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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก่ ลูกค้า
ของบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จ านวน 427 คน 
เครื่องมือที่ใช้ศึกษา คือ แบบสอบถาม มีความน่าเชื่อถือของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 
0.924 และ ปัจจัยด้านความภักดี เท่ากับ 0.918 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา 
คือ ค่าความถี่ และค่าร้อยละ และสถิติเชิงอ้างอิง คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ50.8 มีอายุ 21-30 ปี มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ41.9 มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ57.1 มีอาชีพเป็น พนักงาน
บริษัทเอกชน มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43 และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ39.3 

2. ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของบริษัทหลักทรัพย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ การ
ตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ และความเข้าใจ
และรู้จักลุกค้าผู้ใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

3. ผู้ตอบแบบสอบถามมีความภักดีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านทัศนคติ 
และด้านการกระท า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

4. การทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีปัจจัย
ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการส่งผลมากท่ีสุด 
 
ค ำส ำคัญ: คุณภำพกำรให้บริกำร, ควำมภักดี, บริษัทหลักทรัพย์ 
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ABSTRACT 

 
 The objective of the study was to explore the effect of service quality 
towards finance and securities companies’ brands loyalty in Bangkok. The samples of 
the study were 427 people who were the customers of the finance and securities 
companies in Bangkok selected by using the purposive sampling method. 
Questionnaires were used as the data collection tool. The Cronbrach’s alpha 
coefficient of reliability of the questionnaires in service quality is 0.924 and is 0.918 in 
loyalty. The statistical data analyses were descriptive statistics using frequency and 
percentage and inferential statistics using Multiple Regression Analysis. Coefficients 
were afterward tested under of 5% significance. 
 The finding revealed that most respondents are males (50.8%), age between 
21-30 years old (41.9%), had a bachelor’s degree (57.1%), worked at a private 
company (43%) and had an average monthly income more than 50,000 baht (39.3%). 
 The respondents had high levels of satisfaction in service quality in all 
aspects which are Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. 
 The respondents had high levels of loyalty in all aspects which are Attitude 
and Action in Bangkok. 
 The factors of service quality in Tangible, Assurance and Empathy affected 
the finance and securities’ brands loyalty in Bangkok and the factor of Empathy had 
the most influence. 
 
Keywords: Service quality, Loyalty, Securities company 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษาครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงมาได้ด้วยความกรุณา และความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก ดร.
สุคนธ์ทิพย์ รัตนภูพันธ์ ทีเ่สียสละเวลา คอยช่วยชี้แนะ แนะน า และให้ค าปรึกษา ตลอดจนแก้ไข
ข้อบกพร่องของการค้นคว้าอิสระนี้จนเสร็จสิ้นสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารย์เป็น
อย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ด้วย รวมถึงผู้วิจัยขอขอบพระคุณอาจารย์ทุกๆท่านในหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ที่มอบความรู้ต่างๆ ซึ่งสามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการค้นคว้า
อิสระในครั้งนี้ได้เป็นอย่างดี 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาสละเวลาเพ่ือตอบแบบสอบถามใน
การศึกษาครั้งนี้ ท าให้ผู้วิจัยได้รับข้อมูลที่มีค่า และเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง รวมถึงบริษัทหลักทรัพย์ที่
อนุเคราะห์พื้นที่ในการแจกแบบสอบถามแก่ผู้วิจัยและทีมงาน ท าให้การเก็บแบบสอบถามได้ตาม
จ านวนที่ต้องการ 
 ผู้วิจัยของขอบพระคุณครอบครัว และขอบคุณเพ่ือนๆทุกคนที่เป็นก าลังใจให้ตลอดการ
ค้นคว้าอิสระนี้จนส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี และหากมีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยอภัย และขอน้อมรับ
ค าแนะน าไว้เพ่ือปรับปรุงในโอกาสต่อไป 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำวิจัย 
 การลงทุนในหลักทรัพย์เป็นการลงทุนอีกรูปแบบหนึ่งที่ได้ผลตอบรับอย่างมากจากนักลงทุนที่
ต้องการผลตอบแทนทีด่ีกว่าการฝากเงินที่ให้อัตราผลตอบแทนที่ค่อนข้างต่่า โดยสาเหตุที่ท่าให้อัตรา
ดอกเบี้ยมีผลตอบแทนที่ลดลงนั้น เกิดจากภาวะเศรษฐกิจในประเทศที่ชะลอตัว ซึ่งเศรษฐกิจของไทย
นั้นได้รับผลกระทบจากเศรษฐกิจในต่างชาติที่ตกต่่าจากวิกฤติเศรษฐกิจในสหรัฐอเมริกาปี พ.ศ.2551 
โดยสาเหตุนั้นมาจากความหละหลวมของการปล่อยสินเชื่อของภาคอสังหาริมทรัพย์ที่เรียกว่า ซับ
ไพรม์ (Subprime) ลุกลามไปยังภาคการเงินการธนาคารและภาคธุรกิจอื่นๆของสหรัฐอเมริกา จนท่า
ให้เกิดเป็นวิกฤติเศรษฐกิจที่ส่งผลกระทบลุกลามเป็นวงกว้างไปยังประเทศอ่ืนๆมากมายทั่วโลก ที่รู้จัก
กันในนาม Hamburger Crisis โดยผลกระทบที่ประเทศไทยได้รับนั้นจะเป็นทางอ้อมมากกว่าทางตรง
ในเรื่องของอัตราแลกเปลี่ยนเงินตรา เมื่อเศรษฐกิจของสหรัฐอเมริกาเกิดการชะลอตัวลงนั้น ส่งผลท่า
ให้ธนาคารกลางสหรัฐอเมริกาจึงพยายามเข้ามาแก้ไขปัญหาโดยการใช้วิธีการกระตุ้นเศรษฐกิจที่
หลากหลาย เช่น มาตรการผ่อนคลายทางการเงินเชิงปริมาณหรือ Quantitative Easing (QE) และ
การลดอัตราดอกเบี้ยให้เหลือ 0-0.25% ซึ่งนโยบายเหล่านี้ส่งผลท่าให้เกิดปริมาณเงินใหม่ขึ้นในระบบ
จ่านวนมากผ่านการซื้อพันธบัตรรัฐบาล ตราสารหนี้ และหลักทรัพย์ รวมถึงมีการเคลื่อนย้ายเงินทุน
เข้าไปลงทุนยังต่างประเทศอีกด้วย โดยไทยเองก็คือเป้าหมายหนึ่งที่ถูกเลือกเพ่ือเข้ามาลงทุนด้วย
เช่นกัน เงินทุนทีไ่หลเข้ามาปริมาณมาก มีผลท่าให้เงินบาทของไทยแข็งค่าขึ้น ส่งผลกระทบกับการ
ส่งออกซึ่งถือว่าเป็นแหล่งรายได้หลักของไทย นอกจากนั้นยังมีปัญหาทางการเมืองอีกด้วย จึงท่าให้
ภาวะเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศนั้นเกิดการชะลอตัว 

จากปัญหาข้างต้นดังที่กล่าวไป มีผลท่าให้เศรษฐกิจโดยรวมของไทยเกิดการชะลอลง ซึ่งส่งผล
กระทบต่ออัตราเงินเฟ้อ ค่าครองชีพ และราคาสินค้าให้เพ่ิมขึ้น ส่วนอัตราดอกเบี้ยมีแนวโน้มทีล่ดลง 
ดังนั้นนักลงทุนจึงต้องหาลู่ทางที่จะสร้างผลตอบแทนจากการลงทุนสูงขึ้น ซ่ึงการลงทุนในหลักทรัพย์
นั้นถือเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่สามารถจะสร้างผลตอบแทนได้เป็นอย่างดเีมื่อเปรียบเทียบกับการน่าเงิน
ไปฝากกับสถาบันการเงินที่ได้อัตราผลตอบแทนที่ค่อนข้างต่่าและชดเชยความเสี่ยงจากอัตราเงินเฟ้อที่
มีอยู่ไม่ได้ 

การจะลงทุนในหลักทรัพย์นั้นต้องด่าเนินการผ่านตัวกลางอย่างตลาดหลักทรัพย์ ซ่ึงเป็น
ศูนย์กลางที่ใช้แลกเปลี่ยนความเป็นเจ้าของกันระหว่างบริษัทเจ้าของหลักทรัพย์ที่ต้องการจะระดม
เงินทุนเพ่ือไปใช้ในวัตถุประสงค์ต่างๆตามที่บริษัทได้ตั้งเป้าหมายไว้กับนักลงทุนที่ซื้อหลักทรัพย์เพ่ือ
หวังก่าไรจากส่วนต่างราคา (Capital Gain) และเงินปันผล นอกจากนั้นตลาดหลักทรัพย์ยังถือเป็น
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แหล่งระดมเงินทุนที่ความส่าคัญของประเทศอีกด้วย โดยเงินที่ได้รับนั้นจะใช้สนับสนุนการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศ ข้อมูลสิ้นปี 2556 ตลาดหลักทรัพย์มีมูลค่าหลักทรัพย์ตามราคาตลาดเท่ากับ 
11,496,765 ล้านบาท มีบริษัทจดทะเบียน 584 บริษัท (ที่มา : SETSMART, ข้อมูล ณ 27 ธันวาคม 
2556) ปัจจุบันส่วนประกอบในตลาดหลักทรัพย์มี 3 ส่วนทีส่่าคัญ คือ 1. บริษัทสมาชิก เป็นบริษัท
หลักทรัพย์ที่ได้รับใบอนุญาตการประกอบธุรกิจค้าหลักทรัพย์ ท่าหน้าที่เป็นตัวแทนหรือนายหน้าแก่ผู้
ซื้อผู้ขายทั่วไป 2. หลักทรัพย์จดทะเบียน (Listed Securities) เป็นหลักทรัพย์ที่ออกโดยบริษัทจ่ากัด 
(มหาชน) 3. นักลงทุน (Investor) คือ ผู้ที่ซื้อขายหลักทรัพย์ในตลาดหลักทรัพย์ มีอยู่ 4 ประเภท
ด้วยกัน คือ นักลงทุนทั่วไปในประเทศ นักลงทุนสถาบันภายในประเทศ นักลงทุนบัญชีบริษัท
หลักทรัพย์ และนักลงทุนจากต่างชาติ 
 
ตารางที ่1.1:  มูลค่าการซื้อขายหลักทรัพย์สะสมตั้งแต่ 1 ม.ค. 2557 - 18 ก.ค. 2557 
 
หน่วย: ล้านบาท 

นักลงทุน 
ซื้อ ขำย สุทธิ 

มูลค่ำ % มูลค่ำ % มูลค่ำ % 

สถาบันในประเทศ 508,639.23 10.85 473,952.00 10.11 34,687.23 - 

บัญชีบริษัทหลักทรัพย์ 491,364.46 10.48 482,465.08 10.29 8,899.38 - 

นักลงทุนต่างชาติ 1,190,156.74 25.39 1,214,696.45 25.91 -24,539.71 - 

นักลงทุนทั่วไป 2,497,935.27 53.28 2,516,982.18 53.69 -19,046.91 - 
 

 
ที่มา: ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย. (2557). มูลค่าการซื้อขายหลักทรัพย์. สืบค้นจาก

http://marketdata.set.or.th/mkt/investortype.do?language. 
 

จากตาราง 1.1 จะเห็นได้ว่านักลงทุนทั่วไปนั้นมีสัดส่วนการซื้อขายหลักทรัพย์ที่ค่อนข้างสูงถ้า
เทียบกับนักลงทุนประเภทอ่ืนๆ แสดงถึงการมีบทบาทอย่างมากกับการลงทุนในหลักทรัพย์ 

 
ปัญหำกำรวิจัย 
 มีนักลงทุนเกิดข้ึนมากมายในปัจจุบัน เพราะอยากแสวงหาการลงทุนที่ให้ผลตอบแทนทีสู่ง
กว่าการน่าเงินไปฝากกับสถาบันการเงินที่ให้อัตราผลตอบแทนที่ค่อนข้างต่่า ซึ่งการลงทุนใน
หลักทรัพย์นั้นถือเป็นวิธีการหนึ่งที่นักลงทุนให้ความสนใจ ดังนั้นจึงมีบริษัทนายหน้าซื้อขายหลักทรัพย์

http://marketdata.set.or.th/mkt/investortype.do?language
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เกิดข้ึนมากมายถึง 38 บริษัทที่เปิดไว้รองรับการให้บริการกับนักลงทุนที่มเีพ่ิมข้ึน ท่าให้เกิดการ
แข่งขันกันอย่างรุนแรง เพราะนอกจากต้องรักษาฐานลูกค้าเก่าท่ีมีอยู่แล้ว ยังต้องหาผู้ใช้บริการราย
ใหมเ่พ่ิมขึ้นให้หันมาซื้อขายหลักทรัพย์กับบริษัทของตน โดยแต่ละบริษัทจะมีการใช้กลยุทธ์ที่แตกต่าง
กันเพ่ือท่าให้ลูกค้านั้นรู้สึกพอใจ เช่น บางบริษัทใช้กลยุทธ์การลดราคา บางบริษัทใช้กลยุทธ์ด้าน
การตลาดเข้ามาใช้ในการหากลุ่มลูกค้าใหม่ และลูกค้าของบริษัทคู่แข่งให้ย้ายมาใช้บริการกับบริษัท
ของตน อย่างไรก็ดี กลยุทธ์ต่างๆเหล่านี้ส่วนมากจะเป็นเพียงกลยุทธ์ที่น่าเข้ามาใช้เพ่ือเชิญชวนให้
ลูกค้าหันมาใช้บริการกับบริษัทเพียงระยะสั้นเท่านั้น หากแตส่ิ่งที่บริษัทต้องการแท้จริงแล้ว คือ การ
ท่าให้ลูกค้าพอใจสูงสุดน่ามาซึ่งความภักดีกับบริษัทในระยะยาว ส่งผลท่าให้บริษัทมีก่าไรเพ่ิมข้ึน ซึ่งกล
ยุทธ์หนึ่งทีมี่ความส่าคัญต่อธุรกิจ คือ คุณภาพการบริการ ฉะนั้นถ้าให้บริการได้ดีเป็นที่ประทับใจของ
ลูกค้าแล้วนั้น จะส่งผลท่าให้เกิดความพึงพอใจและตามมาด้วยความภักด ีท่าให้ลูกค้านั้นจะไมห่ันไปใช้
บริการกับบริษัทคู่แข่ง และเมื่อลูกค้ามีความภักดีกับบริษัทแล้ว จะส่งเสริมท่าให้บริษัทมีรายไดท้ีเ่พ่ิม
สูงขึ้นและยังท่าให้มีบริษัทมีศักยภาพการแข่งขันเหนือกว่าบริษัทคู่แข่งรายอ่ืนๆ ได้อีกด้วย 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อฝ่ายงานหรือบริษัทที่เก่ียวข้องน่าผลงานวิจัยที่ได้
ไปใช้เพื่อพัฒนากลยุทธ์ด้านบริการให้ดียิ่งขึ้นและท่าให้บริษัทด่าเนินธุรกิจต่อไปด้วยความมั่นคง 
 
วัตถุประสงค์กำรศึกษำ 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้คือ 
 1. เพ่ือส่ารวจความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพการให้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือส่ารวจความภักดีทีลู่กค้ามีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพ่ือวิเคราะห์ถึงผลของความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความภักดีของลูกค้า
กับบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาครั้งนี้ ซ่ึงส่ารวจด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึ้น และได้
ระบขุอบเขตการวิจัยไว้ดังนี้ คือ 
 1. ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ลูกค้าของบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงและใช้จ่านวน 400 
ตัวอย่าง ซึ่งจ่านวนนี้ได้จากการใช้ตารางส่าเร็จรูปของ Yamane (1976) 
 3. ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
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ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย (1) ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ความน่าเชื่อถือ (3) การตอบสนอง (4) การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (5) 
การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ 
4. สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณพ้ืนที่ของบริษัทหลักทรัพย์ที่อยู่ใน

ห้างสรรพสินค้า ซึ่งประกอบไปด้วย 
ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์  80 ชุด 
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลบางนา  80 ชุด 
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลลาดพร้าว  80 ชุด 
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลปิ่นเกล้า  80 ชุด 
ห้างสรรพสินค้าแฟชั่นไอส์แลนด์  80 ชุด 

5. ระยะเวลาทีศ่ึกษา เริ่มเดือนกรกฎาคม 2557 – เดือนตุลาคม 2557 
 
ประโยชน์ที่ใช้ในกำรศึกษำ 

ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เกี่ยวข้องดังนี้ คือ 
1. ฝ่ายงานหรือบริษัทที่เก่ียวข้องสามารถที่จะน่าผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้ในการพัฒนากลยุทธ์

ด้านบริการ เพ่ือท่าให้ลูกค้าเกิดความชื่นชอบ ซ่ึงจะตามมาด้วยความพอใจทีเ่พ่ิมข้ึน 
2. ฝ่ายงานหรือบริษัทที่เก่ียวข้องสามารถที่จะน่าผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้เพื่อพัฒนากลยุทธ์เพ่ือ

เพ่ิมความภักดีให้กับลูกค้าของบริษัทหลักทรัพย์ และท่าให้บริษัทสามารถที่จะแข่งขันในธุรกิจ
หลักทรัพย์ได้อย่างมั่นคง 

3. ฝ่ายงานหรือบริษัทที่เก่ียวข้องสามารถที่จะน่าผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้เพ่ือพัฒนากลยุทธ์ใน
การเพ่ิมศักยภาพในทุกๆด้าน เพ่ือให้บริษัทเหนือกว่าคู่แข่งเพ่ิมข้ึน 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

คุณภาพการให้บริการ คือ สิ่งอ่านวยความสะดวกที่ดีทีลู่กค้าได้รับการน่าเสนอ เพ่ือสนองตอบ
สิ่งที่คาดหมายและท่าให้ลูกค้ารับรู้ถึงบริการที่ได้รับ น่ามาซึ่งความพอใจ และตามมาด้วยความภักดี โดย
การประเมินความพึงพอใจลูกค้าจะประเมินผ่านตัววัดคุณภาพการบริการที่จ่าแนกเป็น 5 ปัจจัย ได้แก่ 
สิ่งที่สัมผัสได้ การเข้าใจและรู้จัก การให้ความมั่นใจ ความน่าเชื่อถือและการตอบสนอง 

ความภักดีของลูกค้า คือ ทัศนคติท่ีดีที่ลูกค้ามีต่อการรับบริการกับบริษัทหลักทรัพย์ 
ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกทีม่ีต่อความคาดหมายของลูกค้า ว่าตรงตามที่คาดหมาย 

มากกว่าทีค่าดหมาย หรือน้อยกว่าที่คาดหมาย หลังใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ 



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษา ซึ่ง

ผู้วิจัยได้มีท าการสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพ่ือน ามาก าหนด
สมมติฐาน โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น 5 ส่วนคือ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี (Customer Loyalty) 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
5. สมมติฐานและกรอบแนวคิด 
รายระเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระส าคัญดังนี้ 
  

1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) สรุปว่า คุณภาพการบริการ คือ การรู้สึกได้เมื่อรับบริการของ

ลูกค้า ซ่ึงเทียบสิ่งที่คาดหมายก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง หากเป็นอย่างที่คาดหมายก็จะ
รู้สึกพอใจ แตห่ากไม่ใช่อย่างที่คาดหมายไว้จะรู้สึกไม่พอใจ 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550 ) สรุปว่า คุณภาพการบริการ คือ การน าเสนอด้วยความเหมาะสมทั้ง
เวลา สถานที่ รูปแบบ และสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหมายของบริการ เพ่ือท าให้ลูกค้าพึงพอใจและมีความ
ชื่นชอบด้านบวก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผู้อื่นในทางท่ีดี 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) สรุปว่า คุณภาพการบริการ คือ ความเป็นเลิศของบริการที่
ส่งมอบใหลู้กค้าได้ตรงกับความปรารถนาหรือมากกว่า จนท าให้รู้สึกพอใจน ามาซึ่งความภักดี โดย
บริการที่เป็นเลิศทีต่รงกับความปรารถนา คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหมายและได้รับการสนองตอบ และ
บริการที่เกินปรารถนา คือ สิ่งที่ลูกค้าได้รับการสนองตอบอย่างเต็มที่จนท าให้เกิดการนึกคิดว่าได้รับ
การบริการที่วิเศษมากจนเกิดความประทับใจ 

Kotler (2000) สรุปว่า การบริการ คือ ผลประโยชน์จากกิจกรรมทีม่ีไว้ส าหรับเพื่อเสนอขาย
และท าให้ลูกค้าได้รับความพอใจ ซ่ึงมีลักษณะอยู่ 4 ประเภท คือ 

1. จับต้องไม่ได้ เพราะบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ
บริการ 

2. ไม่แน่นอน เพราะลักษณะการบริการนั้นมีความไม่แน่นอน เพราะต้องดูปัจจัยอื่นอีกด้วย 
เช่น ใครเป็นผู้ขาย จะขายอย่างไร ที่ไหน และเมื่อไหร่ 
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3. แยกการให้บริการไม่ได้ เพระการบริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภคท่ีเกิดข้ึนใน

ขณะเดียวกัน ดังนั้นจึงควรท าพร้อมกัน  
4. เก็บไม่ได้ เพราะ บริการเป็นสิ่งทีไ่ม่สามารถมองเห็น ดังนั้นจึงผลิตหรือเก็บรักษาไม่ได้ โดย

ถ้าความปรารถนาบริการมีอย่างสม่ าเสมอการบริการนั้นก็จะไม่เกิดปัญหา แตถ่้าความปรารถนา
บริการไม่มคีวามแน่นอนจะส่งผลให้เกิดผลเสีย 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) สรุปว่า คุณภาพการบริการ ได้แก ่ผลลัพธ์
ทั้งหมดที่มาจากประสบการณ์ทีร่ับรู้และประเมินออกมาได้ ซ่ึงจะเทียบบริการที่รับรู้หลังใช้บริการของ
ลูกค้า รวมทั้งยังเป็นตัวชี้วัดในการประเมินความพึงพอใจได้อีกด้วย โดยจะมีการน าข้อมูลที่ได้มาใช้
เพ่ือเสนอบริการที่ดีแกลู่กค้า โดยเกณฑ์ท่ีลูกค้าใช้วัดคุณภาพนั้นจะวิเคราะห์จากปัจจัยทีเ่ห็นว่ามี
ความส าคัญอยู่ 10 ปัจจัย คือ (1) สิ่งที่สัมผัสได้ (2) ความเชื่อถือและวางใจได้ (3) การตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว (4) การเข้าถึงการบริการ (5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (6) การสื่อสาร (7) ความน่าเชื่อถือ (8) 
ความมั่นคงปลอดภัย (9) ความเข้าใจและรู้จักรับบริการ และ (10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้อธิบายถึงปัจจัยที่ลูกค้ายึดเป็นเกณฑ์ในการ
วัดคุณภาพบริการทั่วไป 10 ปัจจัย ซึ่งพบว่าปัจจัยที่ลูกค้าใช้บางด้านไม่เป็นอิสระกันจึงอาจมีความ
เหลื่อมล้ ากันอยู่ และนอกจากนั้นปัจจัยบางตัวยังสามารถรวมปัจจัยเข้าด้วยกันได้ ดังนั้นจึงท าให้มี
ปัจจัยที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการเพียง 5 ปัจจัย ดังทีแ่สดงในตารางที่ 2.1 
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ตาราง 2.1: ความสัมพันธ์ของปัจจัยก าหนดคุณภาพของการบริการใน SERVQUAL และ 

ปัจจัยพื้นฐานการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 

ปัจจัยพื้นฐานประเมินคุณภาพ
ของการบริการ 

ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ความ

น่าเชื่อถื

อและ

ไว้วางใจ 

การ

ตอบสนอง

อย่าง

รวดเร็ว 

ความ

มั่นใจได้ 

การเอา

ใจใส่เป็น

รายบุคค

ล 

1. สิ่งที่สัมผัสได้      

2. ความเชื่อถือได้      

3. การตอบสนอง      

4. การเข้าถึงบริการ      

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี     

6. การสื่อสาร     

7. ความน่าเชื่อถือ     

8. ความมั่นคง      

9. ความเป็นรูปธรรม     

10.ความเข้าใจและรู้จักรับบริการ     

 
ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple 

item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 
retailing, 64, 12-40. 
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การวัดคุณภาพบริการ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้ก าหนดเกณฑ์ใช้วัดคุณภาพบริการ โดยแบ่ง
ออกได้ 5 ปัจจัย คือ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) คือ ลักษณะของสิ่งที่ใช้เพ่ืออ านวยความสะดวก ซ่ึงสัมผัสและ
จับต้องได้ เช่น บุคคลที่ให้บริการ สถานที่ และเครื่องใช้ต่างๆ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ค ามั่นสัญญาที่ผู้ให้บริการนั้นได้ให้ไว้ รวมถึงการบริการ
ในทุกครั้งจะต้องมีความเหมาะสม ถูกต้อง แม่นย าและน่าเชื่อถือ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่ผู้ให้บริการจะช่วยเหลืออย่าง
รวดเร็วและถูกต้อง เพ่ือท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวก 

4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) คือ สิ่งที่ลูกค้าจะได้รับนั้นคือความม่ันใจและเชื่อใจ ทั้งใน
เรื่องทักษะความรู้ ความสามารถ และมนุษยสัมพันธ์ที่ดีจากผู้ให้บริการ 

5. การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล (Empathy) คือ พฤติกรรมที่แสดงถึงความมุ่งม่ัน ตั้งใจ และใส่
ใจลูกค้า ซ่ึงเข้าใจความปรารถนา ปัญหา และให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

จากข้อมูลข้างต้นผู้ท าวิจัยสรุปว่า คุณภาพการให้บริการ คือ การเสนอบริการทีดี่ที่สุดด้วย
ความตั้งใจในช่วงเวลาที่เหมาะสมทั้งรูปแบบ เวลา และสถานที่กับลูกค้า เพ่ือท าให้ได้รับความพอใจ
สูงสุด ซ่ึงมักเปรียบเทียบการบริการจากสิ่งที่คาดหมายก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ซึ่งถ้าสิ่ง
ที่ได้รับบริการนั้นสูงกว่าที่คาดหวัง จะท าให้ได้รับความพอใจในทางบวก ลูกค้าจะเกิดความความ
ประทับใจสูงสุด ท าให้รู้สึกคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปและจะท าให้เกิดการบอกต่อไปยังคนรู้จัก แต่ถ้าสิ่งที่
ได้รับบริการนั้นน้อยกว่าที่คาดหมายไว้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ ไม่ประทับใจ และจะไม่เกิดการบอก
ต่อ ซึ่งอาจเป็นผลเสียที่ไม่มีบริษัทใดๆอยากให้เกิดขึ้น 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจ 
เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์ (2552) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ สัมผัสที่ดีเมื่อลูกค้าพบว่าสินค้า

นั้นใช้งานได้จริงเกินกว่าความคาดหมายที่ตั้งไว้ ซึ่งตามมาคือความภักดี 
Kotler & Keller (2006) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับของความรู้สึกเมื่อมีการเทียบ

ระหว่างบริการที่รับรู้กับสิ่งที่คาดหมายของบุคคลนั้น โดยลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจได้
ดังนี้ 

1. ถ้าผลงานที่รับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังจะรู้สึกไม่พึงพอใจ 
2. ถ้าผลงานที่รับรู้เท่ากับความคาดหวังจะรู้สึกพึงพอใจ 
3. ถ้าผลงานที่รับรู้นั้นสูงกว่าทีค่วามคาดหวังจะรู้สึกพึงพอใจมาก 
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Kotler (2003) สรุปว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ สิ่งที่ลูกค้ารู้สึกหลังการซื้อสินค้า

เมื่อเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหมายกับคุณภาพสินค้า โดยถ้าผลที่ได้รับต่ ากว่าที่คาดหมายจะไม่พึงพอใจ 
(Dissatisfied Customer) และถ้าผลที่ได้รับตรงกับทีค่าดหมายก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถ้าผลที่ได้รับนั้นสูงกว่าที่คาดหมายก็จะท าให้เกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer) 

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549) สรุปว่า ความพึงพอใจของลูกค้า คือ ความรู้สึกทีพึ่งพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของลูกค้า จากการเทียบเคียงระหว่างความคาดหมายกับสิ่งที่ได้รับบริการ โดยเป็นสิ่ง
ยากหากจะวัดลูกค้าว่ามีความพึงพอใจแค่เพียงค าถามเดียว องค์กรมากมายพยายามตรวจวัดความ
พอใจจากค าถามเพียงไม่กี่ค าถาม แล้วน ามาหาค่าเฉลี่ยและพยายามท าเป็นข้อมูลอนุกรมเวลาดูการ
เปลี่ยนแปลง โดยหวังว่าผลจะคงที่หรือเพ่ิมข้ึน  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) สรุปว่า เป้าหมายที่ส าคัญที่สุดที่ทุกกิจการอยากได้ คือ ความ
พึงพอใจและความภักดีจากลูกค้า ซ่ึงถ้าสินค้าสนองตอบความปรารถนาได้จะมีความพอใจและความ
ภักดี ดังนั้นการสร้างกลยุทธ์ที่เหมาะสมและบริการที่เกินคาดหมายกับลูกค้า จะท าให้เกิดความพอใจ 
น ามาซึ่งความจงรักภักดี แต่ไม่ใช่ว่าลูกค้าทุกรายจะต้องพอใจ เพราะฉะนั้นสิ่งที่ผู้บริหารต้องท า คือ 
พิจารณาภาพรวม เช่น ลูกค้า 10 รายหากพอใจตั้งแต่ 7 รายขึ้นไปย่อมแสดงว่าพนักงานได้ส่งมอบ
บริการที่ดีแล้ว แต่ไม่ได้หยุดอยู่เพียงแค่นี้ยังคงต้องปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น และต้องรีบหาสาเหตุส าหรับ
ความพอใจทีล่ดลงทันทีและรีบหาทางแก้ไข 

รัชวลี วรวุฒ ิ(2548) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ ความพากเพียรในการก าจัดสิ่งกระวน
กระวายและความเครียดของตนเอง ซึ่งเมื่อขจัดสิ่งต่างๆได้แล้วจะได้รับความพึงพอใจตามทีป่รารถนา 
ซึ่งเป็นไปได้ทั้งบวกและลบ ถ้าสิ่งนั้นถูกสนองตอบตามจุดมุ่งหมายจะเกิดความรู้สึกด้านบวก แต่ถ้าสิ่ง
นั้นไม่ได้ตามจุดหมายก็จะเกิดความรู้สึกด้านลบซึ่งไม่พึงพอใจ 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) สรุปว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ คือ พฤติกรรมการ
แสดงออกท่ีไม่สามารถเห็นด้วยการมอง ซ่ึงเราจะทราบว่าบุคคลนั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ ท าได้ด้วย
การสังเกตการแสดงออกกับสิ่งเร้าต้องตรงกับความปรารถนา จึงจะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2546) สรุปว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้า คือ สิ่งที่รู้สึกซ่ึงมีระดับที่แตกต่างกันที่เกิดจากการเทียบสิ่งที่คาดหมายของลูกค้าซึ่งมาจาก
ความรู้และประสบการณ์กับประโยชน์ที่ได้รับ ซ่ึงคุณค่าที่ส่งมอบจะต้องมากกว่าราคาที่ลูกค้าจ่ายไป 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี (Customer Loyalty) 

กสิกรไทย (2556) สรุปว่า ความจงรักภักดีนั้นแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทหลักๆ ได้แก่ ความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทัศนคติ  ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือ พฤติกรรมในการ
กลับมาใช้สินค้าซ้ าจริงๆ ซ่ึงวัดได้เป็นจ านวนเงินบาทหรือเป็นจ านวนครั้ง โดยถ้าเก็บข้อมูลลูกค้าอย่าง
เหมาะสมก็จะสามารถเห็นและระบุตัวลูกค้าในกลุ่มท่ีมีความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมนี้ได้ โดยในระยะ
ยาวจะสามารถบริหารความสัมพันธ์ได้ไม่ยาก และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ คือ การคิดและพูดถึง
สิ่งดีๆเกีย่วกับบริษัทและมีความคิดหรือแนวโน้มที่ตั้งใจว่าจะซื้อสินค้าของบริษัทอีกต่อไปในอนาคต 
ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมส าคัญกว่าเชิงทัศนคติ หากเป็นการวัดความจงรักภักดีในปัจจุบัน
เนื่องจากเราสามารถตรวจสอบจ านวนครั้ง ความถี่และช่วงเวลาทีใ่ช้บริการหรือซื้อสินค้าได้ แต่เชิง
ทัศนคตจิะมีผลต่ออนาคตของกิจการ เนื่องจากความจงรักภักดีแบบนี้จะน าไปสู่โอกาสที่ลูกค้าจะ
กลับมาซื้อสินค้าอีกในอนาคตและมีผลต่อการแนะน าผู้อ่ืนให้มาซื้อหรือใช้สินค้าของบริษัทได้ใน
อนาคต  

วีณา  โฆษิตสุรังคกุล (2554, หน้า 1-2) สรุปว่า ความจงรักภักดี คือ ความสัมพันธ์ทีลู่กค้ามี
ต่อบริษัท ซึ่งถ้ามีความจงรักภักดีลูกค้าจะเลือกติดต่อกับบริษัทเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่า
คู่แข่งจะมีสินค้าหรือบริการที่ดีกว่าเราหรือไม่ก็ตาม การที่ลูกค้ายังคงมีความเกี่ยวพันที่ดีกับเรานั้น 
เพราะลูกค้าเชื่อมั่นว่าเราสามารถเสนอสิ่งต่างๆ ให้เขาอย่างรู้ใจและสร้างความพอใจได้อย่างสม่ าเสมอ 
โดยที่ไม่ต้องรอขอ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเรารู้จักว่าเขาคือใคร สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร บางครั้ง
ลูกค้าท่ีดีของบริษัทรู้จักสินค้าดีกว่าพนักงานขายของเราเองเสียอีก แถมยังกลายเป็นผู้สนับสนุนของ
เราทางอ้อมโดยการแนะน าปากต่อปากไปยังบุคคลอ่ืน 

Kumar & Werner (2006) สรุปว่า ลูกค้าท่ีจงรักภักดีต่อบริการ คือ บุคคลที่เชื่อมั่นและ
ศรัทธาอย่างแรงกล้าว่าบริษัทจะตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาได้ดี
ที่สุดทั้งปัจจุบันและอนาคต จนท าให้บริษัทคู่แข่งไม่ถูกเลือกมาพิจารณาในการซื้อเลย และลูกค้าเต็ม
ใจที่จะใช้บริการต่อไปในอนาคต รวมไปถึงพร้อมที่จะท าหน้าที่เป็นผู้แทนขององค์กรในการเชิญชวน
บุคคลใกล้ชิด ญาติสนิทของพวกเขาเข้ามาร่วมเป็นลูกค้าของบริษัท ซึ่งเป็นความภักดีท่ีเกิดจาก
ทัศนคติที่ดทีีม่ีความรู้สึกผูกพันกับองค์กรในระดับที่ลึกซึ้งและเกิดขึ้นในระยะยาว 

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549) สรุปว่า ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติที่ดีของลูกค้าที่มีต่อ
บริการ ซึ่งจะน าไปสู่ความเกี่ยวพันที่ดขีองลูกค้าและบริษัทในระยะยาว ซึ่งความจงรักภักดีนั้นไมใ่ช่แค่
การซ้ือสินค้าซ้ าเท่านั้น แตย่ังรวมถึงความรู้สึกและความเกี่ยวพันที่ดใีนระยะยาวอีกด้วย โดยการซื้อซ้ า
นั้นอาจจะไม่ได้เกิดจากความภักดีเสมอไป เพราะอาจเกิดปัจจัยอ่ืน เช่น ความคุ้นชินราคา 
ข้อบกพร่องของคู่แข่ง และลูกค้ามีความชื่นชอบจากในอดีต 



11 

 
Gronroos (2000) สรุปว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า คือ การสนับสนุนอย่างเต็มใจหรือมอบ

ผลประโยชน์ให้กับกิจการในระยะยาวของลูกค้า โดยการซื้อซ้ าหรือใช้บริการอย่างอย่าสม่ าเสมอจาก
กิจการ หรือแนะน าบุคคลอ่ืนถึงข้อดีขององค์การ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเกิดบนพ้ืนฐานของความรู้สึกท่ีลูกค้า
ชื่นชอบในองค์การที่เลือกมากกว่าองค์การอ่ืนๆ ความภักดีจึงไม่เพียงหมายถึง พฤติกรรมที่ลูกค้า
แสดงออกว่าจงรักภักดีเท่านั้น แต่ยังหมายรวมไปถึงความรู้สึกในแง่บวกต่างๆ ซึ่งความจงรักภักดีนั้น
จะคงอยู่ตราบเท่าที่ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับในคุณค่าที่ดีกว่าที่ได้รับจากองค์การอ่ืนๆ  

Lau (1999) สรุปว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า คือ สิ่งที่นักการตลาดสนใจ เพราะเป็นสิ่งที่
ใช้วัดความสนใจการมาใช้บริการของผู้ซื้อและเป็นสิ่งที่สร้างผลดีให้บริษัท ดังนั้นการบริหารตราสินค้า
จึงมีความส าคัญต่อความภักดี ซึ่งมีคุณลักษณะในด้านต่างๆ ได้แก่  

1. บุคลิกของตราสินค้า คือ สิ่งที่เกิดข้ึนก่อนความมั่นใจในตราสินค้า ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงเหตุ
จ าเป็นที่ท าให้ลูกค้ายอมรับ คล้ายกับการคัดสรรตราสินค้าก่อนตัดสินใจที่จะรับบริการนั่นเอง 

1.1 Brand Reputation คือ ความคิดเห็นผู้อ่ืนซึ่งส่งผลต่อชื่อเสียงของตราสินค้า 
โดยการแสดงว่าสินค้านั้นดีเชื่อถือได้และไม่เสียง่าย โดยนอกจากจะมีการพัฒนาของการโฆษณาแล้ว 
คุณภาพก็อาจมีอิทธิพลอีกด้วย และพบว่าตราสินค้ามีที่ชื่อเสียงนั้นอาจน าไปสู่ความคาดหมายที่เป็น
บวกต่อตราสินค้าของลูกค้า 

1.2 Brand Competence คือ อ านาจหรือความสามารถของตราสินค้า เป็นทักษะ
และคุณสมบัติหนึ่งเดียวที่จะน ามาแก้ปัญหาเพื่อให้บรรลุความต้องการ 

2. คุณสมบัติของบริษัท คือ ความรู้เกี่ยวกับบริษัทของตราสินค้านั้นๆที่ลูกค้ามี เหมือนกับ
เป็นกุญแจที่เข้าสู่ตราสินค้า เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นต่อบริษัทนั้นเอง 

2.1 Trust in Company คือ ความไว้วางใจกับบริษัท ถ้าหากบริษัทได้รับการ
ไว้วางใจแล้ว จะท าให้ตราสินค้าของบริษัทนั้นได้รับความไว้วางใจไปด้วย 

2.2 Company Integrity บริษัทจะต้องปฏิบัติตามข้อตกลงและกฎเกณฑ์ที่ได้มีการ
วางไว้ เพ่ือที่จะท าให้เกิดการยอมรับจากลูกค้าที่ใช้บริการ 

3. Consumer-Brand Characteristics คือ แนวคิดของผู้บริโภคกับบุคลิกของตราสินค้า 
ความชื่นชอบ ประสบการณ์ และความพอใจ ซึ่งมีผลต่อความไว้ใจตราสินค้า 

3.1 Brand Satisfaction คือ เมื่อผู้ซื้อได้รับการสนองตอบและเกิดความไว้ใจ จะ
น ามาซึ่งความพึงพอใจในสินค้าแล้วนั้นเอง 

3.2 Peer Support คือ การบอกต่อของบุคคลอ่ืนจนเกิดความไว้ใจ รวมถึงเห็น
คุณค่าในตัวของสินค้านั้น ท าให้ตราสินค้าได้รับความเชื่อถืออย่างทันที 

4. Trust in Brand คือ สิ่งทีท่ าให้ลูกค้าไว้ใจในตราสินค้าและยังคงใช้สินค้าต่อไป  
 



12 

 
ความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

กสิกรไทย (2556) สรุปว่า การพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าและการใกล้ชิดกับลูกค้ามากขึ้น 
จะส่งผลให้มีความภักดีมากยิ่งขึ้น ในด้านของต้นทุนตรงส่วนนี้ถือว่าเป็นต้นทุนที่ต่ ามาก เมื่อเทียบกับ
ลูกค้าใหม่ทีเ่พ่ิมขึ้น ซึ่งสามารถท าได้อย่างง่าย เช่น การใช้ Social Media ในการเข้าถึงและสื่อสารกับ
ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง แต่ก็ควรระวังด้วยเช่นกัน เพราะการส่งหรืออัพเดตข้อมูลมากเกินไป และ
รวมถึงข้อมูลที่ผู้รับสารไม่ให้ความสนใจ อาจจะท าให้ผู้รับสารเบื่อและไม่สนใจในข้อมูลที่บริษัทจะ
ส่งไปในอนาคตอีกด้วย 
ระดับของความจงรักภักดี 

วรารัตน์ สันติวงษ์ (2549, หน้า 11) สรุปว่า ระดับของความจงรักภักดีมี 6 ระดับ คือ 
1. กลุ่มบุคคลที่มีความเป็นไปได้ว่าจะเป็นลูกค้า (Suspect) ลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มบุคคล

โดยทั่วไปที่องค์การสงสัยว่าน่าจะเป็นบุคคลที่ซื้อและใช้สินค้า 
2. ผู้ที่คาดว่าจะซื้อและใช้สินค้า (Prospect) เป็นกลุ่มลูกค้าที่ถูกคัดสรรและกลั่นกรองจาก

กลุ่มแรกว่าเป็นผู้ที่มีศักยภาพที่น่าจะซ้ือและใช้สินค้าของธุรกิจ 
3. กลุ่มลูกค้าที่ตัดสินใจซื้อและใช้บริการในครั้งแรก (First Time Customer) เป็นลูกค้าที่

ได้พิจารณาเลือกซ้ือและใช้สินค้าขององค์การแล้วนั่นเอง 
4. กลุ่มลูกค้าที่ซื้อหรือใช้สินค้าซ้ า (Repeat Customer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่พึงพอใจและ

ประทับใจในตัวสินค้าของธุรกิจ 
5. กลุ่มลูกค้าประจ า (Client) กลุ่มนีจ้ะการซื้อและใช้สินค้าอย่างปกติ 
6. กลุ่มลูกค้าผู้ภักดี (Advocate) เป็นกลุ่มลูกค้าที่สนับสนุนธุรกิจอย่างต่อเนื่องตลอดมา

และพร้อมที่จะแก้ต่างให้หากมีใครเข้าใจและมีทัศนคติที่ผิดๆ ต่อธุรกิจ 
การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามระดับความจงรักภักดี 

Werner & Kumar (2006) ได้น าเสนอวิธีการแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยการใช้เวลาของการเป็น
ลูกค้าและการท าก าไร แบ่งเป็นกลุ่มได้ดังนี้ 

กลุ่มท่ี 1 Strangers ลูกค้าคนแปลกหน้า (ลูกค้าท่ีมีก าไรต่ าและซื้อบริการหรือสินค้าจากเรา
ในระยะสั้น) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีไม่มีความภักดีและไม่ได้สร้างก าไรให้กับบริษัท สินค้าหรือบริการที่เรา
เสนอสนองตอบความปรารถนาได้น้อย ดังนั้นจึงมีโอกาสที่จะสร้างก าไรจากลูกค้ากลุ่มนี้ต่ า จึงต้อง
ระบุตัวลูกค้ากลุ่มนี้ให้ได้ตั้งแต่เนิ่นๆและควรหลีกเลี่ยงการลงทุนใดๆก็ตาม แต่ควรหาก าไรในแต่ละ
ครั้งของการซื้อขาย เพราะการซื้อในแต่ละครั้งอาจเป็นครั้งสุดท้ายก็ได้ 

กลุ่มท่ี 2 Butterflies ลูกค้าท่ีพร้อมจะเปลี่ยนได้ทุกเมื่อ (ลกูค้าที่มีก าไรสูงและซื้อสินค้าจาก
เราในระยะสั้น) ลูกค้ากลุ่มนี้เอาแน่เอานอนไม่ได้ แต่สามารถสร้างก าไรให้กับเราได้อย่างมากและ
มักจะไม่แสดงความภักดีทางพฤติกรรม ซ่ึงลูกค้าพร้อมเปลี่ยนได้ทุกเมื่อมีอยู่เป็นจ านวนมาก ลูกค้า
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กลุ่มนี้จะซ้ือจ านวนมากในเวลาสั้นๆแล้วก็เปลี่ยนไปซื้อจากคู่แข่งเจ้าอ่ืน พวกเขาจะหลีกเลี่ยงการสร้าง
ความเกี่ยวพันระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งพร้อมที่จะเปลี่ยนเมื่อได้ข้อเสนอท่ีดีกว่า 

ความผิดพลาดประการส าคัญ คือ การลงทุนกับลูกค้ากลุ่มนี้ต่อไปถึงแม้ว่าพวกเขาจะเลิกซื้อ
สินค้าจากเราแล้วก็ตามด้วยความหวังว่าจะกลับมาซื้อสินค้าจากเราอีกในอนาคต ความพยายามที่จะ
รักษาลูกค้ากลุ่มนี้ไว้ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ใดๆ มีการศึกษาพบว่าความพยายามเปลี่ยนลูกค้าที่พร้อม
จะไปซื้อจากคนอ่ืนทุกเมื่อให้เป็นลูกค้าที่ภักดีมักไม่ประสบผล 

ดังนั้นเราควรที่จะเก็บเกี่ยวประโยชน์จากลูกค้ากลุ่มนี้ทันทีที่พวกเขาเปลี่ยนไปซื้อจากบริษัท
อ่ืน ซึ่งการท าแบบนี้ต้องอาศัยกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการขายระยะสั้น เช่น การจัดโปรโมชั่นรายการสินค้า
อ่ืนที่คาดว่าจะลูกค้ามีความจ าเป็นต้องใช้ โดยเน้นการผลักดันให้มีการซื้อในปริมาณที่มากและได้รับ
ส่วนลดพิเศษ ซ่ึงอาจต้องระวังไม่ให้กระทบกับคนที่มีความภักดีต่อเราอาจจะรู้สึกว่าไม่เป็นธรรม 

กลุ่มท่ี 3 True Friends เพ่ือนแท้ (ลูกค้าท่ีมีก าไรสูงและซื้อสินค้าเป็นระยะเวลานาน) ลูกค้า
ที่มทีั้งความภักดีและสร้างก าไรให้กับบริษัทนั้นเรียกว่า “เพ่ือนแท้” ลูกค้ากลุ่มนี้จะซื้อจากเราเป็น
ประจ าและสม่ าเสมอ (ในแต่ละครั้งไม่ได้ซื้อในปริมาณท่ีเยอะเกินไป) เป็นระยะเวลานาน โดยทั่วไป
ลูกค้ากลุ่มนี้จะรู้สึกพอใจกับสิ่งที่เราเสนอให้ในปัจจุบัน ซึ่งสามารถเห็นได้จากความภักดีจากพวกเขา
จากความเต็มใจที่จะร่วมกิจกรรมต่างๆกับบริษัท เราจึงควรใส่ใจในความเกี่ยวพันกับลูกค้ากลุ่มนี้
เพราะลูกค้าเหล่านี้มีโอกาสที่จะสร้างก าไรให้กับเราได้ในระยะยาวเยอะที่สุด 

อย่างไรกดี็ไม่ได้หมายความว่าเราจะต้องติดต่อและเสนอโปรโมชั่นให้กับลูกค้ากลุ่มนี้
ตลอดเวลา แต่ควรหาวิธีการใหม่ๆที่จะปลูกฝังและให้รางวัลในฐานะท่ีเป็นเพ่ือนแท้ ซ่ึงอาจท าก าไร
จากลูกค้าเหล่านี้และเปลี่ยนพวกเขาให้กลายเป็นลูกค้าที่ยึดมั่นในบริษัทอย่างแท้จริง 

กลุ่มท่ี 4 Barnacles ลูกค้าท่ีเกาะติดบริษัท (ลูกค้าที่มีก าไรต่ าและซื้อสินค้าจากเราเป็น
เวลานาน) ลูกค้ากลุ่มนี้เปรียบเสมือนเพรียง (Barnacles) ที่เกาะติดอยู่ใต้ท้องเรือ ซึ่งเป็นตัวถ่วง
น้ าหนักของเรือหากเราจัดการลูกค้ากลุ่มนี้ไม่ดีพอ อาจท าให้เราต้องสูญเสียทรัพยากรจ านวนมากโดย
เปล่าประโยชน์ ซ่ึงปริมาณและจ านวนการซื้อของกลุ่มนี้มีน้อยถ้าเทียบกับการลงทุนที่เกิดจาก
โปรโมชั่นและการรักษาความเกี่ยวพันกับพวกเขา แต่เราสามารถบริหารลูกค้ากลุ่มนี้ได้อย่างเหมาะสม
และเปลี่ยนเป็นลูกค้ากลุ่ม True Friends ได้และจะกลายเป็นลูกค้าที่สร้างก าไรในอนาคต 
การวัดความจงรักภักดี 
 Pong & Yee (2001) สรุปว่า ความจงรักภักดีต่อการบริการ คือ สิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม 
ทัศนคติและความรู้ ซ่ึงสรุปปัจจัยที่ใช้ในการวัดไว้ดังนี้ คือ 

1. พฤติกรรมซื้อซ้ า (Repeat Purchase Behaviors) เป็นการแสดงความผูกพันที่ลูกค้ามีต่อ
ผู้ให้บริการ 



14 

 
2. ค าบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นการวัดผลของความจงรักภักดีต่อการบริการที่ดีและ

มีประสิทธิภาพ ซึ่งคนที่จงรักภักดีต่อการบริการมักจะมอบผลในทางบวกต่อบริการนั้นๆ 
3. ช่วงเวลาที่ผู้บริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวัดการเข้าถึงการบริการ

ว่ามีความสม่ าเสมอหรือไม่ ซึ่งสามารถสะท้อนสถานการณ์การบริโภคว่าจะเป็นความจงรักภักดีต่อการ
บริการในระยะยาวหรือไม่ 

4. ความไม่หวั่นไหวต่อราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือ การที่ราคาสูงขึ้น
ผู้บริโภคท่ีมีความจงรักภักดีต่อการบริการยังเลือกใช้บริการนั้นอยู่หรือไม่ 

5. ความตั้งใจซื้อซ้ า (Repeat Purchase Intention) คือ การเลือกใช้หรือซื้อในสินค้าเดิม
เป็นประจ า 

6. ความชอบมากกว่า (Reference) ผู้บริโภคทีม่ีความภักดีต่อการบริการจะมีการหาข้อมูล
น้อยลงเพ่ือการตัดสินใจ 

7. อันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเป็นตัวเลือกแรกเสมอหากผู้บริโภคมี
ความจงรักภักดีต่อการบริการ 
 จากข้อมูลข้างต้นผู้ท าวิจัยสรุปว่า ความภักดี คือ ความสัมพันธ์ทีลู่กค้ามีต่อบริษัท ทั้งด้าน
ทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งด้านทัศนคติ คือ การที่ลูกค้าคิดหรือพูดแต่ในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับบริษัทรวมถึงพูด
ให้คนที่รู้จักหรือผู้อื่นรับรู้ถึงบริษัทในทางที่ดีอีกด้วย ในด้านพฤติกรรม คือ การทีลู่กค้าซื้อสินค้ากับ
บริษัทแบบสม่ าเสมอ และไม่ซื้อสินค้าของคู่แข่ง แม้ว่าบริษัทคู่แข่งจะมีสิ่งที่ดีกว่า เพราะลูกค้าเชื่อม่ัน
ว่าบริษัทจะสนองตอบความปรารถนาของพวกเขาได้ดีที่สุดทั้งปัจจุบันและอนาคต ซ่ึงบริษัทจะ
น าเสนอสิ่งต่างๆได้แบบรู้ใจ โดยที่ไม่ต้องร้องขอ และสนองตอบลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและสม่ าเสมอ 
ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นเขาเป็นคนส าคัญ และน ามาซึ่งความภักดีในที่สุด เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอย่าง
มากที่ทุกบริษัทต้องการ 
 
4.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

วิสาขา ลายชื่น (2548) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพย์ไทย ในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษัทหลักทรัพย์ไทย ในจังหวัดเชียงใหม่ และปัญหาในการรับบริการ ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลและ
เลือกสุ่มตัวอย่างตามสะดวกจากลูกค้าที่เปิดบัญชีซื้อขายหลักทรัพย์ ซึ่งใช้บริการ ณ ห้องค้าของบริษัท
หลักทรัพย์ ในจังหวัดเชียงใหม่ 8 บริษัท (10สาขา) ปริมาณทั้งสิ้น 320 ราย โดยมีกระจาย
แบบสอบถามไปยังทุกบริษัท คือบริษัทละ 40 ชุด ใช้สถิติ คือ ค่าความถี ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและเชิง
พรรณนา โดยผลพบว่า ลูกค้าค านึงถึงความพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนอง การใหค้วามม่ันใจ และการใส่ใจ แต่ไม่พึงพอใจด้านรูปลักษณ์ 
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ส่วนปัญหาในการรับบริการอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ อุปกรณ์ไม่ทันสมัย สถานที่ไม่

สะดวกสบาย สถานที่ตั้งบริษัทไม่สะดวก พนักงานขาดความกระตือรือร้นในการบริการ และท่ีจอดรถ
ไม่เพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ 

วิภาดา ธ ารงสมบัต ิ(2550) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการและความพอใจของการซื้อขาย
หลักทรัพย์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตที่มีต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการและความพอใจของการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตที่มีต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการและระดับของคุณภาพการให้บริการและความพอใจของการซื้อขายหลักทรัพย์
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ใช้แบบสอบถามทั้งสิ้น 398 ราย พบว่า  

1. ตัวอย่างมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมระดับมาก ถ้าพิจารณาในแต่ละด้าน 
สรุปคือ ทุกด้านมีความเห็นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง สิ่งที่สัมผัส
และจับต้องได้ ความเชื่อม่ัน และความเข้าใจลูกค้า 

2. ตัวอย่างมีความพอใจต่อการซื้อขายหลักทรัพย์โดยรวมอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาใน
แต่ละด้าน สรุปคือ ด้านการตอบสนองความหวัง อยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านความคุ้มค่าและด้าน
ความไว้ใจ อยู่ในระดับมาก 

3. ตัวอย่างมีความภักดีของผู้ใช้บริการต่อผู้ให้บริการซื้อขายหลักทรัพย์โดยรวมอยู่ในระดับ
เฉยๆ และหากพิจารณาทุกด้าน สรุปคือ อยู่ในระดับเฉยๆ ได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความ
อ่อนไหวต่อราคา และความตั้งใจซื้อ  

4. การทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลทั่วไปแตกต่างกันจะมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการ ความพอใจต่อการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนความภักดีของผู้ใช้บริการก็ต่างกัน ยกเว้นส่วนเพศและสถานภาพ
สมรสไม่แตกต่างกัน และคุณภาพการให้บริการและความพอใจมีความสัมพันธ์กับความพอใจต่อการ
ซื้อขายหลักทรัพย์ รวมทั้งคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับต่อความภักดีของผู้ใช้บริการต่อผู้
ให้บริการหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ขนิษฐา  เชียงแสน (2553) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้ากลุ่มองค์กรที่ใช้บริการวงจรเช่าสื่อสัญญาณความเร็วสูง กรณีศึกษา บริษัท เอ จ ากัด เพื่อศึกษา
อิทธิพลคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการเช่าวงจรสื่อสัญญาณความเร็ว
สูง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ลูกค้ากลุ่มองค์กรที่ใช้บริการเช่าวงจรสื่อสัญญาณความเร็วสูงกรณีศึกษา 
บริษัท เอ จ ากัด จ านวนทั้งสิ้น 309 คน ใช้แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูล และเลือกวิธีสุ่มแบบสะดวก 
สถิติที่ใช้ คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานด้วยสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ถดถอยอย่างง่ายและถดถอยพหุคูณ โดยวิธี Stepwise Selection ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 25-35 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท โดยกลุ่มตัวอย่างลูกค้าองค์กรส่วนใหญ่เป็นประเภทธุรกิจบริการ รับ
บริการประเภท FIBER OPTIC (ETERNET) ใช้ขนาดความเร็วของวงจร 2 Mbps และส่วนใหญ่ ใช้
วงจรต่ ากว่า 5 วงจร 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าอยู่
ในระดับค่อนข้างสูงและความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความจงรักภักดีที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
ส่วนคุณภาพการบริการทุกมิติมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ซ่ึงด้านตอบสนองมี
อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้ามากที่สุด เนื่องจากมีค่าเบต้าสูงกว่าด้านอ่ืนๆ 

ปารย์ทิพย์  ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ
ที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ของระดับคุณภาพการให้บริการที่ผู้บริโภค
ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ที่มีต่อสถานบริการทางการแพทย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีชื่อเสียงและได้รับการยอมรับด้านมาตรฐานคุณภาพการบริการ ในระดับสากล
จากสถาบันระหว่างประเทศ (JCI) ซ่ึงส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ป่วยที่เข้ารับบริการทั้งสิ้น 303 
คน โดยเลือกตัวอย่างตามสะดวกและรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์สถิติ
สหสัมพันธ์และสมการถดถอยพหุคุณ 

ผลการศึกษา แสดงให้เห็นว่าคนไข้ที่เข้ารับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับใน
ด้านต่างๆ ในระดับดี และมีความพึงพอใจและความภักดีต่อสถานบริการทางการแพทย์ในระดับสูง 
ส่วนการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงให้เห็นถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการด้าน
ต่างๆ มีผลต่อระดับความพึงพอใจและความภักดีของผู้เข้ารับบริการ โดยด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว
จะส่งต่อระดับความพึงพอใจ ในขณะที่ด้านภาพลักษณ์ ด้านการสร้างความมั่นใจและด้านการเอาใจใส่
จะส่งผลต่อระดับความภักดีของคนไข้ท่ีเข้ามารับบริการ 

สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ กรณีศึกษา บริษัทอีซูซุพระนคร จ ากัด สาขาคลองหลวง มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษา
และหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ จ านวน 400 คน ใช้การ
รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และวิเคราะห์สถิติโดยใช้ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, One-way ANOVA และสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน  

ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษัทอีซูซุพระนคร จ ากัด 
สาขาคลองหลวง ในอันดับแรก คือด้านบุคคลและด้านการให้บริการ รองลงมาได้แก่ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ สถานที่ ด้านราคา และด้านส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ โดยมีคุณภาพ
บริการโดยรวมในระดับมาก ส่วนความจงรักภักดีลูกค้ามีความจงรักภักดี ได้แก่ด้านอารมณ์และด้าน
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พฤติกรรม ตามล าดับ และลูกค้าท่ีมีข้อมูลทั่วไปแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมและด้าน
อารมณ์ไม่แตกต่างกัน และส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับ
ความจงรักภักดีต่อใช้บริการบริษัทอีซูซุพระนครจ ากัด สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ระดับ 0.05  

ณัฎฐ์ณิฌา สุวรรณรงค์ (2556) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตของบริษัทหลักทรัพย์เคทีซีมิโก้ จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงความแตกต่างกันของ
ปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยอื่นๆ
กับความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของบริษัทหลักทรัพย์เคทีซีมิโก้ 
จ ากัด  โดยการวิจัยครั้งนี้เป็นใช้การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับลูกค้าของ
บริษัทหลักทรัพย์เคทีซีมิโก้ จ ากัด จ านวน 400 ราย และสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก ่ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-test , ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญมากท่ีสุดกับความกระตือรือร้นใน
การให้บริการด้วยความเต็มใจสุภาพและเป็นมืออาชีพ ส่วนหลังได้รับบริการด้านความเร็วในการ
แก้ปัญหาเพ่ิมเติมในภายหลังที่ให้ความส าคัญ ส าหรับภาพลักษณ์ตราสินค้า บริษัทต้องที่มีชื่อเสียง 
น่าเชื่อถือและเป็นที่ยอมรับ ส าหรับความไว้วางใจให้ความส าคัญกับความรวดเร็วและแม่นย าของ
ระบบการท าธุรกิจผ่านอินเตอร์เน็ต ทั้งนี้กลุ่มตัวอย่างคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการซื้อขาย
หลักทรัพย์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ในด้านการเข้าถึงบริการเพ่ือติดตามราคาหลักทรัพย์และท าธุรกรรม
ซื้อขายหลักทรัพย์ได้ทุกท่ีโดยราบรื่นมากที่สุด 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าข้อมูลทั่วไปที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการซื้อขาย
หลักทรัพย์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของบริษัทหลักทรัพย์เคทีซีมิโก้ จ ากัด แตกต่างกัน ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการทั้งบริการในระหว่างรับบริการและหลังได้รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
การซื้อขายหลักทรัพย์ และปัจจัยอ่ืนๆ ได้แก ่ภาพลักษณ์และความภักดีต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่าน แต่ความไว้วางใจไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ในการซื้อขายหลักทรัพย์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้หลังได้รับบริการมีความสัมพันธ์
กับตัวแปรอิสระอ่ืนๆมากที่สุด แต่ความภักดีต่อตราสินค้าสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระอ่ืนๆน้อยที่สุด 

ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช และ สมเดช รุ่งศรีสวัสดิ์ (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การสร้างความภักดี
ต่อการใช้บริการของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) 
ส ารวจปัจจัยข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยระดับคุณภาพการให้บริการปัจจัยความพึงพอใจและ
ปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) 2) วิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยระดับคุณภาพการให้บริการปัจจัยความพึงพอใจและปัจจัยความภักดีต่อ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) และ 3) เพ่ือพัฒนาแบบจ าลอง
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สมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส าหรับงานวิจัยเชิงปริมาณผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามจากการรวบรวมแนวคิดทฤษฎี
หลักการสภาพปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการความพึงพอใจ
และการสร้างความภักดีจากคุณภาพการบริการ โดยศึกษาจากต ารา บทความ และงานวิจัยต่างๆ ส่วน
เครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจัยได้สร้างแบบสัมภาษณ์จากการรวบรวมแนวคิดทฤษฎีหลักการ
สภาพปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการความพึงพอใจและการ
สร้างความภักดีจากคุณภาพการบริการและมีลักษณะที่สอดคล้องกับสมมุติฐานการวิจัยและสอดคล้อง
กับงานวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีน้ าหนักความน่าเชื่อถือเพ่ิมขึ้น 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของลูกค้าอยู่ในระดับมาก ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมากและความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก เมื่อศึกษาโมเดล
แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ในองค์ประกอบของตัวแปรแฝงมีลักษณะคามสัมพันธ์รูปแบบอิทธิพล คือ 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) แต่มีอิทธิพลทางอ้อมกับปัจจัยความภักดีต่อสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) ผ่านปัจจัยความพึงพอใจและปัจจัยความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ดังนั้นการสร้างคุณภาพการให้บริการเพ่ิมข้ึนส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนและ
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
สมมติฐานและกรอบแนวคิด 

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า ความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ และความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ล้วนเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
เพ่ือเป็นแนวทางท่ีท าให้ธุรกิจการให้บริการซื้อขายหลักทรัพย์สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจต่อไป ซึ่งการสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐานที่เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการกับความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ว่า 
 สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 
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 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
บริการของลูกค้าส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการของลูกค้า 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า
ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้า
ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

ตัวแปรตามคือความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์กสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรต้นคือความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้าด้าน
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ 
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กรอบแนวคิด 

ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการกับความภักดีของลูกค้า

บริษัท  หลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 

 การตอบสนองต่อความต้องการ

บริการของลูกค้า 

 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

Parasuraman, Zeithaml& Berry(1988) 

ความภักดีของลูกค้าบริษัท

หลักทรัพย์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ย 



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

  
เนื้อหาในบทนี้เป็นการอธิบายถึงกระบวนการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ทั้งนี้ได้ใช้

รูปแบบของการวิจัยเชิงปริมาณท่ีประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือส าหรับใช้
ท าการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล การแปลผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติเพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน
และการวิเคราะห์เรื่องความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามที่ได้ก าหนดขึ้นไว ้
 
ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ลูกค้าของบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา คือ ลูกค้าของบริษัทหลักทรัพย์ จากตัวอย่าง 400 คน ผู้วิจัยมีการก าหนด
ขนาดตัวอย่างจ านวนที่กล่าวมา โดยใช้ตารางของ Yamane (1976) ทีร่ะดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ±5 จากตัวอย่างที่ได้มานั้นผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง 
 ทั้งนีผู้้ท าวิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 

1. ก าหนดคุณสมบัติและจ านวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งได้แก่ ลูกค้าของ
บริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง 

2. ก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปและได้ตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง 
3. เลือกตัวอย่างโดยใช้วิธี Purposive Sampling หรือ การสุ่มแบบเจาะจง ซึ่งเก็บตัวอย่าง

จากลูกค้าที่มาใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ตั้งอยู่ในห้างสรรพสินค้า 5 สถานที ่ได้แก่ ซีคอนสแควร์ 
เซ็นทรัลบางนา เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลปิ่นเกล้า และแฟชั่นไอส์แลนด์ โดยเชื่อว่าเป็นกลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นตัวแทนที่ดีของประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
 
ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่ การจัดท าข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์
ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเครื่องมือที่มีความเหมาะสม
ส าหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่นี้ คือ แบบสอบถาม 
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2. ข้อมูลทุติยภูมิ เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมีความ

น่าเชื่อถือ ได้แก ่(1) ต ารา หนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งนี้ (3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการท้ังที่ใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามเพ่ือเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง 
โดยมีเนื้อหาเกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นรายละเอียดเป็นขั้นตอนดังนี้ 

1. ท าศึกษาค้นคว้าวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจัย เอกสาร และทฤษฎีที่เก่ียวข้องกัน
ต่างๆ 

2. จัดสร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามความเห็นในหัวข้อดังนี้ ได้แก่ (1) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ
กลุ่มตัวอย่าง (2) ข้อมูลความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ (3) ข้อมูลความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อ
บริษัทหลักทรัพย์ 

3. น าแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนน าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและ
เสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข  

4. ท าการปรับปรุงแก้ไข จากนั้นจึงน าเสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
5. ท าการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามที่ได้รับการเสนอแนะให้ถูกต้อง 
6. น าแบบสอบถามไปทดสอบกับตัวอย่าง 50 ตัวอย่าง เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นและน าผลที่ได้เข้า

ปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา  
7. ปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ รวมถึงน าเสนอให้อาจารย์ทีปรึกษาอนุมัติก่อน

ด าเนินการแจกแบบสอบถาม 
8. ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง 

 
การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษา และ
ผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องและความครบถ้วนด้านเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับ
เรื่องท่ีจะศึกษา 
 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: การทดสอบความเชื่อมั่นของตัวแปร 
  

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง n=50 กลุ่มตัวอย่าง n=427 
ตัวแปรอิสระ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

0.616 0.779 

ความไว้วางใจ (Reliability) 0.735 0.803 

การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 0.809 0.749 
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 0.710 0.751 

ความใส่ใจลูกค้า (Empathy) 0.830 0.853 

ค่าความเชื่อม่ันรวม 0.917 0.924 
ตัวแปรตาม 

ความภักดี – ด้านทัศนคติ 0.849 0.858 

ความภักดี – ด้านการกระท า 0.771 0.861 
ค่าความเชื่อม่ันรวม 0.894 0.918 

 
 ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นจากตารางซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นของค าถามในแต่ละประเด็น 
และค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละข้อ รวมถึงค่าความเชื่อม่ันรวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 ทั้งนี้
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่า
แบบสอบถามที่ได้สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ (Nunnally & Bernstein, 1994) 
 
องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งมี 3 ส่วน พร้อมกับวิธีการตอบค าถามซึ่งมีรายละเอียดต่างๆ 
ได้แก่ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นค าถามแบบให้เลือกค าตอบและเป็นค าถามปลายปิด 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ลักษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด ซึ่งประกอบด้วยค าตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) 
และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยทีสุ่ด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากทีสุ่ด คือ 5  
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ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวข้องกับความภักดีของลูกค้าที่ส่งผลต่อบริษัทหลักทรัพย์ ลักษณะ

เป็นค าถามปลายปิด ซึ่งประกอบด้วยค าตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า 
(Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยทีสุ่ด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากทีสุ่ด คือ 
5 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้กระท าการเก็บข้อมูลตามล าดับต่อไปนี้ ได้แก่ 

1. ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดของข้อมูลของเนื้อหาภายในแบบสอบถามและอธิบายวิธีการ
ตอบแกท่ีมงานและตัวแทนผู้วิจัย 

2. ผู้วิจัยและทีมงานหรือตัวแทนผู้วิจัย ด าเนินการไปยังสถานที่ต่างๆ ที่ได้ระบุไว้ข้างต้น
ตามท่ีต้องการศึกษา 

3. ผู้วิจัยและทีมงานหรือตัวแทนผู้วิจัย ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างและรอ
จนกลุ่มตัวอย่างตอบค าถามให้ครบถ้วน ซึ่งถ้าระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีปัญหาหรือข้อสงสัย หรือข้อข้อง
ใจเกี่ยวกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบปัญหา ข้อสงสัย หรือข้อข้องใจนั้นทันที 
 
การแปลผลข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น เพ่ือการแปลผลข้อมูลส าหรับค านวณค่าอันตรภาคชั้น ใน
การก าหนดช่วงชั้น โดยการใช้ค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้นและสูตรค านวณ ดังนี้ (วิชิต อู่อ้น,2548)  
 

    

 

                       = 0.80 

 
ช่วงชั้นของค่าคะแนน   ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 

              1.00 – 1.80             ระดับน้อยที่สุด 
              1.81 – 2.61             ระดับน้อย 
              2.62 – 3.42             ระดับปานกลาง 
              3.43 – 4.23             ระดับมาก 
          4.24 – 5.00            ระดับมากท่ีสุด 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในกระบวนการนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละประเภทและแต่ละประเด็นที่
ครอบคลุมอยู่ในการศึกษานี้ทั้งหมดก่อนที่จะก าหนดค่าสถิติที่เหมาะสมส าหรับการใช้ประมวลผลและ
ตีความข้อมูลทางสถิติ เพื่อใช้วิเคราะห์แปลผลก่อนที่จะสรุปเป็นผลการทดสอบสมมติฐานหรือผล
การศึกษาในตอนท้ายของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัว
แปรแต่ละประเภทดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2548) 
 
ตารางที่ 3.2: การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
คุณลักษณะส่วนบุคคล           
  เพศ 

 
 

นามบัญญัติ 

 
 
1: เพศชาย 
2: เพศหญิง 
 

อายุ นามบัญญัติ 1 = ต่ ากว่า 20 ปี 
2 = 21-30 ปี 
3 = 31-40 ปี 
4 = 41-50 ปี 
5 = 51-60 ปี 
4 = มากกว่า 61 ปี 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี 
2 = ปริญญาตรี 
3 = ปริญญาโท 
4 = ปริญญาเอก 

          (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = พนักงานบริษัทเอกชน 
2 = ข้าราชการ 
3 = พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
4 = เจ้าของกิจการ 
5 = นักเรียน/นักศึกษา 
6 = อ่ืนๆ  

รายได้ต่อเดือน นามบัญญัติ 1 = ต่ ากว่า 10,000 บาท 
2 = 10,001 - 20,000 บาท 
3 = 20,001 - 30,000 บาท 
4 = 30,001 - 40,000 บาท 
5 = 40,001 - 50,000 บาท 
6 = มากกว่า 50,000 บาท 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ 
2.1 ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
2.2 ความน่าเชื่อถือในการบริการ 
2.3 การตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการของลูกค้า 
2.4 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
2.5 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

อันตรภาค 1 = ส าคัญน้อยที่สุด 
2 = ส าคัญน้อยมาก 
3 = ส าคัญปานกลาง 
4 = ส าคัญมาก 
5 = ส าคัญมากที่สุด 
 
 
 
 

3.ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท
หลักทรัพย์ 
3.1 ด้านทัศนคติ 
3.2 ด้านการกระท า 

อันตรภาค 1 = ส าคัญน้อยที่สุด 
2 = ส าคัญน้อยมาก 
3 = ส าคัญปานกลาง 
4 = ส าคัญมาก 
5 = ส าคัญมากที่สุด 
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลและอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ คือ 

1. สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับอธิบายผลการศึกษาในเรื่องต่อไปนี้ คือ 
1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับ

รายได้ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้ และผู้วิจัยต้องการ
บรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างทีจ่ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม คือ 
ความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 

1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ และความ
ภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค เนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่า
คะแนนให้แต่ละระดับและผู้วิจัยต้องการทราบจ านวนตัวอย่าง และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับ
คะแนนความคิดเห็นจากตัวอย่าง สถิติท่ีใช้จึงได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 

2. สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างในเรื่อง
ต่อไปนี้  

2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระหลาย
ตัว ได้แก่ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการใน ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ ความ
ภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัว
แปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550)  
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปร
แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวมรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน
ทั้งสิ้น 427 ชุด คิดเป็นร้อยละ 94.90 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 450 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 
ส่วนที่ 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 217 50.8 

หญิง 210 49.2 

รวม 427 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามแบ่งเป็นเพศชายซึ่งมี

จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 และเป็นเพศหญิงซึ่งมีจ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 49.2 
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ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 8 1.9 
21– 30 ปี 179 41.9 

31 – 40 ปี 118 27.6 

41 – 50 ปี 53 12.4 
51 – 60 ปี 38 8.9 

มากกว่า 61 ปี 31 7.3 

รวม 427 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 

21-30 ปี ซึ่งมีจ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 รองลงมามีอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 118 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.6 อายุ 41-50 ปี มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 อายุ 51-60 ปี มีจ านวน 38 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 อายุมากกว่า 61 ปี มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 ตามล าดับ และน้อย
ที่สุด คือ อายุต่ ากว่า 20 ปี ซึ่งมีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี 20 4.7 

ปริญญาตรี 244 57.1 

ปริญญาโท 155 36.3 

ปริญญาเอก 8 1.9 

รวม 427 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 57.1 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท 
มีจ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 
ตามล าดับ และน้อยที่สุด คือ ระดับปริญญาเอก มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 
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ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

พนักงานบริษัทเอกชน 187 43.8 
ข้าราชการ 55 12.9 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 54 12.6 

เจ้าของกิจการ 72 16.9 
นักเรียน / นักศึกษา 11 2.9 

อ่ืนๆ 48 11.2 

รวม 427 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น

พนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งมีจ านวน 187คน คิดเป็นร้อยละ 43.8 รองลงมา คือ เจ้าของกิจการ มี
จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 16.9 ข้าราชการ มีจ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6 อาชีพอ่ืนๆ มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 
ตามล าดับ และน้อยที่สุด คือ นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 9 2.1 
10,001 - 20,000 บาท 54 12.6 

20,001 - 30,000 บาท 67 15.7 

30,001 - 40,000 บาท 53 12.4 

40,001 - 50,000 บาท 76 17.3 
มากกว่า 50,000 บาท 168 39.3 

รวม 427 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน

มากกว่า 50,000 บาท ซึ่งมีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาคือ มีรายได้ต่อเดือน 
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40,001 – 50,000 บาท มีจ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 15.7มีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวน 54 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.6มีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 
ตามล าดับ และน้อยที่คือ มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 
ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ X  S.D. การแปลผล 
ความเป็นความรูปธรรมของการบริการ(Tangible) 3.97 0.648 มาก 

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 4.04 0.651 มาก 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า 
(Responsiveness) 

3.80 0.633 มาก 

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) 4.00 0.589 มาก 
ความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) 3.89 0.692 มาก 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพ

การให้บริการในภาพรวม แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมใน
แต่ละข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ (Reliability) โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.04) ประเด็นเรื่องการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.00) ประเดน็เรื่อง
ความเป็นความรูปธรรมของการบริการ (Tangible) โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( X = 3.97) ประเด็นเรื่องความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.89) และมีระดับความพึงพอใจที่น้อยที่สุดคือ ประเด็นเรื่องการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการของลูกค้า (Responsiveness) โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.80) 
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ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ในด้านความเป็นความรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ X  S.D. การแปลผล 
พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  3.95 0.712 มาก 

สถานที่ให้บริการมีการตกแต่งอย่างทันสมัยสะอาด
เรียบร้อย 

3.94 0.791 มาก 

เครื่องมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีความทันสมัยและ
พร้อมให้บริการ 

4.03 0.827 มาก 

รวม 3.97 0.648 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.97, S.D. = 
0.648) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความเป็นรูปธรรมของการบริการแต่ละข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นเรื่องเครื่องมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีความทันสมัยและ
พร้อมให้บริการ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.03) รองลงมา คือ ประเด็นเรื่องพนักงาน
มีบุคลิกภาพที่ดีมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.95) และมี
ระดับความพึงพอใจที่น้อยที่สุด คือ ประเด็นเรื่องสถานที่ให้บริการมีการตกแต่งอย่างทันสมัยสะอาด
เรียบร้อย โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.94) 
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ตารางที่ 4.8: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ในด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
 

ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ X  S.D. การแปลผล 
พนักงานมีทักษะความรู้ ความสามารถและมีประสบการณ์
ในด้านการเป็นที่ปรึกษาการลงทุนในหลักทรัพย์เป็นอย่างดี 

4.06 0.756 มาก 

มีโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพย์ที่เป็นไปตามมาตรฐาน มี
ความทันสมัย น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัยสูง 

4.14 0.747 มาก 
 

พนักงานสามารถเก็บรักษาข้อมูลที่ส าคัญของลูกค้าแต่ละ
ราย และไม่มีการเปิดเผยข้อมูลให้ผู้อ่ืนรับรู้ได้เป็นอย่างดี 

4.06 0.810 มาก 

พนักงานให้ความส าคัญกับค าสัญญาที่ท าไว้กับท่านเช่น 
พนักงานติดต่อกลับตามที่ได้นัดหมายไว้กับท่าน 

3.89 0.955 มาก 

รวม 4.04 0.651 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการในด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.04, S.D. = 
0.651) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความน่าเชื่อถือในการให้บริการแต่ละข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นเรื่อง การมีโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพย์ที่เป็นไปตาม
มาตรฐาน มีความทันสมัย น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัยสูง โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
( X = 4.14) รองลงมา คือ ประเด็นเรื่อง พนักงานสามารถเก็บรักษาข้อมูลที่ส าคัญของลูกค้าแต่ละ
ราย และไม่มีการเปิดเผยข้อมูลให้ผู้อ่ืนรับรู้ได้เป็นอย่างดี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.06)  
ประเด็นเรื่อง พนักงานมีทักษะความรู้ ความสามารถและมีประสบการณ์ในด้านการเป็นที่ปรึกษาการ
ลงทุนในหลักทรัพย์เป็นอย่างดี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.06) และมีระดับความพึงพอใจ
ที่น้อยที่สุด คือ ประเด็นเรื่องพนักงานให้ความส าคัญกับค าสัญญาที่ท าไว้กับท่านเช่น พนักงานติดต่อ
กลับตามที่ได้นัดหมายไว้กับท่าน โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.89) 
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ตารางที่ 4.9: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ในด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า (Responsiveness) 
 

ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า X  S.D. การแปลผล 
พนักงานยินดีและเต็มใจให้ค าแนะน า ปรึกษาเรื่องการลงทุน 
หรือแก้ไขปัญหาอ่ืนๆแก่ทันได้อย่างรวดเร็ว 

4.04 0.756 มาก 

มีจ านวนสาขาในการให้บริการแนะน า ปรึกษาเรื่องการลงทุน
และบริการอ่ืนๆแก่ลูกค้าอย่างครอบคลุมและทั่วถึง 

3.68 0.921 มาก 

มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนอย่างทั่วถึง
และรวดเร็ว เช่น มีความพร้อมที่จะรับออร์เดอร์ซื้อขาย 

3.87 0.750 มาก 

มีศูนย์บริการ Call Center ที่สามารถติดต่อได้อย่างรวดเร็วใน
กรณีฉุกเฉินหรือลูกค้ามีปัญหา 

3.63 0.912 มาก 

รวม 3.80 0.633 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการในด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 ( X = 3.80, S.D. = 0.633) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า
แต่ละข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นเรื่องพนักงานยินดีและ
เต็มใจให้ค าแนะน า ปรึกษาเรื่องการลงทุน หรือแก้ไขปัญหาอ่ืนๆแก่ทันได้อย่างรวดเร็ว โดยมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.04) รองลงมา คือ ประเด็นเรื่องมีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ
แก่ลูกค้าทุกคนอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว เช่น มีความพร้อมที่จะรับออร์เดอร์ซื้อขายโดยมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.87)ประเด็นเรื่องการมีจ านวนสาขาในการให้บริการแนะน า ปรึกษาเรื่องการ
ลงทุนและบริการอื่นๆแก่ลูกค้าอย่างครอบคลุมและทั่วถึง โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
( X = 3.68) และมีระดับความพึงพอใจที่น้อยที่สุด คือ ประเด็นเรื่องมีศูนย์บริการ Call Center ที่
สามารถติดต่อได้อย่างรวดเร็วในกรณีฉุกเฉินหรือลูกค้ามีปัญหา โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
( X = 3.63) 
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ตารางที่ 4.10: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) 
 

ปัจจัยด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ X  S.D. การแปลผล 
พนักงานมีความรู้ความสามารถ มีความช านาญ และ
ความรอบคอบในการท างาน ท าให้มั่นใจว่าจะได้รับ
บริการถูกต้องตามท่ีต้องการ 

4.03 0.681 มาก 

มีการใช้อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและทันสมัยในการ
ให้บริการ เพื่อสามารถให้บริการท่านได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็วและปลอดภัย 

3.98 0.738 มาก 

พนักงานจะรับค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านช่องทางที่
บริษัทก าหนดไว้เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า เช่น 
โทรศัพท์พ้ืนฐานของบริษัทที่สามารถบันทึกค าสั่งซื้อ
ขายหลักทรัพย์ของลูกค้าเท่านั้น 

4.06 0.830 มาก 

บริษัทพร้อมรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาดในการ
ให้บริการ เช่น ระบบในการซื้อขายหลักทรัพย์ไม่
สามารถใช้งานได้ บริษัทพร้อมชดใช้ค่าเสียหายใน
ช่วงเวลาที่เกิดความผิดพลาดให้กับลูกค้า 

3.94 0.854 มาก 

รวม 4.00 0.589 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( X = 4.00 , S.D. = 0.589) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการแต่ละข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากที่สุดต่อในประเด็นเรื่องพนักงานจะรับค าสั่งซื้อ
ขายหลักทรัพย์ผ่านช่องทางที่บริษัทก าหนดไว้เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า เช่น โทรศัพท์พ้ืนฐาน
ของบริษัทที่สามารถบันทึกค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ของลูกค้าเท่านั้น โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ( X = 4.06) รองลงมาคือ ประเด็นเรื่องพนักงานมีความรู้ความสามารถ มีความช านาญ และ
ความรอบคอบในการท างาน ท าให้มั่นใจว่าจะได้รับบริการถูกต้องตามที่ต้องการ โดยมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก ( X = 4.03) ประเด็นเรื่องมีการใช้อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพและทันสมัยในการให้บริการ 
เพ่ือสามารถให้บริการท่านได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและปลอดภัยโดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
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( X = 3.98) และมีระดับความพึงพอใจที่น้อยที่สุดคือ บริษัทพร้อมรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด
ในการให้บริการ เช่น ระบบในการซื้อขายหลักทรัพย์ไม่สามารถใช้งานได้ บริษัทพร้อมชดใช้
ค่าเสียหายในช่วงเวลาที่เกิดความผิดพลาดให้กับลูกค้า โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( X = 3.94) 
 
ตารางที่ 4.11: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ในด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) 
 

ปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ X  S.D. การแปลผล 

พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของท่านและ
ให้บริการที่ดีได้อย่างถูกต้องเป็นที่น่าพอใจ 

4.05 0.685 มาก 

พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน 3.94 0.845 มาก 
พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้เป็น
อย่างดี เช่น เบอร์โทรศัพท์ของลูกค้า หรือข้อมูล
หลักทรัพย์ที่ลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจ 

3.74 0.950 มาก 

พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะท่าน
ด้วยความเต็มใจ 

3.85 0.823 มาก 

รวม 3.89 0.692 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการในด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( X = 3.89, S.D. = 0.692) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการแต่ละข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นเรื่อง พนักงานสามารถเข้า
ใจความต้องการของท่านและให้บริการที่ดีได้อย่างถูกต้องเป็นที่น่าพอใจ โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.05) รองลงมา คือ ประเด็นเรื่องพนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน โดยมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.94) ประเด็นเรื่องพนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะของท่านด้วยความเต็มใจ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.85) และมีระดับ
ความพึงพอใจที่น้อยที่สุด คือ พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้เป็นอย่างดี เช่น เบอร์
โทรศัพท์ของลูกค้า หรือข้อมูลหลักทรัพย์ที่ลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจ โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.74) 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัท

หลักทรัพย์ในด้านทัศนคติ (Attitude) 
 

ปัจจัยด้านความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ใน
ด้านทัศนคต ิ X  S.D. การแปลผล 

ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการและความปลอดภัย
จากการใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ 

4.01 0.688 มาก 

ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพย์ของท่าน 

3.77 0.812 มาก 

ท่านคิดว่าบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็นสถาบัน
การเงินที่น่าลงทุนด้วย 

3.93 0.680 มาก 

บริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็นบริษัทหลักทรัพย์
อันดับหนึ่งหรืออันดับต้นๆในความคิดของท่าน 

3.81 0.830 มาก 

ท่านจะยังคงใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ของท่านถึงแม้
บริษัทหลักทรัพย์อื่นจะมีการดึงดูดลูกค้าโดยการออก
โปรโมชั่นใหม่ๆ 

3.60 0.957 มาก 

รวม 3.83 0.639 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ
ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัทหลักทรัพย์ในมิติด้านทัศนคติโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.83, 
S.D. = 0.639) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในมิติด้านทัศนคติแต่ละข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุดใน
ประเด็นเรื่อง ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการและความปลอดภัยจากการใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 4.01) รองลงมา คือ ประเด็น
เรื่องท่านคิดว่าบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็นสถาบันการเงินที่น่าลงทุนด้วยโดยมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.93) ประเด็นเรื่องบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็นบริษัทหลักทรัพย์
อันดับหนึ่งหรืออันดับต้นๆในความคิดของท่าน โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
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( X = 3.81) ประเด็นเรื่องท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ของท่าน 
โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก( X = 3.77) และท่ีน้อยที่สุด คือ ท่านจะยังคงใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพย์ของท่านถึงแม้บริษัทหลักทรัพย์อ่ืนจะมีการดึงดูดลูกค้าโดยการออกโปรโมชั่นใหม่ๆ โดยมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.60) 
 
ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท

หลักทรัพย์ในด้านการกระท า (Action) 
 

ปัจจัยด้านความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ใน
ด้านการกระท า X  S.D. การแปลผล 

ท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ 

3.87 0.746 มาก 

ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับการให้บริการของบริษัท
หลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อื่นฟัง 

3.87 0.739 มาก 

ถ้าต้องการเลือกติดตามข่าวสารเรื่องหลักทรัพย์หรือการลงทุน 
ท่านจะติดตามเฉพาะข่าวสารของบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้
บริการอยู่ 

3.48 1.086 มาก 

ท่านตั้งใจที่จะใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่
อย่างต่อเนื่องต่อไป 

3.80 0.762 มาก 

ถึงแม้บริษัทหลักทรัพย์อ่ืนจะมีการลดค่าธรรมเนียมซื้อขาย
หลักทรัพย์ ท่านก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่าน
ใช้บริการอยู่ต่อไป 

3.33 1.073 ปานกลาง 

รวม 3.67 0.718 มาก 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ

ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัทหลักทรัพย์ในมิติด้านการกระท าโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 ( X = 3.67, S.D. = 0.718) แต่เมื่อพิจารณาปัจจัยความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ใน
เขตกรุงเทพมหานครในมิติด้านการกระท าแต่ข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุดใน
ประเด็นเรื่องท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่โดย
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.87) รองลงมา คือ ประเด็นเรื่องท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับ
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การให้บริการของบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.87) ประเด็นเรื่องท่านตั้งใจที่จะใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่อย่าง
ต่อเนื่องต่อไป โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.80) ประเด็นเรื่องถ้าต้องการเลือกติดตาม
ข่าวสารเรื่องหลักทรัพย์หรือการลงทุน ท่านจะติดตามเฉพาะข่าวสารของบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้
บริการอยู่โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 3.48) และที่น้อยที่สุด คือ ประเด็นเรื่องถึงแม้
บริษัทหลักทรัพย์อื่นจะมีการลดค่าธรรมเนียมซื้อขายหลักทรัพย์ ท่านก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ต่อไป โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.33) 
 
ส่วนที่ 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.14: ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแต่ละด้านกับความภักดี

ของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ B Beta T Sig 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.148 0.149 3.468 0.001* 
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ -0.005 -0.005 -0.086 0.932 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของ
ลูกค้า 

0.076 0.075 1.560 0.120 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ 0.234 0.214 4.019 0.000* 

ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ 0.382 0.410 8.025 0.000* 
Adjusted R2 = 0.502,F = 86.981,*p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 การศึกษาปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบว่า ปัจจัยความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเปน็
ร้อยละ 50.2 มีค่า F = 86.981 อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นในแต่ละด้าน พบว่า 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.149) ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า
ผู้ใช้บริการ (Beta = 0.214) และปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ 
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(Beta = 0.410) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 โดยปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการส่งผลมากท่ีสุด ส่วนปัจจัย
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า 
ไม่มีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางที่ 4.15: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า
บริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า
บริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 3ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้าส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า
บริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในแต่ละ
ด้านส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

สอดคล้อง 

 
 

 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลและอภิปรายผล 

 
บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปลายผลการศึกษา

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 
2 การน าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา  
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และสรุปผลตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 
ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีจ านวน 427 คน เป็นเพศชาย 217 คน และเพศหญิง 210 คน 
ส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 30 ปี จ านวน 179 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 244 คน มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 187 คน และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท จ านวน 168 
คน 
สรุปข้อมูลเรียงตามวัตถุประสงค์ 
 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแต่ละด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านความเป็นความรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องเครื่องมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีความทันสมัยและพร้อม
ให้บริการ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในเรื่องการมีโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพย์ที่เป็นไปตามมาตรฐาน มีความ
ทันสมัย น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัยสูง 

3. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า (Responsiveness) พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในเรื่องพนักงานยินดีและเต็มใจให้ค าแนะน า ปรึกษา
เรื่องการลงทุน หรือแก้ไขปัญหาอื่นๆแก่ทันได้อย่างรวดเร็ว 

4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องพนักงานจะรับค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านช่องทางที่บริษัท
ก าหนดไว้เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า เช่น โทรศัพท์พ้ืนฐานของบริษัทที่สามารถบันทึกค าสั่งซื้อ
ขายหลักทรัพย์ของลูกค้าเท่านั้น 
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5. ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องพนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของท่านและให้บริการที่ดี
ได้อย่างถูกต้องเป็นที่น่าพอใจ 

ปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นความรูปธรรมของการ
บริการ (Tangible) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) และด้านความเข้าใจและ
รู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยพบว่าปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) ส่งผลมาก
ที่สุด 

ความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาความภักดีในแต่
ละด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านทัศนคติ (Attitude) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุดในเรื่องท่านมี
ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการและความปลอดภัยจากการใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้
บริการอยู่ 

2. ด้านการกระท า (Action) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุดในเรื่อง ท่าน
จะแนะน าให้ญาติ หรือเพ่ือนมาใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการอยู่ 

ปัจจัยความภักดีของลูกค้า พิจารณาความภักดีในด้านทัศนคติ (Attitude) และด้านการ
กระท า (Action) พบว่า ปัจจัยความภักดีของลูกค้าในด้านทัศนคติ (Attitude) ส่งผลมากท่ีสุด 

ผลการศึกษา แสดงให้เห็นระดับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
แต่ละด้านที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

1. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นความรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ 
(Assurance) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ 
(Empathy) ส่งผลมากท่ีสุดต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 1. ผลการศึกษาที่สรุปว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นความรูปธรรม
ของการบริการ (Tangible) ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพในการ
ให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ทีส่รุปว่า สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) คือ 
ลักษณะของสิ่งที่ใช้เพื่ออ านวยความสะดวก ซึ่งสัมผัสและจับต้องได้ เช่น บุคคลที่ให้บริการ สถานที่ 
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และเครื่องใช้ต่างๆ และสอดคล้องกับงานวิจัยของวิภาดา ธ ารงสมบัติ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการและความพึงพอใจของการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตที่มีต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการซื้อขาย
หลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับ
มาก ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสและจับต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้าน
ความเชื่อม่ันของผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจผู้ใช้บริการ รวมถึงคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับต่อความภักดีของผู้ใช้บริการต่อผู้ให้บริการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งท าให้สามารถอธิบายได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นความรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ผลการศึกษาที่สรุปว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ (Reliability) ผลดังกล่าวไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพในการให้บริการ
ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ทีส่รุปว่า ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ค ามั่น
สัญญาที่ผู้ให้บริการนั้นได้ให้ไว้ รวมถึงการบริการในทุกครั้งจะต้องมีความเหมาะสม ถูกต้อง แม่นย า
และน่าเชื่อถือ ซึ่งท าให้สามารถอธิบายได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ผลการศึกษาที่สรุปว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการของลูกค้า ผลดังกล่าวไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพในการให้บริการ
ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)  ทีส่รุปว่า การตอบสนอง (Responsiveness) คือ 
ความเต็มใจที่ผู้ให้บริการจะช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและถูกต้อง เพื่อท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวก ซ่ึง
ท าให้สามารถอธิบายได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
บริการของลูกค้าไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ผลการศึกษาที่สรุปว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพในการ
ให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ทีส่รุปว่า การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
คือ สิ่งที่ลูกค้าจะได้รับนั้นคือความม่ันใจและเชื่อใจ ทั้งในเรื่องทักษะความรู้ ความสามารถ และมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีจากผู้ให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิสาขา ลายชื่น (2548) ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามค านึงถึงความพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง 
การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านรูปลักษณ์ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของวิภาดา ธ ารงสมบัติ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการและความพึง
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พอใจของการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตที่มีต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัย
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากได้แก่ด้านสิ่งที่
สัมผัสและจับต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านความเชื่อมั่นของ
ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจผู้ใช้บริการ รวมถึงคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการต่อผู้ให้บริการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ระดับ 0.05 ซึ่งท าให้สามารถอธิบายได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นความ
รูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. ผลการศึกษาที่สรุปว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพในการ
ให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ทีส่รุปว่า การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล 
(Empathy) คือ พฤติกรรมที่แสดงถึงความมุ่งมั่น ตั้งใจ และใส่ใจลูกค้า ซึ่งเข้าใจความปรารถนา 
ปัญหา และให้บริการได้อย่างถูกต้อง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิสาขา ลายชื่น (2548) ศึกษา
เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่ 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามค านึงถึงความพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการในด้านรูปลักษณ์ ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านความ
เข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 ธุรกิจ/หน่วยงาน/องค์กรที่ด าเนินการเกี่ยวกับการให้บริการเป็นนายหน้าซื้อขายหลักทรัพย์
หรือธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการให้บริการทางการเงินสามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้ดังนี้  

1. ด้านความเป็นความรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบว่าลูกค้าให้ความส าคัญใน
เรื่องของเครื่องมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ต้องทันสมัย พร้อมบริการทุกเมื่อ ดังนั้นฝ่ายงานหรือธุรกิจ
ที่เก่ียวข้องควรมีการพัฒนาระบบของการให้บริการกับลูกค้าให้มีความทันสมัยและมีความพร้อมใน
การให้บริการอยู่ตลอดเวลา เพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันกับบริษัทของคู่แข่งได้เป็นอย่างดี 
และนอกจากนั้นในส่วนของสถานที่และพนักงานก็ควรให้ความส าคัญด้วยเช่นกัน สถานที่ในการ
ให้บริการควรมีความสะอาด และมีการตกแต่งอย่างทันสมัยและเรียบร้อย ส่วนพนักงานความมี
บุคลิกภาพที่ดี แต่งกายด้วยความสุภาพและเรียบร้อย เพราะปัจจัยดังที่กล่าวมาถือว่าเป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการกับบริษัท เนื่องจากเป็นสิ่งแรกท่ีลูกค้าสังเกตเห็น 
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2. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ (Assurance) พบว่าลูกค้าให้ความส าคัญใน

เรื่องพนักงานจะรับค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านช่องทางที่บริษัทก าหนดไว้ เช่น โทรศัพท์พ้ืนฐานของ
บริษัทที่สามารถบันทึกค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ของลูกค้าเท่านั้น เพราะถือว่าการที่พนักงานรับค า
สั่งซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านโทรศัพท์ของบริษัทที่มีการบันทึกค าสั่งได้เป็นการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความ
มั่นใจได้ว่าพนักงานจะไม่ท าการซื้อขายหลักทรัพย์โดยที่ไม่มีที่มาของค าสั่งซื้อขาย หรือใช้บัญชีซื้อขาย
หลักทรัพย์ของลูกค้าเพ่ือผลประโยชน์ของตนเอง และนอกจากนั้นบริษัทต้องให้ความส าคัญในส่วน
ของพนักงานที่ต้องมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญในการให้บริการกับลูกค้า และอุปกรณ์
เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการลูกค้าควรมีการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา เพ่ือที่จะท าให้ลูกค้า
เกิดความมั่นใจเมื่อใช้บริการกับบริษัท รวมทั้งบริษัทควรให้ความส าคัญกับความรับผิดชอบที่เกิด
ขึ้นกับลูกค้า เมื่อการให้บริการกับลูกค้าเกิดนั้นเกิดความผิดพลาดไม่ว่าจะเป็นในส่วนของระบบ หรือ
พนักงาน เพ่ือสร้างความมั่นใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้าเม่ือใช้บริการ  

3. ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าผู้ใช้บริการ (Empathy) พบว่าลูกค้าให้ความส าคัญในเรื่อง
พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าและให้บริการได้อย่างถูกต้องเป็นที่น่าพอใจ และ
พนักงานควรที่จะมีความใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าไม่ว่าลูกค้าจะเป็นลูกค้ารายใหญ่หรือลูกค้า
รายย่อย นอกจากนั้นลูกค้ายังให้ความส าคัญเกี่ยวกับในเรื่องของการจดจ ารายละเอียดของลูกค้าไม่ว่า
จะเป็น เบอร์โทรศัพท์ หรือข้อมูลอื่นๆที่ลูกค้าสนใจ และยังรวมถึงพนักงานควรยินดีที่จะรับฟังความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ลูกค้าได้มีการแนะน าอีกด้วย  
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์
ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร หรือปัญหาอื่นที่มีความเกี่ยวข้องกัน 
ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 

1. แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มประชากร/กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มอ่ืนๆ ในสถานที่ที่แตกต่าง
กัน เพราะจะท าให้ได้งานวิจัยที่มีความหลากหลายเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะท าให้บริษัทหรือธุรกิจที่
เกี่ยวข้องสามารถที่จะน าข้อมูลของงานวิจัยที่ได้นั้นไปปรับใช้กับบริษัทของตน เพ่ือที่ท าให้บริษัทมี
ประสิทธิภาพในการให้บริการกับลูกค้าต่อไปในอนาคต 

2. แนะน าให้ศึกษากับตัวแปรอ่ืนที่อาจมีความเกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ท าการศึกษาอยู่นี้ เช่น 
ตัวแปรด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและตัวแปรด้านคุณค่าท่ีรับรู้ เพ่ือดูว่าภาพลักษณ์ของตราสินค้าและ
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้นั้นมีอิทธิพลกับลูกค้าในการเลือกใช้บริการกับบริษัทหรือไม่ แนะน าให้ใช้สถิติตัวอื่น
มาวิเคราะห์ในแง่มุมอ่ืนๆ เช่น Factor Analysis ที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ศึกษาองค์ประกอบของตัวแปร 
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ว่าตัวแปรที่ศึกษานั้นสามารถจัดกลุ่มได้เป็นกี่องค์ประกอบ โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบมีอยู่ 2 แบบ
ด้วยกัน คือ 1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) เป็นการค้นหา
หรือส ารวจว่าตัวแปรที่ศึกษาประกอบด้วยกี่องค์ประกอบ 2. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis) เป็นการตรวจสอบหรือยืนยันทฤษฎีที่มีผู้ค้นพบไว้แล้ว เพื่อที่จะ
ท าให้งานวิจัยมีความถูกต้องและแม่นย ามากขึ้น และควรใช้สถิติ Pearson Correlation ที่เป็นการหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวที่อยู่ในมาตรวัดระดับ Interval หรือ Ratio Scale ค่าที่ได้เรียกว่า 
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์ โดยปกติจะมีค่าอยู่ระหว่าง -1.00 ถึง 1.00 ถ้าค่าติดลบ หมายความว่า ตัว
แปร 2 ตัวมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม ถ้าค่าเป็นบวก หมายความว่า ตัวแปร 2 ตัวมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ถ้ามีค่าเป็น 0 หมายความว่าตัวแปร 2 ตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน 
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เรื่อง: ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ค ำชี้แจง :  
 แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต(MBA) 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยจึงใคร่ของความร่วมมือจากทุกท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุก
หัวข้อตามความเป็นจริงและตามความคิดเห็นของท่าน เพ่ือที่จะได้น าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ทาง
การศึกษาต่อไป โดยข้อมูลที่ท่านตอบผู้วิจัยจะถือเป็นความลับ และขอขอบพระคุณทุกท่านที่เสียสละ
เวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ โดยแบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 ส่วนที่ 3 ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำชี้แจง : กรุณำตอบแบบสอบถำมและใส่เครื่องหมำย ( ) ในช่องท่ีตรงกับท่ำนมำกที่สุด 
 
1. เพศ 
 (  ) 1. ชาย   (  ) 2. หญิง 
2. อายุ 

(  ) 1. ต่ ากว่า 20 ปี (  ) 2. 21– 30 ปี  (  ) 3. 31 – 40 ปี 
(  ) 4. 41 – 50 ปี (  ) 5. 51 – 60 ปี (  ) 6. มากกว่า 61 ปี 

3. ระดับการศึกษา 
(  ) 1. ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี (  ) 2. ปริญญาตรี  
(  ) 3. ปริญญาโท  (  ) 4. ปริญญาเอก 
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4. อาชีพ 
(  ) 1. พนักงานบริษัทเอกชน (  ) 2. ข้าราชการ  
(  ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ (  ) 4. เจ้าของกิจการ   
(  ) 5. นักเรียน / นักศึกษา (  ) 6. อ่ืนๆ ระบุ................... 

5. รายได้ต่อเดือน 
(  ) 1. ต่ ากว่า 10,000 บาท (  ) 2. 10,001 - 20,000 บาท  
(  ) 3. 20,001 - 30,000 บาท (  ) 4. 30,001 - 40,000 บาท  
(  ) 5. 40,001 - 50,000 บาท (  ) 6. มากกว่า 50,000 บาท 

 
ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร 
ค ำชี้แจง : กรุณำตอบแบบสอบถำมและใส่เครื่องหมำย (  ) ในช่องท่ีตรงกับท่ำนมำกที่สุด 

 
 

ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจคุณภำพบริกำร 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangible) 

1 
มีป้ายชื่อหรือสัญลักษณ์ของบริษัทแสดงให้เห็นอย่าง
ชัดเจน           

2 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย           

3 
สถานที่ให้บริการมีการตกแต่งอย่างทันสมัยสะอาด
เรียบร้อย           

4 
เครื่องมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีความทันสมัยและ
พร้อมให้บริการ           

ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร (Reliability) 

5 

พนักงานมีทักษะความรู้ ความสามารถและมี
ประสบการณ์ในด้านการเป็นที่ปรึกษาการลงทุนใน
หลักทรัพย์เป็นอย่างดี 
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ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจคุณภำพบริกำร 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร(ต่อ) (Reliability) 

6 
มีโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพย์ที่เป็นไปตาม
มาตรฐาน มีความทันสมัย น่าเชื่อถือและมีความ
ปลอดภัยสูง           

7 
พนักงานสามารถเก็บรักษาข้อมูลที่ส าคัญของลูกค้า
แต่ละราย และไม่มีการเปิดเผยข้อมูลให้ผู้อ่ืนรับรู้ได้
เป็นอย่างดี           

8 
พนักงานให้ความส าคัญกับค าสัญญาที่ท าไว้กับท่าน
เช่น พนักงานติดต่อกลับตามที่ได้นัดหมายไว้กับท่าน           

ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรบริกำรของลูกค้ำ (Responsiveness) 

9 
พนักงานยินดีและเต็มใจให้ค าแนะน า ปรึกษาเรื่อง
การลงทุน หรือแก้ไขปัญหาอ่ืนๆแก่ทันได้อย่าง
รวดเร็ว           

10 
มีจ านวนสาขาในการให้บริการแนะน า ปรึกษาเรื่อง
การลงทุนและบริการอ่ืนๆแก่ลูกค้าอย่างครอบคลุม
และท่ัวถึง           

11 
มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกค้าทุกคน
อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว เช่น มีความพร้อมที่จะรับ
ออร์เดอร์ซื้อขาย      

12 
มีศูนย์บริการ Call Center ที่สามารถติดต่อได้อย่าง
รวดเร็วในกรณีฉุกเฉินหรือลูกค้ามีปัญหา     
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ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจคุณภำพบริกำร 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำผู้ใช้บริกำร (Assurance) 

13 
พนักงานมคีวามรู้ความสามารถ มีความช านาญ และ
ความรอบคอบในการท างาน ท าให้มั่นใจว่าจะได้รับ
บริการถูกต้องตามท่ีต้องการ           

14 
มีการใช้อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและทันสมัยในการ
ให้บริการ เพื่อสามารถให้บริการท่านได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็วและปลอดภัย           

15 

พนักงานจะรับค าสั่งซื้อขายหลักทรัพย์ผ่านช่องทางที่
บริษัทก าหนดไว้เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า 
เช่น โทรศัพท์พ้ืนฐานของบริษัทที่สามารถบันทึกค า
สั่งซื้อขายหลักทรัพย์ของลูกค้าเท่านั้น           

16 

บริษัทพร้อมรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาดในการ
ให้บริการ เช่น ระบบในการซื้อขายหลักทรัพย์ไม่
สามารถใช้งานได้ บริษัทพร้อมชดใช้ค่าเสียหายใน
ช่วงเวลาที่เกิดความผิดพลาดให้กับลูกค้า           

ปัจจัยด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำผู้ใช้บริกำร (Empathy) 

17 
พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของท่านและ
ให้บริการที่ดีได้อย่างถูกต้องเป็นที่น่าพอใจ           

18 พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน           

19 
พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้เป็น
อย่างดี เช่น เบอร์โทรศัพท์ของลูกค้า หรือข้อมูล
หลักทรัพย์ที่ลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจ           

20 
พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ของท่านด้วยความเต็มใจ           
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ส่วนที่ 3 ควำมภักดีของลูกค้ำที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 
ค ำชี้แจง : กรุณำตอบแบบสอบถำมและใส่เครื่องหมำย (  ) ในช่องท่ีตรงกับท่ำนมำกที่สุด 

 

ควำมภักดีของลูกค้ำที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 

ระดับควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้ำนทัศนคติ (Attitude) 

1 
ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการและความ
ปลอดภัยจากการใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่าน
ใช้บริการอยู่           

2 
ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพยข์องท่าน           

3 
ท่านคิดว่าบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็น
สถาบันการเงินที่น่าลงทุนด้วย      

4 
บริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้บริการเป็นบริษัทหลักทรัพย์
อันดับหนึ่งหรืออันดับต้นๆในความคิดของท่าน           

5 
ท่านจะยังคงใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ของท่าน
ถึงแม้บริษัทหลักทรัพย์อ่ืนจะมีการดึงดูดลูกค้าโดยการ
ออกโปรโมชั่นใหม่ๆ           

ด้ำนกำรกระท ำ (Action) 

1 
ท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการกับบริษัท
หลักทรัพยท์ี่ท่านใช้บริการอยู่           

2 
ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับการให้บริการของบริษัท
หลักทรัพยท์ี่ท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อื่นฟัง           

3 
ถ้าต้องการเลือกติดตามข่าวสารเรื่องหลักทรัพย์หรือ
การลงทุน ท่านจะติดตามเฉพาะข่าวสารของบริษัท
หลักทรัพยท์ี่ท่านใช้บริการอยู่           
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ควำมภักดีของลูกค้ำที่มีต่อบริษัทหลักทรัพย์ 

ระดับควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้ำนกำรกระท ำ (ต่อ) (Action) 

4 
ท่านตั้งใจที่จะใช้บริการกับบริษัทหลักทรัพย์ที่ท่านใช้
บริการอยู่อย่างต่อเนื่องต่อไป      

5 

ถึงแม้บริษัทหลักทรัพย์อ่ืนจะมีการลดค่าธรรมเนียมซื้อ

ขายหลักทรัพย์ ท่านก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัท

หลักทรัพยท์ี่ท่านใช้บริการอยู่ต่อไป 
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