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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ไดใ้หค้วามส าคญัในการท าธุรกรรมทางการ 

เงินอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากข้ึน จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยใีนปัจจุบนั  ส่งผลใหพ้ฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป ไดมี้การน าเทคโนโลยเีขา้มาใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกในชีวติประจ าวนั
เพิ่มมากข้ึน โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีถือเป็นหน่ึงเทคโนโลยท่ีีไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวติปัจจุบนัและมี
แนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง การพฒันาทางเทคโนโลยรีะบบส่ือสารไร้สายเปิดโอกาสใหมี้การ
พฒันาอุปกรณ์และแอปพลิเคชัน่ท่ีหลากหลายมากข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชง้าน ท าให้
ธนาคารพาณิชยต่์างๆในประเทศไทยต่างเห็นโอกาสการเติบโตทางเทคโนโลยีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ี
ถือเป็นปัจจยัท่ีหา้ของคนส่วนใหญ่ ธนาคารพาณิชยต่์างมองเห็นโอกาสการเติบโตของช่องทางการ
ท าธุรกรรมผา่น Mobile Banking จึงต่างปรับเปล่ียนกลยทุธ์เพื่อเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการทางการ
เงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพิ่มมากข้ึน ธนาคารผูใ้หบ้ริการสามารถลดตน้ทุนจากการสรรหาท่ีตั้งและ
เช่าพื้นท่ี ลดตน้ทุนการจา้งพนกังานประจ าสาขา ปรับเปล่ียนมาเป็นตน้ทุนการพฒันาระบบช าระเงิน
และการหาพนัธมิตรทางธุรกิจเพื่อขยายขอบเขตการใหบ้ริการทดแทนเพื่อตอบสนองพฤติกรรมและ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ยงัมีส่วนสาคญัอยา่งยิง่ในการส่งเสริมการเขา้ถึงบริการทางการเงิน 
โดยช่วยใหป้ระชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตห่างไกลออกไปสามารถเขา้ถึงระบบและการให้บริการของ
สถาบนัการเงินต่าง ๆ ไดโ้ดยสะดวกมากยิง่ข้ึน  

ในโลกของการช าระเงินปัจจุบนัน้ี จะเห็นไดว้า่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดรั้บความนิยมอยา่ง
แพร่หลายจนกลายเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตประจ าวนัไปแลว้ เทคโนโลยขีองโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดถู้ก
น ามาใชป้ระโยชน์ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการท าธุรกรรมสะดวก รวดเร็ว และเขา้ถึงบริการช าระเงินไดท้ัว่ถึง
ยิง่ข้ึน จึงไม่ใช่เร่ืองแปลกถา้เราไดย้นิค าวา่ Mobile banking เขา้มามีบทบาทเพิ่มข้ึน ซ่ึงหมายถึง การ
ท า “ธุรกรรมของธนาคาร” ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการตอ้งลงทะเบียนกบัธนาคารเพื่อใช้
บริการทางการเงินไดห้ลายประเภท เช่น การโอนเงิน ระหวา่งบญัชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบญัชี 
การซ้ือขายตราสาร กองทุน และการตั้งระบบแจง้เตือน อตัโนมติั รวมถึงการท าธุรกรรมช าระเงิน
และช าระใบแจง้หน้ีดว้ย ทั้งน้ี Mobile Banking ไดถื้อเป็นส่วนหน่ึง ของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์
จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงภาพรวมธุรกรรมการช าระเงินในไตรมาส
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ท่ี 1 ปี 2557 จะแสดงใหเ้ห็นวา่ช่องทางการช าระเงินท่ีมีปริมาณการท าธุรกรรมเป็นสัดส่วน สูงท่ีสุด 
3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ล าดบัแรกคือ เคร่ืองท ารายการอตัโนมติั ล าดบัท่ีสองคือเคร่ืองรับบตัร และล าดบั
ท่ีสามคืออินเทอร์เน็ต ซ่ึงคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 37.2 37.1 และ 18.5 ของช่องทางการช าระเงิน
ทั้งหมดตามล าดบั ทั้งน้ีจะเห็นไดว้า่การท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมี แนวโนม้สัดส่วนเพิ่มข้ึน
ต่อเน่ืองสูงสุดเป็นล าดบัท่ีส่ี ซ่ึงในไตรมาสท่ี 1 ปี 2557 น้ี มีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 6.1 ในขณะท่ี การ
ท าธุรกรรม ผา่นเคาน์เตอร์สาขา Office banking โทรศพัทพ์ื้นฐานและอ่ืน ท่ีแสดงในรูปกลบัมี
สัดส่วนท่ีลดลง เม่ือเทียบกบัไตรมาส ท่ีผา่นมา 
 

 
 
ภำพที ่1.1 แสดงภาพรวมธุรกรรมการช าระเงินผา่นช่องทางต่างๆ ในไตรมาสท่ี 1 ปี 2557 
ท่ีมา Payment System Insight ไตรมาส 1 ปี 2557, ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

ในภาพรวมบริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  Mobile Banking ของไทยมี
ทิศทางท่ีเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ปริมาณธุรกรรมท่ีสูงข้ึนต่อเน่ือง 2-3 ปีท่ีผา่นมา บริการทางการเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดรั้บความนิยมเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในไทย เน่ืองจากการส่งเสริมของผู ้
ใหบ้ริการทั้งท่ีเป็น Bank และ Non-bank รวมถึงการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีความ
มัน่ใจในการใชบ้ริการมากข้ึน  โดยขอ้มูลอา้งอิงในปี 2556 ปริมาณธุรกรรมทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  Mobile Banking มีจ านวนสูงถึง  482 ลา้นรายการ และคิดเป็นมูลค่าสูงถึง 775 
พนัลา้นบาท เติบโตข้ึนเม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ ร้อยละ 32.5 และ 69.2 ตามลาดบั หากเจาะลึกมาก
ข้ึนจะพบพฤติกรรมท่ีน่าสนใจ โดยการท าธุรกรรม  Mobile Banking  ของไทยมีสัดส่วน  Mobile 
Banking ในเชิงมูลค่าสูงถึงร้อยละ 96.9 ในขณะท่ีสัดส่วนเชิงปริมาณส่วนใหญ่มาจากธุรกรรม คิด
เป็นร้อยละ 88.1 แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการไทยนิยมใช ้ M-payment (Non-bank) กบัธุรกรรมท่ีมีมูลค่าไม่
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สูงมาก ต่างจาก Mobile Banking  ท่ีมีปริมาณนอ้ย แต่มีมูลค่าธุรกรรมสูง สะทอ้นความมัน่ใจในการ
ท าธุรกรรมผา่นระบบ Mobile Banking ของธนาคาร 

 

 
 
ภำพที ่1.2 แสดงมูลค่าธุรกรรมบริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ท่ีมา : Payment System Insight ไตรมาส 1 ปี 2557, ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

จากการเติบโตของปริมาณและมูลค่าธุรกรรมบริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ท่ีมีแนวโนม้เติบโตข้ึน ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั มหาชน จึงไดมี้การพฒันาช่องทางการใหบ้ริการ 
Mobile Banking ของตนเองท่ีมีช่ือวา่ SCB Easy เขา้มาใชเ้พื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัให้
เขา้ถึงง่ายกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีนิยมใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในการเขา้ถึงอินเตอร์เนต ปัจจุบนัลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชย ์ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตวัเองไดโ้ดยไม่ยุง่ยากซบัซอ้น เพียงดาวน์
โหลด Application ลงในโทรศพัทส์มาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตท่ีสนนัสนุนการใชง้าน SCB Easy 
Application และเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตก็สามารถใชง้านไดท้นัที 

 ปัจจุบนัปริมาณการท าธุรกรรมผา่นมือถือของไทย ยงัมีสัดส่วนท่ีนอ้ยเม่ือเทียบกบั
ต่างประเทศ ส่วนหน่ึงอาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคยงัไม่มัน่ใจในความปลอดภยั และนิยมท่ีจะท าธุรกรรม
ผา่นทางสาขามากกวา่ ธนาคารจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงการใหบ้ริการ Mobile Banking ใหมี้ความ
น่าเช่ือถือ และสร้างความรู้ความเขา้ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในระบบ อุปสรรค
ส าคญัของกลุ่มแบงกใ์นโลกอนาคตอยูท่ี่การการเพิ่มข้ึนของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Banking) และออนไลน์แพลตฟอร์มท่ีท าใหป้ริมาณการใชบ้ริการผา่นสาขาของธนาคารในปัจจุบนั
ค่อยๆ ลดลง รวมถึง การเขา้มาของธุรกิจคู่แข่งทั้งสถาบนัการเงินท่ีเป็นธนาคาร และสถาบนัการเงิน
ท่ีไม่ใช่ธนาคาร กลายเป็นความทา้ทายท่ีส าคญัท่ีท าใหธ้นาคารตอ้งเร่งพฒันาตวัเองหากตอ้งการอยู่
รอดเพื่อรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด Mobile Banking ใหก้บัธนาคารต่อไป 
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1.2 เกีย่วกบัธนำคำรไทยพำณชิย์ จ ำกดั มหำชน 
ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกของประเทศไทย 

ก่อตั้งในปี 2449 และมีขนาดของสินทรัพยใ์หญ่เป็นอนัดบั 1 ของระบบธนาคารพาณิชยข์องประเทศ 
ตามขอ้มูลงบการเงิน ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2557   เป็นธนาคารท่ีใหบ้ริการทางการเงินครบวงจรชั้น
น าของประเทศ  ไดน้ าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ทุกกลุ่ม ธนาคารมีเครือข่ายการใหบ้ริการทางการเงินในประเทศท่ีกวา้งขวาง และครอบคลุม
การใหบ้ริการการเงินส าหรับลูกคา้ทุกกลุ่มและทุกประเภทของผลิตภณัฑ ์ 

นอกเหนือจากการใหบ้ริการหลกัไดแ้ก่ บริการเงินฝากและการใหสิ้นเช่ือ ธนาคารมี
บริการท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม โดยส าหรับกลุ่มลูกคา้บุคคล 
ธนาคารไดใ้หบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั สินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ บริการบตัรเครดิต
บตัรเดบิต บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ  บริการโอนเงินต่างประเทศ รวมถึงผลิตภณัฑเ์พื่อ
การลงทุนและการประกนัส าหรับลูกคา้ธุรกิจ ธนาคารไดใ้หบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ
บริหารเงินเพื่อธุรกิจ การคา้ต่างประเทศ ผลิตภณัฑบ์ริหารเงิน ผลิตภณัฑก์ารตลาดตราสารหน้ีและ
ตลาดทุน บริการท่ีปรึกษาทางการเงินรวมถึงบริหารการเงินอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใหบ้ริการโดยบริษทัใน
เครือของธนาคารแก่ลูกคา้บุคคล และลูกคา้ธุรกิจ รวมถึงการน าเสนอบริการธนาคารทาง
อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงถือเป็นบริการท่ีทนัสมยัตอบรับเทคโนโลยใีนปัจจุบนัอยา่ง  Mobile Banking 
ภายใตช่ื้อวา่  SCB easy 
 
วสัิยทัศน์  (Vision)  

เราจะเป็นธนาคาร ท่ีลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน และสังคมเลือก 
 
พนัธกจิ  (Mission)  

ธนาคารท่ีใหบ้ริการครบวงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ 
 

ค่ำนิยมองค์กร iSCB 
i Innovation   นวตักรรมน าหนา้ 
S  Social Responsibility   สร้างคุณค่าสู่สังคม 
C Customer Focus    ลูกคา้ตอ้งมาก่อน 
B Building Our People  สร้างองคก์ร คือ สร้างคน 
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ดา้นโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั มหาชน ไดมี้โครงสร้าง
การบริหารงาน ผา่นคณะผูบ้ริหาร ไปยงักลุ่มธุรกิจต่างๆของธนาคารดงัต่อไปน้ี  

 

 
 
ภำพที ่1.3 แสดงโครงสร้างการบริหารงาน ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน 
 ท่ีมา : รายงานการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 2556   ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน 

 
จากภาพท่ี 1.3 แสดงโครงสร้างการบริหารงาน ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั มหาชน

องคก์รมีโครงสารการบริหารงานผา่นคณะผูบ้ริหาร ซ่ึงประกอบไปดว้ย ประธานกรรมการธนาคาร 
ประธารกรรมการบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ โดยมีหน่วยงานตรวจสอบและก ากบัเป็นส่วน
งานท่ีช่วยในการประเมินความเส่ียงในดา้นต่างๆขององคก์ร และใหเ้กิดความโปร่งใสสามารถ
ตรวจสอบกิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆขององคก์ร 

 ในดา้นกลุ่มธุรกิจของธนาคารไทยพาณิชย ์ ไดแ้บ่งกลุ่มธุรกิจออกเป็น 4 กลุ่ม ธุรกิจ 
ไดแ้ก่ กลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ ลูกคา้ธุรกิจ ลูกคา้บุคคล และ ธุรกิจพิเศษ และมีหน่วยงานภายใน
ธนาคารท่ีท าหนา้ท่ีสนบัสนุนและบริหารงานองคก์ร ประกอบดว้ย 7 กลุ่มงานหลกั ประกอบดว้ย 
กลุ่มงานสนบัสนุน 6 กลุ่มงานหลกั ไดแ้ก่ กลุ่มบริหารความเส่ียง กลุ่มการเงิน กลุ่มงานกฎหมาย 
กลุ่มทรัพยากรบุคคล กลุ่มเทคโนโลยแีละปฏิบติัการ และ บริหารงานส่ือสารองคก์ร และกลุ่มงาน
ตรวจสอบและก ากบั นอกจากน้ี ธนาคารไดจ้ดัตั้งส านกังานบริหารโครงการปรับปรุงธนาคารเพื่อท า
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หนา้ท่ีผลกัดนัและติดตามการด าเนินโครงการท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการพฒันาในดา้นต่างๆของธนาคาร 
ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นโครงการเก่ียวกบัการปรับปรุงเปล่ียนแปลงธนาคารเพื่อสร้างจุดแขง็และน าธนาคาร
ไปสู่ธนาคารชั้นน าและเป็นธนาคาร 

 
ภำพที ่1.4 แสดงโครงสร้างการบริหารงานธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน ปี 2557 
ท่ีมา : รายงานการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 2556   ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน 
 

จากภาพดา้นบนแสดงโครงสร้างการบริหารงาน ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั มหาชน
หน่วยงานภายในธนาคารท่ีท าหนา้ท่ีสนบัสนุนและบริหารงานองคก์ร ประกอบดว้ย 7 กลุ่มงานหลกั 
ประกอบไดว้ย กลุ่มงานสนบัสนุน 6 กลุ่มงานหลกั ไดแ้ก่ กลุ่มบริหารความเส่ียง กลุ่มการเงิน กลุ่ม
งานกฎหมาย กลุ่มทรัพยากรบุคคล กลุ่มเทคโนโลยแีละปฏิบติัการ และ บริหารงานส่ือสารองคก์ร 
และกลุ่มงานตรวจสอบและก ากบั นอกจากน้ี ธนาคารไดจ้ดัตั้งส านกังานบริหารโครงการปรับปรุง
ธนาคารเพื่อท าหนา้ท่ีผลกัดนัและติดตามการด าเนินโครงการท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการพฒันาในดา้นต่างๆ
ของธนาคาร ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นโครงการเก่ียวกบัการปรับปรุงเปล่ียนแปลงธนาคาร เพื่อสร้างจุดแขง็
และน าธนาคารไปสู่ธนาคารชั้นน าและเป็นธนาคารท่ีลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน และสังคมเลือก ตาม
วสิัยทศัน์ของธนาคารท่ีไดว้างเป้าหมายไว ้

ธนาคารรักษาความเป็นผูน้ าดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆรวมถึงเป็นผูน้ าดา้นจ านวน
สาขาและเครือข่าย ATM ของประเทศ ณ ส้ินปี 2556 ธนาคารมีสาขาจ านวน 1,173 แห่ง ATM 9,172 
เคร่ือง และศูนยแ์ลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 108 แห่ง นบัเป็นเครือข่ายการใหบ้ริการทางการเงิน
ท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย จากการท่ีธนาคารเป็นธุรกิจการใหบ้ริการ ธนาคารใหค้วามส าคญัอยา่ง
มากกบัการรักษาความผกูพนัของพนกังานควบคู่ไปกบัการสร้างความผกูพนัของลูกคา้ของธนาคาร
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ใหอ้ยูใ่นระดบัสูง สรุปยอดบญัชีเงินฝาก และรายละเอียดของบญัชี บญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพย ์
เดินสะพดั ฝากประจ า ฝากระยะยาว  บญัชีบตัรเครดิตไทยพาณิชย ์ บตัร Speedy Cash บญัชีสินเช่ือ 
Speedy Loan และสินเช่ือเพื่อการเคหะ บญัชีกองทุนรวมท่ีมีกบับลจ.ไทยพาณิชย ์ (SCBAM) โดยที
ความผกูพนัในระดบัสูงจากทั้งลูกคา้และพนกังานท าใหธ้นาคารไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และท าให้
มัน่ใจไดว้า่ธนาคารจะมีความสามารถในการท าก าไรไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  

 
 

1.3  ธนำคำรอเิลก็ทรอนิกส์ของธนำคำรไทยพำณชิย์ 
บริการธนาคารออนไลน์รูปแบบใหม่ส าหรับลูกคา้ท่ีใชง้านโทรศพัทส์มาร์ทโฟนหรือ

แทบ็เล็ต สะดวกและง่ายกวา่ดว้ยความสามารถในการท าธุรกรรมเสมือนล็อคอินเขา้ใชง้านผา่น
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีคุณคุน้เคย พร้อมบริการเสริมอีกมากมาย เช่น สามารถหาท่ีตั้งของสาขาหรือตู ้
ATM ธนาคารไทยพาณิชย ์ เป็นตน้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตวัเองไดโ้ดยไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น เพียงดาวน์โหลด Application ลงในโท รศพัทส์มาร์ทโฟนหรือแทบ็เล็ตท่ีสนนัสนุนการใช้
งาน SCB Easy Application และเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตก็สามารถใชง้านไดท้นัทีดว้ย Login Name 
และ Password เดียวกบั SCB Easy Net โดยไม่ตอ้งลงทะเบียนใหม่ และมัน่ใจไดว้า่ทุกธุรกรรม
ปลอดภยัดว้ยระบบรักษาความปลอดภยัมาตรฐานสูงเทียบเท่า SCB Easy Net โดยสามารถดาวน์
โหลด Application ของ SCB Easy ไดห้ลายช่องทาง ดงัต่อไปน้ี 

 
ภำพที ่1.5 แสดงช่องทางการดาวน์โหลด SCB Easy Application ธนาคารไทยพาณิชย ์ 
ท่ีมา : www.scbeasy.com, ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน 2557 
 

จากภาพท่ี 1.5 แสดงถึงช่องทางการดาวน์โหลด SCB Easy Application ของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์ จ  ากดั ท่ีมีความหลากหลายตอบสนองการใชง้านท่ีครอบคลุมกบัลูกคา้ทุกกลุ่ม ท่ีใชอุ้ป
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ปกรณ์อิเล็คทรอนิกส์ท่ีครอบคลุมทุกระบบปฎิบติัการไม่วา่จะเป็น ios, android และ blackberry เม่ือ
ลูกคา้ท่ีมีความประสงคจ์ะใชง้าน SCB Easy Application สามารถเลือกท าการดาวน์โหลดไดห้ลาย
ช่องทาง ข้ึนอยูก่บัอุปกรณ์การส่ือสารท่ีตอ้งการใชง้าน ดงัต่อไปน้ี 

- iPhone และ iPad สามารถดาวน์โหลดจาก App Store  
- Android และ Tablet สามารถดาวน์โหลดจาก Google Play 
- Blackberry สามารถดาวน์โหลดจาก App World 
โดยการดาวน์โหลด SCB Easy Application ดงักล่าว จะไม่เสียค่าธรรมเนียมในการ

ดาวน์โหลด Application ผา่น App Store, Google Play และ App World แต่ค่าบริการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตเป็นไปตามเง่ือนไขของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือตามโปรโมชัน่หรือแพก็เกจ
ท่ีลูกคา้ใชง้าน  โดยค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่างๆ ข้ึนอยูก่บัประเภทของการท ารายการ โดย
ระบบจะแสดงค่าธรรมเนียมในหนา้สรุปรายการค าสั่งของลูกคา้ ลูกคา้สามารถตดัสินใจวา่จะท า
รายการต่อหรือไม่ก่อนยนืยนัการท ารายการ ประเภทบริการท่ีสามารถท าไดผ้า่น SCB Mobile 
Banking ประกอบไปดว้ย 4 บริการหลกัท่ีลูกคา้ของธนาคารสามารถเลือกใชง้านได ้ดงัต่อไปน้ี  

 
ภำพที ่1.6 แสดงประเภทบริการท่ีสามารถท าได ้ผา่น SCB Mobile Banking 
ท่ีมา : www.scbeasy.com, ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั มหาชน 2557 

จากภาพท่ี 1.6 ท่ีแสดงประเภทบริการท่ีสามารถท าได ้ ผา่น SCB Mobile Banking 
ประกอบไปดว้ย บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลบญัชีของลูกคา้ไดแ้ก่ การเช็คยอดบญัชีเงินฝาก บริการ
บตัรเครดิต และสินเช่ือส่วนบุคคล บริการโอนเงิน ซ่ึงสามารถโอนเงินระหวา่งบญัชีของธนาคาร
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ไทยพาณิชย ์และบญัชีต่างธนาคารแบบทนัที บริการช าระสินคา้และค่าบริการต่างๆ บริการ e-bill ท่ี
สามารถเรียกสรุปยอดใชบ้ริการต่างๆ ดูบิลและสามารถจ่ายไดท้นัที และสุดทา้ย บริการซ้ือขาย
กองทุนเปิด (Easy fund) รวมไปถึงการเดินบญัชีระหวา่งวนัของบญัชีลูกคา้ได ้

 
 

1.4  อตุสำหกรรมกำรแข่งขนั 
ในปัจจุบนัเรียกไดว้า่เกือบทุกธนาคารในประเทศไทย ไดม้องเห็นการเปล่ียนแปลงทาง

เทคโนโลย ี ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ จากเดิมท่ีตอ้งไปท าธุรกรรม
ผา่นทางสาขา ช่องทางท่ีสะดวกสบายแบบ Mobile Banking ถือเป็นช่องทางส าคญัท่ีก าลงัมีการ
เติบโตของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ สอดคลอ้งกบัการเติบโตของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

 
ภำพที ่1.7 แสดงจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการการช าระเงินผา่น Mobile Banking 
ท่ีมา : ธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน, เวบ็ไซตธ์นาคารแห่งประเทศไทย 
 

ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย พบวา่สถิติจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการการช าระ
เงินผา่น Mobile Banking เติบโตสูงข้ึน ขอ้มูลธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน 2556 ท่ีผา่นมาการ
ช าระเงินผา่น Mobile Banking มีจ านวนผูใ้ชง้านสูงถึง 1,164,796 บญัชี และมีปริมาณการท า
ธุรกรรม 57,199,000 รายการ  เหตุผลเน่ืองมาจาก การใหบ้ริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ มีความ
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รวดเร็วเน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีไม่ตอ้งไปรอท่ีสาขาและท ารายการเป็นเวลานานและสามารถตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลหลงัจากท ารายการเสร็จทนัที  ท าใหไ้ม่ตอ้งเดินทางไปท าธุรกรรมทางการ
เงินท่ีสาขาและมีทางเลือกในการใชบ้ริการมากข้ึน สามารถท ารายการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา เช่น ท่ีบา้น ท่ี
ท างาน หรือท่ีไหนก็ตามท่ีสามารถเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ตได ้

จากการเติบโตของผูใ้ชง้าน  Mobile Banking ธนาคารพาณิชยต่์างไดป้รับกลยทุธ์และ
ใหค้วามส าคญัดา้นการใหบ้ริการใหด้า้นธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีการเติบโตของจ านวน
ผูใ้ชง้านท่ีเพิ่มข้ึนอยา่ง Mobile Banking ธนาคารพาณิชยส์ามารถสร้างรายไดจ้ากอตัราค่าธรรมเนีม
ในการใหบ้ริการต่อการท ารายการต่างๆของลูกคา้ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ซ่ึงจากภาพรวมการ
ท าธุรกรรมผา่น Mobile Banking ท่ีผา่นมา นอกจากปริมาณธุรกรรมท่ีเติบโตเพิ่มมากข้ึนในทุกๆปี
รวมถึงมูลค่ารวมของการท าธุรกรรมท่ีใชผ้า่นบริการการช าระเงินผา่น Mobile Banking ยงัมีอตัราท่ี
เติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  

 
ภำพที ่1.8 แสดงมูลค่ารายการท่ีใชบ้ริการการช าระเงินผา่น Mobile Banking 
ท่ีมา : ธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน, เวบ็ไซตธ์นาคารแห่งประเทศไทย 
 

ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงมูลค่าธุรกรรมรวมทั้งหมดของ
การใชบ้ริการช าระเงินผา่น Mobile Banking  ของประเทศไทย นบัตั้งแต่ปี 2553 ไปจนถึงปี 2556 จะ
พบวา่มูลค่ารายการท่ีใชบ้ริการช าระเงินผา่น Mobile Banking สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในทุกปี  และ
ล่าสุดในปี พ.ศ. 2556 มีอตัราเติบโตท่ีสูงถึง 752,000 ลา้นบาท  ซ่ึงมากกวา่มูลค่าการท าธุรกรรมในปี 
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พ.ศ 2555 เกือบเท่าตวั คือสูงถึง 312,000 ลา้นบาท มูลคา่รายการดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นถึงโอกาส
ของธุรกิจการใหบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชยต่์างๆในประเทศไทย ในการสร้าง
รายไดจ้ากอตัราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ Mobile Banking ท่ีมีการ
เติบโตอยา่งต่อเน่ือง  

ณ ปัจจุบนั จะเห็นไดว้า่ธนาคารส่วนใหญ่ภายในประเทศ ไดใ้หค้วามส าคญักบัช่องทาง
การท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ อยา่ง Mobile Banking ท่ีแพร่หลายข้ึน หลายธนาคารได ้ แข่งขนัใน
การพฒันาช่องทางการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองการใชง้านของลูกคา้ โดยธนาคารพาณิชยต่์างๆ ต่าง
ใหค้วามส าคญัและลงทุนกบัการพฒันา Mobile Banking ของตนเอง ท าให้เกิดการแข่งขนัและและ
จูงใจใหผู้บ้ริโภคเลือกใชง้าน อยา่งแพร่หลายเพิ่มมากข้ึน  

 

 
ภำพที ่1.9 อตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทียบบริการMobile Bankingของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศ 
ท่ีมา : ธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน,   เวบ็ไซตธ์นาคารแห่งประเทศไทย 2557 
 

 จากภาพท่ี 1.9 ท่ีแสดงอตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทียบบริการ Mobile  Banking ใน
ประเทศไทย จะเห็นไดว้า่ธนาคารท่ีใหบ้ริการ Mobile Banking ในประเทศไทยในปี 2557 มีจ านวน
ทั้งส้ิน  7  ราย และเปิดใหเ้ปิดใหบ้ริการ Mobile Banking Application 7 รายไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย และ ธนาคารไทย
พาณิชย ์ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ธนาคารเร่ิมใหค้วามส าคญัและมองเห็นความส าคญัของช่องทางธุรกรรม
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การเงินผา่น Mobile Banking เพื่อขยายบริการใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน ท า
ใหธ้นาคารไทยพาณิชย ์ ซ่ึงถือเป็นธนาคารรายแรก ท่ีเปิดใหบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จาก SCB 
Easy net และ พฒันามาสู่ Mobile Banking  อยา่ง SCB Easy  จ  าเป็นท่ีจะตอ้งเพิ่มกลยทุธ์ในการ
แข่งขนัการใหบ้ริการ Mobile Banking  เพื่อเป็นผูน้ าในดา้นนวตักรรม น าไปสู่การเพิ่มจ านวนของ
ลูกคา้ท่ีใชง้าน SCB Easy ใหเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน 

 
 

1.5 ปัญหำทีส่่งผลกระทบต่อควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัของบริษทั  
ในปัจจุบนัตลาด Mobile Bakingมีอตัราการเติบโตสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากการเติบโต

ของการใชง้านสมาร์ทโฟนของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท่ีมาพร้อมกบัความมัน่ใจในการท าธุรกรรม
ผา่น Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีมากข้ึน จนหลายธนาคารไดน้ า Mobile  Banking 
เป็นหน่ึงในกลยทุธ์หลกัในการผลกัดนัตลาด  

 
ภำพที ่1.10 จ  านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile banking ของธนาคารในประเทศไทย 
ท่ีมา : ธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน,   เวบ็ไซตธ์นาคารแห่งประเทศไทย 2557 
 

ขอ้มูลภาพท่ี 1.10 ท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่มีจ านวนลูกคา้ของธนาคารต่างๆ ท่ีใชง้านการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่น Mobile Banking  ท่ีมีอตัราการเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ขอ้มูลล่าสุดในไตร
มาสท่ี 2 ของปี 2557 พบวา่มีปริมาณบญัชีลูกคา้สูงถึง 3,178,410 บญัชี ท าใหพ้บวา่มีคู่แข่งทางธุรกิจ
ท่ีเป็นธนาคารพาณิชยเ์ช่นเดียวกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ ไดเ้ขา้มาพฒันาและสร้างช่องทาง Mobile 
Banking เพิ่มมากข้ึน 
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ภำพที ่1.11 ธนาคารในประเทศไทย ท่ีเปิดใหบ้ริการ Mobile Banking Application 
ท่ีมา : อา้งอิงจากธุรกรรมภาพรวมระบบช าระเงิน,   เวบ็ไซตธ์นาคารแห่งประเทศไทย  
 

ภาพท่ี 1.11 แสดงใหเ้ห็นถึงภาพรวม Mobile Banking  Application ของประเทศไทย 
ท่ีธนาคารพาณิชยต่์างๆภายในประเทศ ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรี
อยธุยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย ไดพ้ฒันาช่องทางการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ Mobile Banking เช่นเดียวกบั ธนาคารไทยพาณิชย ์    ท าใหธ้นาคารไทย
พาณิชย ์ จ าเป็นตอ้งวเิคราะห์สถานการณ์จากคู่แข่งทางธุรกิจท่ีเพิ่มมากยิง่ข้ึน ท าใหจ้  าเป็นตอ้งหากล
ยทุธ์เพื่อใหลู้กคา้เลือกใช ้Mobile Banking ของธนาคาร เพื่อใหส้ามารถอยูร่อดในธุรกิจและคุม้ค่ากบั
การลงทุนพฒันาช่องทางธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ณ ปัจจุบนั 
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีจึงไดท้  าการวเิคราะห์เชิงอุตสาหกรรม เพื่อหากลยทุธ์การแข่งขนัในการเป็นผู ้
ใหบ้ริการ Mobile Banking  ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั  มหาชน  และการหาความไดเ้ปรียบเชิง
การแข่งกนั โดยการใช ้ SWOT และ 5-Force  เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ต่อไป 
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัญหำ 
 

 
จากปัญหาท่ีกล่าวมาในบทท่ี 1 จึงใชก้ารวเิคราะห์โดยใช ้ SWOT Analysis เพื่อ

พิจารณาถึงสภาพแวดลอ้มภายในและสภาพแวดลอ้มภายนอก เพื่อใหท้ราบถึง จุดแขง็ จุดอ่อน 
โอกาส และอุปสรรค Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์เพื่อช่วยในการก าหนดกลยทุธ์ และ
น า Five-Force Model ท าการวเิคราะห์อุตสาหกรรมของMobile Banking ในประเทศไทย วา่
แรงผลกัดนัทั้ง 5 แรงท่ีกระท าต่อบริการ Mobil Banking ของธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นอยา่งไร และ
ใชก้ารวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในโดยใชเ้คร่ืองมือต่างๆในการวเิคราะห์ธุรกิจของตนเอง  

 
 

2.1 กำรวเิครำะห์โดยใช้ SWOTAnalysis 
การพฒันาองคก์รใหป้รับเปล่ียนไปสู่องคก์รใหม่ในอนาคต  ตอ้งมีแผนกลยทุธ์ท่ีดีซ่ึง

แผนกลยทุธ์ท่ีจดัท าตอ้งมีเส้นทางการเดินทาง (Mapping) ท่ีชดัเจน เพราะองคก์รใชก้ลยทุธ์ในการ
ท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องตน โดยกลยทุธ์ของแต่ละองคก์รจะถูกก าหนดตามธรรมชาติและ
ลกัษณะขององคก์รนั้นๆ ทั้งน้ี องคก์รจะก าหนดกลยทุธ์ไดน้ั้นตอ้งรู้สถานภาพหรือสภาวะของ
องคก์รเสียก่อนซ่ึงแผนกลยทุธ์ท่ีดี จะท าใหอ้งคก์รบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือไดรั้บชยัชนะไป
คร่ึงหน่ึงแลว้ นอกจากน้ียงัตอ้งมีกระบวนการก าหนด กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมส าหรับตนเอง วธีิการและ
เทคนิคในการวเิคราะห์สภาวะขององคก์รและกระบวนการก าหนดกลยทุธ์มีหลายวธีิดว้ยกนั หน่ึงใน
วธีิการเหล่าน้ี คือกระบวนการวเิคราะห์ SWOT ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีรู้จกัและใชก้นัอยา่งแพร่หลาย 

 
2.1.1 ควำมหมำยของ SWOT Analysis 
การวเิคราะห์ SWOT เป็นเคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์ ซ่ึงช่วยใหผู้บ้ริหาร

ก าหนดจุดแขง็และจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก ตลอดจนผลกระทบต่อการท างานขององคก์ร SWOT มาจากตวัยอ่ภาษาองักฤษ 4 ตวั ดงัน้ี 

S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแขง็ ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน 
ความสามารถและสถานการณ์ภายในองคก์รท่ีเป็นบวก องคก์รน ามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการท างาน

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
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เพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ หรือหมายถึง การด าเนินงานภายในท่ีองคก์รท าไดดี้ เป็นขอ้ดีท่ีเกิดจาก
สภาพแวดลอ้มภายในบริษทั เช่น จุดแขง็ดา้น การเงิน จุดแขง็ดา้นการผลิต จุดแขง็ดา้นทรัพยากร
บุคคล องคก์รจะตอ้งใชป้ระโยชน์จากจุดแขง็ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด  

W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอ้ยหรือจุดอ่อน ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน 
สถานการณ์ภายในองคก์รท่ีเป็นลบและดอ้ยความสามารถ ซ่ึงองคก์รไม่สามารถน ามาใชเ้ป็น
ประโยชน์ในการท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ หรือหมายถึง การด าเนินงานภายในท่ีองคก์รท าได้
ไม่ดีเป็นปัญหาหรือขอ้บกพร่องท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในต่างๆ ของบริษทั ซ่ึงบริษทัจะตอ้งหา
วธีิในการแกปั้ญหานั้น  

O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส ซ่ึงเกิดจากปัจจยัภายนอก ปัจจยัและ
สถานการณ์ภายนอกท่ีเอ้ืออ านวย ใหก้ารท างานขององคก์รสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ หรือหมายถึง 
สภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการขององคก์ร อนัเป็นผลต่อเน่ืองมาจากการ
ท่ีสภาพแวดลอ้มภายนอกของบริษทัเอ้ือประโยชน์หรือส่งเสริมการด าเนินงานขององคก์ร โอกาส
แตกต่างจากจุดแขง็ตรงท่ีโอกาสนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมา
จากสภาพแวดลอ้มภายใน นกัการตลาดท่ีดีจะตอ้งเสาะแสวงหาโอกาสอยูเ่สมอ และใชป้ระโยชน์
จากโอกาสนั้น  

T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ซ่ึงเกิดจากปัจจยัภายนอก ปัจจยัและสถานการณ์
ภายนอกท่ีขดัขวางการท างานขององคก์รไม่ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ หรือหมายถึงสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกท่ีเป็นปัญหาต่อองคก์ร บางคร้ังการจ าแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก เพราะทั้ง
สองส่ิงน้ีสามารถเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงการเปล่ียนแปลงอาจท าใหส้ถานการณ์ท่ีเคยเป็นโอกาสกลบั
กลายเป็นอุปสรรคได ้ และในทางกลบักนั อุปสรรคอาจกลบักลายเป็นโอกาสไดเ้ช่นกนั ดว้ยเหตุน้ี
องคก์รมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์ของตนใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของ
สถานการณ์แวดลอ้ม เป็นขอ้จ ากดัท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงธุรกิจจ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์
การตลาดใหส้อดคลอ้งและพยายามขจดัอุปสรรคต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน 

การวเิคราะห์โอกาสและอุปสรรค จากปัจจยัภายนอก การท า SWOT Analysis จะช่วย
ใหไ้หวตวัทนักบัสถานการณ์ และมีการเตรียมความพร้อมกบัการปรับเปล่ียนของสภาพแวดลอ้ม 
บางคร้ังเม่ือโอกาสมาถึง องคก์รจะไดเ้ก็บเก่ียวผลประโยชน์ไดท้นัและเตม็ท่ี หรือ ถา้เรารู้วา่
แนวโนม้จะมีปัญหาอุปสรรคอะไรเกิดข้ึนกบัองคก์ร เราจะไดมี้การเตรียมตวัรับมือ ผอ่นสถานการณ์
ท่ีเลวร้ายใหบ้รรเทาลงได ้  SWOT ตอ้งท าให้เป็นไปในทางเดียวกนักบั วสิัยทศัน์ พนัธกิจ หรือ 
เป้าหมาย (Vision, Mission และ Objective) หรือเขา้กบัทรัพยากรในองคก์รและความสามารถท่ีเขา้

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%AA&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84&action=edit


16 

กบัส่ิงท่ีองคก์รถนดั แลว้น า SWOT มาเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์องคก์ร โดยเขียน 
รายการออกมาใหน้อ้ยท่ีสุด โดยดูขอ้มูลจาก Strengths, Weaknesses, Opportunities และ Threats 

 
2.1.2 วเิครำะห์ SWOT ของ Mobile Banking ธนำคำรไทยพำณชิย์ 

 
ภำพที ่2.1   การวเิคราะห์ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยด์ว้ย SWOT Analysis 
 

จากภาพท่ี 2.1 พบวา่จุดแขง็ (Strengths)  เม่ือวเิคราะห์จุดแขง็ของธนาคารไทยพาณิชย์
พบวา่ จุดแขง็ของธนาคาร คือ ธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้  มีเงินทุนจ านวนมาก ท าใหมี้ความไดเ้ปรียบจากประสบการณ์ท่ีมากกวา่บริษทัอ่ืนเป็นกลยทุธ์
ทางธุรกิจ อีกทั้งเป็นธนาคารท่ีมีสาขาสูงสุดในประเทศครอบคลุมทัว่ทุกภาคในประเทศไทย ท าใหมี้
ศกัษยภาพสูง ในการเติบโตของธุรกิจ แมก้ระทัง่การพฒันาเทคโนโลยใีหม่ๆ ธนาคารมีทรัพยากร
บุคคล และเงินลงทุนเพื่อท่ีจะวจิยัพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ เน่ืองจากมีความมัน่คงทางการเงิน ท า
ใหไ้ดเ้ปรียบคู่แข่ง อยา่งการใหบ้ริการ Mobile Banking ธนาคารสามารถสร้างจุดแขง็ของตนเอง จาก
การท่ีเป็นธนาคารขนาดใหญ่มีฐานลูกคา้ค่อนขา้งสูง หากจะเพิ่มหรือแนะน าการใหบ้ริการใหม่ๆ
ใหก้บัลูกเดิมของธนาคารเลือกใชบ้ริการ ยอ่มส่งผลทางปริมาณต่อลูกคา้เป็นจ านวนกวา้งมากกวา่
ธนาคารท่ีมีขนาดเล็ก 
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จุดอ่อน (Weakness) ของธนาคารไทยพาณิชย ์ คือ ลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการ
สามารถลอกเลียนแบบไดง่้ายในธุรกิจการใหบ้ริการทางการเงิน  เช่น อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก การออก
บริการ Mobile Banking การท าธุรกรรมธนาคารโดยไม่ตอ้งเขียนใบค าร้อง เม่ือใดก็ตามท่ีมีบริการ 
หรือผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ไม่นานก็จะมีคู่แข่งท่ีสามารถลอกเลียนแบบการใหบ้ริการได ้รวมถึงการมีผลิต
ท่ีหลากหลาย ท าใหมี้ความซบัซอ้นต่อการท่ีจะแนะน าบริการใหก้บัลูกคา้ โดยจะตอ้งใช้
ความสามารถของผูท่ี้ใหบ้ริการผลิตภณัฑ์เป็นกรณีพิเศษ ขั้นตอนการด าเนินงานตอ้งพึ่งพาจากหลาย
ส่วนงานท าใหต้อ้งใชร้ะยะเวลาในการรอ ซ่ึงถือเป็นจุดอ่อนขององคก์รขนาดใหญ่ 

โอกาส (Opportunities) ของธนาคารไทยพาณิชยภ์าพลกัษณ์ของธนาคารถือเป็น
ธนาคารท่ีมีขนาดใหญ่ มีความน่าเช่ือถือและยอมรับจากลูกคา้ จึงท าใหเ้ม่ือน าเสนอผลิตภณัฑห์รือ
บริการใหม่ๆ ลูกคา้มีความมัน่ใจและเช่ือมัน่ในภาพลกัษณ์การใหบ้ริการ รวมถึง ธนาคารเป็นส่ิงท่ี
ทุกธุรกิจตอ้งใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกดา้นการเงินในการท าธุรกิจ และธนาคารไทยพาณิชยเ์อง ถือ
เป็นธนาคารท่ีมีลูกคา้ใหค้วามไวว้างใจเลือกใชบ้ริการ สามารถเขา้ถึงลูกคา้กลุ่มใหญ่ได ้ เน่ืองจาก
เป็นธนาคารขนาดใหญ่ท่ีลูกคา้รู้จกัและใชบ้ริการโดยทัว่ไป ดงันั้นการเพิ่มการใหบ้ริการ Mobile 
Banking ถือเป็นการสร้างช่องทางหน่ึงท่ีสอดคลอ้งกบัโอกาสของธนาคาร ท่ีจะสามารถขยายฐาน
ลูกคา้ ไปยงัลูกคา้ท่ีทนัสมยัช่ืนชอบในเทคโนโลยไีด ้ 

อุปสรรค (Threats) ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ดา้นการท าธุรกรรม Mobile Banking 
เน่ืองจากการท าธุรกรรมการเงินต่างๆของมีการควบคุมมีขอ้จ ากดัเพราะการด าเนินธุรกิจในดา้น
ต่างๆ ค่อนขา้งมากเน่ืองจากตอ้งเป็นการท าธุรกรรมท่ีปลอดภยั และน่าเช่ือถือ การน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆผา่น Mobile Banking เพื่อสร้างความสนใจใหก้บัลูกคา้ จ าเป็นตอ้งใช้
เวลาในศึกษาขอ้จ ากดัรวมถึงระเบียบต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งใหค้รบถว้นอาจเป็นอุปสรรคในการท่ีจะ
แข่งขนัในการออกบริการใหม่ๆ และเน่ืองจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอยและมีการแข่งขนักนัอยา่ง
รุนแรงของธุรกิจธนาคาร  
 
 

2.2 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้ Five Forces Model 
“Five Forces Model” พฒันาข้ึนมาโดยพอร์ตเตอร์ (Porter,1980) เพื่อน ามาใชใ้น

ประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงมีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งน ามาวเิคราะห์ 5 ปัจจยั การประเมิน
สภาพแวดลอ้มภายนอกมีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งน ามาวเิคราะห์ทั้ง 5 ปัจจยัไดแ้ก่ สภาพการณ์ของ
การแข่งขนั อ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภค อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิต การเขา้มาของ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ การมีสินคา้และบริการอ่ืนทดแทน  
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2.2.1 ควำมหมำยของ Five Forces Model 
“Five Forces Model” มกัถูกใชเ้พื่อวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มของตลาดเพื่อเตรียมรับมือ

กบัสภาพของตลาดท่ีสินคา้และบริการของเรานั้นเขา้ไปอยูว่า่มีลกัษณะเป็นเช่นไร และมีความเส่ียง
แค่ไหนในการท าธุรกิจ ซ่ึง 5 แง่มุมส าหรับ 5  Forces Model  มีรายละเอียด ดงัน้ี 

Barriers to Entry หมายถึง ผูเ้ขา้มาใหม่ในอุตสาหกรรมท าใหก้ าลงัการผลิตใน
อุตสาหกรรมเพิ่มข้ึนและมีความตอ้งการส่วนแบ่งตลาดรวมถึงทรัพยากรในการผลิตท าใหเ้กิดการ
คุกคามต่อสถานะและความมัน่คงของผูท่ี้อยูใ่นอุตสาหกรรมเดิม 

Intensity of Rivalry among Existing Competitor คือ การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ี
เกิดข้ึนโดยมีองคก์รใดองคก์รหน่ึงหรือหลายองคก์รการริเร่ิมเปล่ียนแปลงการด าเนินงานของตนเพื่อ
ตอ้งการไดเ้ปรียบในอุตสาหกรรมเหนือกวา่องคก์รอ่ืนในอุตสาหกรรมซ่ึงก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อ
องคก์รอ่ืนและอาจท าให้เกิดการตอบโต ้

Bargaining Power of Buyers เกิดจากลูกคา้ท่ีเป็นบุคคลส าคญัต่อความอยูร่อดและ
เสถียรภาพของธุรกิจทั้งโดยตรงและโดยออ้มโดยศกัยภาพในการต่อรองของผูซ้ื้อ มีส่วนในการ
ผลกัดนัใหผู้ข้ายตอ้งปรับราคาต ่าลงและพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการใหดี้ข้ึนโดยผูซ้ื้อมกัจะ
มีอ านาจการต่อรองสูง 

Pressure from Substitute ในบางคร้ังองคก์รอาจประสบปัญหาการคุกคามของสินคา้ 
หรือบริการทดแทนจากอุตสาหกรรมอ่ืนซ่ึงการทดแทนอาจเป็นเพียงชัว่คราว เช่นเม่ือสินคา้มีราคา
แพงข้ึนท าใหลู้กคา้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้ท่ีคลา้ยคลึงกนัหรืออาจเป็นการทดแทนโดยสมบูรณ์เช่นการ
น าไฟเบอร์เขา้มาทดแทนการใชไ้มเ้ป็นตน้ 

Bargaining Power of Suppliers เกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งผูผ้ลิตและผูข้ายวตัถุดิบ 
จะมีผลต่อประสิทธิภาพในการผลิตสินคา้หรือบริการเพราะคุณภาพและปริมาณของวตัถุดิบและ
ความล่าชา้ของการส่งมอบลว้นก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์ร ดงันั้นผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัใน
การวเิคราะห์อ านาจการต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบวา่มีมากนอ้ยเพียงใด 

 
2.2.2 วเิครำะห์ Five Forces Model ของ Mobile Banking ธนำคำรไทยพำณชิย์  
 Mobile Banking ดว้ย 5-Force Model จากการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มบริการของ 

Mobile Bamkngธนาคารไทยพาณิชย ์ โดยการประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอกมีปัจจยัท่ีส าคญัท่ี
จะตอ้งน ามาวเิคราะห์ทั้ง 5 ปัจจยั จากภาพท่ี 2.2 ท่ีไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงการวเิคราะห์ ลกัษณะการ
แข่งขนั Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ดว้ย 5-Force Model ซ่ึงจะแสดงใหเ้ห็น
ผลกระทบเชิงบวกและเชิงลบในแต่ละดา้นของสภาพแวดลอ้มในอุตสาหกรรมดงัต่อไปน้ี  
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ภำพที ่2.2 การวเิคราะห์ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยด์ว้ย 5-Force Model 
 

สภาพการณ์ของการแข่งขนั (Rivalry) การวเิคราะห์การแข่งขนัในอุตสาหกรรมของ 
Mobile Banking พบวา่ มีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง มีคู่แข่ง คือ ธนาคารพาณิชยต่์างๆ ไดใ้หค้วาม
สนใจและเขา้มาเพื่อจะสร้างบริการ เปิดใหบ้ริการเพิ่มช่องทาง Mobile Banking เพิ่มข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยท่ีีเติบโตเพิ่มข้ึน ท า
ใหส้ภาพการแข่งขนัของการท ารายการอิเล็กทรอนิกส์ผา่น Mobile Banking Application มีการ
แข่งขนัมีการแข่งขนัท่ีสูง  จึงส่งผลกระทบเชิงลบแต่การการแข่งขนัของ Mobile Banking ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์ 

อ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภค (Bargaining Power of Customers)  การวิเคราะห์
เพื่อใหท้ราบอ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภควา่มีมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีการแข่งขนัในทางธุรกิจสูง
และผูบ้ริโภคมีทางเลือกมากข้ึน ก็อาจจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทัโดยเฉพาะใน
แง่ของรายได ้ และส่วนแบ่งการตลาดท่ีลดลง จากการวเิคราะห์การใหบ้ริการ Mobile Banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ พบวา่ลูกคา้มีอ านาจต่อรองสูงมาก ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการธนาคารท่ี
ตอบสนองความตอ้งการและท าใหเ้กิด ความพึงพอใจดีท่ีสุด เพราะปัจุบนัมีธนาคารในต่างๆไดอ้อก
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บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เช่นเดียวกนั ดงันั้นอ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภคใน
แง่การเลือกใชง้านจึงมีปริมาณท่ีมาก ส่งผลใหอ้ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภคมีสูง และท าใหส่้งผล
ลบต่อการแข่งขนัดา้น Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์

อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิต (Bargaining Power of Suppliers) เป็นการวเิคราะห์
เก่ียวกบัผูผ้ลิตท่ีขายวตัถุดิบต่างๆ ใหแ้ก่บริษทัโดยการวิเคราะห์การพึ่งพาจากผูผ้ลิต ถา้ธุรกิจเราตอ้ง
มีการพึ่งพาผูผ้ลิตรายหน่ึงๆ สูงก็จะมีความเส่ียงของการประกอบธุรกิจมากข้ึน เพราะถา้ผูผ้ลิตราย
นั้นไม่สามารถส่งวตัถุดิบไดไ้ม่วา่จะดว้ยสาเหตุใด ก็จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของเรา
ทนัที จากการวเิคราะห์อ านาจการต่อรองจากผูผ้ลิต ส าหรับธุรกิจธนาคาร กบัการออกผลิตภณัฑแ์ละ
บริการใหม่ๆ สาเหตุ คือ ธนาคารตอ้งด าเนินธุรกิจตามหลกัเกณฑข์องธนาคารแห่งประเทศไทย 
ธนาคารไทยพาณิชยไ์ม่มีอ านาจต่อรองมากนกั ธนาคารตอ้งด าเนินธุรกิจตามหลกัเกณฑข์องธนาคาร
แห่งประเทศไทยซ่ึงมีหลกัเกณฑท่ี์เขม้งวดและ การท่ีจะสร้างผลิตภณัฑห์รือบริการจ าเป็นตอ้งอาศยั
หลกัเกณฑแ์ละขอ้จ ากดัเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ จึงเป็นขอ้จ ากดัทาง
กฎหมายในกรณีท่ีจะพฒันานวตักรรมต่างๆ เพื่อเพิ่มใหก้บั Mobile Banking ของธนาคาร 
จ าเป็นตอ้งตรวจสอบและขออนุญาต ก่อนท่ีจะใหลู้กคา้ไดใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดผลลบต่อการแข่งขนั
ทางธุรกิจดา้นพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆ ดงันั้นจึงถือไดว้า่อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิตสูง 
และท าใหส่้งผลลบกบับริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์

 การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ (Threat of new Entrants) โดยการวิเคราะห์วา่มี
ความยากง่ายในการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่มากนอ้ยเพียงใด ถา้การเขา้มาของผูป้ระกอบ
รายใหม่สามารถท าไดง่้ายและสะดวกก็จะตอ้งท าใหธ้นาคาร อาจไดรั้บผลกระทบจากการด าเนิน
ธุรกิจไดง่้าย จากการวเิคราะห์ธุรกิจ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยพ์บวา่ การใหบ้ริการ
ธนาคารคู่แข่งใหม่ สามารถเขา้มายงัอุตสาหกรรมไดง่้าย และแต่ละธนาคารต่างมีลูกคา้ของตนเอง ท่ี
มีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการ Mobile Banking เช่นเดียวกนั ท าใหเ้กิดการเขา้มาของผูเ้ล่นรายใหม่
เพิ่มสูงข้ึน ดงันั้นจึงถือไดว้า่การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่มีสูง และท าใหส่้งผลลบกบับริการ 
Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์ 

 การมีสินคา้และบริการอ่ืนทดแทน (Threat of Substitute) โดยการวิเคราะห์วา่สินคา้
และบริการท่ีบริษทัมีอยูน่ั้น มีโอกาสท่ีจะมีสินคา้และบริการอ่ืนเขา้มาทดแทนสินคา้และบริการเดิม
ของบริษทั ซ่ึงอาจท าใหร้ายไดจ้ากการขายสินคา้และบริการลดลงรวมถึงส่วนแบ่งการตลาดท่ีลดลง
ในอนาคต  จากการวเิคราะห์ธุรกิจ Mobile Banking พบวา่ในปัจจุบนัเทคโนโลยโีทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมี
ความส าคญั และยงัเป็นอุปกรณ์ท่ีผูค้นส่วนใหญ่จ าเป็นตอ้งใชง้าน การท าธุรกรรมผา่น Mobile 
Banking จึงเป็นหน่ึงช่องทางท่ีเห็นโอกาส และเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ตาม พฤติกรรม
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ของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงในทางกลบักนั หากมีเทคโนโลยอ่ืีนๆ ท่ีผูค้นส่วนใหญ่เลือกใช้
งาน และไดรั้บความนิยม ก็จะถือวา่บริการ Mobile Banking มีความเส่ียงต่อการท่ีมีสินคา้และบริการ
อ่ืนเขา้มาทดแทนไดท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความกา้วหนา้ของเทคโนโลยท่ีีอาจมาทดแทนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ท่ีถือเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินชีวิตของคนในยคุปัจจุบนั 

 
 

2.3  สรุปกำรวเิครำะห์ปัญหำ  
เม่ือไดท้  าการวเิคราะห์ เชิงอุตสาหกรรมท่ีมีผลต่อ ธนาคารไทยพาณิชย ์ และการหา

ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งกนั โดยการใช ้  SWOT, 5-Force Mobile Banking ของธนาคารไทย
พาณิชย ์ พบวา่ SCB Easy ท่ีเป็น Mobile Banking มีขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกนัอยู่
หลายดา้น ไม่วา่จะเป็นการท่ีเป็นธนาคารขนาดใหญ่ มีฐานลูกคา้ปริมาณท่ีสูง และมีช่ือเสียงมา
ยาวนาน ถึงแมว้า่จะมีคู่แข่งมาพฒันา Mobile Banking เพื่อท าการแข่งกนักบัทางธนาคาร แต่ฐาน
ลูกคา้เดิมท่ีจะใชช่้องทางธุรกรรม อาจมีจ านวนจ ากดัเม่ือเทียบกบั ปริมาณลูกคา้ของธนาคารไทย
พาณิชย ์ ซ่ึงจะสามารถนาขอ้ไดเ้ปรียบเหล่านั้น มาสร้างเสริมผลิตภณัฑ์ SCB Easy โดยเช่ือมโยงกบั
การศึกษาพฤติกรรมของ เพื่อวางกลยทุธ์ท่ีถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อใหเ้กิดการยอมรับปฏิบติัอยา่ง
แพร่หลาย 
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บทที ่3 
ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำ และผลทีเ่กดิขึน้ 

 
 

 ส าหรับการสร้างกลยทุธ์การสร้างศกัยภาพองคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการสร้างส่วน
แบ่งทางการตลาดของบริการดา้น Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ทางผูศึ้กษาไดน้ า
ปัญหาและตน้เหตุของปัญหาท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ดว้ย SWOT และ Five-Forces Analysis มาเขียน
ในรูปแบบของ Causal Loop Diagram เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงระบบกระบวนการด าเนินการต่างๆ ไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรมและเขา้ใจง่าย 

 
 

3.1 Causal Loop Diagram 
Causal Loop Diagram เป็นโครงสร้างท่ีใชอ้ธิบายเชิงเหตุและผล โดยตวัแปรแต่ละตวั

ในวงจะมีความสัมพนัธ์กนั และส่งผลต่อกนั ซ่ึงจะแสดงความสัมพนัธ์ใน 2 ทิศทาง คือ ทิศทางบวก 
(+) เป็นความสัมพนัธ์ท่ีไปในทิศทางเดียวกนัของเหตุและผล ทิศทางลบ (-) เป็นความสัมพนัธ์ไปใน
ทิศทางตรงกนัขา้มของเหตุ และผล   

 
ภำพที ่3.1:  แสดงองคป์ระกอบต่างๆ Causal Loop Diagram 
ท่ีมา : เอกสารประกอบการเรียน 
 

การใช ้Causal Loop Diagram ในการแสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลท่ีเกิดข้ึนจะ
ท าใหบ้ริษทัเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกนัในปัญหาท่ีองคก์รก าลงั



23 

เผชิญ รวมทั้งผลท่ีเกิดจากปัญหานั้นทั้งในระยะสั้น และระยะยาว ซ่ึงจะช่วยใหบ้ริษทัฯสามารถหา
แนวทางการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป  

โครงสร้าง Causal Loop Diagram ประกอบไปดว้ย 4 ส่วนดว้ยกนัดงัต่อไปน้ี  
ส่วนท่ี 1 ตวัแปร (Variable) ท่ีก าหนดข้ึน  
ส่วนท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเราจะเช่ือมดว้ยลูกศรซ่ึงเรียกวา่ Casual Link  
ส่วนท่ี 3 ระหวา่งความสัมพนัธ์ท่ีปลายลูกศรแทนดว้ยเคร่ืองหมาย (+) หรือ (–)  
ส่วนท่ี 4 เคร่ืองหมายบน Loop ในแต่ละ Loop เป็น Positive Loop หรือNegative Loop 
 
 

3.2  โครงสร้ำงของปัญหำ Mobile Banking ของธนำคำรไทยพำณชิย์ 
จากการวเิคราะห์ปัญหา พบวา่ปัญหาหลกัของบริการ Mobile Banking ส าหรับธนาคาร

ไทยพาณิชย ์ คือ ลูกคา้ขาดความเช่ือมัน่ในระบบรักษาความปลอดภยัส าหรับการท าธุรกรรมการเงิน
ผา่น Mobile Banking ในการเลือกท าธุรกรรมการเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์มากนกั ท าให้
ธนาคารสูญเสียโอกาสท่ีเป็นรายไดจ้ากค่าธรรมเนียม ท่ีคาดวา่จะไดจ้ากการใหบ้ริการ SCB Easy ท่ี
ไดล้งทุนพฒันาไวเ้พื่อเป็นช่องทางการท าธุรกรรมใหก้บัลูกคา้   โดยปัญหาของทางบริษทัจะแสดง
ออกมาเป็น Causal Loop Diagram ดงัน้ี 

 
ภำพที ่3.2 แสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและสาเหตุของ Mobile Banking โดยใช ้CLD 
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ภาพท่ี 3.2 ท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและสาเหตุของการท่ีตอ้งการเพิ่มจ านวน
การท ารายการ SCB Easy ท่ีเป็นช่องทางการท าธุรกรรม Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย์
เพิ่มข้ึนโดยใช ้Causal Loop Diagram (CLD) แสดงใหเ้ห็นถึงวตัถุประสงคห์ลกัท่ีตอ้งท าใหเ้กิดความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) โดยแบ่งออกเป็นสองกระบวนการ ไดแ้ก่ การท า
กิจกรรมดา้นการตลาด และการท าการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยี  

เม่ือพิจารณาโครงสร้างความสัมพนัธ์ในดา้นการตลาด (Marketing) ท่ีส่งผลใหเ้กิด
ความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนของลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชยค์วรมีการท าการตลาดกบั SCB Easy เพิ่มมาก
ข้ึน เพื่อใหก้บัลูกคา้สนใจและเลือกใชก้ารท าธุรกรรม Mobile Banking ของธนาคาร อาจท า
การตลาดโดยวธีิการ โฆษณาผา่นส่ือต่างๆ การประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางสาขาของธนาคาร ท่ีมีอยู่
ทัว่ประเทศ การประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคาร เป็นตน้ จะสามารถส่งผลใหเ้กิดความพึง
พอใจและลูกคา้เลือกใชท่ี้จะท ารายการผา่นช่องทาง Mobile Banking เพิ่มข้ึน 

 เม่ือมีการเพิ่มจ านวนของการท าธุรกรรมผา่น Mobile Banking จะท าใหธ้นาคารมี
รายไดเ้พิ่มสูงข้ึนจากค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการต่างๆ ให้กบัลูกคา้ของธนาคาร เม่ือมีรายไดเ้พิ่มข้ึน 
ยอ่มท าใหผ้ลก าไรของธนาคารเพิ่มข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั เม่ือมีผลก าไรท่ีเพิ่มสูงข้ึน ธนาคารก็จะ
สามารถมีเงินทุนส าหรับการการท าการตลาดใหก้บัธนาคารเพื่อเพิ่มยอดการท ารายการธุรกรรมผา่น 
SCB Easy ของธนาคารใหสู้งมากยิง่ข้ึน           

ในกรณีเดียวกนั เม่ือมีผลก าไรเพิ่มข้ึน ธนาคารควรพิจารณาเพิ่มการวจิยัและพฒันา
เทคโนโลยใีหก้บัผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงจะส่งผลท าใหเ้กิดนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีสร้างสรรใหก้บั 
Mobile Banking ของธนาคาร และลูกคา้รู้สึกวา่ธนาคารมีการพฒันาและเติบโตอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง ท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ส าหรับการอ านวยความสะดวกส าหรับช่องทางการใหบ้ริการ 

ดงันั้นจะเห็นไดว้า่โครงสร้างปัญหาของ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยคื์อ
มีความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการท าการตลาดและการท าการพฒันาและวจิยัเทคโนโลยอียา่งสม ่าเสมอ เพื่อ
เพิ่มความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั สร้างเทคโนโลยใีหม่ๆท่ีน่าสนใจใหก้บั Mobile Banking รวมถึง
ประชาสัมพนัธ์สร้างความน่าเช่ือถือผา่นช่องทางการตลาดอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจส่งไปใหถึ้งลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีพึงพอใจในการใหบ้ริการ ก็จะท าใหเ้กิดแรงจูงใจใน
การใชช่้องทางการท าธุกรรมผา่น Mobile Banking เพิ่มข้ึน และธนาคารก็จะไดร้ายไดเ้พิ่มข้ึน ท าให้
มีก าไรท่ีเพิ่มข้ึน และมีเงินเพื่อใชใ้นการท ากิจกรรมต่างๆ  ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ 
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บทที ่4 

กลยุทธ์และกำรแก้ไขปัญหำ 
 
 

การก าหนดกลยทุธ์ เป็นการพฒันาแผนระยะยาวบนรากฐานของโอกาสและอุปสรรค  
ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก  และการวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อนท่ีไดจ้ากการ
วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน  โดยองคก์ารจะตอ้งก าหนดและเลือกกลยทุธ์ท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะสมกบั
องคก์ารท่ีสุด  ผูบ้ริหารตอ้งพยายามตอบค าถามวา่ท าอยา่งไรองคก์ารจึงจะไปถึงเป้าหมายท่ีได้
ก าหนดไวไ้ด ้  โดยใชค้วามไดเ้ปรียบในการแข่งขนัขององคก์ารก าหนดเป็นกลยทุธ์  ทั้งน้ีจะตอ้ง
ค านึงถึงระดบัท่ีแตกต่างกนัของกลยทุธ์ดว้ย  

เลสล่ี และลอยด ์(Leslie W.Rue and Lloyd L. Byar,2000,p. 151) กล่าววา่ “กลยทุธ์เป็น
แผนของแนวทางการจดัการพื้นฐานท่ีจะท าใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ หรือการวางแผนท่ีจะจดัการให้
บรรลุเจตจ านงของวตัถุประสงคท่ี์ตั้งใจไว”้ กลยทุธ์ในแต่ละระดบัสามารถท่ีจะก าหนดทิศทางของ
แต่ละองคก์รในอนาคตได ้ 

 
ภำพที ่4.1 แสดงระดบัของกลยทุธ์ของธุรกิจท่ีแบ่งออกเป็น 3 ระดบั 
 

ดงันั้นการแข่งขนัในธุรกิจการผลิตท่ีควรใชเ้ป็นแนวทางการปฏิบติัเพื่อใหอ้งคก์ร
ประสบความส าเร็จ การวิเคราะห์ทั้งส่ิงแวดลอ้มภายใน  และส่ิงแวดลอ้มภายนอก ร่วมไปดว้ยกนัจะ
สามารถท าใหเ้ห็นภาพแนวโนม้การปรับกลยทุธ์ของผูป้ระกอบการ ท่ีพยายามจะเพิ่มศกัยภาพขีด
ความสามารถ และมีความพร้อมท่ีจะแข่งขนัซ่ึงจะน าไปสู่การวางแผนกลยทุธ์ (Strategic Planning) 
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ตามทิศทางขององคก์รได ้ โดยทั้งผลกระทบส่ิงแวดลอ้มจากภายนอก และส่ิงแวดลอ้มจากภายใน 
องคก์รสามารถท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยทุธ์หรือแผนส าหรับด าเนินธุรกิจขององคก์รได ้ ซ่ึงรูปแบบ
กลยทุธ์สามารถท่ีจะก าหนดและแบ่งออกไดต้ามล าดบัขององคก์รดงัน้ี   

 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
กลยทุธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) หมายถึงทิศทางรวมของธุรกิจซ่ึงใชอ้ธิบาย

แนวทางร่วมกนัในการพฒันาธุรกิจบนพื้นฐานความหลากหลายของสายผลิตภณัฑแ์ละอุตสาหกรรม 
หรือเป็นการก าหนดทิศทางท่ีเป็นเอกภาพของธุรกิจโดยรวมของบริษทัเป็นการก าหนดวา่ องคก์รจะ
มีการแข่งขนัท่ีด าเนินไปในทิศทางใด เป็นวสิัยทศัน์ ท่ีผูบ้ริหารใชใ้นการก าหนดทิศทางขององคก์ร 
สามารถแยกไดเ้ป็น 4 แนวทางตามลกัษณะของการด าเนินธุรกิจ ดงัต่อไปน้ี 

กลยทุธ์มุ่งเนน้การเจริญเติบโต (Growth Strategies) โดยทัว่ไปทุกองคก์รนิยมท่ีจะ
เลือกกลยทุธ์น้ีในการด าเนินธุรกิจ เพื่อท่ีจะใหธุ้รกิจมีการขยายตวัมีส่วนแบ่งการตลาดมากข้ึน อาจ
เป็นการหาตลาดใหม่หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีวางไว ้ 

กลยทุธ์มุ่งเนน้การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategies) เป็นกลยทุธ์ท่ีตลาดและสินคา้
ไม่ค่อยมีการเปล่ียนแปลง ไม่มีการ ลงทุนเพิ่มเติม และยงัคงโครงสร้างบริหารไวด้งัเดิม  

กลยทุธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategies) เป็นกลยทุธ์การหดตวัท่ีเกิดจากแรง
กดดนัจากส่ิงแวดลอ้ม ภายในและส่ิงแวดลอ้มภายนอก เช่นเทคโนโลยท่ีีตายแลว้ยอ่มจะตอ้งมีความ
ตอ้งการในตลาดลดลง ดงันั้นควรจะพิจารณาวา่ควรด าเนินงานต่อไปไดห้รือไม่  

กลยทุธ์แบบผสมผสาน (Combination Strategies) เป็นการผสมผสานกลยทุธ์ทั้งสาม
ขา้งตน้ มีการ ใชก้ลยทุธ์ท่ีคู่ขนานกนั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับองคก์รท่ีมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย
ตอ้งมีการผสมผสานกนั 

 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับระดับองค์กร ของบริกำร Mobile Banking ธนำคำรไทยพำณชิย์ 
เม่ือพิจารณา กลยทุธ์ท่ีใชส้ าหรับบริการ SCB Easy หรือ Mobile Banking ของธนาคาร

ไทยพาณิชย ์ เน่ืองจากประสบปัญหาการเพิ่มจ านวนคู่แข่งบริการ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชยต่์างๆ เพิ่มมากข้ึน  กลยทุธ์ระดบัองคก์รส าหรับธนาคารไทยพาณิชย ์ จึงเลือกใชก้ลยทุธ์การ
เจริญเติบโต (Growth Strategies) ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีใชเ้ม่ือองคก์รตอ้งการแกปั้ญหาการเพิ่มจ านวน
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คู่แข่ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัญหาดา้นบริการ Mobile Banking ของธนาคารท่ีก าลงัเผชิญ  กลยทุธ์การ
เจริญเติบโต (Growth Strategies) จึงมีความเหมาะสมท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาการแข่งขนัของธนาคาร 

 
ภำพที ่4.2 กลยทุธ์ระดบัองคก์ร ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์

 
 การก าหนดทิศทางกลยทุธ์ระดบัองคก์รของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทย

พาณิชย ์ ดงัภาพท่ี 4.2 โดยจากภาพธนาคารธนาคารไทยพาณิชยเ์ลือกใชก้ลยทุธ์ระดบัองคก์ร แบบ
การเจริญเติบโต (Growth Strategies)  ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีใชเ้พื่อท่ีจะใหธุ้รกิจมีการขยายตวัมีส่วนแบ่ง
การตลาดมากข้ึน อาจเป็นการหาตลาดใหม่หรือเพิ่มจากกลุ่มเป้าหมายท่ีวางไว ้  ซ่ึงในการการเติบโต
ยงัแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะไดแ้ก่  การเติบโตแบบหนาแน่นหรือเขม้ขน้ ( Intensive Growth) การ
เติบโตแบบรวมตวัหรือประสมประสาน ( Integrative Growth ) การเติบโตแบบการกระจายธุรกิจ
(Diversification)  เม่ืออุตสาหกรรม Mobile Baking เติบโต มีการแข่งขนัสูง กลยทุธ์การเติบโตจึง
เป็นกลยทุธ์ท่ีเหมาะสม กลยทุธ์ระดบัองคก์รแบบการเจริญเติบโต (Growth Strategies)   การเติบโต
แบบ เขม้ขน้ (Intensive Growth) ซ่ึงประกอบไปดว้ย กลยทุธ์การเจาะตลาด กลยทุธ์การพฒันา
ผลิตภณัฑ ์ และกลยทุธ์การพฒันาตลาด จะสามารถช่วยก าหนดแนวทางวา่ธุรกิจควร กลยทุธ์ระดบั
องคก์ารเป็นกลยทุธ์ท่ีถูกก าหนดข้ึนโดยผูบ้ริหารระดบัสูง  ดงันั้น การตดัสินใจเลือกกลยทุธ์ระดบั
องคก์าร อาจไม่เป็นไปตามรูปแบบท่ีไดก้ล่าวไว ้  เน่ืองจากการตดัสินใจของผูบ้ริหารระดบัสูง
นบัเป็นปัจจยั ท่ีส าคญัอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการเลือกกลยทุธ์ในระดบัองคก์ร 
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4.3 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy)  
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy)  หมายถึง แนวทางหรือกลยทุธ์ท่ีใชใ้นการ

บรรลุแผนทิศทางรวมของบริษทั  เป็นกลยทุธ์ธุรกิจคือเป็นกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการแข่งขนัในแต่
ละอุตสาหกรรมในระดบัน้ี กลยทุธ์ท่ีใชอ้าจหมายถึงกลยทุธ์ในการขยายการตลาด (Market 
Expansion) กลยทุธ์ในการขยายส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Penetration) กลยทุธ์ในการ
พฒันาการตลาด (Market Development) กลยทุธ์ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์ (Product Development) 
และกลยทุธ์ในการขยายไปสู่ธุรกิจอ่ืน (Diversification) เป็นการคดัเลือกกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีจะ
เหมาะสมเพื่อก าหนดวา่จะท าอยา่งไรในระดบักลยทุธ์น้ี ซ่ึงจะถือวา่เป็น (Mission) ท่ีส าคญัของ
องคก์รแสดงถึงขอบเขตของการด าเนินกิจการ  

กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) เป็นกลยทุธ์ระดบัท่ีสองขององคก์รซ่ึงสามารถ
พิจารณากลุ่มลูกคา้เป้าหมาย กบั กลยทุธ์การแข่งขนั ไดด้งัต่อไปน้ี การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost 
Leadership) การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) Focus Strategy มุ่งตน้ทุนต ่า (Cost 
Focus)Focus Strategy มุ่งท่ีความแตกต่าง (Focused Differentiation) 

 
 

4.4 กลยุทธ์ระดับระดับธุรกจิของบริกำร Mobile Banking ธนำคำรไทยพำณชิย์ 
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) มีวตัถุประสงคเ์พื่อก าหนดต าแหน่งของบริษทั

ในตลาด เพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมี 4 แบบดว้ยกนั ไดแ้ก่ การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
(Cost Leadership)การสร้างความแตกต่าง (Differentiation)  มุ่งตน้ทุนต ่า (Cost Focus)  มุ่งท่ีความ
แตกต่าง (Focused Differentiation) ไม่วา่จะเป็น ลกัษณะของการใหบ้ริการ (Features) คุณภาพของ
การปฏิบติัการ (Performance Quality)   

การมีรูปแบบเป็นของตวัเองหรือมีสไตล ์ (Style) โดยจะมีการเพิ่มการพฒันาดา้น
บริการหลงัการขาย (After-sales services) ใหเ้กิดความแตกต่าง ท าการวจิยัและพฒันานวตักรรม
ทางดา้นเทคโนโลย ี (Technological  innovation)  ใหก้บัการใหบ้ริการ Mobile Banking  ของ
ธนาคาร ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ส าคญัท่ีจะเลือกใชใ้นระดบัธุรกิจ (Business Strategy) 

ในภาพท่ี 4.3 แสดงกลยทุธ์ระดบัธุรกิจของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทย
พาณิชย ์   จากการวเิคราะห์จึงเลือกใชก้ลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation)  เป็นกลยทุธ์
การแข่งขนั ในระดบัธุรกิจ (Business Strategy)  โดยท่ีตอ้งการท าให ้ SCB Easy ของธนาคารไทย
พาณิชย ์ มุ่งสู่ตลาดเป้าหมายกวา้ง  สร้างมูลค่าต่างๆใหโ้ดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั การสร้างความโดด
เด่นจะสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์  โดยแกปั้ญหาจากการเพิ่มจ านวนของคู่แข่ง 
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โดยปรับกลยทุธ์ขององคก์รไปในทิศทางท่ีสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการในดา้น
ต่างๆ 

 
ภำพที ่4.3 กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 

การเลือกใชห้รือก าหนดกลยทุธ์ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของบริการ 
Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยเ์ปรียบเทียบกบัคู่แข่ง  องคก์รเป็นตอ้งมีการประเมิน และ
วเิคราะห์ตนเองใหไ้ดว้า่มีความเขม้แขง็ในเร่ืองใดและมีความสามารถในการท าก าไรจากกลยทุธ์ใด 
เพื่อก าหนดขอบเขตธุรกิจ สภาวะการแข่งขนั ตลอดจนก าหนดขอบเขตของตลาด  จากนั้นมีการ
วเิคราะห์ปัจจยัภายในธุรกิจและปัจจยัภายนอกธุรกิจ รวมถึงวเิคราะห์การแข่งขนัเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง
ในอุตสากรรมหรือบริการ เพื่อก าหนดกลยทุธ์ธุรกิจ ในการด าเนินการเพื่อใหมี้ประสิทธิผลและ
สถานะการแข่งขนัไวไ้ดอ้ยา่งไรก็ตามถา้องคก์ร โดยรวมมีธุรกิจหลายอยา่ง การก าหนดกลยทุธ์
ระดบัแผนพฒันาของแต่ละธุรกิจจะตอ้งไม่เกิดผลกระทบต่อกลยทุธ์ของแผนพฒันาของธุรกิจอ่ืนๆ 
ภายในองคก์ร เดียวกนั  

ซ่ึงการสร้างความเขม้แขง็ในการแข่งขนัเกิดจากปัจจยั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ 
(Efficiency) คุณภาพ (Quality) เป็นตวับ่งบอกความน่าเช่ือถือของสินคา้ การก่อใหเ้กิดส่ิงประดิษฐ์
ใหม่ (Innovation) และการสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Customer responsiveness) คือการท่ี
องคก์รสามารถขายสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง กลยทุธ์ในระดบั
ธุรกิจอาจจะก าหนดไดจ้ากการท า SWOT Matrix หรืออาจพิจารณาจากกลยทุธ์ทางการแข่งขนัของ 
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Michael E.Porter ของบริการ Mobile Bankig ธนาคารไทยพาณิชยจ์ากบทท่ี 2 เพื่อประกอบการ
พิจารณา  

 
 

4.5 กลยุทธ์ระดับหน้ำทีอ่งค์กร (Functional Strategy) 
 กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Functional Level Strategy) จะมุ่งการใชท้รัพยากรของบริษทัให้
มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยแผนกงานตามหนา้ท่ีจะพฒันากลยทุธ์ของแผนกข้ึนมาเอง ภายใตข้อ้จ ากดั
ของกลยทุธ์ระดบับริษทัและหน่วยธุรกิจ  กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Functional level strategy) เป็นการ
สร้างใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั(Competitive advantage) ซ่ึงเป็นสาเหตุใหธุ้รกิจประสบ
ความส าเร็จข้ึนอยูก่บัคุณค่า (Value) ซ่ึงองคก์ารสามารถสร้างลูกคา้ได ้ งานของการสร้างคุณค่า
เกิดข้ึนภายในจากหนา้ท่ีต่าง ๆ ซ่ึงอยูภ่ายในธุรกิจ หนา้ท่ีเหล่าน้ีจะตอ้งเช่ือมโยง จะตอ้งสอดคลอ้ง
กนัเป็นโครงสร้างงาน ซ่ึงเรียกวา่เครือข่ายในการสร้างคุณค่า (value chain) โดยแบ่งออกเป็น ดา้น
ต่างๆดงัต่อไปน้ี 

 
ภำพที ่4.4 กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 

การก าหนดกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการจะเป็นก าหนดกลยทุธ์เพื่ออานวยความสะดวกต่อ
การกาหนดกลยทุธ์ในระดบัองคก์ารและระดบัธุรกิจ การกาหนดกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการจะแตกต่าง
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จากกลยทุธ์ทั้ง 2 ระดบั ดงัน้ี   จากภาพท่ี 4.4 ท่ีแสดงถึงกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Functional Level 
Strategy) จะมุ่งการใชท้รัพยากรของบริษทัใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด ของ Mobile Banking ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์โดยแบ่งเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 

 
4.5.1 กลยุทธ์ในกำรวจัิยและพฒันำ (Research and development strategy)  
กลยทุธ์ดา้นวจิยัและพฒันา (Research and Development Strategy) เป็นการประสม

ประสานความตอ้งการของลูกคา้กบัความสามารถในการออกผลิตภณัฑ ์ Mobile Banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ เพื่อใหเ้กิดนวตักรรมใหม่การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยแีละสภาพแวดลอ้มทาให้
สินคา้และบริการเกิดความลา้สมยัและไม่ทนัต่อการแข่งขนั การวจิยัและพฒันาจะท าใหท้ราบความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตลาด การก าหนดกลยทุธ์ในการวจิยัและพฒันาสามารถจ าแนกได้
ดงัน้ี  

 
ภำพที ่4.5 กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี ในการวจิยัและพฒันา ของบริการ Mobile Banking  
 

Innovative R&D Strategy เป็นกลยทุธ์ในการวจิยั และพฒันาสินคา้ และบริการใหม่ๆ 
โดยมุ่งเนน้ใหสิ้นคา้ และบริการ เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั และท าใหลู้กคา้มีทางเลือกส าหรับ
สินคา้ และบริการใหม่ๆอยูต่ลอดเวลา   
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Protective R&D Strategy เป็นกลยทุธ์ในการวจิยั และพฒันาท่ีมุ่งเนน้การวจิยัเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้ และบริการ รวมถึงเทคนิคในการผลิตสินคา้ขององคก์ารใหเ้ปล่ียนไป  
ตามความตอ้งการของลูกคา้  

Catch-Up R&D Strategy เป็นกลยทุธ์ในการวจิยั และพฒันาเพื่อหารูปแบบของสินคา้ 
และบริการ ตามรูปแบบของคู่แข่งขนั นั้นคือ ถา้บริษทัคู่แข่งมีผลการด าเนินงานท่ีดี ผูบ้ริหารควรท่ี
จะท าการวจิยั และน าผลท่ีได ้มาปรับปรุง เปล่ียนแปลงการด าเนินงานให้เหนือคู่แข่งขนั 

Combination R&D Strategy เป็นกลยทุธ์ในการวจิยั และพฒันาท่ีท าการผสมผสานกล 
ยทุธ์ทั้ง 3 ขา้งตน้ โดยข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมในแต่ละกรณี 

 
4.5.2. กลยุทธ์ด้ำนปฏิบัติกำร (Operations Strategy)  
การก าหนดกลยทุธ์การผลิตและการด าเนินงานจะพิจารณาจากกิจกรรมทางดา้นการ

ผลิตสามารถจ าแนกได ้ 2 ลกัษณะคือ การออกแบบระบบ ผูบ้ริหารท่ีท าหนา้ท่ีก าหนดกลยทุธ์ตอ้ง
ค านึงถึงจุดเร่ิมตน้ในการออกแบบระบบใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการผลิตสินคา้
และบริการโดยค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีต่าสุด การเลือกกรรมวิธีการผลิต ส่ิงอ านวยความสะดวก และการ
วางแผนและการควบคุมการปฏิบติัการ เป็นวธีิการวางแผนการผลิตใหส้อดคลอ้งกบัตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้และบริการ 

 
4.5.3 กลยุทธ์ด้ำนกำรเงิน (Financial Strategy)  
เพิ่อพิจารณาการเก็บรวบรวมทางดา้นการเงิน โดยพิจารณาจากพิจารณาการสร้างระบบ

บญัชีท่ีดีเพื่อเป็นประโยชน์ในการพิจารณาผลลพัธ์ทางดา้นการเงินของบริษทั พิจารณาสถานการณ์
ทางดา้นการเงินโดยรวมของบริษทัวา่ในกลุ่มธุรกิจแต่ละกลุ่มสามารถสร้างก าไรใหก้บับริษทัได้
หรือไม่ และพิจารณาระยะเวลาในการจดัการท ารายงานผลการดาเนินงานของบริษทัในทุกระดบั
ของหน่วยธุรกิจ 

 
4.5.4 กลยุทธ์ด้ำนกำรตลำด (Marketing Strategy) 
 การใชเ้คร่ืองมือการตลาดโดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใชต้น้ทุนท่ี

เหมาะสม สามารถเปล่ียนแปลงกลยทุธ์ไดท้นัเวลา  เป็นการกาหนดกลยทุธ์ของบริษทัในดา้นสินคา้
และบริการของบริษทัทั้งท่ีมีจ  าหน่ายในตลาดแลว้ และก าลงัจะออกจาหน่ายในตลาดวา่ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เพียงใด การใชก้ลยทุธ์ดา้นการตลาดเป็นกลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้ความตอ้งการของลูกคา้
เป็นสาคญัทั้งท่ีเป็นลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม ่ 
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4.5.5. กลยุทธ์ด้ำนทรัพยำกรมนุษย์ (Human Resource Strategy)  
การจดัหา และการฝึกอบรมก าลงัคนใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงาน หลกัในการก าหนด

กลยทุธ์การจดัการทรัพยากรมนุษย ์ โดยค านึงถึงหนา้ท่ีในการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ ไดแ้ก่ การใช้
ทรัพยากรมนุษยใ์หเ้กิดประโยชน์สูงสุด การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ารใหมี้ความพร้อมและ
มีความสามารถตรงกบัความตอ้งการขององคก์าร ใชว้ธีิการจูงใจพนกังานในองคก์ารใหป้ฏิบติังาน
เป็นไปตามความตอ้งการขององคก์าร และมุ่งเนน้การสร้างขวญัและกาลงัใจใหพ้นกังานในองคก์าร 

สรุปจากท่ีกล่าวมามีการแกปั้ญหา โดยแบ่งการแกปั้ญหาโดยใชร้ะยะเวลาหน่ึงปีท่ี
จะตอ้งท าการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนด าเนินงานให้ชดัเจน ในแต่ละกิจกรรมการด าเนินการ ในส่วน
ท่ีเป็นการตลาดเพื่อประชาสัมพนัธ์ใหบ้ริการเป็นท่ีรู้จกัมากยิง่ข้ึน และมีการสร้างเทคโนโลยท่ีี
ตอบสนองการใหบ้ริการโดยพฒันาดา้น R&D เพื่อสร้างตวัเลือกใหลู้กคา้ มีรายละเอียดในส่วน
ขั้นตอนการ Implementation ในบทท่ี 5 ต่อไป 
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บทที ่5 

กำรน ำกลยุทธ์ไปด ำเนินกำรปฏบัิติจริง 
 
 

เม่ือทราบถึงปัญหา และแนวทางแกไ้ขและมีการก าหนดกลยทุธ์ในการแกปั้ญหาของ 
บริการ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นบทท่ี 4 แลว้ จะตอ้งมีการส่ือสารกลยทุธ์ไปสู่
การปฏิบติัการจริง โดยจ าเป็นตอ้งจดัท าแผนการด าเนินการเพื่อใหท้ราบวา่ การท างานขององคก์ร
เป็นไปตามเป้าหมาย เพื่อตอบวตัถุประสงคต์ามท่ีไดว้างไว ้  โดยอาศยัการวดัและการประเมิน โดย
จะน า Balance Scorecard มาใชใ้นองคก์ร และมีการก าหนดตวัช้ีวดัด าเนินงาน (Key Performance 
Index) หรือ KPI ท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นผลส าเร็จขององคก์รไดอ้ยา่งชดัเจน การท างานภายใน
ขององคก์รอยา่งเป็นระบบและมีแบบแผน จะช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายตามกลยทุธ์ท่ี
วางไวไ้ด ้ รวมทั้งสร้างความสมดุลของกลยทุธ์ระยะสั้น ระยะยาวเพื่อให้เกิดการน ากลยทุธ์มา
ประยกุตใ์ชก้บัองคก์รใหเ้กิดผลไดจ้ริง  

 
 

5.1 หลกักำรของ Balanced Scorecard (BSC) 
Balanced Scorecard เป็นกลยทุธ์ในการบริหารงานสมยัใหม่ และไดรั้บความนิยมไป

ทัว่โลกรวมทั้งประเทศไทย Balanced Scorecard ไดถู้กพฒันาข้ึนเม่ือปี 1990 โดย Drs. Robert 
Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative 
โดยตั้งช่ือระบบน้ีวา่ “Balanced Scorecard” เพื่อท่ีผูบ้ริหารขององคก์รจะไดรั้บรู้ถึงจุดอ่อน และ
ความไม่ชดัเจนของการบริหารงานท่ีผา่นมา balanced scorecard จะช่วยในการก าหนดกลยทุธ์ในการ
จดัการองคก์รไดช้ดัเจน โดยดูจากผลของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อให้เกิดดุลยภาพในทุก ๆ 
ดา้น มากกวา่ท่ีจะใชมุ้มมองดา้นการเงินเพียงดา้นเดียว อยา่งท่ีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ค านึงถึง เช่น 
รายได ้ ก าไร ผลตอบแทนจากเงินปันผล และราคาหุน้ในตลาด เป็นตน้ การน า balanced scorecard 
มาใช ้จะท าใหผู้บ้ริหารมองเห็นภาพขององคก์รชดัเจนยิง่ข้ึน 

ประโยชน์ท่ีองคก์รจะไดรั้บจากการใช ้ Balanced Scorecard ช่วยใหม้องเห็นวสิัยทศัน์
ขององคก์รไดช้ดัเจน ไดรั้บการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบ้ริหารทุกระดบั ท าให้ทุกหน่วยงาน
ปฏิบติังานไดส้อดคลอ้งกนัตามแผนการด าเนินงาน และใชเ้ป็นกรอบในการก าหนดแนวทางการ
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ท างานทัว่ทั้งองคก์ร ช่วยใหมี้การจดัแบ่งงบประมาณและทรัพยากรต่าง ๆ ส าหรับแต่ละกิจกรรมได้
อยา่งเหมาะสม เป็นการรวมแผนกลยทุธ์ของทุกหน่วยงานเขา้มาไวด้ว้ยกนั ดว้ยแผนธุรกิจของ
องคก์ร ท าใหแ้ผนกลยทุธ์ทั้งหมดมีความสอดคลอ้งกนั   สามารถวดัผลไดท้ั้งลกัษณะเป็นทีมและตวั
บุคคล ดงั ภาพ 5.1 Balanced Scorecard Model  
 

 
ภำพที ่5.1 สรุปภาพรวมของ Balanced ScoreCard Model ทั้ง 4 ดา้น 
 
 

5.2 มุมมองทั้งส่ีตำมแนวคดิกำรบริหำรวธีิ Balanced Scorecard   
 Balanced Scorecard ช่วยใหม้องเห็นวสิัยทศัน์ขององคก์รไดช้ดัเจน ไดรั้บการ

ความเห็นชอบและยอมรับจากผูบ้ริหารทุกระดบั ท าใหทุ้กหน่วยงานปฏิบติังานไดส้อดคลอ้งกนัตาม
แผนการด าเนินงาน ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่  

 
5.2.1 มุมมองด้ำนกำรเงิน (Financial Perspective) 
มุมมองดา้นการเงินสะทอ้นผลส าเร็จองคก์ร จากการประเมินผลการด าเนินงานดา้น

การเงิน ท่ีช้ีให้เห็นถึงกลยทุธ์องคก์ร วตัถุประสงคโ์ดยทัว่ไปทางการเงินเก่ียวขอ้งกบัก าไร ดงันั้น
ตวัเลขการช้ีวดัสามารถก าหนดจากก าไร จากการด าเนินงาน ผลตอบแทนจากการลงทุน หรือมูลค่าท่ี
เพิ่มข้ึนทางเศรษฐกิจได ้สาระส าคญัดา้นการเงินท่ีเป็นตวัผลกัดนักลยทุธ์การเติบโต ความย ัง่ยนื และ
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ผลก าไรทางธุรกิจ  โดยสามารถวเิคราะห์ไดจ้ากการเติบโตของ Mobile Banking ธนาคารไทย
พาณิชยม์าจากการขยายสินคา้และการเสนอบริการใหเ้ขา้ถึงลูกคา้กลุ่มใหม่หรือตลาดใหม่โดยการท า
การตลาดเพิ่มข้ึน โดยกลยทุธ์คือการน าเสนอคุณค่าท่ีดีข้ึนกวา่เดิมในดา้นผลิตภณัฑแ์ละการ
ใหบ้ริการ จากการวิจยัและพฒันานวตักรรมใหม่ๆท่ีลงทุนเพื่อบริการ Mobile Banking จะส่งผลให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ จะส่งผลกบัการเงินไดด้งัต่อไปน้ี ดงันั้นมุมมอง
ทางดา้นการเงินสามารถวดัไดจ้าก ปัจจยัหลกั จากอตัราการเพิ่มจ านวนของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile 
Banking  โดยตวัช้ีวดัหลกัในมุมมองการเงินไดแ้ก่  การเติบโตของรายไดท่ี้สูงข้ึนจากการเสนอ
บริการใหก้บักลุ่มลูกคา้กลุ่มใหม่ มีอตัราการใชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารเพิ่มมากข้ึนท า
ใหธ้นาคารมีรายไดจ้ากการคิดค่าธรรมเนียมมากข้ึน  รวมถึงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์อยา่ง Mobile Banking ของธนาคารท่ีเพิ่มข้ึนและสามารถแข่งขนัไดใ้นธุรกิจ 

 
5.2.2 มุมมองด้ำนลูกค้ำ (Customer Perspective) 
มุมมองลูกคา้สะทอ้นวสิัยทศัน์ดา้นลูกคา้ในดา้นการบริหารงาน ซ่ึงหากมองแต่เพียง

ความสามารถภายในองคก์รเพื่อน าเสนอสินคา้และนวตักรรมทางเทคโนโลย ี แต่ปราศจากความ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ จะท าใหคู้่แข่งสามารถเจาะเขา้ถึงตวัลูกคา้ได ้ จึงจ าเป็นตอ้งให้
ความส าคญักบัลูกคา้ท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รมากข้ึน   

 
ภำพที ่5.2 การวเิคราะห์มุมมองดา้นลูกคา้ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์
ท่ีมา ปรับปรุงมาจาก Kaplan ,“The Balance Scorecard : Translating Strategy into action” 
 

จากการวเิคราะห์มุมมองดา้นลูกคา้ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย์
โดยตอ้งสอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์รเร่ืองการน าเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ โดยมีตวัช้ีวดัหลกัจากใน
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ภาพมุมมองของลูกคา้ไดแ้ก่ ดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นการวดัจากกลุ่มเป้าหมายหรือส่วนแบ่ง
ทางการตลาด Mobile Banking โดยสามารถประมาณการเทียบกบัตลาดรวมทั้งหมดได ้

การรักษาฐานลูกคา้เก่า ธุรกิจตอ้งรักษาฐานลูกคา้เก่าไว ้ เพื่อเป็นตวัช้ีวดั ดูความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ ตามการเติบโตของธนาคาร และการเพิ่มของลูกคา้ใหม่ โดยวดัจากจ านวนลูกคา้
ใหม่ท่ีเขา้มาใชก้ารท ารายการ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ซ่ึงทั้งหมดน้ีจะส่งผลถึง
ความพึงพอใจของลูกคา้ วดัผลจากการใชบ้ริการท่ีทวนซ ้ าของลูกคา้ นัน่คือการท่ีลูกคา้เลือกใช้
บริการของธนาคารท่ีน าเสนอ การท าธุรกรรม Mobile Banking ท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคา้ 

ซ้ึงทั้งหมด 4 ตวัดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าใหมี้ลูกคา้ใชบ้ริการ Mobile Banking ของ
ธนาคารเพิ่มข้ึน ท าใหไ้ดก้  าไรจากการท าธุรกรรมของลูกคา้  

 
5.2.3 มุมมองด้ำนกระบวนกำรธุรกจิภำยใน (Internal-Business-Process Perspective) 
มุมมองดา้นกระบวนการธุรกิจภายในสะทอ้นใหเ้ห็นระบบการท างานภายในองคก์ร ท่ี

สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และองคก์ร โดยมุ่งเนน้การด าเนินงานกระบวนการธุรกิจภายใน การ
น าเสนอแนวคิดเร่ืองห่วงโซ่คุณค่ามาใชใ้นกระบวนการเพื่อใหผู้บ้ริการสามารถก าหนดกิจกรรม
หลกัและกิจกรรมเสริมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  อีกทั้งสามารถประเมินผลส่วนท่ีใหค้วามส าคญั 
ภายในมุมมองท่ีสามารถแสดงใหเ้ห็นถึง การเพิ่มคุณภาพ การลดเวลา และการลดตน้ทุนในการ
ด าเนินงานของธุรกรรมการด าเนินงานภายในองคก์ร รวมถึงการพฒันานวตักรรมหรือความตอ้งการ
ของลูกคา้ เสนอบริการท่ีสะดวกและทนัสมยัพื่อเพิ่มคุณค่าใหก้บัลูกคา้ได ้

จากการวเิคราะห์มุมมองดา้นกระบวนการธุรกิจภายในของการใหบ้ริการ Mobile 
Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์ โดยเสนอกระบวนการบริหารดา้นกระบวนการธุรกิจภายในขั้น
พื้นฐานในสามดา้น คือ กระบวนการนวตักรรม กระบวนการดา้นการปฏิบติัการ กระบวนการ
ดา้นหลงัการขาย ซ่ึงมีรายละเอียดแต่ละกระบวนการดงัต่อไปน้ี 

(1) กระบวนการนวตักรรม เป็นส่ิงส าคญัท่ีสะทอ้นให้เห็นคุณค่าการสร้างสรรคใ์น
องคก์ร โดยตอ้งมีการท าการวจิยัผลของตลาด ความช่ืนชอบของลูกคา้ และมีความคิดเชิงสร้างสรรค ์
เพื่อน าเสนอบริการ Mobile Banking ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

(2) กระบวนการดา้นการฏิบติัการ มีกระบวนการท าการตลาดใหก้บับริการใหม่ๆ ท่ี
น าเสนอผา่น Mobile Banking ของธนาคารให้เป็นท่ีน่าสนใจและเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ 

(3) กระบวนการดา้นหลงัการขาย การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง โดย
การดูแลการใหบ้ริการโดยการสร้างช่องทางใหก้บัลูกคา้เม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัยในการใชบ้ริการ 
Mobile Banking ของธนาคาร  
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5.2.4 มุมมองด้ำนกำรเติบโตและกำรเรียนรู้ (Learning and Growth Perspective)   
มุมมองดา้นการเติบโตและการเรียนรูป สะทอ้นให้เห็นถึงความสามารถท่ีย ัง่ยนืของ

พนกังานต่อการเปล่ียนแปลง และการพฒันาองคก์รท่ีเกิดข้ึน  โดยแบ่งพนกังานตามความสามารถท่ี
เหมาะสม และสามารถน าระบบขอ้มูล  ท่ีทนัสมยัน าไปใชเ้พิ่มการเรียนรู้ในองคก์ร เพื่อใหพ้นกังาน
สามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งแม่นย  ามากยิง่ข้ึน  

 
 

5.3 Balanced Scorecard (BSC) ของธนำคำร 
จากปัญหาการเพิ่มจ านวน Mobile Banking  ของธนาคารต่างๆ ท่ีใหบ้ริการ Mobile 

Banking เช่นเดียวกบั SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ท าใหธ้นาคารจ าเป็นตอ้งใชก้ลยทุธ์เพื่อ
แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนน้ี ไดแ้ก่ การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ Mobile Banking ใหดี้ และมี
คุณภาพน่าเช่ือถือ มากยิง่ข้ึน และส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาด เพื่อใหลู้กคา้ไดท้ราบถึงบริการอีก
ช่องทางหน่ึงของธนาคาร ซ่ึงเมือสามารถด าเนินการใหไ้ดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้ จะท าใหธ้นาคารจะ
ไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดของ Mobile Banking  โดยเช่ือมโยงกลยทุธ์กบั Balance Scorecard เพื่อ
น าไปสู่การปฏิบติังาน การประเมินและการวดัผลไดรู้ปภาพ 5.3 ท่ีแสดง Balanced Scorecard (BSC) 
ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์

 
ภำพที ่5.3 แสดงภาพ Balanced Scorecard ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์
 

จาก Balanced Scorecard (BSC) ของบริการ Mobile Banking ธนาคารไทยพาณิชยโ์ดย
การเติบโตดา้นการเงินวดัจากผลจากรายไดท่ี้เติบโตข้ึนตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ โดย KPI ก าหนดไวท่ี้ 
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การเพิ่มรายไดด้า้รการใหบ้ริการ Mobile Banking สูงข้ึนกวา่เดิมอยา่งนอ้ย 15 % และวดัผลดา้นส่วน
แบ่งทางการตลาดของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking จากปริมาณฐานลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน โดย
ก าหนดใหไ้ม่ต ่ากวา่ 15 % ต่อปี  อีกทั้งยงัมีการน าเสนอบริการใหม่ๆใหก้บัลูกคา้ของธนาคารอยา่ง
สม ่าเสมอ โดยมีการวดัผลดา้นการวิจยัและพฒันาโดยมีเป้าหมายสร้างบริการใหม่ๆอยา่งนอ้ย 2 
บริการท่ีเพิ่มข้ึนต่อปีเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บรู้วา่ผลิตภณัฑแ์ละบริการมีการพฒันาอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงดา้น
การวดัผลภายในองคก์ร การพฒันาบุคคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถ ก็ถือเป็นเร่ืองส าคญัท่ีตอ้งให้
เกิดองคค์วามรู้ดา้นเทคโนโลยถ่ีายทอดไปสู่พนกังาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บับุคคลากรภายใน
องคก์รมากยิง่ข่ึน โดยมีการสร้างสรรแผนพฒันาบุคคลเพิ่มข้ึนผา่นเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
เรียนรู้ เพื่อใหพ้นกังานในองคก์รสามารถเรียนรู้ความรู้ใหม่ๆได ้ โดยมีเป้าหมายคือเพิ่มความรู้ใหม่ๆ 
อยา่งนอ้ย 10 % ในแต่ละปี ดา้นเทคโนโลยต่ีางๆ เพื่อท าใหพ้นกังานในองคก์รมีความพร้อมในการ
สร้างสรรคน์วตักรรมและบริการใหม่ๆใหเ้ป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 

 
 

5.4 แผนกำรด ำเนินงำน 
การวางแผนการด าเนินงานจ าเป็นตอ้งก าหนดข้ึนใหเ้กิดความชดัเจน เพื่อใหมี้การ

ก าหนดขั้นตอนเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในแต่ละกิจกรรม  การก าหนดช่วงระยะเวลาการด าเนินการ 
รวมถึงวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น ส าคญัในการวางแผนมากเพราะสามารถใชใ้นการประเมิน
ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ การจดัสรรทรัพยากรต่างๆเพื่อตอบสนองในแต่ละกิจกรรมตามแผน 
และการติดตามผลส าเร็จในแต่ละกิจการร โดยแผนท่ีดี จะสามารถแสดงใหเ้ห็นภาพรวมในการ
ด าเนินการ ท่ีสามารถแสดงใหเ้ห็นความคืบหนา้การด าเนินการไดเ้ป็นภาพรวม หากสามารถ
ด าเนินการตามแผนกลยทุธ์ท่ีวางไว ้Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์จะมีความสามารถใน
การแข่งขนั และสามารถเพิ่มจ านวนลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคาร โดยมี
การแบ่งการด าเนินการในดา้นต่างๆ ใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์รท่ีไดว้างไวใ้นแต่ละระดบั
ขั้น โดยมุ่งเนน้ไปในดา้นการวจิยัและพฒันะและการท าการตลาดเพื่อประชาสัมพนัธ์ใหส้อดคลอ้ง
กนั โดยมีเหตุผลและท่ีมาคือ การมีการพฒันาวจิยัเทคโนโลยใีหม่ๆ จะช่วยท าใหเ้สนอผลิตภณัฑแ์ละ
บริการใหม่ๆใหก้บัลูกคา้ โดยการลงทุนดา้นวจิยัและพฒันาในเทคโนโลย ี เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งมีการท าการตลาดควบคู่กบัการประชาสัมพนัธ์ ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัและส่ือสาร
กบัลูกคา้ใหต้รงกลุ่มเป้าหมาย  

โดยมีแผนการด าเนินงานท่ีส าคญัเนน้ไปสองดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผนการด าเนินงาน
ดา้นการตลาด และแผนดา้นการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัญหาดา้นคู่แข่งเพิ่ม
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บริการ Mobile Banking มากข้ึนท าให ้SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชยจ์  าเป็นตอ้งวางแผน เพื่อ
ท าใหมี้กลยทุธ์ในการแข่งขนัดา้น Mobile Banking ชั้นน าและเป็นบริการท่ีลูกคา้เลือก ดงันั้นสอง
ปัจจยัหลกัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ดา้นการตลาด และดา้นการวจิยัและพฒันา จึงถูกด าเนินอยูใ่นแผนปฎิบติั
การ เพื่อใหก้ลยทุธ์ขององคก์รท่ีวางไว ้ ส าเร็จตามเป้าหมาย โดยในแต่ละกิจกรรมท่ีด าเนินการ ถูก
ก าหนดใหเ้ป็นแผนประจ าปี เพื่อใชว้เิคราะห์และด าเนินการโดยมีกรอบของเวลาในการปฎิบติังาน
ในกิจกรรมต่างๆ  

 
ภำพที ่5.4 แผนการด าเนินงานกิจกรรมดา้นการตลาด และ วจิยัพฒันาบริการต่างๆภายใน 1 ปี 

 
จากภาพท่ี 5.4 คือแผนประจ าปีของธนาคาร ในการด าเนินการดา้นการตลาด และการ

วจิยัและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื่อใหธ้นาคารสามารถบรรลุเป้าหมาย มีลูกคา้ใชบ้ริการ 
Mobile Banking ของธนาคารเพิ่มมากข้ึน ดา้นการตลาด จะใชร้ะยะเวลาหน่ึงเดือนในการวางแผน
การตลาดและปรับแผนการด าเนินการต่างๆตามแผนใหส้อดคลอ้งกบักิจกรรมการด าเนินการของ
องคก์รหลงัจากนั้นจึงประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือในช่องทางต่างๆ และท ากิจกรรมส่งเสริมการขาย 
หลงัจากนั้นจึงวดัผลหลงัจากกิจกรรม เพื่อประเมินผลประสิทธิภาพและประสิทธิผลของแผน 
ส าหรับวเิคราะห์เพื่อปรับปรุงแผนใหเ้หมาะสมกบัองคก์รมากข้ึน 

ดา้นการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการถือเป็นแรงส าคญัท่ีช่วยผลกัดนัใหอ้งคก์ร
มีสีสันและมีผลิตภณัฑใ์หม่ๆใหก้บัลูกา้  โดยมีการางแผนล่วงหนา้ในแต่ละปีส าหรับการด าเนินการ
ดา้นการสร้างสรรบริการใหม่ๆใหก้บัลูกคา้ โดยมีการวางแผน และมีการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ์
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และบริการ Mobile Banking อยา่งต่อเน่ือง มีการวดัผลทางการตลาด เม่ือออกผลิตภนัฑแ์ละบริการ
ทางการเงินท่ีเพิ่มเติมข้ึนมา โดยการน าเสนอบริการใหม่ ใหต้รงกบั KPI ท่ีองคก์รไดก้ าหนดไว ้  มี
การวดัผลตอบรับจากตลาดและ ประเมินผลประจ าปีเพื่อใชใ้นการวางแผนการด าเนินงานใหม่ในปี
ต่อไป  

 
 

5.5 กำรบริหำรจัดกำรควำมเส่ียงด้ำน Mobile Banking  
การใชง้าน Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์คงหลีกเล่ียงเร่ืองความปลอดภยั

ในการใชง้านไปไม่ไดเ้พราะถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีสุดของการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 
Smatrphone ซ่ึงแต่ละธนาคารท่ีใหบ้ริการ มีวธีิการทั้งทางดา้นนโยบายและดา้นเทคโนโลย ี ท่ี
น ามาใชต้รวจสอบ ควบคุม ใหมี้การใชง้าน Mobile Banking ของตนเองใหมี้ความปลอดภยัสูงสุด
แตกต่างกนัไปในแต่ละธนาคาร และนโยบายพร้อมมาตรการต่างๆ ท่ีน ามาใชเ้พื่อควบคุมใหมี้ความ
ปลอดภยัสูงสุด ในการท าธุรกรรมการเงินผา่น Mobile Banking 

เพื่อคิดคน้นวตักรรมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีในอนาคต ดว้ยในการผลกัดนัใหพ้นัธกิจให้
บรรลุเป้าหมาย ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดว้างรากฐานโครงสร้างการบริหารงานและเป้าหมายการ
ด าเนินงาน 3 ดา้นส าคญั  ไดแ้ก่  

การขบัเคล่ือนภายในองคก์ร ใหเ้ป็นองคก์รแห่งนวตักรรมเพื่ออนาคต โดยจดัตั้งฝ่าย
งานพฒันาผลิตภณัฑด์า้นนวตักรรมโดยเฉพาะ  ท าหนา้ท่ีในการวางแผนและพฒันาบริการดา้น
ดิจิตอล แบงก้ิงท่ีล ้าสมยัใหเ้กิดข้ึนจริง ทีมงานดา้นการตลาดบนโลกดิจิตอลเพื่อสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในเครือข่ายสังคมออนไลน์ ทีมงานพฒันาระบบเพื่อรองรับบริการใหม่ ๆ และมีการจดัตั้ง
คณะท างานเฉพาะกิจท่ีประกอบดว้ยผูบ้ริหารและบุคคลากร ติดตามและวเิคราะห์การเปล่ียนแปลง
ของแทรนด์เทคโนโลยสีารสนเทศ พฤติกรรมผูบ้ริโภค สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจทั้งของไทยและ
ของโลก เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาบริการ  

การพฒันาและสร้างนวตักรรมเพื่ออนาคต ธนาคารก าหนดแนวทางการพฒันาดิจิตอล
แบงก้ิงเพื่อตอบโจทยธุ์รกิจ โดยมุ่งตอบสนองพฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป เนน้การส่งมอบบริการ
รวดเร็ว และใหค้วามส าคญัแก่การพฒันาบริการธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงจะเป็นช่อง
ทางการใชบ้ริการธนาคารท่ีไดรั้บความนิยมในอนาคต ให้สามารถรองรับเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีก าลงั
จะเกิดข้ึน โดยธนาคารฯ จะยกระดบับริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ ใหท้  าธุรกรรมไดค้รบวงจร 
ทั้งการโอนเงิน ช าระบิลต่าง ๆ รวมทั้งการช าระค่าโดยสารระบบขนส่งสาธารณะ และการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ไดง่้ายดาย เบด็เสร็จในเคร่ืองเดียว เป็นธนาคารแรกในไทย   
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ส าหรับลูกคา้ธุรกิจ ธนาคารฯ จะใชเ้ทคโนโลยพีฒันาบริการเสริมและต่อยอดบริการท่ี
มีอยูใ่หธุ้รกิจของลูกคา้เป็นไปอยา่งคล่องตวั อาทิ ธนาคารไดพ้ฒันาช่องทางดิจิตอลในรูปแบบต่างๆ 
ในรูปแบบของ On-Mobile Platform          นอกเหนือจากการพฒันานวตักรรมบริการ  

การบริหารจดัการความมัน่คงปลอดภยัในการท าธุรกรรม ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดใ้ห้
ความส าคญัในเร่ืองน้ีสูงสุดมาโดยตลอด และจะคงมาตรฐานท่ีเขม้ขน้ไวอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยมี
การศึกษาภยับนอินเทอร์เน็ตใหเ้ท่าทนัเสมอ การวางมาตรการป้องกนัความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนใน
อนาคตกบัองคก์รและลูกคา้อยา่งเขม้งวด ธนาคารมีการปรับปรุงดา้นไอทีเพื่อป้องกนักลุ่มมิจฉาชีพ
ตลอด มีทีมงานดูแลตลอด 24 ชัว่โมงเรียกวา่ ฝ่ายบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการและจดัการการ
ทุจริต หรือ ทีม Fraud Management และมีทีม Call Center คอยใหค้วามช่วยเหลือ ใหค้  าปรึกษา และ
รับเร่ืองร้องเรียนจากลูกคา้ 

ธนาคารมีการบริการความเส่ียงดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อเพิ่มความปลอดภยัใน
การใหบ้ริการ Mobile Banking รวมถึงการดูแลบริการให้สามารถใหบ้ริการไดต้ลาด 24 ชัว่โมง ให้
สามารถพร้อมใชง้านไดส้ม ่าเสมอนอกจากน้ียงัไดมี้การปรับปรุงกระบวนการต่างๆ พื่อใหไ้ดรั้บการ
รับรองมาตรฐานความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ ISO27001  

สรุปการด าเนินงานกิจกรรมต่างๆ โดยใช ้ Balance Scorecard ในการช่วยประเมินดา้น
ต่างๆภายในองคก์ร การควบคุมใหบ้ริษทัฯ น ากลยทุธ์ไปด าเนินการจริง จะตอ้งมีขั้นตอนการ
ด าเนินงาน และการติดตามผลท่ีสามารถวดัได ้ โดยใช้ Balanced Score Card ในการควบคุมการ
ด าเนินงาน ซ่ึงจะท าใหบ้ริษทัฯ สามารถทราบถึงสถานะความคืบหนา้ของการน ากลยทุธ์ไปใช ้ และ
ตรวจสอบประสิทธิภาพ และผลการด าเนินงานเป็นระยะ หากพบวา่ผลท่ีเกิดข้ึนไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ บริษทัก็จะสามารถท่ีจะปรับแผนการด าเนินงานไดอ้ยา่งทนัท่วงทีโดยใช ้
Contingency Plan ท่ีไดว้างไว ้เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อบริษทัฯ และบรรลุเป้าหมายท่ีจะอยูร่อด
ไดใ้นธุรกิจ อีกทั้งบริษทัฯ ยงัสามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนั และเติบโตต่อไปในอนาคต 
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