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 บทที ่1  

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ   
ธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศเป็นอุตสาหกรรมภาคการผลิตท่ีมีบทบาทส าคญัต่อกลไก

การขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและความเจริญก้าวหน้าของประเทศไทย เน่ืองจากประเทศไทยสามารถ
ผลิตเคร่ืองปรับอากาศส่งออกเป็นอันดับ 2 รองจากประเทศจีน โดยมูลค่าส่งออกของไทยอยู่ท่ี
ประมาณ 4.8 พนัล้านดอลลาร์สหรัฐ คิดเป็นร้อยละ 11.8% ของมูลค่าส่งออกทั้ งโลก (ศูนยว์ิจัย   
กรุงศรี, 2563,หนา้ 3) โดยมูลค่าการส่งออกเคร่ืองปรับอากาศของไทยโดยเฉพาะในภูมิภาคอาเซียน
ระหว่างปี 2561 - 2562 พบว่า มีศกัยภาพการเติบโตสูงจาก 18,000,000 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ ในปี 
2561 เป็น 12,014.56 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ ในปี 2562  ซ่ึงมีอตัราการขยายตวัเพิ่มขึ้นร้อยละ 1.8  และ
มีแนวโน้มการขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563,หน้า2) ส่งผลให้
ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product, GDP) ของภาคอุตสาหกรรมมีอัตรา     
การปรับตัวท่ีลดลง  เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระหว่างไตรมาสท่ี 3/2563 และไตรมาสท่ี 4/2563 
พบว่า ผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ มีอตัราการปรับตวัท่ีลดลงจากร้อยละ 6.4  เหลือเพียงร้อยละ 
4.2 (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2564,หนา้ 1)  
 ลักษณะของธุรกิจการผลิตเค ร่ืองปรับอากาศในประเทศไทยมี  4 ลักษณะดังน้ี                             
1) เคร่ืองปรับอากาศท่ีติดตามบา้นพกัอาศยัและอาคารส านักงาน 2) เคร่ืองปรับอากาศในรถยนต์      
3) คอมเพรสเซอร์ และ 4) ช้ินส่วนประกอบอ่ืนๆ (สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย,2556, หนา้ 3) 
ดงันั้นภาพรวมของตลาดเคร่ืองปรับอากาศพบวา่ เป็นอุตสาหกรรมภาคการผลิตมีแนวโนม้การขยาย
ท่ีเพิ่มขึ้น โดยจากผลส ารวจการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศภายในบา้น ระหว่างปี 2560 - 2562 พบว่า    
มีการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศในบา้นเพิ่มขึ้นร้อยละ 15.0 นอกจากน้ียงัมีปัจจยัสนับสนุนดา้นอ่ืนๆ 
อีก อาทิเช่น ประเทศไทยตั้งอยู่ในภูมิประเทศเขตร้อน เม่ือถึงฤดูร้อนสภาพอากาศจะร้อนและ      
อบอา้วมาก  ซ่ึงท าให้ประชากรบางส่วนมีความตอ้งการท่ีจะติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศเพิ่มขึ้นเพื่อ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น โดยบริษทั แอลจี อีเลคทรอนิคส์ ประเทศไทยไดค้าดการณ์ว่า ภายใน    
ปี 2562 จะมียอดขายเคร่ืองปรับอากาศภายในบา้นมูลค่าตลาดประมาณ 20,700  ลา้นบาท  อตัรา    
การขยายตัวร้อยละ 15.0  (บริษัท  แอลจี อีเลคทรอนิคส์  ประเทศไทย , 2563, หน้า 3) ตาม
ภาพประกอบท่ี 1  
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ภำพประกอบท่ี 1 ยอดขายเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทยระหวา่งปี พ.ศ. 2559 - พ.ศ. 2562 
ท่ีมำ: ส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม. (2558)          
 
 เม่ือพิจารณายอดขายและแนวโนม้ของธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทยท่ีมี
อัตราเพิ่มสูงขึ้ นอย่างต่อเน่ือง แสดงถึงแนวโน้มของอัตราการเจริญเติบโตท่ีดีและเป็นกลไก           
ขบัเคล่ือนท่ีส าคญัของระบบเศรษฐกิจและสังคม แต่ปัจจุบนัธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศก าลงั
เผชิญกับการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วทั้ งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ว ัฒนธรรม 
วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี พลังงานและส่ิงแวดล้อม มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนั้ นธุรกิจ         
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศจ าเป็นท่ีจะตอ้งแสวงหาการจดัการใหม่ๆเข้ามาประยุกต์ใช้กับธุรกิจ      
ซ่ึงการจดัการสมรรถนะโซ่อุปทานเป็นวิธีการบูรณาการท่ีก่อประสิทธิภาพสูงส าหรับกลุ่มผูผ้ลิต    
คู่คา้ ซพัพลายเออร์ เพื่อส่งมอบสินคา้และการบริการกระจายไปสู่ลูกคา้ในปริมาณ สถานท่ีและเวลา
ท่ีเหมาะสม โดยมีตน้ทุนทั้งระบบต ่าท่ีสุด นอกจากน้ียงัสามารถตอบสนองความความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสูดได ้(จิระภรณ์ ตนัติชยัรัตนกูล, 2555, หนา้ 5, ยงยทุธ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ 
2555, หนา้ 6 และ Vanichchinchai, A.,2012, p.159) 
 นอกจากน้ีธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศของประเทศไทยก าลงักา้วเขา้สู่การเป็นผูน้ า
เทคโนโลยเีคร่ืองปรับอากาศพร้อมทั้งการส่งเสริมบทบาทเคร่ืองปรับอากาศท่ีช่วยรักษาส่ิงแวดลอ้ม
ตามสัตยาบนัต่อพิธีสารมอนทรีออล ซ่ึงเป็นสนธิสัญญาสากลท่ีก าหนดขึ้นเพื่อควบคุม ยบัย ั้งและ
รณรงค์ให้ลดการผลิตและการใช้สารท าลายชั้ นบรรยากาศโอโซน เช่น สารท่ีประกอบด้วย
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ไฮโดรเจน คลอรีน ฟลูออรีนและคาร์บอน (HCFC: Hydrochlorofluorocarbon) หรือรู้จกักนัทัว่ไป
คือ HCFC-22 หรือ R-22 ซ่ึงเป็นสารท าความเยน็ท่ีใช้กนัมากในเคร่ืองปรับอากาศท่ีใช้ภายในบา้น 
โดยมีผลบังคบัใช้ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ.2532 เป็นตน้มา (Vithoontien,V., 2018, p.7)  ดังนั้น
ประเทศไทยซ่ึงเป็นประเทศภาคีสมาชิกได้ตระหนักถึงผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อม ส่งผลให้มี         
การปรับเปล่ียนสารท าความเยน็ในเคร่ืองปรับอากาศท่ีใชภ้ายในบา้นมาเป็นสาร HFC-32 แทน ซ่ึง
เป็นสารท าความเยน็ท่ีมีค่าติดไฟต ่า ไม่ท าลายชั้นบรรยากาศโอโซนและลดภาวะโลกร้อน (อรุณ 
เอ่ียมสุรีย,์ 2561, หนา้ 5, Vithoontien,V., 2014, p.83) ดงันั้นอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ
ของประเทศไทยจึงจ าเป็นท่ีจะต้องปรับเปล่ียนทิศทางการด าเนินงานและปฎิบัติตามเง่ือนไข
ขอ้ตกลงเก่ียวกบัสารท าความเยน็ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม ทั้งน้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ภายในประเทศและสามารถท่ีจะแข่งขันทางธุรกิจในตลาดโลกได้อย่างย ัง่ยืนต่อไป (ธนา  
เต่ียววานิช, 2564, หนา้ 5, Martin, 2021, p. 4 , UN environment, 2019, p.2)        
 ดังนั้ นธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องให้แสวงหา     
แนวทางการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานท่ีมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากการจดัการสมรรถนะของ
โซ่อุปทานนั้นเป็นวิธีบูรณาการด าเนินงานอย่างเป็นระบบ  เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในกลุ่ม
ของผูผ้ลิต ซัพพลายเออร์ คลงัสินคา้ การเก็บรักษา การส่งมอบสินคา้และบริการกระจายไปสู่ลูกคา้
ได้ในปริมาณ สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะ โดยมีต้นทุนรวมต ่าท่ีสุดแต่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการแก่ลูกคา้ได ้(Menzer.et.al, 2001, p.10) นอกจากน้ีการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานยงั
ส่งผลกระทบโดยตรงต่อการด าเนินงานทั้งภายในและภายนอกของธุรกิจ เช่น คุณภาพของสินคา้
และบริการ ส่วนแบ่งทางการตลาด ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ
ธุรกิจอีกด้วย (Vanichchinchai, & Igel, 2011, p.3405)  ดังนั้นการจดัการสมรรถนะโซ่อุปทานท่ีมี
ประสิทธิภาพย่อมส่งผลต่อการส่งมอบสินค้าและบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ท าให้ธุรกิจมีระดับ      
วุฒิภาวะการบริการท่ีสูงขึ้นนั่นเอง (พรศิริ ค  าหล้าและรักน้อย อัครรุ่งเรืองกุล , 2556, หน้า 256,         
พูนสวสัด์ิ เผา่ประพธัน์, 2557, หนา้ 1 , Gamme, & Johnsson, 2015, p.1)  
 ส าหรับความหมายของ “วุฒิภาวะ (Maturity)” นั้นมีนกัวิชาการมากมายไดก้ าหนดเอาไว ้
เช่น วุฒิภาวะเป็นความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานจากระดับพื้นฐานไปสู่ระดับท่ีสูงขึ้นจนเข้าสู่   
ความเป็นเลิศ (ครรชิต มาลยัวงศ,์ 2549, หน้า 1) ส่วนไชยยศและมยุขพนัธ์ ไชยมัน่คง (2550, หน้า 
454) ได้กล่าวว่า วุฒิภาวะเป็นการประเมินกระบวนการทางธุรกิจเพื่อให้การด าเนินงานบรรลุ
เป้าหมายตามท่ีได้ก าหนดเอาไว้ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Lambert, D.M. (2004, p.18)           
คือวุฒิภาวะของธุรกิจเป็นกระบวนการในการพฒันาตนเองให้บรรลุวตัถุประสงค์เพื่อสร้างความ
มัน่คงอย่างย ัง่ยืน ดงันั้นจึงมีการน าแนวคิดของวุฒิภาวะน้ีมาบูรณาการกบักระบวนการทางธุรกิจ
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เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้สูงขึ้น ท าให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพและการบริการท่ีดีแบบองคร์วมและ
น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ (Archer, 2006, p.242)  
 ธุรกิจได้น าเอาแนวคิดเก่ียวกับวุฒิภาวะมาประยุกต์ใช้กับกระบวนการทางธุรกิจอย่าง
หลากหลายโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเป็นแนวทางหรือกรอบแนวคิดในการปรับปรุงกิจกรรม          
การด าเนินงานต่างๆ ของธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะว่าเม่ือธุรกิจมีระดบัวุฒิภาวะสูงขึ้น
ย่อมแสดงถึงธุรกิจมีการพฒันาสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายมากขึ้นด้วย (Latin, Shamsuzzoha, & 
Helo, 2009, p.656)  ดงันั้นธุรกิจจึงพยายามแสวงหาแนวทางในการพฒันาเพื่อใหมี้ระดบัวุฒิภาวะท่ี
สูงขึ้นอย่างย ัง่ยืน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการน าเอาแนวคิดเก่ียวกบัระดับวุฒิภาวะน้ีมาประยุกต์ใช้กับ  
การจดัการโซ่อุปทานของธุรกิจ เช่น การวางแผนทรัพยากรการผลิต การออกแบบผลิตภณัฑ์ การ
บริการลูกคา้และความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรทางการคา้ เป็นตน้  
 แนวคิดของการพฒันาธุรกิจให้มีระดบัวุฒิภาวะนั้น เร่ิมตน้จากการท่ีธุรกิจมีความตอ้งการ
ท่ีจะประเมินตนเองว่าธุรกิจมีมาตรฐานและสภาพปัจจุบนัเป็นอย่างไร ดงันั้นเพื่อให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันในการด าเนินงานจึงได้มีการพัฒนาสู่ความมีวุฒิภาวะของธุรกิจขึ้ น โดยการน าเอา
แบบจ าลองของธุรกิจซอฟต์แวร์ท่ีเรียกว่า “Capability Maturity Model Integration (CMMI)” ซ่ึง
เป็นมาตรฐานสากลท่ีทางสถาบนั Software Engineering Institute (SEI) แห่งมหาวิทยาลยั Carnegie 
Mellon  สหรัฐอเมริกาได้พัฒนาขึ้ นมา โดยมีหลักการแนวคิดของแบบจ าลอง CIMM คือ 
ความส าเร็จของการด าเนินงานจะขึ้นอยู่กบัวุฒิภาวะความสามารถในการท างานของหน่วยงานหรือ
ของธุรกิจนั้น ดังนั้นแบบจ าลอง CMMI จึงสามารถท่ีจะน ามาประยุกต์ใช้กับธุรกิจต่างๆ ได้ เช่น 
อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ เพื่อเป็นการปรับปรุงการบริหารจดัการ กระบวนการ การ
จดัซ้ือ การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยการพิจารณา
เปรียบเทียบผลลัพธ์ระหว่างอดีต ปัจจุบันและอนาคต (ชุติมา รอดบางยาง, 2559, หน้า 26 และ     
พูนสวสัด์ิ เผ่าประพัธน์ , 2557, หน้า 1) หรืออาจจะกล่าวได้ “ระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้า 
(Customer Service Maturity Level) ” ห ม าย ถึ ง  ความส าม ารถของธุ ร กิ จในการป รับป รุง 
เปล่ียนแปลงและพัฒนากระบวนการด าเนินงานเพื่อให้บริการลูกค้าท่ีดีและมีคุณภาพ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อนัจะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงธุรกิจจะพฒันา
กระบวนการด าเนินงานให้ระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้าให้สูงขึ้ น เน่ืองจากระดับวุฒิภาวะ       
การบริการลูกคา้ในระดบัท่ีสูงขึ้น แสดงถึงกระบวนการด าเนินงานาของธุรกิจมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้นนั่นเอง ซ่ึงระดับวุฒิภาวการณ์บริการลูกค้าจ าแนกออกเป็น 5 ระดับ โดยมีรายละเอียด ดังน้ี           
(Latin, Shamsuzzoha, & Helo, 2009, pp. 669-670) 
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  ระดบัวุฒิภาวะท่ี  1 ระยะเร่ิมตน้ (Initial stage)  เป็นการด าเนินงานในลกัษณะท่ีรอให้เกิด
ปัญหาก่อนแลว้ค่อยด าเนินการแกไ้ข จึงเป็นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เท่านั้น เน่ืองจาธุรกิจไม่ได้
ก าหนดโครงงานของกระบวนการด าเนินงานอย่างชดัเจน ท าให้ไม่สามารถคาดการณ์ความส าเร็จ
ของการด าเนินงานไดเ้ลย 
 ระดบัวุฒิภาวะท่ี 2 ระยะการระบุ (Defined stage) เป็นการด าเนินงานในลกัษณะท่ีมุ่งเน้น
ตามเอกสารของแต่ละหน่วยงานท่ีไดร้ะบุเอาไวแ้ลว้  ท าให้บางกระบวนการมีการน ามาปฏิบติัซ ้ า 
ท าให้ธุรกิจไม่สามารถควบคุมและคาดการณ์ผลลัพธ์ของการด าเนินงานทั้งหมดได้ จึงเป็นการ
ด าเนินงานเชิงตั้งรับมากกว่าเชิงรุก ดังนั้นธุรกิจจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัเรียงล าดับความส าคญัของ
กระบวนการด าเนินงานทั้งหมดใหม่ เพื่อก าหนดเกณฑ์ ขอ้บงัคบั แผนงาน การควบคุมและการวดั
ประเมินผลงานท่ีชดัเจนมากขึ้น  
 ระดบัวุฒิภาวะท่ี 3  ระยะการควบคุม (Managed stage) ซ่ึงการด าเนินงานจะมีการก าหนด
ขั้นตอน ค าอธิบาย ขอบเขตของแต่ละกระบวนการอย่างชดัเจน เพื่อเป็นเคร่ืองมือหรือมาตรฐานใน
การด าเนินงานของธุรกิจ ท าให้ธุรกิจมีการจดัท า ปรับปรุงและเปล่ียนแปลงการด าเนินงานเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้นอยู่ตลอดเวลาและสม ่าเสมอ  อนัจะน าไปสู่การสร้างความมัน่คงแก่ธุรกิจใน
อนาคต 
 ระดบัวุฒิภาวะท่ี 4  ระยะการจดัการเชิงปริมาณ (Quantitative managed stage) ธุรกิจไดมี้
การวดัประเมินผลโดยการน าเอาสถิติหรือขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมเอาไวม้าเปรียบเทียบกบัวตัถุประสงค์
ของการด าเนินงาน ท าให้ธุรกิจสามารถประเมินสมรรถนะกระบวนการด าเนินงานในเชิงปริมาณได้
อย่างถูกต้องและแม่นย  า  ท าให้ธุรกิจสามารถน าไปก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจเพื่อตอบสนอง       
ความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ ซ่ึงน าไปสู่การวิเคราะห์
และแสวงหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบต่อไป 
 ระดับวุฒิภาวะท่ี 5  ระยะระดับวุฒิภาวะสูงสุด  (Optimizing stage) ธุรกิจจะมีความ
ตระหนกัถึงกระบวนการด าเนินงานสู่ความเป็นเลิศ ท าให้ธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุง
และเปล่ียนแปลงสมรรถนะของทรัพยากรของธุรกิจอย่างต่อเน่ือง หรือสร้างสรรค์นวตักรรมใหม่
ในการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น เพื่อน าไปสู่ความมัน่คงและยัง่ยนืของธุรกิจในอนาคต 
 ดงันั้นอาจกล่าวสรุปไดว้่า อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศจ าเป็นจะตอ้งพฒันา
ระดบัวุฒิการบริการลูกคา้อย่างเป็นระบบเพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากน้ี  
ยงัเป็นการเตรียมในการส่งมอบการบริการลูกคา้ท่ีดีและมีคุณภาพ ซ่ึงท าใหส้ามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม อันจะน าไปสู่การสร้างความได้เปรียบทาง         
การแข่งขนัทางธุรกิจต่อไป (ฉตัรชยั ลอยฤทธิไกร, 2555,หนา้ 4 และเพญ็นภา จรัสพนัธ์, 2557, หนา้ 
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17) นอกจากน้ีอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาระดบัวุฒิภาวะ       
การบริการลูกค้าแก่ทรัพยากรของธุรกิจ คู่ค้า ซัพพลายเออร์และพันธมิตรทางการค้าร่วมด้วย 
เน่ืองจากอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศมีการด าเนินงานแบบบูรณาการตลอดโซ่อุปทาน 
นัน่เอง (ธนิต โสรัตน์, 2550, หนา้ 25 และ Rao, & Patwardhan, 2018, p.1) 
 ดังนั้นงานวิจัยน้ีจึงท าการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุของความสัมพันธ์ของพันธมิตรและ      
โซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี ปัจจยัความสัมพนัธ์ของพนัธมิตร 
(Partnership Relationship) ความสัมพนัธ์ในโซ่อุปทาน (Supply Chain Relationship) การวางแผน
โซ่ อุปทาน  (Supply Chain Planning)การจัดการสมรรถนะของโซ่ อุปทาน  (Supply Chain 
Performance Management) และระดับวุ ฒิภาวะการบริการลูกค้า (Customer Service Maturity 
Level) ทั้ งน้ีเน่ืองจากความสัมพันธ์ของพันธมิตร ความสัมพันธ์ ในโซ่อุปทาน การวางแผน           
โซ่อุปทาน การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้เก่ียวขอ้งกับ
ระบบของธุรกิจ ดงันั้นธุรกิจจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งแสวงหาแนวทางในการพฒันาธุรกิจ
ให้มีระดับความสามารถในการส่งมอบการบริการท่ีดี มีคุณภาพ เพิ่มขึ้ นเพื่อน าไปสู่ระดับ             
วุฒิการบริการลูกคา้ท่ีสูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ท าให้ธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศประสบความส าเร็จ
ไดอ้ยา่งมัน่คงและยัง่ยนืต่อไป 
 นอกจากน้ีจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ยงัไม่มีการศึกษาถึงปัจจยัเชิงสาเหตุของ
ความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและ
ระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ โดยผูว้ิจยัจึงไดน้ าทฤษฎีระบบ (System Theory) มาศึกษาร่วมดว้ย 
ซ่ึงผูวิ้จยัเห็นว่า ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการผลิตเคร่ืองปรับอากาศและคู่คา้ 
รวมถึงคุณประโยชน์ด้านวิชาการเช่น นักวิชาการ นักวิจัยและนักศึกษาท่ีสามารถน าผลจาก
การศึกษาเชิงประจกัษใ์นคร้ังน้ีไปพฒันาบูรณาการและการศึกษาต่อยอดทางวิชาการต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อ
การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ มีวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ดงัน้ี 
 1) เพื่อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อ
การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ 
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 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ี
ส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 3) เพื่อสร้างแบบจ าลองของปัจจัยเชิงสาเหตุของความสัมพันธ์ของพันธมิตรและ           
โซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
กรอบแนวคิดในการวิจัยเร่ืองปัจจัยเชิงสาเหตุของความสัมพันธ์ของพันธมิตรและโซ่

อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดับ   วุฒิภาวะการบริการลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั
ต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้า เช่น 
ความสัมพนัธ์ของพนัธมิตร (Partner Relationship) กลุ่มของอุปทานและคู่คา้ (Supply Cluster and 
Vendor) ความสัมพนัธ์ในโซ่อุปทาน (Supply Chain Relationship) การวางแผนโซ่อุปทาน (Supply 
Chain Planning) การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทาน (Supply Chain Performance Management), 
และระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ (Customer Service Maturity Level) ซ่ึงสามารถเขียนเป็นกรอบ
แนวคิดการวิจยัไดด้งัน้ี 
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ภำพประกอบที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การพฒันาธุรกิจ 

การพฒันาผลิตภณัฑ ์

การตลาดและตราสินคา้ 

การขายและช่องทาง ฯ  

การปฏิบตัิการกบัลูกคา้ 

กลุ่มโซ่อุปทาน
ภายนอก 

กลุ่มของอุปทาน 

ผูรั้บเหมา 

ทีมออกแบบและ
สถาปนิก 

ทีมติดตามลูกคา้ 

หนา้ท่ี 

พนกังาน 

กระบวนการ 

เทคโนโลยี 

สินคา้คงคลงัและ 
งานระหว่างรอ 

การบริการลูกคา้ 

โครงข่ายโรงงาน 

วิศวกรรม 

รูปแบบความสัมพนัธ ์

โครงสร้างการปฏิบตัิสัมพนัธ์ 

ระบบความร่วมมือ 

การพฒันาบุคลากร 

การติดตามความสัมพนัธ ์

ความน่าเช่ือถือ 

ความยืดหยุน่ของอุปทาน 

ความรับผิดชอบ 

การบริหารสินทรัพย ์

ตน้ทุนของโซ่อุปทาน ความสัมพนัธ์
ของพนัธมิตร 

กลุ่มของ
อุปทานและ    

คู่คา้ 

ความสัมพนัธ์
ของโซ่อุปทาน 

การจดัการ
สมรรถนะของ
โซ่อุปทาน 

ระดบัวุฒิ
ภาวะการ

บริการลูกคา้ 

การวางแผน  
โซ่อุปทาน 

การขาย 

การตลาด 

การวิจยัและพฒันา 

วสัดุอุปกรณ ์

H1 H2 

H3 

H4 การส่งมอบผลิตภณัฑ์
และการบริการ 

8 
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ค ำถำมกำรวิจัย 
 ส าหรับค าถามในการวิจยัคร้ังน้ีจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง      
สามารถตั้งค  าถามการวิจยัได ้โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1) ปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการ
สมรรถนะของโซ่อุปทานและระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้า ในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศเป็นอยา่งไร? 
 2) อิทธิพลของปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อ
การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ เป็นรูปแบบใด? 
 3) แบบจ าลองของปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผล
ต่อการจัดการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้าในอุตสาหกรรม        
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศมีลกัษณะอยา่งไร? 
 

สมมติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1  ความสัมพนัธ์ของพนัธมิตรและกลุ่มของอุปทานและคู่คา้ส่งผลต่อ 

                            ความสัมพนัธ์ในโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 สมมติฐานท่ี 2  ความสัมพนัธ์ในโซ่อุปทานส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทาน 
                          ในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 สมมติฐานท่ี 3  การวางแผนโซ่อุปทานส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานใน 
     อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 สมมติฐานท่ี 4  การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานส่งผลต่อระดบัวุฒิภาวะการบริการ 
                                 ลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ 
 

ขอบเขตของกำรวิจัย  
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพันธ์ของพนัธมิตรและโซ่อุปทานท่ีส่งผล      
ต่อการจัดการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้าในอุตสาหกรรม       
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศน้ี  ผูว้ิจยัไดมี้ก าหนดขอบเขตในการวิจยั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษาถึงปัจจยัเชิงสาเหตุของความสัมพนัธ์ของพนัธมิตร
และโซ่อุปทานท่ีส่งผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้
ในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1. ปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อความสัมพันธ์ในโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ จากการทบทวนวรรณกรรมมีรายละเอียด ดงัน้ี 
   1.1 ความสัมพันธ์ของพันธมิตร ประกอบด้วยการพัฒนาธุรกิจ  (Business 
Development) การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) การตลาดและตราสินคา้ (Marketing 
and Branding) การขายและช่องทางการกระจายสินคา้ (Sales and Channels) การส่งมอบผลิตภณัฑ์
แล ะก ารบ ริก าร  (Product and Service Delivery) แล ะก ารป ฏิ บั ติ ก ารกับ ลู ก ค้ า  (Customer 
Operations) 
   1.2 กลุ่มของอุปทานและคู่ค้า ประกอบด้วย กลุ่มโซ่อุปทานภายนอก (External 
Supply Chain) กลุ่มของอุปทาน  (Group of Supply) ผู ้รับ เหมา  (Contractor) ทีมออกแบบและ
สถาปนิก (Design and Architect Team) และทีมติดตามลูกคา้ (Customer Contact Team) 
   1.3 การวางแผนโซ่อุปทาน ประกอบด้วย การตลาด (Marketing) การขาย (Sales) 
การวิจัยและพัฒนา  (Research and Development) ว ัส ดุ อุปกรณ์  (Material) โครงข่ายโรงงาน 
(Factory Network) วิศวกรรม (Engineering) สินคา้คงคลงัและงานระหวา่งรอ (Inventory and Work 
In Progress) และการบริการลูกคา้ (Customer Service) 
  2. ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานในอุตสาหกรรม    
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศ จากการทบทวนวรรณกรรมมีรายละเอียด ดงัน้ี 
   2.1 ความสัมพนัธ์ในโซ่อุปทาน ประกอบดว้ย รูปแบบความสัมพนัธ์ (Relationship 
Style) โครงสร้างการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction Structure) ระบบความร่วมมือ (Cooperation System)       
การพัฒนาบุคลากร  (Personnel Development) และการติดตามความสัมพันธ์  (Relationship 
Tracking) 
  3. ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ จากการทบทวนวรรณกรรมมีรายละเอียด ดงัน้ี 
   3.1 การจัดการสมรรถนะของโซ่ อุปทาน ประกอบด้วย  ความน่ าเช่ือถือ 
(Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsibility) ความยืดหยุ่นของอุปทาน (Flexibility) การบริหาร
สินทรัพย ์(Asset Management) และตน้ทุนของโซ่อุปทาน (Supply Chain Costs) 
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  4. ระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมมีรายละเอียด ดงัน้ี  
   4.1 ระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้ ประกอบดว้ย หน้าท่ี (Duty) พนักงาน (Staff) 
กระบวนการ (Process) และเทคโนโลย ี(Technology) 
 ขอบเขตด้ำนพื้นท่ี 

 ผูว้ิจัยท าการเก็บข้อมูลจากผู ้ประกอบการผลิตเคร่ืองปรับอากาศและคู่ค้าตลอดทั้ ง           
โซ่อุปทานของธุรกิจการผลิตเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทย 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
 ผู ้วิจัยท าการเก็บข้อมูลจากผู ้ประกอบการผลิตเค ร่ืองปรับอากาศและคู่ค้าตั้ งแต่           
เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2563  
 ขอบเขตประชำกร  
 ส าหรับกลุ่มประชากรเชิงคุณภาพ มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 1. ผูเ้ช่ียวชาญด้านการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน โดยการเก็บกลุ่มตวัอย่าง จ านวน       
5 คน ตามการแบ่งแยกประเภทของคู่คา้ในกลุ่มอุตสาหกรรมเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทย ซ่ึง
ปรากฎรายละเอียดเอาไวใ้นบทท่ี 3 
  2. ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ โดยการเก็บกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 2 คน 
ตามการแบ่งแยกประเภทของหนา้ท่ีหรือการท างานของเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทย ซ่ึงปรากฎ
รายละเอียดเอาไวใ้นบทท่ี 3 
 ส าหรับกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเชิงปริมาณ มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 กลุ่มประชากรคือ ผู ้ประกอบการผลิตเคร่ืองปรับอากาศและคู่ค้า  แยกตามประเภท        
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศ ท่ีจดทะเบียนภายใตก้รมพฒันาธุรกิจการคา้ จ านวน 9,528  คน (กรม
พฒันาธุรกิจการคา้, 2563)  
 กลุ่มตวัอยา่ง  คือ ผูป้ระกอบการผลิตเคร่ืองปรับอากาศและคู่คา้หรือตวัแทนท่ีรับผิดชอบ      
การผลิตเคร่ืองปรับอากาศ ตามเทคนิคทางสถิติของโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling : SEM) การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างจะต้องมีความเพียงพอและเหมาะสมต่อ     
การวิเคราะห์ตวัแปรพหุ คือ ตั้งแต่ 15 ถึง 20 เท่าของตวัแปรสังเกตได้ (Hair et al, 2006, p.17) ซ่ึง
การวิจยัในคร้ังน้ีมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) จ านวน 6 ตวัแปร และมีจ านวนตวัแปรสังเกตได ้
(Observed Variables) จ านวน 33 ตวัแปร ดังนั้นผูว้ิจยัจึงได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากับ    
20 x 33 = 660 คน ซ่ึงมีรายละเอียดในบทท่ี 3 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ,2555,หนา้ 522-525) 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 ประโยชน์ทำงด้ำนวิชำกำร 

 ท าให้ไดข้อ้คน้พบในเชิงวิชาการเก่ียวกบัการจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานและระดบั
วุฒิภาวะการบริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทย 
 ประโยชน์ทำงด้ำนวิชำชีพ 

 1. ผูบ้ริหารมีความเขา้ใจถึงปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีความส าคญัต่อการจดัการสมรรถนะของ         
โซ่อุปทานและระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้าในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศ ซ่ึง
สามารถน าผลจากการวิจัยไปประกอบการพิจารณาหรือใช้เป็นข้อมูลเบ้ืองต้นในการก าหนด
นโยบายและการวางแผนทางธุรกิจให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบับริบทของแต่ละอุตสาหกรรม 
อนัจะน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอนาคตต่อไป 
 2. ผู ้บ ริหารสามารถพยากรณ์ถึงผลของระดับวุฒิภาวะการบริการลูกค้าท่ี เกิดจาก           
การจดัการสมรรถนะของโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองปรับอากาศได้ พร้อมทั้งเป็น
ขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อก าหนดนโยบายสู่การพฒันาการด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

นิยำมศัพท์ 
 ควำมสัมพนัธ์ของพนัธมิตร (Partner Relationship) 
 หมายถึง วิธีการหรือกระบวนการทางกลยุทธ์ของธุรกิจท่ีน ามาเป็นเคร่ืองมือช่วยใน      
การสร้างความร่วมมือท่ีดีระหว่างคู่คา้ทั้งภายในและภายนอกธุรกิจ เพื่อท าให้การด าเนินงานบรรลุ
วตัถุประสงคต์ามท่ีไดก้ าหนดเอาไว ้
 กลุ่มของอุปทำน (Supply Cluster) 
 หมายถึง กลุ่ม (Cluster) ในโซ่อุปทานท่ีเป็นสมาชิกระหว่างกลุ่มโดยมีความร่วมมือซ่ึงกนั
และกนัในธุรกิจ ท าให้โซ่อุปทานมีความเขม้แข็ง มีศกัยภาพในการสร้างนวตักรรมใหม่ขึ้นมา และ
ลดตน้ทุนในการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงจะน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้
 คู่ค้ำ (Vendor) 
 หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีร่วมกระท าขอ้ตกลงในการซ้ือสินคา้หรือการบริการกบั
ธุรกิจ โดยไม่ค  านึงถึงชนิดของผลิตภณัฑ์และการให้บริการ ซ่ึงคู่คา้หรือซัพพลายเออร์น้ียงัรวมถึง
ตวัแทนจ าหน่าย โบรกเกอร์ ท่ีปรึกษา ผูรั้บเหมา ผูค้ ้าส่งและผูค้ ้าปลีกในอุตสาหกรรมการผลิต
เคร่ืองปรับอากาศดว้ย  
 
 



13 
 

 ควำมสัมพนัธ์ในโซ่อุปทำน (Supply Chain Relationship) 
 หมายถึง การร่วมมือซ่ึงกันและกันของธุรกิจและคู่ค้าทั้ งภายในและภายนอก เพื่อ
ด าเนินงานให้บรรลุผลประโยชน์หรือเป้าหมายร่วมกนั โดยเร่ิมตั้งแต่กระบวนการไหลเวียนของ
สินคา้และบริการท่ีครอบคลุมตั้งแต่การจดัหาวตัถุดิบ การผลิต การคลงัสินคา้และการกระจายสินคา้
ไปสู่ผูบ้ริโภค 
 กำรวำงแผนโซ่อุปทำน (Supply Chain Planning) 
 หมายถึง การรวบรวมองค์ประกอบต่างๆ ในระบบโซ่อุปทานของธุรกิจเพื่อให้เกิด         
การด าเนินงานร่วมกนัตามแนวทางหรือหลกัการท่ีธุรกิจไดก้ าหนดขึ้นมา ท าให้การด าเนินงานเกิด
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 กำรจัดกำรสมรรถนะของโซ่อุปทำน (Supply Chain Performance) 
 หมายถึง วิธีบูรณาการองคป์ระกอบต่างๆ ตลอดทั้งโซ่อุปทานของธุรกิจ เช่น ผูผ้ลิต คู่คา้
หรือซัพพลายเออร์ ตวัแทนจดัจ าหน่าย โบรกเกอร์ คลงัสินคา้และผูบ้ริโภคอย่างมีระบบ เพื่อให ้   
การด าเนินงานบรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีไดก้ าหนดเอาไว ้ท าให้สินคา้และการบริการสามารถส่ง
มอบแก่ลูกคา้ไดใ้นปริมาณ สถานท่ีและเวลาท่ีถูกตอ้งอย่างเหมาะสม โดยมีตน้ทุนรวมทั้งระบบ     
ต ่าท่ีสุดและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดได ้
 ระดับวุฒิภำวะกำรบริกำรลูกค้ำ (Customer Service Maturity Level) 
 หมายถึง ความสามารถของธุรกิจในการพัฒนากระบวนการด าเนินงานบริการลูกค้า
เพื่อใหก้ารด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้นในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้าง    
ความพึงพอใจสูงสุด โดยระดบัวุฒิภาวะการบริการลูกคา้แบ่งออกเป็น 5 ระดบัคือ 1. ระยะเร่ิมตน้ 
(Initial stage) 2. ระยะการระบุ  (Defined stage) 3. ระยะการจัดการ (Managed stage) 4. ระยะ      
ก ารจัดก าร เชิ งป ริม าณ  (Quantitative managed stage) และ  5. ระยะระดับ วุ ฒิ ภ าวะ สู งสุ ด 
(Optimizing stage) 
 


