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บทสรุป 
  

 จากสภาวะการณ์การแข่งขนัของธุรกิจการเงินการธนาคารในปัจจุบนั ท่ีมีการ
แข่งขนักนัอย่างรุนแรง ท าให้ธุรกิจต่างๆ จ าเป็นตอ้งปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงให้ทนักบัยุคสมยั 
ซ่ึงธุรกิจการเงินการธนาคารนั้น เป็นธุรกิจการบริการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งให้ความส าคญัต่อ
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

ประกอบกบัระบบอินเตอร์เน็ตในปัจจุบนั เขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัของ
ทุกคน ธุรกิจการเงินอย่างธุรกิจกองทุนรวมท่ีมีอตัราการเติบโตสูง เน่ืองจากการสนับสนุนจาก
ภาครัฐในการให้สิทธิประโยชน์ทางภาษีจากการลงทุนในกองทุนรวม รวมถึงนโยบายดา้นสถาบนั
ประกนัเงินฝากท่ีการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยจ์ะคุม้ครองเงินฝากสูงสุด 1 ลา้นบาทต่อบญัชี
ภายใน 4 ปีขา้งหนา้ อีกทั้งการลดลงของอตัราดอกเบ้ียในปัจจุบนัท่ีจะท าให้ผูฝ้ากเงินตอ้งหาวิธีการ
ลงทุนในรูปแบบอ่ืนนอกเหนือจากการฝากเงิน ท่ีกลายเป็นการลงทุนท่ีมีความเส่ียงเช่นเดียวกบัการ
ลงทุนรูปแบบอ่ืนๆ รวมทั้งความผนัผวนในการลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์ท่ีมีความเส่ียงสูง จึงเป็น
ขอ้ดีของการลงทุนผา่นกองทุนรวม ท่ีจะมีทีมผูบ้ริหารจดัการกองทุน ซ่ึงเป็นผูมี้ความเช่ียวชาญดา้น
การลงทุนโดยเฉพาะ ดูแลให้ และเหตุผลท่ีท าให้การลงทุนในกองทุนรวม มีความแตกต่างจากการ
ลงทุนเอง และท าใหมี้อตัราการเติบโตอยา่งมาก คือ มีเคร่ืองมือการลงทุนท่ีหลากหลาย ท่ีไดรั้บการ
อนุญาติจากภาครัฐ เช่น การลงทุนในต่างประเทศ, การลงทุนในสินคา้โภคภณัฑ์ อยา่งทองค า และ 
น ้ามนั, การลงทุนในอสังหาริมทรัพย ์รวมถึงการลงทุนในตราสารล่วงหนา้ (Futures) และตราสาร
อนุพนัธ์ (Derivatives)  

จากเหตุผลดงักล่าว ท าให้ธุรกิจกองทุนรวมจะมีโอกาสเติบโตอย่างมากในอนาคต 
ธุรกิจหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนหลายแห่ง มีแนวความคิดในการน าระบบอินเตอร์เน็ตมาช่วยในการ
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บริการลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงเป็นแนวความคิดมาจากระบบ E-Banking และระบบซ้ือ
ขายหุน้ออนไลน์ มาผสมผสานกนั และปรับใหเ้ขา้กบัลกัษณะธุรกิจกองทุนรวม 

บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน ทิสโก ้จ ากดั เป็นผูบ้ริหารจดัการกองทุนส ารองเล้ียง
ชีพ กองทุนรวม และกองทุนส่วนบุคคล ซ่ึงมีประสบการณ์มายาวนาน เป็นเวลากวา่ 16 ปี และมีการ
บริหารสินทรัพยท่ี์มีอตัราการเติบโตอย่างต่อเน่ือง ได้พบว่า ระบบการให้บริการในปัจจุบนัไม่
เพียงพอต่อการรองรับการเติบโตของจ านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต และยงัไม่สามารถคงไว้
ซ่ึงความพึงพอใจในบริการได้ จึงตอ้งการปรับปรุงระบบการให้บริการซ้ือขายผ่านอินเตอร์เน็ต 
โดยเฉพาะธุรกิจกองทุนรวม ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีระบบท่ีใหบ้ริการแก่นกัลงทุนรายยอ่ย  

การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ตอ้งการทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการซ้ือขาย
ผ่านอินเตอร์เน็ต รวมทั้งยงัท าให้ทราบถึงปัญหาและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบซ้ือขาย
กองทุนรวมผา่นอินเตอร์เน็ตของกลุ่มลูกคา้ของบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน ทิสโก ้จ ากดั โดย
ท าการส ารวจและศึกษาระบบการซ้ือขายกองทุนผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของบริษทัหลกัทรัพย์
จดัการกองทุน รวม 18 บริษทั และสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ของบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน ทิสโก ้
จ ากดัทั้งผูท่ี้เปิดใช้บริการซ้ือขายกองทุนผ่านระบบอินเตอร์เน็ตและผูท่ี้ไม่เปิดใช้บริการซ้ือขาย
กองทุนผ่านระบบอินเตอร์เน็ต รวม 269 คน จากกลุ่มประชากรประมาณ 900 คน โดยใช้วิธีการ
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีขนาดเล็ก Krejcie & Morgan และอาศยัการวิจยัเชิงพรรณนา 
(Descriptive Research) การศึกษาดงักล่าว ท าให้เขา้ใจถึงระบบการให้บริการซ้ือขายกองทุนของ
อุตสาหกรรมกองทุนรวม และการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ท าให้ทราบว่า ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการซ้ือขายกองทุนผา่นอินเตอร์เน็ตของกลุ่มลูกคา้ทั้งท่ีเปิดซ้ือขายกองทุนกบัทิสโก ้และ
ผูท่ี้ไม่เปิดท าการซ้ือขาย และยงัทราบถึงความพึงพอใจต่อระบบ และปัญหาท่ีตอ้งการไดรั้บการ
แก้ไข รวมทั้งความต้องการในบริการต่างๆ เพิ่มจากบริการในปัจจุบนั ท าให้บริษทัสามารถน า
ผลการวจิยัท่ีไดไ้ปปรับปรุงพฒันาระบบการใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตไดดี้ยิง่ข้ึน 

ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบั
เร่ืองการซ้ือขายหุ้นผา่นอินเตอร์เน็ต และธนาคารออนไลน์ (E-Banking) รวมถึงการศึกษาลกัษณะ
ประชากรผู ้ใช้งานอินเตอร์เน็ต, พฤติกรรมของผู ้ใช้อินเตอร์เน็ต, ความพึงพอใจของลูกค้า, 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค, การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์, ทฤษฎีการยอมรับนวตักรรม และบทความใน
ต่างประเทศ จากการศึกษาผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
อินเตอร์เน็ตในการท าธุรกรรมนั้น มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
และรายได ้ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามาจดัแบ่งลกัษณะของกลุ่มประชากร เพื่อน ามาคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดย
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ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) ท าให้กลุ่มตวัอย่างมีรูปแบบคล้ายคลึงกบั
ประชากรมากท่ีสุด ดงัน้ี 

กลุ่มผูเ้ปิดใชบ้ริการซ้ือขายกองทุนผา่นระบบอินเตอร์เน็ต (Internet Trading) ของ
บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนทิสโก ้จ ากดั รวม 93 คน แบ่งออกเป็น 

เพศ ชาย 55 คน  ร้อยละ 61.29 
เพศหญิง 38 คน  ร้อยละ 38.71 

อาย ุ20-35 ปี  ร้อยละ 36.56 ชาย 20 คน หญิง 14 คน 
อาย ุ36-50 ปี  ร้อยละ 60.22 ชาย 33 คน หญิง 23 คน 

อายมุากกวา่ 50 ปี  ร้อยละ 3.22   ชาย 2 คน หญิง 1 คน 
 

กลุ่มผูไ้ม่ไดเ้ปิดใช้บริการซ้ือขายกองทุนกบับริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนทิสโก ้
จ ากดั โดยจะสัมภาษณ์เฉพาะผูท่ี้ลงทะเบียนเขา้ใชง้านในเวบ็ไซด ์รวม 176 คน แบ่งเป็น 

เพศ ชาย 86 คน  ร้อยละ 48.86 
เพศหญิง 90 คน  ร้อยละ 51.14 

อาย ุ20-35 ปี  ร้อยละ 26.7   ชาย 23 คน หญิง 24 คน 

อาย ุ36-50 ปี  ร้อยละ 63.64 ชาย 55 คน หญิง 57 คน 
อายมุากกวา่ 50 ปี  ร้อยละ 9.96   ชาย 8 คน หญิง 9 คน 
 
  ปัจจยัด้านการรับรู้นวตักรรม เพื่อท าให้ทราบว่า นวตักรรมน้ี เป็นท่ีแพร่หลายและ

เป็นท่ียอมรับในวงกวา้งหรือไม่ หากนวตักรรมนั้นเป็นท่ียอมรับ กลุ่มคนท่ีใชบ้ริการจะยืนยนัการใช้
บริการต่อไป เพราะถือเป็นนวตักรรมท่ีไดรั้บการทดสอบแลว้ จะมีความรู้สึกปลอดภยัในการใชง้าน 
และจะดึงดูดใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มใหม่มีความรู้สึกอยากทดลองใชบ้ริการ  

ปัจจยัดา้นการยอมรับนวตักรรม ซ่ึงการยอมรับนวตักรรมใหม่ๆ ไดง่้ายหรือไม่นั้น จะ
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของบุคคลนั้น การศึกษาถึงการยอมรับนวตักรรม ท าให้ทราบ
วา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการจะมีลกัษณะเป็นเช่นใด ในแง่ของการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ต ผูใ้ชง้านมกัจะเป็น
ผูมี้ความรู้ในการใชค้อมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย เพราะมีความสามารถใน
การยอมรับนวตักรรมได้ง่ายกว่าเพศหญิง ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท างานวยัรุ่นถึงกลางคน อายุ
ระหวา่ง 36-50 ปี ซ่ึงมีรายไดร้ะดบัปานกลางข้ึนไป  
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ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต การศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน
อินเตอร์เน็ต จะท าให้บริษทัทราบว่า ควรปรับปรุงระบบการให้บริการให้ตรงความตอ้งการของ
กลุ่มผูใ้ช้ได้อย่างไร เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงกลุ่มผูใ้ช้บริการกลุ่มน้ี มีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างจากบุคคลทัว่ไป เช่น ชอบความง่าย รวดเร็ว สะดวกสบาย ชอบคน้หาขอ้มูล เพื่อ
ช่วยในการตดัสินใจ เป็นตน้ อีกทั้งคนกลุ่มน้ี ยงัปรับเปล่ียนความตอ้งการของตนเองตามสภาวะ
แวดลอ้มอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงระบบของบริษทัตอ้งสามารถรองรับการเปล่ียนแปลงไดท้นัทีอีกดว้ย 

การศึกษาดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ต จะตั้งค  าถาม
ใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการช่วยใหค้ะแนนบริการดา้นต่างๆ อาทิ 

1. ขั้นตอนการลงทะเบียนเพื่อใชง้านระบบอินเตอร์เน็ต 
2. การล็อกอินเพื่อเขา้ใชง้าน 
3. เมนูการซ้ือขาย สับเปล่ียนหน่วยลงทุน 
4. เมนู Account Service เช่น การเปล่ียนรหัสผ่าน, เปล่ียนท่ีอยู,่ เปล่ียน E-mail 

Address  
5. การยนืยนัการซ้ือขาย สับเปล่ียน 
6. ขั้นตอนการด าเนินดา้นเอกสารเพื่อการเปิดใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต 
 
การศึกษาหมวดบริการเพิ่มบนอินเตอร์เน็ต ได้ตั้งค  าถามให้กลุ่มทั้งกลุ่มผูใ้ช้บริการ

และไม่ใชบ้ริการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ต เลือกวา่เป็นบริการต่างๆ น้ี มีความจ าเป็นท่ีควรมีบริการ
ดงักล่าวบนเวบ็ไซตม์ากนอ้ยอยา่งไร 

1. ราคามูลค่าหน่วยลงทุน (NAV) 
2. ดูขอ้มูลการซ้ือขายแต่ละ Transaction ยอ้นหลงั 
3. ค านวณผลตอบแทนจากการลงทุน 
4. ดูขอ้มูลตลาดต่างประเทศและราคาสินคา้โภคภณัฑ ์เช่น น ้ามนั, ทองค า เป็นตน้ 
5. วางแผนการลงทุนอตัโนมติั Automatic Saving Plan  

6. บทความเก่ียวกบัการลงทุนท่ีน่าสนใจหรือมุมมองผูจ้ดัการกองทุน 
7. เวบ็บอร์ด, แชตรูม 
ส่ิงท่ีไดจ้ากการวิจยัท าให้ทราบว่า ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการซ้ือขาย

กองทุนผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งสามารถระบุถึง
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ขและพฒันาปรับปรุงระบบการซ้ือขายกองทุน
ผา่นอินเตอร์เน็ตของบริษทัใหมี้บริการท่ีดียิง่ข้ึน รวมถึงการเพิ่มบริการอ่ืนๆ บนอินเตอร์เน็ตท่ีอยูใ่น



(5) 

ความสนใจและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะสามารถเพิ่มจ านวนผูใ้ช้งานระบบซ้ือขาย
กองทุนผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของบริษทัได ้และผูใ้ชบ้ริการยงัรู้สึกพึงพอใจในระบบการให้บริการ
อีกดว้ย 

การวจิยัคร้ังน้ี  ไดศึ้กษาระบบการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ตของบริษทัหลกัทรัพย์
จดัการกองทุน ทิสโก ้ในกลุ่มลูกคา้ของบริษทัท่ีอยูใ่นพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น ซ่ึงขอ้มูลอาจยงั
ไม่ครอบคลุม ควรมีการศึกษาในกลุ่มผูใ้ชง้านในพื้นท่ีอ่ืนๆ เพิ่มเติม รวมถึง ยงัไม่ไดท้  าการศึกษาใน
เร่ืองของรูปแบบบริการใหม่อ่ืนๆ ท่ีนวตักรรม ซ่ึงอาจอยูใ่นความสนใจของกลุ่มผูใ้ชง้าน ซ่ึงผูท่ี้
ตอ้งการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมควรน านวตักรรมบริการใหม่ๆ มาร่วมศึกษาดว้ย 

อีกทั้ง ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไม่ไดเ้ขา้ไปศึกษาถึงแนวนโยบาย, ความพร้อมของ
ระบบงานภายในองคก์รและบุคลากรของบริษทั รวมทั้ง ขอ้ก าหนดของส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์(กลต.) ท่ีอาจมีขอ้จ ากดั ในการปรับปรุงระบบขั้นตอนการ
ด าเนินการต่างๆ ภายในบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการ และระบบการซ้ือขายผ่านอินเตอร์เน็ตให้เป็นไป
ตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้ซ่ึงอาจท าใหบ้ริษทัไม่สามารถน าเอาผลการวจิยัไปใชไ้ด ้ 

 
 
 
 
 
 
 


