
เพิ่ม​ประสบการณ ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​ของ​ธนาคาร​ ดวย

กระบวนการ​ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

โดย​ เบน​จา​มิ​น ​เฮ​นแช​ล ผู​อํานวย​การ​ฝ าย​โซลูชัน​ดาน​การ​พัฒนา​แอ​ปพลิ​เคชัน​ เรดแฮ​ท เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก

การ​ทําธุรกิจ​ของ​ธนาคาร​ทัว่​โลก​กําลัง​เปลี่ยนแปลง​ไป​ โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​การ​ให​บริการ​ลูกคา​ที่​ทําธุรกรรม​ผาน

โทรศัพท​มือ​ถือ​ และ​เหนือ​สิ่ง​อื่น​ใด​ดวย​เท​คโน​โลยี 5G ที่​ขณะ​น้ี​เป็น​เรื่อง​ใกล​ตัว​ใน​หลาย​ ๆ ประ​เทศ

การ​ที่​ผู​ประกอบ​การ​ตอง​มี​การ​ปรับ​คาแรง​เพิ่ม​และ​นโยบาย​ดาน​การ​เงิน​ของ​รัฐบาล​ที่​ตอง​ครอบคลุม​มาก​ขึ้น​ เพื่อ​ให

เกิด​ความ​เสมอ​ภาค​ใน​การ​เขา​ถึง​บริการ​ดาน​การ​เงิน​ของ​ประชา​ชน​ สง​ผล​ให​รูป​แบบ​การ​บริการ​แบบ​เดิม​ ๆ ของ

ธนาคาร​กระจาย​ไป​ไม​ถึง​ลูกคา​ทัว่​ไป​ อีก​ทัง้​ยัง​มี​เรื่อง​ตนทุน​สูง​เมื่อ​ธนาคาร​จะ​ตอง​ให​บริการ​ลูกคา​อีก​ดวย​ สวน​แนวคิด

ที่​วา​ลูกคา​จําเป็น​ตอง​เดิน​ทาง​มา​ใช​บริการ​ที่​สาขา​นัน้​ ทาง​ธนาคาร​ไม​ได​คํานึง​ถึง​เรื่อง​น้ี​เลย

นอกจาก​น้ี​ การ​ใช​งาน​ผลิตภัณฑ​ธนาคาร​จาก FinTechs ซึ่ง​รวม​ถึง​การ​ให​กู​ยืม​ที่​ไมมี​หลัก​ประ​กัน​ การ​ชําระ​เงิน​แบบ

peer-to-peer, การ​ชําระ​เงิน​เพื่อ​ซื้อ​สิน​คา​ และ​สิน​เชื่อ​ธุรกิจ​ก็​เพิ่ม​ขึ้น​เชน​กัน​ ผู​ให​บริการ​ เชน Ascend Money และ

Rakuten ตาง​เป็น​ชอง​ทาง​ที่​สะดวก​รวด​เร็ว​ เรียบ​งาย​ โดย​ทุก​กิจกรรม​สามารถ​ทําผาน​ระบบ​ดิจิทัล​ สรุป​งาย​ ๆ คือ

บริการ​เหลา​น้ี​สามารถ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให​กับ​ลูกคา​ได​นัน่​เอง

https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%b4%e0%b9%88%e0%b8%a1%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%aa%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%93%e0%b9%8c%e0%b8%97%e0%b8%b5%e0%b9%88%e0%b8%94%e0%b8%b5%e0%b9%83%e0%b8%ab/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%b4%e0%b9%88%e0%b8%a1%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%aa%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%93%e0%b9%8c%e0%b8%97%e0%b8%b5%e0%b9%88%e0%b8%94%e0%b8%b5%e0%b9%83%e0%b8%ab/


เพื่อ​ให​ทัน​กับ​คู​แขงขัน​ทัง้​หลาย​ ธนาคาร​หลาย​แหง​จึง​ได​เริ่ม​ยก​ระดับ​การ​เปลี่ยนแปลง​ไป​สู​ดิจิทัล​ โดย​ได​พยายาม​ปรับ

เปลี่ยน​ประสบการณ​การ​ใช​บริการ​ของ​ลูก​คา​ นอกจาก​น้ี​รายงาน​จาก Red Hat Global Customer Tech Outlook

2019 พบ​วา​ 35 เปอรเซ็นต​ของ​ลูกคา​ที่​เรดแฮ​ททําการ​สํารวจ​กําลัง​มอง​หา​รูป​แบบ​ธุรกิจ​ ผลิต​ภัณฑ​ และ​บริการ​ดิจิทัล

ใหม​ ๆ ใน​อีก​ 12 เดือน​ขาง​หน า​ และ​อุตสาหกรรม​บริการ​ดาน​การ​เงิน (FSI) จะ​เป็น​ผูนําใน​เรื่อง​น้ี

อยางไร​ก็​ตาม​ ใน​ขณะ​ที่​ธนาคาร​หลาย​แหง​มี​ “กา​รให​บริการ​” ที่​สมบูรณ​แบบ​ใน​ระดับ​หน่ึง​ แต​หนวย​งาน​สวน​กลาง

และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​มัก​จะ​สราง​ระบบ​และ​แอ​ปพลิ​เคชัน​ตาง​ ๆ ที่​ไม​แข็งแกรง​และ​ไม​ยืด​หยุน​ ซึ่ง​สง​ผล​ให​ธนาคาร​ไม

สามารถ​ขยาย​และ​รองรับ​การ​เปลี่ยนแปลง​ที่​เกิด​ขึ้น​อยาง​รวดเร็ว​ได​ทัน​ทวง​ที​ จึง​เป็น​สาเหตุ​ให​ระบบ​หน า​บาน​ที่​ติดตอ

กับ​ลูกคา​ไม​สามารถ​ดําเนิน​งาน​ได​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ และ​เป็น​อุปสรรค​ตอ​การนํานวัตกรรม​มาบ​ริ​การ​ลูก​คา

นอกจาก​น้ี​ เน่ืองจาก​สวน​ตาง​อัตรา​ดอกเบีย้​สุทธิ​มี​แนว​โนม​ที่​อยู​ใน​ระดับ​ตํ่ามาก​ แรง​กดดัน​อยาง​ตอ​เน่ือง​ที่​จะ​ทําให

ระบบ​การ​ทํางาน​ของ​สวน​กลาง​และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​มี​ประสิทธิภาพ​ใน​การ​ดําเนิน​งา​น ​จึง​กลาย​เป็น​สิ่ง​ที่​สําคัญ​และ

จําเป็น​กวา​ใน​การ​วาง​เป า​หมาย​ของ​ผู​อํานวย​การ​สาย​การ​เงิน

เรา​เห็น​อะไร​ใน​หนวย​งาน​สวน​กลาง​และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​ของ​ธน​าคาร

ใน​การ​จัด​ลําดับ​ความ​สําคัญ​เพื่อ​ปรับ​ให​แอ​ปพลิ​เคชัน​ ดาตา​เบส​ และ​แพลตฟอรม​ให​ทัน​สมัย​ขึ้น​ เพื่อ​เพิ่ม​ความ​คลอง

ตัว​นัน้​ จะ​สามารถ​ชวย​ปรับ​รูป​แบบ​การ​ให​บริการ​ลูก​คา​ และ​ธุรกิจ​ให​กลาย​เป็นการ​ดําเนิน​งาน​ตาม​ปก​ติ​ และ​ลด​ตนทุน

ใน​การ​บริหาร​ได​ และ​เพื่อ​ให​บรรลุ​เป า​หมาย​น้ี​ ธนาคาร​จะ​ตอง​ให​ความ​สําคัญ​กับ​ปัจจัย​ดัง​ตอ​ไป​น้ี

• ปรับ​โครงสราง​พื้น​ฐาน​ดาน​ไอที​ให​ทัน​สมัย​มาก​ขึ้น​ เน่ืองจาก​ธนาคาร​สวน​ใหญ​ยัง​คง​ทํางาน​บน​ระบบ​ไอที​แบบ​ดัง้เดิม

ที่​เป็น​แบบ​ตาง​คน​ตาง​ทํา การ​ที่​ฟังกชัน​ทาง​ธุรกิจ​แยก​ออก​จาก​กัน​ จึง​เป็น​เรื่อง​ยาก​ที่​ธนาคาร​จะ​มอบ​ประสบการณ​ใน

การ​ให​บริการ​ลูกคา​ได​อยาง​ราบ​รื่น​และ​สอดคลอง​กัน​ผาน​ชอง​ทาง​และ​บริการ​ตาง​ ๆ

• ปรับ​ใช​การ​ทํางาน​ให​เป็น​ระบบ​ดิจิทัล​ที่​ทัน​สมัย​ขึ้น​ กระบวนการ​ทํางาน​ของ​ธนาคาร​หลาย​แหง​ยัง​คง​พึ่งพา​การ​ให

พนักงาน​ลงมือ​ทําดวย​ตัว​เอง​ หรือ​ไม​ก็​มี​กระบวนการ​ทํางาน​ที่​ชักชา​อยาง​มาก​ เพื่อ​ให​แนใจ​วา​จะ​เป็น​ไป​ตาม​นโยบาย

และ​ขัน้​ตอน​ที่​มี​มา​ตัง้แต​อดีต​ ไม​วา​จะ​เป็นการ​ปรับ​เครดิต​ การ​ปฏิเสธ​การ​อนุมัติ​เครดิต​ การ​อนุมัติ​สิน​เชื่อ​ การ​จัดการ

กรณี​ตาง​ ๆ การ​จัดการ​การ​ฉอ​โกง​ หรือ​การ​ทุจริต​ตาง​ ๆ ลวน​ตอง​มี​การ​ตรวจ​สอบ​โดย​คน​และ​ลาย​เซ็น​อนุมัติ​ที่​เขียน

ดวย​มือ​ เมื่อ​ผนวก​เขา​กับ​นโยบาย​ขอมูล​ลูก​คา (Know Your Customer – KYC) ที่​เป็น​รูป​แบบ​สําคัญ​ใน​การ​ดําเนิน​งา

น ​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ใน​การ​ให​บริการ​ลูกคา​จึง​เป็น​สิ่ง​ที่​จําเป็น​อยาง​ยิ่ง

สิ่ง​สําคัญ​ใน​การ​ปรับปรุง​ประสิทธิภาพ​การ​ดําเนิน​งาน

การ​เรียน​รู​รูป​แบบ​การ​ทํางาน​ของ​แอ​ปพลิ​เคชัน​และ​โครงสราง​พื้น​ฐาน​ที่มา​จาก​การ​บริการ​ลูกคา​แบบ​ดิจิทัล​ เชน​

สามารถ​ใช​ชอง​ทางการ​เชื่อม​ตอ​กับ​โปร​แก​รม Application Programming Interface – API ที่​ทํางาน​บน​สถา​ปัตยก



รรม Linux Container ของ Red Hat OpenShift ที่​สามารถ​ปรับ​ขนาด​ใน​แนว​นอ​น ​และ​มี​การ​อัป​เดตที่​รวดเร็ว​ผาน

สถาปัตยกรรม​แบบ​ไมโคร​เซอร​วิ​ส และ​นําไป​ใช​กับ​ระบบ​สวน​กลาง​และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​ เพื่อ​ให​สามารถ​ทํางาน​ได​อยาง

มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

อยางไร​ก็​ตาม​ ธนาคาร​สวน​ใหญ​มี​ทรัพยสิน​ทาง​ปัญญา (IP) กฎ​ระเบียบ​และ​ขัน้​ตอน​ตาง​ ๆ มา​เน่ิน​นาน​ที่​เขา​รหัส​อยู

ใน​ระบบ​ หรือ​มี​เครื่อง​มือ​ใน​การ​จัดการ​ขัน้​ตอน​ตาง​ ๆ ทาง​ธุรกิจ​ที่​มี​ราคา​แพง​จํานวน​มาก​ ซึ่ง​แตละ​เครื่อง​มี​สวน​ขยาย

และ​สวน​ตอ​ประสาน​เป็น​เอก​เทศ​ ดัง​นัน้​ การ​จะ​ปรับปรุง​ให​ทัน​สมัย​จึง​เป็น​งาน​ที่​ยาก​ โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​เมื่อ​พวก​เขา

ไมรู​วา​จะ​เริ่ม​ตน​จาก​จุด​ไหน

ตัวอยาง​ความ​สําเร็จ

ธน​าคาร BBVA – ซึ่ง​เปิด​ดําเนิน​งาน​ใน​ 30 ประ​เทศ​ ให​บริการ​ลูกคา​มาก​กวา​ 72 ลาน​คน​ – เป็น​ธนาคาร​หน่ึง​ที่​เผชิญ

กับ​ปัญหา​การ​ใช​ระบบ​ดัง้​เดิม​ อยางไร​ก็​ตาม​ ธนาคาร​สามารถ​จัดการ​กับ​ปัญหา​เหลา​น้ี​ได​ดวย​การ​ปรับปรุง​ขัน้​ตอน​ทาง

ธุรกิจ​ของ​สํานักงาน​สวน​กลาง​ และ​กฎ​เกณฑ​การ​ใช​งาน​แอ​ปพลิ​เคชัน​กลาง​ให​ทัน​สมัย​ขึ้น​ เนน Application

programming interface (API) ให​งาย​ตอ​การ​ปรับ​ขยาย​ และ​นํามา​ใช​งาน​ใหม​ได​ทัว่​โลก​ดวย​การ​พัฒนา​ที่​สอดคลอง

กัน​ รวม​ทัง้​สามารถ​ปรับ​ขนาด​ได​ตาม​คอนเทนเนอร​และ​เป็น​ระบบ​เปิด

ธน​าคาร Capital One – ก็​มี​กรณี​คลาย​ ๆ กัน​กับ​ที่​เกิด​ขึ้น​ใน​สํานักงาน​สวน​กลาง​ เน่ืองจาก​ธนาคาร​มี​การ​ใช​เครื่อง​มือ

ใน​การ​จัดการ​ขัน้​ตอน​หลาย​ชุด​ (แตละ​ชุด​ตาง​มี​อินเตอร​เฟส​ รันไทม​และ​ชุด​เครื่อง​มือ​เป็น​เอก​เทศ​) ธนาคาร​จึง​ตัดสิน

ใจ​ที่​จะ​ปรับปรุง​การ​ปฏิบัติ​งาน​ดวย​การ​สราง​มาตร​ฐาน​ และ​ทําให​กระบวนการ​จัดการ​ตาง​ ๆ งายดาย​ขึ้น​ มี​การ​ใช

โอเพนซอรส​และ API ที่​งาย​ตอ​การ​ปรับ​ขยาย​ เปลี่ยนแปลง​ได​ รวม​ไป​ถึง​ขัน้​ตอน​ใน​การ​จัดการ​กระบวนการ​ตาง​ ๆ

ซึ่ง Capital One สามารถ​ทําให​การ​ดําเนิน​งาน​ตาง​ ๆ รวดเร็ว​ขึ้น​ ยก​ระดับ​คุณภาพ​และ​ลด​ตนทุน​ใน​การ​บริการ​ได

สําเร็จ

API มัก​จะ​ถูก​นํามา​ใช​เป็น​หลัก​ใน​การ​ออกแบบ​ซอฟตแวร​สําหรับ​ระบบ​หน า​บาน​แบบ​ดิจิทัล​ของ​ธนาคาร​ อยางไร​ก็​ตาม​

การ​มี​ระบบ​สํานักงาน​สวน​กลาง​และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​ที่​อยู​ภาย​ใต​การ​ดําเนิน​งาน​ดวย API ทําให​การ​ดําเนิน​งาน​ระหวาง

สอง​สวน​น้ี​มี​ประสิทธิภาพ​ขึ้น​อยาง​มาก​ การ​เพิ่ม​ขึ้น​ของ​ปริมาณ​การ​เขา​มา​ใช​บริการ​ของ​ลูกคา​หรือ​การ​บริการ​ดาน​กฎ

ระเบียบ​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ ลวน​ตองการ​ระบบ​หลัง​บาน​ที่​ตอง​มี​การ​บูรณ​าการ​ ดัง​นัน้​ คง​ไมมี​อะไร​ที่​ดี​ไป​กวา​การ​ใช

ประโยชน​จาก API ใน​การ​เชื่อม​โยง​ระบบ​เหลา​นัน้​เขา​ไว​ดวย​กัน

เคล็ด​ลับ​ที่​จะ​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ คือ​จะ​ตอง​ออกแบบ​และ​ปรับ​แตง​แอ​ปพลิ​เคชัน​ของ​สวน​กลาง​ และ​สวน​ปฏิบัติ​การ​ให

ทัน​สมัย​ดวย API ที่​ใช​งาน​และ​ปรับ​ขนาด​ได​ เพื่อ​บูรณ​าการ​ระบบ​ดิจิทัล​กับ​ระบบ​หน า​บาน​ที่​ติดตอ​กับ​ลูกคา​เขา​ไว​ดวย

กัน​ ธน​าคาร BBVA จึง​ได​เลือ​ก Process Automation Manager ของ​เรดแฮ​ทม​าใช​ใน​การ​ปรับ​เปลี่ยน​สู​ระบบ​ดิจิ​ทัล

นอกจาก​น้ี​ เน่ืองจาก​แอ​ปพลิ​เคชัน​และ​ฐาน​ขอมูล​เหลา​น้ี​ได​รับ​การ​บูรณ​าการ​ดวย API การ​ใช​ไมโคร​เซอรวิส​จึง​มี​ความ



สําคัญ​ใน​การ​ปรับปรุง​ประสิทธิภาพ​การ​ทําธุรกรรม​และ​การ​ดําเนิน​งา​น ​สิ่ง​น้ี​ลวน​มี​สวน​ชวย​ใน​การ​ลด​ตนทุน​ดาน

โครงสราง​พื้น​ฐาน​และ​การ​จัดการ​ดาน​ไอที​ใน​แต​ละ​ปี

เน่ืองจาก​แอ​ปพลิ​เคชัน​ได​รับ​การ​ปรับปรุง​ให​ทัน​สมัย​ดวย API และ​สถาปัตยกรรม​แอ​ปพลิ​เคชัน​ไมโคร​เซอร​วิ​ส มัก​จะ

ใช​งาน​บน​คอนเทนเนอร​ลิ​นุ​กซ สําหรับ​ผู​จัดการ​ฝ าย​สนับสนุน​ผลิตภัณฑ​และ​ลูกคา​ของ​ธนาคาร​ที่​กําลัง​มอง​หา​วิธี​ที่​จะ

สราง​ความ​เปลี่ยนแปลง​กับ​ระบบ​ของ​พวก​เขา​ ไม​วา​จะ​เป็นการ​ปรับปรุง​กระบวนการ​ทํางา​น ​สวน​ปฏิบัติ​การ​ ขยาย

บริการ​ลูกคา​หรือ​การ​ปฏิบัติ​ตาม​กฎ​ระเบียบ​ – การ​ให​ระบบ​เหลา​น้ี​ทํางาน​เป็น​สวน​แยก​ยอย​ จะ​ทําให​ทีม​ไอที​สามารถ

อัป​เดตระ​บบได​โดย​ไม​ตอง​นําแอ​ปพลิ​เคชัน​ทัง้หมด​มา​ใส​ไว​ ซึ่ง​สิ่ง​น้ี​จะ​ชวย​ให​ธนาคาร​มี​ความ​คลอง​ตัว​สูง​มาก​ ใน​ขณะ

เดียวกัน​ก็​ชวย​ประหยัด​คา​ใช​จาย​ใน​การ​อัป​เดต เพราะ​ใช​เวลา​และ​เจา​หน าที่​ใน​การ​ทํางาน​น อย​ลง​อยาง​มาก

กลุม​การ​ธนาคาร​และ​บริการ​ทางการ​เงิน​ของ Macquarie เป็น​ตัวอยาง​หน่ึง​ที่​ได​รับ​ประโยชน​จาก​คุณสมบัติ​ที่​มี​ความ

รวด​เร็ว​ การ​ลด​ตนทุน​และ​ลด​การ​ใช​แรง​งา​น ​จาก​การ​ยาย​ไป​ยัง​ระบบ​คลา​วดดวย Red Hat OpenShift Container

Platform และ​โซลูชัน​อื่น​ ๆ ของ​เรดแฮ​ท ซึ่ง​ชวย​ให Macquarie ปรับปรุง​ประสิทธิภาพ​การ​ทํางาน​ของ​นัก​พัฒนา​ได

มาก​กวา​ 50 เปอร​เซ็น​ต และ​ลด​เวลา​ใน​การ​ทําตลาด​สําหรับ​ฟีเจอร​และ​การ​อัป​เดตใหม​ ๆ จาก​ชัว่โมง​เหลือ​เพียง​แค​ไม

กี่​นา​ที​ ดวย​ความ​สามารถ​เหลา​น้ี​ สถาบัน​การ​เงิน​จึง​สามารถ​ปรับปรุง​แพลตฟอรม​ธนาคาร​ออนไลน​ได​อยาง​ตอ​เน่ือง​ พ

รอม​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​แก​ลูก​คา

โดย​รวม​แลว​ การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ยอด​เยี่ยม​ให​กับ​ลูกคา​อาจ​เรียก​รอง​ให​ธนาคาร​ตอง​ยก​ระดับ​เปลี่ยนแปลง​ไป​สู

ระบบ​ดิจิทัล​ผา​น User Interfaces ที่​นา​ประทับ​ใจ​ ทัง้​น้ี APIs ไมโคร​เซอร​วิ​ส และ​โซลูชัน​โอเพนซอรส​อื่น​ ๆ จะ

สามารถ​ชวย​ใน​กระบวนการ​หลัง​บาน​ที่​เป็น​แบบ​บูรณ​าการ​และ​มี​ความ​คลอง​ตัว​สูง​ และ​ดวย​การ​ดําเนิน​งาน​ของ​สวน

ปฏิบัติ​การ​ที่​มี​ประสิทธิภาพ​มาก​ขึ้น​ ธนาคาร​ทัว่​โลก​จะ​มี​ความ​พรอม​ที่​ดี​ขึ้น​ เพื่อ​มอบ​ประสบการณ​การ​ใช​งาน​ที่ราบ​รื่น

ตาม​ที่​ลูกคา​คาด​หวัง


