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บทคัดยอ 

     การคนควาแบบอิสระเร่ือง “ปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
ในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยกําหนด
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และศึกษาระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด โดยทําการศึกษาจากพนักงาน
ท้ังหมดจํานวน 115 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม คาสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ประกอบดวย คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย คาความเช่ือมั่น ทําการทดสอบความสัมพันธระหวางตัว
แปรดวยการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน และหาอํานาจพยากรณของตัวแปรดวย
การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานความผูกพันในงาน (r = 0.791) ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการ (r = 0.704) และปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (r = 0.667) มีความสัมพันธทางบวก
กับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และพบวา
ปจจัยดานความผูกพันในงาน (β = 0.524) และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ (β = 0.206 )  
สามารถทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 สวนปจจัยดานความมั่นใจในการทํางานนั้นไมสามารถทํานายระดับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานได นอกจากนี้ปจจัยดานเพศยังมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานในดานการสรางสัมพันธสวนตัว และปจจัยดานอายุงาน มีผลตอพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ในดานพฤติกรรมการ
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ใหบริการพบวา พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดมีพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของพฤติกรรมในการตามใจลูกคา ชอบทําใหลูกคามีความสุข
และทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ มีความคุนเคยและชอบพูดคุยสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 
ชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีความสนใจและสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว ใหบริการลูกคาอยางสบายใจและเปนกันเอง 
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ABSTRACT 

The objectives of this independent study were to study factors affecting customer-
orientation behavior and examine level of customer-orientation behavior of staff at UOB Asset 
Management (Thai) Company Limited.  The data was obtained by collecting questionnaires from 
115 staffs at UOB Asset Management (Thai) Company Limited and was analyzed by using 
frequency, percentage, mean, reliability score, analysis of Pearson’s correlation coefficient and 
linear regression. 

The results of this study have shown that job engagement (r = 0.704), service climate (r 
= 0.791), and self-efficacy (r = 0.667) were positively related to customer-orientation behavior at 
the .01 level of significance. Job engagement (β = 0.524) and service climate (β = 0.206) could 
predict customer-orientation behavior at the .05 level of significance, however, customer-
orientation behavior could not be predicted by self-efficacy. Moreover, at the .05 level of 
significance, sex significantly affected to customer-orientation behavior in personal relationship 
facet while work period significantly affected to customer-orientation behavior in all facets. The 
result also illustrated that Staffs at UOB Asset Management (Thai) Company Limited have high 
level of customer-orientation behavior, making customer feel special as if each customers were 
privileged to company, creating personal relationship and eager to be intimate with customer on a 
personal level, be able to understand and fulfill the customer’s requirement quickly, listen to the 
customer closely, perform the service task correctly and making customer feel comfortable.  


