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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพ
ของสาขาธนาคารโดยใช� Balanced Scorecard

และ Data Envelopment Analysis

บทคัดย�อ

ง านวิจัยดานการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารมักจะพิจารณาเฉพาะดานการเงิน ซึ่งไมครอบคลุมประสิทธิภาพ

ในดานอื่น ๆ  งานวิจัยนี้จึงไดพัฒนาตัวแบบโดยใชกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร (Balanced Scorecard)

และการวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท (Data Envelopment Analysis) เพื่อใหสามารถวัดประสิทธิภาพของ

สาขาธนาคารในหลายมิติ ประกอบดวย ดานการเรียนรูและการพัฒนา ดานกระบวนการภายใน ดานลูกคา

และดานการเงิน ผูวิจัยเก็บขอมูลเพื่อทดสอบตัวแบบจากกลุมสาขาธนาคารตัวอยาง จํานวน 13 แหง ในจังหวัดลําปาง

ผลการศึกษาสามารถระบุสาขาธนาคารที่มีประสิทธิภาพในแตละมุมมองตามแนวคิดดุลยภาพการบริหาร สาขาธนาคารที่มี

ประสิทธิภาพดานลูกคาสวนใหญจะมีประสิทธิภาพดานการเงิน และกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กมีคาเฉล่ียของคาประสิทธิภาพ

โดยรวมสูงกวากลุมสาขาธนาคารขนาดใหญ

คําสําคัญ : ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร การพัฒนาตัวแบบ การวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท

กรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร
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Development of Model for Assessing Bank Branch 
Efficiency through Balanced Scorecard Framework

and Data Envelopment Analysis

ABSTRACT

Prior research measuring the efficiency of bank branch considers only the financial aspect while 

overlooking some other related efficiency perspectives. This study therefore, was conducted 

to develop the model for assessing bank branch efficiency through Balanced Scorecard (BSC) 

framework and Data Envelopment Analysis (DEA) to evaluate the bank branch efficiency in 

multi-aspects: learning and growth, internal processes, customer, and financial perspectives. To test the 

applicability of the proposed model, we used data from 13 bank branches in Northern Thailand, 

Lampang province. The results could identify the efficiency of the bank branches in each perspective, 

in accordance with the BSC framework. The results suggested that the bank branch with efficiency in 

customer perspective also had a high efficiency in financial perspective. Furthermore, the small bank 

branches had higher means of overall efficiency than the large bank branches.

Keywords: Bank Branch Efficiency, Model Development, Data Envelopment Analysis (DEA),

Balanced Scorecard (BSC)
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

บทนํา
ธนาคารเปนแหลงระดมเงินออมและกระจายเงินทุน จึงมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ธนาคาร

มีการดําเนินธุรกิจและการแขงขันกันผานเครือขายสาขาธนาคาร ดังนั้นสาขาธนาคารจึงเปนชองทางหลักในการติดตอและ

การบริการลูกคา สงผลใหธนาคารตางมุงเนนการขยายสาขาใหม เพ่ือเพ่ิมการเติบโตและสรางผลกําไร (Edelstein et al., 

2012; Eken & Kale, 2011) กิจการธนาคารจึงมีการแขงขันที่รุนแรง จึงเปนความจําเปนอยางย่ิงสําหรับธนาคารในการ

ประเมินและปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของเครือขายสาขา (Deville, 2009; Deng et al., 2011; Grigorian & 

Manole, 2002)

ประสิทธิภาพคือ ความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการใหมีระดับสูงสุด โดยใชตนทุนในระดับท่ีตํ่าท่ีสุด 

(Sherman, 1988) ประสิทธิภาพสะทอนความสามารถในการแขงขันและความยั่งยืน ประสิทธิภาพจึงเปนปจจัยสําคัญในการ

พัฒนาเครือขายสาขา การวิเคราะหประสิทธิภาพจะชวยใหทราบวาสาขาธนาคารใดกําลังดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ

หรือไมมีประสิทธิภาพ ทําใหสามารถเสนอวิธีการแกไขที่เหมาะสม เพ่ือปรับปรุงการบริหารทรัพยากรของแตละสาขาธนาคาร 

(Chen et al., 2008)

เคร่ืองมืออันหน่ึงที่นิยมใชในการประเมินประสิทธิภาพของสาขาธนาคารคือ การวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท

(Data Envelopment Analysis: DEA) (Berger & Humphrey, 1997; Sherman & Gold, 1985; Charnes et al., 

1994 and Lewin & Morey, 1981) แตการประยุกตใช DEA ในการวัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคารในอดีต สวนใหญ

สนใจเฉพาะดานการเงิน แตอาจจะไมเพียงพอตอการตัดสินใจของผูบริหาร เนื่องจากขอมูลทางดานการเงินที่ดีนั้นไมอาจ

รับประกันวาสาขาธนาคารจะมีผลการดําเนินงานท่ีดีไดในอนาคต (Shahroodi & Bahraloloom, 2014; Wang et al., 

2013; Roodposhti & Chashmi, 2011) และ DEA ยังขาดความเปนมาตรฐานท่ีชัดเจนที่จะใหแนวทางในการเลือกปจจัย

นําเขา และปจจัยผลผลิตสําหรับการประเมินประสิทธิภาพ (Meepadung & Tang, 2010)

งานวิจัยนี้จึงเนนพัฒนาตัวแบบเพ่ือประเมินประสิทธิภาพเชิงเปรียบเทียบของสาขาธนาคารโดยใช เทคนิค DEA

และกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร (Balanced Scorecard: BSC) (Kaplan & Norton, 1993) ที่มีขอไดเปรียบ เพราะ

ตัวแบบที่เสนอนี้สามารถวัดผลการดําเนินงานในมุมมองตาง ๆ  อยางสมดุล ซึ่งประกอบดวย มุมมองดานการเงิน ดานลูกคา 

ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา ตัวแบบ BSC-DEA นี้มีการทดสอบความถูกตองในหลายข้ันตอน

ของที่มาของปจจัย เพื่อเปนตัวอยางตนแบบและเปนแนวทางในการพัฒนาตัวแบบการวัดผลการดําเนินงานของสาขาธนาคาร 

ซึ่งสามารถสะทอนถึงประสิทธิภาพการดําเนินงานของสาขาธนาคารไดในหลายมุมมองอยางเปนเหตุและผล และครอบคลุม

งานวิจัยนี้ยังไดศึกษาความสัมพันธระหวางคาประสิทธิภาพในแตละมุมมองตามกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร และศึกษา

ผลกระทบของขนาดสาขาธนาคารท่ีอาจมีผลตอประสิทธิภาพ

เนื้อหาของบทความน้ี ประกอบดวย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท และกรอบ

แนวคิดดุลยภาพการบริหาร การพัฒนาตัวแบบที่ใชในการศึกษา และการนําเสนอผลการศึกษาที่ไดจากการวิเคราะหประสิทธิภาพ

สาขาธนาคาร ตามลําดับ
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ป�ที่ 39 ฉบับที่ 151 กรกฎาคม - กันยายน 2559

ทบทวนวรรณกรรม

1. การวิเคราะห�ดาต�าเอ็นวิลอปเมนท� (Data Envelopment Analysis: DEA)

DEA เปนการใชการโปรแกรมเชิงเสน (Linear Programming) ในการศึกษาวาหนวยธุรกิจที่ทําการวิเคราะหมีผลผลิต

เปรียบเทียบกับผลผลิตเฉลี่ยของทุกหนวยธุรกิจที่นํามาวิเคราะหมากนอยเพียงใด และใชปจจัยการผลิตมากกวาคาเฉลี่ยของ

ปจจัยการผลิตรวมของทุกหนวยธุรกิจหรือไม DEA นิยมใชในวัดประสิทธิภาพในการบริการที่มีความซับซอน อาทิ ธุรกิจธนาคาร 

เนื่องจากสามารถวิเคราะหและเปรียบเทียบผลการดําเนินงานไดจากปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตหลายคา (Multiple Inputs 

and Outputs) (Edelstein et al., 2012) และสามารถระบุสาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพและดอยประสิทธิภาพได

อยางชัดเจน อีกทั้งผลการวิเคราะหยังระบุไดวา ควรปรับปรุงสาขาธนาคารอยางไร เพ่ือใหสาขาธนาคารมีประสิทธิภาพ

การดําเนินงาน (Sherman & Gold, 1985; Chu Fen Li, 2007; Okuda & Hashimoto, 2002)

หนวยธุรกิจตาง ๆ  ที่จะถูกประเมินประสิทธิภาพเชิงเปรียบเทียบเรียกวา หนวยการตัดสินใจ (Decision Making 

Units: DMUs) (Azbari et al., 2006) DMUs ตองมีความคลายคลึงกัน (Homogeneity) (Koskal & Aksu, 2007)

เชน เปนธุรกิจประเภทเดียวกันหรือเปนการทํางานประเภทเดียวกันในกลุมของหนวยธุรกิจหรือกลุมของสาขาท่ีมีจุดมุงหมาย

หรือวัตถุประสงคเหมือน ๆ  กัน DEA มีความเหมาะสมท่ีจะนํามาใชในการประเมินประสิทธิภาพของสาขาธนาคารพาณิชย 

เนื่องจากสาขาธนาคารแตละสาขามีเปาหมายคลายคลึงกันคือ เพื่อการบริการลูกคาดานสินเชื่อและเงินฝาก และเพื่อมุงสราง

ผลกําไรของสาขา เปนตน มีหลายงานวิจัยที่ใช DEA ในการวัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร อาทิเชน Meepadung & 

Tang (2010); Eken & Kale (2011); Chu Fen Li (2007); Lee & Kim (2012); Liu et al. (2009); Staub et al. 

(2010); Deville (2009)

ประสิทธิภาพของ DMUs คํานวณจากอัตราสวนระหวางปจจัยผลผลิตรวมตอปจจัยนําเขารวม โดย DMUs ที่ดีที่สุด

จะถูกกําหนดใหมีคาคะแนนประสิทธิภาพ (Efficiency Score) เทากับ 1 สวนสมรรถนะของหนวยการตัดสินใจอื่น ๆ  จะมีคา

อยูระหวาง 0 และ 1 เม่ือเทียบกับสมรรถนะท่ีดีที่สุด สาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพจะมีคาคะแนนประสิทธิภาพเทากับ 1 

สาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพจะมีคาคะแนนประสิทธิภาพนอยกวา 1 (Coelli et al., 1989; Cooper et al., 2004; 

Ramanathan, 2003; Thanassoulis, 2001) ทั้งนี้สาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพหมายความเพียงแคดอยประสิทธิภาพ

จากการเปรียบเทียบคาประสิทธิภาพท่ีคํานวณไดของสาขาธนาคารน้ัน  ๆ  กับคาประสิทธิภาพของสาขาธนาคารท่ีดีที่สุด

กลาวคือ ใหคําตอบวาสาขาธนาคารใดเปนธนาคารท่ีดีที่สุดหรือดอยประสิทธิภาพในกลุมสาขาธนาคารท่ีกําลังศึกษาเทานั้น

2. การวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารโดยเทคนิค BSC-DEA

Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือวัดประสิทธิภาพที่ประเมินตัวชี้วัดทั้งการเงินและไมใชการเงิน (Kaplan 

& Norton, 1993) องคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอดภายใตสภาวะการแขงขันที่รุนแรงนั้น ไมเพียงพอที่จะอาศัย

ตัวชี้วัดทางดานการเงินเพียงอยางเดียว เนื่องจากจําเปนตองมุงเนนปจจัยอ่ืนที่จับตองไมได (Intangible Assets) มากขึ้น

เชน ความรู  (Knowledge) ความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของพนักงานหรือความสามารถดานเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม เปนตน BSC จะถูกนํามาใชดวยวัตถุประสงคหลักสองประการคือ เปนเคร่ืองมือในการวัดผล และเปนเคร่ืองมือ

ที่ชวยเชื่อมโยงระหวางแผนกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ (Littler et al., 2000) BSC พิจารณา 4 มุมมองในการวัดผลการ

ดําเนินงาน ประกอบดวย ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา แตละดาน

มีความสัมพันธเชื่อมโยงกันในลักษณะที่เปนเหตุและผลระหวางการดําเนินงานและความสําเร็จขององคกร มีการพิจารณาผูที่Downlo
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

มีสวนไดเสียไมวาจะเปนเจาของ ลูกคา และพนักงาน มีความสมดุลทั้งในดานการเงิน และดานที่ไมใชการเงิน สะทอนใหเห็น

ผลการดําเนินงานในระยะยาวและระยะส้ัน (Chiang & Lin, 2009)

BSC มีความเหมาะสมในการวัดประสิทธิภาพการดําเนินงาน และอธิบายลักษณะการดําเนินงานของกลุม DMUs

รวมกับเทคนิค DEA ซึ่งจะแสดงในรูปของคะแนนประสิทธิภาพ Chiang & Lin (2009) พัฒนาตัวแบบ BSC-DEA และทดสอบ

ในสองกลุมธุรกิจคือ กลุมอุตสาหกรรมรถยนตและกลุมธนาคาร โดยใชปจจัยการผลิต ไดแก แรงงาน ทุน เคร่ืองจักร และ

สินทรัพย และใชปจจัยผลผลิตตามกรอบแนวคิด BSC ผลการศึกษาพบวา กลุมอุตสาหกรรมรถยนตมีระดับคาประสิทธิภาพ

สูงที่ดานการเรียนรูและการพัฒนา ในขณะที่ดานลูกคาอยูในระดับตํ่า สวนกลุมธนาคารมีคาประสิทธิภาพสูงที่ดานการเงิน

แตมีคาประสิทธิภาพตํ่าในดานการเรียนรูและการพัฒนา

ตัวแบบ BSC-DEA ถูกพัฒนาขึ้นภายใตวัตถุประสงคของงานวิจัยที่แตกตางกัน ดังนั้นการพิจาณาคัดเลือกปจจัยที่จะ

นํามาใชในตัวแบบ BSC-DEA จึงมีความแตกตางกัน โดยควรพิจารณาคัดเลือกปจจัยปจจัยที่เก่ียวของหรือสนับสนุนตอ

วัตถุประสงคของการวัดประสิทธิภาพ เชน Khaki et al. (2012) วัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในประเทศ

อิหราน จํานวน 20 สาขา โดยคัดเลือกปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตามมุมมองของแนวคิด BSC จากตัวชี้วัดตาง ๆ  ที่สะทอน

ใหเห็นประสิทธิภาพการดําเนินงานตามกลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา อาทิเชน ปจจัยผลผลิตดานการเงิน ใชอัตรา

ผลตอบแทนผูถือหุน (Return on Equity: ROE) และดานที่ไมใชการเงิน ใชความพึงพอใจของลูกคา และระดับทักษะของ

พนักงาน Aryanezhad et al. (2011) พัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพื่อวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในและสภาพแวดลอม

ทางธุรกิจของสาขาธนาคารพาณิชยจํานวน 24 สาขาในประเทศอิหราน โดยคัดเลือกปจจัยตามมุมมองของแนวคิด BSC

อาทิเชน ปจจัยนําเขาตามมุมมองดานกระบวนการภายใน ประกอบดวย เวลาท่ีใชในการบริการ ซึ่งสะทอนถึงความมี

ประสิทธิภาพของพนักงานดานการใหบริการลูกคา และจํานวนตูเอทีเอ็ม ซึ่งสะทอนใหเห็นความสามารถของสาขาธนาคาร

ดานการใหบริการออนไลน เปนตน

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับ DEA สามารถพิจารณาถึงเชื่อมโยงความสัมพันธของปจจัยระหวางแตละมุมมองดวยการ

วิเคราะหดวย DEA แบบสองระดับชั้น (Two-Stage DEA) ซึ่งเปนตัวแบบที่ใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรกเปนปจจัยนําเขา

ของมุมมองถัดไป เพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางแตละมุมมอง เนื่องจากการวัดประสิทธิภาพดวยเทคนิค DEA ตัวแบบ

หนึ่งระดับช้ัน (One-Stage DEA) ไมสามารถอธิบายคาประสิทธิภาพตามกรอบ BSC ไดอยางเปนระบบ เชน Shahroodi

& Bahraloloom (2014) วัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคารแหงหน่ึงในประเทศอิหรานชวงป 2010 จํานวน 29 สาขา

โดยพิจารณาแตประสิทธิภาพโดยรวมดวยตัวแบบหน่ึงระดับชั้น (One-Stage DEA) แตไมไดแยกประสิทธิภาพแตละมุมมอง

ตาม BSC จึงทําใหไมสามารถระบุวาสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพน้ัน ดอยประสิทธิภาพในมุมมองใด ในขณะท่ี Najafi

et al. (2009) วัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารพาณิชยจํานวน 6 สาขาในประเทศอิหราน โดยอาศัยตัวแบบที่พัฒนาตาม

แนวคิด BSC และใชวิธี DEA แบบสองระดับชั้น (Two-Stage DEA) อาทิเชน ปจจัยผลผลิตดานกระบวนการภายใน

ไดแก ระดับการพัฒนาทักษะของพนักงาน และระดับการใหบริการของสาขา จะเปนปจจัยนําเขาดานลูกคา ผลการวิเคราะห

พบวา โดยรวมทุกสาขาธนาคารดอยประสิทธิภาพ และสามารถระบุไดวาสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพนั้น ดอยประสิทธิภาพ

ในมุมมองใดบาง

DEA สามารถใชไดถึงแมวาจะมีขนาดตัวอยางขนาดเล็ก (Avkiran, 2001) งานวิจัยสวนใหญมักจะพิจารณาจํานวน

กลุมตัวอยางตามแนวทาง Rule of Thumb ซึ่งเปนหนึ่งในวิธีการกําหนดจํานวน DMUs ขั้นตํ่า โดยจํานวนของ DMU

ที่ศึกษาจะตองมากกวาผลคูณของจํานวนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต ขอความขางตนเขียนเปนสมการไดดังนี้ n ≥ (Inputs 

× Outputs) (Avkiran, 2001; Darrat et al., 2002; Dyson et al., 1998, Tyagi et al., 2009) Najafi et al. (2009) Downlo
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ใชขนาดตัวอยาง (DMUs) ซึ่งใชเพียง 6 DMUs เทานั้น แตก็สามารถแยก DMUs ที่มีประสิทธิภาพออกจาก DMUs ที่ไมมี

ประสิทธิภาพในแตละมุมมองได ยกเวนเพียงในมุมมองดานการเงินซึ่งมีปจจัยนําเขาจํานวน 4 ปจจัย และปจจัยผลผลิต

จํานวน 3 ปจจัย หากพิจารณาตามแนวทาง Rule of Thumb งานของ Najafi et al. (2009) ควรมีอยางนอย 12 DMUs 

เพื่อใหตัวแบบสามารถแยก DMUs ที่มีประสิทธิภาพออกจาก DMUs ที่ไมมีประสิทธิภาพ

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา BSC มีความเหมาะสมในการนํามาใชเปนกรอบแนวคิดในการคัดเลือกปจจัยนําเขา

และปจจัยผลผลิตในการวิเคราะหประสิทธิภาพของสาขาธนาคารดวยเทคนิค DEA แมวา DEA จะถูกนํามาใชอยางกวางขวาง

ในการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร แตหากมีการเลือกใชปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่ไมเหมาะสมก็อาจทําใหคา

ประสิทธิภาพขาดความนาเชื่อถือ ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอในงานวิจัยนี้ใหกรอบแนวคิดในการคัดเลือกปจจัยนําเขาและ

ปจจัยผลผลิตที่ชัดเจนยิ่งขึ้น อีกทั้งยังสามารถวัดประสิทธิภาพตามมุมมองของ BSC ไดดวย จึงเปนประโยชนตอธนาคารและ

ผูจัดการสาขาธนาคารใชในการประเมินเปรียบเทียบประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร เพื่อหาแนวทางปรับปรุงประสิทธิภาพ

ตอไป

วิธีการวิจัย

1. การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพ่ือวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

ขั้นตอนในการพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพื่อวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารในงานวิจัยนี้ แสดงดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1: การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA

จากภาพที่ 1 การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA ในงานวิจัยนี้แบงเปน 5 ขั้นคือ การทบทวนวรรณกรรม เพ่ือพิจาณา

คัดเลือกปจจัยนํามาใชในการศึกษา จากน้ันสัมภาษณผูเช่ียวชาญซ่ึงเปนผูจัดการสาขาธนาคารในกลุมสาขาธนาคารท่ีศึกษา

จํานวน 5 คน เพื่อคัดเลือกปจจัยท่ีเหมาะสม ตอมาจะเปนการรวบรวมขอมูลของแตละปจจัย แลววิเคราะหคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (Pearson's Correlation) ระหวางแตละปจจัย เพื่อระบุปจจัยที่จะนํามาใชในตัวแบบ BSC-DEA ในงานวิจัยนี้

ตอไป

2. การระบุป�จจัยนําเข�าและป�จจัยผลผลิตในการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

งานวิจัยนี้จะใชวิธี DEA แบบสองระดับชั้นที่พิจารณาใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรกเปนปจจัยนําเขาของมุมมอง

ถัดไป ดังภาพท่ี 2 ชวยใหการคัดเลือกปจจัยมีความครอบคลุม สอดคลอง และเช่ือมโยงระหวางแตละมุมมองอยางเปนเหตุ

และผล เพื่อทําใหวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารไดถูกตองมากข้ึน (Stephen, 2003; Johnson & Kuosmanen, 2012)Downlo
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

• รายไดจากดอกเบ้ีย (FO2) (Igor & Boris, 2001; Wallace, 
2009; Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 
2010; Eken & Kale, 2010; Shahroodi & Bahraloloom, 
2014 และสุภาวดี จันทรุกขา, 2548)

• รายไดที่มิใชดอกเบ้ีย (FO3) (Igor & Boris, 2001; Wallace, 
2009; Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 
2010; Eken & Kale, 2010; Shahroodi & Bahraloloom, 
2014 และปริศนา ปญญาคํา, 2550)

• คาใชจายที่มิใชดอกเบี้ย (FI1) (Wallace, 
2009; Manandhar & Tang, 2001; 
Meepadung & Tang, 2010; Shahroodi 
& Bahraloloom, 2014)

สาขาธนาคาร มุมมองดานการเงิน

• สินเชื่อบุคคล (CO1) (Aryanezhad, 2011; Chu Fen Li, 2007; 
Deville, 2009; Meepadung & Tang, 2010; Eken and 
Kale, 2010)

• สินเชื่อธุรกิจ (CO2) (Aryanezhad, 2011; Chu Fen Li, 2007; 
Deville, 2009; Meepadung & Tang, 2010; Eken and 
Kale, 2010)

• คาใชจายดอกเบ้ีย (CO3) (Igor & Boris, 2001; Wallace, 
2009; Staub, et al. 2010; Manandhar & Tang, 2001; 
Meepadung & Tang, 2010)

สาขาธนาคาร มุมมองดานลูกคา

• คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม (PO3)*
• เงินฝากออมทรัพย (PO4) (Aryanezhad, 2011; Chu Fen Li, 

2007; Deville, 2009; Meepadung & Tang, 2010; Eken & 
Kale, 2010)

• เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) (Aryanezhad, 2011; Chu Fen 
Li, 2007; Deville, 2009; Meepadung & Tang, 2010; Eken 
& Kale, 2010)

• จํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (PI1) (Manandhar & 
Tang, 2001; Aryanezhad, 2011)

• พื้นท่ีของแตละสาขา (PI2) (Manandhar & 
Tang, 2001; Chu Fen Li, 2007)

สาขาธนาคาร มุมมองดานกระบวนการภายใน

• จํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขา (ระดับสูง) (LO2) 
(Khaki, et al. 2012; Najafi, et al. 2009)

• จํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขา (ระดับตํ่า) (LO3) 
(Khaki, et al. 2012; Najafi, et al. 2009)

• จํานวนพนักงาน (LI1) (Chu Fen Li, 2007; 
Deville, 2009; Yang, 2009; Eddlstein et 
al., 2012; Manandhar & Tang, 2001;  
Meepadung & Tang, 2010 และสุภาวดี 
จันทรุกขา, 2548)

สาขาธนาคาร มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา

ภาพที่ 2: ตัวแบบที่จะใชในการศึกษา

หมายเหตุ *คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม (PO3) เปนปจจัยที่เสนอแนะตามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญDownlo
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ลําดับตอไปจะกลาวถึงปจจัยตาง ๆ  ที่ใชในตัวแบบ BSC-DEA ซึ่งไดจากการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ

ผูเช่ียวชาญ

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา

จํานวนพนักงาน (Igor & Boris, 2001; Chu Fen Li, 2007; Deville, 2009; Yang, 2009; Eddlstein et al., 

2012; Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 2010 และสุภาวดี จันทรุกขา, 2548) พนักงานถือเปนแรงงาน

ของสาขาธนาคารแตละแหง หากสาขาธนาคารมีจํานวนพนักงานมากหรือนอยเกินไป ก็ควรจะมีการปรับลดหรือเพิ่มจํานวน

พนักงานใหเหมาะสม

จํานวนพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญในแตละสาขา (Khaki et al., 2012; Najafi et al., 2009) ความเช่ียวชาญ

มีความสําคัญตอพันธกิจขององคกร จํานวนพนักงานท่ีมีความเช่ียวชาญจึงอาจถูกใชเปนปจจัยนําเขาที่ชี้ใหเห็นระดับ

ความสามารถของสาขาธนาคารในการพัฒนาและสงเสริมพนักงาน หากจํานวนพนักงานในแตละสาขาเพ่ิมข้ึน จํานวนพนักงาน

ที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขาก็ควรท่ีจะมีจํานวนที่เพิ่มขึ้นเชนเดียวกัน

จากการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญทั้ง 5 คนเห็นตรงกันวา ควรใชจํานวนพนักงานเปนปจจัยนําเขา และใชจํานวนพนักงาน

ที่มีความเชี่ยวชาญในแตละสาขาของธนาคารเปนปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา เนื่องจากพนักงานเปน

ทรัพยากรมนุษยที่สําคัญของสาขาธนาคาร จึงควรมีจํานวนพนักงานอยางเหมาะสม และจํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญ

เปรียบเสมือนผลผลิตที่ไดจากการพัฒนาและสงเสริมพนักงาน

มุมมองดานกระบวนการภายใน

จํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (Manandhar & Tang, 2001; Aryanezhad, 2011) ตูอิเล็กทรอนิกสเปนเปนปจจัย

นําเขาที่สําคัญอยางหนึ่งที่สงผลตอระดับการบริการของสาขาธนาคาร หากตูอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น จํานวนการทําธุรกรรม

ผานตูอิเล็กทรอนิกสนาจะเพิ่มขึ้น คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมก็จะเพ่ิมขึ้น ลูกคาอาจเลือกที่จะทําธุรกรรมผานตูอิเล็กทรอนิกส 

เนื่องจากสะดวกและรวดเร็ว โดยเฉพาะลูกคาที่ตองการทําธุรกรรมในชวงเวลาท่ีสาขาธนาคารปดทําการ

พื้นที่ของแตละสาขา (Manandhar & Tang, 2001; Chu Fen Li, 2007) พื้นที่ของสาขาจัดเปนปจจัยนําเขา

ที่แตละสาขาธนาคารตองใชประโยชนจากพื้นที่และอาคารไดอยางสูงสุด พื้นท่ีของแตละสาขาประกอบดวย พื้นท่ีทํางาน

แตละชั้นและพื้นที่จอดรถ

จํานวนการทําธุรกรรมตาง ๆ  (Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 2010; Aryanezhad

et al., 2011) สะทอนถึงคุณภาพในการบริการของแตละสาขาธนาคาร เชน ความนาเชื่อถือ ความเช่ือมั่นที่ลูกคามีตอธนาคาร 

ทั้งนี้ผูเชี่ยวชาญเห็นวา การเก็บขอมูลจํานวนการทําธุรกรรมตาง ๆ  นั้นเปนไปไดยาก เนื่องจากไมมีการบันทึกขอมูลดังกลาว

ที่สาขาธนาคารระดับภูมิภาค จึงตองตัดปจจัยนี้ออก โดยผูเชี่ยวชาญพิจารณาวา คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมในแตละสาขา 

นาจะสามารถเทียบเคียงกับจํานวนการทําธุรกรรมในแตละสาขาได กลาวคือ หากสาขาใดมีรายไดจากการทําธุรกรรมยิ่งสูง 

หมายถึงมีจํานวนการทําธุรกรรมสูงเชนกัน คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมนี้ครอบคลุมการทําธุรกรรมผานเคานเตอร

ธนาคารสาขาและผานตูอิเล็กทรอนิกส แตไมครอบคลุมการทําธุรกรรมผานระบบออนไลน
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

เงินฝากออมทรัพยและเงินฝากกระแสรายวัน (Aryanezhad, 2011; Chu Fen Li, 2007; Deville, 2009; 

Meepadung & Tang, 2010; Eken & Kale, 2011) เปนผลิตภัณฑหลักของธนาคารท่ีอาจใชเปนปจจัยผลผลิตตามมุมมอง

ดานกระบวนการภายในที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถการใหบริการทางการเงิน เพื่อระดมเงินทุน (Aryanezhad et al., 

2011)

สรุปไดวา ปจจัยนําเขาที่ใชในการวัดประสิทธิภาพตามมุมมองดานกระบวนการภายในคือ จํานวนตูอิเล็กทรอนิกสและ

พื้นที่ของแตละสาขา สวนปจจัยผลผลิตจะใชคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม เงินฝากออมทรัพย และเงินฝากกระแสรายวัน

มุมมองดานลูกคา

งานวิจัยนี้ไมไดระบุปจจัยนําเขาเพ่ิมเติมสําหรับมุมมองดานลูกคา ดังนั้นปจจัยผลผลิตดานกระบวนการภายใน

จึงถูกใชเปนปจจัยนําเขาตามมุมมองดานลูกคา สวนปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานลูกคา ไดแก สินเชื่อบุคคล สินเชื่อธุรกิจ

และคาใชจายดอกเบ้ีย โดยผูเชี่ยวชาญแสดงความคิดเห็นวา ปจจัยขางตนมีความเหมาะสมในการวัดประสิทธิภาพสาขา

ธนาคาร

สินเชื่อบุคคลและสินเช่ือธุรกิจ (Chu Fen Li, 2007; Deville, 2009; Meepadung & Tang, 2010; Eken & 

Kale, 2011; Aryanezhad, 2011) อาจใชเปนปจจัยที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถการใหบริการทางการเงินของสาขาธนาคาร

แตละสาขา เพื่อกระจายเงินทุน

คาใชจายดอกเบ้ีย (Igor & Boris, 2001; Wallace, 2009; Staub et al., 2010; Manandhar & Tang, 2001; 

Meepadung & Tang, 2010) ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับดอกเบี้ยเงินฝากในอัตราท่ีสูง แมวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะถูกกําหนด

โดยสวนกลาง แตหากสาขาธนาคารมีปริมาณเงินฝากมาก ก็จะมีคาใชจายดอกเบี้ยสูงกวาสาขาธนาคารที่มีปริมาณเงินฝาก

นอยกวา ดังนั้นการใชคาใชจายดอกเบี้ยเปนปจจัยผลผลิตมีความเหมาะสมสอดคลองกับการใชเงินฝากออมทรัพยเปนปจจัย

นําเขา ในสวนของเงินฝากกระแสรายวัน หากเปนบวก ลูกคาจะไมไดรับดอกเบ้ีย หากเงินฝากกระแสรายวันเปนลบ ลูกคา

จะเสียดอกเบี้ย รายไดจากดอกเบ้ียของธนาคารจะถือเปนปจจัยผลผลิตในมุมมองดานการเงิน

มุมมองทางดานการเงิน

คาใชจายที่มิใชดอกเบี้ย รายไดจากดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ย (Wallace, 2009; Manandhar & Tang, 

2001; Meepadung & Tang, 2010; Igor & Boris, 2001; Eken & Kale, 2011 และสุภาวดี จันทรุกขา, 2548 และ

ปริศนา ปญญาคํา, 2550) คาใชจายดอกเบี้ยและคาใชจายที่มิใชดอกเบี้ยเปนคาใชจายของสาขาธนาคาร สวนรายไดจาก

ดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ยเปนรายไดของสาขาธนาคาร จึงระบุใชตัวแปรเหลานี้ในการเปรียบเทียบอัตราสวนระหวาง

รายไดตอคาใชจายของสาขาธนาคาร เพื่อจะแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพดานการเงินของสาขาธนาคารแตละแหง ดังนั้น

นอกจากปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานลูกคาที่ระบุใชเปนปจจัยนําเขาดานการเงิน ผู วิจัยจึงเพ่ิมคาใชจายที่มิใชดอกเบ้ีย

เปนปจจัยนําเขาเพิ่มเติมและปจจัยผลผลิตคือ รายไดจากดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ย เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิด

ขางตน
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3. ลักษณะท่ัวไปของธนาคารท่ีเป�นกรณีศึกษา

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ สาขาของธนาคารรัฐวิสาหกิจแหงหน่ึง ในเขตจังหวัดลําปาง ธนาคารมุงเนน

ใหความชวยเหลือทางการเงินและสนับสนุนการพัฒนาแกกลุมเปาหมายที่เปนองคประกอบในระบบเศรษฐกิจรากฐานของ

ประเทศ เชน เกษตรกร ผูประกอบการ กลุมบุคคล องคกรชุมชน แตในลักษณะการดําเนินงานธนาคารรัฐวิสาหกิจตองมีการ

ดําเนินงาน เพื่อใหธนาคารอยูรอดทางการเงิน ดังนั้นการวัดประสิทธิภาพและความสามารถในการบริหารของสาขาธนาคาร

จึงถือวามีความจําเปนอยางย่ิงในการชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ ประกอบกับแนวโนมการขยายสินเช่ือและเงินฝาก

ของประชากรในจังหวัดลําปางเพิ่มข้ึนสูงอยางตอเนื่อง และมีสภาพคลองในระบบสถาบันการเงินเพิ่มขึ้น (สํานักงานเกษตร

และสหกรณจังหวัดลําปาง, 2556: ออนไลน) มีผลดีตอความไดเปรียบและความเปนตอดานการแขงขัน ธนาคารท่ีเปน

กรณีศึกษาจึงใหความสําคัญกับการปรับปรุงประสิทธิภาพ อีกประการหนึ่งที่สําคัญคือ ผู วิจัยสามารถเขาถึงขอมูลของ

สาขาธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาได จึงเปนเหตุผลท่ีเลือกศึกษาสาขาธนาคารท้ัง 13 แหง

ในชวงที่เก็บขอมูล (พ.ศ. 2554–2556) ธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาไดใช BSC เพื่อการเช่ือมโยงการบริหารความเส่ียง

กับการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคกร แผนที่กลยุทธของธนาคารแสดงดังภาพที่ 3

ภาพที่ 3: แผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาDownlo
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอมีการเรียงลําดับของมุมมองอยางสอดคลองกับแผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา 

โดยแผนที่กลยุทธของธนาคารจัดเรียงลําดับของมุมมองจากดานองคกรและการเรียนรู ไปยังดานกระบวนการ ดานลูกคาและ

สังคม และดานการเงิน ตามลําดับ จะเห็นไดวาการเงินเปนเปาหมายสูงสุดของธนาคารในชวงป พ.ศ. 2554–2556 แตตอมา

ในป พ.ศ. 2557 ธนาคารไดสลับลําดับมุมมองในแผนที่กลยุทธ โดยจัดลําดับใหมไดดังนี้ จากดานองคกรและการเรียนรู

ไปสูดานกระบวนการ ไปสูดานการเงิน และไปสูดานลูกคาและสังคม ตามลําดับ ซึ่งหมายความวาธนาคารที่เปนกรณีศึกษา

ไดปรับเปลี่ยนเปาหมายสูงสุดมาใหความสําคัญกับดานลูกคาและสังคมแทนดานการเงิน เนื่องจากงานวิจัยนี้เก็บขอมูลในชวง

ป พ.ศ. 2554-2556 ดังนั้นตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอจึงมีลําดับการจัดเรียงมุมมองและมีเปาหมายสูงสุด สอดคลองกับ

แผนกลยุทธของธนาคารในขณะน้ัน

มีขอสังเกตถึงความแตกตางระหวางแผนท่ีกลยุทธของธนาคารและตัวแบบท่ีเสนออยูหลายประการ ประการท่ีหนึ่ง 

หนวยที่ใชในการวิเคราะห (Unit of Analysis) ของตัวแบบ BSC-DEA คือสาขาของธนาคาร แตของแผนที่กลยุทธคือธนาคาร 

ประการที่สอง ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตมีความแตกตางกัน ตัวแบบ BSC-DEA ไมครอบคลุมบางตัวช้ีวัดที่ระบุไวใน

แผนท่ีกลยุทธ อาทิ การมีสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจ และความพึงพอใจผูมีสวนไดเสีย เพราะมีขอจํากัดในการเขาถึงขอมูล 

ประการที่สาม ตัวแบบ BSC-DEA พัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ ไมไดพัฒนาขึ้นจาก

แผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา

4. การเก็บรวบรวมข�อมูล

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตามตัวแบบที่เสนอในรูปที่ 2 จากธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา ไดขอมูล

ดังตารางท่ี 1 เพื่อใชทดสอบตัวแบบท่ีเสนอกับกลุมสาขาของธนาคารจํานวน 13 แหง ในชวงป พ.ศ. 2554–2556 ทั้งน้ี

จํานวนกลุมตัวอยางผานเกณฑการพิจารณาตามแนวทาง Rules of Thumb ตามสมการคือ n ≥ (Inputs × Outputs)

(Avkiran, 2001; Darrat et al., 2002; Dyson et al., 2001, Tyagi et al., 2009) หากพิจารณามุมมองดานกระบวนการ

ภายใน ซึ่งมีผลคูณของจํานวนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต (4 × 3) สูงสุด เมื่อเปรียบเทียบกับมุมมองดานอ่ืน จะพบวา

n ≥ 12 DMUs ดังนั้น DMUs ที่ใชคือ 13 สาขาจึงนาจะเพียงพอท่ีจะแยกสาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพและดอยประสิทธิภาพ

ออกจากกันในแตละมุมมองของ BSC สวนการวิเคราะหประสิทธิภาพโดยรวมของสาขาธนาคาร จะใชวิธีหาคาเฉลี่ยเลขคณิต

ของคาประสิทธิภาพในทุกมิติ (Najafi et al., 2009)
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

5. การวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว�างป�จจัยนําเข�าและป�จจัยผลผลิต

ในการเลือกปจจัยปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตมีขอคํานึงคือ ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตองมีความสัมพันธ

เชิงบวก นั่นคือ การเพิ่มปจจัยนําเขาอยางนอยจํานวนหนึ่ง จะตองทําใหปจจัยผลผลิตเพิ่มขึ้นอยางนอยหนึ่งปจจัยหรือมากกวา 

ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่จะนํามาใชควรมาจากขอมูลที่มีอยู และควรเลือกปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่สําคัญเทานั้น 

เพื่อใหสามารถวัดกิจกรรมของหนวยผลิตไดอยางสมบูรณ และมีความหมาย (ศุภศิว สุวรรณเกษตร, 2553) จึงไดวิเคราะห

คาความสัมพันธเพียรสันระหวางแตละปจจัย อธิบายไดวา ดานการเรียนรูและพัฒนาปจจัยนําและปจจัยผลผลิตมีความสัมพันธ

เชิงบวกกันทุกปจจัย แสดงดังตารางท่ี 2 แตในดานกระบวนการภายใน พบวา เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ไมมีความสัมพันธ

กับจํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (PI1) และเงินฝากออมทรัพย (PO4) แสดงดังตารางท่ี 3 แตเงินฝากกระแสรายวัน (PO5) มีความ

สัมพันธกับปจจัยนําเขาคือ พื้นที่สาขาธนาคาร (PI2) สะทอนใหเห็นวา พื้นที่สาขาสงผลตอการใหบริการลูกคาทางดานการเงิน 

ผูวิจัยจึงยังคงใชเงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ในตัวแบบนี้ นอกจากนี้เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ยังถูกระบุใชเปนปจจัย

นําเขาดานลูกคา พบวา เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ไมมีความสัมพันธกับสินเชื่อบุคคล (CO1) แสดงดังตารางที่ 4 และ

ดานการเงิน พบวา คาใชจายดอกเบี้ย (CO3) ไมมีความสัมพันธกับรายไดที่มิใชดอกเบี้ย (FO3) แสดงดังตารางที่ 5 แตมี

ความสัมพันธกับรายไดจากดอกเบ้ีย (FO2) ซึ่งมีความสมเหตุสมผล กลาวไดวา ทุกปจจัยมีความเหมาะสมในการใชวัด

ประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

ตารางที่ 2: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา

LI1 LO2 LO3

LI1 1
.902 

(.000)***
.988 

(.000)***

LO2 1
.921 

(0.000)***

LO3 1

หมายเหตุ : * p-value < 0.05, ** p-value < 0.01, *** p-value < 0.001
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ตารางที่ 3: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานกระบวนการภายใน

LO2 LO3 PI1 PI2 PO3 PO4 PO5

LO2 1
.921

(0.000)***
.430

(0.006)**
.347

(0.030)*
.795

(.000)***
.379

(0.017)*
.389

(0.014)*

LO3 1
.488

(0.002)**
.379

(0.017)*
.810

(.000)***
.456

(0.004)**
.379

(0.017)*

PI1 1
.433

(0.006)**
.370

(0.020)*
.378

(0.018)*
.247

(0.130)

PI2 1
.484

(.002)**
.841

(0.000)***
.551

(0.000)***

PO3 1
.542

(.000)***
.370

(.020)*

PO4 1
.151

(0.359)

PO5 1

หมายเหตุ : * p-value < 0.05, ** p-value < 0.01, *** p-value < 0.001

ตารางที่ 4: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานลูกคา

PO3 PO4 PO5 CO1 CO2 CO3

PO3 1
.542

(.000)***
.370

(.020)*
.725

(.000)***
.527

(.001)**
.521

(.001)**

PO4 1
.151

(0.359)
.376

(0.018)*
.918

(0.000)***
.947

(0.000)***

PO5 1
.238

(0.145)
.368

(0.021)*
.405

(0.011)*

CO1 1
.415

(0.009)**
.326

(0.043)*

CO2 1
.948

(0.000)***

CO3 1

หมายเหตุ : * p-value < 0.05, ** p-value < 0.01, *** p-value < 0.001Downlo
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

ตารางที่ 5: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานการเงิน

CO1 CO2 CO3 FI1 FO2 FO3

CO1 1
.415

(0.009)**
.326

(0.043)*
.788

(0.000)**
.951

(0.000)***
.520

(0.001)**

CO2 1
.948

(0.000)***
.720

(0.000)***
.586

(0.000)***
.482

(0.002)**

CO3 1
.612

(0.000)***
.524

(0.001)**
.308

(0.056)

FI1 1
.835

(0.000)***
.610

(0.000)***

FO2 1
.576

(0.000)***

FO3 1

หมายเหตุ : * p-value < 0.05, ** p-value < 0.01, *** p-value < 0.001

ผลการศึกษา

1. ผลการวิเคราะห�ค�าประสิทธิตามตัวแบบ BSC-DEA

คาประสิทธิภาพของแตละสาขาธนาคารในแตละมิติทําใหทราบวา สาขาธนาคารใดมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน

มากนอยกวากัน คาประสิทธิภาพตามตัวแบบ BSC-DEA แสดงดังตารางท่ี 6 จากการพิจารณาแยกตามแตละมิติตาม BSC 

พบวา สาขาธนาคารสวนใหญดอยประสิทธิภาพดานการเรียนรูและพัฒนา แตมีประสิทธิภาพในดานอ่ืน ๆ  และมีเพียงสาขา

ธนาคารท่ี 11 และ 12 มีคาประสิทธิภาพในทุกมิติตลอดชวงที่ทําการศึกษา

ทั้งน้ีเมื่อวิเคราะหค าความสัมพันธสเปยรแมน (Spearman’s Correlation) เพ่ือศึกษาความสัมพันธของ

คาประสิทธิภาพของแตละมุมมองของ BSC แสดงดังตารางที่ 7 พบวา มีเพียงมุมมองดานลูกคาและดานการเงินเทาน้ันท่ีมี

ความสัมพันธเชิงบวกกัน หมายความวา สาขาธนาคารใดท่ีมีประสิทธิภาพดานลูกคา มักจะมีประสิทธิภาพดานการเงินดวย

เชนกัน เชน สาขาธนาคารท่ี 6, 7, 10, 11, 12 และ 13 สวนสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพดานลูกคา สวนใหญจะ

ดอยประสิทธิภาพดานการเงินดวยเชนกัน เชน สาขาธนาคารท่ี 3 และ 9 ทั้งนี้อาจเกิดจากความเช่ือมโยงระหวางปจจัยนําเขา

และปจจัยผลผลิต เนื่องจากสินเชื่อบุคคล สินเชื่อธุรกิจ และคาใชจายดอกเบี้ยเปนปจจัยผลผลิตดานลูกคา หากปจจัยดังกลาว

มีคาสูงยอมทําใหสาขาธนาคารมีประสิทธิภาพดานลูกคา และปจจัยดังกลาวยังสงผลทําใหสาขาธนาคารมีรายไดจากดอกเบี้ย

และรายไดที่มิใชดอกเบี้ยมากข้ึน นั่นคือ สาขาธนาคารมีประสิทธิภาพดานการเงินดวยเชนกัน
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

ตารางที่ 7: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคาประสิทธิภาพในแตละมุมมองตาม BSC

TEL TEP TEC TEF

TEL 1
0.158
(0.336)

0.030
(0.856)

–0.073
(0.661)

TEP 1
–0.189
(0.249)

–0.168
(0.307)

TEC 1
0.330

(0.040)*

TEF 1

2. การเปรียบเทียบค�าเฉลี่ยของค�าประสิทธิภาพระหว�างกลุ�มสาขาธนาคารขนาดเล็กและขนาดใหญ�

ผูวิจัยแบงกลุมสาขาธนาคารออกเปนสาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กจําแนกตามปริมาณ เงินฝาก (ประกอบดวย 

เงินฝากประจํา เงินฝากออมทรัพย และเงินฝากกระแสรายวัน) เพ่ือหาความแตกตางระหวางกลุมของคาเฉลี่ยประสิทธิภาพ 

โดยใชสถิติ t-test ที่ความเช่ือมั่น 95% เนื่องดวยกลุมสาขาธนาคารตัวอยางมีจํานวนเทากับ 13 สาขา จึงไดเรียงลําดับสาขา

ธนาคารตามปริมาณเงินฝาก และใชคามัธยฐานเปนคากลางในการแบงกลุม สาขาธนาคารขนาดใหญ ไดแก สาขาธนาคารที่ 

1, 2, 3, 4, 5 และ 6 (= 964.53 และ S.D. = 678.07 ลานบาท) สาขาธนาคารขนาดเล็ก ไดแก สาขาธนาคารท่ี 8, 9, 10, 

11, 12 และ 13 (= 400.43 ลานบาท และ S.D. = 131.87 ลานบาท) ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคาประสิทธิภาพ

ระหวางกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กและขนาดใหญ แสดงดังตารางท่ี 8

ตารางที่ 8: การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประสิทธิภาพระหวางกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กและขนาดใหญ

Size

TEL TEP TEC TEF TEO

Large Small Large Small Large Small Large Small Large Small

X 0.963 0.979 0.997 0.936 0.902 0.984 0.992 0.981 0.963 0.970

S.D. 0.038 0.284 0.015 0.118 0.338 0.009 0.016 0.044 0.037 0.034

t –1.458 2.138 –2.338 0.923 –0.596

Sig* 0.206 0.000* 0.000* 0.049* 0.688

สาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กมีประสิทธิภาพโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาประสิทธิภาพในแตละดาน

ตามมุมมอง BSC พบวา สาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กมีคาประสิทธิภาพไมแตกตางกันในดานการเรียนรูและพัฒนา 

สาขาธนาคารขนาดใหญมีคาเฉลี่ยประสิทธิภาพสูงกวาสาขาธนาคารขนาดเล็ก เมื่อพิจารณาดานกระบวนการภายใน และดาน

การเงิน แตสาขาธนาคารขนาดเล็กจะมีคาเฉลี่ยประสิทธิภาพสูงกวาสาขาธนาคารขนาดใหญในดานลูกคาDownlo
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บทสรุป
การศึกษานี้มีวัตถุประสงคคือ มุงเนนวิเคราะหคาประสิทธิภาพสาขาธนาคารดวยเทคนิค DEA ตามกรอบแนวคิด BSC 

และไดพัฒนาตัวแบบดังภาพที่ 2 ซึ่งเปนแนวทางสําหรับการวิเคราะหประสิทธิภาพของสาขาธนาคารพรอมกันในหลายมิติของ

การดําเนินงาน ทั้งดานการเงินและมิใชการเงินตามมุมมอง BSC โดยพิจารณาตามแตละมุมมอง ประกอบดวย การเรียนรู

และพัฒนา กระบวนการภายใน ดานลูกคา และดานการเงิน ขอดีของตัวแบบน้ีคือ เปนตัวแบบวัดคาประสิทธิภาพที่มีมุมมอง

ที่หลากหลายและสมดุลตาม BSC และท่ีมาของปจจัยที่ใชมีการทดสอบความถูกตองในหลายข้ันตอน อาทิเชน มีการทบทวน

วรรณกรรม มีการทบทวนโดยใชความเห็นของผูเชี่ยวชาญ มีการทดสอบสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปร อีกทั้งมีความ

เปนเหตุเปนผล โดยใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรก เปนปจจัยนําเขาในมุมมองถัดไปตามวิธี Two–Stage DEA ชวยใหเห็นถึง

ความสัมพันธระหวางมุมมองของ BSC ชวยใหเห็นจุดเดนและจุดดอยของสาขาธนาคารไดอยางเปนระบบอยางสมดุลอีกดวย

จากทดสอบความสามารถในการใชงานของตัวแบบกับกลุมสาขาธนาคารตัวอยางจํานวน 13 แหงดวยเทคนิค DEA 

ผลการศึกษาสามารถระบุไดวา สาขาธนาคารใดดอยประสิทธิภาพในดานใดตามมุมมอง BSC โดยพบวา มีเพียงจํานวน 2 แหง

เทานั้นท่ีมีคาประสิทธิภาพในทุกมิติตลอดชวงท่ีทําการศึกษา คิดเปนเพียงรอยละ 15.38 ของกลุมสาขาธนาคารตัวอยาง

เมื่อแบงกลุมของสาขาธนาคารตามปริมาณเงินฝากเปนสาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็ก แลวพิจารณาคาเฉล่ียของคา

ประสิทธิภาพดวยวิธี t-test พบวา ขนาดของสาขาธนาคารมีความสัมพันธกับคาประสิทธิภาพ โดยสาขาธนาคารขนาดเล็ก

มีคาเฉล่ียของคาประสิทธิโดยรวมสูงกวาสาขาธนาคารขนาดใหญ ทั้งนี้อาจเปนไปไดวา การบริหารงานกลุมสาขาธนาคาร

ขนาดเล็กสามารถควบคุมไดงาย ไมซับซอน ทําใหสามารถบริการลูกคาไดทั่วถึง

ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ และมีการจัดเรียงลําดับ

ของมุมมองในตัวแบบสอดคลองกับแผนกลยุทธของธนาคารที่เปนกรณีศึกษา แตในป พ.ศ. 2557 ธนาคารที่เปนกรณีศึกษา

ไดปรับเปล่ียนใหมุมมองดานลูกคาและสังคมเปนเปาหมายสูงสุด เพื่อสนับสนุนดานความย่ังยืนขององคกร การนําตัวแบบน้ี

ไปใชวัดผลการดําเนินงานของสาขาของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาในชวงหลังจากน้ี จึงไมสอดคลองกับแผนที่กลยุทธของธนาคาร 

ดังนั้นกอนการวัดประสิทธิภาพ สาขาธนาคารจึงควรทบทวนตัวแบบ และปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่ใชในแตละมุมมอง 

ใหสอดคลองกับแผนท่ีกลยุทธของธนาคารเสียกอน อยางไรก็ตาม หากธนาคารแหงใดมีการจัดทําแผนท่ีกลยุทธเรียงลําดับ

ที่สอดคลองกับตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอ ก็สามารถปรับใชตัวแบบ โดยการปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต

ใหสอดคลองกับขอกําหนดของธนาคารแตละแหง เพื่อนําไปวัดประสิทธิภาพสาขาของธนาคารตอไป
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