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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันขององค์ประกอบส าคัญใน
การเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุและ (2) เพื่อการ
ทดสอบและพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้างขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัด
ร้อยแก่นสารสินธ์ุ จ านวน 384 ราย ใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการวิจัย และใช้โมเดลสมการโครงสร้างวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบในโมเดล ผลการวิจัย 
พบว่า โมเดลสมการโครงสร้างขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคาร
พาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืน
ข อ ง โ ม เ ด ล  Chi-square=16.802, df=35, p=0.996, CMIN/DF=0.480, GFI=0.992, AGFI=0.986, 
CFI=1.000, RMR=0.013 และ RMSEA=0.000 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจธนาคาร
พาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ และสามารถน าผลการวิจัยที่ได้เป็นข้อมูลในการพิจารณาวางแผน
พัฒนาองค์ประกอบส าคัญในการบริหารจัดการธนาคารพาณิชย์ เพื่อน าไปสู่การสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันทางธุรกิจ  
 

ค ำส ำคัญ:  เทคโนโลยีสารสนเทศ, คุณภาพการให้บริการ, ผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
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ABSTRACT 
 The purposes of this research were (1) to analyze confirmatory factors of the 
components that increase the operational effectiveness of commercial banks in 
Roikaensarasin provincial (2) to test and develop a model of structural equation for  the 
components that increase the operational effectiveness of commercial banks in 
Roikaensarasin provincial. The sample consisted of 384 commercial banking customers in 
Roikaensarasin province by using multi-stage sampling technique. The instrument used in 
this research was questionnaire and structural equation model to find relationship of model 
elements.  
 The research results showed that the among structural equation model for   
components that increase the operational effectiveness of commercial banks in 
Roikaensarasin provincial was according with empirical data and the goodness of fit chi-
square=16.802, df=35, p=0.996, CMIN/DF=0.480, GFI=0.992, AGFI=0.986, CFI=1.000, 
RMR=0.013 a n d  RMSEA=0.000 . The results of hypothesis testing showed that the 
information technology and service quality had positive influences on the business 
performance of commercial banks in Roikaensarasin provincial and be able to use the 
research results as the data in developing the key elements of business management of 
commercial banks which lead to a competitive advantage creation.  
 

Keywords: Information Technology, Service Quality, Business Performance 
 
บทน ำ 
 ธนาคารพาณิชย์ในสถาบันการเงินซึ่งเป็นสื่อกลางทางการเงิน ถือได้ว่าเป็นสถาบันที่มีความส าคัญ
มากที่สุด และมีบทบาทมากที่สุดต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ เพราะเป็นแหล่งระดมเงินออมและปล่อย
สินเช่ือ (กฤษฎา สังขมณี, 2558) และสามารถสร้างเครดิต ซึ่งส่งผลต่อปริมาณเงินในระบบของประเทศ โดย
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีสินทรัพย์รวมในเดือนธันวาคม ปี 2561 เป็นจ านวน 17,371,945 ล้านบาท 
และในเดือนพฤศจิกายน ปี 2562 จ านวน 18,378,945 ล้านบาท เพิ่มขึ้นในอัตราร้อยละ 5.79 สอดคล้องกับ
สถิติปริมาณการช าระเงินผ่านระบบการช าระเงินและช่องทางการช าระเงินต่าง ๆ ของธนาคารพาณิชย์ ในช่วง
ปี 2560 – 2562 โดยมีการปริมาณจ านวนรายการในการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านธนาคารพาณิชย์ ปี 
2560 จ านวน 4,313,651,000 รายการ และปี 2561 จ านวน 6,195,858,000 รายการ เพิ่มข้ึนในอัตราร้อยละ 
43.63 และปี 2562 มีการปริมาณจ านวนรายการในการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านธนาคารพาณิชย์ จ านวน 
9,084,835,000 รายการ เพิ่มขึ้นในอัตราร้อยละ 46.63 จากช่วงเวลาเดียวกันที่ผ่านมา (ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย,  2563) นอกจากนี้ธนาคารพาณิชย์ยังมีความสัมพันธ์กับระบบเศรษฐกิจภายในประเทศ โดยมีบทบาท
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ส าคัญในการเป็นแหล่งระดมเงินออมแหล่งใหญ่ในการรับฝากเงิน เป็นแหล่งให้กู้ยืมหรือให้สินเช่ือขนาดใหญ่
ที่สุด มีบทบาทส าคัญในการก าหนดระบบการใช้จ่ายเงิน อีกทั้งยังมีบทบาทส าคัญในการเพิ่มหรือลดปริมาณ
เงินและเป็นเครื่องมือในการก าหนดนโยบายการเงินจากรัฐบาลโดยการใช้มาตรการต่าง ๆ ในการควบคุม
ปริมาณเงินและเครดิตผ่านธนาคารพาณิชย์ เป็นต้น  
 จากความส าคัญของธนาคารพาณิชย์ที่มีบทบาทส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ แต่อย่างไรก็
ตาม ธนาคารพาณิชย์ยังคงเป็นธุรกิจที่แสวงหาก าไร ซึ่งแตกต่างจากธุรกิจทั่วไปโดยจะไม่มีการผลิตสินค้า แต่
จะหาก าไรโดยการเสนอหรือการให้สินเช่ือ และระบบเทคโน โลยีที่ เป็นนวัตกรรมการเงิน (Financial 
innovation) เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธุรกิจ ในการใช้ระบบการซื้อขาย
สินค้าหรือการให้บริการที่รวดเร็วและแม่นย ามากข้ึน ในรูปแบบการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Money) 
และจากผลกระทบของสถานการณ์โรคระบาดจากเช้ือโควิด-19 ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของ
ประชาชนในการใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์ ซึ่งปัจจุบันการแข่งขันของแต่ละธนาคารจะมีการแข่งขันทาง
การตลาดสูงและมีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึน และการพัฒนาให้เกิดความยั่งยืนนั่นต้องมุ่งเน้นความสมดุลทั้งสาม
ด้าน คือ สังคม สิ่งแวดล้อม และเศรษฐกิจ โดยรัฐบาลไทยมีนโยบายมุ่งสู่ประเทศไทย  4.0 (Thailand 4.0 
model) เพื่อหวังให้เกิดความยั่งยืนของสังคมและเศรษฐกิจของประเทศไทย (เจน จันทรสุภาเสน และคณะ, 
2563) 
 การน ากลยุทธ์การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธ์มีการน ามาใช้ในธุรกิจธนาคารพาณิ ชย์ เพื่อเช่ือม
ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้า ให้ความรู้ความเข้าใจกับลูกค้า สร้างภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจให้เกิดข้ึน 
จนเกิดแนวคิดการท าตลาดที่ เน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) เป็นปัจจัยมีผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท าให้การ
ด าเนินงานขององค์กรในการบริหารจัดการด้านข้อมูลและการให้บริการลูกค้ามีความสะดวกและรวดเร็วเพื่อ
ตอบสนองความต้องการลูกค้า (Dhaka and Nahar, 2014) ที่มุ่งเน้นศึกษาเกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนส าคัญในการบริหารจัดการ และความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของ
พนักงานในการให้บริการ และการเข้าถึงข้อมูลของลูกค้าเกี่ยวกับสารสนเทศมีส่วนส าคัญที่ท าให้การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ประสบความส าเร็จ และการรักษาคุณภาพการให้บริการเป็นการน ารูปแบบ SERQUAL และ
การศึกษางานของ Angalini and Bianchi (2015) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและการท าก าไร
เกี่ยวกับการศึกษาเชิงประจักษ์เกี่ยวกับลูกค้าและที่ปรึกษาทางการเงินของธนาคาร พบว่า การวิเคราะห์
คุณภาพการให้บริการโดยใช้รูปแบบ SERVQUAL มาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการท าก าไรและดัชนีความ
พึงพอใจของลูกค้าแต่ละราย ประกอบไปด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Empathy) สิ่ งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน 
(Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) และใช้แนวคิดการวัดดัชนีความส าเร็จแบบ
สมดุล (Balance Scorecard: BSC) เป็นตัววัดผลการด าเนินงานของธุรกิจของ Kaplan and Norton (1996) 
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ประกอบด้วย ผลการด าเนินงานด้านการเงิน (Finance Performance) ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า 
(Customer Performance) ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Performance) 
และผลการด าเนินงานด้านเรียนรูแ้ละการเจรญิเติบโต (Learning and Growth Performance) (Campbell, 
Datar, Kuip and Narayanan, 2015) เป็นตัววัดผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ 
 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงมุ่งเน้นการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ ประกอบด้วยจังหวัด 
ร้อยเอ็ด ขอนแก่น มหาสารคามและกาฬสินธ์ุ ซึ่งจังหวัดดังกล่าวมีการลดจ านวนสาขาของธนาคารลงจ านวน
มากประกอบกับลกูค้าผูร้ับบรกิารนิยมใช้บริการของธนาคารผ่านแอปพลิเคช่ันมากข้ึน จึงท าให้แต่ละธนาคารมี
การแข่งขันเพื่อจะรักษาลูกค้าเดิมและหาลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น โดยในการวิจัยจะมุ่งเน้นศึกษาในด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information Technology) และคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) โดยใช้แนวคิดการวัด
ดัชนีความส าเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC) เป็นตัววัดผลการด าเนินงานของธุรกิจธนาคาร ซึ่ง
สามารถท าให้เข้าใจถึงองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ 
น าไปสู่การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ 
 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 1. เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ 
 2. เพื่อการทดสอบและพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้างขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง  
 การวิจัยครั้งนี้ได้น าแนวคิดและทฤษฎีจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับองค์ประกอบส าคัญในการ
เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ ประกอบด้วย 
  1. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ซึ่งเป็นการพิจารณาถึง โครงสร้าง
พื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure) และความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Application) ของธนาคาร ซึ่งสนับสนุนความสามารถใน
การบริหารจัดการลูกค้า (Dhaka and Nahar, 2014) และโครงสร้างพื้นฐานกับความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธุรกิจธนาคาร (Dutu and Halmajan, 2011)  
  2. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่ งเป็นการพิจารณาถึงการบริการที่ ดี เลิศ 
(Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าท าให้ลกูค้าเกิดความพอใจและเกิด
ความจงรักภักดี ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ด้านกายภาพ (Tangibles) ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
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รายบุคคล (Empathy) (Angalini and Bianchi, 2015) และการท าก าไรเป็นส่วนส าคัญในการสร้างมูลค่าเพิ่ม
ของธุรกิจโดยต้องมุ้งเน้นด้านคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้า และส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจธนาคาร (Mittal and Gera, 2012) 
 3. การวัดผลการด าเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) โดยผู้ วิจัยใช้การวัดดัชนี
ความส าเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC) ของ Kaplan and Norton. (1996) และใช้แนวคิดจาก 
Campbell, Datar, Kuip and Narayanan (2015) ที่ เน้นศึกษาแนวทางการบริหารจัดการลูกค้ากับผล
ด าเนินงานตามหลักการตัวช้ีวัดความสมดุล (BSC) ผ่านการทดสอบการวิเคราะห์ทางสถิติของการด าเนินงาน
ภายในองค์กร ประกอบด้วย ผลการด าเนินงานด้านการเงิน (Finance Performance) ผลการด าเนินงานด้าน
ลูก ค้ า (Customer Performance) ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายใน ( Internal Process 
Performance) ผลการด า เนิน งานด้ านการ เรียนรู้ และการ เจริญ เติบ โต  (Learning and Growth 
Performance)  
 
สมมติฐำนกำรวิจัย 
 H1:  เทคโนโลยีสารสนเทศมีอทิธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ 
 H2:  คุณภาพการให้บรกิารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ 
 

กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 จากการทบททวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้เน้นศึกษาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
และคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อด าเนินงานของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ และสามารถพัฒนาเป็นกรอบ
แนวคิดได้ดังนี้ 

 
ภำพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าของธนาคารพาณิชย์ในจังหวัดร้อยเอ็ด จังหวัดขอนแก่น 
จังหวัดมหาสารคามและจังหวัดกาฬสินธ์ุ  และก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ Krejcie 
and Morgan (1970) ได้จ านวน 384 คนและเมื่อพิจารณาถึงขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับการวิเคราะห์
สมการโครงสร้าง ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ประเภทพหุตัวแปร ควรก าหนดตัวอย่างประมาณ 15-20 เท่า ของตัว
แปรที่ศึกษา (สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2554) ซึ่งในการวิจัยนี้มี
ตัวแปรที่ศึกษา 11 ตัวแปร ขนาดของกลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพียงพอและมากกว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างสูงสุดที่
สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) 
  การสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi–stage Sampling) โดยผู้วิจัยมีการด าเนินการดังนี้ 
   1.1 เลือกตัวแทนธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ที่มีการแบ่งขนาดตามหลักการการแบ่งกลุ่ม
ธนาคารพาณิชย์ของธนาคารแห่งประเทศไทย คือ กลุ่มธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ประกอบด้วยธนาคาร
พาณิชย์ ที่มีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพย์รวมตั้งแต่ร้อยละ 10 ข้ึนไป ของสินทรัพย์รวมธนาคารพาณิชย์ไทยทั้ง
ระบบ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563) ซึ่งประกอบไปด้วยธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทย
พาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
   1.2 การสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic Sampling) ซึ่งเป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยเป็นการเลือกตัวอย่างที่ให้แต่ละหน่วยในประชากรมีโอกาส
ถูกเลือกเท่า ๆ กัน ในแต่ละครั้งของการเลือก (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2555) โดยมีการสุ่มตัวอย่างเป็นช่วง ๆ 
ช่วงละ 5 ตัวอย่าง จากลูกค้าที่มาใช้บริการกับธนาคาร ดังตารางที่ 1 
 
ตำรำงท่ี 1 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างลูกค้าธนาคารพาณิชย์ใน 4 จังหวัด แบ่งตามการจัดสรรแบบสัดส่วน  
             (Proportional Allocation) 

ธนำคำรพำณิชย์ ร้อยเอ็ด ขอนแก่น สำรคำม กำฬสินธ์ุ รวม 
สำขำ กลุ่ม

ตัวอย่ำง 
สำขำ กลุ่ม

ตัวอย่ำง 
สำขำ กลุ่ม

ตัวอย่ำง 
สำขำ กลุ่ม

ตัวอย่ำง 
สำขำ กลุ่ม

ตัวอย่ำง 
ร้อยละ 

กรุงเทพ  7 16 19 44 9 21 5 12 40 92 29.17 
กรุงไทย 10 23 12 28 9 21 8 18 39 90 17.19 

กสิกรไทย  7 16 14 32 8 18 5 12 34 78 20.83 
ไทยพาณิชย์ 5 12 13 30 5 12 5 12 28 64 20.31 
กรุงศรอียุธยา  6 14 14 32 4 9 2 6 26 60 12.50 

รวม 167 384 100.00 
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 2. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) จากการทบทวนวรรณกรรม
เพื่อพัฒนาตัวบ่งช้ีปัจจัยองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการให้บริการ และผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัย ดังนี้ 
   2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการพัฒนาแบบสอบถาม ซึ่ งเป็นแบบ
การวัดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  
   2.2 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยผู้ วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้สร้างและ
พัฒนาข้ึนมาไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Content Validity) ในด้านเนื้อหา 
ความหมาย ข้อความ เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างค าถามตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ต้องการวัด 
ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องรวมทั้งฉบับเป็น 0.92 ซึ่งมีความสอดคล้องมากกว่า 0.50 (IOC >0.50) (ศิริชัย กาญ
จนวาสี, 2545) และเหมาะสมครอบคลุมเนื้อหาในการวิจัย 
   2.3 การทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยผู้วิจัยท าการวัดความเช่ือมั่นความ
สอดคล้องภายในด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้วยการน า
แบบสอบถามที่ได้ไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง (Tryout) จ านวน 30 คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย และได้
ค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยงแบบอัลฟา (Alpha-reliability Coefficient) ของแบบสอบถามรวมทั้งฉบับเป็น 
0.94 ซึ่งได้ค่ามากกว่า 0.80 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2555) แสดงว่าเครื่องมือแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถน าไปใช้ในการวิจัยได้ 
 3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ประกอบไปด้วย ตอนที่ 
1 ข้อมูลส่วนบุคคลและลักษณะทั่วไปของลูกค้าในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อย
แก่นสารสินธ์ุ ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับองค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ ซึ่งผู้วิจัยได้ลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่มาใช้
บริการกับธนาคารพาณิชย์ด้วยตนเองตามขั้นตอนการสุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
 4. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัยจากกรอบแนวคิด ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้วิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป และน าเสนอข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive) ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) และการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) โดยการทดสอบสมมติฐานกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลการวัด 
(Measurement Model) ในแต่ละองค์ประกอบ และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Model Analysis) (สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2554) 
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สรุปผลกำรวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทั้งหมด 384 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี 
มีสถานภาพสมรสและระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยเฉลี่ยใช้บริการ 3-4 ครั้งต่อเดือน ใช้บริการประเภทถอน
เงินเฉลี่ย 5,001-10,000 บาทต่อครั้ง และส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการกับธนาคาร 4-6 ปี  
 ลูกค้ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.15 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และด้านความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 
ตามล าดับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ความเช่ือใจและไว้วางใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21 การรับประกัน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 สิ่งที่สัมผัสได้ด้านกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 การเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคล ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และความรวดเร็วในการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ตามล าดับ 
 ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบปญัหาการที่ตัวแปรอสิระมีความสัมพันธ์กันเองสูง (Multicollinearity) ว่า
อยู่ในเกณฑ์ที่ไม่เกิน 0.80 (r <0.80) (Vanichbuncha, 2008) หรือไม่ ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(Correlation) พบว่า มีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระไม่เกิน 0.80 จึงสามารถวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์
หรือไม่ (Assessment of Model Fit) ผลการวิเคราะห์พบว่า โมเดลองค์ประกอบการจัดการนวัตกรรมทาง
ธุรกิจ ผ่านเกณฑ์ดัชนีการวัดความสอดคล้องทุกตัวแปร แสดงว่ามีความสัมพันธ์ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์ในโมเดลสมการโครงสร้างของการวิจัยและทดสอบสมมติฐานการ
วิจัยได ้
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด
องค์ประกอบซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี ้
  1. เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า น ้าหนักองค์ประกอบของตัวช้ีวัดทั้ง 2 มีค่าเป็นบวก โดยตัวช้ีวัด
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความส าคัญมากที่สุด (Factor Loading = 0.895) มีความผัน
แปรร่วมกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 80.2 และตัวช้ีวัดโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Factor Loading = 0.159) มีความผันแปรร่วมกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 2.5 ตามล าดับ 
  2. คุณภาพการให้บริการ พบว่า น ้าหนักองค์ประกอบของตัวช้ีวัดทั้ง 5 มีค่าเป็นบวก โดยตัวช้ีวัด
ความรวดเร็วมีความส าคัญมากที่สุด (Factor Loading = 0.810) มีความผันแปรร่วมกับคุณภาพการให้บริการ 
ร้อยละ 65.6 รองลงมาได้แก่ ตัวช้ีวัดการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Factor Loading = 0.739) มีความผัน
แปรร่วมกับคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 54.7 ตัวช้ีวัดความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Factor Loading = 
0.677) มีความผันแปรร่วมกับคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 45.8 ตัวช้ีวัดการรับประกัน (Factor Loading = 
0.518) มีความผันแปรร่วมกับคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 26.8 และตัวช้ีวัดสิ่งที่สัมผัสได้ (Factor Loading 
= 0.344) มีความผันแปรร่วมกับคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 11.8 ตามล าดับ 
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  3. ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (Business Performance: BSC) พบว่า น ้าหนักองค์ประกอบ 
(Factor Loading) ของตัวช้ีวัดทั้ง 4 มีค่าเป็นบวก โดยตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานด้านการเงินมีความส าคัญมาก
ที่สุด (Factor Loading = 0.827) มีความผันแปรร่วมกับผลการด าเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 68.4 รองลงมา
ได้แก่ ตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานด้านลูกค้า (Factor Loading = 0.799) มีความผันแปรร่วมกับผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 63.8 ตัวช้ีวัด ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Factor Loading = 
0.758) มีความผันแปรร่วมกับผลการด าเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 57.5 และตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานด้านการ
เรียนรู้และการเจริญเติบโต (Factor Loading = 0.656) มีความผันแปรร่วมกับผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
ร้อยละ 43.0 ตามล าดับ     
    ผลการทดสอบโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model Analysis: SEM) 
ขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจงัหวัดร้อยแก่นสาร
สินธ์ุที่พัฒนาข้ึนสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เนื่องจากความกลมกลืนของโมเดลในภาพรวมที่พบว่า การ
ทดสอบไคว์-สแควร์ (Chi-Square) ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 (P = 0.996 ; ≥ 0.05) ซึ่ งเป็น
หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ และเมื่อพิจารณาดัชนีกลุ่มที่ก าหนดไว้ที่ระดับมากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 พบว่า ดัชนีทุก
ตัวได้แก่ GFI = 0.992, AGFI = 0.986, CFI = 1.000 ผ่านเกณฑ์ ส่วนดัชนีที่ก าหนดไว้ที่ระดับน้อยกว่า 0.05 
พบว่า ดัชนี RMR = 0.013 และ RMSEA = 0.000 ผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดไว้เช่นเดียวกัน นอกจากนี้ดัชนี 
CMIN/DF มีค่าเท่ากับ 0.480 ซึ่งเข้าใกล้ 1 ด้วย จึงสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Model Analysis: SEM) ขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์
ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุที่พัฒนาข้ึนมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัดองค์ประกอบ เทคโนโลยี
สารสนเทศ คุณภาพการให้บริการ และผลการด าเนินงานของธุรกิจ ซึ่งสามารถน าเสนอโมเดลขององค์ประกอบ
ส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ ดังภาพที่ 2 
ค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์สามารถแสดงได้ในตารางที่ 2 และผลวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลสมการโครงสร้างของการวัดองค์ประกอบสามารถแสดงได้ในตารางที่ 3 ดังนี้ 
 

ตำรำงท่ี 2 ค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ดัชนีควำมกลมกลืน เกณฑ ์ ค่ำดัชนีท่ีวัดได ้ ผลกำรพิจำรณำ 
Chi-square P ≥ 0.05 0.996 ผ่านเกณฑ ์
CMIN/DF เข้าใกล้ 1 0.480 ผ่านเกณฑ ์

GFI ≥ 0.90 0.992 ผ่านเกณฑ ์
AGFI ≥ 0.90 0.986 ผ่านเกณฑ ์
CFI ≥ 0.90 1.000 ผ่านเกณฑ ์
RMR < 0.05 0.013 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 0.000 ผ่านเกณฑ ์



ปีที่ 11 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม – สิงหาคม 2564 

วารสารวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                                                    107 

 
ภำพท่ี 2 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เพื่อทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
            ระหว่าง เทคโนโลยีสารสนเทศ: ITE, คุณภาพการให้บริการ: SVQ, ผลการด าเนินงานของธุรกิจ:  
            BSC, โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure:  
            X1) ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ: X2, สิ่งที่สัมผัสได้ : X3, ความเช่ือถือและไว้วางใจ 
            ได:้ X4, ความรวดเร็ว: X5, การรับประกัน: X6, การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล: X7, ผลการ 
            ด าเนินงานด้านการเงิน: X8, ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า: X9, ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการ 
            ภายใน: X10, และผลการด าเนินงานด้านเรียนรู้และการเจริญเติบโต: X11) 
 

ตำรำงท่ี 3 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลสมการโครงสร้างของการวัดองค์ประกอบ 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปรสังเกต

ได ้
B S.E. Beta t R2 

ITE X1 0.110 0.211 0.025 0.520* 0.159 
 X2 1.000 <--> 0.802 <--> 0.895 

SVQ X3 0.452 0.167 0.118 2.702* 0.344 
 X4 0.811 0.071 0.458 11.426* 0.677 
 X5 0.981 0.078 0.656 12.538* 0.810 
 X6 0.643 0.073 0.268 8.781* 0.518 
 X7 1.000 <--> 0.547 <--> 0.739 
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ตำรำงท่ี 3 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลสมการโครงสร้างของการวัดองค์ประกอบ (ต่อ) 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปรสังเกต

ได ้
B S.E. Beta t R2 

BSC X8 1.000 <--> 0.684 <--> 0.827 
 X9 0.903 0.056 0.638 16.107* 0.799 
 X10 0.925 0.060 0.575 15.297* 0.758 
 X11 0.796 0.061 0.430 12.957* 0.656 

หมายเหต:ุ (1) * p < 0.05 คือ ค่าความคาดเคลื่อนมาตรฐาน 
    (2) <-->ไมร่ายงานค่า S.E. และ t เนื่องจากเป็นพารามิเตอร์บงัคับ 
 
  ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลขององค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ สามารถเขียนในรูปสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Model Analysis: SEM) ได้ดังนี ้
   BSC =   0.169*ITE  + 0.385*SVQ       ; R2 =0.171 
    สามารถแสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุภายในโมเดลสมการโครงสร้างขององค์ประกอบ
ส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ ได้ในตารางที่ 4  
 

ตำรำงท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะห์อทิธิพลเชิงสาเหตุภายในโมเดลสมการโครงสร้างขององค์ประกอบส าคัญใน 
              การเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มจังหวัดร้อยแก่นสารสินธ์ุ 

ตัวแปรผล อิทธิพล 
ตัวแปรเหต ุ

ITE SVQ 
ผลการด าเนินงานของธุรกิจ DE 0.169* 0.385* 

(BSC) IE 0.000 0.000 
 TE 0.169* 0.385* 

R2 =   0.171    

หมายเหต:ุ (1) * p < 0.05 คือ ค่าความคาดเคลื่อนมาตรฐาน 
 
ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (ข้อมูลประกอบตารางที่ 4 ภาพที่ 2 และ
ภาพที่ 3) พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ (Path 
Coefficient = 0.169) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 และคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ (Path Coefficient = 0.385) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2  
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อภิปรำยผล 
 การวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่าการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศและคุณภาพ
การให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ซึ่งมี
ความสัมพันธ์ทางบวกที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (P < 0.05) และสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  1. เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศมี 2 ตัวบ่งช้ี ได้แก่โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงว่า เมื่อธนาคารมีเทคโนโลยีสารสนเทศด้านโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูง ย่อมท าให้การเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารในระดับสูงข้ึน ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Dhaka and Nahar 
(2014) ที่กล่าวว่าเนื่องจากสาเหตุที่ธนาคารน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ จะส่งผลให้มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
มากต่อบุคคลและองค์กร การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต้องมีการติดตั้งเครื่องมือและถ่ายทอดความรู้
เพื่อส่งมอบการใช้งานระบบให้บริการแก่ลูกค้าหรือผู้ใช้ระบบที่สามารถน าเทคโนโลยีมาสนับสนุนการท างาน 
และพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้กบักลุม่ลกูค้าหรอืผูใ้ช้บริการ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Dutu and Halmajan (2011) ที่กล่าวว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่ง
ธนาคารต้องมีเทคโนโลยีที่ดี ทันสมัยในการติดต่อสื่อสาร รวมถึงการจัดเก็บข้อมูล จัดการข้อมูลที่มีการ
เช่ือมโยงระหว่างฐานข้อมูลในการให้บริการกับลูกค้า และต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องให้เหมาะสมกับการใช้
งานที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ด้านความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ พนักงานต้องมีความรู้
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์ข้อมูล และช่องทางของข่าวสารธนาคารในการ
สื่อสารและแนะน าข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
  2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยและการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มี 5 ตัวบ่งช้ี ได้แก่ สิ่งที่สัมผัสได้ด้านกายภาพ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ความรวดเร็ว การ
รับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แสดงว่า เมื่อธนาคารมีคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่สัมผัส
ได้ด้านกายภาพ ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้า ในระดับสูง 
ย่อมท าให้การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารในระดับสูงข้ึน ทั้งนี้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Mittal and Gera (2012) ที่กล่าวว่า การท าก าไรเป็นส่วนส าคัญในการสร้างมูลค่าเพิ่มของธุรกิจ
โดยต้องมุ้งเน้นด้านคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้า อาจเนื่องจากสาเหตุที่ธนาคารที่
เน้นคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญกับธุรกิจธนาคารในการสร้างความความส าเร็จในการ
บริหารลูกค้าและการบริการที่ดี ตรงกับความต้องการของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจแล ะเกิดความ
จงรักภักดี และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Angalini and Bianchi (2015) ที่กล่าวว่า การรักษาฐานลูกค้าที่มี
ความภักดีต่อองค์กรจ าเป็นต้องรักษาคุณภาพการให้บริการที่ดี และคุณภาพการให้บริการเป็นตัวเปรียบเทียบ
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ความคาดหวังของลูกค้าต่อการรับรู้การด าเนินงานของธนาคาร ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ด้านกายภาพที่มุ่งเน้น
สภาพแวดล้อมด้านกายภาพโดยรวมที่มีความเหมาะสม ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจที่พนักงานต้องมีลักษณะ
บุคลิกภาพที่น่าเช่ือถือและเป็นที่ไว้วางใจของลูกค้าที่เข้ารับบริการ ด้านความรวดเร็วที่พนักงานต้องให้ความ
ช่วยเหลือและแก้ปัญหาตามสัญญาที่ตกลงไว้กับลูกค้า ด้านการรับประกันที่พนักงานต้องให้บริการลูกค้าด้วย
หลักคุณธรรมและจริยธรรม และการให้บริการของธนาคารที่ได้มาตรฐานความปลอดภัยเกี่ยวกับข้อมูลการท า
ธุรกรรมของลูกค้า ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลที่พนักงานต้องดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี ชัดเจน
และเสมอภาค  
 
ข้อเสนอแนะในกำรผลกำรวิจัยไปใช้ 
 1. ผู้บริหารที่มุ่งเน้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ในด้านโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อรองรับการปรับเปลี่ยนสู่ยุคดิจิ ทัล จะส่งผลให้การติดต่อ
ประสานงาน การเข้ารับบริการของลูกค้า และการส่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ระหว่างธนาคารกับลูกค้า
สะดวกรวดเร็วมากขึ้น 
 2. คุณภาพการให้บริการที่มีการมุ่งเน้นและให้ความส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็น
ปัจจัยที่มีความส าคัญกับธุรกิจธนาคารในการสร้างความส าเร็จในการบริหารจัดการลูกค้า และคุณภาพการ
ให้บริการที่ดีจะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดีต่อธนาคาร  
 
ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยเหตุด้านอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชย์ เช่น นวัตกรรมทางธุรกิจ ความรับผิดชอบต่อสังคม การมุ่งเน้นการเพิ่มประสิทธิผลของ
ธนาคารพาณิชย์ เป็นต้น 
 2. ควรมีการเปรียบเทียบองค์ประกอบส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคาร
พาณิชย์ของแต่ละภาคของประเทศ หรือก าหนดกลุ่มตัวอย่างของธนาคารทั้งประเทศเพื่อวิจัยในภาพรวม 
 3. ควรมีการน าโมเดลและตัวแปรที่ได้ไปท าการวิจัยซ ้ากับกลุ่มตัวอย่างอื่นเพื่อตรวจสอบโมเดลว่ามี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ต่อไปและอาจจะน าตัวแปรที่ได้ในการวิจัยครั้งนี้ ไปท าการวิจัยกับกลุ่ม
ตัวอย่างของธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ ภายในประเทศและต่างประเทศได้ 
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