
 
บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยใน
จังหวัดเชียงใหมมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม แบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 6 สวนโดยมี       
รายละเอียดดังตอไปนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวยเพศ สถานภาพสมรส อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ความถี่ในการมาใชบริการ และจํานวนบริษัทหลักทรพัยไทย
ที่เปดบัญชีใชบริการอยู 

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม  

สวนที่  3  ขอมูลเกี่ยวกับผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม   

สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการ และผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการของบริษัท
หลักทรัพย 

สวนที่ 5 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามเพศ อายุ และรายไดตอเดือน  

สวนที่  6 ขอมูลเกี่ยวกับผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามเพศ อายุ และรายไดตอเดือน  

สวนที่ 7 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่พบในการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม ตลอดจน   
ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 11

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 202 63.10 
หญิง 118 36.90 

รวม 320                      100.00 
 

จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 63.10  และเพศ
หญิง รอยละ 36.90 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 105 32.80 
สมรส 206 64.40 
อ่ืนๆ                        9                          2.80 

รวม                    320                       100.00 
หมายเหต:ุ สถานภาพอืน่ๆ หมายถึง หยาราง หรือเปนหมาย 
 

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส  รอยละ 64.40      
เปนโสด รอยละ 32.80  
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ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ  
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 30 ป 51 15.90 
30-40 ป 77 24.10 
41-50 ป 93 29.10 
51-60 ป 66 20.60 
มากกวา 60 ป 33 10.30 

รวม                        320                  100.00 
 

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามอายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 29.10   รองลงมา 
อายุระหวาง 30-40 ป รอยละ 24.10   และอายุระหวาง 51-60 ป รอยละ 20.60  
 
ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  73 22.80 
นักธุรกิจ/เจาของกิจการ                        125 39.10 
พนักงานบรษิทัเอกชน  94 29.40 
อ่ืนๆ   28                      8.80 

รวม 320                  100.00 
หมายเหต:ุ อาชีพอ่ืนๆ หมายถึง แมบาน และเกษียณ 
 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพเปนนักธุรกิจหรือเจาของกิจการ รอยละ 
39.10  รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 29.40  และเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 22.80  
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ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมปลาย   31                      9.70 
มัธยมปลายหรือเทียบเทา 46 14.40 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา  20    6.30 
ปริญญาตรี                       170 53.10 
สูงกวาปริญญาตรี                         53 16.60 

รวม                       320                  100.00 
 
 จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 
53.10   รองลงมาสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 16.60   และมัธยมปลายหรือเทียบเทา รอยละ 14.40  
 
ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 25,000 บาท                          59 18.40 
25,000 - 50,000 บาท 167 52.20 
50,001 – 75,000 บาท                          67 20.90 
75,001 บาทขึ้นไป                          27 8.50 

รวม                        320                 100.00 
 
 จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 25,000 - 50,000  บาท             
รอยละ 52.20   รองลงมา รายไดตอเดือน 50,001 – 75,000 บาท รอยละ 20.90   และรายไดตอเดือน
ต่ํากวา 25,000 บาท รอยละ 18.40  
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ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ
ที่บริษัทหลักทรัพยไทยในชวง 1 เดือนที่ผานมา 
 
ความถี่ในการมาใชบริการในชวง 1 เดือนที่ผานมา จํานวน รอยละ 
1 คร้ังตอเดือน 13   4.10 
สัปดาหละครั้ง 91 28.40 
สัปดาหละ 2 คร้ัง 53 16.60 
สัปดาหละ 3 คร้ังขึ้นไป 163 50.90 

รวม 320       100.00 
 
 จากตารางที่ 7 พบวาในชวง 1 เดือนที่ผานมาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการที่
บริษัทหลักทรัพยไทยสัปดาหละ 3 คร้ังขึ้นไป รอยละ 50.90   รองลงมาสัปดาหละครั้ง รอยละ 28.40   
และสัปดาหละ 2 คร้ัง รอยละ 16.60  
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สวนท่ี 2 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม 
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ตามระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการแกลูกคาดานรูปลักษณ (Tangibles) ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความคาดหวัง 
รูปลักษณ 

(Tangibles) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

 
บริษัทควรมี อุปกรณ
และเครื่องใชสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

101 
(31.62) 

135 
(42.20) 

80 
(25.06) 

4 
(1.34) 

- 4.04 
(มาก) 

ส ภ า พ แ ว ด ล อ ม  
ส่ิงอํานวยความสะดวก 
ควรสะอาด สวยงาม 

65 
(20.30) 

113 
(35.30) 

122 
(38.14) 

20 
(6.32) 

-  3.70 
(มาก) 

พนักงานของบริษัทควร
แตงกายสุภาพ เรียบรอย 

19 
(5.90) 

89 
(27.81) 

120 
(37.50) 

86 
(26.97) 

6 
(1.95) 

3.09 
(ปานกลาง) 

แผนพับ  เอกสาร  และ
ประกาศของบริษัทควร
มีสีสันสวยงาม นาอาน 

19 
(5.91) 

121 
(37.89) 

125 
(39.10) 

31 
(9.78) 

24 
(7.50) 

3.25 
(ปานกลาง) 

รวม 3.52 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในปจจัยดานรูปลักษณของบริษัท 

(Tangibles)โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.52) 
โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก ไดแก บริษัทควรมี

อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย   และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของ
บริษัทควรสะอาด สวยงาม   สวนปจจัยที่มีระดับความคาดหวังปานกลาง ไดแก แผนพับ เอกสาร 
และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงามนาอาน  และพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย  
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ตารางที่ 9 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ตามระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ
ใหบริการแกลูกคาดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความคาดหวัง 
ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรสามารถ
ใหบริการไดตรงเวลา 

104 
(32.52) 

159 
(49.70) 

57 
(17.88) 

- - 4.15 
(มาก) 

พนักงานควรเก็บรักษา
ข อ มู ล ค ว า ม ลั บ ข อ ง  
ลูกคาไวไดเปนอยางดี  

219 
(68.41) 

95 
(29.79) 

6 
(1.93) 

- - 4.67 
(มากที่สุด) 

พนักงานควรทํางานไม
ผิดพลาดนับแตคร้ังแรก 

160 
(50.00) 

120 
(37.54) 

33 
(10.30) 

7 
(2.21) 

- 4.35 
(มาก) 

พนักงานควรมีความ 
ซ่ือสัตย 

237 
(74.13) 

77 
(24.14) 

6 
(1.90) 

- - 4.73 
(มากที่สุด) 

บริษัทควรมีภาพลักษณ
และชื่อเสียงที่ดี  

133 
(41.62) 

155 
(48.40) 

32 
(10.08) 

- - 4.32 
(มาก) 

บ ริ ษั ท ค ว ร มี ข อ มู ล
ขาวสารที่ถูกตอง 

171 
(53.43) 

131 
(40.90) 

18 
(5.67) 

- - 4.47 
(มาก) 

รวม 4.45 
(มาก) 

  
จากตารางที่ 9  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในปจจัยดานความนาเชื่อถือ(Reliability) 

โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย  4.45)  
 โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก พนักงานควรมี
ความซื่อสัตย   และพนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี       
สวนปจจัยที่มีความคาดหวังอยูในระดับมาก ไดแก บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   พนักงาน
ควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ   บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี                  
และพนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว 
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ตารางที่ 10 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ตามระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการแกลูกคาดานการตอบสนอง  (Responsiveness) ของบริษัทหลักทรัพยไทย            
ในจังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความคาดหวัง 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง
จํานวน 

(รอยละ) 
 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
ท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บ ริ ษั ท ค ว ร มี ร ะ บบก า ร
บริการที่สามารถใหบริการ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

146 
(45.61) 

137 
(42.80) 

37 
(11.60) 

- - 4.34 
(มาก) 

พ นั ก ง า น ค ว ร เ ต็ ม ใ จ
ช ว ย เห ลือและพร อมให
คํ า ป รึ ก ษ า แ ก ลู ก ค า
ตลอดเวลา 

181 
(56.60) 

95 
(29.73) 

44 
(13.88) 

- - 4.43 
(มาก) 

พนักงานควรทํางานไดอยาง
รวดเร็ว  ใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ 

186 
(58.12) 

103 
(32.20) 

31 
(9.72) 

- - 4.48 
(มาก) 

รวม 4.42 
(มาก) 

 
จากตารางที่  10 พบว าผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในปจจัยด านการตอบสนอง 

(Responsiveness)โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย  4.42) 
โดยผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ไดแก พนักงานควร

ทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ   พนักงานควรเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และบริษัทควรมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ตามระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการแกลูกคาดานการใหความมั่นใจ (Assurance) ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหม 
 

ระดับความคาดหวัง 
การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักง านควรมี คว ามรู
ค ว า มส าม า ร ถ ในก า ร
ใหบริการแกลูกคา 

160 
(50.02) 

148 
(46.34) 

12 
(3.82) 

- - 4.47 
(มาก) 

พ นั ก ง า น ค ว ร สุ ภ า พ  
ใหความนับถือและเปน
มิตรกับลูกคา 

151 
(47.20) 

150 
(46.93) 

19 
(5.90) 

- - 4.41 
(มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคาเกิด
ค ว า ม รู สึ ก มั่ น ค ง แ ล ะ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

185 
(57.87) 

91 
(28.45) 

44 
(13.87) 

- - 4.30 
(มาก) 

รวม 4.39 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 11 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในปจจัยดานการใหความมั่นใจ 

(Assurance) โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.39)   
โดยผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ไดแก พนักงานควร

มีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   พนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตร
กบัลูกคา   และบริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  
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ตารางที่ 12   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ตามระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี     
ตอการใหบริการแกลูกคาดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) ของบริษัทหลักทรัพยไทยไทยใน
จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความคาดหวัง 
การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกราย 

109 
(34.12) 

147 
(45.91) 

57 
(17.87) 

7 
(2.24) 

- 4.12 
(มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบ
ขอมูลขาวสารตางๆ 

109 
(34.10) 

153 
(47.87) 

51 
(15.95) 

7 
(2.23) 

- 4.14 
(มาก) 

พนักงานควรรับฟงความคิดเห็น
ของลูกคา  

114 
(35.68) 

156 
(48.82) 

50 
(15.62) 

- - 4.20 
(มาก) 

พนักงานควรเขาใจความตองการ
ของลูกคา 

150 
(46.92) 

127 
(39.71) 

43 
(13.44) 

- - 4.34 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทได
สะดวกรวดเร็ว 

148 
(46.33) 

115 
(35.90) 

51 
(15.92) 

6 
(1.92) 

- 4.27 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานควร
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานเสมอ 

121 
(37.81) 

133 
(41.60) 

53 
(16.63) 

13 
(4.11) 

- 4.13 
(มาก) 

รวม 4.20 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในปจจัยดานการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.20 ) 
โดยผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ไดแก พนักงานควร

เขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว   พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆของบริษัทได   อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพ
ที่พรอมใชงานไดเสมอ และพนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ  
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สวนท่ี  3  ผลท่ีไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 13   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ของผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานรูปลักษณ (Tangibles) 

ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ 
รูปลักษณ 

(Tangibles) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บ ริ ษั ท มี อุ ป ก ร ณ แ ล ะ
เ ค รื่ อ ง ใ ช สํ า นั ก ง า นที่
ทันสมัย 

29  
(9.11) 

96 
(30.02) 

135 
(42.23) 

60 
(18.80) 

- 3.30 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอม  ส่ิงอํานวย
คว ามสะดวก  สะอ าด  
สวยงาม 

10 
(3.12) 

108 
(33.82) 

154 
(48.10) 

48 
(15.01) 

- 3.25 
(ปานกลาง) 

พนักงานของบริษัทแตง
กายสุภาพ เรียบรอย 

39 
(12.23) 

174 
(54.42) 

101 
(31.66) 

6 
(1.90) 

- 3.77 
(มาก) 

แผนพับ  เ อกสาร  และ
ประกาศของบริษัทมีสีสัน
สวยงาม นาอาน 

7 
(2.20) 

85 
(26.62) 

154 
(48.13) 

68 
(21.32) 

6 
(1.98) 

3.04 
(ปานกลาง) 

รวม 3.34 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่13 พบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด

เชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานรูปลักษณ (Tangibles)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉลี่ย  3.34) 

ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามในปจจัยยอยท่ีอยูในระดับมาก         
ไดแก พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย   สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของ               
ผูตอบแบบสอบถามในปจจัยยอยที่อยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน  
ที่ทันสมัย   สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม และแผนพับ 
เอกสาร และประกาศของบรษิัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 14   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยของผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 

ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ 
ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานสามารถใหบริการ
ไดตรงเวลา 

68 
(21.32) 

164 
(51.33) 

88 
(27.52) 

- - 3.94 
(มาก) 

พนักงานเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลูกคาไวไดเปน
อยางดี  

81 
(25.31) 

155 
(48.44) 

78 
(24.44) 

6 
(1.97) 

- 3.97 
(มาก) 

พนักงานทํางานไมผิดพลาด
นั บ ตั้ ง แ ต ค รั้ ง แ ร ก ที่
ใหบริการ 

70 
(21.99) 

168 
(52.52) 

57 
(17.82) 

25 
(7.83) 

- 3.88 
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 110 
(34.42) 

150 
(46.99) 

60 
(18.88) 

- - 4.16 
(มาก) 

บริ ษั ทมี ภ าพ ลักษณ และ  
ชื่อเสียงที่ดี  

49 
(15.32) 

179 
(55.90) 

80 
(25.03) 

12 
(3.88) 

- 3.83 
(มาก) 

บ ริ ษั ท มี ข อ มู ล ข า ว ส า ร  
ที่ถูกตอง 

44 
(13.82) 

161 
(50.31) 

97 
(30.32) 

18 
(5.62) 

- 3.72 
(มาก) 

รวม 3.92 
(มาก) 

 
จากตารางที่14 พบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด

เชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานความนาเชื่อถือ (Reliability)โดยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย  3.92 ) 

โดยผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย     
ไดแก พนักงานมีความซื่อสัตย   พนักงานสามารถเกบ็รักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี
พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว   พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแต    
คร้ังแรกที่ใหบริการ   บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   
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ตารางที่ 15   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ของผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ 
การตอบสนอง 

(Responsiveness) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

 

บริษัทมีระบบการบริการ
ที่สามารถใหบริการลูกคา
ไดอยางรวดเร็ว 

43 
(13.44) 

167 
(52.20) 

86 
(26.93) 

24 
(7.50) 

- 3.72 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจชวยเหลือ
และพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาตลอดเวลา 

90 
(28.12) 

150 
(46.93) 

74 
(23.11) 

6 
(1.93) 

- 4.01 
(มาก) 

พนักงานทํางานไดอยาง
รวดเร็ว  ใหบริการลูกคา
ไดทันทีที่ตองการ 

72 
(22.50) 

163 
(50.91) 

79 
(24.70) 

6 
(1.92) 

- 3.94 
(มาก) 

รวม 3.89 
(มาก) 

 
จากตารางที่15 พบวาผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม

ของผูตอบแบบสอบถามดานความการตอบสนอง  (Responsiveness)โดยรวมอยูในระดับมาก      
(คาเฉลี่ย 3.89 )  

โดยผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย    
ไดแก  พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   พนักงาน
ทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ  และบริษัทมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
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ตารางที่ 16  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
 

ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ 
การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม รู
ค ว า มส าม า ร ถ ในก า ร
ใหบริการแกลูกคา 

52 
(16.32) 

159 
(49.72) 

109 
(34.13) 

- - 3.83 
(มาก) 

พนักงานสุภาพ ใหความ
นับถือและเปนมิตรกับ
ลูกคา 

79  
(24.70) 

168 
(52.51) 

73 
(22.85) 

- - 4.02 
(มาก) 

บ ริษัททํ า ให ลู กค า เ กิ ด
คว ามรู สึ ก มั่ น ค ง  และ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

71 
(22.23) 

151 
(47.20) 

98 
(30.66) 

- - 3.92 
(มาก) 

รวม 3.92 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 16 พบวาผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด

เชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานการใหความมั่นใจ (Assurance)โดยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย   3. 92 ) 

โดยผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย    
ไดแก พนักงานสุภาพ ใหความนับถือ  และเปนมิตรกับลูกคา   บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึก    
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ   และพนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   
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ตารางที่ 17   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ของผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ 
การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานเอาใจใส และสนใจ
ลูกคาทุกราย 

56 
(17.52) 

146 
(45.67) 

81 
(25.32) 

37 
(11.66) 

- 3.70 
(มาก) 

บริษัททําใหลูกคารับทราบ
ขอมูลขาวสารตางๆ 

42 
(13.12) 

104 
(32.50) 

155 
(48.44) 

19 
(5.97) 

- 3.53 
(มาก) 

พนักงานรับฟงความคิดเห็น
ของลูกคา  

43 
(13.43) 

178 
(55.61) 

99 
(30.90) 

- - 3.82 
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการ
ของลูกคา 

60 
(18.80) 

120 
(37.51) 

116 
(36.33) 

24 
(7.52) 

- 3.68 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับ
บริษัทไดสะดวกรวดเร็ว 

52 
(16.31) 

157 
(49.12) 

87 
(27.20) 

24 
(7.51) 

- 3.75 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน
ได รับการบํ า รุ งรั กษาให
พรอมใชงานไดเสมอ 

37 
(11.63) 

132 
(41.33) 

114 
(35.62) 

37 
(11.60) 

- 3.53 
(มาก) 

รวม 3.67 
(มาก) 

จากตารางที่ 17 พบวาผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหมของผูตอบแบบสอบถามดานการดูแลเอาใจใส (Empathy)โดยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย 3.67 ) 

โดยผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย    
ไดแก พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยาง
สะดวกรวดเร็ว   พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ   พนักงานเขา
ใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของบริษัท
ได       และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานได
อยูเสมอ  
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สวนท่ี 4  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการบริการของบรษิัทหลักทรัพย    
ไทยในจังหวดัเชียงใหม โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ 
การใชบริการ และผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหม 
 
ตารางที่ 18  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยและ
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานรูปลักษณ(Tangibles) 

ระดับความคาดหวังท่ี
มีตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจากการใช

บริการ 
 

รูปลักษณ 
(Tangibles) 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทนัสมัย 

4.04 มาก 3.30 ปานกลาง ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวย
ความสะดวกสะอาด สวยงาม 

3.70 มาก 3.25 ปานกลาง ไมพึงพอใจ 

พนักงานของบริษัทแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย 

3.09 ปานกลาง 3.77 มาก ประทับใจ 

แผนพับเอกสาร และประกาศ
ของบริษัทมีสีสันสวยงาม  
นาอาน 

3.25 ปานกลาง 3.04 ปานกลาง พึงพอใจ 

รวม 3.52 มาก 3.34 ปานกลาง ไมพึงพอใจ 
 

 จากตารางที่18  พบวาผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารใน
ปจจัยโดยรวมดานรูปลักษณ(Tangibles)โดยไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานบริษัทมี อุปกรณ  และ
เครื่องใชสํานักงานที่ทันสมยั และปจจัยดานสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัท
สะอาด สวยงาม    แตมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษทัมี
สีสันสวยงาม นาอาน   และมีความประทับใจตอปจจยัยอยดานพนกังานของบริษทัแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย 
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย      
และผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) 

ระดับความคาดหวังที่มี
ตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจากการ

ใชบริการ 
 

ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

พนักงานสามารถใหบริการ
ไดตรงเวลา 

4.15 มาก 3.94 มาก พึงพอใจ 

พนักงานเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลูกคาไวได
เปนอยางดี  

4.67 มากที่สุด 3.97 มาก ไมพึงพอใจ 

พ นั ก ง า น ทํ า ง า น ไ ม
ผิดพลาดนับตั้งแตครั้งแรก
ที่ใหบริการ 

4.35 มาก 3.88 มาก พึงพอใจ 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.73 มากที่สุด 4.16 มาก ไมพึงพอใจ 
บริษัทมีภาพลักษณและ
ชื่อเสียงที่ดี  

4.32 มาก 3.83 มาก พึงพอใจ 

บริ ษั ทมี ข อมู ลข า วส าร  
ที่ถูกตอง 

4.47 มาก 3.72 มาก พึงพอใจ 

รวม 4.45 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 
 

 จากตารางที่19  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจัย
โดยรวมดานความนา เชื่อถือ  (Reliability) โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนักงานสามารถ
ใหบริการไดตรงตามเวลาที่ สัญญาไว พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ
บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี   และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   แตไมพึงพอใจตอปจจยัยอย
ดานพนกังานสามารถเก็บรักษาขอมลูความลับของลูกคาไวไดเปนอยางด ี และพนักงานมีความ
ซ่ือสัตย 
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยและ
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) 
 

ระดับความคาดหวังที่มี
ตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจากการ

ใชบริการ 
 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

 
คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

บริษัทมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาได
อยางรวดเร็ว 

4.34 มาก 3.72 มาก พึงพอใจ 

พนักงานเต็มใจชวยเหลือ
และพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาตลอดเวลา 

4.43 มาก 4.01 มาก พึงพอใจ 

พนักงานทํางานไดอยาง
รวดเร็ว  ใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ 

4.48 มาก 3.94 มาก พึงพอใจ 

รวม 4.42 มาก 3.89 มาก พึงพอใจ 
 

 
จากตารางที่ 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจัย

โดยรวมดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยมีความพึงพอใจตอทุกปจจยัยอย ซ่ึงไดแก บริษทั
มีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว   พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและพรอมใหคาํปรึกษาแก ลูกคาไดตลอดเวลา    และปจจัยดานพนกังานทํางานไดอยาง
รวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีทีต่องการ  
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยและ
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการใหความมั่นใจ  (Assurance) 
 

ระดับความคาดหวังที่มี
ตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจากการ

ใชบริการ 
 

การใหความมัน่ใจ 
(Assurance) 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม รู
ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร
ใหบริการแกลูกคา 

4.47 มาก 3.83 มาก พึงพอใจ 

พนักงานสุภาพ  ใหความ
นับถือ   และเปนมิตรกับ
ลูกคา 

4.41 มาก 4.02 มาก พึงพอใจ 

บ ริษั ททํ า ใ ห ลู ก ค า เ กิ ด
ค ว า ม รู สึ ก มั่ น ค ง  แ ล ะ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

4.30 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 

รวม 4.39 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 
 

จากตารางที่ 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจัย
โดยรวมดานการใหความมัน่ใจ(Assurance) โดยมีความพึงพอใจตอทุกปจจยัยอย ซ่ึงไดแก 
พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   พนักงานสุภาพ ใหความนับถือ    และ
เปนมิตรกับลูกคา   และปจจยัดานบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใช
บริการ 
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ตารางที่ 22  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยและ
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการดูแลเอาใจใส(Empathy) 
  

ระดับความคาดหวัง 
ท่ีมีตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจาก
การใชบริการ 

 

การดูแลเอาใจใส 
(Empathy) 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

พนักงานเอาใจใสและสนใจลูกค า  
ทุกราย 

4.15 มาก 3.94 มาก พึงพอใจ 

บ ริษัททํ า ให ลู กค า รับทราบข อมู ล
ขาวสารตางๆ 

4.67 มากที่สุด 3.97 มาก ไมพึงพอใจ 

พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  4.35 มาก 3.88 มาก พึงพอใจ 
พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา 4.73 มากที่สุด 4.16 มาก ไมพึงพอใจ 
ลูกคา เข า ถึงและติดตอกับบริษัทได
สะดวกรวดเร็ว 

4.32 มาก 3.83 มาก พึงพอใจ 

อุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานไดเสมอ 

4.47 มาก 3.72 มาก พึงพอใจ 

รวม 4.45 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 
 

จากตารางที่  22 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารใน
ปจจัยโดยรวมดานการดแูลเอาใจใส  (Empathy)  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนกังาน
ควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ   พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   
ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเรว็ และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน
ของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ  แตไมพึงพอใจตอปจจยัยอย
ดานบริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได   และพนักงานขาใจความ
ตองการของลูกคาอยางแทจริง 
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ตารางที่ 23  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยและ
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณภาพการบริการดานตางๆ 
 

ระดับความคาดหวัง 
ท่ีมีตอการใหบริการ 

 
ผลท่ีไดรับจาก 
การใชบริการ 

 
คุณภาพการบริการดาน 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

การแปลผล 

รูปลักษณ (Tangibles) 3.52 มาก 3.34 ปานกลาง ไมพึงพอใจ 
ความนาเชื่อถือ (Reliability) 4.45 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 
การตอบสนอง (Responsiveness) 4.42 มาก 3.89 มาก พึงพอใจ 
การใหความมัน่ใจ(Assurance) 4.39 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 
การดูแลเอาใจใส (Empathy) 4.45 มาก 3.92 มาก พึงพอใจ 

 
จากตารางที่ 23 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจยั

โดยรวมเกือบทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
การใหความมัน่ใจ (Assurance) และการดแูลเอาใจใส (Empathy) แตไม พึงพอใจตอปจจัยดาน
รูปลักษณ (Tangibles) 
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สวนท่ี 5 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทย จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดตอเดือน 
 
ตารางที่ 24  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามเพศ 
 

                   เพศ 
        ชาย       หญิง รูปลักษณ 

(Tangibles)     คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

    คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

บริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย      4.06 
    (มาก) 

      4.02 
     (มาก) 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด 
สวยงาม 

     3.67 
    (มาก) 

     3.75 
    (มาก) 

พนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย      2.96 
(ปานกลาง) 

     3.31 
 (ปานกลาง) 

แผนพับ เอกสาร  และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม  
นาอาน 

    3.23 
(ปานกลาง) 

     3.23 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 24  เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามเพศพบวา ปจจัยยอย
ที่   ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมาก ไดแก บริษัทควรมี
อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย    และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของ
บริษัทควรสะอาด สวยงาม  

สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับ
ปานกลาง ไดแก  พนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย และแผนพับ เอกสารและ
ประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 25  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามเพศ 
 

                      เพศ 
         ชาย       หญิง ความนาเชื่อถอื 

(Reliability) 
     คาเฉล่ีย    คาเฉล่ีย 

พนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงเวลา         4.11 
      (มาก) 

      4.20 
     (มาก) 

พนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวได
เปนอยางดี  

       4.65 
  (มากที่สุด) 

     4.69 
 (มากที่สุด) 

พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ        4.34 
      (มาก) 

     4.38 
     (มาก) 

พนักงานควรมีความซื่อสัตย        4.71 
  (มากที่สุด) 

     4.74 
 (มากที่สุด) 

บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี         4.30 
      (มาก) 

     4.35 
     (มาก) 

บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง        4.47 
      (มาก) 

     4.49 
     (มาก) 

 
จากตารางที่ 25  เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ(Reliability) จําแนกตามเพศ พบวา  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ไดแก  
พนักงานควรมีความซื่อสัตย   และพนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวได
เปนอยางดี  

สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงมีความคาดหวังในระดับมาก  
ไดแก บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้งแรกที่
ใหบริการ   บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี   และพนักงานควรสามารถใหบริการไดตรง
ตามเวลาที่สัญญาไว  
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ตารางที่ 26  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามเพศ 
 

                   เพศ 
        ชาย       หญิง การตอบสนอง 

(Responsiveness)     คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

    คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

บริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว 

     4.32 
   ( มาก) 

      4.39 
     (มาก) 

พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาไดตลอดเวลา 

     4.38 
    (มาก) 

     4.51 
 (มากที่สุด) 

พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

     4.45 
   (มาก) 

     4.55 
 (มากที่สุด) 

 
จากตารางที่ 26 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง(Responsiveness) จําแนกตามเพศพบวา      
ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ไดแก  พนักงานควร
ทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ    พนักงานควรเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และบริษัทควรมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดตอปจจัยยอยดาน
พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ   และพนักงานควร
เต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
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ตารางที่ 27  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามเพศ 
 

                   เพศ 
       ชาย      หญิง การใหความมัน่ใจ 

(Assurance)     คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

    คาเฉล่ีย     
    (ระดับ) 

พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา       4.42 
    (มาก) 

      4.53 
 (มากที่สุด)  

พนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา      4.42 
    (มาก) 

     4.40 
    (มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใช
บริการ 

     4.47 
    (มาก) 

     4.40 
    (มาก) 

 
จากตารางที่ 27  เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ  (Assurance)   จําแนกตามเพศ      
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัย ยอย    ซ่ึงไดแก     
บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคงและปลอดภัยที่มาใชบริการ   พนักงานควรมีความรู
ความสามารถ ในการใหบริการแกลูกคา    และพนักงานควรสุภาพใหความนับถือ และเปนมิตรกับ
ลูกคา  

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดตอปจจัยยอยดาน
พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา    และมีความคาดหวังในระดับมาก    
ตอปจจัยยอยดานพนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา     และบริษัทควรทํา
ใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  

 
 
 
 
 

 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 35

ตารางที่ 28  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหการดูแลเอาใจใส(Empathy) จําแนกตามเพศ 
  

                      เพศ 
        ชาย       หญิง การดูแลเอาใจใส 

(Empathy)       คาเฉล่ีย 
      (ระดับ) 

    คาเฉล่ีย 
    (ระดับ) 

พนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ        4.09 
      (มาก) 

      4.16 
     (มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆ        4.12 
      (มาก) 

      4.17 
     (มาก) 

พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา         4.17 
      (มาก) 

      4.25 
     (มาก) 

พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา        4.31 
      (มาก) 

      4.38 
     (มาก) 

ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว        4.25 
      (มาก) 

      4.29 
     (มาก) 

อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานควรไดรับการบํารุงรักษาใหพรอม
ใชงานไดเสมอ 

       4.14 
      (มาก) 

      4.12 
     (มาก) 

 
จากตารางที่ 28  เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามเพศ  พบวา           
ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก 
พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัท 
ไดอยางสะดวกรวดเร็ว   พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   อุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน
ของบริษัทควรไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ    และพนักงานควรให
ความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ 
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ตารางที่ 29  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานรูปลักษณ (Tangibles)  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป รูปลักษณ 

(Tangibles) คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทควรมี อุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทันสมัย 

4.06 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม 

3.78 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.06 
(ปานกลาง) 

2.95 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

แผนพับ  เอกสาร  และประกาศของ
บริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 29 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานรูปลักษณ (Tangibles)  จําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมีอุปกรณและ
เครื่องใช     สํานักงานที่ทันสมัย    และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควร
สะอาด       สวยงาม   และมีความคาดหวังในระดับปานกลางตอปจจัยดานพนักงานของบริษัทควร
แตงกายสุภาพ เรียบรอย    และแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 30  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามอายุ 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป ความนาเชื่อถอื 

(Reliability) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรสามารถใหบริการได
ตรงเวลา 

4.25 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4. 16 
(มาก) 

พนักงานควร เก็บ รักษาขอมู ล
ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  

4.70 
(มากที่สุด) 

4.68 
(มากที่สุด) 

4.80 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

พนักงานควรทํางานไมผิดพลาด
นับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ 

4.37 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

พนักงานควรมีความซื่อสัตย 4.72 
(มากที่สุด) 

4.71 
(มากที่สุด) 

4.79 
(มากที่สุด) 

4.66 
(มากที่สุด) 

บริษัทควรมีภาพลักษณและ        
ชื่อเสียงที่ดี  

4.39 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่       
ถูกตอง 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.44 
(มาก) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.43 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 30 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามอายุ พบวา               
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความ 
ซ่ือสัตย   และมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงตาม
เวลาที่สัญญาไว   พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ   และบริษัทควรมี
ภาพลักษณและช่ือเสียงที่ดี   สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับ
ของลูกคาไวไดเปนอยางดี ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป และ 41-50 ป มีความ
คาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 51 ปขึ้นไป  มีความคาดหวังในระดับมาก 
และปจจัยยอยดานบริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป และ 41-50 
ป มีความ  คาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป และ51 ปขึ้นไป มีความคาดหวังใน
ระดับมาก  
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ตารางที่ 31  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง (Responsiveness)  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป การตอบสนอง 

(Responsiveness) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทควรมีระบบการบริการที่ใหบริการ 
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

4.45 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

พนักงานควรเต็มใจชวย เหลือและให
คําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา 

4.58 
(มากที่สุด) 

4.41 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

พนักงานควรทํ า ง านไดอย า งรวด เร็ ว  
ใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.45 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 31 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบที่มีตอการใหบริการ

ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง (Responsiveness)  จําแนกตามอายุ พบวา ปจจัยที่    
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดับมากไดแก บริษัทควรมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป มีความ  
คาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป  และอายุ 41 ป ขึ้นไปมีความคาดหวงั
ในระดับมาก   และปจจัยดานพนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่
ตองการ   ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป และ 30-40 ป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด      
แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก  
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ตารางที่ 32 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51ปขึ้นไป การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรมีความรูความสามารถใน
การใหบริการแกลูกคา 

4.47 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.52 
(มากที่สุด) 

พนักงานควรสุภาพ  ใหความนับถือ  
และเปนมิตรกับลูกคา 

4.33 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึก 
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

4.41 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.43 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 32 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบที่มีตอการใหบริการ

ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามอายุ พบวา ปจจัยที่        
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดับมากไดแก  พนักงานควรสุภาพ ใหความ   
นับถือและเปนมิตรกับลูกคา สวนปจจัยยอยอ่ืนๆ ไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบ
แบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป และ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจัยดาน
บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามอายุ     
41-50 ป  มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป และ
อายุ 51 ปขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมาก  
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51ปขึ้นไป การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรเอาใจใสและสนใจลูกคาทุก
รายท่ีมาใชบริการ 

4.11 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

บริษัทควรทํ าให ลูกค า รับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆ 

3.96 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 4.17 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา 4.35 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดสะดวก
รวดเร็ว 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานควรบํารุงรักษา
ใหพรอมใชงานไดเสมอ 

4.21 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

 

4.14 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 33  เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ      

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามอายุ พบวา         
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก พนักงานควร
ใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ   บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆของบริษัทได   พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   พนักงานควรเขาใจความ
ตองการของลูกคาอยางแทจริง   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว   
และอุปกรณเครื่องใชสํานักงานของบริษัทควรไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานได
เสมอ  
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ตารางที่ 34 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานรูปลักษณ(Tangibles)  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา  

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท 

ขึ้นไป รูปลักษณ 
(Tangibles) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทควรมี อุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทันสมัย 

4.19 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม 

3.85 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

พนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย 

3.03 
(ปานกลาง) 

3.12 
(ปานกลาง) 

3.11 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

แผนพับ  เอกสาร  และประกาศของ
บริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.10 
(ปานกลาง) 

3.11 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที ่ 34 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรพัยไทยในดานรูปลักษณ  (Tangibles) จําแนกตามรายไดตอ
เดือน พบวา     ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอย
ดาน  บริษทัควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานทีท่ันสมัย แตมีความคาดหวงัในระดับปาน
กลางตอปจจัยยอยดานพนกังานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย และ แผนพับ เอกสาร 
และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน สวนปจจยัยอยอ่ืนๆ ไดแก สภาพแวดลอม ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 25,000 บาท   
25,000 ถึง 50,000 บาท และ50,001 ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก แตผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายได 75,001 บาท ขึ้นไป มีความคาดหวังในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 35 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001บาท
ขึ้นไป 

ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

 คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรสามารถใหบริการไดตรง
เวลา 

4.12 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

พนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  

4.66 
(มากที่สุด) 

4.67 
(มากที่สุด) 

4.67 
(มากที่สุด) 

4.63 
(มากที่สุด) 

พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับ  
ตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ 

4.34 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พนักงานควรมีความซื่อสัตย 4.63 
(มากที่สุด) 

4.74 
(มากที่สุด) 

4.75 
(มากที่สุด) 

4.82 
(มากที่สุด) 

บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี  4.24 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 4.47 
(มาก) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.44 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 35 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบที่มีตอการใหบริการของ

บริษัทหลักทรัพยไทยในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา               
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดตอปจจัยยอยดาน พนักงานควรสามารถ 
เก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี   และพนักงานควรมีความซื่อสัตย   แตมีความ
คาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว   
พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้งแรกที่ใหบริการ   และบริษัทควรมีภาพลักษณและช่ือเสียงที่ดี         
สวนปจจัยยอยดานอื่นๆไดแก บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได  
ตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท  50,001 ถึง 75,000 บาท   และ 70,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด    แตผูตอบแบบสอบถามอายุที่มีรายได 25,000 ถึง 50,000 บาท มคีวามคาดหวังในระดับมาก  
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ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท 

ขึ้นไป 
การตอบสนอง 

(Responsiveness) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทควรมี ระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอย าง  
รวดเร็ว 

4.39 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

พนักงานควรเต็มใจชวยเหลือและ
พ ร อ ม ใ ห คํ า ป รึ ก ษ า แ ก ลู ก ค า
ตลอดเวลา 

4.42 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.59 
(มากที่สุด) 

พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว  
ใหบริการลูกคาไดทันที่ตองการ 

4.46 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

 
จากตารางที่ 36 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบที่มีตอการใหบริการ

ของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดาน  บริษัทควรมีระบบ
การบริการที่ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว   สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจชวยเหลือ
และใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไป    
มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด   แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 25,000 บาท 
25,000 ถึง 50,000 บาท  และ 50,001 ถึง 75,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจัยยอย
ดานพนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว   สามารถใหบริการลูกคาไดทันที  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดตอเดือน 50,001 ถึง 75,000 บาท  และ 75,001 บาทขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  
แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท   และ 25,000 ถึง 50,000 บาท มีความ
คาดหวังในระดับมาก 
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ตารางที่ 37 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001บาท
ขึ้นไป การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการแกลูกคา 

4.41 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

พนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือ  
และเปนมิตรกับลูกคา 

4.31 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.59 
(มากที่สุด) 

บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึก
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

4.28 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 37 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามรายไดตอ
เดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดาน 
พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก  พนักงาน  
ควรสุภาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 
บาท  ขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 
25,000 บาท     25,000 ถึง 50,000 บาท   และ 50,001 ถึง 75,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมาก และ
ปจจัยยอยดานบริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง    และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 50,001 ถึง 75,000 บาท   มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถาม   ที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท   25,000 ถึง 50,000 บาท   และ75,001 
บาทขึ้นไป มีความ    คาดหวังในระดับมาก  
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ตารางที่ 38 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทหลักทรัพยไทยในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา  

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท

ขึ้นไป 
การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานควรใหความเอาใจใสและ  
สนใจลูกคาทุกราย 

3.98 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆ 

3.91 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของ 
ลูกคา 

4.06 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของ 
ลูกคา 

4.29 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทได
อยางสะดวกรวดเร็ว 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานไดเสมอ 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

 

4.18 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 38 เมื่อพิจารณาถึงระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการ

ใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามรายไดตอเดือน    
พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังในระดับมากตอทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก 
พนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ   บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบ
ขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได   พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   พนักงานควรรับฟง
ความคิดเห็นของลูกคา  ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว และอุปกรณ
และเครื่องใชสํานักงานของบริษัทควรไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 46

สวนท่ี 6  ผลท่ีไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 
เพศอายุ และรายไดตอเดือน 
 
ตารางที่ 39 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามเพศ 
  

                                        เพศ 
                   ชาย                 หญิง รูปลักษณ 

(Tangibles) 
   คาเฉล่ีย      ระดับ    คาเฉล่ีย     ระดับ 

บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่  
ทันสมัย 

     3.28  ปานกลาง       3.32 ปานกลาง 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ
ของบริษัทสะอาด สวยงาม 

    3.26  ปานกลาง      3.24 ปานกลาง 

พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย     3.76      มาก      3.79      มาก 
แผนพับ  เอกสาร  และประกาศของบริษัท  
มีสีสันสวยงาม นาอาน 

    3.07 ปานกลาง      3.04 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 39 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามเพศ พบวา ผลที่ไดรับจากการใช
บริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานของบริษัท  
แตงกายสุภาพ เรียบรอย   สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและ
หญิงอยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย  สภาพแวดลอม    
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม    และแผนพับ เอกสาร และประกาศของ
บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 40 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามเพศ 
 

                                          เพศ 
                   ชาย                   หญิง                       ความนาเชื่อถอื 

(Reliability) 
   คาเฉล่ีย      ระดับ    คาเฉล่ีย     ระดับ 

พนักงานสามารถใหบริการไดตรงเวลา     3.95     มาก      3.92     มาก 
พนั ก ง านสามารถ เก็ บรั กษ าข อมู ล
ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  

    4.01     มาก      3.91     มาก 

พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้ง
แรกที่ใหบริการ 

    3.91    มาก      3.83    มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย     4.14    มาก      4.17    มาก 
บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี      3.81    มาก      3.85    มาก 
บริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง     3.74    มาก      3.71    มาก 
 

จากตารางที่ 40 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ     
ผูตอบแบบสอบถามในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก 
พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว   พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับ
ของลูกคาไวไดเปนอยางดี   พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ   พนักงาน       
มีความซื่อสัตย   บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี   และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  
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ตารางที่ 41 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
                    ชาย                    หญิง 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

    คาเฉล่ีย      ระดับ    คาเฉล่ีย     ระดับ 
บริษัทมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

     3.77     มาก      3.63     มาก 

พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมให
คําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา 

     4.03     มาก      3.99    มาก 

พนั ก ง า นทํ า ง า น ไ ด อ ย า ง ร ว ด เ ร็ ว  
ใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

     3.93     มาก      3.96    มาก 

 
จากตารางที่ 41  เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ    

ผูตอบแบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจาก
การใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย         
ซ่ึงไดแก บริษัทมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว   พนักงานเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และพนักงานทํางานไดอยางรวดเร็ว  
สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 
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ตารางที่ 42 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
                    ชาย                    หญิง การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 
   คาเฉล่ีย      ระดับ    คาเฉล่ีย     ระดับ 

พนักงานมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา 

   3.83    มาก     3.81      มาก 

พนักงานสุภาพ ใหความนับถือและเปน
มิตรกับลูกคา 

   4.01    มาก    4.04      มาก 

บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง 
และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

   3.95    มาก    3.85      มาก 

 
จากตารางที่ 42 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ     

ผูตอบแบบสอบถามในดานการใหความมั่นใจ(Assurance) จําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย   ซ่ึงไดแก 
พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   พนักงานสุภาพ ใหความนับถือและเปน
มิตรกับลูกคา และบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 
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ตารางที่ 43 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
                    ชาย                    หญิง 

 
การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
 

   คาเฉล่ีย      ระดับ    คาเฉล่ีย     ระดับ 

พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกราย 

     3.69       มาก      3.61       มาก 

บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆ 

     3.50       มาก      3.58       มาก 

พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา       3.83       มาก      3.81       มาก 
พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา      3.67       มาก      3.68       มาก 
ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยาง
สะดวกรวดเร็ว 

     3.75       มาก      3.71       มาก 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานไดเสมอ 

     3.51       มาก      3.57       มาก 

 
จากตารางที่ 43 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ

ผูตอบแบบสอบถามในดานการดูแลเอาใจใส(Empathy) จําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใช
บริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก 
พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ   บริษัททาํใหลูกคารับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆของบริษัทได   พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   พนักงานเขาใจความตองการ
ของลูกคาอยางแทจริง    ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว              
และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 
ไดเสมอ  
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ตารางที่ 44 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป รูปลักษณ 

(Tangibles) คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริ ษั ทมี อุ ปกรณ และ เ ครื่ อ ง ใช
สํานักงานที่ทันสมัย 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอม  ส่ิง อํานวยความ
สะดวกตางๆสะอาดสวยงาม 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ  
เรียบรอย 

3.88 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

แผนพับ เอกสาร และประกาศของ
บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 

3.06 
(ปานกลาง) 

 

3.02 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

3.16 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 44 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานรูปลักษณ (Tangibles) จําแนกตามอายุ พบวา ผลที่ไดรับจากการใช
บริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดับมาก ไดแก พนักงาน
ของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทันสมัย   สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม และ      
แผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป 

 
ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานสามารถใหบริการไดตรงเวลา 4.03 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

พนักงานสามารถเก็บ รักษาขอมูล
ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  

3.92 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแต
คร้ังแรกที่ใหบริการ 

3.78 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.19 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี  3.84 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

บริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 3.68 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 45 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  จําแนกตามอายุ  พบวา ผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอย 
ยกเวน ปจจัยยอยดานพนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้งแรกที่ใหบริการ  ผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  และอายุ 41 ปขึ้นไป
อยูในระดับมาก แตผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 30-40 ป อยูในระดับปานกลาง     
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ตารางที่ 46 แสดงคา เฉลี่ยและผลที่ได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51  ป   

ขึ้นไป 
การตอบสนอง 

(Responsiveness) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมให
คําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา 

3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

พนั ก ง านทํ า ง านได อย า ง รวด เ ร็ ว  
ใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

 
จากตารางที่  46 เมื่อพิจารณาถึงผลทีไ่ดรับจากการใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามอายุ พบวา ผลที่ไดรับจาก
การใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอย        
ยกเวนปจจัยยอยดานบริษัทมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว ผลที่ไดรับ
จากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 30-40 ป  และอายุ 41 ปขึ้นไป
อยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบที่อายุต่ํากวา 30  
ป อยูในระดับปานกลาง  
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ตารางที่ 47 แสดงคา เฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ
ผูตอบแบบสอบถามในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.82 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตร
กับลูกคา 

4.03 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

3.88 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 
จากตารางที่  47  เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของ  

ผูตอบแบบสอบถามในดานการใหความมัน่ใจ (Assurance) จําแนกตามอายุ พบวา ผลที่ไดรับจาก
การใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดบัมากในทกุ
ปจจัย  ซ่ึงไดแก พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   พนักงานสุภาพ ใหความ
นับถือและเปนมิตรกับลูกคา    และบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภยัที่มาใช
บริการ 
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ตารางที่ 48 แสดงคา เฉลี่ย  และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ
ผูตอบแบบสอบถามในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามอาย ุ

อายุ 
ต่ํากวา 30 ป 30-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกราย 

3.72 
(มาก) 

3.66 
      (มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆ 

3.51 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

พนักงานรับฟงความคิดเห็นของ 
ลูกคา  

3.78 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการของ 
ลูกคา 

3.68 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทได
อยางสะดวกรวดเร็ว 

3.72 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก 

3.81 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานไดเสมอ 

3.54 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 48 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม  

ในดานการดูแลเอาใจใส(Empathy) จําแนกตามอายุ พบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุอยูในระดับมาก ไดแก  ปจจัยยอยดานพนักงานใหความเอาใจใส
และสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  พนักงานเขาใจความตองการ
ของลูกคาอยางแทจริง และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกบับริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว สวนปจจัย
ยอยดานบริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได ผลที่ไดรับจากการใชบริการ
ของผูตอบแบบสอบที่มีอายุอยูต่ํากวา 30 ป และอายุ 30 - 40 ป อยูในระดับมาก  แตผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 
41ปขึ้นไปอยูในระดับปานกลาง สวนปจจยัดานอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานไดรับการบํารุงรักษาให
พรอมใชงานไดเสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุอยูต่ํากวา 30 ป  อายุ 30-
40 ป และอายุ 51 ปขึ้นไป อยูในระดับมาก แตผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 41-50 ป อยูในระดับปาน
กลาง  
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ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานรูปลักษณ (Tangibles)  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท 

ขึ้นไป รูปลักษณ 
(Tangibles) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.11 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม 

3.10 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย 

3.80 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

แผนพับ  เอกสาร  และประกาศของ
บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 

3.05 
(ปานกลาง) 

 

3.07 
(ปานกลาง) 

2.50 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 49 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามใน

ดานดานรูปลักษณ (Tangibles)  จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการ
บริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานของ
บริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่
ทันสมัย   สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม   และแผนพับ 
เอกสาร และประกาศของบรษิัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  
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ตารางที่ 50 แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานความนาเชื่อถือ (Reliability)   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท

ขึ้นไป 
ความนาเชื่อถอื 
(Reliability) 

 คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานสามารถใหบริการไดตรง
เวลา 

3.88 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  

3.93 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแต
คร้ังแรกที่ใหบริการ 

3.78 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.14 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี  3.88 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

บริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 3.78 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

 
จากตารางที่  50 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม     

ในดานความนาเชื่อถือ (Reliability) จาํแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการ
บริษัทหลักทรพัยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดบัมากทุกปจจยัยอย  ซ่ึงไดแก  
พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับ
ของลูกคาไวไดเปนอยางดี   พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ  พนักงานมี
ความซื่อสัตย   บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 
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ตารางที่ 51  แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท 

ขึ้นไป 
การตอบสนอง 

(Responsiveness) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

บ ริษั ท มี ร ะบบก า รบริ ก า รที่
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.56 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาไดตลอดเวลา 

3.95 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

พนักงานทํางานไดอยางรวดเร็ว  
สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

4.04 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 51 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        
ผูตอบแบบสอบถามในดานการตอบสนอง (Responsiveness) จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา      
ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก บริษัทมีระบบการบริการทีสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง      
รวดเร็ว   พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา         
และพนักงานทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 
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ตารางที่ 52  แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 

บาทขึ้นไป การใหความมัน่ใจ 
(Assurance) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.83 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

พนักงานสุภาพ ใหความนับถือและเปน
มิตรกับลูกคา 

3.93 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง 
และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

3.78 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 52 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ผลที่
ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับ
มากทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   พนักงาน
สุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    และบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 
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ตารางที่ 53  แสดงคาเฉลี่ยและผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 

25,000 บาท 
25,000 ถึง 

50,000 บาท 
50,001 ถึง 

75,000 บาท 
75,001 บาท

ขึ้นไป 
การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 
 คาเฉล่ีย 

(ระดับ) 
คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

คาเฉล่ีย 
(ระดับ) 

พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ 

3.58 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆของบริษัทได 

3.58 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานรับฟงความคิดเห็นของ 
ลูกคา  

3.75 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการของ 
ลูกคา 

3.66 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

ลูกคาเขาถึงและติดตอกับบริษัทได
อยางสะดวกรวดเร็ว 

3.61 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมใชงานไดเสมอ 

3.66 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.50 
     (มาก) 

3.37 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 53 เมื่อพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        

ผูตอบแบบสอบถามในดานการดูแลเอาใจใส(Empathy) จําแนกตามรายไดตอเดือน  พบวา ผลที่
ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับ
มาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ   
พนักงาน     รับฟงความคิดเห็นของลูกคา   พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   
และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  สวนปจจัยยอยอ่ืนๆ ไดแก 
บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได   ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัท
หลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท  และ50,001 บาทขึ้นไป
อยูในระดับมาก  แตสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 25,000 ถึง 50,000 บาท อยูใน
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ระดับปานกลาง สวนปจจัยดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมใชงานได
เสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัท  หลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอ
เดือนต่ํากวา 25,000 บาท   25,001 ถึง 50,000 บาท   และ 50,001 ถึง 75,000 บาท อยูในระดับมาก 
แตสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไปอยูในระดับปานกลาง 
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สวนที่ 7  ปญหาท่ีพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม                     
และขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานตางๆ 
 
ตารางที่ 54 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ย ของระดับปญหาที่พบในการใชบริการบริษัท       
หลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ระดับปญหา 

ปญหาที่พบ 
ในการใชบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง
จํานวน 

(รอยละ) 
 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

  นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(ระดับ) 

อุปกรณไมทันสมัย ไมสามารถ
ใหบริการไดดี 

9 
(2.8) 

36 
(11.3) 

156 
(48.8) 

113 
(35.3) 

6 
(1.9) 

2.78 
(ปานกลาง) 

สถานที่คับแคบไมไดรับความ
สะดวกสบาย 

12 
(3.8) 

35 
(10.9) 

131 
(40.9) 

129 
(40.3) 

13 
(4.1) 

2.70 
(ปานกลาง) 

สถานที่ต้ังบริษัทไกลไมสะดวก
ในการมาใชบริการ 

18 
(5.6) 

14 
(4.4) 

99 
(30.9) 

114 
(35.6) 

75 
(23.4) 

2.95 
(ปานกลาง) 

พนักงานขาดความเอาใจใส และ
ขาดความกระตือรือรน 

15 
(4.7) 

67 
(20.9) 

174 
(54.4) 

64 
(20.0) 

- 3.10 
(ปานกลาง) 

พนักงานขาดความรู ความเขาใจ
ในงานที่บริการ 

3 
(0.9) 

20 
(6.3) 

103 
(32.2) 

145 
(45.3) 

49 
(15.3) 

2.32 
(นอย) 

พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัย
ที่ไมดี 

3 
(0.9) 

9 
(2.8) 

83 
(25.9) 

109 
(34.1) 

116 
(36.3) 

1.98 
(นอย) 

พนักงานทํางานผิดพลาดบอย 4 
(1.3) 

6 
(1.9) 

65 
(20.3) 

172 
(53.8) 

73 
(22.8) 

2.05 
(นอย) 

จํานวนพนักงานไมเพียงพอตอ  
ผูที่มาใชบริการ 

6 
(1.9) 

13 
(4.1) 

153 
(47.8) 

99 
(30.9) 

49 
(15.3) 

2.46 
(นอย) 

 
จากตารางที่ 54 พบวาปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพย

ไทยทั้งหมดอยูในระดับปานกลางและระดับนอย  ปญหาที่พบในระดับปานกลางไดแก อุปกรณ  
ไมทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดด ี  สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ   
สถานที่ตั้งบริษัทไกลไมสะดวกในการมาใชบริการ   พนักงานขาดความเอาใจใส  และขาดความ
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กระตือรือรนในการใหบริการ   และทีจ่อดรถไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ สวนปญหาที่ผูตอบ
แบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในระดับนอย ไดแก พนกังานขาดความรู 
ความเขาใจในงานที่บริการ   พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัยที่ไมดี   พนักงานทํางานผิดพลาดบอย   
และจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ 
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ตารางที่ 55 แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
การบริการในดานตางๆ 

คุณภาพการบริการดาน จํานวน 
1.รูปลักษณ (Tangibles) 
- บริษัทควรจดัใหมีคอมพวิเตอรที่ใชดูการเคลื่อนไหวของราคาหุน ตลอดจนติดตั้ง 
internet และโปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชในการวิเคราะหขอมูล (Bisnews) ใหเพยีงพอ
กับวามตองการของลูกคา 
- หองน้ําควรมีการดูแลรักษาใหสะอาดอยูเสมอ  เพื่อสุขอนามัยที่ดีของลูกคา 

 
2 
 
 

1 
2.ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
- เมื่อลูกคามีคําสั่งซื้อขาย พนักงานควรมีการทวนคําสั่งซื้อขายทุกครั้งตลอดจนแจง
ผลการซื้อขายใหลูกคาทราบทันที เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น 

 
1 

3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
- บริษัทควรมโีทรศัพทภายในใหลูกคาเพื่อความสะดวกในการสงคําสั่งซื้อขาย 

 
1 

4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
- พนักงานรักษาความปลอดภัยควรอยูประจําตลอดเวลาที่ลูกคามาใชบริการ 

 
2 

5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 
- บริษัทควรบาํรุงรักษาอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหพรอมใชบริการไดอยูเสมอ 
ตลอดจนมีอุปกรณเครื่องใชสํานักงานสํารองในกรณีฉุกเฉิน 

 
1 

 
 จากตารางที ่ 55 พบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพือ่

ปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณจํานวน 3 ราย ไดแก บริษัทควรจัดใหมีคอมพิวเตอรที่
ใชดูการเคลื่อนไหวของราคาหุน ตลอดจนติดตั้ง internet และโปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
(Bisnews)ใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา และหองน้ําควรมีการดูแลรักษาใหสะอาดอยูเสมอ 
ขอเสนอแนะในดานความนาเชื่อถือจํานวน 1 ราย คือ พนักงานควรมีการทวนคําสั่งซื้อขายทุกครั้ง
ตลอดจนแจงผลการซื้อขายใหลูกคาทราบทันที   ขอเสนอแนะในดานการตอบสนองจํานวน 1 ราย 
คือ บริษัทควรมีโทรศัพทภายในใหลูกคาเพื่อความสะดวกในการสงคําสั่งซื้อขาย ขอเสนอแนะในดาน
การใหความมัน่ใจจํานวน 2 ราย คือ พนกังานรักษาความปลอดภัยควรอยูประจําตลอดเวลาที่ลูกคา
มาใชบริการ  ขอเสนอแนะในดานการดูแลเอาใจใสจํานวน 1 ราย คือ บริษัทควรบํารุงรักษาอุปกรณ
เครื่องใชสํานักงานใหพรอมใชบริการไดอยูเสมอตลอดจนมีอุปกรณเครื่องใชสํานักงานสํารองใน
กรณีฉุกเฉิน                                                                                                                                                                       
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