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บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยสูความสำเร็จตามกรอบแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
(Balanced Scorecard) กรณีศึกษา บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด 
(มหาชน) สาขาอุบลราชธานี ใชการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึกประกอบการการสังเกต
แบบมีสวนรวม เพ่ือศึกษาหาคำตอบวา เพราะเหตุใดบริษัทจึงประสบความสำเร็จผานมุมมองกรอบ
แนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ ทั้งน้ีบริษัทยังไมเคยนำแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงาน
แบบดุลยภาพมาใชในการดำเนินการ ซึ่งผลการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี คือ 
 สวนที่ 1  ขอมูลพ้ืนฐานและลักษณะการใหบริการของบริษัท 
 สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลตามกรอบแนวคิดของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
ซึ่งรายละเอียดปรากฏ ดังตอไปน้ี 

 
4.1 ขอมูลพื้นฐานและลักษณะการใหบริการของบริษัท 
 สำหรับสวนน้ีผูวิจัยไดนำเสนอผลการศึกษาออกเปนหัวขอยอย ไดแก 
 (1)  ขอมูลพ้ืนฐานและโครงสรางของบริษัท 
 (2)  ผลิตภัณฑของบริษัท 
 (3)  ลักษณะการใหบริการ 

 
 4.1.1 ขอมูลพื้นฐานและโครงสรางของบริษัท 
  บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี  
เปดใหบริการเกี่ยวกับการลงทุนในตลาดหลักทรัพยเปนระยะเวลา 20 ป เดิมบริษัทต้ังอยู ณ เลขที่ 
191, 193  ถนนอุปราช ตำบลในเมือง อำเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี และตอมาเมื่อ 
ปพุทธศักราช 2556  จังหวัดอุบลราชธานี ไดมีการกอต้ังหางสรรพสินคาแหงใหม คือ เซ็นทรัลพลาซา 
อุบลราชธานี ซึ่งเปนหางสรรพสินคาที่มีขนาดใหญที่สุดในจังหวัดอุบลราชธานีและเปนศูนยรวมสินคา
และบริการที่หลากหลาย ทำใหหางสรรพสินคาแหงน้ีสามารถดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการใน
หางสรรพสินคาไดมากขึ้น ทางบริษัทจึงมองเห็นวาการยายสถานที่ต้ังใหมใหอยูในหางสรรพสินคาแหง
น้ี จะเปนชองทางในการเพ่ิมฐานลูกคาและขยายตัวดานการลงทุนของลูกคาในจังหวัดอุบลราชธานี
และจังหวัดใกลเคียงได บริษัทจึงไดมีการยายสถานที่ต้ังใหม ณ อาคารเซ็นทรัลพลาซา หอง G3 ช้ัน G 
เลขที่ 311  หมูที่ 7  ตำบลแจระแม  อำเภอเมืองอุบลราชธานี  จังหวัดอุบลราชธานี (บทสัมภาษณ
จากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) และมีเจาหนาที่ใหบริการประจำบริษัท 10 คน 
ซึ่งมีการมอบหมายการปฏิบัติหนาที่ ดังภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1  โครงสรางของบริษัท 
 ที่มา: ผูอำนวยการบริษัท (6 กุมภาพันธ 2563: 
    สัมภาษณ) 

 
  จากโครงสรางของบริษัทมีพนักงานทั้งหมด 10 คน ประกอบไปดวย ผูอำนวยการบริษัท  
รองผูอำนวยการบริษัท ผูชวยผูอำนวยการบริษัท เจาหนาที่การตลาด เจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ 
พนักงานรับสงเอกสาร และแมบาน ซึ่ งแตละตำแหนงมีลักษณะการปฏิบัติงาน ดังตอไปน้ี   
(บทสัมภาษณจากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) 
  4.1.1.1 ผูอำนวยการบริษัท มีลักษณะการปฏิบัติงาน ดังน้ี 
   1) ดูแล ควบคุมการปฏิบัติงานและการบริการของพนักงานในบริษัทใหเปนไป
ตามระเบียบขอบังคับของบริษัท และลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจการบริการ 
   2) ประสานงานกับสำนักงานใหญ มหาวิทยาลัย และหนวยงานทางดาน
การเงิน  
   3) ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทสูสาธารณะ 
   4) รับนโยบายจากสำนักงานใหญ และถายทอดนโยบายใหกับพนักงานใน
บริษัทไดรับทราบอยางทั่วถึง 
   5) ประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานในบริษัท 
   6) ใหคำปรึกษาและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาและพนักงานบริษัท 
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  4.1.1.2 รองผูอำนวยการและผูชวยผูอำนวยการบริษัท มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) เปนผูสอนการปฏิบัติงานใหกับพนักงานใหมและพนักงานเดิม เชน การใช
งานโปรแกรมซื้อขายหลักทรัพย การใชงานหนาเว็บไซตของบริษัท และการวิเคราะหหลักทรัพยดาน
พ้ืนฐานทางการเงินและดานเทคนิค 
   2) เปนที่ปรึกษา ดูแล และใหคำแนะนำแกลูกคา 
   3) สงขอมูลขาวสารหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   4) ตรวจสอบความเรียบรอยการปฏิบัติงานของพนักงาน 
  4.1.1.3 เจาหนาที่การตลาด มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) เปนที่ปรึกษาและใหคำแนะนำผลิตภัณฑของบริษัทใหกับลูกคา และ
วิเคราะหภาวะตลาดและหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   2) สงขอมูลขาวสารหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   3) ดูแลหลักทรัพยในบัญชีหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   4) สงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคา 
  4.1.1.4 เจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) การจัดทำคาใชจายของบริษัท 
   2) การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร  
   3) การอัพเดตเอกสารของการทำธุรกรรม เชน เอกสารการเปดบัญชี เอกสาร
การเปลี่ยนแปลงขอมูล เอกสารการวางประกันการซื้อขายหลักทรัพย  
   4) จัดพิมพรายงานการซื้อขายหลักทรัพยทั้งที่รายการที่มีการจับคูและไมถูก
จับคู  
   5) จัดพิมพรายงานรายรับรายจายของลูกคา  
   6) แจงสถานะการชำระเงินของลูกคาใหแกเจาหนาที่การตลาด และติดตาม
การคางชำระการซื้อหลักทรัพย เพ่ือใหเจาหนาที่การตลาดแจงใหลูกคานำเงินเขาบัญชีหลักทรัพยกอน
การตัดเงินอัตโนมัติ 
  4.1.1.5 พนักงานรับสงเอกสาร มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) นำสงเอกสารของบริษัทไปยังสำนักงานใหญ 
   2) รับเอกสารและคัดแยกเอกสารเพ่ือสงมอบใหกับพนักงานในบริษัท 

 4.1.1.6 แมบาน มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) ดูแลและทำความสะอาดบริเวณภายในบริษัท 
   2) ตอนรับลูกคา 
   3) ใหบริการเครื่องด่ืม  
   4) ตรวจสอบความเรียบรอยของบริษัท 
  จากการมอบหมายการปฏิบัติงานของพนักงานในบริษัทแลว บริษัทมีผลิตภัณฑที่
ใหบริการลูกคา ดังตอไปน้ี 
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 4.1.2 ผลิตภัณฑของบริษัท 
  บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี  
เปนบริษัทนายหนาซื้อขายหลักทรัพยหรือเปนศูนยกลางการแลกเปลี่ยนหลักทรัพยระหวางผูตองการ 
ซื้อและผูตองการขายหลักทรัพย ซึ่งใหบริการแกลูกคาในพ้ืนที่จังหวัดอุบลราชธานีและจังหวัดใกลเคียง 
โดยผลิตภัณฑที่ใหบริการเพ่ือการแลกเปลี่ยน ดังน้ี (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จำกัด (มหาชน), 2561) (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) 
  4.1.2.1  หุนสามัญ 
  4.1.2.2  สัญญาซื้อขายลวงหนา 
  4.1.2.3  Block Trade 
  4.1.2.4  ใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
  4.1.2.5  หลักทรัพยตางประเทศ 
  4.1.2.6  กองทุน 
  4.1.2.7  วาณชิธนกิจ 
  4.1.2.8  บริการยืมและใหยืมหลักทรัพย 
  4.1.2.9  ที่ปรกึษาการลงทุนสวนบุคคล 
  ผลิตภัณฑที่ลูกคาใชบริการมากที่สุดซึ่งสามารถสรางรายไดหลักใหกับบริษัท คือ หุน
สามัญ และสัญญาซื้อขายลวงหนา รวมถึงการใหบริการทางเทคโนโลยี ซึ่งกระบวนการใหบริการของ
บริษัท (บทสัมภาษณจากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) ดังภาพที่ 4.2  
 4.1.3 ลักษณะการใหบริการ 
  บริษัทมีลักษณะการใหบริการตามประเภทของลูกคา 2 กลุม ไดแก 
  (1)  การใหบรกิารลูกคารายใหม มลีักษณะการใหบริการ ดังน้ี 
       (1.1)  การเปดบัญชีหลักทรัพย  
  (2)  การใหบริการลูกคารายเดิม มีลักษณะการใหบริการ ดังน้ี 
       (2.1)  การวางเงินเปนหลักประกัน 
       (2.2)  การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
       (2.3)  การชำระเงิน 
  ขั้นตอนการใหบริการตาง ๆ น้ันมีลำดับการใหบริการที่แตกตางกันตามกลุมลูกคา คือ  
ลูกคารายใหมจะไดรับบริการที่เริ่มตนต้ังแตการเปดบัญชีหลักทรัพยและเมื่อลูกคาเหลาน้ีไดรับรหัส
ผูใชงานและรหัสผานแลว บริษัทจะใหบริการในอีก 3 ลำดับขั้นที่มีลักษณะเหมือนกับการใหบริการ
ลูกคารายเดิม คือ การวางเงินเปนหลักประกัน การใหบริการซื้อขายหลักทรัพยและการชำระเงิน ดัง
ภาพที่ 4.2  
 

 



50 

 
 

ภาพที่ 4.2  ลกัษณะการใหบริการของบรษัิท 
ที่มา: ผูอำนวยการบริษัท (6 กุมภาพันธ 2563:  

 บทสัมภาษณ) 
 

  ลักษณะการใหบริการของบริษัทตามประเภทลูกคารายใหมและรายเดิมปรากฏใน
รายละเอียด ดังน้ี  
  4.1.3.1 การใหบริการลูกคารายใหม 
   การใหบริการลูกคารายใหม เริ่มจากการเปดบัญชีหลักทรัพยซึ่งมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 

1) การเปดบัญชีหลักทรัพย 
    ในการใหบริการเปดบัญชีหลักทรัพยใหกับลูกคาน้ัน บริษัทมีเอกสารสำคัญ
เพ่ือใหลูกคากรอกขอมูลและลงลายมือช่ือกำกับและมีการแจงเอกสารที่ลูกคาจะตองจัดเตรียมเพ่ือใช
ประกอบการเปดบัญชีหลักทรัพย (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 
2561) ดังน้ี 
    1.1) เอกสารที่ใชในการเปดบัญชี  
    1.1.1)  เอกสารขอมูลการแสดงตัวตนของลูกคา 
    1.1.2)  สัญญาขอใหหักบัญชีเงินฝาก 
    1.1.3)  แบบประเมินความเหมาะสมหรือความเสี่ยงในการลงทุน 
    1.1.4)  แบบฟอรม Foreign Account Tax Compliance Act 
(FATCA)  

  1.1.5)  สัญญาแตงต้ังนายหนา 
  1.1.6)  เอกสารชองทางการฝากเงินเขาบัญชีหลักทรัพยของลูกคา 

     1.1.7)  สำเนาบัตรประชาชนของลูกคา 
 1.1.8)  สำเนาทะเบียนบาน 
 1.1.9)  สำเนาหลักฐานทีแ่สดงถึงฐานะทางการเงิน  
 1.1.10)  สำเนาหนาแรกสมุดบัญชีเงินฝากธนาคารสำหรับ ATS  
 1.1.11)  คาอากรแสตมป 30 บาท 

    1.2) ชองทางการเปดบัญชีหลักทรัพย 
     การใหบริการลูกคารายใหมดานการเปดบัญชีหลักทรัพยน้ัน บริษัท
อำนวยความสะดวกในการใหบริการเปดบัญชีหลักทรัพย 3 ชองทาง คือตามลำดับขั้น ดังตอไปน้ี 

   1.2.1)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานบริษัท 
   1.2.2)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานหนาเว็บไซตของบริษัท 
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   1.2.3)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานการบริการของบริษัท 
ซึ่งรายละเอียดปรากฏ ดังน้ี 

   1.2.1)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานบริษัท 
   ขั้นตอนการเปดบัญชีหลักทรัพยผานบริษัทน้ี เจาหนาที่

การตลาดจะเปนผูใหบริการจัดเตรียมเอกสารสำคัญและใหคำแนะนำรายละเอียดตาง ๆ ในเอกสาร
ใหกับลูกคา เชน รายละเอียดตลอดจนขอดีขอเสียเก่ียวกับชองทางการฝากเงินและการโอนเงินในแต
ละชองทาง เปนตน จากน้ันเจาหนาที่การตลาดจะใหลูกคากรอกขอมูลและลงลายมือช่ือตอหนา
เจาหนาที่การตลาดเพ่ือความปลอดภัยในการทำธุรกรรมและปองกันการปลอมแปลงเอกสาร และจะ
ตรวจสอบความครบถวนและความถูกตองของเอกสารที่ใหลูกคากรอกและเอกสารแนบที่ลูกคาเปน 
ผูจัดเตรียมเพ่ือประกอบการขอเปดบัญชีหลักทรัพยกอนที่จะสงไปยังเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ  
เพ่ือตรวจทานความถูกตองของเอกสารอีกครั้งหน่ึง จากน้ันเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการจะทำการสแกน
หรือแฟกซเอกสารไปยังสำนักงานใหญเพ่ือความรวดเร็วในการเปดบัญชีใหแกลูกคา แลวถึงบรรจุ
เอกสารตัวจริงทั้งหมดในซองจดหมายและปดผนึก เพ่ือใหเจาหนาที่สงเอกสารจัดสงซองเอกสารไปยัง
สำนักงานใหญผานทางไปรษณียหรือทางรถไฟ ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความเรงดวน หากเปนกรณีที่เรงดวนมาก 
บริษัทจะใชการจัดสงทางรถไฟ เน่ืองจากจะมีเจาหนาที่รับเอกสารจากสำนักงานใหญมารับเอกสาร
ทันทีที่ซองเอกสารหรือพัสดุสงถึงปลายทางซึ่งใชเวลาประมาณ 1 วัน นอกจากน้ีการจัดสงทางรถไฟยัง
มีขอดี คือ การลดความเสียหายของวัสดุจากการกระแทกระหวางการขนสง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

       “ทุกวันจะมีเอกสารที่ตองสงไปหาลูกคาหรือสำนักงานใหญ 
โดยสงผานไปรษณียหรือรถไฟ ซึ่งเอกสารที่สงทางรถไฟจะถึงเร็วกวาผานทางไปรษณีย และบางครั้ง 
มีการสงกลองพัสดุ เชน ฮารดดิส ที่ตองใชวัสดุกันกระแทก การขนสงผานทางรถไฟพัสดุจะมี 
ความปลอดภัยกวาเพราะบรรทุกในตูคอนเทนเนอรและการกระแทกจะนอยกวาทางไปรษณีย” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 9, 24 มกราคม 2562 เวลา 16.30 น.) 
 

     1.2.2) การเปดบัญชีหลักทรัพยผานหนาเว็บไซตของบริษัท 
       เปนการใหบริการการเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยผานหนา
เว็บไซต https://www.maybank-ke.co.th/ ซึ่งลูกคาสามารถเขาไปกรอกขอมูลไดดวยตนเองใน 
“เอกสารแบบคำขอเปดบัญชีหลักทรัพย” และเมื่อกรอกขอมูลถูกตองและครบถวนแลว ลูกคาจะตอง
พิมพเอกสารดังกลาวเพ่ือนำมาลงลายมือช่ือกอนนำสงใหกับบริษัท ซึ่งอาจนำสงไดทั้งทางไปรษณีย
หรือนำสงดวยตนเองที่บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขา
อุบลราชธานี อาคารเซ็นทรัลพลาซา หอง G3 ช้ัน G เลขที่ 311 หมูที่ 7 ตำบลแจระแม อำเภอเมือง
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี รหัสไปรษณีย 34000 
     1.2.3) การเปดบัญชีหลักทรัพยผานการบริการของบริษัท 
       เปนบริการของบริษัทที่เมื่อไดรับการติดตอจากลูกคาในพ้ืนที่
จังหวัดอุบลราชธานีและพ้ืนที่ใกลเคียง บริษัทจะนำเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยไปใหกับลูกคา  
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     ทั้ ง น้ี  ลู กค าจะได รับ รหั สผู ใช งาน  (Username) และรหั สผ าน 
(Password) หลังจากที่กระบวนการเปดบัญชีหลักทรัพยเสร็จสิ้น 3 วัน ถึง 4 วัน ถึงกระน้ันมีขอแมวา
เอกสารจะตองไมมีขอผิดพลาดใด ๆ  
  4.1.3.2 การใหบริการลูกคารายเดิม 
   บริษัทมีกระบวนการใหบริการลูกคารายเดิมที่ตองการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึง
ลูกคารายใหมที่ไดรับรหัสผูใชงานและรหัสผานแลว ดังน้ี 
   (1) การวางเงินเปนหลักประกัน 
   (2) การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
   (3) การตัดชำระเงิน 
ซึ่งกระบวนการใหบริการของบริษัท ดังตอไปน้ี 
   1) การวางเงินเปนหลักประกัน  
    บริษัทมีระบบงานในการมอบหมายใหเจาหนาที่การตลาดดูแลลูกคาเปน
รายบุคคล ซึ่งเจาหนาที่การตลาดจะคอยแนะนำการวางเงินเปนหลักประกันกอนการซื้อขายหลักทรัพย
แกลูกคา โดยมีชองทางการวางเงินหลักประกันอยู 4 ชองทาง (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังแสดงในตารางที่ 4.1  
    1.1) Electronic Payment System (E-Payment) คือ การวางเงินเปน
หลักประกันผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking) ของแตละธนาคาร ซึ่งวงเงินของบัญชี
หลักทรัพยจะเพ่ิมขึ้นทันทีหลังจากทำรายการวางหลักประกัน 
    1.2) Automatic Transfer Switch (ATS) คือ การวางหลักประกันผาน
การหักบัญชีแบบอัตโนมัติ และวงเงินจะเพ่ิมขึ้นหลังจากไดรับการยืนยันจากธนาคารเจาของบัญชี
ประมาณ 5 นาที ถึง 10 นาที 
    1.3) Bill Payment คือ การวางเงินเปนหลักประกันผานใบนำฝากชำระ
เงินคาสินคาและบริการ ดวยการฝากเงินผานหนาเคานเตอรของแตละธนาคาร วิธีน้ีเหมาะสำหรับ
ลูกคาที่เปดบัญชีใหม ซึ่งไดรับเลขที่บัญชีซื้อขายหลักทรัพยแลว และอยูระหวางการอนุมัติการขอใช
บริการ E-Payment หรือ ATS อยางไรก็ตามการฝากเงินผาน Bill Payment มีขอจำกัดเกี่ยวกับ
จำนวนเงินที่ฝากไดสูงสุด และคาธรรมเนียมในการทำรายการ ขึ้นอยูกับเง่ือนไขที่แตละธนาคาร
กำหนด และวงเงินจะเพ่ิมขึ้นหลังจากทำรายการ 1 วันทำการ 
    1.4) Bank of Thailand Automated High-value Transfer Network 
(BAHTNET) คือ เครือขายการโอนเงินมูลคาสูงทางอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเช่ือมโยงระหวางธนาคาร 
แหงประเทศไทย (ธปท.) กับธนาคารพาณิชยและบริษัทหลักทรัพย 
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ตารางที่ 4.1  ชองทางการวางเงนิเปนหลกัประกันเขาบญัชีบริษัท 
 

ธนาคาร 

ชองทางการวางเงนิเปนหลกัประกัน 

E-Payment ATS 
Bill 

Payment 
Bahtnet 

กรุงไทย จำกัด (มหาชน) / / / / 

ทหารไทย จำกัด (มหาชน) / / / / 

ไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) / / / / 

ธนชาต จำกัด (มหาชน)  / / / 

ยูโอบี จำกัด (มหาชน) / / / / 

กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) / / / / 

กสิกรไทย จำกัด (มหาชน) / / / / 

กรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) / / / / 

ทิสโก จำกัด (มหาชน)  / / / 

แลนด แอน เฮาส จำกัด (มหาชน)  / / / 

ซีไอเอ็มบี ไทย จำกัด (มหาชน) / / / / 
 

หมายเหตุ: (ขอมูลเพ่ิมเติมปรากฏในภาคผนวก ข) 
ที่มา: บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) (2561) 

 
   2) การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
    ลูกคาที่มีรหัสผูใชงาน รหัสผาน และวางเงินเปนหลักประกันแลวสามารถ
ซื้อขายหลักทรัพยไดในเวลาทำการของบริษัทซึ่งจะดำเนินการตามเวลาทำการของตลาดหลักทรัพย
แหงประเทศไทย (ตารางที่ 4.2) 
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ตารางที่ 4.2  เวลาทำการของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
 

ชวงเวลาการซื้อขาย หมายเหตุ 
09.30 น. - T1 Pre-opening I T1 เปนการสุมเลือกเวลาในการเปด

ตลาดเชาชวงเวลา 9.55 น. ถึง 10.00 น. 
และใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขายเขามาที่
ระบบซื้อขาย เพ่ือใหระบบนำคำสั่งซื้อ
ขายทั้งหมด มาเรียงลำดับและคำนวณ 
หาราคาเปดสำหรับการซื้อขายในชวง
เชาของแตละหลักทรัพย 

T1 - 12.30 น. Morning Trading Session ชวงเวลาซื้อขายหลักทรัพยในชวงเชา 
12.30 น. - 14.00 น. Intermission ชวงเวลาพักการซื้อขายระหวางวัน 

14.00 น. - T2 Pre-opening II T2 เปนการสุมเลือกเวลาในการเปดชวง
บายชวงเวลา 14.25 น. ถึง 14.30 น. 
และใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขายเขามาที่
ระบบซื้อขาย เพ่ือใหระบบนำคำสั่งซื้อ
ขายทั้งหมดมาเรียงลำดับและคำนวณหา
ราคาเปดสำหรับการซื้อขายในชวงบาย
ของแตละหลักทรัพย 

T2 - 16.30 น. Afternoon Trading Session ชวงเวลาซื้อขายหลักทรัพยในชวงบาย 
16.30 น. - T3 Auction เปนชวงเวลาที่ใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขาย

เขามาที่ระบบการซื้อขาย เพ่ือใหระบบ
นำคำสั่งซื้อขายทั้งหมดมาเรียงลำดับ 
และคำนวณหาราคาปดของแตละ
หลักทรัพย โดยยังไมมีการจับคูซื้อขาย 
จนกระทั่งระบบไดมีการสุมเลือกเวลา 
เพ่ือเลือกหาเวลาปด (T3) ในชวงเวลา 
16.35 น. ถึง 16.40 น. 
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ตารางที่ 4.2  เวลาทำการของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย (ตอ) 
 

ชวงเวลาการซื้อขาย หมายเหตุ 
T3 - 17.00 น. Off-hour Trading และ

Market Runoff Period 
ตลาดหลักทรพัยปดรับคำสั่งซื้อขาย
หลักทรัพยทั่วไป แตอนุญาตใหผูลงทุน
สามารถดำเนินการ ดังน้ี 
1) บันทกึรายการซื้อขายภายใต
หลักเกณฑการซื้อขายหลักทรพัยนอก
เวลาทำการ (Off-hour Trading) โดย
ซื้อขายดวยวิธี Trade Report เทาน้ัน 
2) ยกเลิกการซื้อขายหลักทรพัยสำหรับ
การซื้อขายแบบ Trade Report ทั้งน้ี
การยกเลิกดังกลาวตองเปนที่ยินยอม
ของทั้งผูซื้อและผูขาย 
3) แกไขเปลี่ยนแปลงประเภทบัญชี
ลูกคา โดยสามารถแกไขไดทั้งการ  
ซื้อขายแบบ Automatic Order 
Matching และ Trade Report 

17.00 น. Market Close ตลาดหลักทรพัยปดทำการซื้อขาย 
 

ที่มา: ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย (2561) 
 

    2.1) วิธีการซื้อขายหลักทรัพย 
     การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยในแตละรายการน้ัน จะตองเปนการสง
คำสั่งซื้อขายจากเจาของบัญชีหลักทรัพย ผูอ่ืนใดไมสามารถสงคำสั่งซื้อขายแทนได หรือนอกจากลูกคา
มีการมอบอำนาจดวยการใหผูรับอำนาจลงนามในเอกสารของทางบริษัท โดยการสงคำสั่งซื้อขาย
หลักทรัพยมี 2 วิธี (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
     (1)  การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด 
     (2)  การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต 
ซึ่งมีรายละเอียดของกระบวนการซื้อขายหลักทรัพย ดังน้ี 
 

     2.1.1) การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด 
       เจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคล
สามารถสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคาได ซึ่งตองไดรับการยินยอมหรือไดรับการสงคำสั่งใหซื้อ
ขายจากลูกคากอน โดยการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดน้ัน บริษัทจะขออนุญาต
บันทึกเสียงการสนทนาระหวางลูกคากับเจาหนาที่การตลาด เพ่ือปองกันการทุจริต ปองกันการทำ
ธุรกรรมโดยที่ไมไดรับความยินยอมจากลูกคา และปองกันการรองเรียน  
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     2.2.2) การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต 
       บริษัทมีบริการแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือและโปรแกรม
บนระบบคอมพิวเตอรใหกับลูกคาเขาใชงานไดฟรี จากการเขาสูระบบดวยรหัสผูใชงานและรหัสผาน 
(บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
       2.2.2.1)  การใหบริการแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือ 
         บริษัทมีการใหบริการแอปพลิเคชันการซื้อขาย
หลักทรัพยหรือการติดตามความเคลื่อนไหวของหลักทรัพย ผานระบบปฏิบัติการ iOS และ Android 
ได โดยลูกคาสามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชันใชงานฟรี จาก App Store และ Play Store ซึ่ง 
แอปพลิเคชันที่บริษัทใหบริการ (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) คือ  (1) MKET Radars  
(2) efin Trade Plus  (3) Streaming  (4) ASPEN Mobile  (5) efin Mobile HD  
       2.2.2.2)  การใหบริการโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอร 
         บริษั ทมี ก ารให บ ริการโปรแกรมการซื้ อขาย
หลักทรัพยหรือการติดตามความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยผานระบบปฏิบัติการ iOS และ Windows 
ได (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) โดยลูกคาสามารถเขาใชงานฟรีผานหนาเว็บไซตของบริษัท
ซึ่งมีการใหบริการ คือ  (1) M Aspen  (2) efin Stock PickUp  (3) efin Trade  (4) efin Trade 
Plus  (5) SETTRADE Streaming  
 

   3) การตัดชำระเงิน 
    หลังจากมีการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย กระบวนการตอไป คือ การตัด
ชำระเงิน ซึ่งการตัดชำระเงินมี 2 วิธีที่แตกตางกันขึ้นอยูกับบัญชีที่ลูกคาใชในการซื้อขายหลักทรัพย 
(บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
    3.1) คาซื้อขายหลักทรัพย 
     3.1.1) บัญชีเงินสด (Cash Account) บริษัทจะใหลูกคาวางเงินสด
หรือหลักทรัพยเปนหลักประกัน 20% กอนการซื้อขายหลักทรัพย ถาหลักประกันเปนเงินสดลูกคาจะ
ไดรับดอกเบ้ียในสวนน้ีดวย และชำระคาซื้อขายโดยผานระบบตัดบัญชีอัตโนมัติ (ATS) หลังจากการสั่ง
คำสั่งซื้อขายและมีการจับคูเสร็จสิ้นภายในเวลา 2 วันทำการ (T+2) ซึ่งระบบจะตัดเงินอัตโนมัติจาก
บัญชีธนาคารที่ลูกคาไดผูกไวกับบัญชีหลักทรัพย  
     3.1.2) บัญชีฝากเงินลวงหนา (Cash Balance) บริษัทจะใหลูกคาวาง
หลักประกันเปนเงินสดกอนการซื้อขายหลักทรัพย โดยสามารถซื้อหลักทรัพยตามจำนวนหลักประกันที่
ฝากไว หลังจากมีการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยและจับคูเสร็จสิ้น ระบบจะทำตัดเงินจากวงเงินของ
ลูกคาในบัญชีหลักทรัพยที่วางไวในชวงเวลาตลาดปดภายในวันที่มีการสงคำสั่งซื้อขาย 
    นอกจากการคาซื้อขายหลักทรัพยแลว ลูกคาจะจายคาธรรมเนียมอัตรา 
คานายหนาในการซื้อขายใหกับบริษัท รวมถึงภาษี 7% ของคาธรรมเนียมอัตราคานายหนา (บริษัท
หลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังตอไปน้ี 
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    3.2) คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย  
     การซื้อขายหลักทรัพยจะตองมีการเสียคาธรรมเนียมอัตราคานายหนา
ในการซื้อขายหลักทรัพยตามขอบังคับของคณะกรรมการกำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย 
(ก.ล.ต) ซึ่งมคีาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย (ดังตารางที่ 4.3) อน่ึง จากขอมูล
ในตารางที่ 4.3 น้ัน ทุกประเภทบัญชีและทุกชองทางการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย ทั้งผานเจาหนา
การตลาดและผานระบบอินเทอรเน็ต บริษัทจะคิดคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน 
ทั้งน้ีไมรวม SET Trading Fee, TSD Clearing Fee คาธรรมเนียมกำกับดูแล และ VAT ตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.3  คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย 

 

มูลคาการซื้อขาย (X)  
ตอวัน (หนวย: บาท) 

ผานเจาหนาที่
การตลาด  

(ยังไมรวมVAT) 

ผานอินเทอรเน็ต (ยังไมรวมVAT) 

บัญชเีงินสด 
บัญชฝีากเงิน

ลวงหนา 

X <= 5 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.250% 0.200% 0.150% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.257% 0.207% 0.157% 

5 < ลานบาท <= 10 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.220% 0.180% 0.130% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.227% 0.187% 0.137% 
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ตารางที่ 4.3  คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย (ตอ) 
 

มูลคาการซื้อขาย (X) ตอ
วัน (หนวย: บาท) 

ผานเจาหนาทีก่ารตลาด  
(ยังไมรวมVAT) 

ผานอินเทอรเน็ต (ยังไมรวมVAT) 

บัญชเีงินสด บัญชฝีากเงินลวงหนา 

10 ลานบาท < X <= 20 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.180% 0.150% 0.110% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.187% 0.157% 0.117% 

X > 20 ลานบาท    

อัตราคานายหนา 0.150% 0.120% 0.100% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.157% 0.127% 0.107% 
 

ที่มา: บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) (2561) 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลตามกรอบแนวคิดของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
 4.2.1 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา เปนมุมมองที่บริษัทใหความสำคัญกับพนักงานดวยการ
เพ่ิมศักยภาพพนักงาน การรักษาพนักงาน และการจัดการรองเรียนของลูกคา ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูก
กำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.4  

 
ตารางที่ 4.4  มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 

 

 มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค 1) การเพ่ิมศักยภาพพนักงาน 

2) การรักษาพนักงาน 
3) การจัดการการรองเรียนของลูกคา 

ตัวชี้วัด 1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรมตอคนตอป 
2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
3) พนักงานปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมาย 
4) การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคา 
5) อัตราการออกของพนักงานนอยลง 
6) การรองเรียนของลูกคาลดลง 

เปาหมาย 1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 ช่ัวโมงตอคนตอป 
2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80% ของแบบทดสอบทั้งหมด 
3) จำนวนพนักงานที่ปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายจากปริมาณการซื้อขาย 95% 
ของพนักงานทั้งหมด  
4) การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 1% 
ของลูกคาทั้งหมดที่ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย 
5) จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป 
6) จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) จัดอบรมเพ่ิมพูนความรูอยางนอยปละ 1–2 ครั้ง 
2) การจัดอบรมแตละครั้งไมต่ำกวา 12 ช่ัวโมง 
3) การจัดประชุมทุกเชาในวันทำการ 
4) การจัดใหมกีารรับรูขาวสารทางโทรทัศน เฟซบุกของบริษัท 
5) การประเมนิพนักงาน 
6) การจายคาตอบแทน สวัสดิการ รางวัล การสรางความผูกพัน การผูกสัญญา
ระหวางบริษัทและพนักงาน 
7) การนำการรองเรียนหรือคำบนของลูกคามาปรับปรุงและพัฒนาใหบริษัท 
ดียิ่งขึ้น 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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  จากตารางที่ 4.4 สามารถวิเคราะหได ดังน้ี  
  บริษัทมีการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพในมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาเพ่ือให
บรรลุวัตถุประสงคซึ่งแบงเปน 3 ดานคือ 
  (1)  การเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน  
  (2)  การรักษาพนักงาน 
  (3)  การจัดการการรองเรียนของลูกคา 
  ซึ่งในรายละเอียดของแตละวัตถุประสงคน้ัน บริษัทมีวิธีการปฏิบัติที่นำไปสูเปาหมายผาน
ตัวช้ีวัดตาง ๆ ดังปรากฏในรายละเอียดตอไปน้ี 
  4.2.1.1 การเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน  
   บริษัทมีวิธีการเพ่ิมศักยภาพของพนักงานดวยการจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู 
การจัดประชุมทุกเชา การกำหนดใหมีการรับรูขาวสาร และการประเมินพนักงาน โดยมีจำนวนช่ัวโมง
ในการเขาอบรม การผานเกณฑการประเมิน และการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของพนักงาน เปน
ตัวช้ีวัดซึ่งบริษัทมีกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ดังน้ี 
   1)  การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู 
    บริษัทใหพนักงานเขารับการอบรม ณ สำนักงานใหญ อยางนอย 1-2 ครั้ง
ตอป ซึ่งสำนักงานใหญจะมีการจางวิทยากรหรือพนักงานในสำนักงานใหญที่มีความรู ความเช่ียวชาญ
มาบรรยายในหัวขอตาง ๆ โดยพนักงานในแตละตำแหนงจะเขาอบรมในหัวขอที่แตกตางกัน  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “การอบรมของพนักงานจะมีการอบรมอยางนอยปละหน่ึงถึงสองครั้ง ซึ่งจะ
แบงแผนกหรือฝายตาง ๆ อบรมในหัวขอที่แตกตางกันออกไป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “บริษัทใหพนักงานเขาอบรมที่สำนักงานใหญ  ปละหน่ึงถึงสองครั้ง” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

    1.1) ตำแหนงผูอำนวยการบริษัท 
     ผูอำนวยการบริษัทจะตองไดรับการอบรมที่สำนักงานใหญอยางนอย 
1 ครั้งตอเดือน เพ่ือรับนโยบาย เปาหมาย การบริหารบริษัท และการรับรูผลิตภัณฑใหมของบริษัท  
ซึ่งมีหัวขอการเขาอบรม ไดแก การดูแลพนักงานในบริษัท การออกผลิตภัณฑใหม การสรางยอด
ปริมาณการซื้อขาย การบริหารบริษัทอยางเปนระบบ การคาดการณภาวะตลาดในปจจุบัน และการ
วางกลยุทธทางการตลาด เพ่ือนำมาบริหารจัดการบริษัท และแบงปนความรูที่ไดรับจากการอบรม 
รวมถึงขาวสารใหกับพนักงานไดทราบอยางทั่วถึง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ผูอำนวยการบริษัทตองเขาไปประชุมที่สำนักงานใหญอยางนอย
เดือนละครั้ง เพ่ือรับนโยบายและกระตุนการทำเปาหมายของบริษัท รวมถึงการวางกลยุทธ 
ทางการตลาดในภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา  
12.05 น.) 
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    1.2) ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด 
     เจาหนาที่การตลาดจะตองไดรับการอบรมอยางนอย 1-2 ครั้งตอป ซึ่ง
มีหัวขอการเขาอบรม ไดแก ผลิตภัณฑของบริษัท การออกผลิตภัณฑใหม การใชกราฟเทคนิค การดูจุด 
ซื้อหรือจุดขายหลักทรัพย การวิเคราะหแนวโนมภาวะตลาดหลักทรัพย การอานขอมูลทางการเงินของ
หลักทรัพย การใชงานโปรแกรมในโทรศัพทมือถือและระบบคอมพิวเตอร จรรยาบรรณของเจาหนาที่
การตลาด การตออายุใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลักทรัพยประเภทนายหนาซื้อขายหลักทรพัย กองทุน 
และการซื้อขายหลักทรัพยลวงหนา และเทคนิคการพูดคุยกับลูกคา นอกจากการฝกอบรมทางบริษัท
ยังมีการจัดกิจกรรมสันทนาการ การทำกิจกรรมรวมกัน เชน การเลนเกม การจัดงานสังสรรค เพ่ือ
สรางความสัมพันธใหพนักงาน ฝกฝนการปฏิบัติงานเปนทีม และสรางความสามัคคีของพนักงานใน
บริษัทมากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “สำนักงานใหญหรือที่ตลาดหลักทรัพยจะมีการจัดอบรมใหกับ
เจาหนาที่การตลาดทุกป อยางนอยปละหน่ึงครั้ง หัวขอในการอบรม คือ การอานกราฟ การใชงาน
โปรแกรม การพูดคุยกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

     “แตละปจะมีการจัดอบรมและมีกิจกรรมประจำป ไมไดเนนการอบรม
ทั้งหมด แตจะเปนเหมือนการจัดกิจกรรมใหพนักงานไดทำกิจกรรมรวมกัน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 
26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

     นอกจากน้ี ยังมีการจัดอบรมพิเศษสำหรับเจาหนาที่การตลาดที่มียอด
ปริมาณการซื้อขายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ เชน ตราสารอนุพันธ กองทุน ตราสารหน้ี และหลักทรัพย
ตางประเทศ ใหเขาอบรมกับทางตลาดหลักทรัพยที่มีหัวขอเก่ียวกับผลิตภัณฑดังกลาว เพ่ือเพ่ิมพูน
ความรู ความเช่ียวชาญในผลิตภัณฑมากขึ้น หรือมีหัวขอที่จะชวยพัฒนาศักยภาพของพนักงาน อัน
ไดแก เทคนิคการวิเคราะหหลักทรัพยและแนวโนมตลาดตางประเทศ ตราสารอนุพันธ การบริหาร
ความเสี่ยง และการบริหารเงินทุน เปนตน ซึ่งสำนักงานใหญจะมอบหมายใหผูอำนวยการบริษัท
คัดเลือกพนักงานหน่ึงถึงสองคนเขารับการอบรมดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “สำนักงานใหญมีการจัดอบรมพิเศษกับทางตลาดหลักทรัพยซึ่งทาง
บริษัทจะคัดเลือกเจาหนาที่การตลาดที่มียอดปริมาณการซื้อขายตราสารอนุพันธ ในการเขาอบรมเพ่ือ
เลื่อนระดับความรูของพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

     “ถามีหัวขอใดที่นาสนใจบริษัทจะใหผูอำนวยการบริษัทจะจัดสรร
พนักงาน 1-2 คน เพ่ือเขาอบรมที่สำนักงานใหญ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา  
14.30 น.) 
 

     อีกทั้งสำนักงานใหญยังมีการเพ่ิมพูนความรูดวยการจัดอบรมผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกสในอินทราเน็ตของบริษัท ซึ่งมีหัวขอ ดังน้ี 
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     (1) การใชงานแอปพลิเคชันใหมหรือฟงกชันในโปรแกรมที่เพ่ิมมาใหม 
ไดแก MKET Radar 
     (2) รายละเอียดการลงทุนของกองทุน ไดแก กองทุนรวมโครงสราง
พ้ืนฐาน  
     (3) รายละเอียดของใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธที่ออกโดย บริษัท
หลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด  
      ซึ่งพนักงานแตละตำแหนงสามารถเรียนรูและทำแบบทดสอบ ซึ่ง
จะตองผานเกณฑการประเมิน 80 % ขึ้นไป ถาไมผานเกณฑสามารถเรียนใหมและทำแบบทดสอบใหม
ไดจนกวาจะผานการเกณฑการประเมิน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “เมื่อบริษัทมีผลิตภัณฑใหมจะมีการเรียนรูผานสื่ออิเล็กทรอนิกส
ของบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

      “ปจจุบันมีการอบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกสในอินทราเน็ตของ
บริษัทซึ่งจะมีตารางระบุหัวขอที่พนักงานแตละตำแหนงตองเขาเรียนรูและทำแบบทดสอบ จะมีเกณฑ
บังคับและทดสอบใหผาน 80 % ถาไมผานสามารถทำใหมไดเรื่อย ๆ จนกวาจะผาน” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

    1.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
     เจาหนาที่ปฏิบัติการตองเขาอบรมที่สำนักงานใหญปละหน่ึงครั้งซึ่ง
หัวขอการเขาอบรม ไดแก การใชงานโปรแกรมทางการเงิน การทำเอกสารทางการเงินที่ถูกตองการ
บันทึกคาใชจายของบริษัท การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร และจรรยาบรรณ รวมทั้งสำนักงาน
ใหญมีบทเรียนสื่ออิเล็กทรอนิกสผานอินทราเน็ตใหเจาหนาที่ปฏิบัติการเรียนรูผานในหัวขอผลิตภัณฑ
ของบริษัท การอัพเดทเอกสาร และการแจงสถานะการชำระเงินของลูกคาใหกับเจาหนาที่การตลาด  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “เจาหนาที่ปฏิบัติการมีการเขาอบรมปละหน่ึงครั้ง โดยจะอบรมใน
หัวขอเรื่อง การใชงานโปรแกรม การเขียนคาใชจายและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบเอกสาร 
จรรยาบรรณ และมีการเรียนรูผานอินเทอรเน็ตของบริษัท เรื่อง การอัพเดทเอกสาร การแจงสถานะ
ทางการเงินของลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   2) การจัดประชุมทุกเชา 
    นอกจากการอบรมที่สำนักงานใหญแลว ทางบริษัทยังมีการปลูกฝงความ 
มีวินัยในการศึกษาหาความรูดวยตนเอง เชน การลงทะเบียนเรียนการวิเคราะหหลักทรัพยทางเทคนิค
และพ้ืนฐานทางการเงินกับนักวิเคราะหที่มีช่ือเสียง การอานขาว เศรษฐกิจ การเมือง ขาวตางประเทศ 
ที่จะสงผลถึงตลาดหลักทรัพย และมีการแบงปนความรูของพนักงานตอนเชาของทุกวันกอนตลาด
หลักทรัพยเปดทำการ โดยผูอำนวยการหรือรองผูอำนวยการบริษัทจะมีการจัดประชุมเชาในชวงเวลา 
08.30 น. ถึง 09.00 น. เพ่ือแบงปนเรื่องราวตาง ๆ ใหกับพนักงาน ไดแก การวิเคราะหและติดตาม
ความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยในแตละสถานการณ การจับประเด็นขาวหลักทรัพย การแบงปน
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ประสบการณในการปฏิบัติงาน (เชน การปฏิบัติงานอยางไรใหประสบความสำเร็จ การสรางแรง
บันดาลใจในการปฏิบัติงาน การสรางความประทับใจใหกับลูกคา วิธีการเขาหาหรือพูดคุยกับลูกคา) 
รวมถึงการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและการแกไขปญหารวมกัน ในกระบวนการน้ีทำใหพนักงานได 
มีการเรียนรูและนำไปพัฒนาตนเองใหมีศักยภาพมากขึ้นได ดังขอมูลการสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “บริษัทจะมีการประชุมตอนเชาทุกวันชวงเวลา 08.30 น. ถึง 09.00 น.  
มีเรื่องอะไรก็จะปรึกษาหารือกัน ใครมีปญหาอะไรมาแชรกันแลวชวยกันแกไขปญหาเพ่ือเสริมศักยภาพ
ของเรา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

   3) การกำหนดใหมีการรับรูขาวสาร 
    บริษัทมีการกระตุนพนักงานดวยการเปดรายการขาวที่ทันตอสถานการณ 
โดยในทุกวันทำการบริษัทจะมีการเปดรายการถายทอดสดการคาดการณสถานการณตลาดหลักทรัพย
ผานเฟซบุกเพจ “ Maybank Kim Eng Thailand ” ซึ่งจะมีนักวิเคราะหจากสำนักงานใหญที่ไดรับ
รางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนในระดับประเทศมาใหความรูเกี่ยวกับแนวโนมและสถานการณ 
ตลาดหลักทรัพยและใหคำแนะนำการซื้อขายหลักทรัพยของแตละวัน โดยจะออกอากาศชวงเวลา 
08.30 น. ถึง 09.30 น. และชวงบายเวลา 14.00 น. ถึง 14.30 น. จากการสังเกตขณะสัมภาษณ 
พบวา พนักงานในบริษัทจะมีการจดบันทึกขอมูลที่ไดรับฟงจากนักวิเคราะหและติดตามพฤติกรรม
หลักทรัพยแตละตัว เพ่ือนำไปแนะนำลูกคาที่อยูภายใตการดูแล และในระหวางวันบริษัทจะมีการเปด
รายการโทรทัศนฟงขาวสารทางการเมือง เศรษฐกิจทั้งตางประเทศและในประเทศผานชอง Money 
Channel เพ่ือติดตามสถานการณที่จะมีผลกระทบตอราคาหลักทรัพยและภาวะตลาดหลักทรัพย   
    นอกจากน้ัน ผูอำนวยการและรองผูอำนวยการบริษัทยังชวยวิเคราะหและ
คาดการณความเคลื่อนไหวดานราคาตลอดจนแนวโนมปริมาณการซื้อขายของแตละหลักทรัพยจาก
ขาวและบทวิเคราะห พรอมทั้งกำกับใหพนักงานในบริษัทจะตองมีการเรียนรูการวิเคราะหหลักทรัพย
ทั้งดานการเงินและดานกราฟเทคนิค หรือศึกษาขาวจากสำนักพิมพตาง ๆ เชน สำนักขาวอินโฟเควสท 
(IQ) กรุงเทพธุรกิจ อีไฟแนนซ หรือบทวิเคราะหจากบริษัทหลักทรัพยอ่ืน ๆ เพ่ือใหเขาใจถึงพฤติกรรม
ของหลักทรัพย ซึ่งจะสามารถนำไปประกอบการใหคำแนะนำแกลูกคาได ดังเชนบทสัมภาษณน้ี 
 

    “พนักงานจะอานขาวหลักทรัพยในตอนเชากอนการมาฟงขาวจาก
นักวิเคราะหและมีการสรุปเพ่ือที่จะนำเสนอและใหคำแนะนำกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    หลังจากการอบรม การแบงปนความรูในการประชุมตอนเชา และการ
รับทราบขาวสารจากสื่อตาง ๆ ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานถึง
พัฒนาการดานตาง ๆ ซึ่งวิธีการเหลาน้ีจะชวยสงเสริมและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหแก
พนักงานมากย่ิงขึ้น สงผลใหบริษัทมีปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยและฐานลูกคาเพ่ิมมากขึ้น  
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   4) การประเมินพนักงาน   
    ผูอำนวยการบริษัทมีเกณฑการประเมินพนักงาน 2 กลุม แบงตามลักษณะ
ของชวงเวลาการเขามาปฏิบัติงานคือ พนักงานใหมและพนักงานเดิม เน่ืองจากพนักงานทั้ง 2 กลุม 
มีประสบการณในการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน มีรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
    4.1) พนักงานใหม 
     พนักงานใหมสวนใหญเปนตำแหนงเจาหนาที่การตลาด ผูอำนวยการ
บริษัทจะมีการประเมินพนักงานใหมทุก ๆ 3 เดือน ซึ่งในการปฏิบัติงานเดือนแรกจะมอบหมายให
เรียนรูงานจากพนักงานในบริษัท เชน การอานขาวใหเขาใจ การอานกราฟ การดูแนวโนมตลาดและ
แนวโนมหลักทรัพยการวิเคราะหงบการเงิน ขั้นตอนการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงการตอนรับ
ลูกคา ดวยการสอบถามความประสงคในการทำธุรกรรมของลูกคา เปนตน ซึ่งถาลูกคาเขามาติดตอที่
บริษัทโดยตรง เพ่ือขอเปดบัญชีหลักทรัพยทางพนักงานใหมจะไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคาราย
ดังกลาว หลังจากน้ันในเดือนถัดมาจะเปนการปฏิบัติงานจริง คือ การรับและสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย
จากลูกคาผานระบบอินเทอรเน็ต แนะนำการใชงานโปรแกรมทั้งในโทรศัพทมือถือและระบบ
คอมพิวเตอร การโทรศัพทแจงภาวะตลาด และการแนะนำหลักทรัพยรายตัวใหกับลูกคา ซึ่งเกณฑการ
ประเมินมาจากการเขาใจในผลิตภัณฑ สามารถนำเสนอใหลูกคาเขาใจและตอบปญหาขอสงสัยของ
ลูกคาไดอยางชัดเจนและถูกตอง ความต้ังใจในการปฏิบัติงาน ความขยัน สามารถปฏิบัติงานไดตาม
กฎหมาย และกฎของสำนักงานคณะกรรมการกำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย (กลต.) และ 
การสรางมูลคาพอรตลูกคาใหมีการเติบโตมีกำไร รวมถึงการสรางปริมาณการซื้อขายใหกับบริษัท
เพ่ิมขึ้น ซึ่งพนักงานใหมจะไดรับเปาหมายในแตละเดือน โดยจะดูจากคานายหนาที่ทางบริษัทไดรับให
เหมาะสมหรือเทากับเงินเดือนที่พนักงานไดรับ ถาพนักงานสามารถสรางคานายหนาไดเทากับเงินเดือน
ที่ไดรับและผานเกณฑการประเมิน พนักงานใหมก็จะไดรับการบรรจุเปนพนักงานของบริษัท หลังจาก
การไดรับการบรรจุจะมีการเขาอบรมพนักงานใหมเพ่ือใหพนักงานไดเรียนรูผลิตภัณฑของบริษัท 
มากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินเจาหนาที่การตลาดที่ เปน
พนักงานใหมในทุก ๆ 3 เดือน จนกวาจะไดบรรจุเปนพนักงานของบริษัท โดยประเมินจากความขยัน
การเรียนรูงานการปฏิบัติงาน การวิเคราะหขาวและหลักทรัพย การตอนรับลูกคา และการสงคำสั่งการ
ซื้อขายซึ่งหลังจากการเรียนรู ผูอำนวยการบริษัทจะเริ่มใหแนะนำลูกคาซื้อขายเพ่ือสรางปริมาณการซื้อ
ขายให เปนไปตามขั้นเงินเดือนที่ ไดรับ” (ผู ใหสัมภาษณ  คนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา  
13.02 น.) 
 

    4.2) พนักงานเดิม 
     พนักงานเดิมในบริษัทมี 3 ตำแหนง คือ ผูอำนวยการบริษัท เจาหนาที่
การตลาด และเจาหนาที่ฝายปฏิบัติงาน โดยมีเกณฑการประเมิน ดังน้ี 
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     4.2.1) ตำแหนงผูอำนวยการบริษัท 
       ผูอำนวยการบริษัทจะไดรับการประเมินจากสำนักงานใหญ
โดยจะมีการมอบเปาหมายและใหมีการรายงานการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายอยางนอย 
เดือนละ 1 ครั้ง  
     4.2.2) ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด 
       ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินพนักงานเดิมทุก ๆ  
6 เดือน โดยตำแหนงเจาหนาที่การตลาดจะประเมินจากปริมาณการซื้อขายของลูกคาในแตละเดือน 
ซึ่งเกณฑการประเมิน 6 เดือน จะตองมีคานายหนาตามเกณฑที่กำหนดใหสอดคลองกับเงินเดือนของ
พนักงานแตละบุคคลที่ไดรับ ถาพนักงานไมสามารถปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย จะมีการตักเตือนและ
ลดเงินเดือนตามลำดับ แตในกรณีที่พนักงานสามารถสรางคานายหนาไดมากกวาเกณฑที่กำหนด 
บริษัทจะจายเปนคาตอบแทน ดังตัวอยางตอไปน้ี 
       ยกตัวอยางเชน พนักงานตำแหนงเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับ
เงินเดือน 15,000 บาทตอเดือน กรณีสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด คานายหนา 
0.257% ของยอดการซื้อขายหลักทรัพย และคาภาษี 7% ของคานายหนา ถาลูกคามีการซื้อและขาย
หลักทรัพยเปนจำนวนเงิน 1,000,000 บาท บริษัทจะไดรับคานายหนาการซื้อขายหลักทรัพย 
ดังตอไปน้ี 
 

  คานายหนาซื้อขายหลักทรัพย  1,000,000 บาท x 0.257 %  = 2,570.00 บาท 
  คาภาษี 7% ของคานายหนา 2,570 บาท x 7%  = 179.90   บาท 
  ดังน้ัน  บริษัทจะไดรับคานายหนา 2,570 + 179.90  = 2,749.90 บาท 
 

       จากคานายหนาที่บริษัทไดรับ 2,749.90 บาท คิดสวนแบง
ใหกับเจาหนาที่การตลาด 27.50% ของคานายหนาที่บริษัทไดรับ คือ 2,749.90 บาท x 27.50% 
เทากับ 756.22 บาท ดังน้ัน ลูกคาที่มีการซื้อขายหลักทรัพย 1,000,000 บาทตอวัน เจาหนาที่
การตลาดจะไดรับคานายหนา 756.22 บาท ซึ่งจากเงินเดือนที่พนักงานไดรับคือ 15,000 บาท 
เพราะฉะน้ัน เจาหนาที่การตลาดตองสรางคานายหนาใหไดเทากับเงินเดือนที่ไดรับ คือ 15,000 บาท 
ดวยเหตุน้ี พนักงานจึงตองมีความขยันในการเขาพบลูกคาและทำใหลูกคามีการซื้อขายหลักทรัพย 
เพ่ิมมากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “จะมีการประเมินการปฏิบัติงานทุก ๆ 6 เดือน ดวยปริมาณ
การซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคารวม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

       “ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด จะมีการประเมิน 6 เดือนตอ
หน่ึงครั้ง วาพนักงานควรที่จะขึ้นเงินเดือนหรือไม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา  
15.12 น.) 
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       “มีการประเมินทุก 6 เดือน ตามยอดการซื้อขายอยางเดียว 
ซึ่งเปาหมายขึ้นอยูกับเงินเดือน ในหน่ึงเดือนถาทำคานายหนาไดเกินเปาหมายบริษัทจะจายเปน
คาตอบแทนใหพนักงาน ถาไมถึงเปาหมายก็มาเฉลี่ย 6 เดือน หลังจาก 6 เดือน ถาไมไดตามเปาหมาย
ก็จะลดเงินเดือนลง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

     4.2.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
       เจาหนาที่ปฏิบัติการจะไดรับการประเมินจากสำนักงานใหญ
โดยประเมินการปฏิบัติงานจากการติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาที่
ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย ซึ่งจะชวยกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการติดตามการชำระ
เงินของลูกคา เพ่ือใหการดำเนินงานของการซื้อขายหลักทรัพยเปนไปอยางรวดเร็วขึ้น พรอมทั้ง
ตรวจสอบและนำสงเอกสารของบริษัทเขาไปที่สำนักงานใหญที่รวดเร็ว ไมมีเอกสารตกคาง การศึกษา
ขอมูลขาวสาร และการปฏิบัติงานดานเอกสารการเงินที่ผิดพลาดนอยที่สุด เน่ืองจากเอกสารทางการ
เงินเปนสิ่งสำคัญถาเกิดกรณีผดิพลาดอาจสงผลเสียตอบริษัทดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “ในตำแหนงเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ บริษัทจะดูจากผลงาน
วาเปนไปตามเปาหมายที่กำหนดไวหรือไม ยกตัวอยางเชน การไมตกคางของเอกสาร การศึกษาขอมูล
ขาวสาร การไมคางการชำระเงินของลูกคา และการผิดพลาดของเอกสาร” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 
มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคศักยภาพของพนักงาน ดังน้ี 
   (1)  พนักงานจะตองมีจำนวนช่ัวโมงในการเขาอบรมไมต่ำกวา 12 ช่ัวโมงตอคน
ตอป บริษัทไดบรรลุตามเปาหมายของ KPI โดยการใหพนักงานเขาอบรม ณ สำนักงานใหญอยางนอย
ปละหน่ึงครั้ง โดยสำนักงานใหญมีกำหนดระยะเวลาการจัดอบรมในแตละครั้งอยางนอย 12 ช่ัวโมงตอ
คนตอป 
   (2)  การเขาอบรมแตละครั้งพนักงานจะตองทำแบบทดสอบความรูที่ไดรับจาก
การเขาอบรม ใหผานเกณฑการประเมิน 80% ของแบบทดสอบ ซึ่งบริษัทไดบรรลุตามเปาหมายของ 
KPI เน่ืองจากพนักงานผานเกณฑประเมิน 80% ทุกแบบทดสอบ  
   (3)  จำนวนพนักงานปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย 95% ของพนักงานทั้งหมด
ภายในชวงเวลา 6 เดือน จากปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย ซึ่งบริษัทไดบรรลุเปาหมาย 98% ของ
พนักงานทั้งหมดภายในชวงเวลา 6 เดือน พนักงานสามารถสรางปริมาณการซื้อขายไดเกินเปาหมายที่
ผูอำนวยการบริษัทกำหนดตามลำดับขั้นของเงินเดือนได เน่ืองจากบริษัทมีการแบงปนความรูดานการ
คาดการณแนวโนมหลักทรัพยภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน เทคนิคการพูดคุยกับลูกคาและมีประชุมทุก
เชาเพ่ือใหพนักงานทุกคนไดพัฒนาความรูและความสามารถใหเกิดความชำนาญมากขึ้น 
   (4)  การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 
1% ของลูกคาทั้งหมดที่ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายลูกคา ซึ่งลูกคาไม
มีการคางชำระเกินกำหนด เน่ืองจากบริษัทมีเจาหนาที่ปฏิบัติการที่คอยตรวจสอบวันครบกำหนดชำระ
การซื้อหลักทรัพยของลูกคาและแจงสถานะการชำระการซื้อหลักทรัพยใหกับเจาหนาที่การตลาดเพ่ือ
แจงใหลูกคาไดทราบ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
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     “แตละปบริษัทจะมี KPI วัดพนักงาน โดยพนักงานแตละคนจะตองไดรับ
การอบรมอยางนอย 12 ช่ัวโมง และในการเขาอบรมแตละครั้งตองผานเกณฑ 80% ของทุก
แบบทดสอบ หลังจากการใหพนักงานเขาอบรม พนักงานจะตองนำความรูที่ไดมาใชในการปฏิบัติงาน
ใหมากที่สุด เพ่ือใหบรรลุ KPI ที่บริษัทกำหนดไววาในทุก ๆ 6 เดือน พนักงานในบริษัทตองผานเกณฑ
การประเมินไมต่ำกวา 95% ของพนักงานทั้งหมด จากการประเมิน พบวาบริษัทบรรลุเปาหมาย
ทั้งหมด” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

     “บริษัทกำหนดพนักงานมีการติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกิน
วันกำหนดของลูกคาไมเกิน1% ของลูกคาที่มีการทำรายการซื้อขายหลักทรัพยทั้งหมด” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  4.2.1.2 การรักษาพนักงาน 
   นอกจากการเพ่ิมศักยภาพของพนักงานแลว บริษัทยังมีนโยบายการรักษา
พนักงานซึ่งเปนสิ่งสำคัญอีกอยางหน่ึง เน่ืองจากบริษัทไดสรางพนักงานใหมีศักยภาพและตองมีการ
รักษาพนักงานเพ่ือสรางรายได และสามารถขยายฐานลูกคาใหกับบริษัท โดยบริษัทมีนโยบายการดูแล
พนักงาน ไดแก การจายคาตอบแทน สวัสดิการ รางวัล การสรางความผูกพัน และการผูกสัญญา
ระหวางบริษัทและพนักงาน ซึ่งมีรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
   1) คาตอบแทน  
    บริษัทมีการใหคาตอบแทนในแตละตำแหนงที่แตกตางกัน อาทิ เชน 
คาตอบแทนในรูปของเงินเดือน สวนแบงคานายหนาซื้อขายหลักทรัพย และโบนัส ดังน้ี 
    1.1) ตำแหน งผู อ ำนวยการบริษั ท  ค าตอบแทนที่ ได รับขึ้ นอยู กั บ
ประสบการณการปฏิบัติงานและผลการปฏิบัติงานที่สำนักงานใหญกำหนด ซึ่งจะไดรับเงินเดือน สวน
แบงคานายหนาจากการที่บริษัทมีรายไดในการทำรายการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงโบนัสในแตละปซึ่ง
ขึ้นอยูกับกำไรและยอดปริมาณการซื้อขายของบริษัท 
    1.2) ตำแหนงเจาหนาที่ การตลาด พนักงานจะไดรับเงินเดือนและ
คาตอบแทนจากคานายหนาซื้อขายหลักทรัพยของลูกคาที่ตนเองดูแล ซึ่งพนักงานจะไดรับคานายหนา 
27.50% ของจำนวนเงินที่ลูกคาซื้อขายระหวางวัน และไดรับโบนัสในแตละปซึ่งขึ้นอยูกับกำไรและ
ยอดปริมาณการซื้อขายของบริษัท และผลการปฏิบัติงานที่บริษัทกำหนด ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “พนักงานที่ไดรับการบรรจุบริษัทจะมีเงินเดือน คอมมิชช่ัน และเมื่อ
พนักงานมีอายุงานครบหน่ึงปจะไดรับคาตอบแทนเปนโบนัส” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

      “พนักงานจะไดรับเงินเดือน โบนัส และสวนแบงจากคานายหนาของ
ลูกคาที่พนักงานดูแล” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    1.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ จะไดรับคาตอบแทนเปนเงินเดือนและ
โบนัสตามประสบการณปฏิบัติงานและผลการปฏิบัติงานตามที่สำนักงานใหญกำหนด 
 



68 

   2) ดานสวัสดิการ 
    บริษัทมีการจัดสวัสดิการใหกับพนักงานอยางครอบคลุม ไดแก 
    2.1) กูบาน กูรถ ในดอกเบ้ียที่ถูก 
    2.2) ประกันสังคม ที่หักจากเงินเดือนของพนักงานทุกเดือน 
    2.3) กองทุนสำรองเลี้ยงชีพ ซึ่งบริษัทจะมีกองทุนหลายประเภทให
พนักงานสามารถเลือกลงทุนในกองทุนที่ใหผลตอบแทนตามระดับความเสี่ยงที่พนักงานยอมรับได ดวย
การหักจากเงินเดือนตามเปอรเซ็นตที่พนักงานระบุ และทางบริษัทจะมีเงินสมทบกองทุนใหกับ
พนักงานที่ลงทุนเปน 50% ของเงินทุนที่พนักงานลงทุนในแตละเดือน 
    2.4) ประกันสุขภาพ บริษัทมีการทำประกันสุขภาพใหพนักงานปละ 1,700 
บาท ถึง 1,800 บาท 
    2.5) การตรวจสุขภาพประจำป บริษัทมีงบประมาณใหพนักงานตรวจ
สุขภาพประจำป 5,000 บาทตอคนตอป โดยแบงลักษณะการตรวจสุขภาพตามเพศและอายุ ซึ่ง
พนักงานสามารถเขารับการตรวจสุขภาพไดกับโรงพยาบาลเอกชนที่มีการทำสัญญาไวกับบริษัท เชน 
โรงพยาบาลอุบลรักษและโรงพยาบาลราชเวช 
    2.6) คาทันตกรรม บริษัทมีงบประมาณใหพนักงาน บิดาและมารดาของ
พนักงาน รวม 4,000 บาทตอป ในการถอนฟน อุดฟน และรักษารากฟน เปนตน  
    2.7) คารักษาพยาบาล บริษัทมีงบประมาณใหกับพนักงาน บิดาและมารดา
ของพนักงานปละ 40,000 บาท ซึ่งสามารถใชสิทธ์ิไดทั้งผูปวยนอกและผูปวยใน  
    2.8) คาชวยเหลืองานพิธีตาง ๆ เชน งานแตงงานของพนักงาน งาน
ฌาปนกิจศพของบิดาหรือมารดาของพนักงาน ซึ่งงบประมาณจะไดรับพิจารณาจากสำนักงานใหญ  
    2.9) วันหยุดลาพักรอน บริษัทมีนโยบายใหพนักงานสามารถลาพักรอนได 
ปละ 15 วัน ถึง 20 วันตอป และสามารถนำวันหยุดที่เหลือมารวมกันกับปถัดไปไดไมเกิน 2 ป เทาน้ัน 
    2.10)  วันลาปวย พนักงานสามารถลาปวยไดไมเกิน 15 วันตอป และในการ
ลาปวยแตละครั้งจะตองมีการแนบใบรับรองแพทยและใบเสร็จการชำระเงินทุกครั้ง 
    2.11)  วันลากิจ พนักงานสามารถลากิจได 10 วันตอป 
    2.12)  วันลาคลอด พนักงานสามารถลาคลอดได 90 วันตอป และหลังจาก
วันลาคลอด 45 วัน จะไดรับเงินเดือนตามเดิม แตหลังจาก 45 วัน บริษัทจะยกเวนการจายเงินเดือน
ใหกับพนักงานที่ลาคลอด ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “บริษัทมีส วัส ดิการใหกับพนักงานอยางครอบคลุม อาทิ เชน  
คารักษาพยาบาล คานอนโรงพยาบาลตอคืนของโรงพยาบาลเอกชน กูบาน กูรถ ประกันสังคม” (ผูให
สัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      “สวัสดิการของพนักงาน บริษัทมีประกันสังคม กองทุนสำรองเลี้ยงชีพ 
กูบาน กูรถในอัตราดอกเบ้ียที่ถูก คารักษาพยาบาล คาดูแลพอแม คาชวยงานแตงงาน คาชวยงาน
ฌาปนกิจศพ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
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      “สวัสดิการใหกับพนักงาน เชน ประกันชีวิตปละ 200,000 - 300,000 
บาท ประกันสุขภาพใหพนักงานปละ 1,700 บาท ถึง 1,800 บาท การตรวจสุขภาพประจำป ปละ 
5,000 บาท คาทันตกรรม ปละ 4,000 บาท วันลาพักรอนตามกฎหมายแรงงาน สูงสุด 15-20 วันตอป 
และสามารถรวมวันหยุดได 2 ป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   3) รางวัล 
    เมื่อปพุทธศักราช 2552 และ ปพุทธศักราช 2554 บริษัทเคยไดรับรางวัล
เจาหนาที่การตลาดดีเดนและรางวัลสาขาดีเดน ซึ่งสำนักงานใหญของบริษัทไดมีการจัดกิจกรรมมอบ
รางวัลโลเกียรติคุณใหกับเจาหนาที่การตลาดและบริษัท เพ่ือสรางแรงจูงใจและเปนขวัญกำลังใจในการ
ปฏิบัติงาน การจัดกิจกรรมน้ีจะมีขึ้น 2 ปตอการมอบรางวัลหน่ึงครั้ง ในการมอบรางวัลจะจัดขึ้นวันที่มี
การประชุมหรือการอบรมใหกับพนักงาน ซึ่งสำนักงานใหญจะประกาศเกณฑการไดรับรางวัลพรอม
การมอบรางวัล ไมมีเกณฑการมอบรางวัลที่ชัดเจน ในที่น้ีจะไมมีการประกาศเกณฑการมอบรางวัล
ลวงหนา ดังน้ัน พนักงานและสาขาที่ไดรับรางวัลจะทราบผลรางวัลของตนเองในวันที่เขารวมประชุม
หรืออบรมที่สำนักงานใหญโดยพรอมเพรียงกัน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “เมื่อปพุทธศักราช 2552 และ ปพุทธศักราช 2554 บริษัทเคยไดการรับ
รางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดนและสาขาดีเดน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562  เวลา 
15.12 น.) 
 

    “สำนักงานใหญจะมีการมอบโลเกียรติคุณใหกับเจาหนาที่การตลาดและ
บริษัท เพ่ือสรางแรงจูงใจและขวัญกำลังใจในการปฏิบัติงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “การจัดมอบรางวัลจะมีการจัดขึ้น 2 ปตอหน่ึงครั้ง ซึ่งไมไดมีการประกาศ
ลวงหนาใหทราบ จะทราบก็ตอเมื่อเขาอบรมหรือประชุม ณ สำนักงานใหญ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

ซึ่งมีรายละเอียดการพิจารณารางวัลคราว ๆ ดังตอไปน้ี 
    3.1) รางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดน เกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
      3.1.1) ความสามารถในการสรางรายไดใหกับบริษัท วัดจากปริมาณ
การซื้อขายของลูกคาที่เจาหนาที่ไดรับมอบหมายใหดูแลรายบุคคล  
      3.1.2) ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยที่ เพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วใน
ระยะเวลา 2 ป  
      3.1.3) ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย 
      3.1.4) ความรู ความสามารถและทักษะการปฏิบัติงานของพนักงาน  
มาจากการประเมินผลที่ผูอำนวยการบริษัทเปนผูประเมิน 
      3.1.5) การตอนรับลูกคา  
      3.1.6) การรองเรียนจากลูกคานอยที่สุด   
 



70 

    3.2) รางวัลสาขาดีเดน เกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
      3.2.1) ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยของลูกคา 
      3.2.2) ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย 
      3.2.3) การไมมีการรองเรียนจากลูกคาหรือการรองเรียนนอยที่สุด 
      3.2.4) การบริการที่ดี 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “เกณฑการพิจารณารางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดน มาจาก
ความสามารถในการสรางรายได ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย ความรู ความสามารถและทักษะของ
พนักงาน การตอนรับลูกคา และการรองเรียนของลูกคานอยที่สุด” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 
มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

       “การพิจารณาใหรางวัลของสาขา มาจากปริมาณการซื้อขาย
หลักทรัพย ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย การรองเรียนของลูกคานอยที่สุด และการบริการที่ดี” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      หลังจากปพุทธศักราช 2554 สำนักงานใหญไดมีการปรับเปลี่ยน
ผูบริหารเขามาบริหารกระบวนการปฏิบัติงานใหม ซึ่งไมมีการสานตอการจัดกิจกรรมการมอบรางวัล
จนถึงปจจุบันเน่ืองจากมองวาเปนการลดคาใชจายของบริษัท  
 

      “เมื่อมีการเปลี่ยนผูบริหารใหม ก็ไมมีกิจกรรมมอบรางวัลนับต้ังแต 
ปพุทธศักราช 2555 จนถึงปจจุบัน เพราะเปนการลดคาใชจายของบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
6 มกราคม 2563 เวลา 14.00 น.) 
 

   4) การสรางความผูกพัน 
    ผูบริหารของบริษัทสรางความผูกพันใหพนักงานทุกคนดวยการอยูรวมกัน
อยางพ่ีนองใหมีความสามัคคีและมีการเคารพซึ่งกันและกัน เชน ผูบริหารลงพ้ืนที่เย่ียมเยียนบริษัท
พูดคุยกับพนักงาน สอบถามการปฏิบัติงาน แลกเปลี่ยนประสบการณ และใหพนักงานไดแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนการเอาใจใสและดูแลพนักงาน นอกจากน้ีผูบริหารสรางขวัญ
กำลังใจใหกับพนักงานดวยการสงขอความหรือโทรศัพทใหกำลังใจในการปฏิบัติงาน ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี 
 

    “ผูบริหารระดับสูงดูแลพนักงาน ใหกำลังใจ และสรางแรงบันดาลใจ ดวย
การสงจดหมายหรือโทรศัพทเขาถึงพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา  
12.05 น.) 
   5) การผูกสัญญาระหวางบริษัทและพนักงาน 
    นโยบายของบริษัท อีกประการหน่ึง คือ การผูกสัญญาไวกับพนักงาน โดย
บริษัทจะใหพนักงานเซ็นสัญญาลวงหนาหน่ึงป และมีการผูกสัญญากับพนักงานเปนเวลาระยะเวลาสอง
ป ดวยการใหพนักงานไมเสียคาใชจายในการเขาอบรมและสอบเพ่ือรับใบอนุญาตนายหนาซื้อขาย
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หลักทรัพย กองทุน ตราสารหน้ี หลักทรัพยตางประเทศ สัญญาซื้อขายแสดงสิทธิ และสัญญาซื้อขาย
ลวงหนา ในระหวางน้ีพนักงานไมสามารถลาออกไปปฏิบัติงานกับบริษัทอ่ืนได เพ่ือปองกันบริษัทอ่ืนยื่น
ขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงาน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “ในทุกปบริษัทจะใหพนักงานเซ็นสัญญาเพ่ือเปนการผูกพนักงานไวไมให
ลาออกกอน เชน เซ็นสัญญาปน้ีจะหมดอายุสัญญาประมาณเดือนธันวาคมปหนา พนักงานที่ติดสัญญา
อยูก็จะไปไหนไมได เปนการปองกันบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “บริษัทไดมีการแกไขปญหาการลาออกของพนักงานดวยการใหพนักงาน
เซ็นสัญญาลวงหนาหน่ึงป หรือมีการใหพนักงานอบรมตอใบอนุญาตซื้อขายหลักทรัพยฟรี มีเง่ือนไขคือ
ผูกสัญญากับบริษัทสองป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคการรักษาพนักงาน คือ จำนวนพนักงาน
ลาออกไมเกิน 2% ตอป ในชวงปพุทธศักราช 2561 บริษัทไมสามารถทำตามเปาหมายได เน่ืองจาก
บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืนขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงานที่จะหมดสัญญาที่ไดผูกไวกับบริษัทสูงกวา  
ประกอบกับบริษัทไมสามารถสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานใหกับพนักงานได จึงทำใหพนักงาน
ลาออกมากกวา 5% ตอป และ ของสำนักงานใหญ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

   “บริษัทมีคาตอบแทน สวัสดิการ การสรางความผูกพัน และการผูกสัญญา
เพ่ือใหพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป แตดวยบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนที่มากกวาจึงเกิดการ
ซื้อตัวพนักงานภายในปพุทธศักราช 2561 และบริษัทไมสามารถสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานได ทำให
พนักงานในบริษัทลาออกไปปฏิบัติงานที่บริษัทอ่ืนที่ใหคาตอบแทนมากกวา 5% ตอป” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

   “บริษัทมีการกำหนด KPI ของการรักษาพนักงานไมใหมีการลาออกเกินกวา 2% 
ตอป แตเมื่อพนักงานที่หมดสัญญาสวนใหญจะถูกบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนที่มากกวาจึง
ลาออกมากกวา 2% ตอป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

  4.2.1.3 การจัดการขอรองเรียนของลูกคา 
   จากขอรองเรียนหรือการบนของลูกคาไปยังสำนักงานใหญ  หรือแจงกับ
เจาหนาที่การตลาดที่ดูแล ไดแก 
   1) สถานที่ต้ังของบริษัทหายากและไมมีความโดดเดน 
   2) โปรแกรมหรือแอปพลิเคชันการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเทอรเน็ตของ
บริษัทมีความซับซอน และใชงานยาก   
   3) การสรางผลตอบแทนจากการแนะนำหลักทรัพยของพนักงานไมเปนไป
ตามที่ลูกคาคาดหวัง  
   4) ลูกคาไมไดรับเอกสารแจงการซื้อขายหลักทรัพย 
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   5) ลูกคาไมไดรับการตอบกลับหลังจากสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพย 
เอกสารการเปลี่ยนแปลงขอมูล และเอกสารเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ ที่สงมายังบริษัท ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “ลูกคาแจงวาที่ต้ังของบริษัทหายาก เน่ืองจากสถานที่ต้ังอยูลานจอดรถช้ัน
ใตดินของหางสรรพสินคา ซึ่งเปนมุมอับและไมมีความโดดเดน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 
2562 เวลา 13.32 น.) 
 

    “ลูกคาจะบนเรื่องระบบการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตของ
บริษัทที่มีความซับซอนและเขาใจยาก” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    “ลูกคาบนวาไมไดรับเอกสารแจงการซื้อขายหลักทรัพยในแตละวันที่ทำ
รายการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

    “มีการรองเรียนเรื่องการไมมีการตอบกลับของบริษัท หลังจากลูกคาไดทำ
การสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยมายังบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 
13.00 น.) 
 

   จากการรองเรียนเหลาน้ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและภาพลักษณของ
บริษัทโดยพนักงานในบริษัทจะมีการช้ีแจงรายละเอียดใหลูกคาเขาใจ ดวยความสุภาพ ออนโยนและ
ประนีประนอม และบริษัทนำการรองเรียนหรือการบนของลูกคามาปรับปรุงและพัฒนาในการ
ปฏิบัติงาน และการบริการใหดียิ่งขึ้น ทำใหในดาน KPI การจัดการขอรองเรียนของลูกคา ที่บริษัท
กำกับไววา จำนวนลูกคาที่รองเรียนไมเกิน 3% ตอป บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี 
 

   “บริษัทไดกำหนดใหการรองเรียนของลูกคาไมเกิน 3% ตอป” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

  จากดานการเรียนรูและพัฒนาบริษัทสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.5 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.5  สรุปผลดานการเรยีนรูและพัฒนา 
 

มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  การเพ่ิมศักยภาพ
พนักงาน 

 

1.1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 
ช่ัวโมงตอคนตอป 
1.2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
80% ของแบบทดสอบทั้งหมด 
1.3) จำนวนพนักงานที่ปฏิบัติงานได
บรรลุเปาหมายจากปริมาณการซื้อ
ขาย 95% ของพนักงานทั้งหมด  
1.4) การติดตามการคางชำระการซื้อ
หลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคา
ไมเกิน 1% ของลูกคาทั้งหมดที่ทำ
รายการซื้อขายหลักทรัพย 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

2)  การรักษา
พนักงาน 

 

2.1) จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 
2% ตอป 

 บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืน
ขอเสนอคาตอบแทน
ใหกับพนักงานสูงกวา 
ประกอบกับบริษัทไม
สามารถสราง
แรงจูงใจใหกับ
พนักงานได  

3)  การจัดการการ
รองเรียนของลูกคา 

3.1) จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 
3% ตอป 

  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 

 4.2.2 มุมมองดานกระบวนการภายใน 
  มุมมองดานกระบวนการภายใน เปนมุมมองบงบอกถึงประสิทธิภาพในการดำเนินการของ
บริษัทที่ประกอบดวยภาพลักษณของบริษัทและการสรางความพึงพอใจ ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้น
จากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.6  
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ตารางที่ 4.6  มุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

 มุมมองดานกระบวนการภายใน 
วัตถุประสงค 1) ภาพลักษณของบริษัท 

2) การสรางความพึงพอใจ 
ตัวชี้วัด 1) มีการตอบรับที่ดีและบอกตอ 

2) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลกูคาได 
3) ลูกคาไดรับการตอบกลับ 
4) พนักงานสามารถคาดการณหลักทรัพยสรางกำไรใหกับลูกคาได 

เปาหมาย 1) บริษทัไดรับคำชมจากลูกคา 90% ของลกูคาที่ใชบริการ 
2) ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอมากกวา 80% ของลกูคารายใหมทัง้หมด 
3) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลกูคาไดมากกวา 90% ของ
ลูกคาที่สอบถามในการบริการทั้งหมด 
4) คาดการณแนวโนมหลักทรพัยอยางถูกตอง 80% ของการคาดการณ 
5) สามารถสรางผลกำไรใหกบัลูกคาจากการใหคำแนะนำมากกวา 95% ของ
จำนวนลูกคาที่ขอคำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
6) ลูกคาไดรับการตอบกลับดานเอกสารภายใน 2 วันทำการ และดานการให
คำปรึกษาหรือแกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคาทันทีหลงัจากรับเรื่องไมเกิน  
1 วันทำการ 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) การสรางความไววางใจ นาเช่ือถือ และสรางผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง 
2) การใหบริการดวยการเอาใจใส ดูแล และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
3) การแนะนำผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความเสี่ยงที่ลูกคาสามารถยอมรบัได 
4) การวิเคราะหและนำบทวิเคราะหจากสำนักงานใหญมาแนะนำการซื้อขาย
หลักทรัพยใหกบัลูกคา  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

  จากตารางที่ 4.6 สามารถวิเคราะหได ดังน้ี  
  บริษัทมีการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพในมุมมองดานกระบวนการภายในบริษัท
เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคซึ่งแบงเปน 2 ดานคือ 
  (1)  ภาพลักษณของบริษัท 
  (2)  การสรางความพึงพอใจ 
  ซึ่งในรายละเอียดของแตละวัตถุประสงคน้ัน บริษัทมีวิธีการปฏิบัติที่นำไปสูเปาหมายผาน
ตัวช้ีวัดตาง ๆ ดังปรากฏในรายละเอียดตอไปน้ี 
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  4.2.2.1 ภาพลักษณของบริษัท 
   บริษัทสรางและรักษาภาพลักษณที่ดี รักษาช่ือเสียง และรักษามาตรฐานการ
ใหบริการของบริษัท ดังน้ี 
   1) การสรางความนาเช่ือถือ บริษัทมีฐานะทางการเงินที่มั่นคง รวมถึงมีบท
วิเคราะหหลักทรัพยที่วิเคราะหโดยพนักงานที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ 
ที่คอยคาดการณแนวโนมตลาดหลักทรัพยไดอยางถูกตองและแมนยำ จึงชวยสรางความนาเช่ือถือ
ใหกับบริษัทได 
   2) การสรางความไววางใจ บริษัทมีพนักงานที่คอยใหการดูแลรายบุคคล  
เก็บขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยของลูกคาเปนความลับ และมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน 
   3) บริษัทสรางผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “บริษัทสรางและรักษาภาพลักษณที่ดี จากการสรางความนาเช่ือถือ ความ
ไววาง และผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 
13.32 น.) 
 

    “บริษัทมีความนาเช่ือถือจากบริษัทมีความมั่นคงทางการเงิน มีนักวิเคราะห
ที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 
เวลา 13.20 น.) 
    “บริษัทสรางความไววางใจดวยการเก็บขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยของ
ลูกคาเปนความลับและมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 
เวลา 15.12 น.) 
 

  4.2.2.2 การสรางความพึงพอใจ 
   บริษัทสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจากการใหการบริการที่ดี การมีพนักงานที่
มีประสิทธิภาพ และการดำเนินการที่รวดเร็ว ซึ่งบริษัทมีนโยบายใหความสำคัญกับการใหบริการเปน
หลัก ดวยความใสใจ และซื่อสัตยสุจริตในการใหบริการแตละขั้นตอน เริ่มต้ังแตลูกคาเขาใชบริการใน
บริษัท กระทั่งลูกคาทำรายการเสร็จสิ้นสมบูรณ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

   “นโยบายหลัก คือ บริษัทเนนบริการลูกคาเปนอันดับหน่ึง ดูแลลูกคาอยางเต็มที่ 
ใหบริการที่รวดเร็ว บริการดวยความจริงใจ ซื่อสัตย และสม่ำเสมอ” (ผูใหสัมภาษณคนที่  4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

   1) การบริการที่ดี 
    1.1) การตอนรับ 
      บริษัทมีการตอนรับลูกคาที่เขามาใชบริการโดยมีการแบงหนาที่งาน
ดานการตอนรับสำหรับพนักงานที่ประจำการในแตละวัน ซึ่งพนักงานดังกลาวจะตอนรับลูกคาดวย 
คำทักทายที่สุภาพ นุมนวล ออนนอม และจริงใจ พรอมทั้งเชิญลูกคาน่ัง และสอบถามความตองการ
ของลูกคา หลังจากน้ันจะมีแมบานประจำบริษัทนำเครื่องด่ืมมาบริการ ซึ่งมีการสอบถามความตองการ
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ของลูกคากอนวาตองการเครื่องด่ืมชนิดใด เชน กาแฟ โอวัลติน หรือน้ำชา และเครื่องด่ืมแบบรอนหรือ
เย็น แตโดยสวนใหญบริษัทจะบริการน้ำชาที่ชงจากใบชาเกรดเอและเพ่ิมน้ำแข็งบริการลูกคาเพ่ือ 
ดับกระหาย ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “เมื่อลูกคาเขามาใชบริการพนักงานจะมีการทักทายกอน แลวก็จะมี
พนักงานที่ประจำการในแตละวันดูแลและสอบถามความตองการของลูกคาในการเขามาทำธุรกรรม” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

      “พนักงานจะมีการกลาวคำทักทายใหกับลูกคากอน เพ่ือใหลูกคามี
ความรูสึกไมวาเหว และมีการใหบริการน้ำชา กาแฟ หรือโอวัลติน ตามความตองการของลูกคา”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562  เวลา 13.20 น.) 
 

      “บริษัทมีการเตรียมน้ำชา กาแฟ โอวัลติน และถามความตองการของ
ลูกคาวาตองการแบบรอนหรือเย็นหลังจากน้ันจะมีเจาหนาที่การตลาดที่เปนเวรในวันน้ันดูแลลูกคา 
สอบถามและใหคำแนะนำกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 8, 24 มกราคม 2562 เวลา 15.45 น.) 

 

    ในชวงเวลาทำการ ลูกคาที่เขามาใชบริการบริษัทจะมีทั้งลูกคารายเดิมและ
ลูกคารายใหม ซึ่งบริษัทจะมีการดูแลลูกคารายใหมและลูกคารายเดิม ดังน้ี 
    1.2) การดูแลลูกคารายใหม 
      เน่ืองลูกคารายใหมของบริษัทสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคา
รายเดิมที่มีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานในบริษัท และดวยบริษัทมีช่ือเสียงเปนอันดับ
หน่ึงจึงเปนที่รูจักของผูสนใจลงทุนดานหลักทรัพยมากขึ้น อีกทั้งการจัดงานตาง ๆ เชน การจัดงาน
สัมมนาของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย การจัดงานสัมมนาของบริษัท และงานมหกรรมการเงิน
มันน่ีเอ็กซโปรประจำป ณ หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพลาซาอุบลราชธานี จึงทำใหมีลูกคารายใหมเขามา
สอบถามขอมูลผลิตภัณฑของบริษัท ขั้นตอนการเปดบัญชี และคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการ
ซื้อขายหลักทรัพย จึงเปนโอกาสอันดีที่ทำใหลูกคาไดรูจักบริษัท และผลิตภัณฑมากขึ้น ดังบท
สัมภาษณ ตอไปน้ี 
 

      “ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีการ
ซื้อขายหลักทรัพยแลวเกิดกำไร หรือลูกคารายใหมมาจากงานการเงินมันน่ีเอ็กซโปรที่จัดขึ้น ณ 
หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพลาซา หรือการจัดสัมมนาของบริษัทใหกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7,  
17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

      “ลูกคาแนะนำบอกตอกัน จากการบริการพนักงานในบริษัท ถาไดรับ
ผลตอบรับที่ดีลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

      “ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอ แตถาลูกคารายไหนเดิน
เขามาที่บริษัทเอง ก็จะแจงพนักงานที่เปนเวรวันน้ันดูแล” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 
เวลา 14.30 น.) 



77 

      บริษัทมีการใหบริการลูกคารายใหม ต้ังแตขั้นตอนการเปดบัญชีและ
การซื้อขายหลักทรัพย การแจงคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงการแจง
ขาวสารเกี่ยวกับหลักทรัพย ซึ่งบริษัทจะมีเจาหนาที่การตลาดคอยใหคำแนะนำและใหขอมูลที่ถูกตอง
กับลูกคา และในกรณีลูกคารายใหมตองการเปดบัญชีหลักทรัพย ถาลูกคามีความประสงคตองการระบุ
เจาหนาที่การตลาดสามารถแจงกับทางบริษัทได หรือถาลูกคาที่เขามาไมมีความประสงคระบุเจาหนาที่
การตลาด บริษัทจะมีการแบงความรับผิดชอบใหเจาหนาที่การตลาดที่ในแตละวันสำหรับดูแลลูกคา
รายบุคคล เพ่ือชวยบริการดานการเปดบัญชี ทำธุรกรรมออนไลน ฝากเงินเขาบัญชีหลักทรัพย ถอนเงิน
จากบัญชีหลักทรัพย สงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคา สงขาวสารเกี่ยวกับหลักทรัพย ตลอดจน
ชวยแกไขปญหาและใหความชวยเหลือดานตาง ๆ  
    1.3) การดูแลลูกคารายเดิม 

 ลูกคารายเดิมสวนใหญจะเปนผูสูงวัยที่ เขามาใชบริการที่บริษัท
เน่ืองจากไมถนัดดานเทคโนโลยี และมีความประสงคในการเขาดูกระดานหลักทรัพย เพ่ือดูราคา
ยอนหลัง สอบถามเกี่ยวกับโปรแกรมในการซื้อขายหลักทรัพย สอบถามขาวเกี่ยวกับหลักทรัพย 
เปลี่ยนแปลงขอมูล หรือการเพ่ิมทุน เปนตน ทั้งน้ี พนักงานคอยใหการดูแลเตรียมเครื่องมือ ระบบ
คอมพิวเตอร และเอกสารการทำธุรกรรม ขอมูล และขาวสารใหพรอม เพ่ือความรวดเร็วและอำนวย
ความสะดวกใหกับลูกคา ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
      1.3.1) การเตรียมระบบคอมพิวเตอร 
        บริษัทมีการเตรียมความพรอมของระบบคอมพิวเตอรใหมี
ความสะดวกและเพียงพอตอลูกคาที่เขามาใชบริการ ซึ่งลูกคาสามารถเขาระบบดวยรหัสผานของ
ตนเองที่ไดลงทะเบียนไวกับทางบริษัทเพ่ือดูขอมูลของหลักทรัพย สงคำสั่งซื้อขาย อานขาว และ
สามารถสอบถามขอมูลเก่ียวกับหลักทรัพยหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ กับพนักงานในบริษัทไดทันที ดังบท
สัมภาษณตอไปน้ี 
 

        “ในทุกวันทำการบริษัทจะมีการเปดคอมพิวเตอรทั้งหมด  
11 เครื่อง เพ่ือใหลูกคาสามารถเขาดูความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยได โดยสวนใหญลูกคารายเดิมจะ
เปนผูสูงวัยที่เขามาใชบริการกระดานหลักทรัพย ในการดูราคาหลักทรัพยจากราคาปดของวันที่ผานมา 
ซึ่งทางบริษัทจะมีลูกคาประจำ 1 คน ที่เขามาใชงานคอมพิวเตอรของบริษัทเปนประจำ โดยจะเขามา
ใชบริการต้ังแตเวลา 08.30 น. ถึง 09.00 น. ใชเวลาประมาณ 30 นาที ในการดูขอมูลหลักทรัพยที่
ลูกคาสนใจและหลังจากน้ันจะสอบถามขอมูลหลักทรัพย ขาวหลักทรัพยกับเจาหนาที่การตลาด”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

        “ในชวงเชาของวันทำการจะมีลูกคาประจำหน่ึงคนที่จะเขามา
ใชบริการสัปดาหละ 2 วัน ถึง 3 วัน เชน วันจันทร วันพุธ วันศุกร ในชวงเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. 
ซึ่งลูกคาจะใชบริการดูหลักทรัพยในระบบคอมพิวเตอรที่บริษัทเปดใหบริการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 8, 
24 มกราคม 2562 เวลา 15.45 น.) 
 
 
 
 



78 

      1.3.2) การเปลี่ยนแปลงขอมูล 
        บริษัทมีการเตรียมแบบฟอรมใหพรอมตอการทำธุรกรรมของ
ลูกคา พรอมทั้งแจงเอกสารที่ตองใชประกอบการเปลี่ยนแปลงขอมูล ดังน้ี 

  1.3.2.1) การเปลี่ยนแปลงช่ือ นามสกุล เอกสารที่ตองใชคือ 
สำเนาบัตรประชาชน หนังสือเปลี่ยนแปลงแกไขช่ือ นามสกุล และใบทะเบียนสมรส (กรณีเปลี่ยน
นามสกุลเน่ืองจากการสมรส) 

  1.3.2.2) การเปลี่ยนแปลงที่ อ ยูจัดสงเอกสารหรือที่ อยู
ปจจุบัน เอกสารที่ตองใชคือ ทะเบียนบาน หรือขอมูลที่อยูที่ปฏิบัติงาน หรือที่อยูที่ติดตอ และสำเนา
บัตรประชาชน 
        1.3.2.3) การเปลี่ยนแปลงบัญชีธนาคารในการหักบัญชีเงิน
ฝากหรือนำเงินเขาบัญชี เอกสารที่ตองใชคือ สำเนาบัญชีธนาคารที่ตองการผูกกับบัญชีหลักทรัพย และ
สำเนาบัตรประชาชน 
        1.3.2.4) การเปลี่ยนแปลงการมอบอำนาจ เชน การยกเลิก
ผูรับมอบอำนาจเดิม หรือ เปลี่ยนแปลงผูรับมอบอำนาจ เอกสารที่ตองใชของเจาของบัญชีหลักทรัพย 
คือ สำเนาบัตรประชาชน สวนเอกสารที่ตองใชในการเปลี่ยนแปลงผูรับมอบอำนาจ คือ สำเนาบัตร
ประชาชน และสำเนาทะเบียนบาน  
        แบบฟอรมและเอกสารแนบที่มีการกรอกขอมูลอยางสมบูรณ 
เพ่ือความรวดเร็วในการบริการ เจาหนาที่ฝายปฏิบัติจะนำเอกสารสแกนหรือแฟกซไปยังสำนักงานใหญ
ของบริษัท ซึ่งลูกคาสามารถดำเนินขั้นตอนตอไปได ดังบทสัมภาษณ ดังน้ี  
 

        “โดยสวนใหญลูกคารายเดิมมาทำธุรกรรมการเปลี่ยนแปลงที่
อยูในการรับเอกสาร เปลี่ยนแปลงช่ือและนามสกุล ขอเพ่ิมทุน เราก็จะตองแจงลูกคาวาตองใชเอกสาร
อะไรบางเพ่ือใหลูกคาเตรียมมาและใหลูกคากรอกแบบฟอรมของบริษัท จากน้ันก็จะแฟกซหรือสแกน
สงเขาไปที่สำนักงานใหญ เพ่ือความรวดเร็วในการดำเนินการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 
2562 เวลา 13.32 น.) 
 

 1.3.3) การแจงขอมูลและขาวสาร 
   บริษัท ไดมอบหมายให เจ าหน าที่ การตลาดดูแลลูกค า

รายบุคคล ซึ่งมีการติดตอกับลูกคาจากเบอรโทรศัพท ไลน และอีเมลของลูกคา เพ่ือแจงขอมูลการซื้อ
ขายในแตละวันของลูกคา รวมถึงขาวหลักทรัพยในบัญชีลูกคา ดวยการโทรศัพทหรือสงขอความผาน
ทางไลนและอีเมล นอกจากน้ีพนักงานมีการสรางกลุมไลนสำหรับลูกคาที่ตนเองดูแล เพ่ือแจงขาว
หลักทรัพย ภาพรวมตลาด และหลักทรัพยที่บริษัทหลักทรัพยแนะนำ ใหลูกคาสามารถนำไป
ประกอบการตัดสินใจซื้อขายหลักทรัพย ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

   “จะมีการแจงขอมูลขาวสารผานกลุมไลน หรือสงบทวิเคราะห
หลักทรัพยรายตัวใหกับลูกคาที่สนใจ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
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   นอกจากการสงขอมูลและขาวสารของหลักทรัพยแลว ในแต
ละปบริษัทจะมีการออกผลิตภัณฑใหม ๆ พนักงานในบริษัทจะตองมีการนำเสนอใหกับลูกคา ตาม
ความเสี่ยงที่ลูกคาจะยอมรับได เพ่ือสรางผลตอบแทนใหกับลูกคาไดมากย่ิงขึ้น ซึ่งทางพนักงานจะตอง
มีการนำเสนอผลิตภัณฑใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงกัน ดังน้ี 

 1.3.4) การนำเสนอผลิตภัณฑใหม 
        ผลิตภัณฑใหมของบริษัทน้ัน แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
ผลิตภัณฑทางการเงินและผลิตภัณฑทางเทคโนโลยี ซึ่งจะตองมีการนำเสนอผลิตภัณฑดังกลาวใหกับ
ลูกคาที่ไดรับมอบหมายใหดูแลและลูกคาที่มีความสนใจดานการลงทุน โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

   (1)  ผลิตภัณฑทางการเงิน  
   พนักงานจะตองประเมินระดับความเสี่ยงใหกับลูกคาที่

ไดรับมอบหมายใหดูแลกอน แลวแนะนำการลงทุนใหเหมาะสมกับระดับความเสี่ยงที่ลูกคายอมรับได 
ดังน้ี 

   (1.1)  หลักทรัพย Initial Public Offering (IPO) 
    หลักทรัพย IPO เปนหลักทรัพยที่มีความเสี่ยงสูง 

เน่ืองจากเปนการเสนอขายหลักทรัพยใหกับประชาชนทั่วไปครั้งแรก การนำเสนอหลักทรัพย IPO 
ใหกับลูกคารายเดิม จะตองเปนลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงระดับคอนขางสูงไปจนถึงระดับสูงมาก ซึ่ง
การจำหนายหลักทรัพย IPO บริษัทจะมีเกณฑในการจำหนายใหกับลูกคาดวยการเรียงลำดับลูกคาที่มี
มูลคาการซื้อขายจากมากไปหานอย และกระจายจำนวนหลักทรัพย IPO ที่ลูกคาจะสามารถซื้อไดตาม
สัดสวนตาง ๆ ดังน้ัน ลูกคาที่มีมูลคาหลักทรัพยหรือมูลคาการซื้อขายหลักทรัพย ณ ปจจุบันที่สูงจะมี
โอกาสไดสิทธ์ิในการซื้อหลักทรัพย IPO ที่มากกวาลูกคาที่มีมูลคาหลักทรัพยหรือมูลคาการซื้อขาย
หลักทรัพยต่ำกวา ซึ่งพนักงานจะแจงใหลูกคาที่พนักงานไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคล ทราบ
วาลูกคามีสิทธ์ิในการซื้อหลักทรัพย IPO เทาใด ดวยการแจงผานโทรศัพท ไลน หรืออีเมล ดังบท
สัมภาษณตอไปน้ี 

 

       “ถามี IPO ระบบจะรันอัตโนมัติวาใครสามารถซื้อ
ไดบาง ซึ่งลูกคาบางคนที่จะสามารถซื้อได ระบบจะรันจากปริมาณการซื้อขายของลูกคา วาปริมาณ
การซื้อขายเทาใดถึงจะไดสิทธ์ิซื้อ IPO” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

         “สวนใหญ ลูกค าตองการซื้อหลักทรัพย  IPO 
เพราะวาหลักทรัพยที่เขาตลาดใหมจะมีการเก็งกำไรและราคาหลักทรัพยจะขึ้น ลูกคารายใดจะซื้อได
เทาไหรก็แลวแตระบบจะจัดสรรมา สวนใหญลูกคาไมสามารถซื้อไดทุกคน เพราะมีจำนวนจำกัด” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 

 

   (1.2) กองทุน 
    พนักงานจะมีการแนะนำกองทุนใหกับลูกคาที่

สามารถยอมรับความเสี่ยงไดในระดับปานกลางถึงระดับต่ำ ซึ่งเปนกลุมที่ลูกคาตองการรักษาเงินทุน 
ลงทุนระยะยาว และไดผลตอบแทนที่คอนขางมั่นคง โดยนำเสนอขอมูลเกี่ยวกับกองทุนน้ัน ๆ เชน 
ขอมูลของกองทุน จำนวนหนวยลงทุน ราคาตอหนวย การนำเงินทุนไปลงทุนในทรัพยสินแตละ
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ประเภท ระดับความเสี่ยงของกองทุน และผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ ใหลูกคาไดรับทราบกอนการ
ตัดสินใจซื้อกองทุนน้ัน ๆ ดังขอมูลตอไปน้ี 

 

    “ลูกคาบางรายสนใจกองทุนโครงสรางพ้ืนฐาน ถา
บริษัท มีกจ็ะนำเสนอใหกับลกูคาที่สนใจ” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 

 

       “ลูกคาที่อยากไดปนผล ถือยาวก็จะเสนอกองทุน
ใหกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 

 

   (1.3) ใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
 เน่ืองดวยใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธที่มีความเสี่ยง

สูง พนักงานจะแนะนำใหกับนักลงทุนที่มีความรูดานใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธและสามารถยอมรับ
ความเสี่ยงไดในระดับมากถึงระดับมากที่สุด 

 

   (2)  ผลิตภัณฑทางเทคโนโลยี 
    นอกจากผลิตภัณฑทางการเงินแลว บริษัทยังมีการออก

ผลิตภัณฑใหมที่เปนการสนับสนุนการซื้อขายหลักทรัพย โดยบริษัทมีการใหบริการโปรแกรมบนระบบ
คอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือ รวมถึงไอแพดและแท็บเล็ต เพ่ือใหลูกคามีความ
สะดวกและการใหบริการที่รวดเร็วในการติดตามขอมูลขาวสาร บทวิเคราะห ขอมูลหลักทรัพยรายตัว 
ภาวะตลาด การซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต และการแจงเตือนการซื้อขายหลักทรัพย 
เปนตน ในกรณีที่มีการออกฟงกชันใหมของโปรแกรมและแอปพลิเคชัน พนักงานจะมีการนำเสนอ
ใหกับลูกคา ผานทางโทรศัพทและสงขอความผานไลน เพ่ือใหลูกคาไดทราบการใชงานฟงกช่ันใหม  
อีกทั้ง ในทุก ๆ ปบริษัทจะมีการจัดสัมมนาใหกับลูกคา ทางพนักงานก็จะนำผลิตภัณฑเหลาน้ีไปอัพเดต
ใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงกัน นอกจากน้ีบริษัทมีวิธีการแกไขปญหาการใชงานโปรแกรม การใชงาน 
หนาเว็บไซตดวยการบริการแกไขปญหาผานโปรแกรมศูนยควบคุมระยะไกล (Team Viewer) หรือ
ลูกคาเขามาติดตอที่บริษัทดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “ดานแอปพลิเคชันจะมีการนำเสนอใหลูกคาไดทราบจาก
การจัดสัมมนา งานเลี้ยงพบปะ  ใหลูกคาลองใชงานแอปพลิเคชันใหม ๆ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7,  
17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

      ในการดูแลลูกคารายเดิมของพนักงาน จากที่กลาวขางตนแลว บริษัท 
ยังใหความสำคัญกับการสรางสัมพันธไมตรีที่ดีกับลูกคา ดังน้ี  

 

 1.3.5) การสรางสัมพันธไมตรี 
   พนักงานใหการดูแลลูกคาที่ไดรับมอบหมายรายบุคคลดวย

ความซื่อสัตย จริงใจ มีการสอบถามทุกขสุขของลูกคาดังเชนบุคคลในครอบครัว มีการเย่ียมเยียนและ
มอบของขวัญใหกับลูกคาในชวงเทศกาลตาง ๆ เชน วันปใหม ซึ่งของขวัญที่จัดเตรียมจะจัดสงมาจาก
สำนักงานใหญ ไดแก กระเชา แกวน้ำ หรือผาขนหนู ที่มีตราสัญลักษณของบริษัท โดยลูกคาแตละราย
จะไดรับของขวัญที่แตกตางกันดวยเง่ือนไขของขวัญแตละช้ินจะเรียงตามมูลคาการซื้อขายหลักทรัพย
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หรือมูลคาหลักทรัพยในบัญชีหลักทรัพยของลูกคา ซึ่งมูลคาของขวัญไมเกิน 1,200 บาท ตอลูกคาหน่ึง
ราย เน่ืองจากถามากกวามูลคาดังกลาวจะเปนการผิดขอบังคับตามกฎของ กลต. กลาวไดวาเปนการ
ติดสินไหม นอกจากน้ียังมีของขวัญที่มอบใหในวันตรุษจีน วันเกิด วันขึ้นบานใหม หรือวันสำคัญของ
ลูกคา ทางเจาหนาที่การตลาดจะมีการจัดสงของขวัญและเขารวมงานที่ลูกคาจัดขึ้น ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี  

 

   “รักษาลูกคารายเดิมดวยการพูดคุย และไปเยี่ยมเยียนลูกคา 
เชน วันป ใหม  หรือ วันสำคัญของลูกคา มีการซื้อของฝากหรือของขวัญมอบใหกับลูกคา”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

   “การดูแลลูกคารายเดิมดวยการบริการที่เขาใจลูกคา สราง
ความคุนเคย ใหเกิดความไวใจกัน แจงขาว ใหของขวัญในเทศกาลตาง ๆ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1,  
17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 

 

   กระน้ันในทุกปบริษัทยังมีการจัดงานสัมมนาสำหรับลูกคาเพ่ือ
สรางความผูกพันและขยายฐานลูกคา ซึ่งลูกคารายเดิมสามารถชักชวนเพ่ือน คนรูจัก ญาติหรือพ่ีนอง 
มาเขารวมฟงการบรรยายของทางบริษัทได โดยผูใหการบรรยายจะเปนนักวิเคราะหหลักทรัพยของ
บริษัทที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ บรรยายในหัวขอภาพรวมของตลาด 
แนวโนมตลาด เทคนิคการสังเกตจุดเขาซื้อและขายหลักทรัพย แนะนำหลักทรัพยที่นาสนใจในชวง
เหตุการณน้ัน ๆ การดูขอมูลพ้ืนฐานหลักทรัพย และการอานกราฟเทคนิค เปนตน 

 ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคความพึงพอใจของลูกคา ดังน้ี 
 (1)  คำชมจากลูกคาที่เขามาใชบริการ 90% ของความพึงพอใจที่ลูกคาแสดง

ความคิดเห็น บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจากสวนใหญบริษัทไดรับคำชมจากลูกคาที่เขามา
ใชบริการ 98% ของความพึงพอใจที่ลูกคาแสดงความคิดเห็น 

 (2)  ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอมากกวา 80% ของลูกคารายใหมทั้งหมด 
ซึ่งทางบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได โดยวัดจากลูกคารายใหมที่เขามาใชบริการสวนใหญ 90% 
ของลูกคารายใหมทั้งหมดมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีความพึงพอใจการใหบริการ 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ลูกคาที่เขามาใชบริการสวนใหญจะช่ืนชมการตอนรับและการใหบริการ
ของพนักงานที่สามารถตอบคำถามและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาได เชน โปรแกรมมีปญหา 
ไมสามารถใชงานได ขั้นตอนการโอนเงิน และการโอนยายหลักทรัพย ซึ่งคำชมคิดเปน 98% ของความ
พึงพอใจที่ลูกคาแสดงความคิดเห็น โดยบรรลุเปา KPI ที่กำหนดอยูที่ 90% ของความพึงพอใจที่ลูกคา
แสดงความคิดเห็น” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

     “ลูกคารายใหม 90% ของลูกคารายใหมทั้งหมดสวนใหญมาจากการบอก
ตอจากลูกคารายเดิมที่พึงพอใจการใหบริการของบริษัท ซึ่งบรรลุเปาหมายที่บริษัทกำหนดไว คือ  
80%” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
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 2) พนักงานที่มีประสิทธิภาพ 
  บริษัทไดใหความหมายของพนักงานที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี  
  2.1) พนักงานที่สามารถสรางรายไดใหกับบริษัท  
  2.2) พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามกฎหมายตรงตามขอกำหนดของ

กฎหมาย และขอบังคับของ กลต.และตรงตามเปาหมายที่ทางผูอำนวยการกำหนดไวไดดวยความ
ซื่อสัตย สุจริต  

  2.3) มีความรูและความชำนาญรอบดาน ไดแก ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ
ของบริษัท กราฟเทคนิค ขอมูลพ้ืนฐานและขอมูลทางการเงินของหลักทรัพย การใชงานโปรแกรมซื้อ
ขายหลักทรัพย  

  2.4) มีไหวพริบสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี เชน เมื่อลูกคาประสบ
ปญหาเก่ียวกับการซื้อขายหลักทรัพยเขามาปรึกษาที่บริษัทหรือติดตอทางโทรศัพท พนักงานสามารถ
ชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  

  2.5) กระตือรือรน พนักงานตองมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน เชน 
การอานหรือฟงขาวประจำทุกวัน การศึกษาขอมูลหลักทรัพยรายตัว รวมถึงการกระตือรือรนในการ
ใหบริการลูกคา โทรศัพทกระตุนการซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคา 

  2.6) การมีใจรักบริการ ดวยการใหบริการลูกคาจากความจริงใจ ไมปดบัง
ขอมูลสำคัญที่ลูกคาควรจะไดรับทราบ ใหขอมูลที่ลูกคาตองการอยางครบถวนและถูกตอง ซึ่งทาง
บริษัทจะมีการปลูกฝงใจรักการบริการใหกับพนักงานทุกคน 

  2.7) พนักงานสามารถสรางกำไรใหกับลูกคาได จากการนำบทวิเคราะห
ของสำนักงานใหญที่มีนักวิเคราะหที่ไดรับรางวัลการวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ เขียนบท
วิเคราะหหลักทรัพยดวยการคาดการณแนวโนมของตลาดหลักทรัพยและหลักทรัพยรายตัวไดอยาง
ถูกตองและนาเช่ือถือ ซึ่งพนักงานสามารถนำมาวิเคราะหและแนะนำหลักทรัพยใหกับลูกคา เพ่ือให
ลูกคาไดลงทุนและเกิดผลตอบแทนได  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “พนักงานที่มีประสิทธิภาพ คือ พนักงานที่สามารถที่จะปฏิบัติงานได
ตามเปาหมายที่บริษัทต้ังไว สรางรายไดใหกับบริษัท ปฏิบัติงานรวดเร็ว มีความรูครบถวน และ
ถูกตอง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 

 

    “พนักงานที่มีประสิทธิภาพ คือ สามารถปฏิบัติงานตามกฎระเบียบ
ของบริษัท และตามกฎหมายได ในดานหนาที่ พนักงานสามารถปฏิบัติตามหนาที่และสามารถทำ
ปริมาณการซื้อขายตามเปาหมายไดและมีความสุขในการปฏิบัติงาน และความสามัคคีของทีมงาน”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
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  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคพนักงานที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี 
  (1) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลูกคามากกวา 

90% ของลูกคาที่เขามาใชบริการทั้งหมด ซึ่งทางบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได โดยวัดจากลูกคาที่
ใชบริการผานทางโทรศัพท ไลน อีเมล เฟซบุก หรือมาที่บริษัทโดยตรง พนักงานสามารถใหคำตอบ
ลูกคาและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาได 98% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด 

  (2) การคาดการณแนวโนมหลักทรัพยของเจาหนาที่การตลาดมีความ
ถูกตอง 80% ของการคาดการณ เน่ืองจากเจาหนาที่การตลาดมีการศึกษาและเรียนรูบทวิเคราะหที่
นักวิเคราะหของทางสำนักงานใหญและบทวิเคราะหจากบริษัทอ่ืน ๆ จึงทำใหบรรลุเปาหมายของการ
คาดแนวโนมหลักทรัพยมากกวา 80% 

  (3) สามารถสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 95% ของ
การแนะนำใหกับลูกคา พนักงานสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 65% ของการ
แนะนำทั้งหมด ซึ่งยังไมสามารถถึงเปาหมายที่กำหนด เน่ืองจากตลาดหลักทรัพยมีการผันผวนสูง ยาก
ตอการสรางกำไรจากหลักทรัพย พนักงานจึงมีการแนะนำใหลูกคาถือเงินสด เมื่อตลาดหลักทรัพยกลับ
สูภาวะปกติพนักงานจะแนะนำหลักทรัพยและผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมกับความเสี่ยงที่ลูกคารับได 
เชน ผลิตภัณฑสำหรับลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงสูง ไดแก สัญญาซื้อขายลวงหนา ใบสำคัญแสดงสิทธิ
อนุพันธ หรือหลักทรัพยตางประเทศ ผลิตภัณฑสำหรับลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงต่ำ ไดแก กองทุน 
ตราสารหน้ี เปนตน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “บริษัทจะมี KPI วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานในการ
ตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลูกคาตองมากกวา 90% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด ซึ่งโดยปกติ
แลวพนักงานสามารถแกไขปญหาและใหคำตอบกับลูกคาได 98% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

      “พนักงานจะตองการคาดการณแนวโนมหลักทรัพยที่มีความถูกตอง 
80% ของการคาดการณ ซึ่งพนักงานคาดการณไดถูกตองมากกวา 80%” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 
17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      “พนักงานสามารถสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 
95% ของการแนะนำใหกับลูกคา ซึ่งในปน้ีตลาดหลักทรัพยมีความผันผวนสูง จึงสรางกำไรคอนขาง
ยาก จึงประมาณการสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยที่ 65% ของการแนะนำใหกับ
ลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 

 

 3) การดำเนินการที่รวดเร็ว 
  บริษัทมีการดำเนินการในการตอบกลับลูกคาที่รวดเร็ว ดังน้ี 
  3.1) ดานเอกสาร เชน กรณีลูกคาสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยมา

ทางไปรษณีย เมื่อบริษัทไดรับเอกสารแลวจะมีเจาหนาที่การตลาดตรวจสอบเอกสารและติดตอลูกคา
กลับทันที ภายใน 2 วันทำการ เพ่ือยืนยันการนำสงเอกสารและยืนยันตัวตนในการเปดบัญชีหลักทรัพย 
หลังจากน้ันบริษัทจะนำสงเอกสารฉบับจริงไปที่สำนักงานใหญ ซึ่งลูกคาจะไดรับเลขบัญชีหลักทรัพย
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หลังเอกสารถึงบริษัทภายใน 1 วัน ถึง 2 วันทำการ หรือกรณีแกไข เปลี่ยนแปลงขอมูลของลูกคา  
การยายหลักทรัพยไปยังบริษัทอ่ืน ๆ   

  3.2) ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา เมื่อลูกคาติดตอมายังบริษัทเพ่ือ
สอบถามขอสงสัยหรือตองการแกไขปญหา เชน ลูกคาไมสามารถสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยได ปญหา
ดานการใชงานโปรแกรมการซื้อขาย  ซึ่งพนักงานจะคอยใหคำแนะนำและแกไขปญหาใหกับลูกคาทันที
ที่ไดรับการแจง 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคการดำเนินการที่รวดเร็ว ดังน้ี 
  (1) ดานเอกสารบริษัทตอบกลับลูกคาทันทีหลังจากไดรับเอกสารภายใน 2 

วันทำการ ซึ่งบริษัทบรรลุเปาหมาย เน่ืองจากเมื่อมีการตรวจสอบแลวเอกสารครบถวน สมบูรณ 
เจาหนาที่การตลาดจะมีการสงเอกสารผานการแฟกซหรือสแกนเอกสารสงทางอีเมลไปที่สำนักงาน
ใหญทันที และสงเอกสารตัวจริงผานทางไปรษณีย หลังจากน้ันลูกคาจะไดรับการติดตอกลับเพ่ือยืนยัน
การทำธุรกรรมตาง ๆ และบริษัทจะดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วัน ถึง 2 วันทำการ 

  (2) ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคาทันที
หลังจากรับเรื่องไมเกิน 1 วันทำการ ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายเน่ืองจากเมื่อพนักงานไดรับการ
แจงเรื่องจากลูกคา จะมีการติดตอลูกคากลับและสามารถใหคำแนะนำและแกไขปญหาใหกับลูกคา
ภายใน 1 ช่ัวโมง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “เมื่อบริษัทไดรับเอกสารจากลูกคาจากทางไปรษณีย จะมีพนักงาน
ติดตอลูกคากลับทันทีภายใน 2 วันทำการ เพ่ือยืนยันการนำสงเอกสารและยืนยันตัวตนของลูกคา ซึ่ง
พนักงานจะทำการสแกนเอกสารไปที่สำนักงานใหญ เพ่ือใหสำนักงานใหญดำเนินการการทำธุรกรรม
ลูกคากอน หลังจากน้ันจะมีการสงเอกสารฉบับจริงไปทางไปรษณีย ซึ่งระยะเวลาที่ใช ประมาณ 1 วัน 
ถึง 2 วันทำการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 

 

      “บริษัทจะเนนการดำเนินการที่รวดเร็วดวยการใหคำแนะนำและแกไข
ปญหาใหกับลูกคาได ไมเกิน 1 วันทำการหลังจากที่บริษัทไดรับเรื่องพนักงานจะมีการติดตอกลับลูกคา
ทันทีที่ไดรับเรื่องไมเกิน 1 ช่ัวโมง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
จากมุมมองดานกระบวนการภายในสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.7 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.7  สรุปผลมุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  ภาพลักษณของ
บริษัท 

   

2)  การสรางความพึง
พอใจ 

2.1) บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา  
90% ของลูกคาที่ใชบริการ 
2.2) ลูกคารายใหมมาจากการบอก
ตอมากกวา 80% ของลูกคาราย
ใหมทั้งหมด 
2.3) พนักงานสามารถตอบคำถาม
และแกไขปญหาใหกับลูกคาได
มากกวา 90% ของลูกคาสอบถาม
ในการบริการทั้งหมด 

2.4) คาดการณแนวโนมหลกัทรัพย
อยางถูกตอง 80% ของการ
คาดการณ 
2.5) สามารถสรางผลกำไรใหกับ
ลูกคาจากการใหคำแนะนำมากกวา 
95% ของจำนวนลูกคาที่ขอ
คำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
2.6) ดานเอกสารลูกคาไดรับการ
ตอบกลับภายใน 2 วันทำการ 
2.7) ดานการใหคำปรึกษาหรือ
แกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคา
ทันทีหลังจากรบัเรื่องไมเกิน 1 วัน
ทำการ 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
เน่ืองจากภาวะตลาด
หลักทรัพยผันผวนสูง 
ยากตอการสรางกำไร 
พนักงานแนะนำให
ลูกคาถือเงินสด  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 

  จากการที่บริษัทมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพ มีการบริการที่ดีชวยสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาและสรางภาพลักษณที่ดีใหกับบริษัท สงผลใหบริษัทสามารถสรางฐานลูกคารายใหมและ
รักษาฐานลูกคารายเดิมไวได ดังมุมมองดานลูกคาตอไปน้ี 
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 4.2.3 มุมมองดานลูกคา 
  มุมมองดานลูกคา เปนมุมมองที่บริษัทจะใหลูกคามองวาบริษัทอยางไร ประกอบไปดวย 
ความพึงพอใจของลูกคา การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด การรักษาลูกคารายเดิม และการ
เพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมี
รายละเอียดดังตารางที่ 4.8 

 
ตารางที่ 4.8  มุมมองดานลกูคา 

 

 มุมมองดานลกูคา 
วัตถุประสงค 1) ความพึงพอใจของลูกคา 

2) การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด 
3) การรักษาลกูคารายเดิม 
4) การเพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม  

ตัวชี้วัด 1) ลูกคารายเดิมมีความพึงพอใจและกลับมาใชบริการ 
2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปลดลงเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึน้เทียบกับปที่ผานมา 

เปาหมาย 1) จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 50% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด 
2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป 
3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 3 % ตอป   
4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึน้ 5% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) การรักษาและสรางภาพลักษณที่ดีของบริษัท 
2) การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

  จากตารางที่ 4.8 มุมมองดานลูกคา ประกอบไปดวย การขยายฐานลูกคารายใหมและ
รักษาฐานลูกคารายเดิมไมใหลดลง ซึ่งเกิดจากการเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน การจัดการการรองเรียน
ของลูกคา การรักษาภาพลักษณของบริษัท และกระบวนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ที่จะ
สงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา โดยสามารถวัดไดจากลูกคามีการกลับมาใชบริการซ้ำในการสอบถาม
ขอมูลหลักทรัพย การขอคำแนะนำในการซื้อขายหลักทรัพย การสงคำสั่งซื้อขายผานเจาหนาที่
การตลาด หรือสงคำสั่งซื้อขายดวยตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต และการเปลี่ยนแปลงขอมูลรวมถึง
ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอกับบุคคลรอบขาง ซึ่งมาจากความพึงพอใจจากการใหบริการ
ที่ดีและมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพสามารถใหคำปรึกษากับลูกคาได ทำใหบริษัทสามารถรักษาฐาน
ลูกคารายเดิมไวได อยางไรก็ตามจากดานของพนักงานบริษัทมีการโยกยายไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหลูกคา
รายเดิมบางสวนโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยัง 
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บริษัทอ่ืน และบอกตอกับลูกคารายใหม ที่สงผลตอสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “การขยายฐานลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีความ 
พึงพอใจในการใหบริการที่ดีและมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพที่ใหคำแนะนำและเปนที่ปรึกษาการซื้อ
ขายหลักทรัพยใหกับลูกคา ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

  “จากการโยกยายของพนักงานไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหลูกคารายเดิมติดตามเจาหนาที่
การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยังบริษัทอ่ืน และบอกตอกับลูกคารายใหม สงผล
ตอสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561” (ผูใหสัมภาษณคนที่  2, 17 มกราคม 2562  
เวลา 13.32 น.) 
 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคดานลูกคา ดังน้ี 
  (1) ความพึงพอใจของลูกคา มาจากลูกคารายเดิมกลับมาใชบรกิาร 50% ของลูกคาราย
เดิมทั้งหมด ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจากพนักงานติดตอลูกคาเพ่ือกระตุนการซื้อขาย
หลักทรัพยของลูกคา และแนะนำหลักทรัพยที่สามารถสรางกำไรใหกับลูกคาได ซึ่งลูกคาเดิมกลับมาใช
บริการ 70% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด  
  (2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป บริษัทไมบรรลุเปาหมายเน่ืองจากมีการ
แขงขันของบริษัทหลักทรัพยในจังหวัดอุบลราชธานีเพ่ิมขึ้นลูกคาสามารถเลือกบริษัทเพ่ือการลงทุนได
และลูกคารายเดิมมีการโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยัง
บริษัทอ่ืน ทำใหสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561 มีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 1.2% 
บริษัทจึงมีนโยบายการขยายฐานลูกคาเพ่ิมขึ้นและรักษาลูกคารายเดิมดวยการดูแล เอาใจใส สราง
ความไวใจ และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
  (3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 3% ตอป บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได 
เน่ืองจากเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลคอยติดตอลูกคารายเดิมเพ่ือ
แนะนำการซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคาและสรางสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยางสม่ำเสมอ ลูกคารายเดิม
จึงหายไปไมเกิน 3 % ตอป  
  (4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป บริษัทไมสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจาก
ปจจุบันจังหวัดอุบลราชธานีมีการแขงขันของบริษัทหลักทรัพยคอนขางสูง ซึ่งบริษัทหลักทรัพยที่เปน
คูแขงในจังหวัดอุบลราชธานีมีทั้งหมด 12 บริษัท ไดแก บริษัทหลักทรัพย ทิสโก จำกัด บริษัท
หลักทรัพย แลนด แอนด เฮาส จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ธนชาต จำกัด (มหาชน) บริษัท
หลักทรัพย หยวนตา (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย จำกัด (มหาชน) บริษัท
หลักทรัพย เคทีบี (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย โกลเบล็ก จำกัด บริษัทหลักทรัพย คันทรี่
กรุป จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ดีบีเอส วิคเคอรส (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย  
โนมูระ พัฒนสิน จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ยูโอบีเคยเฮีย จำกัด (มหาชน) และบริษัท
หลักทรัพย เคที ซีมิโก จำกัด (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, 2561) (สำนักงานคณะกรรมการ
กำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย, 2561) ทำใหลูกคาสามารถเลือกบริษัทเพ่ือการลงทุนไดมากขึ้น 
บริษัทจึงมีลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้นประมาณ 2% ตอป ดังน้ัน บริษัทจึงมีการสรางฐานลูกคารายใหมโดย
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การประชาสัมพันธผานการจัดกิจกรรมในงานนิทรรศการ และการจัดสัมมนาใหกับลูกคารายเดิมและ
ลูกคาที่สนใจการลงทุน เปนตน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “บริษัทกำหนดความพึงพอใจของลูกคาจากการที่ลูกคารายเดิมเขามาใชบริการ 50% 
ของลูกคารายเดิมทั้งหมด ซึ่งลูกคารายเดิมที่กลับมาใชบริการเปน 70% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป แตปจจุบันบริษัทมีคูแขงจาก
บริษัทอ่ืน ๆ มากขึ้น ลูกคาจึงเลือกบริษัทลงทุนไดและลูกคารายเดิมโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่
ไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561 จึงเพ่ิมขึ้นจากเดิม 1.2%”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหลูกคารายเดิมหายไปไมเกิน 3% ตอป  ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุ
เปาหมาย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหจำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป แตดวยการแขงขันของธุรกิจ
หลักทรัพย ทำใหลูกคาสามารถเลือกลงทุนในบริษัทอ่ืน ๆ ได ลูกคารายใหมจึงเพ่ิมขึ้น 2% ตอป”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  จากมุมมองดานลูกคาสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.9 ดังน้ี 
 

ตารางที่ 4.9  สรุปผลมุมมองดานลูกคา 
 

มุมมองดานลกูคา 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1) ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

จำนวนลูกคารายเดิมกลับมา
ใชบริการ 50% ของลูกคาราย
เดิมทั้งหมด 

  

2) การเพ่ิมขึ้นของสวน
แบงทางการตลาด 

สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 
3% ตอป 

 
 

ลู ก ค าส าม ารถ เลื อ ก
บ ริ ษั ท ล งทุ น ได แ ล ะ
ลูกคารายเดิมโยกยาย
ตามเจาหนาที่การตลาด
ที่ไปยังบริษัทอ่ืน 

3)  การรักษาลูกคาราย
เดิม 
 

จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไป
ไมเกิน 3% ตอป 

  

4)  การเพ่ิมขึน้ของ
ลูกคารายใหม 

จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 
5% ตอป 

 
 

ลูกคาสามารถเลือก
ลงทุนในบริษัทอ่ืน ๆ ได 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

 
 4.2.4 มุมมองดานการเงิน 
  มุมมองดานการเงิน เปนมุมมองสะทอนถึงผลประกอบการของบริษัทวาเปนอยางไร 
ประกอบไปดวย การเพ่ิมขึ้นของกำไร การเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย และ
การลดลงของตนทุน ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมี
รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10  มุมมองดานการเงนิ 

 

 มุมมองดานการเงนิ 
วัตถุประสงค 1) การเพ่ิมขึ้นของกำไร  

2) การเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซือ้ขายหลักทรพัย 
3) การลดลงของตนทุน 

ตัวชี้วัด 1) กำไรที่เพ่ิมขึ้นเทียบกับปที่ผานมา 
2) รายไดและปริมาณการซื้อขาย 
3) ตนทุนลดลงเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 

เปาหมาย 1) กำไรเพ่ิมขึน้ 10% ตอป 
2) รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
3) ตนทุนลดลง 5% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) สรางปริมาณการซื้อขายใหมากขึ้นดวยการแนะนำลูกคาซื้อขายหลักทรัพย 
2) ลดการใชกระดาษ เชน การสงขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยทางอีเมล การรับรู
ขาวสารผานเว็บไซต โทรทัศน และนำกระดาษที่ใชแลวกลับมาใชซ้ำ  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 
  จากตารางที่ 4.10 จากการรักษาฐานลูกคารายเดิมและขยายฐานลูกคารายใหม ที่จะมีผล
ตอปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยหรือรายไดใหกับบริษัท นอกจากน้ีแลว การลดตนทุนของบริษัท 
ไดแก การลดวัสดุสิ้นเปลือง เชน การลดปริมาณกระดาษดวยการรับรูขาวสารผานทางโทรทัศน การ
ถายทอดสดผานทางเฟซบุกและอานขาวหลักทรัพยออนไลนผานเว็บไซตแทนการรับหนังสือพิมพ 
วารสารและสื่อสิ่งพิมพตาง ๆ รวมถึงการสงขอมูลสรุปการซื้อขายหลักทรัพยในแตละวันของลูกคาผาน
ทางอีเมลหรือไลนแทนการสงทางไปรษณียที่จะชวยลดคาใชจายของบริษัทได นอกจากน้ี การลดใช
กระดาษดวยการพิมพเอกสารเทาที่จำเปนและมีการนำกระดาษที่ใชแลวและสามารถใชงานไดนำ
กลับมาใชซ้ำหรือพิมพเอกสารแบบสองหนา ซึ่งดังที่กลาวขางตนน้ันสงผลตอกำไรของบริษัท เปนตน 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
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  “การเพ่ิมรายไดของบริษัทมาจากปริมาณการซื้อขายของลูกคารายเดิมและลูกคาราย
ใหม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  “บริษัทลดตันทุนดวยการรับรูขาวสารผานหนาเว็บไซต เฟซบุก โทรทัศน แทนสื่อสิ่งพิมพ
ตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ และวารสาร” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  “บริษัทลดการใชกระดาษ โดยการสงขอมูลการซื้อขายของลูกคาผานทางอีเมล หรือไลน” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคดานการเงิน ดังน้ี 
 (1) กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป บริษัทยังไมบรรลุเปาหมาย เน่ืองจากรายไดที่ไมเปนไปตาม

เปาหมาย จึงมีนโยบายการเพ่ิมรายไดและลดตนทุน เพ่ือเพ่ิมกำไรใหมากขึ้น 
 (2) ในปพุทธศักราช 2561 บริษัทสรางรายไดเพ่ิมขึ้น 2% ตอป ซึ่งยังไมบรรลุเปาหมาย

รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป เน่ืองจากภาวะการตลาดมีความผันผวนสูง ลูกคาจึงถือเงินสดมากขึ้น ทำให
ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยนอยลง ดังน้ัน พนักงานจึงตองแนะนำผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับความ
เสี่ยงของลูกคา รวมถึงขยายฐานลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเดิมและเมื่อตลาดหลักทรัพยกลับสู
ภาวะปกติพนักงานจะตองมีการกระตุนใหลูกคาซื้อขายหลักทรัพยมากขึ้น  

 (3) ตนทุนลดลง 5 % ตอป บริษัทบรรลุเปาหมายดานการลดตนทุนได 6% เน่ืองจาก
บริษัทเริ่มมีการลดคาใชจายในดานการสงขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยผานไปรษณีย เปลี่ยนเปนการสง
ขอมูลผานอีเมลหรือไลน และมีการยกเลิกการรับนิตยสาร วารสาร หนังสือพิมพจากสำนักพิมพตาง ๆ 
เน่ืองจากขาวที่แจงในหนังสือพิมพไมใชขาวลาสุด ไมทันสถานการณ ดวยวิธีการเชนน้ี สามารถลด
ตนทุนในบริษัทไดตามเปาหมายที่คาดไว ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

  “บริษัทกำหนดใหมีกำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป ซึ่งบริษัทไมบรรลุเปาหมาย”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

   “บริษัทกำหนดใหรายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป บริษัทสรางรายได 2% ซึ่งยังไมบรรลุ
เปาหมาย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

   “บริษัทกำหนดใหตนทุนลดลง 5% ตอป ซึ่งบริษัทบรรลุเปาหมายสามารถลดตนทุน
ได 6 % ตอป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  จากมุมมองดานการเงินสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.11 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.11  สรุปผลมุมมองดานการเงนิ 
 

มุมมองดานการเงนิ 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  การเพ่ิมขึน้ของ
กำไร  

กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป  รายไดที่ไมเปนไปตาม
เปาหมาย 

2)  การเพ่ิมขึน้ของ
รายไดหรือปริมาณการ
ซื้อขาย 

รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
 

 ภาวะการตลาดมีความผัน
ผวนสูง ลูกคาจึงถือเงินสด
มากขึ้น ทำใหปริมาณการ
ซื้อขาหลักทรพัยนอยลง 

3)  การลดลงของ
ตนทุน 

ตนทุนลดลง 5% ตอป   

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 
  จากผลการวิจัยในมุมมองทั้ง 4 ดาน สามารถสรุปไดดังตารางที่ 4.12 ดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค 1)  การเพ่ิมขึ้นของกำไร  

2)  การเพ่ิมขึ้นของรายได
หรือปริมาณการซ้ือขาย 
3)  การลดลงของตนทุน 

1)  ความพึงพอใจของลูกคา 
2)  การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด 
3)  การรักษาลูกคารายเดิม 
4)  การเพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม  

1)  ภาพลักษณของบริษัท 
2)  การสรางความพึงพอใจ 
 

1)  การเพ่ิมศักยภาพพนักงาน 
2)  การรักษาพนักงาน 
3)  การจัดการการรองเรียนของลูกคา 

ตัวชี้วัด 1)  กำไรท่ีเพ่ิมขึ้นเทียบกับ
ปท่ีผานมา 
2)  รายไดและปริมาณการ
ซ้ือขาย 
3)  ตนทุนลดลงเม่ือเทียบ
กับปท่ีผานมา 
 

1)  ลูกคารายเดิมมีความพึงพอใจและ
กลับมาใชบริการ 
2)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นเม่ือ
เทียบกับปท่ีผานมา 
3)  จำนวนลูกคารายเดิมท่ีหายไปลดลง
เม่ือเทียบกับปท่ีผานมา 
4)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้นเทียบกับ
ปท่ีผานมา 

1)  มีการตอบรับท่ีดีและบอกตอ 
2)  พนักงานสามารถตอบคำถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาได 
3)  ลูกคาไดรับการตอบกลับ 
4)  พนักงานสามารถคาดการณ
หลักทรัพยสรางกำไรใหกับลูกคาได 

1)  จำนวนชั่วโมงในการอบรมตอคนตอป 
2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
3)  พนักงานปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมาย 
4)  การติดตามการคางชำระการซ้ือหลักทรัพย
เกินวันกำหนดของลูกคา 
5)  อัตราการออกของพนักงานนอยลง 
6)  การรองเรียนของลูกคาลดลง 

เปาหมาย 1)  กำไรเพ่ิมขึ้น 10%  
ตอป 
2)  รายไดท่ีเพ่ิมขึ้น 5% 
ตอป 
3)  ตนทุนลดลง 5% ตอป 

1)  จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 
50 % ของลูกคารายเดิมท้ังหมด 
2)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% 
ตอป 
3)  จำนวนลูกคารายเดิมท่ีหายไปไมเกิน
3% ตอป 
4)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
 

1) บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา 90% 
ของลูกคาท่ีใชบริการ 
2) ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอ
มากกวา 80% ของลูกคาท่ีรายใหม
ท้ังหมด 
3)  พนักงานสามารถตอบคำถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาไดมากกวา 
90% ของลูกคาท่ีสอบถามในการ
บริการท้ังหมด 
4)  คาดการณแนวโนมหลักทรัพย
อยางถูกตอง 80%ของการคาดการณ 

1)  จำนวนชั่วโมงในการอบรม 12 ชั่วโมงตอคน
ตอป 
2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80% ของ
แบบทดสอบท้ังหมด 
3)  จำนวนพนักงานท่ีปฏิบัติงานไดบรรลุ
เปาหมาย 95% ของพนักงานท้ังหมด 
4)  การติดตามการคางชำระการซ้ือหลักทรัพย
เกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 1% ของลูกคา
ท้ังหมดท่ีทำรายการซ้ือขายหลักทรัพย 
5)  จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป 
6)  จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 92 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ (ตอ) 
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
เปาหมาย   5)  สามารถสรางผลกำไรใหกับลูกคา

จากการใหคำแนะนำมากกวา 95% 
ของจำนวนลูกคาท่ีขอคำแนะนำจาก
เจาหนาท่ีการตลาด 
6)  ลูกคาไดรับการตอบกลับดาน
เอกสารภายใน 2 วันทำการ และดาน
การใหคำปรึกษาหรือแกปญหาลูกคา
ไดรับการตอบกลับภายใน 1 วันทำ
การ 

 

การบรรลุ
เปาหมาย 

1)  ไมบรรลุเปาหมาย 
เนื่องจากกำไร เพ่ิมขึ้น 
ไมถึง 10% ตอป 
2)  ไมบรรลุเปาหมาย
เนื่องจากมีรายไดท่ีเพ่ิมขึ้น 
2% ตอป 
3)  บรรลุเปาหมายตนทุน
ลดลง 6% ตอป 

1)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารายเดิม
กลับมาใชบริการ 70% ของลูกคารายเดิม
ท้ังหมด 
2)  ไมบรรลุเปาหมายสวนแบงทาง
การตลาดเนื่องจากเพ่ิมขึ้น 1.2% ตอป 
3)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารายเดิมท่ี
หายไปไมเกิน 3% ตอป 
4)  ไมบรรลุเปาหมายลูกคารายใหม
เนื่องจากเพ่ิมขึ้น 2% ตอป 

1)  บรรลุเปาหมายโดยบริษัทไดรับคำ
ชมจากลูกคา 98% ของลูกคาท่ีใช
บริการ 
2)  บรรลุเปาหมายโดยลูกคารายใหม
สวนใหญมาจากการบอกตอ 90% 
ของลูกคาท่ีใชบริการ 
3)  บรรลุเปาหมายโดยพนักงาน
สามารถตอบคำถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคาได 98% ของลูกคาท่ี
สอบถามในการบริการท้ังหมด 
4)  บรรลุเปาหมายคาดการณแนวโนม
หลักทรัพยอยางถูกตอง 80% ของ 
การคาดการณ 

1)  บรรลุเปาหมายจำนวนชั่วโมงในการอบรม 
12 ชั่วโมงตอคนตอป 
2)  บรรลุเปาหมายพนักงานผานเกณฑการ
ประเมิน 80% ของแบบทดสอบท้ังหมด 
3)  บรรลุเปาหมายจำนวนพนักงานท่ีปฏิบัติงาน
ไดบรรลุเปาหมาย 95% ของพนักงานท้ังหมด 
4)  บรรลุเปาหมายการติดตามการคางชำระการ
ซ้ือหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 
1% ของลูกคาท้ังหมดท่ีทำรายการซ้ือขาย
หลักทรัพย 
5)  ไมบรรลุเปาหมายเนื่องจากพนักงานมีการ
ลาออกไมเกิน 5% ตอป 
6)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 
3% ตอป 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ (ตอ)  
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
การบรรลุ
เปาหมาย 

  5)  ไมบรรลุเปาหมายการสรางผล
กำไรใหกับลูกคาจากการใหคำแนะนำ
65% ของจำนวนลูกคาท่ีขอ
คำแนะนำจากเจาหนาท่ีการตลาด 
6)  บรรลุเปาหมายลูกคาไดรับการ
ตอบกลับดานเอกสารภายใน 2 วันทำ
การ และดานการใหคำปรึกษาหรือ
แกปญหาลูกคาไดรับการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมงในเวลาทำการ 

 

แนวทาง 
ในการบรรลุ
เปาหมาย 

1)  การเพ่ิมรายไดและลด
ตนทุน 
2)  ขยายฐานลูกคาราย
ใหมและรักษาลูกคาราย
เดิมรวมถึงกระตุนใหลูกคา
มีการซ้ือขายมากขึ้นและ
แนะนำผลิตภัณฑใหมให
เหมาะสมกับความเสี่ยง
ของลูกคา 

1)  ขยายฐานลูกคาและรักษาลูกคาราย
เดิมดวยการดูแล เอาใจใส สรางความไวใจ 
และสรางความสมัพันธท่ีดีกับลูกคา 
2)  การสรางฐานลูกคารายใหมโดยการ
ประชาสัมพันธผานการจัดกิจกรรมในงาน
นิทรรศการ  และการจัดสัมมนาใหกับ
ลูกคารายเดิมและลูกคาท่ีสนใจการลงทุน 

1)  แนะนำผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีตอง
ขึ้นอยูกับความเสี่ยงท่ีลูกคารับได เชน 
สำหรับลูกคาท่ียอมรับความเสี่ยงสูง 
จะแนะนำสัญญาซ้ือขายลวงหนา 
หรือใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
สำหรับลูกคาท่ียอมรับความเสี่ยงต่ำ 
แนะนำกองทุน และตราสารหนี้ ถาใน
ภาวะตลาดหลักทรัพยมีความผันผวน
สูง ยากตอการคาดการณ จะแนะนำ
ใหลูกคาถือเงินสด 

1)  บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืนขอเสนอคาตอบแทน
ใหกับพนักงานสูงกวา ประกอบกับบริษัทไม
สามารถสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานได บริษัท
จึงไดแกปญหาโดยการใหพนักงานเซ็นสัญญาการ
เปนพนักงานลวงหนาหนึ่งปและมีการให
พนักงานอบรมตอใบอนุญาตซ้ือขายหลักทรัพย
ฟรีเพ่ือผูกสัญญากับบริษัทสองป 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
ที่มา: รวบรวมโดยผูวิจัย  
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 จากตารางที่ 4.12 สามารถสรุปในเชิงเหตุ-ผลได ดังน้ี 
 ในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาน้ันพบวา จากวัตถุประสงคที่บริษัทไดกำหนดไว  
3 ประการน้ัน บริษัทสามารถบรรลุวัตถุประสงคเพียง 2 ประการ ตามตัวช้ีวัดที่กำหนดไว คือ การเพ่ิม
ศักยภาพของพนักงาน และการจัดการการรองเรียนของลูกคา สวนการรักษาพนักงานน้ันไมอาจบรรลุ
วัตถุประสงคเน่ืองจากมีพนักงานลาออกมากกวา 5% ตอป จากที่กำหนดไว 2% ตอป สำหรับมุมมอง
ดานกระบวนการภายในน้ันพบวา บริษัทบรรลุวัตถุประสงคทั้ง 2 ดาน คือ การรักษาภาพลักษณของ
บริษัทและการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกลูกคา ซึ่งกระบวนการภายในน้ีสงผลใหบริษัทประสบ
ความสำเร็จตามวัตถุประสงคในมุมมองดานการรักษาฐานลูกคาเดิมไว แตอยางไรก็ตาม การเพ่ิมฐาน
ลูกคาใหมน้ันบริษัทยังไมอาจบรรลุวัตถุประสงค จึงนำมาซึ่งผลกระทบสำหรับมุมมองดานการเงินที่ทำ
ใหบริษัทไมอาจสรางรายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป จึงนำมาซึ่งผลกำไรที่เพ่ิมขึ้นไมถึง 10% ตอป ตามที่
กำหนดไวดวยเชนกัน จึงอาจกลาวไดวา การที่บริษัทไมอาจรักษาพนักงานที่มีประสบการณไวไดน้ัน
คอนขางจะมีผลตอการเพ่ิมขึ้นของลูกคาใหม เน่ืองจากลูกคารายใหมสวนใหญของบริษัทน้ันเกิดจาก
การบอกตอจากลูกคาที่ ใชบริการเดิมถึง 90% ซึ่งลูกคารายเดิมแตละคนยอมมีพนักงานที่มี
ประสบการณเปนผูดูแลใหคำปรึกษาอยางใกลชิด ดังน้ันเมื่อพนักงานคนดังกลาวลาออกจึงมีโอกาส
เปนไปไดสูงที่มีจะการชักชวนใหลูกคาเดิมที่เคยดูแลอยูในบริษัทยายตามพนักงานเพ่ือไปลงทุนใน
บริษัทหลักทรัพยแหงใหมดวย จึงเปนเหตุใหบริษัทไมอาจเพ่ิมจำนวนลูกคาใหมไดตามเปาหมายที่
กำหนดไว นอกจากน้ีการศึกษาน้ีมีขอสังเกตที่พบระหวางการเก็บขอมูลคือ 
 (1) การลดตนทุนดานคาใชจายไฟฟา ซึ่งบริษัทมีการเปดเครื่องคอมพิวเตอรทั้งหมด 11 ตัว 
ตลอดเวลาทำการเปนสิ้นเปลืองคาใชจายของบริษัท เน่ืองจากลูกคาที่เขามาใชบริการเปนประจำเฉลี่ย
หน่ึงคนถึงสองคนตอวัน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “บริษัทมีการเปดคอมพิวเตอรเพ่ือใหบริการลูกคาทั้งหมด 11 ตัว ตลอดวันทำการ และมี
ลูกคาเขาใชบริการประจำเฉลี่ยหน่ึงถึงสองคนตอวัน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 
13.32 น.) 
 

 (2) ทำเลที่ต้ังของบริษัทที่หายาก เน่ืองดวยสถานที่ต้ังของบริษัทอยูช้ันใตดินของหางสรรพสินคา 
ลูกคาบางรายมีการบนกับทางบริษัทวาหายาก หรือตองมีการโทรศัพทสอบถามสถานที่ต้ังของบริษัทใน
จังหวัดอุบลราชธานีจากสำนักงานใหญ  
 

  “ลูกคาบนวาสถานที่ต้ังของบริษัทหายาก หรือมีการโทรศัพทสอบถามสำนักงานใหญถึง
สถานที่ ต้ังของบริษัทในจังหวัดอุบลราชธานี” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา  
13.32 น.) 
 

 (3) โปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือใชงานยาก 
  ลูกคามีการบนกับบริษัทเรื่องการใชงานโปรแกรมที่ยาก แตดวยลูกคาบางรายมีความคุนเคย
โปรแกรมที่ตางกัน เชน ลูกคาที่เคยซื้อขายหลักทรัพยจากบริษัทหลักทรัพยอ่ืน คุนเคยกับโปรแกรม
หรือแอปพลิเคชันของบริษัทหลักทรัพยน้ัน ๆ และมาใชบริการบริษัท จึงตองมีการศึกษาโปรแกรมใหม 
ทำใหลูกเกิดความสับสน สงผลใหเกิดความไมพอใจในการใชบริการ ซึ่งบริษัทยังไมใหความสำคัญ 
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เพราะบริษัทแสดงใหเห็นถึงความครอบคลุมของฟงกชันตาง ๆ ในโปรแกรมหรือแอปพลิเคชันเดียว 
การใชงานจึงมีความยากและซับซอน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “ลูกคาบนถึงโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพยใชงานยากและซับซอน ” (ผูใหสัมภาษณ 
คนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

 (4) การมีคาธรรมเนียมการซื้อขายหลักทรัพยขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน 
  เน่ืองดวยบริษัทเนนการบริการและสรางความสะดวกสบายดวยโปรแกรมและแอปพลิเคชัน
ที่เต็มรูปแบบใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา คาธรรมเนียมขั้นต่ำที่ไดรับน้ัน บริษัทไดนำมา
พัฒนาระบบ เพ่ือสรางความสะดวกสบายใหกับลูกคามากขึ้น แตดวยคาธรรมเนียมขั้นต่ำและอัตรา
คาธรรมเนียมที่ยังคงเปนมาตรฐานทำใหบริษัทเสียฐานลูกคารายยอย เน่ืองจากลูกคาพบวากำไรที่
ไดรับกับคาธรรมเนียมที่ตองจายใหกับบริษัทไมคุมคา ทำใหลูกคาเขาใชบริการบริษัทหลักทรัพยอ่ืนที่
คาธรรมเนียมต่ำกวา ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “ลูกคาบนวากำไรที่ไดกับคาธรรมเนียมที่ตองจายใหกับบริษัทไมคุมคา เน่ืองจากบริษัทมี
คาธรรมเนียมขั้นต่ำในการซื้อขายหลักทรัพย 50 บาทตอวัน ซึ่งบริษัทไมสามารถลดคาธรรมเนียมได
เน่ืองจากตองนำไปพัฒนาระบบการซื้อขายหลักทรัพยใหลูกคามีความสะดวกสบายมากขึ้น” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

 จากการวิเคราะหในภาพรวม จึงนำมาซึ่งขอสรุปทั้งจากผลการศึกษาซึ่งปรากฏตามตารางที่ 4.12 
และขอสังเกตของผูวิจัยวา ในปพุทธศักราช 2561 น้ัน บริษัทไมประสบความสำเร็จในดานการเงิน
เทาที่ควร เน่ืองจากนอกจากบริษัทจะมีจุดออนดานทำเลที่ต้ังที่หายากและดานการใชพลังงานไฟฟาที่
ไมไดประหยัดเทาที่ควรแลว ยังมีจุดออนในดานการบริหารคาตอบแทนที่ไมสามารถจูงใจพนักงานให
คงอยูในบริษัทได ซึ่งถึงแมวาบริษัทจะพยายามใหบริการโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและ 
แอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือเพ่ือลดจุดออนดานการลาออกของพนักงานสูงก็ตาม แตลูกคากลับมอง
วาโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือดังกลาวใชงานยาก อีกทั้งลูกคา
สวนใหญที่เปนผูสูงวัยที่ไมถนัดดานเทคโนโลยี และลูกคายังตองชำระคาธรรมเนียมการซื้อขาย
หลักทรัพยขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน จึงถูกมองวาเปนการเพ่ิมภาระทางการเงินใหแกลูกคา ดังน้ันจึงมี
ความเปนไปไดวา ในบริบทของพ้ืนที่อุบลราชธานีน้ัน พนักงานที่มีประสบการณสูงยังมีความจำเปน
อยางมากสำหรับบริษัทในการเพ่ิมจำนวนลูกคารายใหมที่จะสงผลตอการเพ่ิมรายไดและกำไรใหแก
บริษัทตอไป 
 จากผลการศึกษามุมมองทั้ง 4 ดาน เพ่ือศึกษาถึงปจจัยการบริหารจัดการที่บริษัทประสบ
ความสำเร็จมากที่สุดสำหรับการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ โดยกำหนดใหมุมมองทั้ง 4 ดาน 
มีความสมดุลกัน ดังน้ันการถวงน้ำหนักแตละมุมมองจึงถูกกำหนดใหทุกมุมมองมีน้ำหนักที่เทากันคือ 
มุมมองดานละ 25% ดังตารางที่ 4.13 ทั้งน้ีผลการศึกษาปรากฏดังตารางที่ 4.14 - 4.18 
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ตารางที่ 4.13  การถวงน้ำหนักของมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 
   ดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 

 

มุมมองทั้ง 4 ดานของ BSC น้ำหนักของมุมมองแตละดาน 

มุมมองดานการเงิน 25% 

มุมมองดานลูกคา 25% 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 25% 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 25% 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

ตารางที่ 4.14  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานการเงนิ 
 

มุมมองดานการเงนิ (25% ของ BSC) 
บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  การเพิ่มขึน้ของกำไร  
(33.33% ของมุมมองดานการเงนิ) 

 0 

  1.1)  กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป (100% ของ
การเพ่ิมขึ้นของกำไร) 

 0 

2)  การเพิ่มขึน้ของรายไดหรือปริมาณการซื้อ
ขาย (33.33%) 

 0 

  2.1)  รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป (100% 
ของการเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซื้อ
ขาย) 

 0 

3)  การลดลงของตนทนุ (33.33%)  33.33% 

  3.1)  ตนทุนลดลง 5 % ตอป (100% ของ
การลดลงของตนทุน) 

 100% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
33.33% ของมุมมอง 

ดานการเงนิ 

รอยละของบรษิัทบรรลุเปาหมายมุมมองดานการเงนิ 8.33% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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 จากตารางที่ 4.14 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานการเงิน พบวา บริษัทสามารถบรรลุ
เปาหมายดานการเงิน 8.33% จาก 25% ของมุมมองดานการเงินในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 
ดุลยภาพ 
 
ตารางที่ 4.15  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานลูกคา 
  

มุมมองดานลกูคา (25% ของ BSC) 
บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  ความพึงพอใจของลกูคา  
(25% ของมุมมองดานลูกคา) 

 25% 

  1.1)  จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 
50% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด (100% ของ
ความพึงพอใจของลูกคา) 

 100% 

2)  การเพิ่มขึน้ของสวนแบงทางการตลาด 
(25% ของมุมมองดานลูกคา) 

 0 

  2.1)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3%  
ตอป (100% ของการเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทาง
การตลาด) 

 0 

3)  การรักษาลูกคารายเดิม  (25%)  25% 

  3.1)  จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 
3% ตอป (100% ของ การรกัษาลูกคารายเดิม) 

 100% 

4)  การเพิ่มขึน้ของลูกคารายใหม (25%)  0 

  4.1)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
(100% ของการรักษาลูกคารายเดิม) 

 0 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
50% ของมุมมอง 

ดานลูกคา 

รอยละของบรษิัทบรรลุเปาหมายมุมมองดานลูกคา 12.50% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.15 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานลูกคา พบวา บริษัทสามารถบรรลุ

เปาหมายดานลูกคาได 12.50% จาก 25% ของมุมมองดานลูกคาในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 

ดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.16  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
(25% ของ BSC) 

บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  ภาพลักษณของบริษัท   

2)  การสรางความพึงพอใจ (25%)   

  2.1)  บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา 90% ของ
ลูกคาที่ใชบริการ (14.28%) 

 14.28% 

  2.2)  ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอ
มากกวา 80% ของลูกคารายใหมทั้งหมด 
(14.28%) 

 14.28% 

  2.3)  พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไข
ปญหาใหกับลกูคาไดมากกวา 90% ของลกูคา
สอบถามในการบริการทั้งหมด (14.28%) 

 14.28% 

  2.4)  คาดการณแนวโนมหลักทรัพยอยาง
ถูกตอง 80% ของการคาดการณ (14.28%) 

 14.28% 

  2.5)  สามารถสรางผลกำไรใหกับลูกคาจาก
การใหคำแนะนำมากกวา 95% ของจำนวนลูกคา
ที่ขอคำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
(14.28%) 

 0 

  2.6)  ดานเอกสารลูกคาไดรบัการตอบกลับ
ภายใน 2 วันทำการ (14.28%) 

 14.28% 

  2.7)  ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา 
พนักงานตอบกลับลูกคาทันทีหลังจากรับเรื่องไม
เกิน 1 วันทำการ (14.28%) 

 14.28% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
85.68% ของมุมมอง 

ดานกระบวนการภายใน 

รอยละของบรษัิทบรรลุเปาหมายมุมมองดานกระบวนการภายใน 21.42% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานกระบวนการภายใน พบวา บริษัท

สามารถบรรลุเปาหมายดานกระบวนการภายใน 21.42 % จาก 25% ของมุมมองดานกระบวนการ

ภายในในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.17  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
 

มุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา 
(25% ของ BSC) 

บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  การเพิ่มศกัยภาพพนักงาน (33.33%)  33.33% 

  1.1)  จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 วันตอ
คนตอป (25%) 

 25% 

  1.2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80 % 
ของแบบทดสอบทั้งหมด (25%) 

 25% 

  1.3)  จำนวนพนักงานที่ทำงานไดบรรลุ
เปาหมายจากปริมาณการซื้อขาย 95% ของ
พนักงานทั้งหมด (25%) 

 25% 

  1.4)  การคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวัน
กำหนดของลูกคาไมเกิน 1% ของลูกคาทั้งหมดที่
ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย (25%) 

 25% 

2)  การรักษาพนักงาน (33.33%)  0 
  2.1)  จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอ

ป (33.33%) 
 0 

3) การจัดการการรองเรียนของลูกคา 
(33.33%) 

 33.33% 

  3.1)  จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 
(100% ของการจัดการการรองเรียนของลูกคา) 

 100% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
66.66% ของมุมมอง 

ดานการเรียนรูและพัฒนา 

รอยละของบรษัิทบรรลุเปาหมายมุมมองดานกระบวนการภายใน 16.67% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.17 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา พบวา บริษัท

สามารถบรรลุเปาหมายดานการเรียนรูและพัฒนา 16.67 % จาก 25% ของมุมมองดานการเรียนรู

และพัฒนาในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.18  สรุปการถวงน้ำหนักของมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามแนวคดิการวัดผลการปฏิบัติงาน 
   แบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 

  

มุมมองทั้ง 4 ดานของ BSC น้ำหนักของมุมมองแตละดาน 

มุมมองดานการเงิน 8.33% 

มุมมองดานลูกคา 12.50% 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 21.42% 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 16.67% 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.18 พบวา ปจจัยที่สงผลตอความสำเร็จของบริษัทเรียงลำดับจากมากที่สุดไปนอย
ที่สุด คือ มุมมองดานกระบวนการภายใน  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา มุมมองดานลูกคา และ
มุมมองดานการเงิน 

 


