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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อใหบริษัท ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) มีเคร่ืองมือหรือ

ระบบที่ชวยในวิเคราะหสินเช่ือใหมีประสิทธิภาพ โดยใชเคร่ืองมือ 1) PESTEL 2) Five Force Model 
และ 3) SWOT แสดงถึงผลกระทบเชิงบวกจากดานเทคโนโลยี ตลอดจนการแขงขันอยาง รุนแรงภายใน
อุตสาหกรรม รวมถึงใชแผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหสาเหตุของปญหา ซ่ึงพบวา เกิดความผิดพลาด 
ท้ังจากบุคลากร และขอมูลท่ีนํามาวิเคราะหกระจัดกระจายไมไดอยูในฐานระบบ ขอมูลเดียวกัน ใน
การศึกษาคร้ังนี้จึงตองใชแนวคิด Kotter's 8 Step Change Model เพื่อใหบุคลากร ยอมรับในระบบ Data 
Analytics ท้ังนี้จะมีการจัดการความเส่ียง และการกําหนดแผนกลยุทธและ ตัวช้ีวัดผล ซ่ึงเปนเคร่ืองมือ
ที่จะทําใหกลยุทธท่ีนําไปประยุกตใชเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 
คําสําคัญ: ธนาคารทิสโก/ การวิเคราะหสินเช่ือ/ Data Analytics/ Business Analytics/ Kotter's 8 Step 

Change Model 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

จากปจจุบันแนวทางการดําเนินชีวิตเปล่ียนแปลงไป มีการแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกัน
มากมาย ผานเทคโนโลยีหลากหลายแบบไมวาจะเปน social mobile  หรือ cloud จึงทําใหไดมาซ่ึง
ขอมูลมหาศาลที่เช่ือมโยงซ่ึงกันและกัน และเพื่อตอบรับกระแสการเติบโตของเทคโนโลยีการส่ือสารนี้ 
ธุรกิจในสังคมใหมจําเปนตองจัดเก็บและบริหารขอมูลจํานวนมหาศาลเหลานี้ เพ่ือคนหาแนวโนมใหม
ท่ีกําลังจะเกิดข้ึนและสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดทันที การจะมาไดซ่ึงขอมูลท่ี
แมนยําท่ีจะเปนประโยชนตอการทําธุรกิจไดนั้น จําเปนตองอาศัยเครื่องมือในการรวบรวมวิเคราะห
ขอมูลที่มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเพื่อกอใหเกิดประโยชนตอธุรกิจ นํามาซ่ึงการสรางกลยุทธท่ีเหมาะสม
ในการรักษาฐานลูกคาเดิมและหาฐานลูกคาใหม ซ่ึงในปจจุบันเปนยุคแหง Digitalization นวัตกรรม
ตาง  ๆถูกพัฒนาเพื่อสรางศักยภาพใหธุรกิจซ่ึงหนึ่งในเทคโนโลยีท่ีเขามามีบทบาทและเกิดการเปล่ียนแปลง 
ของการทําธุรกิจในยุคปจจุบันคือ Big Data Analytics ซึ่งชวยในการบริหารจัดการฐานขอมูลที่มี
ขนาดใหญ และ นํามาวิเคราะหในเชิงลึกใหเกิดประโยชน ซ่ึงเปรียบเสมือนทรัพยากรที่เปนกุญแจสําคัญ
นําไปสูการเติบโตขององคกร ซ่ึงเปนท่ีนิยมกันอยางแพรหลายในชวง 2-3 ปท่ีผานมาโดยสงผลตอ
ภาคอุตสาหกรรมตางๆ ไมเวนแมแตอุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร 

ภายใตระบบเศรษฐกิจและการเงินโลกมีความเช่ือมโยงกันมากข้ึนและอยูในสภาวะท่ีมี
ความไมแนนอนคาดเดายาก ประกอบกับเทคโนโลยีดิจติอลเขามามีบทบาทท่ีสําคัญมากข้ึนไมเพยีงแต
กระทบตอ พฤติกรรมของผูบริโภค แตรวมไปถึงการสงผลใหเกดิคูแขงรายใหมและการแขงขันท่ีเปล่ียนไป 
อยางธุรกิจประเภท Non bank หรือ ธุรกิจ Fintech ท่ีจะเขามามีบทบาทในภาคการเงินมากข้ึน ธุรกจิ
ธนาคารพาณิชยจึงตองพยายามปรับตัวเพื่อสามารถใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาท่ี
เปล่ียนแปลงไปอยางตอเนื่อง เพราะในปจจบัุนลูกคามีโอกาสท่ีจะเลือกสินคาหรือบริการทีห่ลากหลาย
มากยิ่งข้ึน ซ่ึงแสดงใหเหน็วาพฤติกรรมของลูกคาแตละรายยอมตางกนั จงึจําเปนท่ีจะตองจดัหาวิธีการ
หรือเคร่ืองมือเพื่อใหการพิจารณาสินเช่ือมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากข้ึนในอนาคต ซ่ึงปจจยั
เดิมท่ีเคยใชพจิารณาสินเช่ือในอดีตอาจไมสามารถนําไปสูการวางกลยทุธเพื่อท่ีจะเติบโตและแขงขัน
ในอนาคตได ผลกระทบท่ีจะเห็นไดชัดในอนาคตอันใกล ไดแก คาธรรมเนยีมการทําธุรกรรมทางการเงิน  
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ท่ีลดลง และการจัดการรูปแบบการใหบริการของสาขาท่ีตองถูกปรับใหสอดคลองกับพฤติกรรมของ
ลูกคามากข้ึน ซ่ึงเปนผลมาจากนวัตกรรมทางการเงินท้ัง Fintech , Prompt pay และ Mobile banking 
เปนตน 

ตามการคาดการณของ ธนาคารแหงประเทศไทย ช้ีใหเห็นวา เทคโนโลยีทางการเงิน 
(Fintech) ไดเขามามีบทบาทสําคัญมากข้ึนสําหรับภาคการเงินไทย และภาคการเงินโลกในอนาคต 
โดยมองวา ฟนเทคจะสามารถเปล่ียนแปลงรูปแบบของภาคการเงินไดใน 5 มิติ ท้ังดาน ระบบการชําระเงิน 
ระบบการตรวจสอบขอมูลตัวตน ระบบการใหบริการผานสมารทโฟน การระดมทุนระหวางประเทศ
คลองตัวข้ึน และมิติท่ีสําคัญคือ ขอมูลรายธุรกรรม หรือ Big Data analytics จะมีความสําคัญมากข้ึน
ในภาคการเงิน เนื่องจากจะเปนฐานรวบรวมขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการวางแผนทางการเงิน การบริหาร
ความเส่ียง ซ่ึงฐานขอมูลนี้ถือเปนรากฐานที่จําเปนตอโลกการเงินยุคใหม ชวยใหธนาคารวิเคราะห
พฤติกรรมและความตองการของลูกคาในเชิงลึกไดมากข้ึน จึงเปนการชวยเพิ่มโอกาสและลดตนทุน
ใหแกท้ังภาคธุรกิจและผูบริโภค ฉะนั้นจากผลกระทบดังกลาวธนาคารพาณิชยจึงตองเรงปรับตัว โดย
กําหนดกลยุทธในการพัฒนาสินเช่ือบนพื้นฐานของการสรางประโยชนจาก Data Analytics จึงเปน
ประเด็นทาทายของธนาคารพาณิชยในการรักษาฐานลูกคาและสถานะผูนําตลาดในระยะขางหนา 
โดยการเปล่ียนแปลงคร้ังนี้ไมไดเกิดข้ึนเพียงในประเทศไทยเทานั้น แตเปนพัฒนาการท่ีเกิดข้ึนท่ัวโลก   
 
 
1.2  แนวโนมและความสําคัญของ Big Data Analytics  

จากความสําคัญของ Big Data Analytics ในการทําธุรกิจในยุคปจจุบัน ทาง IDC จึงได
คาดการณเกี่ยวกับธุรกิจ Big Data และ Business Analytics วาจะเติบโตอยางตอเนื่องไปจนถึงป 2020 
โดยกลุมธุรกิจการเงินการธนาคาร และการลงทุนการผลิตจะเปนสองอุตสาหกรรมท่ีผลักดันใหตลาด
เติบโต โดยมีตัวเลขท่ีนาสนใจดังภาพท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงขอมูลการลงทุนในตลาด Big Data 
ที่มา: IDC Worldwide Semiannual Big Data and Analytics Spending Guide,2015H2 
 

ในป 2016 ตลาด Big Data และ Business Analytics มีขนาด 130,100 ลานเหรียญหรือราวๆ 
4.55 ลานลานบาท และจะเติบโตอยางตอเนื่อง 11.7% ไปจนถึงป 2020 จนมีมูลคารวมที่ 203,000 
ลานเหรียญหรือราวๆ 7.1 ลานลานบาท 5 อุตสาหกรรมหลักท่ีผลักดันตลาดน้ีไดแก Banking, Discrete 
Manufacturing, Process Manufacturing, Federal/Central Government และ Professional Services 
ซ่ึงกินสวนแบงตลาดในป 2016 ไปประมาณ 50% และจะยังคงเปน 5 อุตสาหกรรมหลักท่ีผลักดันตลาดนี้
ตอไปจนถึงป 2020 ธนาคารเปนธุรกิจซ่ึงใชเทคโนโลยี Big Data เปนอันดับหนึ่งในเวลานี้ลงทุนประมาณ 
17,000 ลานเหรียญหรือราวๆ 595,000 ลานบาทในป 2016 จะเติบโตอยางรวดเร็วท่ีสุดอยางตอเนื่อง 
สวนธุรกิจ Telecommunication, Utility, Insurance และ Transportation จะตามมา 

ในป 2020 การลงทุนดานระบบ Software สําหรับ Big Data และ Business Analytics 
จะมีมูลคาสูงถึง 60,000 ลานเหรียญหรือราวๆ 2.1 ลานลานบาท โดยระบบที่จะเปนท่ีตองการนั้นไดแก 
End-User Query, Reporting, Analysis Tools และ Data Warehouse Management Tools ในขณะท่ีระบบ 
Content Analysis Tools และ CRM Analytic Applications จะเติบโตสูงถึง 18.5% และ 10.4% อยาง
ตอเนื่อง และการลงทุนดานระบบ Hardware สําหรับ Big Data และ Business Analytics จะมีมูลคา
สูงถึง 29,900 ลานเหรียญหรือราวๆ 1 ลานลานบาท 
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1.3  ขอมูลองคกร บมจ. ธนาคารทิสโก  
ธนาคารทิสโก ใหบริการทางการเงินภายใตใบอนุญาตประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย 

โดยใหบริการผานสํานักงานใหญของธนาคาร และสาขาของธนาคารซ่ึง ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2559 
ธนาคารมีสาขาท่ีตั้ง อยูในกรุงเทพมหานครและภูมิภาคท้ังส้ิน 57 แหง 
 

1.3.1  ผลิตภณัฑและบริการ  
ประกอบดวยบริการ 4 กลุมลูกคา ไดแก ลูกคาบุคคล ลูกคาธนบดี ลูกคาธุรกิจ และลูกคา

สถาบันโดย มีประเภทผลิตภัณฑและการบริการดังตารางท่ี 1.1 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงผลิตภัณฑและบริการ 

ลูกคาบุคคล ลูกคาธนบด ี ลูกคาธุรกิจ ลูกคาสถาบัน 
บริการเงินฝาก บริการสําหรับลูกคาท่ี

มีเงินออมพรอมจะ
ลงทุน ตั้งแต20  ลาน
บาทข้ึนไปที่มีความ
ประสงคจะเพิม่พูน
ความม่ังค่ัง ธนาคาร
พรอมใหคําปรึกษาใน
การบริหารจัดการทาง
การเงินและการลงทุน
แกทาน เพื่อสราง
ผลตอบแทนท่ีคุนคา
ดวยโอกาสในการลงทุน 
ท่ีหลากหลาย 

บริการสนับสนุนเงินทุน
แกผูประกอบการ SME
เชน เชาซ้ือเคร่ืองจกัรและ 
อุปกรณ เชาซ้ือรถยนต/
รถบรรทุก เพื่อใชใน
ธุรกิจ เงินทุนหมุนเวียน
ระยะส้ัน และระยะยาว 
บริการดานประกันภัยทุก
ประเภท และโอนหน้ีจาก
สถาบันการเงินอ่ืน เปนตน 

บริการบัญชีกระแส
รายวัน  

บริการบัตร ATM  บริการวาณิชธนกิจ  
บริการรับชําระเงิน  บริการคัสโตเดียน 
สินเช่ือรถยนต  การลงทุนในหุน

กองทุน 
สินเช่ือบาน สินเช่ือธุรกิจ 
สินเช่ือทะเบียน
รถยนต 
การลงทุนหุน, 
กองทุน 
ประกันภัยรถยนต 
ประกันอัคคีภยั 
ประกันภัยเบ็ดเตล็ด 
ท่ีมา: ดัดแปลงจากรายงานประจําป 2559 ของบมจ.ธนาคารทิสโก  
 

1.3.2  แผนกลยุทธองคกรในปจจุบัน 
1.3.2.1 ขยายสินเช่ือจํานําทะเบียนไปยังภมิูภาคตางๆ ครอบคลุมท่ัวประเทศ 

และนําเสนอผลิตภัณฑสินเช่ือมีหลักประกัน 
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1.3.2.2 ขยายฐานลูกคาเงินฝาก และ ธนบดีธนกิจ ในกลุมท่ีมีระดับรายได
ปานกลางข้ึนไป จากแนวโนมประชากรที่เขาสูสังคมผูสูงอายุและกลุมลูกคาท่ีเขาสูวัยเกษียณอายุ 

1.3.2.3 รักษาและขยายธุรกิจจากฐานลูกคาในปจจุบันดวยการนําเสนอ
บริการดานการเงินท่ีตอบโจทยความตองการและสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา 

1.3.2.4 เสาะหาพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อชวยขยายฐานลูกคา 
1.3.2.5 สรางความรวมมือระหวางสายธุรกิจเพื่อเพิ่มโอกาสในการเขาถึง

ลูกคา รวมถึงการแนะนําลูกคาระหวางสายธุรกิจเพื่อนาเสนอบริการที่ตอบสนองรูปแบบการใชชีวิต 
(lifestyle) และความตองการของลูกคาท่ีหลากหลาย 

ในชวงป 2559 ตามนโยบายการใหสินเช่ือท่ีเขมงวดและความตองการสินเช่ือท่ีลดลง 
ระดับหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดของธุรกิจธนาคารพาณิชยเพิ่มสูงข้ึน สาเหตุหลักมาจากกลุมธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอมท่ียังคงไดรับผลกระทบในชวงเศรษฐกิจท่ีเปราะบาง สินเช่ือบรรษัทขนาดใหญ
หดตัวลง จากการใชจายดานการลงทุนภาคเอกชนท่ีระมัดระวังภายใตภาวะท่ีไมมีตัวกระตุนใหม อยางไร
ก็ดี ความตองการสินเช่ือบุคคลยังคงเติบโตอยางตอเนื่อง แตถูกจํากัดดวยหนี้ครัวเรือนท่ีอยูในระดับสูง 
ทั้งนี้ยอดขายรถยนตในประเทศลดลงจากป กอนหนาท่ีรอยละ 3.9 จากการบริโภคท่ีชะลอตัวและขาด
ปจจัยการเติบโต 
 
ตารางท่ี 1.2 แสดงรายละเอียดธุรกิจสินเช่ือของธนาคารทิสโก 

 
ที่มา: รายงานประจําป 2559 ของบมจ.ธนาคารทิสโก  
 

ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2559 ธนาคารมีสินเชื่อธุรกิจจํานวน 46,509.94 ลานบาท (คิดเปน
รอยละ 21.0 ของสินเช่ือรวม) เพิ่มข้ึน รอยละ7.3 จาก 43,327.30 ลานบาท ณ ส้ิน ป 2558 สาเหตุหลัก
มาจากการเพ่ิมข้ึนของสินเช่ือในกลุมสาธารณูปโภคและการบริการ ขณะท่ีสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมมีจํานวน 16,454.07 ลานบาท ลดลงรอยละ 17.3 เม่ือเทียบกับส้ิน ป 2558 ที่มีจํานวน 19,888.60 



6 

ลานบาท สวนใหญเปนผลจากการลดลงของสินเช่ือกลุมธุรกิจขนสง และสินเช่ือเพื่อผูจําหนายรถยนต 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1.3 แสดงรายละเอียดธุรกิจสินเช่ือรายยอยของธนาคารทิสโก 

 
ที่มา: รายงานประจําป 2559 ของบมจ.ธนาคารทิสโก  
 

ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2559 สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคมีจํานวน 22,912.97 ลานบาท 
เพิ่มข้ึน รอยละ 13.8 เมื่อเทียบกับสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภค ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2558 ที่มีจํานวน 
20,138.70 ลานบาท 

สําหรับไตรมาส 2 ณ วันท่ี 30 มิถุนายน 2560 เงินใหสินเช่ือรวมของกลุมทิสโก มีจํานวน 
216,149 ลานบาท ลดลง 2.0% จากไตรมาสกอนหนา ตามนโยบายการปลอยสินเชื่ออยางระมัดระวัง 
อยางไรก็ดี สินเชื่ออเนกประสงคยังคงปรับตัวดีข้ึน โดยเฉพาะการขยายตัวของสินเชื่อ “สมหวัง เงิน
ส่ังได” ตามแผนการขยายธุรกิจของกลุมทิสโก ในขณะเดียวกัน หนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (NPL) ปรับตัว
ดีข้ึนอยางตอเนื่อง จากการปรับตัวดีข้ึนของคุณภาพสินเช่ือ โดยปริมาณหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดลดลง 
0.4% จากไตรมาสกอนหนา โดยอัตราสวนหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดตอสินเช่ือรวมอยูที่ 2.41% 
 
 
1.4  สภาพปญหา  

จากตารางแสดงรายละเอียดธุรกิจสินเชื่อของธนาคารทิสโก พบวา ธุรกิจสินเชื่อหลักคือ 
สินเช่ือราย ยอยและสินเช่ืออ่ืนๆ ไดแก สินเช่ือเชาซ้ือ สินเชื่อเพื่อการบริโภคอุปโภค และสินเชื่อเพื่อ
การเคหะ สําหรับการแขงขันในธุรกิจสินเช่ือไมวาจะเปนสินเชื่อธุรกิจขนาดใหญ สินเชื่อขนาดกลาง
และขนาดยอม การแขงขันยังคงเขมขนเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกใหม โดยผูเลนสวน
ใหญยังคงเนนการแขงขันดานราคา และใหบริการท่ีครบวงจรสําหรับลูกคา ในขณะท่ีธนาคารทิสโก
มุงเนนกลยุทธการสรางคุณภาพสินเช่ือ และควบคุมคุณภาพหนี้ โดยเตรียมพรอมที่จะรองรับสถานการณ
ที่ภาวะเศรษฐกิจอาจมีทิศทางไมแนนอน โดยเนนการแขงขันดานคุณภาพมากกวาดานปริมาณ และ
การขยายฐานลูกคาอยางมีคุณภาพโดยอาศัยประสบการณในการดําเนินธุรกิจท่ียาวนาน ควบคูกับ
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การบริหารที่มีประสิทธิภาพ และใหบริการท่ีดีเพื่อสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลาย เพื่อ
รักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคาในระยะยาว 

เพื่อเปนการตอบโจทยแผนกลยุทธธนาคาร ในชวงเดือนธันวาคม 2559 ธนาคารทิสโก
ไดเขาลงนามในสัญญาซ้ือธุรกิจลูกคารายยอยจากธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
โดยธุรกิจท่ีจะรับโอน ไดแก ธุรกิจสินเช่ือบุคคล ธุรกิจสินเช่ือเพื่อการเคหะ ธุรกิจสินเช่ือธุรกิจรายยอย 
ธุรกิจบริหารความม่ังค่ัง และธุรกิจเงินฝากบุคคล ซ่ึงคาดวาจะไดประโยชนจากการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทํางาน และเปนโอกาสทางธุรกิจสําหรับการเติบโตขององคกรในระยะยาว ประโยชนจากการ
ขยายธุรกิจในคร้ังนี้ถือวาตอบโจทยแผนการเติบโตธุรกิจในดานการขยายฐานลูกคา การเพ่ิมผลิตภัณฑ
ในการใหบริการ และการเพิ่มชองทางการขายผลิตภัณฑท่ีมีผลตอบแทนสูง และผลิตภัณฑท่ีเกี่ยวเนื่อง
ตามความเช่ียวชาญของธนาคารทิสโก ในขณะเดียวกันไดขยายสินเช่ือจํานําทะเบียน ”สมหวังเงินส่ังได” 
ไปยังภูมิภาคตางๆ ปจจุบันมีอยูกวา 130 สาขา โดยปนี้ตั้งเปาเพิ่มเปน 200 สาขา ซ่ึงทําเลแตละสาขา
จะดูความตองการและศักยภาพของลูกคาในพ้ืนท่ีนั้น ๆ ถาจังหวัดใดมีลูกคามากจะเปด 3-4 สาขา ในขณะ
ท่ีการใหสินเช่ือจะข้ึนกับมูลคาหลักประกันและความเส่ียง โดยจะใหสินเช่ือประมาณ 80-100% ของ
มูลคาหลักทรัพย สําหรับแผนงานของป 2560 วา บริษัทต้ังเปายอดสินเช่ือคงคางท่ี 10,000 ลานบาท 
เติบโต 20-30% 

สําหรับเกณฑการพิจารณาสินเช่ือของธนาคาร พิจารณาโดยการใหคะแนนสินเช่ือ (Credit 
Scoring) ซ่ึงพัฒนาข้ึนจากฐานขอมูลภายในของธนาคาร โดยระบบจะใหคะแนนลูกคาแตละรายโดย
พิจารณาจากคุณสมบัติของลูกคา ลักษณะของสินเช่ือ ขอมูลเครดิตบูโรและเง่ือนไขของสินเช่ือท่ีตองการ 
ธนาคารทิสโกเช่ือวาระบบดังกลาวจะชวยควบคุมมาตรฐานการอนุมัติสินเช่ือ ตลอดจนเพ่ิมประสิทธิภาพ
และรน ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือใหเร็วข้ึน เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคา แตท้ังนี้ดวย
สภาวะการแขงขันท่ีเปล่ียนแปลงไปทามกลางเศรษฐกิจท่ีผันผวนและพฤติกรรมลูกคาท่ีเปล่ียนแปลง 
จากการเขาซ้ือกิจการของ SCBT ทําใหกลุมทิสโกอยูในชวงการเปลี่ยนแปลง อยางเชน ผลิตภัณฑ
บัตรเครดิตจะเปนธุรกิจใหมของทิสโก หรือแมแตการขยายฐานลูกคาสินเช่ือท่ีจะมีลูกคาหลากหลาย
ประเภทเขามาใชบริการมากข้ึน ดังนั้นการท่ีจะใชเกณฑการพิจารณารูปแบบ หรือปจจัยขอมูลเดิม 
ยอมไมสงผลใหเกิดประโยชนหรือไมสามารถตอบสนอง กลยุทธเชิงรุกท่ีธนาคารต้ังเปาไวได  
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ภาพท่ี 1.2 แสดงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือของธนาคารทิสโก 
 

กระบวนการพิจารณาสินเช่ือเร่ิมจากทางเจาหนาท่ีการตลาดเก็บรวบรวมขอมูลและเอกสาร
จากลูกคา แลวนําขอมูลนั้นกรอกเขาระบบ หลังจากนั้นเจาหนาท่ีสินเช่ือจะพิจารณาโดยใชขอมูลลูกคา 
ขอมูลเครดิตบูโร และขอมูลภายในธนาคาร เม่ือประมวลผลวิเคราะหขอมูลลูกคาแลวนั้นจะกรอกขอมูล
เขาระบบเชน รายไดลูกคา ประเภทหลักประกัน ยอดวงเงินกู เปนตน ผลลัพธจะออกมาในรูปแบบของ 
credit scoring เพื่อนํามาตัดสินใจในการปลอยสินเชื่อหรือปฏิเสธสินเชื่อ ซ่ึงจะเห็นวากระบวนการ
คอนขางซํ้าซอน กรอกขอมูลหลายรอบ ทําใหเกิดขอผิดพลาดไดงาย ทําใหขอมูลไมเชื่อมโยงกัน 
ฐานขอมูลกระจัดกระจาย ขอผิดพลาดหลักเกิดจากท้ัง บุคลากร กระบวนการทํางาน และขอมูลท่ีไม
เช่ือมโยงกัน นํามาซ่ึงการวิเคราะหสินเช่ือท่ีไมมีประสิทธิภาพ 

แตดวยปจจุบันเขาสูยุคแหง Digitalization นวัตกรรมตางๆถูกพัฒนาเพื่อสรางศักยภาพ
ใหธุรกิจ ซ่ึงจะเห็นไดวาองคกรที่ใชขอมูลเปนตัวหลักในการขับเคล่ือนและทํา Data Analytics นั้น
จะสามารถวางแผนและตัดสินใจในการทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
 

Customer Applicant Data NCB Internal Data Credit Analysis 

Input Data Credit scoringResult
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บทท่ี 2 

การวิเคราะหภาพรวมอุตสาหกรรม 
 
 

การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจตองพิจารณาท้ังการวิเคราะห
สภาพแวดลอมภายใน (Internal Analysis) เพื่อเปนการประเมินศักยภาพขององคกร พิจารณาท้ังจุดแข็ง
และจุดออน และ การวิเคราะหสภาพแวดลอม ภายนอก (External Analysis) เพื่อใหทันตอสถานการณ
ที่เปล่ียนแปลงตลอดจนเพ่ือนํามาวางแผนกลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

 
 

2.1  การวิเคราะหปญหาโดยใชเครื่องมือ PESTEL Analysis     
PESTEL Analysis เปนการวิเคราะหภาพรวมปจจัยระดับมหภาคที่มีผลตอองคกรประกอบดวย 

6 ปจจัยสําคัญ ไดแก ปจจัยทางการเมือง (P-Political) ปจจัยทางเศรษฐกิจ (E – Economic) ปจจัยทาง
สังคม (S – Sociological) ปจจัยทางเทคโนโลยี (T – Technical) ปจจัยทางกฎหมาย (L – Legal) และ 
ปจจัยทางส่ิงแวดลอม (E – Environmental) 

 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงภาพรวมปจจัยระดับมหภาคที่มีตอการดําเนินงานขององคกร 
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ปจจัยสําคัญในการวิเคราะห PESTEL ดังนี้ 
P – Political (ปจจัยทางการเมือง) พิจารณานโยบายทางการเมืองของหนวยงานภาครัฐ 

มาตรการบังคับใชตางๆ นโยบายการจัดเก็บภาษีกฎระเบียบทางการคาตางประเทศ อันมีผลกระทบตอ
การดําเนินงานของภาคธุรกิจ รวมถึงสภาพแวดลอมท่ีจะสงผลกระทบ เชน การประทวงตอตานทาง
การเมือง ซ่ึงปจจัยท้ังหมดเหลานั้นเปนไดท้ังโอกาส หรืออุปสรรค ในการดําเนินธุรกิจ 

E – Economic (ปจจัยทางเศรษฐกิจ) พิจารณาสภาวะเศรษฐกจิท้ังอัตราการเติบโต GDP 
รายไดตอหัว กําลังซ้ือของผูบริโภค อัตราเงินเฟอ อัตราแลกเปล่ียน อัตราการวางงานโดยรวมเปนตัว
บงช้ีกา ลังซ้ือของผูบริโภค ยกตัวอยางเชน อัตราการเติบโตของ GDP อัตราเงินเฟอ อัตราการวางงาน 
เปนตน เม่ือพิจารณาถึงสภาวะทางเศรษฐกิจแลวนั้นจะนํามาซ่ึงการคาดการณแนวโนมผลกระทบท่ี
อาจจะเกิดข้ึนกับธุรกิจในอนาคตได  

S – Sociocultural (ปจจัยทางสังคม) พิจารณาสภาพความเปนอยูของคนในสังคม วัฒนธรรม 
แนวคิด คานิยม ความเช่ือตางๆ รวมถึงโครงสรางประชากร ตลอดจนพฤติกรรมของผูบริโภคปจจุบัน 
การวิเคราะหปจจัยทางสังคมชวยในการทําความเขาใจมุมมองของผูบริโภคมากข้ึน 

T – Technological (ปจจัยทางเทคโนโลยี) พิจารณาการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีท่ีมี 
ผลตอการดําเนินงานของภาคธุรกิจ ท้ังการชวยพัฒนานวัตกรรมใหมๆนํามาซ่ึงการปรับปรุงกระบวนการ
ทําธุรกิจใหดีข้ึน เชน สามารถหาวิธีการใหม ๆ ในการผลิตเพื่อใหเกิดการประหยัดจากขนาดและเวลา
ตอบสนองนอยลงซ่ึงมีผลโดยตรงตอคาใชจายและผลการดําเนินงาน เพ่ือเพิ่มหรือ รักษาขีดความสามารถ
ในการแขงขัน  

E – Environmental (ปจจัยทางส่ิงแวดลอม) พิจารณาประเด็นดานส่ิงแวดลอมตางๆ ท้ัง
ปรากฏการณธรรมชาติ ภัยพิบัติตางๆ หรือการรณรงคดานส่ิงแวดลอม อยางในปจจุบันใหความสําคัญ
กับภาวะโลกรอน การปลอยมลพิษตางๆ เปนตน นํามาซ่ึงหลายองคกรปรับตัวเพื่อใหเกิดเปนองคกร
สีเขียว นํามาซ่ึงภาพลักษณองคกรและการรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอมตามแนวคิดความยั่งยืน 
(Sustainability) ในการดําเนินธุรกิจ 

L – Legal (ปจจัยทางกฎหมาย) พิจารณาประเด็นทางกฎหมายบัญญัติตางๆ หรือขอบังคับ
มาตรการตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ เชน กฎหมายแรงงาน การคุมครองผูบริโภค กฎหมายระหวาง
ประเทศ เปนตน  
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ผลการวิเคราะห PESTEL ของอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย 
 

2.1.1  P – Political (ปจจัยทางการเมือง)    
สถานการณเปล่ียนแปลงทางการเมืองในชวงท่ีผานมาถือเปนปจจัยเส่ียงของภาคธุรกิจ

ธนาคารในประเทศ ซ่ึงพิจารณาจากชวงท่ีเกิดความไมสงบทางการเมืองผลการดําเนินงานของธนาคาร
พาณิชยคอนขางชะลอตัว เนื่องจากสถานการณการเมืองสงผลใหภาวะเศรษฐกิจซบเซา ภาคครัวเรือน
และภาคธุรกิจมีการระมัดระวังในการใชจายมากข้ึน สงผลใหอัตราการขยายตัวของสินเช่ือในระบบ
ธนาคารพาณิชยชะลอตัวลงมา ซ่ึงปจจัยทางการเมืองยังคงเปนปจจัยเส่ียงท่ีกําหนดทิศทางของการ
ดําเนินธุรกิจธนาคาร ท้ังผลกระทบจากการเบิกจายงบประมาณ การลงทุนภาครัฐ นโยบายภาครัฐหรือ
กฎระเบียบปฏิบัติและขอหามในการทําธุรกิจ   
 

2.1.2  E – Economic (ปจจัยทางเศรษฐกิจ)  
ภาวะเศรษฐกิจในป 2560 มีแนวโนมการเติบโตในระดับปานกลางทามกลางปจจยัเส่ียง

ทางเศรษฐกิจรอบดานท้ังในและนอกประเทศ โดยมีการเรงใชจายงบประมาณของภาครัฐและนโยบาย
การลงทุนในโครงสรางพื้นฐานเปนปจจัยหลักในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจท่ีสําคัญ ขณะท่ีแนวโนม
การลงทุนภาคเอกชนคาดวายังอยูในระดับตํ่าแมวาสถานการณเศรษฐกิจและการเมืองจะมีเสถียรภาพ
มากข้ึน นอกจากนี้กําลังซ้ือผูบริโภคยังไดรับแรงกดดันจากปญหาหนีส้ินภาคครัวเรือนที่อยูในระดับสูง 
ขณะท่ีการเติบโตของภาคการสงออกมีแนวโนมฟนตัวอยางคอยเปนคอยไปหลังจากชะลอตออยาง
ตอเนื่องในชวงหลายปท่ีผานมา ตามภาวะเศรษฐกิจโลกท่ีฟนตัวอยางเช่ืองชา ขณะท่ีคุณภาพสินเช่ือ
ของระบบธนาคารพาณิชยดอยลงโดยเฉพาะสินเช่ือรายยอย และสินเชื่อขนาดกลางและขนาดยอม 
เนื่องจากไดรับแรงกดดันจากความเชื่อมั่นของผูบริโภคออนแอ และหนีส้ินภาคครัวเรือนท่ีอยูใน
ระดับสูง ธนาคารจึงตองมีวางบริหารทั้งดาน การควบคุมคุณภาพหน้ี การพิจารณากลุมลูกคา รวมไป
ถึงนโยบายดํารงเงินกองทุนท่ีเพียงพอเพ่ือรองรับความเส่ียงของธนาคาร โดยคํานึงถึงความอยูรอดของ
ธนาคารในระยะยาวดังนั้นเศรษฐกิจจึงเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดกลยุทธในการบริหารของ
ธนาคารพาณิชย 
 

2.1.3  S – Sociocultural (ปจจัยทางสังคม)  
ในยุคของเทคโนโลยีท่ีไดนําพามนุษยกาวสูสังคมดิจิตอลอยางเต็มรูปแบบกับชีวิตประจําวัน 

ท่ีจะตองวนเวียนกับการพึ่งพาอุปกรณไฮเทคเพื่อเขาถึงโลกออนไลนท่ีคอยอํานวยความสะดวกใน
การติดตอส่ือสารทั้งสวนตัวและธุรกิจ เปนโลกไรพรมแดนอยางแทจริง จึงเกิดพฤติกรรมของสังคม
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ดิจิตอลเปนเหมือนกันท้ังโลก เรียกไดวาเปนยุคของความตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการมี
ความเปนใหญ ซ่ึงส่ิงสําคัญของยุคดิจิตัลคือ เทคโนโลยีที่เช่ือมโยงผูคนเขาดวยกัน และเปล่ียนแปลง
การดําเนินชีวิตของเรา ผูบริโภคสามารถใชชีวิตท่ีสะดวกสบาย พวกเขามีอํานาจมากขึ้นทั้งการซื้อ 
การเลือกสินคา การใชชีวิต รวมไปถึงการปฏิสัมพันธกับแบรนดตางๆ สังคมดิจิทัล สงผลตอการ
ดําเนินชีวิตและการตัดสินใจของผูบริโภคในวันนี้และอนาคต ในป 2025 คาดวา เทคโนโลยีดิจิทัล 
จะมีมูลคาทางเศรษฐกิจสูงถึง 10.8 ลานลานดอลลาร โดยสงผลตอระบบเศรษฐกิจของ emerging 
economy และ existing economy เศรษฐกิจดิจิทัลมีความเช่ือมโยงกับประชากรทั่วโลกมากกวา 4,000 
ลานคน (Mckinsey Research Global Institute) ดังนั้นเม่ือเกิดความเปล่ียนแปลงอยางมากในเชิงพฤติกรรม 
ของผูบริโภคและสภาพตลาด ส่ิงท่ีองคกรจะตองทําการพัฒนารูปแบบการดําเนินธุรกิจเพื่อตอบสนอง
กับพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 

การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินไดสงผลใหเกิดรูปแบบการใหบริการทาง
การเงินตางๆ ที่อํานวยความสะดวก และตอบสนองตอพฤติกรรมของผูบริโภคยุคใหม โดยเฉพาะ
การทําธุรกรรมทางการเงินสมัยใหมที่สามารถทําธุรกรรมการเงินไดทุกที่ ทุกเวลา รวดเร็ว และ
สะดวกสบาย ผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสตางๆ เชน โทรศัพทมือถือ แท็บเล็ต เปนตน จากขอมูลของ
ธนาคารแหงประเทศไทย ระบุวาจํานวนลูกคาท่ีใชบริการ Internet Banking ณ ส้ินป 2558 มีจํานวน 
11.96 ลานบัญชีเพิ่มข้ึนรอยละ 17.76 เม่ือ เทียบกับส้ินป 2557 ซ่ึงมีจํานวน 10.16 ลาน บัญชีในขณะท่ี
จํานวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการ Mobile Banking ณ ส้ินป2558 มีจํานวน 10.43 ลานบัญชีเพิ่มข้ึนถึงรอยละ 
67.40 เม่ือเทียบกับ ส้ินป 2557 ซ่ึงมีจํานวน 6.23 ลานบัญชี ดังภาพท่ี 2.2  

 

 
ภาพท่ี 2.2 แสดงปริมาณการทําธุรกรรมผานอินเตอรเน็ต 
ที่มา: ธนาคารแหงประเทศไทย 
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2.1.4  T – Technological (ปจจัยทางเทคโนโลย)ี  
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  

จากการแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกันมากมาย ผานเทคโนโลยี social mobile  หรือ cloud 
จึงทําใหไดมาซ่ึงขอมูลมหาศาลท่ีเช่ือมโยงซ่ึงกันและกัน ในปจจุบันจึงมีการนํา Big Data มาประยุกตใช
กันอยางกวางขวาง เพ่ือชวยสนับสนุนการดําเนินงานของหลายภาคสวนเศรษฐกิจ ซ่ึงการนํา Big Data 
Analytics มาใชจะชวยติดตามและกําหนดทิศทางกลยุทธไดมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชน การศึกษา
พฤติกรรมอุปโภคบริโภค โดยใชขอมูลรายวันของระบบชําระเงินแทนขอมูลรายไตรมาส เปนตน 
ซ่ึงเทคโนโลยีเหลานี้จะเปนปจจัยสงเสริมผลักดันใหภาคธุรกิจธนาคารเติบโต 
 

2.1.5  E – Environmental (ปจจัยทางส่ิงแวดลอม)  
อุตสาหกรรมธนาคารไมไดรับผลกระทบดาน ส่ิงแวดลอมอยางมีนัยสําคัญ แต ณ ปจจุบัน 

สถาบันการเงินท่ัวโลกตางก็ใหความสําคัญกับ “ความรับผิดชอบตอสังคม” เขาไปในการกําหนดกลยุทธ 
การปฏิบัติงาน และวัฒนธรรมองคกร บางแหงเรียกตัวเองวา “ธนาคารเขียว” (green bank) เนนการให 
บริการทางการเงินกับโครงการท่ีเปนมิตรกับส่ิงแวดลอม 
  

2.1.6  L – Legal (ปจจัยทางกฎหมาย)  
อุตสาหกรรมธนาคารตองคํานึงถึงปจจัยทางกฎหมายเนื่องจากสงผลกระทบตอการกําหนด

วัตถุประสงค ขอบเขตการทํางาน เพื่อใหสถาบันการเงินมีความสามารถในการบริหารความเส่ียง 
อยางเชน พ.ร.บ.ธุรกิจสถาบันการเงิน มีวัตถุประสงคเพื่อใหสถาบันการเงิน มีความระมัดระวังไมทําให
เกิดความเสียหายแกเงินฝากของประชาชน มีเกณฑการกํากับเกี่ยวกับธรรมาภิบาลของกรรมการ ผูบริหาร 
และพนักงาน เพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และสรางความเช่ือม่ันใหประชาชนและผูฝากเงิน 
ตลอดจน พ.ร.ฎ.วาดวยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสกําหนดให ธปท. 
เปนผูรับผิดชอบในการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส เพื่อกําหนดหลักเกณฑ 
วิธีการ และเง่ือนไขการใหบริการเพ่ิมเติมท่ีจําเปนใหเกิดความเรียบรอย ในการสงเสริมการใชบริการ
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การชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส และเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันของภาคธุรกิจหรือการใหบริการ
ภาครัฐ 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลการวเิคราะห PESTEL ที่มีตออุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย 

ประเภทปจจัย ผลกระทบ 
P – Political (ปจจัยทางการเมือง)  เชิงลบ 
E – Economic (ปจจยัทางเศรษฐกิจ)  เชิงลบ 
S – Sociocultural (ปจจัยทางสังคม)  เชิงบวก 
T – Technological (ปจจยัทางเทคโนโลยี)  เชิงบวก 
E – Environmental (ปจจยัทางส่ิงแวดลอม)  เชิงบวก 
L – Legal (ปจจัยทางกฎหมาย)  เชิงบวก 

 
 
2.2  การวิเคราะหปญหาโดยใชเครื่องมือ Five Force Analysis 

การวิเคราะหสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรม ตามทฤษฎีของ Michael E. Porter 
(Porter, 1980) เปนเคร่ืองมือในการวิเคราะหสภาพการแขงขันท้ังภายนอกและภายในอุตสาหกรรม 
เพื่อเปนการประเมินสถานการณระดับความรุนแรงท่ีจะสงผลกระทบตอธุรกิจ โดยประเมินวิเคราะห
ทั้ง 5 ปจจัย คือ 1) ภัยคุกคาม จากการเขามาของคูแขงรายใหม 2) อํานาจตอรองของซัพพลายเออร 
3) อํานาจตอรองของผูซ้ือ 4) ภัยคุกคาม จากสินคาทดแทน และ 5) การแขงขันของคูแขงรายเดิมใน
อุตสาหกรรม  
 

 
ภาพท่ี 2.3 แสดงแบบจําลองการวิเคราะหสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรม 
ที่มา: Porter (1980) 
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ปจจัยสําคัญในการวิเคราะห Five Force Model เปนดังนี้ 
Threat of New Entrants (ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหม) หมายถึง ผูเลนท่ี

เขามาในอุตสาหกรรมหนาใหม ซ่ึงเปนการเขามาแยงสวนแบงการตลาดและทรัพยากรที่ใชในการ 
ดําเนินธุรกิจ โดยจะสงผลตอผูเลนเดิมท่ีอยูในอุตสาหกรรม ท้ังน้ีขอจํากัดการเขาสู อุตสาหกรรมของ
ผูแขงขันรายใหมขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ เชน นโยบายของรัฐท่ีทําใหบริษัทหนาใหมไมสามารถใช
เปนความไดเปรียบในการเขาสูตลาด  การเขาถึงลูกคาเสียเปรียบผูแขงขันเจาเกาท่ีอยูในตลาดมากอน 
หรือบริษัทหนาใหมตองใชเงินลงทุนสูงในการเขามาแขงขันในตลาด การจงรักภักดีของลูกคาตอตรา
ยี่หอสินคาของผูแขงขันเจาเกาเปนอุปสรรคตอบริษัทหนาใหม 

Treat of Substitute Products or Services (ภัยคุกคามจากสินคาหรือบริการทดแทน) สินคา
หรือบริการมีส่ิงอ่ืนท่ีสามารถทดแทนกันได ไมวาระดับการทดแทน เปนการทดแทนไดมาก หรือทดแทน 
ไดนอยแคไหน ซ่ึงจะมีผลกระทบตอยอดขายของบริษัท โดยแรงผลักดันข้ึนอยูกับระดับการทดแทน
วาเปนการทดแทนไดมากหรือนอย รวมถึงตนทุนในการเปล่ียนแปลงการใชสินคาปจจุบันไปใชสินคา
ทดแทน รวมไปถึงราคา คุณสมบัติของสินคาทดแทน หากสินคาหรือบริการที่บริษัทจัดทําขึ้นมา 
สามารถลอกเลียนแบบไดงาย จะสงผลใหบริษัทขายสินคาหรือบริการยากข้ึน 

Bargaining Power of Suppliers (อํานาจตอรองผูจัดหาปจจัยการผลิต) ถามีผูขายนอย 
อํานาจตอรองของผูขายจะสูง ทําใหบริษัทตองใชเงินทุนสูงข้ึนในการซ้ือสินคาจากผูขายท้ังนี้อํานาจ
ตอรองจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยตางๆเชน จํานวนผูขายหรือวัตถุดิบท่ีมีอยู ถามีผูขายนอยราย 
อํานาจตอรองของผูขายจะสูง ระดับการรวมตัวกันของผูขายวัตถุดิบ ถาผูขายรวมตัวกันได อํานาจ
การตอรองก็จะสูง จํานวนวัตถุดิบหรือแหลงวัตถุดิบท่ีมี ถาวัตถุดิบมีนอย อํานาจตอรองจะสูง ความ
แตกตางและเหมือนกันของวัตถุดิบ ถาวัตถุดิบมีความแตกตางกันมาก อํานาจตอรองผูขายจะสูง 

Bargaining Power of Buyers (อํานาจตอรองของผูซ้ือ) ผูประกอบการตองสราง คุณคาใน
ตัวสินคา(คุณคาของสินคาคือประโยชนท่ีลูกคาไดรับจากการใชงานผลิตภัณฑ) เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา หากกิจการตองพึ่งพิงลูกคารายใหญเพียงไมกี่รายน้ันเปนความเส่ียงท่ีลูกคาสามารถ
ตอรองราคาสินคาและบริการได ซ่ึงจะทําใหกําไรของกิจการลดลง ผูประกอบการจะตองกําหนดกลุม
ลูกคาท่ีชัดเจน นอกจากนั้นผูประกอบการจะตองสรางแบรนดสินคาใหแข็งแกรง  

Rivalry Among Existing Competitors (ความรุนแรงในการแขงขันของคูแขงขันราย 
เดิมในอุตสาหกรรม) เปนการแขงขันระหวางคูแขงขันในอุตสาหกรรม โดยความรุนแรงจะมากหรือ 
นอยข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ เชน จํานวนคูแขงขัน ถาคูแขงขันมีจําวนมาก หรือ มีขีดความสามารถพอๆ กัน 
จะทําใหมีการแขงขันท่ีรุนแรง อัตราการเติบโตของอุตสาหกรรม ถาอุตสาหกรรมยังคงเติบโต การแขงขัน 
จะไมรุนแรงมากนัก ความแตกตางของสินคา ถาสินคามีความแตกตางกันไป การแขงขันก็จะนอยลง 
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ความผูกพันในตรายี่หอ กําลังการผลิตสวนเกิน ถาอุตสาหกรรมมีกําลังผลิตสวนเกิน การแขงขันจะ
รุนแรง ตนทุนคงท่ีของธุรกิจ และตนทุนในการเก็บรักษา อุปสรรคกีดขวางการออกจากอุตสาหกรรม 
เชน ขอตกลงกับสหภาพแรงงานในการจายชดเชยท่ีสูงมาก 

การวิเคราะหอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยในประเทศไทย โดยใชเคร่ืองมือ Five Force 
Analysis ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

2.2.1  Threat of New Entrants (ภัยคุกคามจากคูแขงรายใหม) 
 จํานวนเงินทุนในการดําเนินธุรกิจคอนขางสูงมาก ทั้งดานโครงสรางพื้นฐาน ท้ัง

สถานท่ีตั้งสํานักงานใหญ หรือแมแตสาขา ดานบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และปจจัยอีกมากมายท่ีจําเปนในการประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย  

 ดานความเช่ือม่ันของผูบริโภค การประกอบกิจการธุรกิจธนาคารส่ิงจําเปนท่ีจะทําให
ธนาคารอยูรอดคือการสรางความเช่ือม่ันใหลูกคา การสรางอัตลักษณแบรนด จําเปนจะตองใชเวลาใน
การสรางความเช่ือม่ัน 

 กฎระเบียบขอบังคับท้ังดานนโยบายรัฐบาล ขอกฎหมาย รวมถึงขอกําหนดของ
ธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงวิธีการดําเนินการคอนขางยุงยากและตองผานเกณฑการพิจารณาหลาย
ข้ันตอนเพ่ือใหไดมาซ่ึงใบอนุญาตการประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย  

จากอุปสรรคดังกลาวกลาวไดวา ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหม อยูใน
ระดับตํ่า แตอยางไรก็ตามในอนาคตธนาคารรายใหญ อาจจะตองเผชิญกับภัยคุกคามท่ีมีผูเลนหนาใหม 
เขามาแขงขันในอุตสาหกรรมมากข้ึน ซ่ึงปจจุบันเขามาในรูปแบบของธุรกิจ Non bank อยาง Nano 
Finance, Micro finance และ การกูยืมเงินระหวางบุคคลตอบุคคล (P2P lending) แตก็ยังไมไดสงผลกระทบ 
ตอภาคธนาคารพาณิชยมากนัก 
 

2.2.2  Threat of Substitute Products or Services (ภัยคุกคามจากสินคาหรือบริการ
ทดแทน) 

 ดานเงินฝาก การบริการที่สามารถทดแทนได คือการนําเงินไปลงทุนประเภทตางๆ 
เชน ตราสารทุน ตราสารหน้ีกองทุนรวม สลากออมสิน หรือหุนเปนตน แตท้ังนี้การลงทุนในประเภท
ตางๆ ก็ลวนแลวแตเปนบริการที่คลอบคลุมอยูในกลุมเครือธุรกิจของธนาคารพาณิชยแลวท้ังหมด 
ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงไมไดสงผลกระทบตอปริมาณเงินของธนาคารพาณิชยมากนัก ภัยคุกคามจึงอยูใน
ระดับตํ่า  
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 ดานสินเช่ือ การบริการที่สามารถทดแทนไดจากกลุม Non-Bank และสินเช่ือนอก
ระบบ อยางไรก็ ตามจะมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีแพงกวาของธนาคารพาณิชยท่ัวไปมาก ทําใหคนโดยท่ัวไป
มักไมกูยืม จากหนี้นอกระบบ ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับตํ่า   

 ดานบริการ การชําระคาสินคาและบริการตางๆ หรือการโอนเงิน สามารถทดแทน
ไดจากผูใหบริการรายตางๆ เชน เซเวน อีเลฟเวน เคานเตอรเซอรวิส PayPal และ AliPay เปนตน ซ่ึง
บางคร้ังจะสะดวกกวาการไปทําธุรกรรมผานสาขาธนาคารพาณิชย แตปจจุบันธนาคารพาณิชยจึงพัฒนา 
Mobile banking เพื่อรองรับความตองการของลูกคาซึ่งพบวาไมมีคาใชจายคาธรรมเนียมในการทํา
ธุรกรรมผาน Application ของธนาคาร ซ่ึงตางจากผูใหบริการที่ไมใช Bank มักจะเก็บคาธรรมเนียม 
และการทําธุรกรรมผานธนาคารเจาของบัญชีโดยตรงยอมมีความปลอดภัยงายตอการตรวจสอบมากกวา 
ดังนั้นภัยคุกคามนี้จึงอยูในระดับตํ่า 
 

2.2.3  Bargaining Power of Suppliers (อํานาจตอรองผูจัดหาปจจัยการผลิต) 
เนื่องจากรายไดหลักของธนาคารพาณิชยมาจากรายไดดอกเบ้ีย และ คาธรรมเนียมการ

ปลอยสินเช่ือเปนหลัก  ดังนั้น ปจจัยการผลิตหลักของธุรกิจธนาคารพาณิชย คือเงินทุน  ท่ีมาจากเงิน
ฝากของลูกคา ซ่ึงอํานาจตอรองของซัพพลายเออรสวนใหญข้ึนอยูกับการกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
ตามความผันผวนของตลาด หรือผลิตภัณฑประเภทตางๆของแตละธนาคารท่ีสรางกลยุทธจุดขายดวย
อัตราดอกเบ้ียพิเศษของเงินฝากประจํา หรือเงินฝากประเภทอ่ืนๆ อีกท้ังตนทุนในการ switching cost 
คอนขางตํ่าหรือไมมีตนทุนเลย ดังนั้นอํานาจตอรองในสวนนี้โดยรวมจึงอยูในสูง 
 

2.2.4  Bargaining Power of Buyers (อํานาจตอรองของผูบริโภค) 
อํานาจการตอรองโดยรวมของผูบริโภคเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตออุตสาหกรรม

ธนาคารพาณิชย เพราะผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารตางแขงขันดวยเร่ืองอัตราผลตอบแทนท่ีลูกคาจะ
ไดรับ ท้ังดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ ตลอดจนบริการตางๆ ท่ีสรางความสะดวกใหแกลูกคาท้ัง Mobile 
banking เพื่อยื่นขอเสนอที่ดีท่ีสุด ปจจุบันธนาคารตางๆจึงไดใหบริการแบบครบวงจรต้ังแตบัญชีเงินฝาก 
ท่ีผูกกับบัญชีกระแสรายวันเพื่อธุรกิจ การใหบริการสินเชื่อในประเภทวงเงินตางๆ ท่ีจะเอ้ืออํานวยตอ
การทําธุรกิจ และการพัฒนาดานเทคโนโลยีดาน Internet banking เพื่อสรางความสะดวกตอการใชบริการ 
สงผลใหการทําธุรกรรมของลูกคาครอบคลุมทุกผลิตภัณฑ และลดคาใชจายสําหรับผูบริโภค ทําให
ลูกคามีสิทธ์ิท่ีจะเลือกใชบริการไดหลากหลายอํานาจตอรองจึงมีเพิ่มมากข้ึน 
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2.2.5  Rivalry Among Existing Competitors (การแขงขนัจากคูแขงในอุตสาหกรรม) 
การแขงขันภายในอุตสาหกรรมธนาคารคอนขางรุนแรง โดยจํานวนคูแขงขันในอุตสาหกรรม 

ธนาคารพาณิชยท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยมีจํานวน 14 แหง และประเภทธุรกิจ Non bank อีกมากกวา 
30 ราย อุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยจึงตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรง ท้ังจากตนทุนการเปล่ียน
ธนาคารของลูกคาคอนขางตํ่า อีกท้ังปจจุบันธนาคารพาณิชยตางยื่นขอเสนอตางๆ ใหลูกคา ท้ังดาน
อัตราดอกเบ้ีย ชูจุดเดนดานเทคโนโลยีบริการที่ทันสมัยเพื่อรองรับความตองการของลูกคา รวมถึงท้ัง
ธนาคารหลายแหงมีแผนทําการเขาซ้ือกิจการหรือ Port ของธนาคารรายอ่ืนเพื่อเปนการเพิ่มสวนแบง
การตลาด 
 
ตารางท่ี 2.2 แสดงผลการวเิคราะหแรงผลักดันทั้งหาท่ีมีตออุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย 

ประเภทแรงผลักดัน ระดับความรุนแรง 
ภัยคุกคามจากคูแขงรายใหม ต่ํา 
ภัยคุกคามจากสินคาหรือบริการทดแทน ต่ํา 
อํานาจตอรองผูจัดหาปจจัยการผลิต สูง 
อํานาจตอรองของผูบริโภค สูง 
การแขงขันจากคูแขงในอุตสาหกรรม สูง 

 
 
2.3  การวิเคราะหปญหาโดยใชเครื่องมือ Key success factors  

Key Success Factor คือปจจัยท่ีจะนําพาธุรกิจสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เปน
ปจจัยท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ปจจัยท่ีจะทํากําไรไดในระยะยาว ซ่ึงแตละธุรกิจมี Key 
success factor ท่ีแตกตางกัน การกําหนด Key Success Factor ท่ีชัดเจนจะนํามาซ่ึงการกําหนดทิศทาง
กลยุทธท่ีชัดเจน ซ่ึงปจจัยตางๆ ยอมที่จะเปลี่ยนไปตาม วงจรชีวิตสินคาหรือบริการ ตามพฤติกรรม
ผูบริโภค ตามเทคโนโลยี และตามสภาวะการแขงขัน ดังนั้น Key Success Factor ของธนาคารทิสโก 
กําหนดดวยปจจัยดังนี้ 
 

2.3.1  Utilizing Technology/Product Innovation  
ปจจุบันเทคโนโลยีมีบทบาทอยางมากในอุตสาหกรรมธนาคาร ท้ังดานการวิเคราะห

ประมวลผลเพื่อนํามาซ่ึงผลลัพธขอมูลท่ีชวยในการวิเคราะหตัดสินใจการวางกลยุทธ การออกผลิตภัณฑ
ใหม เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว แตเนื่องจากผลิตภัณฑของแตละธนาคาร
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คลายคลึงกัน ดังนั้นการสรางสรรคนวัตกรรมใหมจึงมีความสําคัญท่ีทําให การบริการแตกตางสราง
ความอยูรอดใหธนาคารได ซ่ึงการนําเทคโนโลยีมาใชจะชวยลดตนทุนในการดําเนินงานและปรับปรุง
พัฒนาผลิตภัณฑรวมถึงสงผลไปยังการประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมของผูบริโภค ตัวอยางเชน 
Mobile Banking ลูกคาสามารถเขาถึงบัญชีไดงายกวาท่ีเคยทําในอดีต ดังนั้นเทคโนโลยีจึงชวยใหธนาคาร
สามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในตลาดไดอยางรวดเร็วทําใหองคกรมีขอไดเปรียบทางการแขงขัน 
 

2.3.2  Measuring Marketing Efforts  
การติดตามแนวโนมขอมูลทางการตลาดเปนกุญแจสําคัญในการสรางธุรกิจใหบริการ

ทางการเงินของธนาคารประสบความสําเร็จ การติดตาม feedback ขาวขอมูลท่ีผูบริโภคแสดงความเห็น
ตอธนาคาร(Social Listening) จะชวยใหธนาคารรับรูถึงความตองการ รับรูถึงปญหาของลูกคาได ซ่ึง
การติดตามขอมูลอยางสม่ําเสมอจะชวยใหธนาคารสามารถวิเคราะหพฤติกรรมและความตองการของ
ลูกคาในเชิงลึกไดมากข้ึน จึงเปนการชวยเพิ่มโอกาสและลดตนทุนใหท้ังภาคธุรกิจและผูบริโภค รวมไปถึง 
การกําหนดทิศทางวางแผนกลยุทธใหตรงกับความตองการตลาดในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการ 
เพื่อนํามาซ่ึงการขยายฐานลูกคาและการรักษาฐานลูกคาเดิมไวได  
 

2.3.3  Brand image / Communicating Brand 
ธนาคารดําเนินธุรกิจโดยอาศัยความเช่ือม่ันความเช่ือใจจากลูกคา ดังนั้นภาพลักษณของ

ธนาคารจึงเปนปจจัยสําคัญหนึ่งท่ีลูกคาจะเลือกใชบริการ รวมถึงการสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ
และบริการเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ตองการสราง Positioning เพื่อใหลูกคารับรูและ
รูจักผลิตภัณฑของธนาคารมากข้ึน อยางเชน เม่ือพูดถึงผลิตภัณฑดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตและเคร่ืองจักร 
ตองนึกถึงธนาคารทิสโก ในขณะเดียวกันองคกรตองส่ือสารกับพนักงานเพ่ือใหเขาใจถึงวัตถุประสงค 
ผลิตภัณฑหรือบริการในตลาดเปาหมาย เพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 

2.3.4  Infrastructure and Quality Of Service 
โครงสรางพื้นฐานและคุณภาพของการบริการ ครอบคลุมถึงความสามารถดานเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีใชบริหารจัดการขอมูลภายในองคกรเพื่อสนับสนุนงานดานการธนาคาร รวมท้ังความสามารถ 
ของพนักงานในการใหบริการ การจัดการเร่ืองรองเรียนจากลูกคา, ความเร็วในการใหบริการ, การเขาถึง 
ทันเวลาและอ่ืน ๆ ควรมีการประเมินคุณภาพเพ่ือใหการดําเนินธุรกิจเกิดประสิทธิภาพ 
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2.3.5  Risk Management 
ธนาคารตองตระหนักถึงและใหความสําคัญตอการบริหารจัดการความเส่ียงและความ

เพียงพอเหมาะสมของระบบควบคุมภายในท่ีดีเพ่ือสนับสนุนใหธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจไดบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีตั้งไวอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางยั่งยืน โดยเริ่มตนตั้งแตการสราง
วัฒนธรรมองคกรเพื่อใหมีการดําเนินการธุรกิจภายใตหลัก บรรษัทภิบาลและโปรงใส รวมถึงการบริหาร 
จัดการความเส่ียงดานการเงินเพื่อคํานึงถึงสินเช่ือท่ีไมกอใหเกิดรายไดและนโยบายการกันสํารองหน้ี
สูญของธนาคารตองอยูในระดับท่ีชวยรองรับความเส่ียงจากการดอยลงของคุณภาพสินทรัพยได อีกท้ัง
ตองประเมินสภาพตลาดในปจจุบันท่ีจะสงผลกระทบตอการทํากําไร และสภาพคลองของธนาคาร 
การวิเคราะหความยืดหยุนทางการเงินและความสามารถในการเขาถึงตลาดแหลงระดมเงินทุนตางๆ 
ซ่ึงการบริหารความเส่ียงท่ีรอบคอบจะสงผลใหธนาคารมีผลประกอบการที่ดี สงผลกระทบท่ีดีตอผูมี
สวนไดสวนเสียในทุกระดับ  
 
 
2.4  การวิเคราะหปญหาโดยใชเครื่องมือ SWOT  

การวิเคราะห SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของปจจัยท่ีกวางดวยการระบุจุดแข็ง จุดออน 
โอกาสและอุปสรรค ขององคกร ทําใหมีขอมูล ในการกําหนดทิศทางหรือเปาหมายท่ีจะถูกสรางข้ึนมา 
บนจุดแข็งขององคกร และแสวงหาประโยชนจากโอกาสทางสภาพแวดลอม และสามารถกําหนด 
กลยุทธท่ีมุงเอาชนะอุปสรรคทาง สภาพแวดลอมหรือลดจุดออนขององคกรใหมีนอยท่ีสุดได ภายใต
การวิเคราะห SWOT นั้น จะตองวิเคราะหท้ัง สภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร โดยมีข้ันตอน
ดังนี้ 

1. การประเมินสภาพแวดลอมภายในองคกร การประเมินสภาพแวดลอมภายในองคกร
จะเกี่ยวกบัการวเิคราะหและพิจารณาทรัพยากรและความสามารถ ภายในองคกรทุกๆ ดาน เพื่อที่จะระบุ
จุดแข็งและจุดออนขององคกรแหลงท่ีมาเบ้ืองตนของขอมูลเพื่อการ ประเมินสภาพแวดลอมภายใน 
คือระบบขอมูลเพื่อการบริหาร ท่ีครอบคลุมทุกดาน ท้ังในดานโครงสราง ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน 
บรรยากาศในการท างานและทรัพยากรในการบริหาร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ) รวมถึงการพิจารณา
ผลการดําเนินงานท่ีผานมา ขององคกรเพื่อที่จะเขาใจสถานการณและผลกลยุทธกอนหนา นี้ดวย  

 จุดแข็งขององคกร (S-Strengths) เปนการวิเคราะหปจจัยภายในจากมุมมองของผูท่ี
อยูภายในองคกร นั้นเอง วาปจจัยใดภายในองคกรท่ีเปนขอไดเปรียบหรือจุดเดนขององคกรท่ีองคกร
ควรนํามาใชในการพัฒนา องคกรได และควรดํารงไวเพื่อการเสริมสรางความเข็มแข็งขององคกร 
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 จุดออนขององคกร (W-Weanesses) เปนการวิเคราะห ปจจัยภายในจากมุมมองของ
ผูท่ีอยูภายใน จากมุมมองของผูท่ีอยูภายในองคกรนั้นๆ เองวาปจจัยภายในองคกรที่เปนจุดดอย 
ขอเสียเปรียบขององคกรท่ีควร ปรับปรุงใหดีข้ึนหรือขจัดใหหมดไป อันจะเปนประโยชนตอองคกร 

2. การประเมินสภาพแวดลอมภายนอก ภายใตการประเมินสภาพแวดลอมภายนอก
องคกรนั้น สามารถคนหาโอกาสและอุปสรรคทางการดําเนินงาน ขององคกรท่ีไดรับผลกระทบจาก
สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจทั้งในและระหวางประเทศท่ีเกี่ยวกับการ ดําเนินงานขององคกร เชน 
อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน การงบประมาณ สภาพแวดลอม ทางสังคม เชน 
ระดับการศึกษาและอัตรารูหนังสือของประชาชน การตั้งถ่ินฐานและการอพยพของประชาชน ลักษณะ
ชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี คานิยม ความเช่ือและวัฒนธรรม สภาพแวดลอมทางการเมือง เชน 
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา มติคณะรัฐมนตรี และสภาพแวดลอมทางเทคโนโลยี หมายถึง
กรรมวิธีใหมๆ และพัฒนาการทางดานเคร่ืองมืออุปกรณท่ีจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและ
ใหบริการ 

 โอกาสทางสภาพแวดลอม (O-Opportunities) เปนการวิเคราะหวาปจจัยภายนอก องคกร 
ปจจัยใดท่ีสามารถสงผลกระทบประโยชน ท้ังทางตรงและทางออมตอการดําเนินการขององคกรใน 
ระดับมหาภาค และองคกรสามารถฉกฉวยขอดีเหลานี้มาเสริมสรางใหหนวยงานเข็มแข็ง ข้ึนได  

 อุปสรรคทางสภาพแวดลอม (T-Threats) เปนการวิเคราะหวาปจจัยภายนอกองคกร
ปจจัยใดท่ีสามารถ สงผลกระทบในระดับมหภาค ในทางท่ีจะกอใหเกิดความเสียหายท้ังทางตรงและ
ทางออม ซ่ึงองคกรจําตองหลีกเล่ียงหรือปรับสภาพองคกรใหมีความแข็งแกรงพรอมท่ีจะเผชิญแรง
กระทบดังกลาวได ดังนั้นการวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ของ
ธนาคารทิสโก 
 

2.4.1  จุดแข็ง (Strength)  
2.4.1.1 ดําเนินธุรกิจมานาน 43 ป มีความม่ันคง มีเช่ียวชาญธุรกิจทางดาน

การเงิน และการลงทุน  
2.4.1.2 ไดรับรางวัลจากสถาบันตางๆ เปนการรับรองคุณภาพทางดาน

การบริการทางการเงินและการลงทุน  
2.4.1.3 มีการฝกอบรมพนักงานเปนประจํา โดยมีแผนก Training and Learn 

Center (TLC) โดยเฉพาะ  
2.4.1.4 เปนสถาบันการเงินขนาดเล็ก ทําใหคลองตัว ยืดหยุนในการ

เปล่ียนแปลง เชน การเปล่ียนแปลงนโยบายตางๆ 
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2.4.1.5 จัดต้ังบริษัทโฮลดิ้ง บมจ. ทิสโกไฟแนนเชียล กรุป ซ่ึงมีบริษัทใน
เครือท่ีอยูภายใตการดูแลท้ังหมด 6 บริษัท ทําใหธนาคารและบริษัทลูกท้ังหมดสามารถทํางานไดอยาง 
อิสระและเปดทางใหพันธมิตรเขารวมทุนไดงายข้ึน 
 

2.4.2  จุดออน (Weakness)  
2.4.2.1 มีสาขานอย ทําใหเขาถึงลูกคาไดยาก  
2.4.2.2 มีการลงทุนโฆษณาและการประชาสัมพันธคอนขางนอย ทําให

ไมเปนท่ีรูจักและจดจําอยางแพรหลาย 
2.4.2.3 การพัฒนานวัตกรรมท้ังดานผลิตภัณฑและบริการคอนขางนอย 

ทําใหไมสามารถรองรับความตองการของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
2.4.2.4 ผลิตภัณฑและบริการไมมีความหลากหลายเนนเฉพาะกลุมอยาง

กลุมลูกคาธุรกิจและหลักทรัพย 
2.4.2.5 เคร่ืองมือท่ีชวยในกระบวนการทํางานไมคอยเชื่อมโยงกันทําให

กระบวนการทํางานบางข้ันตอนซับซอนทําใหงานลาชาและไมคลองตัว 
2.4.2.6 ขาดบุคลากรที่เช่ียวชาญดานเทคโนโลยี สงผลใหโอกาสการพัฒนา 

นวัตกรรมเปนไปอยางเช่ืองชา 
 

2.4.3  โอกาส (Opportunity)  
2.4.3.1 รัฐบาลมีนโยบายสนับสนุนกระตุนการใชจาย เชน รถคันแรกและ

บานหลังแรก สามารถลดหยอนภาษีได ทําใหจูงใจใหผูบริโภคมาใชบริการกับธนาคาร  
2.4.3.2 เศรษฐกิจประเทศไทยยังสามารถขยายตัวไดอีก เปนโอกาสท่ี

ธนาคารทิสโกทําตลาดสนับสนุนเร่ืองการลงทุนตางๆ  
2.4.3.3 พฤติกรรมผูบริโภคเปล่ียนแปลง รวมถึงการเกิดอุตสาหกรรมหรือ 

กลุมอาชีพใหม อยางเชน งานFreelance กลุมธุรกิจ Start up เปนตน จึงเปนโอกาสท่ีธนาคารจะพัฒนา 
ผลิตภัณฑและบริการเพื่อตอบโจทยกลุมลูกคาใหหลากหลาย 

2.4.3.4 นวัตกรรมและเทคโนโลยีดานการเงินการธนาคารถูกพัฒนามากข้ึน 
และมีบริษัทหรือบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญดานนวัตกรรมมากข้ึน 
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2.4.4  อุปสรรค (Threat)  
2.4.4.1 สถานการณทางการเมืองท่ีไมแนนอน และมีความรุนแรง  
2.4.4.2 คูแขงขันมีมากและมีการทําการตลาดท่ีตอเนื่องสงผลใหเปนท่ีรูจัก

และยอมรับมากกวาธนาคารทิสโก 
2.4.4.3 ในปจจุบันสภาพเศรษฐกิจชะลอตัว มีผลทําใหผูบริโภคระมัดระวัง 

ในการจับจายใชสอยมากข้ึน สงผลใหอัตราการปลอยสินเช่ือลดลง 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
 
 

การวิเคราะหแกปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นจําเปนท่ีจะตองอาศัยการคิดเชิงระบบ (System Thinking) 
เพื่อเปนการวิเคราะหอธิบายความเช่ือมโยงถึงสาเหตุและองคประกอบตางๆท่ีเกดิข้ึน ท้ังจากการระบุ
ปจจัยภายในและภายนอกองคกร เพื่อดําเนินการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไปอยางถูกตองตรงตามประเด็น
สาเหตุท่ีเกิดข้ึน เพื่อกอใหเกิดการใชทรัพยากรที่คุมคา โดยการวิเคราะหสาเหตุของปญหา วิเคราะห
โดยใชเคร่ืองมือแผนผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) และ กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ(New 
Product Development Process)  
 
 
3.1  แผนผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) 

แผนผังสาเหตุและผลเปนแผนผังท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางปญหา (Problem) 
กับสาเหตุท้ังหมดท่ีเปนไปไดท่ีอาจกอใหเกิดปญหานั้น (Possible Cause) เราอาจคุนเคยกับแผนผัง
สาเหตุและผล ในช่ือของ “ผังกางปลา (Fish Bone Diagram)” หรือแผนผังอิชิกาวา (Ishikawa Diagram) 
ซ่ึงไดรับการพัฒนาคร้ังแรกเม่ือป ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารยคาโอรุ อิชิกาวา แหงมหาวิทยาลัยโตเกียว 
 

3.1.1  วิธีการสรางแผนผงัสาเหตุและผลหรือผังกางปลา 
 กําหนดประโยคปญหาท่ีหวัปลา 
 กําหนดกลุมปจจัยท่ีจะทําใหเกิดปญหานั้นๆ 
 ระดมสมองเพ่ือหาสาเหตุในแตละปจจัย 
 หาสาเหตุหลักของปญหา 
 จัดลําดับความสําคัญของสาเหตุ 
 ใชแนวทางการปรับปรุงท่ีจําเปน 
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ภาพท่ี 3.1 แสดงตัวอยางแผนภูมกิางปลา 
 

3.1.2  สวนประกอบของผังกางปลา 
สวนปญหาหรือผลลัพธ (Problem or Effect) ซ่ึงจะแสดงอยูที่หัวปลา สวนสาเหตุ (Causes) 

จะสามารถแยกยอยออกไดอีกเปน 
 ปจจัย (Factors) ที่สงผลกระทบตอปญหา (หัวปลา) 
 สาเหตุหลัก 
 สาเหตุยอย 
ซ่ึงสาเหตุของปญหา จะเขียนไวในกางปลาแตละกาง กางยอยเปนสาเหตุของกางรองและ

กางรองเปนสาเหตุของกางหลัก เปนตน 
หลักการเบื้องตนของแผนภูมิกางปลา (fishbone diagram) คือการใสชื่อของปญหาท่ี

ตองการวิเคราะห ลงทางดานขวาสุดหรือซายสุดของแผนภูมิ โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูก
สันหลัง จากนั้นใสชื่อของปญหายอย ซ่ึงเปนสาเหตุของปญหาหลัก 3 – 6 หัวขอ โดยลากเปนเสนกางปลา 
(sub-bone) ทํามุมเฉียงจากเสนหลัก เสนกางปลาแตละเสนใหใสชื่อของส่ิงท่ีทําใหเกิดปญหานั้นข้ึนมา 
ระดับของปญหาสามารถแบงยอยลงไปไดอีก ถาปญหานั้นยังมีสาเหตุที่เปนองคประกอบยอยลงไปอีก 
โดยท่ัวไปมักจะมีการแบงระดับของสาเหตุยอยลงไปมากท่ีสุด 4 – 5 ระดับ เม่ือมีขอมูลในแผนภูมิที่
สมบูรณแลว จะทําใหมองเห็นภาพขององคประกอบท้ังหมด ที่จะเปนสาเหตุของปญหาท่ีเกิดข้ึน 
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3.1.3  การกําหนดปจจัยบนกางปลา 
สามารถท่ีจะกําหนดกลุมปจจัยอะไรก็ได แตตองม่ันใจวากลุมท่ีเรากําหนดไวเปนปจจัยนั้น

สามารถท่ีจะชวยใหเราแยกแยะและกําหนดสาเหตุตางๆ ไดอยางเปนระบบ และเปนเหตุเปนผลโดย
สวนมากมักจะใชหลักการ 4M 1E เปนกลุมปจจัย (Factors) เพื่อจะนําไปสูการแยกแยะสาเหตุตางๆ 

 M – Man   คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 
 M – Machine  เคร่ืองจักรหรืออุปกรณ 
 M – Material  วัตถุดิบท่ีใชในกระบวนการ 
 M – Method  กระบวนการทํางาน 
 E – Environment  อากาศ สถานท่ี และบรรยากาศการทํางาน 
แตไมไดหมายความวา การกําหนดกางปลาจะตองใช 4M 1E เสมอไป เพราะหากเราไมได

อยูในกระบวนการผลิตแลว ปจจัยนําเขา (input) ในกระบวนการก็จะเปล่ียนไป เชน ปจจัยการนําเขา
เปน 4P ไดแก Place , Procedure, People และ Policy หรือเปน 4S Surrounding, Supplier, System และ 
Skill ก็ได หรืออาจจะเปน MILK Management, Information, Leadership, Knowledge ก็ได นอกจากนั้น 
หากกลุมท่ีใชกางปลามีประสบการณในปญหาท่ีเกิดข้ึนอยูแลว ก็สามารถท่ีจะกําหนดกลุม ปจจัยใหม
ใหเหมาะสมกับปญหาต้ังแตแรกเลยก็ได เชนกัน 

จากประเด็นปญหาปจจุบันของ ธนาคารทิสโก ท่ีตองเผชิญกับความทาทายของ Big 
Data analytics เพื่อนํามาซ่ึงการวางแผนและตัดสินใจในการวิเคราะหสินเช่ือไดอยางมีประสิทธิภาพ
มากข้ึนและทายท่ีสุดจะนํามาซ่ึงนวัตกรรม (Innovation) ใหมๆ ขององคกร แตดวยสภาพปญหาท่ีขาด
ความพรอมดานเทคโนโลยี ความพรอมดานการจัดการขอมูล และความพรอมดานทักษะบุคลากร 
ปญหาเหลานี้สามารถวิเคราะหโดยใชเคร่ืองมือแผนผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) ดังนี้ 
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ภาพท่ี 3.2 แผนภูมกิางปลาปญหาการวเิคราะหสินเช่ือท่ีไมมีประสิทธิภาพ 
 

3.1.4  จากแผนภาพกางปลา วิเคราะหสาเหตุของปญหาไดดงันี ้
3.1.4.1 ความพรอมดานบุคลากร 
ดวยนโยบายการบริหารงานของผูบริหารและแผนกลยุทธขององคกรท่ี

ผานมา ธนาคารทิสโกมุงเนนขยายฐานลูกคาดวยผลิตภัณฑและบริการเดิม ประเภท เงินฝาก สินเชื่อ
ประเภทตางๆ ซ่ึงแผนการบริหารงานท่ีผานมาผูบริหารไมกลาลงทุนในกิจกรรมท่ีเกี่ยวกับการพัฒนา
นวัตกรรม เนื่องจากกลัวความเส่ียงดานการขาดทุนทางการเงิน โดยท่ีไมไดคํานึงถึงพฤติกรรมของ
ลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไปในปจจุบัน ทําใหละเลยดานนวัตกรรมท่ีจะชวยใหการพัฒนาผลิตภัณฑและ
บริการตอบโจทยลูกคาไดดีข้ึน แตเม่ือชวงตนป 2560 ที่ผานมา ทางธนาคารเพิ่งจะเร่ิมพัฒนา Application 
โดยเร่ิมใหพนักงานลองใชกอนท่ีจะเปดตัวสูตลาดในอนาคตและอยูในชวงวางแผนเพื่อเตรียมรับมือ
กับ Fintech  

จากท่ีผานมาผูบริหารระดับสูงไมสนับสนุนการพัฒนาดานนวัตกรรมสงผล
ให บุคลากรขาดการอบรม ทําใหไมมีความเช่ียวชาญขาดทักษะ รวมถึงขาดทีมงานท่ีมีทักษะดานการ
วิเคราะหขอมูลท่ีมีความรูทั้งดานวิทยาศาสตร คณิตศาสตร สถิติ และมีความเขาใจคุณลักษณะขอมูล 
(Data Characteristic) ที่เรียกวา นักวิทยาศาสตรขอมูล (Data Scientist)  และยากตอการท่ีจะหาบุคลากร
ที่มีความเช่ียวชาญเหลานีม้ารวมงาน เพราะปจจุบันทุกองคกรตางตองการบุคลากรดานนี้ รวมถึงปญหา
การรักษาบุคลากรเดิมท่ีมีความสามารถ องคกรท่ีไมใหความสําคัญกับนวัตกรรมก็ไมสามารถดึงดูด
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ใจใหบุคลากรท่ีมีทักษะดานนวัตกรรมทํางานตอไดท้ังผลตอบแทนในรูปตัวเงินและไมใชตัวเงิน ทําให
ปจจุบันธนาคารทิสโกไมมีทรัพยากรดานบุคลากรมีความรูความเช่ียวชาญดานนวัตกรรม ทําใหองคกร
ขับเคล่ือนชา การพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ไมทันสมัย ไมสามารถสนองความตองการของลูกคา
ท่ีมีพฤติกรรมเปล่ียนแปลงไป  

3.1.4.2 ดานกระบวนการทํางานภายในองคกร 
กระบวนการทํางานภายในคอนขางซํ้าซอนหลายข้ันตอน และบางกรณี

ตองอนุมัติผานผูมีอํานาจหลายทานทําใหการทํางานลาชา ยกตัวอยางกรณี การอนุมัติสินเช่ือวงเงินเกิน 
10 ลานบาท ตองผานผูมีอํานาจตัดสินใจท้ังในฝายการตลาดและฝายสินเชื่อถึง 2 ทาน ทําใหผลการ
อนุมัติลาชา และตองมีการตรวจสอบเอกสารหลายข้ันตอนกวาท่ีจะสามารถเบิกวงเงินใหลูกคาได 
ในขณะที่ฝายสินเช่ือตองการขอมูลลูกคาดานอ่ืนๆ เชน ผลการตรวจสอบ Blacklist จากหนวยงาน 
Compliance หรือ การตรวจสอบการปลอมแปลงสมุดบัญชีลูกคา จากหนวยงาน Fraud คอนขางเปนไปได
ยาก เนื่องจากการขาดการรวมมือประสานงานระหวางทีม โดยเฉพาะหนวยงาน Compliance ท่ีคอนขาง
หวงขอมูลแจงวาขอมูลเปนความลับ ท้ังท่ีอยูในองคกรเดียวกัน และในบางกรณีหนวยงาน Fraud ไม
สามารถตรวจสอบขอมูลจากทางธนาคารหรือองคกรอ่ืนได ท้ังนี้แสดงใหเห็นวาทางธนาคารทิสโก
ขาดการรวมมือกับองคกรภายนอก ในการที่จะแบงปนองคความรูและผูเช่ียวชาญ หากไมมีความรวมมือ
ดังกลาว การพัฒนาเปนไปไดยาก 

3.1.4.3 ความพรอมดานเทคโนโลย ี
การที่องคกรจะมีนวัตกรรมทางดานผลิตภัณฑและบริการเพ่ือใหตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดนั้นถาองคกรมีวัฒนธรรมแบบอนุรักษนิยม ตองทําตามนโยบาย ตามระเบียบ
แบบแผน ไมมีการเส่ียง และไมเปดโอกาสหรือใหอภัยการทําผิดพลาดของพนักงาน สภาพแวดลอม
แบบนี้ยอมไมเอ้ือใหพนักงานกลาคิดนอกกรอบ ทําใหปจจุบันธนาคารทิสโกยังไมสามารถท่ีจะเปน
องคกรแหงนวัตกรรมได อีกท้ังตนทุนของการพัฒนานวัตกรรม และ R&D ท่ีสูง การพัฒนานวัตกรรม
ตองใชเงินลงทุนสูงท้ังดาน Hardware/Software และคาใชจาย ในการวิจัยและพัฒนา รวมถึงคอนขางใช
เวลามากเพราะผานกระบวนการทดลอง วิจัยและพัฒนาอยางตอเนื่อง จึงทําใหปจจุบันยังไมมีเคร่ืองมือ
หรือระบบที่จะชวยในการวิเคราะหขอมูลตางๆเชิงลึกไดอยางเชน การตั้ง Cloud Platform สําหรับ 
Big Data Technology ปจจุบันมีเพียงเคร่ืองมือพื้นฐานท่ัวไปเทานั้น 

3.1.4.4 ความพรอมดานขอมูล 
การจะสรางผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ใหโดนใจลูกคา องคกรจะตองมี

เคร่ืองมือในการติดตามขอมูล วิเคราะหพฤติกรรม สไตลการใชชีวิตของลูกคากลุมเปาหมาย การสราง 
นวัตกรรมไมใชเพียงแตรูวาลูกคากําลังตองการอะไร แลวนําเสนอส่ิงนั้นให แตหมายถึงการคาดการณ 
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ไปในอนาคตวา พวกเขาจะมีความตองการอะไรสําหรับชีวิตในอนาคต หลายองคกรยังทําไดเพียงพยายาม 
ตอบสนองความตองการของลูกคาในวันนี้ ดังนั้นขอมูลเปนสินทรัพยท่ีมีคามากขององคกร โดยเฉพาะ
ขอมูลท่ีสะทอนพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อนําไปใชประโยชนทางธุรกิจ 

แตปจจุบันธนาคารทิสโกไมมีระบบการจัดเก็บขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพ 
ขอมูลกระจัดกระจาย ไมสามารถที่จะดึงขอมูลมาใชใหเกิดประสิทธิภาพไดอยางเต็มท่ี สงผลใหขอมูล
ท่ีมีไมแมนยําทําใหเกิดการวิเคราะหท่ีผิดพลาด รวมถึงขอมูลไมเปนปจจุบัน ไมมีมีความหลากหลาย 
อยางกรณี ขอมูลท่ีนํามาวิเคราะหสินเชื่อ มีเพียงฐานขอมูลภายในพื้นฐานอยางเชน Blacklist ลูกคา 
ประวัติการผอนชําระที่ผานมากับธนาคารกรณเีปนลูกคาเกา ในสวนขอมูลภายนอกมีเพียงขอมูลเครดิตบูโร 
ดังนั้นในการพฒันาผลิตภณัฑหรือบริการใหม ไมมีการวิเคราะหขอมูลที่เพียงพอธนาคารจะไมสามารถ 
คาดการณความตองการของลูกคาได ทําใหผลิตภัณฑใหมท่ีถูกพัฒนาไมสามารถตอบสนองความตองการ 
ของตลาดได 
 
 
3.2  กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ (New Product Development Process)  

การผลักดันใหเกิดผลิตภัณฑหรือบริการใหม ท่ีเกิดจากการนํานวัตกรรมดานตางๆ มา
ปรับใช โดยเฉพาะการนําขอมูล Big data analytics มาชวยวิเคราะหความตองการของผูบริโภคในยุค
ปจจุบันรวมไปถึงความตองการในอนาคต ธนาคารจึงจําเปนจะตองเตรียมความพรอมดานบุคลากร 
ทีมงาน ท่ีมีความเช่ียวชาญ ตลอดจนเคร่ืองมือหรือระบบท่ีจะรองรับนวัตกรรมใหมท่ีจะเกิดข้ึน เพื่อให
องคกรสามารถสรางการแขงขันในภาวะปจจุบันได แตท้ังนี้ทางธนาคารยังคงขาดการเตรียมพรอมใน
หลายดาน ดังนั้นกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ (New Product Development Process) จะแสดงถึง
ความสัมพันธระหวางปญหา (Problem) กับสาเหตุในกระบวนการทั้งหมดท่ีอาจกอใหเกิดปญหานั้น 
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ภาพท่ี 3.3 แสดงกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑใหม 
ที่มา: The New Product Development process is often referred to as The Stage-Gate innovation 

process, developed by Dr. Robert G. 
 

3.2.1  ขั้นตอนท่ี 1: รวบรวมและวิเคราะหขอมูล Idea Generation 
ทําการวิเคราะหตามหลักของ SWOT ทบทวนจุดแข็งจุดออนโอกาสและภัยคุกคามกบั

ไอเดียของผลิตภัณฑใหม รวมไปถึงคนหาไอเดียท้ังจากขอมูลภายในและนอกองคกร ดังนี้ 
ขอมูลภายในองคกร  
 ธุรกิจท่ีใหความสําคัญกับการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน การเปดโอกาสให

พนักงานในระดับตาง  ๆไดแสดงเสนอความคิด ใหม  ๆอาจจะไดขอมูลตาง  ๆที่เปนประโยชนตอการพัฒนา 
สินคาใหม  

 ฐานขอมูลการทําธุรกรรมท่ีผานมาของลูกคาในธนาคาร จัดทําเปนสถิติ รายงาน 
ขอมูลภายนอกองคกร  

 ลูกคา ถือเปนแหลงขอมูลท่ีสําคัญท่ีสุด เนื่องจาก ความตองการของลูกคาจะถูกแปร
สภาพมาเปนผลิตภัณฑ นอกจากนี้คําติชม ขอเสนอแนะของลูกคาลวนแตเปนแหลงขอมูลท่ีมีความ
นาสนใจ 

 คูแขงขัน เม่ือคูแขงขันนําผลิตภัณฑออกสูตลาด แตบังเอิญสินคามีขอบกพรอง ไม
ประสบความสําเร็จ ผูผลิต สามารถนําขอผิดพลาดดังกลาวมาใชในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมได  

 ขอมูลท่ีมีของตัวผลิตภัณฑ ขอมูลทางการตลาด แนวโนมและการเติบโตของตลาด  
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นอกจากนี้ธนาคารตองพิจารณาการคืนทุนหรือ ROI และประมาณคาใชจายท่ีนาจะเกิดข้ึน 
ในข้ันตอนนี้อาจจะทําแผนงานไวหลายๆ แบบเพื่อใหเขากับความเส่ียงในแตละรูปแบบที่องคกรได
วิเคราะหไว 

ปญหาของธนาคารทิสโกไมมีระบบการจัดเก็บขอมูลท่ีดี ไมสามารถดึงขอมูลท่ีมีอยูมา
ใชใหมีประสิทธิภาพ อีกท้ังไมมีเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยีในการวิเคราะหขอมูลตลาดเชิงลึกได ทําให
ไมสามารถคาดการณแนวโนมของตลาด ความสามารถของคูแขง ตลอดจนพยากรณพฤติกรรมผูบริโภคได 
 

3.2.2  ขั้นตอนท่ี 2: ทําการคดัเลือกหรือคัดกรองไอเดีย Screening The Idea  
ความคิดท่ีระดมเสาะหาจากแหลงตางๆ จะตองนํามา กล่ันกรองใหรอบคอบโดยการ

กล่ันกรองใหเหลือเฉพาะแนวคิด ท่ีมีความเปนไปได คัดเลือกเฉพาะความคิดที่จะมีโอกาส ประสบ
ความสําเร็จ ปจจัยท่ีจะนํามาประกอบการกล่ันกรอง ความคิด ไดแก  

 ภาพลักษณของกิจการ (Image) ความคิดใหมท่ีจะนํา ไปพัฒนาผลิตภัณฑจะตองไม
ทําลายภาพลักษณท่ีดีของ กิจการ เชน หากบริษัทพยายามรักษาภาพลักษณในการเปน ผูผลิตท่ีใสใจตอ
ส่ิงแวดลอม ดังนั้นแนวความคิดท่ีผานข้ันนี้ไป จะตองมีความสอดคลองกับภาพลักษณท่ีบริษัทพยายาม 
สรางข้ึนมา  

 วัตถุประสงคและนโยบายของกิจการ (Objective and Policy) แตละกิจการจะมีเปาหมาย 
และวัตถุประสงคใน การดําเนินงานธุรกิจท่ีตั้งไวลวงหนา ผูบริหารจะมีการกําหนด นโยบายไวเปน
แนวทางปฏิบัติ ดังนั้น การคัดเลือกความคิดจะตองพิจารณาความเหมาะสมไมขัดกับเปาหมาย 
วัตถุประสงค และนโยบายของกิจการแนวความคิดนั้น จึงจะสามารถนําไป ปฏิบัติได  

 ความพรอมของทรัพยากร (Resources) ความคิดใน การผลิตสินคาใหมยอมนําไปสู
การลงทุนใหม ภาระทางการ เงิน อุปกรณและแรงงาน ดังนั้นจะตองพิจารณาแตละความ คิดวาตองใช
ทรัพยากรตางๆ เหลานี้อยางไร ปริมาณเทาไหร กิจการมีอุปกรณอยูพรอม มีแรงงานเหลือ มีผูชํานาญการ
ผลิต หรือสามารถจัดหาได มีเงินทุนเพียงพอ แกการลงทุนใหมหรือ จัดหาไดอยางไร หากกิจการไมพรอม 
ในทรัพยากรตางๆ แม ความคิดจะดี แตโอกาสในการพัฒนาจะยากข้ึน  

 ระดับความใหมของความคิด (Degree of Newness) ความคิดท่ีกาวหนาทันสมัย
มากเกินไปอาจจะใชไมได ผูบริโภค โดยท่ัวๆ ไป จะยอมรับสิ่งใหมที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงแบบ 
หนามือเปนหลังมือ ผลิตภัณฑใหมท่ีมีความคลายคลึงหรือ สัมพันธกับผลิตภัณฑเดิมอัตราการยอมรับ
จะสูงกวา ผลิตภัณฑไมคุนเคย ดังนั้น ผูผลิตคํานึงถึงถึงระดับความใหม ท่ีตลาดเปาหมายจะยอมรับได 

ดังนั้นในข้ันตอนนี้จะมีการตัดสินใจวาจะไปตอสําหรับงานน้ีหรือจะหยุด ในข้ันตอนนี้
จะมีการกําหนดเกณฑของผลิตภัณฑใหมอยางชัดเจน และทีมงานหรือผูเกี่ยวของจะทําการตัดสินใจ
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ตามเกณฑท่ีไดกําหนดไว เกณฑสําคัญท่ีควรมีในการพิจารณาคือ ผลิตภัณฑของคูแขง วิวัฒนาการใหมๆ 
สวนแบงตลาด รวมไปถึงส่ิงท่ีผูใชผลิตภัณฑคาดหวังหรือควรจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑของเรา  
 

3.2.3  ขั้นตอนท่ี 3: ทดลองผลิตภัณฑ Testing The Concept 
การทดลองผลิตภัณฑหรือทดลองไอเดีย จะเกิดข้ึนหลังจากการทําการคัดเลือกหรือคัดกรอง

ไอเดีย ส่ิงท่ีควรสนใจในข้ันตอนนี้ก็เชน ความตองการของตลาด ความตองการหรือความเขาใจของลูกคา 
 

3.2.4  ขั้นตอนท่ี 4: การวิเคราะหธุรกิจ Business Analytics 
การกล่ันกรองความคิดเปนการพิจารณาความเหมาะสม ในการนําความคิดไปปฏิบัติ 

โดยพิจารณาจากปจจัยภายใน และปจจัยภายนอกกิจการ ขั้นตอนตอมา คือ การนําความคิด ท่ีผาน
การกล่ันกรองมาพิจารณาความเปนไปไดในการผลิต ออกจําหนาย ดวยการวิเคราะหถึงอุปสงคในตลาด 
ตนทุน สินคาท่ีจะผลิต และผลตอบแทนที่จะไดรับ อุปสงคในตลาดท่ีมีนอยเกินไปยอมไมคุมกับการลงทุน 
และอาจทําใหตนทุนการผลิตสูงมาก ซ่ึงจะกระทบตอราคา จําหนายท่ีสูงเกินกวาผูซ้ือจะยอมรับได 
หากเปนเชนนี้ ความคิด ท่ีผานการกล่ันกรองมาจากข้ันท่ี 2 จะถูกปฏิเสธในข้ันตอน การวิเคราะหเชิง
ธุรกิจ อยางไรก็ตาม เม่ือผานข้ันนี้ไปจะคงเหลือเฉพาะแนว ความคิดท่ีทําใหบริษัทมีกําไรจากการพัฒนา
ผลิตภัณฑ 

สําหรับการพัฒนา New Product Development ควรมีการจัดทํา spreadsheet หรือตาราง
ท่ีรวบรวมข้ันตอนท้ังหมด เพื่อใชในการดูความคืบหนาของงานน้ัน ควรมีการบันทึกขอมูลตางๆเชน 
เวลาท่ีใชในแตละข้ันตอน เทียบกับเวลาท่ีกําหนดไวสําหรับการเปดตัวผลิตภัณฑใหม ยอดขายของ
ผลิตภัณฑใหม ผลตอบรับของตลาด การที่ทีมงานและองคกรสามารถเขาใจข้ันตอน ความคืบหนาหรือ
แมแตปญหาของแตละผลิตภัณฑนั้นมีความสําคัญ ดังนั้นท้ังทีมงานและองคกรควรมีความเขาใจตรงกัน
เกี่ยวกับเกณฑและขอมูลตางๆ ท่ีจัดทําข้ึนมาเพื่อใชในการดูความคืบหนาของงานน้ัน และการเก็บขอมูล
เหลานี้มีประโยชนไมวาผลิตภัณฑจะสามารถผลิตออกขายไดหรือไม ถาโปรเจคตองหยุดลง ขอมูล
เหลานี้จะเปนตัวตั้งตนท่ีดีสําหรับการพัฒนาปรับปรุงของโปรเจคใหมๆท่ีจะเร่ิมทําตอไป 
 

3.2.5  ขั้นตอนท่ี 5: ทดลองความสามารถของตลาด Beta / Marketability Tests 
กอนวางขายหรือปลอยสินคาออกสูตลาด ควรมีการทดสอบตลาดดวยการปลอยสินคา

ท่ีเปนเวอรช่ันทดลองหรือ beta ออกมากอน และมีทีมท่ีจะทําการทดสอบ เพื่อทําการเก็บขอมูลของ
ผลิตภัณฑท้ังจุดแข็งและจุดออน เพื่อชวยใหสามารถปรับปรุงไดทันกอนปลอยสินคาออกสูตลาด 



33 

 

สินคาบางประเภทเชน software เปดโอกาสใหผูใชทดลองใชงาน beta เวอรชันฟรี เพื่อทดสอบและหา 
bug ท่ีอาจมี วิธีนี้ก็เปนการชวยใหสินคาเปนท่ีรูจัก และยังมีผูคนมาชวยทดสอบสินคาฟรีอีกดวย 
  

3.2.6 ขั้นตอนท่ี 6: กําหนดขอมูลทางทางเทคนิคและปรับปรุงผลิตภัณฑ Technicalities 
and Product Development 

ถึงตอนนี้ควรทําการกําหนดสเปคและขอมูลทางทางเทคนิคของผลิตภัณฑ เพราะเรามี
ขอมูลทางดานเทคนิค รวมถึง feedback ตางๆจาก beta เวอรช่ันแลว และสามารถสงขอมูลไปยังแผนกอ่ืน
ไดเพื่อ ใหแผนกผลิตไดวางแผนการผลิต การตลาดไดวางแผนในการกระจายสินคาสูตลาด การเงิน
ไดสามารถจัดงบในการโปรโมทสินคา แผนกคุณภาพไดจัดทําเอกสารเกี่ยวกับคุณภาพและแผนใน
การประกันคุณภาพ 

เปนข้ันตอนท่ีมีความสําคัญ เนื่องจากมีการเปล่ียนความ คิดใหเปนตัวผลิตภัณฑท่ีมีตัวตน 
ข้ันตอนการพัฒนาดาน ผลิตภัณฑจะเกี่ยวของกับการหากรรมวิธีการผลิตการเลือก วัตถุดิบ สวนประกอบ 
ของผลิตภัณฑ สูตรในการผลิต วิธีการ ผลิตใหไดคุณภาพ ประสิทธิภาพ รูปแบบ สีสัน ขนาดตางๆ 
ตามความตองการของตลาด หลายตอหลายคร้ังท่ีความคิดท่ี ผานการกล่ันกรองไมสามารถผลิตเปนสินคา 
มีตัวตนได เนื่องจากตองใชตนทุนสูงมากจนไมคุม หรือตองใชเวลาใน การผลิตนานเกินไปไมทันกับ
ความตองการของตลาด 
 

3.2.7  ขั้นตอนท่ี 7: ทําธุรกิจกับผลิตภัณฑ Commercialize 
ข้ันตอนนี้ผลิตภัณฑจะเร่ิมเขาสูตลาด ส่ิงท่ีตามมาคือ บริการหลังการขาย การกระจายสินคา  

การโฆษณาอยางตอเนื่อง ตรวจสอบคูแขง เพื่อใหเรารูสถานะของผลิตภัณฑของเราในตลาด  
การนําสินคาเขาสูตลาดอยางแทจริง จะตองพิจารณา ปจจัยดังตอไปนี้   
 ความตองการเงินทุนจํานวนมากเพื่อจดัใหมีอุปกรณท่ีจะใชในการผลิต  
 วิธีการที่จะจัดหาอุปกรณในการผลิต ตัวอาคาร โรงงานตางๆ จําเปนตองใชแนวทาง 

ท่ีกอใหเกิดประสิทธิภาพ สูงสุด  
 กําลังการผลิต จะตองพจิารณากําลังการผลิต ในปจจุบันและการขยายตอไปในอนาคต  
 จังหวะเวลาท่ีจะนําผลิตภัณฑใหมออกวางตลาด การเลือกเวลาหรือโอกาสท่ีเหมาะสม 

จะสงผลตอความ สําเร็จของผลิตภัณฑ เชน ผลิตภัณฑเกาลาสมัยไมเปนท่ีนิยม แลวการปลอยผลิตภัณฑ
ใหมออกสูตลาดจะเปนการแจงเกิด ของผลิตภัณฑใหมหรือนําออกจําหนายในฤดูกาล การใช ผลิตภัณฑ
สินคานั้นจะทําใหโอกาสที่จะจําหนายไดมีสูงข้ึน  
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 ลูกคากลุมเปาหมายในการวางตลาดครั้งแรก กิจการ อาจมีลูกคากลุมเปาหมายอยู
หลายกลุม แตลูกคา กลุม เปาหมายกลุมแรกท่ีกิจการหวังไวในการเปดตลาดจําเปนตอง มีศักยภาพ มี
ความไวตอการซ้ือสินคาใหม หากกําหนด กลุมเปาหมายผิดพลาด โอกาสในการประสบความสําเร็จ
จะลดลงทันที ผูบริหารตองตัดสินใจท่ีจะเลือกกลุมลูกคา เปาหมายท่ีจะชวยใหไดยอดขายในชวงแรก 
เพื่อสรางความ ม่ันใจแก รานคา ตัวแทนจําหนาย พนักงานขาย ตลอดจน ผูมีสวนเกี่ยวของอ่ืนๆ เชน 
ผูถือหุน เปนตน  

 ขอบเขตของตลาดท่ีจะวางตลาดคร้ังแรก เปน การกําหนดขอบเขตการกระจายตาม
สภาพภูมิศาสตรจะวาง สินคาออกสูตลาดพรอมกันท้ังประเทศหรือเลือกเพียงบาง พื้นท่ี ท้ังนี้ตองพิจารณา 
ถึงขอจํากัดในดานกําลังการผลิต กําลังคน กําลังเงินทุน นอกจากนั้นการกําหนดเขตท่ีจะวาง ตลาดยังตอง 
สอดคลองกับลูกคาเปาหมายกลุมแรกท่ีตองการ จําหนายดวย 
 

3.2.8 ขั้นตอนท่ี 8: รีวิวผลิตภัณฑหลังปลอยสินคาออกสูตลาด Post Launch Review 
and Perfect Pricing 

หลังจากปลอยผลิตภัณฑออกสูตลาดแลวตองมีการ รีวิวผลิตภัณฑใหมอยางตอเนื่อง 
(Review New Product Development Process) เพื่อติดตามผลและทําการพัฒนาผลิตภัณฑ รวมไปถึง
การกําหนดราคา เพราะผลิตภัณฑใหมบางผลิตภัณฑจะเปดตัวดวยราคาพิเศษ (กรณีธนาคาร ดอกเบ้ีย
พิเศษ) หลังจากผลิตภัณฑเร่ิมเขาสูตลาดก็จะมีการรีวิวเพื่อกําหนดราคาอีกคร้ังใหเขากับคาใชจายท้ังหมด
รวมไปถึงครอบคลุมกับกําไรที่ตั้งไว ตลอดระยะเวลาอายุของผลิตภัณฑเราตองทําการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
ไมวาจะเปนข้ันตอนการสงมอบละอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อท่ีจะใหผลิตภัณฑของเรายังคงเปนท่ีตองการ
ไปตลอดอายุของผลิตภัณฑ 

จากท้ังหมด 8 ขั้นตอนการพัฒนาผลิตภัณฑใหม พบวาปญหาท่ีสําคัญสําหรับธนาคาร
ทิสโกในปจจุบันคือ ข้ันตอนท่ี 1 รวบรวมและวิเคราะหขอมูล (Idea Generation) คือ ธนาคารทิสโก
ไมมีระบบการจัดเกบ็ขอมูลที่ดี ไมสามารถดึงขอมูลที่มีอยูมาใชใหมีประสิทธิภาพ อีกท้ังไมมีเคร่ืองมือ
หรือเทคโนโลยีในการวิเคราะหขอมูลตลาดเชิงลึกได ทําใหไมสามารถคาดการณแนวโนมของตลาด 
ความสามารถของคูแขง ตลอดจนพยากรณพฤติกรรมผูบริโภคได เม่ือความผิดพลาด ความไมพรอม
ตั้งแตในข้ันตอนแรก ก็ไมสามารถขับเคล่ือนไปยังข้ันตอนอ่ืนๆ ได 
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บทที่ 4 

กลยุทธและแนวทางการแกไขปญหา 
 
 

การดําเนินธุรกิจนั้นองคกรจําเปนตองมีการกําหนดกลยุทธอยางเหมาะสม เพื่อใหสามารถ
แขงขันในตลาดและองคกรอยูรอดตอไปได โดยกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจ แบงเปน 3 ระดับคือ  

1.  กลยุทธระดับองคกร (Corporate-Level Strategy)  
2.  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business-Level Strategy)  
3.  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional-Level Strategy)  
โดยท้ัง 3 กลยุทธนั้นจะเนนใหความสําคัญท่ีแตกตางกันแตในขณะเดียวกันก็ตองสอดคลอง 

และเปนไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงส่ิงท่ีสําคัญคือการกําหนดกลยุทธระดับองคกร ซ่ึงจะเปนการกําหนด 
ทิศทางในการดําเนินการธุรกิจ ซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีควบคุมแนวคิดในการกําหนดกลยุทธท้ังในระดับธุรกิจ 
และระดับปฏิบัติการตอไป   
 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงกลยุทธทางธุรกิจขององคกรในแตละระดับ 
 

กลยุทธในระดับองคกร  
Corporate – Level Strategy 

กลยุทธในระดับธุรกิจ 
Business – Level Strategy 

กลยุทธในระดับหนาท่ี 
Functional – Level Strategy 
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4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy)  
กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) เปนส่ิงท่ีกําหนดภาพรวมของกิจการใหไปใน

ทิศทางท่ีตองการ ซ่ึงการวางกลยุทธระดับองคกรจะถูกกําหนดโดยผูบริหารระดับสูง โดยจะตองมี
ความสอดคลอง กับกลยุทธในระดับธุรกิจและระดับปฏิบัติการ ท้ังนี้กลยุทธระดับองคกร แบงไดเปน 
3 ประเภท คือ กลยุทธท่ีเนนการเติบโต กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ และกลยุทธการตัดทอน  
 

4.1.1  กลยุทธท่ีเนนการเติบโต (Growth Strategy)  
กลยุทธท่ีเนนการเติบโต เปนกลยุทธท่ีใชสําหรับการเพิ่มยอดขายและกําไรใหสูงข้ึน 

หรือเรียกไดวาเปนการเพ่ิมสวนแบงทางการตลาด ท้ังนี้การสรางความเจริญเติบโตสามารถทา ใหเกิด 
การประหยัดตอขนาดได โดยกลยุทธท่ีเนนการเติบโตสามารถแบงไดเปน  

4.1.1.1 การมุงเนนความเช่ียวชาญ (Concentration) เปนกลยุทธท่ีเกี่ยวของ 
ในการจัดสรรทรัพยากรของบริษัท เพื่อการเติบโตของสินคาหรือบริการดานในดานหน่ึง  

4.1.1.2 การรวมธุรกิจตามแนวดิ่ง (Vertical Integration) เปนกลยุทธท่ี 
เกี่ยวของกับการขยายธุรกิจเขาไปสูธุรกิจของลูกคาทําใหไดเขาไปสูชองทางการตลาดท่ีอยูใกลชิด 
ลูกคามากข้ึน นอกจากนี้ยังมีการขยายธุรกิจไปเปนผูจัดหาวัตถุดิบใหแกบริษัทของเรา เพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการควบคุมคุณภาพและตนทุนการผลิต  

4.1.1.3 การรวมธุรกิจตามแนวนอน (Horizontal Integration) เปนกลยุทธ 
การขยายตัวโดยการซื้อบริษัทอ่ืนภายใตธุรกิจเดียวกัน เพื่อเพิ่มยอดขายและสวนแบงทางการตลาด อีกทั้ง 
ยังเปนการเพิ่มอํานาจตอรอง เพิ่มการประหยัดตอขนาด และเพิ่มความคลองตัวในการดําเนินงาน  

4.1.1.4 การกระจายธุรกิจ (Diversification) เปนกลยุทธท่ีกระจายความเส่ียง 
จากธุรกิจปจจุบันโดยหันไปทําธุรกิจอ่ืนเพิ่มเติม ท้ังน้ีสามารถทํา ได 2 แบบ คือ การทําธุรกิจอ่ืนท่ีมี
ความสัมพันธเกี่ยวของกับธุรกิจเดิม (Concentric) และการทําธุรกิจอ่ืนท่ีตางออกไปจากธุรกิจเดิม หรือ
เรียกไดวาเปนการทําธุรกิจในตางอุตสาหกรรม (Conglomerate)  
 

4.1.2  กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy)  
กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ เปนกลยุทธท่ีเนนการอยูคงท่ี จํากัดการเจริญเติบโตของ บริษัท 

เปนการรักษาฐานะเดิมท่ีเปนอยู ซ่ึงอาจเกิดจากเปนธุรกิจในอุตสาหกรรมท่ีไมมีการเติบโต หรือ
มีการเติบโตในอัตราท่ีต่ําซ่ึงทําใหการขยายตัวจา เปนตองใชเงินทุนท่ีสูงและเปนความเส่ียงท่ี เงินลงทุนนั้น 
ไมคุมกับผลตอบแทนท่ีจะไดรับ หรือการขยายตัวอาจทําใหไมสามารถรักษาคุณภาพ สินคาหรือบริการได 
โดยกลยุทธการรักษาเสถียรภาพสามารถแบงไดเปน 
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4.1.2.1 กลยุทธการไมเปล่ียนแปลง (No change Strategy) เปนกลยุทธท่ี
องคกรจะบริหารงานตามแนวทางเดิมอยูตอไป เนนการอยูคงท่ีเพื่อรักษาเสถียรภาพที่เปนอยูในปจจุบัน 
และจะไมมีการเปล่ียนแปลงวิธีการดา เนินงาน  

4.1.2.2 กลยุทธการทํากําไร (Profit Strategy) เปนกลยุทธท่ีองคกรจะเสียสละ 
การเจริญเติบโตในอนาคตเพ่ือการทํากําไรในขณะนี้ 

4.1.2.3 กลยุทธการหยุดช่ัวคราวหรือกาวไปอยางรอบคอบ (Pause/ Proceed 
with Caution Strategy) เปนกลยุทธท่ีใชเม่ือบริษัทขาดประสิทธิภาพในการบริหารงาน โดยตองใช
การหยุดช่ัวคราวเพื่อใหบริษัทสามารถบริหารทรัพยากรที่มีอยูได ท้ังนี้อาจเกิดจากการ เปล่ียนแปลง
ทางสภาพแวดลอมท่ีสําคัญบางอยาง ซ่ึงตองใชการดา เนินการท่ีรอบคอบ และเฝาระวัง ความเส่ียงท่ี
อาจเกิดข้ึน  
 

4.1.3  กลยุทธการตัดทอน (Retrenchment Strategy)  
กลยุทธการตัดทอน เปนกลยุทธเชิงรับหรือปองกันตัว องคกรจะใชกลยุทธนี้เม่ือพบวา 

บริษัทมีฐานะการแขงขันตกตํ่าลงหรือมีการดา เนินงานท่ีลมเหลว โดยสามารถแบงไดเปน  
4.1.3.1 กลยุทธการฟนฟูหรือพลิกฟน (Turnaround Strategy) ใชเม่ือองคกร 

กําลังเผชิญกับปญหาแตยังไมเปนปญหาข้ันวิกฤต จึงจําเปนท่ีจะตองปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานใหดีข้ึนอาจทําไดโดยการลดตนทุนหรือลดขนาดของธุรกิจ  

4.1.3.2 กลยุทธการขายกิจการบางสวน (Divestment Strategy) ใชเม่ือองคกร 
ตกอยูในสถานะวิกฤต ไมสามารถหาความชวยเหลือจากองคกรอ่ืนได จึงจําเปนตองขาย กิจการบางสวน 
ออกไป  

4.1.3.3 กลยุทธบริษัทเชลย (Captive Company Strategy) ใชเม่ือองคกรมี 
สถานะทางการเงินออนแอ จาเปนตองหาองคกรอ่ืนเขามาใหการชวยเหลือและสนับสนุน โดยจะตอง
ยินยอมใหบริษัทนั้นเขามามีสวนเกี่ยวของหรือเขามามีสวนในการบริหารงาน  

4.1.3.4 กลยุทธการเลิกกิจการ (Liquidation Strategy) เปนกลยุทธท่ีใช 
เม่ือองคกรตกอยูในสถานะเลวรายท่ีสุด ไมสามารถหาหนทางท่ีจะแกไขได จึงจําเปนตองเลิกกิจการ 
ในท่ีสุด  
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4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) 
กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) เปนกลยุทธท่ีนามาใชเพื่อสรางความไดเปรียบ 

ในการแขงขันกับคูแขงในตลาดหรืออุตสาหกรรมท่ีหนวยธุรกิจของบริษัทดา เนินธุรกิจอยูโดยตรง 
จากการนํา ทรัพยากรและความสามารถพิเศษของบริษัทมาทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 
เหนือคูแขง เพื่อใหธุรกิจประสบความความสําเร็จ โดย ไมเคิล อี. พอรเตอร (Michael E. Potter) 
(Porter, 1980) ไดแบงรูปแบบกลยุทธระดับธุรกิจเปน 3 ประเภทหลัก ไดแก  
 

4.2.1  กลยุทธการเปนผูนาํดานตนทุน (Cost Leadership Strategy)  
กลยุทธผูนา ดานตนทุน เปนการมุงเนนไปที่ประสิทธิภาพในการดา เนินงานขององคกร 

ในการทําใหตนทุนรวมของผลิตภัณฑหรือบริการต่ํา กวาคูแขง โดยใหความสําคัญในการลดตนทุน 
ภายในใหต่ําท่ีสุดเทาท่ีจะทําได ซ่ึงทําใหบริษัทมีกา ไรท่ีสูงกวาคาเฉล่ีย ท้ังนี้การดา เนินกลยุทธการ 
เปนผูนา ดานตนทุนจะมีความสัมพันธกับการสรางความสมดุลระหวางการลดตนทุนและการรักษา 
คุณภาพของสินคาและบริการเอาไว  
 

4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy)  
กลยุทธการสรางความแตกตาง เปนการใชความสามารถในการเสนอผลิตภัณฑหรือ 

บริการท่ีมีความแตกตางจากคูแขง เปนการใหคุณคาแกลูกคามากกวาคูแขงขันท้ังในแงของคุณภาพ 
ลักษณะพิเศษเฉพาะตัว หรือบริการหลังการขาย โดยราคาของสินคาหรือบริการจากการใชกลยุทธ 
ประเภทนี้จะสูงกวาปกติ อยางไรก็ตามลูกคาจะคงมีความพึงพอใจเพราะเช่ือม่ันในคุณภาพหรือคุณ 
คาท่ีไดรับ  
 

4.2.3  กลยุทธการมุงเนนเฉพาะกลุม (Focus Strategy)  
เปนกลยุทธท่ีเนนการเจาะตลาดลูกคาเฉพาะกลุมท่ีมีความตองการพิเศษ (Niche Market) 

องคกรตองสามารถออกแบบสินคาและบริการใหเหมาะสมกับตลาดเปาหมายท่ีเลือก เพื่อสรางความ
พึงพอใจในตลาดมากกวาคูแขงขันองคกรท่ีเลือกใชกลยุทธนี้ตองไมพยายามสรางความ แตกตางให
เกิดข้ึนในหลายตลาด แตควรมุงเนนเฉพาะตลาดเดียวเทานั้น เม่ือองคกรมีความชํานาญ มากข้ึนจึงคอย
ขยายการดา เนินงานไปสูตลาดอ่ืนตอไป ท้ังนี้สามารถมุงความเช่ียวชาญเฉพาะกลุม ดวยการเปนผูนํา 
ดานตนทุนหรือดวยการสรางความแตกตางก็ได 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงกลยุทธระดับธุรกิจและการมุงเนนทําตลาด 
 ตนทุนต่ํา (Low Cost) ความแตกตาง (Differentiated)

ตลาดใหญ (Mass Market) การเปนผูนําดานตนทุน 
(Cost Leadership) 

การสรางความแตกตาง 
(Differentiation) 

ตลาดเฉพาะกลุม  
(Niche Market) 

การเปนผูนําดานตนทุน 
(Focus Cost) 

การสรางความแตกตาง 
( Focus Differentiation) 

ท่ีมา: Porter (1980) 
 
 
4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 

กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional-Level Strategy) เปนแนวทางการดําเนินกิจกรรม 
ของทุกหนวยงาน เชน ฝายการตลาด ฝายการเงิน ฝายผลิต ฝายทรัพยากรมนุษย เพื่อกําหนดกลยุทธ 
การดําเนินกิจกรรมตามหนาท่ีนําไปสูการแกไขปญหาหรือบรรลุเปาหมายตามท่ีกําหนดไว โดยกลยุทธ 
ดังกลาวตองมีความสอดคลองกลยุทธระดับองคกรและกลยุทธระดับธุรกิจเพื่อใหเกิดแรงขับเคล่ือน
องคกรไปในทิศทางเดียวกัน 
 

4.3.1  กลยุทธดานการตลาด (Marketing Strategy)  
เปนกลยุทธของบริษัทในดานผลิตภัณฑและบริการ ท้ังท่ีมีจําหนายในตลาดแลวและ

กําลังจะออกจา หนายวาตรงกับความตองการของลูกคาเพียงใด การใชกลยุทธดานการตลาดเปนกลยุทธ 
ท่ีมุงเนนความตองการของลูกคาเปน สําคัญท้ังท่ีเปนลูกคาเกาและลูกคาใหม  
 

4.3.2  กลยุทธดานการเงนิ (Financial Strategy)  
เปนการสนับสนุนองคกรในการจัดหาแหลงเงินทุนมาเพื่อใชในการดําเนินธุรกิจ รวมถึง

การวิเคราะหสภาพคลองในการดําเนินธุรกิจ  
 

4.3.3  กลยุทธดานการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management Strategy)  
เปนกลยุทธการจัดการทรัพยากรมนุษย ไดแก การใชทรัพยากรมนุษยที่มีอยูใหเกิด 

ประโยชนสูงสุด การพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคกรใหมีความพรอมและมีความสามารถตรงกับ 
ความตองการขององคกร รวมถึงการ จัดหา ฝกอบรม และสรางแรงจูงใจใหพนักงานปฏิบัติงานอยาง 
เต็มท่ี เพื่อผลประโยชนสูงสุดขององคกร  
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4.3.4  กลยุทธดานการผลิต (Production Strategy)  
เปนการใหความสําคัญกับการ ไดมาซ่ึงวัตถุดิบ กระบวนการผลิต การเก็บสินคาคงคลัง 

เพื่อตอบสนองและสอดคลองไปกับกลยุทธ ระดับธุรกิจ  
 

4.3.5  กลยุทธดานการปฏิบตัิการ (Operation Strategy)  
เปนกลยุทธดานการจัดการ กระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
 
4.4  แนวทางกลยุทธในการแกปญหาของธนาคารทิสโก 

จากการวิเคราะหปญหาของธนาคารทิสโกในบทที่ 3 ปญหาหลักคือ ธนาคารทิสโกไมมี
ระบบการจัดเก็บขอมูลท่ีดี ไมสามารถดึงขอมูลท่ีมีอยูมาใชใหมีประสิทธิภาพ อีกท้ังไมมีเคร่ืองมือหรือ 
เทคโนโลยีในการวิเคราะหขอมูลตลาดเชิงลึกได ทําใหไมสามารถคาดการณแนวโนมของตลาด 
ความสามารถของคูแขง ตลอดจนพยากรณพฤติกรรมผูบริโภคได อีกท้ังไมสามารถดึงขอมูลมาใชใน
การวิเคราะหสินเช่ือใหมีประสิทธิภาพ ทําใหไมสามารถอนุมัติวงเงิน หรือนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับ 
ลักษณะของลูกคาได ซ่ึงการแกไขปญหาจะเร่ิมในระดับปฏิบัติการ (Functional or Operational Level) 
ซ่ึง Data Analytics นั้นเปน Business Analytics เปนวิธีการที่ใชขอมูลเทคโนโลยีดานสารสนเทศ เขามา
ทําการวิเคราะหขอมูล สามารถชวยองคกรกําหนดกลยุทธทางธุรกิจไดในทุกระดับ ซ่ึง Business Analytics  
แบงเปน 3 ระดับ ดังภาพท่ี 4.2 

 

 
ภาพท่ี 4.2 แสดง Business Analytics  ในกลยุทธขององคกรในแตละระดับ 
ที่มา: Statslice Developing A Business Analytics Roadmap 
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4.4.1  Operation Analytics ในกลยุทธระดับปฏบิัติการ 
เปนระบบท่ีชวยจัดการกระบวนการและข้ันตอนการทํางาน สําหรับตอบสนองความ

ตองการของ Operational managers and staff เพื่อชวยแสดงและบันทึก daily routine transaction เพื่อ
การดําเนินธุรกิจ เชน sales order entry, payroll, shipping, แคชเชียร และบันทึกฝาก/ถอนของธนาคาร 
เปนตน นอกจากน้ันยังชวยใหสามารถติดตามผลการทํางานเพ่ือใหสัมพันธกับส่ิงแวดลอมภายนอก 
ซ่ึงจะเปนเคร่ืองมือท่ีจะชวยการวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนแบบ Real time  เพื่อมาชวยในเร่ืองการวางแผน 
การบริหารจัดการ ติดตามควบคุมสถานการณของการปฏิบัติงานประจําได รวมถึงแนวโนมของปญหา
ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 
 

4.4.2  Tactical  Analytics ในกลยุทธระดับธุรกิจ 
เปนระบบที่มีความสําคัญในการชวยการตัดสินใจ วางแผน บริหารการจัดการ และควบคุม

สถานการณท่ีเปนกิจวัตรและสถานการณที่ไมเคยเกิดข้ึนมากอน โดยการนําขอมูลจาก Operation 
Analytics มาสรุปเปนขอมูลใหเห็นขอมูลในดานปจจุบันและอดีตท่ีสามารถใชตัดสินใจได ชวยตอบ
โจทยของ Routine Questions แตไมมีขอมูลเชิงวิเคราะหมากนัก เชน sales report, costing, profit margin, 
ยอดของเสีย ซ่ึงเปนการจัดทําสรุปรายงานประเภท Detailed Report: ขอมูลรายละเอียด, Summary 
Report: ขอมูลสรุปอยางเดียวและ รException Report: Report ท่ีแสดงขอมูลที่มีปญหาไมเปนตามเปา 
 

4.4.3  Strategic Analytics ในกลยุทธระดับองคกร  
เคร่ืองมือท่ีชวยในการตัดสินใจบริหารเชิงกลยุทธขององคกร เพ่ือชวยใหผูบริหาร

ระดับสูง กําหนดแผนระยะยาว เปาหมายของกิจการ วิเคราะหขอมูลตามมุมมองตางๆซ่ึงเปนขอมูลท่ี
เกิดจากสถานการณภายนอกองคกร เชน สภาวะเศรษฐกิจ แนวโนมตลาด อัตราแลกเปล่ียน เปนตน 
เพื่อวางแผนกลยุทธ ประเมินผลการดําเนินงาน แปลงแผนสูระบบปฏิบัติการ ตั้งงบประมาณ เปนตน 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธไปใชในทางปฏิบัติ 
 
 

ข้ันตอนการนํากลยุทธไปใชในทางปฏิบัติ (Strategy Implementation) ถือเปนข้ันตอน
สําคัญในการแกไขปญหาใหองคกร แตการที่องคกรจะนํากลยุทธไปปฏิบัติไดนั้น จําเปนจะตองวางแผน 
การปฏิบัติงาน (Action plan) เพ่ือเปนการกําหนดแนวทางการแกไขปญหาเปนไปตามกรอบระยะเวลา
ท่ีวางไว รวมถึงตองประเมินถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน โดยจะตองทําการบริหารจัดการความเส่ียง (Risk 
Management) เพื่อเปนการเตรียมความพรอมรับมือกับส่ิงทีอันจะเปนอุปสรรคของการนํากลยุทธไป
ใชในทางปฏิบัติ และทายสุดเพื่อใหกลยุทธท่ีนําไปปฏิบัติใหเกิดประสิทธิภาพไดนั้นองคกรตองจัดทํา 
คือ แผนท่ีกลยุทธ (Strategy Map) เพื่อใชเปนแผนท่ีแนวทางการปฏิบัติงานซ่ึงมีความสอดคลองตอเนื่องกัน 
ท่ัวท้ังองคกร และกําหนดดัชนีช้ีวัดคุณภาพการดําเนินงาน (Key Performance Indicator; KPI) เพื่อ
การติดตาม และวัดผลการบรรลุเปาหมายตามท่ีไดดําเนินกลยุทธ 
 
 
5.1  การเตรียมความพรอมรองรับ Big Data analytics 

กอนท่ีจะเร่ิมเขาสูแผนการปฏิบัติ (Action plan) องคจําเปนจะตองสํารวจทรัพยากรใน
องคกรและประเมินศักยภาพขององคกร เพื่อเตรียมความพรอมกับเคร่ืองมือท่ีจะนํามาปฏิบัติงาน 
 

5.1.1  ความพรอมดานเทคโนโลยี  
การจะนํา Big Data analytics มาปรับใชในองคกรนั้น ธนาคารทิสโกจะตองจัดหาเคร่ืองมือ 

และอุปกรณท่ีเหมาะสม ท่ีชวยในการจัดเก็บ ประมวลผล ติดตาม ตรวจสอบ เทคนิคการแปลงขอมูล 
(Data Transformation) การวิเคราะหขอมูลชั้นสูง (Analytic Excellence) แตเนื่องจากขอมูลใหญและ
ซับซอนข้ึนเกินกวาเทคโนโลยีแบบเดิมจะจัดการได จึงตองจัดหาเครื่องมือใหมๆเชน  Hadoop หรือ 
Cloud Technology  ตางๆ มาใช และตองคํานึงถึงนโยบายดานความเส่ียงและความปลอดภัยของ
ธนาคารดวย 
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5.1.2  ความพรอมดานขอมูล  
จากท่ีปจจุบันขอมูลเปนสินทรัพยท่ีมีคามากขององคกรจนเกิดธุรกิจซ้ือขายขอมูล 

โดยเฉพาะขอมูลท่ีสะทอนพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อนําไปใชประโยชนทางธุรกิจ ประเด็นนี้ทําใหตอง
มีการออกกฎหมาย วางนโยบาย รองรับการเปดเผยขอมูล (Open Data) การแลกเปล่ียนซ้ือขายขอมูล 
และการใชขอมูลรวมกัน (Data Sharing) อยางชัดเจน ดังน้ันขอมูลท่ีเก็บอยูในรูปแบบตางๆท้ังขอมูล
แบบ Structured ท่ีผานการจัดปรับ ใหมีความชัดเจน มีความหมายสามารถนํามาใชงานไดทันที เชน
ขอมูลที่จัดเก็บใน Database  และขอมูลประเภท Unstructured data โดยธนาคารทิสโกจะตองมีการปรับ
วัฒนธรรมองคกรใหเปน Data-Driven นําขอมูลมาใช รูจักการทํางานรวมกันผานการแชรขอมูล 
มีวัฒนธรรมองคกรท่ีเนนความโปรงใส และขอสําคัญขอมูลท่ีจะแชรออกมาใชอนาคตควรอยูในรูปของ 
API-based 
 

5.1.3  ความพรอมดานบุคลากร 
ธนาคารทิสโกตองสรางบุคลากรหรือทีมท้ังดาน ทีมดูแลระบบ (Technical Team) และ 

ทีมวิเคราะหขอมูล (Analyst Team) ท่ีมีความรูทั้งดานทั้งดานวิทยาศาสตร คณิตศาสตร สถิติ และมี
ความเขาใจคุณลักษณะขอมูล (Data Characteristic) โดยตองอาศัยบุคลากรที่มีทักษะในการอธิบาย 
วินิจฉัย สังเกตความผิดปกติของขอมูล และสามารถใชขอมูลในการสรางโมเดลคาดการณ นําไปสู
การวางนโยบายอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงบุคลากรท่ีทําหนาท่ีสําคัญนี้คือ นักวิทยาศาสตรขอมูล (Data 
Scientist) 
 
 
5.2  การจัดทําแผนการปฏิบัติงาน (Action Plan) ของธนาคารทิสโก  

การจัดทําแผนการปฏิบัติงาน โดยผานการวิเคราะหเชิงกลยุทธแลวนํามาปฏิบัติตามแผน 
เพ่ือท่ีจะนําไปสูการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร โดยการทําแผนการปฏิบัติงานเพื่อนําระบบ Data analytics  
มาปรับใชเพื่อกอใหเกิดการวิเคราะหสินเช่ือท่ีมีประสิทธิภาพนั้น จําเปนจะตองอาศัยระยะเวลาใน
การเปลี่ยนแปลงคร้ังนี้และการรวมมือระหวางพนักงานในองคกร เพื่อใหบรรลุผลการปฏิบัติงานคร้ังนี้ 
จึงนํา แนวคิด Kotter's 8-Step Change Model กระบวนการเปล่ียนแปลง 8 ข้ันตอน เพื่อนําไปสูแผนการ
เปล่ียนแปลงคร้ังนี้ใหบรรลุผลสําเร็จ ซ่ึงแผนการ ปฏิบัติงาน (Action Plan) ของธนาคารทิสโก เปนไป
ตามตารางท่ี 5.1 ดังนี้  
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ตารางท่ี 5.1 แสดงผลการปฏิบัติงาน (Action Plan) ดวยแนวคิด Kotter's 8-Step Change Model 
ขั้น 
ตอน กิจกรรมที่ตองดําเนินการ หนวยงาน

รับผิดชอบ
ระยะเวลา(เดือน) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 Establishing a Sense of Urgency 

- ผูบริหารแจงความจําเปน และ
วัตถุประสงค ในการเปล่ียนแปลง
ครั้งน้ีเพ่ือใหพนักงานทราบ 
- จัดกิจกรรม พูดคุย แจกเอกสาร
ความรู ขอมูลดาน Data Analytics 
ขอดี ขอเสียของระบบ 

ผูบริหาร
ระดับสูง 

            

2 Creating the Guiding Coalition 
Team 
- แตละแผนก/สาขา สงตัวแทน
มารวมพัฒนาระบบเสนอแนวคิด
เพ่ือการพัฒนา (User participation) 

ทุก
หนวยงาน

            

3 Developing a Vision and Strategy 
- กําหนดเปาหมายครั้งน้ี เพ่ือที่จะ
เปนธนาคารท่ีมีความพรอมดวย
บุคลากรและเทคโนโลยีเพ่ือสรางขีด
ความสามารถในการแขงขัน ทั้งดาน
การวิเคราะหสินเช่ือ,ผลิตภัณฑที่
ตอบโจทยลูกคามากขึ้น 

แผนพัฒนา
กลยุทธ 

            

4 Communicating the Change Vision 
- สื่อสารวิสัยทัศน/เปาหมาย ทั่วทั้ง
องคกรและทุกสาขา  

ผูบริหาร
ระดับสูง 

            

5 Empowering Broad-Based Action 
- Train the trainer ในแตละสาขา 
(User education and training) 

Change 
management

team 

            

- Trainer อบรมพนักงานภายใน
แผนก/สาขา (KPI ผาน >90%) 

            

6 Create Shot-Term Wins 
- เริ่มใชงานระบบ ,จัดงาน ใหรางวัล
กับทีมที่เขาใจพัฒนา  

ทุก
หนวยงาน
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ตารางท่ี 5.1 แสดงผลการปฏิบัติงาน (Action Plan) ดวยแนวคิด Kotter's 8-Step Change Model (ตอ) 
ขั้น 
ตอน กิจกรรมที่ตองดําเนินการ หนวยงาน

รับผิดชอบ
ระยะเวลา(เดือน) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
7 Consolidating Gains and Producing 

More Change 
- พัฒนาระบบใหสอดคลองและมี
รูปแบบการใชงานที่เหมาะสมกับ
การใชงานจริง (Improvement of 
end-user interface) 

Change 
management

team 

            

8 Make change stick 
- กําหนดนโยบาย และกําหนด KPI 
เพ่ือใหกระบวนทาํงานเกิดประสิทธภิาพ 
สอดคลองทั่วทั้งองคกร 

แผนพัฒนา
กลยุทธ/ 
ฝายบุคคล

            

 
5.2.1  การสรางความรูสึกวาตองลงมือทําอยางเรงดวน (Establishing a Sense of Urgency) 
จากการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนผูบริหารระดับสูงตองออกมาแถลงประกาศถึงความ

จําเปนในการพัฒนาเปล่ียนแปลงระบบในคร้ังนี้ เชน ปญหาของการวิเคราะหสินเช่ือท่ีไมมีประสิทธิภาพ
ในปจจุบัน แนวโนมของความนิยมในระบบ Data Analytics เปนการช้ีแจงถึงขอดีขอเสีย ซ่ึงในสวน
ข้ันเร่ิมแรกนี้บุคลากรยังขาดความรูความเขาใจ และเกิดคําถาม ท่ีอาจจะกอใหเกิดแรงตอตานได ดังนั้น
ธนาคารทิสโกจะใชแผนในชวง 1 เดือน ในการจัดกิจกรรม พูดคุย เพื่อใหบุคลากรในองคกรตระหนักวา
ตอนนี้มีปญหาอะไร ทําไมตองมีการเปล่ียนแปลง และเม่ือนําระบบ Data Analytics มาใชแลวจะเกิด
ผลดีตอองคกรอยางไร เปนข้ันตอนการอธิบายใหบุคลากรในองคกรเขาใจ ตลอดจนการแจกเอกสาร
ขอมูล และการนําเสนอรายงานส้ันๆ เกี่ยวกับระบบ Data Analytics แกบุคลากรท้ังหมดท้ังสํานักงาน
ใหญและสํานักงานสาขา สงผลใหบุคลากรเกิดความสนใจมากข้ึน หากบุคลากรเกิดความเขาใจจะชวย
ลดแรงตานในการจัดกิจกรรมอ่ืนตอไป 
 

5.2.2  สรางทีมผูนําการเปล่ียนแปลง (Creating the Guiding Coalition Team)  
ในสวนการพัฒนาระบบ Data Analytics โดยตองใหทุกแผนกทุกสาขาสงตัวแทนมารวม

ทีมพัฒนาระบบเสนอแนวคิดเพื่อการพัฒนา (User participation) เพื่อใหเกิดการมีสวนรวมในการออกแบบ 
และสราง Model การวิเคราะห ในนี้ตองมีผูบริหาร, ทีม IT, User และตองมี Change Management Team 
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เพื่อเปนหนวยงานท่ีชวยในการบริหารการเปล่ียนแปลงดวย โดยใชระยะเวลาท้ังหมดในชวงเดือนท่ี 
2-3ในการตั้งทีม   
 

5.2.3  กําหนดวิสัยทัศนและกลยุทธ (Developing a Vision and Strategy)  
การสรางวิสัยทัศนท่ีชัดเจนจะนําไปสูความสําเร็จในการเปล่ียนแปลง รวมท้ังกําหนด

กลยุทธการเปล่ียนแปลงท่ีจะทําใหวิสัยทัศนนั้นกลายเปนจริง ซึ่งจะสามารถสรางแรงบันดาลใจใหแก
บุคลากรที่จะปรับเปล่ียน โดยกลยุทธท่ีจะสามารถนําองคกรไปสูจุดหมายท่ีตองการ โดยจะตองคํานึงถึง
คุณลักษณะที่ดีของวิสัยทัศน ตองกระชับ มีความชัดเจน ทาทาย มุงไปสูอนาคต สามารถสรางแรง
บันดาลใจได โดยการกําหนดเปาหมายคร้ังนี้ เพื่อท่ีจะเปนธนาคารที่มีความพรอมดวยบุคลากรและ
เทคโนโลยีเพื่อสรางขีดความสามารถในการแขงขัน ท้ังดานการวเิคราะหสินเช่ือ,ผลิตภณัฑท่ีตอบโจทย 
ลูกคามากข้ึน โดยใชกรอบระยะเวลา 1 เดือน ในชวงเดือนท่ี 3 ซ่ึงเปนการทําขนานไปพรอมกับการ
จัดต้ังทีม                        
 

5.2.4  ส่ือสารวิสัยทัศนของการเปล่ียนแปลง (Communicating the Change Vision)   
การท่ีทุกคนในองคกรรวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียรับรูวิสัยทัศน เขาใจถึงความหมายและ

เจตนาอยางถูกตอง จะสงผลใหบุคลากรตระหนักถึงทิศทางท่ีองคกรมุงสูความสําเร็จ ไปในทิศทาง
เดียวกัน เพื่อใหวิสัยทัศนเสมือนเปนเข็มทิศท่ีสําคัญในการทํางาน ในชวงเดือนท่ี 4 ถึง เดือนท่ี 9 เปน
ระยะเวลาท้ังหมด 6 เดือน ซ่ึงเปนข้ันตอนท่ีสําคัญ เนื่องจากธนาคารทิสโกมีพนักงานประมาณเกือบ 
4 พันคน จํานวน57 สาขาท่ัวประเทศ การจะส่ือสารใหท่ัวท้ังองคกรนั้นเปนส่ิงท่ีกระทําไดยาก แตท้ังนี้
หนวยงานท่ีจะเขามารับชอบคือ ทีม Change management เพื่อชวยประสานงานและลดความขัดแยง
ในการเปล่ียนแปลง ซ่ึงการใชระยะเวลา 6 เดือน จะเปนการส่ือสารอยางตอเนื่อง สื่อสารคอนขางถ่ี
เพื่อใหทั่วถึงและเกิดการรับรูท่ัวท้ังองคกรเพื่อใหตระหนักถึงความสําคัญในระบบ Data Analytics 
โดยผานการส่ือสารหลากหลายชองทาง เชน เอกสาร E-mail VDO Clip เพื่อเปนส่ือการเรียนรู เปนตน 
ซ่ึงกลยุทธท่ีใชในการส่ือสาร คือ  

5.2.4.1 Downward Communication การส่ือสารจากผูบริหารระดับสูงไปสู
บุคลากรระดับท่ีต่ํากวา จึงใชกิจกรรม การพูดคุยเพื่อใหบุคลากรเกิดแรงจูงใจ ผูบริหารควรเปนผูท่ี
ทําหนาท่ีส่ือสารวิสัยทัศนขององคกร เพราะอยูในระดับท่ีมีความนาเช่ือถือ อีกท้ังยังเปนการแสดงถึง
การสนับสนุนบุคลากรในการจัดกิจกรรมตางๆ 

5.2.4.2 Department Meeting การส่ือสารท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคลากรภายใน
หนวยงานเดียวกัน โดยหัวหนาทีม/แผนกเปนผูส่ือสาร จึงใชกิจกรรม การพูดคุยเพื่อใหเกิดการสนับสนุน
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การเปล่ียนแปลง กลยุทธการส่ือสารนี้บุคลากรสามารถกลาซักถามคําถามตางๆ จึงชวยสรางความ
ผอนคลายใหแกบุคลากรในแตละภาค กอใหเกิดพฤติกรรมการยอมรับการเปล่ียนแปลงมากข้ึนจาก
การเล่ือนในแตระยะการเปล่ียนแปลงจากการจัดกิจกรรมตางๆ 

5.2.4.3 One on One Communication สําหรับกลุมบุคคลท่ีจัดอยูในประเภท 
Resistors ตอตานการเปล่ียนแปลง ตองจัดการส่ือสารแบบตัวตอตัว เพ่ือปรับทัศนคติ สรางความเขาใจ 
รวมกันเพื่อขจัดขอขัดแยง แตท้ังนี้ควรจะมีการเร่ิมพูดคุยต้ังแตในชวงแรก เพื่อใหผูท่ีตอตานเขามามี
สวนรวมเพ่ือลดแรงตอตานในการเขาจัดกิจกรรมตางๆ 

ตลอดระยะเวลา 6 เดือนท่ีตองทําการส่ือสารใหบุคลากรรับทราบนัน้ ทางทีมพัฒนาระบบ
ก็อยูในชวงพัฒนาและทดลองใชระบบ Data Analytics ขนานไปดวย  
 

5.2.5  การใหอํานาจเพื่อใหเกิดการเปล่ียนแปลง (Empowering Broad-Based Action) 
การนําระบบ Data Analytics มาใชในการปฏิบัติงาน เปนระบบท่ีบุคลากรไมเคยปฏิบัติ

มากอน ยอมไมมีความคุนเคย และยังขาดทักษะความรู ตองเรียนรูท่ีจะทําส่ิงใหมๆ แตกลัวทําผิดพลาด 
ทําใหขาดความม่ันใจ ดังนั้นการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรสามารถนําไปปฏิบัติงานไดจริงจึง
มีความสําคัญยิ่ง โดยทางองคกรจึงตองวางแผนกลยุทธจัดกิจกรรม การอบรมเชิงปฏิบัติการ (User 
education and training) ซ่ึงจะตองมีการฝกปฏิบัติจริง เพื่อพัฒนาความสามารถของบุคลากร ท่ีโดยจะเร่ิม
ในชวงเดือนท่ี 10 ถึง 11 ในระยะเวลา 2 เดือน โดยระหวางนี้จะตองเร่ิมมีการตั้ง KPI วัดผลสอบความรู
อยางนอยตองผานมากกวา 90% 

5.2.5.1 ในชวงเดือนท่ี 10 จัดกิจกรรม Train the Trainer โดยแตละแผนก 
และแตละสาขาสงตัวแทนมาเพื่อเขาอบรม เปน Trainer จากทีมท่ีเปนตัวแทนพัฒนาระบบ 

5.2.5.2 ในชวงเดือนท่ี 11 จัดกิจกรรมให Trainer ท่ีไดรับการอบรมแลวนั้น 
ใหไปสอน ถายทอดความรูใหบุคลากรภายในแผนกหรือสาขา 
 

5.2.6  สรางชยัชนะระยะสั้น (Create Shot-Term Wins) 
การเปล่ียนแปลงตองใชเวลานานกวาจะเห็นผลโดยสมบูรณ ดังนั้นเพื่อไมใหบุคลากร

ในองคกรเกิดความทอถอย องคกรจึงตองทําการรวบรวมความสําเร็จหรือชัยชนะ โดยในระยะเดือนท่ี 12 
เดือนสุดทายของแผนการปฏิบัติงาน บุคลากรจะอยูในชวง เร่ิมใชและใชประจํา จึงจัดกิจกรรม Incentive 
for Cooperation ใหรางวัลกับผูประสานงาน หรือเปนตัวแทน แกนนําในการชวยพัฒนาและเปนแบบอยาง
ท่ีดีในการใชระบบขอมูล ซ่ึงการจัดกิจกรรมนี้ไดรับผลกระทบท่ัวท้ังองคกร จึงเปนการสรางแรงจูงใจ
ท้ังบุคลากรท่ีใหการสนับสนุนและเปนการสรางแรงกดดันแกกลุมผูท่ีตอตานใหคลอยตาม 
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5.2.7 การรักษาการเปลี่ยนแปลงใหคงอยู และสรางการเปลี่ยนแปลงใหมที่ดีกวา 
(Consolidating Gains and Producing More Change) 

จากการรวบรวมความสําเร็จนํามาขยายผลการเปล่ียนแปลงตอไป โดยตอยอดกิจกรรม
และเพิ่มระดับความเขมขนของกิจกรรม สงเสริมใหมีโครงการใหมๆ ปรับเปล่ียนการทํางานขจัดส่ิง
ท่ีกอใหเกิดอุปสรรค ดวยการปรับเปล่ียนระบบ และนโยบายใหสอดคลองกับแนวทางการเปล่ียนแปลง 
ซ่ึงในระยะน้ีบุคลากรสวนใหญอยูในชวงใชประจํา จึงจัดกิจกรรม การพัฒนาระบบใหสอดคลองและ
มีรูปแบบการใชงานท่ีเหมาะสมกับการใชงานจริง เพื่อใหผูใชงานยอมรับ (Improvement of end-user 
interface) ตลอดจนรับฟง Feedback จากผูใชงาน เพื่อเปนการสนับสนุนปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน 
ตลอดจนการจัดกิจกรรม การออกแบบนโยบาย เพ่ือลดข้ันตอนการทํางานท่ีไมจําเปนเนื่องจากมีระบบ 
IT ใหมเขามาใชแทน เพื่อสรางความคุนชินกับแนวทางปฏิบัติใหมและ เพื่อเปนการประสานงานท่ีดี
เพื่อใหไดผลดีท่ีสุด   

 
5.2.8 รักษาการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น ใหคงอยูเปนวัฒนธรรมขององคกร (Make change 

stick) 
เม่ือการเปล่ียนแปลงถูกนําไปปฏิบัติจนกลายเปนสวนหนึ่งในองคกร ยอมกลาวไดวา

การเปล่ียนแปลงนั้นบรรลุผลสําเร็จ เปนส่ิงท่ีถูกนําไปปฏิบัติจนเปนวัฒนธรรมการทํางานในองคกร 
ดังนั้นระบบ  Data Analytics จึงไมใชเร่ืองใหมอีกตอไป แตท้ังนี้องคกรยังคงตองใหความสําคัญกับ
การพัฒนา ติดตามชวยเหลือ สนับสนุน การใชงานอยางตอเนื่อง เพื่อชวยกันแกปญหาท่ีเกิดข้ึน โดย
ข้ันตอนสุดทายนี้เปนการ Management edicts and policies จัดทําระเบียบ แบบแผน นโยบาย กฎเกณฑ 
ขอบังคับในการใชอยางชัดเจน เพื่อนําเกณฑ KPI ใหเกิดกระบวนทํางานท่ีมีประสิทธิภาพสอดคลอง
ท่ัวท้ังองคกร 
 
 
5.3  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 

ความเส่ียง (Risk) คือ การวัดความสามารถ ท่ีจะดําเนินการใหวัตถุประสงคของงาน
ประสบความสําเร็จ ภายใตการตัดสินใจ งบประมาณ กําหนดเวลา และขอจํากัดดานเทคนิคท่ีเผชิญอยู 
โดยใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด มาดําเนินการใหประสบความสําเร็จ ภายใตกรอบเวลาอันจํากัด 
ซ่ึงเปนกําหนดการปฏิบัติการในอนาคต ความเส่ียงจึงอาจเกิดข้ึนไดตลอดเวลา อันเนื่องมาจากความ
ไมแนนอน และความจํากัดของทรัพยากรโครงการ องคกรจึงตองจัดการความเส่ียงเพื่อใหสามารถ
ดําเนินการใหประสบความสําเร็จ ตามเปาหมายท่ีตั้งไวอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
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การจัดการความเส่ียง หรือการบริหารความเส่ียง (Risk managment) จึงตองทําการวิเคราะห 
(Risk analysis) ประเมิน (Risk assessment) ดูแล ตรวจสอบ และควบคุมความเส่ียงท่ีสัมพันธกับกิจกรรม 
หนาท่ีและกระบวนการทํางาน เพื่อใหองคกรลดความเสียหายจากความเส่ียงมากท่ีสุด การบริหาร
ความเส่ียงนั้นสามารถแบงออกได เปน 4 ข้ันตอนดังตอไปนี้ 
 

5.3.1  ปจจัยความเส่ียง (Risk Factor) 
ปจจัยความเส่ียง หมายถึง ตนเหตุ หรือสาเหตุท่ีมาของความเสี่ยง ท่ีจะทําใหไมบรรลุ

วัตถุประสงคท่ีกําหนดไว โดยตองระบุไดดวยวาเหตุการณนั้นจะเกิดท่ีไหน เม่ือใดและจะเกิดข้ึนได
อยางไร ท้ังนี้สาเหตุของความเส่ียงท่ีระบุควรเปนสาเหตุท่ีแทจริง เพื่อจะไดวิเคราะหและกําหนดมาตรการ
ความเส่ียง ในภายหลังไดอยางถูกตอง ซ่ึงปจจัยความเส่ียงพิจารณาไดจาก ปจจัยภายนอก เชน เศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง กฎหมาย ฯลฯ และปจจัยภายในองคกร เชน กฎระเบียบ ขอบังคับภายในองคกร 
ประสบการณของเจาหนาท่ี ระบบการทํางาน ฯลฯ 

 
5.3.2  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
การประเมินความเส่ียง หมายถึง กระบวนการระบุความเส่ียง การวิเคราะหความเสี่ยง

และจัดลําดับความเส่ียง โดยการประเมินจากโอกาสที่จะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) 
5.3.2.1 โอกาสที่จะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิด

เหตุการณ ความเส่ียง 
5.3.2.2 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ขนาดความรุนแรงของความเสียหาย 

ท่ีจะเกิดข้ึนหากเกิด เหตุการณความเส่ียง 
5.3.2.3 ระดับของความเสี่ยง (Degree of Risk) หมายถึง สถานะของ

ความเส่ียงท่ีไดจากประเมินโอกาสและผลกระทบของแตละปจจัยเส่ียงแบงเปน 5 ระดับ คือ สูงมาก 
สูง ปานกลาง นอย และนอยมาก 
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ภาพท่ี 5.1 ตัวอยางตาราง Risk Reporting Matrix ในแบบ 5 x 5 
 

5.3.3  การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
การบริหารความเส่ียง หมายถึง กระบวนการที่ใชในการบริหารจัดการใหโอกาสที่จะเกิด

เหตุการณความเส่ียงลดลงหรือผลกระทบของความเสียหายจากเหตุการณความเส่ียงลดลงอยูในระดับท่ี
องคกรยอมรับได ซ่ึงการจัดการความเส่ียงมีหลายวิธีดังนี้ 

5.3.3.1 การยอมรับความเส่ียง (Risk Acceptance) เปนการยอมรับความเส่ียง 
ที่เกิดข้ึน เนื่องจากไมคุมคา ในการจัดการควบคุมหรือปองกันความเส่ียง 

5.3.3.2 การลด/การควบคุมความเส่ียง (Risk Reduction) เปนการปรับปรุง 
ระบบการทํางานหรือการออกแบบวิธีการทํางานใหมเพื่อลดโอกาสท่ีจะเกิด หรือลดผลกระทบใหอยูใน
ระดับท่ีองคกรยอมรับได 

5.3.3.3 การกระจายความเส่ียง หรือการโอนความเสี่ยง (Risk Sharing) 
เปนการกระจายหรือถายโอนความเส่ียงใหผูอ่ืนชวยแบงความรับผิดชอบไป 

5.3.3.4 เล่ียงความเส่ียง (Risk Avoidance) เปนการจัดการความเส่ียงท่ีอยู
ในระดับสูงมากและหนวยงานไมอาจยอมรับได จึงตองตัดสินใจยกเลิกโครงการ/กิจกรรมนั้น 
 

5.3.4  การควบคุม (Control) 
การควบคุม หมายถึง นโยบาย แนวทาง หรือข้ันตอนปฏิบัติตางๆ ซ่ึงกระทําเพื่อลด

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

ที่กําหนดข้ึนเพื่อปองกันไมใหเกิดความเส่ียง และขอผิดพลาดต้ังแตแรก 
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5.3.4.2 การควบคุมเพ่ือใหตรวจพบ (Detective Control) เปนวิธีการควบคุม 
ท่ีกําหนดข้ึนเพื่อคนพบขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนแลว 

5.3.4.3 การควบคุมโดยการชี้แนะ (Directive Control) เปนวิธีการควบคุม 
ท่ีสงเสริมหรือกระตุนใหเกิดความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตองการ 

5.3.4.4 การควบคุมเพื่อการแกไข (Corrective Control) เปนวิธีการควบคุม 
เพื่อแกไขขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนใหถูกตองหรือเพื่อหาวิธีการแกไขไมใหเกิดขอผิดพลาดซํ้าอีกในอนาคต 
 

5.3.5  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) ของธนาคารทิสโก 
สําหรับความเส่ียงของโครงการ การใช Data Analytics เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการวิเคราะห 

สินเช่ือ ของธนาคารทิสโก แบงออกไดดังนี้ 
5.3.5.1 การพัฒนาระบบ Data Analytics ลาชาไมตรงตามแผนที่กําหนด 
เนื่องจากระบบ Data Analytics เปนระบบใหม และทางธนาคารทิสโกเอง

ยังไมเคยริเร่ิมการนําระบบเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการทํางานมาคอนขางนาน ยังคงใชระบบ
การทํางานแบบเกา จึงอาจจะสงผลใหผูใชหรือบุคลากรที่เกี่ยวของขาดความชํานาญ ไมเขาใจในระบบ 
รวมถึงการที่ทางธนาคารมีทรัพยากรข้ันพื้นฐานเชน ระบบสารสนเทศเทคโนโลยี ยังไมเพียงพอตอ
การรองรับระบบใหม ทําใหมีโอกาสในการเกิดความเส่ียงไดในระดับปานกลาง อยางไรก็ตามหาก
ความเส่ียงนี้เกิดข้ึนก็จะยังไมสงผลกระทบตอองคกรท่ีรุนแรง ถือวาเปนผลกระทบในระดับปานกลาง 
เนื่องจากยังมีระบบหรือวิธีการทํางานแบบเดิมท่ียังสามารถใชปฏิบัติงานได 

5.3.5.2 ระบบ Data Analytics เกิดปญหา ขัดของใชงานไมได ฐานขอมูล
เกิดความเสียหาย 

ความเส่ียงจากการพัฒนาระบบและกระบวนการเกิดความผิดพลาด ซ่ึงอาจ 
จะมีความเปนไปไดในระดับท่ีไมสูงมาก เนื่องจากการท่ีองคกรจะทําการพัฒนาหรือเปล่ียนแปลงระบบ
การดําเนินงานนั้น ยอมท่ีจะมีการวางแผนและสํารวจทรัพยากรภายในองคกร เพื่อเปนการเตรียม
ความพรอม แตท้ังนี้หากความเส่ียงนั้นเกิดข้ึนแลว ผลกระทบความเสียหายก็อยูในระดับท่ีคอนขาง
เปนปญหา ทําใหเกิดผลเสียหายตอองคกรคอนขางมาก ท้ังดานความนาเช่ือถือของขอมูล เพราะธนาคาร
ยอมตองดําเนินกิจการดวยความนาเช่ือถือ ทําใหเกิดตนทุนท้ัง ตนทุนเวลา งบประมาณ และคาเสียโอกาส 

5.3.5.3 คณะกรรมการธนาคารไมอนุมัติโครงการ  
ตามท่ีกลาวมา ธนาคารทิสโกท่ีผานมาหลายป ยังคงยึดระบบเกณฑการทํางาน 

แบบวิธีเดิม ไมคอยไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทํางานเทาไหรนัก อีกท้ังผูบริหารระดับสูงก็ไมคอย 
เล็งเห็นถึงความสําคัญของนวัตกรรม เทคโนโลยี ซ่ึงทางผูบริหารยอมมองเร่ืองตนทุนการลงทุนใน
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โครงการและผลตอบแทนท่ีจะไดรับเปนสําคัญ ซ่ึงในปจจุบันยอมเห็นไดวา การนํานวัตกรรม ระบบ 
Data Analytics มาใชในกระบวนการทํางานยอมกอใหเกิดผลดีในทุกระบบกลยุทธองคกร ซ่ึงธนาคาร
พาณิชยในประเทศไทยเร่ิมท่ีจะหันมาใชในหลายองคกร โอกาสท่ีผูบริหารระดับสูงจะไมเล็งเห็น
ความสําคัญคงเปนไปไดนอย และหากเกิดความเส่ียงดานนี้ ก็จะยังไมสงผลกระทบตอองคกรมากนัก 
เพราะยังสามารถที่จะนําเสนอขอมูล แผนงานใหม เพื่อเปนการประกอบการพิจารณาใหมได 

5.3.5.4 บุคลากรไมเหน็ความสําคัญของระบบ Data Analytics 
ความเส่ียงท่ีบุคลากรไมเห็นความสําคัญของการพัฒนาระบบ ซ่ึงบุคลากร

จํานวน 4 พันกวาคนยอมมีบางกลุมท่ีไมเห็นดวยในการเปล่ียนแปลงคร้ังนี้ หรือบางกลุมไมมีการตอบสนอง 
ในการเปล่ียนแปลงคร้ังนี้ ละเลยการปฏิบัติงาน ท้ังดานการเขารวมกิจกรรม การจัดอบรม ความเส่ียงนี้
มีโอกาสเกิดข้ึนคอนขางสูง เพราะตามท่ีกลาวมาวา ธนาคารทิสโกคุนชินกับการปฏิบัติงานแบบเดิม 
เนื่องจากท่ีชวงท่ีผานมาไมคอยเกดิการพฒันาปรับปรุงวธีิการทํางานเทาท่ีควร และหากเกิดความเส่ียงนี้
แลวนั้น ยอมสงผลกระทบตอแผนการปฏิบัติงานคร้ังนี้ สงผลใหการเปล่ียนแปลงระบบเกิดความลาชา 
ลมเหลว และไมสามารถนําไปใชในการปฏิบัติไดจริง 

5.3.5.5 บุคลากรขาดทักษะดานระบบ Data Analytics 
ถึงแมจะมีการจัดอบรมการปฏิบัติงานใชจริงแลวนั้น คงจะหลีกเล่ียง

ความเส่ียงท่ีบุคลากรบางกลุมจะยังไมเขาใจ และขาดทักษะการใชงาน ถึงเปนความเส่ียงท่ีสามารถเกิดข้ึน 
ไดคอนขางสูง และเม่ือหากเกิดความเส่ียงแลวนั้นยอมสงผลไมตางจากความเส่ียงดาน บุคลากรไมเห็น
ความสําคัญของระบบ Data Analytics การท่ีจะนําระบบมาใชงานจริงยอมเปนไปไดยาก 

จากความเส่ียงท้ังหมด 5 ประการ สามารถจัดลําดับความสําคัญผานการ
ประเมินความเส่ียงพิจารณาจากโอกาสที่จะเกิดข้ึน และความรุนแรงของผลกระทบ ดังตารางท่ี 5.2 และ 
แสดงผลการประเมินความเส่ียงในรูปแบบ Risk Reporting Matrix ดังภาพท่ี 5.2  

 
ตารางท่ี 5.2 แสดงผลการประเมินความเส่ียงของโครงการการนําระบบ Data Analytics มาใช 

ความเสี่ยง โอกาส 
(Likelihood) 

ผลกระทบ 
(Impact) 

1. การพัฒนาระบบ Data Analytics ลาชาไมตรงตามแผนที่
กําหนด 

30% ต่ํา 

2. ระบบ Data Analytics เกิดปญหา ขัดของใชงานไมได 
ฐานขอมูลเกิดความเสียหาย 

20% สูง 

3. คณะกรรมการธนาคารไมอนุมัติโครงการ 30% ปานกลาง 
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ตารางท่ี 5.2 แสดงผลการประเมินความเส่ียงของโครงการการนําระบบ Data Analytics มาใช (ตอ) 

ความเสี่ยง โอกาส 
(Likelihood) 

ผลกระทบ
(Impact)

4. บุคลากรไมเหน็ความสําคัญของ ระบบ  Data Analytics  70% สูง 
5. บุคลากรขาดทักษะดานระบบ  Data Analytics  60% สูง 

 

 
ภาพท่ี 5.2 แสดงผลการประเมินความเส่ียงในรูปแบบ Risk Reporting Matrix 
 

เม่ือทราบถึงลําดับความสําคัญของความเส่ียงในแตละดาน องคจึงตองเตรียมแผนการรับมือ 
หรือกลยุทธที่เหมาะสมในการจัดการกับความเส่ียงเหลานั้น โดยสามารถแจกแจงไดดังตารางท่ี 5.3 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 5.3 แสดงกลยุทธในการบริหารจดัการความเส่ียงโครงการนําระบบ Data Analytics มาใช 
ลําดับ ความเสี่ยง (Risk) กลยุทธเพื่อตอบสนองความเสี่ยง 

1 การพัฒนาระบบ Data Analytics 
ลาชาไมตรงตามแผนท่ีกําหนด 

- จัดจางท่ีปรึกษาดาน Data Analytics เพื่อรวม
ดําเนินงาน โดยกําหนดสัญญา 
- ใชโปรแกรม Microsoft Project เขามา ชวยใน
การบริหารจัดการงานโครงการ 
- กําหนดแผนรายงานความคืบหนาของโครงการ
รายสัปดาห

2 ระบบ Data Analytics เกิดปญหา
ขัดของใชงานไมได ฐานขอมูลเกิด
ความเสียหาย 

- กําหนด Disaster Recovery plan การโอนถายขอมูล
สําหรับเหตุฉุกเฉินและกําหนดซอมแผนฉุกเฉินทุกป 
ปละ 1 คร้ัง

1 

2

4 5 

3
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ตารางท่ี 5.3 แสดงกลยุทธในการบริหารจัดการความเส่ียงโครงการนําระบบ Data Analytics มาใช
(ตอ) 

ลําดับ ความเสี่ยง (Risk) กลยุทธเพื่อตอบสนองความเสี่ยง 
3 คณะกรรมการธนาคารไมอนุมัติ

โครงการ 
- จัดจางท่ีปรึกษาดานระบบ Data Analytics เพื่อรวม
ประเมินความเปนไปได  
- เสนอแผนประเมินมูลคาโครงการความคุมทุนและ
คาการเสียโอกาสหากไมพัฒนาระบบ 

4 พนักงานไมเหน็ความสําคัญของ
ระบบ Data Analytics 

- Management edicts and policies จัดทํานโยบาย 
กฎเกณฑ ตั้งKPI ใหชัดเจน 
- ทําแผนการส่ือสารผานชองทางท่ีหลากหลาย(Email, 
Intranet, VDO)และคอยติดตามความ คืบหนาสมํ่าเสมอ 

5 พนักงานขาดทักษะดานระบบ 
Data Analytics 

- Improvement of end user interface พัฒนาระบบให 
สอดคลองและมีรูปแบบท่ีเหมาะสมกับการใชงานจริง 
เพื่อใหผูใชงานยอมรับ 
- การจัดฝกอบรมใหพนกังาน จัดใหมีการทดสอบ
ความรูความเขาใจในระบบเพ่ือใหมีความรูความสามารถ
และเช่ียวชาญในงาน ซ่ึงเปนการลด ความผิดพลาด
ในงานได 
- มีคูมือประกอบการทํางาน 

 
 
5.4  การใชแผนที่กลยุทธ (Strategy Map)  

Kaplan and Norton (2004) ไดนาเสนอแผนท่ีกลยุทธ (Strategy Map) เพ่ือใชเปนแนวทาง 
การปฏิบัติงาน โดยแสดงใหเห็นความสัมพันธเช่ือมโยงระหวางมุมมอง 4 มิติท่ีสําคัญของ องคกรซ่ึง
เปนไปตามแนวคิดการวัดผลปฏิบัติงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ประกอบดวย มุมมองดาน
การเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรู และพัฒนา 
แผนท่ีกลยุทธถูกนํามาใชส่ือสารใหทุกฝายในองคกรสามารถเขาใจในการนํากลยุทธ ไปดําเนินงานตาม
หนาท่ี โดยผลลัพธท่ีไดนั้นจะเช่ือมโยงเขากับเปาหมายหลักขององคกร สําหรับแผนท่ีกลยุทธของ
ธนาคารทิสโก เปนไปดังตามภาพท่ี 5.3  
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ภาพท่ี 5.3 แสดงแผนท่ีกลยุทธ (Strategy Map) ของธนาคารทิสโก 
 

แผนท่ีกลยุทธตามท่ีแสดงในภาพท่ี 5.3 สามารถวิเคราะหในแตละมุมมองไดดังนี้  
 

5.4.1  ดานการเรียนรูและพัฒนาภายในองคกร (Learning and Growth) 
การเตรียมความพรอมในการรองรับกับส่ิงเปล่ียนแปลงองคกรจึงตอง ใหความสําคัญกับ

บุคลากร ในการพัฒนาทักษะ ศักยภาพของพนักงานตลอดจนจัดหาบุคลากรที่มีทักษะเฉพาะดาน 
อยางเชน Data scientist เพื่อใหทันตอการเปล่ียนแปลง รวมทั้งการใหเตรียมความพรอมในดานระบบ
สารสนเทศ ทั้ง โครงสรางพื้นฐาน ระบบฐานขอมูล เพื่อรองรับกับระบบ Data Analytics และการ
ปรับเปล่ียนวัฒนธรรมองคกรเพื่อใหสอดคลองกับส่ิงท่ีจะพัฒนา มีการเปล่ียนแปลงเพื่อใหคุนชินกับ
ระบบการทํางานใหมแทนวธีิการทํางานแบบเดิม เกิดการรวมมือระหวางฝายเนนการทํางานแบบ Team 
work มากข้ึน เพื่อใหการทํางานเกิดประสิทธิภาพท่ัวทั้งองคกร 
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5.4.2  ดานกระบวนการภายในองคกร (Internal Process) 
การจัดการกระบวนการทํางานตองมีการปรับปรุงเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ  

ลดข้ันตอนการทํางานท่ีซํ้าซอนเพื่อลดระยะเวลาในการทํางาน อีกท้ังตองมีการบริหารจัดการความเส่ียง 
ควบคูไปดวย และจากการที่นาํระบบ Data Analytics มาใชนั้นยอมทําใหองคกรสามารถกาํหนดจัดกลุม 
ลูกคา (Customer segment) เพื่อการวิเคราะหและการออกผลิตภัณฑใหมท่ีตรงตามความตองการของ
ลูกคา รวมทั้งกอใหเกิดการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการในรูปแบบใหม จากการคาดการณแนวโนมของ
ตลาด อีกท้ังเพื่อใหการแขงขันทันตอคูแขง ตองมีการรวมมือกับพันธมิตรท้ังดานนวัตกรรม และการทํา
ส่ือการตลาด เพราะหากองคกรพัฒนาเองอาจจะไมทันตอสภาวะการแขงขันปจจุบัน 
 

5.4.3  ดานลูกคา (Customer) 
การนําระบบ Data Analytics มาใชนั้นยอมไดขอมูลเชิงลึกท่ีเปนประโยชนในการวิเคราะห 

ตลาดและความตองการของลูกคาท้ังในปจจุบันและในอนาคตนํามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา กอใหเกิด 
การขยายฐานลูกคารายใหม ทําใหธนาคารทิสโกเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
 

5.4.4  ดานการเงิน (Finance) 
การปฏิบัติตามแผนกลยุทธท่ีวางไวนั้น นํามาซ่ึงโอกาสในการสรางรายได จากผลิตภัณฑ

และบริการท่ีหลากหลาย และเปนการสรางคุณคาการรับรูใหแกลูกคาในระยะยาว ตลอดจนการนํา
ระบบ Data Analytics มาใชนั้นทําใหกระบวนการทํางานคลองตัวมีประสิทธิภาพลดตนทุนในการ
ดําเนินงานได และทําใหธนาคารสามารถบริหารจัดการสินทรัพยทรัพยากรที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด 
นํามาซ่ึงการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียของธนาคาร 
 
 
5.5  การบริหารจัดการโดยใช Balance Score Card 

การคิดคนเครื่องมือ Balanced Scorecard (BSC) โดย Kaplan and Norton (1996) นั้น 
ไดถูกนํามาใชอยางแพรหลายในการการบริหารจัดการกลยุทธ เนื่องจากจําเปนตองมีการวัดผล 
(Measurement) รวมถึงการติดตาม (Monitor) และควบคุม (Control) จากการนํากลยุทธไปใชในทาง
ปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตามเปาหมายท่ีไดวางไว โดยในแตละมุมมองน้ันมี 4 องคประกอบ ไดแก  

1. วัตถุประสงค (Objective)  
2. ตัวชี้วดั (Measurement)  
3. เปาหมาย (Target)  
4. แผนงานหรือกิจกรรม (Initiatives)  



57 

 

สําหรับการวัดผลปฏิบัติงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ของธนาคารทิสโกมี
รายละเอียดในแตละมุมมองดังตารางท่ี 5.4 ดังนี้  

 
ตารางท่ี 5.4 แสดง Balanced Score card ของ ธนาคารทิสโก 
วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPI) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

มุมมองดานการเงิน 
การเพิ่มรายได อัตราการเติบโตของ 

รายได 
รายไดเพิ่มข้ึน 10%  

ตอป 
ทําการตลาด จดักิจกรรมผาน 
ชองทาง ตางๆ เพื่อ
ประชาสัมพันธ ผลิตภัณฑ
หรือบริการใหม 

ความสามารถใน
การทํากําไร 

อัตรากําไรสุทธิ อัตรากําไรสุทธิ 
10% ตอรายได 

การควบคุม
ตนทุน 

อัตราการลดลงของตนทุน ตนทุนดําเนินงาน
ลดลง 5% ตอป 

บริหารจัดการตนทุน โดยลด
คาใชจายในการทํางานท่ี ไม
จําเปนหรือซํ้าซอนออกไป 

Increase asset 
utilization 

ROA (แสดงถึงการใช
สินทรัพยอยางมี

ประสิทธิภาพ EBIT/TA)

อัตราเพิ่มข้ึน 5% 
ตอป 

บริหารจัดการการใชสินทรัพย 
อยางมีประสิทธิภาพ 

มุมมองดานลูกคา 
การสรางความ
พึงพอใจ ใหกบั
ลูกคา/ภาพลักษณ

องคกร 

แบบสํารวจความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

ไดรับ Feedback ท่ีดี
จากการสํารวจความ
พึงพอใจมากกวา 
90% ของจํานวน
ลูกคาท้ังหมด 

- ทําการตลาด และ CRM 
- รวมจัดทําแผนงานการส่ือสาร 
และตอบสนองความตองการ
ลูกคา 
-นําระบบ IT เขามาชวยใน 
ปรับปรุงการบริการ ขยายฐานลูกคา

ใหม 
จํานวนลูกคาท่ีใชบริการ/
จํานวนการเกิดธุรกรรมใหม

อัตราการเพ่ิมข้ึน
มากกวา10% ตอ    

ไตรมาส 
ความนาเช่ือถือ
ตอคุณภาพ

ผลิตภัณฑและ
การบริการ 

อัตราการรองเรียน 
ผลิตภัณฑหรือบริการ 

- ไมเกนิ 3 คร้ัง/ 
สาขา/ วัน 
- call center ลดลง
5% ตอเดือน 
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ตารางท่ี 5.4 แสดง Balanced Score card ของ ธนาคารทิสโก (ตอ) 
วัตถุประสงค
(Objective) 

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน/โครงการ
(Initiatives) 

ผลิตภัณฑและ
บริการหลากหลาย 

- ความพึงพอใจของ
ลูกคาผลิตภัณฑและ
บริการออกใหม 
- ปริมาณการทําธุรกรรม 

- ไดรับ Feedback ท่ี
ดีจากการสํารวจ
ความพึงพอใจ 
มากกวา 90% ของ
จํานวนลูกคาท้ังหมด
- อัตราการเพ่ิมข้ึน
มากกวา10% ตอ
ไตรมาส

 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
คาดการณแนวโนม 
ตลาดและความ
ตองการลูกคาและ 
พัฒนาผลิตภณัฑ
และบริการ 

จํานวนผลิตภณัฑหรือ
บริการท่ีคิดคนข้ึนใหม 

มากกวา 5 ผลิตภัณฑ
หรือบริการตอป 

นําขอมูล data analytics
ชวยจดัการฐานขอมูลระบบ 

CRM และ R&D 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
Time for new 

product/service 
development and 

launch 

จํานวนเวลาเฉล่ียในการ
ออกผลิตภัณฑใหม 

ใชเวลา3-6 เดอืนตอ
ผลิตภัณฑ 

นําขอมูล data analyticsชวย
จัดการฐานขอมูลระบบ CRM 

และ R&D 

แบงกลุมลูกคา
ตามเปาหมาย 

ความพึงพอใจของ
ลูกคาผลิตภัณฑและ
บริการออกใหม 

ไดรับ Feedback ท่ีดี
จากการสํารวจความ
พึงพอใจ มากกวา 
90% ของจํานวน
ลูกคาท้ังหมด

กระตุนใหมีการ
นําเสนอ แนวคิด

ใหมๆ  

ปริมาณขอเสนอ
ของบุคลากร 

ขอเสนอแนะจาก
บุคลากรไมต่ํากวา
10 ความคิดเหน็/ 

เดือน

จัดทําโครงการการประกวด
ในการนําเสนอแนวคิดใหมๆ
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ตารางท่ี 5.4  แสดง Balanced Score card ของ ธนาคารทิสโก (ตอ) 
วัตถุประสงค
(Objective) 

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน/โครงการ
(Initiatives) 

รวมมือกับ  
Partner 

สราง Partnership ใน
ดานนวัตกรรม 

มี Partnership กับ
บริษัทดานนวัตกรรม
มากกวา 3 บริษัท

เขารวมการสนับสนุนบริษทั
(start up)ท่ีมีนวัตกรรมใหม 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
การฝกอบรม
พนักงาน  

จํานวนคร้ังท่ีพนักงาน
ไดรับการฝกอบรม

โดยเฉล่ียไมนอยกวา
2 คร้ังตอคนตอป

ขยายศูนยการเรียนรู
จัดฝกอบรมใหท่ัวถึง

การเรียนรูและ
ประสบการณ ของ

พนักงาน  

อัตราการลาออกของ
พนักงาน  

ไมเกินกวา 5% ของ
พนักงานทั้งหมด  

พัฒนาระบบบริหารจัดการ
คนเกง (Talent management 

system)  
มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
การสงเสริม CRM 

และ R&D  
คาใชจายดาน CRM และ

R&D ตอ SG&A  
ไมนอยกวา 10% ขยายศูนยวจิัยและศึกษา

พฤติกรรมผูบริโภค เพิ่ม
งบประมาณ R&D หรือจัดหา 
out sourceท่ีมีคุณภาพเช่ียวชาญ

เสริมสราง
ความสัมพันธ

จํานวนกิจกรรมคร้ัง/ ป กิจกรรมนอก
สถานท่ี 1 คร้ัง/ ป

จัดกิจกรรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธ 

Information 
capital 

ระบบเทคโนโลยีพื้นฐาน
ในการรองรับ  
data analytics

ระบบเทคโนโลยี
พื้นฐานครบทุก

กระบวนการทํางาน

สํารวจและประเมิน 
ทรัพยากรภายในองคกร 

 
 
5.6  สรุปการนํากลยุทธไปใชในทางปฏิบัติ 

การนํากลยุทธมาใชในทางปฏิบัติตองอาศัยเครื่องมือท่ีจะชวยในการบริหารจัดการท่ีดี
เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค โดยการนําระบบ Data Analytics มาใช โดยตองไดรับการรวมมือจากบุคลากร
เพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ โดยใชหลักการบริหารจัดการการเปล่ียนแปลง (Change Management) 
ในการทําแผนการดําเนินงาน (Action Plan) เพื่อใหตระหนักถึงความสําคัญในการเปล่ียนแปลง เพื่อให
เกิดความมีประสิทธิภาพของกระบวนการวิเคราะหสินเช่ือ และความเส่ียงตางๆ ยอมเกิดข้ึนได องคกร
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จึงจําเปนจะตองมีการบริหารความเส่ียง ตลอดจนการวางแผนกลยุทธ (Strategy Map) เพ่ือใชเปนแนวทาง
ในการปฏิบัติงานเพ่ือใหสอดคลองตอเนื่องกัน อีกท้ังการใช Balanced Scorecard จะชวยการควบคุม
การดําเนินงาน เปนตัวช้ีวัดผลเพื่อใหแผนปฏิบัติงานบรรลุตามเปาหมายท่ีวางไว 
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