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บทคัดย่อ

	 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและผลการด�ำเนินงานของ

ธนาคาร มีวตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาปัจจัยทีม่อีทิธพิลต่อมติิคณุภาพบรกิารด้านการท�ำงาน 

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อมิติคุณภาพบริการ 

ด้านเทคนิค ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย และศึกษาปัจจัยตัวแปรคุณภาพ 

การบริการ มีอิทธิพลต่อการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยใช้

แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลจากสาขาของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย  

โดยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจงจาก 5 อันดับแรกของธนาคารพาณิชย์ท่ีมีผลการ 

ด�ำเนินงาน และจ�ำนวนสาขามากที่สุด จากนั้นใช้สูตรค�ำนวณประชากรจ�ำนวนแน่นอน

ของ Yamane ได้จ�ำนวน 381 แห่ง อตัราการตอบกลบัคดิเป็นร้อยละ 52 วเิคราะห์สมการ

โครงสร้างด้วยโปรแกรม AMOS ผลการวเิคราะห์ พบว่า โมเดลวเิคราะห์มคีวามสอดคล้อง 

กลมกลนืกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ ชีใ้ห้เหน็ว่า สมการเชงิโครงสร้างแบบจ�ำลองความพนัธ์

ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามเงื่อนไขในระดับการยอมรับ 

ทางสถิติ สรุปได้ว่าตัวแปรในโมเดลแบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับ 
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ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ประกอบด้วย มิติคุณภาพ 

การบริการด้านการท�ำงาน มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิค คุณภาพการบริการ

และตัวแปรตามผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ตัวแปรมิติ

คณุภาพการบรกิารด้านการท�ำงานมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อคณุภาพการให้บรกิาร 

และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความพันธ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงาน

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ตัวแปรมิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิค 

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ

ความพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย 

ตวัแปรคณุภาพการบรกิารมอิีทธพิลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด�ำเนนิงานของธนาคาร

พาณิชย์ในประเทศไทย ตัวแปรมิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิค มีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการและผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทยสูงสุด 

ส่วนมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการและ 

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย รองลงมาผลการศึกษาท่ีได้มี 

ส่วนสอดคล้องกับ Akroush & Khatib (2009) ศึกษาเรื่องผลกระทบของมิติคุณภาพ

บริการที่มีต่อผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศจอร์แดน พบว่า  

มิติคุณภาพการให้บริการ (ท�ำงานและเทคนิค) ประสิทธิภาพการท�ำงานของธนาคาร 

มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยส�ำคัญกับผลการด�ำเนินงานทางการเงินและตัวชี้วัดของ

ลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยครั้งนี้ 
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Relationship between Commercial Banks of Thailand Services 

Quality and Performance

Darakorn Yakkaphan1, Montree Weerayangkul2, Woraphong Phoomiboplab3    

Abstract

	 The purpose of the research were to study the relationship between 

variables affecting functional  service quality and the Commercial Thai Banks’ 

performance. Specific factors influencing the technical service quality of the 

Commercial Banks of Thailand and variables influence of the factors influencing 

through the service quality of the Commercial Banks of Thailand were analyzed 

using data questionnaires. Samples were collected using specific methods from 

the top five ranked with the best performance and the largest number of branches.  

After that we used the exact demographic formula of Yamane have 381 branches.  

The responses were at 52 %, using the AMOS program to analyze the modeling 

of Structural Equation. Results revealed that the modeling equivalence was 

consistent with the empirical data which indicated that the Structural Equation 

Modeling and the Performance of the Commercial Banks of Thailand was  

consistent with the empirical data in the condition following of the statistical 

significance. Our results concluded that the relevant variables between the service  
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quality and the performance of the commercial banks of Thailand consisted of 

working service, technical service quality, service quality, which all affected the 

performance of Commercial Banks in Thailand. Work service quality most directly  

direct affected to the Banks’ performance. Variables influencing technical service 

quality were direct and indirect service quality, and involved the relationship 

between the service quality and the performance of the Commercial Banks of 

Thailand. The Service quality variable most positivelyinfluenced the performance 

of the Commercial Banks of Thailand, and technical service quality variable had 

the highest influence on both the service quality and the performance of the 

Commercial Banks in Thailand. In contrast, the working service quality affected 

both the service quality and the performance of the Commercial Banks in Thailand  

respectively. The results are consistent with Mamoun N. AkroushFahed S. Khatib  

(2009). They studied the impact of service quality dimensions on performance in  

an empirical investigation of Jordan’s commercial banks. Their research findings 

indicated that service the service quality dimensions (functional and technical) both  

positively and significantly affected banks performance, and assessments based 

on financial performance and customer indicators are consistent with this research.
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บทน�ำ

	 ยุคโลกาภิวัตน์ (Globalization) คือ การแผ่ขยายของสินค้า บริการ บุคลากร 

และค่านยิมไปสูจ่ดุต่างๆ ของโลก กระบวนการของโลกโลกาภวิตัน์น�ำไปสูป่รากฏการณ์

ของโลกไร้พรมแดน (Borderless World) ตัวขับเคลื่อนที่ส�ำคัญ (Core Driver)  

ที่มีส่วนในการกระตุ้นให้เกิดการขยายตัวของโลกาภิวัตน์ก็คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ  

ซึ่งส่งผลท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในความได้เปรียบเสียเปรียบในเชิงการแข่งขัน 

(Comparative Advantage) (สมชาย ภคภาสน์วิวัฒน์, 2555) จากการเปล่ียนแปลง 

ดงักล่าวย่อมส่งผลกระทบให้องค์การธรุกจิทัว่ไปประสบปัญหาการแข่งขนัทีย่ากล�ำบาก

และมีความรุนแรงมากขึ้น ดังนั้น การที่องค์การธุรกิจใดจะสามารถด�ำรงธุรกิจต่อไปได้

ในระยะยาวจ�ำเป็นต้องสร้างความสามารถเชิงการแข่งขันอย่างยั่งยืนให้เกิดขึ้นภายใน

องค์การธุรกิจนั้น (Mintzberg, 1994) ซึ่งสอดคล้องกับ Morris and Karatko (2002)  

ที่กล่าวไว้ในงานวิจัยซ่ึงเก่ียวกับแนวทางการคงอยู่ขององค์การธุรกิจในระยะยาว 

จะต้องหาข้อได้เปรยีบในเชงิแข่งขนัอย่างยัง่ยนื (Sustainable Competitive Advantage)

	 ประเทศในอาเซยีนรวมตัวเป็น ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (Asian Economics  

Community: AEC) การรวมตัว 10 ประเทศ โดยมีไทย พม่า ลาว เวียดนาม มาเลเซีย 

สิงคโปร์ อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ กัมพูชา และบรูไน เพื่อท่ีจะให้มีผลประโยชน์ทาง

เศรษฐกิจร่วมกัน จะมีรูปแบบคล้ายๆ กลุ่ม Euro Zone จะท�ำให้มีผลประโยชน์อ�ำนาจ

ต่อรองต่างๆ กบัคูค้่าได้มากขึน้และการน�ำเข้า ส่งออกของชาตใินอาเซยีนกจ็ะเสร ียกเว้น

สินค้าบางชนิดที่ แต่ละประเทศอาจจะขอไว้ไม่ลดภาษีน�ำเข้า ซึ่งเรียกว่าสินค้าอ่อนไหว 

(ทีมเศรษฐกิจไทยรัฐ, 2556)

	 การเปิดเสรีภาคการเงินและเงินทุนเคลื่อนย้ายท�ำให้นักลงทุนต่างประเทศ 

ให้ความสนใจมากเพราะเป็นโอกาสที่จะเข้ามาท�ำก�ำไรในตลาดเงิน และตลาดทุน 

ในภมิูภาคอาเซียนได้อย่างเสรมีากขึน้ ท�ำให้ระบบการเงนิไทยต้องเตรยีมความพร้อมรบัมอื  

ขณะเดียวกันเพื่อรองรับการรวมตัวเป็นประชาคมอาเซียนที่จะเชื่อมต่อตลาดและ 

ฐานการผลิตเป็นหนึ่งเดียว ระบบการเงินไทยจ�ำเป็นต้องเร่งเตรียมการท่ีจะท�ำหน้าท่ี

เป็นถนน เป็นสะพาน และเป็นสาธารณูปโภคเพื่ออ�ำนวยความสะดวกทางการเงิน 

ในด้านการค้า การลงทุน และการย้ายฐานการผลิตของไทยด้วยเมื่อการแข่งขันสูงขึ้น 
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สถาบันการเงินต่างๆ ในระบบต่างต้องปรับตัวมากขึ้นและเร็วขึ้น เพื่อให้สามารถ 

ฉกฉวยโอกาสในการได้ลูกค้ารายใหม่และบริการท่ีให้ต้องดีกว่า ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้า 

พึงพอใจในบริการมากกว่าเป็นการสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า แต่ยังมี 

หลายสถาบันการเงินพยายามดึงดูดลูกค้ารายใหม่ด้วยแข่งขันด้านราคา (Price) เช่น 

การยกเว้นค่าธรรมเนียมการถอนเงิน การโอนเงิน เป็นต้น ซึ่งธนาคารเหล่านั้น 

ต้องยอมจ่ายเงินค่าธรรมเนียมให้กับธนาคารเจ้าของตู้เอทีเอ็มแทนธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของไทยพยายามหาวิธีการทิ้งห่างคู่แข่งด้วยวิธีการต่างๆ ภายใต้ต้นทุน 

ทีจ่�ำกัด กลยทุธ์องค์กรแห่งนวัตกรรม องค์กรแห่งความคดิสร้างสรรค์ องค์กรทีม่คีวามคดิ 

รับผิดชอบต่อสังคม องค์กรที่มุ่งเน้นการบริการเป็นเลิศ องค์กรแห่งการสร้างความสุข 

องค์กรแห่งการสร้างความผูกพัน หรือองค์กรที่มุ่งสู่การแข่งขัน กลยุทธ์ใดที่องค์กร 

จะเลือกใช้เพื่อประสบความส�ำเร็จอย่างยั่งยืน

	 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาผลงานของนักวิชาการหลายท่านเกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการขององค์การ พบว่า ลูกค้าซึ่งอยู่ในฐานะผู้บริโภคได้ให้ความส�ำคัญต่อปัจจัย

ก�ำหนดคุณภาพบริการรวม 5 ปัจจัย เพ่ือกําหนดและประเมินคุณภาพการบริการ 

ทีต่นได้รบั ประกอบด้วย ความเชือ่ถอืได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 

การเอาใจใส่ (Empathy) ความม่ันใจ (Assurance) และการสร้างสิ่งที่จับต้องได้  

(Tangibility) (Parasuraman, 1985) ซึ่งเป็นมิติคุณภาพการให้บริการด้านการท�ำงาน 

(Functional Quality) เพียงด้านเดียว แต่ในปัจจุบันยุคพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

มรีะบบการสือ่สารมีความทนัสมยัมากขึน้ ลกูค้าหนัมาใช้โทรศพัท์มอืถอื (Smart Phone) 

ในการท�ำธุรกรรมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธุรกรรมทางด้านการเงินหรือการซื้อสินค้า  

ประกอบกับโปรแกรมในโทรศัพท์มีความทันสมัยมากขึ้น ผู้วิจัยพบว่ายังมีงานวิจัย 

ด้านบริการอยู่น้อยมากที่ศึกษาถึงมิติคุณภาพการบริการด้านเทคนิค (Technical  

Service Quality) ซึง่ประกอบด้วยตูบ้รกิารเงนิสดอตัโนมตั ิ(Automatic teller machine: 

ATM) ธนาคารทางโทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Mobile Banking) ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

(Internet Banking) ศูนย์บริการลูกค้า (Call Center Services) และระบบคิว (Queue 

Systems) (Sangeetha, 2012) ซึ่งดูเหมือนว่าจะมีความส�ำคัญมากในยุคปัจจุบัน  

อาจจะเป็นเพราะว่าในอดตีความทนัสมยัด้านระบบอินเตออร์เนต็ยังช้ามากเมือ่เทยีบกับ 
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ระบบ 3G (Third Generation) และ 4G (Forth Generation) ในปัจจุบันท�ำให้ในอดีต

ยังไม่มีผู้วิจัยคุณภาพบริการด้านเทคนิคมากนัก          

	 ผลการศึกษาครั้งนี้ท�ำให้ทราบถึงตัวแปรใหม่ๆ ของคุณภาพบริการ (Service 

Quality: SQ) กว่าทีผ่่านมาในอดตี ซึง่เป็นประโยชน์ทีธ่นาคารพาณชิย์ของไทยสามารถ

น�ำไปใช้เป็นกลยุทธ์สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันกับธนาคารต่างประเทศได้  

อกีทัง้ยงัสามารถน�ำไปปรบัใช้กับอตุสาหกรรมด้านอืน่ๆ ได้โดยเฉพาะธรุกจิบรกิาร เช่น 

ธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร ธุรกิจห้างสรรพสินค้า เป็นต้น โดยเฉพาะมิติคุณภาพบริการ

ด้านเทคนิคที่ธุรกิจบริการต้องปรับตัวเพื่อรองรับเทคโนโลยีการโอนเงิน การจ่ายเงิน 

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร เพื่อตอบสนองลูกค้าที่มาใช้บริการในองค์กร

วัตถุประสงค ์

	 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและผลการด�ำเนินงานของ

ธนาคารมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้

	 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อมิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงานของ

ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยประกอบด้วย 5 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม  

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจ

รู้จักลูกค้า 

	 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อมิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคของธนาคาร

พาณิชย์ในประเทศไทยประกอบด้วย 6 ตัวชี้วัด ได้แก่ เครื่องฝากถอนเงินสด ธนาคาร

ทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต บริการเครื่องรับบัตร ศูนย์บริการลูกค้า 

และระบบคิว

	 3. เพื่อศึกษาปัจจัยตัวแปรคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ตัวชี้วัด ได้แก่ 

ด้านรูปแบบการให้บริการ ด้านอัตราค่าบริการของธนาคาร ด้านพนักงานธนาคาร  

ด้านศูนย์บริการแบบสาขาของธนาคาร และด้านความพึงพอใจโดยรวม มีอิทธิพลต่อ

การด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด ได้แก่  

ผลการด�ำเนินทางด้านการเงิน ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่ใช่ทางด้านการเงิน และ 

ผลการด�ำเนินงานด้านลูกค้า 
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การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย

การทบทวนวรรณกรรม

	 นกัวชิาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรม ซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพื่อขายให้กบัอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการ

ไม่ได้ครอบครองการบริการน้ันๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้

ควบคู่ไปกับการจ�ำหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้ (Kotler, 2000) Parasuraman, Berry 

and Zeithaml (1993) เสนอว่า คุณภาพขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้บริโภค (Consumer 

Perception) ซ่ึงหมายถงึคณุภาพการบรกิารในด้านของผูบ้รโิภคเกดิจากการเปรยีบเทยีบ 

ความคาดหวังในบริการ และส่ิงท่ีผู้รับบริการคิดว่าได้รับจากบริการนั้น บริการจะมี

คุณภาพเมื่อผู้รับบริการได้รับสิ่งท่ีคาดหวังไว้ Gronroos (1990) กล่าวว่า การรับรู ้

คณุภาพบรกิารประกอบไปด้วย 2 ลกัษณะ คอื ลกัษณะทางด้านเทคนคิหรอืผลทีไ่ด้และ

ลักษณะตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพด้านเทคนิค

เป็นการพจิารณาเกีย่วกับผูใ้ห้บรกิารจะใช้เทคนคิอะไรทีจ่ะท�ำให้ลกูค้าทีเ่ข้ามาใช้บรกิาร

เกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน  Kang and James (2004) ได้ศึกษาถึงมิติ

คุณภาพการให้บริการ โดยการตรวจสอบโมเดลคุณภาพบริการของ Gronroos  

ซึ่งได้เสนอว่าคุณภาพการให้บริการประกอบด้วยสามมิติ คือ คุณภาพบริการ 

ด้านการท�ำงาน คุณภาพบริการด้านเทคนิค และคุณภาพบริการด้านภาพลักษณ ์

เป็นตวักรองในคณุภาพการให้บรกิาร Akroush & Khatib (2009) ศกึษาเรือ่งผลกระทบ

ของมติคิณุภาพบรกิารทีม่ต่ีอผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศจอร์แดน 

พบว่า มิติคุณภาพการให้บริการ (ท�ำงานและเทคนิค) ประสิทธิภาพการท�ำงานของ

ธนาคารมีผลกระทบเชงิบวกอย่างมนียัส�ำคญัประเมนิตามผลการด�ำเนนิงานทางการเงนิ

และตวัชีว้ดัของลกูค้าและ Sangeetha (2012)  ได้พฒันามาตรวดัคณุภาพบรกิารส�ำหรบั

การเชื่อมต่อเทคโนโลยีในธนาคารพาณิชย์ เพื่อพัฒนาระดับคุณภาพการให้บริการ 

โดยการระบุขนาดที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการผ่านการเชื่อมต่อเทคโนโลยีต่างๆ  

ในธุรกิจธนาคาร โดยมุ่งศึกษาช่องทางบริการอิเล็กทรอนิกส์-อินเตอร์เน็ต และช่องทาง

ธนาคารทางโทรศัพท์ พยายามท่ีจะท�ำการส�ำรวจอิทธิพลของการเชื่อมต่อเทคโนโลยี

ต่างๆ ในด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เช่น ตู้เอทีเอ็มธนาคารทางโทรศัพท์ 
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ศูนย์บริการ ระบบคิว ในสาขาอื่นๆ ท่ีลูกค้าใช้ในการรวมกัน เพื่อวัดเทคโนโลยี 

การติดต่อคุณภาพการให้บริการ (TISQ) การศึกษา พบว่า เทคโนโลยีอินเตอร์เฟซ

ส�ำหรับคุณภาพการให้บริการในธนาคาร สามารถเขียนเป็นโครงสร้างแนวความคิดได้ 

7 ปัจจยัประกอบด้วย (1) คณุภาพการให้บรกิารตู้เอทเีอม็ (2) คณุภาพการให้บริการด้าน 

การธนาคารทางโทรศัพท์ (3) คุณภาพบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (4) คุณภาพ

ศูนย์บริการ (5) คุณภาพการให้บริการระบบคิวและมีตัวแปรแฝง 2 ตัวปัจจัย คือ  

(1) คุณภาพการให้บริการผลิตภัณฑ์หลัก และคุณภาพราคา  

กรอบแนวคิด

	 กรอบแนวคิดในการวิจัย (Framework) ได้ถูกพัฒนาขึ้นมาจากการทบทวน

วรรณกรรมและน�ำไปผ่านการประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญ ผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน 

เป็นผู้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) ได้แก่ ผู ้เชี่ยวชาญเชิง 

โมเดลลิสเรล จ�ำนวน 1 ท่าน ผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการเชิงกลยุทธ์ จ�ำนวน 1 ท่าน 

และผูเ้ชีย่วชาญด้านการวิจยัเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารจ�ำนวน 1 ท่าน ท�ำการตรวจสอบ 

คุณภาพของเครื่องมือ ด้านความตรงเชิงเนื้อหา ที่เกี่ยวกับความสอดคล้องของค�ำถาม

กับค�ำนิยามเชิงปฏิบัติการ ความครอบคลุมและความชัดเจนของแบบสอบถาม  

ความถูกต้องและความเหมาะสมของการใช้ภาษา และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอื่นๆ  

กรอบความคดิในการวจิยัมตีวัแปรต่างๆ ประกอบด้วย (1) ตัวแปรอสิระ คอื มติคิณุภาพ

บรกิารด้านการท�ำงาน (Dimension of Service Quality: DSQ) ประกอบด้วย 5 ตวัชีว้ดั 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangibility: TAN ) ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (Reliability: REL) 

การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness: RES) การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance: 

ASS) และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy: EMP) มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิค 

(Dimension of Technical Service Quality: DTS) ประกอบด้วย 6 ตัวชี้วัด ได้แก่  

เครือ่งฝากถอนเงนิสด (Cash Recycling Machine: CRM) ธนาคารทางโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

(Smartphone Banking: SB) ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking: IB)  บริการ

เครื่องรับบัตร (Electronic Data Capture: EDC) ศูนย์บริการลูกค้า (Contact Center 

Services: CCS) และระบบคิว (Queue Systems: QS) ตัวแปรขั้นกลาง คือ คุณภาพ
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การบริการ (Service Quality: SQ)  (2) ตัวแปรขั้นกลาง คือ คุณภาพการบริการ 

ประกอบด้วย 5 ตัวชี้วัด ได้แก่ รูปแบบการให้บริการ อัตราค่าบริการของธนาคาร 

พนักงานธนาคาร ศูนย์บริการแบบสาขาของธนาคาร และด้านความพึงพอใจโดยรวม 

(3) ตัวแปรตาม คือ ผลการด�ำเนินงาน (Performance: PF) ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด 

ได้แก่ ผลการด�ำเนินงานทางด้านการเงนิ (Financial Performance: FP) ผลการด�ำเนนิงาน 

ที่ไม่ใช่ทางด้านการเงิน (Non-Financial Performance: NFP) และผลการด�ำเนินงาน

ด้านลูกค้า (Customer Performance: CUS) ดังแสดงในภาพที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

มิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงาน

(Functional Service quality: DSQ)

- ความเป็นรูปธรรม (Tangibility: TAN)

- ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (Reliability: REL)

- การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness: RES)

- การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance: ASS)

- การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy: EMP)

คุณภาพการบริการ

(Service quality: SQ)

- รูปแบบการให้บริการของธนาคาร

- อัตราค่าบริการของธนาคาร

- พนักงานธนาคาร

- ศูนย์บรกิารแบบสาขาของธนาคาร

- ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้

  บริการ

ผลการด�ำเนินงาน

(Performance : PF)

- ผลการด�ำเนินงานด้านการเงิน   

   (Financial Performance : FP)

- ผลการด�ำเนนิงานด้านท่ีไม่เกีย่วข้อง 

  กับการเงิน 

 (Non-Financial Performance:   

  NFP)

- ผลการด�ำเนินงานด้านลูกค้า 

  (Customer Performance: CUS)

มิติคุณภาพการบริการด้านเทคนิค

(Technical Service Quality: TSQ)

- เครื่องบริการฝากถอนเงินสด 

  (Cash Recycling Machine: CRM)

- ธนาคารทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

  (Smartphone Banking: SB )

- ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

  (Internet Banking: IB )

- เครื่องรับบัตร (Electronic Data Capture: EDC)

- ศูนย์บริการลูกค้า 

  (Contact Center Services: CCS ) 

- ระบบคิว (Queue Systems: QS)

H1

H3

H2

H5

H4
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สมมติฐานการวิจัย

	 จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ีทั้งหมด        

5 สมมติฐาน ดังต่อไปนี้

	 สมมติฐานที่ 1 (H1): มิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงานมีความสัมพันธ์ทาง

ตรงกับคุณภาพบริการ 

	 สมมติฐานท่ี 2 (H2): มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคมีความสัมพันธ์ทางตรง 

กับคุณภาพบริการ 

	 สมมติฐานที่ 3 (H3): มิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงานมีความสัมพันธ์ทาง

อ้อมกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

	 สมมติฐานท่ี 4 (H4): มติคิณุภาพบรกิารด้านเทคนคิมคีวามสมัพนัธ์ทางอ้อม 

กับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

	 สมมตฐิานที ่ 5 (H5): คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางตรงกับผลการ 

ด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

วิธีด�ำเนินการวิจัย 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรทีจ่ะศกึษาในครัง้นี ้คอื ธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย จ�ำนวน 5 แห่ง  

ได้แก่ ธนาคารกรงุเทพ ธนาคารกสกิรไทย ธนาคารไทยพาณชิย์ ธนาคารกรงุศรอียธุยา 

และธนาคารกรุงไทย จากธนาคารพาณิชย์ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ 

แห่งประเทศไทย จ�ำนวน 15 แห่ง สาเหตุท่ีผู ้วิจัยเลือกกลุ ่มประชากรดังกล่าว  

เนื่องมาจากเป็นธนาคารพาณิชย์ทั้ง 5 แห่งเป็นธนาคารพาณิชย์ที่มีผลการด�ำเนินงาน

ที่ดี  มีจ�ำนวนสาขามากที่สุด 5 อันดับแรก จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย ์ 

แห่งประเทศไทยและมีสาขากระจายตัวทุกในพื้นท่ีของประเทศไทย ดังนั้น ผู้วิจัย

พิจารณาเห็นว่าเหมาะสมท่ีจะเป็นตัวแทนธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทย และ 

สามารถใช้เป็นประชากรในการท�ำวิจัยครั้งนี้ได้โดยให้ผู้บริหารระดับผู้จัดการสาขา 

เป็นตัวแทนในการตอบแบบสอบถาม
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เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง

	 เนื่องจากธนาคารพาณิชย์ท้ัง 5 แห่ง มีจ�ำนวนสาขากระจายตัวทุกภาคของ

ประเทศไทย จ�ำนวน 5,262 สาขา ผู้วิจัยได้ใช้สูตรประชากรมีจ�ำนวนแน่นอน (Finite 

population) ของ Yamane  (1973) (อ้างถึงในกัลยา วาณิชย์บัญชา, 2546) สรุป  

จะได้จ�ำนวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดไม่ต�ำ่กว่า 372 ตวัอย่าง ผู้วจิยัใช้แบบสอบถามออนไลน์

ส่งถึงผู้จัดการธนาคารจ�ำนวน 735 คน ตอบกลับมา 381 คน คิดเป็นร้อยละ 52  

ซึ่งจ�ำนวนประชากรที่ได้รับการคัดเลือก ใกล้เคียงกับจ�ำนวนประชากรของนักวิจัย 

คนอื่นที่ได้ศึกษาก่อนหน้าน้ี ของ Akroush & Khatib (2009) ซึ่งได้ท�ำการวิจัยเรื่อง 

ผลกระทบของมิติคุณภาพการบริการต่อผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ 

ในประเทศจอร์แดน ใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์ผู้จัดการสาขาจ�ำนวน 390 ตัวอย่าง 

การเก็บรวบรวมข้อมูล วิธีวิเคราะห์ การแปลผล

	 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล      

ซึ่งสร้างขึ้นเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรจากผู้จัดการสาขาธนาคารพาณิชย์     

ไม่ต�่ำกว่า 381 สาขาทั่วประเทศ โดยมี 3 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) 

แบบให้เลือกตอบหลายข้อ (Multiple Choice) แต่ละข้อค�ำถามมีระดับการวัดข้อมูล

ประเภทต่างๆ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการใช้บริการที่มีมิติคุณภาพ 

ด้านการท�ำงาน และมิตคิณุภาพด้านเทคนคิเป็น และคณุภาพบรกิารแบบอนัตรภาคช้ัน 

(Interval Scale) และส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการผลการด�ำเนินงาน 

เป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale)

	 ขัน้ตอนการสร้างเครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจัยผูว้จัิยด�ำเนนิการสร้างแบบสอบถาม

ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้

	 ขัน้ตอนที ่1 โดยศกึษาวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องเพือ่ก�ำหนดนยิามเชงิปฏบิตักิาร

และโครงสร้างของตัวแปรที่ต้องการศึกษา

	 ขัน้ตอนที ่2 สร้างข้อค�ำถามตามนยิามเชงิปฏิบติัการ ในกรณตีวัแปรทีม่ผีูพ้ฒันา 

เครือ่งมอืวดัและทดลองใช้มาแล้ว ผู้วจิยัได้น�ำข้อความในเครือ่งมอืนัน้มาปรบัปรุงแก้ไข
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ให้เหมาะสมกับบริบทและกลุ่มตัวอย่างท่ีผู้วิจัยใช้ในการศึกษา โดยการท�ำความเข้าใจ

เนื้อหาของแบบสอบถามเดิมซ่ึงเป็นภาษาต่างประเทศ (ภาษาอังกฤษ) (Akroush & 

Khatib, 2009) จากนั้นจึงแปลเนื้อหาข้อความของแบบสอบถามให้เป็นภาษาไทย และ

ด�ำเนินการปรับเนื้อหาของค�ำถามให้เหมาะสมกับการทดสอบตัวแปรของงานวิจัยนี้  

หลังจากนั้นจึงน�ำแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นมา พร้อมทั้งแบบสอบถามฉบับเดิม 

ที่เป็นภาษาต่างประเทศเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาและอาจารย์ท่ีปรึกษาร่วมเพื่อขอ 

ค�ำแนะน�ำ รวมถึงการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาของข้อความเดิมกับค�ำถาม 

ที่พัฒนาขึ้นมา หลังจากนั้นน�ำมาปรับปรุงแก้ไขเพื่อจัดท�ำเป็นแบบสอบถามฉบับร่าง

	 ขั้นตอนที่ 3 น�ำแบบสอบถามฉบับร่าง พร้อมทั้งรายละเอียดเกี่ยวกับเค้าโครง

ดุษฎีนิพนธ์ให้ผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน เป็นผู้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจ  

(Face Validity) ได้แก่ ผูเ้ชีย่วชาญเชงิโมเดลสมการโครงสร้าง จ�ำนวน 1 ท่าน ผู้เชีย่วชาญ 

ด้านการจดัการเชงิกลยทุธ์จ�ำนวน 1 ท่าน และผูเ้ชีย่วชาญด้านการวจิยัเกีย่วกบัคณุภาพ

การบริการจ�ำนวน 1 ท่าน ท�ำการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ด้านความตรง 

เชงิเน้ือหาทีเ่กีย่วกบัความสอดคล้องของค�ำถามกบัค�ำนยิามเชงิปฏบิตักิาร ความคลอบคลมุ 

และความชัดเจนของแบบสอบถาม ความถูกต้องและความเหมาะสมของการใช้ภาษา 

และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอื่นๆ ซึ่งผลการพิจารณาผู้วิจัยคัดเลือกค�ำถามท่ีมีค่าดัชนี 

ความสอดคล้อง (IOC) ตั้งแต่ 60 % ขึ้นไป หรือมีค่าความสอดคล้องระหว่าง 0.6 - 1.0 

และผู้วิจัยได้ปรับปรุงแก้ไขข้อก�ำหนดที่ไม่เหมาะสมตามค�ำแนะน�ำของผู้เชี่ยวชาญ

	 การศึกษาค้นคว้าในคร้ังน้ีผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยด�ำเนินการตามล�ำดับ  

3 ขั้นตอนดังนี้ 

	 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาจะใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ โดยน�ำมาแจกแจงความถี่ (Frequency) และน�ำเสนอเป็นร้อยละ 

(Percentage) 

	 ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้ค่าเฉลี่ย (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) การแปลผลแบบสอบถามส่วนนี้ มีเกณฑ์คะแนนตามวิธีการค�ำนวณโดยใช้สูตร

การค�ำนวณความกว้างของอันตรภาคชั้น (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)
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	 ขั้นตอนที่  3 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  

ในการวิเคราะห์ข ้อมูลเชิงสถิติ จะน�ำข้อมูลที่ได ้น�ำมาวิเคราะห์ทางสถิติด ้วย 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป เพ่ือทดสอบสมมติฐานแต่ละข้อโดยใช ้

ค่าสถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมเอมอส (AMOS) เป็นผลของ 

การสงัเคราะห์วิธีการวเิคราะห์ข้อมลูทีส่�ำคญั 3 วธิ ีการวเิคราะห์เส้นทาง (Path Analysis:  

PA) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และ

การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure Equation Modeling: SEM) โปรแกรม

ส�ำเร็จรูปคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยมีหลักการที่ส�ำคัญ 

ในการวิเคราะห์คือ การเปรียบเทียบเมทริกซ์ความแปรปรวน ความแปรปรวนร่วม 

ที่ได้จากข้อมูลเชิงประจักษ์กับเมทริกซ์ที่ได้จากค่าประมาณที่ค�ำนวณได้ เพื่อใช้ในการ

ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลนืระหว่างโมเดลการวจัิยท่ีผูว้จิยัสร้างขึน้มาจากทฤษฎี

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)

	

ผลการวิจัยและอภิปรายผล

ผลการวิจัย

	 จากการศึกษาคร้ังน้ี พบว่า โมเดลสมการเชิงโครงสร้างแบบจ�ำลอง 

ความสมัพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย 

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดีสอดคล้องกับตามแนวคิดของ  

Hair et al. (1998; 2006) และ Bollen (1989) แสดงว่า โมเดลมคีวามสอดคล้องกลมกลนื

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่า Chi–Square = 93.767 df = 100 Sig. = 0.656 > 0.05 

และ CMIN/df.  = 0.938 < 3.0 ผลการวิเคราะห์จากการปรับโมเดล พบว่า ดัชนี จ�ำนวน 

7 ตัวมีความสอดคล้องและค่าสถิติเหล่านี้ผ่านเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้ชี้ให้เห็นว่าสมการ 

เชิงโครงสร้างแบบจ�ำลองความพันธ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของ

ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ตามเงือ่นไขในระดบัการยอมรบัทางสถติ ิจึงกล่าวสรปุได้ว่าตวัแปรในโมเดลแบบจ�ำลอง

ความพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย

ประกอบด้วยมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงาน มิติคุณภาพการบริการด้าน 
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การเทคนิค คณุภาพการบรกิารและตวัแปรตามผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์

ในประเทศไทยนั้นมีความสอดคล้องเป็นไปตามเกณฑ์การก�ำหนดค่าซึ่งแสดงว่าโมเดล

ในการวัดนี้มีความเที่ยงตรง หรือ OK Fit Confirm ดังแสดงในภาพที่ 2

ภาพท่ี 2 สมการเชิงโครงสร้างแบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับ 

	   ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย หลังปรับโมเดล

	 ผลการวเิคราะห์ทดสอบสมการเชงิโครงสร้างเชิงสาเหตุแบบจ�ำลองความสัมพนัธ์ 
ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 
โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรอิสระรูปคะแนนมาตรฐาน ซึ่งเป็น
ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่จะบ่งบอกอิทธิพลของตัวแปร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ 0.001 ดังแสดงในตารางที่ 1

ด้านรูปแบบ
การให้บริการ

มิติคุณภาพบริการ
ด้านการท�ำงาน

มิติคุณภาพบริการ
ด้านเทคนิค

คุณภาพการบริการ

ผลการด�ำเนินงาน
ของธนาคารพาณิชย์

ในประเทศไทย

ความเป็นรูปธรรม

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ

การตอบสนองลูกค้า

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า

ด้านเครื่องฝาก ถอน
เงินสด

ผลการด�ำเนินงาน
ด้านการเงิน

ผลการด�ำเนินงาน
ด้านลูกค้า

ผลการด�ำเนินงาน
ที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับด้านการเงิน

ด้านธนาคาร
ทางโทรศัพท์เคลื่อนที่

ด้านธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต

ด้านบริการเครือ่งรับบตัร

ด้านศูนย์บริการลูกค้า

ด้านระบบคิว

การให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้า

อัตราค่าบริการ
ของธนาคาร

ด้านพนักงาน
ธนาคาร

ศูนย์บริการ
สาขาของธนาคาร

ความพึงพอใจ
โดยรวม

c12

c1

c2

c3

c20

c19

c25

c21

c22

c23

c24

c4

c5

c6

c7

c8

c9

c10

c11

c13 c14 c15 c16
.40 .63

.83

.52

.27

.64

.65

.81

.42

.34

.52

.49

.84

.74

.23

.80

.81

.90

.65

.58

.72

.95

.92

.86

.48

.80 .84 .74 .68

.17

.49

.24

.48

.92

.59

.80

.56

.00

GAMMA

.17

GAMMA

.27

BETA

.75

.68 .54 .46

Chi-square = 93.767 df. = 100 Sig. = .656 CMIN/df = .938 n.381 CFI = 1.00

NFI = .980 GFI = .975 AGFI = .952 IFI = 1.001 RMSEA = .000 RMR = .016
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ตารางที ่1 สรปุผลอทิธพิลสมการเชงิโครงสร้างเชงิสาเหตแุบบจ�ำลองความสมัพนัธ์ของ 

	   คุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

ตัวแปร อิทธิพล คุณภาพบริการ ผลการด�ำเนินงาน

มิติคุณภาพการบริการ อิทธิพลทางตรง 0.17*** -

ด้านการท�ำงาน อิทธิพลทางอ้อม - 0.13***

อิทธิพลโดยรวม 0.17*** 0.13***

มิติคุณภาพการบริการ อิทธิพลทางตรง 0.27*** -

ด้านการเทคนิค อิทธิพลทางอ้อม - 0.20***

อิทธิพลโดยรวม 0.27*** 0.20***

คุณภาพบริการ อิทธิพลทางตรง - 0.75***

อิทธิพลทางอ้อม - -

อิทธิพลโดยรวม - 0.75***

R2 0.17*** 0.56***

* p < .05 ** p < .01    *** p < .001

	 จากตารางที่ 1 สามารถน�ำมาสรุปผลการทดสอบตามสมมติฐานการวิจัยดังนี้

	 1. ตัวแปรมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงาน ประกอบด้วย 5 ตัวแปรแฝง  

ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า  

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า และด้านการเข้าใจและรูจ้กัลกูค้า มค่ีาน�ำ้หนกัสัมประสทิธ์ิ 

ถดถอยระหว่าง 0.52 - 0.90 โดยผลการทดสอบ พบว่า มิติคุณภาพการบริการ 

ด้านการท�ำงานมีอิทธิพลต่อการอธบิายแบบจ�ำลองโครงสร้างความสัมพนัธ์ของคณุภาพ

บรกิารกบัผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย โดยมอีทิธพิลทางตรง 

จ�ำนวน 1 ด้าน และมีอิทธิพลทางอ้อม 1 ด้าน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

	   1.1 สมมติฐานที่ 1 คือ มิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงานมีความสัมพันธ์ 

ทางตรงกับคุณภาพบริการ ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมการเชิงโครงสร้างเชิงสาเหตุ  

พบว่า มิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพ 
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การให้บรกิารมีค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของตัวแปรอิสระรปูคะแนนมาตรฐาน เท่ากบั 0.17 

ค่าความคลาดเคลือ่นเท่ากบั 0.06 มค่ีา t-value เท่ากบั 3.314 และ ค่า Sig. = 0.000 < 0.001  

โดยมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานสามารถอธิบายอิทธิพลต่อคุณภาพ 

การให้บรกิารในสมการโครงสร้างความสมัพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงาน 

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยได้ร้อยละ 17 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.001  

ดังนั้น ยอมรับสมมติฐานที่ 1 

	   1.2 สมมติฐานที่ 3 คือ มิติคุณภาพบริการด้านการท�ำงานมีความสัมพันธ์ 

ทางอ้อมกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ผลการวิเคราะห์

ทดสอบสมการเชิงโครงสร้างเชิงสาเหตุ พบว่า มิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงาน        

มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงาน

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยผ่านมาจากด้านคุณภาพการให้บริการมีค่า

สมัประสทิธิถ์ดถอยของตวัแปรอิสระรปูคะแนนมาตรฐานรวม เท่ากบั 0.13 (0.17*0.75)  

ดังนั้น ยอมรับสมมติฐานที่ 3

	 2. ตวัแปรมติคิณุภาพการบริการด้านการเทคนคิ ประกอบด้วย 6 ตวัแปรแฝง 

ได้แก่ ด้านเครื่องฝากถอนเงินสด ด้านธนาคารทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านธนาคาร 

ทางอินเตอร์เน็ตด้านบริการเคร่ืองรับบัตร ด้านศูนย์บริการลูกค้า และด้านระบบคิว  

มีค่าน�้ำหนักสัมประสิทธิ์ถดถอยระหว่าง 0.48–0.95 โดยผลการทดสอบ พบว่า 

มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิคมีอิทธิพลต่อการอธิบายแบบจ�ำลองโครงสร้าง

ความสัมพันธ ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย ์

ในประเทศไทย โดยมีอิทธิพลทางตรง จ�ำนวน 1 ด้าน และมีอิทธิพลทางอ้อม 1 ด้าน  

ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

	   2.1 สมมติฐานที่ 2 คือ มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคมีความสัมพันธ์ 

ทางตรงกับคุณภาพบริการ ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมการเชิงโครงสร้างเชิงสาเหตุ  

พบว่า มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิคมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพ 

การให้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรอิสระรูปคะแนนมาตรฐาน เท่ากับ 

0.27 ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 มีค่า t-value เท่ากับ 3.973 และค่า Sig. = 

0.000 < 0.001 โดยมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานสามารถอธิบายอิทธิพล 
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ต่อคุณภาพการให้บริการในสมการโครงสร้างความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับ 

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยได้ร้อยละ 17 อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ 0.001 ดังนั้น ยอมรับสมมติฐานที่ 2

	   2.2 สมมติฐานที่ 4 คือ มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคมีความสัมพันธ์ 

ทางอ้อมกบัผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย บรกิาร ผลการวเิคราะห์ 

ทดสอบสมการเชิงโครงสร้างเชิงสาเหตุ  พบว่า มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิค

มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงาน

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยโดยผ่านมาจากด้านคุณภาพการให้บริการมีค่า

สัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรอิสระรูปคะแนนมาตรฐานรวมเท่ากับ 0.20 (0.27*0.75) 

ดังนั้น ยอมรับสมมติฐานที่ 4

	 3. ตวัแปรคณุภาพการบรกิาร ประกอบด้วย 5 ตวัแปรแฝง ได้แก่ ด้านรปูแบบ

การให้บริการ ด้านอัตราค่าบริการของธนาคาร ด้านพนักงานธนาคาร ด้านศูนย์บริการ

แบบสาขาของธนาคาร และด้านความพงึพอใจโดยรวม มค่ีาน�ำ้หนกัสมัประสทิธิถ์ดถอย

ระหว่าง 0.68 - 0.84 โดยผลการทดสอบ พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ 

การอธบิายแบบจ�ำลองโครงสร้างความสมัพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงาน

ของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย โดยมอีทิธิพลทางตรงจ�ำนวน 1 ด้าน ซึง่สอดคล้อง

กับสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

	    3.1 สมมติฐานที่ 5 คือ คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางตรงกับผลการ 

ด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมการ 

เชิงโครงสร้างเชิงสาเหตุ พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล 

การด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทยมค่ีาสัมประสทิธิถ์ดถอยของตวัแปร

อิสระรูปคะแนนมาตรฐาน เท่ากับ 0.75 ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.07 มีค่า t-value 

เท่ากับ 10.78 และ ค่า Sig. = 0.000 < 0.001 โดยคุณภาพการบริการสามารถอธิบาย

อิทธิพลต่อผลการด�ำเนินการในสมการโครงสร้างความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับ

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยได้ร้อยละ 56 อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ 0.001 ดังนั้น ยอมรับสมมติฐานที่ 5 จากผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 

สามารถสรุปเป็นตารางได้ดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ข้อสมมติฐาน ผลการทดสอบ

1 มิติคุณภาพบริการด ้านการท�ำงานมีความสัมพันธ ์ 

ทางตรงกับคุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย์ใน

ประเทศไทย

สนับสนุน

สมมติฐาน

2 มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคมีความสัมพันธ์ทางตรง

กับคุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

สนับสนุน

สมมติฐาน

3 มิติคุณภาพบริการด ้านการท�ำงานมีความสัมพันธ ์ 

ทางอ้อมกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ใน

ประเทศไทย

สนับสนุน

สมมติฐาน

4 มิติคุณภาพบริการด้านเทคนิคมีความสัมพันธ์ทางอ้อม

กับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

สนับสนุน

สมมติฐาน

5 คณุภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ทางตรงกบัผลการด�ำเนนิงาน 

ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

สนับสนุน

สมมติฐาน

อภิปรายผล

	 การวิจัยครั้งนี้ผู ้วิจัยได้พัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุแบบจ�ำลอง 

ความสัมพันธ ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย ์

ในประเทศไทยจากโมเดลของ Akroush & Khatib (2009) ร่วมกบัโมเดลของนกัวชิาการ

คนอื่นๆ อาทิ Gronroos (1984), Kang and James (2004) และ Sangeetha (2012) 

ซึ่งมีจุดเด่นที่แตกต่างกันโดยพัฒนาเป็นโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุแบบจ�ำลอง 

ความพนัธ์ของคณุภาพบรกิารกบัผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย 

ผลจากการวิจัยพบว่าโมเดลวิเคราะห์มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ชี้ให้เห็นว่าสมการเชิงโครงสร้างแบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับ 

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีความสอดคล้องกลมกลืน 

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามเงื่อนไขในระดับการยอมรับทางสถิติ  
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สรุปผลการวิจัย

	 จึงกล่าวสรุปได้ว่าตัวแปรในโมเดลแบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของคุณภาพ

บริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ประกอบด้วย  

มติคิณุภาพการบรกิารด้านการท�ำงาน มติคิณุภาพการบรกิารด้านการเทคนคิ คณุภาพ

การบริการและตัวแปรตามผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

ตัวแปรมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพ 

การให้บริการ และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความพันธ์ของคุณภาพบริการกับ 

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ตัวแปรมิติคุณภาพการบริการ

ด้านการเทคนิคมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ และมีอิทธิพลทาง

อ้อมเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับผลการด�ำเนินงานของธนาคาร

พาณิชย์ในประเทศไทย ตัวแปรคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ 

ผลการด�ำเนนิงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย ผลการวิจัยยงั พบว่า ตัวแปรมติิ

คุณภาพการบริการด้านการเทคนิคมีอิทธิพลต่อต่อคุณภาพการให้บริการและ 

ผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย สงูสดุ ส่วนมิตคิณุภาพการบรกิาร

ด้านการท�ำงานมีอิทธพิลต่อต่อคณุภาพการให้บรกิารและผลการด�ำเนนิงานของธนาคาร

พาณชิย์ในประเทศไทย รองลงมา ซึง่ข้อค้นพบจากการวจิยัครัง้นีเ้ป็นการน�ำผลการวจิยั

ไปใช้สร้างองค์ความรู้ใหม่ กล่าวคือ จากแนวคิดดั้งเดิมของนักวิชาการหลายท่าน  

อาทิเช่น Gronroos, (1990), Berry & Parasuraman (1990) ศึกษาถึงมิติคุณภาพ 

การบริการด้านการท�ำงาน ประกอบด้วย 5 ตัวแปรแฝง ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 

และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีความสัมพันธ์กับคุณภาพบริการ แต่จากข้อค้นพบ

ครั้งนี้ พบว่า ถึงแม้มิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

ต่อคณุภาพการให้บรกิาร แต่กม็อีทิธพิลน้อยกว่ามติคิณุภาพการบรกิารด้านการเทคนคิ

ต่อคุณภาพการให้บริการ

	 ผลการวิจัยครั้งน้ีแสดงให้เห็นว่า มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิค  

อาทิเช่น ด้านเครื่องฝากถอนเงินสด ด้านธนาคารทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านธนาคาร

ทางอินเตอร์เน็ตด้านบริการเคร่ืองรับบัตร ด้านศูนย์บริการลูกค้า และด้านระบบคิว  
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มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการและผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย ์

ในประเทศไทยสูงทีส่ดุในยุคปัจจบัุน ดงันัน้ องค์กรธรุกจิในปัจจบุนัอาจจะต้องน�ำผลทีไ่ด้ 

จากการวิจัยครั้งนี้มาใช้ในการก�ำหนดกลยุทธ์การแข่งขันเพื่อตอบโจทย์เป้าหมาย 

ทีว่างไว้นัน่กค็อื ผลการด�ำเนนิงานของธุรกจิ ไม่ว่าจะเป็นด้านการเงนิ ด้านทีไ่ม่เกีย่วข้อง

กบัการเงนิหรอืด้านลกูค้ากต็าม จากผลการศกึษา พบว่า การบรกิารทีผู่บ้รหิารธนาคาร

พาณชิย์ในประเทศไทย ให้ความส�ำคญักบัมติคิณุภาพการบรกิารด้านการเทคนคิมาเป็น

อนัดบัหนึง่นัน่แสดงให้เหน็ว่ามติิคณุภาพการบรกิารมอีทิธิพลต่อผลการด�ำเนนิงานของ

ธนาคารไม่ว่าจะเป็นด้านการเงนิ ด้านทีไ่ม่เกีย่วข้องกบัการเงนิ และด้านลกูค้ามากทีส่ดุ 

ซึ่งจะแตกต่างกับในอดีตท่ีมีการเน้นมิติคุณภาพการบริการด้านการท�ำงานเป็นส�ำคัญ 

ดังน้ัน งานวจิยัฉบบันีอ้าจจะเป็นประโยชน์ต่อการบรหิารองค์กรธรุกจิอืน่ๆ นอกเหนอืจาก 

ธนาคารพาณชิย์ เพือ่ใช้เป็นแนวทางวางแผนกลยทุธ์องค์กรเพือ่ให้ได้ผลการด�ำเนนิงาน

ของธุรกิจที่ดีต่อไป

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการสอบถามความคิดเห็นจากผู้บริหารสาขาของธนาคาร

พาณิชย์ ซึ่งอาจจะมีมุมมองความคิดท่ีแตกต่างจากลูกค้าผู้ใช้บริการของธนาคาร 

ในบางแง่มุม ในส่วนกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยใช้แบบสอบถามแบบส่งทางอีเมล์ ซึ่งมีผู้ตอบ

แบบสอบถามในแต่ละภาคของประเทศไทยไม่สม�ำ่เสมอเพราะมข้ีอจ�ำกดัเรือ่งเวลาของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นข้อจ�ำกัดของการวิจัยในครั้งนี้

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 จากผลการศกึษาในครัง้นี ้สามารถน�ำมาเป็นแนวทางในการท�ำวิจยัครัง้ต่อไป

ดังนี้

	 1. การวิจัยครั้งต่อไปควรเพิ่มตัวแปรที่มีผลต่อการตัดสินใจการใช้บริการของ

ลกูค้า เช่น แบรนด์สนิค้า ความจงรกัภกัดีของลกูค้า และอาจจะใช้วธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ 

อาทิ การสนทนากลุ่ม (Focus Group) หรือการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
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เป็นต้น เพื่อให้ได้ปัจจัยอื่นๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์        

ที่กว้างขวางมากยิ่งขึ้น

	 2. การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาความสัมพันธ์ของ มิติคุณภาพการบริการ        

ด้านการท�ำงาน มิติคุณภาพการบริการด้านการเทคนิคกับผลการด�ำเนินงานในธุรกิจ

การให้บริการอื่นๆ อาทิเช่น ธุรกิจค้าปลีก ธุรกิจโรงแรม เป็นต้น เพื่อน�ำผลที่ค้นพบ 

ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางด้านการตลาดต่อไป

	 3. การวจิยัคร้ังนีม้หีน่วยการวเิคราะห์ (Unit of Analysis) เป็นระดบัองค์การธรุกจิ  

ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้จัดการสาขาครั้งต่อไปนักวิจัยควรใช้ผู้ตอบแบบสอบถาม

เป็นลูกค้าท่ีใช้บริการ เน่ืองจากมุมมองจากลูกค้าอาจจะขัดแย้งกับความคิดเห็น 

ของผู้บริหารธนาคาร เพราะลูกค้าท่ีใช้บริการอาจจะไม่ค�ำนึงถึงผลการด�ำเนินงาน 

ของธนาคาร แต่มมุมองของผูบ้รหิารธนาคารต้องมองควบคูท่ัง้สองตัวแปร คอื คณุภาพ

การบริการต้องดีที่สุดควบคู่ไปกับผลการด�ำเนินงานของธนาคารต้องดีที่สุดด้วย

กิตติกรรมประกาศ

	 ดุษฎีนิพนธ์ฉบับน้ีส�ำเร็จได้ด้วยความกรุณาอย่างยิ่งของคณะกรรมการ 

ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ ซึ่งประกอบด้วย ดร.มนตรี วีรยางกูร ผู ้ทรงคุณวุฒิประจ�ำ 

มหาวยิาลยัราชภฏัภเูกต็เป็นประธานกรรมการอาจารย์ทีป่รกึษา ดร.วรพงศ์ ภูมบ่ิอพลบั 

เป ็นกรรมการอาจารย ์ที่ปรึกษา คณะกรรมการผู ้ทรงคุณวุฒิ ประกอบด้วย  

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิพัฒน์ นนทนาธรณ์ ดร.วิญญู วีรยางกูร และ ดร.ศิรวิทย์  

ศิริรักษ์ ที่ได้สละเวลาอันมีค่าให้ค�ำปรึกษา แนะน�ำและตรวจแก้ไขงานดุษฎีนิพนธ ์

ด้วยความใส่ใจอย่างดยีิง่ตลอดมา ขอขอบพระคณุ ดร.วญิญ ูวรียางกรู ประธานหลกัสตูร

ปริญญาบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการที่ให้การสนับสนุนในการศึกษา

ด้วยดีเสมอมา ขอขอบพระคณุผูท้รงคณุวฒุกิรณุาสละเวลาอนัมค่ีาประเมนิความเทีย่งตรง 

เชิงเนื้อหาของแบบสอบถามการวิจัย ซ่ึงประกอบด้วย ดร.พิพัฒน์พงศ์ โปษยานนท์  

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นารี วีรกิจ และ ดร.ณัฐวุฒิ บุญศรี ขอขอบพระคุณผู้บริหาร 

สาขาธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

และธนาคารกรุงไทยที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามความสัมพันธ์
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ระหว่างคุณภาพบริการและผลการด�ำเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย  

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้
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