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 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ดว้ยความกรุณาสละเวลาในการใหค้  าปรึกษา 
และช่วยเหลืออยา่งดียิง่จาก อาจารย ์ ดร.พาสน์ ทีฆทรัพย ์ อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ และขอกราบ
ขอบพระคุณรองศาสตราจารย ์ ดร.ณัฐสิทธ์ิ เกิดศรี ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์ และอาจารย ์
ดร.ภูมิพร ธรรมสถิตยเ์ดช กรรมการสอบสารนิพนธ์ ท่ีไดใ้หข้อ้คิดเห็นและเสนอแนะแนวทางท่ีเป็น 
ประโยชน์ต่อการจดัท าสารนิพนธ์  นอกจากน้ีขอกราบขอบพระคุณคณาจารยว์ิทยาการจดัการ  
มหาวทิยาลยัมหิดลทุกท่านท่ีช่วยประสิทธ์ิประสาทความรู้ ถ่ายทอดประสบการณ์ในทางปฏิบติั
แลกเปล่ียนมุมมอง วธีิคิด วเิคราะห์ ช่วยเพิ่มพูนความรู้ จนเกิดเป็นองคร์วมความรู้และสามารถน า ไป
ประยกุตใ์ชใ้นชีวติการท างานจริงได ้

 สุดทา้ยผูเ้ขียนขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ครอบครัว และเพื่อนสนิท ผูอ้ยูเ่บ้ืองหลงั
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ร่วมงาน ธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าวทุกท่าน ท่ีเขา้ใจ รวมถึงใหก้ารช่วยเหลือ ให้
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ชั้นเรียน หลกัสูตรสาขาการจดัการและกลยทุธ์ รุ่น 17A ทุกท่าน ท่ีช่วยเหลือและเป็นก าลงัใจท่ีดีให้
กนัเสมอมา ทั้งน้ีหากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ผูเ้ขียนขอนอ้มรับไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียวและขออภยั   มา ณ 
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บทที ่ 1 
บทน ำ  

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
ภายใต้ภาวะท่ีอัตราดอกเบ้ียในประเทศยงัทรงตัวอยู่ในระดับต ่าต่อเน่ือง ภาครัฐ

พยายามกระตุน้เศรษฐกิจผา่นการลงทุนเพื่อผลกัดนัให้เศรษฐกิจเติบโต ส่งผลต่อธุรกิจธนาคารใน
การแข่งขันทั้ งตลาดเงินฝากและตลาดสินเช่ือ ท าให้รายได้ดอกเบ้ียลดบทบาทลง รายได้
ค่าธรรมเนียมจึงมีความส าคญัมากข้ึนต่อธุรกิจการเงินการธนาคาร ธนาคารต่างๆแข่งขนักนัเพิ่มช่อง
ทางการให้บริการ และโปรโมชัน่ โดยเฉพาะการให้บริการผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเป็นการ
สร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการท าธุรกรรม ประกอบกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ
ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค ท าให้
ธนาคารต่างๆจึงจ าเป็นตอ้งน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากผลิตภณัฑ์เงินฝากและ
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ 

 
 

1.2 ภำพรวมอตุสำหกรรมและกำรแข่งขนั 
 ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วและมีความส าคญักบั
การด าเนินชีวิตของคนในยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก ประชากรส่วนใหญ่ของประเทศเข้าถึง
อินเตอร์เน็ตและมีสมาร์ทโฟนในครอบครอง ส่งผลให้พฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการของ
ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป ตอ้งการความสะดวกสบายและรวดเร็วมากข้ึน ธุรกิจธนาคารเป็นอีกหน่ึง
กลุ่มอุตสาหกรรมท่ีไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้ธนาคาร
ต่างๆแข่งขนักนัในดา้นบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นบริการบตัรเอทีเอ็ม บตัรเดบิต บตัร
เครดิต รวมถึงบริการธนาคารอินเตอร์เน็ต (E-BANKING) ซ่ึงหมายรวมถึงบริการอินเตอร์เน็ตแบงก์
ก้ิง (INTERNET BANKING) และโมบายแบงก์ก้ิง (MOBILE BANKING) เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและรองรับกบัพฤติกรรมของลูกคา้ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต รวมทั้งเพิ่มความเป็นส่วนตวั
และความสะดวกสบายสูงสุดใหก้บัลูกคา้ 
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ภำพที ่1.1 แสดงส่วนแบ่งตลาดดา้นเงินฝาก ไตรมาส 1/2558 
ทีม่ำ : ปรับปรุงจากงบแสดงฐานะทางการเงิน และงบก าไรขาดทุนเบด็เสร็จ ไตรมาส 1/2558         
           ฝ่ายกลยทุธ์องคก์ร ธนาคารออมสิน 
 ภาพท่ี 1.1 แสดงถึงส่วนแบ่งตลาดทางดา้นเงินฝาก ไตรมาสท่ี 1/2558 โดยธนาคารท่ีมี
ส่วนแบ่งการตลาดดา้นเงินฝากเป็นอนัดบัหน่ึงไดแ้ก่ธนาคารกรุงไทย รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ
และธนาคารออมสิน ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.2 แสดงส่วนแบ่งตลาดดา้นสินเช่ือ ไตรมาส 1/2558 
ทีม่ำ : ปรับปรุงจากงบแสดงฐานะทางการเงิน และงบก าไรขาดทุนเบด็เสร็จ ไตรมาส 1/2558         
           ฝ่ายกลยทุธ์องคก์ร ธนาคารออมสิน 
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 ส่วนแบ่งตลาดดา้นสินเช่ือ ไตรมาสท่ี 1/2558 โดยธนาคารกรุงไทยมีส่วนแบ่งตลาด
เป็นอันดับท่ีหน่ึง รองลงมา คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารออมสิน 
ตามล าดบั 
 เม่ือพิจารณาการแข่งขนัในดา้นรายไดค้่าธรรมเนียม โดยเฉพาะผลิตภณัฑท่ี์โดดเด่นใน
ในปัจจุบนั ได้แก่ บตัรเดบิต และการให้บริการผ่านระบบดิจิตอล หรือธนาคารอินเตอร์เน็ต (E-
BANKING) มีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง เน่ืองจากปัจจุบนัอุปกรณ์ดา้นไอทีสามารถเขา้ถึงและเป็น
ท่ียอมรับของลูกคา้ทุกระดบัรายไดแ้ละอายุ  จึงเป็นกา้วส าคญัสู่ยุคของธนาคารสมยัใหม่  ซ่ึงหวัใจ
ส าคญั คือ ตอ้งสร้างระบบให้ง่ายต่อการใช้งานของลูกคา้ รวมถึงความปลอดภยั แม่นย  า ในการท า
ธุรกรรมและการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ ประกอบกบัการแข่งขนักนัเร่ืองค่าธรรมเนียมในการใช้
บริการท่ีเรียกเก็บจากลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ โปรโมชัน่แคมเปญท่ีพ่วงมากบับตัรเดบิต หรือบริการ
ธนาคารอินเตอร์เน็ตก็เป็นส่วนในการตดัสินใจให้ลูกคา้เลือกท่ีจะใช้บริการ แต่ธุรกิจธนาคารเป็น
ธุรกิจท่ีผูเ้ล่นรายใหม่จะเขา้มาในตลาดไดย้าก ผูเ้ล่นในตลาดส่วนใหญ่เป็นรายใหญ่มีประสบการณ์
ในการท าธุรกิจมาเป็นเวลานาน ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่และจะจงรักภกัดีต่อธนาคารรายใหญ่
มากกวา่ธนาคารรายยอ่ยท่ีเกิดใหม่  
 
    
 
 
 
     
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.3 แสดงการใชบ้ตัรพลาสติกเพื่อการช าระเงิน ปี 2553-2557 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
 บตัรพลาสติกในท่ีน้ีหมายถึง บตัรเอทีเอ็ม บตัรเดบิต และบตัรเครดิต ซ่ึงบตัรเอทีเอ็ม 
คือ บตัรท่ีใชเ้พื่อเบิกถอนเงินสด สอบถามยอดเงิน โอนเงิน ช าระเงินค่าสินคา้และบริการผา่นเคร่ือง

หน่วย:รายการ 
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เอทีเอ็ม โดยผูถื้อบตัรจะตอ้งมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารผูอ้อกบตัร และยอดเงินท่ีถอน หรือช าระจะ
ถูกหกัโดยตรงจากบญัชีเงินฝากของผูถื้อบตัรนั้นทนัที บตัรเดบิต คือ บตัรท่ีมีคุณลกัษณะเหมือนบตัร
เอทีเอ็ม แต่สามารถน าไปใช้ช าระค่าสินคา้หรือบริการท่ีร้านคา้ได้ดว้ย   ซ่ึงเป็นการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์แทนการช าระดว้ยเงินสด โดยยอดเงินท่ีช าระจะถูกหกัโดยตรงจากบญัชีเงินฝากของผู ้
ถือบตัรทนัที บตัรเครดิต คือ บตัรท่ีผูท่ี้ผูถื้อบตัรไดรั้บวงเงินสินเช่ือจ านวนหน่ึงจากธนาคารผูอ้อก
บตัร เพื่อใช้ช าระค่าสินค้าและบริการ หรือถอนเงินสด โดยธนาคารจะหักเงินหรือให้ช าระเงิน
สินเช่ือดงักล่าว ณ ส้ินคาบเวลาท่ีก าหนดไวย้อดเงินคา้งช าระจะถูกคิดดอกเบ้ีย  
 ตั้งแต่ปี 2553 จนถึง ปี 2557 นั้นมีปริมาณการใช้บตัรพลาสติกเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะ
บตัรเดบิต และบตัรเครดิต ณ ส้ินปี 2557 มีปริมาณการใชบ้ตัรเดบิตเพื่อช าระเงิน 1,655,000 รายการ 
เพิ่มข้ึนจากปี 2556 113,000 รายการ และปริมาณรายการใช้บัตรเครดิต ณ ส้ินปี 2557 425,000 
รายการ เพิ่มข้ึนจากปี 2556 24,000 รายการ ส่วนบตัรเอทีเอ็มมีปริมาณการใช้ลดลง เน่ืองมาจาก
อรรถประโยชน์เม่ือเปรียบเทียบกบับตัรเดบิตแลว้ บตัรเดบิตสามารถท ารายการไดห้ลากหลายและ
เพิ่มความสะดวกไดม้ากกวา่ ดว้ยค่าธรรมเนียมรายปีท่ีใกลเ้คียงกนั 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
ภำพที ่1.4 แสดงธุรกรรมการช าระเงินผา่นอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง และโมบายแบงกก้ิ์ง 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย ปี 2553-2557 
 
 ภาพท่ี 1.4 แสดงให้เห็นวา่การท าธุรกรรมผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงหรือโมบายแบงก์ก้ิงเติบโตอย่างรวดเร็ว เน่ืองจากพฤติกรรมการบริโภคท่ี
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เปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ หรือโมบายแบงกก้ิ์ง 
มีมูลค่าการช าระเงินในปี 2557 อยู่ท่ี 1,300 ล้านบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2556  612 ล้านบาท ปริมาณ
รายการการท าธุรกรรมเพิ่มข้ึนจากปี 2556  52,000 รายการ หรือคิดเป็นอตัราการเติบโตถึงร้อยละ 90 
ส่วนการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงนั้นก็มีปริมาณการใช้เพิ่มมากข้ึนเช่นกนัโดยในปี 2557 มี
ปริมาณราการเพิ่มข้ึนจากปี 2556 22,000 รายการ มูลค่าการช าระเงินเพิ่มข้ึน 800 ลา้นบาท หรือคิด
เป็นร้อยละ 57 
 คู่แข่งหลกัในตลาดและจุดเด่นของผลิตภณัฑบ์ริการโมบายแบงกก้ิ์งของแต่ละราย 
 1.ธนาคารกรุงเทพ เร่ิมด าเนินการเม่ือวนัท่ี 1 ธันวาคม พ.ศ. 2487  มีสโลแกนท่ีว่า 
"เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บา้น" ปัจจุบนั ธนาคารกรุงเทพ เป็นธนาคารท่ีมีสินทรัพยม์ากท่ีสุดในประเทศ โดย
มีสินทรัพยท์ั้งหมดประมาณ 2.42 ลา้นลา้นบาท มีสาขาทั้งหมดกวา่ 1,113 สาขา เคร่ืองเอทีเอ็มกว่า 
7,500 เคร่ือง สาขาไมโคร (Micro Branch) ท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั มีเครือข่ายสาขาต่างประเทศทั้งหมด 
25 แห่ง และส านกังานตวัแทนอีกหน่ึงแห่งในเขตเศรษฐกิจส าคญั 13 แห่ง จุดเด่นของผลิตภณัฑ์โม
บายแบงก์ก้ิง คือ ระบบรักษาความปลอดภยัมาตรฐานสากล สามารถเช็คยอดเงิน และรายการ
เคล่ือนไหวของบญัชี, โอนเงินระหว่างบญัชีธนาคารกรุงเทพและบญัชีธนาคารอ่ืน, ช าระค่าสินคา้
และบริการ, คน้หาท่ีตั้งสาขาและเคร่ือง ATM ของธนาคาร  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.5 แสดงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 
ทีม่ำ : http://www.bangkokbank.com/   
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 2. ธนาคารกรุงไทย เป็นรัฐวิสาหกิจ ในรูปสถาบนัการเงิน ประเภทธนาคารพาณิชย ์มี
กระทรวงการคลังเป็นหน่วยงานรัฐท่ีก ากับดูแล ปัจจุบันมีสาขาทั้ งส้ิน 1,210 สาขา นับเป็น
รัฐวิสาหกิจแห่งแรกของประเทศไทย ซ่ึงน าหลักทรัพย์เข้าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทยเม่ือวนัท่ี 26 มิถุนายน พ.ศ. 2532 ก่อนจะเปิดการซ้ือขายอย่างเป็นทางการ เม่ือวนัท่ี 2 
สิงหาคม ปีเดียวกนั และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน เม่ือวนัท่ี 24 มีนาคม พ.ศ. 2537 ตามล าดบั 
ปัจจุบนักระทรวงการคลงัยงัคงเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ โดยถือผา่นกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบ
สถาบนัการเงิน จุดเด่นของผลิตภณัฑ์โมบายแบงก์ก้ิง คือการเปิดใชบ้ริการจะอยูใ่นรูปแบบ Package 
ท่ีธนาคารจดัสรรไวใ้ห้โดยอตัโนมัติ ช่วยให้ ออมเงิน บริหารเงินและสภาพคล่อง โดยการท า
ธุรกรรมของแบงก์ผ่านอุปกรณ์ Android, iPhone หรือ iPad ได้ทุกท่ี ทุกเวลา สะดวก รวดเร็วยิ่ง
กว่าเดิม ด้วยดีไซน์ท่ีทนัสมัย ใช้งานง่าย สามารถสมัครใช้บริการ KTB Netbank ได้ท่ีสาขา, ตู้ 
เอทีเอม็และเอดีเอม็   
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.6 แสดงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงไทย 
ทีม่ำ : http://www.ktb.co.th/  
 
 3. ธนาคารไทยพาณิชย ์  เป็นธนาคารไทยแห่งแรกในประเทศ ก่อตั้งโดยพระบรมรา
ชานุญาตในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั เม่ือปี พ.ศ. 2449 ปัจจุบนัมีสาขาทั้งส้ิน 1,270 
สาขา เคร่ืองเอทีเอม็ 8,700 เคร่ือง ศูนยแ์ลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 108 แห่ง มูลค่าสินทรัพย ์2.27 
ลา้นลา้นบาท รวมมูลค่าตลาดสูงเป็นอนัดบั 1 ในกลุ่มสถาบนัการเงินภายในประเทศ โดยมีสโลแกน 
“ไปดว้ยกนั ไปไดไ้กล” จุดเด่นของผลิตภณัฑโ์มบายแบงกก้ิ์ง คือท าธุรกรรมทางการเงินไดง่้าย ๆ ใน
ทุกท่ี ทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง เช็คยอด และรายการเดินบญัชี การโอนเงินหลากหลายประเภทตลอด 
24 ชัว่โมง การจ่ายบิลเกือบทุกประเภท เติมเงินมือถือ และบตัรทางด่วน บริการบตัรเครดิต ไม่วา่จะ
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เป็นรายละเอียดการใชบ้ตัร ช าระยอดใชจ่้ายหรือดูคะแนนสะสม, แจง้เตือนเงินเขา้ – ออกผา่นแอป
พลิเคชนั และคน้หาท่ีตั้งสาขา/ตูเ้อทีเอม็ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.7 แสดงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธนาคารไทยพาณิชย ์
ทีม่ำ : http://www.scb.co.th/  
 
 4. ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 โดยกลุ่มสกุลล ่าซ า ทุน
จดทะเบียนเร่ิมแรก 5 ลา้นบาท  ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน พ.ศ. 2557 มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลา้นบาท มี
สินทรัพยจ์  านวน 2,339,798 ลา้นบาท เงินรับฝากจ านวน 1,567,499 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือจ านวน 
1,471,922 ลา้นบาท มีจ านวนสาขา และส านกังานยอ่ยในประเทศ 1,068 สาขา และจ านวนตูเ้อทีเอม็ 
9,634 ตู ้มีสาขาและส านกังานตวัแทนต่างประเทศจ านวน 11 แห่ง ภายใตค้  าขวญัของธนาคารท่ีวา่ 
“บริการทุกระดบัประทบัใจ” จุดเด่นของผลิตภณัฑ์โมบายแบงก์ก้ิง คือ ท าธุรกรรมทางการเงินได้
ง่ายๆ ทุกท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ผ่านระบบ GPRS/EDGE/3G ของโทรศพัท์มือถือทุกเครือข่ายหลกั 
(AIS, dtac, True Move, True Move H, CAT, TOT 3G และ MVNO ซ่ึงไดแ้ก่ i-Kool, i-Mobile 3GX) 
และมีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยระบบรักษาความปลอดภยัระดบัสูง 3 ขั้น 
(Triple Lock Security) ท่ีระบบจะท าการตรวจสอบข้อมูลเคร่ืองโทรศัพท์ , เบอร์โทรศัพท์ และ
รหัสผ่านส่วนตวัทุกคร้ัง ก่อนอนุญาตให้เขา้ใช้งาน สามารถตกแต่งแอปพลิเคชัน่ไดต้ามแบบของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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ภำพที ่1.8 แสดงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธนาคารกสิกรไทย 
ทีม่ำ : http://www.kasikornbank.com/  
 
 

1.3 ข้อมูลและโครงสร้ำงองค์กร 
 ธนาคารออมสินก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ.2456 โดยพระราชบญัญติัคลงัออมสิน 
พ.ศ.2456 ปัจจุบนัอาย ุ 102 ปี มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวสิาหกิจ ในรูปของสถาบนัการเงินท่ีมี
รัฐบาลเป็นประกนัอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั มีสาขา 1,141 สาขา ทัว่ประเทศ
ด าเนินธุรกิจใหบ้ริการทางการเงินครบทั้งวงจร ผลิตภณัฑ์หลกัแบ่งเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1.ผลิตภณัฑ์
ดา้นเงินฝาก 2.ผลิตภณัฑ์สลากออมสิน 3.ผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว 4.
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ 5.ธุรกิจบริการและอิเล็กทรอนิกส์  
 ผลิตภณัฑด์า้นธุรกิจบริการและอิเล็กทรอนิกส์ ถือวา่เป็นธุรกิจท่ีมีแนวโนม้เติบโตอยา่ง
ต่อเน่ือง ซ่ึงประกอบไปดว้ยผลิตภณัฑห์ลกั คือ  
 
 1.3.1 ผลิตภัณฑ์บัตรเอทีเอ็ม คือ บตัรท่ีใช้เพื่อเบิกถอนเงินสด สอบถามยอดเงิน โอน
เงิน ช าระเงินค่าสินคา้และบริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ โดยผูถื้อบตัรจะตอ้งมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารผู ้
ออกบตัร และยอดเงินท่ีถอน หรือช าระจะถูกหกัโดยตรงจากบญัชีเงินฝากของผูถื้อบตัรนั้นทนัที 
 
 1.3.2 ผลิตภัณฑ์บัตรเดบิต คือ บตัรท่ีมีคุณลกัษณะเหมือนบตัรเอทีเอ็ม แต่สามารถ
น าไปใชช้ าระค่าสินคา้หรือบริการท่ีร้านคา้ไดด้ว้ย   ซ่ึงเป็นการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์แทนการ
ช าระด้วยเงินสด โดยยอดเงินท่ีช าระจะถูกหักโดยตรงจากบัญชีเงินฝากของผูถื้อบัตรทนัที  ซ่ึง
ผลิตภณัฑใ์นกลุ่มน้ีประกอบไปดว้ย บตัรวซ่ีาเดบิต อินสแตนส์ บตัรวซ่ีาเดบิต สมาร์ท ไลฟ์ และบตัร
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วีซ่าเดบิต สมาร์ท แคร์ ซ่ึงบตัรวีซ่าเดบิต สมาร์ท ไลฟ์ และบตัรวีซ่าเดบิต สมาร์ท แคร์นั้นมีลกัษณะ
เหมือนบตัรเดบิต อินสแตนส์ แต่ใหค้วามคุม้ครองชีวิตและค่ารักษาพยาบาลเม่ือเกิดอุบติัเหตุกบัผูถื้อ
บตัรดว้ย  ดงัแสดงในภาพท่ี 1.9 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.9 แสดงผลิตภณัฑใ์นกลุ่มบตัรเดบิต 
ทีม่ำ : http://www.gsb.or.th 
 
 1.3.3 ช่องทำงบริกำรอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ 1.อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง คือ การให้บริการ
ทางการเงินผ่านทางอินเตอร์เน็ตโดยผูใ้ช้บริการสามารถโอนเงิน ช าระค่าสินค้าและบริการ 
ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ ตรวจสอบรายการเดินบญัชียอ้นหลงั 2.โมบายแบงก์ก้ิง หรือ มายโม 
(MYMO) คือ การใหบ้ริการทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่โทรศพัทมื์อถือโดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเช็ค
ยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทั้งบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือ ช าระค่างวดสินเช่ือ จดัการรายช่ือผู ้
ติดต่อในแอปพลิเคชัน่ โอนเงินภายในธนาคารและต่างธนาคาร มีการแจง้เตือน (Notification) ใน
กล่องขอ้ความ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.10 แสดงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของออมสิน หรือ มายโม (MYMO) 
ทีม่ำ : http://www.gsb.or.th 
 กลุ่มลูกค้ำ แบ่งเป็น 2 กลุ่มหลกั คือ  

http://www.gsb.or.th/
http://www.gsb.or.th/
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1. ลูกค้าบุคคล กลุ่มลูกค้าบุคคลหลักส่วนใหญ่เน้นไปท่ีลูกค้าฐานราก จากผลการ
ส ารวจสัดส่วนลูกคา้ต่อจ านวนประชากรไทยตามช่วงอายุพบว่ากลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสิน
ทั้งหมดคิดเป็น 30% ของประชากรทั้งหมดของประเทศ โดยกลุ่มลูกคา้บุคคลส่วนใหญ่อยู่ในช่วง
อายุ 51-60 ปี หรือช่วงวยัสูงอายุ คิดเป็น 31% รองลงมาคือช่วงอายุ 41-50 ปี และ 31-40 ปี คิดเป็น 
29% และ 25% ตามล าดบั ดงัแสดงในภาพ 1.11  

2.ลูกคา้ธุรกิจ ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มธุรกิจรายย่อยคิดเป็น 70% ของลูกคา้ธุรกิจทั้งหมด 
รองลงมาคือลูกคา้ธุรกิจขนาดกลางและย่อม หรือเอสเอ็มอี (SMEs) และลูกคา้รายใหญ่หรือลูกคา้
สถาบนั 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.11 แสดงสัดส่วนลูกคา้ต่อจ านวนประชากรไทยตามช่วงอาย ุ
ทีม่ำ : ธนาคารออมสิน ปี 2557 
 
 วสัิยทศัน์ 
 เป็นผูน้ าในการส่งเสริมการออม เพื่อการพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยนื  
และเสริมสร้างความสุขของประชาชน 
 พนัธกจิ 
 ส่งเสริมการออม และสร้างวินัยทางการเงิน สนับสนุนการลงทุนและการพฒันา 
ส่งเสริมเศรษฐกิจฐานรากและวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ใหบ้ริการทางการเงินท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชน รับผดิชอบต่อสังคมและชุมชน 
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 โครงสร้ำงองค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.12 แสดงโครงสร้างองคก์รของธนาคารออมสิน 
ทีม่ำ : http://www.gsb.or.th 
 
 โครงสร้างองคก์รของธนาคารออมสิน จะเห็นไดว้า่โครงสร้างองคก์รค่อนขา้งมีความ
ซบัซอ้น เน่ืองจากเป็นองคก์รขนาดใหญ่ ในท่ีน้ีจึงจะขอกล่าวถึงส่วนท่ีมีหนา้ท่ีในการขายผลิตภณัฑ์
และติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง คือ สายงานกิจการสาขา 1 ถึง 6 ดูแลสาขาทัว่ประเทศโดยแต่ละสายงาน
กิจการสาขาแบ่งการดูแลเป็นภาคทั้งหมด  18 ภาค ดงัน้ี  

1.สายงานกิจการสาขา  1 ประกอบด้วย  ภาค 1 2 3 ดูแลสาขาในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

2.สายงานกิจการสาขา 2 ประกอบดว้ย ภาค 4 5 6 ดูแลสาขาในเขตภาคตะวนัตก และ
ภาคใตต้อนบน 

3.สายงานกิจการสาขา 3 ประกอบดว้ย ภาค 7 8 9 ดูแลสาขาในเขตภาคเหนือตอนล่าง 
4.สายงานกิจการสาขา  4 ประกอบด้วย  ภาค 10 11 12 ดูแลสาขาในเขตภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
5.สายงานกิจการสาขา  5 ประกอบด้วย  ภาค 13 14 15 ดูแลสาขาในเขตภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างและภาคตะวนัออก 
6.สายงานกิจการสาขา 6 ประกอบดว้ย ภาค 16 17 18 ดูแลสาขาในเขตภาคใตต้อนล่าง 

 
 

http://www.gsb.or.th/
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1.4 สภำพปัญหำ 
 

  
 
  
 
  
 
 
 
ภำพที ่1.13 แสดงยอดรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ ช่วงปี 2553-2557 
ทีม่ำ : รายงานประจ าปี 2557 ธนาคารออมสิน 
 จากผลการส ารวจปริมาณการท าธุรกรรมผ่านบริการอิเล็กทรอนิกส์ จะเห็นได้ว่า
แนวโนม้การท าธุรกรรมผา่นบตัรเดบิต และการใชบ้ริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตหรือแอปพลิเคชัน่มือ
ถือนั้นมีอตัราเติบโตอยา่งต่อเน่ือง แต่ยอดรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการ ซ่ึงรายไดใ้นส่วนน้ีมา
จากค่าธรรมเนียมผลิตภณัฑ์บตัร และการใช้บริการผ่านช่องทางบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในปี 2557 
เพิ่มข้ึนจากปี 2556 308 ลา้นบาท หรือเพิ่มข้ึนเพียง 4% เท่านั้น โดยเป้าหมายท่ีตั้งไวใ้นปี 2558 อยูท่ี่ 
8,400 ล้านบาท เม่ือพิจารณาผลการการด าเนินงาน 8 เดือนแรกของปี 2558 ธนาคารมีรายได้จาก
ค่าธรรมเนียมและบริการเพียง 3,000 ลา้นบาทเท่านั้น ดงัแสดงในภาพท่ี 1.14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.14 แสดงผลการด าเนินงาน 8 เดือนแรก ปี 2558 ในส่วนรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ 
ทีม่ำ : ธนาคารออมสิน 

หน่วย:ล้านบาท 
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ภำพที ่1.15 แสดงส่วนแบ่งตลาดการใชบ้ริการผา่นช่องทางโมบายแบงกก้ิ์ง ณ ม.ค. 2558 
ทีม่ำ : ธนาคารออมสิน 
 
 จากภาพท่ี 1.15 ส่วนแบ่งตลาดการใชบ้ริการของลูกคา้ผา่นทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารออมสินอยูใ่นอนัดบัท่ี 5 หรือคิดเป็นเพียง 9% ของส่วนแบ่งตลาดทั้งหมด เม่ือเทียบกบั
อนัดบัท่ี 1 คือธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงมีส่วนแบ่งตลาดถึง 23% รองลงมาคือธนาคารกรุงไทย คิดเป็น 
17% จะเห็นไดว้า่ส่วนแบ่งตลาดของธนาคารออมสินยงัห่างจากคู่แข่งอนัดบั 1 และอนัดบั 2 อยูม่าก 
 สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน จึงควรน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา เพื่อให้สามารถ
ก าหนดกลยุทธ์ในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดจากผลิตภณัฑ์ช่องทางบริการโมบายแบงก์ก้ิงซ่ึง
ปัจจุบนัอยู่ในล าดบัท่ี 5 ให้สามารถข้ึนมาเป็นผูน้ าตลาดในสามอนัดบัแรก และท าให้ยอดรายได้
ค่าธรรมเนียมจากบริการโมบายแบงก์ก้ิงเพิ่มข้ึนไม่น้อยกวา่ 10%  เพื่อกระตุน้ให้เกิดความสามารถ
ในการแข่งขนั รวมถึงสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
องคก์ร 
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บทที ่2 
กำรวเิครำะห์ปัญหำ 

 
 

 จากสภาพปัญหายอดรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีองค์กร
ไดต้ั้งไวใ้นปี 2558 ทั้งท่ีอตัราการใชบ้ริการทางการเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์มีแนวโนม้เพิ่มข้ึน 
ผูศึ้กษาจึงได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาแนวทางในการสร้างกลยุทธ์เพื่อเป็นการกระตุ้นยอด
รายไดด้งักล่าว และเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัองคก์รอีกดว้ย 
 
 
2.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกของธุรกจิโดยใช้ PEST ANALYSIS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่2.1 การวเิคราะห์ PEST ANALYSIS 
ทีม่ำ :  http://visual.ly/pest-analysis 
 PEST ANALYSIS เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์แนวโน้มตลาด และ
วิเคราะห์ภาพรวมของธุรกิจ โดยอาศยัขอ้มูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกท่ีองค์กรไม่
สามารถควบคุมได ้ช่วยให้องคก์รสามารถเตรียมพร้อมรับมือกบัการเปล่ียนแปลงของปัจจยัต่างๆ ท่ี
ไม่สามารถก าหนดได้ แต่สามารถปรับตวัตามได้ รวมถึงช่วยในการตดัความเส่ียงต่างๆ เพื่อให้
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สามารถลงทุนท าการตลาดหรือพฒันาองค์กรให้ไปขา้งหน้าอย่างย ัง่ยืนได้ ซ่ึงปัจจยัท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ไดแ้ก่  P – Politic : ปัจจยัทางนโยบายและการเมือง E – Economic : ปัจจยัทางเศรษฐกิจ  S 
– Social : ปัจจยัทางสภาพสังคม T – Technology : ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ   
 P – Politic : ปัจจยัทางนโยบายการเมืองและกฎหมาย 
 ปัจจยัทางนโยบายและการเมือง คือ ปัจจยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามสภาพของรัฐบาล
และนโยบายของรัฐบาลในช่วงเวลานั้นๆ รวมถึงขอ้ตกลงและขอ้กฎหมายต่างๆท่ีเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา  ท าใหอ้งคก์รตอ้งมีการปรับตวัอยูต่ลอดเวลา 
 E-Economic : ปัจจยัทางเศรษฐกิจ 
 ปัจจัยทางเศรษฐกิจของประเทศ มีผลอย่างมากต่อธุรกิจทุกประเภท เพราะเป็น
ตวัก าหนดก าลังการซ้ือของคนในประเทศ ช่วยให้สามารถวางแผนการด าเนินธุรกิจจากสภาพ
เศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้เศรษฐกิจในอนาคต โดยสามารถวิเคราะห์ไดจ้ากปัจจยัต่างๆ เช่น 
ภาวะเงินฝืด ภาวะเงินเฟ้อ อตัราการวา่งงาน เพดานราคาสินคา้และบริการ เป็นตน้ 
 S-Social : ปัจจยัทางสภาพสังคม  
 เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดล้อม สภาพสังคม วฒันธรรม วิถีการด าเนินชีวิตของ
ประชากรในท่ีนั้นๆ ว่าเป็นอย่างไรก่อนท่ีจะเร่ิมลงมือท าการตลาด เพราะการด าเนินชีวิตของ
ประชากรในแต่ละพื้นท่ีหรือแต่ละประเทศมีความแตกต่างกนัออกไป เพื่อให้มัน่ใจได้ว่าธุรกิจ
สามารถด าเนินต่อไปไดอ้ย่างราบร่ืนและสามารถเป็นท่ีสนใจ และไม่ส่งผลกระทบต่อคนในพื้นท่ี
นั้นๆดว้ย 
 T-Technology : ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ 
 เป็นการพิจารณาถึงแนวโนม้ในอนาคตวา่ถา้มีเทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ๆ ธุรกิจ
จะเป็นอยา่งไร จะด าเนินไปในทิศทางใด ใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงนั้น ดงันั้นปัจจยัทางดา้น
เทคโนโลยีจึงมีความส าคัญอย่างมากต่อการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน ปัจจยัท่ีควรค านึงถึง เช่น 
เทคโนโลยขีั้นพื้นฐาน อตัราการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ีการเขา้ถึงเทคโนโลยใีหม่ๆ 
 ผลจำกกำรวเิครำะห์องค์กรโดยใช้ PEST ANALYSIS 
 P – Politic : ปัจจยัทางนโยบายการเมืองและกฎหมาย  
 สภาพทางการเมืองในปี 2558 มีสถานการณ์ท่ีดีข้ึน ส่งผลดีต่อธุรกิจธนาคาร เน่ืองจาก
ประชาชนมีความเช่ือมัน่ในการใช้จ่ายเงินมากข้ึน ประกอบกบักฎหมายหรือพระราชบญัญติับาง
ฉบบัท่ีใช้เฉพาะกบัธนาคารของรัฐ ซ่ึงจะส่งผลดีธนาคารได ้เช่น พระราชบญัญติัคุม้ครองเงินฝาก 
ธนาคารออมสินคุม้ครองเงินฝากของลูกคา้เตม็จ านวน ต่างจากธนาคารเอกชนอ่ืนจะคุม้ครองเงินฝาก
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เพียงไม่เกิน 25 ลา้นบาทต่อราย (11 ส.ค.2558  ถึง 10 ส.ค.2559 และตั้งแต่ 11 ส.ค.2559 เป็นตน้ไป
คุม้ครองไม่เกิน 1 ลา้นบาทต่อราย) เป็นตน้ 

E-Economic : ปัจจยัทางเศรษฐกิจ 
 เศรษฐกิจไทยปี 2558 ขยายตวัเพียง 0.9% เม่ือพิจารณาเทียบกบัปี 2557 ส่วนการลงทุน
ภาคเอกชนแมจ้ะเร่ิมกลบัมาขยายตวัแต่ยงัคงเป็นไปอยา่งชา้ๆ การฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจไทยจึงข้ึนอยู่
กับการเร่งใช้จ่ายของภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัเช่นน้ีจึงส่งผลต่อธุรกิจต่างๆอย่างมาก 
โดยเฉพาะธุรกิจธนาคารมีผลกระทบต่ออตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีลดลง ท าใหลู้กคา้สนใจในผลิตภณัฑ์
เงินฝากนอ้ยลง ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อการใชบ้ริการโมบายแบงกก้ิ์งดว้ย 
 S-Social : ปัจจยัทางสภาพสังคม 
 สภาพสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป โทรศพัทมื์อถือกลายเป็นปัจจยัส าคญัของคนในปัจจุบนั
ท่ีจะขาดไม่ได ้การเสพข่าวสารต่างๆเปล่ียนจากการอ่านหนงัสือ ฟังวทิย ุหรือการดูโทรทศัน์ มาเป็น
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือหรือแทบเลตแทน จากพฤติกรรมการบริโภคสินค้าและบริการท่ี
เปล่ียนแปลงไป ส่งผลดีต่อบริการโมบายแบงกก้ิ์งของทางธนาคาร ท าใหลู้กคา้ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน
เน่ืองจากตอ้งการความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน  
 T-Technology : ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ 
 ปัจจุบนัการใช้อินเตอร์เน็ตบนมือถือและแทบเลตมีแนวโน้มเพิ่มมากข้ึน การพฒันา
ระบบ 3G และ 4G มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองสามารถใชง้านครอบคลุมพื้นท่ีมากข้ึนและราคาถูกลง 
ปริมาณการใช้บริการโซเชียวเนตเวิร์กสูงข้ึน เทคโนโลยีต่างๆจะท าให้ประสิทธิภาพในการ
ติดต่อส่ือสารมีมากข้ึน ซ่ึงจะเป็นการขยายโอกาสในการเพิ่มช่องทางทางการตลาดและช่องทาง
บริการใหก้บัธุรกิจได ้
 
ตำรำงที ่2.1 แสดงสรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกโดยใช ้PEST ANALYSIS 
  
 
 
 
 
 
 
 

ประเภทของปัจจยั ระดบัผลกระทบ

P – Politic : ปัจจยัทางนโยบายการเมืองและกฎหมาย 

E-Economic : ปัจจยัทางเศรษฐกจิ

S-Social : ปัจจยัทางสภาพสังคม

T-Technology : ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรม
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 จากการวิเคราะห์โดยใช ้PEST ANALYSIS สรุปไดว้า่ปัจจยัทางนโยบายการเมืองและ
กฎหมายส่งผลกระทบในดา้นบวกต่อธนาคารทั้งในเร่ืองกฎหมายเป็นเฉพาะส าหรับธนาคารของรัฐ
ท่ีจะสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ไดม้ากข้ึน ปัจจยัทางเศรษฐกิจส่งผลทางดา้นลบ เน่ืองจากสภาวะ
เศรษฐกิจท่ีชะลอตวั และนโยบายรัฐบาลส่งผลต่ออตัราดอกเบ้ียซ่ึงเป็นรายไดห้ลกัของธุรกิจธนาคาร 
เม่ืออตัราดอกเบ้ียลดลงจึงไม่มีส่ิงจูงใจให้ลูกค้าน าเงินมาฝาก เม่ือไม่มีลูกค้าจึงไม่สามารถขาย
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ซ่ึงถือเป็นรายไดอี้กทางหน่ึงนอกเหนือจากรายไดด้อกเบ้ีย ปัจจยัทางสภาพสังคม
และปัจจยัทางดา้นเทคโนโลยีส่งผลกระทบในดา้นบวก เน่ืองจากสังคมในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไป
อยา่งรวดเร็ว อินเตอร์เน็ตเขา้มามีส่วนในการใชชี้วติของคนในสังคมมากข้ึน ประกอบกบัเทคโนโลยี
มีประสิทธิภาพมากข้ึนและครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ทั้งประเทศ ท าให้ธนาคารสามารถขายผลิตภณัฑ์
อิเล็กทรอนิกส์ไดม้ากข้ึน ครอบคลุมพื้นท่ีทั้งในเขตเมืองและชนบท 
 
 
2.2 กำวเิครำะห์สภำวะกำรแข่งขันในอุตสำหกรรมโดยใช้ Five Forces Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่2.2 การวเิคราะห์ Five Force Model 
ทีม่ำ :  http://www.comindwork.com/weekly/2015-08-03/productivity/five-forces-analysis-porter 
 
 Five Forces Model โดย Michale E.Porter (ปีค.ศ.1980) เป็นเคร่ืองท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
สภาวะการแข่งขนั รวมทั้งความรุนแรงของปัจจยัแต่ละประการท่ีเกิดจากแรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการ  
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ความเขม้แข็งของปัจจยัทั้ง 5 ประการน้ีบ่งบอกถึงโอกาสในท าก าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรมนั้นๆ 
ยิ่งปัจจยัเหล่าน้ีมีความเขม้แข็งมากเท่าใด ย่อมส่งผลเสียต่อการท าก าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรม
นั้นๆ ซ่ึงถือเป็นข้อจ ากัดของธุรกิจ และถ้าปัจจยันั้นมีความอ่อนแอ ย่อมมีผลดีต่อธุรกิจในการ
อุตสาหกรรมนั้นๆ เน่ืองจากสามารถท าก าไรไดม้ากข้ึน ปัจจยัส าคญั 5 ประการไดแ้ก่    
 ควำมรุนแรงของกำรแข่งขันในอุตสำหกรรม (Intensity of Rivalry) วิเคราะห์เก่ียวกบั
คู่แข่งขนั ทั้งหมดท่ีมีอยูใ่นธุรกิจเดียวกนัโดยอาจตอ้งวิเคราะห์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพราะ
กลไกลการคา้เสรีในยุคโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการเคล่ือนไหวทุนไดอ้ยา่งรวดเร็ว อาจส่งผลกระทบต่อการ
ด าเนินธุรกิจท่ีเป็นอยู่ การวิเคราะห์ขนาดของคู่แข่งขนั ก าลงัการผลิต เงินทุน ส่วนแบ่งการตลาด   
กลยทุธ์ของคู่แข่งขนั รวมถึงสภาพเศรษฐกิจท่ีมีผลกระทบต่อการแข่งขนั  
 การศึกษาขอ้มูลของคู่แข่งในตลาดวา่มีบริษทัใดบา้งเป็นคู่แข่งทางตรง (กลุ่มสินคา้ท่ีมี
คุณสมบติัและราคาใกลเ้คียงกนั) และคู่แข่งทางรอง (กลุ่มสินคา้ท่ีมีคุณลกัษณ์ใกลเ้คียงแต่ราคาสูง
กวา่หรือต ่ากวา่แต่สามารถใชท้ดแทนกนัได)้ ท าใหส้ามารถก าหนดกลยทุธ์เพื่อการแข่งขนักบับริษทั
ท่ีเลือกมาพิจารณากลยุทธ์ และคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ โดยตอ้งพฒันาให้เหนือกว่าคู่แข่งและวาง
กลยทุธ์ป้องกนัการตามทนัของคู่แข่ง 
                     ส่ิงท่ีควรพิจารณามีดงัน้ี 
 การประหยดัจากขนาด (Economies of scale) เน่ืองจากผลิตสินค้าท่ีเป็นมาตรฐาน
จ านวนมาก ซ่ึงท าใหต้น้ทุนของสินคา้ลดต ่าลง เพราะสามารถลดตน้ทุนคงท่ีต่อหน่วยลดลงได ้

       การผกูพนัในตรายีห่อ้ (Brand Loyalty) 
       เงินลงทุน (Capital requirements) ถา้ตอ้งลงทุนสูง ก็จะเป็นอุปสรรคต่อรายใหม่ 
       การเขา้ถึงช่องทางจดัจ าหน่าย (Access to distribution) 
       นโยบายของรัฐบาล ถา้รัฐบาลไม่มีนโยบายส่งเสริม หรือมีขอ้หา้มสัมปทาน 
       ตน้ทุนหรือค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนแปลงการใชสิ้นคา้ (Switching cost) ถา้ลูกคา้ตอ้งมี

ตน้ทุน หรือค่าใช้จ่ายในส่วนน้ีสูง ตน้ทุนเหล่าน้ีซ่ึงอาจไดแ้ก่ ตน้ทุนของอุปกรณ์เคร่ืองจกัรท่ีตอ้ง
ปรับเปล่ียนเพิ่ม หรืออาจจะเป็นระบบงานท่ีตอ้งจดัรูปแบบใหม่ ค่าฝึกอบรมและสอนงานให้กบั
พนกังานเพื่อใหท้  างานตามระบบใหม่เป็นตน้ 

      ขอ้ไดเ้ปรียบตน้ทุนในดา้นอ่ืนๆ เช่น เป็นเจา้ของเทคโนโลยีเฉพาะ มีวตัถุดิบราคาถูก มี
ท าเลท่ีตั้งดีกวา่ มีแหล่งเงินทุนท่ีตน้ทุนถูก และท ามานานจนเกิดการเรียนรู้ 
 อ ำนำจต่อรองของผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) วิเคราะห์เพื่อให้ทราบอ านาจ
การต่อรองของผูบ้ริโภคว่ามีมากน้อยเพียงใด ถา้มีการแข่งขนัในทางธุรกิจสูงและท าให้ผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกมากข้ึน ก็อาจจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจโดยเฉพาะในแง่ของรายไดแ้ละส่วนแบ่ง



19 
 

การตลาดท่ีอาจลดลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจุบนัเป็นยุคของข่าวสารท าให้ผูบ้ริโภคมีอ านาจการ
ต่อรองสูง เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีขั้นตอนและประเมินทางเลือกสินคา้ก่อนการตดัสินใจไดห้ลากหลาย
ช่องทาง หากสินคา้เหมือนกบัของคู่แข่ง ท าให้เสียเปรียบทางการแข่งขนัและโอกาสในการสร้าง
ก าไร ในยุคท่ีเรียกวา่ เครือข่ายสังคม นั้น ลูกคา้สามารถส่ือสารอยา่งมีปฏิสัมพนัธ์ ส่ือสารไปมาผา่น
ส่ือ หรือซ้ือขายสินคา้ไดท้นัที 

     อ ำนำจต่อรองของผู้ขำยปัจจัยกำรผลิต (Bargaining Power of Suppliers) วิเคราะห์
เก่ียวกบัผูผ้ลิต ท่ีขายวตัถุดิบต่าง ๆ ใหแ้ก่บริษทัเรา โดยการวเิคราะห์การพึ่งพาจากผูผ้ลิต ถา้ธุรกิจเรา
ตอ้งมีการพึ่งพาผูผ้ลิตรายหน่ึง ๆ สูงก็จะมีความเส่ียงของการประกอบธุรกิจมากข้ึน เพราะถา้ผูผ้ลิต
ไม่สามารถส่งวตัถุดิบไดไ้ม่วา่จะดว้ยสาเหตุใด ก็จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ  

     คู่แข่งหน้ำใหม่ (New Entrants)  วิ เคราะห์ว่ามีความยากง่ายในการเข้ามาของ
ผูป้ระกอบการรายใหม่มากนอ้ยเพียงใด ถา้การเขา้มาของผูป้ระกอบรายใหม่สามารถท าไดง่้ายและ
สะดวกก็จะตอ้งท าให้บริษทัอาจได้รับผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจไดง่้าย อุตสาหกรรมใดท่ีมี
ความสามารถในการท าก าไรไดม้ากหรือใชเ้งินลงทุนไม่มาก หรือมีระยะเวลาคืนทุนสั้น ยอ่มเกิดแรง
ดึงดูดใหน้กัลงทุนเขา้มาในอุตสาหกรรมนั้นไดจ้  านวนมากราย ผูท่ี้มีเงินทุนตามก าลงัก็สามารถเขา้มา
ในอุตสาหกรรมไดง่้าย เช่น ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจสินคา้ฟุ่มเฟือย  เป็นตน้ ส่วนธุรกิจท่ีมีการกีดกนั
คู่แข่งรายใหม่ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจท่ีมีเง่ือนไขบงัคบัทางกฎหมาย หรือขั้นตอนในการด าเนินธุรกิจมี
ความซบัซ้อนหลายขั้นตอน ตอ้งมีการขออนุญาตจากทางการหรือตอ้งใชเ้งินลงทุนจ านวนมาก เช่น 
ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ ซ่ึงก่อนท าการก่อสร้างต้องขออนุญาตก่อสร้างอาคารในพื้นท่ีตาม
พระราชบญัญติัควบคุมอาคารก่อน เป็นตน้ 

     ภัยคุกคำมจำกผลิตภัณฑ์ทดแทน (Threat of Substitute Product) วิเคราะห์ว่าสินคา้
และบริการท่ีบริษทัมีอยู่นั้น มีโอกาสหรือไม่ท่ีจะมีสินคา้และบริการอ่ืนเขา้มาทดแทนสินค้าและ
บริการเดิมของบริษทั ซ่ึงอาจท าให้รายได้จากการขายสินค้าและบริการลดลง รวมถึงส่วนแบ่ง
การตลาดลดลงในอนาคต 

 

     สรุปกำรวเิครำะห์ Five Forces Model ดังนี ้
     ควำมรุนแรงของกำรแข่งขันในอุตสำหกรรม (Intensity of Rivalry) มีผลกระทบอยา่ง

มาก เน่ืองจากการแข่งขนัของคู่แข่งในปัจจุบนัอยู่ในเกณฑ์สูง การแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรง ทั้ง
ทางดา้นอตัราดอกเบ้ีย อตัราค่าธรรมเนียม มีการจดัโปรโมชัน่ต่างๆเพื่อกระตุน้ผูบ้ริโภคให้เกิดการ
ใชบ้ริการผา่นช่องทางการบริการต่างๆ เพื่อเพิ่มรายไดใ้นส่วนของค่าธรรมเนียม และเพื่อช่วงชิงและ
รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด 
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     อ ำนำจต่อรองของผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) จะเป็นไปในทิศทางเดียวกบั
นโยบายการเงินของประเทศ เพราะธุรกิจธนาคารมีธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีคอยก ากบัดูแล ลูกคา้
ส่วนใหญ่จึงมีความเขา้ใจการเปล่ียนแปลงของอตัราดอกเบ้ียของธนาคารอยา่งเหมาะสม แต่ยงัมีใน
เร่ืองของโปรโมชัน่ ค่าธรรมเนียมการให้บริการ นอกเหนือจากดอกเบ้ียท่ีจะเป็นอีกหน่ึงทางเลือก
ใหก้บัลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกท่ีจะใชบ้ริการ แต่ยงัคงถือวา่มีผลกระทบในระดบักลาง 

     อ ำนำจต่อรองของผู้ขำยปัจจัยกำรผลิต (Bargaining Power of Suppliers) ผูท่ี้ถือว่า
เป็นเจ้าของปัจจยัการผลิตของธุรกิจธนาคารนั้นคือ ธนาคารแห่งประเทศไทย ซ่ึงเป็นผูก้  าหนด
นโยบายการเงินของประเทศ ดว้ยการควบคุมปริมาณเงินในระบบ ส่วนธนาคารออมสินนอกจากอยู่
ภายใตก้ารดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทยแลว้ ยงัอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของกระทรวงการคลงัอีก
ดว้ย ซ่ึงจะค่อยควบคุมและก ากบัดูแลการออกนโยบายต่างๆของธนาคาร แมอ้ านาจต่อรองของผูข้าย
ปัจจยัการผลิตจะค่อนขา้งสูง แต่ก็เป็นอ านาจท่ีธนาคารสามารถจะยอมรับได ้เป็นผลกระทบท่ีอยูใ่น
ระดบักลาง 

     คู่แข่งหน้ำใหม่ (New Entrants) ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีค่อนขา้งผูกขาด การท่ีจะเขา้
มาในอุตสาหกรรมตอ้งมีความน่าเช่ือถือของฐานะทางการเงิน และมีเงินทุนมากพอ รวมถึงตอ้ง
ปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์กฎหมายและประกาศต่างๆท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด ในปัจจุบนัมี
ธนาคารต่างชาติเขา้มาตั้งสาขาในประเทศไทยในปริมาณไม่มาก ซ่ึงมีผลกระทบต่อส่วนแบ่งตลาด
บา้งเล็กนอ้ย แต่คู่แข่งใหม่ท่ีอาจเขา้มาในอุตสาหกรรมและส่งผลต่อส่วนแบ่งตลาดได ้ไดแ้ก่ คู่แข่งท่ี
เป็น Non-Bank เข้ามา ให้บริการทางการเงินด้าน Transaction ทั้ งในรูปแบบ E-money และ Bill 
Payment โดยต่อยอดจากฐานลูกคา้ในธุรกิจหลกั โดยใช้กลยุทธ์ดา้นช่องทางการให้บริการและกล
ยุทธ์ดา้นทางการให้บริการ และกลยุทธ์ดา้นราคาในการดึงดูดลูกคา้ ดงันั้นภยัคุกคามจากคู่แข่งใหม่
จึงเป็นผลกระทบท่ีไม่น่ากลวัหรือมีผลกระทบในระดบัต ่า 

    ภัยคุกคำมจำกผลิตภัณฑ์ทดแทน (Threat of Substitute Product) มีผลกระทบใน
ระดบักลางเน่ืองจากผลิตภณัฑ์ท่ีทดแทนกันได้ของกลุ่มช่องทางการใช้บริการนั้นมีหลายหลาย
ช่องทางใหลู้กคา้ไดเ้ลือกใชบ้ริการ แต่ในปัจจุบนับริการทางการเงินผา่นทางบตัรอิเล็กทรอนิกส์และ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ยงัเป็นช่องทางการให้บริการท่ีลูกคา้ให้ความนิยมและยงัไม่มีช่องทางอ่ืน
มาทดแทนได ้เพราะเป็นช่องทางท่ีท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากท่ีสุดในปัจจุบนั 
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ตารางท่ี 2.2 สรุปการวเิคราะห์ความน่าสนใจของตลาดโดยใช ้  Porter’s Five Forces Model 
 
 
 
 
 

 
 
  

จากตารางท่ี 2.2 สามารถสรุปไดว้า่ความรุนแรงของการแข่งขนัในอุตสาหกรรมมีผลกระทบ
สูง เน่ืองจากธุรกิจธนาคารในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงทั้งทางดา้นอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
ช่องทางการให้บริการ มีให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการไดห้ลากหลายและแต่ละธนาคารก็มีผลิตภณัฑ์และ
บริการไม่แตกต่างกนัมากนกั อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อมีผลกระทบในระดบักลางเน่ืองจากลูกคา้
ส่วนใหญ่ค่อนข้างท่ีจะเข้าใจการเปล่ียนแปลงของอตัราดอกเบ้ียว่าถูกก าหนดโดยธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ซ่ึงธนาคารต่างๆตอ้งปฏิบติัตาม อ านาจการต่อรองของผูข้ายปัจจยัการผลิตมีผลกระทบ
ในระดบักลางเน่ืองจากผูข้ายปัจจยัการผลิตของธุรกิจธนาคารคือธนาคารแห่งประเทศไทย แมอ้ านาจ
การต่อรองจะค่อนขา้งสูงแต่ในฐานะธนาคารของรัฐ ถือไดว้่าเป็นอ านาจท่ีสามารถต่อรองไดอ้ยา่ง
สมเหตุสมผล คู่แข่งขนัหนา้ใหม่ท่ีจะเขา้มาในอุตสาหกรรมมีผลกระทบในระดบัต ่า  ธุรกิจธนาคาร
ไม่เป็นธุรกิจท่ีเขา้มาในตลาดไดย้าก เพราะตอ้งใช้เงินในการลงทุนสูง มีกฎหมายและขอ้บงัคบัใน
การควบคุมการด าเนินกิจการ ผลกระทบจากสินคา้ทดแทนอยูใ่นระดบักลาง เน่ืองจากในปัจจุบนัยงั
ไม่มีผลิตภณัฑใ์ดมาทดแทนสินคา้และบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้

จากการวิเคราะห์ความน่าสนใจของตลาดโดยใชแ้บบจ าลอง Porter’s Five Forces Model น้ี 
ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งน ามาพิจารณาในการวางแผนกลยุทธ์ของบริษทั การวางแผนกลยุทธ์จะไม่
ประสบความส าเร็จ หากปราศจากการวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมความรุนแรงของการแข่งขนัของ
อุตสาหกรรมหรือตลาดเป้าหมาย การวเิคราะห์แรงกระทบทั้ง 5 จะช่วยใหเ้ขา้ถึง โครงสร้างแนวโนม้
หลกั และแรงกระท าต่างๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อความสามารถในการท าก าไรในอุตสาหกรรมหรือ
ตลาดเป้าหมาย ช่วยให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมและคู่แข่งเห็นภาพ
แนวโนม้และภยัคุกคามในอุตสาหกรรม และทราบวา่อุตสาหกรรมก าลงัจะโตข้ึน หรือถดถอยลง 

 
 

แรงผลกั 5 ประการ ระดบัผลกระทบ

ความรุนแรงของการแข่งขันในอุตสาหกรรม สูง

อ านาจต่อรองของผู้ซ้ือ กลาง

อ านาจต่อรองของผู้ขายปัจจยัการผลติ กลาง

คู่แข่งหน้าใหม่ ต ่า

ภยัคุกคามจากผลติภณัฑ์ทดแทน กลาง
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2.3 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยในของธุรกจิ โดยใช้ VRIN Framework 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่2.3 การวเิคราะห์ VRIN Framework 
ทีม่ำ :  http://www.strategicmanagementinsight.com/tools/vrio.html 
 
 VRIN Framework (Barney, 1991) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ว่าทรัพยากรท่ีมี
ของธุรกิจสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดหรืออุตสาหกรรมท่ีองคก์รไดม้ากนอ้ย
แค่ไหน และเป็นความได้เปรียบในการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืนหรือไม่ โดยการวิเคราะห์คุณลกัษณะ
ส าคญั 4 ดา้น ดงัน้ี 

 Value (คุณค่า) เ ม่ือองค์กรถูกจัดตั้ ง ข้ึนมา ย่อมต้องมีส่วนประกอบส าคัญ คือ 
“ทรัพยากร” ต่างๆ ในองคก์ร เช่น คน (ความรู้และทกัษะ) สินทรัพย ์กระบวนการ (เช่น กระบวนการ
ทางการตลาด เป็นตน้) และอีกหลายอยา่ง เราตอ้งมาดูวา่ทรัพยากรท่ีเรามีนั้น มีประโยชน์กบัองคก์ร
มากนอ้ยเพียงใด และท่ีส าคญัคือสร้าง “ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั” ในตลาดหรืออุตสาหกรรมท่ี
องค์กรเราอยู่ไดม้ากน้อยแค่ไหนหากไดเ้ปรียบในการแข่งขนั แสดงว่า ทรัพยากรตวันั้น เป็น Core 
competency ขององคก์รของเรา หรือเรียกง่ายๆวา่เป็น “จุดแขง็” ก็ได ้
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      Rareness (หายาก) เป็นการเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันในตลาดว่าทรัพยากรท่ีเรามี 
Value หรือเป็นจุดแขง็นั้น หากน าไปเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง แลว้พบวา่ “คู่แข่งก็มีเหมือนกนั” แสดงวา่
ทรัพยากรตวันั้นอาจไม่ใช่ Value หรือจุดแขง็ขององคก์ร ท าใหเ้ราสามารถตรวจสอบไดว้า่ทรัพยากร
ท่ีเรามีนั้นเป็นขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งจริงหรือไม่ 

      Imitability (ตน้ทุนการลอกเลียนแบบ) ประเมินวา่คู่แข่งสามารถหาส่ิงอ่ืนทดแทนหรือ
ลอกเลียนแบบไดย้ากหรือไม่ ขอ้ไดเ้ปรียบนั้นจะย ัง่ยืนหรือไม่ ทรัพยากรท่ีองค์กรมีอยู่ไม่สามารถ
ลอกเลียนแบบไดอ้ยา่งสมบูรณ์เน่ืองจากทรัพยากรถูกสร้างมาควบคู่กบัการด าเนินกิจการ 

      Non Substitutable Resource (ทรัพยากรไม่สามารถทดแทนได)้ ทรัพยากรท่ีองค์กรมีอยู่
ไม่สามารถน าทรัพยากรใดๆมาทดแทนได้ เน่ืองจากทรัพยากรของแต่ละองค์กรมีลกัษณะเฉพาะท่ี
แตกต่างกนัจึงไม่สามารถน ามาทดแทนกนัได ้
ตำรำงที ่2.3 แสดงผลการวเิคราะห์โดยใช ้VRIN Framework  
 

 
 

 
  
 
  
 

จากตารางท่ี2.3 สามารถอธิบายผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 ภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือขององคก์ร ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีก่อตั้งโดย
พระมหากษตัริย ์เพื่อส่งเสริมการออมและพฒันาคุณภาพชีวติของประชาชน และเป็นสถาบนัการเงิน
ท่ีก่อตั้งมาเป็นระยะเวลานาน มีฐานลูกคา้จ านวนมาก อยูภ่ายใตก้ารควบคุมดูแลของรัฐ มีกฎหมายท่ี
รองรับและคุม้ครองเงินของลูกคา้ จึงถือไดว้า่เป็นธนาคารท่ีลูกคา้ให้การยอมรับและเช่ือมัน่ในความ
ซ่ือสัตย ์โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได ้ส่ิงเหล่าน้ีจึงเป็นส่ิงท่ีมีมูลค่าส าหรับธนาคารออมสิน ซ่ึง
การท่ีจะไดม้าซ่ึงความน่าเช่ือถือตอ้งใชร้ะยะเวลานานในการสร้างกวา่ท่ีลูกคา้จะสัมผสัได ้จึงถือได้
ว่าเป็นส่ิงท่ีหาได้ยาก ยากท่ีจะเลียนแบบ และไม่มีส่ิงท่ีจะมาทดแทนได้เพราะต้องใช้เวลา จึง
วเิคราะห์ไดว้า่เป็นส่ิงท่ีธนาคารออมสินสามารถแข่งขนัได ้
 ผลิตภัณฑ์และบริการ เน่ืองจากปัจจุบันการแข่งขันของธุรกิจธนาคารนั้นรุนแรง 
ธนาคารต่างๆมีการการออกผลิตภณัฑ์และบริการให้ลูกค้าได้เลือกใช้เป็นจ านวนมาก ซ่ึงแต่ละ

RESOURCE
VALUABLE

(มีมูลค่า)

RARE

(หายาก)

COSTLY TO IMITATE

(การลอกเลยีนแบบ)

Non Substitutable

(ส่ิงทดแทน) ผลการวิเคราะห์

ภาพลกัษณ์ (ความน่าเช่ือถือ) แข่งขันได้

ผลติภัณฑ์และบริการ แข่งขันได้

ช่องทางการให้บริการ แข่งขันได้เท่าเทยีม

เงนิทุน แข่งขันได้เท่าเทยีม
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ผลิตภณัฑ์มีความคลา้ยคลึงกนัแต่ต่างกนัแค่เพียงอตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลา และค่าธรรมเนียมในการ
ใช้บริการ แต่ธนาคารออมสินนั้นมีผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งอ่ืน ถือไดว้่าเป็นจุดเด่นของทาง
ธนาคาร นั้นคือ สลากออมสิน ซ่ึงคู่แข่งไม่สามารถจะลอกเลียนแบบได ้ ส่วนการคิดค่าธรรมเนียม
ต่างๆยงัถือวา่ต ่ากวา่ของคู่แข่ง จึงถือไดว้า่ผลิตภณัฑส์ลากออมสินเป็นจุดแขง็ท่ีท าใหส้ามารถแข่งขนั
ได ้
 ช่องทางการให้บริการ ช่องทางการใช้บริการทางการเงินมีให้เลือกใช้ไดห้ลากหลาย
ช่องทาง ทุกธนาคารมีการเพิ่มช่องทางเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ ไม่วา่จะเป็น การเพิ่มสาขา การเพิ่มเคร่ือง
เอทีเอม็ มีบริการผา่นทางการอินเตอร์เน็ตและโทรศพัทมื์อถือ ในปัจจุบนัแต่ละธนาคารจึงมีช่องทาง
การใหบ้ริการท่ีเหมือนๆกนัหรือไม่แตกต่างกนัมากนกั ท าใหลู้กคา้มีตวัเลือกมากข้ึน ซ่ึงทางธนาคาร
ออมสินเองก็มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีเหมือนกนักบัธนาคารอ่ืน จึงถือวา่ทรัพยากรน้ีสามารถแข่งขนั
ไดเ้ท่าเทียมกบัคู่แขง็ 
 เงินทุน เน่ืองธุรกิจธนาคารจ าเป็นต้องใช้เงินทุนในการจดัตั้ งเป็นจ านวนมาก และ
ประกอบกบัธนาคารออมสินเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีมีผลประกอบการดีต่อเน่ือง จึงถือวา่เป็นทรัพยากรท่ี
ส่งผลส าคญัท าใหธ้นาคารสามารถแข่งขนัไดท้ดัเทียมกบัคู่แข่ง 
 จากการวิเคราะห์โดยใช้ VRIN Framework สรุปได้ว่าทรัพยากรท่ีท าให้ธนาคาร
สามารถแข่งขนัในธุรกิจน้ีได้ได้แก่ ภาพลกัษณ์ (ความน่าเช่ือถือ) ซ่ึงธนาคารออมสินนั้นถือเป็น
องค์กรของรัฐ รัฐบาลเป็นประกนั จึงถือไดว้่าเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าและธนาคารอ่ืนไม่สามารถ
ลอกเลียนแบบ ผลิตภณัฑ์และบริการ ธนาคารออมสินมีผลิตภณัฑ์ท่ีถือว่ามีคุณค่า หาได้ยาก ไม่
สามารถลอกเลียนแบบ และไม่มีทรัพยากรตวัใดมาทดแทนไดน้ั้นคือ สลากออมสิน  จึงถือว่าเป็น
ทรัพยากรท่ีธนาคารน ามาแข่งขนักบัคู่แข่งและเป็นตวัท่ีช่วยเสริมผลิตภณัฑ์อ่ืนของทางธนาคารได ้ 
ดา้นเงินทุนก็ถือไดว้า่เป็นทรัพยากรอีกตวัหน่ึงท่ีท าใหส้ามารถแข่งขนัไดเ้ท่าเทียมกบัคู่แข่ง เน่ืองจาก
ธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีมีผลประกอบการดีอยา่งต่อเน่ือง มีก าไรสะสมและสินทรัพยอ์ยู่ระดบั
ท่ีแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีได ้
 ส่วนปัจจยัท่ีท าใหคู้่แข่งสามารถแข่งขนัไดเ้ท่าเทียมคือ ช่องทางการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยั
น้ีคู่แข่งสามารถหามาไดใ้ห้เท่าเทียมกบัธนาคารออมสินได ้เช่น การเปิดสาขาเพื่อเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน การติดตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มครอบคลุมพื้นท่ีมากข้ึน การเพิ่มฟังก์ชัน่หรือเพิ่ม
โปรโมชัน่ร้านคา้ในระบบโมบายแบงกก้ิ์ง เป็นตน้ 
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2.4 สรุปผลกำรวิเครำะห์โดยใช้เคร่ืองมือ PEST ANALYSIS, FIVE FORCE MODEL และ VRIN 
FRAMEWORK 
 จากการใช้เคร่ืองมือ PEST ANALYSIS วิเคราะห์ปัจจยัภายนอกองค์กร พบว่าปัจจยั
ทางดา้นเศรษฐกิจส่งผลดา้นลบ เน่ืองจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากธนาคาร
ลดลงจากนโยบายทางการเงิน ลูกคา้จึงไปลงทุนอย่างอ่ืนท่ีให้ผลตอบแทนท่ีดีกว่า เม่ือลูกคา้ลดลง  
ท าให้การขายผลิตภณัฑ์ รวมถึงการใชบ้ริการทางการเงินต่างๆลดลงตามไปดว้ย ส่วนปัจจยัอ่ืนๆไม่
วา่จะเป็นปัจจยัทางการเมืองและกฎหมาย ปัจจยัทางสังคม และปัจจยัทางเทคโนโลยีและนวตักรรม
ส่งผลทางดา้นบวก ส่วนการวิเคราะห์สภาพตลาดโดยใชเ้คร่ืองมือ FIVE FORCE MODEL จะพบวา่
อุตสาหกรรมการเงินการธนาคารมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงทั้งทางด้านอตัราดอกเบ้ีย ช่องทางการ
ให้บริการ โปรโมชัน่การส่งเสริมการขาย และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ท าให้ลูกคา้มีทางเลือก
มากข้ึน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ นอกจากน้ีจากการใชเ้คร่ืองมือ VRIN FRAMEWORK 
วเิคราะห์ปัจจยัภายในองคก์ร ท าใหเ้ห็นไดว้า่ธนาคารออมสินมีทรัพยากรซ่ึงถือเป็นจุดแข็งท่ีแตกต่าง
จากคู่แข่งนั้นคือ สลากออมสิน ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีคู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบได ้หาส่ิงอ่ืนมา
ทดแทนไดย้าก จึงควรน าจุดเด่นน้ีสร้างความแตกต่างให้กบัแอปพลิเคชัน่ MY MO ส่วนทรัพยากร
อ่ืนๆ ถือไดว้า่ธนาคารออมสินมีความสามารถท่ีจะแข่งขนัไดอ้ยา่งเท่าเทียม 
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บทที ่ 3 

กำรวเิครำะห์ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีจ่ะเกดิขึน้ 
 
 

จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกับยอดรายได้ค่าธรรมเนียมและส่วนแบ่งตลาดของการ
ให้บริการโมบายแบงก์ก้ิง จ  าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงปัจจยั ท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อ
ยอดรายได้ดงักล่าว และความสัมพนัธ์ของปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อจะได้เห็นภาพรวมของปัญหาทั้ง
ระบบ ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆท่ีสอดคลอ้งและสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีจะไม่สร้างผลกระทบ
หรือก่อให้เกิดปัญหาใหม่ข้ึนมาได้อีก หรือสามารถออกแบบระบบสร้างท่ีย ัง่ยืนแก่องค์กรได้ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ปัญหาและอธิบายความสัมพันธ์และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท่ีนิยมใช้กนั
โดยทัว่ไป คือ แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal loop diagram: CLD) 

 
 

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal loop diagram: CLD) 
 แผนภูมิวงรอบเหตุและผล หรือ “Causal loop diagram” เป็นแบบจ าลองแสดงถึง
ความสัมพนัธ์ของเหตุและผลของตวัแปรต่างๆ วงรอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรจะใชลู้กศรเป็น 
สัญลกัษณ์ โดยปลายลูกศรแสดงถึงเหตุและหวัลูกศรแสดงถึงผลท่ีเกิดจากเหตุนั้น ซ่ึงสามารถเป็นไป
ไดใ้น 2 รูปแบบ คือ แบบท่ี 1 ความสัมพนัธ์แปรผนัตามกนัใช้เคร่ืองหมายบวก (+) เป็นสัญลกัษณ์
และแบบท่ี 2 ความสัมพนัธ์แปรผกผนัหรือตรงกนัขา้มกนัใช้เคร่ืองหมายลบ(-) เป็นสัญลกัษณ์ ใน
บางเหตุการณ์จะมีเวลาหน่วงท่ีท าให้ผลลัพธ์นั้ นเกิดข้ึนช้าออกไป สามารถเขียนแทนได้ด้วย
สัญลกัษณ์เคร่ืองหมายเท่ากบั (=) บนเส้นความสัมพนัธ์ แบบจ าลองยงัแสดงถึงปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรในวงรอบ 1 วงหรือมากกว่า ซ่ึงเม่ือน าการเช่ือมโยงหลายตวัแปรมาต่อกนัให้กลายเป็น
แผนภูมิวงรอบเหตุและผล โดยวงรอบมี 2 ลักษณะ คือ Positive Loop หรือ Reinforcing Loop 
หมายถึง วงจรสนับสนุนให้ เติบโต หรือถดถอยในทางใดทางหน่ึง  และ Negative Loop หรือ 
Balancing Loop หมายถึง วงจรท่ีมีการรักษาระดบัความสัมพนัธ์ไว้มีกลไกการปรับสมดุลเพื่อรักษา
เสถียรภาพอยูเ่สมอ ตวัอยา่งการแสดงการเขียน แผนภูมิวงรอบเหตุและผล ดงัแสดงในภาพท่ี 3.1 
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ภำพที ่3.1 แสดงตวัอยา่งการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
ทีม่ำ : https://sites.google.com/site/protractedlearning/systems-thinking/causal-loop-diagram  
 
 จากภาพท่ี 3.1 จะเห็นไดว้า่การเพิ่มข้ึนหรือลดลงของจ านวนไก่มีความสัมพนัธ์กบัการ
เกิดและการตาย โดยวงรอบในดา้นซ้ายแสดงการเพิ่มข้ึนของจ านวนไก่ เม่ือมีไก่เพิ่มข้ึนท าให้มีการ
ออกไข่เพิ่มข้ึน เม่ือไข่เพิ่มข้ึนส่งผลให้จ  านวนไก่เพิ่มข้ึน ถือไดว้่าเป็นวงจรสนบัสนุน ส่วนวงรอบ
ทางดา้นขวาแสดงการลดลงของจ านวนไก่ เม่ือไก่เพิ่มมากข้ึนเดินขา้มถนนมากข้ึนท าให้ไก่ตาย เม่ือ
ไก่ตายเพิ่มมากข้ึน ส่งผลใหจ้  านวนไก่ลดลง 
 
 

3.2 โครงสร้ำงปัญหำของธนำคำรออมสิน 
 จากการวิเคราะห์สภาพปัญหาในบทท่ี 1 พบว่าแมอ้ตัราการเติบโตของการใช้บริการ 
โมบายแบงก์ก้ิงในการท าธุรกรรมทางการเงินมีการเติบโตสูงอยา่งต่อเน่ือง แต่ธนาคารออมสินยงัมี
ลูกคา้สมคัรใชบ้ริการดงักล่าวในจ านวนท่ีนอ้ย เม่ือเปรียบเทียบส่วนแบ่งทางการตลาดกบัคู่แข่งแลว้
ธนาคารออมสินมีส่วนแบ่งตลาดอยู่ในล าดบัท่ี 5 คิดเป็นเพียงร้อยละ 9 เท่านั้น จึงท าให้ส่งผลต่อ
รายไดค้่าธรรมเนียม ถือเป็นรายไดท่ี้นอกเหนือจากรายไดด้อกเบ้ียท่ีจะช่วยท าให้ธนาคารมีรายได้
รวมและก าไรเพิ่มข้ึนในช่วงท่ีภาวะเศรษฐกิจชะลอตัว ซ่ึงแปดเดือนแรกของปี 2558 ธนาคาร
สามารถท ารายไดค้่าธรรมเนียมไดเ้พียงร้อยละ 36 ของยอดเป้าหมายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้และจากการ
วเิคราะห์ปัจจยัต่างๆท่ีมีผลกระทบกบัการแข่งขนัในบทท่ี 2 ท าใหท้ราบสาเหตุหลกัๆมาจาก 1.ลูกคา้
ยงัไม่ทราบวา่ทางธนาคารมีบริการโมบายแบงก์ก้ิง จึงตอ้งมีการการโฆษณาประชาสัมพนัธ์มากข้ึน 
2.โปรโมชัน่ต่างๆท่ีจะท าใหลู้กคา้หนัมาสนใจใชบ้ริการผา่นทางโมบายแบงกก้ิ์ง 3.ประสิทธิภาพการ

https://sites.google.com/site/protractedlearning/systems-thinking/causal-loop-diagram
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ขายของพนกังานขาย ถา้พนกังานสาขามีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการมากข้ึน ส่งผลท า
ใหลู้กคา้รับรู้ในผลิตภณัฑเ์พิ่มมากข้ึน สามารถเขียนเป็นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลไดต้ามภาพท่ี 3.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลแสดงโครงสร้างปัญหาของธนาคารออมสิน  
 จากภาพท่ี 3.2 จะเห็นไดว้่าแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโครงสร้างปัญหาของธนาคาร
ออมสิน ประกอบไปดว้ยวงรอบทั้งหมด 3 วงรอบ โดยสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 
 
 3.3.1 วงรอบกำรโฆษณำประชำสัมพนัธ์ 
 จะเห็นไดว้่าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้รับรู้วา่มีผลิตภณัฑ์และรู้ถึงประโยชน์ของการใชแ้อปพลิเคชัน่ รวมถึงท าให้ลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน 
มีการสมัครใช้งานแอปพลิเคชั่นท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจากภาพท่ี 3.3 แสดงให้เห็นว่าการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ของคู่แข่งมีผลต่อลูกคา้ของธนาคาร เม่ือลูกคา้รับรู้ผลิตภณัฑข์องคู่แข่งมากข้ึน ท าให้
ลูกค้าหันไปใช้ผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งมากข้ึน ลูกค้าของธนาคารออมสินจึงลดลง ปริมาณการใช้
แอปพลิเคชัน่ท่ีนอ้ยลงตาม ส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียม และส่วนแบ่งตลาด ดงัแสดงในภาพท่ี 3.3 
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ภำพที ่3.3 วงรอบการโฆษณาประชาสัมพนัธ์  
   
 3.3.2 วงรอบโปรโมช่ัน 
 นอกจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์แลว้ การจดัโปรโมชัน่ต่างๆของคู่แข่ง ก็ส่งผลท า
ให้ลูกคา้สนใจในผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งมากข้ึน ท าให้ปริมาณการใช้งานแอปพลิเคชัน่ MY MO ของ
ธนาคารลงลด ซ่ึงส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและส่วนแบ่งตลาด ดงัแสดงในภาพท่ี 3.4   ดงันั้นทาง
ธนาคารจึงควรมีการจดัโปรโมชัน่มากข้ึน ตวัอยา่งเช่น อาจมีการแจกของรางวลัเม่ือเปิดใชบ้ริการโม
บายแบงกก้ิ์ง มีการแจกรางวลัให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ียอดจ านวนรายการการใชบ้ริการมากท่ีสุด หรือให้
ส่วนลดร้านคา้ท่ีเป็นพาร์ทเนอร์กบัทางธนาคาร เม่ือใชบ้ริการทางการเงินผา่นบริการโมบายแบงก์ก้ิง 
เป็นตน้ โปรโมชัน่ต่างๆจะมีผลท าให้ลูกคา้สนใจท่ีจะใชบ้ริการมากข้ึน ส่งผลต่อปริมาณการใชก้าร
ใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงท่ีเพิ่มมากข้ึน เม่ือปริมาณการใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ท าให้รายได้
ค่าธรรมเนียม รายได้รวม และก าไรเพิ่มมากข้ึน เม่ือธนาคารสามารถท าก าไรได้เพิ่มมากข้ึน ก็
สามารถเพิ่มโปรโมชัน่ให้กบัผลิตภณัฑ์ไดเ้พิ่มข้ึน วงรอบจะวนกลบัท าให้รายไดค้่าธรรมเนียมเพิ่ม
มากข้ึนเร่ือยๆ นอกจากน้ีปริมาณการใช้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึนยงัส่งผลต่อส่วนแบ่งทางการตลาดอีก
ดว้ย  
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ภำพที ่3.4 วงรอบโปรโมชัน่ 
 
 3.3.3 วงรอบกำรพฒันำด้ำนกำรขำย 
 อีกหน่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหานั้นคือ การพฒันาพนกังานขายหรือพนกังานสาขา ซ่ึง
ตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง เน่ืองจากในปัจจุบนัพนกังานสาขายงัมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์
และบริการของธนาคารไม่เพียงพอ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่3.5 วงรอบการพฒันาการขาย 
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 จากภาพท่ี 3.5 จะเห็นไดว้า่การพฒันาดา้นการขายส่งผลต่อประสิทธิภาพของพนกังาน
ท่ีเพิ่มมากข้ึน ท าใหลู้กคา้รู้จกัและทราบถึงประโยชน์ในผลิตภณัฑ์ของธนาคารออมสินท่ีเพิ่มมากข้ึน 
ลูกคา้เกิดการอยากใช้ผลิตภณัฑ์มากข้ึน ปริมาณการใช้แอปพลิเคชั่นก็เพิ่มมากข้ึน การท ารายการ
ทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชัน่เพิ่มมากข้ึน ส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและส่วนแบ่งตลาดเพิ่ม
สูงข้ึนตามไปดว้ย 
                     จากแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโครงสร้างปัญหาของธนาคารออมสิน จะเห็นไดว้า่การท่ี
จะสามารถเพิ่มรายไดค้่าธรรมเนียมและส่วนแบ่งทางการตลาดไดน้ั้น ทางธนาคารตอ้งเพิ่มปริมาณ
การใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่นหรือโมบายแบงก์ก้ิงของลูกคา้ ซ่ึงสามารถท าได้โดยการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์และการจดัโปรโมชัน่ ลูกคา้จึงจะรู้จกัและสนใจ สร้างความตระหนกัและกระตุน้ให้
เกิดการอยากใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน ส่วนอีกหน่ึงปัจจยัท่ีจะท าให้ลูกคา้รู้จกัและสนใจใชบ้ริการเพิ่ม
มากข้ึน นั้นก็คือพนักงานบริการลูกคา้ตามสาขาต่างๆ ท่ีจะช่วยในการแนะน าผลิตภณัฑ์โดยตรง
ให้กบัลูกคา้ ดงันั้นทางธนาคารควรเพิ่มประสิทธิภาพให้กบัพนกังานดงักล่าวให้มีความรู้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้เพิ่มมากข้ึนโดยการจดัฝึกอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือเทคนิค
การขาย  นอกจากน้ีทางธนาคารตอ้งใชผ้ลิตภณัฑส์ลากออมสินซ่ึงเป็นจุดแขง็ของทางธนาคารมาใช ้
ท าใหลู้กคา้สนใจอยากท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของทางธนาคารออมสินมากข้ึน  
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บทที ่ 4 

กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ  
 
 
 

 กลยุทธ์ หมายถึง แนวทางในการด าเนินงานท่ีท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย หรือการ
น าเสนอคุณค่าให้กบัลูกคา้ เพื่อให้องคก์รประสบความส าเร็จตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงแนวทางดงักล่าวอยู่
ภายใตเ้ง่ือนไขจากสภาพปัจจยัแวดลอ้มภายนอก และขีดความสามารถขององคก์ร โดยการก าหนด
กลยทุธ์แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ กลยทุธ์ระดบัองคก์ร (corporate strategy) กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 
(business strategy) กลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ (functional strategy) ซ่ึงกลยุทธ์ในแต่ละระดับต้องมี
ความสอดคล้องกัน เพื่อให้เกิดแรงเสริมระหว่างกันและช่วยท าให้องค์กรสามารถท่ีจะบรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดไวไ้ด ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่4.1  แสดงกลยทุธ์ของบริษทัในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ 
ทีม่ำ http://www.ceo2go.com.au/our-services/ceo-self/strategy/     
 
 ภาพท่ี 4.1 แสดงโครงสร้างความสัมพนัธ์ของกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบั โดยกลยุทธ์ระดบั
องคก์ร คือ การก าหนดทิศทาง วสิัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงคห์ลกัภาพรวมขององคก์ร กลยทุธ์ 
ระดบัธุรกิจ คือ การก าหนดแนวทางในระดบัโครงการท่ีตอบสนองวตัถุประสงค์หลกัขององค์กร  
กลยุทธ์ระดับปฏิบติัการ คือ กระบวนการหรือการด าเนินงานท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จในระดบั
องคก์ร 
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4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
 กลยุทธ์ระดบัองคก์รคือการก าหนดทิศทางโดยรวมขององคก์ร ใชก้ าหนดทิศทางการ
ด าเนินกิจการขององคก์รวา่จะขยายตวั คงท่ี หรือหดตวั โดยมีการก าหนดวสิัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ 
(Mission) เป้าหมาย (Goal) โดยผูบ้ริหารระดบัสูง อาจเป็นแผนในระยะยาว 5 ถึง 10 ปี หรืออย่าง
น้อย 3 ปี ซ่ึงกลยุทธ์ในระดบัน้ีตอ้งส่ือสารให้ทั้งบุคคลภายในองค์กรและภายนอกองค์กรสามารถ
รับรู้ได ้กลยทุธ์ระดบัองคก์รสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 แนวทาง ดงัน้ี 
 
 4.1.1 กลยุทธ์กำรเติบโต (Growth strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ท่ีเนน้การเติบโตขององคก์ร เช่น การเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด การขยาย
ตลาด การเพิ่มโอกาสและความสามารถในการเพิ่มยอดขายหรือก าไร แบ่งเป็น 
                      4.1.1.1 กลยุทธ์มุ่งความเช่ียวชาญ (Concentration) มุ่งขยายกิจการใน
ธุรกิจเดิม เนน้การเติบโตของสินคา้และบริการดา้นเดียวภายในตลาดเดียว แบ่งเป็น 
                      1. การรวมธุรกิจตามแนวนอน (Horizontal Integration) เป็นการขยาย
องคก์รโดยการซ้ือหรือควบรวมกิจการในลกัษณะเดียวกนั เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดในธุรกิจ
เดิมและเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายใหลู้กคา้เขา้ถึงสินคา้และบริการมากข้ึน 
                      2. การรวมธุรกิจตามแนวตั้ง (Vertical Integration) ประกอบดว้ยสองกล
ยทุธ์ คือ Backward Integration การรวมธุรกิจไปขา้งหลงั โดยการซ้ือกิจการหรือก่อตั้งบริษทัเพื่อเป็น
ผูผ้ลิตปัจจยัการผลิตเอง สามารถควบคุมตน้ทุนการผลิตและคุณภาพได ้และ Forward Integration 
การรวมธุรกิจไปขา้งหน้า โดยการซ้ือกิจการหรือก่อตั้งบริษทัเพื่อเป็นตวัแทนในการจดัจ าหน่าย
สินคา้และบริการเอง ท าใหบ้ริษทัไดใ้กลชิ้ดกบัลูกคา้มากข้ึน 
                      4.1.1.2 กลยุทธ์การกระจายธุรกิจ (Diversification) เป็นการขยายหรือ
กระจายไปสู่ธุรกิจอ่ืน เพื่อสร้างความแตกต่างและความหลายหลายให้กบัสินคา้และบริการ ซ่ึงอาจ
เก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑต์วัเดิมเลยก็ได ้แบ่งเป็น 
                      1. การกระจายธุรกิจแบบเกาะกลุ่ม (Concentric Diversification) เป็นการ
ขยายธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการเดิม เหมาะส าหรับบริษทัท่ีมีความเขม้แข็งในการแข่งขนั 
เช่น ปัจจุบนับริษทัท าฟาร์มหมู อาจท าฟาร์มปลา หรือฟาร์มไก่เพิ่ม (เป็นตน้) 
                      2. การกระจายธุรกิจแบบไม่เกาะกลุ่ม (Conglomerate Diversification) 
เป็นการขยายธุรกิจท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการเดิม หรือการผสมผสานหลายธุรกิจ เช่น บริษทั
เครือเจริญโภคภณัฑ ์มี ซีพีเอฟ ทรูคอร์ปปอเรชัน่ เซเวน่อีเลฟเวน่ เป็นตน้ 
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 4.1.2 กลยุทธ์รักษำเสถียรภำพ (Stability Strategy) 
 เน้นการรักษาเสถียรภาพการด าเนินงาน รักษาส่วนแบ่งการตลาดและความสามารถ
ทางการแข่งขนั เพื่อท่ีจะได้ท าก าไรได้อย่างต่อเน่ือง กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพแบ่งออกเป็น 3    
กลยทุธ์ ดงัน้ี 
                      4.1.2.1 กลยุทธ์การยบัย ั้งหรือการด าเนินการดว้ยความระมดัระวงั (Pause 
or Proceed with Caution Strategy) ใช้ภายหลังจากธุรกิจใช้กลยุทธ์การเติบโต แล้วอาจเกิดขาด
ทรัพยากร หรือสภาพแวดลอ้มเปล่ียนแปลงจนมีผลกระทบกบัธุรกิจ 
                     4.1.2.2 กลยุทธ์การไม่เปล่ียนแปลง (No change) คือใช้กลยุทธ์เดิมไม่
เปล่ียนแปลง เน่ืองจากกลยทุธ์เดิมวางไวดี้อยูแ่ลว้ หรือสภาพแวดลอ้มต่างๆไม่มีการเปล่ียนแปลง 
                     4.1.2.3 กลยุทธ์การท าก าไร (Profit Strategy) ใช้กลยุทธ์โดยการพยายาม
ลดค่าใชจ่้ายต่างๆ เพื่อลดตน้ทุน ท าใหเ้กิดก าไรเพิ่มมากข้ึน 
 
 4.1.3 กลยุทธ์กำรลดขนำด (Retrenchment Strategy) 
 การท่ีธุรกิจเลือกท่ีจะยกเลิกสายผลิตภณัฑบ์างตวั ขายกิจการบางส่วนออกไป หรือการ
ถอนตวัออกจากตลาดในบางพื้นท่ี รวมถึงการลดกิจกรรมต่างๆ และในส่วนของภายในบริษทัอาจมี
การปลดพนักงาน หรือลดค่าใช้จ่ายต่างๆท่ีไม่จ  าเป็น สาเหตุส่วนใหญ่มกัเกิดจาก ธุรกิจประสบ
ปัญหา ไม่สามารถเป้าลุเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้ตลาดหรือสภาพแวดลอ้มภายนอกมีการเปล่ียนแปลงจน
ท าให้บริษทัไม่สามารถปรับตัวได้ทัน การใช้กลยุทธ์แบบหดตวัน้ีไม่จ  าเป็นต้องท าเม่ือองค์กร
ประสบปัญหาเท่านั้น แต่เม่ือมีความเหมาะสมก็สามารถน ามาใชไ้ด ้กลยุทธ์การลดขนาด แบ่งเป็น 4 
แนวทาง ดงัน้ี 
                     4.1.3.1 Turn around หมายถึง การปรับปรุงองค์กร เพื่อพลิกสถานการณ์
กลบัมาเป็นองค์กรท่ีมีความสามารถในการท าก าไร เช่น การลดตน้ทุน การปลดพนกังาน การลด
ขนาดธุรกิจ เป็นตน้ 
                     4.1.3.2 Harvest หมายถึง การขายธุรกิจท่ีท าก าไรไดน้อ้ย หรือขายธุรกิจใน
ขณะท่ีราคายงัคงดีอยู ่ 
                     4.1.3.3 Divestment หมายถึง การขายธุรกิจท่ีไม่มีศกัยภาพในการเติบโต 
หรือขายธุรกิจท่ีมีปัญหา ถึงแมว้า่การขายในคร้ังน้ีจะขาดทุนก็ตาม 
                     4.1.3.4 Liquidation หมายถึง การเปิดกิจการ หรือขายธุรกิจทั้ งหมด 
เน่ืองจากประสบปัญหาอยา่งรุนแรงจนบริษทัไม่สามารถแกไ้ขเพื่อท่ีจะด าเนินธุรกิจต่อไปได ้
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4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
 กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ หมายถึง วิธีการท่ีองคก์รจะใชใ้นการแข่งขนัเพื่อให้สามารถชนะคู่ 
แข่งขนัในอุตสาหกรรม โดยจะตอ้งเร่ิมตน้จากการก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Target customer) ให้
ชดัเจนก่อนวา่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายขององคก์รคือใครและมีความตอ้งการอะไร ส่วนใหญ่แลว้กลยุทธ์
ธุรกิจมกัจะเป็นไปตามแนวคิดของ Michael E. Porter ท่ีระบุว่าองค์กรธุรกิจ สามารถเลือกท่ีจะใช้
วธีิการในการแข่งขนัโดยการเป็นผูน้ าในดา้นตน้ทุน (Cost Leadership Strategy) หรือการสร้างความ
แตกต่างในการแข่งขัน (Differentiation) หรือมุ่ง เน้น ท่ี ลูกค้า เฉพาะกลุ่ม (Focus customer) 
นอกเหนือจากกลยทุธ์ธุรกิจตามแนวคิดของ Porter แลว้องคก์รสามารถท่ีจะเลือกใชก้ลยทุธ์ธุรกิจอ่ืน
ได้อีก เช่น การใช้กลยุทธ์เชิงรุก (Offensive Strategy) หรือกลยุทธ์โจมตีจุดอ่อนของคู่แข่งขัน 
(Michael E. Porter, 1980)  กลยุทธ์ระดบัองคก์รท าให้รู้วา่องคก์รมีทิศทางอยา่งไรและไปในทิศทาง
ไหน ส่วนกลยุทธ์ระดบัธุรกิจจะบอกให้รู้ถึงวิธีการท่ีองค์กรจะใช้ในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั ซ่ึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลยุทธ์ทั้งสองน้ี กลยุทธ์ระดบัองคก์รจะบอกให้รู้ว่าองคก์รจะเขา้ไปแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมได้ด้วยสินคา้หรือบริการใด ซ่ึงเม่ือองค์กรตดัสินใจได้แล้ว ก็สามารถใช้กลยุทธ์ 
ระดบัธุรกิจในการระบุถึงวธีิการท่ีองคก์รจะแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้น  
 
 4.2.1 กลยุทธ์ เ ป็น ผู้น ำ ในด้ ำนต้นทุน (Cost Leadership Strategy) เ ป็นการใช้
ความสามารถในการบริหารจดัการทรัพยากรเพื่อให้เกิดต้นทุนท่ีต ่ากว่าคู่แข่ง เช่น การใช้เร่ือง 
economy of scale จากการผลิตสินคา้จ านวนมาก หรือการควบคุมค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 
 
 4.2.2 กลยุทธ์สร้ำงควำมแตกต่ำงในกำรแข่งขัน (Differentiation) เป็นการสร้างให้เกิด
ความแตกต่างของสินคา้หรือผลิตภณัฑเ์พื่อให้เกิดเป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนั โดยสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นรูปแบบท่ีคู่แข่งไม่สามารถท าได ้ท าใหไ้ม่ตอ้งกงัวลเร่ืองการแข่ง
ทางตน้ทุนมากนกั 
 
 4.2.3 กลยุทธ์มุ่งเน้นที่ลูกค้ำเฉพำะกลุ่ม (Focus customer) เป็นการท าตลาดโดยมุ่ง
ตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่มในจ านวนจ ากดั เช่น เป็นส่วนภูมิภาค หรือกลุ่มพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
เป็นวงจ ากดั โดยหวงัวา่บริษทัจะสามารถท่ีจะตอบสนองลูกคา้ในกลุ่มน้ีไดดี้กวา่คู่แข่งท่ีอาจพยายาม
จับกลุ่มลูกค้าท่ีกวา้งกว่า ซ่ึงก็มักจะเป็นการ Focus แบบ Differentiate แต่ในบางคร้ังก็สามารถ
บริหารจดัการใหใ้นพื้นท่ีท่ี Focus อยูน่ั้น มีตน้ทุนท่ีต ่าได ้
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4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติกำร (Functional Strategy) 
 เป็นการก าหนดกลยุทธ์ท่ีครอบคลุมวิธีการในการแข่งขนั  แก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในหน่วยงาน 
(Function) ต่าง ๆ   มุ่งเน้นให้แผนกงานตามหน้าท่ีพฒันากลยุทธ์ข้ึนมา  โดยอยู่ภายใตก้รอบของ    
กลยทุธ์ระดบัองคก์รและกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ เช่น  แผนการผลิต  แผนการตลาด  แผนการด าเนินงาน
ทัว่ไป  แผนการดา้นทรัพยากรบุคคล  แผนการเงิน เป็นตน้ 
 
 4.3.1 กลยุทธ์กำรผลิตและกำรด ำเนินงำน (Product and operation strategy) การ
ก าหนดกลยทุธ์การผลิตและการด าเนินงานจะพิจารณาจากกิจกรรมทางดา้นการผลิตสามารถจ าแนก
ได ้2 ลกัษณะ คือ   

                    4.3.1.1 การออกแบบระบบ ผู ้บริหารท่ีท าหน้าท่ีก าหนดกลยุทธ์ต้อง 
ค านึงถึงจุดเร่ิมตน้ในการออกแบบระบบให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการผลิตสินคา้
และบริการโดยค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีต ่าสุด การเลือกกรรมวธีิการผลิต ส่ิงอ านวยความสะดวก   

                    4.3.1.2 การวางแผนและการควบคุมการปฏิบติัการ เป็นวธีิการวางแผนการ
ผลิตใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และบริการ   

 
4.3.2 กลยุทธ์ด้ำนกำรตลำด (Marketing strategy) เป็นการก าหนดกลยุทธ์ของบริษทั

ในดา้นสินคา้และบริการของบริษทัทั้งท่ีมีจ  าหน่ายในตลาดแลว้และก าลงัจะออกจ าหน่ายในตลาดวา่
ตรงกับความต้องการของลูกค้าเพียงใด การใช้กลยุทธ์ด้านการตลาดเป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัทั้งท่ีเป็นลูกคา้เก่าและ ลูกคา้ใหม่   

 
4.3.3 กลยุทธ์ทำงกำรเงิน (Financial strategy) การน ากลยุทธ์ทางการเงินมาใชจ้ะตอ้ง

น าผลการวิเคราะห์งบการเงินของบริษทัมาใช้ เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินงานของบริษัท ทั้ง
ทางด้านจุดอ่อนและจุดแข็ง ปัจจยัท่ีน ามาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการเงินท่ีส าคัญดังน้ี 1. 
พิจารณาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงินทุน โดยเง่ือนไขในการพิจารณา คือ ความตอ้งการเงินสดของบริษทั
วธีิการในการใหสิ้นเช่ือ และการเรียกเก็บหน้ี การน าเงินทุนของบริษทัไปลงทุน ในรูปของพนัธบตัร
ตวัหุ้น หรือการฝากธนาคาร และวิธีการในการควบคุมสินคา้คงคลงั 2. พิจารณาการน าทรัพยากร
ทางดา้นการเงินไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ โดยพิจารณาเปรียบเทียบในระยะยาวของโครงการท่ีบริษทั
ด าเนินการกบัตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนในองค์กรและการพิจารณางบประมาณท่ีด าเนินการ และก าลงัจะ
ด าเนินการปรับปรุง 3. พิจารณาการด าเนินการท่ีมีผลต่อผูใ้ห้กูแ้ละผูถื้อหุ้น โดยพิจารณาการจ่ายคืน
ผลประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนต่อผูถื้อหุ้น และพิจารณาระยะเวลาในการให้สินเช่ือแก่ลูกคา้หรือผูจ้ดัซ้ือท่ี 
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เหมาะสม 4. พิจารณาการเก็บรวบรวมทางดา้นการเงิน โดยพิจารณาจากการสร้างระบบบญัชีท่ีดี เพื่อ
เป็นประโยชน์ในการพิจารณาผลลพัธ์ทางดา้นการเงินของบบริษทั พิจารณาสถานการณ์ทางด้าน 
การเงินโดยรวมของบริษทัวา่ในกลุ่มธุรกิจแต่ละกลุ่มสามารถสร้างก าไรใหก้บับริษทัไดห้รือไม่ และ 
พิจารณาระยะเวลาในการจดัการรายงานผลการด าเนินงานของบริษทัในทุกระดบัของหน่วยธุรกิจ   

 
4.3.3 กลยุทธ์กำรจัดกำทรัพยำกรมนุษย์ (Human Resource Management strategy) 

หลกัการก าหนดกลยุทธ์ คือค านึงถึงหน้าท่ีในการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ไดแ้ก่ การ ใช้ทรัพยากร
มนุษย์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด กาพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรให้มีความพร้อม และมี
ความสามารถตรงกบัความตอ้งการขององค์กร ใช้วิธีการจูงใจพนักงานในองค์กรให้ปฏิบัติงาน 
เป็นไปตามความตอ้งการขององคก์ร และมุ่งเนน้การสร้างขวญัและก าลงัใจใหพ้นกังานในองคก์ร 

   
4.3.4 กลยุทธ์ในกำรวิ จัยและพัฒนำ (Research and development strategy) การ

เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี ท าให้สินคา้และบริการเกิดความลา้สมยัและไม่ทนัต่อการแข่งขนั การ
วจิยัและพฒันา จะท าใหท้ราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตลาด  
 
 

4.4 แนวทำงกลยุทธ์ส ำหรับธนำคำรออมสิน 
 จากสภาพปัญหาของธนาคารออมสินท่ีพบวา่ ทางธนาคารมียอดรายไดค้่าธรรมเนียมท่ี
เกิดจากการให้บริการผ่านทางโมบายแบงก์ก้ิงต ่ากว่าเป้าหมายท่ีตั้งไวม้าก รวมถึงส่วนแบ่งทาง
การตลาดของผูใ้ชบ้ริการยงัอยูใ่นล าดบัทา้ยเม่ือเทียบกบัคู่แข่งซ่ึงถือเป็นธนาคารขนาดใหญ่ดว้ยกนั 
ซ่ึงจากการส ารวจตลาดการใชบ้ริการดงักล่าวควรมีแนวโนม้ท่ีสูงข้ึน เพื่อให้ธนาคารมีรายไดท่ี้เพิ่ม
มากข้ึนและสามารถท่ีจะเพิ่มส่วนแบ่งตลาดได ้ธนาคารควรจดัท าแผนกลยุทธ์ เพื่อกระตุน้การใช้
บริการของลูกคา้ ดงัน้ี 
 
 4.4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
 กลยทุธ์ระดบัองคก์รท่ีเลือกใช ้ไดแ้ก่ กลยทุธ์การเติบโต (Growth Strategy) สามารถท า
ไดด้งัน้ี 
 กลยุทธ์เจาะตลาด (Market Penetration) การเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาด
โดยการเพิ่มการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ให้ลูกคา้รู้จกัผลิตภณัฑ์และทราบถึงประโยชน์ของการใช้
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แอปพลิเคชัน่ รวมทั้งการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายโปรโมชัน่เพื่อท าให้ลูกคา้สนใจอยากท่ีจะใช้
บริการ 
 กลยุทธ์การพฒันาตลาด (Market Development) การเน้นตลาดลูกคา้กลุ่มใหม่ให้เพิ่ม
มากข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบนัลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารเป็นกลุ่มลูกคา้วยักลางคนจนถึงวยัสูงอายุถึง
ร้อยละ 70 ส่วนลูกคา้กลุ่มวยัรุ่นคิดเป็นเพียงร้อยละ 20 เท่านั้น จึงควรขยายฐานลูกคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้
ช่วงวยัรุ่นหรือวยัเร่ิมต้นท างาน เช่น ช่วงอายุระหว่าง 15-25 ปี ซ่ึงลูกค้ากลุ่มน้ีถือได้ว่ามีการใช้
โซเชียลเน็ตเวร์ิคผา่นทางโทรศพัทมื์อถือและมีก าลงัในการซ้ือสูง 
  
 4.4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
 เลือกใช้กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) เน้นสร้างความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑ์ ใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีไม่เหมือนใคร เพื่อให้เกิดคุณค่าสูงสุดแก่ลูกคา้ โดยเน้นท่ี
ผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็นจุดเด่นของธนาคารนั้นคือ สลากออมสิน เป็นผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารอ่ืนไม่มี สามารถ
ใชผ้ลิตภณัฑน้ี์เพื่อส่งเสริมให้แอปพลิเคชัน่ของทางธนาคารน่าสนใจและเกิดการอยากใชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึน โดยการประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบวา่สลากออมสินคืออะไร ผลประโยชน์เป็นอยา่งไร และ
สามารถท าธุรกรรมเก่ียวกบัสลากออมสินผา่นทางแอปพลิเคชัน่MYMOได ้
 การเพิ่มอรรถประโยชน์ให้กบัแอปพลิเคชัน่ของธนาคารให้เพิ่มมากข้ึน ไดแ้ก่ การเพิ่ม
คู่คา้บริษทัหรือร้านคา้ ท าให้ลูกคา้ของทางธนาคารสามารถท ารายการต่างๆหรือช าระเงินค่าสินคา้
และบริการไดค้รอบคลุมทุกบริการมากข้ึน 
 นอกจากน้ีการท่ีจะขยายกลุ่มลูกคา้ใหม่ไปยงักลุ่มวยัรุ่นนั้น ทางธนาคารจ าเป็นตอ้งมี
ปรับเปล่ียนภาพลักษณ์องค์กรให้ดูมีความทนัสมัยมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากภาพลักษณ์ของธนาคาร     
ออมสินในปัจจุบนัยงัคงดูลา้สมยั ดูเป็นธนาคารของกลุ่มคนวยัสูงอายุ ซ่ึงท าให้ลูกคา้กลุ่มวยัรุ่นไม่
เกิดการอยากท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ และหนัไปใชบ้ริการของคู่แข่งท่ีดูทนัสมยักวา่ 
 
 4.4.3 กลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร (Function strategy) 
 มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
                     4.4.3.1 กลยุทธ์ด้านการตลาด  (Marketing Strategy) เน้นกลยุทธ์ในการ
ประชาสัมพนัธ์และการส่งเสริมการขาย  
                     การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือต่างๆ เช่น ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์
หรือวิทยุ หนงัสือพิมพ ์หรือผ่านทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค อาทิ Facebook YouTube Line เพื่อสร้างการ
รับรู้และส่ือสารใหลู้กคา้รับรู้ถึงประโยชน์และจุดเด่นของสินคา้  
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                     กิจกรรมการส่งเสริมการขาย เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจเปิดใชบ้ริการ
ไดใ้นทนัที เช่น การชิงโชค ฟรีค่าธรรมเนียมในการเปิดใช้บริการ ให้ส่วนลดในการซ้ือสินคา้กบั
ร้านคา้ท่ีร่วมรายการ เป็นตน้ 
                     การใช้พนกังานขาย เน่ืองจากธุรกิจธนาคารมีช่องทางการขายสินคา้และ
บริการ คือ สาขาต่างๆ การใชพ้นกังานขายเป็นการขายท่ีจะไดติ้ดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดโ้ดยตรง ท า
ให้มีความใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากข้ึน เพื่อสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีในระยะยาวกบัลูกคา้ นอกจากการขาย
สินคา้และบริการแลว้ ยงัรวมถึงการบริการหลงัการขายดว้ย 
                     4.4.3.2 กลยุทธ์ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource 
Management Strategy) กลยทุธ์น้ีเก่ียวเน่ืองกบักลยทุธ์ดา้นการตลาดในเร่ืองการใชพ้นกังานขาย ควร
มีการจดัฝึกอบรมท่ีเหมาะสมใหก้บัพนกังานสาขามีความรู้ความเขา้ใจผลิตภณัฑ์ต่างๆอยา่งครบถว้น
และแม่นย  าในการท่ีจะตอบค าถามปัญหาของลูกคา้ได ้เพราะช่องทางในการขายของธุรกิจธนาคาร
คือ สาขา พนกังานสาขาจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งในการขายและเป็นบุคคลท่ีใกลชิ้ดกบัลูกค้ามาก
ท่ีสุด นอกจากน้ีควรจดัใหที้มขายจากส านกังานใหญ่ ลงช่วยสาขาในเร่ืองการขายโดยเฉพาะ 
                     4.4.3.3 กลยุทธ์การวิจยัและพฒันา (Research and Development Strategy) 
เนน้การพฒันาแอปพลิเคชัน่ให้มีความแตกต่างจากของคู่แข่ง โดยใชส้ลากออมสินเป็นผลิตภณัฑ์ท่ี
สร้างความแตกต่างให้กบัแอปพลิเคชั่น เช่น สามารถซ้ือสลากออมสินผ่านทางแอปพลิเคชั่นได้
ตลอด 24 ชัว่โมง พร้อมจดัส่งให้ลูกคา้ สามารถตรวจรางวลัสลากและโอนเงินรางวลัเขา้บญัชีออม
ทรัพยไ์ด ้เป็นตน้ นอกจากน้ีตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบหรือธีมของแอปพลิเคชัน่ให้มีรูปแบบทนัสมยั
หรือใหลู้กคา้สามารถท่ีจะปรับเปล่ียนไดรู้ปแบบธีมไดต้ามท่ีตอ้งการ 
                                          การก าหนดแนวทางกลยุทธ์ของธนาคารออมสิน ทั้ งสามระดับ
ประกอบดว้ย กลยุทธ์ในระดบัองค์กร คือ กลยุทธ์การเติบโต มุ่งเน้นเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งทาง
การตลาดจากผลิตภณัฑ์และบริการตวัเดิม โดยเพิ่มการประชาสัมพนัธ์และกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
การเจาะตลาดลูกคา้กลุ่มใหม่โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้วยัรุ่น และเพิ่มการติดต่อกบับริษทัคูค้า้เพื่อเสริม
ให้แอปพลิเคชัน่ของทางธนาคารน่าสนใจมากยิ่งข้ึน กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ ใช้กลยุทธ์ความแตกต่าง
ของผลิตภณัฑ์โดยเน้นผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นจุดเด่นของทางธนาคารได้แก่ สลากออมสิน ส่วนกลยุทธ์
ระดบัปฏิบติัการเนน้กลยทุธ์ดา้นการตลาดและด้านการจดัการทรัพยากรบุคคล เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
กลยทุธ์ในระดบัองคก์รและระดบัธุรกิจ 
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บทที ่ 5 

กำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร  
 
 

5.1 กำรบริหำรงำนโดยใช้ Balanced scorecard  
 Balanced scorecard คือ เคร่ืองมือท่ีช่วยในการบริหารจดัการงานและประเมินผลเพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนของ
กระบวนการท างานภายในองคก์ร และผลกระทบจากลูกคา้ภายนอกองคก์ร มาน ามาปรับปรุงสร้าง
กลยทุธ์ใหมี้ประสิทธิภาพดีและประสิทธิผลดียิง่ข้ึน 
 Balance Scorecard จะท าให้เราได้เห็นภาพขององค์กรใน 4 มุมมอง และน าไปสู่การ
พฒันาเคร่ืองมือวดัผล โดยวิธีการรวบรวมขอ้มูลและน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ มุมมองทั้ง 4 ดงักล่าว 
ประกอบดว้ย 
 มุมมองทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) เช่น การเพิ่มรายได,้ ประสิทธิภาพใน
การผลิตท่ีมีตน้ทุนต ่าและมีการสูญเสียระหวา่งผลิตนอ้ย, การหาแหล่งเงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่า เป็นตน้ 
 มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) การแข่งขนัในปัจจุบนั หัวใจอยู่ท่ีความเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ ส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญัคือ  ความสามารถในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้เขา้
มาใชสิ้นคา้บริการ  ความสามารถในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่หย้นืยาว  ความสามารถ
ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้  ผลก าไรสุทธิท่ีไดจ้ากลูกคา้ เม่ือหักรายจ่ายตน้ทุนในการ
บริการลูกคา้แลว้ ตวัอยา่งมุมมองดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ความพึงพอของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ กระบวนการ
ดา้นการตลาด การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้ 
 มุมมองด้านการด าเนินการภายใน ( Internal Perspective) เป็นการวดัท่ีดูถึงความ
สมบูรณ์ของกระบวนการท างานภายในองค์การ  เป็น การพฒันาปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อ
สร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ขององค์การ เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ การจดัโครงสร้างองค์กรท่ีมี
ประสิทธิภาพ การประสานงานภายในองคก์ร การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
 มุมมองด้านการเรียนรู้และเติบโต (Learning and Growth) เช่น การพฒันาความรู้
ความสามารถของพนกังาน ความพึงพอใจของพนกังาน การพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการ
ท างาน เป็นตน้ 
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 นอกจากน้ีมุมมองทุกดา้นของ Balanced Scorecard (BSC) จะมีวิสัยทศัน์และกลยุทธ์
ขององคก์รเป็นศูนยก์ลางในแต่ละดา้นประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ 1. วตัถุประสงค(์Objective) 
คือ ส่ิงท่ีองค์กรมุ่งหวังท่ีจะบรรลุในแต่ละด้าน2. ตัวช้ีว ัด (Measures หรือ Key Performance 
Indicators) คือ ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น และตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วดัวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นหรือไม่ 3. เป้าหมาย (Target) คือ เป้าหมายหรือตวัเลขท่ี
องคก์รตอ้งการการจะบรรลุในตวัช้ีวดัแต่ละประการ 4. แผนงานโครงการหรือกิจกรรม (Initiatives) 
ท่ีองค์กรจะจดัท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน โดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการท่ีจะท า แต่
เป็นเพียงแผนงานโครงการ หรือ กิจกรรมเบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่5.1 แสดงโครงสร้างองคป์ระกอบของ Balanced Scorecard (BSC) 
 ทีม่ำ : http://uthaikhamsiha.blogspot.com/2014/11/bsc-balanced-scorecard-balanced.html 
 
 การจดัท า Balanced Scorecard (BSC) ส าหรับธนาคารออมสิน เพื่อให้สอดคล้องกบั 
กลยทุธ์ท่ีไดว้างแผนไว ้โดยไดท้  าการก าหนดเป้าหมายในระยะสั้นภายในระยะเวลา 1 ปี ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 

http://uthaikhamsiha.blogspot.com/2014/11/bsc-balanced-scorecard-balanced.html
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1. มุมมองทำงกำรเงิน 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 มุมมองทางด้านการเงิน เน้นการเพิ่มของรายได้ค่าธรรมเนียม โดยการจดัท าแผน
ทางการตลาด ดว้ยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่างๆ และการจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย 
เพื่อกระตุ้นการรับรู้และการตัดสินใจของลูกค้า โดยก าหนดตัวช้ีวดั (KPI) คือระดับรายได้
ค่าธรรมเนียมท่ีเพิ่มมากข้ึนไม่นอ้ยกวา่ 10%  
 

2. มุมมองทำงด้ำนลูกค้ำ  
 

 
 
 
 
 
 

วัตถุประสงค์

(Objective)

ตวัช้ีวัด

(KPI)

เป้าหมาย

(Target)

แผน/โครงการ

(Initiatives)

การเพ่ิมข้ึนของยอดรายได้
ค่าธรรมเนียม

ระดบัรายไดค้่าธรรมเนียม
ท่ีไดรั้บ

ยอดรายไดค้่าธรรมเนียม
เพ่ิมข้ึนไมน่้อยกวา่ 10%

แผนการตลาด
- โฆษณาประชาสมัพนัธ์
ผ่านทางส่ือต่างๆ เพ่ือสร้าง
การรับรู้ในผลิตภณัฑ ์ไม่วา่
จะเป็นทางโทรทศัน์ วิทย ุ
หรือทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค 
เช่น facebook,line,youtube 
เป็นตน้
- การจดัโปรโมชัน่ส่งเสริม
การขายเพ่ือกระตุน้ให้ทั้ง
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่เกิด
ความสนใจในผลิตภณัฑ์
และตดัสินใจท่ีจะเปิดใช้
บริการ

วัตถุประสงค์

(Objective)

ตวัช้ีวัด

(KPI)

เป้าหมาย

(Target)

แผน/โครงการ

(Initiatives)

การเพ่ิมข้ึนของจ านวนลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการ

 - จ านวนลูกคา้เดิมท่ีขอเปิดใชบ้ริการ
โมบายแบงก์ก้ิง
 - จ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีขอเปิดใชบ้ริการ
โมบายแบงก์ก้ิง

  - ลูกคา้เดิมเปิดใชบ้ริการ
โมบายแบงก์ก้ิงเพ่ิมข้ึน
มากกวา่ 50%
 - จ านวนลูกคา้ใหมท่ี่ใช้
บริการตอ้งเปิดใชบ้ริการโม
บายแบงก์ก้ิง

จดัแคมเปญให้ลูกคา้เกิด
ความสนใจท่ีจะเปิดใชบ้ริการ
 เช่น การยกเวน้
ค่าธรรมเนียมรายเดือน
ในช่วงปีแรก เป็นตน้
 - จดัท าแบบส ารวจความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโม
บายแบงก์ก้ิงเพ่ือสอบถาม
ความคิดเห็นของลูกคา้
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 มุมมองดา้นลูกคา้เนน้การเพิ่มข้ึนของจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโมบายแบงก์ก้ิงและการ
สร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงกก้ิ์ง โดยการจดัแคมเปญต่างๆและมีการส ารวจความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงเป้าหมายคือลูกคา้เดิมท่ีใช้บริการธนาคารอยู่แลว้ตอ้งมีการใช้บริการ
เพิ่มข้ึน 50% และลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่งมาใชบ้ริการตอ้งเปิดใชบ้ริการโมบายแบงกก้ิ์ง 
 

3. มุมมองด้ำนกำรด ำเนินงำนภำยใน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
มุมมองดา้นการด าเนินงานภายใน เนน้กระบวนการการสร้างทีมขายท่ีมีความเช่ียวชาญ 

ในผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อลงช่วยสาขาทัว่ประเทศในการขาย เน่ืองจากพนกังานสาขายงัมีความรู้
ผลิตภณัฑ์ไม่เพียงพอ ประกอบกบัตอ้งท างานประจ าวนัดว้ย ถา้มีทีมส าหรับงานขายโดยเฉพาะมา
ช่วยก็จะท าใหส้ามารถขายผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

4. มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้และเติบโต 
 
 
 
 
 
 
 
  

วัตถุประสงค์

(Objective)

ตวัช้ีวัด

(KPI)

เป้าหมาย

(Target)

แผน/โครงการ

(Initiatives)

ความรู้ความเช่ียวชาญใน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ

 - จ านวนหลกัสูตรการอบรมของ
พนกังาน
 - จ านวนหลกัสูตรท่ีพนกังานตอ้งเรียน
ในระบบKM

 - จ านวนหลกัสูตรท่ี
พนกังานขาย(พนกังาน
สาขา)จ าเป็นเรียนทั้ง
หลกัสูตรท่ีทางธนาคารจดั
และหลกัสูตรในระบบ KM

การจดัฝึกอบรม

วัตถุประสงค์

(Objective)

ตวัช้ีวัด

(KPI)

เป้าหมาย

(Target)

แผน/โครงการ

(Initiatives)

เพ่ิมทีมขายเพ่ือช่วยสาขาใน
การขายผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ

ประสิทธิภาพการท างานของทีมขาย มีทีมขายท่ีมีความช านาญใน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆ
รับผิดชอบในการช่วยสาขา
ทัว่ประเทศในการขาย
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ

จดัตั้งทีมขาย โดยจดัให้มี
การอบรมให้กบัพนกังานใน
ทีมมีความเช่ียวชาญในการ
ขายผลิตภณัฑแ์ละบริการ
โดยเฉพาะ และส่งพนกังาน
ในทีมขายน้ีประจ าสาขา
ต่างๆทัว่ประเทศ เพ่ือช่วย
สาขาในการขาย
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มุมมองด้านการเติบโตและการเรียนรู้เน้นการให้ความรู้ผลิตภัณฑ์และบริการแก่
พนกังานสาขาให้เพิ่มมากข้ึน โดยการจดัการฝึกอบรมและให้พนกังานเขา้เรียนหลกัสูตรในระบบ 
KM โดยการก าหนดตวัช้ีวดัเป็นจ านวนหลกัสูตรท่ีพนกังานตอ้งไดรั้บการเขา้อบรมและตอ้งเรียนใน
ระบบ KM ต่อปี 

 
 

5.2 ปัญหำทีค่ำดว่ำจะเกดิขึน้และแผนกำรรับมือกบัควำมเส่ียง 
 นอกจากการวิเคราะห์และการวางแผนกลยทุธ์แลว้ ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงคือความเส่ียงท่ี
อาจจะเกิดจนเป็นอุปสรรคในการด าเนินงาน จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการวางแผนเพื่อลดความ
เส่ียงหรือลดความรุนแรงของเหตุการณ์ต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึน ใหส่้งผลกระทบหรือความเสียหายกบั
องคก์รนอ้ยท่ีสุด 
 ความเส่ียง คือ ส่ิงท่ีคาดการณ์ไม่ได ้เป็นส่ิงท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต ไม่แน่นอน อาจ
ท าใหเ้กิดเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงท่ีมีผลกระทบกบัองคก์ร ซ่ึงความเส่ียงนั้นท าใหเ้กิดทั้งผลดีและ
ผลเสีย ดงันั้นองคก์รจึงควรมีเคร่ืองมือท่ีจะช่วยลดโอกาสเกิดความเสียหายทั้งท่ียงัไม่เกิดและเกิดข้ึน
แลว้ 
 ขั้นตอนในการบริหารความส่ียง 
 1.กำรก ำหนดวตัถุประสงค์ 
 การก าหนดวตัถุประสงค์และกลยุทธ์ท่ีชัดเจนของธุรกิจ องค์กร หน่วยงาน หรือ 
กระบวนการท างานโดยวตัถุประสงคแ์ละกลยุทธ์ดงักล่าวควรมีการก าหนดใหช้ดัเจนและส่ือสารกบั 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้ขา้ใจตรงกนั 
 2.กำรระบุควำมเส่ียง 
 ความเส่ียงมีสาเหตุมาจากปัจจยัภายใน เช่น วฒันธรรมองค์กร นโยบาย กระบวนการ 
ท างาน เป็นตน้ และปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ , คู่แข่ง เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี มีผลกระทบต่อ
วตัถุประสงค์และเป้าหมายองค์กร ดงันั้นองค์กรจะตอ้งระบุปัจจยัเส่ียง เพื่อท่ีจะสามารถน าไปใช้ 
ประโยชน์ในการก าหนดมาตรการบริหารความเส่ียง เพื่อป้องกนัและบรรเทา 
 3.กำรประเมินควำมเส่ียง  

โดยพิจารณาโอกาสในการเกิดและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน 
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 4.กำรตอบสนองต่อควำมเส่ียง 
กลยทุธ์การตอบสนองกบัความเส่ียง (Risk Response Strategy) มีอยูด่ว้ยกนั 4 วธีิ ไดแ้ก่ 

                       1. การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Avoid) เป็นการเลือกท่ีจะไม่รับความเส่ียงเอาไวเ้ลย 
หลีกเล่ียงหรือหยุดกระท าส่ิงท่ีจะท าให้เกความเส่ียง เช่น งานส่วนไหนท่ีธุรกิจไม่ถนดัเลือกท่ีไม่ท า
หรือหยดุท างานในส่วนนั้น หรืออาจใช ้outsource แทน 
                        2. การลดความเส่ียง (Reduce) เป็นการลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบ หรือลด
ทั้งสองส่วนแบ่งเป็น 2 วิธี คือ 1.การป้องกนั เป็นการลดความเส่ียงก่อนท่ีเหตุการณ์เกิด เช่น การ
ติดตั้งเคร่ืองส ารองไฟฟ้า เป็นตน้ 2.การบรรเทา เป็นเป็นวิธีการควบคุมความรุนแรงของความเส่ียง
หรือความสูญเสียท่ีไดเ้กิดข้ึนแลว้ 
                       3.การโอนความเส่ียง (Transfer) การลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบ หรือลดทั้ง
สองส่วน โดยการหาผูร่้วมรับผดิชอบความเส่ียง เช่น การท าประกนัต่างๆ 
  4. การยอมรับความเส่ียง (Acceptance) การไม่ต้องท าส่ิงใดเพิ่มเติมเน่ืองจากมี
ความเห็นวา่ความเส่ียงมีโอกาสท่ี จะเกิดข้ึนนอ้ย และผลกระทบจากการเกิดก็นอ้ยดว้ย 
 5. กำรติดตำมผล 
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แผนบริหารความเส่ียงส าหรับธนาคารออมสินแสดงดงัตารางท่ี 5.1 
ตำรำงที ่5.1 แผนบริหารความเส่ียงส าหรับธนาคารออมสิน 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ:  ผลกระทบของความเส่ียง  

1 = ผลกระทบนอ้ย 
  2 = ผลกระทบปานกลาง 

3 = ผลกระทบรุนแรง  
ความเป็นไปไดใ้นการเกิดเหตุการณ์ความเส่ียง  
1 = ความเป็นไปไดต้ ่า 
2 = ความเป็นไปไดป้านกลาง 
3 = ความเป็นไปไดสู้ง 

ความเส่ียง สาเหตุ โอกาสในการเกิด ผลกระทบ แผนตอบสนองความเส่ียง ผูรั้บผิดชอบ

1. ดา้นตลาด  - ลูกคา้ไมต่อบสนองกบั
โปรโมชัน่หรือแคมเปญท่ีทาง
ธนาคารจดั
 - การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ไม่
ประสบผลส าเร็จ

2 3

Reduce
- ลดการลงทนุดา้นโปรโมชัน่และ
แคมเปญต่างๆ
- มีการจดัท าและทบทวน
นโยบายต่างๆเก่ียวกบัความเส่ียง
ดา้นการตลาดอยา่งน้อยปีละ 1 
คร้ัง

สายงานบริหารงานขาย

2. ดา้นภาพลกัษณ์  -  ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะได ้
รับบริการตามท่ีรับทราบจากส่ือ
โฆษณาประชาสมัพนัธ์มากกวา่ท่ี
ไดรั้บจริง
- พนกังานไม่สามารถให้ขอ้มลู
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
ธนาคารกบัลูกคา้ไดช้ดัเจน

2 3

Reduce
- มีการส ารวจความพึงพอใจหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์ทกุ 6 เดือน
- จดัอมรบทั้งดา้นการบริการ
และผลิตภณัฑต่์างๆให้พนกังาน
มีความเช่ียวชาญ

 
สายงานบริหารงานขาย

สายงานพฒันา
ทรัพยากรบคุคล

3. ดา้นลูกคา้  - การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม
ลูกคา้ ส่งผลต่อการเลือกบริโภค
สินคา้และบริการ 1 3

Reduce
- ประเมินแนวโน้ม เพ่ือปรับปรุง
ผลิตภณัฑแ์ละบริการให้
ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้

สายงานบริหารงานขาย
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 จากตาราง 5.2 แสดงความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดทั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.ความเส่ียงดา้นตลาด สาเหตุเกิดจากลูกคา้ไม่ตอบสนองต่อโปรโมชัน่หรือแคมเปญท่ี
ทางธนาคารจดัข้ึน ท าให้ตอ้งลดหรือยกเลิกโปรโมชัน่การส่งเสริมการขาย อีกหน่ึงสาเหตุคือการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ไม่ประสบผลส าเร็จ ลูกคา้ดูแลว้ไม่เขา้ใจ ไม่เขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
หรือมีความสนใจแต่ไม่ส่ือถึงคุณประโยชน์คุณสมบติัของแอปพลิเคชั่น ซ่ึงโอกาสเกิดความเส่ียง
ดา้นน้ีอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่มีผลกระทบอยูใ่นระดบัท่ีรุนแรง ท าให้ไม่สามารถขายผลิตภณัฑไ์ด ้
ซ่ึงจะส่งผลต่อรายได ้รวมถึงธนาคารตอ้งสูญเสียงบประมาณในการโฆษณา และการจดัโปรโมชัน่
เป็นอยา่งมาก 
 2.ความเส่ียงดา้นภาพลกัษณ์ สาเหตุเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดใ้ชบ้ริการ
ตามท่ีไดรั้บทราบจากส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์มากกวา่ท่ีไดรั้บจริง ท าใหเ้กิดการร้องเรียน บอกต่อ
แบบปากต่อปากของลูกคา้ หรือลูกคา้น าไปโพสต์ลงในเว็บไซด์ต่างๆ ท าให้ลูกคา้เลิกใช้บริการ
หรือไม่อยากเปิดใช้บริการ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ โอกาสเกิดอยู่ในระดบัปานกลาง
เน่ืองจากปัจจุบนัโซเชียลเน็ตเวิร์คเผยแพร่ข่าวสารต่างๆไปได้อย่างรวดเร็ว และมีผลกระทบใน
ระดบัสูง เพราะถา้ลูกคา้ไม่ใชบ้ริการและเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่ง ก็ไม่เกิดรายไดค้่าธรรมเนียม
จากการใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ ส่วนแบ่งตลาดก็ลดลงไปดว้ย 
 ส่วนอีกหน่ึงสาเหตุเกิดจากการพนกังานไม่สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ
บริการไดอ้ยา่งชดัเจน ท าใหลู้กคา้ไม่เขา้ใจหรือเขา้ใจผดิ เกิดการร้องเรียน บอกต่อ และเลิกใชบ้ริการ
ได ้
 3.ความเส่ียงดา้นลูกคา้ สาเหตุเกิดจากพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ ส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการ ซ่ึงโอกาสเกิดท่ีจะเกิดความเส่ียงน้ีอยู่ในระดับต ่ า เพราะในปัจจุบันการใช้
แอปพลิเคชัน่ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือยงัคงเป็นท่ีนิยม และยงัไม่มีแนวโนม้ท่ีจะมีบริการทางการเงิน
ทางอ่ืนท่ีสามารถทดแทนหรือให้ความสะดวกสบายกับลูกค้าได้เท่าการใช้บริการผ่านทาง
แอปพลิเคชัน่ แต่ถา้ความเส่ียงเกิดข้ึนจริงจะส่งผลกระทบในระดบัรุนแรง ท าให้ธนาคารตอ้งมีการ
ปรับปรุงหรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ให้ตรงกับความต้องการและพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งใชท้ั้งเวลาและงบประมาณท่ีสูง 
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 จากความเส่ียงทั้ง 3 ดา้นท่ีกล่าวขา้งตน้ สามารถน ามาแสดงเป็นภาพ Risk Matrix ไดด้งั
ภาพท่ี 5.2  
 
  
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภำพที ่5.2 แสดงการประเมินความเส่ียงทั้ง 3 รายการของธนาคารออมสิน 
 
 จากภาพท่ี 5.2 จะเห็นได้ว่าความเส่ียงทั้ง 3 รายการ ผลกระทบของความเส่ียงอยู่ใน
ระดบัท่ี 3 หรือผลกระทบมีความรุนแรงสูง ถา้เกิดความเส่ียงส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและส่วน
แบ่งตลาด รวมถึงงบประมาณดว้ย ดงันั้นธนาคารควรมีแผนในการตอบสนองกบัความเส่ียงท่ีอาจจะ
เกิดข้ึน โดยแผนตอบสนองความเส่ียงท่ีเลือกใช ้คือ วธีิการลดความเส่ียง ดงัน้ี  

ความเส่ียงด้านตลาด ป้องกันโดยมีการจัดท านโยบายและทบทวนนโยบายด้าน
การตลาดอยา่งนอ้งปีละ 1 คร้ัง และลดการลงทุนในการจดัโปรโมชัน่ แคมเปญ และการโฆษณาลง 
เ ม่ือเห็นว่าลูกค้า เ ร่ิมไม่ตอบสนองต่อโปรโมชั่นส่ง เสริมการขายต่างๆ หรือการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ไม่ประสบผลส าเร็จ 

ความเส่ียงด้านภาพลกัษณ์ ป้องกนัโดยจดัให้มีการส ารวจความพึงพอใจและความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อทราบความตอ้งการและสามารถน าไปปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการ ลดการ
ร้องเรียน และจดัให้มีศูนยรั์บแจง้ปัญหาการร้องเรียนของลูกคา้ตลอดทั้ง 24 ชั่วโมง การบรรเทา
สามารถท าไดโ้ดยการจดักิจกรรมและเชิญลูกคา้ท่ีร้องเรียนเขา้ร่วมกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
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ดีและสร้างความรู้สึกดีให้คืนกลบัมา ส่วนเร่ืองการให้บริการของพนกังาน ป้องกนัโดยการจดัให้มี
การอบรมทั้งทางดา้นบริการและผลิตภณัฑใ์หเ้พิ่มมากข้ึน 

ดา้นลูกคา้ ป้องกนัโดยการประเมินแนวโน้มพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการ
ของลูกคา้ รวมถึงเทรนด์ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปปรับปรุงบริการให้ตอบสนองตรงความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัเวลา 
 การติดตามประเมินผล (Monitoring) ควรมีการติดตามความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
ตลอดเวลาเพื่อท่ีเราจะได้สามารถเตรียมการบรรเทาความเส่ียงได้ทนัเวลา นอกจากน้ีควรมีการ 
ประเมินผลในการป้องกนั และบรรเทาความเส่ียง เพื่อท่ีจะสามารถเก็บเป็นขอ้มูล ในการป้องกนั
ความเส่ียงในเร่ืองต่อไปในอนาคตได ้
 ส าหรับการน ากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กับองค์กรนั้น  ได้มีการใช้เคร่ืองมือ Balance 
Scorecard ในการก าหนดกลยุทธ์ในการจัดการองค์กร ก าหนดวตัถุประสงค์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 
ทั้งหมด 4 มุมมอง ทั้งในมุมมองดา้นการเงิน มุมมองทางดา้นลูกคา้ มุมมองทางดา้นกระบวนการ 
และมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต นอกจากการวเิคราะห์ การวางแผนกลยทุธ์ และการน า
กลยุทธ์มาใชแ้ลว้ ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงคือความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดจนเป็นอุปสรรคในการด าเนินงาน ซ่ึง
สามารถระบุความเส่ียงไดท้ั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตลาด ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นลูกคา้ โดยความ
เส่ียงทั้ง 3 ดา้นจะตอ้งมี การประเมินความเส่ียง การตอบสนองความเส่ียง และติดตามประเมินผล
ความเส่ียงดว้ย เพื่อความปลอดภยัในเร่ืองของความเสียหายต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 
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