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เยาวบูรณ ลือเกียรติกลุ. (2549). ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
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การวิจัยครั้งนี ้  มีความมุงหมายในการวิจัย เพ่ือศึกษาถึงทศันคตแิละความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีกลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลีย่   คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน สวนสถติทิี่ใชทดสอบแบบสมมตฐิาน ไดแก
การวิเคราะหความแตกตางดวยคาที   การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว   และการวเิคราะหสถิติ
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน โดยใชโปรแกรม SPSS/PC for windows version 13 ผลการวิจัย
พบวา 

 ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุ 51 ปขึ้นไป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีสถานภาพสมรสแลว มีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตวั และมีรายไดตอเดือน 20,001 บาท
ขึ้นไป โดยลูกคามีทัศนคติดีในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ
บริษทัฯ ในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ ดานการใหบริการ ดานขั้นตอนกระบวนการ
ใหบริการ ดานการกํากับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนักลงทุน ดานเทคโนโลยี ดาน
ความสะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ และยังพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการและรูสึกไดรับความคุมคาจากการไดรับบริการสูงกวาความคาดหวังของลูกคา  

ลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของบริษัทฯ สวนใหญจะใช
บริการในวันจันทร - ศุกร เวลา 10.30 น. – 12.30 น. และ 14.30 – 16.30 น. ลูกคาสวนใหญมีการ
ลงทุนในกองทุนตาง ๆ เชน กองทุนหุน กองทุน LTF/RMF และกองทุนในตราสารหนี้ และมีสาเหตุใน
การเลือกเปดบัญชีกับบริษัทหลักทรัพยกิมเอ็ง เน่ืองจากความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก และมีบัญชีซื้อ
ขายหลักทรัพยมากกวา 2 แหง โดยลูกคาสวนใหญมีขอเสนอแนะดานสถานที่จอดรถและการเสีย
คาบริการจอดรถ  

  ลูกคาที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของบริษทัฯ ตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 



ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยในแตละดาน มีความสัมพันธในทศิทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานตางๆ โดยเรียงลําดับ
ระดับความสัมพันธจากมากไปหานอย ดังนี้  ดานการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ดานขั้นตอน
กระบวนการใหบริการ ดานการใหความรูสูนักลงทุน ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ ดาน
คุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ ดานการกํากับดูแล และดานเทคโนโลยี
ตามลําดับ 
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 The purpose of this research is to study customers’ attitude and satisfaction on 
securities trading through KEST’s marketing officers. The samples size is 400 customers. 
The main tool used for collecting primary data is questionnaire. Analytical statistical 
techniques employed include percentage, mean, standard deviation and coefficient of 
variation. Statistical tests employed include t-test, one-way ANOVA, and Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient. Statistical package used is SPSS/PC for Windows Version 
13. The results of the research could be summarized as follows:    

Most of correspondents are male aged more than 51 years old. They have a 
bachelor’s degree, married marital status. They have their own businesses, with monthly 
income higher than 20,000 Baht. The Customers have good attitude towards using securities 
trading services through KEST’s marketing officers in terms of their knowledge and 
capability, services, service procedures, compliance procedures, relevant news, provision of 
knowledgeable investment information, trading technology, facility and location, and service 
quality. Consequently, the customers are satisfied with the quality of service and have a 
perception value higher than what they expect. 

The clients mostly use securities trading service through KEST’s marketing officers 
during the period from Monday to Friday from 10.30 a.m. to 12.30 p.m. and from 2.30 p.m. to 
4.30 p.m. Most of them also invest via funds such as equity funds, LTF / RMF, and bond 
funds. They decide to open trading securities account with Kim Eng due to its well-known 
reputation, and they mostly open the accounts with more than two securities firms. The most 
frequent suggestions from the customers regard the availability of parking spaces and car 
parking fee. 

The clients with different marital status have a significant difference in satisfaction 
level at the level of significance of 0.05. In addition, all aspect customers’ attitudes are 
positively correlated with their overall satisfaction. The degree of correlation of each aspect 
can be ranked on ascending basis as:  services information provisions, services procedures, 



provision of knowledgeable information, knowledge and capabilities of securities officers, 
service quality, facility and location convenience, compliance procedures, and trading 
technology, respectively.  
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       อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตรและคณะกรรมการสอบได
พิจารณาสารนิพนธเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ของ เยาวบูรณ  
ลือเกียรติกลุ ฉบับน้ีแลว เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสตูรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 
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                   คณะกรรมการสอบ 
 
                        ประธาน 
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             กรรมการสอบสารนิพนธ 
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                            อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบบัน้ีเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสตูรปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจดัการ  ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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สารนิพนธฉบบันี้ สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหและความชวยเหลือเปนอยางดียิ่ง จากทาน
อาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจน ซึ่งเปนอาจารยที่ปรึกษาในการทําวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยขอขอบพระคุณ
อาจารยเปนอยางสูงในความอนุเคราะห  ความชวยเหลือ การตรวจสอบ และความกรุณาในการให
คําแนะนํา ขอคิดเห็น ซึ่งมีคุณคา และเปนประโยชนสําหรับการวิจัย นับตั้งแตเริ่มตนดําเนินการจน
สําเร็จเรียบรอย ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งใจในความรัก ความเสียสละ ความกรุณา และความปรารถนาดีของ
ทานอาจารยที่มีตอลูกศิษยทุกคน เพ่ือใหสําเร็จการศกึษา ผูจัยขอถือโอกาสนี้กราบขอบพระคณุทาน
อาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจนเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุ คณะกรรมการสอบสารนพินธ รองศาสตราจารย ศริิวรรณ เสรี
รัตน และ รองศาสตราจารยสุพาดา สิรกิุตตา ที่ใหความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพ
เครื่องมือ ตลอดจนใหคําปรึกษาและขอเสนอแนะตาง ๆ เพ่ือแกไขปรับปรุงสารนิพนธ ใหมีความ
สมบูรณและถกูตองมากยิ่งขึ้น  

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) และ
ผูบริหารทุกทาน โดยเฉพาะ คุณมนตรี ศรไพศาล ประธานเจาหนาที่บริหาร บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) และคุณบุญพร บริบูรณสงศิลป กรรมการผูจัดการ บริษัทหลักทรัพย 
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ใหความกรุณาพิจารณาอนุญาตใหเปนหัวขอในการทําวิจัย
ในครั้งนี้ และรวมถึงผูจัดการสาขาทุกทาน ในความชวยเหลือจัดเก็บรวบรวมขอมูลดังกลาวดวย 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณลูกคาผูมีอุปการะคุณของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา พ่ีสาว และญาติทุกคน ที่แสดงความรัก ความ
หวงใย และคอยใหความชวยเหลือผูวิจัยในทุก ๆ ดาน รวมถึงการใหกําลังใจที่ดีเสมอมา ทําใหผูวิจัยมี
ความมุงมานะ ความพยายาม และมีความอดทน จนประสบความสําเร็จในวันน้ี 

ผูวิจัยขอกราบขอบคุณเพ่ือนนิสิต X-MBA การจัดการ รุน 6 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ทุกคน โดยเฉพาะเพื่อน คุณคงศักดิ์ โสภิตอาภา และเพ่ือนๆ ในกลุม ที่ใหความชวยเหลือเปนอยาง
มาก รวมทั้งใหการกําลังใจกันและกัน รวมถึงคําแนะนําตางๆ จนทําใหงานสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

 



และที่ขาดมิได ผูวิจัยขอขอบคุณพระเจา ที่ทรงอวยพระพรใหผูวิจัยไดรับทุนการทําวิจัยใน
ครั้งนี้ และรวมถึงพระพรตางๆ ที่ทรงประทานใหผูวิจัย ในขณะที่กําลังศึกษาอยูที่มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ รวมถึงพ่ีนองคริสเตียนทุกคนที่คริสตจักรความหวังกรุงเทพ ที่ใหความรัก และเปนกําลังใจ 
และคอยอธิฐานเผื่อผูวิจัยเสมอ จนทําใหผูวิจัยประสบความสําเร็จในวันน้ี 

คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบใหเปนที่ถวายเกียรติ
แดพระเจา และเทิดทูนพระคุณของบิดา  มารดา ตลอดจนบูรพคณาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอน 
แนะนําแนวทางที่ดี และมีคุณคาตลอดมา จนผูวิจัยสําเร็จการศึกษา 

สารนิพนธฉบับนี้ไดรับทุนอุดหนุนการวิจัยจากโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมสาศตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ปการศึกษา2549 ผูวิจัย
ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 
 
                                                                   เยาวบูรณ  ลือเกียรติกลุ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 

ในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน การซื้อขายหลักทรัพยไดเขามามีบทบาทสําคัญตอนักลงทุนราย
ยอย ในการซื้อขายหลักทรพัย โดยการผานตัวแทนนายหนาซื้อขายหลักทรัพย (Brokers) ไมวาจะมี
วัตถุประสงคเพ่ือการลงทุน การเก็งกําไร หรือเพ่ือตองการออมในระยะยาว เปนตน ลวนเปนการ
กอใหเกิดการพัฒนาดานเศรษฐกิจและความเจริญเตบิโตม่ังคั่งของประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งหาก
เปนการลงทุนในระยะยาว จะชวยสนบัสนุนโครงการหรือกิจการตาง ๆ ในอุตสาหกรรมพาณิชยใหมี
การเติบโตและขยายตัวสูงขึน้ 

ดังน้ัน ตลาดทุน (Capital Market) จึงมีบทบาทสําคญั ในการเปนศูนยกลางระหวาง ผูมี
เงินทุนและผูตองการเงินทุนเขาดวยกัน โดยที่ผูตองการเงินทุนจะออกหลักทรัพยจําหนายใหแกผูมี
เงินทุน ซ่ึงการออกหลักทรัพยเพ่ือจําหนายในตลาดแรก (Primary Market) ซ่ึงอาจไมประสบ
ความสําเร็จนักเนื่องจากขาดสภาพคลอง (Liquidity) เน่ืองจากขาดสภาพคลองในการทําพันธุกรรม 
จึงทําใหมีการเขามาซื้อขายในตลาดรอง (Secondary Market) มากขึ้น โดยการซื้อขายผานตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทย (The Securities Exchange of Thailand - SET) ซ่ึงทําหนาที่เปน
ศูนยกลางในการซื้อขายหลักทรัพยจดทะเบียน และดําเนินธุรกิจใด ๆ ที่เกีย่วของกับการซื้อขาย
หลักทรัพย รวมถึงการดําเนินธุรกิจอ่ืน ๆ ที่ไดรับความเห็นชอบจาก คณะกรรมการกํากับหลักทรัพย
และตลาดหลกัทรัพย และเพ่ือเปนการสงเสริมการระดมเงินทุน สําหรับการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ  

ปจจุบัน การซื้อขายหลักทรัพยในตลาดหลักทรัพย โดยผานบริษัทหลักทรัพย (Brokers) ได
เปนที่นิยมและขยายตัวกวางขวางอยางรวดเร็ว สําหรบัผูมีเงินทุนหรือเงินออม สงผลใหบรษิัทที่ออก
หลักทรัพยจดทะเบียนสามารถเพิ่มทุนไดอยางเพียงพอ และสามารถนําเงินที่ไดไปเพ่ิมขยายธุรกจิให
เติบโตขึ้น เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และสงผลดีตอการสรางความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจและการพัฒนาประเทศ  
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จากภาพประกอบ 1 จะเห็นไดวาภาพรวมสถิติโดยรวมของตลาด มีมูลคาการลงทุนและการ
ซ้ือขายสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ซ่ึงมีอิทธิพลจากปจจัยทางเศรษฐกิจ ตลาดโลก และราคาน้ํามัน แมใน
บางสภาวะทีต่ลาดไมเอ้ืออํานวยในการลงทุน ซ่ึงกระทบจากปจจัยภายในและตางประเทศ แตการ
เติบโตในธรุกจิหลักทรัพยยงัขยายตวัขึ้นอยางตอเน่ือง ทั้งจากนักลงทุนภายในและตางประเทศ ซ่ึง
ไดแก นักลงทุนรายยอยและนักลงทุนสถาบัน ตางใหความสนใจในการลงทุนดานหลักทรัพยเพ่ิมมาก
ขึ้น 

 

  

 

 
 

 
 
 
ภาพประกอบ 2 จํานวนบริษัททีเ่ขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 
 ที่มา : SETSMART ณ วันที่ 31 พฤษภาคม 2549 

จากภาพประกอบ 2 แสดงใหเห็นวานักลงทุนภาคเอกชน ใหความสนใจในการนําบริษัทเขา
จะทะเบยีนในตลาดหลักทรพัยเพ่ิมสูงขึ้น โดยมีวัตถปุระสงคหลักเพื่อการระดมทุนและขยายกิจการ 
ดังน้ัน ตลาดทุนจึงเปนที่สนใจแกนักลงทุนเพ่ิมมากขึ้น 
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ภาพประกอบ 1 กราฟแสดงดัชนีและมูลคาการซื้อขายหลักทรัพยตามราคาตลาด 
ที่มา : SETSMART ณ วันที่ 31 พฤษภาคม 2549 
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ในสภาวการณปจจุบัน มีการแขงขันในดานการใหบริการซื้อขายหลักทรัพยคอนขางรุนแรง
และตอเน่ือง และมีอัตราการแขงขันเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ ลูกคามีทางเลือกมากขึ้น การซื้อขาย
หลักทรัพยโดยผานเจาหนาที่ทางการตลาดจึงมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินธุรกิจหลักทรัพย ซ่ึงการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางการตลาดจะตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่เขามาใชบริการ ให
เกิดความประทับใจ และสามารถสนองตอความตองการของลูกคาได ดังน้ัน การวิเคราะหทัศนคติและ
ความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยที่เปนตวักําหนดความพอใจจะเปนขอมูลสําหรับการนําไปวาง
นโยบายใหบรษิัทมีความไดเปรียบในการแขงขัน 

บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซ่ึงประกอบธุรกิจนายหนาซื้อขาย
หลักทรัพย เปนโบรกเกอรหมายเลข 42 ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย และเปนบริษัท
หลักทรัพยที่ครองสวนแบงทางการตลาดสูงสุดในประเทศไทย ตั้งแตป พ.ศ. 2545 จนถึงปจจุบัน 
นับเปนปที่ 5 ในการเปนแชมปโบรกเกอรอันดับหน่ึงของประเทศ (ดูภาพประกอบที่ 3 ดานลาง)  

ปจจุบันบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็งมี 39 สาขาทั่วประเทศ เพ่ืออํานวยความสะดวก และ
สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหพอใจสูงสุด โดยเนนที่ความเปนระบบสากล 
ภาพลักษณที่ดี คุณภาพ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ อยางไรก็ตาม เพ่ือใหการบริการดาน
การซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความประทับใจ และสามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน จึงควรมีการทําวิจัย  เพ่ือศึกษา
ทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด 
ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ภาพประกอบ 3 กราฟแสดงมูลคาสวนแบงทางการตลาดของ บลจ. กิมเอ็ง (ประเทศไทย)  
ที่มา : ฝายวิจัย บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เดือนกุมภาพันธ 2549 

ในฐานะที่ผูวิจัยทํางานในตําแหนงเลขาประธานเจาหนาที่บริหาร (Chief Executive 
Officer) ของบริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการทํา
วิจัยเรื่องนี้ เพ่ือใหเกิดประโยชนตอองคกร และนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี ไปพัฒนา ปรับปรุง 
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และทําใหลูกคาเกิดความพอใจในทุกดาน เพ่ือความสําเร็จขององคกรในการเปนแชมปโบรกเกอร
อันดับหนึ่งในประเทศไทยที่ครองสวนแบงทางการตลาดสูงสุด 

การทําวิจัยน้ี จะเปนการศกึษาความสัมพันธของลักษณะทางประชากรศาสตร ดานทัศนคติ 
และความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการ ความพึงพอใจโดยรวม และพฤติกรรมการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด วามีความสัมพันธกนัอยางไร มากนอยเพียงใด และ
ปจจัยใดเปนปจจัยหลักที่มีผลตอทศันคตขิองผูบริโภคกลุมเปาหมาย โดยมีเปาหมายของการทําวิจัย 
เพ่ือใหองคกรทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ ในการใหบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาด และนําผลทีไ่ดไปใชในการวางแผน ปรับตวั และเพื่อเปนแนวทางในการวางกลยทุธใน
ดานตางๆ  เพ่ือตอบสนองตอความตองการและความพอใจของลูกคามากขึ้น และเพื่อสรางความ
ไดเปรียบทางธุรกิจ ดวยคณุภาพการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสทิธผิลมากที่สุด  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บรษิัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) 

2. เพ่ือศึกษาทศันคติของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด ในการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคตกิับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ  บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

5. เพ่ือศึกษาความสมัพันธระหวางความพงึพอใจโดยรวม กับพฤตกิรรมการใชบริการ
ของลูกคา ในการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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ความสําคัญของการวิจัย 

จากการศึกษาวิจัยน้ี จะทําใหผูบริหารสามารถนําผลการวิจัยไปใชประโยชนสําหรบั บรษิัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ดังน้ี 

1. ผลของการวิจัยทําใหทราบถึงความคิดเห็นของลูกคา ที่มีตอการใชบริการซือ้ขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด เพ่ือองคกรสามารถนําผลทีไ่ดจากการวิจัย มาปรับปรงุแกไข 
พัฒนาสิ่งที่เกี่ยวของกับการบริการดานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพ และตรงใจลูกคามากขึ้น 

2. ผลของการวิจัยจะเปนประโยชนตอเจาหนาที่ทางการตลาด ในการพัฒนาปรับปรุง
การใหบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจสูงสุด 

3. ผลของการวิจัยทําใหองคกรสามารถศึกษาพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือใชเปนแนวทาง
ในการกําหนดกลยุทธ วางแผนทางการตลาด เพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพ่ือทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ สงผลใหบรษิัทสามารถรักษาฐานลูกคากลุมเดิมและขยายฐานลูกคากลุมใหม 

 

ขอบเขตการวิจัย 

1. เน้ือหาการวิจัย 

การวิจัยเรื่องน้ีจะศึกษาถึง ทัศนคติ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมของลูกคา ที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

2. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 กลุมประชากรที่ใชในการวิจัย (Population) คือ ลูกคารายยอยที่เปดบัญชีซ้ือขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ทั่วประเทศ 39 สาขา ซ่ึงแบงเปน 21 สาขาในกรุงเทพฯ และ 18 สาขาในตางจังหวัด โดยมีจํานวน
ทั้งสิ้นประมาณ 50,000 ราย (ขอมูล ณ วันที่ 31 มกราคม 2549) 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีจํานวนทั้งสิ้นจํานวน 50,000 คน  เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึง 
คํานวณหาคาขนาดกลุมตวัอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 
95%  (Yamane. 1967 : 887)  ไดกลุมตัวอยางประชากรจํานวน 397 คนและไดทําการเพิ่มจํานวน
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ตัวอยางอีกจํานวน 0.8% ไดเทากับ 3 คน รวมกลุมตวัอยางทั้งหมด 400 คน จากจํานวนประชากรที่
ใชในการวิจัยทั้งหมด 50,0000 คน โดยขั้นตอนการสุมตัวอยางมีดังน้ี 

งานวิจัยน้ีจะทําการคัดเลือกตัวอยางโดย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic 
Random Sampling) จากกลุมตัวอยางที่จะตองการเก็บทั้งหมด 400 คน (n) จากจํานวนประชากรที่
ใชในการวิจัยทั้งหมด 50,000 คน (N) โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นที่ 1  สรางกรอบประชากร 50,000 หนวย โดย 1 หนวย หมายถึง 1 หนวยประชากร 
โดยใหหมายเลข 00001-50000 

ขั้นที่ 2   คํานวณระยะหาง k = N/n = 50000/400 = 125           

ขั้นที่ 3  เลือกเลขสุมมา 1 คา โดยเลขที่สุมน้ันมีคาตั้งแต 1 - 125 ในที่น้ีตารางเลขสุม สุม
เลขที่มีคา 1 - 125 ถาไดเลขสุม r = 125 หมายถึง หมายเลข 00125 ในกรอบตัวอยางจะเปนตวัอยาง
หนวยแรก 

ขั้นที่ 4  เลือกตวัอยางหนวยที่ 2 ซ่ึงเปนหนวยทีมี่หมายเลข 00125 + 125 = 00250 ใน
กรอบตัวอยาง 

ขั้นที่ 5  เลือกตวัอยางหนวยที่ 3, 4, 5..., 400 ซ่ึงตรงกับหมายเลข 00375, 00500, 
00625,.....จนครบ 400 ตัวอยาง 

ดังน้ัน จะไดหนวยงานหมายเลข 00125, 00375, 00500, 00625, 00750, 00875,…จาก
ประชากรจํานวน 400 ตัวอยาง 
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ตัวแปรในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables) 
1. ลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

1.1 เพศ       
- ชาย 
- หญิง  

1.2 อายุ  
- 21  - 30 ป 
- 31  - 40 ป 
- 41  - 50 ป 
- 51 ปขึ้นไป 

1.3 ระดับการศึกษา 
- ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 
- ระดับปริญญาตรี 
- ระดับปริญญาโท 
- ระดับปริญญาเอก 

1.4 สถานภาพสมรส 
- โสด 
- สมรส 
- อ่ืน ๆ 

1.5 อาชีพ 
- ธุรกิจสวนตัว / เจาของธุรกิจสวนตัว 
- ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
- รับจาง / พนักงานบริษัทเอกชน 
- เกษียณ 
- อ่ืน ๆ 

1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป 
- ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
- 20,001 – 50,000 บาท 
- 50,001 – 80,000 บาท 
- ตั้งแต 80,001 บาทขึ้นไป 
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     2. ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

2.1 ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ทางการตลาด 

2.2 ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 

2.3 ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 

2.4 ดานการกํากับดูแล 

2.5 ดานขอมูลขาวสาร 

2.6 ดานการใหความรูแกนักลงทุน 

2.7 ดานเทคโนโลย ี

2.8 ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ 

2.9 คุณภาพการใหบริการ 

 

        ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

1.    ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

2.    พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ในการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
 



 9 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  หมายถึง เพศ อายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป ของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

2. “ทัศนคติในการใชบริการในแตละดาน” หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มี
ตอเรื่องใดเรื่องหน่ึง ซ่ึงอาจจะแสดงออกในลักษณะของคําพดู การกระทํา ที่อาจเปนไปในเชงิบวก
หรือเชิงลบตอการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

3. “ความพึงพอใจโดยรวม” หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการซือ้ขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
รวมถึงการใหบริการลูกคาในทุกรูปแบบของการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาไดในสิ่งที่ลูกคาตองการใน
เวลาและรูปแบบทีลู่กคาพอใจมากที่สุด 

4. “พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ” หมายถึง การแสดงออก หรือการกระทํา
ของลูกคาตอการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   

5. "ลูกคา" หมายถึง บุคคลทั่วไปที่เปดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโดยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

6. "การบริการ" หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จัดใหกับลูกคาเพื่อเปนการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาดาน
สถานที่ประกอบการ ดานพนักงานและการบริการ ดานขอมูลขาวสาร ดานการดูแลเอาใจใส ดาน
ความรวดเรว็ในการตอบสนองความตองการของลูกคา เปนตน 

7. "บริษัทหลักทรัพย" หมายถึง บริษัทหรือสถาบันการเงนิที่ไดรับใบอนุญาตให
ประกอบธุรกจิหลักทรัพยตามพระราชบญัญัต ิ ในที่น้ีจะนิยามหมายถึงเฉพาะ บริษัทหลักทรพัย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

8. "เจาหนาที่ทางการตลาด" หมายถึง ผูปฏิบัติงานดานการซื้อขายหลักทรัพย ซ่ึงมี
หนาที่เกี่ยวกบัการรับคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคา ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) 

9. "การปฏิบัตงิานของเจาหนาที่ทางการตลาด" หมายถึง การปฏิบัติงานดานการ
รับคําสั่งการซือ้ขายหลักทรพัยจากลูกคา การติดตามขาวสารในตลาดหุนไทยและตลาดตางประเทศ 
การตรวจสอบเอกสารในการเปดบัญชลีูกคา การติดตามขอมูลเกี่ยวกบัหุนที่ลูกคาถือวามีการ
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เปลี่ยนแปลงอยางไรเพื่อแจงใหลูกคาทราบ การดูแลเอาใจใสลูกคา และการแกปญหาที่เกดิขึ้นใน
ระหวางการปฏิบัติงาน การติดตามทวงหนี้ในกรณีลูกคาไมสามารถชําระเงินไดครบ 

10. “ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ทางการตลาด” หมายถึง ความรู
ทางดานหลักทรัพย โดยผานการทดสอบและไดรับใบอนุญาตเปนเจาหนาที่ทางการตลาด ซ่ึงจัด
อบรมและทดสอบโดยตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย รวมถึงความสามารถในการปฎิบัติงานดาน
การรับคําสั่งซ้ือขายหลักทรพัยของเจาหนาที่ทางการตลาด  

11. “การใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด” หมายถึง การดูแลเอาใจใสและการ
อํานวยความสะดวกลูกคา เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในดานตาง ๆ 

12. “ดานข้ันตอนกระบวนการใหบริการ” หมายถึง การดําเนินงานปฏิบัติการดาน
การรับสงคําสัง่การซื้อขายของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ชัดเจน 

13. “ดานการกํากับดูแล” หมายถึง การชี้แจงรายละเอียด กฎ ระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ 
ใหลูกคาตระหนักและปฏบิัตติามเกณฑในการชื้อขายหลักทรัพยในตลาดหลักทรัพย ซ่ึงออกโดย
สํานักงานคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย เพ่ือใหสอดคลองและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

14. “ดานขอมูลขาวสาร” หมายถึง ความสะดวกในการรับขอมูลขาวสาร ความถูกตอง
แมนยําของบทวิจัย ความรวดเร็วของการนําเสนอบทวิจัย ความเพียงพอของขาวสารที่ไดรับจากสื่อ
ตาง ๆ ความสะดวกรวดเรว็ในการเขาถงึขอมูลเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 

15. “ดานการใหความรูแกนักลงทุน” หมายถึง สื่อหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่ทางบริษทัจัด
ขึ้น เพ่ือใหความรูแกนักลงทุน สนับสนุนใหผูลงทุนมีความรอบรูกอนการตัดสินใจลงทุน ทั้งน้ี รวมถึง
การใหบริการความรูสูนักลงทุนทางการถายทอดสดจาก KELIVE, การจัดสัมมนาอบรมใหความรูนอก
สถานที่, การจัดทําวีซีดีชุด “ความรูสูผูลงทุน”, “ตราสารหนี้ตราสารทุน”, และชุด “คาถาการลงทุน” 
เปนตน  

16. “ดานเทคโนโลย”ี หมายถึง ความรวดเร็วในการเชื่อมตอขอมูลรับระบบ LAN 
จํานวนหนาจอพอเพียงขณะซื้อขาย การจัดระบบรองรับคูสายโทรศพัท ระบบฐานขอมูลของลูกคา
และของบรษิทั 

17. “ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ” หมายถึง บริเวณทีต่ั้งของ บรษิัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ทั้งสํานักงานใหญและสาขา รวมถึงบริเวณที่จอด
รถและอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน เปนตน 

18. “ดานคุณภาพการใหบริการ” หมายถึง การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ทีบ่รษิัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จัดใหกับลูกคา เพ่ือเปนการตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคาอยางมีคุณภาพ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 ในการวิจัยเรือ่ง ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยมีกรอบ
แนวความคิดการวิจัย ดังน้ี 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 

 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 

ภาพประกอบ 4   กรอบแนวความคิดการวิจัยสมมตฐิานของการวจัิย

ทัศนคติของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บล. กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
1. ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ทาง

การตลาด 
2. ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
3. ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 
4. ดานการกํากับดูแล 
5. ดานขอมูลขาวสาร 
6. ดานการใหความรูแกนักลงทุน 
7. ดานเทคโนโลยี 
8. ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ 
9. ดานคุณภาพการใหบริการ 

ขอมูลดานประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. วุฒิการศึกษา 
4. สถานภาพสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป 

 
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
ที่ใชบริการซือ้ขายหลักทรัพยผาน

เจาหนาที่ทางการตลาดของ   
บล. กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่

ทางการตลาดของ  
บล. กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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สมมุติฐานในการวิจัย 

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป สถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

2. ทัศนคติของลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

3. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

การวิจัยเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาในการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชประกอบการวิจัย และเปนแนวทางตอการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจและกระบวนการตัดสินใจ 
6. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 
7. การดําเนินธุรกิจตัวแทนซื้อขายหลักทรัพยของ บมจ. หลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับทัศนคต ิ

 ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง เกี่ยวกับบุคคล สิ่งของ
สภาพการณ เม่ือเกิดความรูสึก บุคคลนัน้จะมีการเตรยีมพรอม เพ่ือมีปฏิกิริยาตอบโตไปในทศิทางใด
ทิศทางหนึ่งตามความรูสึกของตนเอง 

“ทัศนคต”ิ เปนสิ่งที่อยูภายในตวับุคคล ซ่ึงเราไมสามารถจะเห็นรูปรางทัศนคติได หากเรา
ตองการศึกษาทัศนคติของบุคคลนั้น ก็สามารถทําไดโดยสังเกตจากการแสดงพฤติกรรมของผูน้ัน 
โดยใชวธิีการสังเกต สอบถาม สัมภาษณ และทดสอบ นักจิตวิทยามีความเห็นวา ทัศนคติเปนพ้ืนฐาน
อยางหนึ่ง ในการกําหนดพฤติกรรมของมนุษย ทัศนคตเิปนพ้ืนฐานทีแ่ทจริงในการแสดงซึ่ง
พฤติกรรมของแตละบุคคล 

มีผูใหความหมายสําหรับคาํวา “ทัศนคต”ิ มากมายหลากหลาย ดังน้ี 

โบวี่ ฮูสตัน และทริท (Bovee, Houston & Thrill. 1995 : 121) กลาววา “ทัศนคต”ิ หมายถึง 
ความโนมเอียงในดานบวก (Positive) หรือความโนมเอียงในดานลบ (Negative Inclination) ของ
บุคคลที่มีตอสนิคา บุคคล สถานที่ แนวคิด หรือประเด็นตาง ๆ ซ่ึงทัศนคตมีิความสําคัญมากตอ
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นักการตลาด เพราะทัศนคติมีความสัมพันธตอกระบวนการซื้อ และพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
ทั้งหลาย  

การเพลน (Kaplan. 1965 : 154) กลาววา “ทัศนคต”ิ เปนความโนมเอียง หรือความรูสึกที่มี
ตอสิ่งตาง ๆ ในลักษณะทีแ่นนอนซึ่งเกิดขึ้นจากการเรียนรู การวิเคราะหความจริง และการตดัสินใจ
อยางรอบคอบ แตแทจริงแลว ทศันคติสวนใหญเกิดจากอารมณที่มีตอบุคคล ความคิด และสิ่งตาง ๆ 
ทันทวงที โดยไมคอยคํานึงถึงความเปนจริงของสถานการณเหลานั้น 

นิว-คอมบ (New - Comb. 1994 : 128) ใหความหมายของ “ทัศนคต”ิ วาหมายถึง ทัศนคติ
ซ่ึงมีอยูเฉพาะในบุคคลซึ่งอยูในสภาพแวดลอม อาจจะแสดงออกในพฤติกรรม ซ่ึงเปนไปไดใน 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะชอบหรือพึงพอใจ ซ่ึงถาบุคคลหนึ่งเกิดความพึงพอใจ รักใคร อยากใกลชิดสิ่ง
น้ัน ๆ หรืออีกลักษณะหนึ่ง แสดงออกในรูปความไมพอใจ เกลียดชัง ไมอยากเขาใกลสิ่งน้ัน 

สําอางค งามวิชา (2544 : 101) กลาววา “ทัศนคต”ิ คือ ความโนมเอียงของความรูสึกในทาง
ที่ชอบ หรือไมชอบตอสิ่งใด ๆ ทัศนคติเกิดขึ้นหลังจากที่ไดประเมินขอเท็จจริง หรือเหตุการณตาง ๆ 
แลว ทัศนคติเปนเรื่องของอารมณของคน ในทางการตลาดผูบริโภคอาจมีทัศนคติดีตอทางบวก 
ทัศนคติทางลบตอสินคา ตรา ยี่หอ รูปราง และระบบ รักงานและโฆษณาของบริษทัเปนตน 

ศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ (2542 : 44) อธิบายคําวา “ทัศนคต”ิ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด
ของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซ่ึงผูบริโภคเรียนรูจากประสบการณในอดีต โดยใชเปนตวัเชื่อมระหวาง
ความคิดและพฤติกรรม นักการตลาดนยิมใชเครื่องมือการโฆษณา เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอผลติภัณฑ
และตราสินคา 

มานพ บุญกอ (2541 : 7) กลาววา “ทัศนคต”ิ เกิดจาการเรียนรู สามารถเปลี่ยนแปลงได แต
จะมีความมั่นคงพอประมาณ ไมเปลี่ยนไปทุกขณะจติ หรือเปลี่ยนไปตามอารมณในขณะหนึ่ง ๆ ของ
บุคคล ดังน้ันทัศนคติจึงเปนความรูสึกนกึคิดของบุคคลหนึ่งที่มีตอสิง่หน่ึง 

ปจจัยที่กอใหเกิดทัศนคติ 

1. ทัศนคติเกิดจากประสบการณของแตละคน เกิดขึ้นจากการรวบรวมประสบการณ
ตางๆ ในอดีต มนุษยจะทําการจําแนกทัศนคติออกเปน 2 ลักษณะ คือ ชอบ ไมชอบ ดี ไมดี สนใจ ไม
สนใจ การจําแนกนี้อาศัยหลักเกณฑที่แตละคนเก็บสะสมในอดีตเปนตัวประเมินตัดสินใจ เพ่ือกําหนด
ทิศทางของทศันคตขิองตนเอง 

2. ทัศนคติเกิดจากการรับทัศนคติของผูอ่ืนมาเปนของตน การรับทศันคตขิองผูอ่ืนมา
น้ัน มักจะเปนกรณีที่บุคคลนั้นมีความสําคัญ เปนที่นาเชื่อถือและยกยองชื่นชมอยางมาก 

3. ทัศนคติจากประสบการณทีป่ระทับใจมาก ประสบการณบางอยางที่ประทับใจมากทั้ง
ทางดานดีและทางดานไมดี เพียงครั้งเดียวก็อาจกอใหเกิดเปนทัศนคติอยางรวดเรว็  
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ทัศนคติ มีองคประกอบที่สําคัญ คือ 

1. องคประกอบทางดานความคิดความเขาใจ (Cognitive Component) คือ การรับรู
ของบุคคล เกี่ยวกับวตัถหุรือเหตุการณตาง ๆ เกี่ยวของกบัความรูสึกนกึคิดในเรื่องใดเรื่องหน่ึง 
รวมทั้งความเชื่อของบุคคลที่มีสงตอเหลานั้นดวย  

2. องคประกอบดานอารมณความรูสึก (Affective Component) เปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอสิง่ที่เขารับรู อาจจะเปนไปในทางดีหรือไมดีก็ได ถาบุคคลมีความรูสึกที่ไมดีตอสิง่ใดสิ่ง
หน่ึง บุคคลอาจไมชอบตอสิ่งน้ัน ถาบุคคลมีความรูสกึที่ดีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงก็อาจเกิดความรูสึกดีตอสิ่ง
น้ัน 

3. องคประกอบดานแนวโนมที่จะกระทํา (Behavioral Component) หมายถึง ความ
โนมเอียงของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรมใหสอดคลองกับความรูสึกของตน ซ่ึงจะสงผลตอการเกิด
พฤติกรรม เชน เม่ือกลาววาฉันชอบซือ้ขายหลักทรพัยกับเจาหนาที่ทางการตลาด (แสดงความรูสึก
ชอบหรือไมชอบ) เจาหนาที่ของบริษทัหลักทรัพยกิมเอ็งใหความสําคัญกับลูกคา (แสดงถึงความคิด
ความเขาใจ) ฉันจึงซ้ือขายหลักทรัพยเปนประจํากับเจาหนาที่ทางการตลาด (แสดงถึงแนวโนมของ
พฤติกรรม) 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5 แบบจําลององคประกอบทัศนคติ  
ที่มา: Schiffman; & Kanuk. (1994) p. 285 

ทัศนคติกับพฤติกรรม 

 ความสัมพันธระหวางความรูสึกเชิงประมาณคา กับ พฤติกรรม ที่แสดงออกมาอยาง
สอดคลองกัน คือ รูสึกอยางไรก็แสดงออกมาอยางนั้น 

 

พฤติกรรม 
(Conation

ความรูสึก 
(Affect) 

ความเขาใจ 
(Cognition) 
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ประโยชนของทัศนคต ิ

1. เปนเครื่องมือในการปรับตัวและการกระทาํตาง ๆ 
2. ใชปองกันสภาวะจิต ทศันคติหรือความเชื่อบางอยาง ทําใหผูเชื่อหรือผูมีทัศนคติ

สบายใจขึ้น 
3. เปนการแสดงคานิยมใหผูอ่ืนเห็นหรือรับรู 
4. ใหคุณประโยชนทางดานความรู วิชาการ 

ทฤษฎีการเปลี่ยนทัศนคต ิ

1. ทําดวยความจําเปน 
2. การเลียนแบบ 
3. การยอมรับของใหมไวในใจโดยสิ้นเชิง และลึกซึ้ง 

จากการวิจัยดานแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคตขิองผูบริโภค สามารถสรุปวา ทัศนคติ
เปนสิ่งสําคัญเพราะเปนพ้ืนฐานในการกําหนดทิศทางของพฤติกรรมมนุษยวาจะไปในทิศทางบวกคือ 
ชอบ ชื่นชม สนใจ เลือกทํา หรือ ในทิศทางลบ คือ ไมชอบ ไมชื่นชม ไมสนใจ ไมเลือกทํา  

ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีองคประกอบของทัศนคติ ซ่ึงไดแก ดานความคิดความเขาใจ 
ดานอารมณความรูสกึ และดานแนวโนมที่จะกระทํา มากําหนดเครื่องมือแบบสอบถามเพื่อใชวัดระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ทางการตลาด ดานการใหบริการ 
ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ ดานการกํากับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนัก
ลงทุน ดานเทคโนโลยี ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เพ่ือศึกษาและสามารถทํานายพฤตกิรรม
ของลูกคาไดอยางมีเหตุผล นอกจากนั้น เทคนิคในการวัดการเปลีย่นแปลงทัศนคติสามารถนาํมาใช
ใหเปนประโยชนทั้งในของพฤติกรรมการบริโภคของลกูคา และแนวโนมในการใชบริการในอนาคต 

แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติเปนปจจัยทีส่ําคัญประการหนึ่งในการทําการวิจัยครั้งน้ี ควบคู
ไปกับการศึกษาทฤษฎีอ่ืน ซ่ึงมีความสัมพันธกับผลลพัธจากการมีทัศนคติที่ดีกค็ือความพึงพอใจ ใน
หัวขอถัดไปจึงเปนการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ เพ่ือใหทราบถึง
ความหมายของความพึงพอใจ เกณฑการวัดความพึงพอใจ ตลอดจนเครื่องมือในการติดตามและการ
วัดความพึงพอใจของลูกคา 
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2.   แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาเอกชน (2543)  สรุปความหมายของความพงึพอใจไววา 
เปนความรูสึกที่ดี หรือความประทับใจที่มีตอการกระทําของบุคคลหรอืการทํางานนั้นๆ 

ดังที่มีผูใหความหมายของความพึงพอใจหลายประการ ซ่ึงพอสรุปไดดังตอไปน้ี 

คอทเลอร (Kotler. 1997 : 48 – 50) กลาวคือ ความพึงพอใจ คือระดับความรูสึกของบุคคล
ที่เปนผลจากการเปรียบเทยีบการทํางานของผลิตภัณฑ ตามที่เห็นหรือเขาใจกับความคาดหวังของ
บุคคล ดังน้ัน ระดับความพึงพอใจ จึงเปนฟงกชั่นของความแตกตางระหวาการทํางาน (ผล) ที่
มองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) ความคาดหวัง (Expectations) ความพึงพอใจ
สามารถแบงอยางกวาง ๆ เปน 3 ระดับ ดวยกัน และลูกคารายหนึง่อาจมีประสบการณอยางใดอยาง
หน่ึงใน 3 ระดับน้ี กลาวคอื หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวัง 
ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงรับความคาดหวัง 
ลูกคายอมพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวัง ลูกคากย็ิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก 

วาลา (Vavra. 1992 : 139) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจ ในงานบริการของลกูคา   คือ 
ความยึดม่ันและเชื่อถือไดของบริษัท ผูใหบริการในการนําสงสินคา และบริการที่เต็มเปยมไปดวย
ความตองการ และความคาดหวังของลูกคา และหากมกีารสอบถามลูกคาวา พวกเขารูสึกพึงพอใจได
อยางไรบาง คําตอบสวนใหญที่จะไดรับ คือ การไดรับการจัดสงสินคาและบริการอยางตอเน่ือง และ
ความพอดีกับความตองการ และความคาดหวังของลูกคา  ซ่ึงไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิด
เทานั้น แตรวมถึงความสมัพันธดวย และมีความเกีย่วเนื่องกับความคาดหวัง (Expectation)  ของ
ลูกคาดวย  การจะจัดสินคา หรือบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดน้ัน ตองผานกระบวนการในการ
ทําความเขาใจในความคาดหวังกอนเสมอ (Vavra. 1992) จึงไดกลาวไววาความพึงพอใจของลูกคาจะ
มีขอบเขตเทาๆ กับความคาดหวังของลูกคาได ก็ตอเม่ือผลประ โยชนที่เปนจริงหรือไมเปนเพียงอุดม
คติเทานั้น 

เพอรสัน (Person. 1993 : 14) ไดใหความหาย ความพึงพอใจของลูกคา วา คือ การที่
สินคา หรือบริการ สามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเม่ือน้ัน การซื้อ 
หรือ การใชบริการที่เพ่ิมมากขึ้น และบอยครั้งขึ้น โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 

โวแมน (Wolman.1973) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกเม่ือ
ไดรับผลสําเรจ็ตามความมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ 

อิเลีย (Elia 1972 : 173) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของบุคคลใน
ดานความพอใจ  หรือสภาพจิตใจของบคุคลวาชอบมากนอยเพียงไร 
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เดวสิ (Devis, 1964 อางถึงใน กรชกร  ชวต,ิ 2544) ใหความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจไว
วา เปนความสัมพันธระหวางความคาดหวังกับผลประโยชนที่ไดรับ 

มณี โพธิเสน (2543)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา  เปนความรูสึกยินดี เจตคติที่ดี
ของบุคคล เม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งน้ันๆ 

กูด (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 ; อางอิงจาก Good.n.d. ; 320) ไดใหความหมายของความพึง
พอใจวา ความพงึพอใจหมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความ
สนใจตาง ๆ   และทัศนคตทิี่บุคคลมีตอสิง่ที่ทําอยู 

กิตติมา ปรีดีดิลก (2532)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทีช่อบหรือพอใจที่มี
องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอความตองการของเขาได 

สมยศ นาวีการ (2522)  ไดใหความหมายของความพงึพอใจวา  เปนความรุนแรงของความ
ตองการสําหรับผลลัพธอยางใดอยางหนึ่ง 

ศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ (2546 : 90-93)  กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction)  เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา (Kotler. 2003 
: 61) ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่าํกวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
สูงกวาความคาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก  

สรุปจากแนวคิดและทฤษฎดัีงกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจ  หมายถึง  
ความรูสึก  คณุคาที่ผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังที่จะใชบริการกบัเจาหนาที่ทางการตลาด 

สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑน้ันนักการตลาด
และฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยพยายามสรางคุณคา
เพ่ิม (Value Added)  ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) ตลอดจนยดึหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณคาที่เกิดจากความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา (Cost) หรือราคาสินคา (Price) น่ันเอง 

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) เปน
การออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษทัใหแตกตางจากคูแขงขัน ซ่ึงความแตกตางนั้น
จะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา และสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตาง
ทางการแขงขนัประกอบดวย  
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(1)  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  
(2)  ความแตกตางดานบริการ (Services Differentiation)  
(3)  ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation)  
(4)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation)   

ความแตกตางเหลานี้เปนตวักําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) 

คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total Customer Value) เปนการรับรูในรูปของ
ตัวเงินทางดานเศรษฐกิจ  หนาที่และผลประโยชนทางดานจิตวทิยาที่ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับจาก
ตลาด (Kotler.  2003 : 60) หรือเปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จาก
ผลิตภัณฑหรือบริการใดบรกิารหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันของ
ผลิตภัณฑซ่ึงประกอบดวย  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ  ความแตกตางดานบริการ  ความแตกตาง
ดานบุคลากร  และความแตกตางดานภาพลักษณ  ความแตกตางทั้งสีด่านนี้กอใหเกิดคุณคา
ผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product Value)  คุณคาดานบริการ (Service 
Value)  คุณคาดานบุคลากร (Personnel Value) และคุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) คุณคา
ทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 

ความแตกตางทาง
การแขงขันของผลิตภัณฑ

(Product competitive differentation)

ความแตกตางดานผลิตภ ัณฑ
(Product differentiation)

ความแตกตางดานบริการ
(Services differentiation)

ความแตกตางดานบุคลากร
(Personel differentiation)

ความแตกตางดานภาพลักษณ
(Image differentiation)

                      

คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา
(Total Customer value)

คุณคาดานผลิตภัณฑ
(Product value)

คุณคาดานบริการ
(Services value)

คุณคาดานบุคลากร
(Personel value)

คุณคาดานภาพลักษณ
(Image value)

 
ภาพประกอบ 6 ปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 44. 
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เกณฑการวดัความพึงพอใจ 

 โทมัสและเอิรล (Thomas & Earl. 1995 :88) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววา  การวัด
ความพึงพอใจเปนวิธีหน่ึงที่ใชกันอยู  เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่ดีเลศิที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ  
เปนสิ่งที่บรษิทัเชื่อวามีคุณคา และควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการ
ใหบริการ  ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและ
ไดผลดีอยางตอเน่ือง  ดังน้ันการสาํรวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือที่สําคัญในการบริหารจัดการ 

 ในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน  มีเกณฑในการวดัที่ลูกคา
มักอางอิงถึงดังตอไปน้ี (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. 2538 : 17) 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง  ลกัษณะสิ่งอํานวยความสะดวก
ทางกายภาพ  อุปกรณ  บุคลากร  และวัสดุการติดตอสือ่สาร 

2. ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตาม
สัญญาที่ใหไวและมีความนาเชื่อถือ 

3. การตอบสนองตอผูรับริการ (Responsiveness)  หมายถึง  ความยนิดีที่จะชวยเหลือ
ผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการในทนัที 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence)  หมายถึง  การมีความรูความสามารถและ
ทักษะในการปฏิบัติงาน 

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  หมายถึง  ความสภุาพออนโยน ใหเกียรติมีนํ้าใจ
และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

6. ความนาเชื่อถอื (Credibility)  หมายถึง  ความนาเชื่อถือ  ซ่ึงเกิดจากความซื่อสัตย  
ความจริงใจของผูใหบริการ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง  ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชวีิต  
ทรัพยสิน  ชื่อเสียง  การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรับบริการ 

8. การเขาถึงบรกิาร (Access)  หมายถึง การที่ผูรับบรกิารสามารถเขาใชบรกิารไดงาย  
ไดรับความสะดวกในการตดิตอ 

9. การติดตอสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  การใหขอมูลดานตาง ๆ แก
ผูรับบริการใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจและรับฟงเรือ่งราวที่ผูรับบริการรองทุกข 

10. การเขาใจและรูสึกผูรับบริการ (Customer understanding) หมายถึง การทําความ
เขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตน   
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เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction)  เปนวิธีการที่จะติดตาม  วัด และคนหาความตองการของลูกคา 
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสารางความพึงพอใจใหกับลูกคา  บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคดทาง
การตลาด (Marketing Concept) ที่มุงความสําคญัที่ลุกคาจะมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  ซ่ึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ   

(1)  การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทนุของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการ 
และจุดเดนของสินคา  ซ่ึงจะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง  

(2)  บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เชน ลงทุนในการผลิตมากขึ้น  หรือ
มีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D)  เหลานี้ถือวามีผลกระทบทัง้รายไดของบริษัทและตนทนุของ
สินคา  

(3)  บุคคลที่เกี่ยวของกับบริษทัประกอบดวย  ผูถือหุน พนักงาน  ผูขายปจจัยการผลิต  
และคนกลาง  การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 

 

 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําได 4 วิธ ีดังน้ี 

1. ระบบการติเตยีนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปนการ
หาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทาํงานของบริษทั  ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และการทํางาน  รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ ที่ธุรกิจนิยมใช ไดแก  ธนาคาร โรงแรม  โรงพยาบาล  
ภัตตาคาร  หางสรรพสินคา ฯลฯ  ธุรกิจเหลานี้  จะจัดเตรียมกลองรบัความคิดเห็นจากลูกคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys)  ในกรณีน้ีจะ
เปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวา  ลูกคาสวนใหญไมคอยให
ความรวมมือและมักเปลีย่นไป  ซ้ือสินคาจากผูขายรายอื่นแทน  เปนผลใหบรษิัทตองสูญเสียลกูคาไป  
เครื่องมือที่นิยมใชมากคือ  การวิจัยตลาด  วิธีน้ีบริษทัจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึง
พอใจของลูกคา  เทคนิคตางๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังน้ี  

(1) การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มี
ตอผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ 
พอใจ  พอใจอยางยิ่ง   

(2) การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร  

(3) การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลติภัณฑและเสนอแนะประเด็นตางๆ  
ที่จะแกไขปญหาน้ันเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem Analysis)  
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(4) เปนการถามลกูคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของ
ผลิตภัณฑ  เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating)  
วิธีน้ีจะชวยใหทราบถึงจุดออน  จุดแข็งของผลิตภัณฑ  

(5) เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา (Repurchase Intention) 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping)  วธิน้ีีจะเชิญบุคคลที่
คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขง
ขัน  พรอมทั้งระบุปญหาเกีย่วกับสินคาหรือบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สญูเสียไป (Lost Customer Analysis)  ในกรณีน้ีจะวิเคราะห
หรือสัมภาษณลูกคาเดิมทีเ่ปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน เชน บริษทั IBM ไดใชกลยุทธน้ี  เพ่ือทราบถึง
สาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน  ราคาสูงเกนิไป  บริการไมดีพอ  ผลิตภัณฑไมนาเชื่อถือ  
รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลกูคาดวย 

 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีขางตน  สามารถสรุปได “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดี เปนความรูสึกชอบ ความประทบัใจ หรือความพอใจที่มีตอองคประกอบ และ
สิ่งจูงใจในดานตางๆ ตอการกระทําของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอความ
ตองการของแตละบุคคล ในแนวทางที่เขาพึงประสงค  

 ดังน้ัน หากเราสามารถเขาใจความตองการ แนวความคดิ และความคาดหวังของจากลูกคา 
เราก็สามารถสรางความประทับใจ และพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางสูงสุด ในการใหบริการของ
พนักงานเจาหนาที่ทางการตลาดในการซื้อขายหลักทรัพย ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา จะมีผลกระทบ
ตอพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา ในดานปริมาณการสงคําสั่งซ้ือขายหลักทรัพย   

 ในงานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยไดนําแนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจมาใชวัด
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกบัเจาหนาที่ทางการ
ตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน คือ ดานความรู
ความสามารถของเจาหนาที่ทางการตลาด ดานการใหบริการ ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 
ดานการกํากับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนักลงทุน ดานเทคโนโลยี ดานความ
สะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพในการใหบริการ ตลอดจนเอามาใชในการออกแบบ
สอบถาม วิเคราะหผล อภิปรายผล  อีกทั้งยังนํามากําหนดขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
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3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 

โบวี  (Bovee. 1995 : 300)  ไดใหความหมายของการบริการ หมายถึง  การปฏิบัติ  หรือ
การดําเนินการอันนํามาซึ่งผลประโยชนตอผูซ้ือบริการ  โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดทั้งจาก
เครื่องจักร  (เชนเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ)  และจากบุคคล (เชนที่ปรึกษา)  หรือจากทั้ง
เครื่องจักรและบุคคลรวมกนั  บริการสามารถเกิดขึ้นไดโดยตรงกับผูซ้ือบริการ  (เชน  การถอนฟน)  
หรือเกิดขึ้นโดยออมตอผูซ้ือบริการ  (เชน การซอมหลังคาบาน)  เปนตน 

ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ  (2546 : 18)  กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของการ
บวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  (Intangible good)  ของธุรกิจใหกับผูรับบรกิาร โดยสินคาที่ไมมี
ตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

ศิริวรรณ  และคณะ. (2546 : 431)  กลาวไววาการบริการ (Services) เปนกิจกรรม  
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได  ตวัอยางเชน  โรงเรียน  
โรงภาพยนตร  โรงพยาบาล  โรงแรม ฯลฯ  

สุพัตรา สุภาพ (2537 : 76) กลาววา การบริการ คือ การใหลูกคาไดในสิ่งที่ลูกคา (จําเปน) 
ตองการในเวลา และรูปแบบทีลู่กคาพอใจที่สุด ซ่ึงจะออกมาในรูป รักอาชีพที่ทาํ ชอบลูกคา เอาใจ
ลูกคามาใสใจเรา 

กุลธน ธนาพงศธร (2539 : -39) กลาววา การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการกระทําใดก็
ตามที่องคการจัดใหมีขึ้น เพ่ือใหบุคลากรขององคการไดรับความสะดวกสบาย ในการปฏิบัติหนาที่ มี
ความมั่งคงในอาชีพ และมีความพึงพอใจในงานที่ทําการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปลักษณะได 7 
ประการของการบริการที่ดี ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ
ความลําบากยุงยากของผูมารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว
ทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียก 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรตผิูมารับบริการ 

V = Voluntaries Manner การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใชทําอยาง
เสียไมได 

I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณของ
องคการดวย 
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C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 

 E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการ
มากกวาที่ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 

มณีวรรณ ตั้นไทย (อางใน จรูญ นอยบัวทิพย, 2540 : 15) ไดใหความหมายความพึงพอใจ
หลักการไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอการไดรับบริการในดานตางๆ 
ดังน้ี 

1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

มัลลี เวชชาชวีะ (2539 : 74) กลาววา ความพอใจของผูมาติดตอ มีดังน้ี 

1. ใหบริการแกผูมาติดตอทันเวลาตามปริมาณที่ตองการ 
2. ใหบริการแกผูมาติดตอทันเวลาโดยมีคุณภาพดี 
3. ถามีการจายคาบริการ หรือสิ่งของก็คิดในราคาที่ยุตธิรรม 
4. ทํางานมีประสิทธิภาพ 
5. มีการตัดสินใจดี มีความเพียรและเขาใจระเบียบกฎหมาย และการควบคุมไดถูกตอง

แมนยํา 
6. เปดใหผูมาตดิตอทุกคนเขาพบโดยตรง หรือทางหนังสือพิมพ เพ่ือใหเปนที่แนใจวา

ไดใชเงินที่เกบ็จากภาษีอยางประหยัด 
7. ใหบริการแกทุกคนโดยไมเลือกที่รักมักทีช่ัง 

ประเภทของการบริการ 

 ศิริวรรณ  และคณะ. (2534 : 142)  ไดมีความเหน็เกี่ยวกับการจัดแบงประเภทของการ
บริการ เปน  4 ประเภท คอื 

1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2. ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  

บริการใชเครือ่งคอมพิวเตอร 
3. เปนการซื้อบรกิารและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบรกิารโดยไมมีตวัสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก  สถาบัน

นวดแผนโบราณ  คลินิกทําฟน  จิตแพทย  ธนาคาร  สถานออกกําลังกาย 
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คอตเลอร  (Kotler. 1997 : 608-609)  ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท 
คือ  

1. บริการที่มีรูปลักษณ  พรอมสินคา  เชน การผลติและขายรถยนต  ยอดขายของ
ผลิตภัณฑจะขึ้นอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ  (เชน  หองแสดงสินคา  
การซอมแซมและบํารุงรักษา  การแนะนําติดตั้ง  การรับประกัน) 

2. บริการที่ผสมผสานกับสินคา  เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาใน
สัดสวนที่เทาๆ กัน  เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหารและการ
บริการ 

3. การบริการหลกัพรอมดวยสินคาและการบริการรอง  เปนการบริการที่ประกับไปดวย
การบริการหลกัที่พรอมดวยการบริการเสริม  และ/หรือ  สินคาสนับสนุน  เชน การซื้อบริการโดยสาร
เครื่องบิน  ซ่ึงจุดประสงคคือการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง  แตในการเดินทางนั้นๆ จะรวมคา
สินคารูปลักษณ  เชน  อาหารและเครื่องด่ืม  ตนขั้วของตั๋ว  และนติยสารของสายการบินไวแลว 

4. การบริการอยางแทจริง  เชน  การเลี้ยงเด็ก  การบําบัดทางจิต  และการนวด  เปน
ตน 

 

งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ, 2541 : 218) ไดแก 

1. ความแตกตางจากคูแขงขัน  งานการตลาดขอผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑ
แตกตางจากคูแขงขัน  แตเปนการลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัด  ใน
ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  สามารถทําไดในลกัษณะ
ตางๆ กลาวคอื 

1.1 ลักษณะดานวตักรรม (Innovation Features)  เปนการเสนอบริการในลักษณะ
ที่มีแนวคิดริเริม่แตกตางจากบริการของคูแขงขันทัว่ไป  นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตาง
ในดานภาพพจนจากสัญลักษณและตราสนิคา 

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชดุ (Primary Service Package)  ซ่ึงไดแกสิ่งที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก  บริการที่
จะบริการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป 

2. คุณภาพการใหบริการ  สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธรุกิจ
ใหบริการ  คอื  การักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตาม
ลูกคาคาดหวงัไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ  จะไดจาก
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ประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ  ลูกคาจะพอใจ 
ถาเขาไดรับน่ิงที่เขาตองการ (What)  เม่ือเขามีความตองการ (When)  ณ สถานที่ที่เขาตองการ 
(Where)  ในรูปแบบทีต่องการ (How)  นักการตลาดตองทําการวิจัย เพ่ือใหทราบเกณฑการตดัสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึง
คุณภาพของการใหบริการ 

2.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลทีต่ั้งเหมาะสม อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถงึลูกคา 

2.2 การติดตอสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษา
ที่ลูกคาเขาใจงาย 

2.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมี
ความรูความสามารถในงาน 

2.4 ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมีความ
เปนกันเอง  มีวิจารณญาณ 

2.5 ความนาเชื่อถอื (Credibility)  บริษทัและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อม่ันและความวางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

2.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาแกลกูคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

2.8 ความปลอดภยั (Security)  บรกิารที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงและ
ปญหาตาง ๆ 

2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลกูคาไดรับ จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 

2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)  พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ  ในการเพิ่มประสทิธิภาพของการใหบริการธรุกิจ
ใหบริการสามารถทําได 6 วธิี คอื 

3.1 การใหพนักงานทํางานมากขึ้นหรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม 
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3.2 เพ่ิมปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจ
คนไขจํานวนมากขึ้น  โดยลดเวลาที่ใชสาํหรับแตละรายลง 

3.3 เปลี่ยนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสราง
มาตรฐานการใหบริการ  เชน  บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด 

3.4 การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน บริการซักรีด  เปนการ
ลดบริการจางคนใชหรือการใชเตารีด 

3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้ง  จะชวย
ลดการใชบริการการรักษาพยาบาลลง 

3.6 การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน รานขาย
อาหารแบบใหลูกคาชวยตวัเอง 

ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 

บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังน้ี 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บรกิารไมสามารถมองเห็น  หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ  ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับ
คุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ  เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที ่ 
ตัวบุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการตดิตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขาย
บริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน  และความสะดวกใหกับผู
ที่มาติดตอ 

1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี  
หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเชือ่มันวา
บริการที่ซ้ือจะดีดวย 

1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ  มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication)  สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ  
จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย  และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคา  หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ  เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกบับริการที่เสนอขาย 
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1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการ  ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลกัษณะระเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได  เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรือ่งของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลกัษณะขงการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร  จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร  ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
บริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงของผูขายบรกิารจะตองมีการควบคุมคุณภาพ  
ทําได 2 ขั้นตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ  คดัเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของ
ลูกคาและทาํการเปรียบเทยีบเพ่ือนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน  ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ  การใหบริการกจ็ะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน  จะทําใหเกิดปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  กลยุทธการตลาดที่นํามาใช  เพ่ือ
ปรับปรุงความตองการซื้อใหสมํ่าเสมอแปรับการใหบรกิารไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไปดังน้ี 

4.1 กลยุทธเพ่ือปรับความตองการซื้อ (Demand) (1)  การตั้งราคาใหแตกตางกัน
เพ่ือปรับความตองการซื้อใหสมํ่าเสมอ  กลาวคือ  การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อมากและตั้ง
ราคาต่ําในชวงที่มีความตองการซื้อนอย (2)  กระตุนในวงที่มีความตองการซื้อนอย  โดยจัดกิจกรรม
ลดราคาและสงเสริมการขาย (3)  การใหบริการเสรมิ (4)  ระบบนัดหมายเพื่อใหทราบถึงจํานวน
ลูกคาที่แนนอน  เพ่ือการวางแผนการใหบริการที่เหมาะสมและเพื่อปรับระดับดีมานดใหเหมาะสม 

4.2 กลยุทธเพ่ือปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply)  มีดังน้ี (1)  เพ่ิมพนักงาน
ชั่วคราว (2)  การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก (3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมใน
การใหบริการ  เพ่ือประหยัดเวลาของผูขายในการใหบริการ (4)  การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย 
(5) การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต  

รูปแบบกลยทุธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (Three Types of Marketing Strategy in the 
Service Business) 

 คอทเลอร (Kotler. 2000 : 434 - 436) กลาววา ธุรกิจบริการตองมีการตลาด 3 แบบ  
เพ่ือใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดแก 
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1. การตลาดภายใน (Internal Marketing)  ตองอาศัยพนักงาน  ดังน้ันธุรกิจบริการควร
มีการฝกอบรมและสรางแรงจูงใจพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

2. การตลาดภายนอก (External Marketing)  เปนการใชเครื่องมือทางการตลาด  เพ่ือ
ใหบริการลูกคาในดานการใหบริการลูกคา  การจัดเตรียมการบรกิาร  การกําหนดราคา  การจดั
จําหนาย 

3. การตลาดที่สมัพันธกันระหวางผูใหบริการกับผูซ้ือบริการ (Interactive Marketing)  
เปนการสรางคุณภาพการบริการใหลูกคาพอใจและเชือ่ถือ  ซ่ึงการที่ลูกคาจะพอใจในบริการหรือไม
น้ัน  ลูกคาจะพิจารณาจากสิ่งตอไปน้ี 

− คุณภาพดานเทคนิค  (Technical Quality) 

− คุณภาพดานหนาที่ (Function Quality) 

− คุณภาพดานบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนการซื้อ (Search Qualities) 

− คุณภาพดานประสบการณ (Experience Qualities) 

− คุณภาพความเชื่อถือไดจริง (Credence Qualities) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพประกอบ 7 รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ (Three Types of 

Marketing in Service Industries)  
ที่มา  : Philip Kotler. (2000). Marketing Management. p. 435. 

Cleaning / Financial / Restaurant 
Maintenance banking industry Services 

การตลาดภายใน 
(Internal marketing) 

บริษัท 
(Company) 

พนักงาน 
(Employees) 

การตลาดภายนอก 
(External marketing) 

การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
(Interactive Marketing) 

ลูกคา 
(Customer) 
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บริษัทผูขายบริการมีงาน 3 อยางตองกระทํา คือ  ความแตกตางในเชงิการแขงขันคณุภาพ
ของบริการและผลผลติ  ทั้ง 3 ปจจัยน้ีมีปฏิกิริยาตอบตอกันแตอาจอธิบายแยกกันดังน้ี (อดุลย, 2542: 
315-318) 

1. การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง (Managing Differentiation) 

นักการตลาดบริการ มักประสบกับความยุงยากในการทําใหบริการของเขา แตกตาง
ไปจากของคูแขง  การแยกความแตกตางไมไดทําใหเกิดการแขงขันอยางหนักทางดานราคา  การทํา
ใหขอเสนออื่นแตกตางนอกจากราคา  มีดังน้ี 

(1) ขอเสนอขาย (Offer)  ประกอบดวยสิ่งประดิษฐใหมที่แตกตางไปจากคูแขง  
ผูบริโภคคาดหวัง Primary Service package เชน  บริษทัการบินใหบริการบินไปยังสถานที่ที่
ผูบริโภคตองการ  นอกจากนั้นผูบริโภคยังหวังจะได  Secondary  Service Features เชน 
ภาพยนตร  การจองตั๋วลวงหนามีสินคาขาย  บริการโทรหาผูอ่ืนบนพื้นดินและรางวลัสําหรับผูที่
ใหบริการการบิน  เปนตน  สิ่งที่ควรพิจารณาก็คือ Secondary Service Features  น้ันมีการ
ลอกเลยีนแบบไดงาย 

(2) การจัดสงบริการ (Delivery)  มีการติดตอผูบริโภคไดมากกวาคูแขง  พัฒนา
สิ่งแวดลอมทางภายภาพใหจูงใจผูซ้ือบริการไดงายสามารถออกแบบกระบวนการจัดสงใหดีกวาคูแขง
ได 

(3) ภาพพจน (Image) บริษทัใหบริการสามารถทําใหภาพพจนแตกตางกันไดโดย
การใชตรายี่หอและสัญลักษณบางบริษัทสามารถทําการตลาด โดยจัดทําโครงการการตลาดมาตรฐาน
ไปทั่วโลก 

2. การจัดการกับคุณภาพของบริการ (Managing Service Quality) 

วิธีที่จะทําใหเห็นความแตกตางกับคูแขงของบริษัทขายบริการก็คือ  ทําการสงบริการ
ที่มีคุณภาพสูงกวาของคูแขง  วิธีการก็คือ  ทําใหคุณภาพของบริการเทากับความคาดหมายของ
ลูกคาในตลาดเปาหมายหรืออาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย  ความ
คาดหมายของลูกคาเกิดขึ้นจากประสบการณในอดีตของลูกคา  การแพรคําพูดและโฆษณาจาก
บริษัทผูขายบริการ  ลูกคาจะเลือกผูขายบริการจากปจจัยตางๆ เหลานี้ และหลังจากการรับบริการก็
จะทําการเปรียบเทียบบริการที่เขารับรู (Perceived Service) กับบริการที่เขาคาดหมาย (Expected 
Service) ถาบริการที่รับรูนอยกวาบริการที่คาดหมาย  ลูกคาก็จะเลิกสนใจผูขาย  แตถาเทาหรือเกิน
กวาความคาดหมาย  เขาจะใชบริการจากผูขายซ้ําอีก 

นักวิชาการบางทานพบวามีตัวกําหนดคณุภาพของบริการเรียงตามลําดับ
ความสําคัญดังน้ี 
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(1) ความนาเชื่อถอื (Reliability) ความสามารถในการกระทําบริการทีน่าเชื่อถือ
และถูกตอง 

(2) ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  ความเต็มใจชวยลูกคาและใหบริการ
ทันทวงท ี

(3) ความแนนอน (Assurance) ความรูและความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการนําพาความเชื่อถือและความมั่นใจสูลูกคา 

(4) การเอาใจเขาใสใจเรา (Empathy)  จัดใหมีความเอาใจใสตอลูกคา  ใหความ
สนใจทางดานวัตถุ (Tangibles) เครื่องอํานวยความสะดวกทางวตัถ ุ เครื่องมือ  พนักงาน และวัสดุ
สื่อสาร 

นอกจากนี้มีการวิจัยมากมายพบวาบริษัทที่ขายบริการมักปฏิบัติดังน้ี 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธ  มักมุงที่ลูกคา โดยใชกลยุทธตอบสนองความ
ตองการ  เพ่ือใหลูกคาเกิดความซื่อสัตย 

2. มุงที่ประวตัิในการปฏิบัติงานของผูบริหารในดานคุณภาพ  ทั้งน้ีรวมถึงประวตัิ
ทางการเงินและปฏบิัติงานทางดานบริการ เชน  แมคโดนัล เนนที่ QSCV  ซ่ึงหมายถึง Quality  
(คุณภาพ)  Service (บริการ)  Cleanliness (ความสะอาด)  Value (คุณคา) 

3. ความมีมาตรฐานสูง  จะนําไปสูการเปนผูใหบริการที่ดี 

4. การมีระบบตรวจสอบการดําเนินการใหบรกิาร  มีการตรวจทั้งของบริษัทและ
บริษัทคูแขง 

5. มีระบบการจดัการคํารองทุกขของลูกคาอยางไดผล 

6. การมีความสามารถทําความพอใจใหแกทั้งลูกคาและพนักงาน 

3. การจัดการกับผลผลติ (Managing Productivity) 

บริษัทขายบรกิารมักจะถูกแรงผลักดันใหลดตนทุนลงและเพิ่มผลผลิตใหมากขึ้น  
วิธีการเพิ่มผลผลติใหมากขึน้มีอยู 7 วิธ ี

วิธีที่  1 ทําใหผูขายบริการทํางานอยางชํานิชํานาญมากขึ้น  จางคนที่มีความชํานาญ
คัดเลือกคนใหดี  ฝกอบรมอยางดี 

วิธีที่  2 เพ่ิมปริมาณของบริการโดยมีคุณภาพ  ณ จุดใดจุดหนึ่ง เชน  หาที่พักให
พนักงาน  เพ่ือเพ่ิมผลผลิต 
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วิธีที่  3 ทําใหบริการกลายเปนอุตสาหกรรม  โดยการเพิ่มเครื่องมือและทําใหการ
ผลิตออกมาเปนมาตรฐาน  เรียกไดวาใชแนวคิดของการมีทัศนคติดีตออุตสาหกรรมการใหบริการ 

วิธีที ่ 4 ลดความตองการหรือบริการลงหรือทําใหความตองการบริการเปนสิ่งลาสมัย  
โดยทําการประดิษฐทางแกไขในรูปผลิตภัณฑขึ้นมา  เชน  ใชทีวีแทนการออกไปเที่ยวนอกบาน 

วิธีที่  5 ออกแบบบริการที่ดีมากขึ้นถาอยากหยุดสูบบุหร่ีกต็องทดแทนดวยการรักษา
ทางแพทยที่แพงกวา 

วิธีที่  6 เสนอสิ่งจูงใจแกลูกคาใหใชแรงงานของตน แทนที่จะใชแรงงานของบริษัท 
เชน  ภัตตาคารจูงใจใหลูกคาบริการตนเอง 

วิธีที ่ 7 ใชพลังของเทคโนโลยี ทําใหพนักงานใหบริการในการผลิตผลผลติไดมากขึ้น 

บริษัทจะตองหลีกเลี่ยงที่จะเพ่ิมผลผลติมากเกินไป จนไปลดคุณภาพที่ผูบริโภครบัรู  
วิธีการเพิ่มผลผลิตบางวิธี  เพ่ิมความพอใจใหกับผูบรโิภค  แมวาจะมีคุณภาพไดมาตรฐานเทานั้นก็
ตาม  แตบางวิธีเนนคุณภาพมาตรฐานเกินไป จนไปลดบริการที่ปรับแตงใหเขากับความตองการขอ
ผูบริโภคใหนอยลง  ดังน้ันการเพิ่มผลผลิตจึงตองคํานึงถึงคุณภาพที่ผูบริโภครับรูดวย 

องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ   Millett (1954 : 397-400) 

ไดนําเสนอองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการคือ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service)  หมายถึง  ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติทีว่าคนทุกคนเทาเทียมกนั  ดังน้ัน  ประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน  ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการประชาชนจะ
ไดรับการปฏบิัติในฐานที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบรกิารเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service)  หมายถึง  ในการบริหารจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธผิลเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity  at 
the Geographical)  ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลข  ถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ  และสถานทีต่ั้งทีใ่หบริการสรางความไมยุดติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบรกิาร 

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 



 33 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service)  หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 ในงานวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดนําทฤษฏีและแนวคิดดานบริการมาใชเปนเครื่องมือในการ
ออกแบบสอบถาม เพ่ือวัดพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เหตุผลในการเลือกบรกิาร  
ความถี่ในการใชบริการ  ระยะเวลาในการใชบริการ/ครั้ง  ชวงวันและเวลาในการมาใชบริการ  บคุคล
มีผลตอการตดัสินใจใชบริการ  รูปแบบคาใชจายที่ตองการ  และขอเสนอแนะอื่นๆ  ที่มีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลกูคา ในการซื้อขายหลักทรพัย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด 
ของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

 จากทฤษฎีทางดานการบริการที่ไดกลาวขางตน ทําใหทราบความหมายและความสําคัญ
ของการบริการ คือการรับใชและอํานวยความสะดวก เพ่ือตอบสนองความตองการของบริโภคสูงสุด 
ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญที่จะทาํใหผูประกอบการสามารถเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคจึงจําเปนที่จะตอง
ศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือสนับสนุนการใหบริการอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพดังน้ี 

คุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพตามแนวความคดิของ Karl A, Sengupta & Thorbecke, 1966. 
(Classical Idea) ใหความหมายดังน้ี 

 1. ความหมายแบบเกา (Narrow Idea) คือ ทําผลิตภัณฑ หรือบริการเหมือนมาตรฐาน 
(Standard) ความหมายแบบเกานี้ คือ คุณภาพ = มาตรฐานสินคา 

 2. ความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือ ความพอใจของลูกคา หรือผูใช สิ่งที่ใช
อยางเหมาะสม คุณภาพ = ความพึงพอใจที่รวมอยูดวย (Quality Includes) 

ทั้งน้ี เพราะองคการธุรกิจตั้งขึ้นมาก็เพ่ือผลิตสินคาและบริการ เพ่ือใหไดผลคุมคากับเงินที่
ลงทุนไป การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมีกาํไรสูงสุดก็ตองมีคุณภาพ คือ ทําใหลูกคาพอใจใน
ทุก ดาน หากการบริการดานใดดานหนึ่งไมดี ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคูแขงขันที่
บริการดีกวาแยงไป จึงจําเปนที่จะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนอง
ความพอใจของลูกคา และจะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพ่ือสนองความ
พอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดับความพอใจของลูกคานั้นมี
แนวโนมมากขึ้น และแปรเปลี่ยนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การที่จะทําใหบริการเปนที่พอใจจึงเปน
ตองมีการนําความตองการใหบริการมาพิจารณา เพ่ือนําไปปรับปรุงการใหบริการดังแผนภูมิ
ขางลาง 
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ภาพประกอบ 8 ภาพความหมายของคุณภาพ 
ที่มา : Karl A.; Sengupta; & Thorbecke. (1966). (Classical Idea). 

คุณภาพ หมายถึง ความพอใจของลูกคาผูใชหรือผูบริโภค หรือสิ่งที่ใชอยางเหมาะสม โดยพิจารณา
จากดานตาง ๆ ดังตอไปน้ี 

1. ความรวดเรว็ถูกตอง 
2. ความเชื่อถือ 
3. ความตอเน่ืองของบริการที่ให 
4. ความเพียงพอของบริการที่ให 
5. ความปลอดภยัและทันสมัย 
6. ความยุตธิรรมและความเทาเทียมของบรกิารที่ให 
7. รูปแบบการบริการดี 

 แบรร่ี (Berry. 1964 : 12; อางถึงใน กิติเดช สูตรสุคนธ. 2533 : 10) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกบั
คุณภาพของการบริการ โดยการวัดจากผูรับบริการมี 10 ปจจัย คือ 

1. Reliability ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness การตอบสนองตอความตองการ หรือความรูสึกของผูรับบริการ 
3. Competence มีความสามารถ มีสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง

เหมาะสม และเชี่ยวชาญงานรูจริง 

รายงาน 

ขอควบคุม
คุณภาพ 

ตรวจสอบ 

คุณภาพเกี่ยวกับการบริการ 

ขอมูลยอนกลับ
จากการตําหนิ 
หรือจากการ

วิเคราะห 
ขอบกพรองดานการบริการ 
 
ขอบกพรองที่ไดรับจากการ
รองเรียนและการใชบริการ 

ประสบการณขอบกพรองดานตาง ๆ 

ความตองการ 

ความเชื่อม่ัน 

การจูงใจ 
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4. Access การเขาถึงไดงาย 
5. Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ออนนอม ใหเกียรติมีมารยาทที่ดีของผู

ใหบริการ 
6. Communication ความสามารถในการสื่อความ และสัมพันธกับผูรับบริการ 
7. Creditability ความเชื่อถือได ความนาเคารพนับถือของผูใหบริการ 
8. Security ความมั่นคงปลอดภัย ความอบอุนใจ สบายใจของประชาชนผูไดรับบริการ 
9. Customer Understanding ความเขาใจประชาชนผูมารับบริการ เอาใจเขามาใสใจ

เรา 
10. Tangibles สวนที่สมัผัสได รับรูทางกายภาพของปจจัยกาใหบริการ 

หวาง (Whang. 1976 : 104 – 105) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปนการ
เคลื่อนยายเรือ่งที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพ่ือใหเปนไปตามทีต่องการ ดวยเหตน้ีุจึงทํา
ใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ 

1. ตัวบริการ (Service) 
2. แหลงหรือสถานที่ใหบริการ (Sources) 
3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
4. ผูรับบริการ (Client Groups) 

 การกําหนดกลยทุธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการตลาด  
โดยใชสวนประสมทางการตลาด  หรือเรียกวา 7Ps ซ่ึงประกอบดวย สินคาและบรกิาร (Product and 
Services), ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย (Place), การสงเสริมการขาย (Promotion) 
นอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ิมเติมซ่ึงประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคน
อ่ืนๆ. 2541 : 337)  ผูใหบริการ (People), การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) , Process (กระบวนการในการใหบริการ)  โดยพยายามสรางคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management) (TQM) เพ่ือสงมอบคุณภาพในกรใหบริการกับลกูคาได
รวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) โดยสรางกลยุทธในแตละประเภทของสวน
ประสมทางการตลาดอันไดแก 

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึง สิ่งที่เสนอขาย  เพ่ือสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑที่เสนอขาย  อาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมีตัวตนก็ได 
(Intangible)  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล  
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน  (Utility)  มีคุณคา (Value)  ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลติภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 



 36 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  และ (หรือ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product 
Component) เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คณุภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product  Positioning)  เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัท  เพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development)  เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะ
ใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved)  ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line) 

2. ราคา (Price)  หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  และราคาเปนตนทุน 
(Cost) ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคณุคา (Value)  ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) 
ของผลิตภัณฑ  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตดัสินใจซื้อ  ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง 

2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived Value)  ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน 

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ 
2.3 การแขงขัน 
2.4 ปจจัยอ่ืนๆ  

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)  หมายถึง   โครงสรางของชองทาง  ซ่ึง
ประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย  ก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสนิคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย  2  สวนดังน้ี 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางที่
ผลิตภัณฑ หรือกรรมสิทธิท์ี่ผลติภัณฑถกูเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายตวัสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึง 
กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตวัผลิตภัณฑ จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สาํคัญตอไปน้ี 
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3.2.1 การขนสง (Transportation) 
3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage)  และการคลังสินคา (Warehousing) 
3.2.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ  เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย  ทํา
การ  ขาย (Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Non-personal Selling) เครื่องมือ
ในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลอืกใช
เครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC))  โดยพิจารณา
ถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  เครื่องมือ
สงเสริมที่สําคญั  มีดังน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกบัองคการ
และ (หรือ) ผลิตภัณฑบริการหรือความคิด  ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  กลยุทธนาการ
โฆษณาจะเกีย่วของกับ 

4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy)  และยุทธวิธี
การโฆษณา (Advertising Tactics) 

4.1.2 กลยุทธสื่อ (Media Strategy)   

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling)  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร 
และจูงใจตลาด โดยใชบุคคลงานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 

4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling Strategy) 
4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce Management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจทดลองใช  หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น  ในชองทางการ
สงเสรมิการขายมี 3 รูปแบบคือ 

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบรโิภค 
(Consumer Promotion) 

4.3.2 การกระตุนคนกลาง  เรียกวา  การสงเสริมกายขายที่มุงสูคนกลาง 
(Trade Promotion) 

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงาน
ขาย (Salesforce Promotion) 
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4.4 การใหขาวและการประชาสมัพันธ (Publicity and Public Relations) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  สวนการประชาสมัพันธ 
หมายถึง  ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง  เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหน่ึง  การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)  
และการตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing)  เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวธิีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  ประกอบดวย 

4.5.1 การขายทางโทรศัพท 
4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 
4.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อค 
4.5.4 กรขายทางโทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ  ซ่ึงจูงใจใหลูกคามี

กิจกรรมการตอบสนอง  เชน  ใชคูปอง  แลกซื้อ 

5. ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจบริการ  ผูที่ใหบริการเปนบุคคล  เราสามารถสราง
ความแตกตางในการใหบรกิารแกลูกคา  เพ่ือสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขัน
ได ดังน้ัน ในการที่จะพัฒนาศักยภาพของผูที่จะใหบริการ สามารถทําไดตั้งแตการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) แลการสรางแรงจูงใจ (Motivation) และคุณภาพของผูใหบริการ
ที่ดีควรจะมีลกัษณะดังตอไปน้ี 

5.1 ทักษะการแสดงออก 
5.2 ทัศนะที่ดีตอการดูแลเอาใจใส 
5.3 การตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
5.4 การสรางสรรคสิ่งใหมๆ 
5.5 การแกไขปญหา 
5.6 มีบุคลิกภาพที่ดี 

6. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical Evidence) ผูใหบรกิาร
พยายามที่จะสาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอ  ผานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 
(Physical Evidence)  ดังน้ันผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ  รูปแบบ  สถานที่เพ่ือสราง
ความดึงดูด และความสนใจแกผูรับบริการ เชน การตกแตงหนาราน  ความสะอาดเรียบรอย  เปนตน 
ซ่ึงจะตองมีการคัดเลือก การฝกอบรม  การจูงใจ  เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอลูกคาในแตละศูนย  
จะมีรูปแบบการฝกพนักงานที่มีมาตรฐาน และขั้นตอนที่กําหนดไว  เชน  ตองทําอะไรกอนหลังใน
เวลาเทาไร  เปนตน 
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7. กระบวนการใหบริการ (Processes)  ในการใหบริการ  บริษัทผูใหบริการควรมี
วิธีการหรือกระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือใหผูรับบริการรับรูเม่ือจะใหบริการไดอยางราบรื่น  
เพราะเนื่องจากวาการใหบรกิารมีขอจํากัดที่ไมสามารถใหบริการในพรอมกันครั้งละมากๆ  ดังน้ัน  
การสรางกระบวนการในการรับบริการ  จะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการของ
ผูรับบริการในคราวละมากๆ  ได  เชนการนัดหมายเวลา  การเรยีงลําดับการใหบริการ เปนตน  
เพ่ือใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 9 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for Services) 
ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2546). การบริการการตลาดยุคใหม. หนา 434. 

จากการวิจัยในครั้งน้ี  ไดทําการศึกษาดานกลยุทธทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ โดย
ผูวิจัยไดนําโมเดลของการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM)  โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer’s Satisfaction) ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place)  
การสงเสริมการตลาด (Promotion)  คน (People)  หรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพของสถานที่
ใหบริการ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process)  เพราะปจจัยเหลานี้ 
เปนปจจัยที่สาํคัญที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซ่ึงไดนําไปใชในการ
ออกแบบสอบถามเปนตวัชีว้ัดทัศนคตขิองลูกคา เน่ืองจากปจจัยน้ีมีผลตอคุณภาพการบริการ
ประกอบการวเิคราะห และอภิปรายผลการวิจัย รวมทั้งจัดทําขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย   

การบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM)  โดยคํานึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา 
 (Customer’s Satisfaction) 

(2) 
ราคา  

(Price) 

(1) 
ผลิตภัณฑ 
(Product) (7) 

กระบวนการ 
(Process) 

(3) 
การจัดจําหนาย  

(Place) 

(6) การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

(4) 
การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 

(5) 
คน (People) หรือ 

พนักงาน (Employees) 
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จากการศึกษาทฤษฎทีี่ไดกลาวขางตน ทําใหทราบความหมาย ความสําคัญ แบบจําลอง
ทฤษฎีตางๆ การวิเคราะหตามแนวความคิด สามารถนํามาสรางเครื่องมือแบบสอบถามในดาน
ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอองคประกอบตางๆ ในการใหบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พรอมทั้งนําผลจากการศึกษา
ที่ไดจากทฤษฎีมาวิเคราะห อภิปรายและจัดทําขอเสนอ แนะเพ่ือการวางแผนการดําเนินงานทางดาน
บริการ ที่จะทาํใหมีการตอบสนองความตองการลูกคาไดสูงสุด  

 

4. แนวคิดทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
ความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูชื้อและผูขาย ถือเปนสวนสําคัญตอปริมาณการสั่งชื้อหรือ

ยอดขาย การพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา จึงเปนเรือ่งที่ตองมีการวางแผนในระยะยาว เพ่ือสราง
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขาย  รวมถึงการใหความสําคัญตอการรักษาลูกคาเดิมไว และเพิ่ม
ลูกคาใหมเขามา เพ่ือสงเสริมใหยอดการขายโดยรวมสงูขึ้น 

อางใน นิคม สะอาดเอี่ยม. (2539 : 25 - 31) ไดระบุแนวความคิดดานกฎเกณฑในการสราง
ความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการ กับฝายผูใหบริการ มีดังน้ี 

1. รักษาคําม่ันสญัญาที่ใหไวกบัลูกคา หรือผูรับบริการในการประกอบธรุกิจใด ๆ ก็ตาม 
มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งเปนเรื่อง
ของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดกต็าม องคการหรือผูประกอบการ
จะตองใหความสนใจในการใหบริการ และควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพ และอยางมี
มิตรภาพ ดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยาก หรือ
สิ้นเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนน้ีถือวาเปนกฎขอสําคัญขอแรกที่ผูใหบรกิารจะตองถือปฏิบัติ
ใหบริการแกลกูคา 

2. ตอบรับโทรศพัทที่โทรเขามาอยางรวดเร็ว ภายในไมเกิน 5 นาท ี การตอบรับ
โทรศัพทชา ถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวา เวลา 5 
นาที เปนเวลาที่ผูโทรศพัทจะมีความรูสึกสามารถอดทนรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใช
บริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 นาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกไมดีตอบริษทัหรือบริการ
น้ัน ๆ หรือเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สง
มายังบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกีย่วของกับการขอใชบริการหรือสอบถามบริการ 
หรือขอแนะตาง ๆ ที่มีตอองคการ ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบในรูปจดหมาย 
โทรศัพท หรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไม
สามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตองตั้งเปาหมายที่แนนอนวาจะทําใหแลว
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เสร็จเม่ือใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลทีอ่างถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น 
ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

4. ไมควรใหลกูคาหรือผูรับบริการรอนานเกิน 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการรอ
คอยเปนเวลานาน กอนที่จะมีผูมาใหบริการ เปนการสรางความรูสกึที่ไมดีตอลูกคา หรือผูรับบริการ 
หลักความจริงขอหน่ึงที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังน้ัน การปลอยใหลูกคารอคอยเปน
เวลานาน ๆ เปนการสูญเสยีทางเศรษฐกจิของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบรกิารที่ตนไดรับน้ันมี
ราคาแพง ทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินทีเ่กีย่วของ ดังน้ัน การที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถใหบริการ
โดยรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคา หรือผูรับบริการการจัดระบบนัด
หมายใหดีมีประสิทธิภาพ จะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตองระมัดระวังไมให
ลูกคาตองมารอคอย และมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 

5. พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้ง 
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปน
มิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลกูคาอยูประมาณ 1 เปอรเซ็นต ที่
แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเลก็นอย
เม่ือเทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สภุาพเรียบรอย นอบนอม  

แตในกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดีน้ัน ลูกคาจํานวน 1 เปอรเซ็นตน้ี ก็ควร
จะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย 
หรือเจาหนาที่ผูใหบริการนัน้จะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู 
ความสนใจทีใ่หแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณทีใ่หแก
ลูกคา สิ่งเหลานี้เปนเพียงสิ่งเล็กนอยทีผู่ใหบริการจะสามารถใหแกลูกคา หรือผูมารับบริการได แต
เม่ือใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

6. เม่ือมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคา หรือ
ผูใชบริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิง่ที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัทได
ใหสัญญาแกลกูคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปให
เสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไมสามารถทําไดเน่ืองจากเหตุสุดวสิัย เชน พนักงานซอมหรือ
พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสดุวิสัยตาง ๆ ในสถานการณน้ี 
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ กอนที่
เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนน้ีจะทําให
สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายและผูใหบรกิารสามารถลดความรูสึกทีไ่มดีของลกูคา หรือ
ผูรับบริการได ในปจจุบันน้ีระบบการสือ่สารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึง
เปนสิ่งที่กระทาํไดงายโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนต 
จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
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7. การติดตอสื่อสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบรกิาร จะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตวัอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคา
ทราบวามีบรกิารซอม หรือรับประกันอะไรบาง หลงัจากการขายและจะตองบอกดวยวาบริการนั้นมี
ขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพ่ือใหลกูคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการ 

8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อม่ันในที่น้ีหมายถึงวา ระบบการใหบริการตางๆ 
จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือเครื่อง
ทําน้ําอุน หรือลิฟทของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา ถาเสีย
หรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไขในการใหบริการทางหลักทรัพย ก็อาจหมายถึงวา 
ระบบการสงใบแจงยอดสรุปการซื้อขายหลักทรัพยในแตละครั้ง จะตองสงถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว ไม
ชา หรือจาหนาที่อยูผิดพลาด หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาภาวการณทางดานลบเหลานีเ้กิดขึ้น 
อันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ ก็ยอมมีภาพพจนที่ไมดีตอองคการ หรือผูประกอบการ
และที่สําคญัยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 

9. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอน้ีหมายถึงวา ไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลกูคาคนเดียว หรือ
ผูรับบริการรายเดียวกัน ตวัอยางเชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุล
ผิดพลาดธนาคารก็ยังไมแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลกูคาผิดพลาดเหมือน
เชนเดิม 

10. พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลที่จําเปนและสาํคัญเกี่ยวกบังาน
สินคาและอ่ืน ๆ Freemantle กลาววา พนักงานทุกคนตองรูเรื่องดังตอไปน้ี 

10.1 รูเรื่องเก่ียวกบัสินคาทีต่นขาย (Know the Product) 
10.2 รูเรื่องเก่ียวกบับริการทีใ่ห (Know the Service) 
10.3 รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization) 
10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง(Know How To Get Thing Done) 
10.5 รูจักวิธีแกไขปญหา (Know How To Get Problems Resolved) 
10.6 รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know Regular Customers By Their Name) 

11. พนักงานที่ตองติดตองานหรือใหบริการลกูคา จะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานใน
ลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววา ตนไมมีอํานาจในการวนิิจฉัย
ตัดสินใจในเรือ่งนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการ
เอาใจใสดูวาลกูคาที่ติดตอกับตนไดรับบรกิาร หรือตอบคําถามเปนทีพ่อใจหรือยัง แมวาบางครั้งตนจะ
ไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธทีล่กูคามาติดตอถามหา
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ฝายสินเชื่อ พนักงานประชาสัมพันธจตองสามารถพาไป หรือชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคา
ตองไปติดตอดวย และจะตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาวาไดรับบริการทีต่นตองการติดตอแลว
หรือยัง ลักษณะเชนนี้ จะทําใหผูรับบรกิารมีความรูสกึวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนอง
ความตองการของตนเอง 

12. ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอน้ีพบวาในปจจุบันมี
ผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมาก เพ่ือมุงสรางทั้งความพึงพอใจ และความสัมพันธกับลูกคา 
ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเม่ือซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปนคูปอง
เพ่ือไปแลกซือ้สินคาอ่ืน ๆ ในประเทศและหลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบื้องหลังหลัก
ปฏิบัตขิอน้ี คือ มนุษยทกุคนจะตองมีความพึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน 
หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การใหจะใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคา
หรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น ๆ 

13. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยก หรือขาด
ความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน ตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ นอย ๆ 
เชน การสะกดชื่อลูกคาผดิ การทําสมุดบัญชี หรือแฟมของลูกคาหายไป หรือการขายสินคาที่มี
คุณภาพไมดี แตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสนิคามีตําหนิ ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเอง
ไดรับสนิคาทีไ่มสมบูรณ 

14. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงาน ใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตวัเหมือนกับประกวดแฟชั่น หรือสวย
แบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือ ตองมีความเหมาะสม หลักการขอน้ีเปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐาน
ที่วาผูใดกต็ามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการ
ที่ใหน้ันคงจะมีคุณภาพไมดี ในทํานองเดียวกันถาเหน็พนักงานแตงกายไมสงา ก็จะนึกคิดไปเองวา
พนักงานผูน้ันไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดี หรือมีคุณสมบิตดอยอันเนื่องมาจากภูมิหลังที่
ดอย เปนตน 

จากทฤษฎขีางตน การทําใหลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการ หรือการสรางสิ่งดึงดูด
ใหลูกคามาใชบริการเพิ่มมากขึ้นนั้น จําเปนตองสรางกลยุทธ หรือวธิกีารใดใดที่จะสรางความพึงพอใจ
สูงสุด น่ันก็คือ การสรางระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship of 
Management) การสรางความพันธทัง้กระบวนการทํางานและขบวนการใหบริการ เพ่ือสราง
ศักยภาพในการใหบริการ และเพ่ิมความแข็งแกรงในการแขงขันธุรกจิหลักทรัพยทีมี่การแขงขันสูงใน
ปจจุบันเพ่ือใหองคการสามารถมียอดขายสูงสุดในตลาดการซื้อขายหลักทรัพย 
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ในวิจัยน้ี ไดนําหลักการดานการสรางความสัมพันธกับลกูคามาใชประกอบการจัดทํา
แบบสอบถาม ในสวนของทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เพ่ือนําผล
ที่ไดจากการวจัิยมาพัฒนา แกไข และสรางวิธีการใหบริการอยางเหมาะสมและสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา เพ่ือสรางความประทบัใจและสรางประสบการณที่ดีกับลูกคาในการมาใชบรกิารกับ
เจาหนาที่ขององคการ 

 

5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจและกระบวนการตัดสินใจ 
คําวา การตัดสินใจ (Decision Making) มีผูใหความหมายไวหลายลกัษณะ ดังตอไปน้ี 

 แพทเทอรสัน (Patterson. 1980 : 107) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ หมายถึง การที่
บุคคลเขาไปสูความเสี่ยง โดยมีการวบรวมและประเมนิขอมูล มีทางเลือกหลายทางและมีสิ่งประกอบ
อ่ืน ๆ ที่สําคัญอันนําไปสูการตัดสินใจเลอืก 

 ไซมอน (Simon. 1976 : 241) ไดใหขอคิดเห็นเกี่ยวกับความมีเหตุมีผลในการตัดสินใจวา 
ในความเปนจริง การตัดสนิใจที่มีเหตุผลสมบูรณที่สดุนั้นมักจะไมเกิดขึ้น เน่ืองจากการตัดสินใจมักมี
ขอจํากัดในเรื่องความรู ความสามารถ ตลอดจนขอจํากัดในการรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการตดัสินใจ 
นอกจากจะมีนิสัย  คานิยมในตัว   ผูตัดสินใจเปนตัวแปรสําคัญ ที่จะทําใหการตัดสินใจเอนเอียงไป
ทางใดก็ได ไซมอน จึงมีความเห็นวา การแกปญหาตาง ๆ ทางการบริหารจึงไมอาจหวังผลเลิศได
เสมอไป เหมือนกับการตัดสนิใจแกปญหาอ่ืน ๆ เหตุน้ีการตัดสนิใจจึงเกี่ยวกบัการเลือกทาง และ
ปฏิบัตติามทางเลือกที่เห็นวานาจะใหผลเปนที่นาพอใจ 

 ซุลลและคนอืน่ ๆ  (Shull and Others. 1970 : 30 – 31) ไดใหความหายในรูปนิยามศัพท
วา Decision เปนคํานาม Decide ซ่ึงมาจากภาษา ละตินวา de + caedo de = ออก (off) และ 
Caedo = ตัด (to cut) เม่ือรวมกัน หมายถึง การใชสติปญญาคิดไตรตรองและเลือกกระทําแตในสิ่งที่
เปนไปไดจากหลาย ๆ ทาง โดยการตัดออก คัดออก หรือ เลือกเอาเฉพาะที่ดีกวา หรือ ชอบมากกวา
เทานั้น 

 บารนาด (Barnard. 1966 : 185)  สรุปวาการตัดสนิใจ หมายถึง การกระทําของบุคคล
สามารถแยกแยะออกเปนหลักการตาง ๆ ได ซ่ึงโดยทั่วไปเบื้องตนของการมีพฤติกรรมตาง ๆ ยอม
จะตองมีการตัดสินใจเปนการกระทําเบื้องตนกอนทั้งน้ัน 

 มอรริส (Morris. 1964 : 9)  อธิบายวา การตัดสินใจ หมายถึง การนึกคิดในการเลอืกวิถีทาง
ตาง ๆ ซ่ึงอาจะเปนรูปของจินตนาการ หรือการใชตวัแบบที่แนนอน 
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 รชนา  อัชชะกิจ (2539 : 82)  ไดกลาวถึงการตัดสนิใจไววา การตัดสินใจเปนพฤติกรรม
ขณะเม่ือบุคคลตองเผชิญหนากับทางเลือกที่กําลังรอคอยการตัดสินใจ ตั้งแต 2 ทางเลือกขึ้นไป และ
จําเปนตองเลอืกหนึ่งสิ่งจากหลายสิ่ง  ในบางกรณถีามีทางเลือกที่ดีมีประโยชนมากกวาสิ่งหน่ึง ก็
อาจจะเลือกสองสามสิ่งจากหลายสิ่งได เน่ืองจากการตัดสินใจเปนขั้นตอนหนึ่งที่แทรกอยูในทุกการ
กระทํา 

 พยอม วงศสารศรี  (2534 : 17) ไดกลาวการตัดสินใจ คือ กระบวนการเลือกแนวทางปฏิบัติ
ที่คิดวามีความเหมาะสมใชในสถานการณ หรือปญหาตาง ๆ 

 โกศล  สุวรรณมณี ( 2534 : 232 ) สรุปไววา การตดัสินใจ คือ การเลือกพฤตกิรรรมจาก
ทางเลือกตางๆ ที่มีอยูหลายทาง โดยทางพิจารณาวิเคราะหขอมูลตามหลักเหตุผลและความเปนไป
ได และตกลงใจเลือกทางเลอืกที่เหมาะสมที่สุด 

 มารรีนเนอร (สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ. 2529 : 5 ; อางอิงจาก Marriner.n.d) ไดใหความหาย
ของการตัดสินใจวา เปนกระบวนการแกปญหาทางวทิยาศาสตรอยางหนึ่ง ซ่ึงประกอบดวยขั้นตอน
การพิจารณาปญหา การพิจารณาทางเลือกตาง ๆ การตัดสินใจเลอืกทางเลือก การนําทางเลอืกไป
ปฏิบัติ และการติดตามประเมินผล ในความหายนีก้ารตัดสินใจเปนการเลือกหนทางปฏิบัตทิี่ไดจาก
การวิเคราะห เปรียบเทยีบเพ่ือตกลงใจ การตัดสินใจตองอาศัยดุลพินิจของผูตัดสินใจ หลังการ
ตัดสินใจตองมีการสั่งการเพื่อใหเกิดการนําไปปฏิบตัิจริง นอกจากนี้การตัดสินใจยงัเปนกระบวนการที่
เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ การตัดสินใจยอมเปลี่ยนแปลงเชนกัน ถาขอมูลที่ไดมานั้นยังคลาดเคลื่อนไม
ทันสมัย 

 นัทรี  แสงทองศรีกมล (2527 : 20)  กลาววา การตัดสินใจ คอื การคิดพิจารณาอยาง
รอบคอบเพื่อเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  จากทางเลือกหลาย ๆ ทางเลือก เพ่ือใหสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคตามที่ตองการ 

 เมธี  ปลันธนานนท (2526 : 168) กลาววา การตัดสินใจเปนการเลือกพฤติกรรมจาก
ทางเลือกตาง ๆ ที่เปนไปได โดยผูตัดสินใจมีเหตุผลในการเลือกของตน 

 วุฒิชัย  จํานงศ (2525 : 3) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา การตดัสินใจเปน
กระบวนการเลือกในระหวางทางเลือกตาง ๆ ซ่ึงจะเปนไปตามลําดับขั้นตอนในอันที่จะเลือกสิ่งหนึ่งสิ่งใด
ออกมาสําหรับนําไปปฏิบัติจริง 

 สมพงษ  เกษมสิน (2521 : 36)  กลาววา การวินิจฉัยสั่งการ คือ การชั่งใจไตรตรองและ
ตัดสินใจเลือกทางดําเนินงานที่เห็นวาดีทีสุ่ดทางใดทางหนึ่งจากหลายๆ ทางเพื่อใหบรรลุวตัถุ 
ประสงคทีต่องการ 
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 สีดา  สอนศรี (2520 : 342)  กลาววา  กระบวนการตัดสินใจ เปนกระบวนการที่พิจารณา
ทางเลือกตาง ๆ แลวตัดสินใจเลือกวธิีการปฏิบัติจากทางเลือกนั้น ๆ เพ่ือใหไดทางเลือกที่ดีที่สดุเพียง
ทางเดียว 

 จากความหมายของการตัดสินใจที่มีผูใหความหมายไวหลายทาน สามารถสรุปไดวา การ
ตัดสินใจ หมายถึง การเลอืกปฏิบัติทีเ่ห็นวาดีที่สุดจากหลาย ๆ ทางที่มีอยู โดยมีการพิจารณาอยาง
รอบคอบ เพ่ือเลือกสิ่งที่ดีทีสุ่ดในการปฏบิัติใหบรรลวุตัถุประสงคทีต่องการ 

 ทอลเบิรต (ศภุวดี บุญญางศ. 2528 : 138 – 139 ; อางอิงจาก Tolbert. 1974) กลาววา 
ทฤษฎีการตัดสินใจเปนทฤษฎีที่แสดงถึงวงจรการตัดสนิใจ โดยเริ่มจากจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงค 
และเม่ือบุคคลมีความประสงคที่ตองการจะตัดสินใจ บคุคลนั้นก็ประสงคจะไดรับขอสนเทศ โดยจะ
รวบรวมขอมูลใหสอดคลองกบัวัตถุประสงคของการตดัสินใจของเขา ตอจากนั้นบุคคลก็จะพิจารณา
ขอมูลที่ไดรับ และพยายามนํามาประยุกตใหสอดคลองกับการเลือกพิจารณาความเปนไปไดของ
ทางเลือก สําหรับการทํานายผลอาจจะขึ้นอยู กับความสําเร็จของประสบการณในอดีต และระดับ
ความปรารถนาของบุคคลนั้น ซ่ึงการทํานายผลจะมีประสิทธิภาพ หรือไมขึ้นอยูกับสิ่งตาง ๆ ดังน้ี 

 1.  ขอมูลที่รวบรวมได และน้ําหนักในการคาดคะเนมีความเหมาะสม หรือไมเหมาะสม 

2.  ลําดับขั้นของคานิยม ในขั้นนี้บุคคลจะพจิารณาถึงผลที่ปรารถนา เขาจะเปรียบเทียบ
ผลที่ไดรับกบัลําดับขั้นของคานิยม  เชน ถาเขาเลือกวชิาชีพน้ี เพ่ือตองการเงินเดือนมาก หรือคาดวา
เขาสามารถเรยีนจบในสาขาวิชานี้ได และจะมีโอกาสศึกษาตอ เขาอาจมีคําถามวา คานิยมสูงสุดของ
เขานั้นคืออะไร ทั้งน้ีเพ่ือใหการตัดสินใจเลือกของเขาเหมาะสมยิ่งขึ้น 

 3.  การประเมินผลและการตัดสนิใจเลือก ซ่ึงเปนผลมาจากการตัดสินใจในครั้งน้ัน โดย
ผลที่ไดรับเหมาะสมกบัจุดมุงหมาย และขอมูล หรือการตัดสินใจที่จะสํารวจตอไป โดยการวางแผน
สํารวจใหไดขอมูลใหม เพ่ือการตัดสินใจครั้งตอไป 

 วงจรกระบวนการตัดสินใจประกอบดวยขั้นตอนที่สําคญัดังน้ี 

 1.  จุดมุงหมาย บุคคลตองการตัดสินใจเม่ือมีทางเลือกอยางนอย 2 ทาง 
 2.  ขอสนเทศ บคุคลจะตองคนหาขอมูลที่เกี่ยวของกับทางเลือกนั้น ๆ 
 3.  ความเปนไปได โดยจะตองคนหาความเปนไปไดทั้งหมดของกิจกรรม 
 4.  ความเปนไปไดของผลที่ไดรับ โดยจะตองตรวจสอบลําดับความเปนไปไดในแตละ
ทางเลือก 
 5.  ความนาจะเปนของผลที่ไดรับ โดยการทํานายความนาจะเปนจริงของแตละระดับ 
 6.  คานิยมโดยการประเมินความตองการของบุคคลแตละระดับ 
 7.  การประเมินโดยการประเมินความเหมาะสม และ เลือกการตัดสินใจ 
 8.  การตัดสินใจ มีการตัดสินใจเกิดขึ้น ซ่ึงอาจจะเปน 
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 8.1 การตัดสินใจสิน้สุดลง 
 8.2 การคนหาขอสนเทศใหม 

 เฮดเบิรต  (พะยอม วงศสารศร.ี 2542 : 97 ; อางอิงจาก Herbert. 1977 : 145) ไดใหขอคิด
เกี่ยวกับประเภทของปญหาและการตัดสนิใจไวดังน้ี 

 1.  ปญหาที่เคยเกิดขึ้นประจํา (Routine Problem) การตัดสินใจตามแผน (Programmed 
Decisions) เพราะทุกองคกรมีนโยบายการดําเนินงานไวอยางชัดเจน ดังน้ันการแกปญหาใด ๆ ที่
เกิดขึ้น ถาเขาขายกับระบบที่เปนอยูก็นําระเบียบและกฎที่เคยทํามาแกปญหานั้น ๆ ไดเลย 

 2.  ปญหาพิเศษ (Unusual of Exceptional Problems) การตัดสินใจไมเปนไปตามแผน 
(Non – Programmed Decisions) ในบางครั้งปญหาที่เกิดขึ้น นโยบายหรือขอกําหนดตาง ๆ ที่
องคการหรือบุคคลกําหนดไวไมสามารครอบคลุมถึง ในสภาพเชนน้ี จะตองใชการตัดสินใจไมเปนไป
ตามแผน เชน การจัดสรรทรัพยากร การจัดการกับความลมเหลวของฝายผลิต การพัฒนาความ 
สัมพันธกับชมุชน ซ่ึงปญหาตาง ๆ ที่เผชิญจะเปนปญหาพิเศษที่มีลกัษณะหลาย ๆ อยาง แตกตางกัน
ออกไป ความเจริญเติบโตและความกาวหนาขององคการจะเกิดขึ้นไดจําเปนตองอาศัยการตัด สินใจ
ประเภทนี้ จากเหตุผลดังกลาว การพัฒนาแผนงานดานการจัดการสวนมากจึงพยายามที่จะมุงพัฒนา
ความสามารถของการตัดสินใจที่ไมเปนไปตามแผน โดยพยายามสรางแนวคิดดานการวิเคราะห
ปญหาอยางเปนระบบ การตัดสินใจเชิงตรรก เพ่ือพัฒนาความสามารถในการตัดสินใจไดอยางมี
คุณภาพ 

เทคนิคการตัดสินใจแบบดั้งเดิม และแบบสมัยใหมตามประเภทของการตัดสินใจ 

เทคนิคการตัดสินใจ 
ประเภทของการตัดสินใจ แบบดั้งเดิม แบบสมัยใหม 

การตัดสินใจตามแผน 
(Programmed 
Decisions) 

1. การใชวิธทีีเ่คยปฏิบตั ิ
2. การอาศัยวิธีการที่กําหนดไว 
    เปนมาตรฐาน 
3.การพิจารณาจากโครงสราง 
   ขององคการ 

1. การวิจัยเชงิปฏิบัตินํารูปแบบ 
    การวิเคราะหทางคณิตศาสตร 
2. กระบวนการดานขอมูล 
    (Data Processing) 

การตัดสินใจไมเปนไป
ตามแผน (Non 
Programmed Decisions) 
 

1. การใชดุลพินิจ การใชเหตุผล 
   ของตนเองและการสรางสรรค 
2. กฎตาง ๆ ที่ไมแนนอน 
3. การคัดเลือกและฝกอบรมของ 
    ผูบริหาร 

กระบวนการแกไขปญหาอาศัย
ความชํานาญการ 
1. การฝกบุคคลเปนผูตัดสนิใจ 
2. สรางโปรแกรมคอมพิวเตอรที ่
   เปนเครื่องชวยในการตัดสินใจ 
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ภาพประกอบ 10 เทคนิคการตัดสินใจแบบดั้งเดิม และแบบสมัยใหมตามประเภทของการตัดสินใจ 
ที่มา : Herbert. (1977). p. 97.  
 
 

 กอรดอนและคนอื่น ๆ (พะยอม วงศสารศร.ี 2542 : 98 ; อางอิงจาก Gordon and Others. 
1990) ไดพัฒนารูปแบบการตัดสินใจไวดังน้ี 

 1.  การตัดสินใจทีใ่ชอํานาจของผูตัดสินใจ (Authoritarian Decision Making Approaches) 
ใช รูปแบบ AI AII 

 2.  การตัดสินใจที่ใชการใหคําปรึกษา (Consultative Approaches) ใชรูปแบบ CI CII 

 3.  การตัดสินใจโดยใชความรวมมือของกลุม (Participative Approaches) ใชรูปแบบ 
GII ซ่ึงรายละเอียดของ AI, AII, CI, CII, และ GII  มีดังน้ี 

 AI    :   ผูจัดการแกปญหาโดยวิธีการตัดสินใจดวยตนเองใชขอมูลที่มีอยูในขณะนั้น 

 AII   :   ผูจัดการหาขอมูลที่จําเปนจากผูใตบังคับบญัชา แลวตัดสินใจแกปญหาดวย
ตนเอง การขอขอมูลจากผูใตบังคับบญัชาอาจจะบอกถึงปญหาโดยตรง หรือไมบอกบทบาทของ
ผูใตบังคับบญัชา วามีสวนใหการตัดสินใจกระ จายชัด 

 CI  :  ผูจัดการแลกเปลี่ยนปญหากับผูใตบังคับบัญชาเปนรายบุคคล นําแนวคิด
และขอเสนอแนะ โดยปราศจากการปรึกษากันเปนกลุม ตอจากนั้นดําเนินการตัดสินใจ ซ่ึงการตัดสิน 
ใจจะใชความคิดของผูใตบงัคับบัญชา หรือไมใชก็ได 

 CII  :  ผูจัดการแลกเปลีย่นปญหากับผูใตบังคับบัญชาเปนกลุม นําแนวคิดและขอ 
เสนอแนะมาตอจากนั้นดําเนินการตัดสินใจ ซ่ึงการตัดสินใจอาจจะใชความคิดของผูใตบังคับบัญชา
หรือไมใชก็ได 

 GII  : ผูจัดการแลกเปลีย่นปญหากับผูใตบังคับบัญชาเปนกลุม รวบรวมแนวทาง 
และประเมินแนวทางแกปญหา โดยพยายามที่จะใหเปนขอตกลงรวมกัน บทบาทของผูจัดการ เปนผู
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ประสานงานในทางอภิปราย ไมพยายามเขาไปมีอิทธิพลตอกลุมใหอิสระ และนําแนวความคิดของ
กลุมไปปฏิบตั ิ

 ทฤษฎีการตัดสินใจที่แสดงถึงวงจรกระบวนการตัดสินใจ โดยเริ่มจากจุดมุงหมายหรือวัตถ ุ
ประสงคและเพื่อบุคคลมีความประสงคทีต่องการจะตัดสินใจ บุคคลนั้นก็ประสงคที่จะไดรับขอสนเทศ 
โดยเขาจะรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับวตัถุประสงคของการตัดสินใจของเขา ตอจากนั้นบุคคลก็จะ
พิจารณาขอมูลที่ไดรับ และพยายามนํามาประยุกตใชใหสอดคลองกบัการเลือกพิจารณาความเปนไป
ไดของการเลือก สําหรับการทํานายผลอาจจะขึ้นอยูกับความสําเร็จของประสบการณในอดีต และ
ขอบังคับความปรารถนาของบุคคลนั้น ซ่ึงการทํานายผล   ที่จะมีประสิทธิภาพหรอืไมเพียงใดจะขึ้นอยู
กับสิ่ง 2 ประเภท คือ ขอมูลที่รวบรวมได และนํ้าหนักในการคาดคะเนมคีวามเหมาะสมหรือไม
เหมาะสม (ศภุวดี บุญญวงศ. 2528 : 138 – 139; อางอิงจาก Tolbert. 1974) กลาวถึงทฤษฎีการ
ตัดสินใจของ เกอเลตวา เปนทฤษฎทีี่แสดงถึงวงจรกระบวนการตัดสินใจมีลักษณะเปนวฏัจักรตาม
ธรรมชาติ แบงเปนขั้น ๆ ไดดังน้ี 

1.  กําหนดเปาหมายในการเลอืก โดยกําหนดตัวเลือกตามความตองการในการเลือก
อาชีพ อาจมีหลายตวัเลือก หลาย ๆ อยางก็ได 

2.  รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับตัวเลือกเหลานั้น ถาหากเปนตัวเลือกการศกึษาก็ควรรวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกบัคุณสมบัตขิองผูสมัคร จํานวน ผูเรียนที่สถานศึกษารับไวได เปนตน และการเลอืก
อาชีพก็ควรรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความตองการของตลาดแรงงาน คุณสมบัตขิองผูประกอบอาชีพ 
สวัสดิการที่ไดรับ รายได และการฝกอบรมเพื่อเขาสูอาชีพ เปนตน นอกจากนี้บุคคลตองรวบรวมขอมูล
เกี่ยวกับตนเองอีกดวย เปนตนวา ความสนใจ คานิยม ความสามารถ และทศันคต ิ

3.  นําขอมูลเกี่ยวกับอาชีพ หรือการศึกษา ที่ไดรวบรวมไวแลวน้ัน มาเปรียบเทียบกบั
ขอมูลเกี่ยวกบัตนเอง เพ่ือทํานายถึงความเปนไปไดและผลที่เกิดขึน้ หลังจากการตัดสินใจเลือกแลว 

4.   ทําความกระจายกับระบบคานิยมของตนเอง แลวนํามาประกอบการพิจารณาการ
ตัดสินใจเลือกอาชีพที่เหมาะสมกับตนใหมากที่สุด 

5.  ประเมินตวัเลอืกทั้งหมดแลวตัดสินใจแบบเด็ดขาด หรือ แบบคนหาขอมูลเพ่ิมเตมิอีก 
ถาเปนการตัดสินใจแบบเด็ดขาด บุคคลก็จะประเมินถึงการทํานายผลที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจนั้นอีกครั้ง
หน่ึงเพ่ือความม่ันใจ และถาหากเปนการตัดสินใจแบบคนหาขอมูลเพ่ิมเติม บุคคลก็จะกลบัไปสูขั้นใหม 
ดําเนินการจนครบทุกขั้นจนสามารถตัดสนิใจได 

 ทฤษฎีการตดัสินใจอยางมีเหตุผล 

 สมยศ  นาวีการ (Drucker. 1933 : 354 – 363) กลาวไววา กระบวนการตัดสนิใจอยางมี
เหตุผลเกี่ยวของกับการวิเคราะห และ การระบุปญหา การรวบรวมและการวิเคราะหขอเท็จจริงที่
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เกี่ยวของกับปญหาการพัฒนาและประเมินทางเลือกแกปญหา การเลือกทางเลอืกที่ดีที่สุด และการ
ดําเนินการของทางเลือกกระบวนการดังกลาวมีขั้นตอนอยูหลายขั้นตอน ดังน้ี 

 ขั้นที่ 1   การวิเคราะหและการระบปุญหา 
 ขั้นที่ 2  การรวบรวมและการวเิคราะหขอเท็จจริงที่เกี่ยวของ 
 ขั้นที่ 3  การพัฒนาทางเลือก 
 ขั้นที่ 4  การประเมินทางเลือก 
 ขั้นที่ 5  การเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด 
 ขั้นที่ 6  การวิเคราะหผลทีต่ิดตามมาของการตัดสินใจ 
 ขั้นที่ 7  การดําเนินการของการตัดสินใจ 

 1.  การกระตุนพนักงานขาย  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงานขาย (Sale 
Force Promotion) 

 2.  การใหขาวและการประชาสมัพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
ความพยายามที่มีการวางแนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม
หน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 3.  การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) และ
การตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันทีประกอบดวย 

 1.  การขายทางโทรศัพท 
 2.  การขายโดยใชจดหมายตรง 
 3.  การขายโดยใชแคตตาล็อค 
 4.  การขายทางโทรทัศน วทิย ุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกจิกรรมการ
ตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสนิใจของผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะทางกายภาพ และลักษณะทางกายภาพ ถูก
กําหนดดวยสภาพ จิตวิทยา โดยสภาพจิตวิทยาถูกกําหนดดวยครอบครัวและครอบครัวถูกกาํหนด
ดวยสังคม  รวมถึงสังคมถกูกําหนดดวยวัฒนธรรมของแตละทองถิน่ ดังน้ันเม่ือทราบถึงสิ่งเหลานี้นัก 
การตลาดจึงตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ และดวยสาเหตดัุงกลาวนักการตลาดจําเปนตองศึกษาถงึพฤติ 
กรรมการซื้อ และพฤติกรรมการใช น่ันก็คือพฤติกรรมการบริโภคนั่นเอง เน่ืองจากผูบริโภคทุก คน
เปนสิ่งมีชีวติ (Organic) รางกายของมนุษยมีลักษณะเปนฟสิกส ชีววิทยา และเคมี การที่มี รางกาย
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สูง เตี้ย ผอม อวน เปนลักษณะทางฟสิกส การที่รางกายมีเลือด  มีเน้ือ  ก็เปนลักษณะทางชวีวิทยา  
ขณะเดียวกันเรามีตอมนํ้าลาย  มีตอเหง่ือ ตอมนํ้าตา  เหลานี้คือเคมี  ซ่ึงรวมแลวเรียกวามนุษยเปน
อินทรีย  มีการเกิด แก เจ็บ ตาย  ดังน้ันจึงมีปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได  
ดังน้ี  (เสรี วงษมณฑา. 2542 : 32 – 36) 

 1.  ลักษณะทางสรีระ (Physiological Condition)  สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด
พฤติกรรมซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค  เชน  การที่ผูบริโภคสวมแวนตาก็เกิดจาสรีระคือ 
สายตาสั้น หรือ สายตายาว  การทีต่องไปสุขาก็เกิดจาสรีระ  หรือการที่กระหายน้ําตองหาน้ํามาดื่ม
เน่ืองจากคอแหง  ก็เปนสาเหตุทางสรรีะ  ซ่ึงเหลานี้เปนปจจัยเบื้องตนที่จะตองศึกษาพฤตกิรรม
ผูบรโิภคใหเขาใจกอน 

 2.  สภาพทางจิตวิทยา (Psychological Condition)  เปนลักษณะของความตองการที่
เกิดจากสภาพจิตใจซึ่งเกี่ยวของกับพฤตกิรรมของมนุษย  สภาพจิตใจจะแตกตางจากสภาพรางกาย  
เชนบางคนรบัประทานอาหารตามบาทวิถีไดแตบางคนตองรับประทานอาหารในรานติดแอรหรือราน
ในโรงแรม หรืออยางเชน  การสวมแวนสายตา  บางคนสวมเพื่อใหอานหนังสือไดเทานั้น  แตบางคน
ตองการความสวยงามดวย  ดังน้ัน  กรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางกนัไป  ซ่ึงเปนสภาพทางจิตวิทยา
ของมนุษยที่ไมเหมือนกัน  เชน  บางคนเปนคนประหยดัมัธยัสถ  บางคนเปนฟุมเฟอย  ซ่ึงสภาพทาง
จิตวิทยาเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญกวาสรรีะ  เพราะสรีระเปนพ้ืนฐาน  เชน ความหิวเปนพ้ืนฐานตอจะ
รับประทานอาหารอะไรที่ไหนจะเริ่มไมเปนพ้ืนฐานแลว  ถือวาเปนสภาพทางจิตวทิยา  หรือจะตอง
แตงตวัไปงานเลี้ยงจะตองมีเสื้อผาปกปดรางกายซึ่งเปนพ้ืนฐาน  แตการที่จะแตงตวัแบบไหน แบบ
เรียบหรูหรากจ็ะมีเรื่องของสภาพจติวิทยาเขามาเกี่ยวของ 

 3.  ครอบครัว  (Family)  เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บคุคลเปนสมาชิกอยู  ครอบครัวเปน
แหลงอบรมและสรางประสบการณของบคุคล  ถายทอดนิสัย  และคานิยมลักษณะของครอบครัวจึงมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอ่ืนๆ ครอบครวัเปนสวนหนึง่ของการขัดเกลาทาง
สังคม (Socialization)  ซ่ึงก็คือกระบวนการสําหรับขดัเกลาคนใหเขาสูสังคม  ซ่ึงจะมีหนวยที่จะเขา
กระบวนการนี้  หลายหนวย  เชน ครอบครัว  โรงเรียน  วัด สถาบันการเมือง  สถาบันสื่อมวลชน  
เปนตน  ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจรญิเติบโตมานั้น  ก็มีการรับการอบรมสั่งสอนมาจากครอบครวั 
เชน  บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอน  บางคนถูกสอนใหด่ืมนมกอนนอน  บางคนไดรับการสอน
ใหประหยัดอดออม  บางคนไดรับการสอนใหฟุมเฟอย  เพราะพอแมทําใหดู  ลักษณะตางๆ ดาน
ครอบครัวที่จะตองพิจารณา  เชน  บทบาทในกระบวนการตัดสนิใจซื้อของครอบครัว วัฏจักรชีวติ
ครอบครัว  (Family Life Cycle) 

 4.  วัฒนธรรม (Culture)  ไมวาเราจะอยูชนชั้นใดในสังคมก็ตามจะตองมีวัฒนธรรมเปน
ตัวครอบงําวฒันธรรม  คือ วิถีชีวติที่คนในสังคมยอมรับ  ประพฤติปฏิบตัิตามเพื่อความงอกงามของ
สังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวาสิ่งที่ดีงาม  ดังน้ัน วัฒนธรรมก็แปลวา สิ่งดีสิ่งงาม
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ที่คนในสังคมยอมรับที่จะประพฤตปิฏิบตัริวมกัน  เพ่ือใหสังคมนั้นดําเนินไปไดดวย สิ่งที่พระเจาสราง
เปนกฎเกณฑทางธรรมชาตทิี่สิ่งถาวร  เชน พระอาทิตยขึ้นทางทิศตะวันออก  ตกทางทศิตะวันตก 
ของยอมตกลงสูพ้ืนสวนวัฒนธรรมเปนสิ่งที่มนุษยเปนผูกระทํา  เชน  คนไทยเมื่อพบกันก็ทักทายกัน
ดวยการไหว สวนชาวตางประเทศทักทายกันดวยการจับมือ  ซ่ึงถาวันใดวันหนึ่งคนไทยเกดิทักทาย
กันโดยการจับมือก็ไดเชนกัน  เพราะนี่เปนสิ่งที่มนุษยกําหนดขึ้น  หรือในอดีตคนไทยรบัประทาน
อาหารดวยมือ เม่ือรับวัฒนธรรมตางชาติเขามาก็รับประทานอาหารดวยชอนสอม  ในขณะที่ประเทศ
จีน  ญ่ีปุนใชตะเกียบอยางนี้เปนตน  เสือ้ผาที่ใสก็เปนวัฒนธรรม  ซ่ึงในปจจุบันวฒันธรรมเรื่องเสื้อผา
ของไทยไดหายไปเกือบหมดแลว  ผูชายก็ไมไดใสกางเกงขากวย  ผูหญิงไมไดใสเสื้อคอกระเชาอีก
แลว  เสื้อผาที่ใสกันในปจจุบันก็ไดรับวฒันธรรมจากตางชาตทิั้งสิ้น  จึงกลาวไดวาวัฒนธรรมไมใชสิ่ง
ที่ถาวร  วฒันธรรมเปนสิ่งที่มีชีวติ สามารถเปลี่ยนแปลงไดแตอาจจะใชเวลานานเนื่องจากเปนการ
ยอมรับของสังคมที่กวางขวาง และเปนสิ่งที่ยอมรับกันมานาน  ประพฤติปฏิบตัิตามกันเรื่อยๆ มา 
พยายามเขาใจเรื่องของวัฒนธรรมในสังคม  ซ่ึงเปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวติเปลีย่นแปลงได  
อยางนักการตลาดตองพยายามเขาใจเรื่องวัฒนธรรมในสังคม  ซ่ึงเปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิต
และคานิยม (Value and Lifestyle)  ถามีความเขาใจวัฒนธรรมมากเทาใด  ยิ่งความเขาใจคานิยม
และรูปแบบการดํารงชีวิตของคนมากขึ้นเทานั้น 

 ผูบริโภคนอกเหนือจากเปนผูที่มีความตองการ  มีอํานาจซื้อและเกิดพฤติกรรมซื้อแลว
ผูบริโภคก็ยังเปนอินทรียที่มีพฤติกรรมขึ้นอยูกับสภาพสรีระ ที่ถูกอิทธิพลของสภาพจิตใจเขาครอบงํา 
ภายใตการสรางนิสัยของครอบครัว ทีส่ามารถระบวุาเปนชนชั้นใดและก็จะมีบรรทัดฐานของชนชั้น
เปนตวักําหนดพฤติกรรมและชนชั้นเหลานี้ก็จะดําเนินชีวติภายใตวถิีแหงวัฒนธรรม ทําใหเกิดคานิยม
และรูปแบบการดํารงชีวิตตางๆ มากมาย 

กระบวนการตัดสินใจ 

 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ ซ่ึงเปนกระบวนการสําคัญที่นาจะศึกษาวากอนที่ผูบริโภค
จะตัดสินใจนัน้มีขั้นตอนการตัดสนิใจอยางไร ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจของผูบริโภคอาจแบงพิจารณา
ออกเปน 5 ขั้นตอน ดังน้ี (อดุลย จาตุรงคกลุ. 2539 : 48 – 49)  

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ 

ผูบริโภคตองเผชิญกับสภาพการณที่มีขอมูลสินคาไมสมบูรณ  กอนการตัดสินใจซื้อ
ผูบริโภคจําเปนตองรูจักสินคาแลวจึงนําคณุสมบัติตางๆ มาพิจารณากอนการตัดสินใจ  ผูบริโภค
ทั่วไปจึงมีกระบวนการซื้อ  อันประกอบดวยขั้นตอนตางๆ 5 ขั้นตอนดังน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ. 2541 : 145 - 146) 

1. การรบัรูปญหา (Problem Recognition)  การที่ผูบริโภครูจักปญหา  ซ่ึงหมายถึง  
ผูบริโภคทราบความจําเปนและความตองการในสินคา  งานของนักการตลาดในขั้นน้ีคือ  จัดสิ่ง
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กระตุนความตองการดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ราคา  ชองทางการจําหนาย  หรือการสงเสริม
การตลาด  เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

2. การคนหาขอมูล (Information Search)  เม่ือผูบริโภครับรูปญหา  น่ันคือ เกิดความ
ตองการในขั้นที่ 1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ คือ 

2.1 แหลงบุคคล  ไดแก  ครอบครัว  เพ่ือน  คนรูจัก 

2.2 แหลงการคา ไดแก สื่อโฆษณา  พนักงานขาย  งานของนักการตลาดที่
เกี่ยวของกับกระบวนการในขั้นนี้ คือ พยายามจัดหาขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคาและแหลง
บุคคลใหมีประสิทธิภาพและทั่วถึง  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative)  การพิจารณาเลือกผลติภัณฑ
ตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑในการพิจารณาคือ 

3.1 คุณสมบัติ  ผลิตภัณฑหรือบริการตางๆ 

3.2 การใหนํ้าหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติของผลติภัณฑหรือบริการ เชน  
ราคาเหมาะสม  คุณภาพสูง 

3.3 ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสนิคาหรือภาพพจน  ซ่ึงความเชื่อถือน้ีจะมีอิทธิพล
ตอการประเมนิทางเลือกในการตัดสินใจ 

3.4 เปรียบเทียบระหวางยี่หอตางๆ  งานนักการตลาดที่เกีย่วของกับกระบวนการ
ขั้นนี้คือ  การจัดสวนประสมทางการตลาดดานๆ ใหเหมาะสม   

4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใดยี่หอหน่ึง  
หรือใชบริการสถานที่ใดสถานที่หน่ึง  เน่ืองจากมีการประเมินผลทางเลือกตางๆ มาแลว  ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุดและปฏเิสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะ
ซ้ือ 

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไม
หลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑไปใชแลว ความรูสึกนี้ขึ้นอยูกับคุณสมบัตขิองผลิตภัณฑและความ
คาดหวังของผูบริโภค  ถาผลิตภัณฑน้ีมีคุณสมบัตติรงตามที่คาดหวัง  ก็จะเกิดผลในทางบวกคือ
ผูบริโภคมีความพึงพอใจและแนวโนมทีจ่ะซื้อซํ้า แตถาผลิตภัณฑมีคุณภาพไมตรงตามความตองการ 
หรือต่ํากวาความคาดหวังยอมเกิดผลในทางลบ  น่ันคือ  ผูบริโภคไมพอใจละมีแนวโนมที่จะไมซ้ือซํ้า
คอนขางสูง 
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ภาพประกอบ 11 โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Five-stage model of the       

Consumer buying process) 
ที่มา : Kotler. (2000). Marketing Management analysis, Planning, Implementation an dControl.     

p. 179.  
 

จากการวิจัยดานแนวคิด และทฤษฎีทีเ่กีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคขางตนน้ัน  ผูวิจัยไดนํา
แนวคิด และทฤษฎีดังกลาว มาใชเพ่ือวเิคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและแนวโนมพฤติกรรม ของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยการกําหนดตัวแปรทีเ่กีย่วกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลกัทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

การรับรูปญหา 
(Problem Recognition) 

การคนหาขอมูล 
(Information Search) 

การตัดสินใจซื้อ 
(Purchase Decision) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of Alternative) 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
(Post-purchase behavior) 
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ตลอดจนนํามาใชประกอบการวิเคราะห และอภิปรายผลการวิจัย รวมทั้งจัดทําขอเสนอแนะที่ไดจาก
การวิจัย  

 

แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด ทัศนคต ิ ความพึงพอใจ และ
พฤติกรรมผูบริโภค ที่นํามาใชทําการวิจัยครั้งน้ี เปนการศึกษาถึงปจจัยที่เกี่ยวของกับผูบริโภคทีจ่ะทํา
การวิจัย โดยสิ่งที่เปนเปาหมายหลักของงานวิจัยครั้งน้ีคือ การพัฒนาการบริการของบริษัท จึงจําเปน
ที่จะตองศึกษาเพิ่มเติมในสวนทฤษฎีการบริการ เพ่ือทราบถึงความหมาย ความสําคัญ ประเภทของ
งานบริการ ตลอดจนกลยุทธการบริการ เพ่ือจะไดมีความเขาใจไดชดัเจนยิ่งขึ้น และนําประยุกตใชกบั
การวิเคราะหของงานวิจัย 
 

6. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

ผูบริโภค (Consumer) หมายถึง ผูที่มีความตองการซื้อ (Need) มีอํานาจซื้อ (Purchasing 
Power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing Behavior) และพฤติกรรมการใช (Using 
Behavior) 

เบล็คแวล  และคนอื่นๆ (Blackwell and others. 2001 : 6)  กลาววา พฤตกิรรมผูบริโภค 
หมายถึง  กิจกรรมที่บุคคลดําเนินการ  เม่ือไดรับ  เม่ือบริโภค  และเม่ือจับจาใชสอย  ซ่ึงสินคาและ
บริการ  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  พฤติกรรมผูบริโภคเคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศกึษาวาทําไมคนถึง
ซ้ือ  เม่ือนักการตลาดทราบถึงเหตุผลวาทําไมผูบริโภคถึงซ้ือผลิตภัณฑหรือตราสินคา (ยี่หอ) น้ัน ๆ 
นักการตลาดสามารถนําเหตุผลนั้น ไปเปนหลักในการพัฒนาและวางกลยทุธที่สามารถมีอิทธิพลตอ
ผูบริโภคในภายภาคหนา 

ศิริวรรณ เสรรัีตน (2546 : 192) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบรโิภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสนิคาและ
บริการ  ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา (Schiffman and Kanuk. 2000 : G-3) หรือเปน
ขั้นตอนซึ่งเกีย่วกับความคดิ  ประสบการณ  การซื้อ  การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2002 : 528)  หรือหมายถึงการศึกษา
ถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาเดียวกัน 
นักการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุผลหลายประการกลาวคือ 

1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยทุธการตลาดของธรุกิจและมีผลทําใหธรุกิจ
ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
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2. เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด (Marketing concept) คือการทําให
ลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุน้ีเราจึงจําเปนตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค  เพ่ือจัดสิ่งกระตุนหรือกล
ยุทธทางการตลาด ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

เสรี วงษมณฑา (2542 : 30)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior)  เปน
การศึกษาเรื่องการตอบสนองความตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภคใหเกิดความพอใจ 
(Satisfaction)  นักการตลาดจะตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจไดน้ัน  จึงจําเปนตองทําความ
เขาใจผูบริโภค  เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือใคร  ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร  ชอบสิ่งใด  ไม
ชอบสิ่งใด  ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 

ธงชัย สันติวงษ  (2542 : 29) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคล
ใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง  
กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว  และซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

อดุลย  จาตุรงคกุล  (2534 : 4 - 5)  ผูบรโิภคคือ  ผูใชสินคาและบริการตาง ๆ ที่ผลติไดให
หมดไป  เพ่ือตอบสนองความตองการของตน 

จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา พฤติกรรมผูบรโิภค หมายถึง การแสดงออกถึงการ
กระทําของบคุคลโดยบุคคลหนึ่งในการที่จะใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจของบุคคลนั้น  โดยมีกระบวนการตางๆ ในการตัดสินใจที่เกีย่วกับความคดิ  การ
ซ้ือ การใช การประเมินผลการใชสินคาและบริการ 

การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค 

ธงชัย สันตวิงษ (2525 : 17) กลาววาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
วิเคราะหเพ่ือใหทราบถึง สาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลเหนือและทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการ ซ่ึงโดยการเขาใจถึงสาเหตุตางๆ ที่มีผลจูงใจหรือกํากับการตดัสินใจซื้อของผูบริโภคนี่เองที่จะ
ทําใหนักการตลาดสามารถตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนาํ และหวานลอมให
ลูกคาซื้อสินคาและมีความจงรักภักดีที่จะซื้อซํ้าครั้งตอเน่ืองเร่ือยไป 

ศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ (2541 : 125 - 126) กลาววา คาํถามที่ใชเพ่ือการคนหา
ลักษณะพฤตกิรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย WHO?, WHAT?, WHY?, WHO?, 
WHEN?, WHERE? และ HOW? เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย 
OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASION, OUTLETS และ 
OPERATIONS มีตารางในการใชคําถาม 7 คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภครวมทั้งการใชกลยทุธทางการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกบั พฤติกรรมผูบรโิภค 
แสดงการประยุกตใช 7Os ของกลุมเปาหมาย และคําถามที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมเพ่ือการวิเคราะห
พฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวกับคําถามทั้ง 7 คําถามซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 
ทางดาน 
- ประชากรศาสตร 
- ภูมิศาสตร 
จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห พฤติกรรม
ศาสตร 

กลยุทธการตลาด ประกอบดวย 
กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา 
การจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาดที่เหมาะสมและ
สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What 
does the consumer buy?) 
 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) สิ่ง
ที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ 
ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบ
ของผลิตภัณฑ (Product 
Component) และความแตกตางที่
เหนือกวาคูแขงขัน  (Competitive 
Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ
ประกอบดวย  
1. ผลิตภัณฑหลกั 
2. รูปลักษณผลติภัณฑ ไดแก 

การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 
รูปแบบการบริการ คุณภาพ 
ลักษณะนวตักรรม 

3. ผลิตภัณฑควบ 
4. ผลิตภัณฑทีค่าดหวัง 
5. ศักยภาพผลติภัณฑ ความ

แตกตางทางการแขงขัน 
(Competitive 
Differentiation) 
ประกอบดวยความแตกตาง
ดานผลิตภัณฑ บริการ 
พนักงานและภาพลักษณ 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why 
does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อตอบสนอง
ความตองการของเขาดานรางกาย
และดานจิตวทิยา ซ่ึงตองศกึษาถึง
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการ
ซ้ือคือ 
1. ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง

จิตวิทยา 
2. ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3. ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product Strategies) 
2. กลยทุธการสงเสริม

การตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวย
กลยุทธการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย การให
ขาว การประชาสัมพันธ 

3. กลยุทธดานราคา (Price 
Strategies) 

4. กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution 
Channel Strategies) 

4. ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ (Who 
participates in the buying?) 
 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
1. ผูริเริ่ม 
2. ผูมีอิทธิพล 
3. ผูตัดสินใจ 
4. ผูซ้ือ 
5. ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Advertising 
and Promotion Strategies) 
โดยใชกลุมผูมีอิทธิพล  

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When 
does the consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน 
ชวงเดือนใดของป  หรือชวงฤดูกาล
ใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies)  เชน ทําการ
สงเสริมการตลาดเมื่อใด จึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดทีเ่ก่ียวของ 
6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?)  

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่
ผูบริโภคไปทาํการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 
รานขายของชาํ บางลําพู พาหุรัด 
สยามแสควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Channel 
Strategies) บริษัทนําผลติภัณฑสู
ตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะ
ผานคนกลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How 
does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการซื้อ (Operation) 
ประกอบดวย 
1. การรับรูปญหา 
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. ตัดสินใจซื้อ 
5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงาน
ขาย การสงเสริมการขาย การให
ขาว การประชาสัมพันธ การตลาด
ทางตรง เชน พนักงานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการขายให
สอดคลองกับวัตถุประสงคในการ
ตัดสินใจซื้อ 

ภาพประกอบ 12  แสดง 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับ 
      พฤติกรรมผูบริโภค 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.(2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 126. 
 

แบบจําลองพฤติกรรมของผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศกึษาถึงเหตุจูงใจที่ทําให
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความ
ตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา 
ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลกัษณะ
ตางๆของผูซ้ือ (Buyer response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision)         
(ศิริวรรณ เสรรัีตน. 2541:128) 
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จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังน้ันโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังน้ี 

1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside 
Stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่ง
กระตุนภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจที่ทาํให
เกิดการซื้อสินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และเหตุใหจูงใจใหซ้ือดาน
จิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีขึ้น เปนสิง่กระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 

1.1.1 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลติภัณฑให
สวยงามเพื่อกระตุนความตองการของผูซ้ือ 

1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลติภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

1.1.3 สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ 
Place) เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซื้อ 

1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เชน การ
โฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป เหลานีถ้ือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคการซึ่งเปนบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 

1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) 

1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน 
กฎหมายเพิ่ม หรือลดภาษีสินคาใดหรือสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพล ตอการเพิ่มหรือลดความตองการหรือผู
ซ้ือ 
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1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนยีมประเพณีไทย
ในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการในการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมอืนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพล จากลักษณะของผูซ้ือและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

3. ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆคือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

4. กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวย
ขั้นตอนคือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจ
ซ้ือ และพฤตกิรรมภายหลังการซื้อ  

5. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค หรือ
ผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆดังน้ี  

5.1 การเลือกผลติภัณฑ (Product Choice) 
5.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
5.3 การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
5.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 
5.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 
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ภาพประกอบ 13  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค) [Model of Buyer (Consumer) 

Behavior] และปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factor Influencing 
Consumer’s Buying Behavior) 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 198. 
 

จากทฤษฎขีางตน จะเห็นไดวาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนเรื่องของการศึกษา
การตัดสินใจของผูบริโภควาเกิดจากปจจัยอิทธิพลอะไรเปนตัวกําหนด หรือที่เปนตัวสาเหตุทีท่าํใหมี
การตัดสินใจซื้อดังกลาว ตามความหมายขางตนน้ี พฤติกรรมในขณะทําการซื้อ (ที่เราไดเห็นเปนการ
กระทําโดยทั่วไปของลูกคา)  จึงเปนเพียงขั้นตอนสุดทายหรือปลายเหตุ ของกระบวนการพจิารณา
การตัดสินใจซื้อ และในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือพฤตกิรรมผูบริโภคที่แทจริง จะ
ประกอบดวยอิทธิพลของปจจัยตางๆหลายประการ เชน ความตองการการเรียนรู ความนึกชอบพอ 
ทัศนคติ ความเขาใจ จากกลุมทางสังคม ตลอดจนวัฒนธรรมปจจัยตางๆ เหลานี้ไดมีอยูในความนึก

ส่ิงกระตุนภายนอก 

(Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุนทางการตลาด 
(Marketing Stimuli) 

ส่ิงกระตุนอื่นๆ 
(Other Stimuli) 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม  ฯลฯ 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อ (Buyer’s 
Characteristics) 

การตอบสนองของผูซื้อ 

(Response = R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) 

ปจจัยดานสังคม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) 
ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Decision 
Process) 

การรับรูปญหา (Problem Recognition) 
การคนหาขอมูล (Information Search) 
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) 

Buyer’s Black Box 
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คิดและจิตใจของทุกคน ซ่ึงตางก็ไดมีการสรางสมและขัดเกลามาตามกระบวนการตามความนึกคิด
และจิตวิทยาของตนเอง ตามสังคมและวฒันธรรมแวดลอมที่แตกตางกัน จากอดีตถึงปจจุบัน ซ่ึงทําให
คุณลักษณะทีแ่ทจริงภายในของผูบริโภคแตกตางกันไปดวย 

การวิจัยครั้งน้ี มุงศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลกูคาที่มีทัศนคติ ความพึงพอใจ การ
ตัดสินใจ และคุณภาพการใหบริการซือ้ขายหลักทรพัยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซ่ึงปจจัยดังกลาวมีอิทธิพลตอปริมาณการสงคําสั่ง
ซ้ือขายหลักทรัพยของลูกคา ดังน้ัน ผลที่ไดจากการทดลองจากแบบสอบถาม สามารถใชเปนเครื่องชี้
วัดและประเมนิพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือนําผลที่ไดจากการวิจัยมาประยุกตใชใหเกิดประโยชนกับ
องคกรสูงสุด 
 

7. การดําเนินธุรกิจตัวแทนซื้อขายหลักทรัพยของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)    

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เปนบริษทัชั้นนําของไทย ที่ครอง
สวนแบงทางการตลาดเปนอันดับหนึ่งของประเทศ ตั้งแตป พ.ศ. 2545 ถึงปจจุบัน โดยมุงพัฒนา
คุณภาพงานบริการในทุกดาน เพ่ือใหเกิดผลตอบแทนที่ดีที่สุดแกลกูคา ดังปณิธานของบริษัทฯ ที่วา 
"ผลตอบแทนของทาน คือความมุงม่ันของเรา" โดยมุงใหองคกรเปนบริษัทหลกัทรัพยที่มีบริการดวย
คุณภาพที่ดี สําหรับลกูคาอยางครบถวน ดวยพนักงานที่มีจิตใจที่ใหบริการ และมีความรู
ความสามารถ ประกอบดวยจรรยาบรรณทางวิชาชีพ และการสนับสนุนดวยเทคโนโลยีที่กาวหนา 
มุงม่ันตอบสนองความตองการของลูกคา ดวยบริการที่หลากหลายและครบวงจร มีประสิทธภิาพใน
งานบริการ และความทุมเทเอาใจใส พรอมเลือกจังหวะในการลงทุนที่เหมาะสม ใหแกลูกคาของ
บริษัทฯ 

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ถือหุนใหญโดย กลุม กิมเอ็ง โฮ
ลด้ิง ซ่ึงเปนบริษทัหลกัทรัพยชั้นนําที่ใหญที่สุดในสิงคโปร และจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย 
ประเทศสิงคโปร ตั้งแตป พ.ศ. 2532 ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2544 บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด ไดควบรวมกิจการกับบริษทัหลกัทรัพย หยวนตา (ประเทศไทย) จํากัด ทําให
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง กาวขึ้นเปนบรษิัทหลักทรัพยอันดับหน่ึงในธุรกิจหลักทรัพยของประเทศ  

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง ใหบริการดานธุรกิจซ้ือขายหลักทรัพย โดยมีสํานักงานใหญอยูที่ 
ชั้น 20-21 อาคารสํานักงาน ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัล เวิลด ถนนพระราม1 ซ่ึงเปนศูนยกลาง
ธรุกิจในกรุงเทพฯ พร่ังพรอมดวย 39 สาขาทั้งในเขตกรุงเทพฯ และตางจังหวัด ดวยใบอนุญาต
ประกอบธุรกจิจากกระทรวงการคลัง 6 ประเภท ไดแก ธุรกิจการเปนนายหนาซื้อขายหลักทรัพย, 
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การคาหลักทรัพย, การจัดจําหนายหลักทรัพย, การเปนที่ปรึกษาทางการลงทุน, ที่ปรึกษาทางการ
เงิน, และนายทะเบียนหลักทรัพย  

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง มีทีมงานมืออาชีพดานการตลาดที่คอยดแูลลูกคาจํานวนถึง 600 
ทาน รวมทั้งนักวิเคราะหจากฝายวิจัยหลักทรัพยอีก 23 ทานที่จะคอยใหคําแนะนํา เลือกจังหวะใน
การลงทุนและผลิตบทวิจัยทนัสถานการณแกลูกคา บรษิัทฯ ยังมีเจาหนาที่ดานวาณิชธนกิจอีก 25 
ทาน ที่จะใหบริการงานดานวาณิชธนกิจและใหคําแนะนาํที่เปนประโยชนแกลูกคาของเรา 

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง เนนพัฒนาระบบคอมพิวเตอร และการฝกอบรมดานเทคโนโลยี
อยางตอเน่ือง เพ่ือการบริการที่ถูกตองแมนยํา และมีประสทิธภิาพสูงสุดแกลูกคา รวมทั้งรักษา
มาตรฐานและคุณภาพในเรื่องงานวิจัย ภายใตชื่อของ KELIVE ซ่ึงเปนระบบที่ใหขอมูลงานวจัิยดาน
การลงทนุแกนักลงทุนและผูสนใจทั่วไปผานเว็บไซตของบริษัทฯ ทีก่ําลังไดรับความนิยมอยูในขณะนี้ 
 

ประวตัิความเปนมา 

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เดิมคือ บริษัทหลักทรัพย นิธิภัทร จํากัด 

2549 - ขยายสาขาตอเน่ือง เปดสาขาแพทตินัม เพ่ิมอีก 1 สาขา เปนทั้งสิ้น 39 สาขารวม
สํานักงานใหญ แบงเปนสาขาในกรุงเทพ 22 สาขา สาขาตางจังหวัด 18 สาขา 

2548 -  ขยายสาขาตอเน่ือง เปดสาขาสีลมและอารซีเอ จนปจจุบันมีทั้งหมด 39 สาขา (รวม
สํานักงานใหญ) 

 - สาขาในกรุงเทพฯ 21 สาขา ตางจังหวัด 18 สาขา  

- ทางบริษัทฯ ไดรับคัดเลือกเปน "โบรกเกอรแหงป 2548" โดยวารสารการเงินการ
ธนาคาร  

- ยังคงเปนอันดับหนึ่งอยางตอเน่ือง ในดานธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย 

2547 - พัฒนาระบบขอมูล บทวิจัย KELive รับชมการวิเคราะหหลักทรัพยไดทั้งภาพและเสียง 

2546 - บริษัทฯ ไดเปดใหบริการระบบขอมูลบทวิจัย ผานทางเว็บไซตของบริษัทฯ ภายใตชื่อ
วา KELive โดยใชรูปแบบเดียวกบัเวบ็ไซตสากล KELIVE.COM ของทางเครอืขาย
บริษัทที่สิงคโปร และ เปดใหบริการระบบซื้อขายหลกัทรัพย ทางอินเทอรเน็ตทีช่ื่อวา 
KETrade 

2545 - หลังจากการควบรวมกิจการ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง ถือเปนผูครองสวนแบงทาง
การตลาดอันดับ 1 ในประเทศไทย เม่ือวันที่ 17 ตุลาคม 2545 บริษัทฯ แปลงสภาพ
เปนบริษทัมหาชน และเปลีย่นชื่อเปน บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 
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2544  - บริษัท กิมเอ็ง โฮลด้ิงเขาทําขอตกลงซือ้ขายหุนกับบริษัทหลักทรัพย หยวนตา เอเชีย 
ไฟแนนซ เซอรวิส เพ่ือซ้ือหุนบริษัทหลักทรัพย หยวนตา (ประเทศไทย) ในสดัสวน 
77.73% โดยในปเดียวกนัน้ี บริษทัฯ ไดเพ่ิมบริการงานดานที่ปรึกษา การควบรวม
กิจการและทีป่รึกษาการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ โดยไดจัดตั้งฝายงานวาณิชธนกิจขึ้น  

2541 - บริษทั กิมเอ็ง อองเอเซีย โฮลด้ิง จํากัด ในสิงคโปรชนะการประมูลในการซื้อบริษทันิธิ
ภัทรจากองคการเพื่อการปฏิรูปสถาบันการเงิน (ป.ร.ส) และมีสิทธิ์ในการบริหารโดย
สมบูรณ แตทางบริษัท กิมเอ็งในสิงคโปร ยังคงใหความไววางใจใหคณะบริหารเดิมเปน
ผูบริหารตอไป โดยตลอดปน้ันสวนแบงการตลาดของบริษัทฯ เพ่ิมขึ้นจนติดอันดับ 1 
ใน 10 ของบริษัทนายหนาซือ้ขายหลักทรพัยในประเทศไทย 

2540 - ในเดือนกรกฎาคม วิกฤตการณทางเศรษฐกิจเริ่มตนขึ้นดวยการที่ประเทศไทยลด
คาเงินบาทลง ตอมาในเดือนธันวาคม สถาบันการเงิน 56 แหง ไดรับคําสั่งจากรัฐบาล
ใหปดตัวลงอยางถาวร และดวยเหตุผลที่วาสถาบันการเงินสวนใหญเปนบรษิัทแมของ
บริษัทเงินทุนและบรษิัทหลกัทรัพย ทําใหบริษทัเงินทุนหลักทรัพยเหลานั้นถูกลบชื่อ
ออกจากตลาดทุนของไทยดวยเชนกัน แตบรษิัทนิธิภัทรเปน 1 ใน 27 บริษัทสมาชิก
ของสมาคมนายหนาซื้อขายหลักทรัพยของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ทีย่ังคง
เปดกิจการ และรอดพนวิกฤตการณในขณะน้ัน  

2537 - บริษัทฯ ไดเขาเปนสมาชกิของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย หมายเลข 42 มี
คุณสมบัติในการดําเนินงานเปนนายหนาซื้อขายหลักทรัพย บรษิัทฯ เปนหนึ่งใน
สมาชิกผูกอตัง้ชมรมคาตราสารหนี้ (ปจจุบันคือศูนยซ้ือขายตราสารหนี้ไทย) ซ่ึงเริ่มมี
การซื้อขายหุนกูในเดือนพฤศจิกายนของปน้ัน  

2533 - บริษัทเงินทุน นิธิภัทร จํากัด กอตั้งขึ้นเม่ือวันที่ 15 ตุลาคม 2533  

ปณิธานการดําเนินธุรกิจ   

           บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เปนบริษทัหลักทรัพยชัน้นําที่มุง
พัฒนาคุณภาพงานบริการในทุกดาน เพ่ือใหเกิดผลตอบแทนที่ดีที่สดุแกลูกคา ดังปณิธานของบริษัทฯ 
ที่วา "ผลตอบแทนของทาน คือความมุงมั่นของเรา" โดยมุงใหองคกรเปนบริษัทหลักทรพัยที่มี
บริการดวยคณุภาพที่ดีสําหรับลูกคาอยางครบถวน ดวยพนักงานที่มีจิตใจที่ใหบริการ และมีความรู
ความสามารถ ประกอบดวยจรรยาบรรณทางวิชาชีพ และการสนับสนุนดวยเทคโนโลยีที่กาวหนา   
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โครงสรางองคกร 

 
ภาพประกอบ 14  โครงสรางบริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

งานปฏิบัติการหลักทรัพย    

การซื้อขายหลักทรัพย   

บริษัทหลักทรพัย นิธิภัทร จํากัด กอตั้งขึ้นเม่ือป 1996 โดยแยกมาจาก บริษัทเงินทุน
หลักทรัพย นิธิภัทร จํากัด (มหาชน) ตามพระราชบัญญัติ สํานักงานคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย
และตลาดหลกัทรัพย  

คณะกรรมการบริษัท 

ประธานเจาหนาที่บริหาร 

ประธานเจาหนาที่ปฏิบัติการ 

คณะกรรมการตรวจสอบ สายบริหารความเสี่ยงและสินเช่ือ 

ฝายกํากับและตรวจสอบ 

คณะกรรมการพิจารณาการจัดจําหนาย

ฝายบริหารความ
เสี่ยงและสินเช่ือ

ลูกคา 

ฝายบริหาร
ความเสี่ยง
ท่ัวไป 

ฝาย
วิเคราะห
หลักทรัพย 

ฝายพัฒนาธุรกิจและ
วิจัยดานเทคนิค 

Institution 
Research 

คณะกรรมการการจัดการ 

สายลูกคาหลักทรัพย
ในประเทศ 

สายลูกคาหลักทรัพยสถาบัน สายวาณิชธนกิจและ
ตราสารอนุพันธ 

ฝายสื่อสารองคกร ประธานเจาหนาที่
การเงิน 

ฝายบัญชี 

ฝายการเงิน 

ฝายเทคโนโลยีและสารสนเทศ 

ฝายกฎหมาย 

ฝายทรัพยากรบุคคล 

ฝายปฏิบัติการ 

ฝายบริหารงานกลาง 

ฝาย Operation 
Cilent Service 

ฝายวาณิชธนกิจ 

ฝายตราสารอนุพันธ 

ฝายลูกคาหลักทรัพย
สถาบันตางประเทศ 

ฝายลูกคาหลักทรัพย
สถาบันในประเทศ 

ฝายลูกคาหลักทรัพยใน
ประเทศ 1 

ฝายลูกคาหลักทรัพยใน
ประเทศ 2 

ฝายลูกคาหลักทรัพยใน
ประเทศ 3 

ฝายลูกคาหลักทรัพย   
อีเล็คทรอนิคส 

ฝายเจาหนาที่
การตลาดฝกหัด 
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การแยกธุรกิจหลักทรัพยออกจากธุรกิจเงินทุนน้ันนอกจากจะเปนการเพิ่มประสิทธภิาพใน
การบริหารงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นแลว ยังทาํใหบริษทัฯสามารถบริหารความเสี่ยงไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นดวย  

บริษัทหลักทรพัยโดยทั่วไปแลวจะมีใบอนุญาตดําเนินธรุกิจอยู 4 ประเภทดังตอไปนี้ไดแก :  

1.  นายหนาซื้อขายหลักทรัพย  
2.  ใบอนุญาตคาหลักทรัพย   
3.  ที่ปรึกษาการลงทุน   
4.  ผูจัดจําหนายหลักทรัพย   

  นอกเหนอืจากใบอนุญาตประกอบธุรกิจ 4 ประเภททีก่ลาวมาแลวน้ันทางบริษัทหลักทรัพย
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากดั (มหาชน) เปนบริษทัที่ไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลักทรัพยทั้ง 7 
ประเภท โดยอีก 3 ประเภทประกอบดวย  

1.  ใบอนุญาตธุรกิจนายทะเบยีนหลักทรัพย   
2.  ใบอนุญาตธุรกิจที่ปรึกษาทางการเงิน  
3. ใบอนุญาตซื้อขายตราสารอนุพันธ   

ในฐานะโบรกเกอรหมายเลข 42 ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ปจจุบัน บริษทั 
หลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เปนหนึ่งใน 28 โบรกเกอร ของตลาดหลักทรัพยที่
ยังคงดําเนินธรุกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพยอยูในปจจุบัน ทางบริษัทฯ เปนผูเชี่ยวชาญในดานการ
ใหบริการนักลงทุนรายยอยโดยมีหองคาหลักทรัพย 16 สาขาสําหรับใหบริการนักลงทุน ในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล และยังมีอีก 14 หองคาหลักทรัพยกระจายอยูตามจังหวัดใหญๆ ทัว่ประเทศ   
 

ธุรกิจและบรกิาร 

1. ซื้อขายหลักทรัพยผานอินเทอรเน็ต   

ข้ันตอนการซื้อขาย 

การเขาสูระบบ IIIS  

  

ขั้นตอนที่ 1:  นําเลขทีบ่ัญช ี(User ID) และรหัสชัว่คราว (Initial Password) ที่ไดมา
ลงทะเบียน  

ขั้นตอนที่ 2:  
ไปที่เมนู "ลงทะเบียนสมาชิกใหม" อยูทางซายมือของทานจากหนาหลักของ
เว็บไซต  

ขั้นตอนที่ 3:  ใสขอมูลสวนตัวของทาน ไดแก เลขที่บญัชี (User ID), วันเกิด (ระบุป ค.ศ.) 
และ รหัสชั่วคราว (Initial Password) แลวคลิก "ตกลง" 
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ขั้นตอนที่ 4:  
ทานจะไดรับรหัสผานและรหัสซื้อขาย (PIN) ถาวร จากหนาจอเพื่อเขาสูระบบ
ของเรา  

ขั้นตอนที่ 5:  ทานสามารถนํารหัสผานเขาสูระบบที่ หนาจอ "Quick Login" 
(หมายเหตุ: ทานสามารถเปลี่ยนรหัสไดตลอด 24 ชั่วโมง)  

การซื้อขายผานระบบอินเทอรเน็ต 

  เมื่อทานเขาสูระบบไดแลว สามารถใชงานตามขั้นตอน ดังน้ี 

  

ขั้นตอนที่ 1:  ระบบการซื้อขายเรียลไทม แบงออกเปน 3 ระบบ โดยทานสามารถเลือกใชไดตาม
ตองการ  

 

• ระบบเรยีลไทม KEtrade  
• ระบบ IIIS  

• ระบบเรยีลไทม eFinancethai 
  

 ทางเลือกที่ 1: เลือกเขาสูระบบ คลิก เมนู "Ketrade" ทานจะพบ  

 

- ขอมูลราคาซือ้ขาย 
- เปรียบเทียบกลุมอุตสาหกรรม มากกวา 5 กลุม 
- การสงคําสั่งซ้ือขาย 
- หลักทรัพยบนกระดานหลัก, กระดานตางประเทศ, กระดานเศษหุน, กระดาน 

Big Lot  
- การตั้งเตือนราคาลาสุด, ปริมาณ และราคาที่เสนอซื้อ เสนอขายดีที่สดุ  

  
 ทางเลือกที่ 2: เลือกเขาสูระบบ "IIIS" จากเว็บไซต ทานจะพบ  

  - ขอมูลรายวัน: ราคาซื้อขาย, ขอมูลตลาด, ดัชนีแตละกลุมอุตสาหกรรมและอื่นๆ 
- ขอมูลลูกคา: พอรตการลงทุน, สงคําสั่งซ้ือขาย, ยกเลกิคําสั่ง, สถานะของคําสั่ง, 

รายงานกําไร/ขาดทุน, เช็ควงเงิน, รายการรับ/จายเงินสุทธ,ิ รายงานซื้อขาย
ประจําเดือน เปนตน 

- ขอมูลหุน: ขอมูลบริษทัจดทะเบียนฯ, ขาว, และขอมูลจากตลาดหลักทรัพยฯ 
  

  ทางเลือกที่ 3: เขาสูระบบจากเว็บไซต เลอืก "eFinancethai" ทานจะพบ  

  - ขอมูลราคาซือ้ขาย  
- กราฟทางเทคนิค  
- ขาวสาร จากแหลงขาวหลายแหง    

 ขั้นตอนที่ 2: เลือกหุนที่ตองการซื้อ หรือ ขาย ทานสามารถสงคําสั่ง ผานระบบ Ketrade 
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หรือ IIIS โดยยืนยันรหัสซื้อขาย (PIN Password) 

ขั้นตอนที่ 3:  ตรวจสอบคําสั่งที่เมนู "Order Browse" หรือ " Trade Summary"  

ขั้นตอนที่ 4:  ตรวจสอบหุนคงเหลือ พรอมคํานวณกําไร/ขาดทุน ที่เมนู "Portfolio Status" 

    ขั้นตอนที่ 5:  ตรวจสอบยืนยันการซื้อขายที่เมนู "Daily Statement" หรือ  
"รายงานการซื้อขายประจําวัน" และเมนู "Net Receipt/Payment" แสดงจํานวน
รับ-จาย และการจายดอกเบี้ยสําหรับบญัชีฝากเงินลวงหนา  

 

2. ซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด   

นักลงทุนที่ประสงคจะลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยฯ โดยผานทางเจาหนาที่
ทางการตลาด จะวิธีขั้นตอนการดําเนินการซื้อขายหลักทรัพย ดังน้ี 

1. เปดบัญชีและเซ็นสัญญาแตงตั้งตัวแทนซือ้ขายหลักทรพัยฯกับบริษทัฯ พรอมแนบ
สําเนาบัตรประชาชน, สําเนาทะเบียนบาน, สําเนาสมุดบัญชีธนาคาร, คาอากรแสตมป 30 บาท เม่ือ
บัญชีของทานเปดเรียบรอยแลว บริษัทฯ จะพิจารณาอนุมัติ และหากผานการพิจารณาแลว เจาหนาที่
ทางการตลาดจะแจงนักลงทุนพรอมหมายเลขรหัสบัญช ี

2. หากนักลงทุนตองการทําการซื้อขายหลักทรัพย สามารถทําไดโดยกรอกใบคําสั่งซ้ือ
ขายสงใหเจาหนาที่ทางการตลาด เพ่ือปอนขอมูลคําสั่งการซื้อขายเขาระบบตามใบสั่งที่ไดรับ หรือ
หากนักลงทุนตองการซื้อขายผานทางโทรศัพท เจาหนาที่ทางการตลาดที่ดูแลลกูคาของตนโดยตรง 
จะลงทะเบียนคําสั่งซ้ือขาย ผานระบบคอมพิวเตอรเขาสูระบบศูนยกลางระบบ 

3. เจาหนาที่ทางการตลาดจะแจงการยืนยันผลการซื้อขายหลักทรัพย และติดตามเรื่อง
การชําระเงิน ซ่ึงการชําระคาหลักทรัพยจะชําระคาซือ้และขายหลกัทรัพยพรอมกับคาคอมมิชชั่นและ
ภาษีมูลคาเพิม่ 7% 

เจาหนาที่ทางการตลาดมีบทบาทสําคญัตอการดําเนินธุรกิจหลักทรพัย โดยไดมีนโยบาย
การเปดเสรีคาคอมมิชชั่น ซ่ึงกําหนดขั้นต่ําที่รอยละ 0.25 ของมูลคาซื้อขายหลักทรัพย จึงทําใหเกิด
การแขงขันคอนขางสูงทั้งในและตางประเทศ เจาหนาที่ทางการตลาดที่มีฐานลูกคา หรือมียอด
ปริมาณการซื้อขายสูง ก็จะทําใหบรษิัทฯ มีรายไดเพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย  

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง จึงใหความสําคญัในการบริการลูกคา เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย
ในการใหบริการ ตลอดจนการนําเทคโนโลยีนําสมัยตาง ๆ มาใชเพ่ือการพัฒนาระบบ ใหมีความ
รวดเร็ว แมนยํามากยิ่งขึ้น เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการในการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาด ใหเกิดความประทับใจสูงสุด 
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ข้ันตอนในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางการตลาด 

1. การพิจารณาลูกคา 

- เจาหนาที่ทางการตลาด จะเปนผูชี้แจงกฎระเบียบการซื้อขายหลักทรัพยดวย
บัญชีเงินสด ตามกฎระเบียบตลาดหลักทรัพย และตามเงื่อนไขที่บรษิัทกําหนด เพ่ือใหลูกคาเขาใจ
เบื้องตน 

- ใหลูกคากรอกรายละเอียดในคําขอเปดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย โดยใหมีขอมูล
ประวตัิของลูกคา เพ่ือประกอบการพิจารณาอยางเพียงพอในการรับเปนลูกคา โดยมีเอกสารแนบ
หลักฐานประกอบ ไดแก สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน สําเนาทะเบียนบาน สําเนาหนังสือรับรอง
การจดทะเบียนบริษัท สําเนาใบอนุญาตประกอบกิจการ (กรณีธุรกจิเฉพาะ) ตวัอยางลายมือชื่อลูกคา
หรือผูมีอํานาจลงนาม (กรณีนิติบุคคล) สําเนาสมุดฝากเงิน ใบรบัฝากเงิน เพ่ือเปนหลักฐานการมี
ฐานะการออมทรัพย 

- ใหลูกคาลงนามในหนังสือตาง ๆ ไดแก คําขอเปนลูกคา เพ่ือเปดบัญชีซ้ือขาย
หลักทรัพย สญัญาตั้งตวัแทนนายหนาซื้อขายหลักทรพัย สัญญาซื้อขายหลักทรัพยดวยเงินสด 

- เจาหนาที่การตลาดหลักทรพัย ติดตามเอกสารวงเงินที่สงไปยังผูมีอํานาจลง
นามอนุมัติ ใหลูกคาสามารถเปดบัญชไีด และแจงแกลูกคาหากไดรับการอนุมัติเรยีบรอยแลว 

2. การควบคุมและติดตามลูกคาซื้อขายหลกัทรัพย 

- ในระหวางชัว่โมงการซื้อขายหลักทรัพย เม่ือเจาหนาที่การตลาดหลักทรัพย
รับคําสั่งซ้ือหรือขายหลักทรัพยจากลูกคา สงคําสั่งเขาสูระบบซ้ือขาย ระบบจะตรวจสอบวงเงิน และ
จํานวนหลักทรัพยที่ลูกคาฝากไวกับบริษทัฯ หากเกินวงเงินหรือหลักทรัพยมีไมเพียงพอ เจาหนาที่
การตลาดหลกัทรัพยจะตองทําการตรวจสอบกับลูกคา หากเห็นควรใหเกินวงเงิน โดยเห็นวาลูกคา
เปนผูมีฐานะการเงิน นาเชื่อถือ จะตองแจงสาเหตุพิจารณาอนุมัติใหผูบังคับบัญชาขึ้นไปทราบ เพ่ือ
ขอผานการอนุมัติ 

- ระบบการซื้อขายจะกําหนดจํานวนเงินสูงสุดไว สําหรับแตละคําสั่งซ้ือ หากเกิน
ระบบจะเตือนใหตรวจคําสั่งอีกครั้งหน่ึง 

- ระบบการควบคุมจะพิมพรายงานเกินวงเงินประจําวัน สําหรับลูกคารายที่ซ้ือ
หลักทรัพยเกนิวงเงินในระหวางวัน เพ่ือใหผูบริหารระดับสูงขึ้นไปรับทราบ และเจาหนาที่การตลาด
หลักทรัพยที่ดูแลลูกคาจะตองทําการชี้แจง 
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- เม่ือถึงกําหนดชําระเงินคาซื้อขายหลักทรัพย หากลูกคาไมชําระเงินดวยเช็ค
และเชค็นั้นไมสามารถเรียกเก็บเงินได เจาหนาที่การตลาดจะตองติดตามจนกวาลกูคาจะจายคืน โดย
จะตองชี้แจงทุกขั้นตอนใหผูบังคับบญัชาทราบ 

- หากลูกคาผิดนัดชําระคาซือ้ขายหลักทรพัย เจาหนาที่การตลาดจะตองทําการ
พิจารณาทบทวนวงเงินของลูกคาดวย 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติงานรายวัน 

 เจาหนาที่การตลาด จะรายงานขาวประจาํวันใหชวงเชาทุกวันกอนเปดทําการซื้อขาย
หลักทรัพย เพ่ือใหลูกคาทีอ่ยูในความดแูลของตนทราบ หลังจากนั้นติดตามลูกคาที่ตนเองดูแลอยู
วาตองการซื้อขายหลักทรัพยตัวใด และเจาหนาที่การตลาดตองสามารถแนะนําใหลกูคาซื้อ
หลักทรัพยทีต่นเองแนะนําได รวมถึงหากมีขาวใดเขามากระทบตลาดในชวงระหวางการทําการ
ซ้ือขายหลักทรัพย เจาหนาที่จะตองแจงใหลูกคาทราบเปนราย ๆ ไป เพ่ือใหลูกคาไดทราบ
สภาวะตลาดทั้งในประเทศและตางประเทศ เม่ือตลาดปดทําการแลว ในชวงเย็นเจาหนาที่
การตลาดจะตองแจงสรุปยอดของลูกคาในแตละวันใหลกูคาทราบทันทีจนครบทุกคน หลังจากนั้น 
จะตองสงเอกสารตาง ๆ ใหฝายปฏิบตัิการดานเอกสารทราบ และติดตามหลักทรัพยที่ลูกคาถอื
อยูวามีขาวอะไรเขามากระทบ หรือมีการแจงจายเงินปนผล รวมถึงการประกาศผลการ
ดําเนินงาน เพ่ือประกอบการตัดสินใจของลูกคา นอกจากนี้ หากระหวางวันหากการซื้อขาย
หลักทรัพยเกดิปญหากับลกูคารายใด เจาหนาที่ทางการตลาดจะตองดูแลแกไขปญหาที่เกิดขึ้น
เองทั้งหมด นอกจากนี้ เจาหนาที่การตลาดตองหาลูกคาใหม ๆ เพ่ิมขึ้นดวย 
 

3. ซื้อขายอนุพันธ  

SET50 Index Futures 

อนุพันธ (Derivatives) คือ ตราสารทางการเงินชนิดหนึ่งที่มีลักษณะสําคัญ คอื มีมูลคา
ขึ้นอยูกับสินทรัพยที่สัญญานั้นอางอิงอยู และมีอายุจํากัด  

 ตลาดอนุพันธ โดยทั่วไปอาจแบงไดเปน 2 ประเภท ตามลักษณะวธิีการซื้อขาย คือ ตลาด
อนุพันธที่มีการซื้อขายโดยตกลงรายละเอียดกันเอง ที่เรียกวา ตลาด Over the Counter หรือ OTC 
กับตลาดอนุพันธที่มีการซื้อขายในตลาดที่จัดตั้งขึ้นอยางเปนทางการ (Organized Exchange) ความ
แตกตางระหวางอนุพันธที่มีการซื้อขายแบบ OTC และอนุพันธในตลาดที่จัดตั้งขึ้นอยางเปนทางการ 
(Exchange Traded Derivatives) คือ อนุพันธที่ซ้ือขายในตลาดที่จัดตั้งขึ้นอยางเปนทางการนั้น จะมี
ลักษณะเปนสญัญามาตรฐานที่มีขอกําหนดแนนอน เง่ือนไขที่ทําใหสญัญาเปนมาตรฐาน เชน เง่ือนไข
ที่ระบุจํานวนและคุณภาพของสินทรัพยที่จะรับมอบสงมอบ วันเวลาและสถานที่ของการรับมอบสง
มอบ และเง่ือนไขในการตกลงราคา เปนตน ในขณะที่ขอกําหนดตางๆ ของอนุพันธที่มีการซือ้ขาย
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แบบ OTC จะเปนการตอรองและตกลงกันเปนคราวๆ ไปของคูสญัญา จากการที่อนุพันธมีสัญญาที่
เปนมาตรฐาน ทําใหสามารถแลกเปลี่ยนกันไดทุกสัญญา และทกุคนที่เขามาซื้อขายไมตองเสียเวลา
ตอรองเง่ือนไข ผูซ้ือผูขายสัญญามีความเขาใจตรงกนัในรายละเอยีดที่เปนมาตรฐาน ซ่ึงแมจะไม
สามารถสนองตอบความตองการของทุกฝายได แตสัญญามาตรฐานที่ซ้ือขายผานตลาดที่ไดรับการ
จัดตั้งอยางเปนทางการ (Organized Exchange) ก็ทําใหการซื้อขายมีสภาพคลอง สามารถลดตนทุน
ในการเสาะหาขอมูลวาผูใดตองการซื้อและผูใดตองการขายได ในขณะที่อนุพันธในตลาด OTC เปน
สัญญาซึ่งคูสญัญาตกลงกนัเองโดยตรง เม่ือการตกลงทําขึ้นโดยตรง ขอความในสัญญาจึงสามารถ
ระบุใหตรงกับความตองการของคูสัญญาไดมากที่สุด 

ขอแตกตางอีกประการหนึ่งคือ ตลาดอนุพันธที่มีการจัดตั้งอยางเปนทางการ จะมีการจัดตั้ง
หนวยงานที่เรยีกวา สํานักหักบัญชี (Clearing House) เปนตวักลางเพื่ออํานวยความสะดวกในการ
ชําระราคา และรับประกันการปฏิบัตติามภาระผูกพันในสัญญาอนุพันธ การที่มีสํานักหักบัญชีน้ี จะ
ชวยขจัดความเสี่ยงดานเครดิตของคูสัญญา (Counterparty Risk) ซ่ึงอาจเกิดขึ้นไดจากการที่คูสัญญา
ฝายใดฝายหนึ่งไมสามารถปฏิบัตติามขอตกลง ทําใหอีกฝายหนึ่งซ่ึงควรไดรับประโยชนตองสูญเสีย
ผลประโยชนจากการซื้อหรือขายสัญญาครั้งน้ันไป ในขณะที่การซื้อขายอนุพันธในตลาด OTC จะไมมี
ผูใดเขามาทําหนาที่เปนนายประกันใหแกคูสัญญา คูสัญญาจึงตองแบกรับความเสี่ยงของคูสัญญาอีก
ฝายไวเองโดยตรง ดังน้ัน คูสัญญาแตละฝายจึงตองพิจารณาถึงความสามารถทางการเงินและความ
ซ่ือสัตยของอีกฝาย ความเสี่ยงดานเครดิตนี้ จึงทําใหการซื้อขายอนุพันธในตลาด OTC ถูกจํากัด
เฉพาะคูสัญญาที่มีความนาเชื่อถือสูง ซ่ึงมีความตองการตรงกันที่จะซือ้จะขายสินคาเทานั้น 

โดยทั่วไป อนุพันธประเภทที่มีการซื้อขายในตลาดที่จัดตั้งขึ้นอยางเปนทางการ หรือซ้ือขาย
กันในตลาดกลาง (Exchange) ไดแก ฟวเจอรส (Futures) และออปชัน (Options) สวนอนุพันธที่มี
การซื้อขายแบบ OTC จะไดแก ฟอรเวอรด (Forward) และสวอป (Swap) 

 

4. ฝายนักลงทนุสถาบัน  

ทําไมถึงตองเลือกกิมเอ็ง ?  

- เพราะเปนบรษิัทหลักทรัพยชั้นนําในประเทศ ที่มีมุมมองกวางไกล ครอบคลุมธรุกิจ
ทั้งในและระหวางประเทศ พร่ังพรอมดวยทีมงานมืออาชีพ ที่มีประสบการณ พรอมรายงานวิเคราะห
เจาะลึกขอมูลของบริษัทจดทะเบียนบนพืน้ฐานของอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนเปนหลัก   

- มีผูเชี่ยวชาญพิเศษ ที่ใหคาํแนะนําการลงทุน ทั้งการลงทุนที่หวังผลตอบแทนสูงและ
กองทุนปองกันความเสี่ยง  

- มีเครือขายและสํานักงานระหวางประเทศ ทั้งในแถบเอเชียและที่นิวยอรค ลอนดอน 
ซ่ึงใหบริการลกูคาแบบครบวงจร 
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5. งานวาณิชธนกิจ  

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ภายใตชื่อยอ (“KEST”) เปน
บริษัทหลักทรพัยอันดับหนึ่ง ที่มีสวนแบงการตลาดสูงสุดตั้งแตป พ.ศ. 2545 จนถึงปจจุบัน และเปน
บริษัทหลักทรพัยชั้นนําในการนําหุนเขาจดทะเบียน ในตลาดหลักทรัพย โดยมีจํานวนบรษิัททีนํ่าเขา
จดทะเบียนสูงสุดในป 2546 นอกจากนี้ยังเปนหลักทรัพยฯ อันดับ 1 ในการจัดการดานการบริหาร
ตราสารหนี้ซ่ึงออกโดยบริษัทในภาคเอกชน นอกจากนั้นหลักทรัพยกิมเอ็งไดเริ่มบุกเบิกตลาดตราสาร
กึ่งหน้ีกึ่งทุน ซ่ึงมีลักษณะตอบแทนที่ขึน้อยูกับการเคลื่อนไหวของ ดัชนีตลาดหลักทรัพยอีกครั้งใน
ประเทศไทย  

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง ไดรับใบอนุญาตจากกระทรวงการคลังใหประกอบการในดาน การ
เปนตวัแทนซือ้ขายหลักทรพัย การคาหลักทรัพย การนําบริษัทเขาจดทะเบยีนในตลาดหลักทรพัย ที่
ปรึกษาการลงทุนและทีป่รึกษาทางการเงนิซึ่งไดรับใบอนุญาตจากสํานักงานคณะกรรมการกํากับ
หลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย 

บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง ไดวางแผนจัดการประเภทการใหบริการ เพ่ือมุงเนนใหธุรกิจ
แข็งแกรงมีความมั่นคงและ สามารถใหบริการในดานธุรกิจหลักทรพัยอยางครบถวน รวมทั้งการเปน
ที่ปรึกษาทางการเงินในการออกตราสารทุนและ เครื่องมือทางการเงินซ่ึงมีลักษณะผลตอบแทนขึ้นอยู
กับภาวะตลาดทุน การออกตราสารหนี้ เปนที่ปรึกษาทางการเงิน ตลอดจนนวัตกรรมทางการเงิน
ตางๆ  

ทีมวาณิชธนกิจของเราไดประสบความสําเร็จอยางตอเน่ือง จากการดําเนินงานเปนที่
ปรึกษาทางการเงินสําหรับบริษัทชั้นนําตาง ๆ มากมาย ดวยความมุงม่ันในการใหบริการอยางดีเลิศ
จนไดรับความไววางใจใหเปนที่ปรึกษาระดับแนวหนา เพ่ือชวยพัฒนาธุรกิจใหมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธผิล และ สรางความพึงพอใจใหลูกคาสูงสุด จากงานบริการตาง ๆ ของเราดังตอไปน้ี  

ประเภทการใหบริการ  

 การออกตราสารทุนและเครื่องมือทางการเงินซึง่ลกัษณะผลตอบแทนขึ้นอยู
กับภาวะตลาดทุน  

- การเสนอขายหุนตอประชาชนเปนครั้งแรก/ การเสนอขายหุนตอประชาชน / 
และการเสนอขายหุนใหกับนักลงทุนแบบเฉพาะเจาะจง  

-  การแปรรูปรัฐวิสาหกิจ  
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-  การนําบริษัทเขาจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย  
-  การนําบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรพัย 2 ตลาดในเวลาเดียวกนั  
-  การนําบริษัทเขาจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยของสงิคโปร    

 การออกตราสารหนี้  

 -  การออกตราสารหนี้สกุลบาท  
-  การจัดหาเงินกูยืม  
-  กองทุนรวมอสังหาริมทรัพย  
-  การแปรสภาพทรัพยสินเปนตราสารทางการเงิน  
-  การจัดหาเงินทุนสําหรับโครงการ  
-  ตราสารหนี้อนุพันธ     

 การใหบริการการเปนที่ปรึกษาทางการเงิน  

-  การควบรวมกิจการ  
-  การจัดหาพันธมิตรทางการเงินและ/หรือพันธมิตรทางธุรกิจ  
-  ที่ปรึกษาทางการเงินอิสระ  
-  การใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการทําธุรกิจรวมทุน  
-  การจัดหากองทุน  
-  การปรับโครงสรางหนี้    

 นวัตกรรมทางการเงิน  

-  หุนกูแปลงสภาพ  
-  ใบสําคัญแสดงสิทธิที่จะซื้อหุน  
-  อนุพันธทางการเงิน   



 75 

ที่ตั้งสํานักงานและสาขา 

สํานักงานตางประเทศของ บมจ.หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) และหมายเลขโทรศัพท :   
 

Singapore  Hong Kong  New York  
โทร. (65) 6336 9090  โทร. (852) 2268 0800  โทร. (212) 688 8886   
 

Malaysia  Indonesia London 
โทร. (60) 3 2141 1555   ทร. (60) 21 3983 1360 โทร. (44) 20 7626 2828 
 

Taiwan  Philipines Thailand  
โทร. (886) 2 2714 9260  โทร. (63) 2 849 8888   โทร. (66) 2658 6300 
 

กรุงเทพฯ 
 

สํานักงานใหญ  
เลขที่ 999/9 ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวลิด 
ชั้น 20 – 21 ถนนพระราม 1 ปทุมวัน  
กรุงเทพฯ 10330 
โทร. 0-2658-6300  
โทรสาร. 0-2658-6301 
 
ฝาย e-Commerce (สํานักงานใหญ) 

เลขที่ 999/9 ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวลิด 
ชั้น 21 ถนนพระราม 1 ปทุมวัน  
กงเทพฯ 10330 
โทร. 0-2658-6300 ตอ 1600  
โทรสาร. 0-2658-6856  
 
 
 
 

 

 

 
 

หองคาหลักทรัพยสํานักงานใหญ  
เลขที่ 999/9 ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวลิด 
ชั้น 21 ถนนพระราม 1 ปทุมวัน กรุงเทพฯ 10330 
โทร. 0-2658-6300  
โทรสาร. 0-2658-6301 
 
สาขาอาคารธนิยะพลาซา  

52 อาคารธนิยะพลาซา ชั้น 10, 20 ถนนสีลม  
แขวงสุริยวงศ เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 
โทร. 0-2231-2700 
โทรสาร. 0-2231-2350 
 
สาขาญาดา 

หองคาหลักทรัพย อาคารญาดา ชั้น 3  
ถนนสีลม กรุงเทพฯ 10500  
โทร. 0-2231-2700  
โทรสาร. 0-2231-2240  
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สาขาลาดพราว  
1693 เซ็นทรัลพลาซา ลาดพราว ชั้น 9 ถนน
พหลโยธิน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร  
กรุงเทพฯ 10900  
โทร. 0-2541-1411  
โทรสาร. 0-2541-1108  
 
สาขาพาหุรัด  

125 อาคารดิโอลดสยามพลาซา ชั้น 3  
ถนนพาหุรัด แขวงบูรพาภริมย เขตพระนคร 
กรุงเทพฯ 10200 
โทร. 0-2225-0242  
โทรสาร. 0-2225-0523  
 
สาขางามวงควาน 

30/39-50 เดอะมอลล งามวงศวาน ชั้น 14  
ถนนงามวงศวาน อําเภอเมือง นนทบุรี 11000  
โทร. 0-2550-0577  
โทรสาร. 0-2550-0566  
 
สาขาเอ็มโพเรียม  

622 อาคารดิเอ็มโพเรียม ทาวเวอร ชั้น 14  
ถนนสุขุมวทิ แขวงคลองตนั เขตคลองเตย 
กรุงเทพฯ 10110  
โทร. 0-2664-9800  
โทรสาร. 0-2664-9811  
 
สาขาปนเกลา  

7/129 อาคารเซ็นทรัลปนเกลา ชั้น 3  
ถนนบรมราชชนนี แขวงอรณุอัมรินทร  
เขตบางกอกนอย กรุงเทพฯ 10700  
โทร. 0-2884-9847  

สาขาอโศก  
159 อาคารเสริมมิตร ชั้นที่ 25 ถนนสุขุมวิท 21  
เขตวัฒนา กรุงเทพฯ 10110 
โทร. 0-2665-7000  
 
สาขาศรีนครนิทร  

1145 หมู 5 อาคารเอกไพลนิ ศรีนครินทร ชั้น 3 
ถนนศรีนครินทร สําโรงเหนือ อําเภอเมือง 
สมุทรปราการ 10270  
โทร. 0-2758-7003  
โทรสาร. 0-2758-7248  
 
สาขาทาพระ 

99 อาคารสํานักงาน เดอะมอลล ทาพระ ชั้น 14 
ถนนรัชดาภิเษก ทาพระ  แขวงบคุคโล  
เขตธนบุรี กรงุเทพฯ 10600  
โทร. 0-2876-6500  
โทรสาร. 0-2876-6531  
 
สาขาซีคอนสแควร  

904 อาคารซีคอนสแควร ชัน้ G หอง 1008  
ถนนศรีนครินทร แขวงหนองบอน เขตประเวศ  
กรุงเทพฯ 10260  
โทร. 0-2320-3600 
โทรสาร. 0-2320-3610 
 
สาขาเยาวราช  

215 อาคารแกรนดไชนา ชั้น 4 ถนนเยาวราช 
เขตสัมพันธวงศ กรุงเทพฯ 10100  
โทร. 0-2622-9412  
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สาขาสาธรนคร  
100/46 อาคารสาธรนคร ทาวเวอร ชั้น 24C  
ถนนสาทรเหนือ แขวงสีลม เขตบางรัก  
กรุงเทพฯ 10500  
โทร. 0-2636-7550-6  
โทรสาร. 0-2636-7565  
 
สาขาฟวเจอร พารค รังสิต  

ศูนยการคา ฟวเจอร พารค รังสิต  
เลขที่ 94 หมู 2 หอง 091 ชั้น GF  
ถนนพหลโยธนิ ประชาธิปตย ธัญบุรี  
ปทุมธานี 12130  
โทร. 0-2958-0591  
โทรสาร. 0-2958-0590 
 
สาขาทาวนอินทาวน 

เลขที่ 1201/114 ซอยลาดพราว 94 (ปจมิตร)  
ถนนศรีวรา แขวงวังทองหลาง เขตวังทองหลาง 
กรุงเทพฯ 10310 
โทร. 0-2935-6111  
โทรสาร. 0-2935-6070  
 
สาขาสีลม 

อาคารธนิยะ ชั้น 4 เลขที่ 62 ถนนสีลม 
แขวงสุริยวงศ  เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 
โทร. 0-2231-2700 
โทรสาร. 0-2231-2418 
 
 
 
 
 

สาขาชิดลม 
เลขที่ 540 อาคารเมอรคิวรี่ ทาวเวอร ชั้นที่ 17 
ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน  
กรุงเทพฯ 10330 
โทร. 0-2658-5890  
โทรสาร. 0-2658-5896 
 
สาขาจังหวัดสมุทรสาคร  

เลขที่ 322/91 ถนนเอกชัย ตําบล มหาชยั  
อําเภอเมือง  จังหวัด สมุทรสาคร 74000  
โทร. (034) 837-190  
โทรสาร. (034) 837-610  
 
สาขาบางแค  

275 หมูที่ 1 เดอะมอลลบางแค ชั้น 8  
ถนนเพชรเกษม แขวงบางแคเหนือ  
เขตบางแค กรุงเทพฯ 10160  
โทร. 0-2804-4235  
 
สาขาแฟชั่นไอสแลนด 

หองหมายเลข B001 A ชั้น BF 5/5-6 หมู7 
ถ.รามอินทรา แขวงคันนายาว เขตคันนายาว  
กรุงเทพฯ 10230 
โทร. 0-2947-5800-5 
โทรสาร. 0-2519-5040 
 
สาขาอารซีเอ 

45/1 ซอยศูนยวิจัย-พระราม 9 ถนนพระราม 9 
แขวงบางกะป เขตหวยขวาง กรุงเทพฯ 10320  
โทร. 0-2203-1800 
โทรสาร. 0-2203-1809 
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สาขาแพลทินัม 
อาคาร แพลทินัม แฟชั่น มอลล ชั้น 6 
เลขที่ 222/1339 -1344 ถนนเพชรบุรี  
เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 10400  
โทร. 0-2121-9464 
โทรสาร 02-121-9466 
 

ตางจังหวัด 
 
สาขาจังหวัดนครราชสีมา  

14 ถนนมนัส ตําบลในเมือง อําเภอเมือง  
นครราชสีมา 30000  
โทร. (044) 269-400  
โทรสาร. (044) 269-410  
 
สาขาจังหวัดนครราชสีมา (2) 

ศูนยการเดอะมอลลนครราชสีมา  
ชั้น7 เลขที่ 1242/2 ถนนมิตรภาพ ตําบลในเมือง 
อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 
โทร. (044) 288-455 
โทรสาร. (044) 288-466 
 
สาขาจังหวัดเชียงใหม (1)  

244 ชั้น 2,3 อาคารเชียงใหมกอลฟไดรวิ่งเรนจ  
ถนนววัลาย ตาํบลหายยา อําเภอเมือง เชียงใหม 
โทร. (053) 284-000-18  
โทรสาร. (053) 284-019  
 
สาขาจังหวัดเชียงใหม (2)  

201/3 ถนนมหิดล ตําบลหายยา  
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 50100  
โทร. (053) 284-138  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
สาขาหาดใหญ 

1-3-5 ถนนจุติอุทิศ 3 อําเภอหาดใหญ  
จังหวัดสงขลา 90110  
โทร. (074) 346-400-6  
โทรสาร. (074) 239-509 
 
สาขาจังหวัดจันทบุรี  

ชั้น 2 ธนาคารนครหลวงไทย สาขาจันทบรีุ  
203 ถนนขวาง ตําบลตลาด อําเภอเมือง  
จังหวัดจันทบุรี 22000  
โทร. (039) 346-626-30  
โทรสาร. (039) 346-631 
 
สาขาจังหวัดอุบลราชธานี  

เลขที่ 191 - 193 ถนนอุปราช ตําบลในเมอืง 
อําเภอเมืองอุบลราชธานี  
จังหวัดอุบลราชธานี 34000  
โทร. (045) 265-633 
โทรสาร. (045) 265-639 
 
สาขาระยอง  

180/1-2 อาคารสมาพันธ ชั้น 2 ถ.สุขุมวทิ  
ต.เชิงเนิน อ.เมืองระยอง จ.ระยอง  
โทร. (038) 862-022-9  
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สาขาจังหวัดสมุทรสงคราม  
74/27-28 ซอยบางจะเกร็ง 4 ถนนพระราม 2  
ต. แมกลอง อ. เมือง จ. สมุทรสงคราม  
โทร. (034) 724-062-67  
โทรสาร. (034) 724-068 
 
สาขาจังหวัดภูเก็ต  

22/39-40 อาคารวานิช พลาซา ถนนหลวงพอ  
อําเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 83000  
โทร. (076) 355-730-6  
โทรสาร. (076) 355-737  
 
สาขาจังหวัดชลบุรี  

57/1-2 ถนนพาสเภตรา ตาํบลบางปลาสรอย 
อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20000  
โทร. (038) 792-479-82 
โทรสาร. (038) 792-479 
 
สาขาจังหวัดสุรินทร  

137/5-6 ถนนศิริรัฐ ตําบลในเมือง  
อําเภอเมืองสุรินทร จังหวัดสุรินทร 32000  
โทร. (044) 531-600-3 
โทรสาร. (044) 519-378 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สาขาจังหวัดลาํปาง  
เลขที่ 48/11-12 ถ.มนตรี ตาํบลสบตุย  
อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง 52100  
โทร. (054) 319-211  
 
สาขาจังหวัดสุราษฎรธานี  

216/3 หมู.4 ถนนชนเกษม ตําบลมะขามเตี้ย 
อําเภอเมือง  
จังหวัดสุราษฏรธานี 84000 
โทร. (077) 205-460  
โทรสาร. (077) 205-475 
 
สาขาจังหวัดอรัญประเทศ  

เลขที่ 44/4 อาคารราชพัสดุ ถนนบํารุงราษฎร 
ตําบลอรัญประเทศ อําเภออรัญประเทศ  
จังหวัดสระแกว  
โทร. (037) 226-347 - 8  
โทรสาร. (037) 226-346 
 
สาขายะลา 

เลขที่ 18 ถนนสองพี่นอง ตําบลสะเตง  
อําเภอเมือง จังหวัดยะลา 95000  
โทร (073) 255-493 -7 
โทรสาร. (073) 255-49
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คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1. "หลักทรัพย" หมายความวา  

(1)  ตั๋วเงินคลัง  
(2)  พันธบตัร  
(3)  ตั๋วเงิน  
(4)  หุน  
(5)  หุนกู  
(6)  หนวยลงทุนอันไดแกตราสารหรือหลักฐานแสดงสิทธิในทรัพยสินของกองทุน

รวม  
(7)  ใบสําคัญแสดงสิทธิที่จะซื้อหุน  
(8)  ใบสําคัญแสดงสิทธิที่จะซื้อหุนกู  
(9)  ใบสําคัญแสดงสิทธิที่จะซื้อหนวยลงทุน  
(10)  ตราสารอื่นใดที่คณะกรรมการ ก.ล.ต. กําหนด  

2. “ตลาดหลักทรัพย” หมายความวา ตลาดที่ทําการซื้อขายหลักทรัพยระยะยาว คือ 
หลักทรัพยทีมี่อายุเกินกวา 1 ป 

3. "บริษัทหลักทรัพย" หมายความวา บริษัทหรือสถาบันการเงินที่ไดรับใบอนุญาตให
ประกอบธุรกจิหลักทรัพยตามพระราชบญัญัต ิ ในที่น้ีจะนิยามหมายถึงเฉพาะ บริษัทหลักทรพัย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

4. "ธุรกิจหลักทรัพย" หมายความวา ธุรกิจหลักทรัพยประเภทดังตอไปน้ี  

(1)  การเปนนายหนาซื้อขายหลักทรัพย  
(2)  การคาหลักทรัพย  
(3)  การเปนที่ปรึกษาการลงทนุ  
(4)  การจัดจําหนายหลักทรัพย  
(5)  การจัดการกองทุนรวม  
(6)  การจัดการกองทุนสวนบคุคล  
(7)  กิจการอื่นที่เกี่ยวกับหลักทรพัยตามที่รัฐมนตรีกําหนดตามขอเสนอแนะของ

คณะกรรมการ ก.ล.ต.  

5. "การเปนนายหนาซื้อขายหลักทรัพย" หมายความวา การเปนนายหนาหรือ
ตวัแทน เพ่ือซ้ือ ขาย หรือแลกเปลี่ยนหลักทรพัยใหแกบุคคลอ่ืนเปนทางคาปกต ิ โดยไดรับคา
นายหนา คาธรรมเนียม หรือคาตอบแทนอื่น  
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6. "การคาหลักทรัพย" หมายถึง การซื้อ ขาย หรือแลกเปลี่ยนหลักทรัพย ในนามของ
ตนเองเปนทางคาปกติ นอกตลาดหลักทรัพยหรือศูนยซ้ือขายหลักทรัพย ดังน้ัน หากบุคคลใดแสดง
ตนตอประชาชนเปนการทัว่ไปวา ตนประกอบธุรกจิโดยพรอมที่จะใชบัญชีของตนเองเขาทาํการซื้อ 
ขาย หรือแลกเปลี่ยนหลักทรัพยนอกตลาดหลักทรัพย หรือศูนยซ้ือขายหลักทรัพยกับบุคคลอ่ืน หรือ
ลูกคา จึงถือเปนการประกอบธรุกิจประเภทคาหลักทรพัย 

7. "หลักทรัพยจดทะเบียน" หมายความวา หลักทรัพยที่ไดรับการจดทะเบียนหรือ
ไดรับการอนุญาตใหทําการซื้อขายไดในตลาดหลักทรพัย  

8. "เจาหนาที่ทางการตลาด" หมายความวา ผูปฏิบัตงิานดานการซื้อขายหลักทรพัย 
ซ่ึงมีหนาที่เกี่ยวกับการรบัคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคา  

9. "หนาที่การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางการตลาด" หมายความวา การ
ปฏิบัติงานดานการรับคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคา การตดิตามขาวสารในตลาดหุนไทยและ
ตลาดตางประเทศ การตรวจสอบเอกสารในการเปดบญัชีลูกคา การติดตามขอมูลเกี่ยวกับหุนที่ลูกคา
ถือวามีการเปลี่ยนแปลงอยางไรเพื่อแจงใหลูกคาทราบ การดูแลเอาใจใสลูกคา และการแกปญหาที่
เกิดขึ้นในระหวางการปฏิบตัิงาน การติดตามทวงหนี้ในกรณีลูกคาไมสามารถชําระเงินไดครบ 

10. "ลูกคา" หมายความวา บุคคลทัว่ไปทีเ่ปดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพยโดยผานเจาหนาที่
ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 

8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

นิภาพรรณ แกวปญญา (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจการ
ใหบริการบตัรเครดิตของธนาคารภายในและตางประเทศ ผลการศกึษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญ
เปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป รายไดเฉลีย่ตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิต ระหวางบตัรเครดิตของธนาคารภายในประเทศ
และตางประเทศในดานตาง ๆ พบวา ผูใชบรกิารบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในการบรกิารของ
ธนาคารตางประเทศมากกวาธนาคารภายในประเทศ ในเร่ืองความสะดวกในการตดิตอสมัคร ความ
รวดเร็วในการติดตอกับพนักงาน ความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน เอกสารที่ใชในการสมัคร การ
ผอนผันในการสงเอกสารการสมัคร ขั้นตอนการอนุมัติ การบริการลูกคาและการชวยเหลือฉุกเฉิน 
ความนาสนใจของรางวัล เกณฑการสะสมคะแนน จํานวนรานคาที่เขารวมรายการ (สะสมคะแนน) 
วงเงินที่ไดรับอนุมัติจากธนาคาร การประกันภัยตางๆ และอัตราคาธรรมเนียม ในทางตรงกันขาม 
พบวาผูใชบรกิารบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารภายในประเทศมากกวาธนาคาร
ตางประเทศ ในเร่ือง สถานที่ชําระเงิน จํานวนรานคา หรือสถานบริการที่รับบตัรเครดิต ความนาสนใจ
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ของรานคาที่เขารวมรายการ ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย คาธรรมเนยีมรายป คาปรับลาชา และอัตรา
ดอกเบี้ย 

สรุปผลการวจิัย ผูใชบรกิารบัตรเครคติสวนใหญเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจในการ
บริการของธนาคารตางประเทศมากกวาธนาคารภายในประเทศในดานตาง ๆ ซ่ึงการปฏิบัติงานของ
พนักงานมีผลตอความพึงพอใจของลูกคามาก ยกเวนในดานของสถานที่ใหบริการ คาธรรมเนียมเรียก
เก็บ ความสนใจของสินคาทีเ่ขารวมรายการ และอัตราดอกเบี้ย ที่ลูกคาพึงพอใจในบริการของธนาคาร
ภายในประเทศมากกวาธนาคารตางประเทศ  

 

ชนะ กลาชิงชัย (2541 : 57 - 61) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคา ตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาบึงบูรณ จังหวัดศรีสะเกษ ในชวงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2541 
โดยศึกษาองคประกอบ 4 ดานไดแก ดานภูมิหลังลูกคา ดานความเทาเทียมกนัของการบริการ ดาน
ความรวดเรว็ของการบริการ และดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ ผลการวิจัยพบวา ปจจัย
ดานสภาพแวดลอม ดานพนักงานและการตอนรับ ทีต่ัง้ และสถานประกอบการ ความสะดวกสบายที่
ไดรับ ความชัดเจนของขอมูลและระยะเวลาในการใหบริการ มีผลตอความพึงพอใจ สวนปจจัยที่ไมมี
ผลตอความสมัพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก เพศ อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน 

สรุปผลการวจิัย ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร เนนที่พนักงาน       
คุณภาพการบริการ และทาํเลทีต่ั้งเปนหลัก ปจจัยดานประชากรศาสตรไมมีความสัมพันธตอความพึง
พอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ 

 

บอรแมน และ นอรแมน (Borman and Norman. 1975 : 113 - 121) ไดศึกษาเรือ่งทัศนคติ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง จากการศึกษาพบวา การใหบริการสาธารณะในภาครัฐบาลยังมี
ความคลองตวันอยกวาการใหบริการสาธารณะในภาคเอกชน และไมควรจะมีลกัษณะของงานแบบ
ประจํา (Routine หรือ Day-to-Day Basis) อีกตอไป คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญที่จะทําใหองคกรหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายได โดยจะตองมีการแกภาพพจนที่ไมดีของการ
จางงานใหดีขึ้น ดวยวิธีการสรางแรงจงูใจ เริ่มแรกคือ จะตองมีการปรับปรุงมาตรฐานในการสรรหา
บุคคลเขามาทํางาน มีการใหขอมูลขาวสารที่ดี สรางความกระตือรือรนใหเกิดขึ้นในการทํางาน จะตอง
มีการสรางรูปแบบที่เปนมาตรฐานในการใหบริการสาธารณะ ไมวาจะเปนในเรื่องของสวัสดิการ 
นันทนาการ หรือดานอนามัย ประเด็นสําคัญคือ จะตองทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานที่
ทําดวย ไมเชนนั้นแลว ความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะเปนภาพสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริการ และ
ระบบการเมืองที่ไรประสิทธภิาพไดเชนกัน 

สรุปผลการวจิัย นักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบวาพนักงานเปนปจจัยที่สําคญัที่ทําใหมี
ความแตกตางดานความคลองตัว ในการทํางานระหวางบริการการสาธารณะในภาครัฐกับการบริการ
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สาธารณะในภาคเอกชน นักศึกษาฯ มีทัศนคติที่ดีในดานการใหบริการของภาคเอกชนดีกวาภาครัฐ 
ซ่ึงขาดความคลองตัว ดังน้ัน ภาครัฐจําเปนตองปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ และแกไขภาพพจนที่
ไมดีของนายจาง โดยการสรางแรงจูงใจในเรื่องสวัสดกิารตาง ๆ  แกพนักงาน เพ่ือจะไดทํางานอยาง
เต็มประสทิธภิาพ 
 

ออยทิพย กองสมบัติ (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพอใจของลูกคาในการรับบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามุกดาหาร จากการศึกษาพบวา 

1. ดานความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคารฯ พบวาลูกคาธนาคารฯ มี
ความพึงพอใจในการรับบรกิารในระดับสงูวาปานกลางเล็กนอย และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจใน
การรับบริการในองคประกอบยอยตาง ๆ ในกลุมรวม พบวา ความพึงพอใจในการรับบริการดาน
พนักงานและการตอนรับ มีคะแนนเฉลีย่สงูสุด สวนความพึงพอใจในการรับบรกิารดานความสะอาดมี
คะแนนเฉลี่ยต่ําสุด 

2. ลําดับองคประกอบของความพึงพอใจของลูกคา ในการรับบริการของธนาคารฯ เรียง
จากความพึงพอใจมากสุดไปถึงนอยสุด ดังน้ี 

1. ดานพนักงานและการตอนรบั 
2. ดานสถานที่ประกอบการ 
3. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานความสะดวกที่ไดรับ 

 3. ดานตัวแปรภูมิหลังของลูกคา อายุ รายได มีความสมัพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ในการรับบริการ นอกจากนี้ลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวาเพศชาย แต
ระยะเวลาทีเ่ปนลูกคา อาชีพของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการรับบริการ 

 สรุปผลการวจิัย สามารถสรุปไดวา ลูกคาใหความสําคญักับพนักงานเปนอันดับแรก ดังน้ัน 
งานวิจัยเราจึงมุงศึกษาทศันคติและความพอใจที่ลูกคามีตอพนักงาน อันจะเปนแนวทางที่ผูบรหิารของ
ธนาคารจะนําไปปรับปรุงแกไข เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาธนาคารฯ ใหมีความพึงพอใจ
และมาใชบริการธนาคารฯ ในอนาคต 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวมาทั้งหมด จะเห็นวาปจจัยทางดาน
บุคลากร สถานที่ ขอมูลขาวสาร กระบวนการใหบริการ มีสวนสําคัญอยางยิ่งตอความพึงพอใจของ
ลูกคา ดังน้ัน การศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีตอการใหบริการซือ้ขายหลักทรพัยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จึงเปนสิ่งที่สําคัญ และจําเปน
ตอ การพัฒนาศักยภาพการใหบริการของพนักงาน และปจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ อันจะนําไปสูคณุภาพ
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การใหบริการที่ดี ซ่ึงเปนเปาหมายหลักอันสําคัญยิ่งของบริษัทหลักทรัพยกิมเอ็ง โดยอยูบนพ้ืนฐาน
ขององคความรูของพนักงาน และการสรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานกับลูกคา เพ่ือนําไปสู
ความสําเร็จขององคกร 

โดยงานศึกษานี้ จะศึกษาทัศนคติของลกูคาที่มีตอพนักงานผูใหบรกิารในดานตาง ๆ ดังน้ี 
ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ ดานการใหบริการของเจาหนาที่ ดานขั้นตอนกระบวนการ
ใหบรกิาร ดานการกํากับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนักลงทุน ดานเทคโนโลยี ดาน
ความสะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงปจจัยดังกลาวเปนเครื่องมือ
สําคัญที่จะพัฒนา และกําหนดกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ  

ดวยเหตุน้ี การวิจัยเรื่องทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   
ผูวิจัยจึงใหความสําคัญในการจัดทําแบบสอบถามเกี่ยวกับ ดานทศันคติและความพึงพอใจของลูกคา
ในการใชบริการ ซ่ึงการตั้งสมมติฐานนีจ้ะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม และพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคา รวมถึงเปนการเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถาม ไดแสดงความคิดเห็นตอ
ปญหาและขอเสนอแนะจากการมาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางเจาหนาที่ทางการตลาด ของ
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เพ่ือนําผลที่ไดรับจากแบบสอบถาม ไป
ศึกษาวิจัย และใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจมากยิ่งขึ้น และเพือ่ผูบริหารจะใชขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัย เปนแนวทางในการพิจารณา 
ดําเนินการ และพัฒนางานดานการใหบริการตอไป 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่สํานักงาน
ใหญ สาขาในกรุงเทพฯ แตสาขาตางจังหวัด รวมทั้งสิ้น 39 สาขา โดยจะสํารวจลูกคาที่เขามาใช
บริการจํานวนประมาณ 50,000 ราย (ขอมูล ณ วันที่ 31 มกราคม 2549)   

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) ซ่ึงมีจํานวนประมาณ 50,000 ราย โดยมีขนาดกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวน
ประชากร โดยใชสตูรของ Taro Yamane กําหนดระดับความเชื่อม่ัน 95% (Yamane. 1967 : 887)  
ไดกลุมตัวอยางประชากรจํานวน 397 ราย ซ่ึงเปนสูตรในการคํานวณหาจํานวนประชากร  จะไดกลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาดงัน้ี 
  

สูตร  n = N 
          1+N(e)2 
    

  เม่ือ  n =     ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N =     ขนาดของประชากรซึ่งเทากับ 50,000 ราย 

e =   คาความคาดเคลื่อนสูงสุดทีย่อมรับไดคือ 5% หรือ 0.05  
เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% 
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  เม่ือแทนคาในสูตร  เทากับ 
 

   n =         50,000 

            1+[(50,000) x (0.05)2] 
 

   n = 397 ราย  
 

 ดังน้ัน  เม่ือไดขนาดกลุมตวัอยางจํานวน 397 รายแลว และไดทําการเพิ่มจํานวนตัวอยางอีก
จํานวน 0.8% ไดเทากับ 3 ราย รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 ราย จากจํานวนประชากรที่ใชในการ
วิจัยทั้งหมด 50,000 ราย โดยขั้นตอนการสุมตัวอยางมีดังน้ี 

งานวิจัยน้ีจะทําการคัดเลือกตัวอยางโดย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic 
Random Sampling) จากกลุมตัวอยางที่จะตองการเก็บทั้งหมด 400 คน (n) จากจํานวนประชากรที่
ใชในการวิจัยทั้งหมด 50000 คน (N) โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นที่ 1  สรางกรอบประชากร 50,000 หนวย โดย 1 หนวย หมายถึง 1 หนวยประชากร 
โดยใหหมายเลข 00001-50000 

ขั้นที่ 2   คํานวณระยะหาง k = N/n = 50000/400 = 125           

ขั้นที่ 3  เลือกเลขสุมมา 1 คา โดยเลขทีสุ่มน้ันมีคาตั้งแต 1-125 ในที่น้ีตารางเลขสุม สุม
เลขที่มีคา 1 - 125 ถาไดเลขสุม r = 125 หมายถึง หมายเลข 00125 ในกรอบตัวอยางจะเปนตวัอยาง
หนวยแรก 

ขั้นที่ 4  เลือกตวัอยางหนวยที่ 2 ซ่ึงเปนหนวยทีมี่หมายเลข 00125 + 125 = 00250 ใน
กรอบตัวอยาง 

ขั้นที่ 5  เลือกตวัอยางหนวยที่ 3, 4, 5..., 400 ซ่ึงตรงกับหมายเลข 00375, 00500, 
00625,.....จนครบ 400 ตัวอยาง 

ดังน้ัน จะไดหนวยงานหมายเลข 00125, 00375, 00500, 00625, 00750, 00875,…จาก
ประชากรจํานวน 400 ตัวอยาง 
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เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 5 สวนดังน้ี   

สวนที่  1   เปนแบบสอบถามที่ เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม  ไดแก  เพศ, อายุ, วุฒิการศึกษา,  สถานภาพสมรส, อาชีพ และรายไดตอเดือน มี
ลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-Ended Questions) โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบ 
(Multiple Choice) ไดเพียงคําตอบเดียว  จํานวนทั้งสิ้น  6 ขอ  ไดแก 

ขอที่ 1  เพศ  เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

1. ชาย 
2. หญิง 

ขอที่ 2   อายุ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

1. 21 - 30  ป 
2. 31 - 40  ป 
3. 41 - 50  ป 
4. 51 ปขึ้นไป 

ขอที่ 3   ระดับการศึกษา  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

1. ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 
2. ระดับปริญญาตรี 
3. ระดับปริญญาโท 
4. ระดับปริญญาเอก 

ขอที่ 4    สถานภาพสมรส (Nominal Scale) 

1. โสด 
2. สมรส 
3. อ่ืน ๆ 
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ขอที่ 5 อาชีพ ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

1. ธุรกิจสวนตัว / เจาของธุรกิจสวนตวั 
2. ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
3. รับจาง / พนักงานบริษัทเอกชน 
4. เกษียณ 
5. อ่ืน ๆ 

ขอที่ 6    รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

     1.   ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
     2.   20,001 - 50,000 บาท 
     3.   50,001 - 80,000 บาท 
     4.   ตั้งแต 80,001 บาทขึ้นไป 

 

สวนที่ 2   เปนคําถามที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยใชคําถาม
ปลายปด (Close-Ended Response Questions) โดยเปนแบบสอบถามที่ใชมาตรวัดแบบ Rating 
Scale ของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน 2541 : 
166) โดยใหผูตอบคําถามเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 38 ขอ โดยแบงเปน 2 ประเภท
คําถาม 

ประเภทที่ 1 เปนคําถามเชิงบวกโดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  1  ถึง  5  แทนระดับ
ความคิดเห็น  ดังตอไปน้ี 

  5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
  4 หมายถึง เห็นดวย 
  3 หมายถึง ไมแนใจ 
  2 หมายถึง ไมเห็นดวย 
  1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

 ประเภทที่ 2 เปนคําถามเชิงลบโดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน 1 ถึง 5 แทนระดับความ
คิดเห็น ดังตอไปน้ี 

5 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  
  4 หมายถึง ไมเห็นดวย 
  3 หมายถึง ไมแนใจ 
  2 หมายถึง เห็นดวย 
  1 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
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เกณฑการประเมิน  สามารถแบงชวงคะแนนที่ใชวิธีการคํานวณหาความกวางของอันตร
ภาคชั้น (Class Interval : I) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล (กัลยา  วานิชยปญญา. 2542 : 
29) ดังน้ี  

 I = ความกวางของอันตรภาคชั้น     =    (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1      
        
          =    0.8        
 

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังน้ี 
   

4.21 - 5.00 หมายถึง ลูกคามีทัศนคติในระดับดีมาก 
3.41 - 4.20 หมายถึง ลูกคามีทัศนคติในระดับดี 
2.61 - 3.40 หมายถึง ลูกคามีทัศนคติในระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง ลูกคามีทัศนคติในระดับต่ํา 
1.00 - 1.80 หมายถึง ลูกคามีทัศนคติในระดับที่ต่าํมาก 

 

  สวนที่ 3  เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  
โดยเปนแบบสอบถามที่มีลกัษณะเปน Semantic Differential Scales ซ่ึงแบบสอบถามจะวัดจากซาย
ไปขวา    ดวยคําถามทีมี่ลักษณะแบบตรงกันขาม  การใหนํ้าหนักคะแนนแบงออกเปน 5 ลําดับ
คะแนน  ดังน้ี 5, 4, 3, 2, 1  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตภาคชั้น (Interval scale)  ซ่ึง
เกณฑคาเฉลีย่ของกลุมตวัอยางที่จะนํามาวัดระดับแนวโนมในการใชบริการ  จะมีเกณฑพิจารณาดังน้ี 

 5 หมายถึง พอใจมาก  
 4 หมายถึง พอใจ 
 3 หมายถึง เฉยๆ 
 2 หมายถึง ไมพอใจ 
 1 หมายถึง ไมพอใจมาก 
 
 
 
 

 5 
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เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว  จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาพิจารณา
ระดับความถี่  โดยมีวิธีการคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval : I)           
(กัลยา วานิชยปญญา. 2542:29) ดังน้ี 

  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

 

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังน้ี 

 

4.21 - 5.00 หมายถึง พอใจมาก 

3.41 - 4.20 หมายถึง พอใจ 
2.61 - 3.40 หมายถึง เฉยๆ 
1.81 - 2.60 หมายถึง ไมพอใจ 
1.00 - 1.80 หมายถึง ไมพอใจมาก 

สวนที่ 4   เปนคําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  จํานวน 11 ขอ  
โดย เปนคําถามแบบเลือกตอบไดเพียงขอเดียว (Check List)  จํานวน 7 ขอ คือขอ 1, 4, และ 7 - 11 

ขอที่ 1   การมาใชบริการในรอบปที่ผานมา   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 4 วันและเวลาที่เลือกมาใชบริการ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 7   การลงทุนในดานตาง ๆ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 8   สาเหตุที่เลือกเปดบัญชีกับกิมเอ็ง เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 9   บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 10   จํานวนบัญชีซ้ือขาย เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 11 จํานวนการเปดบัญชีซ้ือขาย เปนขอมูลประเภท  Ordinal Scale 

และเปนคําถามปลายเปด โดยการกรอกขอมูล (Ratio) จํานวน 4 ขอ คือขอ 2, 3 และ 5, 6 

ขอที่ 2 ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 3 ความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพย เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 5 เปอรเซ็นตการใชการบริการ เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 6   สัดสวนการลงทุนในสินทรัพยรวม เปนขอมูลประเภท  Ratio 

 5 
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สวนที่ 5   เปนคําถามปลายเปด (Opened-end) เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องของ
ปญหา และขอเสนอแนะอื่นๆ ที่ลูกคามีตอการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เพ่ือรับทราบปญหา
ขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถาม 

ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาขอมูลจากตําราและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ ความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ลูกคา เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. สรางแบบสอบถามทั้งหมด 5 สวน 

 สวนที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ที่มาใชบรกิารซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)   
 สวนที่ 2  ทัศนคติของลกูคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน 
  สวนที่ 3  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
  สวนที่ 4  พฤติกรรมของลูกคา ที่มาใชที่บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   

 สวนที่ 5  ปญหาและขอเสนอแนะ 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ และ
เสนอแนะเพิ่มเติม เพ่ือนําแบบสอบถามที่ไดไปปรับปรุงแกไขใหถกูตอง  พรอมใหผูเชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความถูกตอง และความเหมาะสมของเนื้อหา จากนั้นนําปรึกษากับคณะกรรมการควบคุม
สารนิพนธ เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจนกอนนําไปใช 

4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตวัอยางจํานวน 30 

คน และนํามาหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) อางใน กัลยา วานิชยบญัชา (2548: 449-450) 

 

 Cronbach’s Alpha ( α )   =     k COVARIANCE /   VARIANCE  
     

                                       1+(k – 1) COVARIANCE / VARIANCE  
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เม่ือ Cronbach’s Alpha α แทน  คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามในสวนที่กําหนด 
  k  แทน จํานวนคําถามของแบบสอบถาม 
 COVARIANCE  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถาม 
 VARIANCE  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

ผลลัพธคาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา

ระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง  

การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุงศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากดั (มหาชน) โดย
แหลงขอมูลมีดังน้ี 

1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง จํานวน  400  ตัวอยาง  และนําแบบสอบถามที่ไดจากการเก็บรวบรวมมาทําการ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล  เพ่ือดําเนินการสรุปผลตอไป 

2.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ไดแก หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธและ
รายงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี 

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

1. การจัดกระทาํขอมูล 

1.1. นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมูลจริง 

1.2. รวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยทําการตรวจสอบความ
ถูกตองและสมบูรณของแบบสอบถาม  

1.3. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลง
รหัสสําหรับการประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

1.4. นําขอมูลที่ลงรหัสไปแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร และทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรมการวเิคราะหสถติิสาํเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences 
for Windows) เวอรชั่น 13 
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2. การวิเคราะหขอมูล 

2.1. การวิเคราะหขอมูลสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชสถติดัิงน้ี 

 แบบสอบถามสวนที่ 1  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัลักษณะทางประชากรศาสตรของ
ผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอในใน
รอบป โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือรอยละ (Percentage) 

 แบบสอบถามสวนที่ 2  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัทศันคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  ในแตละดาน  โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (X)  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)   

 แบบสอบถามสวนที่ 3  เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) โดยสามารถแจกแจงเปนการนําคาที่ไดมาหาคาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) 
และคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (x) และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 แบบสอบถามสวนที่ 4  เปนคําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)   โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (x) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และคา
สัมประสิทธิข์องความแปรปรวน (CV) 

 2.2 การวิเคราะหขอมูลสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชสถติิดังน้ี 

 2.2.1 ใชสถติการทดสอบคาที (t-Test) เพ่ือใชทดสอบสมมตฐิานขอที่ 1 (เพศ) 

 2.2.2 การหาคาสัมประสิทธสหสมัพันธแบบเพยีรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ขอที่ 2 และขอที่ 3 

 2.2.3 การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ขอที ่1 (อายุ วุฒิการศึกษา  สถานภาพสมรส 
อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน) 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติพื้นฐาน ไดแก 

1.1 การหาคาสถิติรอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ 
โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 1 โดยใชสูตร (บุญชม ศรีสะอาด.2538:101) 

                   P = f    x 100 
                        n 

เม่ือ P แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
    f แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

1.2 การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลดานตางๆ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 255) โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 2 

 

X = ΣX 

   n 
   

   เม่ือ X แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

    ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  

1.3   การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชแปลความหมาย
ของขอมูลดานตางๆ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542 : 255) โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 2 

 

S.D. =  nΣX2  -  (ΣX)2 

       n(n – 1)  

   เม่ือ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    n แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
    n – 1 แทน จํานวนตัวแปรอิสระ  

    (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

    Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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1.4 การหาคาสัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน (Coefficient of Variation) คือ คาที่
ใชวัดการกระจายสัมพัทธของขอมูลเพ่ือเปรียบเทียบการกระจายของขอมูลตั้งแตสองชุดขึ้นไป 
คํานวณจากอัตราสวนระหวางสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานกับคาเฉลี่ย และคูณดวย 100 เพ่ือใหเปนคา
รอยละ โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 4 

  คํานวณจากสูตร ดังน้ี 

CV  =  (S / X)  
เม่ือ  S  คือ  สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

X  คือ  คาคะแนนเฉลีย่ 

2. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  

2.1 การทดสอบคา t-test ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม ที่
เปนอิสระกัน ใชทดสอบลักษณะทางประชากรศาสตร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 360)  
เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 

      กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (σ2
1 = σ2

2) 

  t =  X1 -  X2 
        1      1 
     n1     n2 

    df = n1 + n2 – 2 
 

   เม่ือ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X1 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    X2 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

p แทน คาความแปรปรวนรวม 
    n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2  
    df แทน องศาความเปนอิสระ 
 

 
 
 
 
 

S2
p +  
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กรณีคาความแปรปรวนไมเทากัน (σ2
1 ≠ σ2

2) 
  t =  X1 -  X2 
      S2

1    S
2
2 

     n1      n2 

                 S2
1    S

2
2  

  df =     n1     n2 

 S2
1  

2   S2
2   

2 
      n1        n2 

         n1 -1    n2-1 
   เม่ือ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X1 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    X2 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

1 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
    S2

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
    n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2  
    df แทน องศาความเปนอิสระ 

2.2 การทดสอบสมมติฐาน ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่
มีมากกวา 2 กลุม โดยใช F-Test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : F-test) (กัลยา  วานิชยบญัชา. 2544: 333)  เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 - 3   

ตาราง 1  ตารางวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
 

ระหวางประชากร 
 

 
k – 1 

 

 

 SS(B)  = Σ        
                

 
 MS(B)=            

 
ภายในประชากร 

 
n - k 

 

         = Σ Σ X2
ij –          

 

 
MS(w) = 

 
 

MS(B)  
MS(w) 

 
รวม 

 
n - 1 

 

        = Σ ΣX2
ij         

 

  

 

 

+

 +  

+

n

j=1 

i=1 

k 
T2

i T2

ni n

SS(w) 

SS(B) 
k-1 

i=1

k n

i=1  j=1 
Σ
k T2

ni n-k 
SS(w) 

SS(T) 
n
T2
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เม่ือ k แทน  จํานวนประชากรที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

n แทน  จํานวนตัวอยางทั้งสิ้นที่เลือกมาจากประชากรทุกประชากร 

SS(B) แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร  
        (Between Sum of Square) 

   k – 1 แทน  องศาแหงความเปนอิสระระหวางประชากร 
            (Between Degree of Freedom) 

   SS(W) แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร  
            (Within Sum of Square) 

   n – k แทน  องศาแหงความเปนอิสระของภายในประชากร 
            (Within Degree of Freedom) 

MS(B) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
            (Mean Square Between Groups) 

   MS(W) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
        (Mean Square Within Groups) 

F แทน  คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤติจากการแจกแจง 
        แบบ F เพ่ือทราบนัยสําคัญ 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย
คู ที่ระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD)  เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยปญญา.  2544 : 333)  

 LSD =   t1   _  α ; n - k     2MSE 

               2              ni   

โดยที่ ni  ≠ nj 

 r   = n – k   
 

เม่ือ LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง  
  กลุมที่ i และ j 

   MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
   k แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
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   n แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

   α แทน ระดับนัยสําคัญ 

2.3 การทดสอบการทดสอบโดยใชสถติิอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตวัแปร 2 ตัวที่อิสระตอกัน หรือหาคา
ความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด  

 

rXY         =         nΣXY   -   (ΣX)(ΣY) 
   

  [ nΣX2 –(ΣX)2] [nΣY2-(ΣY)2]   
 

เม่ือ    rXY        แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

        ΣX       แทน ผลรวมของคะแนน X 

ΣY        แทน ผลรวมของคะแนน Y 

(ΣX)2     แทน ผลรวมของคะแนนชุด X  แตละตัวอยางกําลังสอง 

(ΣY)2     แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y  แตละตัวอยางกําลังสอง 

ΣXY      แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทกุคู 
n           แทน จํานวนกลุมคนหรือกลุมตัวอยาง 

โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 สําหรับการแปลความหมายระดับ
ความสัมพันธโดยมีขอกําหนดดังน้ี  (กัลยา วานิชยบญัชา. 2545: 285) 

ถาคา r มีคาเปนลบ (–) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม 

ถาคา r มีคาเปนบวก (+) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน 

ถาคา r มีคาเปนศูนย (0) แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย 

ถาคา r มีคาเขาใกลศูนย (0) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันเลย 

ถาคา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 

ถาคา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
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เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544:316) 

1. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูงมาก 

2. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71 - 0.90 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูง 

3. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31 - 0.70 แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลาง 

4. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 - 0.30 แสดงวามีความสัมพันธระดับต่ํา 

5. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธในเชิงเสนตรง 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ
ตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

สัญลักษณทีใ่ชในการวเิคราะหขอมูล 

H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n  แทน จํานวนลูกคากลุมตัวอยาง 
X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
CV  แทน คาสัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน (Coefficient of Variation) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
F-Ratio แทน คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
Sig.2 tailed แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
Sig  แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิติจาการทดสอบทีโ่ปรแกรม SPSS คํานวณได 
LSD    แทน     Least Significant Difference 
*  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
**  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอ  ออกเปน 5 ตอน ตามลําดับดังน้ี 

ตอนที่ 1   การวิเคราะหเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคตขิองลูกคา ที่มาใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน 

ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของลกูคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

ตอนที่ 5   การวิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปด ปญหาและขัอเสนอแนะของลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ตอนที่ 6   การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน โดยแจกแจงเปนความถี่ (X) คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) ไดดังน้ี 
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ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ 
1. เพศ   

ชาย 292 73.00 
หญิง 108 27.00 
 รวม 400 100.00 

2. อายุ   
21 - 30 ป 0 0.00 
31 - 40 ป 64 16.00 
41 - 50 ป 112 28.00 
51 ปขึ้นไป 224 56.00 
 รวม 400 100.00 

3. วุฒิการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตร ี 140 35.00 
ปริญญาตรี 208 52.00 
ปริญญาโท 48 12.00 
ปริญญาเอก 4 1.00 
 รวม 400 100 

4. สถานภาพสมรส   
โสด 112 28.00 
สมรส 272 68.00 
อ่ืน ๆ 16 4.00 
 รวม 400 100.00 

5. อาชีพ   
ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตวั 204 51.00 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 44 11.00 
รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 56 14.00 
เกษียณ 96 24.00 
 รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ 
6. รายไดเฉลีย่ตอเดือนในรอบป   

ต่ํากวา 20,000 80 20.00 
20,001 – 50,000 180 45.00 
50,001 – 80,000 108 27.00 
80,001 ขึ้นไป 32 8.00 
 รวม 400 100.00 

จากตาราง 2  ผลการวเิคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 

  เพศ  ลูกคาที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 292 
คน คิดเปน รอยละ 73 และเพศหญิง มีจํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27 โดยผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญจะเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 

อายุ   ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ทีต่อบแบบสอบถามมากที่สุดเปนลูกคาที่มีอายุ 51 
ปขึ้นไป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56 รองลงมาเปนลูกคาที่มีอายุ 41 - 50 ป จํานวน 112 คน 
คิดเปนรอยละ 28 รองลงมาเปนลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา  ลูกคาที่มาใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลกูคาที่จบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 140 คน คดิเปนรอยละ 35 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปรญิญาโท จํานวน 48 คน คดิเปนรอยละ 12 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาเอก จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 

สถานภาพสมรส ลูกคาทีม่าใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากดั (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพ
สมรส จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 68 รองลงมาเปนลูกคาที่มีสถานภาพโสด จํานวน 112 คน คิด
เปนรอยละ 28 ตามลําดับ 
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อาชีพ  ลูกคาที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตวั/
เจาของธุรกิจสวนตวั จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 51 รองลงมามีอาชีพเกษียณ จํานวน 96 คน คิด
เปนรอยละ 24 รองลงมามีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษทัเอกชน จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14 
รองลงมามีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11 ตามลําดบั 

รายไดเฉลีย่ตอเดือนในรอบป  ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 50,000 บาท จํานวน 180 คน คดิเปนรอยละ 45 รองลงมามีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 50,001 – 80,000 บาท จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 
20,000 บาท จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 20 รองลงมามีรายได 80,001 ขึ้นไป จํานวน 32 คน คิด
เปนรอยละ 8 รองลงมาตามลําดับ 

ตาราง 3   แสดงจํานวนและคารอยละ ของขอมูลทั่วไปที่มีการปรับปรุงของลูกคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) ที่ตอบแบบสอบถาม ในดานวุฒิการศึกษา ดังน้ี 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ 
3. วุฒิการศึกษา   

ต่ํากวาปริญญาตร ี 140 35.00 
ปริญญาตรี 208 52.00 
สูงกวาหรือเทากับปริญญาโท 52 13.00 
 รวม 400 100.00 

จากตาราง 3 สามารถสรุปไดดังน้ี ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนลูกคาที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52 รองลงมาเปนลูกคาที่
มีระดับการศกึษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปรญิญาโทหรือสูงกวา จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13 ตามลําดับ 

ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซ้ือขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ตอบ
แบบสอบถาม ไดแก ทัศนคติของลูกคาทางดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ทางการตลาด 
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ทัศนคติของลูกคาทางดานการใหบริการของเจาหนาที่ ทัศนคติของลูกคาทางดานขั้นตอน
กระบวนการใหบริการ ทัศนคติของลูกคาทางดานการกํากับดูแล ทัศนคติของลูกคาทางดานขอมูล
ขาวสาร ทัศนคติของลูกคาทางดานการใหความรูแกนักลงทุน ทัศนคติของลูกคาทางดานเทคโนโลยี  
ทัศนคติของลูกคาทางดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาทางดานคุณภาพการ
ใหบริการ โดยแจกแจงเปนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดัง
รายละเอียดตอไปน้ี  

ตาราง 4  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน 

ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 
X 

S.D. 
ระดับ     
ทัศนคต ิ

1. ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่  3.90 0.695 ดี 

2. ดานการใหบริการ  4.13 0.614 ดี 

3. ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ  3.93 0.602 ดี 

4. ดานการกํากับดูแล  3.73 0.682 ดี 

5. ดานขอมูลขาวสาร  3.65 0.723 ดี 

6. ดานการใหความรูแกนักลงทุน  3.53 0.873 ดี 

7. ดานเทคโนโลยี 3.83 0.708 ดี 

8. ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ 3.84 0.737 ดี 

9. ดานคุณภาพการใหบริการ 3.90 0.776 ดี 

   ผลรวมทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการในแตละดาน 3.74 0.752 ดี 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติ
โดยรวมอยูในระดับที่ดี  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.74 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.752   

 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการใหบริการมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด มีทัศนคติอยูใน
ระดับดี มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.13 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.614 รองลงมาไดแกดานขั้นตอน
กระบวนการใหบริการ มีทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
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0.602 ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ มีทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.695 เทากันกับดานคุณภาพการใหบริการ มีทัศนคติอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.776 ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ มี
ทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.737 ดานเทคโนโลยี มี
ทัศนคติอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.708 ดานการกํากับ
ดูแล มีทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.682 ดานขอมูล
ขาวสารโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 มีทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.723 และ
ดานการใหความรูแกนักลงทุนเปนอันดับสุดทาย มีทัศนคติอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.873 ตามลําดับ 

ตาราง 5  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา 
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

X        S.D. 
ระดับ  
ทัศนคต ิ

ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่    

- ทานคิดวาเจาหนาที่ มีความรู ความสามารถ ความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน  3.94 0.701 ดี 

- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความกระตือรือรน และความ
รวดเร็วในการหาขอมูลตอบขอสงสัยของลูกคา 3.92 0.796 ดี 

- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความสามารถในการสื่อสารขอมูล 
ใหกับลูกคาอยางถูกตองชดัเจน 3.82 0.787 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานความรูความสามารถของ
เจาหนาที่ 3.90 0.695 ดี 

 จากตาราง 5   ผลการวิเคราะหทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความรู
ความสามารถของเจาหนาที่ มีทัศนคติดานความรูสามารถอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.90  
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ 0.695   

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานเจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญในการ
ปฏิบัติงาน มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.94 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.701 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาที่มีความกระตือรือรน และความรวดเร็วในการหาขอมูลตอบขอ
สงสัยของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.796 และดานเจาหนาที่มี
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ความสามารถในการสื่อสารขอมูล ใหกับลูกคาอยางถูกตองชัดเจนเปนอันดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.82 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.787 ตามลําดับ 

ตาราง 6  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา 
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการ 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

X       S.D. 
ระดับ  
ทัศนคต ิ

ดานการใหบริการของเจาหนาที่    

- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคา 4.00 0.828 ดี 
- ทานคิดวาเจาหนาที่มีอัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธดี 4.10 0.767 ดี 
- ทานคิดวาเจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม 

และวาจาสุภาพ 4.12 0.731 ดี 
- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริต และสามารถไววางใจ

ได 4.25 0.642 ดีมาก 
- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ ใน

กรณีเกิดความผิดพลาดจากการรับสงคําสั่งการซื้อขาย
ของเจาหนาที่ทางการตลาด 4.14 0.743 ดี 

- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความระมัดระวังรอบคอบในการรบัสง
ขอมูลคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพย 4.11 0.749 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานการใหบริการ 4.13 0.614 ดี 

 จากตาราง 6   ผลการวิเคราะหผลการวิเคราะหทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
มีทัศนคติดานการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.13 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.614   

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  ดานการใหบริการของเจาหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต 
และสามารถไววางใจได มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.25 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.642 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ ในกรณีเกิดความ
ผิดพลาดจากการรับสงคําสั่งการซื้อขายของเจาหนาที่ทางการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.14 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.743 ดานเจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพ ออนนอม และวาจา
สุภาพ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.12 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.731 ดานเจาหนาที่มีความ
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ระมัดระวังรอบคอบในการรับสงขอมูลคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.11 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.749 ดานเจาหนาที่มีอัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.10 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.767 ดานเจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปน
อันดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.828 ตามลําดับ 

ตาราง 7 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกบัทศันคติของลูกคา ที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

  X      S.D. 
ระดับ 
ทัศนคต ิ

ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ    

- ทานไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการของเจาหนาที่
ทางการตลาด 4.07 0.712 ดี 

- ทานไดรับความสะดวกในการโทรติดตอเจาหนาที่ และเจาหนาที่
มีเวลาคุยและตอบขอสงสัยของลูกคา 3.99 0.721 ดี 

- ทานคิดวาขั้นตอนการสงคําสั่งซ้ือขายงาย ไมซับซอน 4.17 0.669 ดี 
- ทานคิดวาเจาหนาที่มีความแมนยําในการรับสงคําสั่งการซื้อขาย 4.14 0.663 ดี 
- ทานคิดวาการขอเพิ่มวงเงินลูกคากรณพิีเศษ มีความสะดวก 

รวดเรว็ 3.62 0.924 ดี 
- ทานคิดวากระบวนการจองซื้อหุน IPO มีความชัดเจนและเขาใจ

งาย 3.53 0.812 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 3.93 0.602 ดี 

 จากตาราง 7  ผลการวิเคราะหทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.93 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  0.602 

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานขั้นตอนการสงคําสั่งซื้อขายงายไมซับซอน มีระดับ
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.17 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.669 รองลงมา
ไดแก ดานเจาหนาที่มีความแมนยําในการรับสงคําสั่งการซื้อขาย มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.14 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.663 ดานความสะดวกสบายจากการใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด มี
คาเฉลี่ย เทากับ 4.07 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.712 ดานไดรับความสะดวกในการโทรติดตอ
เจาหนาที่และเจาหนาที่มีเวลาคุยและตอบขอสงสัยของลูกคา มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.99 คาเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน เทากับ 0.721 ดานการขอเพิ่มวงเงินลูกคากรณีพิเศษ มีความสะดวก รวดเร็ว มีคาเฉลี่ย  
เทากับ 3.62 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.924 ดานกระบวนการจองซื้อหุน IPO มีความชัดเจน
และเขาใจงายเปนอันดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  3.53 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.812 
ตามลําดับ 

ตาราง 8 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการกํากับดูแล 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

  X       S.D. 
ระดับ  
ทัศนคต ิ

ดานการกํากับดูแล    
- ทานไดรับการดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฎิบตัิ

ถูกตองตามกฎเกณฑตลาดหลักทรัพย 3.89 0.721 ดี 
- ทานไดรับการรายงานขาวสาํคัญ และเจาหนาที่คอยเตอืน

เรื่องการขึ้นเครื่องหมายตางๆ ของหลักทรัพย เชน 
XD, XR, XW, XS, XT, XI, XP, XA เปนตน 3.62 0.829 ดี 

- ทานคิดวามีการจัดเตรียมดีในดานเจาหนาที่ใหบริการแทน 
ในกรณีที่เจาหนาที่ทานนั้น ไมสามารถปฏิบัติงานได
ในกรณีฉุกเฉนิ  3.63 0.869 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานการกํากับดูแล 3.73 0.682 ดี 

 จากตาราง 8   ผลการวิเคราะหทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานการกํากับดูแล โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.73 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.682 

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการไดรับการดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฎิบัติ
ถูกตองตามกฎเกณฑตลาดหลักทรัพย มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.89 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.721 รองลงมาไดแก ดานการจัดเตรียมดีในดานเจาหนาที่ใหบริการแทน 
ในกรณีที่เจาหนาที่ทานนั้นไมสามารถปฏิบัติงานไดในกรณีฉุกเฉิน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.63 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.869 ดานการไดรับการรายงานขาวสําคัญ และเจาหนาที่คอยเตือนเร่ือง
การขึ้นเครื่องหมายตางๆ ของหลักทรัพยเปนลําดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.62 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.829  
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ตาราง 9 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาที่มาใช
บริการซ้ือขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานขอมูลขาวสาร 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

  X       S.D. 
ระดับ    
ทัศนคต ิ

ดานขอมูลขาวสาร    
- ทานไดรับประโยชนจากคําแนะนําเกี่ยวกบัหุนจาก

เจาหนาที่ทางการตลาด 3.75 0.802 ดี 
- ทานไดรับประโยชนจากขอมูลดานเทคนคิและการ

วิเคราะหหุนจากฝายวิจัย 3.72 0.838 ดี 
- ทานไดรับขอมูลอยางรวดเร็วและทันตามสถานการณที่

เขามากระทบตลาด เชน สาเหตุที่ราคาหุนบางตัว
ขึ้นลงอยางผันผวน 3.54 0.929 ดี 

- ทานไดรับขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และครอบคลุม
ทุกเหตุการณสําคัญของหลกัทรัพยแตละตัว 3.45 0.847 ดี 

- ทานคิดวาการรายงานผลสรุปการซื้อขาย และการ
ตรวจเช็คความผิดพลาด มีความรวดเรว็ แมนยํา 3.81 0.803 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานขอมูลขาวสาร 3.65 0.723 ดี 

 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานขอมูลขาวสารโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.65 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.723 

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการรายงานผลสรุปการซื้อขายและการตรวจเช็คความ
ผิดพลาด มีความรวดเร็ว แมนยํา มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.81 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.803 รองลงมาไดแก ดานการไดรับประโยชนจากคําแนะนําเกี่ยวกับหุนจาก
เจาหนาที่ทางการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.75 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.802 ดานการ
ไดรับประโยชนจากขอมูลดานเทคนิค และการวิเคราะหหุนจากฝายวิจัย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.72 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.838 ดานการไดรับขอมูลอยางรวดเร็วและทันตามสถานการณ ที่เขา
มากระทบตลาด เชน สาเหตุที่ราคาหุนบางตัวขึ้นลงอยางผันผวน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.54 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.929 ดานการไดรับขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และครอบคลุมทุก
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เหตุการณสําคัญของหลักทรัพยแตละตัวเปนลําดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.45 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.847 

ตาราง 10 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหความรูแกนักลงทุน 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

  X      S.D. 
ระดับ 
ทัศนคต ิ

ดานการใหความรูแกนักลงทุน    

- ทานไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก KeLive TV 
ดานการวิเคราะหปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดาน
เทคนิคจากฝายวิจัย รวมถงึหัวขอบรรยายตาง ๆ แก
นักลงทุนในหมวดความรูสูผูลงทุน 3.57 1.091 ดี 

- ทานคิดวาการใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรมสัมมนา
ในหัวขอตาง ๆ นอกสถานที่ยังไมทั่วถึงนัก    3.57 0.992 ดี 

- ทานไดรับความรูความเขาใจจากวีซีดีในชุดความรูสูนัก
ลงทุน 3.44 1.169 ดี 

- ทานไดรับประโยชนจากบทวิจัยเปนประจําทุกเดือน 3.51 1.118 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานการใหความรูแกนักลงทุน 3.53 0.873 ดี 

 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานการใหความรูแกนักลงทุนโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.53 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  0.873   

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก KeLive TV 
ดานการวเิคราะหปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดานเทคนิคจากฝายวิจัยรวมถึงหัวขอบรรยายตาง ๆ 
แกนักลงทุนในหมวดความรูสูผูลงทุน อยูในระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.57 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.091 และดานการใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรมสัมมนาในหัวขอ
ตาง ๆ นอกสถานที่ยังไมทั่วถึงนัก อยูในระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุดเชนกัน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.57 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.992 รองลงมาไดแก ดานการไดรับประโยชนจากบทวิจัยเปนประจํา
ทุกเดือน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.51 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.118 ดานการไดรับความรู
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ความเขาใจจากวีซีดีในชุดความรูสูนักลงทุนเปนลําดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.44 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.169 ตามลําดับ 

ตาราง 11 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกบัทศันคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานเทคโนโลย ี

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

  X      S.D. 
ระดับ 
ทัศนคต ิ

ดานเทคโนโลยี    
- ทานคิดวาระบบรองรับคูสายโทรศัพทมีประสิทธิภาพ ไมตอง

รอสายนานเพื่อติดตอกับเจาหนาที่ 3.73 1.061 ดี 
- ทานไดรับความรวดเร็วจากการรายงานผลการ match ของ

ราคาหุนทันท ีในขณะที่กําลังถือสายอยู 3.95 0.892 ดี 
- ทานคิดวาการสงผลยืนยันรายงานการซื้อขายหลักทรพัยใน

แตละครั้งมีความรวดเร็ว แมนยํา 4.04 0.883 ดี 
- ทานคิดวามีการ Back up ขอมูลการซื้อขายอยางถูกตอง ใน

กรณีระบบขัดของ 3.66 0.918 ดี 
- ทานคิดวาเทคโนโลยีที่ใชในการเชื่อมตอระบบมีความ

บกพรองในบางครั้ง 3.72 0.909 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานเทคโนโลยี 3.83 0.708 ดี 

 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหทศันคติของลูกคาทีม่าใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานเทคโนโลยีโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.83 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  
0.708  

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการสงผลยืนยันรายงานการซื้อขายหลักทรัพยในแตละ
ครั้งมีความรวดเร็ว แมนยํา อยูในระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.04 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.883 รองลงมาไดแก ดานการไดรับความรวดเร็วจากการรายงานผลการ match 
ของราคาหุนทันที ในขณะที่กําลังถือสายอยู โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.95 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.892 ดานระบบรองรับคูสายโทรศัพทมีประสิทธิภาพ ไมตองรอสายนานเพื่อติดตอกับ
เจาหนาที่ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.73 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.061 ดานเทคโนโลยีที่ใชใน
การเชื่อมตอระบบมีความบกพรองในบางครั้ง โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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เทากับ 0.909 ดานการ Back up ขอมูลการซื้อขายอยางถูกตอง ในกรณีระบบขัดของเปนลําดับ
สุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.66 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.918 ตามลําดับ 

ตาราง 12 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

X        S.D. 
ระดับ  
ทัศนคต ิ

ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ    
- ทานไดรับการอํานวยความสะดวกดานทาํเลทีต่ั้งในการมา

ใชบริการ 4.01 0.718 ดี 
- ทานคิดวาสถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพียงพอ 3.69 0.991 ดี 
- ทานคิดวาสถานที่ภายในมีความทันสมัยและเปนสัดสวน 3.80 1.061 ดี 
ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานความสะดวกและสถานที่

ใหบริการ 3.84 0.737 ดี 

 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหทัศนคตขิองลูกคา ทีม่าใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.84 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.737  

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการไดรับการอํานวยความสะดวกดานทําเลที่ตั้ง ในการ
มาใชบริการ อยูในระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.01 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.718 รองลงมาไดแก ดานสถานที่ภายในมีความทันสมัยและเปนสัดสวน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.80 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.061 ดานสถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพียงพอเปนลําดับ
สุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.69 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.991 
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ตาราง 13  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกบัทศันคติของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานคุณภาพการใหบริการ 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา 
 

X        S.D. 
ระดับ     
ทัศนคต ิ

ดานคุณภาพการใหบริการ    
- ทานคิดวาการใหบริการโดยรวมของเจาหนาที่ทาง

การตลาดมีคณุภาพ 4.00 0.908 ดี 
- ทานคิดวาเจาหนาที่สามารถชวยแกปญหาฉุกเฉินใหกับ

ลูกคาไดเปนอยางดี 3.84 0.951 ดี 
- ทานรูสึกไดรับความคุมคาในการมาใชบริการกับเจาหนาที่

ทางการตลาด 3.78 0.721 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานคุณภาพการใหบริการ 3.90 0.776 ดี 

 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหทัศนคตขิองลูกคา ทีม่าใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติใน
ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.776  

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานการใหบริการโดยรวมของเจาหนาที่ทางการตลาดมี
คุณภาพอยูในระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.908 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาที่สามารถชวยแกปญหาฉุกเฉินใหกับลูกคาไดเปนอยางดี โดยมี
คาเฉลี่ย เทากับ 3.84 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.951 ดานการรูสึกไดรับความคุมคาในการมา
ใชบริการกับเจาหนาที่ทางการตลาดเปนลําดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.78 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.721  

ตอนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซ้ือขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ  บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
โดยแจกแจงเปนคาคะแนนเฉลี่ย (X) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการแปลผลขอมูล ดัง
รายละเอียดตอไปน้ี 
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ตาราง 14   แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ขอมูลของลูกคาที่มาใชบริการ X S.D. เเปลผล 

-  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ 3.72 .805 พอใจ 

-  ดานความคุมคาของการใหบริการ 3.65 .809 คุมคา 
-  ความคาดหวังระหวางบริการที่ไดรับและความคาดหวัง

ของลูกคา 
3.58 .843 สูงกวาความ

คาดหวัง 

 จากตาราง 14 แสดงใหเห็นความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ดังน้ี 

 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) อยูในระดับพอใจ โดยมี
คาเฉลี่ย เทากับ 3.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.805   

 ดานความคุมคาของการใหบริการ อยูในระดับคุมคา โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.65 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.809 

 ดานความคาดหวังระหวางบริการที่ไดรับและความคาดหวังของลูกคา อยูในระดับสูงกวา
ความคาดหวัง โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.58 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.843 

ตอนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการของลูกคา ในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จํานวน 11 
ขอ โดยแจกคาไดมาหาคาความถี่ (X) เปนเปอรเซ็นตหรือรอยละ และมีคําถามดานพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา ในการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จํานวน 3 ขอ คือขอ 2, 3, 5, 6 โดยแจกแจงเปนคาคะแนนเฉลี่ย (X) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) รายละเอียดังตอไปน้ี 
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ตาราง 15 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  

ขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ความถี่ (คน) รอยละ 
1.  ในระยะรอบ 1 ปน้ี ทานเคยใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน

เจาหนาที่ทางการตลาด หรือไม 
  

เคย 392 98.00 
ไมเคย 8 2.00 
รวม 400 100.00 

4.  วันและเวลาที่ทานมักจะใชบริการซื้อขายหลักทรัพย มากที่สุด   
วันจันทร – ศกุร  เวลา  09.30 – 10.00 น. 52 13.00 
วันจันทร – ศกุร  เวลา 10.30 – 12.30 น. 212 53.00 
วันจันทร – ศกุร  เวลา 14.00 – 14.30 น. 8 2.00 
วันจันทร – ศกุร  เวลา 14.30 – 16.30 น. 112 28.00 
วันจันทร – ศกุร  เวลา 16.30 – 17.00 น. 16 4.00 
รวม 400 100.00 

7. ทานมีการลงทุนดานกองทุนตางๆ หรือไม   
กองทุนหุน 160 40.00 
กองทุนตราสารหนี้ 105 26.25 
LTF / RMF 135 33.75 
รวม 400 100.00 

8. สาเหตุที่เลอืกเปดบัญชีทีบ่ริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย)   
จํากัด (มหาชน) 

  

 ความมีชื่อเสยีงและเปนที่รูจัก 128 32.00 
 การใหบริการของเจาหนาที่การตลาด 36 9.00 
 ความเชี่ยวชาญของทีมนักวิเคราะห 8 2.00 
 มีระบบขอมูลการซื้อขายทีท่ันสมัย 20 5.00 
 สะดวกตอการเดินทาง 60 15.00 
 ม่ันใจในการบริหารงานของผูบริหาร 12 3.00 
 เพ่ือน/คนรูจัก/ญาติพ่ีนองแนะนํา 100 25.00 
 รูจักกับเจาหนาที่ทางการตลาดเปนการสวนตวั 36 9.00 
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 รวม 400 100.00 
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ตาราง 15 (ตอ) 

ขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ความถี่ (คน) รอยละ 
9. บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกเปดซื้อ

ขายหลักทรัพยกับ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
(จํากัด) (มหาชน) 

  

ตัวทานเอง 308 77.00 
สามี/ภรรยา 20 5.00 
เพ่ือน/คนรูจัก/ญาติพ่ีนอง 44 11.00 
เจาหนาที่ทางการตลาด 24 6.00 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 4 1.00 
รวม 400 100.00 

10. ทานสมัครเปดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพยมากกวา 1 แหงหรือไม   

ใช 268 67.00 

ไมใช 132 33.00 

รวม 400 100.00 

11. ถา “ใช” ทานสมัครเปดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพยทัง้หมดกี่แหง   
1 แหง 84 21.00 

2 แหง 170 42.50 

มากกวา 2 แหง 144 36.00 
Missing 2 0.50 

รวม 400 100.00 

 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤตกิรรมการของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามขอไดดังน้ี 

 ในระยะรอบ 1 ปน้ี ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายสวนใหญเคยใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด จํานวน 392 คน คิดเปนรอยละ 98 และไมเคยใชบริการ จํานวน 8 คน คิด
เปนรอยละ 2 ตามลําดับ 

 วันและเวลาทีลู่กคามาใชบรกิารซื้อขาย สวนใหญเลือกใชบริการซื้อขายหลักทรัพยในวัน
จันทร – ศุกร เวลา 10.30 น. – 12.30 น. มีจํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53 รองลงมาในวันจันทร 
– ศุกร เวลา 14.30 น. – 16.30 น. มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28 ในวนัจันทร – ศุกร เวลา 
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9.30 น. – 10.00 น. มีจํานวน 52 คน คดิเปนรอยละ 13 วันจันทร – ศุกร เวลา 16.30 น. – 17.00 น. 
มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 วัน และในวันจันทร – ศุกร เวลา 14.00 น. – 14.30 น. มีจํานวน 8 
คน คิดเปนรอยละ 2 ตามลําดับ 

 ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายสวนใหญ  มีการลงทุนดานกองทุนหุน มีจํานวน 160 คน คิด
เปนรอยละ 40 รองลงมาเปน ลงทุน LTF / RMF มีจํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 และลงทุน
ดานกองทุนตราสารหนี้ มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25 ตามลําดับ 

 ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายสวนใหญเลอืกเปดบัญชีกบับริษทั เพราะความมีชื่อเสียงและเปน
ที่รูจัก มีจํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32 รองลงมาคือเลือกเพราะเพื่อน/คนรูจัก/ญาติพ่ีนองแนะนํา 
มีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25 เลือกเพราะสะดวกตอการเดินทาง มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอย
ละ 15 เลือกเพราะการใหบริการของเจาหนาที่การตลาด มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9 เลือก
เพราะรูจักกับเจาหนาที่ทางการตลาดเปนการสวนตวั มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9 เลือกเพราะมี
ระบบขอมูลการซื้อขายที่ทนัสมัย 20 คน คิดเปนรอยละ 5 เลือกเพราะมั่นใจในการบริหารของ
ผูบรหิาร มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 เลือกเพราะความเชีย่วชาญของทีมนักวิเคราะห มีจํานวน 
8 คน คิดเปนรอยละ 2 ตามลําดับ  

 บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจเปดบัญชีกับบริษทั สวนใหญเลือกเปดเพราะตัวเอง มี
จํานวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77 รองลงมา คือ เพ่ือน/คนรูจัก/ญาติพ่ีนอง มีจํานวน 44 คน คิดเปน
รอยละ 11 เปนสามี/ภรรยา มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5 เจาหนาที่ทางการตลาด มีจํานวน 24 
คน คิดเปนรอยละ 6 และอ่ืน ๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 

ลูกคาที่เปดหลักทรัพยบญัชีเพียง 1 แหง มีจํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33 ลูกคาที่เปด
บัญชีซ้ือขายหลักทรัพยมากกวา 1 แหง มีจํานวน 314 คน คิดเปนรอยละ 78 โดยจําแนกเปน เปด
บัญชี 2 แหง มีจํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และเปดบัญชมีากกวา 2 แหง มีจํานวน 144 คน 
คิดเปนรอยละ 36 ตามลําดับ 

ตาราง 16 แสดงจํานวนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมของลูกคา ในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา X        S.D. CV 

2. ปริมาณการซื้อหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดตอเดือน 

3,710,581.40 21,571,954.1 1,786,137,270 

 



 120 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
พบวา ลูกคาจํานวน 89 คนมีปริมาณการซื้อหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือน มี
คาเฉลี่ย เทากับ 3,710,581.40 ลานบาท คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 21,571,954.1 มีคา
สัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน เทากับ 1,786,137,270 

ตาราง 17 แสดงจํานวนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมของลูกคา ในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บรษิัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา X        S.D. CV 

3. ความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพยตอเดือน 51.76 173.997 12,223.70 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
พบวา ลูกคาจํานวน 89 คนมีความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพยตอเดือน มีคาเฉลี่ย เทากับ 51.76 ครั้ง 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 173.997 มีคาสัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน เทากับ 12,223.70 

ตาราง 18 แสดงจํานวนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมของลูกคา ในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา X        S.D. 

5. ทานใชบรกิารซือขายหลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการ
ตลาดประมาณกี่เปอรเซ็นตเม่ือเทียบกบัการซื้อขาย
โดยวิธีอ่ืน 

56.93 48.186 

6. สัดสวนการลงทุนในหลกัทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการ
ลงทุนโดยรวม 

28.08 21.397 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
พบวา ลูกคาจํานวน 89 คน มีการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการตลาดเมื่อ
เปรียบเทียบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืน มีคาเฉลี่ย เทากับ 56.93 เปอรเซ็นต คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 48.186 และมีสัดสวนการลงทุนในหลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทุนโดยรวม มี
คาเฉลี่ย เทากับ 28.08 เปอรเซ็นต คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 21.397 
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ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปด ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน)  

 ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) สามารถแบงได 2 ดาน คือ 
ดานการใหบริการทั่วไป และดานสถานที่จอดรถ ดังน้ี 

ตาราง 19 แสดงจํานวนปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะ จํานวน 
1.  ดานการใหบริการทั่วไป  
          ควรเพิ่มจุดบริการหนังสือพิมพมากขึ้น 9 
          ควรมีลูกอมแจกใหลูกคาที่มาใชบริการ 5 
          ควรเพิ่มจุดใหบริการเครื่องคอมพิวเตอรมากขึน้ 8 
          ควรมีการตรวจเช็คระบบคอมพิวเตอรที่ใหบริการ  7 
          ควรมีการจัดมุมสงบ เพ่ือใหลูกคามีสมาธิในการซื้อขายหลักทรัพย 5 
          ควรมีการเพิ่จุดชมโทรทัศนในหองคา 4 

รวม 38 
2.  ดานสถานที่จอดรถ  
         ควรเพิ่มสถานที่จอดรถมากขึ้น 17 
         ไมควรเสียคาบริการที่จอดรถ 11 

รวม 28 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหขอมูลปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) จําแนกไดดังน้ี 

ในดานการใหบริการทั่วไป ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเสนอแนะปญหาดานการเพิ่ม
จุดบริการหนังสือพิมพมากขึ้น มีจํานวน 9 คน ดานการเพิ่มจุดบริการเครื่องคอมพิวเตอร มีจํานวน 8 
คน ดานการตรวจเช็คระบบคอมพิวเตอรที่ใหบริการ มีจํานวน 7 คน ดานการแจกลูกอมใหลูกคาที่มา
ใชบริการ มีจํานวน 5 คน เทากับดานการจัดสถานที่ใหมีมุมสงบเพื่อใหมีสมาธิ มีจํานวน 5 คน และ
ควรมีการเพิ่มจุดชมโทรทัศนในหองคา จํานวน 4 คนตามลําดับ 
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ในดานสถานที่จอดรถ ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเสนอแนะปญหา ควรเพิ่มสถานที่
จอดรถมากขึ้น มีจํานวน 17 คน และไมควรเสียคาบริการที่จอดรถ มีจํานวน 11 คน ตามลําดับ 

ตอนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตรประกอบดวย  เพศ  อายุ  วุฒิ
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ดังน้ี 

  สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน  

   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

 H0  :  ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน  

 H1  :  ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน  

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางสองกลุมเปนอิสระ
ตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 20 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบการเปรียบเทยีบความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ 

t-test for Equality of Means 
 เพศ 

X S.D. t Sig.2-tailed 

ชาย 3.74 0.792 .707 0.481 
ความพึงพอใจโดยรวม 

หญิง 3.62 0.641   
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  จากตาราง 20 ซ่ึงแสดงการทดสอบการเปรียบเทยีบความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ ในการทดสอบพบวา มีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.481 ซ่ึงมากกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน  

   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

 H0  :  ลูกคาทีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน  

 H1  :  ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหในขั้นแรกนั้น จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมชวงอายทุั้งสี่โดยใชสถติิ Levene Test ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวากลุมชวงอายุ
ทั้งสี่มีความแปรปรวนเทากนัทุกกลุม (คา Sig มีคามากกวาหรือเทากัน 0.05) ก็จะใชคาสถติ ิ F-test 
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมชวงอายทุั้งสี่ แตหากผลทดสอบพบวา กลุม
ชวงอายุทั้งสี่ไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันทั้งหมด (คา Sig มีคานอยวา 0.05) ก็จะใชคาสถิต ิ
Brown-Forsythe ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมชวงอายุทั้งสี่ ซ่ึงผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมชวงอายุทั้งสี่โดยใชสถติิ Levene Test เปนดัง
ตาราง 21 

ตาราง 21 แสดงการทดสอบคาแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) กับอายุของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.420 60 336 .173 
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 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบวาคา Sig. เทากับ 0.173 ซ่ึงมากกวา 0.05 
หมายความวา กลุมขอมูลทั้ง 4 ชวงอายุมีคาความแปรปรวนเทากันหมดที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาสถติ ิ F-test และใชระดับความเชื่อม่ัน 
95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาขอใดปฏิเสธ
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนัจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบแบบ Leaset Significant Difference 
(LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานดังตาราง 22 

ตาราง 22  แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  จําแนก
ตามชวงอายขุองลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-prob. 

ระหวางกลุม 68.903 60 0.163 0.283 0.754 
ความพึงพอใจโดยรวม 

ภายในกลุม 152.775 336 0.575   

 รวม 221.678 396    

 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามชวงอายุของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือพิจารณาผลการ
ทดสอบพบวา F-prob. ที่ไดเทากับ .754 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีชวงอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีวุฒิการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) แตกตางกัน  

   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

 H0 : ลูกคาที่มีวุฒิการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมแตกตางกนั 

 H1   :  ลูกคาทีมี่วุฒิการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน  

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหในขั้นแรกนั้น จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของระดับวุฒิการศึกษาทั้งสี่ โดยใชสถิติ Levene Test ซ่ึงหาผลการทดสอบพบวา ระดับ
วุฒิการศึกษาทั้งสี่มีความแปรปรวนเทากนัทุกกลุม (คา Sig มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใช
คาสถิติ F-Test ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของระดับการศกึษาทั้งสี่ แตหากผล
การทดสอบพบวาระดับวุฒิการศึกษาทั้งสี่ไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันหมด (คา Sig ม่ีคานอย
กวา 0.05) ก็จะใชคาสถติ ิ Brown-Forsythe ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของ
ระดับการศึกษาทั้งสี่ ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของระดับวุฒิการศึกษา
ทั้งสี่โดยใชสถติิ Levene Test เปนตารางที่ 23 

ตาราง 23 แสดงการทดสอบคาแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) กับ
ระดับวุฒิการศึกษาของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.843 60 336 .607 

 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบวาคา Sig.= 0.607 มากกวา 0.05 หมายความวา 
กลุมขอมูลทั้ง 4 ชวงวุฒิการศึกษามีคาความแปรปรวนเทากันหมดที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึง
ทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาสถิติ F-test และใชระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาขอใดปฏิเสธหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Leaset Significant Difference (LSD) เพ่ือ
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หาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 
24 

ตาราง 24  แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  จําแนก
ตามวุฒิการศึกษาของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-prob. 

ระหวางกลุม 39.726 60 .556 1.223 .272 
ความพึงพอใจโดยรวม 

ภายในกลุม 181.952 336 .455   

 รวม 221.678 396    

 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมของลกูคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามวุฒิการศกึษาของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชสถติิการวเิคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือพิจารณาผล
การทดสอบพบวา F-prob. ที่ไดเทากับ .272 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีวฒิุการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 1.4   ลูกคาที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0 : ลูกคาทีมีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมแตกตางกนั  

H1 : ลูกคาที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน  

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางสองกลุมเปนอิสระ
ตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 25 

ตาราง 25 แสดงการทดสอบการเปรียบเทยีบความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามสถานภาพ 

t-test for Equality of Means 
 สถานภาพ 

X S.D. t Sig.2-tailed 

โสด 3.99 0.769 1.988* 0.048 
ความพึงพอใจโดยรวม 

สมรส 3.82 0.762   

 *มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  

จากตาราง 25 ซ่ึงแสดงการทดสอบการเปรียบเทยีบความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามสถานภาพ ในการทดสอบพบวา มีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.048 ซ่ึงนอยกวา
ระดับนัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ในการใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
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(มหาชน)  แตกตางกัน โดยกลุมลูกคาทีมี่สถานภาพโสดมีความพึงพอใจโดยรวมมากกวากลุมลูกคาที่
มีสถานภาพสมรสแลว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 1.5   ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ลูกคาทีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกัน  

H1  :  ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กัน  

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหในขั้นแรกนั้น จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมชวงอาชพีทั้งสี่ โดยใชสถิติ Levene Test ซ่ึงหาผลการทดสอบพบวา ชวงอาชีพทั้ง
สี่มีความแปรปรวนเทากันทุกกลุม (คา Sig มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถติิ F-Test 
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมชวงอาชพีทั้งสี่ แตหากผลการทดสอบพบวา
ชวงอาชีพทั้งสี่ ไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันหมด (คา Sig ม่ีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถติิ 
Brown-Forsythe ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของชวงอาชีพทั้งสี่ ซ่ึงผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของอาชีพทั้งสี่โดยใชสถิติ Levene Test เปนตารางที่ 
26 

ตาราง 26 แสดงการทดสอบคาแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) กับ
กลุมอาชีพของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.974 60 336 .037 

 * มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบวาคา Sig. = 0.037 นอยกวา 0.05 หมายความ
วาขอมูลกลุมอาชีพทั้งหมดไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันทุกกลุม ซ่ึงหมายความวามีกลุมอาชีพ
อยางนอยหน่ึงกลุมที่มีความแปรปรวนแตกตางจากอาชีพอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมระหวางกลุมอาชีพทั้งสี่กลุม 
โดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig. นอยกวา .05 และหากผลการทดสอบปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความวา มีกลุมอาชีพอยางนอยหนึ่งคูที่มีความพึงพอใจแตกตางกัน ก็จะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจโดยรวม โดยใชสถิติ Brown Forsythe เปนดังตาราง 27 

ตาราง 27  แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  กับกลุม
อาชีพของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
ระหวางทั้ง 4 กลุม 4.839 3 275.586 .096 

 จากตาราง 27 จะเห็นไดวา Sig. ที่ไดจากการทดสอบ Brown-Forsythe Test มีคาเทากับ 
.096 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  

สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการ
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน  

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ลูกคาทมีีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมแตกตางกนั 

H1  :  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน  
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหในขั้นแรกนั้น จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมชวงรายไดทั้งสี่ โดยใชสถิติ Levene Test ซ่ึงหาผลการทดสอบพบวา กลุมชวง
รายไดทั้งสี่มีความแปรปรวนเทากันทุกกลุม (คา Sig มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-
Test ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมชวงรายไดทั้งสี่ แตหากผลการทดสอบ
พบวากลุมชวงรายไดทั้งสี่ ไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันหมด (คา Sig ม่ีคานอยกวา 0.05) ก็จะใช
คาสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมชวงรายไดทั้งสี่ 
ซ่ึงผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมชวงรายไดทั้งสีโ่ดยใชสถิต ิ Levene 
Test เปนตารางที่ 28 

ตาราง 28 แสดงการทดสอบคาแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) กับ
กลุมชวงรายไดของลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

.737 60 336 .711 

 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบวาคา Sig.=0.711 มากกวา 0.05 หมายความวา 
กลุมขอมูลทั้ง 4 ชวงรายไดตอเดือนมีคาความแปรปรวนเทากันหมดที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test และใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาขอใดปฏิเสธหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Leaset Significant Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคู
ใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 29 

ตาราง 29  แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  จําแนก
ตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-prob. 

ระหวางกลุม 43.413 60 .548 .422 .969 
ความพึงพอใจโดยรวม 

ภายในกลุม 178.265 336 1.300   

 รวม 221.678 396    
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 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการ
วิเคราะหความแปร ปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือ
พิจารณาผลการทดสอบพบวา F-prob. ที่ไดเทากับ .969 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมี
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของ
บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

สมมติฐานที่ 2 ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ในแตละดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดานไมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

H1  :  ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในแตละดาน กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานทางเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

ทัศนคติของลูกคาในดานความรู
ความสามารถของเจาหนาที่ 

.682** .000 ความสัมพันธ
ระดับปานกลาง 

ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

-  เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน 

.615** .000 
ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความกระตือรือรน และความ
รวดเร็วในการหาขอมูลตอบขอสงสัยของ
ลูกคา 

.642** .000 
ความสัมพันธ   
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความสามารถในการสื่อสารขอมูล
ใหกับลูกคาอยางถูกตองชดัเจน 

.609** .000 
ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง    

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานการใหบริการ .746** .000 ความสัมพันธ
ระดับสงู           

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการ    
ลูกคา 

.587** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีอัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธดี .542** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพออน
นอม และวาจาสุภาพ 

.605** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตและสามารถ
ไววางใจได 

.722** .000 ความสัมพันธ 
ระดับสูง         

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏบิัติ
หนาที่ในกรณีเกิดความผิดพลาดจากการ
รับสงคําสั่งการซื้อขายของเจาหนาที่ทาง
การตลาด 

.591** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

-  เจาหนาที่มีความระมัดระวังรอบคอบในการ
รับสงขอมูลคาํสั่งการซื้อขายหลักทรัพย 

.418** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานข้ันตอน
กระบวนการใหบริการ 

.698** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ดานการไดรับความสะดวกสบายจากการ
ใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด 

.579** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ดานการไดรับความสะดวกในการโทรตดิตอ
เจาหนาที่ และเจาหนาที่มีเวลาคุยและ
ตอบขอสงสัยของลูกคา 

.561** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ดานขั้นตอนการสงคําสั่งซ้ือขายงาย           
ไมซับซอน 

.563** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่มีความแมนยําในการรับสงคําสั่งซ้ือ
ขาย 

.645** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ดานการขอเพิ่มวงเงินลูกคากรณีพิเศษ มีความ
สะดวก รวดเรว็ 

.473** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ดานกระบวนการจองซื้อหุน IPO มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

.485** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานการกํากับดูแล .558** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

-  การดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฏิบัติ
ถูกตองตามกฎเกณฑตลาดหลักทรัพย 

.382** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับขาวสารสําคัญ และเจาหนาทีค่อย
เตือนเร่ืองการขึ้นเครื่องหมายตาง ๆ ของ
หลักทรัพย เชน XD, XR, XW, XS, XT, 
XI, XP, XA เปนตน 

.429** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การจัดเตรียมดีในดานเจาหนาที่ใหบรกิารแทน
ในกรณีที่เจาหนาที่ทานนั้น ไมสามารถ
ปฏิบัติงานไดในกรณีฉุกเฉนิ 

.508** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับประโยชนจากคาํแนะนําเกี่ยวกับหุน 
จากเจาหนาที่ทางการตลาด 

.507** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานขอมูลขาวสาร .706** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับประโยชนจากขอมูลดานเทคนิค และ
การวิเคราะหหุนจากฝายวจัิย 

.555** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับขอมูลอยางรวดเร็วและทันตาม
สถานการณทีเ่ขามากระทบตลาด เชน 
สาเหตุที่ราคาหุนบางตัวขึ้นลงอยางผัน
ผวน 

.595** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และ
ครอบคลุมทุกเหตุการณสําคัญของ
หลักทรัพยแตละตวั 

.621** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การรายงานผลสรุปการซื้อขายและการ
ตรวจเช็คความผิดพลาด มีความรวดเรว็

.635** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   
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แมนยํา ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

ทัศนคติของลูกคาในดานการใหความรูแก
นักลงทุน 

.684** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก 
KeLive TV ดานการวิเคราะห
ปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดาน
เทคนิคจากฝายวิจัย รวมถงึหัวขอบรรยาย
ตาง ๆ แกนักลงทุนในหมวดความรูสูผู
ลงทุน 

.381** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรม
สัมมนาในหัวขอตาง ๆ นอกสถานที ่

.385** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับความรูความเขาใจจากวีซีดีในชุด
ความรูสูนักลงทุน 

.150** .000 ความสัมพันธ   
ระดับต่ํา         

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับประโยขนจากบทวิจัยเปนประจําทุก
เดือน 

.274** .000 ความสัมพันธ  
ระดับต่ํา         

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานเทคโนโลย ี .471** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ระบบรองรับคูสายโทรศพัทมีประสิทธภิาพไม
ตองรอสายนานเพื่อติดตอกบัเจาหนาที ่

.499** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การไดรับความรวดเรว็จากการรายงานผลการ
จับคูของราคาหุนทันทีในขณะที่กําลังถือ
สายอยู 

.507** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การสงผลยืนยันรายงานการซื้อขายหลักทรัพย .586** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   
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ในแตละครั้งมีความรวดเรว็ แมนยํา ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

-  มีการ Back up ขอมูลการซื้อขายอยางถูกตอง 
ในกรณีระบบขัดของ 

.358** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เทคโนโลยทีี่ใชในการเชือ่มตอระบบมีความ
บกพรองในบางครั้ง 

.248** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานความสะดวกและ
สถานที่ใหบริการ 

.629** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  ไดรับการอํานวยความสะดวกดานทําเลที่ตั้งใน
การมาใชบริการ 

.498** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  สถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพยีงพอ .527** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  สถานที่ภายในมีความทนัสมัยและเปนสัดสวน .509** .000 ความสัมพันธ   
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาในดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

.649** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  การใหบริการโดยรวมของเจาหนาที่ทาง
การตลาดมีคณุภาพ 

.655** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

-  เจาหนาที่สามารถชวยแกปญหาฉุกเฉนิใหกับ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

.536** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 30 (ตอ) 

ความพึงพอใจโดยรวม Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

-  ไดรับความคุมคาในการมาใชบริการกบั
เจาหนาที่ทางการตลาด 

.664** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

ทัศนคติของลูกคาโดยรวม .675** .000 ความสัมพันธ  
ระดับปานกลาง   

ในทิศทางเดียวกัน 

**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 จากตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคตขิองลูกคา ที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยในแตละดาน กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชการ
วิเคราะหสถิตสิัมประสิทธิส์มัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยโดยรวมกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการโดยรวมมีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิ
เสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาทีม่าใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 สามารถวิเคราะหโดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
.675 แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน กลาวคือทศันคตขิองลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยโดยรวม มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ซ่ึงสามารถวิเคราะหเปนรายดานตาง ๆ ไดดังน้ี 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่กับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  ในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับ
ปานกลางและเปนไปในทศิทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธ
สัมพันธ (r) มีคาเทากับ .682 แสดงวามีความสัมพันธในระดบัปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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กลาวคือ เม่ือลูกคามีทัศนคติในการใชบริการดานความรูความสามารถของเจาหนาสูงขึ้นก็จะมีความ
พึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการกับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการ
ใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับสูงในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .746 แสดงวามีความสัมพันธในระดับสูง
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เม่ือลูกคามีทัศนคติในดานการใหบริการสูงมากขึ้นก็จะมีความ
พึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นมากดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการกับความพึง
พอใจโดยรวม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาทีม่าใชบริการซือ้ขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ในดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางใน
ทิศทางเดียวกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .698
แสดงวามีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคอืเม่ือลูกคามีทัศนคติ
ในการใชบริการดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการสูงขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการกํากับดูแลกับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการ
กํากับดูแลมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .558 แสดงวามีความสัมพันธ
ในระดับปานกลางและเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีทัศนคติในการใชบริการดานการ
กํากับดูแลสูงขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 
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 ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  ในดานขอมูลขาวสารกับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานขอมูล
ขาวสารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .706 แสดงวามีความสัมพันธในระดับ
ปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีทัศนคติในการใชบริการดานขอมูล
ขาวสารสูงขึ้นก็จะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   ในดานการใหความรูนักลงทุนกับความพึงพอใจ
โดยรวม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  
ในดานการใหความรูแกนักลงทุนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทาง
เดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .684 แสดง
วามีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีทัศนคตใินการ
ใชบริการดานการใหความรูแกนักลงทุนสงูขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   ในดานเทคโนโลยีกับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   ในดาน
เทคโนโลยีมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวมระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .471 แสดงวามี
ความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีทัศนคตใินการใช
บริการดานเทคโนโลยีสูงขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   ในดานความสะดวกและสถานที่ใหบรกิารกบั
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสม
มติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทศันคตขิองลูกคาที่มาใชบรกิารซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
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(มหาชน)  ในดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับ
ปานกลางในทิศทางเดียวกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ .629 แสดงวามีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือ
ลูกคามีทัศนคติในการใชบรกิารดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการสูงขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจ
โดยรวมสูงขึ้นดวย 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   ในดานคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจ
โดยรวม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  
ในดานคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทาง
เดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .649 แสดง
วามีความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีทัศนคตใินการ
ใชบริการดานคุณภาพการใหบริการสูงขึน้ก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นดวย 

สมมุติฐานที ่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ทีใ่ชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลความพึงพอใจโดยรวม ดังน้ี 

สมมุติฐานที ่ 3.1  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H1 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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ตาราง 31 แสดงความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานปรมิาณการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

พฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อ
ขายหลักทรัพยกับ 

Peason 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ .004 .967 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความคุมคาของการใหบริการ .153 .160 ไมมีความสัมพันธ 
ความคาดหวงัระหวางบริการที่ไดรับและความ

คาดหวังของลกูคา 
.030 .783 ไมมีความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา .063 .565 ไมมีความสัมพันธ 

จากตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลกูคาดานปริมาณการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) โดยใชการวิเคราะห สถิติสัมประสิทธิ์สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอ
เดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคา
เทากับ .565 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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สมมุติฐานที ่ 3.2  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพย
ตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ดานความถี่ในการซื้อขาย
หลักทรัพยตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H1 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของลูกคา ดานความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพย
ตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ตาราง 32 แสดงความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานความถี่ในการซือ้
ขายหลักทรพัยตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

พฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการกับ Peason 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ .088 .419 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความคุมคาของการใหบริการ .079 .468 ไมมีความสัมพันธ 
ความคาดหวงัระหวางบริการที่ไดรับและความ

คาดหวังของลกูคา 
.053 .625 ไมมีความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา .077 .478 ไมมีความสัมพันธ 

จากตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานความถี่ใน
การซื้อขายหลักทรัพยตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใช
การวิเคราะห สถิติสัมประสิทธิ์สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 

ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพยตอเดือนของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .478 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด ไมมี
ความสัมพันธ กับพฤตกิรรมของลูกคาดานความถี่การซื้อขายหลักทรัพยตอเดือนของ บริษัท
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หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่ 3.3  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
กับเจาหนาทีท่างการตลาดเมื่อเปรียบเทยีบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ดานการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการตลาดเมื่อเปรียบเทียบกบัการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัทหลักทรัพย 
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H1 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
กับเจาหนาทีท่างการตลาดเมื่อเปรียบเทยีบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ตาราง 33 แสดงความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กบัพฤติกรรมของลกูคาดานการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการตลาดเมื่อเปรียบเทียบกบัการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษทั
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

พฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการกับ Peason 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ .014 .974 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความคุมคาของการใหบริการ .022 .844 ไมมีความสัมพันธ 
ความคาดหวงัระหวางบริการที่ไดรับและความ

คาดหวังของลกูคา 
.074 .499 ไมมีความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา .035 .750 ไมมีความสัมพันธ 

จากตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กบัพฤติกรรมของลูกคาดานการใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยกบัเจาหนาที่ทางการตลาด เม่ือเปรียบเทียบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชการวิเคราะห สถิติสัมประสิทธิ์
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สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถ
วิเคราะหไดดังน้ี 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด กับพฤตกิรรมของลูกคาดานการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกบัเจาหนาที่ทางการตลาด 
เม่ือเปรียบเทยีบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .750 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมของลกูคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลกูคาในการใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการตลาด เม่ือเปรียบเทยีบกบัการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมุติฐานที ่ 3.4  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวนการลงทุนในหลกัทรัพย
เปรียบเทียบกบัมูลคาการลงทุนโดยรวมของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ดานสัดสวนการลงทุนใน
หลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทนุโดยรวมของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

H1 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวนการลงทุนในหลกัทรัพย
เปรียบเทียบกบัมูลคาการลงทุนโดยรวมของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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ตาราง 34 แสดงความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวนการลงทนุใน
หลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทนุโดยรวมของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

พฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการกับ Peason 
Correlation 

Sig. ระดับ
ความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ .124 .257 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความคุมคาของการใหบริการ .049 .655 ไมมีความสัมพันธ 
ความคาดหวงัระหวางบริการที่ไดรับและความคาดหวงั

ของลูกคา 
.105 .335 ไมมีความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา .097 .373 ไมมีความสัมพันธ 

จากตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด กับพฤติกรรมของลกูคาดานสัดสวนการ
ลงทุนในหลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทุนโดยรวมของ บรษิัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชการวเิคราะห สถิติสัมประสิทธิ์สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 

ความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด กับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวนการลงทุนในหลักทรพัยเปรียบเทยีบกับมูลคาการลงทุน
โดยรวมของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคา
เทากับ .373 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวนการลงทุนในหลกัทรัพยเปรียบเทียบ
กับมูลคาการลงทุนโดยรวมของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 35 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
1.  ลูกคาที่มีลกัษณะดานประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ  

อายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได
ตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน 

  

1.1   เพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

t-test 

1.2 อายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.3 วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย 
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.4 สถานภาพสมรสแตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กัน 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

T-test 

1.5 อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพยกิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Brown-
Forsythe 
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ตาราง 35 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
1.6 รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพยกิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

2.  ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ในแตละดานมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  

  

2.1   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานความรู
ความสามารถของเจาหนาที่มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด
ของ บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.2   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานการใหบริการ
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย 
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.3   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานขั้นตอน
กระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 35 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
2.4   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย

ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานการกํากับ
ดูแลมีความสมัพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.5   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานขอมูลขาวสาร
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.6   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานการใหความรู
แกนักลงทุนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.7   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานเทคโนโลยีมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.8   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานความสะดวก
และสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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(มหาชน) 



 152 

ตาราง 35 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
2.9   ทัศนคตขิองลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย

ผานเจาหนาที่ทางการตลาดในดานคุณภาพการ
ใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิม
เอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

  

3.1   ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซือ้
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดาน
ปริมาณการซื้อขายหลักทรพัยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.2   ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซือ้
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานความถี่
ในการซื้อขายหลักทรัพยตอเดือนของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.3   ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซือ้
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานการใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยกบัเจาหนาที่ทางการ
ตลาดเมื่อเปรียบเทียบกับการซื้อขายโดยวิธีอ่ืน
ของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 35 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
3.4   ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซือ้

ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานสัดสวน
การลงทุนในหลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการ
ลงทุนโดยรวมของ บริษัทหลักทรัพย กมิเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยมุงศึกษา ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ผลของการศกึษาครั้งน้ี จะเปนขอมูลสวนหนึ่งที่เปนประโยชนตอองคกร เพ่ือใชในการวางแผน และ
เปนแนวทางในการวางกลยทุธในดานตาง ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจให
ลูกคามากยิ่งขึ้น เพ่ือสรางความไดเปรียบทางธุรกิจ ดวยคุณภาพการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ
และประสทิธผิลมากที่สุด   

ความมุงหมายการวิจัย 

งานวิจัยน้ีมีความมุงหมายหลักคือ เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) โดยมีความมุงหมายเฉพาะดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีผลตอความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บรษิัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) 

2. เพ่ือศึกษาทศันคติของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด ในการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 

4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคต ิกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ทีม่าใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

5. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจโดยรวม กับพฤตกิรรมการใชบริการ
ของลกูคา ในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย   
กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัย ดังน้ี 

สมมติฐานในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยไวดังน้ี 

1. ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป สถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มา
ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

2. ทัศนคติของลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ 
บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

3. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคา ที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

วิธีดําเนินการวิจัย 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคารายยอยที่เปดบัญชีซ้ือขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ทั่วประเทศ 39 สาขา ซ่ึงแบงเปน 21 สาขาในกรุงเทพฯ และ 18 สาขาในตางจงัหวัด โดยมีจํานวน
ทั้งสิ้นประมาณ 50,000 ราย (ขอมูล ณ วันที่ 31 มกราคม 2549)   

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีจํานวนทั้งสิ้นจํานวน 50,000 คน  เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึง 
คํานวณหาคาขนาดกลุมตวัอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 
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95%  (Yamane. 1967 : 887)  ไดกลุมตัวอยางประชากรจํานวน 397 คนและไดทําการเพิ่มจํานวน
ตัวอยางอีกจํานวน 0.8% ไดเทากับ 3 คน รวมกลุมตวัอยางทั้งหมด 400 คน จากจํานวนประชากรที่
ใชในการวิจัยทั้งหมด 50,0000 คน โดยขั้นตอนการสุมตัวอยางมีดังน้ี 

ขั้นตอนการเลอืกตัวอยาง 

งานวิจัยน้ีจะทําการคัดเลือกตัวอยางโดย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic 
Random Sampling) จากกลุมตัวอยางที่จะตองการเก็บทั้งหมด 400 คน (n) จากจํานวนประชากรที่
ใชในการวิจัยทั้งหมด 50,000 คน (N) โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นที่ 1  สรางกรอบประชากร 50,000 หนวย โดย 1 หนวย หมายถึง 1 หนวยประชากร 
โดยใหหมายเลข 00001-50000 

ขั้นที่ 2   คํานวณระยะหาง k = N/n = 50000/400 = 125           

ขั้นที่ 3  เลือกเลขสุมมา 1 คา โดยเลขที่สุมน้ันมีคาตั้งแต 1 - 125 ในที่น้ีตารางเลขสุม สุม
เลขที่มีคา 1 - 125 ถาไดเลขสุม r = 125 หมายถึง หมายเลข 00125 ในกรอบตัวอยางจะเปนตวัอยาง
หนวยแรก 

ขั้นที่ 4  เลือกตวัอยางหนวยที่ 2 ซ่ึงเปนหนวยที่มีหมายเลข 00125 + 125 = 00250 ใน
กรอบตัวอยาง 

ขั้นที่ 5  เลือกตวัอยางหนวยที่ 3, 4, 5..., 400 ซ่ึงตรงกับหมายเลข 00375, 00500, 
00625,.....จนครบ 400 ตัวอยาง 

ดังน้ัน จะไดหนวยงานหมายเลข 00125, 00375, 00500, 00625, 00750, 00875,…จาก
ประชากรจํานวน 400 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือที่ใช
ในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 5 สวนดังน้ี   

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ลักษณะเปนคําถามปลายปด 
(Closed-Ended Questions) โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว มีจํานวน
ทั้งสิ้น 6 ขอ ไดแก 

ขอที่ 1    เพศ   เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ขอที่ 2    อายุ   เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
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ขอที่ 3    ระดับการศึกษา   เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 4    สถานภาพ    เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ขอที่ 5    อาชีพ    เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 6    รายได    เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละ
ดาน โดยใชคําถามปลายปด (Closed-Ended Response Questions) โดยเปนแบบสอบถามที่ใช
มาตราวัดแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scales) (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน 2541 : 166) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 38 
ขอ  

สวนที่ 3 เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
โดยเปนแบบสอบถามที่มีลักษณะเปน Semantic Differential Scales ซ่ึงแบบสอบถามจะวัดจากซาย
ไปขวา ดวยคําถามที่มีลักษณะแบบตรงกันขาม การใหนํ้าหนักคะแนนแบงออกเปน 5 ลําดับคะแนน 
ดังน้ี 5, 4, 3, 2, 1 โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตภาคชั้น (Interval scale) ซ่ึงเกณฑคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางที่จะนํามาวัดระดับแนวโนมในการใชบริการ 

สวนที่ 4 เปนคําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) จํานวน 11 ขอ 
โดยเปนคําถามแบบเลือกตอบไดเพียงขอเดียว (Check List) จํานวน 7 ขอ คือขอ 1, 4, และ 7 - 11 

ขอที่ 1  การมาใชบริการในรอบปที่ผานมา   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 4 วันและเวลาที่เลือกมาใชบริการ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 7   การลงทุนในดานตาง ๆ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 8   สาเหตุที่เลือกเปดบัญชีกับกิมเอ็ง เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 9   บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 10   จํานวนบัญชีซ้ือขาย เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 11 จํานวนการเปดบัญชีซ้ือขาย เปนขอมูลประเภท  Ordinal Scale 

และเปนคําถามปลายเปด โดยการกรอกขอมูล (Ratio) จํานวน 4 ขอ คือขอ 2, 3 และ 5, 6 

ขอที่ 2 ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 3 ความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพย เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 5 เปอรเซ็นตการใชการบริการ เปนขอมูลประเภท  Ratio 
ขอที่ 6   สัดสวนการลงทุนในสินทรัพยรวม เปนขอมูลประเภท  Ratio 
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สวนที่ 5 คําถามปลายเปด (Opened-end) เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องของปญหา
และขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่มีตอการใชบริการศูนยซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด เพ่ือ
รับทราบปญหาขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถาม 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยขอความรวมมือจากลูกคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของบริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) จํานวน 400 คน 

การจัดกระทาํและการวิเคราะหขอมูล 

 ในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือสรุปผล และนําเสนอการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําแบบสอบถามที่ให
ผูเชี่ยวชาญตรวจแลวมาปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนํา จากนั้นนําแบบสอบถามไปทดสอบกับผูบริโภค
จํานวน 100 ชุด แลวนําผลมาตรวจสอบคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวธิีหา คาสัมประสิทธิ์แอล
ฟา (Alpha Cronbach Coefficient) และตรวจสอบคา KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy) ปรากฏวาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยรวม เทากับ .950  

 หลังจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมด มาดําเนินการตรวจสอบความ
สมบูรณของแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จากนั้นนําแบบสอบถามที่ถกูตอง
เรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไวลวงหนา แลวจึงนําขอมูลไปประมวลผลขอมูลและทําการ
วิเคราะหขอมูลทางสถติิดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package of Social Science) 
for Windows Version 13 เพ่ือคํานวณคาทางสถิตขิองขอมูลและทดสอบสมมตฐิาน โดยผูวิจัยไดนํา
ขอมูลที่ไดจากการตอบแบสอบถามมาวิเคราะห ดังน้ี 

1. นําแบบสอบถามสวนที่ 1  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรของ
ผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอในใน
รอบป โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือรอยละ (Percentage) 

2. นําแบบสอบถามสวนที่ 2  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัทศันคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษทัหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  ในแตละดาน  โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (X)  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)   

3. นําแบบสอบถามสวนที่ 3 เปนคําถามที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา  
ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
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ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยสามารถแจกแจงเปนการนําคาที่ไดมาหาคาเปอรเซ็นตหรือรอยละ 
(Percentage) และคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (x) และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

4. นําแบบสอบถามสวนที่ 4  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการ
ซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)   โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  (x) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และคา
สัมประสิทธิข์องความแปรปรวน (CV) 

สรุปผลการศึกษาคนควา 

 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยตามลําดับขั้นในการนําเสนอผลการวิจัย ดังน้ี 

1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร 

 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ของลูกคากลุมตัวอยางที่เปนผูมาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) จากกลุมตวัอยางทั้งหมด 400 คน เม่ือพิจารณาตามเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศ
ชายมากกวาเพศหญิง คือ เพศชาย มีจํานวน 292 คน คิดเปน รอยละ 73 สวนลกูคาที่เปนเพศหญิง มี
จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27  

พิจารณาตามอายุ พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญเปนลกูคาที่มีอายุ 51 ปขึ้นไป  จํานวน 
224 คน คิดเปนรอยละ 56 รองลงมาเปนลูกคาทีมีอายุ 41 - 50 ป จํานวน 112 คน  คิดเปนรอยละ 28 
รองลงมาเปนลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16 ตามลําดับ 

 พิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา ลกูคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปรญิญาตรี จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35 ตามลําดับ 

พิจารณาตามสถานภาพ พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีสถานภาพ
สมรสจํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 68 รองลงมาสถานภาพโสด จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28 
ตามลําดับ 

พิจารณาตามอาชีพ พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของ
ธุรกิจสวนตัวจํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 51 รองลงมามีอาชีพเกษียณ จํานวน 96 คน คิดเปนรอย
ละ 24 ตามลําดับ 

พิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 20,001 - 50,000 บาท จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,001 - 80,000 บาท จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27 ตามลําดบั 
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2. การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการ ตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  ในแต
ละดานสรุปเปนรายดานไดดังน้ี 

 ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ 

 ลูกคามีทัศนคติในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่โดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานเจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชาํนาญใน
การปฏิบัติงาน ดานเจาหนาที่มีความกระตือรือรน และความรวดเร็วในการหาขอมูลตอบขอสงสัย
ลูกคา และดานเจาหนาที่มีความสามารถในการสื่อสารขอมูลใหลูกคาอยางถูกตองชัดเจน ทุกขออยูใน
ระดับดีเชนกนั 

 ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 

 ลูกคามีทัศนคติในดานการใหบริการของเจาหนาที่โดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสจุริต และสามารถไววางใจไดอยูใน
ระดับดีมาก ดานเจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคา ดานเจาหนาที่มีอัธยาศัยและมี
มนุษยสัมพันธดี ดานเจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอมและวาจาสภุาพ ดานเจาหนาที่
มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ ในกรณีเกิดความผิดพลาดจากการรับสงคําสั่งการซื้อขายของ
เจาหนาที่ทางการตลาด และดานเจาหนาที่มีความระมัดระวังรอบคอบในการรับสงขอมูลคําสั่งการซื้อ
ขายหลักทรัพย ทุกขออยูในระดับดีเชนกนั 

 ดานข้ันตอนกระบวนการใหบริการ 

 ลูกคามีทัศนคติในดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการไดรับความสะดวกสบายจากการใบริการของเจาหนาที่ 
ดานการไดรับความสะดวกในการโทรติดตอเจาหนาที่ และเจาหนาที่มีเวลาคุยและตอบขอสงสัยของ
ลูกคา ดานขั้นตอนการสงคําสั่งซ้ือขายงาย ไมซับซอน ดานเจาหนาที่มีความแมนยําในการรับสงคําสั่ง
การซื้อขาย ดานการขอเพิ่มวงเงินลูกคากรณีพิเศษ มีความสะดวก รวดเร็ว และดานกระบวนการจอง
ซ้ือหุน IPO มีความชัดเจนและเขาใจงาย ทุกขออยูในระดับดีเชนกัน 

ดานการกํากับดูแล 

ลูกคามีทัศนคติในดานการกาํกับดูแลโดยรวมอยูในระดบัที่ดี และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการไดรับการดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฏิบัตถิูกตองตาม
กฎเกณฑตลาดหลักทรัพย ดานการไดรับการรายงานขาวสําคัญ และเจาหนาที่คอยเตือนเร่ืองการขึ้น
เครื่องหมายตาง ๆ ของหลักทรัพย เชน XD, XR, XW, XS, XT, XP, XA เปนตน และดานการ
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จัดเตรียมในดานเจาหนาที่ใหบริการแทน ในกรณีที่เจาหนาที่ทานนั้นไมสามารถปฏิบัติงานไดในกรณี
ฉุกเฉิน ทุกขออยูในระดับดีเชนกัน 

ดานขอมูลขาวสาร 

ลูกคามีทัศนคติในดานการบริการขอมูลขาวสาร โดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการไดรับประโยชนจากคําแนะนําเกี่ยวกบัหุนจากเจาหนาที่
ทางการตลาด ดานการไดรับประโยชนจากขอมูลดานเทคนิคและการวิเคราะหหุนจากฝายวิจัย ดาน
การไดรับขอมูลอยางรวดเรว็และทันตามสถานการณทีเ่ขามากระทบตลาด เชน สาเหตุที่ราคาหุนบาง
ตัวขึ้นลงอยางผันผวน ดานการไดรับขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และครอบคลุมทุกเหตุการณสําคัญ
ของหลักทรัพยแตละตวั และดานการรายงานผลสรุปการซื้อขาย และการตรวจเช็คความผิดพลาด มี
ความรวดเรว็ แมนยํา ทุกขออยูในระดับดีเชนกัน 

ดานการใหความรูแกนักลงทุน 

ลูกคามีทัศนคติในดานการใหความรูแกนักลงทุนโดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก KeLive TV1 ดาน
การวิเคราะหปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดานเทคนิคจากฝายวจัิย รวมถึงหัวขอบรรยายตาง ๆ 
แกนักลงทุนในหมวดความรูสูผูลงทุน ดานการใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรมสัมมนาในหัวขอ
ตาง ๆ นอกสถานที่ ดานการไดรับความรูความเขาใจจากวีซีดีในชุดความรูสูนักลงทุน และดานการ
ไดรับประโยชนจากบทวิจัยเปนประจําทุกเดือน ทุกขออยูในระดับดีเชนกัน 

ดานเทคโนโลย ี

ลูกคามีทัศนคติในดานเทคโนโลยีโดยรวมอยูในระดับทีดี่และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ลูกคามีทัศนคติดานระบบรองรับคูสายโทรศัพทมีประสทิธิภาพ ไมตองรอสายนานเพื่อติดตอกับ
เจาหนาที่ ดานการไดรับความรวดเรว็จากการรายงานผลการ match ของราคาหุนทีนที ในขณะที่
กําลังถือสายอยู ดานการสงผลยืนยันรายงานการซื้อขายหลักทรัพยในแตละครั้ง มีความรวดเร็ว 
แมนยํา ดานการ Back up ขอมูลการซื้อขายอยางถูกตองในกรณีระบบขัดของ ทุกขออยูในระดับดี
เชนกัน 

ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ 

ลูกคามีทัศนคติในดานความสะดวกและสถานที่ใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการอํานวยความสะดวกดานทําเลทีต่ั้งในการมาใช
บริการ ดานสถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพียงพอ และดานสถานที่ภายในมีความทันสมัยและ
เปนสัดสวน ทกุขออยูในระดับดีเชนกัน 
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ดานคุณภาพการใหบริการ 

 ลูกคามีทัศนคติในดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ลูกคามีทัศนคติดานการใหบริการโดยรวมของเจาหนาทางการตลาดที่มีคุณภาพ ดานที่
เจาหนาที่สามารถชวยแกปญหาฉุกเฉินใหกับลูกคาไดเปนอยางดี และดานความรูสึกคุมคาในการมา
ใชบริการกบัเจาหนาที่ทางการตลาด ทุกขออยูในระดับดีเชนกัน 

3. การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  ที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน)  สรุปไดดังน้ี 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด
ของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา ความพงึพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอการใชบริการ อยูในระดับพอใจ ลูกคารูสึกไดรับความคุมคาของการใหบริการ และบริการที่
ไดรับอยูในระดับสูงกวาความคาดหวังของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ .805 

4. การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) สรุป
ไดดังน้ี 

 ในระยะรอบ 1 ปน้ี ทานเคยใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด หรือไม 
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด จํานวน 392 คน คิดเปนรอยละ 98 และไมเคยใชบริการ จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2 
ตามลําดับ 

 วันและเวลาที่ทานมักจะใชบริการซื้อขายหลักทรัพยมากที่สุด พบวาลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ เลือกใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ในวันจันทร – ศุกร  เวลา 10.30 น. – 
12.30 น. มีจํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53 ในวันจันทร – ศุกร เวลา 14.30 น. – 16.30 น. มี
จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28 ในวันจันทร – ศุกร เวลา 09.30 น. – 10.00 น. มีจํานวน 52 คน 
คิดเปนรอยละ 13 ตามลําดับ 

ทานมีการลงทุนดานกองทุนตาง ๆ หรือไม พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ลงทุนในกองทุนหุน จํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 40 ลงทุนในกองทุนตราสารหนี้ จํานวน 105 คน 
คิดเปนรอยละ 26.25 และลงทุนใน LTF/RMF จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 ตามลําดับ  
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สาเหตุที่เลือกเปดบัญชีที่บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา 
ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเปดบัญชีกับบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง เน่ืองจากความมี
ชื่อเสียงและเปนที่รูจัก จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32 จากเพื่อน/คนรูจัก/ญาติพ่ีนองแนะนํา 
จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25 จากความสะดวกตอการเดินทาง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15 
ตามลําดับ 

บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกเปดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย กับ
บริษัทหลักทรัพย (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบวาตัว
ทานเองเปนบุคคลที่มีสวนตัดสินใจมากที่สุด จํานวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77 เพ่ือน/คนรูจัก/ญาติพ่ี
นอง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11 เจาหนาที่ทางการตลาด จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6 และ
สามี/ภรรยา จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5 ตามลําดับ 

ทานสมัครเปดบัญชี ซ้ือขายหลักทรัพยมากกวา 1 แหงหรือไม พบวาลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปดบัญชีมากกวา 1 แหง จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67 

ถา  “ใช ” ทานสมัครเปดบัญชี ซ้ือขายหลักทรัพยทั้ งหมดกี่แหง พบวาลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนบัญชี 2 แหง จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และเปดบัญชีมากกวา 
2 แหง จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36 ตามลําดับ 

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด 
ของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) พบวา ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3,710,581.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 21,571,954.1 คาสัมปสิทธของความแปรปรวน เทากับ 1,786,137,270 ดานความถี่ในการซื้อ
ขายหลักทรัพยตอเดือน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 51.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 173.997 
คาสัมปสิทธิ์ของความแปรปรวน เทากับ 12,223.70 ทานใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกับเจาหนาที่ทา
การตลาดประมาณกี่เปอรเซ็นตเม่ือเทียบกับการซื้อขายโดยรวมโดยวิธีอ่ืน โดยคาเฉลี่ย เทากับ 56.93 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 48.186 สัดสวนการลงทุนในหลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการ
ลงทุนโดยรวม โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 28.08 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 21.397 

 5. การวิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปด ปญหาและขอเสนอแนะของลกูคาที่มาใช
บริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) 
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 ในดานการใหบริการทั่วไป ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเสนอแนะใหเพ่ิมจุดบริการ
หนังสือพิมพ จํานวน 9 คน เพ่ิมจุดใหบริการเครื่องคอมพิวเตอร จํานวน 8 คน และควรมีการ
ตรวจเช็คระบบคอมพิวเตอรที่ใหบริการ จํานวน 7 คน 

 

 ดานสถานที่จอดรถ ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเสนอแนะใหเพ่ิมสถานที่จอดรถมาก
ขึ้น จํานวน 17 คน และเสนอแนะไมควรเสียคาบริการที่จอดรถ จํานวน 11 คน 

6. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ วุฒิ
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบรษิัท หลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน พบวา 

สมมติฐานที ่ 1.1 ลกูคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบรษิัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 

สมมติฐานที ่ 1.2 ลกูคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบรษิัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 

สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีวุฒิการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมแตกตางกนั ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิตเิทากับ .05 

สมมติฐานที ่ 1.4 ลูกคาที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบริษัท หลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 

สมมติฐานที ่ 1.5 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบรกิารซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบรษิัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 

สมมติฐานที ่ 1.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบริษัท หลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 
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สมมุติฐานที ่ 2 ทัศนคติของลูกคาทีม่าใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในแตละดาน มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซือ้ขายหลักทรพัย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด 
ของบริษัทหลกัทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยได
ดังน้ี 

ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดยีวกันอยางทีนั่ยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม ระดับสูงในทศิทางเดียวกันอยางที่นัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานขั้นตอนกระบวนการใหบรกิาร มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดยีวกันอยางทีนั่ยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการกํากับดูแล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กมิเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหความรูแกนักลงทุน มีความสมัพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดยีวกันอยางทีนั่ยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานความสะดวกและสถานที่ใหบรกิาร มี
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ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดยีวกันอยางทีนั่ยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 

 ทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท
หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 สมมุติฐานที ่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ทีใ่ชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในสวนนี้
สามารถแบงสมมติฐานยอยไดดังน้ี 

 สมมุติฐาน 3.1 ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาดานปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนของ บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 สมมุติฐาน 3.2 ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ดานความถี่ในการซื้อขาย
หลักทรัพยตอเดือนของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 สมมุติฐาน 3.3 ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาการใชบริการซือ้ขายหลักทรพัยกับ
เจาหนาที่ทางการตลาดเมื่อเปรียบเทียบกบัการซื้อขายโดยวิธีอ่ืนของ บริษัทหลกัทรัพย กมิเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 สมมุติฐาน 3.4 ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา ที่มาใชบรกิารซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา ดานสัดสวนการลงทุนใน
หลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทนุโดยรวมของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

อภิปรายผล 

 ผลการวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มีประเด็น
สําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังน้ี 

 จากการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวาลูกคา
ที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีชวงอายุ 51 ปขึ้นไป มีการศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี สถานภาพสวนใหญสมรส และประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจ โดยมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 20,001-50,000 บาท ซ่ึงสามารถตีความไดวากลุมลูกคาเปาหมายของ บริษัท
หลักทรัพยกิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) คือ กลุมลูกคาเพศชายที่มีอายุมาก และมี
สถานภาพสมรส สวนใหญจะประกอบธุรกิจสวนตัวจะใชบริการซื้อขายหลักทรัพยเปนหลัก เน่ืองจาก
ลูกคากลุมน้ีคอนขางจะเปนกลุมที่มีอายุและมีประสบการณดานการลงทุนที่หลากหลาย สวนใหญจะ
ประกอบธุรกิจสวนตัวจึงทําใหมีรายไดสูงจากการประกอบการ และมีเงินสํารองมากพอที่จะนํามา
ลงทุนในหลักทรัพยและรองรับความเสี่ยงได ประกอบกับการมีอิสระดานเวลาและการเงิน จึงทําให
สามารถเขามาดูและศึกษาความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยแตละตัวไดตามความตองการ ซ่ึงประโยชน
ที่ไดรับจากการวิจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร คือ สามารถนําขอมูลไปกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดใหเหมาะสมและตรงกับกลุมเปาหมายที่จะมาใชบริการของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ในอนาคตได 

 จากผลการวิเคราะหสถิตเิชงิพรรณาในสวนที่เกี่ยวกับทัศนคติของลกูคาที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัท หลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) ในแตละดานของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม พบวา 

 ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานความรูความสามารถ
ของเจาหนาที่โดยรวมอยูระดับดี กลาวคอื ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอความรู ความสามารถของเจาหนาที่ 
และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีทัศนคติในขอที่เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความ
ชํานาญในการปฏิบัตงานสงูสุด เน่ืองจากบริษัทประกอบธุรกิจดานหลักทรัพย ซ่ึงเกี่ยวของกับ
เศรษฐกิจ การเมือง และเหตุการณตาง ๆ ที่อาจสงผลกระทบทางดานจิตวทิยาของลูกคาดานการ
ลงทุน บรษิัทจึงมุงเนนใหพนักงานมีการพัฒนาดานความรู ทักษะ และความสามารถตลอดเวลา มีการ
จัดฝกอบรมใหพนักงานอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งการใหขอมูลดานกฎเกณฑ ขอบังคับตาง ๆ ที่ออกโดย
ทางราชการใหพนักงานทราบ เพ่ือที่จะสามารถตอบขอซักถาม ขอสงสัยของลูกคาได อีกทั้งยังเปน
การสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ใหเห็นถึงขีดความสามารถของพนักงานบริษทัฯ ในการใหบริการ 
ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ วันชัย เรืองกิจภิญโญ (2542 : บทคัดยอ) พบวา การใหบริการคือ
การใหขอมูลขาวสาร หรือใหคําปรึกษา คําแนะนําแกผูมาขอความกระจาง การใหความชวยเหลือ
เพ่ือใหผูมาติดตอน้ันไดรับ ความรูความเขาใจ ความพึงพอใจ ประทับใจ ความรูสึกและทศันคติที่ดีตอ
กัน และเพ่ือการประชาสมัพันธบริการนั้นตอไป ดังน้ัน หากเจาหนาที่ทางการตลาดมีความรู 
ความสามารถ ความชํานาญในการปฏิบตัิงาน มีความกระตือรือรน และความรวดเร็วในการหาขอมูล
และสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาได และมีความสามารถในการสื่อสารขอมูล ใหกับลูกคาอยาง
ถูกตองชัดเจน ก็จะทําใหลกูคามีทัศนคตทิี่ดีตอพนักงานใหบริการและตอองคกร 

 ดานการใหบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการใหบริการโดยรวมอยูระดับดี กลาวคือ  
ลูกคามีทัศนคติดีตอเจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคา เจาหนาที่มีอัธยาศัยและมีมนุษย
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สัมพันธดี เจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม และวาจาสุภาพ เจาหนาที่มีความซื่อสัตย
สุจริต และสามารถไววางใจได เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ ในกรณีเกิดความ
ผิดพลาดจากการรับสงคําสั่งการซื้อขายของเจาหนาที่ทางการตลาด เจาหนาที่มีความระมัดระวัง
รอบคอบในการรับสงขอมูลคําสั่งการซื้อขายหลักทรัพย เน่ืองจากความตองการของลูกคาที่มาใช
บริการสวนใหญจะคาดหวังการไดรับบริการที่ดีจากพนักงาน ดังน้ัน การบริการจึงเปนหัวใจสําคัญของ
การประกอบธุรกิจใหบริการ ทําใหบริษัทใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก จึงจัดใหมีการอบรม
พนักงาน และปลูกฝงวัฒนธรรมที่ดีดานบริการ เชน ดานกิริยามารยาท การแสดงออก การดูแลเอาใจ
ใสลูกคา และการปฏิบัติหนาที่อยางเต็มที่และรวดเร็ว เพ่ือทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดี ประทับใจในการ
ใหบริการ และเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) (2524 : บทคัดยอ) ไดศึกษาและกําหนดปจจัยที่มีผลตอการใหบริการและการบริหาร เพ่ือ
กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา พบวา คุณภาพนั้นไดมีความหมายกวางออกไป ไมใชเฉพาะสินคา
ที่มีคุณภาพเทานั้น แตหมายถึงการบริการที่มีคุณภาพ และการทํางานที่มีคุณภาพดวย คือรวมทั้ง 
Quality Service, Quality Work ซ่ึงคุณภาพจะเปนตัวกําหนดความพึงพอใจของลูกคา 

 ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานขั้นตอนกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมอยูระดับดี กลาวคือ  ลูกคาไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการของเจาหนาที่
ทางการตลาด ไดรับความสะดวกในการโทรติดตอเจาหนาที่ และเจาหนาที่มีเวลาคุยและตอบขอสงสัย
ของลูกคา ขัน้ตอนการสงคําสั่งซ้ือขายงาย ไมซับซอน เจาหนาที่มีความแมนยําในการรับสงคําสั่งการ
ซ้ือขาย การขอเพิ่มวงเงินลูกคากรณีพิเศษ มีความสะดวก รวดเรว็ กระบวนการจองซื้อหุน IPO มี
ความชัดเจนและเขาใจงาย จะเห็นไดวาบริษัทใหความสําคัญกับลูกคามาก โดยเฉพาะดานการอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ เพ่ือใหลกูคาประทบัใจในการบรกิาร และแสดงถึงการทํางานที่มีประสิทธภิาพของ
พนักงานซึ่งตองแขงขันกับเวลา ทําใหบรรยากาศภายในการทํางานของบริษัทฯ จะมีการตื่นตัวและ
เรงรีบกับการใหขอมูล การรับคําสั่งซ้ือขาย ตลอดจนการคียขอมูลซ่ึงตองอาศัยความถูกตองแมนยํา
เปนสําคัญ ซ่ึงพนักงานเจาหนาที่ทางการตลาด จะไดรับการฝกอบรมกอนจึงจะสามารถปฎิบัติงาน
จริงได ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ วิลาวัลย ฉตัรพิริยกุล (2548 : บทคัดยอ) พบวา ลูกคามี
ทัศนคติตอพยาบาลและเจาหนาที่โรงพยาบาลบางโพในระดับดี ไดรับการดูแลที่ดีเปนมิตร ยิ้มแยม
และใหคําปรึกษาไดอยางถูกตอง และยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ รัตนา แสงจันทร (2546 : 152) 
ที่กลาวไววา นักเรียนมีความคิดเห็นวา ผูสอนควรมีเทคนิคที่ทําใหเขาใจงาย มีอัธยาศัยดีและมีมนุษย
สัมพันธที่ดี สรางบรรยากาศการเรยีนการสอนใหสนุกสนาน 

 ดานการกํากับดูแล ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการกํากับดูแลโดยรวมอยูระดับดี 
กลาวคือ  ลูกคาไดรับการดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฎิบัติถูกตองตามกฎเกณฑตลาด
หลักทรัพย ไดรับการรายงานขาวสําคัญ และเจาหนาที่คอยเตือนเร่ืองการขึ้นเครื่องหมายตางๆ ของ
หลักทรัพย เชน XD, XR, XW, XS, XT, XI, XP, XA เปนตน มีการจัดเตรียมดีในดานเจาหนาที่
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ใหบริการแทน ในกรณีที่เจาหนาที่ทานนั้น ไมสามารถปฏิบตัิงานไดในกรณีฉุกเฉิน เน่ืองจากบริษัทฯ 
เห็นความสําคญัในเรื่องการแจงเตือนลูกคาถึงกฎ ระเบียบ ขอบังคับใหม ๆ ที่ประกาศใช ทําใหลกูคารู
ขาวทันเหตุการณที่สอดคลองกับสถานการณปจจุบันที่มีความไมแนนอน ทําใหลูกคามีความ
ระมัดระวังในการตัดสินใจ ใชความรอบคอบมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะการลงทุนดานหลักทรัพย ขอมูล
ขาวสารเปรียบเสมือนอาวุธซ่ึงเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งตอการตัดสินใจลงทุน 

 ดานขอมูลขาวสาร ลูกคามีระดับความคดิเห็นดานขอมูลขาวสารโดยรวมอยูระดับดี กลาวคือ  
ลูกคาไดรับประโยชนจากคาํแนะนําเกี่ยวกับหุนจากเจาหนาที่ทางการตลาด ไดรับประโยชนจากขอมูล
ดานเทคนิคและการวเิคราะหหุนจากฝายวิจัย ไดรับขอมูลอยางรวดเร็วและทันตามสถานการณ ที่เขา
มากระทบตลาด เชน สาเหตุที่ราคาหุนบางตัวขึ้นลงอยางผันผวน การรายงานผลสรุปการซือ้ขายและ
การตรวจเช็คความผิดพลาด มีความรวดเร็ว แมนยํา บริษัท ฯ มุงเนนการใหความรูและขอมูลตาง ๆ 
ที่จะเปนประโยชนสําหรับลกูคา และตองการใหความรูแกนักลงทุนในทุกดาน ดังน้ัน บริษัทจึงให
ความสําคัญกบับทวิจัยในการวิเคราะหหลักทรัพยรายตัว เพ่ือใหลูกคาสามารถศึกษาขอมูลจากบท
วิจัยของบริษทัเพื่อประโยชนในการรับรูขอมูล และสามารถนํามาประกอบการตดัสินใจลงทุน ทําให
ไดเปรียบคูแขงขัน ซึงสอดคลองกับบทวจัิยของ ออยทิพย กองสมบัติ (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษา
เรื่องความพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และ
สาขามุกดาหาร ผลการวจัิยพบวา องคประกอบของความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของ
ธนาคารฯ คือดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จะเห็นไดวาการใหขอมูลกับลูกคาในดานตาง ๆ จะทํา
ใหลูกคาไดรับความรู สาระ และไดรับผลประโยชนมากมาย และถือเปนการสรางทัศนคติทีดี่ใหกับ
ลูกคาอีกทางหนึ่ง 

 ดานการใหความรูแกนักลงทุน ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการใหความรูแกนักลงทุนโดย
รวมอยูระดับดี กลาวคือ  ลูกคาไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก KeLive TV ดานการวิเคราะห
ปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดานเทคนิคจากฝายวิจัย รวมถึงหัวขอบรรยายตาง ๆ แกนักลงทุนใน
หมวดความรูสูผูลงทุน การใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรมสัมมนาในหัวขอตาง ๆ นอกสถาน
และการไดรับประโยชนการบทวิจัยเปนประจําทุกเดือน ซ่ึงทางบริษัทฯ ตระหนักถึงความสําคัญของ
การใหความรูแกลูกคาเปนประจํา จึงไดมีการจัดโครงการ Training 4U เพ่ือวัตถุประสงคใหลูกคามี
ความเขาใจในการลงทุนอยางถูกวิธี รวมถึงการใหความรูตาง ๆ ผานสื่ออินเตอรเน็ต (KeLive TV) 
และจากชุดวีซีดีความรูสูนักลงทุน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Fitzgerald and Durand (อางใน ธน
พร ชุมวรฐายี, 2539 : 12) ใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
สาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของ
หนวยงานการปกครองทองถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรู ถึงการสงมอบบริการที่แทจริง  

 ดานเทคโนโลยี ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานเทคโนโลยีโดยรวมอยูระดับดี กลาวคือ  มี
ระบบรองรับคูสายโทรศัพทมีประสิทธิภาพ ไมตองรอสายนานเพื่อติดตอกับเจาหนาที่ ไดรับความ
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รวดเร็วจากการรายงานผลการ Match ของราคาหุนทันที ในขณะที่กําลังถือสายอยู การสงผลยืนยัน
รายงานการซื้อขายหลักทรพัยในแตละครั้งมีความรวดเร็ว แมนยํา มีการ Back up ขอมูลการซื้อขาย
อยางถูกตอง ในกรณีระบบขัดของ การที่จะทําใหลูกคามีทัศคตทิี่ดีตอระบบการใหบริการ บริษัท
จะตองมีระบบการปฏิบัติการที่มีประสิทธภิาพ เน่ืองจากหากลูกคาไมไดรับการอํานวยความสะดวก 
ในดานเทคโนโลยี อาจทําใหลูกคามีทศันคติและความพึงพอใจลดลง ปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัตน 
ความทันสมัย และความรวดเร็วของขอมูลจึงเปนสิ่งสําคัญ บริษัทฯ จึงมุงเนนการนําระบบใหม ๆ ที่
ทันสมัยมาใชเพ่ือสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่เพ่ิมขึน้ และมีศักยภาพมากขึ้นดวย ซ่ึง
ตรงขามกับการศึกษาจากผลงานวิจัยของ วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี
สาขาพญาไท กรุงเทพฯ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
อยูในระดับปานกลางเทานั้น ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากลูกคาสวนใหญมาใชบริการกันมากในชวงสิ้น
เดือน และระบบคอมพิวเตอรของธนาคารขัดของบอย ดังน้ัน เพ่ือเปนการปองกันการเหตุการณเชนนี้ 
ผูบริหารควรมีมาตรปองกัน และใหความสําคัญกับระบบภายในขององคกร 

 ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ ลูกคามีระดับความคดิเห็นดานความสะดวกและ
สถานที่ใหบรกิารโดยรวมอยูระดับดี กลาวคือ ลูกคาไดรับการอํานวยความสะดวกดานทําเลที่ตั้งใน
การมาใชบริการ สถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพียงพอ สถานที่ภายในมีความทันสมัยและเปน
สัดสวน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะสาขาของบรษิัทฯสวนใหญตั้งอยูใจกลางกลางธุรกิจ ทําใหลูกคาสามารถ
เลือกเดินทางไดหลายวิธี และ มีเสนทางหลากหลาย อีกทั้งยังสอดคลองกับงานที่สําคัญของธุรกิจ
บริการ (Kotler. 1997 : 608-609) ที่กลาววา คณุภาพการใหบริการลูกคาจะใชเกณฑการพิจารณาใน
ดานการเขาถงึลูกคา (Access) โดยบริการที่ใหกับลกูคา ตองอํานวยความสะดวกในดานสถานที่แก
ลูกคา คือ ทําเลทีต่ั้งเหมาะสม มีชองทางการเดินทางที่หลากหลาย อันจะเปนสิ่งที่แสดงถึง
ความสามารถของการเขาถงึลูกคา ดังน้ัน ทําเลทีต่ั้งของสถานที่ใหบริการจึงมีความสําคัญตอทัศนคติ
ของลูกคาที่มาใชบริการ 

 ดานคุณภาพการใหบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยู
ระดับดี กลาวคือ  การใหบริการโดยรวมของเจาหนาที่ทางการตลาดมีคุณภาพ เจาหนาที่สามารถชวย
แกปญหาฉุกเฉินใหกับลูกคาไดเปนอยางดี ไดรับความคุมคาในการมาใชบริการกบัเจาหนาที่ทางการ
ตลาด ดังที่ไดกลาวเบื้องตนแลววา บริษัทฯมุงเนนใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับหน่ึง และการ
ใหบริการอยางมีคุณภาพก็เปนหัวใจของการประกอบธรุกจิดานการบริการ บริษทัฯจะเนนใหพนักงาน
บริการลูกคาดวยคุณภาพ ความจริงใจ ความซื่อสัตย และสุจริตตอทํางานไมวาจะเปนตอลูกคา ตอ
ตนเองและตอองคกร บริษัทฯจะมีการมอบรางวัล และโบนัสใหกับพนักงานโดยวัดจากการปฏิบัติงาน 
เพ่ือเปนขวัญและกําลังใจใหพนักงานทํางานอยางเต็มที่และมีประสทิธิภาพ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด
เกี่ยวกับ การใหบริการของ Millet (อางใน ธนพร ชุมวรฐาย,ี 2539 : 11) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ
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ความพึงพอใจในบริการ (Service Satisfaction) โดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน คือ การ
ใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยาง
ตอเน่ือง และการใหบริการอยางกาวหนา 

 จากการวิเคราะหทัศนคติในแตละดานนัน้ สวนใหญพบวาลูกคามีทัศนคติดีตอการใหบริการ
และการอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ เชน ดานความรูความสามารถ ดานการใหบริการ ดาน
ขั้นตอนกระบวนการใหบริการ ดานการกาํกับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนักลงทุน 
ดานเทคโนโลยี ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ เปนตน ดังน้ัน 
บริษัทฯ ควรรักษาและพัฒนาคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ ดียิ่งขึ้นไป รวมถึงการรักษาระดับ
ความสําคัญในดานการฝกอบรม พัฒนาความรูของเจาหนาที่ทางการตลาดอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือให
พนักงานมีความรู ความสามารถ และทักษะที่สอดคลองและทันกบัสถานการณปจจุบันที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  

 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) อยูในระดับ
พอใจ และรูสึกไดรับความคุมคาของบรกิารที่ไดรับ และบริการที่ลกูคาไดรับสูงกวาความคาดหวังของ
ลูกคา อันเนื่องมาจาก การที่บริษทัฯใหความสําคัญกับการบริการ และทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจตอการ
ใหบริการและจากการดําเนินงานของบริษัทฯ เพ่ือรักษาฐานลูกคาและเปนการสรางฐานลูกคาใหมดวย
การสรางภาพลักษณที่ดีตอการใหบริการ และการดูแลเอาใจใสลูกคา การใหความสําคัญกับลูกคา ทํา
ใหลูกคารูสึกวาตนเปนบคุคลพิเศษที่มาใชบริการ ซ่ึงเปนนโยบายของบริษัทฯในการทําใหลกูคาพึง
พอใจสูงสุด ทําใหภาพรวมลูกคาจึงมีทัศนคตทิี่ดีกับบริษัทสงผลใหมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในขั้นดี
ดวย ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ พรทิพย พิทยาพงษชาต ิ (2549 : บทคดัยอ) ที่กลาววา ลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยบริการบคีวิกโดยรวมอยูในระดับดี ซ่ึงสิ่งเหลานี้เองจะมีผลตอการวเิคราะหของ
ผูบริหารในการวางแผนและพัฒนา เพ่ือนําไปปรับกลยทุธทางการตลาดตอไป 

การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่
ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  พบวาลูกคาที่มาใช
บริการสวนใหญจะซ้ือขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด ในวันจันทร – ศุกร ชวงเชาเวลา 
10.00 – 12.30 น. ซ่ึงเปนชวงเปดตลาดซื้อขาย และเปนชวงที่ตลาดคึกคักที่สุดในแตละวัน โดยสวน
ใหญลูกคามักจะซ้ือขายหลักทรัพยโดยผานเจาหนาที่ทางการตลาด มากกวาการซื้อขายหลักทรัยพ
โดยวิธี อ่ืน ดังนั้น ผูบริหารควรมีการวางแผนดานการใหบริการลูกคาในดานตาง ๆ อยางมี
ประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจใหลูกคาในการมาใชบริการสูงสุด รวมถึงการใหบริการแขงกับ
เวลา เน่ืองจากการประกอบธุรกิจดานหลักทรัพย ความรวดเร็วในการใหบริการและขอมูลที่ชัดเจน 
เปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงรวมถึงความสําเร็จขององคกร ซ่ึง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ชวลิต วานิชทวีวัฒน (2544: บทคัดยอ) ที่พบวา ลูกคาจะประทับในเม่ือ
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ไดรับการติดตามและประสานงานที่รวดเร็ว และอีกทั้งยังสอดคลองกับองคประกอบที่มีผลตอความพึง
พอใจในการใหบริการ (Millet 1954 : 397 – 400) ที่กลาววา การใหบริการอยางทันเวลา (Timely 
service) คือการที่จะตรงตอเวลา ผลของการปฏิบัติงานจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรง
ตอเวลา ซ่ึงสรางความไมพอใจใหแกลูกคา  

 การวิเคราะหคําถามปลายเปด ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการซ้ือขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
พบวา ดานที่จอดรถไมเพียงพอตอจํานวนการใชบริการของลูกคา และไมควรมีคาใชจายในการจอด
รถ ซ่ึงผูบริหารจําเปนตองพิจารณาเพิ่มพ้ืนที่การจอดรถ และอํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถนํา
รถเขาจอดไดอยางงาย โดยไมเสียคาใชจาย เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ รวมถึง
ขอเสนอแนะในการเพิ่มจุดบริการหนังสือพิมพ จุดบริการคอมพิวเตอร และการตรวจเช็คระบบเครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการลูกคา ซ่ึงเกี่ยวของกับดานบริการ ผูบริหารจึงควรพิจารณาในรายละเอียดของ
การใหบริการดานตาง ๆ ควบคูกับการบริหาร เพ่ีอสรางความประทับใจใหลูกคาที่มาใชบริการ และ
เพ่ิมความรูสึกดานการไดรับความคุมคาจากการรับบริการของบริษัทฯ 

 จากการศึกษาและการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา 
อาชีพ รายได มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ทั้งน้ี ผูวิจัย
เห็นวากลุมลูกคาดังกลาวเปนกลุมที่มีความตองการซื้อขายหลักทรัพยโดยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดเหมือนกัน ดังน้ันจึงไดรับบริการจากเจาหนาที่อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน ทําใหลูกคากลุม
ตางๆ มีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกัน แตจะมีสวนที่แตกตางอยูลักษณะอ่ืนดังน้ี  

ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกันทางดานสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน โดยพบวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
มากกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแลว ทั้งนี้อาจเปนเพราะกลุมลูกคาที่มีสถานภาพโสดมีความ
ตองการการบริการจากพนักงานมากกวากลุมลูกคาที่สมรสแลว ไมวาจะเปนดานการใหความรูสูผู
ลงทุน การเขาฟงสัมมนาตาง ๆ ที่บริษัทฯจัดให  การตอบขอซักถามหรือขอสงสัยตาง ๆ การขอ
ขอมูลเพ่ิมเติม และรวมถึงการเรียกรองการบริการที่มากกวา ทําใหเม่ือเขาไดรับการบริการและไดรับ
การตอบสนองความตองการของตนเองแลว จึงทําใหลูกคากลุมน้ีความพึงพอใจโดยรวมสูงกวา ดังน้ัน 
ทางบริษัทฯ จึงควรใหความสนใจกับลูกคากลุมน้ีเปนพิเศษ เพ่ือใหเกิดกระแสการประชาสัมพันธจาก
ลูกคาเพิ่มมากขึ้น และในขณะเดียวกันบริษัทฯควรใหความสําคัญกับกลุมลูกคาที่มีสถานภาพสมรส
แลวมากขึ้นเชนกัน เพ่ือใหเขารูสึกวาไดรับบริการเหนือความคาดหมาย แมไมไดเรียกรอง ทําให
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ลูกคารูสึกวาทางบริษัทฯและพนักงานใหความสําคัญกับเขา และทําใหเกิดความพึงพอใจมากขึ้น ซ่ึง
เปนการสงเสริมใหลูกคารูสึกประทับใจและมีความจงรักภักดีกับบริษัทมากขึ้นดวย 

2. ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยในแตละดาน มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) เน่ืองจากลูกคาที่มาใชบริการ
ไดรับการบริการในดานความรูความสามารถ ดานการใหบริการ ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 
ดานการกํากับดูแล ดานขอมูลขาวสาร ดานการใหความรูแกนักลงทุน ดานเทคโนโลยี ดานความ
สะดวกและสถานที่ใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการเปนอยางดี โดยมีผลทัศนคติสวนใหญอยู
ในระดับที่ดี จึงสงผลตอความพึงพอใจโดยรวม ดังน้ัน บริษัทฯจึงควรรักษาระดับมาตรฐานการ
ใหบริการดานตาง ๆ ใหดียิ่งขึ้น และควรเพิ่มเทคนิคการใหบริการใหม ๆ เพ่ือสนองความตองการของ
ลูกคาเพิ่มมากขึ้น เพ่ือใหลูกคาไดรับบริการที่หลากหลายและเกิดความประทับมากยิ่งขึ้น  

3. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) กลาวคือ พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยสวน
ใหญจะขึ้นอยูกับการเปลี่ยนแปลงของราคาหุนและสถานการณทางเศรษฐกิจมากกวา ดังนั้นจึงไมได
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง
การตลาด ทั้งน้ี ทางบริษัทฯ ควรสรางใหเกิดความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับ
พฤติกรรมการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยของลูกคามากยิ่งขึ้น เน่ืองจากผลการวิจัยพบวา ลูกคามี
ทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมอยูในเกณฑดี ดังนั้น หากบริษัทสามารถทําใหเกิดความสัมพันธ
ดานความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรมการลงทุนของลูกคาได จะชวยใหบริษัทฯสามารถกระตุนให
ลูกคามาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยเพ่ิมมากขึ้น สงผลใหบริษัทฯ มีรายไดเพ่ิมขึ้นดวยเชนกัน  

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย 
ผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะ ดังน้ี 

1. จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญเปดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพยมากวา 1 แหง 
ดังน้ัน บริษัทฯ ควรหามาตรการและวิธีการทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการใหบริการ และมี
ความจงรักภักดีกับบริษัทฯ ในการเลือกใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกับบริษัทฯเพียงแหงเดียวเทานั้น 
ผูบริหารอาจพิจารณาใหความสําคัญดานการบทวิจัยและการวิเคราะหหุนทางเทคนิคใหมีความ
แมนยํา รวดเร็ว ทันเหตุการณและทันสถานการณมากยิ่งขึ้น รวมถึงการใสใจในการใหบริการใน
รายละเอียดตาง ๆ เชน การสงการดอวยพรวันเกิด การทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษจากการมาใช
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บริการกับบริษัทฯ และรวมถึงการอํานวยความสะดวกตาง ๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและมี
ความจงรักภักดีกับองคกรมากยิ่งขึ้น 

2. จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญมีขอเสนอแนะจากการใหบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของบริษัทฯ ซ่ึงแบงเปนดานการใหบริการทั่วไป คือ ควรมีการ
เพิ่มจุดบริการหนังสือพิมพ และเพิ่มจุดใหบริการเครื่องคอมพิวเตอรมากขึ้น และดานสถานที่จอดรถ 
คือ ควรเพิ่มสถานที่จอดรถมากขึ้น และไมควรเสียคาบริการที่จอดรถ ดังน้ันผูบริหารควรพิจารณา
ขอเสนอแนะจากลูกคาและนํามาปรับปรุงการใหบริการดานดังกลาวใหดียิ่งจขึ้น เพ่ือใหสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา ใหเกิดความประทับใจ และใชบริการกับบริษัทฯมากยิ่งขึ้น 

3. จากผลการวิจัยพบวา ระดับทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยใน
ดานการใหบริการของเจาหนาที่ ในดานเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริต และสามารถไววางใจไดมี
ระดับสูงที่สุด ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญกับพนักงานเจาหนาที่ใหรักษาความซื่อสัตย สุจริตในการ
ปฏิบัติงานอยางตอเน่ืองและมากยิ่งขึ้น โดยการปลูกจิตสํานึกใหพนักงานมีคุณธรรม จริยธรรมในการ
ประกอบอาชีพ โดยยึดหลักเศรษฐกิจพอเพียง คือ ไมมุงแสวงหาผลประโยชนสวนตัว โดยมองขาม
ความถูกตอง แตมุงสรางความไววางใจใหกับลูกคา มีการใหรางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดีเลิศ โดย
อยูในกฎระเบียบของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและมียอดขายสูงสุด เพ่ือเปนการสรางขวัญ
และกําลังใจใหพนักงานไดปฏิบัติงานอยางเต็มที่ และทําใหองคกรมีสวนแบงทางการตลาดเพิ่มขึ้น
ดวย  

4. ผูบริหารควรรักษาระดับการใหบริการในดานตาง ๆ อยางตอเน่ืองเพ่ิมมากขึ้น 
รวมถึงการใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรดานทักษะความรู ความสามารถ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการทํางานและการใหบริการสูงขึ้น เพ่ือใหลูกคามีทัศนคติอยูในเกณฑที่ดีมาก เน่ืองจาก
ผลการศึกษา พบวา ระดับทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทาง
การตลาดทุกดานอยูในเกณฑที่ดี ดังน้ัน บริษัทฯ ควรมีการพัฒนาเทคนิคการใหบริการในรูปแบบใหม 
มีการนําระบบดานเทคโนโลยีล้ําสมัยมาใชใหสอดคลองกับความเปลี่ยนแปลงในยุคโลกาภิวัฒน 
รวมถึงการสรางวัฒนธรรมองคกรใหรักในการบริการ และเนนพัฒนาบุคลากรทางการบริการอยาง
ตอเน่ืองมากยิ่งขึ้น โดยมุงเนนประสิทธิภาพการทํางาน คุณภาพการใหบริการ ความสามารถในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา และบริษัทฯ ควรมีการจูงใจพนักงานดวยการใหรางวัลและประกาศพนักงาน
ดีเดนดานบริการ เพ่ือใหพนักงานเห็นคุณคาและตระหนักถึงความสําคัญของการบริการเพื่อสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาเกิดความประทับใจสูงสุด และเพิ่มระดับทัศนคติของลูกคาใหอยูในเกณฑดีมาก
ยิ่งขึ้น 

5. ผลการศึกษาพบวา ในดานความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการซื้อขาย
หลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด โดยรวมอยูในเกณฑพึงพอใจ บริษัทฯควรมีนโยบายกระตุน
การใหบริการดานตาง ๆ เพ่ิมมากขึ้น เพ่ือใหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาอยูในเกณฑดีมาก โดย
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อาจจะสรางนวัตกรรมการบริการในรูปแบบใหม มีการอํานวยความสะดวกกับลูกคาเพิ่มมากขึ้น มีการ
ขยายชองทางการใหบริการเพิ่มมากขึ้น เพ่ือใหลูกคารูสึกวาบริษัทฯมีการใหบริการที่เปนเอกลักษณ
ไมเหมือนใคร สรางความแปลกใหมและเปนบริษัทชั้นนําในวงการหลักทรัพยที่ครองความเปนเลิศ
เหนือระดับ 

6. จากผลการวิจัยพบวา เม่ือเปรียบเทียบระหวางบริการที่ลูกคาไดรับกับความคาดหวัง
ของลูกคา พบวา บริการที่ลูกคาไดรับสูงกวาความคาดหวัง สะทอนใหเห็นวาการที่ผูบริหารให
ความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก โดยมุงเนนการใหบริการอยางมีคุณภาพในดานตาง ๆ โดยสราง
พนักงานใหทุมเทการทํางานอยางเต็มที่ มีการฝกอบรมพนักงาน และสรางใหพนักงานมีใจแหงการ
บริการ ทําใหลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการอยูในเกณฑดี ทั้งนี้ ทางบริษัทควรรักษา
ระดับมาตรฐานการใหบริการที่ดี และสงเสริมใหลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มมากขึ้นอยูในเกณฑ
ที่ดีมาก ทําใหลูกคามาใชบริการเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงจากการวิจัย พบวา ลูกคาสวนใหญเปดบัญชีกับ
บริษัท เน่ืองจากความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก ดังนั้นการที่จะรักษาความเปนแชมปไวได บริษัทควร
มุงพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ และรักษาภาพลักษณการใหบริการและรักษา
ชื่อเสียงใหเปนที่ยอมรับมากยิ่งขึ้น เพ่ือรักษาความสําเร็จขององคกร  

7. ทางบริษัทฯ ควรสรางใหลูกคาที่มีความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยดวยเชนกัน เน่ืองจากผลการวิจัยพบวา ความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ และเนื่องจากลูกคาสวนใหญ
ที่มาใชบริการมีทัศนคติและความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีอยูแลว ดังนั้นหากบริษัทฯ สามารถทําให
เกิดความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการได ก็จะทําใหมีการเพิ่มปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย
มากขึ้น สงผลใหองคกรมีรายไดมากขึ้น และมีสวนแบงทางการตลาดสูงขึ้นดวยเชนกัน 

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

1. การศึกษาครั้งตอไป ทางบริษัทฯ ควรจะศึกษาในเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาที่มี
ตอบริษัทในการใชบริการ และศึกษาถึงปจจัยใดที่ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีกับบริษัท เพ่ือนําผล
ที่ไดจากการวิจัยมาศึกษาถึงปจจัยที่สรางใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี เพ่ือนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุง
แกไข และใชเปนแนวทางในการบริหาร และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในธุรกิจตอไป 

2. ควรจัดทําของที่ระลึกใหกับผูที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม เน่ืองจาก
ขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนสําหรับองคกรอยางมากในการศึกษาและวิจัย 

3. การตั้งคําถามปลายเปด (Ratio) พบวา ลูกคาสวนใหญมักจะมองขามและไมตอบ
คําถามขอดังกลาว ทําใหผูทําวิจัยตองทําการจัดเก็บขอมูลเพ่ิมและเสียเวลาในการตรวจสอบขอมูล 
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ดังนั้น การตั้งคําถามประเภทคําถามปลายเปด ผูทําวิจัยควรใหความระมัดระวังและพิจารณาอยาง
รอบคอบเสียกอน 
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แบบสอบถามเพื่อทําการวิจัย 

เร่ือง ทัศนคตแิละความพึงพอใจของลูกคา ท่ีมาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาท่ีทาง
การตลาดของ  

บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้มีความประสงคจะศึกษา เรื่องทัศนคติและความพึงพอใจของลูกคา ที่มาใชบริการซื้อ
ขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดของ บล. กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) โดยแบบสอบถามแบง
ออกเปน  5 สวน 

สวนที่ 1     ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาใสเครื่องหมาย  หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1. เพศ 
  ชาย  หญิง 

2. อายุ  
 21 - 30    ปขึ้นไป   41 – 50   ปขึ้นไป 
 31 – 40   ปขึ้นไป  มากกวา 51 ปขึ้นไป 

3. วุฒิการศึกษา 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

4. สถานภาพสมรส 
 โสด   สมรส  อื่น ๆ โปรดระบุ

_______________ 

5. อาชีพ 
 ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตัว  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อื่น ๆ โปรดระบุ

_______________ 
 รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน  เกษียณ  

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือนในรอบป 
 ตํ่ากวา 20,000 บาท  50,001 – 80,000 บาท 
 20,001 – 50,000 บาท   ต้ังแต 80,001 บาทขึ้นไป 



 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคา ท่ีมาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทาง   
การตลาดของ   บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว   

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
 

ขอ
ที ่ ทานมีความคิดเห็นอยางไรในเรื่องตอไปน้ี ? 

5 4 3 2 1 

 ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ของ บล. กิมเอ็ง      
1 ทานคิดวาเจาหนาที่ มีความรู ความสามารถ ความชํานาญในการปฏิบัติงาน      
2 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความกระตอืรือรน และความรวดเร็วในการหาขอมูลตอบขอ

สงสัยของลูกคา 
     

3 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความสามารถในการสือ่สารขอมูล ใหกับลูกคาอยางถูกตอง
ชัดเจน 

     

 ดานการใหบริการของ บล. กิมเอ็ง      
1 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคา      
2 ทานคิดวาเจาหนาที่มีอัธยาศัยและมีมนุษยสมัพันธดี      
3 ทานคิดวาเจาหนาที่มีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม และวาจาสุภาพ      
4 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริต และสามารถไววางใจได      
5 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนาที่ ในกรณเีกิดความ

ผิดพลาดจากการรับสงคําสั่งการซื้อขายของเจาหนาที่ทางการตลาด 
     

6 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความระมัดระวังรอบคอบในการรับสงขอมูลคําสั่งการซื้อขาย
หลักทรัพย 

     

 ดานข้ันตอนกระบวนการใหบรกิารของ บล. กมิเอ็ง      
1 ทานไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการของเจาหนาที่ทางการตลาด      
2 ทานไดรับความสะดวกในการโทรติดตอเจาหนาที่ และเจาหนาที่มีเวลาคุยและตอบ

ขอสงสัยของลูกคา 
     

3 ทานคิดวาข้ันตอนการสงคําสั่งซื้อขายงาย ไมซับซอน      
4 ทานคิดวาเจาหนาที่มีความแมนยาํในการรับสงคําสั่งการซื้อขาย      
5 ทานคิดวาการขอเพ่ิมวงเงินลูกคากรณีพิเศษ มีความสะดวก รวดเรว็      
6 ทานคิดวากระบวนการจองซือ้หุน IPO มีความชัดเจนและเขาใจงาย      
 ดานการกํากบัดูแลของ บล. กิมเอ็ง      
1 ทานไดรับการดูแลดานกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ใหปฎิบัติถูกตองตามกฎเกณฑตลาด

หลักทรัพย 
     

2 ทานไดรับการรายงานขาวสําคัญ และเจาหนาที่คอยเตือนเรือ่งการขึน้เครือ่งหมาย
ตางๆ ของหลักทรัพย เชน XD, XR, XW, XS, XT, XI, XP, XA เปนตน 

     

3 ทานคิดวามีการจดัเตรียมดใีนดานเจาหนาที่ใหบริการแทน ในกรณทีีเ่จาหนาที่ทาน      
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นั้น ไมสามารถปฏิบัติงานไดในกรณีฉุกเฉิน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



183 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 

รายชื่อ     ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1. รศ. ศิริวรรณ  เสรีรัตน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
     ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร  
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. รศ. สุพาดา  สิริกุตตา  อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ
  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล        นางสาวเยาวบูรณ  ลือเกียรติกลุ 

วันเดือนปเกิด 15 ตุลาคม 2518 

สถานที่เกิด อ.หาดใหญ  จ.สงขลา 

สถานที่อยูปจจุบัน 126/259 อาคารพีเอสที ทาวเวอร 2 ซ. นาคสุวรรณ ถ. 
นนทรี   แขวงบางโพงพาง เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร  
10120 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เลขาประธานเจาหนาที่บริหาร  
 บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ประวตัิการศึกษา 
พ.ศ. 2535 ประกาศนียบตัรวชิาชีพ สาขาบัญช ี
 โรงเรียนหาดใหญอํานวยวิทย พาณิชยการ 

พ.ศ. 2536 ประกาศนียบตัรมัธยมศึกษา (Grade 12)  
 Morry Bay High School, CA. USA. 

พ.ศ. 2537 หลักสูตรบัญชีธุรกิจบัณฑติ คณะบัญชี หลักสูตรนานาชาต ิ
 มหาวทิยาลัยกรุงเทพ 

พ.ศ. 2549       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ขอ
ที ่ ทานมีความคิดเห็นอยางไรในเรื่องตอไปน้ี ? 

5 4 3 2 1 
 ดานขอมูลขาวสารของ บล. กมิเอ็ง      
1 ทานไดรับประโยชนจากคําแนะนําเกี่ยวกับหุนจากเจาหนาที่ทางการตลาด      
2 ทานไดรับประโยชนจากขอมูลดานเทคนิคและการวิเคราะหหุนจากฝายวิจยั      
3 ทานไดรับขอมูลอยางรวดเร็วและทันตามสถานการณ ที่เขามากระทบตลาด เชน 

สาเหตุที่ราคาหุนบางตัวข้ึนลงอยางผันผวน 
     

4 ทานไดรับขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และครอบคลุมทุกเหตุการณสําคัญของ
หลักทรัพยแตละตัว 

     

5 ทานคิดวาการรายงานผลสรุปการซื้อขายและการตรวจเช็คความผิดพลาด    มี
ความรวดเร็ว แมนยํา 

     

 ดานการใหความรูแกนักลงทุนของ บล. กิมเอ็ง      
1 ทานไดรับความรูจากบริการถายทอดสดจาก KeLive TV ดานการวิเคราะห

ปจจัยพ้ืนฐาน และการวิเคราะหดานเทคนิคจากฝายวิจัย รวมถึงหัวขอบรรยายตาง 
ๆ แกนักลงทุนในหมวดความรูสูผูลงทุน 

     

2 ทานคิดวาการใหความรูแกนักลงทุน โดยการอบรมสัมมนาในหัวขอตาง ๆ นอก
สถานที่ยังไมทั่วถึงนัก    

     

3 ทานไดรับความรูความเขาใจจากวซีีดีในชุดความรูสูนักลงทุน      
4 ทานไดรับประโยชนการบทวิจยัเปนประจําทุกเดือน      
 ดานเทคโนโลยขีอง บล. กิมเอ็ง      
1 ทานคิดวาระบบรองรับคูสายโทรศพัทมีประสิทธิภาพ ไมตองรอสายนานเพื่อติดตอ

กับเจาหนาที ่
     

2 ทานไดรับความรวดเร็วจากการรายงานผลการ match ของราคาหุนทันที    ในขณะ
ที่กําลังถือสายอยู 

     

3 ทานคิดวาการสงผลยืนยันรายงานการซื้อขายหลักทรัพยในแตละครัง้มีความรวดเร็ว 
แมนยํา 

     

4 ทานคิดวามีการ Back up ขอมูลการซื้อขายอยางถกูตอง ในกรณีระบบขัดของ      
5 ทานคิดวาเทคโนโลยีที่ใชในการเชือ่มตอระบบมคีวามบกพรองในบางครั้ง      
 ดานความสะดวกและสถานที่ใหบริการของ บล. กิมเอ็ง      
1 ทานไดรับการอํานวยความสะดวกดานทําเลที่ต้ังในการมาใชบริการ      
2 ทานคิดวาสถานที่และอุปกรณใหบริการมีความเพียงพอ      
3 ทานคิดวาสถานที่ภายในมีความทันสมยัและเปนสัดสวน      
 ดานคุณภาพการใหบรกิารของ บล. กิมเอ็ง      

178 



1      ทานคิดวาการใหบริการโดยรวมของเจาหนาที่ทางการตลาดมีคุณภาพ 
2      ทานคิดวาเจาหนาที่สามารถชวยแกปญหาฉุกเฉินใหกับลูกคาไดเปนอยางด ี

3 ทานรูสึกไดรับความคุมคาในการมาใชบริการกับเจาหนาที่ทางการตลาด      
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สวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ท่ีมาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน
เจาหนาที่ทางการตลาดของบริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว   
 

1.     ในดานความพึงพอใจทานรูสึก 

        ไมพอใจอยางมาก        _______        _______        _______        _______       _______     พอใจอยาง
มาก 
        1              2             3               4                 5 

2.     ในดานความคุมคาของการใหบริการทานคิดวา 

        ไมคุมคาอยางมาก        _______        _______        _______        _______       _______      คุมคาอยาง
มาก 
        1              2             3               4                 5      

3. เมื่อเปรียบเทียบระหวางบริการที่ไดรับและความคาดหวังของทานทานคิดวาไดรับบริการ 

ตํ่ากวาความคาดหวังอยางมาก _______        _______        _______        _______       _______   สูงกวาความ
คาดหวังอยางมาก 
        1              2             3               4                 5      
 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคา ท่ีใชบริการซื้อขายหลักทรัพย ผานเจาหนาที่ทางการตลาด
ของ           บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว   

1. ในระยะรอบ 1 ปนี้ ทานเคยใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาด หรือไม 

          เคย  ไมเคย 

2. ปริมาณการซื้อหลักทรัพยผานเจาหนาที่ทางการตลาดตอเดือนประมาณ  ___________________   บาท 

3. ความถี่ในการซื้อขายหลักทรัพยตอเดือน ____________________ ครั้ง 

4. วันและเวลาที่ทานมักจะใชบริการซื้อขายหลักทรัพย มากที่สุด 
 วันจันทร – ศุกร   เวลา  09.30 – 10.00 น.       วันจันทร – ศุกร   เวลา 10.00 – 12.30 น. 
   วันจันทร – ศุกร   เวลา  14.00 – 14.30 น.      วันจันทร – ศุกร   เวลา 14.30 – 16.30 น. 
     วันจันทร – ศุกร   เวลา  16.30 – 17.00 น. 



5. ทานใชบริการซื้อขายหลักทรัพยกับเจาหนาที่ทางการตลาดประมาณ ________ เปอรเซ็นตของการซื้อ
ขายโดยวิธีอื่น 

6. สัดสวนการลงทุนในหลักทรัพยเปรียบเทียบกับมูลคาการลงทุนโดยรวม________เปอรเซ็นต 

7. ทานมีการลงทุนดานกองทุนตาง ๆ หรือไม 

    กองทุนหุน     กองทุนตราสารหนี ้     LTF / RMF 

8. สาเหตุที่เลือกเปดบัญชีที่ บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) (เลือกตอบเพียงขอ
เดียว) 

 ความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก    มั่นใจในการบริหารงานของผูบริหาร 
 การใหบริการของเจาหนาที่การตลาด    การบริการดานบทวิจัย บทวิเคราหที่รวดเร็วทัน

ตอสถาณการณ 
 ความเชี่ยวชาญของทีมนักวิเคราะห    เพ่ือน / คนรูจัก / ญาติพ่ีนองแนะนํา 
 มีระบบขอมูลการซื้อขายที่ทันสมัย    รูจักกับเจาหนาที่ทางการตลาดเปนการ

สวนตัว 
 สะดวกตอการเดินทาง    อื่นๆ โปรดระบุ 

_____________________ 
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9. บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพย กับบล. กิมเอ็ง 
(จํากัด) (มหาชน) 

         ตัวทานเอง   เจาหนาที่ทางการตลาด 
 สามี / ภรรยา    อื่นๆ โปรดระบุ _____________________ 
 เพ่ือน / คนรูจัก / ญาติพ่ีนอง  

10. ทานสมัครเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยมากกวา 1 แหงหรือไม 
 ใช    ไมใช 

11. ถา ”ใช” ทานสมัครเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยทั้งหมดกี่แหง 
  1 แหง  2 แหง   มากกวา 2 แหง 

 

สวนที่  5 ปญหาและขอเสนอแนะ เพื่อเปนประโยชนตอการแกไขพัฒนาตอไป 
 

ปญหาที่ทานพบในการใชบริการ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 



_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 
 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการบริการ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 

_________________________________________________________________________________________
____________ 
 

“ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้” 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล        นางสาวเยาวบูรณ  ลือเกียรติกลุ 

วันเดือนปเกิด 15 ตุลาคม 2518 

สถานที่เกิด อ.หาดใหญ  จ.สงขลา 

สถานที่อยูปจจุบัน 126/259 อาคารพีเอสที ทาวเวอร 2 ซ. นาคสุวรรณ ถ. นนทรี  
 แขวงบางโพงพาง เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร  10120 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เลขาประธานเจาหนาที่บริหาร  
 บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากดั (มหาชน) 

สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัทหลักทรพัย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

ประวตัิการศึกษา 
พ.ศ. 2535 ประกาศนียบตัรวชิาชีพ สาขาบัญช ี
 โรงเรียนหาดใหญอํานวยวิทย พาณิชยการ 

พ.ศ. 2536 ประกาศนียบตัรมัธยมศึกษา (Grade 12)  
 Morry Bay High School, CA. USA. 

พ.ศ. 2537 หลักสูตรบัญชีธุรกิจบัณฑติ คณะบัญชี หลักสูตรนานาชาต ิ
 มหาวทิยาลัยกรุงเทพ 

พ.ศ. 2549       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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