
บทที่ 2
การทบทวนวรรณกรรม

ในบทนี้ จะเปนการนําเสนอแนวคิดทฤษฎี ผลงานวิจัย และการศึกษาที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปน
แนวทางในการศึกษา การประเมินความสําเร็จของผูประกอบการในอุตสาหกรรมสุราพื้นบาน ใน
จังหวัดเชียงใหมและลําพูน

2.1  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ

แนวคิดและทฤษฎีที่ใชในการศึกษา ประกอบดวยแนวคิดผลการดําเนินงานหลายมิติแบบ
เคลื่อนไหว แนวคิดลักษณะมุงทางดานการตลาด แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา และทฤษฎีสวน
ประสมทางการตลาดบริการ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

2.1.1 แนวคิดผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหว (Dynamic Multi – dimensional
Performance : DMP)

แนวคิดผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหว สรางขึ้นบนพื้นฐานของแนวคิด
บาลานซ สคอรการด (The Balanced Scorecard) ซ่ึงเปนการประเมินผลองคกรใน 4 มุมมอง ไดแก
มุมมองทางดานการเงิน มุมมองทางดานลูกคา มุมมองทางดานกระบวนการภายในองคกร และ
มุมมองทางดานการเรียนรูและนวัตกรรม และแนวคิดมิติแหงความสําเร็จ (Success Dimensions) ซ่ึง
เปนการวัดประสิทธิภาพขององคกรในระดับตาง ๆ เชน ระดับโครงการ ระดับหนวยธุรกิจ และ
ระดับบริษัท โดยนําเอามิติทางดานเวลาเขามาพิจารณาดวย ทั้งนี้ เพื่อแกปญหาขอจํากัดเกี่ยวกับ การ
ไมไดพิจารณาทางดานทรัพยากรมนุษย (Human Resources Dimensions) ซ่ึงเปนมิติที่มีความสําคัญ
มากเชนกัน โดยในแบบจําลองผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหวนี้ ไดนําแนวทางการ
ศึกษาที่ผานมา ไดแก การศึกษาการประกอบการในฐานะเปนบริษัท (Corporate Entrepreneurship)
การศึกษาทางดานกลยุทธ (Strategy) การศึกษาทางดานกระบวนการและการพัฒนาผลิตภัณฑ
(Process and Product Development) การศึกษาทางดานการตลาด (Marketing) และการศึกษาทาง
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 ดานเศรษฐศาสตรหรือการเงิน (Economics or Finance) มาพิจารณารวมกับมิติทางดานทรัพยากร
มนุษย แลวพัฒนาออกมาเปน 5 มิติใหญ ๆ ซ่ึงประกอบดวย มิติทางดานการเงิน(Financial) มิติทาง
ดานตลาดหรือลูกคา (Market or Customer) มิติทางดานกระบวนการ (Process) มิติทางดานการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย (People or Human Resource Development) และมิติทางดานอนาคต
(Future) (Maltz, 2000 และ Maltz; Shenhar และ Reilly, 2003) ดังแสดงดังรูป 2

รูป 2  แบบจําลองผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหว

การประเมินผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ (วรภัทร ภูเจริญ และธนกฤต จรัสรุงชวลิต,
2537; พสุ เดชะรินทร, 2544 และ Maltz; Shenhar และ Reilly, 2003) สามารถอธิบายไดดังนี้

กลยุทธ
(Strategy)

การประกอบการในฐานะเปนบริษัท
(Corporate Entrepreneurship)

เศรษฐศาสตร / การเงิน
(Economics / Finance)

แบบจําลองผลการดําเนินงานหลายมิติ
(Dynamic Multi – dimensional Performance

Model : DMP)

ประกอบดวยผลการดําเนินงาน 5 มิติ ไดแก

- ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน
   (Financial Performance)
-  ดานการตลาด/ลูกคา (Market/Customer)
-  ดานกระบวนการ (Process)
-  ดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   (People/Human Resource Development)
-  ดานอนาคต (Future)

การตลาด
 (Marketing)

กระบวนการ (Process)
-   การพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ
 (New Product Development : NPD)
-   คุณภาพทางดานการจัดการโดยรวม
 (Total Quality Management : TQM)

แนวทางการวิจัย
(Research Streams)

การวัดผลหรือ
การประเมินผล

ที่มา : Maltz, 2000.
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1)  การประเมินมิติทางดานการเงิน (Financial Measures)
เปนวิธีการประเมินผลการดําเนินงาน หรือความสําเร็จขององคกร (Organizational 

Success) ที่นิยมใชสืบตอกันมา เกี่ยวของกับตัวแปรทางดานการเงิน  ไดแก
ก.  ยอดขาย (Sale) พิจารณาจากยอดขายทั้งหมดที่ไดรับใน 1 รอบเวลา
ข.  กําไร (Profit) จะพิจารณาจากรายรับสุทธิที่องคกรไดรับ โดยนํารายรับที่ไดหัก

ดวยรายจาย
ค. การเพิ่มขึ้นของรายได (Revenue Growth) เปนการพิจารณาการเพิ่มขึ้นของราย

ไดเมื่อเทียบกับชวงเวลาที่ผานมา
2)  การประเมินมิติทางดานตลาดหรือลูกคา (Market / Customer Measures)

เปนวิธีการประเมินผลที่แสดงใหเห็นถึง ความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา
องคกรที่มีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer – Centric Organization) จะมีความเขาใจในความตองการ
ของลูกคา และผลิตสินคาที่ตอบสนองความตองการนั้น ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ สงผล
ใหองคกรสามารถรักษาจํานวนลูกคาไวไดในอัตราสูง การประเมินมิติทางดานตลาดหรือลูกคา
ไดแก

ก.  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการขององคกร หรือตัวองคกรเอง วัดไดจากการสํารวจความคิดเห็น
ของลูกคาที่มีตอองคกร

ข.  จํานวนขอรองเรียนของลูกคา (Number of Customer Complaints) พิจารณาจาก
จํานวนคํารองเรียนทั้งหมดตอจํานวนใบสั่งซื้อทั้งหมดของลูกคา

ค.  สวนแบงตลาด (Market Share) พิจารณาจากยอดขายขององคกรตอยอดขายทั้ง
หมดใน 1 ชวงเวลา

ง. การขยายฐานลูกคาใหม เปนการวัดความสามารถขององคกรในการแสวงหาลูก
คาใหม โดยพิจารณาจากจํานวนลูกคาใหมตอลูกคาทั้งหมด หรือจํานวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น หรือรายได
จากลูกคาใหมตอลูกคาทั้งหมด เปนตน

จ.  การรักษาลูกคาเกา (Customer Retention) เปนการวัดความสามารถในการรักษา
ฐานลูกคาเดิมขององคกร โดยพิจารณาไดจากจํานวนลูกคาที่สูญหายไปในแตละปตอจํานวนลูกคา
ทั้งหมด หรือรายไดของลูกคาเกาตอรายไดทั้งหมด เปนตน

3)  การประเมินมิติทางดานกระบวนการ (Process Measures)
เปนการประเมินผลที่สะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพ และการพัฒนาขององคกร

สวนใหญแลวจะมุงวัดทางดานการพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ (New Product Development : NPD)
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และกระบวนการพัฒนาและเรียนรู เชน การบริหารคุณภาพแบบองครวม (Total Quality
Management : TQM) ไดแก

ก. ระยะเวลาที่ใชในการผลิต พิจารณาจากระยะเวลาเฉลี่ยของรอบการผลิตในชวง
เวลานี้กับระยะเวลาเฉลี่ยของรอบการผลิตในชวงที่ผานมา

ข.  คุณภาพของสินคา (Quality of Products) การวัดคุณภาพของสินคานี้ขึ้นอยูกับ
การกําหนดวัตถุประสงคทางดานคุณภาพขององคกร และความสามารถในการนําเอาขอบกพรองใน
การดําเนินงานมาใชในการกําหนดวัตถุประสงคดวย

ค.  ชวงเวลาในการเขามาสูตลาดของสินคาและบริการใหม ๆ (Time to Market for
New Products and Services)

ง. มาตรฐานในการผลิต เปนการวัดมาตรฐานของสินคาวาตรงตามที่กําหนดไว
หรือไม โดยพิจาณาจากจํานวนสินคาที่ไดมาตรฐานตอจํานวนสินคาทั้งหมดที่ผลิตไดในหนึ่งรอบ
ระยะเวลา

จ.  ปริมาณของเสียที่เกิดจากการผลิต โดยวัดจากรอยละของของเสียในชวงเวลาที่
พิจารณาเทียบกับรอยละของของเสียในชวงเวลาที่ผานมา

ฉ. การเพิ่มขึ้นของผลผลิต เปนการเปรียบเทียบผลผลิตที่ผลิตไดในชวงเวลานี้เทียบ
กับผลผลิตที่ผลิตไดในชวงเวลาที่ผานมา

ช.   การสงมอบสินคา เปนการพิจารณากระบวนการในการสงมอบสินคาตรงเวลา
และครบตามจํานวนหรือไม

4)  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (People / Human Resource Development)
เปนการประเมินผลเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย ที่ถือวาเปนปจจัยที่สําคัญ

มากที่สุดองคกร (ดนัย เทียนพุฒ, 2546) เพราะองคกรใดที่สามารถสรางคุณคา (Value Creation)
และดึงคุณคา (Value Extraction) จากคนออกมาได ยอมสรางความแตกตาง และเพิ่มความสามารถ
ในการแขงขันไดกับคูแขงอื่น ๆ ได การประเมินมิติทางดานนี้ ไดแก

ก.  ทักษะและความสามารถของพนักงาน (Skills) ซ่ึงวัดไดในหลายลักษณะ เชน
จํานวนชั่วโมงที่พนักงานไดรับการอบรมตอป เปนตน

ข. ทัศนคติและความพึงพอใจของพนักงาน (Attitude and Employee Satisfaction)
สวนใหญวัดจากการสํารวจความคิดเห็นของพนักงาน

ค.  การมีสวนรวมของพนักงานในองคกร โดยพิจารณาจากจํานวนบุคลากรที่เขา
รวมกิจกรรมกลุมตอจํานวนพนักงานทั้งหมด
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ง. อัตราการหมุนเวียนเขาออกของพนักงาน (Turnover) สวนใหญพิจารณาจาก
อัตราการเขา – ออกของพนักงาน

จ. อัตราการทํางานลวงเวลา พิจารณาจากจํานวนชั่วโมงที่ทํางานลวงเวลา ตอ
จํานวนชั่วโมงการทํางานทั้งหมด

5)  มิติทางดานอนาคต (Future)
การประเมินผลในมิตินี้จะเปนการคาดการณลวงหนา และเตรียมพรอมรับการ

เปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ไดแก การลงทุนและพัฒนาในเทคโนโลยีใหม ๆ การลงทุนใน
ตลาดใหม ๆ การเตรียมพรอมสําหรับทกัษะและความสามารถในอนาคต และการวิจัยและพัฒนา

2.1.2  แนวคิดลักษณะมุงทางดานการตลาด (Market Orientation)

Kohli และ Jaworski (1990) ไดอธิบายคําจํากัดความของลักษณะมุงทางดานการตลาด
ไววา เปนความพยายามขององคกรในการรวบรวมขอมูล การกระจายขอมูล และการตอบสนองตอ
ขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคต จากพื้นฐานของคําจํากัดความนี้ 
สามารถแบงลักษณะมุงทางดานการตลาดออกเปน 3 องคประกอบ องคประกอบแรกเปนกระบวน
การในการรวบรวมขอมูลขาวสาร เกี่ยวกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคต และ
วิเคราะหปจจัยที่สงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงของความตองการนั้น องคประกอบที่ 2 เปนการ
กระจายขอมูลระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร และองคประกอบสุดทาย เปนการตอบสนอง
บนพื้นฐานของการรับรูขอมูลทางดานการตลาดและการกระจายขอมูลนั้น ๆ ในองคกร จากความ
หมายของลักษณะมุงทางดานการตลาดที่กลาวมาขางตน สามารถอธิบายโดยแยกตามองคประกอบ 
(Guo, 2001; Lai และ Cheng, 2005) ไดดังนี้

1)  การรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคา ประกอบดวย
ก. องคกรไดไปพบลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาที่มี

ตอสินคาและบริการในอนาคต
ข. องคกรไดทําวิจัยตลาด ซ่ึงมีความสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา
ค. องคกรไดตรวจพบวา การเปลี่ยนแปลงในความตองการของลูกคาเปนไปอยาง

ชา ๆ
ง. องคกรไดทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาอยางนอยปละ 1 คร้ังเพื่อ

ประเมนิคุณภาพของสินคาและบริการ
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จ. วัตถุประสงคขององคกรเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด
ฉ. องคกรไดพิจารณาจุดแข็ง – จุดออนของคูแขงอยูเสมอ

2)  การกระจายขอมูลในองคกร ประกอบดวย
ก. มีการพบปะกันระหวางหนวยงาน เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมของ

ตลาดและการพัฒนา
ข. บุคลากรทางดานการตลาด ไดแบงปนขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคา

ในอนาคตใหแกหนวยงานอื่น ๆ ภายในองคกร
ค. เมื่อมีเหตุการณสําคัญบางอยางเกิดขึ้นกับกลุมลูกคาหลัก องคกรจะสามารถ

ทราบถึงสิ่งที่เกิดขึ้นไดในระยะเวลาอันสั้น
ง. องคกรไดกระจายขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคา ใหแกหนวยงานทุก

ระดับในองคกร
จ. การแจงเตือนระหวางหนวยงาน เมื่อมีการพบบางอยางที่มีความสําคัญตอการ

ตลาด เชน ลูกคา หรือคูแขงขัน เปนไปอยางชา ๆ
3)  การตอบสนองตอขอมูล ประกอบดวย

ก. องคกรตองใชเวลานานมาก เพื่อจะหาวิธีตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงทาง
ดานราคาของคูแขงขัน

ข. องคกรไมสนใจการเปลี่ยนแปลงความตองการสินคาและบริการของลูกคา
ค. องคกรไดตรวจสอบสินคาและบริการ เพื่อใหแนใจวาตรงกับความตองการ

ของลูกคา
ง. หลาย ๆ หนวยงาน ไดรวมมือกันในการวางแผน เพื่อสนองตอบตอการเปลี่ยน

แปลงที่เกิดขึ้นในองคกร
จ. ถาลูกคาตองการใหองคกร เปลี่ยนแปลงสินคาและบริการ หนวยงานที่เกี่ยว

ของจะพยายามประสานงานโดยทันที
ซ่ึงจะเห็นไดอยางชัดเจนวา ลูกคา คือเปาหมายแรกของลักษณะมุงทางดานการตลาด 

และไมไดครอบคลุมเฉพาะความตองการของลูกคาในปจจุบันเทานั้น แตยังครอบคลุมไปถึงความ
ตองการของลูกคาในอนาคตดวย ดังนั้นอาจกลาวไดวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา
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2.1.3  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

ความพึงพอใจของลูกคา เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวางลูกคากับสินคาหรือ
บริการ หรือความสัมพันธระหวางลูกคากับผูขายสินคาหรือผูใหบริการ อันเปนผลเนื่องมาจากการ
รับรูตอประสิทธิภาพของสินคา หรือผลการดําเนินงาน (Perceived Performance) กับสิ่งที่ลูกคา    
คาดหวัง (Expected Performance) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance)       
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) ถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา สงผลใหลูกคาเกิดความรูสึก  
พึงพอใจ (Satisfied Customer)  และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังของ    
ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจ (Delighted Customer)

ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก      
ผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงผลประโยชนในที่นี้ ไดแก คุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
หรือการทํางานของผลิตภัณฑ องคกรสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดโดยการสราง     
คุณคาเพิ่ม หรือมูลคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต และการตลาด สวนการคาดหวังเกิด
จากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนหรือคนใกลชิด รวมถึงขอมูลและ
สัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน หากนักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคจะ
เกิดความรูสึกผิดหวังเมื่อไมไดรับคุณคาจากสินคาตามที่หวังไว ดังนั้น การสรางความสําเร็จของ
องคกรจําเปนอยางยิ่ง ที่จะตองสรางหรือเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ 
โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (พรพิไล โนจา, 2544)

การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคสวนใหญที่นิยมนํามาใช สามารถแบงออกเปน  
4 รูปแบบใหญ ๆ (Guo, 2001) ดังนี้

1) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง (Expectations – 
Disconfirmation Model of Satisfaction)

Tse และ Wilton (1988) ไดใหคํานิยาม ความพึงพอใจของลูกคา ไววา เปนความรู
สึกตอบสนองของผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูที่ไมตรงกัน ระหวางสิ่งที่ความคาดหวังไว 
กับผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริงของสินคาที่รับรูไดหลังจากไดบริโภคสินคานั้น ๆ แลว จาก       
คํานิยามดังกลาว สามารถอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจออกเปน 3 ประการ คือ ประการแรก 
ความคาดหวังตอสินคา หรือความคาดหวังในผลการดําเนินงาน ลูกคาจะตั้งความคาดหวังที่อาจเปน
ไปไดตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน โดยการรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพของ
สินคา หรือการโฆษณา เปนตน ประการที่สองผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกคาจะประมาณคา
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ผลการดําเนินงานของสินคาจากผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการดําเนินงานที่รับรู 
ประการสุดทายความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับการรับรูที่เกิดขึ้นจริงทําให
เกิดชองวางขึ้น ถาความคาดหวังตรงกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง จะสงผลใหเกิดความรูสึกพึงพอใจ           
พอประมาณ ถาความคาดหวังมากกวาการรับรูที่เกิดขึ้นจริง จะนํามาซึ่งความพึงพอใจของผูบริโภค
ที่สูงขึ้น การเกิดความพึงพอใจ สามารถแสดงไดดังรูป 3

รูป 3  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังของลูกคา

2) แบบจําลองจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา (Desired – 
Disconfirmation Model of Satisfaction)

ความพึงพอใจรูปแบบนี้เกิดจาก ผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติจริงของสินคา กับ
คุณสมบัติในอุดมคติที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี ความแตกตางระหวางทั้งสองสิ่งนํามาซึ่ง
ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค

Spreng; MacKenzie และ Olshavsky (1996) ไดใหคํานิยามไววา ความพึงพอใจ
เปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกที่มีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้น ซ่ึงจะกวางกวา
คํานิยามของ Tse และ Wilton (1983) หลักการของความพึงพอใจมีดวยกัน 3 ประการ ไดแก การ
ดําเนินงานที่รับรูได (Perceived Performance), ความคาดหวังและความคาดหวังที่เหมาะสม 
(Expectations and Expectations Congruency) และความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม 
(Desires and Desires Congruency) Spreng; MacKenzie และ Olshavsky (1996) ไดใหคํานิยาม
ความปรารถนาไววา เปนระดับของคุณสมบัติและประโยชนที่ผูบริโภคเชื่อวาจะนํามาซึ่งคุณคาใน
ระดับสูง เปนการสิ่งที่บงบอกถึง    ผลการดําเนินงานในอุดมคติ เขาไดสรางความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังกับความปรารถนา โดยความคาดหวังเปนความเชื่อเกี่ยวกับคุณสมบัติ หรือประโยชน
ของสินคาที่มีอยูแลว และอาจเกิดขึ้นได  ในขณะที่ ความปรารถนาจะเปนการประมาณคาขอบเขต
ของคุณสมบัติ หรือประโยชนของสินคาเพื่อใหไดมาซึ่งคุณคาในสิ่งนั้น ๆ ความปรารถนาที่   

ความคาดหวัง
ในตัวสินคา
หรือองคกร

การรับรู
ในตัวสินคา
หรือองคกร

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความไมพึงพอใจ
ของลูกคาที่มา : ดัดแปลงมาจาก Tse และ Wilton (1988)

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



14

เหมาะสมเปนผลมาจากความแตกตางระหวางผลการดําเนินงานที่รับรูไดกับความปรารถนาในตัว
สินคา ถาความปรารถนาและความคาดหวังที่เหมาะสมเปนบวก ผูบริโภคจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ 
การเกิดความพึงพอใจ สามารถแสดงไดดังรูป 4

รูป 4  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนาของลูกคา

3) แบบจําลองจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม (Equiy – 
Disconfirmation Model of Satisfaction)

ความพึงพอใจในรูปแบบนี้เปนความคาดหวังในเรื่องความยุติธรรม หรือความถูก
ตองในการซื้อขายระหวางผูซ้ือและผูขาย Oliver และ Swan (1989) ไดใหคํานิยามของคําวาความ        
ยุติธรรมไววา เปนความถูกตองที่แตละบุคคลสมควรจะไดรับ ถาผูบริโภครับรูวาการซื้อขายมีความ
ถูกตองและยุติธรรม จะนํามาซึ่งความรูสึกพึงพอใจ ความยุติธรรมอยูบนพื้นฐานของการประเมิน
เวลาและเงินของผูซ้ือ วาสมควรกับเวลาและความพยายามในการซื้อขายสินคาของผูขาย รวมถึงผล
จากการซื้อขายดวย การเกิดความพึงพอใจ สามารถแสดงไดดังรูป 5

รูป 5  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรมที่ไดรับจากการซื้อสินคา

ความปรารถนา
ในตัวสินคา
หรือองคกร

การรับรู
ในตัวสินคา
หรือองคกร

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความไมพึงพอใจ
ของลูกคา

ที่มา : ดัดแปลงมาจาก Spreng; MacKenzie และ Olshavsky (1996)

ความคาดหวัง
ที่จะไดรับ

ความยุติธรรม

การรับรูเกี่ยวกับ
ความยุติธรรมใน

การซื้อขาย

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความไมพึงพอใจ
ของลูกคา

ที่มา : ดัดแปลงมาจาก Oliver และ Swan (1989)
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4) แบบจําลองจําลองความพึงพอใจ อันเนื่องมาจากความคาดหวังจากประสบการณ
พื้นฐาน (Experience – based Expectations – Disconfirmation Model of Satisfaction)

ความพึงพอใจในรูปแบบนี้ เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณในอดีต 
Cadotte; Woodruff และ Jenskins (1987) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจไววา เปนผลมาจากการ
ประมาณคาในการบริโภคสินคาหรือบริการ ถาผลการประเมินสินคามากกวาความคาดหวังที่เกิด
จาก ประสบการณในอดีต ผูบริโภคจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขามถาผลการประเมิน
สินคานอยกวาความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต ผูบริโภคจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 
(Dissatisfaction) การเปรียบเทียบในรูปแบบนี้จะแตกตางจากรูปแบบแรก คือในรูปแบบแรก ความ
คาดหวังของลูกคาสามารถเกิดขึ้นได โดยไมตองอาศัยประสบการณในสินคาหรือบริการที่เกิดขึ้น
ในอดีต การเกิดความพึงพอใจ สามารถแสดงไดดังรูป 6

รูป 6  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากประสบการณพื้นฐานของลูกคา

ในการศึกษาครั้งนี้ ไดนําเอาแนวคิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังของลูก
คามาใชเปนแนวทางในการศึกษา โดยใหลูกคาเปรียบเทียบความคาดหวังตอสินคาและองคกรกับ
การรับรูที่เกิดขึ้นจริง ถาคุณลักษณะตาง ๆ เหลานั้น ต่ํากวาที่คาดหวังไวมาก ลูกคาจะเกิดความไม
พึงพอใจอยางยิ่ง ในทางตรงกันขาม หากคุณลักษณะตาง ๆ สูงกวาที่คาดหวังไวมาก ลูกคาก็จะเกิด
ความพึงพอใจอยางยิ่ง ในสินคาและบริการนั้น นอกจากนั้นยังไดนําเอาทฤษฎีสวนประสมทางการ
ตลาดบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได 7 ประการ ซ่ึงไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา
ดานการจัดหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และดานกระบวนการ เขามาใช เนื่องจากตองการทราบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสิน
คาสุราแชพื้นบาน และความพึงพอใจที่มีตอองคกรและการใหบริการขององคกร

ความคาดหวัง
ในตัวสินคา
หรือองคกร

การรับรู
ในตัวสินคา
หรือองคกร

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความไมพึงพอใจ
ของลูกคา

ประสบการณ
ในอดีต

ที่มา : ดัดแปลงมาจาก Cadotte; Woodruff และ Jenskins (1987)
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2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ เปนตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 
7 ประการ โดยนํามาใชรวมกันอยางเหมาะสม เพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (Kotler, 
2003) โดยสวนประสมทางการตลาดดังกลาวประกอบดวย

1) ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองตอบความจําเปนและความตองการของ
มนุษย ผลิตภัณฑอาจเปนทั้งสิ่งที่แตะตองไดและแตะตองไมได โดยสวนประกอบของผลิตภัณฑ
ประกอบดวย ตัวผลิตภัณฑ ช่ือผลิตภัณฑ การบรรจุหีบหอ ตรายี่หอ เปนตน

2) ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการ ในรูปของ
เงินตรา โดยเกี่ยวของกับวิธีการกําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคา

3) การจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑออกจําหนายใหแกตลาดเปา
หมาย โดยหมายถึงสถานที่จําหนาย และการจําหนายผานพอคาคนกลาง รวมถึงวิธีการเคลื่อนยาย
สินคา สวนประสมในการจัดจําหนายประกอบดวย

ก.  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง กลุมของสถาบันหรือบคุคลที่ทําหนาที่ หรือ
ทํากิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช

ข.  การกระจายสินคา หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัว
สินคา ที่มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ระหวางผูจัดจําหนายและตลาดเปาหมาย มีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อ โดยมีเครื่องมือที่ใชในการสงเสริมการตลาด 5 ประเภทดวยกัน ประกอบดวย

ก. การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยผานทางสื่อ มีวัตถุประสงคหลักเพื่อ
เพิ่มยอดขาย

ข. การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการใชพนักงานที่คัดเลือก และฝกอบรมมา
อยางดี เพื่อชวยในการแนะนําสินคาและบริการ

ค. การสงเสริมการขาย เปนการกระตุนยอดขาย เชน การลด แลก แจก แถม
เปนตน

ง. การใหขาวและการประชาสมัพันธ เปนการสรางภาพลักษณใหแกสินคาและ
องคกร

จ. การตลาดทางตรง เปนการขายสินคาโดยตรงถึงผูบริโภค โดยไมผานคนกลาง
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5) บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) เปนสวนที่มีปฏิสัมพันธโดยตรงกับ
ผูบริโภค ดังนั้นตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตาง เหนือจากคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธ มีทัศนคติ
ที่ดี สามารถสื่อสารชัดเจน มีความเต็มใจและเอาใจใส สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม
มีความสามารถในการแกปญหา และสรางคานิยมที่ดีใหกับองคกรได

6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เปนการแสดงใหเห็นภาพลักษณที่ดี
ขององคกร เพื่อใหผูบริโภครับรูและเชื่อมั่นและไววางใจในองคกร เปนการสรางคุณภาพโดยรวม
(Total Quality Management: TQM) ทั้งในดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคา
ใหกับลูกคา ในดานตาง ๆ เชน ความสะอาด การตกแตง และบรรยากาศในราน รางวัล ใบประกาศ
รับรองคุณภาพ หรือเกียรติคุณตาง ๆ ขององคกร หรือผลิตภัณฑที่สรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา

7) กระบวนการ (Process) เปนการดําเนินงานในขั้นตอนของกระบวนการตาง ๆ เพื่อ
สงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคา ทั้งในดานความรวด
เร็ว ความสะดวก  การบริการนอกสถานที่ และการใหบริการดวยความเสมอภาค

2.2  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวของ

งานวิจัยและการศึกษาที่เกี่ยวของกับการศึกษาในครั้งนี้ประกอบดวย งานวิจัยและการศึกษา
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานหลายมิติ งานวิจัยและการศึกษาที่เกี่ยวกับ ความสัมพันธของผลการ
ดําเนินงานดานการเงินกับไมใชการเงิน และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด    
งานวิจัยและการศึกษาที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา และงานวิจัยและการศึกษาที่เกี่ยวกับ      
อุตสาหกรรมสุราแชพื้นบาน

2.2.1 งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวกับผลการดําเนินงานหลายมิติ

Keegan; Eiler และ Jones (1989) ไดศึกษาวิธีการประเมินผลการดําเนินงาน โดยแบง
เปนการวัดผลการดําเนินงานทางดานการเงิน (Financial Measures) ไดแก การแขงขันทางดานตน
ทุน คาใชจายดานการวิจัยและพัฒนาโดยเปรียบเทียบ ตนทุนในการดําเนินงาน ตนทุนแรงงานโดย
เปรียบเทียบ เปนตน และการวัดผลการดําเนินงานที่ไมเกี่ยวของกับการเงิน (Non Financial 
Measures) เชน จํานวนลูกคาที่มาซื้อซํ้า จํานวนคํารองเรียนของลกูคา สวนแบงตลาด รอยละของ
การจัดสงสินคาไดทันเวลา คุณภาพของสินคา เปนตน จากการศึกษาพบวา การประเมินผลการ
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ดําเนินงานทางดานการเงินนั้นจะเปนประโยชนในระยะสั้น  แตไมสามารถอธิบายถึงการพัฒนาใน
ระยะยาวได องคกรจึงควรใชการประเมินควบคูกัน

Kaplan และ Norton (1992) ไดศึกษาวิธีการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร
แนวใหม ที่เรียกวา บาลานซ สคอรการด (The Balanced Scorecard) ซ่ึงเปนการประเมินผลทางดาน
การเงินที่แสดงถึงผลจากการปฏิบัติงานที่ผนมาแลว กับการวัดผลการดําเนินงานซึ่งจะเชื่อมโยงไปสู
ผลการดําเนินงานในอนาคต ประกอบดวย 4 มุมมอง ไดแก มุมมองทางดานการเงิน (Financial 
Perspective) มุมมองทางดานลูกคา (Customer Perspective) มุมมองทางดานกระบวนการภายใน
องคกร (Internal Perspective) และมุมมองทางดานนวัตกรรมและการเรียนรู (Innovation and 
Learning Perspective) จากผลการศึกษาพบวาวิธีบาลานซ สคอรการด ชวยใหมองเห็นภาพรวมทั้ง
องคกร และยังเปนเครื่องมือที่ชวยใหองคกรไดมาซึ่งกลยุทธที่จะนําไปสูการปฏิบัติ เพื่อใหบรรลุ
ตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่วางไว และสรางความสําเร็จใหแกองคกร

Dvir; Segev และ Shenhar (1993) ไดศกึษาวิธีการประเมินความสําเร็จขององคกร 
โดยใชแบบจําลองมิติแหงความสําเร็จ (Success Dimensions) ซ่ึงเปนแนวคิดที่อธิบายประสิทธิภาพ
ขององคกร 3 ระดับ ไดแก ระดับโครงการ ระดับหนวยธุรกิจ และระดับบริษัท โดยไดนํามิติทาง
ดานเวลาเขามาพิจารณาดวย คือ ระยะส้ันมาก (Very Short) ระยะสั้น (Short) ระยะยาว (Long) และ
ระยะยาวมาก (Very Long) ผลการศึกษาพบวา การประเมินผลในระยะสั้น เชน ยอดขาย หรือกําไร 
เปนการวัด ณ จุดหนึ่ง หรือชวงหนึ่งของเวลา ไมสามารถบอกถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในชวง
เวลาตอไป และไมสามารถชี้วัดถึงความสําเร็จขององคกรในระยะยาวได ดังนั้น องคกรควรมีการ
ประเมินผลทางดานอื่นซึ่งบอกถึงการเปลี่ยนแปลงในระยะยาวควบคูไปดวย เชน การเตรียมพรอม
สําหรับอนาคต ระดับของกลยุทธที่ใชในการแขงขัน การลงทุนใหม ๆ เปนตน

Maltz (2000) ไดศึกษาวิธีการประเมินความสําเร็จขององคกร โดยใชวิธีผลการดําเนิน
งานหลายมิติแบบเคลื่อนไหว (Dynamic Multi–dimensions Performance : DMP) ประกอบดวย มิติ
ทางดานการเงิน มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา มิติทางดานกระบวนการ มิติทางดานการพัฒนา
บุคลากร และมิติทางดานอนาคต จากผลการศึกษาพบวา 1) มิติทางดานการเงิน ตัววัดที่เหมาะสมซึ่ง
เปนตัววัดที่ไดคะแนนในอันดับตน ไดแก ยอดขาย กําไรสุทธิ และการเพิ่มขึ้นของรายได 2) มิติ  
ทางดานการตลาดหรือลูกคา ตัววัดที่เหมาะสม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคา อัตราการรักษาลูกคา 
และคุณภาพในการใหบริการ 3) มิติทางดานกระบวนการ ตัววัดที่เหมาะสม ไดแก ระยะเวลาในการ
เขาสูตลาดของสินคาและบริการใหม และคุณภาพของพัฒนาสินคาใหมและกระบวนการในการ
บริหารโครงการ 4) มิติทางดานการพัฒนาบุคลากร ตัววัดที่เหมาะสม ไดแก อัตราการรักษา
พนักงานที่มีความสามารถสูง คุณภาพของการพัฒนาเทคนิคและบุคลากรที่มีความสามารถ และคุณ
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ภาพของพัฒนาความเปนผูนํา 5) มิติทางดานอนาคต ตัววัดที่เหมาะสม ไดแก  ความลึก และคุณภาพ
ในการวางแผนกลยุทธ และการเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดลอมจากภายนอก 
ซ่ึงตัวช้ีวัดพื้นฐานทั้ง 5 มิตินี้ เปนประโยชนในการนําไปใชประเมินผลการดําเนินงานขององคกร
ในเบื้องตน

อรุโณทัย สุวิทยศักดานนท (2545) ไดศึกษาผลการดําเนินงานธุรกิจขนสงสินคาของ
บริษัทนิ่มซีเส็ง (1988) จํากัด ซ่ึงเปนการประเมินผลการดําเนินงานในมิติทางการเงินเพียงดานเดียว 
โดยวิเคราะหงบการเงินและอัตราสวนทางการเงิน เชน อัตราสวนทุนหมุนเวียน อัตราสวนหนี้สิน
รวมตอทรัพยสินรวม อัตราหมุนเวียนของทรัพยสินถาวรและทรัพยสินรวม อัตราผลตอบแทนจาก
กําไรสุทธิ อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน เปนตน จากผลการศึกษาพบวา บริษัทมีอัตราสวนทุน
หมุนเวียนลดลงอยางมากตั้งแตป พ.ศ. 2541 – 2545 เนื่องจากมีการกอหนี้ระยะส้ันเพิ่มขึ้น อยางตอ
เนื่อง ทําใหสภาพคลองลดลง และมีอัตราสวนหนี้สินรวมตอทรัพยสินรวมเพิ่มขึ้นแสดงถึงความ
เสี่ยงที่เพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ อัตราการหมุนเวียนของทรัพยสินถาวรและทรัพยสินรวมลดลงอยางตอ
เนื่อง แสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพในการบริหารงาน และการใชสินทรัพยถาวรของบริษัทลดลง 
สวนสมรรถภาพในการหากําไร พบวา มีกําไรสุทธิสูงขึ้น และมอัีตราผลตอบแทนตอสวนผูถือหุน
สูงขึ้นเรื่อย ๆ แสดงใหเห็นวาบริษัทสามารถสรางกําไรจากการดําเนินงานได

Strandholm; Kumar และ Subramanian (2004) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการ
รับรูตอการเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอม, การตอบสนองทางดานกลยุทธ เชน การแขงขันทาง
ดานราคา ความพยายามเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ ความยืดหยุนในการดําเนินงาน เปนตน, ลักษณะ
การบริหารงาน เชน ความเชี่ยวชาญในการดําเนินงานทั้งภายในและภายนอกองคกร เปนตน และผล
การดําเนินงานขององคกร ซ่ึงประกอบดวย ผลตอบแทนจากเงินทุน (Return on Capital) ผลตอบ
แทนจากการใหบริการรูปแบบใหม (Return on New Services) กําไรสุทธิ (Net Profit) การควบคุม
คาใชจายในการดําเนินงาน (Control of Operational Expenses) และสวนแบงตลาด (Market Share) 
จากผลการศึกษาพบวา การรับรูตอการเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอมขององคกร มีความสําคัญ 
เพราะจะทําใหเกิดการปรับเปลี่ยนกลยุทธเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงขององคกร และยังเปน
การเลือกผูบริหารที่มีประสิทธิภาพตอองคกร ดังนั้น องคกรควรพิจารณา หรือยกระดับการรับรูใน
การเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอม การปรับเปลี่ยนกลยุทธเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง 
และคุณลักษณะของการบริหาร เพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่สูงขึ้น

จากผลงานการศึกษาที่กลาวมาขางตน ในการศึกษาครั้งนี้จึงไดนําเอาแนวคิดการ
ประเมินผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหวของ Maltz (2000) มาใช ซ่ึงประกอบดวย มิติ
ทางดานการเงิน มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา มิติทางดานกระบวนการ มิติทางดานการพัฒนา
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บุคลากร และมิติทางดานอนาคต เพื่อใหผูประกอบการไดมองเห็นผลการดําเนินงานขององคกรใน
มุมมองที่กวางขึ้น และสามารถพัฒนาองคกรไปสูความสําเร็จได

2.2.2  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวกับ ความสัมพันธของผลการดําเนินงานดานการเงินกับ
ไมใชการเงิน และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

Kaplan และ Norton (1996) ไดศึกษาความเชื่อมโยงของบาลานซ สคอรการด ไปสูกล
ยุทธ โดยไดตั้งสมมติฐานความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลระหวางมุมมองตาง ๆ ทั้ง 4 มุมมอง ผล
การศึกษาสามารถแสดงในลักษณะของลูกโซ ดังนี้ การประเมินผลการดําเนินงานดานการเรียนรู
และการเติบโต → การประเมินผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายในองคกร → การประเมิน
ผลการดําเนินงานดานลูกคา → การประเมินผลการดําเนินงานดานการเงิน กลาวคือ การประเมิน
ผลทางดานการเรียนรูและเติบโต จะเปนตัวขับเคลื่อนของการประเมินผลดานกระบวนการภายใน
องคกร ในขณะเดียวกัน การประเมินผลดานกระบวนการภายในองคกร เปนตัวขับเคลื่อนของ
ประเมินผลดานลูกคา และการประเมินผลดานลูกคาก็เปนตัวขับเคลื่อนของการประเมินผลดานการ
เงิน จะเห็นไดวา ผลการดําเนินงานในมุมมองที่ไมเกี่ยวกับการเงิน (Non-financial Performance) 
เปนตัวขับเคลื่อนของผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ซ่ึงเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ดังนั้น 
การประเมินการดําเนินงานที่ดีควรมีการใชวิธีการประเมินในหลาย ๆ มุมมอง

Forza และ Filippini (1998) ไดศึกษาผลกระทบของการสรางคุณภาพโดยรวมที่มตีอ
ผลการดําเนินงานขององคกร โดยสรางแบบจําลองอธิบายการดําเนินงานทางดานการสรางคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management: TQM) ซ่ึงประกอบดวย ลักษณะมุงทางดานคุณภาพ, การ
สรางคุณภาพโดยเชื่อมโยงกับลูกคา, การสรางคุณภาพโดยเชื่อมโยงกับผูผลิต, การควบคุมทางดาน
กระบวนการ และทรัพยากรมนุษย ที่มีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพ ซ่ึงประกอบ
ดวย คุณภาพที่เกิดขึ้นจริง และความพึงพอใจของลูกคา ทําการวิเคราะหโดยใชแบบจําลองสมการ
โครงสราง (Structural Equation Model) ผลการศึกษาพบวา การสรางคุณภาพโดยรวมมผีลกะทบ
โดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา และคุณภาพที่เกิดขึ้นจริง

Han; Kim และ Srivastava (1998) ไดวิเคราะหความเชื่อมโยงระหวาง ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด นวัตกรรม และผลการดําเนินงานขององคกร ของธนาคารในภาคตะวันตกตอนกลาง
ของสหรัฐ จํานวน 134 แหง โดยการสุมแบบงาย และนําเอาวิธีการวัดลักษณะมุงทางดานการตลาด
ของ Narver และ Slater (1990) มาใช จากผลการศึกษาพบวา ผลการดําเนินงานมีความสัมพันธไป
ในทิศทางบวกกับ เทคนิคและการสนับสนุนทางดานนวัตกรรม ซ่ึงนวัตกรรมนี้มีความสัมพันธเชิง

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



21

บวกกับลักษณะมุงทางดานการตลาด ดังนั้นจะเห็นไดวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดไมมีความ
สัมพันธโดยตรงกับผลการดําเนินงานแตมีความสัมพันธกันทางออม

Kumar; Subramanian และ Yauger (1998) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะ
มุงทางดานการตลาด และผลการดําเนินงานขององคกร โดยสํารวจโรงพยาบาล 159 แหง โดยใชวิธี
การประเมินผลการดําเนินงาน 5 รูปแบบ ประกอบดวย การเพิ่มขึ้นของรายได อัตราผลตอบแทน
จากเงินทุน ความสาํเร็จของการบริการหรือส่ิงอํานวยความสะดวกในรูปแบบใหม ความสําเร็จของ
การรักษาจํานวนคนไข และความสําเร็จในการควบคุมการใชจายเงิน จากผลการศึกษาพบวา การ
เพิ่มขึ้นของรายได อัตราผลตอบแทนจากเงินทุน ความสําเร็จของการบริการหรือส่ิงอํานวยความ
สะดวกในรูปแบบใหม ความสําเร็จของการรักษาจํานวนคนไข และความสําเร็จในการควบคุมการ
ใชจายเงิน มีความสัมพันธเชิงบวกกับลักษณะมุงทางดานการตลาด

Guo (2001) ไดศึกษาความสัมพันธของลักษณะมุงทางดานการตลาด ความรุนแรงของ
การแขงขัน ความพงึพอใจผูบริโภค ความภักดีของผูบริโภค และผลการดําเนินงานขององคกร ใน
การศึกษาไดอธิบายถึงบทบาทของความพึงพอใจและความภักดีของผูบริโภค ซ่ึงเปนตัวแปรที่มี
ความสําคัญทางดานการตลาด และเปนตัวกลางในการเชื่อมโยง ความสัมพันธของลักษณะมุงทาง
ดานการตลาดกับผลการดําเนินงานขององคกร โดยไดวิเคราะหความเชื่อมโยงระหวางลักษณะมุง
ทางดานการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา ความ
ภักดีของลูกคา กับผลการดําเนินงานขององคกร ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา ลักษณะมุงทางดาน
การตลาดมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา และแสดงใหเห็นวาไมมีอุปสรรคจาก
ความรุนแรงทางดานการแขงขัน ในขณะที่ลักษณะมุงทางดานลูกคา และลักษณะมุงทางดานคูแขง
ขัน ซ่ึงเปนองคประกอบหนึ่งของลักษณะมุงทางดานการตลาดนั้น มีความสัมพันธเชิงบวกกับความ
พึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานขององคกร สวนความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา
นั้นพบวาไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานขององคกร

Lai (2003) ไดศึกษาผลกระทบของลักษณะมุงทางดานการตลาดที่มีตอผลการดําเนิน
งานขององคกร จากองคกรธุรกิจที่มีลักษณะมุงทางดานคุณภาพทั้งสิ้น 304 แหง โดยใชการ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพื่อจัดกลุมตัวแปรลักษณะมุงทางดานการตลาด, การจัดการทาง
ดานคุณภาพ และผลการดําเนินงานขององคกร จากนั้นใชการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation 
Analysis) เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปร จากผลการศึกษาพบวา ลักษณะมุงทางดานการตลาด
มี ความสัมพันธกันในระดับสูงกับการจัดการทางดานคุณภาพ และผลการดําเนินงานขององคกร 
โดยมีทิศทางของความสัมพันธเปนไปในทางบวก
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Gilley; Greer และ Rasheed (2004) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการลงทุนใน
ทรัพยากรมนุษย เชน การฝกอบรม และการจายเงินใหแกพนักงาน กับผลการดําเนินงานขององคกร
ทางดานการเงินไดแก อัตราผลตอบแทนจากทรัพยสิน (Return on Assets) อัตราผลตอบแทนจาก
การขาย (Return on Sales) ผลการดําเนินงานทางดานการเงินทั้งหมด (Overall Financial 
Performance) และผลการดําเนินงานที่ไมใชการเงิน ไดแก การวิจัยและพัฒนา (Research and 
Development : R&D) ความมั่นคงหรือการเติบโตของการจางงาน นวัตกรรมทางดานกระบวนการ 
นวัตกรรมทางดานผลิตภัณฑ การทดแทนของพนักงาน คุณธรรมของพนักงานหรือความพึงพอใจ
ในงาน ความสัมพันธกับลูกคา ความสัมพันธกับผูจัดหา (Supplier) เมื่อเทียบกับคูแขงขัน ใชการ
วิเคราะหปจจัยเพื่อจัดกลุมตัวแปร จากผลการศึกษาพบวา การฝกอบรม และการจายเงินใหแก
พนักงาน มีผลกระทบโดยตรงตอผลการดําเนินงานทางดานการเงินขององคกร, ผลการดําเนินดาน
นวัตกรรม และผลการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับบุคคลในองคกร

ณัฐศรินทร หอเจริญ (2547) ไดศึกษาพฤติกรรมในการประเมินผลการดําเนินงานของ
อุตสาหกรรมลําไยอบแหง โดยใชบาลานซ สคอรการด ซ่ึงเปนวิธีการประเมินผลในหลาย ๆ มุม
มอง ประกอบดวย 1) มุมมองทางดานการเงิน ไดแก การเพิ่มขึ้นของรายได ประสิทธิภาพในการ
ผลิต และอัตราผลตอบแทนของสินทรัพย 2) มุมมองทางดานลูกคา ไดแก การเพิ่มจํานวนลูกคาใหม 
การรักษาลูกคาเดิมไว ระดับความพึงพอใจของลูกคา และสวนแบงตลาด 3) มุมมองดานกระบวน
การภายในองคกรธุรกิจ ไดแก คุณภาพของสินคา ระยะเวลาที่ใชในการผลิต ตนทุนในการผลิต การ
ขนสงสินคา และการวิจัยและพัฒนา 4) มุมมองดานการเรียนรูและการเจริญเติบโต ไดแก สภาพ
แวดลอมในการทํางาน ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน เทคโนโลยีการผลิต และทักษะของ
พนักงาน 5) มุมมองทางดานชุมชนและสังคม ไดแก ความมีสวนรวมขององคกรในชุมชน ผลการ
ศึกษาพบวา ผูประกอบการไดใหความสาํคัญและนําตัวช้ีวัดดานตนทุนในการผลิต ตัวช้ีวัดดานการ
เพิ่มขึ้นของรายได และตัวช้ีวัดดานระยะเวลาในการผลิต ไปใชในการวางแผนการการดําเนินงาน
ตามลําดับ ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญกับมุมมองทางดานการเงิน และมุมมองทางดาน
กระบวนการธุรกิจภายใน เนื่องจากเปนมุมมองที่สามารถมองเห็นการเปลี่ยนแปลงไดชัดเจนกวามุม
มองอื่น สวนการวิเคราะหความสัมพันธของมมุมองทางดานการเงินและมุมมองที่ไมใชการเงินนั้น 
พบวามุมมองทางดานการเงินมีความสัมพันธเชิงบวกกับมุมมองทางดานลูกคา และมุมมองดานการ
เรียนรูและการเติบโต และมีความสัมพันธเชิงลบกับมุมมองทางดานกระบวนการธุรกิจภายในและ
มุมมองทางดานชุมชนและสังคม

Fynes และ Burca (2005) ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพในการวางแผน (Design 
Quality) ที่มีตอผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพ (Quality Performance) ของอุตสาหกรรมตาง ๆ ใน
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ประเทศไอรแลนด โดยมุงเนนความสัมพันธระหวางการวางแผนการดําเนินงานที่มีคุณภาพกับการ
ประเมินผลการดําเนินงานที่มีคุณภาพ ซ่ึงประกอบดวย คุณภาพที่เกิดขึ้นจริง (Conformance 
Quality) คุณภาพในการใช (External Quality–in–use) และความพึงพอใจของลูกคา, ตนทุนของสิน
คา และระยะเวลาในการเขาสูตลาดของสินคา ใหผูประกอบการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของ
องคกรกับคูแขงหลัก โดยมีคะแนน 1 – 5 โดยที่ 1 หมายถึง แยกวาคูแขงขันมาก และ 5 หมายถึง ดี
กวาคูแขงขันมาก ทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห
ความนาเชื่อถือของขอมูล (Reliability Analysis) การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพื่อจัดกลุม
ตัวแปรที่มีความสัมพันธกันไวในกลุมเดียวกัน และการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน หาความสัมพันธเชิงสาเหตุและผล และหาผลกระทบทั้งทางตรง ทางออม และ
ผลกระทบที่ไมสามารถอธิบายไดระหวางตวัแปรตาง ๆ จากผลการศึกษาพบวา มีความสัมพันธเชิง
บวกกับคุณภาพที่เกิดขึ้นจริง คุณภาพในการใช และระยะเวลาในการเขาสูตลาด สวนตนทุนสินคามี
ความสัมพันธเชิงลบ คุณภาพที่เกิดขึ้นจริงมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพในการใช และความ
พึงพอใจของลูกคา และคุณภาพในการใชมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

 สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ การวิเคราะหความสัมพันธของมิติทางดานการเงินกับมิติที่
ไมใชการเงิน และการวิเคราะหความสัมพันธของผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกรกับปจจัย
ตาง ๆ ไดนําเอาแนวคิดของนักวิจัยหลาย ๆ ทานมาใชในการสรางสมมติฐาน กลาวคือ ความ
สัมพันธระหวางมิติทางดานการเงินกับมิติที่ไมใชการเงิน ไดนําแนวทางมาจากการศึกษาของ 
Kaplan และ Norton (1996); Forza และ Filippini (1998); Gilley; Greer และ Rasheed (2004) และ 
ณัฐศรินทร หอเจริญ (2547) การศึกษาความสัมพันธของปจจัยทางดานการตลาดและผลการดําเนิน
งานขององคกร ไดแนวคิดมาจากการศึกษาของ Han; Kim และ Srivastava (1998); Kumar; 
Subramanian และ Yauger (1998) และ Guo (2001) สวนวิธีการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยที่
นํามาใชในการศึกษาครั้งนี้นั้น ผูวิจัยไดนําเอาวิธีการวิเคราะหของ Fynes และ Burca (2005) ซ่ึงใช
การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพื่อจัดกลุมตัวแปรที่มีความสัมพันธกันไวในกลุมเดียวกัน 
และใชการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เพื่อหาความสัมพันธเชิงเหตุผลระหวางตัวแปร มา
ประยุกตใชรวมกัน นอกจากนี้ ในการศึกษาครั้งนี้ยังใหความสนใจกับความพึงพอใจของลูกคา 
เนื่องจากการวัดความพึงพอใจของลูกคา จะเปนตัวบงชี้ใหผูประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงาน
ของสินคาและองคกรไดอยาง  รวดเร็ว และสามารถปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไป 
เพื่อรักษาจํานวนลูกคาไว ซ่ึงจะสงผลตอผลการดาํเนินงานขององคกรในระยะยาว
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2.2.3  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา

Cadotte; Woodruff และ Jenskins (1987) ไดศึกษาประสบการณของคนที่มารับ
ประทานอาหารในรานอาหารที่แตกตางกัน 3 แหง ไดแก รานอาหารจานดวน (Fast Food) ราน
อาหารแบบครอบครัว (Family) และรานอาหารแบบพิเศษ (Specialty) โดยใชการวัดความพึงพอใจ
ในรูปแบบ 2 ขั้ว (Bipolar) โดยมีการใหคะแนนความพึงพอใจตั้งแต 1 ถึง 5 ในเรื่องความรูสึกดาน
คุณลักษณะ เชน มีความสุขหรือไมมีความสุข (Happy / Unhappy) รูสึกอบอุนหรือไมอบอุน (Warm 
Glow / Cold Feeling) รูสึกดีหรือรูสึกแย (Good / Bad) เปนตน จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาสามารถวัดไดจากความแตกตางระหวางผลการดําเนินงานทั้งหมดของรานอาหาร กับ
ประสบการณพื้นฐานของผูบริโภค

Oliver และ Swan (1989) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูซ้ือรถยนต โดยสุมตัวอยางผูที่
มาซื้อรถยนตใหม จํานวน 415 ราย จากนั้นใชการวัดความพึงพอใจในรูปแบบ 2 ขั้ว (Bipolar) ไดแก 
ชอบหรือไมชอบ (Pleased/Displeased) พอใจหรือรังเกียจ (Contented/Disgusted) รูสึกพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจ (Satisfied/Dissatisfied) ทํางานที่ดีหรือทํางานที่ไมดี (Did a Good Job/ Poor Job) มี
การเลือกผูขายหรือไมเลือกผูขาย (Wise Choice / Poor Choice of Salesperson) และมีความสุขหรือ
ไมมีความสุข (Happy/Unhappy) จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธไปใน
ทางบวกกับความยุติธรรมที่เขาคาดหวังวาจะไดรับจากผูขายรถยนต

Homburg และ Rodolph (2001) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคในตลาดอุตสาห
กรรม โดยไดพิจารณาความพึงพอใจใน 7 มิติ ซ่ึงไดแก ความพึงพอใจในตัวสินคา (Satisfaction 
with Products) ความพึงพอใจในตัวผูขาย (Satisfaction with Salesperson) ความพึงพอใจในดานขอ
มูลที่มีความสัมพันธกับสินคา (Satisfaction with Product – related Information) ความพึงพอใจใน
การจัดการดานการสั่งสินคา (Satisfaction with Order Handling) ความพึงพอใจตอเทคนิคในการให
บริการ (Satisfaction with Technical Services) ความพึงพอใจในดานปฏิสัมพันธของพนักงานภาย
ในองคกร (Satisfaction with Interaction with Internal Staff) และความพึงพอใจในการจัดการดาน
การรองเรียน (Satisfaction with Complaint Handling) มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ พึงพอใจมาก ได 
5 คะแนน ไมพึงพอใจมาก ได 1 คะแนน ใชสถิติการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพื่อจัดกลุม
ตัวแปรที่มีความสัมพันธกันไวในปจจัยเดียวกัน จากนั้นวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอ
ใจทั้ง 7 มิติกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา จากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาใน
อุตสาหกรรมขึ้นอยูกับความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย โดยเฉพาะจากกระบวนการในการสั่ง
ซ้ือสินคา และการรองเรียนของลูกคา การพิจารณาความพึงพอใจของ  ลูกคาในหลายมิติ ชวยใหอุต
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สาหกรรมทราบแนวโนมความตองการของลูกคาในหลาย ๆ ดาน และเปนแนวทางใหเกิดการ
พัฒนาและบริหารงานขององคกรใหดีขึ้น

Torres; Summers และ Belleau (2001) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาเพศชายในการ
ซ้ือเส้ือผาและเครื่องแตงกายสวนตัว เพื่อทราบความตองการของลูกคา และสามารถกําหนดคุณ
ลักษณะของรานใหตอบสนองกับความตองการนั้น ๆ ได โดยใชวิธีการสัมภาษณทัศนคติเกี่ยวกับ
ประสบการณความพึงพอใจในดานขนาดของสินคา ความหลากหลายของสีและรูปแบบคุณภาพ
โดยทั่วไปของพนักงานขาย ความรูเกี่ยวกับสินคาของพนักงานขาย ความหลากหลายของราคา 
เปนตน จากผลการศึกษาพบวา รานขายเสื้อผาและเครื่องแตงกายชาย ควรใหความสําคัญในดาน
ราคา คุณภาพ และการเลือกสินคามากที่สุด  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจและกลับมาซื้อสิน
คาอีกครั้ง

พรพิไล โนจา (2544) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก – ถอน
ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเมือง จังหวัดเชียงใหม ใชวิธีการวัดโดย
การสํารวจความคิดเห็นในเรื่องความสําคัญตอบริการรับฝาก – ถอนดวยระบบคิวของผูที่มาใช
บริการในดานตาง ๆ ซ่ึงประกอบดวย ดานการใหบริการ เชน ความเพียงพอของกระดาษคิว ความ
ทันสมัยของระบบคิว ความถูกตองในการใหบริการ เปนตน, ดานสถานที่ เชน ความเปนระเบียบ
เรียบรอยและความสะอาด ความเพียงพอของที่นั่ง เปนตน, ดานพนักงาน เชน มารยาทและความ
สุภาพของพนักงาน ความรอบรูในการบริการและงานที่เกี่ยวของ เปนตน และดานอุปกรณเครื่องใช
สํานักงาน เชน ความเพียงพอของในรับฝาก – ถอน  เอกสาร และเครื่องเขียนตาง ๆ เปนตน โดยมี
เกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด ได 5 คะแนน พึงพอใจมาก ได 4 คะแนน พึง
พอใจปานกลาง ได 3 คะแนน พึงพอใจนอย ได 2 คะแนน และพึงพอใจนอยที่สุด ได 1 คะแนน จาก
นั้นนําผลคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก จากการศึกษาพบวา ลูกคาไดรับความพึง
พอใจในระดับมากทั้ง 4 ดาน

พิทักษ ยมจินดา (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชผลิตภัณฑ
สมุนไพรเพื่อควบคุมน้ําหนัก ตราเฮอรบาไลฟ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนําเอาแนวคิด
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 7 
ประการ (7Ps) ประกอบดวย ดานตัวสินคา, ดานราคา, ดานชองทางการจําหนายหรือสถานที่, ดาน
การสงเสริมการตลาด, ดานบุคคล, ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือภาพลักษณ
ขององคกร และดานกระบวนการมาใชในการศึกษา กําหนดลําดับคะแนนตั้งแต 1 – 5 โดย 1 
คะแนน หมายถึงพึงพอใจนอยที่สุด และ 5 คะแนน หมายถึงพึงพอใจมากที่สุด จากผลการศึกษาพบ
วา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
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ดานราคา ดานบุคคล และดานสถานที่ ในระดับปานกลาง แตมีความพึงพอใจในดานสงเสริมการ
ตลาดโดยรวม ในระดับนอย

การศึกษาครั้งนี้  ไดนําเอาแนวทางการวิเคราะหของ Homburg และ Rodolph (2001)
ซ่ึงเปนการวิเคราะหโดยใชการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มาประยุกตใช เพื่อหาระดับความ
พึงพอใจของลูกคา และปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

2.2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับอุตสาหกรรมสุราแชพื้นบาน

ประภัสสร คงศิริวัฒนา (2546) ไดศึกษาตนทุนและผลตอบแทนของการทําไวนลําไย
กรณีศึกษาสหกรณไวนอุโมงคลําพูน จํากัด โดยใชขอมูลเบื้องตนจากตัวเลขปริมาณการผลิต ตนทุน
และรายไดจากขอมูลการบันทึกบัญชีของสหกรณ รวมทั้งสัมภาษณหัวหนาฝายผลิต พนักงานบัญชี
และเจาหนาที่ของสหกรณ และเจาหนาที่ของสํานักงานสรรพสามิตเขตพื้นที่จังหวัดลําพูน ใชเกณฑ
การวัด คือ ระยะเวลาในการคืนทุน และอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย ผลการศึกษาพบวา การทําไวน
ลําไยประกอบดวยคาใชจายในการลงทุนทั้งสิ้น 889,582.38 บาท คาใชจายในการดําเนินงาน
1,485,244.76 บาท รายได 1,881,890 บาท กําไรสุทธิ 637,198.36 บาท เมื่อประเมินความเปนไปได
ในการลงทุน พบวา มีความเหมาะสมตอการลงทุน เพราะใชเวลาคืนทุน 1 ป 6 เดือน ถือวาคืนทุนได
เร็ว สวนอัตรากําไรสุทธิตอยอดขายนั้น พบวา มีอัตรากําไรสุทธิตอยอดขายรอยละ 33.86 มากกวา
อัตราดอกเบี้ยเงินกูธนาคารพาณิชยในขณะนั้นซึ่งมีอัตรารอยละ 6.50

ศรณัย  อารยะรังสฤษฐ, กมล  งามสมสุข และ จันทรจิรา  ประมวญพิสุทธ์ิ (2546) ได
ศึกษาสถานภาพการผลิตและการตลาดของผูผลิตสุราแชพื้นบานพื้นที่ 6 จังหวัดภาคเหนือตอนบน
ไดแก จังหวัดเชียงใหม เชียงราย ลําพูน ลําปาง พะเยา และแพร จํานวนกลุมตัวอยาง 50 ราย โดยมี
กรอบแนวคิดการศึกษาดังนี้ 1) โครงสรางธุรกิจ ประกอบดวย ประเภทธุรกิจ ขนาด ที่ตั้ง กําลังการ
ผลิต รูปแบบการจัดการองคกร และลักษณะการประกอบการ  2) สถานภาพการผลิตและการ
ประกอบการของผูผลิต ประกอบดวย ขอมูลองคกรและการบริหาร ผลิตภัณฑที่ทําการผลิต การวาง
แผนการผลิต เทคโนโลยีการผลิต วัตถุดิบในการผลิต บรรจุภัณฑและการเก็บรักษาผลผลิต และตน
ทุนและผลตอบแทนการผลิต 3) ดานการตลาด ประกอบดวย ลักษณะผลิตภัณฑ วิถีตลาด ราคาและ
การกําหนดราคา และการพัฒนาผลิตภัณฑ  4) ปญหาดานการผลิตและการตลาดสุราแช ประกอบ
ดวย ปญหาดานการผลิต ปญหาดานเทคโนโลยีการผลิต ปญหาดานการตลาด และปญหาดานผล
กระทบตอชุมชนและสิ่งแวดลอม
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จากผลงานวิจัย และการศึกษาที่เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมสุราแชพื้นบานที่ผานมานั้น
จะเห็นไดวา ไดมุงศึกษาตนทุนและผลตอบแทน และสถานภาพการผลิตและการตลาดของผูผลิต
สุราแชพื้นบานเทานั้น ไมไดพิจารณาถึงมุมมอง หรือมิติทางดานอื่น ๆ ที่มีความสําคัญเชนเดียวกัน
ดังนั้น ในการศึกษาการประเมินความสําเร็จของผูประกอบการในอุตสาหกรรมสุราพื้นบาน ใน
จังหวัดเชียงใหมและลําพูนในครั้งนี้ จึงไดนําเอาแนวคิดผลการดําเนินงานหลายมิติแบบเคลื่อนไหว
หรือ Dynamic Multi – dimensions Performance : DMP เขามาใช และไดพิจารณาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงผลการดําเนินงานอีกมิติหนึ่งควบคูไปดวย
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