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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพ
ของสาขาธนาคารโดยใช� Balanced Scorecard

และ Data Envelopment Analysis

บทคัดย�อ

ง านวิจัยดานการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารมักจะพิจารณาเฉพาะดานการเงิน ซึ่งไมครอบคลุมประสิทธิภาพ

ในดานอื่น ๆ  งานวิจัยนี้จึงไดพัฒนาตัวแบบโดยใชกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร (Balanced Scorecard)

และการวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท (Data Envelopment Analysis) เพื่อใหสามารถวัดประสิทธิภาพของ

สาขาธนาคารในหลายมิติ ประกอบดวย ดานการเรียนรูและการพัฒนา ดานกระบวนการภายใน ดานลูกคา

และดานการเงิน ผูวิจัยเก็บขอมูลเพื่อทดสอบตัวแบบจากกลุมสาขาธนาคารตัวอยาง จํานวน 13 แหง ในจังหวัดลําปาง

ผลการศึกษาสามารถระบุสาขาธนาคารที่มีประสิทธิภาพในแตละมุมมองตามแนวคิดดุลยภาพการบริหาร สาขาธนาคารที่มี

ประสิทธิภาพดานลูกคาสวนใหญจะมีประสิทธิภาพดานการเงิน และกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กมีคาเฉล่ียของคาประสิทธิภาพ

โดยรวมสูงกวากลุมสาขาธนาคารขนาดใหญ

คําสําคัญ : ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร การพัฒนาตัวแบบ การวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท

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
ธนาคารเปนแหลงระดมเงินออมและกระจายเงินทุน จึงมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ธนาคาร

มีการดําเนินธุรกิจและการแขงขันกันผานเครือขายสาขาธนาคาร ดังนั้นสาขาธนาคารจึงเปนชองทางหลักในการติดตอและ

การบริการลูกคา สงผลใหธนาคารตางมุงเนนการขยายสาขาใหม เพ่ือเพ่ิมการเติบโตและสรางผลกําไร (Edelstein et al., 

2012; Eken & Kale, 2011) กิจการธนาคารจึงมีการแขงขันที่รุนแรง จึงเปนความจําเปนอยางย่ิงสําหรับธนาคารในการ

ประเมินและปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของเครือขายสาขา (Deville, 2009; Deng et al., 2011; Grigorian & 

Manole, 2002)

ประสิทธิภาพคือ ความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการใหมีระดับสูงสุด โดยใชตนทุนในระดับท่ีตํ่าท่ีสุด 

(Sherman, 1988) ประสิทธิภาพสะทอนความสามารถในการแขงขันและความยั่งยืน ประสิทธิภาพจึงเปนปจจัยสําคัญในการ

พัฒนาเครือขายสาขา การวิเคราะหประสิทธิภาพจะชวยใหทราบวาสาขาธนาคารใดกําลังดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ

หรือไมมีประสิทธิภาพ ทําใหสามารถเสนอวิธีการแกไขที่เหมาะสม เพ่ือปรับปรุงการบริหารทรัพยากรของแตละสาขาธนาคาร 

(Chen et al., 2008)

เคร่ืองมืออันหน่ึงที่นิยมใชในการประเมินประสิทธิภาพของสาขาธนาคารคือ การวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท

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

1994 and Lewin & Morey, 1981) แตการประยุกตใช DEA ในการวัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคารในอดีต สวนใหญ

สนใจเฉพาะดานการเงิน แตอาจจะไมเพียงพอตอการตัดสินใจของผูบริหาร เนื่องจากขอมูลทางดานการเงินที่ดีนั้นไมอาจ

รับประกันวาสาขาธนาคารจะมีผลการดําเนินงานท่ีดีไดในอนาคต (Shahroodi & Bahraloloom, 2014; Wang et al., 

2013; Roodposhti & Chashmi, 2011) และ DEA ยังขาดความเปนมาตรฐานท่ีชัดเจนที่จะใหแนวทางในการเลือกปจจัย

นําเขา และปจจัยผลผลิตสําหรับการประเมินประสิทธิภาพ (Meepadung & Tang, 2010)

งานวิจัยนี้จึงเนนพัฒนาตัวแบบเพ่ือประเมินประสิทธิภาพเชิงเปรียบเทียบของสาขาธนาคารโดยใช เทคนิค DEA

และกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร (Balanced Scorecard: BSC) (Kaplan & Norton, 1993) ที่มีขอไดเปรียบ เพราะ

ตัวแบบที่เสนอนี้สามารถวัดผลการดําเนินงานในมุมมองตาง ๆ  อยางสมดุล ซึ่งประกอบดวย มุมมองดานการเงิน ดานลูกคา 

ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา ตัวแบบ BSC-DEA นี้มีการทดสอบความถูกตองในหลายข้ันตอน

ของที่มาของปจจัย เพื่อเปนตัวอยางตนแบบและเปนแนวทางในการพัฒนาตัวแบบการวัดผลการดําเนินงานของสาขาธนาคาร 

ซึ่งสามารถสะทอนถึงประสิทธิภาพการดําเนินงานของสาขาธนาคารไดในหลายมุมมองอยางเปนเหตุและผล และครอบคลุม

งานวิจัยนี้ยังไดศึกษาความสัมพันธระหวางคาประสิทธิภาพในแตละมุมมองตามกรอบแนวคิดดุลยภาพการบริหาร และศึกษา

ผลกระทบของขนาดสาขาธนาคารท่ีอาจมีผลตอประสิทธิภาพ

เนื้อหาของบทความน้ี ประกอบดวย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหดาตาเอ็นวิลอปเมนท และกรอบ

แนวคิดดุลยภาพการบริหาร การพัฒนาตัวแบบที่ใชในการศึกษา และการนําเสนอผลการศึกษาที่ไดจากการวิเคราะหประสิทธิภาพ

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

ทบทวนวรรณกรรม

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

DEA เปนการใชการโปรแกรมเชิงเสน (Linear Programming) ในการศึกษาวาหนวยธุรกิจที่ทําการวิเคราะหมีผลผลิต

เปรียบเทียบกับผลผลิตเฉลี่ยของทุกหนวยธุรกิจที่นํามาวิเคราะหมากนอยเพียงใด และใชปจจัยการผลิตมากกวาคาเฉลี่ยของ

ปจจัยการผลิตรวมของทุกหนวยธุรกิจหรือไม DEA นิยมใชในวัดประสิทธิภาพในการบริการที่มีความซับซอน อาทิ ธุรกิจธนาคาร 

เนื่องจากสามารถวิเคราะหและเปรียบเทียบผลการดําเนินงานไดจากปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตหลายคา (Multiple Inputs 

and Outputs) (Edelstein et al., 2012) และสามารถระบุสาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพและดอยประสิทธิภาพได

อยางชัดเจน อีกทั้งผลการวิเคราะหยังระบุไดวา ควรปรับปรุงสาขาธนาคารอยางไร เพ่ือใหสาขาธนาคารมีประสิทธิภาพ

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

หนวยธุรกิจตาง ๆ  ที่จะถูกประเมินประสิทธิภาพเชิงเปรียบเทียบเรียกวา หนวยการตัดสินใจ (Decision Making 

Units: DMUs) (Azbari et al., 2006) DMUs ตองมีความคลายคลึงกัน (Homogeneity) (Koskal & Aksu, 2007)

เชน เปนธุรกิจประเภทเดียวกันหรือเปนการทํางานประเภทเดียวกันในกลุมของหนวยธุรกิจหรือกลุมของสาขาท่ีมีจุดมุงหมาย

หรือวัตถุประสงคเหมือน ๆ  กัน DEA มีความเหมาะสมท่ีจะนํามาใชในการประเมินประสิทธิภาพของสาขาธนาคารพาณิชย 

เนื่องจากสาขาธนาคารแตละสาขามีเปาหมายคลายคลึงกันคือ เพื่อการบริการลูกคาดานสินเชื่อและเงินฝาก และเพื่อมุงสราง

ผลกําไรของสาขา เปนตน มีหลายงานวิจัยที่ใช DEA ในการวัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร อาทิเชน 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 คํานวณจากอัตราสวนระหวางปจจัยผลผลิตรวมตอปจจัยนําเขารวม โดย DMUs ที่ดีที่สุด

จะถูกกําหนดใหมีคาคะแนนประสิทธิภาพ (Efficiency Score) เทากับ 1 สวนสมรรถนะของหนวยการตัดสินใจอื่น ๆ  จะมีคา

อยูระหวาง 0 และ 1 เม่ือเทียบกับสมรรถนะท่ีดีที่สุด สาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพจะมีคาคะแนนประสิทธิภาพเทากับ 1 

สาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพจะมีคาคะแนนประสิทธิภาพนอยกวา 1 (Coelli et al., 1989; Cooper et al., 2004; 

Ramanathan, 2003; Thanassoulis, 2001) ทั้งนี้สาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพหมายความเพียงแคดอยประสิทธิภาพ

จากการเปรียบเทียบคาประสิทธิภาพท่ีคํานวณไดของสาขาธนาคารน้ัน  ๆ  กับคาประสิทธิภาพของสาขาธนาคารท่ีดีที่สุด

กลาวคือ ใหคําตอบวาสาขาธนาคารใดเปนธนาคารท่ีดีที่สุดหรือดอยประสิทธิภาพในกลุมสาขาธนาคารท่ีกําลังศึกษาเทานั้น

2. การวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารโดยเทคนิค BSC-DEA

Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือวัดประสิทธิภาพที่ประเมินตัวชี้วัดทั้งการเงินและไมใชการเงิน (Kaplan 

& Norton, 1993) องคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอดภายใตสภาวะการแขงขันที่รุนแรงนั้น ไมเพียงพอที่จะอาศัย

ตัวชี้วัดทางดานการเงินเพียงอยางเดียว เนื่องจากจําเปนตองมุงเนนปจจัยอ่ืนที่จับตองไมได (Intangible Assets) มากขึ้น

เชน ความรู  (Knowledge) ความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของพนักงานหรือความสามารถดานเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม เปนตน BSC จะถูกนํามาใชดวยวัตถุประสงคหลักสองประการคือ เปนเคร่ืองมือในการวัดผล และเปนเคร่ืองมือ

ที่ชวยเชื่อมโยงระหวางแผนกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ (Littler et al., 2000) BSC พิจารณา 4 มุมมองในการวัดผลการ

ดําเนินงาน ประกอบดวย ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา แตละดาน

มีความสัมพันธเชื่อมโยงกันในลักษณะที่เปนเหตุและผลระหวางการดําเนินงานและความสําเร็จขององคกร มีการพิจารณาผูที่Downlo
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มีสวนไดเสียไมวาจะเปนเจาของ ลูกคา และพนักงาน มีความสมดุลทั้งในดานการเงิน และดานที่ไมใชการเงิน สะทอนใหเห็น

ผลการดําเนินงานในระยะยาวและระยะส้ัน (Chiang & Lin, 2009)

BSC มีความเหมาะสมในการวัดประสิทธิภาพการดําเนินงาน และอธิบายลักษณะการดําเนินงานของกลุม DMUs

รวมกับเทคนิค DEA ซึ่งจะแสดงในรูปของคะแนนประสิทธิภาพ Chiang & Lin (2009) พัฒนาตัวแบบ BSC-DEA และทดสอบ

ในสองกลุมธุรกิจคือ กลุมอุตสาหกรรมรถยนตและกลุมธนาคาร โดยใชปจจัยการผลิต ไดแก แรงงาน ทุน เคร่ืองจักร และ

สินทรัพย และใชปจจัยผลผลิตตามกรอบแนวคิด BSC ผลการศึกษาพบวา กลุมอุตสาหกรรมรถยนตมีระดับคาประสิทธิภาพ

สูงที่ดานการเรียนรูและการพัฒนา ในขณะที่ดานลูกคาอยูในระดับตํ่า สวนกลุมธนาคารมีคาประสิทธิภาพสูงที่ดานการเงิน

แตมีคาประสิทธิภาพตํ่าในดานการเรียนรูและการพัฒนา

ตัวแบบ BSC-DEA ถูกพัฒนาขึ้นภายใตวัตถุประสงคของงานวิจัยที่แตกตางกัน ดังนั้นการพิจาณาคัดเลือกปจจัยที่จะ

นํามาใชในตัวแบบ BSC-DEA จึงมีความแตกตางกัน โดยควรพิจารณาคัดเลือกปจจัยปจจัยที่เก่ียวของหรือสนับสนุนตอ

วัตถุประสงคของการวัดประสิทธิภาพ เชน Khaki et al. (2012) วัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในประเทศ

อิหราน จํานวน 20 สาขา โดยคัดเลือกปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตามมุมมองของแนวคิด BSC จากตัวชี้วัดตาง ๆ  ที่สะทอน

ใหเห็นประสิทธิภาพการดําเนินงานตามกลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา อาทิเชน ปจจัยผลผลิตดานการเงิน ใชอัตรา

ผลตอบแทนผูถือหุน (Return on Equity: ROE) และดานที่ไมใชการเงิน ใชความพึงพอใจของลูกคา และระดับทักษะของ

พนักงาน Aryanezhad et al. (2011) พัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพื่อวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในและสภาพแวดลอม

ทางธุรกิจของสาขาธนาคารพาณิชยจํานวน 24 สาขาในประเทศอิหราน โดยคัดเลือกปจจัยตามมุมมองของแนวคิด BSC

อาทิเชน ปจจัยนําเขาตามมุมมองดานกระบวนการภายใน ประกอบดวย เวลาท่ีใชในการบริการ ซึ่งสะทอนถึงความมี

ประสิทธิภาพของพนักงานดานการใหบริการลูกคา และจํานวนตูเอทีเอ็ม ซึ่งสะทอนใหเห็นความสามารถของสาขาธนาคาร

ดานการใหบริการออนไลน เปนตน

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับ DEA สามารถพิจารณาถึงเชื่อมโยงความสัมพันธของปจจัยระหวางแตละมุมมองดวยการ

วิเคราะหดวย DEA แบบสองระดับชั้น (Two-Stage DEA) ซึ่งเปนตัวแบบที่ใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรกเปนปจจัยนําเขา

ของมุมมองถัดไป เพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางแตละมุมมอง เนื่องจากการวัดประสิทธิภาพดวยเทคนิค DEA ตัวแบบ

หนึ่งระดับช้ัน (One-Stage DEA) ไมสามารถอธิบายคาประสิทธิภาพตามกรอบ BSC ไดอยางเปนระบบ เชน Shahroodi

& Bahraloloom (2014) วัดประสิทธิภาพของสาขาธนาคารแหงหน่ึงในประเทศอิหรานชวงป 2010 จํานวน 29 สาขา

โดยพิจารณาแตประสิทธิภาพโดยรวมดวยตัวแบบหน่ึงระดับชั้น (One-Stage DEA) แตไมไดแยกประสิทธิภาพแตละมุมมอง

ตาม BSC จึงทําใหไมสามารถระบุวาสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพน้ัน ดอยประสิทธิภาพในมุมมองใด ในขณะท่ี Najafi

et al. (2009) วัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารพาณิชยจํานวน 6 สาขาในประเทศอิหราน โดยอาศัยตัวแบบที่พัฒนาตาม

แนวคิด BSC และใชวิธี DEA แบบสองระดับชั้น (Two-Stage DEA) อาทิเชน ปจจัยผลผลิตดานกระบวนการภายใน

ไดแก ระดับการพัฒนาทักษะของพนักงาน และระดับการใหบริการของสาขา จะเปนปจจัยนําเขาดานลูกคา ผลการวิเคราะห

พบวา โดยรวมทุกสาขาธนาคารดอยประสิทธิภาพ และสามารถระบุไดวาสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพนั้น ดอยประสิทธิภาพ

ในมุมมองใดบาง

DEA สามารถใชไดถึงแมวาจะมีขนาดตัวอยางขนาดเล็ก (Avkiran, 2001) งานวิจัยสวนใหญมักจะพิจารณาจํานวน

กลุมตัวอยางตามแนวทาง Rule of Thumb ซึ่งเปนหนึ่งในวิธีการกําหนดจํานวน DMUs ขั้นตํ่า โดยจํานวนของ DMU

ที่ศึกษาจะตองมากกวาผลคูณของจํานวนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต ขอความขางตนเขียนเปนสมการไดดังนี้ 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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ใชขนาดตัวอยาง (DMUs) ซึ่งใชเพียง 6 DMUs เทานั้น แตก็สามารถแยก DMUs ที่มีประสิทธิภาพออกจาก DMUs ที่ไมมี

ประสิทธิภาพในแตละมุมมองได ยกเวนเพียงในมุมมองดานการเงินซึ่งมีปจจัยนําเขาจํานวน 4 ปจจัย และปจจัยผลผลิต

จํานวน 3 ปจจัย หากพิจารณาตามแนวทาง Rule of Thumb งานของ Najafi et al. (2009) ควรมีอยางนอย 12 DMUs 

เพื่อใหตัวแบบสามารถแยก DMUs ที่มีประสิทธิภาพออกจาก DMUs ที่ไมมีประสิทธิภาพ

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา BSC มีความเหมาะสมในการนํามาใชเปนกรอบแนวคิดในการคัดเลือกปจจัยนําเขา

และปจจัยผลผลิตในการวิเคราะหประสิทธิภาพของสาขาธนาคารดวยเทคนิค DEA แมวา DEA จะถูกนํามาใชอยางกวางขวาง

ในการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร แตหากมีการเลือกใชปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่ไมเหมาะสมก็อาจทําใหคา

ประสิทธิภาพขาดความนาเชื่อถือ ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอในงานวิจัยนี้ใหกรอบแนวคิดในการคัดเลือกปจจัยนําเขาและ

ปจจัยผลผลิตที่ชัดเจนยิ่งขึ้น อีกทั้งยังสามารถวัดประสิทธิภาพตามมุมมองของ BSC ไดดวย จึงเปนประโยชนตอธนาคารและ

ผูจัดการสาขาธนาคารใชในการประเมินเปรียบเทียบประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร เพื่อหาแนวทางปรับปรุงประสิทธิภาพ

ตอไป

วิธีการวิจัย

1. การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพ่ือวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

ขั้นตอนในการพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA เพื่อวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารในงานวิจัยนี้ แสดงดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1: การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA

จากภาพที่ 1 การพัฒนาตัวแบบ BSC-DEA ในงานวิจัยนี้แบงเปน 5 ขั้นคือ การทบทวนวรรณกรรม เพ่ือพิจาณา

คัดเลือกปจจัยนํามาใชในการศึกษา จากน้ันสัมภาษณผูเช่ียวชาญซ่ึงเปนผูจัดการสาขาธนาคารในกลุมสาขาธนาคารท่ีศึกษา

จํานวน 5 คน เพื่อคัดเลือกปจจัยท่ีเหมาะสม ตอมาจะเปนการรวบรวมขอมูลของแตละปจจัย แลววิเคราะหคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (Pearson's Correlation) ระหวางแตละปจจัย เพื่อระบุปจจัยที่จะนํามาใชในตัวแบบ BSC-DEA ในงานวิจัยนี้

ตอไป

2. การระบุป�จจัยนําเข�าและป�จจัยผลผลิตในการวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

งานวิจัยนี้จะใชวิธี DEA แบบสองระดับชั้นที่พิจารณาใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรกเปนปจจัยนําเขาของมุมมอง

ถัดไป ดังภาพท่ี 2 ชวยใหการคัดเลือกปจจัยมีความครอบคลุม สอดคลอง และเช่ือมโยงระหวางแตละมุมมองอยางเปนเหตุ

และผล เพื่อทําใหวัดประสิทธิภาพสาขาธนาคารไดถูกตองมากข้ึน (Stephen, 2003; Johnson & Kuosmanen, 2012)Downlo
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

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

• รายไดที่มิใชดอกเบ้ีย (FO3) (Igor & Boris, 2001; Wallace, 
2009; Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 
2010; Eken & Kale, 2010; Shahroodi & Bahraloloom, 
2014 และปริศนา ปญญาคํา, 2550)

• คาใชจายที่มิใชดอกเบี้ย (FI1) (Wallace, 
2009; Manandhar & Tang, 2001; 
Meepadung & Tang, 2010; Shahroodi 
& Bahraloloom, 2014)

สาขาธนาคาร มุมมองดานการเงิน

• 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)

• คาใชจายดอกเบ้ีย (CO3) (Igor & Boris, 2001; Wallace, 
2009; Staub, et al. 2010; Manandhar & Tang, 2001; 
Meepadung & Tang, 2010)

สาขาธนาคาร มุมมองดานลูกคา

• คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม (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)

• จํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (PI1) (Manandhar & 
Tang, 2001; Aryanezhad, 2011)

• พื้นท่ีของแตละสาขา (PI2) (Manandhar & 
Tang, 2001; Chu Fen Li, 2007)

สาขาธนาคาร มุมมองดานกระบวนการภายใน

• จํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขา (ระดับสูง) (LO2) 
(Khaki, et al. 2012; Najafi, et al. 2009)

• จํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขา (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 มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา

ภาพที่ 2: ตัวแบบที่จะใชในการศึกษา

หมายเหตุ *คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม (PO3) เปนปจจัยที่เสนอแนะตามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญDownlo
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ลําดับตอไปจะกลาวถึงปจจัยตาง ๆ  ที่ใชในตัวแบบ BSC-DEA ซึ่งไดจากการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ

ผูเช่ียวชาญ

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา

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) พนักงานถือเปนแรงงาน

ของสาขาธนาคารแตละแหง หากสาขาธนาคารมีจํานวนพนักงานมากหรือนอยเกินไป ก็ควรจะมีการปรับลดหรือเพิ่มจํานวน

พนักงานใหเหมาะสม

จํานวนพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญในแตละสาขา (Khaki et al., 2012; Najafi et al., 2009) ความเช่ียวชาญ

มีความสําคัญตอพันธกิจขององคกร จํานวนพนักงานท่ีมีความเช่ียวชาญจึงอาจถูกใชเปนปจจัยนําเขาที่ชี้ใหเห็นระดับ

ความสามารถของสาขาธนาคารในการพัฒนาและสงเสริมพนักงาน หากจํานวนพนักงานในแตละสาขาเพ่ิมข้ึน จํานวนพนักงาน

ที่มีความเช่ียวชาญในแตละสาขาก็ควรท่ีจะมีจํานวนที่เพิ่มขึ้นเชนเดียวกัน

จากการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญทั้ง 5 คนเห็นตรงกันวา ควรใชจํานวนพนักงานเปนปจจัยนําเขา และใชจํานวนพนักงาน

ที่มีความเชี่ยวชาญในแตละสาขาของธนาคารเปนปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา เนื่องจากพนักงานเปน

ทรัพยากรมนุษยที่สําคัญของสาขาธนาคาร จึงควรมีจํานวนพนักงานอยางเหมาะสม และจํานวนพนักงานที่มีความเช่ียวชาญ

เปรียบเสมือนผลผลิตที่ไดจากการพัฒนาและสงเสริมพนักงาน

มุมมองดานกระบวนการภายใน

จํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (Manandhar & Tang, 2001; Aryanezhad, 2011) ตูอิเล็กทรอนิกสเปนเปนปจจัย

นําเขาที่สําคัญอยางหนึ่งที่สงผลตอระดับการบริการของสาขาธนาคาร หากตูอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น จํานวนการทําธุรกรรม

ผานตูอิเล็กทรอนิกสนาจะเพิ่มขึ้น คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมก็จะเพ่ิมขึ้น ลูกคาอาจเลือกที่จะทําธุรกรรมผานตูอิเล็กทรอนิกส 

เนื่องจากสะดวกและรวดเร็ว โดยเฉพาะลูกคาที่ตองการทําธุรกรรมในชวงเวลาท่ีสาขาธนาคารปดทําการ

พื้นที่ของแตละสาขา (Manandhar & Tang, 2001; Chu Fen Li, 2007) พื้นที่ของสาขาจัดเปนปจจัยนําเขา

ที่แตละสาขาธนาคารตองใชประโยชนจากพื้นที่และอาคารไดอยางสูงสุด พื้นท่ีของแตละสาขาประกอบดวย พื้นท่ีทํางาน

แตละชั้นและพื้นที่จอดรถ

จํานวนการทําธุรกรรมตาง ๆ  (Manandhar & Tang, 2001; Meepadung & Tang, 2010; Aryanezhad

et al., 2011) สะทอนถึงคุณภาพในการบริการของแตละสาขาธนาคาร เชน ความนาเชื่อถือ ความเช่ือมั่นที่ลูกคามีตอธนาคาร 

ทั้งนี้ผูเชี่ยวชาญเห็นวา การเก็บขอมูลจํานวนการทําธุรกรรมตาง ๆ  นั้นเปนไปไดยาก เนื่องจากไมมีการบันทึกขอมูลดังกลาว

ที่สาขาธนาคารระดับภูมิภาค จึงตองตัดปจจัยนี้ออก โดยผูเชี่ยวชาญพิจารณาวา คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมในแตละสาขา 

นาจะสามารถเทียบเคียงกับจํานวนการทําธุรกรรมในแตละสาขาได กลาวคือ หากสาขาใดมีรายไดจากการทําธุรกรรมยิ่งสูง 

หมายถึงมีจํานวนการทําธุรกรรมสูงเชนกัน คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมนี้ครอบคลุมการทําธุรกรรมผานเคานเตอร

ธนาคารสาขาและผานตูอิเล็กทรอนิกส แตไมครอบคลุมการทําธุรกรรมผานระบบออนไลน
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เงินฝากออมทรัพยและเงินฝากกระแสรายวัน (Aryanezhad, 2011; Chu Fen Li, 2007; Deville, 2009; 

Meepadung & Tang, 2010; Eken & Kale, 2011) เปนผลิตภัณฑหลักของธนาคารท่ีอาจใชเปนปจจัยผลผลิตตามมุมมอง

ดานกระบวนการภายในที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถการใหบริการทางการเงิน เพื่อระดมเงินทุน (Aryanezhad et al., 

2011)

สรุปไดวา ปจจัยนําเขาที่ใชในการวัดประสิทธิภาพตามมุมมองดานกระบวนการภายในคือ จํานวนตูอิเล็กทรอนิกสและ

พื้นที่ของแตละสาขา สวนปจจัยผลผลิตจะใชคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม เงินฝากออมทรัพย และเงินฝากกระแสรายวัน

มุมมองดานลูกคา

งานวิจัยนี้ไมไดระบุปจจัยนําเขาเพ่ิมเติมสําหรับมุมมองดานลูกคา ดังนั้นปจจัยผลผลิตดานกระบวนการภายใน

จึงถูกใชเปนปจจัยนําเขาตามมุมมองดานลูกคา สวนปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานลูกคา ไดแก สินเชื่อบุคคล สินเชื่อธุรกิจ

และคาใชจายดอกเบ้ีย โดยผูเชี่ยวชาญแสดงความคิดเห็นวา ปจจัยขางตนมีความเหมาะสมในการวัดประสิทธิภาพสาขา

ธนาคาร

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

Kale, 2011; Aryanezhad, 2011) อาจใชเปนปจจัยที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถการใหบริการทางการเงินของสาขาธนาคาร

แตละสาขา เพื่อกระจายเงินทุน

คาใชจายดอกเบ้ีย (Igor & Boris, 2001; Wallace, 2009; Staub et al., 2010; Manandhar & Tang, 2001; 

Meepadung & Tang, 2010) ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับดอกเบี้ยเงินฝากในอัตราท่ีสูง แมวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะถูกกําหนด

โดยสวนกลาง แตหากสาขาธนาคารมีปริมาณเงินฝากมาก ก็จะมีคาใชจายดอกเบี้ยสูงกวาสาขาธนาคารที่มีปริมาณเงินฝาก

นอยกวา ดังนั้นการใชคาใชจายดอกเบี้ยเปนปจจัยผลผลิตมีความเหมาะสมสอดคลองกับการใชเงินฝากออมทรัพยเปนปจจัย

นําเขา ในสวนของเงินฝากกระแสรายวัน หากเปนบวก ลูกคาจะไมไดรับดอกเบ้ีย หากเงินฝากกระแสรายวันเปนลบ ลูกคา

จะเสียดอกเบี้ย รายไดจากดอกเบ้ียของธนาคารจะถือเปนปจจัยผลผลิตในมุมมองดานการเงิน

มุมมองทางดานการเงิน

คาใชจายที่มิใชดอกเบี้ย รายไดจากดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ย (Wallace, 2009; Manandhar & Tang, 

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

ปริศนา ปญญาคํา, 2550) คาใชจายดอกเบี้ยและคาใชจายที่มิใชดอกเบี้ยเปนคาใชจายของสาขาธนาคาร สวนรายไดจาก

ดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ยเปนรายไดของสาขาธนาคาร จึงระบุใชตัวแปรเหลานี้ในการเปรียบเทียบอัตราสวนระหวาง

รายไดตอคาใชจายของสาขาธนาคาร เพื่อจะแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพดานการเงินของสาขาธนาคารแตละแหง ดังนั้น

นอกจากปจจัยผลผลิตตามมุมมองดานลูกคาที่ระบุใชเปนปจจัยนําเขาดานการเงิน ผู วิจัยจึงเพ่ิมคาใชจายที่มิใชดอกเบ้ีย

เปนปจจัยนําเขาเพิ่มเติมและปจจัยผลผลิตคือ รายไดจากดอกเบี้ยและรายไดที่มิใชดอกเบี้ย เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิด

ขางตน
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3. ลักษณะท่ัวไปของธนาคารท่ีเป�นกรณีศึกษา

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ สาขาของธนาคารรัฐวิสาหกิจแหงหน่ึง ในเขตจังหวัดลําปาง ธนาคารมุงเนน

ใหความชวยเหลือทางการเงินและสนับสนุนการพัฒนาแกกลุมเปาหมายที่เปนองคประกอบในระบบเศรษฐกิจรากฐานของ

ประเทศ เชน เกษตรกร ผูประกอบการ กลุมบุคคล องคกรชุมชน แตในลักษณะการดําเนินงานธนาคารรัฐวิสาหกิจตองมีการ

ดําเนินงาน เพื่อใหธนาคารอยูรอดทางการเงิน ดังนั้นการวัดประสิทธิภาพและความสามารถในการบริหารของสาขาธนาคาร

จึงถือวามีความจําเปนอยางย่ิงในการชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ ประกอบกับแนวโนมการขยายสินเช่ือและเงินฝาก

ของประชากรในจังหวัดลําปางเพิ่มข้ึนสูงอยางตอเนื่อง และมีสภาพคลองในระบบสถาบันการเงินเพิ่มขึ้น (สํานักงานเกษตร

และสหกรณจังหวัดลําปาง, 2556: ออนไลน) มีผลดีตอความไดเปรียบและความเปนตอดานการแขงขัน ธนาคารท่ีเปน

กรณีศึกษาจึงใหความสําคัญกับการปรับปรุงประสิทธิภาพ อีกประการหนึ่งที่สําคัญคือ ผู วิจัยสามารถเขาถึงขอมูลของ

สาขาธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาได จึงเปนเหตุผลท่ีเลือกศึกษาสาขาธนาคารท้ัง 13 แหง

ในชวงที่เก็บขอมูล (พ.ศ. 2554–2556) ธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาไดใช BSC เพื่อการเช่ือมโยงการบริหารความเส่ียง

กับการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคกร แผนที่กลยุทธของธนาคารแสดงดังภาพที่ 3

ภาพที่ 3: แผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาDownlo
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ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอมีการเรียงลําดับของมุมมองอยางสอดคลองกับแผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา 

โดยแผนที่กลยุทธของธนาคารจัดเรียงลําดับของมุมมองจากดานองคกรและการเรียนรู ไปยังดานกระบวนการ ดานลูกคาและ

สังคม และดานการเงิน ตามลําดับ จะเห็นไดวาการเงินเปนเปาหมายสูงสุดของธนาคารในชวงป พ.ศ. 2554–2556 แตตอมา

ในป พ.ศ. 2557 ธนาคารไดสลับลําดับมุมมองในแผนที่กลยุทธ โดยจัดลําดับใหมไดดังนี้ จากดานองคกรและการเรียนรู

ไปสูดานกระบวนการ ไปสูดานการเงิน และไปสูดานลูกคาและสังคม ตามลําดับ ซึ่งหมายความวาธนาคารที่เปนกรณีศึกษา

ไดปรับเปลี่ยนเปาหมายสูงสุดมาใหความสําคัญกับดานลูกคาและสังคมแทนดานการเงิน เนื่องจากงานวิจัยนี้เก็บขอมูลในชวง

ป พ.ศ. 2554-2556 ดังนั้นตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอจึงมีลําดับการจัดเรียงมุมมองและมีเปาหมายสูงสุด สอดคลองกับ

แผนกลยุทธของธนาคารในขณะน้ัน

มีขอสังเกตถึงความแตกตางระหวางแผนท่ีกลยุทธของธนาคารและตัวแบบท่ีเสนออยูหลายประการ ประการท่ีหนึ่ง 

หนวยที่ใชในการวิเคราะห (Unit of Analysis) ของตัวแบบ BSC-DEA คือสาขาของธนาคาร แตของแผนที่กลยุทธคือธนาคาร 

ประการที่สอง ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตมีความแตกตางกัน ตัวแบบ BSC-DEA ไมครอบคลุมบางตัวช้ีวัดที่ระบุไวใน

แผนท่ีกลยุทธ อาทิ การมีสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจ และความพึงพอใจผูมีสวนไดเสีย เพราะมีขอจํากัดในการเขาถึงขอมูล 

ประการที่สาม ตัวแบบ BSC-DEA พัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ ไมไดพัฒนาขึ้นจาก

แผนที่กลยุทธของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา

4. การเก็บรวบรวมข�อมูล

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตามตัวแบบที่เสนอในรูปที่ 2 จากธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษา ไดขอมูล

ดังตารางท่ี 1 เพื่อใชทดสอบตัวแบบท่ีเสนอกับกลุมสาขาของธนาคารจํานวน 13 แหง ในชวงป พ.ศ. 2554–2556 ทั้งน้ี

จํานวนกลุมตัวอยางผานเกณฑการพิจารณาตามแนวทาง Rules of Thumb ตามสมการคือ n ≥ (Inputs × Outputs)

(Avkiran, 2001; Darrat et al., 2002; Dyson et al., 2001, Tyagi et al., 2009) หากพิจารณามุมมองดานกระบวนการ

ภายใน ซึ่งมีผลคูณของจํานวนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต (4 × 3) สูงสุด เมื่อเปรียบเทียบกับมุมมองดานอ่ืน จะพบวา

n ≥ 12 DMUs ดังนั้น DMUs ที่ใชคือ 13 สาขาจึงนาจะเพียงพอท่ีจะแยกสาขาธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพและดอยประสิทธิภาพ

ออกจากกันในแตละมุมมองของ BSC สวนการวิเคราะหประสิทธิภาพโดยรวมของสาขาธนาคาร จะใชวิธีหาคาเฉลี่ยเลขคณิต

ของคาประสิทธิภาพในทุกมิติ (Najafi et al., 2009)
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis
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38 วารสารบริหารธุรกิจ

การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

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

ในการเลือกปจจัยปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตมีขอคํานึงคือ ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตตองมีความสัมพันธ

เชิงบวก นั่นคือ การเพิ่มปจจัยนําเขาอยางนอยจํานวนหนึ่ง จะตองทําใหปจจัยผลผลิตเพิ่มขึ้นอยางนอยหนึ่งปจจัยหรือมากกวา 

ปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่จะนํามาใชควรมาจากขอมูลที่มีอยู และควรเลือกปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่สําคัญเทานั้น 

เพื่อใหสามารถวัดกิจกรรมของหนวยผลิตไดอยางสมบูรณ และมีความหมาย (ศุภศิว สุวรรณเกษตร, 2553) จึงไดวิเคราะห

คาความสัมพันธเพียรสันระหวางแตละปจจัย อธิบายไดวา ดานการเรียนรูและพัฒนาปจจัยนําและปจจัยผลผลิตมีความสัมพันธ

เชิงบวกกันทุกปจจัย แสดงดังตารางท่ี 2 แตในดานกระบวนการภายใน พบวา เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ไมมีความสัมพันธ

กับจํานวนตูอิเล็กทรอนิกส (PI1) และเงินฝากออมทรัพย (PO4) แสดงดังตารางท่ี 3 แตเงินฝากกระแสรายวัน (PO5) มีความ

สัมพันธกับปจจัยนําเขาคือ พื้นที่สาขาธนาคาร (PI2) สะทอนใหเห็นวา พื้นที่สาขาสงผลตอการใหบริการลูกคาทางดานการเงิน 

ผูวิจัยจึงยังคงใชเงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ในตัวแบบนี้ นอกจากนี้เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ยังถูกระบุใชเปนปจจัย

นําเขาดานลูกคา พบวา เงินฝากกระแสรายวัน (PO5) ไมมีความสัมพันธกับสินเชื่อบุคคล (CO1) แสดงดังตารางที่ 4 และ

ดานการเงิน พบวา คาใชจายดอกเบี้ย (CO3) ไมมีความสัมพันธกับรายไดที่มิใชดอกเบี้ย (FO3) แสดงดังตารางที่ 5 แตมี

ความสัมพันธกับรายไดจากดอกเบ้ีย (FO2) ซึ่งมีความสมเหตุสมผล กลาวไดวา ทุกปจจัยมีความเหมาะสมในการใชวัด

ประสิทธิภาพสาขาธนาคาร

ตารางที่ 2: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา

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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ป�ที่ 39 ฉบับที่ 151 กรกฎาคม - กันยายน 2559

ตารางที่ 3: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานกระบวนการภายใน

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: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานลูกคา

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: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ  ในมุมมองดานการเงิน

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

คาประสิทธิภาพของแตละสาขาธนาคารในแตละมิติทําใหทราบวา สาขาธนาคารใดมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน

มากนอยกวากัน คาประสิทธิภาพตามตัวแบบ BSC-DEA แสดงดังตารางท่ี 6 จากการพิจารณาแยกตามแตละมิติตาม BSC 

พบวา สาขาธนาคารสวนใหญดอยประสิทธิภาพดานการเรียนรูและพัฒนา แตมีประสิทธิภาพในดานอ่ืน ๆ  และมีเพียงสาขา

ธนาคารท่ี 11 และ 12 มีคาประสิทธิภาพในทุกมิติตลอดชวงที่ทําการศึกษา

ทั้งน้ีเมื่อวิเคราะหค าความสัมพันธสเปยรแมน (Spearman’s Correlation) เพ่ือศึกษาความสัมพันธของ

คาประสิทธิภาพของแตละมุมมองของ BSC แสดงดังตารางที่ 7 พบวา มีเพียงมุมมองดานลูกคาและดานการเงินเทาน้ันท่ีมี

ความสัมพันธเชิงบวกกัน หมายความวา สาขาธนาคารใดท่ีมีประสิทธิภาพดานลูกคา มักจะมีประสิทธิภาพดานการเงินดวย

เชนกัน เชน สาขาธนาคารท่ี 6, 7, 10, 11, 12 และ 13 สวนสาขาธนาคารท่ีดอยประสิทธิภาพดานลูกคา สวนใหญจะ

ดอยประสิทธิภาพดานการเงินดวยเชนกัน เชน สาขาธนาคารท่ี 3 และ 9 ทั้งนี้อาจเกิดจากความเช่ือมโยงระหวางปจจัยนําเขา

และปจจัยผลผลิต เนื่องจากสินเชื่อบุคคล สินเชื่อธุรกิจ และคาใชจายดอกเบี้ยเปนปจจัยผลผลิตดานลูกคา หากปจจัยดังกลาว

มีคาสูงยอมทําใหสาขาธนาคารมีประสิทธิภาพดานลูกคา และปจจัยดังกลาวยังสงผลทําใหสาขาธนาคารมีรายไดจากดอกเบี้ย

และรายไดที่มิใชดอกเบี้ยมากข้ึน นั่นคือ สาขาธนาคารมีประสิทธิภาพดานการเงินดวยเชนกัน
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การพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห�ประสิทธิภาพของสาขาธนาคาร
โดยใช� Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis

ตารางที่ 7: คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคาประสิทธิภาพในแตละมุมมองตาม 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�

ผูวิจัยแบงกลุมสาขาธนาคารออกเปนสาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กจําแนกตามปริมาณ เงินฝาก (ประกอบดวย 

เงินฝากประจํา เงินฝากออมทรัพย และเงินฝากกระแสรายวัน) เพ่ือหาความแตกตางระหวางกลุมของคาเฉลี่ยประสิทธิภาพ 

โดยใชสถิติ t-test ที่ความเช่ือมั่น 95% เนื่องดวยกลุมสาขาธนาคารตัวอยางมีจํานวนเทากับ 13 สาขา จึงไดเรียงลําดับสาขา

ธนาคารตามปริมาณเงินฝาก และใชคามัธยฐานเปนคากลางในการแบงกลุม สาขาธนาคารขนาดใหญ ไดแก สาขาธนาคารที่ 

1, 2, 3, 4, 5 และ 6 (= 964.53 และ S.D. = 678.07 ลานบาท) สาขาธนาคารขนาดเล็ก ไดแก สาขาธนาคารท่ี 8, 9, 10, 

11, 12 และ 13 (= 400.43 ลานบาท และ S.D. = 131.87 ลานบาท) ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคาประสิทธิภาพ

ระหวางกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กและขนาดใหญ แสดงดังตารางท่ี 8

ตารางที่ 8: การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประสิทธิภาพระหวางกลุมสาขาธนาคารขนาดเล็กและขนาดใหญ

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

สาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กมีประสิทธิภาพโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาประสิทธิภาพในแตละดาน

ตามมุมมอง BSC พบวา สาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็กมีคาประสิทธิภาพไมแตกตางกันในดานการเรียนรูและพัฒนา 

สาขาธนาคารขนาดใหญมีคาเฉลี่ยประสิทธิภาพสูงกวาสาขาธนาคารขนาดเล็ก เมื่อพิจารณาดานกระบวนการภายใน และดาน

การเงิน แตสาขาธนาคารขนาดเล็กจะมีคาเฉลี่ยประสิทธิภาพสูงกวาสาขาธนาคารขนาดใหญในดานลูกคาDownlo
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บทสรุป
การศึกษานี้มีวัตถุประสงคคือ มุงเนนวิเคราะหคาประสิทธิภาพสาขาธนาคารดวยเทคนิค DEA ตามกรอบแนวคิด BSC 

และไดพัฒนาตัวแบบดังภาพที่ 2 ซึ่งเปนแนวทางสําหรับการวิเคราะหประสิทธิภาพของสาขาธนาคารพรอมกันในหลายมิติของ

การดําเนินงาน ทั้งดานการเงินและมิใชการเงินตามมุมมอง BSC โดยพิจารณาตามแตละมุมมอง ประกอบดวย การเรียนรู

และพัฒนา กระบวนการภายใน ดานลูกคา และดานการเงิน ขอดีของตัวแบบน้ีคือ เปนตัวแบบวัดคาประสิทธิภาพที่มีมุมมอง

ที่หลากหลายและสมดุลตาม BSC และท่ีมาของปจจัยที่ใชมีการทดสอบความถูกตองในหลายข้ันตอน อาทิเชน มีการทบทวน

วรรณกรรม มีการทบทวนโดยใชความเห็นของผูเชี่ยวชาญ มีการทดสอบสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปร อีกทั้งมีความ

เปนเหตุเปนผล โดยใหปจจัยผลผลิตในมุมมองแรก เปนปจจัยนําเขาในมุมมองถัดไปตามวิธี Two–Stage DEA ชวยใหเห็นถึง

ความสัมพันธระหวางมุมมองของ BSC ชวยใหเห็นจุดเดนและจุดดอยของสาขาธนาคารไดอยางเปนระบบอยางสมดุลอีกดวย

จากทดสอบความสามารถในการใชงานของตัวแบบกับกลุมสาขาธนาคารตัวอยางจํานวน 13 แหงดวยเทคนิค DEA 

ผลการศึกษาสามารถระบุไดวา สาขาธนาคารใดดอยประสิทธิภาพในดานใดตามมุมมอง BSC โดยพบวา มีเพียงจํานวน 2 แหง

เทานั้นท่ีมีคาประสิทธิภาพในทุกมิติตลอดชวงท่ีทําการศึกษา คิดเปนเพียงรอยละ 15.38 ของกลุมสาขาธนาคารตัวอยาง

เมื่อแบงกลุมของสาขาธนาคารตามปริมาณเงินฝากเปนสาขาธนาคารขนาดใหญและขนาดเล็ก แลวพิจารณาคาเฉล่ียของคา

ประสิทธิภาพดวยวิธี t-test พบวา ขนาดของสาขาธนาคารมีความสัมพันธกับคาประสิทธิภาพ โดยสาขาธนาคารขนาดเล็ก

มีคาเฉล่ียของคาประสิทธิโดยรวมสูงกวาสาขาธนาคารขนาดใหญ ทั้งนี้อาจเปนไปไดวา การบริหารงานกลุมสาขาธนาคาร

ขนาดเล็กสามารถควบคุมไดงาย ไมซับซอน ทําใหสามารถบริการลูกคาไดทั่วถึง

ตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ และมีการจัดเรียงลําดับ

ของมุมมองในตัวแบบสอดคลองกับแผนกลยุทธของธนาคารที่เปนกรณีศึกษา แตในป พ.ศ. 2557 ธนาคารที่เปนกรณีศึกษา

ไดปรับเปล่ียนใหมุมมองดานลูกคาและสังคมเปนเปาหมายสูงสุด เพื่อสนับสนุนดานความย่ังยืนขององคกร การนําตัวแบบน้ี

ไปใชวัดผลการดําเนินงานของสาขาของธนาคารท่ีเปนกรณีศึกษาในชวงหลังจากน้ี จึงไมสอดคลองกับแผนที่กลยุทธของธนาคาร 

ดังนั้นกอนการวัดประสิทธิภาพ สาขาธนาคารจึงควรทบทวนตัวแบบ และปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิตที่ใชในแตละมุมมอง 

ใหสอดคลองกับแผนท่ีกลยุทธของธนาคารเสียกอน อยางไรก็ตาม หากธนาคารแหงใดมีการจัดทําแผนท่ีกลยุทธเรียงลําดับ

ที่สอดคลองกับตัวแบบ BSC-DEA ที่เสนอ ก็สามารถปรับใชตัวแบบ โดยการปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขาและปจจัยผลผลิต

ใหสอดคลองกับขอกําหนดของธนาคารแตละแหง เพื่อนําไปวัดประสิทธิภาพสาขาของธนาคารตอไป
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