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สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดเปนอยางดี ดวยความกรุณาจากหนวยงานภายในของ
บริษัทธนาคารทิสโก จํากัด(มหาชน) ท่ีทํางานของผูเขียนเองและหัวหนางานท่ีใหขอมูลท่ีเกี่ยวของใน 
กระบวนการทํางานรวมถึงใหคําปรึกษา ใหกําลังใจและมีการผอนปรนในเร่ืองของกรอบเวลาการ
ทํางานเพ่ือสนับสนุนการเรียนปริญญาโท ในหลักสูตรการจัดการและกลยุทธ นอกจากนี้ยังขอขอบพระคุณ 
ครอบครัวของผูเขียนท้ังบิดา มารดา พี่ชาย ท่ีเขาใจ ใหกําลังใจ และใหคําปรึกษาตลอดระยะเวลาท่ี
ทําการเรียน 

ท่ีสําคัญท่ีสุด ผูเขียนตองขอขอบคุณ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล และคณาจารย 
ทุกทานท่ีส่ังสอน มอบประสบการณ และประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูตลอดหลักสูตรจนมาถึงชวง
การจัดทําสารนิพนธเลมนี้ ซ่ึงการจัดทําสารนิพนธเลมนี้ โดยเฉพาะอยางยิ่งผูเขียนตองขอขอบพระคุณ 
ดร.ภูมิพร ธรรมสถิตยเดช อาจารยท่ีปรึกษาท่ีเสียสละเวลาสวนตัวอดทนส่ังสอนและคอยใหคําปรึกษา
ตลอดทั้งในและนอกเวลาเรียน รวมไปถึง ดร.พาสน ทีฆทรัพย และรองศาสตราจารย ดร.ณัฐสิทธิ 
เกิดศรี ผูเปนคณะกรรมการสอบสารนิพนธท่ีใหคําปรึกษาเพิ่มเติมในการปรับปรุงสารนิพนธฉบับนี้ 
นอกจากนี้ผูเขียนขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาสาขาการจัดการและกลยุทธ รุน 18C ทุกคนท่ีชวยเหลือกัน 
และแบงปนถายทอด แลกเปล่ียนความรูกันตลอดในชวงเวลาเรียนและเวลาสอบมาตลอดหลักสูตร  

สุดทายนี้ผูเขียนหวังวาสารนิพนธเลมนี้จะมีประโยชนแกผูท่ีสนใจตลอดจนผูท่ีเกี่ยวของ 
รวมถึงบุคคลอ่ืนท่ีจะทําการศึกษาในเร่ืองนี้เปนอยางดี และสรางประโยชนใหกับแผนกสินเช่ือรายยอย
ของธนาคารทิสโกท่ีผูเขียนปฏิบัติงานอยู เพื่อผลประโยชนตอองคกรสืบไป และหากสารนิพนธฉบับนี้ 
มีขอผิดพลาดประการใดผูเขียนขอนอมรับไวแตเพียงผูเดียว และขออภัยมา ณ ท่ีนี้ดวย 
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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อหากลยุทธในการปรับกระบวนการทํางานของสินเช่ือ

รายยอยเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง ,เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันและเพ่ิมโอกาสในการขยาย
ฐานลูกคาเพื่อเสริมความแข็งแกรงในธุรกิจสินเชื่อรายยอย โดยพิจารณาปจจัยตางๆ ผานเคร่ืองมือ 
PESTEL ,Five Force Analysis และProcess Flow Diagram รวมถึงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลเพื่อหา
สาเหตุของปญหาจากกระบวนการ การศึกษาครั้งนี้ใชกลยุทธระดับปฏิบัติการเพ่ือปรับกระบวนการ
ทํางานและใชระบบ IT มาสนับสนุนซ่ึงตองส่ือสารทําความเขาใจ สรางเปนแผนปฏิบัติงาน (Action 
Plan) พรอมบริหารจัดการความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนและควบคุมทิศทางการทํางานผาน KPI ใหสอดคลอง 
กับแผนท่ีกลยุทธ(Strategic Map) ตามวัตถุประสงคท่ีองคกรต้ังเปาหมายไว 

 
คําสําคัญ: ธนาคารทิสโก/ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย)/ การปรับกระบวนการทํางาน/ Process 

Flow Diagram/ กลุมธุรกิจสินเช่ือรายยอย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจท่ีเปรียบเสมือนฟนเฟองแหงการขับเคล่ือนเศรษฐกิจอยางธุรกิจการเงินการธนาคาร
ในปจจุบันนั้นมีการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน ซ่ึงเปนไปตามการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคและ 
สภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ไมเพียงแตธนาคารพาณิชยขนาดใหญเทานั้นท่ีตองปรับตัวตามการเปล่ียนแปลง 
ธนาคารพาณิชยขนาดเล็กก็เชนกันตองมีการปรับตัวตามใหทันสภาพเศรษฐกิจและคํานึงถึงผลดีผลเสีย
ของผลประโยชนท่ีทางธนาคารจะไดรับ ดังเชนกรณีที่เปนขาวใหญลาสุดในวงการธนาคาร ท่ีทาง
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ประกาศขายกลุมลูกคา Retail Banking เพราะความไมเช่ียวชาญ 
และไมสามารถแขงขันกับคูแขงในตลาดได จึงบรรลุขอตกลงกับทางธนาคารทิสโกท่ีเปนผูรับโอน
ท้ังสินทรัพยและหนี้สินในกลุมลูกคารายยอย (Retail Banking) ท้ังหมด 

ตลอดระยะเวลากวา 40 ปท่ีผานมา ธนาคารทิสโก ถือวาเปนธนาคารพาณิชยขนาดเล็ก
ท่ีเปนผูนําการบริการในสวนของสินเช่ือรายยอยแกลูกคามาอยางตอเนื่องและมีการเติบโตดวยดีอยาง
สมํ่าเสมอจนกระทั่งในชวงป 2557 ท่ีมีการชะลอตัวของเศรษฐกิจเรื่อยมาจนถึงปจจุบัน ทําใหทางกลุม
ผูบริหารของธนาคารมองหาชองทางในการปรับตัวเพื่อขยายฐานลูกคาในกลุมสินเช่ือรายยอยท่ีถึงแม
จะเติบโตลดลงแตยังคงมีคุณภาพหนี้ที่อยูในเกณฑดี ประจวบเหมาะกับชวงป 2559 ทางธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด(ไทย) มีแผนท่ีจะขายกลุมลูกคาธุรกิจรายยอยเพื่อดําเนินการเฉพาะกลุมลูกคา
ระดับ Corporate จึงเปนโอกาสใหทางธนาคารทิสโกเขาไปซ้ือฐานลูกคาเพื่อมาตอยอดและบริหารธุรกิจ
สินเช่ือรายยอยตอซ่ึงเปนสวนงานท่ีธนาคารมีความชํานาญแตเนื่องจากความหลากหลายของผลิตภัณฑ
จากธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ท่ีมีมากกวาทางธนาคารทิสโกทําใหการซื้อกิจการคร้ังนี้
สงผลกระทบตอระบบการทํางานของแผนกสินเชื่อรายยอยเปนอยางมากเน่ืองจากตองมีการวางแผน 
ปรับระบบการทํางานเพ่ือรองรับปริมาณงานท่ีมากข้ึนรวมถึงการเรียนรูเพื่อรองรับในผลิตภัณฑท่ียัง
ไมมีความชํานาญมากอน 
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เนื่องจากที่ผานมาในสวนงานสินเช่ือรายยอยของธนาคารทิสโกเนนใหบริการเฉพาะ
ผลิตภัณฑท่ีมีความถนัดโดยมุงไปท่ีการปลอยสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตขนาดเล็กเพื่อใชสวนตัว (Retail 
Product), การจํานําทะเบียนรถทุกประเภท (Personal Loan), การปลอยสินเช่ือเชาซ้ือรถบรรทุกเพื่อ
การพาณิชยรวมถึงเคร่ืองจักรท่ีใชประกอบในการดําเนินธุรกิจ (Commercial Product) และการปลอย
สินเช่ือในรูปแบบวงเงินเพื่อเชาซ้ือเคร่ืองจักรและรถทุกประเภทในเชิงพาณิชย (SME Loan) จึงทําให 
ฐานลูกคาคอนขางมีเฉพาะกลุมและไมหลากหลายมากพอที่จะตอบโจทยความตองการที่เพิ่มมากข้ึน
ของลูกคาตามกระแสนิยม ดังนั้นทางธนาคารจึงมองเห็นวาการซ้ือฐานลูกคาของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย)ซ่ึงหลังจากเขาทําการตรวจสอบพบวามีคุณภาพสินเช่ือเปนท่ีนาพอใจและคุมคาท่ี
จะลงทุนเพื่อขยายฐานลูกคาสําหรับการแขงขันท่ีมีแนวโนมรุนแรงมากข้ึนและการเติบโตในอนาคต 
แตท้ังนี้ท้ังนั้นปจจัยท่ีจะทําใหการควบรวมฐานลูกคาสินเช่ือรายยอยในครั้งนี้จะสําเร็จและดําเนินตอไป
ไดอยางราบร่ืน นั่นคือกระบวนการทํางานท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพรวมถึงทรัพยากรบุคคลท่ีมี
ศักยภาพท่ีทางธนาคารทิสโกพึงมี เนื่องจากเดิมมีผลิตภัณฑเพียงไมกี่อยางและเปนผูเช่ียวชาญในตลาด 
อยูแลวพนักงานเองก็คุนชินกับผลิตภัณฑเดิมๆ แตปจจุบันตองมาวิเคราะหสินเช่ือของผลิตภัณฑท่ี
หลากหลายมากข้ึนอีกท้ังท้ังยังไมมีความเช่ียวชาญ กลุมลูกคาก็แตกตางไปจากเดิม จึงตองมีการปรับปรุง 
และสรางกระบวนการทํางานเพ่ือใหธุรกิจมีความตอเนื่องและไมกระทบตอความรูสึกของคูคา (กลุม 
Dealer/ Developer) รวมถึงลูกคาของทางธนาคารอันเปนส่ิงท่ีพึงระวังยิ่ง 

ดังนั้นผูเขียนจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญของการปรับปรุงพัฒนากระบวนการทํางานและ
ศักยภาพของบุคลากร รวมถึงพัฒนาระบบงาน IT ท่ีเปนตัวแปรสําคัญในการลดข้ันตอนการทํางานใน
การพิจารณาสินเช่ือลงเพื่อใหการดําเนินธุรกิจเปนไปอยางราบร่ืนและรวดเร็วทันตอสภาพการแขงขัน 
ท่ีรุนแรงในปจจุบัน 
 
 
1.2  กระแสการควบรวม/ การซื้อพอรทในประวัติศาสตรของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย 
 
ตารางท่ี 1.1 ประวัติการควบรวม การซ้ือพอรต รวมถึงการโอนยายกิจการธนาคารในประเทศไทย 

 

รายชื่อธนาคาร ปที่กอต้ัง ปที่ปด/โอนยายกิจการ หมายเหตุ
ธนาคารหวัง่หลจีนั 2476 2516 ตอมาเปลีย่นชื่อเปน ธนาคารหวัง่หลี
ธนาคารตนัเปงชุน 2477 2503 ตอมาเปลีย่นเปนธนาคารไทยพัฒนา (พ.ศ. 2503)

ธนาคารนครหลวงไทย 2484 2554 ยบุรวมกจิการกบัธนาคารธนชาต
ธนาคารมณฑล 2485 2509 ยบุรวมกบัธนาคารเกษตร จดัตัง้เปน "ธนาคารกรงุไทย"

ธนาคารแหงเอเชียเพื่อการ
อตุสาหกรรมและพาณิชยกรรม

2482 2519 เปลีย่นชื่อเปนธนาคารเอเชีย (พ.ศ. 2519)

ธนาคารกรงุเทพฯ พาณิชยการ 2487 2541
แปรสภาพเปนบรษิทัลกูหนี้ (ลมละลายป พ.ศ. 2546) และโอนสนิทรพัยไปยงัธนาคารกรงุไทย 
(เฉพาะสนิทรพัย หนี้สนิทีม่คีณุภาพ และเงินฝากลกูคาเดมิ) และบรษิทั บรหิารสนิทรพัย 
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ตารางท่ี 1.1 ประวัติการควบรวม การซ้ือพอรต รวมถึงการโอนยายกิจการธนาคารในประเทศไทย 
(ตอ) 

 

 
 

1.2.1  ตัวอยางประวัติการรวม/ เปล่ียนชื่อ/ การซ้ือกลุมธุรกิจระหวางธนาคาร 
1.2.1.1 กรณีธนาคารหวั่งหลีจัน 
กอต้ังในป พ.ศ. 2476 ตอมาในป พ.ศ. 2516 เปล่ียนช่ือเปน ธนาคารหวั่งหลี 

และในป พ.ศ. 2542 ขายหุนขางมากให Standard Chartered Bank แหงอังกฤษ แลวเปลี่ยนชื่อเปน 
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนครธน และป พ.ศ. 2548 ขายหุนท้ังหมด แลวเปล่ียนช่ือเปนธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด (ไทย) 

ธนาคารหว่ังหลีจั่น(ธนาคารนครธน) เปนกลุมธุรกิจของคนไทยเช้ือสายจีน 
คือตระกูล “หวั่งหลี” โดยกอต้ังข้ึนในป พ.ศ. 2476 ธนาคารเริ่มมีบทบาททางธุรกิจ หลังจากนั้นกวา 
40 ป เม่ือป พ.ศ. 2516 เปนตนมาโดยมีการเปล่ียนช่ือเปนธนาคารหวั่งหลีซ่ึงพัฒนาธนาคารยุคใหม
ดวยการนํา CITI-BANK เขามาถือหุนและชวยบริหาร โดยใชเวลา 7 ปในการเรียนรูและรอคอยโอกาส 

รายชื่อธนาคาร ปที่กอต้ัง ปที่ปด/โอนยายกิจการ หมายเหตุ
ธนาคารแหลมทอง 2491 2541 ยบุรวมกจิการกบัธนาคารรตันสนิ
ธนาคารไทยทนุ 2492 2542 เปลีย่นชื่อเปน ธนาคารดบีเีอสไทยทนุ ในป พ.ศ. 2542
ธนาคารเกษตร 2492 2509 ยบุรวมกบัธนาคารมณฑล จดัตัง้เปน "ธนาคารกรงุไทย"

ธนาคารเอเชียทรสัต 2493 2527 เปลีย่นชื่อเปนธนาคารสยาม
ธนาคารสงิขร 2493 2493 ตอมาเปลีย่นชื่อเปน ธนาคารศรนีคร
ธนาคารศรนีคร 2493 2545 ยบุรวมกจิการกบัธนาคารนครหลวงไทย
ธนาคารไทยพัฒนา 2503 2520 เปลีย่นชื่อเปนธนาคารมหานคร (พ.ศ. 2520)
ธนาคารหวัง่หลี 2516 2528 ตอมาเปลีย่นชื่อเปนธนาคารนครธน

ธนาคารมหานคร 2520 2541 ยบุรวมกจิการเขากบัธนาคารกรงุไทย ในป พ.ศ. 2541
ธนาคารสยาม 2527 2530 ปดกจิการ และโอนสนิทรพัยไปยงัธนาคารกรงุไทย
ธนาคารนครธน 2528 2542 ตอมาเปลีย่นชื่อเปนธนาคารสแตนดดารดชารเตอรดนครธน
ธนาคารไทยธนาคาร 2541 2552 กลุมซไีอเอม็บเีขามาถอืหุนใหญจงึเปลีย่นชื่อเปน ธนาคารซไีอเอม็บไีทย

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนครธน 2542 2548 ตอมาเปลีย่นชื่อเปนธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย)

ธนาคารดบีเีอสไทยทนุ 2542 2547 ยบุรวมกจิการเขากบัธนาคารทหารไทย ในป พ.ศ. 2547

ธนาคารจอี ีมนันี่ เพื่อรายยอย 2549 2550 โอนกจิการไปยงัธนาคารกรงุศรอียธุยา

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) 2548 2559
30 กนัยายน 2559 ธนาคารทสิโกออกแถลงการณเรือ่งการเขาซือ้กจิการกลุมลกูคารายยอยของ 
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) รวมมลูคาประมาณ 5.5 พันลานบาท ประกอบดวยยอด
สนิทรพัยประมาณ 41,600 ลานบาท และหนี้สนิประมาณ 36,100 ลานบาท

ธนาคารสนิเอเซยี 2548 2553
ธนาคารสากลพาณิชยแหงประเทศจนี (ICBC) ไดเขามาเปนผูถอืหุนรายใหญ จงึเปลีย่นชื่อเปน 
ธนาคารไอซบีซี ี(ไทย)

ธนาคารเอไอจ ีเพื่อรายยอย 2550 2552
เดมิคอืบรษิทัเงินทนุหลกัทรพัยบางกอกอนิเวสตเมนท (ตัง้แตป พ.ศ. 2504) ปจจบุนัเปลีย่นชื่อ
เปน บมจ.อยธุยา โทเทลิ โซลชูั่น ซึง่เปนบรษิทัในเครอื ธนาคารกรงุศรอียธุยา

ธนาคารรตันสนิ 2541 2542
รฐับาลไดเขาควบคมุกจิการธนาคารแหลมทอง เนื่องจากธนาคารประสบสภาพคลองในป พ.ศ. 
2541 โดยควบรวมกบั ธนาคารรตันสนิ เนื่องจากเพราะขนาดกจิการและไมมเีครอืขายสาขา 

ธนาคารยโูอบรีตันสนิ 2542 2548
กลุมยโูอบไีดซือ้กจิการของธนาคารเอเซยี โดยใชธนาคารเอเชียเปนแกนหลกัจงึยบุรวมกจิการ
เขากบัธนาคารเอเซยี

ธนาคารสหธนาคาร 2492 2541
ควบรวมกบับงล.กรงุไทยธนกจิและบรษิทัเงินทนุหลกัทรพัย 12 แหง โดยใชธนาคารสหธ
นาคารเปนแกนและเปลีย่นชื่อเปนธนาคารไทยธนาคาร

ธนาคารเอเชีย 2519 2541
ยบุรวมกจิการกบัธนาคารยโูอบรีตันสนิ โดยใชธนาคารเอเชียเปนแกนหลกั และเปลีย่นชื่อเปน
ธนาคารยโูอบ ีในป พ.ศ. 2547
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ทางธุรกิจ เม่ือธนาคารตางชาติถอนไป กิจการนี้ก็เขาตลาดหุน คนในตระกูลหวั่งหลีไดรับผลตอบแทน 
กันอยางมากมาย และท่ัวถึง การรวมตัวของตัวแทนหวั่งหลี 3 คนในการฟนฟูธนาคารซ่ึงแตละคนมา
จากหวั่งหลีสายตางๆ เปนความจงใจของ สุวิทย หวั่งหลี ท่ีจะทําใหตระกูลมีความเปนปกแผนมากข้ึน 
ในยุคของเขา ซ่ึงถือเปนความสําเร็จ เม่ือประเทศเขาสูยุคของความรุงเรืองทางเศรษฐกิจ โอกาสเกิดข้ึน
มากมาย แตละคนมองโอกาสตางกัน มีความสนใจตางกัน และไมมีเวลาหารือกัน พันธมิตรธุรกิจใหม
มีบทบาทมากข้ึน ขณะท่ีความสัมพันธในครอบครัวในทางธุรกิจลดลงจึงอาจเปนสาเหตุใหการบริหาร
ภายในระสํ่าระสาย มีสัดสวนหนี้สินเปนอยางมากทําใหทางธนาคารตกอยูในภาวะวิกฤต จึงตองตัดสินใจ
หาผูรวมลงทุนรายใหมซ่ึงนั่นก็คือธนาคารสแตนดารดชารเตอรดแตทางธนาคารจะรวมกับทางการใน 
การเพิ่มเงินทุนเพื่อลางหน้ีสินสะสมและกองทุนของธนาคารนครธนไมใหติดลบโดยจะมีการแบง
ผลประโยชนกันระหวางทางการและธนาคารสแตนดารดชารเตอรด โดยสาเหตุท่ีบรรลุขอตกลงกับ
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดไดเพราะผูบริหารธนาคารนครธนมองวาขอเสนอและความรูทางเทคโนโลยี 
ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนั้นจะชวยเพิ่มศักยภาพในการแขงขันกับธนาคารตางชาติและชวยให
ธนาคารนครธนสามารถดํารงอยูอยางยั่งยืนได โดยขอตกลงท้ังหมดถูกบรรลุในป พ.ศ. 2542  

1.2.1.2  กรณีธนาคารแหลมทอง 
ในป พ.ศ. 2491 ธนาคารแหลมทองกอต้ังข้ึนและป พ.ศ. 2541ถูกปดกิจการ

โอนสินทรัพยตั้งธนาคารใหมช่ือธนาคารรัตนสินในป พ.ศ. 2542 ขายหุนใหญให UOB (Singapore) 
เปล่ียนช่ือเปน ธนาคารยูโอบีรัตนสิน และป 2548 รวมกิจการกับธนาคารเอเชีย เปล่ียนช่ือเปน ธนาคาร
ยูโอบี 

ธนาคารแหลมทอง (Laem Thong Bank) เปนธนาคารพาณิชยในประเทศไทย 
กอต้ังข้ึนเม่ือป พ.ศ. 2491 ตอมาภายหลังไดขายกิจการและยุบรวมกิจการเขาเปนสวนหนึ่งของธนาคาร
รัตนสิน (ธนาคารของรัฐบาล) ในป พ.ศ. 2541 รัฐบาลไดเขาควบคุมกิจการธนาคารแหลมทอง เนื่องจาก
ธนาคารประสบปญหาสภาพคลองในป พ.ศ. 2541 โดยควบรวมกับ ธนาคารรัตนสิน เนื่องจากเพราะ
ขนาดกิจการและไมมีเครือขายสาขา ตอมารัฐบาลไดขายกิจการใหกับกลุมธนาคารยูไนเต็ดฯ ในป 
พ.ศ. 2542 จากนั้นจึงไดเปล่ียนช่ือเปน ธนาคารยูโอบีรัตนสิน ในป 2548 กลุมยูโอบีไดซ้ือกิจการของ
ธนาคารเอเซีย โดยใชธนาคารเอเชียเปนแกนหลักจึงยุบรวมกิจการเขาดวยกันและเปล่ียนช่ือเปนธนาคาร
ยูโอบี 

1.2.1.3 กรณีธนาคารกรุงศรีอยุธยาเปล่ียนผูถือหุนใหญเปน (BTMU) และ 
(GECIH) 

วันท่ี 27 สิงหาคม 2556 กรุงศรีไดรับอนุมัติจากกระทรวงการคลังและธนาคาร 
แหงประเทศไทย ใหมีสัดสวนของผูถือหุน ตางชาติไดมากกวา รอยละ 49 ของจํานวนหุนท่ีจําหนาย
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ไดแลวท้ังหมด วันท่ี 18 กันยายน 2556 กรุงศรีไดประกาศแผนการซ้ือกิจการ BTMU สาขากรุงเทพฯ 
และวันท่ี 31 ตุลาคม 2556 ท่ีประชุมวิสามัญผูถือหุนของกรุงศรี ไดอนุมัติการควบรวมกิจการของกรุงศรี 
และ BTMU สาขา กรุงเทพฯ โดยการซ้ือและรับโอนกิจการของ BTMU สาขากรุงเทพฯ มายังกรุงศรี 
รวมท้ังการเขาทําสัญญาซ้ือขายกิจการระหวาง กรุงศรี (ผูรับโอน) กับ BTMU (ผูโอน) และสัญญาอ่ืน 
ท่ีเกี่ยวของท้ังหมด ซ่ึงเปนการทํารายการไดมาซึ่งสินทรัพย ในชวงปลายเดือนธันวาคม 2556 หลัง
เสร็จส้ินการทําคําเสนอซ้ือหุนสามัญท้ังหมดของกรุงศรีโดยสมัครใจ (VTO) BTMU ไดเปนผูถือหุน
รวมกับกลุมรัตนรักษแทนท่ี GECIH โดย BTMU มีสัดสวนการถือหุนรอยละ 72.01 ขณะท่ีกลุมรัตนรักษ 
มีสัดสวนการถือหุนรอยละ 25 ของจํานวนหุนท่ีจําหนายไดแลวท้ังหมด  

ซ่ึงพัฒนาการท่ีสําคัญคร้ังนี้ เปนการผสานจุดแข็งของกรุงศรี และ BTMU 
เพื่อผลักดันใหกรุงศรีกาวสูตําแหนงผูนําของธุรกิจธนาคารพาณิชยในประเทศไทยไดอยางสมบูรณ 
BTMU เปนธนาคารระดับโลก โดยมีโครงขายกิจการครอบคลุมกวา 40 ประเทศท่ัวโลก การรวมเปน
พันธมิตรกับ BTMU จึงจะชวยเสริมสรางความแข็งแกรงใหกรุงศรี ในฐานะผูนําธุรกิจการเงินเพื่อรายยอย
ท้ังในประเทศไทย และในระดับภูมิภาค จากการขยายฐานลูกคาออกไปในวงกวางมากข้ึน 

1.2.1.4 กรณีธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ประกาศยุติการทําตลาด
สินเช่ือรายยอยและบรรลุขอตกลงในการขายกลุมลูกคาสินเช่ือรายยอยใหกับธนาคารทิสโก 

กรณีลาสุดคือการท่ีธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ประกาศยุติการ
ทําตลาดสินเช่ือรายยอยและบรรลุขอตกลงกับธนาคารทิสโกในการซ้ือกลุมธุรกิจลูกคารายยอยจากธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอรด โดยธนาคารทิสโก รับโอนธุรกิจสินเช่ือบุคคล สินเช่ือเพื่อการเคหะ สินเช่ือรายยอย 
ธุรกิจบริหารความม่ังค่ัง และธุรกิจเงินฝากบุคคล สวนบริษัท ออล- เวย จะรับโอนธุรกิจบัตรเครดิต
การซ้ือธุรกิจดังกลาวจะเสร็จสมบูรณ ในป 2560 โดยมูลคาสินทรัพยสุทธิของกิจการท่ีรับโอน ณ วันท่ี 
30 ก.ย. 2559 มีมูลคาประมาณ 5.5 พันลานบาท ประกอบดวยยอดสินทรัพยประมาณ 41,600 ลานบาท 
และหนี้สินประมาณ 36,100 ลานบาท ธนาคารทิสโกคาดวา จะเสริมความแข็งแกรงของธุรกิจลูกคา
รายยอย และเพ่ิมโอกาสขยายฐานลูกคาแหลงเงินทุนท่ีใช คือเงินทุนภายในของกลุมทิสโก และการ
ระดมเงินฝากและเงินกูยืมตามการดําเนินธุรกิจปกติของธนาคาร  

โดยนายพลากร หวั่งหลี ประธานเจาหนาท่ีบริหาร ประจําธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) และสํานักงานตัวแทน กลาววา ธุรกิจธนาคารบุคคลธนกิจ (ลูกคารายยอย - Retail 
Banking)แมวาการดําเนินงานจะเปนไปดวยดี แตมีขนาดของธุรกิจท่ีเล็กและยากท่ีจะแขงขันกับธนาคาร 
รายใหญภายในประเทศ ภายหลังจากการไตรตรองอยางถ่ีถวนแลวซ่ึงการตัดสินในคร้ังนี้สอดคลองกับ
แผนยุทธศาสตรการดําเนินธุรกิจทั่วโลก แตธนาคารยังคงมุงม่ันดําเนินธุรกิจในประเทศไทย และจะ
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ลงทุนอยางตอเนื่องในธุรกิจสถาบันธนกิจ และพาณิชยธนกิจ ยุทธศาสตรท่ีชัดเจน นั่นก็คือการมุงเนน
ไปในธุรกิจท่ีธนาคารสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคาไดอยางแทจริง 
 
 
1.3  ภาพรวมอุตสาหกรรม 
 

1.3.1  การใหบริการของธนาคารพาณิชย(เอกชน) 
1.3.1.1 การรับฝากเงินประเภทตางๆจากประชาชน และจายใหผลตอบแทน 

แกเจาของเงินตามพันธะผูกพัน 
 เงินฝากออมทรัพย มีจุดประสงคท่ีจะสงเสริมใหประชาชนเก็บออม 
 เงินฝากแบบประจํา มีกําหนดแนนอนใหเจาของเงินทวงถาม ผูฝากจะ

ไดรับดอกเบ้ียตามระยะเวลาและตามท่ีธนาคารแตละท่ีกําหนดไว ซ่ึงจะแบงระยะเวลาการฝากเปน 3, 
6, และ 12 เดือน 

 เงินฝากกระแสรายวัน มีการจายเงินแกเจาของเงินทวงถามไดทุกเม่ือ 
ผูฝากจะไดสมุดเช็ค แตจะไมไดรับดอกเบ้ียจากเงินฝาก 

 ฝากเผ่ือเรียก การจายเงินแกเจาของเงินเม่ือไรก็ตามท่ีทวงถาม 
 เงินฝากประเภทอ่ืนๆ เปนเงินฝากท่ีข้ึนอยูกับวัตถุประสงคของธนาคาร 

หรือกลยุทธในดานการสงเสริมดานการตลาดของธนาคาร 
1.3.1.2 บริการเงินกู 
 การเบิกเงินเกนิบัญชี 
 การใชเงินกูระยะส้ัน - ระยะยาว ตองตกลงกับธนาคารโดยมีหลักทรัพย 

คํ้าประกันการชําระเงิน อาจทําไดโดยการผอนชําระเปนงวดๆ  
 การรับซ้ือลดต๋ัว เม่ือผูสงต๋ัวมีความประสงคจะใชเงินกอนตั๋วนั้นถึง

กําหนดเวลา/ การรับรองตั๋ว หมายถึง การรับรองจากธนาคารวาผูทรงต๋ัวจะไดรับเงินแนนอน/ การอาวัล 
หมายถึง การท่ีธนาคารรับประกันการจายเงินแทนเจาของต๋ัวท้ังหมดหรือบางสวน 

1.3.1.3 บริการดานการตางประเทศ 
 การแลกเปล่ียนเงินตราระหวางประเทศ 
 การใหขอมูลเกี่ยวกับการตลาดตางประเทศ 
 การเปดเลตเตอรออฟเครดิต (Letter of Credit) การสงสินคา L/C จะชวย

ใหเกิดความมั่นใจท้ังผูซ้ือและผูขาย ท่ีนิยมใชกันแพรหลายมี 2 ชนิด คือ 
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1. เลตเตอรออฟเครดิตประเภทเพิกถอนได ผูเกี่ยวของสามารถยกเลิกหรือ
เปล่ียนแปลงเง่ือนไข ไดทุกเวลา แตตองกอนท่ีจะมีการรับซ้ือเอกสารนั้น 

2. เลตเตอรออฟเครดิตประเภทเพิกถอนไมได ธนาคารผูเปด L/C มีพันธะ 
ผูกพันแนนอน ตาม L/C ท่ีเปดจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไมไดนอกจากจะไดรับการยินยอม 

1.3.1.4 บริการอ่ืน ๆ 
 การใชบริการบัตรเครดิต/ บริการเงินดวนทางเคร่ืองเอทีเอ็ม 
 การใหบริการคุมครองอุบัติเหตุ/ การใหบริการเชาตูนิรภยั 
 การใหบริการรับชําระคาสาธารณูปโภค 
 การรับชําระภาษีเงินไดประจําป 
 การโอนเงินระหวางธนาคารในทองถ่ินและระหวางประเทศ 
 การเรียกเก็บเงิน เช็ค ดราฟต และตราสารทางการเงิน 
 การบริการเช็คของขวัญ/ การเปนผูจัดการมรดก 
 การใหคําแนะนําดานการลงทุน/ การใหขอมูลทางเครดิต 
 การออกใบคํ้าประกันการซ้ือขาย  
 การเปนตัวแทนจําหนายพนัธบัตรรัฐบาล 

 
1.3.2  การแบงประเภทตามขนาดสินทรัพยของธนาคารพาณิชย (เอกชน) 
ธนาคารพาณิชยหมายถึง บริษัทมหาชนจํากัดท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการรับ

ฝากเงินท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือครบกําหนดระยะเวลา ใหสินเช่ือ ซ้ือขายต๋ัวแลกเงิน ซ้ือขาย 
เงินตราตางประเทศ รวมถึงธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับการประกันภัยและหลักทรัพย ธุรกิจอนุพันธทางการเงิน 
ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส (e-banking)  ธุรกิจการเงินและธุรกิจการใหบริการอ่ืน จึงถือเปนสถาบัน
การเงินภาคเอกชนท่ีมีความสําคัญท่ีสุดในประเทศไทยเพราะมีปริมาณเงินฝากและจํานวนเงินใหกูสูงสุด 
เม่ือเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ ธนาคารพาณิชยไทย มีจํานวน 14 แหง ตามคํานิยามของธนาคารแหง
ประเทศไทย (ธปท.) ไดแบงขนาดของธนาคารพาณิชย โดยดูจากขนาดของสินทรัพย และมีการจัด
กลุมคูแขงขัน ตามสวนแบงการตลาด ดังนี้ 
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ภาพท่ี 1.1 การจัดกลุมธนาคารตามมูลคาของสินทรัพย 
 

1.3.2.1 ธนาคารพาณิชยขนาดใหญ หรือ ธนาคารที่มีสินทรัพยรวมต้ังแต
รอยละ 10 ข้ึนไป ประกอบดวย ธนาคารท้ังหมด 5 แหง คือ 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน): SCB 
 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน): KBANK 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน): BBL 
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน): KTB 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน): BAY 
1.3.2.2 ธนาคารพาณิชยขนาดกลาง หรือ ธนาคารท่ีมีสินทรัพยรวมตั้งแต

รอยละ 3 แตไมถึงรอยละ 10 ประกอบดวย ธนาคารท้ังหมด 2 แหง คือ 
 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน): TBANK 
 ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน): TMB 
1.3.2.3 ธนาคารพาณิชยขนาดเล็ก หรือ ธนาคารท่ีมีสินทรัพยรวมไมถึง

รอยละ 3 ประกอบดวย ธนาคารท้ังหมด 7 แหง คือ 
 ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) : UOB  
 ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) : TISCO  
 ธนาคารเกียรตนิาคิน จํากดั (มหาชน) : KK  
 ธนาคารแลนด แอนด เฮาส จาํกัด (มหาชน) : LH 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน): SCBT 
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1.3.3  ภาพรวมสินเชื่อรายยอยของธนาคารพาณิชย (เอกชน)  
 
ตารางท่ี 1.2 ปริมาณการใหสินเช่ือรายยอยของธนาคารพาณิชย ไตรมาสแรก ป 2560 

 
ที่มา: ศูนยวิจัยธนาคารกสิกรไทย ,2560 
 

จากตารางท่ี 1.2 สรุปไดวาในกลุมของสินเช่ือรายยอยหากแบงสัดสวนตามกลุมขนาดของ
ธนาคารจะพบวา กลุมของธนาคาร ขนาดใหญ 5 ธนาคารมีสวนแบงการตลาดท่ีสูงมาก เม่ือเทียบกับ
ธนาคารขนาดกลางและขนาดเล็ก  
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ภาพท่ี 1.2 การแสดงมูลคาการใหสินเช่ือรายยอยแบงตามกลุมขนาดธนาคาร (ไตรมาสแรก ป 2560) 
 

ในสวนของธนาคารทิสโกที่อยูในกลุมธนาคารขนาดเล็ก จะเห็นไดวาสัดสวนการปลอย
สินเชื่ออยูในลําดับท่ี 2 ของกลุมและเม่ือเกิดการซ้ือกลุมธุรกิจลูกคารายยอยของธนาคารสแตนดารด
ชารเตอรด มาแลวนั้นทางธนาคารทิสโกยอมสามารถชวงชิงสวนแบงทางการตลาดมาไดมากกวาเดิม
โดยหากสามารถปรับกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพและตอบโจทยลูกคาไดทุกกลุมซ่ึงอาจสงผล
ใหธนาคารทิสโกสามารถข้ึนเปนอันดับ 1 ของกลุมธนาคารขนาดเล็กไดในไมชา  
 

 
ภาพท่ี 1.3 การแสดงสวนแบงการตลาดของมูลคาสินเช่ือรายยอยในกลุมธนาคารขนาดเล็ก (ไตรมาส 

แรก ป 2560) 
 

ในสวนของป 2560 นี้ จากการคาดการณของศูนยวิจัยธนาคารกสิกรไทยพบวาสินเชื่อ
รายยอยจะเปนสินเช่ือท่ีเติบโตมากท่ีสุด ซ่ึงจากการพยากรณนี้ถือวาตรงกับกลยุทธของทางธนาคาร
ทิสโกที่ทําการซ้ือกลุมธุรกิจลูกคารายยอยของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด เพื่อขยายตลาดสินเชื่อ
รายยอยท่ีมีความเชี่ยวชาญและถือเปนจุดแข็งของทางธนาคาร อีกท้ังยังเพื่อเพิ่มกลุมผลิตภัณฑของสินเช่ือ 
รายยอยใหครบวงจรมากท่ีสุดเพื่อขยายฐานลูกคาและสามารถตอบสนองตอกลุมลูกคาไดทุกกลุมทุก
ความตองการ 

 
 

[ชื่อประเภท], 
[คา], 77.77%

[ชื่อประเภท], 
[คา], 11.35%

[ชื่อประเภท], 
[คา], 10.88% big medium small

315,529 , 27%

206,880 , 18%
187,254 , 16%

169,353 , 15%

142,046 , 12%

93,355 , 8% 41,823 , 4%

UOB Tisco CIMB KK LH ICBC SCBT

หนวยลานบาท
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ตารางท่ี 1.3 การพยากรณอัตราการเติบโตของสินเช่ือในป 2560 

 
ที่มา: ธนาคารแหงประเทศไทย,ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2560 
 

โดยจากตารางจะเหน็วาสินเช่ือรายยอยหรือ Retail Loan จากป 2559 – 2560 ถึงแมสินเช่ือ
ที่อยูอาศัยจะมีอัตราการเติบโตท่ีลดลงแตยังถือวาเปนสินเช่ือท่ีมีมูลคามากท่ีสุดและยังเปนแรงขับเคล่ือน
หลักของกลุมธุรกิจสินเชื่อรายยอย ซ่ึงการวิเคราะหและอนุมัติสินเช่ือท่ีอยูอาศัยนั้นกระทบตอการทํางาน 
ของทีม Retail & SME Credit โดยตรง เนื่องจากเดิมสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารทิสโกมีขนาดเล็กมาก 
เพราะฐานลูกคานอยไมสามารถทําตลาดสูคูแขงได ทางแผนก Retail & SME Credit จึงรับเปนหนวยงาน
ที่รับผิดชอบในการปลอยสินเช่ือให  ดังนั้นภายหลังการเขาซ้ือกลุมธุรกิจลูกคารายยอยจาก ธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ทําใหภาระงานในสวนนี้ทางแผนก Retail & SME Credit ก็ตองรับหนาท่ี 
ดําเนินการตอไป แตปริมาณงานท่ีจะเขามาแนนอนวาตองกระทบกับกระบวนการทํางานเดิม เพราะ
จะถูกกําหนดดวยเงื่อนไขทางการตลาดในการตบผลการอนุมัติที่ตองทําใหทันเวลาหรือใหไวกวาคูแขงขัน 
รายอ่ืน 
 
 
1.4  ประวัติและขอมูลธนาคารทิสโก  

1. 2512 จัดตั้งบริษัทเงินทุนหลักทรัพยเปนแหงแรกในประเทศไทย (TISCO) และบริการ 
จัดการกองทุนสํารองเล้ียงชีพเปนแหงแรกในประเทศไทย  

2. 2513 จัดตั้งบริษัทเงินทุนหลักทรัพยแหงแรกในประเทศไทย (TISCO)  
3. 2516 ใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตแกลูกคารายยอย  
4. 2518 กอต้ังบริษัทหลักทรัพยเพื่อดําเนินธุรกิจดานหลักทรัพยโดยเฉพาะ  
5. 2521 จัดตั้งบริษัท Hiway เพื่อใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถจักรยานยนต 
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6. 2526 จดทะเบียนเปนหลักทรัพยจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  
7. 2535 กอต้ังธุรกิจจัดการกองทุนรวม (บจก. หลักทรัพยจัดการกองทุนทิสโก)  
8. 2536 แปรสภาพเปนบริษัทมหาชน  
9. 2543 ริเร่ิมบริการกองทุนสวนบุคคล Private Fund  
10. 2544 ริเร่ิมบริการซ้ือขายหลักทรัพยทางอินเตอรเน็ต (Tisco e-trade) 
11. 2548 ไดรับอนุญาตใหยกระดับเปนธนาคารพาณิชยและเร่ิมประกอบธุรกิจธนาคาร 

พาณิชย 
12. 2551 จัดต้ัง บจก.ทิสโก โตเกียว ลีสซ่ิง เพื่อใหบริการสินเชื่อลีสซิ่ง แกกลุมลูกคา

นิติบุคคลญ่ีปุนพาณิชย 
13. 2552-Now ซ้ือกิจการของ บริษัท ไพรมัสลีสซ่ิง และ บริษัท จีเอ็มเอซี ซ่ึงเปนธุรกิจ

ใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต/ ขยายฐานธุรกิจสินเช่ือรายยอยออกสูภูมิภาค/ เปดตัว Tisco Wealth/ 
ริเร่ิมธุรกิจ ไมโครไฟแนนซ/ /ขยายฐานลูกคารายยอยดวยสินเช่ือจํานําทะเบียน “สมหวังเงินส่ังได”/ 
ขยายฐานลูกคาสินเช่ือท่ีอยูอาศัยโดยการซื้อพอรทจาก ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
 

1.4.1  วิสัยทัศน(Vision) และพันธกิจ (Mission) ขององคกร  
เพื่อเปนการกําหนดทิศทางและเปาหมายท่ีเปนหนึ่งเดียวกันของท้ังกลุมทิสโก กลุมทิสโก 

กําหนดใหมีการวางวิสัยทัศน พันธกิจ และคุณคาขององคกรไวอยางชัดเจนเปนลายลักษณอักษร วิสัยทัศน 
เปนตัว กําหนดภาพความมุงหวังสูงสุดท่ีองคกรตองการจะบรรลุพันธกิจเปนการกําหนด ภารกิจและ
หลักปฏิบัติท่ีองคกรจะยึดถือในการดําเนินธุรกิจ คุณคาหลัก คือหลักการรวมกันท่ี ผูบริหารและพนักงาน 
จะนํามาใชในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย  

วิสัยทัศน ขององคกร คือ “สรรคสรางโอกาสชาญฉลาดเพื่อคุณ”(Mastery in Wealth of 
Possibilities)  

พันธกิจ ขององคกร คือ “ทิสโกเปนองคกรแหงการเติบโตอยางมีคุณภาพท่ีมุงเนนการ
นําเสนอผลิตภัณฑการเงินอันมีคุณคาใหกบัลูกคาดวยความเช่ียวชาญอยางเปนผูนําและมืออาชีพ ทิสโก 
มุงม่ันท่ีจะขยายบริการใหครอบคลุมความตองการของลูกคาในทุกพื้นท่ี โดยใหความสําคัญกับ การริเร่ิม 
การสรางสรรคผลิตภัณฑการเงินใหมๆ และการใหคําแนะนําท่ีสรรสรางโอกาสทางการเงินของลูกคา 
ในทุกชวงของชีวิต การพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่องและการลงทุนในเทคโนโลยีช้ันนํา คือ หัวใจของ 
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเช่ือถือไดของเรา ทิสโกยังยึดม่ันในวัฒนธรรมองคกรท่ีซ่ือสัตยยุติธรรม
และโปรงใสเพ่ือสรางสรรคคุณคาอยางยั่งยืนเพื่อลูกคา ผูถือหุน พนักงานและสังคม   
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1.4.2  แบรนดทิสโก ตราสัญลักษณทิสโกและคานิยมทิสโก  
ทิสโกตองการสรางความสัมพันธอันดีกับคนท่ีแสวงหาโอกาสใหชีวิต เพราะเราเช่ือวา  

จุดเร่ิมตนของความสําเร็จ มักเกิดจากการมองเห็นคุณคาของ “โอกาส” ที่เขามาในชีวิตทิสโกจึงพรอม
สนับสนุนการสรางสรรคโอกาสใหมๆ ดวยตัวคุณเอง เพื่อมุงสูชีวิตท่ีดีกวาและความสําเร็จอัน ยั่งยืน 
และเราพรอมจะเปนผูชวยพาคุณไปใหถึงจุดหมายน้ัน ดวยความรู ความชํานาญท่ีเปนรากฐาน ความ
แข็งแกรงของเรา ประกอบกับความคิดสรางสรรค นํามาสรางสรรคโอกาสสูความม่ังค่ัง ทั้งทาง ความสุข
และการเงินเพื่อคุณและเพื่อสังคมไทย   

ทิสโกมีคานิยมองคกรซึ่งถือเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการแกลูกคา และเปนคุณ 
คาท่ีมุงปลูกฝงแกพนกังานทุกคนเพ่ือพัฒนาไปสูวัฒนธรรมองคกรและเปนแมบทใน การสรางทัศนคติ
ของการทํางานอยางมืออาชีพ คานิยมที่ทิสโกใหความสําคัญ ไดแก Mastery (เช่ียวชาญอยางผูนํา)/ 
Reliability (สรางผลงานท่ีนาเช่ือถือ สานความสัมพันธกับลูกคาดวยบริการท่ีดีที่สุด)/ Integrity (ซ่ือสัตย 
มีคุณธรรม)/ Customer Priority (ใสใจมุงบริการลูกคาเปนหลัก) / Creativity (ความคิดสรางสรรค)/ 
Guidance (การใหคําแนะนํา) 

 
1.4.3  โครงสรางองคกร 
ธนาคารทิสโก อยูภายใตกลุมของ ทิสโกไฟแนนเชียลกรุป ซ่ึงมีโครงสรางดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 1.4 โครงสรางบริษัทในกลุมทิสโกไฟแนนเชยีลกรุป 
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หากนับเฉพาะโครงสรางของทางธนาคารเองจะมีหนวยงานปฏิบัติการดังตอไปนี้ 
 

 
ภาพท่ี 1.5 โครงสรางของหนวยงานภายใต บมจ.ธนาคารทิสโก 
 

1.4.4  ผลการดําเนินงาน 
ผลการดําเนินงานของกลุมทิสโก ในไตรมาส 1 ป 2560 มีกําไรสุทธิจํานวน 1,490.76 

ลานบาท เพิ่มข้ึน 18.8% เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันของป 2559 สาเหตุหลักมาจากการเพิ่มข้ึนของ
รายไดดอกเบ้ียสุทธิ และรายไดที่มิใชดอกเบ้ียจากธุรกิจหลัก ประกอบกับคาใชจายสํารองหนี้สูญท่ี
ลดลงจากชวงเดียวกันของปกอนหนา รายไดดอกเบ้ียสุทธิเพิ่มข้ึน 2.7% จากความสามารถในการรักษา
อัตราดอกเบ้ียของสินเชื่อรวม และการบริหารจัดการตนทุนท่ีมีประสิทธิภาพ ขณะท่ีรายไดที่มิใชดอกเบ้ีย
จากธุรกิจหลักปรับตัวเพิ่มข้ึน 13.3% จากการเติบโตของทุกภาคธุรกิจ รายไดคาธรรมเนียมจากธุรกิจ
ธนาคารพาณิชยเติบโตตามการฟนตัวของเศรษฐกิจในประเทศ ขณะท่ีรายไดคานายหนาจากการซื้อ
ขายหลักทรัพยขยายตัวตามปริมาณการซ้ือขายในตลาดหลักทรัพยฯ ที่เพิ่มมากข้ึน และสวนแบงตลาด
ของ บล.ทิสโก ที่ปรับตัวดีข้ึน อีกท้ังรายไดคาธรรมเนียมธุรกิจจัดการกองทุนเพิ่มข้ึนตามการออกกองทุน
ที่ตอบรับความตองการของตลาดในชวงตลาดทุนผันผวน นอกจากนี้ กลุมทิสโก รับรูรายไดจากธุรกิจ
วาณิชธนกิจ จากการเปนผูจัดการการจัดจําหนาย และรับประกันการจําหนายหลักทรัพยในไตรมาส
ที่ผานมา ในสวนของการตั้งสํารองหนี้สูญในไตรมาสนี้ ลดลง 23.3% เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกนัของ
ปกอนหนา จากคุณภาพสินทรัพยที่ปรับตัวดีข้ึน  
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สวนของเงินใหสินเชื่อรวมของกลุมทิสโก ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2560 มีจํานวน 220,522.70 
ลานบาท ลดลง 2.0% จากส้ินปกอนหนา ตามนโยบายการปลอยสินเช่ืออยางระมัดระวังของกลุมทิสโก 
อยางไรก็ตาม สินเช่ืออเนกประสงคยังคงสามารถรักษาระดับการเติบโตไดท่ี 1.8% ตามแผนการขยาย
ธุรกิจ และสาขาของกลุมทิสโก ในสวนของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPLs) ปรับตัวลดลงอยางตอเนื่อง 
จากคุณภาพสินทรัพยโดยรวมท่ีปรับตัวดีข้ึน ตามนโยบายการควบคุมคุณภาพสินเช่ือที่มีประสิทธิภาพ 

 
ตารางท่ี 1.4 แสดงผลประกอบการของธนาคารพาณิชยในไตรมาสท่ี 1 2560 เทียบกับ 2559 

 
 
 
1.5  ปญหาของการขยายฐานลูกคา Retail Banking และการปรับกระบวนการทํางาน 

เนื่องจากอุตสาหกรรมธนาคารมีหนวยงานปฏิบัติการมากมาย แตกตางไปตามสายงาน 
และผลิตภัณฑ ดังนั้นการซ้ือลูกคารายยอยมาจาก ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด จะมีเพียงบางหนวยงาน
เทานั้นท่ีรับผลกระทบ ไมไดมีผลกระทบตอท้ังองคกร ฉะนั้น การปรับเปล่ียนหรือปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานนั้นจะกระทํากับหนวยงานที่มีความเกีย่วของในกระบวนการทํางานและสายผลิตภัณฑของ Retail 
Banking เทานั้น ดังแผนภาพแสดงโครงสรางของหนวยงานท่ีมีความเกี่ยวของกับลูกคาสินเช่ือรายยอย 
 

Q1 2560 Q1 2559 % การเปลีย่นแปลง
KKP 1,564         1,107         38%
TCAP 1,602         1,351         19%
TISCO 1,491         1,255         19%
SCB 11,912       10,546       17%
KTB 8,532         7,540         13%
BAY 5,645         5,107         11%
KBANK 10,171       9,646         5%
LH BANK 587             571             3%
TMB 2,096         2,092         0%
BBL 8,305         8,317         0%
CIMBT 121             327             -63%
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ภาพท่ี 1.6 แผนภาพแสดงโครงสรางของหนวยงานท่ีมีความเกีย่วของกับลูกคาสินเช่ือรายยอย 
 

จากแผนภาพจะเห็นไดวาหนวยงานท่ีไดรับผลกระทบจากการขยายฐานลูกคาเพื่อโอกาส
ทางธุรกิจสินเชื่อรายยอยของธนาคารทิสโกคร้ังนี้คือแผนกสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและรายยอย รวมถึง
สินเช่ือเคหะ ซ่ึงปญหาท่ีตามมาคือกระบวนการทํางานของแผนกเองท่ีตองรองรับปริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึน
สงผลตอไปยังกระบวนการสินเชื่อที่ตองมีการปรับเปล่ียนใหเขากับสถานการณแขงขันในปจจุบัน 
โดยผลกระทบของการขยายธุรกิจคร้ังนี้สามารถอธิบายตามกลุมผูมีสวนไดสวนเสียของธนาคาร 
(Stakeholder) และกระบวนการภายในของแผนก ดังนี้  

 

 
ภาพท่ี 1.7 แผนภาพแสดงขอบเขตของผลกระทบจากการซ้ือกลุมลูกคาสินเช่ือรายยอย 
 

1.5.1  ผลกระทบตอ Stakeholder  
การซ้ือกลุมลูกคาสินเชื่อรายยอยของธนาคารทิสโกในคร้ังนี้ยอมสงผลกระทบตอกลุม

ผูมีสวนไดสวนเสียของธนาคารท้ังทางตรงและทางออมโดยสามารถสรุปไดดังตารางท่ี 1.5 
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ตารางท่ี 1.5 แสดงผลกระทบตอกลุมผูมีสวนไดสวนเสียจากการซ้ือกลุมลูกคาสินเช่ือรายยอย 
Stakeholder ผลกระทบและปญหาท่ีอาจเกิดขึ้น 
1. คูแขง ในกลุมของธนาคารพาณิชยขนาดเล็กธนาคารทิสโกมีขนาดใหญเปนอันดบัท่ี 2 จาก 

ท้ังหมด 7 ธนาคารดังนั้นการซ้ือกลุมลูกคารายยอยจากธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
จะเปนการขยายฐานลูกคาและเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจใหกบัธนาคารทางหนึ่งอีกท้ัง
จะชวยเพิม่สายผลิตภัณฑสินเช่ือรายยอยของธนาคารใหครบวงจรมากข้ึน ทําให
กลุมคูแขงไดรับผลกระทบและตองปรับกลยทุธในการทําตลาดสินเช่ือรายยอยตอไป 

2. ลูกคา กลุมลูกคาเดิมของทางธนาคารสแตนดารดชารเตอรดจะไดรับผลกระทบโดยตรง
เพราะตองมีการเปล่ียนการใชบริการมายังธนาคารท่ีไมไดมีความคุนเคยหรือไมได
ตั้งใจเลือกใชบริการดังนั้นทางธนาคารทิสโกเองตองมีกลยทุธและปรับแผนการตลาด 
เพื่อดึงดูดและสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคากลุมนี้รวมถึงกลุมลูกคาใหมท่ีจะ
ขยายฐานออกไปมากข้ึน 

3. ผูถือหุน การซ้ือกลุมลูกคาจากธนาคารสแตนดารดชารเตอรดคร้ังนี้กลุมผูถือหุนถือวามี
ความเส่ียงอยางมากเพราะหากผลการลงทุนในคร้ังนี้ไมบรรลุผลสําเร็จตามท่ีตั้ง
เปาไวก็อาจสงผลตอผลตอบแทนในอนาคตไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับศักยภาพของบุคลากร 
ภายในธนาคารดวยเชนกนั 

4. คูคา การขยายฐานลูกคาในคร้ังนีทํ้าใหธนาคารทิสโกตองขยายกลุมคูคาตามผลิตภัณฑ
ท่ีเปดเพิ่มดวยเชนกลุมสินเช่ือบาน ตองมีประสานงานกับทางโครงการหมูบานตางๆ 
มากข้ึนซ่ึงเปนส่ิงท่ีไมคุนเคย หรือกลุมบัตรเครดิตก็ตองมีการประสานงานกับ
รานคาตางๆมากข้ึนซ่ึงนับเปนความทาทายใหมของธนาคารทิสโก 

5. เจาหนี้ กลุมเจาหนี้ของธนาคารอาจไมไดรับผลกระทบมากนกัเพราะธนาคารยังสามารถ
นําเงินหมุนเวยีนจากผลิตภณัฑอ่ืนๆมาตอบแทนหรือคืนเจาหนีไ้ดแตตองมีการ
ส่ือสารเพ่ือเง่ือนไขที่ชัดเจนเพื่อประโยชนตอเจาหนี้ท้ังกลุมผูถือหุนกูและผูฝากเงนิ 

 
1.5.2  ผลกระทบตอกระบวนการภายในแผนกสินเชื่อรายยอย 
การขยายฐานลูกคาสินเชื่อรายยอยคร้ังนีก้ระบวนการภายในที่ตองทําการวเิคราะหสินเช่ือ

ยอมตองมีการปรับเปล่ียนเพื่อใหเหมาะสมกับสถานการณ เพราะการปรับตัวของธนาคาร ทิสโกคร้ังนี้
ทําใหธนาคารคูแขงยอมปรับตัวตามจึงอาจสงผลตอการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน ดังนั้นกระบวนการภายใน 
ตองปรับใหมีความกระชับและมีศักยภาพเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
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ตารางท่ี 1.6 แสดงผลกระทบและปญหาตอกระบวนการภายในของแผนกสินเช่ือรายยอย 
กระบวนการ ผลกระทบและปญหาท่ีอาจเกิดขึ้น 

1. กระบวนการ
ทํางานและการ
วัดผล 

ในดานของผลกระทบและปญหาตอกระบวนการวิเคราะหสินเช่ือมีดังนี้ 
- ปริมาณงานท่ีจะเขามามากข้ึนอีกท้ังสัดสวนของสินเช่ือบานจะเพิ่มข้ึนกวา 3
เทาตัวทําใหกระบวนการวิเคราะหตองทําการปรับเปล่ียนเพื่อใหทันตอสภาพ
การแขงขันท่ีตองตอบผลอนุมัติแกลูกคาและคูคาอยางรวดเร็วเมื่อเทียบกบัคูแขง 
- การวัดผลหรือ KPI ตองทําการพิจารณาและทบทวนใหมเนื่องจากปริมาณ
งานท่ีเพิ่มเปนประเภทสินเช่ือท่ีแตกตางจากเดิม กระบวนการคิดวเิคราะหและ
ขอควรระวังในการปลอยสินเช่ือยอมมี Criteria ท่ีตางกัน ดังนั้นการวัดผลจึง
ตองทําการแยกประเภทและกําหนดทิศทางท่ีชัดเจน 

2.ทักษะและ
ประสบการณใน
การทํางาน 

ในดานของปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการปรับกระบวนการสินเช่ือรายยอยมีดังนี ้
- การฝกอบรมหรือการ Training เปนส่ิงสําคัญมาก เนื่องจากพนักงานระดบั Staff 
บางคนยังไมเคยวิเคราะหสินเช่ือบาน ดังนั้นการปรับกระบวนการตองกระทํา
ควบคูไปกับการใหการเรียนรูและการฝกอบรมอยูเสมอ เพื่อสรางความคุนชิน
และความรูในการปลอยสินเช่ือบานรวมถึงสินเช่ืออ่ืนๆในกลุมสินเช่ือรายยอย 
- การสรางความสัมพันธภายในทีม เนื่องจากการซ้ือฐานลูกคาสินเช่ือรายยอย
จากธนาคารสแตนดารดชารเตอรด คร้ังนี ้ทางธนาคารทิสโกไดมีการดึงบุคลากร 
ในระดับ Senior มาชวยการทํางานดวยดงันั้นการทํางานรวมกนัของกลุมคนท่ีมา 
จากวัฒนธรรมองคกรท่ีแตกตางกัน ความรูความชํานาญในรูปแบบท่ีตางกัน 
ยอมมีกรอบการทํางานท่ีไมเหมือนกันทําใหอาจสงผลตอการทํางานในระยะยาวได 
ดังนั้นการจัดกจิกรรมเพื่อสรางความสัมพนัธและปรับทัศนคติ รวมถึงการถาย
โอนความรูระหวางกันจึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญมากในการทํางานรวมกนัเปนทีม 

 
จากปญหาและผลกระทบจากการขยายฐานลูกคาสินเช่ือรายยอยของธนาคารทิสโกดังท่ี

กลาวมานั้นเปนเพียงภาพรวมคราวๆ ท้ังนี้จะอธิบายถึงสาเหตุและความสัมพันธของปญหาตางๆ เพื่อ
มองหากลยุทธในการแกปญหา รวมถึงความสําคัญของการปรับกระบวนการทํางานเพ่ือรองรับปริมาณ
งานท่ีจะเพิ่มข้ึนในบทตอๆ ไป 
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บทที่ 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 

ในภาวะท่ีเศรษฐกิจมีการแขงขันอยางรุนแรงไมเวนแมแตภาคธุรกิจการเงินการธนาคาร 
ท่ีจะตองปรับแนวทางการดําเนินธุรกิจใหทันกับสภาพการแขงขันของคูแขงรวมไปถึงความตองการ
และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาเชนกัน ดังนั้นการจะปรับเปล่ียนตัวเองเพื่อให
ธุรกิจอยูรอดอยางยั่งยืนไดตองรูจักตัวเองกอนวาจุดแข็งเราคืออะไร แลวคอยหาทางขยายธุรกิจ ดังเชน
กรณีของธนาคารทิสโกท่ีมีจุดแข็งในดานสินเช่ือธุรกิจรายยอย จึงมองเห็นชองทางในการขยายฐานลูกคา 
ตัวเองโดยการเขาซ้ือกลุมลูกคาธุรกิจสินเช่ือรายยอยของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จากเดิม
ท่ีเนนปลอยสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตสวนตัวรวมถึงสินเช่ือรถในเชิงพาณิชยและสินเช่ือบุคคลเปนหลัก
จะทําใหธนาคารทิสโกมีสายผลิตภัณฑท่ีครบวงจรมากข้ึนในสวนงานของ Retail Banking เชน สินเช่ือ
ท่ีอยูอาศัย สินเช่ือบัตรเครดิต เปนตน ถือเปนการเติบโตในธุรกิจโดยใชกลยุทธ Horizontal Integration 
(การเติบโตในแนวนอน) แตนั่นเสมือนจุดเร่ิมตนของปญหาในดานกระบวนการภายในแผนก Retail เอง 
เพราะการท่ีมีสายผลิตภัณฑท่ีเพ่ิมข้ึนในสวนท่ีไมมีความเช่ียวชาญมากอนทําใหกอเกิดเปนปญหาดาน 
Operation เนื่องจากกระบวนการทํางานท่ีซํ้าซอนท้ังงานเกาและงานใหม  

ดังนั้นในบทที่ 2 จึงใชเคร่ืองมือ PESTEL analysis และ Five Forces analysis เพื่อทํา
การวิเคราะหหาปจจัยท่ีมีผลตอการแขงขันทางธุรกิจดานการเงินการธนาคารท้ังการวิเคราะหคูแขง 
สภาพแวดลอมการแขงขัน เพื่อการวางแผนกลยุทธของกิจการและมองหาปจจัยท่ีสําคัญตอการดําเนิน
ธุรกิจ 
 
 
2.1  การวิเคราะหปญหาโดยใชเครื่องมือ PESTLE Analysis 

การวิเคราะห PESTLE Analysis เปนการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลกระทบตอธุรกิจท้ังทางบวก 
และทางลบ ซ่ึงเปนการวิเคราะหจากสภาพแวดลอมภายนอก ท่ีอยูนอกเหนือการควบคุมหรือท่ีมีอิทธิพล
ตอการดําเนินงานทางธุรกิจ และใชในการพัฒนาผลิตภัณฑทางธุรกิจหรือการวางแผนกลยุทธ ท้ังหมด 
6 ดานดังนี้ 
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ภาพท่ี 2.1 ปจจัยท้ัง 6 ดานในการวิเคราะห PESTLE analysis 
 

ผลการวิเคราะห PESTLE ในอุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร 
 
2.1.1  P – Politic: ปจจัยทางนโยบายและการเมือง (+/-) 
นโยบายตางๆ ที่ถูกกําหนดโดยรัฐบาล เชน การคุมครองเงินฝาก อัตราดอกเบ้ีย เพื่อคง

เสถียรภาพทางดานการเงินภายในประเทศ และนโยบายภาครัฐท่ีขับเคล่ือนไปสูระบบอุตสาหกรรม
นวัตกรรมใหม “ไทยแลนด 4.0 และเศรษฐกิจยุคดิจิตัล” ดวยการริเร่ิมโครงสรางพื้นฐานระบบการชําระเงิน 
แบบอิเล็กทรอนิกสแหงชาติ (National e-Payment) ผานบริการโอนเงินและรับโอนเงินแบบใหม-
พรอมเพย (Prompt-Pay) ซ่ึงเปนการดําเนินการรวมกันระหวางธนาคารพาณิชยทุกแหง นอกจากนี้
การเร่ิมตนของยุคเทคโนโลยีทางการเงินรูปแบบใหม “ฟนเทค (FinTech)”กระตุนใหเกิดการพัฒนา
ของโครงสรางสนับสนุนท้ังระบบซ่ึงรวมถึงระบบการเงินการธนาคารดวย การสนับสนุนการเปล่ียน 
ไปเปน Digital banking จากรัฐบาล (prompt pay) ทําใหประชาชนในประเทศตื่นตัว มั่นใจ และตอบ
รับกับการเปล่ียนแปลงนี้มากข้ึน แตถึงอยางไรก็ตาม ปจจัยทางการเมืองยังคงเปนปจจัยเส่ียงท่ีกําหนด
ทิศทางของการดําเนินธุรกิจธนาคาร ทั้งผลกระทบจากการเบิกจายงบประมาณ การลงทุนภาครัฐ นโยบาย
ภาครัฐ หรือกฎระเบียบปฏิบัติและขอหามในการทําธุรกิจ 
 

2.1.2  E – Economic: ปจจัยทางเศรษฐกิจ (-) 
เศรษฐกิจไทย ป 2560 มีแนวโนมขยายตัวรอยละ 3.3 – 3.8 ปรับตัวดีขึ้นตอเนื่องจาก

การขยายตัว รอยละ 3.2 ในป 2559 โดยมีปจจัยสนับสนุนจาก (1) การฟนตัวของการสงออกตามการ
ปรับตัวดีข้ึนของเศรษฐกิจประเทศคูคาและราคาสินคาในตลาดโลก (2) การขยายตัวของการลงทุนภาครัฐ 
ที่อยูในเกณฑสูงและเรงข้ึน (3) การปรับตัวดีข้ึนของการผลิตสินคาเกษตรและราคาสินคาเกษตรท่ียัง
อยูในเกณฑดี (4) การขยายตัวของภาคการทองเท่ียว ที่ยังสนับสนุนเศรษฐกิจอยางตอเนื่อง และ 
(5) การปรับตัวดีข้ึนของตลาดรถยนตในประเทศ การขยายตัวของเศรษฐกิจไทยยังมีขอจํากัดจากอัตรา 
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การใชกําลังการผลิตในภาคอุตสาหกรรมท่ียังอยูในเกณฑต่ํา และมีปจจัยเส่ียงจากความผันผวนของ
การเคลื่อนยายเงินทุนและอัตราแลกเปลี่ยนการดําเนินมาตรการกีดกันทางการคาของสหรัฐฯ และ
ความตอเนื่องในการฟนตัวของราคาน้ํามันและราคาสินคาข้ันปฐมในตลาดโลก นอกจากนี้ยังมีความ
เส่ียงจากภาคการบริโภคท่ียังคงเผชิญปญหาเชิงโครงสรางจากสังคมสูงวัยและภาวะหนี้ครัวเรือนท่ียังสูง 
ท้ังการลงทุนภาคเอกชนท่ียังไมกลับมาอยางเต็มท่ี ผลจากความเชื่อมั่นที่ยังไมฟนตัวชัดเจน จาก
กําลังการผลิตท่ีอยูในระดับตํ่า รวมถึงการลงทุนภาครัฐท่ียังคงมีความเส่ียงวาจะไมสามารถผลักดัน
ไดเต็มท่ีตามท่ีประกาศไว ภาคธุรกิจจึงอาจยังไมพรอมที่จะลงทุนอยางเต็มกําลัง ซ่ึงท้ังหมดนี้สงผล
โดยตรงตอภาคธุรกิจการเงินการธนาคารเพราะการลงทุนจากภาคเอกชนเปนสวนหนึ่งของรายได
จากการปลอยสินเช่ือ รวมถึงภาวะหนี้ครัวเรือนท่ีสูงอาจกระทบตอสัดสวนหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได
ของธนาคารท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
 

2.1.3  S – Social: ปจจัยทางสังคม (+) 
พฤติกรรมตางๆ ของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ทุกชวงวัยไมเวนแม gen x and baby 

boomer ท่ีเขาถึงอินเตอรเน็ตและบริการตางๆ ท่ีใหบริการในรูปแบบออนไลน เพราะนอกจากความ
สะดวกในการใชบริการ การประหยัดเวลาไมตองออกไปขางนอก และสามารถช็อปปงหรือทําธุรกรรม
การเงินไดจากทุกท่ีและทุกเวลา แตดวยพฤติกรรมท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วนี้ ทําใหธนาคาร 
และธุรกิจตางๆ ตองมีการปรับตัวใหสอดคลองและรองรับความตองการของผูบริโภคใหทันตอการ
เปล่ียนแปลง ซ่ึงสอดคลองกับการสนับสนุนการเปล่ียนไปเปน Digital banking ตาม Trend ผูบริโภค 
ซ่ึงในสวนนี้จะชวยสนับสนุนธุรกิจของธนาคารไดเปนอยางดี 
 

2.1.4  T – Technology: ปจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมๆ (+) 
ประเทศไทยกําลังขับเคล่ือนเพื่อกาวเขาสูยุค 4.0 หรือยุคแหงนวัตกรรม เหตุผลหลักมา

จากเทคโนโลยีการส่ือสารสามารถเขาถึงไดโดยงาย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงจะนํามาซ่ึง นวัตกรรมจะเปน
สวนชวยสรางความแตกตางใหกับธุรกิจและตอบโจทยในแบบรายบุคคลมากข้ึน Social Media จะมี
อิทธิพลมาก นําไปสูการสราง Segment ใหมของผูบริโภค ซ่ึงหากกลาวถึงเทคโนโลยีในภาคธุรกิจ
การเงินการธนาคารคงตองกลาวถึง Digital Banking เชน การทํา Hypbrid Cloud และ Big Data & Analytics 
หรือกระแส FinTech ซ่ิงเนนท้ังดานการทํา Internet of Things, Blockchain และ Machine Learning  
การพัฒนา และการขยายตัวของระบบเครือขายอินเตอรเน็ต ท่ีมีเสถียรภาพและครอบคลุมพื้นท่ีตางๆ 
มากข้ึน รวมถึงอุตสาหกรรมธนาคารมีแนวโนมเปล่ียนแปลงไปสู digital มากกวาอุตสาหกรรมอ่ืนๆ 
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ท้ังหมดนี้จึงถือเปนการเร่ิมตนของยุคเทคโนโลยีทางการเงินรูปแบบใหม “ฟนเทค (FinTech)” กระตุน
ใหเกิดการพัฒนาของโครงสรางสนับสนุนท้ังระบบซ่ึงรวมถึงระบบการเงินการธนาคารดวย 
 

2.1.5  E –Environmental: ปจจัยทางส่ิงแวดลอม (+) 
การเปล่ียนแปลงรูปแบบธุรกิจ โดยเนนความเปน Digital ใหมากข้ึน จึงทําใหลดการใช

กระดาษในการทําธุรกรรม เชน การฝากเงินไมจําเปนตองเขียน slip กระดาษอีกตอไป การสงเอกสาร
ตางๆ ระหวางบุคคลกับธนาคารเปล่ียนไปอยูในรูปแบบ Electronic-Document ไมวาจะเปนจดหมาย
แจงขาวสาร การสงเอกสารทางการเงินเพื่อขออนุมัติสินเช่ือ เปนการดําเนินธุรกิจท่ีแนนความยั่งยืน
ในอนาคต เปนองคกรสีเขียว 
 

2.1.6  L –Legal: ปจจัยทางกฎหมาย (+) 
อุตสาหกรรมธนาคารตองคํานึงถึงปจจัยทางกฎหมายเนื่องจากสงผลกระทบตอการกําหนด

วัตถุประสงค ขอบเขตการทํางาน เพื่อใหสถาบันการเงินมีความสามารถในการบริหารความเส่ียง อยางเชน 
พ.ร.บ.ธุรกิจสถาบันการเงิน มีวัตถุประสงคเพื่อใหสถาบันการเงิน มีความระมัดระวังไมทําใหเกิดความ
เสียหายแกเงินฝากของประชาชน มีเกณฑการกํากับเกี่ยวกับธรรมาภิบาลของกรรมการ ผูบริหาร และ
พนักงาน เพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และสรางความเช่ือม่ันใหประชาชนและผูฝากเงิน ตลอดจน 
พ.ร.บ. วาดวยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสกําหนดให ธปท. เปน
ผูรับผิดชอบในการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส เพ่ือกําหนดหลักเกณฑ 
วิธีการ และเงื่อนไขการใหบริการเพ่ิมเติมท่ีจําเปนใหเกิดความเรียบรอย ในการสงเสริมการใชบริการ
การชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส และเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันของภาคธุรกิจหรือการให 
บริการภาครัฐ  
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลกระทบจากการวิเคราะหปจจยัจากสภาพแวดลอมภายนอก 

PESTEL analysis +/- 
Politic  (+/-) 
Economic   - 
Social   + 
Technology   + 
Environmental  + 
Legal  + 
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2.2  การวิเคราะหสภาพอุตสาหกรรมโดยใชเครื่องมือ Five Force Analysis 
ในปจจุบันการแขงขันทางธุรกิจในหลายๆ ดาน การแยงชิงสวนแบงตลาดของกิจการ 

คูแขงจํานวนไมนอยเลือกท่ีจะใชวิธีการตัดราคา ซ่ึงไมสงผลดีในระยะยาว ดังนั้นผูบริหารของกิจการ
ควรจะพิจารณาปจจัยหลักท่ีเขามามีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจของกิจการ ปจจัยกดดันท้ัง 5 (Five 
Force Model) คือเคร่ืองมือสําหรับวิเคราะหคูแขง สภาพแวดลอมการแขงขัน เพื่อวางแผนกลยุทธของ
กิจการและปจจัยท่ีสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ โดยมี Michael E. Porter เปนผูคิดทฤษฎีนี้ 

1. การเขามาของคูแขงรายใหม เปนภัยคุกคามท่ีรายแรง เพราะจะทําใหสวนแบงทาง
การตลาดของธุรกิจลงลด การท่ีผูประกอบการเลือกทําธุรกิจท่ีมีคูลอมรอบ (Moat) จะทําใหคูแขงราย
ใหมเขามาในตลาดไดยาก คูลอมรอบธุรกิจไดแก ตราสินคาท่ีแข็งแกรง ฐานลูกคาท่ีจงรักภักดีใน แบรนด 
สินคา ความสามารถในบริหารตนทุน ฯลฯ การเขามาของคูแขงอาจจะสงผลกระทบตอรายไดของกิจการ 
ดังนั้นผูบริหารจะตองมีการวิเคราะหงบการเงินท้ังกจิการตนเอง และคูแขง (ถาสามารถหาได ซ่ึงสามารถ
เขาถึงไดจากเว็บไซตของกรมพัฒนาธุรกิจการคา และบริษัทเอกชนท่ีใหบริการขอมูล ซ่ึงอาจมีคาใชจาย)  

การแขงขันดวยการขายสินคาในตลาดลาง ซ่ึงจะเนนราคาเปนสําคัญ แขงกันดวยการ
ตัดราคาเพ่ือแยงชิงฐานลูกคา เปนธุรกิจท่ีไมมีความยั่งยืน เพราะผูบริโภคในตลาดลางตองการเพียง
สินคาราคาถูก คุณภาพพอใช เม่ือใชการตลาดดวยการลดราคา จะเปนการจูงใจคูแขงลดราคาดวย ซ่ึง
จะทําใหเกิดสงครามราคา สุดทายธุรกิจจะตองปรับปรุงกระบวนการผลิตใหมีตนทุนท่ีถูกลงเพื่อแขงขัน 
ตัวอยางท่ีเห็นไดชัดในปจจุบัน คือการแขงขันของโทรศัพทมือถือราคาถูก ซ่ึงราคาไมเกิน 5,000 บาท 
ซ่ึงสินคาในแตละแบรนดก็แทบไมมีความแตกตางกัน  

2. การตอรองของลูกคา ผูประกอบการตองสราง คุณคาในตัวสินคา (คุณคาของสินคา
คือประโยชนท่ีลูกคาไดรับจากการใชงานผลิตภัณฑ) เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา หากกิจการ 
ตองพึ่งพิงลูกคารายใหญเพียงไมกี่รายนั้นเปนความเส่ียงท่ีลูกคาสามารถตอรองราคาสินคาและบริการได 
ซึ่งจะทําใหกําไรของกิจการลดลง ผูประกอบการจะตองกําหนดกลุมลูกคาที่ชัดเจน นอกจากนั้น
ผูประกอบการจะตองสรางแบรนดสินคาใหแข็งแกรง 

3. สินคาทดแทน ผูประกอบการจะตองพิจารณาวาลูกคาสามารถหาสินคาทดแทนได
ยากงายเพียงใด การเปล่ียนไปใชสินคาทดแทนมีความยากงายเพียงใด ระดับราคาและคุณภาพของสินคา 
ทดแทน ตัวอยางเชนธุรกิจ Hosting ใหเชาบริการจัดทําเว็บไซต จะมีสินคาทดแทน คือ  

 Virtual Private Server (VPS) บริการจําลองเคร่ือง Server   
 เว็บไซตสําเร็จรูปครบวงจร   
 Colocation Server ฯลฯ  
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ซ่ึงสินคาทดแทนท้ัง 3 ชนิด ลูกคาสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดอยางงายดาย ในสภาวะ
ปจจุบันผูประกอบการ Hosting และโดเมน เพียงอยางเดียวกําหนดเผชิญหนากับภัยคุกคามอยางหลีกเล่ียง
ไมได 

4. ชองทางการจัดจําหนาย หรือ ซัพพลายเออร ผูประกอบการจะตองพิจารณาในสภาพ 
แวดลอมของธุรกิจวามีผูจัดจําหนายรายใดมีอํานาจตอรองไดสูง การรวมกลุมของผูประกอบการจะ
ทําใหมีอํานาจตอรองกับผูจัดจําหนายไดสูง ตัวอยางเชน การนําสินคา เขาจําหนายที่รานคาสะดวก
ซ้ือ หรือรานคาปลีกขนาดใหญ  ซ่ึงมีผูประกอบการรายใหญเพียงไมกี่ราย จึงทําใหรานคาสะดวกซ้ือ
มีอํานาจตอรองสูงตอผูผลิตสินคา บางคร้ังสินคาท่ีมีอัตรากําไรคอนขางนอยจะไมสามารถขายไดใน
รานคาสะดวกซ้ือ  

5. การแขงขันภายในอุตสาหกรรม ผูประกอบการตองพิจารณาถึงจํานวนคูแขงภายใน
อุตสาหกรรม สัดสวนตลาดของคูแขงแตละราย เพื่อวิเคราะหความคุมคาในการเขาทําตลาดในผลิตภัณฑ
นั้น ตัวอยางในอุตสาหกรรมเว็บไซต ซ่ึงเปนอุตสาหกรรมท่ีมีการแขงขันสูง ซ่ึงผูประการรายใหมจะ
ประกอบการไดไมเกิน 3 ป ก็จําเปนตองปดกิจการ เนื่องจากธุรกิจเว็บไซตโดยท่ัวไปไมสามารถสราง
ความจงรักภักดีได ประกอบกับพฤติกรรมการใชงานเว็บไซตท่ีเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอยางมาก 
Business Model เว็บไซตดั่งเดิม คือสรางเว็บไซต โปรโมทใหดัง ขายโฆษณา ใชไมไดผลเหมือนในอดีต 

ผลการวิเคราะหภาพรวมอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ผาน 5 Forces  
 
2.2.1  Threat of New Entrants (ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหม)  

2.2.1.1 จํานวนเงินลงทุน การจะดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยจําเปนตอง
ใชเงินลงทุนสูงมาก เนื่องจากหลักๆ ตองมีการเปดสํานักงานใหญและสํานักงานยอยจํานวนมากเพ่ือให
สามารถแขงขันได ซ่ึงตองมีการวางโครงสรางพื้นฐานและเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ มากมาย 
ประกอบกับการดําเนินงานหลักของธุรกิจเปนการใหสินเช่ือกับลูกคา จึงตองมีแหลงเงินทุนสูงเพียงพอ 
ดังนั้นทําให ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหมอยูในระดับตํ่า  

2.2.1.2 นโยบายของรัฐบาลจากการท่ีธนาคารพาณิชยมีความเชื่อมโยง
อยางใกลชิดกับภาคเศรษฐกิจตางๆ ท้ังภายในและภายนอกประเทศมีความออนไหวตอความเส่ียงและ 
ความผันผวนซ่ึงสามารถสงผลกระทบไปยังภาคเศรษฐกิจอ่ืนไดดังนั้นการท่ีรัฐบาลโดยกระทรวงการคลัง
จะใหใบอนุญาตการประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยจึงตองผานขอกําหนดและหลักเกณฑตางๆ มากมาย 
ทําใหเปนอุปสรรคตอผูเลนรายใหมท่ีจะเขามาในอุตสาหกรรม ดังนั้น ภัยคุกคามจากการเขามาของ 
คูแขงรายใหมอยูในระดับตํ่า 
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2.2.1.2 การเขาถึงชองทางจัดจําหนาย ความหมายสําหรับธุรกิจธนาคาร
พาณิชยในท่ีนี้คือการมีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศเพ่ือความสะดวกของลูกคา ซ่ึงผูเลนรายใหมสามารถ
ทําไดยาก เนื่องจากการเปดสาขามีการใชเงินทุนท่ีสูง ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับตํ่า 
 

2.2.2 Threat of Substitute Products or Services (ภัยคุกคามจากสินคาหรือบริการ
ทดแทน)  

2.2.2.1 ดานเงินฝาก มีส่ิงท่ีสามารถทดแทนได คือการนําเงินไปลงทุน
ประเภทตางๆ เชน ตรา สารทุน ตราสารหน้ีกองทุนรวม สลากออมสิน และอ่ืนๆ ท้ังนี้การลงทุนประเภท
ตางๆ เหลานี้หลาย การลงทุนมีความเส่ียงสูงกวาเงินฝากธนาคาร ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับตํ่า  

2.2.2.2 ดานสินเช่ือ มีสิ่งที่ทดแทนไดจากกลุม Non-Bank และสินเช่ือ
นอกระบบ อยางไรก็ตามจะมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีแพงกวาของธนาคารพาณิชยท่ัวไปมาก ทําใหคน
โดยท่ัวไปยกเวนลูกคาบางกลุมท่ีอาจจะมีประวัติทางการเงินท่ีไมดี แตหากเปนลูกคาท่ัวไปโดยสวนใหญ 
มักไมกูยืมจากหน้ีนอกระบบ ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับตํ่า 

2.2.2.3 ดานบริการ การชําระคาสินคาและบริการตางๆ สามารถทดแทน
ไดจากชองทางการชําระเงินตางๆ เชน เซเวน อีเลฟเวน เคานเตอรเซอรวิส เปนตน ซ่ึงบางคร้ังจะสะดวก
กวาการไปทําธุรกรรมผานธนาคารพาณิชย ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับปานกลาง 
 

2.2.3  Bargaining Power of Suppliers (อํานาจตอรองผูจัดหาปจจัยการผลิต)  
เนื่องจากธุรกิจหลักของธนาคารคือการใหสินเชื่อ ดังนั้นปจจัยการผลิตในท่ีนี้จะเปนแหลง 

ท่ีมาของเงินทุนซ่ึงก็คือเงินฝากโดยผูจัดหาปจจัยการผลิตก็ไดแกประชาชนท่ัวไปที่นําเงินมาฝากไว
กับธนาคารโดยสามารถแยกการวิเคราะหออกไดดังนี้ 

2.2.3.1 จํานวนผูขายหรือจํานวนปจจัยการผลิต ในท่ีนี้คือประชาชนท่ัวไป 
และเงิน ซ่ึงมีอยู จํานวนมาก ดังนั้นอํานาจตอรองจึงตํ่า  

2.2.3.2 ความยากงายในการรวมตัวกนัของผูจัดหาปจจัยการผลิต โดยปกติ
จะไมมีการรวมกัน อยูแลว ดังนั้นอํานาจตอรองจึงตํ่า  

2.2.3.3 ลักษณะของปจจัยการผลิต เนื่องจากปจจัยการผลิตในท่ีนี้คือเงิน
ซ่ึงเหมือนกันท้ังประเทศไมมีความแตกตางกันเลย ดังนั้นอํานาจตอรองจึงตํ่า  

2.2.3.4 ตนทุนในการเปล่ียนผูจัดหาปจจัยการผลิต หรือตนทุนในการหา
ลูกคาเงินฝากใหมๆ ซ่ึงการเปล่ียนลูกคาหนาใหมท่ีจะมาฝากเงินนั้น ธนาคารไมมีการเสียตนทุนเพิ่ม
แตอยางใด ดังนั้น อํานาจตอรองจึงตํ่า 
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นอกจากเงินฝากแลว ปจจัยการผลิตท่ีสําคัญอีกอยางหนึ่งของธนาคาร คือ ระบบสารสนเทศ 
และระบบไอทีตางๆ ท่ีใชในการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงผูจัดหาปจจัย การผลิตในสวนนี้มี
อํานาจตอรองท่ีสูง ซ่ึงโดยปกติแลวธนาคารเองจะไมทําระบบตางๆ เหลานี้เนื่องจากไมมีความเช่ียวชาญ
ท้ังนี้ผูใหบริการระบบสารสนเทศและผูตองการใชบริการตางก็มีจํานวนมาก ดังนั้นอํานาจตอรองใน
สวนนี้จึงอยูในระดับปานกลาง 
 

2.2.4  Bargaining Power of Buyers (อํานาจตอรองของผูซ้ือ)  
สําหรับธนาคารพาณิชย ผูซ้ือจะหมายถึงลูกคาเงินฝากและสินเช่ือ ซ่ึงจะมีอํานาจในการตอรองอัตรา
ดอกเบ้ีย ลูกคาเงินฝากจะมีความตองการดอกเบ้ียสูงสุด ขณะท่ีลูกคาสินเช่ือมีความ ตองการดอกเบ้ีย
ต่ําสุด โดยธนาคารแตละแหงจะทําการกาํหนดดอกเบ้ียตามเครดติของลูกคาแตละราย ท้ังนี้ตองพยายาม
แขงขันเพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการกับธนาคารของตนเองใหได หากธนาคารไมสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาได ลูกคาก็จะไปใชบริการกับธนาคารอ่ืนท่ีให อัตราดอกเบ้ียท่ีดีกวา หรือใช
บริการจากสินคาทดแทนอ่ืน ไมวาจะเปนการระดมทุนจากแหลงทุนอ่ืน  เชน Non-bank หรือหนี้
นอกระบบ อยางไรก็ตามสวนใหญแลวลูกคาจะทําการกูยืมจากธนาคารเปน หลัก เนื่องจากดอกเบ้ีย
ของหนี้นอกระบบอยูในระดับท่ีแพงกวามาก ระดับการรวมตัวกันของลูกคามีไมมากนัก ดังนั้นอํานาจ
ตอรองของผูซ้ือจึงอยูในระดับตํ่า    
 

2.2.5 Rivalry Among Existing Competitors (ความรุนแรงในการแขงขันของคูแขง
ขันรายเดิมในอุตสาหกรรม)  

2.2.5.1 จํานวนคูแขงขันในอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยท่ีจดทะเบียนใน
ประเทศไทยมี จํานวน 14 แหง เปนท่ีแนนอนวาธนาคารแตละแหงยอมตองทําการแขงขันกันอยางมาก 
ไมวาจะเปนการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมๆ การโฆษณา การนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใช 
การขยายสาขา เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา ท้ังนี้ก็เพ่ือใหไดจํานวนลูกคามาใชบริการกับธนาคาร
ของตนให มากท่ีสุด เพื่อครองสวนแบงตลาดและเพ่ิมรายไดใหกับธนาคาร  ดังนั้นความรุนแรงใน
การแขงขันจึงอยูในระดับสูง  

2.2.5.2 ความผูกพันตอตราสินคา แมปจจัยสําคัญท่ีทาใหลูกคาเลือกท่ีจะ
ขอสินเช่ือกับ ธนาคารมากท่ีสุดคือการมีอัตราดอกเบี้ยที่ต่ํา อยางไรก็ตามสําหรับลูกคาบางกลุมท่ีมี
หลักประกัน จํานองไวกับธนาคารใดแลว ก็มักจะใชบริการผลิตภัณฑอ่ืนๆ ของธนาคารนั้นตอไป 
เนื่องจากมี ความสะดวกจากการเปนลูกคาเกา ดังนั้นความรุนแรงในการแขงขันจึงอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงผลการวเิคราะหแรงผลักดันท้ังหาท่ีมีตออุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย 
5 forces analysis Level 

Threat of New Entrants   LOW 
Threat of Substitute Products or Services   LOW 
Bargaining Power of Suppliers   HIGH 
Bargaining Power of Buyers   HIGH 
Rivalry Among Existing Competitors   HIGH 

  
โดยสรุปจะเห็นไดวาแรงผลักท่ีมีผลกระทบกับอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด

กลาวคือ การแขงขันภายในอุตสาหกรรมดวยกันเอง เพราะไมใชธุรกิจท่ีเขามาไดงายๆ ตองมีฐานลูกคา
และเงินทุนคอนขางสูง การทําตลาดในสภาวะเศรษฐกิจเชนนี้จะมีการแขงขันกันคอนขางรุนแรง ดังนั้น
ทางธนาคารจึงตองพิจารณาแรงท้ัง 5 ดานเพ่ือเสาะหากลยุทธในการดําเนินธุรกิจใหเติบโตและอยูรอด
อยางยั่งยืน  
 
 
2.3  การวิเคราะหทรัพยากรภายในองคกร 

Resource Based View (RBV) เปนเครื่องมือที่ชวยวิเคราะหวาองคกรสามารถสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขันจากทรัพยากร (resource) ซ่ึงทรัพยากร ท่ีองคการสามารถนํามาใชเพื่อ
สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน จําเปนจะตองมี คุณลักษณะ 4 อยางดังตอไปนี้ (หรือเรียกวา VRIN 
characteristics) 

1. มีคุณคา (Valuable) ทรัพยากรที่มีคุณคา หมายความวา เปนทรัพยากรที่สงเสริมให
องคกรสามารถสรางขีดการแขงขันเหนือคูแขงไดหรือทําใหองคกรลดจุดออนท่ีองคกรมีอยูได   

2. หายาก (Rare) ทรัพยากรท่ีหายาก หมายความวาเปนทรัพยากรที่คูแขงไมสามารถท่ี
จะสรางหรือหาทรัพยากรดังกลาวมาไดโดยงายคูแขงจําเปนจะตองใชเวลาใหเงินลงทุนเพื่อท่ีจะสราง 
หรือหาทรัพยากร ดังกลาวเขามา   

3. ไมสามารถลอกเลียนไดงาย (Inimitable) ทรัพยากรที่ไมสามารถลอกเลียนไดงาย 
หมายความวา เปนทรัพยากรที่องคกรของเราผูกขาดหรือควบคุมได ซ่ึงทําใหคูแขงไมสามารถท่ีจะ
ลอกเลียนแบบไดงาย   

4. ไมสามารถทดแทนไดงาย (Non substitutable) ทรัพยากรที่ไมสามารถทดแทนไดงาย 
หมายความวา เปนทรัพยากรที่มีลักษณะเฉพาะท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูใชภายในองคกร 
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ไดอยางมีประสิทธิผล หรือแมแตสามารถเพ่ิมประสิทธิผลของกระบวนการผลิต ซ่ึงทําใหคูแขงไม
สามารถที่จะหาทรัพยากรอื่นๆ เพื่อจะมาทดแทนทรัพยากรดังกลาวไดโดยงาย 

ผลจากการวิเคราะหทรัพยากรภายในองคกร ในสวนของทรัพยากรภายในธนาคารทิสโก
ท่ีมีความสําคัญในกรณีศึกษานี้พบวามีอยู 4 ดานท่ีทางองคกรตองใหความสําคัญ คือ 
 

2.3.1  บุคลากร  
บุคลากรของทิสโกเปนบุคคลท่ีมีคุณคาถึงแมจะไมไดหายากมากนักในตลาดแรงงาน 

แตก็พบวาบุคลากรทุกคนลวนแตมีประสบการณและผานการอบรม เรียนรูทักษะท่ีจําเปนตางๆ ทําให
บุคลากรของทิสโกตางมี Knowhow ท่ีไมสามารถลอกเลียนแบบได แตทายท่ีสุดก็ยังมีจุดออนในเรื่อง
ของการทดแทนหากมีบุคลากรหายไปก็สามารถหาบุคลากรใหมๆมาทดแทนแลวอบรมไดเชนกัน  
 

2.3.2  ระบบสารสนเทศ  
ในหนวยงานสินเชื่อรายยอยนั้นมีระบบท่ีสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและความแมนยํา

ในการวิเคราะหสินเช่ือไดโดยใช Credit Scoring และเปนโปรแกรมที่ทางหนวยงานเขียนข้ึนมาเอง 
โดยใช Criteria หลักๆ คือลักษณะอาชีพ รายได ภาระหน้ี ประวัติการชําระสินเช่ือท่ีผานมา และหลัก
แหลงท่ีอยูเปนเกณฑสําคัญในการวิเคราะหสินเช่ือ แตการใช Credit Scoring พบวาแทบจะทุกธนาคาร
ก็ใชในการชวยวิเคราะหสินเช่ือเชนกัน และหากธนาคารมีการเปล่ียนแปลงนโยบาย หรือเง่ือนไขใน
การอนุมัติสินเช่ือ ระบบก็ตองทําการ Set up ใหมเชนกัน 
 

2.3.3  ชื่อเสียง  
กวา 40 ป ท่ีธนาคารทิสโกดําเนินธุรกิจมาและเปนสถาบันการเงินไมกี่แหงท่ีรอดพนวิกฤต

การเงินชวงป 2540 และเติบโตจนกลายเปนธนาคารพาณิชยท่ีมีช่ือเสียงโดยเฉพาะในดานหลักทรัพย 
และหุน รวมถึงสินเช่ือรายยอยธนาคารเองก็ถือเปนเจาตลาดของสินเช่ือรถยนตเชนกัน และมีความ
เช่ียวชาญมากเปนพิเศษเพราะเติบโตมาจากการปลอยสินเช่ือรายยอยและยังเปนรายไดหลักของทาง
ธนาคารอีกดวย 
 

2.3.4  เงินทุน 
กําไรสะสมและแหลงเงินทุนภายในของธนาคาร ถือเปนส่ิงท่ีมีคาและหาไดยากเพราะข้ึนอยู

กับความสามารถในการแขงขันขององคกรเอง รวมถึงปจจัยภายในดานอ่ืนๆ ดวย โดยเฉพาะบุคลากร 
และความเช่ียวชาญในธุรกิจ 
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ตารางท่ี 2.3 แสดงผลกระทบจากการวิเคราะหปจจยัจากสภาพแวดลอมภายใน 

 
 
 
2.4  Key Success Factor 
 

2.4.1  Diversification 
เสมือนกลยุทธการเติบโตดวยผลิตภัณฑใหมแตยังเกี่ยวของกับธุรกิจเดิม ซ่ึงในท่ีนี้

ผลิตภัณฑใหมก็คือสินเช่ือบาน สินเช่ือบัตรเครดิต ที่ทางธนาคารไมมีความเช่ียวชาญแตยังคงอยูในธุรกิจ 
การใหสินเช่ือซ่ึงเปนธุรกิจหลักของทางธนาคาร แตจะใหบริการในฐานลูกคาใหมๆท่ีอาจจะยังไม
คุนเคยกับธนาคารทิสโกมากอน 
 

2.4.2  Infrastructure and quality of service 
การที่มีพอรทลูกคาเขามาเพิ่มข้ึนสงผลตอกระบวนการของทางธนาคารทิสโกที่ตองรองรับ

ลูกคาท่ีเยอะข้ึนรวมถึงผลิตภัณฑที่หลากหลายมากข้ึน ดังนั้นระบบพื้นฐานของทางธนาคารจึงถือวา
เปนส่ิงท่ีสําคัญมาก ไมวาจะเปนฐานขอมูล โปรแกรมการคํานวณตางๆ และระบบท่ีจะชวยกรองขอมูล
เพื่อใหการวิเคราะหถูกตองและตรงตาม Guideline ของธนาคารใหมากที่สุด รวมถึงการใหบริการ
หนางานแกลูกคาตองตรงตอเวลา และสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหมากท่ีสุดเพื่อสราง Customer 
Satisfaction เนื่องจากกลุมลูกคาท่ีมากับผลิตภัณฑใหมอาจยังไมคุนชินในช่ือของธนาคารทิสโก ดังนั้น
ถาเราสามารถตอบผลไดไวทันคูแขงรายอ่ืน มีข้ันตอนวิเคราะหที่มีประสิทธิภาพและมี เจาหนาท่ีให 
บริการอยางเต็มท่ี ก็จะสรางความประทับใจแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการไดเปนอยางดี  
 

2.4.3  Management and Human resource  
การบริหารจัดการท้ังดานของผลิตภัณฑ เง่ือนไขตางๆทางการตลาดรวมถึงบุคลากรท่ี 

ตองมีศักยภาพ มีความเช่ียวชาญและพรอมท่ีจะรับภาระงานท่ีเพิ่มมากข้ึนรวมถึงบุคลากรควรมี 
ความคิดสรางสรรคที่จะชวยจัดการปญหาตางๆ ที่อาจะเกิดข้ึนระหวางกระบวนการทํางานได  
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บทที่ 3 

การวิเคราะหและแจกแจงสาเหตุของปญหา 
 
 

จากเหตุการณท่ีทางธนาคารทิสโกไดทําการซ้ือลูกคารายยอยมาจาก ธนาคารสแตนดารด
ชารเตอรด (ไทย) ทําใหสงผลตอกระบวนการการวิเคราะหสินเช่ือโดยตรงท่ีตองรับภาระงานท่ีมากข้ึน
ในขณะท่ีพนักงานท่ีรับมาใหมนอยเกินกวาปริมาณงานท่ีจะไหลเขามา ซ่ึงนับวาเปนอุปสรรคใน
การทํางานและสงผลโดยตรงตอธุรกิจของทางธนาคาร ดังนั้นกอนท่ีจะหากลยุทธเพื่อแกปญหาท่ีเกิดข้ึน 
จําเปนจะตองวิเคราะหและแจกแจงปญหาในแตละกระบวนการออกมาใหชัดเจนกอน ดังนั้นในบทนี้
จะใชเคร่ืองมือในการวิเคราะหปญหาคือ แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual Loop) แผนผังกระบวนการ
ทํางาน (Process Flow Diagram) รวมกับหวงโซคุณคา (Value Chain)  
 
 
3.1  แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual Loop) 

วิธีการคิดเชิงระบบ (Systems thinking) เปนการคิดในเชิงองครวมหรือภาพรวม โดย
ตระหนักถึงองคประกอบยอยท่ีมีความสัมพันธและมีหนาท่ีตอเช่ือมกันอยู วิธีการคิดเชิงระบบนั้น 
John D. Sterman (Sterman, 2000) ไดนําเสนอแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
ซ่ึงเปนการพิจารณาความสัมพันธเชิงเหตุผลท่ีมีความเช่ือมโยงกัน 

แผนภูมิวงรอบเหตุและผลเปนแผนภาพที่ใชในการแสดงพฤติกรรมของสาเหตุของปญหา
และผลกระทบที่เกิดข้ึน โดยมีการระบุตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับปญหาท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
ท้ังนี้แตละตัวแปรจะมีลักษณะการเปล่ียนแปลงตามเวลาท่ีตางกัน ไดแก การเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนแบบ 
เอกซโพเนนเชียล (Exponential Growth) การเปล่ียนแปลงลดลงแบบเอกซโพเนนเชียล (Exponential 
Decline) การเปลี่ยนแปลงแบบลูเขาคาใดคาหนึ่ง (Goal Seeking) การเปลี่ยนแปลงแบบรูปคลื่น 
(Oscillation) การเปล่ียนแปลงโคงรูปตัวเอส (S-shaped Growth with Small Overshoot) และการ
เปล่ียนแปลงแบบเพ่ิมข้ึนแลวลดลงอยางรวดเร็ว (S-shaped Growth with Large Overshoot and Collapse) 
ดังแสดงในภาพ 3.1 
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ภาพท่ี 3.1 แสดงรูปแบบการเปล่ียนแปลงของขอมูลตามเวลา 
 

Causal Loop Diagrams วงรอบเหตุและผล เปนแผนภูมิวงรอบอยางงายที่ชี้ใหเห็นถึง
ความสัมพันธที่ถูกต้ังสมมุติฐานข้ึน เปนการฝกฝนเพื่อใหเห็นความเช่ือมโยงสัมพันธตางๆ นั้น ใน
วิธีคิดเชิงระบบเรียกวา “เสนของความเปนเหตุและผล” (Causal loop) สําหรับวิธีการวาดแผนภูมิวงรอบ 
เหตุและผล เร่ิมจากการกําหนดประเด็นปญหาหลักใหชัดเจน พรอมท้ังระบุปจจัยหรือตัวแปรตางๆ 
ที่เกี่ยวของท้ังหมด โดยใชลูกศร (Causal Link) เปนตัวเช่ือมโยงจากสาเหตุไปหาผลลัพธ โดยถาเหตุ
และผลนั้นมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน (Same Direction) จะใสเคร่ืองหมาย + ในทางกลับกัน
หากเหตุและผลนั้นมีความสัมพันธในทิศทาง ตรงกันขาม (Opposite Direction) ใหใสเคร่ืองหมาย – 
ทั้งนี้เม่ือนําตัวแปรทุกตัวมาเช่ือมโยงดวย ลูกศรและเคร่ืองหมายแลวจะทําใหไดเปนแผนภูมิวงรอบ
เหตุและผล ซ่ึงมี 2 ประเภทคือ 
 

3.1.1  Balancing feedback loop 
Loop ที่รักษาระดับของสมดุลเอาไวเสมอ ยกตัวอยาง เชน หากจํานวนประชากรเพิ่มข้ึน 

จะทําใหอัตราการตายสูงข้ึนเชนกัน และเม่ืออัตราการตายสูงจะสงผลใหจํานวนประชากรลดลง ถือ
เปนวงรอบปรับสมดุลท่ีเรียกวา Balancing Loop หรืออีกช่ือหนึ่งวา Negative Loop ดังภาพ 3.2 
 

 
ภาพท่ี 3.2 ตัวอยางแผนภมูิ Balancing feedback loop ของจํานวนประชากร 
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3.1.2  Reinforcement loop 
Loop ที่เพิ่มหรือลดระดับของสมดุล เรียกวา Reinforcement Loop  หรือ Positive Loop

ตัวอยางเชน เม่ืออัตราการเกิดสูงข้ึนจะทําใหจํานวนประชากรเพ่ิมข้ึน และเม่ือจํานวนประชากรเพิ่มข้ึน
ก็จะสงผลใหมีอัตราการเกิดสูงข้ึนเชนกัน ถือเปนวงรอบท่ีเสริมกัน ดังภาพ 3.3  

 

 
ภาพท่ี 3.3 ตัวอยางแผนภมูิ Reinforcement Loop ของจํานวนประชากร 
 

3.1.3  ประโยชนของการคดิเชิงระบบ  
3.1.3.1 ทําใหมองโลกรอบตัวอยางเปนองครวม 
3.1.3.2 ทําใหเห็นความเกี่ยวชองปฏิสัมพันธขององคประกอบตางๆ 
3.1.3.3 ทําใหเขาใจวา ความสัมพันธของสวนยอยๆ นั้น มีอิทธิพลตอ

เหตุการณตางๆของระบบ 
3.1.3.4 ทําใหเขาใจวา “ชีวิต” มีการเคล่ือนไหว และเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
3.1.3.5 ทําใหเขาใจวาเหตุการณหนึ่งๆอาจจะลงผลตออีกเหตุการณหนึ่งได 

แมเหตุการณหลังจะเกิดหลังจากเหตุการณแรกผานไปแลวอยางนานหรออยูไกลจากเหตุการณแรกมาก 
3.1.3.6 ทําใหรูวา ส่ิงท่ีเกิดรอบๆ ตัวนั้น เราก็มีสวนเกี่ยวของดวย 
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3.2 แผนภูมิวงรอบเหตุและผลแสดงสาเหตุปญหาในการซื้อกลุมลกูคาธุรกิจรายยอยจาก
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ของธนาคารทิสโก 
 

 
ภาพท่ี 3.4 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล แสดงสาเหตุปญหาในการซ้ือกลุมลูกคาธุรกิจรายยอยจากธนาคาร 

สแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ของธนาคารทิสโก 
 

จากภาพท่ี 3.4 เปนภาพรวมในการแจกแจงสาเหตุของปญหากรณีการซ้ือกลุมลูกคาธุรกิจ
รายยอยจากธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ของธนาคารทิสโก ซ่ึงสามารถแตกเปนวงยอยได
เปน 3 วง และอธิบายความสัมพันธไดดังนี้ 
 

3.2.1  Quantity of Customer Loop 
 

 
ภาพท่ี 3.5 แผนภูมวิงรอบเหตุและผลแสดงความสัมพันธของกระบวนการทํางานกับปริมาณงาน 
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จากภาพ 3.5 กระบวนการทํางานในการพิจารณาเครดิตท่ีถูกตองและรวดเร็ว(Process 
Performance)ยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนสําคัญและหากลูกคา 
มีความพึงพอใจในกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพแลวยอมเกิดความจงรักภักดี (Customer loyalty) และ 
มีโอกาสใชบริการธนาคารทิสโกอยางตอเนื่อง ซ่ึงสงผลโดยตรงตอรายไดของทางธนาคาร (Revenue) 
และหากธนาคารมีรายไดเพิ่มมากข้ึนยอมสงผลใหเกิดการลงทุนใน Project ใหมๆ หรือขยายกิจการ
ผานการซ้ือ port / ควบรวมหนวยงานท่ีทางธนาคารมีความถนัด (Investing / Merging) ดังเชนในกรณี 
การซ้ือ Port Retail Banking ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ทําใหธนาคารมีสายผลิตภัณฑใหมๆ 
(New Product) เขามาตอบโจทยธุรกิจ Retail Banking ใหครบวงจรมากข้ึน สงผลตอฐานลูกคากลุม
ใหม (New Customer) ที่เขามาและปริมาณงานท่ีจะไหลเขาสูกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ (Quantity 
of case) ในสวนนี้ยอมกระทบกับกระบวนการทํางานท่ีจะชาลงและอาจจะขาดประสิทธิภาพ และยัง
สงผลตอการจัดการงานไดไมทันตามกําหนด (Workload) เชนเดียวกันกับการพิจารณาสินเชื่อท่ีไมมี
สิทธิภาพยอมสงผงใหเกิดการตีกลับจากผูอนุมัติทําใหงานกลับมาสะสมจนไมสามารถจัดการภาระ
งานใหเสร็จทันตามกําหนดไดเชนกัน 
 

3.2.2  Human Skill Loop 
 

 
ภาพท่ี 3.6 แผนภูมวิงรอบเหตุและผลแสดงความสัมพันธของพนักงานใหมกับปริมาณงาน 
 

จากภาพท่ี 3.6 สามารถอธิบายความสัมพันธของกระบวนการทํางานในการพิจารณา
เครดิตท่ีถูกตอง (Process Performance) เพื่อนํามาซ่ึงรายไดกิจการดังภาพที่ 3.5 โดยภายหลังการ Merging 
นอกจากจะไดสายผลิตภัณฑใหมๆ แลว ทางธนาคารยังมีการรับเอาพนักงานบางสวน (New employee) 
มารวมกันปฏิบัติงานภายใตความรับผิดชอบของธนาคารทิสโกซ่ึงการมีพนักงานใหมเขามารวมงาน
เนื่องจากตางคนตางมีทักษะและความรูที่ไมเทาเทียม จึงตองมีการ Training เพื่อใหแนวทางการทํางาน 
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เปนไปในทิศทางเดียวกันโดยการฝกอบรมท่ีเกิดข้ึนจะสงผลสะทอนกลับมาท่ีกระบวนการทํางาน
อยางมีประสิทธิภาพ 
 

3.2.3  Quantity of Credit Analyst Loop 
 

 
ภาพท่ี 3.7 แผนภูมิวงรอบเหตุและผลแสดงความสัมพันธกระบวนการทํางานกับคุณภาพในการปลอย 

สินเช่ือ 
 

จากภาพท่ี 3.7 เปนการอธิบายความสัมพันธของกระบวนการทํางาน (Process Performance) 
โดยหากกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพมากพอก็จะชวยใหข้ันตอนการพิจารณาสินเชื่อของเครดิต 
มีคุณภาพ (credit quality analyst) มากข้ึนในทางกลับกันกระบวนการพิจารณาท่ีไรประสิทธิภาพยอม
สงผลตอคุณภาพการพิจารณาสินเชื่อดวย เชนในกรณีที่งานเยอะมากทําใหตองรีบสงผลออกจึงอาจเกิด 
เปนขอผิดพลาดระหวางข้ันตอนการพิจารณาไดทายที่สุดสงผลตอคุณภาพสินเชื่อท่ีอนุมัติไป กอเกิด
เปนหนี้ที่อาจไมกอใหเกิดรายได (NPL) ทําใหจะมีงานอีกอยางท่ีเขามาสะสมในกระบวนการคือเคส
ที่ตองปรับปรุงโครงสรางหน้ี (Restructure Loan) สงผลสะทอนกลับใหปริมาณงานในระบบยอมเพิ่ม 
มากข้ึน 
 
 
3.3  แผนผังแสดงการทํางาน (Process Flow Diagram) 
 

3.3.1  กระบวนการทํางานของสินเชื่อเพื่อการพาณิชย 
เนื่องจากแผนกสินเช่ือรายยอย มีผลิตภัณฑหลักคือ สินเชื่อเพื่อการพาณิชย โดยมี

กระบวนการทํางานต้ังแตฝายเจาหนาท่ีการตลาดนําเคสเขามาจนจบสามารถแจงผลใหลูกคาทราบอยู
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ที่ประมาณ 3 วันทําการ หากนับเฉพาะในสวนงานของเจาหนาท่ีสินเชื่อภายหลังการไดรับเคส จะใช
เวลาในการพิจารณาภายใน 1-2 วันทําการตอ 1 เคส ดังภาพ 3.8 ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 3.8 แผนภาพแสดงการทํางานของสินเช่ือเพื่อการพาณิชย 
 

ในสวนของการพิจารณาเครดิตในสินเช่ือเพื่อการพาณิชยนั้นเปนผลิตภัณฑที่ทํามานานและ
มีความเช่ียวชาญแตหากลองวิเคราะหภาพรวมกระบวนการทํางานดูแลวพบวายังมีบางจุดท่ีติดขัด
การทํางานซํ้าซอนและสามารถปรับข้ันตอนไดเพื่อใหงานเปนไปอยางรวดเร็วมากข้ึน โดยกระบวนการ 
ทํางานคราวๆ หลังจากไดรับเคสมาแลวมีดังนี้ 
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3.3.1.1 Senior Credit เปนผู Input งานเขาระบบและกระจายเคสใหกับ
เจาหนาวิเคราะหแตละคนตามลําดับคิวงาน โดยเม่ือเครดิตไดรับเคสแลวข้ันตอนแรกคือการ Recheck 
เอกสารและเขียนขอมูลลูกคาลงไปในแบบฟอรม ซ่ึงงานในสวนนี้จริงๆหากในเคสมีเอกสารสําคัญท่ี
ตองใชในการพิจารณาแลวเจาหนาท่ีการตลาดไมนํามาใหก็ตองทําการถือเคสไวกับตัวเพื่อรอใหเอกสาร
ครบแลวจึงสามารถทํางานตอได ทําใหระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือสําหรับเคสนั้นๆ อาจจะลาชา
ออกไป หรือในกรณีท่ีมีเคสรอเอกสารแลวเครดิตมีการเขาคิวเพื่อรับงานใหม จะเกิดกรณีท่ีงานใหม
ยังไมเสร็จแตมีงานเกาเขามาแทรกทําใหบางคนจัดลําดับงานไมถูกเพราะเกิดการแทรกคิวงานจนบางคร้ัง 
การทําเคสไมตอเนื่องและจะมีเคสใดเคสหน่ึงท่ีลาชากวาปกติ นอกจากนี้กรณีที่ลูกคาเปนนิติบุคคล
เครดิตตองรอเอกสารท้ังขอมูลเครดิตบูโรและตองเปนคนทํา Request form เพื่อขอมูลพวกหนังสือ
รับรอง/รายช่ือผูถือหุนเพื่อตรวจเช็คขอมูลตามกฎของธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงเอกสารสวนนี้จะ
ไดลาชากวาเคสเสมอ 

3.3.1.2 หลังจากเขียนขอมูลเสร็จตองทําการสัมภาษณลูกคาเพื่อนําขอมูล
มาสรุปและทําการพยากรณรายไดของลูกคารวมถึงขอดีขอเสีย จุดแข็งจุดออนของลูกคา ภาพรวมลักษณะ 
ธุรกิจ และภาพรวมของอุตสาหกรรมท่ีลูกคาประกอบธุรกิจอยู ท่ีสําคัญคือศักยภาพของลูกคาในการ
ชําระหนี้คืนสําหรับการขออนุมัติสินเช่ือคร้ังนี้เพื่อใหผูอนุมัติไดอานลักษณะธุรกิจและใจความสําคัญ 
อ่ืนๆ 

3.3.1.3 หลังจากสรุปขอมูลแลวตองนําขอมูลเหลานั้นมาคียสรุปลงระบบ 
CPO อีกคร้ังเพื่อคํานวณ Scoring และเก็บไวเปนฐานขอมูล ซ่ึงในข้ันตอนสวนนี้คอนขางเหมือนเปน
การทํางานซํ้าเกา เพราะเสมือนตองจัดทําขอมูล 2 รอบ รอบแรกคือการเขียนสรุปรอบ 2 คือการนํามา
คียเขาระบบอีกคร้ังและระบบ CPO ยังไมสามารถรองรับ Guideline ของทางเครดิตไดครบทุก Criteria 
บางคร้ังเปนเคสท่ีสามารถอนุมัติไดแต Scoring not passed ก็ตองทําการ inform แจงทั้งผูอนุมัติและ
สวนงานอ่ืนท่ีตองประสานงานตอหลังจากกระบวนการเครดิตเชน แผนก Operation Credit (จะทํา
การตั้งวงเงินสินเช่ือ) และ แผนก Dealer Service (ทําการจัดทําเช็คส่ังจายใหใหแก Dealer ท่ีขายรถ) 

จากการสรุป Flow ของงานจะเห็นกระบวนการทํางานคอนขางไมมีระบบที่ชัดเจน 
บางอยางท่ีเปนเร่ืองสําคัญตอการพิจารณาเคส เชน เอกสารไมครบทําใหกระบวนการทํางานติดขัด 
หรือการทํา Request Form ในการขอเอกสารจริงซ่ึงสามารถใหทางทีมการตลาดสงขอขอมูลพรอมกับ 
สงขอมูลมาพรอมเคสท่ีจะใหพิจารณาพรอมกันเพื่อยนระยะเวลาการทํางานใหกระชับข้ึนได 
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3.3.2  กระบวนการทํางานของสินเชื่อบาน 
 

 
ภาพท่ี 3.9 แผนภาพแสดงการทํางานของสินเช่ือบาน 
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หากดูในสวนของกระบวนการทํางานของสินเช่ือบานถึงแมจะเปนผลิตภัณฑใหมแตก็
อางอิงกระบวนการหลักๆ มาจากสินเชื่อเพือ่การพาณชิย โดยกระบวนการของทางเครดิตท่ีสําคัญมีดังนี้ 

3.3.2.1 หลังจากไดรับเคสแลวก็ตองทําการ Recheck เอกสารรวมถึงดู
เง่ือนไขในข้ันตนวาถูกตองตรงตาม Guideline หรือไม 

3.3.2.2 บันทึกขอมูลสวนตัว ขอมูลการทํางานลงใน Excel Sheet แลว
สัมภาษณลูกคาเปนข้ันตอนตอไป 

3.3.2.3 ทําการสรุปขอมูลหลังการสัมภาษณและประเมินศักยภาพลูกคา
ท้ังทางดานเง่ือนไขการกู เง่ือนไขทางดานอาชีพและลักษณะธุรกิจ และศักยภาพในการรับผิดชอบ
ภาระหนี้แลวนําขอมูลท้ังหมดไปกรอกใน Excel Sheet เพื่อดู Guideline ในข้ันตอนสุดทาย 

3.3.2.4 ในขณะท่ีทําการพิจารณาเคสจบไปแลวนั้น กอนท่ีจะทํานิติกรรม
จะมี Report ราคาประเมินหลักทรัพยท่ีทําการอนุมัติไปซ่ึงทางเครดิตตองหยิบเคสนี้ข้ึนมาตรวจ Guideline 
ใหม เพราะการอนุมัติวงเงินกูตองอางอิงฐานราคาประเมินเปนหลักเพื่อทําการ Recheck Guideline 
อีกรอบแตหากเง่ือนไขไมตรงตองมีการปรับวงเงินอนุมัติ ก็ตองทําการสัมภาษณลูกคาเพื่อตกลง
วงเงินใหมอีกรอบ 

โดยสรุปจะเห็นไดวากระบวนการในการพิจารณาเคสนั้นไมสามารถที่จะทํางานได
อยางล่ืนไหล แตยังตองมีการนําเคสกลับมาตรวจสอบใหมเพื่อเง่ือนไขท่ีเปนไปตาม Guideline และ
งานบางสวนยังติดขัด แตละเคสท่ีทําไปไมสามารถจบไดเพียงรอบเดียวจะตองมีกระบวนการซ้ําซอน
ในการพิจารณาเคสนั้นใหมเสมอ อีกทั้ง Excel Sheet ท่ีใชเพื่อคุม Guideline และเง่ือนไขการกูรวมถึง
การคียขอมูลตาง  ๆคอนขางใชงานยากและเสียเวลาเนื่องจาก ไมสามารถคัดกรองขอมูลท่ีตองการบางอยาง 
ไดเชน หมวดอาชีพท่ี ไมสามารถคัดกรองหมวดอาชีพเหมือนระบบ CPO ไดทําใหการคียขอมูลแตละคร้ัง
คอนขางใชเวลามากพอสมควร 
 
 
3.4  หวงโซคุณคา (Value Chain)  

Value Chain โดยเนื้อหาสาระกลาวถึง แนวคิดท่ีชวยในการทําความเขาใจถึงบทบาทของ
แตละหนวยงานปฏิบัติการวาจะมีสวนชวยเหลือใหองคกรธุรกิจกอกําเนิดคุณคาใหแกลูกคาอยางไร 
โดยคุณคาท่ีบริษัทสรางข้ึนสามารถวัดไดโดยการพิจารณาวาผูบริโภคยินยอมท่ีจะจายเงินเพื่อซ้ือสินคา 
หรือบริการของบริษัทมากนอยเพียงใด 
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ภาพท่ี 3.10 ตัวอยาง Value Chain 
 

แนวคิดนี้แบงกิจกรรมภายในองคกร เปน 2 กิจกรรม คือ กิจกรรมหลัก Primary Activities)
และกิจกรรมสนับสนุน (Support Activities)โดยกิจกรรมทุกประเภทมีสวนในการชวยเพิ่มคุณคาใหกับ 
สินคาหรือบริการของบริษัทกิจกรรมหลัก 5 กิจกรรมเปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการผลิตหรือสรางสรรค
สินคาหรือบริการ การตลาดและการขนสงสินคาหรือบริการไปยังผูบริโภคประกอบดวย 

Inbound Logistics กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการไดรับ การขนสง การจัดเก็บและการแจกจาย
วัตถุดิบ 

Operations กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเปล่ียนหรือแปรรูปวัตถุดิบใหออกมาเปนสินคา 
เปนข้ันตอนการผลิต 

Outbound Logistics กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการจัดเก็บ รวบรวม จัดจําหนายสินคาและ
บริการไปยังลูกคา 

Marketing and Sales กิจกรรมท่ีเกี่ยวกับการชักจูงใหลูกคาซ้ือสินคาและบริการ 
Customer Services กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการใหบริการเพื่อเพิ่มคุณคาใหกับสินคา 

รวมถึงการบริการหลังการขาย 
สวนกิจกรรมสนับสนุน เปนกิจกรรมท่ีชวยสงเสริมและสนับสนุนใหกิจกรรมหลัก

สามารถดําเนินได ประกอบดวย 
Procurement กิจกรรมในการจัดซ้ือ-จัดหา input เพื่อมาใชในกิจกรรมหลัก Technology 

Development กิจกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาเทคโนโลยีที่ชวยในการเพิ่มคุณคาใหสินคาและบริการหรือ 
กระบวนการผลิต 
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Human Resource Management กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการบริหารทรัพยากรบุคคล 
ตั้งแตวิเคราะหความตองการ สรรหา และคัดเลือก ประเมินผล พัฒนา ฝกอบรม ระบบเงินเดือนคาจาง 
และแรงงาน 

Firm Infrastructure โครงสรางพื้นฐานขององคกร ไดแก ระบบบัญชี ระบบการเงิน 
การบริหารจัดการขององคกร 

ซ่ึงกิจกรรมหลักขางตนจะทํางานประสานงานกันไดดีจนกอใหเกิดคุณคาไดนั้น จะตอง
อาศัยกิจกรรมสนับสนุนท้ัง 4 กิจกรรม และนอกจากกิจกรรมสนับสนุนจะทําหนาที่สนับสนุน
กิจกรรมหลักแลว กิจกรรมสนับสนุนยังจะตองทําหนาท่ีสนับสนุนซ่ึงกันและกันอีกดวย และจะเห็น
ไดวา ระบบสารสนเทศจะเปนองคประกอบหนึ่งในหวงโซคุณคาในสวนของการพัฒนาเทคโนโลยี 
ท่ีจะนํามาใชในการวางแผน การดําเนินงาน การตัดสินใจ และการควบคุม โดยจะตองทําหนาท่ีสนับสนุน 
เช่ือมตอกิจกรรมในทุกๆ องคประกอบของหวงโซคุณคา เปนการสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขัน
ของธุรกิจหรือองคกรเปนอยางดี 

สวนกิจกรรมสนับสนุนเปนกิจกรรมท่ีชวยสงเสริมและสนับสนุนใหกิจกรรมหลัก
สามารถดําเนินไปได ประกอบดวย 

Procurement กิจกรรมในการจัดซ้ือ-จัดหา input เพ่ือมาใชในกิจกรรมหลัก การเจรจาตอรอง
กับ Supplier 

Technology Development กิจกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีชวยในการเพิ่มคุณคา 
ใหสินคาและบริการหรือกระบวนการผลิต 

Human Resource Management กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการบริหารทรัพยากรบุคคล ตั้งแต
วิเคราะหความตองการ สรรหาและคัดเลือก ประเมินผล พัฒนา ฝกอบรม ระบบเงินเดือนคาจาง และ
แรงงานสัมพันธ 

Firm Infrastructure โครงสรางพื้นฐานขององคกร ไดแก ระบบบัญชี ระบบการเงิน 
การบริหารจัดการขององคกร 

กิจกรรมหลักขางตนจะทํางานประสานงานกันไดดีจนกอใหเกิดคุณคาไดนั้นจะตองอาศัย
กิจกรรมสนับสนุนท้ัง 4 กิจกรรม ซ่ึงไดแก โครงสรางองคกร (Firm Infrastructure) ไดแก ระบบบัญชี 
ระบบการเงิน การบริหารจัดการ การจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) การพัฒนา 
เทคโนโลยี (Technology Development) และการจัดหา (Procurement) นอกจากกิจกรรมสนับสนุน 
จะทําหนาท่ีสนับสนุนกิจกรรมหลักแลว กิจกรรมสนับสนุนยังจะตองทําหนาท่ีสนับสนุนซ่ึงกันและ
กันอีก 
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Value Chain ของกระบวนการแผนกสินเชื่อรายยอย 

 
ภาพที่ 3.11 แสดง Value Chain ของกิจกรรมในแผนกสินเชื่อรายยอย 
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จากภาพ 3.11 Value Chain เปนตัวสะทอนแนวคิดท่ีชวยในการทําความเขาใจถึงบทบาท
ของแตละหนวยงานปฏิบัติการวาจะมีสวนชวยเหลือใหองคกรธุรกิจกอกําเนิดคุณคาใหแกลูกคาอยางไร 
ในกรณีนี้ Value Chain จะแสดงใหเห็นถึงกิจกรรมตางๆ ภายในกระบวนการของการวิเคราะหสินเช่ือ 
ของแผนก SME Credit ซ่ึงเดิมทีจะมีกิจกรรมเฉพาะ HP Product (Hire Purchase Product) หรือ Commercial 
Loan แตหลังจากการซ้ือกลุมลูกคาธุรกิจรายยอยของทางธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ทําให
ฐานลูกคาใน Housing Product เขามากระทบกับทางแผนก ดังนั้นกิจกรรมหรือกระบวนการตางๆ จึง
เพิ่มขึ้นอยางหลีกเลี่ยงไมได ซ่ึงจากเปาท่ีทางแผนก Marketing (Housing) วางไว 1,000 ลบ./เดือน 
เฉล่ียมูลคาบานหลังละ 4 ลบ. คิดเปนจํานวนเคสประมาณ 250 เคส/เดือน หรือประมาณ 40% จากจํานวน 
เคสของ HP เดิม ทําใหทางแผนกมีความเส่ียงท่ีจะเกิด workload สืบเนื่องจากปริมาณงานท่ีมากข้ึน ทําให
กระบวนการทํางานในทุกข้ันตอนตองเพ่ิมตาม ตั้งแตกระบวนการของการรับเคส (Inbound) การพิจารณา
สินเช่ือและคียขอมูลลงระบบตางๆ (Operation) และอาจสงผลกระทบตอผลการอนุมัติเคสที่จะออกไป
แกลูกคาลาชากวาเดิม (Outbound) ซ่ึงนอกจากความลาชาท่ีเกิดข้ึนจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแลว 
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนตามมาก็คือไมสามารถทําการแขงขันกับคูแขงในตลาดได 
 
 
3.5  Key Performance Indicators (KPI) 

KPI คือเปาหมายท่ีไดรับการกําหนดมาจากองคกร เปนเปาหมายท่ีใชในการวัดผลการ
ทํางานระหวางทางท่ีจะไปใหถึงเปาหมายหลัก กลาวคือเม่ือองคกรกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจและ
เปาหมายหลักออกมาแลว ส่ิงท่ีตองทําตอไปคือการหาแนวทางในการวัดผลการทํางานระหวางทาง
กอนท่ีจะไปถึงเปาหมายท่ีวางไว โดยใช KPI เปนแนวทางในการวัดผลตางๆ เหลานั้น 

จากเปาหมายหลักขององคกรท่ีถูกตัดแบงออกมาเปน KPI ของแตละฝายหรือหนวยงาน
แลว ฝายและหนวยงานเหลานั้นก็ตองตัดแบง KPI อีกคร้ังเพื่อใหกลายมาเปน KPI ของพนักงานแตละคน 
และเม่ือรวมผลสําเร็จของการทําตาม KPI ของพนักงานในฝายหรือหนวยงานทุกคนเขาดวยกัน KPI 
ของฝายหรือหนวยงานตองประสบความสําเร็จดวย และเม่ือรวมความสําเร็จของ KPI ของแตละฝาย
หรือหนวยงานเขาดวยกัน ก็ตองเทากับเปาหมายขององคกรท่ีประสบความสําเร็จอีกเชนกัน ดังนั้น
การกําหนด KPI และส่ือสารไปยังพนักงานจึงถือเปนส่ิงสําคัญในการชวยสรางความสําเร็จขององคกร 

ดังนั้นการท่ีแผนกสินเช่ือรายยอยตองทําการปรับระบบการทํางานเพื่อรองรับฐาน
ลูกคาใหมจากการซื้อกลุมธุรกิจรายยอยจาก ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) และยังมีสายผลิตภัณฑ 
ใหมอีกดวย ดังนั้นทางแผนกจึงมีความจําเปนตองวางกรอบการทํางานและกําหนดตัวประเมินผลงาน 
ของพนักงานใหมเพ่ือใหทีมรวมกันทํางานเพ่ือความสําเร็จขององคกร โดยทางแผนกไดมีการทบทวน 
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KPI เดิมและผนวกงานใหมท่ีตองรองรับเขาไปเพิ่มเพ่ือใหแผนกมีแนวทางการทํางานในทิศทางเดียวกัน 
ดังตาราง 3.1 

 
ตารางท่ี 3.1 แสดงตัวช้ีวัดการประเมินผลการทํางานของแผนกสินเช่ือรายยอย 

 
 

จากตารางจะเห็นไดวาการคิด KPI ของแผนกจะใชหลักตามกิจกรรม สวนเปาหมายจะ
ถูกทบทวนใหมในทุกป เพื่อปรับตัวตามสภาพการแขงขันในตลาด และเศรษฐกิจของประเทศและหาก
เกิดการ เปล่ียนแปลงดังกรณีการซ้ือกลุมลูกคามาเพิ่มนี้ KPI ตัวนี้จะสามารถยืดหยุนและปรับตัวไดงาย 
ตามการเปล่ียนแปลง 

1 2 3 4 5
ดานการปฏบิตัิงาน

3.สามารถทํางานไดอยางถกูตองไมมขีอผดิพลาด ดงันี้
- Error ในดานการตรวจสอบขอมลู Blacklist ของผูกูและผูค้ําปร รายแรงมาก คดิเปน 30%

- Error ในดานการแจกแจงขอมลูเอกสารพิสจูนรายได ร ายแรงนอยคดิเปน 10%

ดานการอย ูรวมกบัผ ูอ ืน่
1.มกีารชวยเหลอืเพื่อนรวมทมีในกรณีเรงดวน

3.มาทํางานอยางสม่ําเสมอ ไมลางานบอย หรอืมาทํางานสาย อยูในดลุยพินิจของหัวหนางานและเหตผุลทีเ่หมาะสม
ดานผลจากการปล อยสนิเชือ่

Points
Goal (2560)Activities

- Error ในดานการตรวจสอบขอมลู Blacklist ของผูทีเ่กีย่วของ
ในเคสเชนบรษิทัในเครอื บคุคลทีต่ดิตอแทน หรอืบคุคลใน
ครอบครวัทีม่รีายไดแหลงเดยีวกนั

- Error ในดานการจดัทํา KYC (Know Your Customer)ผดิ
เกรดสงผลตอการสงผูมอี ํานาจอนุมตัผิดิ Level

1.ภายใน 6 เดอืนแรกของการชําระสนิเชื่อของลกูคาทีเ่รา
พิจารณาอยูในเกณฑปกตไิมพบ PD (Probability of default) 
หรอื Overdue แตะ 2 งวด
2.ไมมกีาร complain จากลกูคาภายหลงัในเรือ่งของการ
สมัภาษณวาใชคําพูดหรอืคําถามทีไ่มเหมาะสม

2.สามารถพิจารณาสนิเชื่อโดยเวลาในการพิจาณาตอเคส
เปนไปตามเปาหมาย

HP not over 6 Hours/case and Housing not over 4 
Hours/case

รายแรงปานกลาง คดิเปน 20%

- Error ในดานการ Key ขอมลูลงระบบผดิสงผลตอ Credit 
Scoring

รายแรงปานกลาง คดิเปน 20%

รายแรงปานกลาง คดิเปน 20%

รายแรงมาก คดิเปนสดัสวน 70% ในดานนี้

ร ายแรงปานกลาง คดิเปนสดัสวน 30% ในดานนี้

1.สามารถพิจารณาสนิเชื่อไดตรงตามเปาของแผนกในเรือ่ง
ของปรมิาณเคส

HP 20 case/month and Housing 15 case/month

2.สามารถชวยเหลอื หรอื สอนงานในดานทีเ่พื่อนรวมทมีไม
ถนัดและเราสามารถปฏิบตัไิด

อยูในดลุยพินิจของหัวหนางาน สวนใหญเปนกรณีที่
เพื่อนรวมทมีขาดงาน หรอืมพีนักงานใหมเขามา
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บทท่ี 4 

กลยุทธและแนวทางการแกไขปญหา 
 
 

การที่จะแกไขหรือพัฒนาองคกรตอไปไดนั้นตองอาศัยกลยุทธเปนตัวนําพาเพื่อให
องคกรบรรลุเปาประสงคไดอยางทันทวงทีอีกท้ัง “กลยุทธ” นั้นเปนหนึ่งในส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําให 
ธุรกิจอยูรอดและเติบโตไดในระยะยาว โดยกลยุทธสามารถแบงออกไดเปน 3 ระดับ คือ Corporate 
Strategy (กลยุทธระดับองคกร), Business Strategy (กลยุทธระดับธุรกิจ) และ Functional Strategy 
(กลยุทธระดับสายงาน) ซ่ึงเราตองวิเคราะหปญหาขององคกรใหชัดแจงกอนวาปญหาท่ีเกิดข้ึนอยูใน
ระดับใด แลวจึงจัดหากลยุทธที่เหมาะสมท่ีสุดในการแกปญหา ทั้งนี้กลยุทธในทุกระดับควรสอดคลอง 
ไปในทิศทางเดียวกันเพื่อประยุกตใชใหองคกรมุงสูเปาหมายท่ีไดตั้งไว 
 

 
ภาพท่ี 4.1 Hierarchy of Strategy 
 
 
4.1  Corporate Strategy  

“Corporate Strategy” หรือ “กลยุทธระดับองคกร” นั้น เปนการมองแบบดึงตัวออกมาจาก
การดําเนินงานธุรกิจในแตละวัน แลวพยายามมองตัวบริษัทในภาพรวม โดยหันมามองเร่ืองการวิเคราะห 
อุตสาหกรรม ภาพรวมคูแขง และผลการดําเนินงานมากข้ึน เพื่อท่ีจะกําหนดแนวทางการดําเนินงาน
ใหชัด 
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กลยุทธระดับ Corporate Strategy นี้ หากทําความเขาใจตามหลักการการวางแผนกลยุทธ
แลวจะไมใชกลยทุธท่ีเรามักจะนึกถึงนัก เนื่องจากเปนภาพที่ดูเหมือนจะเปนอะไรที่กวางมาก เนื่องจาก
เปนกลยุทธท่ีพูดถึง “แนวทางการดําเนินงาน” โดย มักจะแบงออกเปนสามแนวทางคือ Growth Strategies, 
Stability Strategies และ Retrenchment Strategies 
 

4.1.1  Growth Strategies 
กลยุทธแบบ Growth นั้นก็คือ “กลยุทธการเติบโต” เปนการเลือกดําเนินธุรกิจไปใน

แนวทางของการทําใหธุรกิจเติบโต ขยายตัว หรือพูดงายๆ ก็คือ เพ่ิมสวนแบงทางการตลาดหรือเพิ่ม
ผลประกอบการ ซ่ึงครอบคลุมถึงการหาตลาดใหม หรือกลุมเปาหมายใหมๆไปดวย กลยุทธเหลานี้
มักจะใชผสมปนเปกันไป อาจจะใชทุกกลยุทธ หรือใชเปนบางตัวแลวแตความเหมาะสม กับสถานการณ 
ประกอบดวย 

4.1.1.1 Market Penetration คือ การเจาะตลาด ใชเรียกกลยุทธ ท่ีใชกับ 
สินคาเดิม ในตลาดเดิมมักจะใชวิธีการทําการตลาดเนนกลุมท่ีตั้งเปาไว เพื่อใหกิจการสามารถมีลูกคา
ใหมเพิ่ม จากตลาดเดิม หรือใหลูกคาหันมาสนใจเรามากข้ึน เชนการแจกสินคาตัวอยาง หรือโปรโมช่ัน -
ลด -แลก- แจก -แถม เพ่ือใหคนมีโอกาสเขามาสัมผัส สินคาของตน ในการจัดโปรโมช่ันควรจะต้ังเปา
วาโปรโมช่ันนั้นๆ จะกอใหเกิดประโยชนดานใดบาง, มีคาใชจายเทาไร, จุดคุมทุนอยูท่ีไหน และตองทํา
ยอดไดจากโปรโมช่ันนี้เทาไร จึงจะคุมคา เพื่อเปนเปาการตลาด 

4.1.1.2 Market Development Strategy คือ กลยุทธ การพัฒนาตลาด ใช
เรียกกลยุทธ ท่ีใชกับ สินคาเดิม ในตลาดใหมๆ เม่ือสินคาขายไประยะหนึ่ง ก็มักจะเร่ิมอยูตัวในตลาด
เดิมแลว การจะเพ่ิมยอดจําเปนตองขยายตัวไปตลาดใหมๆ ท่ีสินคาของตนมีศักยภาพที่สามารถไป
จําหนายได หรือบางคร้ังธุรกิจอาจจะใชวิธีการเพิ่มชองทางการจัดจําหนายเพ่ิมเติมจากเดิมจากท่ีมีอยู 
ท้ังนี้หากมีการขยายตัวแลวขอท่ีตองคํานึงคือ การจัดการระบบ และเงินทุนในการดําเนินงานที่ตอง
พอเพียง หรือหากทําธุรกิจสงออก ก็ตองศึกษากฎระเบียบตางๆ รวมถึงอากรภาษีดวย, และท่ีสําคัญตลาด 
ท่ีเราไปนั้นมีมารเกตแชร หรือสวนแบงการตลาดใหญเพียงพอหรือไม 

4.1.1.3 Product Development Strategyคือ กลยุทธ การพัฒนาผลิตภัณฑ 
ใชเรียกกลยุทธ ท่ีใชกับ สินคาใหม ในตลาดเดิมสวนมากมักเขาใจวากลยุทธนี้ ใชกับภาวะท่ีผูบริโภค
เร่ิมอ่ิมตัว สินคาเดิมเร่ิมมีการบริโภคลดลงแมวาจะกระตุนดวยโปรโมช่ันแลวก็ตาม แต DD เห็นวา
กลยุทธนี้ควรจะมีการวางแผนไวรองรับต้ังแตชวงเติมโต เนื่องจากการพัฒนาผลิตภัณฑตองตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ดังนั้นควรมีการเก็บขอมูล, สังเกต, และศึกษา วิจัย และนํามาพัฒนาผลิตภัณฑ
ใหตรงความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไป และออกสินคาในชวงเวลาท่ีกิจการตองการกระตุน
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ยอดขายดวยสินคาตัวใหมๆนั้น ในการดําเนินการพัฒนาผลิตภัณฑ มีขอควรระวังคือ พึงระวัง และเฝาดู
สินคาทดแทน หรือเทคโนโลยีทดแทนสินคาของตนเองดวย เพราะผลิตภัณฑท่ีพัฒนาข้ึนจะไรประโยชน
และสูญเสียตนทุนพัฒนา  

4.1.1.4 Diversification Strategy คือ กลยุทธ กระจายธุรกิจ –แยกไลนขยาย 
สินคา ใชเรียกกลยทุธ ท่ีใชกับ สินคาท่ีมีการผลิตข้ึนมาใหม ในตลาดใหม หรือ ตลาดท่ีมีความเกี่ยวของ 
กับธุรกิจเดิมเปนการกระจายไปสูธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีมองวาเปนโอกาสท่ีดี มีความเส่ียงสูงเหมือนสินคาใหม
ท่ัวไป หลายรายจึงมักออก sub brand หรือ แบรนดยอยที่แยกออกจากแบรนดเดิม ท่ีเปนหลักอันทรง
พลัง ทําสินคาแบรนดสินคายอยไดรับความยอมรับไดในเวลาอันรวดเร็ว นอกจากนี้ กลยุทธ ที่ใชกับ 
สินคาใหม ในตลาดใหม อีกหนึ่งกลยุทธ คือ  

Integrative Growth คือ การขยายตัวแบบรวมตัว  กิจการจะขยายตัวโดยการรวมตัวเขา
กับธุรกิจท่ีอยูในสายธุรกิจเดียวกัน โดยอาจจะรวมตัวเขากับธุรกิจ ระดับเดียวกันเชนคูแขง หรือรวมตัว
เขากับธุรกิจ ท่ีเปน supplier หรือผูจัดสงปจจัยการผลิตของตน หรือเปนผูผลิตเสียเอง หรืออีกวิธีหนึ่ง
คือ การรวมตัวเขากับธุรกิจท่ีเปนผูจําหนายของตน หรือเปนผูจําหนายเอง ท้ังนี้ก็จะตองดูวาการรวม
กับธุรกิจแบบใดจะทําใหไดประโยชนท่ีสุดนั้นเอง 
 

4.1.2  Stability Strategies 
Stability Strategy นั้น แปลเปนไทยคือ “กลยุทธการคงตัว” ซ่ึงเปนแนวทางการดําเนิน

ธุรกิจในตลาดท่ีมองวาเปนตลาดท่ีไมคอยมีการเปล่ียนแปลงแลว หรือทรัพยากรของบริษัทนั้นคงตัว
โดยไมสามารถนําไปใชในทางอ่ืนได อาจเปนการดําเนินธุรกิจในตลาดท่ีอ่ิมตัวแลว ลงทุนเพิ่มเติมไป
ก็อาจไดผลตอบแทนนอย และโครงสรางการริหารก็ไมไดมีความจําเปนตองเปล่ียน 
 

4.1.3  Retrenchment Strategies 
Retrenchment นั้น แปลวาการหดตัว ซ่ึงหากจะถามวาใครเขาจะใชกลยุทธการหดตัวกัน 

คําตอบก็คือบริษัทท่ีเร่ิมมองเห็นทิศทางของตลาดท่ีหดตัวลง โดยเฉพาะเม่ือถูกเทคโนโลยีหรือนวัตกรรม
ใหมๆ มาทดแทนสินคาหรือธุรกิจของตนเอง ซ่ึงอาจจะตองทําการตัดหรือลดแผนกหรือจํานวนพนักงาน 
เพื่อปรับเปล่ียนโครงสรางองคกร หรือพิจารณาวาควรดําเนินงานตอไปไดหรือไมในเวลาตอไป 
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4.2  Business Strategy 
“Business Strategy” หรือ “กลยุทธระดับธุรกิจ” นั้นจะเปนกลยุทธท่ีใชในการบรรลุแผน

ทิศทางตามแนวทางจากกลยุทธระดับองคกร โดยมองเนนเร่ืองของ “ตลาด” และ “ผลิตภัณฑ” (หรือ 
บริการ) เปนหลัก โดยเปนในลักษณะของการท่ีเราจะมองวาเราจะใชกลยุทธในการขยายการตลาด 
(Market Expansion) ขยายสวนแบงทางการตลาด (Market Penetration) พัฒนาการตลาด (Market 
Development) พัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) หรือขยายไปสูธุรกิจอ่ืน (Diversification) ท้ังนี้ 
การจะแขงขันในตลาดตางๆนั้น มีกลยุทธระดับ Business Strategy อยูสามประเภทคือ 
 

4.2.1  กลยุทธการเปนผูนาํดานตนทุน (Cost-Leadership)    
เปนกลยุทธขององคกรท่ีมีตลาดเปาหมายกวางโดยการสรางประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 

ในขณะเดียวกันก็มุงเนนการเสนอสินคาและบริการดวยตนทุนท่ีต่ํากวาคูแขงขันทําใหองคกรมีกําไร
สูงข้ึนและ สามารถอยูรอดไดในสถานการณท่ีการแขงขันรุนแรงได กลยุทธนี้จะเปนกลยุทธท่ีหลีกเล่ียง 
การดําเนินการ ของธุรกิจท่ีจะกอใหเกิดตนทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน เชน การพัฒนา และการวิจัย การสงเสริม 
การขายท่ี ส้ินเปลืองและการโฆษณา ตัวอยางของกลยุทธการเปนผูนําดานตนทุน เชน การนําสมุนไพร 
พื้นบานมาใชแทนยาแผนปจจุบันท่ีมีราคาแพง  
 

4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภณัฑ (Differentiation Strategy)   
เปนกลยุทธท่ีเสนอผลิตภัณฑท่ีดีกวาใหกับผูรับบริการ โดยการสรางความแตกตางของ

ผลิตภัณฑ ของตนเองใหมีลักษณะท่ีโดดเดน แตกตางจากขององคกรอ่ืน สําหรับความแตกตางในเชิง
การแขงขันมี ประเด็นสําคัญท่ีผูบริหารตองคํานึงถึง ไดแก ความแตกตางดานการออกแบบผลิตภัณฑ 
ดานการอํานวยความสะดวก คุณภาพและบริการ ดานภาพลักษณและช่ือเสียงของกิจการ ดานนวัตกรรม
และเทคโนโลยี  ดานการผลิต เปนตน ความแตกตางเหลานี้ แมวาอาจทําใหสินคาและบริการมีราคา
สูงวาคูแขงขัน แตก็ยังสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เนื่องจากลูกคาเช่ือม่ันในคุณภาพหรือ
คุณคาท่ีไดรับ ตัวอยาง ของกลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เพื่อสรางความไดเปรียบใน
การแขงขัน เชน การเยี่ยมบานโดยทีมสหสาขา การเปดบริการการแพทยทางเลือก เชน การอบสมุนไพร 
 

4.2.3  กลยุทธการมุงเนนลูกคาเฉพาะกลุม (Focus Strategy)     
เปนกลยุทธท่ีเนนการเจาะตลาดกับลูกคาเฉพาะหรือผูรับบริการในบางกลุมท่ีมีความ

ตองการพิเศษ (Niche market) องคกรตอง สามารถออกแบบสินคาและบริการใหเหมาะสมกับตลาด
เปาหมายที่เลือกเพื่อสรางความพึงพอใจในตลาดน้ัน มากกวาคูแขงขัน องคกรที่เลือกใชกลยุทธนี้
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ตองไมพยายามสรางความแตกตางใหเกิดข้ึนในหลายตลาด แตควรมุงเนนเฉพาะตลาดเดียวเทานั้น 
เม่ือองคกรมีความชํานาญมากข้ึน จึงคอยขยายการดําเนินงานไปสูตลาดอ่ืนตอไป โดยท่ัวไปกลยุทธ
การมุงตอบสนองเฉพาะกลุมจะพิจารณา จาก  

4.2.3.1 กลุมของลูกคาท่ีนาสนใจ  
4.2.3.2 ลักษณะตลาดที่ธุรกิจสามารถดึงสวนแบงมาจากคูแขงขัน  
4.2.3.3 มีการแบงสวนของตลาดสินคาอยางชัดเจน  

อยางไรก็ตามกลยุทธนี้ไมเหมาะกับองคกรท่ีมีประสบการณในการดําเนินงานนอยมี
เงินทุนตํ่าและ เปนองคกรขนาดเล็ก ตัวอยางกลยุทธการมุงตอบสนองเฉพาะกลุม เชน การจัดบริการ
ดูแลผูสูงอายุการผลิต อุปกรณปองกันอุบัติเหตุในผูสูงอายุ เปนตน 

ดังนั้นการกําหนดกลยุทธระดับ Corporate Strategy นั้น จึงเปรียบไดเหมือนเปนกลยุทธ
ท่ีเปนการกําหนด “แนวทาง” หรือเปน “Vision” ขององคกร โดย Business Strategy นั้นเปนเหมือน
การบอกวา องคกรจะ “ทําอะไร” หรือเปน “Mission” ขององคกรอันแสดงถึงขอบเขตของการดําเนิน
กิจการ 
 
 
4.3  Functional Strategy  

“Functional Strategy” หรือ “กลยุทธระดับหนาท่ี” เปนการสรางใหเกิดขอไดเปรียบ
ทางการแขงขัน(Competitive advantage) ซ่ึงเปนสาเหตุใหธุรกิจประสลความสําเร็จข้ึนอยูกับคุณคา 
(Value) ซ่ึงองคการสามารถสรางลูกคาได งานของการสรางคุณคาเกิดข้ึนภายในจากหนาท่ีตาง ๆ ซ่ึง
อยูภายในธุรกิจ หนาท่ีเหลานี้จะตองเช่ือมโยง จะตองสอดคลองกันเปนโครงสรางงาน ซ่ึงเรียกวาเครือขาย
ในการสรางคุณคา (value chain) โครงรางนี้สมมุติวาทุกหนาท่ีภายในธุรกิจสามารถที่จะผลิตมูลคา
สําหรับลูกคา ทุกหนาท่ีมีสวนสรางคุณคาสําหรับลูกคา (Customer value) และขอไดเปรียบทางการ
แขงขัน(Competitive advantage) โดยคํานึงถึงคุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการ
สงมอบคุณคา (Value delivery) ใหกับลูกคา มีดังน้ี 

1. การตลาด(marketing) การใชเคร่ืองมือการตลาด โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา 
โดยใชตนทุนท่ีเหมาะสม สามารถเปล่ียนแปลงกลยุทธไดทันเวลา 

2. การปฏิบัติการ (Operations) หรือ การผลิต (production) มีความสม่ําเสมอในการผลิต 
สินคาใหสอดคลองกับการออกแบบทางวิศวกรรม โดยกอใหเกิดผลเสียต่ําสุดและเกิดผลผลิตสูงสุด 
และมีความรวดเร็วในการปรับเขาหาความตองการซ้ือของลูกคาได 
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3. การวิจัยและพัฒนา (research and development) เปนการประสมประสานความตองการ 
ของลูกคากับความสามารถในการผลิต เพื่อใหเกิดนวัตกรรมใหม 

4. การบัญชี (Accounting) โดยการจัดหาขอมูลขาวสารเพ่ือการตัดสินใจ สรางความ
เรียบงายและลดคาใชจายในการเก็บรวบรวมขอมูลและเพื่อนําขอมูลกลับมาใชไดทันทวงที 

5. การเงิน (Financial) การใชกลยุทธทางการเงิน เพื่อความอยูรอด ความเจริญเติบโต
และความคลองตัวทางดานการเงินเพื่อใหเกิดกําไรสูงสุด (Profit maximization) และความม่ังค่ังสูงสุด 
(Wealth maximization) 

6. การจัดซ้ือ (Purchasing) การคัดเลือกผูขายท่ีมีคุณภาพ เจรจาตอรองดานราคาท่ีเหมาะสม 
การสงมอบทันทวงที ปองกันไมใหเกิดสินคาเกินความจําเปนและไมใหเกิดการขาดแคลน 

7. การบริหารงานบุคคล (Human resource management) การจัดหา และการฝกอบรม
กําลังคนใหเหมาะสมกับลักษณะงาน  
 
 
4.4  แนวทางกลยุทธในการแกปญหาดานกระบวนการวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารทิสโก 

จากการวิเคราะหปญหาของธนาคารทิสโกภายหลังการซ้ือพอรตลูกคารายยอย (Retail 
Banking) ท่ีจะเขามากระทบกระบวนการทํางานของแผนกสินเช่ือรายยอยโดยตรง จะเห็นไดวาสาเหตุ
ของปญหาหลักๆมาจากข้ันตอนและกระบวนการทํางานท่ีซับซอนหลายขั้นตอน อีกท้ังปริมาณงานท่ี
กําลังจะเขามาเพิ่มกวา 40% ในขณะท่ีพนักงานมีจํานวนเทาเดิมซ่ึงจะทําใหเกิดปญหางานท่ี Workload 
นอกจากนีย้ังมีดานทักษะ (Skill) ของพนักงานแตละคนท่ีไมเทากันและมีพนักงานใหมเขามาเพิ่มทําให
อาจเกิดปญหาในการทํางานรวมกันเนื่องมาจากมาจากองคกรท่ีตางวัฒนธรรมกัน ซ่ึงปญหาเหลานี้จัดอยู
ในระดับปฏิบัติการ (Functional) ดังนั้นผูเขียนจึงเลือกใชกลยุทธท่ีจะสามารถปรับลดกระบวนการท่ีไม
จําเปนออกจากกิจกรรมหลักในการทํางาน หรือ Business Process Redesign (การออกแบบกระบวนการ
ใหม) ดังแผนภาพตอไปนี้ 
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ภาพท่ี 4.2 แนวทางสําหรับกระบวนการในการพจิารณาสินเช่ือรายยอย 
 

จากภาพ 4.2 เปนการจัดลําดับกระบวนการทํางานใหม เพื่อใหปริมาณงานไหลล่ืนมาก
ข้ึนโดยกระบวนการนี้จะควบรวมท้ังการพิจารณาเคส Commercial Loan และ Housing Loan โดยท่ี
วางกรอบไวคาดวาในสวนงานเครดิตจะใชเวลาพิจารณาประมาณ 5ชั่วโมง/เคส นอกจากนี้ยังตองทํา
การส่ือสารแกแผนกอ่ืนท่ีเกี่ยวของและทําความเขาใจกระบวนการใหม โดยเฉพาะในหนวยงานของ
เจาหนาท่ีการตลาดตองมีการกําหนดกฎระเบียบ และชี้แจงความสําคัญในการเก็บเอกสารลูกคาเพื่อ
การพิจารณาท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากข้ึน ทายท่ีสุดเพื่อประโยชนในการแขงขันทางการตลาด
และสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคเปนสําคัญ 
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4.4.1  Business Process Redesign Strategy 
Business Process Redesign เปนกลยุทธท่ีสําคัญในการคิดและออกแบบกระบวนการใหม

หรือปรับข้ันตอนบางอยางเพ่ือใหงานบรรลุสูเปาหมายไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดย
ตองเร่ิมจากการสรางความเขาใจในทีม รวมถึงประเมินกระบวนการทํางานรวมกันวาจุดท่ีติดขัดและ
ปรับกระบวนการทํางานท่ีลาชาใหรวดเร็วข้ึนโดยอาศัยความตองการของลูกคาและสถานการณทาง
ธุรกิจเปนตัวตั้งตนเพื่อตั้งเปาหมายใหมใหทันตอสภาพการแขงขันและการเปดตลาดใหมนอกจากนี้
การปรับแตงกระบวนกรที่เกิดข้ึนใหมจะใชอะไรเปนตัวช้ีวัดความสําเร็จไดบาง ซ่ึงมีปจจัยและข้ันตอน
ในการทํา ดังน้ี 

แนวทางการออกแบบกระบวนการใหม: กระบวนการในการออกแบบกระบวนการใหม
นั้น มีปจจัย ท่ีกอใหเกิดความสําเร็จโดยการพิจารณาการปรับปรุงการออกแบบกระบวนการใหมท้ังหมด 
6 รายการ คือ  

 ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการ โดยประเภทของขอมูลท่ีจัดหาโดยองคการที่
เกี่ยวของและบุคลากรท่ีเกี่ยวของ สามารถเขาถึงไดและทันเวลาในการตัดสินใจ  

 โครงสรางขององคการที่เกี่ยวของกับบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบของแตละพื้นท่ี 
ภายในองคการ  

 บุคลากรท่ีมีศักยภาพทั้งหมดภายในองคการ ซ่ึงเปน กระบวนการสรรหาบุคลากร 
การกําหนดความรับผิดชอบ และ หนาท่ีในแตละพ้ืนท่ีขององคการ  

 การใหรางวัลเพื่อใหผลตอบแทนตอพนักงานท่ีทุมเท เวลาและความพยามยามใน
การปรับปรุงเพื่อบรรลุเปาหมายของ องคการท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการ โดยองคการ
ตองม่ันใจวาระบบการใหผลตอบแทนและการใหรางวัลจะชวยขับเคล่ือนเพ่ือใหบรรลุผลตามที่ตองการ  

 ระบบการเรียนรูชวยในการปรับปรุงกระบวนการของ องคการ เม่ือพนักงานของ
องคการมีความรูและความสามารถเพิ่มข้ึน โดยมีกระบวนการที่มีประสิทธิผลเพ่ือชวย ใหพนักงาน
ไดรับความรู การถายทอดความรูและ ประสบการณ และการปรับปรุงพื้นฐานความรู 

 กระบวนการทํางานชวยใหองคการและพนักงานมุงสูหลักการของกระบวนการ โดยมี
มุมมองความเขาใจของการสรางความพึงพอใจให ลูกคาภายในและลูกคาภายนอก มุมมองของ
กระบวนการทํางาน คือ ความเขาใจในองคประกอบ ของหนาท่ีงานในแตละตําแหนงถูกเช่ือมตอกัน 
หรือแผนผังการไหลของกระบวนการทํางานท่ีแปลง ปจจัยเขาไปสูผลิตภัณฑท่ีสรางคุณคาตอลูกคา 
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ภาพท่ี 4.3 สรุปข้ันตอนในการทํา Core Process Redesign 
 

4.4.1.1 ข้ันตอนท่ี 1 การมุงเนน (focus) ในข้ันตอนแรกน้ันเราควรมีการศึกษา 
กอน วาในกระบวนการใดมีความจําเปนสูงสุดตอการออกแบบพัฒนากระบวนการใหม โดยให
ผลตอบแทนจากการ ปรับปรุงสูงสุด โดยสามารถพิจารณาจากกระบวนการท่ียังขาด ความสามารถ
เม่ือเทียบกับความตองการที่แทจริงของลูกคา หรือกระบวนการท่ีมีความสําคัญตอกลยุทธขององคการ 
ซ่ึงสามารถ ตัดสินใจไดจากการประเมินองคกร (assessment) หรือการ วิเคราะหขอมูล ผูบริหารระดับสูง
ขององคการเปนผูสนับสนุนทีมงาน โดยการสนับสนุนทรัพยากรเพื่อการออกแบบกระบวนการใหม 
โดยทีมตองมุงสูความตองการของผูบริหารรวมกัน ทีมงานมี กิจกรรมท่ีเปนหลักสําคัญ 2 ประการ คือ  

 การช้ีบงขอบเขตงานท่ีนําเสนอ  
 ระบบเอกสารท่ีถูกกําหนดข้ึนเพื่อสนับสนุนโครงการ โดยทีมงานตอง

มีการริเร่ิมการจัดทําแผนงานการปรับปรุง การออกแบบกระบวนการใหมข้ึน โดยมีการทบทวนสถานะ 
ปจจุบัน ระบบเอกสารที่เปนปจจุบัน กําหนดนโยบาย วัตถุประสงค และเปาหมายของการปรับปรุง 
แผนกลยุทธ รวมทั้งระยะเวลา สําเร็จของโครงการอยางชัดเจน  

4.4.1.2 ข้ันตอนท่ี 2 การประเมิน (assessment) องคการจะตองมีการประเมิน 
ขอมูลท้ัง 2 ดานกอนท่ีการ ออกแบบกระบวนการใหมเร่ิมตนข้ึน คือ  

 ความสามารถของกระบวนการ (process capability)  
 ความตองการของลูกคา (customer needs)  
การกําหนดความสามารถของกระบวนการเก่ียวของกับ แผนผังการไหล

ของกิจกรรมกระบวนการ ไดแก การเกิดกิจกรรม การเปล่ียนปจจัยเขาเปนปจจัยออก และการเพิ่มคุณคา 
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ในกิจกรรม โดยทีมงานออกแบบกระบวนการใหมควรพิจารณาแผนผัง กระบวนการทํางานในปจจุบัน 
และวิเคราะหหากระบวนการที่ไมจําเปน และพยายามกําจัดในแตละข้ันตอนท่ีเกิดข้ึน โดยสามารถ 
ใชวิธีการของ 7 Waste Analysis หรือวิธีการ Lean Manufacturing การประเมินความตองการของลูกคา
ในส่ิงท่ีลูกคามีความ เช่ือ ความตองการและความคาดหวัง ซ่ึงเปนท่ีสําคัญในการวัด ความสําเร็จของ
กระบวนการ โดยองคประกอบของการประเมิน ความตองการของลูกคา คือ การประเมินความตองการ
ของลูกคา ท้ังภายในและภายนอก การจัดทําเปนเอกสารในส่ิงท่ีลูกคา ตองการในปจจุบันและในอนาคต 
และวางแผนท่ีจะทําใหบรรลุผลตามความตองการและความคาดหวังโดยการใชความรูและ ความเขาใจ 
ของบุคลากรในองคการ ส่ิงท่ีทีมควรพิจารณาในการประเมินส่ิงท่ียังไมบรรลุผล 2 ประการกอนการ
ดําเนินการในข้ันตอนการอภิปรายรวมกัน 1. ความสามารถท่ียังไมบรรลุ เชน กระบวนการที่ไมสามารถ
สงมอบไดตามท่ีลูกคาตองการ ทีมงานตองมีการปรับปรุง ความสามารถของกระบวนการเพ่ือใหบรรลุผล
ตามความตองการ ลูกคา 2. โอกาสในการเติบโตและความเสี่ยง ในกรณีที่กระบวนการบรรลุตาม
ความตองการของลูกคาเรียบรอยแลว ทีมงานอาจ พิจารณาหาโอกาสในการปรับปรุง โดยการพิจารณา
จากความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน และการปรับปรุงเพื่อการ สรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

การวิเคราะหประสิทธิภาพของกระบวนการ: รายละเอียดของหัวขอใน
การปรับปรุง สามารถพิจารณาได 3 ประเด็น เพื่อการวิเคราะห ประสิทธิผลของกระบวนการและการนํา 
กระบวนการดังกลาวไปปฏิบัติ คือ  

 ระยะเวลากระบวนการ (process cycle)  
 ตนทุนคงท่ีและตนทุนผันแปร (fixed cost and variable cost)  
 ของเสียหรืองานทําใหม (คุณภาพผลิตภัณฑและบริการ) 
4.4.1.3  ข้ันตอนท่ี3 การอภิปราย (negotiation)  
วิธีการในการปรับปรุงกระบวนการน้ันทีม ตองมีความเขาใจในแผนผัง

การไหลของกระบวนการ ในปจจุบัน ส่ิงที่ลูกคาตองการและวิเคราะห ผลที่ไดรับ สิ่งที่สําคัญอีก
ประการหน่ึง คือ การทํา ความเขาใจกับผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับกระบวนการ (process partnership) ซ่ึง
จําเปนตอการพิสูจน ทราบความตองการของลูกคา เพื่อใหบรรลุความ ตองการลูกคา ตัวอยางของผูมี
สวนเกี่ยวของกับ กระบวนการ เชน ผูสงมอบ และลูกคาท้ังภายใน และภายนอก ซ่ึงมีความเก่ียวของ
ตอการรวมเสนอ ขอคิดเห็น และการสนับสนุนการแกไขปญหาเม่ือการออกแบบกระบวนการใหมนั้น 
มีการเปล่ียนแปลงท่ี มีนัยสําคัญในกระบวนการ ซ่ึงทีมงานอาจจะไดรับแรงกดดันจาก เปาหมายท่ีตอง
พยายามบรรลุผล ดังนั้น ในข้ันตอนท่ี 4 การออกแบบกระบวนการใหมทีมงานจะตองช้ีบงส่ิงท่ีเปน
อันตรายตอ การดําเนินการดวยกระบวนการเดิมและสรุปผลแนวทางการ ดําเนินการเพ่ือเปล่ียนแปลง
กระบวนการใหมใหชัดเจน  
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การพิสูจนความตองการลูกคา: ทีมงานการออกแบบกระบวนการใหมนั้น
ตองมีการ พิจารณาการพิสูจนยืนยันสมมติฐานความตองการของลูกคา อีกคร้ัง โดยทีมตองระลึกถึง
ความสําเร็จขององคการ (เชน คุณภาพผลิตภัณฑและบริการ ความพึงพอใจ และผลการดําเนินการ
ทางการเงิน) ตามกระบวนการทํางานเพ่ือใหความสามารถ กระบวนการบรรลุตามความตองการลูกคา 
สําหรับงานในระหวาง กระบวนการ (work in process) เปนข้ันตอนท่ีมีความสัมพันธ ของลูกคาภายใน
และภายนอก โดยแตละข้ันตอนกระบวนการจะ เปนเพิ่มคุณคาใหลูกคา และกระบวนการกอนหนา
เปรียบเสมือนเปนผูสงมอบในแตละหนวย ฝาย แผนก โดยท่ัวไปการเพิ่มความพึงพอใจใหลูกคา นั้น 
มีความสําคัญตอการพิจารณาออกแบบกระบวนการใหม ซ่ึงตัวอยางคําถามเหลานี้จะนําไปสู การอภิปราย
รวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจให ลูกคา  

 ความตองการพื้นฐานของลูกคาคืออะไรและอะไรคือส่ิงสําคัญตอ
ความตองการ 

 ความสามารถของกระบวนการใน อุดมคติของทานพิจารณาอยางไร  
 ทานมีความพงึพอใจตอระดบัความ สามารถในปจจุบันอยางไร  
 ทานรูสึกอยางไรตอความสามารถที่ยัง ไมบรรลุความตองการลูกคา  
 ทานสามารถสังเกตเห็นคุณภาพที่ไมดี การสูญเสียเวลา หรือตนทุนท่ี

ไมจําเปน  
 ส่ิงท่ีตองรีบแกไขอยางเรงดวนท่ีสุดคือ อะไรและส่ิงใดยงัไมบรรลุผล 
4.4.1.4  ข้ันตอนท่ี4 การออกแบบใหม (redesign)  
ในขั้นตอนการดําเนินการนี้ คือ ทีมงานการ ออกแบบกระบวนการใหม

นั้นจะตองพิจารณาใน รายละเอียดวาทําอยางไรกระบวนการจึงจะมีประสิทธิผลดีข้ึน การตัดสินใจใน
การคงไว การกําจัด และการแกไขกระบวนการในแตละสมมติฐาน โดย การใชขอมูลท่ีไดรับการพิสูจน
ยืนยัน ประสบการณ และความรูของสมาชิกทีม มีวิธีการหลากหลายในการปรับปรุง เชน การพิจารณา
สมการถดถอย (regression analysis) โดยการวเิคราะหปจจัยเขาท่ีมีผลตอผลลัพธท่ีได และการใชวิธีการ
ระดมสมองในการหาวิธีการปด ชองวางของความสามารถท่ียังไมบรรลุตามความ ตองการลูกคา โดยการ
ใชหลักการท่ีพิจารณารายละเอียดของการทดสอบสมมติฐานเปล่ียนแปลง ดังนี้  

 การลดขั้นตอนการทํางานลง เชน ขั้นตอนกิจกรรมงาน การอนุมัติ 
การสงมอบ การตรวจสอบเพ่ือลดตนทุน จะสงผลตอผลผลิต คุณภาพ และบริการอยางไร และมีผลกระทบ 
ตอกระบวนการ ถัดไปอยางไร  

 ถามีการปรับเปล่ียนเสนทางกระบวนการจะชวยใหกระบวนการเร็วข้ึน
หรือไม  
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 ถามีการเพิ่มข้ันตอนการทํางาน จะชวย เพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑและ
บริการหรือไม อยางไร และมีผลกระทบอยางไร เชน ตนทุนโดยรวม  

เคร่ืองมือท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานดังกลาวนี้ เชน การทดสอบผลิตภณัฑ 
ในหองปฏิบัตกิาร และทดสอบสมมติฐานทางสถิติ กลวิธีทางสถิติ เชน Activity Base Costing: ABC 
ศัพทคําหนึ่งใน การชวยคิดใหกับทีมในการปรับปรุง คือ ACT (Analyze-Conclude-Test) ซ่ึงหมายถึง  
1) Analyze การวิเคราะหงานในกระบวนการที่เปนสาเหตุหลักท่ีไมบรรลุความสามารถท่ี กําหนด 
2) Conclusion การสรุปผลส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงเพื่อใหบรรลุความสามารถท่ีกําหนด และ 3) Test การทดสอบ 
ขอสรุปเพื่อพิจารณา โอกาสในการปรับปรุง 

4.4.1.5 ข้ันตอนท่ี5 การนําไปปฏิบัติ (implementation)  
สิ่งหนึ่งของการพิจารณาการนํากระบวนการ ใหมไปปฏิบัติ คือ ตองมี

การทดสอบและสรุปผล โครงสรางของกระบวนการใหม และการประเมิน ความสามารถของบุคลากร 
ท่ีตองการในการควบคุมกระบวนการใหม ขอมูลและเอกสารท่ีตองการ ในการปฏิบัติงานท่ีตองควบคุม
ใหม การใหรางวัลผลตอบแทนเพื่อสรางกลไกของการขับเคล่ือนพฤติกรรม ซ่ึงอาจมี การลดความสําคัญ
ลงในอนาคต ความสําเร็จของการออกแบบกระบวนการใหมนั้นตอง พิจารณาถึงการปรับปรุงกระบวนการ 
ภายในท่ีมีความสัมพันธกัน และทีมงานตองพิจารณาการปรับปรุงเปล่ียนแปลงท่ีจําเปนใน ข้ันตอน
การออกแบบ และมีการติดตามผลในแตละข้ันตอน การประยุกตใชการปรับปรุงกระบวนการใหม 
ทีมงานออกแบบกระบวนการใหมนั้นตองพึงระลึกถึงการ ควบคุมกระบวนการใหม โดยวิธีการดังนี้  

 การวิเคราะหความสามารถและการประเมินความ ตองการลูกคาอยาง
สมํ่าเสมอ  

 การพัฒนาการนําขอเสนอแนะไปปฏิบัต ิ 
 การทํางานรวมกับลูกคา จากขอมูลท่ีผูบริหารไดมีการ สรุปผลและการนํา 

ขอเสนอแนะไปปฏิบัติ 
 

4.4.2  กฎของการออกแบบกระบวนการใหม  
4.4.2.1 การตัดสินใจนั้นอยูบนพื้นฐานของขอมูลขอเท็จจริง และมีการ

ทดสอบสมมติฐานตามท่ีกําหนด  
4.4.2.2 การประชุมตองใหความสําคัญตอขอกําหนดลูกคา และการบรรลุ 

ผลกลยุทธองคการ  
4.4.2.3 การแกไขในส่ิงท่ีสามารถทําได ควรทําทันที  
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4.4.2.4 การใชระบบการวัดผลทั้งกระบวนการและผลลัพธที่ ไดที่ทันเวลา 
และเปนปจจุบัน เพื่อรักษาขอมูลทางดานเปาหมาย 

4.4.2.5 ในข้ันตอนของการออกแบบกระบวนการใหม ถายังไม บรรลุผลนั้น 
ตองมีการปรับแตง และการ มุงเนนในกระบวนการท่ี สนใจ   

4.4.2.6 การคิดในเชิงบวก และไมคาดเดา  
4.4.2.7 การปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง ซ่ึงในการดําเนินงาน เพียงคร้ังเดียว 

อาจจะไมสามารถประสบความสําเร็จได 
 
 
4.5  บทสรุปการใชกลยุทธ  
 

 
ภาพท่ี 4.4 กราฟสรุป Performance ของทีมสินเชื่อรายยอยตอเดือนเฉล่ียยอนหลัง 1 ป (ก.ค.59 – มิ.ย.60) 
 

จากภาพท่ี 4.4 จะเห็นไดวาในแผนกสินเชื่อรายยอยยังมีพนักงานบางคนท่ีไมสามารถ
ทํางานไดตาม KPI โดยหากมองภาพรวมชั่วโมงการทํางานใน 1 เดือน ดวยระยะเวลาการทํางาน 8 ชั่วโมง/ 
วัน และวัน ทํางาน 22 วันเทากับวาพนักงาน 1 คน จะมีเวลาการทํางานตอเดือน 176 ชั่วโมง รวมทั้งทีม 
16 คน เทากับวาทีมสินเชื่อรายยอยจะมีชั่วโมงการทํางานท้ังทีมรวมกัน  2,816 ชั่วโมง/เดือน จากผล
เฉล่ียท่ีผานมาในทีมมีงานเขามาประมาณ 315 เคส และใชเวลาพิจารณาเฉล่ีย 9.35 ชั่วโมง/เคส ดังตาราง 
4.1 
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ตารางท่ี 4.1 สรุประยะเวลาการพิจารณาเคสตอเดือน 

 
 

จากตาราง 4.1 จะเห็นไดวาดวยปริมาณเคสของ 1เดือนใชเวลาพิจารณาเคส 2,945 ชั่วโมง 
แตหากมีการปรับกระบวนการทํางานตามภาพท่ี 4.2 จะทําใหใชเวลาตอเคสเพียง 5 ชั่วโมง ผลรวมทั้งหมด 
ของท้ังงานใหมและงานเกาสามารถควบคุมระยะเวลาไดอยูที่ 2,825 ชั่วโมงซ่ึงใกลเคียงกับ 2,816 ชั่วโมง 
หรือช่ัวโมงการทํางานของทีมท้ังหมดตอเดือน 

สรุปการใชกลยุทธขางตนจะเห็นไดวาหากกระบวนการทํางานนั้นเปนไปตามท่ีวางแผนไว 
จะสามารถแกปญหาท่ีธนาคารทิสโกกําลังเผชิญอยูภายใตกระบวนการทํางานวิเคราะหสินเช่ือของแผนก
สินเช่ือรายยอยได เนื่องจากหากยังใชกระบวนการเดิมจะทําใหเจาหนาท่ีวิเคราะหสินเชื่อไมสามารถ
จัดการกับงานท่ีจะเขามาใหมได เพราะงานเดิมท่ีทําอยูก็ถือวาเต็มศักยภาพในแตละวันแลวหากตัด
กระบวนการบางอันและใชเคร่ืองมือหรือระบบ IT เขามาชวยจะทําใหลดเวลาการตัดสินใจไดระดับหนึ่ง 
และจะสามารถรองรับการวิเคราะหเคสตอวันไดมากข้ึนเพื่อตอบผลอนุมัติลูกคาใหทันกับสภาพการ
แขงขันในตลาด 
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บทท่ี 5 

การนําแผนกลยุทธไปใชในทางปฏิบัติ 
 
 

เม่ือองคกรไดมีการกําหนดกลยุทธในระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) เพื่อแกปญหา
ที่เกิดข้ึน ข้ันตอนตอไปท่ีถือเปนข้ันตอนที่สําคัญคือการนํากลยุทธไปใชในทางปฏิบัติ (Strategy 
Implementation) ซ่ึงจากแนวทางการแกปญหาท่ีจะใชกลยุทธการออกแบบกระบวนการทํางานใหม 
(Process Redesign Strategy) 
 
 
5.1  การออกแบบกระบวนการทํางานใหม (Process Redesign Strategy)  

โดยวิธีการออกแบบมีทั้งหมด 5 ข้ันตอน ดงันี้ 
 

 
ภาพท่ี 5.1 สรุปข้ันตอนการออกแบบกระบวนการทํางาน (Process Redesign Strategy) 
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5.1.1  การมุงเนน 
จากการศึกษาและวิเคราะหสภาพปญหาของกระบวนการแลวพบวาทางธนาคารยังขาด

การเขมงวดในเร่ืองของ Guideline และการหละหลวมตอการปฏิบัติงานของทีมเจาหนาท่ีการตลาด
รวมถึงระบบ IT ตางๆ ท่ียังไมสามารถ support กระบวนการทํางานใหเกิดการไหลของขอมูลที่ตอเนื่อง
และไมตองกลับมาทําซํ้าดังนั้นจึงควรกําหนด เปาหมายของงานใหชัดเจน และชี้วัตถุประสงคอยาง
ตรงไปตรงมาในการปรับกระบวนการเพ่ือวางกลยุทธใหมในการทํางานและ SET KPI ใหมโดยปรับ
จากของเดิมใหมีความยืดหยุนแตครอบคลุมมากข้ึน ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากขั้นตอนนี้จะเปนจุดสําคัญใน
การริเร่ิมการเปล่ียนแปลงและบอกกลาวใหคนในทีมไดรับทราบ เพื่อใหทุกคนตระหนักถึงความสําคัญ
ของปญหา 
 

5.1.2  การประเมิน 
ในข้ันตอนนี้เราจะตองทราบถึงสถานการณของการแขงขันในตลาด วารุนแรงอยูใน

ระดับใดรวมถึงตองทําการเก็บรวบรวมขอมูลวาลูกคาท่ีเคยติดตอเขามาแลวไมไดใชบริการธนาคาร
ทิสโกสาเหตุมาจากอะไร เชน เง่ือนไขของคูแขงขันดีกวา ธนาคารทิสโกมีผลตอบรับชาเกินไป การบริการ 
ของทางธนาคารมีขอบกพรองหรือไม ซ่ึงในจุดนี้สามารถเก็บขอมูลไดจากทางทีมเจาหนาท่ีการตลาดท่ี
ตองเขาพบ Dealer / Developer ตลอดเวลาโดยสามารถสอบถามไดวาหากยื่นสินเช่ือเขามาแลวตองการ
ทราบผลภายในก่ีวันถึงจะพึงพอใจท้ังทางดานลูกคา และตัวผูขายเอง เนื่องจากกระบวนการใหสินเช่ือ
ของธนาคารจําเปนจะตองรักษาความสัมพันธของท้ังผูขายและลูกคา และอาจสอบถามเพ่ิมเติมไดวา
ในท่ีผานมาลูกคามี Complain อะไรถึงธนาคารหรือไม เชน อัตราดอกเบ้ียไมสามารถแขงขันในตลาดได 
เง่ือนไขในการพิจารณาสินเช่ือที่เยอะเกินไป หรือการตอบรับชาเกินกวาคูแขงขัน นอกจากนั้นสามารถ
ทําแบบสอบถามถึง Feedback ในการใหบริการในเฉพาะสวนของสินเช่ือแกลูกคาวามีอะไรท่ียังติดขัด
ในการบริการ หรือยังไมไดรับความพึงพอใจ โดยในข้ันตอนนี้จะทําใหทุกคนเขาใจสถานการณภาพรวม
ของการแขงขันไดดีข้ึนและยังชวยกระตุนความรูสึกเรงดวนในการแกปญหาไดอีกทางหนึ่ง 
 

5.1.3  การอภิปราย 
การปรับปรุงกระบวนการนั้นทีมตองมีความเขาใจในแผนผังการไหลของกระบวนการ

ในปจจุบันรวมถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการและวิเคราะห ผลท่ีไดรับ ส่ิงท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ การทํา 
ความเขาใจกับผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับกระบวนการ (process partnership) ซ่ึงจําเปนตอการพิสูจนกลาวคือ
ทุกทีมท่ีทางแผนกสินเช่ือตองประสานงานดวย ตองรับรูและเขาใจสาเหตุของการเปล่ียนแปลงคร้ังนี้
ไปดวยกันเพื่อชวยในการปรับตัวใหทันตอสภาพการแขงขัน การออกแบบกระบวนการนั้นสําคัญคือ
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การวิเคราะหองคความรูและความสามารถของคนในทีม รวมไปถึงการพิสูจนสมมติฐานท่ีตั้งเอาไวจาก 
Feedback ของคูคาและลูกคาวาเปนไปตามท่ีคาดการณไวหรือไม เชน ลูกคาแจงวาธนาคารทิสโกแจงผล
การอนุมัติชาเกินไปไมทันกับธนาคารอ่ืน หรือเง่ือนไขในการพิจารณาเขมงวดมากเกินไป เปนตน 
 

5.1.4  การออกแบบใหม 
ในข้ันตอนนี้จะตองเร่ิมแกะกระบวนการดูวาจุดไหนที่มีปญหา แลวถาปรับเปลี่ยน

กระบวนการนั้นจะกระทบกับแผนกไหนบางแลวถากระทบจะตองจัดการแกปญหาอยางไร หรือหาก 
ไมปรับกระบวนการแตเปล่ียนเสนทางการไหลของขอมูลไดหรือไม หลังจากนั้นพอวิเคราะหปญหา
และสรุปผลจนไดกระบวนการใหมแลว ก็เร่ิมทดสอบ 
 

5.1.5  การนําไปปฏิบัต ิ
เปนข้ันตอนท่ีตองทดสอบและสรุปผล โครงสรางของกระบวนการใหม และการประเมิน 

ความสามารถของบุคลากรที่ตองการในการควบคุมกระบวนการใหม ขอมูลและเอกสารท่ีตองการจาก
การทดสอบ วาเปนไปตามเปาท่ีวางไวหรือไม ยังติดขัดตรงไหนคอยเฝาดูและติดตามผลเปนระยะเพ่ือ
ปรับกระบวนการทํางานใหไหลล่ืน รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 
 
5.2  การกําหนดตัวช้ีวัดของการปรับเปลี่ยนกระบวนการวิเคราะหสินเชื่อ 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงดัชนี้ช้ีวดัความสําเร็จในการปรับกระบวนการ 

 
 

วัตถปุระสงค ตัวชีว้ัด เปาหมาย

ทุกคนสามารถทําตามกระบวนการใหมไดโดย
ไมมีขอตดิขัด

ทุกคนตืน่ตวัและตัง้ใจเขารวมในกระบวนการ
ใหมเพ่ือทําตามเปา KPI และสรางรายไดใหแก
ธนาคาร

100%

100%
2. ทุกคนในทีมรบัรูและยอมรบัใน 
KPI ของกระบวนการท่ีจะตัง้ขึ้นมา
ใหม

1. ทุกคนในทีมเขาใจในกระบวนการ
ใหมอยางชดัเจน
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ตารางท่ี 5.1  แสดงดัชนี้ช้ีวดัความสําเร็จในการปรับกระบวนการ (ตอ) 

 

 
 

จากตารางท่ี 5.1 แสดงดัชนีช้ีวัดความสําเร็จจากการปรับกระบวนการ โดยมี 7 วัตถุประสงค
หลัก คือ 1.)ทุกคนในทีมตองเขาใจในกระบวนการใหมอยางชัดเจน 2.)ทุกคนในทีมรับรูและยอมรับ
ใน KPI ของกระบวนการใหม 3.)ทุกคนในแผนกรับทราบสถานการณการแขงขันในตลาด 4.)ทีมท่ี
ตองทํางานรวมกันตองเขาใจกระบวนการใหม 5.)กระบวนการใหมสามารถทําไดอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  6.)ไมมีขอผิดพลาดของเครดิต 7.)ตอบผลอนุมัติลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยในเรื่องของ
การสรางความรูความเขาใจท้ัง 7 ดานต้ังเปอรเซ็นตการรับรูและเขาใจไวท่ี 100% ทุกดาน 

 
 
 
 

วัตถปุระสงค ตัวชีว้ัด เปาหมาย

สอบถามความพึงพอใจของแผนกท่ีเกีย่วของ

สามารถแจงผลลกูคาไดเรว็ขึ้นจาก 4 วนัเปน 3 
วนั(เคสบาน) และ 3 วนัเปน 2 วนั (เคส
Commercial)

สอบถามจากลกูคาและคูคา (Dealer / 
Developer)

ตรวจสอบผลงานจากผูอนุมัติ

ทุกคนมีความกะตอืรอืรนท่ีจะทํางานใน
กระบวนการใหมเพ่ือการตอบรบัลกูคาท่ี
รวดเรว็ขึ้น

100%

100%

100%

100%

100%

3. ทุกคนในแผนกรบัทราบ
สถานการณการแขงขันในตลาด

4. ทีมท่ีตองประสานงานดวยรบัรูแลว
เขาใจในกระบวนการใหมเชนกนั

5. กระบวนการใหมสามารถทําได
อยางไหลลืน่และรวดเรว็แตยังคงไว
ซ่ึงประสิทธภิาพ

6. ไมมีขอผดิพลาดหรอื Error ของ
เครดติ

7. สามารถตอบผลอนุมัตแิกลกูคาได
รวดเรว็กวาธนาคารอืน่
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5.3  การกําหนดแนวทางและจัดทําแผนปฏิบัติงาน (Action Plan) 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดง Action Plan ในการปรับกระบวนการทํางานของแผนกสินเช่ือรายยอย 

  
จากตารางท่ี 5.2 ในสวนของแผนปฏิบัติงานเพ่ือรองรับการปรับกระบวนการทํางานของ

แผนก สินเช่ือรายยอยโดยประกอบดวยกิจกรรมตางๆดังนี้   
1. การเตรียมขอมูลและจัดประชุมทีมพรอมตัวแทนแผนกท่ีเกี่ยวของเพือ่แจงเปาหมาย

การทํางานโดย  หัวขอหลักๆ คือตองแจงสถานการณสภาวะการแขงขันในตลาดสินเชื่อรายยอยใน
ปจจุบัน, แจงเปาหมาย และกลยุทธของธนาคารภายหลังการขยายฐานลูกคา Retail Bankingพรอม KPI 
ใหมรวมถึงแจกแจง  สถานการณของทีมในปจจุบันและบอกภาระงานท่ีตองปฏิบัติเพ่ิม ซ่ึงในกิจกรรม
นี้จะใชเวลาภายใน 1 เดือน โดยหนวยงานท่ีรับผิดชอบคือแผนกสินเช่ือรายยอย 

2. วิเคราะหกระบวนการภายในและความสามารถของทีมโดยตองแสดง Performance 
ของทีมและแผนกท่ีเกี่ยวของในปจจุบันเทียบกับความสามารถของคูแขงจากการรวบรวมขอมูล, 
แจกแจงกระบวนการทํางานในปจจุบันท่ียังติดขัดและทําใหลาชาแจงกระบวนการทํางานแบบใหมเพื่อให
งานล่ืนไหลและ สามารถแขงขันในตลาดไดพรอมส่ือสารไปยังแผนกอ่ืนๆ โดยในสวนงานนี้แผนก
ท่ีรับผิดชอบยังคงเปนแผนกสินเช่ือรายยอยโดยจะใชเวลาอีกประมาณ 1 เดือนสําหรับการส่ือสารทํา
ความเขาใจ นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการพัฒนาและปรับปรุงระบบ CPO เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
วิเคราะหสินเช่ือ โดยแผนกท่ีรับผิดชอบคือ IT Solution ซ่ึงจะตองทําการพัฒนาระบบเพ่ือจัด 

    ● แจงสถานการณสภาวะการแขงขนัในตลาดสนิเชื่อรายยอยในปจจบุนั

    ● แจกแจงสถานการณของทมีในปจจบุนัและบอกภาระงานทีต่องปฏิบตัเิพิ่ม

    ● พัฒนาและปรบัปรงุระบบ CPO เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการวเิคราะหสนิเชื่อ
3.การทดลอง

    ● เทยีบ Performance ของงานระบบเดมิกบัระบบใหม
    ● รวบรวมขอผดิพลาดของงานระบบใหมและเรงแกไข
4.การปฏบิตัิจรงิ
    ● ปฎิบตังิานจรงิและเกบ็ขอมลูผลลพัธพรอมหาขอผดิพลาด
5.การปรบัปรงุ
    ● รวบรวมผลจากการปฏิบตัจิรงิเพื่อพัฒนาและปรบัปรงุกระบวนการอยูเสมอ

Retail Credit 
Team

Retail Credit 
Team

Time (Month)

Retail Credit 
Team

Retail Credit 
Team / 

Marketing / 
IT solution

1 2 3 4 5 6

2.วิเคราะหกระบวนการภายในและความสามารถของทมี

    ● แจกแจงกระบวนการทํางานในปจจบุนัทีย่งัตดิขดัและทําใหลาชาแจง
กระบวนการทํางานแบบใหมเพื่อใหงานลืน่ไหลและสามารถแขงขนัในตลาดไดพรอม
สือ่สารไปยงัแผนกอืน่ๆ

    ● แยกกลุมตาม Skill เพื่อทํางานทดลองระบบใหมเริม่ทดลองกระบวนการทํางาน
ใหมโดยคนทีม่ ีskill สงูกอนเทยีบกบัการทํางานระบบเดมิควบคูกนัไป

Key Activities Responsible

    ● แสดง Performance ของทมีและแผนกทเีกยีวของในปจจบุนัเทยีบกบั
ความสามารถของคูแขงจากการรวบรวมขอมลู

1.เตรยีมขอมูลและจัดประชมุทมีพรอมตัวแทนแผนกทเีกยีวของเพอืแจงเปาหมายการ
ทํางาน

    ● แจงเปาหมายและกลยุทุธของธนาคารภายหลงัการขยายฐานลกูคา Retail Banking
พรอม KPI ใหม

Retail Credit 
Team
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Criteria ในระบบสําหรับรองรับกลุมลูกคาและเงื่อนไขการอนุมัติสินเช่ือบานใหเปนไปตาม 
Guideline นอกจากนี้ยังตองทําการพัฒนาตัว Tisco Pro ดังภาพ 5.2 

 

 
ภาพท่ี 5.2 ตัวอยางระบบ Tisco Pro 
 

โดยจากภาพเปนระบบ Tisco Pro ที่ทางเจาหนาท่ีการตลาดใชอยูแลวแตเปนในสวนของ
สินเช่ือรถยนตขนาดเล็กท่ีใชสวนตัว โดยระบบนี้เจาหนาท่ีทางการตลาดสามารถถายรูปและแสกนเอกสาร 
ทุกอยางของลูกคาเพื่อสงตรงเขาระบบใหเจาหนาท่ีเครดิตทําการพิจารณาเคสไดทันที นอกจากนี้ยังมี
โบรชัวร มีตารางคํานวณดอกเบี้ยและคางวดเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาและลดระยะเวลาใน
เร่ืองของการเดินทางของเอกสารคือเจาหนาท่ีการตลาดไมตองเดินทางเขามาสงเคสท่ีธนาคาร ทําให
ข้ันตอน้ีจะใชระยะเวลานานกวาข้ันตอนอ่ืนโดยจะใชระยะเวลาเบ้ืองตน 3 เดือน แตสามารถทําควบคู
ไปกับกิจกรรมดานอ่ืนได 

3. การทดลองโดยแยกกลุมตาม Skill เพื่อทํางานทดลองระบบใหมโดยเร่ิมทดลอง
กระบวนการทํางานใหมโดยคนท่ีมี skill สูงกอนเทียบกับการทํางานระบบเดิมควบคูกันไปและเทียบ 
Performance ของงานในระบบเดิมกับระบบใหมโดยแผนกท่ีตองรับผิดชอบการทดลองระบบโดยตรง
คือแผนกสินเช่ือรายยอย หลังจากการทดลองแลวตองทําการรวบรวมขอผิดพลาดของงานระบบใหม
และเรงแกไขโดยข้ันตอนนี้จะใชระยะเวลาอยูภายในเอนคร่ึงหรือ 6 สัปดาห 

4. การเร่ิมปฏิบัติจริงโดยปฏิบัติงานและเก็บขอมูลผลลัพธพรอมหาขอผิดพลาดหรือจุด
ที่คนสวนใหญไมเขาใจ นอกจากนี้แผนกท่ีเกี่ยวของตองเร่ิมปฏิบัติงานจริงควบคูกันไปดวยและดูวาจุดไหน 
ที่ผิดพลาดหรือคนสวนใหญไมเขาใจและทําใหกระบวนการติดขัด ในสวนงานนี้จะใชระยะเวลาอีก
ประมาณ 1 เดือน  
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5. การปรับปรุงโดยรวบรวมผลจากการปฏิบัติจริงเพื่อพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ 
อยูเสมอโดยตองเร่ิมแกปญหาจากตนทางจนถึงปลายทาง ในทุกข้ันตอนและทุกๆ แผนกท่ีเกี่ยวของ
โดยผูรับผิดชอบโดยตรงคือแผนกสินเช่ือรายยอย และใชระยะเวลาประมาณ 1 เดือน 
 
 
5.4  การบริหารจัดการความเสี่ยง 

ความเส่ียง คือ โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย การร่ัวไหล ความสูญเปลา 
หรือเหตุการณท่ีไมพึงประสงคท่ีทําใหงานไมประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายท่ี
กําหนด หรือ ความเส่ียง คือ ความไมแนนอนท่ีเกิดข้ึนและมีผลตอการบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงค
ท่ีตั้งใจไว 

การบริหารความเสี่ยงขององคกร คือ การบริหารความเสี่ยงของโครงการตางๆ ตาม
แผนงานซ่ึงเปนเร่ืองสําคัญและหลีกเล่ียงไมได แมการตัดสินใจโดยการศึกษาความเปนไปไดของโครงการ 
(Feasibility Study) ตาง ๆ จะชวยใหมีความม่ันใจในผลสําเร็จวาจะสามารถจัดความเส่ียงได และจะ
ทําใหโครงการบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีตั้งไว การดําเนินการตามโครงการก็อาจเกิดความเส่ียง
ไดอีก และอาจเกิดผลกระทบกับความสําเร็จของโครงการได ดังนั้น การบริหารความเส่ียงจึงครอบคลุม 
ความเส่ียงดานงบประมาณ ความเส่ียงดานคาใชจาย ความเส่ียงดานกําหนดการ และความเส่ียงดานเทคนิค 
หากไมไดรับการดูแลเอาใจใสในวางแผนปฏิบัติการแกไข  ติดตามประเมินผล  ผลเสียหายอยางรายแรง
ยอมเกิดข้ึนกับโครงการ กิจกรรมตางๆ ได เม่ือความเส่ียงสามารถถูกวัดดวยผลกระทบท่ีไดรับและ
ความนาจะเปนของเหตุการณ ท่ีมากระทบ จึงอาจจําแนกปจจัยเส่ียงท่ีตองการวัด ตามดานตางๆ ของ
ผลกระทบจากการดําเนินงานขององคกร เชน ดานกลยุทธ ดานการส่ือสาร ดานกระบวนการ รวมไป
ถึงดานกฎระเบียบหรือกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 
 

5.4.1  ปจจัยความเส่ียง (Risk Factor) 
ปจจัยความเส่ียง หมายถึง ตนเหตุ หรือสาเหตุท่ีมาของความเสี่ยง ท่ีจะทําใหไมบรรลุ

วัตถุประสงคท่ีกําหนดไว โดยตองระบุไดดวยวาเหตุการณนั้นจะเกิดที่ไหน เม่ือใดและจะเกิดข้ึนได
อยางไรและทําไม ท้ังน้ีสาเหตุของความเส่ียงท่ีระบุควรเปนสาเหตุท่ีแทจริง เพื่อจะไดวิเคราะหและ
กําหนดมาตรการความเส่ียง ในภายหลังไดอยางถูกตอง  

ปจจัยความเส่ียงพิจารณาไดจาก 
5.4.1.1 ปจจัยภายนอก เชน เศรษฐกิจ สังคม การเมือง กฎหมาย ฯลฯ 
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5.4.1.2 ปจจัยภายใน เชน กฎระเบียบ ขอบังคับภายในองคกร ประสบการณ 
ของเจาหนาท่ี ระบบการทํางาน 
 

5.4.2  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
การประเมินความเส่ียง หมายถึง กระบวนการระบุความเส่ียง การวิเคราะหความเสี่ยง

และจัดลําดับความเส่ียง โดยการประเมินจากโอกาสที่จะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) 
5.4.2.1 โอกาสที่จะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถ่ีหรือโอกาสที่จะ

เกิดเหตุการณ ความเส่ียง 
5.4.2.2 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ขนาดความรุนแรงของความเสียหาย 

ท่ีจะเกิดข้ึนหากเกิด เหตุการณความเส่ียง 
5.4.2.3 ระดับของความเส่ียง (Degree of Risk) หมายถึง สถานะของความ

เส่ียงท่ีไดจากประเมินโอกาสและผลกระทบของแตละปจจัยเส่ียงแบงเปน 5 ระดับ คือ สูงมาก สูง 
ปานกลาง นอย และนอยมาก 
 

5.4.3  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 
การบริหารความเส่ียง หมายถึง กระบวนการท่ีใชในการบริหารจัดการใหโอกาสที่จะ

เกิดเหตุการณความเส่ียงลดลงหรือผลกระทบของความเสียหายจากเหตุการณความเส่ียงลดลงอยูใน
ระดับท่ีองคกรยอมรับได ซ่ึงการจัดการความเส่ียงมีหลายวิธีดังนี้ 

5.4.3.1 การลดความเส่ียง (Risk Reduction) ความเส่ียงท่ีไดรับอาจลดลงได 
ดวยวิธีการหาทางปองกันเพื่อมิใหมีความเสียหายเกิดข้ึน การลดความเส่ียงนี้มีวัตถุประสงคเพื่อที่จะ
ลดจํานวนครั้งของความเสียหายลง หรือลดความรุนแรงของเหตุการณท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต การวิเคราะห 
อาจอาศัยขอมูลในอดีต ปจจุบัน ซ่ึงรวมถึงขอมูลการคาดการณในอนาคตประกอบการตัดสินใจ 

5.4.3.2 การรับความเส่ียงไวเอง (Risk Retention) คือการที่ผูบริหารของ
องคกรนั้นๆ ยินยอมท่ีจะรับภาระความเส่ียงหรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนนั้นไวเอง เนื่องจากเล็งเห็นวา
โอกาส หรือความนาจะเปนท่ีจะเกิดความเสียหาย อยูในวิสัยท่ีการทําธุรกิจนั้นยอมรับได 

5.4.3.3 การโอนความเส่ียง (Risk Transfer) เปนวิธีการจัดการความเส่ียง 
อีกรูปแบบหนึ่งท่ีธุรกิจจะตองวิเคราะหและตัดสินใจท่ีจะเลือกโอนความเส่ียงออกไปในรูปแบบใด 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความเหมาะสมของธุรกิจนั้นๆ เชน การโอนความเส่ียงไปใหบุคคลอ่ืนท่ีมิใชบริษัทประกัน
โดยสัญญา หรือการโอนความเส่ียงไปใหบริษัทประกันภัยตามรูปแบบและเงื่อนไขท่ีธุรกิจตองการ 
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5.4.3.4 การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk Aviodance) การหลีกเล่ียงความเสี่ยง
อาจกระทําไดโดยวิธีการงายๆ โดยท่ีธุรกิจไมพยายามเขาไปยุงเกี่ยวกับกิจกรรมที่กอใหเกิดความเส่ียง 
อยางไรก็ตามวิธีการหลีกเล่ียงความเส่ียงนี้นาจะเปนวิธีสุดทายหลังจากท่ีไดพิจารณาแลวเห็นวาไมอาจ
ใชวิธีการอื่นเขามาแกไขไดเทานั้น การตัดสินใจในวิธีการนี้ธุรกิจตองเปรียบเทียบขอดีและขอเสียกอน
การตัดสินใจ 
 

5.4.4  การควบคุม (Control)  
การควบคุม หมายถึง นโยบาย แนวทาง หรือข้ันตอนปฏิบัติตาง ๆ ซ่ึงกระทําเพื่อลด

ความเส่ียง และทําใหการดําเนินบรรลุวัตถุประสงค แบงได 4 ประเภท คือ 
5.4.4.1 การควบคุมเพื่อการปองกัน (Preventive Control) เปนวิธีการควบคุม 

ท่ีกําหนดขึ้นเพื่อปองกันไมใหเกิดความเส่ียง และขอผิดพลาดต้ังแตแรก 
5.4.4.2 การควบคุมเพ่ือใหตรวจพบ (Detective Control) เปนวิธีการควบคุม 

ท่ีกําหนดข้ึนเพื่อคนพบขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนแลว  
5.4.4.3 การควบคุมโดยการชี้แนะ (Directive Control) เปนวิธีการควบคุม 

ท่ีสงเสริมหรือกระตุนใหเกิดความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตองการ  
5.4.4.4 การควบคุมเพื่อการแกไข (Corrective Control) เปนวิธีการควบคุม 

ที่กําหนดข้ึนเพื่อแกไขขอผิดพลาดท่ี เกิดข้ึนใหถูกตองหรือเพื่อหาวิธีการแกไขไมใหเกิดขอผิดพลาด
ซํ้าอีกในอนาคต  
 

5.4.5  การวิเคราะหปจจัยความเส่ียงท่ีคาดวาจะเกิดขึ้นในการดําเนินกลยุทธ  
จากการปรับกระบวนการทํางานใหมเพื่อรองรับงานท่ีจะมีปริมาณมากข้ึนรวมถึงยังมี

ผลิตภัณฑท่ี ทางธนาคารไมเคยทํามากอน ดังนั้นจึงถือเปนความทาทายคร้ังใหมของธนาคารทิสโกเอง
ท่ีจะทําการแขงขันในธุรกิจสินเช่ือรายยอยเพราะทําใหธนาคารมีฐานลูกคาท่ีมากข้ึนและยังมีผลิตภัณฑ
ท่ีครบวงจรและ ตอบโจทยกลุมลูกคาไดหลากหลาย 

5.4.5.1 Communication Risk ความเสี่ยงในดานการสื่อสารหมายถึง
ประสิทธิภาพในการส่ือสารทําความเขาใจซ่ึงถือเปนส่ิงสําคัญเปนอยางมากโดยเฉพาะในเร่ืองของ
การเปล่ียนแปลงในส่ิงท่ีทุกคนคุนชิน และมีความเช่ียวชาญ และหากเกิดขอผิดพลาดจะทําใหสงผล
กระทบตอลูกคา ตอแผนกอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ และอาจสงผลตอช่ือเสียงและรายไดของธนาคารในอนาคต 
ความเส่ียงดานนี้ถือเปนความเส่ียงระดับกลาง 
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ความเส่ียงจากการส่ือสาร ในการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงระบบและ
กระบวนการทํางานการส่ือสารใหทุกคนในทีมรับทราบและเขาใจไปในทิศทางเดียวกันนั้นคอนขาง
ยากลําบากเนื่องจากทัศนคติ ทักษะ และองคความรูท่ีไมเทากนั จึงมีโอกาสที่การรับสารของแตละบุคคลนั้น 
ไมไดเขาใจไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงการส่ือสารกับแผนกท่ีตองประสานงานดวยท่ีนับเปนความ
ทาทายเนื่องจาก ไมไดทํางานอยูแผนกเดียวกันบางคนอาจตอตานวาทําไมตองเปล่ียนตามแผนกอ่ืน
หรือบางคนอาจมองวาไมเกี่ยวกับการทํางานของแผนกเขาเอง ดังนั้นจึงควรสื่อสารใหเขาใจวาการ
เปล่ียนแปลงนี้ทําเพื่อองคกรไมใชเพื่อแผนก 

5.4.5.2 Operation Risk กระบวนการความเส่ียงดานปฏิบัติการ หมายถึง 
โอกาส ความเปนไปได และความนาจะเปน ท่ีจะเกิดความบกพรอง การทุจริต หรือความผิดพลาด 
ซ่ึงเปนเหตุการณท่ีปองกันได กับท้ังเหตุสุดวิสัยท้ังในรูปอุบัติเหตุ ภัยธรรมชาติ รวมถึงภัยคุกคาม
โดยมนุษย อันจะนําไปสูความเสียหาย ความชะงักงัน และ/หรือการลวงละเมิดกฎเกณฑตาง ๆ กระท่ัง
เปนผลรายและรุนแรงตอสถานภาพทางการเงิน การดําเนินธุรกิจ และความมั่นคงนาเช่ือถือของสถาบัน
โดยรวม นอกจากนี้กระบวนการที่ไมเปนไปตามท่ีวางแผนถือเปนสวนหนึ่งในความผิดพลาดเร่ือง
กระบวนการ รวมไปถึงส่ิงสําคัญในกระบวนการวิเคราะหสินเช่ือนั่นคือระบบ IT หากระบบไมสามารถ
รองรับขอมูลได ยอมเกิดความเส่ียงท่ีเราจะวิเคราะหผิดพลาดเชนกัน ความเส่ียงดานนี้ถือเปนความเส่ียง
ระดับสูง 

5.4.5.3 Software Risk หมายถึง ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นกับฐานขอมูลตางๆ
ของระบบสารสนเทศภายในองคกร อันอาจจะกอใหเกิดความเสียหาย ขอมูลถูกทําลายความเส่ียงจาก 
ผูบุกรุกขอมูล การโจรกรรมขอมูลท่ีสําคัญ เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลผูจัดจําหนาย การลักลอบเขามาแกไข 
เปล่ียนแปลงขอมูล ซึ่งความเสี่ยงเหลานี้ลวนมีความจําเปนที่จะตองเขามาบริหารจัดการดานขอมูล 
ดังนั้นการรักษาความปลอดภัยของขอมูลจึงเปนเร่ืองสําคัญ เนื่องจากขอมูลสารสนเทศเปนปจจัยสําคัญ 
สําหรับผูบริหาร ท่ีจะนํามาชวยสําหรับการตัดสินใจและใชสําหรับวางแผน ดังนั้น การรักษาความ
ปลอดภัยของขอมูลระบบสารสนเทศ จากภัยตางๆ ท้ังจากบุคคลภายใน บุคคลภายนอก ภัยจากธรรมชาติ 
หรือเหตุการณใดๆ ตองมีการวิเคราะหและปองกันเพื่อใหเกิด ความม่ันคงตอระบบขอมูลสารสนเทศ
และเทคโนโลยี ในสวนของการเปล่ียนแปลงกระบวนการนี้ระบบ CPO  เปนส่ิงสําคัญมากท่ีจะชวย
ยนระยะเวลา และทําใหการวิเคราะหสินเช่ือเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  รวดเร็ว และแมนยํา และยัง
ตองพัฒนาระบบใหทันตอการเปล่ียนแปลงท้ังทางดานแนวโนมของลูกคา สภาพเศรษฐกิจ และการ
เปล่ียนแปลงนโยบายของธนาคาร ความเส่ียงดานนี้ถือเปนความเส่ียงระดับตํ่า 

5.4.5.4 Resistance Risk เนื่องจากการปรับเปล่ียนระบบการทํางานของ
แผนกสินเช่ือรายยอยกระทบกับหลายแผนก เพราะเดิมในสวนงานนี้ก็เปนสวนงานท่ีตองประสานงาน
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กับหลายแผนกอยูแลวดังนั้น การปรับกระบวนการคร้ังนี้หากไปกระทบกับลักษณะการทํางานของ
คนบางแผนกท่ีตองละเอียดรอบคอบ หรืออาจะมีภาระงานบางอยางท่ีเพ่ิมมากข้ึน จึงอาจจะกอเกิดเปน 
การตอตานและไมใหความรวมมือเทาท่ีควร ซ่ึงหากเกิดเหตุการณไมยอมรับและตอตานข้ึนจะทําให
การทํางานของแผนกสินเชื่อรายยอยไดรับผลกระทบและไมมีหนวยงานสนับสนุนเทาท่ีควร ความเส่ียง 
ดานนี้ถือเปนความเส่ียงระดับกลาง 

5.4.5.5 Compliances Risk  การกํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑเปนประเภท 
ความเส่ียงของความเส่ียงท่ีกิจการตางๆ มีความคุนเคยนอยกวาความเส่ียงดานกลยุทธ ความเส่ียงดาน
ปฏิบัติการ ความเส่ียงดานการเงิน และความรุนแรงของผลกระทบอาจจะกระทบตอความคงอยูของ
กิจการในระยะยาว เพราะเปนเร่ืองมีปจจัยเส่ียงสวนหนึ่งมาจากการกําหนดโดยหนวยงานท่ีทําหนาท่ี
กํากับกิจการจากภายนอก หลักการบริหารความเส่ียงการกํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑจึงกลายเปน
แนวคิดท่ีทันสมัยท่ีสุด และเปนกรอบแนวทางปฏิบัติท่ีกิจการทุกประเภทตองการมากท่ีสุดในระยะ
อันส้ันนี้ เพื่อจักไดวางนโยบายเชิงกลยุทธดานการกํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ และทําการจัดสรร
ทรัพยากรเพื่อการบริหารความเส่ียงดานการกํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑไดอยางเหมาะสม ในสวน
งานนี้เนื่องจากการปรับกระบวนการทํางานของสินเช่ือรายยอยจะทําการรับเอกสารลูกคาผานระบบ
ไมไดรับเปนตัวจริง ดังน้ัน มีความเสี่ยงในเรื่องของการปลอมแปลงเอกสาร คอนขางมากจึงตองมี
การกําชับ ควบคุม และกําหนดบทลงโทษแกเจาหนาท่ีการตลาดใหตระหนักและเห็น ความสําคัญใน
การเก็บเอกสารจากลูกคา ความเส่ียงดานนี้ถือเปนความเส่ียงระดับสูง 

5.4.5.6 Human risk การปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานเพ่ือใหการวิเคราะห 
สินเช่ือเปนไปอยางกระชับและรวดเร็วโดย ยังตองคงไวซ่ึงประสิทธิภาพ ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดคือทักษะ 
ของพนักงานเอง เนื่องจากหากงานยิ่งกระชับพนักงานท่ียังไมมีทักษะมากพออาจกอใหเกิดการผิดพลาด 
(Error) ไดสูง แลหากมีขอผิดพลาดเกิดข้ึนยอม สงผลกระทบในหลายดานท้ังภายในองคกรเองท่ีจะไป
กระทบกับหนวยงานอ่ืน หรือสงผลกระทบออกสูภายนอก เชนการ Complain จากลูกคา หรืออาจกอ
ใหสินเช่ือท่ีอนุมัติไปกลายเปนหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได และสงผลกระทบโดยตรงตอรายไดของธนาคาร 
ความเส่ียงดานนี้ถือเปนความเส่ียงระดับสูง   
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ภาพท่ี 5.3 แสดงการประเมินความเส่ียงโดยใชตารางประเมินความเส่ียง  (Risk Assessment Matrix) 
 

5.4.6  แผนการชดเชยความเส่ียง 
             
ตารางท่ี 5.3 แสดงกิจกรรมในแผนการชดเชยความเส่ียง 

 

3. Software Risk ทําไฟลสํารองขอมูลผาน excel sheet สําหรบัคมุ criteria ตางๆแทนระบบ CPO

5.Compliances Risk กาํหนดบทลงโทษใหชดัเจนเพ่ือปองกนัการทุจรติท่ีอาจจะเกดิขึ้น

6. Human risk
จากการแบงกลุมตาม skill ของพนักงานแลวตองทําการจัดคอรสหรอืสงพนักงานไปอบรม
เพ่ือพัฒนาศกัยภาพใหตรงกบัความสามารถของแตละบุคคล

Risk MitigationRisk

จัดทําคูมือของกระบวนการใหมพรอมคอยตรวจสอบความเขาใจภายหลงัการส่ือสารและ
มอบหมายใหผูท่ีมี Skill เปนท่ีปรกึษาใหกบัคนในทีมรวมถงึแผนกอืน่ท่ีเกีย่วของ

จัดทําคูมืออธบิายกระบวนการท่ีปรบัใหม โดยละเอยีดเพ่ือปองกนัการสับสนใน
กระบวนการและมอบหมายใหผูท่ีมี Skill เปนท่ีปรกึษาใหกบัคนในทีม

ผูนําแตละแผนกมารวมประชมุทีมเพ่ือรบัทราบการเปลีย่นแปลงและแจงถงึขอดใีน
กระบวนการใหมพรอมขอควรระวงั

4. Resistance Risk

2. Operation Risk

1. Communication Risk
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5.5  การใชแผนท่ีกลยุทธ 
Kaplan and Norton (2004) ไดนาเสนอแผนท่ีกลยุทธ (Strategy Map) เพื่อใชเปนแนวทาง 

การปฏิบัติงาน โดยแสดงใหเห็นความสัมพันธเช่ือมโยงระหวางมุมมอง 4 มิติที่สําคัญของ องคกรซ่ึง
เปนไปตามแนวคิดการวัดผลปฏิบัติงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ประกอบดวย มุมมองดาน
การเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรู และพัฒนา  

แผนที่กลยุทธถูกนามาใชสื่อสารใหทุกฝายในองคกรสามารถเขาใจในการนํากลยุทธ 
ไปดําเนินงานตามหนาท่ี โดยผลลัพธที่ไดนั้นจะเช่ือมโยงเขากับเปาหมายหลักขององคกร ทั้งนี้ใน
การกําหนดแผนท่ีกลยุทธเร่ิมจากการมองเปาหมายดานการเงินเปนส่ิงแรก เชน รายไดจากฐานลูกคา 
เกาและใหมเพิ่มข้ึน ซ่ึงจา เปนตองอาศัยการบรรลุเปาหมายดานลูกคา ซ่ึงเกิดความพึงพอใจในสินคา 
ความนาเชื่อถือ ฯลฯ ในขณะท่ีการบรรลุเปาหมายดานลูกคานั้นองคกรจะตองมีกระบวนการภายใน 
ที่ดีเลิศ เชน คุณภาพการผลิตหรือบริการ การนําเสนอนวัตกรรมใหมๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
อันมาจากการบรรลุเปาหมายรากฐาน นั่นคือ การเรียนรูและการพัฒนาภายในองคกรเอง เชน การฝกอบรม 
พัฒนาความรูทักษะตางๆใหแกพนักงานในองคกร การสรางสภาพแวดลอมหรือ วัฒนธรรมองคกร
อันเอ้ือตอการบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีองคกรตองการตอไปนั่นเอง 

 

 
ภาพท่ี 5.4 แผนท่ีกลยุทธของธนาคารทิสโก 
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แผนท่ีกลยุทธ ตามภาพท่ี 5.4 โดยธนาคารทิสโกมองเปาหมายสูงสุดท่ีผลตอบแทนของ
ผูถือหุนในระยะยาว รองลงมาคือเปาหมายทางการเงินในเร่ืองของการเพ่ิมรายไดของธนาคาร และ
สามารถลดตนทุนในการดําเนินงานได ลําดับถัดมาเปนการพิจารณามุมมองทางดานลูกคาซ่ึงถือวาเปน
มุมมองท่ีสําคัญมากเพ่ือบรรลุเปาหมายทางการเงินเพื่อเพิ่มโอกาสในการสรางรายไดตอไปในอนาคต 
ไดแก การเพ่ิมสวนแบงทางการตลาด  สรางความพึงพอใจแกผูบริโภค และเปนท่ีรูจักของลูกคามากข้ึน 
ซ่ึงท้ังหมดนี้เปนผลมาจากการสรางกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ แสดงใหเห็นผาน มุมมอง
ดานกระบวนการภายใน ท้ังการปรับกระบวนการทํางานใหรวดเร็วข้ึน พรอมท้ังการสรางความหลากหลาย 
ในผลิตภัณฑและสรางการรับรูในแบรนดทิสโกใหมากข้ึน ซ่ึงทั้งหมดนี้กระบวนการภายในจะมี
ประสิทธิภาพไดตองอาศัยปจจัยภายในนั่นคือพนักงานเปนหัวใจสําคัญ และความเช่ียวชาญในการวางแผน 
ทําตลาดของธนาคารเองดวยซ่ึงนับเปนปจจัยพื้นฐานท่ีจะทําใหมุมมองดานอ่ืนๆที่ธนาคารต้ังเปาไว
บรรลุผลไดงายข้ึน โดยนอกจากตองใหการเรียนรูและพัฒนาอบรมทักษะพนักงานอยางตอเนื่องแลว 
ในดานของระบบ IT ท่ีนับเปนปจจัยภายในท่ีสําคัญเชนกันนอกจากนี้ตองอาศัยกลยุทธทางการตลาด
เพื่อสรางการไดเปรียบทางการแขงขันโดยเฉพาะในตลาดใหมอยางสินเช่ือบานท่ีทางธนาคารทิสโก
ยังไมคอยมีฐานลูกคามากนัก  
 
 
5.6  บทสรุปการนํากลยุทธไปปฏิบัติจริง 

จากปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการที่ทางธนาคารทิสโกไดมีการซ้ือกลุมลูกคาธุรกิจรายยอยจาก
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) ซ่ึงกลุมสินเช่ือหลักคือกลุมสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยทําใหภาระงาน 
ในการพิจารณาสินเช่ือผลิตภัณฑนี้ตกอยูในหนวยงานของแผนกสินเช่ือรายยอย ดังนั้นจากการวิเคราะห
ปญหาและดูสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรมพบวา ตองมีการปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานภายในเอง 
เพราะยังคงมีบางงานท่ีกระบวนการซํ้าซอน และตางคนตางไมไดมีบทบาทหนาที่ท่ีชัดเจนมากนัก 
นอกจากนี้งานท่ีลาชายังมีผลมาจากการไมเห็นความสําคัญของเอกสารลูกคาของเจาหนาท่ีการตลาด 
ดังนั้นกระบวนการใหมท่ีออกแบบนั้นตองทําการส่ือสารสรางความเขาใจแกพนักงานในทีมและกระจาย 
ออกไปสูแผนกงานอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของโดยช้ีแจงใหเห็นถึงความสําคัญและความจําเปนรวมท้ังผลที่จะได 
แตกระบวนการนั้นตองผานการทดลองระบบเพื่อหาขอบกพรองและดูวาผลลัพธท่ีไดเปนไปตามแผน
ท่ีวางไวหรือไม นอกจากนั้นยังตองสรางแผนสํารองในกรณีฉุกเฉินท้ังจากกระบวนการ ระบบสารสนเทศ 
และท่ีสําคัญคือทักษะของพนักงานเองที่จะขับเคล่ือนความสําเร็จคร้ังนี้ รวมถึงกระบวนการใหมตอง
มีการตั้งตัววัดความสําเร็จใหมเพ่ือใหทุกคนท่ีเกี่ยวของตระหนัก เขาใจและมีแนวทางในการทํางาน
ไปทิศทางเดียวกัน 
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