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 This research has the objectives to study the operational risks of Bangkok Bank, 
Banphe branch as a result of electronic banking service expansion, and to set the plan for 
managing operational risks to meet the target electronic banking indicators such as personnel 
risks, system risks, operation risks, and external factor risks.  Risks are categorized according to 
each service target indicator of the branch. 
 This study finds that in overall, the risks in Bangkok Bank, Banphe branch occur from 
personnel risk and system risk. This branch does not have electronic banking operations plan. The 
staffs lack in-depth knowledge about the operations. There are no controlling method and follow-
up process. Problems in the system are as a result of obsolete and wearing equipment, and this 
creates high risk in the branch’s electronic banking operations. Risks from external factors come 
from customers and external departments, which are at the moderate and low levels, respectively. 
Therefore, the branch should have risk management plan that sets the operation steps or the 
proper electronic banking operation steps according to the bank’s regulations. The bank should 
communicate these to its staffs for better understanding and in line with the headquarters’s targets.  
The branch should delegate and divide the duties to the staffs for controlling and following up the 
electronic banking operation results to achieve the target indicators of the branch. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรมท่ีรุนแรง จากการแข่งขนั
ระหวา่งธนาคารพาณิชยใ์นการขยายธุรกิจและแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงในปัจจุบนัธนาคาร
พาณิชยไ์ดมี้การน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวกต่อ
ผูบ้ริโภคและการด าเนินงานในส่วนของพนกังานท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจมากข้ึน 
ธนาคารมีการพฒันาช่องทางการท าธุรกรรมหลากหลายช่องทางโดยอาศยัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
เขา้มามีบทบาทส าคญัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปตามปัจจยัแวดลอ้ม
ในปัจจุบนั ทั้งในดา้นการพฒันาของเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วรวมทั้งค่านิยมทางดา้น
พฤติกรรมการบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงตามในรูปแบบของอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งทั้งในดา้น 
การน าเสนอขอ้มูลข่าวสารและการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยบริการดา้นอิเล็กทรอนิกส์ท่ีธนาคาร
ใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั ไดแ้ก่ ธุรกรรมผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต สมาร์ทโฟน เคร่ืองบริการ
อตัโนมติั บตัรพลาสติก และการท ารายการผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความสะดวก 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินหลายประเภทไดด้ว้ยตนเอง  ไม่จ  าเป็นตอ้งท าผา่นสาขาของธนาคาร
อีกต่อไป ทั้งยงัมีความรวดเร็ว ประหยดัเวลาในการเดินทางไปธนาคาร มีอตัราค่าธรรมเนียมบริการ
ท่ีถูกกวา่ และมีความพร้อมในการใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 ในปี พ.ศ. 2558 รัฐบาลไดมี้นโยบายส่งเสริมและผลกัดนัการช าระเงินผา่นระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบ (National e-Payment) โดยการก าหนดแผนยทุธศาสตร์การพฒันา
โครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ ซ่ึงมีการด าเนินโครงการส าคญั
ทั้งหมด 4 โครงการ คือ ระบบรับและโอนเงินพร้อมเพย ์(Prompt Pay) การขยายการใชบ้ตัร
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบภาษีและเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โครงการ e-Payment จากภาครัฐบาล 
ซ่ึงนโยบาย National e-Payment เป็นนโยบายเพื่อการวางโครงสร้างพื้นฐานส าหรับเศรษฐกิจและ
และสังคมในระยะยาว ช่วยในการเช่ือมโยงนโยบายของภาครัฐในหลาย ๆ ดา้นเขา้ดว้ยกนั มีผลต่อ
ทุกภาคส่วนภายในประเทศท าใหเ้กิดการผลกัดนัและกา้วเขา้สู่ระบบเศรษฐกิจแบบดิจิตอล 
 จากสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปท าใหธ้นาคารพาณิชยไ์ดรั้บผลกระทบโดยตรง
เน่ืองจากธนาคารพาณิชยเ์ป็นองคก์รขนาดใหญ่ มีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนภาคเศรษฐกิจของ
ประเทศ จึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนบริบททางธุรกิจ เช่น นโยบายและแผนการด าเนินงานรวมทั้ง  
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รูปแบบการใหบ้ริการโดยมุ่งเนน้ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน ส่งผลใหจ้  านวนความหนาแน่น 
ของลูกคา้ภายในสาขาธนาคารลดนอ้ยลง แนวโนม้รายได้ค่าธรรมเนียมบริการของสาขาธนาคาร 
จึงลดลงตามไปดว้ย 
 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีการก าหนดกลยทุธ์โดยการมุ่งเนน้ช่องทางบริการ
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึนเพื่อการรักษาฐานลูกคา้ รายไดค้่าธรรมเนียมบริการผา่นช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ และปริมาณเงินฝากในระบบ รวมทั้งมีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของบุคลากร 
ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการดา้นระบบอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน โดยมุ่งเนน้การเป็นท่ีปรึกษา
และการขยายฐานลูกคา้เขา้สู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์ใหม้ากท่ีสุด โดยในระดบัสาขามีการก าหนด
ระดบัเป้าหมายของผลงานตามขนาดของสาขา ตวัช้ีวดัผลงาน (Key performance indicators: KPIs) 
ของสาขาแบ่งเป็นสองดา้น คือ 1) ดา้นการขาย ประกอบดว้ย เงินฝาก จ านวนลูกคา้รายใหม่ สินเช่ือ 
กองทุนรวม บตัรเครดิต เคร่ืองรูดบตัรเครดิต บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์รายไดค้่าธรรมเนียมบริการ 
และผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ 2) ดา้นบริการ ประกอบดว้ย การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ การส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้ และการใหบ้ริการดา้นการซ้ือขายกองทุนรวม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ประเมินผลการปฏิบติังานของสาขาตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดในแต่ละปี โดยในปี พ.ศ. 2560 
ธนาคารมุ่งเนน้ดา้นการปฏิบติังานไปในแนวทางดิจิทลัมากข้ึน มีการก าหนดตวัช้ีวดัเพิ่มเติม  
ดา้นดิจิทลัแยกกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงจากเดิมจะวดัผลคะแนนรวมกนั ท าใหส้าขาธนาคาร
ตอ้งปรับแผนการท างานโดยมุ่งเนน้และใหค้วามส าคญัดา้นบริการดิจิทลัมากตามน ้าหนกั
ความส าคญัของการประเมินผลจากตวัช้ีวดัตามท่ีส านกังานใหญ่ก าหนด 
 ธนาคารกรุงเทพสาขาบา้นเพตั้งอยูใ่นพื้นท่ีต าบลบา้นเพ เลียบชายหาดบา้นเพ ซ่ึงเป็น
แหล่งท่องเท่ียวหน่ึงของจงัหวดัระยอง มีจ านวนพนกังานระดบัปฏิบติัการทั้งหมด 7 คน โดย 
กลุ่มลูกคา้หลกั คือ ลูกคา้ในพื้นท่ี เจา้ของกิจการร้านอาหารและโรงแรม พนกังานบริษทั และกลุ่ม
ลูกคา้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยกลุ่มลูกคา้ศกัยภาพของสาขาคือกลุ่มเจา้ของธุรกิจโรงแรมและ
ร้านอาหารหมู่เกาะเสมด็ และกลุ่มลูกคา้ในพื้นท่ี ซ่ึงเป็นกลุ่มเล็ก ๆ ในเขตพื้นท่ีของสาขา โดยลูกคา้
กลุ่มใหญ่คือ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติซ่ึงเขา้มาใชบ้ริการผา่นสาขาตลอดทั้งปี 
 ผลจากการปรับเปล่ียนนโยบายแผนงานของธนาคารส่งผลใหรู้ปแบบในการท างานของ
สาขาเปล่ียนแปลงไป คือ ปริมาณงานดา้นการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินลดลง ส่งผลใหก้าร
ท างานในระดบัสาขาตอ้งมีการปรับตวัอยา่งรวดเร็วตามแนวทางของธนาคารส านกังานใหญ่  
จากผลงานตามเป้าหมายตวัช้ีวดัของสาขา ปี พ.ศ. 2559 มีการก าหนดเป้าหมายตวัช้ีวดัดา้นบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งนบัเป็นจ านวนรายไดด้งัน้ี เอม็แบงกก้ิ์ง จ านวน 200 ราย ไอแบงกก้ิ์ง จ านวน 
300 ราย  SMS จ านวน 1,000 ราย และพร้อมเพย ์จ านวน 3,620 ราย ทั้งน้ีสาขาไม่สามารถท าผลงาน 
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ไดต้ามเป้าหมาย โดยเฉพาะพร้อมเพยท์  าไดเ้พียง 1,086 ราย คิดเป็นเพียงร้อยละ 70 ของเป้าหมาย 
ทั้งน้ีการท าผลงานใหบ้รรลุเป้าหมายจะตอ้งไดผ้ลงานร้อยละ 110 จากเป้าหมายทีไดรั้บ 
ในปี พ.ศ. 2560 มีการก าหนดเป้าหมายตวัช้ีวดัเพิ่มข้ึนจากเดิมและก าหนดบริการเหล่าน้ีออกมาเป็น
ตวัช้ีวดัแยกจากผลิตภณัฑอ่ื์นซ่ึงจากเดิมวดัผลรวมกนั โดยตวัช้ีวดัใหม่ประกอบดว้ยเป้าหมาย 
เอม็แบงกก้ิ์ง และไอแบงกก้ิ์ง จ านวน 741 ราย SMS 741 ราย พร้อมเพย ์2,590 ราย และบริการช าระ
ค่าบริการผา่นบญัชีธนาคาร (Direct debit) 519 ราย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วส่งผลใหก้าร
ปฏิบติังานภายในสาขาบรรลุผลส าเร็จไดย้ากข้ึนจากปัจจยัดา้นบุคลากร ระบบงาน กระบวนการ 
ในการท างาน และเหตุการณ์ภายนอก ท าใหส้าขาไม่สามารถส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้ได ้ทั้งน้ี
ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ 
ในการปฏิบติัตามนโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง เพื่อให้
ทราบถึงปัญหาและแนวทางในการปฏิบติังานภายในสาขาท่ีเหมาะสม รวมทั้งการปรับปรุงแนวทาง
และวธีิการปฏิบติังานภายในสาขาใหมี้ความเหมาะสมสอดคลอ้งกบันโยบายของธนาคารมากข้ึน 
เป็นประโยชน์ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานภายในองคก์รในการปรับตวั เพื่อรองรับ
ปริมาณการท าธุรกรรมผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนในอนาคตตามนโยบายและ
แผนของธนาคารส านกังานใหญ่ 
 

วตัถุประสงค์ในการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
แบงกก้ิ์ง 
 2.  เพื่อก าหนดแผนบริหารความเส่ียงในการปฏิบติังานภายในสาขา เพื่อใหบ้รรลุผล 
ตามเป้าหมายตวัช้ีวดัดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ศึกษาความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตาม
เป้าหมายของธนาคารดา้นการขยายผลิตภณัฑ์อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ สาขา
บา้นเพ โดยท าการศึกษาปัญหาจากการปฏิบติังานภายในสาขาตามเกณฑคู์่มือตรวจสอบความเส่ียง
ดา้นปฏิบติัการของธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2552 ในขั้นตอนการรวบรวมขอ้มูลความเส่ียง 
และท าการประเมินความเส่ียงดา้นปฏิบติัการตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร
ฉบบัปรับปรุงใหม่ พ.ศ. 2559 องคป์ระกอบท่ีสาม ประกอบดว้ยกระบวนการดงัน้ี การระบุ 
ความเส่ียง การประเมินความเส่ียง การจดัล าดบัความเส่ียง การตอบสนองความเส่ียง และ  
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การจดัล าดบัความเส่ียงคงเหลือ เพื่อเป็นแนวทางในการจดัท าแผนบริหารความเส่ียงของสาขาดา้น  
การใหบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ขั้นตอนในการศึกษาวจิัย 
 1.  ศึกษาและรวบรวมความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของสาขา 
ในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามนโยบายของส านกังานใหญ่โดยการสัมภาษณ์และ
สอบถามพนกังานระดบัปฏิบติัการผูป้ฏิบติังานภายในสาขาถึงปัญหาในการปฏิบติังาน 
 2.  ศึกษารวบรวมขอ้มูลความเส่ียงดา้นปฏิบติัการจากเอกสารขอ้มูลต่าง ๆ ภายในสาขา 
เพื่อรวบรวมขอ้มูลความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนตามแหล่งท่ีมาอา้งอิงตามคู่มือบริหาร 
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2552 
 3.  ท าการประเมินความเส่ียงของสาขาตามองคป์ระกอบท่ีสาม ดา้นการจดัการความเส่ียง
ในการปฏิบติังานภายใตก้รอบการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร พ.ศ. 2559 ดงัน้ี 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกแบงกก้ิ์งของสาขา 
 2.  สามารถก าหนดวธีิการบริหารความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน เพื่อใหส้ าเร็จ 
ตามเป้าหมายของสาขาในระดบัท่ียอมรับได ้
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ภาพท่ี 1-1  กระบวนการประเมินความเส่ียงตามกระบวนการท่ี 12-16 กรอบการบริหารความเส่ียง 
  ระดบัองคก์ร พ.ศ. 2559 
 
 
 
 
 
 

ความเส่ียงท่ี
เป็นไปได้
ทั้งหมด 

 

12.  ระบุเหตุการณ์ 

 

การสมัภาษณ์พนกังาน
ระดบัปฏิบติัการ 

 

ข้อมูลน าเข้า 
1.  ขอ้มูล KPIs ของ
สาขา 

13.  ประเมนิความเส่ียง 

 
ข้อมูลน าเข้า 

1.  ความเส่ียงท่ีเป็นไป
ไดท้ั้งหมด 

สมัภาษณ์พนกังานและ
ศึกษารายงานของสาขา 

 
ผลประเมิน
ความเส่ียง 

 

14.  จัดล าดบัความเส่ียง 

 
15.  ตอบสนองความเส่ียง 

 
ข้อมูลน าเข้า 

  1.  ผลประเมิน 
  ความเส่ียง 

จดัล าดบัความเส่ียงตาม
ระดบัการประเมิน 

 

ขอ้มูล 
ความเส่ียงของสาขา 

ข้อมูลน าเข้า 
   1.  ผลการจดัล าดบั 
   ความส าคญั 
   ความเส่ียง 

การสมัภาษณ์พนกังาน
ระดบัปฏิบติัการ 

 
1.  วิธีการตอบสนอง
ความเส่ียง 
2.  ความเส่ียงท่ีเหลือ 
 

16.  จัดล าดบัความเส่ียง

คงเหลอื 
 ข้อมูลน าเข้า 

1.  ความเส่ียงท่ี
เหลืออยู ่

จดัล าดบัความเส่ียงตาม
ระดบัการประเมิน 

 

ผลการ
จดัล าดบัความ

เส่ียง 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความเส่ียง (Risk) หมายถึง โอกาสท่ีจะเกิดความผดิพลาด ความเสียหาย การร่ัวไหล 
ความสูญเปล่า หรือเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์หรือการกระท าใด ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนภายใตส้ถานการณ์
ท่ีไม่แน่นอน ซ่ึงอาจเกิดข้ึนในอนาคตและมีผลกระทบหรือท าใหก้ารด าเนินงานไม่ประสบ
ความส าเร็จตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร ทั้งในดา้นยทุธศาสตร์ การปฏิบติังาน 
การเงินและการบริหาร 
 การบริหารความเส่ียง หมายถึง กระบวนการด าเนินงานขององคก์รท่ีเป็นระบบ  
และต่อเน่ือง เพื่อช่วยใหอ้งคก์รลดมูลเหตุของแต่ละโอกาสท่ีจะเกิดความเสียหาย ใหร้ะดบัของ
ความเสียหายและขนาดของความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต อยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได้ 
ประเมินได ้ควบคุมได ้และตรวจสอบไดอ้ยา่งมีระบบ โดยค านึงถึงการบรรลุวตัถุประสงคห์รือ
เป้าหมายขององคก์ร 
เป็นส าคญั 
 การใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง (e-Banking) หมายถึง การน าเสนอบริการหรือ
ผลิตภณัฑข์องสถาบนัการเงินผา่นเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงหมายรวมถึงการใหบ้ริการในลกัษณะ
ของการใหข้อ้มูลข่าวสาร และบริการในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางหรือเครือข่าย
อิเล็กทรอนิกส์ (Internet) 
 ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการในการใหบ้ริการ e-Banking หมายถึง ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ
เป็นความเส่ียงท่ีเกิดจากความไม่เพียงพอของกระบวนการท างาน พนกังาน ระบบงาน หรือระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ และเหตุการณ์หรือปัจจยัภายนอก ซ่ึงอาจเป็นช่องทางหรือส่งผลใหเ้กิด  
การทุจริต การปฏิบติังานผดิพลาด และการไม่สามารถส่งมองสินคา้และบริการใหลู้กคา้ได ้



 

บทที่ 2 
แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ ในการ
ปฏิบติัตามนโยบายของส านกังานใหญ่ ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  การบริหารความเส่ียงระดบัองค์กร 
 2.  รูปแบบ ลกัษณะ และความเส่ียงดา้นปฏิบติัการตามคู่มือการตรวจสอบดา้น 
e-Banking ธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2551 
 3.  แหล่งท่ีมาและประเภทของความเส่ียงดา้นปฏิบติัการตามคู่มือตรวจสอบความเส่ียง
ดา้นปฏิบติัการ ธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2552 
 4.  ภาพรวมกลยทุธ์สายลูกคา้ธุรกิจรายปลีกและสายลูกคา้บุคคล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 
 5.  นโยบายและแผนของสายงานลูกคา้บุคคล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 6.  เกณฑก์ารประเมินการจดัการความเส่ียง 
 7.  เกณฑป์ระเมินผลงานอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของสาขาเปรียบเทียบ ปี พ.ศ. 2559 และ 
พ.ศ. 2560 
 8.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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การบริหารความเส่ียงระดับองค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  Enterprise risk management-Aligning risk with strategy and performance June, 2016 
 
 ในรอบสิบปีท่ีผา่นมา COSO ไดท้  าการพฒันารูปแบบ ERM ข้ึนในเดือนมิถุนายน 
พ.ศ. 2559 ภายใตช่ื้อ ERM-Aligning risk with strategy and performance จากรูปแบบเดิมในปี 
พ.ศ. 2547 ซ่ึงเป็นท่ียอมรับและนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายในการบริหารความเส่ียงภายในองคก์ร 
โดยวตัถุประสงคใ์นการปรับปรุงกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์รรูปแบบใหม่ น้ี
เพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมภายใตส้ภาพแวดลอ้มทางธุรกิจในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว
และต่อเน่ือง ท าใหอ้งคก์รสามารถรับมือกบัความเส่ียงท่ีมีอยูแ่ละความเส่ียงรูปแบบใหม่ท่ีมี 
ความซบัซอ้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 กรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์รรูปแบบใหม่ใหค้วามส าคญัในดา้น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลยทุธ์และพฤติกรรมในการปฏิบติังาน โดยเน้ือหาท่ีท าการปรับปรุงใหม่ 
ใหค้วามส าคญักบักระบวนการบริหารความเส่ียงขององคก์รในปัจจุบนัรวมทั้งการคาดการณ์ 
ถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต และการปรับใชก้รอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบั
องคก์รในการบริหารความเส่ียง ซ่ึงกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์รรูปแบบใหม่ 
มีความแตกต่างจากรูปแบบเดิมในดา้นมุมมอง โครงสร้างองคก์ร การปรังปรุงกลยทุธ์ และ  
การตดัสินใจ ดงัน้ี 
 1.  ท าใหเ้กิดความเขา้ใจบทบาทของการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์รมากข้ึนใน
ระหวา่งการก าหนดและปรับใชก้ลยทุธ์ 
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 2.  ช่วยปรับปรุงการล าดบัพฤติกรรมและการบริหารความเส่ียง 
 3.  ท าใหส้ามารถคาดการณ์วธีิการบริหารและขอ้ผดิพลาดท่ีถูกมองขา้ม 
 4.  มีความเป็นสากลสามารถปรับใชไ้ดท้ัว่โลก 
 5.  ช่วยใหเ้กิดมุมมองดา้นความเส่ียงรูปแบบใหม่ เพื่อการก าหนดและบรรลุวตัถุประสงค์
ภายใตส้ภาวะทางธุรกิจท่ีมีความซบัซอ้น 
 6.  เกิดความโปร่งใสต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียขององคก์ร 
 7.  ช่วยในการตดัสินใจไดดี้และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 นอกจากน้ียงัช่วยใหเ้ห็นถึงองคป์ระกอบและหลกัปฏิบติัท่ีส าคญั ท าใหส้ามารถก าหนด
ทิศทางใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนัทัว่ทั้งองคก์รไดอ้ยา่งชดัเจนข้ึนอีกดว้ย ERM-Aligning risk 
with strategy and performance ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ประการ ท่ีมีความสอดคลอ้งสัมพนัธ์
กนั รวมทั้งมีความสัมพนัธ์กบัพนัธกิจ วสิัยทศัน์ ค่านิยมขององคก์ร และการบรรลุผลส าเร็จของ
องคก์ร การประเมินความเส่ียงระดบัองคก์รน้ีเป็นกระบวนการท่ีตอ้งทบทวนอยา่งสม ่าเสมอ 
เพื่อประโยชน์ในการวางแผนกลยทุธ์และการตดัสินใจ ซ่ึงมีหลกัปฏิบติัทั้งหมด 23 ขอ้ภายใต้
องคป์ระกอบทั้ง 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ระบบบริหารความเส่ียงและวฒันธรรมภายในองคก์ร (Risk governance and culture) 
เป็นพื้นฐานขององคป์ระกอบอ่ืน ๆ ในการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร การก าหนดนโยบาย
บริหารความเส่ียงท าใหบุ้คลากรภายในองคก์รใหค้วามส าคญัและตระหนกัถึงหนา้ท่ี  
ความรับผดิชอบตามแนวทางของการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร ในขณะท่ีการสร้างวฒันธรรม
ภายในองคก์รช่วยเสริมสร้างบุคลากรในดา้นการมีจริยธรรม มีพฤติกรรมท่ีถูกตอ้งเหมาะสม และ
การเขา้ใจความเส่ียงขององคก์ร ซ่ึงมีส่วนช่วยในดา้นการตดัสินใจ มีหลกัปฏิบติัดงัน้ี 
 1.1  ทบทวนการก ากบัดูแลความเส่ียงขององคก์ร-คณะกรรมการผูบ้ริหารมีหนา้ท่ี 
ในการก ากบัดูแลดา้นกลยทุธ์ และการก ากบัดูแลความเส่ียงภายในองคก์ร 
 1.2  ก าหนดหลกัการก ากบัดูแลและแผนการด าเนินงาน-การสร้างแผนการก ากบัดูแล
และการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์และวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
 1.3  ก าหนดพฤติกรรมท่ีพึงประสงคภ์ายในองคก์ร-เพื่อเสริมสร้างค่านิยมและทศันคติ
ท่ีดีภายในองคก์ร 
 1.4  มุ่งเนน้ดา้นการมีความซ่ือสัตยแ์ละจริยธรรม 
 1.5  การบงัคบัใช-้องคก์รผลกัดนัใหบุ้คลากรทุกระดบัปฏิบติัตามแผนการก ากบัดูแล
ความเส่ียง โดยองคก์รมีความรับผดิชอบในการก าหนดมาตรฐานและขอ้แนะน าอยา่งสม ่าเสมอ 
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 1.6  ดึงดูด พฒันา และรักษาบุคลากรท่ีมีศกัยภาพ-องคก์รมุ่งเนน้การเสริมสร้างและ
พฒันาบุคลากรตามแนวทางการปฏิบติัตามกลยทุธ์และวตัถุประสงคข์ององคก์ร  
 2.  การก าหนดความเส่ียง กลยทุธ์ และวตัถุประสงค ์(Risk, Strategy, Objective-setting) 
การน ากระบวนการบริหารความเส่ียงเขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละ 
การจดัท าแผนกลยทุธ์ โดยการก าหนดประเภทความเส่ียงท่ียอมรับไดใ้นแต่ละกลยทุธ์จากปัจจยั
ภายในและภายนอกองคก์ร ซ่ึงการก าหนดวตัถุประสงคจ์ะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์เพื่อใหเ้กิด
การน าไปปฏิบติัและเกิดเป็นกระบวนการด าเนินงานได้ ประกอบดว้ยขอ้ปฏิบติัดงัน้ี 
 2.1  พิจารณาความเส่ียงและบริบททางธุรกิจ-องคก์รพิจารณาผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน
จากรายละเอียดขอ้มูลความเส่ียง 
 2.2  ก าหนดประเภทความเส่ียงท่ียอมรับได้-ก าหนดประเภทความเส่ียงท่ียอมรับได้
โดยค านึงถึงการสร้าง รักษา และตระหนกัถึงมูลค่าขององคก์ร 
 2.3  ประเมินกลยทุธ์ทางเลือก-ประเมินกลยทุธ์ทางเลือกและผลกระทบจากความเส่ียง
ท่ีไดรั้บในการใชก้ลยทุธ์นั้น ๆ 
 2.4  พิจารณาความเส่ียงร่วมกบัการก าหนดวตัถุประสงคท์างธุรกิจ-พิจารณา 
ความเส่ียงในระดบัต่าง ๆ ท่ีสอดคลอ้งและสนบัสนุนกลยทุธ์ 
 2.5  ก าหนดระดบัความผดิพลาดท่ียอมรับไดใ้นการปฏิบติังาน-องคก์รก าหนดระดบั
ความผดิพลาดในการปฏิบติังานท่ีสามารถยอมรับไดใ้หส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์และวตัถุประสงค์ 
ทางธุรกิจ 
 3.  การจดัการความเส่ียงในการปฏิบติังาน (Risk in execution) 
 องคก์รระบุและประเมินความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย  
โดยล าดบัความเส่ียงตามระดบัความรุนแรง ก าหนดวธีิการรับมือกบัความเส่ียงและควบคุม 
การปฏิบติังานเพื่อรับมือกบัความเส่ียงหากเกิดความเปล่ียนแปลง และตดัสินใจเลือกกลยทุธ์ 
โดยพิจารณาจากความเส่ียงท่ีองคก์รไดรั้บหากเลือกปฏิบติัตามแผนกลยทุธ์นั้น ซ่ึงการควบคุม 
ความเส่ียงในการปฏิบติังานมีแนวทางในการปฏิบติัดงัน้ี 
 3.1  ระบุความเส่ียง-การระบุความเส่ียงท่ีองคก์รเผชิญอยูห่รือแฝงอยูใ่นกระบวนการ
ท างาน ซ่ึงจะตอ้งสามารถอธิบายถึงผลกระทบความเส่ียงหรือลกัษณะความเสียหายท่ีเกิดจาก 
ความเส่ียงได ้เม่ือสามารถระบุถึงเหตุการณ์หรือปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความเส่ียงนั้นไดแ้ลว้  ก็จะสามารถ
ระบุไดว้า่ความเส่ียงนั้น จดัอยูใ่นความเส่ียงเร่ืองใด และเป็นความเส่ียงท่ีอยูใ่นกระบวนการ
ปฏิบติังานใด สามารถด าเนินการระบุความเส่ียงและสาเหตุไปไดพ้ร้อม ๆ กนั เม่ือรวบรวม 
ความเส่ียงและปัจจยัเส่ียง (สาเหตุ) ทั้งหมดไดแ้ลว้ ก็จะตอ้งน ามาทบทวนและรวบรวมใหอ้ยูใ่นกลุ่ม 
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เดียวกนั ก่อนเขา้สู่ขั้นตอน การประเมินความเส่ียง (Risk assessment) ต่อไป 
 เทคนิคในการระบุความเส่ียง 
 3.1.1  การระบุความเส่ียงโดยการวเิคราะห์ KSF (KEY success factor: ปัจจยั 
แห่งความส าเร็จ) ท่ีจะท าใหไ้ม่บรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
 3.1.2  การระบุความเส่ียงโดยการรวมกลุ่มระดมสมองเพื่อใหไ้ดค้วามเส่ียงท่ี
หลากหลาย 
 3.1.3  การระบุความเส่ียงโดยการใช้ Check list ในกรณีท่ีมีขอ้จ ากดัดา้น
งบประมาณและทรัพยากร 
 3.1.4  การระบุความเส่ียงโดยการวเิคราะห์ จากการตั้งค  าถาม “What-If” (What-If 
analysis) 
 3.1.5  การระบุความเส่ียงโดยการวเิคราะห์ขั้นตอนการปฏิบติังานในแต่ละขั้นตอน
ท่ีส าคญั 
 3.2  ประเมินความเส่ียง-การจ าแนกและพิจารณาจดัล าดบัความส าคญัของความเส่ียง 
ท่ีมีอยู ่โดยการประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) 
 3.2.1  โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) เป็นการพิจารณาความเป็นไปไดท่ี้จะเกิด
เหตุการณ์ความเส่ียงในช่วงเวลาหน่ึง หรือจะเรียกวา่ ความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์ 
ความเส่ียงก็ได ้
 3.2.2  ผลกระทบ (Impact) ระดบัความรุนแรงของผลเสียหายท่ีเกิดข้ึน 
จากความเส่ียงและ มีผลกระทบต่อองคก์รซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งในดา้นบวกและดา้นลบ โดยสามารถ
แบ่งเป็นผลกระทบทางดา้นการเงินและผลกระทบท่ีไม่ใช่ทางการเงิน 
 3.3  จดัล าดบัความเส่ียง-ท าการล าดบัความส าคญัความเส่ียงเพื่อการก าหนดวธีิรับมือ
กบัความเส่ียงโดยการน าผลการวเิคราะห์ท่ีไดจ้ากกระบวนการท่ี 13 มาวเิคราะห์ร่วมกบั
ความสามารถและโอกาสในการปรับปรุงความเส่ียงและกรอบเวลาด าเนินการ 
 3.4  การรับมือกบัความเส่ียง-การพิจารณาเลือกวธีิการท่ีควรกระท าเพื่อจดัการกบั
ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนตามผลการประเมินความเส่ียง ซ่ึงตอ้งพิจารณาโอกาสท่ีจะเกิดและ
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน โดยเปรียบเทียบระดบัความเส่ียงท่ีเกิดกบัระดบัความเส่ียงท่ียอมรับได ้และ
ความคุม้ค่าในการบริหารความเส่ียงท่ีเหลืออยู ่วธีิท่ีใชมี้ดงัน้ี 
 3.4.1  การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk avoidance) การหลีกเล่ียงหรือหยดุ 
การกระท าท่ีก่อใหเ้กิดความเส่ียง 
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 3.4.2  การลดความเส่ียง (Risk reduction) การลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบ 
หรือลดทั้งสองส่วน โดยการจดัใหมี้ระบบการควบคุมต่าง ๆ เพื่อป้องกนั หรือคน้พบความเส่ียง
อยา่งเหมาะสม 
 3.4.3  การแบ่งความเส่ียง (Risk sharing) การลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบ 
หรือลดทั้งสองส่วน โดยการหาผูร่้วมรับผดิชอบความเส่ียง 
 3.4.4  การยอมรับความเส่ียง (Risk acceptance) การไม่ตอ้งท าส่ิงใดเพิ่มเติม
เน่ืองจากมีความเห็นวา่ความเส่ียงมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนนอ้ย รวมทั้งผลกระทบจากการเกิดนอ้ย  
 3.5  จดัเรียงความเส่ียงคงเหลือ-เม่ือจดัท าทะเบียนความเส่ียงและประเมินระดบั 
ความเส่ียงคงเหลือแลว้ ขั้นตอนต่อไปคือการน าในการพิจารณาคดัเลือกความเส่ียงระดบัองคก์ร
ผูบ้ริหารจะตอ้งพิจารณาระดบัความเส่ียงคงเหลือ วา่อยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับไดห้รือไม่ 
โดยตอ้งพิจารณาถึงวตัถุประสงคข์ององคก์รและตอ้งระลึกไวด้ว้ยวา่วตัถุประสงค์ ของการพิจารณา
ความเส่ียงท่ีเหลืออยูน่ั้นไม่ใช่การก าจดัความเส่ียงท่ีเหลืออยูท่ ั้งหมด แต่เพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การ
จดัการความเส่ียงท่ีคงเหลืออยูใ่หอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได้ โดยมีตน้ทุนการจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 3.5.1  การวเิคราะห์แผนผงัความเส่ียง (Risk map) เพื่อใชใ้นการพิจารณาจดัท า
แผนบริหารความเส่ียง ซ่ึงแผนผงัความเส่ียงจะแสดงถึงความสัมพนัธ์ของความเส่ียงกบั
วตัถุประสงคข์ององคก์ร ความเส่ียงกบัความเส่ียง สาเหตุกบัความเส่ียง สาเหตุกบัสาเหตุ และระดบั
ความรุนแรง/ผลกระทบ เพื่อน ามาประกอบการพิจารณาจดัท าแผนบริหารความเส่ียง  
 3.5.2  แนวทางในการจดัการความเส่ียงของผูบ้ริหารมี 4 แนวทางดงัน้ี 
 3.5.2.1  การยติุความเส่ียง (Terminate) 
 ผูบ้ริหารสามารถเลือกท่ีจะยติุความเส่ียงนั้น ๆ โดยตดัธุรกิจท่ีก่อใหเ้กิด 
ความเส่ียงนั้นออกไป หรือเปล่ียนแปลงธุรกิจนั้น ๆ อยา่งมีสาระส าคญั ทั้งน้ี ผูบ้ริหารสามารถ
เลือกใชว้ธีิการดงักล่าวน้ี ในการก าจดัความเส่ียงท่ีอาจจะส่งผลกระทบในระดบัท่ีสูงมากต่อธุรกิจ
และเม่ือตน้ทุนของการัดการความเส่ียงดว้ยวธีิการอ่ืน  ๆ นั้น อาจไม่คุม้ค่ากบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ
อยา่งมีสาระส าคญั 
 3.5.2.2  การลดความเส่ียง (Reduce) ผูบ้ริหารสามารถเลือกท่ีจะลดความเส่ียง 
ท่ีมีอยู ่โดยมุ่งเนน้ไปท่ี 1)  ลดโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง และลดผลกระทบท่ีเกิดจากความเส่ียง 
 3.5.2.3  การยอมรับความเส่ียง (Accept) ผูบ้ริหารสามารถเลือกวธีิท่ีจะไม่ 
จดัการกบัความเส่ียง และยอมรับความเส่ียงนั้น ๆ โดยผูบ้ริหารเลือกท่ีจะยอมรับความเส่ียงใน  
“ระดบัต ่า” เน่ืองจากระดบัความเส่ียงต ่านั้น อยูใ่นระดบัความเส่ียงท่ีองคก์รยอมรับได้ เป็นตน้ 



13 

ปัจจยัประกอบการพิจารณาตดัสินใจวา่ ระดบัความเส่ียงคงเหลืออยูใ่นระดบัองคก์รยอมรับได้
หรือไม่ไดแ้ก่ 1) ความเพียงพอของการควบคุมท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั 2) คุณภาพและปริมาณขอ้มูล
ส าหรับการควบคุมนั้น ๆ 3) โอกาสและผลกระทบท่ีความเส่ียงนั้น ๆ จะเกิดข้ึน และ 4) ตน้ทุนของ
การเพิ่มการควบคุม (Additional controls) 
 3.5.2.4  การส่งต่อความเส่ียง (Pass-on) ผูบ้ริหารสามารถเลือกท่ีจะส่งต่อ 
ความเส่ียงทั้งหมด หรือบางส่วนใหก้บัหน่วยงานอ่ืน ๆ โดย 1) ส่งต่อกระบวนการทางธุรกิจทั้งหมด
ท่ีก่อใหเ้กิดความเส่ียง ใหก้บัหน่วยงานอ่ืน อาทิเช่น การรับเหมาช่วง (Sub contracting) และการจา้ง
บุคคลภายนอกกระท าการแทน (Outsourcing) เป็นตน้ 2) ร่วมกระบวนการทางธุรกิจกบัองคก์ร 
อ่ืน ๆ เพื่อกระจายความเส่ียง อาทิเช่น หุน้ส่วน (Partnership) และกิจการร่วมคา้ (Joint venture) 
เป็นตน้ 3) คงการด าเนินการในกระบวนการท่ีก่อใหเ้กิดความเส่ียงต่อไป และส่งต่อความเส่ียงทาง
กฎหมายหรือความเส่ียงทางการเงินใหก้บัหน่วยงานอ่ืนๆ เช่น การท าประกนัภยั และการใช้
เคร่ืองมือทางการเงินต่าง ๆ เป็นตน้ 
 เม่ือตกลงเลือกแนวทางในการจดัความเส่ียงแลว้ เจา้ของความเส่ียง ก็จะตอ้ง
ด าเนินการจดัท าแผนบริหารความเส่ียงต่อไป การตดัสินใจเลือกทางเลือกใดมาจดัการความเส่ียง
จะตอ้งมีการวเิคราะห์ ค่าใชจ่้ายและผลประโยชน์ท่ีไดข้องแต่ละทางเลือก (Cost-benefit analysis) 
มาประกอบการพิจารณาดว้ย โดยพิจารณาจาก 
 1.  ผลได ้(Benefit) ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนทนัทีท่ีน ามาตรการนั้นไปใชล้ด 
ความเส่ียง หรือผลประโยชน์ในระยะยาว รวมไปถึงโอกาสต่าง ๆ ทางธุรกิจในอนาคต 
 2.  ผลเสีย (Cost) ไดแ้ก่ ตน้ทุน เวลาหรือความสะดวกท่ีมีโอกาสสูญเสียไปกบั
ความเส่ียง หรือความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้อีกในอนาคต เป็นตน้ 
 3.5.3  หลกัเกณฑก์ารเขียนกิจกรรมของแผนบริหารความเส่ียง 
 3.5.1  ควรครอบคลุมสาเหตุหลกัของความเส่ียง รวมทั้งพิจารณาวา่จะลด
โอกาสหรือผลกระทบ หรือลดไดท้ั้งโอกาสและผลกระทบ 
 3.5.2  ควรเขียนเป็น Action ไม่ใช่ Consequence (ผลกระทบ) และควรมี
รายละเอียดใหม้ากพอสมควรไม่กวา้งจนเกินไป 
 3.5.3  ตอ้งก าหนดตวัผูรั้บผดิชอบ (เจา้ของแผน) 
 3.5.4  ตอ้งก าหนดระยะเวลาและเกณฑว์ดัความส าเร็จของแผน 
 3.5.5  ค านึงถึง Cost & Benefit 
 3.5.6  ตอ้งมีค่าระดบัความเส่ียงท่ีองคก์รยอมรับได้ (Risk appetite) และ 
ช่วงเบ่ียงเบนของค่าระดบัความเส่ียงท่ีองคก์รยอมรับได้ (Risk tolerance) 
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 3.6  การติดตามและรายงานผล-การติดตาม ประเมิน วเิคราะห์ และการบริหาร  
ความเส่ียงอยา่งสม ่าเสมอเพื่อความคืบหนา้ในการด าเนินกิจกรรมตามแผนงานและการประเมินผล
ประสิทธิภาพของการวางแผนท่ีด าเนินการวา่สามารถความเส่ียงได้ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้
หรือไม่ ท าใหส้ามารถด าเนินการหามาตรการแกไ้ขไดอ้ยา่งทนักาลเพื่อลดความเสียหายท่ีอาจ
เกิดข้ึนและการปรับปรุงแผนบริหารความเส่ียงใหมี้ประสิทธิภาพ 
 4.  สารสนเทศ การส่ือสาร และการรายงานความเส่ียง (Risk information/ 
Communication and reporting) 
 องคก์รจะตอ้งส่ือสารขอ้มูลดา้นความเส่ียงอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอทัว่ทั้งองคก์รจาก
ปัจจยัภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อประโยชน์ในการบริหารความเส่ียงระดับองคก์ร ทั้งน้ีองคก์ร
ควรตอ้งมีระบบสารสนเทศและการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อการจดัการขอ้มูลความเส่ียงและ
น ามาประยกุตใ์นการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์รรวมทั้งการรายงานผลดา้นความเส่ียง 
วฒันธรรมองคก์ร และระดบัความส าเร็จขององคก์ร  
 4.1  ใชข้อ้มูลท่ีมีความเก่ียวขอ้ง เพื่อสนบัสนุนการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร  
 4.2  พฒันาการส่ือสารภายในองคก์ร 
 4.3  กระจายขอ้มูลความเส่ียง ส่ือสารขอ้มูลความเส่ียงผา่นช่องทางต่าง ๆ ขององคก์ร 
 4.4  รายงานผล จดัท ารายงานผลในดา้นความเส่ียง วฒันธรรมภายในองคก์ร และ  
ผลการปฏิบติังาน 
 5.  ติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน (Monitoring enterprise risk management 
performance) 
 5.1  ติดตามปัจจยัท่ีเกิดความเปล่ียนแปลง องคก์รระบุและประเมินผลกระทบจาก
ความเปล่ียนแปลงทั้งจากปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกซ่ึงส่งผลต่อกลยทุธ์และวตัถุประสงคข์อง
องคก์ร 
 5.2  ติดตามผลการปฏิบติังานตามแนวทางการบริหารความเส่ียง  
 

รูปแบบ ลกัษณะ และความเส่ียงด้านปฏบัิติการตามคู่มอืการตรวจสอบด้าน e-Banking 
ธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2551 
 รูปแบบ ลกัษณะของ e-Banking 
 การน าเสนอบริการผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของสถาบนัการเงินมีหลายรูปแบบ ในประเทศ
ไทยสามารถแบ่งประเภทการตามลกัษณะของเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ไดด้งัน้ี 
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 1.  บริการทางการเงินโดยผา่นเครือข่ายแบบส่วนตวั เป็นการอาศยัเครือข่ายแบบส่วนตวั 
เช่น คู่สายโทรศพัท ์(Leased line) หรือเครือข่ายส่วนตวัแบบเสมือนจริง (VPN: Virtual private 
network) ซ่ึงผูท่ี้สามารถเช่ือมโยงเขา้เครือข่ายน้ีไดต้อ้งไดรั้บสิทธ์ิจากธนาคารเท่านั้น บริการเหล่าน้ี 
ไดแ้ก่ 
 1.1  บริการ Office banking/ Coporate banking เป็นบริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้นิติบุคคล 
สามารถเขา้ใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารไดโ้ดยใชค้อมพิวเตอร์เช่ือมต่อผา่นสายโทรศพัทจ์าก
ท่ีท าการของลูกคา้เขา้มาท่ีหมายเลขโทรศพัทท่ี์ธนาคารก าหนดไวโ้ดยลูกคา้จะตอ้งป้อนรหสัท่ี
ธนาคารออกให้ 
 1.2  บริการ Home banking/ PC banking ลกัษณะการเช่ือมต่อรูปแบบเดียวกบั 
Corporate banking แต่จะเป็นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้บุคคลธรรมดา 
 1.3  บริการเอทีเอม็ (ATM) เป็นการใหบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ือง ATM 
ซ่ึงในปัจจุบนัมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลายนอกจากการถอนเงิน เช่น การโอนเงินระหวา่งธนาคาร 
การช าระค่าสินคา้และบริการ เป็นตน้ 
 1.4  บริการบตัรเครดิต (Credit card) เป็นส่ือการช าระเงินแบบซ้ือก่อนจ่าย 
 1.5  บริการบตัรเดบิต (Debit card)/ บตัร (ATM) เป็นบตัรพลาสติกประเภทหกัเงิน 
ในบญัชีของผูถื้อบตัรทนัทีเม่ือซ้ือสินคา้เม่ือซ้ือสินคา้และบริการ บตัรเดบิตท่ีนิยมใชก้นัในปัจจุบนั 
ไดแ้ก่ บตัร Visa electron card สามารถน าไปใชท่ี้ร้านคา้ในต่างประเทศไทย 
 1.6  บริการ e-Money เช่น สมาร์ทการ์ด หรือกระเป๋าสตางคอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึง 
ผูถื้อบตัรไดจ่้ายเงินล่วงหนา้ใหแ้ก่ผูอ้อกบตัรเพื่อใชช้ าระสินคา้หรือบริการท่ีมูลค่าทางการเงินไม่สูง
มากนกั 
 2.  บริการทางการเงินโดยผา่นเครือข่ายแบบสาธารณะ เป็นการอาศยัเครือข่ายสาธารณะ  
เช่น เครือข่ายโทรศพัทส์าธารณะ หรือโทรศพัทมื์อถือ และเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ ใชบ้ริการ
ของธนาคารซ่ึง ไดแ้ก่ 
 2.1  บริการธนาคารผา่นเครือข่ายโทรศพัทบ์า้น (Phone banking หรือ Tele banking) 
เป็นการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท ์โดยการติดต่อไปท่ีหมายเลขโทรศพัทข์อง  
ธนาคาร ซ่ึงน าเสนอในรูปแบบบริการอตัโนมติั (IVR: Interactive voice response) และศูนยบ์ริการ 
ลูกคา้ซ่ึงมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการ (Call center) 
 2.2  บริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile banking/ M-banking) เป็นบริการ 
ท่ีใหลู้กคา้สามารถท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือโดยจะตอ้งมีรหสัผา่นท่ีออกโดยธนาคาร และ  
ใชร้ะบบรักษาความปลอดภยัแบบ End-to-end encryption 
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 2.3  บริการธนาคารผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Internet banking) เป็นบริการท่ีให้
ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตดว้ยตนเอง โดยอาศยัอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์หรือส่ือชนิดอ่ืน ๆ ท่ีจะช่วยใหลู้กคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินในลกัษณะ 
การโตต้อบกบัระบบงานของธนาคารหรือสถาบนัการเงินได้เองโดยอตัโนมติั 
 ลกัษณะการให้บริการ e-Banking ในประเทศไทย 
 1.  การใหบ้ริการ e-Banking ในประเทศไทยสามารถแบ่งลกัษณะการใหบ้ริการได ้
2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.1  บริการลกัษณะการใหข้อ้มูลข่าวสาร (Information service) เป็นบริการท่ีสถาบนั
การเงินใชว้ธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์มาเป็นช่องทางในการใหข้อ้มูลข่าวสารของสถาบนัการเงินแก่
ลูกคา้ เช่นเดียวกบัการโฆษณาหรือเผยแพร่ธุรกิจท่ีใหบ้ริการ เช่น การประกาศอตัราดอกเบ้ีย 
ขั้นตอนการขอสินเช่ือ ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เป็นตน้  
 1.2  บริการธุรกรรมทางการเงินกบัสถาบนัการเงิน (Transaction service) เป็นการใช้
วธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์มาเป็นช่องทางการใหบ้ริการลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงิน
นอกเหนือจากการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงประเภทและขอบเขตของธุรกรรมทางการเงิน  
ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งเป็นธุรกรรมท่ีไดรั้บอนุญาตจากธนาคารแห่งประเทศไทยตาม พรบ . ธุรกิจ
สถาบนัการเงิน พ.ศ. 2551 และท่ีจะแกไ้ขเพิ่มเติมต่อไป 
 2.  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในระบบ e-Banking 
 2.1  ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีบทบาทในฐานะผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็น 
 2.1.1  ลูกคา้บุคคลธรรมดา 
 2.1.2  ลูกคา้นิติบุคคล 
 2.2  สถาบนัการเงินผูมี้บทบาทในการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 
 2.3  สถาบนัอ่ืน แบ่งเป็น 
 2.3.1  บริษทัผูเ้ช่ียวชาญทางเทคโนโลย ีเช่น ผูใ้หบ้ริการระบบอินเตอร์เน็ต (ISP: 
Internet service provider) ผูแ้ทนจ าหน่ายระบบงาน (Vender) เป็นตน้ 
 2.3.2  องคก์รอ่ืนท่ีมิใช่สถาบนัการเงิน เช่น ผูป้ระกอบการต่าง ๆ 
 2.4  ผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัการรับรอง (Trusted third party) 
 2.4.1  Certificate authority (CA) เป็นองคก์รกลางท่ีมีหนา้ท่ีออกใบรับรอง
อิเล็กทรอนิกส์ (Digital certificates) เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งสองฝ่ายในระบบ 
คือ ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ เพื่อการยนืยนัตวัตนระหวา่งกนั ซ่ึง CA อาจอยูใ่นรูปของส่ือกลาง
รูปแบบใดก็ได ้เช่น สมาร์ทการ์ด 



17 

 2.4.2  Registration authority (RA) เป็นหน่วยงานท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลหลกัฐานต่าง ๆ ก่อนเช่ือมโยงระบบมาท่ี CA 
 ความเส่ียงด้านปฏิบัติการในการให้บริการ e-Banking 
 ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการเป็นความเส่ียงท่ีเกิดจากความไม่เพียงพอของกระบวนการ
ท างาน พนกังาน ระบบงาน หรือระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และเหตุการณ์หรือปัจจยัภายนอก  
ซ่ึงอาจเป็นช่องทางหรือส่งผลใหเ้กิดการทุจริต การปฏิบติังานผดิพลาด และการไม่สามารถส่งมอบ
สินคา้และบริการให้ลูกคา้ได ้ความลม้เหลวในการรักษาสถานภาพเชิงการแข่งขนัและ 
ความผดิพลาดในการบริหารขอ้มูล e-Banking จะท าใหค้วามเส่ียงประเภทน้ีสูงข้ึนมากหากสถาบนั
การเงินขาดระบบการวางแผน การบริหาร การปฏิบติังานและการติดตามท่ีดีและเพียงพอ การบุกรุก
ระบบงานหรือระบบเครือข่ายก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีเพิ่มความเส่ียงประเภทน้ีใหก้บัสถาบนัการเงิน 
ดงันั้น สถาบนัการเงินควรมีระบบการควบคุมและติดตามท่ีดีและมีประสิทธิภาพเพียงพอ 
เพื่อปกป้องระบบงานจากการบุกรุกทั้งภายในและภายนอกองคก์ร นอกจากน้ีควรมีแผนส ารอง 
เพื่อรองรับสถานการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ เช่น ระบบงานหรือระบบเครือข่ายลม้เหลว จะสามารถช่วยลด
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการไดส่้วนหน่ึง เพื่อใหส้ถาบนัการเงินสามารถน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
e-Banking ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดนในการพฒันาแผนส ารองดงักล่าวควรค านึงถึงประเด็นการรักษา
ความปลอดภยัดว้ยเน่ืองจากสถาบนัการเงินจะไม่สามารถปฏิเสธความรับผดิชอบต่อผูท้  าธุรกรรม
ไดห้ากเกิดการละเมิดกฎหมาย ระเบียบ วธีิปฏิบติั มาตรฐานจริยธรรมต่าง ๆ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความเส่ียง
ท่ีสถาบนัจะตอ้งเสียค่าปรับและค่าเสียหายอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลกระทบต่อช่ือเสียงของสถาบนัการเงินได้
ในท่ีสุด 
 

แหล่งทีม่าและประเภทของความเส่ียงด้านปฏบัิติการตามคู่มอืตรวจสอบความเส่ียง 
ด้านปฏบิัติการ ธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2552 
 ทีม่าของความเส่ียงด้านปฏิบัติการ 
 ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของสถาบนัการเงินเกิดจากการประกอบธุรกิจและปัจจยัต่าง ๆ 
ท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานประกอบดว้ย 4 ปัจจยั 
ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นบุคลากร เกิดจากการท างานผดิพลาด การควบคุมภายในท่ีไม่เพียงพอ 
ซ่ึงอาจน าไปสู่การทุจริตทั้งภายในและภายนอก องคก์รจึงควรใหค้วามส าคญัในการคดัเลือก
พนกังาน การอบรม พฒันา การส่งเสริมจริยธรรมใหพ้นักงานตระหนกัถึงหนา้ท่ีและ 
ความรับผดิชอบ เพื่อใหพ้นกังานมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัการปฏิบติังาน 
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 2.  ปัจจยัดา้นระบบงาน เกิดจากระบบงานขดัขอ้ง เสียหาย หยดุชะงกั รวมทั้ง 
ความถูกตอ้งและเช่ือถือไดข้องระบบขอ้มูลและระบบการส่ือสารภายในองคก์ร การควบคุม  
การเขา้ถึง การรักษาความปลอดภยัดา้นระบบและขอ้มูล และความสามารถในการน าระบบ 
ใหก้ลบัมาเป็นปกติหลงัจากเหตุการณ์ฉุกเฉิน ซ่ึงมีผลกระทบในการปฏิบติังาน การมีระบบงานท่ีดี
เหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอ้นขององคก์รจะช่วยใหเ้กิดประสิทธิภาพมากข้ึน 
 3.  ปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน เกิดจากการขาดการก าหนดขั้นตอนการท างานหรือ 
จุดควบคุมธุรกรรมท่ีก่อใหเ้กิดความเส่ียงอยา่งเป็นรูปธรรมและสามารถน าไปปฏิบติังานได ้ท าให้
เกิดความเสียหายในรูปของตวัเงินหรือดา้นท่ีไม่ใช่ตวัเงิน  องคก์รจึงควรมีการก าหนดกฎเกณฑ ์
นโยบายระเบียบขอ้บงัคบัในการปฏิบติังานสอดคลอ้งกบัความซบัซอ้นของงานเพื่อใหก้ระบวนการ
ท างานเกิดประสิทธิภาพ 
 4.  ปัจจยัท่ีไม่ปฏิบติัตามกฎหมายและเหตุการณ์ภายนอก เป็นปัจจยัท่ีอยูน่อกเหนือ 
ความคาดหมายและการควบคุมขององคก์ร จึงควรมีการวเิคราะห์และระบุความเส่ียงพร้อมทั้ง
ก าหนดวธีิการรองรับเพื่อลดความสูญเสียใหอ้ยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
 ประเภทของความเส่ียงด้านปฏิบัติการ 
 ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการสามารถแบ่งออกได ้7 ประเภท ไดแ้ก่ 
 1.  ความเส่ียงจากการทุจริตภายใน (Internal fraud) เป็นความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการทุจริต
ของบุคคลภายในองคก์รท่ีกระท าหรือละเวน้การกระท าโดยเจตนาเพื่อใหผ้ลประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนจาก
การทุจริตดงักล่าวตกเป็นของตนเองและพวกพอ้ง เช่น การท าธุรกรรมโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
การปลอมแปลงเอกสาร การยกัยอกหรือรับสินบน เป็นตน้  
 2.  ความเส่ียงจากการทุจริตภายนอก (External fraud) เป็นความเส่ียงท่ีเกิดจากการทุจริต
ของของบุคลภายนอกองคก์รท่ีกระท าการโดยมิชอบดว้ยกฎหมายซ่ึงก่อใหเ้กิดความเสียหาย
โดยตรงแก่องคก์ร เช่น การปลอมแปลงเอกสารทางการเงิน การปลอมแปลงเช็ค การฉอ้โกง 
การโจรกรรม และการเขา้ถึงขอ้มูลโดยไม่ไดรั้บอนุญาต (Hacking) เป็นตน้ 
 3.  ความเส่ียงจากการจา้งงานและความปลอดภยัในสถานท่ีปฏิบติังาน (Employment 
practices and workplace safety) เป็นความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการจา้งงาน (Contract out) 
ท่ีไม่เหมาะสม การจ่ายค่าตอบแทน หรือการปฏิบติัต่อพนกังานอยา่งไม่เป็นธรรม รวมถึง  
การก าหนดมาตรการรักษาความปลอดภยัในการปฏิบติังานในการปฏิบติังาน และการควบคุม
สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานท่ีไม่เพียงพอจนส่งผลกระทบต่อสุขภาพของพนกังาน 
อนัเน่ืองมาจากโรคภยัหรือไดรั้บบาดเจบ็จากอุบติัเหตุอนัเน่ืองมาจากการปฏิบติังานได ้ซ่ึงอาจ
ก่อใหเ้กิดการถูกฟ้องร้อง การลาออก หรือการหยดุงานประทว้งได ้
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 4.  ความเส่ียงจากการปฏิบติังานท่ีไม่เหมาะสมเก่ียวกบัลูกคา้และผลิตภณัฑ ์(Clients, 
products and business practices) เป็นความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากวธีิปฏิบติัในการด าเนินธุรกิจ 
กระบวนการออกผลิตภณัฑ ์และการเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ท่ีไม่เหมาะสม ไม่เป็นไปตามกฎหมาย 
ระเบียบและกฎเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้ง เช่น การท าธุรกรรมท่ีละเมิดกฎหมาย การด าเนินธุรกรรมท่ีไม่ได้
รับอนุญาต การท าธุรกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฟอกเงินและการท่ีองคก์รน าขอ้มูลความลบัของลูกคา้
ไปหาผลประโยชน์ เป็นตน้ 
 5.  ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัของทรัพยสิ์น (Damage to physical assets) เป็น 
ความเส่ียงท่ีก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ทรัพยสิ์นขององคก์รอนัเน่ืองมาจากอุบติัภยัต่าง  ๆ เช่น 
อุบติัเหตุ อคัคีภยั ภยัธรรมชาติ การท าลายทรัพยสิ์น การจลาจล การก่อความไม่สงบทางการเมือง 
การก่อวนิาศภยั เป็นตน้ 
 6.  ความเส่ียงจากการขดัขอ้งหรือหยดุชะงกัของระบบงานหรือระบบคอมพิวเตอร์ 
(Business disruption and system failures) เป็นความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบงานท่ีผดิปกติ หรือ 
การหยดุท างานของระบบคอมพิวเตอร์ หรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน เช่น การหยดุใหบ้ริการ  
ความเสียหายจากความไม่สอดคลอ้งกนั หรือความแตกต่างของระบบงานท่ีเกิดจากการควบ  
รวมกิจการ ความลม้เหลว หรือความบกพร่องของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบเครือข่าย 
รวมถึงการใชเ้คร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีไม่เหมาะสม ลา้สมยั และไม่มีประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
 7.  ความเส่ียงจากกระบวนการท างาน (Execution, delivery and process management) 
เป็นความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากความผดิพลาดในวธีิปฏิบติังาน (Methodology) ความผดิพลาดของ
ระบบในการปฏิบติังาน (Procedure) หรือความผดิพลาดจากการปฏิบติังานของพนกังานภายในและ
การจา้งงานภายนอก (Outsourcing) เช่น การน าเขา้ขอ้มูลผดิพลาด การประเมินมูลค่าหลกัประกนั
ไม่ถูกตอ้ง การไม่ปฏิบติัตามสัญญาของผูรั้บจา้ง การขาดความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติังานและ
การใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ของพนกังาน การปรับปรุงกระบวนการท างานท่ีไม่เหมาะสม รวมถึง
การกระท านิติกรรมสัญญา และเอกสารทางกฎหมายท่ีไม่สมบูรณ์ ท าใหไ้ม่สามารถใชบ้งัคบัได้ 
ตามกฎหมาย เป็นตน้ 
 

ภาพรวมกลยุทธ์สายลูกค้าธุรกจิรายปลกีและสายลูกค้าบุคคล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 
 สายลูกค้าธุรกจิรายปลกี 
 ธนาคารกรุงเทพใหก้ารสนบัสนุนธุรกิจรายเล็กทั้งกิจการเจา้ของคนเดียว บริษทั
ครอบครัวขนาดเล็ก และหา้งหุน้ส่วน เพื่อช่วยใหธุ้รกิจเติบโตและแข่งขนัไดใ้นตลาด ธนาคารช่วย 
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เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัดว้ยการเพิ่มมูลค่าใหก้บัธุรกิจของลูกคา้และน าเสนอบริการส าหรับ 
เครือข่ายธุรกิจแบบครบวงจรเพื่อลดตน้ทุนและเพิ่มผลผลิต นอกจากน้ียงัจดักิจกรรมใหค้วามรู้แก่
ผูป้ระกอบการเก่ียวกบัโอกาสและการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจในดา้นต่าง ๆ เช่น พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ การตลาดดิจิทลั การช าระและรับเงินผา่นช่องทางออนไลน์ ธนาคารมุ่งมัน่ดูแลลูกคา้
ในระยะยาวเพื่อสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ใหข้ยายตวัและกา้วผา่นอุปสรรคต่าง ๆ ไดอ้ยา่งราบร่ืน
ในทุกช่วงของการด าเนินธุรกิจ 
 กลยุทธ์สายธุรกจิลูกค้ารายปลกี 
 1.  ต่อยอดจากโอกาสในการเติบโต  ธนาคารเพิ่มฐานลูกคา้โดยใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
ท่ีเนน้การใชน้วตักรรมในการขบัเคล่ือนธุรกิจ รวมถึงธุรกิจจดัตั้งใหม่ นอกจากน้ีธนาคารยงั
สนบัสนุนลูกคา้เหล่าน้ีเพื่อใชป้ระโยชน์จากโอกาสทางธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึนเน่ืองจากการรวมกลุ่มของ
ภูมิภาค เช่น การคา้บริเวณชายแดน การขยายตวัของความเป็นเมือง และโครงการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานของรัฐบาล 
 2.  เสนอบริการทางการเงินครบวงจร ธนาคารมุ่งมัน่จะเป็นธนาคารหลกัของลูกคา้ดว้ย
การน าเสนอบริการอยา่งครบวงจรเพื่อตอบสนองทุกความตอ้งการทั้งดา้นธุรกิจและการเงินและ
สนบัสนุนเครือข่ายธุรกิจของลูกคา้ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์ธนาคารค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้
เป็นรายกลุ่ม เช่น การเช่ือมโยงลูกคา้ระหวา่งกลุ่มท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมหรือเครือข่ายธุรกิจเดียวกนั 
การช่วยเหลือดา้นการตลาดส าหรับลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจเดียวกนัและการน าเสนอผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ
ควบคู่กบับริการอ่ืน ๆ 
 3.  พฒันาบริการธนาคารดิจิทลั ธนาคารสนบัสนุนลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในการน า
เทคโนโลยใีหม่มาใช ้เช่น การซ้ือขายออนไลน์ การช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ผา่นช่องทางต่าง  ๆ และ
เครือข่ายสังคมออนไลน์ อีกทั้งยงัเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทัท่ีเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยี 
ในขณะเดียวกนัธนาคารไดใ้ชช่้องทางดิจิทลัต่าง ๆ เพื่อเขา้ถึงลูกคา้ เช่น เวป็ไซต ์เฟซบุค๊ 
อินสตาแกรม ทวติเตอร์ กเูก้ิลพลสั และยทููป 
 สายลูกค้าบุคคล 
 ธนาคารใหบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลายส าหรับลูกคา้บุคคลผา่นเครือข่ายสาขา 
ทัว่ประเทศและช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ซ่ึงเป็นช่องทางบริการผา่น
โทรศพัทมื์อถือท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งสูง บวัหลวงไอแบงกก้ิ์ง ซ่ึงเป็นช่องทางบริการทาง
อินเทอร์เน็ต เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั  และบริการธนาคารทางโทรศพัท์ 
ธนาคารมีสาขาทัว่ประเทศและมีเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ประเภทบริการตนเอง หรือ  Self-service 
มากกวา่ 1,200 แห่ง เคร่ืองเอทีเอม็กวา่ 9,300 เคร่ือง เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติักวา่ 1,200 เคร่ือง 
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นอกจากน้ียงัใหบ้ริการหอ้งรับรองพิเศษส าหรับกลุ่มลูกคา้บวัหลวงเอก็ซ์คลูซีฟ 
 นอกจากบริการดา้นธุรกรรม ธนาคารยงัใหค้  าปรึกษาดา้นการเงินและผลิตภณัฑเ์พื่อการ
ลงทุนแก่ลูกคา้ โดยใหค้วามส าคญักบับริการวางแผนการจดัการสินทรัพยแ์ละร่วมมือกบัธุรกิจใน
เครือพนัธมิตรใรกลุ่มการเงินของธนาคารเพื่อช่วยลูกคา้วางแผนการเงินใหส้ามารถดูแลตนเองและ
คนใกลชิ้ดไดอ้ยา่งมัน่คงในอนาคต ขณะเดียวกนัธนาคารยงัคงมุ่งมัน่เพื่อยกระดบัความรู้พื้นฐาน
ทางการเงินในประเทศไทยผา่นโครงการการเงินมัน่คงกบัครอบครัวบวัหลวงเพื่อใหป้ระชาชน
ทัว่ไปเขา้ใจถึงการบริหารการเงินอยา่งย ัง่ยนื 
 กลยุทธ์สายลูกค้าบุคคล 
 1.  ดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด ในภาวะท่ีภาคการธนาคารก าลงัเผชิญกบัการเปล่ียนแปลง 
ในหลายดา้น ธนาคารตระหนกัถึงความส าคญัในการรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ดว้ยการดูแล
ลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดและรอบดา้น มีการเขา้ร่วมกิจกรรมของชุมชน รวมทั้งการใหค้วามรู้เก่ียวกบั  
การออมและการบริหารการเงินแก่ประชาชนผา่นโครงการต่าง  ๆ เช่น โครงการการเงินมัน่คงกบั
ครอบครัวบวัหลวง ซ่ึงในอีกดา้นหน่ึงยงัช่วยสนบัสนุนการด าเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 
 2.  พฒันาบริการธนาคารดิจิทลั เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ลูกคา้จะไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมการเงิน ธนาคารจึงมุ่งปรับปรุงและสร้างสรรคบ์ริการธนาคารดิจิทลั
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความประทบัใจในการใช้บริการ รวมทั้งพฒันาบริการช่องทาง
บริการต่าง ๆ ใหส้ามารถเช่ือมโยงเขา้ดว้ยกนั (Omni-chanels) ธนาคารจึงร่วมมือกบับริษทั
เทคโนโลยชีั้นน าเพื่อพฒันานวตักรรมบริการดิจิทลัของธนาคาร  
 3.  พฒันานวตักรรมดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เน่ืองจากกลุ่มผูมี้รายไดป้านกลาง 
มีจ  านวนเพิ่มข้ึนทั้งในประเทศและทัว่อาเซียน ธนาคารจึงใหค้วามส าคญักบัการน าเสนอบริการทาง
การเงินแบบใหม่ และบริการวางแผนการจดัการสินทรัพย ์ซ่ึงรวมถึงการใหค้  าปรึกษาทางการเงิน  
ท่ีเหมาะสม ธนาคารก าลงัพฒันานวตักรรมดา้นบริการและแอปพลิเคชัน่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับ  
ธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ  และบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้หลากหลายกลุ่ม  
ใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินชีวติและเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนแปลงไป 
 

นโยบายและแผนของสายงานลูกค้าบุคคล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 ในปี พ.ศ. 2560 มีการเปล่ียนแปลงในหลายมิติ มุ่งเนน้การใชค้นรุ่นใหม่ท างานและเปิด
โอกาสใหแ้สดงศกัยภาพโดยผูจ้ดัการคอยจดัการช่วยเหลือและสนบัสนุน โดยภาพรวมมุ่งเนน้ 
1) การสร้างรายได ้2) การลดรายจ่าย และ 3) เนน้การท างานไปในทางระบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 
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 ธนาคารจะไดรั้บผลกระทบเป็นอนัดบัตน้ ๆ ในดา้นระบบดิจิตอลแบงก้ิง ซ่ึงปี พ.ศ. 2560 
คาดวา่จะมีผลกระทบมากท่ีสุด โมบายแบงก้ิงจะเขา้มาแทนท่ีพนกังานและเคร่ืองบริการอติัโนมัติ 
โดยปัจจยัหลกัคือสมาร์ทโฟน ซ่ึงทุกคนมีอยูก่บัตวัแลว้ซ่ึงจดัวา่มีบทบาทส าคญัมากในการ
เปล่ียนแปลงของธุรกิจธนาคาร ดงันั้นจึงจะตอ้งมีการพฒันาพนกังานใหมี้ความสามารถในดา้น 
ท่ีปรึกษาการลงทุนโดยเฉพาะพนกังานรุ่นใหม่ ๆ ท่ีจะสามารถขบัเคล่ือนการท างานตามแนวทางน้ี 
ไดดี้ ซ่ึงธุรกิจการธนาคารจะมีการเปล่ียนแปลงดงัน้ี 
 1.  สินเช่ือจะโตในระดบั 1 ถึง 1.5 ของ GDP 
 2.  PromptPay จะเขา้มามีบทบาทส าคญัในการกดดนัรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมของ
ธนาคาร 
 3.  NPL จะถึงระดบัสูงสุดในช่วงกลางปี 
 4.  ฟินเทค (Financial technology) เขา้มามีบทบาทในการเปล่ียนแปลง Business model 
 วสิัยทศัน์ (Vision) 
 เป็นสาขาของธนาคารพาณิชยท่ี์ลูกคา้อยากมาใชบ้ริการเป็นอนัดบัหน่ึงทั้งลูกคา้ปัจจุบนั
และลูกคา้ใหม ่
 พนัธกิจ (Mission) 
 1.  เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ียอดเยีย่มของความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัธนาคาร สามารถแนะน า
ช่องทางดิจิตอลของธนาคารได ้ เพื่อใหไ้ดรั้บประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในการติดต่อธนาคาร  
 2.  สามารถใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ท่ีตอ้งการปรึกษาทางดา้นการเงินไดเ้ป็นอยา่งดี 
มีความน่าเช่ือถือ 
 3.  เป็นส่วนส าคญัในการสร้างผลก าไรท่ีย ัง่ยนืใหธ้นาคารในภาพรวม 
 Balanced scorecard ส าหรับสาขาในปี พ.ศ. 2560 มีดงัน้ี 
 ดา้นการเงิน 
 1.  เพิ่มรายไดค้่าธรรมเนียมจากการใชก้ลยทุธ์ Cross selling ท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อลด
ผลกระทบจากระบบ PromptPay 
 2.  ลดตน้ทุนดา้นเงินฝากโดยการขยายฐานบญัชีเงินฝากเพื่อใหลู้กคา้ใชธ้นาคารกรุงเทพ 
เป็นหลกั 
 3.  ลดตน้ทุนในการใหบ้ริการโดยการแนะน าลูกคา้ใหใ้ชช่้องทางดิจิตอลในการท า
ธุรกรรมขั้นพื้นฐาน 
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 ดา้นกระบวนการ 
 ผูจ้ดัการจะตอ้งดูแลการปฏิบติังานของสาขาในดา้นการปฏิบติัตามระเบียบอยา่งเคร่งครัด  
และมีวธีิการปฏิบติังานภายในใหเ้กิดความคล่องตวั สามารถบริการลูกคา้ใหมี้ความถูกตอ้ง รวดเร็ว  
และมีประสิทธิภาพ 
 ดา้นบุคลากร 
 1.  ผูจ้ดัการตอ้งปรับบทบาทเป็นผูฝึ้กสอนใหแ้ก่พนกังานมากข้ึน ดูแลเร่ืองความรู้และ
สร้างโอกาสใหพ้นกังานไดแ้สดงความสามารถไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 2.  ดูแลและลดการลาออกของพนกังานรุ่นใหม่ ๆ เพื่อความต่อเน่ืองในการพฒันา
บุคลากรของธนาคาร ท าใหพ้นกังานมีความรักธนาคาร มีความเขา้ใจและใชป้ระสบการณ์ปรับ
วธีิการท างานใหเ้ขา้กบัยคุสมยั 
 ดา้นลูกคา้ 
 1.  ลูกคา้ประทบัใจในการใชบ้ริการท่ีสาขา ทั้งในดา้นการใหบ้ริการขั้นพื้นฐานและ 
ดา้นการใหค้  าปรึกษาดา้นการลงทุน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้รุ่นใหม่ดา้นขอ้มูล
ผลิตภณัฑน์อกเหนือจากการใหบ้ริการท่ีดี 
 2.  ลูกคา้ใชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพเป็นหลกัโดยมีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้แยกตามกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
 บทบาทการใหบ้ริการสายลูกคา้บุคคลผา่นสาขาธนาคารและช่องทางท่ีไม่ผา่นสาขา
ธนาคาร คือ มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์และสร้างลูกคา้ใหม่ให้กบัธนาคาร โดยการผกูบริการท่ีมี
ทั้งหมดของธนาคารกบับญัชีลูกคา้อยา่ครบถว้นเพื่อเป็นการลดภาระตน้ทุนของสาขาในการ
ใหบ้ริการโดยลูกคา้จะหนัไปใชธุ้รกรรมผา่นช่องทางอ่ืนโดยไม่ผา่นสาขา เช่น ดิจิตอลแบงก้ิง 
พร้อมกนัน้ียงัท าใหธ้นาคารไดรั้บเงินฝากเพิ่มข้ึนจ านวนมากจากการท่ีลูกคา้ใชบ้ญัชีของธนาคาร
เป็นบญัชีหลกั นอกจากน้ียงัสามารถขยายธุรกิจของธนาคารโดยการ Cross selling ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ
ของธนาคารไดเ้พิ่มข้ึนทั้งในดา้นผลิตภณัฑก์ารลงทุนขั้นพื้นฐานและผลิตภณัฑก์ารลงทุนในระดบั
ท่ีสูงข้ึน 
 ปัจจยัส่งเสริมความส าเร็จในการเป็นธนาคารหลกัของลูกคา้ 
 1.  Wealth management คือ การจดัการการเงินของลูกคา้ทั้งหมด เช่น เงินฝาก สินเช่ือ 
การลงทุน การป้องกนัความเส่ียง เป็นตน้ 
 2.  ดิจิตอลแบงก้ิง คือ การผกูบริการทั้งหมดของธนาคารกบับญัชีเงินฝากของลูกคา้ทุก
รายเพื่อใหลู้กคา้ใชเ้ป็นธนาคารหลกั 
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 3.  ระบบ National E-payment จากภาครัฐบาล โดยการขยายฐานลูกคา้บุคคลธรรมดา 
และลูกคา้นิติบุคคล 
 4.  การประสานงานกนัระหวา่งหน่วยธุรกิจต่าง ๆ 
 Focus segment 
 1.  กลุ่มลูกคา้ชาวต่างชาติ 
 2.  กลุ่มลูกคา้รุ่นใหม่ (Young generation) 
 แผนการท างานดา้นลูกคา้ 5 แผน 
 1.  Foot print คือ การรู้จกัขอบเขตในการท างานโดยเลือกสถานท่ี ๆ จะตอ้งเขา้ถึง 
กลุ่มลูกคา้ตามแต่ละพื้นท่ีท่ีมีความส าคญั ช่วยกนัสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหม่และกระชบั
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า โดยเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและการท าใหลู้กคา้ใชบ้ญัชีธนาคาร
กรุงเทพเป็นหลกั การคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ในการพดูคุยกบัลูกคา้เพื่อสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้และการศึกษาปัญหาของลูกคา้ถึงสาเหตุของการไม่ใชบ้ริการของ
ธนาคารแลว้น าขอ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อแกไ้ขปัญหา 
 2.  ก าหนดลูกคา้เป้าหมายกลุ่มใหม่ โดยการวางแผนขยายฐานลูกคา้กลุ่มใหม่ท่ีมี
ความส าคญักบัธนาคารในอนาคต 
 3.  ขยายดิจิตอลแบงก้ิง โดยการผกูบริการดิจิตอลของธนาคารทั้งหมดกบับญัชีของลูกคา้
กลุ่มท่ีมีการใชง้านผา่นระบบดิจิตอล 
 4.  การ Cross selling กบัลูกคา้เก่าโดยการสร้างความสัมพนัธ์เพื่อหาโอกาสในการขาย
ผลิตภณัฑใ์หลู้กคา้ในอนาคต 
 5.  ดูแลลูกคา้กลุ่ม Wealth management เป็นพิเศษทั้งในดา้นการใหบ้ริการและการดูแล
สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ รวมทั้งการดูแลใหค้  าปรึกษาทางดา้นการเงิน 
 

เกณฑ์การประเมนิการจัดการความเส่ียง 
 เกณฑค์ะแนนการประเมินโดยรวม 
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ตารางท่ี 2-1  เกณฑก์ารประเมินความเส่ียงโดยรวม 
 

ช่วงผลลพัท์
คะแนน 

ระดับ การประเมิน การประเมิน
โดยรวม ความเส่ียง การปฏิบัติงาน 

1.00-1.50 1 ต ่า (1) ดี (1) ดี (1) 
1.51-2.50 2 ค่อนขา้งต ่า (2) น่าพอใจ (2) น่าพอใจ (2) 
2.51-3.50 3 ปานกลาง (3) พอใช ้(3) พอใช ้(3) 
3.51-4.50 4 ค่อนขา้งสูง (4) ควรปรับปรุง (4) ควรปรับปรุง (4) 
4.51-5.00 5 สูง (5) ไม่น่าพอใจ (5) ไม่น่าพอใจ (5) 

 

เกณฑ์ประเมนิผลงานอเิลก็ทรอนิกส์แบงก์กิง้ของสาขาเปรียบเทยีบ  ปี พ.ศ. 2559 และ 
2560 
 
ตารางท่ี 2-2  เกณฑป์ระเมินผลงานอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของสาขา 
 

เกณฑ์ประเมนิผล สาขาต่างจงัหวดั หมายเหตุ 

*ปรับ 
**เพิม่ 

น า้หนักคะแนน เปลีย่น 
แปลง 2560 2559 

       1.  การขาย        

O 
T  

H 

1.1  บตัรเครดิต (New card 
new customer) 

 3% 11% 4% 12% -1%  

1.2  Sales slip volume 
(Retail) 

 2% 2%  

1.3  Fee income  6% 6%  

P O
 I N

 T 

1.4  Be1st (New card)  4%  4%    
1.5  iBanking (Log on) *   2%  -2% ไปรวมในกลุ่ม 

IMSPD Point 1.6  mBanking (Log on) *   4%  -4% 
1.7  SMS Alert *   2%  -2% 

I M
 S 

P D
 1.8  IMSPD Point ** 13% 13% - - +13% mBanking 8%/ SMS 

2%/ PromptPay 
2%/ Direct debit 1% 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 มินตรา ดวงศรี (2553) ศึกษาเร่ืองความเส่ียงดา้นการปฏิบติัการของธนาคารกรุงไทย 
ในความคิดเห็นของพนกังานในส านกังานเขตวงศส์วา่ง เพื่อศึกษาระดบัความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ
และปัจจยัท่ีมีผลต่อความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัเส่ียงภายในดา้นพนกังาน 
ขาดความรู้ความเขา้ใจในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารมีผลกระทบในระดบัปานกลาง 
ดา้นระบบเทคโนโลยมีีผลสูงท่ีสุดคือการใชเ้ทคโนโลยท่ีีลา้สมยั รองลงมาคือระบบฮาร์ดแวร์ท่ีใช ้
และระบบงานท่ีใชใ้นการท าธุรกรรมทางการเงินบกพร่อง ดา้นปัจจยัเส่ียงภายนอกมีผลสูงท่ีสุดคือ 
ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นลูกคา้ และดา้นเทคโนโลย ีตามล าดบั 
 ศนัสนีย ์สัตตะรัตนะ (2553) ศึกษาการประเมินความเส่ียงการควบคุมภายในดา้น
ปฏิบติัการของสาขาธนาคาร กขค ในจงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ 
การด าเนินงานเกิดจาก 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นคนและปัจจยัดา้นระบบ จากการประเมินผลตาม 
แนวทางการบริหารความเส่ียงแบบบูรณาการทั้ง 8 องคป์ระกอบสามารถประเมินผลระดบั 
การควบคุมภายในของธนาคารอยูใ่นระดบั 3 ซ่ึงอยูใ่นระดบัดี หากธนาคารใหค้วามรู้ความเขา้ใจ 
ในเร่ืองความเส่ียงดา้นต่าง ๆ เพื่อใหพ้นกังานตระหนกัถึงความส าคญัจะช่วยใหธ้นาคารมีผล 
การด าเนินงานท่ีดีและบรรลุเป้าหมายและพนัธกิจของธนาคาร 
 Oblakovic (2013) ศึกษารูปแบบการบริหารความเส่ียงท่ีเปล่ียนไปของธนาคาร 
ในประเทศสวสิเซอแลนดห์ลงัการเกิดวกิฤตการเกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัโดยไม่ตอ้งมี
หลกัทรัพยค์  ้าประกนัในสหรัฐอเมริกา พบวา่ธนาคารในสวสิเซอแลนดมี์วธีิการรับมือกบัความเส่ียง
ท่ีเปล่ียนแปลงไปและการจดัการความเส่ียงท่ีสอดคลอ้งกนัในแต่ละกระบวนการภายใน พบวา่
ธนาคารทุกธนาคารมีการปรับตวัและใหค้วามส าคญักบัระบบบริหารความเส่ียงมากข้ึน โดยมี 
การปรับเปล่ียนการบริหารความเส่ียงใหมี้ความยดืหยุน่มากข้ึนพร้อมทั้งปรับปรุงมุมมองดา้น  
การด าเนินงานและการก าหนดกลยทุธ์ ดา้นการบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการพบวา่การบริหาร 
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการอยา่งมีประสิทธิภาพควรจะตอ้งตดักระบวนการท่ีไม่เป็นสาระส าคญั
ออกไปและลดการก าหนดกฎเกณฑท่ี์ไม่จ  าเป็นภายในองคก์ร การปฏิบติังานใหเ้ป็นไปในแนว
ทางการป้องกนัและการควบคุมความเส่ียงเป็นส่ิงท่ีเหมาะสมกบัระบบงานในปัจจุบนั ดงันั้น 
การปฏิบติังานอยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพในแต่ละกระบวนการจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการ
บริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงไปตามกลยทุธ์ท่ีองคก์รก าหนด 
 Karam (2014) ศึกษาระดบัความเส่ียงและการบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการในธุรกิจ
การประกนัภยัและการธนาคาร พบวา่ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการเป็นความเส่ียงท่ียากจะคาดการณ์ 
ไม่สามารถหาวธีิจดัการไดอ้ยา่งแน่นอนตามกรอบและวธีิการบริหารความเส่ียงและขอ้มูล  
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ความเส่ียงขององคก์ร ซ่ึงปัญหาท่ีใหญ่ท่ีสุดคือการไม่พฒันาวธีิการจดัการความเส่ียงและ 
การเลือกใชว้ธีิการจดัการความเส่ียงแบบเดิม ๆ ซ่ึงน าไปสู่ความไม่มีประสิทธิภาพดา้นการพฒันา
มุมมองความเส่ียงขององคก์รและการพฒันาวธีิการบริหารความเส่ียงท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 
 Araya (2016) ศึกษาดา้นประสิทธิภาพในการบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ ความ
พอเพียง สภาพแวดลอ้มการบริหารความเส่ียง และระดบัความสามารถในการบริหาร  
ความเส่ียงของธนาคารในเอธิโอเปีย พบวา่ พนกังานยงัขาดการฝึกฝนพนกังานเพื่อใหเ้กิดการ
ตระหนกัถึงความเส่ียงดา้นปฏิบติัการในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามขอบเขตความรับผดิชอบ นอกจากน้ี
ยงัขาดการก าหนดระดบัความเส่ียงท่ียอมรับไดเ้พื่อใหพ้นกังานรับทราบอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศธนาคารยงัตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายในการระบุและประเมินความเส่ียง
เพื่อการพฒันาแผนบริหารความเส่ียงท่ีเพียงพอเน่ืองจากปัจจยัดา้นเทคโนโลมีการพฒันาไป 
อยา่งรวดเร็ว 



บทที่ 3 
วธีิด าเนินงานวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาปัญหาและปัจจยัความเส่ียง 
ดา้นปฏิบติัการจากการปฏิบติังานตามนโยบายของธนาคารส านกังานใหญ่เพื่อใหส้ าเร็จ 
ตามเป้าหมายตวัช้ีวดัท่ีธนาคารก าหนด ของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ มีขั้นตอนในการด าเนิน 
การวจิยัดงัน้ี 
 1.  แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อน ามาใชป้ระกอบการศึกษา
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดจากการปฏิบติังานภายในสาขาก่อนท าการประเมินความเส่ียง 
ตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร พ .ศ. 2559 ดงัน้ี 
 1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลปัจจยัความเส่ียงจาก
การสังเกตการณ์พฤติกรรมการปฏิบติังานภายในสาขาของพนกังาน และการสัมภาษณ์พนกังาน
ผูป้ฏิบติังานภายในสาขาเพื่อทราบถึงความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังาน 
ตามนโยบายของส านกังานใหญ่ 
 2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาขอ้มูลของธนาคารท่ีมีการเก็บรวบรวมไว้
ภายในสาขา ขอ้มูลโดยภาพรวมของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) งานวจิยั และเอกสารอ่ืน ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษาขอ้มูลแหล่งความเส่ียงดา้นปฏิบติัการภายในองคก์รตามคู่มือตรวจสอบ 
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2551 ประกอบการรวบรวมขอ้มูลจาก
การสังเกตพฤติกรรมในการปฏิบติังานและการสัมภาษณ์พนกังานของสาขา เพื่อความถูกตอ้ง 
ในการรวบรวมขอ้มูลความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการสัมภาษณ์ก่อนท าการประเมินความเส่ียง
ตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร พ.ศ. 2559 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาวจิยัความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของสาขาตาม
นโยบายของส านกังานใหญ่ ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลเพื่อการระบุความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาขอ้มูลท่ีมาของความเส่ียงตามคู่มือบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคาร
แห่งประเทศไทย ประกอบดว้ยปัจจยัดงัน้ี 
 1.1  ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 เกิดจากการท างานผดิพลาด การควบคุมภายในท่ีไม่เพียงพอซ่ึงอาจน าไปสู่การทุจริต
ทั้งภายในและภายนอก 
 1.2  ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
 เกิดจากระบบงานขดัขอ้ง เสียหาย หยดุชะงกั รวมทั้งความถูกตอ้งและเช่ือถือไดข้อง
ระบบขอ้มูลและระบบการส่ือสารภายในองคก์ร การควบคุมการเขา้ถึง การรักษาความปลอดภยั  
ดา้นระบบและขอ้มูล และความสามารถในการน าระบบใหก้ลบัมาเป็นปกติหลงัจากเหตุการณ์
ฉุกเฉิน 
 1.3  ปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน 
 เกิดจากการขาดการก าหนดขั้นตอนการท างานหรือจุดควบคุมธุรกรรมท่ีก่อใหเ้กิด
ความเส่ียงอยา่งเป็นรูปธรรมและสามารถน าไปปฏิบติังานได ้ ท าใหเ้กิดความเสียหายในรูปของ  
ตวัเงินหรือดา้นท่ีไม่ใช่ตวัเงิน 
 1.4  ปัจจยัท่ีไม่ปฏิบติัตามกฎหมายและปัจจยัภายนอก 
 เป็นปัจจยัท่ีอยูน่อกเหนือความคาดหมายและการควบคุมขององคก์ร  
 2.  การสัมภาษณ์เชิงลึกในการสัมภาษณ์ปัญหาท่ีเกิดจากการปฏิบติังานของสาขาและ
วธีิการรับมือกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ีผูว้จิยัไดต้ั้งกรอบแนวทางในการสัมภาษณ์เร่ืองความเส่ียง 
ดา้นปฏิบติัการในการปฏิบติังานตามเป้าหมายตวัช้ีวดัท่ีสาขาไดรั้บตามเกณฑก์ารช้ีวดัของธนาคาร
ส านกังานใหญ่ตามขั้นตอนกระบวนการระบุความเส่ียงภายใตแ้นวทางการบริหารความเส่ียงระดบั
องคก์ร พ.ศ. 2559 ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน ต าแหน่งงาน และระยะเวลาในการ
ท างาน 
 ส่วนท่ี 2  การระบุปัญหา สาเหตุ และวธีิการแกไ้ขในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์
แบงกก้ิ์งตามนโยบายของธนาคาร 
 3.  ท าการประเมินความเส่ียงตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร  
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ตามองคป์ระกอบท่ี 3 กระบวนการท่ี 12 ถึง 16 ดงัน้ี 
 กระบวนการท่ี 12  ระบุความเส่ียง (Identify risk) 
 กระบวนการท่ี 13  ประเมินระดบัความเส่ียง (Assessing risk) 
 กระบวนการท่ี 14  จดัล าดบัความเส่ียง (Prioritizing risk) 
 กระบวนการท่ี 15  ระบุวธีิการรับมือความเส่ียง (Responding to risk) 
 กระบวนการท่ี 16  จดัเรียงความเส่ียงคงเหลือ (Develop a portfolio view) 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร (Population) คือ พนกังานระดบัปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ 
จ านวน 7 คน 
 

ระยะเวลาทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัเร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือนมีนาคม 
พ.ศ. 2560 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความเส่ียงดา้นปฏิบติัการคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลปัจจยั
ความเส่ียงจากขอ้มูลภายในธนาคาร ทฤษฎี งานวจิยั เอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตามแนวทางคู่มือ 
การบริหารความเส่ียงของธนาคารแห่งประเทศไทย การสังเกตการปฏิบติังานภายในสาขา และ 
การสัมภาษณ์ถึงปัญหาและอุปสรรคในการบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีสาขาไดรั้บจากพนกังาน
ผูป้ฏิบติังานภายในสาขา เม่ือท าการรวบรวมขอ้มูลความเส่ียงดา้นกลยทุธ์แลว้จึงด าเนินการประเมิน
ความเส่ียงตามกระบวนการท่ี 12  ถึง 16 ตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร 
พ.ศ. 2559 ต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของสาขาและท าการประเมิน 
ความเส่ียงตามกรอบแนวคิดการบริหารความเส่ียงระดบัองคก์ร กระบวนการท่ี 12 ถึง 16 
ซ่ึงการควบคุมความเส่ียงในการปฏิบติังานมีกระบวนการท่ีต่อเน่ืองกนั โดยผลขอ้มูลท่ีส่งออกจาก
กระบวนการก่อนหนา้จะใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ในกระบวนการต่อไป ดงัน้ี  
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 กระบวนการท่ี 12  การระบุความเส่ียงโดยการศึกษารวบรวมขอ้มูลการปฏิบติังานและ
นโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง ท าการระบุความเส่ียง 
โดยวธีิการสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์พนกังานถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการขยาย
ผลิตภณัฑร์วมทั้งสาเหตุของการเกิดและผลกระทบจากความเส่ียง ท าการวเิคราะห์ความเส่ียง 
ท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดจ าแนกความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนตามเกณฑก์ารวดัผลจากตวัช้ีวดัของสาขาโดยระบุ
ความเส่ียงตามแหล่งการเกิดตามคู่มือตรวจสอบความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารแห่งประเทศ
ไทย 
 กระบวนการท่ี 13  การประเมินความเส่ียงจากโอกาสหรือความถ่ีท่ีจะเกิดความเส่ียง 
จากการสัมภาษณ์พนกังานและการสืบคน้ขอ้มูลการปฏิบติังานของสาขา การก าหนดผลกระทบ 
จากการเกิดความเส่ียงของสาขาจะแบ่งแยกตามมุมมองการวดัผลแบบดุลยภาพ (Balanced 
scorecard) โดยก าหนดเกณฑก์ารวดัระดบัความรุนแรงของความเส่ียงอา้งอิงจากนโยบายและ
แผนการท างานสายลูกคา้บุคคลของธนาคารส านกังานใหญ่ในการก าหนดระดบัผลกระทบของ
ความเส่ียง 
 กระบวนการท่ี 14  การจดัล าดบัความเส่ียงโดยใชผ้ลการประเมินระดบัความเส่ียงท่ี
ประเมินไดจ้ากกระบวนการท่ี 13 
 กระบวนการท่ี 15  สัมภาษณ์พนกังานดา้นวธีิการในการตอบสนองท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 
การหลีกเล่ียงความเส่ียง การยอมรับความเส่ียง การแบ่งความเส่ียง พร้อมทั้งประเมินโอกาสท่ีจะเกิด
และผลกระทบของความเส่ียงท่ีคาดวา่จะไดรั้บหลงัจากใชว้ธีิการตอบสนองความเส่ียง 
 กระบวนการท่ี 16  การจดัการความเส่ียงท่ีเหลืออยูโ่ดยการประเมินระดบัผลกระทบของ
ความเส่ียงท่ีเหลืออยูห่ลงัการจดัการความเส่ียงและท าการจดัล าดบัความเส่ียงใหม่ตามกระบวนการ
ท่ี 14 เพื่อการพิจารณาเปรียบเทียบระดบัความเส่ียงคงเหลือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดห้รือไม่  
เพือ่จดัท าแผนบริหารความเส่ียงของสาขา 



บทที่ 4 

ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพในการ
ปฏิบติัตามนโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง เป็นการวจิยั  
เชิงคุณภาพโดยท าการรวบรวมขอ้มูลความเส่ียงดา้นปฏิบติัการจากการสัมภาษณ์พนกัของสาขาและ
วเิคราะห์ผลขอ้มูลความเส่ียงตามกระบวนการท่ี 12 ถึง กระบวนการท่ี 16 ดงัน้ี 
 

กระบวนการที ่12  การระบุเหตุการณ์ 
 ในกระบวนการระบุเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน จะท าการสัมภาษณ์พนกังานถึงเหตุการณ์ 
ท่ีเกิดข้ึนโดยมีผลมาจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของธนาคารและเหตุการณ์ท่ีเป็น
อุปสรรคในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามนโยบายของส านกังานใหญ่ โดยจะ
แบ่งแยกตามเกณฑก์ารวดัผลตามตวัช้ีวดั (KPIs) ดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของสาขา ซ่ึงมีการ
ก าหนดจ านวนเป้าหมายของสาขาตามแต่ละตวัช้ีวดัและประเมินเกรดตามผลงานท่ีสาขาปฏิบติั 
ไดจ้ริงตั้งแต่เกรดหน่ึงถึงเกรดส่ี โดยเกณฑก์ารวดัผลดา้นบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ื์งตามตวัช้ีวดั
ของธนาคารแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ การวดัผลตามจ านวนราย การวดัผลตามปริมาณยอดขาย
และรายไดค้่าธรรมเนียมของร้านคา้ และการวดัผลดว้ยระบบคะแนน การวดัผลดา้นบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของธนาคารประกอบดว้ยตวัช้ีวดัทั้งหมด 4 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ 1) ตวัช้ีวดั 
ดา้นจ านวนลูกคา้บตัรเครดิตรายใหม่โดยนบัหน่ึงรายต่อหน่ึงใบสมคัรและจะตอ้งมีการเปิดใชง้าน  
บตัรเครดิต มีคะแนนถ่วงน ้าหนกั 3% 2) ยอดช าระค่าสินคา้และบริการผา่นเคร่ืองรูดบตัรของร้านคา้ 
คะแนนถ่วงน ้าหนกั 2% 3) รายไดค้่าธรรมเนียมจากการช าระสินคา้ผา่นเคร่ืองรูดบตัรของร้านคา้  
คะแนนถ่วงน ้าหนกั 6% และระบบการนบัผลคะแนนประกอบดว้ยบริการ M-Banking Sms 
PromptPay Biz-Promptpay Direct debit บตัร ATM เคร่ือง EDC และ Biz I-Banking มีคะแนน 
ถ่วงน ้าหนกัรวมทั้งหมด 17% ทั้งน้ีสาขาจะตอ้งท าเป้าหมายใหไ้ดเ้ป็น 110% ของเป้าหมายท่ีไดรั้บ 
สาขาจึงจะไดผ้ลเกรดเฉล่ีย 4 ตามตวัช้ีวดันั้น 
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ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลตวัช้ีวดัตามเกณฑก์ารช้ีวดัของธนาคาร 
 

ตัวช้ีวดั เกณฑ์
ประเมินผล 

น า้หนักคะแนน 

1.  บตัรเครดิต (New card new customer) 170 ราย 3% 
2.  Sales slip volume (Retail) 164 ลา้นบาท 2% 
3.  Fee income 13.5 ลา้นบาท 6% 
4.  Point system 
     Digital 
     -  I-Banking, M-Banking 
     -  Sms 
     -  PromptPay, Biz-Promptpay 
     -  Direct debit 

 
33,710 Point 

15 
7 
2 
5 

 
 

8% 
2% 
2% 
1% 

13% 

     Normal point 
     -  Be1st ATM 
     -  Be1st sirirat/ Chelsea card 
     Extra point 
     -  Air asia credit card 
     -  EDC Merchant 
     -  Biz I-Banking 

2,800 Point 
10 
15 

3,500 point 
10 
30 
70 

4% 

 
 การระบุเหตุการณ์ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามตวัช้ีวดัของสาขา 
สามารถรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์พนกังานระดบัปฏิบติัการของสาขาซ่ึงปฏิบติังาน 
ดา้นการใหบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้โดยตรง จ านวน 5 ราย ดงัน้ี 
 พนกังานคนท่ี 1 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีการตลาดระดบั 8 อาย ุ28 ปี ปฏิบติัหนา้ท่ีบริการ 
ดา้นการเปิดบญัชีใหก้บัลูกคา้ การออกบตัรเอทีเอม็ ขอ้ความแจง้เตือนผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
การสมคัรและเปล่ียนแปลงขอ้มูลบริการอินเทอร์เน็ทแบงกก้ิ์ง และการสมคัรบริการร้านคา้รับบตัร
เครดิต ระบุวา่ดา้นการออกบตัรเอทีเอม็เกิดเหตุการณ์ท่ีเป็นอุปสรรคดา้นบตัรเอทีเอม็คือลูกคา้
ชาวต่างชาติไม่พอใจ เน่ืองจากบตัรเอทีเอม็ท่ีสาขามีอยูเ่ป็นระบบรับช าระค่าสินคา้และบริการ
เครือข่ายยเูน่ียนเพย ์หากตอ้งการบตัรเดบิตวซ่ีาจะตอ้งท าการสั่งผลิตจากธนาคารส านกังานใหญ่  



34 
 

โดยมีระยะเวลารอคอยหน่ึงสัปดาห์ บตัรเดบิตยเูน่ียนเพยมี์ขอ้จ ากดัในการช าระสินคา้และบริการ 
ผา่นร้านคา้และยงัไม่แพร่หลายเหมือนบตัรเดบิตวซ่ีาท าใหเ้กิดขอ้จ ากดัในการใชง้านบตัรเดบิต 
ยเูน่ียนเพยใ์นการช าระค่าสินคา้และบริการโดยเฉพาะร้านคา้ในต่างประเทศ ลูกคา้บางรายจึงเกิด
ความไม่พอใจ นอกจากน้ียงัเกิดปัญหาลูกคา้รายอ่ืนไม่พอใจเน่ืองจากถอนเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอม็
ของธนาคารแลว้เกิดปัญหาคือไม่ไดรั้บเงินจากเคร่ืองเอทีเอม็ โดยพนกังานไดติ้ดต่อประสานงาน
กบัธนาคารส านกังานใหญ่เพื่อเช็คสอบขอ้เทจ็จริงใหลู้กคา้ปรากฏวา่สาเหตุเกิดจากการท่ีลูกคา้  
ท ารายการไม่ส าเร็จจึงไม่ไดรั้บเงินโดยท่ีระบบไม่มีการหกัเงินจากบญัชีของลูกคา้แต่อยา่งใด 
แต่ลูกคา้ยงัยนืยนัวา่ระบบไดท้  าการหกัเงินไปโดยไม่ไดน้ าหลกัฐานมาแสดงต่อเจา้หนา้ท่ีและ
แนะน าใหลู้กคา้รายอ่ืนไปใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืนเน่ืองจากเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคารกรุงเทพมี
จ านวนนอ้ยและเคร่ืองมีปัญหาบ่อย เม่ือเกิดปัญหาแลว้ธนาคารไม่สามารถแกปั้ญหาและคืนเงินให้
ลูกคา้ ดา้นการน าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งซ่ึงมีบริการจ านวนมากท่ีจะตอ้งน าเสนอและ
สมคัรใหก้บัลูกคา้ท าใหมี้ระยะเวลาในการใหบ้ริการต่อลูกคา้หน่ึงรายนานข้ึน หากในวนัท่ีมีปริมาณ
คิวจ านวนมากจะไม่สามารถน าเสนอบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นประกอบกบัลูกคา้ท่ีเกิด
ปัญหาจากการท ารายการดว้ยตวัเองผา่นระบบอตัโนมติัและบริการออนไลน์แบงกก้ิ์งของธนาคาร 
เช่น บตัรเอทีเอม็ถูกยดึจากการลืมน าบตัรออกจากเคร่ืองและใส่รหสัผา่นไม่ถูกตอ้ง ถอนเงินจาก
เคร่ืองไม่ไดเ้น่ืองจากระบบขดัขอ้ง ใส่รหสัไม่ถูกตอ้ง หรือการไม่ทราบวธีิใชง้านเคร่ืองถอนเงิน
โดยเฉพาะลูกคา้สูงอาย ุสมุดช ารุดจากการอพัเดทดว้ยเคร่ืองอตัโนมติัท าใหต้อ้งรีบแกไ้ขปัญหาให้
ลูกคา้โดยเร็ว ซ่ึงลูกคา้เหล่าน้ีจะแทรกเขา้มาระหวา่งท ารายการใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการผา่นสาขา
โดยไม่มีการต่อคิว ในกระบวนการสมคัรโมบายแบงกก้ิ์งประสบปัญหาดา้นการสมคัรส าหรับลูกคา้
รายท่ีไม่มีบตัรเอทีเอม็และลูกคา้ชาวต่างชาติเน่ืองจากไม่สามารถท าการสมคัรขอรหสัผา่น  
เคร่ืองเอทีเอม็ไดแ้ต่จะตอ้งส่งเอกสารการสมคัรไปส านกังานใหญ่ซ่ึงมีระยะเวลารอคอยนาน  
มีเอกสารโดนตีกลบัเพื่อแกไ้ขบ่อยคร้ังเน่ืองจากเอกสารไม่ครบถว้นสมบูรณ์ คือ พนกังานใชฟ้อร์ม
การสมคัรผดิ ไม่ไดใ้หเ้จา้หนา้ท่ีผูม้อบอ านาจลงนาม ใหลู้กคา้ลงนามไม่ครบถว้น ขอ้มูลลูกคา้ 
ระดบับญัชีไม่ตรงกบัฐานขอ้มูลของส านกังานใหญ่ ท าใหเ้สียเวลาด าเนินการนานกวา่เดิม  ลูกคา้
ไดรั้บรหสัล็อกอินชา้กวา่ปกติ ดา้นบริการหกับญัชีค่าบริการไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์สามารถสมคัร
ไดส้องวธีิคือ เจา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจลงนามของสาขาท าการลงนามรับรองบญัชีของลูกคา้ลงใน
แบบฟอร์มการสมคัรแลว้ลูกคา้น าไปยืน่แก่ส านกังานเองหรือในกรณีลูกคา้ไม่ไปยืน่เอกสารสมคัร
เองสาขาจะตอ้งท าการส่งเอกสารการสมคัรไปท่ีศูนยส์นบัสนุนธนาคาร หากสาขาตอ้งการคะแนน
การสมคัรเพื่อท าเป้าหมายตามตวัช้ีวดัจะตอ้งท าการส่งเอกสารไปยงัศูนยส์นบัสนุนธนาคารทุกราย
ซ่ึงเกิดปัญหาดา้นเอกสารถูกตีกลบัเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีของสาขาไม่ส่งเอกสารอยา่งถูกตอ้งครบถว้น  
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โดยเฉพาะลูกคา้รายชาวต่างชาติท่ีท าการสมคัรไวก่้อนเดินทางกลบัต่างประเทศ หากเอกสาร 
ถูกตีกลบัจะไม่สามารถด าเนินการแกไ้ขใหส้ าเร็จไดจ้ะตอ้งรอจนกวา่ลูกคา้จะกลบัจากต่างประเทศ 
ดา้นบริการร้านคา้รับบตัรมีปัญหาดา้นเคร่ืองเสียบ่อย มีกรณีลูกคา้น าเคร่ืองรูดบตัรมาคืนสาขาและ
ขอยกเลิกเน่ืองจากเคร่ืองเสียบ่อย เม่ือแจง้ช่างมาซ่อมช่างไดท้  าการเปล่ียนเคร่ืองใหโ้ดยใชเ้คร่ืองเก่า
ท่ีมีอยูแ่ลว้เม่ือใชไ้ปไดร้ะยะหน่ึงเคร่ืองก็เสียอีก ร้านคา้จึงไม่สามารถใชเ้คร่ืองรูดของธนาคาร 
ไดแ้ต่ก็ยงัเสียค่าบริการรายเดือนอยู ่การแจง้ช่างซ่อมแลว้ช่างไม่มาตามนดัร้านคา้ตอ้งรอเป็น
เวลานานโดยไม่ไดใ้ชเ้คร่ืองของธนาคารท าใหส้าขาไม่ไดย้อดตามเป้าหมายตวัช้ีวดัดา้นยอดขาย
และค่าธรรมเนียมผา่นร้านคา้รับบตัรดว้ย 
 พนกังานคนท่ี 2 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการระดบั 9 ปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นการเปิดบญัชี
ร่วมกบัเจา้หนา้ท่ีการตลาดกล่าวถึงกรณีลูกคา้เขา้มาแจง้ปัญหาไม่ไดรั้บรหสัแรกเขา้จากการสมคัร
โมบายแบงกก้ิ์งผา่นส านกังานใหญ่ บางรายไดรั้บรหสัแรกเขา้ล่าชา้เน่ืองจากรหสัส่งมาเป็นจดหมาย
แบบไม่ลงทะเบียนและไปรษณียม์าส่งชา้ท าใหร้หสัหมดอายไุม่สามารถใชล้็อกอินได ้ในรายลูกคา้
ชาวต่างชาติฐานขอ้มูลไม่ค่อยเป็นปัจจุบนัเน่ืองจากเลขท่ีหนงัสือเดินทางและเบอร์โทรมีการ
เปล่ียนแปลงบ่อยท าใหก้ารสมคัรล่าชา้เน่ืองจากตอ้งส่งเอกสารไปเปล่ียนแปลงขอ้มูลกบัทาง
ส านกังานใหญ่ก่อนเพื่อใหข้อ้มูลเป็นปัจจุบนัจึงจะสามารถส่งเอกสารการสมคัรโมบายแบงกก้ิ์ง
ใหก้บัลูกคา้ได ้นอกจากน้ียงัมีกรณีลูกคา้ท่ีมาสมคัรเปิดบญัชีกบัสาขาอ่ืนแลว้ขอ้มูลไม่เป็นปัจจุบนั
จึงตอ้งท าการเปล่ียนแปลงขอ้มูลทางบญัชีโดยส่งเอกสารใหก้บัสาขาเจา้ของบญัชีเพื่อท าการ
เปล่ียนแปลงฐานขอ้มูลใหซ่ึ้งท าใหลู้กคา้รอนานกวา่เดิมหากสาขาเจา้ของบญัชีส่งเอกสาร
เปล่ียนแปลงขอ้มูลใหส้ านกังานใหญ่ล่าชา้ ดา้นการขยายลูกคา้บตัรเครดิตใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานนาน โดยระยะเวลาในการพิจารณาอนุมติับตัรเครดิตของสายบตัรใชเ้วลาประมาณ  
1 เดือน บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีของสาขาน าส่งเอกสารชา้ท าใหลู้กคา้รอนานมากข้ึน มีลูกคา้เขา้มา
สอบถามเร่ืองการอนุมติับตัรเครดิตในสาขาเน่ืองจากสมคัรไปแลว้เป็นเวลานานแต่ไม่มีการ  
ตอบกลบัจากสายบตัรเครดิตท าให้ลูกคา้บางรายเกิดความไม่พอใจจึงยกเลิกการสมคัรบตัรเครดิต
เม่ือไดรั้บโทรศพัทจ์ากสายบตัร นอกจากน้ียงัมีปัญหาดา้นการอนุมติับตัรเครดิตยากหากลูกคา้ไม่ได้
เดินบญัชีออมทรัพยก์บัธนาคารสายบตัรจะไม่สามารถค านวณรายไดย้อ้นหลงัไดแ้มว้า่ลูกคา้จะมี
เงินฝากในบญัชีเงินสะสมทรัพยจ์  านวนมากและรายลูกคา้ชาวต่างชาติจะตอ้งเปิดบญัชีเงินฝากใหม่
เพื่ออายดัเงินในการท าบตัรเครดิตทุกรายซ่ึงมีเง่ือนไขและเอกสารจ านวนมาก  พนกังานน าส่ง
เอกสารใหส้ายบตัรเครดิตไม่ถูกตอ้งเอกสารจึงถูกตีกลบัมาเพื่อแกไ้ขและติดต่อลูกคา้เขา้มาแกไ้ข
งานท่ีสาขาหลายคร้ังท าใหใ้ชเ้วลานานกวา่ปกติ ดา้นการสมคัรช าระค่าบริการผา่นบญัชีธนาคาร
อตัโนมติัสาขาจะตอ้งน าส่งเอกสารใหก้บัศูนยส์นบัสนุนธนาคารเองจึงจะไดค้ะแนนตามเป้าหมาย  
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ตวัช้ีวดั ท่ีผา่นมามีลูกคา้รายตดัค่าน ้าประปาและค่าไฟฟ้าเขา้มาแจง้ปัญหาวา่ท าการสมคัรไวก้บั 
สาขาแลว้แต่ไม่มีการตดับญัชีค่าบริการท าใหส้าขาตอ้งท าการสมคัรใหลู้กคา้ใหม่อีกคร้ัง ในดา้น
เคร่ืองรูดบตัรเครดิตมีลูกคา้ธุรกิจรีสอร์ทบนเกาะเสมด็เขา้มาแจง้ขอยกเลิกใชบ้ริการเคร่ืองรูดบตัร
ของธนาคารกรุงเทพและจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืนแทนเน่ืองจากเคร่ืองขดัขอ้งติดต่อช่างซ่อม
แลว้ช่างซ่อมไม่มาตามนดัโดยไม่มีการโทรแจง้ล่วงหนา้ท าใหลู้กคา้ไม่พอใจเน่ืองจากธุรกิจจ าเป็น
จะตอ้งใชเ้คร่ืองรูดบตัรในการรับช าระค่าสินคา้และบริการโดยเฉพาะลูกคา้ชาวต่างชาติ  สาขา 
จึงติดต่อช่างซ่อมซ่ึงช่างซ่อมอา้งวา่รถเสียจึงมาไม่ได ้นอกจากน้ียงัช้ีแจงวา่หากมีลูกคา้บน 
เกาะเสมด็แจง้ซ่อมรายเดียวจะรอใหมี้ลูกคา้รายอ่ืนแจง้ซ่อมเขา้มาหลาย  ๆ รายก่อนจึงจะไปซ่อมให้
เน่ืองจากบริษทัรับซ่อมเคร่ืองรูดหลายธนาคาร เพื่อแกปั้ญหาใหลู้กคา้จึงตอ้งน ารถของสาขาไปรับ
ช่างซ่อมและพาช่างไปท่ีเกาะเสมด็พร้อมกบัพนกังานของสาขาใชร้ะยะเวลานานหลายชัว่โมง 
 พนกังานคนท่ี 3 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการระดบัเกา้ ปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นใหบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ แก่ลูกคา้ เกิดเหตุการณ์ท่ีท าใหไ้ม่สามารถน าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์
แบงกก้ิ์งแก่ลูกคา้ในระหวา่งใหบ้ริการท าธุรกรรมหนา้เคาน์เตอร์คือพนกังานฝึกหดัถามงาน
ตลอดเวลาในระหวา่งปฏิบติัหนา้ท่ีท าใหไ้ม่สามารถน าเสนอผลิตภณัฑอิ์เล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของ
ธนาคารกบัลูกคา้ซ่ึงมีอยูห่ลายรูปแบบได ้เน่ืองจากตอ้งอธิบายรายละเอียดและวธีิการใชง้านใหแ้ก่
ลูกคา้ เม่ือถูกถามแทรกระหวา่งการปฏิบติังานท าให้ขาดสมาธิและตอ้งใชส้มาธิกบังานธุรกรรมท่ี
ก าลงัท าอยูม่ากข้ึนเพราะมีโอกาสท าให้รับจ่ายเงินใหลู้กคา้ผดิพลาดสูงท าให้ในหลาย ๆ คร้ัง 
จึงไม่ไดน้ าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาท าธุรกรรม กรณีพนกังาน 
รายใหม่ท่ีสมคัรเขา้มาท างาน สาขาจะตอ้งเป็นผูดู้แลรับผดิชอบในการฝึกสอนงานเองโดยใน
ระยะเวลาสองปีท่ีผา่นมามีการรับสมคัรพนกังานฝึกหดัเขา้มาปีละสองรายเพื่อทดแทนต าแหน่ง 
ท่ีวา่งจากการท่ีพนกังานปัจจุบนัลาออก นอกจากน้ียงัมีเหตุการณ์ลูกคา้แซงคิวในกรณีเป็นลูกคา้ 
รายใหญ่จะไม่กดบตัรคิวแต่จะเดินเขา้มาเพื่อท ารายการเลยหรือบางรายมีบตัรบลัหลวงเอก็ซ์คลูซีฟ
สามารถแจง้พนกังานใหท้ ารายการก่อนลูกคา้รายอ่ืนโดยไม่ตอ้งต่อคิวได้และลูกคา้ของผูจ้ดัการ 
ท่ีจะตอ้งรีบท ารายการใหก่้อนท าใหต้อ้งรีบท ารายการของลูกคา้ก่อนหนา้ใหเ้สร็จโดยไม่ไดน้ าเสนอ
บริการหลงัจากท าธุรกรรมเสร็จ 
 พนกังานคนท่ี 4 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการระดบัสิบเอด็ อาย ุ35 ปี ปฏิบติังาน 
ดา้นการใหบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงิน การลงนามอนุมติัรายการต่าง ๆ และการตรวจสอบ
รายงานการปฏิบติังานประจ าวนัของสาขา ระบุวา่เหตุการณ์ท่ีท าใหข้ยายบริการอิเล็กทรอนิกส์
แบงกก้ิ์งแก่ลูกคา้ไม่ส าเร็จคือการเกิดเหตุขดัขอ้งทางกายภาพต่าง ๆ ภายในสาขา เช่น ไฟดบั 
อุปกรณ์มีปัญหา ระบบงานและอินเตอร์เน็ตขดัขอ้งกะทนัหนัท าใหไ้ม่สามารถสมคัรบริการ 
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ใหลู้กคา้ไดส้าขาจึงไม่ไดย้อดตามเป้าหมายเน่ืองจากเม่ือท าการสมคัรเรียบร้อยแลว้ลูกคา้จะตอ้ง  
เปิดใชง้านดว้ยส าหรับบางบริการ เช่น เอม็แบงกก้ิ์ง และบตัรเครดิตสาขาจึงจะไดค้ะแนนตาม
เป้าหมาย ลูกคา้บางรายไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่เป็นความจริงจากภายนอกท าใหเ้กิดความรู้สึกกลวัและ 
ไม่ยอมรับบริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งจึงปฏิเสธการสมคัรเม่ือเจา้หนา้ท่ีน าเสนอบริการ 
เช่น การสมคัรบริการพร้อมเพยมี์ผลดา้นการถูกเรียกเก็บภาษีจากภาครัฐบาล หรือข่าวการถูกถอน
เงินออกจากบญัชีผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชง้านรายอ่ืนทั้งจากบริการของธนาคารกรุงเทพ
เองและธนาคารคู่แข่ง ดา้นการหากลุ่มลูกคา้เพื่อสมคัรบตัรเครดิตนั้นเป็นไปไดย้ากเน่ืองจากเง่ือนไข
การสมคัรบตัรเครดิตของธนาคารมุ่งเนน้เพียงลูกคา้เฉพาะบางกลุ่ม แต่ไม่มุ่งเนน้ลูกคา้รายทัว่ไป
แมว้า่จะมีเงินฝากอยูใ่นบญัชีสะสมทรัพยจ์  านวนมาก ในกรณีลูกคา้มีเงินฝากจ านวนมากจะตอ้งฝาก
ในบญัชีเงินฝากแบบประจ าหา้แสนบาทข้ึนไปเท่านั้น จึงจะผา่นการอนุมติั ท าใหลู้กคา้บางรายท่ีมี
เงินเก็บในบญัชีเป็นระยะเวลานานโดยไม่ไดมี้รายการทางธุรกรรมผา่นบญัชีเลยไม่สามารถสมคัร
บตัรเครดิตได ้ดา้นลูกคา้ชาวต่างชาติเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีเงินฝากแบบบญัชีฝากประจ าเป็นจ านวนมาก
แต่ไม่สามารถสมคัรบตัรโดยใชเ้ง่ือนไขการเปิดบญัชีเงินฝากประจ าหา้แสนบาทข้ึนไปไดเ้น่ืองจาก
มีกฎระเบียบในการสมคัรบตัรเครดิตส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติคือจะตอ้งอาย ัดเงินฝากตามวงเงิน
อนุมติัและมีขอ้ปฏิบติัดา้นการเตรียมเอกสารเป็นจ านวนมากซ่ึงเป็นวธีิปฏิบติัท่ีเพิ่งเปล่ียนแปลงใหม่
ท าใหพ้นกังานไม่มีความรู้ดา้นการสมคัรบตัรเครดิตส าหรับชาวต่างชาติ  
 พนกังานคนท่ี 5 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการระดบั 11 อายปุระมาณ 30 ปี ไดรั้บ
ค าสั่งยา้ยมาจากสาขาอ่ืนเพื่อทดแทนต าแหน่งพนกังานท่ีวา่งของสาขาบา้นเพ มีระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานภายในสาขาบา้นเพประมาณ 4 เดือน ท าหนา้ท่ีดา้นการตรวจสอบรีพอร์ทรายงาน
ประจ าวนัต่าง ๆ ของสาขา ปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นอ านวยบริการและปฏิบติัหนา้ท่ีแทนต าแหน่งเจา้หนา้ท่ี
การตลาดในกรณีขาดงาน ระบุดา้นลูกคา้ต่างชาติสมคัรบริการอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งไวก้บัธนาคาร
โดยมีเจา้หนา้ท่ีการตลาดเป็นผูด้  าเนินการใหแ้ลว้ลูกคา้เขา้มาแจง้วา่ท าการสมคัรไวแ้ลว้สองอาทิตย์
แต่ไม่ไดรั้บรหสัและอีกสองถึงสามวนัขา้งหนา้จะตอ้งเดินทางกลบัประเทศ ทั้งน้ีไม่สามารถ 
ตามเร่ืองใหลู้กคา้ไดท้นัทีเน่ืองจากไม่มีการจดัท าทะเบียนคุมเอกสารการสมคัรบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง จึงตอ้งหาจากหนงัสือลงทะเบียนเอกสารท่ีส่งระหวา่งหน่วยงานพบวา่ 
มีการส่งเอกสารไปใหส้าขาเจา้ของบญัชีท าการส่งเร่ืองเปล่ียนแปลงเลขท่ีหนงัสือเดินทางของลูกคา้
ใหเ้ป็นปัจจุบนัเน่ืองจากเป็นบญัชีต่างสาขาและลูกคา้มีการเปล่ียนเลขท่ีหนงัสือเดินทางจึงติดต่อ
สาขาเจา้ของบญัชีพบวา่ ยงัไม่ไดส่้งเร่ืองเปล่ียนแปลงขอ้มูลใหก้บัลูกคา้ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีการตลาดไม่ได้
ท าการติดตามเร่ืองใหก้บัลูกคา้และยงัไม่ไดด้ าเนินการส่งเอกสารการสมคัรของลูกคา้ไปยงั 
ศูนยส์นบัสนุนธนาคารดว้ยเช่นกนั จึงตอ้งท าการสมคัรใหก้บัลูกคา้อีกคร้ังโดยท าการเขียนบนัทึก  
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ประจ าวนัใหศู้นยส์นบัสนุนธนาคารส่งรหสัของลูกคา้มายงัสาขาโดยใหลู้กคา้เขียนใบค าร้อง 
อนุญาตใหเ้จา้หนา้ท่ีของสาขาเปิดดูรหสัและท าการส่งรหสัไปทางอีเมลใ์หแ้ก่ลูกคา้ นอกจากน้ี 
ยงัมีลูกคา้สมคัรบริการอินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์งไดส้ าเร็จแต่ไม่สามารถล็อกอินไดเ้น่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
ของสาขาระบุปีเกิดของลูกคา้ผดิท าใหไ้ม่สามารถท ารายการผา่นขั้นตอนการยนืยนัตวัตนของระบบ
บริการได ้เบ้ืองตน้เจา้หนา้ท่ีตอ้งเช็คสอบขอ้มูลของลูกคา้วา่ถูกตอ้งหรือไม่และใหลู้กคา้ใส่ขอ้มูล 
ปีเกิดตามท่ีระบุไวใ้นฐานขอ้มูลธนาคารก่อน เม่ือล็อกอินไดส้ าเร็จจึงท าการเปล่ียนขอ้มูลของลูกคา้
ในฐานระบบใหถู้กตอ้งต่อไป ดา้นการอนุมติับตัรเครดิตสายบตัรอนุมติัชา้ท าใหลู้กคา้รอนาน
โดยเฉพาะช่วงเดือนธนัวาคมสายบตัรเครดิตจะยกไปพิจารณาอนุมติัในปีถัดไปท าใหมี้ระยะ
เวลานานกวา่ปกติหากลูกคา้สมคัรช่วงปลายปี นอกจากน้ีช่วงท่ีท าใหร้อนานกวา่ปกติยงันบัรวมถึง
ช่วงตน้ปีดว้ยเพราะทุกสาขาเร่ิมตน้นบัเป้าหมายใหม่ตามตวัช้ีวดัจึงตอ้งเร่งท ายอดใหไ้ดม้ากท่ีสุด
ประกอบกบัปริมาณงานท่ียกมาจากปีก่อนท าใหอ้นุมติัชา้เพราะมีงานจ านวนมาก 
 พนกังานคนท่ี 6 ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอาวโุส มีหนา้ท่ีรับผดิชอบดา้นการดูแลเคร่ืองบริการ
อตัโนมติัของสาขา การดูแลฝึกสอนพนกังานใหม่ และการลงนามอนุมติัการท าธุรกรรมต่าง ๆ ระบุ
วา่เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติัของสาขาเส่ือมสภาพท าใหเ้กิดการขดัขอ้งขณะลูกคา้ฝากเงินบ่อยคร้ัง 
เงินจึงติดคา้งอยูใ่นเคร่ืองตอ้งเสียเวลาเช็คสอบเพื่อฝากเงินกลบัคืนบญัชีแก่ลูกคา้ ลูกคา้บางราย  
ไม่เขา้ใจวธีิการใชง้านเคร่ือง เช่น การน าเหรียญ วตัถุแปลกปลอมท่ีไม่ใช่ธนบตัร และธนบตัรใบละ
ยีสิ่บและหา้สิบบาทเขา้ฝากเงินในเคร่ือง ท าใหเ้คร่ืองขดัขอ้ง มีลูกคา้รายท่ีไม่ไดอ่้านขั้นตอน 
ตามหนา้จอเคร่ืองฝากเงินท าใหก้ดปุ่มค าสั่งผดิจากตกลงเพื่อเสร็จส้ินบริการเป็นกดปุ่มฝากเพิ่ม และ
เขา้ใจวา่เคร่ืองขดัขอ้งและธนบตัรคา้งในเคร่ือง จึงเขา้มาเขียนค าร้องแจง้ปัญหากบัทางสาขาเพื่อให้
เช็คสอบเคร่ือง เม่ือตรวจสอบพบวา่เคร่ืองท างานปกติไม่มีการขดัขอ้งใด ๆ จึงเช็คสอบจากกลอ้ง
วงจรปิดของสาขาพบวา่ลูกคา้ท ารายการผดิพลาดจากการกดปุ่มผดิระหวา่งท ารายการท าใหลู้กคา้ 
ทิ้งเงินไวใ้นช่องตรวจนบัธนบตัรเพราะเข้าใจวา่เคร่ืองขดัขอ้ง ลูกคา้ท่ีเขา้มาท ารายการหลงัจากนั้น
จึงเก็บเงินไป เคร่ืองเอทีเอม็ของสาขาใชง้านมาเป็นระยะเวลานาน เกิดการขดัขอ้งบา้งเป็นคร้ังคราว 
แต่บางคร้ังเกิดการขดัขอ้งแลว้ไม่สามารถหาสาเหตุและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด เช่น บตัรของ
ลูกคา้หลายรายติดคา้งในช่องใส่บตัรเดบิตโดยไม่ทราบสาเหตุจึงตอ้งเรียกช่างซ่อมบ ารุงเขา้มา  
เช็คเคร่ืองแต่ช่างท าไดเ้พียงตรวจสอบเบ้ืองตน้ และท าความสะอาดช่องใส่บตัรเดบิต ท าใหเ้กิด
ค่าใชจ่้ายส าหรับสาขาในการเรียกใชบ้ริการซ่อมบ ารุงคร้ังละประมาณส่ีถึงหา้พนับาท 
เคร่ืองปรับสมุดของสาขาสามารถปรับสมุดของลูกคา้ไดบ้างราย ลูกคา้บางรายท่ีสมุดเก่าไม่สามารถ 
ปรับสมุดโดยใชเ้คร่ิองไดเ้น่ืองจากเคร่ืองไม่สามารถอ่านบาร์โคด้หลงัสมุดของลูกคา้ท าใหต้อ้ง 
เขา้มาปรับสมุดผา่นช่องทางสาขาแทนเสียเวลารอหากสาขามีจ านวนลูกคา้หนาแน่น บางรายเคร่ือง  
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ปรับสมุดพิมพร์ายการทบัรายการเก่าของลูกคา้เน่ืองจากสีของหมึกพิมพบ์างบรรทดัเขม้บางบรรทดั  
อ่อนท าใหเ้ซ็นเซอร์ของเคร่ืองปรับสมุดจบับรรทดัท่ีเขม้กวา่และพิมพท์บัรายการเก่า 
 พนกังานคนท่ี 7  ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการระดบั 7 ระยะเวลาตั้งแต่บรรจุเป็น
พนกังานเป็นเวลา 5 เดือน ระบุวา่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจวธีิการปฏิบติังานของธนาคารเน่ืองจาก 
ไม่มีการอบรมพนกังานก่อนเขา้ท างาน จะตอ้งฝึกจากการปฏิบัติงานจริงภายในสาขาท าใหเ้กิด
ความเครียดและกงัวลในการปฏิบติังานเน่ืองจากมีความกดดนัดา้นระยะเวลาท่ีใหบ้ริการลูกคา้ 
แต่ละรายไม่ควรนานเกินไปท าใหจ้ดบนัทึกวธีิการปฏิบติังานไม่ทนัและไม่สามารถจดจ าไดท้ั้งหมด
ในระยะเวลาการฝึกงานส่ีเดือน จากขอ้มูลการปฏิบติังานจ านวนมากและการจดบนัทึกไม่ทนัท าให้
เกิดความสับสนในการท างาน กลวัความผดิพลาดและไม่มีสมาธิในการท างานท าใหต้อ้งถามเพื่อน
ร่วมงานบ่อยคร้ัง บางธุรกรรมไม่ไดท้  าเป็นประจ าจะไม่สามารถจ าไดจึ้งตอ้งถามเพื่อนร่วมงาน  
ทุกคร้ัง เม่ือเกิดความผดิพลาดจะไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเองไดจ้  าเป็นจะตอ้งใหเ้จา้หนา้ท่ีอาวโุส
แกไ้ขให ้การส่ือสารและการตอบปัญหากบัลูกคา้ค่อนขา้งติดขดัเพราะยงัขาดประสบการณ์  
ดา้นความรู้ในการปฏิบติังานและดา้นผลิตภณัฑท์ าใหไ้ม่สามารถอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจไดแ้ละเกิด
ความไม่เขา้ใจค าถามของลูกคา้เพราะลูกคา้บางรายใชค้  าถามไม่ตรงกบัส่ิงท่ีตอ้งการจะส่ือจึงตอ้ง
รบกวนเจา้หนา้ท่ีรายอ่ืน ๆ เขา้มาช่วยอธิบายและแกปั้ญหาใหลู้กคา้ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีรายอ่ืนเสียสมาธิ
ไปดว้ยจากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีระดบัปฏิบติัการภายในสาขา สามารถแจกแจงเป็นตารางสรุป
เหตุการณ์ท่ีเป็นความเส่ียงในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของสาขา โดยสรุปสาเหตุ 
ตามแหล่งท่ีมาของความเส่ียงดา้นปฏิบติัการตามคู่มือตรวจสอบความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ ธนาคาร
แห่งประเทศไทย พ.ศ. 2552 ประกอบดว้ยแหล่งท่ีมา 4 แหล่ง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
ระบบงาน ปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน และปัจจยัท่ีไม่ปฏิบติัตามกฎหมายและเหตุการณ์ภายนอก 
โดยแบ่งแยกตามเกณฑก์ารช้ีวดัของธนาคาร ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-2  ความเส่ียงดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามเกณฑก์ารวดัผลแบบจ านวนราย  
 

เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
จ านวนคร้ังทีพ่นักงานกล่าวถึง 

1 2 3 4 5 6 7 
1.  พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังานดา้นการขยายบตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติท าใหเ้กิด
ความผดิพลาดในการรวบรวมเอกสารการสมคัรบตัรเครดิต 

 1  1    

2.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติับตัรเครดิตไม่เอ้ืออ านวย
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

 3  1 2   

 
ตารางท่ี 4-3  ความเส่ียงดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามเกณฑก์ารวดัผลแบบนบัคะแนน 
 

เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
จ านวนคร้ังทีพ่นักงานกล่าวถึง 

1 2 3 4 5 6 7 
1.  พนกังานใหม่ขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกัส่งผลกระทบต่อการเสนอขาย 
Point product ของพนกังานรายอ่ืน 

  2    1 

2.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน 3   3  3  
3.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้และการรวบรวมเอกสารการสมคัร 
Point products 

4 2   2   
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
จ านวนคร้ังทีพ่นักงานกล่าวถึง 

1 2 3 4 5 6 7 
4.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในการใชบ้ริการและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร 3  2 2  1  
5.  กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าใหเ้กิดระยะเวลารอคอยนาน 1 5   1   

 
ตารางท่ี 4-4  ความเส่ียงดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามเกณฑก์ารวดัผลดา้นยอดขายและรายไดค้่าธรรมเนียม 
 

เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
จ านวนคร้ังทีพ่นักงานกล่าวถึง 

1 2 3 4 5 6 7 
1.  บริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ 2 1      
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 จากตารางท่ี 4-2  แสดงความเส่ียงท่ีเกิดจากการขยายบริการดา้นบตัรเครดิตซ่ึง 
มีการวดัผลแบบจ านวนราย พบวา่ พนกังานมีการกล่าวถึงอุปสรรคดา้นการขยายบตัรเครดิตของ
ธนาคารในเร่ืองความล่าชา้ของกระบวนการอนุมติับตัรเครดิตและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติัมากท่ีสุด
จ านวน 6 คร้ัง และกล่าวถึงการปัญหาดา้นความรู้ความสามารถของพนกังานดา้นการสมคัร 
บตัรเครดิตส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติ จ านวน 2 คร้ัง 
 จากตารางท่ี 4-3  แสดงการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามเกณฑก์ารวดัผล 
แบบนบัคะแนน ความเส่ียงท่ีพนกังานกล่าวถึงมากท่ีสุดคือความผดิพลาดของพนกังานในการ
รวบรวมเอกสารและการระบุขอ้มูล ดา้นกระบวนการสมคัรไม่มีประสิทธิภาพมีระยะเวลารอคอย
นาน และปัญหาดา้นลูกคา้ ล าดบัต่อมาคือ ดา้นอุปกรณ์และระบบขดัขอ้งอยูใ่นสภาพไม่พร้อม 
ใชง้าน ปัญหาดา้นการฝึกพนกังานใหม่ ตามล าดบั 
 จากตารางท่ี 4-4  แสดงความเส่ียงดา้นยอดขายของร้านคา้และรายไดค้่าธรรมเนียม 
พนกังานระบุปัญหาดา้นการปฏิบติังานของบริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพดา้นการใหบ้ริการ
ซ่อมบ ารุงเคร่ืองรูดบตัรเครดิตแก่ร้านคา้  
 สรุปผลจากการสัมภาษณ์พนกังานตามกระบวนการท่ี 12 ระบุขอบเขตของความเส่ียง 
ในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามนโยบายของส านกังานใหญ่ท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง  
การปฏิบติังานของสาขาไดจ้  านวน 8 ความเส่ียง โดยสรุปความเส่ียงตามแหล่งการเกิดความเส่ียง
ดา้นปฏิบติัการธนาคารแห่งประเทศไทย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นระบบ และ
เหตุการณ์ภายนอกดงัน้ี 
 ดา้นบุคลากร จ านวน 3 ความเส่ียง 
 1.  พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังานดา้นการขยายบตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ
ท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการรวบรวมเอกสารการสมคัรบตัรเครดิต เน่ืองจากจะตอ้งอายดับญัชี
เงินฝากเพื่อค ้าประกนัวงเงินบตัรเครดิตตามระเบียบของธนาคาร ใชเ้อกสารในการสมคัรจ านวน
มาก และมีรูปแบบแตกต่างจากลูกคา้รายอ่ืน ๆ เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ดา้นการสมคัรบตัรเครดิต
ส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติจึงรวบรวมเอกสารไม่ถูกตอ้งท าใหส้ายบตัรเครดิตตีงานกลบัมาท่ีสาขา
เพื่อท าการแกไ้ขหลายคร้ังจึงเกิดความล่าชา้ในการสมคัร 
 2.  บุคลากรขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกัส่งผลกระทบต่อ 
การเสนอขาย Point product เน่ืองจากธนาคารส านกังานใหญ่มีการรับพนกังานใหม่เขา้มาจ านวน
มากเพื่อทดแทนต าแหน่งพนกังานท่ีขาดไปในส าหรับสาขาทัว่ประเทศ โดยสาขาจะตอ้งรับผดิชอบ 
ในการฝึกหดัพนกังานและประเมินพนกังานเพื่อบรรจุเขา้ท างานโดยมอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีอาวโุส  
และพนกังานระดบัสูงของสาขามีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการสอนงานพนกังานใหม่ท าใหเ้กิด 
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การสอบถามงานตลอดเวลา 
 3.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้และการรวบรวมเอกสาร  
การสมคัร Point products ส าหรับลูกคา้รายท่ีไม่มีบตัรเอทีเอม็และกลุ่มลูกคา้นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติจะตอ้งส่งใบสมคัรผา่นส านกังานใหญ่ หากเจา้หนา้ท่ีไม่ไดเ้ช็คสอบขอ้มูลลูกค้า 
อยา่งครบถว้นในกรณีลูกคา้เปล่ียนแปลงขอ้มูล เช่น ค าน าหนา้ช่ือ ช่ือ นามสกุล เลขท่ีหนงัสือ
เดินทาง รวมทั้งการใชเ้อกสารการสมคัรผดิแบบฟอร์ม การลงนามในใบสมคัรไม่ครบถว้น  
การไม่เช็คสอบการลงนามของลูกคา้ใหค้รบถว้น ท าใหเ้อกสารตีกลบัมาท่ีสาขาเพื่อแกไ้ข กรณี
ลูกคา้ชาวต่างชาติเดินทางกลบัประเทศจะไม่สามารถแกไ้ขการสมคัรได ้และการระบุขอ้มูลปีเกิด
ของลูกคา้ผดิ ในขั้นตอนการเปิดบญัชีมีผลท าใหลู้กคา้ไม่สามารถล็อกอินเขา้ใชบ้ริการไดท้  าให้
สาขาไม่ไดค้ะแนนตามเป้าหมาย และสาขาไม่มีการจดัท าทะเบียนควบคุมเอกสารการการสมคัร
บริการ Point product ท าใหไ้ม่สามารถติดตามเร่ืองใหลู้กคา้ไดใ้นทนัทีตอ้งใชเ้วลาในการสอบถาม
พนกังานรายท่ีเป็นผูท้  าการสมคัรและการดูเอกสารอ่ืนประกอบเพื่อตามเร่ืองใหลู้กคา้รายนั้น  ๆ 
นอกจากน้ียงัไม่มีการตามผลการประสานงานขอเปล่ียนแปลงขอ้มูลลูกคา้ใหเ้ป็นปัจจุบนัในกรณี
ลูกคา้เปิดบญัชีไวก้บัสาขาอ่ืนท าใหเ้กิดปัญหาโดยเฉพาะในรายลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีจะตอ้งเดินทาง
กลบัต่างประเทศจะไม่สามารถรอรับรหสัผา่นทางไปรษณียจ์ากส านกังานใหญ่ได้ 
 ดา้นกระบวนการ จ านวน 2 ความเส่ียง 
 1.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติับตัรเครดิต  
ไม่เอ้ืออ านวยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป เน่ืองจากการอนุมติัผลดา้นบตัรเครดิตอยูภ่ายใต้ 
ความรับผดิชอบของสายบตัรเครดิตซ่ึงไดรั้บปริมาณงานจ านวนมากจากสาขาของธนาคาร 
ทัว่ประเทศในบางช่วงเวลาโดยเฉพาะช่วงเดือนธนัวาคมจะยกงานไปพิจารอนุมติัปีถดัไปท าให้ 
ช่วงตน้ปีถดัไปมีปริมาณงานเก่ารวมกบังานใหม่ท าใหเ้กิดปริมาณงานมากกวา่ปกติท าใหเ้กิด
ระยะเวลารอคอยนานกวา่ปกติ ในกรณีลูกคา้ทัว่ไปจะไดรั้บการอนุมติัยากหรือไม่ผา่นการอนุมติั
หากไม่ใช่กลุ่มลูกคา้เฉพาะตามท่ีธนาคารระบุไว ้เช่น ลูกคา้เงินฝากประจ าตั้งแต่หา้แสนบาทข้ึนไป 
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ขา้บญัชีธนาคารกรุงเทพตั้งแต่หน่ึงหม่ืนหา้พนับาทข้ึนไป กลุ่มลูกคา้สินเช่ือ 
เป็นตน้ 
 2.  กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าใหร้ะยะเวลารอคอยนาน 
เน่ืองจากการสมคัรผา่นส านกังานใหญ่มีระเบียบการรักษาความปลอดภยัส าหรับลูกคา้  คือ การแยก
ส่งรหสัผูใ้ชง้านไปยงัอีเมลท่ี์ลูกคา้ลงทะเบียนไวใ้นเอกสารการสมคัรและส่งรหสัผา่นทางไปรษณีย์
แบบไม่ไดล้งทะเบียนไปตามท่ีอยูท่ี่ลูกคา้ระบุไวใ้นเอกสารการสมคัร ลูกคา้บางรายจึงไดร้หสัล่าชา้ 
ท าใหร้หสัหมดอายกุ่อนส่งถึงมือลูกคา้และบางรายไม่ไดรั้บรหสัเน่ืองจากเอกสารสูญหาย  
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จึงไม่สามารถล็อกอินได ้นอกจากน้ีระบบการเปล่ียนแปลงขอ้มูลของลูกคา้ในรายท่ีเปิดบญัชีไวก้บั 
สาขาอ่ืน เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งประสานงานกบัสาขาเจา้ของบญัชีเพื่อท าการแกไ้ขขอ้มูลของลูกคา้  
ใหเ้ป็นปัจจุบนัก่อนการสมคัรท าใหเ้สียเวลาในการสมคัรนานข้ึนหากสาขาเจา้ของบญัชีด าเนินการ
เปล่ียนแปลงขอ้มูลล่าชา้ 
 ดา้นระบบ จ านวน 1 ความเส่ียง 
 1.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน 
โดยส่วนใหญ่เกิดจากอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน ไดแ้ก่ เคร่ืองถอนเงินและ
ระบบอินเทอร์เน็ตของธนาคารขดัขอ้งท าใหไ้ม่สามารถสมคัรบริการและท าการล็อกอินเขา้ระบบ
ไดส้ าหรับลูกคา้รายท่ีมีบตัรเอทีเอม็ และการขดัขอ้งของอุปกรณ์ภายในสาขาอ่ืน  ๆ เช่น 
เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติัขดัขอ้งระหวา่งลูกคา้ท าการฝากเงินท าใหเ้งินไม่เขา้บญัชี เคร่ืองปรับสมุด
ขดัขอ้งท าใหลู้กคา้เกิดปัญหาในการใชง้าน จึงตอ้งแกปั้ญหาใหลู้กคา้โดยเร็ว  
 ดา้นเหตุการณ์ภายนอก จ านวน 2 ความเส่ียง 
 1.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร เกิดการแทรกคิว
ในกรณีลูกคา้รายใหญ่ ลูกคา้ถือบตัรบวัหลวงเอก็ซ์คลูซีฟและลูกคา้ของผูจ้ดัการสาขาท่ีเจา้หนา้ท่ี
จะตอ้งเร่งท าธุรกรรมของลูกคา้คิวปัจจุบนัใหเ้สร็จโดยเร็วโดยไม่ไดน้ าเสนอบริการแก่ลูกคา้ราย 
นั้น ๆ และการขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชช่้องทางอิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ส่งผลใหท้ ารายการ
ดว้ยตนเองไม่ส าเร็จ เกิดความไม่พึงพอใจต่อธนาคารและการบอกเล่าต่อลูกคา้รายอ่ืนในเชิงลบ 
 2.  บริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพในการท างานเน่ืองจากรับงานดา้นซ่อมบ ารุง 
เคร่ืองรูดบตัรเครดิตหลายธนาคาร เกิดการไม่ไปตามนดัหากลูกคา้อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลและมีการ  
แจง้ซ่อมจ านวนนอ้ยราย นอกจากน้ียงัมีการใชเ้คร่ืองรูดบตัรเก่าซ่อมเปล่ียนใหลู้กคา้จึงเกิดปัญหา
เคร่ืองเสียซ ้ า ลูกคา้จึงเกิดความไม่พอใจเพราะกระบวนการแจง้ซ่อมใชร้ะยะเวลานานและมีการหกั
ค่าบริการผา่นบญัชีของลูกคา้ทุกเดือนโดยท่ีลูกคา้ไม่ไดใ้ชง้านเคร่ือง 
 จากขอบเขตความเส่ียงของสาขาท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พนกังานระดบัปฏิบติัการของ
สาขา จะน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ในกระบวนการท่ี 13 การประเมินความเส่ียงต่อไป 
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ตารางท่ี 4-5  สรุปความเส่ียงตามแหล่งการเกิดความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ 
 
แหล่งการเกดิความเส่ียง รายละเอยีดของความเส่ียง 
ดา้นบุคลากร 1.  พนกังานขาดความรู้ดา้นการสมคัรบตัรเครดิตลูกคา้ชาวต่างชาติ 

2.  บุคลากรขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกั 
3.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้และ 
การรวบรวมเอกสารการสมคัร 

ดา้นกระบวนการ 1.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติั 
บตัรเครดิต 
2.  กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าใหร้ะยะเวลา
รอคอยนาน 

ดา้นระบบ 1.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพ 
ไม่พร้อมใชง้าน 

ดา้นปัจจยัภายนอก 1.  บริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพในการท างาน 
2.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร 

 

กระบวนการที ่13  ประเมนิความเส่ียง 

 ในขั้นตอนการประเมินระดบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์
แบงกก้ิ์งภายในสาขา จะประเมินจากโอกาสท่ีความเส่ียงนั้นเกิดข้ึนและผลกระทบจากความเส่ียง
ของความเส่ียงท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมด จ านวน 9 ความเส่ียง โดยการก าหนดค่าความถ่ีออกเป็น 9 ระดบั 
และผลกระทบจากความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนแบ่งแยกตามมุมมองการวดัผลแบบดุลยภาพ (Balanced 
scorecard) 4 ดา้น โดยก าหนดระดบัความรุนแรงของผลกระทบแต่ละดา้นออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-6  ระดบัโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง 
 

ระดับความเส่ียง โอกาสทีจ่ะเกดิ 
9 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุกวนั 
8 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 2-3 วนั 
7 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 1 สัปดาห์ 
6 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 2 สัปดาห์ 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ระดับความเส่ียง โอกาสทีจ่ะเกดิ 
5 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 1 เดือน 
4 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 3 เดือน 
3 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 6 เดือน 
2 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 1 ปี 
1 มีโอกาสเกิดความเส่ียงทุก 2-5 ปี 

 
 จากตารางท่ี 4-6  การวดัระดบัโอกาสเกิดความเส่ียงจะแบ่งเป็น 9 ระดบั โดยก าหนดให้
ความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนทุกวนัระหวา่งการปฏิบติังานเป็นระดบัความเส่ียงสูงท่ีสุดและ 
ความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิด 1 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่เป็นความเส่ียงท่ีอยูใ่นระดบัต ่า 
 
ตารางท่ี 4-7  ระดบัผลกระทบดา้นบุคลากร (Learning and growth) 
 

คะแนน ระดับผลกระทบ ค าอธิบาย 
5 สูงมาก บุคลากรไม่สามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนได ้
4 สูง บุคลากรใชเ้วลาแกปั้ญหามากกวา่ 30 วนั 
3 ปานกลาง บุคลากรใชเ้วลาแกปั้ญหา 7-30 วนั 
2 ต ่า บุคลากรแกไ้ขปัญหาไดภ้ายใน 1-7 วนั 
1 ต ่ามาก บุคลากรสามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนไดท้นัที 

 
 จากตารางท่ี 4-7  ระดบัผลกระทบดา้นบุคลากรก าหนดโดยอา้งอิงจากนโยบายและ
แผนงานสายลูกคา้บุคคลของธนาคารส านกังานใหญ่ปี พ.ศ. 2560 มุ่งเนน้ดา้นการสนบัสนุนใหมี้
การแสดงศกัยภาพของบุคลากรในดา้นความรู้ความสามารถของบุคลากรรุ่นใหม่โดยมุ่งไปใน
แนวทางดา้นบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง หากบุคลากรมีศกัยภาพสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ไดท้นัทีก าหนดใหเ้กิดผลกระทบอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด และหากบุคลากรไม่สามารถแกไ้ขปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนไดก้ าหนดใหร้ะดบัผลกระทบดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
 
 



47 

 

47 

ตารางท่ี 4-8  ระดบัผลกระทบดา้นกระบวนการ (Internal process) 
 

คะแนน ระดับผลกระทบ ค าอธิบาย 
5 สูงมาก สาขาไม่จดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

และไม่มีพนกังานทราบวธีิปฏิบติังาน 
4 สูง สาขาไม่จดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

แต่พนกังานบางรายทราบวธีิปฏิบติังาน 
3 ปานกลาง สาขาจดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

แต่ไม่มีพนกังานทราบวธีิปฏิบติังาน, 
สาขาไม่จดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
แต่พนกังานทุกรายทราบวธีิปฏิบติังาน 

2 ต ่า สาขาจดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
และพนกังานบางรายทราบวธีิปฏิบติังาน 

1 ต ่ามาก สาขาจดัท าแผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
และพนกังานทุกรายทราบวธีิปฏิบติังาน 

 
 จากตารางท่ี 4-8  การก าหนดค่าระดบัผลกระทบดา้นกระบวนการภายในตามการวดัผล
แบบดุลยภาพของสายงาน มุ่งเนน้การก าหนดแผนและวธีิการปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัดภายในสาขา 
สามารถปฏิบติังานตามแผนไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเกิดความคล่องตวั หากสาขาไม่มีการจดัท า
แผนปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษรและไม่มีบุคลากรภายในสาขาทราบวธีิปฏิบติังานจดัเป็น
ผลกระทบดา้นกระบวนการในระดบัสูง หากสาขามีการจดัท าแผนปฏิบติังานไวเ้ป็นลายลกัษณ์
อกัษรและแจง้ใหพ้นกังานทุกคนรับทราบวธีิการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งจดัเป็นผลกระทบ  
ดา้นกระบวนการในระดบัต ่า 
 
ตารางท่ี 4-9  ระดบัผลกระทบดา้นลูกคา้ (Customer) 
 

คะแนน ระดับผลกระทบ ค าอธิบาย 
5 สูงมาก ลูกคา้ไม่พึงพอใจและบอกต่อลูกคา้รายอ่ืน 
4 สูง ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
3 ปานกลาง ลูกคา้พึงพอใจปานกลาง 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

คะแนน ระดับผลกระทบ ค าอธิบาย 
2 ต ่า ลูกคา้พึงพอใจ 
1 ต ่ามาก ลูกคา้ประทบัใจและแนะน าบริการใหก้บัลูกคา้รายอ่ืน 

 
 จากตารางท่ี 4-9  การวดัผลแบบดุลยภาพตามแผนของสายงานมุ่งเนน้ดา้นความพึงพอใจ
ของลูกคา้และการรักษาฐานลูกคา้ไวก้บัธนาคารในระยะยาว มีผลในดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียง
ของธนาคาร ดงันั้นจึงก าหนดค่าระดบัผลกระทบสูงหากลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจและบอกต่อ
ลูกคา้รายอ่ืนซ่ึงมีผลทั้งในดา้นปริมาณฐานลูกคา้เก่าและภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของธนาคารต่อลูกคา้
รายใหม่ และก าหนดค่าผลกระทบดา้นลูกคา้ระดบัต ่าหากลูกคา้ประทบัใจในบริการและบอกต่อ
ลูกคา้รายอ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 4-10  ระดบัผลกระทบดา้นการเงิน (Financial) 
 

คะแนน ระดับผลกระทบ ค าอธิบาย 
5 สูงมาก ไม่สามารถขยายผล Cross selling ได ้

หรือเกิดตน้ทุนการใหบ้ริการสูง 
4 สูง ไม่สามารถขยายผล Cross selling ได ้

หรือเกิดตน้ทุนการใหบ้ริการบางส่วน 
3 ปานกลาง สามารถขยายผล Cross selling ไดบ้างบริการ 
2 ต ่า สามารถขยายผล Cross selling ไดทุ้กบริการ, 

ลดตน้ทุนไดบ้างส่วน 
1 ต ่ามาก สามารถขยายผล Cross selling ไดทุ้กบริการ, 

ลดตน้ทุนไดม้าก 
 
 จากตารางท่ี 4-10  ดา้นการเงินมุ่งเนน้การขยายผลบริการอ่ืน ๆ แก่ลูกคา้ทั้งบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอยูปั่จจุบนัและการขยายผลต่อในอนาคตเพื่อรักษารายไดค้่าธรรมเนียมจากการใช้
บริการผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งและลดตน้ทุนการใหบ้ริการผา่นช่องทางปกติ  
โดยมุ่งเนน้ใหลู้กคา้เปล่ียนไปใชช่้องทางอตัโนมติัและช่องทางออนไลน์แบงกก้ิ์งแทนช่องทางปกติ 



49 

 

49 

ก าหนดใหผ้ลกระทบดา้นการเงินอยูใ่นระดบัต ่าหากสาขาสามารถขยายผลดา้นการเสนอบริการ  
อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งแก่ลูกคา้ไดทุ้กบริการหรือสามารถลดตน้ทุนการใหบ้ริการผา่นช่องทางปกติ
ไดม้าก และระดบัผลกระทบดา้นการเงินสูงหากสาขาไม่สามารถขยายผลการน าเสนอบริการใหแ้ก่
ลูกคา้ไดห้รือเกิดตน้ทุนในการแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ในระดบัสูง 
 
ตารางท่ี 4-11  การแปรผลระดบัความเส่ียง 
 

ช่วงผลลพัธ์คะแนน ระดับ การประเมินโดยรวม 
1-9 1 ต ่ามาก 

10-18 2 ต ่า 
19-27 3 ปานกลาง 
28-36 4 สูง 
37-45 5 สูงมาก 

 
 จากตารางท่ี 4-11  การแปรผลระดบัความเส่ียงตามการประเมินความเส่ียงแบ่งออกเป็น 
5 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัดี น่าพอใจ พอใช ้ควรปรับปรุง และไม่น่าพอใจ โดยเรียงล าดบัจากระดบั 1 ดี 
ถึงระดบั 5 ไม่น่าพอใจ ตามเกณฑก์ารจดัระดบัความเส่ียงของสายงานตรวจสอบธนาคารกรุงเทพ 
ทั้งน้ีจะก าหนดใหใ้นแต่ละระดบัมีช่วงความห่างของผลลพัธ์คะแนนเท่ากบั 9 คะแนน 
 ตามขอบเขตของความเส่ียงของสาขาท่ีท าการสรุปได้ จ านวน 8 ความเส่ียง 
ในกระบวนการท่ี 12 ท าการประเมินระดบัโอกาสท่ีจะเกิดและผลกระทบตามมุมมองการวดัผล  
แบบดุลยภาพ โดยการสืบคน้ขอ้มูลการปฏิบติังานท่ีมีอยูภ่ายในสาขาและการสัมภาษณ์พนกังาน
ของสาขา 
 1.  ดา้นการขยายบตัรเครดิตลูกคา้ชาวต่างชาติ ธนาคารส านกังานใหญ่มีการแจง้
เปล่ียนแปลงรูปแบบเอกสารและระเบียบวธีิการสมคัรบตัรเครดิตรายลูกคา้ชาวต่างชาติในปี  
พ.ศ. 2559 ทั้งน้ีสาขามีการจดัท าวธีิการปฏิบติังานไวเ้ป็นรูปเล่มภายในสาขาแต่พนกังานยงัขาด
ความรู้ในการปฏิบติัจริงเน่ืองจากเป็นระเบียบปฏิบติัรูปแบบใหม่และมีเพียงลูกคา้ชาวต่างชาติ
จ านวน 2 ราย ท่ีสมคัรบริการบตัรเครดิตในช่วงท่ีผา่นมา ขั้นตอนการรวบรวมเอกสารส่ง  
สายบตัรเครดิตจึงเกิดข้ึนผดิพลาดดา้นรายละเอียดของเอกสารท าใหต้อ้งติดต่อลูกค้าเขา้มาลงช่ือ
แกไ้ขเอกสารหลายคร้ังและมีระยะเวลาแกไ้ขงานมากกวา่ 1 เดือนกวา่บตัรเครดิตจะไดรั้บพิจารณา
อนุมติั 
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 2.  ธนาคารมีขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติัและใชเ้วลาในการพิจารณาอนุมติับตัรเครดิตนาน 
โดยปกติมีระยะเวลาพิจารณาประมาณ 1 เดือน แต่ในช่วงปลายปีและตน้มีจะมีปริมาณงานมากกวา่
ปกติเน่ืองจากสายบตัรเครดิตมีบุคลากรไม่เพียงพอต่อการรับปริมาณงานจากสาขาธนาคาร  
ทัว่ประเทศ ท าใหใ้ชร้ะยะเวลาพิจารณานานถึง 3 เดือนส าหรับลูกคา้ทัว่ไปท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่ม 
ท่ีธนาคารมุ่งเนน้ ทั้งน้ีกระบวนการพิจารณาอนุมติัอยูน่อกเหนืออ านาจปฏิบติังานของสาขาจึงไม่
สามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองระยะเวลารอคอยในการพิจารณาอนุมติัได้ 
 3.  ดา้นการฝึกสอนและรับพนกังานใหม่ ในปี พ.ศ. 2558 และ พ.ศ. 2559 ท่ีผา่นมา สาขา
มีการรับพนกังานใหม่เขา้มาปีละสองคนเพื่อทดแทนต าแหน่งงานท่ีขาดไป การฝึกงานอยูภ่ายใต้
การดูแลของเจา้หนา้ท่ีอาวโุสโดยการฝึกสอนจากการปฏิบติังานจริง สาขายงัไม่มีการจดัท าคู่มือ 
วธีิปฏิบติังานประจ าวนัส าหรับพนกังานใหม่ซ่ึงมีรายละเอียดจ านวนมาก พนกังานไม่สามารถจดจ า
ขั้นตอนปฏิบติังานไดห้มดในระยะเวลาการฝึกงานจึงเกิดการถามงานในขณะปฏิบติั ทั้งน้ีสาขา  
ไดใ้หพ้นกังานท าการจดบนัทึกตามความเขา้ใจของตนเองส าหรับวธีิการท างานธุรกรรมพื้นฐาน
ช่วยใหพ้นกังานสอบถามงานกบัเจา้หนา้ท่ีรายอ่ืนนอ้ยลง 
 4.  ดา้นระบบงานและอุปกรณ์ของสาขาขดัขอ้ง พบวา่ มีลูกคา้เขา้มาแจง้ปัญหา 
เคร่ืองขดัขอ้งจ านวนมากจากทะเบียนหนงัสือค าร้องตรวจสอบเคร่ืองฝากและถอนเงินอตัโนมติั  
โดยภาพรวมเกิดข้ึนหน่ึงคร้ังต่อสัปดาห์ เคร่ืองอตัโนมติัเกิดการขดัขอ้งเน่ืองจากมีระยะเวลาในการ
ใชง้านมากวา่ 20 ปี จึงเร่ิมเกิดปัญหาจากความเส่ือมสภาพของอุปกรณ์และเกิดการหาช้ินส่วนภายใน
เพื่อการเปล่ียนซ่อมเคร่ืองไดย้ากข้ึน สาขามีแผนการปฏิบติังานอยา่งเป็นรูปแบบดา้นการแกไ้ข
ปัญหาเคร่ืองอตัโนมติัแต่เกิดระยะเวลารอคอยในการตรวจสอบแกปั้ญหาท าใหลู้กคา้เกิด  
ความไม่พอใจส่งผลต่อภาพลกัษณ์บริการดา้นอ่ืน ๆ ของธนาคาร 
 5.  พนกังานปฏิติบติังานผดิพลาดดา้นการรวบรวมขอ้มูลเอกสารการสมคัรบริการกลุ่มท่ี
มีเกณฑก์ารช้ีวดัแบบนบัผลคะแนน จากขอ้มูลทะเบียนการส่งเอกสารของสาขา พบวา่ มีการส่งงาน
แกไ้ขบริการเอม็แบงกก้ิ์ง ไอแบงกก้ิ์ง บิซไอแบงกก้ิ์งจ านวนมากในปี พ.ศ. 2559 เน่ืองจาก 
ไม่สามารถท าการสมคัรผา่นทางระบบงานของสาขาไดร้วมทั้งสาขายงัไม่มีการจดัท าคู่มือวธีิการ
ปฏิบติังานและธนาคารส านกังานใหญ่ยงัไม่มีนโยบายดา้นการอบรมบุคลากรในการปฏิบติังาน 
ดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งโดยตรง พนกังานจึงตอ้งเรียนรู้ดว้ยตนเองจากการปฏิบติังานประจ าวนั
ประกอบกบัการโทรสอบถามสายงานไอแบงกก้ิ์ง เกิดขอ้ผดิพลาดดา้นการรวบรวมเอกสารบ่อยคร้ัง
เพราะพนกังานไม่ทราบรายละเอียดเชิงลึกและขอบเขตของการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ 
 6.  ดา้นความไม่เขา้ใจของลูกคา้และการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคารอยู่
นอกเหนือการควบคุมของสาขา ทั้งน้ีสาขามีการมอบหมายหนา้ท่ีใหพ้นกังานตอ้นรับดูแลและ  
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แกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดกรณีเหล่าน้ีไดท้นัทีในดา้นการบริการดูแลระบบคิวส าหรับลูกคา้รายใหญ่และ 
ลูกคา้ทัว่ไป ดา้นปัญหาความไม่เขา้ใจในการใชบ้ริการของลูกคา้มีการมอบหมายหนา้ท่ีใหพ้นกังาน
ตน้รับดูแลแกปั้ญหาใหเ้บ้ืองตน้หากลูกคา้ท ารายการไม่ส าเร็จ 
 7.  ดา้นระยะเวลารอคอยของการสมคัรบริการแบบนบัผลคะแนน พบวา่ ส านกังานใหญ่
มีการแยกส่งรหสัผูใ้ชง้านและรหสัผา่นบริการเอม็แบงกก้ิ์งและไอแบงกก้ิ์ง ซ่ึงรหสัผา่นพบปัญหา
ดา้นความล่าชา้ของการรับเอกสารจากระบบงานไปรษณียแ์ละเอกสารท่ีส่งมาถึงลูกคา้สูญหาย
เน่ืองจากไม่สามารถควบคุมรหสัผา่นท่ีท าการส่งมาทางไปรษณียแ์บบไม่ไดล้งทะเบียนได ้ท่ีผา่นมา
สาขาแกไ้ขโดยท าการส่งเอกสารการสมคัรใหลู้กคา้ซ ้ าอีกคร้ังท าใหลู้กคา้ตอ้งรอนานข้ึนและ 
บางรายเกิดปัญหาซ ้ าซอ้นเร่ืองการไม่ไดรั้บรหสั  
 8.  ดา้นบริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ พบวา่ ลูกคา้ของสาขาสามารถ 
โทรแจง้ปัญหากบับริษทัซ่อมบ ารุงเคร่ืองรับบตัรของร้านคา้ไดโ้ดยตรง เม่ือบริษทัปฏิบติังานไม่มี
ประสิทธิภาพ และละเลยหนา้ท่ีในการดูแลลูกคา้ของธนาคารท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจและ 
แจง้ยกเลิกบริการของธนาคารโดยติดต่อมายงัสาขา สาขามีการระบุแผนการท างานไวใ้นส่วนของ 
การดูแล และขยายธุรกิจจากลูกคา้รายเก่าตามแผนปี พ.ศ. 2560 จดัท าข้ึนโดยผูจ้ดัการสาขาแต่ไม่มี
การน าแผนท่ีจดัท าข้ึนมาใชง้านและไม่มีการแจง้ใหพ้นกังานในสาขารับทราบแต่อยา่งใด ท าให้
สาขาไม่สามารถลดโอกาสการเกิดความเส่ียงท่ีมาจากบริษทัภายนอกได้ 
 จากขอ้มูลความเส่ียงท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดสามารถประเมินระดบัความเส่ียงตามโอกาส 
เกิดและผลกระทบตามมุมมองการวดัผลแบบดุลยภาพภาพทั้ง 4 ดา้น โดยระดบัโอกาสท่ีจะเกิด 
มีค่าเท่ากบัโอกาสคูณดว้ยผลกระทบระดบัสูงสุดตามมุมมองการวดัผลแบบดุลยภาพ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-12  การประเมินระดบัความเส่ียงตามโอกาสและผลกระทบของความเส่ียงโดยใชค้่าจากตารางท่ี 4-6 ถึง 4-10 
 

แหล่งการเกดิ รายละเอยีดของความเส่ียง โอกาส ผลกระทบ ระดับ 

ความเส่ียง  (1) การเงิน กระบวนการ ระบบ ลูกค้า ความเส่ียง 
ดา้นบุคลากร 1.  พนกังานขาดความรู้ดา้นการสมคัรบตัรเครดิตลูกคา้ชาวต่างชาติ  

2.  บุคลากรขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกั 
3.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้ 
และการรวบรวมเอกสารการสมคัร 

3 
9 
7 

3 
3 
3 

3 
3 
4 

4 
1 
3 

3 
3 
3 

12 
27 
28 

ดา้นกระบวนการ 1.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติั
บตัรเครดิต 
2.  กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าให้
ระยะเวลารอคอยนาน 

4 
 

6 

3 
 

3 

5 
 

4 

4 
 

3 

4 
 

4 

20 
 

24 

ดา้นระบบ 1.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพ 
ไม่พร้อมใชง้าน 

7 4 1 1 4 28 

ดา้นปัจจยั
ภายนอก 

1.  บริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพในการท างาน 
2.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของ
ธนาคาร 

3 
6 

5 
3 

3 
3 

1 
1 

5 
4 

15 
24 
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 จากตารางท่ี 4-12  แสดงระดบัความเส่ียงจากกระบวนการประเมินความเส่ียง พบวา่ 
สาขามีความเส่ียงสูงดา้นความผดิพลาดของพนกังานและปัญหาจากระบบขดัขอ้งและอุปกรณ์  
อยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้านซ่ึงเป็นความเส่ียงดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบบ 
นบัผลคะแนนตามเกณฑต์วัช้ีวดัของสาขา ความเส่ียงระดบัปานกลางเกิดจากการรับพนกังานใหม่ 
ปัญหาดา้นลูกคา้ กระบวนการสมคัรบริการแบบนบัผลคะแนนไม่มีประสิทธิภาพ ขอ้ก าหนด 
การสมคัรและมีระยะเวลาการอนุมติับตัรเครดิตนาน  นอกจากน้ีปัญหาดา้นประสิทธิภาพของบริษทั
ภายนอกและความผดิพลาดดา้นการสมคัรบตัรเครดิตส าหรับชาวต่างชาติอยู่ในระดบัต ่า 
 

กระบวนการที ่14  จัดล าดับความเส่ียง 

 จากผลการประเมินระดบัความเส่ียงในกระบวนการท่ี 13 สามารถจดัล าดบัความเส่ียง 
ท่ีเกิดจากการปฏิบติังานภายในสาขาดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งโดยเรียงล าดบัจาก
ความเส่ียงสูงท่ีสุดไปถึงความเส่ียงต ่าท่ีสุดและแปรผลไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4-13  การจดัล าดบัความเส่ียงตามระดบัผลคะแนนการประเมินความเส่ียง  
 
ล าดับ ความเส่ียง ระดับความเส่ียง แปรผล แหล่งการเกดิความเส่ียง 

1 ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้และการรวบรวมเอกสาร  
การสมคัร Point products 

28 สูง ดา้นบุคลากร 

2 ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน 28 สูง ดา้นระบบ 
3 พนกังานใหม่ขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกัส่งผลกระทบต่อ 

การเสนอขาย Point product ของพนกังานรายอ่ืน 
27 ปานกลาง ดา้นบุคลากร 

4 ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในการใชบ้ริการและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร 24 ปานกลาง ปัจจยัภายนอก 
5 กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าใหเ้กิดระยะเวลารอคอยนาน 24 ปานกลาง กระบวนการ 
6 กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติับตัรเครดิต  

ไม่เอ้ืออ านวยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 
20 ปานกลาง กระบวนการ 

7 บริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ 15 ต ่า ปัจจยัภายนอก 
8 พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังานดา้นการขยายบตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ  

ท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการรวบรวมเอกสารการสมคัรบตัรเครดิต 
12 ต ่า ดา้นบุคลากร 
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กระบวนการที ่15  ตอบสนองความเส่ียง 
 ในกระบวนการเลือกวธีิจดัการความเส่ียงนั้นจะน าความเส่ียงทั้งหมดมาท าการเลือก
วธีิการจดัการความเส่ียงจากการสอบถามพนกังานภายในสาขาถึงวธีิการและแนวทางในการ
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ การยอมรับความเส่ียง การหลีกเล่ียงความเส่ียง การโอน 
ความเส่ียง และการควบคุมความเส่ียง ดงัน้ี 
 1.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้และการรวบรวมเอกสาร  
การสมคัรบริการจดัการความเส่ียงโดยการลดโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงและผลกระทบโดย 
 1.1  จดัท าคู่มือวธีิการปฏิบติังานดา้นบริการโมบายแบงกก้ิ์ง ไอแบงกก้ิ์งและ 
บิซไอแบงกก้ิ์ง โดยพนกังานของสาขาท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานเพื่อเป็นแนวทาง
ใหพ้นกังานรายอ่ืนและพนกังานใหม่ปฏิบติังานไดง่้ายข้ึน  เกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยลง 
 1.2  จดัท าทะเบียนคุมงานเอกสารการสมคัรและเปล่ียนแปลงบริการพร้อมทั้ง
มอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจสอบทานผลงานประจ าวนั 
 1.3  มอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจลงนามตรวจสอบความเรียบร้อยสมบูรณ์ของ
งานก่อนท าการส่งเอกสารไปยงัสายงานพร้อมทั้งติดตามการท างานผลจากลูกคา้ทุกหน่ึงสัปดาห์ 
 2.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน 
สามารถลดผลกระทบเม่ือเกิดความเส่ียงโดย 
 2.1  ติดป้ายเพื่อแจง้ลูกคา้หากเคร่ืองอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้านเพื่อผลกระทบ 
ดา้นความไม่พึงพอใจของลูกคา้หากประสบปัญหาจากการใชง้านเคร่ืองอตัโนมติัและสาขาไดรั้บรู้
ถึงปัญหาเคร่ืองขดัขอ้งแลว้ 
 2.2  ในระหวา่งเคร่ืองขดัขอ้งใหส้าขาท าการสมคัรบริการใหลู้กคา้ผา่นช่องทางปกติ
ของสาขา ซ่ึงมีโอกาสขยายผลบริการอ่ืนๆแก่ลูกคา้ไดม้ากกวา่การสมคัรบริการดว้ยตนเองผา่น
เคร่ืองอตัโนมติัแมว้า่จะมีตน้ทุนบริการข้ึนบางส่วนส าหรับบางบริการ 
 3.  ดา้นพนกังานใหม่  สามารถลดโอกาสท่ีจะเกิดและผลกระทบไดโ้ดย 
 3.1  จดัท าคู่มือการปฏิบติังานธุรกรรมหลกัใหก้บัพนกังานใหม่ศึกษาดว้ยตนเองก่อน
การท างานและในระหวา่งปฏิบติังานเพื่อเสริมสร้างความเขา้ใจใหแ้ก่พนกังานใหม่และเกิด 
ความรวดเร็วในการเรียนรู้ 
 3.2  มอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีอาวโุสดูแลอยา่งใกลชิ้ดในระยะการฝึกหดังานก่อน 
บรรจุเขา้เป็นพนกังาน 
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 4.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในการใชบ้ริการและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร 
สามารถลดความเส่ียงไดด้งัน้ี 
 4.1  กรณีลูกคา้รายใหญ่และเอก็ซ์คลูซีฟใหพ้นกังานตอ้นรับเชิญลูกคา้ไปนัง่รอท่ี 
หอ้งรับรองของธนาคารเพื่อรอเจา้หนา้ท่ีท ารายการ   ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีมีเวลาในการขยายผลงานดา้น
การขายเพิ่มข้ึนส าหรับลูกคา้รายท่ีก าลงัใหบ้ริการอยู ่
 4.2  กรณีลูกคา้ทัว่ไปมอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีตอ้นรับลูกคา้ดูแลแกปั้ญหาและการจดั
ระเบียบคิวรับบริการ พร้อมทั้งดูแลช่วยเหลือและอธิบายวธีิใชง้านแก่ลูกคา้ในกรณีการท าธุรกรรม
ผา่นเคร่ืองอตัโนมติัดว้ยตนเองไม่ส าเร็จ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจและสามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ย
ตนเองในคร้ังถดัไป 
 5.  กระบวนการสมคัรบริการแบบนบัผลคะแนนขาดประสิทธิภาพท าใหเ้กิดระยะเวลา 
รอคอยนาน 
 5.1  สาขาจดัท าบนัทึกขอ้ความแนบไปพร้อมกบัใบสมคัรเพื่อใหส้ านกังานใหญ่จดัส่ง
รหสัมายงัสาขาพร้อมติดต่อลูกคา้ใหม้ารับรหสัท่ีสาขาหากเกิดปัญหาท่ีเกิดจากระบบบริการ
ไปรษณีย ์
 5.2  ในกรณีลูกคา้ไม่สามารถเปิดเอกสารเองไดจ้ะตอ้งใหลู้กคา้เขียนใบค าร้องพร้อม
ลงนามอนุญาตใหเ้จา้หนา้ท่ีสาขาเป็นผูเ้ปิดและกรอกแบบฟอร์มรายละเอียดอีเมลใ์หถู้กตอ้ง  
 6.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติับตัรเครดิต  
ไม่เอ้ืออ านวยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 
 6.1  หลีกเล่ียงการหาผลงานช่วงระยะเวลาท่ีสายบตัรเครดิตมีปริมาณงานจ านวนมาก 
และเร่งขยายผลงานในช่วงเวลาท่ีมีปริมาณงานระดบัปกติ เช่น ช่วงกลางปี เพื่อความสะดวกในการ
ติดตามผลงานและลดปัญหาความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 
 6.2  หลีกเล่ียงการชวนกลุ่มลูกคา้ท่ีไดผ้า่นการพิจารณาอนุมติับตัรเครดิตยาก  
 6.3  ติดตามผลงานการอนุมติับตัรจากระบบประจ าทุกเดือนเพื่อติดตามผลงาน  
เพื่อบรรลุผลไปตามเป้าหมายตวัช้ีวดัของสาขา 
 7.  บริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ 
 7.1  เจา้หนา้ท่ีอาวโุสเช็คสอบใบก ากบัภาษีร้านคา้ท่ีส่งมายงัธนาคารวา่มีร้านคา้ใดบา้ง
ท่ีไม่มีการใชเ้คร่ืองรูดบตัรของธนาคาร 
 7.2  โทรสอบถามหรือออกเยีย่มร้านคา้ท่ีไม่มีการใชเ้คร่ืองรูดบตัรหรือใชน้อ้ยคร้ัง  
ทุกเดือนตามแผนปฏิงานของสาขาท่ีจดัท าข้ึนปี พ.ศ. 2560 
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 8.  พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังานดา้นการขยายบตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ
ท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการรวบรวมเอกสารการสมคัรบตัรเครดิต  
 8.1  ติดต่อเจา้หนา้ท่ีสายบตัรเครดิตเพื่อแฟ็กซ์เอกสารไปใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบก่อน
น าส่งเอกสารไปยงัสายบตัร
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ตารางท่ี 4-14  วธีิการจดัการความเส่ียงและแนวทางในการปรับปรุง  
 
ล าดับ ความเส่ียง ระดับ การจัดการความเส่ียง แนวทางในการปรับปรุง 

  ความเส่ียง ยอมรับ หลกีเลีย่ง โอน ลด  
1 ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูล 

ของลูกคา้และการรวบรวมเอกสารการสมคัร 
Point products 

28     
 
 
 
 
 
/ 

1.  จดัท าคู่มือวธีิการสมคัรและการ
เปล่ียนแปลงขอ้มูลบริการเพื่อเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติังานส าหรับเจา้หนา้ท่ีและ
พนกังานใหม่ 
2.  จดัท าทะเบียนควบคุมเอกสารการสมคัร
บริการ 
3.  จดัเก็บขอ้มูลเอกสารการสมคัร
ประจ าวนัโดยใหเ้จา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจ
ตรวจสอบและลงช่ือรับทราบ 
4.  มอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจ 
ลงนามตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสาร 
5.  สอบถามลูกคา้เพื่อติดตามผลการสมคัร
บริการทุก 1 อาทิตย ์
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 
ล าดับ ความเส่ียง ระดับ การจัดการความเส่ียง แนวทางในการปรับปรุง 

  ความเส่ียง ยอมรับ หลกีเลีย่ง โอน ลด  
2 ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายใน

สาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน 
28    / 1.  ติดป้ายเพื่อแจง้ลูกคา้หากเคร่ืองอยูใ่น

สภาพไม่พร้อมใชง้าน 
2.  สมคัรบริการใหลู้กคา้ผา่นช่องทาง
บริการของสาขา 

3 พนกังานใหม่ขาดความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีหลกัส่งผลกระทบต่อการ 
เสนอขาย Point product ของพนกังานรายอ่ืน 

27    / 1.  จดัท าคู่มือการปฏิบติังานธุรกรรมหลกั
ใหก้บัพนกังานใหม่ศึกษาดว้ยตนเอง
ระหวา่งปฏิบติังาน 
2.  มอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีอาวโุสดูแล 
อยา่งใกลชิ้ดในระยะการฝึกหดังาน 

4 ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในการใชบ้ริการและ
การไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของธนาคาร 

24    / 1.  กรณีลูกคา้รายใหญ่และเอก็ซ์คลูซีฟ 
ใหพ้นกังานตอ้นรับพาลูกคา้ไปนัง่รอ 
ท่ีหอ้งรับรองของธนาคารเพื่อรอเจา้หนา้ท่ี
ท ารายการ 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 
ล าดับ ความเส่ียง ระดับ การจัดการความเส่ียง แนวทางในการปรับปรุง 

  ความเส่ียง ยอมรับ หลกีเลีย่ง โอน ลด  
       2.  กรณีลูกคา้ทัว่ไปมอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ี

ตอ้นรับลูกคา้ดูแลแกปั้ญหาและการจดั
ระเบียบคิว 

5 กระบวนการสมคัร Point product ขาด
ประสิทธิภาพท าใหเ้กิดระยะเวลารอคอยนาน 

24     
 
 
 
/ 

1.  สาขาจดัท าบนัทึกขอ้ความแนบไป
พร้อมกบัใบสมคัรเพื่อใหส้ านกังานใหญ่
จดัส่งรหสัมายงัสาขาพร้อมติดต่อลูกคา้ 
ใหม้ารับรหสัท่ีสาขา 
2.  ในกรณีลูกคา้ไม่สามารถเปิดเอกสาร 
เองไดจ้ะตอ้งใหลู้กคา้เขียนใบค าร้อง 
พร้อมลงนามอนุญาตใหเ้จา้หนา้ท่ีสาขา
เป็นผูเ้ปิดและกรอกแบบฟอร์มรายละเอียด
อีเมลใ์หถู้กตอ้ง 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

ล าดับ ความเส่ียง ระดับ การจัดการความเส่ียง แนวทางในการปรับปรุง 

  ความเส่ียง ยอมรับ หลกีเลีย่ง โอน ลด  
6 กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและ

ขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติับตัรเครดิต 
ไม่เอ้ืออ านวยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

20  /   1.  หลีกเล่ียงการหาผลงานช่วงระยะเวลา 
ท่ีสายบตัรเครดิตมีปริมาณงานจ านวนมาก 
2.  หลีกเล่ียงการชวนกลุ่มลูกคา้ท่ีไดผ้า่น
การพิจารณาอนุมติับตัรเครดิตยาก  
3.  ติดตามผลงานจากระบบ 

7 บริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ 15    / 1.  เจา้หนา้ท่ีอาวโุสเช็คสอบใบก ากบัภาษี
ร้านคา้ท่ีส่งมายงัธนาคารวา่มีร้านคา้ใดบา้ง
ท่ีไม่มีการใชเ้คร่ืองรูดบตัรของธนาคาร 
2.  โทรสอบถามหรือออกเยีย่มร้านคา้ท่ีไม่
มีการใชเ้คร่ืองรูดบตัรหรือใชน้อ้ยคร้ัง 
ทุกเดือน 

8 พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังาน 
ดา้นการขยายบตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ
ท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการรวบรวม
เอกสารการสมคัรบตัรเครดิต 

12    / 1.  ติดต่อเจา้หนา้ท่ีสายบตัรเครดิตเพื่อ
แฟ็กซ์เอกสารไปใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบ
ก่อนน าส่งเอกสารไปยงัสายบตัร 
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ตารางท่ี 4-15  ระดบัความเส่ียงตามการประเมินความเส่ียงหลงัจากเลือกวธีิตอบสนองความเส่ียง 
 

แหล่งการเกดิ รายละเอยีดของความเส่ียง โอกาส ผลกระทบ ระดับ 

ความเส่ียง  (1) การเงิน กระบวนการ ระบบ ลูกค้า ความเส่ียง 
ดา้นบุคลากร 1.  พนกังานขาดความรู้ดา้นการสมคัรบตัรเครดิตลูกคา้ชาวต่างชาติ  

2.  บุคลากรขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีหลกั 
3.  ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้ 
และการรวบรวมเอกสารการสมคัร 

3 
5 
4 
 

2 
2 
5 
 

1 
1 
1 
 

2 
1 
1 
 

3 
2 
2 
 

9 
10 
8 
 

ดา้นกระบวนการ 1.  กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้นการอนุมติั
บตัรเครดิต 
2.  กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าให้
ระยะเวลารอคอยนาน 

2 
 

6 
 

3 
 

2 
 

3 
 

2 
 

1 
 

2 
 

3 
 

2 
 

6 
 

12 
 

ดา้นระบบ 1.  ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่นสภาพ
ไม่พร้อมใชง้าน 

7 2 1 1 2 14 

ดา้นปัจจยั
ภายนอก 

1.  บริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพในการท างาน 
2.  ลูกคา้ขาดความเขา้ใจและการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของ
ธนาคาร 

2 
3 

2 
2 

1 
1 

1 
1 

2 
2 

4 
6 
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 จากการเลือกวธีิตอบสนองความเส่ียงและแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขสามารถประเมิน
ระดบัความเส่ียงใหม่ไดผ้ลดงัน้ี ความเส่ียงท่ีเกิดจากการขดัขอ้งของระบบงานและอุปกรณ์ของ
สาขาอยูใ่นสภาพไม่พร้อมใชง้าน ความเส่ียงท่ีเกิดจากกระบวนการสมคัรบริการแบบนบัผลคะแนน
ขาดประสิทธิภาพ และปัญหาจากการฝึกพนกังานเขา้ใหม่อยูใ่นระดบัต ่า และความเส่ียงส่วนท่ีเหลือ
จดัอยูใ่นระดบัต ่ามาก ซ่ึงจะท าการจดัล าดบัความเส่ียงท่ีเหลืออยูต่ามกระบวนการท่ี 16 ต่อไป 
 

กระบวนการที ่16  จัดเรียงความเส่ียงทีเ่หลอื 
 จากกระบวนการท่ี 15  สามารถน าความเส่ียงท่ีเหลือมาจดัล าดบัใหม่ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-16  การจดัล าดบัความเส่ียงท่ีเหลือตามระดบัคะแนนหลงัจากการตอบสนองความเส่ียง 
 
ล าดับ ความเส่ียง ระดับความเส่ียง แปรผล 

1 ระบบงานเกิดการขดัขอ้งและอุปกรณ์ภายในสาขาอยูใ่น
สภาพไม่พร้อมใชง้าน 

14 ต ่า 

2 กระบวนการสมคัร Point product ขาดประสิทธิภาพท าให้
เกิดระยะเวลารอคอยนาน 

12 ต ่า 

3 พนกังานใหม่ขาดความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี
หลกัส่งผลกระทบต่อการเสนอขาย Point product ของ
พนกังานรายอ่ืน 

10 ต ่า 

4 พนกังานขาดความรู้ในการปฏิบติังานดา้นการขยาย 
บตัรเครดิตแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติท าใหเ้กิดความผดิพลาด 
ในการรวบรวมเอกสารการสมคัรบตัรเครดิต 

9 ต ่ามาก 

5 ความผดิพลาดของพนกังานในการระบุขอ้มูลของลูกคา้ 
และการรวบรวมเอกสารการสมคัร Point products 

8 ต ่ามาก 

6 ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในการใชบ้ริการและการไม่ปฏิบติัตาม
กฎระเบียบของธนาคาร 

6 ต ่ามาก 

7 กระบวนการอนุมติัใชร้ะยะเวลานานและขอ้จ ากดัดา้น 
การอนุมติับตัรเครดิตไม่เอ้ืออ านวยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

6 ต ่ามาก 

8 บริษทัภายนอกปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพ 4 ต ่ามาก 
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 จากการประมวลผลตามกระบวนการท่ี 12 ถึง กระบวนการท่ี 16 สาขาสามารถน าขอ้มูล
ไปจดัท าเป็นแผนการปฏิบติังานของสาขาเพื่อบริหารความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการขยายบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบรรลุผลตามเป้าหมายของสาขา 



บทที่ 5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ ในการ
ปฏิบติัตามนโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง เป็นการวจิยั  
เชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ ตามนโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์
แบงกก้ิ์งและก าหนดแผนบริหารความเส่ียงในการปฏิบติังานภายในสาขา  สามารถสรุปผล
การศึกษาไดต้ามล าดบัดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  ขอ้เสนอแนะ 
 3.  แนวทางในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวจิยัพบวา่ ธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ มีความเส่ียงดา้นปฏิบติัการท่ีเป็น
อุปสรรคในการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งตามนโยบายของธนาคารส านกังานใหญ่
โดยรวมคือความเส่ียงดา้นกระบวนการและระบบงาน สาเหตุหลกัของความเส่ียงดา้นกระบวนการ
ปฏิบติังานภายในสาขาเกิดจากการปฏิบติังานผดิพลาดของบุคลากร การขาดความรู้ในการ
ปฏิบติังาน และระบบงานรวมทั้งอุปกรณ์ของสาขาเกิดการขดัขอ้งบ่อยคร้ังซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
กระบวนการปฏิบติังาน พนกังานภายในสาขายงัมีความรู้ความสามารถดา้นกระบวนการไม่เพียงพอ
ในการปฏิบติังานเพื่อขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งรวมทั้งการไม่ปฏิบติัตามแผนธุรกิจของ
สาขา ขาดการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน และขาดการควบคุมและติดตามผลปฏิบติังานจึงเกิด 
ความเส่ียงอยูใ่นเกณฑสู์ง ทั้งน้ีความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงานตามแผนปฏิบติั
งาน และการวดัผลแบบดุลยภาพ (Balanced scorecard) ขององคก์ร คือเกิดตน้ทุนดา้นการใหบ้ริการ
สูงข้ึน ไม่สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ลูกคา้จึงไม่เกิด 
ความประทบัใจและกระทบต่อโอกาสในการขยายผลงานแก่ลูกคา้ในอนาคต ส่งผลต่อการบรรลุ
เป้าหมายตามตวัช้ีวดัของสาขาและการบรรลุผลตามวสิัยทศัน์ขององคก์รเป็นไปไดย้ากในดา้น 
การเป็นสาขาของธนาคารพาณิชยท่ี์ลูกคา้อยากใชบ้ริการเป็นอนัดบัหน่ึง  
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 จากการศึกษาวจิยัสามารถสรุปความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานดา้นอิเล็กทรอนิกส์  
แบงกก้ิ์งของสาขาโดยจ าแนกสาเหตุการเกิดความเส่ียงตามประเภทของความเส่ียงดา้นปฏิบติัการ 
ตามคู่มือบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบติัการธนาคารแห่งประเทศไทย ดงัน้ี 
 1.  ดา้นบุคลากร 
 ความเส่ียงโดยภาพรวมเกิดจากการปฏิบติังานผดิพลาดของพนกังาน เน่ืองจากขาดการ
อบรมพฒันาทกัษะความรู้ความสามารถใหก้บัพนกังานดา้นบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของ
ธนาคารและการอบรม เพื่อเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจดา้นของเขตในการปฏิบติังานธุรกรรมข้ึน
พื้นฐานส าหรับพนกังานเขา้ใหม่ และขาดความรอบคอบในการตรวจทานเอกสารการสมคัรให้
ครบถว้นสมบูรณ์ก่อนท าการส่งใหส้ านกังานใหญ่ ซ่ึงปัจจยัความเส่ียงท่ีเกิดจากบุคลากรภายใน
สาขาส่งผลกระทบท าใหก้ารปฏิบติังานผดิพลาด ล่าชา้ และไม่มีประสิทธิภาพ เป็นอุปสรรคต่อ 
การบรรลุผลตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดไว ้หากสาขามีการส่งเสริมดา้นการเรียนรู้ของพนกังาน
ภายในสาขาดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งอยา่งจริงจงัโดยมุ่งเนน้การศึกษารายละเอียดการปฏิบติังาน
ในเชิงลึกจะสามารถลดโอกาสท่ีจะเกิดขอ้ผดิพลาดและผลกระทบจากความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจาก
บุคลากรของสาขา บุคลากรสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2.  ดา้นระบบงาน 
 ปัญหาดา้นระบบงานของสาขาเกิดจากการเส่ือมสภาพของอุปกรณ์ภายในสาขาจากการ
ใชง้านเป็นระยะเวลานาน  นอกจากการเส่ือมสภาพของอุปกรณ์ท่ีเกิดข้ึนแลว้ยงัมีปัญหาดา้น  
การซ่อมบ ารุงและการเปล่ียนซ่อมอุปกรณ์ภายใน เพราะเทคโนโลยมีีการพฒันาและเปล่ียนแปลงไป
อยา่งรวดเร็ว เทคโนโลยแีละอุปกรณ์แบบเก่าจึงเลิกผลิต สาขาไม่สามารถแกปั้ญหาดา้นการขดัขอ้ง
ของอุปกรณ์ใหล้ดลงไดใ้นระยะยาวเพราะไม่มีช้ินส่วนใหม่ๆ มาเปล่ียนแทนช้ินส่วนอุปกรณ์เก่า 
ท่ีเส่ือมสภาพและอุปกรณ์บางชนิดมีราคาสูงมาก เช่น เคร่ืองบริการอตัโนมติัของสาขา จึงอยู่  
นอกอ านาจการตดัสินใจของสาขาในการพิจารณาเปล่ียนเคร่ืองใหม่ ทั้งน้ีปัญหาดา้นระบบงานและ
เทคโนโลยขีองสาขาก่อใหเ้กิดตน้ทุนจากการปฏิบติังานเพิ่มข้ึนและส่งผลกระทบเชิงลบดา้น
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือในมุมมองของลูกคา้ สาขาแกไ้ขไดเ้พียงลดผลกระทบจากความเส่ียง
ท่ีเกิดข้ึนดา้นลูกคา้โดยการแกไ้ขปัญหาในส่วนความรับผดิชอบของสาขาและการดูแลใหบ้ริการ
ลูกคา้ผา่นช่องทางปกติของสาขาเพื่อลดผลกระทบดา้นภาพลกัษณ์และลดผลกระทบดา้น 
ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 
 3.  ดา้นกระบวนการ 
 ในระดบัสาขายงัขาดการจดัท าขั้นตอนในการปฏิบติังานอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษรณ์และ
การก าหนดรูปแบบการท างานท่ีแน่นอน รวมทั้งไม่มีการก าหนดวธีิการควบคุมและติดตามผลงาน 
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ดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งของสาขา การท าผลงานตามเป้าหมายตวัช้ีวดัจึงขาดประสิทธิภาพ 
เน่ืองจากขาดการวางแผนการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้งและไม่มีการก าหนดจุดควบคุมติดตามผลงาน 
ในระบบการปฏิบติังานประจ าวนั ไม่สอดคลอ้งกบัมุมมองการวดัผลแบบดุลยภาพตามแนวทางของ 
ธนาคารส านกังานใหญ่ แนวทางการบริหารความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนดา้นกระบวนการท างานจึงตอ้ง
มุ่งเนน้ในดา้นการจดัท าระเบียบวธีิปฏิบติังานและการติดตามผลงานของสาขาโดยการเพิ่มการ
ติดตามดา้นการขยายบริการเขา้ไปในระบบสอบทานงานส้ินวนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้น
กระบวนการท างานภายใตค้วามรับผดิชอบของสาขา  การควบคุมท่ีดีของสาขาช่วยใหร้ะยะเวลา 
รอคอยของลูกคา้ลดลงแมว้า่กระบวนการบางส่วนจะอยูใ่นอ านาจการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืน 
 4.  ดา้นเหตุการณ์ภายนอก 
 ความเส่ียงดา้นปัจจยัภายนอกของสาขาเกิดจากลูกคา้ขาดความรู้และความเขา้ใจในการ
ใชบ้ริการผา่นช่องทางอตัโนมติัของสาขาและการปฏิบติังานของบริษทัภายนอกขาดประสิทธิภาพ
ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการและการใชอุ้ปกรณ์ท่ีคุณภาพดีมาใชเ้พื่อซ่อมบ ารุง ซ่ึงสาขา
จะตอ้งมีวธีิการควบคุมดูแลและป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากความไม่เขา้ใจของลูกคา้และ 
การไม่ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพของบริษทัภายนอกเพื่อลดผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนต่อ
ธนาคารโดยการวางแผนปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดแนวทางในการควบคุมและเฝ้าระวงัความเส่ียงท่ีอยู่
นอกเหนือความคาดหมายและการควบคุมของสาขาจากเหตุการณ์ท่ีสาขาเคยประสบปัญหา 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบา้นเพ 
ในการปฏิบติัตามนโยบายของส านกังานใหญ่ดา้นการขยายบริการอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์ง ผูว้จิยั  
มีขอ้เสนอแนะในการปฏิบติังานของสาขา ดงัน้ี 
 1.  ดา้นพนกังาน ควรมีการมุ่งเนน้ใหเ้กิดการเรียนรู้และการศึกษาระเบียบขอ้ปฏิบติัของ
ธนาคารอยา่งถูกตอ้งเพื่อลดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน นอกจากน้ีควรมุ่งเนน้ดา้น 
ความละเอียดรอบคอบในการปฏิบติังานของพนกังานดา้นการสอบทานเอกสารโดยเจา้หนา้ท่ี
มากกวา่หน่ึงรายก่อนท าการส่งเอกสารการสมคัรไปยงัส านกังานใหญ่เพื่อลดความล่าชา้และ
ขอ้ผดิพลาดอนัเกิดจากพนกังานของสาขา ดา้นการฝึกหดัพนกังานใหม่เจา้หนา้ท่ีของสาขา 
ควรมุ่งเนน้การใหค้วามรู้ความเขา้ใจในภาพรวมของการปฏิบติังานก่อนการใหพ้นกังานฝึกหดั  
ลงมือปฏิบติังานจริง เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจและตระหนกัถึงผลกระทบจากความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจาก
การปฏิบติังานและเกิดการพฒันาทั้งในดา้นงานธุรกรรมพื้นฐานและการน าเสนอบริการของ
ธนาคาร 
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 2.  ดา้นระบบงาน สาขาควรมีการวางแผนรับมือเบ้ืองตน้ในกรณีอุปกรณ์อยูใ่นสภาพ 
ไม่พร้อมใชง้านเพื่อลดผลกระทบดา้นความไม่พึงพอใจของลูกคา้โดยการท ารายการผา่นช่องทาง
ของสาขา และท าการแจง้หน่วยงานผูดู้แลระบบของธนาคารหรือหน่วยงานซ่อมบ ารุงเพื่อท าการ 
แกไ้ขระบบใหก้ลบัมาใชง้านไดโ้ดยเร็ว นอกจากน้ีควรดูแลอุปกรณ์ของสาขาใหอ้ยูใ่นสภาพพร้อม  
ใชง้านโดยการตรวจสอบสภาพของอุปกรณ์อยา่งสม ่าเสมอเพื่อท าการซ่อมบ ารุงก่อนเคร่ืองเกิด  
การขดัขอ้งและหยดุชะงกั จะสามารถลดโอกาสท่ีจะเกิดการขดัขอ้งไม่พร้อมใชง้านของอุปกรณ์
ภายในสาขา 
 3.  ดา้นกระบวนการ สาขาควรมีการจดัท าระเบียบวธีิการปฏิบติังานอยา่งเป็นลายลกัษณ์
อกัษรเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานหรือจดัท าเป็นแผนผงัการปฏิบติังาน
ภายในสาขาเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจไดง่้าย นอกจากน้ีควรมีการจดัเก็บขอ้มูลเอกสารของลูกคา้ท่ีสาขา
ท าการส่งเอกสารการสมคัรบริการต่าง ๆ ไปยงัส านกังานใหญ่เพื่อความสะดวกในการติดตามงาน
ในกรณีลูกคา้ไม่ไดรั้บการตอบกลบัผลการสมคัรบริการจากส านกังานใหญ่และเพื่อความสะดวก
ส าหรับสาขาในการติดต่อลูกคา้จากขอ้มูลท่ีใหไ้วใ้นเอกสารเพื่อเช็คสอบผลการสมคัร นอกจากน้ี
สาขาควรมีการสอบทานงานส้ินวนัส าหรับบริการดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงกก้ิ์งโดยบนัทึกปริมาณ
การสมคัรบริการของลูกคา้ในแต่ละวนัเพื่อการติดตามผลงานและการวางแผนปฏิบติังานใหส้าขา
สามารถท าเป้าหมายไดต้ามตวัช้ีวดัอยา่งมีประสิทธิภาพโดยการน ามาใชร่้วมกบัแผนธุรกิจของสาขา 
 4.  ดา้นปัจจยัภายนอก สาขาควรมุ่งเนน้การอธิบายเพื่อสร้างความเขา้ใจของลูกคา้ในการ
ใชง้านผลิตภณัฑแ์ละช่องทางบริการต่างๆของธนาคารอยา่งถูกวธีิ พร้อมทั้งช้ีแจงขอ้ควรปฏิบติั
เบ้ืองตน้ส าหรับลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจ ลดการเกิดปัญหาในการใชบ้ริการคร้ังถดัไป และ 
ช่วยใหลู้กคา้สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้งในกรณีท่ีเกิดปัญหาข้ึนระหวา่งการใช้บริการ 
 

แนวทางในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาพิจารณาปัญหาและอุปสรรคดา้นการใหบ้ริการลูกคา้
เพิ่มเติมประกอบกบัการจดัท าแผนบริหารความเส่ียงดา้นการขยายผลิตภณัฑ์และบริการของ
ธนาคาร เพื่อมุมมองดา้นการระบุความเส่ียงท่ีกวา้งข้ึนจากปัจจยัดา้นลูกคา้ และสามารถน า 
ผลการบริหารความเส่ียงไปปรับใชไ้ดท้ั้งในดา้นงานขายและการบริการแก่ลูกคา้ของธนาคาร 



บรรณานุกรม 
 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน). (2559). รายงานประจ าปี 2559. กรุงเทพฯ: ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 

(มหาชน). 
มินตรา ดวงศรี. (2553). ความเส่ียงด้านการปฏิบัติการของธนาคารกรุงไทยในความคิดเห็นของ

พนักงานในส านักงานเขตวงศ์สว่าง. งานนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
 การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัศิลปากร. 
ศนัสนีย ์สัตตะรัตนะ. (2553). การประเมินความเส่ียงภายในด้านปฏิบัติการของสาขาธนาคาร กขค 

ในจังหวดัจันทบุรี. งานนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบญัฑิต, สาขาวชิาการบญัชีบริหาร, 
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์, มหาวทิยาลยับูรพา. 

สถาบนัการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2551). คู่มือการตรวจสอบ Electronic banking. 
 เขา้ถึงไดจ้าก https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/PruReg_HB/RiskMgt_ 

Manual/download/คู่มือ%20E_BankingJan2009.pdf 
สถาบนัการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2552). คู่มือตรวจสอบความเส่ียงด้านปฏิบัติการ. 
 เขา้ถึงไดจ้าก https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/PruReg_HB/RiskMgt_ 

Manual/download/OperationRiskManual.pdf 
สมาคมผูต้รวจสอบภายในแห่งประเทศไทย. (ม.ป.ป.). การตอบสนองความเส่ียง (Risk response). 

เขา้ถึงไดจ้าก http://www.theiiat.or.th/Article/Detail/47954 
สุรพงษ ์มาลี. (2551). การบริหารความเส่ียง (Strategic risk management). เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.audit.psu.ac.th/pdf/risk/risk24956.pdf 
องคก์ารคลงัสินคา้ กระทรวงพาณิชย .์ (2553). คู่มือการบริหารความเส่ียง ปี 2553. เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.pwo.co.th/download/risk/plan1%20dee.pdf 
Araya, H. B. (2016). Operational risk management practices. Retrieved from 

http://etd.aau.edu.et/ bitstream/123456789/11253/1/Hana%20Berhe.pdf 
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO). (2016). 

Enterprise risk management-aligning risk with strategy and performance. Retrieved 
from https://www.coso.org/Pages/default.aspx 

Karam, E. (2014). Measuring and managing operational risk in the insurance and banking 
sectors. Retrieved from https://halshs.archives-ouvertes.fr/tel-01057040/document 

http://www.audit.psu.ac.th/pdf/risk/risk24956.pdf
http://etd.aau.edu.et/bitstream/123456789/11253/1/Hana%20Berhe.pdf
https://www.coso.org/Pages/default.aspx


70 

Oblakovic, G. (2013). Risk management at the strategic and operational levels of swiss 
banks:Current status and lessons learned from subprime crisis. Retrieved from 
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.462.6106&rep=rep1&type=
pdf 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.462.6106&rep=rep1&type=pdf
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.462.6106&rep=rep1&type=pdf


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ บทที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 73 

ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ บทที ่2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 74 

ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ บทที ่3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 75 

ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ บทที ่4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 76 

ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ บทที ่5 
 
 
 
 
 


