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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในชวง 5 ปท่ีผานมา คือ ต้ังแต พ.ศ. 2547 - 2551 ภาคธุรกิจการจัดการกองทุน (Asset 

Management) เปนหนึ่งในธุรกิจทางการเงินและการลงทุนท่ีเติบโตอยางรวดเร็วจํานวนกองทุนท่ี
จัดต้ังโดยบริษัทจัดการกองทุนเพิ่มข้ึนถึงรอยละ 110 และมูลคาทรัพยสินสุทธิของกองทุนเพิ่มข้ึนถึง
รอยละ 125 จากจํานวนกองทุนท้ังหมด (สมาคมบริษัทจัดการลงทุน, 2552) ตัวเลขของทรัพยสิน
ภายใตการบริหารจัดการท่ีเพิ่มข้ึนอยางมากน้ีแสดงใหเห็นวาธุรกิจจัดการกองทุนไดรับการตอบรับ
เปนอยางดีจากประชาชนท่ัวไปที่สนใจการลงทุน และในอนาคตธุรกิจดังกลาวยังเปนธุรกิจทาง
การเงินท่ีมีโอกาสเติบโตสูง อยางไรก็ตามในปจจุบัน มีบริษัทจัดการกองทุนในประเทศไทยท่ีไดรับ
อนุญาตจากสํานักงานคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย และตลาดหลักทรัพย (กลต.) ท้ังหมด 21 
บริษัท โดยสวนแบงการตลาดถึงรอยละ 45.71 เปนของ บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ไทย
พาณิชย กสิกรไทย และบัวหลวง ตามลําดับ ซ่ึงจุดแข็งของ  3 บริษัทจัดการดังกลาวท่ีเห็นไดชัด คือ 
การที่บริษัทเหลานี้เปนเครือของ 3 ธนาคารใหญของประเทศ ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย กสิกรไทย 
และกรุงเทพ ตามลําดับ ในขณะท่ีบริษัทจัดการกองทุนท่ีเปนเครือของธนาคารขนาดกลาง เชน 
บริษัทจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) นั้นมีสวนแบงการตลาดอยูท่ี รอยละ 3.51 ซ่ึงอยูในอันดับท่ี 9 
จากท้ังหมดจํานวน 21 บริษัทจัดการ 

ในการบริหารบริษัทจัดการกองทุนท่ีเปนเครือขายของธนาคารขนาดกลาง ใหสามารถเพิ่ม
สวนแบงทางการตลาดไดนั้น มีหลายปจจัยดวยกัน อาทิ พัฒนาความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
พัฒนาชองทางในการประชาสัมพันธของ และการเพ่ิมคุณภาพของการใหบริการของพนักงาน โดย 
2 ปจจัยแรกท่ีกลาวถึงนั้น อาจตองใชเงินลงทุน และระยะเวลาในการดําเนินการในระดับหนึ่ง 
ในขณะท่ีปจจัยสุดทาย ไดแก  การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการของพนักงานนั้นสามารถทําให
รวดเร็วกวา  

การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการและการใหบริการเพื่อสนองตอบความตองการของ
ลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการเติบโตขององคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งกับธุรกิจบริษัทหลักทรัพยจัดการ
กองทุน พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานหรือพฤติกรรมการมุงเนนสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานนั้นจึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการ เนื่องจาก
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พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานนั้น หมายถึง การคนหาและการวิเคราะหความ
ตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยผลการศึกษาของ Brown and others (2001) พบวา พฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานนั้นมีความสัมพันธตอคุณภาพของการใหบริการของพนักงานโดย
พนักงานท่ีมีระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาสูงจะสามารถใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
(Brown and others ,2001) 

ดังนั้นในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาจึงตองการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยกําหนดพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด เพื่อใหทราบ
ถึงอิทธิพลของปจจัยตาง ๆ ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน รวมถึงระดับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) 
จํากัด 

 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 

2. เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 

 
1.3  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 

2.  ทําใหทราบถึงระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 
 
1.4 นิยามศัพท 

การมุงเนนสนองตอบตอลูกคา (Customer Orientation) หมายถึง การคนหาและวิเคราะห
ความตองการของลูกคา  รวมท้ังการใหการบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและความพึง
พอใจของลูกคาไดอยางรวดเร็ว (ศูนยรวบรวมขอมูลดานการบริหารทรัพยากรมนุษย,2009) 
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พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา (Customer-Orientation Behavior) หมายถึง การ
เปล่ียนแปลงบุคลิกภาพของพนักงานในขณะท่ีใหบริการ เพื่อคนหาและวิเคราะหความตองการของ
ลูกคา รวมท้ังการใหการบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว 

พนักงาน หมายถึง ผูท่ีปฏิบัติงานประจําภายใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด 


