
บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การดำเนินการศึกษาวิจ ัยเร ื ่อง “กลยุทธ์การจัดการนวัตกรรมการสื ่อสารเพื ่อพัฒนา

ประสิทธิภาพการบริการของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน” ในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำเสนอผล
การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
 
4.1  การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาเชิงคุณภาพ  

1.1 เพื ่อทำความเข้าใจอย่างลึกซึ ้งเกี่ยวกับสถานะปัจจุบัน กลยุทธ์การแข่งขันและ
ผลกระทบของนวัตกรรมการสื่อสารในฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน   

1.2 เพื่อศึกษาแนวทางการบริหารจัดการนวัตกรรมการสื่อสารของฝ่ายบัตรเครดิตของ
ธนาคารแห่งประเทศจีน 
 ผลวิเคราะห์จากหลักฐานเชิงประจักษ์  
 เป็นการวิเคราะห์จากเอกสารหลักฐานข้อมูล 2 ด้านคือ 
 1. ข้อมูลจากการสังเกต โดยผู ้วิจัยได้ศึกษาการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน (Bank of China) ท่ามกลางการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงขึ้นในตลาด โดย
อาศัยข้อมูลจากการสังเกตการณ์ ซึ่งได้มาจากการติดตามสถานการณ์อย่างเป็นระบบและการสำรวจ
ภาคสนามอย่างละเอียด  
 ข้อมูลจากข้อมูลเอกสาร สถิติต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง โดยผู้วิจัยได้รวบรวมและจัดระเบียบรายงาน
การสำรวจและเอกสารวิเคราะห์ประเภทต่าง ๆ  เพื่อสำรวจการวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่ฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีนใช้ในการแข่งขันทางการตลาดที่รุนแรง โดยเอกสารเหล่าน้ีครอบคลุมประเด็น
สำคัญหลายด้าน ได้แก่ สถานการณ์ตลาดและแนวโน้ม การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ความต้องการของ
ลูกค้า การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ การจัดการความเสี่ยง การขยาย
ช่องทาง และสภาพแวดล้อมนโยบายภายนอก 
 2. ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื ่อวิเคราะห์กลยุทธ์การแข่งขันทาง
การตลาดของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนและ เพื่อศึกษาแนวทางการบริหารจัดการ
นวัตกรรมการสื่อสารของฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน 
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ขั้นตอนท่ี 2 การศึกษาเชิงปริมาณ  
 วัตถุประสงค์ข้อ 3 การศึกษาถึงทิศทางการจัดการนวัตกรรมการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยอาศัยข้อมูลเชิงปริมาณผ่านการสำรวจด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) เพื่อวิเคราะห์
และยืนยันความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการนวัตกรรมการสื่อสารและประสิทธิภาพการบริการ ดังนี ้
 1. การนำเสนอข้อมูลประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 โดยมีกลุ่มประชากรเป็นพนักงานในฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนที่อยู ่ในเขต
ปกครองกรุงปักกิ่ง และในส่วนของกลุ่มตัวอย่าง ใช้สูตรคำนวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% โดยได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างข้ันต่ำ 384 คน เพื่อให้การวิเคราะห์ทางสถิติมีความน่าเช่ือถือ ผู้วิจัย
จึงกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ปรับเพิ่มเป็น 400 คน 
 2. การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดำเนินการโดยใช้
โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ โดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วนหลัก 
  2.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis): อธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง และการกระจายตัวของตัวแปรหลัก เช่น ประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายใน การฝึกอบรมพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ 
  2.2 การวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistical Analysis) โดยการ
ตรวจสอบความสอดคล้องและความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ใช้ค่าสัมประสิทธิ ์ Cronbach’s 
Alpha เพื ่อตรวจสอบความสอดคล้องภายใน และใช้ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันและเกณฑ์ 
Fornell-Larcker เพื่อประเมินความเที่ยงตรงตามเกณฑ์และความเที่ยงตรงเชิงจำแนก และการสร้าง
แบบจำลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) สำรวจความสัมพันธ์เชิงเหตุ
และผลท ี ่ซ ับซ ้อนระหว่างต ัวแปรหลักของการว ิจ ัย รวมถึงการใช ้  ว ิธ ีการบ ูทสแตรปปิง 
(Bootstrapping) เพื่อประเมินบทบาทการเป็นตัวแปรส่งผ่านของความพึงพอใจของพนักงาน 
  
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้ันตอนที่ 1 การศึกษาเชิงคุณภาพ  
 1.1 เพื่อทำความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับสถานะปัจจุบัน กลยุทธ์การแข่งขันและผลกระทบ
ของนวัตกรรมการสื่อสารในฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน 
 1.2 เพื ่อศึกษาแนวทางการบริหารจัดการนวัตกรรมการสื ่อสารของฝ่ายบัตรเครดิตของ
ธนาคารแห่งประเทศจีน 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีพบ 
 1. ผลวิเคราะห์จากหลักฐานเชิงประจักษ์  
 เป็นการวิเคราะห์จากเอกสารหลักฐานข้อมูล 2 ด้านคือ 
  1.1 ข้อมูลจากการสังเกต โดยผู้วิจัยได้ศึกษาการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่าย
บัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน (Bank of China) ท่ามกลางการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงขึ้นใน
ตลาด โดยอาศัยข้อมูลจากการสังเกตการณ์ ซึ่งได้มาจากการติดตามสถานการณ์อย่างเป็นระบบและ
การสำรวจภาคสนามอย่างละเอียด 
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  ในส่วนนี้ ผู้วิจัยได้ทำการสังเกตการณ์เพื่อวิเคราะห์ความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน ผ่านกลยุทธ์การวางตำแหน่งผลิตภัณฑ์ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพบริการ และการตลาดที่แตกต่างกัน โดยมีประเด็นและผลการสังเกตดังต่อไปนี้ 
   1. การวางตำแหน่งตลาดและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
   จากการสังเกตการณ์อย่างเป็นระบบ พบว่าฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่ง
ประเทศจีนมีการวางตำแหน่งผลิตภัณฑ์แบบแบ่งระดับอย่างแม่นยำ โดยอาศัยการแบ่งกลุ่มลูกค้าตาม
ระดับรายได้ พฤติกรรมการบริโภค และโครงสร้างอายุที ่แตกต่างกัน ฝ่ายงานได้แบ่งผลิตภัณฑ์
ออกเป็นสามระดับหลัก ได้แก่ ระดับพรีเมียม ระดับกลาง และระดับทั่วไป ซึ่งแต่ละระดับได้นำเสนอ
ผลิตภัณฑ์และบริการที่โดดเด่นเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะของกลุม่ลกูค้า การสังเกตการณ์เชิง
ลึกในกลุ่มคนทำงานรุ่นใหมท่ี่มีรายได้สูง กลุ่มผูม้ีรายได้สงู และตลาดทั่วไป ไม่เพียงยืนยันความแม่นยำ
ในการแบ่งส่วนกลุ ่มลูกค้าของฝ่ายงานเท่านั ้น แต่ยังเผยให้เห็นถึงแนวคิดในการกำหนดกลยุทธ์
การตลาดเฉพาะบุคคล วิธีการแบ่งส่วนตลาดและการวางตำแหน่งนี้ส่งผลให้การออกแบบผลิตภณัฑ์
และกิจกรรมส่งเสริมการขายมีความตรงเป้าหมายมากข้ึน ซึ่งสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันที่โดด
เด่นในตลาดที่มีการแข่งขันสูง 
   2. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 
   เนื ้อหาการสังเกตการณ์ได้บันทึกกลยุทธ์ที่แตกต่างของผลิตภัณฑ์บัตร
เครดิต ทั้งในด้านการออกแบบฟังก์ชัน การกำหนดสิทธิประโยชน์ รางวัลคะแนนสะสม และบริการ
เสริม เช่น เงินคืนและประกันภัย การสำรวจพบว่าฝ่ายงานได้นำฟังก์ชันที่เกิดขึ้นใหม่อย่างต่อเนื่อง 
อาทิ การชำระเงินอัจฉริยะและการชำระเงินผ่านมือถือ มาใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ โดยอาศัย
กระแสของตลาดและนวัตกรรมทางเทคโนโลยี ขณะเดียวกันก็มอบประสบการณ์เสริมให้กับผู้บริโภค
ผ่านสิทธิประโยชน์พิเศษและบริการเฉพาะเจาะจง การดำเนินงานเฉพาะของประกันภัยการเดินทาง 
ส่วนลดการบริโภค และนโยบายการแลกคะแนนสะสมได้รับการบันทึกไว้อย่างละเอียด และยังมีการ
วิเคราะห์เชิงปริมาณถึงประสิทธิผลของการรวมบริการเหล่าน้ีในการส่งเสริมการขายในตลาดจริง กล
ยุทธ์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที ่ยึดประสบการณ์ผู้ใช้เป็นสำคัญนี ้ ไม่เพียงตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของลูกค้า แต่ยังช่วยให้ฝ่ายงานได้รับการยอมรับในตลาดและความภักดีต่อแบรนด์ทีสู่งข้ึน 
   3. การสร้างช่องทางและกลยุทธ์การตลาด 
   การสังเกตการณ์มุ่งเน้นไปที่การบูรณาการช่องทางออนไลน์และออฟไลน์
อย่างเป็นระบบ โดยมีการบันทึกรายละเอียดสถานการณ์การเช่ือมโยงระหว่าง Mobile Application 
เว็บไซต์ทางการ แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย กับสาขาดั้งเดิมและตู้ ATM รวมถึงการประยุกต์ใชข้อ้มูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) และโซเชียลมีเดียในการทำการตลาดแบบแม่นยำ ฝ่ายงานใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์เพื่อส่งข้อมูลที่กำหนดเป้าหมายไปยังผู้ใช้ และผสานเข้ากับความได้เปรียบของบริการที่สาขา
จริง ซึ่งส่งผลให้เกิดการเพิ่มขึ้นทั้งในด้านขอบเขตการครอบคลุมและความลึกของบริการ จากการ
ติดตามกรณีศึกษาเฉพาะ เช่น การเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยสำคัญของจำนวนผู้สมัครบัตรหลังจากมกีารส่ง
ข้อมูลส่วนลดที่กำหนดเองผ่าน Mobile Application ในบางพื้นที่ แสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมของฝ่ายงานในการบูรณาการช่องทางและกลยุทธ์การตลาดดิจิทัล โดยรวมแล้ว กลยุทธ์นี้ไม่
เพียงช่วยเพิ่มการรับรู้แบรนด์ แต่ยังเพิ่มความผูกพันของผู้ใช้และการเจาะตลาด 
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   4. กลยุทธ์การกำหนดราคาและกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
   ในฐานะส่วนสำคัญของธุรกิจบัตรเครดิต ผู้วิจัยได้ติดตามกลไกการกำหนด
ราคาอย่างละเอียด เช่น ค่าธรรมเนียมรายปี อัตราดอกเบี้ย และอัตราส่วนการแลกคะแนนสะสม 
นอกจากนี้ยังบันทึกสถานการณ์การดำเนินงานของบัตร Co-brand ความร่วมมือข้ามอุตสาหกรรม 
และกิจกรรมส่งเสริมการขายต่าง ๆ ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลและกรณีศึกษาหลายรายการ การ
สังเกตการณ์แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงวิธีการสร้างสมดุลระหว่างการดึงดูดลูกค้าและการรับประกัน
รายได้ของกิจกรรมการกำหนดราคาและการส่งเสริมการขาย การดำเนินมาตรการส่งเสริมการขาย 
เช่น บัตร Co-brand และความร่วมมือข้ามอุตสาหกรรม ไม่เพียงช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน
ของผลิตภัณฑ์ แต่ยังช่วยขยายฐานผู้ใช้ ทำให้เกิดการรับประกันสองเท่าของการขยายตลาดและการ
ควบคุมความเสี่ยง การปฏิบัติเชิงกลยุทธ์ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าฝ่ายงานยึดความต้องการของตลาด
และพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นแนวทางในการกำหนดราคาและการส่งเสริมการขาย ซึ่งทำให้มีตำแหน่งที่
ได้เปรียบในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่รุนแรง 
   5. การจัดการความเสี่ยงและการกำกับดูแลการปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
   ในฐานะหลักประกันสำคัญสำหรับการดำเนินงานที่มั่นคงของธุรกิจบัตร
เครดิต ประเด็นนี้ได้รับความสนใจอย่างมากในการสังเกตการณ์ เนื้อหาการสังเกตครอบคลุมหลาย
ด้าน เช่น กระบวนการอนุมัติสินเช่ือ ระบบเตือนความเสี่ยง การตรวจสอบสินทรัพย์ด้อยคุณภาพ และ
การควบคุมภายในและการฝึกอบรมด้านการกำกับดูแล จากการตรวจสอบกระบวนการอนุมัติและ
กลไกการเตือนความเสี่ยงในสถานที่ พบว่าฝ่ายงานให้ความสำคัญกับการควบคุมความเสี่ยงอย่าง
ต่อเนื่องในขณะที่ดำเนินธุรกิจ ข้อมูลแสดงให้เห็นว่าระบบการจัดการความเสี่ยงภายในสามารถตรวจ
พบปัญหาที่อาจเกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที และเข้าแทรกแซงได้อย่างมีประสิทธิภาพในระยะเริ่มต้น 
เพื่อให้มั่นใจว่าสินทรัพย์ด้อยคุณภาพจะถูกควบคุม การดำเนินมาตรการกำกับดูแลยังพิสูจน์เพิ่มเติม
ว่าฝ่ายงานมีความสามารถในการตอบสนองและปรับกลยุทธ์ได้อย่างรวดเร็วเมื่อเผชิญกับแรงกดดัน
จากการกำกับดูแลภายนอก กลไกการจัดการความเสี่ยงที่เข้มงวดนี้ไม่เพียงให้การรับประกันที่มั่นคง
สำหรับการพัฒนาธุรกิจบัตรเครดิตที่มัน่คง แต่ยังสร้างภาพลักษณ์ของแบรนด์ที่มั่นคงและน่าเช่ือถือใน
ตลาดการแข่งขัน 
   6. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล 
   ในฐานะทิศทางสำคัญของนวัตกรรมธุรกิจการเงินในปัจจ ุบัน ผลการ
สังเกตการณ์ได้บันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ การประเมินเครดิตด้วย
ปัญญาประดิษฐ์ การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีบล็อกเชนในการชำระเงินที่ปลอดภัย และการส่งเสริม
ระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะ ฝ่ายงานใช้เทคโนโลยีขั้นสูงเพื่อไม่เพียงบรรลุการประเมินสถานะเครดิต
ของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ยังใช้ข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อการตลาดที่แม่นยำและการระบุความ
เสี ่ยง ซึ ่งช่วยยกระดับประสิทธิภาพการดำเนินงานและคุณภาพการบริการ จากการสังเกตแอป
ธนาคารบนมือถือ บริการลูกค้าอัจฉริยะ และแพลตฟอร์มการมีปฏิสัมพันธ์ออนไลน์ ผู้วิจัยพบว่าการ
เสริมพลังด้วยเทคโนโลยีมีบทบาทเชิงบวกในการลดระยะเวลาการตอบสนอง ลดต้นทุนการดำเนินงาน 
และยกระดับประสบการณ์ของลูกค้า การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลทำให้ธุรกิจบตัรเครดิตได้รับการปรับปรงุ
อย่างต่อเนื่องในยุคข้อมูลข่าวสาร สร้างปฏิสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างเทคโนโลยีและความต้องการของ
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ตลาด ซึ่งเป็นการวางรากฐานทางเทคนิคและการสนับสนุนเชิงกลยุทธ์ที่แข็งแกร่งยิ่งขึ้นสำหรบัการ
แข่งขันของฝ่ายงานในอนาคต 
   7. ประสบการณ์ลูกค้าและคุณภาพบริการ 
   เนื้อหาการสังเกตการณ์ส่วนใหญ่มุ่งเน้นไปที่การจัดการข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า การบริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การใช้ธนาคารบนมือถือ และการสำรวจความพึงพอใจ
ของลูกค้า จากการสังเกตอย่างเป็นระบบ พบว่าฝ่ายงานได้ใช้ความพยายามอย่างมากในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพกระบวนการบริการ การยกระดับความเร็วในการตอบสนองลูกค้า และการเพิ่ม
ประสบการณ์การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ข้อมูลการสำรวจแสดงให้เห็นว่าหลังจากมีการปรับปรุง
กระบวนการและระบบบริการ ชุดหนึ่ง อัตราการร้องเรียนของลูกค้าลดลงอย่างมีนัยสำคัญ และความ
พึงพอใจและความภักดีเพิ่มขึ้นอย่างมาก สิ่งนี้ไม่เพียงพิสูจน์ถึงความตั้งใจและประสิทธิภาพของฝ่าย
งานในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ยังสะท้อนให้เห็นเพิ ่มเติมว่าในตลาดการแข่งขัน 
ประสบการณ์การบริการที่มคุีณภาพได้กลายเป็นเครื่องมือสำคัญในการดึงดูดและรกัษาลูกค้า ผ่านการ
ตอบรับของลูกค้าอย่างต่อเนื่องและการติดตามข้อมูล ผลการสงัเกตการณ์แสดงให้เห็นว่าการยกระดบั
ประสบการณ์ของลูกค้ามีส่วนช่วยอย่างแข็งขันต่อความสามารถในการแข่งขันของผลิตภัณฑ์บัตร
เครดิตในตลาด 
   8. การวิเคราะห์คู่แข่งและการรับมือกับสภาพแวดล้อมตลาด 
   ในฐานะพื้นฐานสำคัญสำหรับการปรับกลยุทธ์และการวางแผนระยะยาว ใน
ระหว่างการสังเกตการณ์ ผู้วิจัยได้ทำความเข้าใจความแตกต่างในด้านฟังก์ชันผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคา 
และมาตรการส่งเสริมการขายของธนาคารอื ่นในอุตสาหกรรมเดียวกันผ่านการวิเคราะห์เชิง
เปรียบเทียบเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตของธนาคารเหล่านั้น ขณะเดียวกัน การประเมินแนวโน้ม
ตลาด การเปลี่ยนแปลงความต้องการของผู้บริโภค และโอกาสความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึน ทำให้ฝ่ายงาน
สามารถแสวงหาความได้เปรียบที่แตกต่างในการแข่งขันได้อย่างต่อเนื่อง ด้วยการเปรียบเทียบและการ
สังเกตการณ์ ไม่เพียงพบว่าคู่แข่งใช้กลยุทธ์ที่ดุดันมากขึ้นในตลาดเฉพาะบางส่วน แต่ยังสะท้อนถึง
จุดเด่นของธนาคารแห่งประเทศจีนในด้านการควบคุมความเสี่ยงและการดำเนินงานที่มั่นคง ผลการ
สังเกตการณ์โดยรวมแสดงให้เห็นว่าฝ่ายงานยังคงมีความไวต่อสภาพแวดล้อมทางการตลาดภายนอก 
และด้วยการปรับกลยุทธ์ภายในที่ยืดหยุ่น จึงได้สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันที่โดดเด่นและยั่งยืน  
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ตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์จากการสังเกต ของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน (Bank of China)  โดยภาพรวม 
 

ประเด็นหลัก ตัวช้ีวัดสำคัญ การสงัเกต ข้อค้นพบ 
1. การวางตำแหน่งตลาด การแบ่งส่วนผลิตภัณฑ์ (พรเีมียม/

กลาง/แมส) ข้อมลูลูกค้า 
กำหนดตำแหน่งผลิตภัณฑ์และ
กลุ่มเป้าหมายชัดเจน เพื่อการตลาด
เฉพาะบุคคล 

การแบ่งส่วนชัดเจนนำไปสูบ่ริการที่
แตกต่างและมปีระสทิธิภาพ 

2. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ฟังก์ชันใหม่ (Smart/Mobile Pay) 
สิทธิประโยชน์ (คะแนน/เงินคืน) 
บริการเสรมิ 

สร้างความแตกต่างด้วยบริการเสริม
และปรับใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ 

เพิ่มความผกูพันลกูค้าและดึงดูด
ผลิตภัณฑ์ได้มาก 

3. การสร้างช่องทางและกลยทุธ์
การตลาด 

ช่องทางออนไลน์ (แอป/เว็บ/โซเชียล) 
ออฟไลน์ (สาขา/ATM) การตลาด
ดิจิทัล (Big Data) 

ผสานช่องทางออนไลน์-ออฟไลน,์ ใช้ 
Big Data และโซเชียลมีเดียใน
การตลาดเจาะจง 

เพิ่มการครอบคลมุตลาดและการมี
ส่วนร่วมของผู้ใช้ 

4. กลยุทธ์การกำหนดราคาและ
ส่งเสริมการขาย 

ค่าธรรมเนียม/ดอกเบี้ย, อัตราแลก
คะแนน, บัตรโคแบรนด์, โปรโมชัน, 
ความร่วมมือข้ามอุตสาหกรรม 

กำหนดราคาและโปรโมชันที่ยืดหยุ่น 
เพื่อดึงดูดและสร้างสมดลุรายได้/ส่วน
แบ่งตลาด 

สร้างสมดลุรายได้กับส่วนแบง่ตลาด 

5. การจัดการความเสี่ยงและการ
กำกับดูแล 

กระบวนการอนุมัตสิินเช่ือ, ระบบ
เตือนภัยความเสี่ยง, การตรวจสอบ
สินทรพัย์, การควบคุมภายใน 

ควบคุมความเสี่ยงในกระบวนการ
อนุมัติ, ตรวจสอบสินทรัพย์, 
ตอบสนองกฎระเบียบอย่างเครง่ครัด 

ขยายธุรกิจอย่างมั่นคงและมี
เสถียรภาพ 

6. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและการ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจทิัล 

Big Data, AI, Blockchain, Smart 
Customer Service 

ใช้เทคโนโลยเีพื่อประเมินเครดิต, 
การตลาด, ระบุความเสี่ยง, เพิ่มความ

เพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานและ
ยกระดับประสบการณ์ผู้ใช้ 
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ประเด็นหลัก ตัวช้ีวัดสำคัญ การสงัเกต ข้อค้นพบ 
ปลอดภัย, ยกระดับประสบการณ์
ลูกค้า 

7. ประสบการณ์ลูกค้าและคุณภาพ
บริการ 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน, 
เวลาตอบสนอง, ประสบการณ์ 
Mobile Banking, ความพงึพอใจ
ลูกค้า 

พัฒนาระบบบรกิาร, ปรับปรงุ
กระบวนการ, รบัฟังความคิดเห็น
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

เพิ่มความภักดีของลูกค้าและ
ภาพลักษณ์แบรนด์ 

8. การวิเคราะห์คู่แข่งและการรบัมือ การเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์คู่แข่ง, 
ส่วนแบ่งตลาด, แนวโน้มความ
ต้องการ, ความเสี่ยง/โอกาส 

วิเคราะหจ์ุดแข็ง/จุดออ่นเมือ่เทียบ
กับคู่แข่ง, ติดตามแนวโน้มตลาดอย่าง
ใกล้ชิด 

ปรับกลยทุธ์ได้ทันเวลาและเพิม่ขีด
ความสามารถในการแข่งขันหลัก 
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  จากตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลการวิเคราะห์จากการสังเกตของการวางแผนเชิงกล
ยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน (Bank of China) โดยภาพรวม พบว่าธนาคารมีการ
ใช้กลยุทธ์ที่รอบด้านและมุ่งเน้นการปรับตัวอย่างต่อเนื่องเพื่อรับมอืกับการแข่งขันในตลาด ธนาคารให้
ความสำคัญกับการแบ่งส่วนตลาดอย่างชัดเจน เพื่อนำไปสู่นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่แตกต่าง
และมีสิทธิประโยชน์ที ่หลากหลาย โดยมีการผสานรวมช่องทางทั้งออนไลน์และออฟไลน์เข้ากับ
การตลาดดิจิทัลที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลขนาดใหญ่ เพื่อขยายการเข้าถึงลูกค้าและเพิ่มการมีส่วนร่วม 
  ในด้านการดำเนินงาน มีการบริหารจัดการกลยุทธ์ราคาและการส่งเสริมการขาย
อย่างยืดหยุ่น พร้อมกับการรักษามาตรการบริหารความเสี่ยงที่เข้มงวด เพื่อให้ธุรกิจเติบโตอย่างมั่นคง 
นอกจากนี้ ธนาคารยังเร่งประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและเดินหน้าเปลี่ยนผา่นสู่ดิจิทัลอย่างเต็มรปูแบบ เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการทำงานและยกระดับประสบการณ์ลูกค้าให้ดีที่สุด ในท้ายที่สุด ธนาคารไม่ละเลย
การวิเคราะห์คู่แข่งและแนวโน้มตลาดอย่างใกล้ชิด เพื่อให้สามารถปรับกลยุทธ์ได้อย่างทันท่วงทีและ
รักษาความได้เปรียบในการแข่งขันหลักไว้ได้ 
 1.2 ข้อมูลจากข้อมูลเอกสาร สถิติต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้
รวบรวมและจัดระบบ ข้อมูลจากเอกสารและสถิติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งประกอบด้วยรายงานการ
สำรวจและเอกสารวิเคราะห์หลากหลายประเภท เพื่อสำรวจการวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่ฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีนใช้ในการแข่งขันทางการตลาดที่ร ุนแรง การวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร 
(Document Analysis) นี้ ครอบคลุมประเด็นสำคัญหลายด้าน ได้แก่ สถานการณ์ตลาดและแนวโน้ม 
การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ความต้องการของลูกค้า การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการ การจัดการความเสี่ยง การขยายช่องทาง และสภาพแวดล้อมนโยบายภายนอก  
 ซึ่งในส่วนนี้ผู้วิจัยได้ทำการศึกษารายงานการสำรวจ รายการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้องกับ การ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนในการแข่งขันทางการตลาดอย่าง
ครอบคลุม
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ตารางท่ี 4.2 แสดงข้อมูลหลักฐานเชิงประจักษ์ของรายงานายงานการสำรวจ รายการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้องกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคาร
แห่งประเทศจีนในการแข่งขันทางการตลาด 
 

รายงานที่ศึกษา ประเด็นที่วิเคราะห ์ วิธีการ/ข้อมูลที่ใช้ ผลลัพธ์/ข้อเสนอแนะ 
รายงานการสำรวจสถานการณ์
ปัจจุบันและแนวโน้มการพัฒนาตลาด
บัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 

ข้อมูลพื้นฐานตลาด 
การแบ่งกลุม่ผู้ใช้ 
ประเภทผลิตภัณฑ ์
ช่องทางการตลาด เศรษฐกิจมหภาค 
การบริโภคทางการเงิน 

การสำรวจแบบสอบถามและข้อมลู
สถิต ิ

ให้ข้อมูลสนับสนุนสำหรับการ แบ่ง
ส่วนตลาด และการวางตำแหน่ง
ผลิตภัณฑ ์

รายงานการวิเคราะห์การแข่งขัน
ระหว่างธุรกิจ 

ตัวช้ีวัดสำคัญของคู่แข่ง (ICBC, CCB, 
ABC) เช่น ราคา, โปรโมช่ัน, คุณภาพ
บริการ, ความพึงพอใจลกูค้า 

การเปรียบเทียบและวิเคราะห ์ เผยข้อได้เปรียบของคู่แข่ง และ 
จุดอ่อนของธนาคารแห่งประเทศจีน 
ในด้านอิทธิพลแบรนด์, แนะนำการ
เสริมสร้าง การตลาดที่แตกต่าง และ 
นวัตกรรมบรกิาร 

รายงานการสำรวจความต้องการของ
ลูกค้าและพฤติกรรมการบริโภค 

ความต้องการเฉพาะของลูกค้าตาม
อายุ, รายได,้ ภูมิภาค ในด้านฟังก์ชัน, 
แผนรางวัล, ประสบการณ์บรกิาร 

การสำรวจแบบสอบถาม, การ
สัมภาษณ์เชิงลกึ 

ช้ีชัดถึงความต้องการบริการที่ เฉพาะ
บุคคล และ ปรับแต่งเฉพาะบุคคล ที่
เพิ่มข้ึน 

รายงานการวิเคราะห์กลยุทธ์การ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจทิัลและการเงินทาง
อินเทอร์เน็ต 

แนวโน้มการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทลั (การ
ชำระเงินมือถือ, สมัครออนไลน์, การ
ขุดข้อมูล, ควบคุมความเสี่ยง
อัจฉริยะ) 

การวิเคราะห์เชิงระบบ สนับสนุนการเพิ่ม การลงทุนด้าน
การเงินทางอินเทอรเ์น็ต, ยกระดบั 
ประสิทธิภาพการดำเนินงาน และ 
การจัดการความเสี่ยง 
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รายงานที่ศึกษา ประเด็นที่วิเคราะห ์ วิธีการ/ข้อมูลที่ใช้ ผลลัพธ์/ข้อเสนอแนะ 
การวิจัยกลยุทธ์การรวมผลิตภัณฑ์
และการเพิ่มประสทิธิภาพบริการ 

การจัดประเภทผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต 
(บัตรเงินคืน, Co-brand, ท่องเที่ยว) 
ประสิทธิภาพตลาด, ข้อเสนอแนะ
ลูกค้า 

การจัดประเภทและประเมิน ช้ีปัญหา ความเหมือนกันของ
ผลิตภัณฑ์ ในตลาดแข่งขันสงู, 
แนะนำ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และ 
ความแตกต่างของบริการ 

รายงานการจัดการความเสี่ยงและ
การสร้างระบบการประเมินเครดิต 

กระบวนการตรวจสอบสินเช่ือ, กลไก
เตือนความเสี่ยง, มาตรการจัดการหนี้
ค้างชำระ 

การเน้นความสำคัญ, การวิเคราะห์
ผลลัพธ์ 

การสร้างและปรับปรงุ แบบจำลอง
การประเมินเครดิต ช่วยลดอัตราหนี้
เสีย และรับประกัน การดำเนินงานที่
มั่นคง 

รายงานการประเมินผลการ
ดำเนินการขยายช่องทางและกลยทุธ์
การตลาด 

ผลตอบแทนการลงทุน (ROI) อัตรา
การเข้าถึงลูกค้าของช่องทาง 
(ออนไลน์, สาขา, บุคคลทีส่าม) 

การวิเคราะห์ครอบคลมุ เผย ข้อดีข้อบกพร่องของแตล่ะ
ช่องทาง, เสนอแนวทางเพิ่ม
ประสิทธิภาพ การบรูณาการ 
ทรัพยากร และ กลยุทธ์การตลาด
แบบแม่นยำ 

รายงานการวิเคราะห์ผลกระทบของ
สภาพแวดล้อมนโยบายอุตสาหกรรม
และปจัจัยการแข่งขันภายนอก 

ผลกระทบจากนโยบายภาครัฐ, การ
เปลี่ยนแปลงตลาด, เศรษฐกจิมหภาค
, แนวโน้มเทคโนโลยีทางการเงิน 

การรวบรวมและประเมิน องค์กรควรปรบักลยุทธ์ทันทเีพื่อใช้
ประโยชนจ์าก นโยบายทีเ่ป็น
ประโยชน์ และหลีกเลี่ยง ความเสี่ยง
ที่อาจเกิดข้ึน เพื่อรักษา 
ความสามารถในการแข่งขัน และ 
นวัตกรรม 
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนมีการวางแผนเชิงกลยทุธท์ี่
ครอบคลุมหลายด้านเพื่อรับมือกับการแข่งขันในตลาด โดยให้ความสำคัญกับการแบ่งส่วนตลาดและ
การวางตำแหน่งผลิตภัณฑ์อย่างแม่นยำ นอกจากนี้ยังมุ่งเน้นที ่นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่
แตกต่างเพื่อตอบสนองความต้องการเฉพาะของลูกค้า ควบคู่ไปกับการบูรณาการช่องทางทั้งออนไลน์
และออฟไลน์เพื่อเพิ่มการเข้าถึงและประสิทธิภาพทางการตลาด กลยุทธ์การกำหนดราคาและส่งเสริม
การขายถูกนำมาใช้อย่างสมดุลเพื่อดึงดูดลูกค้าและรักษารายได้ ในขณะเดียวกันก็ให้ความสำคญักับ
การจัดการความเสี่ยงและการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน
และยกระดับประสบการณ์ลูกค้า สุดท้ายการวิเคราะห์คู่แข่งและสภาพแวดล้อมภายนอกช่วยให้
ธนาคารสามารถปรับกลยุทธ์ได้อย่างยืดหยุ่น เพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง 
  โดยเพื ่อทำความเข้าใจการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่ง
ประเทศจีนในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่รุนแรง ผู้วิจัยได้วิเคราะห์รายงานสำคัญต่าง ๆ ดังนี้ 
  1. รายงานการสำรวจสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มการพัฒนาตลาดบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน พบว่ารายงานฉบับนี้ให้ข้อมูลพื้นฐานที่สำคัญของตลาดบัตรเครดิต โดยใช้
การสำรวจแบบสอบถามและข้อมูลทางสถิติเพื่อแบ่งกลุ่มผู้ใช้บัตรเครดิต ประเภทผลิตภัณฑ์ และ
ช่องทางการตลาดอย่างละเอียด นอกจากนี้ยังเชื่อมโยงข้อมูลเหล่านี้เข้ากับสถานการณ์เศรษฐกิจมห
ภาคและการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคทางการเงิน ทำให้ธนาคารมีข้อมูลที่เพียงพอสำหรับ
การแบ่งส่วนตลาดและการวางตำแหน่งผลิตภัณฑ์ในระยะต่อไป 
  2. รายงานการวิเคราะห์การแข่งขันระหว่างธุรกิจ  พบว่ารายงานนี้ได้ทำการ
เปรียบเทียบและวิเคราะห์ตัวชี้วัดสำคัญของคู่แข่งหลัก เช่น ธนาคาร ICBC, ธนาคาร CCB, ธนาคาร 
ABC และธนาคารอื่น ๆ  ในด้านการกำหนดราคาบัตรเครดิต กิจกรรมส่งเสริมการขาย คุณภาพการ
บริการ และความพึงพอใจของลูกค้า การวิเคราะห์นี้เผยให้เห็นถึงความได้เปรียบของคู่แข่งในตลาด
เฉพาะกลุ่มบางส่วน รวมถึงจุดอ่อนที่อาจเกิดขึ้นของธนาคารแห่งประเทศจีนในด้านอิทธิพลของแบ
รนด์ ซึ ่งเป็นข้อมูลสำคัญในการเสนอทิศทางเชิงกลยุทธ์เพื ่อเสริมสร้างการตลาดที่แตกต่างและ
นวัตกรรมบริการในการแข่งขัน 
  3. รายงานการสำรวจความต้องการของลูกค้าและพฤติกรรมการบริโภค  พบว่า
รายงานฉบับนี้เริ่มต้นจากมุมมองของลูกค้า โดยสำรวจความต้องการเฉพาะของผู ้บริโภคในด้าน
ฟังก์ชันบัตรเครดิต แผนรางวัล และประสบการณ์การบริการในกลุ่มอายุ ระดับรายได้ และภูมิหลัง
ทางภูมิภาคที่แตกต่างกัน ผ่านการสำรวจแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก การวิเคราะห์นี้ช่วย
ให้เข้าใจถึงความต้องการของตลาดที่เพิ่มข้ึนสำหรับการบริการเฉพาะบุคคลและปรับแต่งเฉพาะ เพื่อ
ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างตรงจุด 
  4. รายงานการวิเคราะห์กลยุทธ์การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลและการเงินทางอินเทอร์เน็ต 
พบว่ารายงานนี้มุ่งเน้นแนวโน้มการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลในปัจจุบันและอนาคต โดยวิเคราะห์อย่างเป็น
ระบบในด้านการชำระเงินผ่านมือถือ การสมัครออนไลน์ การขุดข้อมูล การควบคุมความเสี่ยงอัจฉรยิะ 
และประเด็นอื่น ๆ  ซึ่งให้การสนับสนุนทางทฤษฎีและข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติสำหรับธนาคารแห่ง
ประเทศจีนในการเพิ่มการลงทุนในด้านการเงินทางอินเทอร์เน็ต เพื ่อยกระดับประสิทธิภาพการ
ดำเนินงานและระดับการจัดการความเสี่ยง 
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  5. การวิจัยกลยุทธ์การรวมผลิตภัณฑ์และการเพิ ่มประสิทธิภาพบริการ  พบว่า
รายงานนี้ได้ทำการจัดประเภทผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตอย่างละเอียด และประเมินประสิทธิภาพในตลาด 
รวมถึงข้อเสนอแนะจากลูกค้าสำหรับผลิตภัณฑ์ประเภทต่าง ๆ  เช่น บัตรเงินคืน บัตร Co-brand และ
บัตรท่องเที่ยว การวิจัยชี้ให้เห็นว่าในตลาดที่มีการแข่งขันสูง ปัญหาความเหมือนกันของผลิตภัณฑ์
ค่อนข้างเด่นชัด จึงจำเป็นต้องอาศัยนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และความแตกต่างของบริการเพื่อยกระดับ
ความได้เปรียบในการแข่งขัน 
  6. รายงานการจัดการความเสี ่ยงและการสร้างระบบการประเมินเครดิต  พบว่า
รายงานฉบับนี้เน้นย้ำถึงความสำคัญของกระบวนการตรวจสอบสินเชื่อ กลไกเตือนความเสี่ยง และ
มาตรการจัดการหนี้ค้างชำระ โดยชี้ให้เห็นว่าการสร้างและปรับปรุงแบบจำลองการประเมินเครดิต
สามารถลดอัตราหนี้เสียได้อย่างมีประสิทธิภาพ และรับประกันการดำเนินงานที่มั่นคงของธุรกิจบัตร
เครดิต ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการรักษาเสถียรภาพขององค์กร 
  7. รายงานการประเมินผลการดำเนินการขยายช่องทางและกลยุทธ์การตลาด พบว่า
รายงานนี้วิเคราะห์อย่างครอบคลุมถึงผลตอบแทนจากการลงทุนและอัตราการเข้าถึงลูกค้าของ
ช่องทางการตลาดต่าง ๆ  เช่น แพลตฟอร์มออนไลน์ สาขาจริง และความร่วมมือกับบุคคลที่สาม ซึ่ง
เผยให้เห็นข้อดีและข้อบกพร่องของแต่ละช่องทาง พร้อมทั้งเสนอแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบูรณาการทรัพยากรและกลยุทธ์การตลาดแบบแม่นยำ เพื่อให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
สูงสุด 
  8. รายงานการวิเคราะห์ผลกระทบของสภาพแวดล้อมนโยบายอุตสาหกรรมและ
ปัจจัยการแข่งขันภายนอก พบว่ารายงานนี้ประเมินผลกระทบของสภาพแวดล้อมภายนอกต่อธรุกิจ
บัตรเครดิตอย่างครอบคลุม ผ่านการรวบรวมนโยบายการกำกับดูแลของรัฐบาล การเปลี่ยนแปลงของ
ตลาด สถานการณ์เศรษฐกิจมหภาค และแนวโน้มใหม่ของเทคโนโลยีทางการเงิน รายงานเชื่อว่า
องค์กรควรปรับกลยุทธ์อย่างทันท่วงที เพื่อใช้ประโยชน์จากนโยบายที่เป็นประโยชน์และหลีกเลี่ยง
ความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ซึ่งจะช่วยให้มั่นใจได้ถึง
ความสามารถในการแข่งขันอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรมทางธุรกิจ 
 2. ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื ่อวิเคราะห์กลยุทธ์การแข่งขันทาง
การตลาดของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน  
 ในตอนนี้เป็นผลการวิเคราะห์จากถ้อยคำสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ของผู้ให้
ข้อมูลสำคัญ (Key information) จำนวน 20 ท่าน โดยได้ดำเนินการวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
analysis) ตามกระบวนการ 4 ข้ันตอน คือ การตีความข้อมูล การเปรียบเทียบข้อมูล การสังเคราะห์
ข้อมูล และการสร้างข้อสรุปข้อมูล 
 การสัมภาษณ์เชิงลึกในครั้งนี้เป็นการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว ซึ่งทำให้ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเปิดเผย
ข้อมูล ข้อเท็จจริง รวมไปถึงการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นต่าง  ๆ มีเวลาในการแสดงความ
คิดเห็นได้อย่างเต็มที่ และอาศัยความสามารถในการสื่อสารแบบเผชิญหน้า ซึ่งผู้วิจัยตรวจสอบความ
จริงได้จากพฤติกรรมที่แสดงออก ไม่ว่าจะเป็นกิริยาท่าทาง น้ำเสียง และสีหน้า ในขณะเดียวกันยังเปิด
โอกาสให้ผู้ให้ข้อมูลสำคัญสามารถให้ข้อมูล ข้อเท็จจริงแก่ผู้วิจัยได้อย่างเต็มที่ ซึ่งผู้วิจัยพยายาม
รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู ้เชี ่ยวชาญ นักวิชาการ นำมาอธิบายให้ได้ความหมายที่
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หลากหลายและนำเอาคำอธิบายเหล่านั้นมาหาข้อสรุปโดยวิธีการตีความข้อมูล และการเปรียบเทียบ
ข้อมูลในรูปของข้อความและการสังเคราะห์ข้อมูล ด้วยการนำเอาประเด็นที่เกี่ยวข้องมาเชื่อมโยงกัน
เพื่อให้สามารถอธิบาย สรุปเป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพได้อย่างชัดเจนและเป็นรูปธรรม 
โดยแบ่งเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้บริหารธนาคารแห่งประเทศจีน จำนวน 10 ท่าน และกลุ่ม
พนักงานธนาคารแห่งประเทศจีน จำนวน 10 ท่าน ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
 กลุ่มผู้บริหาร 
 1. ประเด็นด้านการแข่งขันทางการตลาด 
  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสถานการณ์การแข่งขันของตลาดฝ่ายบัตร
เครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนของผู้บริหารในประเด็นด้านการแข่งขันทางการตลาด พบว่า 
 
   “ธนาคารแห่งประเทศจีนเนี่ย ต้องยอมรับว่าเรามีชื่อเสียงมายาวนานนะ
ครับ ฐานลูกค้าก็เยอะ แล้วก็มีความมั่นคงพอสมควรในตลาดบัตรเครดิต แต่มันก็ไม่ใช่ข้อได้เปรียบที่
ถาวร เพราะตอนน้ีพวกสถาบันการเงินบนออนไลน์ หรือฟินเทคต่าง ๆ เขาโตเร็วมาก นำเทคโนโลยีมา
ใช้ได้ดี แล้วก็เปลี่ยนพฤติกรรมผู้บริโภคเร็วด้วย ดังนั้นเราก็ต้องปรับปรุงตลอดครับ ทั้งด้านเทคโนโลยี
และประสบการณ์ของลูกค้า” (ผู้จัดการ คนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “พูดตรง ๆ เลยค่ะว่าบัตรเครดิตของธนาคารเราก็ยังพอแข่งได้อยู่นะ ด้วย
แบรนด์ที่คนรู้จักมานาน มีความน่าเชื่อถืออยู่แล้ว แต่ถ้ามองลึก ๆ  ก็มีปัญหาเรื่องผลิตภณัฑ์ที่มันยัง
คล้ายกันมากไปนิดกับเจ้าอื่น เช่น โปรโมชันหรือสิทธิประโยชน์บางอย่างมันยังไม่ค่อยต่างกันเท่าไหร่ 
อันน้ีเป็นจุดที่ต้องโฟกัสมากขึ้นค่ะ เพื่อให้คนรู้สึกว่าอยากถือบัตรของเรา เพราะมันไม่เหมือนกับทีอ่ืน่” 
(ผู้จัดการ คนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “คือในแง่ของแบรนด์นะครับ เราแข็งมาก ผมว่าแข็งกว่าหลายเจ้าด้วยซ้ำ 
ฐานลูกค้าเราก็แน่น แล้วเรื่องความมั่นคงทางการเงินไม่มีอะไรต้องห่วงเลย แต่สิ่งที่เราต้องระวงัคือ
พวกสถาบันทางการเงินใหม่ ๆ ที่ใช้เทคโนโลยีเข้ามา disrupt ตลาดได้เร็วมาก ตรงนี้เราต้องตื่นตัว
ครับ เพราะแม้เราจะมีต้นทุนดี แต่ก็ห้ามนิ่งเฉย ต้องตามให้ทัน” (ผู้จัดการ คนที่ 3, สัมภาษณ์วันที่ 1 
มีนาคม 2568) 
 
   “ผมว่าพื้นฐานของเราดีนะ ทั้งในแง่ของตลาดและฐานลูกค้า เราสร้างมา
นาน แต่ตอนน้ีการแข่งขันมันรุนแรงข้ึนมาก โดยเฉพาะเรื่องนวัตกรรมครับ เราเองก็มีความพยายาม
พัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ออกมาเรื่อย ๆ แต่ต้องยอมรับว่า ยังไม่เร็วเท่าที่ตลาดต้องการในบางจุด ซึ่ง
ถ้าเราทำให้มันเร็วขึ ้นได้ ผมว่าเราจะกลับมาเป็นผู ้นำที ่โดดเด่นกว่าเดิมอีก” (ผู ้จ ัดการ คนที่ 4, 
สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
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   “เรามีช่ือเสียงนะคะ แล้วลูกค้าก็ยังไว้ใจธนาคารอยู่ แต่สิ่งที่เราต้องใส่ใจคือ
เรื่องความเหมือนของผลิตภัณฑ์ มันเหมือนกับว่าไม่ว่าไปสมัครบัตรเจา้ไหนก็จะได้สิทธิประโยชน์คลา้ย 
ๆ กัน ลูกค้าก็จะเริ่มไม่เห็นความแตกต่างแล้วค่ะ เพราะฉะนั้น ถ้าเราทำให้บัตรของเรา ‘มีอะไร
บางอย่าง’ ที่ต่างและตอบโจทย์เฉพาะกลุ่มได้ มันจะทำให้คนตัดสินใจง่ายข้ึนค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 5, 
สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “ผมคิดว่าเรายังรักษาตำแหน่งในตลาดได้ดีอยู ่นะครับ เพราะเรามีฐาน
ลูกค้าหลากหลาย ช่องทางของเราก็ครอบคลุมทั้งออนไลน์และออฟไลน์ แต่ที่เห็นชัด ๆ คือคู่แข่งใหม่ 
ๆ โดยเฉพาะจากสายฟินเทค เขาเปลี ่ยนเกมเร็วมาก เราก็ต้องปรับตัวให้ทันเหมือนกัน เพราะ
ไม่อย่างนั้น เราอาจจะตกขบวนได้ง่ายมากครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “เอาจริง ๆ เราแข็งมากในเรื่องแบรนด์นะครับ ลูกค้าไว้วางใจสูงมาก แต่สิ่ง
ที่เราต้องทำต่อคือรักษาความได้เปรียบให้ยั่งยืน โดยเฉพาะในยุคที่เทคโนโลยีเปลี่ยนเร็วขนาดนี้ มัน
ไม่ใช่แค่ปรับบริการให้ดีข้ึนเฉย ๆ แล้ว แต่ต้องคิดใหม่เลยว่าบัตรเครดิตจะอยู่ตรงไหนในชีวิตของคน
ยุคใหม่ แล้วจะมีฟังก์ชันยังไงให้คนอยากใช้” (ผู้จัดการ คนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “จากที่ฉันทำงานด้านช่องทางออนไลน์ ฉันมองว่าแบรนด์เรามีรากฐานที่
แข็งแรงนะคะ ลูกค้าหลายคนโตมากับชื่อของ Bank of China เลย แต่ตอนนี้เราต้องเร่งปรับโมเดล
ธุรกิจในหลายส่วนเลยค่ะ เพราะว่าพฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนเร็วมาก ทุกวันนี้คนใช้อะไรผ่านมือถือ
เกือบหมด ถ้าเราไม่ทัน เราจะเสียลูกค้ากลุ่มใหม่ได้ง่าย ๆ เลยค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 
1 มีนาคม 2568) 
 
   “คือเรายังอยู่ในจุดที่มั่นคงในตลาดอยู่นะครับ เพราะเรามีทั้งแบรนด์และ
ทรัพยากรที่แข็งแกร่ง แต่ถามว่าเพียงพอมั้ย ผมว่ามันต้องมากกว่าน้ัน คือเราต้องสร้างความแตกต่าง
ชัด ๆ ให้กับผลิตภัณฑ์ของเรา และบริการเราก็ต้องมอีะไรใหมท่ี่ไม่ใช่แค่ทำตามมาตรฐานเดิม ๆ ครับ” 
(ผู้จัดการ คนที่ 9, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “เรายังเป ็นผ ู ้นำอยู ่ในหลาย ๆ ด้านนะคะ ทั ้งในแง่ยอดลูกค้าหรือ
ประวัติศาสตร์ขององค์กร แต่ถามว่าพอไหม...ก็ไม่ค่ะ เพราะตอนน้ีคู่แข่งรูปแบบใหม่ โดยเฉพาะพวกที่
เกิดจากออนไลน์ เขามีวิธีเข้าถึงลูกค้าแบบใหม่หมดเลย เราเองก็ต้องเน้นเรื่องนวัตกรรมให้มากข้ึน
กว่าเดิม ทั้งด้านผลิตภัณฑ์แล้วก็ประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 1 
มีนาคม 2568) 
 
  ในด้านของการแข่งขันทางการตลาด ธนาคารมีข้อได้เปรียบที่สำคัญคือช่ือเสียงที่สั่ง
สมมายาวนาน ความน่าเชื่อถือ และฐานลูกค้าที่แข็งแกร่ง ซึ่งช่วยให้ยังคงรักษาตำแหน่งในตลาดได้ 
อย่างไรก็ตาม ในปะจจุบันสามารถมองเห็นถึงความท้าทายที่สำคัญคือ การแข่งขันที่รุนแรงจากสถาบนั
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การเงินออนไลน์และฟินเทคที่นำเทคโนโลยีมาปรับใช้อย่างรวดเร็วและตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่
เปลี่ยนแปลงไปอย่างฉับไว ทำให้ธนาคารจำเป็นต้องเร่งปรับตัว ทั้งในด้าน นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ การ
พัฒนาบริการให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง รวมถึงการปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้าให้ทันสมัยและ
ตอบโจทย์ความต้องการเฉพาะกลุ่มมากข้ึน เพื่อรักษาความได้เปรียบและเป็นผู้นำในตลาดต่อไป 
 2. ประเด็นด้านกลยุทธ์การสื่อสารการตลาด 

  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสถานการณ์การแข่งขันของตลาดฝ่ายบัตร
เครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนของผู้บริหารในประเด็นด้านกลยุทธ์การสื่อสารการตลาด พบว่า 
 
   “ทางธนาคารเราใช้แนวทางการสื ่อสารแบบผสมผสานครับ คือมีทั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์ควบคู่กัน อย่างพวกโซเชียลมีเดีย โฆษณาดิจิทัล แล้วก็ยังไม่ทิ้งกิจกรรมออฟไลน์
เลย เพราะเรามองว่าต้องให้ครอบคลุมหลายมิติ เพื่อให้เข้าถึงลูกค้าได้ตรงจุด และทำให้ภาพลักษณ์
ของแบรนด์เราชัดเจนข้ึนครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “เราเริ่มเน้นการตลาดแบบแม่นยำมากขึ้นค่ะ โดยเฉพาะการใช้ Big Data 
มาช่วยวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย ทำให้การโปรโมตบนโซเชียลมีเดียและการลงโฆษณาต่าง ๆ มันเฉียบ
คมขึ้น ไม่ใช่หว่านแบบเดิมอีกต่อไป และที่สำคัญคือ มันช่วยสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้ได้ดีข้ึนด้วยค่ะ” 
(ผู้จัดการ คนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “สิ่งที่เราทำก็คือพยายามเชื่อมโยงทุกช่องทางเข้าด้วยกันครับ ไม่ใช่แค่ทำ
โฆษณาเฉย ๆ  แต่มีการตลาดแบบมีส่วนร่วม เช่นจัดกิจกรรม จัดโปรโมชัน หรือกระตุ้นให้ลูกคา้แชร์
ประสบการณ์การใช้บัตรของเราบนโลกออนไลน์ ซึ ่งวิธีนี ้ช่วยสร้างการรับรู ้แบรนด์ได้ดี แล้วก็
ตอบสนองพฤติกรรมคนรุ่นใหม่ครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 3, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
   “ตอนนี้เราทำตลาดแบบเน้นข้อมูลมากขึ้นครับ ไม่ได้พึ่งแค่ความรู้สึกหรือ
ประสบการณ์อีกต่อไป เราดึงข้อมูลจากแพลตฟอร์มต่าง ๆ มาประมวล แล้วก็นำมาใช้กำหนดกลยุทธ์ 
ไม่ว่าจะเป็นการจัดกิจกรรมตามภูมิภาค การใช้ชุมชนออนไลน์ หรือการสร้างประสบการณ์เฉพาะกลุม่
ให้กับลูกค้า มันทำให้แบรนด์เราสื่อสารได้ตรงประเด็นมากขึ้นครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 4, สัมภาษณ์วันที่ 
1 มีนาคม 2568) 
 
   “เราพยายามวางแผนให้การสื่อสารของเรามันครอบคลุมทุกมิติค่ะ ทั้งการ
ตั้งเป้าหมายกลุ่มลูกค้าออนไลน์แบบละเอียด การใช้โซเชียลมีเดียอย่างเป็นระบบ และยังมีการจับมือ
กับพาร์ตเนอร์จากอุตสาหกรรมอื่น ๆ  ด้วย เพื่อให้แบรนด์เราไปอยู่ในทุกมุมของชีวิตลูกค้าค่ะ ไม่ใช่แค่
ตอนเขาใช้งานบัตรเท่านั้น” (ผู้จัดการ คนที่ 5, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
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    “เรามีกลยุทธ์ที่เรียกว่าการสื่อสารหลายระดับครับ ไม่ได้เจาะแค่กลุ่มใด
กลุ่มหนึ่ง แต่พยายามครอบคลุมทุกกลุ่ม ทั้งผู้ใช้ออนไลน์ มือถือ และผู้ที่ยังอยู่ในช่องทางออฟไลน์ 
การตลาดบนมือถือตอนนี้ถือว่าสำคัญมากครับ เพราะคนใช้มือถือเป็นศูนย์กลางชีวิตไปแล้ว เราตอ้ง
เข้าถึงในจังหวะที่เขาพร้อมจะรับสารจากเรา” (ผู้จัดการ คนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราให้ความสำคัญกับเรื่องการเล่าเรื่องแบรนด์ครับ ไม่ใช่แค่บอกว่าเรามี
บัตรดีหรือสิทธิพิเศษเยอะ แต่ต้องเล่าให้คนเข้าใจว่าแบรนด์ของเรายืนอยู่ตรงไหนในชีวิตเขา เราใช้ 
Content Marketing ควบคู่กับโซเชียลและกิจกรรมที่ให้คนได้มีส่วนร่วม แล้วเราจะได้ความผูกพัน
กลับมามากกว่าการเห็นแค่โฆษณาครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราเริ่มใช้ Data-driven communication อย่างเต็มรูปแบบค่ะ โดยใช้
ข้อมูลลูกค้าเพื่อออกแบบโฆษณาเฉพาะบุคคลให้เหมาะกับพฤติกรรมแต่ละคน แล้วก็ผสานช่องทาง
ออฟไลน์กับออนไลน์เข้าด้วยกัน เช่นคนเห็นโฆษณาออนไลน์ แล้วมางานกิจกรรมออฟไลน์ ก็จะรู้สึกว่า
ธนาคารมีความต่อเนื่อง นี่คือสิ่งที่ช่วยสร้าง emotional connection กับลูกค้าได้ดีเลยค่ะ” (ผู้จัดการ 
คนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “การสื่อสารของเราตอนนี้เป็นแบบสามด้านครับ ก็คือออนไลน์ โซเชียล
มีเดีย และสื่อแบบดั้งเดิม เรารวมทรัพยากรพวกนี้เข้าด้วยกันเพื่อให้แบรนด์เราครอบคลุมที่สุด เพราะ
ลูกค้าของเรามีหลายเจเนอเรชัน การสื่อสารแบบเดียวมันไม่พอครับ เราต้องปรับให้เหมาะกับแต่ละ
กลุ่มและเช่ือมกันให้ได”้ (ผู้จัดการ คนที่ 9, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราทำการสื่อสารแบบครบวงจรเลยค่ะ ไม่ใช่แค่ลงโฆษณาเฉย ๆ  แต่เรา
ใช้ทั้งการตลาดเนื้อหา โซเชียลมีเดีย การจับมือกับแบรนด์อื่น แล้วก็มีแคมเปญที่เน้นการโตต้อบกับ
ลูกค้าด้วยค่ะ จุดสำคัญคือเราต้องมั่นใจว่า ไม่ว่าจะช่องทางไหน ลูกค้าจะรับสารจากเราแบบมีความ
ต่อเนื่อง และรู้สึกว่าแบรนด์เรา ‘พูดกับเขา’ อยู่ตลอดเวลา” (ผู้จัดการ คนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 1 
มีนาคม 2568) 
 
  ในการวางกลยุทธ์การสื่อสารการตลาด ธนาคารแห่งประเทศจีนใช้แนวทางแบบ 
ผสมผสานทั้งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เพื ่อให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุมและสร้าง
ภาพลักษณ์แบรนด์ที่ชัดเจน มีการนำ Big Data มาช่วยวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้การโปรโมต
และโฆษณาบนโซเชียลมีเดียมีความแม่นยำและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้ นอกจากนี้ยังเนน้การ 
เชื่อมโยงทุกช่องทางเข้าด้วยกัน ผ่านกิจกรรม โปรโมชัน และการกระตุ้นให้ลูกค้ามีส่วนร่วมบนโลก
ออนไลน์ ซึ่งช่วยสร้างการรับรู้และตอบสนองพฤติกรรมคนรุ่นใหม่ได้ดี ธนาคารยังให้ความสำคญักับ
การตลาดที่ ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล (Data-driven communication) การสร้างประสบการณ์เฉพาะ
บุคคล การจับมือกับพันธมิตร และการเล่าเรื่องแบรนด์ (Content Marketing) เพื่อให้แบรนด์สื่อสาร
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ได้ตรงประเด็น เข้าถึงลูกค้าในทุกช่วงเวลา และสร้างความผูกพันทางอารมณ์กับลกูค้าได้อย่างต่อเนื่อง
ในทุกเจเนอเรชัน 
 3. ประเด็นด้านนวัตกรรมการบริการและความสัมพันธ์กับลูกค้า 
  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสถานการณ์การแข่งขันของตลาดฝ่ายบัตร
เครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนของผู้บริหารในประเด็นด้านนวัตกรรมการบริการและความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า พบว่า 
    “ตอนนี้เรามีการใช้ระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะครับ ซึ่งก็คือระบบที่ใช้ AI 
มาช่วยตอบคำถามและดูแลลูกค้าได้ตลอดเวลา นอกจากนี้ก็มีแพลตฟอร์ม CRM หรือระบบจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ที่ช่วยให้เรารู้จักลูกค้าแต่ละคนมากข้ึน แล้วเรายังปรับบริการให้เหมาะกับลูกค้าแต่ละ
คนด้วยข้อมูลที่มีอยู่จริง ๆ ซึ่งทั้งหมดนี้ก็ช่วยให้ประสบการณ์ของลูกค้าดีข้ึน และกระบวนการภายใน
ก็ทำงานได้ลื่นไหลข้ึนครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราพยายามรวมข้อมูลจากหลายช่องทางเข้าด้วยกันนะคะ ทั้งจากระบบ
บริการอัจฉริยะ บริการนัดหมายออนไลน์ ไปจนถึงแผนการตลาดที่สามารถปรับให้ตรงกับลูกค้าแต่ละ
คนได้เลย ทำให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่เฉพาะเจาะจงและครบวงจรมากขึ้น ซึ่งก็ช่วยให้บริการของ
เรามีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “ล่าสุดเราอัปเกรดระบบการจัดการลูกค้าครับ โดยเอา AI มาช่วยในหลาย
ส่วน แล้วก็เพิ่มช่องทางให้ลูกค้าติดต่อเราได้หลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นแชท เว็บไซต์ หรือโทรศัพท์ ซึ่ง
ระบบนี้ช่วยให้เราให้บริการแบบอัตโนมัติได้มากข้ึน แล้วก็ยังสามารถปรับบรกิารใหเ้หมาะกับแต่ละคน
ได้แบบเรียลไทม์เลยครับ ลูกค้าก็รู้สึกว่าได้รับการดูแลที่ ใส่ใจมากขึ้น” (ผู้จัดการ คนที่ 3, สัมภาษณ์
วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เรามีตู ้บริการตนเองที่ตั ้งอยู ่ตามสาขาต่าง ๆ ครับ ลูกค้าสามารถทำ
ธุรกรรมได้โดยไม่ต้องต่อคิวที่เคาน์เตอร์เลย อีกทั้งยังมีระบบตอบคำถามด้วยเสียงแบบอัจฉริยะ ซึ่งพูด
ง่าย ๆ ก็คือเป็น voice bot ที่สามารถเข้าใจคำถามลูกค้าและตอบได้ทันที นอกจากนี้เรายังมรีะบบ
แนะนำบริการหรือโปรโมชันให้ตรงกับความสนใจของลูกค้าแต่ละคนด้วยครับ ถือว่าเทคโนโลยีเข้ามา
ช่วยเราได้เยอะจริง ๆ ครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 4, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราใช้ระบบวิเคราะห์ข้อมูลอัจฉริยะนะคะ คอยดูข้อมูลลูกค้าทั้งจาก
ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ แล้วก็มีการจัดเก็บในแพลตฟอร์มกลางที่เรียกว่า Customer Data 
Platform ซึ่งช่วยให้เรารู้จักลูกค้าในภาพรวมได้ดีขึ้น แล้วก็นำไปปรับปรุงกระบวนการบริการให้มี
มาตรฐานและเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 5, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราสร้างแพลตฟอร์มบริการลูกค้าอัจฉริยะที่สามารถตอบกลับลูกค้าแบบ
อัตโนมัติได้เลยครับ แถมยังผสานเข้ากับระบบการจัดการลกูค้าที่ใช้ข้อมูลเป็นตัวขับเคลื่อน ทำให้เรารู้
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ได้ว่าแต่ละคนต้องการอะไร แล้วก็ปรับบริการให้ตรงจุดครับ ลูกค้าก็จะรู้สึกว่าได้รับความใส่ใจและ
เข้าถึงได้ง่ายข้ึนครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เราพัฒนาระบบจัดการลูกค้าโดยใช้เคร ื ่องมือดิจ ิทัลครับ เช่น การ
วิเคราะห์ Big Data ที่ทำให้เรามองเห็นพฤติกรรมลูกค้าแบบละเอียด แล้วก็สามารถเสนอสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการได้ตรงเวลา เรามีช่องทางให้ลูกค้าติดต่อได้หลากหลาย ซึ่งช่วยเพิ่มคุณภาพการบริการได้เยอะ
เลยครับ” (ผู้จัดการ คนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เรานำแพลตฟอร์มบริการอัจฉริยะมาใช้ร่วมกับระบบ CRM ข้ันสูงค่ะ ตัว
ระบบสามารถดึงข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์ แล้วก็วิเคราะห์ทันทีเลยว่าใครต้องการอะไรบา้ง ซึ่งช่วยให้
เราสามารถให้บริการที่ปรับแต่งเฉพาะบุคคล และโต้ตอบได้รวดเร็วขึ้นมากค่ะ ลูกค้าจะรู้สึกวา่ได้รับ
บริการที่เป็นส่วนตัวและทันใจค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เรามีทั้งตู้บริการตนเอง และระบบลูกค้าอัจฉริยะนะครับ ซึ่งมันช่วยให้
ลูกค้าสามารถให้ข้อเสนอแนะหรือคำติชมกับเราได้ผ่านหลายช่องทาง แล้วก็มีการประมวลผลเพื่อ
นำไปปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น ทั้งในเรื่องความเร็ว ความสะดวก และความเป็นส่วนตัวครับ ซึ่งเราก็
พยายามทำให้ระบบทั้งหมดมันเชื ่อมโยงกันได้อย่างลงตัว” (ผู ้จัดการ คนที่ 9, สัมภาษณ์วันที ่ 1 
มีนาคม 2568) 
 
    “เรามีการพัฒนาแพลตฟอร์มบริหารจัดการลูกค้าอย่างต่อเนื ่องค่ะ 
โดยเฉพาะการเปิดตัวระบบบริการอัจฉริยะและช่องทางโต้ตอบแบบหลากหลาย เช่น แชตบอท อีเมล 
หรือแอปมือถือ ทั้งหมดนี้ช่วยให้กระบวนการบริการอัตโนมัติขึ้น และสามารถปรับบริการให้ตรงกับ
ความต้องการลูกค้าได้ดีข้ึนเรื่อย ๆ ค่ะ” (ผู้จัดการ คนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
  ธนาคารแห่งประเทศจีนกำลังเผชิญกับการแข่งขันที ่เข้มข้นในตลาดบัตรเครดิต 
โดยเฉพาะจากผู้เล่นฟินเทคที่นำเทคโนโลยีมาใช้ได้อย่างรวดเร็ว แม้ว่าธนาคารจะมีข้อได้เปรียบด้าน
ชื่อเสียงที่สั่งสมมายาวนาน ความน่าเชื่อถือ และฐานลูกค้าที่แข็งแกร่ง แต่ผู้บริหารก็ตระหนักว่า
จำเป็นต้องเร่งปรับตัว โดยเน้นที่การ พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความแตกต่างและตรงกับความต้องการ
เฉพาะกลุ่ม รวมถึงการลงทุนใน นวัตกรรมบริการและการนำเทคโนโลยีมาใช้ เช่น ระบบ AI และ Big 
Data เพื ่อมอบประสบการณ์ที่เฉพาะบุคคลและเพิ ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารการตลาดในทุก
ช่องทาง ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อรักษาความเป็นผู้นำในตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
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 กลุ่มพนักงาน 
  1. ประเด็นด้านข้อเสนอแนะและความต้องการของลูกค้า 
  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสถานการณ์การแข่งขันของตลาดฝ่ายบัตร
เครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนของผู้บริหารในประเด็นด้านข้อเสนอแนะและความต้องการของลูกค้า 
พบว่า 
 
    “ลูกค้าหลายคนที่มาขอคำปรึกษาเรื่องการสมัครบัตร เขาจะบ่นคล้ายกัน
ครับว่า...ขั้นตอนมันยุ่งยาก ต้องกรอกเอกสารหลายอย่าง แล้วก็รอคิวนาน บางคนบอกว่าเข้าไปดู
ข้อมูลในเว็บไซต์แล้วไม่ตรงกับที่พนักงานพูดอีกที บางทีเขาเห็นโปรโมชันอันหนึ่ง แต่พอสมัครจริงมัน
ไม่มีแล้ว ลูกค้าก็เลยรู้สึกว่า ข้อมูลมันไม่นิ่งอะครับ” (พนักงาน คนที่ 1, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 
2568) 
 
    “ส่วนใหญ่ลูกค้าที ่โทรมาถาม มักจะบอกว่าเจอข้อมูลออนไลน์ที ่ไม่
เหมือนกันเลยในแต่ละช่องทาง บางคนเปิดแอป บางคนดูเว็บ แล้วสุดท้ายถามที่สาขาก็ได้คำตอบอีก
แบบ เขาจะรู้สึกว่าแบบนี้มันไม่โปร่งใสนะ แล้วเวลาที่เขาติดต่อเข้ามา บางครั้งเราก็ตอบไม่ทันเพราะ
ระบบมันช้า หรือมีคิวสะสมเยอะ มันก็ทำให้ลูกค้าไม่ค่อยพอใจเท่าไหร่ครับ” (พนักงาน คนที่ 2, วันที่ 
สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “ลูกค้าบางคนเขาบอกเลยนะครับว่า แค่สมัครบัตรยังรู้สึกว่าซับซ้อนเลย 
กรอกข้อมูลไปตั้งเยอะ แต่ระบบบางช่วงก็ค้าง ต้องรอให้ระบบทำงาน พอรอมันก็นาน แล้วสุดท้ายก็
ต้องไปยื่นเอกสารเพิ่มอกี มันก็เลยทำให้เขารู้สกึว่าทำไมอะไรไม่ราบรืน่สักท ีข้อมูลทีแ่จ้งหน้าเว็บกบ็าง
ทีก็ไม่อัปเดตทันเวลา” (พนักงาน คนที่ 3, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เท่าที่เจอ ลูกค้าหลายคนเขาจะถามนะครับว่าทำไมสมัครบัตรต้องหลาย
ข้ันขนาดน้ี บางคนบอกว่าเหมือนไม่แน่ใจเลยว่าข้อมูลที่ให้ไปจะปลอดภัยไหม แล้วบางโปรโมชันที่เขา
เห็นในโบรชัวร์ เขาบอกว่าพอสมัครจริง ๆ ไม่มีสิทธ์ิ ทั้งที่ตรงตามเงื่อนไข เลยเกิดความไม่พอใจ และ
ทำให้ไม่อยากใช้งานต่อ” (พนักงาน คนที่ 4, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “เวลาคุยกับลูกค้าหน้าสาขา หลายคนจะบ่นว่าสมัครบัตรมันหลายข้ันตอน
เกิน แล้วข้อมูลที่เราให้ลูกค้าบางครั้งมันก็ไม่ได้ชัดเจนทั้งหมด หรือบางทีก็ไม่ได้อัปเดตเร็วพอ อย่าง
โปรโมชันที่หมดอายุไปแล้ว แต่โบรชัวร์ยังมีอยู่ มันก็ทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าเหมือนไม่แฟร์ หรือไม่ไว้ใ จ
ระบบ” (พนักงาน คนที่ 5, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “ส่วนใหญ่ลูกค้าจะเน้นเรื่องเดิมเลยครับ คือข้ันตอนมันเยอะ แล้วก็มีจุดที่
เข้าใจยากอยู่พอสมควร อย่างการเลือกประเภทบัตร หรือเงื่อนไขโปรโมชั่น บางคนอ่านแล้วก็งง พอ
ถามเราก็ต้องอธิบายซ้ำหลายรอบ ซึ่งบางทีก็ยังไม่เข้าใจอยู่ดี เพราะข้อมูลที่เราได้มาก็ไม่ละเอียดมาก 
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ลูกค้าก็เลยรู้สึกว่าไม่มีความมั่นใจเท่าไหร่ครับ”  (พนักงาน คนที่ 6, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 
2568) 
 
    “ถ้าจากมุมมองของลูกค้าหน้าใหม่ เขาจะรู้สึกว่ากระบวนการสมคัรมันยาว
เกินไปครับ รอผลนาน แถมบางครั้งยังไม่ได้รับการอัปเดตจากเราเลย จนต้องโทรมาถามเอง แล้ว
ข้อมูลโปรโมชั่น บางทีก็ประกาศล่าช้า พอเขาอยากได้สิทธิ์ก็หมดโปรฯ ไปแล้ว อันนี้เป็นจุดที่ลูกค้า
หลายคนรู้สึกไม่ค่อยโอเค” (พนักงาน คนที่ 7, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “จากที่ทำงานบริการลกูค้ามานาน ลูกค้าจะพูดถึงข้อมูลที่เหน็ไม่เหมือนกนั
ในแต่ละแพลตฟอร์มครับ อย่างหน้าเว็บบอกแบบนึง แอปบอกอีกแบบ บางคนก็บอกว่าสมัครยาก 
และระบบออนไลน์ก็ค้างบ่อย ต้องรีเฟรชซ้ำ ๆ เขาก็เลยรู้สึกว่าไม่มั่นใจว่าระบบจะรับข้อมูลของเขาไว้
จริงไหม” (พนักงาน คนที่ 8, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “จากที่ผมโทรหาลูกค้ารายที่ค้างชำระบอ่ย ๆ  หลายคนก็ให้ฟีดแบ็กกลบัมา
เหมือนกันว่า เขารู้สึกว่าการสมัครมันใช้เวลานานเกินไป และพอถามอะไรผ่านช่องทางออนไลน์ มันไม่
ค่อยมีการตอบกลับที่ชัดเจน เช่น แอปบางช่วงข้อมูลยังไม่อัปเดต ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าไม่รู้สถานะตัวเอง
ชัดเจน เลยรู้สึกว่าไม่ต่อเนื่องครับ” (พนักงาน คนที่ 9, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
    “ฟีดแบ็กที่ได้บ่อยมากจากลูกค้าก็คือเรื่องความไม่ชัดเจนในการสมัคร เขา
รู้สึกว่ามันยุ่งยาก โดยเฉพาะช่วงที่มีโปรโมชันเยอะ ๆ  บางครั้งเจ้าหน้าที่ก็ตอบไม่ตรงกัน ทำให้เกิด
ความสับสน แล้วถ้าเป็นช่วงเวลาเร่งด่วน การตอบกลับจากฝา่ยบรกิารจะลา่ช้ามาก ลูกค้าก็ยิ่งไม่พอใจ
ครับ” (พนักงาน คนที่ 10, วันที่ สัมภาษณ์วันที่ 1 มีนาคม 2568) 
 
  ลูกค้ามักแสดงความไม่พึงพอใจเกี่ยวกับ ข้ันตอนการสมัครบัตรเครดิตที่ยุ่งยากและ
ใช้เวลานาน รวมถึงความ ไม่สอดคล้องกันของข้อมูล โปรโมชันและเงื่อนไขที่พบในช่องทางดิจิทัลและ
ที่ได้รับจากพนักงาน ทำให้เกิดความสับสนและขาดความมั่นใจ นอกจากนี้ ยังมีปัญหาเรื่อง  ระบบ
ออนไลน์ที่ทำงานช้าหรือไม่เสถียร และการได้รับข้อมูลที่ล่าช้าหรือไม่ครบถ้วน ซึ่งทำให้ลูกค้าต้อง
ติดตามสอบถามด้วยตนเอง และส่งผลให้เกิดความไม่พอใจจากการตอบสนองที่ล่าช้าในช่วงที่มี
ปริมาณงานมาก ข้อสังเกตเหล่าน้ีช้ีให้เห็นถึงความจำเป็นในการปรับปรุงกระบวนการให้รวดเร็วและ
โปร่งใส รวมถึงการทำให้ข้อมูลเป็นมาตรฐานเดียวกันในทุกช่องทางการติดต่อเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า 
  เพื่อเสริมความแข็งแกร่งในธุรกิจบัตรเครดิต ธนาคารแห่งประเทศจีนควรเร่ง  การ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล โดยปรับปรุงประสบการณ์บรกิารออนไลน์ให้ดีย่ิงข้ึน เพิ่มระบบอัตโนมัติและความ
ชาญฉลาดในกระบวนการต่าง ๆ รวมถึงลงทุนในเทคโนโลยีใหม่ ๆ การบูรณาการบริการออนไลน์และ
ออฟไลน์อย่างราบรื่นก็เป็นสิ่งสำคัญ พร้อมทั้งพัฒนาแผนการตลาดที่เน้น  การโต้ตอบเชงิสร้างสรรค์
และเป็นส่วนตัว กับลูกค้า เพื่อดึงดูดกลุ่มคนรุ่นใหม่และสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนยิ่งขึ้น นอกจากนี้ 
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การเสริมสร้างการทำงานร่วมกันภายในองค์กรและการแบ่งปันข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพก็เป็น
สิ่งจำเป็นเพื่อรองรับการพัฒนาเหล่าน้ี 
 
 ขั้นตอนท่ี 2 การศึกษาเชิงปริมาณ  
 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาทิศทางการจัดการนวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพสูงของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน กลุ่มตัวอย่างค่อนข้างเฉพาะเจาะจง คือ ลูกค้าของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคาร
แห่งประเทศจีน เพื่อผลการวิจัยนี้จะให้ข้อมูลทั้งเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ เพื่อนำไปปรับปรงุการ
จัดการนวัตกรรมและการบริการของฝา่ยบัตรเครดิตธนาคาร โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ การวิเคราะห์
เชิงพรรณนาและ การวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอนุมาน 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
 งานวิจัยได้ใช้วิธีการสำรวจด้วยแบบสอบถาม โดยออกแบบ แจกจ่าย และเก็บรวบรวม
แบบสอบถามผ่านแพลตฟอร์ม Wenjuanxing เพื่อให้มั่นใจในความถูกต้องทางวิทยาศาสตร์และความ
สะดวกของกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล ระยะเวลาการสำรวจด้วยแบบสอบถามคือตั้งแต่วันที่ 1 
กุมภาพันธ์ 2025 ถึง 28 กุมภาพันธ์ 2025 โดยมุ่งเน้นไปที่ 4 ตัวแปรหลัก ได้แก่ ประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน การฝึกอบรมพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงานและการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริการ 
 งานวิจัยนี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยแจกจ่ายแบบสอบถามทั้งหมด 400 ฉบับให้กับพนกังาน
ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน จากจำนวนที่แจกไป ได้รับแบบสอบถามคืนมา 379 ฉบับ 
หลังจากการคัดกรองอย่างเข้มงวดเพื ่อขจัดแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์หรือไม่ถูกต้อง สุดท้ายมี
แบบสอบถามที่สมบูรณ์และใช้ได้จริงจำนวน 371 ฉบับ คิดเป็นอัตราการตอบกลับที่มีประสิทธิภาพสงู
ถึง 92.75% อัตราการตอบกลับที่สูงนี้แสดงให้เห็นถึงการออกแบบกระบวนการสำรวจที่ดีเยี่ยม และ
เป็นรากฐานที่แข็งแรงสำหรับความน่าเช่ือถือของการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สำหรับผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้  
 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงจำนวนและร้อยละของข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน 
 

ข้อมูลพื้นฐาน                           
ของกลุม่ตัวอย่าง 

จำนวน (371 คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย  173 46.63 
     หญิง  198 53.37 
2. อาย ุ   
     ต่ำกว่า 30 ปี 174 46.90 
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ข้อมูลพื้นฐาน                           
ของกลุม่ตัวอย่าง 

จำนวน (371 คน) ร้อยละ 

     30-39 ปี 113 30.46 
     40 – 49 ปี  61 16.44 
     มากกว่า 50 ปีข้ึนไป 23 6.20 
3. ประเภทตำแหน่งงาน   
     พนักงานทั่วไป 247 66.58 
     ผู้จัดการระดับต้น 72 19.41 
     ผู้จัดการระดับกลาง 39 10.51 
     ผู้บริหารระดบัสงู 13 3.50 
4. อายุงาน   
     ต่ำกว่า 3 ปี 114 30.73 
     4-6 ปี 147 39.62 
     7-9 ปี 79 21.29 
     10 ปีข้ึนไป 31 8.36 
5. ระดับการศึกษา   
     มัธยมปลายและต่ำกว่า 14 3.77 
     อนุปริญญา 97 26.15 
     ปริญญาตร ี 168 45.28 
     สูงกกว่าปรญิญาตร ี 92 24.80 

 
 จากตารางที่ 4.3 แสดงจำนวนและร้อยละของข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่าย
บัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.37 
รองลงมาเป็นเพศชาย 46.6 มีอายุอยู่ในช่วงต่ำกว่า 30 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.90 รองลงมามี
อายุในช่วง 30 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.46 และมีอายุในช่วง 40 – 49 ปี และมากกว่า 50 ปีข้ึนไป 
คิดเป็นร้อยละ 16.44 และ 6.20 ตามลำดับ ส่วนใหญ่มีสถานภาพในองค์กรเป็นพนักงานทั่วไป คิด
เป็นร้อยละ 66.58 รองลงมามีสถานภาพเป็นผู ้จ ัดการระดับต้น คิดเป็นร้อยละ 19.41 และเป็น
ผู้จัดการระดับกลาง และผู้บริหารระดับสูง คิดเป็นร้อยละ 10.51 และ 3.50 ตามลำดับ โดยส่วนใหญ่
มีอายุงานอยู่ในช่วง 4 – 6 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.62 รองลงมามีอายุงานต่ำกว่า 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 
30.73 และมีอายุงานในช่วง 7 – 9 ปี และ 10 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 21.3 และ 8.4 ตามลำดับ มี
ระดับการศึกษาโดยส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมามีระดับการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 24.8 และมีระดับการศึกษาในระดับอนุปริญญา และมัธยมปลาย
และต่ำกว่า คิดเป็นร้อยละ 26.1 และ 3.8 ตามลำดับ 
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ตอนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพของนวัตกรรมในของกลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 
 โดยมีการแบ่งเป็น 4 ตัวแปรหลัก ได้แก่ ประสิทธิภาพการสื ่อสารภายใน การฝึกอบรม
พนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 
 

ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในของกลุ่มตัวอย่าง  ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านความถี่ในการสื่อสาร       
1. คุณคิดว่าทีมงานของคุณมีการประชุมเพื่อสื่อสารกันบ่อยครัง้ 4.092 0.813 0.661 -0.495 -0.495 
2. คุณจะได้รับการแจง้ข้อมลูสำคัญเสมอ เช่น การอปัเดตโครงการ การเปลี่ยนแปลงทมี 

หรือกลยุทธ์องค์กร 
4.029 0.851 0.724 -0.598 -0.598 

3. คุณคิดว่าทีมงานของคุณมีการรักษาการสื่อสารอย่างต่อเนือ่งในระหว่างโครงการ 4.148 0.785 0.616 -0.559 -0.559 
4. คุณคิดว่าความถ่ีในการสื่อสารในทมีก็เพียงพอแล้ว 4.235 0.743 0.552 -0.426 -0.426 
5. คุณคิดว่าทีมงานของคุณสื่อสารทันทีเมือ่พบปัญหา   4.073 0.828 0.686 -0.639 -0.639 
6. คุณคิดว่าการแบ่งปันข้อมลูระหว่างสมาชิกในทมีเป็นไปอย่างทันท่วงที 4.188 0.763 0.582 -0.548 -0.548 
ด้านคุณภาพการสื่อสาร       
1. คุณคิดว่าการสื่อสารจากทีมงานของคุณมีความชัดเจนและชัดเจนอยูเ่สมอ 4.293 0.701 0.491 -0.482 -0.482 
2. คุณคิดว่าการสื่อสารในทีมมกัจะสร้างสรรค์ 3.995 0.868 0.748 -0.591 -0.591 
3. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถแก้ปัญหาได ้ 4.169 0.774 0.599 -0.628 -0.628 
4. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมมักจะก่อใหเ้กิดแนวคิดที่มีคุณค่า 4.277 0.715 0.511 -0.534 -0.534 
5. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถปรบัปรุงประสิทธิภาพการทำงานของคุณได้ 4.058 0.837 0.701 -0.587 -0.587 
6. คุณคิดว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถเพิ่มความสามัคคีในทีมได้ 4.309 0.697 0.486 -0.438 -0.438 
ด้านช่องทางการสื่อสาร      
1. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีของคุณมีประสิทธิภาพ 4.117 0.802 0.643 -0.660 -0.660 
2. คุณคิดว่าเครื่องมือสื่อสารที่ทมีงานใช้ เช่น WeChat และ DingTalk ใช้งานง่ายและมี

ประสบการณ์ที่ด ี
4.243 0.736 0.542 -0.477 -0.477 
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ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในของกลุ่มตัวอย่าง  ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
3. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของคุณรบัประกันการสง่ข้อมลูที่ถูกต้อง 4.196 0.757 0.573 -0.611 -0.611 
4. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสนบัสนุนการทำงานร่วมกันทางไกล 4.041 0.846 0.716 -0.446 -0.446 
5. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสามารถตอบสนองความต้องการในสถานการณ์ต่าง 

ๆ เช่น เหตุฉุกเฉิน/อปัเดตรายวัน/การทำงานทางไกล 
4.288 0.707 0.499 -0.573 -0.573 

6. คุณคิดว่าช่องทางการสื่อสารของทมีสามารถตอบสนองความต้องการในการพฒันาธุรกจิ
ในปัจจบุันได ้

4.084 0.819 0.671 -0.519 -0.519 

ด้านการทำงานเป็นทีม      
1. คุณคิดว่าความสัมพันธ์การทำงานร่วมกันระหว่างสมาชิกในทีมเป็นสิง่ที่ดี 4.266 0.724 0.524 -0.643 -0.643 
2. คุณคิดว่าสมาชิกในทีมเต็มใจช่วยเหลอืซึ่งกันและกัน 4.157 0.778 0.605 -0.451 -0.451 
3. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมสามารถปรบัปรุงประสิทธิภาพการทำงานได้ 4.209 0.750 0.563 -0.603 -0.603 
4. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมช่วยแก้ปัญหาได้ 4.016 0.857 0.734 -0.564 -0.564 
5. คุณคิดว่าการทำงานเป็นทีมสามารถเพิ่มความสามัคคีในทีมได้ 4.175 0.768 0.590 -0.463 -0.463 
6. คุณคิดว่าความช่วยเหลือของทีมสามารถช่วยให้บรรลุเป้าหมายการขาย บรรลเุป้าหมาย

ของโครงการ และแผนกลยุทธ์ข้ันสงู 
4.134 0.793 0.629 -0.504 -0.504 

 
  



113 
 

 จากตารางที่ 4.4 แสดงแสดงระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในของกลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน ในองค์ประกอบ ประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายใน พบว่า ด้านความถี ่ในการสื่อสาร กลุ ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าความถี ่ในการสื่อสารในทีม
เพียงพอแล้ว โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ที่ 4.235 รองลงมาคือการแบ่งปันข้อมูลระหว่างสมาชิกในทีม
เป็นไปอย่างทันท่วงที มีค่าเฉลี่ย 4.188 ในขณะที่ประเด็นที่คุณจะได้รับการแจ้งข้อมูลสำคัญเสมอ เช่น 
การอัปเดตโครงการ การเปลี่ยนแปลงทีม หรือกลยุทธ์องค์กร มีค่าเฉลี่ย 4.029 สำหรับด้านคุณภาพ
การสื่อสาร กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าการสื่อสารเป็นทีมสามารถเพิ่มความสามัคคีในทีมได้ โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดที ่ 4.309 รองลงมาคือการสื่อสารจากทีมงานมีความชัดเจนและชัดเจนอยู่เสมอ มี
ค่าเฉลี่ย 4.293 ในขณะที่การสื่อสารในทีมมักจะสร้างสรรค์ มีค่าเฉลี่ย 3.995  ในส่วนของด้านช่อง
ทางการสื่อสาร กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่าช่องทางการสื ่อสารของทีมสามารถตอบสนองความ
ต้องการในสถานการณ์ต่าง ๆ เช่น เหตุฉุกเฉิน/อัปเดตรายวัน/การทำงานทางไกล โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
ที่ 4.288 รองลงมาคือเครื่องมือสื่อสารที่ทีมงานใช้ เช่น WeChat และ DingTalk ใช้งานง่ายและมี
ประสบการณ์ที ่ดี มีค่าเฉลี ่ย 4.243 และช่องทางการสื ่อสารของทีมสนับสนุนการทำงานร่วมกัน
ทางไกล มีค่าเฉลี่ย 4.041 ตามลำดับ สุดท้ายคือด้านการทำงานเป็นทีม กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า
ความสัมพันธ์การทำงานร่วมกันระหว่างสมาชิกในทีมเป็นสิ ่งที ่ดี โดยมีค่าเฉลี ่ยสูงสุดที ่ 4.266 
รองลงมาคือการทำงานเป็นทีมสามารถปรับปรงุประสทิธิภาพการทำงานได้ มีค่าเฉลี่ย 4.209 และการ
ทำงานเป็นทีมสามารถเพิ่มความสามัคคีในทีมได้ มีค่าเฉลี่ย 4.175 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงระดับความคิดเห็นของการฝึกอบรมพนักงานของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 
 

ความคิดเห็นของการฝกึอบรมพนกังานของกลุม่ตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรม       
1. คุณคิดว่าคุณได้รับการฝึกอบรมเพียงพอแล้ว 4.094 0.822 0.676 -0.456 0.623 
2. คุณคิดว่าธนาคารได้มอบโอกาสในการฝึกอบรมทีเ่พียงพอ 4.162 0.775 0.601 -0.561 0.427 
3. คุณสามารถเข้าร่วมกิจกรรมฝึกอบรมได้อย่างน้อยเดือนละครั้ง 4.193 0.756 0.571 -0.435 0.673 
4. คุณคิดว่าธนาคารมีการจัดหาโอกาสในการฝกึอบรมอย่างสมำ่เสมอ 4.236 0.737 0.543 -0.613 0.485 
5. คุณคิดว่าการจัดการฝึกอบรมของธนาคารสอดคล้องกับความต้องการในการทำงานของ

คุณ 
4.120 0.805 0.648 -0.502 0.408 

6. คุณรู้สึกว่าความถ่ีในการฝกึอบรมของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการในการ
พัฒนาอาชีพของคุณได ้

4.304 0.701 0.491 -0.658 0.559 

ด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม      
1. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมมีความเกี่ยวข้องกบังานของคุณ 4.023 0.854 0.729 -0.412 0.444 
2. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถให้ข้อมลูอุตสาหกรรมล่าสุด รวมถึงทักษะที่

นำไปใช้ได้จริง 
4.267 0.722 0.521 -0.594 0.576 

3. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่คุณพบในการทำงานได้ 4.148 0.783 0.613 -0.639 -0.191 
4. คุณรู้สึกว่าเนื้อหาการฝึกอบรมช่วยให้คุณเข้าใจและปฏิบัตหิน้าที่ความรับผิดชอบในงาน

ได้ดียิ่งขึ้น 
4.316 0.694 0.482 -0.493 0.502 

5. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถสร้างแนวคิดและวิธีการทำงานใหม่ ๆ ให้กบัคุณได้ 4.049 0.843 0.711 -0.549 0.648 
6. คุณคิดว่าเนื้อหาการฝกึอบรมสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานของคุณได้ 4.255 0.729 0.531 -0.578 0.537 
ด้านวิธีการฝึกอบรม      
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ความคิดเห็นของการฝกึอบรมพนกังานของกลุม่ตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
1. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมมีประสิทธิผล 4.076 0.830 0.689 -0.628 0.439 
2. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถช่วยให้คุณเข้าใจและเช่ียวชาญเนื้อหาได้เป็นอย่างดี 

โดยเฉพาะอย่างยิง่ในด้านความรู้ทางทฤษฎี การปฏิบัตจิรงิ และการวิเคราะห์
กรณีศึกษา 

4.284 0.709 0.503 -0.444 0.496 

3. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมมีความสอดคล้องกับเนื้อหาการฝึกอบรม 4.179 0.769 0.591 -0.601 -0.197 
4. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรม เช่น การอภิปรายแบบโต้ตอบและการฝกึปฏิบัตจิรงิ สามารถ

กระตุ้นความสนใจในการเรียนรู้ของคุณได ้
4.038 0.848 0.719 -0.426 0.594 

5. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถสนบัสนุนการนำความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการทำงาน
ของคุณได ้

4.214 0.747 0.558 -0.538 0.393 

6. คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมคำนงึถึงความต้องการและรปูแบบการเรียนรูท้ี่แตกต่างกันของ
พนักงานแต่ละคนหรอืไม่ เช่น การใช้แผนการเรียนรูส้่วนบุคคล หลักสูตรที่มรีะดับความ
ยากหลากหลาย และวิธีการสอนทีห่ลากหลาย? 

4.137 0.789 0.623 -0.478 0.479 
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 จากตารางที ่ 4.5 แสดงระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการสื ่อสารภายในของกลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน ในองค์ประกอบ การฝึกอบรมพนักงาน ด้าน
จำนวนครั้งของการฝึกอบรม ด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรม พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น
โดยรวมอยู ่ในระดับสูงว่าการฝึกอบรมที่ได้ร ับมีความเพียงพอและสอดคล้องกับความต้องการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในประเด็นที ่ว่า "ความถี่ในการฝึกอบรมของธนาคารสามารถตอบสนองความ
ต้องการในการพัฒนาอาชีพของคุณได้" ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.304 และ "คุณคิดว่าธนาคารมีการ
จัดหาโอกาสในการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอ" มีค่าเฉลี่ย 4.236 สิ่งนี้ชี้ให้เห็นว่าธนาคารมีการจัดหา
โอกาสในการฝึกอบรมอย่างต่อเนื่องและเพียงพอต่อการพัฒนาอาชีพของพนักงาน พบว่าด้านคุณภาพ
เนื้อหาการฝึกอบรม ในด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าเนื้อหาการ
ฝึกอบรมมีคุณภาพสูงและเป็นประโยชน์ต่อการทำงานอย่างมาก โดยเฉพาะในประเด็น "คุณรู้สึกว่า
เนื้อหาการฝึกอบรมช่วยให้คุณเข้าใจและปฏิบัติหน้าที่ความรับผิดชอบในงานได้ดียิ่งข้ึน" ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
สูงสุดที ่ 4.316 รองลงมาคือ "คุณคิดว่าเนื ้อหาการฝึกอบรมสามารถให้ข้อมูลอุตสาหกรรมล่าสุด 
รวมถึงทักษะที่นำไปใช้ได้จริง" มีค่าเฉลี่ย 4.267 และ "คุณคิดว่าเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทำงานของคุณได้" มีค่าเฉลี่ย 4.255 แสดงให้เห็นว่าเนื้อหาการฝึกอบรมมีความ
ทันสมัย ช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานได้ดีขึ้น และเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานได้จริง  ด้านวิธีการ
ฝึกอบรม พบว่า สำหรับด้านวิธีการฝึกอบรม กลุ ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าวิธ ีการฝึกอบรมมี
ประสิทธิภาพและช่วยให้เข้าใจเนื้อหาได้ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็น "คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรม
สามารถช่วยให้คุณเข้าใจและเชี่ยวชาญเนื้อหาได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านความรู้ทาง
ทฤษฎี การปฏิบัติจริง และการวิเคราะห์กรณีศึกษา" ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.284 รองลงมาคือ "คุณคิด
ว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถสนับสนุนการนำความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการทำงานของคุณได้" มีค่าเฉลี่ย 
4.214 และ "คุณคิดว่าวิธีการฝึกอบรมมีความสอดคล้องกับเนื้อหาการฝึกอบรม" มีค่าเฉลี่ย 4.179 ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่าวิธีการฝึกอบรมที่ใช้เหมาะสมกับเนื ้อหา และช่วยให้พนักงานนำความรู ้ไปใช้
ประโยชน์ในการทำงานได้จริง 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 
 

ความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน      
1. คุณมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณ 4.046 0.846 0.716 -0.486 0.461 
2. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณมีความปลอดภัย 4.148 0.785 0.616 -0.529 0.555 
3. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมในการทำงานของบริษัท เช่น แสงสว่างที่ดี การจัดวางพื้นที่ 

และการควบคุมเสียงรบกวน ช่วยให้คุณสามารถทำงานได้อย่างมีประสทิธิภาพ 
4.074 0.827 0.684 -0.637 -0.183 

4. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณส่งเสริมการทำงานเป็นทมี 4.217 0.746 0.557 -0.425 0.516 
5. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณช่วยลดความเครยีดจากการทำงานได้ 4.173 0.771 0.594 -0.684 0.480 
6. คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของคุณตรงกับความต้องการในการทำงานของคุณ 3.998 0.860 0.740 -0.538 0.438 
ด้านความพึงพอใจในคา่ตอบแทนและสวัสดิการ      
1. คุณมีความพึงพอใจต่อโอกาสในการพฒันาอาชีพของคุณ 4.266 0.724 0.524 -0.474 0.696 
2. คุณคิดว่าธนาคารมีทรัพยากรในการพัฒนาอาชีพที่เพียงพอ เช่น หลักสูตรการฝึกอบรม 

โอกาสในการเลื่อนตำแหนง่ และการให้คำแนะนำด้านอาชีพ 
4.099 0.805 0.648 -0.618 0.539 

3. คุณคิดว่าธนาคารให้ความสำคัญกบัการพฒันาอาชีพของคุณ 4.293 0.701 0.491 -0.517 0.396 
4. คุณคิดว่าคุณสามารถบรรลุเป้าหมายทางอาชีพได้ในองค์กรนี้ 4.057 0.838 0.702 -0.583 0.637 
5. คุณคิดว่าธนาคารได้ให้คำแนะนำและข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาอาชีพที่มีคุณค่า เช่น 

การจัดประชุมวางแผนอาชีพและการให้คำแนะนำในการทำงานเฉพาะด้าน 
4.132 0.793 0.629 -0.456 0.473 

6. คุณคิดว่าแผนการพัฒนาอาชีพของธนาคาร เช่น การยกระดบัทักษะของพนักงาน 
สอดคล้องกบัเป้าหมายในอาชีพของคุณ 

4.285 0.708 0.501 -0.658 0.578 
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ความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านวิธีการฝึกอบรม      
1. คุณมีความพึงพอใจต่อค่าตอบแทนที่คุณได้รับ 4.086 0.818 0.669 -0.493 0.427 
2. คุณคิดว่าค่าตอบแทนที่คุณได้รับมีความเหมาะสมกับปรมิาณงานของคุณ 4.248 0.732 0.536 -0.563 0.528 
3. คุณคิดว่าระบบการจ่ายผลตอบแทนของธนาคารมีความเป็นธรรม 4.159 0.779 0.607 -0.441 0.495 
4. คุณคิดว่านโยบายสวัสดิการของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของคุณได้ 4.025 0.852 0.726 -0.592 -0.196 
5. คุณคิดว่าเมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม ค่าตอบแทนและสวัสดิการของ

ธนาคารสามารถแข่งขันได้ในอุตสาหกรรม 
4.192 0.763 0.582 -0.546 0.599 

6. คุณคิดว่าค่าตอบแทนและสวัสดิการของธนาคาร เช่น รางวัลผลการปฏิบัตงิานและการ
เลื่อนตำแหน่งงาน สะท้อนถึงการยอมรบัคุณค่าในตัวคุณ 

4.113 0.798 0.637 -0.505 0.444 

รวม      
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 จากตารางที่ 4.6 แสดงระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจของพนักงานของกลุ่มตัวอยา่ง
พนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน ในองค์ประกอบ ความพึงพอใจของพนักงาน ด้าน
ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน พบว่า กลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับสูงต่อ
สภาพแวดล้อมการทำงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นทีว่่า "คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของ
คุณส่งเสริมการทำงานเป็นทีม" ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.217 รองลงมาคือ "คุณคิดว่าสภาพแวดล้อมการ
ทำงานของคุณมีความปลอดภัย" มีค่าเฉลี่ย 4.148 สิ่งนี้บ่งชี้ว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของบริษัท
ได้รับการรับรู้ว่าปลอดภัยและส่งเสริมการทำงานร่วมกันเป็นอย่างดี ในขณะที่ประเด็นที่ว่า "คุณคิดว่า
สภาพแวดล้อมการทำงานของคุณตรงกับความต้องการในการทำงานของคุณ" มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดใน
ด้านนี้ที่ 3.998 ด้านความพึงพอใจในโอกาสการพัฒนาอาชีพ พบว่า ในด้านความพึงพอใจในโอกาส
การพัฒนาอาชีพ กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเชิงบวกอย่างมาก โดยเฉพาะในประเด็น "คุณคิดว่า
ธนาคารให้ความสำคัญกับการพัฒนาอาชีพของคุณ" ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.293 รองลงมาคือ "คุณคิด
ว่าแผนการพัฒนาอาชีพของธนาคาร เช่น การยกระดับทักษะของพนักงาน สอดคล้องกับเป้าหมายใน
อาชีพของคุณ" มีค่าเฉลี่ย 4.285 และ "คุณมีความพึงพอใจต่อโอกาสในการพัฒนาอาชีพของคุณ" มี
ค่าเฉลี่ย 4.266 สิ่งนี้สะท้อนให้เห็นว่าพนักงานมีความเช่ือมั่นว่าธนาคารให้ความสำคัญและมีแนวทาง
ที่ชัดเจนในการสนับสนุนการเติบโตในสายอาชีพของพวกเขา ด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ พบว่า สำหรับด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า 
"คุณคิดว่าค่าตอบแทนที่คุณได้รับมีความเหมาะสมกับปริมาณงานของคุณ" มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.248 
รองลงมาคือ "คุณคิดว่าเมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม ค่าตอบแทนและสวัสดิการของ
ธนาคารสามารถแข่งขันได้ในอุตสาหกรรม" มีค่าเฉลี ่ย 4.192 และ "คุณคิดว่าระบบการจ่าย
ผลตอบแทนของธนาคารมีความเป็นธรรม" มีค่าเฉลี่ย 4.159 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนักงานส่วนใหญ่รู้สึก
ว่าค่าตอบแทนที่ได้รับมีความสมเหตุสมผลและสามารถแข่งขันกับตลาดได้ 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงระดับความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน 
 

ความคิดเห็นของการปรับปรงุประสทิธิภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านเวลาในการประมวลผลธรุกิจ      
1. คุณคิดว่าการดำเนินการทางธุรกจิของคุณมีประสิทธิภาพด้านเวลา 4.046 0.846 0.716 -0.486 0.461 
2. คุณเช่ือว่าคุณสามารถดำเนินการทางธุรกิจประจำวันให้เสร็จสิ้นภายในเวลาทำงาน 8 

ช่ัวโมงที่กำหนดไว้ 
4.148 0.785 0.616 -0.529 0.555 

3. คุณคิดว่าการบริหารจัดการเวลาในการประมวลผลทางธุรกจิของคุณมีประสทิธิผล 4.074 0.827 0.684 -0.637 -0.183 
4. คุณคิดว่าคุณสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วภายใน 1 ช่ัวโมง 4.217 0.746 0.557 -0.425 0.516 
5. คุณคิดว่าคุณสามารถรักษาเวลาการประมวลผลที่มปีระสทิธิภาพได้ แม้จะต้องเผชิญกับ

งานที่ซบัซ้อน 
4.173 0.771 0.594 -0.684 0.480 

6. คุณคิดว่าคุณสามารถปรับปรงุระยะเวลาการประมวลผลทางธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง โดย
การปรับปรงุวิธีการ เช่น การเพิม่ประสิทธิภาพกระบวนการ หรือการพัฒนาทักษะ 

3.998 0.860 0.740 -0.538 0.438 

ด้านคุณภาพบริการธุรกิจ      
1. คุณคิดว่าคุณสามารถตอบสนองความต้องการด้านบรกิารของลูกค้าได ้ 4.266 0.724 0.524 -0.474 0.696 
2. คุณคิดว่าคุณได้แสดงความเป็นมืออาชีพในระหว่างการให้บรกิาร 4.099 0.805 0.648 -0.618 0.539 
3. คุณคิดว่าคุณสามารถแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อลกูค้าในการใหบ้ริการได้ 4.293 0.701 0.491 -0.517 0.396 
4. คุณคิดว่าคุณสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงทรีะหว่างการให้บริการ 4.057 0.838 0.702 -0.583 0.637 
5. คุณคิดว่าจากความคิดเห็นของลกูค้า บริการของคุณได้รับการยอมรับจากลกูค้า 4.132 0.793 0.629 -0.456 0.473 
6. คุณคิดว่าบริการของคุณสะท้อนถึงระดับการบริการทีบ่ริษัทต้องการและเป็นไปตาม

มาตรฐานการบริการที่บริษัทกำหนด เช่น ความเร็วในการตอบกลับและคุณภาพของ
โซลูชัน 

4.285 0.708 0.501 -0.658 0.578 
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ความคิดเห็นของการปรับปรงุประสทิธิภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. Variance Skewness Kurtosis 
ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า      
1. คุณคิดว่าการโต้ตอบของคุณกับลูกค้าเป็นไปอย่างราบรื่น 4.086 0.818 0.669 -0.493 0.427 
2. คุณคิดว่าคุณสามารถเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ 4.248 0.732 0.536 -0.563 0.528 
3. คุณคิดว่าคุณแสดงทัศนคติเชิงบวกเมื่อมีปฏิสมัพันธ์กับลูกค้า 4.159 0.779 0.607 -0.441 0.495 
4. คุณคิดว่าคุณสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ไว้วางใจได้ผ่านการสื่อสารที่มปีระสิทธิภาพ

กับลกูค้า 
4.025 0.852 0.726 -0.592 -0.196 

5. คุณคิดว่าคุณสามารถให้ข้อมูลและคำแนะนำที่มีคุณค่าในการโต้ตอบกับลูกค้าได้ 4.192 0.763 0.582 -0.546 0.599 
6. คุณคิดว่าในการโต้ตอบกับลูกค้า คุณสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้

ภายในหนึ่งช่ัวโมง และช่วยให้ลกูค้าแก้ไขปัญหาได้อย่างมีคณุภาพ 
4.113 0.798 0.637 -0.505 0.444 

รวม      
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 จากตารางที่ 4.7 แสดงระดับความคิดเห็นของการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการของกลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน ในองค์ประกอบ การปรับปรุงประสิทธิภาพ
การบริการ ด้านเวลาในการประมวลผลธุรกิจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าการดำเนินงานทาง
ธุรกิจมีประสิทธิภาพด้านเวลาในระดับสูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นที่ว่า "คุณคิดว่าคุณสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วภายใน 1 ชั่วโมง" ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.217 
รองลงมาคือ "คุณเชื่อว่าคุณสามารถดำเนินการทางธุรกิจประจำวันให้เสร็จสิ้นภายในเวลาทำงาน 8 
ชั่วโมงที่กำหนดไว้" มีค่าเฉลี่ย 4.148 สิ่งนี้บ่งชี้ว่าพนักงานมีความสามารถในการจัดการเวลาและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ในขณะที่ประเด็นที่ว่า "คุณคิดว่าคุณสามารถ
ปรับปรุงระยะเวลาการประมวลผลทางธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง โดยการปรับปรุงวิธีการ เช่น การเพิ่ม
ประสิทธิภาพกระบวนการ หรือการพัฒนาทักษะ" มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดในด้านนี้ที่ 3.998 ด้านคุณภาพ
บริการธุรกิจ พบว่า ในด้านคุณภาพบริการธุรกิจ กลุ ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเชิงบวกอย่างมาก 
โดยเฉพาะในประเด็น "คุณคิดว่าคุณสามารถแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อลูกค้าในการให้บริการได้" 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.293 รองลงมาคือ "คุณคิดว่าบริการของคุณสะท้อนถึงระดับการบริการที่บริษัท
ต้องการและเป็นไปตามมาตรฐานการบริการที่บริษัทกำหนด เช่น ความเร็วในการตอบกลับและ
คุณภาพของโซลูชัน" มีค่าเฉลี่ย 4.285 และ "คุณคิดว่าคุณสามารถตอบสนองความต้องการด้านบรกิาร
ของลูกค้าได้" มีค่าเฉลี่ย 4.266 สิ่งนี้สะท้อนให้เห็นว่าพนักงานมีความสามารถในการให้บริการที่มี
คุณภาพ เป็นไปตามมาตรฐาน และให้ความสำคัญกับความเอาใจใส่ลูกค้า  ด้านประสิทธิภาพการ
โต้ตอบกับลูกค้า พบว่า สำหรับด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า 
"คุณคิดว่าคุณสามารถเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้" มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.248 
รองลงมาคือ "คุณคิดว่าคุณสามารถให้ข้อมูลและคำแนะนำที่มีคุณค่าในการโต้ตอบกับลูกค้าได้" มี
ค่าเฉลี่ย 4.192 และ "คุณคิดว่าคุณแสดงทัศนคติเชิงบวกเมื่อมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า" มีค่าเฉลี่ย 4.159 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความสามารถในการทำความเข้าใจลูกค้า การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 
และการสร้างปฏิสัมพันธ์เชิงบวก  
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอนุมาน 
 ในส่วนของการวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอนุมาน มีการแบ่งเป็น การวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ 
การวิเคราะห์ความถูกต้องของแบบสอบถาม การวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของแต่ละตัวแปร  
การวิเคราะห์เส้นทางการสร้างแบบจำลองสมการโครงสร้าง 
 1. การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ  
  
ตารางท่ี 4.8 แสดงการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ 
 

ตัวแปรแฝง Cronbach’s Alpha 
1. ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน 0.884 
2. การฝกึอบรมพนกังาน 0.845 
3. ความพึงพอใจของพนักงาน 0.872 
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ตัวแปรแฝง Cronbach’s Alpha 
4. การปรับปรงุประสทิธิภาพการบริการ 0.836 

 
 จากตารางที่ 4.8 แสดงแสดงการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ โดยการคำนวณค่า Cronbach’s 
alpha สำหรับแต่ละตัวแปรแฝงหลัก พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha ของตัวแปรทั้งหมด
มีค่าสูงกว่า 0.8 ซึ่งเกินกว่าเกณฑ์มาตรฐานความน่าเช่ือถือที่ยอมรับโดยทั่วไปที่ 0.7 สิ่งนี้แสดงให้เห็น
ว่าแบบสอบถามแต่ละส่วนมีความสอดคล้องภายในและความเสถียรสูง นั่นหมายความว่าตัวช้ีวัดต่าง 
ๆ ภายใต้ตัวแปรแฝงเดียวกันสามารถสะท้อนแนวคิดเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง ด้านของประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach's Alpha อยู่ที่ 0.884 ซึ่ง
บ่งช้ีถึงความสอดคล้องภายในที่แข็งแกร่ง แสดงว่าด้านหรือตัวช้ีวัดที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารภายในมี
ความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด และสามารถประเมินประสิทธิภาพการส่งผ่านข้อมูลและการสื่อสาร
ภายในองค์กรได้อย่างครอบคลุม ด้านของการฝึกอบรมพนักงาน มีค่าสัมประสิทธ์ิ Alpha อยู่ที่ 0.845 
แสดงว่าตัวชี้วัดที่ออกแบบไว้ในแบบสอบถามมีความเสถียรและความสอดคล้องที ่ดี สามารถใช้
ประเมินมาตรการการฝึกอบรมและการพัฒนาทักษะของพนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้านของ
ความพึงพอใจของพนักงาน มีค่าสัมประสิทธิ ์ Alpha สูงถึง 0.872 ซึ ่งชี ้ว่ารายการต่าง ๆ ใน
แบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของพนักงานมีความสอดคล้องกันค่อนข้างมาก และ
สามารถสะท้อนความรู้สึกโดยรวมของพนักงานต่อสภาพแวดล้อมการทำงาน กลไกแรงจูงใจ และ
วัฒนธรรมองค์กรได้อย่างแม่นยำและด้านของการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ 
Alpha อยู่ที่ 0.836 แสดงให้เห็นถึงระดับความน่าเช่ือถือสูง บ่งช้ีว่าคำถามที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงตรรกะภายในสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือนี้ไม่เพียงแต่ยืนยันความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามเท่านั้น 
แต่ยังเป็นรากฐานทางสถิติที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลและข้อสรุปการวิจัยในข้ันตอนต่อไป 
 2. การวิเคราะห์ความถูกต้องของแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อตรวจสอบ ความถูกต้องแบบรวม ของ
แต่ละตัวแปร ความถูกต้องแบบรวมนี้สะท้อนถึงระดับที ่ตัวชี้วัดต่าง  ๆ ภายใต้โครงสร้างแนวคิด
เดียวกันสามารถจับแก่นแท้ของแนวคิดนั้นได้อย่างสอดคล้องและแม่นยำ ซึ่งเป็นการยืนยันความ
สอดคล้องและความเสถียรภายในของโครงสร้างแนวคิดเชิงทฤษฎีกับข้อมูลที่ได้จากการสังเกตการณ์
จริง  
 นอกจากนี้ การประเมินความเหมาะสมโดยรวมของแบบจำลองได้อ้างอิงมาตรฐานดัชนีความ
เหมาะสมทั่วไป โดยพิจารณาจากหลายเกณฑ์  
  2.1 การวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  
  การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันทั้งแบบอันดับที่หนึ่งและอันดับที่สอง  เพื่อตรวจสอบ 
ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับ
ที่หนึ่ง ใช้เพื่อตรวจสอบระดับความสอดคล้องระหว่างรายการวัดภายในสี่ด้าน ได้แก่ ความถี่ในการ
สื่อสาร คุณภาพการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร และการทำงานร่วมกันเป็นทมี กับด้านแฝงที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้แน่ใจว่ารายการวัดสามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของแต่ละด้านได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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หลังจากนั้น งานวิจัยนี้ได้ใช้วิธี การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพื่อประเมินความถูกต้อง
แบบรวมของด้านทั้งสี่ต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน โดยตรวจสอบว่า
แต่ละด้านสามารถแสดงถึงโครงสร้างแนวคิดหลักคือประสิทธิภาพการสื่อสารภายในได้อย่างแข็งแกร่ง
หรือไม่ ด้วยการประเมินความถูกต้องอย่างเป็นระบบ งานวิจัยน้ีมุ่งมั่นที่จะทำให้มั่นใจว่าเครื่องมือวัด
ตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายในมีความสอดคล้องที่ดีทั้งในระดับทฤษฎีและเชิงประจักษ์ เพื่อ
วางรากฐานที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์ในภายหลัง 
   2.1.1 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรประสิทธิภาพ
การสื่อสารภายใน 
   การวิเคราะห์นี้มุ่งเน้นไปที่การตรวจสอบค่าภาระปัจจัยมาตรฐานของแต่ละ
ข้อคำถามภายในแต่ละด้าน เพื่อให้มั่นใจว่าตัวช้ีวัดเหล่าน้ันสามารถสะทอ้นแก่นแท้ทางทฤษฎีของดา้น
แฝงได้อย่างถูกต้องและสอดคล้องกัน การดำเนินการดังกล่าวมีความสำคัญอย่างยิ่งในการยืนยันความ
สอดคล้องภายในที่ดีและความเสถียรเชิงโครงสร้างของเครื่องมือวัด ซึ่งจะเป็นรากฐานที่แข็งแกร่ง
สำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองในลำดับต่อไป 
 

 
 
ภาพท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน 
 
   จากภาพที่ 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัว
แปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน โดยแสดงให้ถึงการตรวจสอบค่าภาระปัจจัยมาตรฐานของแต่ละ
ข้อคำถามภายในแต่ละด้าน เพื่อให้มั่นใจว่าตัวช้ีวัดเหล่าน้ันสามารถสะทอ้นแก่นแท้ทางทฤษฎีของดา้น
แฝงได้อย่างถูกต้องและสอดคล้องกัน การดำเนินการดังกล่าวมีความสำคัญอย่างยิ่งในการยืนยันความ
สอดคล้องภายในที่ดีและความเสถียรเชิงโครงสร้างของเครื่องมือวัด  
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   2.1.2 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับสองของตัวแปรประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน 
   ผู้วิจัยได้ดำเนินการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพิ่มเติม เพื่อ
ประเมินระดับการรวมกลุ่มและความถูกต้องของการวัดของสี่ด้านย่อยลำดับแรก ได้แก่ ความถ่ีในการ
สื่อสาร คุณภาพการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร และ การทำงานร่วมกันเป็นทีม ที่มีต่อตัวแปรแฝง
ลำดับสูงกว่าคือ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับ
ที่สองคือการตรวจสอบว่าด้านย่อยเหล่านี้สามารถสะท้อนแก่นหลักของประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายในได้อย่างมั่นคงหรือไม่ รวมถึงการยืนยันความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงลำดับสูง
กับด้านย่อยลำดับแรก ซึ่งจะช่วยเสริมความเข้มงวดทางทฤษฎีและความมั่นคงของแบบจำลองการวัด 
และเป็นรากฐานที่เช่ือถือได้สำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป 
   ด้านความถี ่ในการสื่อสาร ได้รับการประเมินผ่านรายการวัด 6 ข้อ เพื่อ
ยืนยันความสามารถในการเป็นตัวแทนของรายการวัดเหล่านี้ต่อตัวแปรแฝง การวิเคราะห์ปัจจัยเชิง
ยืนยัน ถูกนำมาใช้เพื่อตรวจสอบค่า สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ  ซึ่งเป็นดัชนีสำคัญที่สะท้อน
ความสัมพันธ์และความเข้มแข็งระหว่างตัวช้ีวัดกับตัวแปรแฝง ยิ่งค่าสูงเท่าใดยิ่งแสดงว่ารายการวัดน้ัน
สามารถสะท้อนลักษณะเฉพาะของตัวแปรแฝงได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผลการวิเคราะห์พบว่ารายการ
วัด COF4 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสดุที่ 0.86 ซึ่งบ่งช้ีถึงความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งที่สุด
กับด้านความถี่ในการสื่อสาร แสดงให้เห็นว่า COF4 มีความสามารถในการเป็นตัวแทนและอธิบาย
ลักษณะสำคัญของความถี่ในการสื่อสารได้อย่างเด่นชัด และถือเป็นรายการวัดหลักในด้านนี้ ในทาง
กลับกัน รายการวัด COF6 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำที่สุดที่ 0.75 แม้จะมีค่าที่ค่อนข้าง
ต่ำ แต่ก็ยังคงสูงกว่าเกณฑ์ที่ยอมรับได้ทั่วไปที่ 0.70 ซึ่งแสดงให้เห็นถึงนัยสำคัญทางสถิติและยังคงมี
ความสามารถในการอธิบายด้านความถี่ในการสื ่อสารได้ รายการวัดที่เหลือได้แก่ COF1, COF2, 
COF3 และ COF5 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.82, 0.84, 0.80 และ 0.78 ตามลำดับ ซึ่ง
อยู่ในช่วง 0.75 ถึง 0.86 ที่แสดงถึงความสอดคล้องที่ดีระหว่างรายการวัดต่าง ๆ และบ่งช้ีว่าเครื่องมือ
วัดในด้านนี้มีประสิทธิภาพที่ดีทั้งในด้านความถูกต้องเชิงเนื้อหาและความถูกต้องเชิงโครงสร้าง การ
กระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างสมดุลนี้สะท้อนถึงความมั่นคงของความ
สอดคล้องภายในแบบจำลอง และเปน็รากฐานที่แข็งแกรง่สำหรับความน่าเช่ือถือและความถูกต้องของ
แบบวัดโดยรวม 
   ด้านคุณภาพการสื่อสาร ได้รับการประเมินผ่านรายการวัด 6 ข้อ การวิจัยนี้
ได้ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนักองค์ประกอบของแต่ละ
รายการวัด เพื่อยืนยันความสามารถในการเป็นตัวแทนและความถูกต้องในระดับโครงสร้าง ผลการ
วิเคราะห์พบว่า COQ5 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที ่ 0.86 ซึ่งบ่งชี้ว่า COQ5 มี
ความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที่สุดในด้านคุณภาพการสื่อสาร และสามารถจับแก่นแท้
ของด้านน้ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่โดดเด่นนี้ไม่เพียงแต่แสดงถึง
ความสัมพันธ์ทางทฤษฎีที่ใกล้ชิดกับคุณภาพการสื่อสาร แต่ยังแสดงถึงพลังในการอธิบายที่แข็งแกร่ง
ในการวัดโครงสร้างนี ้ในระดับสถิติ ในทางกลับกัน รายการวัด COQ6 มีค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบต่ำที่สุดในหกรายการวัดที่ 0.74 อย่างไรก็ตาม ค่าน้ียังคงสูงกว่าเกณฑ์ที่ยอมรับได้ข้ันต่ำ
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ที่ 0.70 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า COQ6 ยังคงเป็นตัวช้ีวัดที่มีนัยสำคัญทางสถิติ ผลลัพธ์นี้บ่งช้ีว่าแม้ COQ6 
จะมีความสามารถในการอธิบายด้านคุณภาพการสื่อสารที่ค่อนข้างอ่อนแอ แต่ก็ยังสามารถให้ข้อมูลที่
เป็นเอกลักษณ์แก่โครงสร้างนี้ได้จากมุมมองเฉพาะ รายการวัดที่เหลืออีก  4 ข้อ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.77, 0.85, 0.83 และ 0.82 ตามลำดับ ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ที่แนะนำทั้งหมด การ
กระจายตัวของค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สมดุลนี้บ่งชี้ว่ารายการวัดทั้งสี่มีบทบาทสำคัญ
และค่อนข้างสมดุลในการสนับสนุนแบบจำลองการวัดโดยรวม แสดงให้เห็นว่าการออกแบบ
แบบจำลองมีความเหมาะสมและสามารถสะท้อนความซับซ้อนของโครงสร้างแฝงคุณภาพการสื่อสาร
ได้อย่างครอบคลุม โดยรวมแล้ว ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของรายการวัดทั ้งหกมีการ
กระจายตัวที่ดี ซึ่งบ่งช้ีว่าแบบจำลองการวัดน้ีมีความสอดคล้องภายในและความถูกต้องของโครงสร้าง
ที่ดี ลักษณะของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สมดุลแต่มีการเน้นย้ำนี้ช่วยเสริมความแข็งแกรง่
ของแบบจำลอง 
   ด้านช่องทางการสื่อสาร ได้รับการวัดผ่านรายการวัด 6 ข้อ เพื่อประเมิน
ความสามารถในการเป็นตัวแทนและการอธิบายของแต่ละรายการวัดต่อตัวแปรแฝงนี้ การวิจัยนี้ใช้
วิธีการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ ผลการวิเคราะห์
พบว่ารายการวัดทั้งหมดมีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูง ซึ่งแสดงให้เห็นว่ารายการวัดเหล่านี้
เป็นตัวแทนของโครงสร้างช่องทางการสื่อสารได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติและมีความถูกต้องของ
โครงสร้างที่ดี ในบรรดารายการวัดทั้งหมด COC5 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.88 
ซึ่งบ่งช้ีถึงความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งที่สุดระหว่าง COC5 กับด้านช่องทางการสื่อสาร กล่าวคือ รายการ
นี ้มีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที ่สุดในการวัดลักษณะสำคัญของด้านนี ้ COC5 
สามารถสะท้อนการรับรู้ส่วนบุคคลเกี่ยวกับกลไกการทำงานหรอืประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสาร
ได้อย่างเพียงพอ จึงถือเป็นตัวชี้วัดที่สำคัญในด้านช่องทางการสื่อสาร ในทางกลับกัน รายการวัด 
COC4 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำที่สุดในหกรายการวัดที่ 0.73 แม้จะค่อนข้างต่ำ แต่ก็
ยังอยู่ในช่วงที่ยอมรับได้ทางสถิติ (0.70) ซึ่งบ่งช้ีว่าถึงแม้ COC4 จะมีส่วนช่วยที่น้อยกว่ารายการวัดอื่น 
ๆ เล็กน้อย แต่ก็ยังคงมีความจำเป็นในการคงอยู่ของแบบจำลองการวัดโดยรวม และช่วยรักษาความ
สมบูรณ์ของเนื้อหาของแบบวัด รายการวัดที่เหลืออีก 4 รายการ ได้แก่ COC1, COC2, COC3 และ 
COC6 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.82, 0.84, 0.75 และ 0.83 ตามลำดับ ซึ่งเกนิเกณฑ์
มาตรฐานทั่วไปที่ 0.70 แสดงให้เห็นว่ารายการวัดเหล่านี้มีความถูกต้องสูงในการวัดด้านช่องทางการ
สื่อสาร ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของตัวช้ีวัดเหลา่น้ีไม่เพียงแต่สะท้อนถึงความสมเหตุสมผล
ของการออกแบบรายการวัดในแบบวัดเท่านั้น แต่ยังสะท้อนถึงความเข้าใจและการตอบสนองที่
สอดคล้องกันของผู้เข้าร่วมโดยรวม โดยรวมแล้ว รายการวัดทั้งหกมีการกระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบที่ดีและมั่นคง โดยมีค่าระหว่าง 0.73 ถึง 0.88 ซึ่งบ่งช้ีว่าแต่ละรายการมีพลังใน
การอธิบายตัวแปรแฝงที่ค่อนข้างสอดคล้องกัน และช่วยเพิ่มความสอดคล้องภายในโดยรวมของแบบ
วัด 
   ด้านการทำงานร่วมกันเป็นทีม ได้รับการประเมินผ่านรายการวัด 6 ข้อ การ
วิจัยนี้ได้ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของ
รายการวัดเหล่านี้ เพื่อประเมินความถูกต้องและระดับการมีส่วนร่วมของแต่ละรายการในการวัดตัว
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แปรแฝงการทำงานร่วมกันเป็นทีม ผลการวิเคราะห์พบว่าค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของ
รายการวัดทั้งหมดมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งบ่งช้ีว่ารายการวัดเหล่าน้ีเป็นตัวแทนที่ดีของด้านการทำงาน
ร่วมกันเป็นทีม ในบรรดารายการวัดทั้งหมด TEW6 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 
0.88 ผลลัพธ์นี้บ่งช้ีว่า TEW6 มีส่วนร่วมมากที่สุดในการอธิบายตัวแปรแฝงการทำงานร่วมกันเป็นทีม 
และสามารถสะท้อนลักษณะสำคัญของโครงสร้างนี้ได้อย่างครอบคลุมและแม่นยำ ในทางกลับกัน 
TEW4 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบค่อนข้างต่ำที่ 0.79 แม้จะเป็นค่าต่ำสุดในด้านนี้ แต่ก็
ยังคงสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่ำที่ยอมรับได้ทั่วไปที่ 0.70 ซึ่งบ่งชี้ว่า TEW4 ยังคงมีส่วนร่วมในการวัดการ
ทำงานร่วมกันเป็นทีม และความมีนัยสำคัญของ TEW4 ยังคงรับรองความสำคัญทางทฤษฎีและคุณค่า
เชิงประจักษ์ในแบบจำลองการวัดโดยรวม รายการวัดที่เหลือมีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ
ดังนี ้: TEW1 คือ 0.83, TEW2 คือ 0.82, TEW3 คือ 0.81 และ TEW5 คือ 0.87 ค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบของรายการวัดเหล่าน้ีมีการกระจายตัวที่สม่ำเสมอ โดยทั้งหมดมีค่าสูงกว่า 0.80 
ซึ่งบ่งช้ีว่ารายการเหล่าน้ีมีส่วนร่วมที่ดีในการสร้างตัวแปรแฝงการทำงานร่วมกันเป็นทีม การกระจาย
ตัวเช่นนี้ไม่เพียงแต่ช่วยเสริมความสอดคล้องภายในของเครื่องมือวัด แต่ยังเป็นการยืนยันความ
สอดคล้องและเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของรายการวัดแต่ละรายการในด้านทางทฤษฎี โดยรวมแล้ว 
การกระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างสมดุลของรายการวัดทั้ง 6 สะท้อน
ให้เห็นว่าแบบจำลองการวัดมีความถูกต้องของโครงสร้างและความมั่นคงในการวัดที่ดี ผลลัพธ์นี้ส่งผล
เชิงบวกต่อการวิเคราะห์เส้นทางและการปรับแบบจำลองในแบบจำลองสมการโครงสร้างในภายหลัง 
ซึ่งจะช่วยเพิ่มพลังในการอธิบายและการทำนายของแบบจำลองโดยรวม 
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ภาพท่ี 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน 
 
   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปร ประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน แสดงดังภาพที่ 4.2 โดยดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลองทั้งหมดแสดงผลลัพธ์ที่ดี 
ซึ่งบ่งชี้ว่าแบบจำลองการวัดประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  มีความมั่นคงแข็งแรงและเป็นไปตาม
มาตรฐานความเหมาะสมของแบบจำลองที่เป็นที่ยอมรับ กล่าวคือ ดัชนีความเหมาะสมที่ดีเยี่ยมแสดง
ให้เห็นว่าแบบจำลองนี้สามารถสะท้อนโครงสร้างแฝงของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในได้อย่าง
แม่นยำ ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสรา้งของแบบจำลอง ผลลัพธ์นี้เป็นรากฐานเชิงทฤษฎีที่
แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป และยังช่วยเพิ่มความเหมาะสมในการ
นำไปใช้และพลังในการอธิบายของกรอบแนวคิดประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน 
   ในด้าน การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันสำหรับตัวแปรแฝง ประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายในโดยมีการตรวจสอบข้อคำถามจำนวน 24 ข้อ จาก 4 ด้านหลัก ได้แก่ ความถี่ในการ
สื่อสาร คุณภาพการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร และ การทำงานร่วมกันเป็นทีม  
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ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม ของตัวแปรแฝง 
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1. 

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พก
าร

สื่อ
สา

ร
ภา

ยใ
น 

COF1 0.921 0.066 13.955 0.817 0.000 

0.9
16

 

0.6
48

 

COF2 0.939 0.061 15.393 0.836 0.000 
COF3 0.882 0.063 14.000 0.778 0.000 
COF4 0.965 0.065 14.846 0.862 0.000 
COF5 0.884 0.062 14.258 0.781 0.000 
COF6 0.853 0.058 14.707 0.749 0.000 

2. 

คุณ
ภา

พก
าร

สื่อ
สา
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COQ1 0.871 0.066 13.197 0.768 0.000 

0.9
20

 

0.6
57

 

COQ2 0.952 0.073 13.041 0.849 0.000 
COQ3 0.928 0.070 13.257 0.825 0.000 
COQ4 0.923 0.064 14.422 0.820 0.000 
COQ5 0.958 0.071 13.493 0.857 0.000 
COQ6 0.839 0.060 13.983 0.738 0.000 

3. 

ช่อ
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าง
กา

รส
ือ่ส

าร
 

COC1 0.920 0.069 13.333 0.819 0.000 

0.9
21

 

0.6
60

 

COC2 0.943 0.067 14.075 0.844 0.000 
COC3 0.856 0.059 14.525 0.753 0.000 
COC4 0.841 0.064 13.141 0.738 0.000 
COC5 0.982 0.068 14.441 0.879 0.000 
COC6 0.936 0.068 13.765 0.834 0.000 

4. 
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ัน
เป

็นท
มี 

TEW1 0.934 0.071 13.141 0.832 0.000 

0.9
32

 

0.6
95

 TEW2 0.921 0.065 14.169 0.818 0.000 
TEW3 0.909 0.064 14.203 0.807 0.000 
TEW4 0.892 0.061 14.639 0.789 0.000 
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   จากตารางที่ 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปร
แฝง ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อคำถามอยู่ในช่วง 
0.738 ถึง 0.882 ซึ่งสูงกว่า 0.70 ที่เป็นเกณฑ์มาตรฐาน และมีนัยสำคัญทางสถิติทั้งหมด ผลลัพธ์นี้
ยืนยันว่าแต่ละข้อคำถามสามารถสะท้อนด้านที่สังกัดอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง และรั บประกัน
ความน่าเช่ือถือของข้อมูลในการสะท้อนประสิทธิผลการสือ่สารที่แท้จริง นอกจากนี้ ค่าความน่าเช่ือถือ
แบบผสมของแต่ละด้านยังสูงกว่าเกณฑ์ 0.7 ซึ่งไม่เพียงแต่แสดงถึงความสอดคล้องภายในของแบบวัด
เท่านั้น แต่ยังบ่งช้ีว่าแบบวัดมีข้อผิดพลาดในการวัดน้อย ทำให้ตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน 
มีเครื่องมือวัดที่มั่นคงและเช่ือถือได้ ในขณะเดียวกัน ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านก็
สูงกว่า 0.6 ซึ่งแสดงถึง ความถูกต้องแบบรวมที่ดีเยี่ยม บ่งชี้ว่าความแปรปรวนส่วนใหญ่ของตัวแปร
สังเกตการณ์สามารถอธิบายได้ด้วยโครงสร้างแฝง ซึ่งเป็นการเสริมความแข็งแกร่งเชิงทฤษฎีของ
แบบจำลอง ผลการวิเคราะห์เหล่าน้ีสอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินแบบจำลองที่เสนอโดย Sharma 
(1996) และ Hair et al. (2010) ซึ่งระบุว่าค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบควรมากกว่า 0.5 และ
ค่าค่าความน่าเช่ือถือแบบผสมควรสูงกว่า 0.7 โดยแท้จริงแล้ว ตัวช้ีวัดทั้งหมดในงานวิจัยน้ีมีค่าสูงกว่า
มาตรฐานดังกล่าวอย่างชัดเจน ซึ่งสามารถยืนยันความแม่นยำของวิธีการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน 
และยังตอกย้ำความมั่นคงของแบบจำลองประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน ทั้งในด้านการสร้างทฤษฎี
และการตรวจสอบเชิงประจักษ์ 
 2.2 การวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันทั้งแบบอันดับที่หนึ่งและอันดับที่สอง  เพื่อตรวจสอบ ความ
ถูกต้องแบบรวมของตัวแปร การฝึกอบรมพนักงาน โดยเริ่มต้นด้วยการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดบั
ที่หนึ่งเพื่อประเมินความสอดคล้องระหว่างรายการวัดภายในแต่ละด้านของตัวแปรการฝึกอบรม
พนักงาน ประกอบด้วย จำนวนครั ้งของการฝึกอบรม คุณภาพเนื ้อหาการฝึกอบรม และ วิธีการ
ฝึกอบรม ทั้งนี้เพื่อรับรองว่ารายการวัดแต่ละรายการสามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของด้านน้ัน ๆ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ หลังจากนั้น ได้ดำเนินการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพื่อประเมิน
ความถูกต้องแบบรวมของทั้ง 3 ด้านที่มีต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือการฝึกอบรมพนักงาน และเพื่อ
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TEW5 0.973 0.072 13.514 0.870 0.000 
TEW6 0.985 0.067 14.701 0.882 0.000 
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ยืนยันว่าด้านเหล่านี้สามารถเป็นตัวแทนที่มั่นคงของโครงสร้างหลักของประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายในได้อย่างสมบูรณ์ ด้วยการประเมินความถูกต้องอย่างเป็นระบบนี้ งานวิจัยมุ่งหวังที่จะรับรองว่า
เครื่องมือวัดตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน มีความสอดคล้องที่ดีทั้งในระดับทฤษฎีและเชิงประจักษ์ ซึ่ง
เป็นการวางรากฐานที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในภายหลัง 
  2.2.1 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
  การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่ง เพื่อตรวจสอบระดับการรวมกลุ่มและ
ความแม่นยำของการวัดของรายการวัดภายในด้านต่าง ๆ ภายใต้ตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน ได้แก่ 
ด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรม คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม และวิธีการฝึกอบรม การตรวจสอบค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของแต่ละรายการวัดในด้านที่สังกัดอยู่ มีวัตถุประสงค์เพื่อ
วิเคราะห์ว่าตัวชี้วัดแต่ละตัวสามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของด้านแฝงที ่เกี่ยวข้องได้อย่าง
สอดคล้องและแม่นยำหรือไม่ ซึ่งจะช่วยรับรองว่าเครื่องมือวัดที่ออกแบบมานั้นมีความสอดคล้อง
ภายในที่ดีและมีความมั่นคงเชิงโครงสร้าง ซึ่งเป็นพื้นฐานสำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่
สองต่อไป ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน แสดงดัง
ภาพที่ 4.3 

 
 
ภาพท่ี 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรการฝกึอบรมพนักงาน 
(NTS) 
 
  ด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรม ได้รับการวัดและยืนยันโดยใช้ข้อคำถามหกข้อ 
ได้แก่ NTS1 ถึง NTS6 ข้อคำถามทั้งหกนี้ไม่เพียงแต่สะท้อนการรับรู้และประสบการณ์เชิงอัตวิสัยของ
พนักงานเกี่ยวกับโอกาสในการฝึกอบรมจากหลากหลายมุมมองเท่านั ้น แต่ยังแสดงให้เห็นถึงค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สูงในการวิเคราะห์ทางสถิติ ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องของการ
วัดและความสมเหตุสมผลเชิงโครงสร้างของด้านนี้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม NTS1 "ฉันรู้สึกว่า
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จำนวนครั้งที่ฉันได้รับการฝึกอบรมเพียงพอแล้ว" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.86 ซึ่งแสดง
ถึงพลังในการอธิบายที่แข็งแกร่งในโครงสร้างปัจจัยโดยรวม และชี้ว่าความพึงพอใจของพนักงานต่อ
ความถ่ีในการฝึกอบรมที่ได้รับเป็นหนึ่งในตัวช้ีวัดที่สำคัญของด้าน NTS สำหรับข้อคำถาม NTS2 "ฉัน
คิดว่าธนาคารได้มอบโอกาสในการฝึกอบรมที่เพียงพอ" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.82 ซึ่ง
เน้นย้ำถึงบทบาทสำคัญของการรับรู้ของพนักงานเกี่ยวกับทรัพยากรการฝึกอบรมที่องค์กรจัดหาให้ใน
ด้านน้ี ข้อคำถาม NTS3 "ฉันรู้สึกว่าสามารถเข้าร่วมกิจกรรมการฝึกอบรมได้อย่างน้อยเดือนละครั้ง" มี
ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.83 ซึ่งบ่งชี้ถึงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังเชิงอัตวสิัย
ของพนักงานในการเข้าร่วมการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอและความถ่ีในการเข้าร่วมจริง ซึ่งเปน็ตัวบ่งช้ีที่
สำคัญของความสม่ำเสมอของโอกาสในการฝึกอบรม นอกจากนี้ ข้อคำถาม NTS4 "ฉันคิดว่าธนาคาร
จัดหาโอกาสในการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอ" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.89 ซึ่ง
แสดงถึงความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที่สุดในการสะท้อนถึงนโยบายการฝึกอบรมที่เป็น
ระบบและความต่อเนื่องขององค์กร สิ่งนี้ไม่เพียงแต่ช้ีว่าพนักงานให้ความสำคัญกับการจัดเตรียมการ
ฝึกอบรมที่เป็นระบบเท่านั้น แต่ยังสะท้อนให้เห็นถึงบทบาทสำคัญของพฤติกรรมองค์กรในระดับการ
รับรู้ของพนักงาน ข้อคำถาม NTS5 "ฉันรู้สึกว่าการจัดเตรียมการฝึกอบรมของธนาคารสอดคล้องกับ
ความต้องการในการทำงานของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.79 ซึ่งสะท้อนถึงระดับที่
พนักงานให้ความสำคัญกับความเกี่ยวข้องระหว่างเนื้อหาการฝึกอบรมกับงานจริง และเป็นตัวแปร
สำคัญในการประเมินประสิทธิภาพการฝึกอบรมและความสอดคล้องกับความต้องการส่วนบุคคล และ
ข้อคำถาม NTS6 "ฉันรู้สึกว่าความถี่ในการฝึกอบรมของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการใน
การพัฒนาอาชีพของฉันได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.77 ซึ่งเผยให้เห็นการประเมิน
โดยรวมของพนักงานเกี่ยวกับบทบาทของการฝึกอบรมในการสนับสนุนเส้นทางการเติบโตในอาชีพ
ของตน ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหมดสงูกว่าเกณฑ์มาตรฐานทั่วไปที่ 0.70 
ซึ่งบ่งชี้ว่าแต่ละรายการวัดมีความสามารถในการเป็นตัวแทนและมีส่วนร่วมสูงในการวัดด้านจำนวน
ครั้งของการฝึกอบรม ข้อคำถามเหล่านี้ครอบคลุมตั้งแต่การรับรู้เชิงปริมาณ ความถี่ในการเข้าร่วม 
การเข้าถึงโอกาส การจัดเตรียมที่เป็นระบบ ความสอดคล้องกับงาน ไปจนถึงการสนับสนุนการพัฒนา
อาชีพ ซึ่งสร้างกรอบการวัดที่มีโครงสร้างเหมาะสมและเนื้อหาที่ครบถ้วน ดังนั้น ด้านจำนวนครั้งของ
การฝึกอบรม จึงมีความถูกต้องที่ดี ซึ่งเป็นการยืนยันประสิทธิภาพของแบบจำลองการวัดทั้งในระดับ
ทฤษฎีและเชิงประจักษ์ 
  ด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม ได้รับการวัดและยืนยันโดยใช้ข้อคำถามหกข้อ 
ได้แก่ QTC1 ถึง QTC6 ข้อคำถามแต่ละข้อถูกกำหนดขึ้นเพื่อประเมินการรับรู้ของพนักงานเกี่ยวกับ
เนื้อหาการฝึกอบรม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสะท้อนลักษณะคุณภาพในด้านความเกี่ยวข้อง ประโยชน์
ใช้สอย และการนำไปประยุกต์ใช้ได้อย่างครอบคลุม ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ได้จากการ
วิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน แสดงให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามมีพลังในการอธิบายตัวแปรแฝงในระดับสูง 
ซึ่งเป็นการสนับสนุนความถูกต้องเชิงโครงสร้างของด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง ข้อคำถาม QTC1 "ฉันรู้สึกว่าเนื้อหาการฝึกอบรมเกีย่วข้องกับงานของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนกั
องค์ประกอบ 0.76 ซึ่งช้ีว่าความเกี่ยวข้องของเนื้อหาการฝึกอบรมกับตำแหน่งงานมีความสามารถใน
การเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งในการประเมินของพนักงาน หากเนื้อหาการฝึกอบรมมีความสอดคล้องสูง
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กับการปฏิบัติงานประจำวันของพนักงาน จะช่วยเพิ่มการยอมรับและความกระตือรอืรน้ในการเข้ารว่ม
การฝึกอบรมได้อย่างมาก ข้อคำถาม QTC2 "ฉันคิดว่าเนื ้อหาการฝึกอบรมสามารถให้ข้อมูล
อุตสาหกรรมล่าสุด ทักษะที่เป็นประโยชน์ ฯลฯ ได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.85 ซึ่ง
เป็นอันดับสองจากหกรายการที่สูงที่สุด บ่งชี้ว่าพนักงานให้การยอมรับอย่างสูงต่อความทันสมัยของ
ข้อมูลและการนำทักษะไปใช้ได้จริงในเนื้อหาการฝึกอบรม เนื้อหาประเภทนี้ไม่เพียงแต่ตอบสนอง
ความต้องการในการพัฒนาอาชีพของพนักงานเท่านั้น แต่ยังช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขั น
โดยรวมขององค์กรในอุตสาหกรรมด้วย ข้อคำถาม QTC3 "ฉันคิดว่าเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถแก้ไข
ปัญหาที่ฉันพบในการทำงานได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.84 ซึ่งเน้นย้ำถึงคุณค่าเชิง
หน้าที่ของเนื้อหาการฝึกอบรมในการเป็นแนวทางในการแก้ปัญหา การที่เนื้อหาการฝึกอบรมสามารถ
ให้กลยุทธ์การปฏิบัติและวิธีการรับมือกับปัญหาที่เฉพาะเจาะจงแก่พนักงานได้ ถือเป็นหนึ่งในตัวบ่งช้ี
สำคัญว่าการฝึกอบรมสามารถนำไปสู่ "การเรียนรู้เพื่อนำไปใช้จริง" ได้หรือไม่ ข้อคำถาม QTC4 "ฉัน
คิดว่าเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถช่วยให้ฉันเข้าใจและปฏิบัติหน้าที่ความรับผิดชอบในงานได้ดีข้ึน" มี
ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสงูสุดที ่0.86 ซึ่งแสดงถึงพลังในการอธิบายตัวแปรแฝงที่แข็งแกรง่
ที่สุด สะท้อนให้เห็นถึงความสนใจอย่างสูงของพนักงานว่าเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถส่งเสริมความ
เข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบในตำแหน่งงานและการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้หรือไม่ 
เนื้อหาการฝึกอบรมที่ดีควรช่วยให้พนักงานทำความเข้าใจขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบในตำแหน่ง
งาน และให้แนวทางการปฏิบัติที่เฉพาะเจาะจง ข้อคำถาม QTC5 "ฉันรู้สึกว่าเนื้อหาการฝึกอบรม
สามารถนำเสนอแนวคิดและวิธีการทำงานใหม่ ๆ ให้ฉันได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 
0.75 ซึ่งชี้ว่านวัตกรรมและการชี้นำวิธีการใหม่  ๆ ก็เป็นเกณฑ์สำคัญที่พนักงานใช้ในการประเมิน
คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรมด้วย หากเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถกระตุ้นการไตร่ตรองในงานและ
ความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานได้ จะช่วยเพิ่มความยืดหยุ่นและความสามารถในการสร้างสรรค์
นวัตกรรมขององค์กร และข้อคำถาม QTC6 "ฉันรู้สึกว่าเนื้อหาการฝึกอบรมสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทำงานของฉันได้" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.81 ซึ่งสะท้อนถึงความคาดหวังของ
พนักงานที่ว่าเนื้อหาการฝึกอบรมจะนำไปสูก่ารเพิ่มประสทิธิภาพในการทำงานจริง การที่การฝึกอบรม
สามารถเปลี่ยนเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานจริงได้หรือไม่นั้น เป็นมาตรฐานหลักในการ
ประเมินประสิทธิผลของเนื้อหาการฝึกอบรม ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหก
ข้อล้วนสูงกว่า 0.75 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ 0.7 อย่างชัดเจน ซึ่งเป็นการยืนยันอย่างเต็มทีว่่าเครื่องมือวัดด้าน
คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรมมีความถูกต้องเชิงโครงสร้างที่ดี 
  ในด้านวิธีการฝึกอบรม งานวิจัยน้ีได้ใช้ข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ TRM1 ถึง TRM6 เพื่อ
ประเมินการรับรู้เชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับประสิทธิผลของวิธีการฝึกอบรม แต่ละข้อคำถาม
ได้รับการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบผ่านการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน ผลการ
วิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของแต่ละข้อคำถามอยู่ในระดับสูง ซึ่งเปน็
การยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสร้างของเครื่องมือวัดในด้านนี้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม TRM1 
"ฉันรู้สึกว่าวิธีการฝึกอบรมมีประสิทธิภาพ" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.83 ซึ่งแสดงให้
เห็นว่าผู้เข้าร่วมการวิจัยโดยทั่วไปยอมรับประสิทธิผลโดยรวมของวิธีการฝึกอบรมที่ใช้ ซึ่งเป็นการ
ยืนยันโดยตรงถึงเจตนารมณ์ในการออกแบบการฝึกอบรม ข้อคำถาม TRM2 "ฉันคิดว่าวิธีการฝึกอบรม
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สามารถช่วยให้ฉันเข้าใจและเช่ียวชาญเนื้อหา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านความรู้เชิงทฤษฎี การปฏิบัติ
จริง และการวิเคราะห์กรณีศึกษา" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.74 ซึ่งบ่งชี้ว่าวิธีการ
ฝึกอบรมมีบทบาทเชิงบวกในการส่งผ่านความรู้หลายระดับและหลายประเภท สะท้อนถึงคุณค่าเชิง
ประโยชน์ของวิธีการฝึกอบรมในการเชื ่อมโยงทฤษฎีกับการปฏิบัติ ข้อคำถาม TRM3 "ฉันรู้สึกว่า
วิธีการฝึกอบรมสอดคล้องกับเนื้อหาการฝกึอบรม" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.87 ซึ่งเป็น
หนึ่งในค่าสูงสุดของข้อคำถามทั้งหมด แสดงให้เห็นว่าความสอดคล้องระหว่างวิ ธีการฝึกอบรมกับ
เนื้อหาหลักสูตรได้รับการยอมรับอย่างมาก ซึ่งจะช่วยเพิ่มการมีส่วนร่วมของผู้เรียนและประสิทธิภาพ
ในการดูดซับเนื้อหา นอกจากนี้ ข้อคำถาม TRM4 "ฉันรู้สึกว่าวิธีการฝึกอบรมผ่านการอภิปรายเชิง
โต้ตอบและการฝึกปฏิบัติจริงสามารถกระตุ้นความสนใจในการเรียนรู้ของฉันได้" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.85 ซึ่งเผยให้เห็นถึงผลกระทบเชิงบวกของการออกแบบการฝึกอบรมเชิง
โต้ตอบและเชิงปฏิบัติในการกระตุ้นแรงจูงใจในการเรียนรู้และการมีส่วนร่วมของผู้เรียน ข้อคำถาม 
TRM5 "ฉันคิดว่าวิธีการฝึกอบรมสามารถสนับสนุนการนำไปประยุกต์ใช้ในการทำงานของฉันได้" มีค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.76 ซึ่งชี้ว่าพนักงานโดยทั่วไปเชื่อว่าวิธีการฝึกอบรมมีบทบาท
สนับสนุนในการถ่ายทอดความรู้และการนำไปประยุกต์ใช้ในการทำงานจริง ซึ่งช่วยให้บรรลุเป้าหมาย
การถ่ายทอดความรู้ของการฝึกอบรม และข้อคำถาม TRM6 "ฉันรู้สึกว่าวิธีการฝึกอบรมคำนึงถึงความ
ต้องการและรูปแบบการเรียนรู้ที่แตกต่างกันของพนักงาน เช่น การวางแผนการเรียนรู้ส่วนบุคคล 
ระดับความยากของหลักสูตรที่แตกต่างกัน และวิธีการสอนที่หลากหลาย" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนัก
องค์ประกอบ 0.86 ซึ่งบ่งชี้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามโดยทั่วไปเชื่อว่าวิธีการฝึกอบรมที่ใช้นั้นมีการ
ออกแบบที่เป็นส่วนบุคคลและมีความแตกต่างกัน ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการในการเรียนรู้
และระดับความสามารถที ่แตกต่างกันของพนักงานได้ โดยรวมแล้ว ค่าส ัมประสิทธิ ์น ้ำหนัก
องค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหมดสงูกว่า 0.70 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัวช้ีวัดแต่ละตัวมีพลังในการอธิบาย
ตัวแปรแฝงวิธีการฝึกอบรมได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงความถูกต้องเชิง
ทฤษฎีและคุณค่าในการประยุกต์ใช้จริงของด้านวิธีการฝึกอบรม ในฐานะปัจจัยสำคัญในการประเมิน
ประสิทธิผลการฝึกอบรมขององค์กร 
  นอกจากนี้ ตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน ซึ่งประกอบด้วยด้านจำนวนครั้งของการ
ฝึกอบรม คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม และวิธีการฝึกอบรม มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 
0.42 ถึง 0.48 ซึ ่งบ่งชี ้ว่าด้านเหล่านี ้มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง กล่าวคือ แม้แต่ละ
องค์ประกอบของ EMT จะมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว แต่ก็ยังคงแสดงความสัมพันธ์กัน ซึ่งระดับ
ความสัมพันธ์ที่พอเหมาะนี้แสดงให้เห็นว่าแต่ละด้านต่างสนับสนุนซึ่งกันและกัน ในขณะเดียวกันก็
หลีกเลี่ยงความซ้ำซ้อน 
  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที ่หนึ่ง  ของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
แสดงดังภาพที่ 4.3 ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลองมีประสิทธิภาพดี ซึ่ง
บ่งชี้ว่าแบบจำลองการฝึกอบรมพนักงาน ที่สร้างขึ้นมีความมั ่นคงและเชื ่อถือได้ในเชิงโครงสร้าง 
ผลลัพธ์การปรับแบบจำลองที่เหมาะสมนี้ยังเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงความถูกต้องของโครงสร้างตัว
แปรการฝึกอบรมพนักงาน รวมถึงความสมเหตุสมผลของกรอบแนวคิดการฝึกอบรมพนักงาน และ
ความสามารถของวิธีการวัดในแต่ละด้านในการจับแก่นแท้ของโครงสร้างแฝงนี้ได้อย่างแม่นยำ 
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   2.1.2 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรประสิทธิภาพ
การสื่อสารภายใน 
   การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพิ่มเติม เพื่อตรวจสอบระดับการ
รวมกลุ่มและความถูกต้องของการวัดของสามด้านลำดับแรก ได้แก่ จำนวนครั้งของการฝึกอบรม 
คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม และ วิธีการฝึกอบรม ที่มีต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือ การฝึกอบรม
พนักงาน วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองคือการตรวจสอบว่าด้านเหล่าน้ี
สามารถสะท้อนโครงสร้างหลักของการฝึกอบรมพนักงานได้อย่างมั่นคงหรือไม่ รวมถึงการยืนยัน
ความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงลำดับสูงกับแต่ละด้านลำดับแรก ซึ่งจะช่วยเสริมความ
เข้มงวดทางทฤษฎีและความมั่นคงของแบบจำลองการวัด และเป็นรากฐานที่เชื่อถือได้สำหรับการ
วิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป 
   ด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรม ได้รับการวัดผ่านข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ 
NTS1, NTS2, NTS3, NTS4, NTS5 และ NTS6 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ของแต่ละข้อคำถามกับตัวแปรแฝงอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
ซึ่งบ่งช้ีว่าแบบวัดมีความถูกต้องที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง NTS4 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ
สูงสุดที่ 0.88 ซึ ่งหมายความว่าข้อคำถามนี้สะท้อนลักษณะสำคัญของด้าน "จำนวนครั้งของการ
ฝึกอบรม" ได้มากที่สุด กล่าวอีกนัยหนึ่ง NTS4 มีพลังในการอธิบายตัวแปรแฝงนี้ได้แข็งแกร่งที่สดุ และ
มีบทบาทสำคัญในโครงสร้างการวัด ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สูงนี้โดยทั่วไปถือว่ามีความ
ถูกต้องของตัวบ่งชี้ที่แข็งแกร่ง แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ที ่ใกล้ชิดระหว่างสิ่งที ่ NTS4 วัดกับ
โครงสร้างแฝง และสามารถจับแนวคิดหลักเบื้องหลังความถี่ในการฝึกอบรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ในทางกลับกัน แม้ NTS6 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำที่สดุที่ 0.76 แต่ก็ยังคงสูงกว่าเกณฑ์
ข้ันต่ำที่แนะนำทั่วไปที่ 0.70 ซึ่งบ่งช้ีว่าข้อคำถามนี้ยังคงมีส่วนร่วมทางสถิติต่อด้านจำนวนครั้งของการ
ฝึกอบรม ข้อคำถามอีกสี ่ข้อ ได้แก่ NTS1, NTS2, NTS3 และ NTS5 มีค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบ 0.85, 0.81, 0.82 และ 0.78 ตามลำดับ ซึ่งทั้งหมดอยู่ในระดับสูง ค่าเหล่าน้ีไม่เพียงแต่
ชี้ให้เห็นถึงความสำคัญของแต่ละข้อคำถามในโครงสร้างทางทฤษฎีเท่านั้น แต่ยังสะท้อนถึงความ
สมเหตุสมผลในการออกแบบเครือ่งมือวัดด้วย การกระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ
ที่ค่อนข้างสมดุลและสูงนี้ช่วยเสริมความมั่นคงของการวัดและความสอดคล้องภายในของด้านจำนวน
ครั้งของการฝึกอบรม ซึ่งช่วยเพิ่มความถูกต้องเชิงโครงสร้างโดยรวมของแบบจำลอง และเป็นการ
ยืนยันความสอดคล้องของแบบวัดในระดับการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นรากฐานเชิงปริมาณที่แข็งแกร่ง
สำหรับการวิจัยในอนาคต โดยสรุป การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทัง้
หกแสดงให้เห็นว่าด้านจำนวนครั้งของการฝึกอบรมมีลักษณะการวัดที ่ดี โดยรวมแล้ว ผลลัพธ์นี้
สนับสนุนความสมเหตุสมผลของโครงสร้างและการรับรองเชิงประจักษ์ของด้านจำนวนครั้งของการ
ฝึกอบรม และยังเป็นการยืนยันความเหมาะสมและคุณค่าในการนำเครื่องมือวัดนี้ไปใช้ในสถานการณ์
การวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   ด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม ได้รับการวัดผ่านข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ 
QTC1 ถึง QTC6 เพื่อประเมินความสามารถในการเป็นตัวแทนและการมีส่วนร่วมของแต่ละรายการ
วัดในด้านนี้ งานวิจัยน้ีใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อคำนวณค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของแต่
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ละรายการวัด ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสะท้อนถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละ
รายการวัดกับโครงสร้างแฝง ยิ่งค่าสูงเท่าใดยิ่งแสดงว่ารายการวัดน้ันสามารถสะท้อนตัวแปรแฝงที่วัด
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในบรรดารายการวัดทั้งหมด QTC4 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ
สูงสุดที่ 0.87 ซึ่งบ่งชี้ว่า QTC4 มีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที่สุดในการสะท้อน
โครงสร้างคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สงูแสดงใหเ้ห็นว่า QTC4 
มีความโดดเด่นเป็นพิเศษในการจับองค์ประกอบหลักของเนื้อหาการฝึกอบรม เช่น ความเป็นระบบ 
ความเฉพาะเจาะจง และประโยชน์ใช้สอย ดังนั้น QTC4 จึงถือเป็นหนึ่งในตัวช้ีวัดที่สำคัญที่สุดในด้าน
นี ้ โดยมีบทบาทหลักในการอธิบายโครงสร้างในแบบจำลอง ในทางกลับกัน แม้ QTC5 มีค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างต่ำที ่0.76 แต่ก็ยังคงสูงกว่าเกณฑ์ที่ยอมรบัได้ทั่วไปที่ 0.70 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่ายังคงมีพลังในการอธิบายเชิงสถิติต่อด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม การมีอยู่ของ 
QTC5 ทำให้ด้านนี้มีมุมมองที่หลากหลาย ซึ่งช่วยรับประกันความครอบคลุมของเนื้อหาในเครือ่งมอืวัด 
รายการวัดที ่ เหลือได้แก่ QTC1 (0.77) QTC2 (0.86) QTC3 (0.85) และ QTC6 (0.82) มีค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.77 ถึง 0.86 ซึ่งแสดงถึงความถูกต้องของการวัดที่ดี 
รายการเหล่าน้ีร่วมกันสร้างด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม ครอบคลุมด้านสำคัญต่าง ๆ เช่น ความ
สมบูรณ์ของข้อมูล โครงสร้างเชิงตรรกะ ความเข้าใจง่าย และความถ่ีในการปรับปรุงเนื้อหา โดยรวม
แล้ว ผลลัพธ์ค่าสัมประสทิธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบเหลา่น้ีไม่เพียงแต่ช้ีว่าแต่ละรายการวัดมีนัยสำคัญทาง
สถิติเท่านั้น แต่ยังแสดงให้เห็นว่าด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรมมีการกระจายตัวของตัวช้ีวัดที่สมดลุ 
ซึ่งความสมดุลนี้ช่วยเพิ่มความสอดคล้องภายในของแบบจำลอง ซึ่งจะช่วยรับประกันความน่าเช่ือถือ
ของการวัดโครงสร้างและความถูกต้องเชิงโครงสร้าง นอกจากนี้ ด้านนี ้ยังแสดงให้เห็นถ ึงค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงในทุกรายการวัด ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องและความ
สมเหตุสมผลเชิงวิทยาศาสตร์ของแบบสอบถามในระดับเนื้อหา 
   ด้านวิธีการฝึกอบรม ได้รับการวัดผ่านข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ TRM1, 
TRM2, TRM3, TRM4, TRM5 และ TRM6 เพื่อยืนยันประสิทธิผลของรายการวัดเหล่านี้ต่อตัวแปร
แฝงนี้ งานวิจัยน้ีใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อประเมินค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของ
แต่ละข้อคำถาม เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพและการมีส่วนร่วมในแบบจำลองทางทฤษฎี ในบรรดา
รายการวัดทั้งหมด TRM3 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.88 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
TRM3 มีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที่สุดในการวัดด้านวิธีการฝึกอบรม ผลลัพธ์นี้บ่งช้ี
ว่า TRM3 สามารถจับลักษณะสำคัญของด้านนี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง และมีบทบาทสำคัญใน
แบบจำลองการวัด ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงหมายถึงความถูกต้องของข้อคำถามใน
ระดับโครงสร้างที่แข็งแกร่ง และมีผลเชิงบวกต่อการปรับแบบจำลองโดยรวม ในทางกลับกัน TRM2 มี
ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำที่สุดที่ 0.75 แม้จะมีค่าที่ค่อนข้างต่ำ แต่ก็ยังคงมีนัยสำคัญทาง
สถิติ ซึ่งบ่งช้ีว่าข้อคำถามนี้ยังคงมีพลังในการอธิบายระดับหนึ่งในการวัดด้านวิธีการฝึกอบรม ในความ
เป็นจริง ตามมาตรฐานที่เป็นที่ยอมรับในวงการวิชาการ ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สูงกว่า 
0.70 ถือว่ามีความถูกต้องที่ดี ดังนั้น TRM2 จึงยังคงถือเป็นหนึ่งในข้อคำถามที่มีประสิทธิภาพในการ
วัดโครงสร้างนี้ ข้อคำถามอีกสี่ข้อ ได้แก่ TRM1 (0.82) TRM4 (0.84) TRM5 (0.77) และ TRM6 
(0.85) มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สูงกว่าเกณฑ์ 0.7 ทั้งหมด ผลลัพธ์เหล่านี้แสดงให้เห็น
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ว่ารายการวัดเหล่านี้มีโครงสร้างความถูกต้องที่ดีในการสะท้อนด้านวิธีการฝึกอบรม และมีนัยสำคัญ
ทางสถิติทั้งหมด ซึ่งเป็นการยืนยันความมั่นคงและความน่าเชื่อถือในแบบจำลองทางทฤษฎี โดยรวม
แล้ว ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหกอยู ่ในระดับสูง ซึ่งสะท้อนถึ งความ
สอดคล้องและความสมดุลของเครื่องมือวัดด้านวิธีการฝึกอบรม ในระดับโครงสร้าง ซึ่งสนับสนุนความ
สอดคล้องภายในและความสมเหตุสมผลเชิงโครงสร้างของแบบจำลองการวัดด้านนี้ นอกจากนี้ การ
กระจายตัวของค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างสมดุลนี้ยังช่วยลดความเบี่ย งเบนของ
แบบจำลองที่อาจเกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดในการวัด ซึ่งช่วยเพิ่มพลังในการอธิบายและความถูกต้อง
โดยรวมของแบบจำลอง 
   การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
ดังแสดงในภาพที่ 4.4 มีผลลัพธ์ที่น่าพึงพอใจ โดยค่าดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลอง  บ่งชี้ว่า
แบบจำลองการวัดการฝึกอบรมพนักงาน มีความแข็งแกร่งและสอดคล้องกับมาตรฐานที่ยอมรับกัน
อย่างกว้างขวาง ดัชนีความเหมาะสม ยืนยันว่าแบบจำลองสามารถสะท้อนโครงสร้างแฝงของการ
ฝึกอบรมพนักงานได้อย่างแม่นยำ ซึ ่งเป็นการรับรองความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลอง 
ผลลัพธ์นี้เป็นรากฐานทางทฤษฎีที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป และยัง
ช่วยเพิ่มความเหมาะสมในการนำไปใช้และพลังในการอธิบายของกรอบแนวคิดการฝึกอบรมพนักงาน 
 

 
 
ภาพท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
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   งานวิจัยนี้ได้ดำเนินการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน สำหรับตัวแปรแฝง การ
ฝึกอบรมพนักงาน โดยพิจารณาสามด้านหลัก ได้แก่ จำนวนครั้งของการฝึกอบรม คุณภาพเนื้อหาการ
ฝึกอบรม และ วิธีการฝึกอบรม เพื่อประเมินความถูกต้องเชิงโครงสร้างของทั้งสามด้านนี้ งานวิจัยได้
ออกแบบข้อคำถามที่เกี่ยวข้องกับการฝึกอบรมจำนวน 18 ข้อ 
   จากการประมาณค่าแบบจำลองการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน พบว่า ค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อคำถามอยู่ในช่วง 0.746 ถึง 0.881 ซึ่งสูงกว่า
เกณฑ์ข้ันต่ำที่ 0.5 ที่เสนอโดย Hair et al. (2010) อย่างมีนัยสำคัญ สิ่งนี้บ่งช้ีว่าแต่ละข้อคำถามมีพลัง
ในการอธิบายด้านที่สังกัดอยู่ได้อย่างแข็งแกร่ง และสะท้อนถึงโครงสร้างภายในของตัวแปรแฝงได้
อย่างชัดเจน ยิ ่งไปกว่านั ้น ค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนักองค์ประกอบเหล่านี ้ล้วนมีนัยสำคัญทางสถิติ 
(p<0.001) ซึ่งเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดระหว่างแต่ละข้อคำถามในแบบวดักับ
ปัจจัยแฝงที่เกี่ยวข้อง แสดงให้เห็นว่าตัวชี้วัดทั้งหมดมีความสมเหตุสมผลทั้งในระดับทฤษฎีและเชิง
ประจักษ์ 
   ในส่วนของการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ งานวิจัยนี้ได้คำนวณค่าความ
น่าเช่ือถือแบบผสมสำหรับแต่ละด้าน ซึ่งมีค่าสูงกว่าเกณฑ์ทั่วไปที่ 0.7 ทั้งหมด บ่งช้ีว่าแบบวัดมีความ
สอดคล้องภายในที่ดี ค่าค่าความน่าเชื ่อถือแบบผสมที่สูงแสดงว่ารายการวัดในแบบสอบถามมี
ข้อผิดพลาดสุ่มในการจับโครงสรา้งแฝงแต่ละตัวน้อยมาก สะท้อนถึงความมั่นคงของการวัดที่แข็งแกรง่
ของแบบจำลอง พร้อมกันนี้ งานวิจัยยังได้ประเมิน ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้สำหรับแต่ละด้าน
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องแบบรวม ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของทุก
ด้านสูงกว่า 0.6 ซึ่งสูงกว่ามาตรฐาน 0.5 สิ่งนี้บ่งช้ีว่าความแปรปรวนส่วนใหญ่ของรายการวัดในแต่ละ
ด้านสามารถอธิบายได้ด้วยตัวแปรแฝงที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงความแม่นยำและ
ประสิทธิผลของแบบวัดในระดับโครงสร้าง 
   ผลการวิเคราะห์เหล่าน้ีไม่เพียงแต่เป็นไปตามเกณฑ์การตรวจสอบหลักของ
การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เท่านั้น แต่ยังสอดคล้องกับฉันทามติทางวิชาการในวรรณกรรมปัจจุบัน 
เช่น Sharma (1996) และ Hair et al. (2010) ที่เน้นย้ำว่าค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบควรสงู
กว่า 0.5, ค่าค่าความน่าเชื่อถือแบบผสมควรสูงกว่า 0.7, และค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ควร
มากกว่า 0.5 เพื ่อยืนยันความแข็งแกร่งและความน่าเชื ่อถือของแบบจำลองการวัดโครงสร้าง 
ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ในงานน้ีล้วนเป็นไปตามมาตรฐานเหล่านี้ ซึ่งเป็นการเสริมความสมเหตุสมผล
ทางสถิติและความเข้มงวดของการสร้างแบบจำลองทางทฤษฎีของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน  
   งานวิจัยนี ้ได้ยืนยันผ่านการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันว่าเครื ่องมือวัด
แบบจำลองการฝึกอบรมพนักงาน แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพที่ดีเยี่ยมในด้านความถูกต้องแบบรวม 
ซึ่งเป็นการให้การสนับสนุนเชิงประจักษ์ที่แข็งแกร่งสำหรับการนำแบบจำลองนี้ไปใช้ในการวิจัยใน
อนาคต 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม ของตัวแปรแฝง 
 

 
    จากตารางที่ 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม 
ของตัวแปรแฝง ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อ
คำถามอยู่ในช่วง 0.746 ถึง 0.881 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับกันโดยทั่วไป (0.70) อย่างมี
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 NTS1 0.949 0.063 15.063 0.846 0.000 

0.9
22

 

0.6
67

 

NTS2 0.910 0.061 14.918 0.807 0.000 
NTS3 0.925 0.067 13.806 0.820 0.000 
NTS4 0.984 0.071 13.859 0.881 0.000 
NTS5 0.886 0.060 14.767 0.783 0.000 
NTS6 0.861 0.058 14.845 0.758 0.000 

2. 

คุณ
ภา

พเ
นื้อ

หา
กา

รฝ
ึกอ

บร
ม QTC1 0.868 0.070 12.400 0.766 0.000 

0.9
25

 

0.6
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QTC2 0.964 0.072 13.389 0.861 0.000 
QTC3 0.957 0.064 14.953 0.854 0.000 
QTC4 0.971 0.073 13.301 0.868 0.000 
QTC5 0.859 0.059 14.559 0.757 0.000 
QTC6 0.918 0.068 13.500 0.816 0.000 

3. 
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ึกอ
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ม 

TRM1 0.923 0.066 13.985 0.820 0.000 

0.9
23

 

0.6
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TRM2 0.847 0.056 15.125 0.746 0.000 
TRM3 0.977 0.069 14.159 0.875 0.000 
TRM4 0.946 0.065 14.554 0.844 0.000 
TRM5 0.872 0.057 15.298 0.769 0.000 
TRM6 0.948 0.062 15.290 0.847 0.000 
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นัยสำคัญ และทุกค่ามีนัยสำคัญทางสถิติ (P−value=0.000) สิ่งนี้ชี้ให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามที่ใช้
สามารถสะท้อนและวัดแนวคิดของด้านนั ้น ๆ ได้อย่างแม่นยำและมีประสิทธิภาพ ยิ ่งไปกว่านั้น 
ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของทุกด้านก็สูงกว่า 0.660 ซึ่งเกินกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ 0.50 อย่าง
ชัดเจน นั่นหมายความว่าตัวแปรแฝงในแต่ละด้านสามารถอธิบายความผันแปรของข้อคำถามย่อย  ๆ  
ได้เป็นส่วนใหญ่ ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องแบบรวม ของแบบวัด ในด้านความน่าเช่ือถือ ค่าความ
น่าเช่ือถือแบบผสมของทุกด้านมีค่าสูงกว่า 0.920 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ 0.70 อย่างมาก แสดง
ให้เห็นว่าข้อคำถามภายในแต่ละด้านมีความสอดคล้องและเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในการวัดแนวคิด
นั้น ๆ และมีข้อผิดพลาดจากการวัดน้อย ทำให้ผลการวัดมีความคงเส้นคงวาและเชื่อถือได้  ผลการ
วิเคราะห์เหล่าน้ีตอกย้ำว่าเครื่องมือวัดตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน ที่ใช้ในงานวิจัยน้ีมีคุณภาพสูงทั้ง
ในด้านความถูกต้องและความน่าเช่ือถือ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งในการรบัรองคุณภาพของข้อมูล และ
ทำให้ผลการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในขั้นตอนต่อไปมีความน่าเชื ่อถือและสามารถนำไปใช้ในการ
สรุปผลและให้ข้อเสนอแนะได้อย่างมั่นใจ 
 2.3 การวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน 
 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งถูกนำมาใช้เพื ่อประเมินระดับความสอดคล้อง
ระหว่างรายการวัดภายใน 3 ด้านหลัก ได้แก่ ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความ
พึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ และ ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ กับด้านแฝงที่เกี่ยวข้อง 
เพื ่อให้มั ่นใจว่ารายการวัดเหล่านี ้สามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของแต่ละด้านได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ หลังจากนั้น งานวิจัยนี้ได้ดำเนินการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สอง  เพื่อ
ประเมินความถูกต้องแบบรวมของทั้งสี่ด้านที ่มีต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือ ประสิทธิภาพการ
สื ่อสารภายใน โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อตรวจสอบว่าแต่ละด้านสามารถเป็นตัวแทนที่มั ่นคงของ
โครงสร้างแนวคิดหลักคือประสิทธิภาพการสื่อสารภายในได้อย่างสมบูรณ์  ด้วยการประเมินความ
ถูกต้องอย่างเป็นระบบนี้ งานวิจัยมุ่งมั่นที่จะรับรองว่าเครื่องมือวัดตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายใน มีความสอดคล้องที่ดีทั้งในระดับทฤษฎีและเชิงประจักษ์ ซึ่งเป็นการวางรากฐานที่แข็งแกร่ง
สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในลำดับต่อไป    
   2.3.1 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรความพึงพอใจ
ของพนักงาน 
   การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับทีห่นึ่ง เพื่อตรวจสอบระดับการรวมกลุม่
และความแม่นยำของการวัดของรายการวัดภายในด้านต่าง  ๆ ภายใต้ตัวแปร ความพึงพอใจของ
พนักงาน ได้แก่ ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ 
และ ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ การตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานของแต่ละรายการวัดในด้านที่สังกัดอยู ่ มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ว่าตัวชี้วัดแต่ละตัว
สามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของด้านแฝงที่เกี่ยวข้องได้อย่างสอดคล้องและแม่นยำหรือไม่ ซึ่งจะ
ช่วยรับรองว่าเครื่องมือวัดที่ออกแบบมาน้ันมีความสอดคลอ้งภายในที่ดีและมคีวามมั่นคงเชิงโครงสรา้ง 
ซึ่งเป็นพื้นฐานสำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองต่อไป 
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ภาพท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรความพึงพอใจของ
พนักงาน 
 
  ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ได้รับการประเมินผ่านข้อคำถาม
เฉพาะเจาะจงหกข้อ (WES1 ถึง WES6) แต่ละข้อคำถามได้รับการออกแบบโดยเน้นการรับรู้และ
ประสบการณ์เชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมการทำงาน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
สะท้อนระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลต่อสถานที่ทำงานอย่างครอบคลุม ผลการวิเคราะห์แสดง
ให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของทุกข้อคำถามอยู่ในระดับสูง ซึ่งบ่งช้ีถึงความถูกต้อง
และความน่าเชื่อถือในการวัดที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม WES1 "ฉันพอใจกับสภาพแวดล้อม
การทำงานของฉัน" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.75 ซึ่งสะท้อนการประเมินโดยตรงของ
ผู้ตอบแบบสอบถามต่อความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงานโดยรวม และเป็นตัวชี้วัดพื้นฐาน
ของด้านน้ี ข้อคำถาม WES2 "ฉันรู้สึกว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของฉันปลอดภัย" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.84 ซึ่งบ่งชี้ว่าความปลอดภัยในสถานที่ทำงานมีบทบาทสำคัญในความพึง
พอใจของพนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในสภาพแวดล้อมการทำงานยุคใหม่ ความปลอดภัยทาง
กายภาพและจิตใจของพนักงานถูกมองว่าเป็นสิทธิขั้นพื้นฐานและส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบของ
องค์กร ข้อคำถาม WES3 "ฉันคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานที่ดี เช่น แสงสว่างที่ดี การจัดวางพื้นที่ 
และการควบคุมเสียงรบกวน สนับสนุนให้ฉันทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนัก
องค์ประกอบ 0.83 ซึ ่งเน้นย้ำถึงผลกระทบเชิงบวกของคุณภาพสภาพแวดล้อมทางกายภาพต่อ
ประสิทธิภาพการทำงานของพนักงาน สภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดีไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มสมาธิและ
ความสบายของพนักงานเท่านั้น แต่ยังส่งเสริมประสิทธิภาพการทำงานและประสิทธิผลขององค์กร
ทางอ้อม ข้อคำถาม WES4 "ฉันรู้สึกว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของฉันส่งเสริมการทำงานร่วมกัน
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เป็นทีม" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงเป็นอันดับสองที่ 0.86 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพื้นที่ที่
ส่งเสริมการทำงานร่วมกันและสภาพแวดล้อมการสื่อสารที่เปิดกว้างมีบทบาทสำคัญในการเพิ่มความ
พึงพอใจของพนักงาน ในวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการทำงานร่วมกัน หากสภาพแวดล้อมทางกายภาพ
และเชิงสถาบันสามารถส่งเสรมิการแลกเปลี่ยนข้อมลูและการทำงานร่วมกันระหว่างสมาชิกได้ จะช่วย
เพิ่มความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งและแรงจูงใจในการทำงานของพนักงานได้อย่างมาก ข้อคำถาม WES5 
"ฉันคิดว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของฉันช่วยลดความเครียดจากการทำงานได้" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.77 ซึ่งบ่งชี้ว่าการจัดสภาพแวดล้อมที่ผ่อนคลาย (เช่น พื้นที่พักผ่อน ต้นไม้ 
หรือจังหวะการทำงานที่เหมาะสม) มีคุณค่าอย่างมากต่อการจัดการอารมณ์และความเครียดของ
พนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์การทำงานที่มีความกดดันสูง การออกแบบสภาพแวดล้อม
ที่คำนึงถึงความเป็นมนุษย์สามารถสะท้อนความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรได้ดียิ่งขึ้น และข้อ
คำถาม WES6 "ฉันรู้สึกว่าสภาพแวดล้อมการทำงานของฉันสามารถตอบสนองความต้องการในการ
ทำงานของฉันได้" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.87 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าเมื่อพนักงาน
ประเมินสภาพแวดล้อมการทำงาน พวกเขามุ่งเน้นไปที่ว่าสภาพแวดล้อมนั้นสามารถสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานประจำวันและความต้องการทางอาชีพของพวกเขาได้อย่างแท้จริงหรือไม่ สิ่งนี้ไม่เพยีงแต่
สะท้อนถึงผลกระทบสำคัญของความต้องการเชิงหน้าที่ต่อความพึงพอใจเท่านั้น แต่ยังเผยให้เห็นว่า
การออกแบบสภาพแวดล้อมการทำงานควรให้ความสำคัญกับการจับคู่ระหว่างงานจริงของพนกังาน
และเป้าหมายเป็นพิเศษ โดยสรุป ข้อคำถามทั้งหกข้อแสดงให้เห ็นถึงค่าส ัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบที่สูง ซึ่งบ่งชี้ว่าข้อคำถามเหล่านี้สามารถสะท้อนความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแนวคิด
แฝงคือความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงานได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ นอกจากนี้ โครงสร้าง
การวัดของด้านน้ียังมีความสอดคล้องภายในที่ดี ซึ่งบ่งช้ีว่าการออกแบบแบบวัดมีความแม่นยำในการ
วัดสูงและมีความสอดคล้องทางทฤษฎี 
   ด้านความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ ได้รับการประเมินผ่านข้อคำถามหก
ข้อ ได้แก่ CDS1 ถึง CDS6 เพื่อยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสร้างของด้านน้ี งานวิจัยได้ใช้ระเบียบวิธี
วิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อทำการทดสอบทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบระหว่าง
แต่ละข้อคำถามกับการแปรปรวนแฝงที่เกี่ยวข้อง ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อคำถามสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งชี้ถึงความถูกต้องของการวดัที่ดี
เยี่ยม และแสดงให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามมีพลังในการอธิบายโครงสร้าง CDS ได้อย่างมีนัยสำคัญ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม CDS1 "ฉันพอใจกับโอกาสในการพัฒนาอาชีพของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.84 ซึ่งบ่งชี้ว่าการรับรู้โดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับโอกาสในการ
พัฒนาอาชีพมีบทบาทสำคัญในโครงสร้างนี้ ข้อคำถามนี้สะท้อนถึงระดับความพึงพอใจโดยตรงของแต่
ละบุคคลต่อโอกาสในการพัฒนาในองค์กร และเป็นตัวชี้วัดที่สำคัญในการประเมินความพึงพอใจใน
การพัฒนาอาชีพ ข้อคำถาม CDS2 "ฉันรู้สึกว่าธนาคารได้จัดหาทรัพยากรสำหรับการพัฒนาอาชีพที่
เพียงพอ เช่น หลักสูตรการฝึกอบรม โอกาสในการเลื่อนตำแหน่ง และคำแนะนำด้านอาชีพ" มีค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.91 ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการสนับสนุนด้านทรัพยากรมี
อิทธิพลสำคัญต่อการรับรู้ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพของพนักงาน พนักงานมักจะประเมิน
ระดับการสนับสนุนการเติบโตขององค์กรจากทรัพยากรการพัฒนาที่ได้รับ ข้อมูลนี้สนับสนุนการ
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ประยุกต์ใช้ทฤษฎีการสนับสนุนองค์กรในบริบทของการพัฒนาอาชีพ ข้อคำถาม CDS3 "ฉันคิดว่า
ธนาคารห่วงใยการพัฒนาอาชีพของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.82 ซึ่งเป็นการยืนยัน
เพิ่มเติมถึงความสำคัญของการรับรู้เชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับความห่วงใยขององค์กรในการ
สร้างความพึงพอใจในอาชีพ ข้อคำถามนี้สามารถมองเป็นการสะท้อนวัฒนธรรมการพัฒนาองค์กรที่
พนักงานรับรู้ ซึ่งสะท้อนความสัมพันธ์ทางสัญญาทางจิตวิทยาระหว่างพนักงานและองค์กร ข้อคำถาม 
CDS4 "ฉันรู ้ส ึกว่าฉันสามารถบรรลุเป้าหมายทางอาชีพของฉันได้ที ่นี ่" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ ำหนัก
องค์ประกอบ 0.78 ซึ่งเน้นย้ำถึงความเช่ือมโยงภายในระหว่างความคาดหวังในการบรรลเุป้าหมายทาง
อาชีพและความพึงพอใจในอาชีพ ความคาดหวังในการบรรลุเป้าหมายของแต่ละบุคคลจะส่งผล
กระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อระดับแรงจูงใจและความพึงพอใจ ดังนั ้น ค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบที่สำคัญของข้อคำถามนี้จึงสนับสนุนความสมเหตุสมผลทางทฤษฎี ข้อคำถาม CDS5 "ฉัน
คิดว่าธนาคารให้คำแนะนำและข้อเสนอแนะด้านอาชีพที่มีคุณค่า เช่น การประชุมวางแผนอาชีพและ
คำแนะนำการทำงานที่เฉพาะเจาะจง" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.76 ซึ่งบ่งช้ีว่ากลไกการ
ให้ข้อเสนอแนะด้านอาชีพที่มีคุณภาพสูงก็มีบทบาทสำคัญอย่างขาดไม่ได้ในการรับรู้การพัฒนาของ
พนักงาน ข้อเสนอแนะที่ดีไม่เพียงแต่ช่วยให้พนักงานปรับเส้นทางอาชีพเท่านั้น แต่ยังช่วยเพิ่มความ
เป็นอิสระในอาชีพและความรู้ส ึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรด้วย และข้อคำถาม CDS6 "ฉันรู้สึกว่า
แผนการพัฒนาอาชีพของธนาคาร เช่น การยกระดับทักษะของพนักงาน สอดคล้องกับเป้าหมายอาชีพ
ของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.74 ซึ่งแม้จะค่อนข้างต่ำที่สุดในหกตัวช้ีวัด แต่ก็ยังอยู่
ในระดับสูงทางสถิติ แสดงให้เห็นถึงความสำคัญของความสอดคล้องระหว่างเนื้อหาการพัฒนาอาชีพ
กับเป้าหมายอาชีพส่วนบุคคลของพนักงาน โดยรวมแล้ว ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของ
รายการวัดทั้งหมดมีนัยสำคัญและอยู่ในช่วงที่เหมาะสม (≥0.70) ซึ่งบ่งช้ีว่าข้อคำถามเหล่านี้สามารถ
ถือเป็นตัวช้ีวัดที่ดีทางสถิติ และสามารถจับแก่นแท้ของตัวแปรแฝงความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สิ่งนี้ไม่เพียงแต่ยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสร้างของเครื่องมือวัดจากมุมมอง
เชิงประจักษ์เท่านั้น แต่ยังสนับสนุนความสำคัญของด้านนี้ในการวิจัยความพึงพอใจของพนักงานใน
เชิงทฤษฎีด้วย พร้อมกันนี้ ผลลัพธ์นี้ยังเป็นรากฐานที่แข็งแกร่งสำหรับการสร้างแบบจำลองและการ
วิเคราะห์เส้นทางในอนาคต 
   ด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ ได้รับการประเมินผ่านข้อ
คำถามหกข้อ ได้แก่ SBS1, SBS2, SBS3, SBS4, SBS5 และ SBS6 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อคำถามสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งช้ีถึงความถูกต้องของ
การวัดที่ดีเยี่ยม และแสดงให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามมีพลังในการอธิบายโครงสร้าง SBS ได้อย่างมี
นัยสำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม SBS1 "ฉันพอใจกับค่าตอบแทนของฉัน" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.79 ซึ่งบ่งชี้ว่าข้อคำถามนี้มีพลังในการอธิบายที่แข็งแกร่งในการวัดความพึง
พอใจของพนักงานต่อระดับเงินเดือนพื้นฐานของตนเอง ความพึงพอใจในเงินเดือนเป็นส่วนสำคัญของ
ความพึงพอใจในการทำงานโดยรวมของพนักงาน และมักจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความมุ่งมั่นใน
การทำงานและแนวโน้มการลาออก ข้อคำถาม SBS2 "ฉันรู้สึกว่าค่าตอบแทนของฉันเหมาะสมกับ
ปริมาณงาน" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงอย่างมีนัยสำคัญที่ 0.87 ซึ่งสะท้อนถึงความ
สนใจอย่างสูงของพนักงานว่าค่าตอบแทนและภาระงานมีความเหมาะสมกันหรือไม่ ค่าสัมประสิทธ์ิ
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น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงของข้อคำถามนี้เผยให้เห็นบทบาทสำคัญของการรับรู้เชิงอัตวิสัยเกี่ยวกับ
ความสมดุลระหว่างค่าตอบแทนและการแลกเปลี่ยนคุณค่าแรงงานในการสร้างความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทน ข้อคำถาม SBS3 "ฉันคิดว่าระบบค่าตอบแทนของธนาคารมีความยุติธรรม" มีค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.78 ซึ่งข้อคำถามนี้เน้นย้ำถึงผลกระทบของความยุติธรรมเชิง
กระบวนการและความยุติธรรมเชิงการกระจายต่อความพึงพอใจในค่าตอบแทนของพนักงาน การรับรู้
ของพนักงานเกี่ยวกับความยุติธรรมในการจัดสรรค่าตอบแทนในองค์กรมักจะส่งผลกระทบต่อความ
ภักดีต่อองค์กรและความมั่นคงของสัญญาทางจติวิทยา ข้อคำถาม SBS4 "ฉันรู้สึกว่านโยบายสวัสดิการ
ของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของฉันได้" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.85 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการยอมรับของพนักงานต่อสิ่งจูงใจที่ไม่ใช่ตัวเงิน (เช่น ประกันภัย การลาหยุดโดย
ได้รับค่าจ้าง แผนสุขภาพ และมาตรการสวัสดิการอื่น ๆ ) มีพลังในการอธิบายที่แข็งแกร่งในความพึง
พอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการโดยรวม ระบบสวัสดิการในฐานะส่วนเสริมที่สำคัญของโครงสร้าง
ค่าตอบแทน สามารถช่วยเพิ่มความรู ้ส ึกเป็นส่วนหนึ่งและความพึงพอใจของพนักงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ข้อคำถาม SBS5 "จากมาตรฐานเฉลี่ยของอุตสาหกรรม ฉันคิดว่าค่าตอบแทนและ
สวัสดิการของธนาคารมีการแข่งขันในอุตสาหกรรม" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.83 ซึ่ง
ข้อคำถามนี้พิจารณาการตัดสินเชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับความสามารถในการแข่งขันของ
ค่าตอบแทนขององค์กรในอุตสาหกรรมจากมุมมองการอ้างอิงภายนอก ข้อคำถามนี้ไม่เพียงแต่สะท้อน
ถึงแนวโน้มการเปรียบเทียบเชิงขวางของพนักงานเท่านั้น แต่ยังอธิบายกลไกที่ตำแหน่งทางการตลาด
ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจภายใน ข้อคำถาม SBS6 "ฉันรู้สึกว่ารางวัลผลงานและโอกาสในการ
เลื ่อนตำแหน่งของธนาคาร เช่น การเลื ่อนตำแหน่ง สะท้อนถึงการยอมรับคุณค่าของฉัน" มีค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงถึง 0.86 ซึ่งบ่งช้ีว่าข้อคำถามนี้มีพลังในการอธิบายที่สำคัญในการ
วัดผลกระทบของระบบค่าตอบแทนที่เน้นผลงานต่อความรู้สึกมีคุณค่าและการยอมรับของพนักงาน 
ข้อคำถามนี้ยังเน้นย้ำถึงความอ่อนไหวของพนักงานต่อการที ่กลไกการจูงใจภายในองค์กรมีความ
ยุติธรรม โปร่งใส และตั้งอยู่บนผลงานจริงมากกว่าปัจจัยที่ไม่เกีย่วข้องกับงานในการให้รางวัลและการ
เลื่อนตำแหน่ง โดยสรุป จากการวิเคราะห์ข้างต้น ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถาม
ทั้งหกขอ้ล้วนสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งช้ีว่าตัวช้ีวัดเหล่านี้มีนัยสำคัญทางสถิติสูงและมีความน่าเช่ือถือ และ
สามารถสร้างแบบจำลองการวัดของด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงไม่เพียงแต่ยืนยันความสัมพันธ์ที่แข็งแ กร่ง
ระหว่างแต่ละข้อคำถามกับตัวแปรแฝงเท่านั ้น แต่ยังเป็นการยืนยันเพิ ่มเติมถึงความถูกต้องเชิง
โครงสร้างของความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการในงานวิจัยน้ี 
   ในด้านของตัวแปร ความพึงพอใจของพนักงาน ซึ่งประกอบด้วยด้านความ
พึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ และความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและสวัสดิการ มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.37 ถึง 0.48 ซึ่งบ่งชี้ว่าด้าน
เหล่าน้ีมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง กล่าวคือ แม้แต่ละองค์ประกอบของ EMS จะมีความเป็น
เอกลักษณ์เฉพาะตัว แต่ก็ยังคงแสดงความสัมพันธ์กัน ซึ่งระดับความสัมพันธ์ที่พอเหมาะนี้แสดงใหเ้หน็
ว่าแต่ละด้านต่างสนับสนุนซึ่งกันและกัน ในขณะเดียวกันก็หลีกเลี่ยงความซ้ำซ้อน 
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   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่ง ของตัวแปร ความพึงพอใจ
ของพนักงาน แสดงดังภาพที่ 4.5 ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลองมี
ประสิทธิภาพดี ซึ่งบ่งช้ีว่าแบบจำลองความพึงพอใจของพนักงาน ที่สร้างขึ้นมีความมั่นคงและเช่ือถือ
ได้ในเชิงโครงสร้าง ผลลัพธ์การปรับแบบจำลองทีเ่หมาะสมนี้ยังเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงความถูกต้อง
ของโครงสร้างตัวแปรความพึงพอใจของพนักงาน  พร้อมทั้งรับรองความสมเหตุสมผลของกรอบ
แนวคิด EMS และความสามารถของวิธีการวัดในแต่ละด้านในการจับแก่นแท้ของโครงสร้างแฝงนี้ได้
อย่างแม่นยำ 
   2.3.2 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรประสิทธิภาพ
การสื่อสารภายใน 
   การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพิ่มเติม เพื่อตรวจสอบระดับการ
รวมกลุ่มและความถูกต้องของการวัดของสามด้านลำดับแรก ได้แก่ ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม
การทำงาน  ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ และ ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ ที่มี
ต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือ ความพึงพอใจของพนักงาน โดยวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ปัจจัย
เชิงยืนยันอันดับที่สองคือการตรวจสอบว่าด้านเหล่านี้สามารถสะท้อนโครงสร้างหลักของความพึง
พอใจของพนักงานได้อย่างมั่นคงหรือไม่ รวมถึงการยืนยันความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างตัวแปร
แฝงลำดับสูงกับแต่ละด้านลำดับแรก ซึ่งจะช่วยเสริมความเข้มงวดทางทฤษฎีและความมั่นคงของ
แบบจำลองการวัด และเป็นรากฐานที่เช่ือถือได้สำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป 
   ด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ได้รับการประเมินผ่านข้อ
คำถามหกข้อ ได้แก่ WES1, WES2, WES3, WES4, WES5 และ WES6 ค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบ เป็นตัวช้ีวัดสำคัญที่แสดงถึงความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งระหว่างแต่ละรายการวัดกับปัจจัย
แฝง ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า WES6 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.88 ซึ่ง
บ ่งชี ้ว ่าข้อคำถามนี ้ม ีความสัมพันธ์เชิงบวกที่แข็งแกร่งที ่ส ุดกับปัจจัยแฝงความพึงพอใจใน
สภาพแวดล้อมการทำงาน ค่านี้แสดงให้เห็นว่า WES6 มีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่สำคญัใน
การสะท้อนแก่นแท้ของ WES และสามารถจับลักษณะสำคัญทางจิตวิทยาและสิ่งแวดล้อมของด้านนี้
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามนี้มีพลังในการอธิบายและมีน้ำหนักสูงในเครื่องมอืวัด 
ในทางกลับกัน WES1 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบค่อนข้างต่ำที่ 0.75 แม้จะเป็นค่าต่ำสุดใน
หกข้อ แต่ค่าสัมประสิทธิ์นี้ยังคงสูงกว่าเกณฑ์นัยสำคัญทางสถิติโดยทั่วไป ซึ่งแสดงว่า WES1 ยังคงมี
นัยสำคัญทางสถิติที่แข็งแกร่งและมีส่วนร่วมเชิงบวกต่อการสร้างด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม
การทำงานนอกจากนี้ ข้อคำถามอีกสี่ข้อที่เหลือ ได้แก่ WES2 (0.85) WES3 (0.84) WES4 (0.87) 
และ WES5 (0.78) ล้วนมีค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนักองค์ประกอบอยู ่ในระดับสูง ซึ ่งแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์กับปัจจัยที่มีนัยสำคัญ และสนับสนุนความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบวัดน้ีเพิ่มเติม ซึ่ง
บ่งชี ้ว่าข้อคำถามเหล่านี ้รวมกลุ ่มกันภายใต้โครงสร้างแฝงเดียวกันในเชิงแนวคิด โครงสร้างค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่มีความสอดคล้องสูงนี้ไม่เพียงแต่สะท้อนถึงความเป็นวิทยาศาสตร์
ในการออกแบบเครื่องมือวัดเท่านั้น แต่ยังแสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความสามารถในการจำแนก
และบูรณาการที ่ด ีในการจับการรับรู ้ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงานของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม โดยสรุป ข้อคำถามทั้งหกข้อแสดงให้เห็นถึงค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ดีใน
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การวิเคราะห์ปัจจัย และมีการกระจายตัวที่ค่อนข้างสมดุล ซึ่งสะท้อนถึงความน่าเชื่อถือและความ
มั่นคงของความสอดคล้องภายในและความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลองการวัดในด้านนี้ 
   ด ้านความพ ึงพอใจในการพ ัฒนาอาช ีพ  ประกอบด ้วยข ้อคำถาม
เฉพาะเจาะจงหกข้อ ได้แก่ CDS1, CDS2, CDS3, CDS4, CDS5 และ CDS6 เพื่อยืนยันความสามารถ
ในการเป็นตัวแทนและประสิทธิภาพของแต่ละรายการวัดในตัวแปรแฝงนี้ งานวิจัยนี้ได้ใช้วิธีการ
วิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน ในแบบจำลองสมการโครงสร้าง เพื่อวัดค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ
ของแต่ละข้อคำถาม ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า CDS2 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ
สูงสุดที่ 0.92 ซึ่งสูงกว่ารายการวัดอื่น ๆ  ผลลัพธ์นี้บ่งช้ีว่า CDS2 มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงที่แข็งแกรง่
ที่สุดกับโครงสร้างแฝงความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ ซึ่งหมายความว่าเนื้อหาที่ CDS2 สะท้อนมี
ความสอดคล้องสูงกับลักษณะสำคัญของด้านนี้ ดังนั้น CDS2 จึงมีบทบาทสำคัญที่สุดในการจับการ
รับรู้ที่สำคัญหรือปฏิกิริยาทางอารมณ์ในกระบวนการพัฒนาอาชีพของแต่ละบคุคล และเป็นตัวช้ีวัดที่มี
น้ำหนักมากที่สุดและมีส่วนร่วมที่สำคัญที่สุดในด้านนี้ ในทางกลับกัน CDS6 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนัก
องค์ประกอบต่ำสุดที่ 0.75 ซึ่งแม้จะเป็นค่าต่ำสุดในด้านนี้ แต่ก็ยังสูงกว่าเกณฑ์การตัดสินที่ใช้ทั่วไปใน
การวิเคราะห์ปัจจัย (0.70) ซึ่งแสดงว่า CDS6 ยังคงมีนัยสำคัญทางสถิติและมพีลังในการอธิบายในการ
วัดความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ แม้ว่าพลังในการอธิบายจะค่อนข้างอ่อนแอ แต่ตัวช้ีวัดนี้ยังคงมี
บทบาทในโครงสร้างแนวคิดโดยรวม รายการวัดที่เหลือ ได้แก่ CDS1, CDS3, CDS4 และ CDS5 มีค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ 0.85, 0.83, 0.79 และ 0.77 ตามลำดับ ซึ่งทั้งหมดอยู่ในระดับ
ปานกลางถึงสูง แสดงให้เห็นว่าข้อคำถามเหล่าน้ีมีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่ดีและมีนัยสำคัญ
ทางสถิติต่อด้านความพึงพอใจในความก้าวหน้าทางอาชีพ ผลลัพธ์นี้สะท้อนถึงการมีส่วนร่วมที่สมดุล
ของด้านความพึงพอใจในความก้าวหน้าทางอาชีพ ในรายการวัดแต่ละข้อ ซึ่งยืนยันความสมเหตุสมผล
ของเครื่องมือวัดในด้านความครอบคลุมของเนื้อหาและความเหมาะสมของโครงสร้าง โดยรวมแล้ว 
จากการกระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ ด้านความพึงพอใจในความก้าวหน้าทาง
อาชีพ แสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องภายในที่ดีและความมั่นคงเชิงโครงสร้าง 
   ด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ ได้รับการประเมินผ่านข้อ
คำถามหกข้อ ได้แก่ SBS1, SBS2, SBS3, SBS4, SBS5 และ SBS6 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบในแบบจำลองสมการโครงสร้างช่วยให้สามารถประเมินความสามารถในการเป็น
ตัวแทนและพลังในการอธิบายของแต่ละรายการวัดต่อตัวแปรแฝงความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง SBS2 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ
สูงสุดที่ 0.86 ซึ่งบ่งช้ีว่ารายการวัดน้ีมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงที่แข็งแกร่งที่สุดกับตัวแปรแฝงความพึง
พอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ กล่าวคือ SBS2 มีบทบาทสำคัญที่สุดในการสะท้อนแก่นแทข้อง
ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ ค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงของ SBS2 
หมายความว่าเนื ้อหาที ่ข ้อคำถามนี ้เป็นตัวแทนมีความสำคัญอย่างยิ ่งในการรับรู ้ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งเกี่ยวข้องกับปัจจัยสำคัญ เช่น การรับรู้ความยุติธรรมของโครงสร้างค่าตอบแทน 
ความครอบคลุมของระบบสวัสดิการ หรือความสามารถในการแข่งขันของระดับค่าตอบแทนในตลาด 
ในทางกลับกัน SBS3 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำสุดที่ 0.76 ในหกรายการวัด แม้จะมีค่า
น้อยกว่าข้ออื่น แต่ก็ยังสูงกว่ามาตรฐานทั่วไปสำหรับการวัดที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามนี้
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ยังคงมีส่วนร่วมอย่างมีนัยสำคัญต่อการสร้างด้านแปรแฝงความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
ข้อคำถามอีกสี่ข้อ ได้แก่ SBS1, SBS4, SBS5 และ SBS6 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ 
0.78, 0.84, 0.82 และ 0.85 ตามลำดับ ซึ่งทั้งหมดอยู่ในระดับสูง และแสดงถึงความถูกต้องที ่ดี 
ตัวช้ีวัดเหล่าน้ีไม่เพียงแต่พิสูจน์ถึงความสามารถในการเป็นตัวแทนของแต่ละรายการวัดต่อโครงสร้าง
ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่านั้น แต่ยังสะท้อนถึงความ
สอดคล้องและความมั ่นคงของโครงสร้างภายในของแบบจำลองด้วย การกระจายตัวของค่า
สมัประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบทีส่มดุลบ่งช้ีว่าแต่ละข้อคำถามมีบทบาทที่ค่อนข้างสมดุลในการสร้าง
ด้านแปรแฝงความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ  ซึ ่งเป็นสิ ่งสำคัญในการรับรองความ
ครอบคลุมและความน่าเชื่อถือของเครื่องมือวัด โดยสรุป รายการวัดแต่ละข้อภายใต้ ด้านแปรแฝง
ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ โดยรวมแสดงประสิทธิภาพที่ยอดเยี่ยม และมีความ
ถูกต้องเชิงโครงสร้างและความสอดคล้องภายในที่ดี โครงสร้างการวัดของด้านน้ีมีทั้งการสนับสนุนทาง
ทฤษฎีและหลักฐานเชิงประจักษ์ ซึ่งเป็นรากฐานการวัดที่เช่ือถือได้สำหรับการวิเคราะห์และการสร้าง
แบบจำลองในลำดับต่อไปที่อิงตามด้านแปรแฝงความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
 

 
 
ภาพท่ี 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยยืนยันลำดับที ่สองของตัวแปรความพึงพอใจของ
พนักงาน 
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    ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปร ความพึง
พอใจของพนักงาน แสดงดังภาพที่ 4.6 โดยดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลองทัง้หมดแสดงผลลพัธ์ที่
ดี ซึ่งบ่งชี้ว่าแบบจำลองการวัดความพึงพอใจของพนักงาน มีความมั่นคงแข็งแรงและเป็นไปตาม
มาตรฐานความเหมาะสมของแบบจำลองที่เป็นที่ยอมรับ กล่าวคือ ดัชนีความเหมาะสมที่ดีเยี่ยมแสดง
ให้เห็นว่าแบบจำลองนี้สามารถสะท้อนโครงสร้างแฝงของความพึงพอใจของพนักงานได้อย่างแม่นยำ 
ซึ่งเป็นการรับรองความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลอง ผลลัพธ์นี้เป็นรากฐานทางทฤษฎีที่
แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป และสามารถเพิ่มความเหมาะสมในการ
นำไปใช้และพลังในการอธิบายของกรอบแนวคิดความพึงพอใจของพนักงาน 
    การวิจัยนี้ได้นำวิธีการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันมาใช้ในการ
วิเคราะห์ตัวแปรแฝง ความพึงพอใจของพนักงาน ซึ่งตามแนวคิดทางทฤษฎีได้แบ่งออกเป็น 3 ด้าน
หลัก ได้แก่ ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ และความ
พึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ เพื่อให้การวัดเนื้อหาของแต่ละด้านเหล่านี้มีความครอบคลุม
และสมบูรณ์ งานวิจัยจึงได้ออกแบบแบบสอบถามที่มีข้อคำถามรวม 18 ข้อ เพื่อใช้ในการวัดโครงสรา้ง
ของแต่ละด้าน 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม ของตัวแปรแฝง 
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พึง
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าน
 WES1 0.854 0.059 14.475 0.751 0.000 

0.9
29

 

0.6
87

 

WES2 0.956 0.066 14.485 0.853 0.000 
WES3 0.941 0.070 13.443 0.838 0.000 
WES4 0.972 0.068 14.294 0.869 0.000 
WES5 0.879 0.063 13.952 0.777 0.000 
WES6 0.979 0.068 14.397 0.876 0.000 
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 CDS1 0.948 0.065 14.585 0.846 0.000 

0.9
23

 

0.6
68

 

CDS2 0.999 0.072 13.875 0.918 0.000 
CDS3 0.930 0.069 13.478 0.827 0.000 
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    จากตารางที่ 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม 
ของตัวแปรแฝง ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อ
คำถามอยู่ในช่วง 0.745 ถึง 0.918 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์แนะนำที่ 0.7 ที่เสนอโดย Sharma (1996) และ 
Hair et al. (2010) อย่างชัดเจน สิ ่งนี ้แสดงให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามมีความสามารถในการเป็น
ตัวแทนและมีพลังในการอธิบายที่ดีในด้านที่สังกัดอยู่ ซึ่งสามารถสะท้อนการประเมินความพึงพอใจ
เชิงอัตวิสัยของพนักงานในด้านต่าง ๆ  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ยิ่งไปกว่านั้น ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนัก
องค์ประกอบทั้งหมดมี นัยสำคัญทางสถิติ (p<0.001) ซึ่งเป็นการเสริมความแข็งแกร่งให้กับความ
สอดคล้องภายในและความน่าเช่ือถือของแบบจำลองการวัด นอกจากนี้ เพื่อประเมินความสอดคล้อง
ภายในและความมั่นคงของการวัดของแบบวัดให้ละเอียดยิ ่งขึ ้น งานวิจัยนี้ยังได้คำนวณ ค่าความ
น่าเช่ือถือแบบผสมของแต่ละด้าน ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า ค่าค่าความน่าเช่ือถือแบบผสมของ
ทั้ง 3 ด้านล้วนสูงกว่า 0.7 ซึ่งเป็นไปตามข้อเสนอแนะของ Fornell & Larcker (1981) ที่ระบุว่าค่าค่า
ความน่าเช่ือถือแบบผสมที่เกิน 0.7 บ่งช้ีว่าแนวคิดน้ันมีความสอดคล้องภายในที่ดี ดังนั้น แบบจำลอง
ความพึงพอใจที่สร้างขึ้นในงานวิจัยนี้จึงมีความน่าเชื่อถือในระดับการวัด และช่วยลดผลกระทบจาก
ความคลาดเคลื่อนในการวัดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
    ในด้านความถูกต้องแบบรวม งานวิจัยนี้ได้ตรวจสอบเพิ่มเติมโดย
การคำนวณ ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้สำหรับแต่ละด้าน ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่า ค่าเฉลี่ยความ
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CDS4 0.892 0.061 14.623 0.788 0.000 
CDS5 0.873 0.072 12.125 0.769 0.000 
CDS6 0.847 0.062 13.661 0.745 0.000 
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SBS1 0.884 0.064 13.813 0.784 0.000 

0.9
25

 

0.6
73

 

SBS2 0.961 0.071 13.535 0.863 0.000 
SBS3 0.862 0.060 14.367 0.759 0.000 
SBS4 0.938 0.069 13.594 0.838 0.000 
SBS5 0.917 0.073 12.562 0.819 0.000 
SBS6 0.953 0.067 14.224 0.854 0.000 
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แปรปรวนที่สกัดได้ของทั้ง 3 ด้านสูงกว่า 0.6 ซึ่งเกินกว่าค่าเกณฑ์ 0.5 ที่ Fornell & Larcker (1981) 
กำหนดไว้อย่างชัดเจน ผลลัพธ์นี้แสดงให้เห็นว่าตัวแปรแฝงสามารถอธิบายความแปรปรวนของข้อ
คำถามย่อยที่สังเกตได้ในแต่ละด้านได้อย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งเป็นการสนับสนุนความถูกต้องแบบรวมของ
แบบจำลองการวัด 
    ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันที่ดำเนินการในงานวิจัยน้ีได้ยืนยัน
ความแข็งแกร่งทางสถิติและความสมเหตุสมผลทางทฤษฎีของแบบจำลองการวัด ความพึงพอใจของ
พนักงาน อย่างครอบคลุม ไม่ว่าจะเป็นความเข้มแข็งและนัยสำคัญของค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนัก
องค์ประกอบ หรือตัวช้ีวัดความสอดคล้องภายในและความถูกต้องแบบรวมอย่างค่าค่าความน่าเช่ือถือ
แบบผสมและค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้แบบจำลองสามมิติที่สร้างขึ้นในงานวิจัยนี้ล้วนแสดง
ลักษณะการวัดที่ดี ผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน นี้ไม่เพียงแต่ยืนยันความเหมาะสมและ
ความน่าเช่ือถือของแบบจำลองความพึงพอใจของพนักงานเท่าน้ัน แต่ยังเป็นรากฐานทางทฤษฎีและ
การสนับสนุนเครื่องมือวัดสำหรับการวิจัยในอนาคต 
 2.4 การวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวมของตัวแปรการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ 
 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน ทั้งแบบอันดับที่หนึ่งและอันดับที่สอง เพื่อตรวจสอบ ความ
ถูกต้องแบบรวม ของตัวแปร การยกระดับประสิทธิภาพการบริการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน
อันดับที่หนึ่งถูกนำมาใช้เพื่อตรวจสอบระดับความสอดคล้องระหว่างรายการวัดภายในสามด้าน ได้แก่ 
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการบริการทางธุรกิจ และ ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า  
กับด้านแฝงที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้มั่นใจว่ารายการวัดสามารถสะท้อนแก่นแท้ทางทฤษฎีของแต่ละด้านได้
อย่างมีประสิทธิภาพ หลังจากนั้น งานวิจัยน้ีได้ดำเนินการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สอง 
เพิ่มเติม เพื่อประเมินความถูกต้องแบบรวมของทั้งสามด้านที่มีต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือ การ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยตรวจสอบว่าแต่ละด้านสามารถเป็นตัวแทนที่มั ่นคงของ
โครงสร้างแนวคิดหลักคือประสิทธิภาพการสื่อสารภายในได้อย่างสมบูรณ์ ด้วยการประเมินความ
ถูกต้องอย่างเป็นระบบ งานวิจัยนี ้มุ ่งมั ่นที ่จะทำให้มั ่นใจว่าเครื ่องมือวัดตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ มีความสอดคล้องที่ดีทั้งในระดับทฤษฎีและเชิงประจักษ์ เพื่อวางรากฐานที่
แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์ในภายหลัง 
   2.4.1 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งของตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ 
   การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับทีห่นึ่ง เพื่อตรวจสอบระดับการรวมกลุม่
และความแม่นยำของการวัดของรายการวัดภายในด้านต่าง  ๆ ภายใต้ตัวแปร การยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการบริการทางธุรกิจ และ 
ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า การตรวจสอบค่า สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของ
แต่ละรายการวัดในด้านที่สังกัดอยู่ มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ว่าตัวชี้วัดแต่ละตัวสามารถสะท้อน
แก่นแท้ทางทฤษฎีของด้านแฝงที่เกี่ยวข้องได้อย่างสอดคล้องและแม่นยำหรือไม่ ซึ่งจะช่วยรับรองว่า
เครื่องมือวัดที่ออกแบบมานั้นมีความสอดคล้องภายในที่ดีและมีความมั่นคงเชิงโ ครงสร้าง ซึ่งเป็น
พื้นฐานสำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองต่อไป ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับ
ที่หนึ่งของตัวแปรการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ แสดงดังภาพที่ 4.7 
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ภาพท่ี 4.7 แสดงผลการว ิ เคราะห์ป ัจจ ัยย ืนย ันลำด ับท ี ่สองของต ัวแปร  การยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ  
 
   ด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ ได้รับการประเมินผ่านข้อคำถามหกข้อ 
ได้แก่ BPT1 ถึง BPT6 ข้อคำถามทั้งหกข้อได้รับการออกแบบโดยมุ่งเน้นประสิทธิภาพการใช้เวลาของ
พนักงานในการทำงาน การตอบสนองลูกค้า และการปรับปรงุกระบวนการ โดยพยายามครอบคลุมทกุ
ด้านที่สำคัญของโครงสร้างแฝงนี้อย่างครอบคลุม ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ
แสดงให้เห็นว่าค่าโหลดของทุกข้อคำถามสูงกว่าค่าวิกฤตทั่วไปที่ 0.70 ซึ่งบ่งชี้ว่ามีความถูกต้อง
แข็งแกร่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม BPT1 "ฉันรู้สึกว่าฉันใช้เวลาในการดำเนินธุรกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ" แสดงค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูง (0.78) ซึ่งบ่งชี้ว่าข้อคำถามนี้สามารถ
สะท้อนการประเมินเชิงอัตวิสัยของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจ
โดยรวมได้อย่างแม่นยำ และเป็นหนึ่งในตัวช้ีวัดที่สำคัญของด้าน BPT ข้อคำถาม BPT2 "ฉันคิดว่าฉัน
สามารถดำเนินธุรกิจของวันน้ันให้เสร็จภายในเวลาทำงานที่กำหนด 8 ช่ัวโมงได้" แสดงค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงกว่า (0.86) ซึ่งบ่งชี้ว่าข้อคำถามนี้มีความสามารถในการเป็นตัวแทนและ
อธิบายที่แข็งแกร่งในการวัดว่าพนักงานสามารถทำงานให้เสร็จภายในเวลาทำงานปกติได้อย่างมี
ประสิทธิภาพหรือไม่ สะท้อนถึงความสัมพันธ์สูงกับการใช้เวลาอย่างสมเหตุสมผลและความสามารถใน
การจัดตารางงาน ข้อคำถาม BPT3 "ฉันร ู ้ส ึกว่าการบริหารเวลาในการดำเนินธุรกิจของฉันมี
ประสิทธิภาพ" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.82 ซึ่งสนับสนุนความถูกต้องของข้อคำถามนี้
ในการประเมินความสามารถในการบริหารเวลาด้วยตนเองของพนักงาน ข้อคำถามนี ้เน้น
ความสามารถของพนักงานในการวางแผนและดำเนินการตามภารกิจอย่างกระตือรือร้น และเป็น
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ตัวช้ีวัดสำคัญที่สะท้อนระดับการควบคุมจังหวะการทำงานของแต่ละบุคคล ข้อคำถาม BPT4 "ฉันคิด
ว่าฉันสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วภายใน 1 ชั่วโมง" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.81 ซึ ่งสะท้อนถึงความสำคัญของข้อคำถามนี้ในการวัดความเร็วในการ
ตอบสนองของพนักงานและความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า สิ่งนี้ไม่เพียงแต่
เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพในการจัดสรรเวลาของพนักงานเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมความคล่องตัวใน
การบริการและความเร่งด่วนในการแก้ไขปัญหาด้วย และเป็นด้านพลวัตในการวัดประสิทธิภาพในการ
ทำงาน นอกจากนี้ ข้อคำถาม BPT5 "ฉันรู้สึกว่าฉันสามารถรักษาประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจได้
แม้ในสถานการณ์ที่ซับซ้อน" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.76 ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามนี้มี
ความถูกต้องในการวัดที่ดีในการสะท้อนความสามารถของพนักงานในการรักษาประสิทธิภาพใน
สภาพแวดล้อมการทำงานที่มีภาระงานสูงและซับซ้อน ข้อคำถามนี้เน้นความมั่นคงของประสิทธิภาพ
ในสถานการณ์ที่ต้องการความรู้ความเข้าใจสูง และเป็นตัวสะท้อนสำคัญของความยืดหยุ่นในการ
ทำงานและการรับมือกับความซับซ้อน และข้อคำถาม BPT6 "ฉันคิดว่าฉันสามารถปรับปรุงระยะเวลา
ในการดำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่องผ่านการปรบัปรุงวิธีการ เช่น การปรับปรุงกระบวนการและทักษะ" 
มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.75 ซึ่งค่อนข้างต่ำกว่าข้อก่อนหน้าเล็กน้อย แต่ก็ยังอยู่ในช่วงที่
มีค่าโหลดสูง ซึ่งแสดงถึงส่วนร่วมที่เป็นเอกลักษณ์ของข้อคำถามนี้ในการสะท้อนความตระหนกัของ
พนักงานในการปรับปรุงกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่องและการพัฒนาตนเอง โดยรวมแล้ว ค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหกข้อสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งชี้ว่าแต่ละข้อคำถามมี
ระดับการเป็นตัวแทนและพลังในการอธิบายที่สูงในด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ ซึ่ งเป็นการ
ยืนยันความถูกต้องของโครงสร้างแนวคิดของด้านนี้จากมุมมองทางสถิติ นอกจากนี้ แต่ละข้อคำถาม
ยังครอบคลุมหลายด้านย่อย ตั้งแต่การควบคุมเวลาในการทำงาน การตอบสนองลูกค้า การรับมือกับ
งานที่ซับซ้อน ไปจนถึงการปรับปรุงตนเอง ซึ่งมีขอบเขตที่กว้างขวางและความสอดคล้องภายในที่
แข็งแกร่ง ซึ่งสนับสนุนความถูกต้องของโครงสร้างแฝงนี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สิ่งนี้แสดงให้เห็นว่า
แบบวัดนี้มีความถูกต้องสูงในการวัดการรับรู้เชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ
ดำเนินธุรกิจ และเป็นรากฐานการวัดที่แข็งแกร่งสำหรับการวิจัยเชิงประจักษ์ในอนาคต 
   ด้านคุณภาพการบริการทางธุรกิจ ได้รับการประเมินผ่านข้อคำถามหกข้อ 
ได้แก่ BSQ1 ถึง BSQ6 แต่ละข้อคำถามได้รับการออกแบบโดยมุ่งเน้นความสามารถในการบริการที่
พนักงานรับรู้ด้วยตนเอง ประสิทธิภาพทางวิชาชีพ พฤติกรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า และผลลัพธ์ของการ
บริการ โดยมีเป้าหมายเพื่อจับระดับคุณภาพการบริการที่พนักงานแสดงออกในกระบวนการส่งมอบ
บริการอย่างครอบคลุม ผลการวิเคราะห์ปัจจัยแสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของ
ข้อคำถามทั้งหกมีนัยสำคัญและอยู่ในระดับสูง ซึ่งยืนยันความถูกต้องที ่ดีของแบบวัดนี ้ในการวัด
คุณภาพบริการธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม BSQ1 "ฉันคิดว่าฉันสามารถตอบสนองความ
ต้องการบริการของลูกค้าได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.85 ซึ่งบ่งชี้ว่าข้อคำถามนี้มี
ความสามารถในการเป็นตัวแทนและอธิบายที่แข็งแกร่งในการวัดการประเมินตนเองของพนักงาน
เกี ่ยวกับความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ข้อนี ้สะท้อนถึงความรู ้ส ึกถึง
ความสามารถในการบริการของผู้ให้บริการในด้านผลลัพธ์ ข้อคำถาม BSQ2 "ฉันรู้สึกว่าฉันแสดงความ
เป็นมืออาชีพในกระบวนการบริการ" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.81 ซึ่งเน้นย้ำถึงความ
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เป็นมืออาชีพของพนักงานในกระบวนการบริการและผลกระทบต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ความ
เป็นมืออาชีพไม่เพียงแต่สะท้อนถึงการแสดงออกทางภาษาและพฤติกรรมเท่านั้น แต่ยังรวมถึงความ
เชี่ยวชาญในความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ
ข้ันตอนการแก้ไขปัญหาด้วย ข้อคำถาม BSQ3 "ฉันคิดว่าฉันสามารถแสดงความห่วงใยต่อลูกค้าในการ
บริการได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.77 ซึ่งแม้จะต่ำกว่าข้ออื่นเล็กน้อย แต่ก็ยังอยู่ใน
เกณฑ์ที่ยอมรับได้ ซึ่งบ่งช้ีว่าปัจจัยด้านบริการทางอารมณ์ เช่น ความเห็นอกเห็นใจ ความอดทน และ
การดูแลแบบเฉพาะบุคคล มีบทบาทสำคัญอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ในการวัดคุณภาพการบริการ ข้อ
คำถาม BSQ4 "ฉันรู้สึกว่าฉันสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงทีในการบริการ" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.79 ซึ่งสะท้อนการประเมินตนเองของพนักงานเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองและแก้ไขปัญหา ข้อนี้เน้นถึงความทันเวลาในการบริการและความสามารถในการแก้ไข
ปัญหาซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า ข้อคำถาม BSQ5 "จากข้อเสนอแนะของลูกค้า ฉัน
คิดว่าบริการของฉันได้รับการยอมรับจากลูกค้า" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงถึง 0.87 ซึ่ง
แสดงถึงบทบาทสำคัญของข้อเสนอแนะของลูกค้าในการรับรู้ผลลัพธ์การบริการของพนักงาน การ
ยอมรับจากลูกค้าถูกมองว่าเป็นการยืนยันภายนอกถึงคุณค่าของพฤติกรรมการบริการ และเป็นตัวช้ีวัด
สำคัญในการวัดความสำเร็จของการบริการ และข้อคำถาม BSQ6 "ฉันรู้สึกว่าบริการของฉันสามารถ
สะท้อนถึงระดับการบริการที่บริษัทต้องการ และเป็นไปตามมาตรฐานการบริการที่บริษัทกำหนด เช่น 
ความเร็วในการตอบสนองและคุณภาพของโซลูชัน" ได้รับค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 
0.88 ซึ่งบ่งช้ีว่าพนักงานมีการซึมซับมาตรฐานการบริการขององค์กรในระดับสูง และสามารถเปลี่ยน
ความคาดหวังขององค์กรไปสู่การปฏิบัติบริการที่เป็นรูปธรรม ข้อนี้เน้นถึงบทบาทชี้นำและข้อจำกัด
ของมาตรฐานระดับองค์กรต่อพฤติกรรมการบริการของพนักงาน โดยสรุป จากการวิเคราะห์ข้างต้น 
ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหกข้อสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งช้ีว่าแต่ละข้อคำถามมี
ความสัมพันธ์สูงกับด้านคุณภาพบริการธุรกิจ และสามารถอธิบายลักษณะสำคัญของคุณภาพการ
บริการทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ สิ่งนี้ไม่เพียงแต่ยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบวัด
เท่านั้น แต่ยังสนับสนุนพื้นฐานทางทฤษฎีด้านคุณภาพบริการธุรกิจ ในฐานะตัวแปรแฝงในการวิจัย
การจัดการบริการ 
   ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ได้รับการประเมินเชิงปริมาณผ่าน
ข้อคำถามเฉพาะเจาะจงหกข้อ ได้แก่ CIE1 ถึง CIE6 ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของแต่ละข้อ
คำถามอยู่ในระดับสูง ซึ่งบ่งชี้ว่ารายการวัดเหล่านี้มีความถูกต้องที่ดีกับปัจจัยแฝง และยืนยันความ
ถูกต้องเชิงโครงสร้างของแนวคิดในด้านนี้เพิ่มเติม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อคำถาม CIE1 "ฉันรู้สึกว่าการ
โต้ตอบของฉันกับลูกค้าเป็นไปอย่างราบรื่น" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.83 ซึ่งแสดงว่า
ข้อคำถามนี้สามารถสะท้อนการรับรู้เชิงอัตวิสัยของพนักงานเกี่ยวกับความราบรื่นในกระบวนการ
โต้ตอบกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ "ความราบรื่นในการโต้ตอบ" นี้ถือเป็นหนึ่งในองค์ประกอบ
สำคัญที่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าในทฤษฎีคุณภาพการบริการ ข้อคำถาม CIE2 "ฉันคิดวา่ฉัน
สามารถเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้" มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ 
0.78 ซึ ่งสะท้อนถึงความสามารถของพนักงานในการถอดรหัสข้อมูลและการรับรู ้ความต้องการ 
ความสามารถนี้เกี่ยวข้องโดยตรงกับความเป็นไปได้ในการบรรลุคุณค่าของลูกค้า ข้อคำถาม CIE3 "ฉัน
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รู้สึกว่าฉันแสดงทัศนคติเชิงบวกเมื่อโต้ตอบกับลกูค้า" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงถึง 0.89 
ซึ่งเป็นการยืนยันเพิ่มเติมถึงบทบาทสำคัญของทัศนคติทางอารมณ์ของพนักงานบริการในการโต้ตอบ
กับลูกค้า ทัศนคติของพนักงานบริการมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ 
ข้อคำถาม CIE4 "ฉันคิดว่าฉันสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ไว้วางใจได้ในการสื่อสารกับลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ" มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ 0.86 ซึ่งแสดงว่าความสามารถของพนักงานใน
การสร้างความไว้วางใจในกระบวนการโต้ตอบเป็นองค์ประกอบสำคัญของประสทิธิภาพการโต้ตอบกบั
ลูกค้า ความไว้วางใจเป็นรากฐานหลักในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ข้อคำถาม CIE5 
"ฉันรู้สึกว่าฉันสามารถให้ข้อมูลและคำแนะนำที่มีคุณค่าในการโต้ตอบกับลูกค้า" มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบ 0.74 ซึ่งบ่งชี้ว่ามีความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งระหว่างการให้คำแนะนำอย่างมือ
อาชีพของพนักงานกับคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ การส่งมอบข้อมูลที่มีคุณภาพสูงสามารถเพิ่มผลประโยชน์ที่
ลูกค้ารับรู้ ซึ่งช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความภักดี และข้อคำถาม CIE6 "ในการโต้ตอบกับลูกค้า ฉัน
คิดว่าฉันสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ภายใน 1 ช่ัวโมง และช่วยลูกค้าแก้ไขปัญหาได้
อย่างมีคุณภาพ" แสดงค่าสัมประสิทธิ ์น้ำหนักองค์ประกอบ 0.84 ซึ ่งเน้นย้ำถึงความสำคัญของ
ความเร็วในการตอบสนองและประสิทธิภาพการบริการในการโต้ตอบกับลูกค้า ข้อนี้สะท้อนถึงความ
ทันเวลาในการตอบสนองบริการและความสามารถในการแก้ไขปัญหา โดยสรุป ข้อคำถามทั้งหกข้อ
แสดงให้เห็นถึงค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูง ซึ่งสนับสนุนความถูกต้องเชิงโครงสร้างของ
ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ผลลัพธ์นี้ไม่เพียงแต่ยืนยันความถูกต้องของเครื่องมือวัดเท่านั้น 
แต่ยังแสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้าในฐานะตัวแปรสำคัญที่ใช้วัดคุณภาพการ
โต้ตอบระหว่างพนักงานกับลูกค้า มีคุณค่าเชิงปฏิบัติสูงในการจัดการบริการจริงและการวิจัย
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
   นอกจากนี้ ตัวแปรการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ ซึ่งประกอบดว้ย
ด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการบริการทางธุรกิจ และประสิทธิภาพการโต้ตอบกับ
ลูกค้า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.37 ถึง 0.49 ซึ่งบ่งช้ีว่าด้านเหล่านี้มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับปานกลาง กล่าวคือ แม้แต่ละองค์ประกอบของการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการจะมี
ความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว แต่ก็ยังคงแสดงความสัมพันธ์กัน ซึ่งระดับความสัมพันธ์ที่พอเหมาะนี้
แสดงให้เห็นว่าแต่ละด้านต่างสนับสนุนซึ่งกันและกัน ในขณะเดียวกันก็หลีกเลี่ยงความซ้ำซ้อน 
   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที ่หนึ ่ง  ของตัวแปร การยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ แสดงดังภาพที่ 4.7 ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าดัชนีความเหมาะสมของ
แบบจำลองมีประสิทธิภาพดี ซึ่งบ่งช้ีว่าแบบจำลองการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ ที่สร้างข้ึนมี
ความมั่นคงและเช่ือถือได้ในเชิงโครงสร้าง ผลลัพธ์การปรับแบบจำลองที่เหมาะสมนี้ยังเป็นการยืนยัน
เพิ่มเติมถึงความถูกต้องของโครงสร้างตัวแปรการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ พร้อมทั้งรับรอง
ความสมเหตุสมผลของกรอบแนวคิดการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ และความสามารถของ
วิธีการวัดในแต่ละด้านในการจับแก่นแท้ของโครงสร้างแฝงนี้ได้อย่างแม่นยำ 
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ภาพท่ี 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที ่หนึ ่งของตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ  
 
  2.3 .2 การว ิ เคราะห์ป ัจจ ัยเช ิงย ืนย ันอ ันด ับที่ สองของตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ 
  การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองเพิ่มเติม เพื่อตรวจสอบระดับการรวมกลุ่ม
และความถูกต้องของการวัดของสามด้านลำดับแรก ได้แก่ ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการ
บริการทางธุรกิจและประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า  ที ่มีต่อตัวแปรแฝงลำดับสูงกว่าคือ การ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการ วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองคือการ
ตรวจสอบว่าด้านเหล่านี้สามารถสะท้อนโครงสร้างหลักของการยกระดับประสิทธิภาพการบริการได้
อย่างมั่นคงหรือไม่ รวมถึงการยืนยันความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงลำดับสูงกับแต่ละ
ด้านลำดับแรก ซึ่งจะช่วยเสริมความเข้มงวดทางทฤษฎีและความมั่นคงของแบบจำลองการวัด และ
เป็นรากฐานที่เช่ือถือได้สำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป 
 
ด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ ได้รับการวัดผ่านข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ BPT1, BPT2, BPT3, 
BPT4, BPT5 และ BPT6 เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของแต่ละรายการวัดในด้านนี้ งานวิจัยนี้ได้ใช้
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วิธีการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อประเมินค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบ ซึ่งเป็นการสำรวจ
ประสิทธิผลและส่วนร่วมของแต่ละข้อคำถามในการอธิบายตัวแปรแฝงระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า BPT2 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.87 ซึ่งบ่งช้ีว่า
รายการวัดนี้มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงที่แข็งแกร่งที่สุดกับด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ ค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่สูงแสดงว่า BPT2 มีความถูกต้องอย่างมีนัยสำคัญในการจับและ
สะท้อนแนวคิดหลักของด้านนี้ ในทางกลับกัน BPT6 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบต่ำสุดที่ 
0.76 ซึ่งแม้จะค่อนข้างต่ำ แต่ก็ยังคงสูงกว่าเกณฑ์การตัดสินที่ใช้ทั่วไป (0.70) ซึ่งแสดงว่า BPT6 ยังคง
มีส่วนร่วมทางสถิติต่อการวัดด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ ผลลัพธ์นี้บ่งช้ีว่าเนื้อหาของ BPT6 แม้
จะไม่โดดเด่นเท่า BPT2 ในการสร้างโครงสร้างด้านโดยรวม แต่ก็ยังคงมีความสำคัญในการอธิบายด้าน 
และยังคงมีความสามารถในการเป็นตัวแทนทางทฤษฎี ข้อคำถามอีกสี่ข้อที่เหลือ ได้แก่ BPT1, BPT3, 
BPT4 และ BPT5 มีค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที ่0.79, 0.83, 0.82 และ 0.77 ตามลำดับ ซึ่ง
ทั ้งหมดอยู ่ในระดับสูง แสดงถึงบทบาทสำคัญที่เล่นในโครงสร้างโดยรวม การกระจายตัวของค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างสมดุลนี้สะท้อนถึงความสอดคล้องภายในที่ดีและความ
สมเหตุสมผลเชิงโครงสร้างระหว่างรายการวัดแต่ละข้อ ซึ่งช่วยให้มั่นใจว่าแบบจำลองการวัดของด้าน
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจมีความถูกต้องที่ดี โดยสรุป การกระจายตัวของค่าสัมประสิทธิ์นำ้หนัก
องค์ประกอบของข้อคำถามทั้งหกข้อในด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ  แสดงให้เห็นถึงความ
สอดคล้องเชิงโครงสร้างและความสามารถในการเป็นตัวแทน โดย BPT2 เป็นข้อคำถามหลักที่เสริม
พลังในการอธิบายของด้านน้ี ในขณะที่ข้อคำถามอื่น ๆ ร่วมกันสนับสนุนการสร้างด้านน้ีอย่างสมบูรณ์ 
โดยรวมแล้ว แบบจำลองการวัดของด้านน้ีแสดงความเหมาะสมของโครงสร้างที่ดี และเป็นรากฐานเชิง
ปริมาณสำหรับการประเมินประสิทธิภาพของพนักงานหรือกระบวนการในสภาพแวดล้อมองค์กรจริง
ในอนาคต 
  ในการวัดด้านคุณภาพการบริการทางธุรกิจ งานวิจัยน้ีได้ใช้ข้อคำถามหกข้อเพื่อสร้าง
แบบจำลองการวัดสำหรับตัวแปรแฝงนี้ ได้แก่ BSQ1, BSQ2, BSQ3, BSQ4, BSQ5 และ BSQ6 จาก
การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน ที่ดำเนินการโดยใช้แบบจำลองสมการโครงสร้างพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบของแต่ละรายการวัดในด้านคุณภาพการบริการทางธุรกิจมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่ง
สนับสนุนประสิทธิผลและความน่าเช่ือถือของแบบจำลองการวัดเพิ่มเติม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง BSQ6 มี
ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.89 ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการเป็นตัวแทน
และอธิบายที่แข็งแกร่งที่สุดในด้านนี้ ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สงูนี้บ่งช้ีว่า BSQ6 สามารถ
จับและสะท้อนแก่นแท้ของคุณภาพการบริการทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ความสัมพันธ์ที่สูง
ระหว่างรายการวัดนี้กับตัวแปรแฝงแสดงว่ามีบทบาทสำคัญในการสร้างความรับรู้โดยรวมเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการทางธุรกิจ ในทางกลับกัน BSQ3 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบต่ำสุดที่ 
0.78 ซึ่งแม้จะต่ำกว่ารายการวัดอื่น ๆ แต่ก็ยังอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ และมีนัยสำคัญ ซึ่งแสดงว่า 
BSQ3 ยังคงมีส่วนร่วมในการสร้างด้านคุณภาพการบริการทางธุรกิจในระดับหนึ่ง รายการวัดที่เหลือ 
ได้แก่ BSQ1, BSQ2, BSQ4 และ BSQ5 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ 0.86 , 0.82, 0.81 
และ 0.88 ตามลำดับ ซึ่งทั้งหมดอยู่ในระดับสูง แสดงถึงลักษณะตัวช้ีวัดที่มั่นคงในการวัดด้านคุณภาพ
การบริการทางธุรกิจ ผลลพัธ์เหล่าน้ีไม่เพียงแต่ยืนยันความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามในเครื่องมอืวัด
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เท่านั้น แต่ยังสะท้อนถึงโครงสร้างและความสอดคล้องของการรับรู้คุณภาพการบริการทางธุรกิจของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยรวมแล้ว ข้อคำถามทั้งหกข้อในด้านนี้แสดงให้เห็นการกระจายตัวของค่า
สัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบที่ดี โดยค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.78 ถึง 
0.89 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัวชี้วัดแนวคิดมีความสอดคล้องภายในสูง การแสดงออกของปัจจยัที่สมดุล
และมีนัยสำคัญนี้ไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลองการวัดเท่านั้น แต่ยัง
เป็นรากฐานที่แข็งแกร่งสำหรบัการวิเคราะห์เส้นทาง การประเมินความเหมาะสมของแบบจำลอง และ
การอนุมานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุในอนาคต 
  ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ได้รับการประเมินผ่านข้อคำถามหกข้อ ได้แก่ 
CIE1, CIE2, CIE3, CIE4, CIE5 และ CIE6 เพื่อยืนยันความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลองการ
วัด งานวิจัยน้ีได้ใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน เพื่อประมาณค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบ
ของแต่ละรายการวัด ซึ่งเป็นการประเมนิระดับการเป็นตัวแทนและส่วนรว่มของแต่ละข้อคำถามต่อตัว
แปรแฝงประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานของทุกรายการวัดสูงกว่า 0.70 ซึ่งบ่งช้ีว่าทุกข้อคำถามมีความถูกต้องที่ดี และ
สามารถสะท้อนตัวแปรแฝงที่วัดได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง CIE3 มีค่าสัมประสิทธ์ิ
น้ำหนักองค์ประกอบสูงสุดที่ 0.91 ซึ่งสูงกว่าข้อคำถามอื่น ๆ อย่างมีนัยสำคัญ ผลลัพธ์นี้บ่งช้ีว่า CIE3 
มีความสามารถในการเป็นตัวแทนที่แข็งแกร่งที่สุดในการวัดประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า และ
สามารถสรุปและจับแนวคิดหลักของด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ได้อย่างครอบคลุม ค่า
สัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่สูงของ CIE3 ไม่เพียงแต่ยืนยันความสำคัญของรายการวัดนี้ในการ
สร้างทฤษฎีเท่านั้น แต่ยังให้การสนับสนุนเชิงประจักษ์สำหรับความมั่นคงและพลังในการอธิบายของ
แบบจำลองในภายหลัง ในทางกลับกัน CIE5 มีค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบต่ำสุดที่ 0.73 ซึ่ง
แม้จะต่ำกว่าข้ออื ่นเล็กน้อย แต่ก็ยังเป็นไปตามมาตรฐานนัยสำคัญทางสถิติ (เกณฑ์ 0.70) ซึ่ง
หมายความว่า CIE5 ยังคงมีบทบาทเชิงบวกในแบบจำลอง และมีความสามารถในการอธิบายและ
จำแนกที่เพียงพอ ซึ่งสามารถให้ข้อมูลเสริมสำหรับการสร้างด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกบัลูกค้า 
นอกจากนี ้ รายการวัดที ่ เหล ือ ได้แก่ CIE1, CIE2, CIE4 และ CIE6 มีค่าส ัมประสิทธิ ์น ้ำหนัก
องค์ประกอบที่ 0.84, 0.78, 0.85 และ 0.85 ตามลำดับ ซึ่งทั้งหมดอยู่ในระดับสงู ซึ่งยืนยันประสิทธิผล
และความมั่นคงของข้อคำถามเหล่าน้ีในการวัดประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า การกระจายตัวของ
ค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบที่ค่อนข้างสมดุลแสดงให้เห็นว่าด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับ
ลูกค้า ที่สร้างขึ้นในงานวิจัยน้ีมีความสอดคล้องภายในที่ดีในโครงสร้างการวัด ซึ่งช่วยเพิ่มความถูกต้อง
โดยรวมของเครื่องมือวัด โดยสรุป การกระจายตัวของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนักองค์ประกอบของแต่ละ
ข้อคำถามภายใต้ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ไม่เพียงแต่ยืนยันว่าแบบจำลองการวัดของ
แนวคิดน้ีมีความสมเหตุสมผลเชิงโครงสร้างที่แข็งแกร่งเท่านั้น แต่รูปแบบของค่าสัมประสิทธ์ิน้ำหนัก
องค์ประกอบที่สมดุลนี้ยังช่วยเพิ่มความเข้าใจเกี่ยวกับโครงสร้างภายในของประสิทธิภาพการโต้ตอบ
กับลูกค้า และเป็นรากฐานที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะหเ์ส้นทางในอนาคตโดยใช้วิธีการแบบจำลอง
สมการโครงสร้าง 
  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปร การยกระดับประสิทธิภาพ
การบริการ แสดงดังภาพที่ 4.8 โดยดัชนีความเหมาะสมของแบบจำลองทั้งหมดแสดงผลลัพธ์ที่ดี ซึ่ง



158 
 

บ่งช้ีว่าแบบจำลองการวัดการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ มีความมั่นคงแข็งแรงและเป็นไปตาม
มาตรฐานความเหมาะสมของแบบจำลองที่เป็นที่ยอมรับ กล่าวคือ ดัชนีความเหมาะสมที่ดีเยี่ยมแสดง
ให้เห็นว่าแบบจำลองนี้สามารถสะท้อนโครงสร้างแฝงของการยกระดับประสิทธิภาพการบริการได้
อย่างแม่นยำ ซึ่งเป็นการรับรองความถูกต้องเชิงโครงสร้างของแบบจำลอง ผลลัพธ์นี้เป็นรากฐานทาง
ทฤษฎีที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในลำดับต่อไป และยังช่วยเพิ่มความเหมาะสมใน
การนำไปใช้และพลังในการอธิบายของกรอบแนวคิดการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม ของตัวแปรแฝง 
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1. 

ระ
ยะ

เวล
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ดำ
เน

ินธุ
รก

จิ BPT1 0.893 0.060 14.883 0.791 0.000 

0.9
19

 

0.6
55

 

BPT2 0.976 0.068 14.353 0.874 0.000 
BPT3 0.935 0.064 14.609 0.833 0.000 
BPT4 0.924 0.070 13.200 0.820 0.000 
BPT5 0.875 0.059 14.831 0.772 0.000 
BPT6 0.863 0.062 13.919 0.759 0.000 
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BSQ1 0.961 0.066 14.561 0.858 0.000 

0.9
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06

 

BSQ2 0.919 0.072 12.764 0.817 0.000 
BSQ3 0.880 0.061 14.426 0.778 0.000 
BSQ4 0.912 0.073 12.493 0.809 0.000 
BSQ5 0.984 0.071 13.859 0.881 0.000 
BSQ6 0.996 0.074 13.459 0.894 0.000 
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้า CIE1 0.945 0.069 13.696 0.843 0.000 
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87

 CIE2 0.884 0.063 14.032 0.781 0.000 
CIE3 0.998 0.072 13.861 0.907 0.000 
CIE4 0.952 0.067 14.209 0.849 0.000 
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    จากตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ความถูกต้องแบบรวม 
ของตัวแปรแฝง ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์น้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานของทุกข้อ
คำถามอยู่ในช่วง 0.746 ถึง 0.881 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับกันโดยทั่วไป (0.70) อย่างมี
นัยสำคัญ และทุกค่ามีนัยสำคัญทางสถิติ (P−value=0.000) สิ่งนี้ชี้ให้เห็นว่าแต่ละข้อคำถามที่ใช้
สามารถสะท้อนและวัดแนวคิดของด้านนั ้น ๆ ได้อย่างแม่นยำและมีประสิทธิภาพ ยิ ่งไปกว่านั้น 
ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของทุกด้านก็สูงกว่า 0.660 ซึ่งเกินกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ 0.50 อย่าง
ชัดเจน นั่นหมายความว่าตัวแปรแฝงในแต่ละด้านสามารถอธิบายความผันแปรของข้อคำถามย่อย  ๆ  
ได้เป็นส่วนใหญ่ ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องแบบรวม ของแบบวัด  
    ในด้านความน่าเชื่อถือ ค่าความน่าเชื่อถือแบบผสมของทุกด้านมี
ค่าสูงกว่า 0.920 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ 0.70 อย่างมาก แสดงให้เห็นว่าข้อคำถามภายในแต่ละ
ด้านมีความสอดคล้องและเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในการวัดแนวคิดนั้น  ๆ  และมีข้อผิดพลาดจากการ
วัดน้อย ทำให้ผลการวัดมีความคงเส้นคงวาและเช่ือถือได้  
    ผลการวิเคราะห์เหล่านี้ตอกย้ำว่าเครื ่องมือวัดตัวแปรความพึง
พอใจของพนักงาน ที่ใช้ในงานวิจัยน้ีมีคุณภาพสูงทั้งในด้านความถูกต้องและความน่าเช่ือถือ ซึ่งเป็นสิง่
สำคัญอย่างยิ่งในการรับรองคุณภาพของข้อมูล และทำให้ผลการวิเคราะห์เชิงประจักษ์ในขั้นตอน
ต่อไปมีความน่าเช่ือถือและสามารถนำไปใช้ในการสรุปผลและให้ข้อเสนอแนะได้อย่างมั่นใจ 
 
 2. การวิเคราะห์ความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปร 
 ในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ ความถูกต้องเชิงจำแนกเป็นตัวช้ีวัดสำคัญที่ใช้ประเมิน
ว่าตัวแปรแฝงที่แตกต่างกันนั้นแยกออกจากกันอย่างแท้จริงหรือไม่ สะท้อนถึงความแตกต่างของ
เนื้อหาที่แต่ละแนวคิดวัดกับแนวคิดอื่น ๆ กล่าวคือ ต้องมั่นใจว่าแนวคิดหนึ่งไม่เพียงแต่มีตัวชี้วัด
ภายในที่มีความสอดคล้องสูงเท่านั้น แต่ยังไม่มีความสัมพันธ์กันสูงเกินไปกับแนวคิดอื่น ๆ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง การตรวจสอบความถูกต้องเชิงจำแนกส่วนใหญ่พึ่งพาการเปรียบเทียบระหว่างค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดกับค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละแนวคิด 
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CIE5 0.835 0.058 14.397 0.733 0.000 
CIE6 0.951 0.065 14.631 0.848 0.000 
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ด้วยวิธีนี้ เราสามารถตัดสินได้ว่าแต่ละแนวคิดมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวในเชิงทฤษฎีหรือไม่ ซึ่งจะช่วย
หลีกเลี่ยงการทับซ้อนและความสับสนในการวัด 
 เกณฑ์ Fornell-Larcker เป็นหนึ่งในวิธีการสำคัญในการประเมินความถูกต้องเชิงจำแนก ซึ่ง
เสนอโดย Fornell & Larcker (1981) มาตรฐานพื้นฐานของเกณฑ์นี้คือ ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละแนวคิดควรมีค่ามากกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างแนวคิด
นั้นกับแนวคิดอื่น ๆ ทั้งหมด กล่าวอีกนัยหนึ่ง หากแนวคิดหนึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวนในการ
วัดของตนเองได้มากกว่าความแปรปรวนร่วมกับแนวคิดอื่น  ๆ  แสดงว่าแนวคิดนั้นมีความถูกต้องเชิง
จำแนกที่ดี เกณฑ์นี้เป็นแนวทางที่ตรงไปตรงมาและมีประสิทธิภาพสำหรับนักวิจัยในการตัดสิ นใจ 
เพื่อให้มั่นใจว่าตัวแปรแฝงแต่ละตัวมีความเป็นอิสระทางสถิติ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือและพลัง
ในการอธิบายของแบบจำลองโครงสร้างโดยรวม 
 จากทฤษฎีและมาตรฐานข้างต้น งานวิจัยน้ีมุ่งเน้นที่ตัวแปรแฝงหลักสี่ตัว ได้แก่ ประสิทธิภาพ
การสื่อสารภายใน การฝึกอบรมพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และ การยกระดับประสิทธิภาพ
การบริการ โดยใช้เกณฑ์ Fornell-Larcker ในการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของแต่ละตัวแปร ในทาง
ปฏิบัติ งานวิจัยนี้ได้คำนวณ ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละแนวคิด จากนั้นหาคา่รากที่
สองของค่าเฉลี ่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ และนำค่าเหล่านี ้ไปเปรียบเทียบกับค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดต่าง ๆ การจะยอมรับว่าแนวคิดน้ันมีความถูกต้องเชิงจำแนกในการวัดได้ก็
ต่อเมื ่อค่ารากที ่สองของค่าเฉลี ่ยความแปรปรวนที ่สกัดได้ ของแต่ละแนวคิดมีค่ามากกว่าค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดน้ันกับแนวคิดอื่น ๆ ด้วยวิธีการตรวจสอบที่เข้มงวดน้ี งานวิจัย
นี้ไม่เพียงแต่ทำให้มั่นใจถึงความแตกต่างทางทฤษฎีที่ชัดเจนระหว่างตัวแปรแฝงแต่ละตัวเท่านั้น แต่ยัง
เป็นรากฐานข้อมูลที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้างในลำดับต่อไป 
 ตัวแปรแฝงหลักของงานวิจัยน้ีคือ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน ซึ่งประกอบด้วยมิติได้แก่ 
ความถ่ีในการสื่อสาร คุณภาพการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร และการทำงานเป็นทีม โดยที่ความถ่ีใน
การสื่อสารสะท้อนถึงระดับความบ่อยของการส่งผ่านข้อมูลระหว่างแผนกต่าง ๆ คุณภาพการสื่อสาร
ให้ความสำคัญกับความถูกต้องและความทันเวลาของการส่งผ่านข้อมูล ช่องทางการสื ่อสารจะ
ตรวจสอบว่าสื่อที่ใช้มีความหลากหลายและมีประสิทธิภาพหรือไม่ และการทำงานเป็นทีมสะท้อนถึง
ความสามารถในการประสานงานร่วมกันของพนักงานในภารกิจร่วมกัน เพื่อให้มั่นใจว่าแต่ละด้านมี
ความแตกต่างกันทางทฤษฎีและมีความเป็นอิสระต่อกันในการปฏิบัติ งานวิจัยน้ีจึงใช้เกณฑ์ Fornell-
Larcker ในการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  
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ตารางที่ 4.13  แสดงผลการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน 
ตามเกณฑ์ Fornell-Larcker 
 

ด้าน 
ค่าเฉลี่ยความ

แปรปรวนทีส่กัด
ได ้

ความถ่ีใน
การสือ่สาร 

คุณภาพการ
สื่อสาร 

ช่องทางการ
สื่อสาร 

การทำงาน
ร่วมกันเป็น

ทีม 

ความถ่ีในการ
สื่อสาร 

0.648 0.805    

คุณภาพการ
สื่อสาร 

0.657 0.469 0.811   

ช่องทางการ
สื่อสาร 

0.660 0.457 0.366 0.812  

การทำงาน
ร่วมกันเป็นทีม 

0.695 0.532 0.494 0.408 0.834 

 
 จากตารางที่ 4.13 แสดงผลการสำรวจแสดงให้เหน็ว่าด้านทั้ง 4 ของตัวแปรประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน ได้แก่ ความถี่ในการสื่อสาร คุณภาพการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร และการทำงาน
เป็นทีม ล้วนเป็นไปตามเกณฑ์ Fornell-Larcker ซึ่งพิสูจน์ได้ว่าแต่ละแนวคิดมีความเป็นเอกลักษณ์ใน
การวัด ค่ารากที ่สองของค่าเฉลี ่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างด้านนั้นกับด้านอื่น ๆ  ซึ่งหมายความว่าความแปรปรวนที่แต่ละแนวคิดอธิบายมี
มากกว่าความแปรปรวนร่วมระหว่างกัน ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกต้องเชิงจำแนก  
 โดยด้านความถ่ีในการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.648 และค่ารากที่
สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.805 ซึ่งสูงกว่าค่าสหสัมพันธ์กับคุณภาพการสือ่สาร 
(0.469) ช่องทางการสื่อสาร (0.457) และการทำงานเป็นทีม (0.532) สิ่งนี้บ่งช้ีว่า COF ซึ่งเป็นตัวช้ีวัด
ความถ่ีในการส่งผ่านข้อมูล มีความสอดคล้องภายในที่ดี และมีความเป็นอิสระสูงเมื่อเทียบกับด้านอื่น 
ๆ 
 ด้านคุณภาพการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.657 และค่ารากที่สอง
ของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.811 เมื่อเทียบกับค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์กับด้านอื่น 
ๆ (กับความถี่ในการสื ่อสารเท่ากับ 0.469, กับช่องทางการสื่อสารเท่ากับ 0.366, กับการทำงาน
ร่วมกันเป็นทีมเท่ากับ 0.494) แสดงให้เห็นถึงความมั่นคงภายในที่แข็งแกร่งและมีความเป็นเอกลกัษณ์ 
ด้านน้ีสะท้อนความถูกต้องและความทันเวลาของการส่งผ่านข้อมูลเป็นหลัก ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สกัดได้ที่สูงแสดงว่ามีความแตกต่างอย่างชัดเจนในการวัดเมื่อเทียบกับด้านอื่น ๆ 
 ด้านช่องทางการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.660 และค่ารากที่สอง
ของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.812 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์กับแนวคิดอื่น ๆ 
คือ 0.457 (กับความถี่ในการสื่อสาร) 0.366 (กับคุณภาพการสื่อสาร) และ 0.408 (กับการทำงาน
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ร่วมกันเป็นทีม) สิ ่งนี ้แสดงให้เห็นว่าด้านช่องทางการสื่อสารมีความเป็นอิสระสูงในการจับความ
หลากหลายและประสิทธิภาพของสื่อที่ใช้ ซึ่งไม่ง่ายที่จะสับสนกับด้านการสื่อสารอื่น ๆ 
 ด้านการทำงานเป็นทีม มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.695 และค่ารากที่สอง
ของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.834 ซึ่งสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์กับความถ่ีใน
การสื่อสาร (0.532) คุณภาพการสื่อสาร (0.494) และช่องทางการสื่อสาร (0.408) ตัวช้ีวัดการทำงาน
ร่วมกันเป็นทีมที่สูงบ่งชี้ว่าประสิทธิภาพของพนักงานในการประสานงานและการทำงานร่วมกันมี
สอดคล้องภายในที่ดีเยี่ยม และสามารถแยกแยะจากด้านอื่น ๆ ได้อย่างชัดเจนในเชิงสถิติ 
 ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านในตัวแปรประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน ล้วนสูงกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับแนวคิดอื่น ๆ  ซึ่งเป็นการยืนยันความถูกตอ้ง
เชิงจำแนกของด้านทั้ง 4 ของประสิทธิภาพการสื่อสารภายในในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจกัษ์
อย่างสมบูรณ์ ผลลัพธ์ข้อมูลดังกล่าวไม่เพียงแต่ให้การสนับสนุนข้อมูลสำหรับแบบจำลองสมการ
โครงสร้างเท่านั้น แต่ยังเพิ่มความน่าเช่ือถือและพลังในการอธิบายของแบบจำลองโดยรวมด้วย 
 ตัวแปรแฝงหลักของงานวิจัยนี้คือ การฝึกอบรมพนักงาน ซึ่งประกอบด้วยมิติได้แก่ จำนวน
ครั้งการฝึกอบรม คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม และ วิธีการฝึกอบรม โดยที่จำนวนครั้งการฝึกอบรม
สะท้อนถึงความถ่ีและความครอบคลุมของการฝึกอบรมที่พนักงานได้รับ คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม
เน้นความเป็นมืออาชีพและการนำไปใช้ได้จริงของสื่อการฝึกอบรม และวิธีการฝึกอบรมจะตรวจสอบ
วิธีการสอนและการโต้ตอบต่าง ๆ ที่ใช้ในกระบวนการฝึกอบรม เพื่อให้มั่นใจว่าทั้ง  3 ด้านมีความ
แตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้งในเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ งานวิจัยน้ีจึงใช้เกณฑ์ Fornell-Larcker ใน
การวิเคราะห์ความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน ผลการวิเคราะห์ความถูกต้อง
เชิงจำแนกของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน  
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรการฝึกอบรมพนักงาน  ตาม
เกณฑ์ Fornell-Larcker 
 

ด้าน 
ค่าเฉลี่ยความ

แปรปรวนทีส่กัดได้ 
จำนวนครั้งของ
การฝกึอบรม 

คุณภาพเนื้อหา
การฝกึอบรม 

วิธีการ
ฝึกอบรม 

จำนวนครั้งของ
การฝกึอบรม 

0.667 0.817   

คุณภาพเนื้อหา
การฝกึอบรม 

0.675 0.429 0.822  

วิธีการฝึกอบรม 0.669 0.421 0.483 0.818 
 
 จากตารางที่ 4.14 แสดงผลการสำรวจแสดงให้เห็นว่าด้านทั้ง 3 ของตัวแปรการฝึกอบรม
พนักงาน ได้แก่ จำนวนครั้งการฝึกอบรม คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม และวิธีการฝึกอบรม ล้วน
เป็นไปตามเกณฑ์ Fornell-Larcker ซึ่งบ่งช้ีว่ามีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้งในการวิจัยเชิงทฤษฎี
และเชิงประจักษ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้าน
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สูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างด้านนั้นกับด้านอื่น ๆ ซึ่งหมายความว่าความแปรปรวนที่แต่
ละแนวคิดอธิบายมีมากกว่าความแปรปรวนร่วมระหว่างกัน ซึ่งสะท้อนถึงความถูกต้องเชิงจำแนกที่ดี 
 ในด้านจำนวนครั้งการฝึกอบรม มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.667 และค่าราก
ที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.817 ซึ่งสูงกว่าค่าสหสัมพันธ์กับคุณภาพเนื้อหา
การฝึกอบรม (คุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรมมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 0.429) และวิธีการฝึกอบรม 
(วิธีการฝึกอบรมมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 0.421) สิ่งนี้แสดงให้เห็นว่าจำนวนครั้งของการฝึกอบรม 
ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดความถ่ีและความครอบคลุมของการฝึกอบรมที่พนักงานได้รับ มีความสอดคล้องภายใน
ที่สูงในกระบวนการวัด และสามารถแยกแยะจากด้านการฝึกอบรมอื่น ๆ ได้อย่างชัดเจน 
 ด้านคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.675 และค่า
รากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ เท่ากับ 0.822 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับ
จำนวนครั้งการฝึกอบรม (มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 0.429) และวิธีการฝึกอบรม (มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ 0.483) ซึ่งต่ำทั้งคู่ สิ่งนี้บ่งช้ีว่าคุณภาพเนื้อหาการฝึกอบรม ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดในการประเมิน
ความเป็นมืออาชีพและการนำไปใช้ได้จริงของสื่อการฝึกอบรม มีผลการวัดที่มีความมั่นคงภายในที่ดี 
และสามารถแยกแยะจากจำนวนครั้งการฝึกอบรมและวิธีการฝึกอบรมได้อย่างชัดเจนในเชิงแนวคิด 
 ด้านวิธีการฝึกอบรม มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.669 และค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.818 และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับจำนวนครั้งการ
ฝึกอบรมและคุณภาพเนื้อหาการฝกึอบรมเท่ากับ 0.421 และ 0.483 ตามลำดับ ผลลัพธ์นี้แสดงใหเ้หน็
ว่า TRM มีความเป็นเอกลักษณ์สูงในการจับวิธีการสอนและรูปแบบการโต้ตอบ ซึ่งจะไม่นำไปสู่ความ
สับสนของแนวคิดเนื่องจากมีความสัมพันธ์สูงเกินไปกับด้านอื่น ๆ 
 จากข้อมูลข้างต้นยืนยันความถูกต้องเชิงจำแนกของแต่ละด้านในตัวแปรการฝึกอบรม
พนักงาน ได้อย่างสมบูรณ์ เพื่อให้มั่นใจว่าแต่ละด้านมีความเป็นอิสระที่ชัดเจนในเชิงสถิติ ซึ่งเป็น
รากฐานข้อมูลที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้างในลำดับต่อไป 
 ซึ่งตัวแปรแฝงหลักของงานวิจัยนี้คือ ความพึงพอใจของพนักงาน ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้าน 
ได้แก่ ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ  และ ความพึง
พอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ โดยที่ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงานจะตรวจสอบ
ระดับการยอมรับของพนักงานต่อสภาพแวดล้อมสำนักงาน บรรยากาศทีม และระบบการจัดการ 
ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพสะท้อนถึงความคาดหวังและการประเมินของพนักงานต่อช่อง
ทางการเลื ่อนตำแหน่ง โอกาสในการฝึกอบรม และการวางแผนอาชีพ และความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและสวัสดิการจะมุ่งเน้นความรู้สึกจริงของพนักงานต่อโครงสร้างค่าตอบแทน แรงจูงใจ
จากโบนัส และสวัสดิการต่าง ๆ เพื่อให้มั่นใจว่าทั้ง 3 ด้านมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนในเชิงทฤษฎี
และมีความเป็นอิสระในการวิจัยเชิงประจักษ์ งานวิจัยน้ีจึงใช้เกณฑ์ Fornell-Larcker ในการวัดความ
ถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรความพึงพอใจของพนักงาน อย่างเข้มงวด  
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรความพึงพอใจของพนักงาน ตาม
เกณฑ์ Fornell-Larcker 
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ด้าน 
ค่าเฉลี่ยความ
แปรปรวนที่

สกัดได ้

ความพึงพอใจใน
สภาพแวดล้อมการ

ทำงาน 

ความพึงพอใจใน
ความก้าวหน้าทาง

อาชีพ 

ความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและ

สวัสดิการ 
ความพึงพอใจใน

สภาพแวดล้อมการ
ทำงาน 

0.687 0.829   

ความพึงพอใจใน
ความก้าวหน้าทาง

อาชีพ 
0.668 0.368 0.817  

ความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและ

สวัสดิการ 
0.673 0.459 0.484 0.820 

 
 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการสำรวจแสดงให้เห็นว่าด้านทั้ง 3 ของตัวแปรความพึงพอใจ
ของพนักงาน ได้แก่ ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน ความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ 
และความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ ล้วนเป็นไปตามเกณฑ์ Fornell-Larcker ซึ่งบ่งช้ีว่ามี
ความแตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้งในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ค่ารากที่
สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างด้าน
นั้นกับด้านอื่น ๆ  ซึ่งหมายความว่าความแปรปรวนที่แต่ละแนวคิดอธิบายมีมากกว่าความแปรปรวน
ร่วมระหว่างกัน ซึ่งสะท้อนถึงความถูกต้องเชิงจำแนกที่ดี 
 ในด้านความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 
0.687 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.829 ซึ่งสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ (0.368) และความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ (0.459) สิ่งนี้แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงานมีความเป็นอิสระ
และความสอดคล้องภายในที่ชัดเจนในการวัดสภาพแวดล้อมสำนักงาน บรรยากาศทีม และระบบการ
จัดการ 
 ด้านความพึงพอใจในการพัฒนาอาชีพ มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.668 และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.817 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน(0.368) และความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
(0.484) ซึ่งต่ำ สิ่งนี้บ่งช้ีว่า ความพึงพอใจในความก้าวหน้าทางอาชีพสามารถแยกแยะจากด้านอื่น ๆ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพในการสะท้อนการประเมินของพนักงานต่อช่องทางการเลื่อนตำแหน่ง โอกาส
ในการฝึกอบรม และการวางแผนอาชีพ 
 ด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 
0.673 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ เท่ากับ 0.820 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์กับความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการทำงาน (0.459) และความพึงพอใจในความก้าวหนา้
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ทางอาชีพ (0.484) ซึ ่งต่ำทั ้งคู ่ ซึ ่งเป็นการพิสูจน์เพิ ่มเติมว่า  ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการมีความเป็นเอกลักษณ์ที ่ดีในการวัดความรู ้สึกของพนักงานต่อโครงสร้างค่าตอบแทน 
แรงจูงใจจากโบนัส และสวัสดิการต่าง ๆ 
 ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านในตัวแปรความพึงพอใจของ
พนักงาน ล้วนสูงกว่าค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์กับด้านอื่น ๆ  ซึ่งช่วยให้มั่นใจว่าแต่ละแนวคิดของ EMS 
มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้งในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ ซึ่งเป็นรากฐานข้อมูลที่
แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้างในลำดับต่อไป 
 ตัวแปรแฝงหลักของงานวิจัยนี้คือ การยกระดับประสิทธิภาพการบริการ ซึ่งประกอบด้วย 3 
ด้าน ได้แก่ ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการบริการทางธุรกิจ และ ประสิทธิภาพการโต้ตอบ
กับลูกค้า โดยที่ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจสะท้อนถึงระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนินงานต่าง  ๆ  ของ
องค์กร ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพของกระบวนการภายใน คุณภาพการบริการทางธุรกิจจะเน้นการ
ประเมินความถูกต้องของข้อมูล ทัศนคติการบริการ และความเป็นมืออาชีพโดยรวมในกระบวนการ
บริการ และประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลกูค้าจะมุง่เน้นความเร็วในการตอบสนองและผลลพัธ์ของการ
โต้ตอบที่แสดงออกในกระบวนการสื่อสาร การให้ข้อเสนอแนะ และการแก้ไขปัญหาระหว่างองค์กรกบั
ลูกค้า เพื่อให้มั่นใจถึงความแตกต่างและความเป็นอิสระของทั้ง 3 ด้านในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิง
ประจักษ์ งานวิจัยน้ีจึงใช้เกณฑ์ Fornell-Larcker ในการทดสอบความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปร
การยกระดับประสิทธิภาพการบริการ  
 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวัดความถูกต้องเชิงจำแนกของตัวแปรการยกระดับประสทิธิภาพการ
บริการ ตามเกณฑ์ Fornell-Larcker 

 

ด้าน 
ค่าเฉลี่ยความ

แปรปรวนทีส่กัด
ได ้

เวลาในการ
ประมวลผลธุรกิจ 

คุณภาพ
บริการธุรกจิ 

ประสิทธิภาพการ
โต้ตอบกับลูกค้า 

เวลาในการ
ประมวลผลธุรกิจ 

0.655 0.809   

คุณภาพบริการ
ธุรกิจ 

0.706 0.462 0.840  

ประสิทธิภาพการ
โต้ตอบกับลูกค้า 

0.687 0.487 0.371 0.829 

 
 จากตารางที่ 4.16 แสดงผลการสำรวจแสดงให้เห็นว่าด้านทั้ง 3 ของตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ ได้แก่ ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ คุณภาพการบริการทางธุรกิจ และ
ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ล้วนเป็นไปตามเกณฑ์ Fornell-Larcker ซึ่งบ่งช้ีว่ามีความแตกต่าง
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กันอย่างชัดเจนทั้งในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างด้านนั้นกับด้านอื่น ๆ 
ซึ่งหมายความว่าความแปรปรวนที่แต่ละแนวคิดอธิบายมีมากกว่าความแปรปรวนร่วมระหว่างกัน ซึ่ง
สะท้อนถึงความถูกต้องเชิงจำแนกที่ดี 
 ในด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.655 และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.809 ซึ่งสูงกว่าค่าสหสัมพันธ์กับคุณภาพ
การบริการทางธุรกิจ (คุณภาพบริการธุรกิจมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 0.462) และประสิทธิภาพการ
โต้ตอบกับลูกค้า (ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 0.487) สิ่งนี้บ่งชี้ว่า 
เวลาในการประมวลผลธุรกิจซึ ่งเป็นตัวชี ้วัดระยะเวลาที ่องค์กรใช้ในการดำเนินงานต่าง  ๆ และ
ประสิทธิภาพของกระบวนการภายใน มีความแตกต่างอย่างชัดเจนจากด้านอื่น ๆ ในเชิงสถิติ มีความ
สอดคล้องภายในสูง และสามารถจับลักษณะเฉพาะของประสิทธิภาพด้านเวลาได้อย่างอิสระ 
 ด้านคุณภาพการบริการทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.706 และค่า
รากที่สองที่สอดคล้องกันคือ 0.840 คุณภาพบริการธุรกิจ เน้นที่ความถูกต้องของข้อมูล ทัศนคติการ
บริการ และความเป็นมืออาชีพโดยรวมในกระบวนการบริการ ค่ารากที ่สองของค่าเฉลี ่ยความ
แปรปรวนที่สกัดได้ที่สูงกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับเวลาในการประมวลผลธุรกิจ (0.462) และ 
ประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า (0.371) แสดงให้เห็นว่าในการวัดคุณภาพการบริการ ไม่มีการทับ
ซ้อนมากเกินไปกับระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจและประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า และสามารถ
สะท้อนด้านคุณภาพการบริการได้อย่างอิสระ 
 ด้านประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.687 และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้เท่ากับ 0.829 ซึ่งสูงกว่าค่าสหสัมพันธ์กับเวลาใน
การประมวลผลธุรกิจ (0.487) และคุณภาพบริการธุรกิจ (0.371) เช่นกันประสิทธิภาพการโต้ตอบกับ
ลูกค้า เน้นความเร็วในการตอบสนองและผลลัพธ์ของการโต้ตอบระหว่างองค์กรกับลูกค้าใน
กระบวนการสื่อสาร การให้ข้อเสนอแนะ และการแก้ไขปัญหา ค่ารากที่สองที่สูงขึ้นทำให้มั่นใจวา่ใน
การจับลักษณะเฉพาะของการโต้ตอบกบัลกูค้าสามารถแยกแยะจากด้านระยะเวลาในการดำเนินธุรกจิ
และคุณภาพการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ค่ารากที่สองของค่าเฉลี ่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ของแต่ละด้านในตัวแปรการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ ล้วนสูงกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับด้านอื่น ๆ  ซึ่งเป็นการพิสูจน์อยา่ง
สมบูรณ์ว่าแต่ละแนวคิดของตัวแปรการยกระดับประสทิธิภาพการบรกิารมคีวามเป็นอิสระและมีความ
แตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้งในการวิจัยเชิงทฤษฎีและเชิงประจกัษ์ สิ่งนี้ไม่เพียงแต่รับรองว่าแต่ละด้านมี
ความสอดคล้องภายในสูงในเชิงสถิติเท่านั้น แต่ยังเป็นรากฐานข้อมูลที่แข็งแกร่งสำหรับการวิเคราะห์
แบบจำลองสมการโครงสร้างในลำดับต่อไป ซึ่งจะช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือและพลังในการอธิบายของ
แบบจำลองโดยรวม 
 
 3. การวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้าง 
 งานวิจัยน้ีมุ่งเน้นที่ตัวแปรแฝงหลกั 4 ตัว ได้แก่ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน การฝึกอบรม
พนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และ การยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยมีวัตถุประสงค์
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เพื่อสำรวจและวิจัยทิศทางการจัดการนวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพในการสื่อสารภายในฝ่ายบัตรเครดิต
ของธนาคารแห่งประเทศจีน ด้วยการสร้าง แบบจำลองสมการโครงสร้าง  และใช้วิธีการวิเคราะห์
เส้นทาง งานวิจัยนี้ไม่เพียงแต่เปิดเผยความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างตัวแปรแฝงแต่ละตัวอย่างเป็น
ระบบเท่านั้น แต่ยังยืนยันการมีอยู่และทิศทางของความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรผ่านการ
ทดสอบทางสถิติ 
 

 
 
ภาพท่ี 4.9 แสดงภาพการสร้างแบบจำลองสมการโครงสร้าง 
 
 จากภาพที่ 4.9 แสดงภาพการสร้างแบบจำลองสมการโครงสร้างแสดงความสัมพันธ์ของ
เส้นทางระหว่างตัวแปรแฝงทั้งสี่อย่างชัดเจน ในแบบจำลอง ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางแต่ละเส้นสะท้อน
ถึงผลกระทบโดยตรงของตัวแปรแฝงหนึ่งต่ออีกตัวแปรแฝงหนึ่ง และนัยสำคัญทางสถิติของค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางแต่ละค่าเป็นการยืนยันเพิม่เติมถึงความสมเหตุสมผลและทิศทางของความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร วิธีการวิเคราะห์นี้ให้การสนับสนุนเชิงประจักษ์ที ่แข็งแกร่งสำหรับการ
ทดสอบสมมติฐานทางทฤษฎี ทำให้ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ซับซ้อนสามารถนำเสนอได้อย่างชัดเจน  
  



168 
 

 

 
 
ภาพท่ี 4.10 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้าง เพื่อ
วิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ ประสทิธิภาพการสือ่สารภายใน มีผลกระทบเชิงบวก
อย่างมีนัยสำคัญต่อการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ  
 
 จากภาพที่ 4.10 แสดงประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญ
ต่อการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.578 และมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ p<0.001 ผลลัพธ์นี้บ่งชี้ว่าประสิทธิภาพการสื่อสารภายในมีบทบาทสำคัญในการ
บริหารจัดการภายในองค์กร การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารภายในไม่เพียงแต่ช่วยปรับปรุงการ
ไหลเวียนของข้อมูลให้ราบรื่น ลดอุปสรรคในการสื่อสารและความผิดเพี้ยนของข้อมูล แต่ยังช่วยเพิ่ม
ความเข้าใจที่ถูกต้องของพนักงานเกี ่ยวกับเป้าหมายขององค์กรและมาตรฐานการบริการ รวมถึง
ความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารภายในสามารถ
ทำให้การส่งผ่านข้อมูลระหว่างพนักงานราบรื่น ทันเวลา และแม่นยำย่ิงข้ึน ซึ่งช่วยลดความเข้าใจผิด
และความผิดพลาดในการปฏิบัติงานที่เกิดจากข้อมูลที่ไม่สมมาตร ในขณะเดียวกัน สภาพแวดล้อมการ
สื่อสารภายในที่มีประสิทธิภาพยังช่วยให้พนักงานเข้าใจบทบาทและความคาดหวังของตนเองได้อย่าง
ชัดเจน เพิ่มความร่วมมือและการโต้ตอบระหว่างพนักงาน ซึ่งจะนำไปสู่การก่อตัวของทีมบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเหนียวแน่น บรรยากาศการสื ่อสารที ่ด ีภายในทีมเช่นนี ้สามารถเพิ ่มความ
กระตือรือร้นและความทุ่มเทในการทำงานของพนักงาน ซึ่งจะช่วยปรับปรุงความเร็วในการตอบสนอง
และคุณภาพการบริการในกระบวนการส่งมอบบริการได้อย่างมีนัยสำคัญ และท้ายที่สุดก็สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการโดยรวมขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิผล จากค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง 0.578 
แสดงให้เห็นว่าประสิทธิภาพการสื ่อสารภายใน มีผลกระทบเชิงบวกที่ค่อนข้างแข็งแกร่งต่อการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ ซึ่งหมายความว่าหากองค์กรต้องการเพิ่มประสิทธิภาพการบรกิาร
อย่างมีประสิทธิผล ควรให้ความสำคัญอย่างยิ ่งต่อการสร้างและปรับปรุงกลไกการสื่อสารภายใน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาพแวดล้อมตลาดที่มีการแข่งขันสูงในปัจจุบัน การสื่อสารภายในที่ดีสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ปรับกลยุทธ์การบริการได้อย่างรวดเร็ว และรักษา
ส่วนแบ่งตลาดในการบริการขององค์กรไว้ได้ ดังนั้น ผู้บริหารองค์กรควรมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงช่อง
ทางการสื่อสาร ส่งเสริมการแลกเปลี่ยนข้อมูล และปลูกฝังวัฒนธรรมการสื่อสารที่โปร่งใสและเปิด
กว้าง เพื ่อให้เกิดการยกระดับประสิทธิภาพการสื ่อสารภายในและประสิทธิภาพการบริการที่
ประสานกัน 
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ภาพท่ี 4.11 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้างเพื่อ
วิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  ที่มีต่อ ความพึง
พอใจของพนักงาน 
 
 จากภาพที่ 4.11 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้าง
เพื่อวิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน ที่มีต่อ ความพึง
พอใจของพนักงาน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.442 และผ่านการทดสอบนัยสำคัญที่ระดับ 
p<0.001 สิ่งนี้หมายความว่า เมื่อประสิทธิภาพการสื่อสารภายในเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความพึงพอใจของ
พนักงานโดยเฉลี่ยจะเพิ่มข้ึน 0.442 หน่วย หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง การปรับปรุงประสิทธิภาพการสือ่สาร
ภายในสามารถส่งผลให้ความพึงพอใจของพนักงานเพิ ่มขึ ้นในระดับที ่ค ่อนข้างมาก การเ พิ่ม
ประสิทธิภาพการสื่อสารภายในช่วยสร้างบรรยากาศที่ดีในการไหลเวียนของข้อมูลและการโต้ตอบ
ภายในองค์กร ทำให้พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลที่ต้องการได้อย่างทันเวลาและแม่นยำยิ่งข้ึน ซึ่งจะ
ช่วยเพิ่มความเข้าใจในเป้าหมายขององค์กรและเนื้อหาการทำงานของตนเอง การที่ข้อมูลมี ความ
สมมาตรอย่างเต็มที่เช่นนี้สามารถเพิ่มความรู้สึกไว้วางใจและความรู้สึกเป็นเจ้าของของพนักงานต่อ
องค์กร ซึ ่งจะกระตุ ้นให้พนักงานทุ่มเทพลังงานและความกระตือรือร้นในการทำงานมากขึ้น ใน
ขณะเดียวกัน การสื่อสารภายในที่มีประสิทธิภาพยังสามารถเป็นช่องทางให้พนักงานได้แสดงความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะที่สมเหตุสมผลได้รับการตอบสนองอย่างทันท่วงที ซึ่งจะช่วยเพิ่มความพึง
พอใจและความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรให้มากยิ่งขึ้น หากองค์กรต้องการเพิ่มความพึงพอใจของ
พนักงาน จำเป็นต้องให้ความสำคัญกับการเสริมสร้างและปรับปรุงกลไกการสื ่อสารภายใน 
ตัวอย่างเช่น การสร้างช่องทางการสื่อสารระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาที่ราบรื่นยิ่งข้ึน 
เพื่อให้มั่นใจถึงความโปร่งใสและความสมมาตรของข้อมูล ในขณะเดียวกัน ก็ควรสง่เสริมการสื่อสาร
และการทำงานร่วมกันข้ามแผนกอย่างแข็งขัน เพื่อลดอุปสรรคระหว่างแผนก และช่วยให้พนักงาน
เข้าใจการดำเนินงานโดยรวมขององค์กรและความสัมพันธ์ที่พึ่งพาอาศัยกัน การดำเนินการเหล่าน้ี
สามารถเพิ่มความรู้สึกปลอดภัยทางจิตใจและคุณค่าในการทำงานของพนักงาน และท้ายที่สุดจะ
นำไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานต่อองค์กรได้อย่างมีนัยสำคัญ 
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ภาพท่ี 4.12 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้างเพื่อ
วิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ ความพึงพอใจของพนักงาน  ที่มีผลกระทบต่อการ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการ  
 
 จากภาพที่ 4.12 แสดงความพึงพอใจของพนักงาน มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อ
การยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.608 และผ่านการ
ทดสอบนัยสำคัญที่ระดับ p<0.001 สิ่งนี้หมายความว่า เมื่อความพึงพอใจของพนักงานเพิ่มขึ้น 1 
หน่วย ระดับการยกระดับประสิทธิภาพการบริการจะเพิ่มข้ึน 0.608 หน่วยตามไปด้วย หรือกล่าวอีก
นัยหนึ่ง การเพิ่มขึ้นของความพึงพอใจของพนักงานมีส่วนช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการอยา่ง
ชัดเจน และเป็นปัจจัยสำคัญที่องค์กรไม่ควรมองข้ามในการยกระดับประสิทธิภาพการบรกิาร ความพงึ
พอใจของพนักงานและความสามารถในการยกระดับประสิทธิภาพการบริการมีความสัมพันธ์กันอย่าง
ใกล้ชิด ในด้านหนึ่ง ความพึงพอใจของพนักงานที่สูงขึ้นสามารถนำมาซึ่งอารมณ์เชิงบวกและความ
ผูกพันในการทำงานที่มากข้ึน ทำให้พนักงานยินดีทุ่มเทเวลาและพลังงานในกระบวนการบริการ ซึ่งจะ
นำไปสู่ประสิทธิภาพการบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิผลสูงขึ้น ในอีกด้านหนึ่ง พนักงานที่มีความ
พึงพอใจสูงมักจะมีจิตสำนึกรับผิดชอบและแรงจูงใจในตนเองมากขึ้น สามารถค้นพบข้อบกพร่องใน
กระบวนการบริการได้อย่างกระตือรือร้นและเสนอแนวทางแก้ไข สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นแรงขับเคลื่อน
ภายในที่ช่วยให้องค์กรสามารถยกระดับประสิทธิภาพการบริการได้อย่างต่อเนื่อง องค์กรควรให้
ความสำคัญกับการเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการ ตัวอย่างเช่น 
การสร้างกลไกการจูงใจที่สมบูรณ์ การจัดหาค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและช่องทางการเลื่อนตำแหน่ง 
การปรับปรุงการสื่อสารภายในและสภาพแวดล้อมการทำงาน สิ่งเหล่านี้ล้วนสามารถเพิ่มความรู้สึก
เป็นส่วนหนึ่งและความสำเร็จของพนักงานได้อย่างมีประสิทธิผล ซึ่งจะส่งผลให้พนักงานแสดงความ
ทุ่มเทและพลังในการทำงานที่สูงขึ ้นในชีวิตประจำวัน ในขณะเดียวกัน ผู ้บริหารควรส่งเสริมให้
พนักงานมีส่วนร่วมในกระบวนการปรับปรงุและสร้างสรรค์นวัตกรรมบรกิาร เพื่อให้ความพึงพอใจของ
พนักงานและประสิทธิภาพการบริการเกิดวัฏจักรที่ดีที่ส่งเสริมซึ่งกันและกัน 
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ภาพท่ี 4.13 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้างเพื่อ
วิเคราะห์กลไกและเสน้ทางผลกระทบเฉพาะของ การฝึกอบรมพนักงาน ที่มีผลกระทบต่อการยกระดบั
ประสิทธิภาพการบริการ  
 
 จากภาพที่ 4.13 แสดงการฝึกอบรมพนักงาน มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อการ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.553 และผ่านการทดสอบ
นัยสำคัญที่ระดับ p<0.001 สิ่งนี้หมายความว่า เมื่อการลงทุนในการฝกึอบรมพนักงานหรือผลของการ
ฝึกอบรมเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ระดับการยกระดับประสิทธิภาพการบริการจะเพิ่มข้ึน 0.553 หน่วยตามไป
ด้วย ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการฝึกอบรมพนักงานมีบทบาทสำคัญในการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการ 
การฝึกอบรมพนักงานช่วยให้พนักงานได้รับความรู้และทักษะที่เชี่ยวชาญมากยิ่งขึ้น ทำให้พวกเขา
สามารถปฏิบัติงานในกระบวนการบริการได้อย่างชำนาญและมีประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากนี้ การ
ฝึกอบรมยังสามารถเพิ่มความรู้สึกถึงความสามารถในการทำงานและความรับผิดชอบของพนักงาน 
กระตุ้นแรงจูงใจในการทำงานภายใน ทำให้พนักงานสามารถใช้กลยุทธ์การตอบสนองที่ยืดหยุ่นและ
เหมาะสมยิ่งขึ้นเมื่อเผชิญกับความท้าทายในการทำงานหรือความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการโดยรวม หากองค์กรต้องการใช้ประโยชน์จากการฝึกอบรมพนักงานเพื่อ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการอย่างเต็มที ่ จะต้องออกแบบเนื ้อหาและวิธีการฝึกอบรมอย่าง
ละเอียด ตัวอย่างเช่น การปรับแต่งหลักสูตรการฝกึอบรมใหเ้หมาะสมกับตำแหน่งงานและสถานการณ์
ทางธุรกิจที่แตกต่างกัน และใช้วิธีการฝึกปฏิบัติจริง การวิเคราะห์กรณีศึกษา เพื่อช่วยให้พนักงาน
เปลี่ยนความรู้ที่ได้รับไปเป็นความสามารถในการทำงานจริงได้อย่างรวดเร็ว ในขณะเดียวกัน ควรมี
การประเมินและให้ข้อเสนอแนะหลังการฝึกอบรมอย่างทันท่วงที เพื่อทำความเข้าใจความเข้าใจของ
พนักงานเกี่ยวกับเนื้อหาการฝึกอบรม และช่วยให้พวกเขาปรับปรุงและเสริมสร้างสิ่งที่เรียนรู้ได้อย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้แน่ใจว่าการฝึกอบรมจะส่งผลต่อการยกระดับประสิทธิภาพการบริการได้สูงสุด 
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ภาพท่ี 4.14 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้างเพื่อ
วิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ การฝึกอบรมพนักงาน ที่มีต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน 
 
 จากภาพที่ 4.14 แสดงการใช้ระเบียบวิธีวิเคราะห์เส้นทางของแบบจำลองสมการโครงสร้าง
เพื่อวิเคราะห์กลไกและเส้นทางผลกระทบเฉพาะของ การฝึกอบรมพนักงาน ที่มีต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน โดยการฝึกอบรมพนักงาน มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.464 และผ่านการทดสอบนัยสำคัญที่ระดับ p<0.001 
สิ่งนี้บ่งชี้ว่าเมื่อระดับหรือคุณภาพของการฝึกอบรมพนักงานเพิ่มขึ้น 1 หน่วย ความพึงพอใจของ
พนักงานโดยเฉลี่ยจะเพิ่มข้ึน 0.464 หน่วย ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการฝึกอบรมพนักงานมีบทบาทสำคัญใน
การส่งเสริมความพึงพอใจของพนักงาน การฝึกอบรมพนักงานสามารถให้ความรู้และทักษะที่จำเป็น
แก่พนักงาน ช่วยให้พวกเขาทำงานในตำแหน่งของตนเองได้ดีข้ึน ลดความกดดันและความวิตกกังวลที่
เกิดจากการขาดความสามารถ ซึ่งจะช่วยเพิ่มการยอมรับในงานและความพึงพอใจในการทำงาน ใน
ขณะเดียวกัน การฝึกอบรมที่มีคุณภาพสูงยังทำให้พนักงานรู้สึกว่าองค์กรให้ความสำคัญและสนับสนุน
การพัฒนาของพวกเขา ซึ่งจะช่วยเพิ่มความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งและความผูกพันในการทำงาน สร้าง
บรรยากาศการทำงานที่เป็นบวกและกระตือรือร้นมากขึ้นสำหรับองค์กร เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ
พนักงานให้มากยิ่งขึ้น องค์กรควรปรับปรุงระบบการฝึกอบรมในหลาย ๆ ด้าน ตัวอย่างเช่น การ
กำหนดแผนการฝึกอบรมที่ปรับให้เข้ากับความต้องการของตำแหน่งงานและขั้นตอนการพัฒนาของ
พนักงานที่แตกต่างกัน และใช้วิธีการผสมผสานระหว่างทฤษฎีและการปฏิบัติจริงเพื่อช่วยให้พนักงาน
เชี ่ยวชาญทักษะสำคัญได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ ควรให้ความสำคัญกับกา รประเมินและให้
ข้อเสนอแนะหลังการฝึกอบรม ทำความเข้าใจผลลัพธ์ที่พนักงานได้รับจริงและผลของการฝึกอบรม 
และปรับปรุงและติดตามผลอย่างทันท่วงที เพื่อให้มั่นใจว่าการลงทุนในการฝึกอบรมสามารถเปลี่ยน
ไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานได้อย่างแท้จริง 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลผลการวิเคราะห์ผลกระทบตัวแปรกำลังของความพึงพอใจของพนักงาน 
 

ผลกระทบมาตรฐาน เส้นทาง สัมประสิทธ์ิผลกระทบ 
ช่วงความเช่ือมั่น 95% 

S.E. P-value 
ต่ำสุด สูงสุด 

ผลกระทบรวม 
ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน → การ
ปรับปรงุประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.847 0.798 0.896 0.025 0.000 

ผลกระทบทางตรง 
ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน → การ
ปรับปรงุประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.578 0.533 0.623 0.023 0.000 

ผลกระทบทางอ้อม 
ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน → ความ
พึงพอใจของพนักงาน → การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.269 0.226 0.312 0.022 0.000 

ผลกระทบรวม 
การฝกึอบรมพนกังาน → การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.835 0.784 0.886 0.026 0.000 

ผลกระทบทางตรง 
การฝกึอบรมพนกังาน → การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.553 0.506 0.601 0.024 0.000 

ผลกระทบทางอ้อม 
การฝกึอบรมพนกังาน → ความพึงพอใจ
ของพนักงาน → การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพการบรกิาร 

0.282 0.241 0.323 0.021 0.000 
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 จากตารางที่ 4.17 แสดงผลการวิเคราะห์ผลกระทบคนกลางของความพึงพอใจของพนักงาน 
แสดงให้เห็นถึงการตรวจสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงแต่ละตัวอย่างเป็นระบบ งานวิจัยน้ีได้ศึกษา
เพิ่มเติมเกี่ยวกับ บทบาทคนกลางของความพึงพอใจของพนักงาน  ระหว่าง ประสิทธิภาพการสื่อสาร
ภายใน การฝึกอบรมพนักงาน และ การยกระดับประสิทธิภาพการบรกิาร เพื่อประเมินผลกระทบคนกลาง
นี้อย่างแม่นยำยิ่งขึ้น งานวิจัยนี้ได้ใช้วิธีการบูทสแตรปปิง เพื่อทดสอบนัยสำคัญทางสถิติและความมั่นคง
ของเส้นทางคนกลาง  
 โดยผลการสำรวจจากการวิเคราะห์ผลกระทบคนกลางแสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจของ
พนักงาน มีบทบาทคนกลางบางส่วนอย่างมีนัยสำคัญระหว่างประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  และการ
ยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผลกระทบรวมของประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน
ต่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการบรกิาร เท่ากับ 0.847 (p<0.001) โดยมีผลกระทบโดยตรงเท่ากับ 0.578 
(p<0.001) และผลกระทบโดยอ้อมที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงาน เท่ากับ 0.269 (p<0.001) ช่วง
ความเช่ือมั่น 95% อยู่ที่ [0.226, 0.312] ซึ่งไม่รวม 0 ซึ่งบ่งช้ีว่าผลกระทบโดยอ้อมนี้มีนัยสำคัญทางสถิติ
และมีความมั่นคง ในขณะเดียวกัน ความพึงพอใจของพนักงาน ยังมีบทบาทคนกลางบางส่วนอย่างชัดเจน
ระหว่างการฝึกอบรมพนักงาน และการยกระดับประสิทธิภาพการบริการ โดยผลกระทบรวมของความพึง
พอใจของพนักงานต่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ เท่ากับ 0.835 (p<0.001) มีผลกระทบ
โดยตรงเท่ากับ 0.553 (p<0.001) และผลกระทบโดยอ้อมเท่ากับ 0.282 (p<0.001) ช่วงความเชื่อมั่น 
95% อยู่ที่ [0.241, 0.323] ซึ่งไม่รวม 0 เช่นกัน ซึ่งเป็นการยืนยันว่าผลกระทบคนกลางนี้มีนัยสำคัญ 
 งานวิจัยน้ีผ่านการทดสอบบูทสแตรปปิง แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของพนักงานมีบทบาทคน
กลางบางส่วนระหว่างประสิทธิภาพการสื ่อสารภายใน การฝึกอบรมพนักงาน และการยกระดับ
ประสิทธิภาพการบริการ ซึ่งบ่งชี้ว่าเมื่อองค์กรเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารภายในและเสริมสร้างการ
ฝึกอบรมพนักงาน สามารถบรรลุการยกระดับประสิทธิภาพการบริการได้อย่างมีนัยสำคัญและมี
ประสิทธิภาพมากข้ึนผ่านการเพิ่มความพึงพอใจของพนักงาน 
 
4.3  ผลการสังเคราะห์ข้อมูล 
 1. ผลวิเคราะห์จากหลักฐานเชิงประจักษ์  
 เป็นการวิเคราะห์จากเอกสารหลักฐานข้อมูล 2 ด้านคือ 
  1.1 ข้อมูลจากการสังเกต  
   จากการศึกษาข้อมูลจากการสังเกต พบว่าจากการเปรียบเทียบและการ
สังเกตการณ์ ผู้วิจัยพบว่าแม้คู่แข่งจะใช้กลยุทธ์ที่ดุดันในตลาดเฉพาะส่วน แต่ธนาคารแห่งประเทศจีนก็
ยังคงมีจุดเด่นในด้านการควบคุมความเสี่ยงและการดำเนินงานที่มั่นคง ผลการสังเกตการณ์โดยรวมแสดง
ให้เห็นว่าฝ่ายงานมีความไวต่อสภาพแวดล้อมทางการตลาดภายนอก และด้วยการปรับกลยุทธ์ภายในที่
ยืดหยุ่น จึงสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันที่ไม่เหมือนใครและยั่งยืน 
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   โดยเนื้อหาจากการสังเกตการณ์ได้แสดงภาพรวมของการวางแผนเชิงกลยุทธ์
ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนในการแข่งขันทางการตลาด ผ่านการบันทึกและกรณีศึกษาใน
แต่ละด้าน แต่ละด้านของการสังเกตการณ์มีการนำเสนอทั้งภาพรวมของกลยุทธ์ในระดับมหภาค และการ
ปฏิบัติที่เป็นรูปธรรมในระดับจุลภาค ซึ่งไม่เพียงสะท้อนถึงการผสมผสานอย่างใกล้ชิดระหว่างทฤษฎีและ
การปฏิบัติ แต่ยังรับประกันความครอบคลมุและความทันสมยัของข้อมูล ตัวช้ีวัดการสังเกตแต่ละรายการมี
ความเป็นอิสระต่อกันและเชื่อมโยงกัน ก่อให้เกิดระบบการสังเกตการณ์ที่หลายระดับและครอบคลุมทุก
ด้าน ซึ่งเป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ที่มั่นคงสำหรับการอภิปรายกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาด 
  1.2 ข้อมูลจากข้อมูลเอกสาร สถิติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
   จากการศึกษาข้อมูลเอกสาร สถิติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง พบว่ารายงานต่าง ๆ ที่
นำมาวิเคราะห์มีความเช่ือมโยงกันอย่างเป็นระบบ ข้อมูลสถานการณ์ตลาดปัจจุบันถือเป็นพื้นฐานสำคัญ
ในการวางตำแหน่งเชิงกลยุทธ์ ขณะที่การเปรียบเทียบการแข่งขันระหว่างธุรกิจและการสำรวจความ
ต้องการของลูกค้าเผยให้เห็นถึงโอกาสและความเสี่ยงในตลาดได้อย่างชัดเจน การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลและ
การปรับปรุงการรวมผลิตภัณฑ์ได้ชี้ให้เห็นทิศทางที่องค์กรควรให้ความสำคัญเพื่อยกระดับประสิทธิภาพ
การดำเนินงานภายในและความสามารถในการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ ในขณะเดียวกัน การจัดการความ
เสี่ยงและการขยายช่องทางเน้นย้ำถึงความสำคัญของการที่องค์กรจะต้องป้องกันความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึน
และบูรณาการทรัพยากรในกระบวนการแข่งขันทางการตลาด การวิเคราะห์ข้อมูลจากหลากหลายด้านนี้
ไม่เพียงช่วยให้ผู้วิจัยสามารถวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันของธุรกิจบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนได้
อย่างครอบคลุม แต่ยังเป็นข้อมูลสนับสนุนที่แข็งแกร่งสำหรับการพิจารณาว่าองค์กรจะบรรลุการเปลี่ยน
ผ่านเชิงกลยุทธ์และนวัตกรรมในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่รุนแรงได้อย่างไร 
   เนื้อหาสรุปการวิเคราะหข้์อมูลจากเอกสารนี้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจยัเบือ้งตน้
ของบทความนี้ นั่นคือการวิเคราะห์การวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนใน
การแข่งขันทางการตลาดได้อย่างครอบคลุม รายงานต่าง ๆ  ครอบคลุมหลายระดับ ตั้งแต่ข้อมูลพื้นฐาน
ของตลาดไปจนถึงการเปรียบเทียบคู่แข่ง จากพฤติกรรมลูกค้าไปจนถึงการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล จากการ
รวมผลิตภัณฑ์ไปจนถึงการจัดการความเสี่ยง และจากการเพิ่มประสิทธิภาพช่องทางไปจนถึงผลกระทบ
จากสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งเป็นการรับประกันการครอบคลุมของมุมมองการวิจัย 
   โครงสร้างการวิเคราะห์ที่ครอบคลุมและหลายระดับนี้ทำให้การวิจัยไม่เพียง
หยุดอยู่แค่การบรรยายข้อมูลผิวเผิน แต่ยังเจาะลึกเข้าไปในตรรกะภายในเบื้องหลงักลยุทธ์การแข่งขันและ
กลไกการทำงานของตลาด การใช้วิธีการวิจัยที่ผสมผสานทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ อาทิ การสำรวจ
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ทางสถิติ การเปรียบเทียบกรณีศึกษา และการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ ได้
ยกระดับความน่าเชื่อถือของข้อมูลและความถูกต้องของข้อสรุปได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นพื้นฐานที่
มั่นคงสำหรับการกำหนดกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดที่เป็นวิทยาศาสตร์และเหมาะสม การวิเคราะห์
ข้อมูลจากเอกสารผ่านการสรุปและเปรียบเทียบข้อมูลและผลการวิจัยต่าง  ๆ ไม่เพียงค้นพบความ
ได้เปรียบของธนาคารแห่งประเทศจีนในการรักษาเสถียรภาพกลุ่มผูใ้ช้ปัจจุบนั แต่ยังเผยให้เห็นถึงปัญหาที่
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ยังคงมีอยู่ เช่น ความเหมือนกันของผลิตภัณฑ์ การแบ่งส่วนตลาดที่ไม่เพียงพอ การจัดการความเสี่ยง และ
การบูรณาการช่องทาง พร้อมทั ้งเสนอทิศทางการปรับปรุงที ่ชัดเจนสำหรับการปรับปรุงและเพิ่ม
ประสิทธิภาพกลยุทธ์ในระยะต่อไป 
   จากมุมมองของการบรรลุวัตถุประสงค์การวิจัย เนื้อหาบทสรุปการวิเคราะห์
ข้อมูลจากเอกสารมีความตรงเป้าหมายและเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง โดยให้การสนับสนุนข้อมูลที่ละเอยีด
สำหรับการวิจัยว่าฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนสามารถรักษาสถานะผู้นำในตลาดการแข่งขันที่
ดุเดือดได้อย่างไรผ่านกลยุทธ์ต่าง ๆ  อาทิ การวางตำแหน่งผลิตภัณฑ์ การเพิ่มประสิทธิภาพบริการ การ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล และการควบคุมความเสี่ยง ตัวชี้วัด ข้อมูล และกรณีศึกษาเชิงประจักษ์ต่าง  ๆ ที่
เกี่ยวข้องในรายงานการสำรวจ ช่วยให้ผู้วิจัยเข้าใจกลไกการทำงานและสถานการณ์การแข่งขันของตลาด
ในปัจจุบันได้อย่างลึกซึ้ง 
   ส่วนที ่เก ี ่ยวข้องกับการเปรียบเทียบการแข่งขันระหว่างธุรกิจและการ
เปลี่ยนแปลงความต้องการของลูกค้าในเอกสาร ได้เผยให้เห็นอย่างตรงไปตรงมาถึงความได้เปรียบของ
คู่แข่งและความต้องการที่หลากหลายของผู้บริโภคสำหรับผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต ซึ่งเป็นข้อมูลที่นำไปสู่
ข้อเสนอแนะที่ตรงเป้าหมายสำหรับธนาคารแห่งประเทศจีนในการกำหนดกลยุทธ์การแข่งขันที่แตกต่าง 
การวิเคราะห์เกี่ยวกับกลยุทธ์การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลและการเงินทางอินเทอร์เน็ตยังช้ีให้เห็นแนวโน้มการ
พัฒนาการแข่งขันในอนาคต โดยเตือนให้องค์กรต้องใส่ใจกับความสมดุลระหว่างนวัตกรรมทางเทคโนโลยี
กับการยกระดับการควบคุมความเสี่ยง ในขณะที่ยังคงส่งเสริมการสร้างระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง 
ส่วนเนื้อหาการวิจัยเกี่ยวกับการขยายช่องทางและการจัดการความเสี่ยงให้แนวทางทั้งทางทฤษฎีและ
ประสบการณ์เชิงปฏิบัติสำหรับองค์กรในการสร้างระบบการจัดการที่เป็นวิทยาศาสตร์มากขึ้นในด้าน
การบูรณาการทรัพยากรและการควบคุมความเสี่ยง 
   ด้วยการจัดระเบียบและบูรณาการเนื ้อหาบทสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
เอกสาร จึงสามารถเห็นได้ถึงความได้เปรียบที่เสริมซึ่งกันและกันในการรวบรวมข้อมูล วิธีการวิเคราะห์ 
และมุมมองการวิจัยของรายงานต่าง ๆ  ซึ่งสร้างภาพรวมที่ค่อนข้างสมบูรณ์ของกลยุทธ์การแข่งขันทาง
การตลาด การวิเคราะห์หลายมุมมองและหลายระดับนี้ไม่เพียงเปิดเผยสถานการณ์ปัจจุบัน ข้อดี และ
ข้อบกพร่องของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนในการแข่งขันทางการตลาดได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ แต่ยังให้พื้นฐานทางทฤษฎีที่เพียงพอและแนวทางปฏิบัติสำหรับการปรับกลยุทธ์ในด้าน
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ การยกระดับบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพช่องทาง การควบคุมความเสี่ยง และการ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลในอนาคต จากมุมมองนี้ เนื้อหาการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารโดยพื้นฐานแล้วบรรลุ
วัตถุประสงค์การวิจัย โดยเป็นข้อมูลอ้างอิงสำหรับการตัดสินใจทางวิทยาศาสตร์สำหรับผู้บริหารภายใน
องค์กร และยังเป็นกรณีศึกษาเชิงประจักษ์ที่มีคุณค่าสำหรับการสำรวจกลยุทธ์การแข่งขันในอุตสาหกรรม
บริการทางการเงินในวงวิชาการ 
   ในระดับการดำเนินงานเฉพาะ ความเชื่อมโยงระหว่างรายงานต่าง  ๆ ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารนั้นค่อนข้างแข็งแกร่ง และผลการวิจัยของแต่ละรายงานยังยืนยันซึ่งกันและกนั 
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ก่อให้เกิดระบบการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ที่ค่อนข้างเป็นระบบ ตัวอย่างเช่น โครงสร้างผู้ใช้และประเภท
ผลิตภัณฑ์ที่สะท้อนในรายงานสถานการณ์ตลาดปัจจุบัน เป็นพื้นหลังข้อมูลสำหรับการแข่งขันระหว่าง
ธุรกิจและการสำรวจความต้องการของลูกค้าในภายหลัง ขณะที่ผลการสำรวจความต้องการของลูกค้าและ
พฤติกรรมการบริโภคก็ยืนยันซึ่งกันและกันกับกรณีศึกษาเฉพาะในการวิจัยการรวมผลิตภัณฑ์และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพบริการ ซึ ่งเน้นย้ำถึงความสำคัญของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที ่แตกต่างใน
สภาพแวดล้อมตลาดปัจจุบัน ในขณะเดียวกัน มุมมองคู่ของการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลและการจัดการความ
เสี่ยง ทำให้ธนาคารแห่งประเทศจีนไม่ละเลยการสร้างการควบคุมความเสี่ยงภายในและการปรับปรุง
ระบบการประเมินเครดิตในกระบวนการของการแสวงหานวัตกรรมทางเทคโนโลยีและการยกระดับธุรกิจ
อย่างต่อเนื่อง การวิเคราะห์หลายระดับและหลายมุมมองนี้เป็นกุญแจสำคัญในการบรรลุการวิจัยกลยุทธ์
การแข่งขันที่ครอบคลุมและรอบด้าน 
   รายงานการสำรวจต่าง ๆ มีความโดดเด่นและมองการณ์ไกลในด้านการ
ผสมผสานทฤษฎีและการปฏิบัติอย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความซับซ้อนและความเปลีย่นแปลง
ของตลาดบัตรเครดิตในปัจจุบันได้อย่างเต็มที่ เอกสารเหล่านี้มีการตีความอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับแนวโน้ม
เศรษฐกิจมหภาคและสภาพแวดล้อมนโยบาย และยังมีการประเมินอย่างละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
ช่องทาง บริการ และการจัดการความเสี่ยงขององค์กรเอง ทั้ง 2 ส่วนเสริมซึ่งกันและกนั ก่อให้เกิดรากฐาน
ที่มั่นคงสำหรับการวิจัยกลยุทธ์การแข่งขันของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน จากมุมมองนี้ 
บทสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารไม่เพียงบรรลวัุตถุประสงค์หลักในการศึกษากลยุทธ์การแข่งขันทาง
การตลาดของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนเท่านั้น แต่ยังให้การสนับสนุนข้อมูลหลายด้านและ
ข้อคิดทางทฤษฎีสำหรับการวิเคราะห์กรณีศึกษาและการกำหนดกลยุทธ์ในภายหลัง ภายใต้กรอบการ
วิเคราะห์ที่เป็นระบบนี้ ผู้วิจัยสามารถสำรวจกลยุทธ์การแข่งขันได้อย่างครอบคลุม ตั้งแต่ระดับมหภาคไป
จนถึงจุลภาค และจากเชิงปริมาณไปจนถึงเชิงคุณภาพ ทำให้การวิจัยทั้งหมดมีความลึกซึ้งทางทฤษฎีและมี
คุณค่าในทางปฏิบัติสูง 
  2. ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อวิเคราะห์กลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดของฝ่าย
บัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน โดยผลการสังเคราะห์ข้อมูลจากการการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่ม
ผู้บริหาร จำนวน 10 ท่าน และกลุ่มพนักงานธนาคารจำนวน 10 ท่าน พบว่าการแข่งขันในตลาดบัตร
เครดิตในปัจจุบันทวีความรุนแรงข้ึนอย่างต่อเนื่อง องค์กรต่าง ๆ จำเป็นต้องมีกลยุทธ์ที่คมชัดและสามารถ
ปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว ในบริบทนี้ การวิเคราะห์เชิงลึกถึงแนวทางการดำเนินงานของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีนจึงมีความสำคัญยิ่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพิจารณาจากการติดตามอย่ างเป็น
ระบบและการสำรวจภาคสนามที่สามารถเผยให้เห็นถึงพลวัตของกลยุทธ์ในสถานการณ์จริง  
 จากการสังเกตการณ์เชิงลึก พบว่าการวางแผนเชิงกลยุทธ์ของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่ง
ประเทศจีนครอบคลุมหลายด้านสำคัญเพื่อรับมือกับสภาพแวดล้อมตลาดที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ สิ่งแรกที่
โดดเด่นคือ การวางตำแหน่งตลาด ที่ชัดเจน ซึ่งเป็นรากฐานสำคัญในการกำหนดกลุ่มเป้าหมายและจุดยืน
ของผลิตภัณฑ์ให้แตกต่างจากคู่แข่ง ควบคู่ไปกับการวางตำแหน่งที่แข็งแกร่ง ธนาคารยังให้ความสำคัญ
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อย่างยิ่งกับ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ มีการพัฒนาข้อเสนอใหม่  ๆ  อย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
 นอกจากนี้ การสร้างช่องทาง เป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ที่ได้รับการพัฒนาอย่างเห็นได้ชัด มีการขยาย
และปรับปรุงช่องทางการเข้าถึงลูกค้าให้หลากหลายและมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ไม่ว่าจะเป็นช่องทางดิจิทัล
หรือช่องทางดั้งเดิม เพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบายสูงสุด ในด้าน กลยุทธ์การกำหนดราคาและการ
ส่งเสริมการขาย ธนาคารมีการใช้กลยุทธ์ที่ยืดหยุ่นและมีการปรับเปลี่ยนอย่างเหมาะสม เพื่อดึงดูดและ
รักษาฐานลูกค้าไว้ รวมถึงการนำเสนอโปรโมชันที่น่าสนใจและตอบโจทย์แต่ละกลุ่มเป้าหมาย 
 สิ่งที่ขาดไม่ได้ในธุรกิจการเงินคือ การจัดการความเสี่ยง ซึ่งฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศ
จีนได้ให้ความสำคัญอย่างเคร่งครัด มีการพัฒนาระบบและกระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงที่
แข็งแกร่ง เพื่อปกป้องทั้งธนาคารและลกูค้า การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี ยังเป็นหัวใจสำคัญในการขับเคลือ่น
กลยุทธ์ โดยมีการนำเทคโนโลยีล้ำสมัยมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงาน สร้ างนวัตกรรม
บริการ และมอบประสบการณ์ที่ดีข้ึนแก่ลูกค้า 
 สุดท้ายแต่ไม่ท้ายสุด ธนาคารยังคงให้ความสำคัญกับ ประสบการณ์ของลูกค้า เป็นอย่างยิ่ง มี
ความพยายามอย่างต่อเนื่องในการทำความเข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ทุกการ
ปฏิสัมพันธ์เป็นไปอย่างราบรื่นและน่าประทับใจ ควบคู่ไปกับการติดตาม การเปลี่ยนแปลงของคู่แข่ง อย่าง
ใกล้ชิด เพื่อให้สามารถปรับกลยุทธ์และมาตรการรับมือได้อย่างทันท่วงที 
 โดยสรุป การวิเคราะห์จากการสังเกตการณ์เหล่านี ้ชี ้ให้เห็นว่า ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่ง
ประเทศจีนสามารถบรรลุ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ได้ด้วยการใช้ กลยุทธ์การตลาดที่แตกต่าง และ 
การกำหนดเป้าหมายที่แม่นยำ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยให้ธนาคารสามารถ รับมือกับความท้าทายและ
คว้าโอกาส ในสภาพแวดล้อมตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาได้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 
 เมื่อได้ตีความและเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้บริหาร จำนวน 10 ท่าน และพนักงานธนาคาร
แห่งประเทศจีน จำนวน 10 ท่าน แล้วนำมาสังเคราะห์ได้ดังต่อไปนี้  
 กลุ่มผู้บริหาร 
 ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความเห็นพ้องต้องกันว่า ด้วยชื่อเสียงของแบรนด์ที่สั่งสมมาอย่างยาวนาน 
ความแข็งแกร่งทางการเงินที่มั่นคง และการครอบคลุมช่องทางที่ครอบคลุมในวงกว้าง ทำให้ธนาคารมี
สถานะทางการแข่งขันที่ค่อนข้างมั่นคงในธุรกิจบัตรเครดิต อย่างไรก็ตาม ในขณะเดียวกัน ผู้บริหารได้บ่งช้ี
โดยทั่วไปว่า สภาพแวดล้อมทางการตลาดที่หน่วยงานนี้กำลังเผชิญหน้ากำลังผ่านการเปลี่ยนแปลงใน
ระดับที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน อันเนื่องมาจากการหลั่งไหลเข้ามาของธุรกิจการเงินทางอินเทอร์เน็ต การ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล และการเข้าสู่ตลาดของคู่แข่งรายใหม่ ผู้บริหารแต่ละท่านในการให้สัมภาษณ์ได้ยืนยัน
ถึงความได้เปรียบแบบดั้งเดิม พร้อมทั้งเน้นย้ำถึงความท้าทายที่เกิดขึ ้นจากความคล้ายคลึงกันของ
ผลิตภัณฑ์ การพัฒนาเทคโนโลยี และความต้องการของผู้บริโภคที่สูงขึ้น ซึ่งเป็นการวางรากฐานความ
เข้าใจสำหรับการปรับปรุงกลยุทธ์ในอนาคต โดยสามารถแยกได้เป็นประเด็นดังไปต่อไปนี้ 
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 1. สถานการณ์การแข่งขันของตลาดฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีน พบว่า ผู้บริหารส่วน
ใหญ่มีข้อสรุปที่สอดคล้องกันว่า กลยุทธ์การสื่อสารทางการตลาดที่ใช้ในปัจจุบันมีการบูรณาการอย่างเป็น
ระบบ โดยผสมผสานช่องทางการสื่อสารทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ผู้บริหารบางท่านให้ความสำคัญ
กับการใช้เทคโนโลยีขั้นสูง เช่น ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) และเครื่องมือในการกำหนดเป้าหมายที่
แม่นยำ เพื่อขยายการเข้าถึงแบรนด์ผ่านช่องทางต่าง ๆ  อาทิ สื่อสังคมออนไลน์ การโฆษณาดิจิทัล และ
การตลาดเนื้อหา ในขณะเดียวกัน ผู้บริหารท่านอื่นมุ่งเน้นการสร้าง เรื่องราวของแบรนด์และการส่งเสริม
การเผยแพร่ การบอกต่อจากผู้ใช้ ผู้บริหารทุกท่านมีความเห็นพ้องต้องกันว่า การใช้การสื่อสารแบบหลาย
ระดับและหลายช่องทาง มีประสิทธิภาพสูงในการ เพิ่มการรับรู้แบรนด์ และสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายได้อย่างแม่นยำ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการเสริมสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจบัตร
เครดิตที่มีการแข่งขันสูงในปัจจุบัน 
 2. การให้บริการและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งจากการสัมภาษณ์ ผู้บริหารส่วนใหญ่
สะท้อนให้เห็นถึงความริเริ่มเชิงรุกของธนาคารแห่งประเทศจีนในการประยุกต์ใช้นวัตกรรมทางเทคโนโลยี
เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการ ผู้บริหารที่ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับกลยุทธ์การนำ ระบบบริการ
ลูกค้าอัจฉริยะ แพลตฟอร์มการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) มาใช้
เพื่อขับเคลื่อนกระบวนการให้บริการสู่รปูแบบอัตโนมัติและการปรับแต่งเฉพาะบุคคล โดยผู้บริหารมีความ
เชื่อมั่นว่า การนำเสนอ บริการนัดหมายออนไลน์ การโต้ตอบแบบอัจฉริยะและแผนการตลาดที่ปรบัให้
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย สามารถส่งเสริมและยกระดับประสบการณ์ของลูกค้าได้อย่างมีนัยสำคัญ อีก
ทั้งยังช่วยเสริมสร้าง การยึดติดและความภักดี ต่อแบรนด์ 
 3. ปัจจัยสำคัญของความพึงพอใจของลูกค้า โดยผู้บริหารส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับแนวทางที่มี
หลากหลายด้าน โดยผู้กลุ่มผู้บริหารเชื่อมั่นว่า การตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างฉับไว การ
นำเสนอผลิตภัณฑ์ที่ปรับให้เหมาะสมกับบุคคล การคงไว้ซึ่งกลไกการสื่อสารที่โปร่งใส และ การพัฒนา
ระบบการตอบรับหลังการขายที่ครบวงจร ถือเป็นรากฐานสำคัญในการเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 
โดยผู้บริหารแต่ละท่านได้นำเสนอแนวทางที่แตกต่างกันในการบริหารจัดการและแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้
อย่างทันท่วงที โดยเน้นการดูแลลูกค้าตลอดกระบวนการและการติดตามผลแบบเรียลไทม์ เพื่อให้มั่นใจว่า
ประสบการณ์ของลูกค้าได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 4. ความคาดหวังของผู้บริโภคและความสอดคล้องกับบริการบัตรเครดิต โดยผู้บริหารแต่ละท่าน
ได้บ่งช้ีว่า ความต้องการของผู้บริโภคมีการยกระดับอย่างต่อเนื่องตามพลวัตของการพัฒนาเศรษฐกิจและ
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ธนาคารมีความ
จำเป็นต้องปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑ์และกระบวนการให้บริการอย่างทันท่วงที ผ่านการวิจัยตลาด
และการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างต่อเนื ่อง เพื่อสร้างความมั ่นใจว่าบริการที ่นำเสนอมีความสอดคล้องใน
ระดับสูงกับความคาดหวังของผู้บริโภค ในการสัมภาษณ์ ผู้บริหารได้เน้นย้ำถึงความสำคัญของการพัฒนา
กลไกการตอบรับแบบไดนามิก และเสนอแนะให้มีการปรับปรุงเนื้อหาบริการและยกระดับประสบการณ์
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การมีปฏิสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อบรรลุความสอดคล้องที่แม่นยำระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและ
บริการที่ธนาคารมอบให้ 
 5. บทบาทของทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคในการกำหนดกลยุทธ์ตลาด  โดยผู้บริหารส่วนใหญ่มี
ข้อสรุปที่สอดคล้องกันว่า ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ถือเป็นเครื่องมือสำคัญในการช้ีนำ การวางตำแหน่ง
ผลิตภัณฑ์ การแบ่งส่วนตลาด และ การกำหนดกลยุทธ์ด้านการโฆษณา จากการสัมภาษณ์ ผู้บริหารได้ให้
รายละเอียดเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้ทฤษฎีดังกล่าวเพื่อวิเคราะห์ กระบวนการตัดสินใจ พฤติกรรมการ
บริโภค และความเสี่ยงของลูกค้า การวิเคราะห์นี้ส่งผลให้แผนการตลาดมีความเป็นวิทยาศาสตร์และมี
ความแม่นยำสูงขึ้น โดยการนำทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคมาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่เพียงแต่ช่วย
ปรับปรุงการวางแผนโฆษณาและการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (R&D) แต่ยังเป็นการสนับสนุนเชิงกลยุทธ์
ที่นำไปปฏิบัติได้จริงสำหรับธนาคาร ในการบริหารจัดการกลุ่มผู้บริโภคที่มีความหลากหลาย ซึ่งนำไปสู่
การบูรณาการที่เหมาะสมระหว่างทฤษฎีและการปฏิบัติ 
 6. ความสำคัญของกลยุทธ์นวัตกรรม ผู้บริหารส่วนใหญ่มีข้อสรุปที่สอดคล้องกนัว่า นวัตกรรมเป็น
พลังขับเคลื ่อนหลักในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาดที่มีความคล้ายคลึงกันของ
ผลิตภัณฑ์  และมีความสำคัญยิ่งต่อการบรรลุการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ สารัตถะของการสัมภาษณ์ยืนยัน
ว่า การธำรงรักษาตำแหน่งผู้นำในตลาดที่มีการแข่งขันสูงนั้น จำเป็นต้องอาศัยการนำเสนอเทคโนโลยีใหม่ 
ๆ การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ และการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างอย่างต่อเนื่อง 
และผู้บริหารบางท่านยังได้เน้นย้ำถึงความสำคัญเชิงกลยุทธ์ของความร่วมมือระหว่างภาคส่วนและการ
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล โดยเช่ือมั่นว่าด้วยนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและการปรบักลยุทธ์อย่างต่อเนื่อง ธนาคาร
จะสามารถสร้างกำแพงทางการแข่งขันที่โดดเด่น และบรรลุการเติบโตอย่างยั่งยืนในตลาดอนาคต 
 7. วิธีการรักษาส่วนแบ่งตลาดผ่านการสื่อสารเชิงกลยุทธ์ ผู้บริหารส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับการ
พัฒนาระบบการสื่อสารแบบบูรณาการ ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ด้วยการบูรณาการ การ
โฆษณาแบบกำหนดเป้าหมายที่แม่นยำ บนแพลตฟอร์มดิจิทัล การมีปฏิสัมพันธ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
และ กิจกรรมสร้างแบรนด์แบบออฟไลน์ อย่างเป็นระบบ จะสามารถเพิ่ม การรับรู้แบรนด์ และความภักดี
ของลูกค้า ได้อย่างมีประสิทธิผล การดำเนินการดังกล่าวเป็นการเสริมสร้างความแข็งแกร่งและขยายส่วน
แบ่งตลาดในสภาวะการแข่งขันที่เข้มข้น ผู้บริหารแต่ละท่านได้นำเสนอมาตรการเฉพาะ อาทิ การสร้าง
เรื่องราวของแบรนด์ การส่งเสริมการขายร่วมและกลไกการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้ ซึ่งทั้งหมดนี้เป็นการ
สนับสนุนเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบในการธำรงรักษาส่วนแบ่งตลาด 
 8.  ผลกระทบของนโยบายและแนวโน้มตลาดล่าสุดต่อธุรกิจบัตรเครดิต  ผู้บริหารส่วนใหญ่ให้
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจบัตรเครดิต อาทิ การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล การ
กำกับดูแลที่เข้มงวด และ การยกระดับพฤติกรรมการบริโภค โดยผู้บริหารแต่ละท่านมีความเห็นว่า การ
บังคับใช้นโยบายการกำกับดูแลใหม่ ความแพร่หลายของการชำระเงินดิจิทัล และ การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้บริโภค ล้วนส่งผลให้เกิดข้อกำหนดใหม่สำหรับรูปแบบธุรกิจและการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
ดังนั้น ธนาคารจึงมีความจำเป็นต้องสร้างสมดุลระหว่าง การบริหารจัดการความเสี่ยง กับนวัตกรรมทาง
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ธุรกิจและปรับปรุงกระบวนการภายในและการวางแผนกลยุทธ์อย่างทันท่วงที เพื่อให้สามารถตอบสนอง
ต่อสภาพแวดล้อมตลาดและข้อกำหนดด้านนโยบายที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 9. การวางแผนกลยุทธ์ระยะยาวในอนาคต ผู้บริหารส่วนใหญ่มีข้อสรุปที่สอดคล้องกันที่ธนาคาร
ต้องมุ่งเน้นไปที่ การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลในเชิงลึก การเสริมสร้างงานวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีความ
หลากหลาย การขยายตลาดสู่ต่างประเทศ และ การส่งเสริมความร่วมมือระหว่างภาคส่วน โดยการ
วางแผนจะสามารถสะท้อนถึงข้อมูลเชิงลึกของผู้บริหารเกี่ยวกับความท้าทายในตลาดปัจจุบัน และแสดง
ให้เห็นถึงการวางแผนเชิงรุกเพื่อรองรับแนวโน้มในอนาคต โดยมีเป้าหมายเพื่อบรรลุการเติบโตทางธุรกิจที่
ยั่งยืนและมั่นคงผ่านการปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสมในรูปแบบที่ครอบคลุม 
 การสัมภาษณ์ผู้บริหารฝ่ายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งประเทศจีน เผยให้เห็นกลยุทธ์การแข่งขัน
ที่ครอบคลุมในหลายด้าน ตั้งแต่การใช้ประโยชน์จากจุดแข็งของแบรนด์ไปจนถึงการสื่อสารหลากหลาย
ช่องทาง ตลอดจนนวัตกรรมบริการและการยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า ผู้บริหารได้ให้ข้อมูลเชิงลึก
เกี่ยวกับการนำทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคมาประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในอนาคต โดยชี้ให้เห็นว่า
ธนาคารยังคงรักษาตำแหน่งที่แข็งแกร่งไว้ได้ด้วยข้อได้เปรียบดั้งเดิม แต่ก็ต้องเผชิญกับความท้าทายจาก
คู่แข่งรายใหม่และการเปลี ่ยนแปลงของตลาด ธนาคารมุ่งเน้นการเสริมสร้ างอิทธิพลของแบรนด์และ
ประสบการณ์ลูกค้าผ่านการบูรณาการช่องทางทั้งหมด การนำเทคโนโลยีอัจฉริยะมาใช้ และการกำหนด
เป้าหมายโฆษณาที่แม่นยำ ซึ่งสะท้อนถึงแนวทางปฏิบัติที่เป็นรูปธรรมในการสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันที่โดดเด่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลขนาดใหญ่และเครื่องมือ
อัจฉริยะ นอกจากนี้ การอภิปรายเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคและการประยุกต์ใช้ทฤษฎีพฤติกรรม
ผู้บริโภคในการกำหนดกลยุทธ์ แสดงให้เห็นว่าธนาคารได้ดำเนินการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งจากมุมมองทางทฤษฎีและการปฏิบัติ ซึ่งช่วยเสริมสร้างความเป็นวิทยาศาสตร์ของการวิจัย 
และให้ข้อมูลเชิงประจักษ์สำหรบัการแบง่ส่วนตลาดและการตลาดที่แม่นยำ สำหรับการวางแผนในอนาคต 
ผู้บริหารแสดงให้เห็นถึงความเข้าใจอย่างลึกซึ้งต่อสภาพแวดล้อมการแข่งขัน และกำหนดทิศทางการ
พัฒนาในอนาคต ซึ่งรวมถึงการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล การวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ ความร่วมมือข้ามภาค
ส่วน และการขยายตลาดต่างประเทศ สิ่งนี้สะท้อนถึงแนวคิดเชิงกลยุทธ์ของธนาคารในการรับมือกับความ
ท้าทาย โดยรวมแล้ว บทสรุปการสัมภาษณ์ผู้บริหารนี้ได้บรรลุวัตถุประสงค์หลักของการวิจัยอย่างสมบรูณ์ 
โดยนำเสนอมาตรการเชิงกลยุทธ์ที่ฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนใช้ในการแข่งขันในตลาดอย่าง
เป็นระบบและครอบคลุม ทั้งยังวิเคราะห์มุมมองและประสบการณ์เชิงปฏิบัติของผู้บริหารในระดับต่าง ๆ 
ซึ่งเป็นข้อมูลสำคัญสำหรับการศึกษาว่าธนาคารรับมือกับการแข่งขันที่ดุเดือดและสร้างกลยุทธ์ที่สอดคล้อง
กับยุคสมัยใหม่อย่างไร 
 กลุ่มพนักงาน 
 กลุ่มพนักงานส่วนใหญ่มุ่งเน้นการอภิปรายเกี่ยวกับประเด็นหลัก เช่น การยกระดับประสบการณ์
ของลูกค้า การเพิ่มประสิทธิภาพการบรกิาร และการสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ผ่านการสือ่สารทาง
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การตลาดแบบหลายช่องทางและหลายระดับ โดยมุ่งเน้นไปที่ 5 ด้านหลัก โดยสามารถแยกได้เป็นประเด็น
ดังไปต่อไปนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะจากลูกค้า ปัญหาหลักในกระบวนการบริการที่เกี่ยวข้องกับการสมัครบัตรเครดิต 
การทำธุรกรรม และการสื่อสารข้อมูลได้ปรากฏชัดเจน โดยปัญหาสำคัญที่ลูกค้าสะท้อนออกมาบ่อยครั้ง  
ได้แก่ 
  1.1 ขั้นตอนการทำธุรกรรมยุ่งยากและใช้เวลานาน ลูกค้ามองว่ากระบวนการมีความ
ซับซ้อนและต้องรอนานเกินไป 
  1.2 ข้อมูลไม่สอดคล้องและล่าช้า โดยการอัปเดตข้อมูลเป็นไปอย่างล่าช้า และในข้อมูล
จากออนไลน์และออฟไลน์ไม่ตรงกัน 
  1.3 ความไม่ชัดเจนด้านโปรโมชัน ซึ่งลูกค้าบางส่วนแสดงความไม่พอใจเกี่ยวกับการ
ประกาศกิจกรรมส่งเสริมการขายที่ล่าช้า รวมถึงความโปร่งใสของนโยบายส่วนลดที่ไม่เพียงพอ 
 ประสบการณ์การบริการและความสะดวกในการใช้งานยังไม่เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะเหล่านี้ไม่เพียงแต่สะท้อนถึงข้อจำกัดของระบบปฏิบัติการในปัจจุบัน แต่ยังบ่งชี้ถึงความ
จำเป็นเร่งด่วนในการยกระดับระบบสารสนเทศและระบบอัตโนมัติ  ในตลาดที่มีการแข่งขันสูง ความ
ต้องการของลูกค้าในด้าน ประสิทธิภาพการบริการ และ ความถูกต้องของข้อมูล มีสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
ดังนั้น องค์กรจำเป็นต้องให้ความสำคัญและปรับปรุงในด้านเหล่าน้ีเพื่อตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า 
 2. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า พบว่าฝ่ายบัตรเครดิตได้มุ่งเน้นการยกระดับความสัมพนัธ์
กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยมีการนำเครื่องมือทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ ไม่ว่าจะเป็นระบบ CRM 
แอปพลิเคชันบนมือถือ WeChat Mini Programs และเครื่องมือ วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ เพื่อสร้าง
เครือข่ายบริการที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เช่น การโทรติดตามผล การสำรวจความ
พึงพอใจ และการจัดการลูกค้าแบบแบ่งกลุ่ม ช่วยให้ฝ่ายงานสามารถทำความเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างลึกซึ้ง สามารถตอบกลับความคิดเห็นได้อย่างทันท่วงที รวมถึงแจ้งเตือนและจัดประเภท
ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งพนักงานต่างยอมรับว่าระบบเหล่านี้ช่วยรักษาปฏิสัมพันธ์
ทางข้อมูลกับลูกค้าไว้ได้เป็นอย่างดี อย่างไรก็ตาม แม้จะมีการนำระบบ CRM มาใช้ แต่พนักงานส่วนใหญ่
ยังเห็นถึงความจำเป็นในการปรับปรุง โดยเฉพาะการรับมือกับปริมาณงานที่เพิ่มขึ้นอย่างกะทันหันใน
ช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการหนาแน่น รวมถึงการจัดการข้อร้องเรียน และการให้บริการที่เฉพาะเจาะจงแก่
ลูกค้าแต่ละราย แม้ฝ่ายบัตรเครดิตจะประสบความสำเร็จในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อ
เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ยังคงต้องมีการประยุกต์ใช้ข้อมูลและปรับปรุงกระบวนการเพิ่มเติม
อย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการและความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า 
 3. กระบวนการบริการลูกค้าและการดำเนินงานภายใน แม้การออกแบบกระบวนการบริการ
ลูกค้าและการดำเนินงานภายในโดยรวมจะมีความได้มาตรฐานแล้ว แต่การสัมภาษณ์พนักงานได้ช้ีให้เห็น
ถึงปัญหาสำคัญที่เกิดขึ ้นในการปฏิบัติงานจริง นั ่นคือการพึ่งพาแรงงานคนมากเกินไป ระดับ ระบบ
อัตโนมัติที่ยังต่ำและความล่าช้าในการตอบสนองลูกค้าในช่วงเวลาเร่งด่วน พนักงานส่วนใหญ่เสนอว่าหัวใจ
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สำคัญของการเพิ่มประสิทธิภาพคือการนำเทคโนโลยีมาปรับใช้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ นำระบบบริการ
ลูกค้าอัจฉริยะและเครื่องบริการตนเองมาใช้งาน รวมถึงการ ปรับปรุงกลไกการต่อคิวออนไลน์ ให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน มาตรการเหล่าน้ีไม่เพียงแต่จะช่วยลดความซับซ้อนของข้ันตอนการทำธุรกรรมแบบ
ดั้งเดิม แต่ยังสามารถลดระยะเวลารอคอยของลกูค้า และเพิ่มประสิทธิภาพการบริการโดยรวมได้อย่างเหน็
ผล พนักงานยังมองเห็นถึงแนวทางในการยกระดับกระบวนการบริการอย่างครอบคลุมในอนาคตผ่านการ 
บูรณาการช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เข้าด้วยกัน และการ ปรับปรุงกระบวนการโดยใช้ข้อมูลเป็นหลกั 
เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการที่หลากหลายและเฉพาะบุคคลของผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
 4. กลยุทธ์การสื่อสารทางการตลาดและการสร้างแบรนด์ โดยพนักงานส่วนใหญ่ชี้ให้เห็นว่า แม้
การสื่อสารของธุรกิจบัตรเครดิตจะประสบความสำเร็จในสื่อดั้งเดิม โฆษณาออนไลน์ และแพลตฟอร์ม
โซเชียลมีเดียในระดับหนึ่ง แต่ยังคงมีข้อจำกัดในด้าน การมีปฏิสัมพันธ์ ความคิดสร้างสรรค์ และการตลาด
แบบแม่นยำ โดยพนักงานที่ได้รับการสัมภาษณ์มองว่ารูปแบบการสื่อสารที่มีอยู่ยังพึ่งพาช่องทางการ
โฆษณาที่ตายตัวและวิธีการประชาสัมพันธ์แบบดั้งเดิมมากเกินไป ทำให้ยังไม่สามารถใช้ประโยชน์จาก
เครื ่องมือสื ่อใหม่และการมีปฏิสัมพันธ์แบบดิจิทัลได้อย่างเต็มที่เพื ่อดึงดูดกลุ่มผู ้บริโภคที่อายุน้อย 
นอกจากนี้ การขาดการปรับแต่งเฉพาะบุคคลและกลไกการตอบรับแบบเรียลไทม์ในกระบวนการสื่อสาร 
ส่งผลให้แบรนด์ตอบสนองได้ช้าเมื ่อเผชิญกับการเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของตลาดและกลยุทธ์
การตลาดที่หลากหลายของคู่แข่ง ดังนั้น พนักงานหลายคนจึงแนะนำให้เสริมสร้าง การบูรณาการข้าม
ช่องทาง และใช้กลยุทธ์การสื่อสารที่เป็นนวัตกรรมมากขึ้น เช่น การใช้ ข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อกำหนด
เป้าหมายที่แม่นยำ การมีปฏิสัมพันธ์แบบเรียลไทม์บนโซเชียลมีเดีย และกิจกรรมการตลาดที่เชื่อมโยง
ออนไลน์และออฟไลน์ (O2O) เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของแบรนด์และการเจาะตลาดได้อย่าง
ต่อเนื่อง 
 5. กลยุทธ์การรับมือกับเทคโนโลยีใหม่ จากการเผชิญสถานการณ์การเปิดตัวผลิตภัณฑ์และ
บริการใหม่จากคู่แข่งอย่างต่อเนื ่อง พนักงานส่วนใหญ่สะท้อนให้เห็นถึงความไวของฝ่ายงานต่อการ
เปลี่ยนแปลงของตลาดและความสามารถในการตอบสนองที่รวดเร็วสูง ด้วยกลไกของการสำรวจตลาด 
การประชุมตอบสนองอย่างฉับไวภายในองค์กร และการปรับปรุงข้อเสนอพิเศษชั่วคราว ฝ่ายบัตรเครดิต
สามารถปรับตำแหน่งผลิตภัณฑ์และกลยุทธ์การส่งเสริมการขายได้อย่างทันท่วงที เพื่อรักษาความ
ได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่เข้มข้น โดยพนักงานยังเน้นย้ำว่า นวัตกรรมเป็น
แรงขับเคลื่อนพื้นฐานสำหรับองค์กรในการรับมือกับการแข่งขัน ซึ่งไม่ควรจำกัดอยู่เพียงการยกระดับ
เครื่องมือทางเทคนิคและระบบวิเคราะห์ข้อมูลเท่านั้น แต่ควรครอบคลุมในทุกระดับของรูปแบบการ
บริการ กลยุทธ์ทางการตลาด และความร่วมมือข้ามภาคส่วน การนำแนวคิดนวัตกรรมมาประยุกต์ใชใ้น
กระบวนการดำเนินธุรกิจทั้งหมดเทา่น้ัน จึงจะสามารถช่วงชิงความได้เปรียบทางการแข่งขันและบรรลกุาร
พัฒนาที่ยั่งยืนได้ 
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 จากการสัมภาษณ์พนักงานของฝ่ายบัตรเครดิตธนาคารแห่งประเทศจีนนี ้ ให้ข้อมูลที ่ลึกซึ้ง
เกี ่ยวกับกลยุทธ์การแข่งขันในตลาด เริ ่มต้นจากความคิดเห็นโดยตรงของลูกค้าเกี ่ยวกับจุดอ่อนของ
กระบวนการและบริการ พนักงานได้อธิบายถึงแนวทางปฏิบัติที่ฝ่ายงานได้นำมาใช้ ทั้งในการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การปรับปรุงกระบวนการบริการ และการใช้ เครื่องมืออัจฉริยะ นอกจากนี้ ยัง
ชี้ให้เห็นถึงความพยายามในการปรับสมดุลระหว่างการสื่อสารแบรนด์แบบดั้งเดิมกับการเปลี่ยนแปลงสู่
ดิจิทัล เพื่อรับมือกับการแข่งขันในตลาด พนักงานยืนยันว่าฝ่ายงานสามารถปรับกลยุทธ์และตอบสนองได้
อย่างรวดเร็ว ด้วยการทำงานภายในที่รวดเร็ว การใช้ข้อมูลขับเคลื่อนการตัดสินใจ และการวิเคราะห์ตลาด 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์นี้มีความครบถ้วนและเป็นตัวแทนที่ดี เพราะรวบรวมความคิดเห็นจากทั้ง
ผู้บริหารและพนักงานที่ทำงานจรงิ ทำให้ปัญหาและข้อเสนอแนะที่ได้มามีพื้นฐานที่ชัดเจน เนื้อหาเน้นไปที่
ส่วนสำคัญของการแข่งขันในตลาดอย่างใกล้ชิด เช่น ประสบการณ์ของลูกค้า การปรับปรุงกระบวนการ 
การใช้เทคโนโลยี กลยุทธ์การสื่อสาร และวิธีรับมือกับคู่แข่ง ข้อมูลเหล่าน้ีไม่เพียงแต่ช้ีให้เห็นจุดอ่อนของ
ฝ่ายบัตรเครดิตในปัจจุบัน ทั้งในด้านกระบวนการ เทคโนโลยี การสื่อสาร และกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ แต่ยัง
บอกทิศทางของการปรับปรงุและสิ่งที่ต้องใหค้วามสำคัญในอนาคต พนักงานส่วนใหญ่เห็นว่า แม้จะยังคงมี
ภาพลักษณ์ที่ดีและฐานตลาดจากการได้เปรียบแบบดั้งเดิม แต่ก็จำเป็นต้องเสริมสร้างการตลาดที่ตรง
เป้าหมายมากขึ้นในตลาดเกิดใหม่และกลุ่มผู้บริโภคที่อายุน้อย ข้อเสนอแนะและมาตรการปรบัปรุงที่ถูก
นำเสนอ ไม่ว่าจะเป็นการจัดการภายใน การลงทุนด้านเทคโนโลยี หรือกลยุทธ์การสื่อสารทางการตลาด 
สะท้อนให้เห็นถึงความเข้าใจที่ชัดเจนและแนวคิดเชิงรุกของพนักงานในการยกระดับความสามารถในการ
แข่งขันในตลาด ตัวอย่างเช่น การนำระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะมาใช้ การปรับปรุงบริการตนเองออนไลน์ 
การรวมทรัพยากรทุกช่องทางเข้าด้วยกัน และการเพิ่มปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า รวมถึงเนื้อหาที่สร้างสรรค์ 
ข้อเสนอแนะเหล่าน้ีไม่เพียงแต่ช่วยสร้างระบบบรกิารลกูค้าที่สมบูรณ์แบบ แต่ยังสนับสนุนการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องท่ามกลางการแข่งขันที่เข้มข้นข้ึน บทสรุปการสัมภาษณ์นี้ได้บรรลุวัตถุประสงค์หลักของการวิจัย
อย่างสมบูรณ์ โดยนำเสนอการวางแผนเชิงกลยุทธ์และการจัดการนวัตกรรมการสื่อสารของฝ่ายบตัรเครดติ
ในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่ดุเดือด ผ่านข้อมูลจริงที่ได้จากการสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นรากฐานสำคัญสำหรับ
การวิเคราะห์เชิงทฤษฎีและการวิจัยต่อไป 
  
4.4  สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 การรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพเพื่อวิเคราะห์กลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดของฝ่ายบัตรเครดิต
ธนาคารแห่งประเทศจีน เราสามารถสรุปผลลัพธ์ที่ได้จากการพิจารณาหลักฐานเชิงประจักษ์และการ
สัมภาษณ์เชิงลึกดังนี้ 
 ธนาคารมีจุดแข็งด้านการควบคุมความเสี่ยง ความมั่นคงของแบรนด์ และการรักษาฐานลูกค้าเดิม
ได้ดี แต่ในขณะเดียวกันก็เผชิญความท้าทายเรื่องผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกับคู่แข่ง การแบ่งส่วนตลาดที่ยังไม่
ชัดเจน และปัญหาการบูรณาการช่องทาง 
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ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ช้ีให้เห็นว่า กลุ่มผู้บริหาร ตระหนักถึงภัยคุกคามจากธุรกิจการเงินดิจิทัล 
โดยมุ่งเน้นกลยุทธ์การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลเชิงลึก การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างบริการเฉพาะบุคคล และการ
พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ในขณะที่ กลุ่มพนักงาน สะท้อนปัญหาด้านประสบการณ์ลูกค้า เช่น ข้ันตอนที่
ยุ่งยากและข้อมูลโปรโมชันที่ไม่ชัดเจน โดยเสนอให้เพิ่มระบบการทำงานอัตโนมัติ (Automation) และ
ยกระดับการสื่อสารการตลาดให้มีความคิดสร้างสรรค์มากขึ้น 

โดยสรุป แม้ธนาคารจะมีรากฐานที่แข็งแกร่ง แต่เพื่อรักษาความได้เปรียบทางการแข่งขันใน
อนาคต ธนาคารจำเป็นต้องเร่งปรับปรงุประสทิธิภาพกระบวนการภายใน บูรณาการข้อมูล สร้างสรรค์การ
สื่อสารทางการตลาด และยกระดับการตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัลอย่างแท้จริง 
 
4.5  สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ซึ่งประกอบด้วย 4 ตัวแปรหลัก ได้แก่ ประสิทธิภาพการ
สื่อสารภายใน การฝึกอบรมพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน และ การปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริการ พบข้อค้นพบที่สำคัญดังนี้ 
 1. ประสิทธิภาพการสื่อสารภายใน  

พนักงานประเมินประสิทธิภาพในระดับสูง ทั้งด้านความถ่ี คุณภาพ ช่องทาง และการทำงานเป็น
ทีม โดยมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ระหว่าง 4.02 - 4.27 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 0.74 - 0.85 

2. การฝึกอบรมพนักงาน  
ได้รับการประเมินในระดับสูงเช่นกัน ทั้งในด้านความถ่ี เนื้อหา และวิธีการฝึกอบรม โดยมีค่าเฉลี่ย 

4.02 - 4.31 และ S.D. 0.70 - 0.84 
3. ความพึงพอใจของพนักงาน  
พนักงานมีความพึงพอใจระดับสูงในทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ สภาพแวดล้อมการทำงาน ความก้าวหน้า

ทางอาชีพ และค่าตอบแทน/สวัสดิการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 - 4.29 และ S.D. 0.70 - 0.86 
4. การปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ  
พนักงานให้คะแนนสูงในด้านเวลาการประมวลผลธุรกิจ คุณภาพบริการ และการโต้ตอบกับลูกคา้ 

โดยทุกตัวช้ีวัดมีค่าเฉลี่ยสูงกว่า 4.0 และ S.D. อยู่ในช่วง 0.69 - 0.85 
ข้อมูลจากทั้ง 4 ตัวแปรหลักมีลักษณะการรวมศูนย์สูงและมีความผันผวนต่ำ ค่าความเบ้และค่า

ความโด่งแสดงให้เห ็นว่าข้อมูลมีการกระจายตัวเป็นไปตามมาตรฐานการแจกแจงปกติ  (Normal 
Distribution) ตามเกณฑ์ของ Tabri & Elliott (2012) ซึ่งยืนยันถึงความน่าเชื่อถือของข้อมูล และเป็น
รากฐานที่แข็งแกร่งสำหรับการอนุมานทางสถิติ  การสร้างแบบจำลอง และการทดสอบสมมติฐานใน
ข้ันตอนต่อไป 




