
เพิ่มประสบการณ ที่ดีใหกับลูกคาของธนาคาร ดวย

กระบวนการที่มีประสิทธิภาพ

โดย เบนจามิน เฮนแชล ผูอํานวยการฝ ายโซลูชันดานการพัฒนาแอปพลิเคชัน เรดแฮท เอเชียแปซิฟิก

การทําธุรกิจของธนาคารทัว่โลกกําลังเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหบริการลูกคาที่ทําธุรกรรมผาน

โทรศัพทมือถือ และเหนือสิ่งอื่นใดดวยเทคโนโลยี 5G ที่ขณะน้ีเป็นเรื่องใกลตัวในหลาย ๆ ประเทศ

การที่ผูประกอบการตองมีการปรับคาแรงเพิ่มและนโยบายดานการเงินของรัฐบาลที่ตองครอบคลุมมากขึ้น เพื่อให

เกิดความเสมอภาคในการเขาถึงบริการดานการเงินของประชาชน สงผลใหรูปแบบการบริการแบบเดิม ๆ ของ

ธนาคารกระจายไปไมถึงลูกคาทัว่ไป อีกทัง้ยังมีเรื่องตนทุนสูงเมื่อธนาคารจะตองใหบริการลูกคาอีกดวย สวนแนวคิด

ที่วาลูกคาจําเป็นตองเดินทางมาใชบริการที่สาขานัน้ ทางธนาคารไมไดคํานึงถึงเรื่องน้ีเลย

นอกจากน้ี การใชงานผลิตภัณฑธนาคารจาก FinTechs ซึ่งรวมถึงการใหกูยืมที่ไมมีหลักประกัน การชําระเงินแบบ

peer-to-peer, การชําระเงินเพื่อซื้อสินคา และสินเชื่อธุรกิจก็เพิ่มขึ้นเชนกัน ผูใหบริการ เชน Ascend Money และ

Rakuten ตางเป็นชองทางที่สะดวกรวดเร็ว เรียบงาย โดยทุกกิจกรรมสามารถทําผานระบบดิจิทัล สรุปงาย ๆ คือ

บริการเหลาน้ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดนัน่เอง
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เพื่อใหทันกับคูแขงขันทัง้หลาย ธนาคารหลายแหงจึงไดเริ่มยกระดับการเปลี่ยนแปลงไปสูดิจิทัล โดยไดพยายามปรับ

เปลี่ยนประสบการณการใชบริการของลูกคา นอกจากน้ีรายงานจาก Red Hat Global Customer Tech Outlook

2019 พบวา 35 เปอรเซ็นตของลูกคาที่เรดแฮททําการสํารวจกําลังมองหารูปแบบธุรกิจ ผลิตภัณฑ และบริการดิจิทัล

ใหม ๆ ในอีก 12 เดือนขางหน า และอุตสาหกรรมบริการดานการเงิน (FSI) จะเป็นผูนําในเรื่องน้ี

อยางไรก็ตาม ในขณะที่ธนาคารหลายแหงมี “การใหบริการ” ที่สมบูรณแบบในระดับหน่ึง แตหนวยงานสวนกลาง

และสวนปฏิบัติการมักจะสรางระบบและแอปพลิเคชันตาง ๆ ที่ไมแข็งแกรงและไมยืดหยุน ซึ่งสงผลใหธนาคารไม

สามารถขยายและรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วไดทันทวงที จึงเป็นสาเหตุใหระบบหน าบานที่ติดตอ

กับลูกคาไมสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และเป็นอุปสรรคตอการนํานวัตกรรมมาบริการลูกคา

นอกจากน้ี เน่ืองจากสวนตางอัตราดอกเบีย้สุทธิมีแนวโนมที่อยูในระดับตํ่ามาก แรงกดดันอยางตอเน่ืองที่จะทําให

ระบบการทํางานของสวนกลางและสวนปฏิบัติการมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน จึงกลายเป็นสิ่งที่สําคัญและ

จําเป็นกวาในการวางเป าหมายของผูอํานวยการสายการเงิน

เราเห็นอะไรในหนวยงานสวนกลางและสวนปฏิบัติการของธนาคาร

ในการจัดลําดับความสําคัญเพื่อปรับใหแอปพลิเคชัน ดาตาเบส และแพลตฟอรมใหทันสมัยขึ้น เพื่อเพิ่มความคลอง

ตัวนัน้ จะสามารถชวยปรับรูปแบบการใหบริการลูกคา และธุรกิจใหกลายเป็นการดําเนินงานตามปกติ และลดตนทุน

ในการบริหารได และเพื่อใหบรรลุเป าหมายน้ี ธนาคารจะตองใหความสําคัญกับปัจจัยดังตอไปน้ี

• ปรับโครงสรางพื้นฐานดานไอทีใหทันสมัยมากขึ้น เน่ืองจากธนาคารสวนใหญยังคงทํางานบนระบบไอทีแบบดัง้เดิม

ที่เป็นแบบตางคนตางทํา การที่ฟังกชันทางธุรกิจแยกออกจากกัน จึงเป็นเรื่องยากที่ธนาคารจะมอบประสบการณใน

การใหบริการลูกคาไดอยางราบรื่นและสอดคลองกันผานชองทางและบริการตาง ๆ

• ปรับใชการทํางานใหเป็นระบบดิจิทัลที่ทันสมัยขึ้น กระบวนการทํางานของธนาคารหลายแหงยังคงพึ่งพาการให

พนักงานลงมือทําดวยตัวเอง หรือไมก็มีกระบวนการทํางานที่ชักชาอยางมาก เพื่อใหแนใจวาจะเป็นไปตามนโยบาย

และขัน้ตอนที่มีมาตัง้แตอดีต ไมวาจะเป็นการปรับเครดิต การปฏิเสธการอนุมัติเครดิต การอนุมัติสินเชื่อ การจัดการ

กรณีตาง ๆ การจัดการการฉอโกง หรือการทุจริตตาง ๆ ลวนตองมีการตรวจสอบโดยคนและลายเซ็นอนุมัติที่เขียน

ดวยมือ เมื่อผนวกเขากับนโยบายขอมูลลูกคา (Know Your Customer – KYC) ที่เป็นรูปแบบสําคัญในการดําเนินงา

น การปรับปรุงประสบการณในการใหบริการลูกคาจึงเป็นสิ่งที่จําเป็นอยางยิ่ง

สิ่งสําคัญในการปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงาน

การเรียนรูรูปแบบการทํางานของแอปพลิเคชันและโครงสรางพื้นฐานที่มาจากการบริการลูกคาแบบดิจิทัล เชน

สามารถใชชองทางการเชื่อมตอกับโปรแกรม Application Programming Interface – API ที่ทํางานบนสถาปัตยก



รรม Linux Container ของ Red Hat OpenShift ที่สามารถปรับขนาดในแนวนอน และมีการอัปเดตที่รวดเร็วผาน

สถาปัตยกรรมแบบไมโครเซอรวิส และนําไปใชกับระบบสวนกลางและสวนปฏิบัติการ เพื่อใหสามารถทํางานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ

อยางไรก็ตาม ธนาคารสวนใหญมีทรัพยสินทางปัญญา (IP) กฎระเบียบและขัน้ตอนตาง ๆ มาเน่ินนานที่เขารหัสอยู

ในระบบ หรือมีเครื่องมือในการจัดการขัน้ตอนตาง ๆ ทางธุรกิจที่มีราคาแพงจํานวนมาก ซึ่งแตละเครื่องมีสวนขยาย

และสวนตอประสานเป็นเอกเทศ ดังนัน้ การจะปรับปรุงใหทันสมัยจึงเป็นงานที่ยาก โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อพวกเขา

ไมรูวาจะเริ่มตนจากจุดไหน

ตัวอยางความสําเร็จ

ธนาคาร BBVA – ซึ่งเปิดดําเนินงานใน 30 ประเทศ ใหบริการลูกคามากกวา 72 ลานคน – เป็นธนาคารหน่ึงที่เผชิญ

กับปัญหาการใชระบบดัง้เดิม อยางไรก็ตาม ธนาคารสามารถจัดการกับปัญหาเหลาน้ีไดดวยการปรับปรุงขัน้ตอนทาง

ธุรกิจของสํานักงานสวนกลาง และกฎเกณฑการใชงานแอปพลิเคชันกลางใหทันสมัยขึ้น เนน Application

programming interface (API) ใหงายตอการปรับขยาย และนํามาใชงานใหมไดทัว่โลกดวยการพัฒนาที่สอดคลอง

กัน รวมทัง้สามารถปรับขนาดไดตามคอนเทนเนอรและเป็นระบบเปิด

ธนาคาร Capital One – ก็มีกรณีคลาย ๆ กันกับที่เกิดขึ้นในสํานักงานสวนกลาง เน่ืองจากธนาคารมีการใชเครื่องมือ

ในการจัดการขัน้ตอนหลายชุด (แตละชุดตางมีอินเตอรเฟส รันไทมและชุดเครื่องมือเป็นเอกเทศ) ธนาคารจึงตัดสิน

ใจที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานดวยการสรางมาตรฐาน และทําใหกระบวนการจัดการตาง ๆ งายดายขึ้น มีการใช

โอเพนซอรสและ API ที่งายตอการปรับขยาย เปลี่ยนแปลงได รวมไปถึงขัน้ตอนในการจัดการกระบวนการตาง ๆ

ซึ่ง Capital One สามารถทําใหการดําเนินงานตาง ๆ รวดเร็วขึ้น ยกระดับคุณภาพและลดตนทุนในการบริการได

สําเร็จ

API มักจะถูกนํามาใชเป็นหลักในการออกแบบซอฟตแวรสําหรับระบบหน าบานแบบดิจิทัลของธนาคาร อยางไรก็ตาม

การมีระบบสํานักงานสวนกลางและสวนปฏิบัติการที่อยูภายใตการดําเนินงานดวย API ทําใหการดําเนินงานระหวาง

สองสวนน้ีมีประสิทธิภาพขึ้นอยางมาก การเพิ่มขึ้นของปริมาณการเขามาใชบริการของลูกคาหรือการบริการดานกฎ

ระเบียบที่เพิ่มมากขึ้น ลวนตองการระบบหลังบานที่ตองมีการบูรณาการ ดังนัน้ คงไมมีอะไรที่ดีไปกวาการใช

ประโยชนจาก API ในการเชื่อมโยงระบบเหลานัน้เขาไวดวยกัน

เคล็ดลับที่จะประสบความสําเร็จ คือจะตองออกแบบและปรับแตงแอปพลิเคชันของสวนกลาง และสวนปฏิบัติการให

ทันสมัยดวย API ที่ใชงานและปรับขนาดได เพื่อบูรณาการระบบดิจิทัลกับระบบหน าบานที่ติดตอกับลูกคาเขาไวดวย

กัน ธนาคาร BBVA จึงไดเลือก Process Automation Manager ของเรดแฮทมาใชในการปรับเปลี่ยนสูระบบดิจิทัล

นอกจากน้ี เน่ืองจากแอปพลิเคชันและฐานขอมูลเหลาน้ีไดรับการบูรณาการดวย API การใชไมโครเซอรวิสจึงมีความ



สําคัญในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทําธุรกรรมและการดําเนินงาน สิ่งน้ีลวนมีสวนชวยในการลดตนทุนดาน

โครงสรางพื้นฐานและการจัดการดานไอทีในแตละปี

เน่ืองจากแอปพลิเคชันไดรับการปรับปรุงใหทันสมัยดวย API และสถาปัตยกรรมแอปพลิเคชันไมโครเซอรวิส มักจะ

ใชงานบนคอนเทนเนอรลินุกซ สําหรับผูจัดการฝ ายสนับสนุนผลิตภัณฑและลูกคาของธนาคารที่กําลังมองหาวิธีที่จะ

สรางความเปลี่ยนแปลงกับระบบของพวกเขา ไมวาจะเป็นการปรับปรุงกระบวนการทํางาน สวนปฏิบัติการ ขยาย

บริการลูกคาหรือการปฏิบัติตามกฎระเบียบ – การใหระบบเหลาน้ีทํางานเป็นสวนแยกยอย จะทําใหทีมไอทีสามารถ

อัปเดตระบบไดโดยไมตองนําแอปพลิเคชันทัง้หมดมาใสไว ซึ่งสิ่งน้ีจะชวยใหธนาคารมีความคลองตัวสูงมาก ในขณะ

เดียวกันก็ชวยประหยัดคาใชจายในการอัปเดต เพราะใชเวลาและเจาหน าที่ในการทํางานน อยลงอยางมาก

กลุมการธนาคารและบริการทางการเงินของ Macquarie เป็นตัวอยางหน่ึงที่ไดรับประโยชนจากคุณสมบัติที่มีความ

รวดเร็ว การลดตนทุนและลดการใชแรงงาน จากการยายไปยังระบบคลาวดดวย Red Hat OpenShift Container

Platform และโซลูชันอื่น ๆ ของเรดแฮท ซึ่งชวยให Macquarie ปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของนักพัฒนาได

มากกวา 50 เปอรเซ็นต และลดเวลาในการทําตลาดสําหรับฟีเจอรและการอัปเดตใหม ๆ จากชัว่โมงเหลือเพียงแคไม

กี่นาที ดวยความสามารถเหลาน้ี สถาบันการเงินจึงสามารถปรับปรุงแพลตฟอรมธนาคารออนไลนไดอยางตอเน่ือง พ

รอมมอบประสบการณที่ดีใหแกลูกคา

โดยรวมแลว การมอบประสบการณที่ยอดเยี่ยมใหกับลูกคาอาจเรียกรองใหธนาคารตองยกระดับเปลี่ยนแปลงไปสู

ระบบดิจิทัลผาน User Interfaces ที่นาประทับใจ ทัง้น้ี APIs ไมโครเซอรวิส และโซลูชันโอเพนซอรสอื่น ๆ จะ

สามารถชวยในกระบวนการหลังบานที่เป็นแบบบูรณาการและมีความคลองตัวสูง และดวยการดําเนินงานของสวน

ปฏิบัติการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ธนาคารทัว่โลกจะมีความพรอมที่ดีขึ้น เพื่อมอบประสบการณการใชงานที่ราบรื่น

ตามที่ลูกคาคาดหวัง


