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การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพ่ือศึกษา  คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขาย

หลักทรัพยที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ใน

กรงุเทพมหานคร  ตัวแปรอิสระ  ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร  กระบวนการบริการ และ

ลักษณะทางกายภาพบริการของเวปไซต ซึ่งประกอบดวย เนื้อหา   การปรับแตงรูปแบบการบริการ   

และความสามารถในการใชงาน สวนตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อ

ขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค และตามความถี่ในการใชบริการ 

กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ นักลงทุนที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง 

Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานครจํานวน  250 คน โดย

ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ  คาความถี ่คารอยละ 

คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชสถิติไค-สแควร   

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 40 – 49 

ป มีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู

ในชวง 80,001 บาทขึ้นไป  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 พบวา 

1. พฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค มีความสัมพันธกับ  เพศ  อาย ุระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน กระบวนการบริการ และลักษณะกายภาพบริการ 

2. พฤติกรรมของนักลงทุนตามความถีใ่นการใชบริการ มีความสัมพันธกับ เพศ รายได

ตอเดือน และกระบวนการบริการ 
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     This research aims to study service quality and behavior of investors in Bangkok 

toward the use of the Internet Settrade service of the Stock Exchange of Thailand. 

Independent variables are demographic characteristics, service process and physical 

evidence of the website which includes content customization, capability.  The dependent 

variable is the behavior of investors toward the use of the Internet Settrade service in terms 

of  objective and frequency.  

    The samples were 250 customers who had used the services of the Internet 

Settrade of The Stock Exchange of Thailand in Bangkok. Questionnaires were used in the 

data collection. The data were analyzed and presented in terms of frequency percentage, 

means,  and standard deviation.  Hypotheses were tested by the Chi-square test. 

     The results showed that most of the respondents were female, at the age of 40-

49 years old, held higher than bachelor’s degree, worked at private companies, and had 

average  monthly income of over 80,001 baht /month. 

     Results of the hypotheses testing at the statistical significance level of 0.05 are 

as follows: 

     1. Behavior of investors in terms of use the Internet Settrade service by objective 

of use has relationship with gender, age, education a level, occupation, income, service 

process and physical evidence of service. 

     2. Behavior of investors in terms of frequency of use has relationship with 

gender, income and service process. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



อาจารยที่ปรึกษา สารนพินธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร  และคณะกรรมการ

สอบไดพจิารณาสารนพินธ เรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียน
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      ประกาศคุณปูการ 
 

สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดีเนื่องจากความกรุณาของ  อาจารย ดร.พนติ กุลศิริ 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่มีคุณคา  ชวยเหลือและหวงใย 

อีกทั้งยังดูแลตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆ  ในการวิจัยฉบับนี้ดวยความหวงใย  นับตั้งแตเริ่ม

ดําเนินการจนสําเร็จเสร็จเรียบรอยสมบูรณเปนสารนิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา

และขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  อาจารย สันติ เติมประเสริฐกุล  และอาจารยรัฐ สาเรือง ที่

กรุณาเปนกรรมการในการสอบสารนิพนธ และใหขอเสนอแนะตางๆ  เพ่ือปรับปรุง แกไขขอบกพรอง

อันเปนประโยชน  และกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญ ตรวจคณุภาพของเครือ่งมือ และให

คําแนะนําในการวิจัยครั้งนี้ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใน  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสงัคมศาสตร

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทุกทาน  ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหความชวยเหลือตลอดจน

ประสบการณที่ดีแกผูวิจัย อีกทัง้ใหความเมตตาทีด่เีสมอมา 

ผูวิจัยขอขอบคุณ เจาหนาทีโ่ครงการ MBA. คณะสงัคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุก 

ทาน ที่ชวยอํานวยความสะดวก และประสานงานทกุอยาง และขอขอบคณุเพ่ือนนสิติของขาพเจาคอื 

สิริวรรณ เฉิดจังหรีดและวิภาดา วีระสัมฤทธิ์ ที่ไดใหความชวยเหลือและเอ้ือเฟอขาพเจามาโดย

ตลอด จนทําใหการวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

ผูวิจัยขอขอบคุณ ผูตอบแบบสอบถามทกุทานและเจาหนาทีป่ระสานงาน  พรอมทัง้ความ

ชวยเหลือและเอ้ือเฟอในดานขอมูลที่เปนประโยชนอยางยิ่งตองานวิจัย 

 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา คุณพอทวี เณรรักษา ที่สอนลูกใหเปนคนดี รักพอ

คะ และขอบคุณ คุณภูริพัชร เณรรักษา พ่ีชายที่แสนดีที่สงนองสาวจนเรียนจบปริญญาโท และคุณ

คารล อูลอฟ เยอราล ฮอลลนิเดอร ทีใ่หคาํแนะนาํทีด่เีสมอมา ตลอดจน สมาชิกทุกคนในครอบครัว

และเพ่ือนๆ ทุกคนที่คอยหวงใย ดูแล และคอยชวยเหลือทุกๆ ดาน รวมทั้งยังคอยเปนกําลังใจเสมอ

มา ตลอดจนครบูาอาจารยทกุทาน  ซึ่งเปนผูมอบวิชาความรูอันเปนพ้ืนฐานที่สําคัญยิ่งแดผูวิจัย  ทํา

ใหผูวจิยัมีความมุมานะ พยายามจนประสบความสําเร็จในวันนี้สุดทายนี้คุณประโยชนและความดีอัน

พึงมีจากสารนพินธฉบบันี้ ผูวิจัยขอมอบใหกับมารดา คุณแมเอ่ียม เณรรักษา และผูที่ลวงลับไปแลว 

 

       ณพรรษมน เณรรกัษา  













บทที่ 1 

บทนํา 

 

ภูมหิลัง 

ตลาดการเงิน คอื  ตัวกลางที่ใหผูตองการเงินทุน  (กิจการ) และผูมีเงินออม  (ผูลงทุน) มา

พบกัน เพ่ือเปนการจัดหาเงินทุนสําหรับผูที่ตองการเงินทุนโดยใชสินทรัพยทางการเงินตางๆ เปน

เครือ่งมือ เพ่ือเพ่ิมชองทางการจัดหาเงินทนุของกิจการใหเขาถงึแหลงเงินทนุไดงายขึน้ ใน

ขณะเดียวกันก็เปนการเพ่ิมทางเลือกในการลงทุนใหกับผูลงทุนมากขึ้น เชน ตั๋วเงินคลัง ตราสารหนี้ 

หุนสามัญ การลงทุนผานอินเตอรเน็ตเปนชองทางขยายฐานผูลงทุนกลุมใหม  ซึ่งอินเตอรเน็ตกับวิถี

ชีวิตยุคใหมนั้น มีความสําคัญจนเปนสวนหนึ่งของชีวิตประจําวันของผูคนทั่วไป ทัง้ในออฟฟศ บาน

ที่พักอาศัย และรานกาแฟทั่วไป จากสถติพิบวา ในป 2548 มีคนกวา 1 พันลานคนทัว่โลกทีส่ามารถ

เชื่อมตอเขากับระบบอินเตอรเน็ต หรือคิดเปนสัดสวนถึง 16% ของประชากรทั่วโลก (TSI Thailand 

Securities Institute: 2545 ) 

อินเตอรเน็ต ทําใหเกิด การซื้อและการขายมีลักษณะอัตโนมัติและสะดวกมากขึ้น ผูซื้ อ

สามารถคนหาผูขาย เลือกผลิตภัณฑและสั่งซื้อสินคาและบริการจากทั่วทุกมุมโลกไดสะดวกยิ่งขึ้น 

ธุรกิจที่เชื่อมกับลูกคาผานระบบเครือขาย อินเตอรเน็ตมีหลากหลายรูปแบบที่สามารถสัมผัสได

ใกลชดิ เชน การคนหาขอมูล การคุยกับเพ่ือนฝูงผานระบบสงขอมูลและการสั่งซื้อสินคาผานทางเวป

ไซต โดยลูกคาสามารถรูวา  หนังสือเลมไหนที่กําลังอยูในความนิยม และสามารถสั่งซื้อหนังสือ ได

ผานเวปไซต ซึ่งธุ รกิจตลาดหลักทรัพย เองก็เขนกันไดมีการ นาํอินเตอรเนต็มาใชเปนชองทางหน่ึง

สําหรับการลงทุนเพ่ือตอบสนองพฤติกรรมของผูลงทุนยุคใหมดวย โดยตองซือ้ขายผานทางระบบที่

ตลาดหลักทรัพยไดทําเวปไซตขึ้นมาเทานั้น เรียกวา ระบบ Internet Settrade  

ตลาดหลักทรัพยไทยทําการสํารวจพบวาจํานวนประชากรที่เลนอินเตอรเน็ตใน ประเทศ

ไทยสูงถึงกวา 8.5 ลานคน และจากสถิติพบวายอดคนเลนอินเตอรเน็ตเติบโตเปนอัตราที่สูงอยาง

ตอเนื่อง กวา 20%ตอป โดยหากเปรียบเทียบกับการซื้อขายหุนออนไลน พบวาปจจุบันมีบัญชีผูที่

เขามาซื้อขายหุนผานอินเตอรเน็ตอยางตอเนื่องเพียงแค 20,000 บัญชี หรือคิดเปน 0.2% ของยอด

คนใชอินเตอรเน็ตและมีรายงานจํานวนลูกคาที่เปดบัญชีใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเตอรเน็ตทั้งหมด คิดเปนสัดสวน  21.04% ของมูลคาการซือ้ขายรวมในตลาด (SET Stock 

Exchange of Thailand: 2545)  

อินเตอรเน็ต เปน ชองทางสนบัสนนุการขยายฐาน  ซึง่ปจจุบนัมีความนยิมใน การใช

อินเตอรเน็ตมากขึ้น โดยมีผูประกอบการรานอินเตอรเน็ตใหเชา เกิดขึ้นทั่วไปทุกแหงทุกที่  ดวยเหตุ

นีท้างตลาดหลกัทรพัยจงึใหความสาํคญัและ เพ่ือ เปนชองทางในการเจาะตลาด กลุมผูลงทุนกลุมยุค

ใหมที่ใหความสําคัญกับอินเตอรเน็ตเพ่ือขยายฐานผูลงทุน ซึ่งปจจุบันมีสัดสวนนอยกวา 1% ของ

จํานวนประชากรทัง้หมด (SET Stock Exchange of Thailand: 2545) 
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ปจจุบันขอมูลเก่ียวกับการลงทุนก็มีอยูมากมายในอินเตอรเน็ตไมวาจะเปนบทวิเคราะห 

ความเคลื่อนไหวในตลาดหลักทรัพย ขอมูลดานการเงินอ่ืน ๆ พรอมใหผูลงทุนเขาไปศึกษา คนควา 

และวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจลงทุนไดอยางเหมาะสม  

ดังนั้น ขอมูลการลงทุนที่หาไดงายจากอินเตอรเน็ต และชองทางการซื้อขายที่ทําไดอยาง

สะดวกรวดเร็วผานอินเตอรเน็ต จึงเปนปจจัยที่ดึงดูดใหผูใชอินเตอรเน็ตเปนประจําสนใจเขามาลงทุน 

ซึ่งถามีการพัฒนาใหบริการทางอินเตอรเนต็มีประสิทธิภาพและตรงใจกับนักลงทุนซึ่งสามารถพัฒนา

ชองทางการลงทนุอีกหนึง่ชองทาง ใหแกนักลงทุนเพ่ือ สนับสนุนการขยายฐาน ตลาดใหแกธุรกิจ

หลักทรัพยอีกดวย (SET Stock Exchange of Thailand: 2545) 

ดวยเหตุผลดังกลาว ผูทําการวิจัยจึงศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการระบบ Internet 

Settrade ที่มีผลตอพฤติกรรม ของนักลงทุนที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเตอรเน็ต ที่จด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพย  โดยนักลงทุนสามารถสงคําสั่งซื้อขายหลักทรัพยและตรวจสอบสถานะ

ซื้อขายไดดวยตนเอง ผานเว็บไซตของโบรกเกอร  โดยระบุราคาเสนอซื้อขายที่แนนอน  ทางโบรก

เกอรจะคิดคาธรรมเนียมรอยละ 0.15 - 0.20 ของมูลคาการซือ้ขาย ซึ่งเปนอัตราคาธรรมเนียมนอย

กวาการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดของบริษัทหลักทรัพย (SET: Stock Exchange of 

Thailand: 2545) 

 ผูทําการวิจัยศึกษาคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรัพย ของนกัลงทนุ ในการใช ระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร โดยเนน

ปจจัยทางดาน กระบวนการออกแบบบริการและลกัษณะทางกายภาพ ที่นักลงทุน ไดรับบริการจาก

ระบบซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต ของตลาดหลักทรัพย ในกรงุเทพมหานคร เพ่ือนาํผล

การศึกษามาปรับปรุงคุณภาพและบริการ รวมถึงประยุกตใชในการออกแบบกลยุทธทางการตลาด

และเลือกใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมของนักลงทุนกลุมเปาหมายและเพ่ือเพ่ิม

ระดับความพึงพอใจในการใชบรกิาร 
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ความมุงหมายของการวจิยั  

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี ้

1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนตัวของนักลงทุนซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยผาน

ทางอินเตอรเนต็ของ นักลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยในกรงุเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตที่มีผล

ตอพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต  ของนกัลงทนุใน

ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง กระบวนการ บริการและลกัษณะทางกายภาพการ

บริการกับพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตของนัก

ลงทนุในตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวจิยั 

ผลจากการศึกษาคนควาวิจัยในครั้งนี้จะเปนขอมูลตอ บริษัทหลักทรัพยทั่วไป โดยเฉพาะ

ผูบริหารสายงานตาง ๆ โดยเฉพาะสายงานบริการลูกคาสัมพันธเพ่ือทราบถึงผลการบริการที่รับรูได

และพฤติกรรมของนักลงทุนผูใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต ในตลาดหลักทรัพย

แหงประเทศไทย  เพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการ ระบบ

อินเตอรเน็ต เซ็ทเทรด ใหมีประสิทธภาพสูงสุด และในการรักษาระดับคุณภาพ บริการใหเหมาะกับ

พฤติกรรมของนักลงทุน 

 

ขอบเขตการวจิยั 

ขอบเขตของเน้ือหา 

ในการศึกษาคนควาวิจัยในครั้งนี้มุงศึกษาคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการซื้อขาย

หลักทรัพยที่จดทะเบียนใน ตลาดหลักทรัพย ของนกัลงทนุ ในการใช ระบบ Internet Settrade ใน

กรงุเทพมหานคร โดยใชแนวคดิทฤษฎีเรือ่งคณุภาพบรกิาร 

ดานประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

1.   ประชากรที่ใชในการวิจัย  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักลงทุนผูที่ใชบริการ

ซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet Settrade ที่มีอายุ 20 ปขึ้นไป 

2.   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คอื 

นักลงทุนผูที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหง

ประเทศไทย ใน กรงุเทพมหานคร โดยผูวจิยักําหนดขนาดตวัอยาง  โดยใชสูตรการคํานวณกลุม

ตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 74) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
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คาความคลาดเคลือ่นในการประมาณไมเกิน 21% ตามสดัสวนสวนแบงการตลาดกลุมตัวอยางที่ควร

ใชในการวิจัยครั้งนี้เทากับ 255 ตัวอยาง วิธีการเลือกตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) และวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน ซึง่มี

ทัง้หมด 3 ขั้นตอน ไดแก  

  1.  การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) เลือกบริษัทหลักทรัพย

ตาง ๆ 4 แหลงที่อยูในยานธุรกิจ เพ่ือใชเปนพ้ืนที่เก็บขอมูลจากบริษัทหลักทรัพยตาง ๆ ใน

กรงุเทพมหานคร จํานวน 4 แหลงธุรกิจเลือก โดยการจับฉลากบริษัทหลักทรัพยจากแหลงยานธรุกิจ 

จํานวนทัง้หมด 20 บริษัทหลักทรัพย โดยการจับฉลากจากแหลงยานธุรกิจแหลงละ 2 บรษิทั จํานวน

บริษัททั้งหมดที่ได 8  บริษัทหลักทรัพย ซึ่งบริษัทหลักทรัพยที่อยูในยานธุรกิจตางๆ 4 แหลงมี

ดังตอไปนี้คือ  

   ยานถนนสาทรใต มีบริษัทดังตอไปนี้คือ  

   1.  บริษัท หลักทรัพย เอเซีย พลสั จํากัด (มหาชน)    

   2.  บริษัท หลักทรัพย พัฒนสิน จํากัด (มหาชน)  

   3.    บริษัท หลักทรัพย ทิสโก จํากัด (มหาชน)   

   4.   บริษัท หลักทรัพย ฟนนัซา จํากัด  
   ยานถนนสลีม มีบริษัทดังตอไปนี้คือ  

   1.  บริษัท หลักทรัพย เคจีไอ (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   

   2.   บริษัท หลักทรัพย ซมีโิก จํากัด (มหาชน)   
   3.  บริษัท หลักทรัพย ฟลลิป (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)    

   4.  บริษัท หลักทรัพย บีฟท จํากัด (มหาชน)    

   5.  บริษัท หลักทรัพย บัวหลวง จํากัด (มหาชน)  
  ยานถนนวทิย ุมีบริษัทดังตอไปนี้คือ  

   1.  บริษัท หลักทรัพย ฟารอีสท จํากัด   

   2.  บริษัท หลักทรัพย ไซรัส จํากัด (มหาชน)  

   3.   บริษัท หลักทรัพย ซิกโก จํากัด (มหาชน)    
   4.  บริษัท หลักทรัพย แอดคนิซนั จํากัด (มหาชน)   

   5.   บริษัท หลักทรัพย ยูโอบี เคยเฮียน(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)   
   ยานสี่แยกราชประสงค มีบริษัทดังตอไปนี้คือ  

   1.  บริษัท หลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)    
   2.  บริษัท หลักทรัพย ธนชาต จํากัด (มหาชน)    

   3.   บริษัท หลักทรัพย เกียรตินาคิน จํากัด  

   4.  บริษัท หลักทรัพย นครหลวงไทย จํากัด   
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http://maps.google.co.th/maps/place?cid=16067402188366360761&q=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97+%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B9%8C+%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A5%E0%B8%A1&gl=th&hl=th&cd=29&cad=src:pplink,view:text&ei=U-p4S5G0HYy6tQOanLiYBQ&sig2=mChzNwSP1UauXeq1fb5tWw�
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   5.  บริษัท หลักทรัพย สินเอเซีย จํากัด   
   6.  บริษัท หลักทรัพย กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)   

 2.  การแบงตวัอยางแบบโควตา (Quota Sampling) จากจํานวนของ สาขาทีจ่บัสลาก

ไดขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางทั้งหมด 255 คน จะไดสัดสวนของกลุมตัวอยาง

จํานวน 33 ตัวอยางตอบริษัทหลักทรัพยหนึ่งแหง เปนจํานวนเทาๆ กัน  

 3.  วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล

โดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต ดวย

ความเตม็ใจและสามารถทีจ่ะใหขอมูลได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://maps.google.co.th/maps/place?cid=15082060854344311141&q=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97+%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B9%8C+%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A5%E0%B8%A1&gl=th&hl=th&cd=34&cad=src:pplink,view:text&ei=vOp4S4rBDY36tQONruGCBQ&sig2=PsjQPNdwK3Y8hGJfjq91qQ�
http://maps.google.co.th/maps/place?cid=2243149239953521630&q=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97+%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B9%8C+%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A5%E0%B8%A1&gl=th&hl=th&cd=35&cad=src:pplink,view:text&ei=vOp4S4rBDY36tQONruGCBQ&sig2=ndjWtyzEvb7yk7xfHm0I2Q�
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ตัวแปรที่ศึกษา 

 1.   ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

 1.1.  ขอมูลสวนบุคคล มีดังนี ้

                            1.1.1.  เพศ ไดแก 

        1.1.1.1.  ชาย 

          1.1.1.2.  หญิง     

          1.1.2.  อาย ุไดแก 

          1.1.2.1.  20-29 ป 

          1.1.2.2.  30-39 ป 

          1.1.2.3.  40-49 ป 

          1.1.2.4.  50 ปขึ้นไป 

                   1.1.3.  ระดับการศึกษาสูงสุด ไดแก 

          1.1.3.1.  ต่ํากวาปริญญาตร ี

          1.1.3.2.  ปริญญาตร ี

          1.1.3.3.  สูงกวาปริญญาตร ี

          1.1.4.  อาชพี ไดแก 

           1.1.4.1.  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

           1.1.4.2.  พนักงานบริษัทเอกชน 

           1.1.4.3.  ประกอบธุรกิจสวนตัว 

           1.1.4.4.  เกษียณ/ไมไดทาํงาน 

           1.1.5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

           1.1.5.1.  ไมเกิน 20,000 บาท 

           1.1.5.2.  20,001-40,000 บาท 

           1.1.5.3.  40,001-60,000 บาท 

           1.1.5.4.  60,001-80,000 บาท 

           1.1.5.5.  80,001 บาทขึ้นไป 

          1.2.  กระบวนการบริการ (Process Design)     

                   1.3.  ลกัษณะทางกายภาพของเวปไซต ( Physical Evidence )  

                1.3.1.  การใหขอมูล (Content) 

                      1.3.2.  การปรับแตงรูปแบบการบริการ( Customization )             

                     1.3.3.  การดําเนินธุรกิจการคาหรือการซื้อขาย( Commerce ) 
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2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

      2.1.  พฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ  

Internet Settrade  

                   2.1.1.   ตามวัตถุประสงค 

                   2.1.2.   ตามความถี่ในการใชบริการ 
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นยิามคาํศัพทเฉพาะ 

1.  อินเตอรเน็ต เซ็ทเทรด  หมายถงึ เว็บไซตที่เปนศูนยกลางขอมูลการลงทุนครบวงจร

สําหรับนักลงทุน ของตลาดหลักทรัพยที่นําเสนอนาํเสนอขอมูลทีส่าํคญั ตลาดทนุและตลาดเงิน ที่

เปนประโยชนแกนักลงทุน 

2.  พฤติกรรมของนักลงทุน หมายถงึ พฤตกิรรมการใชบรกิารโดยวดัจากกระบวนการ

บรกิารและลกัษณะทางกายภาพบรกิาร ตามวตัถปุระสงคและตามความถีใ่นการใชงาน  

3.  กระบวนการบรกิาร หมายถึง วิธีการดําเนินการหรือปฏิบัติการที่เก่ียวของกับขั้นตอน

ที่จําเปนของการใหบริการ ตลอดจนการสงมอบบริการซื้อขายหลักทรัพยใหแกลูกคา ไดอยางมี

ประสทิธภิาพ ถกูตองตรงเวลา มีคณุภาพสมํ่าเสมอ 

4.  ลกัษณะทางกายภาพบรกิารของเวปไซต หมายถงึ ลกัษณะและรปูแบบในการ

นาํเสนอบรกิารในดานตางๆ ไดแก  

  4.1.  เนือ้หา หมายถงึ ลักษณะขอมูลที่ปรากฎที่หนาเวปไซตมีการออกแบบเนื้อหาที่

นาสนใจ ไดแก ขอมูลประวัติของบริษัท ขอมูลราคาหลักทรัพย ขอมูลทางการเงิน  ขอมูลนโยบาย

การกํากับดูแล ขอมูลนักวิเคราะห  ระบบขอมูลขาวสาร และประชาสัมพันธขอมูลการนําเสนอในการ

ประชุมตางๆ ของบริษัทหลักทรัพยตางๆ  ซึง่วดัจาก การจัดเรยีงหมวดหมูทีช่ดัเจน ความชดัเจน 

ความครบถวน ครอบคลมุความสาํคญัของเนือ้หา และมีการปรับเปลี่ยนขอมูลอยางตอเนื่อง 

   4.2.  การปรับแตงรูปแบบการบริการ หมายถึง  การออกแบบหนาเวปไซตให

ผูใชบริการ สามารถปรับเปลี่ยนการแสดงขอมูลหลักทรัพยไดดวยตนเองซึ่งเปนประโยชนตอการ

ลงทุน ไดแก ความทันสมัยของระบบ มีองคประกอบหลายตัวเลือกเพ่ือจัดรูปแบบเวปไซตตามที่

ลูกคาตองการ  และมีความสะดวกในการใชบริการ  

   4.3.  ความสามารถในการใชงาน หมายถงึ ความรวดเรว็ และความนาเชือ่ถอื ใน

การคนหาขอมูลหลักทรัพยสามารถเชื่อมโยงขอมูล ไปยังจุดอ่ืนๆ บนหนาเวบ็ได ตลอดจนสามารถ 

เชื่อมโยงไปยังเว็บอ่ืนๆ ในระบบเครือขาย และ การสงคําสั่งซื้อและคําสั่งขายหลักทรัพย  
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ขอมูลทั่วไปของ 

1.เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

             

1. กระบวนการบริการ ( Process )  

2. ลักษณะทางกายภาพบริการของเวปไซต 

    ( Physical Evidence ) 

        2.1 เนื้อหา (Content)  

        2.2 การปรับแตงรูปแบบการบริการ  

             ( Customization )  

        2.3 ความสามารถในการใชงาน  

             ( Connection )  

 

 

 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนใน 

การซื้อขายหลักทรัพย 

1. ตามวัตถุประสงค 

2. ตามความถี่ในการใชบริการ 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 

กรอบแนวคิดของการวิจัย เรื่อง คณุภาพบรกิารและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของนกัลงทนุ ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร 

สามารถแบงตามลักษณะของตัวแปรที่ใชในการวิจัย ดังนี ้

 

             ตัวแปรอิสระ                                                           ตัวแปรตาม  

    (Independent Variables)                                                        (Dependent Variables) 
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สมมุตฐิานในการวจิยั 

1. เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade 

2.  อาย ุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

3. ระดับการศึกษา มี ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนทีใ่ชบริการระบบ Internet 

Settrade  

4.  อาชพี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนทีใ่ชบริการระบบ Internet Settrade  

5.  รายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนทีใ่ชบริการระบบ Internet Settrade  

6.  กระบวนการบริการ  มีความสมัพันธตอการใชบริการซื้อขายผานระบบ Internet 

Settrade  

7.  ลกัษณะทางกายภาพในการบรกิารมีความสมัพันธการใชบริการซื้อขายผานระบบ                                                                                

Internet Settrade  
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

 ในการวิจัยเรื่อง  คณุภาพบรกิาร และพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรัพย ของนกัลงทนุ ในการใช ระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร  ผูวิจัยได

ศกึษาแนวความคดิและทฤษฎี รวมถงึผลงานและงานวจิยัทีเ่ก่ียวของ เพ่ือนาํมาใชเปนประโยชนตอ

การกําหนดสมมตฐิาน การกําหนดตวัแปร การคดัเลอืกกลุมตวัอยาง กรอบแนวความคดิ และ

แนวทางในการดําเนนิงานวจิยั ไดนาํเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการบริการ 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

4.  แนวคดิทางการตลาดทางอินเตอรเนต็และการซือ้ขายหลกัทรพัยทางอินเตอรเนต็ 

5.  ประวัติความเปนมาขอมูลเก่ียวกับตลาดหลักทรัพยตลาดอนุพันธและการซื้อขาย

หลักทรัพย และ สัญญาอนุพันธ 

6.  ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

1.  ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค  

 ชฟิแมน และ คานกุ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546: 192; อางอิงจาก 

Schiffman; & Kanuk. 2000 : G-3) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถงึ 

พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา  การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการ ซึ่ง

คาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา  หรือเปนขั้นตอนซึ่งเก่ียวกับความคิด  ประสบการณ การ

ซื้อ การใชสินคาและบริการของผูบริโภค เพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของเขา  

 โซโลมอน (Solomon. 2002: 528; อางอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2546: 

192) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ การศึกษาถึง พฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทํา

ของผูบริโภคที่เก่ียวของกับการซื้อและการใชสินคา  นกัการตลาดจําเปนตองศกึษาและวเิคราะห

พฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ กลาวคือ (1)  พฤติกรรมของผูบริโภคที่มีผลตอกลยุทธ

การตลาดของธุรกิจ  และมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  ถากลยทุธทางการตลาดสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูบรโิภคได  (2) เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคดิทางการตลาด  

(Marketing Concept) คือ การทําใหลูกคาพึงพอใจ  ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนตองศึกษาพฤติกรรม

ผูบริโภค  เพ่ือจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูบริโภคได  
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อดุลย จาตุรงคกุล. (2542: 112) กลาววา พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  หมายถงึ 

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคนสุดทาย  บุคคลและครอบครัวที่ทําการซื้อสินคาและบริการ  เพ่ือทํา

การบริโภคสวนตัว ผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้ทั้งหมดรวมกันเปนตลาดเพ่ือผูบริโภค  

เสรี วงษมณฑา. (2542: 32) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) เปน

การศึกษาเรื่องราวการตอบสนองความตองการและความจําเปน  (Needs) ของผูบริโภคใหเกิดความ

พอใจ (Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบรโิภคใหเกิดความพอใจไดนัน้  จําเปนตองทํา

ความเขาใจผูบรโิภค เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือใคร  ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร  ชอบสิ่งใด 

ไมชอบสิ่งใด ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของเขาได  

แบล็คแวล และคณะ (Blackwell and Others. 2001: 6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค 

หมายถงึ กิจกรรมที่บุคคลดําเนินการ  เม่ือไดรับ เม่ือบริโภค และเม่ือจับจายใชสอยซึ่งสินคาและ

บริการ หรืออีกนัยหนึ่งคือ พฤติกรรมผูบริโภคเคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศึกษาวาทําไมคนถึง

ซื้อ เม่ือนักการตลาดทราบถึงเหตุผลวาทําไมผูบริโภคถึงซื้อผลิตภัณฑหรือตราสินคา  (ยี่หอ) นัน้ๆ 

นกัการตลาดสามารถนาํเหตผุลนัน้ๆ เปนหลักและวางกลยุทธที่สามารถมีอิทธิพลตอผูบริโภคในภาย

ภาคหนา  

จากการศึกษาสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ พฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวของกับ

การซื้อและการใชสินคาและบริการ  โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้ง

กอนและหลังการกระทําดังกลาว  

2. ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546: 199) กลาววา การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมผูบริโภค เพ่ือทราบถงึลกัษณะความตองการของผูบรโิภคทางดานตางๆ เพ่ือที่จะจัดสิ่ง

กระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เม่ือผูซื้อไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือสิ่งกระตุนอ่ืนๆ อานเขา

มาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ทีผู่ขายไมสามารถคาดคะเนไดงานของ

ผูขายและนักการตลาดคือ คนหาวาลักษณะของผูซื้อ และความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลสิ่งใดบาง 

การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อที่เปนเปาหมายจะเปนประโยชนสําหรับนักการตลาด คือ ทราบความ

ตองการและลักษณะของลูกคา เพ่ือทีจ่ะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ กระตุนและสนองความ

ตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง  

3. พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ  

 การตัดสินใจซื้อบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ  2 ประการ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 54) ไดแก  

1.  การซื้อดวยเหตุผล เปนการซื้อบริการโดย การหาขอมูลมาเปรียบเทียบกอน  ที่จะ

ตัดสินใจเปนลูกคาธุรกิจในบริการหนึ่ง  แลวนาํขอมูลมาวเิคราะหวา  การใชบริการนั้นมีความคุมคา

หรือไม การตดัสนิใจแบบนีม้กัพบในเพศชายมากกวาเพศหญงิ  สาเหตปุระการหนึง่อาจมาจากเพศ

ชายมีภาวะทางอารมณทีค่อนขางคงทีแ่ละม่ันคงกวาเพศหญงิ  นักการตลาดตองกระตุนลูกคากลุมที่
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ซื้อดวยเหตุผลนี้ใหคุมคาอยางแทจริง  ดวยการใหขอมูลอยางเหมาะสมและชดัเจน  ซึ่งเปนสิ่งที่ควร

กระทําอยางยิ่งในยุคนี้  เนื่องจากลูกคามีการศึกษามากขึ้น  การใหขอมูลเปนการกระตุนภาวการณ

ตัดสินใจ โดยอาศัยขอมูลที่มีเหตุผล  

2.  การซื้อดวยอารมณ มักเกิดกับ เพศหญงิมากกวาเพศชาย  การตดัสนิใจแบบนี้ จะ

เปนการตัดสินใจใชบริการอยางรวดเร็วเม่ือไดรับขอมูลบางอยางที่มากระตุนตอมความตองการ  การ

ลดราคาเปนการกระตุนตอมใหเกิดพฤติกรรม  นักการตลาดตองกระตุนลูกคาใหมากขึ้น  เนือ่งจากจะ

เปนกลุมที่ยอมจายเงินมากสําหรับการบริการในครั้งหนึ่งๆ  เพ่ือแลกกับความสะดวก  ความสบาย 

คานิยม และความทันสมัยของการใหบริการ 

ผูบริโภค (Consumer) คือ บุคคลตางๆ ทีม่คีวามสามารถในการซือ้  (Ability to buy) หรือ

ทุกคนที่มีเงิน  นอกจากนัน้ในทศันะของนกัการตลาด  ผูบรโิภคจะตองมีความตองการ  ในการซื้อ 

(Willingness to buy) สินคาหรือบริการดวย  

ผูซื้อ (Buyer) หมายถงึ บุคคลที่ไปทําซื้อจริงในกระบวนการซื้อ ดังนัน้ ผูซื้อ ก็คือบุคคลที่มี

บทบาทเปนผูซื้อสินคา ปกติผูซื้อก็คือลูกคา (Customer) ของธุรกิจนั่นเอง (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และ

คณะ. 2543: 7) 

ลูกคา (Customer) หมายถงึ ผูที่ไดทําการซื้อสินคา  หรือ คาดวาจะซื้อสินคาของธุรกิจ

ประกอบดวย  ผูบริโภค และผูใชทางดานอุตสาหกรรม  หรือเปนบุคคลหรือองคกร  ทีค่าดวาจะมี

ศักยภาพ  ทีจ่ะเปนเปาหมายในการสรางความสมัพันธ  ในการแลกเปลี่ยนของนักการตลาด  (ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2543: 64) 

พฤติกรรม  หมายถงึ  การกระทําหรืออาการที่แสดงออกทาง  กลามเนื้อ  ความคดิ  และ

ความรูสึก เพ่ือตอบสนองสิ่งเรา(พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525. 2539: 583-584) 

พฤติกรรมของผูซื้อ  หมายถงึ การกระทําของ  บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  ที่เก่ียวของกับ  การ

แลกเปลี่ยนซื้อสินคาและ บริการดวยเงินและรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ  ซึง่เปนตวักําหนดใหมกีาร

กระทํานี้ พฤติกรรมผูบริโภคนั้น เราหมายรวมถงึ ผูซื้อที่เปนอุตสาหกรรม (Industrial buyer) หรือที่

เปนการซื้อของบริษัทในอุตสาหกรรม  หรือผูซื้อเพ่ือขายตอ  (คือ ผลิตเปนสินคาแลวนําไปขายตอ ) 

ดวยนั่นเอง (ธงชยั สันติวงษ. 2540: 30) 

พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถงึ การกระทําของบุคลใดบุคคลหนึ่ง  ซึ่งเก่ียวของโดยตรงกับ

การจัดหาใหไดมาและการใชซึง่สนิคาและบรกิาร  ทั้งนี้หมายรวมถึง  กระบวนการตัดสินใจ  ซึง่มีมา

กอนแลว ซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว (Engel; & Blackwell. 1968: 5) 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูบุคคลแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ  

การใช การประเมินผล ในผลิตภัณฑและบริการ ทีเ่ขาคาดหวงัวาจะทาํใหความตองการของเขาไดรบั

ความพอใจ (ศภุร เสรีรัตน. 2540: 5; อางอิงจาก Leon G. Schiffman; & Lazar Kanuk. 1994) 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกมาในการแสวงหาสําหรับการ

ซื้อ การใช การประเมินและการจับจายใชสอย  ซึ่งสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวา  จะทาํใหความ
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ตองการของเขาไดรบัความพอใจ  (ศภุร เสรีรัตน. 2540: 5;อางอิงจาก David Loudon; & Albert J. 

Deller Bitta. 1998) 

การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  เปนการศึกษาเก่ียวกับ การบริโภคสินคา นักการตลาดตอง

ศึกษาวาสินคาที่เขาจะทําการเสนอขายนั้น  ใครเปนลูกคา (Who) ผูบริโภคซื้ออะไร (What) ทาํไมจึง

ซื้อ (Why) ซื้อเม่ือไร (When) ซื้อที่ไหน (Where) ซื้อและใชบอยครั้งเพียงใด  (How often) รวมทั้ง

ทําการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อ (Who) 

4. การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) เปนการคนหาและ

วิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการพฤติกรรม

การซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด  ที่

สามารถตอบสนองความพึงพอใจ  ของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ใช เพ่ือคนหาลกัษณะ

พฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539: 107-109) 

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

ตองการทราบลักษณะกลุมเปาหมาย  (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร  ภูมิศาสตร จิตวิทยา

หรือจิตวิเคราะห และพฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการ

ทราบถึงสิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ  (Objects) เชนคุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ  

(Product Components) และความแตกตางทีเ่หนอืกวาคูแขงขนั (Competitive differentiation) 

3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อสินคานั้น (Why does the consumer buy?) เปนคาํถามที่

ตองการทราบถึงวัตถุประสงคในการซื้อ  (Objectives) ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อ  คือ ปจจัยภายในหรือปจจัยทางจิตวิทยา  ปจจัยทางสังคม  ปจจัยทางวัฒนธรรม

และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ  (Who participates in the buying?) เปน

คาํถามทีต่องการทราบถงึบทบาทของกลุมตางๆ  (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ

ประกอบดวยผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซื้อ และผูใช 

5.  ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการ

ทราบถึงโอกาสในการซื้อ  (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป  หรอืชวงฤดูใดของป  ชวงวนัใดของ

เดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ เปนตน 

6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?)เปนคําถามที่ตองการ

ทราบถงึชองทางหรอืแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน ซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่

การตาด หรือผานระบบ เซ็ทเทรด เปนตน 
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7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการ

ทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ  (Operation) ซึ่งประกอบดวย  การรับรูปญหา  การคนหาขอมูล 

การประเมินผล ทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลาวโดยสรุป  พฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer behavior) หมายถงึ กระบวนการ

ตัดสินใจของแตละบุคคล  ที่เก่ียวของกับ  พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา  (Searching) การซื้อ

(Purchasing) การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ในสินคา

และบริการนั้นๆ เพ่ือตอบสนองความจําเปน และความตองการของผูบรโิภคใหไดรบัความพอใจโดย

ในการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค  นั้นจะศึกษาเก่ียวกับ การบริโภคสินคาและ บริการวา ใครคือ

ลูกคา (Who) ผูบริโภคซื้ออะไร (What) ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why) ซื้อเม่ือไร (When) ซื้อที่ไหน 

(Where) ซื้อบอยครั้งแคไหน (How often) และใครมีอิทธิพลในการซื้อ (Who) 

5. โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่

ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน  (Stimulus) ที่ทําใหเกิด

ความตองการ  สิ่งกระตุนผานเขามา  ในความรูสึกนึกคิดของ  ผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่ง

เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับ

อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ  (Buyer’s response) หรือ

การตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) ดังภาพประกอบ 1 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน  (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน  แลวทาํให

เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนัน้โมเดลนีจ้งึอาจเรยีกวา  S-R Theory โดยมีรายละเอียดทาง

ทฤษฎีดังนี้ 

1.  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุน อาจเกิดขึน้เอง จากภายในรางกาย (Inside stimulus)

และสิ่งกระตุนจากภายนอก  (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอง  สนใจและ จัดสิ่งกระตุน

ภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  สิ่งกระตุนถือวา เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อ

สินคา (Buying motive) ซึง่อาจใชเหตจุงูใจใหซือ้ดานเหตผุลหรอืดานจิตวทิยา  (อารมณ) ก็ได สิ่ง

กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1. สิ่งกระตุน ทางการตลาด (Marketing stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่ นักการตลาด

สามารถ ควบคุม และ ตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เก่ียวของกับ  สวนประสมทางการตลาด  

(Marketing mix) ประกอบดวย 

1.1.1.  สิ่งกระตุน ผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑหรือบริการให

สวยงามเพ่ือกระตุนความตองการซื้อ 

1.1.2.  สิ่งกระตุน ดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสนิคาใหเหมาะสมกับ

ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลกูคาเปาหมาย 
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      1.1.3. สิ่งกระตุน ดานชองทางการจัดจําหนาย   (Distribution หรือ Place) เชน 

จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแก  ผูบริโภคถือวา เปนการกระตุนความตองการ

ซื้อ 

      1.1.4. สิ่งกระตุน ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion) เชน การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอัน

ดีกับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

1.2. สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการ ของผูบริโภคที่อยู 

ภายนอกองคการซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก 

      1.2.1. สิ่งกระตุน ทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ

ผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิผลตอความตองการของบุคคล 

      1.2.2. สิ่งกระตุน ทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยใีหมดานการ

จองซื้อหลักทรัพย IPO ผานทางอินเตอรเน็ตสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการ

ของบริษัทหลักทรัพยมากขึ้น 

      1.2.3. สิ่งกระตุน ทางกฎหมายและการเมือง  (Law and political) เชน กฎหมาย

เพ่ิมหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซื้อ 

      1.2.4. สิ่งกระตุน ทางวฒันธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการใชบริการในเทศกาลนั้น 

2. สภาพแวดลอม ทางสงัคมและวฒันธรรม (Social and culture environment)  ปจจัย

ภายนอก (สังคมและวัฒนธรรม) ที่มีอิทธิพลตอ พฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาถึงปจจัยดาน

สังคมและวัฒนธรรม  ซึ่งถือเปนปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  การทราบถึง

ลกัษณะความตองการของผูบรโิภคทางดานสงัคมและวฒันธรรม  จะชวยนักการตลาดในการจัดสิ่ง

กระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม  และ

ปจจัยดานสังคม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรม (Culture) เปนผลรวมที่เกิด

จาก การเรียนรูระหวางความเชื่อ  (Beliefs) คานิยม (Values) ประเพณี (Customs) ซึ่งจะควบคุม

พฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิกในสังคมใดสังคมหนึ่ง  (Schiffman and Kanuk. 2000 :G-4) 

วัฒนธรรม แบงออกเปน วฒันธรรมพ้ืนฐาน  วัฒนธรรมยอย และชั้นของสังคม  ซึ่งสิ่งเหลานี้มี

ความสําคัญอยางยิ่งตอ  พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  คานิยมในวัฒนธรรม  จะเปนตวักําหนด

ลักษณะของสังคม และความแตกตางของสงัคมหนึง่จากสงัคมอ่ืน  วฒันธรรมจึงเปนตวักําหนดความ

ตองการและพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 



17 
 

ภาพประกอบ 2 การแสดงโมเดลอยางงายของการตัดสินใจของผูบริโภค 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน (2545): พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ หนา 197. 

(; อางอิงจาก Schiffmanand; & Kanuk. (2000)  Consumer Behavior P.7) 

                           ปจจับภายนอก 

 

 

 

 

 

 

 
                       การตดัสินใจซ้ือของผูบริโภค 

 

 

 
ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

1.การรับรูปญหา 

2.การคนหาขอมูล 

3.การประเมินผลทางเลือก 

4.การตัดสินใจซ้ือ 

5.พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

 

    

 

 

 
                     พฤติกรรมภายหลังการตัดสินใจ 

 
                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สภาพแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรม 

1.ปจจัยดานวฒนธรรม 2.ปจจัยดานสังคม 

1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน 

1.2 วัฒนธรรมยอย 

1.3 ชั้นสังคม 

2.1 กลุมอางอิง 

2.2 ครอบครัว 

2.3 บทบาทสถานะ 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

ส่ิงกระตุนอื่นๆ ส่ิงกระตุนทางการ

ตลาด 

ผลิตภัณฑ  

ราคา  

การจัดจําหนาย  

การสงเสริมการตลาด  

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วัฒนธรรม 

ฯลฯ 

 ปจจัยสวนบุคคล  

3.1 อายุ 

3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 

3.3 อาชีพ 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได 

3.5 การศึกษา 

3.6 คานิยมของรูปแบบการดําเนินชีวิต 

ปจจัยดานจิตวิทยา 

4.1 การจูงใจ 

4.2 การรับรู 

4.3 การเรียนรู 

4.4 ความเชื่อถือ 

4.5 ทัศนคติ 

4.6 บุคลิกภาพ 

4.7 แนวคิดของตนเอง 

การตอบสนองของผูซ้ือ 

การเลือก

ผลิตภัณฑ 

การเลือกราคา 

การเลือกผูขาย 

เวลาในการซ้ือ 

ปริมาณการซ้ือ 

การตัดสินใจซ้ือ 

1. การทดลอง 

2. การซ้ือซํ้า 

 

พฤติกรรมหลังการซ้ือ 

ปจ
จัย

กา
รนํ

าเ
ขา

 
กร
ะบ

วน
กา
ร 

ผล
ลัพ

ธ 
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      2.1.1.  วฒันธรรมพ้ืนฐาน (Culture) เปนสัญลักษณ หรือ สิ่งที่มนุษย

สรางขึ้น โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง  ซึ่งเปนตัวกําหนดและละควบคุมพฤติกรรมของ

มนษุยในสงัคมใดสงัคมหนึง่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2546: 200; อางอิงจาก Etzel, Walker; & Stanton. 

2001: G-3) หรือเปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคมที่เก่ียวของกับความตองการและพฤติกรรม

ซึ่งสิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  ของครอบครัว ผูผลิตสินคาจะตองคํานึงถึง  ลักษณะการ

บริโภคของครอบครัวของคนไทย จีน ญี่ปุน หรือยุโรป ซึ่งจะมีลักษณะแตกตางกัน 

      2.1.2. บทบาท และ สถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะ

เก่ียวของกับหลายกลุม  เชน  ครอบครัว  กลุมอางอิง  องคกร  และสถาบนัตาง  ๆ โดยบุคคลจะมี

บทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม  ผูบริโภคมักจะเลือกซื้อสินคาที่สามารถสื่อถึงบทบาท

และ สถานะของตนเองในสงัคม  อยางเชน ผูทีท่าํงานดานธนาคาร  ก็จะนิยมเลือกหลักทรัพย ของ

ธนาคาร 

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal) การตัดสินใจ ของผูซื้อไดรับอิทธิพลจาก  ลักษณะสวน

บคุคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก อายุ วงจรชีวิต ครอบครัว อาชพี โอกาสทางเศรษฐกิจ 

การศึกษา คานิยมหรือคุณคา และ รูปแบบการดํารงชีวิต ดังนี้ 

3.1. อายุ (Age) บุคคลที่มีอายุแตกตางกัน จะมีความตองการใน สินคา และ บริการที่

แตกตางกัน การแบงกลุมผูบริโภคตามอายุประกอบดวย ต่ํากวา 6 ป, 6-11 ป , 12-19 ป , 20-34 ป, 

35-49 ป, 50-64 ป, 65 ปขึ้นไป 

3.2. วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle (FLC) เปนขั้นตอน การดํารงชีวิต ของ

บุคคล ซึ่งการดํารงชีวิตใน แตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ  ทัศนคติ และ คานิยม

ของบุคคล  ทาํใหเกิดความตองการใน  ผลิตภัณฑ และ พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน  โดยมี

ความสมัพันธกบัสถานภาพทางการเงิน และความสนใจของแตละบุคคล 

3.3. อาชพี (Occupation) อาชีพของแตละบุคคล จะนาํไปสูความจําเปนและ  ความ

ตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน  เชน ขาราชการมีความระมัดระวังในการใชจายก็จะเลือกซื้อ

หลักทรัพยที่เนนดานปจจัยพ้ืนฐาน คือ หลักทรัพยที่มีผลประกอบการดี และมีการจายเงินปนผลสูง  

3.4. โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือ รายได (Income) โอกาส

ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและ  บริการที่จะตัดสินใจซื้อ โอกาสเหลานี้  ประกอบดวย 

รายได การออมทรัพย อํานาจการซื้อและ  ทัศนคติเก่ียวกับการจายเงิน การออมและอัตราดอกเบี้ย 

ถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมีรายไดต่ํา บริษัทตองปรับปรุงดานการบริการ ชองทางการจัดจําหนาย  

และ วธิกีารตาง ๆเพ่ือปองกันการขาดแคลนเงินทนุหมุนเวยีน 

3.5. การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมี แนวโนมจะบรโิภคผลติภัณฑและ 

บริการที่มีคุณภาพดีมากกวาผูมีการศึกษาต่ํา  

3.6. คานิยม หรือ คณุคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) คานิยมหรือ

คณุคา (Values) หมายถงึ ความนยิมในสิง่ของหรอืบคุคล  หรือ ความคดิใน เรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือ

หมายถงึ อัตราสวนของผลประโยชน  ที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํารงชีวิต ( Lifestyle) 
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หมายถงึ รปูแบบการดํารงชวีติในโลกมนษุย  โดยแสดงออกในรปูของ กิจกรรมความสนใจ  ความ

คดิเห็น 

 4. ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) เปน ปจจัยภายในที่มีอิทธิพล ตอ พฤติกรรม

ผูบริโภค เปนปจจัยที่เก่ียวของกับความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค  ในการเลือกซื้อสินคาของบุคคลจะ

ไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม

กรซื้อและการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การับรู การเรียนรู ความเชื่อถือทัศนคติ 

บุคลิกภาพ และแนวคดิของตนเองโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1. การจูงใจ (Motivation) หมายถงึ พลังกระตุน (Drive) ที่อยูภายในตัวบุคคลซึ่ง

กระตุนใหคนปฏิบัติ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 138; อางอิงจาก Stanton; & Futrell. 1987: 649) 

การจูงใจเกิดในตัวบุคคล  แตอาจจะกระทบดวย ปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรม หรือ สิ่งกระตุน

ทางการตลาด เพ่ือกระตุนใหเกิดความตองการ  เปนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ  (Attitude Change) 

ทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงไดโดยไดรับอิทธิพลจาก  ประสบการตรง ครอบครัว เพ่ือน และ

เครือ่งมือทางการตลาด ซึง่จะตองพิจารณาถงึการจูงใจขัน้พ้ืนฐาน (Basic motivation) 

4.2. การรับรู (Perception) เปนขั้นตอนที่ บุคคลมี การรับรู (Receive) จัดระเบียบ 

(Organize) หรือ การกําหนด (Assign) ความหมายของสิ่งกระตุน โดยอาศัยประสาทสัมผัสทั้งหา  (ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน. 2546: 211; อางอิงจาก Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) หรือ เปน

กระบวนการที่ แตละบุคคลเลือกสรร  (Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret) 

เก่ียวกับ สิ่งกระตุน (Stimulus) เพ่ือใหเกิดความหมายที่สอดคลองกัน  (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2546: 

211; อางอิงจาก Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) หรอืหมายถงึกระบวนการความเขาใจ  (การ

เปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลก ที่เขาอาศัยอยู ขั้นตอนในการรับรู มี 4 ขั้นตอน ดังรูป มีรายละเอียด

ดังนี้ 

4.2.1. การเปดรับขอมูล ที่ไดเลือกสรร (Selective exposures) เกิดขึ้น เม่ือ

ผูบริโภคเปดโอกาสใหขอมูลมาสูตัวเอง  ตัวอยาง ผูชมโทรทัศนอาจจะเลือกเปลี่ยนชองหรือออกจาก

หอง เม่ือขาวสารหรอืโฆษณานัน้ไมนาสนใจ หรอือาจชมโฆษณาถาโฆษณานัน้นาสนใจ 

4.2.2. การตั้งใจรับขอมูล  ที่ไดเลือกสรร (Selective attention) เกิดขึ้น เม่ือ

ผูบริโภคเลือกที่จะตั้งใจรับสิ่งกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจรับขอมูล  

นกัการตลาดจะตองใชความพยายามทีจ่ะสรางงานดานการตลาดใหมลีกัษณะเดนและนาสนใจ  เพ่ือ

ทําใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจรับขาวสารอยางตอเนื่อง 

4.2.3. ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร  (Selective comprehension) หรือ การ

บิดเบือนขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) 

4.2.3.1. ความเขาใจในขอมูล ที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) แม

ผูบริโภค จะตัง้ใจรบัขาวสารทางการตลาด  แตไมไดหมายความวาขาวสารนัน้ถกูตคีวามไปในทางที่

ถูกตอง ในขัน้นีจ้งึเปนการตคีวามหมาย ของขอมูลทีไ่ดรบัเขามาวามีความเขาใจตามที่ นักการตลาด
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กําหนดไวหรือไม ถาเขาใจก็จะนําไปสูขั้นตอไป  การตีความขึ้นอยูกับ ทัศนคติ ความเชื่อถือ และ

ประสบการณ 

4.2.3.2. การบิดเบือนขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) ถงึแมวาการ

สงขอมูลขาวสารจะไมสัมฤทธิ์ผลตามที่ผูสงตั้งใจ  แตบคุคลมีแนวโนมทีจ่ะตคีวามหมายของขาวสาร

โดย มีความสัมพันธกับความเชื่อที่ตนมีอยู  ซึง่อาจทาํใหขาวสารบดิเบอืนไปจากความเปนจรงิ  ซึ่ง

นกัการตลาดตองเขาใจจิตใจของ  ผูบริโภค เพราะมีผลกระทบ ตอการแปลความหมายของ  ขอมูล

ขาวสารและพฤติกรรมของผูบริโภค 

4.2.4. การเก็บรักษาขอมูล ที่ไดเลือกสรร (Selective retention) หมายถงึ การที่

ผูบริโภคจดจําขอมูลบางสวนที่เขาไดเห็น  ไดอาน หรือไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับและเกิดความ

เขาใจแลว นักการตลาดตองพยายามสรางขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑของตนใหอยูในความทรงจําของ

ผูบริโภคโดยการสงขอมูลซ้ํา ๆ ไปยังกลุมเปาหมาย ทําใหผูบริโภคเกิดความทรงจํา และตดัสนิใจซ้ือ 

4.3. การเรียนรู (Learning) การเรียนรู ทําใหเกิด การเปลี่ยนแปลง  พฤติกรรม 

(Changeof behavior) และ/หรือ ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการที่ผานมา  การเรียนรู 

จึงเปนวิธีการแกไขปญหา เม่ือเกิดการเรียนรูแลวจะเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 3 ดาน คือ 

4.3.1. ความเขาใจ (Cognitive) คือ การเปลี่ยนแปลง ดานความรู ความเขาใจ 

จากความรูนอย มาเปนความรูมาก การเปลี่ยนแปลงดานความเขาใจนี้เกิดการเรียนรูทางสมอง 

4.3.2. ดานความรูสึก (Affective) คือ เก่ียวกับอารมณ ความรกั การเปลี่ยนจาก 

ความชอบ มาเปนไมชอบ จากความไมชอบ มาเปนชอบ จากความชอบนอย มาเปนชอบมาก จาก

ความไมชอบ มาเปนความเกลยีด การเปลี่ยนแปลงดานความรูสึกจากการเรียนรูทางจิตใจ 

4.3.3. ดานพฤติกรรม (Behavior) คือ การเปลี่ยนจากการทําไมเปน  มาทาํเปน

เปลี่ยนจากการทําไมคลอง  มาทําเปนทําไดคลอง  การเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรมนี้  เกิดจากการ

เรียนรูทางการกระทํา 

4.4. ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือ  เก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเปน

ผลจากประสบการณที่ผานมา 

4.5. ทัศนคติ (Attitudes) หมายถงึการประเมินความพอใจ  หรือ ไมพอใจ ของบุคคล

ความรูสึก ดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติงานที่มีผลตอความคิดหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด (ศิริวรรณ เสรี

รัตน. 2541: 214; อางอิงจาก Kolter. 2003: 199) หรือ หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอ

สิ่งหนึ่งสิ่งใด (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 214; อางอิงจาก Stanton and Futrell. 1997: 126) 

4.6. บุคลิกภาพ (Personality) และ ทฤษฎีของฟรอยด (Freud theory) หมายถงึ 

ลักษณะดานจิตวิทยา ที่แตกตางกันของ แตละบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอ  สิ่งแวดลอมที่มี

แนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด  มีขอสมมติวา อิทธพิลทางดาน

จิตวิทยา ซึง่กําหนดพฤตกิรรมมนษุย  [แรงจูงใจ (Motivation) และ บุคลิกภาพ (Personality)] สวน

ใหญเปนจิตใตสํานึก (Unconscious) ซึง่เปนสวนกําหนดบคุลกิภาพของมนษุย 
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4.7. แนวคดิของตนเอง (Self concept) หมายถงึ ความรูสึกนิดของ บุคคลที่มีตอ

ตนเอง หรือ ความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดอยางไรกับตน 

 5.  ขั้นตอนการตัดสินใจ ของผูซื้อ (Buyer’s decision process) เปนลําดับขั้นตอน ในการ

ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีกระบวนการ 5 ขั้นตอนคือ การรับรูถึงความตองการ การคนหาขอมูลการ

ประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  ทั้งนี้ผูบริโภคอาจจะขามหรือ

ยอนกลับไปเริ่มตนขั้นตอนกอนนี้ก็ได  ดังรูป แสดงโมเดล  5 ขั้นตอนของกระบวนการซื้อของ

ผูบริโภค โดยมีรายละเอียดในแตละขัน้ตอนดังนี้ 

5.1. รับรูถึงความตองการ  (Need recognition) หรือ การรับรู ปญหา (Problem 

recognition) การที่บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตน  ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากสิ่งกระตุนซึ่งรวมถึง

ความตองการ ของรางกาย (Physiological needs) และ ความตองการที่เปน  ความปรารถนา 

(Aegvired needs) อันเปนความตองการดานจิตวทิยา  (Psychological needs) สิ่งเหลานี้เกิดขึ้น 

เม่ือถึงระดับหนึ่ง จะกลายเปน สิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรู ถึงวิธีที่จะจัดการกับ  สิ่งกระตุนจาก

ประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 

5.2. การคนหาขอมูล (Information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ  และ

สิ่งที่สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบรโิภคจะดําเนนิการใหเกิดความพอใจทนัที

แตในบางครั้งความตองการที่เกิดขึ้นไมสามารถสนองความตองการไดทันที  ความตองการจะถกูจด

ไว เพ่ือหาทางสนองความตองการภายหลงั  เม่ือความตองการถูกกระตุนสะสมไวมาก  จะทําใหเกิด

การปฏิบัติในภาวะอยางหนึ่ง  คือ ความตัง้ใจใหไดรบัการตอบสนองความตองการ  เขาจะพยายาม

คนหาขอมูล เพ่ือตอบสนองความตองการที่ถูกกระตุน  ปริมาณขอมูลคนหาขึ้นอยูกับวาบุคคลเผชิญ

กับการแกปญหามากนอย ขอมูลที่ผูบริโภคตองการถือเปนขอมูลเก่ียวกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 

5.3. ประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เม่ือผูบริโภคไดขอมูลมาแลว

จากขั้นที่สองผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตาง ๆ 

5.4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้นที่  3 

จะชวยให ผูบรโิภคกําหนดความพอใจระหวาง  ผลิตภัณฑตาง ๆ ที่เปนทางเลือก โดยทั่ว ๆ ไป

ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ ผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด  และ ปจจัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นระหวาง การ

ประเมินผลพฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อ  3 ประการ คือ หลงัการประเมินทางเลอืก  (Evaluation of 

alternative ) กอนที่จะเกิดความตั้งใจซื้อ (Purchase intention) และเกิดการตัดสินใจซื้อ (Purchase 

decision) จะตองพิจารณา 3 ปจจุบันคือ 

5.4.1. ทัศนคติของบุคคลอ่ืน  (Attitudes of Others) ทัศนคติ ของบุคคลที่

เก่ียวของจะเปนผลทั้งดานบวกและดานลบตอการตัดสินใจ 

5.4.2. ปจจัยสถานการณ  ที่คาดคะเนไว  (Anticipated situational factors) 

ผูบริโภคจะคาดคะเนปจจัยตางๆที่เก่ียวของ 
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5.4.3. ปจจัยสถานการณ  ที่ไมไดคาดคะเนไว  (Unanticipated situational 

factors) ขณะที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อนั้น  ปจจัยสถานการณ ที่ไมคาดคะเนจะเขามาเก่ียวของ  ซึง่มี

ผลกระทบตอความตั้งใจซื้อ 

5.5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) หลงัจากซือ้ และ ทดลอง

ใชผลิตภัณฑไปแลวผูบริโภคจะมีประสบการณเก่ียวกับความพึงพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ 

 6.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจซื้อ ของผูบริโภค หรือ

ผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

6.1. การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง หากตองการซื้อหลักทรัพย จะ

เลือกพิจารณาจากปจจัยใด ดวยชองทางการจําหนายแบบใด เปนตน 

6.2. การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง หากเลือกดวยการใชบริการผาน

อินเตอรเน็ต ผูบริโภคจะเลือกใชระบบใด 

6.3. การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกซื้อหลักทรัพย ดวย

ชองทางใด ซื้อผานเจาหนาที่การตลาด หรือ ซื้อผานทางระบบ Settrade 

6.4. การเลือกเวลาในการซื้อ  (Purchase time) ตัวอยาง ผูบริโภคสวนใหญจะซื้อ

หลักทรัพยเวลาใด เชา กลางวนั หรือเย็น 

6.5. การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคสวนใหญเลือก

ซื้อหลักทรัพยแบบครั้งละจํานวนมากเพียงครั้งเดียว หรือเลือกซื้อแบบทยอยซื้อ 

ในงานวจิยัครัง้นี้ ผูวิจัยไดนําทฤษฎี และ แนวคดิดานพฤตกิรรมผูบรโิภคมาใชในการอธบิาย

พฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบเซ็ทเทรด  และ ไดนาํมาเปนตวั

แปรตาม สงผลตอการสรางกรอบแนวความคิดและการออกแบบสอบถามตอไป  

    

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบรกิาร การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการ

อยางใดอยางหนึง่ของบคุคลหรอืองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข   

และ ความสะดวกสบาย หรือ เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนัน้โดยมีลกัษณะเฉพาะของ

ตัวเอง ไมสามารถจับตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรม และไมจําเปนตองรวมอยู

กับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้าํใจไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี

ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และ ความเสมอภาค (อรุณทิพย วรชีวัน, 

2545: 11) หลักในการใหบริการนั้น  ตองตอบสนอง ความตองการ ของบุคคล สวนใหญดําเนนิการ

ไปอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน  ทั้งยังให ความสะดวกสบายไมสิ้นเปลือง ทรัพยากร  

และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป  (กุลธน ธนาพงศธร; อางอิงจาก ธีระ อัมพร

พฤติ. 2542: 10) 
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ความสําคัญของการบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ  เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือ  หรือ

การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมกีารดําเนนิงานใดๆ  ที่ปราศจากบริการ  ทัง้ในภาค  

ราชการ  และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคา  หรือผลิตภัณฑใดๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย

เสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ  สินคา การขายจะประสบความสําเร็จได  ตองมีบริการที่ดี 

ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซ้ํา คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการ

ที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําอีก และชกันาํใหมลีกูคาใหม ๆ ตามมา 

ฟลลิป คอทเลอร (Kotler. Philip. 2000: 29) ไดกลาวถึงการบริการวา  การบริการเปน 

กิจกรรม  ผลประโยชน  หรือ  ความพึงพอใจทีส่นองความตองการแกลกูคา  การบริการมีลักษณะ

สําคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

1.  ลักษณะของการใหบริการ 

       1.1. ไมสามารถจับตองได  (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได  ดังนัน้ กิจการ

ตองหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 

         1.1.1. สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน  และความสะดวกใหกับผู

มาตดิตอ 

              1.1.2. บุคคล (people) พนกังานบรกิารตองแตงตวัใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

    1.1.3. เครื่องมือ  (equipment) อุปกรณที่เก่ียวของกับการใหบริการ  ตองมี

ประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

    1.1.4. วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณา และ เอกสารการ

โฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และ ลักษณะของลูกคา 

    1.1.5. สัญลักษณ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ  

เพ่ือใหผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และสือ่ความหมายได 

              1.1.6. ราคา (price) การกําหนดราคา  ควรเหมาะสมกับ  ระดับการใหบริการที่  

ชดัเจน และ งายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

     1.2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ  (inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต

และ การบริโภคในขณะเดียวกัน  ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว  ไมสามารถใหคนอ่ืน

ใหบริการแทนได  เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน

เรื่องของเวลา 

     1.3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน  ขึ้นอยูกับวาผูขาย

บริการจะเปนใคร จะใหบริการเม่ือใด ที่ไหน อยางไร 

       1.4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  

ๆ ดังนัน้ถาลกัษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมี ลูกคา 
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 2.  เครื่องมือทางการตลาดสําหรับ ธุรกิจบริการ (marketing tolls for services) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และ คณะ (2541: 212-213) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการ จะใชสวนประสมการตลาด 

หรือ เครื่องมือทางการตลาดที่สําคัญคือ 7Ps ไดแก 

2.1. ผลิตภัณฑ (product) การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ  จะตองพิจารณาถงึ

ขอบเขตของบริการ  คณุภาพของบรกิาร  ถาเปนการบริการซื้อขายหลักทรัพย  ควรจะพิจารณา

เก่ียวกับ คณุภาพของเครือ่งมือในการใหขอมูลขาวสาร  คุณสมบัติของของระบบการซื้อขาย  ความ

ทันสมัย ความเปนมาตรฐาน ฯลฯ 

2.2. ราคา (price) การพิจารณาดานราคา  จะตองรวมถงึระดับราคา  เนือ่งจากราคามี

สวนในการทําใหบริการตาง  ๆ มีความแตกตางกัน  และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับ

จากการบริการ  โดยเทยีบระหวางราคาและคณุภาพของบรกิาร  เชน ราคาคาธรรมเนียมในการซื้อ

ขายหลักทรัพยทางอินเตอรเน็ต  และคุณภาพการบริการจากเจาหนาที่ดูแลการซื้อขายหลักทรัพย

ทางอินเตอรเนต็ ฯลฯ 

2.3. การจัดจําหนาย (place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง  เปน

อีกปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการ  ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการ

เนนทางกายภาพเทานัน้  แตยังรวมถึงการติดตอสื่อสาร  ดังนัน้ประเภทของชองทางการจัดจําหนาย

และความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย  เชน ความหลากหลายของวธิทีี่

ใชในการติดตอสื่อสารกับสถาบัน  ความสะดวกในการเดินทางมายงัสถานทีต่ัง้  ความสะดวกในการ

ทําธุรกรรมดานหลักทรัพย ความสะดวกในการการซื้อขายหลักทรัพย ฯลฯ 

2.4. การสงเสริมการตลาด  (promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่

หลากหลาย  ของการสื่อสารกับตลาดตางๆ  ไมวาจะผานการโฆษณา  กิจกรรมการขายโดยบุคคล  

กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน  ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานสื่อ  เชน  การ

ประชาสัมพันธใหรับทราบขอมูลกิจกรรมสัมนาเก่ียวกับหลักทรัพย  ความทัว่ถงึของการ

ประชาสัมพันธ ฯลฯ 

2.5. บุคคล (people) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจาก

จะทําหนาที่ผลิตบริการแลว  ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม  ๆ กันดวย  การสราง

ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก  สําหรับการบริการดานหลักทรัพย  บทบาทของ

บุคลากร ไดแกการใหบริการแกผูมาติดตอ ดวยความรวดเร็ว มีความถูกตอง และ ทันเวลา ตอความ

ตองการของนักลงทุน 

2.6. ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก ที่นํา

ลกัษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด  กลยุทธการตลาด  แมวาลกัษณะทางกายภาพจะเปน

สวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ  สําหรับการบริการดานหลักทรัพย

ลกัษณะทางกายภาพคอนขางจะมีรายละเอียดมาก  เชน ดานอุปกรณในการอํานวยความสะดวก  ใน

การซื้อขายหลักทรัพย  ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร  ระบบเครือขาย  อินเตอรเน็ตในการคนหาขอมูล  
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เวปไซตที่บงบอกเขาใจงายและบอกรายละเอียดในการทําการซื้อขายหลักทรัพยไดอยางชัดเจน

ใหแกนักลงทุนใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว 

2.7. กระบวนการ (process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี

ความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวา ผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี  ก็

ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด  สําหรับการบริการดานหลักทรัพย  สวนใหญจะเปน

กระบวนการที่มีรายละเอียดเก่ียวกับ  ขั้นตอน  วิธีการ  ความสะดวกในการใหบริการแกเจาหนาที่

การตลาด เชน การบริการดานการคนหาขอมูลขาวสาร ความเสมอภาคในการบรกิาร ฯลฯ 

3. งานของธุรกิจบริการ (Philip Kotler; 2000: 436) ไดกลาวถึง งานที่สําคัญของ ธุรกิจ

บริการมี 3 ประการคือ 

3.1.  การบรหิารความแตกตางจากคูแขงขนั  (managing competitive differentiation) 

งานการตลาดของ ผูขายบริการ จะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตาง  จากคูแขงขันเปน การลาํบาก ที่จะ

สรางใหเห็นขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัด  ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคณุภาพ การ

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  สามารถทําไดคือ คณุภาพการใหบรกิาร (service quality) สิ่งสําคัญ

สิ่งหนึ่งในการสรางความตางของธุรกิจการใหบริการ  คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขนั โดยเสนอคณุภาพการใหบรกิารตามทีล่กูคาคาดหวงัไว  ขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก ฯลฯ นักการตลาด

ตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบสิ่งที่ลูกคาตองการ  (what) เขาตองการเม่ือใด (when) และสถานที่ที่เขา

ตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ  (how) โดยนักการตลาดตองทําการวิจัย  เพ่ือใหทราบถึง

เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้

พิจารณาถงึคณุภาพของการใหบรกิาร ดังนัน้ การสรางความแตกตางในดานการบริการไดแก 

3.1.1.  บริการที่เสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงั  ของลูกคา ซึ่ง 

ประกอบดวย 2 ประการ คือ (1) การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด  (primary service package) ซึ่งไดแก 

สิ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ  เชน ลกูคามีความคาดหวงัดานการเขาใจงายในการใชบรกิาร

ซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service 

features) ซึ่งไดแก  บริการที่กิจการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานทั่วไป  เชน การสง

ขอความเก่ียวกับขอมูลราคาหลักทรัพยเขาไปสูโทรศัพทมือถือของลูกคาเพ่ือสะดวกในการรับรู

ขาวสารของราคาหลักทรัพย 

3.1.2. การสงมอบบริการ  (delivery) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยาง

สมํ่าเสมอไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค 

ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณในอดีต  คาํพูดของการโฆษณาของธรุกิจ  ลูกคาเลือกธุรกิจ

ใหบริการโดยถือเกณฑภายหลังจากการเขารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการ

ทีค่าดหวงั ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความ

คาดหวงัของเขา ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 
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3.1.3. ภาพลกัษณ (image) การสรางภาพลกัษณ สําหรับบริษัทที่ใหบริการ โดย

อาศัยสัญลักษณ (symbols) ตราสินคา (brand) โดยอาศยัเครือ่งมือการโฆษณาและประชาสมัพันธ  

และการสื่อสารการตลาดอ่ืน ๆ 

3.2. การบริหารคุณภาพการใหบริการ  (managing service quality) เปนการ

เปรียบเทียบ ระหวาง การบริการที่คาดหวัง และ บริการที่ไดรับ ถาบริการที่ไดรับ ต่ํากวา ความ

คาดหวงั  ลูกคาจะรูสึกวาบริการไมไดคุณภาพ  แตถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง  ลูกคาจะ

รูสึกวาบริการที่ไดรับมีคุณภาพ  ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะไดมาตรฐาน  ดังนั้นจึงมีนักวิจัยไดคนพบ

ตวักําหนดคณุภาพของบรกิารทีม่คีวามสาํคญั ไดแก 

3.2.1. ความนาเชือ่ถอื  (reliability) ความสามารถในการบรกิาร  ที่ทําใหม่ันใจใน

บริการที่ไววางใจได และถกูตองแนนอน 

3.2.2. ความเตม็ใจและความพรอม  (responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคาและเตรียมความพรอมในการบริการ 

3.2.3. การรับประกัน  (assurance) ความรู  และความสภุาพของลกูจาง  และ

ความสามารถของลกูจางในการถายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน 

3.2.4. การเอาใจใส (empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใสเฉพาะราย แกลูกคา ทุก

ราย 

3.2.5. การสัมผัสได (tangibles) การปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ  

เครื่องมือ บุคลากร วัตถุทางการสื่อสาร 

3.3. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ  (managing productivity) ในการเพ่ิม

ประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจบริการสามารถทําได 7 วิธีคือ 

3.3.1. การใหพนกังานทาํงานมากขึน้  หรือมีความชํานาญสูงขึ้น  โดยจายคาจาง  

เทาเดิม 

3.3.2. เพ่ิมปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 

3.3.3. เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเขามาชวยสราง

มาตรฐาน 

3.3.4. การใหบริการที่ไปลดการใชบริการ หรือสินคาอ่ืน ๆ 

3.3.5. การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3.3.6. การใหสิง่จูงใจลกูคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบรษิทั 

3.3.7. การนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการดีขึ้น 
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การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 

1.1. ความสมํ่าเสมอ (consistency) 

1.2. ความพ่ึงพาได (dependability) 

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

2.1. ความเตม็ใจทีจ่ะใหบรกิาร 

2.2. ความพรอมที่จะใหบริการ 

2.3. มีการติดตออยางตอเนื่อง 

2.4. ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 

     3.1. สามารถในการสื่อสาร 

     3.2. สามารถในการใหบริการ 

     3.3. สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 

     4.1. ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมาย

ซับซอนเกินไป 

     4.2. ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 

     4.3. เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

     4.4. อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสภุาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 

     5.1. การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

     5.2. ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

     5.3. ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี มีน้ําเสียงเต็มใจในการใหบริการ 

6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 

     6.1. มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

     6.2. มีการอธิบายขั้นตอนใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย (credibility) คณุภาพของงานบรกิารมีความเทีย่งตรงนาเชือ่ถอื 

8. ความม่ันคง  (security) ประกอบดวย  ความปลอดภัยทางกายภาพ  เชน เครื่องมือ

อุปกรณ 

9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 

     9.1. การเรียนรูผูใชบริการ 

     9.2. การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 

10.1. การเตรียมวัสดุ อปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
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10.2. การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

10.3. การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม 

กุลธน ธนาพงศธร  (2537: 34) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีไววา  มี

หลักการดังตอไปนี้ 

1. ใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 

2. ใหบริการโดยยึดหลักความสมํ่าเสมอ 

3. ใหบรกิารโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

4. ใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 

5. ใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 

จากการพิจาณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการแสดงใหเห็นวา  เปาหมายของการใหบริการ

นั้น คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ  ดังนั้นการที่จะวัดวาการใหบริการบรรลุเปาหมาย

หรือไมวิธีหนึ่ง  คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  เพราะการวดัความ  พึงพอใจนี้  

เปนการตอบคาํถามวาหนวยงานมีหนาทีใ่หบรกิารมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของ

ประชาชนไดหรือไม  เพียงใด อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา  เปนการปฏิบัติรับใช

เพ่ือตอบสนองความตองการและความจําเปนของลกูคา  บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสจับตองได

หรอืแสดงความเปนเจาของได  แตสามารถที่จะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจ  และสามารถชวยรักษา

ลูกคาไวได 

รูปแบบกลยุทธ 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ธุรกิจประสบความสําเร็จ ไดแก 

1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) ตองอาศยัพนกังาน ดังนั้นธุรกิจบริการ ควรมี

การฝกอบรมดานความรูเก่ียวกับการระบบการซื้อขายทางอินเตอรเน็ตและสรางแรงจูงใจพนกังานใน

การยินดีใหบริการลูกคา 

2. การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใช เครือ่งมือทางการตลาด เพ่ือ

ใหบริการลูกคาใน ดานการใหบริการลูกคา การจัดเตรียมการบริการ  ดานขอมูลการทําการซื้อขาย

หลักทรัพยทางอินเตอรเน็ต 

3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับผูซื้อบริการ  (Interactive Marketing) เปน

การสรางคุณภาพการบริการใหลูกคา พอใจ และ เชื่อถือ ซึ่งการที่ลูกคาจะพอใจในบริการ หรือไมนั้น 

ลูกคาจะพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 

- คณุภาพดานเทคนคิ (Technical Quality) 

- คณุภาพดานหนาที่ (Function Quality) 

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

- คณุภาพดานประสบการณ (Experience Qualities) 
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- คณุภาพความเชือ่ถอืไดจรงิ (Credence Qualities) 

 

บริษัท 

(Company) 

 

 

   การตลาดภายใน                                                                               การตลาดภายนอก 
(Internal marketing)                                                                             (External Marketing) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 พนักงาน                      การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อกับผูขาย                      ลูกคา 

(Employees)                             (Interactive Marketing)                                   (Customer) 

 

ภาพประกอบ 3  รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ (Three Types of  

      Marketing in Service Industries) 

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

 

แนวคิดทฤษฎีคณุภาพการบริการ 

ความหมายของคณุภาพบรกิาร  คณุภาพ (Quality)  หมายถึง สิ่งที่เกิดจากการที่  ลูกคา

รับรู   (Gronroos. 1990) คณุภาพการบริการ (Service Quality) เปนสิ่งที่ทําไดยากมาก เนือ่งจาก

งานบรกิารมีความไมแนนอนในการผลติงานออกมาใหไดมาตรฐาน ทัง้นี้  เพราะงานบรกิารสวนมาก

เปนสิ่งที่จับตองไดยาก ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการผลิต  ขณะที่ลูกคามาซื้อบริการดังนั้นใน

ขณะที่ลูกคามาซื้อบริการและมีการสงมอบบริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิลพลาดและทําใหผูบริโภคเกิด

ความไมพอใจนกัการตลาดจึงตองทาํการศกึษาถงึ 

โอลิเวอร (Oliver. 1994) ไดกลาววา คณุภาพบรกิาร เปนลกัษณะของแนวความคดิทีม่ี

การมองถงึความเขาใจวา  ลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ  ซึ่งถือวา เปนสิ่งสําคัญ ของ

Cleaning / Financial / Restaurant 
Maintenance banking industry Services 
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การบริหารองคกร  ใหเกิดประสิทธิผล  โดยมีแนวความคดิ  ในการทาํความเขาใจ  ที่สัมพันธกันอยู                

3 แนวความคดิ ประกอบดวย ความพึงพอใจของลกูคา คณุภาพบรกิาร และคณุคาของลกูคา 

จากการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการ  (Service Quailty) ของซทีมอลม พาราสรุาแมน

และเบอรรี่ (Zeithmal; Parasuraman;& Berry. 1990: 18-23) ไดกลาววา Service Quality ในความ

คิดเห็นของลูกคาผูมาใชบริการ  หมายถงึ การใหบริการที่ตรงกับ ความคาดหวงั หรือ เกินความ

คาดหวงัของลกูคา โดยลูกคาไดมีการประเมินเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 4  แสดงการประเมินคณุภาพบรกิาร 

ที่มา:  Zeithaml, Parasuraman;& Berry. (1990). Delivering Quality Service.P. 18-23. 

 

จากภาพจะพบวาปจจัยทีม่ผีลกระทบตอความคาดหวงัในการบรกิาร (Expected Service) 

ของลูกคา คือ 

1.  สิ่งที่ไดรับฟงจากบุคคลอ่ืน (Word of Mouth Communication) 

2.  ความตองการของแตละบุคคล (Personal Needs) 

3.  ประสบการณที่ผานมาในอดีต (Past Experience) 

4.  การสื่อสารจากผูใหบริการไปยังลูกคาผูใชบริการ ซึ่งรวมถึงการสงขอความทั้งทางตรง

และทางออมที่สงจากผูใหบริการไปยังผูใชบริการ เชน การโฆษณาถงึความเปนมิตรของ 

ลักษณะตาง ๆ ของคุณภาพการบริการ 

1.ลักษณะภายนอกของส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

2.ความสามารถในการใหบริการตามสัญญา

ไดอยางถูกตอง 

3.ความเต็มใจในการบริการ 

4.การมีทักษะ ความรู ความสามารถของ

พนักงาน 

5.ความสุภาพ เปนมิตรของพนักงาน 

6.ความนาเชื่อถือ ความซื่อสัตยของผู

ใหบริการ 

7.ความปลอดภัยในการใชบริการ 

8.การเขาถึงบริการของผูใชบริการ 

9.ความสามารถในการส่ือสารและรับฟงความ

คิดเห็น 

10.การเขาใจถึงความตองการของลูกคา 

ส่ิงท่ี

ไดรับ

ฟงจาก

บุคคล 

ความ

ตองการ

ของแตละ

บุคคล 

ประสบ 

การณ 

ในอดีต 

การส่ือสารจาก

ผูใหบริการไป

ยังผูรับบริการ 

การบริการท่ี

คาดหวัง 

การบริการท่ี

ไดรับ 

คณุภาพของ

การบริการท่ี

รับรู 
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พนกังานในการใหบรกิาร (External Communications) 

เลติเนน และ เลติเนน (Lehtinen; & Lehtinen. 1982) ไดกลาววาคุณภาพบริการ จะถูก

สรางขึ้นในการปฏิสัมพันธระหวางลูกคา และ องคประกอบของการบริการในองคกร ซึ่งประกอบดวย

องคประกอบของคณุภาพ 3 แบบ คอื คณุภาพทางกายภาพ เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คณุภาพ

ของบริษัทที่จะแสดงออกมา  ในรูปของวิสัยทัศนขององคกร  คณุภาพของการปฏสิมัพันธ  ระหวาง

ลูกคากับผูใหบริการ โดยสรุป  จากความหมายของ  คุณภาพบริการที่กลาวมา  สามารถทีจ่ะแบง

คุณภาพบริการออกเปน 3 ลักษณะที่สําคัญดังนี้ 

1. คณุภาพบรกิาร เปนสิ่งที่ยากมากในการประเมิน  เนื่องจากการบริการ ไมสามารถจับ

ตองได องคกรอาจจะยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและคุณภาพบริการขององคกรเปน

อยางไรแตเม่ือผูใหบริการไดทราบถึง  ผลการประเมินดานบริการ  จากลูกคาออกมาเปนอยางไรแลว  

องคกรก็จะสามารถที่จะรูถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตองการของลูกคา 

2. คุณภาพบริการเปนการเปรียบเทียบ  ระหวางความคาดหวังกับคุณภาพบริการที่ไดรับ

จริง เปนการวัดถึงระดับบริการที่ไดมอบใหกับลูกคาไดดีเทากับความคาดหวังของลูกคาหรือไม  โดย

ที่คุณภาพบริการที่มอบใหจะตรงกับความคาดหวังของลูกคานั้นตองอยูบนมาตรฐานที่คงที่ 

3. คุณภาพบริการแสดงคาออกมาในรูปของผลที่ได  และ ขั้นตอนในการปฏิบัติ กรอนรูส 

(Gronroos. 1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ  2 ชนดิ คือ คณุภาพทาง

เทคนิค ของผลลัพธที่ได  โดยทีค่ณุภาพทางเทคนคิ  แสดงถงึ สิ่งที่ลูกคามอบไวหลัง  จากการ

ปฏิสัมพันธ ระหวางผูใหบริการ กับ ลูกคาสิ้นสุดลง และ คณุภาพตามหนาทีข่องกระบวนการ ซึ่งเปน

กระบวนการของการมอบบริการหรือสินคาใหกับลูกคา 

นอกจากนี้ยังพบวา การบริการที่มีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสรางผล

กําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกองคกร คุณภาพการบริการที่ดีจะกอใหเกิดความภักดี  ของลูกคาตอ

องคกร และ  ยังชวยในการลดตนทุนคาใชจายรวม  ทั้งยังสามารถชวยเพ่ิมรายไดให  กับองคกร 

เนือ่งจากลกูคาทีม่คีวามพอใจ ตอการไดรับบริการจะชวยทําการประชาสัมพันธ โดยการบอกปากตอ

ปากไปยังกลุมลูกคารายใหม นอกจากนั้นยังพบวา  ลูกคายังเต็มใจ ที่จะจายคาบริการที่ แพงกวา 

เพ่ือใหไดบริการที่มีคุณภาพดีกวาดังแสดงในภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 5 ประโยชนของคณุภาพการบรกิารและความพึงพอใจของลกูคา 

ที่มา: Christopher H, Patterson, Paul G.; & Walker, Rhett H.(1998). Services 

Marketing. P.119. 

จากภาพประกอบ จะแสดงถงึประโยชนของ คณุภาพการบรกิาร และ ความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอองคกร โดยที่องคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินสิ่งที่ลูกคา

คาดหวังจะกอใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง  เนือ่งจากลกูคาทีม่คีวามพึงพอใจ  จะเกิด

ความภักดี และกลับมาซื้อซ้ํา นอกจากนั้นลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอกตอไป

ยังบุคคลอ่ืน โดยเปนการประชาสัมพันธบอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอ่ืน  เปรียบเสมือน

เปนสื่อโฆษณาเคลื่อนที่  และยังชวยสนับสนุน  ใหเกิดภาพลกัษณ ดานบวกแกองคกร และ เม่ือ

พิจารณาในระยะยาวจะพบวา  การใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  อยางตอเนื่อง 

จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ  ตอองคกร นอกจากนัน้แลวจะพบไดวา  ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจ

จากการบรกิารจะมีความออนไหว  ตอขอเสนอของ  คูแขงขันต่ํา และ เปนสิ่งที่อธิบายวา  ทําไม

ความสาํเรจ็จากการสรางความพึงพอใจใหแก  ลูกคาจึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขัน  ซึง่จะ

พบวาคุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม  เนือ่งจากภาวะการแขงขนัของ  ธุรกิจตางๆมี

ความรนุแรง และ มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบใน

การแขงขัน เนื่องจากลูกคาจะเกิดความภักดีกับองคกร  ที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ  และขอ

ไดเปรียบในการแขงขัน ในดานคณุภาพจะสรางผลกําไรทีเ่ตบิโต  อยางตอเนื่องใหแกธุรกิจ  ในทาง

ตรงกันขามบริการที่ไมมีคุณภาพก็จะนําความเสียหายมาสูธุรกิจอยางมาก  

ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบัน  คอื คณุภาพการ

บริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศ

แกลูกคา เพ่ือสรางผลลัพธ  จากการสงมอบบริการที่ดี  ใหลกูคาใหไดรบัความพึงพอใจ ( Customer 

ทําใหลูกคาเกิดความภักดี

และกลับมาซื้อซ้ํา 

ปองกันการสูญเสียลูกคา

ใหกับคูแขงขัน 

ทําใหเกิดขอไดเปรียบใน

การแขงขัน 

ชวยลดตนทุนจากความ

ผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

ชวยใหภาพลักษณของ

องคกรดีขึ้นจากการ

บอกปากตอปาก 

ชวยลดตนทุนในการชักจูง

ลูกคาใหมใหมาใชบริการ 

คุณภาพบริการและ

ความพึงพอใจของลูกคา 
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Satisfaction) และ กอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพ่ือ

กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคา  หรือ ใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention)   

ตลอดจนการสรางฐานใหลกูคามีความสมัพันธในระยะยาว และ  กอใหเกิดความจงรักภักดีกับ  สินคา

หรือ บริการของเราตลอดไป  (Customer Loyalty)  

การบริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแก  รับบริการ

หรือ ผูซื้อที่ไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไป  แลวเกิดความประทับใจกับสิ่ง

เหลานัน้ เราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 

1.  ระดับแรก

2.  

 ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคา การไดรับ

บริการที่ดี จะทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และ  มีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับ

บริการในครั้งตอไป 

ระดับที่สอง

นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปที่เจาของ

กิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึงดังตอไปนี้ 

 ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม  

(Customer Retention) การใหบริการเพ่ือจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มี

ความจงรกัภักดี และนอกจากนีย้งัสามารถเพ่ิมลกูคาใหม ( Customer Acquisition) ผูใหบริการตอง

พยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน

ดวย มีจํานวนลูกคาใหมที่เพ่ิมขั้นเปนตัวชี้วัด 

1.  เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได (Intangibility)  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปน

นามธรรม ไมมตีวัตน ไมมรีปูราง ดังนัน้  จึงเปนการยากที่  เราจะสามารถรับรูถึง  การบริการผาน

ประสาทสมัผสัตาง ๆ ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง”  ของ “การทองเที่ยว”  ดังนัน้

ความไมมีตัวตนของการบริการที่ทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอผูบริโภค

คือ  ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกซื้อบริการได 

2. มีคณุภาพไมคงที ่(Variability Heterogeneity) คณุภาพของ การบริการ โดยทั่วไปมี

ความไมแนนอนคอนของสงู  เนื่องจากมักจะขึ้นอยูกับ พนักงานที่เปน  ผูสงมอบบริการ เวลาที่

ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และ สถานที่ที่ใหบริการแกลูกคา 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) โดยทั่วไปบริการมักจะ

ถูกเสนอขายกอน และ หลังจากนั้นการผลิต และ การบริโภคบริการ จะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกัน 

(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาที่เปนผูซื้อบริการ  มักจะตองมีสวนรวมใน

กระบวนการผลิตบริการนั้นดวย เชน บริการรานตัดผม เม่ือลูกคาตกลงใจซื้อบริการตัดผม ขั้นการ

ผลิตจะเริ่มตนที่ลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอนมาคลุมเสื้อใหเรา และ  จะถาม

วา ตองการใหตดัทรงผมแบบไหนและจะเริม่ลงมือตดัผมของลกูคาโดยจะเห็นวาขณะทีช่างตดัผมทาํ

การตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอม ๆ กัน  

4.  ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) โดยทั่วไปเราไมสามารถที่จะเก็บรักษา

บริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจาก
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เราไมสามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซื้อในเวลาใด 

ผูขายจึงจะเริ่มทําการผลิตไดเม่ือนั้น (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 14 -15) 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการของลูกคา  มีความสําคัญที่นักการตลาด

ตองทาํการศกึษา ทาํความเขาใจความตองการ (Needs) ของลกูคาทีม่าใชบรกิารตลอดจนความ

คาดหวงั (Expectations) ของคณุภาพทีจ่ะไดรบัตามปกต ิเม่ือคนเรามีความตองการขึน้มา ก็จะตอง

แสวงหาสนิคามาตอบสนองความตองการของตนเอง แลวจึงจะประเมินวาสนิคาหรอืบรกิารนัน้ ๆ 

สามารถสนองความตองการไดอยางที่คาดหวังไวกอนการบริโภคหรือไม ซึ่งเปนการประเมิน

คุณภาพหลังจากที่ผูรับบริการไดบริโภคบริการไปแลว 

การประเมินคุณภาพบริการจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางบริการที่ไดรับเปรียบเทียบกับ

ความคาดหวังที่เกิดขึ้นจากภายใน ในบางกรณีถาลูกคาไมเคยมีประสบการณเก่ียวกับบริการมากอน  

ลูกคามักจะหาขอมูลดวยการสอบถาม จากคนที่มีประสบการณมากอนหรือหาขอมูลจากแหลงอ่ืน ๆ 

เชน โฆษณา หรอืพนกังานขาย แลวนาํมาตัง้เปนมาตรฐานไว เพ่ือเปรยีบเทยีบหลงัจากการใช

บริการไปแลว 

ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยความละเอียดออนที่จะสงมอบ

ความประทับใจจากการใหบริการแกลูกคา   ผูใหบริการควรจะตระหนักถึง  การสงมอบบริการที่ดี

ใหกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอดังนั้นองคกรตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการบริการจึงตองทําการศึกษา

เก่ียวกับหัวขอดังตอไปนี้เพ่ือทําใหการบริการขององคกรมีความเปนเลิศในการสรางคุณภาพและ

คุณคาใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค 

1.  คณุภาพการบรกิาร 

2.  ระดับคุณภาพการบริการ 

3.  คุณคาการบริการที่สงมอบแกลูกคา 

4.  ความเปนเลศิในงานบรกิารขององคกร 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการดานตาง ๆ เพราะการบริการคือ การ

ใหความชวยเหลอื อํานวยความสะดวก หรอื  การทําสิ่งที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจ  แต

บางครั้งสิ่งที่เราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได จึงทําใหลูกคา

ไมพอใจ และ ไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจได     

ตามหลกัทฤษฎีการคาดหวงัของลกูคา (Customer expectations) นั้นเกิดจากปจจัยที่

สําคัญดังตอไปนี้ 

1.  ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต ( Past Experience) 

2.  ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพ่ือน(Word of Mouth Communication = W-O-M) 

3.  การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 

4.  การโฆษณาของกิจการเอง 

5.  ความตองการสวนตัว (Personal needs)  
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ระดับคุณภาพการบริการ ในการซื้อสินคาบริการแตละครั้งลูกคามักจะไมสามารถจับตอง

ตัวสินคาบริการไดอยางแทจริงดังนั้นลูกคามักจะใช เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอน

การตัดสินใจซื้อบริการ 5 ขอหลักดังนี้ 

ความนาเชือ่ถอืและไววางใจ  (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือและ

ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 

-   ควรใหบริการตามที่สัญญาไว 

-   แสดงใหเห็นถงึความนาเชือ่ถอื 

-   ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา 

-   ควรใหบริการตามเวลาที่ใหสัญญาไวกับลูกคา 

-   ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 

การใหความม่ันใจ   (Assurance)  ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจาก

ความเสีย่ง อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถทีท่าํใหเกิดความเชือ่ใจไดในตวัผูใหบรกิาร ดังนี้ 

-   สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 

-   ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 

-   มีความสภุาพออนนอม 

-   มีความรูในงานที่ใหบริการ 

การตอบสนองลูกคา   (Responsiveness)  การตอบสนองตองมีความตัง้ใจและเตม็ใจ

ใหบริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ดังนี้ 

-   การใหบริการอยางรวดเร็ว 

-   มีความยินดีที่ใหบริการเสมอ 

-   มีความพรอมที่จะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 

การดูแลเอาใจใส   (Empathy)  การจัดเตรยีมดูแลงานทัง้กอนการขาย ระหวางขาย 

และหลงัการขาย มีดังนี้ 

-   ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 

-   ใหบริการอยางเอาใจใส 

-   ถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 

-   เขาใจถงึความตองการของลกูคา 

รูปลักษณ  (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ มีดังนี้ 

-   อุปกรณทันสมัย 

-   เทคโนโลยสีงู 

-   ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ 

-   มีบคุลกิภาพแบบมืออาชพี 

-   ความสะดวกที่ใหบริการทั้งองคกร และผูใหบริการ 
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แนวคดิทางการตลาดทางอินเตอรเนต็และการซือ้ขายหลักทรัพยทางอินเตอรเนต็ 

การออกแบบบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตใหมีคุณภาพ   ธุรกิจที่มีการจัด

ชองทางการจัดจําหนายหรือชองทางการบริการเปนรูปแบบของอิเล็กทรอนิกส  (Electronic) หรือ 

เว็บไซต (Web-sites) นั้น Barnes และ Vidgen (ออนไลน: 2000) กลาววา เว็บไซต (Web-sites) 

นอกจากจะถูกนํามาใชเปนเครื่องมือใหบริการแบบออนไลนแลว  ยงัถกูนาํมาใชเปนฟนเฟองในการ

ขับเคลื่อนการทําพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เชนเดียวกับการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย ที่จําเปนตองใชเว็บไซตเปนชองทางในการใหบริการ  ดังนัน้การ

ใหบริการอิเล็กทรอนกสที่มีคุณภาพจึงตองมีการออกแบบเว็บไซตใหสามารถทํางานตอบสนองความ

ตองการของผูใชอยางมีคุณภาพ  

การออกแบบเว็บไซตใหนาสนใจ  (Designing An Attractive Web Site) (Kotler, Philip., 

Kevin Lane Keller; Marketing Management ( 2006: 464-466 ) สําหรับผูมาเยี่ยมชมครั้งแรกและ

จูงใจใหกลับมาเยี่ยมชมใหมตองมีทั้งตัวอักษร  (Text) เสียง (Sound) และภาพเคลือ่นไหว  

(Animation) ซึ่ง Rayport และ Jaworski (2001: 16) ไดเสนอไววา การออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดใจ

ตองประกอบไปดวย 7 องคประกอบหรือที่เรียกวา 7Cs ดังนี้  

1.  ดานการออกแบบ (Context Factor) ตองมีการจัดวางและการออกแบบที่งายตอการ

ใชงาน (Ease-of-use) ปจจัยทีช่วยทาํใหเกิดความงายในการใชงานมากขึน้มีสาเหตมุาจาก  3 ตัว

แปร คือ สามารถเขาถึงและเรียกใชขอมูลจากเว็บไซตไดดวยความรวดเร็ว  (Download Quickly) 

หนาแรกของเวบ็ไซตตองมีความงายตอความเขาใจ  (Easy to Understand) ของผูเขามาใชงาน  

(Visitor) และผูเขามาใชงานสามารถคนหาขอมูลดวยความงาย  (Easy to Navigate) และเปดเว็บ

หนาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว (Open Quickly) นอกจากความงายในการใช  ยังมีปจจัยที่เปนตัวทําให

เว็บไซตดูนาสนใจอีก 3 ปจจัย คือ แตละเว็บเพจ (Web Page) ตองดูสะอาดเรียบรอย (Clean 

Looking) โดยไมจาํเปนตองมีเนือ้หามากจนเกินไป  รูปแบบของเว็บเพจและขนาดของตัวอักษรตอง

ออกแบบใหอานไดงาย (Very Readable) เว็บไซตตองสรางใหสวยงามโดยใชสีและเสียง  (Use of 

Color and Sound)  

2. ดานเน้ือหา (Content Factor) การออกแบบเนื้อหาที่นาสนใจ  (Interesting) เปน

ประโยชน (Useful) และมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง  (Continuously Changing) ทําใหผูเขามา

ประทับใจตั้งแตครั้งแรกและชวนให  กลับมาใชบริการอีกคือ ใหขอมูลที่ลึก (Deep Information) โดย

การเชื่อมโยงขอมูลไปยังเว็บไซตที่  เก่ียวของมีการเปลี่ยนแปลงขาวที่นาสนใจ  (New of Interest)  

โดยลักษณะขอมูลที่ปรากฎที่หนาเวปไซตมีการออกแบบเนื้อหาที่นาสนใจ มีการจัดเรียงหมวดหมูที่

ชดัเจน มีความสวยงาม ครอบคลมุความสาํคญัของเนือ้หา ไดแก ขอมูลประวตัขิองบรษิทั ขอมูล

ราคาหลักทรัพย ขอมูลทางการเงิน  ขอมูลนโยบายการกํากับดูแล ขอมูลนักวิเคราะห   ระบบขอมูล

ขาวสาร และประชาสัมพันธขอมูลการนําเสนอในการประชุมตางๆ ของบริษัทหลักทรัพยตางๆ   

http://en.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler�
http://en.wikipedia.org/wiki/Kevin_Lane_Keller�
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3.  ดานชมุชน (Community Factor) มีระบบการสื่อสารที่ทําใหผูใชกับผูใชสามารถ

ติดตอกัน สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลกันได  

4.  ดานลักษณะเฉพาะบุคคล (Customization Factor) เว็บไซตตองออกแบบใหผูใช

สามารถเปลี่ยนแปลงลักษณะของเว็บไซต  เชน สี ชนิดตัวอักษร และเสยีงไดตามตองการ  และ

รวมถึงสามารถปรับเปลี่ยนขอมูลสวนบุคคลไดดวยตนเอง (Personalize)  เปนการออกแบบหนาเวป

ไซตใหผูใช บริการ สามารถปรับเปลี่ยน การแสดง ขอมูลได ดวยตนเองซึ่งเปนประโยชนตอการทํา

กิจกรรมการซือ้ขาย ไดแก มีความทนัสมัย ความชดัเจน ความครบถวน และมีการปรับเปลี่ยนขอมูล

อยางตอเนื่อง และมีความสะดวกในการใชบริการ         

5.  ดานการสื่อสาร (Communication Factor) มีชองทางการตดิตอแบบสองทาง  (Two-

Way Communication) คือ ระหวางผูใชติดตอกับเว็บไซต และเว็บไซตติดตอกับผูใช  

6.   ดานความเชื่อมโยง (Connection Factor) มีการเชื่อมโยงไปยังเว็บไซตอ่ืน ๆ  

7.   ดานการคา (Commerce Factor) มีระบบการทําธุรกรรม (Transaction) ในการทํา

การคา และมีความสามารถในการใชงานไดอยาง ถกูตอง รวดเรว็ และมีความนาเชือ่ถอื ในการ

นาํเสนอขอมูล 

การจดัการเน้ือหาภายในเวบ็ไซต  วิธีในการพัฒนาเนื้อหาเว็บไซตใหมีประสิทธิภาพ

เนือ้หาภายในเวบ็ไซตสามารถแบงออกเปน 2 ประเภทดังนี้ (ปรียสรณ อาศรัยราฎร. 2543 : 43-45) 

1.  Fresh คือ เนื้อหาประเภทที่เปลี่ยนแปลงบอยและความทันสมัยของเนื้อหาเปนสิ่ง

สําคัญยกตัวอยางเชน หัวขอขาว รายงานหลักทรัพย เปนตน ซึ่งเนื้อหาประเภทนี้ตองใชทั้งทุนและ

แรงงานในการดูแลคณุภาพของเนือ้หา 

2.  Evergreen เนื้อหาประเภทที่ไมตองการดูแลมากนัก  กลาวคือ เปนเนื้อหาที่มีการ

เปลี่ยนแปลงไมบอย ยกตัวอยางเชน ขอมูลทางดานประวัติศาสตร ขอมูลในการคาํนวณเงินกู 

เปนตน  

โดยสวนใหญเนื้อหาที่นําเสนอผานทางเว็บไซตจะเปนขอมูล  Fresh ประมาณ 40% - 60% 

อยางไรก็ตามประเภทของเนื้อหาที่เลือกใชจะขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของเว็บไซตนั้น  ๆ ดวย และ

ถงึแมวาเนือ้หาทีน่าํเสนอผานทางเวบ็ไซตจะไมแตกตางกันมากนกั  เชน เกือบทุกเว็บไซตจะเสนอ

ขอมูลขาวสาร รายงานตลาดหลกัทรพัย และรายงานผลการแขงขนักีฬา  เปนตน แตสําหรับแตละ

เว็บไซตก็จําเปนตองมีเนื้อหาขอมูลเหลานั้นเสนอตอผูใหบริการดวย  นอกจากนีเ้นือ้หาในหัวขอ

เดียวกันที่นําเสนอผานทางหลายเว็บไซตนั้นก็อาจจะมาจากแหลงขอมูลเดียวกันก็เปนได ทั้งนี้เพราะ

วัตถุประสงคในการสรางเนื้อหาของเว็บไซตใหประสบความสําเร็จไมไดขึ้นอยูกับการที่เว็บไซตนั้น ๆ 

ตองเปนผูสรางเนื้อหาขึ้นมาใหมเอง แตหมายถึงการนําเสนอขอมูลที่ผูใชบริการตองการใหครบถวน 
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ดังนัน้ เม่ือตัดสินใจวาเนื้อหาประเภทใดที่ควรจะมีนําเสนอผานทางเว็บไซตแลว ลาํดับ 

ตอไปควรคนหาวาเว็บไซตหรือแหลงขอมูลใดที่เสนอขอมูลตรงตามที่กําหนดไว  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ขอมูลในลักษณะ Evergreenนอกจากนี้แลวบางเว็บไซตยังนิยมใชรูปแบบธุรกิจดังนี้ 

1.  Co Brand area รูปแบบธุรกิจนี้ชวยใหเว็บไซตมีขอมูลในการนําเสนอเพ่ิมมากขึ้น เปน

การเพ่ิมเนื้อหาของเว็บไซตโดยไมตองใชทรัพยากรภายในของเว็บไซตนั้น  ๆ โดยการกําหนดพ้ืนที่

ในการเสนอเนือ้หานัน้ ๆ โดยมีเครื่องหมายการคาของตราอินเทอรเน็ตที่เปนเจาของเนื้อหาเว็บไซต

หรอืมีขอความแสดงถงึทีม่าของแหลงขอมูลนัน้  โดยเว็บไซตที่เปนผูทําการ  Co Brand จะไดเนือ้หา

เพ่ิมเติม เพ่ิมความนาสนใจใหกบัเวบ็ไซต  สวนเว็บไซตเจาของเนื้อหาจะเพ่ิมพ้ืนที่ในการสราง

Contact point กับผูใชบริการ 

2.  Content Share and Trades รูปแบบของการแลกเปลี่ยนเนื้อหาของแตละเว็บไซตนี้

ชวยใหแตละเว็บไซตมีเนื้อหาเพ่ิมเติม นอกจากนี้ยังเปนการเพ่ิมโอกาสในการเชื่อมเว็บไซตระหวาง

กันอีกดวย อยางไรก็ตามประเด็นสําคัญของรูปแบบธุรกิจนี้คือการปรับรูปแบบและหนาตาของ

เนื้อหาเว็บไซตใหเขากับบุคลิกของเว็บไซต 

3.  Imbedded Links เปนวิธีที่เจาของเว็บไซตทําสัญญาณเชื่อมตอเว็บไซตไปยังเว็บไซต

อ่ืนๆ ที่มีหัวขอเนื้อหาของเว็บไซตที่ผูใชบริการตองการ โดยเปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถเชื่อม

สัญญาณไปยังเว็บไซตอ่ืนที่นําเสนอเนื้อหาตรงกับความตองการของผูใชบริการได แตอยางไรก็ตาม

วิธีนี้มีจุดออนคือ เม่ือผูใชบริการเกิดการรับรูวาเว็บไซตดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการได

ดีกวา ผูใชบริการอาจเปลี่ยนใจไปยังเว็บไซตดังกลาวได 

ในกรณีที่เว็บไซตนั้น ๆ ตองการสรางเนื้อหาของเว็บไซตขึ้นมาใหมนั้น บราด้ีและคณะ  

(ปรียสรณ อาศรัยราฎร. 2543 : 45  ; อางอิงจาก Brandy; et al. 1997) ใหคาํแนะนาํวา เนือ้หาของ

เว็บไซตควรเขียนโดยคํานึงถึงหลักในการเขียนเนื้อหาดังนี้ 

1.  ผูใชบริการตองหาขอมูลนั้น ๆ พบ 

2.  ผูใชบริการตองอานเนื้อความแลวเกิดความเขาใจ 

3.  เนื้อหาของเว็บไซตสามารถกระตุนใหผูใชบริการเกิดพฤติกรรมสนองกลับการประเมิน

เนือ้หาภายในเวบ็ไซต 

คแนพพ (ปรียสรณ อาศรัยราฎร. 2543 : 46 ; อางอิงจาก Knapp. 2000) ไดใหแนวคดิใน

การประเมินเวบ็ไซตทางดานเนือ้หา (Content) ประกอบดวย 

1.  เว็บไซตแสดงจุดประสงคชัดเจนหรือไม 

2.  เนื้อหาของเว็บไซตตรงกับกลุมเปาหมายหรือไม 

3.  เนือ้หาของเวบ็ไซตนาสนใจ สามารถตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายได

หรือไม 

4.  เนื้อหาของเว็บไซตทันสมัยหรือไม 

5.  เนือ้หาของเวบ็ไซตสงเสรมิใหเวบ็ไซตมคีวามโดดเดน นาสนใจหรอืไม 

6.  การเชือ่มโยงของแตละหนาตางของเวบ็ไซตมคีวามตอเนือ่งอยางไร 
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7.  การเชือ่มจากหนาตางของเวบ็ไซตไปยงัหนาตางของเวบ็ไซตอ่ืนๆ เหมาะสมหรอืไม 

การออกแบบเว็บไซต  ความสําคัญของการออกแบบเว็บไซต  ปราณี พุมบางปา (2543: 

149) กลาววา ลักษณะของสื่ออินเทอรเน็ตนั้นเปนสื่อดึง ( pull medium) คือ เปนสื่อที่ถูกควบคุมโดย

ผูรับสารมากกวาเปนสื่อที่ควบคุมโดยผูสงสาร การออกแบบเว็บไซตใหสามารถดึงดูดความสนใจผู

เขาชม ถือเปนปจจัยสําคัญเบื้องตน ที่จะสงผลใหเกิดการตดัสนิใจเขาชมเวบ็ไซต โดยเฉพาะอยางยิ่ง

การดึงดูดใหผูเขาชมไดรับสารที่เปนประโยชน  ผูจัดทําเว็บไซตจึงควรออกแบบเว็บไซตใหนาสนใจ

มากยิ่งขึ้น โดยใชเทคนคิการจัดหนาและภาพ (lay-out) เขามาชวยเสริมเนื้อหาที่จะเปนประโยชนตอ

ผูเขาชมโดดเดนมากขึน้ 

เกณฑการพิจารณาในการออกแบบเว็บไซต เกณฑการพิจารณาในการออกแบบ

เว็บไซตมีดังนี้(ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช.2543: 301-310) 

1. สามารถอานไดงาย (Read ability) อานงาย หมายความวา ตัวหนังสือไมเล็กเกินไป

หรือไมใสพ้ืนหลังมากเกินไป ซึ่งจะสงผลใหรบกวนสายตาผูอาน 

2. ดาวนโหลดไดรวดเรว็ (Fast load) ซึ่งเว็บไซตทีด่คีวรจะดาวนโหลดเสรจ็ภายในเวลาไม

เกิน 30 นาที และความยากของหนาเวบ็ไซตไมควรเกิน 3 หนาจอ 

3. ปรับเปลี่ยนขอมูลทันสมัยอยูเสมอ (OTD: of the day / OTD: of the week) 

เว็บไซตที่ไมมีการปรับเปลี่ยนขอมูลใหมีความทันสมัยจะทําใหลูกคาไมเขามาดูซ้ําอีก 

4. การสะกดตัวอักษรถูกตอง  (Good spelling) เนื่องจากหากมีคําผิดปรากฏในเว็บไซต

มากมายจะทําใหลูกคาที่เปนผูอานรูสึกรําคาญ  และอาจแสดงถงึความไมเปนมืออาชพีของผู

ใหบริการได 

5. ใชภาษาใหตรงกลุมเปาหมาย  (Friendly dialog) การใชภาษาใหตรงกลุมเปาหมายจะ

ทําใหลูกคามีโอกาสซื้อสินคามากขึ้น  การทักทายอยางเปนมิตร  หรือการเชื้อเชิญใหใชบริการตางๆ  

ดวยภาษาที่เปนกันเอง สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอผูใชคอนขางมาก เพราะเม่ือลูกคารูสึกเปนมิตร เขาก็มี

ความพรอมที่จะเปนลูกคา 

6.  มีแถบเมนนูาํทาง (Navigation bar) ทั้งนี้เพ่ือใหอํานวยความสะดวกใหผูใชบริการ

เขาถึงขอมูลไดเร็วที่สุด โดยไมหลงทาง สามารถเลือกใชหัวขอตาง ๆ ในเว็บไซตไดดวยตัวเอง 

7. มีระบบใหสามารถคนหาไดทนัที  (Search engine) เพ่ืออํานวยความสะดวกให

ผูใชบริการเขาถึงขอมูลไดรวดเร็วเชนกัน 

วชัระพงศ ยะไวทย (2543: 126-130) กลาววา เว็บไซตที่ประสบความสําเร็จนั้น  ไมเคย

เกิดจากการใชเทคนิคขั้นสูงแตอยางใด  หากแตเกิดจากการออกแบบทีเ่ขาใจถงึความตองการของ

กลุมเปาหมาย  เพราะฉะนั้นพฤติกรรมของกลุมเปาหมายจึงมีผลกระทบอยางมากตอการพัฒนา

เว็บไซตหรอืหนาราน จึงไดเสนอหลักการและเคล็ดลับการออกแบบเว็บไซตใหดึงดูด ดังนี้ 
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1. ทราบจุดประสงคของกลุมเปาหมายที่เขามาใชบริการเว็บไซต  เพ่ือออกแบบเว็บไซตให

เขาถึงขอมูลที่กลุมเปาหมายตองการให “เร็วและครบถวนที่สุด” ฉะนั้น การจัดหมวดหมูจะตองทาํให

คนหาไดงาย และสามารถสงผานไปยงัจุดใดจุดหนึง่ไดงาย 

2. การออกแบบเว็บไซตที่ดีจะตองดาวนโหลดเร็ว  ฉะนั้นการออกแบบจึงไมควรใสรูปภาพ

และขอความในปรมิาณมากในหนึง่หนาเวบ็เพจ หากมีภาพจํานวนมากใหจดัทาํเปนภาพเลก็  ๆ และ

มีคําอธิบายโดยยอไว  และใหทํารูปขยายเพ่ือใหผูเยี่ยมชมคลิกเขาไปดูภาพขยายหรือรายละเอียด

อ่ืนๆ ได ซึ่งหากผูใชบริการคลิกนั่นหมายถึงเขาตองการที่จะรอคอย และในหนึ่งหนาเว็บ ไซตไมควร

มีขอมูลยาวเกิน 3 หนาจอ เพ่ือประโยชนในการดาวนโหลดขอมูลไดรวดเรว็ 

3. ควรมีเมนูเฉพาะหรือชอรตคัต ( shortcut) สําหรับหมวดหรือหนา ที่มีผูเขาเยี่ยมชม

จํานวนมาก 

4. ควรใชรูปหรือสัญลักษณมากกวาคําบรรยาย 

5. ควรจะเปดทางเลือกใหผูเยี่ยมชมเสมอ ไมควรจะบังคับไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่งมาก

เกินไป เชนมีแบบฟอรมใหลงทะเบยีนในทกุหนาของเวบ็ ไซต คือไมลงทะเบียนไมใหชม ซึ่งถือเปน

การปดก้ันตนเอง 

6. ควรออกแบบใหเปนกันเองหรือเปนมิตรกับผูเยี่ยมชม และควรมีขอมูลเพ่ือสังคม เชน  

ขายสินคาหัตถกรรม ก็ควรจะมีเรื่องประเพณีของไทย สถานที่ทองเที่ยว หรือใหความรูเก่ียวกับ 

สิง่ของนัน้ ๆ ดวย 

7. ควรออกแบบเว็บไซตใหสนองตอบตอทุกเวอรชั่นหรือทุกคายของบราวเซอรได ซึ่งทุก

ครั้งที่ออกแบบจะตองมีการทดสอบกับทุกบราวเซอร ไมวาจะเปน internet explorer หรือ 

Nestcape 

8. ควรออกแบบเว็บ ไซตใหงายตอการบํารุงรักษาและ  ควรจะดูแลแกไขขอมูลอยูเปน

ประจําซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญที่จะทําใหมีผูเขาเยี่ยมชมประจํา 

 

ประวตัคิวามเปนมาขอมูลเก่ียวกับระบบ Internet settrade  ของตลาดหลักทรัพย 

แหงประเทศไทย 

ประวัติความเปนมาของตลาดหลักทรัพยฯ    ตลาดทุนไทยยุคใหมมีจุดเริ่มตนจากการ

ประกาศใชแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่  1 (พ.ศ. 2504 - 2509) เพ่ือรองรับการ

เตบิโตและสงเสรมิความม่ันคงทางเศรษฐกิจและพัฒนาคณุภาพชวีติของประชาชน  ตอมา 

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมแหงชาตฉิบบัที ่ 2 (พ.ศ. 2510 - 2514) ไดเสนอใหมกีารจัดตัง้ ตลาด

หลักทรัพยที่มีระบบระเบียบขึ้นเปนครั้งแรก  โดยเนนใหมบีทบาทสาํคญัในการเปนแหลงระดม

เงินทนุ เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจและ  พัฒนาการของตลาดทนุของไทยในยคุใหมนัน้ 

สามารถแบงออกไดเปน 2 ยุค เริ่มจาก "ตลาดหุนกรงุเทพ"  (Bangkok Stock Exchange) ซึ่งเปน
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องคกรเอกชน และตอมาเปน "ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย" ภายใตชือ่ภาษาอังกฤษวา " The 

Securities Exchange of Thailand"  

ความเปนมาของธุรกิจหลักทรัพย   กิจการของธุรกิจหลักทรัพยเริ่มดําเนินงานในทวีป

ยุโรปเปนแหงแรก จากหลักฐานที่คนพบในป พ.ศ.2098 ไดมีการจัดตั้งบริษัทรวมคาชื่อบริษัทมัสโควี 

(Musscovy Company) ขึ้นในประเทศอังกฤษ เพ่ือทําการคากับประเทศรัสเซีย โดยแบงทุนออกเปน

หุนขายใหแกคนทั่วไปหุนของบริษัทนี้ซื้อขายเปลี่ยนมือกันได นับเปนบริษัทเกาแกที่สุดที่ไดมีการ

บันทึกไว ตอมาในปพ.ศ. 2211 ไดมีการจัดตั้งบริษัทอินเดียตะวันออก ( East India Company) และ

บริษัท ฮัดสันสเบย (Hudson’s Bay Company) โดยออกหุนขายคนทั่วไปเชนเดียวกัน การซื้อขาย

หุนสวนใหญเกิดขึ้นในทวีปยุโรป และมีการพัฒนาเรื่อยมาจนกระทั่งในป พ.ศ.2316 จึงไดมีการจัดตั้ง

ตลาดหุนชือ่ The Stock Exchange ขึน้อยางเปนทางการแหงแรกของโลก การซือ้ขายหุนได

ขยายตัวขึ้นตามความเจริญเติบโตของภาวะเศรษฐกิจการคาและอุตสาหกรรม 

ในประเทศไทยไดมีการจัดตั้งบริษัทเงินทุนและหลักทรัพยขึ้นเปนแหงแรกในรูปของบริษัท

หลักทรัพยกอนดานอ่ืนเม่ือวันที่ 11 มีนาคม พ.ศ. 2496 คอื บริษัท เบริด จํากัด โดยนายวลิลสิ เฮล

ซารเบิรด ในระยะแรกบริษัทประกอบธุรกิจดานการนําเขาและสงออกเปนงานหลักจนกระทั่งถึงป 

พ.ศ. 2506 จึงไดเริม่ดําเนนิงานดานกิจการนายหนาคาหุนอยางจรงิจัง ในระยะนีม้บีรษิทัหลกัทรพัย

เกิดขึ้นอีก 2 บริษัทคือ บริษัท ลีกวงม้ิง จํากัด จัดตั้งขึ้นเม่ือวันที่ 24 ตลุาคมพ.ศ.2502 ครั้นถึงป 

พ.ศ. 2503 กลุมเอกชนซึ่งสวนใหญเปนชาวตางประเทศไดจัดตั้งสถาบันการเงินประเภทบริษัท

จัดการกองทุน(Investment Management Company) ขึน้ดําเนนิกิจการ 

ในลักษณะ “กองทุนรวม ” (Mutual Fund) โดยใหชื่อวา กองทุนรวมไทย  ( Thailand 

Investment Fund หรือ TIF) ตอมาในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2505 กลุมอุตสาหกิจไทยเอกชน ได

รวมกันจัดตั้งกิจการดําเนินงานในลักษณะสถานปริวรรตหุนที่เรียกวาตลาดหลักทรัพย โดยใชชื่อวา

บริษัทตลาดหุนกรุงเทพ จํากัด (Bangkok Stock Exchange) 

ตลาดดังกลาวใชเปนสถานที่ซึ่งสมาชิกชุมนุมเพ่ือแลกเปลี่ยนซื้อขายหลักทรัพย ตลาดหุน

ที่มีอยูขณะนั้นมิไดทําหนาที่ตลาดหุนอยางแทจริง คือการซื้อขายหุนที่สมาชิกกระทําใหลูกคานั้นมิได

กระทาํในตลาดหุน แตจะทาํกันทีส่าํนกังานของสมาชกิแตละคน นอกจากนัน้การบรหิารตลาดหุนก็

ยังไมมีประสิทธิภาพที่ดีพอ อุปสรรคสําคัญ  ในการดําเนินธุรกิจหลักทรัพยคือ บริษัทหลักทรัพย

ตางๆ มีทนุในปรมิาณจํากัด ทาํใหไมสามารถขยายธรุกิจในดานนีไ้ดอยางกวางขวางและเพียงพอ

และไมคึกคักเทาที่ควร ภายหลังจากนั้นก็ไดมีการจัดตั้งบริษัทขึ้นหลายแหง โดยในป พ.ศ. 2509 

บริษัทสินอุตสาหกรรมไทยจํากัด (SICCO) ซึ่งเปนกิจการในเครือบริษัทปูนซีเมนตไทย จํากัด ไดเริ่ม

ดําเนินงาน หลังจากนั้นก็มีบริษัทตางๆ เปดดําเนินการเพ่ิมขึ้น คือ บริษัทสยามอเมริกันซีเคียวริตี้ 

จํากัด (เดือนมิถนุายน พ.ศ. 2510)  ดังนั้นกอนป พ.ศ. 2511 จึงมี บริษัทที่ประกอบกิจการนายหนา

และคาหุนเพียง 5 ราย ธุรกิจการคาหุนกําลังมีระดับสูงจากนั้นราคาหุนก็มีแนวโนมลดลงเรื่อยๆ แต

จํานวนผูประกอบการกลับมีเพ่ิมขึ้นๆ 
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ตลาดอนุพันธ ( Thailand Future Exchange )  ธุรกรรมอนุพันธในประเทศไทยไดมีการ

ดําเนนิการมาเปนระยะเวลานานแลว โดยเปนไปในลกัษณะของการตกลงระหวาง  คูสัญญาดวย

กันเอง ซึ่งมักเปนการตกลงของธนาคารพาณิชยกับผูประกอบการที่ตองการปองกันความเสี่ยง  ซึ่ง

สวนใหญ เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของอัตราแลกเปลี่ยน จากความผันผวนของ  อัตราดอกเบี้ย 

ธุรกรรมเหลานี้จึงมักจํากัดอยูภายในกลุมของผูที่เก่ียวของ โดยมีธนาคารแหงประเทศไทยกํากับดูแล

กิจกรรม ที่ธนาคารพาณิชยในการเสนอบริการดานอนุพันธ 

ภายหลังจากที่พระราชบัญญัติสัญญาซื้อขายลวงหนา พ.ศ. 2546 ผานการเห็นชอบจาก

สภาผูแทนราษฎรและมีผลบังคับใชแลว ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยในฐานะที่เปนหนวยงาน

หลกัของตลาดทนุไทย ไดจดัตัง้บรษิทั ตลาดอนพุนัธ (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) หรือ Thailand 

Futures Exchange (TFEX) ขึ้นเม่ือวันที่ 17 พฤษภาคม 2547 โดยมีเงินทุนประกอบการเริ่มตนที่ 

100 ลานบาท เพ่ือดําเนินการเปนศูนยกลางการซื้อขายสัญญาซื้อขายลวงหนาหรืออนุพันธภายใต

บทบัญญัติของกฎหมายดังกลาว โดยตลาดอนุพันธไดรับใบอนุญาตประกอบการ เปนศูนยซื้อขาย

สัญญาซื้อขายลวงหนาจากคณะกรรมการ ก.ล.ต. ในวันที่ 11 กุมภาพันธ 2548 

ระบบ Internet Settrade (คูมือซื้อขายหุนผานอินเทอรเน็ต  : 2548 ) จากแนวโนมการใช

งานของผูลงทนุในปจจุบนัพบวา    ความสะดวกสบายและการเขาถึงระบบการซื้อขายไดแบบ

ทันทวงที ทุกที่ทุกเวลา เขามามีบทบาทเพ่ิมมากขึ้น  สังเกตไดจากมูลคาการซื้อขายหลักทรัพยผาน

อินเทอรเน็ตในชวง 8 เดือนทีผ่านมา (ม.ค.-ส.ค.2552) คิดเปนรอยละ 20.51 ของมูลคาซือ้ขาย

รวมทัง้ตลาด จากผูลงทนุทางอินเทอรเนต็จํานวน 224,842 บัญชีซึ่งสูงกวาป 2551 ที่มีมูลคาการซื้อ

ขายผานอินเทอรเน็ตอยูที่รอยละ 16.12 และมีผูลงทุนทางอินเทอรเน็ต 189,348 บัญชี และจากสถิติ

ผูใชเว็บไซต  www.settrade.com  ผานโทรศัพทมือถือ พบวา เปนผูใช iPhone สูงถึง  กวาวารอย

ละ65 บริษัท เซท็เทรด ดอท คอม จํากัด  จึงไดพัฒนาบริการระบบซื้อขายหลักทรัพยผานโทรศัพท 

iPhone โดยใชชื่อบริการวา “Settrade Streaming” ซึ่งไดรับความรวมมือจากบริษัทหลักทรัพย 26 

ราย ซึ่งเปนโบรกเกอรชั้นนํา และมีความพรอมที่จะใหบริการซื้อขายหลักทรัพยทางมือถือ  พรอมทั้ง

มีเจาหนาทีก่ารตลาดใหคาํแนะนาํ  ในการลงทนุ และการใชงานโปรแกรม  และบริษัทผูใหบริการ

เครือขายมือถือ มีการเผยแพรโปรแกรม Settrade Streaming บน App Store เพ่ือใหบริการ

ครอบคลุมรูปแบบการใชงานของผูลงทุนมากขึ้น  ตลอดจนประชาสัมพันธบริการไปยังฐานลูกคาทรู 

มูฟ ซึ่งเปนการชวยสงเสริมการขยายฐานผูลงทุนของตลาดหลักทรัพยฯอีก โปรแกรม Settrade 

Streaming บน iPhone เปนอีกหนึ่งโทรศัพทที่สามารถรองรับระบบนี้  ไดมีการพัฒนาขึ้นดวย

เทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยทีมงานที่เชี่ยวชาญระบบซื้อขายหลักทรัพยทางอินเทอรเน็ตและมือถือ  ซึ่ง

ไดรวบรวมฟงกชั่นตางๆ ของ Streaming ที่ใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอรมาไวบน iPhone ไดอยาง

ลงตวั ทัง้ฟงกชัน่การดูขอมูล ตดิตามภาวะตลาดแบบเรยีลไทม  การสงคําสั่งซื้อขายไดอยางรวดเร็ว

เพียงสัมผัส (One Touch) และการดูพอรตโฟลโิอแบบกราฟ โดยโปรแกรม Settrade Streaming นี้

สามารถใชงานไดผาน iPhone ที่มี Firmware 2.2.1 ขึ้นไป ทั้งรุน 3G, 3G S และ iPod Touch 2nd 

http://www.settrade.com/�
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Generation นับเปนการเพ่ิมชองทางใหผูลงทุนสามารถซื้อขายหุนไดงายขึ้น สะดวก  รวดเร็ว ทัน

เหตุการณเรียกไดวาตอบโจทยความตองการของนักลงทุนที่ตองการสงคําสั่งซื้อขายดวยความเร็วสูง

และไลฟสไตลของคนรุนใหมไดแนนอน 

 

ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
นฤมล ศรหีะวรรณ ( 2546) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอแนวโนมการตัดสินใจซื้อขายหลักทรัพย

ผานระบบอินเตอรเน็ตของนักลงทุนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนพินธ บธ.ม. (การตลาด), 

กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ : รอง

ศาสตราจารยกัลยา วานิชยบัญชา.การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอแนวโนมการตัดสินใจ

ซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ต กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือนักลงทุนทั่วไปที่ซื้อขาย

หลักทรัพยในบริษัทหลักทรัพย จํานวน 400 คน ดดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล 

สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใช 

การทดสอบคา t การวิเคราะหความแปรปรวน ทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูใชวิธี

ผลตางอยางมีนัยสําคัญนอยที่สุด  และการวเิคราะหความสมัพันธ  ใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน 

ชัญญาพัชญ  เนาวพรศรันย (2552) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มี

ความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน การวิจัย มีความมุงหมายเพ่ือ

ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน

กรงุเทพมหานคร ใน 4 ดาน คอื ดานการบรกิารดานทาํเลทีต่ัง้และการจัดจําหนาย ดานการสงเสรมิ

การตลาด และดานพนกังาน โดยจําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา อาชพี และรายไดเฉลีย่ตอ

เดือน เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจของบริษัทหลักทรัพยใหสอดคลองกับความตองการของ

นักลงทุนจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ

บรษิทัหลกัทรพัยของนกัลงทนุ พบวา ปจจัยทางการตลาดดานการบรกิาร และดานพนกังานมี

ความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนมากที่สุด 

เพียงใจ สุยะดุก ( 2543) ไดทําการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมในการเลือกโบรกเกอรและการ

ลงทนุในตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ณ หองคาจังหวดัเชยีงใหม ผลของการศกึษาแสดงให

เห็นวานักลงทุนทั่วไปสวนใหญจะมีอายุระหวาง 26-45 ป เหตุผลสําคัญของนักลงทุนที่เขามาลงทุน

ในตลาดหลักทรัพยเพ่ือตองการกําไรจากการซื้อขาย และการพิจารณาเลือกโบรกเกอรจะพิจารณา

ขอมูลขาวสารของโบรกเกอรเปนสําคัญกอนที่จะเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยกับโบรกเกอรนั้น การ

วเิคราะหเพ่ือตดัสนิใจลงทนุของนกัลงทนุจะอาศยัปจจัยหลกัในการพิจารณาคอืฐานะทางการเงินของ

หลกัทรพัยมากทีส่ดุ รองลงมาคอืความม่ันคงทางการเมืองและภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศทีน่กั

ลงทุนใหน้ําหนักเทากับผลประกอบการของหลักทรัพย นักลงทุนทั่วไปจะสนใจลงทุนในหลักทรัพย

กลุมสือ่สาร ธนาคาร พลงังาน และเงินทนุหลกัทรพัยตามลาํดับ และนกัลงทนุทีม่รีายไดต่าํมี
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แนวโนมถือครองหลักทรัพยสั้นกวานักลงทุนที่มีรายไดสูงนักลงทุนที่มีรายไดสูงมีแนวโนมที่กระจาย

การลงทุนไปในหลักทรัพยหลายกลุมและยิ่งมีรายไดสูงจะมีแนวโนมถือครองหลักทรัพยหลายตัวมาก

ขึ้น นักลงทุนทั่วไปมีผลดําเนินงานจากการลงทุนในหลักทรัพยทั้งกําไรและขาดทุนในสัดสวนที่

ใกลเคียงกัน นักลงทุนที่มีระดับการศึกษาและระดับรายไดสูงมีแนวโนมจะไดผลจากการลงทุนใน

หลักทรัพยในทิศทางที่ดีขึ้น 

นายอุดม  โรจนรชันี ,  นายสมชาย  โลประธาน , นางสาวเนาวรตัน  ใจภักดี ,  นางสาว

ประภาพร พิทักษผล , นางสรุยี  โบษกรนฎั  ( 2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยลักษณะและพฤติกรรมของนักลงทุนทั่วไปใน

กรงุเทพมหานคร และความสมัพันธระหวางพฤตกิรรมของนกัลงทนุกับปจจัยสวนบคุคล พบวานกั

ลงทุนสวนใหญในหองคาหลักทรัพยเปนเพศหญิง สําหรับพฤติกรรมการลงทุนนั้นนักลงทุนสวนใหญ

จะมีประสบการณเขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพย 7 ปขึ้นไป มีวัตถุประสงคเขามาลงทุนเพ่ือเก็ง

กําไรสวนตางราคา ใชเงินออมของตนเองในการลงทนุ ใชแหลงขอมูลจากหนงัสอืพิมพมากทีส่ดุใน

การตัดสินใจซื้อ สําหรับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหลักทรัพยพบวา นักลงทุนใน

หองคาหลักทรัพยสวนใหญจะใหความสําคัญกับความรวดเร็วและถูกตองในการใหบริการมากที่สุด 

ทัง้นีอ้าจเปนเพราะนกัลงทนุในหองคาสวนใหญเขามาลงทนุเพ่ือเก็งกําไรสวนตางราคา และตองการ

ความรวดเร็วถูกตองในคําสั่งซื้อขาย 

สุริย เจริญวงศ ( 2545) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการในบริษัท

หลักทรัพยในกรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมการลงทุนสวนใหญเปนนักลงทุนระยะสั้น โดยมี

วัตถุประสงคเพ่ือตองการผลตอบแทนระยะสั้น ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมีการเปดบัญชีซื้อขาย

หลักทรัพยกับบริษัทหลักทรัพยจํานวน 2 แหง และตดัสนิใจลงทนุในหลกัทรพัยจากสือ่สิง่พิมพและ

ขอมูลปจจัยทางเทคนิคปจจัย ดานทําเลที่ตั้งและการจัดจําหนาย ในเรื่องของบริษัทหลักทรัพยควรมี

จํานวนสาขามากและกระจายครอบคลมุหลายพ้ืนที่ 

ศศิวรรณ จรัสดํารง ( 2539) ศึกษาเรื่องการศึกษาเปรียบเทียบงานประชาสัมพันธของ

บริษัทนายหนาซื้อขายหลักทรัพยที่มีผลตอการดําเนินธุรกิจขององคกรพบวา บริษัทนายหนาซื้อ

ขายหลักทรัพยนิยมใชสื่อสิ่งพิมพในการดําเนินการประชาสัมพันธ และบริษัทนายหนาซื้อขาย

หลักทรัพยสวนใหญมีการประเมินผลการประชาสัมพันธในบางครั้ง เนื่องจากไมมีเจาหนาที่เก็บ

ขอมูล และไมมีนโยบายการประเมินผลการประชาสัมพันธ 

เยาวบูรณ ลือเกียรติกุล (2549) ทศันคตแิละความพึงพอใจของลกูคา  ที่มาใชบริการซื้อ

ขายหลกัทรพัยผานเจาหนาทีท่างการตลาดของ  บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จํากัด 

(มหาชน). การวิจัยครั้งนี้ มีความมุงหมายในการวจิยั  เพ่ือศกึษาถงึทศันคตแิละความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพย  ผานเจาหนาทีท่างการตลาดของ  บริษัทหลักทรัพย กิมเอ็ง

(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีกลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คา

เบีย่งเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์ของความแปรปรวน  สวนสถิติที่ใชทดสอบแบบสมมติฐาน  ไดแก 
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การวเิคราะหความแตกตางดวยคาที  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และการวิเคราะหสถิติ

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 



บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัยคนควา 

 

  การวิจัย ครั้งนี้เปนการศึกษาเก่ียวกับ  คณุภาพบรกิาร และพฤติกรรมการซื้อขาย

หลักทรัพยที่จดทะเบียนใน ตลาดหลักทรัพย ของนกัลงทนุ ในการใช ระบบ Internet Settrade ใน

กรงุเทพมหานคร โดยดําเนนิการศกึษาตามขัน้ตอนตอไปนี้ 

1.   การกําหนดประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง 

2.   การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 

4.   การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

5.   การกําหนดสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดกลุมประชากรและวิธีสุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือนักลงทุนทั่วไปในประเทศที่ลงทุนในตลาดหลักทรัพย

แหงประเทศไทย โดยใชบริการผานบริษัทหลักทรัพยในกรุงเทพมหานคร 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  นักลงทุนที่ใชบริการบริษัทหลักทรัพยใน

กรงุเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนที่มาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน

ทาง Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร จึงไดใชสูตรการ

กําหนดขนาดกลุมตวัอยางทีไ่มทราบขนาดของประชากร  โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ัน 95% คา

ความคลาดเคลือ่นในการประมาณไมเกิน 21% (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 4) ตามสัดสวนสวน

แบงการตลาดกลุมตัวอยางที่ควรใชในการวิจัยครั้งนี้เทากับ 250 ตัวอยาง 

   

    n = 

            e2 

Z
2
pq 

 

เม่ือ    n  แทน       ขนาดของกลุมตวัอยาง 

                 e  แทน       ระดับความคลาดเคลื่อน 

     Z  แทน        Z score ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

     p         แทน       สัดสวนของประชากรที่ผูวิจัยกําหนดจะสุมโดยกําหนดให  

                                                       p      =    0.2 

     q   แทน       1 – p 
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ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนัน้ Z = 1.96 (นราศร ีไววนิชกุล; และ

ชูศักด์ิ อุดมศรี:102) และกําหนดให e = 0.05 

 

                    ดังนัน้     n      =       

                       (0.05)
2 

(1.96)
2
(0.21)(1-0.21) 

               =      254.92 คน 

 

กลุมตัวอยางที่ควรใชในการวิจัยในครั้งนี้ทัง้หมดเทากับ 255 ตัวอยาง   

วิธีการสุมตัวอยาง  

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชวิธีการสุมตัวอยาง โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบงออกเปน 3 

ขัน้ตอนดังนี้ 

ข้ันที่  1  การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Samping) โดยทําการเก็บตัวอยาง

จากบริษัทหลักทรัพยตางๆ 4 แหลงที่อยูในยานธุรกิจ ไดแก ยานถนนสาทรใต ยานถนนสีลม ยาน

ถนนวิทยุ และยานสี่แยกราชประสงค เพ่ือเลือกบริษัทหลักทรัพยตางๆ 4 แหลง ที่อยูในยานธุรกิจ 

จากจํานวนบริษัทหลักทรัพยทั้งหมด 20 บรษิทั  โดยการจับฉลากจากแหลงยานธรุกิจแหลงละ 2 

บริษัท จํานวนบริษัททั้งหมดที่ได  8  บริษัทหลักทรัพย  

ข้ันที่  2  การแบงตวัอยางแบบโควตา (Quota Sampling) จากจํานวนของ สาขาทีจ่บั

สลากไดขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางทั้งหมด 250 คน จะไดสัดสวนของกลุม

ตวัอยางจํานวน 33 ตัวอยางตอบริษัทหลักทรัพยหนึ่งแหง เปนจํานวนเทาๆ กัน  

ข้ันที่  3  วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต 

ดวยความเตม็ใจและสามารถทีจ่ะใหขอมูล 

 

การสรางเคร่ืองมือทีใ่ชในการวจิยั 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน

ดังนี้ 

ตอนที่   1  เปนแบบสอบถามที่เก่ียวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะ

แบบใหเลอืกตอบมีทัง้หมด 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน

โดย 

- แบบสอบถามที่มีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Questions) จํานวน 1 ขอ คือ 

เพศ 
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- แบบสอบถามที่มีคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) จํานวน 4 

ขอ คือ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท

ตางๆ ดังนี้ 

1. เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

2. อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

3. ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

4. อาชพี เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 

ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนกัลงทนุ

ผูรับบริการ จํานวน 4 ดาน ไดแก 

1.  ดานกระบวนการออกแบบบริการ   จํานวน   5   ขอ 

2.  ดานลกัษณะทางกายภาพบรกิารของเวปไซต   

2.1. เนือ้หา     จํานวน   3   ขอ 

2.1. การปรับแตงรูปแบบการบริการ  จํานวน   4   ขอ 

2.1. ความสามารถในการใชงาน   จํานวน   3   ขอ 

             รวม 15   ขอ 

 

โดยมีลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ซึ่งลักษณะแบบสอบถามประกอบดวย

คาํถามแบบ Likert Scale ทัง้หมดแบบเชงิบวก โดยใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชัน้ 

(Interval Scale) มีคะแนน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้ 

  

   คะแนน    ระดับความคิดเห็น 

  1    นอยที่สุด 

      2       นอย 

      3          ปานกลาง 

      4    มาก 

      5    มากที่สุด 
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 การอภิปรายผลการวิจัย สําหรับเกณฑในการประเมินผลโดยใชสูตรคํานวณความกวาง

ของอันตรภาคชัน้หรอืชวงกวางของชัน้ดังนี ้ 

 

   คาเฉลี่ย     =     

            ชวง 

คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่าํสดุ 

         =     

         5 

5 – 1 

          =       0.8 

 

ระดับเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับดังนี้ 

   คะแนนเฉลีย่     ระดับความคิดเห็น 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80    หมายถงึ ไมดีอยางมาก 

  คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60   หมายถงึ ไมดี 

  คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40   หมายถงึ ปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.21   หมายถงึ ดี 

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00   หมายถงึ ดีมาก 

  

 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ พฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade  โดยลกัษณะจะเปนดังนี้ 

  - แบบสอบถามที่มีคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) 

จํานวน 2 ขอ คอื ขอที่ 13 เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) และ ขอ 14 

เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

 

ขัน้ตอนในการสรางเคร่ืองมือวจิยั 

1. ศึกษาทฤษฏี เอกสาร และ  งานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือนาํมาใชเปนแนวทางในการสราง

แบบสอบถาม กําหนดขอบเขตของการวจิยั และสรางเครือ่งมือในการวจิยัใหครอบคลมุตามความมุง

หมายในการวจิยั 

2. นําขอมูลที่ไดจากการรวบรวมขอมูลนั้นมาสรางแบบสอบถามเสนอตอ อาจารยที่ปรึกษา

และผูเชี่ยวชาญเปนผูตรวจสอบความเที่ยวตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสม

ของภาษาทีใ่ช (Wording) ตลอดจนความเหมาะสมของแบบสอบถาม จากนัน้ทาํการปรบัปรงุแกไข

ตามคําแนะนําแลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษาอีกครั้ง 

3. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความนาเชื่อถือได โดยนํามาทดสอบ 

(Try out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 50 ชุด ไดคาความเชื่อมั่นดังนี ้
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  - กระบวนการบริการ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ   0.764 

  - ลกัษณะทางกายภาพบริการของเวปไซต แบงออกไดเปนดังนี้ 

   ดานเนือ้หา มีคาความเชื่อม่ันเทากับ  0.802  

   ดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ  มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.774 

   ดานความสามารถในการใชงาน  มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.805 

         - พฤติกรรมของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพย มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.875    

4.  นําผลที่ไดไปปรับปรุงเพ่ือใหไดแบบสอบถามไดมาตรฐาน หลังจากนั้นทําการวิเคราะห

หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค  (Alpha Cronbach 

Coefficiency) ซึง่คาอัลฟาทีไ่ดจะแสดงถงึระดับความคงทีข่องคาํถาม โดยจะมีคาระหวาง  0 < α < 

1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชือ่ถอืไดสงู (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 449) 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวนคือ  

1.1    ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามใน

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 261 ชุด ซึ่งจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตวัอยางตามพ้ืนทีท่ีไ่ดกาํหนดไวจนครบตามจํานวน 

1.2    ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารอางอิง

ตางๆ ผลงานวจิยัทีเ่ก่ียวของ ตาํรา บทความ วทิยานพินธ /สารนิพนธ อินเตอรเน็ต  เพ่ือใชเปน

แนวทางทาํการศกึษาและวจิยัในครัง้นี้ 

 

การจัดทาํและการวเิคราะหขอมูล 

การจัดกระทําขอมูล 

1. หลังจากเก็บขอมูลแลวนํา  แบบสอบถามมาตรวจสอบความถกูตองสมบรูณของ แบบ    

สอบถาม และคัดแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก  

2. นาํแบบสอบถามทีส่มบรูณแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส  สําหรับประมวล

ขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

3. นําขอมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผล  (Processing) ดวยโปรแกรมการ

ประมวลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร  (Statistic Package for 

social Sciences หรือ SPSS Version 13 ) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชงิอนมุาน 

การวิเคราะหขอมูล 

1.   การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชสถิติดังนี้  

    1.1.  คารอยละ (Percentage) เพ่ือใชอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 

 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพปจจุบัน  
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        1.2. คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชในการอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถาม

สวนที่ 2   เก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทุนผูรับบริการ จํานวน 4 ดาน และสวน

ที่ 3 พฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

       1.3.  สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   เพ่ือใชในการอธิบายลักษณะ

ขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2  ขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนกัลงทนุ

ผูใชบริการ  

2.   การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชการทดสอบ

สมมตฐิาน  คา Chi–Square ( χ2 ) ใชในการทดสอบความสัมพันธของขอมูลที่มีลักษณะเปนความถี่ 

เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน  ขอมูลสวนบคุคล ดานเพศ ดานอาย ุดานระดับการศึกษา ดานอาชพีปจจุบนั 

และรายไดตอเดือน  

  

สถติทิีใ่ชในการวเิคราะหขอมูล 

6.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Description Analysis) โดยใช 

6.1.1 คาคะแนนเฉลี่ย

 

 (Mean) โดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 39) 

         =           ∑ χi 

                                                                     n 
 
   เม่ือ     x         แทน      คาคะแนนเฉลีย่ 

                                    ∑ ix     แทน      ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

                                       n         แทน      ขนาดของกลุมตวัอยาง 

 

6.1.2 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน

   S   =               

 (Standard Deviation) โดยใชสูตร (กัลยา วานชิ   

บัญชา. 2545 : 39) 

( )
( )1

22

−

−∑ ∑
nn

xxn
 

 

               เม่ือ      S         แทน      คาเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม

ตัวอยาง 

                                         แทน      ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

                                             แทน      ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

                                        n          แทน      ขนาดของกลุมตวัอยาง 
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            6.1.3 การหาคารอยละ

                                          n 

 

 

  เม่ือ  P             แทน     รอยละหรือ % (Percentage) 

   f              แทน     ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

   n             แทน     จํานวนความถีท่งั หมดหรอืจํานวนประชากร 

 

 (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทั่วไปของ 

ผูตอบแบบสอบถาม คาํนวณไดจากสตูร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 75) 

 

         P                   =                 f ×100 

6.2 สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม          

        หาคาความเชือ่ถอืม่ันของแบบสอบถาม โดยใชสมัประสทิธแิอลฟา  ( α  - 

Coefficient) ของครอนบัค Cronbach  โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α  ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดง

วามีคาความเชื่อม่ันสูง ซึ่งมีสูตรการคํานวณดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชี 2548:445)  

 

                              α                 =               k covariance/ variance 

                  1+(k-1) covariance/ variance 

 

  เม่ือ    k                  แทน       จํานวนของคาํถาม 

                              α                  แทน       คาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถาม 

                      covariance           แทน       คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม

ตางๆ 

                         variance             แทน       คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

6.3 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

          คา Chi–Square ( χ2 ) ใชในการทดสอบความสัมพันธของขอมูลที่มีลักษณะเปน

ความถี ่(กัลยา วาณิชยบัญชา. 2539: 182) 

 

 

 

 

 



54 
 

 

เม่ือ                 แทน       คาไคสแควร (Chi–Square) 

                                    Oi          แทน       คาความถี่ที่ไดจากการสังเกต ุ

                                    Ei            แทน       คาความถีท่ีค่าดหวงัไว 

                                     k            แทน       จํานวนประเภทหรอืจํานวนกลุม 

                                    df            แทน        k-1 

                                     p  แทน       ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ

 

เม่ือพบวาตวัแปรมีความสมัพันธ จะทาํการทดสอบขนาดความสมัพันธตอไป โดยสถิต ิ

ที่ใชวัดระดับความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เม่ือมีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งหรือทั้ง

สองตัวตัวแปรเปนขอมูลชนิดสเกลนามกําหนด (Nominal scale) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ.์ 

2543 : 332) โดยใชสูตร 

 

 

         Cramer’s V    =                     

      
                                n(t-1) 

 

  เม่ือ  Cramer’s V  แทน     สัมประสิทธิ์ Cramer’s V 

                            แทน    คาไคสแควร (Chi-Square) 

   n   แทน     ขนาดตวัอยาง 

   t   แทน     จํานวนแถวหรอืจํานวนสดมภทีม่คีานอย 

 

สถิติที่ใชวัดระดับความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่เปนขอมูลชนิด 

สเกลอันดับ (Ordinal scale) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์. 2543 : 332) โดยใชสูตร 

 

 

                            Somers’d  =    NS – ND 

               NS+ND+Ty 

 

 

   เม่ือ   Somers’d  แทน    สัมประสิทธิ์ Somers’sd 

          NS       แทน    จํานวนคูที่มีอันดับเหมือนกันทั้ง 2 ตัวแปร 

    ND   แทน    จํานวนคูที่มีอันดับตางกันทั้ง 2 ตัวแปร 
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     Ty         แทน    จํานวนคูที่มีลําดับการเรียงซ้ําของตัวแปรตาม 

 

เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ.2541 : 324) 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ   ระดับความสมัพันธ 

0.91 – 1.00                 สมัพันธดีมาก 

0.71 – 0.90    สมัพันธดี 

0.31 – 0.70   สมัพันธปานกลาง 

0.01 – 0.30   สัมพันธต่ํา 

0.00      ไมสัมพันธ 



บทที่  4 

ผลการวเิคราะหขอมูล 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการทําวิจัย เรื่อง “คุณภาพบริการและพฤติกรรม

การซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet 

Settrade ในกรงุเทพมหานคร” ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ และอักษรยอที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล ดังตอไปนี้ 

 

n    แทน  จํานวนกลุมตวัอยาง  

   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง  (Mean) 

S.D.   แทน  คาเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 

χ2   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Chi-square 

Cramer’s V
 

แทน ระดับความสมัพันธในการวดัตวัแปรมาตรนามบญัญตัิ  

Somers’d      แทน ระดับความสมัพันธในการวดัตวัแปรมาตรเรยีงลาํดับ  

Sig.   แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบ  

H0   แทน  สมมตฐิานหลกั  (Null Hypothesis) 

H1   แทน  สมมตฐิานรอง  (Alternative Hypothesis) 

*    แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 

การเสนอผลการวเิคราะหขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนนักลงทุนผูที่ใชบริการ

ซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ใน

กรงุเทพมหานคร จํานวน 250 ราย โดยแบงผลการศึกษาออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูล เก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนกัลงทนุ

ผูใชบริการ  

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ พฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศกึษาสงูสดุ อาชพี และ รายไดเฉลีย่ตอเดือน โดยแจกแจงเปนคาจํานวน และคารอยละ ดังนี้ 

 

ตาราง 1 จํานวนและรอยละของลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

 

1. 

 

เพศ 

  

   ชาย    104 41.6 

   หญงิ 146 58.4 

   รวม 250 100 

 

2. 

 

อายุ 

  

   20 – 29 ป 54 21.6 

   30 – 39 ป 61 24.4 

   40 – 49 ป 108 43.2 

   50 ปขึ้นไป 27 10.8 

   รวม 250 100 

 

3. 

 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

  

   ต่ํากวาปริญญาตร ี - - 

   ปริญญาตร ี 110 44.0 

   สูงกวาปริญญาตร ี 140 56.0 

   รวม 250 100 
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ตาราง  1   (ตอ) 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

 

4. 

 

 

 

 

 

 

 

5. 

 

อาชพี 

   รบัราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

   พนกังานบรษิทัเอกชน 

   เจาของธุรกิจ 

   เกษยีณอายรุาชการ 

   อ่ืน ๆ 

   รวม 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 

- 

34 

189 

27 

- 

250 

 

 

- 

13.6 

75.6 

10.8 

- 

100 

   ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท - - 

   20,001 – 40,000 บาท 34 13.6 

   40,001 – 60,000 บาท 27 10.8 

   60,001 – 80,000 บาท 86 34.4 

   80,001 บาทขึน้ไป 103 41.2 

   รวม 250 100 

 

จากตาราง 1 ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางซึ่งเปนนักลงทุนผูที่ใช

บริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ใน

กรงุเทพมหานคร จํานวน 250 คน สามารถสรุปขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไดดังนี้  

 

เพศ พบวา กลุมตัวอยางนักลงทุนผูที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet Settrade

ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 58.4 และรอย

ละ 41.6 ตามลาํดับ 

 

อายุ เม่ือพิจารณาตามชวงอาย ุพบวา กลุมตวัอยางสวนใหญมอีาย ุ40 - 49 ป ทั้งสิ้น 108 

คน คิดเปนรอยละ 43.2 รองลงมาคอือาย ุ30 – 39 ป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 24.4 รองลงมา

คืออายุ 20 – 29 ป จํานวน 54 คน  คิดเปนรอยละ 21.6 และอาย ุ50 ปขึ้นไป 27 คน คิดเปนรอยละ 

10.80  ตามลาํดับ 
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ระดับการศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี 

จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 56.0 รองลงมาคือระดับปริญญาตรี จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 

44.0  

 

อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพเจาของธุรกิจ จํานวนทั้งสิ้น 189 คน 

คิดเปนรอยละ 75.6 รองลงมาคอืพนกังานบรษิทัเอกชน จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.6 และ  

เกษยีณอายกุารทาํงานแลว จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลาํดับ 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,001 บาทขึ้น

ไป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 41.2 รองลงมาคือมีรายไดเฉลี่ย 60,001 – 80,000 บาท จํานวน 

86 คน คิดเปนรอยละ 34.4 รายไดเฉลี่ย 20,001 – 40,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.6 

และรายไดเฉลี่ย 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลาํดับ 

 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทุน

ผูใชบริการ 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทุนผูใชบริการ 

แบงออกเปน 4 ดาน คอื กระบวนการออกแบบบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานเนือ้หา 

ลักษณะทางกายภาพบริการดานการปรับแตงรูปแบบบริการ ลักษณะทางกายภาพบริการดาน

ความสามารถในการใชงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตาราง 2 ความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade เก่ียวกับ

กระบวนการออกแบบบริการ 

 

   

การบริการ Internet Settrade 

 

         

  

S.D ความ 

คดิเห็น 

 

กระบวนการออกแบบบริการ 

   

1. วิธีการลงทะเบียนเพ่ือใชงาน website เขาใจงาย 4.25 .662      ดีมาก 

2. ขั้นตอนในการเขาสู website เขาใจไดงาย  3.75        .789 ดี 

3. สงคําสั่งซื้อและคําสั่งขายเขาสูระบบซื้อขายหลักทรัพย 

ไดถกูตอง ตรงตามเวลา และตามจํานวนทีป่อนคาํสัง่ 

4.06        .542         ดี 

4. ทานไดรับการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ไมมี

ขอผดิพลาด 

4.12       .547          ดี 

5. มีการปรบัปรงุคณุภาพของระบบ ใหมคีณุภาพสมํ่าเสมอ 

 

4.18       .772          ดี 

   รวม 4.07 .662 ดี 

 

จากตาราง 2 ผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการ

บริการ Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เก่ียวกับกระบวนการออกแบบ

บริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวาการใหบริการ Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหง

ประเทศไทยในดานกระบวนการออกแบบบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 

และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใช

บริการเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย อยูในระดับดี

มากในเรื่องของวิธีการลงทะเบียนเพ่ือใชงาน  website ที่เขาใจงาย สําหรับขั้นตอนในการเขาสู  

website ความสามารถในการสงคําสั่งซื้อและคําสั่งขายเขาสูระบบซื้อขายไดถูกตอง ตรงตามเวลา 

การบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอไมมีขอผิดพลาด และการปรับปรุงคุณภาพของระบบใหมีคุณภาพ

สมํ่าเสมออยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25, 3.75, 4.06, 4.12 และ 4.18 ตามลาํดับ  
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ตาราง 3 ความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade เก่ียวกับ     

     ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานเนือ้หา 

 

   

การบริการ Internet Settrade 

 

 

        

  

 

S.D 

 

ความ 

คดิเห็น 

 

ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานเนือ้หา 

   

1. มีการจัดเรยีงฟงกชัน่แยกหมวดหมูทีช่ดัเจนและเขาใจงาย 4.33 .759      ดีมาก 

2. มีขอมูลที่ครบถวนตรงตามที่ลูกคาตองการจากการคนหา

ในระบบ  

4.12        .870 ดี 

3. มีการปรับปรุงและเนนคุณภาพของเนื้อหาขอมูลใหทันตอ

เหตกุารณ   

 

3.33        .645         ปานกลาง 

   รวม 3.93 .758 ดี 

 

จากตาราง 3 ผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการ

บริการ Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เก่ียวกับลักษณะทางกายภาพ

บริการดานเนื้อหา พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวาการใหบริการ Internet Settrade ของตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทยในดานลักษณะทางกายภาพบริการดานเนื้อหา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับดี 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 และเม่ือพิจารณาในรายขอจะพบวา กลุมตวัอยางเห็นวาการจัดเรยีง

ฟงกชั่นแยกหมวดหมูที่ชัดเจนและเขาใจงายดีมาก การมีขอมูลที่ครบถวนตรงตามที่ลูกคาตองการ

จากการคนหาในระบบอยูในระดับดี และการปรบัปรงุและเนนคณุภาพของเนือ้หาขอมูลใหทนัตอ

เหตุการณอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93, 4.33, 4.12 และ 3.33 ตามลาํดับ  
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ตาราง 4 ความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade เก่ียวกับ 

     ลักษณะทางกายภาพบริการดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ 

 

   

การบริการ Internet Settrade 

 

 

         

  

 

S.D 

 

ความ 

คดิเห็น 

 

ลักษณะทางกายภาพบริการดานการปรับแตงรูปแบบการ

บริการ  

   

1. ระบบมีการแสดงผลที่มีความทันสมัยบนหนาเว็บไซตที่

สวยงาม 

3.36 .989      ปานกลาง 

2. มีฟงกชั่นหลายแบบในการใชเพ่ือจัดรูปแบบเว็บไซต 4.04        .791 ดี 

3. 

 

4. 

สามารถจัดรปูแบบการแสดงหนาจอบนเวบ็ไซตไดตามที่

ตองการ 

รูปแบบฟงกชั่นในระบบมีประโยชนตอนักลงทุนสามารถ

ชวยในการตดัสนิใจการลงทนุ เชนมีกราฟ หนาตาง 

Ticker แสดงความเคลือ่นไหวของราคาได 

3.56      

      

 3.92     

 

.868 

 

.606 

  

ดี 

 

ดี 

 

   รวม 3.72 .814 ดี 

 

จากตาราง 4 ผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ 

Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เก่ียวกับลักษณะทางกายภาพบริการ

ดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวาการใหบริการ Internet 

Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทยในดานลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานการ

ปรับแตงรูปแบบการบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 และเม่ือพิจารณา

ในรายขอเก่ียวกับการมีฟงกชั่นหลายแบบในการใชเพ่ือจัดรูปแบบเว็บไซต ความสามารถในการ

จัดรูปแบบการแสดงหนาจอบนเว็บไซตไดตามที่ตองการ และรูปแบบฟงกชั่นในระบบมี

ประโยชนตอนักลงทุนสามารถชวยในการตัดสินใจการลงทุน พบวาอยูในระดับที่ดีเชนกัน โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.72, 4.04, 3.56 และ 3.92 ตามลําดับ ยกเวนในเรื่องของระบบการแสดงผลที่มี

ความทันสมัยบนหนาเว็บไซตที่สวยงามเพียงเรื่องเดียวที่กลุมตัวอยางเห็นวาอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 
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ตาราง 5 ความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade เก่ียวกับ 

     ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานความสามารถในการใชงาน 

 

   

การบริการ Internet Settrade 

 

 

         

  

 

S.D 

 

ความ 

คดิเห็น 

 

ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานความสามารถในการใชงาน 

   

1. ระบบสามารถปอนคําสั่งซื้อและคําสั่งขายและสงคําสั่งเขา

เรียงคิวดวยความรวดเร็ว 

3.86 .352      ดี 

2. ระบบมีความนาเชื่อถือในการประมวลผลขอมูลคําสั่งซื้อ 

และสั่งขายไดถูกตอง 

3.90        .306 ดี 

3. ระบบมีการเชื่อมโยงขอมูลผานเครือขายไปยังจุดอ่ืนและ

เว็บอ่ืนที่เก่ียวของได 

 

3.90        .512         ดี 

   รวม 3.89 .390 ดี 

 

จากตาราง 5 ผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการ

บริการ Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เก่ียวกับลักษณะทางกายภาพ

บรกิารดานความสามารถในการใชงาน พบวา กลุมตวัอยางมีความเห็นวาการใหบรกิาร Internet 

Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทยในดานลกัษณะทางกายภาพบรกิารดาน

ความสามารถในการใชงานในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 และเม่ือ

พิจารณาในรายขอคือ ระบบสามารถปอนคําสั่งซื้อและคําสั่งขายและสงคําสั่งเขาเรียงคิวดวยความ

รวดเร็ว ความนาเชื่อถือของระบบในการประมวลผลขอมูลคําสั่งซื้อและสั่งขายไดถูกตอง และการ

เชื่อมโยงขอมูลผานเครือขายไปยังจุดอ่ืนและเว็บอ่ืนที่เก่ียวของไดอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.89, 3.86, 3.90 และ 3.90 ตามลาํดับ  
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สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อ

ขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพย

ผานระบบ Internet Settrade แบงออกเปนวัตถุประสงคที่นักลงทุนเลือกใชบริการระบบ  Internet 

Settrade และความถี่ในการใชบริการระบบ Internet Settrade โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตาราง 6  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมนักลงทุนในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ 

     Internet Settrade 

 

   

พฤติกรรมนักลงทุน 

       

จํานวน

  

 

รอยละ 

 

1. 

 

การบริการที่ใชในระบบ Internet Settrade 

  

     สงคําสั่งขาย 49 19.6      

     สงคําสั่งซื้อ  37        14.8 

     คนหาขอมูลหลักทรัพย 

    อ่ืนๆ 

 

103  

61       

41.2 

24.4         

   รวม 250 100 

 

2. 

 

การใชบริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ยก่ีครั้งตอเดือน 

  

     ไมเกิน 1 ครั้งตอเดือน 50 20.0      

     2 – 3 ครั้งตอเดือน 28        11.2 

     4 – 5 ครั้งตอเดือน 

    6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 

 

70  

102       

28.0 

40.8         

     รวม 250 100 

 

จากผลการศกึษาในตาราง 6 พบวา กลุมตัวอยางนักลงทุนที่เลือกใชบริการระบบ  Internet 

Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยเปนสวน

ใหญ จํานวนถงึ 1 03 คน คิดเปนรอยละ 41.2 รองลงมาใชบริการระบบ  Internet Settrad เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ  จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 24.4 ใชเพ่ือสงคาํสัง่ขาย จํานวน 49 คน คดิเปน
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รอยละ 19.6 และใชเพื่อสงคําสั่งซื้อ จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.8  

สําหรับความถี่ในการใชบริการระบบ Internet Settrade พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใช

บริการ 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป จํานวน 1 02 คน คิดเปนรอยละ 40.8 ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอเดือน 

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 28.0  ใชบริการไมเกิน 1 ครัง้ตอเดือน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

20.0 และใชบริการ 2 – 3 ครัง้ตอเดือน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ  11.2  

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

1.  การทดสอบสมมติฐานลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุน 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม

วัตถุประสงคที่ใชบริการ โดยใชสถิติ Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล และ

พิจารณาคาสถติ ิCramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวางตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดย

สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 

สมมตฐิานที่  1.1 เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคที่ใช

บริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

  

H0 : เพศ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ 

H1 : เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ 
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ตาราง 7 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางเพศกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

     ที่ใชบริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

ลักษณะสวนบุคคล 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

เพศ 

 

ชาย 

 

จํานวน 

 

19 

 

7 

 

37 

 

41 

 

104 

 หญิง 

 

จํานวน 30 30 66 20 146 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 45.690                  Sig.(2-sided)  = .000 

Cramer’s V =  .428     Sig. = .000 

 

จากตาราง 7 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง เพศ กับพฤติกรรม

ของนกัลงทนุตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  โดยใชสถิติ  Chi-Square (χ2) ในการทดสอบ

ความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวาง เพศ 

กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการโดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับปานกลาง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

 

สมมตฐิานที ่ 1.2 อาย ุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใช

บริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

 H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ    

 H1 :   อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ                    

 

ตาราง 8 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

     ที่ใชบริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

ลักษณะสวนบุคคล 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

อายุ 

 

20 – 29 ป 

 

จํานวน 

 

6 

 

10 

 

17 

 

21 

 

54 

 30 – 39 ป 

40 – 49 ป 

50 ปขึ้นไป 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

8 

30 

5 

6 

15 

6 

36 

44 

6 

11 

19 

10 

61 

108 

27 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 68.599                Sig.(2-sided)  = .000             

Cramer’s V =  .370     Sig. = .000 

 

จากตาราง 8 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง อายุ กับพฤติกรรม

ของนกัลงทนุตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  โดยใชสถิติ  Chi-Square (χ2) ในการทดสอบ

ความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวางอายุ 

กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการโดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับปานกลาง  
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 สมมตฐิานที ่ 1.3 ระดับการศึกษา มี ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

วัตถุประสงคที่ใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคที่ใช

บริการ 

 H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใช

บริการ 

 

ตาราง 9 ผลทดสอบ ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม

วัตถุประสงคที่ใชบริการ 

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

ลักษณะสวนบุคคล 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

ระดับการศึกษา 

     

    ปริญญาตรี 

    สูงกวาปริญญาตรี 

 

จํานวน 

จํานวน 

31 

18 

27 

10 

27 

76 

25 

36 

110 

140 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 22.973                Sig.(2-sided)  = .000             

Cramer’s V =  .303     Sig. = .000 

  

จากตาราง 9 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง  ระดับการศึกษา กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  โดยใชสถิติ Chi-Square (χ2) ในการ

ทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธ

ระหวางระดับการศึกษา กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดยสามารถ

สรุปผลไดดังนี้ 

ระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใช

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับปานกลาง  
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สมมตฐิานที ่ 1.4 อาชพี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตามวัตถุประสงค 

สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

  H0 : อาชพี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ                            

  H1 : อาชพี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ                    

 

ตาราง 10 ผลทดสอบความสมัพันธระหวาง อาชพี กับพฤตกิรรมของนกัลงทนุตามวตัถปุระสงค  ที่

ใชบริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

ลักษณะสวนบุคคล 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

อาชพี 

     

    พนักงานบริษัทเอกชน 

    เจาของธุรกิจ 

    เกษียณอายุ 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

6 

35 

8 

5 

25 

7 

9 

87 

7 

14 

42 

5 

34 

189 

27 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

  

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 93.145   Sig.(2-sided)  = .000             

Cramer’s V =  .432     Sig. = .000 

 

 

จากตาราง  10 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง อาชพี  กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  โดยใชสถิติ Chi-Square (χ2) ในการ

ทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธ

ระหวางอาชพี กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดยสามารถสรุปผลได

ดังนี้ 

อาชพีมีความสมัพันธกบัพฤตกิรรมของนกัลงทนุตาม วัตถุประสงคในการใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับปานกลาง  
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สมมตฐิานที ่ 1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มี ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใช

บริการ ตามวัตถุประสงค สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

       ที่ใชบริการ 

H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคที่ 

       ใชบริการ 

 

ตาราง 11 ผลทดสอบความสัมพันธระหวาง รายไดตอเดือน กับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

     วัตถุประสงคที่ใชบริการ 

      

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค 

ลักษณะสวนบุคคล 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

     

    20,000 – 40,000 บาท 

    40,001 – 60,000 บาท 

    60,001 – 80,000 บาท 

    80,001 บาทขึ้นไป 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

8 

5 

12 

24 

6 

9 

7 

15 

9 

5 

55 

34 

11 

8 

12 

30 

34 

27 

86 

103 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

   

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 134.543   Sig.(2-sided)  = .000             

Cramer’s V =  .424     Sig. = .000 

 

 

จากตาราง  11 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดยใชสถิติ Chi-Square (χ2) 
ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธ

ระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือน  กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดย
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สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใช

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับปานกลาง  

 

2.   การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีใ่นการใชบรกิาร 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใช

บริการ ตามความถี่ที่ใชบริการ โดยใชสถิติ Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของ

ขอมูล และพิจารณาคาสถติ ิCramer’s V และคาสถิติ Somers’d เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวาง

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

  

สมมตฐิานยอย 2.1 เพศ มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับพฤติกรรมของนัก  ตาม

ความถี่ในการใชบริการ  สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 :     เพศ ไมมีความสัมพันธกับความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถีใ่น 

         การใชบรกิาร  

H1 :    เพศ มีความสัมพันธกับความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถีใ่น 

         การใชบรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 12 ผลทดสอบ ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม
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ความถี่ในการใชบริการที่ใชบริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

เพศ    ชาย 

         หญงิ 

 

 

จํานวน 

จํานวน 

 

6 

44 

 

23 

5 

 

40 

30 

 

35 

67 

 

104 

146 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

   

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 8.447   Sig.(2-sided)  = .038             

Cramer’s V =  .184     Sig. = .038 

 

จากตาราง 12 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง เพศ กับพฤติกรรม

ของนกัลงทนุ ตามความถี่ในการใชบริการ  โดยใชสถิติ  Chi-Square (χ2) ในการทดสอบ

ความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวางเพศ  

กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ในการใชบริการโดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  ระบบ 

Internet Settrade อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับต่ํา  

 

สมมตฐิานยอย 2.2 อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถีใ่นการ

ใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 :    อายุ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ           

H1 :    อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนความถี่ในการใชบริการ 

         

 

 

 

ตาราง 13 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตามความถีใ่นการใช
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บริการ 

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

อายุ    20 – 29 ป 

         30 – 39 ป 

         40 – 49 ป 

         51 ปขึ้นไป 

 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

 

6 

16 

18 

10 

 

8 

8 

7 

5 

 

16 

22 

26 

6 

 

24 

15 

57 

6 

 

54 

61 

108 

27 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

  

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 16.851   Sig.(2-sided)  = .010             

Somer’s d =  .094     Sig. = .050 

 

จากตาราง 13 ผลทดสอบความสมัพันธระหวางอาย ุ กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

ความถี่ในการใชบริการ  โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล และ

พิจารณาคาสถติ ิSomers’d เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวางอาย ุ กับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม

ความถี่ในการใชบริการ ระบบ โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบ Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่

ได คือ Sig. = .050 ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปไดวาอายุ ไมมีความสัมพันธ กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ในทิศทางเดียวกัน 
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สมมตฐิานยอย 2.3 ระดับการศึกษา มีความสมัพันธกบัพฤติกรรมของนักลงทุน  ตาม

ความถี่ในการใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 :     ระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถีใ่นการ 

         ใชบรกิาร  

H1 :    ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถีใ่นการใช 

        บรกิาร  

 

ตาราง 14 ผลทดสอบความสมัพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับพฤตกิรรมของนกัลงทนุตามความถี่ 

     ในการใชบริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

ระดับการศึกษา 

     

    ปริญญาตร ี

    สูงกวาปริญญาตรี    

        

จํานวน 

จํานวน 

10 

40 

6 

22 

17 

53 

77 

25 

110 

140 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 3.478   Sig.(2-sided)  = .324             

 

จากตาราง  14 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษา กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล 

โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบที่ได คือ Sig. = .324 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึง

ทําใหสรุปไดวาระดับการศึกษา ไม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใช

บริการ  
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สมมตฐิานยอย 2.4 อาชพี มีความสมัพันธกบัพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถีใ่นการ

ใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 :     อาชพี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ           

H1 :     อาชพี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ 

          

 

ตาราง 15 ผลทดสอบความสมัพันธระหวาง อาชพี กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใช 

     บริการ  

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

อาชพี 

     

    พนักงานบริษัทเอกชน 

    เจาของธรุกิจ 

    เกษียณอายุ   

    

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

14 

27 

9 

6 

15 

7 

9 

55 

6 

5 

92 

5 

34 

189 

27 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 9.016   Sig.(2-sided)  = .173             

 

จากตาราง 15 ผลทดสอบความสมัพันธระหวางอาชพี  กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

ความถี่ในการใชบริการ  โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล โดย

สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบที่ได คือ Sig. = .173 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึง

ทําใหสรุปไดวา อาชพี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ  

 

 

สมมตฐิานยอย 2.5 รายไดตอเดือน มีความสมัพันธกบัพฤติกรรมของนักลงทุน  ตาม
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ความถี่ในการใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

H0 :     รายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใช  

         บริการ 

H1 :    รายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใช 

         บริการ  

 

ตาราง 16 ผลทดสอบความสมัพันธระหวาง รายไดตอเดือน กับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการ 

     ระบบ Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ 

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

     

    20,000 – 40,000 บาท 

    40,001 – 60,000 บาท 

    60,001 – 80,000 บาท 

    80,001 บาทขึ้นไป 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

10 

5 

26 

9 

8 

5 

7 

8 

9 

5 

15 

41 

7 

12 

38 

45 

34 

27 

86 

103 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 21.947   Sig.(2-sided)  = .009             

Somers’ d = - .136     Sig. = .003  

 

จากตาราง 16 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล 

และพิจารณาคาสถติ ิ Somers’d เพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบ Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่

ได คือ Sig. = .003 ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปไดวารายไดเฉลี่ยตอเดือน มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ระบบ Internet Settrade ใน
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ทิศทางตรงกันขามกัน 

 

3.    การทดสอบสมมติฐานระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของ

นักลงทนุ ตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนจามวัตถุประสงคที่ใชบริการ โดยใชสถิติ Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของ

ขอมูล และพิจารณาคาสถติ ิCramer’s V เพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปร

ตาม โดยสามารถสรปุผลไดดังนี้ 

 

สมมตฐิานยอย 3.1 กระบวนการบริการ มี ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม

วัตถุประสงค สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

 

H0 : กระบวนการบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค        

H1 :   กระบวนการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 17 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางกระบวนการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรม 
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     ของนกัลงทนุ ตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ 

 

 

 

การบริการ Internet Settrade 

พฤตกิรรมของนกัลงทนุตาม 

วัตถุประสงค 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

กระบวนการบริการ 

     

    ปานกลาง 

    ดี 

    ดีมาก 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

6 

36 

7 

6 

12 

19 

18 

50 

35 

8 

36 

17 

38 

134 

78 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

  

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 41.599   Sig.(2-sided)  = .000             

Cramer’s V =  .288     Sig. = .000  

  

จากตาราง 17 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวางกระบวนการบริการ 

กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดยใชสถิติ Chi-Square (χ2) ในการ

ทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติิ  Cramer’s V เพ่ือวดัระดับความสมัพันธ

ระหวาง กระบวนการบริการ กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ โดย

สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

กระบวนการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใช

บริการระบบ Internet Settrade อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ในระดับต่ํา  

 

 

 

 

 

 

 

สมมตฐิานยอย 3.2  ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร มี ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนัก
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ลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใชบริการ สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้  

H0 : ลักษณะทางกายภาพบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

       วัตถุประสงคที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

H1 : ลักษณะทางกายภาพบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

       วัตถุประสงคที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

 

ตาราง 18 ผลทดสอบความสมัพันธระหวางลกัษณะกายภาพบรกิาร กับพฤติกรรมของนักลงทุน 

     ตามวัตถุประสงคที่ใชบริการ   

 

 

 

การบริการ Internet Settrade 

พฤตกิรรมของนกัลงทนุตาม 

วัตถุประสงค 

สงคําส่ัง

ขาย 
สงคําส่ัง

ซื้อ 
คนหา 

ขอมูล 

หลักทรัพย 

อื่นๆ รวม 

 

ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร 

     

    ปานกลาง 

    ดี 

    ดีมาก 

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

7 

26 

16 

9 

10 

18 

14 

58 

31 

8 

40 

13 

38 

134 

78 

 รวม จํานวน 49 37 103 61 250 

  

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 21.094   Sig.(2-sided)  = .007             

Cramer’s V =  .205     Sig. = .007  

  

จากตาราง  18 การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธกันระหวาง ลักษณะทาง

กายภาพการบริการกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ  ระบบ Internet 

Settrade โดยใชสถิติ Chi-Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติ ิ

Cramer’s V เพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวางลกัษณะทางกายภาพการบริการ กับพฤติกรรมของ

นักลงทุนตามวัตถุประสงคในการใชบริการโดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 

ลกัษณะทางกายภาพ การบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

วัตถุประสงคในการใชบริการระบบ Internet Settrade อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ใน
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ระดับต่ํา  

 

 4.   การทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรม

ของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีใ่นการใชบรกิาร 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ โดยใช Chi–Square (χ2) ใน

การทดสอบความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติ ิ Somers’d เพ่ือวดัระดับความสมัพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 

สมมตฐิานยอย 4.1 กระบวนการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตาม

ความถี่ในการใชบริการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

H0 : กระบวนการบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการ 

       ใชบริการ  

H1 : กระบวนการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการ 

       ใชบริการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



81 

 

ตาราง 19 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางกระบวนการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรม 

     ของนกัลงทนุ ตามความถี่ในการใชบริการ  

 

 

 

การบริการ Internet Settrade 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

กระบวนการบริการ 

     

    ปานกลาง 

    ดี 

    ดีมาก   

  

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

7 

28 

15 

5 

11 

12 

10 

22 

38 

16 

73 

13 

38 

134 

78 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 41.372   Sig.(2-sided)  = .000             

Somers’d =  .221     Sig. = .000   

  

จากตาราง 19 ผลทดสอบความสมัพันธระหวางกระบวนการ บริการ กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล 

และพิจารณาคาสถติ ิ Somers’d เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวางกระบวนการ บริการ กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบ Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่

ได คือ Sig. = .000 ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปไดวากระบวนการ บริการ มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ในทิศทางเดียวกัน 
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สมมตฐิานยอย 4.2 ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร มีคว ามสัมพันธกับพฤติกรรมของนัก

ลงทุน ตามความถีใ่นการใชบรกิาร สามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติไิดดังนี้ 

H0 : ลักษณะทางกายภาพบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

       ความถี่ในการใชบริการ  

H1 : ลักษณะทางกายภาพบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ 

       ในการใชบริการ  

 

ตาราง 20 ผลทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางกายภาพบริการ กับพฤติกรรมของนักลงทุน 

     ที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ 

 

 

 

การบริการ Internet Settrade 

พฤติกรรมของนักลงทุนตาม 

ความถี่ในการใชบริการ 

ไมเกิน  

1 ครั้งตอ

เดือน 

2 - 3 

ครั้งตอ

เดือน 

4 - 5  

ครั้งตอ 

เดือน 

6 ครั้งตอ 

เดือน 

ขึ้นไป 

รวม 

 

ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร 

     

    ปานกลาง 

    ดี 

    ดีมาก    

 

จํานวน 

จํานวน 

จํานวน 

5 

26 

19 

5 

10 

13 

12 

42 

16 

16 

56 

30 

38 

134 

78 

 รวม จํานวน 50 28 70 102 250 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

χ2 = 125.361   Sig.(2-sided)  = .007             

Somers’d = -.051     Sig. = .898  

 

จากตาราง  20 ผลทดสอบความสมัพันธระหวางลกัษณะทางกายภาพการบรกิาร กับ

พฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  โดยใช Chi–Square (χ2) ในการทดสอบ

ความสมัพันธของขอมูล และพิจารณาคาสถติ ิSomers’d เพ่ือวดัระดับความสมัพันธระหวางลกัษณะ

ทางกายภาพการบรกิาร กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  โดยสามารถสรุป

ผลไดดังนี้ 

เม่ือพิจารณาคาสถิติทดสอบ Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่

ได คือ Sig. = .898  ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปไดวาลักษณะทางกายภาพการ
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บริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ในทิศทางเดียวกัน 

 

ตาราง 21 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

   

 

พฤติกรรมของนักลงทุนที่ใช

บริการระบบทาง Internet 

Settrade 

 

 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา 

อาชพี รายได

ตอ

เดือน 

กระบวน 

การ

บริการ 

ลักษณะ

กายภาพ

บริการ 

        

ตามวัตถุประสงค        

        

        

ตามความถี่การใชบริการ        

        

  

หมายเหตุ

     สัญลักษณ     หมายถงึ สอดคลองกับสมมติฐาน 

  

     สัญลักษณ    หมายถงึ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 



บทที่  5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

ในการวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยของตลาดหลักทรัพยของ

นักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร โดยผูวจิยัไดศกึษาแนวความคดิและ

ทฤษฎี รวมถงึผลงานและงานวจิยัทีเ่ก่ียวของ เพ่ือนาํมาใชเปนประโยชนตอการกําหนดสมมตฐิาน การ

กําหนดตวัแปร การคดัเลอืกกลุมตวัอยาง กรอบแนวความคดิ และแนวทางในการดําเนนิงานวจิยั ได

นําเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยของตลาดหลักทรัพยของ

นักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดสรุปวิธีการศึกษา  และผลการ

คนควาโดยมีสาระสําคัญตามลําดับ ดังนี้  

1.   ความมุงหมายของการวจิยั  

2.   สมมตฐิานในการวจิยั  

3.   วิธีดําเนินการวิจัย  

4.   สรุปผลการวิเคราะหขอมูล  

5.   อภิปรายผล  

6.   ขอเสนอแนะ  

 

ความมุงหมายของการวจิยั  

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนตัวของนักลงทุน ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง

อินเตอรเนต็ของนกัลงทนุในตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร 

2.   เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต ที่มีผล

ตอพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุน  ในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตของนักลงทุนใน

ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร 
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3.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการประเมินคุณภาพบริการกับพฤติกรรมการลงทุนของ

นักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตของนักลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ

ไทย ในกรงุเทพมหานคร 

      

สมมุตฐิานในการวจิยั 

1.  เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade 

2.  อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

3.  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet 

Settrade  

4.  อาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

5.  รายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

6.  กระบวนการบริการ มีความสัมพันธตอการใชบริการซื้อขายผานระบบ Internet Settrade 

ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

7.  ลักษณะทางกายภาพในการบริการมีความสัมพันธการใชบริการซื้อขายผานระบบ

หลักทรัพยของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

 

วธิกีารดาํเนนิการศึกษาคนควา 

การกําหนดประชากรและกลุมตวัอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือนักลงทุนทั่วไปในประเทศที่ลงทุนในตลาดหลักทรัพย

แหงประเทศไทย โดยใชบริการผานบริษัทหลักทรัพยในกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไป 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ นักลงทุนที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง

อินเตอรเนต็ของตลาดหลกัทรพัย ในกรงุเทพมหานคร  

วิธีการสุมตัวอยาง  

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชวิธีการสุมตัวอยาง โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบงออกเปน 3 

ขัน้ตอนดังนี้ 
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ข้ันที่   1   การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Samping) โดยทําการเก็บตัวอยางจาก

บริษัทหลักทรัพยตางๆ 4 แหลงที่อยูในยานธุรกิจ ไดแก ยานถนนสาทรใต ยานถนนสีลม ยานถนนวิทยุ 

และยานสี่แยกราชประสงค เพ่ือเลือกบริษัทหลักทรัพยตางๆ 4 แหลง ทีอ่ยูในยานธรุกิจ จากจํานวน

บริษัทหลักทรัพยทั้งหมด 20 บรษิทั  โดยการจับฉลากจากแหลงยานธรุกิจแหลงละ 2 บรษิทั จํานวน

บริษัททั้งหมดที่ได  8  บริษัทหลักทรัพย  

ข้ันที่   2   การแบงตวัอยางแบบโควตา (Quota Sampling) จากจํานวนของ สาขาทีจ่บัสลาก

ไดขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางทั้งหมด 255 คน จะไดสัดสวนของกลุมตัวอยาง

จํานวน 33 ตัวอยางตอบริษัทหลักทรัพยหนึ่งแหง เปนจํานวนเทาๆ กัน   

ข้ันที่   3   วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล

โดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต ดวยความ

เตม็ใจและสามารถทีจ่ะให  

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 สวนดังตอไป 

สวนที่  1   เปนแบบสอบถามที่เก่ียวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะ

แบบใหเลอืกตอบมีทัง้หมด 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนที่  2   เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนกัลงทนุ

ผูรับบริการ  จํานวน 4 ดาน ไดแก  ดานกระบวนการออกแบบบรกิาร และดานลกัษณะทางกายภาพ

บริการของเวปไซตโดยมีดานเนื้อหา ดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ และความสามารถในการใช

งาน    

สวนที่   3   เปนแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade  

ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือวิจัย 

1.  ศึกษาทฤษฏี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการสราง

แบบสอบถาม กําหนดขอบเขตของการวจิยั และสรางเครือ่งมือในการวจิยัใหครอบคลมุตามความมุง

หมายในการวจิยั 

2.  นําขอมูลที่ไดจากการรวบรวมขอมูลนั้นมาสรางแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษา

และผูเชี่ยวชาญเปนผูตรวจสอบความเที่ยวตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมของ
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ภาษาทีใ่ช (Wording) ตลอดจนความเหมาะสมของแบบสอบถาม จากนัน้ทาํการปรบัปรงุแกไขตาม

คําแนะนําแลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษาอีกครั้ง 

3.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลว ไปทดสอบความนาเชื่อถือได โดยนํามาทดสอบ 

(Try out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 50 ชุด 

4.  นําผลที่ไดไปปรับปรุงเพ่ือใหไดแบบสอบถามไดมาตรฐาน หลังจากนั้นทําการวิเคราะหหา

ความเชือ่ม่ันของแบบสอบถาม  

การหาคุณภาพของเครื่องมือ 

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try Out) จํานวน 50 ชุด กับผูบริโภคใน

กรงุเทพมหานคร  ที่ไมใชกลุมตัวอยาง  เพ่ือนํามาวัดความเชื่อม่ันดวยสถิติของ  Cronbach (α-

Coefficient)  คือ 

 -  กระบวนการบริการ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ   0.764 

  -  ลกัษณะทางกายภาพบริการของเวปไซต แบงออกไดเปนดังนี้ 

 ดานเนือ้หา มีคาความเชื่อม่ันเทากับ  0.802  

 ดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ  มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.774 

 ดานความสามารถในการใชงาน  มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.805 

 -  พฤติกรรมของนักลงทุนในการซื้อขายหลักทรัพย มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.875 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาสํารวจขอมูลเก่ียวกับ

คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ใน

การใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร โดยเลือกแจกแบบสอบถามบริเวณแหลงยานธุรกิจ

หลักทรัพย 4 แหลง ที่อยูในยานธุรกิจ เพ่ือใชเปนพ้ืนที่เก็บขอมูลจากบริษัทหลักทรัพย ตาง ไดแก ยาน

ถนนสาทรใต ยานถนนสีลม ยานถนนวิทยุ และยานสี่แยกราชประสงค 

การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาวิจัยนี้ เปน การวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพย

ของตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร โดยผูวิจัยได

นําขอมูลที่ไดจากการเก็บแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูล และเขารหัส 

(Coding) เพ่ือนํามาประมวลผลและวิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติ โดยใช

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติตางๆ ดังตอไปนี้  
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1.  การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศกึษาสงูสดุ อาชพี และรายไดเฉลีย่ตอเดือน  โดยแจกแจงเปนคาจํานวน และคารอยละ 

2.  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทุนผูใชบริการ 

แบงออกเปน 4 ดาน คอื กระบวนการออกแบบบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานเนือ้หา ลกัษณะ

ทางกายภาพบรกิารดานการปรบัแตงรปูแบบบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานความสามารถใน

การใชงาน โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)  

3.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชการทดสอบ

สมมตฐิาน  คา Chi–Square ( χ2 ) ใชในการทดสอบความสัมพันธของขอมูลที่มีลักษณะเปนความถี่ 

เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน  ขอมูลสวนบคุคล ดานเพศ ดานอาย ุดาน ระดับการศึกษา ดาน อาชพีปจจุบนั 

และรายไดตอเดือน  

 

สรุปผลการวเิคราะหขอมูล 

ผลการวิจัยเรื่อง เรื่อง “คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร ” สรุปผลการ

วิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

สวนที่   1    ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางซึ่งเปนนักลงทุนผูที่ใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานทาง Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ในกรงุเทพมหานคร 

จํานวน 250 คน สามารถสรุปขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน ไดดังนี ้ 

เพศ พบวา   กลุมตัวอยางนักลงทุนผูที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทาง Internet 

Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเปนเพศหญิง มีจาํนวน 146 คน มากกวาเพศชาย ที่มี

จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 58.4 และรอยละ 41.6 ตามลาํดับ 

อายุ เม่ือพิจารณาตามชวงอาย ุพบวา กลุมตวัอยางสวนใหญมอีาย ุ40 – 49 ป จํานวนทั้งสิ้น 

108 คน คิดเปนรอยละ 43.2 รองลงมาคอือาย ุ30 – 39 ป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 24.4 และอาย ุ

20 – 29 ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 21.6 และอาย ุ50 ปขึ้นไป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 

10.80 ตามลาํดับ 
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ระดับการศึกษาสูงสุด พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี 

จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 56.0 รองลงมาคือระดับปริญญาตรี จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 44.0  

อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพเจาของธุรกิจ จํานวนทั้งสิ้น 189 คน คิด

เปนรอยละ 75.6 รองลงมาคอืพนกังานบรษิทัเอกชน จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.6 และ  

เกษยีณอายกุารทาํงานแลว จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลาํดับ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,001 บาทขึ้นไป 

จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 41.2 รองลงมาคือมีรายไดเฉลี่ย 60,001 – 80,000 บาท จํานวน 86 คน 

คิดเปนรอยละ 34.4 รายไดเฉลี่ย 20,000 – 40,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 13.6 และ

รายไดเฉลี่ย 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลาํดับ 

สวนที่    2    การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทุน

ผูใชบริการ 

ผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ Internet 

Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย มีดังนี้  

กระบวนการออกแบบบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวาการใหบริการ Internet 

Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยในดานกระบวนการออกแบบบริการอยูในระดับดีมากใน

เรื่องของวิธีการลงทะเบียนเพ่ือใชงาน  website ที่เขาใจงาย สําหรับขั้นตอนในการเขาสู  website 

ความสามารถในการสงคําสั่งซื้อและคําสั่งขายเขาสูระบบซื้อขายไดถูกตอง ตรงตามเวลา การบริการที่มี

คณุภาพสมํ่าเสมอไมมขีอผดิพลาด และการปรบัปรงุคณุภาพของระบบใหมคีณุภาพสมํ่าเสมออยูใน

ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25, 3.75, 4.06, 4.12 และ 4.18 ตามลาํดับ  

ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานเนือ้หา พบวา ในภาพรวมกลุมตวัอยางเห็นวาการใหบริการ

อยูในระดับดี และเม่ือพิจารณาในรายขอจะพบวา กลุมตวัอยางเห็นวาการจัดเรยีงฟงกชัน่แยกหมวดหมู

ที่ชัดเจนและเขาใจงายดีมาก การมีขอมูลที่ครบถวนตรงตามที่ลูกคาตองการจากการคนหาในระบบอยูใน

ระดับดี และการปรบัปรงุและเนนคณุภาพของเนือ้หาขอมูลใหทนัตอเหตกุารณอยูในระดับปานกลาง โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93, 4.33, 4.12 และ 3.33 ตามลาํดับ  

ลักษณะทางกายภาพบริการดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ พบวา กลุมตัวอยางเห็นวา

การใหบริการในภาพรวมอยูในระดับที่ดี และเม่ือพิจารณาในรายขอเก่ียวกับการมีฟงกชั่นหลายแบบใน

การใชเพ่ือจัดรปูแบบเวบ็ไซต ความสามารถในการจัดรปูแบบการแสดงหนาจอบนเวบ็ไซตไดตามที่
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ตองการ และรูปแบบฟงกชั่นในระบบมีประโยชนตอนักลงทุนสามารถชวยในการตัดสินใจการลงทุน 

พบวาอยูในระดับที่ดีเชนกัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72, 4.04, 3.56 และ 3.92 ตามลําดับ ยกเวนในเรื่อง

ของระบบการแสดงผลที่มีความทันสมัยบนหนาเว็บไซตที่สวยงามเพียงเรื่องเดียวที่กลุมตัวอยางเห็นวา

อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 

ลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานความสามารถในการใชงาน พบวา กลุมตวัอยางเห็นวา การ

ใหบรกิารในภาพรวมดี และในรายขอคือ ระบบสามารถปอนคําสั่งซื้อและคําสั่งขายและสงคําสั่งเขาเรียง

คิวดวยความรวดเร็ว ความนาเชื่อถือของระบบในการประมวลผลขอมูลคําสั่งซื้อและสั่งขายไดถูกตอง 

และการเชื่อมโยงขอมูลผานเครือขายไปยังจุดอ่ืนและเว็บอ่ืนที่เก่ียวของไดอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.89, 3.86, 3.90 และ 3.90 ตามลาํดับ 

 

สวนที่   3   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อ

ขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

กลุมตัวอยางนักลงทุนที่เลือกใชบริการระบบ  Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหง

ประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยเปนสวนใหญ จํานวนถึง 1 03 คน คิดเปนรอยละ 

41.2 รองลงมาใชบริการระบบ  Internet Settrad เพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 

24.4 ใชเพ่ือสงคาํสัง่ขาย จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 19.6 และใชเพื่อสงคําสั่งซื้อ จํานวน 37 คน คิด

เปนรอยละ 14.8  

สําหรับความถี่ในการใชบริการระบบ Internet Settrade พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใช

บริการ 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 40.8 ใชบริการ 4 – 5 ครัง้ตอเดือน จํานวน 

70 คน คิดเปนรอยละ 28.0 ใชบริการไมเกิน 1 ครัง้ตอเดือน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 20.0 และใช

บริการ 2 – 3 ครัง้ตอเดือน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 11.2  
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สวนที่   4   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

1.  การทดสอบสมมตฐิาน ลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตาม

วัตถุประสงค 

 

สมมตฐิานที่  1.1 เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใช

บริการระบบ Internet Settrade โดยนกัลงทนุเพศหญิงใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหา

ขอมูลหลักทรัพย และอ่ืน ๆ  และสงคําสั่งขาย มากกวานักลงทุนเพศ ชาย  จากการวเิคราะหขอมูลใน

การทดสอบสมมตฐิาน พบวา เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet 

Settrade ตามวัตถุประสงค ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานที ่  1.2   อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใช

บริการระบบ Internet Settrade โดยนักลงทุนในกลุมอายุ 40 – 49 ป ใชบริการระบบ Internet Settrade 

เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยและอ่ืน ๆ มากกวานักลงทุนในกลุมอายุอ่ืน  จากการวิเคราะหขอมูลในการ

ทดสอบสมมตฐิาน  พบวา  อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet 

Settrade ตามวัตถุประสงค  ในระดับ ปานกลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานที ่   1.3   ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

วัตถุประสงค ที่ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยนักลงทุนที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะ

ใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย และอ่ืน ๆ สงคําสั่งขาย มากกวานัก

ลงทุนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จากการวเิคราะหขอมูลในการทดสอบสมมตฐิาน พบวา ระดับ

การศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตาม

วัตถุประสงค ในระดับ ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลองกับสมมตฐิานทางสถติิ

ที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานที ่ 1,4   อาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงค ที่ใช

บริการระบบ Internet Settrade โดยนกัลงทนุทีเ่จาของธุรกิจ ใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือสง

คําสั่งหลักทรัพยและอ่ืน ๆ มากกวา พนักงานบริษัทเอกชน และผูเกษียณอายุราชการ  จากการวเิคราะห

ขอมูลในการทดสอบสมมตฐิาน พบวา  อาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการ
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ระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค ในระดับ ปานกลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานที ่  1.5    รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

วัตถุประสงค ที่ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยนักลงทุนที่มีรายไดเฉลี่ย 80,001 บาทขึ้นไป  ใช

บริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย และ อ่ืน ๆมากกวานักลงทุนที่มีรายได

เฉลี่ย 60,001 – 80,001 บาท รายไดเฉลี่ย 20,00 0 – 40,000 บาท และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 

60,000 บาท  ในการ วเิคราะหขอมูลในการทดสอบสมมตฐิาน พบวา  รายไดเฉลี่ยตอเดือน มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค ในระดับ

ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

2. การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการ

ระบบ Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ 

 

สมมตฐิานที ่2.1 เพศ กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ระบบ Internet 

Settrade โดยนักลงทุนเพศหญิงใชบริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ย 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป

มากกวานกัลงทนุเพศชาย ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล  พบวา เพศ  มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  ระบบ Internet Settrade ในระดับต่าํ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานที ่2.2 อายุ กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ ระบบ Internet 

Settrade โดยนักลงทุนในกลุมอายุ 40 – 49 ป ใชบริการระบบ Internet Settrade เฉลี่ย 6 ครั้งตอเดือน

ขึ้นไปมากกวานักลงทุนในกลุมอายุ อ่ืน ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล  พบวา คาสถติทิดสอบ  

Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่ได คือ Sig. = .050 ซึ่งเทากับระดับ

นัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปไดวาอายุ ไมมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ใน

การใชบริการ ระบบ Internet Settrade ในทิศทางเดียวกัน จึงทําใหสรุปไดวา อายุ ไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  ระบบ Internet Settrade ในระดับต่าํ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 
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สมมตฐิานที ่2.3 ระดับการศึกษา  กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  

ระบบ Internet Settrade โดยนกัลงทนุที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี  ใชบริการระบบ Internet 

Settrade เฉลี่ย 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไปมากกวานักลงทุนในกลุมอายุ อ่ืน ในการทดสอบความสมัพันธของ

ขอมูล  พบวา คาสถิติทดสอบที่ได คือ Sig. = .324 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด จึงทําใหสรุปได

วาระดับการศึกษา ไม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  ระบบ 

Internet Settradeในระดับต่ํา ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

      

สมมตฐิานยอย 2.4 อาชพี กับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการสามารถที่

ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยนักลงทุนสวนใหญมีอาชีพเปนเจาของธุรกิจ และมีปริมาณ

ความถี่ในการใชบริการ 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไปมากกวากลุมนักลงทุนที่มีอาชีพอ่ืน  ในการทดสอบ

ความสัมพันธของขอมูล พบวา คาสถิติทดสอบที่ได คือ Sig. = .173 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญที่

กําหนด จึงทําใหสรุปไดวา  อาชพี ไม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใช

บริการ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

  

 สมมตฐิานยอย  2.5  รายไดตอเดือน กับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตามความถีใ่นการใช

บริการ ที่ใชบริการ โดยนักลงทุนสวนใหญมีรายได 80,001 บาทขึ้นไป มีปริมาณความถี่ในการใชบริการ 

6 ครั้งตอเดือนขึ้นไปมากกวากลุมนักลงทุนที่มีระดับรายไดอ่ืน ในการทดสอบความสัมพันธของขอมูล 

พบวา คาสถิติทดสอบ Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่ได คือ Sig. = .003 
ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด ในทิศทาง ตรงกันขามกัน จึงทําใหสรุปไดวารายไดเฉลี่ยตอเดือน มี

ความสัมพันธกับ พฤติกรรมของนักลงทุน ตามความถี่ในการใชบริการ  ซึง่สอดคลองกับสมมตฐิานทาง

สถิติที่ตั้งไว 
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3.    การทดสอบสมมติฐานระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของนักลงทุน

ตามวัตถุประสงค  

สมมตฐิานยอย 3.1 กระบวนการบริการ กับพฤติกรรมของนักลงทุนตามวัตถุประสงค โดย

นักลงทุนสวนใหญมีพฤติกรรมการลงทุนใชบริการ ดานกระบวนการบริการ เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย 

มากกวา ใชบริการเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ในระดับดี ในการทดสอบความสัมพันธของขอมูล พบวา 

กระบวนการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตามวัตถุประสงคในการใชบริการ ระบบ 

Internet Settrade ในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึง่สอดคลองกับสมมตฐิานทาง

สถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานยอย 3.2  ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร กับพฤติกรรมของนักลงทุนตาม

วัตถุประสงค โดยนักลงทุนสวนใหญมีพฤติกรรมการลงทุนใชบริการ ดาน ลักษณะกายภาพบริการ  เพ่ือ

คนหาขอมูลหลักทรัพย มากกวา ใชบริการเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ในระดับดี ในการทดสอบความสัมพันธ

ของขอมูล พบวา ลกัษณะทางกายภาพ การบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุน ตาม

วัตถุประสงคในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  
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 4.   การทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ 

 

สมมตฐิานยอย 4.1 กระบวนการบริการ กับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ 

Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ โดยนักลงทุนสวนใหญมีพฤติกรรมในการใชบริการ ดาน

กระบวนการบริการ  6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป ในระดับดี ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล พบวา 

คาสถิติทดสอบ  Somers’d ที่ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่ได คือ Sig. = .000 ซึ่ง

เทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด ใน ทิศทาง เดียว กัน  จึงทําใหสรุปไดวากระบวนการ บริการ มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนตามความถี่ในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 

0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทางสถิติที่ตั้งไว 

 

สมมตฐิานยอย 4.2 ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร กับพฤติกรรมของนักลงทุน  ตามความถีใ่น

การใชบริการ โดยนักลงทุนสวนใหญมีพฤติกรรมในการใชบริการ ดาน ลกัษณะทางกายภาพบรกิาร 6 

ครั้งตอเดือนขึ้นไปในระดับดี ในการทดสอบความสมัพันธของขอมูล พบวา คาสถติทิดสอบ Somers’d ที่

ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปรเชิงอันดับที่ได คือ Sig. = .898  ซึ่งเทากับระดับนัยสําคัญที่กําหนด 

ในทิศทางเดียวกัน จึงทําใหสรุปไดวาลักษณะทางกายภาพการบริการ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม

ของนกัลงทนุตามความถี่ในการใชบริการระบบ Internet Settrade ซึง่สอดคลองกับสมมตฐิานทางสถติิ

ที่ตั้งไว 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาคนควาเรื่อง เรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร

สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

1.   ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบวาเพศ พบวา นักลงทุนผูที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผาน

ทาง Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเปนเพศหญิงมากกวาเพศ ชาย ดานอายุ 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 – 49 ป ระดับการศึกษาสูงสุด สวนใหญมีการศึกษาสูงกวาระดับ

ปริญญาตรี  
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อาชพี สวนใหญประกอบอาชีพเจาของธุรกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,001 บาทขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ซึ่งสอดคลองกับ

งานวจิยัของชญัญาพัชญ  เนาวพรศรนัย. (2552). ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มี

ความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน การวิจัย มีความมุงหมายเพ่ือศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน

กรงุเทพมหานคร ใน 4 ดาน คอื ดานการบรกิารดานทาํเลทีต่ัง้และการจัดจําหนาย ดานการสงเสรมิ

การตลาด และดานพนกังาน โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจของบริษัทหลักทรัพยใหสอดคลองกับความตองการของนักลงทุน

จากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัท

หลักทรัพยของนักลงทุน  

 

2.   ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลเก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของ

นักลงทุนผูใชบริการ 

ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ความคิดเห็นของนักลงทุนที่ใชบริการเก่ียวกับการบริการ 

Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย กระบวนการออกแบบบริการ มีความเห็นวา

การใหบริการ Internet Settrade ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยในดานกระบวนการออกแบบ

บริการดีมาก ลักษณะทางกายภาพบริการดานเนื้อหา ภาพรวมกลุมตัวอยางเห็นวาการใหบริการอยูใน

ระดับดี ลักษณะทางกายภาพบริการดานการปรับแตงรูปแบบการบริการ กลุมตัวอยางเห็นวาการ

ใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดับทีด่ ีลกัษณะทางกายภาพบรกิารดานความสามารถในการใชงาน กลุม

ตวัอยางเห็นวา การใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดับดี ซึง่สอดคลองกับงานวจิยัของ  นายอุดม  โรจน

รัชนี,  นายสมชาย  โลประธาน , นางสาวเนาวรตัน  ใจภักดี ,  นางสาวประภาพร พิทกัษผล , นางสุรีย  

โบษกรนฎั  ( 2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพย

ลกัษณะและพฤตกิรรมของนกัลงทนุทัว่ไปในกรงุเทพมหานคร และความสมัพันธระหวางพฤตกิรรมของ

นักลงทุนกับปจจัยสวนบุคคล พบวานักลงทุนสวนใหญในหองคาหลักทรัพยเปนเพศหญิง สําหรับ

พฤติกรรมการลงทุนนั้นนักลงทุนสวนใหญจะมีประสบการณเขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพย 7 ปขึ้นไป 

มีวตัถปุระสงคเขามาลงทนุเพ่ือเก็งกําไรสวนตางราคา ใชเงินออมของตนเองในการลงทนุ ใชแหลงขอมูล
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จากหนังสือพิมพมากที่สุดในการตัดสินใจซื้อ สําหรับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

หลักทรัพยพบวา นักลงทุนในหองคาหลักทรัพยสวนใหญจะใหความสําคัญกับความรวดเร็วและถูกตอง

ในการใหบริการมากที่สุด ทั้งนี้อาจเปนเพราะนักลงทุนในหองคาสวนใหญเขามาลงทุนเพ่ือเก็งกําไรสวน

ตางราคา และตองการความรวดเรว็ถกูตองในคาํสัง่ซือ้ขาย 

 

3.   ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของนักลงทุนในการใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

กลุมตัวอยางนักลงทุนที่เลือกใชบริการระบบ  Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหง

ประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยเปนสวนใหญ รองลงมาใชบริการระบบ  Internet 

Settrad เพ่ือสงคําสั่งซื้อ ใชเพ่ือสงคําสั่งขาย และใชเพ่ือการอ่ืน สําหรับความถี่ในการใชบริการระบบ 

Internet Settrade พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอ

เดือน ใชบริการไมเกิน 1 ครั้งตอเดือน และใชบริการ 2 – 3 ครัง้ตอเดือน ซึง่สอดคลองกับงานวจิยัของ  

สุริย เจริญวงศ ( 2545) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการในบริษัทหลักทรัพยใน

กรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมการลงทุนสวนใหญเปนนักลงทุนระยะสั้น โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ตองการผลตอบแทนระยะสั้น ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมีการเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยกับบริษัท

หลักทรัพยจํานวน 2 แหง และตดัสนิใจลงทนุในหลกัทรพัยจากสือ่สิง่พิมพและขอมูลปจจัยทางเทคนคิ

ปจจัย ดานทาํเลทีต่ัง้และการจัดจําหนาย ในเรือ่งของบรษิทัหลกัทรพัยควรมีจาํนวนสาขามากและ

กระจายครอบคลุมหลายพ้ืนที่ 

 

4.   ผลทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่

ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค 

เพศ โดยนกัลงทนุเพศหญิงใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย

และอ่ืนๆ และสงคาํสัง่ขาย มากกวานกัลงทนุเพศ ชาย อาย ุโดยนกัลงทนุในกลุมอาย ุ 40 – 49 ป ใช

บริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยและอ่ืน ๆ มากกวานักลงทุนในกลุมอายุอ่ืน 

ระดับการศึกษา โดยนักลงทุนที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะใชบริการระบบ Internet Settrade 

เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย และอ่ืน ๆ และสงคําสั่งขาย มากกวานักลงทุนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
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อาชีพ โดยนักลงทุนที่ ใชบริการระบบ  Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพยและอ่ืน ๆ เจาของ

ธุรกิจ มากกวา พนักงานบริษัทเอกชนและผูเกษียณอายุการทํางานแลว และรายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยนัก

ลงทุนที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,000 บาทขึ้นไป ใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูล

หลักทรัพย สงคําสั่งขาย และสงคําสั่งซื้อ มากกวานักลงทุนที่มีรายไดเฉลี่ยอ่ืนๆซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ  เพียงใจ สยุะดุก ( 2543) ไดทําการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมในการเลือกโบรกเกอรและการลงทุนใน

ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ณ หองคาจังหวดัเชยีงใหม ผลของการศกึษาแสดงใหเห็นวานกัลงทนุ

ทั่วไปสวนใหญจะมีอายุระหวาง 26-45 ป เหตุผลสําคัญของนักลงทุนที่เขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพย

เพ่ือตองการกําไรจากการซื้อขาย และการพิจารณาเลือกโบรกเกอรจะพิจารณาขอมูลขาวสารของโบรก

เกอรเปนสําคัญกอนที่จะเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยกับโบรกเกอรนั้น การวิเคราะหเพ่ือตัดสินใจลงทุน

ของนกัลงทนุจะอาศยัปจจัยหลกัในการพิจารณาคอืฐานะทางการเงินของหลกัทรพัยมากทีส่ดุ รองลงมา

คอืความม่ันคงทางการเมืองและภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศทีน่กัลงทนุใหน้าํหนกัเทากับผล

ประกอบการของหลักทรัพย นักลงทุนทั่วไปจะสนใจลงทุนในหลักทรัพยกลุมสื่อสาร ธนาคาร พลังงาน 

และเงินทุนหลักทรัพยตามลําดับ และนักลงทุนที่มีรายไดต่ํามีแนวโนมถือครองหลักทรัพยสั้นกวานัก

ลงทุนที่มีรายไดสูงนักลงทุนที่มีรายไดสูงมีแนวโนมที่กระจายการลงทุนไปในหลักทรัพยหลายกลุมและ

ยิ่งมีรายไดสูงจะมีแนวโนมถือครองหลักทรัพยหลายตัวมากขึ้น นักลงทุนทั่วไปมีผลดําเนินงานจากการ

ลงทุนในหลักทรัพยทั้งกําไรและขาดทุนในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน นักลงทุนที่มีระดับการศึกษาและระดับ

รายไดสูงมีแนวโนมจะไดผลจากการลงทุนในหลักทรัพยในทิศทางที่ดีขึ้น 

 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่

ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีใ่นการใชบรกิาร 

เพศ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตาม

ความถี่ที่ใชบริการ โดยนักลงทุนเพศหญิงใชบริการระบบ Internet Settrade มากกวานกัลงทนุเพศชาย 

อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีท่ีใ่ช

บริการ โดยนักลงทุนในกลุมอายุ 40 – 49 ป ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ย 6 ครั้งตอ

เดือนขึ้นไปมากกวานักลงทุนในกลุมอายุอ่ืน รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนัก

ลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยนักลงทุนที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,001 บาทขึ้นไป ใช
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บริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ย 6 ครั้งตอเดือนขึ้นไป มากกวานักลงทุนที่มีรายไดอ่ืนๆ ระดับ

การศึกษา และอาชีพไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade 

ตามความถี่ที่ใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยขอ ง เพียงใจ สุยะดุก ( 2543) ไดทําการวิจัยเรื่อง 

พฤติกรรมในการเลือกโบรกเกอรและการลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ณ หองคาจังหวัด

เชียงใหม ผลของการศึกษาแสดงใหเห็นวานักลงทุนทั่วไปสวนใหญจะมีอายุระหวาง 26-45 ป เหตุผล

สําคัญของนักลงทุนที่เขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพยเพ่ือตองการกําไรจากการซื้อขาย และการ

พิจารณาเลือกโบรกเกอรจะพิจารณาขอมูลขาวสารของโบรกเกอรเปนสําคัญกอนที่จะเปดบัญชีซื้อขาย

หลักทรัพยกับโบรกเกอรนั้น การวิเคราะหเพ่ือตัดสินใจลงทุนของนักลงทุนจะอาศัยปจจัยหลักในการ

พิจารณาคอืฐานะทางการเงินของหลกัทรพัยมากทีส่ดุ รองลงมาคอืความม่ันคงทางการเมืองและภาวะ

เศรษฐกิจภายในประเทศที่นักลงทุนใหน้ําหนักเทากับผลประกอบการของหลักทรัพย นักลงทุนทั่วไปจะ

สนใจลงทนุในหลกัทรพัยกลุมสือ่สาร ธนาคาร พลงังาน และเงินทนุหลกัทรพัยตามลาํดับ และนกัลงทนุที่

มีรายไดต่ํามีแนวโนมถือครองหลักทรัพยสั้นกวานักลงทุนที่มีรายไดสูงนักลงทุนที่มีรายไดสูงมีแนวโนมที่

กระจายการลงทุนไปในหลักทรัพยหลายกลุมและยิ่งมีรายไดสูงจะมีแนวโนมถือครองหลักทรัพยหลายตัว

มากขึ้น นักลงทุนทั่วไปมีผลดําเนินงานจากการลงทุนในหลักทรัพยทั้งกําไรและขาดทุนในสัดสวนที่

ใกลเคียงกัน นักลงทุนที่มีระดับการศึกษาและระดับรายไดสูงมีแนวโนมจะไดผลจากการลงทุนใน

หลักทรัพยในทิศทางที่ดีขึ้น 

 

6.   กระบวนการบริการ และลักษณะทางกายภาพบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม

ของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

กระบวนการบริการ   มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ 

Internet Settrade ตามวัตถุประสงค โดยนักลงทุนที่เห็นวาการบริการระบบ  Internet Settrde ดาน

กระบวนการบริการอยูในระดับดีถึงดีมาก ใชบริการระบบ Internet Settrade เพ่ือคนหาขอมูลหลักทรัพย

และอ่ืน ๆ  มากกวานักลงทุนที่เห็นวากระบวนการบริการอยูในระดับไมดี และระดับปานกลาง ลักษณะ

ทางกายภาพบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade  

โดยนักลงทุนที่เห็นวาการบริการระบบ  Internet Settrde ดานลกัษณะทางกายภาพบรกิาร คอื เนือ้หา 

การปรับแตงรูปแบบการบริการ และความสามารถในการใชงาน อยูในระดับดีถึงดีมาก ใชบริการระบบ 
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Internet Settrade เพ่ือสงคําสั่งซื้อ และเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ  มากกวานกัลงทนุทีเ่ห็นวาลกัษณะทาง

กายภาพบรกิารอยูในระดับไมดี ถงึปานกลาง ซึง่สอดคลองกับงานวจิยันายอุดม  โรจนรชันี ,  นาย

สมชาย  โลประธาน , นางสาวเนาวรตัน  ใจภักดี ,  นางสาวประภาพร พิทกัษผล , นางสรุยี  โบษกรนฎั  

(2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยลักษณะและ

พฤติกรรมของนักลงทุนทั่วไปในกรุงเทพมหานคร และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของนักลงทุนกับ

ปจจัยสวนบุคคล พบวานักลงทุนสวนใหญในหองคาหลักทรัพยเปนเพศหญิง สําหรับพฤติกรรมการ

ลงทุนนั้นนักลงทุนสวนใหญจะมีประสบการณเขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพย 7 ปขึ้นไป มีวัตถุประสงค

เขามาลงทนุเพ่ือเก็งกําไรสวนตางราคา ใชเงินออมของตนเองในการลงทนุ ใชแหลงขอมูลจาก

หนังสือพิมพมากที่สุดในการตัดสินใจซื้อ สําหรับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหลักทรัพย

พบวา นักลงทุนในหองคาหลักทรัพยสวนใหญจะใหความสําคัญกับความรวดเร็วและถูกตองในการ

ใหบริการมากที่สุด ทั้งนี้อาจเปนเพราะนักลงทุนในหองคาสวนใหญเขามาลงทุนเพ่ือเก็งกําไรสวนตาง

ราคา และตองการความรวดเร็วถูกตองในคําสั่งซื้อขาย 

 

ผลทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการ Internet Settrade กับพฤติกรรมของ

นักลงทุนที่ใชบริการระบบ  Internet Settrade ตามความถีใ่นการใชบรกิาร 

กระบวนการบริการ   ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ 

Internet Settrade ตามความถี่ในการใชบริการ โดยนักลงทุนที่เห็นวาการบริการระบบ  Internet Settrde 

ดานกระบวนการบริการอยูในระดับดีถึงดีมาก ใชบริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ย 6 ครั้งตอ

เดือนขึ้นไป มากกวานักลงทุนที่เห็นวาการบริการระบบ  Internet Settrde ดานกระบวนการบริการอยูใน

ระดับไมดีถึงปานกลาง สวนลักษณะทางกายภาพบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่

ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค โดยนักลงทุนที่เห็นวาการบริการระบบ  Internet 

Settrde ดานลกัษณะทางกายภาพบรกิาร คอื เนือ้หา การปรบัแตงรปูแบบการบรกิาร และความสามารถ

ในการใชงาน อยูในระดับดีถึงดีมาก จะใชบริการระบบ Internet Settrade โดยเฉลี่ย 6 ครั้งตอเดือนขึ้น

ไป มากกวานกัลงทนุทีเ่ห็นวาลกัษณะทางกายภาพบรกิารอยูในระดับไมดีถงึปานกลาง ซึง่แตกตางจาก

งานวจิยัของ  ชญัญาพัชญ  เนาวพรศรนัย. (2552). ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มี

ความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน การวิจัย มีความมุงหมายเพ่ือศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนใน

กรงุเทพมหานคร ใน 4 ดาน คอื ดานการบรกิารดานทาํเลทีต่ัง้และการจัดจําหนาย ดานการสงเสรมิ
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การตลาด และดานพนกังาน โดยจําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา อาชพี และรายไดเฉลีย่ตอเดือน 

เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจของบริษัทหลักทรัพยใหสอดคลองกับความตองการของนักลงทุน

จากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการบริษัท

หลกัทรพัยของนกัลงทนุ พบวา ปจจัยทางการตลาดดานการบรกิาร และดานพนกังานมีความสาํคญัตอ

การเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนมากที่สุด 

 

ขอเสนอแนะจากงานวจิยั 

จากการศึกษาคนควาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยของตลาด

หลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถาม

รับรูดานคุณภาพบริการ การซื้อขายหลักทรัพยผาน Internet Settrade  ซึ่งสะดวกสําหรับนักลงทุนที่จะ

สามารถเขามาใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตตลอดจนสามารถตรวจเช็คขอมูล

หลักทรัพยไดทุกที่ที่มีอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ชัว่โมง โดยผลการวิจัยทําใหทราบถึงผลการบริการที่รับรู

ไดและพฤติกรรมของนักลงทุนผูใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ตเพ่ือใชเปนขอมูลนําไป

ชวยประกอบการพิจารณาในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการระบบซื้อขายหลักทรัพยผานทาง

ระบบ Internet Settrade ใหมีประสิทธภาพสูงสุดและในการรักษาระดับคุณภาพบริการใหเหมาะกับ

พฤติกรรมของนักลงทุน ไดแก กระบวนการบริการ พบวา กระบวนการบริการ มีความสัมพันธ กับ

พฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามวตัถปุระสงค ในระดับต่าํ และไมมี

ความสมัพันธ กับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีใ่นการใช

บริการ เพราะฉะนั้นจึงควรเพ่ิมประสิทธิภาพและใหความสําคัญกับกระบวนการขั้นตอนใหนักลงทุน

ไดรับการบริการที่สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  สวนดานลกัษณะทางกายภาพบรกิาร พบวา มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามวัตถุประสงค ในระดับ

ต่ํา และไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักลงทุนที่ใชบริการระบบ Internet Settrade ตามความถีใ่น

การใชบริการ เพราะฉะนั้นจึงควรเพ่ิมคุณภาพของเนื้อหา และ รูปแบบเว็ปไซตใหลูกคา สามารถเขาใจ

ไดงายและชดัเจน ซึ่งเม่ือระบบ Internet Settrade มีคุณภาพบริการและพฤติกรรมการลงทุนซื้อขาย

หลักทรัพย ที่สอดคลองกันแลว จะชวยดึงดูดความสนใจแกนักลงทุนใหเขามาทําการใชบริการซื้อขาย

หลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade ใหมากยิ่งขึ้น 
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ขอเสนอแนะในการทํางานวิจัยครั้งตอไป 

เนื่องจากผลการวิจัยเก่ียวกับ  คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยของ

ตลาดหลักทรัพยของนักลงทุน ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร เปนการวจิยัโดย

เก็บขอมูลจากนักลงทุนกลุมลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานทางอินเตอรเน็ต และนักลงทุนหลาย

คนอาจจะมีบญัชเีพ่ือซือ้ขาย หลักทรัพยผานบริษัทหลักทรัพยแตกตางกันออกไป การใหบริการของแต

ละบริษัทหลักทรัพยก็แตกตางกันออกไป ในจุดนี้อาจทําใหเกิดพฤติกรรมการลงทุน และคุณภาพการ

บริการสวนหนึ่งที่แตกตางกันออกไปดวย นอกจากนี้ยังมีขอจํากัดดานระยะเวลาการเก็บขอมูลและการ

ดําเนินการวิจัยซึ่งทําใหงานวิจัยนี้สมบูรณไดในระดับหนึ่งเทานั้น หากมีการวิจัยเก่ียวกับเรื่องนี้ในโอกาส

ตอไปควรทําการศึกษาวิจัยปจจัยดังนี้ 
1. ควรมีการศึกษาถึงปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เชน รูปแบบการ

ดําเนนิชวีติ บุคลิกภาพ และ ความสนใจเพ่ิมเตมิ เนื่องจากเปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลรวมกับปจจัย

ภายนอกในการประเมินคุณภาพบริการระบบ Internet Settrade 

2.  ควรทําการศึกษาถึงปญหาของการใชบริการระบบ Internet Settrade ของตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย 

3. ควรศึกษาวิจัยปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการของระบบ Internet Settrade ของ

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

4. ควรทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีความสําคัญในการคัดเลือกเนื้อหาขอมูล และรูปแบบ ทีจ่ะ

มาใชประกอบการใหบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade ของตลาดหลกัทรพัยแหง

ประเทศไทย เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
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 แบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพื่อใชประกอบการศึกษาหลักสูตรบริการธุรกิจมหาบัณฑิต

สาขาวชิาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตรและสํารวจขอมูลเก่ียวกับคุณภาพ

บริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยที่จดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัยของนักลงทนุ ในการ

ใชระบบ Internet Settrade ในกรุงเทพมหานคร เพื่อประโยชนเชิงการศึกษา ผูวิจัยขอขอบพระคุณ

ในความรวมมือของทานที่สละเวลาตอบคําถามขอมูลของทานจะใชสําหรับงานวิจัยน้ีเทาน้ัน 

 ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

แบบสอบถาม 

เรื่อง    “คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยของตลาดหลักทรัพยของนัก

ลงทนุ ในการใชระบบ Internet Settrade ในกรงุเทพมหานคร” 

ตอนที1่  ลักษณะสวนบุคคล 
Uคําชี้แจง

 

U โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  (   )  ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 

1. เพศ 

(    )  ชาย     (    ) หญิง 

2. อายุ 

(    )  20 – 29 ป    (    ) 30 – 39 ป 

(    )  40 – 49 ป             (    ) 50 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

(    )  ต่ํากวาปริญญาตร ี     (    ) ปริญญาตร ี           

 (   ) สูงกวาปริญญาตร ี

4. อาชพี 

(    )  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (    ) พนักงานบริษัทเอกชน 

(    )  เจาของธรุกิจ    (    ) เกษียณอายุการทํางาน 

     (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ __________ 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

(    )  ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท (    ) 20,001-40,000 บาท 

(    )  40,001- 60,000 บาท   (    ) 60,001-80,000 บาท 

(    ) 80,001 บาทขึน้ไป 
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ตอนที่ 2 เก่ียวกับการบริการ Internet Settrade ของนักลงทนุผูใชบรกิาร จาํนวน 4 ดาน 

Uคําชี้แจง

 

 จากการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade  ทานคดิวาระบบน้ีมี

ลักษณะในดานตอไปนีอ้ยางไร โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชองวางทีต่รงกับความคดิเห็นของ

ทานมากที่สุด 

 

 

การบริการ Internet Settrade ของนักลงทุน

ผูรับบริการ จาํนวน 4 ดาน 

ระดับลักษณะบริการ 

นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน

กลาง  
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

ดานกระบวนการออกแบบบริการ 

6. วิธีการลงทะเบียนเพื่อใชงาน website เขาใจงาย           

7. ขัน้ตอนในการเขาสู website เขาใจไดงาย      

8. 

สามารถสงคําสั่งซื้อและคําสั่งขายเขาสูระบบซื้อ

ขายหลักทรัพยไดถูกตอง ตรงตามเวลา และ

ตามจํานวนที่ปอนคําสั่ง       

9. 
ทานไดรับการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ไมมี

ขอผดิพลาด      

10. 
มีการปรับปรุงคุณภาพของระบบ ใหมคีณุภาพ

สมํ่าเสมอ      

ดานลกัษณะทางกายภาพบรกิาร 

เนือ้หา 

11. 
มีการจัดเรียงฟงกชั่นแยกหมวดหมูทีช่ดัเจนและ

เขาใจงาย           

12. 
มีขอมูลที่ครบถวนตรงตามที่ลูกคาตองการจาก

การคนหาในระบบ           

13. 
มีการปรับปรุงและเนนคณุภาพของเนือ้หาขอมูล

ใหทันตอเหตุการณ      
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การบริการ Internet Settrade ของนักลงทุน

ผูรับบริการ จาํนวน 4 ดาน 

ระดับลกัษณะบริการ 

นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน

กลาง  
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

ดานลกัษณะทางกายภาพบรกิาร 

  การปรับแตงรูปแบบการบริการ 

14. 
ระบบมีการแสดงผลที่มีความทันสมัย บนหนา

เวปไซตที่สวยงาม      

15. 
มีฟงกชั่นหลายแบบในการใชเพ่ือจัดรูปแบบเวป

ไซต       

16. 
สามารถจัดรูปแบบการแสดงหนาจอบนเวปไซต

ไดตามที่ตองการ      

17. 

รูปแบบฟงกชั่นในระบบมีประโยชนตอนกัลงทุน 

สามารถชวยในการตัดสินใจการลงทุน

ยกตวัอยางเชน มีกราฟ หนาตาง Ticker แสดง

ความเคลือ่นไหวของราคาได 

      

ความสามารถในการใชงาน 

18. 
ระบบสามารถปอนคําสั่งซื้อและคําสั่งขายและสง

คําสั่งเขาเรียงคิวดวยความรวดเร็ว           

19. 

ระบบมีความนาเชื่อถือในการประมวลผลขอมูล

คําสั่งซื้อและสั่งขายไดถูกตอง 

           

20. 

ระบบมีการเชื่อมโยงขอมูลผานเครือขายไปยัง

จุดอ่ืนและเว็บอ่ืนในเก่ียวของได 
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ตอนที่ 3   พฤติกรรมของนักลงทุน ในการใชบริการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบ Internet Settrade   

Uคําชี้แจง

 

U   ทานมีพฤติกรรมการลงทุนกับบริษัทหลักทรัพยที่ทานใชบริการในดานเหลานีอ้ยางไร 

โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชองวางทีต่รงกับความคดิเห็นของทานมากทีส่ดุ      

21. บริการที่ทานไดใชในระบบ Internet Settrade   

(    )  ดูความเคลือ่นไหวของราคาหุน (    ) สงคําสั่งขาย 

(    )  สงคําสั่งซื้อ    (    ) คนหาขอมูลหลักทรัพย   

     (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ __________ 

 

22. ทานใชบริการระบบ Internet Settrade  เฉลี่ยก่ีครั้งตอเดือน 

(    )  ไมเกิน 1 ครั้ง/เดือน   (    ) 2-3 ครั้ง/เดือน 

(    )  4-5 ครั้ง/เดือน   (    ) 6 ครั้ง / เดือนขึ้นไป   

 

 

ขอขอบคุณทุกทานอยางสูงที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
รายชื่อ     ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 

 

1. อาจารย รัฐ สาเรือง     คณะกรรมการบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจ 

      ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

2. อาจารย สันติ เติมประเสริฐกุล   คณะกรรมการบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจ 

      ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 

 

ชื่อ ชื่อสกุล       นางสาวณพรรษมน เณรรกัษา 

วันเดือนปเกิด       11 กรกฎาคม 2520 

สถานที่เกิด       โรงพยาบาลราชวิถ ีกรงุเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน      3/46 ซ.รวมบุญ 3 ถ.ลําลูกกา 

        ต.ลาดสวาย อ.ลําลูกกา 

        จ.ปทมุธาน ี12150 

ตาํแหนงหนาทีก่ารงานปจจุบนั     Senior Marketing Manager 

สถานทีท่าํงานปจจุบนั      GLOBLEX SECURITIES CO.,LTD.  

        87/2 CRC Tower, All Seasons Place,  

        12th Floor, Wireless Road, Lumpini,  

                 Pathumwan, Bangkok 10330 

ประวัติการศึกษา 

          พ.ศ. 2542     ปริญญาบัญชีบัณฑิต 

       จากคณะบัญชี สาขา บัญช ี

       มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

          พ.ศ. 2553     ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

       จากคณะสงัคมศาสตร สาขา การตลาด 

       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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