
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบรกิารของบริ ษัทหลักทรัพย

ไทย  ในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม  ตลอดจนปญหาในการใชบริการของ
ลูกคาและขอแนะนําเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลโดยเก็บตวัอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุมตัวอยางที่
เปนลูกคาที่เปดบัญชีในการซื้อขายหลักทรัพย ซ่ึงเขามาใชบริการ  ณ หองคาของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม  8 บริษัท  (10 สาขา) บริษัทละ  40 ตัวอยาง  เปนจํานวนทั้งสิ้น 320 ราย 
ซ่ึงผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะไดดังนี ้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย  รอยละ 63.10  และเพศหญิง 
รอยละ 36.90   สถานภาพสมรส  รอยละ 64.40   มีอายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 29.10  รองลงมา
อายุระหวาง 30-40 ป รอยละ 24.10  เปนนักธุรกิจหรือเจาของกิจการ รอยละ 39.10 รองลงมาเปน
พนักงานบรษิทัเอกชน รอยละ 29.40   จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 53.10  รองลงมาสูง
กวาปริญญาตรี รอยละ 16.60    มีรายไดตอเดือน 25,000 - 50,000 บาท รอยละ 52.20 รองลงมา 
รายไดตอเดือน 50,001 – 75,000 บาท รอยละ 20.90  ผูตอบแบบสอบถามใชบริการที่บริษัท
หลักทรัพยไทยสัปดาหละ 3 คร้ังขึ้นไปในชวง 1  เดือนที่ผานมารอยละ 50.90 รองลงมาสัปดาหละ
คร้ัง รอยละ 28.40    
 
 สวนท่ี  2 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัท
หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชยีงใหม 
 
 ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  

ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมาก ไดแก บริษัทควรมีอุปกรณ
และเครื่องใชสํานักงานที่ทนัสมัย และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควร
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สะอาด สวยงาม  สวนปจจัยยอยที่มีระดบัความคาดหวงัปานกลาง ไดแก แผนพับ เอกสาร และ
ประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงามนาอาน  และพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังมากที่สุดไดแก พนักงานควรมีความ

ซ่ือสัตย และพนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี   สวนปจจัย
ยอยที่มีความคาดหวังอยูในระดับมากไดแก บริษัทควรมขีอมูลขาวสารที่ถูกตอง   พนักงานควร
ทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้ งแรกที่ ใหบริการ  บริษัทควรมีภาพลักษณและช่ือเสียงที่ดี           
และพนกังานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก  พนักงานควร

ทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ พนักงานควรเต็มใจทีจ่ะ
ชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา  และบริษัทควรมีระบบการ
บริการ     ที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทกุปจจัยยอย  ไดแก พนกังานควรมี

ความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา พนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือ  และเปนมิตรกับ
ลูกคา   และบริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยทีม่าใชบริการ  

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทุกปจจัยยอย   ไดแก พนกังานควร    

เขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว  พนกังานควรรับฟงความคิดเหน็ของลูกคา บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆของบริษัทได อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพ
ที่พรอมใชงานได เสมอ    และพนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ  

 
สวนท่ี 3 ผลท่ีได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวดัเชียงใหมของผูตอบ

แบบสอบถาม 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน

พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
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ในปจจยัที่อยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย สภาพแวดลอม 
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัทสะอาด สวยงาม   และแผนพับ เอกสาร และประกาศของ
บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานมีความซื่อสัตย  พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี
พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว พนักงานทาํงานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ัง
แรกที่ใหบริการ     บริษัทมีภาพลักษณและชือ่เสียงที่ดี       และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ไดแก  

พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา พนักงานทํางาน
ไดอยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ  และบรษิัทมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานสภุาพ ใหความนบัถือ และเปนมิตรกับลูกคา  บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคงและ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ   และพนกังานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานรับฟงความคิดเหน็ของลูกคา ลูกคาสามารถเขาถึงและตดิตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ พนักงานเขาใจความ
ตองการของลูกคาอยางแทจริง บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได และ
อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานได
เสมอ  
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สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคณุภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ
ใชบริการและผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการของบรษิัทหลักทรัพยไทย 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจยัดานรูปลักษณ (Tangibles) 

โดยรวม โดยไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย      
และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม แตมีความพึงพอใจ         
ตอปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน และมีความประทับใจ
ตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานความนา เชื่อถือ  

(Reliability)โดยรวม  โดยมีความพึงพอใจตอปจจยัยอยดานพนกังานสามารถใหบริการไดตรงตาม
เวลาที่ สัญญาไว  พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ บริษัทมีภาพลักษณ
และชื่อเสียงทีด่ี และบริษทัมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจยัยอยดานพนักงาน
สามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวได เปนอยางดี     และพนักงานมีความซื่อสัตย 

ปจจยัดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานการตอบสนอง 

(Responsiveness)โดยรวม โดยมีความพงึพอใจตอทุกปจจัยยอย ไดแก บริษัทมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาไดตลอดเวลา และปจจัยดานพนกังานทํางานไดอยางรวดเร็ว สามารถใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานการใหความมั่นใจ  

(Assurance)โดยรวม  โดยมีความพึงพอใจตอทุกปจจยัยอย  ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการแกลูกคา  พนักงานสภุาพ ใหความนบัถือ และเปนมิตรกับลูกคา และปจจยัดาน
บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภยัที่มาใชบริการ 

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจยัดานการดูแลเอาใจ

ใส (Empathy)โดยรวม โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนกังานควรใหความเอาใจใสและ
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สนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ  พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  ลูกคาสามารถเขาถึงและ
ติดตอกับบริษทัไดอยางสะดวกรวดเร็ว และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการ
บํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ แตไม พึงพอใจตอปจจัยยอยดานบริษัททําให
ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  และพนักงานขาใจความตองการของลูกคา
อยางแทจริง 
 
สวนท่ี 5 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบรษิัทหลักทรัพย
ไทย จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดตอเดือน 

 
ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ

คาดหวังในระดับมาก ไดแก บริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานทีท่ันสมัย  และสภาพแวดลอม 
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม  สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานของบรษิัทควรแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย และแผนพับ เอกสารและประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน  

เมื่อจําแนกตามอายุ พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดบัมากตอ
ปจจัยยอยดานบริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใช สํานักงานที่ทันสมัย  และสภาพแวดลอม        
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม และมีความคาดหวังในระดับปานกลาง
ตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย  และแผนพับ เอกสาร และ
ประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมอุีปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทนัสมัย แตมีความ
คาดหวังในระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ  เ รียบรอย  
และแผนพบั เอกสาร และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน สวนปจจัยยอยอ่ืนๆ ไดแก 
สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดต่ํากวา 25,000 บาท   25,000 ถึง 50,000 บาท  และ 50,001 ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังใน
ระดับมาก  แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 75,001 บาท ขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ

คาดหวังในระดบัมากที่สุด ไดแก  พนกังานควรมีความซื่อสัตย และพนักงานควรสามารถเก็บรักษา
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ขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและ
หญิงมีความคาดหวังในระดบัมาก  ไดแก  บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  พนักงานควรทํางาน
ไมผิดพลาดนบัตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี และพนักงานควร
สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายมุีความคาดหวังในระดับมาก   
ที่สุดตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความซื่อสัตย และมีความคาดหวังในระดบัมากตอปจจยั
ยอยดานพนกังานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  พนักงานควรทํางานไม
ผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ และบริษัทควรมภีาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี สวนปจจยัยอย
อ่ืนๆไดแก พนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี ผูตอบ
แบบสอบถามอายตุ่ํากวา   30 ป  30-40 ป และ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดบัมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก  และปจจัยดานบริษัทควรมี
ขอมูลขาวสารที่ถูกตองผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป และ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดบั
มากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป และ51 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากที่สุดตอปจจยัยอยดานพนกังานควรสามารถเก็บรักษาขอมลูความลับของลูกคาไวได
เปนอยางดี และพนักงานควรมีความซือ่สัตย แตมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดาน
พนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแต
คร้ังแรกที่ใหบริการ และบริษัทควรมีภาพลักษณและชือ่เสียงที่ดี สวนปจจยัยอยอ่ืนๆ ไดแก บริษทั
ควรมี  ขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท  50,001 ถึง 
75,000 บาท และ 70,001 บาทขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ
ที่มีรายได 25,000 ถึง 50,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก  

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดับมาก     

ตอทุกปจจัยยอย ไดแก พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่
ตองการ พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา 
และบริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  สวนผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากที่ สุดตอปจจัยยอยดานพนกังานควรทํางานได
อยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ  และพนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และมีความคาดหวงัในระดับมากตอปจจัยยอย
ดานบริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
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เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังใน
ระดับมากไดแก บริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว สวนปจจยั
ยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา 
ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30  ป มีความคาดหวังในระดบัมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ       
30 - 40 ป   และอายุ 41 ป ขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก และปจจยัยอยดานพนกังานควรทํางาน
ไดอยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป 
และ 30-40 ป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปขึ้นไปมีความ
คาดหวังในระดับมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมีระบบการบริการที่ใหบรกิารลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว         สวนปจจยัยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจชวยเหลือและใหคําปรึกษาแกลูกคา
ไดตลอดเวลา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 25,000 บาท   25,000 ถึง 50,000 บาท และ 
50,001 ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจัยยอยดาน พนกังานควรทาํงานได
อยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันที ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน 50,001 ถึง 
75,000 บาท และ75,001 บาทขึ้นไป  มีความคาดหวังในระดับมากทีสุ่ด  แตผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท    และ 25,001  ถึง  50,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมาก 

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดบัมากตอ   

ทุกปจจัยยอย  ไดแก  บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  
พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา  และพนักงานควรสุภาพ  ใหความ
นับถือและเปนมิตรกับลูกคา  สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากทีสุ่ด
ตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา และมีความคาดหวงั
ในระดบัมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรสภุาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา    และบริษัทควร
ทําใหลูกคาเกดิความรูสึกมัน่คง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังใน
ระดับมากไดแก พนักงานควรสุภาพ  ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา  สวนปจจัยยอย
อ่ืนๆไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา ผูตอบแบบสอบถามอาย ุ
51 ปขึ้นไปมคีวามคาดหวังในระดบัมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป 
และ 41-50 ป มีความคาดหวงัในระดับมาก และปจจัยดานบริษัทควรทาํใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง 
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และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป และอายุ 51 ปขึ้นไป มคีวามคาดหวังในระดบัมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแก
ลูกคา          สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก  พนกังานควรสุภาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 25,000 บาท  25,000 ถึง 50,000 บาท และ 50,001 
ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจยัยอยดานบริษัทควรทําใหลูกคาเกิด
ความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน 50,001 ถึง 
75,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 
25,000 บาท, 25,001 ถึง 50,000 บาท และ 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดบัมาก  

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญงิมีความคาดหวังใน

ระดับมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง  ลูกคา
สามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทควรไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงาน
ไดเสมอ และพนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลกูคาทุกรายที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดบัมากตอ
ทุกปจจยัยอย ไดแก พนกังานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ  บริษัท
ควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได พนกังานควรรับฟงความคิดเห็นของ   
ลูกคา  พนกังานควรเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกบั
บริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณ เครื่องใชสํานักงานของบรษิัทควรไดรับการบํารุงรักษา
ใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก  พนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใช
บริการ บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได พนกังานควรรับฟงความ
คิดเห็นของลูกคา พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกบั
บริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณและเครื่องใช สํานกังานของบริษัทควรไดรับการ
บํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงานไดเสมอ 
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สวนท่ี 6 ผลท่ีได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตาม เพศอายุ และรายไดตอเดือน 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และหญิงอยู ในระดับมาก  ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงอยูในระดับปาน
กลาง ไดแก ปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานทีท่ันสมัย สภาพแวดลอม ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม   และแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษทั
มีสีสันสวยงาม  นาอาน  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา   ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของ   
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดบัมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนกังานของบริษัทแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม  
ทุกชวงอายุอยูในระดับปานกลาง ไดแก  ปจจัยยอยดานบริษัทมี อุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน  
ที่ทันสมัย   สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด  สวยงาม    และแผนพับ 
เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยู ในระดับมาก  ไดแก  ปจจัยยอยดานพนกังานของ
บริษัท     แตงกายสุภาพ เรียบรอย  และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงาน        ที่ทันสมัย สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม และ
แผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และหญิงอยูในระดับมากทกุปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่
สัญญาไว  พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี   พนักงานทํางาน
ไมผิดพลาดนบัตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ พนักงานมคีวามซื่อสัตย  บริษัทมีภาพลักษณและ  
ช่ือเสียงที่ดี  และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดบัมากในทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยดานพนกังานทํางานไม  
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ผิดพลาดนับตัง้แตคร้ังแรกทีใ่หบริการ ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถาม ที่มีอายุ 30-40 ป อยูในระดบัปานกลาง แตผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวา 30 ป     
และอายุ 41 ปขึ้นไปอยูในระดับมาก 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก  พนักงาน
สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว   พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของ
ลูกคาไวไดเปนอยางดี พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้ งแตค ร้ังแรกที่ใหบริการ พนักงานมี
ความซื่อสัตย    บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี    และบริษัทมีขอมลูขาวสารที่ถูกตอง 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวาพบวา ผลที่ได รับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม       

ทั้งเพศชายและเพศหญิงอยูในระดับมากทกุปจจยัยอย ซ่ึงไดแก บริษทัมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว พนกังานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคา
ไดตลอดเวลา   และพนกังานทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุอยูในระดบัมากในทุกปจจัยยอย  ยกเวนปจจัยดานบริษทัมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  ผลที่ได รับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบ
อายุต่ํากวา  30 ป อยูในระดับปานกลาง แตผลที่ไดรับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
อายุ 30-40  ป และอายุ 41 ปขึ้นไปอยูในระดับมาก 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทกุปจจยัยอย ซ่ึงไดแก บริษัทมีระบบการ
บริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมให
คําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และพนักงานทํางานไดอยางรวดเรว็ สามารถใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ 

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก พนกังานมีความรูความสามารถในการใหบริการ
แกลูกคา  พนกังานสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตรกบัลูกคา และบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึก
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา  ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยู ในระดับมากทุกปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก  พนักงานมีความรู
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ความสามารถในการใหบริการแก ลูกคา     พนักงานสุภาพ  ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    
และบริษัททําใหลูกคาเกดิความรูสึกมั่นคง และปลอดภยัที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา บริษัททําให ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของ
บริษัทไดทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทกุปจจยั ซ่ึงไดแก พนักงานมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา พนกังานสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา และบริษัททําใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย   ซ่ึงไดแก  พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคา    
ทุกรายที่มาใชบริการ บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  พนักงานรับฟง
ความคิดเหน็ของลูกคา  พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง  ลูกคาสามารถเขาถึง
และติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับ
การบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระดับอายุอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุก
รายท่ีมาใชบริการ  พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  พนกังานเขาใจความตองการของลูกคา
อยางแทจริง  และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบรษิัทไดอยางสะดวกรวดเรว็ สวนปจจยัยอย
อ่ืนๆไดแก  บริษัททําให ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  ผลที่ไดรับจากการใช
บริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายอุยูต่ํากวา 30 ป และอายุ 30-40 ป อยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับ
จากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป อยูในระดับปานกลาง สวนปจจัยยอยดาน
อุปกรณ และเครื่องใชสํานักงานของบรษิัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงานได
เสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุอยูต่ํากวา 30 ป อายุ 30-40 ป และอาย ุ51 
ปขึ้นไป       อยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 41-50 ป 
อยูในระดับปานกลาง  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมาก  ไดแก ปจจยัยอยดานพนกังานใหความเอา
ใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ พนักงานรบัฟงความคิดเห็นของลูกคา พนักงานเขา
ใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว สวนปจจัยอ่ืนๆ ไดแก บริษัททาํใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได ผลที่
ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 
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25,000 บาท  50,001 ถึง 75,000 บาท และ 75,001 บาทขึ้นไปอยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 25,000 ถึง 50,000 บาท อยูใน
ระดับ  ปานกลาง สวนปจจยัดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการบาํรุงรักษาใหพรอมใชงานได
เสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน
ต่ํากวา 25,000 บาท    25,001 ถึง 50,000 บาท   และ 50,001 ถึง 75,000 บาท อยูในระดับมาก แตผล
ที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 
บาทขึ้นไป อยูในระดับปานกลาง 
 

สวนท่ี 7 ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทย          
และขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานตางๆ 

 
ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทย  
ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในระดับปานกลาง  

ไดแก อุปกรณไมทันสมยั ไมสามารถใหบริการไดดี สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อ
มาใชบริการ สถานที่ตั้ งบริษัทไกล  ไมสะดวกในการมาใชบริการ พนักงานขาดความเอาใจใส          
และขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ และที่จอดรถไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ สวนปญหา
ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทยในระดบันอย ไดแก พนักงานขาดความรู 
ความเขาใจในงานที่บริการ พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัยที่ไมด ี พนักงานทํางานผิดพลาดบอย  
และจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ 
  

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงคณุภาพการบริการในดานตางๆ 
มีผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งหมด 8 ราย ไดใหขอเสนอแนะในดานตางๆดังนี ้
1.รูปลักษณ (Tangibles) 
- บริษัทควรจดัใหมีคอมพวิเตอรที่ใชดูการเคลื่อนไหวของราคาหุน ตลอดจนติดตั้ง internet 

และโปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชในการคนหาและวิเคราะหขอมูล(Bisnews)ใหเพียงพอกบัความตองการ
ของลูกคา ( 2 ราย ) 

- หองน้ําควรมีการดูแลรักษาใหสะอาดอยูเสมอ เพื่อสุขอนามัยที่ดีของลูกคา ( 1 ราย) 
2.ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
- เมื่อลูกคามกีารสงคําสั่งซื้อขาย พนักงานควรมีการทวนคําสั่งซื้อขายทุกครั้งตลอดจนแจง

ผลการซื้อขายใหลูกคาทราบทันที เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น ( 1 ราย) 
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3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
- บริษัทควรมโีทรศัพทภายในใหลูกคาเพื่อความสะดวกในการสงคําสั่งซื้อขาย ( 1 ราย) 
4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
- พนักงานรักษาความปลอดภัยควรอยูประจําตลอดเวลาที่ลูกคามาใชบริการ ( 2 ราย) 
5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

- บริษัทควรบาํรุงรักษาอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหพรอมใชบริการไดอยูเสมอ ตลอดจนมี
อุปกรณเครื่องใชสํานักงานสาํรองในกรณีฉกุเฉิน ( 1 ราย) 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
  การศึกษาครั้งนี้จะอภิปรายผลการศึกษา  ตามแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา        
(Kotler, 2000) โดยเปรียบเทียบผลที่ได รับจากการใหบริการของบริษัทหลักทรพัยไทยในจังหวัด
เชียงใหมกับระดับความคาดหวังของลูกคา หากผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังแสดงวาพอใจ หาก
ผลที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวังแสดงวาไมพอใจ และในกรณีที่ผลที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง
แสดงวามีความประทับใจ โดยกําหนดกรอบการวดัความคาดหวังและผลที่ไดรับจากการใหบรกิาร
ในเรื่องคุณภาพ 5 ดาน  (Parasuraman; Zeithamal and Berry, 1994: 201-230) ซ่ึงไดแก  รูปลักษณ 
ความนาเชื่อถือ  การตอบสนอง  การใหความมั่นใจ  และการดูแลเอาใจใส ซ่ึงสามารถอภิปรายไดดังนี ้ 
 ผลการศึกษา พบวาในปจจัยดานความนาเชื่อถือ   การตอบสนอง   การใหความมั่นใจ  และ
การดูแลเอาใจใส ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และผลที่ไดรับจากการใชบริการ
อยูในระดับมากเชนกัน แสดงวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน       
ดังกลาว และในปจจัยดานรูปลักษณ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก แตผล
ที่ไดรับจากการใชบริการอยูในระดับปานกลาง แสดงวาในปจจัยดังกลาวผูตอบแบบสอบถามไม        
พึงพอใจ ซ่ึงผลการศึกษาที่ไดสอดคลองกับทฤษฎีแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler, 2000) 
ที่วาความพึงพอใจเปนความรู สึกของบุคคลซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่ เปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นและเขาใจกับความคาดหวัง   หากบุคคลเห็นและ
เขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ แตหากระดับ
ของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาต่ํากวาความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความไมพึง
พอใจ  
  แตผลการศึกษาที่ไดไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรพิไล โนจา (2544) ในเรื่อง
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับดีมากตอ
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ปจจัยทั้ง 4 ดาน ไดแก สถานที่ พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานักงาน แตในเรื่องที่ศึกษาพบวา  
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจในปจจัยโดยรวมดานรูปลักษณ โดยไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
บริษัทมีอุปกรณ และเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย และปจจัยดานสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม     
 
ขอคนพบ   
 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  สถานภาพสมรส อายุ 41-50 ป มีรายได    
ตอเดือน 25,000 - 50,000 บาท   สวนใหญเปนนักธุรกจิ หรือเจาของกจิการ  
 2.  ความถี่ที่มาใชบริการในชวง 1 เดือนทีผ่านมาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสัปดาหละ 
3 คร้ังขึ้นไป ซ่ึงแสดงใหเห็นวาลูกคาของบริษัทหลักทรัพยไทยสวนใหญเปนลูกคาประจํา 
 3. บริษัทหลักทรัพยไทยทกุบริษัทที่ไปเกบ็ขอมูลแบบสอบถาม มี ลูกคาที่ เปดบัญชีซ้ือขาย
มากกวา 1 แหงขึ้นไป  
 4.  ปจจัยที่ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือปจจัยดานพนักงาน
ควรมีความซื่อสัตย และสามารถเก็บขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  
 5.   ผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจตอปจจัยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ   เรียบรอย 
 
ขอเสนอแนะ 

1.  ดานรปูลักษณ (Tangibles) 
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจยัดานบริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่

ทันสมัย และปจจยัดานสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกของบริษัทของบริษัทควรสะอาด 
สวยงาม ดังนัน้บริษัทหลักทรัพยไทยจึงควรควรปรับปรุงในเรื่องสถานที่  สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆของบริษัท ไมวาจะเปนหองน้ํา ที่จอดรถ ใหอยูในสภาพที่สะอาด และสวยงาม
มากกวาปจจุบนั และควรปรบัปรุงอุปกรณเครื่องใชสํานักงานตางๆซึ่งไดแก คอมพิวเตอร โทรศัพท 
โตะเกาอี้ ใหทนัสมัย และเพยีงพอกับความตองการของลูกคา ตลอดจนที่จอดรถควรมีการขยายเพิ่ม
มากขึ้นใหเพยีงพอกับความตองการของลูกคา  

2.  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่ สุดตอปจจัยดานพนักงานควรมีความ

ซ่ือสัตย และสามารถเก็บขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี บริษัทหลักทรพัยไทยจึงควรให
ความสําคัญตอปจจัยดังกลาวคอนขางมาก ควรมีการกําชับพนักงานทัง้ในสวนของเ จาหนาที่การตลาด 
ซ่ึงดูแลลูกคาโดยตรง และเจาหนาที่ฝายการเงินซึ่งดูแลลูกคาทางออม  ใหมีการเก็บรักษาขอมลู
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ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี ตลอดจนมีการอบรมพนักงานทกุคนในเรื่องความซื่อสัตยและ
จรรยาบรรณอยูเสมอ   

3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
บริษัทควรมีการจัดตั้งฝายประชาสัมพันธ ที่สามารถใหคําแนะนําเบื้องตนแกลูกคาทีม่ีความ

ประสงคจะเปดบัญชีใหม เพื่อเจาหนาที่การตลาดสามารถทํางานไดอยางเต็มที่ และมีประสิทธิภาพ
ในชวงตลาดเปดทําการซื้อขาย 

4.  ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
บริษัทหลักทรพัยควรมีการจดัอบรมใหความรูแกพนกังานในดานตางๆอยู เสมอ  เพือ่เปน

การเพิ่มคุณภาพของพนักงาน ใหมีความรูความสามารถพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดดียิ่งขึน้ 
5.  ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เจาหนาทีก่ารตลาดควรมีการศึกษาลักษณะนิสัยความตองการของลูกคาแตละคนวามีพฤติกรรม

ในการลงทุนแบบใด เชน เกง็กําไร ระยะสัน้ หรือระยะยาว และใหบริการไดตรงกับความตองการ
และพฤติกรรมในการลงทุนของลูกคาแตละคน     
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