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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ที่มาและบทบาทของธนาคารพาณิชย 

บทบาทของธนาคารพาณิชยที่สําคัญคือการระดมทุนและจัดสรรทรัพยากรในระบบ
เศรษฐกิจ โดยทําหนาท่ีเปนแหลงระดมเงินออมและเงินใหกูที่ใหญที่สุดในระบบการเงิน นอกจากนี้
ยังเปนตัวกําหนดทิศทางระบบการใชเงิน การเพิ่มหรือลดปริมาณเงิน และเปนเครื่องมือสําคัญของรัฐ
ในการดําเนินนโยบายทางการเงิน  

การจัดสรรเงินออมไปใหผูที่ตองการระดมเงินทุน หรือ การดึงเงินท่ีเกินดุล ไปใหผูที่
ขาดดุล เปนการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยเพื่อชวยใหเกิดการพัฒนาทางเศรษฐกิจ ดังนั้นเปนท่ี
สังเกตไดวาประเทศท่ีมีการพัฒนาทางเศรษฐกิจสูง จะมีสถาบันการเงินท่ีเจริญเติบโตเร็วกวาประเทศ
ที่มีระดับการพัฒนาทางเศรษฐกิจท่ีนอยกวา ธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ไดแก การรับ
ฝากและกูยืมเงิน, การใหกูเงิน (ใหสินเชื่อ), การลงทุน, การใหบริการทางการเงินอ่ืนๆ เพื่อขยายฐาน
รายได(คาธรรมเนียม) และอํานวยความสะดวกในการดําเนินธุรกิจของบุคคลในระบบการเงิน 
 

 
ภาพท่ี 1.1 ธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชย 
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1.2  วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรม 
 

 
ภาพท่ี 1.2 วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรมป ค.ศ. 1860-1983 
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ภาพท่ี 1.3 วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรมป ค.ศ. 1999-2017 
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1.3  สถานการณธุรกิจธนาคารในปจจุบัน 
ผลการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยสวนใหญยังมีกําไรแตอัตราการขยายตัวไมสูง

เหมือนในอดีต จากเศรษฐกิจไทยยงัฟนตัวอยางคอยเปนคอยไป และ GDP ของประเทศขยายตัวเพียง
เล็กนอย สงผลใหธนาคารมีความทาทายในการบริหารตนทุนและคาใชจายใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 
การที่เศรษฐกิจไทยอยูในชวงฟนตัวทําใหความตองการลงทุนชะลอตัวลงสงผลตอความตองการใช
สินเช่ือขยายตัวอยางจํากัด กดดันรายไดหลักของธนาคารอยางรายไดดอกเบี้ย หรือ รายไดคาธรรมเนียม 
นอกจากนี้ ธนาคารยังคงเผชิญกับหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) ที่เพิ่มสูงข้ึน ทําใหธนาคารตอง
ตั้งสํารองหน้ีสูงข้ึน เพื่อเตรียมความพรอมไวรองรับความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
 

 
ภาพท่ี 1.4 ภาพรวมกําไรกลุมธนาคารผลป 2560 
 

นอกจากนี้รายไดคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยยงัมีความทาทายหลายดาน ไมวาจะ
เปนพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีนิยมการทําธุรกรรมดวยตัวเองผานมือถือ การเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยี
ทางการเงินจากแผนยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส
แหงชาติ (National e-Payment Master Plan) โดยเฉพาะการเปดใหบริการโครงการพรอมเพย และ
การเขามาแขงขันของผูเลนรายใหม ๆจากผูใหบริการที่ไมใชธนาคาร (Non-Bank) และ การเขามาของ
ธนาคารตางชาติ โดยเฉพาะในกลุมธุรกรรมการชําระเงินทําใหภาวะการแขงขันรุนแรงมากยิ่งข้ึน สงผล
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ใหธนาคารหันมามุงเนนในการพฒันานวัตกรรมทางการเงินและบริการทางการเงินผานชองทางดจิิตอล 
ผลิตภัณฑทางการเงินในรูปแบบออนไลน จัดหาเคร่ืองมือท่ีทันสมัยใหกับพนักงานเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการ ผานกลยุทธการเขาถึงและเขาใจลูกคาใหบริการท่ีตรงกับความตองการมากท่ีสุดตอ
ยอดความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด เร็วท่ีสุด และปลอดภัยที่สุดเพื่อเปนผูนําทางการตลาด เพื่อ
สรางรายไดคาธรรมเนียม และทดแทนคาธรรมเนียมที่ลดลงในภาพรวมจากปจจัยตางในระบบเศรษฐกิจ 

การปรับตัวอยางหนึ่งที่เห็นไดคอนขางชัดเจนคือการลดจํานวนของสาขาธนาคารลง 
เม่ือนวัตกรรมถูกใชเปนเคร่ืองมือสรางสรรคประสิทธิภาพรวมถึงการทํางานแทนแรงงานคน ปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับธนาคารจึงเปล่ียนจากการใชสาขาเปนส่ือกลางมาเปนใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีแทน 

ถึงแมจะพบวาบางธนาคารพยายามท่ีจะเพิ่มจํานวนของสาขาใหมากข้ึน แตนั่นก็ไมได
บงบอกวา ธนาคารเหลานี้กําลังเพิกเฉยกับกระแสนวัตกรรม หากแตสะทอนถึงวิธีการปรับตัวเพื่อให
เกิดผลกระทบตอธุรกิจนอยท่ีสุด 
 

 
ภาพท่ี 1.5 เปรียบเทียบจํานวนสาขาของธนาคารท่ีปดหรือยุบรวมสาขาในป 2560 
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1.4  ประวัติความเปนมาของธนาคารกสิกรไทย (Company Background) 
ธนาคารกสิกรไทยกอต้ังเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดวยทุนจดทะเบียน 5 ลานบาท 

โดยมีนายโชติ ลํ่าซํา และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเปนผูรวมกอตั้ง โดยในระยะแรกมุงเนนลูกคา
รายยอยท่ีเปนเกษตรกร ซ่ึงเปนประชากรสวนใหญของประเทศ สงผลใหเศรษฐกิจของประเทศท่ีฝดเคือง
อยูในเวลานั้นเกิดความคลองตัวข้ึน โดยสํานักงานใหญแหงแรกตั้งอยูบนถนนเสือปา กรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาของชาวจีนท่ีสําคัญแหงหนึง่ ตอมาไดเปดสาขาแรกท่ีอําเภอหาดใหญ จังหวัด
สงขลา และขยายสาขาไปยังหัวเมืองใหญในภูมิภาคตาง ๆ 

กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนามาอยางตอเนื่อง มีการขยายสาขาทั้งในประเทศ
และตางประเทศ เปดสํานักงานใหญแหงใหมบนถนนสีลม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงตอมาสีลมไดกลายเปน
ศูนยกลางธุรกิจการคาการลงทุนและการเงินท่ีใหญท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ธนาคารกสิกรไทยได
กําหนดคําขวัญท่ีใชมาจนถึงปจจุบันวา “บริการทุกระดับประทับใจ” ในชวง พ.ศ. 2528 - 2538 เศรษฐกิจ
ของประเทศไทยเติบโตอยางรวดเร็ว จนทําใหเกิดภาวะเศรษฐกิจฟองสบู อันนําไปสูวิกฤตเศรษฐกิจ
ใน พ.ศ. 2540 สงผลกระทบรุนแรงตอทุกภาคสวน โดยเฉพาะสถาบันการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทย
สามารถฝาวิกฤตมาไดดวยนโยบายและมาตรการสําคัญๆ อยางไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการทํางาน” 
ท่ีเร่ิมนํามาใชตั้งแตป พ.ศ. 2537 นับวามีสวนสําคัญท่ีทําใหธนาคารมีความยืดหยุนและสามารถปรับตัว
จนผานพนภาวะวิกฤตมาได จากความมุงม่ันในการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึง
ยุคท่ีสามารถใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบและครบวงจร ภายใตแนวคิด “การยึดลูกคาเปน
ศูนยกลาง” ซ่ึงนําไปสูการรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) 
และไดกําหนด “K KASIKORNTHAI” เปน สัญลักษณ ท่ีรับประกันคุณภาพและมาตรฐาน 
 

1.4.1  พนักงานและเครือขายบริการ 
จํานวนพนักงานและเคร่ือง ATM ท่ีเพิ่มขึ้น สวนทางกับจํานวนสาขาที่ลดลงและมี

แนวโนมลดสาขา แสดงถึงประสิทธิภาพ การทํางานท่ีสูงข้ึน จุดบริการเคร่ืองเอทีเอ็มท่ีหลากหลายและ
กระจายอยูในทุกจุดท่ัวพื้นท่ีเพื่อมุงหวังที่จะใหความสะดวกสูงสุดแกลูกคา ชองทางการใหบริการ
ธนาคารเนนเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการและบริหารจัดการชองทางบริการที่มีอยูใหเกิดประโยชน
สูงสุด โดยสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาเปล่ียนไปใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานโมบาย
แบงกิ้งท่ีมีความสะดวกกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขาธนาคาร สงผลใหธนาคารดําเนินนโยบายควบรวม
สาขาท่ีมีปริมาณผูใชบริการนอยและดําเนินการขยายสาขาในพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพสูงแทน เพื่อใหมีสาขา
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีและมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของลูกคา สําหรับเครือขายอิเล็กทรอนิกส 
เนนการเพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองฝากถอนโอน ใหพรอมรองรับการทําธุรกรรมการเงินตลอด 24 
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ชั่วโมงและมีความปลอดภัยในการทําธุรกรรม รวมถึงมีภาษาตางประเทศสําหรับอํานวยความสะดวก
ในการทําธุรกรรมของลูกคาตางชาติตลอดจนมีการบริหารจัดการเพิ่มจํานวนเคร่ืองฝากถอนโอนให
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีศักยภาพ เพื่อตอบสนองความตองการใชบริการท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
 

 

 
ภาพท่ี 1.6 แสดงจํานวนพนักงาน สาขาของธนาคาร และเครื่องเอทีเอ็ม ขอมูลยอนหลัง 5 ป 
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1.4.2  โครงสรางองคกร 
 

 
ภาพท่ี 1.7 โครงสรางองคกร บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
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1.4.3  ขอมูลทางการเงินท่ีสาํคัญ 
 

 
ภาพท่ี 1.8 ขอมูลทางการเงินท่ีสําคัญ 
 

1.4.4  ยุทธศาสตรการทําธุรกิจของธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย 
แมเศรษฐกิจไทยในไตรมาสท่ี 1 ป 2561 ยังขยายตัวอยางตอเนื่องดวยแรงขับเคล่ือนจาก

ภาคการสงออกและการทองเท่ียว โดยมีปจจัยสนับสนุนจากแนวโนมการลงทุนภาครัฐและเอกชนท่ี
ปรับตัวดีข้ึนจากปกอน อยางไรก็ตาม ภาคธุรกิจยังคงเผชิญความทาทายท้ังจากภาวะการแขงขันในรูปแบบ 
ใหมๆ และตลาดท่ีไรพรมแดนหลังการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) การเขาสูยุคธุรกิจดิจิทัล
ที่เทคโนโลยีพัฒนาอยางกาวกระโดด ทามกลางความไมแนนอนดานเศรษฐกิจและนโยบายการคาโลก 
ซ่ึงอาจสงผลใหเกิดความผันผวนของคาเงินบาทและทิศทางอัตราดอกเบ้ียนอกจากสถานการณทาง
เศรษฐกิจท้ังในและตางประเทศดังกลาว ยังมีปจจัยสําคัญอ่ืน ๆ ที่สงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจของ
ธนาคาร ไดแก การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา ความกาวหนาของเทคโนโลยี การปรับตัวของ
หนวยงานกํากับดูแลและเกณฑการกํากับตาง ๆ ตลอดจนการแขงขันเพื่อเปนแพลตฟอรมท่ีลูกคาเลือก
เพื่อตอบโจทยของชีวิต โดยในไตรมาสท่ี 1 ป 2561 ธนาคารไดดําเนินกลยุทธในการเสริมสรางความสัมพันธ 
กับลูกคาผานชองทางดิจิทัล เพื่อตอกย้ําความเปนผูนําดิจิทัลแบงกิ้ง และสนับสนุนประเทศไทยเขาสู
สังคมไรเงินสด (Cashless Society) ดวยการประกาศ“ฟรีคาธรรมเนียม” สําหรับบริการ “โอน เติม จาย” 
ผานชองทางโมบายแบงกิ้ง และอินเทอรเน็ตแบงกิ้ง รวม 4 ชองทาง ไดแกK PLUS, K PLUS SME, 
K-Cyber และ K-Cyber SME อันเปนบริการที่ลูกคารายยอยและลูกคาผูประกอบการนิยมใช ซ่ึงดวย
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คาธรรมเนียมท่ีถูกลง ประกอบกับฐานลูกคาธนาคารท่ีมีกวา 15 ลานราย จะกระตุนใหปริมาณการทํา
ธุรกรรมผานชองทางดิจิทัลขยายตัวข้ึน อยางตอเนื่อง และสงผลดีใหธนาคารมีตนทุนการบริหารจัด
การเงินสดท่ีลดลงในระยะยาว อีกท้ังยังชวยลดตนทุนใหระบบเศรษฐกิจ ขณะเดียวกัน ธนาคาร
กสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทยยังมุงเนนสรางขีดความสามารถในการเติบโตอยางตอเนื่อง 
และสรางผลตอบแทน รวมถึงความเปนผูนําธุรกิจที่ยั่งยืนในระยะยาว ภายใตยุทธศาสตรหลักใน
การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centricity) พรอมกําหนดเปาหมายสู Customers’ Life Platform 
of Choice หรือแพลตฟอรมหนึ่งเดียวท่ีลูกคาเลือก เพื่อตอบโจทยทุกดานของชีวิต โดยพัฒนาจุดแข็ง
จากการเปนอันดับหนึ่งในดิจิทัลแบงกิ้ง ผานกลยุทธการใหบริการ 3 ดาน ไดแก การใหบริการที่เบ็ดเสร็จ
ตอบโจทยทุกดานของชีวิตลูกคา การเปนผูใหบริการที่ไดรับความเช่ือม่ันไววางใจ และการใหบริการ
ท่ีตอบโจทยความตองการลูกคาไดอยางครอบคลุมทุกท่ีทุกเวลา สําหรับแนวทางการดําเนินงานเพื่อให
บรรลุยุทธศาสตรการใหบริการดังกลาว ธนาคารไดประสานความรวมมือกับเครือขายพันธมิตรท่ีกวางขวาง 
ท้ังกับธุรกิจทางการเงินและธุรกิจท่ีไมใชการเงินท้ังในประเทศและตางประเทศ (KASIKORNBANK 
and Beyond) เพื่อใหเขาใจความตองการของลูกคาในระดับปจเจกบุคคล (Segment of One) และสามารถ 
สงมอบผลิตภัณฑและบริการที่ตอบโจทยลูกคารอบดานเปนรายบุคคล (Financial and Life Solution) 
โดยคํานึงถึงความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา การคุมครองผูบริโภคและการคุมครองขอมูล
สวนบุคคลเปนสําคัญ นอกจากนี้ธนาคารยังใหความสําคัญกับการบริหารความเส่ียงเชิงรุกแบบบูรณาการ 
โดยกําหนดหลักการและนโยบายการบริหารความเส่ียงทุกดาน การบริหารจัดการเงินกองทุนอยางมี
ประสิทธิภาพ และการสรางวัฒนธรรมใหตระหนักถึงความเส่ียงท่ัวท้ังองคกร เพื่อรักษาความม่ันคง
ในฐานะสถาบันการเงินช้ันนํา และสามารถรับมือกับความผันผวนของภาวะเศรษฐกิจท่ีอาจเกิดข้ึน 
ไดอยางทันทวงที ตลอดจนมีการกํากับดูแลกิจการท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ และปฏิบัติตามกฎเกณฑและ
กฎหมายท่ีเกี่ยวของอยางเครงครัด 
 

1.4.5  กลุมลูกคาและการใหบริการ 
1.4.5.1 สหบรรษัทธนกิจ ธนาคารดําเนินกลยุทธท่ีมุงตอบโจทยลูกคาใน

ยุคดิจิทัล ดวยการนําเสนอนวัตกรรมทางการเงินตาง ๆ  ท่ีสนับสนุนสังคมไรเงินสด เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ และลดตนทุนใหกับระบบเศรษฐกิจ โดยรวมมือกับลูกคาท้ัง ภาครัฐและภาคเอกชน 
ออกโปรโมชั่น สนับสนุนใหผูบริโภคใชจายผานคิวอารโคด (QR Code) มากข้ึน ขณะเดียวกันธนาคาร
ยังใหความสําคัญกับการบริหารจัดการขอมูลโดยเฉพาะฐานขอมูลลูกคา (Big Data) และระบบ
ปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence: AI) เพื่อสนับสนุนธุรกิจ B2C (Business to Customer) และ
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ธุรกิจสตารทอัพ นอกจากนี้ธนาคารยังคงสนับสนุนการระดมทุนของลูกคาในทุกรูปแบบ พรอมท้ัง 
แนะนําผลิตภัณฑการบริหารความเส่ียงท่ีเหมาะสมแกลูกคาควบคูไปดวย 

1.4.5.2 บรรษัทธนกิจ ธนาคารมุงเนนพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความ
เขาใจในผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของธนาคาร รวมถึงการปรับปรุงขอมูลความรูใหม ๆ เพื่อให
เขาใจการพัฒนารูปแบบการทําธุรกิจในยุคดิจิทัลท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วโดยยังใหความสําคัญ
กับการรักษาความสัมพันธกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ พรอมรับคําติชมเพื่อปรับปรุงพัฒนาบุคลากรและ
กระบวนการทํางานสําหรับการดําเนินงานเพื่อตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 ในการผลักดันสังคมไทย
สูสังคมดิจิทัล ธนาคารไดพัฒนาผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางานใหกับลูกคาอาทิ การรวมมือกับกลุมลูกคา B2C ในกลุมรานอาหารและ
รานสะดวกซ้ือเพื่อจัดโปรโมช่ัน กระตุนใหผูบริโภคใชจายผานคิวอารโคดแทนการใชเงินสด เปดให 
บริการหนังสือคํ้าประกันผานชองทางอิเล็กทรอนิกส (K CONNECT-LG) อยางเต็มรูปแบบ เพื่อชวย
ใหลูกคาธุรกิจออกและตออายุหนังสือคํ้าประกัน รวมท้ังตรวจสอบภาระคํ้าประกันผานระบบออนไลน
ได 24 ช่ัวโมง 7 วัน และการรวมมือกับมหาวิทยาลัยช้ันนําในการพัฒนาแอพพลิเคช่ันสนับสนุนการ
จัดการดานการเรียนการสอน รวมถึงระบบการชําระเงิน 

1.4.5.3 ผูประกอบการขนาดกลาง ธนาคารมุงพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน 
ดิจิทัลแบงกิ้ง ตลอดจนผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ อยางตอเนื่อง ใหสามารถตอบสนองการดําเนินธุรกิจ
ของลูกคาแบบครบวงจร (Total Solution) โดยสนับสนุนใหลูกคานํานวัตกรรมดิจิทัลมาประยุกตใช
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ ผานการใหองคความรูเชิงลึกและการใหคําปรึกษาแบบตัวตอตัว 
การใหเงินทุนสนับสนุนการทําวิจัยและนวัตกรรม พรอมท้ังมองหา Digital Tools ท่ีเหมาะสมสําหรับ 
เปนตัวชวยในการดําเนินธุรกิจของลูกคา อาทิ โปรแกรมการควบคุมตนทุน ระบบจัดการหนาราน (POS) 
และระบบบัญชี เปนตน เพื่อชวยสรางการเติบโตอยางเขมแข็งใหกับธุรกิจลูกคา ธนาคารไดพัฒนา
เทคโนโลยีสําหรับวิเคราะหและประมวลผลการทําธุรกรรมทางการเงินของผูประกอบการท้ัง ดานรายรับ 
และรายจาย เพื่อนําเสนอสินเชื่อใหตรงกบัความตองการของลูกคา ควบคูไปกับการขยายฐานลูกคากลุม 
Value Chain ดวยการสนับสนุนแบบครบวงจรอยางตอเนื่องในกลุมอุตสาหกรรมท่ีมีศักยภาพในการ
เติบโต อาทิธุรกิจกอสราง ธุรกิจยานยนตและอะไหล ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส และธุรกิจอาหารและเคร่ืองดื่ม 
นอกจากนี้ ธนาคารไดจัดกิจกรรมสงเสริมความรูดานเศรษฐกิจและอัตราแลกเปล่ียน “รูทันเศรษฐกิจ 
พิชิตความเส่ียงธุรกิจนําเขา-สงออก” เพื่อใหลูกคานําไปปรับใชในการบริหารจัดการธุรกิจไดอยางมี
ประสิทธิภาพและทันสถานการณ 

1.4.5.4 ผูประกอบการขนาดเล็กและยอม ธนาคารมุงสนับสนุนแหลง
เงินทุน และการเพ่ิมศักยภาพการแขงขัน รวมท้ังขยายโอกาสทางธุรกิจใหกับผูประกอบการอยางตอเนื่อง 
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โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาในกลุมธุรกิจแฟรนไชสท่ีมีแนวโนมเติบโตดี โดยจัดงาน KBank Franchise 
Expo 2018 เพื่อสนับสนุนผูท่ีสนใจเร่ิมตนทําธุรกิจดวยแฟรนไชส และกาวสูการเปนแบรนดแฟรน
ไชสท่ีเขมแข็ง ผานโครงการสินเช่ือแฟรนไชส และโครงการสินเช่ือความรวมมือกับสปอนเซอร ซ่ึง
ธนาคารดําเนินการมาอยางตอเนื่อง โดยมีผูประกอบการเขารวมโครงการเพ่ิมข้ึน กวา 40 แบรนด 

ขณะเดียวกัน ธนาคารยังไดสนับสนุนสินเช่ือ Transformation Loan เสริม
แกรง (Soft Loan เพื่อปรับเปล่ียนเคร่ืองจักร ระยะท่ี 2) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและยกระดับ
ขีดความสามารถในการแขงขัน และโครงการสินเชื่อเพื่อผูประกอบการในพื้นที่ทองเท่ียวและยาน
การคาท่ีมีศักยภาพ สาหรับลูกคาเอสเอ็มอีขนาดเล็ก ซ่ึงชวยลดตนทุนการดําเนินงานดวยอัตราดอกเบ้ียตํ่า 
และมีระยะเวลากูท่ียาวข้ึน เพื่อใหสอดคลองกับมาตรการสงเสริมสังคมไรเงินสดของภาครัฐ ธนาคาร
ไดดําเนินการสนับสนุนธุรกิจรานคารับบัตร โดยเปนธนาคารแรกในประเทศไทยท่ีพัฒนาผลิตภัณฑ
เคร่ืองรูดบัตร MINI EDC ท่ีรองรับการชําระเงินแบบออลอินวันพรอมเพิ่มฟงกชั่นการใชงานใหมี
ความหลากหลาย อีกท้ังยังรวมกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ดําเนินการติดต้ังเคร่ืองรูดบัตรเครดิต 
(Electronic Data Capture: EDC) ภายใตกิจการคารวมโครงการอีเพยเมนตอยางตอเนื่องตลอดจน
ประชาสัมพันธการใชจายดวยคิวอารโคดเพื่อขยายฐานผูใชบริการ K PLUS SHOP ไดริเร่ิมขยายการ
ใหบริการรับชําระเงินดวยคิวอารโคดท่ีสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในชองทางพิเศษภายใตแนวคิด Speed 
Pay Station 

1.4.5.5 บุคคลสินทรัพยสูง ธนาคารยังคงรวมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจ
และผูเช่ียวชาญในแตละสาขา เพื่อจัดงานสัมมนาใหขอมูลในหัวขอท่ีเปนท่ีสนใจ อาทิ ขอมูลความรู
เกี่ยวกับการลงทุนในตลาดเกิดใหม ผานงานสัมมนา KBank Private Banking: Insight on the Emerging 
Frontier และรวมกับ Invesco ใหขอมูลการลงทุนในภาคพื้นยุโรปในงาน Invesco Continential: European 
Small Cap Equity Fund IPO รวมท้ังพัฒนาแอพพลิเคช่ันไลน @Kprivatebanking สําหรับเปนชองทาง
สงขอมูลและความเคล่ือนไหวในตลาดโดยตรงถึงลูกคาจากทีมท่ีปรึกษาทางการเงินของธนาคารและ
ลอมบารด โอเดียร (Lombard Odier) ยังเปนธนาคารในประเทศแหงแรกท่ีพัฒนาบริการไพรเวทแบงก
เฉพาะสาหรับลูกคาชาวจีน โดยจัดใหมีขอมูลการลงทุนและบทวิเคราะหตางๆ เปนภาษาจีน รวมถึง
จัดทีมท่ีปรึกษาการเงินท่ีส่ือสารดวยภาษาจีน ตลอดจนจัดงานสัมมนาในหัวขอท่ีอยูในความสนใจของ
ชาวจีน “EEC & THE FUTURE OF GMS: INVESTMENT OPPORTUNITIES FOR CHINESE IN 
THAILAND” 

1.4.5.6 บุคคลพิเศษ การนําฐานขอมูลลูกคา (Big Data) มาประมวลและ
วิเคราะหแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาเพื่อใหสามารถพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ตลอดจนสิทธิพิเศษ 
และกิจกรรมที่ตอบโจทยความตองการของลูกคาไดอยางเฉพาะเจาะจงในแตละกลุมยอย อีกท้ังมุง
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ยกระดับการบริการลูกคาบุคคลพิเศษอยางครบวงจร ผานความรวมมือกันระหวางสายงานธุรกิจ สาขา 
และผูดูแลความสัมพันธลูกคา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการที่นอกเหนือจากการวางแผน
ทางการเงินสวนบุคคล โดยใหคําแนะนําผลิตภัณฑทางธุรกิจการเงินอ่ืน ๆ อาทิ สินเช่ือธุรกิจ สินเช่ือ
บานสําหรับลูกคารายใหญ การติดต้ัง และคาธรรมเนียมเคร่ือง EDC ผลิตภัณฑ Payroll ตลอดจนลูทาง
ในการทําธุรกิจ เพื่อตอบโจทยความตองการลูกคาอันเปนประโยชนตอการเพ่ิมความมั่งค่ังของลูกคา
ไดอยางครบวงจร 

1.4.5.7 บุคคลระดับกลาง กําหนดแพลตฟอรมหนึ่งเดียวสําหรับรองรับ
ทุกความตองการลูกคาท่ีมีวิถีชีวิตแตกตางกัน ภายใตปณิธาน “บริการทุกระดับประทับใจ” รวมถึง
การสรางแบรนด “เดอะพรีเมียรกสิกรไทย” (THE PREMIER) เพ่ือกลุมลูกคาคนรุนใหม ขณะเดียวกัน 
เพื่อตอบโจทยไลฟสไตลของลูกคาในสังคมยุคดิจิทัล ธนาคารไดนําเสนอผลิตภัณฑผานชองทาง KPLUS 
ท้ังผลิตภัณฑเงินฝากออมทรัพยอิเล็กทรอนิกส (K-eSavings Account) ธนาคารไดพัฒนาบริการเรียก
เก็บเงิน (Request to Pay) ซ่ึงมีฟงกช่ันการแจงเตือนเม่ือเกิดรายการโอน/ชําระเงิน ของลูกคารายยอย
ผาน K PLUS ท่ีชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูเรียกเก็บเงินและผูชําระเงิน เพิ่มเติมจากบริการโอน
เงินพรอมเพยแกลูกคาบุคคลธรรมดาผานชองทางบริการตาง ๆ และสอดคลองกับแนวนโยบาย National 
e- Payment ของภาครัฐ 

1.4.5.8 บุคคลทั่วไป ธนาคารยังคงดําเนินแผนยุทธศาสตรเพื่อใหลูกคา
ทุกกลุมเปาหมายท่ีมีศักยภาพในการพัฒนาเปนลูกคาบุคคลระดับกลางในอนาคต เลือกใชบริการธนาคาร 
กสิกรไทยเปนธนาคารหลัก โดยมุงเพิ่มฐานลูกคาใหมและสรางโอกาสในการรวมทําธุรกิจกับพันธมิตร 
เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมท่ีเขาใจงายและใชงานงาย ตอบสนองความตองการทางดานการเงิน
และตรงกับรูปแบบการดําเนินชีวิตในทุกดานของลูกคา ไดทํากิจกรรมการตลาด และประชาสัมพันธ
ภาพลักษณของธนาคาร ผานกลุมบริษัทช้ันนําของประเทศและกลุมมหาวิทยาลัย เพื่อสรางการรับรู 
และสานตอความสัมพันธใหกลุมบุคลากรท่ีมีศักยภาพเลือกทําธุรกรรมการเงินกับธนาคารเปนหลัก 
โดยริเริ่มโครงการ CU NEX ซึ่งเปนโครงการตนแบบท่ีเกิดจากความรวมมือระหวางธนาคารและ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในการใหบริการจัดการทางการเงินครบวงจร การสรางโซลูช่ันของการบริหาร 
จัดการโครงสรางพื้นฐานตางๆ ของมหาวิทยาลัย การสนับสนุนกิจกรรมบมเพาะความรู ดานดิจิทัล
เพื่อสรางรากฐานระบบนิเวศดิจิทัล (Digital Ecosystem) ใหเขมแข็งข้ึนรวมถึงนําเสนอผลิตภัณฑและ
บริการในรูปแบบของ “โครงการพัฒนามหาวิทยาลัยอัจฉริยะและสังคมไรเงินสด” 
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1.5  ที่มาและความสําคัญของปญหา 
ปจจุบัน ระบบการเงินการธนาคาร กําลังเขาสูยุคเปล่ียนผานคร้ังสําคัญ การพัฒนาทาง

เทคโนโลยี โดยเฉพาะเทคโนโลยีทางการเงิน (Fin Tech) จะสรางผลกระทบอยางรุนแรง ตอระบบ
การเงินการธนาคารของไทยและของโลก และทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงทางสังคมและวิถีการดําเนินชีวิต 
จากเดิม เคยใหบริการแบบ “บริการออฟไลน” ก็ผันตัวสู “บริการออนไลน” มากยิ่งข้ึน รูปแบบการ
ชําระเงินจากเดิมเปน“สังคมใชเงินสด” ก็เดินหนาเขาสู “สังคมไรเงินสด” 

จะเห็นไดวากระแส Innovation และรูปแบบของการแขงขันภายในอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนไป 
ความทาทายจากการแขงขันรูปแบบใหมในธุรกิจนําโดยความกาวหนาของเทคโนโลยี ทําใหองคกร
ไมสามารถปรับตัวกับการเปล่ียนแปลงไดทัน หากองคการยังยึดติดกับรูปแบบการดําเนินงานท่ีเคย
ทําใหประสบความสําเร็จมาแลวในอดีต ไมยอมเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณก็ยากที่จะรักษา
ความม่ันคงและการอยูรอดในระยะยาวขององคกรไวได ในปจจุบันวิธีการสรางความม่ันคงใหองคกร 
ท่ีดีท่ีสุด คือการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (competitive advantage) ซึ่งเปนหัวใจของการ
วางแผนกลยุทธ กลาวคือ ความไดเปรียบในการแขงขัน คือ ส่ิงท่ีเปนความสามารถพิเศษขององคการ
ท่ีคูแขงไมสามารถเลียนแบบได หรือคูแขงตองใชเวลาในการปรับตัวเองมาก ซ่ึงการสรางนวัตกรรม
อาจสรางไดจากพนักงานสรางแนวคิดและนวัตกรรมโดยขามขอบเขตของแผนก กลุม Business, Service, 
Operation, Outsource และไมจําเปนท่ีตองเร่ิมจาก “วิจัยและพัฒนา” ภายในองคกรอยางเดียว แตสามารถ 
“เปดรับ” องคความรูจากภายนอก มารวมสรางนวัตกรรม เพิ่มศักยภาพทางการแขงขัน ชวยลดตนทุน 
ทําใหสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน สรางความแตกตางใหผลิตภัณฑ สรางรูปแบบธุรกิจใหม และรายได
ใหบริษัท 

แนวคิด “นวัตกรรมแบบเปด” เปนกระบวนทัศนใหมท่ีใหองคกรเปดรับและแลกเปล่ียน 
องคความรู แนวคิดและประสบการณจากภายนอกองคกร หรืออาศัยความรวมมือเชิงพันธมิตรกับองคกร 
ท่ีมีความพรอมและความเช่ียวชาญในกลุมอุตสาหกรรมมาปรับใชในองคกรเพื่อปรับปรุงนวัตกรรม 
สรางมูลคาเพิ่ม สรางผลิตภัณฑใหม ๆ เพิ่มข้ึน และมีคุณภาพดีข้ึน ทําใหธุรกิจมีความสามารถในการ
แขงขัน โดยไมจําเปนตองเพ่ิมงบประมาณทางดาน R&D วิธีการนี้จะชวยใหธุรกิจมีความโดดเดนดาน
นวัตกรรม และไดเปรียบในการแขงขัน 
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บทท่ี 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 
2.1  การวิเคราะหปจจัยภายนอก 

 
2.1.1  5 FORCES Analysis 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหสภาพการแขงขันของตลาด โดยการวิเคราะหปจจัยภายนอก 

5 ดาน (ปจจัยท่ีเราไมสามารถควบคุมได) ที่มีผลตอสภาพการแขงขันในธุรกิจนั้น ประกอบดวย 
 

 
ภาพท่ี 2.1 5 FORCES  Analysis 

 
2.1.1.1  ภัยคุกคามจากผูแขงขันรายใหม (Threat of New Entrants) 
การเขามาของผูเลนหนาใหมในอุตสาหกรรมนี้ ทั้งที่เปนธนาคารและ

สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารก็ดี เร่ิมทวีความรุนแรงมากข้ึนในทุกๆ วัน ถึงแมวาการเขามาใน
อุตสาหกรรมนี้จะมีตนทุนท้ังในเร่ืองของเงินทุนท่ีสูงและกฎระเบียบท่ีมาก แตผลตอบแทนท่ีจะให
กลับคืนก็เปนส่ิงท่ีดึงดูดผูเลนใหมๆ ใหอยากเขามาทาทายในอุตสาหกรรมนี้ โดยหากเขามาในฐานะ
ธนาคารก็นิยมที่จะเขามาโดยวิธีการควบรวมกิจการกับธนาคารที่ดําเนินกิจการอยูในปจจุบัน และ
การเขามาสําหรับผูเลนท่ีไมใชธนาคารนั้น มักมาในรูปแบบของบริษัทเงินทุนตางๆ หรือแมแตบริษัท 
เอกชนท่ีใหบริการทางดานการเงิน โดยท้ังหมดนี้สามารถเปนไดทั้งองคกรสัญชาติไทยและองคกรตางชาติ 
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2.1.1.2 อํานาจตอรองของผูจัดหาวัตถุดิบ (Power of Suppliers)  
Suppliers ของธนาคารนั้นสามารถแยกไดเปนสามกลุม กลุมแรกคือ ลูกคา

ผูนําเงินมาฝาก (Depositors) สาเหตุท่ีมองวาลูกคากลุมนี้เปรียบเสมือน Supplier ของธนาคารนั้น เนื่องจาก
กลุมคนเหลานี้นําเงินสดมาใหธนาคารใชเพ่ือการหมุนเวียนในการทําดําเนินกิจการแลว ธนาคารยัง
นําเงินเหลานี้ไปใชในการปลอยกูใหกับลูกคารายอ่ืน (Buyers) เพื่อสรางรายไดใหกับธนาคารอีกดวย 
สวนกลุมท่ีสองคือ บริษัทตางๆ ที่ใหบริการสนับสนุนการทํางานใหแกธนาคาร อาทิเชน บริษัท
ผูใหบริการทางดานเทคโนโลยี, อุปกรณตางๆ ท่ีใชในธนาคาร เปนตน สวนกลุมท่ีสาม ไดแก พนักงาน
ธนาคารท่ีถือเปนซัพพลายที่สําคัญตอการดําเนินธุรกิจธนาคารอยางมาก 

2.1.1.3 อํานาจตอรองของลูกคา (Power of Buyers) 
เนื่องจากการแขงขันท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรมการธนาคาร ทําใหผูใชบริการ

ในฐานะของลูกคากลายเปนบุคคลท่ีธนาคารตางใหความสําคัญและพยายามแยงชิงมาเปนฐานลูกคา
ของตน ถึงแมวาธนาคารจะมีบรรทัดฐานและกฎบังคับท่ีเปนมาตรฐาน แตนั่นก็ไมไดทําใหอํานาจ
การตอรองของลูกคาลดนอยลงไป ดวยความท่ีมีธนาคารหลากหลาย ขอเสนอมากมาย ประกอบกับมี
ตนทุนการเปล่ียนแปลงท่ีต่ํา (Low switching cost) และ ความจงรักภักดีตอแบรนดท่ีต่ํา (Low brand 
loyalty) จึงสงผลใหลูกคาสามารถเปล่ียนแบรนดไดอยางงายดาย 

2.1.1.4 การแขงขันกนัภายในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Competitive Rivalry) 
คูแขงในอุตสาหกรรมท้ังผูเลนหนาใหมท่ีกําลังจะกลายมาเปนคูแขงขันและ

คูแขงเดิมท่ีอยูในอุตสาหกรรมอยูแลว ลวนแตทําใหอุตสาหกรรมน้ีมีการแขงขันอยางเขมขนมากข้ึน 
ท้ังในเร่ืองของบริการ ผลิตภัณฑ จนมาถึงเร่ืองเทคโนโลยีและนวัตกรรมอยางเชนในปจจุบัน เพื่อเรง
ตอบสนองกับพฤติกรรมและความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนไป และชิงสวนฐานลูกคามาใหไดมาก
ท่ีสุด 

2.1.1.5 ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน (Substitutes Product) 
หลักๆ คงจะเปนในเร่ืองของผลิตภัณฑและบริการตางๆ จากสถาบันทาง

การเงินท่ีไมใชธนาคาร ดวยความท่ีองคกรท่ีไมใชธนาคารเหลานี้จะดําเนินกิจการภายใตกฎระเบียบ
และขอบังคับท่ีนอยกวาธนาคาร ทําใหการดําเนินกิจกรรมตางๆ เปนไปไดอยางงายดายกวา ถึงแม
จะตองแบกรับความเส่ียงท่ีสูงมากกวาก็ตาม ดวยเหตุผลเหลานี้เองสงผลใหลูกคาสามารถเขาถึงบริการ
และผลิตภัณฑของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารไดงายกวาบริการจากธนาคารโดยตรง ท้ังขอจํากัด
ทางดานเวลาและเงื่อนไขการใชบริการ 
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2.1.2  PESTEL Analysis 
เคร่ืองมือท่ีใชสําหรับวิเคราะหปจจัยภายนอก (ปจจัยท่ีเราไมสามารถควบคุมได) ที่สงผล

กระทบตอองคกรท้ังในแงบวกและแงลบ ชวยใหเขาใจถึงภาพรวมของสภาพแวดลอมที่เปนอยูในปจจุบัน 
เพื่อนําไปใชในการวางแผนกลยุทธตอไป ผลการวิเคราะหสรุปเปนโอกาส ขอจํากัดขององคกร สามารถ
บงช้ีถึงศักยภาพในการดําเนินธุรกิจวิเคราะหขอมูลจากปจจัยพื้นฐานท่ีสําคัญ 6 ดาน 
 

 
ภาพท่ี 2.2 PESTEL Analysis 
 

2.1.2.1 ปจจัยเกี่ยวกับการเมือง (Political)  
ปจจัยเกี่ยวกับการเมือง และนโยบายตางๆ ของประเทศ ซึ่งมีผลกับการ

ดําเนินธุรกิจ แผนยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส
แหงชาติ (National e-Payment Master Plan) และการเปดตัวบริการ PromptPay สงผลกระทบตอ
คาธรรมเนียมของธนาคาร แตชวยผลักดันใหประชาชนทําธุรกรรมออนไลนมากข้ึน 

2.1.2.2 ปจจัยดานเศรษฐกิจ (Economic) 
 สถานการณเศรษฐกิจโลก ในชวงตนป 2561 ยังมีสัญญาณขยายตัวได

ตอเนื่อง แมวาจะมีความไมแนนอนเกี่ยวกับมาตรการทางการคาระหวางสหรัฐฯ และคูคาสําคัญ 
โดยเฉพาะจีน ซ่ึงประเด็นดังกลาวนาจะยังคงถูกจับตาอยางใกลชิด เพราะอาจมีผลกระทบตอเนื่อง
กลับมายังแนวโนมการฟนตัวของเศรษฐกิจโลกในระยะท่ีเหลือของป จากรายงานแนวโนมเศรษฐกิจ 
โลกของกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF ลาสุด ยังคงประเมินวาเศรษฐกิจโลกอาจขยายตัวท่ี 
รอยละ 3.9 โดยเศรษฐกิจสหรัฐฯ เติบโตดีข้ึนจากรอยละ 2.3 ในป 2560 มาท่ีรอยละ 2.9 ในป 2561 
โดยมีแรงหนุนเพิ่มเติมจากมาตรการปรับลดภาษีและการกระตุนทางการคลัง ขณะท่ีภาพรวมแนวโนม 
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ของเศรษฐกิจประเทศพัฒนาแลวและประเทศกําลังพัฒนาอ่ืนๆ ยกเวนจีน ขยายตัวในทิศทางท่ีดีข้ึน
สอดคลองกัน 

แนวโนมการฟนตัวของเศรษฐกิจโลก ประกอบกับทิศทางราคาน้ํามันใน
ตลาดโลกท่ีทรงตัวในกรอบสูงต้ังแตตนปอาจเพิ่มแรงกดดันตอทิศทางเงินเฟอ ซึ่งตอกย้ําโอกาสท่ี
ธนาคารกลางของประเทศตางๆ จะทยอยเพิ่มความเขมงวดตอทาทีการดําเนินนโยบายการเงินมากข้ึน 
หากประเด็นความเส่ียงของเศรษฐกิจโลกจากเร่ืองขอพิพาททางการคาไมเพ่ิมข้ึน โดยธนาคารกลางสหรัฐฯ 
มีแนวโนมปรับข้ึนอัตราดอกเบ้ียนโยบาย 

 สถานการณเศรษฐกิจไทย เคร่ืองช้ีเศรษฐกิจไทยสวนใหญในไตรมาส 
ท่ี 1 ป 2561 สะทอนทิศทางการขยายตัวตอเนื่อง นําโดยแรงขับเคล่ือนท่ีมาจากการสงออกสินคาและ
ภาคการทองเท่ียว ซ่ึงเปนทิศทางท่ีสอดคลองกับเศรษฐกิจโลกในภาพรวม ขณะท่ีการใชจายภายในประเทศ 
ขยายตัวดี ท้ังการบริโภค และการลงทุนภาคเอกชน ตลอดจนการใชจายภาครัฐ ทําให ประเมินวา
เศรษฐกิจไทยในไตรมาสแรกนาจะสามารถเติบโตไดในอัตราท่ีใกลเคียงกับไตรมาสสุดทายของป ท่ี
ผานมา สําหรับทิศทางภาพรวมของเศรษฐกิจไทยในป 2561 นั้น คาดวาจะขยายตัวไดตอเนื่องท่ีรอยละ
4.0โดยมีแรงขับเคล่ือนจากการลงทุนของภาครัฐและภาคเอกชน ขณะท่ีแรงสงจากภาคการสงออกและ
ภาคทองเท่ียวจะยังคงมีบทบาทสําคัญอยางตอเนื่อง แมวาตัวเลขอัตราการเติบโตอาจชะลอลงกวาป
กอนเนื่องจากผลของฐานท่ีสูง 

สวนแนวโนมเงินเฟอในป 2561 ของไทยนั้น คาดวาอัตราเงินเฟอทั่วไป
จะมีคาเฉล่ียท่ีรอยละ 1.1 โดยเปนผลมาจากทิศทางราคาพลังงานในประเทศที่นาจะปรับตัวเพิ่มขึ้น
ตามแนวโนมราคา น้ํามันในตลาดโลก 

สําหรับทิศทางการดําเนินนโยบายการเงินของธนาคารแหงประเทศไทย
คาดวาอัตราดอกเบ้ียนโยบายของไทยจะทรงตัวอยูท่ีระดับรอยละ 1.50 ในชวงเวลาสวนใหญของป 
2561 เพื่อชวยสนับสนุนการฟนตัวของกิจกรรมเศรษฐกิจภายในประเทศเศรษฐกิจไทยอยูในชวงฟน
ตัวสงผลใหความตองการใชสินเช่ือขยายตัวอยางจํากัด สงผลตอรายไดหลักคือดอกเบ้ีย หรือคาธรรมเนียม 
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ภาพท่ี 2.3 อัตราการขยายตัวของเศรษฐกิจไทย ตัวเลขคาดการณโดย บจก. ศูนยวจิยักสิกรไทย 
 

2.1.2.3 ปจจัยดานสังคม วัฒนธรรม (Sociocultural) 
พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีนิยมการทําธุรกรรมดวยตัวเองผานมือถือ สงผล

ใหธนาคารตองพัฒนานวัตกรรมเพ่ือตอบสนองใหทันตอความตองการของลูกคา ซ่ึง 5 อันดับ กิจกรรม
บนโทรศัพทมือถือท่ีมีผูใชงานมากท่ีสุด ประกอบดวย อันดับ 1 สงขอความแชท (77%) อันดับ 2 ดูวิดีโอ 
(75%) อันดับ 3 เลนเกม (66%) อันดับ 4 ใช Mobile Banking (56%) อันดับ 5 ใชบริการ Mobile Map 
คนหาสถานท่ี (64%) 
  

 
ภาพท่ี 2.4 5 อันดับกิจกรรมบนโทรศัพทมือถือท่ีผูบริโภคใชงานมากท่ีสุดในป 2018 
 

เมื่อเจาะลึกพฤติกรรมชอปปงออนไลนคนไทยแลว พบวา ปจจัยดาน 
Financial Product /Service ของคนไทยอายุ 15 ปข้ึนไป ซ่ึงสัมพันธกับพฤติกรรมการชอปปงออนไลน 
(E-Commerce) พบวา 78% ของคนไทยมีบัญชีเงินฝากธนาคาร, 6% มีบัตรเครดิต, 1% ทําธุรกรรม Mobile 
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Payment, 4% ชําระคาสินคา/จายบิลผานออนไลน, 6% ของผูหญิงใช Internet Payment, 3% ของผูชาย 
ใช Internet Payment 
 

 
ภาพท่ี 2.5 ปจจัยดาน Financial Product /Service ของคนไทยอายุ 15 ปข้ึนไป ซ่ึงสัมพันธกับพฤติกรรม 

การชอปปงออนไลน (E-Commerce) 
 

สําหรับทิศทางการเปดรับนวัตกรรมในไทย ขอมูลจากทีมวิจัย Momentum 
Marketing ไดสํารวจการเปดรับนวัตกรรมของประเทศไทย โดยพบวา กลุมมีกอนใชกอน (Early 
Adopters) มีสัดสวนรอยละ 16.05 ของผูบริโภคทั้งหมด สวนกลุมท่ีไดรับอิทธิพลจากกลุมดังกลาวคือ 
กลุมเช็คกอนใชใชแลวซ้ือ (Early Majority) ซ่ึงใชเหตุผลในการตัดสินใจ ถาสินคามาถึงกลุมนี้ถือวา
เปนกระแสหลักแลว รอยละ 58.20 และกลุมถาดีจริงเดี๋ยวใชตาม (Late Majority) ที่ยอมเปดรับส่ิงใหม
ตอเมื่อคนสวนใหญยอมรับแลว รอยละ 22.97 ตามลําดับ 

นอกจากนั้นยังมีกลุมริเร่ิมคนหา (Innovators) ผูเปดรับนวัตกรรมใหม มี
ความรอบรู ชอบทดลองและมีไอเดีย รอยละ 1.78 และกลุมดังแลวไงใครแคร (Laggards) พอใจกับ
ส่ิงท่ีตัวเองมีอยูแลว ไมอยากเส่ียงกับส่ิงใหม และไมเช่ือเร่ืองกระแส รอยละ 1.00 ดวย 

ทั้งนี้สัดสวนของผูบริโภคกลุม Early Adopters ในไทยเพิ่มสูงข้ึนกวา
มาตรฐานแลว อีกท้ังกลุม Early Majority ซ่ึงเปนกลุมท่ีไดรับอิทธิพลตอจากผูบริโภคกลุมแรกก็เพิ่ม
สูงข้ึนเกือบ 2 เทา สะทอนวาปจจุบันการเขาถึงสินคาเปนไปไดงายกวาอดีต ขอมูลสินคาสามารถคนหา
ไดในอินเทอรเน็ต สอดคลองกับพฤติกรรมนิยมของกลุมตัวอยางท่ีติดตามขาวสารอยูตลอดเวลาผาน
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ทางโซเชียลมีเดีย สูงถึงรอยละ 93.10 โดยเฟซบุกมาเปนอันดับแรก รอยละ 89.50 รองลงมาคือ ไลน 
รอยละ 66.30, อินสตาแกรม รอยละ 51.20, ทวิตเตอร รอยละ 41.90 และพินเทอรเรสต รอยละ 7.0 
 

 
ภาพท่ี 2.6 สถิติการเปดรับนวัตกรรมในไทย 
 

2.1.2.4 ปจจัยดานเทคโนโลยี (Technological) 
วิเคราะหผลกระทบจากเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมอื่นๆ เพื่อการสราง

ความไดเปรียบในการแขงขัน Technology Life Cycle สงผลใหตองหาเทคโนโลยีอ่ืนทดแทน ทําให
ธนาคารตองศึกษาและพัฒนาการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศรูปแบบใหม ๆ เพื่อใหตอบโจทยกลยุทธ 
ของธนาคารในการรักษาความสามารถดานการแขงขันและเปนผูนําการใหบริการดิจิทัลแบงกิ้ง 
ทามกลางการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของพฤติกรรมผูบริโภคและความทาทายจากการแขงขันท่ีมี
เทคโนโลยีเปน ตัวนํา เชน  

 นวัตกรรมทางการเงินที่ขับเคลื่อนดวยเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ 
(Artificial Intelligence: AI) โดยนําประสบการณทางการเงิน มาผสานกับความเช่ียวชาญทางเทคโนโลยี 
และการออกแบบของการนํากลไกอัจฉริยะ (Machine Intelligence) ของเทคโนโลยี AI มาเปนตัวจักร
สําคัญเพื่อสรางความฉลาดใหกับบริการผานชองทางดิจิทัล โดยเนนความเช่ือมโยงการทํางานของระบบ
เพื่อใหสามารถเขาใจและเขาถึงความตองการของลูกคา 
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 พัฒนาระบบ Application Programming Interface (API) Manager: 
โดย Open API อยูระหวางการรวบรวมขอมูลและกลยุทธท่ีตอบโจทยความตองการของธุรกิจฟนเทค 
ซ่ึงตองพิจารณาเร่ืองความเหมาะสมและความปลอดภัยของขอมูลเปนสําคัญ ไดมีการเช่ือมตอกับคูคา
ใหสามารถรับชําระดวย QR Payment บนแอพพลิเคช่ันของคูคาได 

 พัฒนาเทคโนโลยีในการนํา Machine Learning มาประยุกตใชในธุรกิจ 
ของธนาคาร โดยใช Machine Learning นําเสนอสินเช่ือบุคคลผานแอพพลิเคช่ันธนาคารบนโทรศัพทมือถือ 
(Machine Lending) ท่ีเปนการนํา Machine Intelligence มาเพ่ิมโอกาสในการเขาถึงแหลงเงินทุนขนาดเล็ก 
(Micro Finance) ใหกับผูคารายยอย นําเทคโนโลยี AI มาใชในการเฟนหาลูกคาท่ีนาจะไดรับประโยชน 
จากสินเช่ือสวนบุคคลขนาดเล็ก และนําเสนอบริการดังกลาวโดยตรงสูลูกคา หากลูกคาสนใจรับบริการ 
จะไดรับการอนุมัติและรับเงินเขาบัญชีทันทีในเวลาไมเกิน 1นาที 

 พัฒนาการใชงานเทคโนโลยีดานการบันทึกขอมูลธุรกรรมทางการเงิน 
(Blockchain) เพื่อใหตอบโจทยธุรกิจมากขึ้น โดยขยายการพัฒนาไฮเปอรเลจเจอร (Hyperledger) 
สําหรับธุรกรรมการออกหนังสือคํ้าประกัน ยังอยูระหวางการออกแบบระบบรวมกับธนาคารพาณิชย
อ่ืนเพื่อสรางมาตรฐานเอกสารบน Blockchain สําหรับใชงานรวมกัน 

 พัฒนาเทคโนโลยีการรูจกัลูกคาดวยวธีิอิเล็กทรอนิกส (National Digital 
Identity) โดยรวมมือกับสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส องคการมหาชน และธนาคาร
พาณิชยอ่ืน ในการจัดต้ังคณะทํางานออกแบบและพัฒนาการใหขอมูลระหวางธนาคาร เพื่อสราง Digital 
Identity Platform ใหรองรับการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส แตทายท่ีสุดแลวการพัฒนาเทคโนโลยี 
และนวัตกรรมตางๆ ตองผานการทดสอบจาก Regulatory Sandbox สงผลใหลาชาในการนําออกสูตลาด 
แตมีความปลอดภัยกับผูใชงานมากข้ึน 

2.1.2.5 ปจจัยดานกฎหมาย (Legal) 
กฎหมายท่ีเกี่ยวของกับกฎระเบียบและขอจํากัดเพื่อคุมครองผูบริโภคท่ีเพิ่ม

มากข้ึน หลังจากเกิด Cyber Risk Awareness ท่ีสงเสริมพฤติกรรมเพื่อความปลอดภัยของขอมูล โดย
ใหความรู ความเขาใจภัยคุกคามทางไซเบอรใกลตัวท่ีควรระวัง ขอควรสังเกตและพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติ 
เพื่อปองกันความเสียหายจากภัยไซเบอร และตอบโจทยการกาวสูโลกดิจิทัลอยางยั่งยืน แตกฎหมาย
มีความลาชาในการประกาศใช และความชัดเจนของแนวทางในการปฏิบัติ ซ่ึงสงผลกระทบตอความ
ไววางใจในการทําธุรกรรม 

2.1.2.6 ปจจัยดานส่ิงแวดลอม (Environmental) 
การเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ (Climate Change)ยังเปนอีกหนึ่งปจจัย

ท่ีกระทบเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท้ังในประเทศและนอกประเทศในระยะยาว โดยสําหรับ
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ประเทศไทยนั้นนอกจากความแปรปรวนของสภาวะอากาศจะสงผลกระทบตอผลผลิตและราคาสินคา 
เกษตร อันเปนแหลงรายไดของประชากรสวนใหญของประเทศ อีกท้ังมีผลผูกพันมาถึงผูประกอบการ
เอสเอ็มอีที่พึ่งพิงการบริโภคในประเทศเปนหลักแลว ปญหาความแปรปรวนของสภาวะอากาศท่ีออกมา 
ในรูปอุทกภัยหรือมรสุมในบางพื้นท่ีของประเทศ ยังสรางความเสียหายตอทรัพยสินและคุณภาพชีวิต
ของครัวเรือนดวย ซ่ึงสงผลตอความตองการใชบริการดานการเงินและความสามารถในการชําระหนี้
ใหกับสถาบันการเงิน 
 
 
2.2  การวิเคราะหปจจัยภายในของธนาคารกสิกรไทย 
 

2.2.1  SWOT Analysis  
การวิเคราะหสภาพขององคกร ณ ปจจุบัน เพื่อคนหา จุดแข็ง จุดดอย โอกาสและอุปสรรค 

ที่เกิดข้ึนกับท้ังภายในและภายนอกองคกร เพื่อนําไปวิเคราะหและหาวิธีพัฒนาหรือแกไขกับปญหาท่ี
เปนอยู ณ ปจจุบัน โดยสามารถแบงเปน 2 กลุมยอย ๆ ก็คือ Internal origin: ปจจัยภายในองคกร, External 
origin: ปจจัยภายนอกองคกร หลักในการใช SWOT Analysis กับธุรกิจก็คือ ผูบริหารองคกรสามารถ 
รับรูสถานะของบริษัท ณ ปจจุบันไดอยางทันทวงที ซ่ึงการวิเคราะหภายในองคกร จะทําใหรูจุดแข็ง
และจุดออนของเราเอง และการวิเคราะหภายนอกองคกรหรือสภาพแวดลอม จะทําใหเรามองเห็นโอกาส 
และอุปสรรคตอการดําเนินงานได ทําใหทราบถึงการ “รูเขา รูเรา” 
 

 
ภาพท่ี 2.7 การวิเคราะหสภาพขององคกร เพื่อคนหา จดุแข็ง จุดดอย โอกาสและอุปสรรค 
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2.2.1.1 จุดแข็ง (Strength) 
 มีผลิตภัณฑที่หลากหลาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ี

มีไลฟสไตลที่แตกตางกันท้ัง 8 กลุมลูกคาบุคคลและลูกคาผูประกอบการ 
 มีพันธมิตรทางธุรกิจจํานวนมากท้ังในประเทศ และตางประเทศ กลุม

ประเทศ AEC+3 
 มีบริษัทพัฒนานวัตกรรม Kasikorn Business Technology Group หรือ 

KBTG จัดงบประมาณพัฒนาเทคโนโลยีปละ 5 พันลานบาท เชน Artificial Intelligence: AI, Application 
Programming Interface (API), Machine Learning ที่พัฒนาตอยอดในการทํา Machine Lending, Blockchain 
หนังสือคํ้าประกัน 

 ความนาเช่ือถือของการใหบริการมากวา 80 ป ณ ส้ินไตรมาสท่ี 1 ป 
2561 อันดับความนาเช่ือถือในดานตางๆ ของธนาคาร ซ่ึงจัดโดยสถาบันจัดอันดับความนาเช่ือถือมูดี้ส 
อินเวสเตอร เซอรวิส (Moody’s Investors Service), สแตนดารด แอนดพัวร (Standard & Poor’s) และ 
ฟทชเรทต้ิงส (Fitch Ratings) ยังคงไมเปล่ียนแปลงเมื่อเทียบกับ ณ สิ้นป 2560 รายละเอียดอันดับ
ความนาเช่ือถือในดานตางๆ ของธนาคาร เปนดังนี้ 
  

 

 
ภาพท่ี 2.8 อันดับความนาเช่ือถือของธนาคารกสิกรไทย 
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 ฐานลูกคา 15.1 ลานราย และมีผูใชบริการผาน Application จํานวน 
5.6 ลานรายและมีเปาหมาย 10.8 ลานรายในป 2561 

 มีผูบริหารระดบัสูงท่ีมีวิสัยทัศนกวางไกล 
 การใช Big Data ท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด เชนใชในการวิเคราะห 

พฤติกรรมและความตองการของลูกคา และนํามาใชในการทําโครงการขององคกรท่ีตั้งเปาหมายรวมกัน
ท้ังองคกรในการสรางรายได 2 พันลานบาทตอป 

2.2.1.2 จุดออน (Weakness) 
 บุคลากรยังขาดทักษะดาน IT ไมเพียงพอตอความตองการที่จะพัฒนา

ผลิตภัณฑและการบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดทุกชองทาง 
 การรับรูดานนวัตกรรมแบบเปดยังไมท่ัวถึงท้ังองคกร 
 องคกรขนาดใหญ หากมีการเปล่ียนแปลงขับเคล่ือนไดชา 
 แอปพลิเคชันที่หลากหลาย ยังไมสามารถรวมใน Platform เดียวกัน

ได K PLUS, K PLUS SHOP, K PLUS SME, Pruanfun อยูระหวางการพัฒนา Customers’ Life Platform 
of Choice ท่ีตอบสนองไมทันตอความตองการของลูกคา 

 ลักษณะของผลิตภณัฑสามารถลอกเลียนแบบไดงาย เชน อัตราดอกเบ้ีย 
เงินฝาก-เงินกู และคาธรรมเนียม 

2.2.1.3 โอกาส (Opportunity) 
 พฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนไป คนไทยใชชีวิตและทําธุรกรรมการเงิน 

บนโลกออนไลนมากข้ึน 
 การรวมกันระหวางธนาคารกับ กับพันธมิตรทางเทคโนโลยี รวมท้ัง 

FinTech Startups สรางนวัตกรรมทางการเงินรองรับ Digital Banking เปล่ียนคูแขงมาเปนคูคา 
 รัฐบาลและเอกชนใหการสนับสนุน SMEs ธุรกิจ Digital Technology 

Startup โดยเฉพาะรัฐบาลสนับสนุนการเกิดสังคมไรเงินสด สอดคลองกับยุทธศาสตร 5 ปของสมาคม 
ธนาคารไทยท่ีตองการผลักดันบริการดานการเงินดิจิทัล เพื่อลดตนทุนการจัดการเงินสดในระบบและ
ประเทศ นําไปสูการพัฒนาบริการใหม 

 เงินทุนหมุนเวียนไหลมาลงทุนดานดิจิตอลจากท่ัวโลก เปนโอกาสทําให 
ธนาคารสามารถเพ่ิมพันธมิตรทางการคา 

 การทํา R&D ในอุตสาหกรรมดิจิทัลท่ีเพิ่มมากข้ึน 
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2.2.1.4 ภัยคุกคาม (Treat) 
 ความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ทําใหธนาคารตอง 

ปรับตัวใหทันตามการเปล่ียนแปลง 
 การแขงขันในอุตสาหกรรมท่ีดุเดือด เชน ลดคาธรรมเนียม ทําใหธนาคาร 

ตองบริหารจัดการตนทุนการใหบริการ 
 การเขามาของผูเลนหนาใหมในอุตสาหกรรมทั้งที่เปนธนาคารและ

สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 
 การทําธุรกิจของสถาบันการเงินมีการควบคุมมีขอจํากัดเพราะการดําเนิน 

ธุรกิจ ตองอยูภายในกรอบที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด 
 สภาวะเศรษฐกิจถดถอย สงผลตอการใชบริการ และลูกคาผูนําเงินมา

ฝากท่ีเปนแหลงเงินทุนหมุนเวียนของธนาคาร 
 Sandbox ยังมีความลาชา และไมไดรับการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรม

ทางการเงิน  
 การสนับสนุนของรัฐบาลไทยยังไมสามารถผลักดันใหเกดิผลสําเร็จ 
 ภัยคุกคามทางไซเบอร (Cyberattacks) ดวยสถาบันการเงินเปนองคกร

ท่ีนําความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนการดําเนินธุรกิจในรูปแบบดิจิทัลแบงกิ้ง เพื่ออํานวย 
ความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินและการชําระเงินใหลูกคาเขาถึงบริการไดงายข้ึนในทุกท่ี
ทุกเวลาทุกอุปกรณ(Anytime, Anywhere, Any Device) ขณะเดียวกันขอมูลพฤติกรรมการใชงานตาง ๆ 
เหลานี้ไดถูกรวบรวมไวในรูปแบบดิจิทัลซ่ึงเสมือนเปนสินทรัพยทางธุรกิจท่ีสามารถนําไปประมวลผล
เพ่ือวิเคราะหความตองการลูกคา แตก็เปนปจจัยท่ีดึงดูดความเส่ียงตอภัยคุกคามท่ีมาจากเทคโนโลยีให
เพิ่มสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
 
 
3.1  การวิเคราะหสาเหตุของปญหาโดยใชแผนผังกางปลา (Fishbone Diagram) 

จากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการรับรูดานนวัตกรรมแบบเปดในอุตสาหกรรม
ธนาคาร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย โดยใชแผนผังกางปลา (Fishbone Diagram) นั้น ผังท่ีแสดง
ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของปญหา (ผล) กับปจจัยตางๆ (สาเหตุ) ที่เกี่ยวของโดยแบงเปน
ผลลัพธ (ปญหา) สาเหตุหลักหรือกลุมของปญหาปจจัยรอง และปจจัยยอย โดยใชหลักการ 4M เปน
กลุมปจจัย (Factors) เพื่อจะนําไปสูการแยกแยะสาเหตุตางๆ 
 

3.1.1  M Man พนักงานหรือบุคลากร 
 พนักงานขาดการสรางวัฒนธรรมองคกรดานนวัตกรรม ถึงแมองคกรจะสงเสริม

พฤติกรรมของพนักงานตามคานิยมหลักของธนาคาร “ความเปนไปไดใหมๆ เร่ิมตนจากการทําไม
เหมือนเดิม” แตยังขาดการทําใหเกิดเปน Machanism 

 การตอตานการเปล่ียนแปลงองคกร ผลท่ีตามมาของการตอตานทานการเปล่ียนแปลง 
มีไดหลายรูปแบบ โครงการดิจิตอลท่ีมีความสําคัญตอความสําเร็จของบริษัทในอนาคตอาจเจอกับปญหา 
เร่ืองเงินทุน ทรัพยากร หรือการตลาด สงผลกระทบไปถึงโครงการจะถูกขัดขวางดวยความกังวลเกี่ยวกับ
การเพ่ิมแหลงรายไดอ่ืนๆ ถูกถามถึงเร่ืองของผลตอบแทนจากการลงทุนไปจนถึงระดับของความเช่ือม่ัน
โดยไมมีเหตุผล 

 พนักงานขาดความทาทายและการมีสวนรวม และยังมองไมเห็นโอกาสในการทําให
สําเร็จในระยะเวลาอันใกล เนื่องจากการท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการของลูกคาใช
ระยะเวลานานกวาจะสามารถนําสูตลาดได 

 องคกรขาดคณะกรรมการดานนวัตกรรมเพ่ือท่ีจะควบคุมดูแลภาพรวมท้ังหมดและ
ทําใหม่ันใจไดวาการดําเนินการขององคกรเปนไปอยางท่ีควรจะเปน จะตองจัดการทุกอยาง ตั้งแต
ดานการจัดการและกลยุทธ รวมถึงการชวยเหลือในการแปลงสภาพนวัตกรรมใหออกมาเปนผลิตภัณฑ 
จริงๆ และทําใหเปนตัวอยาง ซ่ึงคณะกรรมการนวัตกรรมควรมีความสามารถในการจัดหาทรัพยากร 
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เคร่ืองมือท่ีจําเปนท่ีจะทําใหองคกรสามารถเติบโตไดเร็ว อีกท้ังยังสามารถลดระบบพิธีการหรือ
ระบบบริษัทท่ีซับซอนลงท่ีอาจจะกระทบโครงการนวัตกรรมได 
 

3.3.2  M Machine เคร่ืองจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
 เทคโนโลยีและกระบวนการพัฒนาท่ีขาดความยดืหยุน 
 องคกรไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการท่ีครบถวน แพลตฟอรมแบบเดิม

ไมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได ยังไมมีแพลตฟอรมการใหบริการท่ี
ครอบคลุมความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 

 ความชํานาญในการวิเคราะหขอมูล รวมถึงขอมูลท่ีธนาคารมีอยู ยังไมคลอบคลุม
ทุกพฤติกรรมการใชจาย หรือตรงตามความตองการอยางแทจริง สงผลใหลูกคาไดรับประสบการณ
ท่ีไมแตกตางจากเดิม 

 ความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูล และภัยคุกคามทางไซเบอร (Cyberattacks) เพื่อ
อํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินและการชําระเงินใหลูกคาเขาถึงบริการไดงายข้ึนใน
ทุกท่ีทุกเวลาทุกอุปกรณ ขณะเดียวกันขอมูลพฤติกรรมการใชงานตางๆ ของลูกคาปจจัยที่ดึงดูด
ความเส่ียงตอภัยคุกคามท่ีมาจากเทคโนโลยีใหเพิ่มสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
 

3.3.3  M  Money เงินทุน 
 เงินทุนดานการวิจัยและพัฒนาหรือ R&D (Research & Development: R&D) ยังมี

นอยไมเพียงพอตอคนหา “นวัตกรรม” เปนส่ิงจําเปนในการสรางมูลคาเพิ่มท่ีแตกตางในสินคาและบริการ 
ท่ีชวยพัฒนาทําใหรูถึงเทรนดตลาด เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันท้ังในประเทศและตางประเทศ 
เกิดการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีดีมีคุณภาพ ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย นําไปสูการแตกไลนผลิตภัณฑใหมใน
อนาคต ซ่ึงเปนการขยายฐานตลาดสูกลุมผูบริโภคใหม 

 การมีเม็ดเงินลงทุน 1,000 ลานบาท สนับสนุนพัฒนานวัตกรรมดานการเงินท่ีสงเสริม 
กลยุทธของธนาคาร ไดแกการลงทุนโดยตรง (Direct Investment) ท้ังสตารทอัพไทยและตางประเทศ 
และการลงทุนผานกองทุนเงินรวมลงทุน (Venture Capital Fund) ช้ันนํา ถึงแมจะสามารถอาศัยเครือขาย
ของ Venture Capital เพื่อประโยชนในการดําเนินธุรกิจได แตบางคร้ังทําใหสูญเสียความเปนเจาของ
ไปบางสวน เนื่องจากสัดสวนการถือหุนลดลง และการดําเนินการท่ีไมเกี่ยวของกับธุรกิจปกติไมสามารถ 
ตัดสินใจไดเพียงลําพัง 
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3.3.4  M Method กระบวนการทํางาน 
 กระบวนการพัฒนาของคุณใชวงจรการออกผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีกินระยะเวลา

เปนไตรมาส การใชกระบวนการและเทคโนโลยีท่ีมีความคลองตัวควรเปนไปอยางสมํ่าเสมอ หากไมมี
ความตอเนื่อง การผสานและการออกผลิตภัณฑก็เปนพฤติกรรมสําคัญท่ีสงผลถึงผลลัพธของระบบ
ดิจิตอลได 

 กระบวนการทํางานท่ีมีความซับซอนดวยข้ันตอนการทํางาน ไมเอ้ือตอการสรางสรรค 
นวัตกรรม เขาถึงและเปล่ียนแปลงยาก 

จากการวเิคราะหสาเหตุของปญหาโดยใชโมเดลกางปลา พบวา สาเหตุสําคัญของการรับรู 
ดานวัตกรรมแบบเปดของธนาคารกสิกรไทย โดยตัดสาเหตุท่ีไมจําเปนออก และจัดลําดับความสําคัญ
และความเรงดวนในการแกปญหา พบวา ธนาคารไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการที่ครบถวน 
แพลตฟอรมแบบเดิมท่ีใชภายในองคกรไมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได 
ท้ังนี้ยังไมมีแพลตฟอรมการใหบริการท่ีครอบคลุมความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
ดวยความทาทายและการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง ประกอบกับพฤติกรรมของลูกคาในปจจุบันท่ีมี
ความตองการท่ีซับซอนและหลากหลายมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในยุคของการแขงขันดานการ
บริการลูกคา ดังน้ัน ธนาคารจึงมุงม่ันท่ีจะพัฒนาและยกระดับการสรางประสบการณใหมใหดียิ่งข้ึน 
โดยเช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอกของพันธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ หรือสรางแพลตฟอรมใหม 
และเปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร ท่ีทําใหเกิดบริการทางการเงินรูปแบบใหมๆ เพราะ
ตัวแพลตฟอรมเองก็มีชองการเช่ือมตอกับธนาคารอยูแลว โครงสรางพื้นฐานโดยเฉพาะนวัตกรรม
แบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) ท่ีนําเทคโนโลยีมาใชเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพองคกร 
ควบคูไปกับการสรางประสบการณใหมๆ ใหกับลูกคา จําทําใหธนาคารสามารถสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันได 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธและการแกไขปญหา 
 
 

การกําหนดกลยุทธ เปนการพัฒนาแผนระยะยาวบนรากฐานของโอกาสและอุปสรรค 
ท่ีไดจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก และการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออนที่ไดจาการวิเคราะห
สภาพแวดลอมภายใน โดยองคกรจะตองกําหนดและเลือกกลยุทธท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะสมกับองคกรท่ีสุด  
ผูบริหารตองพยายามตอบคําถามวาทําอยางไรองคกรจึงจะไปถึงเปาหมายท่ีไดกําหนดไวได   

อยางไรก็ตาม แมวาจะมีทฤษฎีท่ีวาดวยกลยุทธท่ีสามารถนํามาพิจารณาใชไดมากมาย 
แตยอมไมมีทฤษฎีหรือแนวทางจัดการใดใชไดกับทุกสถานการณ แตอยางนอยในการกําหนดกลยุทธนั้น 
ควรจะไดพิจารณาเกณฑภายใต เปนกลยุทธท่ีตอบสนองตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอก, เปน
กลยุทธท่ีสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงค
ในระยะยาว มีความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนเพื่อกระจายเขากับแตละธุรกิจไดอยางเหมาะสม 
 
 
4.1  การวิเคราะหหาวิธีการแกไขปญหา 

การแกไขปญหาโดยใหคนภายนอกมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมไดรับความสนใจ 
เปนอยางมากเนื่องจากธนาคารกําลังเผชิญกับความยากลําบากในการสรางผลิตภัณฑใหมๆ และมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคาภายใตตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางตอเนื่อง เมื่อเผชิญกับสถานการณดังกลาว
นวัตกรรมแบบเปด (Open Innovation) นาจะเปนกลยุทธท่ีมีประสิทธิภาพในการทําใหองคกรตางๆ
ตระหนักถึงความตองการของลูกคาและยังมีปฏิสัมพันธกับองคกรภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญ 
ประสบการณ การนําเสนอผลิตภัณฑรูปแบบตางๆ โดยใชเครื่องมือที่ประกอบกันเปนแพลตฟอรม
การทํางานรวมกัน (Open innovation Platform) มีความสามารถในการสนับสนุนนวัตกรรมท่ีเปดกวาง 
และชวยสรางผลลัพธท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน ใหองคกรเปดรับและ
แลกเปล่ียนองคความรู แนวคิด และประสบการณจากภายนอกองคกร หรืออาศัยความรวมมือเชิง
พันธมิตรกับองคกรท่ีมีความพรอมและความเช่ียวชาญในกลุมอุตสาหกรรม มาปรับใชในองคกรเพ่ือ
ปรับปรุงนวัตกรรม สรางมูลคาเพิ่ม พัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ เพ่ิมข้ึนและมีคุณภาพที่ดีข้ึน โดยไมจําเปน 
ตองเพิ่มงบประมาณทางดาน R&D วิธีการนี้จะชวยใหธุรกิจมีความโดดเดนดานนวัตกรรม 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงวิธีการแกไขปญหา 
วิธีการแกปญหา รายละเอียดและวิธีการแกปญหา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล

1. สรางแพลตฟอรม 
หรือรวมใช
แพลตฟอรมจาก
ภายนอก (Open 
Innovation Platform) 

เช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอก
ของพนัธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ โดยใหพนกังาน 
มีสวนรวมในการสรางแพลตฟอรมใหมและ
เปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร 
ท่ีทําใหเกิดบริการทางการเงินรูปแบบใหมๆ   

 

2. การสรางความ
เช่ือม่ันและการเปด 
รับ (Trust and 
Openness) 
นวัตกรรมแบบเปด 

รับความเส่ียงรวมกันในการนํานวัตกรรมแบบ
เปดมาใชในองคกร หากเกิดความผิดพลาดใน
การคิดส่ิงใหมๆ  เหลานั้น จะไมเอาผิดหรือ
ลงโทษ แตจะนับเปนการลงทุนเพื่อใหเกดิการ
เรียนรูและพัฒนาตอไป 

  

3. ทําใหเกิดความ
ทาทายและการมี
สวนรวม (Challenge 
and Involvement) 

นําความคิดสรางสรรคท่ีพัฒนามาปฏิบัติอยาง
เปนรูปธรรม โดยเพิ่มแรงจูงใจในการนําไปปฏิบัติ 
และนําผลสัมฤทธ์ิท่ีไดจากแนวคิดดังกลาวไป
เช่ือมโยงกับการประเมินผลและผลตอบแทน
จากการทํางาน 

 

4. การสนับสนุน
และจัดเตรียมพื้นท่ี
สําหรับการสราง
นวัตกรรมแบบเปด 

เปล่ียนแปลงโครงสรางองคกร เพื่อสอดคลองกับ 
นวัตกรรมแบบเปด เชน โครงสรางการบริหาร 
ยกระดับกิจกรรมท่ีเสริมสรางความสามารถ
ทางนวัตกรรม ใหกลายเปน วัฒนธรรมองคกร 
เพื่อใหเกิดความรวมมือรวมใจท่ีจะกาวไป
ขางหนาหรือขับเคล่ือนส่ิงใหมๆ 

 

5. การส่ือสารภายใน 
องคกร (Internal 
Communication) 
เพื่อสรางการรับรู
ดาน Open 
Innovation 

สรางสภาพแวดลอมใหเกดิการรับรู ส่ือสารกับ
พนกังานเพื่อใหเกดิการรับรูนวตักรรมแบบเปด 
เลือกส่ือสารกับพนักงานโดยเลือกจัดลําดบั 
ความสําคัญของพนักงานท่ีมีผลตอรับรูในวงกวาง

 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงวิธีการแกไขปญหา (ตอ) 
วิธีการแกปญหา รายละเอียดและวิธีการแกปญหา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล

6. การจัดการกับ
การตอตานของ
พนักงาน 
(Resistant) 

ลดขอจํากัดท่ีเปนอุปสรรคขององคกรในดาน
ตางๆ เพื่อเปดรับความคิดนวัตกรรมแบบเปด 
ขอมูลเชิงลึก ดึงดูดบุคลากรที่มีคุณภาพ และ
เทคโนโลยีท่ีหลากหลายมากขึ้น 

  

7. การรวมลงทุน 
(Venture Capital) 
กับสตารทอัพหรือ 
ตั้งบริษัทรวมทุน 
เพื่อศึกษา วิจยั และ 
พัฒนานวัตกรรม
ใหมๆ  

การเรียนรูรวมกัน การสราง การแบงปน
ทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู 
ประสบการณ กับกลุมสตารทอัพ หรือบริษัท
รวมทุน 

 

 
 
4.2  กระบวนการวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช Prioritization 
Matrix 

Prioritization Matrix คือ เครื่องมือชวยในการวิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัย 
เพื่อที่จะจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการแกปญหาจากปจจัยภายนอกและจัดลําดับความสําคัญของ
การใชประโยชนจากปจจัยภายนอก โดยการทํา Priority Matrix จะวิเคราะหมาจาก 2 ปจจัย คือ 

1. Ease of Impact คือ ผลกระทบท่ีมีตอองคกร 
2. Ease of implementation คือ โอกาสที่จะทําใหเกดิข้ึนหรือทําใหสามารดาํเนนิการได 
แลวเลือกลําดับความสําคัญและเรงดวนในการแกปญหาซ่ึงจากวิธีการแกปญหาขอ 1-7 นั้น 

หากไดรับการแกปญหาตามวิธีท่ี 1 จะทําใหองคกรมีแพลตฟอรมการใหบริการที่ครอบคลุมความตองการ 
ของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ดวยความทาทายและการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง ประกอบกับ
พฤติกรรมของลูกคาในปจจุบันท่ีมีความตองการที่ซับซอนและหลากหลายมากยิ่งขึ้น ซึ่งสามารถ
ดําเนินการไดโดยเช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอกของพันธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ หรือ
สรางแพลตฟอรมใหมและเปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร สถาบันการเงินขนาดเล็ก
ท่ีขาดแคลนเงินทุน ไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการท่ีครบถวน แพลตฟอรมการธนาคารจะทํา
ใหธนาคารแบบเดิมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได ท่ีทําใหเกิดบริการทาง
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การเงินรูปแบบใหมๆ เพราะตัวแพลตฟอรมเองก็มีชองการเชื่อมตอกับธนาคารอยูแลว โครงสราง
พื้นฐานโดยเฉพาะนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) ที่นําเทคโนโลยีมาใช
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพองคกร ควบคูไปกับการสรางประสบการณใหมๆ ใหกับลูกคา จะทําใหธนาคาร 
สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได 
 

 
ภาพท่ี 4.1 วิเคราะหตัดสินใจปญหาท่ีควรแกไข 
 
 
4.3  กระบวนการวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช V-SAFE Model 

เคร่ืองมือนี้เปนวิธีการแกปญหาดวยการวิเคราะห 5 ปจจัย ไดแก การสรางมูลคาใหกับ
องคกร (Value) ความเหมาะสมของการนําวิธีการมาใช (Suitable) การยอมรับจากผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Acceptable) ความยืดหยุนตามขอจํากัดของสถานการณ (Feasible) การสรางคุณคาอยางยั่งยืนและ
ตอเนื่องใหกับองคกร (Enduring) โดยการวิเคราะหนั้นจะเลือกวิธีที่ใหผลลัพธของคะแนนตามหัวขอ 
ทั้ง 5 ขอขางตนไดเยอะท่ีสุด ซ่ึงจากการคํานวณท้ัง 5 ปจจัยแลว แสดงใหเห็นการใหน้ําหนักการแกไข 
ที่เกิดประโยชนในทุกๆ ดานมากท่ีสุด นั่น คือ การแกไขปญหาตามวิธีการที่ 1 
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ภาพท่ี 4.2 การวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช V-SAFE Model 
 
 
4.4  การเลือกลําดับความสําคัญของกลุมพนักงานท่ีสงผลใหธนาคารไดรับประโยชนจาก
การใชนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation Platform) 

วิเคราะหจากปจจัย 2 มุมมอง คือ มุมที่เกิดจากการใหความรวมมือของพนักงาน และ
มุมมองท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จในการนําไปใชและเกิดผลประโยชนตอธนาคาร โดยเลือก
จัดลําดับในการแกไขปญหาใหเกิดข้ึนกับพนักงานกลุม Sale กอน เนื่องจากเปนสวนสําคัญสามารถ
สรางรายไดใหกับธนาคารจากการนําเสนอผลิตภัณฑที่ตอบโจทยลูกคา ซึ่งจะทําใหธนาคารเกิด
ความชํานาญในการวิเคราะหขอมูล ตรงตามความตองการอยางแทจริง สงผลใหลูกคาไดรับประสบการณ 
ที่ไมแตกตางจากเดิม จากการใชนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation Platform) 
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ภาพท่ี 4.3 การวิเคราะหกลุมพนักงานท่ีสงผลใหธนาคารไดรับประโยชนจากการใชนวัตกรรมแบบ

เปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) 
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บทท่ี 5 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจรงิ 
 
 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจริงนําไปสูการจัดการความเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น 
เนื่องจากมีการเตรียมรับกับสถานการณความเปล่ียนแปลงไวแลว ทําใหองคกรคนหาแนวทางที่เหมาะสม 
ที่สุดตอองคกร ทามกลางการเปลี่ยนแปลงของปจจัยตางๆ ที่เขามาเกี่ยวของ ทั้งนี้เนื่องจากการบริหาร 
จัดการเชิงกลยุทธเปนการกําหนดวิธีการหรือแนวทางในการดําเนินงานและกิจกรรมตางๆ ขององคกร 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคขององคการท่ีตั้งไว 
 
 
5.1  แผนภูมิแกนต (Gantt Chart) 

แผนปฏิบัติการจะเปนแผนท่ีถูกกําหนดข้ึนโดยระบุรายละเอียดเกี่ยวกับแผนงานและ
โครงการตางๆ ที่มีเปาหมายผลงานสอดคลองกับเปาประสงคและเปาหมายของแผนกลยุทธที่กําหนดไว 
การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจริงนั้น ตองดําเนินการส่ือความดานการส่ือสารภายในองคกรในชวง
ที่มีการเปล่ียนแปลงหรือชวงเร่ิมนํากลยุทธมาใชโดยกําหนดกลยุทธในการส่ือสารเพ่ือสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ตามตารางดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 5.1 แผนการส่ือความกับพนักงานภายในธนาคารเพ่ือสรางการรับรูและเตรียมพรอมการใช

นวัตกรรมแบบเปด (Open Innovation)  
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5.2  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 
การบริหารความเส่ียง (Risk Management) เปนการกําหนดนโยบาย โครงสราง และ

กระบวนการ เพื่อใหคณะกรรมการ ผูบริหาร และบุคลากรนําไปปฏิบัติในการกําหนดกลยุทธและ
ปฏิบัติงานท่ัวท้ังองคการโดยกระบวนการบริหารความเสี่ยงจะสัมฤทธิ์ผลได จะตองสามารถบงชี้
เหตุการณที่อาจเกิดข้ึน ประเมินผลกระทบตอองคกร และกําหนดวิธีการจัดการท่ีเหมาะสมใหความเส่ียง 
อยูในระดับท่ียอมรับได การจัดการความเส่ียง แนวทางในการลดโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณหรือความเส่ียง 
หรือลดผลกระทบความเสียหายจากเหตุการณความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับได (Risk 
Tolerance) 

การติดตามประเมินผล เพื่อใหเปนระบบบริหารความเส่ียงท่ีสมบูรณ หนวยงานจะตอง
มีการติดตามผลระหวางดําเนินการตามแผน และทําการสอบทานดูวาแผนจัดการความเส่ียงใดมี
ประสิทธิภาพดีใหคงดําเนินการตอไป เพื่อใหเกิดความม่ันใจวาการบริหารความเส่ียงท่ีกาํหนดไวมี
ความเพียงพอเหมาะสม มีการปฏิบัติตามจริง ขอบกพรองท่ีพบไดรับการแกไขอยางเหมาะสม 

ซ่ึงความเส่ียงของการสรางการรับรูนวัตกรรมแบบเปดโดยใชนวัตกรรมแบบเปด
แพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) นั้น มีความเส่ียงท่ีเกิดจากความรูและความเขาใจของพนักงาน 
รวมถึงการนําไปปฏิบัติใหเกิดผล รวมท้ังบุคลากรยังขาดทักษะดาน IT ไมเพียงพอตอความตองการ
ที่จะพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดทุกชองทาง ดวย
ธนาคารไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการที่ครบถวน อาจทําใหแพลตฟอรมยังไมครอบคลุมทุก
ความตองการ 
 

 
ภาพท่ี 5.2 การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management) 
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นอกเหนือจากนั้นการบริหารความเส่ียงของธนาคารกสิกรไทย ธนาคารจัดใหมีการกํากับ 
ดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหสอดคลองกับลักษณะการดําเนินธุรกิจปริมาณธุรกรรม 
ความซับซอนของเทคโนโลยีสารสนเทศ และความเส่ียงท่ีเกี่ยวของ โดยครอบคลุมใน 8 เรื่องหลัก 
ไดแก (1) ธรรมาภิบาลดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (2) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (3) การบริหารความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (4) การปฏิบัติตามกฎหมายและหลักเกณฑ 
ท่ีเกี่ยวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ (5) การตรวจสอบดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (6) การบริหาร
จัดการโครงการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (7) การรายงานตอธนาคารแหงประเทศไทยเม่ือเกิดเหตุการณ 
ระบบไอทีหยุดชะงักหรือถูกโจมตี (8) การขออนุญาตการนําเทคโนโลยีใหมมาใชหรือการเปล่ียนแปลง
การใชเทคโนโลยีท่ีมีนัยสําคัญ 

ความเส่ียงดานไซเบอร ความเส่ียงดานไซเบอรอาจเกิดข้ึนจากการใหบริการธุรกรรม
ทางการเงินผานชองทางดิจิทัล การจัดการขอมูลภัยคุกคามทางไซเบอร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สําหรับสนับสนุนการดําเนินธุรกิจ โดยอาจเกิดจากปจจัยภายในและภายนอกธนาคาร ซ่ึงอาจสงผล
กระทบหรือสรางความเสียหายท้ังท่ีเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงินตอธนาคารและลูกคาท้ังทางตรงและ 
ทางออม ธนาคารจึงใหความสําคัญตอการบริหารความเส่ียงดานไซเบอร โดยจัดการความเส่ียงท่ีเกี่ยวของ
ภายใตกรอบการบริหารความเสี่ยงดานปฏิบัติการ รวมถึงกําหนดนโยบายและกรอบการบริหาร
ความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ิมเติม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพของกระบวนการทํางาน การควบคุม 
และการบริหารความเส่ียงอยางเปนระบบสอดคลองกับมาตรฐานสากลท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเปนไป
ตามนโยบายและแนวทางการปฏิบัติท่ีดีของธนาคารแหงประเทศไทย 
 
 
5.3  การวิเคราะหกลยุทธของธนาคารกสิกรไทยในการสรางการรับรูดานนวัตกรรมแบบ
เปด (Open Innovation) โดยใช Balanced Scorecard 

จากความทาทายในการบริหารจัดการความเส่ียงที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจของ
บริษัทฯ แลวนั้นบริษัทยังตองปรับตัวใหเร็วกวาการเปล่ียนแปลงท่ีคาดการณวาจะเกิดข้ึน การกําหนด 
ตัวช้ีวัดเพื่อสนับสนุนการจัดการนํากลยุทธไปใชอยางมีประสิทธิภาพ ทําไดโดยการเช่ือม Strategic 
Direction กับส่ิงท่ีจะทําออกมาในรูปแบบการทํา balanced scorecard ซ่ึงชวยกําหนดกลยุทธในการ
จัดการองคกรไดชัดเจน โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง เพ่ือใหเกิดดุลยภาพในทุก ๆ ดาน 
มากกวาท่ีจะใชมุมมองดานการเงินเพียงดานเดียว สามารถวัดและประเมินไดจากการมองผานมุมมอง
ของระบบการวัดและประเมินผลใน 4 ดานหลัก คือ  
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5.3.1  มุมมองดานการเงนิ (Financial Perspective; F)  
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) เพิ่มรายไดจากการนําเสนอผลิตภัณฑ 

ท่ีตอบสนองตอความตองการของลูกคาท้ัง 8 กลุม และยังลดตนทุนการดําเนินงาน 
 2 การวัดผล (Measurement) ตนทุนการดําเนินงานลดลง เกิดจากการ “เปดรับ” องค

ความรูจากภายนอก มารวมสรางนวัตกรรม พรอมท้ังสงผลใหและระยะเวลาท่ีสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน 
 เปาหมาย (Target) ลดตนทุนจากการทํา R&D 10% จากภาพรวมทั้งธนาคาร และ

ระยะเวลาท่ีสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน เนื่องจากนําแนวคิดจากการวิจัยและพัฒนาจากองคกรภายนอกมาใช  
 
5.3.2  มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective; C) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) ความพึงพอใจของลูกคา 
 การวัดผล (Measurement) ผลตอบรับของลูกคา จากการตอบสนองทันตอการ

เปล่ียนแปลงของลูกคาและตลาดอยูตลอดเวลา 
 เปาหมาย (Target) ไดคะแนนจากการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของธนาคาร 

หมวดหมู การตอบสนองทันตอการเปล่ียนแปลงของลูกคาและตลาดอยูตลอดเวลา 
 

5.3.3  มุมมองดานการดําเนนิการภายใน (Internal Perspective; I) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) การใชแนวคิดในการสรางนวัตกรรม 

เพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และเพิ่มจํานวนผูใช Open Innovation Platform ของธนาคารกสิกรไทย 
 การวัดผล (Measurement) จํานวนโครงการที่พัฒนาข้ึนใหมท่ีเกิดจากการทํางาน

รวมกัน และ จํานวนพนักงานท่ีเกิดการแบงปนทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู ประสบการณ 
 เปาหมาย (Target) 10% ของจํานวนโครงการท่ีพัฒนาข้ึนจากการใชนวัตกรรมแบบเปด 

และ 10% ของจํานวนพนักงานท่ีมีการแบงปนทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู ประสบการณ 
 

5.3.4 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ (Learning and Growth; L) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) การรับรูดานนวตักรรมแบบเปด 
 การวัดผล (Measurement) การมีสวนรวมของพนักงานจากการสรางและพัฒนา

นวัตกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูนวัตกรรมแบบเปด 
 เปาหมาย (Target) จํานวนพนักงาน (100% ทุกฝายงาน) ท่ีสรางแนวคิดและนวัตกรรม 

โดยขามขอบเขตของแผนก กลุม Business, Service, Operation, Outsource และไมจําเปนท่ีตองเร่ิมจาก 
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“วิจัยและพัฒนา” ภายในองคกรอยางเดียว สามารถรวมกับองคกรภายนอกเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว 

การใหความสําคัญยอมตองกําหนดให มุมมองดานการเงิน (F) เปนมุมมองท่ีสําคัญท่ีสุด 
โดยการจะทําใหมุมมองดานการเงินบรรลุผลนั้น ตองอาศัยการบรรลุผลในมุมมองของลูกคา (C) กอน 
ทั้งนี้ยอมตองอยูบนพื้นฐานของการดําเนินการ (I) ภายใน และการพัฒนาการ (L) ที่ดีมีประสิทธิภาพ
นั่นเอง 
 

 
ภาพท่ี 5.3 การวิเคราะหกลยุทธของธนาคารกสิกรไทยในการสรางการรับรูดานนวัตกรรมแบบเปด 

(Open Innovation) โดยใช Balanced Scorecard 
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