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สารนิพนธ์เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์โดย
ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย” ฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงด้วยดีได้เน่ืองจากความ
กรุณาของอาจารยช์นินทร์ อยูเ่พชร อาจารท่ีปรึกษาของสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ท่านกรุณาให้คาํปรึกษาอนั
เป็นประโยชน์ ตลอดจนให้ความช่วยเหลือและคาํแนะนาํในการตรวจสอบ แกไ้ขเน้ือหาและพิจารณา
แบบสอบถามให้มีความเท่ียงตรงและเหมาะสมสําหรับการศึกษาอิสระในคร้ังน้ี รวมทั้งกาํกบัดูแล
ขั้นตอนการศึกษาใหส้าํเร็จตามกาํหนดเวลา ทางผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

ผูว้ิจยักราบขอบพระคุณบิดา มารดาและครอบครัวท่ีสนบัสนุนและเป็นกาํลงัใจท่ีสําคญั
ของผูว้ิจยั ขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้แก่ผูว้ิจยั ขอขอบคุณ
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลาช่วยตอบแบบสอบถามให้ผูว้จิยัไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการศึกษาขอ้มูล และขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคนท่ีคอยช่วยเหลือให้คาํปรึกษา แบ่งปันความคิดเห็น และ
ใหก้าํลงัใจกนัตลอดมา ทาํใหง้านวจิยัสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 

ทา้ยท่ีสุดน้ี ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษาอิสระฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์และเป็น
แนวทางแก่ผูส้นใจท่ีจะทาํการศึกษาเพิ่มเติมในอนาคต หากมีขอ้ผิดพลาดประการใด ผูว้ิจยัขอนอ้มรับ 
และ ขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือ (1) ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย (2) 
ศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทักบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย (3) ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทั
หลกัทรัพยใ์นประเทศไทย (4) ศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่ายกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย (5) ศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยเก็บขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 412 คน ซ่ึงเป็นนกัลงทุนประเภทนกัลงทุนส่วนบุคคล(Individual Investor) ท่ีเปิดบญัชี
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์และซ้ือขายหลกัทรัพยใ์นตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยตั้งแต่ 6 เดือนข้ึนไป โดยมีการศึกษาถึง
ปัจจยัภาพลกัษณ์ของบริษทั คุณภาพการบริการ การรับรู้วา่ใชง้านง่าย การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รวมถึง
การรับรู้ว่าใช้งานง่าย และการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดย
ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย โดยการรับรู้ว่าใช้งานง่ายมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา คือ การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตามลาํดบั 
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หลกัทรัพยท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 33 

4.2.3 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสาเหตุ 
ท่ีตอ้งการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยอ์อนไลน์เพิ่มกบับริษทัหลกัทรัพยอ่ื์น 34 

4.2.4 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามประสบการณ์ 
การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์ 35 

4.2.5 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามแหล่งขอ้มูล 
ท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย  ์ 35 
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4.2.6 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามช่องทาง 
ท่ีใชใ้นการส่งคาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพย ์ 36 

4.2.7 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามมูลค่าการ 
ซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ัง 36 

4.2.8 ตารางแสดงค่าความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามความถ่ี 
ในการซ้ือขายหลกัทรัพย ์ 37 

4.3.1 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
ภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพย ์ 38 

4.3.2 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) 39 

4.3.3 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) 40 

4.3.4 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 41 

4.3.5 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 42 

4.3.6 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 43 

4.3.7 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้วา่ใชง้านง่าย 
Perceived Ease of Use (PEOU) 44 

4.3.8 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic word of mouth หรือ eWOM) 45 

4.4.1 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเปิดบญัชี 
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 46 

4.5.1 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั
หลกัทรัพยจ์าํแนกตามเพศ 47 
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4.6.1 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพยใ์นการ 
ใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี 
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 48 

4.6.2 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั
หลกัทรัพย ์ 49 

4.6.3 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) ในการใชเ้ปรียบเทียบ 
ระหวา่งอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 50 

4.6.4 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) 51 

4.6.5 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุองผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 52 

4.6.6 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) 53 

4.6.7 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 54 

4.6.8 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 55 

4.6.9 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 56 

4.6.10 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 56 
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4.6.11 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 57 

4.6.12 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 58 

4.6.13 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้วา่ใชง้านง่าย  
Perceived Ease of Use (PEOU) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 58 

4.6.14 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้วา่ใชง้านง่าย 
Perceived Ease of Use (PEOU) 59 

4.6.15 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดย
ช่องทางออนไลน์ ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดง
เฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 60 

4.6.16 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอายกุบัความคิดเห็นความพึงพอใจในการเปิดบญัชี 
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 60 

4.6.17 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 61 

4.6.18 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) 62 

4.6.19 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 62 

4.6.20 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 63 
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4.6.21 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้วา่ใชง้านง่าย Perceived Ease of Use 
(PEOU) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม  
โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 64 

4.6.22 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
การรับรู้วา่ใชง้านง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) 64 

4.6.23 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพย ์ 
ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 65 

4.6.24 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ 
ของบริษทัหลกัทรัพย ์ 66 

4.6.25 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) ในการใชเ้ปรียบเทียบ 
ระหวา่งอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติ 67 

4.6.26 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) 68 

4.6.27 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 69 

4.6.28 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) 70 

4.6.29 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ในการใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 72 

4.6.30 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 73 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ตลาดทุน (Capital Market) เป็นกลไกสําคัญในการขับเคล่ือนระบบเศรษฐกิจ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อระดมทุนในระยะยาวโดยเป็นช่องทางในการระดมทุนจากผูท่ี้มีเงินเหลือ(ผูล้งทุน) 
ไปยงัผูท่ี้ตอ้งการใชเ้งินแต่ขาดแคลนเงินทุน สร้างความสมดุลให้กบัระบบการเงิน ทาํให้ธุรกิจเกิดการ
ขยายตวัต่อได้ ส่งผลให้มีการผลิตท่ีเพิ่มข้ึน เกิดการจา้งงาน ประชากรมีรายได้เพิ่มข้ึน เศรษฐกิจของ
ประเทศเติบโต (สมาคมบริษทัหลกัทรัพยไ์ทย) 

ในตลาดทุนผูล้งทุนมีทางเลือกมากมายในการลงทุนเพื่อสร้างผลตอบแทนและเพิ่ม
ความมัง่คัง่ให้กบัตนเองในอนาคต ทางเลือกหน่ึงท่ีน่าสนใจ คือ การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์ซ่ึงผู ้
ลงทุนควรศึกษาและทาํความเขา้ใจก่อนลงทุนเพื่อลดความเส่ียงและไดผ้ลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการ 

ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย (Stock Exchange of Thailand : SET) จดัตั้งข้ึนโดย
พระราชบญัญติัตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย พ.ศ. 2517 เปิดทาํการซ้ือขายคร้ังแรกในวนัท่ี 30 
เมษายน พ.ศ. 2518 อยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลโดยสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาด
หลกัทรัพย ์(ก.ล.ต.)ทาํหนา้ท่ีเป็นตลาดรองเพื่อซ้ือขายหลกัทรัพยจ์ดทะเบียน และพฒันาระบบเพื่อ
อาํนวยความสะดวกในการซ้ือขายหลกัทรัพยแ์ละสามารถระดมเงินทุนเพิ่มเติมจากประชาชนทัว่ไป
ไดโ้ดยง่าย ปัจจุบนัการดาํเนินงานของตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย อยู่ภายใตพ้ระราชบญัญติั
หลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์พ.ศ. 2535 

ในการประกอบธุรกิจหลกัทรัพยจ์ะมีบริษทัหลกัทรัพย ์หรือโบรกเกอร์ (Broker) ซ่ึง
เป็นบริษทัท่ีได้รับอนุญาตประกอบธุรกิจนายหน้าซ้ือขายหลกัทรัพย์ท่ีได้ผ่านการพิจารณาตาม
หลกัเกณฑข์องตลาดหลกัทรัพย ์และเขา้เป็น “บริษทัสมาชิก” ของตลาดหลกัทรัพย ์ทาํใหส้ามารถส่ง
คาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ขา้สู่ระบบของตลาดหลกัทรัพยไ์ดโ้ดยตรง ทั้งน้ีบริษทัหลกัทรัพยมี์หนา้ท่ีเป็น
ตวักลางและรับผิดชอบบริการต่าง ๆ ตั้งแต่การเปิดบญัชีจนถึงขั้นตอนสุดทา้ยของการชาํระราคาและ
ส่งมอบหลกัทรัพยร์วมทั้งการเป็นท่ีปรึกษาการลงทุน การช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบัผูล้งทุน การจดั
จาํหน่ายหลกัทรัพย ์เป็นตนั ซ่ึงการให้บริการของโบรกเกอร์แต่ละแห่งอาจมีรูปแบบและลกัษณะ
แตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัขนาดของธุรกิจและความชาํนาญของบริษทั ดงันั้นการเลือกเปิดบญัชีซ้ือขาย
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หลักทรัพย์กับบริษัทหลักทรัพย์ของผูล้งทุนจึงเป็นเร่ืองสําคัญและต้องผ่านการพิจารณาอย่าง
รอบคอบเพื่อเลือกตวัแทนท่ีไวใ้จได้และสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ดีท่ีสุด โดยปัจจุบนั
ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยมีบริษทัสมาชิกท่ีให้บริการซ้ือขายทางอินเตอร์เน็ตและสามารถ
เปิดบญัชีผา่นช่องทางออนไลน์ 33 บริษทั ดงัน้ี (settrade, 2563) 
 
ตารางที ่1.1 แสดงรายช่ือบริษัทสมาชิกทีเ่ปิดให้บริการซ้ือขายผ่านอนิเตอร์เน็ตซ่ึงมีผลิตภัณฑ์ที่
แตกต่างกนัและสามารถเปิดบัญชีผ่านช่องทางออนไลน์ (settrade, 2563) 

บริษทัหลกัทรัพย ์
ช่ือยอ่บริษทั
หลกัทรัพย ์

ผลิตภณัฑ์ สมคัรเปิด
บญัชี

ออนไลน์ 
หุน้ อนุพนัธ์ กองทุน 

บริษทัหลกัทรัพย ์เออีซี จาํกดั
(มหาชน) 

AEC     

บริษทัหลกัทรัพย ์ไอร่า จาํกดั 
(มหาชน) 

AIRA     

บริษทัหลกัทรัพย ์เอแอสแอล 
จาํกดั 

ASL     

บริษทัหลกัทรัพย ์เอเชีย พลสั 
จาํกดั 

ASP     

บริษทัหลกัทรัพย ์เอเชีย เวลท ์
จาํกดั 

AWS     

บริษทัหลกัทรัพย ์บวัหลวง 
จาํกดั (มหาชน) 

BLS     

บริษทัหลกัทรัพย ์ท่ีปรึกษา
กางลงทุน คลาสสิก ออสสิริส 
จาํกดั 

CAF     

บริษทัหลกัทรัพย ์คนัทร่ีกรุ๊ป 
จาํกดั (มหาชน) 

CGS     

บริษทัหลกัทรัพย ์ซีจีเอส-ซี
ไอเอม็บี (ประเทศไทย) จาํกดั 

CGS-CIMB     
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บริษทัหลกัทรัพย ์
ช่ือยอ่บริษทั
หลกัทรัพย ์

ผลิตภณัฑ์ สมคัรเปิด
บญัชี

ออนไลน์ 
หุน้ อนุพนัธ์ กองทุน 

บริษทัหลกัทรัพย ์โนมูระ 
พฒันสิน จาํกดั (มหาชน) 

CNS     

บริษทัหลกัทรัพย ์ดีบีเอส วคิ
เคอร์ส (ประเทศไทย) จาํกดั 

DBSV     

บริษทัหลกัทรัพย ์ฟินนัเซีย 
ไซรัส จาํกดั (มหาชน) 

FSS     

บริษทัหลกัทรัพย ์โกลเบล็ก 
จาํกดั 

GLOBLEX     

บริษทัหลกัทรัพย ์ฮัว่เซ่งเฮง 
โกลด ์ฟิวเจอร์ส จาํกดั 

HGF     

บริษทัหลกัทรัพย ์ไอ ว ีโก
ลบอล จาํกดั (มหาชน) 

IVG     

บริษทัหลกัทรัพย ์เคจีไอ 
(ประเทศไทย) จาํกดั 
(มหาชน) 

KGI     

บริษทัหลกัทรัพย ์คิงส์ฟอร์ด 
จาํกดั (มหาชน) 

KINGFORD     

บริษทัหลกัทรัพย ์เกียรติ
นาคินภทัร จาํกดั (มหาชน) 

KKPS     

บริษทัหลกัทรัพย ์กสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) 

KS     

บริษทัหลกัทรัพย ์กรุงศรี 
จาํกดั (มหาชน) 

KSS     

บริษทัหลกัทรัพย ์เคทีบีเอสที 
จาํกดั (มหาชน) 

KTBST     

บริษทัหลกัทรัพย ์กรุงไทย ซีมิ
โก ้จาํกดั 

KTZ     
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บริษทัหลกัทรัพย ์
ช่ือยอ่บริษทั
หลกัทรัพย ์

ผลิตภณัฑ์ สมคัรเปิด
บญัชี

ออนไลน์ 
หุน้ อนุพนัธ์ กองทุน 

บริษทัหลกัทรัพย ์แลนด ์
แอนด ์เฮาส์ จาํกดั (มหาชน) 

LHS     

บริษทัหลกัทรัพย ์เมยแ์บงก ์
กิมเอง็ (ประเทศไทย) จาํกดั 

MBKET     

บริษทัหลกัทรัพย ์เมอร์ชัน่ 
พาร์ทเนอร์ จาํกดั (มหาชน) 

MERCHANT     

บริษทัหลกัทรัพย ์เอม็ทีเอส 
แคปปิตอล จาํกดั 

MTSGF     

บริษทัหลกัทรัพย ์ฟิลลิป 
(ประเทศไทย) จาํกดั 
(มหาชน) 

PHILLIP     

บริษทัหลกัทรัพย ์อาร์เอชบี 
(ประเทศไทย) จาํกดั 
(มหาชน) 

RHBS     

บริษทัหลกัทรัพย ์เอสบีไอ 
ไทย ออนไลน์ จาํกดั 

SBITO     

บริษทัหลกัทรัพย ์ไทยพาณิชย ์
จาํกดั 

SCBS     

บริษทัหลกัทรัพย ์ทิสโก ้
จาํกดั 

TISCO     

บริษทัหลกัทรัพย ์ธนชาต 
จาํกดั (มหาชน) 

TNS     

บริษทัหลกัทรัพย ์ทรีนิต้ี 
จาํกดั 

TRINITY     

บมจ.หลกัทรัพย ์ยโูอบีเคย์
เฮียน 

UOBKH     
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บริษทัหลกัทรัพย ์
ช่ือยอ่บริษทั
หลกัทรัพย ์

ผลิตภณัฑ์ สมคัรเปิด
บญัชี

ออนไลน์ 
หุน้ อนุพนัธ์ กองทุน 

บริษทั วายแอลจี บูลเล่ียน 
แอนด ์ฟิวเจอร์ส จาํกดั 

YLG     

บริษทัหลกัทรัพย ์หยวนตา้ 
(ประเทศไทย) จาํกดั 

YUANTA     

บริษทัหลกัทรัพย ์จีเอม็โอ-
แซค คอม (ประเทศไทย) 
จาํกดั 

Z     

 
 

ในปัจจุบนัมีนักลงทุนหน้าใหม่เขา้มาในตลาดทุนมากข้ึน เน่ืองจากการส่งเสริมการ
ลงทุนของตลาดหลกัทรัพยแ์ละความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี ซ่ึงจากขอ้มูล ปี 2564 ของ Marketeer 
อา้งอิงรายงานของ We Are Social ระบุว่า คนไทยใช้ Mobile Banking และ Financial Service App 
คิดเป็นร้อยละ 68.1 เม่ือเทียบกบัประชากรท่ีใช้อินเทอร์เน็ตในช่วงอายุ 16 ถึง 64 ปี การเขา้มาของ
เทคโนโลยดิีจิทลัทาํใหธุ้รกิจตอ้งมีการปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูค้นท่ีเปล่ียนแปลงไป 
จึงทาํให้อุตาสาหกรรมบริษทัหลกัทรัพยเ์กิดการแข่งขนัอย่างรุนแรง มีการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาด
เข้าหานักลงทุนหน้าใหม่และรักษาฐานลูกค้าเก่าไว ้เพื่อไม่ให้สูญเสียรายได้หรือส่วนแบ่งทาง
การตลาด (Market share)ใหก้บัคู่แข่ง บริษทัพยายามสร้างภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นท่ีน่าจดจาํ มีการปรับลด
ค่าธรรมเนียมการซ้ือขายเพื่อดึงดูดนกัลงทุนให้มาเปิดบญัชี รวมทั้งการเพิ่มช่องทางสมคัรเปิดบญัชี
บนสมาร์ตโฟนและเว็บไซต์ผ่านระบบออนไลน์ (e-Open Account) ซ่ึงถือเป็นจุดเร่ิมต้นสําหรับ
ผูส้นใจลงทุนในหลกัทรัพยใ์ห้สามารถเปิดบญัชีผ่านระบบออนไลน์และลงทุนผ่านออนไลน์ด้วย
ตวัเอง ช่วยลดระยะเวลาและขั้นตอนการส่งเอกสาร เพิ่มความสะดวกและความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีมากข้ึน โดยขอ้มูลจาก setsmart พบวา่ บริษทัหลกัทรัพยท่ี์มีส่วนแบ่งทางการตลาด ณ ปี 2563 
สูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ บริษทัหลกัทรัพย ์เกียตินาคินภทัร จาํกดั (มหาชน) มีส่วนแบ่งทางการตลาด
สูงเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ บริษทัหลกัทรัพย ์เมยแ์บงก ์กิมเอง็ (ประเทศไทย) จาํกดั และ บริษทั
หลกัทรัพย ์ฟินนัเซีย ไซรัส จาํกดั (มหาชน) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่1.2 แสดงส่วนแบ่งทางการตลาดสูงสุด 10 อนัดับแรกของบริษัทหลกัทรัพย์ในประเทศไทย 
ณ ปี 2563 (setsmart) 

อนัดบั ช่ือยอ่บริษทัหลกัทรัพย ์ Market share (%) 
1 KKPS 10.85 
2 MBKET 6.34 
3 FSS 6.06 
4 KINGSFORD 5.87 
5 CGS-CIMB 5.83 
6 BLS 4.92 
7 CS 4.72 
8 YUANTA 3.97 
9 KGI 3.82 

10 KS 3.75 
 

นอกจากการสมคัรเปิดบญัชีท่ีรวดเร็วและง่ายกว่าในอดีตแล้ว สถานการณ์การแพร่
ระบาดของโควดิ-19 ยงัทาํใหผู้ค้นมีเวลามากข้ึนในการศึกษาการลงทุนรูปแบบใหม่ๆ จากการทาํงาน
ท่ีบ้าน (Work from Home : WFH) คนรุ่นใหม่ส่วนใหญ่มีความคุ้นชินกับอินเตอร์เน็ต ส่ือตาม
โซเซียลมีเดียถูกใชใ้นการแลกเปล่ียนขอ้มูล ประกอบกบัมีเพจการลงทุนและอินฟลูเอนเซอร์สายการ
ลงทุนท่ีให้ความรู้และความเขา้ใจในการลงทุนสะสมความมัง่คัง่ท่ีนอกเหนือจากการออมเงินใน
บญัชีธนาคาร ซ่ึงถือเป็นส่ิงกระตุน้ให้ช่องทางการเปิดบญัชีผ่านระบบออนไลน์(e-Open Account) 
เขา้มามีบทบาทสาํคญัมากข้ึน เป็นการปรับตวัและตอบรับเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว และปลอดภยัได้
เป็นอยา่งดี สะทอ้นใหเ้ห็นจากขอ้มูลตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย (ตลท.) พบวา่ เดือนมิถุนายน 
พ.ศ. 2564 มีจาํนวนบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยท์ั้งหมด 4,670,287 บญัชี โดยในช่วง 6 เดือนแรก (เดือน
มกราคม ถึง มิถุนายน) มีจาํนวนยอดการเปิดบญัชีใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย ์อยูท่ี่ 1,156,290 บญัชี 
เพิ่มข้ึนร้อยละ 188.04 จากช่วงเดียวกนัในปี 2563 ท่ีมียอดเปิดบญัชีใหม่ อยู่ท่ี 401,439 บญัชี (ตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย, 2564) 
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รูปภาพที ่1.1 จ านวนยอดการเปิดบัญชีใช้บริการบริษัทหลกัทรัพย์ในปี 2563-2564 
 

จากท่ีไดก้ล่าวมาในขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กับบริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงมี
แนวคิดการวิจยั คือ ศึกษาความพึงพอใจในการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ จาํแนก
ตามเพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระดับการศึกษา ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของบริษทั 
คุณภาพการบริการ การรับรู้การใชง้านง่าย และการส่ือสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อแสดงให้เห็น
วา่ปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลใหน้กัลงทุนเกิดความพึงพอใจในการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
โดยผูว้ิจยัคาดหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าผลการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งให้เขา้ใจถึง
ความตอ้งการของนักลงทุน และสามารถนาํขอ้มูลงานวิจยัไปใช้ เป็นแนวทางในการพฒันาและ
ปรับปรุง กาํหนดกลยุทธ์การดาํเนินธุรกิจ และแผนทางการตลาดไดอ้ย่างประสบความสําเร็จ เพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจสูงสุดของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย นาํไปสู่ส่วนแบ่ง
การตลาดและรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนของธุรกิจ 
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1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบั
บริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทักบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

4. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่ายกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

5. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจใน
การเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
 
 

1.3 ค าถามงานวจิยั 
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นใดส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย

หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทยมากท่ีสุด 
2. ปัจจยัดา้นใดบา้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดย

ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทยมากท่ีสุด 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อบริษทัหลกัทรัพยใ์นการวางแผนพฒันาและกาํหนดกลยุทธ์ 

สาํหรับการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
2. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการการเปิดบญัชีโดยช่องทางออนไลน์

ของบริษทัหลกัทรัพยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความพึงพอใจของนกัลงทุน 
3. เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์

โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพย ์
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1.5 ขอบเขตของการวจิัย 
งานวิจยัน้ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดย

ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย โดยกลุ่มเป้าหมายท่ีจะศึกษาในงานวิจยั คือ 
นักลงทุนประเภทนักลงทุนบุคคล(Individual Investor) จาํนวน 400 คน เป็นผูท่ี้เปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์และซ้ือขายหลกัทรัพยใ์นตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยตั้งแต่ 6 
เดือนข้ึนไป การวจิยัคร้ังน้ี มีการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน กนัยายน ถึง ตุลาคม ปี พ.ศ. 2564 
 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (SET)  หมายถึง นิติบุคคลท่ีจัดตั้ ง ข้ึนตาม

พระราชบญัญติัตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย พ.ศ. 2517 ทาํหนา้ท่ีเป็นศูนยก์ลางในการซ้ือขาย
หลกัทรัพยแ์ละให้บริการท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไม่นาํผลกาํไรมาแบ่งปันกนั มีบทบาทในการส่งเสริมการ
ออมและเป็นแหล่งระดมทุนระยะยาวของบริษทัท่ีมีขนาดใหญ่ ซ่ึงมีทุนชาํระแลว้หลงั IPO ตั้งแต่ 
300 ล้านบาทข้ึนไป โดยเน้นธุรกิจท่ีมีการเติบโตสูง มีโครงสร้างทางการเงินท่ีเหมาะสม และมี
แนวโนม้การเติบโตดีในอนาคต เพื่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ (ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศ
ไทย) 
 

บริษัทหลักทรัพย์ หรือ โบรกเกอร์ (Broker) หมายถึง บริษัทท่ีได้รับใบอนุญาต 
ประกอบธุรกิจการเป็นนายหน้าซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์ไดผ้่านการพิจารณาตามหลกัเกณฑ์ของตลาด 
หลกัทรัพย ์ฯ และเขาเป็น “บริษทัสมาชิก” ของตลาดหลกัทรัพยฯ์ เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ทาํใหส้ามารถ
ส่งคาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ขา้สู่ระบบซ้ือขายของตลาดหลกัทรัพยฯ์ ไดโ้ดยตรง (ตลาดหลกัทรัพย์
แห่งประเทศไทย) 
 

ผู้แนะน าการลงทุน (Investment Consultant  : IC) หมายถึง บุคคลท่ีได้รับความ
เห็นชอบจาก ก.ล.ต. มีหนา้ท่ีติดต่อกบันกัลงทุนโดยตรง ผูแ้นะนาํการลงทุนจะตอ้งติดตามข่าวสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการลงทุน ให้คาํแนะนาํเพื่อการซ้ือขายหรือลงทุน ติดตามดูแลบญัชีการลงทุนของผู ้
ลงทุนอย่างต่อเน่ือง และสามารถตอบคาํถามผูล้งทุนเบ้ืองตน้ถึงการเปล่ียนแปลงของสภาพตลาด 
โดยไม่มีการวางแผนหรือการวิเคราะห์การลงทุนประกอบการให้คาํแนะนํา เพื่อประกอบการ
ตดัสินใจลงทุนให้กับผูล้งทุนและประชาชนในการสร้างความมัง่คัง่และมัน่คงในชีวิต (ตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย) 
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ความพึงพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์ออนไลน์ หมายถึง ระดบัความรู้สึก
ของนกัลงทุนทั้งดา้นร่างกายและจิตใจซ่ึงเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั กบัการ
รับรู้ผลจากประสิทธิภาพการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยอ์อนไลน์ โดยหากไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจ และถา้สูงกวา่ความคาดหวงัจะนาํไปสู่ความประทบัใจ แต่ถา้
ไดรั้บบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
 

ภาพลักษณ์ของบริษัทหลักทรัพย์ หมายถึง ภาพรวมของบริษทัหลกัทรัพยท่ี์นกัลงทุน
รับรู้จากประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม รวมทั้งความรู้สึกทั้งในเชิงบวกหรือเชิงลบ ตลอดจน
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริษทัในดา้นการบริหาร ผลิตภณัฑ ์การบริการ และการประชาสัมพนัธ์ 
 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของบริษทัหลกัทรัพยแ์ละผูแ้นะนําการ
ลงทุนในการตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัลงทุนให้อยูใ่นระดบัท่ีนกัลงทุนพอใจ เช่น คุณภาพ
ของบทวิเคราะห์หลกัทรัพย ์โปรแกรมวิเคราะห์และซ้ือขายหลกัทรัพย ์การจดัสรรหุ้น IPO(Initial 
Public Offering) การให้คาํแนะนํา การตอบคาํถามเบ้ืองต้นได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว มีความ
เหมาะสมกบันกัลงทุน 
 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน หมายถึง การท่ีนกัลงทุนรับรู้ว่าการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยผ์า่นช่องทางออนไลน์ไม่ตอ้งใช้ความพยายามในการเรียนรู้วิธีการใชง้านมากนกั และรับรู้
วา่ขั้นตอนการใชง้านสามารถทาํไดง่้าย รวดเร็ว และมีความชดัเจน 
 

การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic word of mouth : eWOM) 
หมายถึง การท่ีนักลงทุนบอกเล่าประสบการณ์ ความรู้สึก ของการใช้บริการบริษทัหลกัทรัพยใ์ด
บริษทัหลักทรัพย์หน่ึงต่อบุคคลอ่ืนผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook, Youtube, Twitter และ 
Instargram เป็นตน้ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์มีลกัษณะคลา้ยการส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก แต่ดว้ยอิทธิพลของอินเตอร์เน็ตทาํใหก้ารกระจายข่าวสารเกิดไดร้วดเร็วข้ึน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

ในการศึกษาค้นควา้เร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย” ผูว้ิจยัไดศึ้กษา แนวความคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐานในการวจิยั ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้วา่ใชง้านง่าย (Perceived Ease of Use) 
2.5 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic word of mouth / eWOM) 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 

สมหมาย เปียถนอม (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากความ
สอดคลอ้งหรือความสมดุลระหวา่งส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั หรือจากประสบการณ์ท่ีเขา้ไปใช้
บริการ หรือจากความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนอง 

พรพิมล คงฉิม (2554) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีของ
บุคคล โดยเกิดจากการได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีตนตอ้งการ เม่ือได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ี
ตอ้งการก็จะนาํมาซ่ึงความรู้สึกดี แต่ถา้หากไม่ไดรั้บการตอบสนองก็จะเกิดความรู้สึกไม่ดีแทน   

เพ็ญนภา จรัสพนัธ์ (2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ส่ิงท่ีเป็นไปตามท่ีเราตอ้งการ 
โดยเป็นผลของการแสดงออกของทศัคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง ความรู้สึกของบุคคลข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ท่ีเราไดรั้บ อาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้ซ่ึงความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเป็นไดท้ั้งทางบวก
และทางลบ เม่ือส่ิงใดตอบสนองความตอ้งการหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย จะเกิดความรู้สึกทางบวก เป็น
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ความรู้สึกพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้เราผดิหวงัหรือไม่บรรลุจุดหมาย ก็จะเกิดความรู้สึกทาง
ลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ  

จารุวรรณ กนกทอง (2559) กล่าววา่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การไดรั้บ
การบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัจากการใชบ้ริการ เป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ เม่ือส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือทาํให้บรรลุจุดหมาย ก่อให้เกิดความรู้สึกทางบวก ซ่ึง
เป็นความรู้สึกท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้ม เม่ือส่ิงนั้นไม่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการหรือบรรลุจุดหมายไดจ้ะก่อใหเ้กิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

สมนึก มงักร (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัน่ได ้โดย
ปัจจยัท่ีทาํใหค้วามพึงพอใจของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั คือ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 

จากความหมายความพึงพอใจของผูท่ี้กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บกบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริง ในการเปิดบญัชีผา่นช่องทางออนไลน์ ถา้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือทาํ
ให้บรรลุเป้าหมายจะก่อให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจมาก แต่ถา้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
หรือทาํใหบ้รรลุเป้าหมายไดจ้ะก่อใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจท่ีลดนอ้ยลงมา 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั 
ความหมายของภาพลกัษณ์ 

รณขยั คงกะพนัธ์ (2554) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ คือ มุมมองของประชาชนหรือบุคคล 
เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดจากการสัมผสัหรือรับรู้ต่อองคก์ร สถาบนั หน่วยงาน บริษทั กลุ่ม ชุมชน
ต่างๆ อาจเป็นความตั้งใจหรือไม่ตั้งใจในการนาํเสนอให้สาธารณะชนรับรู้ ภาพท่ีปรากฏในมุมมอง
ผูรั้บ หากเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี จะก่อให้เกิดความประทบัใจ น่าเช่ือถือ แต่ถา้เป็นภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีนั้น
จะส่งผลตรงกนัขา้ม 

ปรัชญาคม ลว้นรัตน์ (2554) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดในความคิดของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึง โดยเป็นภาพนั้นเป็นการรวมกนัของความเช่ือ ความคิดท่ีผ่านจากประสบการณ์ทั้ง
ทางตรงหรือทางออ้ม ของบุคคลนั้นๆ 

นนัทมน ไชยโคตร (2557) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงต่างๆ รอบตวั โดยอาจเกิดจากการรับรู้ร่วมและการประเมินจากประสบการณ์ส่วนตวัท่ีไดรั้บ  
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ซ่ึงเป็นไดท้ั้งทางบวกและทางลบ อีกทั้งภาพลกัษณ์สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา เม่ือได้รับ
ประสบการณ์ใหม่ท่ีมีอิทธิพลต่อจิตใจและความรู้สึกของบุคคลนั้น 

ไพศาล ฤทธิกุล (2559) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลต่อองคก์รนั้นๆ โดยเป็นผลจากนโยบายของผูบ้ริหาร และการกระทาํของ
คนในองค์กรนั้ นๆ หากองค์กรมีนโยบายเข้มแข็ง บริการเป็นเลิศ มีคุณธรรมและจริยธรรม 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีเกิดในใจของประชาชนยอ่มเป็นภาพท่ีดี 

ปภาวี บุญกลาง (2560) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์องค์กร คือ ความรู้สึกท่ีมีต่อองค์กรผ่าน
กระบวนการทางความคิดและความรู้สึก ไม่ว่าจะมาจากกระบวนการต่างๆ ขององค์กร บุคลากร 
หรือสินคา้และการบริการ ไม่ว่าจะเป็นด้านบวกหรือลบ ประชาชนหรือผูบ้ริโภคจะตีความและ
สะทอ้นกลบัสู่องคก์ร 

จากความหมายภาพลกัษณ์ของผูท่ี้กล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า ภาพลกัษณ์ของบริษทั
หลักทรัพย์ คือ ภาพท่ีเกิดในใจหรือความคิดของบุคคลคนนั้ น โดยเกิดจากการรับรู้ และ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บของบุคคลนั้นๆ หากบริษทัหลกัทรัพยมี์นโยบายการบริหารท่ีดีแสดงถึงความ
มัน่คงกา้วหนา้ มีคุณธรรมและจริยธรรม ก็จะส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ ความประทบัใจ และก่อเกิด
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัหลกัทรัพยน์ั้น 
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายและการประเมินของคุณภาพการบริการ 

พนิดา เพชรรัตน์ (2556) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการให้ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงท่ี
สาํคญัในการสร้างความแตกต่างใหเ้หนือคู่แข่ง 

ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีงานของ
ผูใ้ห้บริการ เป็นตวักระตุน้ ชกันาํ ให้เกิดความรู้สึกดีงามต่อผูรั้บบริการ โดยนาํความชาํนาญและ
ประสบการณ์ มาใช้ ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ (Unconscious 
communication) และ ระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (Behavior communication) 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ี
มีคุณภาพ ซ่ึงเป็นวิธีการหน่ึงท่ีทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขัน ถ้าธุรกิจ
ใหบ้ริการมีการบริการท่ีคลา้ยกนัและตั้งอยูบ่ริเวณใกลเ้คียงกนั การเนน้คุณภาพการบริการจะเป็นส่ิง
ท่ีทาํใหธุ้รกิจแตกต่างจากคู่แข่ง นาํมาซ่ึงจาํนวนลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน 
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รุ่งทิพย์ นิลพทั (2561) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุดในการ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยถ้าเราสามารถให้บริการได้ตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจสาํหรับผูรั้บบริการ 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ ์(2562) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกของ
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตามมาตรฐาน
และคุณภาพท่ีเหมาะสม โดยมีการแสดงความคิดเห็นหรือประเมินในภาพรวม 

พาราสุรามาน ซีเทมป์ และแบรร่ี  (Parasuraman, Zeithaml, and Berry,1988 อ้างถึงใน 
วิลาสินี จงกลพืช, 2563, หน้า 9 - 10) กล่าวว่า SERVQUAL MODEL สําหรับธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการถือเป็นเคร่ืองมือไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อวดัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัอยา่ง
กวา้งขวาง เพื่อให้เขา้ใจถึงความต้องการ การรับรู้ของผูรั้บบริการ และนาํมาพฒันาคุณภาพการ
บริการของบริษัทให้ประสบความสําเร็จ โดย SERVQUAL(Service Quality) สามารถแบ่งการ
ประเมินไดเ้ป็น 5 มิติ ไดแ้ก่  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรม สัมผสัและจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางการภาพท่ีสามารถมองเห็นได ้เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองใช้
สาํนกังาน สภาวะแวดลอ้มของสถานบริการ การเผยแพร่ขอ้มูลป้ายประกาศ เอกสารต่างๆ เป็นตน้ 

2. ความเช่ือมั่นไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง การให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
เหมาะสม ตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถ
นาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว รวมทั้งมีพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการช่วยเหลือลูกคา้
ดว้ยความพร้อมและความเตม็ใจอยา่งความรวดเร็ว ทั้งดา้นกระบวนการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพของ
บริษทัและพนกังานไม่ละเลยลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เขา้ถึงการบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวก 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง พนักงานมีทักษะความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีมนุษยส์ัมพนัธ์และมารยาทท่ีดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้เกิดความรู้สึกปลอดภยัสร้างความเช่ือมัน่ในการไดรั้บบริการ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ย
ความดูแลเอาใจใส่ อาํนวยความสะดวกในการแจง้ข่าวสารให้ทราบ ศึกษาความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลท่ีแตกต่างกนัเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจ 

จากความหมายคุณภาพการบริการของผูท่ี้กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ 
หมายถึง การท่ีบริษทัหลกัทรัพยใ์ห้บริการในระดบัท่ีสอดคลอ้งหรือมากกว่าความคาดหวงัของนกั
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ลงทุน โดยคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีทาํให้บริษทัหลกัทรัพยห์น่ึงแตกต่างจากบริษทัหลกัทรัพยอ่ื์น 
ทั้งท่ีเป็นประเภทธุรกิจเดียวกนั ซ่ึงการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเกินความคาดหวงันั้นจะทาํใหน้กัลงทุน
เกิดความพึงพอใจ โดยคุณภาพการให้บริการสําหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดว้ดัคุณภาพการบริการตาม 
SERVQUAL MODEL 

สาํหรับงานวจิยัฉบบัน้ีความหมายของ SERVQUAL ในแต่ละมิติมีความหมายดงัน้ี 
1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะท่ีมองเห็นได้ทาง

กายภาพ สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
เช่น รูปแบบการให้บริการของบริษทัมีความทนัสมยั มีเมนูการใชง้านท่ีสวยงาม สะดวกใชง้านง่าย
และมีความเสถียรมีผลิตภณัฑ์การลงทุนท่ีหลากหลาย การเผยแพร่ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์อยา่ง
ทัว่ถึง ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความเป็นมืออาชีพ รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้นกัลงทุนรู้สึกถึงการ
ไดรั้บความใส่ใจในการใหค้าํปรึกษาจากบริษทัหลกัทรัพย ์เป็นตน้ 

2.ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้รง
ตามสัญญา มีความถูกต้อง เหมาะสม และสมํ่าเสมอ เพื่อสร้างความความน่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจให้กบันักลงทุน เช่น โปรแกรมการซ้ือขายหลกัทรัพยมี์เสถียรภาพ บริษทัหลกัทรัพย์มี
ขอ้มูลและบทวิเคราะห์ทั้งดา้นพื้นฐานและ ดา้นเทคนิคให้กบันกัลงทุนอยา่งเหมาะสม ผูแ้นะนาํการ
ลงทุนมีความซ่ือสัตยต่์อนกัลงทุน เป็นตน้ 

3.การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจและความพร้อมท่ีจะ
ให้คาํแนะนาํการลงทุน โดยสามารถตอบสนองต่อนกัลงทุนไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพื่อให้นกัลงทุนไดรั้บ
ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการลงทุน เช่น บริษทัหลกัทรัพยมี์ความรวดเร็ว
ในการให้บริการ เม่ือนกัลงทุนมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัโปรแกรมการซ้ือขายหรือตอ้งการขอ้มูลข่าวสาร
เพิ่มเติมผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถตอบคาํถามและดาํเนินการแกไ้ขปัญหาให้กบันกัลงทุนได้อย่าง
ทนัที เป็นตน้ 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบันกัลงทุน ผูแ้นะนาํการลงทุนตอ้งแสดงถึงความรู้ ความสามารถ และตอบสนอง
ต่อนักลงทุนด้วยกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ ในการติดต่อส่ือสารทาํให้นักลงทุนมัน่ใจว่าจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ เช่น ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็น
อย่างดี มีความพร้อมในการตอบคาํถามนกัลงทุน มีความสามารถและทกัษะในการส่ือสารท่ีทาํให้
นกัลงทุนเขา้ใจง่าย เป็นตน้ 

5.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ใจ การดูแลเอา
ใจใส่และตอบสนองต่อนกัลงทุนตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั รวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
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ต่อนักลงทุนและถือประโยชน์ของนักลงทุนเป็นสําคญั เช่น บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา และ
กิจกรรมอ่ืนตามโอกาสต่าง ๆให้กบันกัลงทุน ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความเขา้ใจความตอ้งการและ
วตัถุประสงคก์ารลงทุนของนกัลงทุนแต่ละคนท่ีแตกต่างกนั ผูแ้นะนาํใชช่้องทางท่ีมีประสิทธิภาพใน
การส่งข่าวสารใหก้บันกัลงทุน เป็นตน้ 
 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ว่าใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use) 
ความหมายของการรับรู้ว่าใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use) 

อรวรรณ สุขยานี (2558) กล่าวว่า การรับรู้ว่าใช้งานง่าย หมายถึง ผูใ้ช้งานเช่ือว่า
เทคโนโลยท่ีีใชจ้ะตอ้งมีความงานต่อการใชง้าน ใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งพยายาม โดยการรับรู้วา่ใช้งาน
ง่ายมีอิทธิพลต่อทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน  
ธีร์ภาวิชญ ์พึ่งเมือง (2559) กล่าววา่ การรับรู้วา่ใชง้านง่าย หมายถึง ระดบัความเช่ือวา่เทคโนโลยนีั้น
ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการใชง้าน ซ่ึงมีผลต่อทศัคติในการใชง้านและส่งผลไปยงัพฤติกรรมท่ีมี
แนวโนม้จะใช ้

อจัฉรา เด่นเจริญโสภณ (2560) กล่าววา่ การรับรู้วา่ใชง้านง่าย หมายถึง การรับรู้ความ
วา่ง่ายในการใชง้าน ซ่ึงเป็นความเช่ือของผูใ้ชท่ี้คาดหวงัต่อการใชง้าน โดยเช่ือวา่ ง่ายต่อการใชง้าน 
ปฏิบติังานง่าน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และสะดวกรวดเร็ว 

ณิชาฎา ใจซ่ือ (2562) กล่าววา่ การรับรู้วา่ใชง้านง่าย หมายถึง การรับรู้ถึงประโยชน์จาก
การใชง้าน วา่จะช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานและช่วยใหผ้ลการปฏิบติังานดีข้ึน อีกทั้ง
ยงัเป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจท่ีแสดงถึงพฤติกรรมการใชด้ว้ย 

สุธาสินี ตุลานนท ์(2562) กล่าววา่ การรับรู้วา่ใชง้านง่าย หมายถึง ความคาดหวงัของผู ้
ท่ีจะใชร้ะบบสารสนเทศวา่ระบบดงักล่าว เป็นระบบท่ีง่ายต่อการเรียนรู้และใชง่้าย ไม่ตอ้งพยายาม
อยา่งมากในการเรียนรู้หรือเขา้ใจในระบบ 

จากความหมายการรับรู้ว่าใช้งานง่ายของผูท่ี้กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า การรับรู้ว่าใช้
งานง่าย (Perceived Ease of Use) หมายถึง การท่ีนกัลงทุนรับรู้วา่ช่องทางการเปิดบญัชีออนไลน์เป็น
วิธีการสมคัรเปิดบญัชีท่ีง่ายในการใชง้าน ไม่มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น และมีความสะดวกมากกวา่การไป
กรอกเอกสารท่ีบริษทัหลกัทรัพย ์ อีกทั้งยงัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการเปิดบญัชีใชเ้วลาไม่นานใน
การไดรั้บอนุมติั  
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2.5 การส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic word of mouth / eWOM) 
ความหมายของการส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic word of mouth / eWOM) 

ณัฐพร พละไชย (2556) กล่าววา่ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
การส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ เกิดจากผูบ้ริโภคใช้สินคา้หรือบริการแลว้เกิดความพึงพอใจ จึงมีการ
บอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนๆ ผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดยมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค และ
สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

วรัตดาภร องัวาณิชชากุล (2558) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ 
หมายถึง การแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ ทั้งดา้นดีและดา้นไม่ดี โดยใช้
ช่องทางในการถ่ายทอดขอ้มูลหรือประสบการณ์ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

เจริญขวญั วงศ์เพ็ญ (2558) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ 
หมายถึง กลยุทธ์การตลาดแบบใหม่ท่ีประหยดัค่าใช้จ่ายในการโฆษณา ง่ายต่อการเขา้ถึงผูบ้ริโภค 
และเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรงและเป็นจาํนวนมาก อีกทั้งยงัเป็นแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคออนไลน์ 
ณฐักานต ์ทองมวน (2558) กล่าววา่ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบอกต่อ
ท่ีไม่เป็นทางการ เกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคใชสิ้นคา้หรือบริการ แลว้มีการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน ผา่น
ทางอินเตอร์เน็ต ทาํให้ข่าวสารกระจายอย่างรวดเร็ว เช่น การแชร์ข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทาง 
Facebook, Youtube , Twitter เป็นตน้ 

นิตนา ฐานิตธนกร อา้งถึงใน วสันต ์เกียรติทะนงศกัด์ิ (2563) กล่าววา่ การส่ือสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบอกต่อของบุคคลหน่ึงไปยงับุคคลอ่ืน ผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ทาํให้ขอ้มูลกระจายอย่างรวดเร็ว โดยส่ือท่ีถูกกระจายอาจจะเป็นในรูปแบบ
ขอ้ความ รูปภาพ หรือภาพเคล่ือนไหวก็ได ้

จากความหมายการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูท่ี้กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า การ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก หมายถึง การส่ือสารท่ีไม่ เป็นทางการเกิดจากการท่ีนักลงทุนท่ีมี
ประสบการณ์ในการลงทุนอยูก่่อนตอ้งการบอกต่อไปยงันกัลงทุนอ่ืนๆ โดยเป็นการส่งต่อขอ้มูลดา้น
ผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์การบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น Facebook, Youtube , Twitter 
เป็นตน้ รูปแบบในการส่งขอ้มูลอาจเป็นขอ้ความ รูปภาพ หรือภาพเคล่ือนไหว ซ่ึงการส่ือสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์เป็นการกระจายข้อมูลท่ีรวดเร็ว เข้าถึงนักลงทุนได้โดยตรง และมี
ค่าใชจ่้ายในการโฆษณาตํ่า จึงกลายเป็นกลยทุธการตลาดแบบใหม่ 
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2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ณัฏฐ์ณิฌา สุวรรณรงค ์และ กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจ

ในการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์่านระบบอินเตอร์เน็ตของบริษทัหลกัทรัพยเ์คที ซีมิโก้ จาํกดั จากกลุ่ม
ตวัอย่าง ลูกคา้ของบริษทัหลกัทรัพยเ์คทีซีมิโก้ จาํกดั มีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป และทาํการซ้ือขาย
หลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเตอร์เน็ตจาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ ลกัษณะดา้นประชากรณ์ศาสตร์
ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจในการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเตอร์เน็ตของบริษทัหลกัทรัพยเ์คที ซีมิโก จาํกดั ท่ี
แตกต่างกนั 

จารุภา สายโยช์ (2559) ไดศึ้กษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์องคก์าร และส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความผูกพนั การบอกต่อ และกลบัมาใช้บริการซํ้ า
ของลูกคา้ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง จากกลุ่มตวัอย่าง ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรม
ทางการเงินดา้นสินเช่ือ, เงินฝากและบริการต่างๆ ธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) สาขาวงศส์ว่าง 
จาํนวน 408 คน ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์ารมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
ดงันั้นธนาคารจึงควรให้ความสําคญัดา้นภาพลกัษณ์องค์การไม่ว่าจะเป็นเร่ืองระบบเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั การเป็นธนาคารท่ีมีความเช่ียวชาญในการให้คาํแนะนาํทางดา้นสินเช่ือและธุรกรรมอ่ืนๆ 
รวมทั้งค่าธรรมเนียมท่ีเป็นไปตามขอ้มูลจากส่ือต่างๆ เพื่อนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้มากข้ึน 

ฉัตรสุดา แสงประชาทยั (2562) ได้ศึกษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการ
ให้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย จาก
กลุ่มตวัอย่าง ผูท่ี้เคยใช้บริการรถไฟไทย และมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป โดยแบ่งเป็น ภาคเหนือ ภาค
กลาง ภาคอีสาน และกรุงเทพมหานคร อยา่งละ 100 คน รวมจาํนวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยั
ดา้นภาพลกัษณ์องค์กรสามารถใชเ้ป็นมาตรฐานและคุณสมบติัดา้นการรับรู้ขอ้มูลของคนภายนอก
องคก์รส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย 

ณัฐวุฒิ วงศเ์ยาวรักษ ์(2562) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย ์
โดย ใ ช้แบ บ จําล อง  American Customer Satisfaction Index (ACSI model)  จา ก ก ลุ่ ม ตัวอย่า ง 
ผูใ้ช้บริการบริษทัหลกัทรัพยท่ี์มีการลงทุนในตลาดหลกัทรัพยแ์ละตลาดอนุพนัธ์ จาํนวน 166 คน 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพของการบริการของบริษทัหลกัทรัพยมี์ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
มากท่ีสุด โดยคุณภาพของการบริการจะข้ึนอยู่กบั 2 ปัจจยั คือ คุณภาพโดยรวมของบริการบริษทั
หลกัทรัพย ์และบริการของบริษทัหลกัทรัพย ์เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดนั้นบริษทั
หลกัทรัพยค์วรเนน้การฝึกอบรมพนกังานใหส้ามารถส่งมอบบริการท่ีดีและมีคุณภาพแก่ลูกคา้ 
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พิมพิศา สุริยมงคล (2562) ได้ศึกษาปัจจยัความเช่ือมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ
ความตั้งใจในการใชง้านโมบายแบงกก้ิ์งอยา่งต่อเน่ือง จากกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการ
ใช้งานหรือบริการโมบายแบงก์ก้ิงของธนาคารพาณิชยอ์ยู่ ณ ปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จาํนวน 388 คน ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายจากการใชง้าน และการ
รับรู้ถึงประโยชน์จากการใชง้านในการทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชง้านโมบายแบง้ก์ก้ิง
อยา่งต่อเน่ือง และธนาคารควรใหค้วามสาํคญัเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

ปรางค์ชิต แสงเสวตร (2560) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน
เวบ็ไซต์อินทราเน็ต กฟผ. จากกลุ่มตวัอยา่งบุคลากรภายใน กฟผ. ท่ีเคยใช้งานเวบ็ไซต์อินทราเน็ต 
กฟผ. จาํนวน 335 คน ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอิ์นทราเน็ต กฟผ. มากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ยเร่ืองความง่ายในการ
เรียนรู้ ความชดัเจนและความเขา้ใจโดยผูใ้ชง้านไม่ตอ้งจดจาํขั้นตอน และไม่ตอ้งใชค้วามพยายามใน
การใชง้านมากจนเกินไป 

คาํพิลา บุญพุฒ (2563) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนักบั
แอพพลิเคชัน่ Dolfinในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากกลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้อายุ 18 ข้ึนปีและมี
พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อซ้ือสินค้าหรือชําระเงินจากช่องทางออนไลน์ผ่านสังคม
อิเล็กทรอนิกส์ของแอพพลิเคชั่น Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวน 188 คน 
ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ซ่ึงเป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีมีรูปแบบง่ายต่อการเรียนรู้ในการใชง้าน 
มีความชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย โดยท่ีไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการใช้งานมากนกั และยงัสามารถ
ใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งจดจาํขั้นตอนต่างๆ 

ณัฐชา สุทธิวงศ์ (2563) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการซ้ือซํ้ าของ
เคร่ืองสําอางออร์แกนิค จากกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคทั้งเพศชายและหญิงท่ีเคยใชเ้คร่ืองสําอางออร์แก
นิค ท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพฯ และปริมณฑล จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นการ
พูดถึงแบบปากต่อปากมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อเคร่ืองสาํอางออร์แกนิค 

ชมพูนุท ศุภฤทธิธํารง (2563) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกับความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีต่อร้านเคร่ืองสําอางนําเข้าหลากหลายตราสินค้า (Multi-brand cosmetic store) ของ
ผูบ้ริโภค Gen X และ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคชาวไทยช่วง GEN 
X และ GEN Y ท่ีเคยใช้บริการและซ้ือของร้านเคร่ืองสําอางนําเข้าหลากหลายตราสินคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ มาก
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ท่ีสุดคือ การบอกต่อแบบปากต่อปาก (WOM) รองลงมาคือคุณภาพการบริการด้านการให้ความ
มัน่คงแก่ลูกคา้ และลาํดบัสุดทา้ยคือคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
 
 

2.7 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)                    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดในการวจัิย  

การรับรู้ว่าใช้งานง่าย 

ความพงึพอใจในการเปิดบัญชี
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทาง
ออนไลน์กบับริษัทหลกัทรัพย์

ในประเทศไทย 

ภาพลกัษณ์ของบริษทั 

- ความเป็นรูปธรรม  

- ความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ 

- การตอบสนองต่อลูกคา้  

- การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

- การเอาใจใส่ 
 

คุณภาพการบริการ 

การส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา  

- อาชีพ 

ประชากรศาสตร์ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย” ผูศึ้กษาวิจยัไดเ้ลือกใช้การวิจยัในเชิง
ป ริม าณ ( Quantitative Research)  โดย ใ ช้ระ เ บี ย บ วิจัย เ ชิ งสํ ารวจ  ( Survey Research)  ใ น รูป
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม มีขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 

3.1 แหล่งท่ีมาของขอ้มูล 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 สมมติฐานการวจิยั 
3.4 เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 แหล่งทีม่าของข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาวิจยัใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ดว้ยวิธีการเก็บ

แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นการเลือกแบบเจาะจง  
 

3.1.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ผูศึ้กษาวิจัยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มนักลงทุนท่ีเคยเปิดบัญชีซ้ือขาย

หลักทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กับบริษัทหลักทรัพย์ในประเทศไทย ใช้ก ลุ่มตัวอย่าง  
จาํนวน 400 คน  
 

3.1.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
พิจารณาจากขอ้มูลเอกสารท่ีมีความใกล้เคียงสอดคล้องกบัเร่ืองท่ีผูศึ้กษาวิจยักําลัง

ศึกษาอยู่ การคน้ควา้จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีมีความน่าเช่ือถือ เช่น เวบ็ไซต์ของหน่วยงานภาครัฐ 
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งานวิจยัท่ีไดรั้บการยอมรับและตีพิมพแ์ละมีความสอดคลอ้งในดา้นแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบั ความพึงพอใจ การสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั คุณภาพการบริการการรับรู้ว่าใช้งานง่าย การ
ส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word of Mouth) 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ นักลงทุนท่ีเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง

ออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย มีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
เน่ืองจากกลุ่มประชากรมีขนาดใหญ่ทาํให้ไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่ชดั จึงใชก้าร

คาํนวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ Cochran,1977 ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% สามารถ
คาํนวณไดจ้ากสูตรดงัน้ี  

สูตร  n =
P(1−P)Z2

E2
 

 
เม่ือ  n แทน ขนาดตวัอยา่ง  

P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษาวิจัยสนใจ (กรณีไม่ทราบค่า
สัดส่วนของประชากรให ้P = 0.5) 

Z แทน ระดับความเช่ือมนัท่ีผูศึ้กษาวิจยักาํหนดไว ้(Z = 1.96 ท่ีระดับ
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือระดบันยัสาํคญั 0.05)  

E แทน สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับให้เกิดข้ึนได ้โดยในงานวิจยั
น้ีกาํหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 

 

แทนค่า   n =
0.5(1−0.5)1.962

(0.05)2
 

 
= 384.16  
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ดงันั้น ขนาดกลุ่มประชากรท่ีใช ้คือ ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 384 คน และเพื่อความแม่นยาํใน 
การวิเคราะห์ขอ้มูลผูศึ้กษาวิจยัไดท้าํการกาํหนดกลุ่มประชากรท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลจาํนวน 400 คน ถือได ้
วา่ผา่นเกณฑต์ามท่ีกาํหนดไวคื้อ ไม่นอ้ยกวา่ 384 คน 
 
 

3.3 สมมติฐานการวจิัย 
สมมติฐานที่ 1 : ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองเพศส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ

เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 2 : ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองอายุส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 3 : ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองระดบัการศึกษาส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที ่4 : ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองอาชีพส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 5 : ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 6 : ดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพยส่์งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 7 : คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที ่8 : คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
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สมมติฐานที ่9 : คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที ่10 : คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 11 : คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 12 : ดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่ายส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 

สมมติฐานที่ 13 : ด้านการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
 
 

3.4 เคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูล 
เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมคร้ังน้ี  คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online 

Questionnaire) ผา่น Google Form ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างตาม
วตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดท่ีกาํหนด โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการดงัน้ี 
 

3.4.1 ลกัษณะและเน้ือหาของแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด โดยแบ่งเน้ือหา
ออกเป็น 5 ส่วน ดังนี ้ 

ส่วนท่ี 1 คาํถามเพื่อคดักรองกลุ่มตวัอยา่งในแบบสอบถามเก่ียวกบัช่องทางในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์และระยะเวลาในการลงทุนในหลกัทรัพย ์คาํถามมีจาํนวน 2 ขอ้ ลกัษณะ
แบบสอบถามมี 2 ทางเลือก (Dichotomous Scale) โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกคาํตอบได้
เพียง 1 คาํตอบ (Single Choice Question) 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลด้านพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุน ซ่ึงเคยซ้ือขายหลกัทรัพยก์บั
บริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย เป็นคาํถามแบบหลายคาํตอบ แบบ Categorical Scale จาํนวน 8 ขอ้ 
ไดแ้ก่ เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยก์บับริษทัหลกัทรัพยท์ั้งหมดก่ีบริษทั บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์ใช้
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บริการบ่อยท่ีสุด สาเหตุใดท่ีทําให้อาจเปิดบัญชีออนไลน์กับบริษัทหลักทรัพย์แห่งอ่ืนด้วย 
ประสบการณ์การลงทุนในตลาดหลกัทรัพยก่ี์ปี แหล่งขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการมาก
ท่ีสุด ช่องทางท่ีใชใ้นการส่งคาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพยม์ากท่ีสุด มูลค่าการซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อ
คร้ัง ความถ่ีในการซ้ือขายหลกัทรัพย ์โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกคาํตอบไดเ้พียง 1 คาํตอบ 
(Single Choice Question) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย เป็นการประเมินความคิดเห็น
โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกคาํตอบไดเ้พียง 1 คาํตอบ (Single Choice Question) มีทั้งหมด 
5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

1.ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั 
2.ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของผูแ้นะนาํการลงทุน 
3.ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
4.ปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่าย (Perceived Ease of Use) 
5.ปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic word 
of mouth หรือ eWOM) 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือก
คาํตอบไดเ้พียง 1 คาํตอบ (Single Choice Question) 

สําหรับแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และ 4 มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า(Rating scale) กาํหนดนํ้ าหนกัการประเมิน 5 ระดบั ตามวิธีของ Likert’s scale ซ่ึงเป็น
การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 
ระดบัคะแนน     ระดบัความคิดเห็น 
5 คะแนน      เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 คะแนน      เห็นดว้ยมาก 
3 คะแนน      เห็นดว้ยปานกลาง 
2 คะแนน      เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน      เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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เกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนความคิดเห็น ผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียใน
การแปลผลแบบสอบถาม โดยการคาํนวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นจากสูตร ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

 

   =  
5−1

5
 

   =  0.80 
 

ดงันั้น เกณฑก์ารแปลความหมายจากเกณฑก์ารประเมินค่าวดั สามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
 

ค่าเฉล่ีย       ความหมาย  
4.21 –5.00      ความพึงพอใจมากท่ีสุด  
3.41 –4.20      ความพึงพอใจมาก  
2.61 –3.40      ความพึงพอใจปานกลาง  
1.81 –2.60      ความพึงพอใจนอ้ย 
1.00 –1.80      ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

ส่วนท่ี 5 ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีคาํถาม 5 ขอ้ โดยผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถเลือกคาํตอบไดเ้พียง 1 คาํตอบ (Single Choice Question) 
 

3.4.2 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม 
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิดและทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมา

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. นาํขอ้มูลจากการรวบรวมมาสร้างแบบสอบถามตามกรอบท่ีกาํหนด 

โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน เน้ือหาครอบคลุมกบัความวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
3. นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความ

ครบถว้น ความถูกตอ้ง ครอบคลุมเน้ือหา และใหค้าํแนะนาํแกไ้ข 



27 

 

4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะและเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์อีกคร้ังก่อนนาํทดลองใชก้บักลุ่มท่ีมีคุณสมบติัคลา้ย
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลจริง 

5. จดัทาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ สาํหรับใชใ้นการเก็บรวบรวมต่อไป 
 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google Form ในการกระจาย

แบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด โดยใชช่้องทางการส่ือสารออนไลน์ ไดแ้ก่ Line และ Facebook เพื่อ
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัลงทุนท่ีเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์กับบริษทัหลักทรัพย์ในประเทศไทย ซ่ึงมีระยะเวลาในการดําเนินการศึกษา 3 เดือน 
ระหวา่งเดือน กนัยายน ถึง พฤศจิกายน พ.ศ.2564 และเม่ือไดเ้ก็บรวบรวมแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยั
นาํมาดาํเนินการตรวจสอบความครบถว้นในเน้ือหาและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
เพื่อทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
 
 

3.6 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ข้อมูล  
หลงัจากผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งไดค้รบถว้นแลว้ จึงไดด้าํเนินการ

ประมวลผลขอ้มูลผ่านวิธีการทางสถิตโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 
Social Sciences) เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้จิยัทาํการตรวจสอบดูความสมบูรณ์และความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลในแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  

2. การลงรหสั (Coding) เป็นการนาํแบบสอบถามท่ีทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์และ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้าํหนดไว ้

3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) เป็นการนาํขอ้มูลในแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการ
ลงรหัสแล้ว มาลงบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
4.1 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
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4.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ค่าสถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

4.1.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย ค่าสถิติท่ีใช้ คือ ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 

4.2 วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
4.2.1 การวิ เคราะห์การถดถอยเ ชิงพหุคูณ ( Multiple 

Regression) เพื่อทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
(Independent Variable) กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

4.2.2 การวเิคราะห์ Independent-Sample T Test เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั 

4.2.3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั โดยค่านยัสําคญักาํหนดไวท่ี้
ระดบั 0.05 หรือ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
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บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

จากการศึกษาในเร่ือง”ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย” ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ ทั้งหมด 
412 ตวัอยา่ง และนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามมาประมวลผลและวเิคราะห์ค่าทางสถิติ ดว้ยโปรแกรม
สําเร็จรูป Statistical Packet for The Social Sciences (SPSS) โดยไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม ดงัน้ี  

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการลงทุนของนกัลงทุนท่ีซ้ือขายหลกัทรัพยก์บั

บริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย

หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย  
4.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 
4.5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆ เปรียบเทียบระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 
4.6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
4.7 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใช้วิธีการ

วเิคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Regression Analysis) 
4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การแสดงขอ้มูลลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.1.1 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 223 54.10 
หญิง 189 45.90 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามโดยจดัแบ่งเป็นเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย จาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 54.10 และเพศหญิง จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.90 
 
ตารางที ่4.1.2 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20 - 30 ปี 95 23.10 
31 - 40 ปี 140 34.00 
41 - 50 ปี 106 25.70 
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 17.20 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามโดยจดัแบ่งเป็นช่วงอายุได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยัส่วน
ใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 31 - 40 ปี จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 41 - 50 ปี 
จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 ช่วงอายุ 20 - 30 ปี จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.10 และ
ลาํดบัสุดทา้ย คือ ช่วงอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 
 



31 

 

ตารางที ่4.1.3 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 4.60 
ปริญญาตรี 277 67.20 
สูงกวา่ปริญญาตรี 116 28.20 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามโดยจดัแบ่งตามระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยั
ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดคือระดบัปริญญาตรี จาํนวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 67.20 รองลงมา 
คือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 28.20 และลาํดบัสุดทา้ย คือ 
ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.60 
 
ตารางที ่4.1.4 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัศึกษา 21 5.10 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 113 27.40 
พนกังานบริษทัเอกชน 142 34.50 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ 136 33.00 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามโดยจดัแบ่งตามอาชีพ ได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยัส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมา คือ 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 ขา้ราชการ/พนักงาน
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รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40 และลาํดบัสุดทา้ย คือ นกัศึกษา จาํนวน 21 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.10 
 
ตารางที ่4.1.5 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 93 22.60 
20,001 – 50,000 บาท 159 38.60 
50,001 – 100,000 บาท 114 27.70 
มากกวา่ 100,000 บาท 46 11.20 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามโดยจดัแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการ
วจิยัส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 20,001 - 50,000 บาท จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 38.60 
รองลงมา คือ รายได้ 50,001 - 100,000 บาท จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 27.70 รายได้น้อยกว่า 
20,000 บาท จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 22.60 และลาํดบัสุดทา้ย คือ รายไดม้ากกวา่ 100,000 บาท 
จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.20 
 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุนทีซ้ื่อขายหลกัทรัพย์กบั
บริษทัหลกัทรัพย์ในประเทศไทย 
 
ตารางที ่4.2.1 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนการเปิด
บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์กบับริษัทหลกัทรัพย์ 
 
จ านวนการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์กบับริษัทหลกัทรัพย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 บริษทั 105 25.50 
2 บริษทั 143 34.70 
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มากกวา่ 2 บริษทั 164 39.80 
รวม 412 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามจาํนวน

การเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยก์บับริษทัหลกัทรัพย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามใน
การวิจยัส่วนใหญ่มีการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยม์ากกวา่ 2 บริษทั จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.80 รองลงมา คือ เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์2 บริษทั จาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 34.70 และ
ลาํดบัสุดทา้ย คือ เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์1 บริษทั จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 
 
ตารางที ่4.2.2 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามบัญชีซ้ือขาย
หลกัทรัพย์ทีผู้่ตอบแบบสอบถามใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
 

บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์ที่ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

เกียรตินาคินภทัร (KKPS) 9 2.20 
กิมเอง็ (MBKET) 12 2.90 
ฟินนัเซีย ไซรัส (FSS) 27 6.60 
คิงส์ฟอร์ด (KINGSFORD) 23 5.60 
ซีจีเอส-ซีไอเอม็บี (CGS-CIMB) 26 6.30 
บวัหลวง (BLS) 72 17.50 
เครดิต สวสิ (CS) 27 6.60 
หยวนตา้ (YUANTA) 35 8.50 
เคจีไอ (KGI) 20 4.90 
กสิกรไทย (KS) 84 20.40 
อ่ืนๆ 77 18.70 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามบญัชีซ้ือ
ขายหลกัทรัพยท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถาม
ในการวิจยัส่วนใหญ่ใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย ์กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 84 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 20.40 รองลงมา คือ ใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย ์บวัหลวง จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 72 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.50 บริษทัหลกัทรัพย ์หยวนตา้ (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.50 บริษทัหลกัทรัพย ์ฟินนัเซีย ไซรัส จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 บริษทั
หลกัทรัพยเ์ครดิต สวิส (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 บริษทัหลกัทรัพย ์ซี
จีเอส-ซีไอเอ็มบี (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 บริษทัหลกัทรัพย ์คิงส์
ฟอร์ด จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.60 บริษทัหลกัทรัพย ์เคจีไอ (ประเทศไทย) 
จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 บริษทัหลกัทรัพย ์เมยแ์บงก์ กิมเอ็ง (ประเทศ
ไทย) จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 ลาํดบัสุดทา้ย คือ บริษทัหลกัทรัพย ์เกียรติ
นาคินภทัร จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 และใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพยอ่ื์นๆ 
จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 
 
ตารางที ่4.2.3 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสาเหตุที่
ต้องการเปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์ออนไลน์เพิม่กบับริษัทหลกัทรัพย์อ่ืน 
 
สาเหตุทีผู้่ตอบแบบสอบถามต้องการเปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์

ออนไลน์เพิม่กบับริษัทหลักทรัพย์อ่ืน  
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละบริษทั 43 10.40 
เพื่อไดรั้บขอ้มูลหรือบทวเิคราะห์ท่ีหลากหลาย 68 16.50 
ยา้ยพอร์ตลงทุนตามผูแ้นะนาํการลงทุน 48 11.70 
อตัราค่าธรรมเนียมนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพยต์ ํ่ากวา่บริษทัเดิม 109 26.50 
ไดรั้บการแนะนาํจากคนใกลชิ้ด 62 15.00 
ระบบการซ้ือขายท่ีมีประสิทธิภาพหรือมีความหลากหลายมากกวา่
บริษทัเดิมท่ีใชง้าน 

75 18.20 

อ่ืนๆ 7 1.70 
รวม 412 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสาเหตุท่ี

ตอ้งการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยอ์อนไลน์เพิ่มกบับริษทัหลกัทรัพยอ่ื์น พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีได้
ตอบแบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่มีสาเหตุจากอตัราค่าธรรมเนียมนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพยต์ ํ่า
กวา่บริษทัเดิม  จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมา คือ ระบบการซ้ือขายท่ีมีประสิทธิภาพ
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หรือมีความหลากหลายมากกวา่บริษทัเดิมท่ีใช้งาน จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.20 เพื่อไดรั้บ
ขอ้มูลหรือบทวิเคราะห์ท่ีหลากหลาย จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ไดรั้บการแนะนาํจากคน
ใกลชิ้ด จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15 ยา้ยพอร์ตลงทุนตามผูแ้นะนาํการลงทุน จาํนวน 48 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.70 ลาํดบัสุดทา้ย คือ ความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนัในแต่ละบริษทั จาํนวน 
43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.40 และสาเหตุอ่ืนๆ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
 
ตารางที ่4.2.4 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประสบการณ์
การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย์ 
 

ประสบการณ์การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
6 เดือน - 1 ปี 101 24.50 
มากกวา่ 1 ปี - 5 ปี 207 50.20 
มากกวา่ 5 ปี 104 25.20 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู ้ตอบแบบสอบถามจําแนกตาม
ประสบการณ์การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยั
ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การลงทุนมากกว่า 1 ปี - 5 ปี จ ํานวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 50.20 
รองลงมา คือ มากกวา่ 5 ปี จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 และลาํดบัสุดทา้ย คือ 6 เดือน - 1 ปี 
จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 
 
ตารางที ่4.2.5 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามแหล่งข้อมูลทีม่ี
อทิธิพลในการเลือกใช้บริการบริษัทหลกัทรัพย์ 
 

แหล่งข้อมูลทีม่ีอทิธิพลในการเลือกใช้บริการบริษัท
หลกัทรัพย์ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ครอบครัว/ญาติ 38 9.20 
เพื่อน/คนสนิท 81 19.70 
เจา้หนา้ท่ีการตลาด 101 24.50 
อินเทอร์เน็ต 192 46.60 
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รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู ้ตอบแบบสอบถามจําแนกตาม
แหล่งข้อมูลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการบริษัทหลักทรัพย์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีได้ตอบ
แบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่มีแหล่งขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการจากอินเทอร์เน็ต 
จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 46.60 รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีการตลาด จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อย
ละ 24.50 เพื่อน/คนสนิท จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ครอบครัว/ญาติ 
จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.20 
 
ตารางที ่4.2.6 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่องทางทีใ่ช้ใน
การส่งค าส่ังซ้ือขายหลกัทรัพย์ 
 

ช่องทางทีใ่ช้ในการส่งค าส่ังซ้ือขายหลกัทรัพย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
Streaming 179 43.40 
eFin Trade+ 37 9.00 
โปรแกรมเฉพาะของบริษทั 105 25.50 
เจา้หนา้ท่ีการตลาด 91 22.10 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามช่องทางท่ี
ใชใ้นการส่งคาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่
ใชช่้องทาง Streaming จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 43.40 รองลงมา คือ โปรแกรมเฉพาะของบริษทั 
จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 เจา้หน้าท่ีการตลาด จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.10 และ
ลาํดบัสุดทา้ย คือ eFin Trade+ จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 
 
ตารางที ่4.2.7 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามมูลค่าการซ้ือ
ขายหลกัทรัพย์เฉลีย่ต่อคร้ัง 
 

มูลค่าการซ้ือขายหลกัทรัพย์เฉลีย่ต่อคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 100,000 บาท 201 48.80 
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100,001 - 1,000,000 บาท 140 34.00 
1,000,001 - 5,000,000 บาท 47 11.40 
มากกวา่ 5,000,000 บาท 24 5.80 

รวม 412 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.7 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามมูลค่าการ
ซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ัง พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีได้ตอบแบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่มี
มูลค่าการซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ังตํ่ากวา่ 100,000 บาท จาํนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 
รองลงมา คือ มูลค่าการซ้ือขาย 100,001 - 1,000,000 บาท จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 มูลค่า
การซ้ือขาย 1,000,001 - 5,000,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 และลาํดบัสุดทา้ย คือ 
มูลค่าการซ้ือขายมากกวา่ 5,000,000 บาท จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 
 
ตารางที ่4.2.8 ตารางแสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถี่ในการ
ซ้ือขายหลกัทรัพย์ 
 

ความถี่ในการซ้ือขายหลกัทรัพย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
6 เดือน ซ้ือขายอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 100 24.30 
อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 149 36.20 
อยา่งนอ้ยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง 115 27.90 
อยา่งนอ้ยวนัละ 1 คร้ัง 48 11.70 

รวม 402 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2.8 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามความถ่ีใน
การซ้ือขายหลกัทรัพย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถามในการวิจยัส่วนใหญ่ซ้ือขายอย่าง
น้อยเดือนละ 1 คร้ัง จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 รองลงมา คือ อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง 
จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 27.90 6 เดือน ซ้ือขายอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.30 และลาํดบัสุดทา้ย คือ อยา่งนอ้ยวนัละ 1 คร้ัง จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 
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4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขาย
หลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพย์ในประเทศไทย 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลดา้นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทยโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 
เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียมีดงัน้ี 

ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย    ความหมาย 
4.21 - 5.00 คะแนน   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 คะแนน   เห็นดว้ยมาก 
2.61 - 3.40 คะแนน   เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 - 2.60 คะแนน   เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 - 1.80 คะแนน   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางที ่4.3.1 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษัทหลกัทรัพย์ 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษัทหลกัทรัพย์ ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

1. บริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและมีช่ือเสียง 4.62 0.76 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
2.  บ ริษัท หลัก ท รัพ ย์ เ ป็ นบ ริษัท ชั้ นนํา ท า ง ด้าน
หลกัทรัพย ์

4.09 0.74 เห็นดว้ยมาก 

3. บริษทัหลกัทรัพยมี์ความน่าเช่ือถือ 3.86 0.94 เห็นดว้ยมาก 
4.  บริษัทหลักทรัพย์ให้บริการด้วยคุณภาพตาม
มาตรฐานท่ีไดรั้บการยอมรับ 

4.21 0.87 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

5. บริษัทหลักทรัพย์มีการบริหารจัดการท่ีโปร่งใส
สามารถตรวจสอบได ้

4.21 0.85 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

รวม 4.20 0.83 เห็นด้วยมาก 
 



39 

 

จากตารางท่ี 4.3.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี
มีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือ
วิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดกบับริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและมี
ช่ือเสียง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 รองลงมา คือ บริษัทหลักทรัพย์ให้บริการด้วยคุณภาพตาม
มาตรฐานท่ีได้รับการยอมรับ และ บริษัทหลักทรัพย์มีการบริหารจัดการท่ีโปร่งใสสามารถ
ตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัเท่ากบั 4.21  อนัดบัถดัไปคือ บริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นบริษทัชั้นนาํ
ทางดา้นหลกัทรัพย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และอนัดบัสุดทา้ยคือบริษทัหลกัทรัพยมี์ความน่าเช่ือถือ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 
 
ตารางที ่4.3.2 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
1. บริษทัมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 4.56 0.75 เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
2. บริษทัมีผลิตภณัฑก์ารลงทุนท่ีหลากหลาย 4.09 0.72 เห็นดว้ยมาก 
3. บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์อยา่ง
ทัว่ถึง 

3.76 0.91 เห็นดว้ยมาก 

4. บริษทัมีโปรแกรมซ้ือขายท่ีทนัสมยั 4.12 0.90 เห็นดว้ยมาก 
รวม 4.13 0.82 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางท่ี 4.3.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี

มีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า 
(Tangibility) โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุดกบับริษทัมีรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 
รองลงมา คือ บริษทัมีโปรแกรมซ้ือขายท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  อนัดบัถดัไป คือ บริษทัมี
ผลิตภณัฑ์การลงทุนท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และอนัดบัสุดทา้ย คือ บริษทัมีการเผยแพร่
ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์อยา่งทัง่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
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ตารางที ่4.3.3 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability)    
1. บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั 4.71 0.68 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
2. บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียร 4.19 0.66 เห็นดว้ยมาก 
3. บริษัทมีข้อมูลท่ีใช้ในการตัดสินใจตัดสินใจด้าน
พื้นฐาน (Fundamental) เช่น งบการเงิน และ ด้าน
เทคนิค(Technical) เช่น ดัชนีช้ีวดั(indicator), กราฟ
(chart) ครบถว้น 

3.67 0.90 เห็นดว้ยมาก 

4.  ผู ้แนะนําการลงทุนให้ค ําปรึกษาหรือแก้ปัญหา
เก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.25 0.85 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

5. ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความซ่ือสัตยแ์ละเช่ือถือได ้ 4.19 0.81 เห็นดว้ยมาก 
รวม 4.20 0.78 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางท่ี 4.3.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี

มีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) โดยรวมอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย
มากท่ีสุดกบับริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 รองลงมา คือ ผู ้
แนะนาํการลงทุนให้คาํปรึกษาหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25  อนัดบัถดัไป คือ บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียรและผูแ้นะนาํ
การลงทุนมีความซ่ือสัตยแ์ละเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัเท่ากบั 4.19 และอนัดบัสุดทา้ย คือ บริษทั
มีขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจตดัสินใจดา้นพื้นฐาน (Fundamental) เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค 
(Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั (indicator), กราฟ (chart) ครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 
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ตารางที ่4.3.4 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)    
1.  บริษัทมีความรวดเร็วในการให้บริการ ( เ ช่น 
ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) 

4.67 0.70 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

2. บริษทัมีบทวิเคราะห์ท่ีแม่นยาํและน่าเช่ือถือให้กบั 
นกัลงทุน 

4.07 0.69 เห็นดว้ยมาก 

3. บริษทัมีเอกสาร แบบฟอร์ม ขั้นตอนการติดต่อรับ
บริการ แสดงตวัอยา่งดว้ยรูปภาพท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

3.90 0.88 เห็นดว้ยมาก 

4. ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้
ความรู้ในดา้นต่างๆ ไดท้นัที 

4.08 0.83 เห็นดว้ยมาก 

5. ผูแ้นะนาํการลงทุนให้บริการดว้ยความรวดเร็วทนั
ต่อความตอ้งการ 

4.19 0.85 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.18 0.79 เห็นด้วยมาก 
 

จากตารางท่ี 4.3.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี
มีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยมากท่ีสุดกบับริษทัมีความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การ
อนุมติัวงเงิน) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 รองลงมา คือ ผูแ้นะนาํการลงทุนให้บริการดว้ยความรวดเร็วทนั
ต่อความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19  อนัดบัถดัไป คือ ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถตอบขอ้สงสัย
หรือให้ความรู้ในด้านต่างๆ ได้ทนัที มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 บริษทัมีบทวิเคราะห์ท่ีแม่นยาํและ
น่าเช่ือถือให้กบันกัลงทุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และอนัดบัสุดทา้ย คือ บริษทัมีเอกสาร แบบฟอร์ม 
ขั้นตอนการติดต่อรับบริการ แสดงตวัอยา่งดว้ยรูปภาพท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 
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ตารางที ่4.3.5 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance)    
1. บริษทัมีช่องทางการรับฟังความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน 

4.46 0.81 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

2. บริษทัมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก 4.08 0.62 เห็นดว้ยมาก 
3. ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็น
อยา่งดี 

3.64 0.86 เห็นดว้ยมาก 

4. ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถรักษาความลบั/ความเป็น
ส่วนตวัของนกัลงทุนไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.16 0.84 เห็นดว้ยมาก 

5. ผูแ้นะนาํการลงทุนใชว้ธีิการติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

4.26 0.83 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

รวม 4.12 0.79 เห็นด้วยมาก 
 

จากตารางท่ี 4.3.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี
มีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) โดยรวม
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย
มากท่ีสุดกบับริษทัมีช่องทางการรับฟังความเห็น และเร่ืองร้องเรียนของนกัลงทุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.46 รองลงมา คือ ผูแ้นะนาํการลงทุนใชว้ธีิการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26  
อนัดบัถดัไป คือ ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถรักษาความลบั/ความเป็นส่วนตวัของนกัลงทุนไดเ้ป็น
อยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 บริษทัมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.64 
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ตารางที ่4.3.6 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)    
1. บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ 4.33 1.01 เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
2. บริษทัมีการจดัสรรหุน้จองหรือหุน้ไอพีโอ 3.97 0.87 เห็นดว้ยมาก 
3. บริษทัมีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่น เปิดบญัชีรับสิทธิพิเศษ
สะสมยอดการซ้ือขายแลกของรางวลั เป็นตน้ 

3.47 0.95 เห็นดว้ยมาก 

4. ผูแ้นะนาํการลงทุนใหข้อ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการ
ลงทุน 

4.06 0.88 เห็นดว้ยมาก 

5. ผูแ้นะนาํการลงทุนมีช่องทางในการส่งข่าวสาร เช่น 
กลุ่ม line, e-mail 

4.11 0.88 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.99 0.92 เห็นด้วยมาก 
 

จากตารางท่ี 4.3.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี
มีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุดกบั
บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 รองลงมา คือ ผูแ้นะนาํการ
ลงทุนมีช่องทางในการส่งข่าวสาร เช่น กลุ่ม line, e-mail มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11  อนัดบัถดัไป คือ ผู ้
แนะนาํการลงทุนให้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการลงทุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 บริษทัมีการจดัสรรหุ้น
จองหรือหุ้นไอพีโอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และอนัดบัสุดทา้ย คือ บริษทัมีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่น เปิด
บญัชีรับสิทธิพิเศษสะสมยอดการซ้ือขายแลกของรางวลั เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 
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ตารางที ่4.3.7 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งาน
ง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย  
Perceived Ease of Use (PEOU) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

1. ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใชง้านง่าย 4.61 0.77 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

2. ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมีความรวดเร็ว 4.14 0.66 เห็นดว้ยมาก 
3. ขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจง่าย 3.70 0.92 เห็นดว้ยมาก 
4. แสดงขอ้มูลชดัเจนและต่อเน่ืองขณะทาํการสมคัร
เปิดบญัชี 

4.30 0.80 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

5. สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Smartphone, Tablet ได้
ง่าย 

4.28 0.79 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

6. สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Computer ไดง่้าย 4.15 0.88 เห็นดว้ยมาก 
รวม 4.20 0.80 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางท่ี 4.3.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี

มีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุดกบัขั้นตอนการ
สมคัรเปิดบญัชีใช้งานง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 รองลงมา คือ การแสดงขอ้มูลชดัเจนและต่อเน่ือง
ขณะทาํการสมคัรเปิดบญัชี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30  อนัดบัถดัไป คือ สามารถสมคัรเปิดบัญชีบน 
Smartphone, Tablet ได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Computer ได้ง่าย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 
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ตารางที ่4.3.8 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic word of mouth หรือ eWOM) 
 

การส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์  
(Electronic word of mouth หรือ eWOM) 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

1. ข้อมูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกันบนอินเตอร์เน็ต
เก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มี
ความน่าสนใจ 

4.55 0.79 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

2. ท่านมกัจะอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการสมคัรเปิดบญัชีของ
นกัลงทุนท่านอ่ืนๆ จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ 

4.02 0.76 เห็นดว้ยมาก 

3. ท่านสนใจข้อมูลท่ีถูกส่งต่อผ่านทางอินเตอร์เน็ต
เก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มา
จากบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ หรือหน่วยงาน/องค์กรท่ีมีความ
เก่ียวขอ้ง 

3.79 0.86 เห็นดว้ยมาก 

4. ท่านมีแนวโน้มท่ีจะแนะนาํการเปิดบญัชีหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ใหผู้อ่ื้น หลงัจากท่ีไดรั้บขอ้มูลผา่น
ช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ 

3.87 0.88 เห็นดว้ยมาก 

5. ท่านมกัจะปรึกษาหรือขอความเห็นเก่ียวกับการเปิด
บญัชีหลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ โดยผ่านทางส่ือ
สังคมออนไลน์ 

3.90 1.00 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.03 0.86 เห็นด้วยมาก 
 

จากตารางท่ี 4.3.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic word of mouth หรือ eWOM) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุดกับข้อมูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกันบนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกับการเปิดบัญชีหลักทรัพย์โดย
ช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 รองลงมา คือ ผูต้อบแบบสอบถามมกัจะ
อ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการสมคัรเปิดบญัชีของนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.02 อนัดบัถดัไป คือ ผูต้อบแบบสอบถามมกัจะปรึกษาหรือขอความเห็นเก่ียวกบัการเปิด
บญัชีหลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ โดยผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ให้ผูอ่ื้น หลงัจาก
ท่ีไดรั้บขอ้มูลผ่านช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามสนใจข้อมูลท่ีถูกส่งต่อผ่านทางอินเตอร์เน็ตเก่ียวกับการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดย
ช่องทางออนไลน์มาจากบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ หรือหน่วยงาน/องคก์รท่ีมีความเก่ียวขอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.79 
 
 

4.4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านความพงึพอใจ 
 
ตารางที ่4.4.1 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการเปิดบัญชี
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์ 
 

ความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์ 
โดยช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

1.ท่านพึงพอใจต่อการเปิดบัญชีซ้ือขายโดยช่องทาง
ออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน 

4.71 0.63 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

2.ท่านพึงพอใจต่อบริการของผูแ้นะนาํการลงทุน 4.04 0.70 เห็นดว้ยมาก 
3. ท่านพึงพอใจต่อระบบซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์บริษทัมีให้
ใชบ้ริการ 

3.95 0.83 เห็นดว้ยมาก 

4.ท่านพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ีบริษทัมีให้บริการ 3.83 0.82 เห็นดว้ยมาก 
5.ท่านพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการให้บริการซ้ือขาย
หลกัทรัพย ์

4.20 0.79 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.15 0.75 เห็นด้วยมาก 
 

จากตารางท่ี 4.4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดกบัความพึง
พอใจต่อการเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.71 รองลงมา คือ ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการให้บริการซ้ือขายหลกัทรัพย ์มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.20 อนัดบัถดัไป คือ พึงพอใจต่อบริการของผูแ้นะนาํการลงทุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ความ
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พึงพอใจต่อระบบซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์บริษทัมีให้ใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ ท่านพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ีบริษทัมีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 
 
 

4.5 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านต่างๆ เปรียบเทยีบระหว่างเพศชายและเพศหญิง 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆ เปรียบเทียบระหวา่งเพศชายและเพศหญิง โดย

ใชก้ารวเิคราะห์แบบสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวธีิการ T-Test  วเิคราะห์เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปร จากการวิเคราะห์ไดมี้การคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.5.1 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท
หลกัทรัพย์จ าแนกตามเพศ 
 
t-test 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

เพศ N Mean Std. 
Deviation 

t Sig. 
(2-tailed) 

บ ริ ษั ท ห ลั ก ท รั พ ย์ มี
ความน่าเช่ือถือ 

ชาย 223 3.97 0.907 2.588 .010 
หญิง 189 3.73 0.960 

 
จากตารางท่ี 4.5.1 แสดงผลการทดสอบด้วยค่า t-test โดยแสดงเฉพาะปัจจัย ท่ีมี

ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพยจ์าํแนกตามเพศ กลุ่มเพศชายมีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าเพศ
หญิง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ บริษทัหลกัทรัพยมี์ความน่าเช่ือถือ 
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4.6 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านต่างๆ เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึง

ประกอบด้วย อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใช้การวิเคราะห์แบบสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร จากการวเิคราะห์ไดมี้การคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัท่ี
มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.6.1 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของบริษัทหลักทรัพย์ในการใช้
เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

อายุ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

บริษทัหลกัทรัพย์เป็นท่ี
รู้จกัและมีช่ือเสียง 

20 - 30 ปี 95 4.33 1.005 7.149 .000 
31 - 40 ปี 140 4.66 .726 
41 - 50 ปี 106 4.79 .511 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.66 .631 
บ ริ ษั ท ห ลั ก ท รั พ ย์
ให้บริการด้วยคุณภาพ
ตามมาตรฐานท่ีได้รับ
การยอมรับ 

20 - 30 ปี 95 4.13 1.034 3.166 .024 
31 - 40 ปี 140 4.35 .839 
41 - 50 ปี 106 4.24 .750 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.99 .802 
 

 
 
 
 



49 

 

ตารางที ่4.6.2 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นด้านภาพลกัษณ์ของบริษัท
หลกัทรัพย์ 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ 
ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

บริษัทหลักทรัพย์เป็นท่ีรู้จัก
และมีช่ือเสียง 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.338* .004 
41 - 50 ปี -.466* .000 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป -.336* .024 

บริษัทหลักทรัพย์ให้บริการ
ด้วยคุณภาพตามมาตรฐานท่ี
ไดรั้บการยอมรับ 

31 - 40 ปี 
 
 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป .364* .023 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 1 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอ บ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและมีช่ือเสียง และบริษทั
หลกัทรัพยใ์ห้บริการดว้ยคุณภาพตามมาตรฐานท่ีไดรั้บการยอมรับ โดยจาํแนกตามกลุ่มอายุมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.2 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวธีิ Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อาย ุ31 - 40 ปี กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี และกลุ่มอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป ใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทั
หลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและมีช่ือเสียง มากกวา่กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทั
หลกัทรัพยใ์ห้บริการดว้ยคุณภาพตามมาตรฐานท่ีไดรั้บการยอมรับ กลุ่มอายุตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป ให้
ความสาํคญัมากกวา่ กลุ่มอาย ุ31 - 40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.3 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อายุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
บ ริ ษัท มี รู ป แ บ บ ก า ร
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

20 - 30 ปี 95 4.31 .923 6.070 .000 
31 - 40 ปี 140 4.65 .688 
41 - 50 ปี 106 4.71 .601 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.51 .715 
บ ริ ษัท มี ก า ร เ ผ ย แ พ ร่
ข้ อ มู ล ใ น ก า ร
ประชาสัมพนัธ์อย่างทัง่
ถึง 

20 - 30 ปี 95 4.01 1.037 4.523 .004 
31 - 40 ปี 140 3.79 .894 
41 - 50 ปี 106 3.58 .804 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.63 .815 
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ตารางที ่4.6.4 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
บริษทัมีรูปแบบการให้บริการ
ท่ีทนัสมยั 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.345* .003 

41 - 50 ปี -.402* .001 

บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลใน
การประชาสัมพนัธ์อย่างทั่ง
ถึง 

20 - 30 ปี 
 

41 - 50 ปี .435* .004 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป .377* .045 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 3 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอ บ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั และบริษทัมีการ
เผยแพร่ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์อยา่งทัง่ถึง โดยจาํแนกตามกลุ่มอายุมีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.4 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อายุ 31 - 40 ปี และกลุ่มอายุ 41 - 50 ปี ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีรูปแบบการให้บริการท่ี
ทนัสมยั มากกวา่กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลในการ
ประชาสัมพนัธ์อยา่งทัง่ถึง กลุ่มอายุ 20 - 30 ปี ให้ความสําคญัมากกวา่กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี และกลุ่ม
อายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.5 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อายุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือ
ขายท่ีมีความปลอดภยั 

20 - 30 ปี 95 4.47 1.009 5.299 .001 
31 - 40 ปี 140 4.80 .526 
41 - 50 ปี 106 4.79 .492 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.72 .590 
บริษทัมีขอ้มูลท่ีใช้ในการ
ตัด สิ น ใ จ ด้ า น พื้ น ฐ า น 
( Fundamental)  เ ช่ น  ง บ
การเงิน และ ด้านเทคนิค 
(Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั 
(indicator), กราฟ (chart) 
ครบถว้น 

20 - 30 ปี 95 3.93 1.064 4.728 .003 
31 - 40 ปี 140 3.69 .872 
41 - 50 ปี 106 3.46 .771 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.61 .819 

ผู ้แนะ นําก ารลงทุนให้
คาํปรึกษาหรือแก้ปัญหา
เก่ียวกับขั้ นตอนการทํา
ธุรกรรมต่าง ๆ ได้อย่าง
ถูกตอ้ง 

20 - 30 ปี 95 4.00 1.120 6.113 .000 
31 - 40 ปี 140 4.32 .789 
41 - 50 ปี 106 4.46 .679 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.11 .667 

ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความ
ซ่ือสัตยแ์ละเช่ือถือได ้

20 - 30 ปี 95 3.97 1.115 3.479 .016 
31 - 40 ปี 140 4.29 .694 
41 - 50 ปี 106 4.18 .644 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.28 .721 
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ตารางที ่4.6.6 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ี
มีความปลอดภยั 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.326* .002 

41 - 50 ปี -.319* .005 

บ ริ ษัท มี ข้อ มู ล ท่ี ใ ช้ ใ น ก า ร
ตั ด สิ น ใ จ ด้ า น พื้ น ฐ า น 
(Fundamental) เช่น งบการเงิน 
และ ด้านเทคนิค (Technical) 
เช่น ดชันีช้ีวดั(indicator), กราฟ 
(chart) ครบถว้น 

20 - 30 ปี 41 - 50 ปี .464* .001 

ผู ้ แ น ะ นํ า ก า ร ล ง ทุ น ใ ห้
ค ํ า ป รึ ก ษ า ห รื อ แ ก้ ปั ญ ห า
เ ก่ี ย ว กั บ ขั้ น ต อ น ก า ร ทํ า
ธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.321* .024 

41 - 50 ปี -.462* .001 

ผู ้แนะนําการล งทุ นมี คว าม
ซ่ือสัตยแ์ละเช่ือถือได ้

31 - 40 ปี 
 

20 - 30 ปี .324* .015 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 5 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอ บ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั บริษทัมี
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจดา้นพื้นฐาน (Fundamental) เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค (Technical) 
เช่น ดชันีช้ีวดั(indicator), กราฟ (chart) ครบถ้วน ผูแ้นะนาํการลงทุนให้คาํปรึกษาหรือแก้ปัญหา
เก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง และผูแ้นะนาํการลงทุนมีความซ่ือสัตยแ์ละ
เช่ือถือได ้โดยจาํแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.6.6 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อายุ 31 - 40 ปี และกลุ่มอายุ 41 - 50 ปี ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมี
ความปลอดภยั และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองผูแ้นะนาํการลงทุนให้คาํปรึกษาหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มากกวา่กลุ่มอายุ 20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองบริษทัมีขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจดา้นพื้นฐาน (Fundamental) เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค 
(Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั (indicator), กราฟ (chart) ครบถว้น กลุ่มอายุ 20 - 30 ปี ให้ความสําคญั
มากกวา่กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี นอกจากน้ีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองผูแ้นะนาํการลงทุนมีความซ่ือสัตย์
และเช่ือถือได ้กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี ให้ความสําคญัมากกวา่กลุ่มอายุ 20 – 30 ปี อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.7 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อายุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
บริษัทมีความรวดเร็วใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( เ ช่ น 
ระยะเวลาในการเปิดบญัชี 
การอนุมติัวงเงิน) 

20 - 30 ปี 95 4.44 1.018 4.990 .002 
31 - 40 ปี 140 4.68 .591 
41 - 50 ปี 106 4.80 .506 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.75 .579 
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ตารางที ่4.6.8 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
บริษัทมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (เช่น ระยะเวลาใน
การเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) 

20 - 30 ปี 
 

41 - 50 ปี -.360* .002 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป -.304* .032 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 7 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอ บ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาใน
การเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) โดยจาํแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.8 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อายุ 41 - 50 ปี และกลุ่มอายุ ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีความรวดเร็วใน
การให้บริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) มากกวา่กลุ่มอายุ 20 - 30 ปี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.9 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อายุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
บริษทัมีช่องทางการรับ
ฟังความเห็น และเร่ือง
ร้องเรียนของนกัลงทุน 

20 - 30 ปี 95 4.23 .939 3.935 .009 
31 - 40 ปี 140 4.54 .733 
41 - 50 ปี 106 4.58 .754 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.44 .806 
ผูแ้นะนาํการลงทุนมี
ความรู้ ความเขา้ใจใน
หลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี 

20 - 30 ปี 95 3.87 1.074 3.847 .010 
31 - 40 ปี 140 3.64 .814 
41 - 50 ปี 106 3.48 .759 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.55 .733 
 
ตารางที ่4.6.10 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
บริษัทมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.311* .022 

41 - 50 ปี -.353* .012 
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ผูแ้นะนําการลงทุนมีความรู้ 
ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็น
อยา่งดี 

20 - 30 ปี 
 

41 - 50 ปี .393* .008 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 9 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอ บ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีช่องทางการรับฟังความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน และผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี โดยจาํแนกตาม
กลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.10 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี และกลุ่ม 41 - 50 ปี ให้ความสําคญัเก่ียวกับเร่ืองบริษทัมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียนของนกัลงทุน มากกวา่กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี ให้ความสําคญั
มากกวา่กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.11 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใช้เปรียบเทียบระหว่างอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อายุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษัทมีการจัดอบ รม 
สัมมนา และกิจกรรม
อ่ืนๆ 

20 - 30 ปี 95 4.02 1.148 5.188 .002 
31 - 40 ปี 140 4.31 1.010 
41 - 50 ปี 106 4.56 .829 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.44 .967 
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ตารางที ่4.6.12 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา 
และกิจกรรมอ่ืนๆ 

20 - 30 ปี 
 

41 - 50 ปี -.536* .001 
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป -.416* .048 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 11 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ โดย
จาํแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.12 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อายุ 41 - 50 ปี และกลุ่มอายุตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทับริษทัมีการจดั
อบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ มากกวา่กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.13 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย Perceived 
Ease of Use (PEOU) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะ
ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 
ว่าใช้งานง่าย  

อายุ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

ขั้นตอนการสมัครเปิดบัญชี
ใชง้านง่าย 

20 - 30 ปี 95 4.34 1.017 6.493 .000 
31 - 40 ปี 140 4.76 .586 
41 - 50 ปี 106 4.70 .604 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.58 .822 
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ขั้ นตอนการสมัครมี ความ
เขา้ใจง่าย 

20 - 30 ปี 95 3.99 1.057 4.600 .004 
31 - 40 ปี 140 3.69 .890 
41 - 50 ปี 106 3.58 .838 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.54 .808 
 
ตารางที ่4.6.14 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้
งานง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 
ว่าใช้งานง่าย 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ขั้นตอนการสมัครเปิดบัญชี
ใชง้านง่าย 

20 - 30 ปี 
 

31 - 40 ปี -.420* .000 

41 - 50 ปี -.361* .004 

ขั้ นตอนการสมัครมี ความ
เขา้ใจง่าย 

20 - 30 ปี 
 

41 - 50 ปี .405* .010 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป .454* .009 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 13 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใช้งานง่าย และขั้นตอนการ
สมคัรมีความเขา้ใจง่าย โดยจาํแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

จากตารางท่ี 4.6.14 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อาย ุ31 - 40 ปี และกลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี ใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใชง้าน
ง่าย มากกว่ากลุ่มอายุ 20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจง่าย 
กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี ใหค้วามสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี และกลุ่มอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.15 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะ
ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ความพงึพอใจในการเปิดบัญชี 
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทาง

ออนไลน์ 

อายุ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

ท่านพึงพอใจต่อการเปิดบัญชี
ซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ี
รวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอ
นาน 

20 - 30 ปี 95 4.55 .796 3.120 .026 
31 - 40 ปี 140 4.76 .531 
41 - 50 ปี 106 4.79 .547 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 4.70 .641 
ท่านพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ี
บริษทัมีใหบ้ริการ 

20 - 30 ปี 95 3.98 .978 3.097 .027 
31 - 40 ปี 140 3.90 .742 
41 - 50 ปี 106 3.75 .715 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 71 3.63 .832 
 
ตารางที ่4.6.16 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอายุกบัความคิดเห็นความพงึพอใจในการเปิดบัญชี
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์ 
 
Bonferroni 
 
ความพงึพอใจในการเปิดบัญชี 
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทาง

ออนไลน์ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ท่านพึงพอใจต่อการเปิดบัญชี
ซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ี
รวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอ
นาน 

41 - 50 ปี 20 - 30 ปี .245* .034 
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ความพงึพอใจในการเปิดบัญชี 
ซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทาง

ออนไลน์ 

(I) อายุ (J) อายุ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ท่านพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ี
บริษทัมีใหบ้ริการ 

20 - 30 ปี 
 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป .345* .042 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 15 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจต่อการเปิดบัญชีซ้ือขายโดยช่องทาง
ออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และความพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ีบริษทัมีให้บริการ โดยจาํแนกตาม
กลุ่มอายมีุความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.16 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจต่อการเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทาง
ออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน มากกวา่กลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี และความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองความพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ีบริษทัมีให้บริการ กลุ่มอายุ 20 - 30 ปี ให้ความสําคญัมากกวา่
กลุ่มอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.17 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างระดับการศึกษา
ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
ระดับการศึกษา N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือ
ขายท่ีมีความปลอดภยั 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 4.79 .535 3.230 .041 
ปริญญาตรี 277 4.65 .759 

สูงกวา่ปริญญาตรี 116 4.84 .456 
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ตารางที ่4.6.18 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อ
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 
การบริการ 

(I) ระดับ 
การศึกษา 

(J) ระดับ
การศึกษา 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมี
ความปลอดภยั 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .186* .040 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 17 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั โดย
จาํแนกตามระดบัการศึกษามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.18 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ให้ความสําคญัเก่ียวกับเร่ืองบริษทัมี
โปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยัมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.19 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใช้เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
ระดับการศึกษา N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษัทมีการจัดสรรหุ้น
จองหรือหุน้ไอพีโอ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 3.84 .834 3.626 .027 
ปริญญาตรี 277 3.91 .932 
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สูงกวา่ปริญญาตรี 116 4.16 .680 
ผู ้แนะ นําก ารลงทุนให้
ข้อมูลท่ี มีประโยชน์ใน
การลงทุน 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 4.11 .658 5.662 .004 
ปริญญาตรี 277 3.96 .945 

สูงกวา่ปริญญาตรี 116 4.28 .708 
 
ตารางที ่4.6.20 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อ
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ

บริการ 
(I) ระดับ 
การศึกษา 

(J) ระดับ
การศึกษา 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษัทมีการจัดสรรหุ้นจอง
หรือหุน้ไอพีโอ 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .249* .028 

ผูแ้นะนาํการลงทุนให้ขอ้มูลท่ี
มีประโยชน์ในการลงทุน 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .324* .003 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 19 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการจดัสรรหุ้นจองหรือหุ้นไอพีโอ และผูแ้นะนาํ
การลงทุนให้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการลงทุน โดยจาํแนกตามระดบัการศึกษามีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.20 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการ
จดัสรรหุ้นจองหรือหุ้นไอพีโอ และผูแ้นะนาํการลงทุนให้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการลงทุน มากกวา่
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.21 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย Perceived 
Ease of Use (PEOU) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม โดย
แสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 

ว่าใช้งานง่าย  
ระดับการศึกษา N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมี
ความรวดเร็ว 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 4.00 .577 4.859 .008 
ปริญญาตรี 277 4.09 .712 

สูงกวา่ปริญญาตรี 116 4.30 .514 
ขั้ นตอนการสมัครมีความ
เขา้ใจง่าย 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 3.53 .964 3.736 .025 
ปริญญาตรี 277 3.64 .913 

สูงกวา่ปริญญาตรี 116 3.90 .898 
สามารถสมัครเปิดบัญชีบน 
Computer ไดง่้าย 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 19 4.00 .943 4.652 .010 
ปริญญาตรี 277 4.07 .920 

สูงกวา่ปริญญาตรี 116 4.35 .725 
 
ตารางที ่4.6.22 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อการ
รับรู้ว่าใช้งานง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 
ว่าใช้งานง่าย 

(I) ระดับ 
การศึกษา 

(J) ระดับ
การศึกษา 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ขั้นตอนการสมัครเปิดบญัชีมี
ความรวดเร็ว 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .215* .010 

ขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจ
ง่าย 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .261* .030 
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สามารถสมัครเปิดบัญชีบน 
Computer ไดง่้าย 

สูงกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .285* .010 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 21 ผ ล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมีความรวดเร็ว ขั้นตอนการ
สมคัรมีความเขา้ใจง่าย และสามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Computer ได้ง่าย โดยจาํแนกตามระดับ
การศึกษามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.22 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการ
สมคัรเปิดบญัชีมีความรวดเร็ว ขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจง่าย และสามารถสมคัรเปิดบญัชีบน 
Computer ไดง่้าย มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.23 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษัทหลกัทรัพย์ ใน
การใช้เปรียบเทียบระหว่างอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

บริษทัหลกัทรัพยเ์ป็น
ท่ีรู้จกัและมีช่ือเสียง 

นกัศึกษา 21 4.29 1.271 6.225 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.68 .672 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.46 .839 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.79 .563 

บริษัทหลักทรัพ ย์มี
ความน่าเช่ือถือ 

นกัศึกษา 21 3.90 1.446 4.767 .003 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.95 .905 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.01 .982 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 3.62 .770 

บริษัทหลักทรัพ ย์มี
การบริหารจัดการท่ี
โ ป ร่ ง ใ ส ส า ม า ร ถ
ตรวจสอบได ้

นกัศึกษา 21 4.00 1.483 3.218 .023 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.20 .781 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.37 .871 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.07 .737 

 
ตารางที ่4.6.24 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์
ของบริษัทหลกัทรัพย์ 
 
Bonferroni 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

ของบริษัทหลกัทรัพย์ 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

บริษทัหลกัทรัพย์เป็นท่ี
รู้จกัและมีช่ือเสียง 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

นกัศึกษา .501* .025 
พนกังานบริษทัเอกชน .329* .002 

บ ริ ษั ท ห ลั ก ท รั พ ย์ มี
ความน่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.329* .033 

พนกังานบริษทัเอกชน -.396* .002 

บริษทัหลักทรัพย์มีการ
บริหารจดัการท่ีโปร่งใส
สามารถตรวจสอบได ้

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของ
กิจการ 

.293* .025 
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จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 23 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับเร่ืองบริษัทหลักทรัพย์เป็นท่ีรู้จักและมีช่ือเสียง บริษัท
หลกัทรัพยมี์ความน่าเช่ือถือ และบริษทัหลกัทรัพยมี์การบริหารจดัการท่ีโปร่งใสสามารถตรวจสอบ
ได ้โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.24 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและ
มีช่ือเสียง มากกว่ากลุ่มอาชีพนกัศึกษาและพนกังานบริษทัเอกชน และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
บริษัทหลักทรัพย์มีความน่าเช่ือถือ กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงาน
บริษทัเอกชน ใหค้วามสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ นอกจากน้ีความคิดเห็น
เก่ียวกับเร่ืองบริษทัหลักทรัพย์มีการบริหารจัดการท่ีโปร่งใสสามารถตรวจสอบได้ กลุ่มอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน ให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.6.25 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) ในการใช้เปรียบเทยีบ
ระหว่างอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
บ ริ ษั ท มี รู ป แ บ บ ก า ร
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

นกัศึกษา 21 3.90 1.221 8.985 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.63 .671 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.46 .804 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.71 .570 

นกัศึกษา 21 3.76 1.446 3.484 .016 
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บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลใน
การประชาสัมพนัธ์อย่างทัง่
ถึง 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.88 .857 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 3.86 .919 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 3.56 .796 

 
ตารางที ่4.6.26 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
บ ริ ษั ท มี รู ป แ บ บ ก า ร
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.724* .000 

พนกังานบริษทัเอกชน -.553* .007 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของ
กิจการ 

-.808* .000 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน .255* .021 

บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลใน
การประชาสัมพนัธ์อย่างทัง่
ถึง 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.317* .034 

พนกังานบริษทัเอกชน -.300* .033 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 25 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั และบริษทัมีการ
เผยแพร่ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์อย่างทัง่ถึง โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.6.26 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั มากกวา่
กลุ่มอาชีพนกัศึกษา ในขณะเดียวกนักลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัมากกวา่
กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และสุดทา้ยความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลใน
การประชาสัมพนัธ์อยา่งทัง่ถึง กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน ให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.27 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความปลอดภยั 

นกัศึกษา 21 4.10 1.411 8.605 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.85 .427 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.63 .758 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.76 .534 

บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความเสถียร 

นกัศึกษา 21 3.90 1.480 5.531 .001 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.33 .508 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.25 .716 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.05 .427 
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บริษัทมีข้อมูลท่ีใช้ในการ
ตั ด สิ น ใ จ ด้ า น พื้ น ฐ า น 
( Fundamental)  เ ช่ น  ง บ
การเ งิน และ ด้านเทคนิค 
(Technical)  เ ช่น  ดัชนี ช้ีว ัด 
( indicator) , ก ร า ฟ  ( chart) 
ครบถว้น 

นกัศึกษา 21 3.71 1.347 9.172 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.83 .855 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 3.85 .962 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 3.35 .683 

ผู ้ แ น ะ นํ า ก า ร ล ง ทุ น ใ ห้
ค ํา ป รึ ก ษ า ห รื อ แ ก้ ปั ญ ห า
เ ก่ี ย ว กั บ ขั้ น ต อ น ก า ร ทํา
ธุ ร ก ร ร ม ต่ า ง  ๆ  ไ ด้อ ย่ า ง
ถูกตอ้ง 

นกัศึกษา 21 3.76 1.338 3.532 .015 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.30 .801 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.18 .886 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.35 .726 

 
ตารางที ่4.6.28 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษัทมีโปรแกรมการซ้ือ
ขายท่ีมีความปลอดภยั 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.754* .000 

พนกังานบริษทัเอกชน -.539* .003 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

-.669* .000 

บริษัทมีโปรแกรมการซ้ือ
ขายท่ีมีความเสถียร 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

นกัศึกษา .423* .036 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

.276* .005 
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บริษัทมีข้อมูลท่ีใช้ในการ
ตั ด สิ น ใ จ ด้ า น พื้ น ฐ า น  
( Fundamental)  เ ช่ น  ง บ
การเงิน และ ด้านเทคนิค 
(Technical) เช่น ดัชนีช้ีวดั 
( indicator) , ก ราฟ  ( chart) 
ครบถว้น 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 
 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.479* .000 

พนกังานบริษทัเอกชน -.492* .000 

ผู ้แ น ะ นํ า ก า ร ล ง ทุ น ใ ห้
ค ําปรึกษาหรือแก้ปัญหา
เ ก่ี ย ว กับ ขั้ น ต อ น ก า ร ทํา
ธุรกรรมต่าง  ๆ  ได้อย่าง
ถูกตอ้ง 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.539* .044 

ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

-.591* .018 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 27 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั บริษทัมี
โปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียร บริษทัมีขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจดา้นพื้นฐาน  (Fundamental) 
เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค (Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั (indicator), กราฟ (chart) ครบถว้น และ
ผูแ้นะนาํการลงทุนใหค้าํปรึกษาหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.28 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ กลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั มากกว่า
กลุ่มอาชีพนกัศึกษา และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียร กลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มอาชีพนักศึกษา และกลุ่มอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีขอ้มูลท่ีใช้ในการตดัสินใจด้าน
พื้นฐาน  (Fundamental) เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค (Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั (indicator), กราฟ 
(chart) ครบถว้น กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ให้
ความสําคญัมากกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และสุดทา้ยความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองผู ้
แนะนาํการลงทุนให้คาํปรึกษาหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
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กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ให้
ความสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.29 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
บริษัทมีความรวดเ ร็วใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( เ ช่ น 
ระยะเวลาในการเปิดบญัชี 
การอนุมติัวงเงิน) 

นกัศึกษา 21 4.10 1.411 7.938 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.71 .593 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.58 .737 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.82 .519 

บ ริ ษัท มี บ ท วิ เ ค ร า ะ ห์ ท่ี
แม่นยาํและน่าเช่ือถือให้กบั
นกัลงทุน 

นกัศึกษา 21 3.67 1.390 5.254 .001 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.23 .613 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.08 .725 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 3.99 .502 
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ตารางที ่4.6.30 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
บริษทัมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (เช่น ระยะเวลาใน
ก า ร เ ปิ ด บัญ ชี  ก า ร อ นุ มั ติ
วงเงิน) 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.613* .001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.482* .017 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของ
กิจการ 

-.721* .000 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน .239* .024 

บริษทัมีบทวเิคราะห์ท่ีแม่นยาํ
และน่าเช่ือถือใหก้บันกัลงทุน 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

นกัศึกษา .563* .003 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

.245* .030 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 29 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาใน
การเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) และบริษทัมีบทวเิคราะห์ท่ีแม่นยาํและน่าเช่ือถือใหก้บันกัลงทุน โดย
จาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.30 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น 
ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา ในขณะเดียวกนักลุ่มธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีบทวิเคราะห์ท่ีแม่นยาํและน่าเช่ือถือให้กบันักลงทุน กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ ให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มอาชีพนักศึกษา และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.31 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
บริษัทมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน 

นกัศึกษา 21 4.14 1.108 7.859 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.50 .792 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.27 .866 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.69 .638 

ผูแ้นะนําการลงทุนมีความรู้ 
ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็น
อยา่งดี 

นกัศึกษา 21 3.62 1.359 4.438 .004 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.79 .871 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 3.73 .876 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 3.43 .706 
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ตารางที ่4.6.32 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
บริษัทมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

นกัศึกษา .548* .020 
พนกังานบริษทัเอกชน .424* .000 

ผูแ้นะนําการลงทุนมีความรู้ 
ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็น
อยา่งดี 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.361* .006 

พนกังานบริษทัเอกชน -.299* .022 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 31 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีช่องทางการรับฟังความเห็น และเร่ืองร้องเรียน
ของนกัลงทุน และผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี โดยจาํแนกตาม
อาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.32 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียนของนกัลงทุน มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษาและพนกังานบริษทัเอกชน 
และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี กลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และพนกังานบริษทัเอกชน ใหค้วามสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.33 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใช้เปรียบเทียบระหว่างอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา 
และกิจกรรมอ่ืนๆ 

นกัศึกษา 21 3.81 1.289 8.835 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.41 .997 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.08 1.059 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.60 .819 

 
ตารางที ่4.6.34 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา 
และกิจกรรมอ่ืนๆ 

ขา้ราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน .330* .048 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

นกัศึกษา .793* .004 
พนกังานบริษทัเอกชน .525* .000 
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จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 33 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ โดย
จาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.34 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ให้
ความสําคญัเก่ียวกับเร่ืองบริษัทมีการจดัอบรม สัมมนา และกิจกรรมอ่ืนๆ มากกว่ากลุ่มอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ในขณะเดียวกนักลุ่มธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัมากกว่า
กลุ่มอาชีพนกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.35 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย Perceived 
Ease of Use (PEOU) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะ
ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 

ว่าใช้งานง่าย  
อาชีพ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ขั้ นตอนกา รส มัค ร เ ปิ ด
บญัชีใชง้านง่าย 

นกัศึกษา 21 4.14 1.493 4.573 .004 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.67 .604 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.53 .760 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 4.73 .704 

ขั้นตอนการสมคัรมีความ
เขา้ใจง่าย 

นกัศึกษา 21 3.76 1.480 12.264 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.90 .886 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 3.89 .905 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

136 3.33 .721 

 



78 

 

ตารางที ่4.6.36 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้
งานง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 

ว่าใช้งานง่าย  
(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ขั้นตอนการสมคัรเปิด
บญัชีใชง้านง่าย 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.530* .020 

ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

-.585* .006 

ขั้นตอนการสมคัรมีความ
เขา้ใจง่าย 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.572* .000 

พนกังานบริษทัเอกชน -.563* .000 
 

จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 35 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใช้งานง่าย และขั้นตอนการ
สมคัรมีความเขา้ใจง่าย โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

จากตารางท่ี 4.6.36 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ให้
ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใช้งานง่าย มากกว่ากลุ่มอาชีพนกัศึกษา และ
ความคิดเห็นเก่ียวกับเร่ืองขั้นตอนการสมคัรมีความเข้าใจง่าย กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ให้ความสําคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.37 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานการส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ 
(Electronic word of mouth หรือ eWOM) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
การส่ือสารแบบปาก
ต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ 

อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการ
บ อ ก ต่ อ กั น บ น
อินเตอร์เน็ตเก่ียวกับ
ก า ร เ ปิ ด บั ญ ชี
ห ลั ก ท รั พ ย์ โ ด ย
ช่องทางออนไ ล น์ มี
ความน่าสนใจ 

นกัศึกษา 21 4.05 1.244 6.874 .000 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.60 .714 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.42 .784 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.73 .704 

ท่านมกัจะอ่านขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบัการสมคัรเปิด
บัญ ชี ข อ ง นัก ล ง ทุ น
ท่ า น อ่ื น ๆ  จ า ก
แหล่งขอ้มูลออนไลน์ 

นกัศึกษา 21 3.48 1.436 3.902 .009 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.05 .766 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.03 .704 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.07 .635 

ท่านมกัจะปรึกษาหรือ
ขอความเห็นเก่ียวกับ
ก า ร เ ปิ ด บั ญ ชี
ห ลัก ท รั พ ย์ จ า ก นัก
ลงทุนท่านอ่ืนๆ โดย
ผ่ า น ท า ง ส่ื อ สั ง ค ม
ออนไลน ์

นกัศึกษา 21 3.10 1.609 6.002 .001 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 3.91 1.023 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 3.86 .972 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.06 .814 
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ตารางที ่4.6.38 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic word of mouth หรือ eWOM) 
 
Bonferroni 
 
การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากอเิลก็ทรอนิกส์  

(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ข้อมูลข่าวสารท่ีมีการ
บ อ ก ต่ อ กั น บ น
อินเตอร์เน็ต เ ก่ียวกับ
การเปิดบญัชีหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์มี
ความน่าสนใจ 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

นกัศึกษา .554* .016 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

นกัศึกษา .680* .001 
พนกังานบริษทัเอกชน .305* .006 

ท่านมักจะอ่านข้อมูลท่ี
เก่ียวกับการสมัครเปิด
บญัชีของนกัลงทุนท่าน
อ่ืนๆ จากแหล่งข้อมูล
ออนไลน ์

นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

-.577* .008 

พนกังานบริษทัเอกชน -.552* .011 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

-.590* .005 

ท่านมักจะปรึกษาหรือ
ขอความเห็นเ ก่ียวกับ
การเปิดบญัชีหลกัทรัพย์
จากนักลงทุนท่านอ่ืนๆ 
โดยผ่านทางส่ือสังคม
ออนไลน ์

นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

-.816* .003 

พนกังานบริษทัเอกชน -.764* .006 
ธุรกิจส่วนตวั/ 
เจา้ของกิจการ 

-.964* .000 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 37 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกนับนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบั
การเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ การมกัจะอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการ
สมคัรเปิดบญัชีของนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ และการท่ีมกัจะปรึกษาหรือขอ
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ความเห็นเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ โดยผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ 
โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.38 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ให้
ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองข้อมูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกันบนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบัญชี
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา ในขณะเดียวกนักลุ่ม
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการยงัใหค้วามสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนอีกดว้ย 
และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองการมกัจะอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการสมคัรเปิดบญัชีของนกัลงทุนท่าน
อ่ืนๆ จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองการมกัจะปรึกษาหรือขอความเห็น
เก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ โดยผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ กลุ่มอาชีพ
ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ ใหค้วามสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.39 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะ
ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 

ความพงึพอใจในการเปิด
บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์ 
โดยช่องทางออนไลน์ 

อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig. 

ท่านพึงพอใจต่อการเปิด
บญัชีซ้ือขายโดยช่องทาง
อ อ น ไ ล น์ ท่ี ร ว ด เ ร็ ว 
สะดวก และไม่ต้องรอ
นาน 

นกัศึกษา 21 4.33 1.238 3.881 .009 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.73 .583 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.66 .582 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.80 .555 

ท่านพึงพอใจต่อบริการ
ของผูแ้นะนาํการลงทุน 

นกัศึกษา 21 3.57 1.363 5.897 .001 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.19 .610 
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พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.07 .711 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 3.96 .569 

ท่านพึงพอใจต่อระบบซ้ือ
ขายหลักทรัพย์ท่ีบริษทัมี
ใหใ้ชบ้ริการ 

นกัศึกษา 21 3.71 1.189 5.149 .002 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.02 .802 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.12 .785 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 3.76 .810 

ท่ า น พึ ง พ อ ใ จ โ ด ย
ภาพรวมต่อการให้บริการ
ซ้ือขายหลกัทรัพย ์

นกัศึกษา 21 3.86 1.276 3.796 .010 
ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

113 4.38 .711 

พนกังานบริษทัเอกชน 142 4.18 .737 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 136 4.13 .793 

 
ตารางที ่4.6.40 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความคิดเห็นความพงึพอใจในการเปิด
บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์ 
 
Bonferroni 
 

ความพงึพอใจในการเปิด
บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์ 
โดยช่องทางออนไลน์ 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ท่านพึงพอใจต่อการเปิด
บญัชีซ้ือขายโดยช่องทาง
อ อ น ไ ล น์ ท่ี ร ว ด เ ร็ ว 
สะดวก และไม่ต้องรอ
นาน 

นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.401* .042 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

-.468* .009 

ท่านพึงพอใจต่อบริการ
ของผูแ้นะนาํการลงทุน 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

นกัศึกษา .623* .001 
ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

.239* .041 

พนกังานบริษทัเอกชน นกัศึกษา .499* .013 
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ท่านพึงพอใจต่อระบบซ้ือ
ขายหลักทรัพย์ท่ีบริษทัมี
ใหใ้ชบ้ริการ 

พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ 

.355* .002 

ท่ า น พึ ง พ อ ใ จ โ ด ย
ภาพรวมต่อการให้บริการ
ซ้ือขายหลกัทรัพย ์

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

นกัศึกษา .523* .031 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 39 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจต่อการเปิดบัญชีซ้ือขายโดยช่องทาง
ออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน ความพึงพอใจต่อบริการของผูแ้นะนาํการลงทุน 
ความพึงพอใจต่อระบบซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์บริษทัมีใหใ้ชบ้ริการ และความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อ
การใหบ้ริการซ้ือขายหลกัทรัพย ์โดยจาํแนกตามอาชีพมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.40 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่ ผล
จากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่  โดยวิธี Bonferroni พบว่า กลุ่มอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจ
ต่อการเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน มากกว่ากลุ่ม
อาชีพนกัศึกษา และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจต่อบริการของผูแ้นะนาํการลงทุน กลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ใหค้วามสาํคญัมากกวา่
กลุ่มอาชีพนกัศึกษา ในขณะเดียวกนักลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจยงัให้ความสําคญั
มากกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจต่อ
ระบบซ้ือขายหลกัทรัพยท่ี์บริษทัมีให้ใช้บริการ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ให้ความสําคญั
มากกวา่กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และสุดทา้ยความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจ
โดยภาพรวมต่อการให้บริการซ้ือขายหลกัทรัพย ์กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ให้
ความสาํคญัมากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.6.41 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) ในการใช้เปรียบเทยีบระหว่างรายได้เฉลีย่ต่อ
เดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความปลอดภยั 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 93 4.53 .939 4.274 .005 
20,001 - 50,000 บาท 159 4.69 .704 
50,001 - 100,000 บาท 114 4.83 .419 
มากกวา่ 100,000 บาท 46 4.85 .363 

บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความเสถียร 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 93 4.05 .812 3.506 .015 
20,001 - 50,000 บาท 159 4.15 .658 
50,001 - 100,000 บาท 114 4.26 .533 
มากกวา่ 100,000 บาท 46 4.39 .493 

 
ตารางที ่4.6.42 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลีย่ต่อเดือนกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผล
ต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) รายได้เฉลีย่ 

ต่อเดือน 
(J) รายได้เฉลีย่

ต่อเดือน 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความปลอดภยั 

50,001 - 100,000 
บาท 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

.306* .007 

บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขาย
ท่ีมีความเสถียร 

มากกวา่ 100,000 
บาท 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

.338* .025 
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จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 41 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั และบริษทั
มีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียร โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.42 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 - 100,000 บาท ให้ความสําคญัเก่ียวกบับริษทัมี
โปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความปลอดภยั มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน น้อย
กวา่ 20,000 บาท และความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองบริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมีความเสถียร กลุ่มท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท ให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.6.43 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) ในการใช้เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลีย่ต่อเดือนของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ANOVA 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ  
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน N Mean Std. 

Deviation 
F Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
ผู ้แนะ นําก ารลงทุนให้
ข้อมูลท่ี มีประโยชน์ใน
การลงทุน 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 93 4.02 1.000 2.740 .043 
20,001 - 50,000 บาท 159 3.95 .913 
50,001 - 100,000 บาท 114 4.12 .777 
มากกวา่ 100,000 บาท 46 4.35 .706 
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ตารางที ่4.6.44 ผลการเปรียบเทยีบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลีย่ต่อเดือนกบัความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผล
ต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 
Bonferroni 
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพ 

การบริการ 
(I) รายได้เฉลีย่ 

ต่อเดือน 
(J) รายได้เฉลีย่

ต่อเดือน 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
ผู ้แ น ะ นํ า ก า ร ล ง ทุ น ใ ห้
ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการ
ลงทุน 

มากกวา่ 100,000 
บาท 

20,001 - 50,000 
บาท 

.398* .042 

 
จาก ตาราง ท่ี  4. 6. 43 ผล ก ารท ดส อบ ด้วย วิ ธี  One Way ANOVA พ บ ว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองผูแ้นะนาํการลงทุนให้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการลงทุน 
โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.6.44 ผลจากการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท ให้ความสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองผู ้
แนะนาํการลงทุนให้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการลงทุน มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 - 50,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.7 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลหาความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม โดยใช้
วธีิการวเิคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Regression Analysis) 

ผลการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ คุณภาพการบริการ การ
รับรู้ว่าใช้งานง่าย การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลักทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กับบริษัทหลักทรัพย์ในประเทศไทย โดยใช้การ
วิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรตน้และตวัแปรตาม โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



87 

 

ตารางที ่4.7.1 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทาง
ออนไลน์กบับริษัทหลกัทรัพย์ในประเทศไทยของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้การวเิคราะห์แบบ
ถดถอยเชิงพหุคูณ 
 
Model Summary 
 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
.721a .519 .510 .36810 

 
ANOVAb 
 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 58.964 8 7.371 54.397 .000a 
Residual 54.604 403 .135   
Total 113.568 411    
 
Coefficientsa 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
(ค่าคงท่ี) .976 .170  5.753 .000 
ด้ า น ภ า พ ลั ก ษ ณ์ ข อ ง บ ริ ษั ท
หลกัทรัพย ์

.034 .043 .039 .791 .429 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการต่อลูกคา้  

-.007 .045 -.008 -.157 .875 

ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้  -.004 .054 -.004 -.072 .943 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  .249 .061 .262 4.105 .000 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  -.107 .054 -.114 -1.980 .048 
ดา้นการเอาใจใส่ -.030 .042 -.037 -.713 .476 
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ดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่าย .390 .047 .434 8.298 .000 
ด้านการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์ 

.238 .035 .277 6.721 .000 

 
จากตารางท่ี 4.7.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือ

ขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ด้วยวิธีการถดถอยเชิง
พหุคูณ พบวา่ค่า R Square เท่ากบั 0.519 แสดงวา่ตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามดา้นความพึงพอใจไดร้้อยละ 51.90 

ผลการวิเคราะห์ ค่า Sig. มีค่าเท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าตวัแปรตน้อย่าง
นอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เม่ือพิจารณาตาราง Coefficients พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ปัจจยัการรับรู้ว่าใช้งานง่าย และ
ปัจจยัการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของนกัลงทุน 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเรียงลาํดบัตามค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) ดงัน้ี 

1. ปัจจัยด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.434 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 43.40 

2. ปัจจัยด้านการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.277 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 27.70 

3. ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.262 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 26.20 

4. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั -0.114 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นติดลบร้อยละ 
11.40 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีระบุวา่คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ดังนั้น ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย 
รองลงมา คือ ด้านการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ และลาํดบัสุดทา้ย คือ คุณภาพการ
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ สําหรับปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ไดแ้ก่ ดา้น
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ภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพย ์คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ 
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ และคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ 
 
 

4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่4.8.1 สรุปผลวเิคราะห์ปัจจัยภาพลกัษณ์ของบริษัทหลกัทรัพย์ คุณภาพการบริการ การรับรู้
ว่าใช้งานง่าย และการส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการเปิด
บัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กบับริษัทหลักทรัพย์ในประเทศไทย 
 

สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 
(H1) 

ด้านประชากรศาสตร์เร่ืองเพศส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2 
(H2) 

ด้านประชากรศาสตร์เร่ืองอายุส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 3 
(H3) 

ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองระดบัการศึกษาส่งผล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 4 
(H4) 

ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองอาชีพส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 5 
(H5) 

ดา้นประชากรศาสตร์เร่ืองรายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชี
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 6 
(H6) 

ภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพยส่์งผลเชิงบวก
ต่อค วา ม พึ ง พ อใ จใ นก า ร เ ปิ ดบัญชี ซ้ื อ ข า ย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 



90 

 

สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 7 
(H7) 

คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการต่อลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์โดย
ช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 8 
(H8) 

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชี
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 9 
(H9) 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกคา้
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชี
ซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 10 
(H10) 

คุณภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 11 
(H11) 

คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 12 
(H12) 

การรับรู้ว่าใช้งานง่ายส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์โดย
ช่องทางออนไลน์ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 13 
(H13) 

การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ส่งผล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 

สนบัสนุน 
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ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.1 ภาพสรุปสมมติฐานงานวจัิย 
  

อยา่งมีนยัสาํคญั 

อยา่งไม่มีนยัสาํคญั 

 

 

- ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการต่อลูกคา้ 

- ความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ 

- การตอบสนองต่อลูกคา้  

- การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

- การเอาใจใส่ 

การรับรู้ว่าใช้งานง่าย 

การส่ือสารแบบปากต่อปาก
อเิลก็ทรอนิกส์ 

ความพงึพอใจ 

H6 

H7 

H9 

H12 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 

คุณภาพการบริการ 

H8 

H10 

H11 

H13 
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บทที ่5 
อภิปรายผล สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
 

งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดย
ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย” มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบั
บริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทักบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

4. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใช้งานง่ายกบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

5. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจใน
การเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 412 คน ดว้ยวิธีการเก็บ
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยใช ้Google Form เป็นเคร่ืองมือ ผลการศึกษาจะ
นาํเสนอตามลาํดบั ดงัน้ี 

5.1 การอภิปรายผลการศึกษา 
5.2 การสรุปผลการศึกษา 
5.3 ขอ้จาํกดัในงานวจิยั 
5.4 ขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั 
5.5 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังถดัไป 

 
 
 
 



93 

 

5.1 การอภิปรายผลการศึกษา 
จากผลการศึกษาโดยสรุปจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 20,001 -50,000 บาท 

พฤติกรรมการลงทุนของนกัลงทุนจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดต้อบแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์การลงทุนในตลาดหลกัทรัพยม์ากกว่า 1 ปี - 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 
50.20 มีความถ่ีในการซ้ือขายหลกัทรัพยอ์ยา่งน้อยเดือนละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 36.20 โดยมีมูลค่า
การซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ังตํ่ากว่า 100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 48.80 เลือกส่งคาํสั่งซ้ือขาย
หลกัทรัพยช่์องทาง Streaming มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.40 โดยเลือกใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพย ์
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 20.40 ซ่ึงหากต้องการเปิดบัญชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยอ์อนไลน์เพิ่มกบับริษทัหลกัทรัพยอ่ื์นสาเหตุมาจากเร่ืองอตัราค่าธรรมเนียมนายหน้าซ้ือ
ขายหลกัทรัพยท่ี์ตํ่ากวา่บริษทัเดิม คิดเป็นร้อยละ 26.50  และมกัไดรั้บอิทธิพลจากแหล่งขอ้มูลทาง
อินเทอร์เน็ตในการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.60 ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 

5.1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นเพศส่งผลความพึงพอใจในการเปิด

บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบว่า เพศไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพย์
ในประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรากรณ์ สินจิตร (2563) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของ
การรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคาร
พาณิชย ์โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม 
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นฤมล วฒิุภาพภิญโญ (2564) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ Chatbot โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นเพศท่ีต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ Chatbot 

จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอายุส่งผลความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบวา่ อายุส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มินตรา กอตระกูลสิน (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยพบวา่ ช่วงอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
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ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ท่ีแตกต่างกนั และสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ บุศรินทร์ ถิรโภไคย (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการ
ซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปัจจยั
ดา้นอายสุ่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ 

จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาส่งผลความพึงพอใจ
ในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบวา่ 
ระดบัการศึกษาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์
กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล วุฒิภาพภิญโญ (2564) ท่ี
ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot โดยพบว่า ปัจจยัด้านระดบั
การศึกษาท่ีต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ศุภโชค อรทยั (2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการรับชาํระเงินตามใบแจง้หน้ี 
(Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครโดยพบว่า ระดับ
การศึกษา ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการรับช าระเงินตามใบแจง้
หน้ี (Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วสิของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพส่งผลความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบว่า อาชีพ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพย์
ในประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มินตรา กอตระกูลสิน (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบวา่ อาชีพท่ีมีความแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ท่ีมีความแตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุศรินทร์ ถิรโภไคย (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจการซ้ือเส้ือผ้าแฟชั่นผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยพบวา่ ปัจจยัดา้นอาชีพส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ 

จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผลความพึง
พอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
พบวา่  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรากรณ์ สินจิตร (2563) 
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจใน
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ธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล วฒิุภาพภิญโญ (2564) ท่ีไดศึ้กษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้ต่างกนัไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
 

5.1.2 ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของบริษัทหลกัทรัพย์ 
จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัหลกัทรัพย ์ไม่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศ
ไทย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ จารุภา สายโยช์ (2559) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของภาพลกัษณ์
องคก์าร และส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความผูกพนั การบอก
ต่อ และกลบัมาใช้บริการซํ้ าของลูกคา้ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง โดยพบว่า 
ภาพลกัษณ์องคก์ารมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
สาขาวงศส์วา่ง และยงัไม่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ ฉตัรสุดา แสงประชาทยั (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการให้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการรถไฟไทย 
 

5.1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
จากผลการศึกษา ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น สามารถจาํแนกไดด้งัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกคา้ (Tangibility) พบวา่ ไม่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศ
ไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร และยงัสอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดั
นครศรีธรรมราช โดยพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ (Reliability) พบวา่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ วรษา ธัญญวรรณ์ (2562) ได้ศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมี
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อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า 
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจร และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมศกัด์ิ ศรีสันติสุข สุภาพงษ ์ญาณไพศาล อญัชนา แสง
แกว้ และ เวย่ หยาง (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของนกัศึกษาต่างชาติ
ต่อบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยัขอนแก่น โดยพบว่า ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาต่างชาติ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) พบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย เช่น บริษทัมี
ความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) ผูแ้นะนาํการลงทุน
ให้บริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้
ความรู้ในดา้นต่างๆ ไดท้นัที เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรายเลขา เลิศวณิชโรจน์ (2559) 
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ตราและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการจดัส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวดันครศรีธรรมราช โดยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมือง
ปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) พบวา่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงอาจเกิด
จากการท่ีบริษทัมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก ทาํให้มีการส่งขอ้มูลข่าวสารท่ีมากเกิน
ความจาํเป็นไปยงันักลงทุนซ่ึงอาจทาํให้เกิดความรําคาญ และการท่ีผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ 
ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอย่างดี ซ่ึงผูแ้นะนาํการลงทุนอาจมีความเช่ือมัน่และมีความมัน่ใจใน
ตวัเองมากเกินไปนาํไปสู่การโออ้วด  มองไม่เห็นความเส่ียงจากการลงทุน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมศกัด์ิ ศรีสันติสุข สุภาพงษ ์ญาณไพศาล 
อญัชนา แสงแกว้ และ เว่ย หยาง (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
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นกัศึกษาต่างชาติต่อบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยัขอนแก่น โดยพบว่า ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาต่างชาติ 

ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) พบวา่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดั
นครศรีธรรมราช และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ญานิกา ชีวะกอ้งเกียรติ และ เดือนเพ็ญ ธีรวรรณ
วิวฒัน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใบแจง้ยอดบญัชีบตัร
เครดิตทางอีเมลโดยพบวา่ คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

5.1.4 ปัจจัยด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use) 
จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่าย ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย เช่น ขั้นตอน
การสมคัรเปิดบญัชีใช้งานง่าย มีการแสดงขอ้มูลชัดเจนและต่อเน่ืองขณะทาํการสมคัรเปิดบัญชี 
สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Smartphone, Tablet ไดง่้าย เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรางค์
ชิต แสงเสวตร (2560) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอิ์นทราเน็ต 
กฟผ. โดยพบว่า ปัจจยัด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอิ์นทราเน็ต กฟผ. และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คาํพิลา บุญพุฒ (2563) ท่ีไดศึ้กษา
เ ร่ือง ปั จจัย ท่ี ทํา ใ ห้ เ กิ ด ค วา ม พึ ง พ อใ จแล ะ ค วา ม ผูก พันกับ แ อพ พ ลิ เค ชั่น  Dolfinใ นเ ข ต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบวา่การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้านของผูบ้ริโภคมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
 

5.1.5 ปัจจัยด้านการส่ือสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic word of 
mouth หรือ eWOM) 

จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย เช่น ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกนับนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ การท่ีมกัจะอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการสมคัรเปิดบญัชีของนกั
ลงทุนท่านอ่ืนๆจากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ การท่ีมกัจะปรึกษาหรือขอความเห็นเก่ียวกบัการเปิดบญัชี
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หลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆโดยผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ณัฐชา สุทธิวงศ์ (2563) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการซ้ือซํ้ าของ
เคร่ืองสําอางออร์แกนิค โดยพบว่า ปัจจยัดา้นการพูดถึงแบบปากต่อปากมีผลต่อความพึงพอใจใน
การซ้ือเคร่ืองสําอางออร์แกนิค อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชมพูนุท 
ศุภฤทธิธํารง (2563) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกับความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้าน
เคร่ืองสําอางนาํเขา้หลากหลายตราสินคา้ (Multi-brand cosmetic store) ของผูบ้ริโภค Gen X และ 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นการบอกต่อแบบปากต่อปากมีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจ 
 
 

5.2 การสรุปผลการศึกษา  
จากวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อ ท่ี  1 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย สามารถสรุปได้
วา่ ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งในดา้นอาย ุมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั โดยเร่ืองความพึง
พอใจต่อการเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ีรวดเร็ว สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน กลุ่มนกั
ลงทุนท่ีมีอายมุากกวา่ให้ความสําคญัมากกวา่กลุ่มนกัลงทุนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ ส่วนเร่ืองความพึงพอใจ
ต่อบริการเสริมท่ีบริษทัมีให้บริการกลุ่มนกัลงทุนท่ีมีอายุน้อยกว่าให้ความสําคญัมากกว่ากลุ่มนัก
ลงทุนท่ีมีอายมุากกวา่ นอกจากน้ีในดา้นอาชีพ ยงัพบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั โดยกลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน และธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ มี
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัศึกษา 

จากวตัถุประสงค์ของการวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของบริษทักับ
ความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย สามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

จากวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 3 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบัความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศ
ไทย สามารถสรุปไดว้่า มีเพียงดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
ซ่ึงประกอบดว้ย บริษทัมีความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติั
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วงเงิน) บริษทัมีบทวิเคราะห์ท่ีแม่นยาํและน่าเช่ือถือให้กบันักลงทุน บริษทัมีเอกสาร แบบฟอร์ม 
ขั้นตอนการติดต่อรับบริการ แสดงตวัอย่างด้วยรูปภาพท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย ผูแ้นะนําการลงทุน
สามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ในดา้นต่างๆไดท้นัที ผูแ้นะนาํการลงทุนให้บริการดว้ยความ
รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ทั้งน้ีพบวา่ กลุ่มนกัลงทุนให้ความสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองบริษทัมีความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) 

จากวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 4 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่ายกบัความ
พึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศ
ไทย สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใช้งานง่ายส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือ
ขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงประกอบดว้ย ขั้นตอน
การสมคัรเปิดบญัชีใชง้านง่ายขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมีความรวดเร็ว ขั้นตอนการสมคัรมีความ
เขา้ใจง่าย มีการแสดงขอ้มูลชดัเจนและต่อเน่ืองขณะทาํการสมคัรเปิดบญัชี สามารถสมคัรเปิดบญัชี
บน Smartphone, Tablet ไดง่้าย และสามารถสมคัรเปิดบญัชีบน Computer ไดง่้าย ซ่ึงเม่ือไดว้เิคราะห์
ดว้ยวิธีการถดถอยพหุคูณ พบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่ายส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิด
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทยมากท่ีสุดเม่ือเทียบ
กบัปัจจยัอ่ืนๆ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทั้งน้ียงัพบวา่ กลุ่มนกัลงทุนใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ือง
ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใชง้านง่าย 

จากวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 5 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทั
หลกัทรัพยใ์นประเทศไทย สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพย์
ในประเทศไทย ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกนับนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิด
บญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ การอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการสมคัรเปิดบญัชี
ของนักลงทุนท่านอ่ืนๆจากแหล่งข้อมูลออนไลน์ การให้ความสนใจข้อมูลท่ีถูกส่งต่อผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มาจากบุคคลท่ีน่าเช่ือถือหรือ
หน่วยงาน/องคก์รท่ีมีความเก่ียวขอ้ง การมีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์ให้ผูอ่ื้นหลงัจากท่ีไดรั้บขอ้มูลผา่นช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ และการท่ีมกัจะปรึกษาหรือ
ขอความเห็นเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆโดยผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ 
ทั้ งน้ีพบว่า กลุ่มนักลงทุนให้ความสําคญัมากท่ีสุดในเร่ืองข้อมูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกันบน
อินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ 
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5.3 ข้อจ ากดัในงานวจิยั 
5.3.1 เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 และขอ้จาํกดัด้านเวลาโดย

ผูว้ิจยัมีเวลาในการเก็บขอ้มูลเพียง 3 เดือน เท่านั้น ขอ้มูลอาจมีการเปล่ียนแปลง หากทาํการวิจยัใน
ช่วงเวลาอ่ืนอาจทาํใหผ้ลวจิยัเกิดความคลาดเคล่ือนได ้

5.3.2 เน่ืองจากเป็นการเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ ทาํให้กลุ่มตวัอย่างไม่
กระจายตวั เช่น ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป เป็นตน้ 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย  
จากการศึกษาคร้ังน้ี ทาํใหไ้ดเ้รียนรู้ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือ

ขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ซ่ึงผูป้ระกอบการบริษทั
หลกัทรัพย ์และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย สามารถนาํผลการวิจยัไปวางแผนพฒันา ปรับปรุง และกาํหนด
กลยุทธ์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความพึงพอใจของนักลงทุน โดยผู ้วิจ ัยมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี  

5.4.1 ดา้นประชากรศาสตร์ สําหรับผูป้ระกอบการบริษทัหลกัทรัพยค์วรคาํนึงและให้
ความสําคญักบัปัจจยัเร่ืองอายุ และอาชีพ ท่ีมีความแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
เพื่อสามารถปรับปรุงขั้นตอนการเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ให้มีความสะดวกรวดเร็ว 
และไม่ตอ้งรอนาน โดยมุ่งเนน้ไปยงัเพศชาย กลุ่มวยัทาํงาน พนกังานบริษทัเอกชน มีช่วงอายุเฉล่ีย 
31 - 40 ปี ซ่ึงเป็นวยัท่ีมีเป้าหมายในชีวิตชัดเจน ต้องการสะสมความมัง่คัง่เพื่อสร้างครอบครัว 
นอกจากน้ียงัสามารถลงทุนในสินทรัพยท่ี์มีความเส่ียงสูงเพื่อสร้างผลตอบแทนท่ีสูงตามไปดว้ย จาก
ผลการวจิยัพบวา่แหล่งขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการบริษทัหลกัทรัพยม์ากท่ีสุดคือช่องทาง
อินเทอร์เน็ต สําหรับการซ้ือขายนิยมใช้โปรแกรม Streaming เป็นช่องทางหลกัในการส่งคาํสั่งซ้ือ
ขายหลกัทรัพย ์เน่ืองจากเป็นโปรแกรมแสดงราคาแบบ Real Time ใชง้านง่ายและเป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ฟังกช์ัน่การลงทุนแบบครบวงจร โดยมีมูลค่าการซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ังตํ่ากวา่ 100,000 บาท  

5.4.2 ดา้นการรับรู้วา่ใชง้านง่าย สําหรับผูป้ระกอบการบริษทัหลกัทรัพยค์วรคาํนึงและ
ให้ความสําคญักับปัจจยัด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่ายของนักลงทุนโดยเฉพาะเร่ืองการพฒันาและ
ปรับปรุงขั้นตอนการสมคัรเปิดบัญชีให้ใช้งานง่าย เน่ืองจากการเปิดบัญชีซ้ือขายโดยช่องทาง
ออนไลน์เป็นกิจกรรมท่ีสามารถทาํได้ตลอด 24 ชั่วโมง ช่วยประหยดัเวลาและลดตน้ทุนของนกั
ลงทุนในการเดินทางไปยงับริษทัหลกัทรัพยห์รือธนาคาร ซ่ึงสาํหรับขั้นตอนในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
โดยช่องทางออนไลน์นั้นบริษทัหลกัทรัพยค์วรมีภาพตวัอยา่งประกอบในขั้นตอนการสมคัรท่ีชดัเจน 
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รวมทั้งแสดงขอ้มูลเก่ียวกบัเอกสารหลกัฐานในการสมคัรให้ครบถ้วนเพื่อนักลงทุนจะได้เตรียม
เอกสารดงักล่าวใหพ้ร้อมก่อนจะเร่ิมขั้นตอนสมคัรออนไลน์ เช่น บตัรประชาชน หนา้สมุดบญัชีออม
ทรัพย ์ขั้นตอนการตรวจสอบตวัตนของนกัลงทุนดว้ยใบหนา้ ควรมีกรอบแสดงพื้นท่ีเพื่อง่ายต่อการ
ใช้งาน นอกจากน้ีบริษัทหลักทรัพย์ควรมีระบบในการสมัครท่ีสามารถรองรับในทุกอุปกรณ์ 
Smartphone, Tablet และ คอมพิวเตอร์ เพื่อเป็นทางเลือกและมีช่องทางท่ีหลากหลายในการ
ใหบ้ริการแก่นกัลงทุน 

5.4.3 ด้านการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ สําหรับผูป้ระกอบการบริษทั
หลกัทรัพยค์วรคาํนึงและให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ 
โดยเฉพาะเร่ืองขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกนับนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดย
ช่องทางออนไลน์มีความน่าสนใจ เน่ืองจากการพฒันาของเทคโนโลยทีาํใหส่ื้อสังคมออนไลน์มีการ
เติบโตอยา่งรวดเร็วและมีอิทธิพลต่อธุรกิจบริการอยา่งมาก นกัลงทุนสามารถสืบคน้ขอ้มูลข่าวสาร
ได้ด้วยตนเองผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต มีการรวมกลุ่มหรือตั้ งเพจตามส่ือโซเชียลมีเดีย เช่น 
Facebook, Line หรือ YouTube เพื่อแบ่งปันความรู้จากผูท่ี้มีประสบการณ์ในการลงทุน ซ่ึงขอ้มูลจาก
ผูมี้ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่นักลงทุนรายใหม่ก่อนเข้าสู่ตลาด 
ดังนั้นบริษทัหลักทรัพย์ควรมีการทาํการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน รีวิวความพึงพอใจจาก
ประสบการณ์จริงเพื่อสร้างกระแสกการบอกต่อ เช่น มีการเชิญวิทยากรบรรยายให้ความรู้ดา้นการ
ลงทุน ทาํเวบ็ไซตข์องบริษทัหลกัทรัพยใ์ห้น่าจดจาํแสดงจุดยนืท่ีชดัเจนสร้าง content ท่ีมีประโยชน์
เพื่อดึงดูดนกัลงทุนทาํให้อยากกลบัเขา้มาท่ีเวบ็ไซต์ของหลกัทรัพยอี์ก มีการประชาสัมพนัธ์บริษทั
ผา่น Influencer หรือ YouTuber  เพื่อกระตุน้การตดัสินใจของนกัลงทุนในการเลือกใชบ้ริการบริษทั
หลกัทรัพย ์หา Brand Ambassador ของบริษทัในการทาํประชาสัมพนัธ์เป็นตวัแทนแบรนด์ สร้าง
ภาพจาํ ช่วยในการเขา้ถึงโลกโซเซียลไดง่้ายข้ึน 

5.4.4 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ สําหรับผูป้ระกอบการบริษทั
หลกัทรัพยค์วรคาํนึงและให้ความสําคญักบัปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้
โดยเฉพาะเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิดบญัชี การอนุมติัวงเงิน) 
เน่ืองจากเวลาถือเป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับนกัลงทุน หากบริษทัหลกัทรัพยใ์ห้บริการดว้ยความรวดเร็ว
สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัลงทุนไดท้นัที ก็จะยิง่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบันกั
ลงทุนไดม้าก ส่ิงท่ีบริษทัหลกัทรัพยค์วรทาํเพื่อเตรียมพร้อมในการรับรองนกัลงทุนคือ ในขั้นตอน
การสมคัรเปิดบญัชีซ้ือขายโดยช่องทางออนไลน์ควรมีการปรับ layout ให้ง่ายและสะดวกในการ
กรอกข้อมูล บริษทัควรจดัอบรมพนักงานโดยเฉพาะผูแ้นะนําการลงทุนให้มีความรู้และเข้าใจ
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กระบวนการทาํงานของบริษทั สามารถตอบขอ้สงสัยของนกัลงทุนไดใ้นทนัที และมีบริการ Chatbot 
เขา้มาช่วยในการส่ือสารกบันกัลงทุนเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบันกัลงทุนใหม้ากข้ึน 
 
 

5.5 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังถดัไป 
5.5.1 งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ โดยวิธีการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ คร้ัง

ต่อไปควรมีการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบอ่ืน เช่น การทาํวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้ไดข้อ้มูลในรูปแบบท่ีหลากหลายเพิ่มเติม มีความถูกตอ้ง
ตรงความจริงมากยิง่ข้ึน และสามารถนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อสามารถขยายฐานลูกคา้ เพิ่มส่วนแบ่ง
การตลาด และลดปัญหาการสูญเสียลูกคา้ 

5.5.2 ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการเก็บกลุ่มตวัอย่างแบบแยกย่อยเป็นรายบริษทั
หลกัทรัพย ์เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีเฉพาะเจาะจงและมีความชัดเจน เน่ืองจากแต่ละบริษทัหลกัทรัพย์
อาจจะมีขอ้ดีขอ้เสียท่ีแตกต่างกนัในแต่ละเร่ือง 

5.5.3 ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติมท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลักทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์กับบริษัทหลักทรัพย์ในประเทศไทย เช่น ส่วนประสมทาง
การตลาด (7P’s) เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัลงทุน
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์ 
กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระ ในการศึกษาระดบัปริญญาโท

สาขาการจดัการและกลยทุธ์ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทั
หลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
แบบสอบถามจะถูกแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
ส่วนท่ี 1 : คาํถามเพื่อคดักรองกลุ่มตวัอยา่งในแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการลงทุนของนกัลงทุน 
ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย 
ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ส่วนท่ี 5 : ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ขอ้มูลจากแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบั จึงใคร่รบกวนขอความร่วมมือจากผูต้อบ
แบบสอบถามในการตอบคาํถามทุกขอ้และตามความเป็นจริง เพื่อประโยชน์ต่อการศึกษา ทั้งน้ี
ผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่าในการใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์มา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



111 
 

 

ส่วนที ่1 : ค าถามเพ่ือคัดกรองกลุ่มตัวอย่างในแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หากตัวเลือกน้ันตรงกบัท่านมากทีสุ่ด 

1. ท่านไดเ้ปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นช่องทางออนไลน์หรือไม่ 
 ใช่     ไม่ใช่(จบแบบสอบถาม) 

2. ระยะเวลาในการลงทุนในหลกัทรัพย ์ 
 นอ้ยกวา่ 6 เดือน(จบแบบสอบถาม)  6 เดือนข้ึนไป 

 
ส่วนที ่2 : ข้อมูลด้านพฤติกรรมการลงทุนของนักลงทุน 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หากตัวเลือกน้ันตรงกบัท่านมากทีสุ่ด 

1. ท่านมีบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยก์บับริษทัหลกัทรัพยท์ั้งหมดก่ีบริษทั 
 1 บริษทั   2 บริษทั   มากกวา่ 2 บริษทั 

2. บริษทัหลกัทรัพยท่ี์ท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 เกียรตินาคินภทัร (KKPS)  กิมเอง็ (MBKET)  ฟินนัเซีย ไซรัส (FSS) 

 คิงส์ฟอร์ด (KINGSFORD)   ซีจีเอส-ซีไอเอ็มบี (CGS-CIMB)  บวัหลวง (BLS) 

เครดิต สวสิ (CS)  หยวนตา้ (YUANTA)  เคจีไอ (KGI) 

 กสิกรไทย (KS)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ......................... 

3. ในกรณีท่ีท่านตอ้งการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยอ์อนไลน์เพิ่มกบับริษทัหลกัทรัพยอ่ื์น เหตุผลใด
ท่ีท่านเลือก 

 ความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนัในแต่ละบริษทั 

 เพื่อไดรั้บขอ้มูลหรือบทวิเคราะห์ท่ีหลากหลาย 

 ยา้ยพอร์ตลงทุนตามผูแ้นะนาํการลงทุน 

 อตัราค่าธรรมเนียมนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพยต์ ํ่ากวา่บริษทัเดิม 

 ไดรั้บการแนะนาํจากคนใกลชิ้ด 

 ระบบการซ้ือขายท่ีมีประสิทธิภาพหรือมีความหลากหลายมากกวา่บริษทัเดิมท่ีใชง้าน 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................... 

4. ท่านมีประสบการณ์การลงทุนในตลาดหลกัทรัพยม์าแลว้ก่ีปี 
 6 เดือน -1 ปี   มากกวา่ 1 ปี - 5 ปี   มากกวา่ 5 ปี 
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5. แหล่งขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ครอบครัว/ญาติ   เพื่อน/คนสนิท   เจา้หนา้ท่ีการตลาด 

 อินเทอร์เน็ต   อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 

6.ช่องทางท่ีท่านใชใ้นการส่งคาํสั่งซ้ือขายหลกัทรัพยม์ากท่ีสุด 
 Streaming   eFin Trade+   โปรแกรมเฉพาะของบริษทั 

 เจา้หนา้ท่ีการตลาด   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..................... 

7. ท่านมีมูลค่าการซ้ือขายหลกัทรัพยเ์ฉล่ียต่อคร้ังโดยส่วนใหญ่ ตรงกบัขอ้ใด 
 ต ํ่ากวา่ 100,000 บาท   100,001-1,000,000 บาท 

 1,000,001-5,000,000 บาท   มากกวา่ 5,000,000 บาท 

8. ความถ่ีในการซ้ือขายหลกัทรัพยข์องท่านเป็นอยา่งไร 
 6 เดือน ซ้ือขายอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง   อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 

 อยา่งนอ้ยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง   อยา่งนอ้ยวนัละ 1 คร้ัง 

 
ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยช่องทางออนไลน์กบับริษัทหลกัทรัพย์ในประเทศไทย 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความรู้สึก ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
โดยมี 5 ระดับความคิดเห็น ดังต่อไปนี ้1 = เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 2 = เห็นด้วยน้อย 3 = เห็นด้วยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก และ 5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษัทหลกัทรัพย์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
1.บริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นท่ีรู้จกัและมี
ช่ือเสียง 

     

2.บริษทัหลกัทรัพยเ์ป็นบริษทัชั้นนาํ
ทางดา้นหลกัทรัพย ์

     

3.บริษทัหลกัทรัพยมี์ความน่าเช่ือถือ      
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษัทหลกัทรัพย์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
4.บริษทัหลกัทรัพยใ์หบ้ริการดว้ย
คุณภาพตามมาตรฐานท่ีไดรั้บการ
ยอมรับ 

     

5.บริษทัหลกัทรัพยมี์การบริหาร
จดัการท่ีโปร่งใสสามารถตรวจสอบ
ได ้

     

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อลูกค้า (Tangibility) 
1.1 บริษทัมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยั 

     

1.2 บริษทัมีผลิตภณัฑก์ารลงทุนท่ี
หลากหลาย 

     

1.3 บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลในการ
ประชาสัมพนัธ์อยา่งทัง่ถึง 

     

1.4 บริษทัมีโปรแกรมซ้ือขายท่ี
ทนัสมยั 

     

2. ความน่าเช่ือถือต่อลูกค้า (Reliability) 
2.1 บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมี
ความปลอดภยั 

     

2.2 บริษทัมีโปรแกรมการซ้ือขายท่ีมี
ความเสถียร 

     

2.3 บริษทัมีขอ้มูลท่ีใชใ้นการ
ตดัสินใจดา้นพื้นฐาน (Fundamental) 
เช่น งบการเงิน และ ดา้นเทคนิค
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
(Technical) เช่น ดชันีช้ีวดั
(indicator), กราฟ(chart) ครบถว้น 
2.4 ผูแ้นะนาํการลงทุนใหค้าํปรึกษา
หรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการทาํ
ธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

2.5 ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความ
ซ่ือสัตยแ์ละเช่ือถือได ้

     

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
3.1 บริษทัมีความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ (เช่น ระยะเวลาในการเปิด
บญัชี การอนุมติัวงเงิน) 

     

3.2 บริษทัมีบทวเิคราะห์ท่ีแม่นยาํ
และน่าเช่ือถือใหก้บันกัลงทุน 

     

3.3 บริษทัมีเอกสาร แบบฟอร์ม 
ขั้นตอนการติดต่อรับบริการ แสดง
ตวัอยา่งดว้ยรูปภาพท่ีชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย 

     

3.4 ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถตอบ
ขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่างๆ 
ไดท้นัที 

     

3.5 ผูแ้นะนาํการลงทุนใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ 

     

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
4.1 บริษทัมีช่องทางการรับฟัง
ความเห็น และเร่ืองร้องเรียนของนกั
ลงทุน 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
4.2 บริษทัมีช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก  

     

4.3 ผูแ้นะนาํการลงทุนมีความรู้ 
ความเขา้ใจในหลกัทรัพยเ์ป็นอยา่งดี  

     

4.4 ผูแ้นะนาํการลงทุนสามารถรักษา
ความลบั/ความเป็นส่วนตวัของนกั
ลงทุนไดเ้ป็นอยา่งดี 

      

4.5 ผูแ้นะนาํการลงทุนใชว้ธีิการ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

     

5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
5.1 บริษทัมีการจดัอบรม สัมมนา 
และกิจกรรมอ่ืนๆ 

     

5.2 บริษทัมีการจดัสรรหุน้จองหรือ
หุน้ไอพีโอ 

     

5.3 บริษทัมีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่น เปิด
บญัชีรับสิทธิพิเศษสะสมยอดการซ้ือ
ขายแลกของรางวลั เป็นตน้ 

     

5.4 ผูแ้นะนาํการลงทุนใหข้อ้มูลท่ีมี
ประโยชน์ในการลงทุน 

     

5.5 ผูแ้นะนาํการลงทุนมีช่องทางใน
การส่งข่าวสาร เช่น กลุ่ม line, e-mail 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ว่าใช้งานง่าย 
Perceived Ease of Use (PEOU) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
1.ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีใชง้าน
ง่าย 

     

2.ขั้นตอนการสมคัรเปิดบญัชีมีความ
รวดเร็ว 

     

3.ขั้นตอนการสมคัรมีความเขา้ใจง่าย      
4.แสดงขอ้มูลชดัเจนและต่อเน่ือง
ขณะทาํการสมคัรเปิดบญัชี 

     

5.สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน 
Smartphone, Tablet ไดง่้าย 

     

6.สามารถสมคัรเปิดบญัชีบน 
Computer ไดง่้าย 

     

 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก

อเิลก็ทรอนิกส์  
(Electronic word of mouth หรือ 

eWOM) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

1.ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการบอกต่อกนั
บนอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิดบญัชี
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์มี
ความน่าสนใจ 

     

2. ท่านมกัจะอ่านขอ้มูลท่ีเก่ียวกบั
การสมคัรเปิดบญัชีของนกัลงทุน
ท่านอ่ืนๆ จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์ 

     

3. ท่านสนใจขอ้มูลท่ีถูกส่งต่อผา่น
ทางอินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัการเปิด
บญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์มาจากบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ 
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การส่ือสารแบบปากต่อปาก
อเิลก็ทรอนิกส์  

(Electronic word of mouth หรือ 
eWOM) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

หรือหน่วยงาน/องคก์รท่ีมีความ
เก่ียวขอ้ง 
4. ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํการ
เปิดบญัชีหลกัทรัพยโ์ดยช่องทาง
ออนไลน์ให้ผูอ่ื้น หลงัจากท่ีไดรั้บ
ขอ้มูลผา่นช่องทางส่ือสังคม
ออนไลน์ 

     

5. ท่านมกัจะปรึกษาหรือขอ
ความเห็นเก่ียวกบัการเปิดบญัชี
หลกัทรัพยจ์ากนกัลงทุนท่านอ่ืนๆ 
โดยผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ 

     

 
ส่วนที ่4 : แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความรู้สึก ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
โดยมี 5 ระดับความคิดเห็น ดังต่อไปนี ้1 = เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 2 = เห็นด้วยน้อย 3 = เห็นด้วยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก และ 5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

ความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือ
ขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
1.ท่านพึงพอใจต่อการเปิดบญัชีซ้ือ
ขายโดยช่องทางออนไลน์ท่ีรวดเร็ว 
สะดวก และไม่ตอ้งรอนาน 

     

2.ท่านพึงพอใจต่อบริการของผู ้
แนะนาํการลงทุน 
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ความพงึพอใจในการเปิดบัญชีซ้ือ
ขายหลกัทรัพย์โดยช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
3. ท่านพึงพอใจต่อระบบซ้ือขาย
หลกัทรัพยท่ี์บริษทัมีใหใ้ชบ้ริการ 

     

4.ท่านพึงพอใจต่อบริการเสริมท่ี
บริษทัมีใหบ้ริการ 

     

5.ท่านพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการ
ใหบ้ริการซ้ือขายหลกัทรัพย ์

     

 
ส่วนที ่5 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หากตัวเลือกน้ันตรงกบัท่านมากทีสุ่ด 

1. เพศ 
 ชาย   หญิง  ไม่ระบุเพศ 

2. อาย ุ
 20-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี   

 51-60 ปี  ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.อาชีพ 
นกัศึกษา  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทัเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 

5. เงินเดือนหรือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 นอ้ยกวา่ 20,000 บาท   20,001-50,000 บาท 

 50,001-100,000 บาท   มากกวา่ 100,000 บาท 

 
*** ขอบพระคุณท่ีเสียสละเวลาและใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข 

เอกสารอนุมัติเกบ็ข้อมูล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


