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บทคัดยอ

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคหลัก 3 ประการ คือ 1) เพื่อทราบวิธีการประเมินผลการ
ดําเนินงานขององคกรที่เหมาะสม โดยใชแนวคิดการประเมินผลการดําเนินงานหลายมิติแบบ
เคลื่อนไหว ประกอบดวย มิติดานการเงิน มิติดานการตลาด มิติดานกระบวนการ มิติดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย และมิติดานอนาคต พิจารณาโดยแยกตามพื้นที่ประกอบการในจังหวัดเชียงใหม
และลําพูน และแยกตามรูปแบบขององคกร ไดแก สหกรณ กลุมเกษตรกร หางหุนสวนจํากัด และ
บริษัท 2) เพื่อทราบความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินงานมิติดานการเงินกับมิติที่
ไมใชการเงิน หรือแบบจําลองที่ 1 และความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินงานของ
องคกรโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด หรือแบบจําลองที่ 2 ใชสถิติการวิเคราะหปจจัย เพื่อจัดกลุม
ปจจัยที่มีความสัมพันธกัน และการวิเคราะหเสนทาง เพื่อหาผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมที่
เกิดขึ้น และ 3) เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑสุราแชพื้นบาน และปจจัย
ที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

ผลการศึกษาการประเมินผลการดําเนินงานของ อุตสาหกรรมสุราแชพื้นบาน พบวา
ผูประกอบการทั้งในภาพรวม พิจารณาโดยแยกตามพื้นที่จังหวัดเชียงใหมและลําพูน และแยกตาม
รูปแบบขององคกร ใหความสําคัญกับวิธีการประเมินผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ ในอันดับที่ 1 – 3
เหมือนกัน จะแตกตางกันตรงการจัดลําดับ โดยในมิติทางดานการเงิน ประกอบดวย การเพิ่มขึ้น

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



จ

ของรายได การลดลงของตนทุน และกําไรสุทธิ สวนมิติทางดานการตลาด ประกอบดวย ความพึง
พอใจของลูกคา การรักษาลูกคาเกา และสวนแบงตลาด สําหรับมิติทางดานกระบวนการ ประกอบ
ดวย การตรวจสอบคุณภาพของสินคา การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และการเพิ่มขึ้นของ
ผลผลิต สําหรับมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ประกอบดวย ประสิทธิภาพในการผลิตของ
พนักงาน ทักษะและความสามารถของพนักงาน และการมีสวนรวมของพนักงาน และมิติสุดทายมติิ
ดานอนาคต ประกอบดวย การวางแผนหาตลาดใหม การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ และการวางแผน
ดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขัน

ผลการศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวาง ผลการดําเนินงานมิติดานการเงินกับมิติ
ที่ไมใชการเงิน (แบบจําลองที่ 1) และความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินงานของ
องคกรโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด (แบบจําลองที่ 2) พบวา ในแบบจําลองที่ 1 ปจจัยที่มีอิทธิพล
โดยตรงตอผลการดําเนินงานมิติทางดานการเงิน คือ มิติทางดานการตลาด และมิติทางดานอนาคต
สวนปจจัยที่มีอิทธิพลทางออม คือ มิติทางดานอนาคต มิติทางดานการพัฒนทรัพยากรมนุษย และ
มิติทางดานกระบวนการ สวนในแบบจําลองที่ 2 ปจจัยที่มีผลกระทบโดยตรงตอผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร คือ ลักษณะมุงทางดานการตลาด และความพึงพอใจของผูบริโภค สวนปจจัยที่
มีผลกระทบทางออม คือ ลักษณะมุงทางดานการตลาด

สําหรับการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑสุราแชพื้นบาน และ
ปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาพบวา ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจ
เลือกซ้ือสินคาของลูกคาทั้งในภาพรวม การพิจารณาโดยแยกตามพื้นที่ และแยกตามรูปแบบของ
องคกรที่ซ้ือสินคา 3 อันดับแรก ไมแตกตางกัน ซ่ึงประกอบดวย ปจจัยดานตัวสินคา ปจจัยดานภาพ
ลักษณขององคกร และปจจัยดานราคา เมื่อวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑ
สุราแชพื้นบาน พบวา ลูกคาไดรับความพึงพอใจมากในดานตัวสินคา มาตรฐานของราคา สถานที่
ความสุภาพของพนักงานขาย การมีใบรับรองสินคา ความนาเชื่อถือในสินคา การสั่งซื้อ และการ
สงมอบสินคา สวนดานอื่น ๆ ไดรับความพึงพอใจเพียงเล็กนอย เมื่อพิจารณาความพึงพอใจโดยรวม
แลวพบวา ลูกคาไดรับความพึงพอใจมากในผลิตภัณฑสุราแชพื้นบาน สวนปจจัยที่มีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาโดยเรียงตามลําดับความสําคัญ ไดแก ปจจัยดานคุณภาพภายนอก
ปจจัยดานคุณภาพของกระบวนการ ปจจัยดานคุณภาพของสินคา ปจจัยดานคุณภาพของบุคลากร
ปจจัยดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา ปจจัยดานบรรจุภัณฑ และปจจัยดานการชําระเงิน
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ABSTRACT

The purposes of this research were to 1) identify the most relevant evaluation measures
of the success of organizations in local liquor industry in Chiang Mai and Lamphun provinces
using the Dynamic Multi-dimensional Performance Model (DMP) that included financial,
market/customer, process, human resource development and future dimensions; 2) measure
cause-and-effect relationships between financial and non-financial performance (Model 1) and
relationships between overall performance and marketing factors (Model 2) using factor analysis
and path analysis; and    3) explore customer satisfaction on the local liquor products and factors
that affected overall customer satisfaction directly and indirectly. The areas selected for this
research were Chiang Mai and Lamphun provinces and the types of organizations were
cooperative, farmer group, limited partnership and company.

The findings of the first purpose indicated that the entrepreneurs attended to the
importance of performance measures within each dimension similarly, only with different order
from 1 to 3. The financial dimension included revenue growth, cost reduction and net profit; the
market/customer dimension included customer satisfaction, customer retention and market share;
the process dimension included quality control of products, reduction of damaged products and
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production growth; the human resource development dimension included employee efficiency,
skill of employee and participation of employee in organization activity; and the future dimension
included design of new market, design of new product development and design of strategy for
competition.

The analyses of causal relationships were as follows: in the first model, market/customer
and future dimensions had direct effect on financial performance whereas future, human resource
development and process dimensions had indirect effect on financial performance. In the second
model, market orientation had both direct and indirect effect while customer satisfaction had only
direct effect on overall performance.

The results of customer satisfaction study showed that the customers were satisfied with
products, price standard, place, politeness of salesperson, products reliability and process of
delivery whereas other factors generated lower satisfaction level. The factors that positively
affected overall customer satisfaction were found to be external quality, process quality, product
quality, personnel quality, management system of customer complaints, packaging and payment
method in order of primary influence.
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