
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล  
 

ธุรกิจคนกลางซื้อขายหลักทรัพยไดถือกําเนิดขึ้นในประเทศไทยนับตั้งแตป พ. ศ. 2496      
โดยการริเร่ิมการดําเนินการของบริษัทตางประเทศไดแก Houseman & Co., Siamerican Securities Ltd.,         
Z & R Investment and Consultants   ตอมาในเดือนกรกฎาคม พ. ศ. 2505 กลุมอุตสาหกิจเอกชน     
ไดรวมกันจัดตั้งสถานปริวรรตหุนในรูปของหางหุนสวนจํากัด และในปตอมาไดเปลี่ยนเปนบริษัท
จํากัดโดยใชชื่อวา บริษัทตลาดหุนกรุงเทพจํากัด (Bangkok  Stock Exchange) แตตองปดตัวลง    
ภายในระยะเวลาไมนานนักภายหลังการจัดตั้ง หลังจากนั้นในวันที่ 20 พฤษภาคม พ. ศ. 2517         
ไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย พ. ศ. 2517 ตามมาดวยการ  
แกไขบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได เพื่อใหสามารถนํา เงินออมมาลงทุนในตลาดทุนได จนกระทัง่
ในป พ. ศ. 2518  ขอกําหนดทางกฎหมายตางๆไดรับการแกไขปรับปรุงจนมีความเหมาะสม จนใน
วันที่ 30 เมษายน  พ. ศ. 2518   ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยจึงไดเปดการซื้อขายอยางเปน 
ทางการ (จรัิตน สังขแกว, 2543) 

ธุรกิจบริษัทหลักทรัพยนับไดวาเปนธุรกิจที่ตอ ง เผชิญกับภาวะการแขงขันที่รุนแรง      
ทั้ งจากคูแขงขันภายในประเทศและจากตางประเทศ      สืบเนื่องมาจากกฎเกณฑของภาครัฐที่เปด
กวางดานการลงทุนอนุญาตใหบริษัทหลักทรัพยจากตางประเทศเขามาลงทุนและแขงขันในประเทศ
เพิ่มข้ึน ปจจุบันมีบริษัทหลักทรัพยที่เปดใหบริการเปนจํานวนถึง  49  บริษัท   เ ปนบริษัท หลักทรัพยไทย  
37  บริษัท   และเ ปนบริษัทหลักทรัพยตางชาติ 12 บริษัท (บริษัทเซ็ทเทรดดอทคอม จํากัด,   2546: ออนไลน) 
ซ่ึงทําใหบริษัทหลักทรัพยตางๆมีการใชกลยุทธการตลาดมากมาย ซ่ึงไดแก กลยุทธดานสินคาและ
บริการดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานสงเสริมการตลาด  รวมถึงการนําเทคโนโลยีใหมๆ   
เขามาใชเพื่อพัฒนาศักยภาพดานการแขงขันของตนเองใหอยูในระดับที่ เหนือกวาคูแขง    
โดยแนวโนมการแขงขันจะเนนดานการใหบริการ  และความสะดวกของลูกคาที่มาใชบริการเ ปน
หลัก  

จังหวัดเชียงใหมเปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจของภาค เหนือโดยในสวนของธุรกิจ   
หลักทรัพยนั้น จังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดแรกในภูมิภาคที่ไดรับอนุมัติจากธนาคารแหงประเทศ
ไทยใหเปดสาขาเพื่อบริการหองคาหลักทรัพยแกนักลงทุนไดตั้ งแตปพ. ศ. 2521 แรกเริ่มมีบริษัท 
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หลักทรัพยที่เปดใหบริการเพียง 2 บริษัท ไดแก บริษัทเงินทุนหลักทรัพยเอกธนา จํากัด (มหาชน) 
และบริษัทเงินทุนหลักทรัพยศรีมิตร  จํากัด (มหาชน) แตในระยะเวลาตอมาปริมาณของนักลงทุน                  
และปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยได เพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ จึงเปนเหตุจูงใจประการหนึ่งที่ทําให
บริษัทหลักท ร ัพ ย ต  า ง ๆ พากันขยายตัว เปดสาขาใหบริการในจังหวัดเชียงใหม เพิ่มขึ้น                
(ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, 2538) จนถึงป พ. ศ. 2546 มีบริษัทหลักทรัพยท่ีเปดใหบริการ
เปนจํานวน 11 บริษัท  (14 สาขา)   (ชมรมผูประกอบการธุรกิจหลักทรัพยจังหวัดเชียงใหม, 2546)       
โดยเปนบริษัทหลักทรัพยไทยเปนจํานวน 8 บริษัท (10 สาขา) ที่เหลือเปนบริษัทหลักทรัพยตางชาติ
เปนจํานวน 3 บริษัท (4 สาขา)   

เนื่องจากมีการแขงขันสูงในธุรกิจหลักทรัพยในจังหวัดเชียงใหม ทั้งจากคูแขงขันที่เปน
บริษัทหลักทรัพยไทยและจากตางประเทศ  บริษัทหลักทรัพยตางๆจึงไดพยายามพัฒนาคุณภาพ 
และปรับปรุงแกไขการบริการอยางตอ เนื่อง   เพื่อใหบริการของตนมีความแตกตางจากคูแขงขัน
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาได โดยเฉพาะอยางยิ่งบริษัทหลักทรัพยไทยซึ่งมี     
ความเสียเปรียบบริษัทหลักทรัพยตางชาติในดานเงินทุนที ่คอนขา ง จํา กัด   และเทคโนโลยี             
ที่ดอยกวา (ชมรมผูประกอบการธุรกิจหลักทรัพยจังหวัดเชียงใหม, 2546)  จําเปนตองใหความสําคัญ
อยางมากตอคุณภาพของการบริการ  เพื่อใหสามารถรับมือกับการแขงขันจากบริษัทหลักทรัพย
ตางชาติได 

จากเหตุผลดังกลาวขางตน  จึงทําใหผูศึกษาสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา
ตอคุณภาพการบริก ารของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด เชีย งใหม  ซ่ึงหากบริษัท
หลักทรัพยไทยสามารถเลือกใชกลยุทธ วิธีการ และเครื่องมือ ในการใหบริการตามความคาดหวัง
ของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจ ก็จะสามารถรักษาลูกคาไวได และกระตุนใหลูกคากลับมาใช
บริการอยางตอเนื่อง อีกทั้งความรูที่ไดสามารถนํามาใชในการวางแผนดานกลยุทธการใหบริการแก
ลูกคาอยางมีคุณภาพของธุรกิจหลักทรัพยไทย เพื่อใหสามารถรับมือกับการแขงขันจากตางชาติและ
อยูรอดตอไปไดในอนาคต 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1.   เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย
ในจังหวัดเชียงใหม 

2 .   เพื่อศึกษาถึงปญหาในการใชบริการของลูกคา และขอแนะนําเพื่อปรับปรุงคุณภาพ   
การใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 

1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย
ในจังหวัดเชียงใหม 

2.  ทําใหทราบถึงปญหาในการใชบริการของลูกคา และขอแนะนําเพื่อปรับปรุงคุณภาพ     
การใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 

3.  เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหมใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด 

 
นิยามศัพท  
 

ความพึ งพอใจ  ( Satisfaction)  หมาย ถึง  ความรู สึกของลูกค า ซ่ึ ง เปนผลมาจาก                  
การเปรียบเทียบผลที่ไดรับจากการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด เชียงใหมกับ
ความคาดหวังของลูกคา 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาที่ม าใชบริการเพื่อให    
ลูกคาเกิดความพึงพอใจภายหลังที่ไดรับบริการไปแลว  โดยกําหนดกรอบการวัดความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการมาจาก 5 ดาน คือ รูปลักษณ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความ    
มั่นใจ  และการดูแลเอาใจใส  

บริษัทหลักทรัพยไทย  (Thai Securities Companies) หมายถึง บริษัทหลักทรัพยที่          
จดทะเบียนในประเทศไทย  ซ่ึงผูถือหุนมากกวารอยละ 50 เปนผูที่มีสัญชาติไทย โดยในที่นี้หมายถึง
บริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชยีงใหมเทานั้น 
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