
บทที่ 4
ผลการศึกษา

ในบทนี้จะแสดงผลการศึกษาตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบงผลการวิเคราะหที่ได
ออกเปน 2 สวน

สวนที่ 1 ผลการศึกษาทางดานผูประกอบการ ไดแก ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการและ
องคกร การประเมินผลการดําเนินงานขององคกร และความสัมพันธเชิงเหตุและผลของผลการ
ดําเนินงานดานการเงินและไมใชการเงิน และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

สวนที่ 2 ผลการศึกษาทางดานลูกคา ไดแก ขอมูลทั่วไปของลูกคา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา ระดับความพึงพอใจ และปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา

4.1  ผลการศึกษาทางดานผูประกอบการ

4.1.1    ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการและองคกร

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ จะนําเสนอในรูปตารางความถี่ และรอยละ แยกตาม
จังหวัด โดยมีผูประกอบการทั้งหมด 42 ราย เปนผูประการในจังหวัดเชียงใหม 25 ราย และจังหวัด
ลําพูน 17 ราย จากการสํารวจพบวา ผูประกอบการเปนเพศชายรอยละ 45.24 เพศหญิงรอยละ 54.76
ซ่ึงสวนใหญจะมีอายุอยูระหวาง 41 – 50 ป คิดเปนรอยละ 61.91 รองลงมาคือ กลุมอายุ   31 – 40 ป
คิดเปนรอยละ 21.43 สวนแหลงความรูเกี่ยวกับการผลิตสุราแชพื้นบาน สวนใหญผูประกอบไดรับ
ความรูจากหนวยงานราชการ คิดเปนรอยละ 50.00 ซ่ึงหนวยงานราชการที่ไดเขามาใหความชวย
เหลือ ไดแก คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,
มหาวิทยาลัยแมโจ และกรมสรรพสามิตจังหวัด รองลงมาเปนการศึกษาหาความรูดวยตนเอง รอยละ
30.95 และไดรับความรูจากญาติพี่นอง รอยละ 14.29 ดานแหลงเงินทุน เนื่องจากผูประกอบการสวน
ใหญดําเนินกิจการในรูปของหางหุนสวนจํากัด และมีธุรกิจอยางอื่นควบคูกันไปดวย ดังนั้น เงินที่
ใชลงทุนในการผลิตสุราแชพื้นบานสวนใหญจึงเปนเงินทุนตนเอง คิดเปนรอยละ 71.43 รองลงมา
เปนเงินกลุม รอยละ 16.67 สวนทางดานการตลาด สินคาที่ผลิตได สวนใหญจะขายในระดับ
จังหวัดรอยละ 45.24  และระดับทองถ่ิน  รอยละ 33.33  ซ่ึงลูกคาที่มาซื้อสินคาสวนใหญจะ
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เปนลูกคาประจํามากกวาลูกคาขาจร โดยการขนสงสินคานั้นจะใชรถขององคกรเปนสวนใหญ คิด
เปนรอยละ 69.05 แสดงไดดังตาราง 3

ตาราง 3  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบและองคกร
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูล
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

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 ปขึ้นไป
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
แหลงความรูเร่ืองสุราแชพื้นบาน
    - ศึกษาดวยตนเอง
    - ศึกษาจากญาติพี่นอง
    - หนวยงานราชการ
    - หนวยงานเอกชน
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
แหลงเงินทุน
    - เงินทุนตัวเอง
    - ญาติพี่นอง
    - เงินกลุม
    - 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  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบและองคกร (ตอ)
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

ระดับตลาด
    - ระดับทองถ่ิน
    - 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

ประเภทลูกคาสวนใหญที่ซ้ือสินคา
    - ลูกคาประจํา
    - ลูกคาขาจร
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
การขนสงสินคา
    - รถขององคกร
    - รถรับจาง
    - ลูกคามารับเอง
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 การประเมินผลการดําเนินงานของอุตสาหกรรมสุราพื้นบาน

1) การประเมินผลการดําเนินงานของอุตสาหกรรมสุราพื้นบานในภาพรวม
 ในการศึกษาไดนําเอาดัชนีความพึงพอใจแบบถวงน้ําหนัก (Weight Utility Index)

เขามาใช เพื่อหาอันดับความสําคัญของการวัดผลการดําเนินงานขององคกร อันดับที่ 1, 2 และ 3 ซ่ึง
จะแยกพิจารณาในแตละมิติ ผลการศึกษาจากตาราง 4 พบวา ในมิติดานการเงิน ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 โดยมีคา WUI เทากับ 1.44 อันดับที่ 2 คือ การ
ลดลงของตนทุน และอันดับที่ 3 คือ กําไรสุทธิ โดยมีคา WUI เทากับ 1.05 และ 1.00 ตามลําดับ ใน
มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคัญดานความพึงพอใจของผูบริโภค
เปนอันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 2.27 อันดับที่ 2 คือ การรักษาลูกคาเกา มีคา WUI เทากับ 1.09 และ
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อันดับที่ 3 คือ สวนแบงตลาด มีคา WUI เทากับ 0.48 สวนมิติดานกระบวนการนั้น การตรวจสอบ
คุณภาพของสินคา เปนอันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 1.33 การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และ
การเพิ่มขึ้นของผลผลิต ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.07
และ 0.93 มิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพในการ
ผลิตของพนักงาน ทักษะและความสามารถของพนักงาน และการมีสวนรวมของพนักงาน เปน
อันดับที่ 1, 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.63, 1.09 และ 0.83 ตามลําดับ ในดานการวางแผนและ
เตรียมพรอมสําหรับอนาคต หรือมิติทางดานอนาคตนั้น การวางแผนหาตลาดใหมมีความสําคัญเปน
อันดับที่ 1 มีคา WUI เทากับ 1.86 การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และการวางแผนดานกลยุทธเพื่อใช
ในการแขงขัน มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และ 3 มีคา WUI เทากับ 1.55 และ 0.69 ตามลาํดับ

ตาราง 4  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของ
ผูประกอบการในภาพรวม

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่ตอบ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการผลิต
   - การลดลงของตนทุน

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)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

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  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของ
ผูประกอบการในภาพรวม (ตอ)

ผลการดําเนินงาน จํานวนผูที่
เลือกตอบ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

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

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - 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)

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาสินคาใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

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 ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ

สําหรับวิธีการประเมินผลการดําเนินงานอื่น ๆ จะเห็นไดวามีคาดัชนีความพึงพอ
ใจแบบถวงน้ําหนักอยูเกินอันดับที่ 3 แสดงใหเห็นวา ผูประกอบการ ใหความสําคัญกับตัวช้ีวัดนั้นๆ
นอยมาก ในการนําไปใชวัดผลการดําเนินงานขององคกร
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2) การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรตามพื้นที่ในการประกอบอุตสาหกรรม
ในการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร โดยแยกพิจารณาตามพื้นที่ประกอบ

อุตสาหกรรม จํานวน 42 ราย ประกอบดวย ผูประกอบการในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 25 ราย คิดเปน
รอยละ 59.52 และผูประกอบการในจังหวัดลําพูน 17 ราย คิดเปนรอยละ 40.48 จากผลการศึกษา พบ
วา ในมิติดานการเงิน ผูประกอบการสุราแชพื้นบานในจังหวัดเชียงใหม ใหความสําคัญกับการเพิ่ม
ขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 การลดลงของตนทุน และกําไรสุทธิ เปนอันดับที่ 2 และ 3 มิติดานการ
ตลาดหรือลูกคา ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2 คือ การรักษา
ลูกคาเกา และอันดับที่ 3 คือ การรองเรียนของลูกคา ในมิติดานกระบวนการ อันดับที่ 1 คือ การ
ตรวจสอบคุณภาพของสินคา อันดับที่ 2 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และอันดับที่ 3
คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับ
ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 1 ทักษะและความสามารถของพนักงานเปนอันดับ
ที่ 2 และการมีสวนรวมของพนักงานเปนอันดับที่ 3 มิติดานอนาคต วิธีการประเมินผลการดําเนิน
งานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การวางแผนหาตลาดใหม อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนา
สินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขัน

สวนผูประกอบการที่ประกอบอุตสาหกรรมในพื้นที่จังหวัดลําพูนนั้น การใหความ
สําคัญกับการประเมินผลการดําเนินงานในมิติดานการเงิน พบวา การเพิ่มขึ้นของรายไดมีความ
สําคัญเปนอันดับที่ 1 กําไรสุทธิมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการลดลงของตนทุนมีความสําคัญ
เปนอันดับที่ 3 ในมิติดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคัญกับความพึงพอใจ
ของลูกคาเปนอันดับที่ 1 สวนแบงตลาดเปนอันดับที่ 2 และการรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 3 สวน
มิติทางดานกระบวนการนั้น ตัวช้ีวัดที่ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การลดลง
ของจํานวนสินคาที่เสียหาย อันดับที่ 2 และอันดับที่ 3 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และการตรวจ
สอบคุณภาพของสินคา ตามลําดับ ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ทักษะและความสามารถ
ของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 ประสิทธิภาพในการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 2
และอันดับที่ 3 คือ การมีสวนรวมของพนักงาน และมิติสุดทายมิติดานอนาคต ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการวางแผนหาตลาดใหมเปนอันดับที่ 1 การวางแผนพัฒนาสินคาใหมเปนอันดับที่ 2
และการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขันเปนอันดับที่ 3 แสดงไดดังตาราง 5
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 ตาราง 5  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ทุนผลิตผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการ
   - การลดลงของตนทุน

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)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

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  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม (ตอ)
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

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

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - 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
1.26(2)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตาราง 5  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม (ตอ)
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

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)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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3) การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรพิจารณาตามรูปแบบขององคกร
ในการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร โดยแยกพิจารณาตามรูปแบบของ

องคกร จํานวน 42 ราย ประกอบดวย สหกรณจํานวน 9 รายคิดเปนรอยละ 21.43 กลุมเกษตรกร
จํานวน 4 รายคิดเปนรอยละ 9.52 หางหุนสวนจํากัด 26 ราย คิดเปนรอยละ 61.91 และบริษัทจํานวน
3 ราย คิดเปนรอยละ 7.14 ซ่ึงแสดงไดดังตาราง 6 จากผลการศึกษา พบวา ในมิติดานการเงิน
ผูประกอบการในรูปแบบของสหกรณ ใหความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 กําไร
สุทธิ เปนอันดับที่ 2 และผลตอบแทนจากการลงทุนเปนอันดับที่ 3 ในมิติทางดานการตลาดหรือ
ลูกคา ผูประกอบการใหความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2 คือ
การรักษาลูกคาเกา และอันดับที่ 3 คือ สวนแบงตลาด ในมิติดานกระบวนการ  การตรวจสอบคุณ
ภาพของสินคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 สวนการลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย และการเพิ่ม
ขึ้นของผลผลิต มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 รวมกัน ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผู
ประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับที่ 2
คือ ทักษะและความสามารถของพนักงาน และอันดับที่ 3 คือ การมีสวนรวมของพนักงาน สําหรับ
มิติดานอนาคต วิธีการประเมินผลการดําเนินงานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การวางแผนหา
ตลาดใหม อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การเตรียมพรอมสําหรับ
การเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอม เชน การขาดแคลนวัตถุดิบที่ใชในการผลิต เปนตน

ผูประกอบการที่อยูในรูปแบบของกลุมเกษตรกร จะใหความสําคัญกับการประเมิน
ผลการดําเนินงานในมิติดานการเงิน โดยใหกําไรสุทธิมีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 การเพิ่มขึ้นของ
รายไดมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการลดลงของตนทุนมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3 ในมิติดาน
การตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการไดใหความสําคญักับความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 การ
รองเรียนของลูกคาเปนอันดับที่ 2 และการรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 3 สวนมิติทางดานกระบวน
การ วิธีการประเมินผลการดําเนินงานที่ผูประกอบการใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การลดลง
ของจํานวนสินคาที่เสียหาย อันดับที่ 2 และอันดับที่ 3 คือ การตรวจสอบคุณภาพของสินคา และการ
เพิ่มขึ้นของผลผลิตตามลําดับ ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ประสิทธิภาพในการผลิตของ
พนักงานมีความสาํคัญเปนอันดับที่ 1  ทักษะและความสามารถของพนักงานมีความสําคัญเปน
อันดับที่ 2  และการมีสวนรวมของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3  มิติดานอนาคต ผูประกอบ
การใหความสําคัญกับการวางแผนพัฒนาสินคาใหมเปนอันดับที่ 1 การวางแผนหาตลาดใหมเปน
อันดับที่ 2 และการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขันเปนอันดับที่ 3

ในรูปแบบของหางหุนสวนจํากัด การพิจารณามิติทางดานการเงิน ผูประกอบการให
ความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของรายไดเปนอันดับที่ 1 การลดลงของตนทุนเปนอันดับที่ 2 และกําไร
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สุทธิเปนอันดับที่ 3 ในมิติทางดานการตลาดหรือลูกคา ผูประกอบการใหความสําคัญกับความพึงพอ
ใจของลูกคาเปนอันดับที่ 1 การรักษาลูกคาเกาเปนอันดับที่ 2 และสวนแบงตลาดเปนอันดับ  ที่ 3 ใน
มิติดานกระบวนการ ใหความสําคัญกับการตรวจสอบคุณภาพของสินคาเปนอันดับที่ 1 สวนอันดับ
ที่ 2 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และอันดับที่ 3 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย ในมิติดาน
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ผูประกอบการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการผลิตของพนักงาน
เปนอันดับที่ 1 ทักษะและความสามารถของพนักงาน การมีสวนรวมของพนักงาน มีความสําคัญ
เปนอันดับที่ 2 และ 3 ตามลําดับ สําหรับมิติดานอนาคต อันดับที่ 1 คือ การวางแผนหาตลาดใหม
อันดับที่ 2 คือ การวางแผนพัฒนาสินคาใหม และอันดับที่ 3 คือ การวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใช
ในการแขงขัน

สวนผูประกอบการที่อยูในรูปแบบของบริษัท การใหความสําคัญกับวิธีวัดผลการ
ดําเนินงานในมิติตาง ๆ มีดังนี้ มิติทางดานการเงิน ผูประกอบการใหความสําคัญกับการเพิ่มขึ้นของ
รายไดและกําไรสุทธิเปนอันดับที่ 1 รวมกัน และใหความสําคัญกับการลดลงของตนทุนเปนอันดับ
ที่ 3 มิติดานการตลาดหรือลูกคา ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 การรักษาลูก
คาเกามีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และสวนแบงตลาดมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3  มิติดานกระบวน
การ ผลการดําเนินงานที่มีความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ การตรวจสอบคุณภาพของสินคา สวน
อันดับที่ 2 คือ การเพิ่มขึ้นของผลผลิต และอันดับที่ 3 คือ การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย     
ในมิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ทักษะและความสามารถของพนักงาน มีความสําคัญเปน
อันดับที่ 1 ประสิทธิภาพการผลิตของพนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 และการมีสวนรวมของ
พนักงานมีความสําคัญเปนอันดับที่ 3 สวนมิตทิางดานอนาคต อันดับที่ 1 คือ การวางแผนพัฒนา
สินคาใหม สวนการวางแผนทางดานกลยุทธเพื่อใชในการแขงขัน และการวางแผนหาตลาดใหม     
มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 รวมกัน
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการผลิต
   - การลดลงของตนทุน

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)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

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
0.63(3)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

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

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของ
พนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - 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
1.75(1)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขง
ขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

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)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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  ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานการเงิน
   - การเพิ่มขึ้นของรายได
   - กําไรสุทธิ
   - ผลิตผลตอบแทนจากการลงทุน
   - ประสิทธิภาพการ
   - การลดลงของตนทุน

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)

มิติทางดานการตลาดหรือลูกคา
   - สวนแบงตลาด
   - ความพึงพอใจของลูกคา
   - การรองเรียนของลูกคา
   - การขยายฐานลูกคาใหม
   - การรักษาลูกคาเกา

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  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานกระบวนการ
   - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา
   - จํานวนสินคาที่เสียหาย
   - การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
   - การผลิตไมทันตามแผนที่กําหนดไว
   - การสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด

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

มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
   - ทักษะและความสามารถของพนักงาน
   - ความพึงพอใจของพนักงาน
   - การมีสวนรวมของพนักงาน
   - 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
1.67(2)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตาราง 6  อันดับความสําคัญของการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในแตละมิติของผูประกอบการ พิจารณาตามรูปแบบองคกร (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

มิติทางดานอนาคต
   - การวางแผนพัฒนาเทคโนโลยีใหม
   - การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม
   - การวางแผนดานกลยุทธในการแขงขัน
   - การวางแผนดานตลาดใหม
   - การเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยน
      แปลงดานสิ่งแวดลอม

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)  ใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 ตามลําดับ
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จากการศึกษาทั้งในภาพรวม การพิจารณาตามพื้นที่ประกอบอุตสาหกรรม การ
พิจารณาตามรูปแบบขององคกร จะเห็นไดวาผูประกอบการใหความสําคัญกับการประเมินผลการ
ดําเนินงานขององคกรใน 3 อันดับแรกคลายคลึงกันมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากคุณลักษณะของผู
ประกอบการทั้งสองจังหวัดมีความใกลเคียงกัน กลาวคือ การผลิตสุราแชพื้นบานจะใชวัตถุดิบที่มี
อยูในทองถ่ิน ซ่ึงสวนใหญจะใชลําไยเปนหลัก สวนทางดานแหลงความรูเกี่ยวกับการผลิต การ
วิเคราะหทางดานการเงิน และกระบวนการคิดอื่น ๆ ผูประกอบการสวนใหญไดรับความรูมาจาก
การเขารับฟง การอบรมจากคณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม และกรมสรรพสามิต
ดังนั้น พื้นฐานดานการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร รวมทั้งทักษะและความสามารถของผู
ประกอบการจึงไมมีความแตกตางกันมากนัก ซ่ึงเปนผลใหการประเมินผลการดําเนินงานสวนใหญ
มีความใกลเคียงกัน

4.1.3 ความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวาง ผลการดําเนินงานมิติการเงินกับไมใชการเงิน
และผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

ในการศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผลของปจจัย เพื่อหาผลกระทบทางตรง และ ผล
กระทบทางออมที่มีตอปจจัยนั้นๆ ไดนําวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และการวิเคราะห
เสนทาง (Path Analysis) เขามาใช โดยไดแบงการศึกษาออกเปน 2 แบบจําลองดวยกัน ประกอบ
ดวย แบบจําลองที่ 1 เปนการการศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผลของผลการดําเนินงานในมิติทาง
ดานการเงินกับผลการดําเนินงานในมิติที่ไมใชการเงิน และแบบจําลองที่ 2 เปนการศึกษาความ
สัมพันธเชิงเหตุและผล ของลักษณะมุงทางดานการตลาด ความรุนแรงของการแขงขัน ความพึงพอ
ใจของลูกคา และผลการดําเนินงานโดยรวม ซ่ึงผลการศึกษาสามารถแสดงตามลําดับขั้นตอนดังนี้

แบบจําลองที่ 1  การศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ของผลการดําเนินงานในมิติ
ทางดานการเงินกับผลการดําเนินงานในมิติที่ไมใชการเงิน

1) ทดสอบตัวแปรโดยพิจารณาในแตละกลุมขอมูล วาสามารถนํามาจัดกลุมให
เปนปจจัยเดียวกันในกลุมขอมูลนั้น ๆ ไดหรือไม เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollenearity) โดยใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) โดยวิธีองค
ประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA)

จากผลการศึกษาในตาราง 7 ตัวแปรในแตละกลุมของขอมูล ซ่ึงประกอบดวย
มิติดานอนาคต (FUP) มิติดานการพัฒนาทรัพยากรมนษุย (HRP) มิติดานกระบวนการ (PP) มิติดาน
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การตลาดหรือลูกคา (MP) และมิติดานการเงิน (FP) เมื่อนํามาทําการวิเคราะหปจจัยโดยแยก
พิจารณาในแตละกลุมขอมูลแลว พบวา ตัวแปรในแตละกลุมขอมูลมีปจจัยรวมกัน สามารถจัดได
เปน 1 ปจจัยเทานั้น (พิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัยมากกวา 0.5) ซ่ึงสามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจัยผลการดําเนินงานดานอนาคต (FUP) ประกอบดวยตัวแปร การวางแผน
พัฒนาเทคโนโลยีใหม (FU1), การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม (FU2), การวางแผนทางดานกล
ยุทธเพื่อใชในการแขงขัน (FU3), การวางแผนหาตลาดใหม (FU4) และการเตรียมพรอมสําหรับการ
เปล่ียนแปลงดานสิ่งแวดลอม (FU5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ประกอบดวย
ตัวแปร ทักษะและความสามารถของพนักงาน (HR1), ความพึงพอใจของพนักงาน (HR2), การมี
สวนรวมของพนักงานในองคกร (HR3), อัตราการขาดงานของพนักงาน (HR4) และประสิทธิภาพ
ในการผลิตของพนักงาน (HR5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ประกอบดวยตัวแปร การตรวจ
สอบคุณภาพของสินคา (P1), การลดลงของจํานวนสินคาที่เสียหาย (P2), การเพิ่มขึ้นของผลผลิต
(P3), การลดลงของจํานวนครั้งที่ผลิตไมทันตามแผน (P4) และการลดลงของจํานวนครั้งที่สงมอบ
สินคาไมทันตามกําหนด (P5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ประกอบดวยตัวแปร สวนแบง
ตลาด (M1), ความพึงพอใจของลูกคา (M2), การลดลงของจํานวนลูกคาที่มารองเรียน (M3), การ
เพิ่มจํานวนลูกคาใหม (M4) และการรักษาลูกคาเกา (M5)

ปจจัยผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ประกอบดวยตัวแปร การเพิ่มขึ้นของ
รายได (F1), การเพิ่มขึ้นของกําไรสุทธิ (F2), ผลตอบแทนจากการลงทุน (F3), ประสิทธิภาพในการ
ผลิต (F4) และการลดลงของตนทุนการผลิต (F5)
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ตาราง 7  ผลการวิเคราะหปจจัยในแบบจําลองที่ 1

มิติ ตัวแปร คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนฯ α

Factor
Loading

Eigenvalue % of
Variance

ดานอนาคต
(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

ดานการพัฒนา
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

ดาน
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

ดานการตลาด
(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
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2) สรางแผนภาพเสนทาง (Path Diagram) ของปจจัยตาง ๆ
ในการหาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆ ตองตั้งสมมติฐานโดยวิเคราะหจากความ

สัมพันธระหวางปจจัย ทฤษฎี และความคิดประสบการณของผูวิจัยประกอบกัน ทั้งนี้ความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรจะตองเปนไปในทิศทางเดียว โดยมีสมมติฐานการศึกษา คือ

H1    :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการพัฒนาทรัพยากร
            มนุษย (HRP)
H2a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานกระบวนการ (PP)
H2b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            กระบวนการ (PP)
H3a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการตลาด (MP)
H3b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            การตลาด (MP)
H3c  :  มิติทางดานกระบวนการ (PP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการตลาด (MP)
H4a  :  มิติทางดานอนาคต (FUP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการเงิน (FP)
H4b  :  มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดาน
            การเงิน (FP)
H4c  :  มิติทางดานการกระบวนการ (PP) มีผลกระทบเชิงลบตอมิติทางดานการเงิน (FP)
H4d  :  มิติทางดานการตลาด (MP)มีผลกระทบเชิงบวกตอมิติทางดานการเงิน (FP)

จากสมมติฐานการศึกษา สามารถแบบจําลองเสนทางของปจจัยทั้งหมดไดดังรูป 9
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รูป 9  แบบจําลองเสนทางของผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ

จากรูป 9  มีปจจัยทั้งหมด 5 ตัว แยกเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลไดดังนี้
ตัวแปรสาเหตุ   ตัวแปรภายนอก    ผลการดําเนินงานดานอนาคต (FUP)

     ตัวแปรภายใน      ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
       (HRP)
       ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP)
       ผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP)

ตัวแปรผล        ผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP)
สามารถนํามาเขียนสมการโครงสราง (Structural Equation) เพื่อใชในการคํานวณหาคา

สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ไดดังนี้

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 )

มิติทางดาน
อนาคต

มิติทางดาน
การตลาด / ลูกคา

มิติทางดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย

มิติทางดาน
การเงิน

มิติทางดาน
กระบวนการβ2

β9

β7

β5

β3

β6

β10

β4

β8β1
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3)  หาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ (Correlation)
การหาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปร เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร วา

มีความเหมาะสมที่จะเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลหรือไม ดังตาราง 8

ตาราง 8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรในแบบจําลองที่ 1
มิติ คาเฉลี่ย 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
          * มีคานัยสําคัญที่ระดับ 0.01

ผลการวิเคราะหจากตาราง 8 พบวา มิติทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ
ปานกลางกับมิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) และมิติทางดานกระบวนการ (PP) และ
มีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการตลาด (MP) และมิติทางดานการเงิน (FP) ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.01 มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย มีความสัมพันธปานกลางกับมิติทางดาน
กระบวนการ และมีความสัมพันธคอนขางมากกับมติิทางดานการตลาด และมิติทางดานการเงิน ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.01 มิติทางดานกระบวนการมีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการตลาด
และมีความสัมพันธปานกลางกับมิติทางดานการเงิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 และมิติทางดาน
การตลาดมีความสัมพันธคอนขางมากกับมิติทางดานการเงิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ซ่ึงแสดงให
เห็นวา แบบจําลองเสนทางในรูป 9 มีความเหมาะสมในการวิเคราะหตอไป

4)  ทดสอบสมมติฐาน และเสนทางของตัวแปรตาง ๆ
ในการทดสอบสมมติฐานและเสนทางของตัวแปร ไดนําเอาสถิติการวิเคราะหการ

ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยวิธีขั้นตอน (Stepwise) เขามาใชในการหาคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานระหวางตัวแปรตาง ๆ ซ่ึงกอนการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ
ตองมีการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรกอน เพื่อหลีกเลี่ยงปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความ
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สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใช Variance Inflation Factor (VIF) ผลการทดสอบแสดงได
ดังตาราง 9

ตาราง 9  ผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรในแบบจําลองที่ 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

จากผลการศึกษาพบวา คา VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคานอยกวา 10 แสดงวา ไมเกิด
ปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูง (Muticollinearity) สามารถทําการวิเคราะหการถด
ถอยเชิงพหุคูณตอไปได ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังตาราง 10

.
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ตาราง 10  ผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองที่ 1
สมมติฐาน เสนทาง (Path) β t-value ผลลัพธที่ได

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 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้
ยอมรับสมมติฐาน H1: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธเชิง

บวกกับผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H2a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ

เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H2b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มี

ความสัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ (PP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ

เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) มี

ความสัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H3c: ผลการดําเนินงานทางดานกระบวนการ (PP) มีความ

สัมพันธเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการตลาด (MP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
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ยอมรับสมมติฐาน H4a: ผลการดําเนินงานทางดานอนาคต (FUP) มีความสัมพันธ
เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)

ปฏิเสธสมมติฐาน H4b: ผลการดําเนินงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (HRP) ไม
มีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)

ปฏิเสธสมมติฐาน H4c: ผลการดําเนินงานทางดานกระบวนการ (PP) ไมมีความ
สัมพันธกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)

ยอมรับสมมติฐาน H4d: ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด(MP) มีความสัมพันธ
เชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเงิน (FP) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)

คาสัมประสิทธิ์ถดถอยท่ีไดคือ คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ของรูป
แบบที่กําหนด ดังนั้นจากสมการโครงสรางที่ ( 5 ), ( 6 ), ( 7 ) และ ( 8 ) สามารถเขียนใหมไดดังนี้

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) เมื่อสามารถนํามาสรางเสนทางสุดทายของตัวแปรตาง ๆ  ได
ดังรูป 10
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รูป 10  แบบจําลองเสนทางสุดทายของผลการดําเนินงานทั้ง 5 มิติ

5)  การหาอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตัวแปร
การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ซ่ึงประกอบดวย ผลกระทบทางตรง และผล

กระทบทางออม และความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผลระหวางตัวแปร แสดงไดดังตาราง 11

มิติทางดาน
อนาคต

มิติทางดาน
การตลาด / ลูกคา

มิติดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย

มิติทางดาน
การเงิน

มิติทางดาน
กระบวนการ

0.460*

0.367*

0.303*

0.688*

0.316*0.280*

0.435*

0.270*
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ตาราง 11  ผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางออม และผลกระทบที่ไมใชความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินงานดานการเงินและที่ใชการเงิน

ความสัมพันธระหวางตัวแปร
ประเภทของความสัมพันธ

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

1.  ความสัมพันธรวมทั้งหมด 0.704 0.639 0.593 0.858
2.  ความสัมพันธเชิงเหตุและผล
     2.1  ผลกระทบทางตรง 0.270 - - 0.688
     2.2  ผลกระทบทางออม [(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.  ความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผล
     (1 – 2)

0.030 0.321 0.376 0.170

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



69

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลกระทบตอผลการดําเนินงานทางดานการเงินโดย
ตรง คือ ผลการดําเนินงานมิติทางดานการตลาด และมิติทางดานอนาคต สวนปจจัยที่สงผลกระทบ
ทางออม คือ มิติทางดานอนาคต มิติทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย และมิติทางดานกระบวน
การ ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานมิติที่ใชการเงินนั้น มีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานมิติทางดาน
การเงิน ซ่ึงถือวาเปนเปาหมายหลักขององคกร แมวาปจจัยบางตัวจะไมมีผลกระทบโดยตรง แตก็สง
ผลทางออม ดังนั้น ผูประกอบการจึงตองคํานึงถึงผลการดําเนินงานดานอื่น ๆ ควบคูไปกับผลการ
ดําเนินงานทางดานการเงินดวย

แบบจําลองที่ 2 การศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ของลักษณะมุงทางดานการ
ตลาด (MO) ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ความพึงพอใจของลูกคา (CS) และผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร (PERF)

1) ทดสอบตัวแปรโดยพิจารณาในแตละกลุมขอมูล วาสามารถนํามาจัดกลุมให
เปนปจจัยเดียวกันในกลุมขอมูลนั้น ๆ ไดหรือไม เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) โดยวิธีองค
ประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA)

จากผลการศึกษาในตาราง 12  ตัวแปรในแตละกลุมของขอมูล ซ่ึงประกอบดวย
ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ความพึงพอใจของลูกคา (CS)
และผลการดําเนินงานขององคกร (PERF) เมื่อนํามาทําการวิเคราะหปจจัยโดยแยกพิจารณาในแตละ
กลุมขอมูลแลว พบวา ตัวแปรทั้งหมดในแตละกลุมขอมูลมีปจจัยรวมกัน สามารถจัดไดเปน 1 ปจจัย
เทานั้น (พิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัยมากกวา 0.5) แสดงใหเห็นวาตัวแปรเหลานี้มีความสัมพันธกัน
สูง จึงควรจะรวมไวเปนปจจัยเดียวกัน สามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจยัลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) ประกอบดวยตัวแปร วัตถุประสงคของ
องคกรเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด (MO1) การไปพบลูกคาสม่ําเสมอ (MO2) มีการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา (MO3) พนักงานมีการแบงปนขอมูลเกี่ยวกับคูแขงขันภายในองคกร
(MO4) และการพิจารณาจุดแข็ง – จุดออนของคูแขง (MO5)

ปจจัยความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ประกอบดวยตัวแปร มีสงครามทางดาน
การสงเสริมการขาย (CI1) ใชการแขงขันทางดานราคาเปนหลัก (CI2) ผูแขงขันรายใหมเขาไดงาย
(CI3) และองคกรมจีุดแข็งมากกวาคูแขงขัน (CI4)
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ปจจัยความพึงพอใจของลูกคา (CS) ประกอบดวยตัวแปร ลูกคาไดรับความพึงพอ
ใจในสินคาและบริการมาก (CS1) ลูกคาที่มารองเรียนมีจํานวนที่ลดลง (CS2) และมีระบบจัดการกับ
คํารองเรียนที่เพียงพอ (CS3)

ปจจัยผลการดําเนินงานขององคกร (PERF) ประกอบดวยตัวแปร มิติทางดานการ
เงิน (FP) มิติทางดานลูกคา (MP) มิติทางดานกระบวนการ (PP) มิติทางดานการพัฒนาบุคลากร
(HRP) และมิติทางดานอนาคต (FUP)

ตาราง 12  ผลการวิเคราะหปจจัยในแบบจําลองที่ 2

หัวขอ ตัวแปร คาเฉลี่ย S.D. α
Factor

Loading Eigenvalue % of
Variance

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

(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
แขงขัน

(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
ของลูกคา

(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
ขององคกร

(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) สรางแผนภาพเสนทาง (Path Diagram) ของปจจัยตาง ๆ
ในการหาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆ ตองตั้งสมมติฐานโดยวิเคราะหจากความ

สัมพันธระหวางปจจัย ทฤษฎี และความคิดประสบการณของผูวิจัยประกอบกัน ทั้งนี้ความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรจะตองเปนไปในทิศทางเดียว โดยสมมติฐานสําหรับการศึกษา (Guo, 2001) คือ

H5a  :  ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจ
            ของลูกคา (CS)
H5b  :  ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มีผลกระทบเชิงลบตอความพึงพอใจของ
            ลูกคา (CS)
H6a  :  ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
            ดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF)
H6b  :  ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มีผลกระทบเชิงลบตอผลการดําเนินงาน
            โดยรวมขององคกร (PERF)
H6c  :  ความพึงพอใจของลูกคา (CS) มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน
            โดยรวมขององคกร (PERF)
จากสมมติฐานการศึกษา สามารถสรางแผนภาพเสนทางของปจจัยทั้งหมดไดดัง

รูป 11

รูป 11  แบบจําลองเสนทางของผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

β1

β4

β2

β3

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความรุนแรง
ของการแขงขัน

ผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร
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จากรูป 11  มีปจจัยทั้งหมด 5 ตัว แยกเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลไดดังนี้
ตัวแปรสาเหตุ ตัวแปรภายนอก    ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO)

   ความรุนแรงของการแขงขัน (CI)
ตัวแปรภายใน    ความพึงพอใจของผูบริโภค (CS)

ตัวแปรผล    ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร
   (PERF)

สามารถนํามาเขียนสมการโครงสราง (Structural Equation) เพื่อใชในการคํานวณหาคา
สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ไดดังนี้

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

3)  หาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ (Correlation)
การหาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปร เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร วา

มีความเหมาะสมที่จะเปนตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลหรือไม ดังตาราง 13

ตาราง 13  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรในแบบจําลองที่ 2
ขอมูล คาเฉลี่ย 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
          *, **  มีคานัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

ผลการวิเคราะหจากตาราง 13 พบวาลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความ
สัมพันธปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคา (CS) และมีความสัมพันธคอนขางมากกับผลการ
ดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) มี
ความสัมพันธกับปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคา และผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร ที่

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



73

ระดับนัยสําคัญ 0.05 และความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธปานกลางกับผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา แบบจําลองเสนทางในรูป 11 มีความ
เหมาะสมในการวิเคราะหตอไป

4)  ทดสอบสมมติฐาน และเสนทางของตัวแปรตาง ๆ
ในการทดสอบสมมติฐานและเสนทางของตัวแปรตาง ๆ ไดนําเอาสถิติการวิเคราะห

การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยวิธีขั้นตอน (Stepwise) เขามาใชในการหาคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานระหวางตัวแปรตาง ๆ ซ่ึงกอนการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ
ตองมีการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรกอน เพื่อหลีกเลี่ยงปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความ
สัมพันธกันสูง (Muticollinearity) โดยใช Variance Inflation Factor (VIF) ผลการทดสอบแสดงได
ดังตาราง 14

ตาราง 14  ผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรในแบบจําลองที่ 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

จากผลการศึกษาพบวา คา VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคานอยกวา 10 แสดงวา ไม
เกิดปญหาการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูง (Muticollinearity) สามารถทําการวิเคราะหการ
ถดถอยเชิงพหุคูณตอไปได ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังตาราง 15
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ตาราง 15  ผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองที่ 2
สมมติฐาน เสนทาง (Path) β t-value ผลลัพธที่ได

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 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้
ยอมรับสมมติฐาน H5a: ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความสัมพันธเชิงบวก

กับความพึงพอใจของลูกคา (CS) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ปฏิเสธสมมติฐาน H5b: ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของลูกคา (CS) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H6a: ลักษณะมุงทางดานการตลาด (MO) มีความสัมพันธเชิงบวก

กับผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
ปฏิเสธสมมติฐาน H6b: ความรุนแรงของการแขงขัน (CI) ไมมีความสัมพันธกับ

ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t < 1.96)
ยอมรับสมมติฐาน H6c: ความพึงพอใจของลูกคา (CS) มีความสัมพันธเชิงบวกกับ

ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร (PERF) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (t > 1.96)
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยท่ีไดคือ คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ของ

รูปแบบที่กําหนด ดังนั้นจากสมการโครงสรางที่ (9) และ (10) สามารถเขียนใหมไดดังนี้

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) เมื่อสามารถนํามาสรางเสนทางสุดทายของตัวแปรตางๆ
ไดดังรูป 12

ภาพ 12  แบบจําลองเสนทางสุดทายของผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

5)  การหาอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตัวแปร
การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผล ซ่ึงประกอบดวย ผลกระทบทางตรง และ

ผลกระทบทางออม และความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผลระหวางตัวแปร แสดงไดดังตาราง 16

ตาราง 16  ผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางออม และผลกระทบที่ไมใชความสัมพันธเชิงเหตุและ
ผลระหวางผลการดําเนินงานโดยรวมกับปจจัยดานการตลาด

ความสัมพันธระหวางตวัแปรประเภทของความสัมพันธ
ลักษณะมุงดานการตลาด,
ผลการดําเนินงานโดยรวม

ความพึงพอใจของลูกคา,
ผลการดําเนินงานโดยรวม

1.  ความสัมพันธรวมทั้งหมด 0.744 0.578
2.  ความสัมพันธเชิงเหตุและผล
     2.1  ผลกระทบทางตรง 0.606 0.299
     2.2  ผลกระทบทางออม (0.460×0.299)

0.138
-

     รวม (2.1 + 2.2) 0.744 0.299
3.  ความสัมพันธที่ไมใชเหตุและผล
     (1 – 2)

- 0.279

ที่มา : จากการคํานวณ

ลักษณะมุงทาง
ดานการตลาด

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ผลการดําเนินงาน
โดยรวมขององคกร

0.460*

0.606*

0.299*
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จากผลการศึกษาพบวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดมีผลกระทบทั้งทางตรงตอ
ผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกร ซ่ึงตรงกับการศึกษาของ Gou (2001) และ Kumar;
Subramanian และ Yauger (1998) นอกจากนั้นยังพบวา ลักษณะมุงทางดานการตลาดมีผลกระทบ
ทางออมตรงตอผลการดําเนินงานโดยรวมขององคกรดวย ซ่ึงตรงกับการศึกษาของ Han; Kim และ
Srivastava (1998) สวนทางดานความพึงพอใจของลูกคานั้น พบวามีผลกระทบทางตรงตอผลการ
ดําเนินงานโดยรวม ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ Gou (2001) ทั้งนี้อาจเปนเพราะกลุมลูกคาสวน
ใหญเปน ลูกคาประจําที่มีความภักดีในสินคา ดังนั้น การศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ของลูกคากับผลการดําเนินงาน จึงมีความสัมพันธในเชิงบวก และมีผลกระทบโดยตรงตอผลการ
ดําเนินงานขององคกร

4.2 ผลการศึกษาทางดานลูกคา

4.2.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา

ขอมูลทั่วไปของลูกคา จะนําเสนอในรูปตารางความถี่ และรอยละ แยกตามจังหวัด
ประกอบดวย ลูกคาในจังหวัดเชียงใหม 60 ราย และลูกคาในจังหวัดลําพูน 40 ราย ดังตาราง 17

ตาราง 17  ขอมูลทั่วไปของลูกคา
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

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 ปขึ้นไป
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  ขอมูลทั่วไปของลูกคา (ตอ)
เชียงใหม ลําพูน รวม

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการ
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

รายได
    5,000 – 10,000 บาทตอเดือน
    10,001 – 15,000 บาทตอเดือน
    15,001 – 20,000 บาทตอเดือน
    20,000 บาทตอเดือนขึ้นไป
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
วัตถุประสงคในการซื้อสินคา
    เพื่อบริโภค
    เพื่อเปนของฝาก
    เพื่อขายตอ
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
ความถี่ในการซื้อสินคา
    นอยกวา 5 คร้ังตอป
    5 – 10 คร้ังตอป
    11 – 15 คร้ังตอป
    16 คร้ังตอปขึ้นไป
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
การรูจักองคกร
    งานแสดงสินคา
    โฆษณาทางสื่อตาง ๆ
    คําแนะนําจากคนรูจัก
    เปนสินคาในชุมชน
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 จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางประกอบดวย ลูกคาที่เปนเพศชายรอยละ 70
เพศหญิงรอยละ 30 โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30 – 40 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 40 รองลงมาคือ
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กลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 41 – 50 ป คิดเปนรอยละ 34 ซ่ึงลูกคาสวนใหญจะมีรายไดอยูในชวง
10,001 – 15,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 50 รองลงมาเปนลูกคาที่มีรายไดระหวาง 5,000 –
10,000 บาท ตอเดือน คิดเปนรอยละ 25 ดานความถี่ในการซื้อสินคานั้น รอยละ 42 มีความถี่ในการ
ซ้ือสินคา 11 – 15 คร้ังตอป รองลงมาคือ 5 – 10 คร้ังตอป รอยละ 30 เมื่อสอบถามเกี่ยวกับการรูจัก
องคกร  ลูกคาสวนใหญที่มาซื้อสินคาจะรูจักองคกรจากงานแสดงสินคา รองลงมาคือ เปนสินคาใน
ชุมชน และคําแนะนําจากคนที่รูจัก คิดเปนรอยละ 35, 31 และ 23 ตามลําดับ

4.2.2 ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของลูกคา

1)  ปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคาในภาพรวม
ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาในภาพรวม ไดนําเอา

ดัชนีความพึงพอใจแบบถวงน้ําหนกั (Weight Utility Index) เขามาใช เพื่อหาอันดับความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา อันดับที่ 1 – 5 ผลการศึกษาแสดงดัง ตาราง 18

ตาราง 18  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาในภาพรวม

ปจจัย จํานวน
ผูที่ตอบ คาเฉลี่ย S.D. WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

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 ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 โดยมีคา WUI
เทากับ 3.72 คือ ปจจัยดานตัวสินคา ประกอบดวย รสชาติ กล่ิน สี คุณภาพ ความสะอาดของสินคา
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บรรจุภัณฑ และฉลากสินคา อันดับที่ 2 มีคา WUI เทากับ 3.13 คือ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร
ประกอบดวย ความสะอาดของสถานที่ สถานที่กวางขาวงเลือกชมสินคาไดสะดวก สินคามีใบรับ
รองคุณภาพ ชื่อเสียงขององคกร และความนาเชื่อถือในผลิตภัณฑ อันดับที่ 3 มีคา WUI เทากับ 2.79
คือ ปจจัยทางดานราคา ประกอบดวย มาตรฐานของราคา ความสะดวดในการชําระเงิน และการให
สวนลดเมื่อชําระเงินสด อันดับที่ 4 มีคา WUI เทากับ 0.68 คือ ปจจัยทางดานกระบวนการ ประกอบ
ดวย ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ การสงมอบผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด การแกปญหาเมื่อ
ไมสามารถสงมอบผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด และการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มี
ปญหา อันดับที่ 5 มีคา WUI เทากับ 0.57 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย ขาวสาร
ที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย เชน การลด แลก แจก แถม และมีเอกสาร
แนะนําผลิตภัณฑ

2)  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามพื้นที่
ในการซื้อสินคา

ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา โดยแยกพิจารณาตามพื้น
ที่ในการซื้อสินคาจํานวน 100 ราย ประกอบดวย ลูกคาในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 60 ราย คิดเปน
รอยละ 60 และลูกคาในพื้นที่จังหวัดลําพูน 40 ราย คิดเปนรอยละ 40 จากผลการศึกษาในตาราง 19
พบวาปจจัยที่ลูกคาในจังหวัดเชียงใหมใหความสําคัญเปนอันดับที่ 1 คือ ปจจัยดานตัวสินคา มีคา
WUI เทากับ 3.70 อันดับที่ 2 คือ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร มีคา WUI เทากับ 2.93 อันดับที่ 3
คือ ปจจัยดานราคา มีคา WUI เทากับ 2.86 อันดับที่ 4 คือ ปจจัยดานสถานที่ มีคา WUI เทากับ 0.58
และอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานกระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.54

สวนลูกคาในพื้นที่จังหวัดลําพูน ใหความสําคัญกับปจจัยดานตัวสินคา ปจจัยดาน
ภาพลักษณขององคกร และปจจัยดานราคา เปนอันดับ 1, 2 และ 3 เชนเดียวกับลูกคาในจังหวัด
เชียงใหม โดยมีคา WUI เทากับ 3.75, 3.44 และ 2.70 ตามลําดับ ปจจัยที่ใหความสําคัญเปนอันดับ 4
คือ ปจจัยดานกระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.94 และปจจัยที่ลูกคาในจังหวัดลําพูนใหความสําคัญ
เปนอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคา WUI เทากับ 0.63
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ตาราง 19  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาพิจารณาตามพื้นที่ในการซื้อสินคา
จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

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 ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ
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3)  ปจจัยที่มีความสําคัญ ในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูป
แบบองคกรที่ซ้ือสินคา

ในการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา โดยแยกพิจารณาตามรูป
แบบองคกรที่ลูกคาซื้อสินคาจํานวน 100 ราย ประกอบดวย ลูกคาของสหกรณ 21 ราย คิดเปน
รอยละ 21 ลูกคาของกลุมเกษตรกร 10 ราย คิดเปนรอยละ 10 ลูกคาของหางหุนสวนจํากัด 62 ราย
คิดเปนรอยละ 62 และลูกคาของบริษัท 7 ราย คิดเปนรอยละ 7 จากผลการศึกษาในตาราง 20 พบวา
ลูกคาของสหกรณ ใหความสําคัญกับปจจัยดานภาพลักษณขององคกรเปนอันดับ 1 มีคา WUI เทา
กับ 3.90 อันดับ 2 คือ ปจจัยดานตัวสินคา อันดับ 3 คือ ปจจัยดานราคา อันดับ 4 คือ ปจจัยดาน
กระบวนการ และอันดับ 5 คือ ปจจัยดานสถานที่ โดยมีคา WUI เทากับ 3.76, 2.99, 0.71 และ 0.63
ตามลําดับ

ลูกคาที่ซ้ือสินคาจากกลุมเกษตรกร ใหความสําคัญกับปจจัยดานดานภาพลักษณของ
องคกร ปจจัยดานตัวสินคา และปจจัยดานราคา เปนอันดับที่ 1, 2 และ 3 เชนเดียวกับลูกคาของ
สหกรณ มีคา WUI เทากับ 3.70, 2.97 และ 2.70 ตามลําดับ สวนปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับ 4
คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคา WUI เทากับ 1.08 และอันดับ 5 คือ ปจจัยดานสถานที่ มีคา
WUI เทากับ 0.65

สําหรับลูกคาที่ซ้ือสินคาจากหางหุนสวนจํากัดนั้น ปจจัยที่ใหความสําคัญเปนอันดับ
ที่ 1 คือ ปจจัยดานตัวสินคา มีคา WUI เทากับ 3.91 อันดับที่ 2 คือ ปจจัยดานภาพลักษณองคกร มีคา
WUI เทากับ 2.84 อันดับที่ 3 คือ ปจจัยดานราคา มีคา WUI เทากับ 2.68 อันดับที่ 4 คือ ปจจัยดาน
กระบวนการ มีคา WUI เทากับ 0.65 และอันดับที่ 5 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคา
WUI เทากับ 0.61

สวนลูกคาของกลุมบริษัท ใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับที่ 1 ปจจัย
ดานตัวสินคา มีความสําคัญเปนอันดับที่ 2 ปจจัยดานภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญเปนอันดับ
ที่ 3 ปจจัยดานกระบวนการมีความสําคัญเปนอันดับที่ 4 และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความ
สําคัญเปนอันดับที่ 5 โดยมีคา WUI เทากับ 3.43, 3.14, 2.82, 1.33 และ 0.82 ตามลําดับ
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ตาราง 20  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูปแบบองคกรที่ซื้อสินคา
สหกรณ กลุมเกษตรกร

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

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  ปจจัยที่มีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคา พิจารณาตามรูปแบบองคกรที่ซื้อสินคา (ตอ)
หางหุนสวนจํากัด บริษัท

ผลการดําเนินงาน จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

WUI
จํานวน
ผูที่เลือก
ตอบ

คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

WUI

ดานตัวสินคา
ดานราคา
ดานสถานที่
ดานการสงเสริมการตลาด
ดานบุคลากร
ดานภาพลักษณขององคกร
ดานกระบวนการ
ดานการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา

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 ใหความสําคัญเปนอันดับ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ

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



84

4.2.3  ระดับความพึงพอใจและปจจัยท่ีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

ในการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกรนั้น จะนําเสนอ
ในคาความถี่ และรอยละ สวนการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา จะนําเอาการ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณเขามาใช โดยผลการศึกษา
สามารถอธิบายตามลําดับขั้นตอนดังนี้

1) การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยการหาคาความถี่และรอยละ ผล
การศึกษาแสดงไดดังตาราง 21

ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานตัวสินคา
    - รสชาติของสินคา

    - กล่ินของสินคา

    - สีของสินคา

    - คุณภาพของสินคา

    - ความสะอาดของสินคา

    - ความสวยงามของบรรจุภัณฑ

    - ความสวยงามของฉลากสินคา

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 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานราคา
    - มาตรฐานของราคา

   - ความสะดวกในการชําระเงิน

    - การใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด

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)

ดานสถานที่
    - ทําเล ที่ตั้งเหมาะสม หางาย

   - สามารถติดตอไดงาย (เชน 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)

ดานการสงเสริมการตลาด
    - ขาวสารที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ

   - การสงเสริมการขายดวยวิธีตาง ๆ เชน
      การใหสวนลด 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)
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ตาราง 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานบุคลากร
    - ความสุภาพของพนักงานขาย

    - มีพนักงานคอยใหคําแนะนําในตัวสินคา

    - ความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา

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)

ดานภาพลักษณขององคกร
    -  ความสะอาดของสถานที่

    - สถานที่กวางขวางสามารถเลือกชม
       สินคาไดสะดวก

    - ผลิตภัณฑมีใบรับรองคุณภาพ

    - ชื่อเสียงดี เปนที่รูจัก

    - ความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ

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)

ดานกระบวนการ
    - ความสะดวก รวดเร็วในการสั่งซื้อ

    - การสงมอบผลิตภัณฑไดทันตาม
      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 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและองคกร (ตอ)
ระดับความพึงพอใจ

คุณลักษณะของสินคาและบริการ ไมพอใจ
อยางยิ่ง ไมพอใจ

พอใจ
บางเล็ก
นอย

พอใจ
มาก

พอใจ
อยางยิ่ง

ดานกระบวนการ (ตอ)
    - การแกปญหาเมื่อไมสามารถสงมอบ
       ผลิตภัณฑไดทันตามกําหนด

    - มีการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการ
      คืนสินคาที่มีปญหา

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)

คํารองเรียนหรือคําติชม
    - ปฏิกิริยาของผูขายเมื่อมีการ
       รองเรียนหรือติชม

    - การจัดการกับคํารองเรียนหรือติชม

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)

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 0
(0.00)

0
(0.00)

29
(29.00)

55
(55.00)

16
(16.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
          คาในวงเล็บ คือ คารอยละ

จากตาราง 21 สามารถอธิบายผลการศึกษาไดดังนี้
ดานตัวสินคา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในรสชาติ กล่ิน สี คุณภาพ และ

ความสะอาดของสินคา รวมทั้งความสวยงามของบรรจุภัณฑ สวนฉลากของผลิตภัณฑนั้นมีความ
พึงพอใจเพียงเล็กนอย เนื่องจากผลิตภัณฑไมมีจุดเดน และไมดึงดูดลูกคา

ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจมากในดานมาตรฐานของราคา และไดรับความ
สะดวกในการชําระเงิน สวนการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด ลูกคาไดรับไดรับความพึงพอใจบาง
เล็กนอย
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ดานสถานที่ ลูกคาไดรับความพึงพอใจมากทั้งในเรื่องของทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม
สามารถติดตอไดงาย และสถานที่มีที่จอดรถสะดวกสบายเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาสวนใหญไดรับความพึงพอใจเพียงเล็กนอยทั้งทาง
ดานขาวสารที่ไดรับจากการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายโดยการใหสวนลด หรือมีของแถม
โดยเฉพาะอยางยิ่งเอกสารแนะนําสินคา ซ่ึงผูประกอบการสวนใหญไมไดใหความสนใจ

ดานบุคลากร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ขาย สวนในเรื่องการแนะนําผลิตภัณฑ และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจเพียงเล็กนอย

ดานภาพลักษณขององคกร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากในเรื่องการมีใบรับ
รองของสินคา และความนาเชื่อถือในสินคา และมีความพอใจเพียงเล็กนอยในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่ ความกวางขวางของสถานที่ในการเลือกชมสินคา และชื่อเสียงขององคกร

ดานกระบวนการ ในเรื่องของความสะดวก รวดเร็วในการสั่งซื้อ และการสงมอบสิน
คาตามกําหนด ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก สวนในเรื่องการแกปญหาเมื่อสงมอบสินคาไมทัน
ตามกาํหนด และการแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา ลูกคาไดรับความพึงพอใจ
เพียงเล็กนอย

ดานคํารองเรียนหรือคําติชม ลูกคาสวนใหญไดรับความพึงพอใจเล็กนอย ในเรื่อง
ปฏิกิริยาของพนักงาเมื่อการรองเรียน และการจัดการกับคํารองเรียน

เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา รอยละ 55 ไดรับความพึงพอใจมาก
รอยละ 29 ไดรับความพึงพอใจเล็กนอย และรอยละ 16 ไดรับความพึงพอใจอยางยิ่ง

2) วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม โดยใชการวิเคราะห
ปจจัย ดวยวิธีองคประกอบหลัก (Principal Component Analysis: PCA) ซ่ึงจะพิจารณาเฉพาะปจจัย
ที่มีคาความผันแปร (Eigenvalue) มากกวา 1 จากการคํานวณพบวาตัวแปรอิสระทั้งหมดมีปจจัยรวม
กัน 8 ปจจัย ดังตาราง 22
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ตาราง 22  คาความผันแปรจากการสกัดปจจัย ในการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดย
รวมของลูกคา

ปจจัย คาความผันแปร
(Eigenvalue)

สัดสวนของการผันแปรที่
อธิบายไดโดยแกนแตละแกน

(% of Variance)

สัดสวนของการ
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

พิจารณาคาน้ําหนักปจจัย (Factor Loading) มากกวา 0.5 ในเมทริกซโครงสรางปจจัย
เมื่อมีการหมุนแกน ในแตละปจจัย ดังแสดงในตาราง 23

ตาราง 23  เมทริกซโครงสรางปจจัยเมื่อมีการหมุนแกน (Rotated Component Matrix) ในการ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

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
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ตาราง 23  เมทริกซโครงสรางปจจัยเมื่อมีการหมุนแกน (Rotated Component Matrix) ) ในการ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (ตอ)

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
          คาน้ําหนักปจจัย (Loading Factor) มากกวา 0.5
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จากตาราง 23 สามารถอธิบายไดวา ตัวแปรอิสระทั้งหมดมีปจจัยรวมกันจัดไดเปน 8
ปจจัย โดยพิจารณาจากคาน้ําหนักปจจัย (Factor Loading) มากกวา 0.5 ในแตละสวนประกอบ
(Component) ตั้งชื่อปจจัยใหมที่ไดตามคุณลักษณะของตัวแปร สามารถสรุปปจจัยไดดังนี้

ปจจัยที่ 1 : คุณภาพภายนอก (EXQ) ประกอบดวยตัวแปร ทําเลที่ตั้งเหมาะสมหางาย
(S11), สามารถติดตองาย (S12), สถานที่จอดรถสะดวกสบาย เพียงพอ (S13), ขาวสารจาก
การประชาสัมพันธ (S14), มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ (S16), ความสะอาดของสถานที่ (S20),
สถานที่กวางขวางเลือกชมสินคาไดสะดวก (S21), ผลิตภัณฑมีในรับรองคุณภาพ (S22), ชื่อเสียงดี
เปนที่    รูจัก (S23) และความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ (S24)

ปจจัยที่ 2 : คุณภาพของสินคา (PDQ) ประกอบดวยตัวแปร รสชาติของสินคา (S1),
สีของสินคา (S2), กล่ินของสินคา (S3), คุณภาพของสินคา (S4) และความสะอาดของสินคา (S5)

ปจจัยที่ 3 : คุณภาพของกระบวนการ (PROCESS) ประกอบดวยตัวแปร ความ
สะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ (S25), การสงมอบสินคาไดทันตามกําหนด (S26) และการแกปญหา
เมื่อสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด (S27)

ปจจัยที่ 4 : คุณภาพของบุคลากร (PERSON) ประกอบดวยตัวแปร ความสุภาพของ
พนักงานขาย (S17), มีพนักงานคอยแนะนําสินคา (S18) และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา
(S19)

ปจจัยที่ 5 : การจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา (COMPLAIN) ประกอบดวยตัวแปร
การแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา (S28), ปฏิกิริยาของผูขายเมื่อมีการรองเรียน
(S29) และการจัดการกับคํารองเรียน (S30)

ปจจัยที่ 6 : บรรจุภัณฑ (PACKAGE) ประกอบดวยตัวแปร ความสวยงามของ
บรรจุภัณฑ (S6) และความสวยงามของฉลากผลิตภัณฑ (S7)

ปจจัยที่ 7 : การชําระเงิน (PAYMENT) ประกอบดวยตัวแปร ความสะดวกใน
การชําระเงิน (S9) และการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด (S10)

ปจจัยที่ 8 : การสงเสริมการขาย (PROMOTE) ประกอบดวยตัวแปร การสงเสริม
การขายดวยวิธีตาง ๆ เชนการใหสวนลด มีของแถม (S15)

จากนั้นนําคะแนนปจจัย (Factor Score) ของแตละปจจัย มาวิเคราะหดวยวิธีการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน (Stepwise) เพื่อหาความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา โดยวิธีการขั้นตอนจะเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการ โดยมี
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หลักเกณฑวาจะนําตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยครั้งละ 1 ตัว ถาตัวแปรอิสระที่นําเขามีความ
สัมพันธกับตัวแปรอิสระที่มีอยูแลวในสมการ ก็จะตัดตัวแปรนั้นออกจากสมการถดถอยนั้น ตัวแปร
อิสระที่เขามาในสมการแลวอาจถูกคัดออกจากสมการทีหลังได และในทํานองเดียวกันตัวแปรอิสระ
ที่ถูกคัดออกจากสมการแลวสามารถถูกเลือกเขาสมการไดอีก ซ่ึงผลการวิเคราะหแสดงดังตาราง 24

ตาราง 24  ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา โดยใชการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ

ปจจัย 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 ไดปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ตามลําดับความ
สําคัญคือ ปจจัยที่ 1 (EXQ), ปจจัยที่ 3 (PROCESS), ปจจัยที่ 2 (PDQ), ปจจัยที่ 4 (PERSON), ปจจัย
ที่ 5 (COMPLAIN), ปจจัยที่ 6 (PACKAGE) และปจจัยที่ 7 (PAYMENT) ซ่ึงมีสัมประสิทธิ์การ
ถดถอย (คา BETA) เพื่อบอกน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม คือ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (SAT) และมีทิศทางของความสัมพันธเปนไปในทางบวก

จากการศึกษาเห็นไดวา ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ไดแก 1) ปจจัยทางดานคุณภาพภายนอก ซ่ึงประกอบไปดวย ทําเลที่ตั้งเหมาะสมหางาย สามารถ
ติดตองาย มีสถานที่จอดรถสะดวกสบายเพียงพอ มีความทั่วถึงของขาวสารจากการประชาสัมพันธ
มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ สถานที่สะอาด กวางขวาง สามารถเลือกชมสินคาไดสะดวก ผลิตภัณฑ
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มีใบรับรองคุณภาพ องคกรมีช่ือเสียงดี เปนที่รูจัก และความนาเชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ  2) ปจจัย
ดานคุณภาพของกระบวนการ ประกอบดวย ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งซื้อ  การสงมอบสินคา
และการแกปญหาเมื่อสงมอบสินคาไมทันตามกําหนด 3) ปจจัยดานคุณภาพของสินคา ประกอบ
ดวย รสชาติของสินคา สีของสินคา กล่ินของสินคา คุณภาพของสินคา และความสะอาดของสินคา
4) ปจจัยดานคุณภาพของบุคลากร ประกอบดวย ความสุภาพของพนักงานขาย การมีพนักงาน
คอยแนะนําสินคา และความรูของพนักงานขายเกี่ยวกับสินคา 5) ปจจัยดานการจัดการกับคํารอง
เรียนของลูกคา ประกอบดวย การแจงใหลูกคาทราบถึงวิธีการคืนสินคาที่มีปญหา ปฏิกิริยาของ
ผูขายเมื่อมีการรองเรียน และการจัดการกับคํารองเรียน 6) ปจจัยดานบรรจุภัณฑ ประกอบดวย ความ
สวยงามของบรรจุภัณฑ และฉลากผลิตภัณฑ และ 7) ปจจัยดานการชําระเงิน ประกอบดวย ความ
สะดวกในการชําระเงิน และการใหสวนลดเมื่อชําระเงินสด สวนปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไม
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก ลูกคาสวนใหญที่มาซื้อ
สินคา จะคํานึงถึงคุณภาพของสินคามากกวาการใหสวนลด หรือไดรับของแถม ดังนั้น ผูประกอบ
การควรคํานึงปจจัยตาง ๆ เหลานี้ และพัฒนาปจจัยเหลานี้ใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไป เพื่อ  ยกระดับความ
พึงพอใจในสินคาและบริการของลูกคา ซ่ึงจะสงผลตอผลการดําเนินงานขององคกรในระยะยาว
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