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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ที่มาและบทบาทของธนาคารพาณิชย 

บทบาทของธนาคารพาณิชยที่สําคัญคือการระดมทุนและจัดสรรทรัพยากรในระบบ
เศรษฐกิจ โดยทําหนาท่ีเปนแหลงระดมเงินออมและเงินใหกูที่ใหญที่สุดในระบบการเงิน นอกจากนี้
ยังเปนตัวกําหนดทิศทางระบบการใชเงิน การเพิ่มหรือลดปริมาณเงิน และเปนเครื่องมือสําคัญของรัฐ
ในการดําเนินนโยบายทางการเงิน  

การจัดสรรเงินออมไปใหผูที่ตองการระดมเงินทุน หรือ การดึงเงินท่ีเกินดุล ไปใหผูที่
ขาดดุล เปนการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยเพื่อชวยใหเกิดการพัฒนาทางเศรษฐกิจ ดังนั้นเปนท่ี
สังเกตไดวาประเทศท่ีมีการพัฒนาทางเศรษฐกิจสูง จะมีสถาบันการเงินท่ีเจริญเติบโตเร็วกวาประเทศ
ที่มีระดับการพัฒนาทางเศรษฐกิจท่ีนอยกวา ธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ไดแก การรับ
ฝากและกูยืมเงิน, การใหกูเงิน (ใหสินเชื่อ), การลงทุน, การใหบริการทางการเงินอ่ืนๆ เพื่อขยายฐาน
รายได(คาธรรมเนียม) และอํานวยความสะดวกในการดําเนินธุรกิจของบุคคลในระบบการเงิน 
 

 
ภาพท่ี 1.1 ธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชย 
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1.2  วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรม 
 

 
ภาพท่ี 1.2 วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรมป ค.ศ. 1860-1983 
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ภาพท่ี 1.3 วิวัฒนาการของธนาคารกับการเขามาของนวัตกรรมป ค.ศ. 1999-2017 
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1.3  สถานการณธุรกิจธนาคารในปจจุบัน 
ผลการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยสวนใหญยังมีกําไรแตอัตราการขยายตัวไมสูง

เหมือนในอดีต จากเศรษฐกิจไทยยงัฟนตัวอยางคอยเปนคอยไป และ GDP ของประเทศขยายตัวเพียง
เล็กนอย สงผลใหธนาคารมีความทาทายในการบริหารตนทุนและคาใชจายใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 
การที่เศรษฐกิจไทยอยูในชวงฟนตัวทําใหความตองการลงทุนชะลอตัวลงสงผลตอความตองการใช
สินเช่ือขยายตัวอยางจํากัด กดดันรายไดหลักของธนาคารอยางรายไดดอกเบี้ย หรือ รายไดคาธรรมเนียม 
นอกจากนี้ ธนาคารยังคงเผชิญกับหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) ที่เพิ่มสูงข้ึน ทําใหธนาคารตอง
ตั้งสํารองหน้ีสูงข้ึน เพื่อเตรียมความพรอมไวรองรับความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
 

 
ภาพท่ี 1.4 ภาพรวมกําไรกลุมธนาคารผลป 2560 
 

นอกจากนี้รายไดคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยยงัมีความทาทายหลายดาน ไมวาจะ
เปนพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีนิยมการทําธุรกรรมดวยตัวเองผานมือถือ การเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยี
ทางการเงินจากแผนยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส
แหงชาติ (National e-Payment Master Plan) โดยเฉพาะการเปดใหบริการโครงการพรอมเพย และ
การเขามาแขงขันของผูเลนรายใหม ๆจากผูใหบริการที่ไมใชธนาคาร (Non-Bank) และ การเขามาของ
ธนาคารตางชาติ โดยเฉพาะในกลุมธุรกรรมการชําระเงินทําใหภาวะการแขงขันรุนแรงมากยิ่งข้ึน สงผล
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ใหธนาคารหันมามุงเนนในการพฒันานวัตกรรมทางการเงินและบริการทางการเงินผานชองทางดจิิตอล 
ผลิตภัณฑทางการเงินในรูปแบบออนไลน จัดหาเคร่ืองมือท่ีทันสมัยใหกับพนักงานเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการ ผานกลยุทธการเขาถึงและเขาใจลูกคาใหบริการท่ีตรงกับความตองการมากท่ีสุดตอ
ยอดความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด เร็วท่ีสุด และปลอดภัยที่สุดเพื่อเปนผูนําทางการตลาด เพื่อ
สรางรายไดคาธรรมเนียม และทดแทนคาธรรมเนียมที่ลดลงในภาพรวมจากปจจัยตางในระบบเศรษฐกิจ 

การปรับตัวอยางหนึ่งที่เห็นไดคอนขางชัดเจนคือการลดจํานวนของสาขาธนาคารลง 
เม่ือนวัตกรรมถูกใชเปนเคร่ืองมือสรางสรรคประสิทธิภาพรวมถึงการทํางานแทนแรงงานคน ปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับธนาคารจึงเปล่ียนจากการใชสาขาเปนส่ือกลางมาเปนใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีแทน 

ถึงแมจะพบวาบางธนาคารพยายามท่ีจะเพิ่มจํานวนของสาขาใหมากข้ึน แตนั่นก็ไมได
บงบอกวา ธนาคารเหลานี้กําลังเพิกเฉยกับกระแสนวัตกรรม หากแตสะทอนถึงวิธีการปรับตัวเพื่อให
เกิดผลกระทบตอธุรกิจนอยท่ีสุด 
 

 
ภาพท่ี 1.5 เปรียบเทียบจํานวนสาขาของธนาคารท่ีปดหรือยุบรวมสาขาในป 2560 
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1.4  ประวัติความเปนมาของธนาคารกสิกรไทย (Company Background) 
ธนาคารกสิกรไทยกอต้ังเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดวยทุนจดทะเบียน 5 ลานบาท 

โดยมีนายโชติ ลํ่าซํา และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเปนผูรวมกอตั้ง โดยในระยะแรกมุงเนนลูกคา
รายยอยท่ีเปนเกษตรกร ซ่ึงเปนประชากรสวนใหญของประเทศ สงผลใหเศรษฐกิจของประเทศท่ีฝดเคือง
อยูในเวลานั้นเกิดความคลองตัวข้ึน โดยสํานักงานใหญแหงแรกตั้งอยูบนถนนเสือปา กรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาของชาวจีนท่ีสําคัญแหงหนึง่ ตอมาไดเปดสาขาแรกท่ีอําเภอหาดใหญ จังหวัด
สงขลา และขยายสาขาไปยังหัวเมืองใหญในภูมิภาคตาง ๆ 

กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนามาอยางตอเนื่อง มีการขยายสาขาทั้งในประเทศ
และตางประเทศ เปดสํานักงานใหญแหงใหมบนถนนสีลม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงตอมาสีลมไดกลายเปน
ศูนยกลางธุรกิจการคาการลงทุนและการเงินท่ีใหญท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ธนาคารกสิกรไทยได
กําหนดคําขวัญท่ีใชมาจนถึงปจจุบันวา “บริการทุกระดับประทับใจ” ในชวง พ.ศ. 2528 - 2538 เศรษฐกิจ
ของประเทศไทยเติบโตอยางรวดเร็ว จนทําใหเกิดภาวะเศรษฐกิจฟองสบู อันนําไปสูวิกฤตเศรษฐกิจ
ใน พ.ศ. 2540 สงผลกระทบรุนแรงตอทุกภาคสวน โดยเฉพาะสถาบันการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทย
สามารถฝาวิกฤตมาไดดวยนโยบายและมาตรการสําคัญๆ อยางไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการทํางาน” 
ท่ีเร่ิมนํามาใชตั้งแตป พ.ศ. 2537 นับวามีสวนสําคัญท่ีทําใหธนาคารมีความยืดหยุนและสามารถปรับตัว
จนผานพนภาวะวิกฤตมาได จากความมุงม่ันในการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึง
ยุคท่ีสามารถใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบและครบวงจร ภายใตแนวคิด “การยึดลูกคาเปน
ศูนยกลาง” ซ่ึงนําไปสูการรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) 
และไดกําหนด “K KASIKORNTHAI” เปน สัญลักษณ ท่ีรับประกันคุณภาพและมาตรฐาน 
 

1.4.1  พนักงานและเครือขายบริการ 
จํานวนพนักงานและเคร่ือง ATM ท่ีเพิ่มขึ้น สวนทางกับจํานวนสาขาที่ลดลงและมี

แนวโนมลดสาขา แสดงถึงประสิทธิภาพ การทํางานท่ีสูงข้ึน จุดบริการเคร่ืองเอทีเอ็มท่ีหลากหลายและ
กระจายอยูในทุกจุดท่ัวพื้นท่ีเพื่อมุงหวังที่จะใหความสะดวกสูงสุดแกลูกคา ชองทางการใหบริการ
ธนาคารเนนเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการและบริหารจัดการชองทางบริการที่มีอยูใหเกิดประโยชน
สูงสุด โดยสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาเปล่ียนไปใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานโมบาย
แบงกิ้งท่ีมีความสะดวกกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขาธนาคาร สงผลใหธนาคารดําเนินนโยบายควบรวม
สาขาท่ีมีปริมาณผูใชบริการนอยและดําเนินการขยายสาขาในพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพสูงแทน เพื่อใหมีสาขา
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีและมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของลูกคา สําหรับเครือขายอิเล็กทรอนิกส 
เนนการเพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองฝากถอนโอน ใหพรอมรองรับการทําธุรกรรมการเงินตลอด 24 
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ชั่วโมงและมีความปลอดภัยในการทําธุรกรรม รวมถึงมีภาษาตางประเทศสําหรับอํานวยความสะดวก
ในการทําธุรกรรมของลูกคาตางชาติตลอดจนมีการบริหารจัดการเพิ่มจํานวนเคร่ืองฝากถอนโอนให
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีศักยภาพ เพื่อตอบสนองความตองการใชบริการท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
 

 

 
ภาพท่ี 1.6 แสดงจํานวนพนักงาน สาขาของธนาคาร และเครื่องเอทีเอ็ม ขอมูลยอนหลัง 5 ป 
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1.4.2  โครงสรางองคกร 
 

 
ภาพท่ี 1.7 โครงสรางองคกร บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
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1.4.3  ขอมูลทางการเงินท่ีสาํคัญ 
 

 
ภาพท่ี 1.8 ขอมูลทางการเงินท่ีสําคัญ 
 

1.4.4  ยุทธศาสตรการทําธุรกิจของธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย 
แมเศรษฐกิจไทยในไตรมาสท่ี 1 ป 2561 ยังขยายตัวอยางตอเนื่องดวยแรงขับเคล่ือนจาก

ภาคการสงออกและการทองเท่ียว โดยมีปจจัยสนับสนุนจากแนวโนมการลงทุนภาครัฐและเอกชนท่ี
ปรับตัวดีข้ึนจากปกอน อยางไรก็ตาม ภาคธุรกิจยังคงเผชิญความทาทายท้ังจากภาวะการแขงขันในรูปแบบ 
ใหมๆ และตลาดท่ีไรพรมแดนหลังการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) การเขาสูยุคธุรกิจดิจิทัล
ที่เทคโนโลยีพัฒนาอยางกาวกระโดด ทามกลางความไมแนนอนดานเศรษฐกิจและนโยบายการคาโลก 
ซ่ึงอาจสงผลใหเกิดความผันผวนของคาเงินบาทและทิศทางอัตราดอกเบ้ียนอกจากสถานการณทาง
เศรษฐกิจท้ังในและตางประเทศดังกลาว ยังมีปจจัยสําคัญอ่ืน ๆ ที่สงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจของ
ธนาคาร ไดแก การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา ความกาวหนาของเทคโนโลยี การปรับตัวของ
หนวยงานกํากับดูแลและเกณฑการกํากับตาง ๆ ตลอดจนการแขงขันเพื่อเปนแพลตฟอรมท่ีลูกคาเลือก
เพื่อตอบโจทยของชีวิต โดยในไตรมาสท่ี 1 ป 2561 ธนาคารไดดําเนินกลยุทธในการเสริมสรางความสัมพันธ 
กับลูกคาผานชองทางดิจิทัล เพื่อตอกย้ําความเปนผูนําดิจิทัลแบงกิ้ง และสนับสนุนประเทศไทยเขาสู
สังคมไรเงินสด (Cashless Society) ดวยการประกาศ“ฟรีคาธรรมเนียม” สําหรับบริการ “โอน เติม จาย” 
ผานชองทางโมบายแบงกิ้ง และอินเทอรเน็ตแบงกิ้ง รวม 4 ชองทาง ไดแกK PLUS, K PLUS SME, 
K-Cyber และ K-Cyber SME อันเปนบริการที่ลูกคารายยอยและลูกคาผูประกอบการนิยมใช ซ่ึงดวย
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คาธรรมเนียมท่ีถูกลง ประกอบกับฐานลูกคาธนาคารท่ีมีกวา 15 ลานราย จะกระตุนใหปริมาณการทํา
ธุรกรรมผานชองทางดิจิทัลขยายตัวข้ึน อยางตอเนื่อง และสงผลดีใหธนาคารมีตนทุนการบริหารจัด
การเงินสดท่ีลดลงในระยะยาว อีกท้ังยังชวยลดตนทุนใหระบบเศรษฐกิจ ขณะเดียวกัน ธนาคาร
กสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทยยังมุงเนนสรางขีดความสามารถในการเติบโตอยางตอเนื่อง 
และสรางผลตอบแทน รวมถึงความเปนผูนําธุรกิจที่ยั่งยืนในระยะยาว ภายใตยุทธศาสตรหลักใน
การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centricity) พรอมกําหนดเปาหมายสู Customers’ Life Platform 
of Choice หรือแพลตฟอรมหนึ่งเดียวท่ีลูกคาเลือก เพื่อตอบโจทยทุกดานของชีวิต โดยพัฒนาจุดแข็ง
จากการเปนอันดับหนึ่งในดิจิทัลแบงกิ้ง ผานกลยุทธการใหบริการ 3 ดาน ไดแก การใหบริการที่เบ็ดเสร็จ
ตอบโจทยทุกดานของชีวิตลูกคา การเปนผูใหบริการที่ไดรับความเช่ือม่ันไววางใจ และการใหบริการ
ท่ีตอบโจทยความตองการลูกคาไดอยางครอบคลุมทุกท่ีทุกเวลา สําหรับแนวทางการดําเนินงานเพื่อให
บรรลุยุทธศาสตรการใหบริการดังกลาว ธนาคารไดประสานความรวมมือกับเครือขายพันธมิตรท่ีกวางขวาง 
ท้ังกับธุรกิจทางการเงินและธุรกิจท่ีไมใชการเงินท้ังในประเทศและตางประเทศ (KASIKORNBANK 
and Beyond) เพื่อใหเขาใจความตองการของลูกคาในระดับปจเจกบุคคล (Segment of One) และสามารถ 
สงมอบผลิตภัณฑและบริการที่ตอบโจทยลูกคารอบดานเปนรายบุคคล (Financial and Life Solution) 
โดยคํานึงถึงความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา การคุมครองผูบริโภคและการคุมครองขอมูล
สวนบุคคลเปนสําคัญ นอกจากนี้ธนาคารยังใหความสําคัญกับการบริหารความเส่ียงเชิงรุกแบบบูรณาการ 
โดยกําหนดหลักการและนโยบายการบริหารความเส่ียงทุกดาน การบริหารจัดการเงินกองทุนอยางมี
ประสิทธิภาพ และการสรางวัฒนธรรมใหตระหนักถึงความเส่ียงท่ัวท้ังองคกร เพื่อรักษาความม่ันคง
ในฐานะสถาบันการเงินช้ันนํา และสามารถรับมือกับความผันผวนของภาวะเศรษฐกิจท่ีอาจเกิดข้ึน 
ไดอยางทันทวงที ตลอดจนมีการกํากับดูแลกิจการท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ และปฏิบัติตามกฎเกณฑและ
กฎหมายท่ีเกี่ยวของอยางเครงครัด 
 

1.4.5  กลุมลูกคาและการใหบริการ 
1.4.5.1 สหบรรษัทธนกิจ ธนาคารดําเนินกลยุทธท่ีมุงตอบโจทยลูกคาใน

ยุคดิจิทัล ดวยการนําเสนอนวัตกรรมทางการเงินตาง ๆ  ท่ีสนับสนุนสังคมไรเงินสด เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ และลดตนทุนใหกับระบบเศรษฐกิจ โดยรวมมือกับลูกคาท้ัง ภาครัฐและภาคเอกชน 
ออกโปรโมชั่น สนับสนุนใหผูบริโภคใชจายผานคิวอารโคด (QR Code) มากข้ึน ขณะเดียวกันธนาคาร
ยังใหความสําคัญกับการบริหารจัดการขอมูลโดยเฉพาะฐานขอมูลลูกคา (Big Data) และระบบ
ปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence: AI) เพื่อสนับสนุนธุรกิจ B2C (Business to Customer) และ
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ธุรกิจสตารทอัพ นอกจากนี้ธนาคารยังคงสนับสนุนการระดมทุนของลูกคาในทุกรูปแบบ พรอมท้ัง 
แนะนําผลิตภัณฑการบริหารความเส่ียงท่ีเหมาะสมแกลูกคาควบคูไปดวย 

1.4.5.2 บรรษัทธนกิจ ธนาคารมุงเนนพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความ
เขาใจในผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของธนาคาร รวมถึงการปรับปรุงขอมูลความรูใหม ๆ เพื่อให
เขาใจการพัฒนารูปแบบการทําธุรกิจในยุคดิจิทัลท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วโดยยังใหความสําคัญ
กับการรักษาความสัมพันธกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ พรอมรับคําติชมเพื่อปรับปรุงพัฒนาบุคลากรและ
กระบวนการทํางานสําหรับการดําเนินงานเพื่อตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 ในการผลักดันสังคมไทย
สูสังคมดิจิทัล ธนาคารไดพัฒนาผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางานใหกับลูกคาอาทิ การรวมมือกับกลุมลูกคา B2C ในกลุมรานอาหารและ
รานสะดวกซ้ือเพื่อจัดโปรโมช่ัน กระตุนใหผูบริโภคใชจายผานคิวอารโคดแทนการใชเงินสด เปดให 
บริการหนังสือคํ้าประกันผานชองทางอิเล็กทรอนิกส (K CONNECT-LG) อยางเต็มรูปแบบ เพื่อชวย
ใหลูกคาธุรกิจออกและตออายุหนังสือคํ้าประกัน รวมท้ังตรวจสอบภาระคํ้าประกันผานระบบออนไลน
ได 24 ช่ัวโมง 7 วัน และการรวมมือกับมหาวิทยาลัยช้ันนําในการพัฒนาแอพพลิเคช่ันสนับสนุนการ
จัดการดานการเรียนการสอน รวมถึงระบบการชําระเงิน 

1.4.5.3 ผูประกอบการขนาดกลาง ธนาคารมุงพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน 
ดิจิทัลแบงกิ้ง ตลอดจนผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ อยางตอเนื่อง ใหสามารถตอบสนองการดําเนินธุรกิจ
ของลูกคาแบบครบวงจร (Total Solution) โดยสนับสนุนใหลูกคานํานวัตกรรมดิจิทัลมาประยุกตใช
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ ผานการใหองคความรูเชิงลึกและการใหคําปรึกษาแบบตัวตอตัว 
การใหเงินทุนสนับสนุนการทําวิจัยและนวัตกรรม พรอมท้ังมองหา Digital Tools ท่ีเหมาะสมสําหรับ 
เปนตัวชวยในการดําเนินธุรกิจของลูกคา อาทิ โปรแกรมการควบคุมตนทุน ระบบจัดการหนาราน (POS) 
และระบบบัญชี เปนตน เพื่อชวยสรางการเติบโตอยางเขมแข็งใหกับธุรกิจลูกคา ธนาคารไดพัฒนา
เทคโนโลยีสําหรับวิเคราะหและประมวลผลการทําธุรกรรมทางการเงินของผูประกอบการท้ัง ดานรายรับ 
และรายจาย เพื่อนําเสนอสินเชื่อใหตรงกบัความตองการของลูกคา ควบคูไปกับการขยายฐานลูกคากลุม 
Value Chain ดวยการสนับสนุนแบบครบวงจรอยางตอเนื่องในกลุมอุตสาหกรรมท่ีมีศักยภาพในการ
เติบโต อาทิธุรกิจกอสราง ธุรกิจยานยนตและอะไหล ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส และธุรกิจอาหารและเคร่ืองดื่ม 
นอกจากนี้ ธนาคารไดจัดกิจกรรมสงเสริมความรูดานเศรษฐกิจและอัตราแลกเปล่ียน “รูทันเศรษฐกิจ 
พิชิตความเส่ียงธุรกิจนําเขา-สงออก” เพื่อใหลูกคานําไปปรับใชในการบริหารจัดการธุรกิจไดอยางมี
ประสิทธิภาพและทันสถานการณ 

1.4.5.4 ผูประกอบการขนาดเล็กและยอม ธนาคารมุงสนับสนุนแหลง
เงินทุน และการเพ่ิมศักยภาพการแขงขัน รวมท้ังขยายโอกาสทางธุรกิจใหกับผูประกอบการอยางตอเนื่อง 
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โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาในกลุมธุรกิจแฟรนไชสท่ีมีแนวโนมเติบโตดี โดยจัดงาน KBank Franchise 
Expo 2018 เพื่อสนับสนุนผูท่ีสนใจเร่ิมตนทําธุรกิจดวยแฟรนไชส และกาวสูการเปนแบรนดแฟรน
ไชสท่ีเขมแข็ง ผานโครงการสินเช่ือแฟรนไชส และโครงการสินเช่ือความรวมมือกับสปอนเซอร ซ่ึง
ธนาคารดําเนินการมาอยางตอเนื่อง โดยมีผูประกอบการเขารวมโครงการเพ่ิมข้ึน กวา 40 แบรนด 

ขณะเดียวกัน ธนาคารยังไดสนับสนุนสินเช่ือ Transformation Loan เสริม
แกรง (Soft Loan เพื่อปรับเปล่ียนเคร่ืองจักร ระยะท่ี 2) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและยกระดับ
ขีดความสามารถในการแขงขัน และโครงการสินเชื่อเพื่อผูประกอบการในพื้นที่ทองเท่ียวและยาน
การคาท่ีมีศักยภาพ สาหรับลูกคาเอสเอ็มอีขนาดเล็ก ซ่ึงชวยลดตนทุนการดําเนินงานดวยอัตราดอกเบ้ียตํ่า 
และมีระยะเวลากูท่ียาวข้ึน เพื่อใหสอดคลองกับมาตรการสงเสริมสังคมไรเงินสดของภาครัฐ ธนาคาร
ไดดําเนินการสนับสนุนธุรกิจรานคารับบัตร โดยเปนธนาคารแรกในประเทศไทยท่ีพัฒนาผลิตภัณฑ
เคร่ืองรูดบัตร MINI EDC ท่ีรองรับการชําระเงินแบบออลอินวันพรอมเพิ่มฟงกชั่นการใชงานใหมี
ความหลากหลาย อีกท้ังยังรวมกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ดําเนินการติดต้ังเคร่ืองรูดบัตรเครดิต 
(Electronic Data Capture: EDC) ภายใตกิจการคารวมโครงการอีเพยเมนตอยางตอเนื่องตลอดจน
ประชาสัมพันธการใชจายดวยคิวอารโคดเพื่อขยายฐานผูใชบริการ K PLUS SHOP ไดริเร่ิมขยายการ
ใหบริการรับชําระเงินดวยคิวอารโคดท่ีสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในชองทางพิเศษภายใตแนวคิด Speed 
Pay Station 

1.4.5.5 บุคคลสินทรัพยสูง ธนาคารยังคงรวมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจ
และผูเช่ียวชาญในแตละสาขา เพื่อจัดงานสัมมนาใหขอมูลในหัวขอท่ีเปนท่ีสนใจ อาทิ ขอมูลความรู
เกี่ยวกับการลงทุนในตลาดเกิดใหม ผานงานสัมมนา KBank Private Banking: Insight on the Emerging 
Frontier และรวมกับ Invesco ใหขอมูลการลงทุนในภาคพื้นยุโรปในงาน Invesco Continential: European 
Small Cap Equity Fund IPO รวมท้ังพัฒนาแอพพลิเคช่ันไลน @Kprivatebanking สําหรับเปนชองทาง
สงขอมูลและความเคล่ือนไหวในตลาดโดยตรงถึงลูกคาจากทีมท่ีปรึกษาทางการเงินของธนาคารและ
ลอมบารด โอเดียร (Lombard Odier) ยังเปนธนาคารในประเทศแหงแรกท่ีพัฒนาบริการไพรเวทแบงก
เฉพาะสาหรับลูกคาชาวจีน โดยจัดใหมีขอมูลการลงทุนและบทวิเคราะหตางๆ เปนภาษาจีน รวมถึง
จัดทีมท่ีปรึกษาการเงินท่ีส่ือสารดวยภาษาจีน ตลอดจนจัดงานสัมมนาในหัวขอท่ีอยูในความสนใจของ
ชาวจีน “EEC & THE FUTURE OF GMS: INVESTMENT OPPORTUNITIES FOR CHINESE IN 
THAILAND” 

1.4.5.6 บุคคลพิเศษ การนําฐานขอมูลลูกคา (Big Data) มาประมวลและ
วิเคราะหแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาเพื่อใหสามารถพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ตลอดจนสิทธิพิเศษ 
และกิจกรรมที่ตอบโจทยความตองการของลูกคาไดอยางเฉพาะเจาะจงในแตละกลุมยอย อีกท้ังมุง
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ยกระดับการบริการลูกคาบุคคลพิเศษอยางครบวงจร ผานความรวมมือกันระหวางสายงานธุรกิจ สาขา 
และผูดูแลความสัมพันธลูกคา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการที่นอกเหนือจากการวางแผน
ทางการเงินสวนบุคคล โดยใหคําแนะนําผลิตภัณฑทางธุรกิจการเงินอ่ืน ๆ อาทิ สินเช่ือธุรกิจ สินเช่ือ
บานสําหรับลูกคารายใหญ การติดต้ัง และคาธรรมเนียมเคร่ือง EDC ผลิตภัณฑ Payroll ตลอดจนลูทาง
ในการทําธุรกิจ เพื่อตอบโจทยความตองการลูกคาอันเปนประโยชนตอการเพ่ิมความมั่งค่ังของลูกคา
ไดอยางครบวงจร 

1.4.5.7 บุคคลระดับกลาง กําหนดแพลตฟอรมหนึ่งเดียวสําหรับรองรับ
ทุกความตองการลูกคาท่ีมีวิถีชีวิตแตกตางกัน ภายใตปณิธาน “บริการทุกระดับประทับใจ” รวมถึง
การสรางแบรนด “เดอะพรีเมียรกสิกรไทย” (THE PREMIER) เพ่ือกลุมลูกคาคนรุนใหม ขณะเดียวกัน 
เพื่อตอบโจทยไลฟสไตลของลูกคาในสังคมยุคดิจิทัล ธนาคารไดนําเสนอผลิตภัณฑผานชองทาง KPLUS 
ท้ังผลิตภัณฑเงินฝากออมทรัพยอิเล็กทรอนิกส (K-eSavings Account) ธนาคารไดพัฒนาบริการเรียก
เก็บเงิน (Request to Pay) ซ่ึงมีฟงกช่ันการแจงเตือนเม่ือเกิดรายการโอน/ชําระเงิน ของลูกคารายยอย
ผาน K PLUS ท่ีชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูเรียกเก็บเงินและผูชําระเงิน เพิ่มเติมจากบริการโอน
เงินพรอมเพยแกลูกคาบุคคลธรรมดาผานชองทางบริการตาง ๆ และสอดคลองกับแนวนโยบาย National 
e- Payment ของภาครัฐ 

1.4.5.8 บุคคลทั่วไป ธนาคารยังคงดําเนินแผนยุทธศาสตรเพื่อใหลูกคา
ทุกกลุมเปาหมายท่ีมีศักยภาพในการพัฒนาเปนลูกคาบุคคลระดับกลางในอนาคต เลือกใชบริการธนาคาร 
กสิกรไทยเปนธนาคารหลัก โดยมุงเพิ่มฐานลูกคาใหมและสรางโอกาสในการรวมทําธุรกิจกับพันธมิตร 
เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมท่ีเขาใจงายและใชงานงาย ตอบสนองความตองการทางดานการเงิน
และตรงกับรูปแบบการดําเนินชีวิตในทุกดานของลูกคา ไดทํากิจกรรมการตลาด และประชาสัมพันธ
ภาพลักษณของธนาคาร ผานกลุมบริษัทช้ันนําของประเทศและกลุมมหาวิทยาลัย เพื่อสรางการรับรู 
และสานตอความสัมพันธใหกลุมบุคลากรท่ีมีศักยภาพเลือกทําธุรกรรมการเงินกับธนาคารเปนหลัก 
โดยริเริ่มโครงการ CU NEX ซึ่งเปนโครงการตนแบบท่ีเกิดจากความรวมมือระหวางธนาคารและ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในการใหบริการจัดการทางการเงินครบวงจร การสรางโซลูช่ันของการบริหาร 
จัดการโครงสรางพื้นฐานตางๆ ของมหาวิทยาลัย การสนับสนุนกิจกรรมบมเพาะความรู ดานดิจิทัล
เพื่อสรางรากฐานระบบนิเวศดิจิทัล (Digital Ecosystem) ใหเขมแข็งข้ึนรวมถึงนําเสนอผลิตภัณฑและ
บริการในรูปแบบของ “โครงการพัฒนามหาวิทยาลัยอัจฉริยะและสังคมไรเงินสด” 
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1.5  ที่มาและความสําคัญของปญหา 
ปจจุบัน ระบบการเงินการธนาคาร กําลังเขาสูยุคเปล่ียนผานคร้ังสําคัญ การพัฒนาทาง

เทคโนโลยี โดยเฉพาะเทคโนโลยีทางการเงิน (Fin Tech) จะสรางผลกระทบอยางรุนแรง ตอระบบ
การเงินการธนาคารของไทยและของโลก และทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงทางสังคมและวิถีการดําเนินชีวิต 
จากเดิม เคยใหบริการแบบ “บริการออฟไลน” ก็ผันตัวสู “บริการออนไลน” มากยิ่งข้ึน รูปแบบการ
ชําระเงินจากเดิมเปน“สังคมใชเงินสด” ก็เดินหนาเขาสู “สังคมไรเงินสด” 

จะเห็นไดวากระแส Innovation และรูปแบบของการแขงขันภายในอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนไป 
ความทาทายจากการแขงขันรูปแบบใหมในธุรกิจนําโดยความกาวหนาของเทคโนโลยี ทําใหองคกร
ไมสามารถปรับตัวกับการเปล่ียนแปลงไดทัน หากองคการยังยึดติดกับรูปแบบการดําเนินงานท่ีเคย
ทําใหประสบความสําเร็จมาแลวในอดีต ไมยอมเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณก็ยากที่จะรักษา
ความม่ันคงและการอยูรอดในระยะยาวขององคกรไวได ในปจจุบันวิธีการสรางความม่ันคงใหองคกร 
ท่ีดีท่ีสุด คือการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (competitive advantage) ซึ่งเปนหัวใจของการ
วางแผนกลยุทธ กลาวคือ ความไดเปรียบในการแขงขัน คือ ส่ิงท่ีเปนความสามารถพิเศษขององคการ
ท่ีคูแขงไมสามารถเลียนแบบได หรือคูแขงตองใชเวลาในการปรับตัวเองมาก ซ่ึงการสรางนวัตกรรม
อาจสรางไดจากพนักงานสรางแนวคิดและนวัตกรรมโดยขามขอบเขตของแผนก กลุม Business, Service, 
Operation, Outsource และไมจําเปนท่ีตองเร่ิมจาก “วิจัยและพัฒนา” ภายในองคกรอยางเดียว แตสามารถ 
“เปดรับ” องคความรูจากภายนอก มารวมสรางนวัตกรรม เพิ่มศักยภาพทางการแขงขัน ชวยลดตนทุน 
ทําใหสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน สรางความแตกตางใหผลิตภัณฑ สรางรูปแบบธุรกิจใหม และรายได
ใหบริษัท 

แนวคิด “นวัตกรรมแบบเปด” เปนกระบวนทัศนใหมท่ีใหองคกรเปดรับและแลกเปล่ียน 
องคความรู แนวคิดและประสบการณจากภายนอกองคกร หรืออาศัยความรวมมือเชิงพันธมิตรกับองคกร 
ท่ีมีความพรอมและความเช่ียวชาญในกลุมอุตสาหกรรมมาปรับใชในองคกรเพื่อปรับปรุงนวัตกรรม 
สรางมูลคาเพิ่ม สรางผลิตภัณฑใหม ๆ เพิ่มข้ึน และมีคุณภาพดีข้ึน ทําใหธุรกิจมีความสามารถในการ
แขงขัน โดยไมจําเปนตองเพ่ิมงบประมาณทางดาน R&D วิธีการนี้จะชวยใหธุรกิจมีความโดดเดนดาน
นวัตกรรม และไดเปรียบในการแขงขัน 
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บทท่ี 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 
2.1  การวิเคราะหปจจัยภายนอก 

 
2.1.1  5 FORCES Analysis 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหสภาพการแขงขันของตลาด โดยการวิเคราะหปจจัยภายนอก 

5 ดาน (ปจจัยท่ีเราไมสามารถควบคุมได) ที่มีผลตอสภาพการแขงขันในธุรกิจนั้น ประกอบดวย 
 

 
ภาพท่ี 2.1 5 FORCES  Analysis 

 
2.1.1.1  ภัยคุกคามจากผูแขงขันรายใหม (Threat of New Entrants) 
การเขามาของผูเลนหนาใหมในอุตสาหกรรมนี้ ทั้งที่เปนธนาคารและ

สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารก็ดี เร่ิมทวีความรุนแรงมากข้ึนในทุกๆ วัน ถึงแมวาการเขามาใน
อุตสาหกรรมนี้จะมีตนทุนท้ังในเร่ืองของเงินทุนท่ีสูงและกฎระเบียบท่ีมาก แตผลตอบแทนท่ีจะให
กลับคืนก็เปนส่ิงท่ีดึงดูดผูเลนใหมๆ ใหอยากเขามาทาทายในอุตสาหกรรมนี้ โดยหากเขามาในฐานะ
ธนาคารก็นิยมที่จะเขามาโดยวิธีการควบรวมกิจการกับธนาคารที่ดําเนินกิจการอยูในปจจุบัน และ
การเขามาสําหรับผูเลนท่ีไมใชธนาคารนั้น มักมาในรูปแบบของบริษัทเงินทุนตางๆ หรือแมแตบริษัท 
เอกชนท่ีใหบริการทางดานการเงิน โดยท้ังหมดนี้สามารถเปนไดทั้งองคกรสัญชาติไทยและองคกรตางชาติ 
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2.1.1.2 อํานาจตอรองของผูจัดหาวัตถุดิบ (Power of Suppliers)  
Suppliers ของธนาคารนั้นสามารถแยกไดเปนสามกลุม กลุมแรกคือ ลูกคา

ผูนําเงินมาฝาก (Depositors) สาเหตุท่ีมองวาลูกคากลุมนี้เปรียบเสมือน Supplier ของธนาคารนั้น เนื่องจาก
กลุมคนเหลานี้นําเงินสดมาใหธนาคารใชเพ่ือการหมุนเวียนในการทําดําเนินกิจการแลว ธนาคารยัง
นําเงินเหลานี้ไปใชในการปลอยกูใหกับลูกคารายอ่ืน (Buyers) เพื่อสรางรายไดใหกับธนาคารอีกดวย 
สวนกลุมท่ีสองคือ บริษัทตางๆ ที่ใหบริการสนับสนุนการทํางานใหแกธนาคาร อาทิเชน บริษัท
ผูใหบริการทางดานเทคโนโลยี, อุปกรณตางๆ ท่ีใชในธนาคาร เปนตน สวนกลุมท่ีสาม ไดแก พนักงาน
ธนาคารท่ีถือเปนซัพพลายที่สําคัญตอการดําเนินธุรกิจธนาคารอยางมาก 

2.1.1.3 อํานาจตอรองของลูกคา (Power of Buyers) 
เนื่องจากการแขงขันท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรมการธนาคาร ทําใหผูใชบริการ

ในฐานะของลูกคากลายเปนบุคคลท่ีธนาคารตางใหความสําคัญและพยายามแยงชิงมาเปนฐานลูกคา
ของตน ถึงแมวาธนาคารจะมีบรรทัดฐานและกฎบังคับท่ีเปนมาตรฐาน แตนั่นก็ไมไดทําใหอํานาจ
การตอรองของลูกคาลดนอยลงไป ดวยความท่ีมีธนาคารหลากหลาย ขอเสนอมากมาย ประกอบกับมี
ตนทุนการเปล่ียนแปลงท่ีต่ํา (Low switching cost) และ ความจงรักภักดีตอแบรนดท่ีต่ํา (Low brand 
loyalty) จึงสงผลใหลูกคาสามารถเปล่ียนแบรนดไดอยางงายดาย 

2.1.1.4 การแขงขันกนัภายในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Competitive Rivalry) 
คูแขงในอุตสาหกรรมท้ังผูเลนหนาใหมท่ีกําลังจะกลายมาเปนคูแขงขันและ

คูแขงเดิมท่ีอยูในอุตสาหกรรมอยูแลว ลวนแตทําใหอุตสาหกรรมน้ีมีการแขงขันอยางเขมขนมากข้ึน 
ท้ังในเร่ืองของบริการ ผลิตภัณฑ จนมาถึงเร่ืองเทคโนโลยีและนวัตกรรมอยางเชนในปจจุบัน เพื่อเรง
ตอบสนองกับพฤติกรรมและความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนไป และชิงสวนฐานลูกคามาใหไดมาก
ท่ีสุด 

2.1.1.5 ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน (Substitutes Product) 
หลักๆ คงจะเปนในเร่ืองของผลิตภัณฑและบริการตางๆ จากสถาบันทาง

การเงินท่ีไมใชธนาคาร ดวยความท่ีองคกรท่ีไมใชธนาคารเหลานี้จะดําเนินกิจการภายใตกฎระเบียบ
และขอบังคับท่ีนอยกวาธนาคาร ทําใหการดําเนินกิจกรรมตางๆ เปนไปไดอยางงายดายกวา ถึงแม
จะตองแบกรับความเส่ียงท่ีสูงมากกวาก็ตาม ดวยเหตุผลเหลานี้เองสงผลใหลูกคาสามารถเขาถึงบริการ
และผลิตภัณฑของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารไดงายกวาบริการจากธนาคารโดยตรง ท้ังขอจํากัด
ทางดานเวลาและเงื่อนไขการใชบริการ 
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2.1.2  PESTEL Analysis 
เคร่ืองมือท่ีใชสําหรับวิเคราะหปจจัยภายนอก (ปจจัยท่ีเราไมสามารถควบคุมได) ที่สงผล

กระทบตอองคกรท้ังในแงบวกและแงลบ ชวยใหเขาใจถึงภาพรวมของสภาพแวดลอมที่เปนอยูในปจจุบัน 
เพื่อนําไปใชในการวางแผนกลยุทธตอไป ผลการวิเคราะหสรุปเปนโอกาส ขอจํากัดขององคกร สามารถ
บงช้ีถึงศักยภาพในการดําเนินธุรกิจวิเคราะหขอมูลจากปจจัยพื้นฐานท่ีสําคัญ 6 ดาน 
 

 
ภาพท่ี 2.2 PESTEL Analysis 
 

2.1.2.1 ปจจัยเกี่ยวกับการเมือง (Political)  
ปจจัยเกี่ยวกับการเมือง และนโยบายตางๆ ของประเทศ ซึ่งมีผลกับการ

ดําเนินธุรกิจ แผนยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส
แหงชาติ (National e-Payment Master Plan) และการเปดตัวบริการ PromptPay สงผลกระทบตอ
คาธรรมเนียมของธนาคาร แตชวยผลักดันใหประชาชนทําธุรกรรมออนไลนมากข้ึน 

2.1.2.2 ปจจัยดานเศรษฐกิจ (Economic) 
 สถานการณเศรษฐกิจโลก ในชวงตนป 2561 ยังมีสัญญาณขยายตัวได

ตอเนื่อง แมวาจะมีความไมแนนอนเกี่ยวกับมาตรการทางการคาระหวางสหรัฐฯ และคูคาสําคัญ 
โดยเฉพาะจีน ซ่ึงประเด็นดังกลาวนาจะยังคงถูกจับตาอยางใกลชิด เพราะอาจมีผลกระทบตอเนื่อง
กลับมายังแนวโนมการฟนตัวของเศรษฐกิจโลกในระยะท่ีเหลือของป จากรายงานแนวโนมเศรษฐกิจ 
โลกของกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF ลาสุด ยังคงประเมินวาเศรษฐกิจโลกอาจขยายตัวท่ี 
รอยละ 3.9 โดยเศรษฐกิจสหรัฐฯ เติบโตดีข้ึนจากรอยละ 2.3 ในป 2560 มาท่ีรอยละ 2.9 ในป 2561 
โดยมีแรงหนุนเพิ่มเติมจากมาตรการปรับลดภาษีและการกระตุนทางการคลัง ขณะท่ีภาพรวมแนวโนม 
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ของเศรษฐกิจประเทศพัฒนาแลวและประเทศกําลังพัฒนาอ่ืนๆ ยกเวนจีน ขยายตัวในทิศทางท่ีดีข้ึน
สอดคลองกัน 

แนวโนมการฟนตัวของเศรษฐกิจโลก ประกอบกับทิศทางราคาน้ํามันใน
ตลาดโลกท่ีทรงตัวในกรอบสูงต้ังแตตนปอาจเพิ่มแรงกดดันตอทิศทางเงินเฟอ ซึ่งตอกย้ําโอกาสท่ี
ธนาคารกลางของประเทศตางๆ จะทยอยเพิ่มความเขมงวดตอทาทีการดําเนินนโยบายการเงินมากข้ึน 
หากประเด็นความเส่ียงของเศรษฐกิจโลกจากเร่ืองขอพิพาททางการคาไมเพ่ิมข้ึน โดยธนาคารกลางสหรัฐฯ 
มีแนวโนมปรับข้ึนอัตราดอกเบ้ียนโยบาย 

 สถานการณเศรษฐกิจไทย เคร่ืองช้ีเศรษฐกิจไทยสวนใหญในไตรมาส 
ท่ี 1 ป 2561 สะทอนทิศทางการขยายตัวตอเนื่อง นําโดยแรงขับเคล่ือนท่ีมาจากการสงออกสินคาและ
ภาคการทองเท่ียว ซ่ึงเปนทิศทางท่ีสอดคลองกับเศรษฐกิจโลกในภาพรวม ขณะท่ีการใชจายภายในประเทศ 
ขยายตัวดี ท้ังการบริโภค และการลงทุนภาคเอกชน ตลอดจนการใชจายภาครัฐ ทําให ประเมินวา
เศรษฐกิจไทยในไตรมาสแรกนาจะสามารถเติบโตไดในอัตราท่ีใกลเคียงกับไตรมาสสุดทายของป ท่ี
ผานมา สําหรับทิศทางภาพรวมของเศรษฐกิจไทยในป 2561 นั้น คาดวาจะขยายตัวไดตอเนื่องท่ีรอยละ
4.0โดยมีแรงขับเคล่ือนจากการลงทุนของภาครัฐและภาคเอกชน ขณะท่ีแรงสงจากภาคการสงออกและ
ภาคทองเท่ียวจะยังคงมีบทบาทสําคัญอยางตอเนื่อง แมวาตัวเลขอัตราการเติบโตอาจชะลอลงกวาป
กอนเนื่องจากผลของฐานท่ีสูง 

สวนแนวโนมเงินเฟอในป 2561 ของไทยนั้น คาดวาอัตราเงินเฟอทั่วไป
จะมีคาเฉล่ียท่ีรอยละ 1.1 โดยเปนผลมาจากทิศทางราคาพลังงานในประเทศที่นาจะปรับตัวเพิ่มขึ้น
ตามแนวโนมราคา น้ํามันในตลาดโลก 

สําหรับทิศทางการดําเนินนโยบายการเงินของธนาคารแหงประเทศไทย
คาดวาอัตราดอกเบ้ียนโยบายของไทยจะทรงตัวอยูท่ีระดับรอยละ 1.50 ในชวงเวลาสวนใหญของป 
2561 เพื่อชวยสนับสนุนการฟนตัวของกิจกรรมเศรษฐกิจภายในประเทศเศรษฐกิจไทยอยูในชวงฟน
ตัวสงผลใหความตองการใชสินเช่ือขยายตัวอยางจํากัด สงผลตอรายไดหลักคือดอกเบ้ีย หรือคาธรรมเนียม 
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ภาพท่ี 2.3 อัตราการขยายตัวของเศรษฐกิจไทย ตัวเลขคาดการณโดย บจก. ศูนยวจิยักสิกรไทย 
 

2.1.2.3 ปจจัยดานสังคม วัฒนธรรม (Sociocultural) 
พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีนิยมการทําธุรกรรมดวยตัวเองผานมือถือ สงผล

ใหธนาคารตองพัฒนานวัตกรรมเพ่ือตอบสนองใหทันตอความตองการของลูกคา ซ่ึง 5 อันดับ กิจกรรม
บนโทรศัพทมือถือท่ีมีผูใชงานมากท่ีสุด ประกอบดวย อันดับ 1 สงขอความแชท (77%) อันดับ 2 ดูวิดีโอ 
(75%) อันดับ 3 เลนเกม (66%) อันดับ 4 ใช Mobile Banking (56%) อันดับ 5 ใชบริการ Mobile Map 
คนหาสถานท่ี (64%) 
  

 
ภาพท่ี 2.4 5 อันดับกิจกรรมบนโทรศัพทมือถือท่ีผูบริโภคใชงานมากท่ีสุดในป 2018 
 

เมื่อเจาะลึกพฤติกรรมชอปปงออนไลนคนไทยแลว พบวา ปจจัยดาน 
Financial Product /Service ของคนไทยอายุ 15 ปข้ึนไป ซ่ึงสัมพันธกับพฤติกรรมการชอปปงออนไลน 
(E-Commerce) พบวา 78% ของคนไทยมีบัญชีเงินฝากธนาคาร, 6% มีบัตรเครดิต, 1% ทําธุรกรรม Mobile 
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Payment, 4% ชําระคาสินคา/จายบิลผานออนไลน, 6% ของผูหญิงใช Internet Payment, 3% ของผูชาย 
ใช Internet Payment 
 

 
ภาพท่ี 2.5 ปจจัยดาน Financial Product /Service ของคนไทยอายุ 15 ปข้ึนไป ซ่ึงสัมพันธกับพฤติกรรม 

การชอปปงออนไลน (E-Commerce) 
 

สําหรับทิศทางการเปดรับนวัตกรรมในไทย ขอมูลจากทีมวิจัย Momentum 
Marketing ไดสํารวจการเปดรับนวัตกรรมของประเทศไทย โดยพบวา กลุมมีกอนใชกอน (Early 
Adopters) มีสัดสวนรอยละ 16.05 ของผูบริโภคทั้งหมด สวนกลุมท่ีไดรับอิทธิพลจากกลุมดังกลาวคือ 
กลุมเช็คกอนใชใชแลวซ้ือ (Early Majority) ซ่ึงใชเหตุผลในการตัดสินใจ ถาสินคามาถึงกลุมนี้ถือวา
เปนกระแสหลักแลว รอยละ 58.20 และกลุมถาดีจริงเดี๋ยวใชตาม (Late Majority) ที่ยอมเปดรับส่ิงใหม
ตอเมื่อคนสวนใหญยอมรับแลว รอยละ 22.97 ตามลําดับ 

นอกจากนั้นยังมีกลุมริเร่ิมคนหา (Innovators) ผูเปดรับนวัตกรรมใหม มี
ความรอบรู ชอบทดลองและมีไอเดีย รอยละ 1.78 และกลุมดังแลวไงใครแคร (Laggards) พอใจกับ
ส่ิงท่ีตัวเองมีอยูแลว ไมอยากเส่ียงกับส่ิงใหม และไมเช่ือเร่ืองกระแส รอยละ 1.00 ดวย 

ทั้งนี้สัดสวนของผูบริโภคกลุม Early Adopters ในไทยเพิ่มสูงข้ึนกวา
มาตรฐานแลว อีกท้ังกลุม Early Majority ซ่ึงเปนกลุมท่ีไดรับอิทธิพลตอจากผูบริโภคกลุมแรกก็เพิ่ม
สูงข้ึนเกือบ 2 เทา สะทอนวาปจจุบันการเขาถึงสินคาเปนไปไดงายกวาอดีต ขอมูลสินคาสามารถคนหา
ไดในอินเทอรเน็ต สอดคลองกับพฤติกรรมนิยมของกลุมตัวอยางท่ีติดตามขาวสารอยูตลอดเวลาผาน
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ทางโซเชียลมีเดีย สูงถึงรอยละ 93.10 โดยเฟซบุกมาเปนอันดับแรก รอยละ 89.50 รองลงมาคือ ไลน 
รอยละ 66.30, อินสตาแกรม รอยละ 51.20, ทวิตเตอร รอยละ 41.90 และพินเทอรเรสต รอยละ 7.0 
 

 
ภาพท่ี 2.6 สถิติการเปดรับนวัตกรรมในไทย 
 

2.1.2.4 ปจจัยดานเทคโนโลยี (Technological) 
วิเคราะหผลกระทบจากเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมอื่นๆ เพื่อการสราง

ความไดเปรียบในการแขงขัน Technology Life Cycle สงผลใหตองหาเทคโนโลยีอ่ืนทดแทน ทําให
ธนาคารตองศึกษาและพัฒนาการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศรูปแบบใหม ๆ เพื่อใหตอบโจทยกลยุทธ 
ของธนาคารในการรักษาความสามารถดานการแขงขันและเปนผูนําการใหบริการดิจิทัลแบงกิ้ง 
ทามกลางการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของพฤติกรรมผูบริโภคและความทาทายจากการแขงขันท่ีมี
เทคโนโลยีเปน ตัวนํา เชน  

 นวัตกรรมทางการเงินที่ขับเคลื่อนดวยเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ 
(Artificial Intelligence: AI) โดยนําประสบการณทางการเงิน มาผสานกับความเช่ียวชาญทางเทคโนโลยี 
และการออกแบบของการนํากลไกอัจฉริยะ (Machine Intelligence) ของเทคโนโลยี AI มาเปนตัวจักร
สําคัญเพื่อสรางความฉลาดใหกับบริการผานชองทางดิจิทัล โดยเนนความเช่ือมโยงการทํางานของระบบ
เพื่อใหสามารถเขาใจและเขาถึงความตองการของลูกคา 
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 พัฒนาระบบ Application Programming Interface (API) Manager: 
โดย Open API อยูระหวางการรวบรวมขอมูลและกลยุทธท่ีตอบโจทยความตองการของธุรกิจฟนเทค 
ซ่ึงตองพิจารณาเร่ืองความเหมาะสมและความปลอดภัยของขอมูลเปนสําคัญ ไดมีการเช่ือมตอกับคูคา
ใหสามารถรับชําระดวย QR Payment บนแอพพลิเคช่ันของคูคาได 

 พัฒนาเทคโนโลยีในการนํา Machine Learning มาประยุกตใชในธุรกิจ 
ของธนาคาร โดยใช Machine Learning นําเสนอสินเช่ือบุคคลผานแอพพลิเคช่ันธนาคารบนโทรศัพทมือถือ 
(Machine Lending) ท่ีเปนการนํา Machine Intelligence มาเพ่ิมโอกาสในการเขาถึงแหลงเงินทุนขนาดเล็ก 
(Micro Finance) ใหกับผูคารายยอย นําเทคโนโลยี AI มาใชในการเฟนหาลูกคาท่ีนาจะไดรับประโยชน 
จากสินเช่ือสวนบุคคลขนาดเล็ก และนําเสนอบริการดังกลาวโดยตรงสูลูกคา หากลูกคาสนใจรับบริการ 
จะไดรับการอนุมัติและรับเงินเขาบัญชีทันทีในเวลาไมเกิน 1นาที 

 พัฒนาการใชงานเทคโนโลยีดานการบันทึกขอมูลธุรกรรมทางการเงิน 
(Blockchain) เพื่อใหตอบโจทยธุรกิจมากขึ้น โดยขยายการพัฒนาไฮเปอรเลจเจอร (Hyperledger) 
สําหรับธุรกรรมการออกหนังสือคํ้าประกัน ยังอยูระหวางการออกแบบระบบรวมกับธนาคารพาณิชย
อ่ืนเพื่อสรางมาตรฐานเอกสารบน Blockchain สําหรับใชงานรวมกัน 

 พัฒนาเทคโนโลยีการรูจกัลูกคาดวยวธีิอิเล็กทรอนิกส (National Digital 
Identity) โดยรวมมือกับสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส องคการมหาชน และธนาคาร
พาณิชยอ่ืน ในการจัดต้ังคณะทํางานออกแบบและพัฒนาการใหขอมูลระหวางธนาคาร เพื่อสราง Digital 
Identity Platform ใหรองรับการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส แตทายท่ีสุดแลวการพัฒนาเทคโนโลยี 
และนวัตกรรมตางๆ ตองผานการทดสอบจาก Regulatory Sandbox สงผลใหลาชาในการนําออกสูตลาด 
แตมีความปลอดภัยกับผูใชงานมากข้ึน 

2.1.2.5 ปจจัยดานกฎหมาย (Legal) 
กฎหมายท่ีเกี่ยวของกับกฎระเบียบและขอจํากัดเพื่อคุมครองผูบริโภคท่ีเพิ่ม

มากข้ึน หลังจากเกิด Cyber Risk Awareness ท่ีสงเสริมพฤติกรรมเพื่อความปลอดภัยของขอมูล โดย
ใหความรู ความเขาใจภัยคุกคามทางไซเบอรใกลตัวท่ีควรระวัง ขอควรสังเกตและพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติ 
เพื่อปองกันความเสียหายจากภัยไซเบอร และตอบโจทยการกาวสูโลกดิจิทัลอยางยั่งยืน แตกฎหมาย
มีความลาชาในการประกาศใช และความชัดเจนของแนวทางในการปฏิบัติ ซ่ึงสงผลกระทบตอความ
ไววางใจในการทําธุรกรรม 

2.1.2.6 ปจจัยดานส่ิงแวดลอม (Environmental) 
การเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ (Climate Change)ยังเปนอีกหนึ่งปจจัย

ท่ีกระทบเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท้ังในประเทศและนอกประเทศในระยะยาว โดยสําหรับ
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ประเทศไทยนั้นนอกจากความแปรปรวนของสภาวะอากาศจะสงผลกระทบตอผลผลิตและราคาสินคา 
เกษตร อันเปนแหลงรายไดของประชากรสวนใหญของประเทศ อีกท้ังมีผลผูกพันมาถึงผูประกอบการ
เอสเอ็มอีที่พึ่งพิงการบริโภคในประเทศเปนหลักแลว ปญหาความแปรปรวนของสภาวะอากาศท่ีออกมา 
ในรูปอุทกภัยหรือมรสุมในบางพื้นท่ีของประเทศ ยังสรางความเสียหายตอทรัพยสินและคุณภาพชีวิต
ของครัวเรือนดวย ซ่ึงสงผลตอความตองการใชบริการดานการเงินและความสามารถในการชําระหนี้
ใหกับสถาบันการเงิน 
 
 
2.2  การวิเคราะหปจจัยภายในของธนาคารกสิกรไทย 
 

2.2.1  SWOT Analysis  
การวิเคราะหสภาพขององคกร ณ ปจจุบัน เพื่อคนหา จุดแข็ง จุดดอย โอกาสและอุปสรรค 

ที่เกิดข้ึนกับท้ังภายในและภายนอกองคกร เพื่อนําไปวิเคราะหและหาวิธีพัฒนาหรือแกไขกับปญหาท่ี
เปนอยู ณ ปจจุบัน โดยสามารถแบงเปน 2 กลุมยอย ๆ ก็คือ Internal origin: ปจจัยภายในองคกร, External 
origin: ปจจัยภายนอกองคกร หลักในการใช SWOT Analysis กับธุรกิจก็คือ ผูบริหารองคกรสามารถ 
รับรูสถานะของบริษัท ณ ปจจุบันไดอยางทันทวงที ซ่ึงการวิเคราะหภายในองคกร จะทําใหรูจุดแข็ง
และจุดออนของเราเอง และการวิเคราะหภายนอกองคกรหรือสภาพแวดลอม จะทําใหเรามองเห็นโอกาส 
และอุปสรรคตอการดําเนินงานได ทําใหทราบถึงการ “รูเขา รูเรา” 
 

 
ภาพท่ี 2.7 การวิเคราะหสภาพขององคกร เพื่อคนหา จดุแข็ง จุดดอย โอกาสและอุปสรรค 
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2.2.1.1 จุดแข็ง (Strength) 
 มีผลิตภัณฑที่หลากหลาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ี

มีไลฟสไตลที่แตกตางกันท้ัง 8 กลุมลูกคาบุคคลและลูกคาผูประกอบการ 
 มีพันธมิตรทางธุรกิจจํานวนมากท้ังในประเทศ และตางประเทศ กลุม

ประเทศ AEC+3 
 มีบริษัทพัฒนานวัตกรรม Kasikorn Business Technology Group หรือ 

KBTG จัดงบประมาณพัฒนาเทคโนโลยีปละ 5 พันลานบาท เชน Artificial Intelligence: AI, Application 
Programming Interface (API), Machine Learning ที่พัฒนาตอยอดในการทํา Machine Lending, Blockchain 
หนังสือคํ้าประกัน 

 ความนาเช่ือถือของการใหบริการมากวา 80 ป ณ ส้ินไตรมาสท่ี 1 ป 
2561 อันดับความนาเช่ือถือในดานตางๆ ของธนาคาร ซ่ึงจัดโดยสถาบันจัดอันดับความนาเช่ือถือมูดี้ส 
อินเวสเตอร เซอรวิส (Moody’s Investors Service), สแตนดารด แอนดพัวร (Standard & Poor’s) และ 
ฟทชเรทต้ิงส (Fitch Ratings) ยังคงไมเปล่ียนแปลงเมื่อเทียบกับ ณ สิ้นป 2560 รายละเอียดอันดับ
ความนาเช่ือถือในดานตางๆ ของธนาคาร เปนดังนี้ 
  

 

 
ภาพท่ี 2.8 อันดับความนาเช่ือถือของธนาคารกสิกรไทย 
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 ฐานลูกคา 15.1 ลานราย และมีผูใชบริการผาน Application จํานวน 
5.6 ลานรายและมีเปาหมาย 10.8 ลานรายในป 2561 

 มีผูบริหารระดบัสูงท่ีมีวิสัยทัศนกวางไกล 
 การใช Big Data ท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด เชนใชในการวิเคราะห 

พฤติกรรมและความตองการของลูกคา และนํามาใชในการทําโครงการขององคกรท่ีตั้งเปาหมายรวมกัน
ท้ังองคกรในการสรางรายได 2 พันลานบาทตอป 

2.2.1.2 จุดออน (Weakness) 
 บุคลากรยังขาดทักษะดาน IT ไมเพียงพอตอความตองการที่จะพัฒนา

ผลิตภัณฑและการบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดทุกชองทาง 
 การรับรูดานนวัตกรรมแบบเปดยังไมท่ัวถึงท้ังองคกร 
 องคกรขนาดใหญ หากมีการเปล่ียนแปลงขับเคล่ือนไดชา 
 แอปพลิเคชันที่หลากหลาย ยังไมสามารถรวมใน Platform เดียวกัน

ได K PLUS, K PLUS SHOP, K PLUS SME, Pruanfun อยูระหวางการพัฒนา Customers’ Life Platform 
of Choice ท่ีตอบสนองไมทันตอความตองการของลูกคา 

 ลักษณะของผลิตภณัฑสามารถลอกเลียนแบบไดงาย เชน อัตราดอกเบ้ีย 
เงินฝาก-เงินกู และคาธรรมเนียม 

2.2.1.3 โอกาส (Opportunity) 
 พฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนไป คนไทยใชชีวิตและทําธุรกรรมการเงิน 

บนโลกออนไลนมากข้ึน 
 การรวมกันระหวางธนาคารกับ กับพันธมิตรทางเทคโนโลยี รวมท้ัง 

FinTech Startups สรางนวัตกรรมทางการเงินรองรับ Digital Banking เปล่ียนคูแขงมาเปนคูคา 
 รัฐบาลและเอกชนใหการสนับสนุน SMEs ธุรกิจ Digital Technology 

Startup โดยเฉพาะรัฐบาลสนับสนุนการเกิดสังคมไรเงินสด สอดคลองกับยุทธศาสตร 5 ปของสมาคม 
ธนาคารไทยท่ีตองการผลักดันบริการดานการเงินดิจิทัล เพื่อลดตนทุนการจัดการเงินสดในระบบและ
ประเทศ นําไปสูการพัฒนาบริการใหม 

 เงินทุนหมุนเวียนไหลมาลงทุนดานดิจิตอลจากท่ัวโลก เปนโอกาสทําให 
ธนาคารสามารถเพ่ิมพันธมิตรทางการคา 

 การทํา R&D ในอุตสาหกรรมดิจิทัลท่ีเพิ่มมากข้ึน 
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2.2.1.4 ภัยคุกคาม (Treat) 
 ความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ทําใหธนาคารตอง 

ปรับตัวใหทันตามการเปล่ียนแปลง 
 การแขงขันในอุตสาหกรรมท่ีดุเดือด เชน ลดคาธรรมเนียม ทําใหธนาคาร 

ตองบริหารจัดการตนทุนการใหบริการ 
 การเขามาของผูเลนหนาใหมในอุตสาหกรรมทั้งที่เปนธนาคารและ

สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 
 การทําธุรกิจของสถาบันการเงินมีการควบคุมมีขอจํากัดเพราะการดําเนิน 

ธุรกิจ ตองอยูภายในกรอบที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด 
 สภาวะเศรษฐกิจถดถอย สงผลตอการใชบริการ และลูกคาผูนําเงินมา

ฝากท่ีเปนแหลงเงินทุนหมุนเวียนของธนาคาร 
 Sandbox ยังมีความลาชา และไมไดรับการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรม

ทางการเงิน  
 การสนับสนุนของรัฐบาลไทยยังไมสามารถผลักดันใหเกดิผลสําเร็จ 
 ภัยคุกคามทางไซเบอร (Cyberattacks) ดวยสถาบันการเงินเปนองคกร

ท่ีนําความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนการดําเนินธุรกิจในรูปแบบดิจิทัลแบงกิ้ง เพื่ออํานวย 
ความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินและการชําระเงินใหลูกคาเขาถึงบริการไดงายข้ึนในทุกท่ี
ทุกเวลาทุกอุปกรณ(Anytime, Anywhere, Any Device) ขณะเดียวกันขอมูลพฤติกรรมการใชงานตาง ๆ 
เหลานี้ไดถูกรวบรวมไวในรูปแบบดิจิทัลซ่ึงเสมือนเปนสินทรัพยทางธุรกิจท่ีสามารถนําไปประมวลผล
เพ่ือวิเคราะหความตองการลูกคา แตก็เปนปจจัยท่ีดึงดูดความเส่ียงตอภัยคุกคามท่ีมาจากเทคโนโลยีให
เพิ่มสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
 
 
3.1  การวิเคราะหสาเหตุของปญหาโดยใชแผนผังกางปลา (Fishbone Diagram) 

จากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการรับรูดานนวัตกรรมแบบเปดในอุตสาหกรรม
ธนาคาร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย โดยใชแผนผังกางปลา (Fishbone Diagram) นั้น ผังท่ีแสดง
ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของปญหา (ผล) กับปจจัยตางๆ (สาเหตุ) ที่เกี่ยวของโดยแบงเปน
ผลลัพธ (ปญหา) สาเหตุหลักหรือกลุมของปญหาปจจัยรอง และปจจัยยอย โดยใชหลักการ 4M เปน
กลุมปจจัย (Factors) เพื่อจะนําไปสูการแยกแยะสาเหตุตางๆ 
 

3.1.1  M Man พนักงานหรือบุคลากร 
 พนักงานขาดการสรางวัฒนธรรมองคกรดานนวัตกรรม ถึงแมองคกรจะสงเสริม

พฤติกรรมของพนักงานตามคานิยมหลักของธนาคาร “ความเปนไปไดใหมๆ เร่ิมตนจากการทําไม
เหมือนเดิม” แตยังขาดการทําใหเกิดเปน Machanism 

 การตอตานการเปล่ียนแปลงองคกร ผลท่ีตามมาของการตอตานทานการเปล่ียนแปลง 
มีไดหลายรูปแบบ โครงการดิจิตอลท่ีมีความสําคัญตอความสําเร็จของบริษัทในอนาคตอาจเจอกับปญหา 
เร่ืองเงินทุน ทรัพยากร หรือการตลาด สงผลกระทบไปถึงโครงการจะถูกขัดขวางดวยความกังวลเกี่ยวกับ
การเพ่ิมแหลงรายไดอ่ืนๆ ถูกถามถึงเร่ืองของผลตอบแทนจากการลงทุนไปจนถึงระดับของความเช่ือม่ัน
โดยไมมีเหตุผล 

 พนักงานขาดความทาทายและการมีสวนรวม และยังมองไมเห็นโอกาสในการทําให
สําเร็จในระยะเวลาอันใกล เนื่องจากการท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการของลูกคาใช
ระยะเวลานานกวาจะสามารถนําสูตลาดได 

 องคกรขาดคณะกรรมการดานนวัตกรรมเพ่ือท่ีจะควบคุมดูแลภาพรวมท้ังหมดและ
ทําใหม่ันใจไดวาการดําเนินการขององคกรเปนไปอยางท่ีควรจะเปน จะตองจัดการทุกอยาง ตั้งแต
ดานการจัดการและกลยุทธ รวมถึงการชวยเหลือในการแปลงสภาพนวัตกรรมใหออกมาเปนผลิตภัณฑ 
จริงๆ และทําใหเปนตัวอยาง ซ่ึงคณะกรรมการนวัตกรรมควรมีความสามารถในการจัดหาทรัพยากร 
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เคร่ืองมือท่ีจําเปนท่ีจะทําใหองคกรสามารถเติบโตไดเร็ว อีกท้ังยังสามารถลดระบบพิธีการหรือ
ระบบบริษัทท่ีซับซอนลงท่ีอาจจะกระทบโครงการนวัตกรรมได 
 

3.3.2  M Machine เคร่ืองจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
 เทคโนโลยีและกระบวนการพัฒนาท่ีขาดความยดืหยุน 
 องคกรไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการท่ีครบถวน แพลตฟอรมแบบเดิม

ไมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได ยังไมมีแพลตฟอรมการใหบริการท่ี
ครอบคลุมความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 

 ความชํานาญในการวิเคราะหขอมูล รวมถึงขอมูลท่ีธนาคารมีอยู ยังไมคลอบคลุม
ทุกพฤติกรรมการใชจาย หรือตรงตามความตองการอยางแทจริง สงผลใหลูกคาไดรับประสบการณ
ท่ีไมแตกตางจากเดิม 

 ความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูล และภัยคุกคามทางไซเบอร (Cyberattacks) เพื่อ
อํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินและการชําระเงินใหลูกคาเขาถึงบริการไดงายข้ึนใน
ทุกท่ีทุกเวลาทุกอุปกรณ ขณะเดียวกันขอมูลพฤติกรรมการใชงานตางๆ ของลูกคาปจจัยที่ดึงดูด
ความเส่ียงตอภัยคุกคามท่ีมาจากเทคโนโลยีใหเพิ่มสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
 

3.3.3  M  Money เงินทุน 
 เงินทุนดานการวิจัยและพัฒนาหรือ R&D (Research & Development: R&D) ยังมี

นอยไมเพียงพอตอคนหา “นวัตกรรม” เปนส่ิงจําเปนในการสรางมูลคาเพิ่มท่ีแตกตางในสินคาและบริการ 
ท่ีชวยพัฒนาทําใหรูถึงเทรนดตลาด เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันท้ังในประเทศและตางประเทศ 
เกิดการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีดีมีคุณภาพ ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย นําไปสูการแตกไลนผลิตภัณฑใหมใน
อนาคต ซ่ึงเปนการขยายฐานตลาดสูกลุมผูบริโภคใหม 

 การมีเม็ดเงินลงทุน 1,000 ลานบาท สนับสนุนพัฒนานวัตกรรมดานการเงินท่ีสงเสริม 
กลยุทธของธนาคาร ไดแกการลงทุนโดยตรง (Direct Investment) ท้ังสตารทอัพไทยและตางประเทศ 
และการลงทุนผานกองทุนเงินรวมลงทุน (Venture Capital Fund) ช้ันนํา ถึงแมจะสามารถอาศัยเครือขาย
ของ Venture Capital เพื่อประโยชนในการดําเนินธุรกิจได แตบางคร้ังทําใหสูญเสียความเปนเจาของ
ไปบางสวน เนื่องจากสัดสวนการถือหุนลดลง และการดําเนินการท่ีไมเกี่ยวของกับธุรกิจปกติไมสามารถ 
ตัดสินใจไดเพียงลําพัง 
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3.3.4  M Method กระบวนการทํางาน 
 กระบวนการพัฒนาของคุณใชวงจรการออกผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีกินระยะเวลา

เปนไตรมาส การใชกระบวนการและเทคโนโลยีท่ีมีความคลองตัวควรเปนไปอยางสมํ่าเสมอ หากไมมี
ความตอเนื่อง การผสานและการออกผลิตภัณฑก็เปนพฤติกรรมสําคัญท่ีสงผลถึงผลลัพธของระบบ
ดิจิตอลได 

 กระบวนการทํางานท่ีมีความซับซอนดวยข้ันตอนการทํางาน ไมเอ้ือตอการสรางสรรค 
นวัตกรรม เขาถึงและเปล่ียนแปลงยาก 

จากการวเิคราะหสาเหตุของปญหาโดยใชโมเดลกางปลา พบวา สาเหตุสําคัญของการรับรู 
ดานวัตกรรมแบบเปดของธนาคารกสิกรไทย โดยตัดสาเหตุท่ีไมจําเปนออก และจัดลําดับความสําคัญ
และความเรงดวนในการแกปญหา พบวา ธนาคารไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการที่ครบถวน 
แพลตฟอรมแบบเดิมท่ีใชภายในองคกรไมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได 
ท้ังนี้ยังไมมีแพลตฟอรมการใหบริการท่ีครอบคลุมความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
ดวยความทาทายและการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง ประกอบกับพฤติกรรมของลูกคาในปจจุบันท่ีมี
ความตองการท่ีซับซอนและหลากหลายมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในยุคของการแขงขันดานการ
บริการลูกคา ดังน้ัน ธนาคารจึงมุงม่ันท่ีจะพัฒนาและยกระดับการสรางประสบการณใหมใหดียิ่งข้ึน 
โดยเช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอกของพันธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ หรือสรางแพลตฟอรมใหม 
และเปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร ท่ีทําใหเกิดบริการทางการเงินรูปแบบใหมๆ เพราะ
ตัวแพลตฟอรมเองก็มีชองการเช่ือมตอกับธนาคารอยูแลว โครงสรางพื้นฐานโดยเฉพาะนวัตกรรม
แบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) ท่ีนําเทคโนโลยีมาใชเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพองคกร 
ควบคูไปกับการสรางประสบการณใหมๆ ใหกับลูกคา จําทําใหธนาคารสามารถสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันได 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธและการแกไขปญหา 
 
 

การกําหนดกลยุทธ เปนการพัฒนาแผนระยะยาวบนรากฐานของโอกาสและอุปสรรค 
ท่ีไดจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก และการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออนที่ไดจาการวิเคราะห
สภาพแวดลอมภายใน โดยองคกรจะตองกําหนดและเลือกกลยุทธท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะสมกับองคกรท่ีสุด  
ผูบริหารตองพยายามตอบคําถามวาทําอยางไรองคกรจึงจะไปถึงเปาหมายท่ีไดกําหนดไวได   

อยางไรก็ตาม แมวาจะมีทฤษฎีท่ีวาดวยกลยุทธท่ีสามารถนํามาพิจารณาใชไดมากมาย 
แตยอมไมมีทฤษฎีหรือแนวทางจัดการใดใชไดกับทุกสถานการณ แตอยางนอยในการกําหนดกลยุทธนั้น 
ควรจะไดพิจารณาเกณฑภายใต เปนกลยุทธท่ีตอบสนองตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอก, เปน
กลยุทธท่ีสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงค
ในระยะยาว มีความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนเพื่อกระจายเขากับแตละธุรกิจไดอยางเหมาะสม 
 
 
4.1  การวิเคราะหหาวิธีการแกไขปญหา 

การแกไขปญหาโดยใหคนภายนอกมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมไดรับความสนใจ 
เปนอยางมากเนื่องจากธนาคารกําลังเผชิญกับความยากลําบากในการสรางผลิตภัณฑใหมๆ และมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคาภายใตตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางตอเนื่อง เมื่อเผชิญกับสถานการณดังกลาว
นวัตกรรมแบบเปด (Open Innovation) นาจะเปนกลยุทธท่ีมีประสิทธิภาพในการทําใหองคกรตางๆ
ตระหนักถึงความตองการของลูกคาและยังมีปฏิสัมพันธกับองคกรภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญ 
ประสบการณ การนําเสนอผลิตภัณฑรูปแบบตางๆ โดยใชเครื่องมือที่ประกอบกันเปนแพลตฟอรม
การทํางานรวมกัน (Open innovation Platform) มีความสามารถในการสนับสนุนนวัตกรรมท่ีเปดกวาง 
และชวยสรางผลลัพธท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน ใหองคกรเปดรับและ
แลกเปล่ียนองคความรู แนวคิด และประสบการณจากภายนอกองคกร หรืออาศัยความรวมมือเชิง
พันธมิตรกับองคกรท่ีมีความพรอมและความเช่ียวชาญในกลุมอุตสาหกรรม มาปรับใชในองคกรเพ่ือ
ปรับปรุงนวัตกรรม สรางมูลคาเพิ่ม พัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ เพ่ิมข้ึนและมีคุณภาพที่ดีข้ึน โดยไมจําเปน 
ตองเพิ่มงบประมาณทางดาน R&D วิธีการนี้จะชวยใหธุรกิจมีความโดดเดนดานนวัตกรรม 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงวิธีการแกไขปญหา 
วิธีการแกปญหา รายละเอียดและวิธีการแกปญหา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล

1. สรางแพลตฟอรม 
หรือรวมใช
แพลตฟอรมจาก
ภายนอก (Open 
Innovation Platform) 

เช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอก
ของพนัธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ โดยใหพนกังาน 
มีสวนรวมในการสรางแพลตฟอรมใหมและ
เปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร 
ท่ีทําใหเกิดบริการทางการเงินรูปแบบใหมๆ   

 

2. การสรางความ
เช่ือม่ันและการเปด 
รับ (Trust and 
Openness) 
นวัตกรรมแบบเปด 

รับความเส่ียงรวมกันในการนํานวัตกรรมแบบ
เปดมาใชในองคกร หากเกิดความผิดพลาดใน
การคิดส่ิงใหมๆ  เหลานั้น จะไมเอาผิดหรือ
ลงโทษ แตจะนับเปนการลงทุนเพื่อใหเกดิการ
เรียนรูและพัฒนาตอไป 

  

3. ทําใหเกิดความ
ทาทายและการมี
สวนรวม (Challenge 
and Involvement) 

นําความคิดสรางสรรคท่ีพัฒนามาปฏิบัติอยาง
เปนรูปธรรม โดยเพิ่มแรงจูงใจในการนําไปปฏิบัติ 
และนําผลสัมฤทธ์ิท่ีไดจากแนวคิดดังกลาวไป
เช่ือมโยงกับการประเมินผลและผลตอบแทน
จากการทํางาน 

 

4. การสนับสนุน
และจัดเตรียมพื้นท่ี
สําหรับการสราง
นวัตกรรมแบบเปด 

เปล่ียนแปลงโครงสรางองคกร เพื่อสอดคลองกับ 
นวัตกรรมแบบเปด เชน โครงสรางการบริหาร 
ยกระดับกิจกรรมท่ีเสริมสรางความสามารถ
ทางนวัตกรรม ใหกลายเปน วัฒนธรรมองคกร 
เพื่อใหเกิดความรวมมือรวมใจท่ีจะกาวไป
ขางหนาหรือขับเคล่ือนส่ิงใหมๆ 

 

5. การส่ือสารภายใน 
องคกร (Internal 
Communication) 
เพื่อสรางการรับรู
ดาน Open 
Innovation 

สรางสภาพแวดลอมใหเกดิการรับรู ส่ือสารกับ
พนกังานเพื่อใหเกดิการรับรูนวตักรรมแบบเปด 
เลือกส่ือสารกับพนักงานโดยเลือกจัดลําดบั 
ความสําคัญของพนักงานท่ีมีผลตอรับรูในวงกวาง
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ตารางท่ี 4.1  แสดงวิธีการแกไขปญหา (ตอ) 
วิธีการแกปญหา รายละเอียดและวิธีการแกปญหา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล

6. การจัดการกับ
การตอตานของ
พนักงาน 
(Resistant) 

ลดขอจํากัดท่ีเปนอุปสรรคขององคกรในดาน
ตางๆ เพื่อเปดรับความคิดนวัตกรรมแบบเปด 
ขอมูลเชิงลึก ดึงดูดบุคลากรที่มีคุณภาพ และ
เทคโนโลยีท่ีหลากหลายมากขึ้น 

  

7. การรวมลงทุน 
(Venture Capital) 
กับสตารทอัพหรือ 
ตั้งบริษัทรวมทุน 
เพื่อศึกษา วิจยั และ 
พัฒนานวัตกรรม
ใหมๆ  

การเรียนรูรวมกัน การสราง การแบงปน
ทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู 
ประสบการณ กับกลุมสตารทอัพ หรือบริษัท
รวมทุน 

 

 
 
4.2  กระบวนการวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช Prioritization 
Matrix 

Prioritization Matrix คือ เครื่องมือชวยในการวิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัย 
เพื่อที่จะจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการแกปญหาจากปจจัยภายนอกและจัดลําดับความสําคัญของ
การใชประโยชนจากปจจัยภายนอก โดยการทํา Priority Matrix จะวิเคราะหมาจาก 2 ปจจัย คือ 

1. Ease of Impact คือ ผลกระทบท่ีมีตอองคกร 
2. Ease of implementation คือ โอกาสที่จะทําใหเกดิข้ึนหรือทําใหสามารดาํเนนิการได 
แลวเลือกลําดับความสําคัญและเรงดวนในการแกปญหาซ่ึงจากวิธีการแกปญหาขอ 1-7 นั้น 

หากไดรับการแกปญหาตามวิธีท่ี 1 จะทําใหองคกรมีแพลตฟอรมการใหบริการที่ครอบคลุมความตองการ 
ของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ดวยความทาทายและการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง ประกอบกับ
พฤติกรรมของลูกคาในปจจุบันท่ีมีความตองการที่ซับซอนและหลากหลายมากยิ่งขึ้น ซึ่งสามารถ
ดําเนินการไดโดยเช่ือมตอธนาคารเขากับแพลตฟอรมภายนอกของพันธมิตรหรือคูคาท่ีสนใจ หรือ
สรางแพลตฟอรมใหมและเปดใหผูท่ีสนใจใชงานแพลตฟอรมของธนาคาร สถาบันการเงินขนาดเล็ก
ท่ีขาดแคลนเงินทุน ไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการท่ีครบถวน แพลตฟอรมการธนาคารจะทํา
ใหธนาคารแบบเดิมสามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาได ท่ีทําใหเกิดบริการทาง
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การเงินรูปแบบใหมๆ เพราะตัวแพลตฟอรมเองก็มีชองการเชื่อมตอกับธนาคารอยูแลว โครงสราง
พื้นฐานโดยเฉพาะนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) ที่นําเทคโนโลยีมาใช
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพองคกร ควบคูไปกับการสรางประสบการณใหมๆ ใหกับลูกคา จะทําใหธนาคาร 
สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได 
 

 
ภาพท่ี 4.1 วิเคราะหตัดสินใจปญหาท่ีควรแกไข 
 
 
4.3  กระบวนการวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช V-SAFE Model 

เคร่ืองมือนี้เปนวิธีการแกปญหาดวยการวิเคราะห 5 ปจจัย ไดแก การสรางมูลคาใหกับ
องคกร (Value) ความเหมาะสมของการนําวิธีการมาใช (Suitable) การยอมรับจากผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Acceptable) ความยืดหยุนตามขอจํากัดของสถานการณ (Feasible) การสรางคุณคาอยางยั่งยืนและ
ตอเนื่องใหกับองคกร (Enduring) โดยการวิเคราะหนั้นจะเลือกวิธีที่ใหผลลัพธของคะแนนตามหัวขอ 
ทั้ง 5 ขอขางตนไดเยอะท่ีสุด ซ่ึงจากการคํานวณท้ัง 5 ปจจัยแลว แสดงใหเห็นการใหน้ําหนักการแกไข 
ที่เกิดประโยชนในทุกๆ ดานมากท่ีสุด นั่น คือ การแกไขปญหาตามวิธีการที่ 1 
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ภาพท่ี 4.2 การวิเคราะหและตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาโดยใช V-SAFE Model 
 
 
4.4  การเลือกลําดับความสําคัญของกลุมพนักงานท่ีสงผลใหธนาคารไดรับประโยชนจาก
การใชนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation Platform) 

วิเคราะหจากปจจัย 2 มุมมอง คือ มุมที่เกิดจากการใหความรวมมือของพนักงาน และ
มุมมองท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จในการนําไปใชและเกิดผลประโยชนตอธนาคาร โดยเลือก
จัดลําดับในการแกไขปญหาใหเกิดข้ึนกับพนักงานกลุม Sale กอน เนื่องจากเปนสวนสําคัญสามารถ
สรางรายไดใหกับธนาคารจากการนําเสนอผลิตภัณฑที่ตอบโจทยลูกคา ซึ่งจะทําใหธนาคารเกิด
ความชํานาญในการวิเคราะหขอมูล ตรงตามความตองการอยางแทจริง สงผลใหลูกคาไดรับประสบการณ 
ที่ไมแตกตางจากเดิม จากการใชนวัตกรรมแบบเปดแพลตฟอรม (Open Innovation Platform) 
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ภาพท่ี 4.3 การวิเคราะหกลุมพนักงานท่ีสงผลใหธนาคารไดรับประโยชนจากการใชนวัตกรรมแบบ

เปดแพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) 
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บทท่ี 5 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจรงิ 
 
 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจริงนําไปสูการจัดการความเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น 
เนื่องจากมีการเตรียมรับกับสถานการณความเปล่ียนแปลงไวแลว ทําใหองคกรคนหาแนวทางที่เหมาะสม 
ที่สุดตอองคกร ทามกลางการเปลี่ยนแปลงของปจจัยตางๆ ที่เขามาเกี่ยวของ ทั้งนี้เนื่องจากการบริหาร 
จัดการเชิงกลยุทธเปนการกําหนดวิธีการหรือแนวทางในการดําเนินงานและกิจกรรมตางๆ ขององคกร 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคขององคการท่ีตั้งไว 
 
 
5.1  แผนภูมิแกนต (Gantt Chart) 

แผนปฏิบัติการจะเปนแผนท่ีถูกกําหนดข้ึนโดยระบุรายละเอียดเกี่ยวกับแผนงานและ
โครงการตางๆ ที่มีเปาหมายผลงานสอดคลองกับเปาประสงคและเปาหมายของแผนกลยุทธที่กําหนดไว 
การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจริงนั้น ตองดําเนินการส่ือความดานการส่ือสารภายในองคกรในชวง
ที่มีการเปล่ียนแปลงหรือชวงเร่ิมนํากลยุทธมาใชโดยกําหนดกลยุทธในการส่ือสารเพ่ือสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ตามตารางดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 5.1 แผนการส่ือความกับพนักงานภายในธนาคารเพ่ือสรางการรับรูและเตรียมพรอมการใช

นวัตกรรมแบบเปด (Open Innovation)  
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5.2  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 
การบริหารความเส่ียง (Risk Management) เปนการกําหนดนโยบาย โครงสราง และ

กระบวนการ เพื่อใหคณะกรรมการ ผูบริหาร และบุคลากรนําไปปฏิบัติในการกําหนดกลยุทธและ
ปฏิบัติงานท่ัวท้ังองคการโดยกระบวนการบริหารความเสี่ยงจะสัมฤทธิ์ผลได จะตองสามารถบงชี้
เหตุการณที่อาจเกิดข้ึน ประเมินผลกระทบตอองคกร และกําหนดวิธีการจัดการท่ีเหมาะสมใหความเส่ียง 
อยูในระดับท่ียอมรับได การจัดการความเส่ียง แนวทางในการลดโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณหรือความเส่ียง 
หรือลดผลกระทบความเสียหายจากเหตุการณความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับได (Risk 
Tolerance) 

การติดตามประเมินผล เพื่อใหเปนระบบบริหารความเส่ียงท่ีสมบูรณ หนวยงานจะตอง
มีการติดตามผลระหวางดําเนินการตามแผน และทําการสอบทานดูวาแผนจัดการความเส่ียงใดมี
ประสิทธิภาพดีใหคงดําเนินการตอไป เพื่อใหเกิดความม่ันใจวาการบริหารความเส่ียงท่ีกาํหนดไวมี
ความเพียงพอเหมาะสม มีการปฏิบัติตามจริง ขอบกพรองท่ีพบไดรับการแกไขอยางเหมาะสม 

ซ่ึงความเส่ียงของการสรางการรับรูนวัตกรรมแบบเปดโดยใชนวัตกรรมแบบเปด
แพลตฟอรม (Open Innovation  Platform) นั้น มีความเส่ียงท่ีเกิดจากความรูและความเขาใจของพนักงาน 
รวมถึงการนําไปปฏิบัติใหเกิดผล รวมท้ังบุคลากรยังขาดทักษะดาน IT ไมเพียงพอตอความตองการ
ที่จะพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดทุกชองทาง ดวย
ธนาคารไมสามารถพัฒนาแพลตฟอรมท่ีใหบริการที่ครบถวน อาจทําใหแพลตฟอรมยังไมครอบคลุมทุก
ความตองการ 
 

 
ภาพท่ี 5.2 การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management) 
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นอกเหนือจากนั้นการบริหารความเส่ียงของธนาคารกสิกรไทย ธนาคารจัดใหมีการกํากับ 
ดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหสอดคลองกับลักษณะการดําเนินธุรกิจปริมาณธุรกรรม 
ความซับซอนของเทคโนโลยีสารสนเทศ และความเส่ียงท่ีเกี่ยวของ โดยครอบคลุมใน 8 เรื่องหลัก 
ไดแก (1) ธรรมาภิบาลดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (2) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (3) การบริหารความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (4) การปฏิบัติตามกฎหมายและหลักเกณฑ 
ท่ีเกี่ยวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ (5) การตรวจสอบดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (6) การบริหาร
จัดการโครงการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (7) การรายงานตอธนาคารแหงประเทศไทยเม่ือเกิดเหตุการณ 
ระบบไอทีหยุดชะงักหรือถูกโจมตี (8) การขออนุญาตการนําเทคโนโลยีใหมมาใชหรือการเปล่ียนแปลง
การใชเทคโนโลยีท่ีมีนัยสําคัญ 

ความเส่ียงดานไซเบอร ความเส่ียงดานไซเบอรอาจเกิดข้ึนจากการใหบริการธุรกรรม
ทางการเงินผานชองทางดิจิทัล การจัดการขอมูลภัยคุกคามทางไซเบอร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สําหรับสนับสนุนการดําเนินธุรกิจ โดยอาจเกิดจากปจจัยภายในและภายนอกธนาคาร ซ่ึงอาจสงผล
กระทบหรือสรางความเสียหายท้ังท่ีเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงินตอธนาคารและลูกคาท้ังทางตรงและ 
ทางออม ธนาคารจึงใหความสําคัญตอการบริหารความเส่ียงดานไซเบอร โดยจัดการความเส่ียงท่ีเกี่ยวของ
ภายใตกรอบการบริหารความเสี่ยงดานปฏิบัติการ รวมถึงกําหนดนโยบายและกรอบการบริหาร
ความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ิมเติม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพของกระบวนการทํางาน การควบคุม 
และการบริหารความเส่ียงอยางเปนระบบสอดคลองกับมาตรฐานสากลท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเปนไป
ตามนโยบายและแนวทางการปฏิบัติท่ีดีของธนาคารแหงประเทศไทย 
 
 
5.3  การวิเคราะหกลยุทธของธนาคารกสิกรไทยในการสรางการรับรูดานนวัตกรรมแบบ
เปด (Open Innovation) โดยใช Balanced Scorecard 

จากความทาทายในการบริหารจัดการความเส่ียงที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจของ
บริษัทฯ แลวนั้นบริษัทยังตองปรับตัวใหเร็วกวาการเปล่ียนแปลงท่ีคาดการณวาจะเกิดข้ึน การกําหนด 
ตัวช้ีวัดเพื่อสนับสนุนการจัดการนํากลยุทธไปใชอยางมีประสิทธิภาพ ทําไดโดยการเช่ือม Strategic 
Direction กับส่ิงท่ีจะทําออกมาในรูปแบบการทํา balanced scorecard ซ่ึงชวยกําหนดกลยุทธในการ
จัดการองคกรไดชัดเจน โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง เพ่ือใหเกิดดุลยภาพในทุก ๆ ดาน 
มากกวาท่ีจะใชมุมมองดานการเงินเพียงดานเดียว สามารถวัดและประเมินไดจากการมองผานมุมมอง
ของระบบการวัดและประเมินผลใน 4 ดานหลัก คือ  
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5.3.1  มุมมองดานการเงนิ (Financial Perspective; F)  
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) เพิ่มรายไดจากการนําเสนอผลิตภัณฑ 

ท่ีตอบสนองตอความตองการของลูกคาท้ัง 8 กลุม และยังลดตนทุนการดําเนินงาน 
 2 การวัดผล (Measurement) ตนทุนการดําเนินงานลดลง เกิดจากการ “เปดรับ” องค

ความรูจากภายนอก มารวมสรางนวัตกรรม พรอมท้ังสงผลใหและระยะเวลาท่ีสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน 
 เปาหมาย (Target) ลดตนทุนจากการทํา R&D 10% จากภาพรวมทั้งธนาคาร และ

ระยะเวลาท่ีสินคาออกสูตลาดเร็วข้ึน เนื่องจากนําแนวคิดจากการวิจัยและพัฒนาจากองคกรภายนอกมาใช  
 
5.3.2  มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective; C) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) ความพึงพอใจของลูกคา 
 การวัดผล (Measurement) ผลตอบรับของลูกคา จากการตอบสนองทันตอการ

เปล่ียนแปลงของลูกคาและตลาดอยูตลอดเวลา 
 เปาหมาย (Target) ไดคะแนนจากการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของธนาคาร 

หมวดหมู การตอบสนองทันตอการเปล่ียนแปลงของลูกคาและตลาดอยูตลอดเวลา 
 

5.3.3  มุมมองดานการดําเนนิการภายใน (Internal Perspective; I) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) การใชแนวคิดในการสรางนวัตกรรม 

เพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และเพิ่มจํานวนผูใช Open Innovation Platform ของธนาคารกสิกรไทย 
 การวัดผล (Measurement) จํานวนโครงการที่พัฒนาข้ึนใหมท่ีเกิดจากการทํางาน

รวมกัน และ จํานวนพนักงานท่ีเกิดการแบงปนทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู ประสบการณ 
 เปาหมาย (Target) 10% ของจํานวนโครงการท่ีพัฒนาข้ึนจากการใชนวัตกรรมแบบเปด 

และ 10% ของจํานวนพนักงานท่ีมีการแบงปนทรัพยากรโดยการแลกเปล่ียนแนวคิดความรู ประสบการณ 
 

5.3.4 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ (Learning and Growth; L) 
 วัตถุประสงคดานกลยุทธ (Strategic Objectives) การรับรูดานนวตักรรมแบบเปด 
 การวัดผล (Measurement) การมีสวนรวมของพนักงานจากการสรางและพัฒนา

นวัตกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูนวัตกรรมแบบเปด 
 เปาหมาย (Target) จํานวนพนักงาน (100% ทุกฝายงาน) ท่ีสรางแนวคิดและนวัตกรรม 

โดยขามขอบเขตของแผนก กลุม Business, Service, Operation, Outsource และไมจําเปนท่ีตองเร่ิมจาก 
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“วิจัยและพัฒนา” ภายในองคกรอยางเดียว สามารถรวมกับองคกรภายนอกเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว 

การใหความสําคัญยอมตองกําหนดให มุมมองดานการเงิน (F) เปนมุมมองท่ีสําคัญท่ีสุด 
โดยการจะทําใหมุมมองดานการเงินบรรลุผลนั้น ตองอาศัยการบรรลุผลในมุมมองของลูกคา (C) กอน 
ทั้งนี้ยอมตองอยูบนพื้นฐานของการดําเนินการ (I) ภายใน และการพัฒนาการ (L) ที่ดีมีประสิทธิภาพ
นั่นเอง 
 

 
ภาพท่ี 5.3 การวิเคราะหกลยุทธของธนาคารกสิกรไทยในการสรางการรับรูดานนวัตกรรมแบบเปด 

(Open Innovation) โดยใช Balanced Scorecard 
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