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บทคัดยอ   
 

 การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมาย 4 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาผลประกอบการของธุรกิจคาปลีก
ขนาดยอมตามองคประกอบการวัดแบบสมดุล (Balanced scorecard)  2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางปจจยัดานการตลาด การฝกอบรม ระบบการจัดการภายในรานคาปลีก การใหอํานาจการ
ตัดสินใจ และผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดลุ (Balanced Scorecard) 3) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางผลประกอบการตามหลักการวดัแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ทั้ง 4 ดาน 
ไดแก การเรียนรู กระบวนการภายในองคกร ความพอใจของลูกคา และผลประกอบการดานการเงิน 
4) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานลักษณะรานคาปลีกของผูบริโภคและของผูประกอบการรานคา
ปลีก การวิจยัใชวิธีสํารวจโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุมตัวอยาง
ประกอบดวยกลุมผูบริโภค จํานวน 201 คนและกลุมรานคาปลีกขนาดยอมจํานวน 202 ราย 
 ผลการศึกษา พบวา 1) รานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการทุกดานในระดับปานกลาง 
2) ปจจยัดานการตลาดที่มีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคาในความคิดของผูบริโภค ไดแก  
พนักงานขาย การสื่อสาร และการแกไขปญหาใหลูกคา และปจจยัดานการตลาดที่มีความสัมพันธ
กับความพอใจของลูกคาในความคิดของรานคาปลีก ไดแก  พนักงานขาย และการแกไขปญหาให
ลูกคา 3) การวางระบบการจดัการในรานคามีความสัมพนัธกับผลประกอบการดานกระบวนการ
ภายในองคกร 4) การอบรมมีความสัมพันธกับการเรียนรูขององคกรเฉพาะดานความสามารถในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 5) ผลประกอบการดานการเงิน การเรียนรู กระบวนการภายใน และความ
พอใจของลูกคามีความสัมพนัธซ่ึงกันและกัน 6) ความคดิเห็นเกีย่วกับลักษณะทางการตลาดของ
รานคาระหวางผูบริโภคและรานคาปลีกแตกตางกันในทกุองคประกอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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Abstract 
 

 The purpose of this research is fourfold as follows: 1) to investigate performances of 
small retailers from the Balanced Scorecard perspective 2) to explore relationships between 
marketing factors, training, retailers’ internal management systems, autonomy, and performances 
from the Balanced Scorecard perspective 3) to explore the correlations among performances from 
the Balanced Scorecard perspective, i.e., learning, internal process, customer’s satisfaction, and 
financial outcome 4) to compare consumers’ and retailers’ ratings toward retailers’ characteristics. 
The research was conducted by using the survey method. Questionnaires were used as the 
instrument for collecting data. Samples are composed of 201 consumers and 202 retailers. 
 Results of the study are as follows. 1) Every aspect of retailers’ performances was at the 
moderate level. 2) Data from consumers suggested that marketing factors, i.e., sellers, 
communication, and customer solution had relationship with customers’ satisfaction. Data from 
retailers suggested that marketing factors, i.e., sellers and customer solution had relationship with 
customers’ satisfaction. 3) Internal management systems had relationship with the performance of 
internal process. 4) Training had relationship with organizational learning in terms of employees’ 
ability to work. 5) Financial performance, learning, internal process and customers’ satisfaction 
were correlated. 6) Consumers’ and retailers’ ratings toward retailers’ characteristics were 
statistical significantly different.  
 
 
 
 


