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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำ  และควำมส ำคญัของปัญหำ 
 กระแสโลกออนไลน์ไดเ้ขา้มามีบทบาทและเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน อีกทั้งการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีส่งผลให้เกิดรูปแบบการ
ให้บริการทางการเงินต่าง ๆ ท่ีอ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคยุค
ใหม่ โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินโดยใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิง (Digital Banking) ท่ี
สามารถท าได้ทุกท่ี  ทุกเวลา สะดวกและรวดเร็วผ่านอุปกรณ์อิ เล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เ ช่น 
โทรศพัทมื์อถือ หรือแทบ็เล็ต เป็นตน้ 
 แนวโน้มของการใช้บริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงของประเทศไทยเทียบกบัประเทศต่าง ๆ 
พบวา่ปี 2557 มีผูใ้ชบ้ริการดิจิทลัแบงกก้ิ์งเพียง 19% ของจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางการเงินทั้งหมด 
ขณะท่ีประเทศเกาหลีใต้ และออสเตรเลีย มีจ านวนลูกค้าท่ีใช้บริการ ดิจิทลัแบงก์ก้ิงสูงถึง 96% 
ในขณะท่ีประเทศเพื่อนบา้นมีจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงในอตัราท่ีสูงกวา่ประเทศไทย 
เช่น ประเทศเวียดนามมีจ านวน 44%, ประเทศมาเลเซียมีจ านวน 41% และประเทศอินโดนิเซียมี
จ านวน 36% ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
 

 
ภำพที ่1.1 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการดิจิทลัแบงกก้ิ์งในประเทศแถบเอเชีย 
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 จากการส ารวจของ McKinsey & Company พบวา่อตัราการเติบโตจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
ดิจิทลัแบงกก้ิ์งของประเทศไทยสูงเป็นอนัดบัท่ี 4 ของกลุ่มประเทศในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้โดยมี
อตัราการเติบโตประมาณ 1.7 เท่าเม่ือเทียบจากปี 2554 หรือ 11% เป็น 19% ในปี 2557 

 
ภำพที ่1.2 แสดงอตัราการเติบโตจ านวนผูใ้ชบ้ริการดิจิทลัแบงกก้ิ์งในเอเชียตะวนัออกเฉียใต ้
  
 

1.2 ภำพรวมอตุสำหกรรมและคู่แข่ง 
 ดิจิทลัแบงก์ก้ิงไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในการผลิกโฉมรูปแบบบริการของธนาคารให้
ต่างจากเดิม โดยท่ีผูบ้ริโภคสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอดเวลา ดว้ยตนเองไม่
ตอ้งไปท่ีสาขาของธนาคาร ผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (Internet Banking) และ โมบายแบงก์
ก้ิง (Mobile Banking) โดยขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทยระบุว่า มีผูใ้ชบ้ริการดิจิตอลแบงก์ก้ิง
ในปี 2558 สูงถึง 25.8 ลา้นคน หรือเติบโตสูงถึง 57.54% เม่ือเทียบกบัปี 2557 ท่ีมีจ  านวนอยู่ท่ี 16.4 
ลา้นคน 
 
ตำรำงที ่1.1 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งและโมบายแบงกก้ิ์ง 

จ ำนวนผู้ใช้บริกำร(ล้ำนคน)/ปี 2553 2554 2555 2556 2557 2558 
อนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ 4.8 5.6 6.6 8.0 10.2 11.9 
โมบำยแบงก์กิง้ 0.5 0.7 0.9 1.2 6.2 13.9 
รวม 5.3 6.3 7.5 9.2 16.4 25.8 

ทีม่ำ: ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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ภำพที ่1.3 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งและโมบายแบงกก้ิ์ง 
 
 นอกจากน้ี จากขอ้มูลสถิติธุรกรรมการช าระเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย ปี 2553 
– 2558พบว่าปริการช าระเงินผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงและโมบายแบงก์ก้ิงมีแนวโน้ม
เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยมีอตัราเติบโตในปี 2558 สูงถึง 51.18% หรือจ านวน 450 ลา้นรายการ เม่ือ
เทียบกบัปี 2557 อยูท่ี่จ  านวน 298 ลา้นรายการ 
 
ตำรำงที ่1.2 แสดงปริมาณการช าระเงินผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งและโมบายแบงกก้ิ์ง 

ปริมำณกำรช ำระเงิน 
(พนัรำยกำร)/ปี 

2553 2554 2555 2556 2557 2558 

อนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ 60,794 83,841 125,277 161,784 188,409 186,237 
โมบำยแบงก์กิง้ 15,885 19,942 36,285 57,199 109,350 263,923 
รวม 76,679 103,783 161,562 218,983 297,759 450,160 

ทีม่ำ: ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
 โดยบริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงได้เองมีการริเร่ิมตั้งแต่ปี 2540 แต่น ามาให้บริการได้จริง
หลงัจากท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยไดอ้นุมติัการให้บริการดงักล่าวไดใ้นปี 2542 โดยธนาคารเอเชีย 
จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีไดรั้บการอนุมติัให้เปิดการบริการน้ีในช่วงตน้ พ.ศ. 2543 
ปัจจุบนัธนาคารท่ีใหบ้ริการดิจิทลัแบงกก้ิ์งมีดงัน้ี 
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ตำรำงที ่1.3 แสดงรายช่ือธนาคารท่ีใหบ้ริการดิจิทลัแบงก์ก้ิง 

รำยช่ือธนำคำรทีจ่ดทะเบียนในประเทศไทย 
บริกำรดิจิทลัแบงก์กิง้ 

อนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ โมบำยแบงก์กิง้ 
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร เกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) มี ไม่มี 
ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร ยโูอบี จ  ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร แลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ จ  ากดั (มหาชน) มี ไม่มี 
ธนาคาร สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) มี มี 
ธนาคาร ออมสิน มี มี 
ธนาคาร ไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) มี ไม่มี 

ทีม่ำ: ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
 

1.3 ข้อมูลขององค์กร 
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย และ

ไดจ้ดทะเบียนก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 20 พฤศจิกายน พ.ศ. 2487 โดยขา้ราชการ นกัธุรกิจ และกลุ่มบุคคล
ท่ีมีแนวคิดเดียวกนั และเร่ิมด าเนินการเม่ือวนัท่ี 1 ธันวาคม พ.ศ. 2487 โดยมีสโลแกนท่ีว่า "เพื่อน
คู่คิด มิตรคู่บา้น" 

ธนาคารมีนโยบาย มุ่งเน้นการพฒันาบริการทั้งดา้นผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริ
การเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มและสนองความตอ้งการของลูกคา้   ตลอดจนเอ้ืออ านวยความสะดวกสบาย
ให้กบัลูกคา้ทุกกลุ่ม ทั้งน้ี เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมของธนาคารและขยายฐานลูกคา้ใหม่ของธนาคาร  
โดย 

1. พฒันาบริการช าระเงินและการเรียกเก็บ โดยจดับริการให้สอดคล้องกับความ
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ตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
2. พฒันาขีดความสามารถในบริการดา้นท่ีปรึกษาทางการเงิน   ตวัแทนซ้ือขายหน่วย

ลงทุน และตวัแทนการขายประกนั 
3. เพิ่มช่องทางการให้บริการดา้นอิเล็กทรอนิกส์ โดยจดัรูปแบบบริการและประเภท

ธุรกรรมใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม ซ่ึงรวมถึงธุรกรรมดา้น e-Commerce ดว้ย 
ในช่วงปี 2542 – 2544  ธนาคารมีเงินลงทุนด้านเทคโนโลยี เพื่อใช้ในการพฒันา

ระบบงาน ระบบขอ้มูล และเพื่อพฒันาการให้บริการ มีจ านวนเงินตามล าดบัดงัน้ี 326 ล้านบาท,   
516 ลา้นบาท  และ 831 ลา้นบาท และธนาคารไดมี้การเปิดให้บริการ “บวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง”  เป็น
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงท่ีสามารถอ านวยความสะดวกสบายให้ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั ดว้ย
บริการท่ีหลากหลาย เช่น ช าระเงิน  โอนเงิน  อายดัเช็ค  เป็นตน้ โดยในปี 2544 ไดเ้ปิดให้พนกังาน
และลูกคา้ท่ีคดัสรรทดลองใชง้าน เพื่อปรับปรุงให้บริการใช้งานไดง่้ายข้ึน และเปิดให้บริการอย่าง
เป็นทางการในปี 2545 

ปี 2556 ธนาคารไดพ้ฒันาบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหนัมา
ใช้สมาร์ตโฟนและอุปกรณ์แท็บเล็ตเพิ่มข้ึน โดยพฒันาแอพพลิเคชัน่ใหม่คือ “บวัหลวง เอ็มแบงก์
ก้ิง” เป็นโมบายแบงก์ก้ิงส าหรับการใชง้านผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในทุกระบบปฏิบติัการ และลูกคา้
สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลและตวัเลือกต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ก าหนดระหว่างอุปกรณ์หลาย ๆ เคร่ืองไดอ้ย่าง
สะดวกสบาย และเปิดใหบ้ริการอยา่งเป็นทางการในปี 2557 

จากการท่ีธนาคารไดพ้ฒันาช่องทางการให้บริการดิจิทลัแบงกก้ิ์ง และไดรั้บความนิยม
จากผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ ท าการมีการประมาณการณ์ในปี 2561 จะมีผูใ้ชบ้ริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงของ
ธนาคารเป็น 51% จาก 18% ในปี 2556 และมีจ านวนผูใ้ชสู้งถึง 10 ลา้นคน โดยแบ่งเป็นอินเทอร์เน็ต
แบงกก้ิ์ง 4.5 ลา้นคน และโมบายแบงกก้ิ์ง 5.5 ลา้นคน 

 
ภำพที ่1.4 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งและโมบายแบงคก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 
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1.4 สภำพปัญหำ 
 การเปิดเทคโนโลยี  4G ในปี 2559 ส่งผลให้มีการเปล่ียนแปลงการใชง้านอินเทอร์เน็ต
ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยผลส ารวจพฤติกรรมผูใ้ช้ อินเทอร์เน็ตปี 2559 จากส านักงาน
พฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตด้า) พบว่าผูใ้ช้
อินเทอร์เน็ตเฉล่ีย 45 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ หรือ 6.4 ชั่วโมงต่อวนั โดย 80%  ของการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตเป็นการเช่ือมต่อผา่นโทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงมีอตัราเติบโตสูงข้ึน 9% เป็น 6.2 ชัว่โมงต่อวนั 
จาก 5.7 ชัว่โมงต่อวนัในปี 2558 
 ดว้ยการแข่งขนัดา้นราคาและนโยบายส่งเสริมการขายของผูผ้ลิตโทรศพัท์มือถือท่ีท า
ให้ผูบ้ริโภคสามารถครอบครองเป็นเจา้ของเคร่ืองไดง่้าย รวมทั้งการแข่งขนักนัพฒันาเทคโนโลยี
เครือข่ายการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือ ส่งผลให้โทรศพัทมื์อถือโดยเฉพาะสมาร์ตโฟน 
เป็นอุปกรณ์หลกัท่ีผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตนิยมใชใ้นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยมีผูใ้ชง้านมากถึง 85.5%  
 
ตำรำงที ่1.4 แสดงอุปกรณ์ท่ีใชก้ารเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต 

อุปกรณ์ทีใ่ช้ในกำรเข้ำถึงอนิเทอร์เน็ต ร้อยละของผู้ใช้อนิเทอร์เน็ต จ ำนวนช่ัวโมงกำรใช้งำน
เฉลีย่ 

โทรศพัทมื์อถือ 85.5% 6.2 ชัว่โมงต่อวนั 
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล 62.0% 5.4 ชัว่โมงต่อวนั 
คอมพิวเตอร์พกพา 48.7% 4.7 ชัว่โมงต่อวนั 
แทบ็เล็ตคอมพิวเตอร์ 30.0% 3.5 ชัว่โมงต่อวนั 
สมาร์ตทีว ี 19.8% 2.7 ชัว่โมงต่อวนั 

ทีม่ำ:  http://www.veedvil.com/  
  
 ซ่ึงกิจกรรมการใชง้านผา่นอินเทอร์เน็ตพบวา่มีการท าธุรกรรมทางการเงินสูงถึง 58.8% 
เพราะดว้ยความสะดวกสบายท่ีมาพร้อมกบัเทคโนโลยี ท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไปตาม
เทคโนโลยีท่ีกา้วหน้า อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัมองว่าการใช้บริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงท าให้เขาประหยดัเวลา
และสามารถท าธุรกรรมท่ีเขาตอ้งการไดต้ลอดเวลา อีกทั้งมีความสะดวกและยดืหยุน่มากข้ึน 
 จากแนวโน้มท่ีผูบ้ริโภคใช้บริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงมากข้ึน จึงส่งผลให้ธนาคารมีความ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาบริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงให้สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภค ไม่วา่
จะเป็นการท าธุรกรรมการเงินท่ีสะดวก และมีความปลอดภยัสูง รองรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีจะก าลงั
จะเกิดข้ึน รวมทั้งการแกปั้ญหาในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ทั้งการโอนเงินและการช าระค่าสินคา้และ
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บริการต่าง ๆ รวมถึงการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ให้เป็นไปอย่างสะดวกสบายและง่ายดาย อีกทั้งการ
เช่ือมโยงบริการต่าง ๆ ของธนาคารจะตอ้งมีความสอดคลอ้ง ไม่วา่จะผา่นสาขา ผา่นระบบอตัโนมติั 
ผา่นศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์ผา่นช่องทางออนไลน์ เพื่อช่วยอ านวยความสะดวก แกปั้ญหาใหลู้กคา้
ไดทุ้กท่ีทุกเวลา และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภคไม่วา่จะผา่นช่องทางใดก็ตาม 
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัญหำ  
 
 
จากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีการใช้บริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงเพิ่มสุงข้ึน ตอ้งการการ

ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยเีร็วข้ึน ประกอบกบัมีคู่แข่งท่ีจากอุตสาหกรรมอ่ืนเขา้มาสู่
ธุรกิจการให้บริการทางการเงิน อีกทั้งการพฒันาทางด้านเทคโนโลยีท่ีเก่ียวกบัการอุตสาหกรรม
การเงินการธนาคารมีการพฒันาอย่างรวดเร็ว ดังนั้ นผูศึ้กษาจึงท าการวิเคราะห์ปัญหา รวมถึง
สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายใน เพื่อหาแนวทางการสร้างกลยุทธ์ เพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั 
และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัแบบยัง่ยนืของบริษทั 

 
 

2.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกของธุรกจิโดยใช้ PESTEL Analysis 
PESTEL Analysis คือ เคร่ืองมือท่ีช่วยให้องคก์รเขา้ใจในสถานการณ์ปัจจุบนัเก่ียวกบั

สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ให้องคก์รมองเห็นโอกาสหรืออุปสรรคท่ีมี
ความเป็นไปไดว้า่จะเกิดข้ึนอนาคต น ามาเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนเชิงกลยุทธ์ต่างๆขององคก์ร 
ซ่ึงเคร่ืองมือดงักล่าวถูกต่อยอดมาจากการคิดคน้  PEST Analysis โดย Francis Joseph Aguilarlesใน
ปี ค.ศ. 1967 ซ่ึงมองปัจจยัภายนอกดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี ส่วน PESTEL 
Analysis ไดเ้พิ่มดา้นสภาพแวดลอ้มและกฎหมายข้ึนมาให้ครอบคลุมมากข้ึน ซ่ึงสามารถวิเคราะห์
ปัจจยัภายนอกอนัส่งผลต่อธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดด้งัน้ี  

 
ภำพที ่2.1 แสดงมิติการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกดว้ยเคร่ืองมือ PESTEL Analysis 
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 2.1.1 ปัจจัยด้ำนกำรเมือง (P  – Political Factor) 
 จากนโยบายทางภาครัฐท่ีตอ้งการน าพาประเทศลดความเล่ือมล ้าทางดา้นเศรษฐกิจและ
สังคม จึงมีการส่งเสริมนโยบายประเทศไทย 4.0 เพื่อพฒันาประเทศใหก้า้วสู่การเป็นประเทศในโลก
ท่ีหน่ึง ปรับเปล่ียนจากประเทศรายไดป้านกลางเป็นประเทศรายไดสู้ง ปรับเปล่ียนจากเศรษฐกิจท่ี
ขบัเคล่ือนด้วย ประสิทธิภาเป็นเศรษฐกิจท่ีขบัเคล่ือนด้วยนวตักรรมท่ีเป็นตวัส่งเสริมให้ธนาคาร
สร้างนวตักรรมทางการเงินเพื่อมาตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัมีแผนยุทธศาสตร์
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ หรือ National e-
Payment Master Plan ท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพโครงสร้างพื้นฐานการช าระเงิน และส่งเสริมการ
เขา้ถึงบริการทางการเงิน ยงัเป็นตวัท่ีช่วยผลกัดนัให้ธนาคารมีการพฒันาบริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงมาก
ข้ึน 
 
 2.1.2 ปัจจัยด้ำนเศรษฐกจิ (E – Economic Factor) 
 สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยในไตรมาสท่ี 2 ปี 2559 มีการขยายตวัเพิ่มข้ึน 3.5% 
จากผลของการใช้จ่ายภาคครัวเรือนท่ีเติบโตข้ึน รวมทั้ งการลงทุนภาครัฐและท่องเท่ียวท่ีเป็น
ตวักระตุน้ใหส้ภาพเศรษฐกิจดีข้ึน 
 ส าหรับภาพรวมของการช าระเงินผา่นระบบการช าระเงินต่าง ๆ จะพบวา่ในไตรมาสท่ี 
2 ปี 2559 มีปริมาณท่ีเติบโตสูงข้ึน 20% เม่ือเทียบกบัไตรมาสเดียวกนัในปี 2558 ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
ผูบ้ริโภคมีการท าธุรกรรมทางการเงินมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นการช าระเงินผา่นทางดิจิทลัแบงก์ก้ิง การ
โอนเงินไปยงับุคคลอ่ืน การช าระค่าสินค่าและบริการ การจ่ายเช็ค รวมถึงการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิต
และเครดิต 
 แต่หากดูเฉพาะการท าธุรกรรมการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์อยา่งหน่ึง
อยา่งใด หรือผา่นทางเครือข่าย หรือท่ีเรียกวา่ E-Payment จะมีอตัราการเติบโตในปี 2559 นั้นสูงข้ึน
เกือบถึง 25% เม่ือเทียบกบัปี 2558 ซ่ึงจะเห็นวา่ผูบ้ริโภคมีการจบัจ่ายใชส้อยผา่นระบบออนไลน์หรือ
อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) หรือการซ้ือสินคา้และ
บริการผา่นระบบออนไลน์ สามารถท่ีไดรั้บความนิยมอนัเน่ืองมากความสะดวกสบายท่ีสามารถท า
ไดผ้า่นโทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน เป็นตน้ 
 
 2.1.3 ปัจจัยด้ำนสังคม (S – Social Factor)  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีหันมาใช้บริการดิจิทลัแบงก์ก้ิงมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวก
สบาย รวดเร็ว อีกทั้งสามารถท ารายการไดต้ลอดเวลาตามท่ีตอ้งการและไดด้ว้ยตนเอง ซ่ึงปัจจยัท่ี
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ช่วยผลกัดนัใหธ้นาคารเร่งพฒันาบริการใหม่ ๆ ผา่นทางดิจิทลัแบงกก้ิ์งมากข้ึน 
 
 2.1.4 ปัจจัยด้ำนเทคโนโลย ี(T – Technology Factor) 
 โครงสร้างพื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็วและมีราคาต ่าลง 
เช่น อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง โมบายอินเทอร์เน็ต 3G และ 4G รวมถึงเคร่ืองสมาร์ตโฟน ท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถครอบครองได้ง่ายข้ึน และในแง่ของธนาคารเม่ือโครงสร้างพื้นฐานทางด้าน
เทคโนโลยมีีราคาท่ีต ่าลงท าใหส้ามารถลงทุนในตน้ทุนท่ีต ่าลง 
 อีกทั้งการเทคโนโลยีทางดา้นการเงิน หรือ FinTech ท่ีเป็นนวตักรรมทางดา้นการเงิน
รูปแบบใหม่ ๆ เขา้มาเป็นให้บริการมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นท่ีดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการช าระเงินอยา่งเช่น 
Apply Pay Google Pay Samsung Pay  เงินอิเล็กทรอนิกส์ หรือกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-Money 
หรือ E-Wallet) ท่ีสามารถซ้ือสินคา้และบริการผ่านทางออนไลน์ไม่ต่างกบัการใช้เงินสด ท่ีสร้าง
ความสะดวกสบาย ปลอดภยั และเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดง่้ายเพียงแค่มีโทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน 
 
 2.1.5 ปัจจัยด้ำนส่ิงแวดล้อม (E – Environment Factor) 
 กระแสการรักษโ์ลก ลดภาวะโลกร้อนและการใชก้ระดาษ เป็นตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภค
หนัมาใชบ้ริการท่ีเป็นในรูปแบบดิจิทลัมากข้ึน เน่ืองจากลดการเดินทางท่ีท าใหส้ิ้นเปลืองพลงังาน ยงั
รวมไปถึงเอกสารท่ีอยู่ในรูปแบบดิจิทลัแทนกระดาษท าให้ดิจิทลัแบงก์ก้ิงสามารถช่วยลดปัญหา
ทางดา้นส่ิงแวดลอ้มได ้
 

2.1.6 ปัจจัยด้ำนกฎหมำย (L – Legal Factor) 
 แผนพฒันาระบบสถาบนัการเงิน ระยะท่ี 3 (2559 – 2563) ของธนาคารแห่งประเทศ
ไทย ไดว้างกรอบแนวทาง และออกมาตราการท่ีส่งเสริมการใชบ้ริการทางการเงิน และการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีมาตรการดงัน้ี 

2.1.6.1 พัฒนาโครงสร้างพื้ นฐานท่ีสนับสนุนการใช้บ ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

 ผลกัดนัการบงัคบัใช้พระราชบญับญัญติัระบบการช าระ
เงิน (Payments Systems Act)  

 ผลกัดนัการมีมาตรฐานกลางท่ีสนับสนุนการใช้บริการ
ช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Banking/e-Payment)  

2.1.6.2 เพิ่มบทบาทใหผู้บ้ริการการโอนเงินและช าระเงิน 
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 ปรับปรุงหลกัเกณฑ์การก ากบัดูแลธุรกิจและบริการการ
ช าระเงินอิเล็กทรอเนิกส์ (e-Payments) 

2.1.6.3 ส่ง เสริมการใช้บริการทางการเ งินและการช าระ เ งินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

 สนับสนุนโครงการตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment) ของรัฐบาล 

 ทบทวนกลไกลราคาเพื่อส่งเสริมการใช้บริการทาง
การเงินและการช าระเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 สนับสนุนให้มีบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ส าหรับการท าธุรกรรมระหวา่งภาคธุรกิจ (Business-to-Business: B2B 

  
ตำรำงที ่2.1 แสดงผลสรุปการวเิคราะห์ PESTEL ภาพรวมธุรกิจอุตสาหกรรมการเงิน 

มิติกำรวเิครำะห์ PESTEL Analysis ลกัษณะภำพรวม 
 1. ปัจจยัดา้นการเมือง ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
 2. ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
 3. ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
 4. ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
 5. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
 6. ปัจจยัดา้นกฎหมาย ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 

 
 

2.2 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกของธุรกจิโดยใช้ Five-Forces Analysis 
การวิเคราะห์อุตสาหกรรมจากแรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการ หรือ Five Forces Analysis 

สามารถบอกภาพรวมของสภาวะการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรมไดเ้ป็นอยา่งดี รวมถึงยงัสะทอ้น
โอกาสในการท าก าไรในแต่ละอุตสาหกรรมไดด้ว้ย ซ่ึงเคร่ืองมือวิเคราะห์อุตสาหกรรมน้ีถูกคิดคน้
ข้ึนโดย Micheal E. Porter ในปี 1979 โดยแรงผลักทั้ ง 5 ประการ ประกอบไปด้วยคู่่แข่งใน
อุตสาหกรรม อ านาจการเจรจาต่อรองของผูซ้ื้อ การคุกคามของผูท่ี้เขา้ใหม่ การคุกคามของสินคา้
ทดแทน และอ านาจต่อรองของผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ ส าหรับแรงผลักดันท่ีส่งผลต่ออุตสาหกรรม
การเงิน มีดงัน้ี 
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ภำพที ่2.2 แสดงมิติการวิเคราะห์อุตสาหกรรมดว้ยเคร่ืองมือ Five Forces Analysis 

 

 2.2.1 แรงผลักดันของ คู่แ ข่งที่ อ ยู่ ในตลำดแล้ว  ( Intensity of Rivalry Existing 
Competitors) 
 สถานการณ์ในปัจจุบนัของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีการแข่งขนัอยา่งรุนแรง
เพื่อขยายฐานลูกคา้ โดยมีการพฒันาช่องทางการให้บริการให้ครอบคลุมไม่ว่าจะเป็นช่องทางผา่น
สาขา อินเทอร์เน็ต หรือโมบายแอพพลิเคชัน่ เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ในขณะเดียว
ยงัมีการจดัท าการส่งเสริมการตลาดเพื่อใหลู้กคา้ไดย้งัคงใชบ้ริการของธนาคารนั้น ๆ เช่น การยกเวน้
ค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ การมอบสิทธิพิเศษใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมีการใชบ้ริการตรงตาม
เง่ือนไขของแต่ละธนาคาร เพื่อรักษาฐานลูกคา้และให้ลูกคา้ยงัใช้บริการกบัธนาคารนั้นเป็นหลกั 
เป็นตน้  
 
 2.2.2 ภัยคุกคำมของผู้ทีเ่ข้ำมำใหม่ (Threats of The New Entrants) 
 ในการเปิดสถาบนัการเงิน จ าเป็นจะตอ้งมีแหล่งเงินทุนขนาดใหญ่ เพื่อใชใ้นการพฒันา
ระบบสาระสนเทศ เคร่ือข่ายสาขา บุคลากร และเงินทุนในการด าเนินกิจการ รวมขอ้จ ากดัเร่ือง
ใบอนุญาตในการประกอบการท่ีจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากทางธนาคารแห่งประเทศไทย จึงท าให้
เกิดขอ้จ ากดัในการท่ีจะเขา้มาใหบ้ริการทางดา้นการเงินจากผูเ้ล่นรายใหม่ 
 
 2.2.3 ภัยคุกคำมของสินค้ำทดแทน (Threats of Substitute Products) 
 นวตักรรมใหม่ทางด้านการเงิน อย่างเช่น เงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-Money) เร่ิมได้รับ
ความนิยมจากผูบ้ริโภคและมีอตัราเติบโตสูง อนัเน่ืองมากจากสมคัรใชง้านง่ายและสามารถใช้งาน
ไดเ้สมือนเงินสดในการซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงสามารถใชง้านในรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชัน่ 
รวมถึงการเขา้มาของฟินเทค (FinTech: Financial Technology) ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีมีการน าเทคโนโลยี
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สมยัใหม่มาประยุกต์ใช้กบัการให้บริการธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่าง ๆ  เพื่อให้สามารถ
น าเสนอบริการท่ีตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะดา้นความสะดวกรวดเร็วท่ี
เพิ่มข้ึน และตน้ทุนการใชบ้ริการท่ีต ่าลง  
 
 2.2.4 อ ำนำจกำรต่อรองของลูกค้ำ (Bargaining Power of Customers) 
 ลูกคา้มีทางเลือกในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งอิสระ เน่ืองจากตน้ทุนท่ีลูกคา้ใชค้่อนขา้งต ่า
จึงท าให้สามารถท่ีจะสลบั หรือเปล่ียนไปใช้บริการจากธนาคารใดก็ได้ท่ีลูกค้าเล็งเห็นถึงความ
สะดวกสบายในการใชง้าน และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด 
  
 2.2.5 อ ำนำจต่อรองของผู้ป้อนปัจจัยกำรผลติ (Bargaining Power of Suppliers) 
 ผูป้้อนปัจจยัการผลิต หากในท่ีน้ีหมายถึงเทคโนโลยี หรือ platform ท่ีน ามาใช้ในการ
ให้บริการ อย่างเช่น platform การให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง หรือ โมบายแบงก์ก้ิงท่ีใช้งาน
ร่วมกับ โมบายแอพพลิชั่น มีความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้จากผู ้ผลิตเจ้าเดียวกันเพื่อความเข้ากัน 
(compatible) ของขอ้มูลและการเรียกใชบ้ริการและขอ้มูล จึงท าใหผู้ผ้ลิตมีสถานะเสมือนผกูขาดและ
มีอ านาจในการต่อรองกบับริษทัค่อยขา้งสูง 
 
ตำรำงที ่2.2 แสดงผลสรุปการวเิคราะห์อุตสาหกรรมการเงิน 

แรงผลกัดัน 5 ประกำร ระดับแรงกดดัน 
 1. แรงผลกัดนัของคู่แข่งท่ีอยูใ่นตลาดแลว้ ระดบัสูง 
 2. ภยัคุกคามของผูท่ี้เขา้มาใหม่ ระดบัต ่า 
 3. ภยัคุกคามของสินคา้ทดแทน ระดบัสูง 
 4. อ านาจการต่อเร่ืองของลูกคา้ ระดบัสูง 
 5. อ านาจต่อรองของผูป้้อนปัจจยัการผลิต ระดบัต ่า 

 
  

2.3 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกของธุรกจิโดยใช้ SWOT Analysis 
 SWOT Analysis หรือ การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อม เป็นเคร่ืองมือในการประเมิน
สถานการณ์ ส าหรับองค์กร หรือโครงการ ซ่ึงช่วยผู ้บริหารก าหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจาก
สภาพแวดล้อมภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ตลอดจนผลกระทบท่ีมี
ศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร มีดงัน้ี 
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ภำพที ่2.3 แสดง SWOT Analysis 
 
 2.3.1 กำรวเิครำะห์จุดแข็ง (Strength) 

2.3.1.1 เป็นธนาคารท่ีมีสินทรัพย์สูงท่ีสุดในประเทศไทย และมีอายุ
ยาวนานกวา่ 70 ปี  

2.3.1.2 มีช่องทางการให้บริการผา่นทางสาขาจ านวน 1,179 สาขา และตู้
เอทีเอม็จ านวน 9,323 ตู ้(ไม่รวมตูรั้บฝากเงินอตัโนมติั) ครอบคลุมทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ 

2.3.1.3 มีการลงทุนและพฒันาทางด้านเทคโนโลโยสารสนเทศอย่าง
ต่อเน่ือง 

2.3.1.4 มีจ านวนบญัชีสูงถึง 17 ลา้นบญัชี 
2.3.1.5 มีแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของตนเองและพนัธมิตรใน

การพฒันาระบบใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาด 
 

2.3.2 กำรวเิครำะห์จุดอ่อน (Weaknesses) 
2.3.2.1 กระบวนและขั้นตอนในการพฒันาและออกให้บริการมีความ

ล่าชา้เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 
2.3.2.2 ภาพลกัษณ์ของดิจิทลัแบงก์ก้ิงท่ีลูกคา้รับรู้ ยงัน้อยกว่าธนาคาร

คู่แข่ง  
2.3.2.3 การใช้งานดิจิตอลแบงก์ก้ิงของธนาคารจดัอยู่ในอนัดบัท่ี 3 ของ

ตลาด 
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2.3.2.4 ขาดการพัฒนาบุคคลากรให้มีแนวความคิดในการพัฒนา
ผลิตภณัฑใ์นรูปแบบเชิงนวฒันกรรม 
 
 2.3.3 กำรวเิครำะห์โอกำส (Opportunities) 

2.3.3.1 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปใช้บริการทางออนไลน์ และ
ดิจิทลัแบงกก้ิ์งมากข้ึน 

2.3.3.2 ผูบ้ริโภคสามารถครอบครองโทรศพัทมื์อถือประเภทสมาร์ตโฟน 
และเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตไดใ้นราคาท่ีถูกลง 

2.3.3.3 การเขา้มาของฟินเทค ท าให้ผูบ้ริโภคไดเ้รียนรู้บริการทางการเงิน
ในรูปแบบใหม่ ๆ มากข้ึน 

2.3.3.4 ตน้ทุนทางดา้นโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยมีีแนวโนว้ลดลง 
ในขณะท่ีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

2.3.3.5 กฎเกณฑ์และระเบียบการของธนาคารแห่งประเทศไทยเร่ิมมีการ
ปรับเปล่ียนใหส้อดคลอ้งกบัแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑท์างการเงินในรูปแบบออนไลน์มากข้ึน 
 
 2.3.4 กำรวเิครำะห์อุปสรรคและภัยคุกคำม (Threats) 

2.3.4.1 การเข้ามาของผูแ้ข่งขนัหน้าใหม่มากข้ึนในรูปแบบของสินคา้
ทดแทน เช่น เงินอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้ งฟินเทคท่ีให้บริการในรูปแบบท่ีธนาคารไม่สามารถ
ใหบ้ริการได ้ 

2.3.4.2 กฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัจากผูก้  ากบัดูแลท่ีไม่มีการปรับปรุง ซ่ึงส่งผล
ต่อการใหบ้ริการดิจิทลัแบงกก้ิ์ง 
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บทที ่3 
ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 

 
 

เพื่อก าหนดกลยุทธ์ของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ทางผูศึ้กษาจึงไดน้ าปัญหา
และตน้เหตุของปัญหาท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาเขียนในรูปของแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual 
Loop Diagram) เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุของปัญหา  

 
 

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Casual Loop Diagram) 
แผนภูมิวงรอบเหตุและผลเป็นแผนภาพท่ีใชใ้นการแสดงพฤติกรรมสาเหตุของปัญหา

และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบัระบบหลกั การยอ้นกลบัไปมองวงจรการเกิดข้ึนของปัญหาและท าความ
เขา้ใจระบบปัญหา จะท าใหเ้ราสามารถมองเห็นความสัมพนัธ์ของปัญหาทั้งระบบ จนสามารถคน้หา
จุดท่ีท าให้เกิดปัญหาหรือสาเหตุของปัญหาได ้แลว้จึงหาจุดท่ีสามารถแกไ้ขหรือพฒันาระบบให้ไม่
เกิดปัญหาข้ึนอีก  

ขั้นตอนการวิเคราะห์เร่ิมจากการวิเคราะห์ปัญหา โดยการก าหนดปัจจยัหลกัท่ีเป็น
สาเหตุส าคญัของการเกิดปัญหา แลว้พิจารณาปัจจยัสาเหตุเหล่านั้นว่าส่งผลกระทบอย่างอ่ืนไดอี้ก
อยา่งไร และผลท่ีเกิดข้ึนจะเช่ือมโยงสู่ปัจจยัสาเหตุตวัอ่ืนหรือไม่อยา่งไร จนในท่ีสุดจะท าให้พบว่า
ผลท่ีเกิดข้ึนตามมาเป็นล าดบันั้นจะยอ้นกลบัมาท่ีตน้ตอของสาเหตุหลกั ยกตวัอยา่งเช่น 

 

 
ภำพที ่3.1 แสดงตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบและเหตุผล 
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3.1.1 วธีิกำรเขียนแผนภูมิวงรอบ 

3.1.1.1 ขั้นตอนแรก ปัจจยัสาเหตุสามารถบ่งบอกปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนหรือ
ลดลงได ้จากตวัอยา่ง ภาพท่ี 3.1 แสดงปัจจยัสาเหตุ 3 ประการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ไดแ้ก่ 
น ้าประปา การใชน้ ้าประปา และการผลิตน ้าประปา 

3.1.1.2 ขั้นตอนท่ีสอง เขียนลกัษณะการสัมพนัธ์กนัระหวา่งปัจจยัสาเหตุ
กบัผลท่ีเกิดข้ึนต่างเช่ือมโยงกนัดว้ยเส้นท่ีมีหัวลูกศรบอกทิศทางช้ีไปยงัดา้นท่ีเกิดผล จนสามารถช้ี
เป็นวงรอบได ้โดยไม่มีการยอ้นศร 

3.1.1.3 ขั้นตอนสุดท้าย ลักษณะความสัมพนัธ์บ่งบอกได้จากการท า
สัญลกัษณ์ท่ีหวัลูกศร กรณีท่ีปัจจยัสาเหตุและผลมีความสัมพนัธ์กลบัทิศทางกนัใชส้ัญลกัษณ์ ( - ) : 
Negative หรือ ( B ) : Balance กรณีท่ีปัจจยัสาเหตุและผลมีความสัมพนัธ์ตามกนั ใชส้ัญลกัษณ์ ( + ) : 
Positive หรือ ( R ) : Reinforcement เช่น เม่ือมีปริมาณน ้ าประปามาก จึงมีการใช้น ้ าประปาปริมาณ
มาก ส่งผลให้มีปริมาณน ้ าประปาลดลง เป็นความสัมพนัธ์กลบัทิศทางกนั หรือ Balancing Loop จึง
ใส่สัญลักษณ์ ( - ) ท่ีปลายหัวลูกศร ในทางกลับกันเม่ือปริมาณน ้ าประปามีน้อย จึงมีการผลิต
น ้ าประปาปริมาณมาก ส่งผลให้มีปริมาณน ้ าประปาเพิ่มข้ึน เป็นความสัมพันธ์ตามกัน หรือ 
Reinforcing Loop จึงใส่สัญลกัษณ์ ( + ) ท่ีปลายหวัลูกศร ดงัตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบและเหตุผล ท่ีได้
แสดงจากภาพท่ี 3.1 

ดงันั้น จากปัญหาของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถวเิคราะห์
สาเหตุของปัญหาผา่นแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Casual Loop Diagram) ไดด้งัน้ี 
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ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบและเหตุผลของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

3.1.2 อธิบำยแผนภูมิวงรอบและเหตุผลแต่ละวงรอบ 

จากภาพท่ี 3.2 ซ่ึงแสดงปัจจยัต่อการเปล่ียนแปลงของรายไดร้วมจากการใหบ้ริการผ่าน
ทางช่องทางต่างๆ ของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดด้งัน้ี แผนภูมิวงรอบและเหตุผล (R1) บ่ง
บอกถึงการออกผลิตภณัฑ์และให้บริการผ่านช่องออนไลน์หรือดิจิทลัแบงก์ก้ิง หากผลิตภณัฑ์และ
บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้จะส่งผลให้รายได้ค่าธรรมเนียมของธนาคารเพิ่มข้ึน และ
ส่งผลให้รายไดร้วมของธนาคารเพิ่มสูงข้ึน เม่ือรายไดเ้พิ่มข้ึนงบประมาณในการพฒันาสินคา้และ
บริการใหม่ ๆ ก็จะมากข้ึนตาม จากแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (R2) ยงัช้ีให้เห็นวา่ การเปล่ียนแปลง
ของรายไดค้่าธรรมเนียมของธนาคารมาจากการท่ีมีผลิตภณัฑ์ หรือสินคา้และบริการท่ีสามารถทน
แทนจากการให้บริการของธนาคารท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน หาก
ผลิตภณัฑ์ทดแทนนั้นสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ามากกว่าของธนาคารมาก
เท่าไหร่ ก็ยิง่จะท าใหร้ายไดจ้ากค่าธรรมเนียมท่ีธนาคารจะไดรั้บลดลง 

แผนภูมิวงรอบและเหตุผล (R3) บ่งบอกถึงผลิตภณัฑ์ในรูปแบบเดิม ๆ ผ่านช่องทาง
เดิม เช่น สาขาไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะส่งผลให้ลูกคา้ใชบ้ริการของ
ธนาคารลดลงและรายไดค้่าธรรมเนียมท่ีธนาคารควรจะไดรั้บก็ลดลงตามล าดบั 
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3.2 วิเครำะห์ปัจจัยที่เป็นสำเหตุของปัญหำ จำกแผนภูมิวงรอบและเหตุผลของธนำคำร 
กรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน)  

จากภาพท่ี 3.2 ซ่ึงแสดงปัจจยัต่อการเปล่ียนแปลงของรายไดค้่าธรรมเนียมและรายได้
รวมของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีผลมาจากการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
มีกับผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการ ซ่ึงจะเห็นได้ว่าส่วนหน่ึงเป็นผลจากพฤติกรรมของ
ผู ้บริโภคท่ีไม่นิยมใช้ผลิตภัณฑ์และช่องทางบริการแบบเดิม ๆ ก็จะส่งผลกระทบต่อรายได้
ค่าธรรมเนียมของธนาคาร 

ขณะเดียวกนัผลิตภณัฑ์ หรือสินคา้และบริการทดแทนใหม่ ๆ จากผูแ้ข่งขนัทั้งจากราย
เดิมหรือรายใหม่ท่ีมีเขา้มาในตลาดผ่านทางช่องทางออนไลน์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลให้ลูกคา้
หันไปใช้บริการมากข้ึน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อรายได้ค่าธรรมเนียมของธนาคารเช่นกนั โดยเฉพาะ
ผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ท่ีเรียกกนัวา่ฟินเทคท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมาพร้อมกบันวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ ท่ี
ให้บริการผา่นทางโมบายเทคโนโยลีท่ีสามารเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดง่้ายและตอบสนองต่อความตอ้งการ
แก่ผูบ้ริโภคมากกวา่รูปแบบของผลิตภณัฑเ์ดิม ๆ ของธนาคาร 
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บทที ่4 

กลยุทธ์และแนวทำงแก้ไขปัญหำ 
 
 

จากการวิเคราะห์ปัญหาและสภาพแวดล้อมของปัญหาของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) เพื่อสามารถพฒันาผลิตภณัฑ์รวมทั้งช่องทางการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ได้จากบทท่ี 2 และบทท่ี 3 ขั้นตอนต่อไปคือการก าหนดกลยุทธ์และทางเลือกใน
การแกไ้ขปัญหา โดยก าหนดกลยุทธ์และทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา โดยก าหนดกลยุทธ์ 3 ระดบั 
ได้แก่ กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และกล
ยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) 

 
ซ่ึงกลยุทธ์ท่ีจะน าไปใช้เพื่อให้เพิ่มความสามารถในการแข่งขนัในด้านการพฒันา

ผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการ ท่ีอยู่ในรูปแบบของดิจิทลัและสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปได ้จึงใชก้ลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy)  
 

 
ภำพที ่4.1  แสดงล าดบัขั้นของกลยทุธ์ (Hierarchy of Strategy) 
 

จากภาพท่ี 4.1 จะเห็นว่ากลยุทธ์หรือวิธีการท่ีจะท าให้องค์กรบรรลุผลตามความมุ่ง
หมาย แบ่งออกได้ 3 ระดบั ได้แก่ กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ 
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(Business Strategy) และกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) ซ่ึงกลยุทธ์ระดบัธุรกิจตอ้ง
ตอบสนองกลยุทธ์ระดบัองคก์ร และกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการตอ้งตอบสนองระดบัองคก์รและระดบั
ธุรกิจ โดยกลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบัมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
กลยุทธ์ระดบัองคก์รเป็นตวัก าหนดทิศทางโดยรวมขององคก์ร และบทบาทของแต่ละ

หน่วยธุรกิจทางกลยุทธ์ กลยุทธ์ระดบัองคก์รจึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเพื่อก าหนดแนวทาง หรือ
ทิศทางการด าเนินงานขององคก์ร เป็นกลยทุธ์ท่ีตอบสนองวตัถุประสงคห์ลกัในภาพรวมขององคก์ร 
หรือกลยุทธ์ในระดับนโยบาย (Policy-Level Strategy) ท่ีตอบสนองแผนงานขององค์กร โดย
ประกอบดว้ยกลยทุธ์หลกั 3 กลยทุธ์คือ กลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้การเติมโต (Growth Strategy) กลยทุธ์การคง
ตวั (Stabilization Strategy) และกลยทุธ์การหดตวั (Retrenchment Strategy)  

 
4.1.1 กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นกำรเติบโต (Growth Strategy) คือกลยุทธ์ในการเพิ่มส่วนแบ่ง

ทางการตลาด รวมถึงยอดขายสินค้าและบริการ สามารถแบ่งออกได้ 3 ประเภท คือ Intensive 
Growth, Integrative Growth และ Diversification Growth โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

4.1.1.1 Intensive Growth คือกลยุทธ์ท่ีมุ่งเนน้การเพิ่มยอดขายสินคา้และ
บริการของผลิตภณัฑเ์ดิม ซ่ึงสามารถท าไดด้ว้ยวธีิดงัต่อไปน้ี 

- Market Penetration คือการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของผลิตภณัฑ์
เดิมในตลาดเดิมดว้ยวธีิการทางการตลาด เช่น การเพิ่มจ านวนพนกังานขาย การเพิ่มกิจกรรมส่งเสริม
ทางการขาย การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

- Market Development คือการขยายตลาดของสินค้าเดิมในพื้นท่ีใหม่ 
ตวัอยา่งเช่น สินคา้ไทยท่ีส่งไปขายยงัประเทศลาว เป็นตน้ 

- Product Development คือการเพิ่มยอดขายของผลิตภัณฑ์ด้วยวิธีการ
ปรับปรุงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดงักล่าว นอกจากน้ีการท า Product Development ยงัสามารถท าได้
ดว้ยการแนะน าอรรถประโยชน์ (Utility) ใหม่ของผลิตภณัฑ ์เช่น น ้ายาอุทยัทิพยท่ี์ปกติใชผ้สมน ้าด่ืม
เพื่อเพิ่มความรู้สึกสดช่ือ ต่อมา เจา้ของผลิตภณัฑ์แนะน าใหผู้บ้ริโภคทราบวา่น ้ายาอุทยัทิพยส์ามารถ
ใชท้าแกม้ใหเ้ป็นสีชมพูแทน Brush On ได ้เป็นตน้ 

4.1.1.2 Integrative Growth คือกลยุทธ์การขยายธุรกิจด้วยการซ้ือหรือ
ควบรวบธุรกิจกบัซัพพลายเออร์ คู่แข่ง หรือผูจ้ดัจ  าหน่าย/ลูกคา้ (Distributor/Buyer) นอกจากน้ี ยงั
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รวมไปถึงการขยายธุรกิจเพื่อแข่งขันกับธุรกิจของซัพพลายเออร์และผูจ้ ัดจ าหน่าย/ลูกค้า โดย
วตัถุประสงค์ของการท า Integrative Growth คือการท าให้องค์กรมีอ านาจทางการตลาด อ านาจใน
การควบคุมวตัถุดิบ หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มข้ึน สามารถกระท าไดด้ว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

- Forward Integration คือการซ้ือกิจการของผูจ้ดัจ  าหน่าย/ลูกคา้ เช่น การ
ท่ีเลอโนโวซ่ึงเป็นผูรั้บจา้งผลิตคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊คให้ไอบีเอ็มเขา้ซ้ือกิจการดงักล่าวจากไอบีเอ็ม 
ดงันั้น เลอโนโวเดิมคือผูข้าย ไอบีเอ็มคือผูซ้ื้อ เม่ือเลอโนโวซ้ือกิจการของไอบีเอ็มจึงเป็นการซ้ือ
กิจการของลูกคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ีการท า Forward Integration ยงัรวมไปถึงการท าธุรกิจแข่งกบัผู ้
จดัจ  าหน่าย/ลูกคา้ของตนเอง เช่น การท่ีส านกัพิมพซ่ึ์งจ าหน่ายหนงัสือของตนเองผ่านร้านหนงัสือ
อยา่งบีทูเอส เปิดเวบ็ไซตข์ายหนงัสือให้กบัผูบ้ริโภคโดยตรงในลกัษณะของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
เป็นตน้ 

- Backward Integration คือการซ้ือกิจการของซัพพลายเออร์ เช่น การท่ี
บริษทัผลิตรถยนตซ้ื์อกิจการของผูข้ายช้ินส่วนอะไหล่ใหก้บัตน เป็นตน้ นอกจากน้ี การท าธุรกิจแข่ง
กบัซัพพลายเออร์ก็ถือเป็นการท า Backward Integration ด้วยเช่นกนั เช่น การท่ีห้างเทสโก้ โลตสั 
ขายน ้ าอดัลมรสโคล่าภายใตย้ี่ห้อ Tesco ก็ถือเป็นการท าธุรกิจแข่งกบับริษทัไทยน ้ าทิพยซ่ึ์งเป็นผู ้
จ  าหน่ายน ้าอดัลมโคก้ใหแ้ก่เทสโก ้โลตสั 

- Horizontal Integration คือการซ้ือกิจการของคู่แข่ง ตวัอย่างเช่น การท่ี
เมเจอร์ซีนีเพล็กซ้ือกิจการของอีจีวซ่ึีงเป็นคู่แข่ง เป็นตน้ 

4.1.1.3 Diversification Growth คือกลยุทธ์การขยายธุรกิจไปสู่ธุรกิจใหม่
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑช์นิดใหม่ สามารถท าได ้3 วธีิ ดงัน้ี 

- Concentric Diversification คือการท าธุรกิจท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ชนิด
ใหม่โดยมีการอาศยัเทคโนโลยี หรือองค์ความรู้ของผลิตภณัฑ์ชนิดเดิม เช่น การท่ีผูผ้ลิตเบียร์ช้าง
ผลิตน ้ าด่ืมช้างออกวางจ าหน่าย อันเน่ืองมาจากมีเทคโนโลยีและช่องทางการจัดจ าหน่ายของ
ผลิตภณัฑท์ั้งสองชนิดเหมือนกนั 

- Horizontal Diversification คือการท าธุรกิจท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ชนิด
ใหม่ท่ีมุ่งจ  าหน่ายให้แก่ลูกคา้กลุ่มเดิมของตนเอง เช่น กลุ่ม ซี.พี.ออลล์ ให้บริการรับช าระค่าสินคา้
และบริการภายใตก้ารด าเนินการของเคาน์เตอร์เซอร์วสิในร้านสะดวกซอ้เซเวน่อีเลเวน่ เป็นตน้ 

- Conglomerate Diversification คือการท าธุรกิจท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑช์นิด
ใหม่ โดยไม่มีความเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ชนิดเดิมของตนเอง เช่น การท่ีจีเอ็มเอ็ม แกรมม่ีซ่ึงท า
ธุรกิจดา้นเพลงขยายธุรกิจไปสู่เคร่ืองส าอางขายตรง เป็นตน้  

ทั้งน้ี Diversification Growth มีความแตกต่างจาก Intensive Growth ตรงท่ีธุรกิจใหม่
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ขององค์กรเก่ียวข้องกับผลิตภณัฑ์ชนิดใหม่ท่ีเป็นคนละชนิดกับผลิตภัณฑ์เดิม เช่น น ้ าด่ืมเป็น
ผลิตภณัฑค์นละชนิดกบัเบียร์ เคาน์เตอร์เซอร์วสิเป็นบริการคนละชนิดกบัการจ าหน่ายสินคา้อุปโภค
และบริโภค และเคร่ืองส าอางเป็นคนละธุรกิจกบัเพลง เป็นตน้ ส่วน Intensive Growth เป็นการขยาย
ธุรกิจในผลิตภณัฑ์ชนิดเดิม ถึงแมว้า่ Product Development ซ่ึงเป็นวิธีการหน่ึงของการท า Intensive 
Growth จะมีการปรับปรุงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ แต่ผลิตภณัฑ์ท่ีผ่านการปรับปรุงแลว้ยงัคงเป็น
ผลิตภัณฑ์ชนิดเ ดิม เ ช่น เค ร่ืองปรับอากาศ ท่ีมี คุณสมบัติในการฟอกอากาศก็ย ังคง เ ป็น
เคร่ืองปรับอากาศเหมือนเดิม เป็นตน้ องคก์รหน่ึง ๆ สามารถใชก้ลยุทธ์เติบโตไดม้ากกวา่ 1 กลยุทธ์
ในเวลาเดียวกัน เช่น องค์กรสามารถซ้ือกิจการของคู่แข่ง (Horizontal Integration) แล้วอาศัย
เทคโนโลยีและองค์ความรู้ของกิจการดังกล่าวในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมขององค์กรให้มี
คุณประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน (Product Development) เป็นตน้ 

 
4.1.2 กลยุทธ์กำรคงตัว (Stabilization Strategy) คือกลยุทธ์ท่ีมุ่งรักษาสถานะเดิมของ

ธุรกิจไว ้หรือการขยายขนาดของธุรกิจเพียงเล็กนอ้ย เหตุผลท่ีบางองคก์รเลือกใชก้ลยทุธ์การคงตวัมี
หลายประการ เช่น องค์กรขาดศักยภาพในการเติบโต สภาพแวดล้อมภายนอก (External 
Environment) ไม่เอ้ืออ านวยต่อการด าเนินกลยุทธ์เติบโต หรือผูบ้ริหารหรือเจ้าของกิจการขาด
แรงจูงใจในการขยายกิจการ เน่ืองจากมีความพอใจในสถานะท่ีเป็นของกิจการ เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม 
การด าเนินกลยุทธ์คงตวัเป็นเวลานานเป็นส่ิงท่ีอนัตราย เพราะจะท าให้ความสามารถในการแข่งขนั
ขององคก์รในระยะยาวลดลงได ้

 
4.1.3 กลยุทธ์กำรหดตัว (Retrenchment Strategy) คือกลยุทธ์ท่ีมุ่งลดขนาดหรือการ

ลงทุนของธุรกิจ เพื่อแกปั้ญหาท่ีองคก์รก าลงัเผชิญ สามารถท าไดด้งัน้ี 
4.1.3.1 Retrenchment คือการขายสินทรัพยบ์างส่วนขององค์กรเพื่อน า

เงินสดท่ีได้ไปใช้ในการด าเนินกิจการ เช่น ในทศวรรษท่ี 1990 ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีไอบีเอ็มก าลงั
ประสบปัญหาอยา่งหนกั Louis V. Gerstner Jr. ซีอีโอในขณะนั้น ไดข้ายตึกและภาพเขียนของศิลปิน
ช่ือดงัท่ีไอบีเอม็สะสมไว ้เพื่อน าเงินสดมาพยงุฐานะของกิจการ เป็นตน้ 

4.1.3.2 Divestiture คือการขายกิจการบางกิจการขององค์กรท่ีประกอบ
ธุรกิจบางอย่าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจการท่ีไม่สามารถแข่งขนักบัผูอ่ื้นได้ เพื่อน าเงินมาใช้ในการ
ด าเนินธุรกิจ ตวัอยา่งเช่น แกรมม่ีขายธุรกิจบะหม่ีก่ึงส าเร็จรูปโฟร์มีให้แก่กลุ่มสหพฒันพิบูลย ์เป็น
ตน้ 

4.1.3.3 Liquidation คือการเลิกกิจการทั้ งหมดขององค์กร เม่ือองค์กร
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ประสบกบัปัญหาท่ีรุนแรงเกินความสามารถในการแกไ้ขเพื่อให้กิจการด าเนินต่อไปได ้เช่น การเลิก
กิจการของน ้ าด่ืมโพลาลิสซ่ึงเป็นน ้ าด่ืมบรรจุขวดรายแรกของไทยและเป็นผูน้ าในอุตสาหกรรม
ดงักล่าว เป็นตน้ 

4.1.3.4 Turnaround คือการพลิกฟ้ืนกิจการ โดยการปรับปรุงองคก์รให้มี
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานท่ีดีข้ึน เช่น การปรับโครงร้างองค์กร การลดพนกังาน การร้ือปรับ
ระบบ เป็นตน้ 

เช่นเดียวกบักลยุทธ์เติบโต องค์กรสามารถใช้กลยุทธ์การหดตวัไดม้ากกว่า 1 กลยุทธ์
ในเวลาเดียวกนั เช่น องค์กรท่ีประสบปัญหาอาจจะขายสินทรัพยบ์างอย่างพร้อม ๆ กบัขายกิจการ
บางอยา่งท่ีไม่สามารถแข่งขนัได ้เพื่อน าเงินมาใชใ้นการพยงุฐานะของกิจการ เป็นตน้ 

กลยุทธ์ระดบัองค์กรนอกจากจะก าหนดทิศทางขององค์กรแล้ว ยงัก าหนดประเภท
ธุรกิจท่ีองค์กรท า เช่น กลยุทธ์ Intensive Growth และกลยุทธ์การคงตวั ก าหนดว่าองคก์รจะด าเนิน
ธุรกิจชนิดเดิม กลยุทธ์ Integrative Growth ก าหนดว่าองค์กรจะด าเนินธุรกิจชนิดเดิมควบคู่กบัการ
ขยายตวัไปสู่ธุรกิจในอุตสาหกรรมท่ีอยูต่น้น ้ าหรือปลายน ้ า กลยุทธ์ Diversification Growth ก าหนด
ว่าองค์กรจะขยายตวัไปสู่ธุรกิจชนิดใหม่ซ่ึงอยูใ่นอุตสาหกรรมใหม่ กลยุทธ์ Divestiture ก าหนดวา่
องคก์รจะเลิกด าเนินธุรกิจหน่ึง ๆ ขององคก์ร เป็นตน้ (จิตติ รัศมีธรรมโชติ, 2551) 
 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
ส าหรับกลยุทธ์ธุรกิจ (Business Strategy) หรือท่ีอาจจะเรียกได้ว่าเป็นกลยุทธ์ในการ

แข่งขนั (Competitive Strategy) หมายถึง วิธีการท่ีองค์กรจะใช้ในการแข่งขนัเพื่อให้สามารถชนะ
คู่แข่งในอุตสาหกรรมนั้น ๆ ซ่ึงจะตอ้งเร่ิมตน้จากการก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Target customer) 
ให้ชดัเจนก่อนวา่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายขององคก์รคือใครและมีความตอ้งการอะไร ส่วนใหญ่แลว้กล
ยุทธ์ธุรกิจมกัจะเป็นไปตามแนวคิดของ Michael E. Porter ท่ีระบุไวว้่าองค์กรธุรกิจสามารถเลือกท่ี
จะใช้วิธีการในการแข่งขนัโดยการเป็น ผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership Strategy) หรือการสร้าง
ความแตกต่างในการแข่งขัน (Differentiation) ซ่ึงองค์กรอาจมุ่งเน้นท่ีลูกค้าเฉพาะกลุ่ม (Focus 
customer) นอกเหนือจากกลยุทธ์ธุรกิจตามแนวคิดของ Porter แลว้ องค์กรสามารถท่ีจะเลือกใชก้ล
ยุทธ์อ่ืนในลกัษณะอ่ืนอีก เช่น การเป็นผูริ้เร่ิมหรือเป็นผูน้ า (Fist Mover) หรือการใช้กลยุทธ์เชิงรุก 
(Offensive Strategy) หรือกลยุทธ์โจมตีจุดอ่อนของคู่แข่งขัน (Michael E. Porter, 1980) กลยุทธ์
องคก์รท าให้รู้วา่องคก์รมีทิศทางอยา่งไรและไปในทิศทางไหน ส่วนกลยุทธ์ระดบัธุรกิจจะบอกใหรู้้
ถึงวิธีการท่ีองค์กรจะใช้ในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั ส าหรับความสัมพนัธ์ระหว่างกลยุทธ์ทั้งสอง
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ประการนั้น กลยุทธ์องคก์รจะบอกให้รู้วา่องคก์รจะเขา้ไปแข่งขนัในอุตสาหกรรมใดดว้ยสินคา้หรือ
บริการใด ซ่ึงเม่ือองคก์รตดัสินใจแลว้ ผูบ้ริหารสามารถใชก้ลยุทธ์ทางธุรกิจในการระบุถึงวิธีการท่ี
องค์กรจะแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้นในการเลือกใช้หรือก าหนดยุทธ์เพื่อสร้างความ ไดเ้ปรียบใน
การแข่งขัน (The choice of a business competitive strategy) องค์กรจ าเป็นต้องมีการ ประเมิน/
วิเคราะห์ตนเองให้ไดว้า่ตนเองมีความเขม้แข็งในเร่ืองใด และมีความสามารถในการท าก าไรจากกล
ยุทธ์ใด และการท าก าไรจะเปล่ียนแปลงเม่ือใด เพื่อก าหนดขอบเขตธุรกิจ สภาวะการ แข่งขนั 
ตลอดจนก าหนดขอบเขตของตลาด จากนั้นมีการวิเคราะห์ปัจจยัภายในธุรกิจ และปัจจยัภายนอก 
ตลอดจนคู่แข่งเพื่อก าหนดกลยุทธ์ธุรกิจท่ีเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจท่ีมีประสิทธิผล และด ารง
สถานะการแข่งขนัไวไ้ด้อย่างไรก็ตาม ถ้าองค์กรโดยรวมมี ธุรกิจหลายอย่าง การก าหนดกลยุทธ์
ระดบัแผนพฒันาของแต่ละธุรกิจจะตอ้งไม่เกิดผลกระทบต่อกลยทุธ์ของแผนพฒันาของธุรกิจ อ่ืน ๆ 
ภายในองคก์รเดียวกนั ซ่ึงการสร้างความเขม้แข็งในการแข่งขนัเกิดจาก 4 ปัจจยั ดงัน้ี ประสิทธิภาพ 
(Efficiency) วดัดว้ยค่าใชจ่้ายของปัจจยัการผลิตองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพสูงจะมี ตน้ทุนในการผลิตท่ี
ต ่า คุณภาพ (Quality) เป็นตวับ่งบอกความน่าเช่ือถือของสินค้าการก่อให้เกิด ส่ิงประดิษฐ์ใหม่ 
(Innovation) ได้แก่ วิธีการด าเนินงานขององค์กรท่ีก่อให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ อยู่เสมอ หรือมี
กระบวนการผลิตระบบการบริหารงาน และวิธีการใหม่ ๆ ท่ีองค์การน ามาใช้ การสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Customer responsiveness) คือการท่ีองคก์รสามารถขายสินคา้และบริการ ท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
 

4.2.1 กลยุทธ์กำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน (Cost Leadership Strategy) เป็นกลยุทธ์ของ 
องค์กรท่ีมีตลาดเป้าหมายกวา้ง โดยการสร้างประสิทธิภาพในการดาเนินงาน ในขณะเดียวกนัก็ 
มุ่งเน้นการเสนอสินค้าและบริการด้วยต้นทุนท่ีต ่ากว่าคู่แข่งขนั ท าให้องค์กรมีก าไรสูงข้ึนและ 
สามารถอยู่รอดไดใ้นสถานการณ์ท่ีการแข่งขนัรุนแรงได ้กลยุทธ์น้ีจะเป็นกลยุทธ์ท่ีหลีกเล่ียงการ 
ด าเนินการของธุรกิจท่ีจะก่อให้เกิดตน้ทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน เช่น การพฒันา และการวิจยัการส่งเสริม 
การขายท่ีส้ินเปลือง และการโฆษณา ตวัอย่างของกลยุทธ์การเป็นผูน้ าด้านต้นทุน เช่น การน า
สมุนไพรพื้นบา้นมาใชแ้ทนยาแผนปัจจุบนัท่ีมีราคาแพง 

 
4.2.2 กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำงของผลิตภัณฑ์ (Differentiation Strategy) เป็น 

กลยุทธ์ท่ีเสนอผลิตภณัฑท่ี์ดีกวา่ให้กบัผูรั้บบริการ โดยการสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑต์นเอง 
ใหมี้ลกัษณะท่ีโดดเด่นแตกต่างจากขององคก์รอ่ืน ส าหรับความแตกต่างในเชิงการแข่งขนัมีประเด็น 
ส าคญัท่ีผูบ้ริหารตอ้งค านึงถึง ไดแ้ก่ ความแตกต่างดา้นการออกแบบผลิตภณัฑ ์ดา้นการอ านวยความ 
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สะดวกคุณภาพและบริการ ดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของกิจการ ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยี 
ดา้นการผลิตเป็นตน้ ความแตกต่างเหล่าน้ี แมว้า่อาจท าให้สินคา้และบริการมีราคาสูงกว่าคู่แข่งขนั 
แต่ก็ยงัสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เน่ืองจากลูกคา้เช่ือมัน่ในคุณภาพหรือคุณค่าท่ี 
ไดรั้บ ตวัอย่างของ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการ 
แข่งขนั 

 
4.2.3 กลยุทธ์ทีมุ่่งเน้นกำรตอบสนองตลำดเฉพำะส่วน (Focus Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ี 

เน้นการเจาะตลาดกับลูกค้าเฉพาะหรือผูรั้บบริการในบางกลุ่มท่ีมีความต้องการพิเศษ (Niche 
Market) องคก์รตอ้งสามารถออกแบบสินคา้ และบริการให้เหมาะสมกบัตลาดเป้าหมายท่ีเลือกเพื่อ 
สร้างความพึงพอใจในตลาดนั้นมากกว่าคู่แข่งขนั องค์กรท่ีเลือกใช้กลยุทธ์น้ีตอ้งไม่พยายามสร้าง 
ความแตกต่างให้เกิดข้ึนในหลายตลาดแต่ควรมุ่งเน้นเฉพาะตลาดเดียวเท่านั้นเม่ือองค์กรมีความ 
ช านาญมากข้ึนจึงค่อยขยายการ ด าเนินงานไปสู่ตลาดอ่ืนต่อไป โดยทัว่ไปกลยุทธ์การมุ่งตอบสนอง 
เฉพาะกลุ่มจะพิจารณาจากกลุ่มของลูกคา้ท่ีน่าสนใจ ลกัษณะตลาดท่ีธุรกิจสามารถดึงส่วนแบ่งมา 
จากคู่แข่งขนัและมีการแบ่งส่วนของตลาดสินคา้อย่างชดัเจน อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์น้ีไม่เหมาะกบั 
องค์กรท่ีมีประสบการณ์ในการด าเนินงานน้อย มีเงินทุนต ่า และเป็นองค์กรขนาดเล็ก ตวัอย่างกล
ยุทธ์การมุ่งตอบสนองเฉพาะกลุ่ม เช่น การจดับริการดูแลผูสู้งอายุ การผลิตอุปกรณ์ป้องกนัอุบติัเหตุ 
ในผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 
 
 

4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติกำร (Functional Strategy) 

กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ(Functional Strategy) หรือกลยุทธ์ระดับหน้าท่ี(Operation 
Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ก าหนดวิธีการในการสนบัสนุนกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจโดยเป็นกลยุทธ์ท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานย่อย ๆ ภายในองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ในการพฒันาหรือก าหนดวิธีการ 
ท างานของหน่วยงานยอ่ยเหล่าน้ีก็เพื่อสนบัสนุนกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจท่ีก าหนดข้ึนเป็นวิธีการหรือ 
รูปแบบท่ี องคก์รน าไปใชใ้นการดาเนินการขององคก์รโดยมุ่งเนน้ท่ีการใชท้รัพยากรขององคก์รให้ 
เกิดประโยชน์ สูงสุดในทุกกิจกรรมการด าเนินงานของหน่วยต่าง ๆ ภายในองคก์รโดยตอ้งก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อาจกล่าวไดว้า่การก าหนดกลยุทธ์ระดบัน้ีเป็นการก าหนดกล 
ยุทธ์ในระดับฝ่ายงานหรือหน่วยงาน เช่น การตลาด การเงิน การวิจัยและพฒันา การบริหาร 
ทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้น ซ่ึงจะต้องมีความสัมพนัธ์กันเน่ืองจากต่างก็เป็นองค์ประกอบของ 
กระบวนการสร้างคุณค่าเพิ่มของธุรกิจเพราะต่างก็มุ่งบรรลุวตัถุประสงค์ของกิจการโดยส่วนรวม 
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การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบติัการจะเป็นการก าหนดกลยุทธ์เพื่ออานวยความสะดวกต่อการ 
ก าหนดกลยุทธ์ในระดบัองคก์รและระดบัธุรกิจ การก าหนดกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการจะแตกต่างจาก 
กลยุทธ์ทั้ง 2 ระดบั คือ การก าหนดกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการเป็นการก าหนดกลยุทธ์ท่ีใช้ระยะเวลา 
นอ้ยกวา่การก าหนดกลยุทธ์ในระดบัองคก์ร การก าหนดกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการจะมีลกัษณะและมี 
การก าหนดทิศทางการปฏิบติังานท่ีเฉพาะเจาะจง และเน้นในการปฏิบติัท่ีตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการของลูกคา้มากกวา่การก าหนดกลยุทธ์ในระดบัองคก์ร การก าหนดกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ 
เป็นการปฏิบติัหน้าท่ีท่ีแทจ้ริงในองค์กร กลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการเป็นกลยุทธ์ท่ีฝ่ายงานตอ้งปฏิบติั 
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในระดบัองค์กร และระดบัธุรกิจ ซ่ึงจะตอ้งสอดคล้องกบักลยุทธ์ทั้ง 2 
ระดบั เช่น ถา้กลยุทธ์ระดบัธุรกิจเป็น Differentiation ฝ่ายผลิตจะตอ้งมีกระบวนการบริหารคุณภาพ 
อย่างดี ฝ่ายบุคคลตอ้งสรรหาบุคลากรท่ีมีทกัษะการทางาน ฝ่ายตลาดตอ้งเน้นช่องทางการจดั จา
หน่ายท่ีมีประสิทธิภาพและใช้โฆษณาประชาสัมพนัธ์ การกาหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการท่ี  
เหมาะสมควรจะพิจารณาจาก value chain ขององคก์ร เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ กลยุทธ์ระดบั 
ปฏิบติัการจะถูกก าหนดขั้นตามภาระงานตามหน้าท่ีต่าง ๆ โดยจะตอ้งมีการผสมผสานกลยุทธ์ให้ 
สอดคลอ้งกนัและให้มีการขดัแยง้กนัน้อยท่ีสุด กลยุทธ์ในระดบัปฏิบติัการ ประกอบดว้ย (เกริกยศ 
ชลายชเดชะ, 2546 ; อนิวชั แกว้จานง, 2551 ; วชิิต อู่อน้, 2548 ; ณฐัพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2552) 

 
4.3.1 กลยุทธ์กำรผลิตและกำรด ำ เนินงำน(Product and operation strategy) จะ 

พิจารณาจากกิจกรรมทางดา้นการผลิต 

 
4.3.2 กลยุทธ์ด้ำนกำรตลำด (Marketing strategy) เป็นการก าหนดกลยุทธ์ของบริษทั 

ในดา้นสินคา้ และบริการของบริษทัทั้งท่ีมีจาหน่ายในตลาดแลว้และก าลงัจะออกจาหน่ายในตลาดวา่ 
ตรงกับความต้องการของลูกคา้เพียงใด การใช้กลยุทธ์ด้านการตลาดเป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นความ 
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั ทั้งท่ีเป็นลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 

 

4.3.3 กลยุทธ์ทำงกำรเงิน (Financial strategy) การน ากลยุทธ์ทางการเงินมาใชจ้ะตอ้ง 
น าผลการวิเคราะห์งบการเงินของบริษัทมาใช้เพื่อให้ทราบถึงผลการดาเนินงานของบริษัททั้ ง 
ทางดา้นจุดอ่อนและจุดแข็งปัจจยัท่ีน ามาใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์ทางการเงินท่ีส าคญัคือ พิจารณา
การน าปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงินทุน โดยเง่ือนไขในการพิจารณา คือความตอ้งการเงินสดของบริษทั 
วิธีการในการให้สินเช่ือและการเรียกเก็บหน้ี การน าเงินทุนของบริษทัไปลงทุนในรูปของพนัธบตัร 
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หุน้ หรือฝากธนาคาร และวธีิการในการควบคุมสินคา้คงคลงั 

 
4.3.4 กลยุทธ์กำรจัดกำรทรัพยำกรมนุษย์ (Human Resource Management strategy) 

หลักในการก าหนดกลยุทธ์จะต้องค านึงถึงหน้าท่ีในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ได้แก่ การใช้ 
ทรัพยากรมนุษยใ์ห้เกิดประโยชน์สูงสุด การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รใหมี้ความพร้อมและมี 
ความสามารถตรงกบัความตอ้งการขององค์กร ใช้วิธีการจูงใจพนักงานในองค์กรให้ปฏิบัติงาน 
เป็นไปตามความตอ้งการขององคก์รและมุ่งเนน้การสร้างขวญัและกาลงัใจใหพ้นกังานในองคก์าร 

 
4.3.5 กลยุทธ์ในกำรวิจัยและพัฒนำ (Research and development strategy) การ 

เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีและสภาพแวดลอ้มทาให้สินคา้และบริการเกิดความลา้สมยัและไม่ทนต่อ 
การแข่งขนั การวจิยัและพฒันาจะท าใหท้ราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตลาด 
 
 

4.4 แนวทำงกลยุทธ์ของธนำคำร กรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) 
จากการวิเคราะห์ถึงสภาวะการณ์ปัจจุบนัท่ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อกระบวนการ

และแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางการให้บริการของธนาคาร กรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ซ่ึงปัจจยัต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของแนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
การเขา้มาของ FinTech การปรับตวัของคู่แข่ง รวมถึงการเปล่ียนแปลงทางด้านเทคโนโลยี ล้วน
ส่งผลกระทบต่อการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละช่องทางการใหบ้ริการทั้งส้ิน 

เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค และสร้างความไดเ้ปรียบทางดา้น
การแข่งขนัแก่องคก์ร องคก์รจึงควรจดัท าแผนกลยทุธ์ดงัน้ี 

 
4.4.1 กลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business Strategy) เน่ืองด้วยผลิตภณัฑ์และช่องทางการ

ให้บริการของธุรกิจการเงินและการธนาคาร จะมีรูปแบบคลา้ยคลึงกนั และจากสภาพการแข่งขนัใน
ปัจจุบนัท าให้เกิดการแยง่ลูกคา้กนัไปมา อีกทั้งตวัผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีความแตกต่างในสายตาผูบ้ริโภค 
จึงท าให้ผูบ้ริโภคสามารถปรับเปล่ียนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารใดก็ได้ ผ่านทางช่องทางท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวกสบายมากท่ีสุด ในขณะเดียวกนัยงัมีผูเ้ล่นหน้าใหม่ท่ีไม่ใช่สถาบนัทาง
การเงินเข้ามาในอุตสาหกรรม โดยน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ แก่ผู ้บริโภคไม่ว่าจะเป็นเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ หรืออีมนัน่ีท่ีสามารถใช้งานผ่านโทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ท่ีสามารถสร้าง
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ความแตกต่างการรูปแบบผลิตภณัฑ์เดิมของธนาคารได ้เพื่อให้ผลิตภณัฑ์เป็นท่ีตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 
ดังนั้ นจึงควรน ากลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategy) ทั้ งตัวผลิตภัณฑ์และ
รวมถึงช่องทางการให้บริการ ท่ีจะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค อีกทั้งตอ้งมีความ
แตกต่างจากคู่แข่งในตลาดท่ีมีอยู ่ทั้งท่ีเป็นสถาบนัทางการเงินและไม่ใช่สถาบนัทางการเงิน 

 
4.4.2 กลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร (Functional Strategy) เพื่อสร้างความแตกต่างทาง

ผลิตภัณฑ์และช่องทางการให้บริการ จึงควรใช้กลยุทธ์ในการวิจัยและพฒันา (Research and 
development strategy)  โดยมุ่งเนน้ทางดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยีทางดา้นการเงิน เพื่อก่อให้เกิด
ความเปรียบทางดา้นการแข่งขนั อีกทั้งเป็นการน าเสนอส่ิงใหม่ ๆ และสร้างความพึงพอใจแต่ลูกคา้ 

แต่ทั้งน้ีในการมุ่งเน้นทางดา้นการวิจยัและพฒันาโดยมุ่นเน้นทางดา้นนวตักรรมและ
เทคโนโลยีทางด้านการเงินเพื่อให้เกิดผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการทางการเงินใหม่ ๆ ท่ี
มุ่งเน้นการท าวิจยัและพฒันาจากคนภายในองค์กร ณ ปัจจุบนัอาจจะไม่เอ้ือต่อการแข่งขันอัน
เน่ืองจากตอ้งมีการลงทุนและพฒันาทางดา้นบุคคลากรและเทคโนโลยีเป็นอย่างสูง อีกทั้งตอ้งใช้
ระยะเวลานานในการท าวจิยัและพฒันาซ่ึงอาจจะไม่ทนัต่อการแข่งขนัในปัจจุบนั 

ดงันั้นจึงควรใช้กลยุทธ์การน านวตักรรมจากภายนอกองค์กร (Open Innovation) ท่ีมี
ความพร้อมทางดา้นเทคโนโลยมีาพฒันาต่อยอดใหเ้กิดเป็นผลิตภณัฑ์และช่องทางการใหบ้ริการของ
ธนาคาร ซ่ึงจะช่วยให้ลดระยะเวลาในการคิดค้นและพฒันา และยงัสามารถเพิ่มความสามารถ
ทางดา้นการแข่งขนัใหเ้หนือคู่แข่งได ้

 

 
 
ภำพที ่4.2  แสดงการน านวตักรรมเปิดมาใช ้(Open Innovation) 
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บทที ่5 

กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 
 
 

จากการวิเคราะห์ปัญหาและก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปเพื่อเพิ่มยอดขาย โดยการพฒันาผลิตภณัฑ์และช่องทางการ
ให้บริการ ผ่านการวางแผนธุรกิจเชิงกลยุทธ์ตั้งแต่กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate Level Strategy) 
กลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business Level Strategies) และโดยเฉพาะกลยุทธ์ระดับหน้าท่ี (Functional 
Strategies) ท่ีน านวตักรรมจากภายนอกองค์กร (Open Innovation) มาเป็นพื้นฐานส าคัญในการ
เก้ือหนุนใหก้ลยทุธ์ในแต่ระดบับรรลุเป้าหมาย 

ดงันั้น การน ากลยทุธ์ไปปฏิบติัจริงจ าเป็นตอ้งจดัท าแผนการด าเนินงานเชิงรายละเอียด 
(Action Plan) เพื่อน าไปด าเนินการจดัองค์กร (Organize) ด าเนินการจดัการการสั่งการด าเนินงาน
ตามแผนการด าเนินงานเชิงรายละเอียดท่ีวางไว ้(Execute) และคอยก ากบัการด าเนินงานให้ได้ผล
ลพัธ์ในแต่ละขั้นตอน ในแต่ละระยะการด าเนินงาน ให้ไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ (Monitor) รวมไป
ถึงการควบคุมอตัราการใช้ทรัพยากรให้อยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมในแต่ละช่วงเวลาท่ีถูกก าหนดใน
แผนเชิงกลยทุธ์ (Control) เพื่อน าไปสู่เป้าหมายสูงสุดท่ีองคก์รตอ้งการจะบรรลุ 
 
 

5.1 แผนกำรด ำเนินงำน (Action Plan) 
ส าหรับแผนการด าเนินกลยุทธ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มุ่งเน้นไปท่ีการ

ด าเนินงานตามกลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Level Strategies) โดยแผนการด าเนินงานเป็นการ
พฒันาสินคา้และบริการเพื่อก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ขยายฐานลูกคา้และเพิ่มรายได้
ค่าธรรมเนียม ดังนั้ นแผนการด าเนินงานจึงเป็นการน านวตักรรมเปิดมาใช้กับองค์กร (Open 
Innovation Strategy) กลยุทธ์ดงักล่าวมีปัจจยัแห่งความส าเร็จ (Key Success Factors) คือ การใช้กล
ยุทธ์การน านวตักรรมจากภายนอกองคก์ร (Open Innovation) ท่ีมีความพร้อมทางดา้นเทคโนโลยีมา
พฒันาต่อยอดให้เกิดเป็นผลิตภัณฑ์และช่องทางการให้บริการของธนาคาร ซ่ึงจะช่วยให้ลด
ระยะเวลาในการคิดคน้และพฒันา และยงัสามารถเพิ่มความสามารถทางดา้นการแข่งขนัให้เหนือ
คู่แข่งได ้
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ตำรำงที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงาน (Action Plans) ของ ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

 
 
 

5.2 กำรวดัผลกำรปฏบิัติงำน (Key Performance Indicator)  
จากการขบัเคล่ือนกลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Strategies) ดว้ยการน านวตักรรม

จากภายนอกองคก์ร (Open Innovation) มาปรับใช ้เพื่อแกปั้ญหาการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปเพื่อเพิ่มยอดขาย จ าเป็นตอ้งมีดชันีช้ีวดัคุณภาพการด าเนินงานเพื่อติดตาม
และควบคุมให้กลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Strategies) ประสบความส าเร็จ และกระทบต่อกล
ยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategies) รวมทั้งกลยุทธ์ระดบัองคก์ร กลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ี (Corporate 
Strategies) ต่อไป ดงัดชันีช้ีวดัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่5.2 แสดงการวดัผลการปฏิบติังาน 
KPI(s) Target Initiative 

จ านวนลูกคา้ท่ีใชง้านสินคา้และ
บริการท่ีไดจ้าก Open Innovation 
ใน 1 เดือนแรก 

10%  ของจ านวนลูกคา้
ท่ีใชดิ้จิตอลแบงกก้ิ์ง 

ท าการประชาสัมพนัธ์และให้
ความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ
ท่ีไดจ้าก Open Innovation ท่ีจะ
ออกสู่ตลาด 

จ านวนคนในทีมท่ีมีความรู้ความ
เขา้ใจเร่ือง Open Innovation 

70% ของพนกังานใน
กลุ่ม Open Innovation 

ฝึกอบรบและการท าเวร์ิคชอปใน
เร่ือง Open Innovation 

จ านวนไอเดียท่ีไดจ้ากการท า 
Open Innovation 

70% ของพนกังานใน
กลุ่ม Open Innovation 

การใหเ้สนอไอเดียเพื่อน ามาใช้
ในการพฒันาสินคา้และบริการ 

จ านวนพนกังานท่ีมีความรู้ความ
เขา้ใจทางดา้นเทคนิคคอลของ
สินคา้และบริการท่ีไดจ้าก Open 
Innovation ท่ีจะน าออกสู่
ทอ้งตลาด 

10% ของพนกังานใน
กลุ่ม Open Innovation 

ฝึกอบรบใน Open Innovation ท่ี
พร้อมจะน าออกสู่ตลาด 

 
 

5.3 กำรบริหำรควำมเส่ียง 
ความเส่ียง (Risk) คือ เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนซ่ึงไม่สามารถคาดเดาไดว้า่จะเกิดข้ึนเม่ือใดแต่

ความเส่ียงนั้น ๆ จะมีแนวโนม้ท่ีเกิดข้ึนไม่มากก็นอ้ยในบริษทัจากความไม่แน่นอนของอนาคตและ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจส่งผลกระทบทั้งดา้นบวกหรือดา้นลบ หากเป็นดา้นลบอาจจะสร้างความ
เสียหายและส่งผลกระทบต่อเป้าหมายท่ีวางแผนไว ้ท าใหไ้ม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งหวงัไว ้องคก์ร
จึงควรมีการวิเคราะห์ปัจจยัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิด เพื่อเตรียมตวัในการป้องกนัไม่ให้ความเส่ียง
ดงักล่าวเกิดข้ึน หรือหากเกิดข้ึนจริงจะมีมาตรการหรือแผนการรับมือไดท้นัท่วงทีอนัเป็นการลด
ผลกระทบจากความเส่ียงนั้น และสามารถด าเนินการให้ประสบความส าเร็จ ตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้
อยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 

 
5.3.1 กำรบริหำรควำมเส่ียง (Risk Management)  
คือการจดัการความเส่ียง ทั้ งในกระบวนการในการระบุ วิเคราะห์ (Risk Analysis) 

ประเมิน (Risk Assessment) ดูแล ตรวจสอบ และควบคุมความเส่ียงท่ีสัมพนัธ์กบั กิจกรรม หน้าท่ี



33 

และกระบวนการท างาน เพื่อให้องคก์รลดความเสียหายจากความเส่ียงมากท่ีสุด อนัเน่ืองมาจากภยัท่ี
องคก์รตอ้งเผชิญในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเรียกวา่ อุบติัภยั (Accident) 

 
5.3.2 ปัจจัยควำมเส่ียง (Risk Factor)  
หมายถึง ตน้เหตุ หรือสาเหตุท่ีมาของความเส่ียง ท่ีจะท าให้ไม่บรรลุวตัถุประสงค์ท่ี

ก าหนดไว ้โดยตอ้งระบุไดด้้วยว่าเหตุการณ์นั้นจะเกิดท่ีไหน เม่ือใดและจะเกิดข้ึนได้อย่างไรและ
ท าไม ทั้งน้ีสาเหตุของความเส่ียงท่ีระบุควรเป็นสาเหตุท่ีแท้จริง เพื่อจะได้วิเคราะห์และก าหนด
มาตรการความเส่ียง ในภายหลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ปัจจยัความเส่ียงพิจารณาไดจ้าก 

5.3.2.1 ปัจจยัภายนอกซ่ึงเราไม่สามารถควบคุมได ้เช่น ความเส่ียงจาก 
เศรษฐกิจ, ความเส่ียงจากดา้นการเมือง, ความเส่ียงจากภยัธรรมชาติ เป็นตน้ 

5.3.2.2 ปัจจยัภายใน เช่น กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัภายในองคก์ร  
ประสบการณ์ของเจา้หนา้ท่ี ระบบการท างาน เป็นตน้ 

 
5.3.3 กำรบริหำรควำมเส่ียงระดับองค์กร (Enterprise Risk Management)  
หมายถึง กระบวนการท่ีบุคลากรทัว่ทั้งองค์กรไดมี้ส่วนร่วมในการคิด วิเคราะห์ และ

คาดการณ์ถึงเหตุการณ์ หรือความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน รวมทั้งการระบุแนวทางในการจดัการกบั
ความเส่ียงดังกล่าว ให้อยู่ในระดับท่ีเหมาะสมหรือยอมรับได้ เพื่อช่วยให้องค์กรบรรลุใน
วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ตามกรอบวสิัยทศัน์ และพนัธกิจขององคก์ร ประกอบดว้ย ขั้นตอนต่อไปน้ี 
  5.3.3.1 การระบุความเส่ียง (Risk Identification, RI) คือ การระบุความ
เส่ียงท่ีองค์กรเผชิญอยู่หรือแฝงอยู่ในกระบวนการท างาน ซ่ึงจะตอ้งสามารถอธิบายถึงผลกระทบ
ความเส่ียงหรือลกัษณะความเสียหายท่ีเกิดจากความเส่ียงได ้

5.3.3.2 การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment, RA) คือ เม่ือบ่งช้ีความ 
เส่ียงไดแ้ลว้ ควรท าการประเมินความเส่ียง การวิเคราะห์ความเส่ียงและจดัล าดบัความเส่ียง ซ่ึงอาจ
ใช้การคาดการณ์จากฐานข้อมูลเดิมท่ีมีอยู่ โดยการประเมินโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และ
ผลกระทบ (Impact) 

5.3.3.2.1 โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถ่ีหรือ
โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์ ความเส่ียง 

5.3.3.2.2 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ขนาดความรุนแรง
ของความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนหากเกิดเหตุการณ์ความเส่ียง 

5.3.3.2.3 ระดับของความเส่ียง (Degree of Risk) หมายถึง 
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สถานะของความเส่ียงท่ีไดจ้ากประเมินโอกาสและผลกระทบของแต่ละปัจจยัเส่ียงแบ่งเป็น 5 ระดบั 
คือ สูงมาก สูง ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยมาก 
ทีม่ำ : การบริหารความเส่ียง องคก์ารพิพิธภณัฑว์ทิยาศาสตร์แห่งชาติ  
          http://www.thai-sciencemuseum.com/risk 
ทีม่ำ : ส านกังานประกนัคุณภาพ คณะวศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
          https://www.eg.mahidol.ac.th/ 
 

5.3.3.3 การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response, RR) หรือ การจดัการ 
ความเส่ียง คือ การด าเนินการหลงัจากท่ีองคก์รสามารถบ่งช้ีความเส่ียงขององคก์ร และการประเมิน
ความส าคญัของความเส่ียง โดยจะตอ้งน าความเส่ียงไปด าเนินการตอบสนองดว้ยวิธีการ ท่ีเหมาะสม 
โดยการวางแผนการจดัการความเส่ียงนั้นมีจุดประสงค์เพื่อบรรเทาความเสียหายหรือผลกระทบท่ี
เกิดต่อเป้าหมายขององคก์รให้นอ้ยลง ให้อยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้ทั้งน้ี แผนการจดัการความ
เส่ียงนั้นจะตอ้งมีการพิจารณาความคุม้ค่าในการด าเนินการ โดยองค์กรตอ้งจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์
มูลค่าความเสียหายของเหตุการณ์ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนนั้น ให้เห็นเป็นมูลค่าเงิน ซ่ึงการวางแผน
ปฏิบติัการอาจไม่ใช่แค่แผนเดียวเพื่อป้องกนัหรือเพื่อรับมือกบัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน แต่อาจมีแผน
อ่ืน ๆ เพื่อความสอดคล้องกับผลท่ีได้จากการประเมินความเ ส่ียง เ ช่น Risk Action Plans, 
Contingency Plans, Business Continuity Plans เป็นตน้  

5.3.3.4 การติดตามประเมินผล (Risk Monitoring, RM) องค์กรจะตอ้งมี
การติดตามผล เพื่อใหท้ราบถึงผลการด าเนินการวา่มีความเหมาะสมและสามารถจดัการความเส่ียงได้
อยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 

ทั้งน้ีองคก์รจะตอ้งมีทีมในการบริหารจดัการความเส่ียง (Risk Ownership)โดยระบุ 
หนา้ท่ีความรับผิดชอบของผูเ้ก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจน อาจเป็นหน่วยงานท่ีท าให้เกิดความเส่ียงหรือ
หน่วยงานท่ีไดรั้บผลกระทบจากความเส่ียงท่ีระบุข้ึน เป็นผูป้ระเมินความเส่ียง จดัท าแผนบริหาร
ความเส่ียง ให้ขอ้เสนอแนะ รวมทั้งติดตามประเมินผลการบริหารความเส่ียงอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้
เกิดการบริหารจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 

5.4 กำรวเิครำะห์ควำมเส่ียงทีค่ำดว่ำจะเกดิในกำรด ำเนินกลยุทธ์  
จากแผนการน ากลยุทธ์นวตักรรมเปิดเพื่อพฒันาสินคา้และบริการอาจเกิดเหตุท่ีไม่

คาดคิดหรือมีความเส่ียงในด้านต่าง ๆ ซ่ึงมีปัจจยัความเส่ียงทั้งจากภายในและปัจจยัภายนอกจน
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ส่งผลกระทบต่อกรอบเวลาท่ีก าหนด ตลอดจนกระทบต่อเป้าหมายเพื่อเพิ่มยอดขายอย่างมี
ประสิทธิภาพได ้ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งบริหารจดัการความเส่ียงขององคก์ร เพื่อเตรียมพร้อมมาตรการ
หรือแผนการรับมือไดท้นัท่วงที เพื่อลดผลกระทบจากความเส่ียง และสามารถด าเนินการใหป้ระสบ
ความส าเร็จ ตามเป้าหมายท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพซ่ึงประเมินความเส่ียง (Risk 
Identification, RI)  ของ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถระบุไดด้งัน้ี 

 
5.4.1 RI 1 ควำมเส่ียงจำกสินค้ำและบริกำรที่เกิดจำก Open innovation ไม่เป็นที่สนใจ

ของตลำด  
จากการท่ีธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดค้ดัเลือกสินคา้และบริการท่ีเกิดจากการ 

Open innovation เพื่อสร้างความแตกต่างทางผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการในการวิจยัและ
พฒันา (Research and development strategy)  โดยมุ่งเนน้ทางดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยทีางดา้น
การเงินเพื่อก่อให้เกิดความเปรียบทางดา้นการแข่งขนัอีกทั้งเป็นการน าเสนอส่ิงใหม่ ๆ และสร้าง
ความพึงพอใจแต่ลูกคา้แต่ทั้งน้ีทั้งนั้นหากการท าวิจยัและพฒันาหากไม่สามารถเขา้ถึงความตอ้งการ
ท่ีแทจ้ริงก็ไม่สามารถตอบโจทยส่ิ์งท่ีตลาดตอ้งการจริง ๆไดต้ลาดก็จะไม่ใหค้วามสนใจ ซ่ึงธนาคารฯ 
ก็จะมีผลกระทบต่อตน้ทุนการด าเนินงาน หรือกระทบต่อระยะเวลาเกินจากท่ีก าหนดไว ้โดย Open 
innovation team มีส่วนส าคญัในการรับผิดชอบการส่ือสารวตัถุประสงค์ เป้าหมายแก่ผูเ้ก่ียวข้อง 
ระดมความคิด รวบรวมจุดอ่อน จุดแข็ง ในการท างานเพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการพฒันาสินคา้และ
บริการใหต้อบสนองตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 
5.4.2 RI 2 ควำมเส่ียงจำกกำรเกดิกำรต่อต้ำนกำรใช้ Open innovation ในองค์กร 
การด าเนินธุรกิจการส่ือสารภายในองค์กรเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจ รวมถึง

บุคลากรท่ีตอ้งเรียนรู้สินคา้ใหม่ๆ ซ่ึงพนกังานแต่ละคนมีทกัษะ ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
จึงอาจท าให้เป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงานให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย  ดา้นการส่ือสารกบั
บุคลากรจนเกิดความเข้าใจ และเตรียมความพร้อมบุคลากรให้พร้อมในการท างาน โดย Key 
Champion ต้องมีส่วนเข้ามารับผิดชอบ ส่ือสาร และประเมินทักษะ ความรู้ ความสามารถของ
บุคลากร เพื่อมี Business direction ไปในทางเดียวกนั 

 
5.4.3 RI 3 ควำมเส่ียงจำกกำรขำดทกัษะทำงด้ำนพฒันำ Technical skills  
ความเส่ียงจากการท่ีพนกังานเกิดการขาดทกัษะในการพฒันาทางดา้นเทคนิค เน่ืองจาก

การท่ีพนักงานในองค์กรไปหยิบยืม Idea จากภายนอกมาประยุกต์ใช้ในองค์กรมากเกินไปจน



36 

บางคร้ังขาดการคิดคน้และพฒันานวตักรรรมใหม่ๆด้วยตนเอง ดังนั้นฝ่ายทรัพยากรบุคคลตอ้ง
ประเมินบุคลากรอย่างใกล้ชิดเพื่อวางแผนการพฒันาบุคคลให้สอดคล้องตอบสนองการน า Open 
innovation ในองคก์รอยา่งเหมาะสม 

เม่ือระบุความเส่ียงท่ีอาจเกิดจากการด าเนินการตามกลยุทธ์ไดแ้ลว้ ก็ท  าการประเมิน
ความเส่ียง การวิเคราะห์ความเส่ียงและจัดล าดับความเส่ียงโดยการประเมินโอกาสท่ีจะเกิด 
(Likelihood) ผลกระทบ (Impact) ตลอดจนระดบัของความเส่ียง (Degree of Risk) ท่ีส่งผลกระทบ
กบัเป้าหมายของบริษทัฯ มากนอ้ยระดบัใด และบริษทัฯ ยอมรับความเส่ียงไดเ้พียงใด ดงัภาพ 

 

 
 

 

 
ภำพที ่5.1 แสดงการประเมินความเส่ียงจากการด าเนินกลยทุธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

เม่ือพิจารณาถึงการยอบรับความเส่ียงของ ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ก าหนด
โดยระดบัผลกระทบท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการพฒันาของทางธนาคารฯ ซ่ึงแบ่งระดบัการ
ยอมรับความเส่ียงได ้3 ระดบั คือ 

สีเขียว ระดบัยอมรับได้ พิจารณาท่ีโอกาสการน่าจะเกิดร่วมกับผลกระทบของการ
ด าเนินงาน ซ่ึงเป็นความเส่ียงท่ีเกิดผลกระทบในระดบัท่ีน้อยมาก บริษทัฯ จึงท าให้ไม่จ  าเป็นตอ้ง
จดัการความเส่ียงนั้น 

สีเหลือง ระดบัเฝ้าระวงั พิจารณาท่ีโอกาสการน่าจะเกิดร่วมกบัผลกระทบของความ
เส่ียงต่อการด าเนินงานซ่ึงเป็นความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อบริษทัฯ ในระดบัหน่ึง ซ่ึงยงัไม่เกิดปัญหา
ต่อบริษทัในระดบัท่ีสูงพอ จึงยงัไม่จ  าเป็นตอ้งจดัการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน แต่ตอ้งคอยติดตาม โอกาส
การน่าจะเกิดและระดบัของผลกระทบของความเส่ียง โดยมีการจดัการติดตามอยา่งสม ่าเสมอ 
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สีแดง ระดบัยอมรับไม่ได ้พิจารณาท่ีโอกาสการน่าจะเกิดร่วมกบัผลกระทบของความ
เส่ียงต่อการด าเนินงาน ซ่ึงเกิดผลกระทบต่อบริษทัฯ อย่างมาก จ าเป็นตอ้งมีการจดัการแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วน เพื่อไม่ใหเ้กิดผลกระทบท่ีมากข้ึน 

ซ่ึงเม่ือท าการประเมินระหว่างโอกาสการน่าจะเกิดเหตุการณ์ความเส่ียงร่วมกับ
ผลกระทบของความเส่ียงต่อการด าเนินงานพบว่า RI2 ความเส่ียงเร่ืองการต่อต้านการใช้ Open 
innovation ในองคก์รและมีความเส่ียงอยูใ่นระดบัร้ายแรงและจะกระทบต่อการพฒันาประสิทธิภาพ
ของธนาคารฯและไม่เป็นไปตามกลยทุธ์ได ้

จากภาพท่ี 5.1 แสดงการแบ่งระดับโอกาสในการเกิด (Likelihood) โดยแบ่งระดับ
โอกาสในการเกิดเป็น 5 ระดบัคือ  

RI2 โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 
ระดบัท่ี 1 โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 1 คร้ัง/ เดือน  
ระดบัท่ี 2  โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 2 คร้ัง/ เดือน 
ระดบัท่ี 3  โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 3 คร้ัง/ เดือน 
ระดบัท่ี 4  โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 4 คร้ัง/ เดือน 
ระดบัท่ี 5             โอกาสท่ีจะเกิดการต่อตา้นการใช ้Open Innovation ในองคก์ร 5 คร้ัง/ เดือน  

ส าหรับระดบัผลกระทบท่ีเกิดกบัทางบริษทัฯ พิจารณาผลกระทบดา้นการด าเนินการ
ของทางบริษทัฯ โดยแบ่งระดบัผลกระทบเป็น 5 ระดบั คือ 
ระดบั ละเลยได ้    ด าเนินงานต่อไป 
ระดบั  เล็กนอ้ย    ประชุมปรับทศันคติ 1 
ระดบั  ปานกลาง   ประชุมปรับทศันคติ 2 
ระดบั  สูง               ประชุมระดบัผูบ้ริหาร 
ระดบั  ร้ายแรง ยติุการด าเนินงาน 

ความเส่ียงด้านการด าเนินงานมีโอกาสการน่าจะเกิดในระดับร้ายแรง และ ส่งผล
กระทบต่อความเส่ียงด้านการด าเนินงาน ซ่ึงอยู่ในระดบัท่ียอมรับไม่ได้ จึงตอ้งด าเนินการจดัท า
แผนการตอบสนองหรือแผนจดัการความเส่ียง ดงัตารางท่ี 5.3 
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ตำรำงที ่5.3 แสดงแผนการตอบสนองความเส่ียง 

RISK 
EVENT 

 
STRATEGIES 

RISK 
RESPONSE 

CATEGORIES 

 
KPIs 

 
Risk Ownership 

ควำมเส่ียง
ด้ำนกำร
ด ำเนินกำร 

1.จดัประชุม/ กล่องรับความคิดเห็น 
เพื่อติดตามสถานการณ์  

2.ประเมินความคืบหนา้ตามขั้นตอน
แผนงาน ต่อเน่ือง 

3.จดัอบรมให้กบั Team Member 

PREVENT 

แผนการด าเนินการ 
(Action Plan) เป็นไป
ตามก าหนดบรรลุ
เป้าหมาย  โดยน า 

Open Innovation มา
ใชเ้พื่อพฒันาเป็น

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ได ้

 
 

Key Champion  

 
จากตารางท่ี 5.3 เพื่อจดัการความเส่ียงดา้นการด าเนินการ ทางทีมผูน้ าการเปล่ียนแปลง

และทีมบริหารซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการก ากบัดูแลความเส่ียงด้านการด าเนินการ จึง
ก าหนดแผนเพื่อป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนน้ี ไดแ้ก่ การจดัประชุม เพื่อติดตามสถานการณ์ การ
จัดกล่องรับความคิดเห็น เพื่อให้พนักงานได้มีช่องทางการแสดงความคิดเห็นหรือแจ้งปัญหา
อุปสรรคใด ๆท่ีไม่สามารถ/ไม่กล้าเปิดเผยในการประชุมในการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นอกจากน้ีทีมผูน้ าการเปล่ียนแปลงตอ้งประเมินความคืบหนา้ของขั้นตอนตามแผนงานอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงในส่วนน้ี จะก าหนดดชันีช้ีวดัความส าเร็จ (KPIs) จากการน า Open Innovation มาใช้เพื่อพฒันา
เป็นผลิตภณัฑแ์ละบริการได ้ 

อย่างไรก็ตามหลงัจากก าหนดแผนการตอบสนองความเส่ียงแล้ว ตอ้งมีการติดตาม
ประเมินผล (Risk Monitoring, RM) อย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินการว่ามีความ
เหมาะสมและสามารถจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
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