
บทที่ 4
ผลการศึกษา

ในบทนี้จะแสดงผลการศึกษาตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบงผลการวิเคราะหที่ได
ออกเปน 2 สวน

สวนที่ 1 ผลการศึกษาทางดานผูประกอบการ ไดแก ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการและ
องคกร การประเมินผลการดําเนินงานขององคกร และความสัมพันธเชิงเหตุและผลของผลการ
ดําเนินงานดานการเงินและไมใชการเงิน และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

สวนที่ 2 ผลการศึกษาทางดานลูกคา ไดแก ขอมูลทั่วไปของลูกคา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา ระดับความพึงพอใจ และปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา

4.1  ผลการศึกษาทางดานผูประกอบการ

4.1.1    ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการและองคกร

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ จะนําเสนอในรูปตารางความถี่ และรอยละ แยกตาม
จังหวัด โดยมีผูประกอบการทั้งหมด 42 ราย เปนผูประการในจังหวัดเชียงใหม 25 ราย และจังหวัด
ลําพูน 17 ราย จากการสํารวจพบวา ผูประกอบการเปนเพศชายรอยละ 45.24 เพศหญิงรอยละ 54.76
ซ่ึงสวนใหญจะมีอายุอยูระหวาง 41 – 50 ป คิดเปนรอยละ 61.91 รองลงมาคือ กลุมอายุ   31 – 40 ป
คิดเปนรอยละ 21.43 สวนแหลงความรูเกี่ยวกับการผลิตสุราแชพื้นบาน สวนใหญผูประกอบไดรับ
ความรูจากหนวยงานราชการ คิดเปนรอยละ 50.00 ซ่ึงหนวยงานราชการที่ไดเขามาใหความชวย
เหลือ ไดแก คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,
มหาวิทยาลัยแมโจ และกรมสรรพสามิตจังหวัด รองลงมาเปนการศึกษาหาความรูดวยตนเอง รอยละ
30.95 และไดรับความรูจากญาติพี่นอง รอยละ 14.29 ดานแหลงเงินทุน เนื่องจากผูประกอบการสวน
ใหญดําเนินกิจการในรูปของหางหุนสวนจํากัด และมีธุรกิจอยางอื่นควบคูกันไปดวย ดังนั้น เงินที่
ใชลงทุนในการผลิตสุราแชพื้นบานสวนใหญจึงเปนเงินทุนตนเอง คิดเปนรอยละ 71.43 รองลงมา
เปนเงินกลุม รอยละ 16.67 สวนทางดานการตลาด สินคาที่ผลิตได สวนใหญจะขายในระดับ
จังหวัดรอยละ 45.24  และระดับทองถ่ิน  รอยละ 33.33  ซ่ึงลูกคาที่มาซื้อสินคาสวนใหญจะ
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เปนลูกคาประจํามากกวาลูกคาขาจร โดยการขนสงสินคานั้นจะใชรถขององคกรเปนสวนใหญ คิด
เปนรอยละ 69.05 แสดงไดดังตาราง 3

ตาราง 3  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบและองคกร
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูล
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

เพศ
    - ชาย
    - หญิง
รวม

11
14
25

44.00
56.00

100.00

8
9

17

47.06
52.94

100.00

19
23
42

45.24
54.76

100.00
อายุ
    - 20 – 30 ป
    - 31 – 40 ป
    - 41 – 50 ป
    - 50 ปขึ้นไป
รวม

2
6

13
4

25

8.00
24.00
52.00
16.00

100.00

0
3

13
1

17

0.00
17.65
76.47
5.88

100.00

2
9

26
5

42

4.76
21.43
61.91
11.90

100.00
แหลงความรูเร่ืองสุราแชพื้นบาน
    - ศึกษาดวยตนเอง
    - ศึกษาจากญาติพี่นอง
    - หนวยงานราชการ
    - หนวยงานเอกชน
รวม

5
4

14
2

25

20.00
16.00
56.00
8.00

100.00

8
2
7
0

17

47.06
11.76
41.18
0.00

100.00

13
6

21
2

42

30.95
14.29
50.00
4.76

100.00
แหลงเงินทุน
    - เงินทุนตัวเอง
    - ญาติพี่นอง
    - เงินกลุม
    - ธนาคาร
รวม

18
1
4
2

25

72.00
4.00

16.00
8.00

100.00

12
1
3
1

17

70.59
5.88

17.65
5.88

100.00

30
2
7
3

42

71.43
4.76

16.67
7.14

100.00
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ตาราง 3  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบและองคกร (ตอ)
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

ระดับตลาด
    - ระดับทองถ่ิน
    - ระดับจังหวัด
    - ระดับภาค
    - ระดับประเทศ
รวม

11
10
2
2

25

44.00
40.00
8.00
8.00

100.00

3
9
1
4

17

17.65
52.94
5.88

23.53
100.00

14
19
3
6

42

33.33
45.24
7.14

14.29
100.00

ประเภทลูกคาสวนใหญที่ซ้ือสินคา
    - ลูกคาประจํา
    - ลูกคาขาจร
รวม

15
10
25

60.00
40.00

100.00

9
8

17

52.94
47.06

100.00

24
18
42

57.14
42.86

100.00
การขนสงสินคา
    - รถขององคกร
    - รถรับจาง
    - ลูกคามารับเอง
รวม

15
2
8

25

60.00
8.00

32.00
100.00

14
0
3

17

82.35
0.00

17.65
100.00

29
2

11
42

69.05
4.76

26.19
100.00

ที่มา : จากการสํารวจ

4.1.2 การประเมินผลการดําเนินงานของอุตสาหกรรมสุราพื้นบาน

1) การประเมินผลการดําเนินงานของอุตสาหกรรมสุราพื้นบานในภาพรวม
 ในการศึกษาไดนําเอาดัชนีความพึงพอใจแบบถวงน้ําหนัก (Weight Utility Index)

เขามาใช เพื่อหาอันดับความสําคัญของการวัดผลการดําเนินงานขององคกร อันดับที่ 1, 2 และ 3 ซ่ึง
จะแยกพิจารณาในแตละมิติ ผลการศึกษาจากตาราง 4 พบวา ในมิติดานการเงิน ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 โดยมีคา WUI เทากับ 1.44 อันดับที่ 2 คือ การ
ลดลงของตนทุน และอันดับที่ 3 คือ กําไรสุทธิ โดยมีคา WUI เทากับ 1.05 และ 1.00 ตามลําดับ ใน
มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคัญดานความพึงพอใจของผูบริโภค
เปนอันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 2.27 อันดับที่ 2 คือ การรักษาลูกคาเกา มีคา WUI เทากับ 1.09 และ
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อันดับที่ 3 คือ สวนแบงตลาด มีคา WUI เทากับ 0.48 สวนมิติดานกระบวนการนั้น การตรวจสอบ
คุณภาพของสินคา เปนอันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 1.33 การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และ
การเพิ่มขึ้นของผลผลิต ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.07
และ 0.93 มิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพในการ
ผลิตของพนักงาน ทักษะและความสามารถของพนักงาน และการมีสวนรวมของพนักงาน เปน
อันดับที่ 1, 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.63, 1.09 และ 0.83 ตามลําดับ ในดานการวางแผนและ
เตรียมพรอมสําหรับอนาคต หรือมิติทางดานอนาคตนั้น การวางแผนหาตลาดใหมมีความสําคัญเปน
อันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 1.86 การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และการวางแผนดานกลยุทธเพื่อใช
ในการแขงขัน มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.55 และ 0.69 ตามลาํดับ

ตาราง 4  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของ
ผูประกอบการในภาพรวม

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่ตอบ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการผลิต
   - การลดลงของตนทุน

33
29
20
12
32

1.83
1.45
0.90
0.43
1.38

1.23
1.17
1.10
0.77
1.03

1.44(1)

1.00(3)

0.43
0.12

1.05(2)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

21
41
16
16
32

0.95
2.33
0.69
0.60
1.43

1.15
0.85
1.00
0.89
1.04

0.48(3)

2.27(1)

0.26
0.23

1.09(2)
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ตารางที่ 4  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของ
ผูประกอบการในภาพรวม (ตอ)

ผลการดําเนินงาน จํานวนผูที่
เลือกตอบ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

32
30
28
16
20

1.74
1.50
1.40
0.62
0.74

1.23
1.15
1.21
0.91
0.91

1.33(1)

1.07(2)

0.93(3)

0.24
0.35

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - อัตราการขาดงานของพนักงาน
   - ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน

31
18
27
15
35

1.48
0.57
1.29
0.71
1.95

1.11
0.77
1.15
1.07
1.17

1.09(2)

0.24
0.83(3)

0.25
1.63(1)

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาสินคาใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

10
35
26
39
16

0.40
1.86
1.12
2.00
0.62

0.83
1.09
1.11
0.94
0.94

0.10
1.55(2)

0.69(3)

1.86(1)

0.24

ที่มา : จากการคํานวณ
          (1) , (2) และ (3)  หมายถึง ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ

สําหรับวิธีการประเมินผลการดําเนินงานอื่น ๆ จะเห็นไดวามีคาดัชนีความพึงพอ
ใจแบบถวงน้ําหนักอยูเกินอันดับที่ 3 แสดงใหเห็นวา ผูประกอบการ ใหความสําคัญกับตัวช้ีวัดนั้นๆ
นอยมาก ในการนําไปใชวัดผลการดําเนินงานขององคกร
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2) การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรตามพื้นที่ในการประกอบอุตสาหกรรม
ในการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร โดยแยกพิจารณาตามพื้นที่ประกอบ

อุตสาหกรรม จํานวน 42 ราย ประกอบดวย ผูประกอบการในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 25 ราย คิดเปน
รอยละ 59.52 และผูประกอบการในจังหวัดลําพูน 17 ราย คิดเปนรอยละ 40.48 จากผลการศึกษา พบ
วา ในมิติดานการเงิน ผูประกอบการสุราแชพื้นบานในจังหวัดเชียงใหม ใหความสําคัญกับการเพิ่ม
ขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 การลดลงของตนทุน และกําไรสุทธิ เปนอันดับที่ 2 และ 3 มิติดานการ
ตลาดหรือลูกคา ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2 คือ การรักษา
ลูกคาเกา และอันดับที่ 3 คือ การรองเรียนของลูกคา ในมิติดานกระบวนการ อันดับที่ 1 คือ การ
ตรวจสอบคุณภาพของสินคา อันดับที่ 2 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และอันดับที่ 3
คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับ
ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 1 ทักษะและความสามารถของพนักงานเปนอันดับ
ที่ 2 และการมีสวนรวมของพนักงานเปนอันดับที่ 3 มิติดานอนาคต วิธีการประเมินผลการดําเนิน
งานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การวางแผนหาตลาดใหม อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนา
สินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขัน

สวนผูประกอบการที่ประกอบอุตสาหกรรมในพื้นที่จังหวัดลําพูนนั้น การใหความ
สําคัญกับการประเมินผลการดําเนินงานในมิติดานการเงิน พบวา การเพิ่มขึ้นของรายไดมีความ
สําคัญเปนอันดับที่ 1 กําไรสุทธิมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการลดลงของตนทุนมีความสําคัญ
เปนอันดับที่ 3 ในมิติดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคัญกับความพึงพอใจ
ของลูกคาเปนอันดับที่ 1 สวนแบงตลาดเปนอันดับที่ 2 และการรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 3 สวน
มิติทางดานกระบวนการนั้น ตัวช้ีวัดที่ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การลดลง
ของจํานวนสินคาที่เสียหาย อันดับที่ 2 และอันดับที่ 3 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และการตรวจ
สอบคุณภาพของสินคา ตามลําดับ ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ทักษะและความสามารถ
ของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 ประสิทธิภาพในการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 2
และอันดับที่ 3 คือ การมีสวนรวมของพนักงาน และมิติสุดทายมิติดานอนาคต ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการวางแผนหาตลาดใหมเปนอันดับที่ 1 การวางแผนพัฒนาสินคาใหมเปนอันดับที่ 2
และการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขันเปนอันดับที่ 3 แสดงไดดังตาราง 5
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 ตาราง 5  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ทุนผลิตผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการ
   - การลดลงของตนทุน

19
16
13
7

20

1.80
1.36
1.12
0.36
1.36

1.29
1.19
1.20
0.64
0.99

1.37(1)

0.87(3)

0.58
0.10

1.09(2)

14
13
7
5

12

1.88
1.59
0.59
0.53
1.41

1.17
1.18
0.87
0.94
1.12

1.55(1)

1.22(2)

0.24
0.16

1.00(3)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

8
24
12
10
21

0.56
2.40
0.84
0.72
1.48

0.96
0.91
1.03
1.02
0.92

0.18
2.30(1)

0.40(3)

0.29
1.24(2)

13
17
4
6

11

1.53
2.24
0.47
0.41
1.35

1.18
0.75
0.94
0.62
1.22

1.17(2)

2.24(1)

0.11
0.14
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ตาราง 5  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม (ตอ)
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

21
17
17
9

11

1.96
1.48
1.28
0.56
0.72

1.17
1.19
1.14
0.87
0.94

1.65(1)

1.01(2)

0.87(3)

0.20
0.32

11
13
11
7
9

1.41
1.53
1.59
0.71
0.76

1.28
1.12
1.33
0.99
0.90

0.91(3)

1.17(1)

1.03(2)

0.29
0.40

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - อัตราการขาดงานของพนักงาน
   - ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน

16
10
17
10
22

1.40
0.52
1.16
0.76
2.16

1.22
0.71
1.03
1.05
1.11

0.90(2)

0.21
0.79(3)

0.30
1.90(1)

15
8

10
5

13

1.59
0.65
1.47
0.65
1.65

0.94
0.86
1.33
1.11
1.22

1.40(1)

0.31
0.86(3)

0.19
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ตาราง 5  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม (ตอ)
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

6
21
14
23
11

0.36
2.00
1.00
2.00
0.64

0.76
1.12
1.08
0.96
0.86

0.09
1.68(2)

0.56(3)

1.84(1)

0.28

4
14
12
16
5

0.47
1.65
1.29
2.00
0.59

0.94
1.06
1.16
0.94
1.06

0.11
1.36(2)

0.91(3)

1.88(1)

0.17

ที่มา : จากการคํานวณ
          (1), (2) และ (3)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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3) การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรพิจารณาตามรูปแบบขององคกร
ในการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร โดยแยกพิจารณาตามรูปแบบของ

องคกร จํานวน 42 ราย ประกอบดวย สหกรณจํานวน 9 รายคิดเปนรอยละ 21.43 กลุมเกษตรกร
จํานวน 4 รายคิดเปนรอยละ 9.52 หางหุนสวนจํากัด 26 ราย คิดเปนรอยละ 61.91 และบริษัทจํานวน
3 ราย คิดเปนรอยละ 7.14 ซ่ึงแสดงไดดังตาราง 6 จากผลการศึกษา พบวา ในมิติดานการเงิน
ผูประกอบการในรูปแบบของสหกรณ ใหความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 กําไร
สุทธิ เปนอันดับที่ 2 และผลตอบแทนจากการลงทุนเปนอันดับที่ 3 ในมิติทางดานการตลาดหรือ
ลูกคา ผูประกอบการใหความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2 คือ
การรักษาลูกคาเกา และอันดับที่ 3 คือ สวนแบงตลาด ในมิติดานกระบวนการ  การตรวจสอบคุณ
ภาพของสินคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 สวนการลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และการเพิ่ม
ขึ้นของผลผลิต มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 รวมกัน ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผู
ประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2
คือ ทักษะและความสามารถของพนักงาน และอันดับที่ 3 คือ การมีสวนรวมของพนักงาน สําหรับ
มิติดานอนาคต วิธีการประเมินผลการดําเนินงานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การวางแผนหา
ตลาดใหม อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การเตรียมพรอมสําหรับ
การเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอม เชน การขาดแคลนวัตถุดิบที่ใชในการผลิต เปนตน

ผูประกอบการที่อยูในรูปแบบของกลุมเกษตรกร จะใหความสําคัญกับการประเมิน
ผลการดําเนินงานในมิติดานการเงิน โดยใหกําไรสุทธิมีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 การเพิ่มขึ้นของ
รายไดมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการลดลงของตนทุนมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3 ในมิติดาน
การตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคญักับความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 การ
รองเรียนของลูกคาเปนอันดับที่ 2 และการรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 3 สวนมิติทางดานกระบวน
การ วิธีการประเมินผลการดําเนินงานที่ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การลดลง
ของจํานวนสินคาที่เสียหาย อันดับที่ 2 และอันดับที่ 3 คือ การตรวจสอบคุณภาพของสินคา และการ
เพิ่มขึ้นของผลผลิตตามลําดับ ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ประสิทธิภาพในการผลิตของ
พนักงานมีความสาํคัญเปนอันดับที่ 1  ทักษะและความสามารถของพนักงานมีความสําคัญเปน
อันดับที่ 2  และการมีสวนรวมของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3  มิติดานอนาคต ผูประกอบ
การใหความสําคัญกับการวางแผนพัฒนาสินคาใหมเปนอันดับที่ 1 การวางแผนหาตลาดใหมเปน
อันดับที่ 2 และการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขันเปนอันดับที่ 3

ในรูปแบบของหางหุนสวนจํากัด การพิจารณามิติทางดานการเงิน ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 การลดลงของตนทุนเปนอันดับที่ 2 และกําไร
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สุทธิเปนอันดับที่ 3 ในมิติทางดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการใหความสําคัญกับความพึงพอ
ใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 การรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 2 และสวนแบงตลาดเปนอันดับ  ที่ 3 ใน
มิติดานกระบวนการ ใหความสําคัญกับการตรวจสอบคุณภาพของสินคาเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับ
ที่ 2 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และอันดับที่ 3 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย ในมิติดาน
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน
เปนอันดับที่ 1 ทักษะและความสามารถของพนักงาน การมีสวนรวมของพนักงาน มีความสําคัญ
เปนอันดับที่ 2 และ 3 ตามลําดับ สําหรับมิติดานอนาคต อันดับที่ 1 คือ การวางแผนหาตลาดใหม
อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใช
ในการแขงขัน

สวนผูประกอบการที่อยูในรูปแบบของบริษัท การใหความสําคัญกับวิธีวัดผลการ
ดําเนินงานในมิติตาง ๆ มีดังนี้ มิติทางดานการเงิน ผูประกอบการใหความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของ
รายไดและกําไรสุทธิเปนอันดับที่ 1 รวมกัน และใหความสําคัญกับการลดลงของตนทุนเปนอันดับ
ที่ 3 มิติดานการตลาดหรือลูกคา ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 การรักษาลูก
คาเกามีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และสวนแบงตลาดมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3  มิติดานกระบวน
การ ผลการดําเนินงานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การตรวจสอบคุณภาพของสินคา สวน
อันดับที่ 2 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และอันดับที่ 3 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย     
ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ทักษะและความสามารถของพนักงาน มีความสําคัญเปน
อันดับที่ 1 ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการมีสวนรวมของ
พนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3 สวนมิตทิางดานอนาคต อันดับที่ 1 คือ การวางแผนพัฒนา
สินคาใหม สวนการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขัน และการวางแผนหาตลาดใหม     
มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 รวมกัน
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการผลิต
   - การลดลงของตนทุน

7
7
5
2
6

2.00
1.56
1.11
0.44
0.89

1.13
1.07
0.95
0.38
0.69

1.56(1)

1.21(2)

0.62(3)

0.10
0.59

3
4
1
1
3

1.75
2.25
0.75
0.25
1.00

1.50
0.50
1.50
0.50
0.82

1.31(2)

2.25(1)

0.19
0.06

0.75(3)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

5
9
4
2
7

1.00
2.56
0.89
0.33
1.22

1.25
0.79
1.25
0.76
0.76

0.56(3)

2.56(1)

0.40
0.07

0.95(2)

2
4
3
1
2

0.50
2.50
1.25
0.50
1.25

0.58
1.00
0.96
1.00
1.50

0.25
2.50(1)

0.94(2)

0.13
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

8
6
6
2
5

1.89
1.33
1.33
0.33
1.11

0.95
1.25
1.27
0.79
0.79

1.68(1)

0.89(2)

0.89(2)

0.07
0.62

3
4
2
1
2

1.75
2.50
1.00
0.25
0.50

1.50
0.58
1.15
0.50
0.58

1.31(2)

2.50(1)

0.50(3)

0.06
0.25

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของ
พนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - อัตราการขาดงานของพนักงาน
   - ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน

7
4
5
4
7

1.33
0.56
1.33
0.89
1.89

0.98
0.49
1.40
1.21
1.40

1.03(2)

0.25
0.74(3)

0.40
1.47(1)

2
2
2
2
4

1.50
0.75
1.25
0.75
1.75

1.73
0.96
1.50
0.96
0.96

0.75(2)

0.38
0.63(3)

0.38
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขง
ขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

2
6
4
9
6

0.44
1.33
0.67
2.33
1.22

1.13
1.21
0.79
0.95
1.13

0.10
0.89(2)

0.30
2.33(1)

0.81(3)

1
4
2
4
1

0.25
2.25
1.00
1.75
0.75

0.50
0.50
1.41
0.96
1.50

0.06
2.25(1)

0.50(3)

1.75(2)

0.19

  ที่มา : จากการคํานวณ
                     (1), (2) และ (3)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลิตผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการ
   - การลดลงของตนทุน

21
16
12
8

21

1.81
1.27
0.88
0.42
1.62

1.20
1.22
1.11
0.70
1.06

1.46(1)

0.78(3)

0.41
0.13

1.31(2)

2
2
2
1
2

1.67
1.67
0.67
0.67
1.33

1.53
1.53
0.58
1.15
1.53

1.11(1)

1.11(1)

0.45
0.22

0.89(3)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

12
25
8

12
21

0.96
2.23
0.58
0.73
1.50

1.18
0.91
0.99
0.96
1.03

0.44(3)

2.14(1)

0.18
0.34

1.21(2)

2
3
1
1
2

1.33
2.33
0.33
0.33
1.67

1.53
0.58
0.58
0.58
1.53

0.89(3)

2.33(1)

0.11
0.11
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ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

18
18
18
12
12

1.69
1.42
1.44
0.77
0.69

1.29
1.21
1.21
0.99
0.84

1.17(1)

0.98(3)

1.00(2)

0.36
0.32

3
2
2
1
1

1.67
1.33
2.00
0.67
0.33

1.15
1.15
1.73
1.15
0.58

1.67(1)

0.89(3)

1.33(2)

0.22
0.11

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - อัตราการขาดงานของพนักงาน
   - ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน

19
11
19
8

21

1.38
0.58
1.31
0.69
2.04

1.06
0.81
1.05
1.12
1.22

1.01(2)

0.25
0.96(3)

0.21
1.65(1)

3
1
1
1
3

2.67
0.33
1.00
0.33
1.67

0.58
0.58
1.73
0.58
0.58

2.67(1)

0.11
0.33(3)

0.11
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ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

6
22
18
24
8

0.38
1.92
1.27
2.00
0.42

0.80
1.09
1.12
0.94
0.76

0.09
1.62(2)

0.88(3)

1.85(1)

0.13

1
3
2
2
1

0.67
2.33
1.33
1.33
0.33

1.15
1.15
1.53
1.15
0.58

0.22
2.33(1)

0.89(2)

0.89(2)

0.11

ที่มา : จากการคํานวณ
          (1), (2) และ (3)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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จากการศึกษาทั้งในภาพรวม การพิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม การ
พิจารณาตามรูปแบบขององคกร จะเห็นไดวาผูประกอบการใหความสําคัญกับการประเมินผลการ
ดําเนินงานขององคกรใน 3 อันดับแรกคลายคลึงกันมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากคุณลักษณะของผู
ประกอบการทั้งสองจังหวัดมีความใกลเคียงกัน กลาวคือ การผลิตสุราแชพื้นบานจะใชวัตถุดิบที่มี
อยูในทองถ่ิน ซ่ึงสวนใหญจะใชลําไยเปนหลัก สวนทางดานแหลงความรูเกี่ยวกับการผลิต การ
วิเคราะหทางดานการเงิน และกระบวนการคิดอื่น ๆ ผูประกอบการสวนใหญไดรับความรูมาจาก
การเขารับฟง การอบรมจากคณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม และกรมสรรพสามิต
ดังนั้น พื้นฐานดานการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร รวมทั้งทักษะและความสามารถของผู
ประกอบการจึงไมมีความแตกตางกันมากนัก ซ่ึงเปนผลใหการประเมินผลการดําเนินงานสวนใหญ
มีความใกลเคียงกัน

4.1.3 ความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวาง ผลการดําเนินงานมิติการเงินกับไมใชการเงิน
และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

ในการศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผลของปจจัย เพื่อหาผลกระทบทางตรง และ ผล
กระทบทางออมที่มีตอปจจัยนั้นๆ ไดนําวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และการวิเคราะห
เสนทาง (Path Analysis) เขามาใช โดยไดแบงการศึกษาออกเปน 2 แบบจําลองดวยกัน ประกอบ
ดวย แบบจําลองที่ 1 เปนการการศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผลของผลการดําเนินงานในมิติทาง
ดานการเงินกับผลการดําเนินงานในมิติที่ไมใชการเงิน และแบบจําลองที่ 2 เปนการศึกษาความ
สัมพันธเชิงเหตุและผล ของลักษณะมุงทางดานการตลาด ความรุนแรงของการแขงขัน ความพึงพอ
ใจของลูกคา และผลการดําเนินงานโดยรวม ซ่ึงผลการศึกษาสามารถแสดงตามลําดับขั้นตอนดังนี้

แบบจําลองที่ 1  การศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ของผลการดําเนินงานในมิติ
ทางดานการเงินกับผลการดําเนินงานในมิติที่ไมใชการเงิน

1) ทดสอบตัวแปรโดยพิจารณาในแตละกลุมขอมูล วาสามารถนํามาจัดกลุมให
เปนปจจัยเดียวกันในกลุมขอมูลนั้น ๆ ไดหรือไม เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollenearity) โดยใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) โดยวิธีองค
ประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA)

จากผลการศึกษาในตาราง 7 ตัวแปรในแตละกลุมของขอมูล ซ่ึงประกอบดวย
มิติดานอนาคต (FUP) มิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนษุย (HRP) มิติดานกระบวนการ (PP) มิติดาน
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การตลาดหรือลูกคา (MP) และมิติดานการเงิน (FP) เมื่อนํามาทําการวิเคราะหปจจัยโดยแยก
พิจารณาในแตละกลุมขอมูลแลว พบวา ตัวแปรในแตละกลุมขอมูลมีปจจัยรวมกัน สามารถจัดได
เปน 1 ปจจัยเทานั้น (พิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัยมากกวา 0.5) ซ่ึงสามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจัยผลการดําเนินงานดานอนาคต (FUP) ประกอบดวยตัวแปร การวางแผน
พัฒนาเทคโนโลยีใหม (FU1), การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม (FU2), การวางแผนทางดานกล
ยุทธเพื่อใชในการแขงขัน (FU3), การวางแผนหาตลาดใหม (FU4) และการเตรียมพรอมสําหรับการ
เปล่ียนแปลงดานสิ่งแวดลอม (FU5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ประกอบดวย
ตัวแปร ทักษะและความสามารถของพนักงาน (HR1), ความพึงพอใจของพนักงาน (HR2), การมี
สวนรวมของพนักงานในองคกร (HR3), อัตราการขาดงานของพนักงาน (HR4) และประสิทธิภาพ
ในการผลิตของพนักงาน (HR5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ประกอบดวยตัวแปร การตรวจ
สอบคุณภาพของสินคา (P1), การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย (P2), การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
(P3), การลดลงของจํานวนครั้งที่ผลิตไมทันตามแผน (P4) และการลดลงของจํานวนครั้งที่สงมอบ
สินคาไมทันตามกําหนด (P5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ประกอบดวยตัวแปร สวนแบง
ตลาด (M1), ความพึงพอใจของลูกคา (M2), การลดลงของจํานวนลูกคาที่มารองเรียน (M3), การ
เพิ่มจํานวนลูกคาใหม (M4) และการรักษาลูกคาเกา (M5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ประกอบดวยตัวแปร การเพิ่มขึ้นของ
รายได (F1), การเพิ่มขึ้นของกําไรสุทธิ (F2), ผลตอบแทนจากการลงทุน (F3), ประสิทธิภาพในการ
ผลิต (F4) และการลดลงของตนทุนการผลิต (F5)
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ตาราง 7  ผลการวิเคราะหปจจัยในแบบจําลองที่ 1

มิติ ตัวแปร คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนฯ α

Factor
Loading

Eigenvalue % of
Variance

ดานอนาคต
(FUP)

FU1
FU2
FU3
FU4
FU5

2.90
3.45
3.10
3.62
3.31

0.79
0.83
0.93
0.79
0.60

0.78 0.669
0.766
0.845
0.771
0.519

2.653 53.059

ดานการพัฒนา
ทรัพยากร
มนุษย
(HRP)

HR1
HR2
HR3
HR4
HR5

3.26
3.43
3.48
3.14
3.36

0.66
0.55
0.59
0.57
0.69

0.76 0.715
0.753
0.640
0.569
0.885

2.595 51.891

ดาน
กระบวนการ

(PP)

P1
P2
P3
P4
P5

3.62
3.33
2.52
3.55
3.64

0.66
0.65
0.80
0.50
0.48

0.69 0.659
0.545
0.716
0.753
0.697

2.297 45.938

ดานการตลาด
(MP)

M1
M2
M3
M4
M5

2.71
3.60
3.52
2.71
3.48

0.81
0.54
0.55
0.74
0.59

0.79 0.862
0.694
0.602
0.863
0.639

2.740 54.797

การเงิน
(FP)

F1
F2
F3
F4
F5

3.00
2.86
2.81
2.64
3.57

0.86
0.65
0.86
0.69
0.83

0.93 0.920
0.905
0.859
0.922
0.823

3.932 78.630

ที่มา : จากการคํานวณ

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



61

2) สรางแผนภาพเสนทาง (Path Diagram) ของปจจัยตาง ๆ
ในการหาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆ ตองตั้งสมมติฐานโดยวิเคราะหจากความ

สัมพันธระหวางปจจัย ทฤษฎี และความคิดประสบการณของผูวิจัยประกอบกัน ทั้งนี้ความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรจะตองเปนไปในทิศทางเดียว โดยมีสมมติฐานการศึกษา คือ

H1    :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการพัฒนาทรัพยากร
            มนุษย (HRP)
H2a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานกระบวนการ (PP)
H2b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            กระบวนการ (PP)
H3a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการตลาด (MP)
H3b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            การตลาด (MP)
H3c  :  มิติทางดานกระบวนการ (PP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการตลาด (MP)
H4a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการเงิน (FP)
H4b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            การเงิน (FP)
H4c  :  มิติทางดานการกระบวนการ (PP) มีผลกระทบเชิงลบตอมิติทางดานการเงิน (FP)
H4d  :  มิติทางดานการตลาด (MP)มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการเงิน (FP)

จากสมมติฐานการศึกษา สามารถแบบจําลองเสนทางของปจจัยทั้งหมดไดดังรูป 9

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



62

รูป 9  แบบจําลองเสนทางของผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ

จากรูป 9  มีปจจัยทั้งหมด 5 ตัว แยกเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลไดดังนี้
ตัวแปรสาเหตุ   ตัวแปรภายนอก    ผลการดําเนินงานดานอนาคต (FUP)

     ตัวแปรภายใน      ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
       (HRP)
       ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP)
       ผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP)

ตัวแปรผล        ผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP)
สามารถนํามาเขียนสมการโครงสราง (Structural Equation) เพื่อใชในการคํานวณหาคา

สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ไดดังนี้

HRP  =    1β FUP  ( 1 )
PP  =    2β FUP + 5β HRP ( 2 )
MP  =    3β FUP + 6β HRP + 8β PP ( 3 )
FP  =    4β FUP + 7β HRP + 9β PP + 10β MP ( 4 )

มิติทางดาน
อนาคต

มิติทางดาน
การตลาด / ลูกคา

มิติทางดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย

มิติทางดาน
การเงิน

มิติทางดาน
กระบวนการβ2

β9

β7

β5

β3

β6

β10

β4

β8β1
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3)  หาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ (Correlation)
การหาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปร เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร วา

มีความเหมาะสมที่จะเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลหรือไม ดังตาราง 8

ตาราง 8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรในแบบจําลองที่ 1
มิติ คาเฉลี่ย S.D. FUP HRP PP MP FP

FUP 3.28 0.58 1.00 0.46* 0.58* 0.63* 0.70*
HRP 3.33 0.44 1.00 0.50* 0.66* 0.64*
PP 3.33 0.42 1.00 0.66* 0.59*
MP 3.20 0.48 1.00 0.86*
FP 2.98 0.69 1.00

ที่มา : จากการคํานวณ
          * มีคานัยสําคัญที่ระดับ 0.01

ผลการวิเคราะหจากตาราง 8 พบวา มิติทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ
ปานกลางกับมิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) และมิติทางดานกระบวนการ (PP) และ
มีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการตลาด (MP) และมิติทางดานการเงิน (FP) ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.01 มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย มีความสัมพันธปานกลางกับมิติทางดาน
กระบวนการ และมีความสัมพันธคอนขางมากกับมติิทางดานการตลาด และมิติทางดานการเงิน ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.01 มิติทางดานกระบวนการมีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการตลาด
และมีความสัมพันธปานกลางกับมิติทางดานการเงิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 และมิติทางดาน
การตลาดมีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการเงิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ซ่ึงแสดงให
เห็นวา แบบจําลองเสนทางในรูป 9 มีความเหมาะสมในการวิเคราะหตอไป

4)  ทดสอบสมมติฐาน และเสนทางของตัวแปรตาง ๆ
ในการทดสอบสมมติฐานและเสนทางของตัวแปร ไดนําเอาสถิติการวิเคราะหการ

ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยวิธีขั้นตอน (Stepwise) เขามาใชในการหาคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานระหวางตัวแปรตาง ๆ ซ่ึงกอนการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ
ตองมีการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรกอน เพื่อหลีกเลี่ยงปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความ
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สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใช Variance Inflation Factor (VIF) ผลการทดสอบแสดงได
ดังตาราง 9

ตาราง 9  ผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรในแบบจําลองที่ 1 โดยใช Variance Inflation
Factor (VIF)

ตัวแปรผล ตัวแปรสาเหตุ VIF
HRP FUP 1.00
PP FUP

HRP
1.27
1.27

MP FUP
HRP
PP

1.58
1.42
1.67

FP FUP
HRP
PP
MP

1.80
1.78
1.94
2.67

  ที่มา : จากการคํานวณ

จากผลการศึกษาพบวา คา VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคานอยกวา 10 แสดงวา ไมเกิด
ปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูง (Muticollinearity) สามารถทําการวิเคราะหการถด
ถอยเชิงพหุคูณตอไปได ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังตาราง 10

.
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ตาราง 10  ผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองที่ 1
สมมติฐาน เสนทาง (Path) β t-value ผลลัพธที่ได

H1 FUP → HRP 0.460* 3.275 ยอมรับ
H2a FUP → PP 0.435* 3.123 ยอมรับ
H2b HRP → PP 0.303* 2.171 ยอมรับ
H3a FUP → MP 0.280* 2.244 ยอมรับ
H3b HRP → MP 0.367* 3.102 ยอมรับ
H3c PP → MP 0.316* 2.436 ยอมรับ
H4a FUP → FP 0.270* 2.788 ยอมรับ
H4b HRP → FP 0.144 1.147 ปฏิเสธ
H4c PP → FP -0.033 -0.310 ปฏิเสธ
H4d MP → FP 0.688* 7.102 ยอมรับ

ที่มา : จากการคํานวณ
          *  มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05

จากตาราง 10 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้
ยอมรับสมมติฐาน H1: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธเชิง

บวกกับผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H2a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ

เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H2b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มี

ความสัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ

เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มี

ความสัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3c: ผลการดําเนินงานทางดานกระบวนการ (PP) มีความ

สัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
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ยอมรับสมมติฐาน H4a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ
เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)

ปฏิเสธสมมติฐาน H4b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ไม
มีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)

ปฏิเสธสมมติฐาน H4c: ผลการดําเนินงานทางดานกระบวนการ (PP) ไมมีความ
สัมพันธกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)

ยอมรับสมมติฐาน H4d: ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด(MP) มีความสัมพันธ
เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)

คาสัมประสิทธิ์ถดถอยท่ีไดคือ คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ของรูป
แบบที่กําหนด ดังนั้นจากสมการโครงสรางที่ ( 5 ), ( 6 ), ( 7 ) และ ( 8 ) สามารถเขียนใหมไดดังนี้

HRP   =    0.460*FUP ( 5 )
(R = 0.460 , R2 = 0.211 , F = 10.727 , Sig.F = 0.002*)

PP  =    0.435*FUP + 0.303*HRP ( 6 )
(R = 0.634 , R2 = 0.402 , F = 13.125 , Sig.F = 0.000*)

MP  =    0.280*FUP + 0.367*HRP + 0.316*PP ( 7 )
(R = 0.791 , R2 = 0.626 , F = 21.204 , Sig.F = 0.000*)

FP  =    0.270*FUP + 0.114HRP - 0.033PP + 0.688*MP ( 8 )
(R = 0.883 , R2 = 0.780 , F = 69.051 , Sig.F = 0.000*)

จากสมการที่ (5) - (8) เมื่อสามารถนํามาสรางเสนทางสุดทายของตัวแปรตาง ๆ  ได
ดังรูป 10
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รูป 10  แบบจําลองเสนทางสุดทายของผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ

5)  การหาอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตัวแปร
การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ซ่ึงประกอบดวย ผลกระทบทางตรง และผล

กระทบทางออม และความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผลระหวางตัวแปร แสดงไดดังตาราง 11

มิติทางดาน
อนาคต

มิติทางดาน
การตลาด / ลูกคา

มิติดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย

มิติทางดาน
การเงิน

มิติทางดาน
กระบวนการ

0.460*

0.367*

0.303*

0.688*

0.316*0.280*

0.435*

0.270*
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ตาราง 11  ผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางออม และผลกระทบที่ไมใชความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินงานดานการเงินและที่ใชการเงิน

ความสัมพันธระหวางตัวแปร
ประเภทของความสัมพันธ

อนาคต, การเงิน พัฒนาทรัพยากรมนุษย,
การเงิน กระบวนการ, การเงิน การตลาด, การเงิน

1.  ความสัมพันธรวมทั้งหมด 0.704 0.639 0.593 0.858
2.  ความสัมพันธเชิงเหตุและผล
     2.1  ผลกระทบทางตรง 0.270 - - 0.688
     2.2  ผลกระทบทางออม [(0.460×0.367×0.688)

+ (0.435×0.316×0.688) +
(0.280×0.688)]

0.404

[(0.303×0.316×0.688)
+ (0.367×0.688)]

0.318

(0.316×0.688)

0.217

-

     รวม (2.1 + 2.2) 0.674 0.318 0.217 0.688
3.  ความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผล
     (1 – 2)

0.030 0.321 0.376 0.170

ที่มา : จากการคํานวณ
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จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลกระทบตอผลการดําเนินงานทางดานการเงินโดย
ตรง คือ ผลการดําเนินงานมิติทางดานการตลาด และมิติทางดานอนาคต สวนปจจัยที่สงผลกระทบ
ทางออม คือ มิติทางดานอนาคต มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย และมิติทางดานกระบวน
การ ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานมิติที่ใชการเงินนั้น มีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานมิติทางดาน
การเงิน ซ่ึงถือวาเปนเปาหมายหลักขององคกร แมวาปจจัยบางตัวจะไมมีผลกระทบโดยตรง แตก็สง
ผลทางออม ดังนั้น ผูประกอบการจึงตองคํานึงถึงผลการดําเนินงานดานอื่น ๆ ควบคูไปกับผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินดวย

แบบจําลองที่ 2 การศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ของลักษณะมุงทางดานการ
ตลาด (MO) ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ความพึงพอใจของลูกคา (CS) และผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร (PERF)

1) ทดสอบตัวแปรโดยพิจารณาในแตละกลุมขอมูล วาสามารถนํามาจัดกลุมให
เปนปจจัยเดียวกันในกลุมขอมูลนั้น ๆ ไดหรือไม เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) โดยวิธีองค
ประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA)

จากผลการศึกษาในตาราง 12  ตัวแปรในแตละกลุมของขอมูล ซ่ึงประกอบดวย
ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ความพึงพอใจของลูกคา (CS)
และผลการดําเนินงานขององคกร (PERF) เมื่อนํามาทําการวิเคราะหปจจัยโดยแยกพิจารณาในแตละ
กลุมขอมูลแลว พบวา ตัวแปรทั้งหมดในแตละกลุมขอมูลมีปจจัยรวมกัน สามารถจัดไดเปน 1 ปจจัย
เทานั้น (พิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัยมากกวา 0.5) แสดงใหเห็นวาตัวแปรเหลานี้มีความสัมพันธกัน
สูง จึงควรจะรวมไวเปนปจจัยเดียวกัน สามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจยัลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) ประกอบดวยตัวแปร วัตถุประสงคของ
องคกรเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด (MO1) การไปพบลูกคาสม่ําเสมอ (MO2) มีการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา (MO3) พนักงานมีการแบงปนขอมูลเกี่ยวกับคูแขงขันภายในองคกร
(MO4) และการพิจารณาจุดแข็ง – จุดออนของคูแขง (MO5)

ปจจัยความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ประกอบดวยตัวแปร มีสงครามทางดาน
การสงเสริมการขาย (CI1) ใชการแขงขันทางดานราคาเปนหลัก (CI2) ผูแขงขันรายใหมเขาไดงาย
(CI3) และองคกรมจีุดแข็งมากกวาคูแขงขัน (CI4)
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ปจจัยความพึงพอใจของลูกคา (CS) ประกอบดวยตัวแปร ลูกคาไดรับความพึงพอ
ใจในสินคาและบริการมาก (CS1) ลูกคาที่มารองเรียนมีจํานวนที่ลดลง (CS2) และมีระบบจัดการกับ
คํารองเรียนที่เพียงพอ (CS3)

ปจจัยผลการดําเนินงานขององคกร (PERF) ประกอบดวยตัวแปร มิติทางดานการ
เงิน (FP) มิติทางดานลูกคา (MP) มิติทางดานกระบวนการ (PP) มิติทางดานการพัฒนาบุคลากร
(HRP) และมิติทางดานอนาคต (FUP)

ตาราง 12  ผลการวิเคราะหปจจัยในแบบจําลองที่ 2

หัวขอ ตัวแปร คาเฉลี่ย S.D. α
Factor

Loading Eigenvalue % of
Variance

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

(MO)

MO1
MO2
MO3
MO4
MO5

3.45
3.10
3.24
2.79
2.81

0.50
0.62
0.62
0.56
0.71

0.78 0.667
0.656
0.773
0.810
0.749

2.692 53.835

ความรุนแรง
ของการ
แขงขัน

(CI)

CI1
CI2
CI3
CI4

2.62
2.79
2.33
2.88

0.54
0.72
0.48
0.63

0.57 0.777
0.746
0.576
0.533

1.775 44.385

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

(CS)

CS1
CS2
CS3

3.40
3.24
2.88

0.50
0.48
0.55

0.54 0.720
0.739
0.714

1.574 52.477

ผลการดําเนิน
งานโดยรวม
ขององคกร

(PERF)

FP
MP
PP

HRP
FUP

2.98
3.20
3.33
3.33
3.28

0.69
0.48
0.42
0.44
0.58

0.89 0.917
0.910
0.825
0.779
0.807

3.608 72.165

ที่มา : จากการคํานวณ
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2) สรางแผนภาพเสนทาง (Path Diagram) ของปจจัยตาง ๆ
ในการหาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆ ตองตั้งสมมติฐานโดยวิเคราะหจากความ

สัมพันธระหวางปจจัย ทฤษฎี และความคิดประสบการณของผูวิจัยประกอบกัน ทั้งนี้ความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรจะตองเปนไปในทิศทางเดียว โดยสมมติฐานสําหรับการศึกษา (Guo, 2001) คือ

H5a  :  ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจ
            ของลูกคา (CS)
H5b  :  ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มีผลกระทบเชิงลบตอความพึงพอใจของ
            ลูกคา (CS)
H6a  :  ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
            ดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF)
H6b  :  ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มีผลกระทบเชิงลบตอผลการดําเนินงาน
            โดยรวมขององคกร (PERF)
H6c  :  ความพึงพอใจของลูกคา (CS) มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน
            โดยรวมขององคกร (PERF)
จากสมมติฐานการศึกษา สามารถสรางแผนภาพเสนทางของปจจัยทั้งหมดไดดัง

รูป 11

รูป 11  แบบจําลองเสนทางของผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

β1

β4

β2

β3

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความรุนแรง
ของการแขงขัน

ผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร
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จากรูป 11  มีปจจัยทั้งหมด 5 ตัว แยกเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลไดดังนี้
ตัวแปรสาเหตุ ตัวแปรภายนอก    ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO)

   ความรุนแรงของการแขงขัน (CI)
ตัวแปรภายใน    ความพึงพอใจของผูบริโภค (CS)

ตัวแปรผล    ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร
   (PERF)

สามารถนํามาเขียนสมการโครงสราง (Structural Equation) เพื่อใชในการคํานวณหาคา
สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ไดดังนี้

CS  =    1β MO + 3β CI ( 9 )
PERF  =    2β MO + 4β CI + 5β CS ( 10 )

3)  หาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ (Correlation)
การหาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปร เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร วา

มีความเหมาะสมที่จะเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลหรือไม ดังตาราง 13

ตาราง 13  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรในแบบจําลองที่ 2
ขอมูล คาเฉลี่ย S.D. MO CI CS PERF
 MO 3.08 0.44 1.00 0.267 0.460** 0.744**
CI 2.65 0.39 1.00 0.331* 0.390*
CS 3.23 0.39 1.00 0.578**

PERF 3.22 0.46 1.00
ที่มา : จากการคํานวณ
          *, **  มีคานัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

ผลการวิเคราะหจากตาราง 13 พบวาลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความ
สัมพันธปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคา (CS) และมีความสัมพันธคอนขางมากกับผลการ
ดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มี
ความสัมพันธกับปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคา และผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร ที่
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ระดับนัยสําคัญ 0.05 และความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธปานกลางกับผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา แบบจําลองเสนทางในรูป 11 มีความ
เหมาะสมในการวิเคราะหตอไป

4)  ทดสอบสมมติฐาน และเสนทางของตัวแปรตาง ๆ
ในการทดสอบสมมติฐานและเสนทางของตัวแปรตาง ๆ ไดนําเอาสถิติการวิเคราะห

การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยวิธีขั้นตอน (Stepwise) เขามาใชในการหาคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานระหวางตัวแปรตาง ๆ ซ่ึงกอนการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ
ตองมีการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรกอน เพื่อหลีกเลี่ยงปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใช Variance Inflation Factor (VIF) ผลการทดสอบแสดงได
ดังตาราง 14

ตาราง 14  ผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรในแบบจําลองที่ 2 โดยใช Variance Inflation
Factor (VIF)

ตัวแปรผล ตัวแปรสาเหตุ VIF
CS MO

CI
1.08
1.08

PERF MO
CI
CS

1.29
1.35
1.14

  ที่มา : จากการคํานวณ

จากผลการศึกษาพบวา คา VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคานอยกวา 10 แสดงวา ไม
เกิดปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูง (Muticollinearity) สามารถทําการวิเคราะหการ
ถดถอยเชิงพหุคูณตอไปได ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังตาราง 15
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ตาราง 15  ผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองที่ 2
สมมติฐาน เสนทาง (Path) β t-value ผลลัพธที่ได

H5a MO → CS 0.460* 3.279 ยอมรับ
H5b CI → CS 0.224 1.564 ปฏิเสธ
H6a MO → PERF 0.606* 5.485 ยอมรับ
H6b CI → PERF 0.148 1.428 ปฏิเสธ
H6c CS → PERF 0.299* 2.704 ยอมรับ

ที่มา : จากการคํานวณ
          *  มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05

จากตาราง 15 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้
ยอมรับสมมติฐาน H5a: ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความสัมพันธเชิงบวก

กับความพึงพอใจของลูกคา (CS) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ปฏิเสธสมมติฐาน H5b: ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของลูกคา (CS) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H6a: ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความสัมพันธเชิงบวก

กับผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ปฏิเสธสมมติฐาน H6b: ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ไมมีความสัมพันธกับ

ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H6c: ความพึงพอใจของลูกคา (CS) มีความสัมพันธเชิงบวกกับ

ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยท่ีไดคือ คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ของ

รูปแบบที่กําหนด ดังนั้นจากสมการโครงสรางที่ (9) และ (10) สามารถเขียนใหมไดดังนี้

CS   =    0.460* MO (11)
(R = 0.460 , R2 = 0.212 , F = 10.754 , Sig.F = 0.002*)

PERF  =    0.606* MO + 0.299* CS  (12)
(R = 0.790 , R2 = 0.624 , F = 32.387 , Sig.F = 0.000(t < 1.96)*)
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จากสมการที่ (11) และ (12) เมื่อสามารถนํามาสรางเสนทางสุดทายของตัวแปรตางๆ
ไดดังรูป 12

ภาพ 12  แบบจําลองเสนทางสุดทายของผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

5)  การหาอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตัวแปร
การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ซ่ึงประกอบดวย ผลกระทบทางตรง และ

ผลกระทบทางออม และความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผลระหวางตัวแปร แสดงไดดังตาราง 16

ตาราง 16  ผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางออม และผลกระทบที่ไมใชความสัมพันธเชิงเหตุและ
ผลระหวางผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

ความสัมพันธระหวางตวัแปรประเภทของความสัมพันธ
ลักษณะมุงดานการตลาด,
ผลการดําเนินงานโดยรวม

ความพึงพอใจของลูกคา,
ผลการดําเนินงานโดยรวม

1.  ความสัมพันธรวมทั้งหมด 0.744 0.578
2.  ความสัมพันธเชิงเหตุและผล
     2.1  ผลกระทบทางตรง 0.606 0.299
     2.2  ผลกระทบทางออม (0.460×0.299)

0.138
-

     รวม (2.1 + 2.2) 0.744 0.299
3.  ความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผล
     (1 – 2)

- 0.279

ที่มา : จากการคํานวณ

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร

0.460*

0.606*

0.299*
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จากผลการศึกษาพบวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดมีผลกระทบทั้งทางตรงตอ
ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร ซ่ึงตรงกับการศึกษาของ Gou (2001) และ Kumar;
Subramanian และ Yauger (1998) นอกจากนั้นยังพบวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดมีผลกระทบ
ทางออมตรงตอผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกรดวย ซ่ึงตรงกับการศึกษาของ Han; Kim และ
Srivastava (1998) สวนทางดานความพึงพอใจของลูกคานั้น พบวามีผลกระทบทางตรงตอผลการ
ดําเนินงานโดยรวม ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ Gou (2001) ทั้งนี้อาจเปนเพราะกลุมลูกคาสวน
ใหญเปน ลูกคาประจําที่มีความภักดีในสินคา ดังนั้น การศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ของลูกคากับผลการดําเนินงาน จึงมีความสัมพันธในเชิงบวก และมีผลกระทบโดยตรงตอผลการ
ดําเนินงานขององคกร

4.2 ผลการศึกษาทางดานลูกคา

4.2.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา

ขอมูลทั่วไปของลูกคา จะนําเสนอในรูปตารางความถี่ และรอยละ แยกตามจังหวัด
ประกอบดวย ลูกคาในจังหวัดเชียงใหม 60 ราย และลูกคาในจังหวัดลําพูน 40 ราย ดังตาราง 17

ตาราง 17  ขอมูลทั่วไปของลูกคา
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

เพศ
    ชาย
    หญิง
รวม

43
17
60

71.67
28.33

100.00

27
13
40

67.50
32.50

100.00

70
30

100

70.00
30.00

100.00
อายุ
    20 – 30 ป
    31 – 40 ป
    41 – 50 ป
    50 ปขึ้นไป
รวม

8
27
18
7

60

13.33
45.00
30.0

11.67
100.0

6
13
16
5

40

15.00
32.50
40.00
12.50

100.00

14
40
34
12

100

14.00
40.00
34.00
12.00

100.00
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ตาราง 17  ขอมูลทั่วไปของลูกคา (ตอ)
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

รายได
    5,000 – 10,000 บาทตอเดือน
    10,001 – 15,000 บาทตอเดือน
    15,001 – 20,000 บาทตอเดือน
    20,000 บาทตอเดือนขึ้นไป
รวม

17
27
12
4

60

28.33
45.00
20.00
6.67

100.00

8
23
5
4

40

20.00
57.50
12.50
10.00

100.00

25
50
17
8

100

25.00
50.00
17.00
8.00

100.00
วัตถุประสงคในการซื้อสินคา
    เพื่อบริโภค
    เพื่อเปนของฝาก
    เพื่อขายตอ
รวม

39
11
10
60

65.00
18.33
16.67

100.00

24
9
7

40

60.00
22.50
17.50

100.00

63
20
17

100

63.00
20.00
17.00

100.00
ความถี่ในการซื้อสินคา
    นอยกวา 5 คร้ังตอป
    5 – 10 คร้ังตอป
    11 – 15 คร้ังตอป
    16 คร้ังตอปขึ้นไป
รวม

7
18
23
12
60

11.67
30.00
38.33
20.00

100.00

6
12
19
3

40

15.00
30.00
47.50
7.50

100.00

13
30
42
15

100

13.00
30.00
42.00
15.00

100.00
การรูจักองคกร
    งานแสดงสินคา
    โฆษณาทางสื่อตาง ๆ
    คําแนะนําจากคนรูจัก
    เปนสินคาในชุมชน
รวม

20
6

15
19
60

33.33
10.00
25.00
31.67

100.00

15
5
8

12
40

37.50
12.50
20.00
30.00

100.00

35
11
23
31

100

35.00
11.00
23.00
31.00

100.00
ที่มา : จากการสํารวจ

จากตาราง 17 จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางประกอบดวย ลูกคาที่เปนเพศชายรอยละ 70
เพศหญิงรอยละ 30 โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30 – 40 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 40 รองลงมาคือ
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กลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 41 – 50 ป คิดเปนรอยละ 34 ซ่ึงลูกคาสวนใหญจะมีรายไดอยูในชวง
10,001 – 15,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 50 รองลงมาเปนลูกคาที่มีรายไดระหวาง 5,000 –
10,000 บาท ตอเดือน คิดเปนรอยละ 25 ดานความถี่ในการซื้อสินคานั้น รอยละ 42 มีความถี่ในการ
ซ้ือสินคา 11 – 15 คร้ังตอป รองลงมาคือ 5 – 10 คร้ังตอป รอยละ 30 เมื่อสอบถามเกี่ยวกับการรูจัก
องคกร  ลูกคาสวนใหญที่มาซื้อสินคาจะรูจักองคกรจากงานแสดงสินคา รองลงมาคือ เปนสินคาใน
ชุมชน และคําแนะนําจากคนที่รูจัก คิดเปนรอยละ 35, 31 และ 23 ตามลําดับ

4.2.2 ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของลูกคา

1)  ปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคาในภาพรวม
ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาในภาพรวม ไดนําเอา

ดัชนีความพึงพอใจแบบถวงน้ําหนกั (Weight Utility Index) เขามาใช เพื่อหาอันดับความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา อันดับที่ 1 – 5 ผลการศึกษาแสดงดัง ตาราง 18

ตาราง 18  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาในภาพรวม

ปจจัย จํานวน
ผูที่ตอบ คาเฉลี่ย S.D. WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

98
91
45
50
46
91
55
24

3.80
3.07
1.16
1.14
0.84
3.44
1.24
0.31

1.34
1.45
1.54
1.38
1.13
1.57
1.48
0.60

3.72(1)

2.79(3)

0.52
0.57(5)

0.39
3.13(2)

0.68(4)

0.07
ที่มา : จากการคํานวณ

 (1) , (2) , (3) , (4)  และ (5)  หมายถึง ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 โดยมีคา WUI
เทากับ 3.72 คือ ปจจัยดานตัวสินคา ประกอบดวย รสชาติ กล่ิน สี คุณภาพ ความสะอาดของสินคา
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บรรจุภัณฑ และฉลากสินคา อันดับที่ 2 มีคา WUI เทากับ 3.13 คือ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร
ประกอบดวย ความสะอาดของสถานที่ สถานที่กวางขาวงเลือกชมสินคาไดสะดวก สินคามีใบรับ
รองคุณภาพ ชื่อเสียงขององคกร และความนาเชื่อถือในผลิตภัณฑ อันดับที่ 3 มีคา WUI เทากับ 2.79
คือ ปจจัยทางดานราคา ประกอบดวย มาตรฐานของราคา ความสะดวดในการชําระเงิน และการให
สวนลดเมื่อชําระเงินสด อันดับที่ 4 มีคา WUI เทากับ 0.68 คือ ปจจัยทางดานกระบวนการ ประกอบ
ดวย ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ การสงมอบผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด การแกปญหาเมื่อ
ไมสามารถสงมอบผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด และการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มี
ปญหา อันดับที่ 5 มีคา WUI เทากับ 0.57 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย ขาวสาร
ที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย เชน การลด แลก แจก แถม และมีเอกสาร
แนะนําผลิตภัณฑ

2)  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามพื้นที่
ในการซื้อสินคา

ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา โดยแยกพิจารณาตามพื้น
ที่ในการซื้อสินคาจํานวน 100 ราย ประกอบดวย ลูกคาในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 60 ราย คิดเปน
รอยละ 60 และลูกคาในพื้นที่จังหวัดลําพูน 40 ราย คิดเปนรอยละ 40 จากผลการศึกษาในตาราง 19
พบวาปจจัยที่ลูกคาในจังหวัดเชียงใหมใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ ปจจัยดานตัวสินคา มีคา
WUI เทากับ 3.70 อันดับที่ 2 คือ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร มีคา WUI เทากับ 2.93 อันดับที่ 3
คือ ปจจัยดานราคา มีคา WUI เทากับ 2.86 อันดับที่ 4 คือ ปจจัยดานสถานที่ มีคา WUI เทากับ 0.58
และอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานกระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.54

สวนลูกคาในพื้นที่จังหวัดลําพูน ใหความสําคัญกับปจจัยดานตัวสินคา ปจจัยดาน
ภาพลักษณขององคกร และปจจัยดานราคา เปนอันดับ 1, 2 และ 3 เชนเดียวกับลูกคาในจังหวัด
เชียงใหม โดยมีคา WUI เทากับ 3.75, 3.44 และ 2.70 ตามลําดับ ปจจัยที่ใหความสําคัญเปนอันดับ 4
คือ ปจจัยดานกระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.94 และปจจัยที่ลูกคาในจังหวัดลําพูนใหความสําคัญ
เปนอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคา WUI เทากับ 0.63
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ตาราง 19  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาพิจารณาตามพื้นที่ในการซื้อสินคา
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

58
55
29
28
30
53
30
17

3.83
3.12
1.20
1.13
0.95
3.32
1.07
0.38

1.39
1.50
1.49
1.42
1.21
1.64
1.38
0.67

3.70(1)

2.86(3)

0.58(4)

0.53
0.48

2.93(2)

0.54(5)

0.11

40
36
16
22
16
38
25
7

3.75
3.00
1.10
1.15
0.68
3.62
1.50
0.20

1.28
1.40
1.63
1.33
0.97
1.46
1.60
0.46

3.75(1)

2.70(3)

0.44
0.63(5)

0.27
3.44(2)

0.94(4)

0.04
ที่มา : จากการคํานวณ

 (1) , (2) , (3) , (4)  และ (5)  หมายถึง ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ
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3)  ปจจัยที่มีความสําคัญ ในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูป
แบบองคกรที่ซ้ือสินคา

ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา โดยแยกพิจารณาตามรูป
แบบองคกรที่ลูกคาซื้อสินคาจํานวน 100 ราย ประกอบดวย ลูกคาของสหกรณ 21 ราย คิดเปน
รอยละ 21 ลูกคาของกลุมเกษตรกร 10 ราย คิดเปนรอยละ 10 ลูกคาของหางหุนสวนจํากัด 62 ราย
คิดเปนรอยละ 62 และลูกคาของบริษัท 7 ราย คิดเปนรอยละ 7 จากผลการศึกษาในตาราง 20 พบวา
ลูกคาของสหกรณ ใหความสําคัญกับปจจัยดานภาพลักษณขององคกรเปนอันดับ 1 มีคา WUI เทา
กับ 3.90 อันดับ 2 คือ ปจจัยดานตัวสินคา อันดับ 3 คือ ปจจัยดานราคา อันดับ 4 คือ ปจจัยดาน
กระบวนการ และอันดับ 5 คือ ปจจัยดานสถานที่ โดยมีคา WUI เทากับ 3.76, 2.99, 0.71 และ 0.63
ตามลําดับ

ลูกคาที่ซ้ือสินคาจากกลุมเกษตรกร ใหความสําคัญกับปจจัยดานดานภาพลักษณของ
องคกร ปจจัยดานตัวสินคา และปจจัยดานราคา เปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 เชนเดียวกับลูกคาของ
สหกรณ มีคา WUI เทากับ 3.70, 2.97 และ 2.70 ตามลําดับ สวนปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับ 4
คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคา WUI เทากับ 1.08 และอันดับ 5 คือ ปจจัยดานสถานที่ มีคา
WUI เทากับ 0.65

สําหรับลูกคาที่ซ้ือสินคาจากหางหุนสวนจํากัดนั้น ปจจัยที่ใหความสําคัญเปนอันดับ
ที่ 1 คือ ปจจัยดานตัวสินคา มีคา WUI เทากับ 3.91 อันดับที่ 2 คือ ปจจัยดานภาพลักษณองคกร มีคา
WUI เทากับ 2.84 อันดับที่ 3 คือ ปจจัยดานราคา มีคา WUI เทากับ 2.68 อันดับที่ 4 คือ ปจจัยดาน
กระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.65 และอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคา
WUI เทากับ 0.61

สวนลูกคาของกลุมบริษัท ใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับที่ 1 ปจจัย
ดานตัวสินคา มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 ปจจัยดานภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญเปนอันดับ
ที่ 3 ปจจัยดานกระบวนการมีความสําคัญเปนอันดับที่ 4 และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความ
สําคัญเปนอันดับที่ 5 โดยมีคา WUI เทากับ 3.43, 3.14, 2.82, 1.33 และ 0.82 ตามลําดับ
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ตาราง 20  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูปแบบองคกรที่ซื้อสินคา
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

21
20
10
7

10
21
12
4

3.76
3.14
1.33
0.71
0.71
3.90
1.24
0.19

1.41
1.28
1.63
1.19
0.85
1.09
1.48
0.40

3.76(2)

2.99(3)

0.63(5)

0.24
0.34

3.90(1)

0.71(4)

0.04

9
9
5
6
5

10
4
2

3.30
3.00
1.30
1.80
0.60
3.70
1.10
0.20

1.70
1.56
1.57
1.75
0.70
1.49
1.66
0.42

2.97(2)

2.70(3)

0.65(5)

1.08(4)

0.30
3.70(1)

0.44
0.04
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ตาราง 20  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูปแบบองคกรที่ซื้อสินคา (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

61
55
27
33
30
54
34
16

3.97
3.02
1.05
1.15
1.00
3.26
1.19
0.37

1.19
1.55
1.49
1.35
1.28
1.69
1.41
0.68

3.91(1)

2.68(3)

0.46
0.61(5)

0.48
2.84(2)

0.65(4)

0.10

7
7
3
4
1
6
5
2

3.14
3.43
1.43
1.43
0.14
3.29
1.86
0.29

1.77
0.98
1.99
1.40
0.38
1.80
1.95
0.49

3.14(2)

3.43(1)

0.61
0.82(5)

0.02
2.82(3)

1.33(4)

0.08
ที่มา : จากการคํานวณ

 (1) , (2) , (3) , (4)  และ (5)  หมายถึง ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ
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4.2.3  ระดับความพึงพอใจและปจจัยท่ีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

ในการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกรนั้น จะนําเสนอ
ในคาความถี่ และรอยละ สวนการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา จะนําเอาการ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณเขามาใช โดยผลการศึกษา
สามารถอธิบายตามลําดับขั้นตอนดังนี้

1) การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยการหาคาความถี่และรอยละ ผล
การศึกษาแสดงไดดังตาราง 21

ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานตัวสินคา
    - รสชาติของสินคา

    - กล่ินของสินคา

    - สีของสินคา

    - คุณภาพของสินคา

    - ความสะอาดของสินคา

    - ความสวยงามของบรรจุภัณฑ

    - ความสวยงามของฉลากสินคา

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

1
(1.00)

1
(1.00)

0
(0.00)

2
(2.00)

3
(3.00)

0
(0.00)

1
(1.00)

9
(9.00)

12
(12.00)

22
(22.00)

41
(41.00)

43
(43.00)

23
(23.00)

28
(28.00)

42
(42.00)

54
(54.00)

65
(65.00)

47
(47.00)

48
(48.00)

62
(62.00)

57
(57.00)

43
(43.00)

29
(29.00)

13
(13.00)

10
(10.00)

6
(6.00)

15
(15.00)

14
(14.00)

5
(5.00)

4
(4.00)
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ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานราคา
    - มาตรฐานของราคา

   - ความสะดวกในการชําระเงิน

    - การใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด

0
(0.00)

0
(0.00)

3
(3.00)

3
(3.00)

2
(2.00)

7
(7.00)

35
(35.00)

34
(34.00)

51
(51.00)

52
(52.00)

57
(57.00)

32
(32.00)

10
(10.00)

7
(7.00)

7
(7.00)

ดานสถานที่
    - ทําเล ที่ตั้งเหมาะสม หางาย

   - สามารถติดตอไดงาย (เชน ทางโทรศัพท  
       โทรสาร จดหมายอิเล็คทรอนิคส)

   - มีสถานที่จอดรถสะดวกสบาย เพียงพอ

1
(1.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

8
(8.00)

9
(9.00)

8
(8.00)

35
(35.00)

38
(38.00)

40
(40.00)

47
(47.00)

46
(46.00)

43
(43.00)

9
(9.00)

7
(7.00)

9
(9.00)

ดานการสงเสริมการตลาด
    - ขาวสารที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ

   - การสงเสริมการขายดวยวิธีตาง ๆ เชน
      การใหสวนลด มีของแถม

    - เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ

2
(2.00)

3
(3.00)

2
(2.00)

30
(30.00)

11
(11.00)

32
(32.00)

40
(40.00)

50
(50.00)

40
(40.00)

22
(22.00)

31
(31.00)

19
(19.00)

6
(6.00)

5
(5.00)

7
(7.00)

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



86

ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานบุคลากร
    - ความสุภาพของพนักงานขาย

    - มีพนักงานคอยใหคําแนะนําในตัวสินคา

    - ความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

1
(1.00)

10
(10.00)

5
(5.00)

44
(44.00)

48
(48.00)

51
(51.00)

51
(51.00)

36
(36.00)

40
(40.00)

4
(4.00)

6
(6.00)

4
(4.00)

ดานภาพลักษณขององคกร
    -  ความสะอาดของสถานที่

    - สถานที่กวางขวางสามารถเลือกชม
       สินคาไดสะดวก

    - ผลิตภัณฑมีใบรับรองคุณภาพ

    - ชื่อเสียงดี เปนที่รูจัก

    - ความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

0
(0.00)

3
(3.00)

9
(9.00)

4
(4.00)

2
(2.00)

0
(0.00)

47
(47.00)

51
(51.00)

38
(38.00)

39
(39.00)

32
(32.00)

45
(45.00)

35
(35.00)

42
(42.00)

38
(38.00)

46
(46.00)

5
(5.00)

5
(5.00)

16
(16.00)

21
(21.00)

22
(22.00)

ดานกระบวนการ
    - ความสะดวก รวดเร็วในการสั่งซื้อ

    - การสงมอบผลิตภัณฑไดทันตาม
      กําหนด

0
(0.00)

0
(0.00)

2
(2.00)

2
(2.00)

29
(29.00)

37
(37.00)

64
(64.00)

56
(56.00)

5
(5.00)

5
(5.00)
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ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานกระบวนการ (ตอ)
    - การแกปญหาเมื่อไมสามารถสงมอบ
       ผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด

    - มีการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการ
      คืนสินคาที่มีปญหา

0
(0.00)

2
(2.00)

8
(8.00)

15
(15.00)

63
(63.00)

63
(63.00)

28
(28.00)

19
(19.00)

1
(1.00)

1
(1.00)

คํารองเรียนหรือคําติชม
    - ปฏิกิริยาของผูขายเมื่อมีการ
       รองเรียนหรือติชม

    - การจัดการกับคํารองเรียนหรือติชม

1
(1.00)

0
(0.00)

6
(6.00)

11
(11.00)

70
(70.00)

67
(67.00)

22
(22.00)

21
(21.00)

2
(2.00)

1
(1.00)

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 0
(0.00)

0
(0.00)

29
(29.00)

55
(55.00)

16
(16.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
          คาในวงเล็บ คือ คารอยละ

จากตาราง 21 สามารถอธิบายผลการศึกษาไดดังนี้
ดานตัวสินคา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในรสชาติ กล่ิน สี คุณภาพ และ

ความสะอาดของสินคา รวมทั้งความสวยงามของบรรจุภัณฑ สวนฉลากของผลิตภัณฑนั้นมีความ
พึงพอใจเพียงเล็กนอย เนื่องจากผลิตภัณฑไมมีจุดเดน และไมดึงดูดลูกคา

ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจมากในดานมาตรฐานของราคา และไดรับความ
สะดวกในการชําระเงิน สวนการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด ลูกคาไดรับไดรับความพึงพอใจบาง
เล็กนอย
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ดานสถานที่ ลูกคาไดรับความพึงพอใจมากทั้งในเรื่องของทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม
สามารถติดตอไดงาย และสถานที่มีที่จอดรถสะดวกสบายเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาสวนใหญไดรับความพึงพอใจเพียงเล็กนอยทั้งทาง
ดานขาวสารที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายโดยการใหสวนลด หรือมีของแถม
โดยเฉพาะอยางยิ่งเอกสารแนะนําสินคา ซ่ึงผูประกอบการสวนใหญไมไดใหความสนใจ

ดานบุคลากร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ขาย สวนในเรื่องการแนะนําผลิตภัณฑ และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจเพียงเล็กนอย

ดานภาพลักษณขององคกร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในเรื่องการมีใบรับ
รองของสินคา และความนาเชื่อถือในสินคา และมีความพอใจเพียงเล็กนอยในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่ ความกวางขวางของสถานที่ในการเลือกชมสินคา และชื่อเสียงขององคกร

ดานกระบวนการ ในเรื่องของความสะดวก รวดเร็วในการสั่งซื้อ และการสงมอบสิน
คาตามกําหนด ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก สวนในเรื่องการแกปญหาเมื่อสงมอบสินคาไมทัน
ตามกาํหนด และการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา ลูกคาไดรับความพึงพอใจ
เพียงเล็กนอย

ดานคํารองเรียนหรือคําติชม ลูกคาสวนใหญไดรับความพึงพอใจเล็กนอย ในเรื่อง
ปฏิกิริยาของพนักงาเมื่อการรองเรียน และการจัดการกับคํารองเรียน

เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา รอยละ 55 ไดรับความพึงพอใจมาก
รอยละ 29 ไดรับความพึงพอใจเล็กนอย และรอยละ 16 ไดรับความพึงพอใจอยางยิ่ง

2) วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม โดยใชการวิเคราะห
ปจจัย ดวยวิธีองคประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA) ซ่ึงจะพิจารณาเฉพาะปจจัย
ที่มีคาความผันแปร (Eigenvalue) มากกวา 1 จากการคํานวณพบวาตัวแปรอิสระทั้งหมดมีปจจัยรวม
กัน 8 ปจจัย ดังตาราง 22
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ตาราง 22  คาความผันแปรจากการสกัดปจจัย ในการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดย
รวมของลูกคา

ปจจัย คาความผันแปร
(Eigenvalue)

สัดสวนของการผันแปรที่
อธิบายไดโดยแกนแตละแกน

(% of Variance)

สัดสวนของการ
ผันแปรรวมสะสม
(Cumulative %)

1 9.456 31.520 31.520
2 2.652 8.840 40.360
3 2.334 7.782 48.142
4 2.017 6.722 54.864
5 1.434 4.780 59.645
6 1.283 4.276 63.920
7 1.227 4.090 68.011
8 1.095 3.649 71.660

ที่มา : จากการคํานวณ

พิจารณาคาน้ําหนักปจจัย (Factor Loading) มากกวา 0.5 ในเมทริกซโครงสรางปจจัย
เมื่อมีการหมุนแกน ในแตละปจจัย ดังแสดงในตาราง 23

ตาราง 23  เมทริกซโครงสรางปจจัยเมื่อมีการหมุนแกน (Rotated Component Matrix) ในการ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

Component
1 2 3 4 5 6 7 8

S1
S2
S3
S4
S5
S6
S7

0.765
0.811
0.818
0.697
0.600

0.769
0.654

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



90

ตาราง 23  เมทริกซโครงสรางปจจัยเมื่อมีการหมุนแกน (Rotated Component Matrix) ) ในการ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (ตอ)

Component
1 2 3 4 5 6 7 8

S8
S9

S10
S11
S12
S13
S14
S15
S16
S17
S18
S19
S20
S21
S22
S23
S24
S25
S26
S27
S28
S29
S30

0.654
0.619
0.564
0.555

0.663

0.542
0.646
0.718
0.790
0.784

0.783
0.755
0.770

0.730
0.732
0.711

0.604
0.902
0.858

0.754
0.718

0.884

ที่มา : จากการคํานวณ
          คาน้ําหนักปจจัย (Loading Factor) มากกวา 0.5
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จากตาราง 23 สามารถอธิบายไดวา ตัวแปรอิสระทั้งหมดมีปจจัยรวมกันจัดไดเปน 8
ปจจัย โดยพิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัย (Factor Loading) มากกวา 0.5 ในแตละสวนประกอบ
(Component) ตั้งชื่อปจจัยใหมที่ไดตามคุณลักษณะของตัวแปร สามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจัยที่ 1 : คุณภาพภายนอก (EXQ) ประกอบดวยตัวแปร ทําเลที่ตั้งเหมาะสมหางาย
(S11), สามารถติดตองาย (S12), สถานที่จอดรถสะดวกสบาย เพียงพอ (S13), ขาวสารจาก
การประชาสัมพันธ (S14), มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ (S16), ความสะอาดของสถานที่ (S20),
สถานที่กวางขวางเลือกชมสินคาไดสะดวก (S21), ผลิตภัณฑมีในรับรองคุณภาพ (S22), ชื่อเสียงดี
เปนที่    รูจัก (S23) และความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ (S24)

ปจจัยที่ 2 : คุณภาพของสินคา (PDQ) ประกอบดวยตัวแปร รสชาติของสินคา (S1),
สีของสินคา (S2), กล่ินของสินคา (S3), คุณภาพของสินคา (S4) และความสะอาดของสินคา (S5)

ปจจัยที่ 3 : คุณภาพของกระบวนการ (PROCESS) ประกอบดวยตัวแปร ความ
สะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ (S25), การสงมอบสินคาไดทันตามกําหนด (S26) และการแกปญหา
เมื่อสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด (S27)

ปจจัยที่ 4 : คุณภาพของบุคลากร (PERSON) ประกอบดวยตัวแปร ความสุภาพของ
พนักงานขาย (S17), มีพนักงานคอยแนะนําสินคา (S18) และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา
(S19)

ปจจัยที่ 5 : การจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา (COMPLAIN) ประกอบดวยตัวแปร
การแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา (S28), ปฏิกิริยาของผูขายเมื่อมีการรองเรียน
(S29) และการจัดการกับคํารองเรียน (S30)

ปจจัยที่ 6 : บรรจุภัณฑ (PACKAGE) ประกอบดวยตัวแปร ความสวยงามของ
บรรจุภัณฑ (S6) และความสวยงามของฉลากผลิตภัณฑ (S7)

ปจจัยที่ 7 : การชําระเงิน (PAYMENT) ประกอบดวยตัวแปร ความสะดวกใน
การชําระเงิน (S9) และการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด (S10)

ปจจัยที่ 8 : การสงเสริมการขาย (PROMOTE) ประกอบดวยตัวแปร การสงเสริม
การขายดวยวิธีตาง ๆ เชนการใหสวนลด มีของแถม (S15)

จากนั้นนําคะแนนปจจัย (Factor Score) ของแตละปจจัย มาวิเคราะหดวยวิธีการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน (Stepwise) เพื่อหาความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา โดยวิธีการขั้นตอนจะเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการ โดยมี
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หลักเกณฑวาจะนําตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยครั้งละ 1 ตัว ถาตัวแปรอิสระที่นําเขามีความ
สัมพันธกับตัวแปรอิสระที่มีอยูแลวในสมการ ก็จะตัดตัวแปรนั้นออกจากสมการถดถอยนั้น ตัวแปร
อิสระที่เขามาในสมการแลวอาจถูกคัดออกจากสมการทีหลังได และในทํานองเดียวกันตัวแปรอิสระ
ที่ถูกคัดออกจากสมการแลวสามารถถูกเลือกเขาสมการไดอีก ซ่ึงผลการวิเคราะหแสดงดังตาราง 24

ตาราง 24  ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา โดยใชการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ

ปจจัย B SE B BETA T Sig.
Constant
EXQ
PROCESS
PDQ
PERSON
COMPLAIN
PACKAGE
PAYMENT
PROMOTE

3.870
0.343
0.258
0.211
0.209
0.139

8.275E-02
8.102E-02
-1.454E-02

0.038
0.038
0.038
0.038
0.038
0.038
0.038
0.038
0.038

0.518
0.391
0.319
0.316
0.210
0.125
0.123
-0.022

102.592
9.044
6.813
5.568
5.518
3.658
2.183
2.137
-0.382

0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.032*
0.035*
0.704

Multiple R = 0.835 , R2 = 0.698 , F = 30.337 , Sig.F = 0.000*
ที่มา : จากการคํานวณ
           * มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05

จากตาราง 24 ไดปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ตามลําดับความ
สําคัญคือ ปจจัยที่ 1 (EXQ), ปจจัยที่ 3 (PROCESS), ปจจัยที่ 2 (PDQ), ปจจัยที่ 4 (PERSON), ปจจัย
ที่ 5 (COMPLAIN), ปจจัยที่ 6 (PACKAGE) และปจจัยที่ 7 (PAYMENT) ซ่ึงมีสัมประสิทธิ์การ
ถดถอย (คา BETA) เพื่อบอกน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม คือ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (SAT) และมีทิศทางของความสัมพันธเปนไปในทางบวก

จากการศึกษาเห็นไดวา ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ไดแก 1) ปจจัยทางดานคุณภาพภายนอก ซ่ึงประกอบไปดวย ทําเลที่ตั้งเหมาะสมหางาย สามารถ
ติดตองาย มีสถานที่จอดรถสะดวกสบายเพียงพอ มีความทั่วถึงของขาวสารจากการประชาสัมพันธ
มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ สถานที่สะอาด กวางขวาง สามารถเลือกชมสินคาไดสะดวก ผลิตภัณฑ
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มีใบรับรองคุณภาพ องคกรมีช่ือเสียงดี เปนที่รูจัก และความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ  2) ปจจัย
ดานคุณภาพของกระบวนการ ประกอบดวย ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ  การสงมอบสินคา
และการแกปญหาเมื่อสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด 3) ปจจัยดานคุณภาพของสินคา ประกอบ
ดวย รสชาติของสินคา สีของสินคา กล่ินของสินคา คุณภาพของสินคา และความสะอาดของสินคา
4) ปจจัยดานคุณภาพของบุคลากร ประกอบดวย ความสุภาพของพนักงานขาย การมีพนักงาน
คอยแนะนําสินคา และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา 5) ปจจัยดานการจัดการกับคํารอง
เรียนของลูกคา ประกอบดวย การแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา ปฏิกิริยาของ
ผูขายเมื่อมีการรองเรียน และการจัดการกับคํารองเรียน 6) ปจจัยดานบรรจุภัณฑ ประกอบดวย ความ
สวยงามของบรรจุภัณฑ และฉลากผลิตภัณฑ และ 7) ปจจัยดานการชําระเงิน ประกอบดวย ความ
สะดวกในการชําระเงิน และการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด สวนปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไม
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก ลูกคาสวนใหญที่มาซื้อ
สินคา จะคํานึงถึงคุณภาพของสินคามากกวาการใหสวนลด หรือไดรับของแถม ดังนั้น ผูประกอบ
การควรคํานึงปจจัยตาง ๆ เหลานี้ และพัฒนาปจจัยเหลานี้ใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไป เพื่อ  ยกระดับความ
พึงพอใจในสินคาและบริการของลูกคา ซ่ึงจะสงผลตอผลการดําเนินงานขององคกรในระยะยาว
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