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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในยคุปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยมีีความเจริญกา้วหนา้ และพฒันาไปอยา่งรวดเร็วในหลายๆ 
ประเทศทัว่โลก ประเทศไทยเป็นประเทศหน่ึงท่ีไดน้ าเอาเทคโนโลย ีและนวตักรรมต่างๆ เขา้มาช่วย
ในการบริหาร และพฒันาประเทศ เพื่อขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ ตามนโยบายการพฒันาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย โดยใชช่ื้อวา่ “ไทยแลนด ์4.0 ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหป้ระเทศสามารถรับมือกบัโอกาส
และภยัคุกคามท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งเร็ว จากนโยบายการบริหารจดัการดงักล่าว ท าใหใ้นหลายๆ 
อุตสาหกรรมเร่ิมมีการปรับตวัโดยการน าเอาเทคโนโลยี และนวตักรรม มาประยุกต์ใช้ภายใน
อุตสาหกรรมมากข้ึน ท าให้กระบวนการท างานในทุกภาคส่วนขององคก์รเกิดความเปล่ียนแปลง 
โดยมีเทคโนโลยดิีจิทลัเป็นตวัผลกัดนั เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อินเตอร์เน็ต 4G เป็นตน้ 
เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางธุรกิจ และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 นอกจากเทคโนโลยีจะส่งผลต่ออุตสาหกรรมต่างๆ แลว้ ยงัส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ด าเนินชีวิตประจ าวนัของประชาชนอีกดว้ย เทคโนโลยใีนปัจจุบนัสามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ประชาชนในหลายๆ ดา้น อาทิเช่น ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการคมนาคม ดา้นการแพทย ์และดา้น
การศึกษา เป็นตน้ ท าให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน มีความสะดวกรวดเร็วในการด าเนินชีวิต 
และสามารถลดระยะเวลาในการท ากิจกรรมต่างๆ ในแต่ละวนัได ้โดยมีเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่นคอมพิวเตอร์ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นตวักลาง ท าให้ประชาชนสามารถ
ติดต่อส่ือสาร รวมถึงท ากิจกรรมต่างๆ อาทิเช่น คน้หาขอ้มูลข่าวสาร ติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้น ซ้ือขาย
สินคา้ออนไลน์ หรือแมก้ระทัง่ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ โดยไม่มีขอ้จ ากดั
ดา้นเวลา และสถานท่ี 
 ผลจากการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยี และพฤติกรรมการด าเนินชีวิตของประชาชน 
ท าใหบ้ทบาทการด าเนินธุรกิจของอุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงิน หรือธนาคาร (Financial Services) 
ตอ้งปรับตวั ทั้งการปรับเปล่ียนรูปแบบโครงสร้างองคก์ร การปรับเปล่ียนกระบวนการท างานภายใน
องคก์ร รวมไปถึงการพฒันา และปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการ โดยน าเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ชใ้ห้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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1.2  ภำพรวมอุตสำหกรรม 
 จากการพัฒนาของเทคโนโลยี และนวัตกรรม ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงใน
อุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงินคร้ังใหญ่ เทคโนโลยที  าใหเ้กิดธุรกิจทางการเงินรูปแบบใหม่ ท่ีเรียกวา่ 
ฟินเทค (FinTech) ยอ่มาจาก Financial And Technology ซ่ึงหมายถึง การน าเอาเทคโนโลยีมาพฒันา
เป็นแอปพลิเคชนัส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ โดยธุรกิจฟินเทคใน
ปัจจุบนัไม่ไดมี้เพียงแต่สถาบนัการเงินเท่านั้นท่ีสามารถท าได ้แต่บริษทัท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ก็
สามารถปรับเปล่ียนรูปแบบการด าเนินธุรกิจเขา้สู่ธุรกิจฟินเทคไดเ้ช่นกนั ดงันั้นการแข่งขนัภายใน
อุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงินในปัจจุบนัจึงมีการแข่งขนัท่ีค่อนขา้งรุนแรงในเร่ืองของความสะดวก 
รวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 การให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ (Mobile Banking And 
Internet Banking) ของธนาคารเกิดข้ึนคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ. 2543 และถูกพฒันาเร่ือยมาจนถึงปัจจุบนั 
เพื่ออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินของผูบ้ริโภค ให้ง่าย และรวดเร็วข้ึน โดย
ธุรกรรมทางการเงินท่ีรองรับในปัจจุบันได้แก่ การโอนเงิน จ่ายบิล เช็คยอดเงิน เติมเงิน
โทรศพัทมื์อถือ และซ้ือขายกองทุน 

 
ภาพท่ี 1.1  กราฟแสดงปริมาณการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking And Internet Banking ใน
ประเทศไทย 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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จ านวนผูใ้ชบ้ริการ (ลา้นบญัชี) มูลค่ารายการ (พนัลา้นบาท)
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 จากภาพท่ี 1.1  เม่ือดูจากกราฟแสดงปริมาณการท าธุรกรรมผา่น Mobile Banking And 

Internet Banking ในประเทศไทย จะพบว่า ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 ถึงปี พ.ศ. 2559 ปริมาณการธุรกรรม

ผา่น Mobile Banking And Internet Banking ในประเทศไทย มีปริมาณเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยใน

ปี พ.ศ. 2559 มีจ  านวนผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน 35.98 ลา้นบญัชี เติบโตจากปี พ.ศ. 2558 คิดเป็นสัดส่วน 

~40% มีมูลค่าการท าธุรกรรมทางการเงินรวมกวา่ 35,067 พนัลา้นบาท 

ตารางท่ี 1.1  รายงานการท าธุรกรรมผา่น Mobile Banking And Internet Banking ในประเทศไทย 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
ปี พ.ศ. ธุรกรรมทางการเงินผา่น 

Mobile Banking 
ธุรกรรมทางการเงินผา่น 

Internet Banking 
ปริมาณ 

(พนัรายการ) 
มูลค่า 

(พนัลา้นบาท) 
ปริมาณ 

(พนัรายการ) 
มูลค่า 

(พนัลา้นบาท) 
2555 36,285 440 125,277 14,112 
2556 57,199 752 161,784 19,548 
2557 10,9350 1,364 188,409 20,500 
2558 263,923 2,800 186,237 23,630 
2559 584,983 5,361 240,461 29,706 

 จากตารางจะเห็นไดว้่าการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking มีตวัเลขปริมาณการท า
ธุรกรรมเติบโตอยา่งกา้วกระโดดตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 และยงัคงเติบโตเร่ือยมาจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงสูงกว่า
ปริมาณการท าธุรกรรมผ่าน Internet Banking เน่ืองจากกระแสการใช ้Smartphone ของผูบ้ริโภค ท่ี
กลายมาเป็นส่วนหน่ึงในการด าเนินชีวิต และรูปแบบการด าเนินธุรกิจท่ีเปล่ียนมาท าธุรกิจผา่นระบบ
ออนไลน์มากข้ึน แต่ในทางกลบักนัเม่ือเทียบในส่วนของมูลค่าการท าธุรกรรมทางการเงินกลบัพบว่า 
การท าธุรกรรมผา่น Internet Banking มีมูลค่าสูงกว่าการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking เน่ืองจาก
กลุ่มผูใ้ช ้Internet Banking ส่วนใหญ่ คือกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมต่างๆ 
ท าใหมี้ยอดการท าธุรกรรมท่ีค่อนขา้งสูง 
 จากปริมาณการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ ท าให้สถาบนัการเงิน

ต่างๆ เห็นถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงของธุรกิจสถาบนัการเงินในอนาคต ดงันั้นสถาบนัการเงิน

ต่างๆ จึงมีนโยบายท่ีจะปรับลดจ านวนสาขาลง มุ่งเนน้พฒันาช่องทางการให้บริการผ่านทางดิจิทลั

มากข้ึน เพื่อเพิ่มโอกาสในการแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และลดตน้ทุน ค่าใชจ่้ายในการบริหาร

จดัการสาขา 
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ภาพท่ี 1.2  กราฟแสดงจ านวนสาขาธนาคารทั้งหมดท่ีตั้งอยูใ่นประเทศไทย 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 จากกราฟแสดงให้เห็นว่า อตัราการขยายสาขาของธนาคารในประเทศไทยมีแนวโนม้

ลดลงอยา่งต่อเน่ือง โดยเร่ิมลดลงตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559 เป็นตน้มา ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย 

ณ ตุลาคม พ.ศ. 2560 พบวา่มีจ านวนสาขาคงเหลือเพียง 6,766 สาขา ลดลงจากปีก่อน คิดเป็น ~3.09% 

 อยา่งไรก็ตามจากผลส ารวจของแกลลพั (Gallup) ในปี พ.ศ. 2559 เก่ียวกบัช่องทางการ

ท าธุรกรรมทางการเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการในประเทศไทยเลือกใช ้กลบัพบว่า ยงัคงมีสัดส่วนผูใ้ชบ้ริการ

ผา่นสาขาอยูเ่ป็นจ านวนมาก คิดเป็น 83% โดยการท าธุรกรรมส่วนใหญ่ไดแ้ก่ การเปิดบญัชี การขอ

สินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือธุรกิจ สินเช่ือบัตรเครดิต การขอเอกสารส าคญัทางการเงิน เป็นต้น 

เน่ืองจากการให้บริการดงักล่าวยงัไม่สามารถท าผา่นระบบออนไลน์ได ้แสดงใหเ้ห็นว่าช่องทางการ

ให้บริการผ่านระบบออนไลน์ยงัคงมีช่องว่างให้พฒันาอีกมาก จึงเป็นโอกาสท่ีธนาคารจะสามารถ

พฒันาผลิตภณัฑ์ และบริการอ่ืนๆ ให้อยู่ในระบบดิจิทลัเพิ่มมากข้ึน เพื่อตอบสนองสภาพแวดลอ้ม

ทางสงัคม และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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ภาพท่ี 1.3  แผนภูมิวงกลมแสดงสัดส่วนช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ช้บริการใน
ประเทศไทย ปี พ.ศ. 2559 
ท่ีมา : Gallup Co.,Ltd 
 
 
1.3  ข้อมูลองค์กร 
 บริษทั ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2487 และเป็น
ธนาคารแห่งแรกท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยตั้งแต่เร่ิมจดัตั้งตลาดหลกัทรัพย์
ในปี พ.ศ. 2518 กรรมการผูจ้ดัการใหญ่คนปัจจุบนัคือนายชาติศิริ โสภณพนิช เป็นบุตรชายคนโต
ของนายชาตรี โสภณพนิช (อดีตกรรมการผูจ้ดัการใหญ่) เร่ิมด ารงต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการใหญ่
เม่ือวนัท่ี 20 เมษายน พ.ศ. 2535 
 ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ให้บริการทางการเงินหลากหลายรูปแบบ และ
ครบวงจร ส าหรับลูกคา้บุคคล และลูกคา้ธุรกิจ ทั้งในประเทศ และต่างประเทศ ประกอบไปดว้ย 
บริการเงินฝาก โอนเงิน สินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือธุรกิจ บริหารจดัการกองทุน หุ้นกู ้และตราสาร
หน้ีต่างๆ รวมทั้งบริการประกนัภยัผ่านธนาคาร (Bancassurance) เป็นตน้ โดยการด าเนินธุรกิจของ
ธนาคารกรุงเทพจะอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย ปัจจุบนัมีจ านวนสาขา
ทั้ งส้ิน 1,162 แห่งทั่วประเทศ และมีจ านวนส านักธุรกิจทั้ งส้ิน 243 แห่งทั่วประเทศ มีจ านวน
พนกังานทั้งหมด 25,994 คน นอกจากน้ียงัมีสาขาในต่างประเทศอีกกว่า 32 แห่ง ครอบคลุม 15 เขต

Mobile App.
35%

ATM
89%

Branch
83%

Online
41%

Phone
32%

สดัส่วนช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการในประเทศไทย
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เศรษฐกิจทัว่โลก อาทิเช่น เวียดนาม จีน ฮ่องกง ญ่ีปุ่น สิงคโปร์ ไตห้วนั องักฤษ สหรัฐอเมริกา เป็น
ตน้ นบัไดว้า่เป็นธนาคารพาณิชยเ์พียงแห่งเดียวท่ีมีเครือข่ายในต่างประเทศครอบคลุมมากท่ีสุด 
 ปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย มีมูลค่าของ
สินทรัพยร์วมประมาณ 2.94 ลา้นลา้นบาท และมีมูลค่าเงินฝากรวม 2.18 ลา้นลา้นบาท (ขอ้มูลจาก
รายงานประจ าปีธนาคารกรุงเทพ พ.ศ. 2559) นอกจากน้ียงัไดรั้บรางวลัจากองคก์รภายในประเทศ
และระดบันานาชาติอีกมากมาย อาทิเช่น  

- รางวลัธนาคารยอดเยี่ยมดา้นการให้บริการรับฝากทรัพยสิ์นในประเทศไทย ธนาคารท่ี
ให้บริการดา้นการคา้ระหว่างประเทศท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย และธนาคารยอดเยี่ยม
ดา้นการช าระเงินในประเทศไทย จาก The Asian Banker 2017 

- รางวลันวตักรรมดีเด่น ด้านโมบายแบงก์ก้ิง (Excellent Innovation Project) ในงาน
ประกาศรางวลั Thailand ICT Excellence Awards 2017 จดัโดยสมาคมการจดัการธุรกิจ
แห่งประเทศไทย (Thailand Management Association) 

 
วสัิยทศัน์ (Vision) 
 มุ่งหมายท่ีจะเป็นธนาคารท่ีให้บริการดา้นการเงินท่ีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ มีความพร้อมดว้ยบุคลากรท่ีคุณภาพ มีเทคโนโลยี และระบบงานท่ีทนัสมยั คงไว้
ซ่ึงความเป็นสากล ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นน าแห่งภูมิภาคเอเชีย 
 
ภำรกจิ (Mission) 
 ภารกิจหลกัของธนาคาร ประกอบดว้ย ภารกิจดา้นการเงิน ดา้นการตลาด และลูกคา้ 
ดา้นคุณภาพการปฏิบติังาน และดา้นศกัยภาพขีดความสามารถ ดงัน้ี 
 ด้ำนกำรเงิน 
 - ใหผ้ลประกอบการทางการเงินมีความกา้วหนา้อยา่งมีเสถียรภาพมัน่คง 
 ด้ำนกำรตลำดและลูกค้ำ 
 - เป็นผูน้ าในธุรกิจ ดา้นคุณภาพบริการท่ีเป็นเลิศ 
 ด้ำนคุณภำพกำรปฏิบัติงำน 
 - มีกระบวนการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ และมีวิธีการในการตรวจสอบคุณภาพ 
 - มีมาตรฐานในการปฏิบติังาน และสามารถน าขอ้มูลจากกระบวนการปฏิบติังานมาใช้
 ในการตดัสินใจสัง่การ 
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 ด้ำนศักยภำพขีดควำมสำมำรถ 
 - ใหพ้นกังานมีศกัยภาพพร้อมท่ีจะรองรับแนวทางการขยายธุรกิจของธนาคาร 
 
คุณค่ำหลกัทีมุ่่งหวงั (Core Value) 
 คุณค่าหลกัท่ีท าใหธ้นาคารเป็นธนาคารชั้นน าของประเทศมาอยา่งต่อเน่ืองเป็นส่ิงท่ีทุก
คนในธนาคารจะตอ้งร่วมรักษาไว ้โดยจะตอ้งค านึงถึง และน ามาใชใ้นทุกกรณี คือ “ให้บริการทาง
การเงินท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้” ตามแนวทาง “เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บา้น” โดยมีปรัชญาการ
ท างานดงัน้ี 
 - ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศในทศันะของลูกคา้ 
 - ปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
 - ปฏิบติังานในลกัษณะของผูมี้จรรยาบรรณ และเป็นมืออาชีพ 
 - มุ่งมัน่ท่ีจะร่วมมือกนัท างานเป็นทีมดว้ยความเป็นน ้าหน่ึงใจเดียวกนั 
 - ใหค้วามส าคญัในการพฒันาพนกังาน 
 
 

1.4  โครงสร้ำงองค์กร 
 การบริหารงานของธนาคารกรุงเทพมีโครงสร้างองค์กรแบบ Tall Organizational 
structure กล่าวคือ มีสายการบงัคบับญัชาตามล าดับขั้น สามารถระบุต าแหน่ง และอ านาจหน้าท่ี
ชดัเจน โดยโครงสร้างองคก์รของธนาคารกรุงเทพแบ่งตามหนา้ท่ีการท างานไดเ้ป็น 4 แผนก ดงัน้ี  
 1. แผนกธุรกิจ ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ ดูแล และอ านวยความสะดวกในการใช้บริการของ
ลูกคา้กลุ่มต่างๆ เช่น ลูกคา้บุคคล ลูกคา้ธุรกิจ ลูกคา้ต่างประเทศ เป็นตน้ 
 2. แผนกผลิตภัณฑ์ และบริการ ท าหน้าท่ีคิดคน้ และพฒันาผลิตภัณฑ์ รวมถึงการ
บริการ รูปแบบใหม่ ใหแ้ก่ธนาคาร 
 3.แผนกปฏิบติัการ ท าหน้าท่ีสนับสนุนการปฏิบติังานของแผนกธุรกิจ เช่นการผลิต
เอกสารสญัญา การจดัเกบ็เอกสารลูกคา้ เป็นตน้ 
 4. แผนกสนับสนุน และอ านวยการ ท าหน้าท่ีดูแลการบริหารจดัการภาพรวมให้กบั
ธนาคาร เช่น การจดัการทรัพยากรบุคคล การบริหารความเส่ียง การก ากบัดูแลธนาคาร การเงิน และ
การบญัชี เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 1.4  แผนผงัโครงสร้างองคก์รของธนาคารกรุงเทพ 
ท่ีมา : รายงานประจ าปีธนาคารกรุงเทพ พ.ศ. 2559 
 
 
 
 
 
 



9 

1.5  โครงสร้ำงรำยได้หลกั 
 ในปี พ.ศ. 2559 ธนาคารกรุงเทพมีผลประกอบการ (ก าไรสุทธิ) อยู่ในล าดบัท่ี 4 รอง
จากธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย ตามล าดบั 
ตารางท่ี 1.2  แสดงผลการด าเนินงานของธนาคารกรุงเทพ ในช่วงปี พ.ศ. 2555-2559 
ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2559 ธนาคารกรุงเทพ 

หน่วย : ลา้นบาท 
ปี พ.ศ. 2555 ปี พ.ศ. 2556 ปี พ.ศ. 2557 ปี พ.ศ. 2558 ปี พ.ศ. 2559 % การเปล่ียนแปลง

รวมสินทรัพย์ 2,420,740 2,596,507 2,759,890 2,835,852 2,944,230 3.82                           

รวมหน้ีสิน 2,148,643 2,300,456 2,436,247 2,473,821 2,564,985 3.69                           

รวมส่วนของผูถื้อหุ้น 272,096 296,052 323,644 362,031 379,245 4.75                           

รวมรายได้ 132,220 143,138 148,774 157,044 152,747 (2.74)

ก าไร(ขาดทนุ) สุทธิ 31,847 35,906 36,332 34,181 31,815 (6.92)

อตัราส่วนทางการเงิน

ก าไรสุทธิต่อรายไดร้วม % 24.09 25.08 24.42 21.77 20.83

ผลตอบแทนต่อส่วนของผูถื้อหุ้น % 11.70 12.13 11.23 9.44 8.39

มลูคา่ตามบญัชีต่อหุ้น 142.50 155.03 169.47 189.56 198.56  
 

 จากตารางแสดงผลการด าเนินงานของธนาคารกรุงเทพ ในช่วงปี พ.ศ. 2555-2559 
พบว่า ในปี พ.ศ. 2559 ธนาคารมีสินทรัพยร์วมเท่ากบั 2.94 ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปีท่ีผ่านมา 
3.82% ซ่ึงถือว่าเป็นมูลค่าสินทรัพยร์วมท่ีมากท่ีสุดในอุตสาหกรรมธนาคาร มีรายได้รวมเท่ากับ 
152.75 ลา้นลา้นบาท และก าไรสุทธิเท่ากบั 31.82 ลา้นลา้นบาท โดยมีรายไดร้วม และก าไรสุทธิ
ลดลงจากปีก่อน 2.74% และ 6.92% ตามล าดบั เน่ืองจากธนาคารมีค่าใชจ่้ายหน้ีสูญ และหน้ีสงสัยจะ
สูญเพิ่มข้ึน ตามหลกัความระมดัระวงัในการตั้งส ารองค่าเผือ่หน้ีสงสยัจะสูญ 
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ภาพท่ี 1.5  แผนภูมิวงกลมแสดงสดัส่วนรายไดข้องธนาคารกรุงเทพ 
ท่ีมา : รายงานประจ าปีธนาคารกรุงเทพ พ.ศ. 2559 
 ธนาคารกรุงเทพมีรายไดห้ลกัมาจาก 2 ส่วน ดงัน้ี 
 1. รายไดจ้ากดอกเบ้ีย หมายถึงรายไดท่ี้เกิดจากรายการเงินใหสิ้นเช่ือ เงินลงทุน รายการ
ระหวา่งธนาคาร และตลาดเงิน 
 2. รายไดท่ี้มิใช่ดอกเบ้ีย หมายถึงรายไดท่ี้เกิดจากรายการค่าธรรมเนียม และบริการ
ต่างๆ รายไดจ้ากเงินปันผล ก าไรจากการจ าหน่ายสินทรัพย ์ก าไรจากเงินลงทุน ก าไรจากธุรกรรม
เพื่อคา้ และปริวรรตเงินตราต่างประเทศ รวมไปถึงก าไรจากการด าเนินงานอ่ืนๆ 
 จากแผนภูมิวงกลมแสดงให้เห็นว่า ธนาคารมีรายได้ส่วนใหญ่มาจาก รายได้จาก
ดอกเบ้ีย คิดเป็น 71% ของรายไดร้วมทั้งหมด ซ่ึงรายไดจ้ากดอกเบ้ียส่วนใหญ่ประมาณ 86% คือ
รายไดท่ี้เกิดจากรายการเงินใหสิ้นเช่ือ โดยสินเช่ือธนาคารกรุงเทพแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
 1. สินเช่ือรายใหญ่ 
 2. สินเช่ือรายกลาง 
 3. สินเช่ือรายปลีก (ธุรกิจ SMEs) 
 4. สินเช่ืออุปโภคบริโภค (ลูกคา้บุคคล) 

รายได้ดอกเบีย้สุทธิ
71%

รายได้ที่มิใช่ดอกเบีย้สุทธิ
29%

สดัส่วนรายไดข้องธนาคารกรุงเทพ
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ภาพท่ี 1.6  แผนภูมิวงกลมแสดงสดัส่วนจ านวนลูกคา้สินเช่ือต่อราย ของธนาคารกรุงเทพ 
 จากภาพท่ี 1.6 แสดงให้เห็นว่า ธนาคารกรุงเทพมีจ านวนฐานลูกคา้สินเช่ือรายปลีก 
(ธุรกิจ SMEs) มากท่ีสุด คิดเป็นสดัส่วน 40% ของจ านวนลูกคา้สินเช่ือทั้งหมด ซ่ึงถือไดว้า่เป็นแหล่ง
สร้างรายไดห้ลกัให้กบัธนาคาร เน่ืองจากธุรกิจ SMEs ในปัจจุบนัมีความตอ้งการเงินทุนเพื่อใชใ้น
การลงทุน และหมุนเวียนธุรกิจค่อนขา้งสูง 
 เม่ือมองไปถึงส่วนแบ่งทางการตลาดด้านสินเช่ือพบว่า ธนาคารกรุงเทพมียอดการ
ปล่อยสินเช่ือเท่ากบั 1.94 ลา้นลา้นบาท (ขอ้มูล ณ ธนัวาคม พ.ศ. 2559) สูงสุดเป็นอนัดบั 1 ในตลาด
ธนาคารพาณิชย์ทั้ งหมด คิดเป็นสัดส่วน 19.31% รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ และ
ธนาคารกรุงไทย คิดเป็น 19.29% และ 18.95% ตามล าดบั 
 

สินเช่ือธุรกิจรายปลีก
40%

สินเช่ือธุรกิจรายกลาง
20%

สินเช่ือธุรกิจรายใหญ่
15%

สินเช่ืออุปโภคบริโภค
25%

สดัส่วนจ านวนลูกคา้สินเช่ือต่อรายของธนาคารกรุงเทพ
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ภาพท่ี 1.7  แผนภูมิวงกลมแสดงส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นสินเช่ือ ณ ธ.ค. พ.ศ. 2559 
 จากแผนภูมิวงกลม ท่ี 1.7 แสดงให้เห็นว่าธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นท่ียอมรับ และ
ไดรั้บความไวว้างใจจากกลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจให้เป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน และสนับสนุนเงิน
ลงทุนให้การด าเนินธุรกิจของกิจการเติบโต และสามารถแข่งขนัในตลาดไดอ้ยา่งมีศกัยภาพ ดงันั้น
เพื่อเป็นการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดด้านสินเช่ือ ธนาคารจึงตอ้งเน้นการน านวตักรรมทาง
การเงินมาพฒันาผลิตภณัฑ ์และการบริการ ให้ตอบสนองความตอ้งการทางธุรกิจของทั้งในปัจจุบนั 
และอนาคต 

SCB
19.29%

TMB
5.90%

KBANK
16.89%

CIMBT
2.02%

KTB
18.95%

LHBAN
1.40%

BBL
19.31%

KKP
1.75%

BAY
14.42%

TISC
0.05%

ส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นสินเช่ือ
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บทที ่ 2 

การวเิคราะห์ปัญหา 
 
 

 จากการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยี และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั ท าให้
ธนาคารตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการด าเนินธุรกิจใหม่ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ได้อย่างแท้จริง ดังนั้ นเพื่อให้เข้าใจสภาพแวดล้อมของอุตสาหกรรมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาภาพรวมของอุตสาหกรรมทั้งภายใน และภายนอกองคก์ร 
เพื่อให้ธนาคารสามารถปรับตัวได้ทันตามเทคโนโลยี และสามารถแ ข่งขันกับคู่แข่งภายใน
อุตสาหกรรมไดอ้ยา่งย ัง่ยืน โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ธุรกิจไดแ้ก่ วิเคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ี
ส่งผลกระทบต่อธนาคาร (PESTEL) การวิเคราะห์การแข่งขนัของอุตสาหกรรม (Five Force Model) 
และการวิเคราะห์ปัจจยัภายใน จุดแขง็ จุดอ่อน (SWOT) ผลจากการวิเคราะห์จะถูกน ามาปรับใช้ใน
การวางกลยทุธ์ใหส้ามารถตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป และเพิ่มรายไดใ้หก้บัธนาคาร 
 
 

2.1  การวเิคราะห์ PESTEL Analysis 

 
ภาพท่ี 2.1  แสดงโครงสร้างของ PESTEL Analysis 
ท่ีมา :  http://www.business-to-you.com/scanning-the-environment-pestel-analysis/ 



14 

 การวิเคราะห์ PESTEL เป็นเคร่ืองมือทางยุทธศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องกับการหาปัจจัย
แวดลอ้มภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจในตลาดอุตสาหกรรม เพื่อช่วยให้องคก์รเขา้ใจ
ถึงสภาพแวดลอ้ม และปัจจยัภายนอกท่ีจะส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรม และโอกาสท่ี
ธุรกิจจะสามารถเติบโต รวมถึงภยัคุมคามท่ีอาจจะเกิดข้ึน นอกจากน้ียงัช่วยในการเตรียมตวัรับมือ 
และปรับตวัให้สอดคลอ้งไปกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยหลกัการของ 
PESTEL Analysis สามารถแบ่งแยกปัจจยัภายนอกออกเป็น 6 ปัจจยั ประกอบไปดว้ย 
 1. ปัจจยัดา้นการเมือง (Political) คือ ปัจจยัเก่ียวกบัการเมือง และนโยบายต่างๆ ของ
ภาครัฐ ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา เช่นสถานการณ์ความมัน่คงทางการเมือง ปัญหาการ
คอรัปชัน่ นโยบายการจดัเก็บภาษี ค่าธรรมเนียม และอตัราดอกเบ้ีย นโยบายการควบคุมการน าเขา้
และการส่งออกสินคา้ เป็นตน้ ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีอาจจะส่งผลกระทบทั้งดา้นดีและดา้นเสียต่อการ
ด าเนินธุรกิจขององคก์ร  
 2. ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic) คือ ปัจจัยเก่ียวกับตัวเลขทางเศรษฐกิจทั้ งใน
ประเทศ และต่างประเทศ ท่ีจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อการด าเนินธุรกิจขององคก์ร เช่น อตัราเงิน
เฟ้อ เงินฝืด อตัราภาษี อตัราการวา่งงาน การลงทุนของเอกชน อตัราการแลกเปล่ียนสกุลเงินระหว่าง
ประเทศ GDP/GNP หน้ีครัวเรือน เป็นตน้ 
 3. ปัจจยัดา้นสังคม (Social) คือ ปัจจยัเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางสงัคม และวฒันธรรม
ต่างๆ ของประชากรในประเทศ เช่น อาย ุเพศ ระดบัการศึกษา หนา้ท่ีการงาน พฤติกรรมการใชชี้วิต 
ค่านิยม ทศันคติ ธรรมเนียม ประเพณี ความเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
การด าเนินธุรกิจขององคก์ร หากองคก์รไม่เขา้ใจสภาพสังคมในปัจจุบนั และไม่ปรับตวัให้เขา้กบั
สงัคม อาจเกิดผลเสียต่อองคก์รในอนาคตได ้
 4. ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี (Technological) เป็นปัจจยัท่ีเร่ิมเขา้มามีบทบาทในการด าเนิน
ธุรกิจเป็นอย่างมาก เช่นเทคโนโลยีด้านการผลิต การขนส่ง การส่ือสาร เป็นต้น ในปัจจุบัน
เทคโนโลยมีีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ดงันั้นจึงถือว่าเป็นทั้งโอกาส และอุปสรรคในการด าเนิน
ธุรกิจขององคก์ร ท่ีจะท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ หรือลม้เหลวได ้
 5. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environmental) คือ ปัจจยัเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม เช่น สภาพ
ภูมิอากาศ มลภาวะต่างๆ ท่ีเป็นพิษ ภัยพิบัติทางธรรมชาติ และกฎหมายเก่ียวกับการควบคุม
ส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ 
 6. ปัจจยัดา้นกฎหมาย (Legal) คือ ปัจจยัเก่ียวกบักฎหมาย กฎระเบียบ และขอ้บงัคบั ท่ี
ถูกก าหนดข้ึนมาจากหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้สังคมปฏิบติัตนไปในทิศทางเดียวกนั เช่น กฎหมาย
คุม้ครองผูบ้ริโภค กฎหมายคุม้ครองแรงงาน เป็นตน้ 
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 จาก 6 ปัจจยัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สามารถน ามาวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ี
จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ ตามหลกั PESTEL Analysis ไดด้งัน้ี 
 
 2.1.1  ปัจจัยด้านการเมือง (Politic) 
 ธนาคารกรุงเทพ ด าเนินกิจการภายใตน้โยบาย และกฎเกณฑ์ต่างๆ ของธนาคารแห่ง
ประเทศไทย และรัฐบาล ซ่ึงมีไวเ้พื่อควบคุมการด าเนินงานของสถาบนัการเงินให้เป็นไปตาม
ระเบียบ และเป็นธรรมแก่ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงนโยบายของภาครัฐ และธนาคารแห่งประเทศไทย มี
ทั้งผลในเชิงบวก และผลในเชิงลบต่อการด าเนินธุรกิจของสถาบนัการเงิน เช่นนโยบายการกระตุน้
เศรษฐกิจของภาครัฐ การให้สินเช่ือดอกเบ้ียต ่า การคงอตัราภาษีธุรกิจ เพื่อให้ภาคเอกชนลงทุนใน
ดา้นเทคโนโลยีมากข้ึน นอกจากน้ีสถานการณ์ทางการเมืองก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อด าเนิน
ธุรกิจของสถาบนัการเงินเช่นกนั เน่ืองจากความขดัแยง้และความรุนแรงทางการเมือง มีผลต่อความ
เช่ือมัน่ของผูท่ี้จะลงทุนในประเทศไทย ในปัจจุบนัสถานการณ์ทางการเมืองของไทยถือว่าอยู่ใน
ระดบัปกติ จึงไม่ส่งผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ของนักลงทุน และไม่ส่งผลกระทบต่อการด าเนิน
ธุรกิจของธนาคาร 
 
 2.1.2  ปัจจัยด้านเศรษฐกจิ (Economic) 
 การเปล่ียนแปลงของตัวเลขเศรษฐกิจ ส่งผลกระทบโดยตรงต่อสถาบันการเงิน 
เน่ืองจากระบบเศรษฐกิจเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการขบัเคล่ือนประเทศให้เจริญกา้วหน้า จาก
ตวัเลขเศรษฐกิจไทยในปี พ.ศ.2559 พบว่ายงัคงขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง เม่ือเทียบจากปีท่ีผ่านมา โดย
เติบโตในอตัราร้อยละ 3.2 ซ่ึงเป็นผลมาจากมาตรการกระตุน้การใชจ่้าย และการลงทุนของภาครัฐ 
ซ่ึงส่งผลดีต่อธนาคาร ท าให้ธนาคารสามารถขยายสินเช่ือไดเ้พิ่มข้ึน และท าให้ธนาคารมีรายได้
เพิ่มข้ึน อยา่งไรก็ตาม ถึงแมเ้ศรษฐกิจภายในประเทศจะสามารถขยายตวัไดดี้ แต่แนวโนม้เศรษฐกิจ
โลกท่ียงัคงมีความผนัผวน อาจส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการ ท าใหธ้นาคาร 
มีความเส่ียงท่ีจะเกิดสินเช่ือดอ้ยคุณภาพได ้
 
 2.1.3  ปัจจัยด้านสังคม (Social) 
 สถาบนัการเงินเป็นธุรกิจบริการท่ีตอ้งพึ่งพาอาศยัคนในการประกอบธุรกิจ ดงันั้นจึง
ได้รับผลกระทบโดยตรงจากการเปล่ียนแปลงของกลุ่มคนตามยุคสมัย  (Generation) และการ
เปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภคตามกระแสการหมุนเวียนของโลก จะเห็นไดว้่าในปัจจุบนั
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ เป็นกลุ่มคนในยคุ Gen X และ Gen Y ซ่ึงมีพฤติกรรมการด าเนินชีวิตแบบ



16 

เร่งรีบ ชอบความสะดวกสบาย ชอบความทนัสมยั และความรวดเร็ว ดงันั้นจึงเป็นเหตุผลส าคญัท่ี
ธนาคารจ าเป็นจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพื่อปรับกลยทุธ์ทางธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยั
แวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป และพฒันาผลิตภณัฑ์ และบริการทางการเงินให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างหลากหลาย เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู่ และขยายฐานลูกคา้ใหม่
เพิ่มข้ึน ใหเ้กิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 
 2.1.4  ปัจจัยด้านเทคโนโลยี (Technology) 
 การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี ส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของ
สถาบนัการเงิน การพฒันาเทคโนโลยี และนวตักรรม ท าให้เกิดกระแสของธุรกิจ FinTech ซ่ึงเป็น
การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาพฒันาเป็นแอปพลิเคชนัส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นอุปกรณ์ 
Smart Phone ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายข้ึน ดงันั้นเม่ือ Smart 
Phone กลายเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภค จึงส่งผลให้พฤติกรรมการใชบ้ริการทาง
การเงินของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปดว้ย อยา่งไรก็ตามกระแสของธุรกิจ FinTech ยงัท าให้เกิดคู่แข่ง
รายใหม่ในอุตสาหกรรม ซ่ึงส่งผลให้ในอุตสาหกรรมมีการแข่งขันท่ีรุนแรงข้ึน ดังนั้ นการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยีดิจิทลัจึงเป็นทั้งโอกาส และส่ิงทา้ทายในการด าเนินธุรกิจ
ของธนาคาร 
 
 2.1.5  ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อม (Environment) 
 การเกิดภยัพิบติัทางธรรมชาติ เช่นอุทกภยั วาตภยั อคัคีภยั หรือการเกิดมลพิษทาง
อากาศ อาจส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการ ท าให้ธุรกิจไดรั้บความเสียหาย ไม่
สามารถจ่ายช าระหน้ีธนาคารได ้ดงันั้นจึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อรายไดข้องธนาคาร 
 
 2.1.6  ปัจจัยด้านกฎหมาย (Legal) 
 กฎหมาย ขอ้บงัคบัของภาครัฐ และของธนาคารแห่งประเทศไทย มีผลต่อการก าหนด
ทิศทางในการด าเนินธุรกิจของสถาบนัการเงิน เน่ืองจากธนาคารจะตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการ
ด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัเปล่ียนแปลงของกฎหมายใหม่อยู่เสมอ อาทิเช่น พรบ.ป้องกนั และ
ปราบปรามการฟอกเงิน พระราชบญัญติัการทวงถามหน้ี และนโยบายการก ากบัดูแลกิจการ เป็นตน้ 
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2.2  การวเิคราะห์ Five Force Model 

 
ภาพท่ี 2.2  แผนภาพ Five Force Model 
ท่ีมา :  http://nahidfarzana.blogspot.com/2014/11/porters-five-forces-model-mcdonalds.html 
 การวิเคราะห์ Five Force Model เป็นเคร่ืองมือส าหรับวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มการ
แข่งขนั และคู่แข่งในอุตสาหกรรม เพื่อช่วยใหอ้งคก์รสามารถประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเป็น
แรงกระทบท่ีส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้องค์กรวางแผนกลยุทธ์  เตรียมรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงภายในอุตสาหกรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งน ามาวิเคราะห์ 
5 ปัจจยั ประกอบไปดว้ย 
 1. แรงกระทบจากผูเ้ล่นหนา้ใหม่ (Threat of New Entrants) เป็นแรงกระทบท่ีเกิดจาก
การเขา้มาของผูเ้ล่นหน้าใหม่ ซ่ึงถือเป็นภยัคุกคามท่ีส าคญัท่ีจะท าให้ส่วนแบ่งทางการตลาดของ
ธุรกิจลงลด และส่งผลกระทบต่อรายไดข้องธุรกิจ โดยปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเขา้มาในตลาดของ
ผูเ้ล่นหน้าใหม่ อาทิเช่น เงินลงทุนในธุรกิจ นโยบายของรัฐบาล ความเสียเปรียบดา้นตน้ทุน การ
เขา้ถึงช่องทางการจ าหน่าย เป็นตน้ หากการด าเนินธุรกิจตอ้งใชเ้งินลงทุนสูง ก็อาจจะเป็นอุปสรรค
ต่อผูเ้ล่นหนา้ใหม่ เน่ืองจากตอ้งเส่ียงต่อการด าเนินงานท่ีอาจจะขาดทุนได ้
 2. แรงกระทบจากการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม (Existing Competitors) เป็นแรง
กระทบท่ีเกิดจากผู ้เล่นเดิมในตลาดอุตสาหกรรม โดยต้องพิจารณาถึงจ านวนคู่แข่งภายใน
อุตสาหกรรม และส่วนแบ่งทางการตลาด เพื่อให้ทราบถึงลกัษณะโครงสร้างตลาด และกลยทุธ์ท่ีคู่
แข่งขนัใชใ้นอุตสาหกรรม เพื่อใหอ้งคก์รสามารถปรับตวั และวางแผนกลยทุธ์เพื่อรับมือกบัคู่แข่งได ้
โดยปัจจยัท่ีมีผลกระทบจากการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ จ  านวนคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรม  
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อตัราการเติบโตของอุตสาหกรรม ความผกูพนัในตราสินคา้ เป็นตน้ หากในอุตสาหกรรมมีจ านวน
คู่แข่งมาก อาจส่งผลใหภ้ายในอุตสาหกรรมมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้
 3. แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ (Power of Buyers) เป็นแรงกระทบท่ีส าคญัท่ี
องคก์รจะตอ้งให้ความสนใจ เน่ืองจากเป็นแหล่งรายไดใ้ห้กบัองคก์ร โดยปัจจยัท่ีมีผลกระทบจาก
อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ ไดแ้ก่ ปริมาณการสั่งซ้ือสินคา้ ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ของคู่แข่ง 
(Switching Costs) เป็นตน้ หากผูซ้ื้อท าการสั่งซ้ือในปริมาณท่ีมาก ย่อมมีอ านาจในการต่อรองสูง 
นอกจากน้ีหากสินคา้มีลกัษณะเหมือน หรือใกลเ้คียงกนั อาจท าให้ผูซ้ื้อมีอ านาจในการต่อรองสูง 
หรือเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ของคู่แข่งได ้
 4. แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของผูข้าย (Power of Supplier) อ านาจต่อรองของผูข้าย
จะมาก หรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้น เช่น จ านวนผูข้ายสินคา้ท่ีองคก์รมีอยู ่การรวมตวักนัของ
ผูข้าย ความแตกต่างของสินคา้ รวมทั้งตน้ทุนในการเปล่ียนผูข้าย (Switching Costs) เป็นตน้ หาก
ผูข้ายมีอ านาจต่อรองสูง จะส่งผลใหอ้งคก์รไม่สามารถควบคุมตน้ทุนของสินคา้ได ้
 5. แรงกระทบจากสินคา้ทดแทน (Threat of Substitutions) เป็นแรงกระทบท่ีเกิดจาก
สินคา้ หรือบริการท่ีมีลกัษณะการใชง้านท่ีเหมือน หรือใกลเ้คียงกนั สามารถใชท้ดแทนกนัได ้โดย
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อภยัคุกคามของสินคา้ทดแทน ไดแ้ก่ ราคา คุณภาพ ตน้ทุนในการเปล่ียนสินคา้ 
แนวโนม้ผูบ้ริโภค ความง่ายในการใชง้าน เป็นตน้ ซ่ึงหากสินคา้ทดแทนสามารถใชง้านไดใ้กลเ้คียง
กบัสินคา้ท่ีใชอ้ยู ่ประกอบกบัมีราคาท่ีสูงกว่า หรือคุณภาพดีกว่า อาจท าใหลู้กคา้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้
ทดแทนได ้
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 จากท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ สามารถน ามาวิเคราะห์ Five Force Model ของธนาคาร
กรุงเทพได ้ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 2.3  แผนภาพ Five Force Model แสดงผลปัจจยัทั้ง 5 ดา้น ของธนาคารกรุงเทพ  
  
 2.2.1  แรงกระทบจากผู้เล่นหน้าใหม่ (New Entrants) 
 ส าหรับอุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงิน หรือธนาคาร การท่ีผูเ้ล่นหน้าใหม่จะเขา้สู่
อุตสาหกรรมนั้นเป็นไปได้ค่อนขา้งยาก เน่ืองจากตอ้งใช้เงินลงทุนสูง ตอ้งมีฐานะทางการเงินท่ี
มัน่คง ตอ้งไดรั้บความเช่ือมัน่ และการยอมรับจากประชาชน นอกจากน้ียงัตอ้งไดรั้บการอนุญาตจาก
ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงจะสามารถก่อตั้งธนาคารได ้
 
 2.2.2  แรงกระทบจากการแข่งขันภายในอุตสาหกรรม (Existing Competitors) 
 ภายในอุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงิน หรือธนาคาร มีการแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรง 
เน่ืองจากสินคา้ และบริการไม่มีความแตกต่างกัน ท าให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการตดัสินใจใช้
บริการ ดงันั้นธนาคารต่างๆ จึงแข่งขนักนัในดา้นอตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมเงินกู ้รวมถึงการ
บริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหผู้บ้ริโภครู้สึกประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 
 
 

Existing 
Competitors 

(-)

New Entrants
(+)

Bargaining 
power of 
Buyers

(-)

Substitute 
Service

(-)

Bargaining 
power of 
Suppliers

(+,-)
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 2.2.3  แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของผู้ใช้บริการ (Bargaining Power of Buyers) 
 ผูใ้ชบ้ริการในท่ีน้ีหมายถึง ผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีอ านาจในการ
ต่อรองดอกเบ้ียเงินกู ้และค่าธรรมเนียมค่อนขา้งสูง เน่ืองจากสินคา้ และบริการของแต่ละธนาคารไม่
มีความแตกต่างกัน อีกทั้งมีตน้ทุนในการเปล่ียนยา้ยธนาคารค่อนขา้งต ่า และสามารถท าได้ง่าย 
ดงันั้นเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ไว ้ธนาคารจึงตอ้งยอมลดอตัราดอกเบ้ีย และอตัราค่าธรรมเนียมใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 2.2.4  แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของผู้ขาย (Bargaining Power of Supplier) 
 ผูข้ายในท่ีน้ีหมายถึง กลุ่มลูกคา้เงินฝาก ซ่ึงมีอ านาจในการต่อรองอตัราดอกเบ้ียต ่า 
เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียเงินฝากไดถู้กก าหนดไวต้ามประกาศของแต่ละธนาคารเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
โดยแบ่งตามประเภทของเงินฝากอย่างชดัเจน อย่างไรก็ตามกลุ่มลูกคา้เงินฝากไม่มีตน้ทุนในการ
เปล่ียนยา้ยธนาคาร ดงันั้นอาจท าใหผู้ฝ้ากเงินเปล่ียนใจไปใชบ้ริการกบัธนาคารคู่อ่ืนได ้
 
 2.2.5  แรงกระทบจากสินค้าทดแทน (Substitute Service) 
 ผลจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ท าให้อุตสาหกรรมธุรกิจทางการเงิน หรือ
ธนาคาร มีสินคา้ทดแทนเพิ่มมากข้ึน ผูป้ระกอบการธุรกิจต่างๆ มีทางเลือกท่ีจะกูย้มืเงินเพื่อน ามาใช้
หมุนเวียนในกิจการมากข้ึน เช่นสามารถขอสินเช่ือบตัรเครดิต หรือสินเช่ือส่วนบุคคล (อุปโภค
บริโภค) มาใชห้มุนเวียนในการด าเนินธุรกิจได ้นอกจากน้ีผูป้ระกอบการธุรกิจต่างๆ ยงัสามารถ
ระดมทุนจากแหล่งเงินทุนสาธารณะ ท่ีเรียกวา่ Crowd funding จากนกัลงทุนทัว่ไป ท่ีเรียกวา่ Venture 
Capital หรือกลุ่มธุรกิจ Non-Bank ไดโ้ดยไม่จ าเป็นตอ้งใชบ้ริการผา่นธนาคาร ท าให้ธนาคารไดรั้บ
ผลกระทบเป็นอยา่งมาก 
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2.3  การวเิคราะห์ SWOT Analysis 

 
ภาพท่ี 2.4  แผนภาพ SWOT Analysis 
ท่ีมา :  http://cerasis.com/2013/08/19/elements-of-a-swot-analysis/ 
 การวิ เคราะห์ SWOT Analysis คือการวิ เคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
ประกอบด้วยจุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) และภายนอกองค์กร ประกอบด้วยโอกาส 
(Opportunity) และอุปสรรค (Threat) เพื่อช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจถึงความสามารถ และขอ้ดอ้ยท่ีองคก์ร
มี รวมไปถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงขององคก์รในอนาคต 
ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อการก าหนดวิสัยทศัน์ และกลยทุธ์ ในการด าเนินธุรกิจ
ขององคก์ร 
 จุดแข็ง (Strength) หมายถึง จุดเด่น หรือขอ้ดีขององค์กร ท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม
ภายใน เช่นจุดแขง็ดา้นการเงิน ดา้นการผลิต ดา้นทรัพยากร เป็นตน้ โดยองคก์รจะตอ้งรักษาจุดแขง็
ใหค้งไว ้และใชป้ระโยชน์จากจุดแขง็ในการก าหนดกลยทุธ ์เพื่อส่งเสริมใหอ้งคก์รมีศกัยภาพมากข้ึน 
 จุดอ่อน (Weakness) หมายถึง จุดดอ้ย หรือขอ้เสียขององคก์ร ท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม
ภายใน ท่ีองคก์รจะตอ้งหาวิธีในการแกไ้ข ก าจดั หรือเปล่ียนจุดอ่อนให้กลายเป็นจุดแข็ง เพื่อให้
องคก์รสามารถพฒันาไดม้ากข้ึน 
 โอกาส (Opportunity) เป็นส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีองคก์รไม่สามารถควบคุมได ้แต่เป็น
ส่ิงท่ีเอ้ือประโยชน์ หรือส่งเสริมการด าเนินธุรกิจขององค์กร ให้สามารถเติบโต หรือแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมได ้
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 อุปสรรค (Threat) เป็นส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีองคก์รไม่สามารถควบคุมได ้และเป็น
ขอ้จ ากดัในการด าเนินธุรกิจขององคก์ร ขดัขวางไม่ใหก้ารด าเนินงานประสบผลส าเร็จ ดงันั้นจึงตอ้ง
หาแนวทางในการป้องกนั หรือลดผลกระทบจากอุปสรรคท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
 
 การวิเคราะห์จุดแข่ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของธนาคารเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะท า
ให้ธนาคารทราบถึงส่ิงท่ีตอ้งพฒันา ปรับปรุง และแกไ้ขให้ดีข้ึน เพื่อให้ธนาคารสามารถปรับตวัได้
ทนัตามการเปล่ียนแปลง โดยน าเอาขอ้มูลท่ีไดม้าก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจในขั้นต่อไปได ้

 
ภาพท่ี 2.5  แผนภาพการวิเคราะห์ SWOT Analysis ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 2.3.1  จุดแข็ง (S - Strengths) 
 ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารท่ีมีจุดแขง็ในเร่ืองของช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ เป็น
อนัดบัตน้ๆ ของประเทศไทย มีฐานลูกคา้เก่าท่ีมีศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจ มีผลิตภณัฑท่ี์มีความ
หลากหลายรองรับการด าเนินธุรกิจอย่างครบวงจร นอกจากน้ียงัเป็นธนาคารท่ีมีเครือข่ายใน
ต่างประเทศมากท่ีสุด ครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจส าคญัของโลก รองรับการท าธุรกรรมระหว่าง
ประเทศไดท้ัว่โลก 
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 2.3.2  จุดอ่อน (Weaknesses) 
 ธนาคารกรุงเทพมีภาพลักษณ์การบริการท่ีค่อนข้างช้า เน่ืองจากโครงสร้างการ
บริหารงานของธนาคารท่ียงัคงยดึแนวการบริหารแบบเดิมกล่าวคือ มีสายการบงัคบับญัชาตามล าดบั
ขั้น ท าให้ผูบ้ริหารระดับล่างไม่มีอ านาจในการตดัสินใจ อีกทั้งยงัมีขอ้จ ากัดด้านไอที เน่ืองจาก
ธนาคารค านึงถึงความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้เป็นส าคญั ท าให้การปฏิบติังานในแต่ละหน่วยงาน
ขององคก์ร ไม่สามารถใชร้ะบบไอทีไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัมีจุดอ่อนในเร่ืองของ
อตัราดอกเบ้ียเงินกูท่ี้สูงเม่ือเทียบกบัธนาคารรัฐ 
 
 2.3.3  โอกาส (Opportunities) 
 ในช่วง 4-5 ปี ท่ีผ่านมา การเติบโตทางดา้นเทคโนโลยีก่อให้เกิดธุรกิจ SMEs รายใหม่
เป็นจ านวนมาก จึงเป็นโอกาสดีท่ีธนาคารกรุงเทพจะสามารถขยายฐานลูกค้าใหม่ได้เพิ่มข้ึน 
นอกจากน้ีธนาคารยงัได้รับโอกาสจากนโยบายการกระตุน้เศรษฐกิจของภาครัฐท่ีสนับสนุนให้
ภาคเอกชนเกิดการลงทุน ท าใหมี้ธนาคารสามารถขยายสินเช่ือไดเ้พิ่มข้ึน 
 
 2.3.4  อุปสรรค (Threats) 
 ภาพรวมของเศรษฐกิจโลกท่ียงัคงอยู่ในภาวะชะลอตวั ส่งผลกระทบต่อความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจลงทุนของภาคเอกชน นอกจากน้ีการพฒันาเทคโนโลยีดิจิทลั และนวตักรรมใน
อุตสาหกรรมยงัส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรมค่อนขา้งรุนแรงในเร่ืองการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว และอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้เพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั 
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2.4  สรุปการวเิคราะห์ปัญหา 
 จากการวิเคราะห์ปัญหาของธนาคารกรุงเทพโดยใชเ้คร่ืองมือต่างๆ ในการวิเคราะห์
พบว่า ธนาคารกรุงเทพมีจุดเด่นในเร่ืองของความมีช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือ ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถตอบโจทยก์ารท าธุรกิจของผูบ้ริโภค และการมีธนาคารเครือข่ายในหลายๆ 
ประเทศทัว่โลก ท าใหผู้บ้ริโภคส่วนใหญ่ยงัคงเช่ือมัน่ และไวใ้จในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ 
นอกจากน้ีธนาคารยงัมีฐานลูกคา้เก่าท่ีมีฐานะมัน่คง มีศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจ ท าให้ธนาคาร
สามารถขยายสินเช่ือไดเ้พิ่มข้ึน อย่างไรก็ตามธนาคารยงัคงมีจุดอ่อนในเร่ืองของภาพลกัษณ์การ
ให้บริการท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มองว่าธนาคารกรุงเทพมีการบริการท่ีค่อนขา้งชา้ และมีความลา้สมยั
ในเร่ืองของเทคโนโลยี เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน ดงันั้นเพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ธนาคาร
กรุงเทพจึงตอ้งเร่งหาวิธีการพฒันาผลิตภณัฑ์ และการบริการ ให้มีความทนัสมยั และตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ธนาคารสามารถก้าวทนัการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนในปัจจุบนัได ้
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บทที ่ 3 

การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 
 
 

 จากการวิเคราะห์ปัญหาของธนาคารกรุงเทพในบทท่ีผา่นมา ท าใหท้ราบถึงปัจจยัต่างๆ 
ทั้งภายในองคก์ร และภายนอกองคก์ร ท่ีอาจจะส่งผลกระทบทั้งเชิงบวก และเชิงลบแก่องคก์ร อีกทั้ง
ยงัท าใหเ้ห็นถึงจุดแขง็ และจุดอ่อนของธนาคารกรุงเทพท่ีจะตอ้งเร่งด าเนินการพฒันา ปรับปรุง และ
แก้ไขโดยด่วน เพื่อรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และเพื่อเพิ่มรายได้ให้กับธนาคาร ซ่ึงจากการ
วิเคราะห์ในบทท่ีผา่นมา ท าใหท้ราบว่ามีหลายสาเหตุดว้ยกนัท่ีอาจจะส่งผลกระทบทางลบแก่องคก์ร
ในอนาคตได ้ดงันั้นเพื่อให้ธนาคารสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด จึงจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์เพื่อหา
สาเหตุหลกัของปัญหา โดยเคร่ืองมือท่ีจะช่วยในการวิเคราะห์ มีดงัต่อไปน้ี 
 
 

3.1  การวเิคราะห์ปัญหา โดยใช้ผงังาน (Flowchart) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ผงังาน (Flowchart) เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยจดัล าดบัขั้นตอนการท างาน โดยแสดงในรูป

ของแผนภาพท่ีมีการใชส้ัญลกัษณ์ รูปภาพ และลูกศร เพื่อแสดงถึงขั้นตอนการท างานทีละขั้นตอน

ตั้ งแต่เร่ิมตน้การท างาน จนได้ผลลัพธ์ตามท่ีตอ้งการ  การใช้ผงังาน (Flowchart) ในการอธิบาย

ขั้นตอนการท างาน จะช่วยให้เข้าใจถึงกระบวนการท างาน และช่วยหาข้อบกพร่องภายใน

กระบวนการท างานไดช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน 
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ตารางท่ี 3.1  ตารางแสดงความหมายสัญลกัษณ์ผงังาน (Flowchart) ท่ีน ามาใชใ้นการวิเคราะห์คร้ังน้ี 

รูปภาพสัญลกัษณ์ ความหมายของสัญลกัษณ์ 

 

Start / End หมายถึง การเร่ิมตน้ หรือจบ Flowchart 

 

Process หมายถึง กระบวนการท างาน 

 

Input / Output หมายถึง ส่วนการน าเขา้ขอ้มูล หรือแสดงผลขอ้มูล 

 

Decision หมายถึง กระบวนการตดัสินใจ True หรือ False 

 

Direction Flow หมายถึง ทิศทางการท างาน เพื่อแสดงการไหลการ
งาน 
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ภาพท่ี 3.1  แผนภาพขั้นตอนการท างานของแผนกสินเช่ือธุรกิจรายปลีก ธนาคารกรุงเทพ 

 จากแผนภาพแสดงให้เห็นถึงกระบวนการในการท างานของแผนกสินเช่ือธุรกิจราย

ปลีก ธนาคารกรุงเทพ ในดา้นการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ โดยเร่ิมตั้งแต่รับค าขอจากลูกคา้ จนกระทั้ง

ทราบผลการพิจารณาสินเช่ือ ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 8 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือพบปะลูกคา้ และออกเยี่ยมชมกิจการ โรงงาน เพื่อสอบถามขอ้มูล 

และรวบรวมเอกสาร เพื่อน าขอ้มูลไปประกอบการพิจารณาสินเช่ือ 

 2. เม่ือได้เอกสารครบแล้ว  เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือจะส่งประเมินหลักทรัพย์ท่ีจะใช้เป็น

หลักประกันก่อน เพื่อเช็คสอบราคาประเมินของหลักทรัพย ์โดยในขั้นตอนน้ีจะใช้ระยะเวลา

ประมาณ 10 วนั นบัตั้งแต่วนัท่ีส่งเอกสารออกจากธนาคารไปยงัหน่วยงานหลกัประกนั 

 3. เม่ือทราบราคาประเมินแล้ว เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือจะน าขอ้มูลทั้ งหมดท่ีได้จากการ

รวบรวมเอกสารทั้งภายในธนาคาร และภายนอกธนาคาร รวมถึงจากการสัมภาษณ์ลูกคา้ และราคา

ประเมิน มาวิเคราะห์ความเหมาะสมของวงเงินท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

และความตอ้งการใชสิ้นเช่ือมากท่ีสุด โดยวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม Microsoft Office เม่ือไดผ้ลการ

วิเคราะห์จึงส่งต่อไปยงัผูจ้ดัการสินเช่ือ ในขั้นตอนน้ีจะใชร้ะยะเวลาประมาณ 10 วนัท าการ นบัตั้งแต่

ทราบราคาประเมิน 

รับค าขอจาก

ลูกคา้ 

เยีย่มชมกิจการ / 

สอบถามขอ้มูล 

ประเมิน

หลกัประกนั 
วิเคราะห์สินเช่ือ ผูจ้ดัการ

สินเช่ือ 

วิเคราะห์ความ

เส่ียง 
   

ผลการอนุมติั 

ไม่ผา่น 

ขอเอกสาร

เพ่ิมเติม 
อนุมติั / ปฏิเสธ 

อนุมติั / ปฏิเสธ อนุมติั / ปฏิเสธ 

อนุมติั / ปฏิเสธ 

หวัหนา้ฝ่ายกลัน่ 

กรองความเส่ียง 

ผูอ้  านวย 

การสินเช่ือ 

ผูอ้  านวย 

การใหญ่ 
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 4. ผูจ้ดัการสินเช่ือซ่ึงเป็นผูอ้นุมติัล าดับท่ี 1 จะตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ี

วิเคราะห์ และความเหมาะสมของวงเงินในเบ้ืองตน้ หากพบความผดิพลาดจะส่งกลบัไปยงัเจา้หนา้ท่ี

สินเช่ือเพื่อน ากลบัมาแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอีกคร้ังหน่ึง แต่หากไม่พบความผิดพลาดผูจ้ดัการสินเช่ือจะ

พิจารณาค าขอ อนุมติั หรือปฏิเสธค าขอ และส่งต่อไปยงัฝ่ายวิเคราะห์ความเส่ียง ในขั้นตอนน้ีจะใช้

ระยะเวลาประมาณ 4 วนัท าการ ข้ึนอยูก่บัจ านวนค าขอในแต่ละวนั 

 5. ฝ่ายวิเคราะห์ความเส่ียงจะวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าซ ้ าอีกหน่ึงคร้ัง เพื่อเป็นการ

ตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสามารถในการช าระหน้ีของลูกคา้ เพื่อป้องกนัความเสียหายจาก

การช าระหน้ีท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงเม่ือได้ผลการวิเคราะห์แล้วจึงส่งต่อไปยงัหัวหน้าฝ่าย

กลัน่กรองความเส่ียง ในขั้นตอนน้ีจะใชร้ะยะเวลาประมาณ 10 วนัท าการ ข้ึนอยูก่บัจ านวนค าขอใน

แต่ละวนั 

 6. หัวหน้าฝ่ายกลัน่กรองความเส่ียงเป็นผูอ้นุมติัล าดบัท่ี 2 ท าหน้าท่ีตรวจสอบความ

เส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการปล่อยสินเช่ือ เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดหน้ีเสีย หากหัวหนา้ฝ่ายกลัน่กรอง

ความเส่ียงตอ้งการเอกสารเพิ่มเติม เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือจะต้องด าเนินการจัดส่งเอกสารมายงัฝ่าย

วิเคราะห์ความเส่ียง เพื่อแนบเอกสารเพิ่มเติม ซ่ึงเม่ือพิจารณาค าขอเรียบร้อยแล้ว หัวหน้าฝ่าย

กลัน่กรองความเส่ียงจะตดัสินใจอนุมติั หรือปฏิเสธค าขอ และส่งต่อไปยงัผูอ้  านวยการสินเช่ือ ใน

ขั้นตอนน้ีจะใชร้ะยะเวลาประมาณ 5 วนัท าการ ข้ึนอยูก่บัจ านวนค าขอในแต่ละวนั แต่หากมีการขอ

เอกสารเพิ่มเติมระหวา่งพิจารณากจ็ะท าใหต้อ้งใชร้ะยะเวลานานข้ึน 

 7. ผูอ้  านวยการสินเช่ือเป็นผูอ้นุมติัในล าดบัท่ี 3 จะพิจารณาสินเช่ือจากเอกสารทั้งหมด

ท่ีแสดง โดยอ้างอิงผลการอนุมัติ หรือปฏิเสธของผูอ้นุมัติล าดับท่ี 1 และ 2 แล้วส่งต่อไปยงั

ผูอ้  านวยการใหญ่ จะใชร้ะยะเวลาในการพิจารณาไม่เกิน 3 วนัท าการ 

 8. ผูอ้  านวยการใหญ่เป็นผูอ้นุมติัในล าดบัสุดทา้ย โดยผลการพิจารณาของผูอ้  านวยการ

ใหญ่ ถือเป็นท่ีส้ินสุด จะใชร้ะยะเวลาในการพิจารณาไม่เกิน 3 วนัท าการ 

 รวมระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือต่อหน่ึงค าขอ ประมาณ 45 วนัท าการ นับจาก

วนัท่ีส่งประเมินหลกัประกนั ซ่ึงถือวา่เป็นระยะเวลาท่ีค่อนขา้งนานเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
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ตารางท่ี 3.2  แสดงการเปรียบเทียบระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือในแต่ละขั้นตอนการท างานของ

ธนาคารกรุงเทพ 

ล าดับที ่ ขั้นตอนการท างาน KPI (วนั) ระยะเวลาทีท่ าได้จริง (วนั) 
1. ส่งประเมินหลกัทรัพย ์ 3 10 
2. วิเคราะห์ความเหมาะสมของสินเช่ือ 5 10 
3. อนุมติัคร้ังท่ี 1 2 4 
4. วิเคราะห์ความเส่ียง 5 10 
5. อนุมติัคร้ังท่ี 2 3 5 
6. อนุมติัคร้ังท่ี 3 1 3 
7. อนุมติัคร้ังท่ี 4 1 3 
 รวม 20 45 

หมายเหตุ ระยะเวลาท่ีท าไดจ้ริง เป็นระยะเวลาโดยเฉล่ียในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ จาก

ส านกัธุรกิจทัว่ประเทศ 

 จากตารางท่ี 3.2 จะเห็นได้ว่า ในทุกๆ กระบวนการพิจารณาสินเช่ือของธนาคาร

กรุงเทพ ไม่สามารถปฏิบติังานไดท้นัตามท่ี KPI ก าหนด ซ่ึงปัญหาส่วนใหญ่ท่ีพบเกิดจากความล่าชา้

ในการจดัส่งเอกสาร เน่ืองจากผูว้ิเคราะห์ความเส่ียง และผูอ้นุมติัล าดบัท่ี 2 3 และ 4 ปฏิบติังานอยูท่ี่

ส านกังานใหญ่ ท าใหส้ านกัธุรกิจทัว่ประเทศ จ าเป็นตอ้งส่งเอกสารมายงัส านกังานใหญ่เพื่อพิจารณา

ค าขอ โดยใชร้ถขนส่งของธนาคาร ซ่ึงมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของรอบการขนส่งในแต่ละวนั นอกจากน้ี

ยงัพบปัญหาในเร่ืองของจ านวนค าขอสินเช่ือท่ีมีมากกว่าเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ท าให้เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ 

และผูว้ิเคราะห์ความเส่ียงไม่สามารถปฏิบติังานไดท้นัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
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3.2  การวเิคราะห์ปัญหา โดยแผนภูมิก้างปลา (Fish bone diagram) ของธนาคารกรุงเทพ 

 แผนภูมิกา้งปลา (Fish bone diagram) หรือท่ีเรียกอีกช่ือหน่ึงว่า แผนผงัสาเหตุ และผล 

(Cause and Effect Diagram) เป็นแผนผงัท่ีใชแ้สดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา และสาเหตุทั้งหมด

ท่ีอาจท าให้เกิดปัญหา ซ่ึงสามารถมีได้ทั้งสาเหตุหลกั และสาเหตุรอง เพื่อให้เขา้ใจถึงสาเหตุของ

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างแทจ้ริง โดยโครงสร้าง และองคป์ระกอบของแผนภูมิกา้งปลา (Fish bone 

diagram) ประกอบไปดว้ย 

 1. ส่วนหวัของปลา แสดงถึงปัญหา หรือผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน 

 2. ส่วนกระดูกสันหลงั แสดงถึงปัจจยั ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา ซ่ึงสามารถแยกสาเหตุ

ของปัญหาออกไดเ้ป็น 3 สาเหตุ คือ สาเหตุหลกั สาเหตุรอง และสาเหตุยอ่ย 

 

 
 

ภาพท่ี 3.2  โครงสร้าง และองคป์ระกอบของแผนภูมิกา้งปลา (Fish bone diagram) 

ท่ีมา :  http://www.research-system.siam.edu/images/IE/Chanida/1.2557/1/6.pdf 
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 จากการท่ีผูศึ้กษาได้ท าการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการสินเช่ือธุรกิจรายปลีกของธนาคาร

กรุงเทพในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล ประกอบกบัการศึกษาขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต ท าใหท้ราบ

ถึงปัญหาท่ีส าคญัท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรายปลีกของธนาคารกรุงเทพใน

อนาคตได ้ซ่ึงเกิดจากหลายสาเหตุดว้ยกนั โดยสามารถแจกแจงสาเหตุของปัญหา ดว้ยการวิเคราะห์

แผนภูมิกา้งปลา (Fish bone diagram) ดงัน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี 3.3  แสดงแผนภูมิกา้งปลาของปัญหาเก่ียวกบัความพึงพอใจของการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ

ธุรกิจรายปลีก ธนาคารกรุงเทพ 

การวิเคราะห์แผนภูมิกา้งปลาแสดงให้เห็นว่า ปัญหาหลกัท่ีธนาคารกรุงเทพจะตอ้งเร่ง

ด าเนินการแกไ้ขคือ ปัญหาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรายปลีกของธนาคารกรุงเทพ ท่ีไม่พึงพอใจใน

การใหบ้ริการ โดยเกิดจากสาเหตุหลกั 3 สาเหตุดว้ยกนั ดงัน้ี 

 

 

 

ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
ในการบริการดา้น
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ใชเ้อกสารมาก 
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พนกังาน 



32 

สาเหตุท่ี 1 เกิดจากการด าเนินงานภายในของธนาคาร 

เน่ืองจากธนาคารกรุงเทพมีนโยบายในการพิจารณาสินเช่ือท่ีค่อนขา้งเขม้งวด ละเอียด 

และรอบคอบ (Conservative) ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชเ้อกสารตวัจริงท่ีมีการลงนามแลว้ในการ

ประกอบการพิจารณาสินเช่ือ เพื่อป้องกนัการปลอมแปลงเอกสาร และเพื่อให้สามารถตรวจสอบ

แหล่งท่ีมาของเอกสารกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งได ้ซ่ึงต่างจากธนาคารคู่แข่งท่ีสามารถใชเ้อกสาร

ผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ได ้นอกจากน้ีกระบวนการท างานภายในธนาคารเอง ก็ยงัมีขั้นตอนในการ

วิเคราะห์สินเช่ืออีกค่อนขา้งมาก ท าให้ตอ้งใชร้ะยะเวลานานกว่าจะทราบผลการพิจารณาสินเช่ือ 

ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จึงไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 

สาเหตุท่ี 2 เกิดจากเทคโนโลย ีและการใชง้านระบบ 

ธนาคารกรุงเทพมีช่องทางการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ส าหรับกลุ่มลูกคา้นิติ

บุคคล เพื่ออ านวยความสะดวกในการด าเนินธุรกิจใหส้ามารถท าธุรกรรมทางการเงินประเภทต่างๆ 

เช่นโอนเงิน จ่ายช าระค่าสินคา้ ตรวจสอบยอดเงิน จ่ายเงินเดือนพนกังาน ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ตลอด 24 

ชัว่โมง ผ่านระบบท่ีเรียกว่า Biz iBanking ซ่ึงตอ้งใชบ้ริการผ่านทาง Internet Banking เท่านั้น จาก

การสอบถามผูบ้ริโภคทราบว่า การใช้บริการผ่านระบบ Biz iBanking มีวิธีการใช้งานท่ีค่อนขา้ง

ยุง่ยาก มีการตรวจสอบความปลอดภยัหลายขั้นตอน และไม่สามารถใชบ้ริการผา่น Smartphone ได ้

ท าให้ผูบ้ริโภคยงัไม่ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการเท่าท่ีควร แต่อยา่งไรก็ตามผูใ้ชบ้ริการส่วน

ใหญ่ยงัคงเลือกใชบ้ริการระบบ Biz iBanking อยู ่เน่ืองจากเช่ือมัน่ในความปลอดภยัของระบบ 

สาเหตุท่ี 3 เกิดจากการใหบ้ริการของพนกังาน 

จากสัดส่วนฐานลูกคา้เดิมของสินเช่ือธุรกิจรายปลีกธนาคารกรุงเทพ ท่ีมีมากถึง 40% 

เม่ือเทียบกบัฐานลูกคา้สินเช่ือประเภทอ่ืนของธนาคาร ประกอบกบัจ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนอีกใน

แต่ละปี ท าให้เจา้หน้าท่ีสินเช่ือแต่ละคนตอ้งดูแลลูกคา้ไม่ต ่ากว่า 300 ราย จึงส่งผลให้ไม่สามารถ

บริการลูกคา้แต่ละรายไดอ้ย่างทัว่ถึง ท าให้ผูใ้ช้บริการบางรายไม่พึงพอใจในการให้บริการ และ

เปล่ียนไปใชบ้ริการกบัธนาคารคู่แข่งได ้นอกจากน้ียงัส่งผลกระทบต่อระยะเวลาในการทราบผลการ

พิจารณาสินเช่ือ เน่ืองจากในบางโอกาสมีผูส้นใจสินเช่ือพร้อมกนัเป็นจ านวนมาก ท าให้เจา้หนา้ท่ี

สินเช่ือไม่สามารถปฏิบติังานไดท้นัตามระยะเวลาท่ีก าหนด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการทราบผลการพิจารณา

สินเช่ือชา้ข้ึน 
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จากท่ีได้วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาไปแลว้ขา้งตน้  จะเห็นไดว้่า ทุกๆ สาเหตุส่งผล

กระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจรายปลีกธนาคารกรุงเทพดว้ยกนัทั้งส้ิน แต่

เม่ือพิจารณาถึงสาเหตุหลกัของปัญหาท่ีแทจ้ริง พบว่า ปัญหาหลกัท่ีกระทบต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการสินเช่ือธุรกิจรายปลีกธนาคารกรุงเทพ คือปัญหาท่ีเกิดจากการด าเนินงานภายในของ

ธนาคารเอง ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งเร่งหาวิธีการแกไ้ขโดยด่วน เพื่อป้องกนัการแยง่ชิงส่วนแบ่งทาง

การตลาดดา้นสินเช่ือของธนาคาร และเพื่อเพิ่มรายไดใ้หก้บัธนาคาร 
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บทที ่ 4 

การกาํหนดกลยุทธ์ และการแก้ไขปัญหา 

 

 

 จากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาในบทท่ี 3 ทาํให้ทราบว่าสาเหตุหลกัของปัญหาท่ี

แทจ้ริงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจรายปลีกธนาคารกรุงเทพ คือปัญหาท่ี

เกิดจากการดาํเนินงานภายในของธนาคาร ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดร้ะดมความคิดกบัเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ 

รวมถึงผูจ้ดัการสินเช่ือ เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยสามารถสรุปวิธีการ และ

แนวทางในการแกไ้ขปัญหาไดท้ั้งหมด 5 วิธี ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.1  แสดงวิธีการ และแนวทางในการแกปั้ญหา 

วิธีการ แนวทางในการแกปั้ญหา 

1. แบ่งหน้าท่ีการทาํงานของ

พนกังานอยา่งชดัเจน 

เปล่ียนแปลงกระบวนการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ 

เดิม เจา้หน้าท่ีสินเช่ือจะตอ้งปฏิบติังานทุกขั้นตอนในการทาํงาน

ของแผนกสินเช่ือธุรกิจรายปลีก โดยเร่ิมตั้งแต่ออกเยี่ยมลูกคา้ จน

ไปถึงการบริการลูกคา้หลงัอนุมติัคาํขอ 

ใหม่ แบ่งกลุ่มการทาํงานของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือตามขั้นตอนในการ

ทาํงานของแผนกสินเช่ือธุรกิจรายปลีก เช่น กลุ่มออกเยี่ยมลูกคา้ 

กลุ่มวิเคราะห์สินเช่ือ กลุ่มดูแลหลงัการอนุมติัคาํขอ เป็นตน้ 

2.  เพิ่ ม ช่ อ ง ท า ง ใ น ก า ร

ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

พฒันาช่องทางการให้บริการดา้นสินเช่ือ ผ่านระบบ Biz iBanking 

โดยเพิ่มทางเลือกให้ผูบ้ริโภคสามารถขอสินเช่ือ จัดส่งเอกสาร 

รวมทั้งติดตามสถานะสินเช่ือ ผา่นระบบออนไลน์ได ้

3. เพิ่ มจํานวนพนักงานใน

การวิเคราะห์สินเช่ือ 

รับสมคัรพนักงานในตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือเพิ่ม เพื่อลดจาํนวน

ปริมาณคาํขอคา้งในหน่วยงาน และเพื่อดูแลผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

4. กระจายอาํนาจของผูอ้นุมติั กระจายอาํนาจให้แก่ผูอ้นุมติัในระดบัล่าง เช่นผูจ้ดัการสินเช่ือ มี

อาํนาจในการอนุมติัวงเงินสินเช่ือ เพื่อใหท้ราบผลอนุมติัเร็วข้ึน 

5. ติดตามสถานะงาน บงัคบัใช ้KPI ในการติดตามสถานะงานทุกสัปดาห์ เพื่อตรวจสอบ

การไหลของสถานะงาน 
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ภาพท่ี 4.1  ตาราง Making Choices แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งวิธีปฏิบติั และผลกระทบท่ีเกิดข้ึน 

 จากตาราง Making Choices แสดงให้ เห็นว่า วิธีการท่ี 2 การเพิ่มช่องทางในการ

ให้บริการดา้นสินเช่ือ เป็นวิธีการแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุด เน่ืองจากสามารถทาํไดง่้าย และให้ผลลพัธ์แก่

ธนาคารมากท่ีสุด โดยมีแนวทางในการแกปั้ญหาคือ การต่อยอดระบบ Biz iBanking ท่ีธนาคารมีอยู ่

ให้สามารถขอสินเช่ือธุรกิจผ่านระบบได ้เพื่อเป็นการแกปั้ญหาความล่าชา้ในการจดัส่งเอกสาร ทาํ

ให้มีเวลาในการวิเคราะห์สินเช่ือเพิ่มข้ึน และทราบผลการอนุมัติได้เร็วข้ึน ทั้ งยงัส่งผลดีต่อ

กระบวนการทาํงานภายในของธนาคาร ทาํให้การทาํงานอยู่ในระบบมากข้ึน นอกจากน้ีการเพิ่ม

ช่องทางในการให้บริการดา้นสินเช่ือผา่นระบบออนไลน์ ยงัเป็นช่องทางการให้บริการรูปแบบใหม่ 

ท่ีพฒันาข้ึนมาเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั จึงเป็นโอกาสท่ีธนาคารจะ

เขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคไดง่้ายข้ึน และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพใหมี้ความทนัสมยั 
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4.1  การกาํหนดกลยุทธ์ (Strategic Formulation) 

 กลยทุธ์ คือ การกาํหนดเป้าหมาย และแนวทาง หรือวิธีการปฏิบติังาน เพื่อใหบ้รรลุตาม

เป้าหมายท่ีกําหนดไว  ้เพื่อให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน และสามารถเติบโตใน

อุตสาหกรรมไดอ้ยา่งย ัง่ยืน โดยการกาํหนดกลยทุธ์นั้นจะตอ้งอาศยัการวิเคราะห์ภาพรวมทั้งภายใน

และภายนอกองคก์ร รวมทั้งวิเคราะห์จุดแขง็ และจุดอ่อนขององคก์ร เพื่อนาํความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัขององคก์รมากาํหนดเป็นกลยทุธ์ให้เหมาะสมกบัองคก์รมากท่ีสุด ทั้งน้ีการกาํหนดกลยทุธ์

นั้นจะตอ้งคาํนึงถึงระดบัท่ีแตกต่างกนัของกลยทุธ์ดว้ย ซ่ึงมีดว้ยกนั 3 ระดบั คือ กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 

กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ และกลยทุธ์ระดบัการปฏิบติัการ 

 

 
ภาพท่ี 4.2  แสดงระดบักลยทุธ์องคก์ร 

ท่ีมา : เอกสารประกอบการสอนวิชา Principles of Management 
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 4.1.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 

 เป็นกลยทุธ์หลกัท่ีจะแสดงใหเ้ห็นถึงทิศทาง และรูปแบบการดาํเนินงานขององคก์รใน

อนาคต เพื่อความอยู่รอดอย่างย ัง่ยืนในอุตสาหกรรม สร้างเสริมความสามารถทางการแข่งขนั และ

เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีองคก์รตอ้งการ โดยกลยทุธ์ระดบัองคก์ร แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 

  4.1.1.1  กลยทุธ์มุ่งเนน้การเจริญเติบโต (Growth Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ี

มุ่งสร้างความเจริญเติบโตให้องคก์ร เพื่อให้องคก์รมียอดขายเพิ่มข้ึน มีส่วนแบ่งทางการตลาดใน

อุตสาหกรรมมากข้ึน มีฐานลูกคา้เพิ่มข้ึน โดยใชว้ิธีการต่างๆ ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 วิธี คือ  

  1. การเติบโตแบบเข้มข้น  (Intensive Growth) ได้แก่ การเจาะตลาด 

(Market Penetration) การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) การพฒันาตลาดใหม่ (Market 

Development)  และการออกสู่ตลาดอุตสาหกรรมอ่ืน (Diversification) 

 
ภาพท่ี 4.3  แสดงกลยทุธ์มุ่งเนน้การเติบโตดว้ย Ansoff’s Growth Matrix 

ท่ีมา : http://nanayawkesse.com/pursuing-strategic-growth-through-the-ansoff-matrix/ 

 

  2. การเติบโตแบบรวมตวั (Integration Growth) ได้แก่ การเติบโตแบบ

แนวด่ิง (Vertical Growth) และการเติบโตแบบแนวนอน (Horizontal Growth) 

  3. การกระจายธุรกิจ (Diversification) ไดแ้ก่ การกระจายแบบสมัพนัธ์กบั

ธุรกิจเดิม การกระจายแบบไม่สมัพนัธ์กบัธุรกิจเดิม 
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  4.1.1.2  กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ี

เน้นการการดาํเนินงานในลกัษณะเดิม เหมาะสําหรับธุรกิจท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมท่ีไม่ค่อยมีการ

เปล่ียนแปลง หรืออ่ิมตวัแลว้  

  4.1.1.3  กลยทุธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีจะใช้

เม่ือองคก์รเร่ิมมีปัญหาทั้งทางดา้นยอดขาย หรือกาํไรไม่เป็นไปตามเป้าท่ีตั้งไว ้เพื่อตอ้งการรักษา

องคก์รไว ้โดยการลดตน้ทุนดา้นต่างๆ เช่นดา้นบุคลากร ดา้นการผลิต ดา้นการบริหาร เป็นตน้ รวม

ไปถึงการลดขยายขององคก์ร หรือการเลิกกิจการ 

 

 4.1.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 

 เป็นกลยทุธ์ระดบัหน่วยงาน ท่ีจะตอ้งกาํหนดตามกลยทุธ์หลกัขององคก์ร เพื่อกาํหนด

กิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนภายในองคก์ร ให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในอุตสาหกรรมได ้โดยกลยุทธ์น้ี

สามารถพิจารณากลุ่มเป้าหมายหลกั และกาํหนดกลยทุธ์การแข่งขนัได ้4 ประเภท ดงัน้ี 

 1. กลยุทธ์การเป็นผูน้าํดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) คือ สามารถผลิตสินคา้เดียวกนั

ไดใ้นตน้ทุนต่อหน่วยท่ีถูกกว่าคู่แข่ง ทาํให้ไดก้าํไรต่อหน่วยมากข้ึน หรือสามารถขายไดใ้นราคาท่ี

ถูกลงเพื่อตดัราคาคู่แข่ง 

 2. กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) คือ มีสินคา้หรือบริการท่ีแตกต่าง

จากคู่แข่ง สินคา้มีลกัษณะเฉพาะท่ีสามารถลอกเลียนแบบไดย้าก 

 3. กลยุทธ์การเป็นผูน้ําด้านต้นทุนสําหรับ ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Cost Focus) คือ การ

กาํหนดราคาท่ีตํ่ากวา่ตลาด โดยมุ่งตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 

 4. กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง สําหรับ ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Differentiation Focus) 

คือ การสร้างสินคา้ หรือบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งในตลาด โดยมุ่งตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 
 

 ตน้ทุนตํ่า (Low Cost) ความแตกต่าง (Differentiation) 

ตลาดขนาดใหญ่  

(Broad Market) 
เป็นผูน้าํดา้นตน้ทุน 

 (Cost Leadership) 

การสร้างความแตกต่าง 

(Differentiation) 

ตลาดเฉพาะกลุ่ม  

(NicheMark) 
ผูน้าํดา้นตน้ทุน 

สาํหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 

(Cost Focus) 

การสร้างความแตกต่าง 

สาํหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 

(Differentiation Focus) 

ตารางท่ี 4.2  แสดงกลยทุธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ท่ีมา : เอกสารประกอบการสอนวิชา Principles of Management 
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 4.1.3  กลยุทธ์ระดับการปฏิบัติการ 

 เป็นกลยุทธ์ระดบัระดบัหน้าท่ี ท่ีจะตอ้งกาํหนดวิธีในการปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกบั

กลยุทธ์หลกัขององค์กร และกลยุทธ์ระดับหน่วยงานขององค์กร ซ่ึงกลยุทธ์ระดับหน้าท่ีนั้ น จะ

แตกต่างกนัออกไปตามแต่ละหน่วยงานภายในองคก์ร เช่น 

 1. ก ารวิ จัย  แ ล ะ พัฒ น า (Research and Development Strategy) เป็ น ก ารค้น ค ว้า 

ปรับปรุง และพฒันาสินคา้ หรือบริการ ใหแ้ปลกใหม่ หรือมีคุณภาพมากข้ึน 

 2. ก าร ป ฏิ บั ติ ก าร  (Operations Strategy) เป็ น ก าร คิ ด ค้น ก ล ยุท ธ์ เพื่ อ ค ว บ คุ ม

กระบวนการทาํงานภายในองคก์ร  

 3. ดา้นการเงิน (Financial Strategy) เพื่อควบคุมค่าใช้จ่ายขององค์กร พิจารณาความ

คุม้ค่าก่อนท่ีจะตดัสินใจลงทุน การประเมินผลสถานะทางการเงิน 

 4. ด้านการตลาด (Marketing Strategy) เป็นการคิดคน้กลยุทธ์เพื่อกาํหนดแผนการ

ตลาด เช่น การตั้งราคาสินคา้ หรือบริการ การเลือกใชส่ื้อโฆษณา การทาํโปรโมชัน่ เป็นตน้ 

 5. ดา้นทรัพยากรบุคคล (Human Resource Strategy) เป็นการกาํหนดแผนการบริหาร

จดัการทรัพยากรบุคคล เพื่อเพิ่มขีดความสามารถขององคก์รในทุกดา้น เพื่อให้พนกังานในองคก์รมี

ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 

 

4.2  การกาํหนดกลยุทธ์ของธนาคารกรุงเทพ 

 จากวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ สามารถนาํมากาํหนดเป็นกลยทุธ์ของ

ธนาคารเพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปในแนวทางเดียวกนั และให้องคก์รบรรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

โดยการกาํหนดกลยทุธ์นั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั ประกอบไปดว้ย ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ 

และระดบัการปฏิบติัการ ดงัน้ี 

 

 4.2.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 

 เป็นการกาํหนดขอบเขต และแนวทางในการดาํเนินธุรกิจในอนาคต เพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเพื่อความอยูร่อดอยา่งย ัง่ยนืในอนาคต 

 จากเศรษฐกิจไทยท่ีมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นผลมาจากมาตรการกระตุน้การ

ใชจ่้าย และการลงทุนของภาครัฐ และแนวโนม้เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลย ีท่ีก่อใหเ้กิด

ธุรกิจ SMEs รายใหม่เป็นจาํนวนมาก ดังนั้ นจึงควรเลือกใช้กลยุทธ์มุ่งเน้นการเติบโต (Growth 
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Strategy) เพื่อเพิ่มรายไดใ้ห้กบัธนาคาร และเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดในอุตสาหกรรม โดยใชก้ล

ยทุธ์การเติบโตแบบเขม้ขน้ (Intensive Growth) เพื่อสร้างการเจริญเติบโตทางการตลาด ดงัน้ี 

  4.2.1.1  กลยทุธ์การเจาะตลาด (Market Penetration) 

 โดยจะเนน้การต่อยอดจากโอกาสในการเติบโตของธนาคาร เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ใน

ตลาดปัจจุบนั โดยให้ความสาํคญักบัลูกคา้ท่ีก่อตั้งใหม่ หรือลูกคา้เก่าท่ีตอ้งการจะลงทุนเพิ่มในดา้น

ของเทคโนโลยี ซ่ึงจากรายงานประจาํปีธนาคารกรุงเทพ ปี พ.ศ. 2559 ก็ได้มีกล่าวถึงกลยุทธ์น้ี

เช่นกนั 

  4.2.1.2  กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) 

 โดยจะมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์  และบริการใหม่ ตามการเปล่ียนแปลงของ

เทคโนโลยี เพื่ออาํนวยความสะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงินของผูบ้ริโภค และเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีอยูใ่นตลาดปัจจุบนั 

 

 4.2.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business-Level Strategy) 

 เป็นการกาํหนดกิจกรรมให้เกิดข้ึนภายในองค์กร เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขนั และเพื่อใหบ้รรลุแผนตามกลยทุธ์ระดบัองคก์ร 

 จากการวิเคราะห์ Five Force Model จะเห็นได้ว่า ผูบ้ริโภคมีอาํนาจในการต่อรองท่ี

ค่อนขา้งมาก เน่ืองจากผลิตภณัฑข์องแต่ละธนาคารไม่มีความแตกต่างกนั ดงันั้นกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ

ท่ีเหมาะสมกบัธนาคารกรุงเทพคือ กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ในรูปแบบการ

ให้บริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการทาํธุรกรรมทางการเงินของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนั 

และเพื่อให้ผูบ้ริโภครู้สึกประทบัใจเลือกใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงวิธีในการสร้างความ

แตกต่างของธนาคารนั่นคือ การนําเอาเทคโนโลยีดิจิทัล และนวตักรรมทางการเงิน มาพัฒนา 

ปรับปรุง รูปแบบการใหบ้ริการ โดยการต่อยอดจากเทคโนโลยเีดิมท่ีธนาคารมีอยู ่ใหส้ามารถรองรับ

การขอสินเช่ือธุรกิจผ่านระบบออนไลน์ได ้เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภค สร้าง

ความแปลกใหม่ และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธนาคาร 
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 4.2.3  กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional-Level Strategy) 

 เป็นการกาํหนดวิธีปฏิบติังานแต่ละหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้เป็นไปตามกลยุทธ์

ระดบัธุรกิจ และระดบัองคก์รท่ีไดมี้การตั้งไว ้

 กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการท่ีสอดคลอ้งกบักลยทุธ์ระดบัธุรกิจ และกลยุทธ์ระดบัองคก์ร 

คือ กลยุทธ์ดา้นการวิจยั และพฒันา เน่ืองจากเทคโนโลยี และนวตักรรมทางการเงิน ท่ีมีแนวโน้ม

เติบโตอยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการใชเ้ทคโนโลย ี

ทาํให้ธนาคารจาํเป็นตอ้งพฒันารูปแบบการให้บริการให้มีความทนัสมยั ตามการเปล่ียนแปลงของ

เทคโนโลยีอยู่เสมอ เพื่อสร้างความแตกต่างในด้านนวตักรรม และสร้างความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนั โดยใหแ้ผนกไอที และแผนกพฒันาผลิตภณัฑ ์เป็นผูรั้บผดิชอบหลกั 

 

 

4.3  สรุป 

 จากการกาํหนดกลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบั ของธนาคารท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า 

กลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบั มีความสัมพนัธ์กนั โดยกลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) ท่ีเหมาะสม

กบัธนาคารกรุงเทพคือ กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเติบโต (Growth Strategy) มีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มรายได้

ให้กบัธนาคาร และเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดในอุตสาหกรรม โดยกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business-

Level Strategy) ท่ีจะตอบสนองเป้าหมายขององค์กรคือ การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 

ของบริการ เพื่อเป็นการสร้างความน่าสนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

ในยุคปัจจุบัน ซ่ึงการจะสร้างความแตกต่างของการบริการได้นั้ น จาํเป็นจะตอ้งวางกลยุทธ์ให้

หน่วยงานต่างๆ ร่วมกันปฏิบัติหน้าท่ีตามแนวทางท่ีกําหนดไว ้โดยกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ 

(Functional-Level Strategy) ท่ีจะตอบสนองเป้าหมายของกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ และระดบัองคก์ร คือ 

กลยทุธ์ดา้นการวิจยั และพฒันา เพื่อใหธ้นาคารมีการบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง สามารถกา้วทนัการ

เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี และสามารถให้บริการลูกค้าได้รวดเร็วข้ึน โดยพัฒนาระบบ Biz 

iBanking ให้สามารถให้บริการเก่ียวกับสินเช่ือธุรกิจได้ เช่น ขอสินเช่ือธุรกิจผ่านระบบ จัดส่ง

เอกสาร และตรวจสอบสถานะคาํขอ เป็นตน้ เพื่อลดปัญหาท่ีเกิดจากการดาํเนินงานภายในของ

ธนาคาร เช่น ความล่าชา้ในการจดัส่งเอกสาร และในการวิเคราะห์สินเช่ือ เป็นตน้ รวมถึงสร้างความ

แตกต่างให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจ และกลบัมาใชสิ้นเช่ือธุรกิจกบัธนาคารอีก นอกจากน้ียงัเป็น

การสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพใหก้ลบัมามีความทนัสมยัอีกคร้ัง สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ท่ี

กาํหนดไว ้
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บทที ่ 5 

การนํากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบัต ิ

 

 

 ในส่วนของขั้นตอนการนาํกลยทุธ์ไปใชใ้นทางปฏิบติั (Strategy Implementation) เป็น

ขั้นตอนท่ีสาํคญัท่ีสุด เน่ืองจากเป็นการนาํเอากลยทุธ์ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอก และปัจจยั

ภายใน ทั้งดา้นบวก และดา้นลบ มาแปลงออกเป็นแผนการปฏิบติังาน เพื่อนาํมาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิด

ข้ึนกบัองคก์ร ซ่ึงจากการกาํหนดกลยุทธ์ในบทท่ีผ่านมา พบว่า กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัธนาคารมาก

ท่ีสุด คือ กลยทุธ์ดา้นการวิจยั และพฒันา เพื่อให้ธนาคารมีการบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง เน่ืองจาก

ผลิตภณัฑข์องธนาคารมีลกัษณะเหมือนกนัทั้งอุตสาหกรรม ดงันั้นการบริการจึงเป็นขอ้เปรียบเทียบ

ท่ีทาํให้ผูใ้ช้บริการตัดสินใจเลือกใช้ อีกทั้ งเพื่อเป็นการแก้ไขปัญหาความไม่พึงพอใจในการ

ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจรายปลีก อนัเกิดจากการดาํเนินงานภายในของธนาคารท่ีค่อนขา้งล่าชา้  

 การนํากลยุทธ์มาใช้ในทางปฏิบัตินั้ น จาํเป็นจะต้องอาศัยความร่วมมือจากหลาย

หน่วยงาน หลายกิจกรรม เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุผลได้

ตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

 

 

5.1  แผนการปฏิบัตงิาน (Action Plan) 

 แผนการปฏิบติังาน (Action Plan) หมายถึง การนาํแนวความคิด ท่ีไดจ้ากการกาํหนด

กลยทุธ์มากาํหนดเป็นแผนการ หรือวิธีการดาํเนินงาน เพื่อช้ีนาํการดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตามกลยทุธ์ 

และบรรลุตามวิสัยทศัน์ขององคก์รท่ีไดก้าํหนดไว ้ดงันั้น เพื่อให้แผนการปฏิบติังานของธนาคาร

เป็นไปตามกลยทุธ์ ผูศึ้กษาขอนาํเสนอแผนการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 5.1  แผนปฏิบติังาน (Action Plan) เพื่อพฒันาระบบการขอสินเช่ือออนไลน์ ผา่นระบบ Biz 

iBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

1 2 3 4 5 6

1. ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับระบบ 2 ฝ่าย R&D, IT ได้ทราบประสิทธิภาพ และขีดจํากัดของระบบ

2. เก็บข้อมูลจากแผนกที่เกี่ยวข้อง 2 ฝ่าย R&D, IT, RO ได้ทราบขั้นตอนการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อ

3. พัฒนาระบบต่อยอดจาก App. เดิม 3 ฝ่าย IT สามารถขอสินเชื่อผ่านระบบออนไลน์ได้

4. ให้กลุ่มเป้าหมายทดลองใช้ระบบ 1 ผู้ใช,้ ฝ่าย IT ได้รับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากผู้ใช้

5. ปรับปรุงแก้ไขระบบ 1 ฝ่าย IT สามารถแก้ไขข้อผิดพลาดของระบบได้

6. โฆษณา ประชาสัมพันธ์การใช้งาน 3 ฝ่าย MK ปริมาณผู้ใช้ออนไลน์เพิ่มขึ้น

7. เปิดใช้งานระบบจริงบน  Platfrom - ฝ่าย IT ปริมาณยอดการขอสินเชื่อเพิ่มขึ้น

8. ติดตามผลการใช้ระบบจากผู้ใช้ - ฝ่าย R&D, IT ได้รับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากผู้ใช้

9. พัฒนาให้ระบบดีขึ้น - ผู้ใช,้ ฝ่าย IT ปรับปรุงระบบให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ

ช่วงระยะเวลา (เดือนที)่
โครงการ / แผนกิจกรรม ผู้รับผิดชอบ ค่าเป้าหมาย

แผนการปฏิบัติงานตามกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ ระยะเวลา  6  เดือน

ระยะเวลา

 (เดือน)

 
 จากตารางท่ี 5.1  แสดงแผนการปฏิบัติงาน (Action Plan) จะเห็นได้ว่า แผนการ

ปฏิบติังานเพื่อพฒันาระบบการขอสินเช่ือออนไลน์ ผ่านระบบ Biz iBanking มีดว้ยกนัทั้งหมด 9 

ขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่การศึกษาระบบ การพฒันาระบบ การทดลองใช ้จนไปถึงการเปิดใชร้ะบบ และ

ติดตามผล โดยจะใช้ระยะเวลาในการปฏิบัติงานทั้ งหมดไม่เกิน 6 เดือน เพื่อให้สอดคลอ้งกับ

สภาพแวดลอ้มทางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภค และเทคโนโลยีดิจิทลัใน

อุตสาหกรรมมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ดงันั้นการทาํกิจกรรมในแต่ละกิจกรรมจึงตอ้งใชเ้วลา

ในการปฏิบติังานไม่นานจนเกินไป และในบางกิจกรรมก็จาํเป็นตอ้งปฏิบติังานพร้อมกนั เพื่อให้

แผนปฏิบติังานสาํเร็จทนัตามระยะเวลาท่ีกาํหนด ทั้งน้ีการท่ีแผนปฏิบติังานจะสามารถสาํเร็จไปได้

อย่างลุล่วงนั้น นอกจากพนักงานในแผนกการวิจยัและพฒันา จะตอ้งร่วมมือกนัปฏิบติังานแลว้ ก็

จาํเป็นจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย อาทิเช่น แผนก IT 

แผนกสินเช่ือธุรกิจรายปลีก แผนกการตลาด เป็นตน้ โดยสามารถอธิบายแผนการปฏิบติังาน ไดด้งัน้ี 
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 5.1.1  ศึกษาข้อมูลสําหรับนํามาพฒันาระบบ 

 โดยการศึกษาขอ้มูลดา้นเทคโนโลยีจากทั้งภายในองค์กร และภายนอกองค์กร เช่น

ศึกษาขอ้มูลดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั และนวตักรรมทางการเงินท่ีกาํลงัจะเกิดข้ึนในอนาคต ศึกษา

ขอ้มูลความสามารถ และประสิทธิภาพ รวมทั้งขอ้จาํกดัของระบบ Biz iBanking ท่ีธนาคารใชอ้ยู่ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อใหท้ราบถึงขีดความสามารถ และขอ้กาํจดัในการพฒันาต่อยอดระบบ และนาํเอา

เทคโนโลยใีหม่ๆ มาประยกุตใ์ชก้บัระบบเดิมท่ีธนาคารใชอ้ยู ่เพื่อสร้างความแตกต่าง และใหมี้ความ

ทันสมัยมากยิ่งข้ึน โดยมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานประมาณ 2 เดือน หน่วยงานหลักท่ีเป็น

ผูรั้บผดิชอบ คือแผนกไอที และแผนกการวิจยั และพฒันา 

 

 5.1.2  เกบ็ข้อมูลจากแผนกทีเ่กีย่วข้อง 

 เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทั้งหมดจากภายในองคก์ร โดยการสอบถามหน่วยงานต่างๆ 

ท่ีเก่ียวขอ้งกับการพฒันาระบบในคร้ังน้ี อาทิเช่น แผนกสินเช่ือธุรกิจรายปลีก เพื่อให้ทราบถึง

กระบวนการทาํงาน ปัญหา และขอ้จาํกดัในการทาํงาน เน่ืองจากเป็นแผนกท่ีเก่ียวกบัการพฒันา

ระบบคร้ังน้ีโดยตรง เพื่อนาํเอาขอ้มูลท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาระบบให้ตอบโจทยก์าร

แกไ้ขปัญหาทั้งภายในองคก์ร และภายนอกองคก์ร โดยมีระยะเวลาในการปฏิบติังานประมาณ 2 

เดือน หน่วยงานหลกัท่ีเป็นผูรั้บผดิชอบ คือแผนกไอที แผนกการวิจยั และพฒันา และแผนกสินเช่ือ

ธุรกิจรายปลีก 

 

 5.1.3  พฒันาระบบต่อยอดจากระบบเดิม 

 เป็นขั้นตอนท่ีผูรั้บผดิชอบคือ ฝ่ายไอที นาํขอ้มูลและความรู้ท่ีรวบรวมได ้มาพฒันา ต่อ

ยอดระบบ Biz iBanking ให้สามารถรองรับการขอสินเช่ือออนไลน์ รวมไปถึงการติดตามสถานะ

งาน ผ่านระบบ เพื่อแก้ปัญหาความล่าช้าในกระบวนการทาํงานภายในองค์กร และตอบสนอง

พฤติกรรมการทาํธุรกรรมผ่านอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนั โดยมีระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานประมาณ 3 เดือน มีเป้าหมายเพื่อให้ระบบ Biz iBanking สามารถรองรับการขอสินเช่ือ

ผา่นระบบออนไลน์ได ้
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 5.1.4  ให้กลุ่มเป้าหมายทดลองใช้ระบบ 

 เม่ือฝ่ายไอที พฒันาระบบ Biz iBanking ให้สามารถรองรับการขอสินเช่ือออนไลน์

เรียบร้อยแลว้ ก่อนการเปิดใชง้านจริง จาํเป็นตอ้งใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ทดลองใชร้ะบบเพื่อตรวจสอบ

ประสิทธิภาพของระบบ และตรวจสอบขอ้ผดิพลาดของระบบท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการใชง้าน โดยมี

เป้าหมายเพื่อให้ผูท้ดลองใชร้ะบบไดแ้สดงความคิดเห็น รวมทั้งให้คาํแนะนาํ เพื่อนาํไปปรับปรุง

แกไ้ขในขั้นตอนต่อไป โดยในขั้นตอนน้ีมีระยะเวลาในการปฏิบติังานประมาณ 1 เดือน 

 

 5.1.5  ปรับปรุงแก้ไขระบบ 

 เป็นการนาํเอาปัญหา หรือคาํแนะนาํท่ีไดจ้ากการเปิดใหก้ลุ่มเป้าหมายทดลองใชร้ะบบ 

มาพฒันา ปรับปรุงระบบให้พร้อมใช้งานมากยิ่งข้ึน เพื่อลดความผิดพลาด และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชง้านจริงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยมีระยะเวลาในการปฏิบติังานประมาณ 1 เดือน 

 

 5.1.6  โฆษณา ประชาสัมพนัธ์การใช้งาน 

 เป็นการทาํการตลาดผา่นช่องทางต่างๆ เช่น โฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์ ส่ืออินเทอร์เน็ต 

เพื่อสร้างการรับรู้ถึงช่องทางการให้บริการรูปแบบใหม่แก่ผูบ้ริโภค และกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคทดลอง

ใชบ้ริการผา่นระบบ โดยในขั้นตอนน้ีจะทาํควบคู่ไปกบัการเปิดใชง้านระบบจริง มีระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานประมาณ 3 เดือน หน่วยงานหลกัท่ีเป็นผูรั้บผิดชอบ คือแผนกการตลาด โดยมีเป้าหมาย

เพื่อสร้างการรับรู้ และการจดจาํใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ใหเ้กิดความน่าสนใจ และใหมี้จาํนวนผูใ้ชบ้ริการขอ

สินเช่ือผา่นระบบออนไลน์เพิ่มข้ึน 

 

 5.1.7  เปิดใช้งานเต็มรูปแบบ ติดตามผลการใช้ และพฒันาระบบ 

 ในขั้นตอนสุดทา้ย เป็นการรวมขั้นตอนท่ี 7 8 และ 9 ไวด้ว้ยกนั โดยหลงัจากเปิดใช้

ระบบเตม็รูปแบบ แผนกไอทีจะตอ้งคอยติดตามผลการใช ้เพื่อให้สามารถแกปั้ญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน

ไดอ้ย่างทนัถ่วงที อีกทั้งยงัตอ้งคอยติดตามข่าวสาร และแนวโนม้ดา้นเทคโนโลยีใหม่ๆ ในอนาคต 

เพื่อนาํมาพฒันาระบบใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
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5.2  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 

 ความเส่ียง (Risk) หมายถึง เหตุการณ์ท่ีมีความไม่แน่นอน ซ่ึงมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนใน

อนาคต โดยอาจก่อให้เกิดผลกระทบ หรือความเสียหายต่อธุรกิจ เช่น ความเสียหายในดา้นการ

ดาํเนินงาน ดา้นการเงิน หรือผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ และช่ือเสียงขององคก์ร ทาํให้การดาํเนิน

ธุรกิจขององคก์รไม่ประสบความสาํเร็จ หรือไม่บรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีองคก์รไดก้าํหนดไว ้

 

 5.2.1  ปัจจัยเส่ียง (Risk Factor) 

 หมายถึง ต้นเหตุ หรือสาเหตุท่ีมาของความเส่ียง ท่ีจะทาํให้องค์กรไม่บรรลุตาม

เป้าหมาย ซ่ึงสามารถเกิดไดท้ั้งปัจจยัภายนอกองคก์ร และปัจจยัภายในองคก์ร โดยองคก์รจะตอ้งระบุ

สาเหตุท่ีมาของความเส่ียงให้แน่ชดั เพื่อจะไดว้ิเคราะห์ และกาํหนดมาตรการ รวมทั้งแนวทางการ

แกไ้ข เพื่อลดความเส่ียงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 ปัจจยัภายนอกองคก์ร เช่น ภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสงัคม ภยัธรรมชาติ เป็นตน้ 

 ปัจจยัภายในองคก์ร เช่น กระบวนการทาํงาน บุคลากร ทรัพยากรทางธุรกิจ เป็นตน้ 

 

 5.2.2  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 

 หมายถึง การวางแผนจดัการความเส่ียง เพื่อหาแนวทางในการป้องกนัความเส่ียง หรือ

ลดความเส่ียงให้อยู่ในระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้เพื่อให้องคก์รเกิดความเสียหายนอ้ยท่ีสุด โดยการ

บริหารความเส่ียงจะตอ้งคาํนึงถึงเป้าหมายขององคก์รเป็นสาํคญั 

 

 5.2.3  การระบุความเส่ียง (Risk Identification) 

 หมายถึง การระบุสาเหตุท่ีทาํให้เกิดความเส่ียงท่ีองค์กรเผชิญอยู่ หรือแฝงอยู่ใน

กระบวนการทาํงาน ซ่ึงจะตอ้งสามารถอธิบายถึงผลกระทบ หรือความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนจาก

ความเส่ียงได ้โดยการระบุความเส่ียงนั้น จะช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจถึงปัญหาท่ีองคก์รเผชิญอยูไ่ดดี้ข้ึน 
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 5.2.4  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 

 หมายถึง การประเมิน และจดัลาํดบัความสาํคญัของความเส่ียง ท่ีอาจจะส่งผลกระทบ

ต่อการดาํเนินงานขององคก์รในอนาคต เพื่อหาวิธีรับมือ และบรรเทาความเส่ียงใหก้ระทบต่อองคก์ร

นอ้ยท่ีสุด โดยการประเมินความเส่ียง สามารถพิจารณาไดจ้าก 2 มิติ คือ  

 1. โอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง (Likelihood) หมายถึง เหตุการณ์นั้นมีโอกาสเกิดข้ึนมาก

นอ้งเพียงใด 

 2. ผลกระทบจากเหตุการณ์ท่ีจะเกิดความเส่ียง (Impact) หมายถึง เหตุการณ์นั้ นมี

ผลกระทบต่อองคก์รมากนอ้งเพียงใด 

 
ภาพท่ี 5.1  แผนภาพตาราง Risk Assessment 

ท่ีมา :  https://www.pivotpointsecurity.com/blog/using-matrix-models-for-risk-assessment/ 
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ตารางท่ี 5.2  แสดงผลการประเมินความเส่ียง และแผนการบรรเทาความเส่ียง 

 

ปัจจัยเส่ียง โอกาสที่

จะเกดิ 

ผลกระทบ สรุป

ภาพรวม 

วธีิการบรรเทาปัญหา 

1.  ระ บบงาน  IT ไ ม่

สามารถปฏิบติังานได้

เตม็ประสิทธิภาพ 

 

 

M 

 

 

H 

 

 

H 

- ติดตามผลการใชง้านของผูใ้ช ้

ปรับปรุง และพฒันาระบบการ

ทํางานให้มีประสิทธิภาพอยู่

เสมอ เพื่อลดข้อผิดพลาดใน

การใชง้าน 

2.  ข า ด บุ ค ล า ก ร ท่ี มี

ทกัษะเฉพาะดา้น IT 

 

L 

 

M 

 

M 

-  จ้าง  Outsource ด้าน IT ท่ี มี

ประสบการณ์ในการทํางาน

โดยเฉพาะ 

3.  ก า ร แ ข่ ง ขั น ใ น

อุตสาหกรรมท่ีรุนแรง 

 

 

H 

 

 

M 

 

 

M 

- ทํ า โ ป ร โ ม ชั่ น ส่ ง เ ส ริ ม

การตลาด  จูงใจให้ผู ้บริโภค

รู้สึกสนใจ และเลือกใชบ้ริการ

ผ่านช่องทางออนไ ลน์ เ ป็น

อนัดบัแรก 

4.  การเปล่ียนแปลง

อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว ข อ ง

เ ท ค โ น โ ล ยี  แ ล ะ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

 

 

H 

 

 

 

M 

 

 

 

H 

-  ติดตามข่าวสาร แนวโน้ม

เ ท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล  แ ล ะ

น วั ต ก ร ร ม ท า ง ก า ร เ งิ น 

สมัย ใ ห ม่  เ พื่ อนํามาพัฒน า

ร ะ บ บ ใ ห้ ทัน ส มัย ต า ม ก า ร

เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี 

และพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

5. ความเส่ียงอันเกิด

จากขอ้มูลเทจ็ 

 

 

M 

 

 

H 

 

 

H 

- ตรวจสอบแหล่ง ท่ีมาของ

ข้อมูล และตรวจสอบข้อมูล

จากแหล่งข้อมูลท่ีเ ช่ือถือได้ 

เช่น อา้งอิงจากหน่วยงานของ

ภาครัฐ 
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5.3  การกาํหนด Balanced Scorecard  

 Balanced Scorecard (BSC) คือ ระบบ หรือกระบวนในการบริหารงานชนิดหน่ึงท่ี

อาศยัการกาํหนดตวัช้ีวดั (KPI) เป็นกลไกสาํคญัในการประเมินผลของแผนการปฏิบติังานโครงการ 

เพื่อใหผู้บ้ริหารไดท้ราบวา่การปฏิบติังานตามแผนงานโครงการมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 

 Kaplan และ Norton (Kaplan and Norton, 2000) ไดใ้หนิ้ยามไวว้า่ “Balanced Scroecard 

เป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการนาํกลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั (Strategic Implementation) 

โดยอาศยัการวดั หรือประเมิน (Measurement) ท่ีจะช่วยทาํใหอ้งคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึง

อนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จขององคก์ร (Alignment and focused)” 

 Balanced Scorecard จะช่วยวดัผลการปฏิบติังานใหอ้งคก์รเห็นถึงภาพรวมขององคก์ร

ไดท้ั้งหมด 4 มุมมอง ประกอบไปดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการ

เรียนรู้ และเติบโต 

 

ภาพท่ี 5.2  แสดงโครงสร้างภาพรวม ของ Balanced Scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 

ท่ีมา : https://corehr.wordpress.com/2012/09/20/balanced-scorecard-2/ 
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 5.3.1  The Financial Perspective เป็นมุมมองด้านการเงิน เช่น การเพิ่มรายได ้เพิ่ม

ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตน้ทุนตํ่า การสูญเสียระหว่างผลิตน้อย และการหาแหล่งเงินทุนท่ีมี

ตน้ทุนตํ่า เป็นตน้ 

 

 5.3.2  The Customer Perspective เป็นมุมมองด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอของลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ กระบวนการดา้นการตลาด และการจดัการดา้นลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นตน้ 

 

 5.3.3  The Business Process Perspective เป็นมุมมองด้านกระบวนการทํางานภายใน

องค์กร เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆ การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ การประสานงาน

ภายในองคก์ร และการจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นตน้ 

 

 5.3.4  The Learning and Growth Perspective เป็นมุมมองด้านการเรียนรู้ และการ

เติบโต เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และการ

พฒันาระบบอาํนวยความสะดวกในการทาํงาน เป็นตน้ 
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ตารางท่ี 5.3  แสดงการกาํหนด Balanced Scorecard ของธนาคารกรุงเทพ 

วตัถุประสงค์ 

(Objective) 

ตัวช้ีวดั 

(Measure) 

เป้าหมาย 

(Target) 

ดา้นการเงิน 

- ร า ย ไ ด้ ร ว ม ข อ ง

ธนาคารเพิ่มข้ึน 

- ยอดการปล่อยสินเช่ือ 

 -  ต้น ทุ น ใ น ก า ร บ ริ ห า ร

จดัการ 

- ยอดการปล่อยสินเช่ือโตข้ึน 5% 

จากปีท่ีแลว้ 

- ลดจาํนวนสาขา ลดค่าใช้จ่ายใน

การบริหาร การจดัการทรัพยากร 

ดา้นลูกคา้ 

- เพื่อสร้างความพึง

พ อ ใ จ ใ น ด้า น ก า ร

ใหบ้ริการ 

- สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี

ใหก้บัธนาคาร 

- จํานวนข้อร้องเรียนจาก

ผูใ้ชบ้ริการ 

- จํานวนผู ้ขอสินเช่ือผ่าน

ระบบออนไลน์ 

-  ไม่ มีข้อ ร้อง เ รียน ใน เ ร่ืองการ

ใหบ้ริการชา้ 100% 

- มีผูข้อสินเช่ือผ่านระบบออนไลน์ 

20% ในปีแรก 

ดา้นกระบวนการภายใน 

- ปรับปรุงการทาํงาน

ให้มีประสิทธิภาพ

มากยิง่ข้ึน 

 -  ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร

ปฏิบติังาน 

- ระยะเวลาในการทราบผล

ของลูกคา้ 

- สามารถปฏิบัติงานได้มากกว่า 2  

คาํขอต่อเดือน 

-  ลูกค้าทราบผลอนุมัติภายใน 2 

สปัดาห์ 

ดา้นการเรียนรู้ และเติบโต 

- พฒันาทกัษะในการ

วิ เ ค ร า ะ ห์ สิ น เ ช่ื อ 

และการใชร้ะบบ 

- ทดสอบความรู้ก่อน และ

หลงัการอบรม 

-จํานวนคร้ังในการแก้ไข

งาน 

- ผ่านเกณฑ์การทดสอบหลังการ

อบรม >70% 

-ลดจาํนวนการคืน Case 10% ต่อปี 
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5.4  สรุปผลการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ

 ถึงแมว้่าปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพจะยงัคงเป็นท่ียอมรับ และไดรั้บความไวว้างใจจาก

กลุ่มผูป้ระกอบธุรกิจให้เป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน และสนับสนุนเงินลงทุน จนมีส่วนแบ่งทาง

การตลาดดา้นสินเช่ือมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 ในประเทศไทย แต่ธนาคารกรุงเทพก็ยงัคงมีจุดอ่อนใน

เร่ืองของภาพลกัษณ์การให้บริการท่ีค่อนขา้งชา้ และมีความลา้สมยัในเร่ืองของเทคโนโลยีเม่ือเทียบ

กบัธนาคารอ่ืน ดว้ยเหตุน้ีจึงอาจจะส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ

ในอนาคตได ้ดงันั้นเพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ธนาคารกรุงเทพจึงตอ้งเร่งหาวิธีการพฒันา

ผลิตภณัฑ ์และการบริการ ใหมี้ความแตกต่าง และใหมี้การบริการท่ีรวดเร็วกวา่คู่แข่ง เพื่อใหส้ามารถ

เพิ่ม หรือรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นสินเช่ือไว ้และเพื่อเป็นการเพิ่มฐานลูกคา้ รวมถึงเพิ่ม

รายไดใ้หแ้ก่ธนาคาร โดยแนวทางการแกไ้ขจะใชก้ลยทุธ์ดา้นการวิจยั และพฒันา มาพฒันา และต่อ

ยอดระบบ Biz iBanking ให้สามารถให้บริการเก่ียวกบัสินเช่ือธุรกิจได ้โดยการนาํเอาเทคโนโลยี

สมยัใหม่ รวมถึงนวตักรรมทางการเงิน มาปรับปรุงระบบให้มีความทนัสมยั และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้ธนาคารสามารถกา้วทนัการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ี

และสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพให้กลบัมามีความทนัสมยัอีกคร้ัง สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์

ของธนาคารท่ีไดก้าํหนดไว ้
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