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บทคัดย่อ 

 

งานวิจัยนี้มีจุดประสงค๑เพื่อศึกษาการบริหารความเสี่ยงในระบบโทรศัพท๑ของหนํวยการขายทางโทรศพัท๑ของ
ธนาคาร และป๓จจัยเสี่ยงท่ีสํงผลตอํประสิทธิภาพการทํางานของระบบโทรศัพท๑ที่ผํานการใช๎บริการจาก
บุคคลภายนอก งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ข้ันตอนการวิจัยประกอบด๎วยการทบทวนวรรณกรรมจาก
งานวิจัยในวารสารวิชาการของในและตํางประเทศ การสร๎างกรอบแนวคิดในการวิจัย เก็บข๎อมูลโดยเครื่องมือท่ี
ใช๎คือแบบสอบถามแบบปลายปิด สํงออกไปยังกลุํมตัวอยํางคือพนักงานขายในหนํวยการขายทางโทรศพัท๑ของ
ธนาคารพาณิชย๑ในประเทศไทย จาํนวน 9 ธนาคารโดยมีแบบสอบถามที่ใช๎ในการวิเคราะห๑เป็นจํานวน 418 ชุด 
วิเคราะห๑ข๎อมูลใช๎การวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง (Structural Equation Model) และสรุปผลการวิจัย  
ผลจากการวิจัยพบวํา การบริหารความเสีย่งด๎านปฏิบตัิการ อันประกอบด๎วยความเสี่ยงด๎านบุคคล กระบวนการ
และเทคโนโลยีนั้น ความเสี่ยงด๎านกระบวนการเป็นความเสี่ยงท่ีสํงผลตํอการประเมินประสิทธิภาพของการใช๎
บริการจากบคุคลภายนอกในระบบโทรศัพท๑มากที่สดุ และประสิทธิภาพด๎านผลิตภัณฑ๑สํงผลตํอการประเมิน
ประสิทธิภาพของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอกมากที่สดุ  
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ABSTRACT 
 

This research aimed to study risk management in telephone system of telesales in banking 
and risk factor affecting telephone outsource performance. This quantitative research 
consisted of 1) review the related literature from Thai and International Academic Journals, 2) 
developing a conceptual framework, 3) collecting data by sending out one thousand closed-
end questionnaires to nine commercial banks and 418 complete sets were returned for an 
analysis, 4) analyzing data by using Structural Equation Models (SEM). The findings found that 
there were 3 risks in the operational risk management as follows: personnel risk, process risk, 
and technology risk. The process risk was the most significant risk resulting to the outsource 
performance. For the dependent variables, product performance and process performance, 
product performance was the most important factor for the outsource performance. 
 

Keywords: Risk Management / Telephone System in Banking 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 ธนาคารพาณิชย๑หนึ่งแหํงประกอบด๎วยหลายหนํวยงานด๎วยกัน หนํวยการขายของธนาคารเป็น
หนํวยงานหนึ่งซึ่งมีหน๎าท่ีหารายได๎ให๎กับธนาคารผํานหลายชํองทาง เชํน หนํวยการขายท่ีสาขา หนํวยการขาย
ด๎านองค๑กร และหนํวยการขายทางโทรศัพท๑ หากแตํหนํวยการขายทางโทรศัพท๑เป็นหนํวยเดียวท่ีต๎องใช๎บริการ
จากบุคคลภายนอกด๎านระบบโทรศัพท๑ (Outsource) การใช๎บริการของบุคคลภายนอก หมายถึง การทําสัญญา
หรือมอบอํานาจให๎บุคคลภายนอก ดําเนินกิจกรรมหรือกระบวนการทํางานแทนอยํางตํอเนื่องภายใต๎ข๎อกําหนด
ในสัญญา การใช๎บริการจากบคุคลภายนอกในธนาคารเป็นสิ่งที่สามารถดําเนินการได๎ภายใต๎การกํากับดูแลของ 
ธนาคารแหํงประเทศไทย (ธปท.) โดยต๎องมีความตํอเนื่องในการดําเนินธุรกิจและการให๎บริการลูกค๎า คุ๎มครอง
ข๎อมูลของลูกค๎าและดูแลเรื่องร๎องเรียน และจะต๎องมีการประเมินและควบคุมความเสีย่งอยํางสม่ําเสมอ (ธนาคาร
แหํงประเทศไทย 2553) เหตผุลในการเลือกใช๎บริการจากบุคคลภายนอกที่ธนาคารสํวนใหญตํัดสินใจใช๎บริการ มี
เหตุผลประกอบดังตํอไปนี้ (ธนาคารแหํงประเทศไทย 2551) คือ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพทางการเงินและการ
ปฏิบัติงาน เพื่อตอบสนองความตอ๎งการของผู๎บริหารที่จะมุํงเน๎นในการทําธุรกิจหลัก เพื่อลดข๎อจํากดัด๎าน
ทรัพยากรภายใน ซึ่งถูกกําหนดใหใ๎ช๎ในการดําเนินงานหลักเทํานั้น เพื่อเพ่ิมทักษะความเช่ียวชาญเฉพาะด๎าน เพื่อ
เพิ่มความตํอเนื่องของการให๎บริการ เพื่อเพิ่มชํองทางการเสนอผลิตภัณฑ๑และบริการ เพื่อเพ่ิมความสามารถใน
การจัดการ การแก๎ไขป๓ญหาและทนัตํอเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอยูํเสมอ และเพื่อรักษาเงินทุนไว๎สําหรับการ
ลงทุนธุรกิจอื่น   
 การวิเคราะห๑การทํางานของหนํวยงานโทรศัพท๑ของธนาคารพาณิชย๑แหํงหน่ึง พบวําระบบโทรศัพท๑
มักมีป๓ญหาในการใช๎งาน อาทิเชํน โทรออกไมํได๎ รับสายไมํได๎หรือสญัญาณขาดหาย เป็นต๎น และไมํมกีาร
ดําเนินการด๎านการบริหารความเสีย่ง การโทรศัพท๑เพื่อขายสินค๎าของแตํละธนาคารเป็นกระบวนการทีส่ําคัญที่
เป็นจุดเริ่มต๎นของกระบวนการตํอไป หากโทรศัพท๑ไมสํามารถทําไดห๎รือไมสํะดวกกระบวนการขายจะไมํสามารถ
ดําเนินตํอไปได๎ จึงสรุปได๎วํากระบวนการนี้เป็นจุดเสี่ยงท่ีสําคัญในกระบวนการขายทางโทรศัพท๑ ผู๎วิจัยจึงมุํง
ศึกษาบริบทของการบรหิารความเสี่ยง โดยเน๎นไปท่ีความเสีย่งด๎านการปฏิบัติการของการใช๎บริการจาก
บุคคลภายนอก เพราะความเสี่ยงด๎านการปฏิบัติการ (Operational Risk) เป็นความเสี่ยงจากการขาดการกับกํา
ดูแลกิจการที่ดีหรือขาดธรรมาภิบาลในองค๑กรที่เกี่ยวข๎องกับกระบวนการปฏิบัติงานภายใน บุคลากร ระบบงาน
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หรือเหตุการณ๑ภายนอก และสํงผลกระทบตํอรายได๎จากการดําเนินงานและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน (สง.) 
(ธนาคารแหํงประเทศไทย กรกฎาคม 2552)  และศึกษาวําป๓จจยัเสีย่งใดมีผลตํอประสิทธิภาพของระบบโทรศัพท๑
จากการให๎บริการของบุคคลภายนอก 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาการบริหารความเสี่ยงในระบบโทรศัพท๑ของหนํวยการขายทางโทรศัพท๑ของธนาคาร  
 2. เพื่อศึกษาป๓จจัยเสีย่งท่ีสํงผลตํอประสิทธิภาพการทํางานของระบบโทรศัพท๑ที่ผํานการใช๎บริการ
จากบุคคลภายนอก 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ผู๎วิจัยพิจารณากระบวนการทํางานของหนํวยงานการขายของธนาคารพาณิชย๑ไทยแหํงหนึ่ง สรุป
กระบวนการทํางานเบื้องต๎นและวเิคราะห๑ป๓ญหาของการทํางานของหนํวยงานการขายพบวําหนํวยงานการขาย
ทางโทรศัพท๑ของธนาคารมีการใช๎บริการจากบคุคลภายนอกด๎านระบบโทรศัพท๑ โดยมีป๓ญหาเรื่องสญัญาณขาด
หาย โทรเข๎าออกไมํได๎ หรือการบนัทึกข๎อมูลขัดข๎อง  
 1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง  
 กลุํมประชากรในงานวิจัยนี้ คือ พนักงานหนํวยการขายของธนาคารพาณิชย๑ ที่ใช๎ระบบโทรศัพท๑ของ
การใช๎บริการจากบุคคลภายนอกด๎านระบบโทรศัพท๑ กลุํมตัวอยํางที่มีขนาดที่เหมาะสมกับงานวิจัยนีค้ือ 400 คน 
โดยคํานวณจากการนําเอาตัวแปรสังเกตได๎ 20 ตัว คูณด๎วย 20 เทํา ตามที่ Ikediashi, Ogunlana And Udo 
(2013) แนะนําขนาดของกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมในการวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช๎เก็บรวบรวมข๎อมลูในครั้งนี้ ได๎แกํ แบบสอบถามปลายปิด (Closed-Ended 
Questionnaire) แบํงออกเป็น 2 สํวน สํวนท่ี 1 เป็นการสอบถามขอ๎มูลทั่วไป เชํน เพศ อายุ การศึกษา สถานท่ี
ทํางาน เป็นต๎น สํวนที่ 2 เป็นการสอบถามตามข๎อคําถามที่พัฒนาจากกรอบแนวคิดทางทฤษฎีที่ผํานการตัดป๓จจัย
ที่ไมํเกี่ยวข๎องและข๎อคาํถามที่ไมํสอดคล๎องออกแล๎ว ประเมินโอกาสที่จะเกิดและผลกระทบจากเหตุการณ๑ตามข๎อ
คําถาม ตามคาํตัวเลขดังนี้ 1 คือ น๎อยท่ีสุด 2 คือ น๎อย 3 คือ ปานกลาง 4 คือ มาก และ 5 คือ มากท่ีสุด  
จากนั้นนําแบบสอบถามไปให๎ผูเ๎ชี่ยวชาญตรวจสอบภาษาและความเข๎าใจในเนื้อหาของข๎อคําถามและตรวจสอบ
ความตรงด๎วยการวัดดัชนีความสอดคล๎องระหวํางข๎อคําถาม (IOC – Item Objective Congruence Index)  
โดยคํา Cronbach’s Alpha ที่ไดค๎ือ 0.974  
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู๎วิจัยคํานวณ ขนาดของกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมโดย Ikediashi, Ogunlana et al. (2013) กลําวไว๎
วํา ขนาดกลุํมตัวอยาํงที่เหมาะสมของการวิเคราะห๑โมเดลสมการเชิงโครงสร๎าง คือจํานวนป๓จจัยสังเกตได๎คณูด๎วย 
10 หรือ 20 เทํา จากกรอบแนวคิดการวิจัยมีจํานวนป๓จจัยสังเกตไดจ๎ํานวน 20 ป๓จจัย คูณด๎วย 20 ดังนั้นจํานวน
กลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมคือ 400 ผู๎วิจัยได๎สํงแบบสอบถามออกไปจาํนวน 1,000 ชุด ใน 3 รูปแบบ คือ ลิ้งค๑
แบบสอบถาม ไฟล๑เอ็กเซลล๑ และแบบกระดาษ โดยแบบสอบถามทีเ่ป็นกระดาษมีผูต๎อบกลับมากที่สุด รวม
จํานวนที่ได๎รับการตอบกลับคือ 446 ชุด คิดเป็นร๎อยละ 44.6 แบํงเป็นแบบสอบถามที่สมบูรณ๑ 418 ชุด และอีก 
28 ชุดเป็นแบบสอบถามที่ไมสํมบรูณ๑ โดยจํานวนข๎อมลู 418 ชุด สามารถนําไปประมวลผลด๎วยการวเิคราะห๑
โมเดลสมการเชิงโครงสร๎างตามคาํแนะนําของ Ikediashi, Ogunlana et al. 
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 4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู๎วิจัยดําเนินการวิเคราะห๑ข๎อมูล 2 ข้ันตอน คือ การวิเคราะห๑ป๓จจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 
Analysis) และการวิเคราะห๑โมเดลสมการเชิงโครงสร๎าง (Structural Equation Model) เพื่อให๎ผลจากการวิจัย
ชัดเจนท่ีสุด 
  1) การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจ ยุทธ ไกยวรรณ๑ (2556) กลําวไว๎วําเป็นการสํารวจพร๎อมจัด
กลุํมป๓จจยัที่เหมือนกันเข๎าด๎วยกันและตดัป๓จจัยทีไ่มํเกีย่วข๎องออก ตัดป๓จจัยที่ไมํเกี่ยวข๎องออก 10 ป๓จจัย และจดั
กลุํมป๓จจยัใหมํ  
  2) การวิเคราะห์โมเดลสมการเชงิโครงสร้าง Ikediashi, Ogunlana and Udo (2013) แนะนํา
ให๎ตรวจสอบความสอดคล๎องของโมเดล (Goodness-of-Fit) ตรวจสอบจากหน๎า Model Fit Summary ดัง
แสดงในตารางที่ 1 เกณฑ๑มาตรฐาน ผลจากการประมวลและเอกสารอ๎างอิงสถิติในการวิเคราะห๑โมเดลสมการ
โครงสร๎าง   
ตารางที่ 1เกณฑ๑มาตรฐาน ผลจากการประมวลและเอกสารอ๎างอิงสถิติในการวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง   
 

สถิติ เกณฑ์มาตรฐาน ผลจากการประมวลผล 

CMIN/DF (Wallace, Keil et al. 2004, Hair 2009) น๎อยกวํา 3 1.359 

GFI (Wallace, Keil et al. 2004, Hair 2009) มากกวํา 0.9 0.941 

AGFI (Hair 2009) มากกวํา 0.9 0.908 
RMSEA (Wallace, Keil et al. 2004, Hair 2009) น๎อยกวํา 0.05 0.029 

  

 จากการวิเคราะห๑คาํความสอดคลอ๎งของโมเดล  นําผลที่ได๎ทดสอบสมมติฐานโดยพิจารณาจากตาราง
คํา Regression Weight (กัลยา วานิชย๑บัญชา 2556) กลําวไว๎วํา คํา p-value = *** หมายถึงคํา p-value ต่ํา
มากใกล๎ๆ ศูนย๑ จะแสดงวําตัวแปรมีความสัมพันธ๑กันและมีความสมัพันธ๑ในทางบวก *** = p-value < 0.001, 
** = p-value < 0.01, * = p-value < 0.05  
 จากโมเดลสมการโครงสร๎างแสดงผลกระทบความเสี่ยงดา๎นปฏิบัติการในการใช๎บริการจาก
บุคคลภายนอกด๎านสารสนเทศในหนํวยการขายของทางโทรศัพท๑ของธนาคารพบวํา ความเสีย่งด๎านกระบวนการ 
(Process Risk) สํงผลกระทบตํอประสิทธิภาพของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอก (Outsource 
Performance) อธิบายคําความเสี่ยงท่ีเกิดขึ้นได๎ร๎อยละ 90 (R2 = .90) โดยมคีําน้ําหนักสัมพันธ๑มาตรฐาน 
(Standardized Coefficients หรือ Beta β) เทํากับ 0.605 และประสิทธิภาพด๎านผลติภณัฑ๑ (Product 
Performance) สํงผลตํอการประเมินประสิทธิภาพของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอก (Outsource 
Performance) มากที่สุด โดยมีคาํน้ําหนักสัมพันธ๑มาตรฐาน (Standardized Coefficients หรือ Beta β) 
เทํากับ 0.955  
 

สรุปผลการวิจัย 
 1. ศึกษาการบริหารความเสี่ยงในระบบโทรศัพท๑ของหนํวยการขายทางโทรศัพท๑ของธนาคารสรุปได๎
ดังนี ้
  - ความเสี่ยงด๎านบุคคลอันประกอบด๎วยคุณภาพและจรยิธรรมของพนักงานผู๎ให๎บริการจาก
บุคคลภายนอก พนักงานขายรับรูด๎๎านคุณภาพของพนักงานได๎ แตํดา๎นจริยธรรมเป็นสิ่งที่วัดด๎วยการดาํเนินการ
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ไมํได๎ การสํงผลตํอความเสี่ยงดา๎นบุคคลจึงไมํสํงผลมาก แตํในมุมของผู๎เชี่ยวชาญให๎ความสําคัญกับจรยิธรรมของ
พนักงานผู๎ให๎บริการมากกวํา  
   - ความเสี่ยงด๎านกระบวนการ พบวํา สํงผลตํอการประเมินประสิทธิภาพในการใช๎บริการจาก
บุคคลภายนอก ถึงกวํา 90%  
  - ความเสี่ยงด๎านเทคโนโลยีทั้งสองด๎านคือ ความผดิพลาดที่โปรแกรมและความเสียหายทีร่ะบบ
หรือโครงขํายการสื่อสารของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอก เชํน คลื่นรบกวนในระบบ หรือระบบไมํราบรื่น 
การตํอสายภายนอกไมไํด๎ หรือ การโอนสายผิด มีความสําคัญในมมุมองของพนักงานขายและในมุมมองของ
ผู๎เชี่ยวชาญพอกัน แตํความเสี่ยงดา๎นเทคโนโลยีจะเป็นป๓จจัยทีไ่มสํามารถควบคุมหรือเปลี่ยนแปลงไดย๎าก สํงผล
กระทบตํอการประเมินประสิทธิภาพของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอกไมํมาก แตํเป็นสํวนสนับสนนุให๎ความ
เสี่ยงด๎านกระบวนการลดลงได ๎
 2. การวิเคราะห๑ป๓จจัยเสี่ยงด๎วยการวิเคราะห๑สมการเชิงโครงสร๎าง พบวําความเสีย่งสามด๎านของความ
เสี่ยงด๎านปฏิบัติการ ความเสี่ยงกระบวนการเป็นความเสี่ยงท่ีสํงผลตอํการประเมินประสิทธิภาพของการใช๎บริการ
จากบุคคลภายนอกร๎อยละ 90 ซึ่งสํงผลมากที่สดุ รองลงมาคือความเสี่ยงด๎านเทคโนโลยีและความเสีย่งด๎าน
บุคคล ความเสี่ยงดา๎นกระบวนการประกอบด๎วยตัวแปรแฝงจํานวน 3 ตัวแปรคือ ความเสี่ยงด๎านการรกัษาความ
ปลอดภัย ความเสี่ยงด๎านปริมาณ และความเสีย่งท่ีรูปแบบหรือวิธีดาํเนินการ จะเห็นได๎วํา ความเสี่ยงดา๎นการ
รักษาความปลอดภัยสํงผลตํอความเสี่ยงด๎านกระบวนการมากท่ีสุด  
 การประเมินประสิทธิภาพด๎านผลติภัณฑ๑สํงผลตํอการประเมินประสทิธิภาพของการให๎บริการจาก
บุคคลภายนอกมากที่สดุ เพราะความยืดหยุํน ความพึงพอในในระบบและการใช๎งําย สามารถประเมินจากการใช๎
งาน หากในมุมมองของผู๎เชี่ยวชาญให๎การประเมินประสิทธิภาพด๎านผลิตภณัฑ๑มีความสําคญัน๎อยกวําด๎าน
กระบวนการ เพราะการประสิทธิภาพด๎านผลิตภัณฑ๑จะต๎องถูกกลั่นกรองตั้งแตํชํวงการเลือกผู๎ให๎บริการจาก
บุคคลภายนอก ซึ่งมีการเปรียบเทยีบจากผู๎ให๎บริการที่มีบริการใกล๎เคียงกันหรืออยูํในกลุํมเดียวกัน หาก
กระบวนการที่มีประสิทธิภาพจะชวํยลดคําใช๎จํายและเวลาในการดําเนินการ และทําให๎การให๎บริการจาก
บุคคลภายนอกมีความนําเชื่อถือมากขึ้น 
 

การอภิปรายผลการวิจัย 
 หนํวยการขายทางโทรศัพท๑ของธนาคารเป็นหนํวยงานหนึ่งที่มีสํวนในการสร๎างรายได๎ให๎กับธนาคาร 
ระบบโทรศัพท๑ท่ีมีคุณภาพ มีความยืดหยุํน ใช๎งานงําย ครอบคลมุพืน้ท่ีการโทรออกได๎ครบถ๎วน และสร๎างความ
พึงพอใจให๎กับผู๎ใช๎ จะทําให๎การดําเนินการขายของธนาคารเป็นไปอยํางราบรื่นและรวดเร็ว  
จากผลการวิจัย พบวําการบริหารความเสีย่งในระบบโทรศัพท๑ของหนํวยการขายทางโทรศัพท๑ของธนาคาร  
สํวนใหญํยังไมํครอบคลุมในสํวนสาํคัญตามที่ควรจะเป็น เชํนในการดําเนินการของการให๎บริการจาก
บุคคลภายนอก ซึ่งยังไมํมมีาตรการการบรหิารความเสี่ยงท่ีชัดเจน โดยเฉพาะอยาํงยิ่งการบริหารความเสี่ยงด๎าน
การปฏิบัติการทั้ง 3 ป๓จจัย คือ ด๎านบุคคล ด๎านกระบวนการ และด๎านเทคโนโลยี ผู๎วิจัยนําผลที่ได๎การวเิคราะห๑
ป๓จจัยเชิงสํารวจและการวิเคราะห๑โมเดลสมการเชิงโครงสร๎าง ไปสมัภาษณ๑ผู๎เชี่ยวชาญพบวําในความเสี่ยง 3 ด๎าน
ของความเสี่ยงด๎านการปฏิบตัิการ ความเสี่ยงด๎านกระบวนการสํงผลตํอการประเมินประสิทธิภาพในการใช๎
บริการจากบคุคลภายนอก ถึงกวํา 90% นั้น เพราะสําหรับพนักงานขายทางโทรศัพท๑แล๎วผลกระทบจากความ
เสี่ยงด๎านกระบวนการเชํน การโทรออก การรับสาย ระบบครอบคลมุพื้นท่ีในการโทรออกหาลูกค๎า มีผลกระทบ
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ตํอการขายและรายได๎ของพนักงานขาย หากแตํผูเ๎ชี่ยวชาญให๎ความสําคัญกับการใช๎รักษาความปลอดภัยของ
ระบบและคูํมือการใช๎งานมากกวํา  
 ความเสีย่งด๎านบุคคลอันประกอบด๎วยคุณภาพและจริยธรรมของพนักงานผู๎ให๎บริการจาก
บุคคลภายนอก พนักงานขายรับรูด๎๎านคุณภาพของพนักงานได๎ แตํดา๎นจริยธรรมเป็นสิ่งที่วัดด๎วยการดาํเนินการ
ไมํได๎ การสํงผลตํอความเสี่ยงดา๎นบุคคลจึงไมํสํงผลมาก แตํในมุมของผู๎เชี่ยวชาญให๎ความสําคัญกับจรยิธรรมของ
พนักงานผู๎ให๎บริการมากกวํา  
 สําหรับความเสี่ยงด๎านเทคโนโลยทีั้งสองด๎านคือ ความผิดพลาดที่โปรแกรมและความเสยีหายทีร่ะบบ
หรือโครงขํายการสื่อสารของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอก เชํน คลื่นรบกวนในระบบ หรือระบบไมํราบรื่น 
การตํอสายภายนอกไมไํด๎ หรือ การโอนสายผิด มีความสําคัญในมมุมองของพนักงานขายและในมุมมองของ
ผู๎เชี่ยวชาญพอกัน แตํความเสี่ยงดา๎นเทคโนโลยีจะเป็นป๓จจัยทีไ่มสํามารถควบคุมหรือเปลี่ยนแปลงไดย๎าก สํงผล
กระทบตํอการประเมินประสิทธิภาพของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอกไมํมาก แตํเป็นสํวนสนับสนนุให๎ความ
เสี่ยงด๎านกระบวนการลดลงได ๎
 การประเมินประสิทธิภาพด๎านผลติภัณฑ๑สํงผลตํอการประเมินประสทิธิภาพของการให๎บริการจาก
บุคคลภายนอกมากที่สดุ เพราะความยืดหยุํน ความพึงพอในในระบบและการใช๎งําย สามารถประเมินจากการใช๎
งาน หากในมุมมองของผู๎เชี่ยวชาญให๎การประเมินประสิทธิภาพด๎านผลิตภณัฑ๑มีความสําคญัน๎อยกวําด๎าน
กระบวนการ เพราะการประสิทธิภาพด๎านผลิตภัณฑ๑จะต๎องถูกกลั่นกรองตั้งแตํชํวงการเลือกผู๎ให๎บริการจาก
บุคคลภายนอก ซึ่งมีการเปรียบเทยีบจากผู๎ให๎บริการที่มีบริการใกล๎เคียงกันหรืออยูํในกลุํมเดียวกัน หาก
กระบวนการที่มีประสิทธิภาพจะชวํยลดคําใช๎จํายและเวลาในการดําเนินการ และทําให๎การให๎บริการจาก
บุคคลภายนอกมีความนําเชื่อถือมากขึ้น 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลงานวิจยัไปใช้ 
 1. องค๑กรควรมีการประเมินความเสี่ยงด๎านปฏิบัติการในระบบโทรศพัท๑ของธนาคารอยํางตํอเนื่อง 
เพียงพอและถูกต๎องตามเกณฑ๑มาตรฐานท่ีกําหนดไว๎ โดยเฉพาะอยาํงยิ่งป๓จจัยความเสี่ยงด๎านกระบวนการ  
 2. ประสิทธิภาพในการดําเนินงานของการใช๎บริการจากบุคคลภายนอกด๎านระบบโทรศัพท๑ ผู๎
ใหบ๎ริการต๎องมีคณุสมบัติทั้งด๎านผลิตภณัฑ๑และกระบวนการทีเ่พียงพอและเหมาะสมท้ังสองด๎าน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาเพิ่มเตมิในสํวนของแนวทางการเลือกใช๎บริการจากบุคคลภายนอก 
 2. ควรศึกษาเพิ่มเตมิความเสี่ยงท่ีเกี่ยวข๎องกับระบบสารสนเทศอ่ืน เชํน ด๎านกลยุทธ๑ ด๎านชื่อเสียง 
ด๎านการกํากับดูแล ด๎านการทําสญัญา เป็นต๎น ซึ่งยังมีชํองวํางในการศึกษาวิจัยท่ีเกี่ยวกับความเสี่ยงดา๎นระบบ
สารสนเทศในประเทศไทยอีกมาก  
 3. ควรศึกษาเพิ่มเตมิเรื่องการบรหิารความเสี่ยงดา๎นปฏิบตัิการในการใช๎บริการบุคคลจาก
บุคคลภายนอก ในวงการหรืออุตสาหกรรมอื่น เชํน โรงพยาบาล มหาวิทยาลัย เป็นต๎น เพราะการใช๎บริการจาก
บุคคลภายนอกมีการใช๎เพิ่มขึ้นในทุกภาคสํวนหนํวยงานของรัฐและเอกชน 
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