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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีความกา้วหนา้และมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เทคโนโลยีนั้นไดเ้ขา้มา

มีบทบาทช่วยสนับสนุนกิจกรรมต่างๆของการใช้ชีวิตประจ าวนัส าหรับประชาชนเป็นอย่างมาก 
ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-payment) ผ่านทางบตัรเครดิต บตัรเดบิต รวมไปถึงการ
ช าระเงิน และโอนเงินผา่นตูเ้อทีเอม็ โทรศพัทมื์อถือ และ Internet Banking ต่างมีบทบาทเพิ่มข้ึนมาก
ในยุคปัจจุบนั ซ่ึงธุรกิจการช าระเงินแบบผา่นบตัรพลาสติกประเภทบตัรเครดิต นบัวา่เป็นระบบการ
ช าระเงินท่ีได้รับความนิยมเพื่อใช้ในการท าธุรกรรม จ่ายเงินในการซ้ือสินคา้และบริการ โดยมี
แนวโน้มการเติบโตอย่างต่อเน่ืองเป็นอนัดบัตน้ในระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงบตัร
เครดิตนั้นได้เข้ามาช่วยในการสร้างสังคมการช าระเงินโดยไม่จ  าเป็นต้องพกเงินสด เพิ่มความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความปลอดภยัให้แก่ผูบ้ริโภค ประกอบกบัยุคไทยแลนด์ 4.0 ท่ี
รัฐบาลไทยตอ้งการขบัเคล่ือนประเทศ และเศรษฐกิจ ดว้ยนวตัรกรรมโดยมุ่งเน้นในดา้นดิจิตอลให้
เขา้มามีบทบาทส าคญั มีการรณรงค์โครงการต่างๆให้ประชาชนพกพาหรือใช้เงินสดให้น้อยลง 
ตอ้งการใหเ้ป็นสังคมไร้เงินสด หรือ “ Cashless Society ” ท าใหก้ารช าระเงินในรูปแบบน้ีมีแนวโนม้
ท่ีจะช่วยส่งเสริม และเพิ่มบทบาทของการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตเพิ่มมากข้ึนไปอีก 
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รูปภำพ 1.1 เป้าหมายปริมาณการใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ต่อจ านวนประชากรของ
ไทย 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย  

        
 โดยจากรูปภาพ 1.1 จะเห็นไดว้า่ รัฐบาลตั้งเป้าหมายปริมาณการใชบ้ริการการช าระ

เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ต่อคนเพิ่มอีก 3 เท่าตวัในปี 2563  
 

 
รูปภำพ 1.2 ปริมาณรายการช าระค่าสินคา้และบริการ ณ จุดขายผา่นบตัรเครดิต  
 

31,870 

35,562 35,982 
38,448 

35,146 

 25,000
 27,000
 29,000
 31,000
 33,000
 35,000
 37,000
 39,000

ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ไตรมาสท่ี 2 ปี
2560

ปริมาณรายการช าระสินคา้และบริการผา่นบตัรเครดิต (พนัรายการ)
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ตำรำง 1.1 ปริมาณรายการ และอตัราการเติบโตของรายการช าระค่าสินคา้และบริการ ณ จุดขายผา่น
บตัรเครดิต  

 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

อย่างไรก็ตาม จากรูปภาพ 1.2 และตารางอธิบาย 1.1 จะเห็นว่าเม่ือดูปริมาณรายการ
ช าระค่าสินคา้และบริการ ณ จุดขายผ่านบตัรเครดิต พบว่าตั้งแต่ปี 2556 ถึงปัจจุบนั ปริมาณการใช้
บตัรเครดิตของผูบ้ริโภคมีการเพิ่มปริมาณมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่เม่ือพิจารณาท่ีอตัราการเติบโตเม่ือ
เทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อน จะพบวา่อตัราการเติบโตมีการเติบโตท่ีเร่ิมชะลอตวัลง ไม่สม ่าเสมอ 
ซ่ึงไม่เป็นไปตามเป้าหมายตามท่ีรัฐบาลตอ้งการพยายามกระตุน้ เพื่อเพิ่มการใชจ่้ายในภาคเศรษฐกิจ 
และลดการใชเ้งินสดในการท าธุรกรรมมากนกั โดยสาเหตุท่ีท าให้การใช้บตัรเครดิตไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายนั้น เกิดข้ึนไดห้ลายสาเหตุ ทั้งจากการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป
ตามสภาวการณ์ การแข่งขนัในอุตสาหกรรมธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมีการแข่งขนัสูง สภาวะทางเศรษฐกิจ
ท่ีแย่ลง เป็นต้น ซ่ึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีเองท่ีท าให้องค์กรท่ีท าธุรกิจบตัรเครดิต และอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้งต่างตอ้งตระหนกั และพิจารณาถึงสาเหตุ และปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งจากปัจจยัภายในของแต่ละ
องค์กร จากการท างานภายในทีมท่ีเก่ียวขอ้ง ระบบการด าเนินงานขององค์กร หรือแมก้ระทัง่การ
ท างานร่วมกบัองคก์รภายนอก และพนัธมิตรท่ีไม่ไดป้ระสิทธิภาพ อีกทั้งยงัมีปัจจยัภายนอกท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา ทั้งในทางเศรษฐกิจ สังคม กฏระเบียบ หรือขอ้บงัคบัของทางการต่างๆ 
ซ่ึงองคก์รเองนั้นตอ้งมีการรับมือ และปรับตวัใหท้นั ประกอบกบัในปัจจุบนัเป็นยคุของเทคโนโลยีท่ี
มีการส่ือสารกา้วล ้า ทนัสมยั ท าให้การรับส่งขอ้มูลข่าวสาร ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ไดเ้ร็วมากยิ่งข้ึน
เกิดความรู้สึก การตดัสินใจ ส่งต่อไปถึงยงัพฤติกรรมท่ีมีการเปล่ียนแปลงใหส้ามารถเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถา้ไม่มีการส่ือสารใหผู้บ้ริโภคไดเ้ขา้ใจ และส่ือสารใหไ้ดอ้ยา่งตรงจุดถึงขอ้ดี และประโยชน์
ของการใช้บตัรเครดิต อาจส่งผลให้ ผูบ้ริโภคไม่เห็นถึงความส าคญัของบริการน้ี จนไม่เกิดการท า
รายการใชบ้ริการ และท าให้ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตของธุรกิจบตัรเครดิตมีปริมาณลดลง
ไปเร่ือยๆ สุดทา้ยอาจท าให้องค์กรท่ีท าธุรกิจบตัรเครดิตโดยตรงตอ้งเลิกท ากิจการและปิดตวัลงใน
ท่ีสุด 
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ในฐานะท่ีบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ เคทีซี เป็นองคก์รท่ีด าเนินธุรกิจ
หลกั ดา้นบตัรเครดิตโดยตรง จึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งพิจารณา ศึกษา และหาวิธีการป้องกนัปัญหาท่ี
จะเกิดข้ึนน้ีในอนาคต ดงันั้น ในฐานะผูว้ิจยัจึงเห็นสมควรว่า การได้ศึกษา วิเคราะห์ถึงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนภายใน และเขา้ใจถึงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเครดิต และคู่คา้พนัธมิตรท่ีมีส่วน
ร่วมของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีอยูภ่ายใตส้ภาพเหตุการณ์ภายนอกท่ีมีเปล่ียนแปลง
นั้น จะส่งผลท าให้สามารถหาวิธีแกปั้ญหา และเกิดการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ท่ีมีความส าคญัท่ีช่วย
ผลกัดนัให้ลูกคา้ใช้บริการผลิตภณัฑ์บตัรเครดิตมากข้ึน พร้อมกบัแนะน าประสบการณ์ใหม่ สร้าง
ไลฟ์สไตล ์สร้างความช่ืนชอบในการใชบ้ตัรเครดิตเคทีซีต่อไปในอนาคต  

 
 

1.2 ภำพรวมอตุสำหกรรม  
จากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีมีการเผยแพร่ จะพบว่าผูป้ระกอบธุรกิจ

สินเช่ือดา้นบตัรเครดิตท่ีใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคนั้น แบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มสถาบนัดว้ยกนั  
1. ธนาคารพาณิชย ์คือ บริษทัท่ีได้รับอนุญาตให้ด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท า

ธุรกรรมทางการเงิน โดยอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย มีทั้งหมดดว้ยกนั 19 
ธนาคาร เช่น ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกสิรไทย ธนาคารกรุงไทย เป็นตน้ ซ่ึง
ธนาคารพาณิชยจ์ะมีฐานลูกคา้ท่ีมาก และหลากหลาย ประกอบกบัการท าธุรกิจสินเช่ือท่ีมีหลาย
รูปแบบดว้ยเช่นกนั 

2. บริษทัท่ีประกอบธุรกิจบตัรเครดิต ท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน หรือเรียกว่า นอนแบงค์ 
คือ องค์กรท่ีให้บริการทางการเงิน ท่ีไม่ใช่ธนาคารพาณิชย ์และส่วนใหญ่มีการจดทะเบียนภายใต้
กระทรวงพาณิชย์ มีทั้งหมด 11 สถาบนั เช่น บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) บริษทั อิออน     
ธนสินทรัพย ์(ไทยแลนด์) และ บริษทั อีซ่ี บาย จ ากดั เป็นตน้ โดยมีการปฎิบติัตามขอ้ก าหนดภายใต้
ธนาคารแห่งประเทศไทย 

3. สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ คือองค์กรท่ีเป็นสาขาของธนาคารพาณิชย์ใน
ต่างประเทศ ท่ีได้รับอนุญาตให้เขา้มาประกอบธุรกิจในประเทศไทย มีทั้งหมด 12 สถาบนั เช่น 
ธนาคารซิต้ีแบงค ์ธนาคารดอยซ์แบงก ์ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย แบงก้ิง คอร์ปอเรชัน่ เป็นตน้ 
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1.3 ตลำดกำรแข่งขนั 
ตำรำง 1.2 : จ านวนบญัชีธุรกิจบตัรเครดิต จากปี 2554 – ปี 2559 

 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
                                     

 
รูปภำพ 1.3 สัดส่วนของจ านวนบตัรเครดิตของภาคอุตสาหกรรม ณ ปัจจุบนั (มิถุนายน 2560) 

ธนำคำรพำณชิย์ 
49%
จ ำนวน

9,627,665

Non-Bank 
51%
จ ำนวน 

10,221,206



6 
 
 

                       

 
 รูปภำพ 1.4 สัดส่วนของยอดการใช้จ่ายบตัรเครดิตของภาคอุตสาหกรรม ณ ปัจจุบนั (มิถุนายน 
2560) 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

จากตาราง 1.2 นั้น แสดงถึงภาพรวมของอุตสาหรรมบตัรเครดิตท่ีเร่ิมเติบโตข้ึนในแต่
ละปีจนถึงปัจจุบนั จากจ านวนบตัรเครดิตท่ีเพิ่มมากข้ึนในอุตสาหกรรม โดยสถาบนัท่ีประกอบธุรกิจ
เก่ียวข้องทุกแห่งต่างพยายามแข่งขัน งัดกลยุทธ์ต่างๆเพื่อน ามาใช้ดึงดูดให้ผูบ้ริโภคใช้บริการ 
โดยเฉพาะกลุ่มนอนแบงค์ (Non-Bank) ท่ีเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดต่างๆ เจาะกลุ่มลูกค้าท่ี
เฉพาะเจาะจง เพื่อแย่งส่วนแบ่งการตลาดในธุรกิจบตัรเครดิตให้มีมากข้ึน โดย ณ เดือนมิถุนายน 
2560 (รูปภาพ 1.3) ส่วนแบ่งทางการตลาดของบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย ์มีจ  านวนทั้งหมด 9.6 
ล้านใบ ส่วนจ านวนบตัรเครดิตของกลุ่มนอนแบงก์ (Non-Bank) มีจ  านวนทั้งหมด 10.2 ล้านใบ 
รวมทั้งภาคอุตสาหกรรมทั้งส้ิน 19.8 ลา้นใบ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่บริษทัท่ีประกอบธุรกิจบตัรเครดิต ท่ี
ไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-Bank) เร่ิมเขา้มาแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดจากธนาคารพาณิชยอ์ยา่งเต็ม
ตวั ในขณะเดียวกนั (รูปภาพ 1.4) ยอดการใชจ่้ายบตัรเครดิตของภาคอุตสาหกรรมรวมอยูท่ี่ 733 ลา้น
บาท แบ่งเป็น ยอดการใชจ่้ายของธนาคารพาณิชย ์490 ลา้นบาท และยอดการใชจ่้ายของนอนแบงก์ 
244 ลา้นบาท ตามล าดบั   

         
 

 

490,150.95, 67%

243,749.01, 33%

ธนาคารพาณิชย์ Non Bank
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1.4 ข้อมูลองค์กร 
บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (“บริษทั” หรือ “KTC” หรือ “เคทีซี”) ประกอบ

ธุรกิจบตัรเครดิต ตลอดจนธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจสินเช่ือบุคคล (Personal 
Loan) ธุรกิจบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ผูใ้ห้บริการ การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ประเภท
บญัชี ค(3) การใหบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์อยา่งหน่ึงอยา่งใดผา่นทางเครือข่าย 
และประเภทบญัชี ค(5) การให้บริการรับช าระเงินแทน โดยจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล เม่ือวนัท่ี 4 
ธันวาคม 2539 ดว้ยทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้ท่ี 50 ลา้นบาท และไดจ้ดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษทั
มหาชนจ ากดั ภายใตช่ื้อ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในวนัท่ี 2 กรกฎาคม 2545 ต่อมาใน
วนัท่ี 9 กนัยายน 2545 ท่ีประชุมวิสามญัผูถื้อหุ้น บริษทั ไดมี้มติให้เพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 950 ลา้น
บาท โดยใหบ้ริษทัเสนอขายหุน้เพิ่มทุนใหก้บั ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (“ธนาคาร”) ซ่ึงเป็น
ผูถื้ออหุ้นเดิมจ านวน 44 ลา้นหุ้น และขายให้กบัประชาชนทัว่ไปจ านวน 51 ลา้นหุ้น ท าให้ บริษทัมี
ทุนจดทะเบียนรวม 1,000 ลา้นบาท แบ่งออกเป็น 100 ลา้นหุน้ และในวนัท่ี  28 ตุลาคม  2545 บริษทั
ไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  
(ท่ีมา : แบบ 56-1 ประจ าปี 2559) 

โดยกลยุทธ์ของบริษทัตั้งอยู่บนฐานลูกค้า (Membership) ท่ีได้สร้างข้ึน โดยมีบตัร
เครดิตและธุรกิจสินเช่ือบุคคลเป็นผลิตภณัฑ์หลกัในการสร้างฐานสมาชิกและสร้างผลก าไรให้
บริษทั นอกจากนั้นยงัมีธุรกิจเก่ียวเน่ืองอ่ืนๆ มาเพิ่มเติมต่อยอดให้เพื่อสนบัสนุนให้บริษทัรักษาฐาน
สมาชิกใหย้ ัง่ยนื  

 
วสัิยทัศน์ : To be a membership company through creating solid foundation for a sustainable 
growth and becoming the most preferred brand  
พนัธกจิ   

พนัธกจิ 1  สร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืกบัสมาชิก 
พนัธกจิ 2  สร้างองคก์รแห่งการเรียนรู้และสร้างสรรคมี์บรรยากาศการท างานท่ีท าให้

พนกังานรู้สึกมีส่วนร่วมและเป็นเจา้ของ 
พนัธกจิ 3  สร้างสัมพนัธภาพระยะยาวกบัพนัธมิตรโดยเป็นคู่คิด และเติบโตไปดว้ยกนั 
พนัธกจิ 4  สร้างผลก าไรอยา่งย ัง่ยนืและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่นกัลงทุน 
พนัธกจิ 5  ด าเนินธุรกิจในแนวคิดท่ีแตกต่างดว้ยความโปร่งใส และมีธรรมาภิบาล 
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1.5 โครงสร้ำงองค์กร 
บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) หรือ “KTC” จดัเป็นสถาบันการเงินท่ีไม่ใช่

ธนาคารพาณิชย ์(Non- Bank) และมีโครงสร้างการถือหุ้นโดยมี ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
เป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ท่ีมีสัดส่วนการถือหุ้น 49.45%  เคทีซีด าเนินงานโดยมี คุณระเฑียร ศรีมงคล ด ารง
ต าแหน่งเป็นประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร ในการบริหารงานขององคก์ร โดยมีคณะกรรมการท่ีคอยดูแล 
และตรวจสอบการบริหารงาน มีฝ่ายงานภายในองคก์รของเคทีซี ท่ีจะท าหนา้ท่ีในการสนบัสนุนให้
องคก์รไปไดถึ้งเป้าหมาย และประสบความส าเร็จ 
  

 
รูปภำพ 1.5 แผนผงัโครงสร้างองคก์รของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ( ณ วนัท่ี 20 มิถุนายน 2560)   
ทีม่ำ : ผงัโครงสร้างองคกร์บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
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1.6 โครงสร้ำงรำยได้หลกั 
                      

 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภำพ 1.6 โครงสร้างรายไดห้ลกัของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ทีม่ำ : แบบ 56-1 ประจ าปี 2559 
 

จากรูปภาพ 1.6 รายไดห้ลกัของเคทีซี มากจากรายไดค้่าดอกเบ้ียรับ และ ค่าธรรมเนียม
ของธุรกิจบตัรเครดิต และธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงจะเห็นว่าในปี 2559 รายได้ส่วนใหญ่ของ
บริษทั มาจากรายไดจ้ากธุรกิจบตัรเครดิต อยู่ท่ี 61.5% จากรายไดท้ั้งหมด รายไดจ้ากธุรกิจสินเช่ือ
ส่วนบุคคลคิดเป็น 35.3% และรายไดอ่ื้นอีก 3.3% ตามล าดบั  

 
 

1.7 กระบวนกำรท ำงำน 
 ธุรกิจบตัรเครดิต แยกการด าเนินงานออกเป็น 2 ด้าน คือ ธุรกิจการออกบตัรเครดิต 

และธุรกิจร้านคา้รับบตัรเครดิต โดยธุรกิจการออกบตัรเครดิตของเคทีซี จะเร่ิมตั้งแต่การหาลูกคา้ 
ออกบตัรให้การอนุมติับตัร ควบคุมใช้จ่าย และติดตามการช าระหน้ีของลูกคา้ ซ่ึงจะมีรายไดจ้าก
ค่าธรรมเนียม และค่าดอกเบ้ียต่างๆ  
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รูปภำพ 1.7 ขั้นตอนการด าเนินธุรกิจบตัรเครดิตในบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ทีม่ำ : เอกสารภายในองคก์ร บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

ขั้นตอนการท ารายการบตัรเครดิตของเคทีซี เร่ิมตน้จากการท่ีองค์กรมีประเภทของ  
บตัรเครดิตท่ีหลากหลาย โดยมีช่องทางการขายบตัรเครดิต (Distribution) หลายช่องทางทั้งทาง 
ธนาคารกรุงไทย ผูถื้อหุน้รายใหญ่ของเคทีซี, จุด KTC Touch , จา้ง Outsource Sales และ การร่วมมือ
กบัพนัธมิตรในการช่วย และสนบัสนุนการขายบตัรเครดิตอีกหน่ึงช่องทาง หลงัจากนั้น เม่ือท าการ
น าเสนอบตัรเครดิตให้ลูกคา้ไดแ้ลว้ ทางเคทีซีจะมีฝ่ายวิเคราะห์บตัรเครดิต เพื่อตรวจสอบใบสมคัร
ของลูกคา้ว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ีเขา้ข่ายในการผ่านอนุมติับตัรเครดิตไดห้รือไม่ เม่ือสรุปผลและผา่นการ
อนุมติั ทางหน่วยงานจะท าการออกบตัรเครดิต แจง้ลูกคา้และส่งบตัรไปยงัช่องทางต่างๆ ท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ซ่ึงบตัรเครดิตแต่ละประเภทจะมีสิทธิพิเศษท่ีหลากหลายและแตกต่างกนั ทั้งในส่วนของ 
การเก็บสะสมแตม้ ไดรั้บเงินสดคืน เก็บสะสมไมล์ หรือไดรั้บเป็น Voucher ส่วนลด และอ่ืนๆ โดย
ทางเคทีซีจะมีฝ่าย Monitoring ตรวจสอบวา่ลูกคา้แต่ละคนมีลกัษณะพฤติกรรมมการใชจ่้ายอยา่งไร 
ใช้บตัรเครดิตแบบใช้จ่ายทัว่ไป กดเงินสด หรือ ใช้บตัรเครดิตแบบผ่อนช าระรายเดือน ซ่ึงเม่ือ
ครบรอบก าหนดช าระเงิน เคทีซีจะท าการออกใบแจง้หน้ีเรียกเก็บ และมีจุดบริการให้ลูกคา้สามารถ
ช าระเงินไดห้ลายช่องทางเช่นเดียวกนั ซ่ึงลูกคา้มีระยะเวลาในการช าระเงิน โดยไม่คิดดอกเบ้ียสูงสุด
อยูท่ี่ 45 วนัหลงัจากวนัท่ีท าการสรุปยอดสามารถช าระเงินไดท้ั้งแบบเต็มจ านวน (Transaction) หรือ 
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แบบช าระเงินขั้นต ่า (Revolve) โดยการผอ่นช าระเงินขั้นต ่าจะคิดอยูท่ี่ 10% ของยอดเงินรวมทั้งหมด 
แต่ไม่ต ่ากว่า 500 บาทในยอดบิลนั้น หรือกรณีท่ีลูกคา้ไม่ท าการช าระเงินเลย หลงัจาก 3 วนัท่ีครบ
ก าหนดรอบช าระเงิน ทางเคทีซีจะเร่ิมคิดดอกเบ้ียอยู่ท่ี 18% (อตัราดอกเบ้ียใหม่มีผลบงัคบัใช้ 1 
กนัยายน 2560) ต่อปี  ซ่ึงบริษทัมีการบริการให้ขอ้มูล และบริการอ่ืนเพิ่มเติม เช่น บริการการเพิ่ม
วงเงิน เพิ่มบตัรหลกัใบท่ีสอง และอ่ืนๆอีกมากมาย เพื่อตอบสนองให้ลูกคา้สามารถใชบ้ริการท่ีตรง
ใจมากท่ีสุด    

 
 

1.8 สถำนกำรณ์ของเคทซีี ณ ปัจจุบัน ( ณ ไตรมำสที ่2 ปี 2560 ) 
บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ เคทีซี ยงัคงแข่งขนัออกผลิตภณัฑ์ทางดา้น

บตัรเครดิต และแคมเปญการตลาดอย่างต่อเน่ือง โดยจากตาราง 1.9 แสดงสัดส่วนของมูลค่าของ
อุตสาหกรรมดา้นบตัรเครดิต โดยสัดส่วนลูกหน้ีบตัรเครดิตของเคทีซี เทียบกบัอุตสาหกรรม เท่ากบั 
13.2% ส่วนสัดส่วนของปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตรวม เท่ากบั 11.5% ตามล าดบั โดยเม่ือ
เทียบกบัปี 2558 จนถึงปัจจุบนั (ไตรมาส ท่ี 2 ปี 2560) จะพบวา่เคทีซีมีมูลค่าส่วนแบ่งทางการตลาด
ท่ีเพิ่มมากข้ึน ตามล าดบั 

 
ตำรำง 1.3 อตัราการเติบโต และสัดส่วนมูลค่าอุตสาหกรรมของเคทีซี 

   

ทีม่ำ : เอกสาร MD&A ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไตรมาสท่ี 2 ปี 2560 
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รูปภำพ 1.8 ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตของภาพรวมอุตสาหกรรม เทียบกบั เคทีซี 
 
ตำรำง 1.4 อตัราการเติบโตของยอดปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตของภาพรวมอุตสาหกรรม
เทียบกบั เคทีซี 

 
ทีม่ำ : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

ในส่วนของยอดปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตของบตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
(เคทีซี) (รูปภาพ 1.8) ปริมาณการใชจ่้ายบตัรเครดิตของภาคอุตสาหกรรมรวม และเคทีซี มีปริมาณท่ี
เพิ่มมากข้ึน ( ปี 2557 – ปัจจุบนั ) และเม่ือพิจารณาท่ีอตัราการเติบโตเม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี
ก่อน (ตาราง 1.4) จะเห็นว่า อตัราการเติบโตของเคทีซี มีอตัราการเติบโตท่ีสูงกว่าภาพรวมของ
อุตสาหกรรม ท าให้องคก์รเองนั้นยงัคงมีความเช่ือมัน่ และมัน่ใจในการแข่งขนั เพื่อออกผลิตภณัฑ์ 
และบริการท่ีมีคุณภาพสู่ผูบ้ริโภคในตลาดธุรกิจบตัรเครดิตไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
 
 

129,828 145,800 165,404 84,272 

1,307,152 1,393,121 1,488,408 

733,900 

 -

 500,000

 1,000,000

 1,500,000

 2,000,000

2557 2558 2559 ไตรมาส 2 ปี 2560

ยอดปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตของภาคอุตสาหกรรม กบั เคทีซี
(ลา้นบาท)

เคทีซี

ภาคอุตสาหกรรม
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1.9 สภำพปัญหำ 

กลยุทธ์ในกำรเพิ่มปริมำณกำรใช้จ่ำยผ่ำนบัตรเครดิต โดยใช้ Social Media 
Marketing กรณศึีกษำ บริษทั บัตรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) 

เน่ืองจากการแข่งขนัในตลาดธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมีเพิ่มมากข้ึนทุกวนั ท าให้มีประเภท
บตัรเครดิต และ แคมเปญการตลาดท่ีร่วมกบัพนัธมิตรของสถาบนัการเงินต่างๆ ออกมากนัอย่าง
หลากหลาย ผนวกกบัเทคโนโลยีท่ีกา้วกระโดดของสังคมในยุคน้ี ท าให้ลูกคา้สามารถรับรู้ข้อมูล
ข่าวสาร และการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดท้นัที ท าให้ลูกคา้นั้นเกิดการเรียนรู้ไดเ้ร็ว สามารถเลือก
บริการ หรือทางเลือกการช าระเงินอ่ืนท่ีพฒันามาใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองแก่
ตนเองใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ เคทีซี เป็นองค์กรท่ีด าเนินธุรกิจดา้นบตัร
เครดิตโดยตรง การแข่งขนัท่ีรุนแรงจากปัจจยัภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง และพฤติกรรมของลูกคา้ใน
การรับรู้ และเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีเปล่ียนไป มีผลท าให้ยอดปริมาณการใชจ่้ายขององค์กรมี
อตัราการเติบโตท่ีเร่ิมชะลอตวัลง และผลสรุปรวมทั้งปีไม่เป็นไปตามเป้าท่ีวางไว ้ดงันั้น เคทีซีจึง
จ าเป็นตอ้งหาวิธีทางแกไ้ข เพื่อรักษาการด ารงอยู่ของธุรกิจ และป้องกนัความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนจาก
ปัจจยัทั้งหลายไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

รูปภำพ 1.9 ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบั ค่าประมาณการ ในปี 2559 
ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

165,404 

167,765 

 164,000

 165,000

 166,000

 167,000

 168,000

ปี 2559

ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบั ค่าประมาณการ 
ในปี 2559

ค่าท่ีเกิดข้ึนจริง ปี 2559

ค่าประมาณการ ปี 2559

เป้าหมาย : เติบโต 15%
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รูปภำพ 1.10 ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบั ค่าประมาณการ ในแต่ละเดือน
ถึง ไตรมาส 2 ปี 2560 (ลา้นบาท) ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

 
รูปภำพ 1.11 ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบั ค่าประมาณการ ณ ไตรมาส 2 
ปี 2560 (ลา้นบาท) ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ทีม่ำ : เอกสาร MD&A ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไตรมาสท่ี 2 ปี 2560 
 
 

12,000.00

14,000.00

16,000.00

18,000.00

20,000.00

22,000.00

24,000.00

ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบั ค่าประมาณการ 
ณ ไตรมาส 2 ปี 2560 (ลา้นบาท)

ค่าประมาณ
การ ปี 2560

ค่าท่ีเกิดข้ึน
จริง ปี 2560

84,272

90,051 

80,000

83,000

86,000

89,000

92,000

ไตรมาสท่ี 2 ปี2560

ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต เทียบกบั ค่าประมาณการ ณ ไตรมาส 2 ปี 
2560 (ลา้นบาท)

ค่าท่ีเกิดข้ึนจริง ณ ไตรมาส 
2 ปี 2560

ค่าประมาณการ ณ ไตรมาส 
2 ปี 2560

เป้าหมาย : เติบโต 15%
เกิดข้ึนจริง : เติบโต 12% 
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จากรูปภาพ 1.9 จะเห็นไดว้า่ ในปี 2559 จ านวนยอดปริมาณการใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจริงทั้ง
ปีอยูท่ี่  165,4040 ลา้นบาท เม่ือเทียบกบัค่าท่ีประมาณการไวจ้ะนอ้ยกวา่ถึง 2,361 ลา้นบาท ซ่ึงท าให้
อตัราการเติบโตท่ีองค์กรตั้งไวอ้ยู่ท่ี 15% เม่ือเทียบกบัปี 2558 จึงไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ซ่ึงอยู่ท่ี 
13% ในขณะเดียวกนัเม่ือพิจารณาในแต่ละเดือนของปี 2560 (รูปภาพ 1.10) ตั้งแต่ ม.ค 2560 – มิ.ย 
2560 มีปริมาณยอดใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีน้อยกว่าท่ีประมาณการตั้งค่าวางแผนไว ้ส่งผลให้ใน
อนาคต อตัราการเติบโตของยอดปริมาณการใชจ่้ายบตัรเครดิตท่ีมีการตั้งเป้าเม่ือเทียบกบัปี 2559 ท่ี
ตอ้งการท่ี 15% เป็นไปไดย้าก (รูปภาพ 1.11) 
  
 

1.10 ควำมส ำคญัของปัญหำ          
พฤติกรรม ลกัษณะ และความช่ืนชอบของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั ในการท่ีองคก์รจะตอ้ง

ศึกษา และสามารถน าเสนอบริการให้ตรงใจต่อความตอ้งการของลูกคา้ให้ได้ภายใตส้ภาวการณ์
ต่างๆรอบตวัท่ีมีการเปล่ียนแปลง โดยพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงของลูกคา้ องคก์รตอ้งตระหนกั และ
แกปั้ญหาจากปัจจยัต่างๆท่ีเกิดข้ึน ดงัน้ี 

ปัจจัยภำยใน การบริหารงานภายในของเคทีซีเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของลูกคา้ ประกอบไปดว้ย อย่างเช่น การร่วมมือกบัพนัธมิตรหลกัท่ีก าลงัไม่เป็นท่ีนิยม
ของลูกคา้ เครือข่ายบตัรเครดิตต่างๆ ท่ีลูกคา้ไม่ช่ืนชอบและไม่นิยมใช ้หรือการบริการให้ขอ้มูลแก่
ลูกคา้ ทั้งทางช่องทางออฟไลน์ หรือออนไลน์ไม่ครบถว้น และการออกผลิตภณัฑ์ไม่เป็นท่ีน่าดึงดูด
แก่ลูกคา้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถือว่าเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าให้พฤติกรรมลูกคา้มีความพึงพอใจ ท่ีจะใช้บตัร
เครดิตเคทีซีมากนอ้ยแค่ไหน 

ปัจจัยภำยนอก ท่ีท  าให้เกิดการเปล่ียนแปลงนั้น เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลให้องค์กรต้อง
เปล่ียนกลยุทธ์ในการจะตอบสนองการบริการให้ตรงใจลูกคา้ หรือเป็นปัจจยัทางออ้มท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงต่อพฤติกรรมของลูกค้า เช่น การมีผูเ้ล่นหน้าใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่าเข้ามา
แข่งขนัในตลาดธุรกิจบตัรเครดิตมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัท่ีมีการพฒันานวตักรรมและเทคโนโลยีท่ี
มากข้ึน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ จึงท าให้มีผูเ้ล่นหนา้ใหม่ หรือผูเ้ล่นหนา้เดิมพยายามเขา้มาตีตลาดส่ือ
การช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีรูปแบบการช าระเงินแบบต่างๆ เพื่อให้ตรงใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ ใหมี้ความไดเ้ปรียบ ทั้งสะดวกในการไม่ตอ้งพกบตัร ความรวดเร็วในการช าระเงิน อีกทั้ง
ระบบความปลอดภยัท่ีมากข้ึนตามมา หรือในกรณีของธนาคารแห่งประเทศไทย และรัฐบาลท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงกฎขอ้ระเบียบต่างๆ ท่ีท าให้ตวัองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเพื่อด าเนินการ
ใหเ้ป็นไปตามกฎขอ้บงัคบั เป็นตน้ 
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ดงันั้น ถา้องคก์รมีความเขา้ใจถึงปัจจยัภายใน กระบวนการท างานของตนเอง และรับรู้
ความต้องการของลูกค้าท่ีแทจ้ริง ประกอบกับสามารถปรับตวัตามสภาวการณ์ปัจจยัภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงไปไดเ้ป็นอย่างดีนั้น ย่อมส่งผลให้สามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ และบริการท่ีดึงดูดให้
ลูกคา้ใชบ้ริการขององคก์ร พร้อมเกิดความช่ืนชอบ และเกิดการใชไ้ปอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเหตุการณ์น้ี
ย่อมเป็นผลดีอย่างมากต่อองค์กร ในการท่ียอดปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตจะมีเพิ่มมากข้ึน 
และท าใหเ้คทีซีมีพื้นท่ีส่วนแบ่งการตลาดมากข้ึนในท่ีสุด 
 

 
 
 
 

 



 
 

 
บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัญหา 
 

 
จากสถานการณ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การท่ีจะท าให้ผลิตภณัฑ์ และการบริการของเคทีซี

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง องคก์รนั้นตอ้งสามารถรับรู้ และมีความ
เขา้ใจถึงสภาพแวดลอ้มจากภายในการด าเนินงาน และจากปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์รท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา เพื่อท่ีจะให้องคก์รสามารถปรับตวั เติบโต และสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งใน
อุตสาหกรรมได้อย่างย ัง่ยืน ซ่ึงเคร่ืองมือส าคญัท่ีน าใช้ในการวิเคราะห์ เพื่อให้ทราบถึงปัญหาท่ี
แท้จริงในอุตสาหกรรม คือ PESTEL Analysis โดยดูจากปัจจัยภายนอกภาพรวมใหญ่ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา วา่มีผลกระทบต่อองคก์รอยา่งไรบา้ง พร้อมวเิคราะห์ควบคู่ไปกบั      Five 
Force Model โดยดูแรงกระทบจากปัจจยัภายนอกทั้ง 5 แรง ในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ี เพื่อน า
ผลท่ีได้ทั้ งหมดนั้ นมาสนับสนุนกับการวิเคราะห์องค์กรโดยใช้เคร่ืองมือ SWOT Analysis ดู
สถานการณ์ขององค์กร ณ ปัจจุบนั วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อนจากภายใน วิเคราะห์โอกาส และ
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนกบัองค์กร เพื่อท่ีจะสามารถเตรียมตวัวางแผนรับมือ วางกลยุทธ์ให้สามารถเพิ่ม
ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต และผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นท่ีช่ืนชอบของลูกคา้ในอุตสาหกรรมบตัรเครดิต
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 
 

2.1 การวเิคราะห์ PESTEL Analysis 
สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา เป็นส่ิงท่ีองค์กรไม่สามารถ

ควบคุมได ้ท าให้องคก์รเองนั้นจ าเป็นตอ้งศึกษา และวิเคราะห์แนวโนม้ของตลาดอุตสาหกรรมท่ีจะ
เกิดข้ึนจากปัจจยัเหล่าน้ี เพื่อให้สามารถรับมือ เตรียมการ และปรับตวัให้สอดคล้องไปกับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

การวเิคราะห์ PESTEL จึงเป็นเคร่ืองท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลง ประกอบดว้ย
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P – Politic ปัจจยัดา้นนโยบายของภาครัฐ และทางการเมือง ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลง 
ณ ช่วงเวลานั้นของระเบียบนโยบายรัฐ สถานการณ์ความมัน่คงทางการเมืองต่างๆ เช่น นโยบายการ
ควบคุมอัตราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม หรือการจัดเก็บภาษี ความไม่มั่นคงของสถานการณ์ทาง
การเมือง ขอ้จ ากดัควบคุมการน าเขา้ส่งออก เป็นตน้  

E – Economic ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการด าเนินงาน 
และวางแผนธุรกิจเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากดชันีทางเศรษฐกิจต่างๆ เช่น เงินเฟ้อ เงินฝืด อตัราดอกเบ้ีย 
อตัราแลกเปล่ียนสกุลเงินระหวา่งประเทศ ตลาดหุน้ของประเทศ GDP และ หน้ีครัวเรือน เป็นตน้ ซ่ึง
ดชันีเหล่าน้ีเป็นตวัส าคญัท่ีช่วยก าหนดการวางแผนการด าเนินงานขององคก์ร ทั้งระยะสั้น และระยะ
ยาว ใหส้ามารถด าเนินการเตรียมพร้อมรับมือกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบไดม้ากท่ีสุด  

S – Social ปัจจยัทางสังคม เป็นปัจจยัในทางสังคมต่างๆ เช่น อาย ุเพศ การศึกษา หนา้ท่ี
การงาน พฤติกรรมการใชจ่้ายของประชาชน จ านวนประชาชนในพื้นท่ีนั้น ไลฟ์สไตลท่ี์แตกต่างกนั
ของประชากรในแต่ละวยั วถีิชีวติความเป็นอยู ่เป็นตน้ ซ่ึงการท่ีองคก์รเขา้ใจในสภาพสังคมและรับรู้
ถึงพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปของประชาชน ยอ่มท าใหเ้กิดผลดีในการปรับตวัด าเนินงานของธุรกิจ
ให้ส่งเสริมและสอดคล้องกับสภาพสังคม เพื่อช่วยให้สามารถออกผลิตภัณฑ์ และบริการท่ี
ตอบสนองและตรงใจต่อลูกคา้มากท่ีสุด 

T – Technology ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี  เป็นปัจจยัท่ีเร่ิมเขา้มามีบทบาทเป็นอย่างมาก 
ในตลาดอุตสาหกรรมทั้งหลาย ทั้งเป็นโอกาสในการเขา้มาช่วยสนบัสนุนขั้นตอนการท างานให้ได้
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลท่ีมากข้ึน หรือในทางตรงกนัขา้มอาจเป็นอุปสรรคท่ีมาขดัขวาง ให้
ธุรกิจไม่ประสบความส าเร็จ เช่น การเขา้ถึงเทคโนโลยขีองบริษทั ระดบัการพฒันาของเทคโนโลยีท่ี
มีมากข้ึน เป็นตน้ 

E – Environmental ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม เป็นเร่ืองเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม ภยัพิบติั
ทางธรรมชาติ ภาวะมลพิษต่างๆท่ีเกิดข้ึนในสังคม เช่น สภาพภูมิอากาศ มลพิษทางน ้ า มลพิษทาง
อากาศ กฎหมายเก่ียวกบัขอ้จ ากดั และการควบคุมปัญหาส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ 

L – Legal ปัจจยัดา้นกฎหมาย เป็นกฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัของทางการหรือ
ส่วนงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ตอ้งปฏิบติัตามไปในแนวเดียวกนั อยา่งเช่น กฎหมายเก่ียวกบัการ
คุม้ครองผูบ้ริโภค กฎหมายเก่ียวกบัภาษี หรือ การคุม้ครองแรงงาน เป็นตน้ 
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2.2 บริษัท บัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มีปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีผลกระทบ
ต่อการด าเนินงาน ดังรายละเอยีด ดังนี้  
                                                  

 
รูปภาพ 2.1 โครงสร้างของ PESTEL Analysis 
ทีม่า :  https://www.focus-on-training.co.uk/business-analysis-resources/what-is-pestle-analysis/ 
 

2.2.1 Politic ปัจจัยด้านนโยบายของภาครัฐ และทางการเมือง  
ขอ้ก าหนด นโยบายต่างๆของรัฐบาล สามารถแทรกแซงมีอิทธิพลต่อสถาบนัการเงิน 

ทั้งธนาคารพาณิชยท่ี์มีขนาดใหญ่ และกลุ่มนอนแบงค์กลุ่มต่างๆ โดยมีธนาคารแห่งประเทศไทย 
คอยท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลสถาบนัการเงินภายในประเทศ ซ่ึงเคทีซีเป็นหน่ึงในองคก์รท่ีถูกควบคุม และ
ตอ้งปฎิบติัตามเกณฑ์นโยบาย และขอ้ก าหนดของทั้งรัฐบาล และธนาคารแห่งประเทศไทยเช่นกนั 
ซ่ึงถือวา่ นโยบายของรัฐบาลในตอนน้ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมบตัรเครดิตในเชิง
ลบ อยา่งเช่น  

1. ธนาคารแห่งประเทศไทยมีการประกาศเกณฑ์ ควบคุมสินเช่ือบัตรเครดิต และ
สินเช่ือบุคคล เพื่อเป็นการแก้ปัญหาหน้ีครัวเรือนท่ีมีมากข้ึนในปัจจุบนั โดยเกณฑ์ระบุการปรับ
วงเงินสินเช่ือจากเดิมท่ีทุกสถาบนัการเงินจะให้อยู่ท่ี 5 เท่า  ปรับเป็นผูท่ี้มีเงินเดือนอยู่ท่ี 15,000 ถึง 
30,000 บาท จะไดเ้พียง 1.5 เท่า เงินเดือน 30,000 ถึง 50,000 บาท จะได ้3 เท่า และเงินเดือนท่ีมากกวา่ 
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50,000 บาทข้ึนไป จะได ้5 เท่า และมีการปรับอตัราดอกเบ้ีย จากปกติอยูท่ี่ 20% ปรับเป็น 18%  (ท่ีมา 
: ธนาคารแห่งประเทศไทย) 

2. โครงการของ National E- Payment ของรัฐบาลท่ีพยายามกระตุน้ให้ประชาชนหัน
มาใชบ้ตัรเดบิตมากข้ึน 

3. นโยบายของรัฐท่ีช่วยในการกระตุน้เศรษฐกิจ โดยให้ประชาชนออกมาใช้จ่ายกนั
มากข้ึน 

4. ด้านเมือง ณ ปัจจุบนัปัญหาทางด้านการเมือง การก่อการร้าย ไม่ได้มีเหตุการณ์ท่ี
รุนแรง จึงไม่ได้ส่งผลกระทบต่อการการใช้ชีวิตของประชาชน ผูบ้ริโภค รวมถึงการซ้ือของ ท า
ธุรกรรมต่างๆ จึงไม่มีผลต่อท่ีท าใหอ้งคก์รเกิดความเสียหายมากนกั 
 

2.2.2 Economic ปัจจัยทางเศรษฐกจิ 
การเปล่ียนแปลงของดชันีตวัเลขทางเศรษฐกิจ มีส่วนส าคญัและมีผลกระทบในการ

ตดัสินใจในการด าเนินงานของเคทีซีเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากธุรกิจขององคก์รนั้น มีความเก่ียวขอ้ง
กบัเร่ืองทางการเงินเป็นหลกั เช่น การเกิดความผนัผวนของเศรษฐกิจ เกิดเงินเฟ้อท าให้ประชาชน
ควบคุมการใชจ่้ายมากข้ึน มูลค่าสกุลเงินของไทย และอตัราแลกเปล่ียนเงินตรามีการเปล่ียนแปลง ท า
ให้รายได้ขององค์กรท่ีควรจะได้รับลดจ านวนลง  หรือ ณ ปัจจุบนัท่ีระดบัหน้ีครัวเรือนสูงข้ึน ก็
ส่งผลให้รัฐบาลตอ้งจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึน และมีผลให้เคทีซีตอ้งเปล่ียนรูปแบบการด าเนินงาน 
ปรับกลยุทธ์ท่ีใชใ้หม่ เพื่อให้สอดคลอ้งตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงเม่ือดชันีทางเศรษฐกิจของไทย 
รวมถึงค่าดชันีต่างๆในต่างประเทศเหล่าน้ีเกิดการเปล่ียนแปลง ย่อมส่งผลกระทบกบัธุรกิจอย่าง
แน่นอน 
 

2.2.3 Social ปัจจัยทางสังคม  
เน่ืองดว้ยธุรกิจของบตัรเครดิต ท่ีตอ้งมุ่งเน้น ศึกษาและให้ความสนใจกบัพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคเป็นหลกัเพื่อสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ และบริการท่ีตรงใจลูกคา้ให้ได้มากท่ีสุด 
ปัจจยัทางสังคม ไม่วา่จะเป็นขนาดของประชากรท่ีเพิ่มมากข้ึน ไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคกลุ่มต่างๆ ท่ี
มีการเปล่ียนแปลงไป ทั้งพฤติกรรมการซ้ือของ (Price Sensitive) พฤติกรรมการเลือกของให้มีความ
ทนัสมยัมากข้ึนจากการปรับเปล่ียนไปตามเทคโนโลยีท่ีกา้วหน้าทางสังคม ผูค้นมกัตอ้งการความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็วในการท างาน หรือธุรกรรมท่ีมากข้ึน เน้นการซ้ือสินค้าไปทางด้าน
ออนไลน์เป็นหลกั และดา้นกลุ่มผูบ้ริโภค ณ ปัจจุบนั ก็สามารถแบ่งกลุ่มไดอ้ยา่งชดัเจน กลุ่มวยัรุ่น 
Gen Y เร่ิมใชบ้ตัรเครดิตกนัมากข้ึน หรือกิจกรรม งานอดิเรกท่ีท ากนัในกลุ่มต่างๆ เห็นเด่นชัดมาก
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ข้ึน เช่น การชอบไปทานร้านอาหารคาเฟ่ขนมหวานของกลุ่มวยัรุ่น  การวิ่ง ป่ันจกัรยาน ของกลุ่มวยั
ท างาน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นปัจจยัท่ีมีผลให้องค์กร คิดสร้างสรรค์ ผลิตภณัฑ์ และบริการ  เพื่อ ท่ีจะ
สามารถเจาะกลุ่มผูบ้ริโภคได้อย่างชดัเจนตรงใจ ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรมจึงเป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อเคทีซี  
 

2.2.4 Technology ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี  
ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีความกา้วหนา้ นวตัรกรรมใหม่ๆ ต่างเกิดข้ึนอยา่งมากมาย องคก์ร

หลายๆองค์กรตอ้งมีการแข่งขนั และปรับตวัให้สอดคลอ้งไปกบัเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็ว  และดว้ย Digital Trend ท่ีมีมากข้ึนในตลาด อยา่ง Fintech ท่ีจะเป็นตวัขบัเคล่ือนให้เกิด
รูปแบบการเงิน หรือรูปแบบการช าระเงินแบบใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนประกอบกบัการเติบโต
ของกลุ่ม Start up ท่ีเพิ่มมากข้ึนเป็นอยา่งมาก เป็นผลให้เคทีซีเองยิง่ตอ้งเร่งพฒันาประสิทธิภาพของ
ช่องทางการช าระเงิน ใหเ้ทียบเท่า หรือเหนือกวา่คู่แข่งท่ีก าลงัเขา้มารุกตลาดธุรกิจน้ีใหไ้ด ้

 
2.2.5 Environmental ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม  
การเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม การเกิดมลภาวะ ภยัพิบติัทางธรรมชาติต่างๆ เช่น การ

เกิดเหตุการณ์น ้ าท่วม ท าให้ประชาชนไม่สามารถออกมาซ้ือสินคา้ หรือท ากิจกรรมต่างๆได้อย่าง
สะดวก เป็นผลใหเ้กิดการใชจ่้ายท่ีลดลง ซ่ึงมีผลต่อรายไดข้องธุรกิจเคทีซีโดยตรงเช่นกนั 

 
2.2.6 Legal ปัจจัยด้านกฏหมาย  
กฎหมาย ขอ้บงัคบัของทางการ รัฐบาล หรือ แมก้ระทัง่ขอ้บงัคบัของบริษทัแม่ อย่าง

ธนาคารกรุงไทย มีผลกระทบต่อวิธีการด าเนินธุรกิจขององค์กร และทิศทางการด าเนินงานใน
อนาคตเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากองคก์รตอ้งปรับปล่ียนกระบวนการท างานเพื่อให้ลอ้ไปตามกฎหมาย
ต่างๆ อย่างเช่น  พรบ.ป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงิน , การบงัคบัใช้มาตรฐานบัญชีระหว่าง
ประเทศ ( IAS และ IFRSs)  , นโยบายการก ากับดูแลกิจการ , FATCA (Foreign Account Tax 
Compliance Act) หรือ พระราชบญัญติัการทวงถามหน้ี พ.ศ. 2558 เป็นตน้ 
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รูปภาพ 2.2 แผนภาพแสดงการน า PESTEL มาวเิคราะห์ ใชก้บับริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

 
2.3 การวเิคราะห์ Five Force Model 

ในปัจจุบนัท่ีการแข่งขนัของตลาดอุตสาหกรรมเพิ่มสูงข้ึน หลายองค์กรต่างพยายาม
วเิคราะห์ถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร เก่ียวกบัความรุนแรงของการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม
ท่ีด าเนินการอยู ่วา่รุนแรงและส่งผลกระทบต่อองคก์รมากนอ้ยแค่ไหน ซ่ึงการวิเคราะห์จะใช ้5 แรง
กระทบดว้ยกนั คือ                  

1. แรงกระทบจากการคุกคามของผูเ้ล่นหนา้ใหม่  
2. แรงกระทบจากสภาพการแข่งขนัท่ีมีอยูใ่นตลาด  
3. แรงกระทบจากการเขา้มาของสินคา้ทดแทน  
4. แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของซพัพายเออร์  
5. แรงกระทบจากอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ  
ซ่ึงแรงเหล่าน้ีจะมีทั้งท่ีเป็นแรงกระทบในด้านบวก ซ่ึงส่งผลดีต่อองค์กร และมีแรง

กระทบในดา้นลบ ซ่ึงส่งผลกระทบท่ีจะส่งผลเสียต่อองคก์ร ดงันั้น เม่ือเราสามารถพิจารณาแรงต่างๆ
ได้แล้ว จะท าให้องค์กรน ามาใช้ในการวางแผน และปรับกลยุทธ์ให้สามารถแข่งขนัในตลาด
อุตสาหกรรมน้ีไดใ้นท่ีสุด  

เทคโนโลยี 

การเมือง 

กฎหมาย 

สังคม 

ผลกระทบจากปัจจัยภายนอก 
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รเป
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ง 

ส่ิงแวดล้อมม 

เศรษฐกจิ 
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รูปภาพ 2.3 แรงกระทบทั้ง 5 แรงของ Five Force Model 
ทีม่า : http://nanosoft.co.th/maktip88.htm 
 

1. การคุกคามของผูเ้ล่นหน้าใหม่ เป็นแรงกระทบท่ีเกิดจากเขา้มาในตลาดของผูเ้ล่น
หนา้ใหม่ซ่ึงตอ้งดูถึงความเป็นไปไดข้องธุรกิจ สถานการณ์ต่างๆวา่เหมาะสม หรือมีช่องวา่งให้ผูเ้ล่น
หนา้ใหม่เขา้มาแยง่พื้นท่ีส่วนแบ่งการตลาดหรือไม่ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงกระทบของการเขา้มาใน
ตลาด เช่น เงินลงทุนในธุรกิจ ธุรกิจนั้นถา้ใชเ้งินลงทุนท่ีสูงในการเร่ิมด าเนินงาน ยอ่มมีผลต่อผูเ้ล่น
รายใหม่จ  านวนมากท่ีจะเขา้มาได ้หรือ ในสภาวะท่ีธุรกิจมีเจา้ตลาดท่ีมี Economics of Scale อยูแ่ลว้ 
ก็เป็นไปยากท่ีคู่แข่งท่ีจะเขา้มาจะมาในพื้นท่ีส่วนน้ีใหป้ระสบความส าเร็จได ้เป็นตน้ 

2. สภาพแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั ดูการแข่งขนั ดูการปรับเปล่ียน ลูกเล่น หรือ
กลยุทธ์ของคู่แข่งในตลาด เพื่อให้องคก์รสามารถปรับตวั และวางแผนในการก าหนดกลยุทธ์ในการ
แข่งขนัไดท้นั เพื่อความไดเ้ปรียบในทางธุรกิจ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อความรุนแรงของแรงกระทบจาก
คู่แข่ง เช่น จ านวนของคู่แข่งในอุตสาหกรรม ถ้ามีจ  านวนมากยิ่งท าให้ต้องมีการวางแผนการ
ด าเนินงานขององค์กรท่ีดี เน่ืองจากมีการแข่งขนักนัอย่างสูง หรือ การผูกพนัในแบรนด์ของลูกคา้ 
Brand Loyalty ซ่ึงองคก์รไหนท่ีมีความโดดเด่น สร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ์ และบริการจนท า
ให้ลูกค้าช่ืนชอบ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองนั้ น ย่อมท าให้การแข่งขันมีจ านวนน้อยลง ไม่
จ  าเป็นตอ้งแข่งขนักบัผูใ้ด 

3. สินคา้ทดแทน Substitution การเขา้มาของสินคา้ทดแทนในตลาด ถา้สินคา้ทดแทน
นั้น สามารถใชง้านไดเ้ทียบเท่ากบัสินคา้ท่ีองคก์รมีอยู ่ประกอบกบัราคาท่ีถูกกวา่ มีคุณภาพท่ีดีกว่า

http://nanosoft.co.th/maktip88.htm
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ดว้ยแลว้นั้น ท าให้ลูกคา้ไม่ลงัเลท่ีจะเปล่ียนไปใชง้านสินคา้ทดแทนนั้นๆ ซ่ึงจะเป็นแรงกระทบท่ีมี
ผลต่อองคก์รเป็นอยา่งมาก  

4. อ  านาจต่อรองของซพัพายเออร์ จะเป็นแรงกระทบต่อองคก์รมากหรือนอ้ยนั้น ข้ึนอยู่
กบัหลายปัจจยัดว้ยกนั เช่น จ านวนของซัพพายเออร์ ถา้มีจ  านวนน้อย ขายสินคา้น้ีอยู่เพียงเจา้เดียว 
ยอ่มมีอ านาจต่อรองท่ีสูงหรือการรวมตวัของซพัพายเออร์ดว้ยกนั มีผลท าให้กลุ่มน้ีมีอ านาจมากข้ึน 
ท าใหอ้งคก์รตอ้งเช่ือฟัง และปรับเปล่ียนแผนการท างาน เพื่อเดินตามอ านาจต่อรองของซพัพายเออร์ 
เป็นตน้ 

5. อ  านาจต่อรองของผูซ้ื้อ/ผูใ้ช้บริการ เป็นแรงกระทบท่ีมีความส าคญัท่ีองค์กรทุก
องค์กรจ าเป็นต้องตระหนัก เรียนรู้ และแก้ไขปัญหาในส่วนน้ีให้ได้ แรงกระทบจากอ านาจการ
ต่อรองของผูซ้ื้อ หรือผูใ้ช้บริการนั้น จะมากหรือน้อยข้ึนอยู่กบั ปริมาณการซ้ือ ถา้ซ้ือในปริมาณท่ี
มาก การต่อรองย่อมเป็นไปไดม้ากเช่นกนั หรือในกรณีท่ีผูซ้ื้อมีขอ้มูลของสินคา้ชนิดนั้นๆ อยู่แลว้ 
ท าให้เกิดอ านาจท่ีท าให้สามารถต่อรองในการท่ีองค์กรจะท าการลดราคาให้ หรือปรับเปล่ียน
แผนการตลาด กระบวนการท างานเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัผูซ้ื้อกลุ่มน้ี เป็นตน้ 

 
 

2.4 ผลการวเิคราะห์ Five Force Model ของ บริษทั บัตรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดังนี ้
2.4.1 แรงกระทบจากผู้เล่นหน้าใหม่ ( New Entrance )  
เน่ืองจากอุตสาหกรรมบตัรเครดิต การเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคจะเนน้ท่ีองคก์รนั้น

มีความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยัในระบบการด าเนินงานของบตัรเครดิตมากน้อยแค่ไหน ดงันั้น   
การเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ในอุตสาหกรรมบตัรเครดิตค่อนขา้งเป็นไปได้ยาก เน่ืองจากตอ้งใช้
ความเช่ือมัน่ในตวับริษทัสูง (Financial Institutions) หากมีผูเ้ล่นหนา้ใหม่เขา้มา โดยท่ีตวัของบริษทั
ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัในตลาด และลูกคา้ยงัไม่คุน้เคย หรือขาดความเช่ือมัน่ในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ใหม่ 
ประกอบกับในเร่ืองของ Capital Requirement  ธุรกิจน้ีใช้ต้นทุนท่ีสูง ทั้ งในการผลิตบตัรเครดิต 
ขั้นตอนการด าเนินงานมีหลายขั้นตอนใหส้อดคลอ้งกบัขอ้ระเบียบต่างๆ และประสบการณ์ของผูเ้ขา้
รายใหม่ยงันอ้ยเกินไป ท าใหมี้อุปสรรคในการแข่งกบัเจา้ตลาดอยา่งเช่น ธนาคารกสิกรไทย ธนาคาร
กรุงเทพ หรือ เคทีซีเอง เป็นตน้ ซ่ึงเหตุผลน้ีเองท าใหผู้ว้จิยัมองวา่การเกิดข้ึนมาของผูเ้ล่นรายใหม่ใน
ธุรกิจน้ีจึงเป็นไปไดย้าก  
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2.4.2 แรงกระทบจากสภาพแข่งขันในอุตสาหกรรม Competitive / Rivalry 
สภาพการแข่งขนัของอุตสาหกรรมด้านการช าระเงินมีสูงมาก เน่ืองจากการพฒันา

นวตักรรมต่างๆ ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ท าให้มีผูเ้ล่นหลายรายเข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาด แต่ถา้กล่าวถึงในกรณีของช่องทางการช าระเงินโดยใช้บตัรเครดิตอย่างเดียว สภาพการ
แข่งขนัก็มีความรุนแรงไม่แพภ้าพรวมของตลาด E-Payment ทั้งจ  านวนคู่แข่งท่ีมีมากหน้าหลายตา 
ทั้ งธนาคารพาณิชย์ นอนแบงค์ หรือ สถาบันต่างประเทศ มีการออกผลิตภัณฑ์บัตรท่ีมีความ
หลากหลาย มีการแข่งขนัในด้านของแคมเปญการตลาด โปรโมชัน่ท่ีดีกว่า เหนือกว่า ให้ส่วนลด
ราคาท่ีโดนใจลูกคา้มากกวา่ และมีการลอกเลียนแบบในดา้นธุรกิจกนัอยา่งสูง ซ่ึงท าให ้      Switching 
Cost ท่ีลูกคา้สามารถเปล่ียนใจไปใชบ้ริการคู่แข่งเป็นไปไดง่้าย เน่ืองจากสินคา้และบริการไม่มีความ
แตกต่าง ดงันั้นลูกคา้กลุ่มเป้าหมายจะเลือกใชบ้ริการ ตามโปรโมชัน่หรือคะแนนสะสมท่ีไดรั้บ และ
ตนเองตอ้งการมากท่ีสุด  

 
2.4.3 แรงกระทบจากสินค้าทดแทน Substitution 
ดว้ยเทคโนโยลีท่ีมีกา้วหนา้มากข้ึน หลายองคก์รทั้งใหญ่ เล็ก หรือ กลุ่ม Startup       ต่าง

พฒันานวตักรรมต่างๆท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน และง่ายต่อการใช้งาน เพื่อน ามาตอบโจทย์
ผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด และดว้ยการให้สิทธิประโยชน์ท่ีมากกวา่ ประกอบกบัตน้ทุนหรือค่าใช้จ่าย
การท่ีเปล่ียนแปลง Switching Cost สินค้าทดแทนบางรายใช้ค่าใช้จ่ายต ่าด้วยนั้น ย่อมท าให้ไม่
สามารถขดัขวางการเปล่ียนใจของลูกคา้ท่ีไปใชผ้ลิตภณัฑ์นั้นได ้โดยช่องทางการช าระเงินท่ีสามารถ
ใช้แทนบตัรเครดิตได้นั้น มีเพิ่มมากข้ึนเป็นหลายเท่าตวั ซ่ึงท าให้ลูกคา้สามารถเปล่ียนใจไปใช้
บริการได ้เช่น Alipay, Union pay หรือ ช่องทางการช าระเงินผา่นนวตักรรมใหม่ๆ ช าระผา่นมือถือ 
ผ่าน Applications Trend ของ Digital Banking มาแรง อย่าง E-Payment, Pre-paid, Blue card, Deep 
Pocket, V-Control by True Money และบตัร Smart Card  ATM (บตัร Debit) บตัร 7-11 value card 
ต่างๆ เป็นตน้ ซ่ึงถือไดว้่าการเขา้มาคุกคามของสินคา้ทดแทนต่างๆเหล่าน้ีมีผลกระทบต่อองค์กร    
เคทีซีเป็นอยา่งมาก  

 
2.4.4 แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของซัพพายเออร์ Bargaining Power Of Supplier 
ซพัพายเออร์ในธุรกิจบตัรเครดิตขององคก์ร แบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วนหลกั คือ 
1. บริษทัท่ีท าหน้าท่ีในส่วนของเครือข่ายบตัรเครดิต โดยบริษทัท่ีท าหน้าท่ีเป็นส่วน

ของเครือข่ายตวักลางการช าระเงินของบตัรเครดิต ของเคทีซี มี 3 รายดว้ยกนั คือ วซ่ีา มาสเตอร์การด์ 
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และ เจซีบี ซ่ึงทั้ง 3 เจา้ใหญ่เป็นพนัธมิตรท่ีดีกบัเคทีซี และช่วยเหลือส่งเสริมซ่ึงกนัและกนักบัองคก์ร 
ดงันั้น อ านาจการต่อรองจึงอยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. บริษทัท่ีท าหน้าท่ีผลิตบตัรเครดิต บริษทัจนัวานิช (CPS) ท่ีบริษทัจนัวานิช (CPS) 
นั้น ท าหนา้ท่ีในการผลิตบตัรตวัอยา่ง บตัรทดสอบ และ พิมพเ์ป็นบตัรส าเร็จรูป เน่ืองจาก         บริษทั
จนัวานิช (CPS) มีการผลิต และการด าเนินงานท่ีครบวงจรมากกวา่บริษทัอ่ืนท่ีอยูใ่น               อุตสาก
กรรมเดียวกนั จึงท าให้บริษทัจนัวานิช (CPS) มีอ านาจการต่อรองท่ีสูง แต่ทั้งน้ีทั้งนั้นเคทีซีเป็น
องค์กรขนาดใหญ่เช่นเดียวกนั และมีฐานการผลิตกบับริษทัจนัวานิชในปริมาณมาก จึงท าให้การ
ด าเนินงานเป็นในลกัษณะส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั  

3. บริษทั หรือสถาบนัท่ีเป็นพนัธมิตร คู่คา้ เคทีซี นบัวา่มีพนัธมิตรท่ีมีความหลากหลาย 
ทั้งขนาด รูปแบบ การด าเนินงานของแต่ละพนัธมิตรท่ีมีความแตกต่างกนัไป ซ่ึงการท่ีองคก์รมีฐาน
ลูกคา้บตัรเครดิตอยูเ่ป็นจ านวนมาก จึงส่งผลดี ต่อการเจรจาต่อรองกบัคู่คา้เจา้ใหญ่ท่ีมีประสิทธิภาพ
ไดเ้ช่นกนั ดงันั้น บริษทัท่ีเป็นพนัธมิตรเหล่าน้ีจึงเขา้มาช่วยส่งเสริม แลกเปล่ียนประโยชน์ท่ีดีซ่ึงกนั
และกนั นัน่เอง 

 
2.4.5 แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของผู้ซ้ือ/ผู้ใช้บริการ Bargaining Power Of Buyer 
ดว้ยธุรกิจน้ีมีผูป้ระกอบการดา้นบตัรเครดิตเป็นจ านวนมาก ทั้งธนาคารพาณิชย ์นอน

แบงค์ หรือธนาคารต่างประเทศ ต่างออกแคมเปญ สิทธิประโยชน์มาน าเสนอให้ผูบ้ริโภคไดเ้ลือก
อยา่งหลากหลาย ท าใหลู้กคา้สามารถเลือกใชไ้ดต้ามความตอ้งการ ตามประโยชน์และความพึงพอใจ
ท่ีจะได้รับได้อย่างเต็มท่ี ประกอบกับการหาข้อมูลข่าวสาร ณ ปัจจุบนั ทั้ งทางส่ือออนไลน์ ส่ือ
ส่ิงพิมพ ์ข่าวต่างๆ ท าใหผู้บ้ริโภคง่ายต่อการทราบถึงขอ้มูลท่ีเป็นประโชยน์ต่อตนเอง สามารถสมคัร
บตัรเครดิตไดห้ลายท่ี หลายสถาบนั และดว้ยค่าสมคัรบตัรเครดิตของหลายๆสถาบนั ฟรีค่าสมคัร ไม่
มีค่าธรรมเนียม จึงง่ายและสะดวกต่อการจะเปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑ์อ่ืนไดอ้ยา่งง่ายดาย ดงันั้น จะเห็น
ไดว้า่อ านาจการต่อรองของลูกคา้สูงมาก เป็นแรงกระทบท่ีมีความส าคญัมากอีกแรงหน่ึง 
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ตาราง 2.1 สรุปผล Five Force Model ต่ออุตสาหกรรมบตัรเครดิตของ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)  

แรงกระทบจากปัจจัยภายนอก ระดับผลของแรง
กระทบ 

ส่งผลกบัองค์กร 

แรงกระทบจากผู้เล่นรายใหม่ นอ้ย + 

แรงกระทบจากสภาพแข่งขันในอุตสาหกรรม สูง - 

แรงกระทบจากสินค้าทดแทน สูง - 

แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของซัพพายเออร์ ปานกลาง + / - 

แรงกระทบจากอ านาจ ต่อรองของ ผู้ ซ้ื อ /
ผู้ใช้บริการ 

สูง - 

 
จากการวิเคราะห์สภาพอุตสาหกรรมของการให้บริการบตัรเครดิตพบว่า แรงกระทบ

ทั้ง 5 แรงลว้นสร้างผลกระทบทั้งในดา้นท่ีดีต่อองคก์ร และใหผ้ลท่ีไม่ดีต่อองคก์รเช่นกนั แต่โดยรวม
ดว้ยตลาดอุตสาหกรรมท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ธุรกิจบตัรเครดิตกลายเป็นธุรกิจท่ีมีความเส่ียงในดา้น
การด าเนินงานต่อไปในอนาคต ทั้งช่องทางการช าระเงิน หรือเรียกได้ว่าสินคา้ทดแทนเร่ิมเขา้มา
แทนท่ีจ านวนมากข้ึน และดว้ยพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการเองท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ไปตามการกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและทางสังคม จึงท าใหผู้ท่ี้อยูใ่นอุตสาหกรรมน้ีจ าเป็นตอ้งคิดกล
ยุทธ์ วางแผน และสร้างผลิตภณัฑ์ และการบริการให้ตรงใจลูกคา้ เพื่อแย่งส่วนแบ่งการตลาดน้ี
กลบัมาใหไ้ดอ้ยา่งเร็วท่ีสุด 
 
 

2.5 การวเิคราะห์ SWOT Analysis  
การประเมินสภาพการณ์ขององค์กรเป็นส่ิงท่ีส าคญั ท่ีจะท าให้ทราบถึงการก าหนด

แผนการด าเนินงานในขั้นต่อไป โดยการวเิคราะห์ถึงจุดแขง็ จุดอ่อน ท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์รจะท าให้
รู้ถึงส่ิงท่ีตอ้งพฒันา หรือตอ้งปรับเปล่ียนแกไ้ขให้ดีข้ึนกวา่เดิม วิเคราะห์โอกาส อุปสรรคท่ีเกิดจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลง ท าให้ทราบถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน และแนวโนม้ใน
อนาคตท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนอีก เพื่อให้องค์สามารถแก้ไขและปรับตวัให้ทนัตามการ
ปรับเปล่ียนของสภาพแวดล้อมภายนอก ซ่ึงการวิเคราะห์และก าหนดทั้ ง S W O T น้ีจะท าให้
ผูบ้ริหารทราบวิธีการท่ีจะด าเนินงาน และสามารถปรับเปล่ียนกลยุทธ์ขององค์กรให้เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้
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การวเิคราะห์ภายในองคก์ร เป็นการวเิคระห์ถึงจุดเด่น และจุดดอ้ย ทุกดา้นขององคก์รท่ีมีอยู ่
 

S - Strengths (จุดแข็ง) คือ การวิเคราะห์ปัจจยัภายในขององคก์รวา่มีปัจจยัไหนท่ีเป็น
จุดเด่น ขอ้ดี และเป็นขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์รท่ีมีประโยชน์ ในการท่ีจะรักษาไว ้และพฒันาให้ดีข้ึน
ไป เพื่อส่งเสริมใหอ้งคก์รมีศกัยภาพสูงท่ีสุด 

 
W – Weaknesses (จุดอ่อน) คือ การวิเคราะห์หาจุดด้อย ข้อเสียหรือเป็นปัจจยัท่ี มี

ขอ้เสียเปรียบขององคก์รท่ียงัมีอยู ่และตอ้งรีบแกไ้ข หรือก าจดัออกไปเพื่อใหอ้งคก์รพฒันาข้ึน 
การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร เพื่อคน้หาดูโอกาสท่ีจะเขา้ช่วยสนบัสนุน

องค์กร และในขณะเดียวกนัคอยดูคน้หาอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีจะคอยมาขดัขวาง
การด าเนินงานภายในองคก์รได ้

 
O – Opportunities (โอกาส) เป็นการวเิคราะห์ ศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร 

วา่มีปัจจยัไหนท่ีส่งผลดี สามารถควา้ส่ิงนั้นน ามาเสริมทพัองคก์ร เพื่อประโยชน์ท่ีจะช่วยให้องค์กร
เดินหนา้ต่อไปได ้

 
T – Threats (อุปสรรค) เป็นการวเิคราะห์ ศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร วา่มี

ปัจจยัไหนท่ีส่งผลเสียต่อองคก์ร ทั้งโดยตรง และโดยออ้มเพื่อให้องคก์รสามารถป้องกนั และก าจดั
ใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
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2.6 วเิคราะห์ SWOT ของบริษทั บัตรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

 
รูปภาพ 2.4 การวเิคราะห์ SWOT ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

จุดแข็ง Strengths ขององคก์รสามารถน ามาพฒันา และเป็นขอ้ไดเ้ปรียบมีเป็นจ านวน
มาก เร่ิมตน้จากการท่ีเคทีซีเป็นองค์กรท่ีมีการขบัเคล่ือน และพฒันาตวัเองอยู่ตลอดเวลา มีความ
ยืดหยุ่น สามารถปรับตวั และปรับเปล่ียนตามสภาพการแข่งขนัท่ีมากข้ึนได ้ประสิทธิภาพในการ
ด าเนินการออกบตัรเครดิตและการติดตามทวงถามหน้ีท่ีมีประสิทธิภาพ ท าให้มีหน้ีเสียในระบบท่ี
ลดลง ส่วนในดา้นของผลิตภณัฑ์บตัรเครดิต และแคมเปญการตลาดของเคทีซี มีจุดเด่นท่ีสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การมีหน้าบัตรเครดิตท่ีมีความหลากหลาย สามารถ
รองรับไลฟ์สไตล์การใช้ชีวิตของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน การสมคัรบตัรเครดิตท่ีฟรีค่าสมคัร และ
ค่าธรรมเนียมรายปี ประกอบกบัมีการสะสมคะแนน Forever Reward เพื่อรับส่วนลด หรือแลกของ
รางวลัไดอ้ยา่งไม่มีวนัหมดอายุ อีกทั้งการเป็นพนัธมิตรกบัองคก์รภายนอก เคทีซีมีธนาคารกรุงไทย 
ซ่ึงเป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่คอยสนบัสนุน ท าให้มีฐานลูกคา้บตัรจากราชการจากธนาคารเขา้มาได้ง่าย
มากข้ึน และกบัการด าเนินงานกบัพนัธมิตร คู่คา้ องค์กรเคทีซีมีเครือข่ายท่ีแข็งแรงไม่ว่าจะขนาด
ใหญ่หรือเล็ก แต่ทั้งองค์กร และพนัธมิตร สามารถสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้เกิดการใช้บริการบตัร
เครดิตไดเ้ป็นอยา่งดี 
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จุดอ่อน Weaknesses เคทีซียงัมีทรัพยากรดา้นไอทีท่ียงัจ  ากดั การใชร้ะบบไอทีในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในองคก์รยงัมีไม่มากนกั ประกอบกบัแคมเปญการตลาดบางตวัท่ีน าเสนอไป ไม่
สามารถตอบโจทยต์ามความตอ้งการของลูกคา้ได้ ไม่ตรงตามกลุ่ม Segment และการครอบคลุม
ตลาดของธุรกิจบตัรเครดิตในเคทีซียงัอยู่ในวงจ ากดั มีผลท าให้การส่ือสาร โปรแกรมการตลาด 
โปรโมชัน่ บางแคมเปญยงัไปไม่ถึงกลุ่มเป้าหมาย Target Audience ท่ีเคทีซีตอ้งการเท่าท่ีควร 

 
โอกาส Opportunities ในปัจจุบนัท่ีการพฒันาดา้น Fintech ท  าให้เกิดบริษทั Start-Up 

ข้ึนเป็นจ านวนมาก ซ่ึงจะเป็นโอกาสท่ีดีท่ีองคก์รจะสามารถสร้างพนัธมิตรในการพฒันาผลิตภณัฑ์ 
และการตลาดร่วมกนัไดใ้นอนาคต อีกทั้งในสภาพสังคมท่ีผูบ้ริโภค/ลูกคา้ มีไลฟ์สไตล์แตกต่างกนั
ออกไป ท าให้ยงัสามารถเขา้ไปเจาะตลาด และสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กบัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
ประกอบกบัการท่ีรัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมการใช้จ่าย เพื่อกระตุน้เศรษฐกิจภาคการบริโภคซ่ึงเป็น
โอกาสในการเพิ่มปริมาณยอดใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตไดดี้ท่ีสุด 

 
อุปสรรค Threats เศรษฐกิจท่ีย ังไม่ เ ติบโตมาก และการย้ายฐานการผลิตของ

ภาคอุตสาหกรรมออกไปประเทศอ่ืน ส่งผลต่อการใชจ่้ายของภาคแรงงานลดลง ส่งผลให้การใชจ่้าย
ผา่นบตัรเครดิตน้อยลงตามไปดว้ย ส่วนการพฒันาทางดา้น Fintech นั้น มีผูป้ระกอบการบางราย ท่ี
เขา้มาท า Digital Financial Platform เอง ระหวา่งผูข้าย กบัผูซ้ื้อ ท าให้ไม่ตอ้งการตวักลางในการท า
ธุรกรรมทางเงิน และ Digital Payment รูปแบบใหม่ท่ีก าลงัเขา้มาเป็นจ านวนมากนั้น เพิ่มจุดเด่นให้
ลูกคา้หนัไปสนใจมากข้ึน ทั้งความสะดวกในการช าระเงิน ประสิทธิภาพดา้นความปลอดภยัท่ีมาก
ข้ึน ซ่ึงองคก์รเคทีซีตอ้งมีการปรับตวั และพฒันาประสิทธิการการท างานของระบบ  Cybersecurity 
และ Cyber Fraud ให้ทนัตามการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี เพื่อป้องกนัการเสียสภาพระบบการ
ช าระเงินผ่านบตัรเครดิต สุดทา้ยในเร่ืองของนโยบายเกณฑ์ใหม่ของธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ี
ก าหนดการลดดอกเบ้ียบตัรเครดิตจาก 20% เป็น 18% และการควบคลุมวงเงินท่ี 1.5 เท่าของรายได้
ต่อเดือน ของกลุ่มรายไดน้อ้ยกวา่ 30,000 บาท ซ่ึงส่งผลกระทบต่อรายไดข้องเคทีซี ท าให้เคทีซีตอ้ง
รีบแกไ้ขปัญหา และหาทางปรับตวัอยา่งเร็วท่ีสุด  
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2.7 ปัจจัยส าคัญในการเพิ่มยอดการใช้จ่ายบัตรเครดิต และรักษาฐานของลูกค้าได้อย่าง
มัน่คง (Key Success Factor) 

ปัจจยัท่ีท าให้องคก์รประสบความส าเร็จนั้น ถูกก าหนดให้เป็นองคป์ระกอบหลกัของ
แผนธุรกิจท่ีจ าเป็นต่อแผนกลยุทธ์ขององคก์รให้เป็นไปตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้โดยปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมี
ผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ ์และบริการนั้น มีหลายปัจจยัดว้ยกนั ไดแ้ก่  

ปัจจยัดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และบริการ การส่งมอบสินคา้ท่ีตรงเวลา                การ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น   

ปัจจยัดา้นของเทคโนโลยี ยิ่งองค์กรสามารถออกผลิตภณัฑ์ และให้บริการท่ีมีความ
น่าสนใจ น่าดึงดูดในดา้นของความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีมีการน าเสนอถึงการเขา้ขอ้มูลท่ีสะดวก 
และปลอดภยัในระบบการช าระเงินมากข้ึนเท่าไหร่ ยิ่งจะเป็นปัจจยัหลกัท่ีส่งผลให้ลูกคา้หันมาให้
ความสนใจ และใชบ้ริการกนัมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  

ปัจจยัดา้นการตลาด เม่ือองคก์รท าการตลาด แคมเปญ โปรโมชัน่ท่ีน่าดึงดูด จนสามารถ
ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกสนใจ ช่ืนชอบ และมาใชบ้ริการไดน้ั้น ย่อมท าให้เกิดผลดีต่อการเพิ่ม
ยอดใชจ่้ายของบตัรเครดิต และเพิ่มฐานลูกคา้ใหก้บัองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

ปัจจยัดา้นราคา องคก์รท่ีมีการแข่งขนัดา้นราคาท่ีสามารถท าให้ผูบ้ริโภคไดสิ้นคา้และ
ผลิตภณัฑ์ในราคาท่ีเหมาะสม และเป็นท่ีพอใจนั้น ยอ่มส่งผลดีต่อการกลบัมาใชซ้ ้ าของลูกคา้ท่ีรู้สึก
คุม้ค่ากบัส่ิงท่ีพวกเขาได้รับ  เช่น การฟรีค่าธรรมเนียมบตัรเครดิตตลอดปี คิดค่าธรรมเนียม หรือ
อตัราดอกเบ้ียท่ีถูกกวา่ท่ีอ่ืน ซ่ึงเป็นผลใหลู้กคา้เลือกและพอใจท่ีจะใชบ้ริการบตัรเครดิตน้ีต่อไป 

จะพบว่าเคทีซีนั้ น เป็นองค์กรท่ีมีการพยายามพฒันาปัจจัยท่ีกล่าวมาข้างต้นให้มี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้ท่ีสุด ทั้ งในการออกผลิตภณัฑ์บตัร
เครดิต และแคมเปญการตลาดท่ีมีความหลากหลาย และดา้นของราคาท่ีพยายามน าเสนอเพื่อให้ตรง
ใจ และถูกใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ในด้านของการสมตัรบตัรและช าระค่าใช้จ่ายของบัตร
เครดิตได้อย่างดีท่ีสุด โดยจากการสืบค้นข้อมูลและจดัต าแหน่ง Positioning ของแต่ละธนาคาร
พาณิชย ์และ นอนแบงค์หลกัท่ีมีการแข่งขนักนัในตลาดบตัรเครดิต (รูปภาพ 2.5 ) พบว่า เคทีซีมี
จุดเด่นในการออกผลิตภณัฑ์บตัรเครดิตท่ีมีความหลากหลาย (แกน Y) เพื่อสามารถตอบสนองตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจ านวนหนา้บตัรเครดิตมากท่ีสุด อยูท่ี่ 80 แบบ และอนัดบัรองลงมาจะ
เป็นธนาคารกสิกรไทย บริษทัอิออน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และธนาคารไทยพานิชยต์ามล าดบั และ
เม่ือมาพิจารณาอีกหน่ึงแกน คือ แกน X จากขอ้มูลท่ีสืบคน้จากเอกสารท่ีมีการเผยแพร่ จากข่าวต่างๆ 
จะพบวา่จ านวนบตัรเครดิตในตลาดอุตสาหกรรม ณ ไตรมาส 1 ปี 2560 มีทั้งหมด 19.6 ลา้นบตัร โดย
มีค่ายของสถาบนัการเงินท่ีไดพ้ื้นท่ีส่วนแบ่งการตลาดของจ านวนบตัรเครดิต  คือ บตัรเครดิตของ
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เครือธนาคารกรุงศรีอยุธยา อยู่ท่ี 3.7 ลา้นบตัร เน่ืองจากการท่ีธนาคารกรุงศรีอยุธยา ท า Co-Brand 
ร่วมกบัหลายสถาบนัในออกการบตัรเครดิต ท าให้สถาบนัน้ีครองอนัดบั 1 ในดา้นของจ านวนบตัร
เครดิตท่ีเยอะท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย  อิออน  เคทีซี และ ธนาคารไทยพาณิชย์ 
ตามล าดบั ( ส่วนผูน้ าดา้นยอดปริมาณการใชจ่้าย ธนาคารกสิกรไทย เป็นอนัดบั 1 แต่เน่ืองจากการท า
ธุรกิจท่ีหลากหลายของธนาคารพาณิชย ์จึงไม่สามารถเทียบยอดปริมาณใชจ่้ายเทียบกบันอนแบงคท่ี์
ท าธุรกิจเฉพาะบตัรเครดิตอยา่งเดียวได ้)  

ซ่ึงทั้งหมดน้ีจะเห็นว่า เคทีซีนั้น มีจุดยืนในตลาดในอุตสาหกรรมบตัรเครดิตท่ีมีการ
แข่งขนักนัอย่างสูง และทุกสถาบนัต่างพยายามงดักลยุทธ์ทางการแข่งขนัเขา้มา เพื่อเพิ่มพื้นท่ีส่วน
แบ่งทางการตลาด โดยการแข่งขนัของสถาบนัการเงินหลายแห่ง มีการใช้กลยุทธ์การแข่งขนัท่ี
หลากหลาย โดยมุ่งเนน้ไปท่ีความพอใจของลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
                                
 

 
 
 

 
 
 
 
                                                                                    
รูปภาพ 2.5 ต  าแหน่ง Positioning ของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา : เอกสารรายงานทางการเงินของสถาบนั ณ ไตรมาส 2 ปี 2560 
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ตาราง 2.2 อตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมของสถาบนัการเงิน  
 

สถาบันการเงนิ 
 

อตัราดอกเบีย้ 
ค่าธรรมเนียม

ค่าปรับ 

ค่าธรรมเนียม
แรกเข้า(เฉพาะ
บัตรหลกัทุก
ประเภท) 

ค่าธรรมเนียม
รายปี 

(เฉพาะบัตรหลัก
ทุกประเภท) 

ค่าติดตามทวง
ถามหนี ้

ค่าความเส่ียงจากการแปลง
สกลุเงนิในการใช้บัตรเครดติ

ในต่างประเทศ 

ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) 

ร้อยละ 20 ต่อ
ปี 

600 -  2,000 
บาท/คร้ัง 

1,050 -  3,500 
บาท/ปี 

88 บ า ท ต่ อ
รอบบญัชี 

ร้ อ ย ล ะ  2. 5 ข อ ง อั ต ร า
แลกเปล่ียนกลางของบริษทัท่ี
ธนาคารเป็นสมาชิก ("อัตรา
กลาง") 

บริษทั บัตรกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั 

ร้อยละ 20 ต่อ
ปี 

ไม่คิดค่าบริการ 0-4000 บาท/ปี 100 บาท/งวด ไ ม่ เ กิ น  2. 5%  ข อ ง ย อ ด
ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ น ส กุ ล เ งิ น
ต่างประเทศ 

บริษทั บัตร
กรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 

ร้ อยละ  0-20 
ต่อปี 
 

ไม่คิดค่าบริการ 0-5,000 บาท/ปี 100 บาท/งวด 0-2% ของอัตราแลกเปล่ียน
อ้าง อิงของวี ซ่ า  และ /ห รือ
มาสเตอร์การ์ด และ/หรือเจซีบี 

ธนาคารไทย
พาณชิย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

ร้อยละ 20 ต่อ
ปี 

0 – 1,000 บาท /
คร้ัง 

500 - 50,000 
บาท/ปี  

100 บาท/รอบ
บญัชี 

ร้อยละ 2.5 ของรายการใช้จ่าย
หรือการเบิกถอนเ งินสดท่ี
เ กิ ด ข้ึ น เ ป็ น ส กุ ล เ งิ น ต ร า
ต่างประเทศ 

ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 

ร้อยละ 20/ปี 0 - 1,250 บาท 300 -  30,000 
บาท/ปี 

ไม่คิด
ค่าบริการ 

ไม่เกินร้อยละ 2.5 ของยอด
ค่าใชจ่้าย 

บริษทั ออิอน ธน
สินทรัพย์ (ไทย
แลนด์) จ ากดั 
(มหาชน) 

ร้อยละ 18 /ปี ไม่คิดค่าบริการ 200-3000 บาท/
ปี 

100 บาท/ รอบ
บญัชี 

สูงสุดไม่เกินร้อยละ.2.5.ของ
อัต ร า แ ลก เ ป ล่ี ยนกล าง ท่ี
ก า ห น ด โ ด ย ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
เครือข่ายบตัรเครดิตท่ีบริษทัฯ
เป็นสมาชิก 

ธนาคารซิตีแ้บงก์ ร้อยละ 20 ต่อ
ปี 

ไม่คิดค่าบริการ 0-99,000 บาท/ปี 0-100 บาทต่อ
รอบบญัชี 

สู ง สุ ด  2. 5%  ข อ ง อั ต ร า
แลกเปล่ียนอ้างอิงของวีซ่า 
และ/หรือ มาสเตอร์การ์ด  

ทีม่า : ธนาคารแห่งประเทศไทย (ขอ้มูลล่าสุด เดือนสิงหาคม 2560) 
 
จากตารางแสดงการเปรียบเทียบอตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมของสถาบนัการเงิน

นั้น สะทอ้นให้เห็นถึงการวางแผนดา้นราคา ท่ีทุกสถาบนัต่างพยายามแข่งขนักนัให้ราคาท่ีลูกคา้เสีย
ค่าใชจ่้ายค่าธรรมเนียมต่างๆ อยูใ่นราคาท่ีต ่าหรือเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงการก าหนดเช่นน้ี ก็เพื่อท่ีตอ้งการ
ตอบสนองให้ลูกคา้พึงพอใจ และเลือกใช้บริการบตัรเครดิตของสถาบนัการเงินนั้น (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย มีการปรับเกณฑอ์ตัราดอกเบ้ียค่าธรรมเนียม จากร้อยละ 20 ต่อปี ลดลงเหลือ ร้อยละ 18 
ต่อปี โดยมีก าหนดบงัคบัใช ้1 กนัยายน 2560) 

http://www.kasikornbank.com/TH/RatesAndFees/Charges/Pages/Charges.aspx
http://www.kasikornbank.com/TH/RatesAndFees/Charges/Pages/Charges.aspx
http://www.krungsricard.com/th/Product/CreditCard/CreditCard/Krungsri-AIA-Visa-Platinum.html
http://www.krungsricard.com/th/Product/CreditCard/CreditCard/Krungsri-AIA-Visa-Platinum.html
https://www.ktc.co.th/th/ktc/IndividualCustomers/credit/Interestrate/index.htm
https://www.ktc.co.th/th/ktc/IndividualCustomers/credit/Interestrate/index.htm
https://www.ktc.co.th/th/ktc/IndividualCustomers/credit/Interestrate/index.htm
http://www.scb.co.th/th/about-scb/rates-and-fees
http://www.scb.co.th/th/about-scb/rates-and-fees
http://www.scb.co.th/th/about-scb/rates-and-fees
http://www.bangkokbank.com/BangkokBankThai/WebServices/Rates/Pages/FeesTable3.aspx
http://www.bangkokbank.com/BangkokBankThai/WebServices/Rates/Pages/FeesTable3.aspx
http://www.aeon.co.th/
http://www.aeon.co.th/
http://www.aeon.co.th/
http://www.aeon.co.th/
http://www.citibank.co.th/th/credit-cards/card-interest-rates-fees.htm
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 นอกจากการแข่งขนัทางอตัราดอกเบ้ีย และดา้นค่าธรรมเนียมราคาต่างๆ แลว้นั้น ส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดเป็นกลยทุธ์การแข่งขนัท่ีสถาบนัการเงินหลายแห่งใชก้นัโดยกล่าวไปในเบ้ืองตน้แลว้นั้น 
คือ การสร้างความหลากหลายของผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิต โดยเนน้การศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้เป็น
หลกั เจาะกลุ่มลูกคา้ตามรายได้ ฐานเงินเดือน  เพศ  อายุ  ไลฟสไตล์ การใช้ชีวิตประจ าวนัของ
กลุ่มเป้าหมาย หรือ กิจกรรม งานอดิเรก เพื่อให้สามารถออกผลิตภัณฑ์ท่ีออกแบบมาอย่าง
เฉพาะเจาะจง และตรงใจกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด โดยร่วมมือกบัการสร้างเครือข่ายกบั
พนัธมิตรท่ีแข็งแกร่งเป็นจ านวนมาก เพื่อความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ และการกระจายตวัของ
บัตรเครดิตในวงกวา้งในตลาดท่ีมากข้ึน ซ่ึงหลายสถาบันการเงินมีการออกแคมเปญ ให้สิทธิ
ประโยชน์จากบตัรเครดิต มีการน าเสนอให้ลูกคา้เขา้ถึงบริการน้ีมาอยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการให้
ขอ้มูล สร้างความไวว้างใจในคุณภาพบริการ และความปลอดภยัในการใช้บตัรเครดิตได้อย่างดี 
เพื่อให้ลูกคา้นั้นสามารถเลือกสรรการใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก หลากหลาย และมัน่ใจในผลิตภณัฑ์
นั้น ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีมีความดุเดือดมากข้ึนทุกวนั 
 
 

2.8 สรุปการวเิคราะห์ปัญหา 
จากการวิเคราะห์ ทั้งปัจจยัภายนอก ปัจจยัภายใน และคู่แข่งท่ีมีการแข่งขนักนัสูงใน

ตลาดอุตสาหกรรมบตัรเครดิตแลว้นั้น พบวา่ เคทีซีมีขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งหลายดา้นดว้ยกนั ทั้งดา้นการ
มีประเภทบตัรท่ีหลากหลาย หรืออตัราค่าธรรมเนียมซ่ึงต ่ากวา่ท่ีอ่ืน แต่ทั้งน้ีทั้งนั้นดว้ยองคก์รไม่ไดมี้
ฐานลูกคา้มากเทียบเท่ากบัธนาคารพาณิชยห์ลายแห่ง จึงท าให้เป็นขอ้เสียเปรียบในการแข่งขนัใน
ตลาดอุตสาหกรรมน้ี ซ่ึงยิ่งตอ้งท าให้องค์กรตอ้งเร่งการแข่งขนัเพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ และยอดการใช้
จ่ายท่ีมากข้ึน โดยตอ้งมีการศึกษา หาขอ้มูลตามกระแสของสังคม และรู้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ทั้งในปัจจุบนัและอนาคตให้ได ้เพื่อให้สามารถสร้างสรรคแ์คมเปญ และการบริการท่ีมีคุณภาพ ให้
ลูกคา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในท่ีสุด 



 

บทที ่3 
การวเิคราะห์สาเหตุ ของปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

 
 

เน่ืองจากการวิเคราะห์สภาพปัญหาองคก์รจากบทท่ี 2 ท่ีผา่นมาพบวา่ มีจุดเด่นในหลาย

เร่ืองทั้งความหลากหลายของบตัรเครดิต และแคมเปญการตลาดท่ีมีความน่าสนใจ แต่ในท่ีน้ีจุดท่ี

ตอ้งแก้ไขขององค์กร ก็พบว่ามีสาเหตุหลายปัจจยัด้วยกนัท่ีส่งผลกระทบในทางลบ ท่ีท าให้ยอด

ปริมาณการใชจ่้ายบตัรเครดิตขององคก์รไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมองวา่การพิจารณา

ถึงสาเหตุหลายปัจจยัท่ีเกิดข้ึนนั้น วา่อะไรคือสาเหตุหลกัแทจ้ริงท่ีท าให้เกิดปัญหาและสามารถแกไ้ข

ปัญหาน้ีไดอ้ยา่งตรงจุด จะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการด าเนินงานขององคก์ร เพิ่มยอดการใช้

จ่ายผ่านบตัรเครดิตของลูกคา้ ให้เกิดการใช้บริการอย่างต่อเน่ือง และเน้นการเขา้ถึงใจลูกคา้ สร้าง

ความพึงพอใจ ความช่ืนชอบในตวัผลิตภณัฑ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

โดยเม่ือพิจารณาจากภาวการณ์แข่งขนัในตลาดธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมีการแข่งกนัสูงนั้น 

ปัจจยัหลกัท่ีหลายสถาบนัใชเ้ป็นจุดแข็งในการสร้างการครองพื้นท่ีส่วนแบ่งทางการตลาด คือการท่ี

องค์กรนั้นมีความสามารถในการศึกษาพฤติกรรมการของกลุ่มลูกคา้อย่างถ่องแท ้และสามารถ

ส่ือสาร ออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีดี แคมเปญการตลาดท่ีทนัสมยั ให้ตรงใจความตอ้งการของลูกคา้มาก

ท่ีสุด ซ่ึงเคทีซีรู้จุดหลกัของขอ้น้ีดี และถึงแมว้า่เคทีซีจะมีการพฒันาปรับปรุงกระบวนการการท างาน 

ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมออยูแ่ลว้ แต่การเจาะลึกถึงสาเหตุ และเขา้ใจ

ถึงโครงสร้างองคก์รในฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง การด าเนินงาน การประสานงานในองคก์ร และนอกองค์กร

เองยอ่มส่งผลท่ีดียิง่ในการพฒันา และคิดกลยทุธ์อยา่งสร้างสรรคใ์หถู้กตอ้งและถูกจุดนัน่เอง 
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รูปภาพ 3.1 กลไกการพฒันาแคมเปญการตลาด เพื่อกระตุน้การใชบ้ตัรเครดิต 

ทีม่า : ขอ้มูลเอกสาร และกระบวนการท างานภายในของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)   

 

จากรูปภาพ 3.1 แสดงให้เห็นถึงกลไกการพฒันาแคมเปญการตลาด เพื่อกระตุน้การใช้
บตัรเครดิตของเคทีซี โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดว้ยกนั ส่วนแรก คือ ส่วนของตวัองคก์รเคทีซี ส่วนท่ี 
2 คือ ส่วนของลูกคา้ท่ีองคก์รตอ้งการกระตุน้การใชบ้ตัรเครดิต และ ส่วนสุดทา้ย คือ ส่วนของคู่คา้ 
พนัธมิตร โดยเป็นส่วนท่ีเป็นพนัธมิตรกับทางเคทีซี ในการช่วยกระตุ้นให้ลูกค้ารับรู้แคมเปญ
การตลาดของเคทีซีไดอี้กหน่ึงช่องทาง โดยเร่ิมแรกนั้น เคทีซีจะท าหนา้ท่ีในการวิเคราะห์ พฤติกรรม
ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อใหส้ามารถออกผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิต และบริการท่ีมีคุณภาพใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด โดยเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการสินคา้ หรือการ
บริการเพื่อการใชจ่้ายตามหา้งสรรพสินคา้ หรือร้านคา้ท่ีมีอยูม่ากมาย ลูกคา้จะสามารถรับรู้ไดจ้ากส่ือ
ต่างๆ จากทั้งทางอินเตอร์เนท ใบปลิว Point of Purchase จากร้านคา้ พนกังานของร้านคา้พนัธมิตร
ของเคทีซีโดยตรง เป็นตน้ เพื่อให้ลูกคา้สามารถเลือกไดต้ามพฤติกรรมของแต่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความ
แตกต่างกัน ดังนั้ น การท่ีองค์กรจะท าให้ผลิตภัณฑ์รูปแบบบัตรเครดิต หรือรูปแบบแคมเปญ
การตลาดน่าดึงดูด สามารถผลกัดนัให้ลูกคา้เกิดการใช้จ่ายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และยงัแข่งขนัในธุรกิจ
อุตสาหกรรมไดเ้ป็นอยา่งดีนั้น ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีตอ้งท าการศึกษาในคร้ังน้ีประกอบไปดว้ย 3 ส่วน 
คือ  

 
 1. การท าการศึกษา และท าความเขา้ใจกบัพฤติกรรมของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มท่ีตอ้งการ

ออกรูปแบบบตัรเครดิต และแคมเปญไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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2. เขา้ใจลกัษณะการด าเนินงาน โครงสร้าง และการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีของเครือข่าย
พนัธมิตร เพื่อการประสานงาน และช่วยเหลือเอ้ือประโยชน์ซ่ึงกนัและกนัในเชิงธุรกิจ 

3. เม่ือเขา้ใจทุกส่วนของทั้งลูกคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ หน่วยงานท่ีดูแลเร่ืองบตัร
เครดิตสามารถน าหลกัการ แนวคิดมาใชบู้รณาการ เพื่อสามารถออกกลยทุธ์เชิงสร้างสรรค ์ออกแบบ
แคมเปญการตลาด หรือผลิตภณัฑ์ท่ีช่วยให้เกิดการกระตุน้ให้ลูกคา้สนใจ และมีการใช้บริการได้
อยา่งต่อเน่ือง 

จากการศึกษากลไกลกัษณะความสัมพนัธ์ท่ีมีส่วนสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั เพื่อใชใ้นการ
กระตุน้แคมเปญการตลาดนั้น เคทีซีมีการด าเนินการตามกระบวนการน้ีอยา่งต่อเน่ือง ท าใหแ้คมเปญ
การตลาด และโปรโมชัน่ท่ีออกมาสู่ตลาด มีความน่าสนใจ และสามารถสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้เกิด
การใชบ้ริการผา่นบตัรไดอ้ยา่งดี 

ตาราง 3.1 แสดงภาพรวมของฝ่ายงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในส่วนของกระบวนการออกบตัรเครดิต 

แคมเปญการตลาด และโปรโมชัน่ 

หน่วยงานที่เกีย่วข้อง ท าหน้าที่ 
Credit Card Marketing ออกแบบ จัดท า Requirement ประเภทบัตร แคมเปญ ด้าน

การตลาด  
Management Information System 
(MIS) 

รวบรวมข้อมูลจากทั้งภายในและภายนอกองค์กร และน ามา
ประมวลผลเพื่อจดัเรียงขอ้มูลรูปแบบใหง่้ายต่อการตดัสินใจ 

Financial Planning  คิดค านวณค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสมในการออกผลิตภณัฑ์ และการ
บริการ 

Marketing Communication ( Mar 
Com ) 

ออกแบบรูปแบบของส่ือท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้  

General Service จดัส่งส่ือต่างๆ ทั้ง โบร์ชวั ใบปลิวใหก้บัพนัธมิตร และลูกคา้ 
Customer Service แกปั้ญหาในกรณีท่ีลูกคา้มีปัญหา 
Distribution  ท าหน้าท่ีขายบัตรเครดิต และน าเสนอโปรโมชั่นให้กับทาง

ลูกคา้ 
 

จากตาราง 3.1  เคทีซีมีขั้นตอนการออกบตัรเครดิต ออกแคมเปญการตลาดใหม่ได้นั้น 
ส่ิงแรกท่ีฝ่ายการตลาด (Marketing) ซ่ึงเป็นฝ่ายท่ีดูแลเร่ืองบตัรเครดิตโดยตรงจะต้องท า คือการ
พิจารณาถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่มท่ีตอ้งการเจาะตลาด วา่ตอ้งการเป็นไปในลกัษณะอยา่งไร 
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มีรายได้ ฐานเงินเดือน อาชีพ หรือ อายุ อยู่ท่ีประมาณเท่าไหร่ รวมทั้งมีลักษณะการใช้จ่ายตาม
ประเภทของบตัรเครดิต และพฤติกรรมการใช้จ่ายอยา่งไร ซ่ีงโดยปกติแลว้ ทางฝ่ายการตลาด จะมี
การตรวจสอบความเคล่ือนไหวของการใชจ่้าย ลกัษณะการใชจ่้าย ความถ่ีในการใชบ้ตัรเครดิตของ
ลูกค้าในแต่ละกลุ่ม วิเคราะห์ตามสภาวะของตลาด ดูเทรนด์ท่ีนิยมในตลาดปัจจุบนัอยู่แล้ว ซ่ึง
หลังจากนั้ นเม่ือท าการสร้างกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเรียบร้อย จะท าการประสานงานไปยงัฝ่าย 
Management Information System (MIS) หน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีรวบรวมข้อมูลจากทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร และน ามาประมวลผลเพื่อจดัเรียงขอ้มูลให้ง่ายต่อการวิเคราะห์ พิจารณาตดัสินใจ 
โดยทาง Marketing จะท าการขอเรียกขอ้มูลของกลุ่มลูกคา้ทั้งหมดท่ีตอ้งการ จากฝ่าย Management 
Information System (MIS)  

เม่ือฝ่ายการตลาดไดข้อ้มูลมา จะท าการวเิคราะห์กลุ่มลูกคา้เป้าหมายวา่มีลกัษณะการใช้

จ่ายอยา่งไร เพื่อคิดหายอดปริมาณการใชจ่้ายขั้นต ่าของลูกคา้กลุ่มน้ี  วเิคราะห์ถึงพฤติกรรมการช าระ

เงิน และประเภท Category ท่ีกลุ่มลูกคา้มีการเลือกซ้ือเพื่อให้สามารถออกโปรโมชัน่ท่ีสอดคลอ้งกบั

พฤติกรรมของลูกค้าได้มากท่ีสุด และในช่วงท่ีออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ โปรโมชั่นใหม่ ท่ีจะท า

ร่วมกบัพนัธมิตรนั้น ทางฝ่ายการตลาดจะมีการค านวณเป้าท่ีตั้งไวข้องปริมาณยอดใช้จ่าย จ านวน

บตัรใหม่ท่ีเกิดข้ึน และค่าใช้จ่ายท่ีใช้ด าเนินการในการตลาดคร้ังน้ีดว้ยเช่นกนั ซ่ึงส่วนน้ีจะท าการ

ประสานงาน เพื่อดูความเหมาะสมทางการเงินกบัทางฝ่าย Financial Planning ซ่ึงเม่ือการออกแบบ

ได้ไอเดียตามท่ีต้องการแล้ว จะมีการส่ือสาร ประสานงานไปยงัฝ่าย Mar Com เพื่อให้ออกแบบ 

Artwork ทั้งตวัผลิตภณัฑ์ และส่ือต่างๆ ท่ีจะใช้ในการโปรโมต ประชาสัมพนัธ์ กระตุน้การใช้จ่าย 

ให้ลูกคา้เกิดความสนใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงช่วงระยะเวลาการออกแคมเปญ และโปรโมชัน่ใหม่นั้น 

ส่วนมากจะเป็นช่วงเทศกาล  ตามฤดูกาล  Midyear Sale หรือในช่วงท่ีรัฐบาลมีนโยบายกระตุน้

เศรษฐกิจ มาตราการลดภาษี เป็นตน้ โดยมีฝ่าย General Service ท าหนา้ท่ีจดัส่งบตัรเครดิต และส่ือ

ส่ิงพิมพต่์างๆ ใหลู้กคา้และพนัธมิตรร้านคา้ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 

จากท่ีกล่าวภาพรวมมาขา้งต้นจะเป็นพบว่า ทุกฝ่ายงานมีความเก่ียวข้อง และมีการ

ประสานงานซ่ึงกนัและกนัโดยมีฝ่ายการตลาดดา้นบตัรเครดิต (Marketing) ท่ีดูแล และท าหนา้ท่ีหลกั

โดยตรงในการออกแบบผลิตภณัฑ์ อย่างไรก็ตาม การท่ียอดปริมาณการใช้จ่ายของบตัรเครดิตท่ี

ลูกคา้ถือมีปริมาณท่ีลดลงนั้น มีสาเหตุปัจจยัหลายอย่างท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ซ่ึงปัจจยัภายนอกของ

องคก์รเป็นผลกระทบท่ีทุกฝ่ายในองคก์รจ าเป็นตอ้งตระหนกั และหาวิธีการป้องกนั เพื่อให้สามารถ

มาปรับปรุงแกไ้ขการด าเนินงาน เพื่อใหส้อดคลอ้งไปกบัปัจจยัภายในขององคก์ร ซ่ึงเป็นสาเหตุหลกั
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ท่ีท  าให้เกิดปัญหาข้ึนได ้ดงันั้น การวิเคราะห์สาเหตุจากปัจจยัภายในองคก์รวา่ องคก์รประกอบไป

ดว้ยส่วนไหนบา้งท่ีท าใหเ้กิดปัญหา เพื่อจะสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งตรงจุดต่อไป 

 
 
3.1 การวเิคราะห์ปัญหา โดยแผนภูมก้ิางปลา (Fish-Bone Diagram) 

การวเิคราะห์ปัญหา โดยใชแ้ผนภูมิกา้งปลานั้น เป็นการแสดงความสัมพนัธ์ของสาเหตุ
ท่ีสามารถเกิดข้ึนได ้หรือเป็นไปไม่ไดท้ั้งหมด โดยมีไดท้ั้งสาเหตุหลกั สาเหตุรอง หรือสาเหตุย่อย
รองลงมา ท่ีท าใหเ้กิดปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ข ซ่ึงการวเิคราะแผนภูมิกา้งปลาเช่นน้ี จะท าใหส้ามารถคน้หา
ปัจจยัหลายๆสาเหตุท่ีมีผลกระทบ และรวบรวม ท าการแจกแจงไว ้เพื่อสามารถหาสาเหตุ และ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุดท่ีสุด 
 
                 

 
 
รูปภาพ 3.2 โครงสร้างและองคป์ระกอบของแผนภูมิกา้งปลา (Fish-Bone Diagram) 
ทีม่า : http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm 

จากรูปภาพ 3.2 จะเห็นวา่ แผนภูมิกา้งปลาประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี  

1. ส่วนหวัปลา แสดงถึงส่วนของปัญหา หรือผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน 

http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm
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2. ส่วนกา้งปลา แสดงถึงส่วนของสาเหตุของปัญหา ซ่ึงสามารถแยกยอ่ยส่วนประกอบ

ออกได ้ดงัน้ี ปัจจยั (Factors) ท่ีจะส่งผลกระทบต่อปัญหา (ต าแหน่งหวัปลา)  สาเหตุหลกั และสาเหตุ

รอง (และสามารถมีสาเหตุยอ่ยๆ ลงมาไดอี้ก) 

 

 

3.2 การวเิคราะห์ปัญหา โดยแผนภูมก้ิางปลา ของบริษทั บัตรกรุงไทย จ ากดั (เคทซีี) 
ในกรณีน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์พนกังานของเคทีซี ท่ีท าหน้าท่ีปฎิบติังานจริงใน

ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง และประกอบกบัท าการศึกษาขอ้มูลจากส่ือส่ิงพิมพ ์และขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต พบวา่

ปัญหาท่ีท าใหก้ารใชบ้ริการบตัรเครดิตของลูกคา้ลดลง และไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีเคทีซีตั้งไวน้ั้น 

สามารถเกิดไดจ้ากกระบวนการท างานภายในท่ีมาจากหลายสาเหตุดว้ยกนั โดยในการวิเคราะห์เพื่อ

รวบรวมและแจกแจงสาเหตุท่ีหลากหลายทั้งหมดของปัญหา และหาสาเหตุหลกัท่ีแทจ้ริงนั้น จึงได้

ท าการวเิคราะห์ และระบุสาเหตุอยา่งชดัเจนโดยการใชแ้ผนภูมิกา้งปลา (Fish-Bone Diagram) ดงัน้ี         

รูปภาพ 3.3 แผนภูมิกา้งปลาของปัญหาภายในองคก์รของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
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จากรูปภาพ 3.3 การวิเคราะห์แผนภูมิก้างปลา พบว่า ปัญหาท่ีองค์กรก าลงัตระหนกั 

และตอ้งรีบแกไ้ข ด าเนินการนั้น คือ ปัญหาภายในองคก์รเองท่ีส่งผลกระทบท าให้ ยอดปริมาณการ

ใช้จ่ายบตัรเครดิตของลูกค้ามีปริมาณท่ีลดลง โดยเม่ือท าการวิเคราะห์ จากการศึกษาข้อมูลทาง

อินเทอร์เน็ต และสัมภาษณ์พนักงานผูท้  างานในฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้อง จะเจอสาเหตุหลายปัจจยัท่ี

องคก์รเคทีซีจ าเป็นตอ้งระมดัระวงั และหาวธีิแกไ้ข โดยมีทั้งหมด 4 สาเหตุหลกัดว้ยกนั  

สาเหตุที ่1 คือ การด าเนินงาน การประสานงานภายในองคก์รดว้ยกนั และการประสาน
ระหว่างเครือข่ายพนัธมิตร ซ่ึงทั้งหมดน้ีเป็นส่วนส าคญัท่ีจะใช้ในการท างาน การคิดกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีถูกใจลูกคา้ และการน าเสนอปัจจยัทางเลือกในเร่ืองของราคาและโปรโมชัน่ท่ีท าร่วมกนั
ต่อเครือข่ายพนัธมิตรไดอ้ยา่งเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ เพื่อใหลู้กคา้ช่ืนชอบ และใชบ้ริการโดย
แบ่งเป็นสาเหตุรอง 2 สาเหตุดว้ยกนั คือ  

สาเหตุท่ี 1.1 การประสานงานแต่ละฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งไม่มีความต่อเน่ือง 

ซ่ึงเกิดจากการท่ีแต่ละหน่วยงานท างานกนัภายในฝ่ายกนัเองมีความล่าชา้ การส่ือสาร และให้ขอ้มูล

ระหวา่งฝ่ายมีความไม่เขา้ใจซ่ึงกนัและกนัในเน้ือหา จึงท าให้เกิดปัญหาในงานท่ีใชร่้วมกนัผิดพลาด

ไม่เกิดความต่อเน่ือง  

สาเหตุท่ี 1.2 การประสานงานกบัพนัธมิตรมีความล่าชา้ เกิดปัญหาต่างๆ 

ในระหวา่งการประสานงาน เน่ืองจากการท่ีฝ่ายการตลาดจ าเป็นตอ้งรอการตดัสินใจเร่ืองขอ้มูลและ

ราคาจากทางพนัธมิตร แต่ในกรณีท่ีอีกฝ่ายมีการตอบกลบัท่ีล่าชา้ ประกอบกบัมีคู่คา้พนัธมิตรหลาย

แห่ง จึงเป็นผลใหก้ารท างานในฝ่ายการตลาดติดขดั และเกิดความล่าชา้ และท าใหป้ระสิทธิภาพ และ

ความสมบูรณ์ของกลยุทธ์ทางการตลาด แคมเปญต่างๆ ท่ีตอ้งการส่ือออกไปถึงลูกคา้ลดลงตามไป

ดว้ย 

 
สาเหตุที่ 2 คือ พนักงาน บุคลากรภายในฝ่ายถือว่ามีความส าคญัมากท่ีจะเป็นตวัช่วย

ผลกัดนัให้แผนการด าเนินงานท่ีองค์กรตั้งไวป้ระสบความส าเร็จ โดยการแกปั้ญหาท่ีจะช่วยท าให้
ลูกคา้มีการหันมาใช้บตัรเครดิตมากข้ึนนั้น ตวัของพนกังานทุกคนและทีมงานตอ้งให้ความส าคญั 
และร่วมคิดแกปั้ญหาเพื่อให้เกิดกลยุทธ์ท่ีสร้างสรรคใ์นการแกไ้ขปัญหาน้ีต่อไป ซ่ึงแบ่งเป็นสาเหตุ
รอง 2 สาเหตุดว้ยกนั คือ  

สาเหตุ ท่ี  2.1 พนักงานขาดแผนการด า เ นินงาน ไม่ รู้ว่าต้อง เ ร่ิม
กระบวนการท างานอยา่งไร ตอ้งใหค้วามส าคญักบังานตรงส่วนไหน และไม่ทราบวธีิการแกไ้ข และ
ปรับสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลง หรือปัจจยัภายนอกท่ีเขา้มา
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กระทบกบัการด าเนินงานขององคก์ร โดยการขาดแผนการด าเนินงาน เกิดไดห้ลายสาเหตุยอ่ยลงมา 
ทั้งการไม่เห็นความส าคญัของสภาวการณ์ท่ีเกิดข้ึน ไม่มีการนดัประชุมทีมร่วมกนั เพื่อวางแผนงาน 
และด าเนินการแกไ้ข เป็นตน้ 

สาเหตุท่ี 2.2 พนักงานมีการท างานซ ้ าซ้อนกัน เน่ืองจากไม่รู้ขั้นตอน
หนา้ท่ีการท างานในต าแหน่งของตนเองอยา่งชดัเจน เป็นเพราะดว้ยไม่มีขอ้ก าหนดทางเอกสารท่ีให้
พนกังานไดรู้้ และเขา้ใจในหนา้ท่ีของตน เป็นผลให้ไม่รู้หนา้ท่ีรับผิดชอบ เกิดการท างานท่ีซ ้ าซ้อน
กบัคนอ่ืน ท าให้เสียเวลา เกิดความล่าช้า และงานท่ีออกมาไม่ไดมี้ประสิทธิภาพสูงท่ีสุด ซ่ึงงานท่ี
ออกมาสู่สายตาลูกคา้และผูบ้ริโภคจึงไม่ไดเ้ป็นไปตามท่ีองคก์รตั้งเป้าหมายไวน้ัน่เอง 

 
สาเหตุที่ 3 คือ ทรัพยากร และงบประมาณภายในองค์กรมีปริมาณท่ีจ ากดั เน่ืองจาก

ทรัพยากรภายในองคก์ร นบัวา่เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีคอยช่วยสนบัสนุนกลยทุธ์ของทั้งองคก์ร หรือกลยุทธ์
ทางการตลาดเองให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการได้ อยา่งเช่น ขอ้มูลพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ขอ้มูล
อดีตในการใช้จ่าย งบประมาณส ารองของบริษทั เทคโนโลยีด้านไอทีท่ีจะเข้ามาช่วยสนับสนุน     
เป็นตน้ ซ่ึงแบ่งเป็นสาเหตุรอง 3 สาเหตุดว้ยกนั คือ  

สาเหตุท่ี 3.1 งบประมาณขององคก์รท่ีมีจ  ากดั ซ่ึงส่ิงน้ีนบัวา่เป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดในการออกกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะช่วยสนบัสนุน และผลกัดนัให้ส่ือ และแบรด์ขององค์กร
เป็นท่ีรับรู้ไปไดอ้ยา่งกวา้งขวาง โดยในบางคร้ังไอเดียในการออกแคมเปญ และกลยทุธ์ทางการตลาด
ต่างๆ ตอ้งพิจารณาจากงบประมาณส ารองประกอบควบคู่กนัไปว่ามีปริมาณเพียงพอแค่ไหน ท่ีจะ
สามารถเขา้มาช่วยสนุบสนุนการตลาดให้สามารถน าเสนอ ออกส่ือในรูปแบบท่ีโดนใจ ซ่ึงถา้การท่ี
งบประมาณมีจ ากดัย่อมมีผลต่อการจ ากดัไอเดีย และส่ือท่ีจะน าเสนอทางการตลาดดา้นบตัรเครดิต
ไปสู่ลูกคา้ท่ีลดปริมาณลงดว้ยเช่นกนั 

สาเหตุท่ี 3.2 ขอ้มูลท่ีตอ้งใชใ้นการวเิคราะห์พฤติกรรม เจาะกลุ่มเป้าหมาย
ของลูกคา้ มีไม่เพียงพอต่อการออกกลยุทธ์ทางการตลาดได้ ขอ้มูลตรงส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ี
สามารถแยกประเภทของกลุ่มผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมาสนบัสนุนในการคิดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ี
เป็นไปได ้เพื่อใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด 

สาเหตุท่ี 3.3 ทรัพยากรดา้นไอทียงัคงมีจ ากดั ท าให้การเพิ่มศกัยภาพการ
ท างานของทั้งองคก์รยงัไม่มีประสิทธิภาพมากพอ  
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สาเหตุที่ 4 สาเหตุสุดท้าย คือ การออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาด และการส่ือสาร
น าเสนอไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ทั้งพนัธมิตร และลูกคา้ สาเหตุน้ีนบัไดว้า่เป็นสาเหตุหลกัท่ีมีความส าคญั
มาก และหลายองค์กรในธุรกิจบตัรเครดิตก็ต่างประสบปัญหาดว้ยสาเหตุน้ีเหมือนกนั เน่ืองจากวา่ 
การออกแบบกลยทุธ์ทางการตลาด และน าไปส่ือสารเพื่อใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบนั้นจะท าให้เห็น
ผลความส าเร็จได้อย่างชัดเจนและตรงไปตรงมา ว่าองค์กรศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ และเลือกกลุ่ม
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ถูกจุดหรือไม่ ลูกคา้รับรู้แคมเปญน้ีจากส่ือต่างๆมากน้อยแค่ไหน ซ่ึงขั้นตอน
ปลายทางน้ีเองท่ีองค์ตอ้งให้ความส าคญัเพื่อปรับปรุงและแก้ไขกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มการ
ตระหนกัรับรู้ในดา้นของทั้งลูกคา้และพนัธมิตร โดยสามารถแบ่งสาเหตุรองไดอี้ก 3 สาเหตุดว้ยกนั 
คือ  

สาเหตุท่ี 4.1 การออกแบบโปรโมชัน่ไดต้รงตามความตอ้งการ ความพึง
พอใจของลูกคา้ แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ทราบ และไม่รับรู้วา่มีโปรโมชัน่น้ีอยู ่โดยสาเหตุน้ีเป็นสาเหตุ
ท่ีพบบ่อย และมีผลต่อยอดปริมาณการใชบ้ตัรเครดิตโดยรวมเป็นอย่างมาก อาจดว้ยเพราะช่องทาง
ส่ือท่ีออกไปมีจ านวนท่ีนอ้ย หรือช่องทางส่ือท่ีไม่เป็นท่ีนิยมในพฤติกรรมการรับรู้ของกลุ่มลูกคา้บาง
กลุ่ม ท าใหโ้ปรโมชัน่น้ีไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ให้รับรู้ได ้อีกหน่ึงกรณี คือ ดา้นของความถ่ี และ
ความสม ่าเสมอในการน าเสนอ/โปรโมตมีน้อยเกินไป น าเสนอในช่วงเวลาท่ีไม่เหมาะสม ท าให้
ลูกคา้ท่ีทราบขอ้มูลมีจ านวนไม่มาก และเกิดความสนใจ เพื่อใชบ้ริการการใชจ่้ายจึงเกิดข้ึนนอ้ยตาม
ไปดว้ย 

สาเหตุท่ี 4.2 การออกแบบโปรโมชั่นไม่ตรงใจตามความต้องการของ
ลูกคา้ หลายคร้ังท่ีฝ่ายการตลาดไม่สามารถคาดเดาเหตุการณ์ในอนาคตท่ีกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีการ
เปล่ียนแปลงไปได้ ท าให้แคมเปญการตลาดบางแคมเปญท่ีน าเสนอออกมา ไม่ได้ช่วยในการ
สนบัสนุนการใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ท่ีมากข้ึน ซ่ึงสาเหตุเกิดไดท้ั้งจากการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย
ลูกคา้ท่ีผิดกลุ่ม มีขนาดกลุ่มของลูกคา้เป้าหมายท่ีแคบเกินไป หรือการออกโปรโมชัน่ในช่วงฤดูกาล
ท่ีไม่เหมาะสม เป็นตน้ 

สาเหตุท่ี 4.3 รูปแบบการออกแบบโปรโมชั่น เช่น การลดราคาสินคา้ 
สะสมคะแนน หรือไดรั้บเครดิตเงินคืนนั้น เป็นการตลาดท่ีบางโปรโมชัน่มีขอ้จ ากดัท่ีทางองคก์รไม่
สามารถเพิ่ม หรือออกแบบให้ลูกคา้สามารถเลือกอยา่งหลากหลายได ้อยา่งเช่น แคมเปญ โปรโมชัน่
การตลาดในการลดราคาสินคา้ ตอ้งลงทะเบียนบตัรเครดิตก่อน หรือ การใชแ้ตม้สะสม เพื่อแลกกบั
การลดราคาสินคา้ เป็นตน้ ซ่ึงมีลูกคา้บางกลุ่มท่ีมีไม่ชอบในการท ากิจกรรมเหล่าน้ี ท่ีมองว่าเป็น
ความไม่สะดวกในการลงทะเบียน หรือดูคะแนนสะสมก่อนการรับส่วนลด จึงท าให้กลุ่มลูกคา้กลุ่ม
น้ีไม่เกิดความสนใจในบริการของบตัรเครดิตขององค์กร และหันไปใช้บริการการช าระเงินของ
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คู่แข่ง หรือประเภทอ่ืนแทน ทั้งน้ีขอ้จ ากดัทางการตลาดท่ีเกิดข้ึนเกิดจากสาเหตุ คือ งบประมาณ
บริษทั และนโยบายของบริษทัท่ีมีการระบุไวอ้ยา่งชดัเจน จึงไม่สามารถเพิ่มลูกเล่นทางการตลาดไป
ไดม้ากกวา่น้ีนัน่เอง  

ดงันั้นจะเห็นไดว้่า สาเหตุการท างานภายในองค์กรทั้งหลายลว้นเป็นสาเหตุท่ีมีความ
เก่ียวเน่ืองกนั และท าให้เกิดผลลพัธ์ในดา้นปริมาณการใช้จ่ายหรือท าธุรกรรมดว้ยบตัรเครดิตของ    
เคทีซีท่ีลดลงไป เพียงแต่วา่สาเหตุอนัไหนท่ีจะเป็นสาเหตุหลกัท่ีส่งผลกระทบโดยตรง และสาเหตุ
ไหนท่ีไม่ไดเ้ป็นปัญหา พร้อมทั้งยงัช่วยผลกัดนัเสริมแรง ให้สามารถส่งเสริม และแกไ้ขปัญหาไป
พร้อมกนัไดใ้นท่ีสุด  

 

 

 



 
 

 
บทที ่4 

การก าหนดกลยุทธ์ และการแก้ไขปัญหา 
 
 

จากการวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาในบทท่ี 3 ท าใหท้ราบวา่สาเหตุท่ีเป็นไปไดข้องการ
ด าเนินงานภายในองคก์รท่ีจะท าให้เกิดปัญหาไดน้ั้น มีหลากหลายสาเหตุ ซ่ึงจากการเขา้ไปประเมิน 
เก็บขอ้มูล และสัมภาษณ์ฝ่ายงานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในกระบวนการน้ี ท าให้ทราบถึงระดบัความ
รุนแรงของสาเหตุท่ีมีผลกระทบท าใหเ้กิดปัญหาท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ดงัน้ี 

 
ตาราง 4.1 ค่าเฉล่ียระดบัความรุนแรงของสาเหตุ จากการสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ทั้งหมด 10 คน 

 ระดบั 
1 2 3 4 5 

การด าเนินงาน / ประสานงาน      
การประสานของแต่ละฝ่ายไม่ต่อเน่ือง  x    
การประสานงานกบัพนัธมิตรล่าชา้ ก่อนท่ีจะออกกลยทุธ์ทาง
การตลาดใหม่ 

 x    

พนักงาน      
ขาดแผนการด าเนินงาน x     
พนกังานท างานซ ้ าซอ้น x     
ทรัพยากร / งบประมาณขององค์กร      
งบประมาณจ ากดั    x  
ขอ้มูลวเิคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ และกลยทุธ์ทางการตลาดมีไม่
เพียงพอ 

 x    

ทรัพยากรดา้นไอทีมีจ ากดั   x   
การออกแบบและการส่ือสารน าเสนอไปยงัผู้ทีเ่กีย่วข้อง (ลูกค้า/
พนัธมติร) 

     

ออกแบบโปรโมชัน่ ตรงตามความตอ้งการลูกคา้แต่ลูกคา้ไม่รับรู้     x 
การออกแบบโปรโมชัน่ไม่ตรงตรงความตอ้งการของลูกคา้    x  
รูปแบบการตลาดท่ีออกแบบมีขอ้จ ากดั    x  
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จากตาราง 4.1 การประเมินสาเหตุของปัญหาโดยผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็นผูป้ระเมินนั้น จะ
พบว่ามีสาเหตุหลกัท่ีมีระดบัความรุนแรงค่าเฉล่ียรวมเป็นอนัดบัหน่ึง คือ ออกแบบโปรโมชัน่ตรง
ตามความตอ้งการลูกคา้ แต่ลูกคา้ไม่รับรู้ ซ่ึงสาเหตุน้ีเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ ทั้งช่องทางการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ต่อภายนอกยงัมีไม่มากพอ การน าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านช่องทางต่างๆไม่มีความน่าสนใจ 
หรือการกระจายของส่ือในการโปรโมต น าเสนออยูใ่นวงจ ากดั ซ่ึงท าให้ไดข้อ้สรุปแลว้วา่ สาเหตุท่ี
แทจ้ริงท่ีท าให้เกิดปัญหา ปริมาณการใชจ่้ายของบตัรเครดิตของผูบ้ริโภคไม่เป็นไปตามเป้าหมายนั้น 
คือ การส่ือสารไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้งภายนอกองคก์ร นัน่เอง 

กลยุทธ์ คือ แนวทางการด าเนินงานเพื่อให้องค์กรสามารถจดัการให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้โดยการก าหนดกลยทุธ์นั้น เป็นการพฒันาระบบแผนงานระยะยาว โดยอาศยัการ
วิเคราะห์พิจารณาจากพื้นฐานขององค์กร ดูจุดแข็ง จุดอ่อน ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ภายใน และดู โอกาส และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลง โดย
องคก์รตอ้งรู้ถึงต าแหน่ง ณ ปัจจุบนัท่ีองคก์รอยู ่รู้เป้าหมายความตอ้งการท่ีแทจ้ริง และผูบ้ริหารตอ้ง
จดัการวางแนวทางให้ถึงจุดหมายอยา่งไรนั้นให้ได ้เม่ือองคก์รทราบถึงเป้าหมายและจุดท่ีตนเองอยู่
อย่างแน่ชดัแลว้ จะท าให้องค์กรสามารถก าหนดกลยุทธ์ เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และ
สามารถด าเนินงานเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่าต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งดีท่ีสุด 

ศาสตราจารย ์ดร.ลอวเ์ร็นซ์ จี.เรบินิเอก (Pro.Dr.Lawrence G. Hrebiniak) แห่งวิทยาลยั
ธุรกิจวอร์ตนัมหาวทิยาลยัเพนซิลเวเนีย กล่าววา่ “ การน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติัเป็นกระบวนการท่ีมี
ระเบียบแบบแผนหรือเป็นชุดของกิจกรรมท่ีเช่ือมโยงกนัอยา่งเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึงส่งเสริมให้องคก์ร
สามารถใช้กลยุทธ์ท่ีก าหนดข้ึนขบัเคล่ือนองค์กรไปสู่ความเป็นรูปธรรมได ้หากปราศจากซ่ึงแนว
ทางการด าเนินกลยุทธ์ท่ีไดมี้การวางแผนมาเป็นอยา่งดีแลว้ยอ่มไม่สามารถน าองคก์รไปสู่การบรรลุ
เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ได้ ในการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติัผูบ้ริหารทุกระดับและพนักงานทุกคน
จะตอ้งมีความมุ่งมัน่และมีพนัธะผูกพนั รวมทั้งมีความรู้สึกเป็นเจา้ของกระบวนการหรือกิจกรรม
ต่างๆ ท่ีมุ่งไปสู่การด าเนินกลยทุธ์อยา่งมีประสิทธิผล ”    

“ การส่ือสารเป็นกลยทุธ์หรือกระบวนการหรือเคร่ืองมือท่ีจะน าไปสู่ความเขา้ใจในการ
ติดต่อและการท างานร่วมกันของบุคคลในองค์กรเพื่อบรรลุเป้าหมาย แต่หากไม่เรียนรู้และเขา้
ใจความตอ้งการของตนเอง ไม่เขา้ใจผูอ่ื้นแลว้ไม่วา่จะมีกระบวนการส่ือสารท่ีดีและมีอุปกรณ์ส่ือสาร
ท่ีทนัสมยัเพียงใดก็ไร้คุณค่า ” (วโิรจน์ โสวณันะ. 2545 : 95)  

และจากการท่ีองคก์รไดท้ราบสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงไปแลว้นั้น ถึงขั้นตอนของการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยใชก้ลยุทธ์ต่างๆวา่มีกลยุทธ์อะไรบา้งท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาจากสาเหตุท่ี
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เกิดน้ีได ้ซ่ึงกลยทุธ์ทั้งหมดน้ี สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบัดว้ยกนั คือ ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และ 
ระดบัปฏิบติัการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพ 4.1 ระดบักลยทุธ์ของภาพรวมองคก์ร ทั้งในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ 
ทีม่า : เอกสารประกอบการสอนวชิา Corporate Advantage and Strategy 
 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
เป็นการคิด วางแผน และตดัสินใจในการก าหนดทิศทางรูปแบบการด าเนินงานใน

อนาคต เพื่อความอยูร่อด ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเจริญเติบโตเพื่อไปสู่เป้าหมายท่ีองคก์ร
ตอ้งการ โดยองคก์รตอ้งรู้สถานการณ์ของตนเอง วา่ควรตอ้งด าเนินการอยา่งไร และเลือกกลยุทธ์ท่ี
ใชใ้หไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม โดยกลยทุธ์ระดบัองคก์ร แยกไดเ้ป็น 3 ประเภทดงัน้ี 

4.1.1 กลยทุธ์มุ่งเนน้การเจริญเติบโต (Growth Strategy) องคก์รทุกองคก์รจะใชก้ลยุทธ์
น้ีก็ต่อเม่ือตอ้งการขยายตลาด เพิ่มยอดขายหรือรายได ้ตอ้งการเพิ่มพื้นท่ีส่วนแบ่งทางการตลาดใน
อุตสาหกรรม โดยใช้ทรัพยากรขององค์กร และความสามารถท่ีมีอยู่ในการขบัเคล่ือนธุรกิจให้
เจริญเติบโต โดยกลยทุธ์การเติบโตสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น  

กลยุทธ์ระดบัองค์กร 

(Corporate-Level Strategy) 

       กลยุทธ์ระดบัธุรกจิ 

  (Business -Level Strategy) 

         กลยุทธ์ระดบัปฏิบตักิาร 

     (Functional - Level Strategy) 
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4.1.1.1 การเติบโตแบบเข้มข้น แบ่งเป็น การเจาะตลาด การพัฒา
ผลิตภณัฑ ์การพฒันาตลาดใหม่ 

 
ตาราง 4.2 กลยุทธ์มุ่งเน้นการเติบโต ด้วย Ansoff’s Growth Matrix โดยแสดงความสัมพนัธ์ จาก
ปัจจยัทางตลาด (Market) และ ปัจจยัทางผลิตภณัฑ ์(Product) 

ทีม่า : http://www.norththonburi.com 
 

4.1.1.2 การเติบโตแบบรวมตวั แบ่งเป็น การเติบโตแนวด่ิง การเติบโต
แนวนอน 

4.1.1.3 การกระจายธุรกิจ แบ่งเป็น การกระจายแบบสัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม 
การกระจายแบบไม่สัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม 

4.1.2 กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) หรือเรียกอีกอยา่งนึงวา่ กลยุทธ์
การอยู่คงท่ี ซ่ึงกลยุทธ์น้ีเป็นแนวทางการด าเนินงานท่ีปฎิบติัในลกัษณะเดิม ไม่มีการขยายตวัของ
ตลาดมากนกั มีการเติบโตในภาคอุตสาหกรรมน้อย ซ่ึงการจะใช้กลยุทธ์น้ีเป็นการท่ีองค์กรรักษา
สถานภาพความสามารถ และการแข่งขนัไวใ้นระดบัท่ีคงท่ี 

4.1.3 กลยทุธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีจะใชเ้ม่ือองคก์รเร่ิมมี
ปัญหาทั้ งทางด้านยอดขายหรือก าไรไม่เป็นไปตามเป้าท่ีตั้ งไว ้สถานะการเงินอยู่ในระดับต ่า 
ภาวการณ์แข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมตกต ่า ซ่ึงเกิดแรงกดดนัจากทั้งสภาพแวดลอ้มภายใน และ
ภายนอก ท าใหส้ถานการณ์ขององคก์รอยูใ่นขั้นท่ีตอ้งด าเนินการเปล่ียนแปลงเพื่อใหส้ามารถอยู่รอด
ไดใ้นอนาคต  

จากการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทั้งจากปัจจยั
ภายนอก ปัจจยัภายใน และการพิจารณาจาก SWOT นั้น จะเห็นวา่ในตลาดอุตสาหกรรมบตัรเครดิต
ของเคทีซี เคทีซียงัคงมีจุดแข็งท่ีสามารถพฒันาได ้และประกอบกบัผลประกอบการท่ีมีอตัราการ

 ตลาดปัจจุบนั 
Current Market 

ตลาดใหม่ 
New Market 

ผลิตภณัฑห์รือบริการปัจจุบนั 
Current Product & Service 

กลยทุธ์การเจาะตลาด 
(Market Penetration) 

กลยทุธ์การพฒันาตลาด 
(Market Development) 

ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ 
New Product & Service 

กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ 
(Product Development) 

กลยุทธ์การเขา้สู่อุตสาหกรรม
ใหม่ หรือขยายสู่ภายนอก 
(Diversification) 

http://www.norththonburi.com/
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เติบโตของยอดใช้จ่าย และรายไดท่ี้ดีมาโดยตลอด  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นว่า กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมท่ีจะ
น ามาใช้ระดับองค์กร คือ กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth Strategy) โดยเป็นการมุ่ง
เป้าหมายเพื่อเพิ่มยอดปริมาณการใช้จ่าย และเพิ่มพื้นท่ีส่วนแบ่งในตลาดเป็นหลกั สามารถท าให้
ต้นทุนลดลง และเพิ่มก าไรของบริษัทได้ในอนาคต โดยจะน ากลยุทธ์การเติบโตแบบเข้มข้น 
(Intensive Growth) มาใช ้ซ่ึงกลยทุธ์น้ีจะท าเพื่อสร้างการขยายตวัขององคก์ร เพื่อใหมี้เกิดการเติบโต
อยา่งย ัง่ยนือยา่งท่ีองคก์รไดต้ั้งเป้าหมายไว ้ 

จากการศึกษากลยุทธ์ท่ีเหมาะสม คือ กลยุทธ์การเติบโตแบบเข้มข้น  (Intensive 
Growth) ดงัน้ี 

1. กลยุทธ์การเจาะตลาด (Market Penetration) ซ่ึงกลยุทธ์น้ีจากรายงานประจ าปี และ
ส่ือของเคทีซีท่ีเผยแพร่ออกมาจะพบวา่ มีการใชก้ลยทุธ์น้ีอยูแ่ลว้ ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็นท่ีสอดคลอ้งกนั 
คือ เนน้การเพิ่มขยายฐานสมาชิกเป็นหลกั โดยจะเนน้สมาชิกในกลุ่มท่ีมีศกัยภาพสูง มีการใชบ้ริการ
บตัรเครดิตในจ านวนท่ีมาก คือ กลุ่มลูกคา้ระดบับน และกลุ่มคนรุ่นใหม่ ท่ีเพิ่งเร่ิมเขา้ท างาน มีการ
ใชชี้วติท่ีชดัเจนเนน้ดา้นเทคโนโลยีดิจิตอลเป็นหลกั โดยมุ่งเนน้ส่ือสารน าเสนอแคมเปญ โปรโมชัน่
ผา่นทางช่องทางออนไลน์ท่ีมากข้ึนตอบสนองต่อความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ในยุค
ปัจจุบนั นอกจากนั้นการเพิ่มศกัยภาพ ให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพเพื่อตอบโจทย์ในการ
แกปั้ญหาโดยใชก้ลยทุธ์ Growth Strategy ไดม้ากข้ึน เช่น 

1.1 เนน้เจาะกลุ่มตาม Segmentation ใหม้ากข้ึน  
1.2 เพิ่มช่องทางการส่ือสารผา่นการจดัท าโฆษณา เพื่อเป็นการย  ้าเตือนถึง

คุณภาพและบริการของเคทีซี  
1.3 เพิ่มการประชาสัมพนัธ์ ส่งเสริมการขาย โดยใช้ส่ือในการน าเสนอ

รูปแบบต่างๆใหม้ากข้ึน 
2. กลยุทธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เป็นการเปล่ียนแปลงรูปแบบ

ผลิตภณัฑ์ของเคทีซีในด้านของแบรน์ และการออกแบบส่ือท่ีท าให้ลูกคา้เห็นนั้น ให้มีสีสัน และ
รูปแบบท่ีมีความสะดุดตา มีความโดดเด่น เอกลกัษณ์ สามารถสร้าง Brand Awareness ใหเ้ป็นท่ีจดจ า
ของลูกคา้ให้ไดอี้กหน่ึงกลยุทธ์ คือ การใชก้ลยุทธ์การประสมประสาน เขา้มาร่วมดว้ย (Integration 
Growth) เพื่อเป็นการขยายการเติบโตโดยใช้กลยุทธ์การเติบโตแบบแนวด่ิง ท่ีเนน้การขยายธุรกิจไป
ขา้งหนา้ (Forward Integration) โดยเป็นการรวมตวัร่วมกบัคู่คา้/พนัธมิตร เพื่อตอ้งการเพิ่มพนัธมิตร
ทางธุรกิจโดยตรง เป็นการเพิ่มความหลากหลายของโปรโมชัน่ เพิ่มช่องทางในการส่ือสารโปรโมชัน่ 
และเพิ่มช่องทางจดัจ าหน่ายผา่นพนัธมิตรสู่ลูกคา้ไดเ้ช่นกนั 
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4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
กลยุทธ์ระดบัธุกิจ เป็นการน าความสามารถ และทรัพยากรภายในองค์กรท่ีมีอยู่ มา

สร้างกลยทุธ์ เพื่อก าหนดกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนภายในองคก์ร และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
เพื่อใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ โดยกลยทุธ์น้ีสามารถพิจารณากลุ่มเป้าหมายหลกั และก าหนด  กล
ยทุธ์การแข่งขนัได ้4 ประเภท ดงัน้ี  

1. กลยทุธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) 
2. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
3. กลยทุธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนส าหรับ ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Cost Focus) 
4. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง ส าหรับ ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Differentiation Focus) 
 

ตาราง 4.3 กลยทุธ์เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์ร 

ทีม่า : https://www.slideshare.net/kingkongzaa/strategy-and-competitive-advantage-ch6 
 

จากการก าหนดกลยุทธ์ระดบัองค์กรของเคทีซีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ในระดบัธุรกิจท่ีตอ้ง
ค านึงถึงสถานการณ์ปัจจุบนัขององค์กร และคู่แข่งภายนอกเพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันั้น 
กลยุทธ์ระดับธุรกิจท่ีทางเคทีซี เหมาะสมท่ีจะใช้นั้ น คือ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) โดยจากการวิเคราะห์ SWOT จะพบว่าเคทีซีมีจุดเด่น ในเร่ืองของการท่ีองค์กรมี
ความพร้อมในการพฒันาตวัองค์กรเองอยู่ตลอดเวลา และมีการออกแบบบัตรเครดิตท่ีมีความ
หลากหลาย จึงท าให้องคก์รมีการพฒันาทั้งผลิตภณัฑ์ การด าเนินงาน และตวับุคคลากรขององค์กร
เอง เร่ิมตน้จากการท่ีองค์กรมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ผลิตภณัฑ์ และการบริการเป็นท่ีพอใจ ช่ืนชอบ 
เพื่อใหเ้กิดการกลบัมาใชอ้ยา่งต่อเน่ืองของลูกคา้ ดงันั้น การออกแบบน าเสนอผลิตภณัฑ ์รูปแบบการ
บริการใหม่ๆ จึงเนน้ท่ีความหลากหลาย แตกต่าง ทั้งการเลือกร้านคา้ การเลือกพนัธมิตรคู่คา้ การให้
สิทธิพิเศษต่างๆ โดยค านึงถึงความต้องการ และ ไลฟ์สไตล์ของลูกค้าเป็นหลกั ท าให้แคมเปญ

 ตน้ทุนต ่า (Low Cost) ความแตกต่าง (Differentiation) 
ตลาดขนาดใหญ่ (Broad 
Market) 

การเป็นผู ้น าด้านต้นทุนการ
เป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
(Cost Leadership) 

การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) 

ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche 
Market) 

มุ่งเนน้การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
ส าหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 
(Cost Focus) 

มุ่งเนน้การสร้างความแตกต่าง 
ส าหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 
(Differentiation Focus) 

https://www.slideshare.net/kingkongzaa/strategy-and-competitive-advantage-ch6
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การตลาด และโปรโมชัน่ท่ีออกแบบมา จึงมีใหลู้กคา้เลือกไดเ้ป็นจ านวนมาก รวมถึงการจดัหมวดหมู่
ลูกคา้แบ่งกลุ่มเซกเมนต์เทชัน่ท่ีมีความชัดเจน สร้างความแปลกใหม่ เพื่อสร้างความแตกต่างจาก
คู่แข่งในธุรกิจเดียวกนั และอีกกรณีคือ องค์กรเน้นบุคลากรในบริษทั ว่าถา้บุคคลกรท่ีดีจะช่วยกนั
ผลกัดนัองค์กรให้เป็นไปตาม Core Value ท่ีองค์กรตั้งไว ้และท าให้ประสบความส าเร็จได ้ซ่ึงการ
สร้างความแตกต่างเพื่อให้ชนะคู่แข่งได้นั้ น คือ การท่ีเคทีซีเน้นให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้                    
E- Learning จดัอบรม ให้เขา้ใจถึงนโยบายของบริษทั ผลิตภณัฑ์ การบริการของบริษทั รวมถึงเร่ือง
ของการส่ือสาร ความเป็นผูน้ า และน าเสนอโปรโมชั่นให้พนักงานทุกคนได้เขา้ใจ และสามารถ
น าไปปฏิบติัได้จริง ซ่ึงส่ิงน้ีเสมือนเป็นอีก 1 ช่องทางขององค์กรท่ีมีพลงัและเป็นช่องทางส่ือท่ีมี
ความเขม้ขน้ท่ีจะสามารถน าเสนอและส่ือไปถึงลูกคา้ให้เกิดการใชบ้ริการบตัรเครดิตของเคทีซีได้
เช่นกนั 

แต่ดว้ยทั้งน้ีจากการศึกษาขอ้มูลจากทางอินเทอร์เน็ต และสัมภาษณ์ผูท่ี้ใช้บตัรเครดิต
ของเคทีซี ประกอบกบัจุดอ่อนขององคก์รท่ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์แลว้นั้น พบวา่ กลยุทธ์ท่ีควรเพิ่มเติม
เขา้ไป เพื่อเป็นการเพิ่มความสามารถในการท าธุรกิจนั้น คือการสร้างสรรค์แบรนด์ ให้มีความน่า
จดจ าต่อลูกคา้ เน่ืองจากการท่ีบตัรเครดิตมีความหลากหลาย เพื่อจูงใจในความตอ้งการของลูกคา้
หลายๆกลุ่ม ท าให้ในบางคร้ังลูกคา้ไม่สามารถจดจ าลกัษณะเด่นของเคทีซีได้ ด้วยสี ท่ีมีหลายสี 
จุดเด่นท่ีแสดงถึงให้ลูกคา้รู้วา่เป็นเคทีซียงัมีไม่มากพอ ดงันั้น กลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างใน
ท่ีน้ี บริษทัจ าเป็นตอ้งมุ่งเน้นไปท่ีการสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ ให้ลูกคา้สามารถจดจ าได้มากข้ึน 
น าเสนอแคมเปญและโปรโมชัน่ท่ีมีความแตกต่าง ประกอบกบั การพฒันาเทคโนโลนี IT ให้มีความ
แขง็แกร่งเพิ่มมากข้ึน เพื่อน ามาสนบัสนุนช่วยในการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ ช่วยดา้นช่องทาง
ส่ือท่ีท าใหเ้ขา้ถึงง่าย และลูกคา้รับรู้ไดเ้ร็วข้ึน  และกระจายสู่วงกวา้งมากข้ึน 
 
 

4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ (Functional Strategy) 
กลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ เป็นการจดัการทรัพยากรและพฒันาของแต่ละฝ่ายงานให้ได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากท่ีสุด โดยท าการปฎิบติังานเพื่อสร้างและสนบัสนุนให้
แนวทางการแข่งขนันั้นเป็นไปในทิศทางดียวกนั และมีความสอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบัธุรกิจ และ
ระดบัองคก์รท่ีมีการตั้งไว ้เช่น ดา้นการตลาด ดา้นการเงิน ดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคล ดา้นการ
วจิยั และพฒันา เป็นตน้ 
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4.3.1 กลยุทธ์ทางด้านการตลาด  
ฝ่ายการตลาดของเคทีซี นบัวา่เป็นฝ่ายท่ีมีความส าคญัขององคก์รในออกแบบแคมเปญ

การตลาด และท าการส่ือสารไปยงัลูกคา้ให้สามารถรับรู้ถึงผลิตภณัฑ์ และการบริการท่ีมีอยู ่ซ่ึงจาก
การศึกษาภายในองค์กร พบว่ากลยุทธ์ทางการตลาดของเคทีซี มีรูปแบบการใช้ท่ีหลากหลาย ฝ่าย
การตลาดเน้นการส่ือสารแคมเปญผา่นช่องทางต่างๆ เนน้ให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงส่ือไดง่้าย และให้
ลูกคา้รับรู้ไดเ้ป็นวงกวา้ง เช่น การโฆษณาโปรโมชัน่ท่ีท าร่วมกบัร้านคา้พนัธมิตรบนรถไฟฟ้า BTS , 
การตั้งแผน่ป้าย ณ จุดซ้ือ (Point Of Purchase) การโฆษณา น าเสนอผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีฝ่ายการตลาดของเคทีซียงัคงท าอยา่งต่อเน่ือง แต่ปัญหาของการท่ีลูกคา้จ านวนมากยงัไม่
ทราบถึงแคมเปญการตลาด และโปรโมชัน่ท่ีทางองคก์รมีอยูน่ั้น ผูว้จิยัจึงมองวา่กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมท่ี
จะเขา้มาช่วยเสริมทพัใหก้ารส่ือสารของเคทีซีมีประสิทธิภาพท่ีดียิง่ข้ึน คือ Social Media Marketing 
โดยเป็นการท าการตลาดดิจิตอลผา่นส่ือ Social Media Platform เน่ืองจากยุคปัจจุบนัท่ี  เคทีซีอยู่ใน
โลกของนวตักรรมและดิจิตอล ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีท าใหลู้กคา้สามารถรับรู้และรับส่งสาร
ต่างๆไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตลาดออนไลน์จึงมีบทบาทส าคญั ท่ีจะช่วยในการส่ือสารและแกปั้ญหาตรงจุด
น้ีได้  ณ ตอนน้ีส่ือออนไลน์หลายช่องทางผูค้นต่างให้ความนิยมในการดูความเคล่ือนไหวขอ้มูล
ข่าวสารอยูเ่ป็นจ านวนมาก และยิ่งไปกวา่นั้นถา้เคทีซีสามารถสร้าง Content ท่ีแตกต่าง และทนัสมยั
ประกอบกบัคนดูชอบและถูกใจ ช้ินงานน้ีจะถูกสร้างคุณค่า และเกิดการรับรู้ไปไดอ้ยา่งรวดเร็วมาก
ข้ึนเป็นเท่าตวั เช่น การท า Content Video ผา่น Facebook ซ่ึงมีคนใชช่้องทางน้ีอยูเ่ป็นจ านวนมาก ท า
ใหผู้ค้นรับรู้ถึงแบนรด ์และโปรโมชัน่ท่ีเกิดข้ึนได ้เป็นตน้ 

 
4.3.2 กลยุทธ์ด้านการวจัิย และพฒันา 
ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีกา้วหน้า การแข่งขนัทางด้านนวตักรรมมีมาก หลายองค์กรต่าง

พยายาม พฒันาแข่งขนัให้เกิดจุดเด่น และความแตกต่างในดา้นนวตักรรม และดว้ยพฤติกรรมของ
ลูกคา้เองนั้น ก็มีความเปล่ียนแปลงไปด้วยไลฟ์สไตล์ของผูค้นในปัจุบนัท่ีมีโทรศพัท์มือถือติดตวั
ตลอดเวลา การศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ และสร้างช่องทางท่ีสามารถเขา้ใกลลู้กคา้ไดม้ากข้ึนผ่าน
ช่องทางโทรศพัทมื์อถือนั้น นบัวา่มีความส าคญั ดงันั้น ความสามารถดา้นไอทีขององคก์รตอ้งไดรั้บ
การพฒันาให้สามารถสร้างระบบการจดัการ ทั้งระบบขอ้มูลการตรวจสอบขอ้มูลของลูกคา้ ประวติั
การช าระสินคา้ให้เป็นไปได้อย่างรวดเร็ว แม่นย  า และมีประสิทธิภาพ เพื่อใช้ในการออกกลยุทธ์
การตลาดให้ตรงใจความตอ้งการของลูกคา้ และท าให้สามารถออกแบบ Application และช่องทาง
ออนไลน์ ท่ีจะเป็นช่องทางส่ือ และการใหบ้ริการอีกรูปแบบหน่ึงท่ีจะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้
ลูกคา้ ซ่ึงในส่วนของ Application ของเคทีซีท่ีมีอยู่นั้นจะเป็น TapKTC โดยยงัคงตอ้งมีการพฒันา
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ด้านการเข้าระบบท่ีสะดวก และ Feature ภายใน Application ท่ีเด่นชัด และการใช้งานท่ีง่ายข้ึน      
เป็นตน้ 

 
4.3.3 กลยุทธ์ด้านทรัพยากรมนุษย์  
การท่ีบุคลากรดี มีประสิทธิภาพ มีความรับผิดชอบ และรู้จุดมุ่งหมายขององคก์ร ยอ่ม

ท าให้ผลก าไร และปริมาณยอดใชจ่้ายจากบตัรเครดิตเพิ่มข้ึนตามความตอ้งการ ซ่ึงเคทีซีไดเ้ร่ิมตน้มี
การสร้างจิตส านึก และสร้างวิธีการคิดในการพฒันาตนเอง และสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์รอยูแ่ลว้ เช่น 
มีการจดัฝึกอบรมให้กบัพนกังานทั้งในดา้นของ Brand Awareness, Core Value , ฝึกดา้นการส่ือสาร 
ฝึกความเป็นผูน้ า กลา้คิดและการตดัสินใจ รวมทั้งจดักิจกรรมไดมี้การทดลองท า เพื่อให้สามารถ
น าไปปฎิบัติให้เกิดผลประโยชน์ท่ีแท้จริง  ซ่ึงนอกจากน้ีองค์กรควรมีการจัดสรรบุคลากรท่ีมี
ความสามารถเฉพาะทาง และมีประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานขาย งานประชาสัมพนัธ์ และการ
สร้างสรรค์ไอเดียการตลาด เพื่อแลกเปล่ียน แบ่งปันความรู้ให้กบัพนกังานในองค์กร สุดทา้ย คือ   
การให้สวสัดิการตอบแทนต่อการท างานและความสามารถของพนกังาน เพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจ
ในการท างานต่อไป 
 
 

4.4 สรุป 
 จากการก าหนดกลยทุธ์ของบริษทันั้น พบวา่ 1) กลยทุธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) ท่ี
เหมาะสมกบั บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) คือ กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth 
Strategy) เพราะดว้ยการแข่งขนัท่ีสูงมากในธุรกิจบตัรเครดิต ท าให้ตอ้งมีการขยายฐานสมาชิกบตัร
พร้อมทั้งการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ เพิ่มช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีมากข้ึนร่วมกบัพนัธมิตร เพื่อให้เกิด
การเ ติบโตอย่า งย ั่งยืน  2) กลยุท ธ์ระดับ ธุรกิจ  (Business Strategy) กลยุท ธ์ ท่ี เหมาะสมกับ
สภาพแวดล้อมภายนอก และภายในขององค์กรนั้น คือการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
สร้างผลิตภณัฑ ์และการบริการในรูปแบบท่ีโดดเด่น สร้างความเป็นเอกลกัษณ์สามารถจดจ ารูปแบบ
ของเคทีซี และได้เปิดประสบการณ์บริการท่ีเคทีซีน าเสนอจะพบความแตกต่าง ทั้งด้านแคมเปญ 
โปรโมชัน่ และส่ือการน าเสนอท่ีน่าสนใจ เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจบตัรเครดิต 
และ 3) กลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) หลายหน่วยงานท่ีคิดกลยุทธ์ เพื่อให้สามารถ
แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนและสอดคลอ้งไปยงัอีก 2 ระดบัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ซ่ึงกลยทุธ์ท่ีจะสามารถยกระดบั
ของบริษทันั้นเป็นไปไดทุ้กกลยุทธ์ของทุกระดบั แต่กลยุทธ์ท่ีมีความเหมาะสม และตอบโจทยก์าร
แกปั้ญหา จากสาเหตุท่ีแทจ้ริงจากการส่ือสารผลิตภณัฑ์ และการบริการไม่ทัว่ถึงให้ลูกคา้ไดรั้บรู้นั้น
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กลยุทธ์ทางดา้นการตลาดจึงเขา้มามีบทบาทเป็นอนัดบัหน่ึงท่ีจะเขา้มาช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด 
และใกล้ชิดกบัลูกคา้มากท่ีสุด ดงันั้น Social Media Marketing จึงเป็นกลยุทธ์หลกัท่ีจะเขา้มาเป็น
แนวทางการปฏิบติั ช่วยส่งเสริมให้ลูกคา้ และผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจถึงแคมเปญ และโปรโมชั่น
ต่างๆท่ีองคก์รพร้อมท่ีจะน าเสนอ  เพื่อให้เกิดการใชจ่้าย และการใชบ้ริการผา่นบตัรเครดิตเคทีซีได้
อยา่งดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
บทที ่5 

การน ากลยุทธ์ไปด าเนินการปฏบิัติจริง 
 
 

จากบทท่ี 4 ในการคิดกลยุทธ์เพื่อใชใ้นการแกปั้ญหา จะพบวา่ กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมท่ีจะ
ท าให้องค์กรมีรายได้จากปริมาณการใช้จ่ายยอดบตัรเครดิตเพิ่มมากข้ึน คือ กลยุทธ์ทางการตลาด 
โดยใช้ Social Media Marketing ซ่ึงถือว่าเป็นการส่ือสารทางการตลาดท่ีมีความใกล้ชิดกบัลูกค้า 
พร้อมทั้งสอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการพฒันานวตักรรมและเทคโนโลยีใช้กนัอย่าง
แพร่หลาย  

Digital Marketing คือ รูปแบบการท าการตลาด ในการใช้โปรโมทผลิตภณัฑ์ สินคา้ 
หรือแบรนด์ต่างๆ ผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดยใช้ส่ือตวักลางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์ หรือ
โทรศพัทมื์อถือนัน่เอง ซ่ึงการน าเสนอการตลาดในรูปแบบน้ีเป็นท่ีนิยมเป็นอยา่งมากในยุคปัจจุบนั 
ผูค้นสามารถเข้าถึงส่ือน้ีได้ทุกท่ี ทุกเวลา ทุกสถานท่ี โดยการตลาดแบบ Digital Marketing นั้น 
นบัวา่เป็นกลยุทธ์ท่ีมีความส าคญัท่ีสามารถเจาะตลาดในโลกออนไลน์ ซ่ึงจะสามารถไดฐ้านลูกคา้ท่ี
เพิ่มมากข้ึน และดว้ยการท่ีอินเทอร์เนตเป็นส่ิงท่ีคนทุกคนใช้บริการได้ทัว่โลก ท าให้การวางแผน
เพื่อท่ีจะรุกตลาดในกิจกรรมน้ีมีความส าคญัเพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ลดค่าใชจ่้ายในเร่ืองของการโปรโมท ประชาสัมพนัธ์ในส่ืออ่ืนๆ  และวางแผนเพื่อให้การท าตลาดมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงท่ีสุด 

Social Media คือ ส่ือ หรือช่องทางออนไลน์ท่ีผูค้นนิยมใช้กนัอย่างแพร่หลาย และมี
การใชง้านท่ีสะดวก และเขา้ถึงง่ายผา่นโทรศพัทมื์อถือซ่ึงทุกคนต่างใช ้และพกติดตวั ซ่ึงผูท่ี้ใชง้าน
ช่องทาง Social Media ต่างสามารถแบ่งปันขอ้มูล ความรู้ หรือข่าวสารต่างๆ ผา่นช่องน้ีให้แก่กนัได้
อยา่งอิสระ และสามารถสนทนาโตต้อบกนัไดท้นัที ซ่ึงท าให้ทุกการส่ือสาร ความรู้ และส่ิงท่ีสนใจ 
ผูใ้ช้สามารถรับรู้ไดต้ลอดเวลา ช่องทาง Social Media ท่ีนิยม เช่น Facebook , Instagram, Youtube,  
Twitter,Google+, Linked 

http://ideas.wtf/2017/04/07/digital-marketing-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3-%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%84%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%84%E0%B8%A3/


56 
 

  

SMM (Social Media Marketing) หรือการตลาดผา่นส่ือช่องทางออนไลน์ เป็นรูปแบบ
หน่ึงในการโปรโมทสินคา้ และบริการผา่นการใชช่้องทางส่ือออนไลน์ท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมสูงสุด 
จากจ านวนสถิติของผูใ้ช้งานทัว่โลกท่ีมีการใช้อยู่เป็นจ านวนมาก ซ่ึงการตลาดในรูปแบบน้ี ท าให้
เกิดการสร้างมูลค่าท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้ให้มีความใกลชิ้ดกบัส่ือ แคมเปญการตลาด โปรโมชั่นท่ี
ตอ้งการน าเสนอไปเป็นในลกัษณะท่ีรวดเร็ว Real Time ลูกคา้สามารถสอบถาม ขอ้สงสัยและไดรั้บ
การตอบกลบัในทนัที ซ่ึงส่ิงน้ีเองท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ ความพึงพอใจ และเกิดการใช้งานอย่าง
ต่อเน่ืองในท่ีสุด 
 
ตาราง 5.1 ขอ้มูล Demographic ของผูใ้ชง้าน Social Media (ขอ้มูล ณ เดือนมกราคม 2560) 

 ผู้ใช้  (ล้านคน) เพศ อายุ 

Facebook 1,900  ผูห้ญิง 83%  ผูช้าย 75% 18-49 ปี 
YouTube 1,000  ผูห้ญิง 45%   ผูช้าย 55%   18-49 ปี 
Instagram 600  ผูห้ญิง 38%   ผูช้าย 26% ส่วนใหญ่อายุต  ่ากวา่ 

35 ปี 
Twitter 317 ผูห้ญิง 15% ผูช้าย 22%   ส่วนใหญ่อายุ 18-29 ปี 

ทีม่า : https://www.marketingoops.com/reports/behaviors/social-network-demographics-2017/  
 

จากตาราง 5.1 จะเห็นว่ามีผูใ้ช้ช่องทาง Social Media ทั่วโลกเป็นจ านวนมาก ซ่ึง
ส าหรับในประเทศไทย จากการคน้หาขอ้มูลจากทางอินเทอร์เน็ต พบว่าคนไทยมีการใช้ช่องทาง
ออนไลน์เหล่าน้ีตลอดปี 2559 – เดือนพฤษภาคม 2560 มีปริมาณการใช ้Facebook ถึง 47 ลา้นคน    มี
อตัราการเติบโตเม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อนอยู่ท่ี 15% Instagram มีปริมาณการใช้อยู่ท่ี 11 
ลา้นคน เติบโตท่ี 41% และ Twitter มีปริมาณการใช้อยู่ท่ี 11 ลา้นคน ซ่ึงช่องทาง Twitter นั้นก าลงั
เป็นท่ีสนใจและถูกจบัตามอง เน่ืองจากมีการเติบโตสูงถึง 70%  ซ่ึงจากขอ้มูลน้ีเองจะน ามาใชใ้นการ
ช่วยสนบัสนุนในการพิจารณาเลือกใช้ช่องทาง Social Media เพื่อการส่ือสารวา่ควรเลือกใชช่้องทาง
ไหนใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
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5.1 แผนปฏบิัติการ หรือ Action Plan  
คือการก าหนดแผนการด าเนินงานทั้งหมด ท่ีทางผูจ้ดัท าตอ้งเขา้ใจ รู้จุดประสงค ์และ

เป้าหมายในการท าโครงการน้ี เพื่อใหโ้ครงการท่ีน าเสนอมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
เพื่อใหแ้ผนปฏิบติัการเป็นไปตามกลยทุธ์ ควรมีการบูรณาการก าหนดใหส้อดคลอ้งกบั

แผนการตลาด ซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอแผนปฏิบติัการดงัน้ี  
 

ตาราง 5.2 โครงการแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของการใช ้ Social Media Marketing ในบริษทั 
บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
โครงการ 

 
ตัวช้ีวดั 

ค่า
เป้าหมาย 

(%) 
Social Media Marketing 
(ผูรั้บผิดชอบหลกั 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายการตลาดดา้นบตัร
เครดิต และฝ่ายการส่ือสารการตลาด Mar Com ) 

 - ร้อยละความส าเร็จของการใช้ 
กลยุทธ์การตลาดผ่านช่องทาง
ออนไลน ์

 
100 

 
กจิกรรมโครงการ 

 
ตัวช้ีวดั 

ค่า
เป้าหมาย 

(%) 
1. ก าหนดเป้าหมายทางการตลาด  
1.1 สร้างการรับรู้ แคมเปญการตลาด โปรโมชัน่ ผา่น
ส่ือสังคมออนไลน์  

- ปริมาณยอดการใช้จ่ายเพิ่มข้ึน 
15% ภายในปีท่ีเร่ิมกิจกรรม 
 

 
15 

2. หากลุ่มตลาดเป้าหมายท าการส่ือสารผ่าน Social 
Media 
2.1 เลือกกลุ่มเป้าหมายจากการวิเคราะห์ฐานข้อมูล 
ซ่ึงพิจารณาจากฐานข้อมูลท่ีได้จากยอดการใช้จ่าย
ผา่นบตัรเครดิต 

- ปริมาณยอดการใช้จ่ายเพิ่มข้ึน 
15% ภายในปีท่ีเร่ิมกิจกรรม 
 

 
 

15 

3. การสร้างเน้ือหา Content ท่ีเหมาะกบักลุ่มเป้าหมาย 
3.1 วเิคราะห์วตัถุประสงคข์องการน าเสนอ 

3.1.1 เพื่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
3.1.2 การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภค 

 - ร้อยละ 80 ของการตอบสนอง
ของลูกคา้   
 

 
 

80 
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ตาราง 5.2 โครงการแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของการใช ้ Social Media Marketing ในบริษทั 
บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 

 

 
กจิกรรมโครงการ 

 
ตัวช้ีวดั 

ค่า
เป้าหมาย 

(%) 
3.1.3 Brand Awareness 

3.2 ออก Content ช่องทาง ใหเ้หมาะกบักลุ่มเป้าหมาย 
3.2.1 เลือกการออกแบบท่ีเหมาะกับ

กลุ่มเป้าหมาย เช่น VDO , Infographic 
3.2.2 เลือกช่องทางท่ีกลุ่มเป้าหมายใช้

งานอยู่เป็นจ านวนมาก ช่องทางตอ้งมีความ Active 
และการน าเสนอแบบ Real Time 

  
 
 

80 

3.1.1 เพื่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
3.1.1.1 ใช ้Influencer ดารา หรือ เซเลป 

มาโปรโมตบัตรเครดิต โปรโมชั่น ผ่าน Instagram 
และ Facebook พร้อมกบัให้ลูกคา้ร่วมสนุกผ่านการ
ชิงรางวลักบัดารา 

 
- จ านวนการกด  Like Page / 
Follower ใ น แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง
ออนไลน์มากกว่า  30% ต่อ  1 
โพสต ์

 
 

> 30 

3.1.2 การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภค (Engagement)   
3.1.2.1 จัดแข่งประกวดออกแบบส่ือ 

โปรโมชั่น  ร่วมกับ ร้านค้าผ่ านทาง  Facebook , 
Instagram  

3.1.2.2 จัด กิ จกรรม เ ล่น เกม ส์ผ่ าน 
Facebook Live โ ด ย ใ ช้  Micro - Influencer ร่ ว ม
กิจกรรม และโปรโมต 

3.1.2.3 จัด กิจกรรมให้  Share & Like 
Promotion ร่วมกบัพนัธมิตรใน Facebook เพื่อรับของ
รางวลั 

 
- จ านวนผู ้ เ ข้ า ร่ วม กิ จกรรม 
มากกวา่ 200 คน 
  
- จ า น ว น ก า ร  Share จ า ก 
Facebook ของตนเอง มากกว่า 
200 Share 
- จ านวนยอด Like Page 50% จาก
จ านวน Total View 
 

 
> 200 คน 

 
 

> 200 
Share 

 
50 
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ตาราง 5.2 โครงการแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของการใช้  Social Media Marketing ในบริษทั 
บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 

 
จากตางราง 5.2 แสดงแผนปฏิบติัการ (Action Plan) โดยจะเห็นวา่แผนด าเนินงานไดมี้

การก าหนดกิจกรรมต่างๆ ตามเวลาท่ีเหมาะสมในระยะเวลา 1 ปี  เพื่อให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ และ

 
กจิกรรมโครงการ 

 
ตัวช้ีวดั 

ค่า
เป้าหมาย 

(%) 
3.1.2.4 ประก วดภ าพ ถ่ า ย  Capture 

Moment พร้อมบัตรเครดิตเคทีซี  ผ่าน Instagram        
ณ ร้านคา้พนัธมิตรท่ีร่วมรายการ 

- จ า น ว น  Follow Instagram 
มากกวา่ 200 Followers 
 

>200 
Followers 

3.1.3 Brand Awareness 
โดยเน้นร่วมกบักบัร้านคา้พนัธมิตรท่ีร่วมรายการใน
แคมเปญการตลาดนั้น 

3.1.3.1 ท าซีรีย ์น าเสนอโปรโมชัน่ ผา่น
การใชชี้วติประจ าวนั การทานอาหารตามร้านคา้ ผา่น 
YouTube /Native Advertising 

3.1.3.2 ใ ช้  Micro-Influencer ในก า ร
โปรโมตสินคา้ ผา่น Twitter 

3.1.3.3 Viral Clip / Video Content ผา่น 
Facebook  

 
 
 
- ร้อยละของยอดลงทะเบียนใน
แคม เปญ  เพิ่ ม ข้ึ น  30% จ าก
ฐานขอ้มูลเดิม 
- ร้อยละของการ Share Video
หรือ Retweet > 2,000 คร้ังข้ึนไป 
- จ านวน Reach มากกวา่ 20% 
 

 
 
 

30 
 

 
> 2,000 
คร้ัง 
20 

4. การพิจารณาช่องทางประชาสัมพนัธ์ / กิจกรรม /
โฆษณาผา่นส่ือ 
(ส่ือสารโปรโมชัน่ท่ีท าร่วมกบัร้านคา้พนัธมิตร) 
 

  - ร้อยละของ ยอด Spending ท่ี
สูงข้ึน 15% ต่อปี 
  - ร้ อ ย ล ะ ก า ร ล ง ท ะ เ บี ย น 
แคมเปญ โปรโมชัน่ เพิ่มข้ึน 30% 
ต่อแคมเปญ 

15 
 

30 

5. วัดผล และประเมินส่ิง ท่ีได้จากการวางแผน
การตลาด เพื่อน าไปแกไ้ข และคิดแผนกลยทุธ์ต่อไป 
 

4. - Cost per sale / acquisition 
(ต้น ทุน ต่อยอดใช้ จ่ า ย  ห รือ
ตน้ทุนต่อการไดส้มาชิกใหม่) 
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ด าเนินการตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้เน่ืองการท าการตลาดออนไลน์ กลุ่มผูบ้ริโภค Content และเทรนด์ 
ต่างๆมีการเปล่ียนแปลงไปตามสภาพสังคมท่ีรวดเร็วมาก การรับรู้ ตรวจสอบ และปรับเปล่ียน
แผนงาน จึงตอ้งใชร้ะยะเวลาให้เหมาะสม เป็นไปตามกระแสให้ไดม้ากท่ีสุด ดงันั้นระยะเวลาของ
การท ากิจกรรมบางกิจกรรมจะมีการท าร่วมไปพร้อมกนั และใชร้ะยะเวลาของแต่ละกิจกรรมไม่นาน
จนเกินไป เร่ิมตน้จากการจดัตั้งกลุ่มดูแลเร่ืองน้ีโดยเฉพาะ ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีคอยดูแลเก่ียวกบักิจกรรมท่ี
ต้องการประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา และออกแบบส่ือ ให้มี Content ท่ีน่าสนใจ เพื่อใช้ในการ       
โปรโมตลง Social Media เช่น Facebook Instagram YouTube เป็นต้น ซ่ึงจะเน้นไปท่ีช่องทาง 
Facebook เป็นหลกั ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีคนใชเ้ป็นอนัดบัหน่ึง เป็นศูนยก์ลางท่ีคนจะรับรู้มากท่ีสุด ซ่ึง
หลงัจากท่ีมีการจดัตั้งทีมแลว้ จะท าการศึกษาขอ้มูล ศึกษาสภาวะตลาดออนไลน์ และกลุ่มพฤติกรรม
ของลูกคา้ท่ีจะสามารถเจาะกลุ่มไดอ้ย่างถูกกลุ่ม พร้อมกนันั้นจะมีการวางแผนการตลาดกบัศึกษา
ขอ้มูลต่างๆ เพื่อให้สามารถแกไ้ขปรับเปล่ียนไดท้นัต่อสภาวการณ์ในสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป ส่ิงท่ี
น่าใจของการท าการตลาด Social Media Marketing ให้คนรับรู้และสนใจ จะเน้นการใช้ Key word 
และ Content ท่ีโดนใจ เพื่อใหค้นสามารถกด Like กด Share ไดอ้ยา่งอตัโนมติั ส่วนแผนงานสุดทา้ย
คือ การวดัผลของกิจกรรมท่ีท า เน่ืองดว้ยการเปล่ียนแปลงของดิจิตอล และเทรนดข์องผูบ้ริโภคมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา องคก์รจะตอ้งมีทีมงานคอยติดตาม Tagging แบบ Real time และ การตอบ
กลบัได้ในทนัที เพื่อให้เกิดการรับรู้ท่ีเร็วข้ึนและทัว่ถึงของลูกคา้ ดงันั้น การวดัผลจึงควรท าทุก
อาทิตย ์เพื่อประเมิน และรีบแกไ้ข ซ่ึงแผนการด าเนินงานน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ลูกคา้ของเคทีซี ได้
รู้สึกรับรู้ถึงการบริการ โปรโมชัน่ต่างๆท่ีเคทีซีน าเสนอ พร้อมกบัรู้จกัแบรนด ์รู้สึกถึงการมีส่วนร่วม 
และร่วมเปิดประสบการณ์ไปพร้อมกบัองคก์ร ซ่ึงส่ิงน้ีเองท าให้องคก์รไดเ้ขา้ใกลก้บัลูกคา้เพิ่มมาก
ข้ึนเพิ่มความผูกพนัธ์ และความเป็นส่วนหน่ึงกบัชีวิตประจ าวนัของลูกคา้โดยผ่าน Social Media 
โดยเฉพาะบนโทรศพัท์มือถือท่ีอยู่กบัลูกคา้ตลอดเวลา จะท าให้เคทีซีเองไดรู้้จกัลูกคา้มากข้ึน และ
เรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ไปพร้อมกนั เพื่อสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างดี
ท่ีสุด 

อยา่งไรก็ตาม ถึงแมก้ารท าการตลาดผา่นช่องทาง Social Media จะท าให้องคก์รเป็นท่ี 
รู้จกั และรับรู้ส่ิงท่ีตอ้งการน าเสนอกบัลูกคา้มากข้ึน แต่ขอ้ควรระวงัจากการท ากิจกรรมบนช่องทาง 
ออนไลน์ท่ีท าร่วมกบัคนจ านวนมากก็เป็นเร่ืองท่ีอ่อนไหว และสามารถเกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์
ต่างๆได้ง่ายเช่นกัน ดังนั้ นถ้าองค์กรมีการวางแผน และจัดการความเส่ียงท่ีดี ย่อมท าให้การ
ด าเนินงานมีประสิทธิภาพ เกิดความพึงพอใจจากลูกคา้ เกิดการใช้บริการผลิตภณัฑ์ และเกิดความ
จงรักภกัดีต่อแบรนดข์ององคก์รไดใ้นท่ีสุด 
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5.2 การบริหารความเส่ียงองค์กร (Enterprise Risk Management)  
 

5.2.1 ความเส่ียงองค์กร (Enterprise Risk) 
คือโอกาสท่ีจะท าให้เกิดเหตุการณ์ท่ีมีความไม่แน่นอน หรือส่ิงท่ีท าให้แผนงานหรือ

การด าเนินงานอยู ่ณ ปัจจุบนั เกิดขอ้ผิดพลาด ไม่บรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายตามท่ีองค์กรได้
ก าหนดไว ้โดยอาจก่อให้เกิดผลกระทบหรือความเสียหายต่อองค์กร ทั้งในดา้นของผลกระทบการ
ด าเนินงาน ดา้นตวัเงิน หรือผลกระทบต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์ร 

 
5.2.2 การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management) 
คือ การวางแผนจดัการความเส่ียง ให้ระดบัของความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอยู่

ในระดบัเหมาะสมท่ีองคก์รยอมรับได ้สามารถประเมิน ควบคุม และตรวจสอบไดอ้ยา่งมีระบบ โดย
การบริหารจดัการจะค านึงถึงตามประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กรเป็นส าคัญ และเป็นความ
รับผิดชอบของพนักงานทุกคนในองค์กร ท่ีต้องตระหนัก ระมัดระวงัถึงความเส่ียงท่ีมีในการ
ปฏิบติังานของแต่ละฝ่ายงานท่ีตนเองรับผดิชอบในองคก์ร 

ขั้นตอนส าคญัของกระบวนการบริหารความเส่ียง ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
   
1. การระบุความเส่ียง (Risk Identification) หมายถึง การก าหนด และระบุความเส่ียง

ท่ีองค์กรตอ้งเจอหรือเป็นการแฝงอยู่ในขั้นตอนการด าเนินงาน โดยความเส่ียงนั้นเกิดได้จากการ
เปล่ียนแปลงทั้งปัจจยัความเส่ียงภายนอกและปัจจยัความเส่ียงภายใน ท่ีมีผลกระทบท าให้บริษทัไม่
สามารถด าเนินงานไดบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยปัจจยัความเส่ียงดงักล่าว ไดแ้ก่ 

1.1 ปัจจยัความเส่ียงภายนอก เป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได้ หรือ
ควบคุมไดย้าก เช่น ปัจจยัเศรษฐกิจ ขอ้ก าหนดของรัฐบาลหรือของทางการ ภาวะการแข่งขนั การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้ และความกา้วหนา้ของเทคโนโลยท่ีีมากข้ึน เป็นตน้ 

1.2 ปัจจยัความเส่ียงภายใน เป็นปัจจยัท่ีองคก์รสามารถควบคุมได ้หากมี
การวางแผนจดัการความเส่ียงท่ีเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ เช่น โครงสร้างองคก์ร กระบวนการ
ท างาน ปริมาณและคุณภาพของบุคลากรในองคก์ร ขอ้จ ากดัของปริมาณขอ้มูล และเทคโนโลยีท่ีใช้
ในการด าเนินงาน เป็นตน้ 
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2. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) หมายถึง การพิจารณาระดบัความรุนแรง
ของความเส่ียงไดก้ าหนดไว ้โดยท าการประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ 
(Impact) ของความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์ร 

2.1โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิด
เหตุการณ์ความเส่ียง 

2.2 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ขนาดความรุนแรงของความเสียหายท่ี
เกิดจากเหตุการณ์ท่ีมีความเส่ียง 

2.3 ระดบัของความเส่ียง (Degree of Risk) หมายถึง ระดบั หรือสถานะ
ของความเส่ียงท่ีไดจ้ากการประเมินโอกาสและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนของแต่ละปัจจยัความเส่ียง โดย
แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ สูงมาก สูง ปานกลาง นอ้ย และ นอ้ยมาก 

 
3. การควบคุมและจัดการความเส่ียง (Risk Control and Mitigation) 

3.1 การยอมรับความเส่ียง (Take/Accept) เป็นการควบคุมความเส่ียง โดย
ให้ความเส่ียงท่ีอยู่ในระดับท่ีองค์กรยอมรับได้ เช่น ก าหนดงบประมาณรองรับเหตุการณ์ความ
สูญเสีย ดูแลติดตามความเส่ียงอยูเ่ป็นประจ า เป็นตน้ 

3.2 การลดความเส่ียง (Treat/Reduce) เช่น การปรับปรุงระบบการท างาน 
หรือการออกแบบวิธีการท างานใหม่ เพื่อลดโอกาสท่ีจะเกิด หรือลดผลกระทบให้อยู่ในระดับท่ี
องคก์รยอมรับได ้ 

3.3 การโอนยา้ย/ถ่ายโอน/หาผูรั้บผิดชอบร่วม (Transfer/Share) เป็นการ
ควบคุม และจดัการความเส่ียงโดยองค์กรจะกระจายความเส่ียงให้ผูอ่ื้นภายนอกให้ช่วยแบ่งความ
รับผิดชอบออกไป เช่น การท าประกนัภยั การให้ผูใ้ห้บริการภายนอก (Outsource) ด าเนินการแทน 
เป็นตน้ 

3.4 การหลีกเล่ียงความเส่ียง  (Terminate/Avoid) เป็นความเส่ียงท่ีมี
นัยส าคญัมาก องค์กรอาจพิจารณาให้เปล่ียนเป้าหมายหรือหยุดด าเนินกิจกรรม เช่น ออกแบบ
กระบวนการ หรือระบบใหม่ทั้งหมด หยดุกิจกรรมทางธุรกิจ เป็นตน้  

 
4. การติดตาม และรายงานความเส่ียง (Monitoring and Reporting) องค์กรจะตอ้งมี

การติดตามผลจากการด าเนินงาน เพื่อช่วยให้องคก์รสามารถควบคุมและป้องกนัความเส่ียงให้อยูใ่น
ระดบัท่ีเหมาะสม หากพบว่าความเส่ียงเกินระดบัท่ีก าหนด องค์กรตอ้งมีการรายงาน และก าหนด
แนวทางควบคุม/จดัการความเส่ียง (Action Plan) เพื่อแกไ้ขเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
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5.3 ความเ ส่ียงจากการท าการตลาดเพื่อการ ส่ือสารแก่ ผู้บริโภค (Social Digital 
Marketing) 

ในการด าเนินงานงานของทุกองคก์รลว้นมีปัจยัท่ีท าให้เกิดความเส่ียง และอาจมีผลท า
ให้เป้าหมายขององค์กรไม่บรรลุผลส าเร็จ ซ่ึงการท าการด าเนินตามแผนกลยุทธ์ดา้นปฏิบติัการใน
การใช ้Social Media Marketing นั้น จ  าเป็นตอ้งมีการส่ือสารไปสู่ลูกคา้ และมีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้ง
กบับุคคลหรือสภาพแวดลอ้มต่างๆมากมาย ส่ิงเหล่าน้ีเองย่อมอาจท าให้เกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด
และส่งผลกระทบต่อองค์กรได ้ดงันั้นการพิจารณาความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีองค์กร
ควรตระหนกั และมีการวางแผนเพื่อใชใ้นการป้องกนั บรรเทา หรือจดัการความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน ให้
การด าเนินงานส าเร็จตามเป้าหมายไดอ้ยา่งดีท่ีสุดในอนาคต  

 
5.3.1 ระบุความเส่ียง (Risk Identification) โดยการท าการตลาดในรูปแบบท่ีใช้

ช่องทางออนไลน์เป็นหลกันั้น ความเส่ียงสามารถเกิดไดห้ลายปัจจยัดว้ยกนั ดงัน้ี 
ปัจจัยความเส่ียงภายในองค์กร  
1.กระบวนการท างานวางแผน ข้อมูล ไม่เพียงพอต่อการตัดสินใจในการท าส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ทางการตลาด/ ความเส่ียงจากการออกแบบส่ือท่ีใชใ้นการโฆษณา 
2.ระบบงาน IT ยงัไม่สามารถปฏิบติังานไดเ้ตม็ท่ี 
3.บุคลากรขาดทกัษะ และไหวพริบในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  
4.ดารา / ผูร่้วมงานภายนอกไม่พอใจบริษทั 
ปัจจัยความเส่ียงภายนอกองค์กร  
1.พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีไม่พอใจ ผา่นทาง Social Media 
2.พฤติกรรมการใชจ่้าย และการรับรู้ส่ือของผูบ้ริโภคมีความเปล่ียนแปลงไป  
3.การแข่งขนัท่ีรุนแรงของคู่แข่ง 
4.สภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการชะลอตวั 
5.การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
6.ความเส่ียงของการเปล่ียนแปลงขอ้ระเบียบ และกฎหมาย 
 
5.3.2 การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
หลงัจากท่ีระบุความเส่ียงท่ีมีความเก่ียวข้องกบัแผนด าเนินงาน ทั้งจากภายใน และ

ภายนอกองคก์รแลว้ องคก์รตอ้งท าการพิจารณาปัจจยัความเส่ียง วา่อยูร่ะดบัความเส่ียงต าแหน่งไหน
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โดยสามารถวดัไดจ้ากโอกาสหรือความถ่ีท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) ท่ีท าความ
เสียหายกบัองคก์ร โดยมีตาราง Risk Matric 5 x 5 เป็นคร่ืองมือในการประเมินระดบัความเส่ียง ซ่ึง
ระดบัความเส่ียงท่ีไดจ้ากประเมินโอกาสและผลกระทบของแต่ละปัจจยัเส่ียง แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
สูงมาก สูง ปานกลาง นอ้ย และ นอ้ยมาก เม่ือท าการประเมินแลว้ จะไดผ้ลท่ีมีระดบัความเส่ียงทั้งส้ิน 
4 ระดบั คือ คือ Low (L) ต ่า, Medium (M) ปานกลาง, Significant (S) มีนยัส าคญั และ High (H) สูง
                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพ 5.1 แผนภาพตาราง Risk Matrix 5 x 5 ใชป้ระเมินความเส่ียงของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
ทีม่า : แผนงานการจดัการความเส่ียงภายในของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 
 
 
 

ผลกระทบ 

โอ
กา
ส 

/ ค
วา
มถ

ี่ทีจ่
ะเก

ดิค
วา
มเ
สี่ย

ง 
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ตาราง 5.3 ผลการประเมินความเส่ียงจากปัจจยัภายในองคก์ร  

 
 

ปัจจัยเส่ียง โอกาสทีจ่ะ
เกดิ 

ผลกระทบ ผลกระทบทีจ่ะเกดิ ระดับ
ความเส่ียง 

1. กระบวนก า รท า ง าน
วางแผนข้อมูลไม่เพียงพอ   
/ การออกแบบส่ือท่ีใชใ้น 
การโฆษณาไม่น่าสนใจ 

นอ้ย ปานกลาง - ท าให้การใช้ ส่ือในการ   
โ ป ร โ ม ท  ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า
เ ป้ าหมายให้ความสนใจ
นอ้ยกวา่ท่ีควร 

 
ปานกลาง 

2. ร ะ บบ ง า น  IT ย ัง ไ ม่
สามารถปฏิบติังานไดเ้ตม็ 
 
 

ปานกลาง นอ้ย  - การติดตามวัดผล อาจ
ไ ม่ ไ ด้ ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ
เท่าท่ีควร 
 - ลูกคา้ขาดความเช่ือมัน่ ใน
กรณี ท่ีตอบกลับช้า  หรือ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ชา้ ผา่นทาง Social 
Media 

 
 
 

ปานกลาง 

3. บุคลากรขาดทกัษะ และ
ไหวพริบในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้  

ปานกลาง สูง  - เ กิ ด ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ นก า ร
บริหารงานท่ีมากข้ึน 
 - ใ ช้ เ งิ น ส า ร อ ง ท า ง
การตลาดมากข้ึน 
 - ลูกค้าขาดความเช่ือมั่น /
ไม่พอใจในแบรนดข์อง    เค
ทีซี 
- ภาพลกัษณ์องคก์รดูแยล่ง 

 
 
 
สูง 

4. ดารา หรือ Influencer ไม่
พอใจองคก์ร 

สูง สูง - ภาพลกัษณ์องคก์รดูแยล่ง 
- องคข์าดความน่าเช่ือถือ 

 
สูง 
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1. ความเส่ียงจากกระบวนการท างานวางแผน ข้อมูล ไม่เพยีงพอต่อการตัดสินใจท าส่ือ
ประชาสัมพันธ์ /  การออกแบบส่ือไม่น่าสนใจ ในช่องทางบางช่องทาง เน่ืองจากโอกาสท่ีจะมีเร่ือง
ของขอ้มูลไม่เพียงพอ หรือการติดต่อประสานงานภายในองค์กรท่ีท าให้ไม่สามารถสนบัสนุนการ
ออกส่ือช่องทางท่ีมีการวางแผนไวไ้ดบ้างส่ือ เช่น การจา้งดาราเพื่อให้ประชาสัมพนัธ์ หรือการท า 
Viral Clip ท่ีไม่มีขอ้มูลสนบัสนุนเพียงพอ จึงท าให้เล่ือนการประชาสัมพนัธ์ออกไป ซ่ึงในกรณีน้ี
โอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงไปเป็นไปไดน้้อย เน่ืองจากองค์กรเองตอ้งมีการวางแผน จดัท าแผนการ
ด าเนินงานทั้งหมดไวก่้อนอยู่แล้ว แต่อาจเกิดข้ึนได้จากการท่ีดาราหรือ เซเลปมีขอ้จ ากดัในการ
น าเสนอ ณ หน้างาน หรือ การใช้ช่องทางส่ือออนไลน์ เช่น Facebook ท่ีมีการเสียค่าใช้จ่ายมากข้ึน 
ในกรณีท่ีตอ้งการน าเสนอใหท้ัว่ถึงทั้งหมด ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีทางฝ่ายงานตอ้งมีการวางแผนท่ีรอบคอบทั้ง
เร่ืองของขอ้มูล และการออกแบบน าเสนอไม่ให้เกิดเหตุการณ์เหล่าน้ีข้ึน โดยผลกระทบท่ีจะเกิด
กบัเคทีซีจะอยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. ความเส่ียงที่เกิดจากระบบงาน IT ยังไม่สามารถปฏิบัติงานได้เต็มที่ องคก์รพยายาม
พฒันาดา้นเทคโนโลยีให้สามารถเพิ่มศกัยภาพการท างาน และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั
กบัคู่แข่งในตลาด ซ่ึงการตลาดท่ีเนน้ช่องทางออนไลน์ท่ีตอ้งการความสะดวกรวดเร็ว และไดข้อ้มูล
ท่ีแม่นย  าของลูกคา้ เพื่อสามารถวิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ และแก้ไขเพื่อคิดแผนการด าเนินงาน
ต่อไปได้นั้ น เทคโนโลยี IT นับเป็นตัวช่วยส าคัญท่ีจะช่วยสนับสนุนการท างานส่วนน้ีได้ ถ้า
เทคโนโลยเีกิดความขดัขอ้ง หรือล่าชา้ยอ่มส่งกบัการท างานขององคก์รเช่นกนั ซ่ึงโอกาสท่ีจะเกิดข้ึน 
อยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ผูว้ิจยัมองวา่จะเกิดผลกระทบผลเสียหายท่ีนอ้ย เน่ืองจากการท าตลาดของ
องค์กรผ่านช่องทาง Social Media ซ่ึงช่องทางเหล่าน้ีต่างมี Platform และระบบในตวัของมันเอง 
ดงันั้น จึงยงัคงเป็นทางเลือกท่ีสามารถแกไ้ขสถานการณ์ได ้

3. ความเส่ียงจากการขาดทักษะ และไหวพริบในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า บุคลากร/พนกังานเป็นส่วนส าคญัท่ีตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติั และตอ้ง
ต่ืนตวักบัการท างานท่ีตอ้งใช้งานอยูบ่นเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ประกอบกบั
ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ในการรับบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง พร้อมกบัการบริการท่ีดี 
ดงันั้น ถา้เกิดพนกังานไม่สามารถบริการในส่วนน้ีได ้ย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ ประกอบ
กบั สังคมออนไลน์ ข่าว และการรับรู้สามารถแพร่หลายไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว และขยายอาณาบริเวณได้
กวา้ง ซ่ึงถ้าเกิดกรณีท่ีลูกคา้ไม่พอใจและโพสต์ลงช่องทางออนไลน์ จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ
องคก์รเป็นอยา่งมาก 
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4. ความเส่ียงที่เกิดจาก ดารา หรือ Influencer ไม่พอใจองค์กร เกิดการโจมตีผ่าน 
Social Media การท างานกบัผูท่ี้มีอิทธิพลในสังคม ท่ีคนส่วนมากช่ืนชอบให้ความส าคญั และเช่ือ
ตามความคิด และการกระท าของกลุ่มคนเหล่านั้นมีอยู่เป็นจ านวนมาก ถา้เกิดกรณีท่ีคนกลุ่มน้ีไม่
พอใจในตวัพนกังาน หรือตวัองค์กร พูดต่อหนา้ส่ือหรือพื้นท่ีส่ือของตนเองท่ีมีผูค้นติดตามกนัเป็น
จ านวนมากยอ่มท าใหอ้งคก์รเสียช่ือเสียง และท าใหลู้กคา้เกิดความไม่เช่ือมัน่ในองคก์รไดเ้ช่นกนั 
 

ตาราง 5.4 ผลการประเมินความเส่ียงจากปัจจยัภายนอกองคก์ร  

 

ปัจจัยเส่ียง โอกาสทีจ่ะ
เกดิ 

ผลกระทบ ผลกระทบทีจ่ะเกดิ ระดับ
ความเส่ียง 

5. พฤติกรรมของผูบ้ริโภค
ท่ีไม่พอใจ ผา่นทาง Social 
Media 

สูง สูง - ภาพลกัษณ์องคก์รดูแยล่ง 
- องคข์าดความน่าเช่ือถือ 
- การท าธุรกิจกับคู่ค้า อาจ
เป็นไปไดย้ากข้ึน 
 - ต้อ ง ใ ช้ ค่ า ใ ช้ จ่ า ยก า ร
บริหารงานท่ีมากข้ึน 

 
 
สูง 

6. พฤติกรรมการใช้จ่าย 
และการรับรู้ส่ือต่างๆของ
ผู ้ บ ริ โ ภ ค มี ค ว า ม
เปล่ียนแปลงไป  

สูง สูง - ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ น ก า ร
บริหารงาน/การตลาด/ด้าน
บุคคลมากข้ึน 
- ย อ ด  Spending ต ่ า ก ว่ า
เป้าหมาย 
- ออกแคมเปญ ใช้กระตุ้น
ตลาดมากข้ึน 

 
 
 
สูง 

7. ปัญหาภาวะการแข่งขนั
ท่ีรุนแรงจากคู่แข่งในกลุ่ม
ธนาคารพาณิชย ์และนอน
แบงค ์

สูง ปานกลาง   - ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ น ก า ร
บริหารงาน/การตลาด/ด้าน
บุคคลมากข้ึน 
  - ยอด  Spending ต ่ า กว่ า
เป้าหมาย 
 - การท าส่ือ การท าตลาด
ตอ้งวางแผนมากข้ึน 

 
 
มี

นัยส าคัญ 
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ตาราง 5.4 ผลการประเมินความเส่ียงจากปัจจยัภายนอกองคก์ร (ต่อ) 

 
5. พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ไม่พอใจ ผ่านทาง Social Media เป็นความเส่ียงท่ีเกิด

ผลกระทบต่อองค์กรให้ไม่สามารถบรรลุตามเป้าหมายท่ีองค์กรตั้งไวเ้ป็นอยา่งมาก ซ่ึงการท่ีลูกคา้
รู้สึกไม่ชอบใจหรือไม่พอใจ และมีการบอกต่อกนัหรือโพสต์ต่อว่าเก่ียวกบัองค์กรผ่านช่องทาง 
Social Media ยอ่มท าให้เกิดการแพร่กระจายของข่าว/ขอ้ความ ซ่ึงอาจจะมีทั้งจริงและไม่จริง ท าให้
เกิดความเสียหายดา้นช่ือเสียงแก่องคก์รเป็นอยา่งมาก 

6. ความเส่ียงจากพฤติกรรมการใช้จ่าย และการรับรู้ส่ือต่างๆขอลูกค้ามีการเปลีย่นแปลง
ไป ดว้ยเทคโนโลยีท่ีกา้วหน้ามากข้ึน การส่ือสาร การน าเสนอท่ีแปลกใหม่ รวดเร็ว และกระจายวง
กว้างให้ลูกค้า /ผู ้บริโภคได้รับรู้ท่ีมากข้ึนของทุกๆองค์กร ท าให้พฤติกรรมของลูกค้ามีการ
เปล่ียนแปลงจากการไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกต่างๆเหล่าน้ี จนท าใหลู้กคา้มีพฤติกรรมท่ีนิยม
ตามกระแสสูงมาก ดว้ยเหตุน้ีองค์กรจึงตอ้งมีการติดตามกระแส เทรนด์ต่างๆ และปรับตวัให้ทนั 
เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

7. ปัญหาภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรงจากคู่แข่งในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ และนอนแบงค์
การเสนอแคมเปญ โปรโมชัน่ท่ีหลากหลายของหลายสถาบนัท าให้ลูกคา้สามารถเลือกไดต้ามความ
ตอ้งการ ความเส่ียงขององคก์รจากการออกโปรโมชัน่ ถา้เกิดคู่แข่งสามารถสู้แคมเปญในส่วนลดท่ี
ดีกวา่ ให้สิทธิประโยชน์ท่ีมากกว่าแก่ลูกคา้ ยอ่มส่งผลให้การน าเสนอส่ือโปรโมชัน่ท่ีออกไป ก็ไม่
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และไม่ท าใหเ้กิดการใชบ้ริการบตัรเครดิตในท่ีสุด 

ปัจจัยเส่ียง โอกาสทีจ่ะ
เกดิ 

ผลกระทบ ผลกระทบทีจ่ะเกดิ ระดับ
ความเส่ียง 

8. ภาวะเศรษฐกิจชะลอตวั ปานกลาง ปานกลาง - ย อ ด  Spending ต ่ า ก ว่ า
เป้าหมาย 

มี
นัยส าคัญ 

9. การเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยี ท่ีเกิดข้ึนอย่าง
รวดเร็ว 

สูง สูง   - ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ใ น ก า ร
บริหารงาน/การตลาด 
 

 
สูง 

10. การเปล่ียนแปลงข้อ
ระเบียบ และกฎหมาย 

ปานกลาง ปานกลาง  - รายไดร้วมขององค์กรต ่า
กวา่เป้าหมาย 
- เพิ่ มแคม เปญ กระ ตุ้น
การตลาดมากข้ึน 

 
มี

นัยส าคัญ 
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8. ความเส่ียงจากภาวะเศรษฐกจิที่มีการชะลอตัว ช่วงท่ีเศรษฐกิจมีการชะลอตวัลง เกิด
เงินเฟ้อ ส่ิงของท่ีมีการใชจ่้ายมีราคาสูงข้ึน ยอ่มมีผลต่อพฤติกรรมการใชจ่้ายของลูกคา้ท่ีมีการซ้ือของ
ท่ีชะลอตวัเช่นกนั ท าใหร้ายไดข้ององคก์ร การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตของลูกคา้ลดลงตามไปดว้ย 

9. ความเส่ียงจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว การรุกตลาด
โดยใช้การส่ือสารแคมเปญ โปรโมชั่นผ่านทาง Social Media นั้น องค์กรตอ้งพร้อมปรับเปล่ียน
ช่องทาง และพฒันาเทคโนโลยีขององค์กรให้สามารถตามเทรนด์ เกาะกระแสท่ีก าลงันิยม เพื่อให้
สอดคล้องกับสภาพสังคมในยุคปัจจุบนั และให้ลูกค้าหันมาสนใจกับส่ือท่ีทางองค์กรต้องการ
น าเสนอ  

10. ความเส่ียงของการเปลี่ยนแปลงข้อระเบียบ และกฎหมาย กฎระเบียบของทางการ
ยอ่มส่งผลต่อการใชจ่้ายท่ีมากข้ึน หรือลดลงของลูกคา้ ซ่ึงอาจมีบางขอ้กฎหมายท่ีก าหนดต่อสถาบนั
การเงิน ท าให้มีผลต่อรายได้ขององค์กรท่ีจะเขา้มาน้อยลง และเพื่อควบคุมปริมาณค่าใช้จ่ายของ
องคก์ร ท าให้การวางแผนการตลาดในคร้ังต่อไปอาจตอ้งใชง้บปริมาณท่ีน้อยลง ท าให้ส่ือท่ีใชแ้ละ
การประชาสัมพนัธ์ออกไปสู่ภายนอกไม่สามารถเป็นไปตามท่ีตั้งไวไ้ด ้
 

5.3.3 การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Respond) 
การควบคุม และจดัการกบัความเส่ียงนบัเป็นเร่ืองส าคญัท่ีองค์กรตอ้งตระหนกั และ

ป้องกนัให้ความเส่ียงนั้นเกิดผลกระทบ ความเสียหายแก่องคก์รนอ้ยท่ีสุด โดยจากท่ีท าการประเมิน
ความเส่ียงแลว้ จะพบว่ามีหลายปัจจยัท่ีท่ีมีความเส่ียงอยู่ในระดบัสูง (High) ท่ีองค์กรตอ้งวางแผน 
และจดัท า Action Plan ไว ้เพื่อใชส้ ารองในการเกิดเหตุการณ์นั้นๆข้ึน  

 
ตาราง 5.5 การจดัการความเส่ียงในปัจจยัเส่ียงท่ีมีระดบัความเส่ียงสูง ( High ) 

ปัจจัยความเส่ียง แผนรองรับความเส่ียง 
3. การขาดทกัษะ และไหวพริบในการ
ตอบสนอง ต่อคว ามต้อ งก ารของ
ผูบ้ริโภคของพนกังาน 

1.จดัอบรม ทกัษะผลิตภณัฑ ์และการใหบ้ริการลูกคา้ 
2. รายงานผลการด าเนินทุกอาทิตยต่์อหวัหนา้งาน 

4. ความเส่ียงท่ีเกิดจากท่ี ดารา หรือ 
Influencer ไม่พอใจท่ีเก่ียวกบับริษทั 

1. การวางแผนการด าเนินงานใหม่ใหเ้หมาะสม 
2. มีการจดัท าสัญญา ระบุรายละเอียดกบัทางคู่คา้ให ้
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ตาราง 5.5 การจดัการความเส่ียงในปัจจยัเส่ียงท่ีมีระดบัความเส่ียงสูง ( High ) (ต่อ) 
ปัจจัยความเส่ียง แผนรองรับความเส่ียง 

5. พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีไม่พอใจ ผ่าน
ทาง Social Media 

1. จดัวางแผนการด าเนินงานร่วมกนัใหม่, ท าเอกสาร
คู่มือเก่ียวกบัการด าเนินงานผา่นช่องทางออนไลน์ 
2. จา้ง Outsource ท่ีมีประสบการณ์ 
3. จดัตั้งพนกังานท่ีตอ้งดูแลรับผิดชอบดา้น Customer 
Service 
4. มีการเพิ่มแผนการจัดท ารายงานประเมินผลการ
ท างานทุกอาทิตย ์ 
5. จดัท า Contingency Plan 

6. ความเส่ียงจากพฤติกรรมการใช้จ่าย 
และการรับรู้ส่ือต่างๆของผู ้บริโภค/
ลูกคา้เปล่ียนแปลงไป 
  

1. เปล่ียนแผนการตลาดใหม่ เพื่อให้สอดคล้องกับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีมีการเปล่ียนแปลง 

9. ความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

1.ท ารายงานปรับปรุงความคืบหนา้ทุกอาทิตย ์
2. ท าแผนส ารองส าหรับช่องทางออนไลน์อ่ืน 

 
ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายใน  

ปัจจัยความเส่ียงข้อที ่3 การขาดทกัษะ และไหวพริบในการตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า/ผู้บริโภคของบุคลากร เน่ืองจากเร่ืองน้ีเป็นเร่ืองท่ีอ่อนไหวแก่ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้งผา่นทางช่องทางออนไลน์ ดงันั้น ควรมีจดัอบรม เพื่อฝึกทกัษะ และ
ท าความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการให้บริการลูกคา้กบัพนักงาน จดัอบรมเร่ืองการเจรจาท่ี
ถูกตอ้ง ระหวา่งลูกคา้ (Negotiation) ฝึกการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ และ มีการรายงานผลการด าเนินทุก
อาทิตยต่์อหวัหนา้งาน เพื่อใหส้ามารถพฒันา และปรับปรุงการท างานใหดี้ข้ึนต่อไป 

ปัจจัยความเส่ียงข้อที่ 4 ความเส่ียงที่เกิดจากที่ ดารา หรือ Influencer ไม่พอใจองค์กร
เกดิการโจมตีผ่าน Social Media เหตุการณ์น้ีเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่สามารคาดเดาได ้และมีผลต่อองคก์ร
เป็นอย่างมาก เน่ืองจากคนกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มคนท่ีมีผูค้นจ านวนมากให้ความสนใจ และช่ืนชอบ 
สามารถชกัจูงความคิดใหส้ามารถคลอ้ยตามกนัได ้โดยการป้องกนัไม่ให้เกิดความเส่ียงเช่นน้ี จึงตอ้ง
มีการวางแผนการด าเนินงาน และฝ่ายงานตอ้งมีการออกแบบวธีิการด าเนินงานใหม่ ใหเ้หมาะสมกบั
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การประสานงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนกลุ่มน้ี และเขา้ใจ ศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มน้ี ท าแผนงาน ขั้นตอน
การท างานอยา่งละเอียด มีการจดัท าสัญญา ระบุรายละเอียดกบัทางคู่คา้ใหช้ดัเจน  
 

ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายใน  
ปัจจัยความเส่ียงข้อที่ 5 พฤติกรรมของลูกค้าที่ไม่พอใจ ผ่านทาง Social Media 

ส่วนมากเกิดจากการออกแบบผลิตภณัฑ์ หรือการบริการของพนกังานท่ีไม่ถูกตอ้ง และไม่เป็นไป
ตามความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น ส่ิงท่ีจะสามารถลด และป้องกนัความเส่ียงในส่วนน้ี คือ  

1. จดักลุ่มผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมด ทั้งทางดา้นการออกแบบส่ือประชาสัมพนัธ์ ส่วนของ
การท าหน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ และการให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ ผ่านช่องทาง Social Media  ให้มีการจดั
ระบบงานใหม่  มีการวางแผนการด าเนินงานร่วมกนั  ท าเอกสารคู่มือเก่ียวกบัการด าเนินงานผ่าน
ช่องทางออนไลน์  เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในจุดประสงค์เดียวกนั  และมองรูปแบบการด าเนินงาน
เป็นภาพเดียวกนัทุกคน 

2. ในกรณีท่ีมีส่วนประกอบของงานท่ีฝ่ายงานไม่มีความถนดั ควรจา้ง Outsource ท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานดา้นน้ี เพื่อใหง้านเกิดประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ได ้

3. จดัตั้งพนกังานท่ีดูแลรับผิดชอบดา้น Customer Service ผ่านทางช่องทางออนไลน์
ให้กบัลูกคา้โดยเฉพาะ เพื่อให้พนกังานส่วนนั้นรู้หนา้ท่ีเฉพาะเจาะจง และมีการต่ืนตวัอยูต่ลอดเวลา
ในการหาขอ้มูลสนบัสนุนและตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัที  

4. มีการเพิ่มแผนการจดัท ารายงานประเมินผลการท างาน ขอ้ผิดพลาดทุกอาทิตย ์และ
น ากลบัมาวเิคราะห์ เพื่อพฒันาแผนใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึนไป 

5. จดัท า Contingency Plan 
ปัจจัยความเส่ียงข้อที่ 6 ความเส่ียงจากพฤติกรรมการใช้จ่าย และการรับรู้ส่ือต่างๆของ

ผู้บริโภค/ลูกค้าเปลี่ยนแปลงไป ทีมท่ีดูแลเร่ือง Social Media Marketing ตอ้งทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมกระแสนิยม ดังนั้ น องค์กรต้องมีการลดความเส่ียงโดยมีการวางแผน
การตลาดใหม่ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

ปัจจัยความเส่ียงข้อที่ 9 ความเส่ียงจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอย่าง
รวดเร็ว ท าให้องคก์รตอ้งพยายามพฒันาศกัยภาพตวัเองให้มีการต่ืนตวัอยูต่ลอดเวลา พร้อมกบัปรับ
แผนงาน และเรียนรู้เทคโนโลยีท่ีเขา้มาใหม่ในสังคม  เพื่อให้สามารถน ามาปรับใช้ให้เป็นไปตาม
กระแสนิยมของผูบ้ริโภค และกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดใ้นอนาคต 
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5.4 สรุปการบริหารความเส่ียงองค์กร  
จากท่ีผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์นั้น จะพบวา่ความเส่ียงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้ง

ใส่ใจ และควบคุมไม่ให้เกิดความเสียหาย และให้การด าเนินงานสามารถเดินไปตามแผนท่ีองคก์ร
ตั้งเป้าหมายไวอ้ยา่งดีท่ีสุด การป้องกนัความเส่ียงเพื่อองคก์ร จึงเป็นหนา้ท่ีของพนกังานทุกคนท่ีตอ้ง
คอยช่วยกนัใหค้วามร่วมมือ ป้องกนั ช่วยใหอ้งคก์รเดินไปตามแผนไดอ้ยา่งดีและมัน่คงท่ีสุด 
 หลงัจากการวิเคราะห์แผนปฏิบติัการ และการบริหารจดัการความเส่ียง เคทีซีจ าเป็นตอ้งน า
แผนเหล่านั้นไปปฎิบติังานจริง และก าหนดขั้นตอนการวดัผลให้เป็นรูปธรรมเพื่อตรวจสอบว่า
ผลลพัธ์ของกิจกรรมเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ โดยเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัน ามาใช้ คือ การวดั Key 
Performance Indicators (KPIs) และ Balanced Scorecard เพื่อตรวจสอบระบบการด าเนินงาน และ
ประเมินผลการท างานทั้งองคก์รจากกิจกรรมท่ีท า เพื่อใหม้ัน่ใจวา่กิจกรรมท่ีท ามีระบบงาน และแบบ
แผนท่ีดี ท่ีจะสามารถสร้างความส าเร็จใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
 

5.5 หลกัการของ Balanced Scorecard (BSC)  
Balanced  Scorecard (BSC)   คือ กระบวนการบริหารงานท่ีทัว่โลกนิยมใช ้โดยใช ้KPI 

เป็นตวัช้ีวดัในการประเมินผลของแผนปฏิบติังานของโครงการ โดย Kaplan และ Norton (Kaplan 
and Norton, 2000) ใหนิ้ยาม วา่  “ Balanced Scorecard  เป็นเคร่ืองมือในการจดัการอยา่งหน่ึงท่ีใชใ้น
การน ากลยุทธ์ท่ีคิดไวไ้ปปฏิบัติจริง (Strategic Implementation) โดยอาศัยการวดัหรือประเมิน 
(Measurement)  ท่ีจะช่วยท าใหอ้งคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิง
ท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร (Alignment  and  focused) ”  ซ่ึงองคก์รสามารถตรวจสอบ
วดัผลการประเมิน ไดท้ั้งหมด 4 มุมองดว้ยกนั เพื่อให้ผูบ้ริหารไดท้ราบวา่การปฎิบติังานจริงเกิดผล
งาน และมีประสิทธิภาพมากนอ้ยแค่ไหน มุมมองทั้ง 4 ดา้นดงักล่าว ประกอบดว้ย 

1. The Learning and Growth Perspective มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต เช่น 
การพฒันาทกัษะของพนกังานใหมี้ความรู้และความสามารถท่ีเพิ่มมากข้ึน, สร้างแรงจูงในการท างาน
ในองค์กรให้กับพนักงาน, พฒันาและอ านวยความสะดวกปรับปรุงท่ีท างานเพื่อคุณภาพของ
พนกังาน เป็นตน้ 

2. The Business Process Perspective มุมมองด้านกระบวนการ / การท างานภายใน
องคก์ร เช่น การปรับโครงสร้างฝ่ายงานในองคก์รให้มีประสิทธิภาพ , การประสานงานของฝ่ายงาน
ภายในและภายนอกองคก์ร, การพฒันาเทคโนโลยใีหม่ภายในองคก์ร เป็นตน้ 
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3. The Customer Perspective มุมมองดา้นลูกคา้ เช่น ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากน้อย
แค่ไหน, ภาพลกัษณ์ท่ีลูกคา้มีต่อองคก์ร, การจดัการดา้นบริการและลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้ 

4. The Financial Perspective มุมมองดา้นการเงิน เช่น การเพิ่มข้ึนของก าไรหรือรายได้
ขององคก์ร, ลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน, การด าเนินงานมีประสิทธิภาพในการใช้ตน้ทุนต ่าหรือ 
การลดหน้ีเสียได ้เป็นตน้ 

มุมมองทั้ง 4 ดา้นจะมีองคป์ระกอบท่ีใชใ้นการพิจารณา ดงัน้ี 
 1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ ส่ิงท่ีองคก์รตอ้งการใหบ้รรลุเป้าหมาย 
 2. ตวัช้ีวดั (Key Performance Indicators) คือ ตวัช้ีวดัท่ีใชก้  าหนดวตัถุประสงคใ์นแต่

ละดา้น และตวัช้ีวดัจะเป็นตวัประเมินผลของกิจกรรมท่ีไดป้ฏิบติัไป 
 3. เป้าหมาย (Target) คือ ตวัเลขท่ีก าหนดเพื่อใหส้ามารถท าใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ี

ตวัช้ีวดัก าหนดไวแ้ต่ละขอ้ 
 4. แผนงานโครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives) เป็นส่ิงท่ีองคก์รจะจดัท าเพื่อน าไป

ปฏิบติัใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 

                     
รูปภาพ 5.2 แสดงโครงสร้างภาพรวม ของ Balanced Scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 
ทีม่า : http://www.trisacademy.com/blog/balanced-scorecard/ 
 

http://www.trisacademy.com/blog/balanced-scorecard/
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5.6 การก าหนด Balance Scorecard ของบริษทั บัตรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
การก าหนด Balance Scorecard ให้เป็นไปตามแผนกลยุทธ์ท่ีตั้ งไว  ้โดยมีระยะเวลา

เป้าหมาย 1 ปี เป็นดงัต่อไปน้ี 
 
1. ด้านการเรียนรู้และการเติบโต The Learning and Growth Perspective 

วตัถุประสงค์ 
(Strategic 
Objective) 

ตัวช้ีวดั (KPIs) เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

พัฒนา  ป รับปรุง
ความรู้ และทกัษะ
ของพนกังาน 

% ของผูท่ี้ผา่นการอบรม 
Digital / Social Marketing 
Communication Skill 
% ของผูท่ี้ผา่นการอบรม 
การออกแบบส่ือ 
% ประสิทธิภาพในการแก้ไข
ร้องเรียน 
- ออกแบบ  Content ใหม่ ท่ี
น่ าสนใจ  เหมาะสมกับ ส่ือ
ออนไล น์  แ ล ะ ก ลุ่ ม ลู กค้ า
เป้าหมาย 
 

ผา่น 100% 
 
 
ผา่น 100% 
 
ผา่น 95% 
 
1 Content / คน /
สัปดาห์ 

- จั ด อ บ ร ม เ ร่ื อ ง 
Digital/Social 
Marketing / เทรนด์
ของลูกคา้ในปัจจุบนั 
 - จัดอบรมการผลิต
ส่ือ และ Content ใน
การน าเสนอ 
 - จัดอบรมด้านการ
บ ริ ก า ร  แ ล ะ ก า ร
ประชาสัมพันธ์ ต่อ
ลูกค้าในยุคดิจิตอล 
Digital/Social 
Marketing 
Communication 
Skill 
- พัฒนาทีมงานใน
ก า ร ดู แล ช่ อ งท า ง 
เ น้ื อ ห า ใ น  Social 
Media 
- มีการแลกเปล่ียน
ความรู้ภายในองคก์ร 



75 
 

  

2. ด้านกระบวนการท างานภายในองค์กร The Business Process Perspective  

วตัถุประสงค์ 
(Strategic 
Objective) 

ตัวช้ีวดั (KPIs) เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

คุณภ าพ  เ น้ื อห า 
และช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์  
 
 
 
 
ความถ่ีของจ านวน
การโพส และการ
ต อบสนอ ง ข อ ง
ลูกคา้ 
 

- คุณภาพของเน้ือหาวดัจาก  
จ านวนของ  ( จ านวน  Post 
Engagement / จ านวนของ Post 
Reach) x 100 
 - จ า น ว น ข อ ง เ น้ื อ ห า ท่ี มี
คุณภาพ 
 
- จ านวนโพสต์ การโปรโมท
โฆษณาท่ีลงไป (วดัเป็นรายวนั/
สัปดาห์) 
- ความรวดเ ร็วในการตอบ 
Feed Back กลบัลูกคา้ 
- % Numbers of jobs 
Communication Delay 
- % Communication Fault 
 

- ได้คุณภาพของ
เ น้ือหา 75% ข้ึน
ไป 
 
- 10 โพสต์  ต่ อ 
สัปดาห์ 
  
- 50 โพสต์  ต่ อ 
สัปดาห์ 
 
 - ภายใน3 ถึง 10 
นาที 
- Zero jobs Delay  
- Zero 
Communication 
Fault 
 

- ปรับปรุงทีม 
Digital /Social 
Marketing Team  
- ท า ก า ร  Recheck 
และ Feedback  
- จัดทีมให้เฝ้าระวงั
การท ากิจกรรม และ
การตอบกลบัลูกคา้ 
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3. ด้านลูกค้า The Customer Perspective 

วตัถุประสงค์
(Strategic 
Objective) 

ตัวช้ีวดั (KPIs) เป้าหมาย (Target) แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 

 - % Register Marketing 
Program 
 
  - ยอดผูติ้ดตามในออนไลน์ 
ทุกช่องทาง Social Media 
 
 
- จ านวน Engaged Users   
 
 - Negative Feedback  

- ลงทะเบียเพิ่มข้ึน 
30% จาก
ฐานขอ้มูลเดิม 
- มากกว่า 20% ต่อ 
1 กิ จ ก รรม ต่ อ  1 
ช่องทาง 
 
- จ านวน Engaged 
Users   
- ไม่ควรเกิน 10 คน
ต่อโพสต ์

 - ติด tracking เพื่อ
ตรวจสอบความพึง
พอใจของลูกคา้ทุก
ช่องทาง 

 
 
4. ด้านการเงิน (The Financial Perspective)  

วตัถุประสงค์ 
(Strategic 
Objective) 

ตัวช้ีวดั (KPIs) เป้าหมาย (Target) แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

การ เพิ่ มป ริม าณ
ยอด ใ ช้ จ่ า ย ผ่ า น
บตัรเครดิต 

อัตราการเติบโตของปริมาณ
ยอดใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต 

เติบโต 15% ต่อปี  - ท าการตรวจสอบ
ก ลุ่ ม เ ป้ า ห ม า ย
โดยตรง  
Weekly 
Monitoring 
Dashboard 
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5.7 สรุปการประเมนิผลการด าเนินงานโดยใช้ Balance Scorecard  
 การท าแผนการควบคุมและประเมินผลของการปฏิบติังานนั้น เร่ิมตน้จากการพฒันา

ศกัยภาพของพนกังานในองคก์ร เพื่อใหมี้ทกัษะ และความสามารถท่ีจะสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และเกิดผลงานท่ีมีคุณภาพออกมาน าเสนอต่อลูกคา้ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเม่ือ
แคมเปญการตลาดท่ีออกมาประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ ประกอบกบัการน าเสนอผ่านช่องทาง 
Social Media ท่ีออกแบบ Content ไดน่้าสนใจ ดึงดูดให้ลูกคา้รับรู้กระจายเป็นวงกวา้ง และมีความ
ช่ืนชอบ เกิดความพึงพอใจ ย่อมมีผลท าให้เกิดการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตตามร้านคา้ท่ีร่วมรายการ
ท่ีมากข้ึนในท่ีสุด 
 

 
5.8 สรุปผลการวจิัย 

ในการศึกษากลยทุธ์ในการเพิ่มปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต โดยใช ้Social Media 
Marketing นั้นจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งเกิดจากความร่วมมือ และความตั้งใจของทั้งผูบ้ริหาร 
และพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทุกคนในองคก์ร ตอ้งตระหนกัถึงปัญหา การแข่งขนัท่ีสูงในธุรกิจ และการ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป ดงันั้นการส่ือสารให้คนในองคก์รไดเ้ขา้ใจ รู้เป้าหมาย
และวตัถุประสงค์ไปในแนวทางเดียวกนั จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั ท่ีจะช่วยพฒันา และเพิ่มประสิทธิภาพ
การด าเนินงานขององคก์รใหเ้ติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืท่ีสุด 
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