
 วารสารสังคมพัฒนศาสตร์ Journal of Social Science Development | 37 

บทความวิจยั 

 

การจัดการปริมาณธุรกรรมอนุพันธ์ทางการเงนิในช่วงปี 2563-2566: กรณีศึกษาการ
ดำเนินงาน Back Office ของผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS ในธนาคารพาณิชย์* 

MANAGEMENT OF FINANCIAL DERIVATIVE TRANSACTION VOLUMES DURING 2020-
2023: A CASE STUDY OF IRS AND CCS BACK OFFICE OPERATIONS IN COMMERCIAL 

BANKS 
 

เทียรวรรณ เจนจบ*, รินรดา แสงบัว 
Thianwan Chenchob*, Rinrada Sangbua 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย  
Faculty of Business Administration, University of the Thai Chamber of Commerce, Bangkok, Thailand  

*Corresponding author E-mail: thianwan_tc@hotmail.com 

 
บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้วิเคราะห์ปัญหาและนำเสนอแนวทางการแก้ไขเพ่ือลดผลกระทบต่อกระบวนการดำเนินงานของ
หน่วยงาน back office ในธนาคารพาณิชย์ช่วงปี 2563 - 2566 ของผลิตภัณฑ์ Interest Rate Swaps (IRS)  
และ Cross Currency Swaps (CCS) เพื่อลดข้อผิดพลาดและความล่าช้าในการดำเนินงาน โดยทำการการ
สัมภาษณ์บุคลากรในทีมอนุพันธ์ทางการเงิน IRS/CCS จำนวน 3 คน คือ Assistant Vice President จำนวน  
1 คน, ผู้ชำนาญการพิเศษ จำนวน 1 คน, พนักงานพิธีการต่างประเทศอาวุโส จำนวน 1 คน และผลการวิจัย
ชี้ให้เห็นปัญหา 1) การแยกทีมงานกระจายตามไซต์งานต่างๆ ส่งผลให้กำลังคนลดลงและภาระงานที่สำนักงานหลัก
เพ่ิมข้ึน 2) ข้อจำกัดทางเทคโนโลยีในการ Work from Home โดยเฉพาะกับพนักงานที่มีอายุมาก 3) ความยุ่งยาก
ในการยืนยันและตรวจสอบธุรกรรม เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิง (THOR/SOFR) 4) ความล่าช้า
และข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสารตามมาตรฐาน ISDA ระหว่างการแพร่ระบาด COVIC-19 5) การอัปเกรด
ระบบการทำงานและเทคโนโลยีในช่วงที ่เกิดการเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยแนวทางในการปรับปรุง
กระบวนการทำงาน เช่น การปรับปรุงกระบวนการทำงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการประมวลผลธุรกรรม ซึ่งช่วย
ลดเวลาที่ใช้ในการดำเนินการและลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น, การจัดทำคู่มือและอบรมทักษะด้านเทคโนโลยี, 
จัดทำคู่มือ และจัดอบรมพนักงานเพื่อให้มีความเข้าใจในวิธีการคำนวณดอกเบี้ยตามอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใ หม่, 
พัฒนา Workflow สำหรับการจัดทำเอกสาร เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการดำเนินการ และการวางแผนการอัปเกรด
ระบบทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ผลการศึกษาไม่เพียงแต่ช่วยแก้ปัญหาในปัจจุบัน แต่ยังสามารถนำไปปรับใช้เป็น
แนวทางในการจัดการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารในอนาคต โดยเฉพาะเมื่อเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจและเทคโนโลยี 
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Abstract 
 This research analyzes problems and proposes solutions to mitigate the impact on the 
operational processes of the Back Office in a commercial bank during 2020-2023 for Interest 
Rate Swaps (IRS) and Cross Currency Swaps (CCS) products. The objective is to reduce errors and 
delays in operations. The study involves interviews wi th three financial derivatives team 
members specializing in IRS/CCS: one Assistant Vice President, one Senior Specialist, and one 
Senior Foreign Operations Officer. The research findings highlight five key issues 1) The dispersion 
of teams across different locations resulted in workforce reductions and increased workload at 
the main office 2) Technological limitations in remote work (Work from Home), especially for 
older employees 3) Complexities in transaction confirmation and verification due to changes i n 
reference interest rates (THOR/SOFR) 4) Delays and errors in preparing ISDA -compliant 
documentation during the COVID-19 pandemic 5) Challenges in upgrading operational systems 
and technology amid rapid changes To address these issues, several process imp rovement 
strategies are proposed, including: Enhancing workflow processes to increase transaction 
processing efficiency, reducing processing time and potential errors, Developing training programs 
and manuals to improve employees’ technological skills, Creating guidelines and conducting 
training sessions to help employees understand the calculation methods for new reference 
interest rates, Developing a structured workflow for document preparation to expedite 
processing, Implementing both short-term and long-term system upgrade plans. The findings of 
this study not only help resolve current challenges but also serve as a foundation for improving 
financial transaction management in the future, particularly in response to economic and 
technological changes. 
Keyword: Back Office, Bank, Interest Rate Swaps, Cross Currency Swaps 
 

บทนำ 
หน่วยงาน Back Office เปรียบเสมือน “กลไกเบื้องหลัง” ที่ขับเคลื่อนความถูกต้อง ปลอดภัย และมี

ประสิทธิภาพในการดำเนินงานของธนาคารหรือสถาบันการเงิน แม้จะไม่เผชิญหน้ากับลูกค้าโดยตรง แต่ผลของ  
การดำเนินงานของ Back Office ส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความน่าเชื่อถือขององค์กร และ 
ความพึงพอใจของลูกค้า โดยหน่วยงาน Back Office มีบทบาทสำคัญในการตรวจสอบความถูกต้องของธุรกรรม
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ทางการเงินที่เกิดจาก Front Office ให้มีการบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และสอดคล้องกับมาตรฐานบัญชี
และกฎหมายที่เก่ียวข้อง รวมถึงสนับสนุนการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในองค์กร  
 ในปัจจุบันที่ระบบการเงินมีความซับซ้อนและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว อนุพันธ์ทางการเงิน เช่น Interest 
Rate Swaps (IRS) และ Cross Currency Swaps (CCS) ได้กลายเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการบริหารความเสี่ยง
ทางการเงิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งสำหรับธนาคารที่ต้องการลดความเสี่ยงจากความผันผวนของอัตราดอกเบี้ยและ
อัตราแลกเปลี่ยน ส่งผลให้การทำงานของ Back Office ซับซ้อนยิ่งขึ้น ธนาคารจำเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการ
ทำงานให้สามารถรองรับปัญหานี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและบุคลากรที่มีทักษะสูง
เป็นสิ่งสำคัญในการจัดการความซับซ้อนเหล่านี้ (ISDA, 2021)  

ปัจจุบันในหลายกระบวนการของ Back Office ยังคงพึ่งพาการทำงานแบบ manual เช่น การกรอก
ข้อมูล ตรวจสอบเอกสาร และการจัดทำรายงาน ซ่ึงเป็นช่องโหว่ที่อาจนำไปสู่ความผิดพลาดหรือความล่าช้า ในการ
ดำเนินงาน โดยเฉพาะเมื่อมีปริมาณธุรกรรมเพิ่มขึ้นในช่วงวิกฤต การนำระบบอัตโนมัติและการเชื่อมโยงระบบให้
มากขึ้นจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ ลดความเสี่ยง และเสริมความสามารถขององค์กรในการรับมือกับการผันผวนของ
ตลาด ผลกระทบเชิงบวกของการทำงานของ Back Office คือ งานของ Back Office ที่มีระบบควบคุมภายในที่ดี
ช่วยลดข้อผิดพลาดจากธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความน่าเชื่อถือขององค์กรและ การปรับปรุง
กระบวนการ Back Office ให้ทันสมัย เช่น การใช้ Robotic Process Automation (RPA) สามารถลดต้นทุนการ
ดำเนินงานได้อย่างมีนัยสำคัญ ผลกระทบเชิงลบ ความล่าช้าในการประมวลผลข้อมูล หากไม่มีการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง ระบบงาน Back Office ที่ยังใช้แรงงานคนเป็นหลักจะเผชิญกับความล่าช้า และอาจก่อให้เกิดความไม่
แม่นยำและ ภาระงานที่เพิ่มขึ้นในช่วงวิกฤต ตัวอย่างในช่วงโควิด-19 พบว่าเจ้าหน้าที่ Back Office ต้องเผชิญกับ
ภาระงานที่มากขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑ์ (เช่น การเปลี่ยนจาก LIBOR ไปสู่ SOFR และ THOR) คาดว่าจะ
ได้รับจากงานวิจัยนี้คือ แนวทางการแก้ไขปัญหาและการปรับปรุงการดำเนินงานของ Back Office ที่สามารถนำไป
ปฏิบัติได้จริงในธนาคาร รวมถึงการลดข้อผิดพลาดในการดำเนินงานและการจัดการปริมาณธุรกรรมที่เพิ่มขึ้น
ในช่วงความผันผวนของตลาดรวมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพและความยืดหยุ่นในการดำเนินงานของ Back Office  
เพ่ือลดเวลาการจัดการปริมาณธุรกรรมที่ไม่แน่นอน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2565)  

จากข้อมูลการทำธุรกรรม IRS/CCS ตั้งแต่ปี 2563 ถึง 2566 แสดงให้เห็นแนวโน้มการผันผวนเป็น ช่วง ๆ 
โดยบางเดือนมีปริมาณธุรกรรมสูงและลดลงในเดือนถัดไป ปริมาณธุรกรรมที่เพิ่มขึ้นส่งผลให้ระบบ Back Office 
ต้องทำงานหนักข้ึนและอาจเกิดความล่าช้าในการจัดการเอกสารหากไม่มีการเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงาน  

 
ภาพที่ 1 ปริมาณธุรกรรม IRS/CCS รายเดือนตั้งแต่ปี 2563 ถึง 2566 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในกระบวนการดำเนินงานของ back office ในการจัดการ

ผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS 
2. เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทำงานของ back office ของผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS 

เพ่ือลดข้อผิดพลาดและความล่าช้าในการดำเนินงาน 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยในครั ้งนี้เป็นการวิจัยเชิงกรณีศึกษา (Case Study Research) โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบ
ผสมผสาน (Mixed Methods Research) ระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยมีการรวบรวมข้อมูล
เชิงปริมาณจากข้อมูลธุรกรรมอนุพันธ์ของผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS ในช่วงปี พ.ศ. 2563–2566 และข้อมูลเชิง
คุณภาพจากการสัมภาษณ์พนักงานที่เกี่ยวข้องในฝ่าย Back Office ของธนาคารพาณิชย์ เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์
ปัญหา แนวทางการจัดการ และพัฒนาข้อเสนอเชิงกลยุทธ์ได้อย่างครอบคลุมและลึกซ้ึง 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลสำคัญในการวิจัยในครั้งนี้ คือบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ เกี่ยวข้องโดยตรงในทีมอนุพันธ์ทาง
การเงิน IRS/CCS ซึ่งอยู่ในส่วนงาน Back office ของธนาคาร รวมทั้งสิ้น 4 คน ประกอบด้วย Assistant Vice 
President (ระดับผู้บริหาร) จำนวน 1 คน, พนักงานพิธีการต่างประเทศผู้ชำนาญการพิเศษ จำนวน 1 คน, 
พนักงานพิธีการต่างประเทศอาวุโส จำนวน 1 คน, พนักงานพิธีการต่างประเทศ 10 (นักศึกษาผู้วิจัยงานในครั้งนี้) 
จำนวน 1 คน ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือจำนวนบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่เกี่ยวข้องโดยตรงในทีม
อนุพนัธ์ทางการเงิน IRS/CCS ซึ่งอยู่ในส่วนงาน Back office ของธนาคาร (ไม่นับรวมผู้วิจัย) จำนวน 3 คน สำหรับ
ในการสัมภาษณ์ (Interview) ประกอบด้วย Assistant Vice President (ระดับผู้บริหาร) จำนวน 1 คน, พนักงาน
พิธีการต่างประเทศผู้ชำนาญการพิเศษ จำนวน 1 คน, พนักงานพิธีการต่างประเทศอาวุโส จำนวน 1 คน โดยกลุ่ม
บุคลากรทั้ง 3 คนข้างต้นได้รับการคัดเลือกโดยใช้ วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งเป็น
เทคนิคการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Purpose-driven) ที่เหมาะสมกับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ซึ่งมุ่งเน้นการเลือกผู้ให้ข้อมูลที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์ตรงกับประเด็นที่ต้องการศึกษา ทั้งใน
เชิงปฏิบัติการและเชิงการบริหารจัดการธุรกรรมของผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS 
 เครื่องมือในการวิเคราะห์ คือการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interviews) ซึ่งเป็นกระบวนการสัมภาษณ์
เชิงคุณภาพที่มุ่งเน้นการรวบรวมข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับความคิดเห็น ประสบการณ์ และทัศนคติของผู้ให้ข้อมูล
เกี่ยวกับหัวข้อที่ศึกษา โดยการสัมภาษณ์จะใช้แนวคำถามแบบกึ่งโครงสร้าง ( semi-structured interviews) 
เพ่ือให้สามารถซักถามรายละเอียดเพ่ิมเติมตามบริบทของผู้ให้ข้อมูล 

วิธีการเก็บข้อมูล สำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพคือ การสัมภาษณ์ (Interview) บุคลากรขององค์กรที่เกี่ยวข้อง
กับการดำเนินงานด้านอนุพันธ์ทางการเงิน โดยใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) 
เพื่อรวบรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงาน และแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการดำเนินงาน และสำหรับข้อมูลเชิงปริมาณคือ ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลปริมาณธุรกรรมอนุพันธ์
ทางการเงินขององค์กร ในช่วงปี 2563-2566 ซึ่งประกอบด้วยจำนวนธุรกรรมที่ดำเนินการ รายละเอียดของ
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ธุรกรรม และแนวโน้มที่เกิดขึ้น เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อปริมาณธุรกรรมและประสิทธิภาพในการ
ดำเนินงาน 

การวิเคราะห์ข้อมูลคือ สำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพคือ การสัมภาษณ์ ( Interview) และนำข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์บุคลากรขององค์กรในการดำเนินงานในระดับต่าง ๆ มาถอดความและวิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์เชิง
เนื ้อหา (content analysis) เพื ่อจัดกลุ ่มประเด็นหลักที ่เกี ่ยวข้องกับปัญหา อุปสรรค และแนวทางเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และสำหรับข้อมูลเชิงปริมาณคือ จะใช้การวิเคราะห์แนวโน้ม (trend analysis) 
และการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (descriptive statistics) เพ่ือตรวจสอบรูปแบบ ความสัมพันธ์ หรือความผิดปกติที่
อาจเกิดข้ึนในปริมาณธุรกรรมอนุพันธ์ทางการเงินในช่วงปี 2563-2566 
 

ผลการวิจัย 
 จากการสัมภาษณ์ได้สรุปปัญหา อุปสรรคที่เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้ดังนี้ 
  ปัญหา 1 : การแยกทีมงานกระจายตามไซต์งานต่างๆ ส่งผลให้กำลังคนลดลงและงานโหลดที่ Office หลัก  
 โค้ชคำสัมภาษณ์: “พอทีมถูกแยกไปตามไซต์ต่าง ๆ พนักงานในออฟฟิศหลักเหลือน้อยมาก แต่งานยังเท่า
เดิมหรือเยอะขึ ้น เพราะต้องดูแลธุรกรรมทั้งหมด ทำให้ทำงานกันหนักมาก” (พนักงานพิธีการต่างประเทศ
ผู้ชำนาญการพิเศษ, 2567)  
  ปัญหา 2 : ข้อจำกัดทางเทคโนโลยีในการ Work from Home โดยเฉพาะกับพนักงานที่มีอายุมาก  
 โค้ชคำสัมภาษณ์: “พนักงานบางคนใช้ระบบ VPN หรือ remote desktop ไม่คล่องเลย ทำให้
ประสิทธิภาพในการทำงานจากบ้านต่ำลงไปเยอะ และต้องคอยให้คนอื่นช่วยซัพพอร์ตตลอด” (พนักงานพิธีการ
ต่างประเทศผู้ชำนาญการพิเศษ, 2567)  
  ปัญหา 3 : ความยุ่งยากในการยืนยันและตรวจสอบธุรกรรม (Confirmation Process) เนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิง (THOR/SOFR)  
 โค้ชคำสัมภาษณ์: “ก่อนจะส่งคำยืนยันธุรกรรมให้คู่ค้า ต้องตรวจดูรายละเอียดว่าการคำนวณ THOR ใช้วิธี
แบบไหน บางครั้งฝ่าย Front ไม่ระบุในระบบ หรือคำนวณมาไม่ตรง ทำให้เราต้องโทรเช็คและรีบแก้ก่อนถึงวันส่ง” 
(พนักงานพิธีการต่างประเทศผู้ชำนาญการพิเศษ, 2567)  
  ปัญหา 4 : ความล่าช้าและข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสารตามมาตรฐาน ISDA ระหว่างการแพร่ระบาด  
 โค้ชคำสัมภาษณ์: “บางธุรกรรม wording ไม่ตรงกันระหว่างเราและคู่ค้า เช่น ระบุวันเริ ่มต้นไม่ตรง  
ต้องให้ฝ่ายกฎหมายเข้ามาช่วยตรวจ ซึ่งใช้เวลาหลายวันกว่าจะเจรจาเรียบร้อย” (Assistant Vice President 
ระดับผู้บริหาร, 2567)  
  ปัญหา 5 : การอัปเกรดระบบการทำงานและเทคโนโลยีในช่วงที่เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  
 โค้ชคำสัมภาษณ์: “ตอนที่เปลี่ยนระบบให้รองรับ THOR/SOFR เราไม่มีเวลาเทสเคสให้รอบด้าน ทำให้
ตอนใช้งานจริงเจอปัญหาบ่อย ต้องแก้ไปพร้อมกับดำเนินงานจริง ซึ่งเสี่ยงมาก” (พนักงานพิธีการต่างประเทศ
อาวุโส, 2567)  
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แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการทำงานของ back office ของผลิตภัณฑ์ IRS และ CCS เพื่อลด
ข้อผิดพลาดและความล่าช้าในการดำเนินงานดังนี้ 
  ปัญหาที่ 1 : การปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process Improvement) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ประมวลผลธุรกรรม ซึ่งช่วยลดเวลาที่ใช้ในการดำเนินการและลดความผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึน 
  ปัญหาที่ 2 : การจัดทำคู่มือและการอบรมทักษะด้านเทคโนโลยีให้กับพนักงานทุกคน รวมถึงการแจกจ่าย 
Notebook เพื่อให้พนักงานมีเครื่องมือที่พร้อมสำหรับการทำงานจากระยะไกล และทำให้พนักงานมีทักษะด้าน
เทคโนโลยีเพ่ิมขึ้น ลดปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการใช้งานระบบ และช่วยให้สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้นเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ต้องทำงานจากบ้านในอนาคต 
  ปัญหาที่ 3 : ดำเนินการจัดทำคู่มือการคำนวณดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ และจัดอบรมพนักงานเพื่อให้มีความ
เข้าใจในวิธีการคำนวณดอกเบี้ยตามอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ เพ่ือผลลัพธ์ที่ได้คือจำนวนข้อผิดพลาดในการคำนวณ
และยืนยันธุรกรรมลดลงอย่างชัดเจน ทำให้การดำเนินงานมีความแม่นยำมากขึ้นและลดความเสี่ยงจากการคำนวณ
ผิดพลาด 
  ปัญหาที่ 4 : พัฒนา Workflow สำหรับการจัดทำเอกสารและการตรวจสอบภายในองค์กร เพ่ือเพ่ิมความ
รวดเร็วและลดข้อผิดพลาดในการดำเนินการ โดยมีการใช้ Template มาตรฐานและความเข้าใจในกระบวนการ
ของพนักงานที่เพ่ิมข้ึน 
  ปัญหาที่ 5 : การวางแผนการอัปเกรดระบบท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 
 

อภิปรายผล 
 ได้นำเสนอตามประเด็นปัญหาหลักท่ีได้ถูกระบุในกระบวนการศึกษาดังนี้ 
  ปัญหาที่ 1 : การแยกทีมงานกระจายตามไซต์งานต่างๆ ส่งผลให้กำลังคนลดลงและงานโหลดที่ Office 
หลัก มีผลกระทบต่อประสิทธิภาพการทำงานขององค์กรอย่างมีนัยสำคัญ โดยเฉพาะการลดจำนวนกำลังคนที่ 
Office หลักและเพิ่มภาระงานของบุคลากรที่ยังคงอยู่ การแยกทีมเหล่านี้มักส่งผลให้เกิดการสื่อสารที่ไม่ราบรื่น  
ทำให้การแลกเปลี่ยนข้อมูลและองค์ความรู้ระหว่างสมาชิกทีมลดลง ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการรักษาคุณภาพงานให้
ได้ตามมาตรฐาน โดย (Nonaka, I. et al., 2000) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพ (Quality Management Theory) 
ทฤษฎีการจัดการคุณภาพเสนอให้มุ่งเน้นที่การปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการทำงานและการลดความ
ผิดพลาด โดยการจัดทีมงานให้มีการสื่อสารและความร่วมมืออย่างมีประสิทธิภาพ หากทีมงานถูกแยกกระจายไปยัง
ไซต์งานต่าง ๆ อาจทำให้เกิดการสื่อสารที่ไม่ราบรื่น การเข้าถึงข้อมูลและความรู้ที ่จำเป็นอาจลดลง ส่งผลให้
คุณภาพของงานที่ส่งออกมาอาจต่ำลง รวมถึงอาจเกิดความล่าช้าในกระบวนการทำงาน ความขัดแย้งคือหากทฤษฎี
การจัดการคุณภาพแนะนำว่าการทำงานเป็นทีมมีความสำคัญในการควบคุมคุณภาพ ดังนั้นการแยกทีมงานอาจ
ขัดแย้งกับแนวทางนี้ โดยเฉพาะเมื่อทีมที่แยกกันไม่มีการเชื่อมโยงหรือสนับสนุนซึ่งกันและกัน และในทำนอง
เดียวกัน (Alavi, M. & Leidner, D. E., 2001) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management 
Theory) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้เน้นการใช้ข้อมูลและความรู้ภายในองค์กรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน 
การแยกทีมงานอาจทำให้เกิดการสูญเสียองค์ความรู ้ที ่สำคัญ เนื ่องจากการขาดการแลกเปลี ่ยนความรู้และ
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ประสบการณ์ระหว่างสมาชิกในทีม ส่งผลให้เกิดการทำงานซ้ำซ้อนและความล่าช้าในกระบวนการที่ต้องการความ
รวดเร็ว ความขัดแย้งคือหากไม่มีการจัดการความรู้ที่เหมาะสม การแยกทีมงานอาจทำให้เกิดช่องว่างในการสื่อสาร
และการแบ่งปันข้อมูล ซึ่งขัดแย้งกับหลักการของทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคต
ในกรณีที่เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ การปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process Improvement) เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการประมวลผลธุรกรรม ซึ่งช่วยลดเวลาที่ใช้ในการดำเนินการและลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น  
โดยงานของทศพร เลิศศิลปชัย ใช้แนวคิด CAMELS วิเคราะห์การบริหารจัดการของสหกรณ์ พบว่าความสามารถ
ในการบริหารความเสี่ยงมีผลต่อประสิทธิภาพการดำเนินงานอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยนี้ที่พบว่า การแยก
ทีมโดยไม่มีระบบประสานงานที่ดี จะส่งผลให้การดำเนินงานของธุรกรรมทางการเงินมีประสิทธิภาพต่ำลง (ทศพร 
เลิศศิลปชัย, 2563) งานของพีระศิลป์ โจไพศาล ศึกษาการควบรวมธนาคาร TTB พบว่า ระบบ IT และโครงสร้าง
การทำงานที่ผสานกันใหม่มีบทบาทสำคัญต่อความสำเร็จ ซึ่งสอดคล้องกับแนวทาง Hybrid ที่ใช้ระบบเทคโนโลยี
สนับสนุนการทำงานร่วมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงานของหน่วยงาน Back office (พีระศิลป์ โจไพศาล, 
2565) งานของดวงพร บูรณะรุ ่งเรืองกิจ กล่าวถึงการเชื ่อมโยงระหว่างกระบวนการทางการเงินและการใช้
เทคโนโลยีในการลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน เช่น การใช้ Automation และ Robotic Process 
Automation (RPA) ช่วยปรับปรุงกระบวนการทำงานได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ ซึ่งสอดคล้องกับการปรับปรุง
กระบวนการใน Back Office ของ IRS และ CCS ที่เน้นการลดเวลาการดำเนินงานและข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น
จากการดำเนินงาน (ดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ, 2564) งานวิจัยของผู้วิจัยพบเพิ่มว่า แม้จะมีการนำระบบมาใชแ้ล้ว 
แต่หากไม่มีการอบรมความรู้และปรับ Mindset พนักงานก็ยังไม่สามารถใช้งานได้เต็มประสิทธิภาพ 
  ปัญหาที่ 2 : ข้อจำกัดทางเทคโนโลยีในการ Work from Home โดยเฉพาะกับพนักงานที่มีอายุมาก  
โดยจะวิเคราะห์ถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจากข้อจำกัดทางเทคโนโลยีในการทำงานจากที่บ้าน และความจำเป็นในการ
จัดการที่เหมาะสมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงาน (Nonaka, I. et al., 2000) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพ 
(Quality Management Theory) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้มีการควบคุมและปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง โดยใช้กระบวนการที่มีระบบซึ่งช่วยให้การทำงานร่วมกันเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ ข้อจำกัดทางเทคโนโลยี เช่น การใช้ซอฟต์แวร์ที่ไม่เหมาะสมหรือความไม่สามารถในการใช้งาน
อุปกรณ์ท่ีทันสมัย อาจทำให้พนักงานที่มีอายุมากไม่สามารถทำงานได้ตามมาตรฐานที่องค์กรกำหนด ทำให้คุณภาพ
ของงานที่ส่งมาจากพนักงานกลุ่มนี้ลดลง ความขัดแย้งคือหากทฤษฎีนี้เน้นคุณภาพการทำงานควรได้รับการ
สนับสนุนจากการฝึกอบรมและการพัฒนา หากองค์กรไม่จัดให้มีการสนับสนุนทางเทคโนโลยีที่เพียงพอ จะทำให้
พนักงานไม่สามารถรักษาคุณภาพของงานได้ และในทำนองเดียวกัน (Alavi, M. & Leidner, D. E., 2001) ทฤษฎี
การจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management Theory) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้มุ่งเน้นที่การสร้าง 
การจัดการ และการแลกเปลี่ยนความรู้ภายในองค์กร ซึ่งมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการเติบโตและความยั่งยืนของ
องค์กร ข้อจำกัดทางเทคโนโลยีอาจทำให้พนักงานที่มีอายุมากไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลที ่จำเป็นหรือไม่มีการ
สนับสนุนในการแลกเปลี่ยนความรู้ได้ ทำให้ความรู้ในองค์กรไม่ถูกแบ่งปันและอาจสูญเสียโอกาสในการเรียนรู้ 
ความขัดแย้งคือหากไม่มีการจัดการความรู้ที่เหมาะสม พนักงานจะไม่สามารถใช้ประโยชน์จากประสบการณ์และ
ความรู้ที่มีได้อย่างเต็มที่ ซึ่งจะเป็นอุปสรรคต่อการทำงาน โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่เกิดปัญหา
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แบบเดียวกันนั้นคือ การจัดทำคู่มือและการอบรมทักษะด้านเทคโนโลยีให้กับพนักงานทุกคน รวมถึงการแจกจ่าย 
Notebook เพื่อให้พนักงานมีเครื่องมือที่พร้อมสำหรับการทำงานจากระยะไกล และทำให้พนักงานมีทักษะด้าน
เทคโนโลยีเพ่ิมขึ้น ลดปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการใช้งานระบบ และช่วยให้สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้นเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ต้องทำงานจากบ้านในอนาคต โดยงานของปิยภรณ์ หยั่งถึง ศึกษาเรื่องความผันผวนของ
อัตราดอกเบี้ย พบว่าการรับมือกับสถานการณ์เปลี่ยนแปลง ต้องอาศัยทั้งระบบ IT ที่ทันสมัยและบุคลากรที่
สามารถใช้งานระบบได้คล่องแคล่ว ซึ่งกลายเป็นจุดอ่อนหากไม่มีการเตรียมพร้อมล่วงหน้า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
นี้ในเรื่องสอดคล้องในมุมของผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วทางเทคโนโลยีต่อพนักงาน  (ปิยภรณ์ 
หยั่งถึง, 2564) งานของ ทศพร เลิศศิลปชัย ระบุว่าธนาคารพาณิชย์ที่ขาดการลงทุนในการอบรมพนักงานด้าน
เทคโนโลยีมักประสบกับความล่าช้าในการให้บริการ และส่งผลเสียต่อความเชื่อมั่นของลูกค้า  ซึ่งสอดคล้องใน
ประเด็นการขาดการพัฒนาทักษะที่ทำให้เกิดข้อจำกัดทางปฏิบัติงานของหน่วยงาน Back Office (ทศพร เลิศศิลป
ชัย, 2563) งานของพีระศิลป์ โจไพศาล ซึ่งพบว่าในช่วงการควบรวมกิจการ ธนาคารที่ไม่มีการเตรียมความพร้อม
ด้านระบบ IT และการฝึกอบรมบุคลากรจะเกิดปัญหาในกระบวนการทำงาน โดยเฉพาะกลุ่มพนักงานที่ไม่มีความ
เชี่ยวชาญทางเทคโนโลยี ส่งผลให้เกิดความเครียดและความล่าช้าในการทำงาน ซ่ึงสอดคล้องในเรื่องของผลกระทบ
จากการใช้เทคโนโลยีโดยเฉพาะในกลุ่มพนักงานอาวุโสที่ไม่คุ้นเคยของการทำงาน Work From Home (พีระศิลป์ 
โจไพศาล, 2565) งานวิจัยของผู้วิจัยพบเพิ่มว่า การอบรมพนักงานให้มีทักษะด้านเทคโนโลยีและการจัดทำคู่มือที่
ชัดเจนช่วยให้พนักงานสามารถปรับตัวและดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลดข้อผิดพลาดในการใช้ระบบที่มี
ความซับซ้อนและช่วยให้การทำงานจากระยะไกลเป็นไปอย่างราบรื่น และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่าพนักงาน
กลุ่มอาวุโสมีความเครียดสูงและรู้สึกไม่มั่นใจเมื่อต้องทำงานจากบ้าน ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า การใช้เทคโนโลยีไม่ใช่แค่
เรื่อง “ทักษะ” แต่เก่ียวข้องกับ “ความมั่นใจและการสนับสนุนทางอารมณ์” ด้วย 
  ปัญหาที่ 3 : ความยุ่งยากในการยืนยันและตรวจสอบธุรกรรม (Confirmation Process) เนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิง (THOR/SOFR) การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ เช่น THOR และ 
SOFR (Nonaka, I. et al., 2000) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพ (Quality Management Theory) ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นที่
การรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ โดยในกรณีของการตรวจสอบธุรกรรม การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ย
อ้างอิงใหม่ เช่น THOR และ SOFR อาจทำให้การยืนยันและตรวจสอบธุรกรรมยุ่งยากขึ้น ความขัดแย้งการที่
ทีมงานไม่มีการเตรียมความพร้อมหรือการฝึกอบรมที่เหมาะสมในการจัดการกับการเปลี่ยนแปลงนี้ อาจทำให้เกิด
ข้อผิดพลาดในการยืนยันธุรกรรม ซึ่งขัดแย้งกับหลักการของการจัดการคุณภาพที่ต้องมีการควบคุมและปรับปรุ ง
กระบวนการ และในทำนองเดียวกัน (Alavi, M. & Leidner, D. E., 2001) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ 
(Knowledge Management Theory) การจัดการความรู้ที่ดีจะช่วยให้ทีมสามารถเข้าถึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องและมี
การปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็วและการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยใหม่ต้องการการสื่อสารและการ
แบ่งปันข้อมูลที่ชัดเจนภายในองค์กร เพื่อให้พนักงานเข้าใจถึงวิธีการทำงานและการตรวจสอบที่ถู กต้อง ความ
ขัดแย้งคือหากองค์กรไม่มีระบบการจัดการความรู้ที่ดี การขาดข้อมูลที่จำเป็นสำหรับการยืนยันธุรกรรมจะทำให้เกิด
ความยุ่งยากในการดำเนินงาน ซึ่งจะขัดแย้งกับทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ที่มุ่งเน้นการแบ่ งปันและเข้าถึงข้อมูล 
โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ  ดำเนินการจัดทำคู่มือการคำนวณ
ดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ และจัดอบรมพนักงานเพื่อให้มีความเข้าใจในวิธีการคำนวณดอกเบี้ยตามอัตราดอกเบี้ยอ้างอิง



 วารสารสังคมพัฒนศาสตร์ Journal of Social Science Development | 45 

ใหม่ เพื ่อผลลัพธ์ที ่ได้คือจำนวนข้อผิดพลาดในการคำนวณและยืนยันธุรกรรมลดลงอย่างชัดเจน ทำให้การ
ดำเนินงานมีความแม่นยำมากขึ้นและลดความเสี่ยงจากการคำนวณผิดพลาด โดยงานของดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ 
กล่าวถึงการปรับเปลี่ยนดอกเบี้ยอ้างอิงและความสำคัญในการคำนวณตัวเลขที่แม่นยำในกระบวนการทางการเงิน 
เช่นเดียวกับงานวิจัยนี้ที่ธุรกรรม IRS และ CCS มีการเปลี่ยนแปลงในอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงจะส่งผลต่อกระบวนการ
คำนวณและยืนยันธุรกรรม ดังนั้นการอบรมพนักงานให้เข้าใจการคำนวณดอกเบี้ยใหม่จึงเป็นสิ่งสำคัญในการลด
ข้อผิดพลาดในการคำนวณ (ดวงพร บูรณะรุ ่งเรืองกิจ, 2564) งานของปิยภรณ์ หยั ่งถึง ที ่ศึกษาปัจจัยการ
เปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ยนโยบายในประเทศไทย พบว่าอัตราดอกเบี้ยมีผลต่อความผันผวนของภาคการเงิน 
และยิ่งมีการเปลี่ยนแปลงในรูปแบบอัตราใหม่ ย่อมส่งผลต่อกระบวนการภายในองค์กร โดยเฉพาะในหน่วยงานที่
ต้องประมวลผลข้อมูลอ้างอิงเหล่านี้อย่างแม่นยำ ซึ่งสอดคล้องในมุมการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงมี
ผลกระทบโดยตรงต่อกระบวนการทำงานของฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เช่น Back Office คือการคำนวณและยืนยันธุรกรรม
ให้มีความแม่นยำ (ปิยภรณ์ หยั่งถึง, 2564) งานวิจัยของผู้วิจัยพบเพ่ิมว่า การมีคู่มือการคำนวณดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่
และการฝึกอบรมพนักงานให้เข้าใจวิธีการคำนวณท่ีถูกต้องเป็นการลดข้อผิดพลาดในการคำนวณและยืนยันธุรกรรม 
ลดความเสี่ยงจากการคำนวณผิดพลาด 
  ปัญหาที่ 4 : ความล่าช้าและข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสารตามมาตรฐาน ISDA ในช่วงการแพร่ระบาด
ของ COVID-19 (Nonaka, I. et al., 2000) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพ (Quality Management Theory) ทฤษฎี
การจัดการคุณภาพเน้นความสำคัญของการรักษาคุณภาพและประสิทธิภาพในการทำงาน ในกรณีของการจัดทำ
เอกสารตามมาตรฐาน ISDA การมีข้อผิดพลาดหรือความล่าช้าอาจส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของเอกสารและการทำ
ธุรกรรมและในช่วง COVID-19 การทำงานจากระยะไกลและข้อจำกัดด้านการสื่อสารอาจทำให้กระบวนการจัดทำ
เอกสารไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด ส่งผลต่อคุณภาพของเอกสารที่ผลิตออกมา ความขัดแย้งคือหากไม่มีการ
จัดการคุณภาพที่เหมาะสมและไม่สามารถควบคุมกระบวนการได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะทำให้เกิดความล่าช้าและ
ข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสาร ซึ่งขัดแย้งกับหลักการของการจัดการคุณภาพที่เน้นความต้องการในการปรับปรุง
และรักษาคุณภาพ และในทำนองเดียวกัน (Alavi, M. & Leidner, D. E., 2001) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ 
(Knowledge Management Theory) ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นที่การสร้างและแบ่งปันความรู้ภายในองค์กร ในช่วงการ
แพร่ระบาดของ COVID-19 การจัดการความรู้เป็นสิ่งสำคัญเพื่อให้พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเป็นในการ
จัดทำเอกสารตามมาตรฐาน ISDA ได้และพนักงานจะสามารถทำงานร่วมกันได้แม้ในช่วงที่มีการทำงานจาก
ระยะไกล ความขัดแย้งคือหากไม่มีระบบการจัดการความรู้ที่มีประสิทธิภาพ จะทำให้พนักงานไม่มีข้อมูลและ
เครื่องมือที่เพียงพอในการทำงาน ซึ่งจะส่งผลต่อความล่าช้าและข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสาร และจะขัดแย้งกับ
ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ที่มุ่งเน้นการแบ่งปันข้อมูล โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีท่ีเกิดปัญหาแบบ
เดียวกันนั้นคือ พัฒนา Workflow สำหรับการจัดทำเอกสารและการตรวจสอบภายในองค์กร เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็ว
และลดข้อผิดพลาดในการดำเนินการ โดยมีการใช้ Template มาตรฐานและความเข้าใจในกระบวนการของ
พนักงานที่เพ่ิมขึ้น โดยงานของดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ ที่ระบุว่าเอกสารที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ย
ในตลาดทุนจำเป็นต้องมีความถูกต้องสูงและทันเวลา เพราะส่งผลต่อการวิเคราะห์ต้นทุนของธุรกรรมและความ
เชื่อมั่นของคู่ค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยนี้ในประเด็นความสำคัญของข้อมูลและเอกสารที่ถูกต้องต่อการดำเนินงาน



46 | Vol.8 No.4 (April 2025)                                                                   ปีที่ 8 ฉบับที่ 4 (เมษายน 2568) 

และการยืนยันธุรกรรมกับลูกค้า (ดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ, 2564) งานของภูสิทธิ์ วาตะฐานะวโร ศึกษาดัชนี
อุตสาหกรรมการเงินและพบว่า ความล่าช้าในการรายงานข้อมูลการเงินมีผลต่อการเคลื่อนไหวของดัชนี และความ
เชื่อมั่นของตลาด ซึ่งสอดคล้องในมุมมองผลกระทบจากความล่าช้าของข้อมูลต่อการดำเนินงานโดยรวมและความ
พึงพอใจจากลูกค้า (ภูสิทธิ์ วาตะฐานะวโร, 2563) งานวิจัยของผู้วิจัยพบเพิ่มว่า การใช้ Workflow ที่มีมาตรฐาน
และการฝึกอบรมพนักงานให้เข้าใจในกระบวนการที่ถูกต้อง ช่วยลดข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสารและเพ่ิมความ
รวดเร็วในการดำเนินการ 
  ปัญหาที่ 5 : การอัปเกรดระบบการทำงานและเทคโนโลยีในช่วงที่เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  
(Nonaka, I. et al., 2000) ทฤษฎีการจัดการคุณภาพ (Quality Management Theory) ทฤษฎีการจัดการ
คุณภาพเน้นการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีความสำคัญในช่วงที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การอัป
เกรดระบบการทำงานและเทคโนโลยีจะต้องเน้นการรักษาคุณภาพของบริการและผลิตภัณฑ์ เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและ ในกรณีที่องค์กรต้องปรับปรุงระบบการทำงานเพ่ือ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง องค์กรจะต้องใช้แนวทางที่มุ่งเน้นคุณภาพเพื่อประกันว่าการเปลี่ยนแปลงนั้นไมท่ำ
ให้เกิดผลเสียต่อคุณภาพการบริการ ความขัดแย้งคือหากการอัปเกรดระบบไม่ ได้รับการควบคุมคุณภาพอย่าง
เหมาะสม อาจส่งผลให้คุณภาพลดลง ทำให้เกิดปัญหาการบริการที่ไม่ตรงตามมาตรฐาน และในทำนองเดียวกัน  
(Alavi, M. & Leidner, D. E., 2001) ทฤษฎีการจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management Theory) ทฤษฎี
การจัดการองค์ความรู ้เน้นการสร้างและแบ่งปันความรู้เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพในการทำงาน ในช่วงที ่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กรจำเป็นต้องพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ และการแบ่งปันความรู้ระหว่างพนักงานจะ
ช่วยให้การปรับตัวเป็นไปอย่างรวดเร็วและ การมีการจัดการความรู้ที่มีประสิทธิภาพช่วยให้พนักงานสามารถเข้าถึง
ข้อมูลและทักษะที่จำเป็นในการอัปเกรดระบบการทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ความขัดแย้งคือหากไม่มีระบบ
การจัดการความรู้ที่ดี จะทำให้พนักงานไม่สามารถปรับตัวได้ตามการเปลี่ยนแปลง ซึ่งจะส่งผลให้การอัปเกรดระบบ
ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ  การ
วางแผนการอัปเกรดระบบทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยงานของดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ ศึกษาความสัมพันธ์
ของตัวเลขทางเศรษฐกิจ เช่น อัตราแลกเปลี่ยน ดอกเบี้ยนโยบาย กับผลประกอบการของธุรกิจ พบว่าเมื่อมีความ
ผันผวนทางเศรษฐกิจ ธุรกิจที่ไม่มีระบบบริหารจัดการความเสี่ยงที่ทันสมัยจะได้รับผลกระทบมาก ผู้วิจัยพบว่า
สอดคล้องกับสถานการณ์ของธนาคารในช่วงโควิด-19 ที ่ระบบ Back Office ไม่สามารถตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงควรมีการปรับปรุงระบบงานให้สามารถวิเคราะห์รองรับการดำเนินงานของ
ธุรกรรมภายใต้สภาวะเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (ดวงพร บูรณะรุ่งเรืองกิจ, 2564) งานของภูสิทธิ์ วาตะ
ฐานะวโร ศึกษาความสัมพันธ์ของตัวเลขทางเศรษฐกิจกับอุตสาหกรรมการเงินและเทคโนโลยีในไทย พบว่าองค์กร
ที่มีการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่องสามารถปรับตัวและเติบโตได้ท่ามกลางภาวะเศรษฐกิจผันผวน ผู้วิจัยพบว่า
สอดคล้องกับผลการวิจัยของตนเอง คือ การอัปเกรดระบบอย่างเป็นขั ้นตอนสามารถช่วยให้ Back Office  
มีประสิทธิภาพมากขึ้นและลดความผิดพลาดในการดำเนินงานในอนาคต (ภูสิทธิ์ วาตะฐานะวโร, 2563) งานของ
ปิยภรณ์ หยั่งถึง วิเคราะห์ปัจจัยการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยนโยบายของไทย พบว่าอัตราดอกเบี้ยที่ผันผวนมีผล
ต่อการบริหารต้นทุนและการวางแผนการดำเนินงานของธนาคารอย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งเชื่อมโยงโดยตรงกับปัญหา
ของระบบ Back Office ในการปรับตัวต่ออัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ หากไม่มีระบบที่สามารถอัปเดตหรือคำนวณ
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ตามเกณฑ์ใหม่ได้ทันเวลา จะทำให้เกิดความคลาดเคลื่อนและผลกระทบต่อการดำเนินงานต่อการยืนยันธุรกรรมกับ
ลูกค้า (ปิยภรณ์ หยั่งถึง, 2564) งานวิจัยของผู้วิจัยพบเพิ่มว่า การวางแผนการอัปเกรดระบบทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาวช่วยให้การดำเนินงานมีประสิทธิภาพมากขึ ้นและรองรับการเปลี ่ยนแปลงในอนาคตได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 

สรุปและข้อเสนอแนะ 
 ได้นำเสนอตามประเด็นปัญหาหลักที่ได้ถูกระบุในกระบวนการศึกษาดังนี้  ปัญหาที่ 1 : การแยกทีมงาน
กระจายตามไซต์งานต่างๆ ส่งผลให้กำลังคนลดลงและงานโหลดที่ Office หลัก การแยกทีมงานทำให้การ
ดำเนินงานประสบปัญหาทั้งในเรื่องของการจัดการกำลังคนและการดำเนินงานของธุรกรรม โดยแนวทางปฏิบัติ
สำหร ับอนาคตในกรณีท ี ่ เก ิดป ัญหาแบบเดียวกันนั ้นค ือ การปร ับปร ุงกระบวนการทำงาน ( Process 
Improvement) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการประมวลผลธุรกรรม ซึ่งช่วยลดเวลาที่ใช้ในการดำเนินการและลด
ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น ปัญหาที่ 2 : ข้อจำกัดทางเทคโนโลยีในการ Work from Home โดยเฉพาะกับ
พนักงานที่มีอายุมาก ปัญหานี้เกี่ยวข้องกับความไม่พร้อมของพนักงานบางกลุ่มในการใช้งานเทคโนโลยีที่จำเป็นต่อ
การทำงานจากที่บ้าน โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ การจัดทำคู่มือ
และการอบรมทักษะด้านเทคโนโลยีให้กับพนักงานทุกคน รวมถึงการแจกจ่าย Notebook เพื่อให้พนักงานมี
เครื่องมือที่พร้อมสำหรับการทำงานจากระยะไกล และทำให้พนักงานมีทักษะด้านเทคโนโลยีเพิ่มขึ้น ลดปัญหาที่
เกี่ยวข้องกับการใช้งานระบบ และช่วยให้สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ต้อง
ทำงานจากบ้านในอนาคตปัญหาที่ 3 : ความยุ่งยากในการยืนยันและตรวจสอบธุรกรรม (Confirmation Process) 
เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิง (THOR/SOFR) การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่  
เช่น THOR และ SOFR ส่งผลให้พนักงานต้องเผชิญกับความซับซ้อนในการคำนวณและยืนยันธุรกรรม โดยแนวทาง
ปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีท่ีเกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ ดำเนินการจัดทำคู่มือการคำนวณดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ 
และจัดอบรมพนักงานเพ่ือให้มีความเข้าใจในวิธีการคำนวณดอกเบี้ยตามอัตราดอกเบี้ยอ้างอิงใหม่ เพ่ือผลลัพธ์ที่ได้
คือจำนวนข้อผิดพลาดในการคำนวณและยืนยันธุรกรรมลดลงอย่างชัดเจน ทำให้การดำเนินงานมีความแม่นยำมาก
ขึ้นและลดความเสี่ยงจากการคำนวณผิดพลาดปัญหาที่ 4 : ความล่าช้าและข้อผิดพลาดในการจัดทำเอกสารตาม
มาตรฐาน ISDA ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 การจัดทำเอกสารตามมาตรฐาน ISDA มีความล่าช้าและ
เกิดข้อผิดพลาดบ่อยครั้ง เนื่องจากการทำงานภายใต้ข้อจำกัดต่าง ๆ โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่
เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ พัฒนา Workflow สำหรับการจัดทำเอกสารและการตรวจสอบภายในองค์กร  
เพื่อเพิ่มความรวดเร็วและลดข้อผิดพลาดในการดำเนินการ โดยมีการใช้ Template มาตรฐานและความเข้าใจใน
กระบวนการของพนักงานที่เพิ่มขึ้นปัญหาที่ 5 : การอัปเกรดระบบการทำงานและเทคโนโลยีใ นช่วงที่เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ในช่วงที่มีการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว ธนาคารประสบปัญหาในการจัดการ
ระบบที่ไม่สามารถรองรับการเปลี ่ยนแปลงกฎเกณฑ์ใหม่หรือ การเปลี ่ยนแปลงอัตราดอกเบี ้ยอ้างอิงใหม่  
โดยแนวทางปฏิบัติสำหรับอนาคตในกรณีที่เกิดปัญหาแบบเดียวกันนั้นคือ การวางแผนการอัปเกรดระบบแบบ
ระยะสั้นและระยะยาว โดยระยะสั้น ปรับปรุงฟังก์ชันที่จำเป็นและมุ่งเน้นการปรับปรุงปัญหาที่เร่งด่วน เช่น การ
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แก้ไขบั๊กและการเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน และระยะยาว วางแผนโครงสร้างพื้นฐานระบบใหม่ ( System 
Architecture) ให้รองรับความเปลี่ยนแปลงในอนาคต เพ่ือผลลัพธ์จากการดำเนินการนี้ทำให้การทำงานรวดเร็วขึ้น 
ลดข้อผิดพลาดในการทำงานและลดขั้นตอนการดำเนินงานที่ไม่จำเป็นลงอย่างมีนัยสำคัญและ จัดทำแผนการ
ฝึกอบรมพนักงานเพ่ือใช้งานระบบใหม่อย่างมีประสิทธิภาพ โดยข้อเสนอแนะจากการวิจัย 1) ความไม่แน่นอนของ
ผลการอบรม ผลจากการอบรมอาจไม่แสดงให้เห็นถึงการเปลี่ยนแปลงในระยะสั้น เนื่องจากการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและทักษะอาจใช้เวลานานกว่าจะเห็นผล 2) ข้อจำกัดในงบประมาณ การอบรมและพัฒนาบุคลากรอาจ
ต้องใช้ทรัพยากรทางการเงินและเวลาที่มาก ซึ่งอาจทำให้เกิดข้อจำกัดในการดำเนินการ  ข้อเสนอแนะในการนำ
งานวิจัยไปใช้ 1) สามารถนำแนวทางแก้ไขไปปรับใช้ในองค์กร 2) การใช้ผลการวิจัยเป็นข้อมูลสนับสนุนนโยบาย
ภายในและการตัดสินใจของผู้บริหาร ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 1) การมีส่วนร่วมจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
นักวิจัยควรมีการเข้าถึงความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายกลุ่ม เช่น ผู้บริหาร, พนักงาน, และลูกค้า เพื่อให้
ได้มุมมองที่หลากหลาย 2) การขยายขอบเขตของการศึกษา นักวิจัยสามารถพิจารณาขยายขอบเขตของการศึกษา
ไปยังองค์กรหรืออุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกัน เพ่ือเปรียบเทียบผลลัพธ์และประสิทธิภาพการทำงาน
ของพนักงาน 
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