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บทคดัยอ่ 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวโนม้ของเทคโนโลยีและนวตักรรมดา้น
ธุรกรรมทางการเงินท่ีมีผลต่อการใช้จ่ายของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ซ่ึงพบว่าในอนาคตการใช้เงินสด
หรือการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตจะลดลงเร่ือยๆ กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) จะเขา้มาแทนท่ี
พฤติกรรมใช้จ่ายแบบเดิม ผูว้ิจยัจึงได้เล็งเห็นทั้งโอกาสและภยัคุกคามระหว่างบตัรเดบิตและ e-
wallet จึงศึกษาแนวโนม้การเติบโตของการใช้จ่ายผา่น e-Wallet และวิเคราะห์ในแง่มุมต่างๆ เพื่อ
จดัท ากลยุทธ์การเปล่ียนปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเดบิต มาเป็นใช้จ่ายผ่าน e-Wallet โดยเร่ิม
วิเคราะห์จากท่ีมาและความส าคญัของปัญหา จากนั้นเป็นการวิเคราะห์ถึงปัญหาโดยใชเ้คร่ืองมือใน
การวเิคราะห์คือ SWOT, Five Forces, และ PESTLE ต่อมาก็หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาใชแ้ผนภูมิ
กา้งปลาและการท า Root cause analysis แลว้จึงก าหนดกลยุทธ์และการแกไ้ขปัญหาโดยแยกเป็น 3 
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ค าส าคญั: e-Wallet/ การใชจ่้ายผา่น e-Wallet 
52 หนา้ 

 



ค 

 

สารบัญ 

  

   หน้า 
กติติกรรมประกาศ ก 
บทคัดย่อ  ข 
สารบัญตาราง ค 
สารบัญรูปภาพ จ 
บทที ่1 บทน า 1 
      1.1   ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 1 
   1.2   ขอ้มูลเก่ียวกบั e-Wallet 4 
   1.3   ประวติัและโครงสร้างองคก์ร 5 
บทที ่2 การวเิคราะห์ปัญหา 11  
 2.1  วเิคราะห์ PESTEL 11  
   2.2  วเิคราห์ Five Forces 13 
   2.3  วเิคราะห์ SWOT 17 
บทที ่3 การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้  23  
   3.1  การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนดว้ยแผนภูมิกา้งปลา 24  
   3.2  Root Cause Analysis 27 
บทที ่4 การก าหนดกลยุทธ์และการแก้ปัญหา 28 
   4.1  กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 29 
   4.2  กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 29 
   4.3  กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี 31 
บทที ่5 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริง 34 
   5.1  Balance Scored Card 34 
 

 



ง 

สารบัญ (ต่อ) 
 

        หน้า 
   5.2  แผนการด าเนินงาน 39 
   5.3  การบริหารจดัการความเส่ียง (Risk Management) 41 
    5.4  การวเิคราะห์ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน 42 
   5.5  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 44 
   5.6  การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Response) 47 
   5.7  การท า Contingency Plan 48 
บรรณานุกรม 51 
ประวตัิผู้วจัิย  52 

  



จ 

สารบัญตาราง 
 
 

ตาราง   หน้า 
1.1 เปรียบเทียบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ของแต่ละธนาคาร 3 
1.2 เปรียบเทียบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ของผูใ้หบ้ริการทางการเงิน  
 ท่ีไม่ใช่สถาบนัทางการเงิน 4 
5.1 ดา้นการเงิน 36 
5.2 ดา้นลูกคา้ 36 
5.3 ดา้นกระบวนการจดัการภายในองคก์ร 37 
5.4 ดา้นการเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมภายในองคก์ร 38 
5.5 แผนการด าเนินงานตามกลยุทธ์ในระยะเวลา 5 เดือน ของโครงการพฒันา e-Wallet 39 
5.6 การประเมินความเส่ียงก่อนและหลงัใหบ้ริการ 46 
5.7 การประเมินผลกระทบของความเส่ียงในแต่ละระดบั 47 
5.8 การตอบสนองต่อความเส่ียงทั้งก่อนและหลงัใหบ้ริการ 48 

 

  



ฉ 

 

สารบัญรูปภาพ 
 
 

รูปภาพ หน้า 
1.1 ส่วนแบ่งการตลาดจ านวนบตัรเดบิตของธนาคารกสิกรไทยเม่ือเทียบกบัตลาดบตัรเดบิตและ
 สัดส่วนการใชจ่้ายดว้ยบตัรเดบิตของธนาคารกสิกรไทยเม่ือเทียบกบัตลาด 1 
1.2 โฆษณาสนบัสนุนการใชจ่้ายดว้ย QR Code ของธนาคารต่างๆ 2 
1.3 ปัจจยัท่ีส่งเสริมใหเ้กิดการใชจ่้ายผา่น e-Wallet มากข้ึน 5 
1.4 ธนาคารกสิกรไทยยคุก่อตั้งสร้างรากฐาน 6 
1.5 ธนาคารกสิกรไทยยคุหวา่นตน้กลา้งอกงาม 7 
1.6 ธนาคารกสิกรไทยยคุสู่ความเป็นเลิศในสากล 7 
1.7 ธนาคารกสิกรไทยยคุฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ 8 
1.8 ธนาคารกสิกรไทยยคุนิมิตสู่ความย ัง่ยนื 9 
2.1 PESTEL ANALYSIS MODEL 13 
2.2 FIVE FORCES ANALYSIS MODEL 14 
2.3 การวเิคราะห์ FIVE FORCES MODEL ของ e-Wallet 17 
2.4 ภาพแสดงการวเิคราะห์ SWOT ของ e-Wallet 19 
3.1 การวเิคราะห์แผนภูมิกา้งปลา K+Wallet 23 
3.2 การวเิคราะห์ Root Cause Analysis ของการท่ีบตัรเดบิตยงัไม่ปรับตวัเป็น e-Wallet 27 
4.1 กลยทุธ์ในแต่ละระดบั 28 
5.1 แผนภาพสรุปการท างานของฝ่ายงานต่างๆส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet 40 
 



1 

 
บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัมีบตัรเดบิตกสิกรไทยอยู่ในตลาดกวา่ 12 ลา้นบตัร คิดเป็นส่วนแบ่งการตลาด
ประมาณ 15% ติดอนัดบั 3 ของตลาดบตัรเดบิตในประเทศไทย โดยบตัรท่ีมีผูถื้อบตัรมากท่ีสุดคือ
บตัรเดบิต K-My เน่ืองจากเป็นบตัรประเภทท่ีมีลายคาแรคเตอร์ต่างๆไม่วา่จะเป็น Angry Birds, Paul 
Frank, Kitty, Doraemon, Pokemon, One Piece และ Shinchan เป็นตน้ ท าให้เป็นส่ิงจูงใจให้ลูกคา้
หนัมาถือบตัรเดบิตกสิกรไทยมากข้ึน รองลงมาคือบตัร K-Debit ซ่ึงเป็นบตัรเดบิตแบบธรรมดา ใช ้
รูด-ถอน-โอน-ง่าย ได ้และอนัดบัสามคือบตัร K-Max บตัรเดบิตพร้อมประกนัอุบติัเหตุ จากการท่ีมี
ฐานบตัรกว่า 12 ล้านบตัรในตลาด ส่งผลให้ธนาคารกสิกรไทยมียอดการใช้จ่ายผ่านบตัรรวมเป็น
อนัดบั 1 มียอดใชจ่้ายผา่นบตัรรวมมูลค่า 71,000 ลา้นบาท โตถึง 33% ในปี 2560 

 

ภาพท่ี 1.1 ส่วนแบ่งการตลาดจ านวนบตัรเดบิตของธนาคารกสิกรไทยเม่ือเทียบกบัตลาดบตัรเดบิต 
และสัดส่วนการใชจ่้ายดว้ยบตัรเดบิตของธนาคารกสิกรไทยเม่ือเทียบกบัตลาด 

ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตท่ีเพิ่มข้ึนถึง 33% โดยแบ่งเป็นการใชจ่้ายผา่นเคร่ือง EDC 
ท่ีร้านคา้ทัว่ไป หรือ Office 80% และการซ้ือสินคา้ Online 20% แมว้่าเปอร์เซ็นต์การซ้ือสินคา้
ออนไลน์ยงันอ้ยกวา่ร้านคา้ทัว่ไปอยูม่าก แต่ในอนาคตสัดส่วนของออนไลน์จะค่อยๆเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 
โดยสังเกตไดจ้ากการเติบโตของ e-Commerce ทัว่โลก ท่ีทาง“กนัตาร์ เวิร์ลดพาแนล (ไทยแลนด์)” 
ไดค้าดการณ์วา่ในปี 2025 ยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ทัว่โลกจะเติบโต 9% หรือมีมูลค่า 150,000 
ลา้นดอลลาร์สหรัฐ โดย “เกาหลีใต”้ และ “จีน” จะกา้วล ้าน าหนา้ท่ีสุดในทวีปเอเชีย ส่วนในประเทศ
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ไทยพบวา่ในปี 2559 ตลาด e-Commerce ไทยมีมูลค่าทั้งส้ิน 2,560,103.36 ลา้นบาท คาดปี 2560 น้ี
เพิ่มข้ึนเป็น 2,812,592.03 ลา้นบาทหรือเติบโตเพิ่มข้ึน 9.86% ทั้งน้ีเป็นเพราะรัฐบาลไทยไดใ้ห้การ
สนับสนุนสังคมไร้เงินสด นั่นคือการลดการใช้เงินสดและการเพิ่มการใช้ e-payment จะช่วยให้
เศรษฐกิจของประเทศเติบโตอยา่งรวดเร็วข้ึนเพราะเป็นการลดตน้ทุนท่ีมาจากธุรกรรมเงินสด และ
ท าใหก้ารจดัเก็บภาษีของรัฐบาลมีประสิทธิภาพมากข้ึน น่ีจึงเป็นโอกาสท่ีส าคญัท่ีธนาคารจะผลกัดนั
ใหเ้กิดการใชจ่้ายผา่นโดยไม่ใชเ้งินสด 

แมว้่าในปัจจุบนัธนาคารกสิกรไทยมียอดการใช้จ่ายผ่านบตัรเดบิตเป็นอนัดบั 1 ใน
ตลาด แต่ก็ปฏิเสธไม่ไดว้า่กระแสของ e-Payment ก็มาแรงเช่นกนั จะเห็นไดจ้ากเร่ิมมีการใชจ่้ายผา่น 
QR Code เช่น ยิงป๊ิบ จ่ายป๊ับ ดว้ย K PLUS  หรือ NFC ของ Samsung Pay ท่ีไม่ตอ้งมีบตัรเดบิตก็
สามารถซ้ือสินคา้ได ้จึงเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับทีมพฒันาการตลาดบตัรเดบิตวา่จะปรับตวักบักระแส 
e-Payment อยา่งไร และจะใชก้ลยทุธ์อะไรในการปรับตวั 

  

ภาพท่ี 1.2 โฆษณาสนบัสนุนการใชจ่้ายดว้ย QR Code ของธนาคารต่างๆ 

ปัจจุบนัน้ีสาขาธนาคารต่างๆได้ทะยอยปิดตวัลง ต่อไปเราก็อาจเห็นตู ้ATM และ
พฤติกรรมการใชเ้งินสดนอ้ยลงดว้ยเพราะไดถู้กเทคโนโลยีทางการเงินแบบใหม่เขา้มาแทนท่ีไม่ว่า
จะเป็น e-Wallet , Promtpay, Scan QR Code อีกทั้งนโยบาย Cashless Society ของธนาคารแห่ง
ประเทศไทยก็เป็นตวัผลกัดนัให้เกิดโครงการต่างๆ ท่ีจะสนบัสนุนให้คนใช้เงินสดน้อยลงเพื่อลด
ค่าใช้จ่ายในการจดัการเงินสด จึงเป็นโอกาสในการเติบโตของ e-Wallet / FinTech และ Digital 
Banking ซ่ึงหากใครเขา้มาในตลาดก่อนและไดฐ้านลูกคา้มากสุดก็จะเป็นผูท่ี้ไดเ้ปรียบกวา่ผูอ่ื้น เรา



3 

จึงจะเห็นวา่มี e-Wallet เกิดข้ึนมากมายทั้งท่ีเป็นธนาคารและไม่ใช่ธนาคาร ในฐานะธนาคารจึงตอ้ง
ปรับตวัใหเ้ร็วกวา่และดีกวา่เพราะสมยัน้ีไม่ใช่วา่ ปลาใหญ่กินปลาเล็กแลว้ แต่เป็นปลาเร็วกินปลาช้า   

 

ตารางท่ี 1.1 เปรียบเทียบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ของแต่ละธนาคาร 

 
 

 จากภาพจะเห็นว่าธนาคารพาณิชย์รายใหญ่หลายรายได้เพิ่มการให้บริการให้ลูกค้า
สามารถท าธุรกรรมต่างๆผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือได้แล้ว ทั้งการถอนเงินโดยไม่ใช้บตัร การ
จ่ายเงินดว้ย QR Code รวมถึงธุรกรรมอ่ืนๆ เช่น โอนเงิน จ่ายบิล จึงท าให้เห็นวา่การท าธุรกรรมผา่น
บตัรเดบิตจะค่อยๆ ลดลงไปเร่ือยๆ 

 ในส่วนท่ีเป็นคู่แข่งท่ีไม่ใช่ธนาคารนั้นก็มีฟังก์ชั่นการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชัน่มือถือแทบจะเหมือนธนาคารทุกอย่าง อีกทั้งยงัมีจุดเด่นเฉพาะตวัท่ีน าฐานลูกคา้ของ
ตวัเองมาต่อยอดให้หนัมาใช้ e-Wallet  คู่แข่งเหล่าน้ีจึงมีผลกระทบต่อธนาคารมาก เพราะแย่งส่วน
แบ่งใน Market Share ไป และดึงลูกคา้ไปจากธนาคาร 
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ตารางท่ี 1.2 เปรียบเทียบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ของผูใ้หบ้ริการทางการเงินท่ี
ไม่ใช่สถาบนัทางการเงิน 

 
 

1.2 ข้อมูลเกีย่วกบั e-Wallet 

e-Wallet บางคร้ังเรียกวา่ Mobile Wallet หรือ Digital Wallet คือระบบการช าระค่า
สินคา้หรือบริการผา่นแอพพลิเคชัน่ หรือโซลูชัน่ ดว้ยบตัรเครดิตหรือเงินสด โดยไม่ตอ้งเดินทางไป
ติดต่อกบัธนาคารโดยตรง โดยผูพ้ฒันาแอพพลิเคชัน่หรือระบบจะเป็นตวักลางในการติดต่อและ
เช่ือมต่อระบบให้กบัร้านคา้เม่ือมีการอนุมติัให้ใช้บริการ เป็นการจ่ายเงินท่ีใช้มือถือ หรือเรียกว่า 
Mobile Payment ท่ีใชเ้ทคโนโลยีเรียกวา่ NFC (Near Field Communication) ท่ีฝังในมือถือ Android 
รุ่นใหม่ ในการแตะเพื่อช าระเงิน ณ จุดช าระเงินต่างๆ เช่น ซูเปอร์มาร์เก็ต รถไฟฟ้า ร้านกาแฟ เป็น
ตน้ 

ผูถื้อสมาร์ทโฟน เม่ือดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่น e-Wallet จะท าให้การจบัจ่ายซ้ือของ
สะดวกข้ึน เม่ือจะจ่ายเงินก็แค่สแกนสมาร์ทโฟนกบัเคร่ืองท่ีติดตั้งไว ้ใส่รหสัหรือ PIN code เงินสด
จะถูกหักจากโทรศพัท์ บางระบบสามารถหักผ่านบตัรเครดิตหรือบตัรเดบิตได้ ผูใ้ห้บริการบตัร
เครดิต เช่น City Card, Master Card, American Express ก็เขา้ร่วมให้บริการ ร้านคา้ช่ือดงัอยา่ง 7-
Eleven, Toy R Us, OfficeMax ก็ใหบ้ริการรับช าระค่าสินคา้ผา่นระบบ e-Wallet เช่นกนั 

ดา้นโอกาสการเติบโตของ e-Wallet ในไทย เร่ิมจากการท่ีมีผูใ้ช ้Smart phone ในไทย
อยูก่วา่ 47 ลา้นรายซ่ึงคิดเป็น 70% ของประชากรทั้งประเทศ บวกกบัเทคโนโลย ี4G ท่ีก าลงัขยายการ
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ให้บริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อรองรับการใชง้านท่ีเพิ่มข้ึนของ Smart phone  อีกปัจจยัหน่ึงคือสัดส่วน
ของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีเพิ่มมากข้ึน พบวา่มีการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น Smart Phone ประมาณ 
30% และการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Smart Phone ไม่ว่าจะเป็นโอนเงิน เติมเงิน จ่ายเงิน 
ประมาณ 30% และจากขอ้มูลของธนาคารกสิกรไทยพบว่าสัดส่วนการใช้จ่ายผ่าน e-Wallet ในปี 
2015 พบวา่มีอยู ่7.6% และมีแนวโนม้วา่จะเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จึงเป็นโอกาสท่ีดีท่ีธนาคารกสิกร
ไทยจะหนัมาพฒันาให้มีบริการ e-Wallet เพื่อรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดของดา้นการใชจ่้ายโดย
ไม่ใช่เงินสด 

 

ภาพท่ี 1.3 ปัจจยัท่ีส่งเสริมให้เกิดการใชจ่้ายผา่น e-Wallet มากข้ึน 

 

1.3 ประวตัิและโครงสร้างองค์กร 

 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ด้วยทุนจดทะเบียน 5 ล้าน
บาท โดยมีสาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน 
แต่เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูง
ถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท 
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 ตลอดหลายทศวรรษท่ีผ่านมา ธนาคารมุ่งมัน่พฒันาองค์กรและผลิตภณัฑ์ทางการเงิน
ใหม่อยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ภายใตค้  าขวญั “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 

 จากจุดเร่ิมตน้จนถึงวนัน้ี 

 ยคุท่ี 1 ก่อตั้งสร้างรากฐาน (พ.ศ. 2488 - 2509) 

 

ภาพท่ี 1.4 ธนาคารกสิกรไทยยคุก่อตั้งสร้างรากฐาน 

ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้ ง ข้ึนเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ซ่ึงเป็นช่วงปลาย
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 โดยมีนายโชติ ล ่าซ า และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเป็นผูร่้วมก่อตั้ง โดยใน
ระยะแรกมุ่งเน้นลูกคา้รายย่อยท่ีเป็นเกษตรกร ซ่ึงเป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ ส่งผลให้
เศรษฐกิจของประเทศท่ีฝืดเคืองอยู่ในเวลานั้นเกิดความคล่องตวัข้ึน โดยส านกังานใหญ่แห่งแรก
ตั้งอยูบ่นถนนเสือป่า กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นยา่นธุรกิจการคา้ของชาวจีนท่ีส าคญัแห่งหน่ึง ต่อมา
ไดเ้ปิดสาขาแรกท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขยายสาขาไปยงัหวัเมืองใหญ่ในภูมิภาคต่าง ๆ 
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 ยคุท่ี 2 หวา่นตน้กลา้งอกงาม (พ.ศ. 2510 - 2525) 

 

ภาพท่ี 1.5 ธนาคารกสิกรไทยยคุหวา่นตน้กลา้งอกงาม 

 กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนา้มาอยา่งต่อเน่ือง มีการขยายสาขาทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ เปิดส านักงานใหญ่แห่งใหม่บนถนนสีลม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงต่อมาสีลมได้
กลายเป็นศูนยก์ลางธุรกิจการค้าการลงทุนและการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ธนาคาร
กสิกรไทยไดก้ าหนดค าขวญัท่ีใช้มาจนถึงปัจจุบนัว่า “บริการทุกระดบัประทบัใจ” มีความหมายถึง
ความมุ่งมัน่และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัชั้น ในยุคน้ี ไดเ้ปิดสาขาในประเทศรวม 186 
สาขา และเปิดสาขาในต่างประเทศแห่งแรกท่ีกรุงลอนดอน ประเทศองักฤษ จากนั้นไดเ้ปิดกิจการ 
บริษทั ไทยฟาร์เมอร์สไฟแนนซ์แอนอินเวสเมนท ์จ ากดั ท่ีฮ่องกง (ต่อมาคือ สาขาฮ่องกง) สาขาแฮม
เบอร์ก ประเทศเยอรมนี สาขานิวยอร์กและสาขาลอสแองเจลิส ประเทศสหรัฐอเมริกา ตามล าดบั 

 ยคุท่ี 3 สู่ความเป็นเลิศในสากล (พ.ศ. 2526 - 2539) 

 

ภาพท่ี 1.6 ธนาคารกสิกรไทยยคุสู่ความเป็นเลิศในสากล 
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ในช่วงทศวรรษ 2530 เศรษฐกิจไทยเจริญเติบโตเป็นอย่างมาก รัฐบาลไทยเปิดเสรี
ทางการเงินให้ธนาคารชั้นน าในต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัได ้ธนาคารกสิกรไทยไดริ้เร่ิมและพฒันา
ส่ิงใหม่ ๆ เพื่อรองรับความเปล่ียนแปลงท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ ดว้ยการร้ือปรับกระบวนการ
ท างานเป็นองค์กรแรกในประเทศไทย เพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ 
ธนาคารได้ยา้ยส านักงานใหญ่จากถนนสีลมมาตั้งอยู่บนถนนพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร ด้วย
วิสัยทศัน์ท่ีเห็นว่าถนนพหลโยธินจะเป็นย่านท่ีมีความเจริญทางธุรกิจแห่งใหม่ และต่อมาได้เปิด
ส านกังานใหญ่แห่งใหม่บนถนนราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ในยุคน้ีธนาคารไดจ้ดทะเบียนเป็น 
“บริษทัมหาชน” และเป็นยคุท่ีประสบความส าเร็จในการขยายสาขาครบ 73 จงัหวดั 

 ยคุท่ี 4 ฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ (พ.ศ. 2540 - 2542) 

 

ภาพท่ี 1.7 ธนาคารกสิกรไทยยคุฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ 

 ในช่วง พ.ศ. 2528 - 2538 เศรษฐกิจของประเทศไทยเติบโตอยา่งรวดเร็ว จนท าให้เกิด
ภาวะเศรษฐกิจฟองสบู่ อนัน าไปสู่วกิฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 2540 ส่งผลกระทบรุนแรงต่อทุกภาคส่วน 
โดยเฉพาะสถาบนัการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยสามารถฝ่าวิกฤตมาไดด้ว้ยนโยบายและมาตรการ
ส าคญั ๆ อยา่งไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการท างาน” ท่ีเร่ิมน ามาใชต้ั้งแต่ปี พ.ศ. 2537 นบัวา่มี
ส่วนส าคญัท่ีท าใหธ้นาคารมีความยดืหยุน่และสามารถปรับตวัจนผา่นพน้ภาวะวิกฤตมาได ้ภายหลงั
วิกฤตเศรษฐกิจ ธนาคารไดก้ าหนดภารกิจและค่านิยมร่วมท่ีธนาคารมุ่งหวงั ปรับโครงสร้างองคก์ร
คร้ังใหญ่ และเปล่ียนยุทธศาสตร์การด าเนินธุรกิจใหม่ รวมทั้งการเป็นผูน้ าในการสร้างระบบการ
ก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของสถาบนัการเงินในประเทศไทย 
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 ยคุท่ี 5 นิมิตสู่ความย ัง่ยนื (พ.ศ. 2543 - ปัจจุบนั) 

 

ภาพท่ี 1.8 ธนาคารกสิกรไทยยคุนิมิตสู่ความย ัง่ยนื 

 เม่ือเมฆฝนแห่งวิกฤตเศรษฐกิจผ่านพน้ไป ฟ้าใหม่ของภาคธุรกิจไทยก็เร่ิมตน้ จาก
ความมุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึงยุคท่ีสามารถให้บริการลูกคา้
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบและครบวงจร ภายใตแ้นวคิด “การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” ซ่ึงน าไปสู่การรวม
ธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) และได้ก าหนด "K 
KASIKORNTHAI" เป็น สัญลกัษณ์ ท่ีรับประกนัคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ี ยงัไดร่้วมมือทาง
ยุทธศาสตร์กบับริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
ประกนัผา่นช่องทางธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตวัทางธุรกิจ ธนาคารไดเ้ปิดอาคารแจง้วฒันะ 
เพื่อเป็นศูนยค์อมพิวเตอร์ส ารองและศูนยป์ฏิบติัการของธนาคาร โดยเป็น “อาคารสถาปัตยกรรมสี
เขียว” ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษ์พลงังานระดบัสากล เช่นเดียวกบัอาคารพหลโยธิน และอาคาร
ส านกังานใหญ่ ราษฎร์บูรณะ ในยุคน้ีธนาคารยงักา้วไกลสู่สาธารณรัฐประชาชนจีน และต่อมาได้
ขยายสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดว้ยเล็งเห็นว่าในอนาคตอนัใกล ้ระบบการเงินของ
ภูมิภาคน้ีจะไร้พรมแดนมากยิ่งข้ึน นบัเป็นวิสัยทศัน์อนักวา้งไกลเพื่อท่ีสุดแห่ง “บริการทุกระดบั
ประทบัใจ” 

 วสัิยทัศน์ 
 ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่เป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ียดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ท่ีริเร่ิมใน
ส่ิงใหม่ กา้วทนัการเปล่ียนแปลง และกระท าทุกวถีิทางเพือ่เป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีสร้างความ
ย ัง่ยนืแก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย 
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ภารกจิ 
ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่ท่ีจะผสมผสานการใชเ้ทคโนโลยแีละทรัพยากรมนุษยใ์นการสร้างอยา่ง
ย ัง่ยนื บริการทางการเงินท่ีมีคุณภาพมาตรฐานสากล ทั้งน้ี เพื่อใหบ้รรลุผลท่ีดีและเป็นธรรมต่อผูมี้
ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย 

ค่านิยมหลกั          
•  การยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
•  การท างานร่วมกนัเป็นทีมของทั้งองคก์ร 
•  ความเป็นมืออาชีพ    
•  การริเร่ิมส่ิงใหม่ 

จ  านวนพนกังานและเครือข่ายบริการ ณ ปัจจุบนั    
  • จ  านวนพนกังาน   20,760  คน    
  • จ  านวนสาขา    1,056   สาขา    
  • จ  านวนเคร่ืองเอทีเอม็           9,026   เคร่ือง    
  ขอ้มูลล่าสุด ณ เดือน มิถุนายน 2560 
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บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัญหา 

 

 เม่ือทราบความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาแลว้ ก็ตอ้งมาวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้
เคร่ืองมือต่างๆเพื่อให้ทราบถึงปัจจยัทั้งภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อธุรกิจ การวิเคราะห์
ปัจจยัภายนอกจะช่วยให้สามารถเตรียมพร้อมรับมือกบัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต หรือเป็น
การตรวจดูสภาพการท างานระหวา่งองคก์รอ่ืนเพื่อให้ทราบถึงความไดเ้ปรียบหรือเสียเปรียบในการ
ด าเนินธุรกิจ ส่วนการวิเคราะห์ภายในจะท าให้ทราบถึงปัญหาในองค์กรท่ีบางทีเราอาจไม่เคยได้
สังเกตวา่ส่ิงท่ีเป็นอยูน่ั้นดีแลว้หรือไม่ บางงานอาจจะท าเพราะความเคยชินแต่หารู้ไม่วา่หากปรับวิธี
ด าเนินงานก็สามารถเป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยพฒันาองค์กรไดท้ั้งในแง่ของผลก าไรและการด าเนินงาน
ภายในองคก์ร 

ส าหรับการวิเคราะห์ปัญหาของกลยุทธ์การเปล่ียนปริมาณการใช้จ่ายผา่นบตัรเดบิตมา
เป็นใช้จ่ายผ่าน e-Wallet ได้เลือกใช้เคร่ืองมือ 3 ชุด คือ PESTLE, Five Forces และ SWOT ท่ี
สามารถใชว้เิคราะห์ไดท้ั้งภายนอกและภายในองคก์ร โดยรายละเอียดของแต่ละชุดเคร่ืองมือมีดงัน้ี 

 

2.1 วเิคราะห์ PESTEL 

PESTEL เป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ิเคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อการท าธุรกิจ ประกอบ
ไปด้วยการวิเคราะห์การเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี สภาวะแวดลอ้ม และกฎระเบียบ โดย
วเิคราะห์เพื่อดูวา่ปัจจยัใดบา้งท่ีเอ้ืออ านวยและสามารถสร้างโอกาสต่อแผนธุรกิจของเรา หรือปัจจยั
ใดบา้งท่ีอาจเป็นภยัคุกคามในอนาคต หากเราทราบขอ้มูลในหลายๆดา้นดว้ยการวิเคราะห์ PESTEL 
ก็จะท าใหส้ามารถเตรียมพร้อมรับมือกบัปัญหาและโอกาสท่ีจะเขา้มาในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งดี  

 

 

 



12 

ส่วนประกอบของ PESTEL  

Politics: นโยบาย National e-Payment ของรัฐบาลท่ีส่งเสริมให้คนใชเ้งินสดนอ้ยลง
และได้มีการสนับสนุนโดยการสร้างความรู้ความเข้าใจและความเช่ือมัน่ให้แก่ประชาชนทัว่ไป
เก่ียวกบั e-Payment ท าใหท้ั้งฝ่ังร้านคา้รับการช าระเงินและคนใชจ่้ายไดคุ้น้เคยและเปิดรับกบัเร่ืองน้ี
มากข้ึน 

Economic: การลดการใช้เงินสดและการเพิ่มการใช ้e-Payment ท าให้ GDP ในไทย
โตกวา่ 2,000 ลา้น USD, ช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจระหวา่งประเทศจากการลด
ตน้ทุนท่ีมาจากธุรกรรมเงินสด, รัฐบาลสามารถเก็บภาษีได้อย่างถูกตอ้งครบถว้นมากข้ึนเพราะ
สามารถตรวจสอบบญัชีไดจ้าก e-Payment 

Socio-Cultural: กลุ่ม Millennials  ซ่ึงมีมากกวา่ 30% ในจ านวนประชากรในประเทศ
ไทย คนกลุ่มน้ีจะมีส่วนช่วยในการผลกัดนัการ e-Payment เป็นอยา่งมาก เพราะเป็นกลุ่มท่ีเติบโตมา
กบัเทคโนโลยแีละจะเป็นผูก้  าหนดทิศทางใหม่ๆในการใชชี้วติในโลกดิจิตลั 

Technological: ในยุค IOT ท าให้เกิดเทคโนโลยีใหม่ๆมากมาย ท่ีน่าจบัตามองท่ีสุดคือ 
FinTech เพราะท าให้เกิด Startup มากมายท่ีให้บริการเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงกระแส 
Blockchain และ Bitcoin ท่ีจะเปล่ียนพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินไปโดยส้ินเชิง 

Legal: กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับระบบการช าระเงินในประเทศไทย เช่น พระราช
กฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของสถาบนัการเงิน
เฉพาะกิจ พ.ศ. 2559 , พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยวิธีการแบบปลอดภยัในการท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2553 

Environment: นโยบาย Cashless Society ส่งผลใหห้ลายภาคส่วนไม่วา่จะเป็นธนาคาร 
ร้านคา้ต่างๆ สามารถประหยดัตน้ทุนการบริการจดัการเงินสดและเช็คได ้ อีกทั้งช่วยลดตน้ทุนการ
พิมพธ์นบตัร ลดตน้ทุนค่าเสียโอกาสของเงินสดท่ีเก็บไวใ้นศูนยจ์ดัการเงินสด และลดการพิมพห์รือ
จดัส่งเอกสารใบก ากบัภาษี รวมแลว้จะสามารถลดตน้ทุนภาคส่วนต่างๆ ไดร้าว 1.5 แสนลา้นบาท 
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ภาพท่ี 2.1 PESTEL ANALYSIS MODEL 

 

2.2 วเิคราะห์ Five Forces 

การวิเคราะห์ปัจจยัหรือสภาพการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรมจะท าให้ทราบถึงท่ีมา
ของความรุนแรงในการแข่งขนัและอิทธิพลอนัเกิดจากภาวะการแข่งขนัเหล่าน้ี การวิเคราะห์น้ีมี
ความจ าเป็นส าหรับการจดัท ากลยุทธ์ขององคก์ร เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่สามารถท่ีจะจดัท ากลยุทธ์ท่ี
ประสบความส าเร็จ โดยไม่มีความเขา้ใจถึงลกัษณะท่ีส าคญัของการแข่งขนัไดเ้ลย ในการวิเคราะห์
สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้น Michael E. Porter ไดเ้สนอแนวคิดว่ามีปัจจยัส าคญัห้า
ประการท่ีส่งผลต่อสภาวะในการแข่งขนัของแต่ละอุตสาหกรรม หรือท่ีเราเรียกกนัว่า Five-Forces 
Model ซ่ึงได้กลายเป็นแนวคิดท่ีมีประโยชน์อย่างมากในการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรม รวมทั้งความรุนแรงของปัจจยัแต่ละประการ ตามแนวคิดน้ีอุตสาหกรรมคือกลุ่มของ
องคก์รธุรกิจท่ีท าการผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีลกัษณะเหมือนหรือคลา้ยกนั หรือสินคา้และบริการท่ี
สามารถทดแทนกนัไดใ้นลกัษณะการทดแทนความตอ้งการของลูกคา้ เช่นเหล็กและพลาสติกท่ีใช้
ในการประกอบรถยนต์สามารถทดแทนซ่ึงกนัและกนัได้ ถึงแมว้่าจะใช้เทคโนโลยีในการผลิตท่ี
แตกต่างกัน แต่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เหมือนกัน การวิเคราะห์สภาวะ
อุตสาหกรรมจะช่วยในการบ่งช้ีถึงโอกาสและขอ้จ ากดัท่ีองคก์รจะตอ้งเผชิญได ้ซ่ึงลกัษณะท่ีส าคญั
ของปัจจยัทั้ง 5 ประการประกอบดว้ย  
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ภาพท่ี 2.2  FIVE FORCES ANALYSIS MODEL 

 1. ขอ้จ ากดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขนัใหม่ คู่แข่งขนัใหม่ๆ ไดแ้ก่องค์กร
ธุรกิจอ่ืนท่ีในขณะนั้นอยู่ภายนอกอุตสาหกรรมแต่มีความสามารถและแนวโน้มท่ีจะเข้ามาใน
อุตสาหกรรม โดยปกติแล้วองค์กรธุรกิจเดิมท่ีอยู่ภายในอุตสาหกรรมจะพยายามป้องกันไม่ให้
องค์กรใหม่ๆ เขา้มาในอุตสาหกรรม เน่ืองจากองค์กรใหม่ๆ ท่ีจะเขา้มาในอุตสาหกรรมจะส่งผล
กระทบต่อสภาวะในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมอนัเป็นขอ้จ ากดัท่ีส าคญัต่อการด าเนินงานและการ
แข่งขนัขององค์กรธุรกิจเดิมในอุตสาหกรรมเน่ืองจากองค์กรใหม่ท่ีเขา้มาย่อมตอ้งการส่วนแบ่ง
ตลาด ซ่ึงเป็นผลเสียต่อองคก์รเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ยกเวน้ในกรณีท่ีตลาดมีการขยายตวัอย่างรวดเร็ว การ
เขา้มาของธุรกิจใหม่ๆ ก่อให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงยิ่งข้ึน อาจมีการลดราคาสินคา้และบริการลง 
โดยในการตดัสินใจเขา้สู่อุตสาหกรรมขององคก์รธุรกิจใหม่จะข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีส าคญัสองประการ
ไดแ้ก่ ตน้ทุนในการเขา้สู่อุตสาหกรรมและการโตต้อบจากองคก์รธุรกิจเดิม 

2. ความรุนแรงของสภาวะการแข่งขนัระหว่างองค์กรธุรกิจท่ีอยู่ในอุตสาหกรรม
เดียวกนัสภาวะการแข่งขนัของระหว่างธุรกิจต่างๆ จะทวีความรุนแรงข้ึนเม่ือองค์กรธุรกิจหน่ึง
มองเห็นช่องทางในการได้ก าไรมากข้ึน หรือถูกคุกคามจากการกระท าขององค์กรธุรกิจอ่ืนใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั เช่น การลดราคา การต่อสู้ทางดา้นการตลาด การแนะน าสินคา้ใหม่เขา้สู่ตลาด 
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หรือ การเพิ่มการให้บริการหลงัการขายแก่ลูกคา้ ถา้สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมไม่รุนแรง 
โอกาสท่ีองคก์รธุรกิจต่างๆ จะข้ึนราคาสินคา้และบริการ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงก าไรท่ีมากข้ึนก็จะมีมาก 

3. การมีสินคา้หรือบริการท่ีสามารถทดแทนกนัไดธุ้รกิจในอุตสาหกรรมหน่ึงอาจจะมี
การแข่งขนักบัธุรกิจในอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีผลิตสินคา้ท่ีมีลกัษณะท่ีทดแทนกนัได ้ซ่ึงอาจเป็นสินคา้
คนละชนิดกนั แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้หมือนกนั การมีสินคา้ทดแทนใน
อุตสาหกรรมอ่ืนยอ่มก่อให้เกิดขอ้จ ากดัในการตั้งราคาสินคา้ไม่ให้สูงเกินไปเน่ืองจากลูกคา้อาจจะ
หนัไปใชสิ้นคา้ท่ีทดแทนกนัได ้และถา้ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนผลิตภณัฑ์ (Switching Cost) ต ่า ปัจจยั
ในดา้นการใช้สินคา้ทดแทนก็จะมีผลต่ออุตสาหกรรมมากข้ึน เช่น ชาอาจเป็นสินคา้ทดแทนของ
กาแฟ ถา้กาแฟมีราคาสูงข้ึนมากลูกคา้อาจจะเปล่ียนหนัมาด่ืมชาแทน ธุรกิจท่ีสามารถผลิตสินคา้ท่ีไม่
มีสินคา้ทดแทนไดย้อมมีผลตอบแทนท่ีสูงเน่ืองจากสามารถตั้งราคาของสินคา้ไดสู้งโดยท่ีไม่ตอ้ง
กลัวสินค้าทดแทน ถ้าอุตสาหกรรมใดมีสินค้าทดแทนได้ง่าย ย่อมไม่สามารถหาก าไรได้มาก
เน่ืองจากลูกคา้จะหนัไปใชสิ้นคา้ทดแทนแทน 

4. อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อผูซ้ื้อจะมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรม ถา้ผูซ้ื้อมีอ านาจต่อรอง
หรือมีอิทธิพลต่อการก าหนดราคาของสินคา้และบริการใหต้ ่า หรือมีอิทธิพลในการต่อรองให้องคก์ร
ธุรกิจเพิ่มคุณภาพของสินค้าและบริการให้มากข้ึน ซ่ึงส่งผลต่อองค์กรธุรกิจในแง่ต้นทุนการ
ด าเนินงานท่ีสูงข้ึน ในขณะท่ีผูซ้ื้อท่ีไม่มีความเขม้แข็งหรือไม่มีอ านาจต่อรองย่อมเปิดโอกาสให้
องคก์รธุรกิจในอุตสาหกรรมสามารถข้ึนราคาสินคา้ไดโ้ดยง่าย การท่ีผูซ้ื้อจะมีอ านาจมากหรือนอ้ย
ยอ่มข้ึนอยูก่บัอ านาจต่อรองท่ีผูซ้ื้อมีต่อองคก์รธุรกิจในอุตสาหกรรม 

5. อ านาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบผูข้ายวตัถุดิบจะมีอิทธิพลต่ออุตสาหกรรมเน่ืองจาก
สามารถก าหนดให้สินคา้มีราคาสูงหรือต ่าได้หรือเพิ่มหรือลดคุณภาพของสินคา้ได้ ซ่ึงส่งผลต่อ
ตน้ทุนและก าไรขององค์กรธุรกิจ ในกรณีท่ีผูข้ายมีความอ่อนแอหรือมีอ านาจในการต่อรองต ่ายอ่ม
ถูกผูซ้ื้อกดราคา และเรียกร้องสินคา้ท่ีมีคุณภาพท่ีสูงข้ึนได ้

ส าหรับกรณีศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การเปล่ียนการใช้จ่ายจากบตัรเดบิตมาเป็น e-Walllet 
สามารถวเิคราะห์ Five Forces ไดด้งัน้ี 

1. The Threats of New Entrants (+) อุปสรรคในการเขา้ตลาดของคู่แข่ง 

ขอ้ก าหนดของธนาคารแห่งประเทศในการให้บริการดา้นธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ท า
ให้คู่แข่งรายใหม่ท่ีจะเขา้มาในอุตสาหกรรมน้ีตอ้งผ่านกฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัมากมายเพื่อให้ไดรั้บการ
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อนุญาตจากธนาคารแห่งประเทศไทยก่อนเร่ิมเปิดให้บริการ จึงท าให้เขา้มาในตลาดไดย้ากซ่ึงถือว่า
เป็นขอ้ดีต่อธนาคาร 

2. Existing Competitors (-)  

 ปัจจุบนัมีผูเ้ล่นรายใหญ่ในตลาดอยูห่ลายรายท่ีท า e-Wallet ทั้งท่ีเป็น Bank และ Non-
Bank จะเห็นไดว้า่แต่ละรายมีฐานมีลูกคา้เฉพาะกลุ่มอยูแ่ลว้ เช่น AIS มี mPay โดยท่ี AirPayกวา่ 40 
ลา้นเลขหมาย หรือ SEA ท่ีมี AirPay โดยไดฐ้านลูกคา้จากกลุ่ม e-Commerce: Shopee และ Mobile 
Game: RoV ท่ีรวมกนักว่าลา้นราย  ท าให้เห็นว่าบริษทัขนาดใหญ่หันมาท า e-Wallet กนัมากข้ึน 
เพราะมีความไดเ้ปรียบดา้นฐานลูกคา้ หากธนาคารยงัน่ิงเฉยอยูอ่าจเสียโอกาสในตลาดน้ีไปได ้

 3. Bargaining of Customers (-) 

- Low Switching Cost ในธุรกิจดา้นการบริการนั้นส าหรับลูกคา้นั้นถือวา่ต ่ามาก เพราะ
หากมีท่ีไหนให้โปรโมชัน่ดีกว่า หรือบริการดีกว่าลูกคา้ก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนไปใช้เสมอ ธนาคารจึง
ตอ้งวางแผนใหบ้ริการและวางแผนการตลาดเป็นอยา่งดีเพื่อรักษาลูกคา้ไว ้

 - นอกจากจะ Low Switching Cost แลว้ หากลูกคา้ไม่ภกัดีต่อแบรนด์ก็อาจะท าให้เลิก
ใช้ไปเลยก็ได้ เช่น ลูกคา้บางรายมีประสบการณ์ท่ีไม่ดีต่อการใช้แอพพลิเคชั่นมือถือของธนาคาร 
ลูกคา้ก็อาจยกเลิกการใชง้านไปเลย ท าใหธ้นาคารเสียลูกคา้ไปไดง่้ายมาก ยิง่อยูท่่ามกลางการแข่งขนั
ท่ีสูงแลว้ยิง่เป็นเร่ืองท่ีตอ้งระมดัระวงัเป็นอยา่งยิง่ในเร่ืองของ Brand Loyalty 

 - พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยงัไม่เปล่ียนไปจากเดิมมากนกั ปัจจุบนัสัดส่วนการใชเ้งินสด
ยงัมีอยูถึ่ง 70% จึงเป็นการยากท่ีจะใหค้วามรู้แก่ผูบ้ริโภคเพื่อใหเ้ปล่ียนพฤติกรรมมาใช ้e-Wallet ได ้

 4. Bargaining of Suppliers (+) 

 VISA และ Mastercard เป็นเครือข่ายตวักลางในการช าระเงิน ไม่สามารถออกบตัรเด
บิตหรือเครดิตไดโ้ดยตรง ตอ้งอาศยัสถาบนัการเงินเป็นผูอ้อกบตัรทั้งท่ีเป็น Physical และ Virtual 
Card ท าใหธ้นาคารยงัไดเ้ปรียบในเร่ืองอ านาจการต่อรองจาก VISA และ Mastercard อยู ่

5. Substitute Product 

- e-Wallet และ e-Payment จะค่อยๆเขา้มาแทนท่ีการใช้บตัรเดบิตและเงินสด เม่ือ
ผูบ้ริโภคเปล่ียนพฤติกรรมมาใชม้ากข้ึนเช่นในบางประเทศอยา่งจีนและสวีเดนท่ีเร่ิมมีการใชง้าน e-
Wallet เกินคร่ึงของคนในประเทศ และคาดวา่อีกไม่นานจะเกิดการใชง้านอยา่งแพร่หลายมากข้ึนใน
ไทย 
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- Bitcoin/ Blockchain เม่ือมีการใช ้Blockchain คู่กบั Bitcoin แลว้ ธนาคารซ่ึงตอนนั้น
อาจเป็นผูใ้ห้บริการ e-Wallet แลว้อาจไดรั้บผลกระทบเพราะ Blockchain จะลดตวักลางในการท า
ธุรกรรม ท าใหธ้นาคารอาจสูญเสียรายไดเ้ร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่างๆ  

 
ภาพท่ี 2.3 การวเิคราะห์ FIVE FORCES MODEL ของ e-Wallet 

 

2.3 วเิคราะห์ SWOT 

SWOT เป็นเคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์ซ่ึงช่วยผูบ้ริหารก าหนดจุดแข็งและ
จุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ตลอดจน
ผลกระทบท่ีมีศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร  

1. จุดแข็ง (Strength) คือปัจจยัภายในท่ีส่งผลดีกบัการด าเนินธุรกิจของบริษทั ซ่ึงเป็น
ขอ้ไดเ้ปรียบในการด าเนินธุรกิจ องคก์รตอ้งคน้หาความสามารถท่ีโดดเด่นเหนือคู่แข่งเพื่อน ามาใช้
เป็นกลยทุธ์ในการด าเนินงานทางดา้นการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ์ของบริษทัมีคุณภาพดี บริษทัมีฐานะ
การเงินท่ีมัน่คง หรือหมายถึงความสามารถและสถานการณ์ภายในองค์กรท่ีเป็นบวก ซ่ึงองค์กร
น ามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึงการด าเนินภายในองคก์รท่ี
ท าไดดี้อยูแ่ลว้ 

2. จุดอ่อน (Weakness) คือปัจจยัภายในท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจขององคก์ร 
ซ่ึงถา้ผลการด าเนินงานของบริษทัไม่ดี เช่น ตน้ทุนการผลิตสินคา้สูงกวา่คู่แข่ง องคก์รตอ้งประเมิน
จุดอ่อนและจุดแขง็เป็นระยะ อีกทั้งไม่ควรประมาทกบัจุดแขง็ท่ีมีอยูข่องบริษทั ควรหาโอกาสในการ
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พฒันาให้มีจุดแข็งมากยิ่งข้ึน ในขณะท่ีธุรกิจไม่ประสบผลส าเร็จไม่ไดเ้กิดจากการขาดจุดแข็ง แต่
อาจเกิดจากขาดการท างานเป็นทีมหรือการประสานงานกนัท่ีดีก็ได ้หรืออาจหมายถึงสถานการณ์
ภายในองค์กรท่ีเป็นลบและด้อยความสามารถ ซ่ึงองค์กรไม่สามารถน ามาใช้เป็นประโยน์ในการ
ท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รได ้

3. โอกาส (Opportunity) คือปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลดีหรือเป็นประโยชน์กบัการด าเนิน
ธุรกิจขององค์กร ท าให้ตอ้งจบัตามองส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอด เช่น เศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง เทคโนโลยี และการแข่งขนัในตลาดเป็นระยะ หรือหมายถึงปัจจยัและสถานการณ์
ภายนอกท่ีเอ้ืออ านวยใหก้ารท างานขององคก์รบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีไดว้างไว ้

4. อุปสรรค (Threat) คือปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลเสียกบัการด าเนินธุรกิจขององค์กร 
เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัภายนอก องค์กรจึงไม่สามารถเปล่ียนแปลงแก้ไข หรือควบคุมไม่ให้
เกิดข้ึนได ้ท าได้เพียงแต่วิเคราะห์และคาดการณ์ล่วงหน้าถึงอุปสรรคท่ีอาจเกิดข้ึน ท าให้สามารถ
หาทางป้องกนัผลเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนให้บรรเทาลงได้ เช่น ภยัธรรมชาติต่างๆ ความสามารถของ
คู่แข่ง สภาพเศรษฐกิจ เป็นต้น หรืออุปสรรคอาจหมายรวมถึงปัจจยัและสถานการณ์ภายนอกท่ี
ขดัขวางการท างานขององคก์รท าใหไ้ม่สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ปได ้

ส าหรับกรณีศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การเปล่ียนการใช้จ่ายจากบตัรเดบิตมาเป็น e-Walllet 
สามารถวเิคราะห์ SWOT ไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 2.4 ภาพแสดงการวเิคราะห์ SWOT ของ e-Wallet 

 

จุดแข็ง 

- ธนาคารกสิกรไทยมีฐานลูกคา้อยู่ 14 ลา้นราย และเป็นลูกคา้ท่ีมีบตัรเดบิตบตัรเด
บิตอยู ่12 ลา้นราย และมี K PLUS 7 ลา้นราย ธนาคารสามารถน าฐานลูกคา้ท่ีมีมาโปรโมทหรือท า
กิจกรรมทางการตลาดเพื่อให้เปล่ียนพฤติกรรมมาใช ้e-Wallet ได ้เพราะธนาคารมีขอ้มูลการใชจ่้าย
ผา่นบตัรเดบิตของลูกคา้อยูแ่ลว้ สามารถศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดจ้ากขอ้มูลท่ีมี และน าเสนอ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

- ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารกสิกรไทย ท่ีให้บริการมานานกว่า 70 ปี 
อีกทั้งยงัเป็นอนัดบั 1 ด้าน Mobile Banking จึงท าให้ลูกคา้ไวว้างใจในความปลอดภยัของการ
ให้บริการและขอ้มูลลูกคา้ เม่ือธนาคารมีบริการใหม่ท่ีตอบโจทย ์Lifestyle ของลูกคา้ไดจึ้งท าให้
ลูกคา้ตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการนั้นไดไ้ม่ยาก 

- ช่องทางการโปรโมทท่ีหลากหลาย ทั้ง online ไม่วา่จะเป็น website, KBank Live: 
Facebook, Twitter, Youtube ท่ีมีผูติ้ดตามมากกวา่ 2 ลา้นราย และ offline ไดแ้ก่ส่ือท่ีสาขา, Billboard 
ต่างๆ 
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- มีพันธมิตรอยู่ในมือมากมาย ด้วยช่ือเสียง, ความมั่นคงขององค์กร และผล
ประกอบการท่ีดีของธนาคาร ท าให้มีพนัธมิตรรายใหญ่มากมายตอ้งการท าธุรกิจร่วมดว้ย ไม่ว่าจะ
เป็น เมืองไทยประกนัภยั, โรงภาพยนตร์ SF, Major, PTT อีกทั้งยงัมีรายใหม่ๆท่ีสนใจร่วมท าธุรกิจ
อีกมาก ท าให้ธนาคารสามารถท าโปรโมชัน่ร่วมกบัพนัธมิตรแต่ละรายไดเ้พื่อดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้
บริการเพิ่มข้ึน 

- ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตเป็นอนัดบั 1 ใน Market Share ท าให้สามารถใชจุ้ด
แข็งต่อยอดดึงให้ลูกคา้มาใช้จ่ายผ่าน e-Wallet ได ้โดยในระยะแรกท าโปรโมชัน่ร่วมกบัร้านคา้ท่ี
เป็น Partner ท่ีมีโดยเลือกจากร้านคา้ท่ีลูกคา้ใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตท่ีมีจ านวนการใชจ่้ายมากสุด 

 
จุดอ่อน 

- องค์กรใหญ่ระบบการท างานล่าช้า ดว้ยความท่ีธนาคารกสิกรไทยมีหลายฝ่ายงาน 
การเร่ิมท าโครงการต่างๆ จะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากคณะกรรมการ เช่น IT Investment/ Disruptive 
Project ซ่ึงมีกระบวนการหลายขั้นตอนอีกทั้งตอ้งขอค าปรึกษาจากฝ่ายงานต่างๆ  เช่น ฝ่ายกฎหมาย/ 
ฝ่ายบริหารความเส่ียง/ ฝ่ายกลยุทธ์ขององค์กร/ IT เพื่อหารือในเร่ืองกระบวนการและความเส่ียง
ต่างๆท่ีจะเกิดข้ึน จึงใชเ้วลานานหากเทียบกบัคู่แข่งท่ีเป็นบริษทัเล็กๆหรือ Startup ท่ีมีขั้นตอนการ
ท างานท่ีรวดเร็วกวา่ก็อาจท าใหธ้นาคารเสียเปรียบดา้นโอกาสในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

- Product Cannibalized การท่ี K PLUS มี feature QR Code Quick Pay ท่ีเป็นการ
จ่ายเงินโดยใช ้QR Code ท าให้อนาคตอาจแยง่รายไดก้นัเองจากค่า Interchange Fee จากการใชจ่้าย
ผา่นบตัรเดบิต ซ่ึงหากยงัไม่มีการแกไ้ขจะส่งผลกระทบต่อรายไดข้องบตัรเดบิตได ้

- Resource ในการพฒันาระบบมีจ ากดั ทีมพฒันาแอพพลิเคชัน่มือถือของธนาคารมี
อยู่ไม่ก่ีคนถือว่าน้อยมากหากเทียบกับโครงการท่ีรอคิวพฒันาของธนาคาร ท าให้ก่อนจะเร่ิม
โครงการตอ้งจดั Priority โดยเรียงตามความเร่งด่วนและรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ซ่ึงถา้โครงการพฒันา e-
Wallet ได ้Priority ต ่าก็ตอ้งรอคิวนาน อาจะท าใหเ้สียโอกาสทางธุรกิจได ้

- ทีมพฒันาการตลาดบตัรเดบิตยงัไม่มีแผนการปรับตวัท่ีชดัเจน แมปั้จจุบนัจ านวนผู ้
ท่ีใช ้e-Wallet ในไทยยงัไม่เป็นท่ีแพร่หลาย ต่อไปในอนาคตหากแนวโน้มการใชง้านเพิ่มข้ึนแต่ทีม
เดบิตของธนาคารกสิกรไทยยงัไม่มีแผนท่ีชดัเจนวา่จะปรับตวัอยา่งไร กลุ่มลูกคา้เป็นใคร จึงท าให้มี
ความเส่ียงท่ีอาจตามไม่ทนัคู่แข่ง 
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โอกาส 

- e-Commerce โตข้ึนทุกปี โดยปี 17 โตกว่า 2.9 พนัลา้นดอลล่าร์ และส่ิงท่ีจะมา
ควบคู่กบั e-Commerce คือ e-Wallet จึงเป็นโอกาสท่ีดีของธนาคารท่ีจะเร่ิมพฒันาโครงการ e-Wallet 

- ผูบ้ริโภคเร่ิมหนัมาใช ้e-Wallet มากข้ึน ปัจจุบนัสัดส่วนการใช ้e-Wallet ในไทยคิด
เป็น 7.6%  

- จ านวนผูใ้ช ้Smart Phone ในไทยมีมากถึง 47 ลา้นคน คิดเป็น 70% ของประชากร
ทั้งหมด อีกทั้งยงัมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มมากข้ึนโอกาสการใชง้าน e-Wallet ก็สูงตามไปดว้ย 

ภัยคุกคาม 

- Blockchain และ Bitcoin  Blockchain คือเทคโนโลยีท่ีน ามาซ่ึงความปลอดภยัโดย
ไม่ตอ้งอาศยัคนกลางในการท าธุรกรรมออนไลน์ใดๆ ส่วน Bitcoin เป็นสกุลเงินบนโลกดิจิตอล ซ่ึง
ถา้จะใช้ Bitcoin ก็ตอ้งน าเทคโนโลยี Blockchain มาใช้เพื่อการซ้ือขายสกุลเงินดิจิตอลให้มีความ
ปลอดภยั ซ่ึงสองส่ิงน้ีจะส่งผลกระทบต่อรายไดข้องบตัรเดบิต แมก้ระทัง่ e-Wallet เพราะธนาคารมี
รายไดจ้ากการเป็นตวักลางในการท าธุรกรรม แต่หากมีการใชเ้ทคโนโลยน้ีีอยา่งแพร่หลาย ธนาคารก็
จะถูกลดบทบาทลงไป 

- FinTech Startup ท าให้เกิดคู่แข่งท่ีเป็น Non-Bank มากมายท่ีจะมาแย่ง Market 
Share ของธนาคารไป หรือแมท้ัง่ Platform ต่างๆของคู่แข่งทั้งท่ีเป็น e-Payment และ e-Wallet 
สามารถท าธุรกรรมไดไ้ม่ต่างจากบตัรเดบิต ทั้ง โอน-เติม-จ่าย บางรายไม่ไดคิ้ดค่าธรรมเนียมในการ
ท าธุรกรรม จึงท าใหลู้กคา้ธนาคารกสิกรไทยหนัไปใชบ้ริการ Electronic Payment ของคู่แข่งได ้

- ชาวต่างชาติท่ีมาไทยเร่ิมไม่ใช่จ่ายผา่นบตัร แต่หนัมาใช ้Electronic Payment แทน 
เช่น นกัท่องเท่ียวชาวจีนใชจ่้ายผา่น Alipay ท าใหร้้านสะดวกซ้ือบางแห่งในไทยตอ้งปรับตวัโดยการ
รับช าระเงินผา่น Alipay ส่งผลใหส้ัดส่วนการใชบ้ตัรเดบิตเร่ิมลดนอ้ยลง  
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สรุปบทที ่2 การวเิคราะห์ปัญหา 

หลงัจากท่ีไดว้เิคราะห์ปัญหาของกลยทุธ์การเปล่ียนปริมาณการใชจ่้ายจากบตัรเดบิตมา
เป็น e-Walllet แลว้ พบว่ามีปัจจยัท่ีเป็นบวกอยูม่ากท่ีจะช่วยให้โครงการพฒันา e-Wallet ประสบ
ความส าเร็จได้ เพราะหลักๆคือได้รับการสนับสนุนจากนโยบายรัฐบาล ประกอบกับแนวโน้ม
พฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปท่ีมีแนวโนม้วา่จะหนัมาใชจ่้ายผา่น e-Wallet มากข้ึน ท าให้เป็นโอกาส
ของธนาคารกสิกรไทยท่ีจะเร่งพฒันา e-Wallet แต่ส่ิงท่ีเป็นปัจจยัลบท่ีส าคญัคือการท่ีองคก์รปรับตวั
ชา้ในยคุท่ีคู่แข่งต่างเขา้มาแยง่ชิงพื้นท่ีในตลาด e-Wallet หากองคก์รยงัมีขั้นตอนการท างานท่ียุง่ยาก
ซบัซอ้นก็ยิง่จะท าใหเ้ขา้มาในตลาดไดช้า้ ส่งผลใหสู้ญเสียโอกาสในการแข่งขนัทางธุรกิจมากข้ึน 
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บทที ่3 
การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

 

เม่ือไดใ้ชเ้คร่ืองมือชุดต่างๆในการวิเคราะห์ปัญหาแลว้ ขั้นตอนต่อมาคือการวิเคราะห์
ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน หากไม่มีการวิเคราะห์น้ีเราอาจไม่เขา้ใจถึงแก่นแทข้องปัญหาว่ามี
สาเหตุมาจากอะไร และส่ิงท่ีจะช่วยให้วิเคราะห์ปัญหาได้ดีมากข้ึนคือวิธีการคิดอย่างเป็นระบบ 
(Systematic Thinking) เพราะจะช่วยในการท าเขา้ใจปัญหาความซับซ้อนในเชิงธุรกิจ ท าให้เกิด
ความรับรู้และเขา้ใจท่ีตรงกนัของทีมงาน ซ่ึงจะท าให้แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด และสามารถน าไป
ประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดกลยุทธ์ ตวัช้ีวดัในการท างาน รวมไปถึงการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
และการวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

ส าหรับการวเิคราะห์ปัญหาของโครงการพฒันา e-Wallet ของธนาคารกสิกรไทยได้ใช้
แผนภูมิกา้งปลา (Cause and Effect Diagram) หรือแผนผงัสาเหตุและผล ซ่ึงเป็นแผนผงัท่ีแสดงถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น 
(Possible Cause) เพื่อค้นหาสาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงและท าให้เขา้ใจกบักระบวนการอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้งกบัปัญหาท่ีวเิคราะห์ดว้ย เม่ือวเิคราะห์ดว้ยแผนภูมิกา้งปลาแลว้ จึงไดท้ราบ 6 สาเหตุใหญ่ๆ
ของปัญหาโครงการ e-Wallet เดิมท่ีธนาคารเคยเปิดใหบ้ริการเม่ือปี 2016 ไดด้งัน้ี 

 

ภาพท่ี 3.1 การวเิคราะห์แผนภูมิกา้งปลา K+Wallet 
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3.1 การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้ด้วยแผนภูมก้ิางปลา  

1. User Experience (ประสบการณ์การใชง้านแอพพลิเคชัน่ของลูกคา้)  

- การเติมเงินเขา้ K+Wallet นั้นไม่สามารถท าไดจ้บทุกขั้นตอนในแอพพลิเคชัน่เดียว 
ลูกคา้ตอ้งท าการโอนเงินจากบญัชีท่ีผกูกบั K PLUS เพื่อน ามาใชจ่้ายใน K+Wallet ท าให้ลูกคา้รู้สึก
วา่มีขั้นตอนท่ียุง่ยาก ไม่สะดวกสบายในการใชง้าน 

- การซ้ือสินคา้ผ่าน K+Wallet ลูกคา้จะตอ้งผ่านการ verify หลายขั้นตอนท าให้ไม่
สะดวกหากเทียบกบัการใชจ่้ายของ e-Wallet แอพพลิเคชัน่อ่ืน 

- Feature ในแอพพลิเคชัน่นอ้ยหากเทียบกบัคู่แข่งในตลาด คือท าไดแ้ค่ใชจ่้ายซ้ือสินคา้ 
เติมเงิน ในขณะท่ีของคู่แข่งนั้นสามารถท าไดท้ั้งโอนเงิน เติมเงิน ซ้ือสินคา้ อีกทั้งแอพพลิเคชัน่ก็ใช้
งานง่ายกว่า จึงท าให้ลูกคา้เปรียบเทียบประโยชน์ท่ีหลากหลายในการใช้งานกบัแอพพลิเคชั่นอ่ืน 
K+Wallet จึงไม่เป็นท่ีนิยมใชเ้ท่าท่ีควร 

2. Objetive (จุดประสงคข์องโครงการ)  

เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่ไดมี้ทิศทางในการพฒันาโครงการ K+Wallet ท่ีชดัเจน position 
ของบริการก็ทบัซ้อนกบัแอพพลิเคชัน่ K PLUS ท่ีเป็น Mobile Banking ของธนาคาร จึงท าให้ในมุม
ของลูกคา้ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งใช้ K+Wallet เพราะ K PLUS ก็สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้
เหมือนกบั K+Wallet และขั้นตอนการใชง้านก็ไม่ซับซ้อน นอกจากเร่ือง position ท่ีไม่ชดัเจนแลว้ 
ในดา้น business model เก่ียวกบัดา้นรายไดก้็พบวา่ cannibalize กบั K PLUS อีกดว้ย ซ่ึงก่อนเร่ิม
โครงการควรมีการวางแผนด้านรายไดด้้วยว่าจะมีรายได้เพิ่มจากโครงการน้ีได้อย่างไรไม่ใช่แย่ง
รายไดก้บัผลิตภณัฑใ์นธนาคารเดียวกนั 

อีกหน่ึงสาเหตุท่ีท าให้โครงการไม่ประสบความส าเร็จคือขาด partner ท่ีคอยเสริมแรง
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดการใชจ่้ายผา่น K+Wallet เพราะหากได ้partner รายใหญ่ท่ีลูกคา้มีการไปจบัจ่าย
ใชส้อยบ่อยคร้ังก็อาจท าโปรโมชัน่ร่วมกนัเพื่อใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้แลว้ใชจ่้ายผา่น K+Wallet ได ้แต่ส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนจริงคือเป็นการท าโปรโมชัน่กบัร้านคา้เล็กๆหรือร้านอาหารในโรงอาหารของธนาคารจึงไม่
จูงใจใหเ้กิดการใชง้านเท่าท่ีควร 

3. Merchant (ฝ่ังร้านคา้ท่ีรับช าระผา่น e-Wallet) 

หากพูดถึงภาพรวมของการใช้จ่ายซ้ือสินคา้ ตามปกติร้านคา้ทัว่ไปยงัไม่คุ ้นชินกับ
วิธีการช าระเงินในรูปแบบ e-Wallet และยงัไม่เห็นถึงขอ้ดีและความแตกต่างไปจากการรับช าระ
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แบบเงินสดและแบบใชเ้คร่ืองรูดซ้ือสินคา้ (EDC) อีกทั้งการรับช าระเงินดว้ย e-Wallet มีการจ ากดั
วงเงิน เช่น ไม่เกิน 5,000 บาท ท าฝ่ังร้านคา้ขนาดใหญ่อยา่งห้างสรรพสินคา้ ไม่สะดวกท่ีจะรับช าระ
เงินดว้ยวิธีน้ี ถึงแมรั้ฐบาลจะสนบัสนุนให้ประเทศไทยเป็นสังคมไร้เงินสด แต่ระบบการช าระเงิน
บางบริการก็ไม่รองรับการใชจ่้ายผา่น e-Wallet เช่นระบบขนส่งมวลชน ท่ีมี transaction เป็นจ านวน
มาก มูลค่าการใชจ่้ายต่อ transaction ไม่สูง ก็ยงัไม่รับ e-Wallet แต่ก็อาจเป็นเพราะพฤติกรรมของคน
ไทยยงัไม่ตอบรับกบัวิธีน้ีมากนกั รวมถึงระบบรองรับอาจใช้เงินลงทุนสูงจึงยงัไม่เห็นการรับช าระ
เงินแบบ e-Wallet ของภาครัฐเท่าไหร่  

แต่หากพูดถึงในมุมของ K+Wallet หน่ึงในสาเหตุท่ีท าให้มีผูใ้ช้งานน้อยก็อาจมาจาก
การท่ีมีร้านค้าท่ีร่วมรายการน้อย ดงัท่ีได้กล่าวไปแล้วว่าเป็นการใช้งานแอพพลิเคชั่นในวงแคบ 
บรรดาร้านคา้ท่ีร่วมรายงานก็จ  ากดัพื้นท่ีการใหบ้ริการซ่ึงมีแค่เฉพาะบริเวณแถบเมืองทองธานี เพราะ
เป็นท่ีตั้งของ KTBG หน่วยงานท่ีพฒันาระบบ K+Wallet  น้ีข้ึนมา ท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็มี
จ  ากดัเช่นกนั จึงท าใหร้้านคา้ไม่เห็นความส าคญัของการรับช าระเงินผา่น K+Wallet   

4. Constraint (ขอ้จ ากดัในดา้นต่างๆ) 

การท่ีธนาคารจะเปิดให้บริการ K+Wallet  ตอ้งไดรั้บอนุญาตจากธนาคารแห่งประเทศ
ไทยก่อน ซ่ึงมีกฎเกณฑ์และข้อจ ากัดมากมาย และเม่ือเร่ิมให้บริการแล้วก็ยงัถูกเฝ้าระวงัด้วย
กฎเกณฑต่์างๆของธนาคารแห่งประเทศไทย ท าให้ไม่สามารถพฒันา feature ในแอพพลิเคชัน่ตามท่ี
ไดว้างแผนไว ้ 

และอีกหน่ึงขอ้จ ากดัของการพฒันาแอพพลิเคชัน่คือการท่ีมีทีมงานท่ีจ ากดั เพราะเป็น
ทีมเดียวกบัท่ีพฒันาแอพพลิเคชั่น K PLUS ซ่ึงแต่ละบริการของธนาคารก็ต่างแย่งกนัจะมาใช ้
platform น้ีจึงท าให้คนไม่พอ พฒันาแอพพลิเคชัน่ไดไ้ม่เต็มท่ีเพราะมีงานอ่ืนรอคิวอยู่ ตอ้งจ ากดั 
requirement เพื่อข้ึน phase แรกใหไ้ด ้อีกทั้งหากตอ้งน าระบบไปเช่ือมต่อกบัของ partner ท่ีสนใจเขา้
ร่วมก็ตอ้งใชเ้วลานาน ไม่ได ้priority ในการท างาน จึงท าใหพ้ลาดโอกาสทางธุรกิจดว้ย 

5. IT & System (ระบบของแอพพลิเคชัน่ K+Wallet) 

เน่ืองจากระบบปฏิบติัการของมือถือมีอยู่หลากหลาย แต่ท่ีคนทัว่ไปนิยมใช้คือ iOS 
และ Android แอพพลิเคชัน่ต่างๆจึงตอ้งสร้างข้ึนมาเพื่อตอบสนองกบัระบบปฏิบติัการทั้งสอง แต่
การใชง้าน K+Wallet นั้นไม่ไดเ้สถียรและตอบสนองกบัระบบปฏิบติัการทั้งสองเท่าไหร่ มือถือบาง
รุ่นก็ไม่สามารถใช้ได้งานแอพพลิเคชั่นน้ีได้ ท าให้เม่ือโปรโมท K+Wallet ออกไปแลว้มีแค่ลูกคา้
บางส่วนท่ีใชง้านได ้ท าใหลู้กคา้มีประสบการณ์ดา้นลบกบัแอพพลิเคชัน่ 
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และในการพฒันา K+Wallet ของธนาคารกสิกรไทยเป็นแบบ Trial version ท่ีพฒันา
เองในองค์กร การพฒันาเป็นไปไดไ้ม่เต็มท่ีเพราะตอ้งแบ่งคนมาท างาน ซ่ึงคนท างานก็มีโปรเจคต์
อ่ืนท่ีตอ้งท าต่อ ไม่ไดโ้ฟกสัท่ีงานเดียว ท าให้แอพพลิเคชัน่ท่ีออกมาไม่สมบูรณ์แบบเพราะแบ่งการ
พฒันาเป็น phase ซ่ึงหากเทียบกบัการท่ีซ้ือระบบแล้วน ามาพฒันาเพิ่มน่าจะเป็นวิธีท่ีดีกว่า แต่ก็
อาจจะติดด้วย policy ของธนาคารท่ีมีการป้องกันการร่ัวไหลของข้อมูลจึงท าให้ต้องพฒันา
แอพพลิเคชัน่ข้ึนมาเอง 

อีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัดา้น IT&System ท่ีท าให ้K+Wallet ไม่ประสบความส าเร็จคือไม่
มีทีมงานคอยแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้หลงัการใชง้าน เม่ือลูกคา้ทดลองใช้แลว้เกิดปัญหาทาง Product 
Manager ตอ้งเป็นคนรับปัญหาและแกไ้ขเอง ซ่ึงจริงๆแลว้ควรเป็นหนา้ท่ีของ call center และทีม IT 
support ท่ีแกไ้ขปัญหาดา้นการใชง้านให้กบัลูกคา้ เพราะการแจง้มายงั Product Manager โดยตรง
อาจตอ้งใชเ้วลาตรวจสอบนาน ท าใหลู้กคา้ไม่พอใจและยกเลิกการใชง้านไปในท่ีสุด 

6. Data Analysis (การวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้) 

เม่ือตอนท่ีพฒันา K+Wallet เป็นการท าตามความตอ้งการของผูบ้ริหารท่ีตอ้งการให้
ธนาคารมี e-Wallet ของตนเอง ไม่ใช่เป็นการศึกษาขอ้มูลและพฤติกรรมของลูกคา้ก่อน จึงไม่รู้ว่า
แทจ้ริงแลว้ลูกคา้ใชจ่้ายแบบไหน ท่ีไหน และจ านวนเท่าไหร่ พอท าแอพพลิเคชัน่ออกมาจึงไม่มีกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายท่ีชดัเจน มีแค่เพียงพนกังานธนาคารท่ีเป็นผูใ้ชง้านส่วนใหญ่ หรือบางทีก็เป็นการท า
โปรโมชัน่ใช้ e-Wallet ในงานคอนเสิร์ตในขณะท่ีระบบยงัไม่เสถียรท าให้เกิดปัญหามากมายแก่
ผู ้ใช้งาน เ ช่น ปัญหาในการเติมเ งิน และแอพพลิเคชั่น ท่ีไม่รองรับระบบปฏิบัติการของ
โทรศพัทมื์อถือแต่ละรุ่น เป็นตน้ อีกทั้งดูจะผดิท่ีผดิเวลากบัการทดลองใช ้e-Wallet ในงานท่ีมีคนเขา้
ร่วมเป็นจ านวนมากและตอ้งการความรวดเร็วในการจ่ายเงินซ้ือของ ท าให้สุดทา้ยแลว้ K+Wallet  ก็
ไม่ไดเ้ป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีมีการใชง้านอยา่งแพร่หลายอยา่งท่ีวางแผนเอาไว ้

 นอกจากจะใช้แผนภูมิกา้งปลาในการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ อีก
หน่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้วิเคราะห์คือ Root cause analysis  โดยพยายามระบุสาเหตุปัญหาดั้งเดิมดว้ย
เคร่ืองมือใหม่เพื่อคน้หาสาเหตุหลกัของปัญหาเพื่อจะไดส้ามารถบ่งช้ีส่ิงท่ีเกิดข้ึนได ้ตรวจสอบว่า
เหตุใดจึงเกิดข้ึน และดูว่าจะท าอยา่งไรเพื่อลดแนวโนม้ท่ีจะเกิดข้ึนอีกคร้ัง และเม่ือไดว้ิเคราะห์แลว้
สามารถวาดแผนภาพออกมาไดด้งัน้ี 
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3.2 Root Cause Analysis 

 
ภาพท่ี 3.2 การวเิคราะห์ Root Cause Analysis ของการท่ีบตัรเดบิตยงัไม่ปรับตวัเป็น e-Wallet 

 

ในขั้นตอนน้ีจะรวบรวมเอาปัญหาหลักๆมาแล้วให้คะแนนเพื่อดูว่าปัญหาใดท่ีมี
น ้ าหนกัมากท่ีสุดโดยให้ทีมงานท่ีเคยพฒันา K+Wallet เดิมไดพ้ิจารณาให้คะแนน จากการวิเคราะห์
น้ีจะพบว่าปัญหาเร่ืองการไม่ไดว้ิเคราะห์ลูกคา้มีคะแนนสูงถึง 40% บ่งช้ีไดว้า่การท่ี K+Wallet ไม่
ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควรสาเหตุหลกัมาจากการไม่ไดว้เิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ก่อน  

 

สรุปบทที ่3:  การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

ในขั้นตอนการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยใช้เคร่ืองมือแผนภูมิก้างปลา
และ Root cause analysis พบไดว้า่ K+Wallet มีปัญหาใดทุกๆดา้นทั้งดา้นการบริหารจดัการงานท่ี 
resource ทีมงานไม่พอกบัการพฒันาโครงการต่างๆของธนาคาร หรือวตัถุประสงคท่ี์ไม่ชดัเจนของ
ผูบ้ริหารในการด าเนินงาน และดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ท่ีเป็นปัญหาส าคญั เพราะหากไม่ทราบ
ถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าก่อนแล้วก็ไม่สามารถท่ีจะเสนอบริการได้ตรงตามท่ีลูกค้า
ตอ้งการ อีกทั้งการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ไดถู้กตอ้งยงัสามารถน ามาซ่ึงรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เพราะเม่ือ
เขา้ถึงลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดแ้ลว้จ านวนลูกคา้ท่ีใช้จ่ายผา่น e-Wallet ก็จะเพิ่มข้ึน ธนาคารก็จะมี
รายไดเ้พิ่มข้ึนตามมา 
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บทที ่4 
การก าหนดกลยุทธ์และการแก้ปัญหา 

 

เม่ือได้วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนและพบสาเหตุหลักของปัญหาแล้ว ใน
ขั้นตอนต่อมาคือการก าหนดกลยทุธ์และการแกปั้ญหาเพื่อท่ีจะน ากลยุทธ์เหล่านั้นไปประยุกตป์ฏิบติั  
และควบคุมประเมินผลการด าเนินงานขององคก์รได้ การก าหนดกลยุทธ์จะช่วยให้องคก์รมีทิศทาง
ในการท างานท่ีชดัเจน โดยเร่ิมจากกลยุทธ์ระดับองค์กรท่ีเป็นการก าหนดขอบเขตและแนวทางเดิน
ขององคก์รในระยะยาวเพื่อท่ีจะสร้างก าไรสูงสุด ต่อมาคือกลยุทธ์ระดับธุรกิจ  เป็นกลยุทธ์ท่ีองคก์ร
ใช้เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบหรือเป็นต่อในการแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดหรืออุตสาหกรรมท่ีด าเนิน
ธุรกิจอยู ่จากการน าทรัพยากรและความสามารถพิเศษของบริษทัมาท าให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั เพื่อให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ และสุดทา้ยกลยุทธ์ระดับหน้าที่ เป็นการก าหนดกลยุทธ์
เพื่อใหแ้ผนการท างานออกมาเป็นรูปธรรม โดยก าหนดหนา้ท่ีการท างานให้ฝ่ายงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดท้ราบถึงวตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนในการท างานเพื่อส่งเสริมให้กลยุทธ์ระดบัธุรกิจและระดบัองคก์ร
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

ส าหรับการก าหนดกลยทุธ์และการแกปั้ญหาของโครงการพฒันา e-Wallet สามารถ
อธิบายกลยทุธ์ในแต่ละระดบัไดด้งัน้ี  

 

ภาพท่ี 4.1 กลยทุธ์ในแต่ละระดบั 
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4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร: Intensive Growth  

ส าหรับธนาคารกสิกรไทยมีกลยุทธ์ในการด าเนินงานแบบ Intensive Growth คือเน้น
ขยายการเจริญเติบโตทางการตลาด เพราะธนาคารจะมีรายไดเ้พิ่มข้ึนก็ตอ้งมาจากการท่ีมีฐานลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคาร จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งขยายตลาดให้มากข้ึนรวมถึงพฒันา
บริการหรือผลิตภณัฑใ์หม่ใหท้ดัเทียมคู่แข่งและตอบรับกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป โดย 
Intensive Growth นั้นจะเนน้อยู ่3 ดา้นหลกัๆ คือ  

1. Market Penetration คือการเพิ่มส่วนแบ่งตลาดของผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดเดิมดว้ย
วิธีการทางการตลาด เช่น การจดัให้มีการเดินตลาดโปรโมทโครงการยิงป๊ิบ จ่ายป๊ับดว้ย QR Code 
ผา่นแอพพลิเคชัน่ K PLUS ท่ีแหล่งช็อปป้ิงต่างๆ เช่น แพลตินัม่ แฟชัน่มอลล์ และตลาดนดัสวน
จตุจกัร เพื่อให้บุคคลทัว่ไปเกิดการรับรู้และใช ้QR Code ในการซ้ือสินคา้ อีกทั้งเพิ่มโอกาสในการ
ใช้งานไปยงันกัท่องเท่ียวจีนดว้ยการท่ีรับจ่ายเงินดว้ย AliPay ผ่านแอพพลิเคชัน่ K PLUS Shop 
ส าหรับร้านคา้ท่ีอยูใ่นแหล่งช็อปป้ิงท่ีไดไ้ปเดินตลาด 

2. Market Development คือการขยายตลาดของสินคา้เดิมในพื้นท่ีใหม่ ส่ิงท่ีธนาคาร
ให้ความส าคญัในตอนน้ีคือจ านวนผูใ้ชง้านแอพพลิเคชัน่ K PLUS ซ่ึงในปีน้ีธนาคารไดมี้แผนขยาย
จ านวนผูใ้ชง้านใหถึ้ง 10 ลา้นราย จากปัจจุบนัท่ีมีจ านวนผูใ้ชง้านอยู ่7.5 ลา้นราย ซ่ึงธนาคารมีแผนท่ี
จะหาลูกคา้เพิ่มจากการเจาะตลาดใหม่เป็นพวกกลุ่มนกัศึกษาในสถาบนัการศึกษาต่างๆ และบญัชี 
payroll  

3.  Product Development คือ การเพิ่มยอดขายจากการขายผลิตภณัฑ์ใหม่ในตลาดเดิม
เพราะตอ้งการใหย้อดขายเติบโต เช่น การท่ีธนาคารออกบตัรเดบิตลายคาแรคเตอร์ต่างๆ เช่น วนัพีซ 
โปเกมอน เพื่อจูงใจให้ลูกคา้มาสมคัรบตัรเพิ่ม เพราะมีความอ่อนไหวกบัลายคาแรคเตอร์หน้าบตัร 
เป็นตน้ 

 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ: Operational Excellence 

ในดา้นของธุรกิจธนาคารนั้นนอกจากจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีครอบคลุมแลว้ 
การบริการก็ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัไม่แพก้นั เพราะทุกธนาคารแมแ้ต่ Fintech Startup ก็ต่างเป็นผู ้
ให้บริการด้านการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีคล้ายคลึงกนั แต่ส่ิงท่ีจะสามารถครองใจผูบ้ริโภคได้
ยาวนานและย ัง่ยืนคือการบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีธนาคารกสิกรไทยให้ความส าคญัไม่แพด้า้น
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อ่ืนในการท าธุรกิจ การบริการท่ีเป็นเลิศจึงกลายมาเป็นกลยุทธ์ระดบัธุรกิจขององค์กร และส่ิงท่ี
ธนาคารยดึมัน่ในการใหบ้ริการมี ดงัน้ี 

1. ประสบการณ์ของลูกค้า โดยเฉพาะในปีน้ีท่ีการแข่งขันเร่ิมดุเดือดข้ึนเร่ือยๆ 
ธนาคารไม่เพียงมุ่งหวงัเพื่อจะเป็น Digital Banking เท่านั้น แต่ยงัให้ความส าคญักบัประสบการณ์ใน
การใช้บริการของธนาคารกบัลูกคา้ดว้ย ในมุมของการบริการท่ีสาขาเร่ิมตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้สาขา 
Script ในการพูดคุยสอบถามกบัลูกคา้แต่ละคนตอ้งไม่เหมือนกนั ควรแยกตามลกัษณะหรือความ
สนใจของลูกคา้ บริการต่างๆของธนาคารตอ้งมา Review กระบวนการกนัใหม่วา่ท าอยา่งไรให้ลูกคา้
เลือกใชบ้ริการเรามากท่ีสุด ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีอยูเ่หมาะกบัลูกคา้กลุ่มใดบา้ง  อีกทั้งยงัตอ้งน า
ขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีอยูท่ี่เป็น Big data มาวิเคราะห์เพื่อศึกษาพฤติกรรมลูกคา้และให้บริการท่ีตอบโจทย์
ความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ส่วนอีกช่องทางในการให้บริการลูกคา้แบบ Self-service นัน่คือ
แอพพลิเคชัน่ K PLUS ก็ตอ้งค านึงถึง Customer Journey ในการออกแบบการใชง้านแอพพลิชัน่ให้
ง่าย สะดวก และปลอดภยัท่ีสุดส าหรับลูกคา้ เพราะปัจจุบนัน้ีลูกคา้เดินทางไปสาขาน้อยลงจึงตอ้ง
ขยายช่องทางการใหบ้ริการบางผลิตภณัฑใ์หม้าอยูบ่น K PLUS  

2. กระบวนการท างานภายใน เป็นท่ีทราบกนัดีกวา่เม่ือปี 2558 ธนาคารกสิกรไทยได้
ประกาศถึงความส าเร็จของโครงการ Kasikorn Transformation ท่ีเป็นการปรับปรุงระบบ IT ขนาน
ใหญ่ เพื่อใหท้นัสมยั คล่องตวั สามารถบริการลูกคา้ไดดี้กวา่เดิม เพราะระบบเดิมใชง้านมากวา่ 30 ปี
แลว้ โดยในมุมของลูกคา้อาจไม่รู้สึกถึงการเปล่ียนแปลง แต่ในมุมของธนาคารน้ีคือการเปล่ียนแปลง
การท างานคร้ังยิง่ใหญ่เพราะเป็นการเปล่ียน Core Banking ท าใหส้ามารถออกผลิตภณัฑใ์หม่ๆไดเ้ร็ว
ข้ึน เป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจในยุคท่ีการแข่งขนัไม่ได้จ  ากดัท่ีความ
หลากหลายของบริการแลว้ แต่เป็นในดา้นของการให้บริการท่ีตอ้งรวดเร็ว สะดวก รองรับการท า
ธุรกรรมได ้24 ชม. โครงการ Kasikorn Transformation น้ีจึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารให้ความส าคญัเป็น
อยา่งมาก และใชที้มงานในการปลุกป้ันโครงการนบัร้อยคนเพื่อวางรากฐานระบบการท างานใหม่ให้
พร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต 

3. แผนพัฒนาธุรกิจ นอกจากจะค านึงถึงประสบการณ์การใช้บริการของลูกคา้ และ
กระบวนการท างานภายในท่ีมีประสิทธิภาพแลว้ ส่ิงท่ีธนาคารให้ความส าคญัไม่น้อยไปกว่าสอง
อย่างแรกคือแผนพฒันาธุรกิจท่ีมุ่งเน้นดา้นการน านวตักรรมต่างๆมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ 
อยา่งเช่นการให้บริการสมคัรบตัรเดบิต ซ้ือกองทุน ประกนั ผา่นแอพพลิเคชัน่ K PLUS ท่ีเป็นการ
ขยายช่องทางการให้บริการโดยน าเทคโนโลยีมาช่วยให้สะดวกสบายมากข้ึน และดว้ยเป้าหมายทาง
ธุรกิจท่ีมุ่งหวงัเป็น No.1 Digital Banking ทางธนาคารจึงไดจ้ดัตั้งหน่วยงาน KBTG ข้ึนมาเพื่อให้
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ผูน้ าดา้นเทคโนโลยีในการขบัเคล่ือนธนาคารกสิกรไทยสู่การเป็นธนาคารแห่งอนาคตแบบดิจิทลัท่ี
สมบูรณ์แบบเพื่อรองรับยทุธศาสตร์ทางธุรกิจเทคโนโลยี (Business-Technology) และความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป อีกทั้งยงัใหก้ารสนบัสนุน Startup ต่างๆ เพื่อเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆจากแนวคิด
ของ Startup และน ามาประยุกตใ์ชก้บัธุรกิจของธนาคารเพื่อท่ีจะไดรั้บมือกบัการเปล่ียนแปลงของ
ผูบ้ริโภคและคู่แข่งหนา้ใหม่ท่ีอาจท าให ้Business Model ของธนาคารเปล่ียนไปโดยส้ินเชิง 

 

4.3 กลยุทธ์ระดับหน้าที ่

การท่ีจะเร่ิมโครงการ e-Wallet ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหลายหน่วยงานในองคก์ร
เพื่อช่วยกนัผลกัดนัและสร้างสรรคคุ์ณค่าให้กบัผลงาน โดยแต่ละหนา้ท่ีต่างมีความเช่ือมโยงกนัดว้ย
เป้าหมายคือความส าเร็จของโครงการ ซ่ึงตอ้งอาศยัการท างานร่วมกนัของฝ่ายงานต่างๆดงัน้ี 

1. Business Development ทีมพฒันาธุรกิจและการตลาดตอ้งเล็งเห็นทั้งปัญหาในการ
ท่ีบตัรเดบิตถูก Disrupt ดว้ย e-Payment, e-Wallet ของคู่แข่งรายอ่ืน และโอกาสทางธุรกิจท่ีจะเกิดข้ึน
หากเร่ิมพฒันา e-Wallet ของธนาคารเอง ทีมน้ีจึงเป็นคนกลางในการประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ เพื่อ
ก่อให้เกิดโครงการข้ึนมา รวมถึงรับผิดชอบเร่ืองการบริหารจดัการงบประมาณในการท าโครงการ
ดว้ย 

เร่ิมตั้งแต่การก าหนด requirement วา่มีอะไรบา้ง อาจน า pain point ของลูกคา้ในการใช้
บตัรเดบิตมาปรับเป็น feature ใน e-Wallet ก็ได ้หรืออาจจะศึกษาจากการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งทั้ง
รายใหญ่และรายเล็กว่ามีจุดเด่นท่ีแตกต่างกนัอยา่งไรบา้งเพื่อหาโอกาสท่ียงัไม่มีใครเร่ิมท า แลว้ใช้
ช่องวา่งตรงนั้นเป็นโอกาสทางธุรกิจของธนาคาร  

เม่ือสรุป requirement ไดแ้ลว้ในระหวา่งท่ีรอทางทีม IT พฒันาแอพพลิเคชัน่ก็สามารถ
ท่ีจะหา partner เพื่อท า co-promotion ร่วมกนั ซ่ึงอาจตอ้งขอความช่วยเหลือจากฝ่ายท่ีท า Data 
Analysis เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตของลูกคา้ เม่ือเห็นขอ้มูลแลว้วา่ลูกคา้ส่วนมาก
ใช้จ่ายผ่านบตัรเดบิตกบัร้านคา้ไหน จ านวนเท่าไหร่ รวมถึงความถ่ีของการใช้จ่ายก็จะสามารถใช้
เป็นขอ้มูลในการตดัสินใจว่าควรจะเลือกท า co-promotion ร่วมกบัร้านคา้ใดบา้ง ซ่ึงการวิเคราะห์
ขอ้มูลท่ีดีจะช่วยส่งเสริมใหลู้กคา้เกิดการใชจ่้ายผา่น e-Wallet เม่ือเปิดใหบ้ริการอยา่งเป็นทางการ 

2. Data Analysis ทีมวิเคราะห์ขอ้มูลมีหนา้ท่ีน า Big Data ท่ีเป็นขอ้มูลของลูกคา้มา
วิเคราะห์ในแง่มุมท่ี Business Development ตอ้งการเพื่อช่วยก าหนดทิศทางในการวางแผนธุรกิจวา่
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นใคร ขอ้มูลการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิตเป็นอยา่งไรบา้ง รวมถึงมีหนา้ท่ีดึงขอ้มูล
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กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อให้ Business Development ไดท้  า Direct Marketing โปรโมทการใชจ่้ายผา่น 
e-Wallet เม่ือเร่ิมใหบ้ริการแลว้ 

3. Risk Management ฝ่ายงานท่ีเป็นผูคุ้มกฎของธนาคารไดแ้ก่ ฝ่ายกฎหมาย ฝ่ายก ากบั
และตรวจสอบ และฝ่ายบริหารความเส่ียง มีหน้าท่ีช่วยพิจารณากระบวนการต่างๆ ให้เหมาะสม
ถูกตอ้งกบัหลกัเกณฑ์ขอ้บงัคบัท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย และส านกังานคณะกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคไดก้ าหนดไวเ้พื่อให้ความเป็นธรรมแก่ลูกคา้ และป้องกนัไม่ให้ธนาคารท าผิดขอ้บงัคบัซ่ึง
อาจส่งผลเสียต่อช่ือเสียงและความมัน่คงของธนาคารในภายหลงัได ้

4. Research and Development ทีม R&D มีหนา้ท่ีรับ Requirement ประเมิน manday 
และพฒันาแอพพลิเคชัน่ ตามท่ีไดห้ารือกบั Business Development ทั้งระบบหนา้บา้นท่ีลูกคา้ใชง้าน 
และระบบหลงับา้นท่ีมีไวส้ าหรับ support ปัญหาการใชง้านของลูกคา้ รวมไปถึงประเมินผลกระทบ
ต่อระบบอ่ืนของธนาคาร เพราะการจะพฒันาแอพพลิเคชัน่หรือโปรแกรมใดๆก็ตามจะมีผลกระทบ
ต่อระบบ Core system ของธนาคารอยูเ่สมอ เพราะCore system เป็นระบบปฏิบติัการหลกัของ
ธนาคาร ทาง R&D จึงตอ้งช่วยดูแลเร่ืองน้ีด้วย และส่ิงท่ีส าคญัไม่แพเ้ร่ืองระบบคือการออกแบบ
หนา้ตา User Interface ให้ใชง้านง่าย มี logic ท่ีไม่ซบัซ้อน ซ่ึงหาก UI สะดวกต่อการใชง้านก็จะท า
ใหลู้กคา้ติดใจและใชง้านแอพพลิเคชัน่ไปเร่ือยๆเพราะเห็นถึงความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ 

5. Marketing and Communication แมว้า่องคก์รจะทุ่มเทพฒันา e-Wallet ให้ดีแค่ไหน 
แต่ถา้ไม่เป็นท่ีรู้จกัก็ไม่มีลูกคา้ใชง้าน ทีม MarCom จึงมีหนา้ท่ีส าคญัในการช่วยคิดกระบวนการท่ีจะ
ส่ือสารใหลู้กคา้รู้จกั e-Wallet ของธนาคาร โดยคิด Concept ในการส่ือสารการตลาดให้เหมาะสมกบั
บริการและกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงต้องวิเคราะห์กลุ่มลูกค้าเป้าหมายแล้วท าส่ือให้โดนใจลูกค้า 
เสาะหาช่องทางในการท าใหส่ื้อเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด อาจใชว้ิธีสร้าง Awareness ก่อนในช่วงแรก
แลว้ตามดว้ย Marketing Campaign ท่ีช่วยส่งเสริมให้ลูกคา้ใช้งาน e-Wallet มากข้ึน และสุดทา้ย
ประเมินความคุม้ค่าของส่ือท่ีออกไปวา่มี feedback จากลูกคา้มากนอ้ยเพียงไร เพื่อเป็น lesson learn 
ในการออก Campaign หรือ Launch product ในคร้ังหนา้ 

6. Operation เป็นอีกหน่ึงหนา้ท่ีท่ีจะขาดไปไม่ไดส้ าหรับโครงการต่างๆ เพราะจะเป็น
หน่วยงานท่ีคอยช่วยเหลืองานดา้น operation ต่างๆ ให้กบัทีม Business Development เพื่อให้ทีม 
Business Development ไดโ้ฟกสัในงานการวาง strategy หรือการหา partner โดยทีม Operation จะ
คอยช่วยแกไ้ขปัญหาการใชง้าน e-Wallet ใหแ้ก่ลูกคา้เบ้ืองตน้ หรืออาจช่วยในเร่ืองระบบในดา้นการ
ตดัเงิน คืนเงิน ให้แก่ลูกคา้ในกรณีท่ีเกิดการร้องเรียนมาทาง Call Center เพราะทีมน้ีจะมีความถนดั
ดา้นน้ีมากกวา่ และสามารถท างานดา้น Operation ใหอ้อกมาอยา่งมีประสิทธิภาพมากกวา่  
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สรุปบทที ่4: การก าหนดกลยุทธ์และการแก้ปัญหา 

   ในการวางกลยุทธ์ส าหรับการพัฒนา e-Wallet เพื่อให้ประสบความส าเร็จนั้ น 
จุดมุ่งหมายของแต่ละกลยุทธ์ ทั้ งระดับองค์กร ระดับธุรกิจ และระดับหน้าท่ีนั้ นต้องมีความ
สอดคลอ้งกนั โดยเร่ิมจากก าหนดกลยุทธ์ในระดบัองค์กร ส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet ของ
ธนาคารกสิกรไทยเป็นแบบ Intensive Growth เพราะฉะนั้นกลยุทธ์ระดบัธุรกิจท่ีจะมาสนบัสนุนคือ 
Operational Excellence ทั้งกระบวนการท างานภายในและกระบวนการท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ เพราะ
เน่ืองจากธนาคารเป็นผูใ้ห้บริการธุรกรรมทางการเงิน การบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะช่วยให้
ธนาคารเติบโตไดต้ามเป้าหมาย และท่ีขาดไม่ไดคื้อฟันเฟืองส าคญัในการท างานนัน่คือฝ่ายงานต่างๆ
ในองค์กร ท่ีจะตอ้งร่วมมือกนัท างานตาม timeline ท่ีก าหนดเพื่อจะไดเ้ปิดให้บริการ e-Wallet ได้
ตามแผนท่ีวางไว ้ 
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บทที ่5 
การน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 

 
 

หลงัจากท่ีไดว้ิเคราะห์ปัญหา สาเหตุท่ีแทจ้ริง และก าหนดแผนกลยุทธ์ขององค์กรทั้ง
ในระดบัองค์กร (Corporate Strategy) ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และระดบัปฏิบติัการ 
(Operational Strategy) แลว้ ในขั้นตอนต่อมาจะตอ้งมีการน าแผนงานเหล่านั้นไปปฏิบติังานพร้อม
ทั้งก าหนดวิธีการวดัผลงานอย่างเป็นรูปธรรมว่าผลลัพธ์นั้ นเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ โดย
เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ Balance Scored Card  

 

5.1 Balance Scored Card  

  Balance Scored Card เป็นเคร่ืองมือเพื่อช่วยให้ก าหนดกลยุทธ์การจดัการองค์กรได้
ชดัเจน โดยดูจากผลของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อใหเ้กิดดุลยภาพในทุก ๆ ดา้น ไม่ใช่เนน้ดา้น
การเงินเพียงอยา่งเดียว แต่รวมไปถึงดา้นลูกคา้ กระบวนการจดัการภายใน และสุดทา้ยการเติบโต
และการสร้างนวตักรรมในองคก์ร การน า Balance Scored Card มาใช ้จะท าให้ผูบ้ริหารมองเห็น
ภาพการท างานในองค์กรชัดเจนยิ่งข้ึนเพราะเป็นการเช่ือมโยงให้เห็นถึงยุทธศาสตร์ในการ
ด าเนินงานแต่ละดา้นเพื่อใหต้อบรับกบักลยทุธ์ในการท าธุรกิจขององคก์ร ส าหรับโครงการพฒันา e-
Wallet ของธนาคารกสิกรไทยมีวตัถุประสงคใ์นการจดัการแต่ละดา้นขององคก์รดงัน้ี 

1. ดา้นการเงิน เป็นตวัช้ีวดัท่ีนิยมมากท่ีสุดเน่ืองจากสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได้
ง่ายและชดัเจนมากท่ีสุด ส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet ของธนาคารกสิกรไทยไดว้างกลยุทธ์ดา้น
การเงินโดยมุ่งหวงัเพิ่มรายไดแ้ละผลก าไร ลดค่าใชจ่้าย และเพิ่มยอดการใชจ่้ายผา่น e-Wallet ของ
ลูกคา้  

2. ดา้นลูกคา้ เป้าหมายส าหรับโครงการ e-Wallet คือ ขยาย Market Share ในการใช้
จ่ายผา่น e-Wallet ของธนาคารกสิกรไทย เพิ่มจ านวนผูท่ี้ใช้จ่ายผ่าน e-Wallet และรักษาฐานลูกคา้
เดิมไวไ้ดท้ั้งท่ีเขา้มาใหม่ดว้ยบริการ e-Wallet และ transfer ลูกคา้ท่ีเดิมใช้จ่ายผ่านบตัรเดบิตให้
เปล่ียนมาเป็นใชจ่้ายผา่น e-Wallet 
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3. ดา้นกระบวนการจดัการภายในองค์กร การท่ีธนาคารจะส่งมอบบริการท่ีดีให้แก่
ลูกคา้ไดจ้ะตอ้งมีรากฐานท่ีมาจากการวางแผนการท างานท่ีดีภายในองคก์รก่อน โดยส่ิงท่ีโครงการ
พฒันา e-Wallet คาดหวงัจากกลยุทธ์ดา้นกระบวนการจดัการภายในองคก์ร คือ สามารถลดเวลาการ
ท างานท่ีไม่จ  าเป็นได ้อะไรท่ีเคยท าเป็น manual ก็วางระบบใหม่ให้เป็น automatic เพื่อประหยดัเวลา
การท างานและท าให้งานท่ีออกมามีมาตรฐานเท่ากนั เม่ือใชเ้วลาในการท างานนอ้ยลงก็จะส่งผลให้
ธนาคารส่งมอบบริการหรือผลิตภณัฑ์สู่ตลาดให้ลูกคา้ได้ใช้บริการไดเ้ร็วข้ึน เป็นความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัทางธุรกิจอีกดว้ย และเม่ือเปิดให้ลูกคา้ใชบ้ริการแลว้ก็พฒันาการให้บริการหลงัการ
ขายให้ดีกวา่เดิมดว้ยระบบการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว หรือพฒันาแอพพลิเคชัน่ให้มี self-service ใน
บางบริการเพื่อให้ลูกคา้แกปั้ญหาไดเ้องเบ้ืองตน้ไม่ตอ้งส่งเร่ืองถึงฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้ง ก็จะสามารถ
ช่วยประหยดัเวลาในการท างานไดด้ว้ย 

4. ดา้นการเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมภายในองค์กร เพื่อส่งเสริมให้พนกังานมี
ความรู้ความถนัดในหน้าท่ีท่ีท าอยู่ องค์กรควรส่งเสริมให้มีการเรียนรู้ทกัษะงานหรือทกัษะท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานมากข้ึน เพราะจะช่วยเพิ่มศกัยภาพในการท างาน เช่น โครงการพฒันา e-Wallet อาจ
ให้พนกังานเขา้อบรมเก่ียวกบั Startup เพื่อให้ไดไ้อเดียใหม่ๆมาใชใ้นงานท่ีท าอยู ่และการเรียนรู้ใน
ปัจจุบนัน้ีส่ิงท่ีขาดไม่ได้คือด้านนวตักรรมและเทคโนโลยีเพราะส่ิงเหล่าน้ีได้เขา้มามีบทบาทต่อ
ชีวติประจ าวนัเราเป็นอยา่งมาก ผูใ้ชบ้ริการเองก็คาดหวงัจะไดรั้บความสะดวกสบายจากเทคโนโลยี
มากข้ึน ส่วนผูใ้ห้บริการก็ต้องส่งมอบบริการท่ีสามารถตอบโจทยพ์ฤติกรรมของผูใ้ช้บริการได้
เช่นกนั จึงเป็นเร่ืองส าคญัในการน านวตักรรมและเทคโนโลยีมาใชใ้นการยกระดบับริการท่ีมีอยูใ่น
ปัจจุบนั และเม่ือส่งเสริมดา้นการเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมในองค์กรแลว้ก็ตอ้งไม่ลืมท่ีจะให้
ความส าคญักบัความสุขในการท างานของพนกังานในองคก์รดว้ย เพราะถา้พนกังานมีความสุขใน
การท างานส่ิงดีๆก็จะถูกส่งผา่นออกมาในรูปผลงานของพนกังานเช่นกนั 

เม่ือก าหนดวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นแลว้ ในการใชเ้คร่ืองมือ Balance Scored Card ก็
ตอ้งมีการก าหนดตวัช้ีวดั เป้าหมายของแต่ละด้าน และแผนงานโครงการหรือกิจกรรม ส าหรับ
โครงการพฒันา e-Wallet ตั้งเป้าหมายในการพฒันาโครงการ 1 ปี สามารถวางแผนไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 5.1 ดา้นการเงิน 

 
 
ตารางท่ี 5.2  ดา้นลูกคา้ 

 
 

 

 

 

 

วตัถปุระสงค ์

(Objective)

ตวัช้ีวดั

(KPIs)

เป้าหมาย

(Target)

แผนงาน

(Initiatives)

- จ ำนวนกำรใชจ่้ำยผำ่น 

e-Wallet
โต 10% ต่อปี

จดั Marketing Campaign เพือ่

กระตุน้กำรใชจ่้ำยผำ่น e-Wallet

- ค่ำธรรมเนยีมที่เกบ็ได้

จำกรำ้นคำ้
โต 10% ต่อปี

จดั Business model เพือ่เสนอ

ใหแ้ก่รำ้นคำ้พนัธมติร

2. ลดค่ำใชจ่้ำยจำกกำรด ำเนนิงำน
- ตน้ทุนกำรบรกิำรจดั

กำรเงนิสดลดลง
ลดลง 15% ต่อปี

ท ำกำร forecast ค่ำใชจ่้ำยที่

คำดว่ำจะลดลงจำกกำรที่ 

e-Wallet มำทดแทนบตัรเดบติ

1. รำยไดท้ี่เพิม่ขึน้

วตัถปุระสงค ์

(Objective)

ตวัช้ีวดั

(KPIs)

เป้าหมาย

(Target)

แผนงาน

(Initiatives)

1. เพิม่ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด - %ส่วนแบ่งในตลำด โต 15% ต่อปี

ท ำแผนงำนขยำยตลำดกำรใช ้

e-Wallet เช่น promotion 

campaign

2. ส่งเสรมิประสบกำรณ์กำรใช้

จ่ำยผำ่น e-Wallet แก่ลกูคำ้

- จ ำนวนผูใ้ชง้ำนที่เพิม่

มำกขึน้
ลดลง 15% ต่อปี

ศกึษำพฤตกิรรมกำรใชจ่้ำยของ

ลกูคำ้เพือ่เจำะกลุม่ลกูคำ้

เป้ำหมำยไดถ้กูวธิี

3. กระตุน้ใหล้กูคำ้เกดิกำรใชซ้ ้ำ

- จ ำนวนฐำนลกูคำ้ที่

มำกกว่ำหรอืเท่ำกบั

ของเดมิ

ลกูคำ้ลดลงไมเ่กนิ 

3% ต่อปี

ท ำโปรแกรม CRM เพือ่ใหล้กูคำ้

เกดิ loyalty ต่อบรกิำร
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ตารางท่ี 5.3 ดา้นกระบวนการจดัการภายในองคก์ร 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วตัถปุระสงค ์

(Objective)

ตวัช้ีวดั

(KPIs)

เป้าหมาย

(Target)

แผนงาน

(Initiatives)

1. ลดระยะเวลำในกำรด ำเนนิงำน
- ระบบงำนแบบ 

automatic
0% error

วำงแผนกระบวนกำรท ำงำนให้

รดักุม ตรวจสอบคุณภำพระบบ

อยู่เสมอ

2. ส่งมอบบรกิำรสู่ตลำดไดเ้รว็ขึน้
- จ ำนวน Project ที่ 

launch
เพิม่ขึน้ 15% ต่อปี

จดั priority ของแต่ละ project 

และแบ่งหน้ำที่แต่ละฝำ่ยงำนให้

ชดัเจน

3. พฒันำคุณภำพกำรใหบ้รกิำร - จ ำนวน complaint call ลดลง 70%

รวบรวม pain point ของลกูคำ้

และจดักำรแกไ้ขปญัหำ รวมถงึ

วธิป้ีองกนั
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ตารางท่ี 5.4 ดา้นการเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมภายในองคก์ร  

 
 

 

 

 

 

 

 

วตัถปุระสงค ์

(Objective)

ตวัช้ีวดั

(KPIs)

เป้าหมาย

(Target)

แผนงาน

(Initiatives)

1. พฒันำทกัษะของพนกังำนใน

องคก์ร

- กำรประเมนิผลงำน

ประจ ำปี

Performance ที่

คะแนนดขีึ้นกว่ำเดมิ

 20%ต่อปี

- ก ำหนดเป้ำหมำยใหก้ำรท ำงำน

ใหพ้นกังำนแต่ละคนตำมควำม

ถนดั

- จดัอบรมเพิม่ควำมรูใ้นทกัษะที่

เหมำะสมกบังำนใหพ้นกังำนใน

แต่ละแผนก

2 พฒันำใหม้ ีinnovation project - Initiative projects เพิม่ขึ้น 15% ต่อปี

ใหแ้ต่ละฝำ่ยงำนจดัท ำแผน 

initiative project เพือ่ส่งเสรมิให้

เกดิกำรพฒันำใน product ที่

ตนเองดแูล

- Employee satisfaction 

rate
เพิม่ขึ้น 70% ต่อปี

จดับรรยำกำศกำรท ำงำนใหด้ ู

work life balance และท ำแบบ

ส ำรวจควำมพงึพอใจในกำร

ท ำงำนและองคก์รในทุกๆปี

- Turn over rate ลดลง 90% ต่อปี

จดักำรสวสัดกิำรที่เหมำะสมกบั

ควำมตอ้งกำรของพนกังำน และ

จดัใหม้กีำรประเมนิหวัหน้ำงำน

เพือ่ด ูfeedback จำกพนกังำน

ระดบัปฏบิตักิำรที่มต่ีอ

ผูบ้งัคบับญัชำ

3. ส่งเสรมิใหพ้นกังำนมคีวำมสุข

ในกำรท ำงำน
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5.2 แผนการด าเนินงาน 

ตารางท่ี 5.5  แผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 5 เดือน ของโครงการพฒันา e-Wallet  

 
 

จากแผนงานจะเห็นไดว้่ามีหลากหลายฝ่ายงานเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัโครงการน้ี ทั้งดา้น
ธุรกิจ IT และกฎหมาย ฝ่ายต่างๆไดมี้หน้าท่ีแตกต่างกนัไปตามความถนัดในงานของตนเอง จาก
ขั้นตอนในการด าเนินการทั้ง 15 ขั้นตอน สามารถสรุปเป็นช่วงๆไดด้งัน้ี 

ช่วงท่ี1 (1-2) ในระยะแรกเป็นการคน้ควา้หาขอ้มูลจากพฤติกรรมการใชจ่้ายของลูกคา้
และแนวโนม้ของร้านคา้ท่ีรับช าระดว้ย e-Wallet เพื่อพฒันาบริการให้สามารถตอบโจทยใ์ห้ตรงกบั
ลกัษณะของลูกคา้ได้ ฝ่ายท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในงานน้ีคือ Data Analysis โดยทางฝ่ัง Business 
Development ตอ้งเป็นผูริ้เร่ิมในการสนบัสนุนดา้นการคน้ควา้หาขอ้มูลว่าตอ้งการทราบขอ้มูลใน
ดา้นใดบา้งเพื่อน ามาวเิคราะห์  

ช่วงท่ี 2 (3-5) เป็นการรวบรวม requirement โดยศึกษาจากข้อผิดพลาดของ
แอพพลิเคชัน่ K+Wallet แลว้ปรับปรุงให้ดีกวา่เดิมโดยให้ความส าคญักบั customer journey เป็น
หลกั ในช่วงน้ีฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งคือ Business Development เพราะเป็นผูท่ี้เห็นโอกาสทางธุรกิจของการ
พฒันา e-Wallet รวมถึงทราบขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจาก K+Wallet โดยร่วมมือกบัทีม Research and 

1 8 15 22 29 5 12 19 26 5 12 19 26 2 9 16 23 30 7 14 21 28

1. วเิคราะหพ์ฤตกิรรมลกูคา้ทีใ่ชจ้่ายดว้ยบตัรเดบติ Dat a Analysis

2. วเิคราะหข์อ้มลูร า้นคา้ทีรั่บช าระดว้ย e-Wallet Dat a Analysis

3. Review จุดบกพร่องของ  App เดมิ BD

4. ก าหนด Requirement  # 1 BD

5. รวบรวม requirement  ใหมข่อง  BU และประเมนิ

 manday และ feedback
R&D

6. Review process ของการใหบ้ริการใหต้รงกับ

ขอ้ก าหนดของ  BOT/ กฎหมาย
Risk Management

7. ประเมนิความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้และแผนรองรับ Risk Management

8. สรุป requirement  ทีต่อ้งการ BD

9. Conf irm manday และประเมนิคา่ใชจ้่ายในการ

พัฒนาระบบ
R&D

10 . หา Part ner และเจรจาเพื่อท า co-promot ion BD

11. เริ่มพัฒนาระบบ R&D

12. วางแผนการตลาดและสร า้ง  awareness การใช ้

งาน e-Wallet
BD

13. Market ing & media plan MarCom / BD

14. Test  & UAT R&D/  BD

15. GO LIVE ฿ Launch Media R&D/ BD/ Marcom

Apr May
Task Dept .

Jan Feb Mar
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Development ในการช่วยกนัก าหนด requirement และ review กระบวนการใหม่เพื่อรองรับการใช้
งานของลูกคา้ไดม้ากข้ึนและใชง้านง่ายข้ึน 

ช่วงท่ี 3 (6-7) เ ม่ือได้ requirement เบ้ืองต้นแล้วก็มาถึงขั้ นตอนการ review 
กระบวนการโดยทีมผูคุ้มกฎของธนาคาร ไดแ้ก่ ฝ่ายกฎหมาย ฝ่ายบริการความเส่ียง และฝ่ายก ากบั
และตรวจสอบ เพื่อใหโ้ครงการท่ีก าลงัจะเร่ิมพฒันามีวิธีขั้นตอนปฏิบติังานและให้บริการไดถู้กตอ้ง
ตามหลกัเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดไว ้ 

ช่วงท่ี 4 (8-13) ช่วงน้ีจะตอ้งสรุป Requirement และทีม R&D ก็เร่ิมพฒันาระบบ โดย
ใชเ้วลาประมาณ 8 สัปดาห์รวมการ Test ดว้ย และในระหวา่งท่ี R&D ก าลงัพฒันาระบบ ทีม BD ก็
เร่ิมวางแผนการโปรโมทและ Marketing Campaign ของ e-Wallet กับทีม Marketing and 
Communication เพื่อท าส่ือออกมาให้ตรงจุดกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีได้ท าการ research ไปใน
ขั้นตอนแรก  

ช่วงท่ี 5 (14-15) เม่ือทีม R&D ไดพ้ฒันาระบบเสร็จแลว้ก็ตอ้งมีการท า UAT จากฝ่ัง 
BD เพื่อให้มัน่ใจว่าระบบท่ีพฒันาสามารถใช้งานได้จริงในทุก scenario ป้องกันไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาดในภายหลัง จากนั้นเม่ือทุกอย่างเรียบร้อยก็เปิดให้บริการพร้อมโปรโมท e-Wallet 
เพื่อใหลู้กคา้เกิด awareness และจดั Marketing Campaign เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้ใชจ่้ายผา่น e-Wallet 

 

 
ภาพท่ี 5.1 แผนภาพสรุปการท างานของฝ่ายงานต่างๆส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet 
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5.3 การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management) 

  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) หมายถึง การก าหนดนโยบาย โครงสร้าง 
และกระบวนการ เพื่อให้คณะกรรมการ ผูบ้ริหาร และบุคลากรน าไปปฏิบติัในการก าหนดกลยุทธ์
และปฏิบติังานทัว่ทั้งองค์กร โดยกระบวนการบริหารความเส่ียงจะสัมฤทธ์ิผลได ้องค์กรจะตอ้ง
สามารถบ่งช้ีเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึน ประเมินผลกระทบต่อองค์การ และก าหนดวิธีการจดัการท่ี
เหมาะสมให้ความเส่ียงอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในระดบัหน่ึงวา่ผลการ
ด าเนินงานตามภารกิจต่างๆ จะสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีได้ก าหนดไว ้โดยแนวทางในการ
บริหารความเส่ียงนั้นจะประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

  1. การก าหนดวตัถุประสงค์ (Objective Establishment) คือการก าหนดวตัถุประสงค์
และกลยทุธ์ท่ีชดัเจนขององคก์ร หน่วยงาน หรือกระบวนการท างานและหวัใจส าคญัอยท่ีูหลงัจากท่ี
เราก าหนดวตัถุประสงคแ์ลว้เราตอ้งส่ือสารกบัทุกฝ่ายในองคก์รให้มีความเขา้ใจท่ีตรงกนัเพื่อให้ทุก
ฝ่ายมองไปสู่เป้าหมายเดียวกนั 

2. การระบุความเส่ียง (Risk Identification) คือการระบุถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนทั้งจาก
ปัจจยัภายในและภายนอกเพื่อให้เกิดการมองรอบดา้นซ่ึงความเส่ียงท่ีมีสาเหตุมาจากปัจจยัภายใน 
ไดแ้ก่ วฒันธรรมองค์กร นโยบาย, กระบวนการท างานแบบเดิมๆ การไม่เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆเพิ่มเติม 
เป็นตน้ ส่วนปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ คู่แข่ง การเมือง ภยัพิบติั เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัทั้ง 2 น้ีลว้นมี
ผลกระทบต่อวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร ดงันั้นองคก์รจะตอ้งระบุปัจจยัเส่ียงท่ีจะส่งผล
กระทบต่ออุตสาหกรรมของตนเองให้ได้เพื่อจะไดน้ าไปใช้ก าหนดวิธีการบริหารความเส่ียง เพื่อ
ป้องกนัและบรรเทาได ้

3. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) เม่ือท าการระบุความเส่ียงแลว้ จะตอ้ง
ประเมินความเส่ียง โดยพิจารณาผลกระทบจากทั้งมุมมองในเร่ืองของผลกระบท่ีจะเกิดข้ึนว่าจะมี
ความเสียหายมากนอ้ยขนาดไหน (Impact) และมีโอกาสในการเกิดมากนอ้ยขนาดไหน (Likelihood) 
เพื่อท่ีจะไดเ้ตรียมรับมือกบสภาวะต่างๆไดท้นัเวลาเม่ือมีความเส่ียงเกิดข้ึน 

4. การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Respond) มาตรการรองรับความเส่ียงนั้น
สามารถแบ่งออกได ้เป็น 4 กลุ่มหลกัๆ คือการยอมรับ การรองรับ การส่งต่อความเส่ียงให้ผูอ่ื้นการ
ยติุหรือปรับเป้าหมายใหม่ 



42 

5. การติดตามรายงาน และประเมินผล (Risk Monitoring) เป็นการติดตามความเส่ียงท่ี
เกิดข้ึนวาส่งผลกระทบต่อธุรกิจของเราอยางไรบา้งเพื่อน าผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นกลบัมาเป็นบทเรียนใน
คร้ังหนา้ 

 
 

5.4 การวเิคราะห์ความเส่ียงทีอ่าจเกดิขึน้ 

เน่ืองจากธนาคารกสิกรไทยเคยพฒันา e-Wallet ในนาม K+Wallet แลว้แต่ไม่ประสบ
ความส าเร็จเท่าท่ีควร  ในการพฒันา e-Wallet คร้ังน้ีจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการวิเคราะห์ความเส่ียง
มากกวา่เดิม โดยความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนอาจมาจากทั้งปัจจยัภายในและภายนอก  ซ่ึงหากธนาคารได้
วางแผนจัดการกับความเส่ียงเป็นอย่างดีแล้วก็จะช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จในผล
ประกอบการและบรรลุเป้าหมายการท าก าไร การป้องกนัความสูญเสียของทรัพยากร ช่วยท าให้
มัน่ใจถึงการรายงานท่ีมีประสิทธิภาพ การปฏิบติัท่ีถูกตอ้งตามกฎหมายและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ การ
หลีกเล่ียงความเสียช่ือเสียงและผลลพัธ์ท่ีตามมาอ่ืน ๆ 

ขั้นตอนในการวเิคราะห์ความเส่ียงมีทั้งหมด 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
1. การระบุความเส่ียง (Risk Identification)  ส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet จะขอ

แบ่งการวิเคราะห์ความเส่ียงออกเป็น 2 ดา้น คือ ก่อนให้บริการ e-Wallet และหลงัเปิดให้บริการ e-
Wallet 

ความเส่ียงก่อนให้บริการ e-Wallet 

 ทรัพยากรบุคคลไม่เพียงพอ เน่ืองจากธนาคารกสิกรไทยมีบุคลากรท่ีท าหน้าท่ี
พฒันาแอพพลิเคชั่นอยู่แค่เพียงทีมเดียว เวลาจะพฒันาโครงการเพิ่มหรือปรับปรุงบริการเสริมบน
แอพพลิเคชัน่ ตอ้งรอการจดั priority ก่อนจึงจะสามารถเร่ิมได ้ท าให้ธนาคารอาจสูญเสียโอกาสทาง
ธุรกิจไปจากการท่ีบุคลากรไม่เพียงพอกบัการพฒันาโครงการ 

 งบประมาณไม่เพียงพอส าหรับการพฒันาโครงการ ก่อนจะเร่ิมท าโครงการเม่ือ
สรุป requirement ไดแ้ล้วทางฝ่ัง R&D จะตอ้งประเมินงบประมาณท่ีตอ้งใช้พฒันา ซ่ึงมีโอกาส
เป็นไปไดว้า่ค่าใชจ่้ายอาจเกินกวา่งบประมาณท่ีตั้งไว ้ท าให้ตอ้งลด requirement หรือตอ้งส่งเร่ืองให้
คณะกรรมการพิจารณาอีกรอบ ส่งผลให้ขั้นตอนการท างานล่าชา้ไปกวา่เดิม การเร่ิมให้บริการก็จะ
ชา้ลง รายไดท่ี้ค านวณไวอ้าจไม่เป็นไปตามเป้า 
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 Requirement ท่ีมากจนเกินไป เน่ืองจากทางฝ่ัง Business และ IT มีมุมมองดา้น
ธุรกิจท่ีแตกต่างกนั ทางฝ่ัง Business ยอ่มตอ้งการท่ีจะใส่ feature เยอะๆบนแอพพลิเคชัน่ เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้ลูกคา้และยงัเป็นการเร่ิมไดอี้กดว้ย แต่ทางฝ่ัง IT ตอ้งการท่ีจะรวบรวม requirement 
ให้เป็นมาตรฐานในการพัฒนาระบบ จึงอาจท าให้ทั้ งสองฝ่ายต้องใช้เวลาในการพิจารณา 
requirement แต่ละอยา่งเพื่อให้ไดข้อ้ตกลงท่ีเป็นประโยชน์ต่อทั้งคู่ซ่ึงอาจใชเ้วลานาน ท าให้กระทบ
ไปยงักระบวนการต่อๆไปของกระบวนการพฒันาโครงการ 

 กระบวนการภายในท่ียุ่งยากหลายขั้นตอน ด้วยความท่ีธนาคารกสิกรไทยเป็น
องค์กรใหญ่ มีหลายฝ่ายงาน การจะพฒันาโครงการ 1 โครงการ อาจตอ้งมีอย่างน้อย 4-5 ฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง เช่น โครงการพฒันา e-Wallet น้ีฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง คือ ฝ่ายท่ีดูแลช่องทางดิจิตอล, ฝ่ายบริหาร
ความเส่ียง, ฝ่ายผลิตภณัฑสิ์นเช่ือและบตัร, ฝ่ายกลยุทธ์องคก์ร, ทีมพฒันาแอพพลิเคชัน่ มาเก่ียวขอ้ง 
และแต่ละฝ่ายก็ต่างมีวิธีการปฏิบติังานหรือกฎเกณฑ์ในการท างานท่ีต่างกนั บางทีเอกสารชุดหน่ึง
ตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหลายๆฝ่าย ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลให้การพฒันาโครงการล่าช้าเพราะเสียเวลาไป
กบัการประสานงานกนัของและฝ่าย 

 Direction ในการท าโครงการไม่ชดัเจน เม่ือคร้ังท่ีเปิดให้บริการ K+Wallet หน่ึงใน
สาเหตุท่ีท าให้โครงการไม่ประสบความส าเร็จก็คือเป้าหมายในการท างานท่ีผูบ้ริหารไม่ก าหนดให้
ชดัเจน วา่ท าเพื่ออะไร กลุ่มลูกคา้เป็นใคร จึงท าให้เสียเวลาในการพฒันาไปโดยเปล่าประโยชน์ ใน
การพฒันา e-Wallet ในคร้ังน้ีจึงตอ้งก าหนด Direction ให้ชดัเจนว่าใครจะเป็นกลุ่มลูกคา้หลกั แต่
ตอ้งดูวา่ e-Wallet น้ีจะไม่เป็นการแย่งรายไดก้นัเองกบัผลิตภณัฑ์อ่ืนๆของธนาคาร เช่น บตัรเดบิต 
หรือ QR Code Payment ของ K PLUS เป็นตน้ 

 กระบวนการท างานของคู่แข่ง ปัจจุบนัน้ีคู่แข่งของธนาคารอาจไม่ใช่ธนาคารดว้ย
กนัเองแลว้ แต่เป็นบริษทั Startup ท่ีมีกระบวนการท างานท่ีเร็วกวา่ กระชบักวา่ เพราะไดเ้ปรียบเร่ือง
โครงสร้างองค์กรท่ีไม่ซับซ้อนเหมือนกบัธนาคารใหญ่ จึงท าให้คู่แข่งรายย่อยน้ีสามารถ Launch 
บริการเขา้สู่ตลาดไดเ้ร็วกวา่ ท าใหธ้นาคารเสียเปรียบในดา้นการแข่งขนัทางธุรกิจ 
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ความเส่ียงหลงัให้บริการ e-Wallet 

 พฤติกรรมของลูกคา้ เป็นไปไดว้่าเม่ือเร่ิมให้บริการ e-Wallet แลว้ลูกคา้อาจยงัไม่
ปรับพฤติกรรมมาใช ้e-Wallet เน่ืองจากความเคยชินในการใชจ่้ายดว้ยเงินสด บตัรเดบิต หรือบตัร
เครดิต จึงเป็นโจทยท่ี์ยากส าหรับธนาคารในการวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้ท่ีมี potential ท่ีจะเร่ิมใช้ก่อน
และสามารถเป็น influencer ชักชวนให้คนอ่ืนๆใช้จ่ายผ่าน e-Wallet ตามได้ รวมถึงการท า 
Promotion campaign ก็มีส่วนส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้ทัว่ไปสนใจหนัมาใชจ่้ายผา่น e-Wallet ดว้ย 

 การให้ความร่วมมือของร้านคา้ท่ีรับช าระดว้ย e-Wallet  นอกจากจะวิเคราะห์และ
ท า Promotion campaign กบัลูกคา้แลว้ ก็ตอ้งไม่ลืมท่ีจะให้ความส าคญักบัร้านคา้ท่ีรับช าระดว้ย e-
Wallet ดว้ย เพราะหากร้านคา้ไม่ให้ความร่วมมือแลว้โครงการก็จะประสบผลส าเร็จไม่ได ้ในช่วง
แรกจะตอ้งมีส่ิงจูงใจ (intensive) ให้แก่ร้านคา้ด้วยเพื่อกระตุน้ให้ร้านคา้ช่วยโปรโมทการรับช าระ
ดว้ย e-Wallet 

 การทุจริตจากการใช้ e-Wallet แมจ้ะผ่านการพิจารณาดา้นความเส่ียงมาแล้วก่อน
เร่ิมพฒันาโครงการ แต่ก็เป็นไปไดว้่าหลงัจากเร่ิมให้บริการแลว้จะมีพวกมิจฉาชีพคอยหาช่องโหว่
ในการท าทุจริตจาก e-Wallet ซ่ึงถา้เกิดการทุจริตจากการใช ้e-Wallet ข้ึน อาจส่งผลเสียต่อธนาคาร
ในดา้นรายได ้ช่ือเสียง ความเช่ือมัน่ของลูกคา้ และความปลอดภยัในการใชบ้ริการ  

 การใชง้บ Marketing มากเกินความจ าเป็น เป็นไปไดว้า่งบประมาณดา้นการตลาดท่ี
วางไวอ้าจไม่น าพามาซ่ึงรายไดท่ี้ดีนกั ท าใหส้ิ้นเปลืองงบประมาณไปโดยใช่เหตุ ท าใหผ้ลก าไร
โดยรวมของโครงการไม่เป็นไปตามท่ีหวงัไว ้ เพราะฉะนั้นจึงตอ้งมีการวางแผนการตลาดท่ีดีโดย
ตอ้งส่ือสารใหต้รงกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และท าใหเ้ป็นท่ีสนใจของกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปดว้ย 

 

5.5 การประเมนิความเส่ียง (Risk Assessment)  

การประเมินความเส่ียง หมายถึง กระบวนการระบุความเส่ียงและการวิเคราะห์เพื่อ
จดัล าดบัความเส่ียงท่ีจะมีผลกระทบต่อการบรรลุเป้าหมายของบริษทัโดยการประเมินจากโอกาสท่ี
จะเกิดเหตุการณ์(Likelihood) และผลกระทบ (Impact) 

 - โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์(Likelihood) หมายถึงความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์
ความเส่ียง           
 - ผลกระทบ (Impact) หมายถึงขนาดของความรุนแรงของความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึน
หากเกิดเหตุการณ์ความเส่ียง        
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 - ระดบัของความเส่ียง (Degree of Risk) หมายถึง สถานะของความเส่ียงท่ีไดจ้ากการ
ประเมินโอกาส และผลกระทบของแต่ละปัจจยัเส่ียง 

 เม่ือระบุความเส่ียงในแต่ละด้านโดยแบ่งเป็นก่อนให้บริการและหลังให้บริการ
เรียบร้อยแลว้ สามารถน าความเส่ียงแต่ละขอ้มาประเมินความเส่ียงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 5.6 การประเมินความเส่ียงก่อนและหลงัใหบ้ริการ 

 

หมายเหตุ: คะแนนเต็มของ Likelihood และ Impact คือ 5 คะแนน/ คะแนนเต็มของ 
Overall คือ 25 คะแนน 

 จากตารางเม่ือพิจารณาคะแนนในช่อง overall ท่ีเป็นผลรวมของ Likelihood x impact 
จะเห็นไดว้า่ความเส่ียงมีโอกาสเกิดข้ึนสูงและมีผลกระทบรุนแรงมีดงัน้ี 

1. ทรัพยากรบุคคลไม่เพียงพอ 
2. กระบวนการภายในท่ียุง่ยากหลายขั้นตอน 

Risk Descript ion Likelihood Impact Overall 

1. Resource: จ านวนคนท างานไม่เพยีงพอ เชน่ มทีมี 

Developer แคท่มีเดยีวแต ่Support   project  ของทัง้

ธนาคาร

4 5 20

2. Budget  for R&D : คา่ใชจ้่ายดา้น R&D เกนิงบทีต่ัง้ ไว ้ 3 4 12

3. Requirement : ทาง  Business ก าหนด 

requirement  มากเกนิท าใหก้ารพัฒนา app เป็นไปไดช้า้
5 2 10

4. Int ernal Process: กระบวนการท างานทีล่า่ชา้ภายใน

องคก์รอาจท าใหเ้สยีโอกาสทางธรุกจิได ้
5 4 20

5. Direct ion: ผูบ้ริหารไม่ไดก้ าหนดทศิทางและเป้าหมายใน

การท างานใหช้ดัเจน อาจท าใหโ้ครงการไม่ประสบ

ความส าเร็จ

4 5 20

6. Compet it ors' Process: กระบวนการท างานของ

คูแ่ขง่ทีเ่ร็ วกว่าท าใหไ้ดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั
3 4 12

7. Cust omer Behav ior: ขาดการวเิคราะหพ์ฤตกิรรม

ลกูคา้ก่อนเริ่มโครงการ  อาจท าใหเ้ขา้ไม่ถงึกลุม่ลกูคา้

เป้าหมาย และไม่ประสบความส าเร็จ

4 5 20

8. Merchant s' Support : ร า้นคา้ทีรั่บช าระ e-Wallet  ไม่

ชว่ยประชาสัมพันธก์ารใช ้ท าใหล้กูคา้ไม่ทราบและไม่จ่ายผา่น

 e-Wallet

3 2 6

9. Fraud: เกดิการทจุริตในการใช ้ e-Wallet  เชน่ ฟอกเงิน 3 4 12

10 . Market ing Expense: ใชง้บดา้นการตลาดมาก

เกนิไปแตไ่ดผ้ลตอบแทนไม่คุม้กับคา่ใชจ้่าย
3 4 12

ความเสีย่ง ก่อนใหบ้ริการ

ความเสีย่งหลัง ใหบ้ริการ
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3. Direction ในการท าโครงการไม่ชดัเจน 
4. พฤติกรรมการเปล่ียนมาใช ้e-Wallet ของลูกคา้ 

ตารางท่ี 5.7 การประเมินผลกระทบของความเส่ียงในแต่ละระดบั 

 

 
5.6 การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Response)  

การตอบสนองต่อความเส่ียง หมายถึงแนวทางท่ีจะลดโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์ หรือ
ความเส่ียง หรือลดผลกระทบความเสียหายจากเหตุการณ์ความเส่ียงให้อยูใ่นระดบัท่ีองค์กรยอมรับ
ได ้(Risk Tolerance) โดยการเลือกแนวทางท่ีจะจดัการกบัความเส่ียงนั้นตอ้งพิจารณาถึงผลกระทบ
และตน้ทุนในการจดัการกบัความเส่ียงเปรียบเทียบกบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บวา่เหมาะสมและคุม้ค่า
หริอไม่ ส าหรับความเส่ียงทั้ง 10 ขอ้ท่ีไดก้ล่าวมานั้น แต่ละขอ้มีวธีิการตอบสนองดงัน้ี 
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ตารางท่ี 5.8 การตอบสนองต่อความเส่ียงทั้งก่อนและหลงัใหบ้ริการ 

 

 

5.7 การท า Contingency Plan 
                    แมว้า่จะมีการประเมินความเส่ียง และวธีิการตอบสนองต่อความเส่ียงในแต่ละขอ้แลว้ 
เม่ือเร่ิมใหบ้ริการ e-Wallet จริงๆ อาจเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดได ้เพราะฉะนั้นองคก์รจึงตอ้งเตรียม
แผนรับมือกบัสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอนต่างๆไวด้ว้ย เพื่อจะไดแ้กไ้ขสถานการณ์ไดท้นัเวลา เพราะ
หากเกิดความผดิพลาดดา้นการใหบ้ริการอาจส่งผลต่อช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารได ้

Risk Description Mitigation Actions

1. Resource: จ ำนวนคนท ำงำนไม่เพยีงพอ เชน่ มทีมี Developer 

แคท่มีเดยีวแต ่Support  project ของทัง้ธนำคำร

มกีำรจัด Priority ของแตล่ะโครงกำรโดยพจิำรณำจำกควำมเร่งดว่น

และควำมคุม้คำ่ในกำรพัฒนำ เพือ่บรหิำร resource ทีม่อียู่ให ้

เพยีงพอ หรือจำ้ง outsource บำงงำนเพือ่ควำมรวดเร็ว

2. Budget for R&D : คำ่ใชจ้ำ่ยดำ้น R&D เกนิงบทีต่ัง้ไว ้ น ำ Requirement ใหท้มี R&D ประเมนิก่อนของบประมำณ

3. Requirement: ทำง Business ก ำหนด requirement มำกเกนิท ำ

ใหก้ำรพัฒนำ app เป็นไปไดช้ำ้

ทมี R&D ประเมนิ Manday ของแตล่ะ Requirement เพือ่ใหฝ่ั้ง 

Business เป็นภำพวำ่ทัง้โครงกำรตอ้งใชเ้วลำนำนเทำ่ไหร่ หำกอะไร

ไม่ส ำคัญจะไดต้ัดออก

4. Internal Process: กระบวนกำรท ำงำนทีล่ำ่ชำ้ภำยในองคก์รอำจ

ท ำใหเ้สยีโอกำสทำงธรุกจิได ้

ปรับปรุงกระบวนกำรภำยในใหม่ ใหอ้ ำนำจกำรตัดสนิใจแก่คนท ำงำน

ในบำงเรือ่งเพือ่ลดขัน้ตอนกำรท ำงำน

5. Direction: ผูบ้รหิำรไม่ไดก้ ำหนดทศิทำงและเป้ำหมำยในกำร

ท ำงำนใหช้ดัเจน อำจท ำใหโ้ครงกำรไม่ประสบควำมส ำเร็จ

เตรียมขอ้มูลของโครงกำรทัง้หมดใหผู้บ้รหิำรเพือ่ก ำหนดเป้ำหมำย

และกลยุทธ ์หรือนัดประชมุเป็นกำร Brainstorm เพือ่วำงเป้ำหมำย

ร่วมกัน

6. Competitors' Process: กระบวนกำรท ำงำนของคูแ่ขง่ทีเ่ร็วกวำ่

ท ำใหไ้ดเ้ปรียบทำงกำรแขง่ขัน

เก็บขอ้มูลของคูแ่ขง่เพือ่น ำมำเปรียบเทยีบ และปรับปรุงกระบวนกำร

ภำยใน

7. Customer Behavior: ขำดกำรวเิครำะหพ์ฤตกิรรมลกูคำ้ก่อนเริม่

โครงกำร อำจท ำใหเ้ขำ้ไม่ถงึกลุม่ลกูคำ้เป้ำหมำย และไม่ประสบ

ควำมส ำเร็จ

รวบรวมขอ้มูลพฤตกิรรมกำรใชจ้ำ่ยของลกูคำ้เพือ่น ำมำวเิครำะหก์ำร

เลอืก Partner/ feature ใน e-Wallet และท ำกำรตลำดไดต้รงกับ

กลุม่เป้ำหมำย

8. Merchants' Support: รำ้นคำ้ทีรั่บช ำระ e-Wallet ไม่ชว่ย

ประชำสัมพันธก์ำรใช ้ท ำใหล้กูคำ้ไม่ทรำบและไม่จำ่ยผำ่น e-Wallet

เพิม่ incentive ใหก้ับรำ้นคำ้ทีร่่วมรำยกำรในระยะแรกเพือ่ดงึให ้

ลกูคำ้หนัมำใช ้e-Wallet

9. Fraud: เกดิกำรทจุรติในกำรใช ้e-Wallet เชน่ ฟอกเงนิ
ก ำหนดมำตรกำรป้องกำรควำมเสีย่ง เชน่ ก ำหนดวงเงนิกำรใช ้

e-Wallet และมำตรกำรกำรแกไ้ขเมือ่เกดิปัญหำ

10. Marketing Expense: ใชง้บดำ้นกำรตลำดมำกเกนิไปแตไ่ด ้

ผลตอบแทนไม่คุม้กับคำ่ใชจ้ำ่ย

ก่อนท ำ Marketing Campaign ตอ้งมกีำรค ำนวณ ROI ทีไ่ดว้ำ่คุม้กับ

เงนิทีจ่ำ่ยไปหรือเปลำ่ หรือหำกเป็นกำรสรำ้ง awareness ก็ตอ้ง

เลอืกกลุม่เป้ำหมำยใหต้รงจดุ

ความเสีย่งกอ่นใหบ้รกิาร

ความเสีย่งหลงัใหบ้รกิาร
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Contingency Plan คือ การวางแผนเป็นเร่ืองของการคิดล่วงหน้า เป็นเร่ืองของการ
คาดคะเนสถานการณ์และตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงและความไม่แน่นอนในเหตุการณ์อนัอาจเกิดข้ึน 
ดงันั้น จึงตอ้งมีการเตรียมพร้อมกบัความเปล่ียนแปลงในอนาคต การวางแผนเพื่อความไม่แน่นอน
เป็นการก าหนดทางเลือกท่ีจะด าเนินงานไวห้ลายๆ ทางเลือกหากแผนเดิมท่ีก าหนดไวไ้ม่สามารถ
น าไปใชไ้ดอ้นัเกิดจากการเปล่ียนแปลงสถานการณ์ แทนท่ีจะวางแผนไวเ้ดิมเม่ือมีความเปล่ียนแปลง
เกิดข้ึนก็แกแ้ผนหรือปรับปรุงแผนเดิมให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน อาจไม่ทนัการ สู้
การเตรียมพร้อมล่วงหน้าไม่ได ้โดยการเตรียมการกระท าไวห้ลายๆ อย่างเม่ือสถานการณ์เกิดข้ึน
อยา่งหน่ึงก็จะไดน้ าเอาแผนท่ีเตรียมไวอ้อกมาใช ้

 ขั้นตอนในการวางแผนเพื่อความไม่แน่นอนมีดงัน้ี 

 1.  ระบุล่วงหนา้วา่อะไรอาจเกิดข้ึนท าให้สถานการณ์ผิดไปจากเดิมหรือเป็นอุปสรรค 
ในการน าแผนเดิมออกมาใช ้การระบุล่วงหนา้อาจเกิดอยา่งเดียวหรือหลายอยา่ง  
  2.  คาดคะเนโอกาสท่ีจะเกิดสถานการณ์ข้ึนท่ีท าให้ผิดไปจากเดิม แต่ละสถานการณ์มี
โอกาสเกิดข้ึนมากนอ้ยแตกต่างกนัอยา่งไร       
  3. ตรวจสอบค่าใชจ้ายท่ีจะเกิดข้ึนในการจดัเตรียมแผนต่างๆ ส าหรับจะน าไปใช้กบั
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป        
  4. เลือกสถานการณ์ท่ีคาดว่าจะมีโอกาสเกิดข้ึนสูงสุดและมีความส าคญัมากท่ีสุด 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแผนท่ีเตรียมไว ้  
                   5. เตรียมแผนส ารองไวเ้พื่อน าไปใชห้ากสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไม่เกิดข้ึนจะไดน้ าแผน
ส ารองไปใชไ้ดท้นั 

ส าหรับโครงการพฒันา e-Wallet สามารถยกตวัอยา่ง contingency plan ไดด้งัน้ี 

1. หากเกิดขอ้ผิดพลาดในการ Deploy แอพพลิเคชัน่ ฝ่าย IT ตอ้งสามารถจดัการปิด 
Deploy ไดโ้ดยไม่กระทบต่องานระบบอ่ืนของธนาคาร 

2. เม่ือแอพพลิเคชั่นมีปัญหา จะมีการท า Call tree คือการส่งปัญหาให้ฝ่ายงานท่ี
เก่ียวขอ้งรับทราบและ response กลบัโดยเร็วท่ีสุด อาจจะเป็นวิธีการติดต่อทาง Line เพราะเขา้ถึง
ทีมงานไดเ้ร็วท่ีสุด 

3. เม่ือลูกค้าเกิดปัญหาในการใช้งานตั้งแต่ระดับ น้อย ปานกลาง ถึงรุนแรง ต้องมี
ทีมงานช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไม่วา่จะเป็น Call center ทีม support back office ตอ้งพร้อมใน
การรับเร่ืองปัญหาจากลูกคา้เสมอ    
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สรุปบทที ่5: การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริง 

การน ากลยุทธ์ไปปฏิบติัจริงมีส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญัใหญ่ๆ อยู่ 2 เร่ือง เร่ืองแรกคือ
ดา้นการวางกลยุทธ์และการวดัผลการด าเนินงาน ตอ้งใชเ้คร่ืองมือ Balance Score Card ในการช่วย
วางกลยุทธ์ต่างๆ โดยทั้ง 4 ดา้นไม่วา่จะเป็นการเงิน ลูกคา้ กระบวนการท างานในองค์กร และการ
เรียนรู้และพฒันานวตักรรมในองคก์ร ตอ้งเก้ือหนุนกนัทั้งหมดเพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายขององคก์รคือ
ผลก าไรท่ีเพิ่มข้ึน เร่ืองท่ีสองคือเม่ือมีแผนกลยุทธ์แลว้ก็ตอ้งมีวิธีการจดัการบริหารความเส่ียงเพื่อ
ไม่ให้มีอะไรมาขดัขวางการท างาน หรือท าให้เกิดปัญหาในการท างานน้อยท่ีสุด และสุดทา้ยตอ้งมี 
Contingency Plan เพื่อรองรับในการแกไ้ขสถานการณ์ฉุกเฉินท่ีไม่คาดคิดวา่จะเกิดข้ึน หากองคก์รมี
แผนการจดัการรับมือกบัความเส่ียงไดดี้ก็จะท าให้การท างานเป็นระบบมากข้ึนและลูกคา้ก็ให้ความ
ไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการต่างๆของธนาคาร 
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