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บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยสูความสำเร็จตามกรอบแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
(Balanced Scorecard) กรณีศึกษา บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด 
(มหาชน) สาขาอุบลราชธานี ใชการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึกประกอบการการสังเกต
แบบมีสวนรวม เพ่ือศึกษาหาคำตอบวา เพราะเหตุใดบริษัทจึงประสบความสำเร็จผานมุมมองกรอบ
แนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ ทั้งน้ีบริษัทยังไมเคยนำแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงาน
แบบดุลยภาพมาใชในการดำเนินการ ซึ่งผลการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี คือ 
 สวนที่ 1  ขอมูลพ้ืนฐานและลักษณะการใหบริการของบริษัท 
 สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลตามกรอบแนวคิดของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
ซึ่งรายละเอียดปรากฏ ดังตอไปน้ี 

 
4.1 ขอมูลพื้นฐานและลักษณะการใหบริการของบริษัท 
 สำหรับสวนน้ีผูวิจัยไดนำเสนอผลการศึกษาออกเปนหัวขอยอย ไดแก 
 (1)  ขอมูลพ้ืนฐานและโครงสรางของบริษัท 
 (2)  ผลิตภัณฑของบริษัท 
 (3)  ลักษณะการใหบริการ 

 
 4.1.1 ขอมูลพื้นฐานและโครงสรางของบริษัท 
  บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี  
เปดใหบริการเกี่ยวกับการลงทุนในตลาดหลักทรัพยเปนระยะเวลา 20 ป เดิมบริษัทต้ังอยู ณ เลขที่ 
191, 193  ถนนอุปราช ตำบลในเมือง อำเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี และตอมาเมื่อ 
ปพุทธศักราช 2556  จังหวัดอุบลราชธานี ไดมีการกอต้ังหางสรรพสินคาแหงใหม คือ เซ็นทรัลพลาซา 
อุบลราชธานี ซึ่งเปนหางสรรพสินคาที่มีขนาดใหญที่สุดในจังหวัดอุบลราชธานีและเปนศูนยรวมสินคา
และบริการที่หลากหลาย ทำใหหางสรรพสินคาแหงน้ีสามารถดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการใน
หางสรรพสินคาไดมากขึ้น ทางบริษัทจึงมองเห็นวาการยายสถานที่ต้ังใหมใหอยูในหางสรรพสินคาแหง
น้ี จะเปนชองทางในการเพ่ิมฐานลูกคาและขยายตัวดานการลงทุนของลูกคาในจังหวัดอุบลราชธานี
และจังหวัดใกลเคียงได บริษัทจึงไดมีการยายสถานที่ต้ังใหม ณ อาคารเซ็นทรัลพลาซา หอง G3 ช้ัน G 
เลขที่ 311  หมูที่ 7  ตำบลแจระแม  อำเภอเมืองอุบลราชธานี  จังหวัดอุบลราชธานี (บทสัมภาษณ
จากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) และมีเจาหนาที่ใหบริการประจำบริษัท 10 คน 
ซึ่งมีการมอบหมายการปฏิบัติหนาที่ ดังภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1  โครงสรางของบริษัท 
 ที่มา: ผูอำนวยการบริษัท (6 กุมภาพันธ 2563: 
    สัมภาษณ) 

 
  จากโครงสรางของบริษัทมีพนักงานทั้งหมด 10 คน ประกอบไปดวย ผูอำนวยการบริษัท  
รองผูอำนวยการบริษัท ผูชวยผูอำนวยการบริษัท เจาหนาที่การตลาด เจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ 
พนักงานรับสงเอกสาร และแมบาน ซึ่ งแตละตำแหนงมีลักษณะการปฏิบัติงาน ดังตอไปน้ี   
(บทสัมภาษณจากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) 
  4.1.1.1 ผูอำนวยการบริษัท มีลักษณะการปฏิบัติงาน ดังน้ี 
   1) ดูแล ควบคุมการปฏิบัติงานและการบริการของพนักงานในบริษัทใหเปนไป
ตามระเบียบขอบังคับของบริษัท และลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจการบริการ 
   2) ประสานงานกับสำนักงานใหญ มหาวิทยาลัย และหนวยงานทางดาน
การเงิน  
   3) ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทสูสาธารณะ 
   4) รับนโยบายจากสำนักงานใหญ และถายทอดนโยบายใหกับพนักงานใน
บริษัทไดรับทราบอยางทั่วถึง 
   5) ประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานในบริษัท 
   6) ใหคำปรึกษาและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาและพนักงานบริษัท 
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  4.1.1.2 รองผูอำนวยการและผูชวยผูอำนวยการบริษัท มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) เปนผูสอนการปฏิบัติงานใหกับพนักงานใหมและพนักงานเดิม เชน การใช
งานโปรแกรมซื้อขายหลักทรัพย การใชงานหนาเว็บไซตของบริษัท และการวิเคราะหหลักทรัพยดาน
พ้ืนฐานทางการเงินและดานเทคนิค 
   2) เปนที่ปรึกษา ดูแล และใหคำแนะนำแกลูกคา 
   3) สงขอมูลขาวสารหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   4) ตรวจสอบความเรียบรอยการปฏิบัติงานของพนักงาน 
  4.1.1.3 เจาหนาที่การตลาด มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) เปนที่ปรึกษาและใหคำแนะนำผลิตภัณฑของบริษัทใหกับลูกคา และ
วิเคราะหภาวะตลาดและหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   2) สงขอมูลขาวสารหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   3) ดูแลหลักทรัพยในบัญชีหลักทรัพยใหกับลูกคา 
   4) สงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคา 
  4.1.1.4 เจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) การจัดทำคาใชจายของบริษัท 
   2) การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร  
   3) การอัพเดตเอกสารของการทำธุรกรรม เชน เอกสารการเปดบัญชี เอกสาร
การเปลี่ยนแปลงขอมูล เอกสารการวางประกันการซื้อขายหลักทรัพย  
   4) จัดพิมพรายงานการซื้อขายหลักทรัพยทั้งที่รายการที่มีการจับคูและไมถูก
จับคู  
   5) จัดพิมพรายงานรายรับรายจายของลูกคา  
   6) แจงสถานะการชำระเงินของลูกคาใหแกเจาหนาที่การตลาด และติดตาม
การคางชำระการซื้อหลักทรัพย เพ่ือใหเจาหนาที่การตลาดแจงใหลูกคานำเงินเขาบัญชีหลักทรัพยกอน
การตัดเงินอัตโนมัติ 
  4.1.1.5 พนักงานรับสงเอกสาร มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) นำสงเอกสารของบริษัทไปยังสำนักงานใหญ 
   2) รับเอกสารและคัดแยกเอกสารเพ่ือสงมอบใหกับพนักงานในบริษัท 

 4.1.1.6 แมบาน มีลักษณะการปฏิบัติงานดังน้ี 
   1) ดูแลและทำความสะอาดบริเวณภายในบริษัท 
   2) ตอนรับลูกคา 
   3) ใหบริการเครื่องด่ืม  
   4) ตรวจสอบความเรียบรอยของบริษัท 
  จากการมอบหมายการปฏิบัติงานของพนักงานในบริษัทแลว บริษัทมีผลิตภัณฑที่
ใหบริการลูกคา ดังตอไปน้ี 
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 4.1.2 ผลิตภัณฑของบริษัท 
  บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี  
เปนบริษัทนายหนาซื้อขายหลักทรัพยหรือเปนศูนยกลางการแลกเปลี่ยนหลักทรัพยระหวางผูตองการ 
ซื้อและผูตองการขายหลักทรัพย ซึ่งใหบริการแกลูกคาในพ้ืนที่จังหวัดอุบลราชธานีและจังหวัดใกลเคียง 
โดยผลิตภัณฑที่ใหบริการเพ่ือการแลกเปลี่ยน ดังน้ี (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) 
จำกัด (มหาชน), 2561) (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) 
  4.1.2.1  หุนสามัญ 
  4.1.2.2  สัญญาซื้อขายลวงหนา 
  4.1.2.3  Block Trade 
  4.1.2.4  ใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
  4.1.2.5  หลักทรัพยตางประเทศ 
  4.1.2.6  กองทุน 
  4.1.2.7  วาณชิธนกิจ 
  4.1.2.8  บริการยืมและใหยืมหลักทรัพย 
  4.1.2.9  ที่ปรกึษาการลงทุนสวนบุคคล 
  ผลิตภัณฑที่ลูกคาใชบริการมากที่สุดซึ่งสามารถสรางรายไดหลักใหกับบริษัท คือ หุน
สามัญ และสัญญาซื้อขายลวงหนา รวมถึงการใหบริการทางเทคโนโลยี ซึ่งกระบวนการใหบริการของ
บริษัท (บทสัมภาษณจากผูอำนวยการบริษัท, เมื่อวันที่ 6 กุมภาพันธ 2563) ดังภาพที่ 4.2  
 4.1.3 ลักษณะการใหบริการ 
  บริษัทมีลักษณะการใหบริการตามประเภทของลูกคา 2 กลุม ไดแก 
  (1)  การใหบรกิารลูกคารายใหม มลีักษณะการใหบริการ ดังน้ี 
       (1.1)  การเปดบัญชีหลักทรัพย  
  (2)  การใหบริการลูกคารายเดิม มีลักษณะการใหบริการ ดังน้ี 
       (2.1)  การวางเงินเปนหลักประกัน 
       (2.2)  การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
       (2.3)  การชำระเงิน 
  ขั้นตอนการใหบริการตาง ๆ น้ันมีลำดับการใหบริการที่แตกตางกันตามกลุมลูกคา คือ  
ลูกคารายใหมจะไดรับบริการที่เริ่มตนต้ังแตการเปดบัญชีหลักทรัพยและเมื่อลูกคาเหลาน้ีไดรับรหัส
ผูใชงานและรหัสผานแลว บริษัทจะใหบริการในอีก 3 ลำดับขั้นที่มีลักษณะเหมือนกับการใหบริการ
ลูกคารายเดิม คือ การวางเงินเปนหลักประกัน การใหบริการซื้อขายหลักทรัพยและการชำระเงิน ดัง
ภาพที่ 4.2  
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ภาพที่ 4.2  ลกัษณะการใหบริการของบรษัิท 
ที่มา: ผูอำนวยการบริษัท (6 กุมภาพันธ 2563:  

 บทสัมภาษณ) 
 

  ลักษณะการใหบริการของบริษัทตามประเภทลูกคารายใหมและรายเดิมปรากฏใน
รายละเอียด ดังน้ี  
  4.1.3.1 การใหบริการลูกคารายใหม 
   การใหบริการลูกคารายใหม เริ่มจากการเปดบัญชีหลักทรัพยซึ่งมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 

1) การเปดบัญชีหลักทรัพย 
    ในการใหบริการเปดบัญชีหลักทรัพยใหกับลูกคาน้ัน บริษัทมีเอกสารสำคัญ
เพ่ือใหลูกคากรอกขอมูลและลงลายมือช่ือกำกับและมีการแจงเอกสารที่ลูกคาจะตองจัดเตรียมเพ่ือใช
ประกอบการเปดบัญชีหลักทรัพย (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 
2561) ดังน้ี 
    1.1) เอกสารที่ใชในการเปดบัญชี  
    1.1.1)  เอกสารขอมูลการแสดงตัวตนของลูกคา 
    1.1.2)  สัญญาขอใหหักบัญชีเงินฝาก 
    1.1.3)  แบบประเมินความเหมาะสมหรือความเสี่ยงในการลงทุน 
    1.1.4)  แบบฟอรม Foreign Account Tax Compliance Act 
(FATCA)  

  1.1.5)  สัญญาแตงต้ังนายหนา 
  1.1.6)  เอกสารชองทางการฝากเงินเขาบัญชีหลักทรัพยของลูกคา 

     1.1.7)  สำเนาบัตรประชาชนของลูกคา 
 1.1.8)  สำเนาทะเบียนบาน 
 1.1.9)  สำเนาหลักฐานทีแ่สดงถึงฐานะทางการเงิน  
 1.1.10)  สำเนาหนาแรกสมุดบัญชีเงินฝากธนาคารสำหรับ ATS  
 1.1.11)  คาอากรแสตมป 30 บาท 

    1.2) ชองทางการเปดบัญชีหลักทรัพย 
     การใหบริการลูกคารายใหมดานการเปดบัญชีหลักทรัพยน้ัน บริษัท
อำนวยความสะดวกในการใหบริการเปดบัญชีหลักทรัพย 3 ชองทาง คือตามลำดับขั้น ดังตอไปน้ี 

   1.2.1)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานบริษัท 
   1.2.2)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานหนาเว็บไซตของบริษัท 
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   1.2.3)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานการบริการของบริษัท 
ซึ่งรายละเอียดปรากฏ ดังน้ี 

   1.2.1)  การเปดบัญชีหลักทรพัยผานบริษัท 
   ขั้นตอนการเปดบัญชีหลักทรัพยผานบริษัทน้ี เจาหนาที่

การตลาดจะเปนผูใหบริการจัดเตรียมเอกสารสำคัญและใหคำแนะนำรายละเอียดตาง ๆ ในเอกสาร
ใหกับลูกคา เชน รายละเอียดตลอดจนขอดีขอเสียเก่ียวกับชองทางการฝากเงินและการโอนเงินในแต
ละชองทาง เปนตน จากน้ันเจาหนาที่การตลาดจะใหลูกคากรอกขอมูลและลงลายมือช่ือตอหนา
เจาหนาที่การตลาดเพ่ือความปลอดภัยในการทำธุรกรรมและปองกันการปลอมแปลงเอกสาร และจะ
ตรวจสอบความครบถวนและความถูกตองของเอกสารที่ใหลูกคากรอกและเอกสารแนบที่ลูกคาเปน 
ผูจัดเตรียมเพ่ือประกอบการขอเปดบัญชีหลักทรัพยกอนที่จะสงไปยังเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ  
เพ่ือตรวจทานความถูกตองของเอกสารอีกครั้งหน่ึง จากน้ันเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการจะทำการสแกน
หรือแฟกซเอกสารไปยังสำนักงานใหญเพ่ือความรวดเร็วในการเปดบัญชีใหแกลูกคา แลวถึงบรรจุ
เอกสารตัวจริงทั้งหมดในซองจดหมายและปดผนึก เพ่ือใหเจาหนาที่สงเอกสารจัดสงซองเอกสารไปยัง
สำนักงานใหญผานทางไปรษณียหรือทางรถไฟ ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความเรงดวน หากเปนกรณีที่เรงดวนมาก 
บริษัทจะใชการจัดสงทางรถไฟ เน่ืองจากจะมีเจาหนาที่รับเอกสารจากสำนักงานใหญมารับเอกสาร
ทันทีที่ซองเอกสารหรือพัสดุสงถึงปลายทางซึ่งใชเวลาประมาณ 1 วัน นอกจากน้ีการจัดสงทางรถไฟยัง
มีขอดี คือ การลดความเสียหายของวัสดุจากการกระแทกระหวางการขนสง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

       “ทุกวันจะมีเอกสารที่ตองสงไปหาลูกคาหรือสำนักงานใหญ 
โดยสงผานไปรษณียหรือรถไฟ ซึ่งเอกสารที่สงทางรถไฟจะถึงเร็วกวาผานทางไปรษณีย และบางครั้ง 
มีการสงกลองพัสดุ เชน ฮารดดิส ที่ตองใชวัสดุกันกระแทก การขนสงผานทางรถไฟพัสดุจะมี 
ความปลอดภัยกวาเพราะบรรทุกในตูคอนเทนเนอรและการกระแทกจะนอยกวาทางไปรษณีย” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 9, 24 มกราคม 2562 เวลา 16.30 น.) 
 

     1.2.2) การเปดบัญชีหลักทรัพยผานหนาเว็บไซตของบริษัท 
       เปนการใหบริการการเปดบัญชีซื้อขายหลักทรัพยผานหนา
เว็บไซต https://www.maybank-ke.co.th/ ซึ่งลูกคาสามารถเขาไปกรอกขอมูลไดดวยตนเองใน 
“เอกสารแบบคำขอเปดบัญชีหลักทรัพย” และเมื่อกรอกขอมูลถูกตองและครบถวนแลว ลูกคาจะตอง
พิมพเอกสารดังกลาวเพ่ือนำมาลงลายมือช่ือกอนนำสงใหกับบริษัท ซึ่งอาจนำสงไดทั้งทางไปรษณีย
หรือนำสงดวยตนเองที่บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) สาขา
อุบลราชธานี อาคารเซ็นทรัลพลาซา หอง G3 ช้ัน G เลขที่ 311 หมูที่ 7 ตำบลแจระแม อำเภอเมือง
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี รหัสไปรษณีย 34000 
     1.2.3) การเปดบัญชีหลักทรัพยผานการบริการของบริษัท 
       เปนบริการของบริษัทที่เมื่อไดรับการติดตอจากลูกคาในพ้ืนที่
จังหวัดอุบลราชธานีและพ้ืนที่ใกลเคียง บริษัทจะนำเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยไปใหกับลูกคา  
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     ทั้ ง น้ี  ลู กค าจะได รับ รหั สผู ใช งาน  (Username) และรหั สผ าน 
(Password) หลังจากที่กระบวนการเปดบัญชีหลักทรัพยเสร็จสิ้น 3 วัน ถึง 4 วัน ถึงกระน้ันมีขอแมวา
เอกสารจะตองไมมีขอผิดพลาดใด ๆ  
  4.1.3.2 การใหบริการลูกคารายเดิม 
   บริษัทมีกระบวนการใหบริการลูกคารายเดิมที่ตองการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึง
ลูกคารายใหมที่ไดรับรหัสผูใชงานและรหัสผานแลว ดังน้ี 
   (1) การวางเงินเปนหลักประกัน 
   (2) การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
   (3) การตัดชำระเงิน 
ซึ่งกระบวนการใหบริการของบริษัท ดังตอไปน้ี 
   1) การวางเงินเปนหลักประกัน  
    บริษัทมีระบบงานในการมอบหมายใหเจาหนาที่การตลาดดูแลลูกคาเปน
รายบุคคล ซึ่งเจาหนาที่การตลาดจะคอยแนะนำการวางเงินเปนหลักประกันกอนการซื้อขายหลักทรัพย
แกลูกคา โดยมีชองทางการวางเงินหลักประกันอยู 4 ชองทาง (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังแสดงในตารางที่ 4.1  
    1.1) Electronic Payment System (E-Payment) คือ การวางเงินเปน
หลักประกันผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking) ของแตละธนาคาร ซึ่งวงเงินของบัญชี
หลักทรัพยจะเพ่ิมขึ้นทันทีหลังจากทำรายการวางหลักประกัน 
    1.2) Automatic Transfer Switch (ATS) คือ การวางหลักประกันผาน
การหักบัญชีแบบอัตโนมัติ และวงเงินจะเพ่ิมขึ้นหลังจากไดรับการยืนยันจากธนาคารเจาของบัญชี
ประมาณ 5 นาที ถึง 10 นาที 
    1.3) Bill Payment คือ การวางเงินเปนหลักประกันผานใบนำฝากชำระ
เงินคาสินคาและบริการ ดวยการฝากเงินผานหนาเคานเตอรของแตละธนาคาร วิธีน้ีเหมาะสำหรับ
ลูกคาที่เปดบัญชีใหม ซึ่งไดรับเลขที่บัญชีซื้อขายหลักทรัพยแลว และอยูระหวางการอนุมัติการขอใช
บริการ E-Payment หรือ ATS อยางไรก็ตามการฝากเงินผาน Bill Payment มีขอจำกัดเกี่ยวกับ
จำนวนเงินที่ฝากไดสูงสุด และคาธรรมเนียมในการทำรายการ ขึ้นอยูกับเง่ือนไขที่แตละธนาคาร
กำหนด และวงเงินจะเพ่ิมขึ้นหลังจากทำรายการ 1 วันทำการ 
    1.4) Bank of Thailand Automated High-value Transfer Network 
(BAHTNET) คือ เครือขายการโอนเงินมูลคาสูงทางอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเช่ือมโยงระหวางธนาคาร 
แหงประเทศไทย (ธปท.) กับธนาคารพาณิชยและบริษัทหลักทรัพย 
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ตารางที่ 4.1  ชองทางการวางเงนิเปนหลกัประกันเขาบญัชีบริษัท 
 

ธนาคาร 

ชองทางการวางเงนิเปนหลกัประกัน 

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: (ขอมูลเพ่ิมเติมปรากฏในภาคผนวก ข) 
ที่มา: บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) (2561) 

 
   2) การใหบริการซื้อขายหลักทรัพย 
    ลูกคาที่มีรหัสผูใชงาน รหัสผาน และวางเงินเปนหลักประกันแลวสามารถ
ซื้อขายหลักทรัพยไดในเวลาทำการของบริษัทซึ่งจะดำเนินการตามเวลาทำการของตลาดหลักทรัพย
แหงประเทศไทย (ตารางที่ 4.2) 
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ตารางที่ 4.2  เวลาทำการของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
 

ชวงเวลาการซื้อขาย หมายเหตุ 
09.30 น. - T1 Pre-opening I T1 เปนการสุมเลือกเวลาในการเปด

ตลาดเชาชวงเวลา 9.55 น. ถึง 10.00 น. 
และใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขายเขามาที่
ระบบซื้อขาย เพ่ือใหระบบนำคำสั่งซื้อ
ขายทั้งหมด มาเรียงลำดับและคำนวณ 
หาราคาเปดสำหรับการซื้อขายในชวง
เชาของแตละหลักทรัพย 

T1 - 12.30 น. Morning Trading Session ชวงเวลาซื้อขายหลักทรัพยในชวงเชา 
12.30 น. - 14.00 น. Intermission ชวงเวลาพักการซื้อขายระหวางวัน 

14.00 น. - T2 Pre-opening II T2 เปนการสุมเลือกเวลาในการเปดชวง
บายชวงเวลา 14.25 น. ถึง 14.30 น. 
และใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขายเขามาที่
ระบบซื้อขาย เพ่ือใหระบบนำคำสั่งซื้อ
ขายทั้งหมดมาเรียงลำดับและคำนวณหา
ราคาเปดสำหรับการซื้อขายในชวงบาย
ของแตละหลักทรัพย 

T2 - 16.30 น. Afternoon Trading Session ชวงเวลาซื้อขายหลักทรัพยในชวงบาย 
16.30 น. - T3 Auction เปนชวงเวลาที่ใหผูลงทุนสงคำสั่งซื้อขาย

เขามาที่ระบบการซื้อขาย เพ่ือใหระบบ
นำคำสั่งซื้อขายทั้งหมดมาเรียงลำดับ 
และคำนวณหาราคาปดของแตละ
หลักทรัพย โดยยังไมมีการจับคูซื้อขาย 
จนกระทั่งระบบไดมีการสุมเลือกเวลา 
เพ่ือเลือกหาเวลาปด (T3) ในชวงเวลา 
16.35 น. ถึง 16.40 น. 
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ตารางที่ 4.2  เวลาทำการของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย (ตอ) 
 

ชวงเวลาการซื้อขาย หมายเหตุ 
T3 - 17.00 น. Off-hour Trading และ

Market Runoff Period 
ตลาดหลักทรพัยปดรับคำสั่งซื้อขาย
หลักทรัพยทั่วไป แตอนุญาตใหผูลงทุน
สามารถดำเนินการ ดังน้ี 
1) บันทกึรายการซื้อขายภายใต
หลักเกณฑการซื้อขายหลักทรพัยนอก
เวลาทำการ (Off-hour Trading) โดย
ซื้อขายดวยวิธี Trade Report เทาน้ัน 
2) ยกเลิกการซื้อขายหลักทรพัยสำหรับ
การซื้อขายแบบ Trade Report ทั้งน้ี
การยกเลิกดังกลาวตองเปนที่ยินยอม
ของทั้งผูซื้อและผูขาย 
3) แกไขเปลี่ยนแปลงประเภทบัญชี
ลูกคา โดยสามารถแกไขไดทั้งการ  
ซื้อขายแบบ Automatic Order 
Matching และ Trade Report 

17.00 น. Market Close ตลาดหลักทรพัยปดทำการซื้อขาย 
 

ที่มา: ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย (2561) 
 

    2.1) วิธีการซื้อขายหลักทรัพย 
     การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยในแตละรายการน้ัน จะตองเปนการสง
คำสั่งซื้อขายจากเจาของบัญชีหลักทรัพย ผูอ่ืนใดไมสามารถสงคำสั่งซื้อขายแทนได หรือนอกจากลูกคา
มีการมอบอำนาจดวยการใหผูรับอำนาจลงนามในเอกสารของทางบริษัท โดยการสงคำสั่งซื้อขาย
หลักทรัพยมี 2 วิธี (บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
     (1)  การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด 
     (2)  การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต 
ซึ่งมีรายละเอียดของกระบวนการซื้อขายหลักทรัพย ดังน้ี 
 

     2.1.1) การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด 
       เจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคล
สามารถสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคาได ซึ่งตองไดรับการยินยอมหรือไดรับการสงคำสั่งใหซื้อ
ขายจากลูกคากอน โดยการซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาดน้ัน บริษัทจะขออนุญาต
บันทึกเสียงการสนทนาระหวางลูกคากับเจาหนาที่การตลาด เพ่ือปองกันการทุจริต ปองกันการทำ
ธุรกรรมโดยที่ไมไดรับความยินยอมจากลูกคา และปองกันการรองเรียน  
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     2.2.2) การสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต 
       บริษัทมีบริการแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือและโปรแกรม
บนระบบคอมพิวเตอรใหกับลูกคาเขาใชงานไดฟรี จากการเขาสูระบบดวยรหัสผูใชงานและรหัสผาน 
(บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
       2.2.2.1)  การใหบริการแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือ 
         บริษัทมีการใหบริการแอปพลิเคชันการซื้อขาย
หลักทรัพยหรือการติดตามความเคลื่อนไหวของหลักทรัพย ผานระบบปฏิบัติการ iOS และ Android 
ได โดยลูกคาสามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชันใชงานฟรี จาก App Store และ Play Store ซึ่ง 
แอปพลิเคชันที่บริษัทใหบริการ (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) คือ  (1) MKET Radars  
(2) efin Trade Plus  (3) Streaming  (4) ASPEN Mobile  (5) efin Mobile HD  
       2.2.2.2)  การใหบริการโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอร 
         บริษั ทมี ก ารให บ ริการโปรแกรมการซื้ อขาย
หลักทรัพยหรือการติดตามความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยผานระบบปฏิบัติการ iOS และ Windows 
ได (ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก ข) โดยลูกคาสามารถเขาใชงานฟรีผานหนาเว็บไซตของบริษัท
ซึ่งมีการใหบริการ คือ  (1) M Aspen  (2) efin Stock PickUp  (3) efin Trade  (4) efin Trade 
Plus  (5) SETTRADE Streaming  
 

   3) การตัดชำระเงิน 
    หลังจากมีการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย กระบวนการตอไป คือ การตัด
ชำระเงิน ซึ่งการตัดชำระเงินมี 2 วิธีที่แตกตางกันขึ้นอยูกับบัญชีที่ลูกคาใชในการซื้อขายหลักทรัพย 
(บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังน้ี 
    3.1) คาซื้อขายหลักทรัพย 
     3.1.1) บัญชีเงินสด (Cash Account) บริษัทจะใหลูกคาวางเงินสด
หรือหลักทรัพยเปนหลักประกัน 20% กอนการซื้อขายหลักทรัพย ถาหลักประกันเปนเงินสดลูกคาจะ
ไดรับดอกเบ้ียในสวนน้ีดวย และชำระคาซื้อขายโดยผานระบบตัดบัญชีอัตโนมัติ (ATS) หลังจากการสั่ง
คำสั่งซื้อขายและมีการจับคูเสร็จสิ้นภายในเวลา 2 วันทำการ (T+2) ซึ่งระบบจะตัดเงินอัตโนมัติจาก
บัญชีธนาคารที่ลูกคาไดผูกไวกับบัญชีหลักทรัพย  
     3.1.2) บัญชีฝากเงินลวงหนา (Cash Balance) บริษัทจะใหลูกคาวาง
หลักประกันเปนเงินสดกอนการซื้อขายหลักทรัพย โดยสามารถซื้อหลักทรัพยตามจำนวนหลักประกันที่
ฝากไว หลังจากมีการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยและจับคูเสร็จสิ้น ระบบจะทำตัดเงินจากวงเงินของ
ลูกคาในบัญชีหลักทรัพยที่วางไวในชวงเวลาตลาดปดภายในวันที่มีการสงคำสั่งซื้อขาย 
    นอกจากการคาซื้อขายหลักทรัพยแลว ลูกคาจะจายคาธรรมเนียมอัตรา 
คานายหนาในการซื้อขายใหกับบริษัท รวมถึงภาษี 7% ของคาธรรมเนียมอัตราคานายหนา (บริษัท
หลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน), 2561) ดังตอไปน้ี 
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    3.2) คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย  
     การซื้อขายหลักทรัพยจะตองมีการเสียคาธรรมเนียมอัตราคานายหนา
ในการซื้อขายหลักทรัพยตามขอบังคับของคณะกรรมการกำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย 
(ก.ล.ต) ซึ่งมคีาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย (ดังตารางที่ 4.3) อน่ึง จากขอมูล
ในตารางที่ 4.3 น้ัน ทุกประเภทบัญชีและทุกชองทางการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย ทั้งผานเจาหนา
การตลาดและผานระบบอินเทอรเน็ต บริษัทจะคิดคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน 
ทั้งน้ีไมรวม SET Trading Fee, TSD Clearing Fee คาธรรมเนียมกำกับดูแล และ VAT ตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.3  คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย 

 

มูลคาการซื้อขาย (X)  
ตอวัน (หนวย: บาท) 

ผานเจาหนาที่
การตลาด  

(ยังไมรวมVAT) 

ผานอินเทอรเน็ต (ยังไมรวมVAT) 

บัญชเีงินสด 
บัญชฝีากเงิน

ลวงหนา 

X <= 5 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.250% 0.200% 0.150% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.257% 0.207% 0.157% 

5 < ลานบาท <= 10 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.220% 0.180% 0.130% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.227% 0.187% 0.137% 
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ตารางที่ 4.3  คาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย (ตอ) 
 

มูลคาการซื้อขาย (X) ตอ
วัน (หนวย: บาท) 

ผานเจาหนาทีก่ารตลาด  
(ยังไมรวมVAT) 

ผานอินเทอรเน็ต (ยังไมรวมVAT) 

บัญชเีงินสด บัญชฝีากเงินลวงหนา 

10 ลานบาท < X <= 20 ลานบาท 

อัตราคานายหนา 0.180% 0.150% 0.110% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.187% 0.157% 0.117% 

X > 20 ลานบาท    

อัตราคานายหนา 0.150% 0.120% 0.100% 

SET Trading Fee 0.005% 0.005% 0.005% 

TSD Clearing Fee 0.001% 0.001% 0.001% 

คาธรรมเนียมการกำกับดูแล 0.001% 0.001% 0.001% 

รวมที่เรียกเก็บจากลูกคา 0.157% 0.127% 0.107% 
 

ที่มา: บริษัทหลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) (2561) 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลตามกรอบแนวคิดของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
 4.2.1 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา เปนมุมมองที่บริษัทใหความสำคัญกับพนักงานดวยการ
เพ่ิมศักยภาพพนักงาน การรักษาพนักงาน และการจัดการรองเรียนของลูกคา ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูก
กำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.4  

 
ตารางที่ 4.4  มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 

 

 มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค 1) การเพ่ิมศักยภาพพนักงาน 

2) การรักษาพนักงาน 
3) การจัดการการรองเรียนของลูกคา 

ตัวชี้วัด 1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรมตอคนตอป 
2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
3) พนักงานปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมาย 
4) การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคา 
5) อัตราการออกของพนักงานนอยลง 
6) การรองเรียนของลูกคาลดลง 

เปาหมาย 1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 ช่ัวโมงตอคนตอป 
2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80% ของแบบทดสอบทั้งหมด 
3) จำนวนพนักงานที่ปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายจากปริมาณการซื้อขาย 95% 
ของพนักงานทั้งหมด  
4) การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 1% 
ของลูกคาทั้งหมดที่ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย 
5) จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป 
6) จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) จัดอบรมเพ่ิมพูนความรูอยางนอยปละ 1–2 ครั้ง 
2) การจัดอบรมแตละครั้งไมต่ำกวา 12 ช่ัวโมง 
3) การจัดประชุมทุกเชาในวันทำการ 
4) การจัดใหมกีารรับรูขาวสารทางโทรทัศน เฟซบุกของบริษัท 
5) การประเมนิพนักงาน 
6) การจายคาตอบแทน สวัสดิการ รางวัล การสรางความผูกพัน การผูกสัญญา
ระหวางบริษัทและพนักงาน 
7) การนำการรองเรียนหรือคำบนของลูกคามาปรับปรุงและพัฒนาใหบริษัท 
ดียิ่งขึ้น 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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  จากตารางที่ 4.4 สามารถวิเคราะหได ดังน้ี  
  บริษัทมีการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพในมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาเพ่ือให
บรรลุวัตถุประสงคซึ่งแบงเปน 3 ดานคือ 
  (1)  การเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน  
  (2)  การรักษาพนักงาน 
  (3)  การจัดการการรองเรียนของลูกคา 
  ซึ่งในรายละเอียดของแตละวัตถุประสงคน้ัน บริษัทมีวิธีการปฏิบัติที่นำไปสูเปาหมายผาน
ตัวช้ีวัดตาง ๆ ดังปรากฏในรายละเอียดตอไปน้ี 
  4.2.1.1 การเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน  
   บริษัทมีวิธีการเพ่ิมศักยภาพของพนักงานดวยการจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู 
การจัดประชุมทุกเชา การกำหนดใหมีการรับรูขาวสาร และการประเมินพนักงาน โดยมีจำนวนช่ัวโมง
ในการเขาอบรม การผานเกณฑการประเมิน และการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของพนักงาน เปน
ตัวช้ีวัดซึ่งบริษัทมีกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ดังน้ี 
   1)  การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู 
    บริษัทใหพนักงานเขารับการอบรม ณ สำนักงานใหญ อยางนอย 1-2 ครั้ง
ตอป ซึ่งสำนักงานใหญจะมีการจางวิทยากรหรือพนักงานในสำนักงานใหญที่มีความรู ความเช่ียวชาญ
มาบรรยายในหัวขอตาง ๆ โดยพนักงานในแตละตำแหนงจะเขาอบรมในหัวขอที่แตกตางกัน  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “การอบรมของพนักงานจะมีการอบรมอยางนอยปละหน่ึงถึงสองครั้ง ซึ่งจะ
แบงแผนกหรือฝายตาง ๆ อบรมในหัวขอที่แตกตางกันออกไป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “บริษัทใหพนักงานเขาอบรมที่สำนักงานใหญ  ปละหน่ึงถึงสองครั้ง” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

    1.1) ตำแหนงผูอำนวยการบริษัท 
     ผูอำนวยการบริษัทจะตองไดรับการอบรมที่สำนักงานใหญอยางนอย 
1 ครั้งตอเดือน เพ่ือรับนโยบาย เปาหมาย การบริหารบริษัท และการรับรูผลิตภัณฑใหมของบริษัท  
ซึ่งมีหัวขอการเขาอบรม ไดแก การดูแลพนักงานในบริษัท การออกผลิตภัณฑใหม การสรางยอด
ปริมาณการซื้อขาย การบริหารบริษัทอยางเปนระบบ การคาดการณภาวะตลาดในปจจุบัน และการ
วางกลยุทธทางการตลาด เพ่ือนำมาบริหารจัดการบริษัท และแบงปนความรูที่ไดรับจากการอบรม 
รวมถึงขาวสารใหกับพนักงานไดทราบอยางทั่วถึง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ผูอำนวยการบริษัทตองเขาไปประชุมที่สำนักงานใหญอยางนอย
เดือนละครั้ง เพ่ือรับนโยบายและกระตุนการทำเปาหมายของบริษัท รวมถึงการวางกลยุทธ 
ทางการตลาดในภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา  
12.05 น.) 
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    1.2) ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด 
     เจาหนาที่การตลาดจะตองไดรับการอบรมอยางนอย 1-2 ครั้งตอป ซึ่ง
มีหัวขอการเขาอบรม ไดแก ผลิตภัณฑของบริษัท การออกผลิตภัณฑใหม การใชกราฟเทคนิค การดูจุด 
ซื้อหรือจุดขายหลักทรัพย การวิเคราะหแนวโนมภาวะตลาดหลักทรัพย การอานขอมูลทางการเงินของ
หลักทรัพย การใชงานโปรแกรมในโทรศัพทมือถือและระบบคอมพิวเตอร จรรยาบรรณของเจาหนาที่
การตลาด การตออายุใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลักทรัพยประเภทนายหนาซื้อขายหลักทรพัย กองทุน 
และการซื้อขายหลักทรัพยลวงหนา และเทคนิคการพูดคุยกับลูกคา นอกจากการฝกอบรมทางบริษัท
ยังมีการจัดกิจกรรมสันทนาการ การทำกิจกรรมรวมกัน เชน การเลนเกม การจัดงานสังสรรค เพ่ือ
สรางความสัมพันธใหพนักงาน ฝกฝนการปฏิบัติงานเปนทีม และสรางความสามัคคีของพนักงานใน
บริษัทมากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “สำนักงานใหญหรือที่ตลาดหลักทรัพยจะมีการจัดอบรมใหกับ
เจาหนาที่การตลาดทุกป อยางนอยปละหน่ึงครั้ง หัวขอในการอบรม คือ การอานกราฟ การใชงาน
โปรแกรม การพูดคุยกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

     “แตละปจะมีการจัดอบรมและมีกิจกรรมประจำป ไมไดเนนการอบรม
ทั้งหมด แตจะเปนเหมือนการจัดกิจกรรมใหพนักงานไดทำกิจกรรมรวมกัน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 
26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

     นอกจากน้ี ยังมีการจัดอบรมพิเศษสำหรับเจาหนาที่การตลาดที่มียอด
ปริมาณการซื้อขายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ เชน ตราสารอนุพันธ กองทุน ตราสารหน้ี และหลักทรัพย
ตางประเทศ ใหเขาอบรมกับทางตลาดหลักทรัพยที่มีหัวขอเก่ียวกับผลิตภัณฑดังกลาว เพ่ือเพ่ิมพูน
ความรู ความเช่ียวชาญในผลิตภัณฑมากขึ้น หรือมีหัวขอที่จะชวยพัฒนาศักยภาพของพนักงาน อัน
ไดแก เทคนิคการวิเคราะหหลักทรัพยและแนวโนมตลาดตางประเทศ ตราสารอนุพันธ การบริหาร
ความเสี่ยง และการบริหารเงินทุน เปนตน ซึ่งสำนักงานใหญจะมอบหมายใหผูอำนวยการบริษัท
คัดเลือกพนักงานหน่ึงถึงสองคนเขารับการอบรมดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “สำนักงานใหญมีการจัดอบรมพิเศษกับทางตลาดหลักทรัพยซึ่งทาง
บริษัทจะคัดเลือกเจาหนาที่การตลาดที่มียอดปริมาณการซื้อขายตราสารอนุพันธ ในการเขาอบรมเพ่ือ
เลื่อนระดับความรูของพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

     “ถามีหัวขอใดที่นาสนใจบริษัทจะใหผูอำนวยการบริษัทจะจัดสรร
พนักงาน 1-2 คน เพ่ือเขาอบรมที่สำนักงานใหญ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา  
14.30 น.) 
 

     อีกทั้งสำนักงานใหญยังมีการเพ่ิมพูนความรูดวยการจัดอบรมผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกสในอินทราเน็ตของบริษัท ซึ่งมีหัวขอ ดังน้ี 
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     (1) การใชงานแอปพลิเคชันใหมหรือฟงกชันในโปรแกรมที่เพ่ิมมาใหม 
ไดแก MKET Radar 
     (2) รายละเอียดการลงทุนของกองทุน ไดแก กองทุนรวมโครงสราง
พ้ืนฐาน  
     (3) รายละเอียดของใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธที่ออกโดย บริษัท
หลักทรัพย เมยแบงก กิมเอ็ง (ประเทศไทย) จำกัด  
      ซึ่งพนักงานแตละตำแหนงสามารถเรียนรูและทำแบบทดสอบ ซึ่ง
จะตองผานเกณฑการประเมิน 80 % ขึ้นไป ถาไมผานเกณฑสามารถเรียนใหมและทำแบบทดสอบใหม
ไดจนกวาจะผานการเกณฑการประเมิน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “เมื่อบริษัทมีผลิตภัณฑใหมจะมีการเรียนรูผานสื่ออิเล็กทรอนิกส
ของบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

      “ปจจุบันมีการอบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกสในอินทราเน็ตของ
บริษัทซึ่งจะมีตารางระบุหัวขอที่พนักงานแตละตำแหนงตองเขาเรียนรูและทำแบบทดสอบ จะมีเกณฑ
บังคับและทดสอบใหผาน 80 % ถาไมผานสามารถทำใหมไดเรื่อย ๆ จนกวาจะผาน” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

    1.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
     เจาหนาที่ปฏิบัติการตองเขาอบรมที่สำนักงานใหญปละหน่ึงครั้งซึ่ง
หัวขอการเขาอบรม ไดแก การใชงานโปรแกรมทางการเงิน การทำเอกสารทางการเงินที่ถูกตองการ
บันทึกคาใชจายของบริษัท การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร และจรรยาบรรณ รวมทั้งสำนักงาน
ใหญมีบทเรียนสื่ออิเล็กทรอนิกสผานอินทราเน็ตใหเจาหนาที่ปฏิบัติการเรียนรูผานในหัวขอผลิตภัณฑ
ของบริษัท การอัพเดทเอกสาร และการแจงสถานะการชำระเงินของลูกคาใหกับเจาหนาที่การตลาด  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “เจาหนาที่ปฏิบัติการมีการเขาอบรมปละหน่ึงครั้ง โดยจะอบรมใน
หัวขอเรื่อง การใชงานโปรแกรม การเขียนคาใชจายและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบเอกสาร 
จรรยาบรรณ และมีการเรียนรูผานอินเทอรเน็ตของบริษัท เรื่อง การอัพเดทเอกสาร การแจงสถานะ
ทางการเงินของลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   2) การจัดประชุมทุกเชา 
    นอกจากการอบรมที่สำนักงานใหญแลว ทางบริษัทยังมีการปลูกฝงความ 
มีวินัยในการศึกษาหาความรูดวยตนเอง เชน การลงทะเบียนเรียนการวิเคราะหหลักทรัพยทางเทคนิค
และพ้ืนฐานทางการเงินกับนักวิเคราะหที่มีช่ือเสียง การอานขาว เศรษฐกิจ การเมือง ขาวตางประเทศ 
ที่จะสงผลถึงตลาดหลักทรัพย และมีการแบงปนความรูของพนักงานตอนเชาของทุกวันกอนตลาด
หลักทรัพยเปดทำการ โดยผูอำนวยการหรือรองผูอำนวยการบริษัทจะมีการจัดประชุมเชาในชวงเวลา 
08.30 น. ถึง 09.00 น. เพ่ือแบงปนเรื่องราวตาง ๆ ใหกับพนักงาน ไดแก การวิเคราะหและติดตาม
ความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยในแตละสถานการณ การจับประเด็นขาวหลักทรัพย การแบงปน
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ประสบการณในการปฏิบัติงาน (เชน การปฏิบัติงานอยางไรใหประสบความสำเร็จ การสรางแรง
บันดาลใจในการปฏิบัติงาน การสรางความประทับใจใหกับลูกคา วิธีการเขาหาหรือพูดคุยกับลูกคา) 
รวมถึงการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและการแกไขปญหารวมกัน ในกระบวนการน้ีทำใหพนักงานได 
มีการเรียนรูและนำไปพัฒนาตนเองใหมีศักยภาพมากขึ้นได ดังขอมูลการสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “บริษัทจะมีการประชุมตอนเชาทุกวันชวงเวลา 08.30 น. ถึง 09.00 น.  
มีเรื่องอะไรก็จะปรึกษาหารือกัน ใครมีปญหาอะไรมาแชรกันแลวชวยกันแกไขปญหาเพ่ือเสริมศักยภาพ
ของเรา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

   3) การกำหนดใหมีการรับรูขาวสาร 
    บริษัทมีการกระตุนพนักงานดวยการเปดรายการขาวที่ทันตอสถานการณ 
โดยในทุกวันทำการบริษัทจะมีการเปดรายการถายทอดสดการคาดการณสถานการณตลาดหลักทรัพย
ผานเฟซบุกเพจ “ Maybank Kim Eng Thailand ” ซึ่งจะมีนักวิเคราะหจากสำนักงานใหญที่ไดรับ
รางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนในระดับประเทศมาใหความรูเกี่ยวกับแนวโนมและสถานการณ 
ตลาดหลักทรัพยและใหคำแนะนำการซื้อขายหลักทรัพยของแตละวัน โดยจะออกอากาศชวงเวลา 
08.30 น. ถึง 09.30 น. และชวงบายเวลา 14.00 น. ถึง 14.30 น. จากการสังเกตขณะสัมภาษณ 
พบวา พนักงานในบริษัทจะมีการจดบันทึกขอมูลที่ไดรับฟงจากนักวิเคราะหและติดตามพฤติกรรม
หลักทรัพยแตละตัว เพ่ือนำไปแนะนำลูกคาที่อยูภายใตการดูแล และในระหวางวันบริษัทจะมีการเปด
รายการโทรทัศนฟงขาวสารทางการเมือง เศรษฐกิจทั้งตางประเทศและในประเทศผานชอง Money 
Channel เพ่ือติดตามสถานการณที่จะมีผลกระทบตอราคาหลักทรัพยและภาวะตลาดหลักทรัพย   
    นอกจากน้ัน ผูอำนวยการและรองผูอำนวยการบริษัทยังชวยวิเคราะหและ
คาดการณความเคลื่อนไหวดานราคาตลอดจนแนวโนมปริมาณการซื้อขายของแตละหลักทรัพยจาก
ขาวและบทวิเคราะห พรอมทั้งกำกับใหพนักงานในบริษัทจะตองมีการเรียนรูการวิเคราะหหลักทรัพย
ทั้งดานการเงินและดานกราฟเทคนิค หรือศึกษาขาวจากสำนักพิมพตาง ๆ เชน สำนักขาวอินโฟเควสท 
(IQ) กรุงเทพธุรกิจ อีไฟแนนซ หรือบทวิเคราะหจากบริษัทหลักทรัพยอ่ืน ๆ เพ่ือใหเขาใจถึงพฤติกรรม
ของหลักทรัพย ซึ่งจะสามารถนำไปประกอบการใหคำแนะนำแกลูกคาได ดังเชนบทสัมภาษณน้ี 
 

    “พนักงานจะอานขาวหลักทรัพยในตอนเชากอนการมาฟงขาวจาก
นักวิเคราะหและมีการสรุปเพ่ือที่จะนำเสนอและใหคำแนะนำกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    หลังจากการอบรม การแบงปนความรูในการประชุมตอนเชา และการ
รับทราบขาวสารจากสื่อตาง ๆ ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานถึง
พัฒนาการดานตาง ๆ ซึ่งวิธีการเหลาน้ีจะชวยสงเสริมและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหแก
พนักงานมากย่ิงขึ้น สงผลใหบริษัทมีปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยและฐานลูกคาเพ่ิมมากขึ้น  
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   4) การประเมินพนักงาน   
    ผูอำนวยการบริษัทมีเกณฑการประเมินพนักงาน 2 กลุม แบงตามลักษณะ
ของชวงเวลาการเขามาปฏิบัติงานคือ พนักงานใหมและพนักงานเดิม เน่ืองจากพนักงานทั้ง 2 กลุม 
มีประสบการณในการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน มีรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
    4.1) พนักงานใหม 
     พนักงานใหมสวนใหญเปนตำแหนงเจาหนาที่การตลาด ผูอำนวยการ
บริษัทจะมีการประเมินพนักงานใหมทุก ๆ 3 เดือน ซึ่งในการปฏิบัติงานเดือนแรกจะมอบหมายให
เรียนรูงานจากพนักงานในบริษัท เชน การอานขาวใหเขาใจ การอานกราฟ การดูแนวโนมตลาดและ
แนวโนมหลักทรัพยการวิเคราะหงบการเงิน ขั้นตอนการสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงการตอนรับ
ลูกคา ดวยการสอบถามความประสงคในการทำธุรกรรมของลูกคา เปนตน ซึ่งถาลูกคาเขามาติดตอที่
บริษัทโดยตรง เพ่ือขอเปดบัญชีหลักทรัพยทางพนักงานใหมจะไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคาราย
ดังกลาว หลังจากน้ันในเดือนถัดมาจะเปนการปฏิบัติงานจริง คือ การรับและสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพย
จากลูกคาผานระบบอินเทอรเน็ต แนะนำการใชงานโปรแกรมทั้งในโทรศัพทมือถือและระบบ
คอมพิวเตอร การโทรศัพทแจงภาวะตลาด และการแนะนำหลักทรัพยรายตัวใหกับลูกคา ซึ่งเกณฑการ
ประเมินมาจากการเขาใจในผลิตภัณฑ สามารถนำเสนอใหลูกคาเขาใจและตอบปญหาขอสงสัยของ
ลูกคาไดอยางชัดเจนและถูกตอง ความต้ังใจในการปฏิบัติงาน ความขยัน สามารถปฏิบัติงานไดตาม
กฎหมาย และกฎของสำนักงานคณะกรรมการกำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย (กลต.) และ 
การสรางมูลคาพอรตลูกคาใหมีการเติบโตมีกำไร รวมถึงการสรางปริมาณการซื้อขายใหกับบริษัท
เพ่ิมขึ้น ซึ่งพนักงานใหมจะไดรับเปาหมายในแตละเดือน โดยจะดูจากคานายหนาที่ทางบริษัทไดรับให
เหมาะสมหรือเทากับเงินเดือนที่พนักงานไดรับ ถาพนักงานสามารถสรางคานายหนาไดเทากับเงินเดือน
ที่ไดรับและผานเกณฑการประเมิน พนักงานใหมก็จะไดรับการบรรจุเปนพนักงานของบริษัท หลังจาก
การไดรับการบรรจุจะมีการเขาอบรมพนักงานใหมเพ่ือใหพนักงานไดเรียนรูผลิตภัณฑของบริษัท 
มากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินเจาหนาที่การตลาดที่ เปน
พนักงานใหมในทุก ๆ 3 เดือน จนกวาจะไดบรรจุเปนพนักงานของบริษัท โดยประเมินจากความขยัน
การเรียนรูงานการปฏิบัติงาน การวิเคราะหขาวและหลักทรัพย การตอนรับลูกคา และการสงคำสั่งการ
ซื้อขายซึ่งหลังจากการเรียนรู ผูอำนวยการบริษัทจะเริ่มใหแนะนำลูกคาซื้อขายเพ่ือสรางปริมาณการซื้อ
ขายให เปนไปตามขั้นเงินเดือนที่ ไดรับ” (ผู ใหสัมภาษณ  คนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา  
13.02 น.) 
 

    4.2) พนักงานเดิม 
     พนักงานเดิมในบริษัทมี 3 ตำแหนง คือ ผูอำนวยการบริษัท เจาหนาที่
การตลาด และเจาหนาที่ฝายปฏิบัติงาน โดยมีเกณฑการประเมิน ดังน้ี 
 
 
 



65 

     4.2.1) ตำแหนงผูอำนวยการบริษัท 
       ผูอำนวยการบริษัทจะไดรับการประเมินจากสำนักงานใหญ
โดยจะมีการมอบเปาหมายและใหมีการรายงานการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายอยางนอย 
เดือนละ 1 ครั้ง  
     4.2.2) ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด 
       ผูอำนวยการบริษัทจะเปนผูประเมินพนักงานเดิมทุก ๆ  
6 เดือน โดยตำแหนงเจาหนาที่การตลาดจะประเมินจากปริมาณการซื้อขายของลูกคาในแตละเดือน 
ซึ่งเกณฑการประเมิน 6 เดือน จะตองมีคานายหนาตามเกณฑที่กำหนดใหสอดคลองกับเงินเดือนของ
พนักงานแตละบุคคลที่ไดรับ ถาพนักงานไมสามารถปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย จะมีการตักเตือนและ
ลดเงินเดือนตามลำดับ แตในกรณีที่พนักงานสามารถสรางคานายหนาไดมากกวาเกณฑที่กำหนด 
บริษัทจะจายเปนคาตอบแทน ดังตัวอยางตอไปน้ี 
       ยกตัวอยางเชน พนักงานตำแหนงเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับ
เงินเดือน 15,000 บาทตอเดือน กรณีสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยผานเจาหนาที่การตลาด คานายหนา 
0.257% ของยอดการซื้อขายหลักทรัพย และคาภาษี 7% ของคานายหนา ถาลูกคามีการซื้อและขาย
หลักทรัพยเปนจำนวนเงิน 1,000,000 บาท บริษัทจะไดรับคานายหนาการซื้อขายหลักทรัพย 
ดังตอไปน้ี 
 

  คานายหนาซื้อขายหลักทรัพย  1,000,000 บาท x 0.257 %  = 2,570.00 บาท 
  คาภาษี 7% ของคานายหนา 2,570 บาท x 7%  = 179.90   บาท 
  ดังน้ัน  บริษัทจะไดรับคานายหนา 2,570 + 179.90  = 2,749.90 บาท 
 

       จากคานายหนาที่บริษัทไดรับ 2,749.90 บาท คิดสวนแบง
ใหกับเจาหนาที่การตลาด 27.50% ของคานายหนาที่บริษัทไดรับ คือ 2,749.90 บาท x 27.50% 
เทากับ 756.22 บาท ดังน้ัน ลูกคาที่มีการซื้อขายหลักทรัพย 1,000,000 บาทตอวัน เจาหนาที่
การตลาดจะไดรับคานายหนา 756.22 บาท ซึ่งจากเงินเดือนที่พนักงานไดรับคือ 15,000 บาท 
เพราะฉะน้ัน เจาหนาที่การตลาดตองสรางคานายหนาใหไดเทากับเงินเดือนที่ไดรับ คือ 15,000 บาท 
ดวยเหตุน้ี พนักงานจึงตองมีความขยันในการเขาพบลูกคาและทำใหลูกคามีการซื้อขายหลักทรัพย 
เพ่ิมมากขึ้น ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “จะมีการประเมินการปฏิบัติงานทุก ๆ 6 เดือน ดวยปริมาณ
การซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคารวม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

       “ตำแหนงเจาหนาที่การตลาด จะมีการประเมิน 6 เดือนตอ
หน่ึงครั้ง วาพนักงานควรที่จะขึ้นเงินเดือนหรือไม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา  
15.12 น.) 
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       “มีการประเมินทุก 6 เดือน ตามยอดการซื้อขายอยางเดียว 
ซึ่งเปาหมายขึ้นอยูกับเงินเดือน ในหน่ึงเดือนถาทำคานายหนาไดเกินเปาหมายบริษัทจะจายเปน
คาตอบแทนใหพนักงาน ถาไมถึงเปาหมายก็มาเฉลี่ย 6 เดือน หลังจาก 6 เดือน ถาไมไดตามเปาหมาย
ก็จะลดเงินเดือนลง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

     4.2.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
       เจาหนาที่ปฏิบัติการจะไดรับการประเมินจากสำนักงานใหญ
โดยประเมินการปฏิบัติงานจากการติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาที่
ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย ซึ่งจะชวยกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการติดตามการชำระ
เงินของลูกคา เพ่ือใหการดำเนินงานของการซื้อขายหลักทรัพยเปนไปอยางรวดเร็วขึ้น พรอมทั้ง
ตรวจสอบและนำสงเอกสารของบริษัทเขาไปที่สำนักงานใหญที่รวดเร็ว ไมมีเอกสารตกคาง การศึกษา
ขอมูลขาวสาร และการปฏิบัติงานดานเอกสารการเงินที่ผิดพลาดนอยที่สุด เน่ืองจากเอกสารทางการ
เงินเปนสิ่งสำคัญถาเกิดกรณีผดิพลาดอาจสงผลเสียตอบริษัทดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “ในตำแหนงเจาหนาที่ฝายปฏิบัติการ บริษัทจะดูจากผลงาน
วาเปนไปตามเปาหมายที่กำหนดไวหรือไม ยกตัวอยางเชน การไมตกคางของเอกสาร การศึกษาขอมูล
ขาวสาร การไมคางการชำระเงินของลูกคา และการผิดพลาดของเอกสาร” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 
มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคศักยภาพของพนักงาน ดังน้ี 
   (1)  พนักงานจะตองมีจำนวนช่ัวโมงในการเขาอบรมไมต่ำกวา 12 ช่ัวโมงตอคน
ตอป บริษัทไดบรรลุตามเปาหมายของ KPI โดยการใหพนักงานเขาอบรม ณ สำนักงานใหญอยางนอย
ปละหน่ึงครั้ง โดยสำนักงานใหญมีกำหนดระยะเวลาการจัดอบรมในแตละครั้งอยางนอย 12 ช่ัวโมงตอ
คนตอป 
   (2)  การเขาอบรมแตละครั้งพนักงานจะตองทำแบบทดสอบความรูที่ไดรับจาก
การเขาอบรม ใหผานเกณฑการประเมิน 80% ของแบบทดสอบ ซึ่งบริษัทไดบรรลุตามเปาหมายของ 
KPI เน่ืองจากพนักงานผานเกณฑประเมิน 80% ทุกแบบทดสอบ  
   (3)  จำนวนพนักงานปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย 95% ของพนักงานทั้งหมด
ภายในชวงเวลา 6 เดือน จากปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย ซึ่งบริษัทไดบรรลุเปาหมาย 98% ของ
พนักงานทั้งหมดภายในชวงเวลา 6 เดือน พนักงานสามารถสรางปริมาณการซื้อขายไดเกินเปาหมายที่
ผูอำนวยการบริษัทกำหนดตามลำดับขั้นของเงินเดือนได เน่ืองจากบริษัทมีการแบงปนความรูดานการ
คาดการณแนวโนมหลักทรัพยภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน เทคนิคการพูดคุยกับลูกคาและมีประชุมทุก
เชาเพ่ือใหพนักงานทุกคนไดพัฒนาความรูและความสามารถใหเกิดความชำนาญมากขึ้น 
   (4)  การติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 
1% ของลูกคาทั้งหมดที่ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายลูกคา ซึ่งลูกคาไม
มีการคางชำระเกินกำหนด เน่ืองจากบริษัทมีเจาหนาที่ปฏิบัติการที่คอยตรวจสอบวันครบกำหนดชำระ
การซื้อหลักทรัพยของลูกคาและแจงสถานะการชำระการซื้อหลักทรัพยใหกับเจาหนาที่การตลาดเพ่ือ
แจงใหลูกคาไดทราบ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
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     “แตละปบริษัทจะมี KPI วัดพนักงาน โดยพนักงานแตละคนจะตองไดรับ
การอบรมอยางนอย 12 ช่ัวโมง และในการเขาอบรมแตละครั้งตองผานเกณฑ 80% ของทุก
แบบทดสอบ หลังจากการใหพนักงานเขาอบรม พนักงานจะตองนำความรูที่ไดมาใชในการปฏิบัติงาน
ใหมากที่สุด เพ่ือใหบรรลุ KPI ที่บริษัทกำหนดไววาในทุก ๆ 6 เดือน พนักงานในบริษัทตองผานเกณฑ
การประเมินไมต่ำกวา 95% ของพนักงานทั้งหมด จากการประเมิน พบวาบริษัทบรรลุเปาหมาย
ทั้งหมด” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

     “บริษัทกำหนดพนักงานมีการติดตามการคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกิน
วันกำหนดของลูกคาไมเกิน1% ของลูกคาที่มีการทำรายการซื้อขายหลักทรัพยทั้งหมด” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  4.2.1.2 การรักษาพนักงาน 
   นอกจากการเพ่ิมศักยภาพของพนักงานแลว บริษัทยังมีนโยบายการรักษา
พนักงานซึ่งเปนสิ่งสำคัญอีกอยางหน่ึง เน่ืองจากบริษัทไดสรางพนักงานใหมีศักยภาพและตองมีการ
รักษาพนักงานเพ่ือสรางรายได และสามารถขยายฐานลูกคาใหกับบริษัท โดยบริษัทมีนโยบายการดูแล
พนักงาน ไดแก การจายคาตอบแทน สวัสดิการ รางวัล การสรางความผูกพัน และการผูกสัญญา
ระหวางบริษัทและพนักงาน ซึ่งมีรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
   1) คาตอบแทน  
    บริษัทมีการใหคาตอบแทนในแตละตำแหนงที่แตกตางกัน อาทิ เชน 
คาตอบแทนในรูปของเงินเดือน สวนแบงคานายหนาซื้อขายหลักทรัพย และโบนัส ดังน้ี 
    1.1) ตำแหน งผู อ ำนวยการบริษั ท  ค าตอบแทนที่ ได รับขึ้ นอยู กั บ
ประสบการณการปฏิบัติงานและผลการปฏิบัติงานที่สำนักงานใหญกำหนด ซึ่งจะไดรับเงินเดือน สวน
แบงคานายหนาจากการที่บริษัทมีรายไดในการทำรายการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงโบนัสในแตละปซึ่ง
ขึ้นอยูกับกำไรและยอดปริมาณการซื้อขายของบริษัท 
    1.2) ตำแหนงเจาหนาที่ การตลาด พนักงานจะไดรับเงินเดือนและ
คาตอบแทนจากคานายหนาซื้อขายหลักทรัพยของลูกคาที่ตนเองดูแล ซึ่งพนักงานจะไดรับคานายหนา 
27.50% ของจำนวนเงินที่ลูกคาซื้อขายระหวางวัน และไดรับโบนัสในแตละปซึ่งขึ้นอยูกับกำไรและ
ยอดปริมาณการซื้อขายของบริษัท และผลการปฏิบัติงานที่บริษัทกำหนด ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “พนักงานที่ไดรับการบรรจุบริษัทจะมีเงินเดือน คอมมิชช่ัน และเมื่อ
พนักงานมีอายุงานครบหน่ึงปจะไดรับคาตอบแทนเปนโบนัส” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

      “พนักงานจะไดรับเงินเดือน โบนัส และสวนแบงจากคานายหนาของ
ลูกคาที่พนักงานดูแล” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    1.3) ตำแหนงเจาหนาที่ปฏิบัติการ จะไดรับคาตอบแทนเปนเงินเดือนและ
โบนัสตามประสบการณปฏิบัติงานและผลการปฏิบัติงานตามที่สำนักงานใหญกำหนด 
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   2) ดานสวัสดิการ 
    บริษัทมีการจัดสวัสดิการใหกับพนักงานอยางครอบคลุม ไดแก 
    2.1) กูบาน กูรถ ในดอกเบ้ียที่ถูก 
    2.2) ประกันสังคม ที่หักจากเงินเดือนของพนักงานทุกเดือน 
    2.3) กองทุนสำรองเลี้ยงชีพ ซึ่งบริษัทจะมีกองทุนหลายประเภทให
พนักงานสามารถเลือกลงทุนในกองทุนที่ใหผลตอบแทนตามระดับความเสี่ยงที่พนักงานยอมรับได ดวย
การหักจากเงินเดือนตามเปอรเซ็นตที่พนักงานระบุ และทางบริษัทจะมีเงินสมทบกองทุนใหกับ
พนักงานที่ลงทุนเปน 50% ของเงินทุนที่พนักงานลงทุนในแตละเดือน 
    2.4) ประกันสุขภาพ บริษัทมีการทำประกันสุขภาพใหพนักงานปละ 1,700 
บาท ถึง 1,800 บาท 
    2.5) การตรวจสุขภาพประจำป บริษัทมีงบประมาณใหพนักงานตรวจ
สุขภาพประจำป 5,000 บาทตอคนตอป โดยแบงลักษณะการตรวจสุขภาพตามเพศและอายุ ซึ่ง
พนักงานสามารถเขารับการตรวจสุขภาพไดกับโรงพยาบาลเอกชนที่มีการทำสัญญาไวกับบริษัท เชน 
โรงพยาบาลอุบลรักษและโรงพยาบาลราชเวช 
    2.6) คาทันตกรรม บริษัทมีงบประมาณใหพนักงาน บิดาและมารดาของ
พนักงาน รวม 4,000 บาทตอป ในการถอนฟน อุดฟน และรักษารากฟน เปนตน  
    2.7) คารักษาพยาบาล บริษัทมีงบประมาณใหกับพนักงาน บิดาและมารดา
ของพนักงานปละ 40,000 บาท ซึ่งสามารถใชสิทธ์ิไดทั้งผูปวยนอกและผูปวยใน  
    2.8) คาชวยเหลืองานพิธีตาง ๆ เชน งานแตงงานของพนักงาน งาน
ฌาปนกิจศพของบิดาหรือมารดาของพนักงาน ซึ่งงบประมาณจะไดรับพิจารณาจากสำนักงานใหญ  
    2.9) วันหยุดลาพักรอน บริษัทมีนโยบายใหพนักงานสามารถลาพักรอนได 
ปละ 15 วัน ถึง 20 วันตอป และสามารถนำวันหยุดที่เหลือมารวมกันกับปถัดไปไดไมเกิน 2 ป เทาน้ัน 
    2.10)  วันลาปวย พนักงานสามารถลาปวยไดไมเกิน 15 วันตอป และในการ
ลาปวยแตละครั้งจะตองมีการแนบใบรับรองแพทยและใบเสร็จการชำระเงินทุกครั้ง 
    2.11)  วันลากิจ พนักงานสามารถลากิจได 10 วันตอป 
    2.12)  วันลาคลอด พนักงานสามารถลาคลอดได 90 วันตอป และหลังจาก
วันลาคลอด 45 วัน จะไดรับเงินเดือนตามเดิม แตหลังจาก 45 วัน บริษัทจะยกเวนการจายเงินเดือน
ใหกับพนักงานที่ลาคลอด ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “บริษัทมีส วัส ดิการใหกับพนักงานอยางครอบคลุม อาทิ เชน  
คารักษาพยาบาล คานอนโรงพยาบาลตอคืนของโรงพยาบาลเอกชน กูบาน กูรถ ประกันสังคม” (ผูให
สัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      “สวัสดิการของพนักงาน บริษัทมีประกันสังคม กองทุนสำรองเลี้ยงชีพ 
กูบาน กูรถในอัตราดอกเบ้ียที่ถูก คารักษาพยาบาล คาดูแลพอแม คาชวยงานแตงงาน คาชวยงาน
ฌาปนกิจศพ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
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      “สวัสดิการใหกับพนักงาน เชน ประกันชีวิตปละ 200,000 - 300,000 
บาท ประกันสุขภาพใหพนักงานปละ 1,700 บาท ถึง 1,800 บาท การตรวจสุขภาพประจำป ปละ 
5,000 บาท คาทันตกรรม ปละ 4,000 บาท วันลาพักรอนตามกฎหมายแรงงาน สูงสุด 15-20 วันตอป 
และสามารถรวมวันหยุดได 2 ป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   3) รางวัล 
    เมื่อปพุทธศักราช 2552 และ ปพุทธศักราช 2554 บริษัทเคยไดรับรางวัล
เจาหนาที่การตลาดดีเดนและรางวัลสาขาดีเดน ซึ่งสำนักงานใหญของบริษัทไดมีการจัดกิจกรรมมอบ
รางวัลโลเกียรติคุณใหกับเจาหนาที่การตลาดและบริษัท เพ่ือสรางแรงจูงใจและเปนขวัญกำลังใจในการ
ปฏิบัติงาน การจัดกิจกรรมน้ีจะมีขึ้น 2 ปตอการมอบรางวัลหน่ึงครั้ง ในการมอบรางวัลจะจัดขึ้นวันที่มี
การประชุมหรือการอบรมใหกับพนักงาน ซึ่งสำนักงานใหญจะประกาศเกณฑการไดรับรางวัลพรอม
การมอบรางวัล ไมมีเกณฑการมอบรางวัลที่ชัดเจน ในที่น้ีจะไมมีการประกาศเกณฑการมอบรางวัล
ลวงหนา ดังน้ัน พนักงานและสาขาที่ไดรับรางวัลจะทราบผลรางวัลของตนเองในวันที่เขารวมประชุม
หรืออบรมที่สำนักงานใหญโดยพรอมเพรียงกัน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “เมื่อปพุทธศักราช 2552 และ ปพุทธศักราช 2554 บริษัทเคยไดการรับ
รางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดนและสาขาดีเดน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562  เวลา 
15.12 น.) 
 

    “สำนักงานใหญจะมีการมอบโลเกียรติคุณใหกับเจาหนาที่การตลาดและ
บริษัท เพ่ือสรางแรงจูงใจและขวัญกำลังใจในการปฏิบัติงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 
2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “การจัดมอบรางวัลจะมีการจัดขึ้น 2 ปตอหน่ึงครั้ง ซึ่งไมไดมีการประกาศ
ลวงหนาใหทราบ จะทราบก็ตอเมื่อเขาอบรมหรือประชุม ณ สำนักงานใหญ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

ซึ่งมีรายละเอียดการพิจารณารางวัลคราว ๆ ดังตอไปน้ี 
    3.1) รางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดน เกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
      3.1.1) ความสามารถในการสรางรายไดใหกับบริษัท วัดจากปริมาณ
การซื้อขายของลูกคาที่เจาหนาที่ไดรับมอบหมายใหดูแลรายบุคคล  
      3.1.2) ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยที่ เพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วใน
ระยะเวลา 2 ป  
      3.1.3) ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย 
      3.1.4) ความรู ความสามารถและทักษะการปฏิบัติงานของพนักงาน  
มาจากการประเมินผลที่ผูอำนวยการบริษัทเปนผูประเมิน 
      3.1.5) การตอนรับลูกคา  
      3.1.6) การรองเรียนจากลูกคานอยที่สุด   
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    3.2) รางวัลสาขาดีเดน เกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
      3.2.1) ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยของลูกคา 
      3.2.2) ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย 
      3.2.3) การไมมีการรองเรียนจากลูกคาหรือการรองเรียนนอยที่สุด 
      3.2.4) การบริการที่ดี 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

       “เกณฑการพิจารณารางวัลเจาหนาที่การตลาดดีเดน มาจาก
ความสามารถในการสรางรายได ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย ความรู ความสามารถและทักษะของ
พนักงาน การตอนรับลูกคา และการรองเรียนของลูกคานอยที่สุด” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 
มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

       “การพิจารณาใหรางวัลของสาขา มาจากปริมาณการซื้อขาย
หลักทรัพย ปริมาณการเปดบัญชีหลักทรัพย การรองเรียนของลูกคานอยที่สุด และการบริการที่ดี” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      หลังจากปพุทธศักราช 2554 สำนักงานใหญไดมีการปรับเปลี่ยน
ผูบริหารเขามาบริหารกระบวนการปฏิบัติงานใหม ซึ่งไมมีการสานตอการจัดกิจกรรมการมอบรางวัล
จนถึงปจจุบันเน่ืองจากมองวาเปนการลดคาใชจายของบริษัท  
 

      “เมื่อมีการเปลี่ยนผูบริหารใหม ก็ไมมีกิจกรรมมอบรางวัลนับต้ังแต 
ปพุทธศักราช 2555 จนถึงปจจุบัน เพราะเปนการลดคาใชจายของบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4,  
6 มกราคม 2563 เวลา 14.00 น.) 
 

   4) การสรางความผูกพัน 
    ผูบริหารของบริษัทสรางความผูกพันใหพนักงานทุกคนดวยการอยูรวมกัน
อยางพ่ีนองใหมีความสามัคคีและมีการเคารพซึ่งกันและกัน เชน ผูบริหารลงพ้ืนที่เย่ียมเยียนบริษัท
พูดคุยกับพนักงาน สอบถามการปฏิบัติงาน แลกเปลี่ยนประสบการณ และใหพนักงานไดแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนการเอาใจใสและดูแลพนักงาน นอกจากน้ีผูบริหารสรางขวัญ
กำลังใจใหกับพนักงานดวยการสงขอความหรือโทรศัพทใหกำลังใจในการปฏิบัติงาน ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี 
 

    “ผูบริหารระดับสูงดูแลพนักงาน ใหกำลังใจ และสรางแรงบันดาลใจ ดวย
การสงจดหมายหรือโทรศัพทเขาถึงพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา  
12.05 น.) 
   5) การผูกสัญญาระหวางบริษัทและพนักงาน 
    นโยบายของบริษัท อีกประการหน่ึง คือ การผูกสัญญาไวกับพนักงาน โดย
บริษัทจะใหพนักงานเซ็นสัญญาลวงหนาหน่ึงป และมีการผูกสัญญากับพนักงานเปนเวลาระยะเวลาสอง
ป ดวยการใหพนักงานไมเสียคาใชจายในการเขาอบรมและสอบเพ่ือรับใบอนุญาตนายหนาซื้อขาย
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หลักทรัพย กองทุน ตราสารหน้ี หลักทรัพยตางประเทศ สัญญาซื้อขายแสดงสิทธิ และสัญญาซื้อขาย
ลวงหนา ในระหวางน้ีพนักงานไมสามารถลาออกไปปฏิบัติงานกับบริษัทอ่ืนได เพ่ือปองกันบริษัทอ่ืนยื่น
ขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงาน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “ในทุกปบริษัทจะใหพนักงานเซ็นสัญญาเพ่ือเปนการผูกพนักงานไวไมให
ลาออกกอน เชน เซ็นสัญญาปน้ีจะหมดอายุสัญญาประมาณเดือนธันวาคมปหนา พนักงานที่ติดสัญญา
อยูก็จะไปไหนไมได เปนการปองกันบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงาน” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

    “บริษัทไดมีการแกไขปญหาการลาออกของพนักงานดวยการใหพนักงาน
เซ็นสัญญาลวงหนาหน่ึงป หรือมีการใหพนักงานอบรมตอใบอนุญาตซื้อขายหลักทรัพยฟรี มีเง่ือนไขคือ
ผูกสัญญากับบริษัทสองป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

   ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคการรักษาพนักงาน คือ จำนวนพนักงาน
ลาออกไมเกิน 2% ตอป ในชวงปพุทธศักราช 2561 บริษัทไมสามารถทำตามเปาหมายได เน่ืองจาก
บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืนขอเสนอคาตอบแทนใหกับพนักงานที่จะหมดสัญญาที่ไดผูกไวกับบริษัทสูงกวา  
ประกอบกับบริษัทไมสามารถสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานใหกับพนักงานได จึงทำใหพนักงาน
ลาออกมากกวา 5% ตอป และ ของสำนักงานใหญ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

   “บริษัทมีคาตอบแทน สวัสดิการ การสรางความผูกพัน และการผูกสัญญา
เพ่ือใหพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป แตดวยบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนที่มากกวาจึงเกิดการ
ซื้อตัวพนักงานภายในปพุทธศักราช 2561 และบริษัทไมสามารถสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานได ทำให
พนักงานในบริษัทลาออกไปปฏิบัติงานที่บริษัทอ่ืนที่ใหคาตอบแทนมากกวา 5% ตอป” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

   “บริษัทมีการกำหนด KPI ของการรักษาพนักงานไมใหมีการลาออกเกินกวา 2% 
ตอป แตเมื่อพนักงานที่หมดสัญญาสวนใหญจะถูกบริษัทอ่ืนย่ืนขอเสนอคาตอบแทนที่มากกวาจึง
ลาออกมากกวา 2% ตอป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

  4.2.1.3 การจัดการขอรองเรียนของลูกคา 
   จากขอรองเรียนหรือการบนของลูกคาไปยังสำนักงานใหญ  หรือแจงกับ
เจาหนาที่การตลาดที่ดูแล ไดแก 
   1) สถานที่ต้ังของบริษัทหายากและไมมีความโดดเดน 
   2) โปรแกรมหรือแอปพลิเคชันการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเทอรเน็ตของ
บริษัทมีความซับซอน และใชงานยาก   
   3) การสรางผลตอบแทนจากการแนะนำหลักทรัพยของพนักงานไมเปนไป
ตามที่ลูกคาคาดหวัง  
   4) ลูกคาไมไดรับเอกสารแจงการซื้อขายหลักทรัพย 



72 

   5) ลูกคาไมไดรับการตอบกลับหลังจากสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพย 
เอกสารการเปลี่ยนแปลงขอมูล และเอกสารเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ ที่สงมายังบริษัท ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “ลูกคาแจงวาที่ต้ังของบริษัทหายาก เน่ืองจากสถานที่ต้ังอยูลานจอดรถช้ัน
ใตดินของหางสรรพสินคา ซึ่งเปนมุมอับและไมมีความโดดเดน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 
2562 เวลา 13.32 น.) 
 

    “ลูกคาจะบนเรื่องระบบการซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตของ
บริษัทที่มีความซับซอนและเขาใจยาก” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

    “ลูกคาบนวาไมไดรับเอกสารแจงการซื้อขายหลักทรัพยในแตละวันที่ทำ
รายการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

    “มีการรองเรียนเรื่องการไมมีการตอบกลับของบริษัท หลังจากลูกคาไดทำ
การสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยมายังบริษัท” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 
13.00 น.) 
 

   จากการรองเรียนเหลาน้ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและภาพลักษณของ
บริษัทโดยพนักงานในบริษัทจะมีการช้ีแจงรายละเอียดใหลูกคาเขาใจ ดวยความสุภาพ ออนโยนและ
ประนีประนอม และบริษัทนำการรองเรียนหรือการบนของลูกคามาปรับปรุงและพัฒนาในการ
ปฏิบัติงาน และการบริการใหดียิ่งขึ้น ทำใหในดาน KPI การจัดการขอรองเรียนของลูกคา ที่บริษัท
กำกับไววา จำนวนลูกคาที่รองเรียนไมเกิน 3% ตอป บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี 
 

   “บริษัทไดกำหนดใหการรองเรียนของลูกคาไมเกิน 3% ตอป” (ผูใหสัมภาษณ
คนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

  จากดานการเรียนรูและพัฒนาบริษัทสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.5 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.5  สรุปผลดานการเรยีนรูและพัฒนา 
 

มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  การเพ่ิมศักยภาพ
พนักงาน 

 

1.1) จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 
ช่ัวโมงตอคนตอป 
1.2) พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
80% ของแบบทดสอบทั้งหมด 
1.3) จำนวนพนักงานที่ปฏิบัติงานได
บรรลุเปาหมายจากปริมาณการซื้อ
ขาย 95% ของพนักงานทั้งหมด  
1.4) การติดตามการคางชำระการซื้อ
หลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคา
ไมเกิน 1% ของลูกคาทั้งหมดที่ทำ
รายการซื้อขายหลักทรัพย 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

2)  การรักษา
พนักงาน 

 

2.1) จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 
2% ตอป 

 บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืน
ขอเสนอคาตอบแทน
ใหกับพนักงานสูงกวา 
ประกอบกับบริษัทไม
สามารถสราง
แรงจูงใจใหกับ
พนักงานได  

3)  การจัดการการ
รองเรียนของลูกคา 

3.1) จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 
3% ตอป 

  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 

 4.2.2 มุมมองดานกระบวนการภายใน 
  มุมมองดานกระบวนการภายใน เปนมุมมองบงบอกถึงประสิทธิภาพในการดำเนินการของ
บริษัทที่ประกอบดวยภาพลักษณของบริษัทและการสรางความพึงพอใจ ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้น
จากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.6  
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ตารางที่ 4.6  มุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

 มุมมองดานกระบวนการภายใน 
วัตถุประสงค 1) ภาพลักษณของบริษัท 

2) การสรางความพึงพอใจ 
ตัวชี้วัด 1) มีการตอบรับที่ดีและบอกตอ 

2) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลกูคาได 
3) ลูกคาไดรับการตอบกลับ 
4) พนักงานสามารถคาดการณหลักทรัพยสรางกำไรใหกับลูกคาได 

เปาหมาย 1) บริษทัไดรับคำชมจากลูกคา 90% ของลกูคาที่ใชบริการ 
2) ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอมากกวา 80% ของลกูคารายใหมทัง้หมด 
3) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลกูคาไดมากกวา 90% ของ
ลูกคาที่สอบถามในการบริการทั้งหมด 
4) คาดการณแนวโนมหลักทรพัยอยางถูกตอง 80% ของการคาดการณ 
5) สามารถสรางผลกำไรใหกบัลูกคาจากการใหคำแนะนำมากกวา 95% ของ
จำนวนลูกคาที่ขอคำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
6) ลูกคาไดรับการตอบกลับดานเอกสารภายใน 2 วันทำการ และดานการให
คำปรึกษาหรือแกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคาทันทีหลงัจากรับเรื่องไมเกิน  
1 วันทำการ 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) การสรางความไววางใจ นาเช่ือถือ และสรางผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง 
2) การใหบริการดวยการเอาใจใส ดูแล และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
3) การแนะนำผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความเสี่ยงที่ลูกคาสามารถยอมรบัได 
4) การวิเคราะหและนำบทวิเคราะหจากสำนักงานใหญมาแนะนำการซื้อขาย
หลักทรัพยใหกบัลูกคา  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

  จากตารางที่ 4.6 สามารถวิเคราะหได ดังน้ี  
  บริษัทมีการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพในมุมมองดานกระบวนการภายในบริษัท
เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคซึ่งแบงเปน 2 ดานคือ 
  (1)  ภาพลักษณของบริษัท 
  (2)  การสรางความพึงพอใจ 
  ซึ่งในรายละเอียดของแตละวัตถุประสงคน้ัน บริษัทมีวิธีการปฏิบัติที่นำไปสูเปาหมายผาน
ตัวช้ีวัดตาง ๆ ดังปรากฏในรายละเอียดตอไปน้ี 
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  4.2.2.1 ภาพลักษณของบริษัท 
   บริษัทสรางและรักษาภาพลักษณที่ดี รักษาช่ือเสียง และรักษามาตรฐานการ
ใหบริการของบริษัท ดังน้ี 
   1) การสรางความนาเช่ือถือ บริษัทมีฐานะทางการเงินที่มั่นคง รวมถึงมีบท
วิเคราะหหลักทรัพยที่วิเคราะหโดยพนักงานที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ 
ที่คอยคาดการณแนวโนมตลาดหลักทรัพยไดอยางถูกตองและแมนยำ จึงชวยสรางความนาเช่ือถือ
ใหกับบริษัทได 
   2) การสรางความไววางใจ บริษัทมีพนักงานที่คอยใหการดูแลรายบุคคล  
เก็บขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยของลูกคาเปนความลับ และมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน 
   3) บริษัทสรางผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

    “บริษัทสรางและรักษาภาพลักษณที่ดี จากการสรางความนาเช่ือถือ ความ
ไววาง และผลตอบแทนใหลูกคาอยางตอเน่ือง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 
13.32 น.) 
 

    “บริษัทมีความนาเช่ือถือจากบริษัทมีความมั่นคงทางการเงิน มีนักวิเคราะห
ที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 
เวลา 13.20 น.) 
    “บริษัทสรางความไววางใจดวยการเก็บขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยของ
ลูกคาเปนความลับและมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 
เวลา 15.12 น.) 
 

  4.2.2.2 การสรางความพึงพอใจ 
   บริษัทสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจากการใหการบริการที่ดี การมีพนักงานที่
มีประสิทธิภาพ และการดำเนินการที่รวดเร็ว ซึ่งบริษัทมีนโยบายใหความสำคัญกับการใหบริการเปน
หลัก ดวยความใสใจ และซื่อสัตยสุจริตในการใหบริการแตละขั้นตอน เริ่มต้ังแตลูกคาเขาใชบริการใน
บริษัท กระทั่งลูกคาทำรายการเสร็จสิ้นสมบูรณ ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

   “นโยบายหลัก คือ บริษัทเนนบริการลูกคาเปนอันดับหน่ึง ดูแลลูกคาอยางเต็มที่ 
ใหบริการที่รวดเร็ว บริการดวยความจริงใจ ซื่อสัตย และสม่ำเสมอ” (ผูใหสัมภาษณคนที่  4,  
23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

   1) การบริการที่ดี 
    1.1) การตอนรับ 
      บริษัทมีการตอนรับลูกคาที่เขามาใชบริการโดยมีการแบงหนาที่งาน
ดานการตอนรับสำหรับพนักงานที่ประจำการในแตละวัน ซึ่งพนักงานดังกลาวจะตอนรับลูกคาดวย 
คำทักทายที่สุภาพ นุมนวล ออนนอม และจริงใจ พรอมทั้งเชิญลูกคาน่ัง และสอบถามความตองการ
ของลูกคา หลังจากน้ันจะมีแมบานประจำบริษัทนำเครื่องด่ืมมาบริการ ซึ่งมีการสอบถามความตองการ
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ของลูกคากอนวาตองการเครื่องด่ืมชนิดใด เชน กาแฟ โอวัลติน หรือน้ำชา และเครื่องด่ืมแบบรอนหรือ
เย็น แตโดยสวนใหญบริษัทจะบริการน้ำชาที่ชงจากใบชาเกรดเอและเพ่ิมน้ำแข็งบริการลูกคาเพ่ือ 
ดับกระหาย ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

      “เมื่อลูกคาเขามาใชบริการพนักงานจะมีการทักทายกอน แลวก็จะมี
พนักงานที่ประจำการในแตละวันดูแลและสอบถามความตองการของลูกคาในการเขามาทำธุรกรรม” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

      “พนักงานจะมีการกลาวคำทักทายใหกับลูกคากอน เพ่ือใหลูกคามี
ความรูสึกไมวาเหว และมีการใหบริการน้ำชา กาแฟ หรือโอวัลติน ตามความตองการของลูกคา”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562  เวลา 13.20 น.) 
 

      “บริษัทมีการเตรียมน้ำชา กาแฟ โอวัลติน และถามความตองการของ
ลูกคาวาตองการแบบรอนหรือเย็นหลังจากน้ันจะมีเจาหนาที่การตลาดที่เปนเวรในวันน้ันดูแลลูกคา 
สอบถามและใหคำแนะนำกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 8, 24 มกราคม 2562 เวลา 15.45 น.) 

 

    ในชวงเวลาทำการ ลูกคาที่เขามาใชบริการบริษัทจะมีทั้งลูกคารายเดิมและ
ลูกคารายใหม ซึ่งบริษัทจะมีการดูแลลูกคารายใหมและลูกคารายเดิม ดังน้ี 
    1.2) การดูแลลูกคารายใหม 
      เน่ืองลูกคารายใหมของบริษัทสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคา
รายเดิมที่มีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานในบริษัท และดวยบริษัทมีช่ือเสียงเปนอันดับ
หน่ึงจึงเปนที่รูจักของผูสนใจลงทุนดานหลักทรัพยมากขึ้น อีกทั้งการจัดงานตาง ๆ เชน การจัดงาน
สัมมนาของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย การจัดงานสัมมนาของบริษัท และงานมหกรรมการเงิน
มันน่ีเอ็กซโปรประจำป ณ หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพลาซาอุบลราชธานี จึงทำใหมีลูกคารายใหมเขามา
สอบถามขอมูลผลิตภัณฑของบริษัท ขั้นตอนการเปดบัญชี และคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการ
ซื้อขายหลักทรัพย จึงเปนโอกาสอันดีที่ทำใหลูกคาไดรูจักบริษัท และผลิตภัณฑมากขึ้น ดังบท
สัมภาษณ ตอไปน้ี 
 

      “ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีการ
ซื้อขายหลักทรัพยแลวเกิดกำไร หรือลูกคารายใหมมาจากงานการเงินมันน่ีเอ็กซโปรที่จัดขึ้น ณ 
หางสรรพสินคาเซ็นทรัลพลาซา หรือการจัดสัมมนาของบริษัทใหกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7,  
17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 
 

      “ลูกคาแนะนำบอกตอกัน จากการบริการพนักงานในบริษัท ถาไดรับ
ผลตอบรับที่ดีลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

      “ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอ แตถาลูกคารายไหนเดิน
เขามาที่บริษัทเอง ก็จะแจงพนักงานที่เปนเวรวันน้ันดูแล” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 
เวลา 14.30 น.) 
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      บริษัทมีการใหบริการลูกคารายใหม ต้ังแตขั้นตอนการเปดบัญชีและ
การซื้อขายหลักทรัพย การแจงคาธรรมเนียมอัตราคานายหนาในการซื้อขายหลักทรัพย รวมถึงการแจง
ขาวสารเกี่ยวกับหลักทรัพย ซึ่งบริษัทจะมีเจาหนาที่การตลาดคอยใหคำแนะนำและใหขอมูลที่ถูกตอง
กับลูกคา และในกรณีลูกคารายใหมตองการเปดบัญชีหลักทรัพย ถาลูกคามีความประสงคตองการระบุ
เจาหนาที่การตลาดสามารถแจงกับทางบริษัทได หรือถาลูกคาที่เขามาไมมีความประสงคระบุเจาหนาที่
การตลาด บริษัทจะมีการแบงความรับผิดชอบใหเจาหนาที่การตลาดที่ในแตละวันสำหรับดูแลลูกคา
รายบุคคล เพ่ือชวยบริการดานการเปดบัญชี ทำธุรกรรมออนไลน ฝากเงินเขาบัญชีหลักทรัพย ถอนเงิน
จากบัญชีหลักทรัพย สงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคา สงขาวสารเกี่ยวกับหลักทรัพย ตลอดจน
ชวยแกไขปญหาและใหความชวยเหลือดานตาง ๆ  
    1.3) การดูแลลูกคารายเดิม 

 ลูกคารายเดิมสวนใหญจะเปนผูสูงวัยที่ เขามาใชบริการที่บริษัท
เน่ืองจากไมถนัดดานเทคโนโลยี และมีความประสงคในการเขาดูกระดานหลักทรัพย เพ่ือดูราคา
ยอนหลัง สอบถามเกี่ยวกับโปรแกรมในการซื้อขายหลักทรัพย สอบถามขาวเกี่ยวกับหลักทรัพย 
เปลี่ยนแปลงขอมูล หรือการเพ่ิมทุน เปนตน ทั้งน้ี พนักงานคอยใหการดูแลเตรียมเครื่องมือ ระบบ
คอมพิวเตอร และเอกสารการทำธุรกรรม ขอมูล และขาวสารใหพรอม เพ่ือความรวดเร็วและอำนวย
ความสะดวกใหกับลูกคา ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
      1.3.1) การเตรียมระบบคอมพิวเตอร 
        บริษัทมีการเตรียมความพรอมของระบบคอมพิวเตอรใหมี
ความสะดวกและเพียงพอตอลูกคาที่เขามาใชบริการ ซึ่งลูกคาสามารถเขาระบบดวยรหัสผานของ
ตนเองที่ไดลงทะเบียนไวกับทางบริษัทเพ่ือดูขอมูลของหลักทรัพย สงคำสั่งซื้อขาย อานขาว และ
สามารถสอบถามขอมูลเก่ียวกับหลักทรัพยหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ กับพนักงานในบริษัทไดทันที ดังบท
สัมภาษณตอไปน้ี 
 

        “ในทุกวันทำการบริษัทจะมีการเปดคอมพิวเตอรทั้งหมด  
11 เครื่อง เพ่ือใหลูกคาสามารถเขาดูความเคลื่อนไหวของหลักทรัพยได โดยสวนใหญลูกคารายเดิมจะ
เปนผูสูงวัยที่เขามาใชบริการกระดานหลักทรัพย ในการดูราคาหลักทรัพยจากราคาปดของวันที่ผานมา 
ซึ่งทางบริษัทจะมีลูกคาประจำ 1 คน ที่เขามาใชงานคอมพิวเตอรของบริษัทเปนประจำ โดยจะเขามา
ใชบริการต้ังแตเวลา 08.30 น. ถึง 09.00 น. ใชเวลาประมาณ 30 นาที ในการดูขอมูลหลักทรัพยที่
ลูกคาสนใจและหลังจากน้ันจะสอบถามขอมูลหลักทรัพย ขาวหลักทรัพยกับเจาหนาที่การตลาด”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

        “ในชวงเชาของวันทำการจะมีลูกคาประจำหน่ึงคนที่จะเขามา
ใชบริการสัปดาหละ 2 วัน ถึง 3 วัน เชน วันจันทร วันพุธ วันศุกร ในชวงเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. 
ซึ่งลูกคาจะใชบริการดูหลักทรัพยในระบบคอมพิวเตอรที่บริษัทเปดใหบริการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 8, 
24 มกราคม 2562 เวลา 15.45 น.) 
 
 
 
 



78 

      1.3.2) การเปลี่ยนแปลงขอมูล 
        บริษัทมีการเตรียมแบบฟอรมใหพรอมตอการทำธุรกรรมของ
ลูกคา พรอมทั้งแจงเอกสารที่ตองใชประกอบการเปลี่ยนแปลงขอมูล ดังน้ี 

  1.3.2.1) การเปลี่ยนแปลงช่ือ นามสกุล เอกสารที่ตองใชคือ 
สำเนาบัตรประชาชน หนังสือเปลี่ยนแปลงแกไขช่ือ นามสกุล และใบทะเบียนสมรส (กรณีเปลี่ยน
นามสกุลเน่ืองจากการสมรส) 

  1.3.2.2) การเปลี่ยนแปลงที่ อ ยูจัดสงเอกสารหรือที่ อยู
ปจจุบัน เอกสารที่ตองใชคือ ทะเบียนบาน หรือขอมูลที่อยูที่ปฏิบัติงาน หรือที่อยูที่ติดตอ และสำเนา
บัตรประชาชน 
        1.3.2.3) การเปลี่ยนแปลงบัญชีธนาคารในการหักบัญชีเงิน
ฝากหรือนำเงินเขาบัญชี เอกสารที่ตองใชคือ สำเนาบัญชีธนาคารที่ตองการผูกกับบัญชีหลักทรัพย และ
สำเนาบัตรประชาชน 
        1.3.2.4) การเปลี่ยนแปลงการมอบอำนาจ เชน การยกเลิก
ผูรับมอบอำนาจเดิม หรือ เปลี่ยนแปลงผูรับมอบอำนาจ เอกสารที่ตองใชของเจาของบัญชีหลักทรัพย 
คือ สำเนาบัตรประชาชน สวนเอกสารที่ตองใชในการเปลี่ยนแปลงผูรับมอบอำนาจ คือ สำเนาบัตร
ประชาชน และสำเนาทะเบียนบาน  
        แบบฟอรมและเอกสารแนบที่มีการกรอกขอมูลอยางสมบูรณ 
เพ่ือความรวดเร็วในการบริการ เจาหนาที่ฝายปฏิบัติจะนำเอกสารสแกนหรือแฟกซไปยังสำนักงานใหญ
ของบริษัท ซึ่งลูกคาสามารถดำเนินขั้นตอนตอไปได ดังบทสัมภาษณ ดังน้ี  
 

        “โดยสวนใหญลูกคารายเดิมมาทำธุรกรรมการเปลี่ยนแปลงที่
อยูในการรับเอกสาร เปลี่ยนแปลงช่ือและนามสกุล ขอเพ่ิมทุน เราก็จะตองแจงลูกคาวาตองใชเอกสาร
อะไรบางเพ่ือใหลูกคาเตรียมมาและใหลูกคากรอกแบบฟอรมของบริษัท จากน้ันก็จะแฟกซหรือสแกน
สงเขาไปที่สำนักงานใหญ เพ่ือความรวดเร็วในการดำเนินการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 
2562 เวลา 13.32 น.) 
 

 1.3.3) การแจงขอมูลและขาวสาร 
   บริษัท ไดมอบหมายให เจ าหน าที่ การตลาดดูแลลูกค า

รายบุคคล ซึ่งมีการติดตอกับลูกคาจากเบอรโทรศัพท ไลน และอีเมลของลูกคา เพ่ือแจงขอมูลการซื้อ
ขายในแตละวันของลูกคา รวมถึงขาวหลักทรัพยในบัญชีลูกคา ดวยการโทรศัพทหรือสงขอความผาน
ทางไลนและอีเมล นอกจากน้ีพนักงานมีการสรางกลุมไลนสำหรับลูกคาที่ตนเองดูแล เพ่ือแจงขาว
หลักทรัพย ภาพรวมตลาด และหลักทรัพยที่บริษัทหลักทรัพยแนะนำ ใหลูกคาสามารถนำไป
ประกอบการตัดสินใจซื้อขายหลักทรัพย ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

   “จะมีการแจงขอมูลขาวสารผานกลุมไลน หรือสงบทวิเคราะห
หลักทรัพยรายตัวใหกับลูกคาที่สนใจ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
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   นอกจากการสงขอมูลและขาวสารของหลักทรัพยแลว ในแต
ละปบริษัทจะมีการออกผลิตภัณฑใหม ๆ พนักงานในบริษัทจะตองมีการนำเสนอใหกับลูกคา ตาม
ความเสี่ยงที่ลูกคาจะยอมรับได เพ่ือสรางผลตอบแทนใหกับลูกคาไดมากย่ิงขึ้น ซึ่งทางพนักงานจะตอง
มีการนำเสนอผลิตภัณฑใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงกัน ดังน้ี 

 1.3.4) การนำเสนอผลิตภัณฑใหม 
        ผลิตภัณฑใหมของบริษัทน้ัน แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
ผลิตภัณฑทางการเงินและผลิตภัณฑทางเทคโนโลยี ซึ่งจะตองมีการนำเสนอผลิตภัณฑดังกลาวใหกับ
ลูกคาที่ไดรับมอบหมายใหดูแลและลูกคาที่มีความสนใจดานการลงทุน โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

   (1)  ผลิตภัณฑทางการเงิน  
   พนักงานจะตองประเมินระดับความเสี่ยงใหกับลูกคาที่

ไดรับมอบหมายใหดูแลกอน แลวแนะนำการลงทุนใหเหมาะสมกับระดับความเสี่ยงที่ลูกคายอมรับได 
ดังน้ี 

   (1.1)  หลักทรัพย Initial Public Offering (IPO) 
    หลักทรัพย IPO เปนหลักทรัพยที่มีความเสี่ยงสูง 

เน่ืองจากเปนการเสนอขายหลักทรัพยใหกับประชาชนทั่วไปครั้งแรก การนำเสนอหลักทรัพย IPO 
ใหกับลูกคารายเดิม จะตองเปนลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงระดับคอนขางสูงไปจนถึงระดับสูงมาก ซึ่ง
การจำหนายหลักทรัพย IPO บริษัทจะมีเกณฑในการจำหนายใหกับลูกคาดวยการเรียงลำดับลูกคาที่มี
มูลคาการซื้อขายจากมากไปหานอย และกระจายจำนวนหลักทรัพย IPO ที่ลูกคาจะสามารถซื้อไดตาม
สัดสวนตาง ๆ ดังน้ัน ลูกคาที่มีมูลคาหลักทรัพยหรือมูลคาการซื้อขายหลักทรัพย ณ ปจจุบันที่สูงจะมี
โอกาสไดสิทธ์ิในการซื้อหลักทรัพย IPO ที่มากกวาลูกคาที่มีมูลคาหลักทรัพยหรือมูลคาการซื้อขาย
หลักทรัพยต่ำกวา ซึ่งพนักงานจะแจงใหลูกคาที่พนักงานไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคล ทราบ
วาลูกคามีสิทธ์ิในการซื้อหลักทรัพย IPO เทาใด ดวยการแจงผานโทรศัพท ไลน หรืออีเมล ดังบท
สัมภาษณตอไปน้ี 

 

       “ถามี IPO ระบบจะรันอัตโนมัติวาใครสามารถซื้อ
ไดบาง ซึ่งลูกคาบางคนที่จะสามารถซื้อได ระบบจะรันจากปริมาณการซื้อขายของลูกคา วาปริมาณ
การซื้อขายเทาใดถึงจะไดสิทธ์ิซื้อ IPO” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

         “สวนใหญ ลูกค าตองการซื้อหลักทรัพย  IPO 
เพราะวาหลักทรัพยที่เขาตลาดใหมจะมีการเก็งกำไรและราคาหลักทรัพยจะขึ้น ลูกคารายใดจะซื้อได
เทาไหรก็แลวแตระบบจะจัดสรรมา สวนใหญลูกคาไมสามารถซื้อไดทุกคน เพราะมีจำนวนจำกัด” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 

 

   (1.2) กองทุน 
    พนักงานจะมีการแนะนำกองทุนใหกับลูกคาที่

สามารถยอมรับความเสี่ยงไดในระดับปานกลางถึงระดับต่ำ ซึ่งเปนกลุมที่ลูกคาตองการรักษาเงินทุน 
ลงทุนระยะยาว และไดผลตอบแทนที่คอนขางมั่นคง โดยนำเสนอขอมูลเกี่ยวกับกองทุนน้ัน ๆ เชน 
ขอมูลของกองทุน จำนวนหนวยลงทุน ราคาตอหนวย การนำเงินทุนไปลงทุนในทรัพยสินแตละ
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ประเภท ระดับความเสี่ยงของกองทุน และผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ ใหลูกคาไดรับทราบกอนการ
ตัดสินใจซื้อกองทุนน้ัน ๆ ดังขอมูลตอไปน้ี 

 

    “ลูกคาบางรายสนใจกองทุนโครงสรางพ้ืนฐาน ถา
บริษัท มีกจ็ะนำเสนอใหกับลกูคาที่สนใจ” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 

 

       “ลูกคาที่อยากไดปนผล ถือยาวก็จะเสนอกองทุน
ใหกับลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 

 

   (1.3) ใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
 เน่ืองดวยใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธที่มีความเสี่ยง

สูง พนักงานจะแนะนำใหกับนักลงทุนที่มีความรูดานใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธและสามารถยอมรับ
ความเสี่ยงไดในระดับมากถึงระดับมากที่สุด 

 

   (2)  ผลิตภัณฑทางเทคโนโลยี 
    นอกจากผลิตภัณฑทางการเงินแลว บริษัทยังมีการออก

ผลิตภัณฑใหมที่เปนการสนับสนุนการซื้อขายหลักทรัพย โดยบริษัทมีการใหบริการโปรแกรมบนระบบ
คอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือ รวมถึงไอแพดและแท็บเล็ต เพ่ือใหลูกคามีความ
สะดวกและการใหบริการที่รวดเร็วในการติดตามขอมูลขาวสาร บทวิเคราะห ขอมูลหลักทรัพยรายตัว 
ภาวะตลาด การซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต และการแจงเตือนการซื้อขายหลักทรัพย 
เปนตน ในกรณีที่มีการออกฟงกชันใหมของโปรแกรมและแอปพลิเคชัน พนักงานจะมีการนำเสนอ
ใหกับลูกคา ผานทางโทรศัพทและสงขอความผานไลน เพ่ือใหลูกคาไดทราบการใชงานฟงกช่ันใหม  
อีกทั้ง ในทุก ๆ ปบริษัทจะมีการจัดสัมมนาใหกับลูกคา ทางพนักงานก็จะนำผลิตภัณฑเหลาน้ีไปอัพเดต
ใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงกัน นอกจากน้ีบริษัทมีวิธีการแกไขปญหาการใชงานโปรแกรม การใชงาน 
หนาเว็บไซตดวยการบริการแกไขปญหาผานโปรแกรมศูนยควบคุมระยะไกล (Team Viewer) หรือ
ลูกคาเขามาติดตอที่บริษัทดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “ดานแอปพลิเคชันจะมีการนำเสนอใหลูกคาไดทราบจาก
การจัดสัมมนา งานเลี้ยงพบปะ  ใหลูกคาลองใชงานแอปพลิเคชันใหม ๆ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 7,  
17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

      ในการดูแลลูกคารายเดิมของพนักงาน จากที่กลาวขางตนแลว บริษัท 
ยังใหความสำคัญกับการสรางสัมพันธไมตรีที่ดีกับลูกคา ดังน้ี  

 

 1.3.5) การสรางสัมพันธไมตรี 
   พนักงานใหการดูแลลูกคาที่ไดรับมอบหมายรายบุคคลดวย

ความซื่อสัตย จริงใจ มีการสอบถามทุกขสุขของลูกคาดังเชนบุคคลในครอบครัว มีการเย่ียมเยียนและ
มอบของขวัญใหกับลูกคาในชวงเทศกาลตาง ๆ เชน วันปใหม ซึ่งของขวัญที่จัดเตรียมจะจัดสงมาจาก
สำนักงานใหญ ไดแก กระเชา แกวน้ำ หรือผาขนหนู ที่มีตราสัญลักษณของบริษัท โดยลูกคาแตละราย
จะไดรับของขวัญที่แตกตางกันดวยเง่ือนไขของขวัญแตละช้ินจะเรียงตามมูลคาการซื้อขายหลักทรัพย
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หรือมูลคาหลักทรัพยในบัญชีหลักทรัพยของลูกคา ซึ่งมูลคาของขวัญไมเกิน 1,200 บาท ตอลูกคาหน่ึง
ราย เน่ืองจากถามากกวามูลคาดังกลาวจะเปนการผิดขอบังคับตามกฎของ กลต. กลาวไดวาเปนการ
ติดสินไหม นอกจากน้ียังมีของขวัญที่มอบใหในวันตรุษจีน วันเกิด วันขึ้นบานใหม หรือวันสำคัญของ
ลูกคา ทางเจาหนาที่การตลาดจะมีการจัดสงของขวัญและเขารวมงานที่ลูกคาจัดขึ้น ดังบทสัมภาษณ
ตอไปน้ี  

 

   “รักษาลูกคารายเดิมดวยการพูดคุย และไปเยี่ยมเยียนลูกคา 
เชน วันป ใหม  หรือ วันสำคัญของลูกคา มีการซื้อของฝากหรือของขวัญมอบใหกับลูกคา”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 7, 17 มกราคม 2562 เวลา 15.12 น.) 

 

   “การดูแลลูกคารายเดิมดวยการบริการที่เขาใจลูกคา สราง
ความคุนเคย ใหเกิดความไวใจกัน แจงขาว ใหของขวัญในเทศกาลตาง ๆ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1,  
17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 

 

   กระน้ันในทุกปบริษัทยังมีการจัดงานสัมมนาสำหรับลูกคาเพ่ือ
สรางความผูกพันและขยายฐานลูกคา ซึ่งลูกคารายเดิมสามารถชักชวนเพ่ือน คนรูจัก ญาติหรือพ่ีนอง 
มาเขารวมฟงการบรรยายของทางบริษัทได โดยผูใหการบรรยายจะเปนนักวิเคราะหหลักทรัพยของ
บริษัทที่ไดรับรางวัลนักวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ บรรยายในหัวขอภาพรวมของตลาด 
แนวโนมตลาด เทคนิคการสังเกตจุดเขาซื้อและขายหลักทรัพย แนะนำหลักทรัพยที่นาสนใจในชวง
เหตุการณน้ัน ๆ การดูขอมูลพ้ืนฐานหลักทรัพย และการอานกราฟเทคนิค เปนตน 

 ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคความพึงพอใจของลูกคา ดังน้ี 
 (1)  คำชมจากลูกคาที่เขามาใชบริการ 90% ของความพึงพอใจที่ลูกคาแสดง

ความคิดเห็น บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจากสวนใหญบริษัทไดรับคำชมจากลูกคาที่เขามา
ใชบริการ 98% ของความพึงพอใจที่ลูกคาแสดงความคิดเห็น 

 (2)  ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอมากกวา 80% ของลูกคารายใหมทั้งหมด 
ซึ่งทางบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได โดยวัดจากลูกคารายใหมที่เขามาใชบริการสวนใหญ 90% 
ของลูกคารายใหมทั้งหมดมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีความพึงพอใจการใหบริการ 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

     “ลูกคาที่เขามาใชบริการสวนใหญจะช่ืนชมการตอนรับและการใหบริการ
ของพนักงานที่สามารถตอบคำถามและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาได เชน โปรแกรมมีปญหา 
ไมสามารถใชงานได ขั้นตอนการโอนเงิน และการโอนยายหลักทรัพย ซึ่งคำชมคิดเปน 98% ของความ
พึงพอใจที่ลูกคาแสดงความคิดเห็น โดยบรรลุเปา KPI ที่กำหนดอยูที่ 90% ของความพึงพอใจที่ลูกคา
แสดงความคิดเห็น” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

     “ลูกคารายใหม 90% ของลูกคารายใหมทั้งหมดสวนใหญมาจากการบอก
ตอจากลูกคารายเดิมที่พึงพอใจการใหบริการของบริษัท ซึ่งบรรลุเปาหมายที่บริษัทกำหนดไว คือ  
80%” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
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 2) พนักงานที่มีประสิทธิภาพ 
  บริษัทไดใหความหมายของพนักงานที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี  
  2.1) พนักงานที่สามารถสรางรายไดใหกับบริษัท  
  2.2) พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามกฎหมายตรงตามขอกำหนดของ

กฎหมาย และขอบังคับของ กลต.และตรงตามเปาหมายที่ทางผูอำนวยการกำหนดไวไดดวยความ
ซื่อสัตย สุจริต  

  2.3) มีความรูและความชำนาญรอบดาน ไดแก ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ
ของบริษัท กราฟเทคนิค ขอมูลพ้ืนฐานและขอมูลทางการเงินของหลักทรัพย การใชงานโปรแกรมซื้อ
ขายหลักทรัพย  

  2.4) มีไหวพริบสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี เชน เมื่อลูกคาประสบ
ปญหาเก่ียวกับการซื้อขายหลักทรัพยเขามาปรึกษาที่บริษัทหรือติดตอทางโทรศัพท พนักงานสามารถ
ชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  

  2.5) กระตือรือรน พนักงานตองมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน เชน 
การอานหรือฟงขาวประจำทุกวัน การศึกษาขอมูลหลักทรัพยรายตัว รวมถึงการกระตือรือรนในการ
ใหบริการลูกคา โทรศัพทกระตุนการซื้อขายหลักทรัพยจากลูกคา 

  2.6) การมีใจรักบริการ ดวยการใหบริการลูกคาจากความจริงใจ ไมปดบัง
ขอมูลสำคัญที่ลูกคาควรจะไดรับทราบ ใหขอมูลที่ลูกคาตองการอยางครบถวนและถูกตอง ซึ่งทาง
บริษัทจะมีการปลูกฝงใจรักการบริการใหกับพนักงานทุกคน 

  2.7) พนักงานสามารถสรางกำไรใหกับลูกคาได จากการนำบทวิเคราะห
ของสำนักงานใหญที่มีนักวิเคราะหที่ไดรับรางวัลการวิเคราะหหลักทรัพยดีเดนระดับประเทศ เขียนบท
วิเคราะหหลักทรัพยดวยการคาดการณแนวโนมของตลาดหลักทรัพยและหลักทรัพยรายตัวไดอยาง
ถูกตองและนาเช่ือถือ ซึ่งพนักงานสามารถนำมาวิเคราะหและแนะนำหลักทรัพยใหกับลูกคา เพ่ือให
ลูกคาไดลงทุนและเกิดผลตอบแทนได  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “พนักงานที่มีประสิทธิภาพ คือ พนักงานที่สามารถที่จะปฏิบัติงานได
ตามเปาหมายที่บริษัทต้ังไว สรางรายไดใหกับบริษัท ปฏิบัติงานรวดเร็ว มีความรูครบถวน และ
ถูกตอง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 

 

    “พนักงานที่มีประสิทธิภาพ คือ สามารถปฏิบัติงานตามกฎระเบียบ
ของบริษัท และตามกฎหมายได ในดานหนาที่ พนักงานสามารถปฏิบัติตามหนาที่และสามารถทำ
ปริมาณการซื้อขายตามเปาหมายไดและมีความสุขในการปฏิบัติงาน และความสามัคคีของทีมงาน”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
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  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคพนักงานที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี 
  (1) พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลูกคามากกวา 

90% ของลูกคาที่เขามาใชบริการทั้งหมด ซึ่งทางบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได โดยวัดจากลูกคาที่
ใชบริการผานทางโทรศัพท ไลน อีเมล เฟซบุก หรือมาที่บริษัทโดยตรง พนักงานสามารถใหคำตอบ
ลูกคาและชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาได 98% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด 

  (2) การคาดการณแนวโนมหลักทรัพยของเจาหนาที่การตลาดมีความ
ถูกตอง 80% ของการคาดการณ เน่ืองจากเจาหนาที่การตลาดมีการศึกษาและเรียนรูบทวิเคราะหที่
นักวิเคราะหของทางสำนักงานใหญและบทวิเคราะหจากบริษัทอ่ืน ๆ จึงทำใหบรรลุเปาหมายของการ
คาดแนวโนมหลักทรัพยมากกวา 80% 

  (3) สามารถสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 95% ของ
การแนะนำใหกับลูกคา พนักงานสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 65% ของการ
แนะนำทั้งหมด ซึ่งยังไมสามารถถึงเปาหมายที่กำหนด เน่ืองจากตลาดหลักทรัพยมีการผันผวนสูง ยาก
ตอการสรางกำไรจากหลักทรัพย พนักงานจึงมีการแนะนำใหลูกคาถือเงินสด เมื่อตลาดหลักทรัพยกลับ
สูภาวะปกติพนักงานจะแนะนำหลักทรัพยและผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมกับความเสี่ยงที่ลูกคารับได 
เชน ผลิตภัณฑสำหรับลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงสูง ไดแก สัญญาซื้อขายลวงหนา ใบสำคัญแสดงสิทธิ
อนุพันธ หรือหลักทรัพยตางประเทศ ผลิตภัณฑสำหรับลูกคาที่ยอมรับความเสี่ยงต่ำ ไดแก กองทุน 
ตราสารหน้ี เปนตน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “บริษัทจะมี KPI วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานในการ
ตอบคำถามและแกไขปญหาใหกับลูกคาตองมากกวา 90% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด ซึ่งโดยปกติ
แลวพนักงานสามารถแกไขปญหาและใหคำตอบกับลูกคาได 98% ของลูกคาที่ใชบริการทั้งหมด”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

      “พนักงานจะตองการคาดการณแนวโนมหลักทรัพยที่มีความถูกตอง 
80% ของการคาดการณ ซึ่งพนักงานคาดการณไดถูกตองมากกวา 80%” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 
17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

      “พนักงานสามารถสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยได 
95% ของการแนะนำใหกับลูกคา ซึ่งในปน้ีตลาดหลักทรัพยมีความผันผวนสูง จึงสรางกำไรคอนขาง
ยาก จึงประมาณการสรางกำไรใหกับลูกคาจากการแนะนำหลักทรัพยที่ 65% ของการแนะนำใหกับ
ลูกคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 

 

 3) การดำเนินการที่รวดเร็ว 
  บริษัทมีการดำเนินการในการตอบกลับลูกคาที่รวดเร็ว ดังน้ี 
  3.1) ดานเอกสาร เชน กรณีลูกคาสงเอกสารการเปดบัญชีหลักทรัพยมา

ทางไปรษณีย เมื่อบริษัทไดรับเอกสารแลวจะมีเจาหนาที่การตลาดตรวจสอบเอกสารและติดตอลูกคา
กลับทันที ภายใน 2 วันทำการ เพ่ือยืนยันการนำสงเอกสารและยืนยันตัวตนในการเปดบัญชีหลักทรัพย 
หลังจากน้ันบริษัทจะนำสงเอกสารฉบับจริงไปที่สำนักงานใหญ ซึ่งลูกคาจะไดรับเลขบัญชีหลักทรัพย
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หลังเอกสารถึงบริษัทภายใน 1 วัน ถึง 2 วันทำการ หรือกรณีแกไข เปลี่ยนแปลงขอมูลของลูกคา  
การยายหลักทรัพยไปยังบริษัทอ่ืน ๆ   

  3.2) ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา เมื่อลูกคาติดตอมายังบริษัทเพ่ือ
สอบถามขอสงสัยหรือตองการแกไขปญหา เชน ลูกคาไมสามารถสงคำสั่งซื้อขายหลักทรัพยได ปญหา
ดานการใชงานโปรแกรมการซื้อขาย  ซึ่งพนักงานจะคอยใหคำแนะนำและแกไขปญหาใหกับลูกคาทันที
ที่ไดรับการแจง 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคการดำเนินการที่รวดเร็ว ดังน้ี 
  (1) ดานเอกสารบริษัทตอบกลับลูกคาทันทีหลังจากไดรับเอกสารภายใน 2 

วันทำการ ซึ่งบริษัทบรรลุเปาหมาย เน่ืองจากเมื่อมีการตรวจสอบแลวเอกสารครบถวน สมบูรณ 
เจาหนาที่การตลาดจะมีการสงเอกสารผานการแฟกซหรือสแกนเอกสารสงทางอีเมลไปที่สำนักงาน
ใหญทันที และสงเอกสารตัวจริงผานทางไปรษณีย หลังจากน้ันลูกคาจะไดรับการติดตอกลับเพ่ือยืนยัน
การทำธุรกรรมตาง ๆ และบริษัทจะดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วัน ถึง 2 วันทำการ 

  (2) ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคาทันที
หลังจากรับเรื่องไมเกิน 1 วันทำการ ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายเน่ืองจากเมื่อพนักงานไดรับการ
แจงเรื่องจากลูกคา จะมีการติดตอลูกคากลับและสามารถใหคำแนะนำและแกไขปญหาใหกับลูกคา
ภายใน 1 ช่ัวโมง ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

    “เมื่อบริษัทไดรับเอกสารจากลูกคาจากทางไปรษณีย จะมีพนักงาน
ติดตอลูกคากลับทันทีภายใน 2 วันทำการ เพ่ือยืนยันการนำสงเอกสารและยืนยันตัวตนของลูกคา ซึ่ง
พนักงานจะทำการสแกนเอกสารไปที่สำนักงานใหญ เพ่ือใหสำนักงานใหญดำเนินการการทำธุรกรรม
ลูกคากอน หลังจากน้ันจะมีการสงเอกสารฉบับจริงไปทางไปรษณีย ซึ่งระยะเวลาที่ใช ประมาณ 1 วัน 
ถึง 2 วันทำการ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 

 

      “บริษัทจะเนนการดำเนินการที่รวดเร็วดวยการใหคำแนะนำและแกไข
ปญหาใหกับลูกคาได ไมเกิน 1 วันทำการหลังจากที่บริษัทไดรับเรื่องพนักงานจะมีการติดตอกลับลูกคา
ทันทีที่ไดรับเรื่องไมเกิน 1 ช่ัวโมง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
จากมุมมองดานกระบวนการภายในสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.7 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.7  สรุปผลมุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  ภาพลักษณของ
บริษัท 

   

2)  การสรางความพึง
พอใจ 

2.1) บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา  
90% ของลูกคาที่ใชบริการ 
2.2) ลูกคารายใหมมาจากการบอก
ตอมากกวา 80% ของลูกคาราย
ใหมทั้งหมด 
2.3) พนักงานสามารถตอบคำถาม
และแกไขปญหาใหกับลูกคาได
มากกวา 90% ของลูกคาสอบถาม
ในการบริการทั้งหมด 

2.4) คาดการณแนวโนมหลกัทรัพย
อยางถูกตอง 80% ของการ
คาดการณ 
2.5) สามารถสรางผลกำไรใหกับ
ลูกคาจากการใหคำแนะนำมากกวา 
95% ของจำนวนลูกคาที่ขอ
คำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
2.6) ดานเอกสารลูกคาไดรับการ
ตอบกลับภายใน 2 วันทำการ 
2.7) ดานการใหคำปรึกษาหรือ
แกปญหา พนักงานตอบกลับลูกคา
ทันทีหลังจากรบัเรื่องไมเกิน 1 วัน
ทำการ 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
เน่ืองจากภาวะตลาด
หลักทรัพยผันผวนสูง 
ยากตอการสรางกำไร 
พนักงานแนะนำให
ลูกคาถือเงินสด  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 

  จากการที่บริษัทมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพ มีการบริการที่ดีชวยสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาและสรางภาพลักษณที่ดีใหกับบริษัท สงผลใหบริษัทสามารถสรางฐานลูกคารายใหมและ
รักษาฐานลูกคารายเดิมไวได ดังมุมมองดานลูกคาตอไปน้ี 
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 4.2.3 มุมมองดานลูกคา 
  มุมมองดานลูกคา เปนมุมมองที่บริษัทจะใหลูกคามองวาบริษัทอยางไร ประกอบไปดวย 
ความพึงพอใจของลูกคา การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด การรักษาลูกคารายเดิม และการ
เพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมี
รายละเอียดดังตารางที่ 4.8 

 
ตารางที่ 4.8  มุมมองดานลกูคา 

 

 มุมมองดานลกูคา 
วัตถุประสงค 1) ความพึงพอใจของลูกคา 

2) การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด 
3) การรักษาลกูคารายเดิม 
4) การเพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม  

ตัวชี้วัด 1) ลูกคารายเดิมมีความพึงพอใจและกลับมาใชบริการ 
2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปลดลงเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึน้เทียบกับปที่ผานมา 

เปาหมาย 1) จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 50% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด 
2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป 
3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 3 % ตอป   
4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึน้ 5% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) การรักษาและสรางภาพลักษณที่ดีของบริษัท 
2) การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

  จากตารางที่ 4.8 มุมมองดานลูกคา ประกอบไปดวย การขยายฐานลูกคารายใหมและ
รักษาฐานลูกคารายเดิมไมใหลดลง ซึ่งเกิดจากการเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน การจัดการการรองเรียน
ของลูกคา การรักษาภาพลักษณของบริษัท และกระบวนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ที่จะ
สงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา โดยสามารถวัดไดจากลูกคามีการกลับมาใชบริการซ้ำในการสอบถาม
ขอมูลหลักทรัพย การขอคำแนะนำในการซื้อขายหลักทรัพย การสงคำสั่งซื้อขายผานเจาหนาที่
การตลาด หรือสงคำสั่งซื้อขายดวยตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต และการเปลี่ยนแปลงขอมูลรวมถึง
ลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอกับบุคคลรอบขาง ซึ่งมาจากความพึงพอใจจากการใหบริการ
ที่ดีและมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพสามารถใหคำปรึกษากับลูกคาได ทำใหบริษัทสามารถรักษาฐาน
ลูกคารายเดิมไวได อยางไรก็ตามจากดานของพนักงานบริษัทมีการโยกยายไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหลูกคา
รายเดิมบางสวนโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยัง 
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บริษัทอ่ืน และบอกตอกับลูกคารายใหม ที่สงผลตอสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561  
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “การขยายฐานลูกคารายใหมสวนใหญมาจากการบอกตอของลูกคารายเดิมที่มีความ 
พึงพอใจในการใหบริการที่ดีและมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพที่ใหคำแนะนำและเปนที่ปรึกษาการซื้อ
ขายหลักทรัพยใหกับลูกคา ” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 5, 24 มกราคม 2562 เวลา 13.20 น.) 
 

  “จากการโยกยายของพนักงานไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหลูกคารายเดิมติดตามเจาหนาที่
การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยังบริษัทอ่ืน และบอกตอกับลูกคารายใหม สงผล
ตอสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561” (ผูใหสัมภาษณคนที่  2, 17 มกราคม 2562  
เวลา 13.32 น.) 
 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคดานลูกคา ดังน้ี 
  (1) ความพึงพอใจของลูกคา มาจากลูกคารายเดิมกลับมาใชบรกิาร 50% ของลูกคาราย
เดิมทั้งหมด ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจากพนักงานติดตอลูกคาเพ่ือกระตุนการซื้อขาย
หลักทรัพยของลูกคา และแนะนำหลักทรัพยที่สามารถสรางกำไรใหกับลูกคาได ซึ่งลูกคาเดิมกลับมาใช
บริการ 70% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด  
  (2) สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป บริษัทไมบรรลุเปาหมายเน่ืองจากมีการ
แขงขันของบริษัทหลักทรัพยในจังหวัดอุบลราชธานีเพ่ิมขึ้นลูกคาสามารถเลือกบริษัทเพ่ือการลงทุนได
และลูกคารายเดิมมีการโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลไปยัง
บริษัทอ่ืน ทำใหสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561 มีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 1.2% 
บริษัทจึงมีนโยบายการขยายฐานลูกคาเพ่ิมขึ้นและรักษาลูกคารายเดิมดวยการดูแล เอาใจใส สราง
ความไวใจ และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
  (3) จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 3% ตอป บริษัทสามารถบรรลุเปาหมายได 
เน่ืองจากเจาหนาที่การตลาดที่ไดรับมอบหมายใหดูแลลูกคารายบุคคลคอยติดตอลูกคารายเดิมเพ่ือ
แนะนำการซื้อขายหลักทรัพยใหกับลูกคาและสรางสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยางสม่ำเสมอ ลูกคารายเดิม
จึงหายไปไมเกิน 3 % ตอป  
  (4) จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป บริษัทไมสามารถบรรลุเปาหมายได เน่ืองจาก
ปจจุบันจังหวัดอุบลราชธานีมีการแขงขันของบริษัทหลักทรัพยคอนขางสูง ซึ่งบริษัทหลักทรัพยที่เปน
คูแขงในจังหวัดอุบลราชธานีมีทั้งหมด 12 บริษัท ไดแก บริษัทหลักทรัพย ทิสโก จำกัด บริษัท
หลักทรัพย แลนด แอนด เฮาส จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ธนชาต จำกัด (มหาชน) บริษัท
หลักทรัพย หยวนตา (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย จำกัด (มหาชน) บริษัท
หลักทรัพย เคทีบี (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย โกลเบล็ก จำกัด บริษัทหลักทรัพย คันทรี่
กรุป จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ดีบีเอส วิคเคอรส (ประเทศไทย) จำกัด บริษัทหลักทรัพย  
โนมูระ พัฒนสิน จำกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย ยูโอบีเคยเฮีย จำกัด (มหาชน) และบริษัท
หลักทรัพย เคที ซีมิโก จำกัด (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, 2561) (สำนักงานคณะกรรมการ
กำกับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย, 2561) ทำใหลูกคาสามารถเลือกบริษัทเพ่ือการลงทุนไดมากขึ้น 
บริษัทจึงมีลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้นประมาณ 2% ตอป ดังน้ัน บริษัทจึงมีการสรางฐานลูกคารายใหมโดย
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การประชาสัมพันธผานการจัดกิจกรรมในงานนิทรรศการ และการจัดสัมมนาใหกับลูกคารายเดิมและ
ลูกคาที่สนใจการลงทุน เปนตน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “บริษัทกำหนดความพึงพอใจของลูกคาจากการที่ลูกคารายเดิมเขามาใชบริการ 50% 
ของลูกคารายเดิมทั้งหมด ซึ่งลูกคารายเดิมที่กลับมาใชบริการเปน 70% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% ตอป แตปจจุบันบริษัทมีคูแขงจาก
บริษัทอ่ืน ๆ มากขึ้น ลูกคาจึงเลือกบริษัทลงทุนไดและลูกคารายเดิมโยกยายตามเจาหนาที่การตลาดที่
ไปยังบริษัทอ่ืน ทำใหสวนแบงทางการตลาดในปพุทธศักราช 2561 จึงเพ่ิมขึ้นจากเดิม 1.2%”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, 23 มกราคม 2562 เวลา 12.05 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหลูกคารายเดิมหายไปไมเกิน 3% ตอป  ซึ่งบริษัทสามารถบรรลุ
เปาหมาย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  “บริษัทกำหนดใหจำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป แตดวยการแขงขันของธุรกิจ
หลักทรัพย ทำใหลูกคาสามารถเลือกลงทุนในบริษัทอ่ืน ๆ ได ลูกคารายใหมจึงเพ่ิมขึ้น 2% ตอป”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 13.32 น.) 
 

  จากมุมมองดานลูกคาสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.9 ดังน้ี 
 

ตารางที่ 4.9  สรุปผลมุมมองดานลูกคา 
 

มุมมองดานลกูคา 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1) ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

จำนวนลูกคารายเดิมกลับมา
ใชบริการ 50% ของลูกคาราย
เดิมทั้งหมด 

  

2) การเพ่ิมขึ้นของสวน
แบงทางการตลาด 

สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 
3% ตอป 

 
 

ลู ก ค าส าม ารถ เลื อ ก
บ ริ ษั ท ล งทุ น ได แ ล ะ
ลูกคารายเดิมโยกยาย
ตามเจาหนาที่การตลาด
ที่ไปยังบริษัทอ่ืน 

3)  การรักษาลูกคาราย
เดิม 
 

จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไป
ไมเกิน 3% ตอป 

  

4)  การเพ่ิมขึน้ของ
ลูกคารายใหม 

จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 
5% ตอป 

 
 

ลูกคาสามารถเลือก
ลงทุนในบริษัทอ่ืน ๆ ได 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

 
 4.2.4 มุมมองดานการเงิน 
  มุมมองดานการเงิน เปนมุมมองสะทอนถึงผลประกอบการของบริษัทวาเปนอยางไร 
ประกอบไปดวย การเพ่ิมขึ้นของกำไร การเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย และ
การลดลงของตนทุน ซึ่งปจจัยเหลาน้ีถูกกำหนดขึ้นจากการสัมภาษณพนักงานของบริษัทโดยมี
รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10  มุมมองดานการเงนิ 

 

 มุมมองดานการเงนิ 
วัตถุประสงค 1) การเพ่ิมขึ้นของกำไร  

2) การเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซือ้ขายหลักทรพัย 
3) การลดลงของตนทุน 

ตัวชี้วัด 1) กำไรที่เพ่ิมขึ้นเทียบกับปที่ผานมา 
2) รายไดและปริมาณการซื้อขาย 
3) ตนทุนลดลงเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 

เปาหมาย 1) กำไรเพ่ิมขึน้ 10% ตอป 
2) รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
3) ตนทุนลดลง 5% ตอป 

แผนงาน 
โครงการหรือ

กิจกรรม 

1) สรางปริมาณการซื้อขายใหมากขึ้นดวยการแนะนำลูกคาซื้อขายหลักทรัพย 
2) ลดการใชกระดาษ เชน การสงขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยทางอีเมล การรับรู
ขาวสารผานเว็บไซต โทรทัศน และนำกระดาษที่ใชแลวกลับมาใชซ้ำ  

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 
  จากตารางที่ 4.10 จากการรักษาฐานลูกคารายเดิมและขยายฐานลูกคารายใหม ที่จะมีผล
ตอปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยหรือรายไดใหกับบริษัท นอกจากน้ีแลว การลดตนทุนของบริษัท 
ไดแก การลดวัสดุสิ้นเปลือง เชน การลดปริมาณกระดาษดวยการรับรูขาวสารผานทางโทรทัศน การ
ถายทอดสดผานทางเฟซบุกและอานขาวหลักทรัพยออนไลนผานเว็บไซตแทนการรับหนังสือพิมพ 
วารสารและสื่อสิ่งพิมพตาง ๆ รวมถึงการสงขอมูลสรุปการซื้อขายหลักทรัพยในแตละวันของลูกคาผาน
ทางอีเมลหรือไลนแทนการสงทางไปรษณียที่จะชวยลดคาใชจายของบริษัทได นอกจากน้ี การลดใช
กระดาษดวยการพิมพเอกสารเทาที่จำเปนและมีการนำกระดาษที่ใชแลวและสามารถใชงานไดนำ
กลับมาใชซ้ำหรือพิมพเอกสารแบบสองหนา ซึ่งดังที่กลาวขางตนน้ันสงผลตอกำไรของบริษัท เปนตน 
ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
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  “การเพ่ิมรายไดของบริษัทมาจากปริมาณการซื้อขายของลูกคารายเดิมและลูกคาราย
ใหม” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  “บริษัทลดตันทุนดวยการรับรูขาวสารผานหนาเว็บไซต เฟซบุก โทรทัศน แทนสื่อสิ่งพิมพ
ตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ และวารสาร” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  “บริษัทลดการใชกระดาษ โดยการสงขอมูลการซื้อขายของลูกคาผานทางอีเมล หรือไลน” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 17 มกราคม 2562 เวลา 12.45 น.) 
 

  ในดาน KPI ที่บริษัทใชวัดวัตถุประสงคดานการเงิน ดังน้ี 
 (1) กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป บริษัทยังไมบรรลุเปาหมาย เน่ืองจากรายไดที่ไมเปนไปตาม

เปาหมาย จึงมีนโยบายการเพ่ิมรายไดและลดตนทุน เพ่ือเพ่ิมกำไรใหมากขึ้น 
 (2) ในปพุทธศักราช 2561 บริษัทสรางรายไดเพ่ิมขึ้น 2% ตอป ซึ่งยังไมบรรลุเปาหมาย

รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป เน่ืองจากภาวะการตลาดมีความผันผวนสูง ลูกคาจึงถือเงินสดมากขึ้น ทำให
ปริมาณการซื้อขายหลักทรัพยนอยลง ดังน้ัน พนักงานจึงตองแนะนำผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับความ
เสี่ยงของลูกคา รวมถึงขยายฐานลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเดิมและเมื่อตลาดหลักทรัพยกลับสู
ภาวะปกติพนักงานจะตองมีการกระตุนใหลูกคาซื้อขายหลักทรัพยมากขึ้น  

 (3) ตนทุนลดลง 5 % ตอป บริษัทบรรลุเปาหมายดานการลดตนทุนได 6% เน่ืองจาก
บริษัทเริ่มมีการลดคาใชจายในดานการสงขอมูลการซื้อขายหลักทรัพยผานไปรษณีย เปลี่ยนเปนการสง
ขอมูลผานอีเมลหรือไลน และมีการยกเลิกการรับนิตยสาร วารสาร หนังสือพิมพจากสำนักพิมพตาง ๆ 
เน่ืองจากขาวที่แจงในหนังสือพิมพไมใชขาวลาสุด ไมทันสถานการณ ดวยวิธีการเชนน้ี สามารถลด
ตนทุนในบริษัทไดตามเปาหมายที่คาดไว ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 

 

  “บริษัทกำหนดใหมีกำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป ซึ่งบริษัทไมบรรลุเปาหมาย”  
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, 23 มกราคม 2562 เวลา 13.00 น.) 
 

   “บริษัทกำหนดใหรายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป บริษัทสรางรายได 2% ซึ่งยังไมบรรลุ
เปาหมาย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

   “บริษัทกำหนดใหตนทุนลดลง 5% ตอป ซึ่งบริษัทบรรลุเปาหมายสามารถลดตนทุน
ได 6 % ตอป” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 10, 26 กุมภาพันธ 2562 เวลา 13.02 น.) 
 

  จากมุมมองดานการเงินสามารถสรุปผลไดดังตารางที่ 4.11 ดังน้ี  
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ตารางที่ 4.11  สรุปผลมุมมองดานการเงนิ 
 

มุมมองดานการเงนิ 
วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประเมิน หมายเหตุ 

1)  การเพ่ิมขึน้ของ
กำไร  

กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป  รายไดที่ไมเปนไปตาม
เปาหมาย 

2)  การเพ่ิมขึน้ของ
รายไดหรือปริมาณการ
ซื้อขาย 

รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
 

 ภาวะการตลาดมีความผัน
ผวนสูง ลูกคาจึงถือเงินสด
มากขึ้น ทำใหปริมาณการ
ซื้อขาหลักทรพัยนอยลง 

3)  การลดลงของ
ตนทุน 

ตนทุนลดลง 5% ตอป   

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
: เครื่องหมาย  หมายถึง บริษัทบรรลุเปาหมายที่กำหนด 

  หมายถึง บริษัทไมบรรลุเปาหมายที่กำหนด 
 
  จากผลการวิจัยในมุมมองทั้ง 4 ดาน สามารถสรุปไดดังตารางที่ 4.12 ดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
วัตถุประสงค 1)  การเพ่ิมขึ้นของกำไร  

2)  การเพ่ิมขึ้นของรายได
หรือปริมาณการซ้ือขาย 
3)  การลดลงของตนทุน 

1)  ความพึงพอใจของลูกคา 
2)  การเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทางการตลาด 
3)  การรักษาลูกคารายเดิม 
4)  การเพ่ิมขึ้นของลูกคารายใหม  

1)  ภาพลักษณของบริษัท 
2)  การสรางความพึงพอใจ 
 

1)  การเพ่ิมศักยภาพพนักงาน 
2)  การรักษาพนักงาน 
3)  การจัดการการรองเรียนของลูกคา 

ตัวชี้วัด 1)  กำไรท่ีเพ่ิมขึ้นเทียบกับ
ปท่ีผานมา 
2)  รายไดและปริมาณการ
ซ้ือขาย 
3)  ตนทุนลดลงเม่ือเทียบ
กับปท่ีผานมา 
 

1)  ลูกคารายเดิมมีความพึงพอใจและ
กลับมาใชบริการ 
2)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นเม่ือ
เทียบกับปท่ีผานมา 
3)  จำนวนลูกคารายเดิมท่ีหายไปลดลง
เม่ือเทียบกับปท่ีผานมา 
4)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้นเทียบกับ
ปท่ีผานมา 

1)  มีการตอบรับท่ีดีและบอกตอ 
2)  พนักงานสามารถตอบคำถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาได 
3)  ลูกคาไดรับการตอบกลับ 
4)  พนักงานสามารถคาดการณ
หลักทรัพยสรางกำไรใหกับลูกคาได 

1)  จำนวนชั่วโมงในการอบรมตอคนตอป 
2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 
3)  พนักงานปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมาย 
4)  การติดตามการคางชำระการซ้ือหลักทรัพย
เกินวันกำหนดของลูกคา 
5)  อัตราการออกของพนักงานนอยลง 
6)  การรองเรียนของลูกคาลดลง 

เปาหมาย 1)  กำไรเพ่ิมขึ้น 10%  
ตอป 
2)  รายไดท่ีเพ่ิมขึ้น 5% 
ตอป 
3)  ตนทุนลดลง 5% ตอป 

1)  จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 
50 % ของลูกคารายเดิมท้ังหมด 
2)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3% 
ตอป 
3)  จำนวนลูกคารายเดิมท่ีหายไปไมเกิน
3% ตอป 
4)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
 

1) บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา 90% 
ของลูกคาท่ีใชบริการ 
2) ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอ
มากกวา 80% ของลูกคาท่ีรายใหม
ท้ังหมด 
3)  พนักงานสามารถตอบคำถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาไดมากกวา 
90% ของลูกคาท่ีสอบถามในการ
บริการท้ังหมด 
4)  คาดการณแนวโนมหลักทรัพย
อยางถูกตอง 80%ของการคาดการณ 

1)  จำนวนชั่วโมงในการอบรม 12 ชั่วโมงตอคน
ตอป 
2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80% ของ
แบบทดสอบท้ังหมด 
3)  จำนวนพนักงานท่ีปฏิบัติงานไดบรรลุ
เปาหมาย 95% ของพนักงานท้ังหมด 
4)  การติดตามการคางชำระการซ้ือหลักทรัพย
เกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 1% ของลูกคา
ท้ังหมดท่ีทำรายการซ้ือขายหลักทรัพย 
5)  จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอป 
6)  จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 92 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ (ตอ) 
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
เปาหมาย   5)  สามารถสรางผลกำไรใหกับลูกคา

จากการใหคำแนะนำมากกวา 95% 
ของจำนวนลูกคาท่ีขอคำแนะนำจาก
เจาหนาท่ีการตลาด 
6)  ลูกคาไดรับการตอบกลับดาน
เอกสารภายใน 2 วันทำการ และดาน
การใหคำปรึกษาหรือแกปญหาลูกคา
ไดรับการตอบกลับภายใน 1 วันทำ
การ 

 

การบรรลุ
เปาหมาย 

1)  ไมบรรลุเปาหมาย 
เนื่องจากกำไร เพ่ิมขึ้น 
ไมถึง 10% ตอป 
2)  ไมบรรลุเปาหมาย
เนื่องจากมีรายไดท่ีเพ่ิมขึ้น 
2% ตอป 
3)  บรรลุเปาหมายตนทุน
ลดลง 6% ตอป 

1)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารายเดิม
กลับมาใชบริการ 70% ของลูกคารายเดิม
ท้ังหมด 
2)  ไมบรรลุเปาหมายสวนแบงทาง
การตลาดเนื่องจากเพ่ิมขึ้น 1.2% ตอป 
3)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารายเดิมท่ี
หายไปไมเกิน 3% ตอป 
4)  ไมบรรลุเปาหมายลูกคารายใหม
เนื่องจากเพ่ิมขึ้น 2% ตอป 

1)  บรรลุเปาหมายโดยบริษัทไดรับคำ
ชมจากลูกคา 98% ของลูกคาท่ีใช
บริการ 
2)  บรรลุเปาหมายโดยลูกคารายใหม
สวนใหญมาจากการบอกตอ 90% 
ของลูกคาท่ีใชบริการ 
3)  บรรลุเปาหมายโดยพนักงาน
สามารถตอบคำถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคาได 98% ของลูกคาท่ี
สอบถามในการบริการท้ังหมด 
4)  บรรลุเปาหมายคาดการณแนวโนม
หลักทรัพยอยางถูกตอง 80% ของ 
การคาดการณ 

1)  บรรลุเปาหมายจำนวนชั่วโมงในการอบรม 
12 ชั่วโมงตอคนตอป 
2)  บรรลุเปาหมายพนักงานผานเกณฑการ
ประเมิน 80% ของแบบทดสอบท้ังหมด 
3)  บรรลุเปาหมายจำนวนพนักงานท่ีปฏิบัติงาน
ไดบรรลุเปาหมาย 95% ของพนักงานท้ังหมด 
4)  บรรลุเปาหมายการติดตามการคางชำระการ
ซ้ือหลักทรัพยเกินวันกำหนดของลูกคาไมเกิน 
1% ของลูกคาท้ังหมดท่ีทำรายการซ้ือขาย
หลักทรัพย 
5)  ไมบรรลุเปาหมายเนื่องจากพนักงานมีการ
ลาออกไมเกิน 5% ตอป 
6)  บรรลุเปาหมายจำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 
3% ตอป 
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ตารางที่ 4.12  มุมมองทั้ง 4 ดานของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ (ตอ)  
 

 มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
การบรรลุ
เปาหมาย 

  5)  ไมบรรลุเปาหมายการสรางผล
กำไรใหกับลูกคาจากการใหคำแนะนำ
65% ของจำนวนลูกคาท่ีขอ
คำแนะนำจากเจาหนาท่ีการตลาด 
6)  บรรลุเปาหมายลูกคาไดรับการ
ตอบกลับดานเอกสารภายใน 2 วันทำ
การ และดานการใหคำปรึกษาหรือ
แกปญหาลูกคาไดรับการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมงในเวลาทำการ 

 

แนวทาง 
ในการบรรลุ
เปาหมาย 

1)  การเพ่ิมรายไดและลด
ตนทุน 
2)  ขยายฐานลูกคาราย
ใหมและรักษาลูกคาราย
เดิมรวมถึงกระตุนใหลูกคา
มีการซ้ือขายมากขึ้นและ
แนะนำผลิตภัณฑใหมให
เหมาะสมกับความเสี่ยง
ของลูกคา 

1)  ขยายฐานลูกคาและรักษาลูกคาราย
เดิมดวยการดูแล เอาใจใส สรางความไวใจ 
และสรางความสมัพันธท่ีดีกับลูกคา 
2)  การสรางฐานลูกคารายใหมโดยการ
ประชาสัมพันธผานการจัดกิจกรรมในงาน
นิทรรศการ  และการจัดสัมมนาใหกับ
ลูกคารายเดิมและลูกคาท่ีสนใจการลงทุน 

1)  แนะนำผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีตอง
ขึ้นอยูกับความเสี่ยงท่ีลูกคารับได เชน 
สำหรับลูกคาท่ียอมรับความเสี่ยงสูง 
จะแนะนำสัญญาซ้ือขายลวงหนา 
หรือใบสำคัญแสดงสิทธิอนุพันธ 
สำหรับลูกคาท่ียอมรับความเสี่ยงต่ำ 
แนะนำกองทุน และตราสารหนี้ ถาใน
ภาวะตลาดหลักทรัพยมีความผันผวน
สูง ยากตอการคาดการณ จะแนะนำ
ใหลูกคาถือเงินสด 

1)  บริษัทอ่ืนไดมีการย่ืนขอเสนอคาตอบแทน
ใหกับพนักงานสูงกวา ประกอบกับบริษัทไม
สามารถสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานได บริษัท
จึงไดแกปญหาโดยการใหพนักงานเซ็นสัญญาการ
เปนพนักงานลวงหนาหนึ่งปและมีการให
พนักงานอบรมตอใบอนุญาตซ้ือขายหลักทรัพย
ฟรีเพ่ือผูกสัญญากับบริษัทสองป 

 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
ที่มา: รวบรวมโดยผูวิจัย  
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 จากตารางที่ 4.12 สามารถสรุปในเชิงเหตุ-ผลได ดังน้ี 
 ในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาน้ันพบวา จากวัตถุประสงคที่บริษัทไดกำหนดไว  
3 ประการน้ัน บริษัทสามารถบรรลุวัตถุประสงคเพียง 2 ประการ ตามตัวช้ีวัดที่กำหนดไว คือ การเพ่ิม
ศักยภาพของพนักงาน และการจัดการการรองเรียนของลูกคา สวนการรักษาพนักงานน้ันไมอาจบรรลุ
วัตถุประสงคเน่ืองจากมีพนักงานลาออกมากกวา 5% ตอป จากที่กำหนดไว 2% ตอป สำหรับมุมมอง
ดานกระบวนการภายในน้ันพบวา บริษัทบรรลุวัตถุประสงคทั้ง 2 ดาน คือ การรักษาภาพลักษณของ
บริษัทและการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกลูกคา ซึ่งกระบวนการภายในน้ีสงผลใหบริษัทประสบ
ความสำเร็จตามวัตถุประสงคในมุมมองดานการรักษาฐานลูกคาเดิมไว แตอยางไรก็ตาม การเพ่ิมฐาน
ลูกคาใหมน้ันบริษัทยังไมอาจบรรลุวัตถุประสงค จึงนำมาซึ่งผลกระทบสำหรับมุมมองดานการเงินที่ทำ
ใหบริษัทไมอาจสรางรายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป จึงนำมาซึ่งผลกำไรที่เพ่ิมขึ้นไมถึง 10% ตอป ตามที่
กำหนดไวดวยเชนกัน จึงอาจกลาวไดวา การที่บริษัทไมอาจรักษาพนักงานที่มีประสบการณไวไดน้ัน
คอนขางจะมีผลตอการเพ่ิมขึ้นของลูกคาใหม เน่ืองจากลูกคารายใหมสวนใหญของบริษัทน้ันเกิดจาก
การบอกตอจากลูกคาที่ ใชบริการเดิมถึง 90% ซึ่งลูกคารายเดิมแตละคนยอมมีพนักงานที่มี
ประสบการณเปนผูดูแลใหคำปรึกษาอยางใกลชิด ดังน้ันเมื่อพนักงานคนดังกลาวลาออกจึงมีโอกาส
เปนไปไดสูงที่มีจะการชักชวนใหลูกคาเดิมที่เคยดูแลอยูในบริษัทยายตามพนักงานเพ่ือไปลงทุนใน
บริษัทหลักทรัพยแหงใหมดวย จึงเปนเหตุใหบริษัทไมอาจเพ่ิมจำนวนลูกคาใหมไดตามเปาหมายที่
กำหนดไว นอกจากน้ีการศึกษาน้ีมีขอสังเกตที่พบระหวางการเก็บขอมูลคือ 
 (1) การลดตนทุนดานคาใชจายไฟฟา ซึ่งบริษัทมีการเปดเครื่องคอมพิวเตอรทั้งหมด 11 ตัว 
ตลอดเวลาทำการเปนสิ้นเปลืองคาใชจายของบริษัท เน่ืองจากลูกคาที่เขามาใชบริการเปนประจำเฉลี่ย
หน่ึงคนถึงสองคนตอวัน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “บริษัทมีการเปดคอมพิวเตอรเพ่ือใหบริการลูกคาทั้งหมด 11 ตัว ตลอดวันทำการ และมี
ลูกคาเขาใชบริการประจำเฉลี่ยหน่ึงถึงสองคนตอวัน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา 
13.32 น.) 
 

 (2) ทำเลที่ต้ังของบริษัทที่หายาก เน่ืองดวยสถานที่ต้ังของบริษัทอยูช้ันใตดินของหางสรรพสินคา 
ลูกคาบางรายมีการบนกับทางบริษัทวาหายาก หรือตองมีการโทรศัพทสอบถามสถานที่ต้ังของบริษัทใน
จังหวัดอุบลราชธานีจากสำนักงานใหญ  
 

  “ลูกคาบนวาสถานที่ต้ังของบริษัทหายาก หรือมีการโทรศัพทสอบถามสำนักงานใหญถึง
สถานที่ ต้ังของบริษัทในจังหวัดอุบลราชธานี” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, 17 มกราคม 2562 เวลา  
13.32 น.) 
 

 (3) โปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือใชงานยาก 
  ลูกคามีการบนกับบริษัทเรื่องการใชงานโปรแกรมที่ยาก แตดวยลูกคาบางรายมีความคุนเคย
โปรแกรมที่ตางกัน เชน ลูกคาที่เคยซื้อขายหลักทรัพยจากบริษัทหลักทรัพยอ่ืน คุนเคยกับโปรแกรม
หรือแอปพลิเคชันของบริษัทหลักทรัพยน้ัน ๆ และมาใชบริการบริษัท จึงตองมีการศึกษาโปรแกรมใหม 
ทำใหลูกเกิดความสับสน สงผลใหเกิดความไมพอใจในการใชบริการ ซึ่งบริษัทยังไมใหความสำคัญ 
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เพราะบริษัทแสดงใหเห็นถึงความครอบคลุมของฟงกชันตาง ๆ ในโปรแกรมหรือแอปพลิเคชันเดียว 
การใชงานจึงมีความยากและซับซอน ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “ลูกคาบนถึงโปรแกรมการซื้อขายหลักทรัพยใชงานยากและซับซอน ” (ผูใหสัมภาษณ 
คนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

 (4) การมีคาธรรมเนียมการซื้อขายหลักทรัพยขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน 
  เน่ืองดวยบริษัทเนนการบริการและสรางความสะดวกสบายดวยโปรแกรมและแอปพลิเคชัน
ที่เต็มรูปแบบใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา คาธรรมเนียมขั้นต่ำที่ไดรับน้ัน บริษัทไดนำมา
พัฒนาระบบ เพ่ือสรางความสะดวกสบายใหกับลูกคามากขึ้น แตดวยคาธรรมเนียมขั้นต่ำและอัตรา
คาธรรมเนียมที่ยังคงเปนมาตรฐานทำใหบริษัทเสียฐานลูกคารายยอย เน่ืองจากลูกคาพบวากำไรที่
ไดรับกับคาธรรมเนียมที่ตองจายใหกับบริษัทไมคุมคา ทำใหลูกคาเขาใชบริการบริษัทหลักทรัพยอ่ืนที่
คาธรรมเนียมต่ำกวา ดังบทสัมภาษณตอไปน้ี 
 

  “ลูกคาบนวากำไรที่ไดกับคาธรรมเนียมที่ตองจายใหกับบริษัทไมคุมคา เน่ืองจากบริษัทมี
คาธรรมเนียมขั้นต่ำในการซื้อขายหลักทรัพย 50 บาทตอวัน ซึ่งบริษัทไมสามารถลดคาธรรมเนียมได
เน่ืองจากตองนำไปพัฒนาระบบการซื้อขายหลักทรัพยใหลูกคามีความสะดวกสบายมากขึ้น” 
(ผูใหสัมภาษณคนที่ 6, 23 มกราคม 2562 เวลา 14.30 น.) 
 

 จากการวิเคราะหในภาพรวม จึงนำมาซึ่งขอสรุปทั้งจากผลการศึกษาซึ่งปรากฏตามตารางที่ 4.12 
และขอสังเกตของผูวิจัยวา ในปพุทธศักราช 2561 น้ัน บริษัทไมประสบความสำเร็จในดานการเงิน
เทาที่ควร เน่ืองจากนอกจากบริษัทจะมีจุดออนดานทำเลที่ต้ังที่หายากและดานการใชพลังงานไฟฟาที่
ไมไดประหยัดเทาที่ควรแลว ยังมีจุดออนในดานการบริหารคาตอบแทนที่ไมสามารถจูงใจพนักงานให
คงอยูในบริษัทได ซึ่งถึงแมวาบริษัทจะพยายามใหบริการโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและ 
แอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือเพ่ือลดจุดออนดานการลาออกของพนักงานสูงก็ตาม แตลูกคากลับมอง
วาโปรแกรมบนระบบคอมพิวเตอรและแอปพลิเคชันในโทรศัพทมือถือดังกลาวใชงานยาก อีกทั้งลูกคา
สวนใหญที่เปนผูสูงวัยที่ไมถนัดดานเทคโนโลยี และลูกคายังตองชำระคาธรรมเนียมการซื้อขาย
หลักทรัพยขั้นต่ำ 50 บาทตอวัน จึงถูกมองวาเปนการเพ่ิมภาระทางการเงินใหแกลูกคา ดังน้ันจึงมี
ความเปนไปไดวา ในบริบทของพ้ืนที่อุบลราชธานีน้ัน พนักงานที่มีประสบการณสูงยังมีความจำเปน
อยางมากสำหรับบริษัทในการเพ่ิมจำนวนลูกคารายใหมที่จะสงผลตอการเพ่ิมรายไดและกำไรใหแก
บริษัทตอไป 
 จากผลการศึกษามุมมองทั้ง 4 ดาน เพ่ือศึกษาถึงปจจัยการบริหารจัดการที่บริษัทประสบ
ความสำเร็จมากที่สุดสำหรับการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ โดยกำหนดใหมุมมองทั้ง 4 ดาน 
มีความสมดุลกัน ดังน้ันการถวงน้ำหนักแตละมุมมองจึงถูกกำหนดใหทุกมุมมองมีน้ำหนักที่เทากันคือ 
มุมมองดานละ 25% ดังตารางที่ 4.13 ทั้งน้ีผลการศึกษาปรากฏดังตารางที่ 4.14 - 4.18 
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ตารางที่ 4.13  การถวงน้ำหนักของมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 
   ดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 

 

มุมมองทั้ง 4 ดานของ BSC น้ำหนักของมุมมองแตละดาน 

มุมมองดานการเงิน 25% 

มุมมองดานลูกคา 25% 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 25% 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 25% 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

ตารางที่ 4.14  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานการเงนิ 
 

มุมมองดานการเงนิ (25% ของ BSC) 
บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  การเพิ่มขึน้ของกำไร  
(33.33% ของมุมมองดานการเงนิ) 

 0 

  1.1)  กำไรเพ่ิมขึ้น 10% ตอป (100% ของ
การเพ่ิมขึ้นของกำไร) 

 0 

2)  การเพิ่มขึน้ของรายไดหรือปริมาณการซื้อ
ขาย (33.33%) 

 0 

  2.1)  รายไดที่เพ่ิมขึ้น 5% ตอป (100% 
ของการเพ่ิมขึ้นของรายไดหรือปริมาณการซื้อ
ขาย) 

 0 

3)  การลดลงของตนทนุ (33.33%)  33.33% 

  3.1)  ตนทุนลดลง 5 % ตอป (100% ของ
การลดลงของตนทุน) 

 100% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
33.33% ของมุมมอง 

ดานการเงนิ 

รอยละของบรษิัทบรรลุเปาหมายมุมมองดานการเงนิ 8.33% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
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 จากตารางที่ 4.14 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานการเงิน พบวา บริษัทสามารถบรรลุ
เปาหมายดานการเงิน 8.33% จาก 25% ของมุมมองดานการเงินในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 
ดุลยภาพ 
 
ตารางที่ 4.15  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานลูกคา 
  

มุมมองดานลกูคา (25% ของ BSC) 
บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  ความพึงพอใจของลกูคา  
(25% ของมุมมองดานลูกคา) 

 25% 

  1.1)  จำนวนลูกคารายเดิมกลับมาใชบริการ 
50% ของลูกคารายเดิมทั้งหมด (100% ของ
ความพึงพอใจของลูกคา) 

 100% 

2)  การเพิ่มขึน้ของสวนแบงทางการตลาด 
(25% ของมุมมองดานลูกคา) 

 0 

  2.1)  สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้น 3%  
ตอป (100% ของการเพ่ิมขึ้นของสวนแบงทาง
การตลาด) 

 0 

3)  การรักษาลูกคารายเดิม  (25%)  25% 

  3.1)  จำนวนลูกคารายเดิมที่หายไปไมเกิน 
3% ตอป (100% ของ การรกัษาลูกคารายเดิม) 

 100% 

4)  การเพิ่มขึน้ของลูกคารายใหม (25%)  0 

  4.1)  จำนวนลูกคารายใหมเพ่ิมขึ้น 5% ตอป 
(100% ของการรักษาลูกคารายเดิม) 

 0 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
50% ของมุมมอง 

ดานลูกคา 

รอยละของบรษิัทบรรลุเปาหมายมุมมองดานลูกคา 12.50% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.15 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานลูกคา พบวา บริษัทสามารถบรรลุ

เปาหมายดานลูกคาได 12.50% จาก 25% ของมุมมองดานลูกคาในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 

ดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.16  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานกระบวนการภายใน 
 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
(25% ของ BSC) 

บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  ภาพลักษณของบริษัท   

2)  การสรางความพึงพอใจ (25%)   

  2.1)  บริษัทไดรับคำชมจากลูกคา 90% ของ
ลูกคาที่ใชบริการ (14.28%) 

 14.28% 

  2.2)  ลูกคารายใหมมาจากการบอกตอ
มากกวา 80% ของลูกคารายใหมทั้งหมด 
(14.28%) 

 14.28% 

  2.3)  พนักงานสามารถตอบคำถามและแกไข
ปญหาใหกับลกูคาไดมากกวา 90% ของลกูคา
สอบถามในการบริการทั้งหมด (14.28%) 

 14.28% 

  2.4)  คาดการณแนวโนมหลักทรัพยอยาง
ถูกตอง 80% ของการคาดการณ (14.28%) 

 14.28% 

  2.5)  สามารถสรางผลกำไรใหกับลูกคาจาก
การใหคำแนะนำมากกวา 95% ของจำนวนลูกคา
ที่ขอคำแนะนำจากเจาหนาที่การตลาด 
(14.28%) 

 0 

  2.6)  ดานเอกสารลูกคาไดรบัการตอบกลับ
ภายใน 2 วันทำการ (14.28%) 

 14.28% 

  2.7)  ดานการใหคำปรึกษาหรือแกปญหา 
พนักงานตอบกลับลูกคาทันทีหลังจากรับเรื่องไม
เกิน 1 วันทำการ (14.28%) 

 14.28% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
85.68% ของมุมมอง 

ดานกระบวนการภายใน 

รอยละของบรษัิทบรรลุเปาหมายมุมมองดานกระบวนการภายใน 21.42% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานกระบวนการภายใน พบวา บริษัท

สามารถบรรลุเปาหมายดานกระบวนการภายใน 21.42 % จาก 25% ของมุมมองดานกระบวนการ

ภายในในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.17  การถวงน้ำหนักของมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
 

มุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา 
(25% ของ BSC) 

บริษัทบรรลุ
เปาหมาย 

บริษัทบรรลเุปาหมาย 
แตละปจจัย 

1)  การเพิ่มศกัยภาพพนักงาน (33.33%)  33.33% 

  1.1)  จำนวนช่ัวโมงในการอบรม 12 วันตอ
คนตอป (25%) 

 25% 

  1.2)  พนักงานผานเกณฑการประเมิน 80 % 
ของแบบทดสอบทั้งหมด (25%) 

 25% 

  1.3)  จำนวนพนักงานที่ทำงานไดบรรลุ
เปาหมายจากปริมาณการซื้อขาย 95% ของ
พนักงานทั้งหมด (25%) 

 25% 

  1.4)  การคางชำระการซื้อหลักทรัพยเกินวัน
กำหนดของลูกคาไมเกิน 1% ของลูกคาทั้งหมดที่
ทำรายการซื้อขายหลักทรัพย (25%) 

 25% 

2)  การรักษาพนักงาน (33.33%)  0 
  2.1)  จำนวนพนักงานลาออกไมเกิน 2% ตอ

ป (33.33%) 
 0 

3) การจัดการการรองเรียนของลูกคา 
(33.33%) 

 33.33% 

  3.1)  จำนวนลูกคารองเรียนไมเกิน 3% ตอป 
(100% ของการจัดการการรองเรียนของลูกคา) 

 100% 

รวมรอยละของบริษัททีบ่รรลุเปาหมายในแตละปจจัย 
66.66% ของมุมมอง 

ดานการเรียนรูและพัฒนา 

รอยละของบรษัิทบรรลุเปาหมายมุมมองดานกระบวนการภายใน 16.67% ของ BSC 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.17 ผลของการถวงน้ำหนักขอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา พบวา บริษัท

สามารถบรรลุเปาหมายดานการเรียนรูและพัฒนา 16.67 % จาก 25% ของมุมมองดานการเรียนรู

และพัฒนาในการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ 
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ตารางที่ 4.18  สรุปการถวงน้ำหนักของมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามแนวคดิการวัดผลการปฏิบัติงาน 
   แบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 

  

มุมมองทั้ง 4 ดานของ BSC น้ำหนักของมุมมองแตละดาน 

มุมมองดานการเงิน 8.33% 

มุมมองดานลูกคา 12.50% 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 21.42% 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 16.67% 
 

หมายเหตุ: ตัวช้ีวัดประกอบการพิจารณาในสาขาอุบลราชธานี 
 

 จากตารางที่ 4.18 พบวา ปจจัยที่สงผลตอความสำเร็จของบริษัทเรียงลำดับจากมากที่สุดไปนอย
ที่สุด คือ มุมมองดานกระบวนการภายใน  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา มุมมองดานลูกคา และ
มุมมองดานการเงิน 

 


