
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง  

การที่บริษัทคาปลีกขนาดใหญจากตางประเทศสามารถเขามาทําธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย
และประชาชนคนไทยมีรสนยิมในการบริโภคเปลี่ยนแปลงไป  ประกอบกับรานคาปลีกของไทยก็ไม
ปรับตัวเพื่อใหทันกับการเปลีย่นแปลงของโครงสรางธุรกิจคาปลีก สงผลใหธุรกิจคาปลีกขนาดยอมของ
คนไทยไมประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจ จํานวนรานคาปลีกขนาดเล็กลดลงอยางตอเนื่อง (เรวดี
และสุนันทา 2544) การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอผลประกอบการของธุรกิจขนาดยอมของไทยจึง
เปนสิ่งที่ตองดาํเนินการอยางจริงจังและเรงดวน เพื่อสรางความรูความเขาใจในการประกอบธุรกิจใหเกิด
แกผูประกอบการขนาดยอม อันจะสงผลใหผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมสามารถปรับปรุงกิจการของ
ตนและสามารถดําเนินธุรกิจอยูได  

ในการปรับปรงุธุรกิจแบบเดมิบริษัทธุรกิจมักใชผลประกอบการดานการเงินเปนมาตรวัด
ความสําเร็จของธุรกิจ แตตามแนวคดิสมัยใหมบริษัทธุรกิจหลายแหงพบวาแนวความคิดเรื่อง Balanced 
Scorecard ซ่ึงพัฒนาขึ้นโดย Robert Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก 
Balanced Scorecard Collaborative ตั้งแต ป พ.ศ. 2533 เปนกลยุทธที่มีประสิทธิผลในการบริหารงาน
สมัยใหม  

การวัดผลการดําเนินงานแบบ Balanced Scorecard เปนการวัดผลงานของบริษัทจากทุกมุมมอง 
ไดแก มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายในองคกร มุมมองดานการเรยีนรูขององคกร และ
มุมมองดานการเงิน เพื่อใหเกดิดุลยภาพในการวัดผลทุก ๆ ดาน บริษัทที่สามารถเชื่อมโยงมุมมองทุก
ดานไดเปนอยางดีจะทําใหผูบริหารมองเหน็ภาพขององคกรชัดเจนยิ่งขึน้และสามารถดําเนินกลยุทธใน
การแขงขันไดอยางประสบความสําเร็จ ดวยเหตนุี้ Balanced Scorecard จึงเปนวิธีวัดผลการดําเนินงาน
ของบริษัทที่ไดรับความนยิมไปทั่วโลกรวมทั้งประเทศไทย เพราะรวมแนวคดิทั้งทางดานการจดัการและ
การตลาดซึ่งเปนหัวใจสําคญัในการบริหารงานภายในองคกรและการตอบสนองความพอใจของลูกคา 

Kapland และ Norton เสนอวา ผลการดําเนินงานแตละดานตางสงผลไปยังผลการดาํเนินงาน
ของดานอื่น บริษัทตองกําหนดตัวช้ีวัด (key performance indicators) ผลการดําเนินงานดานตาง ๆ 
เหลานั้น และตองกําหนดวตัถุประสงคในการดําเนินงานกอนที่จะกาํหนดตวัช้ีวัด อยางไรก็ตาม Kapland 
และ Norton ไมไดเสนอวาปจจัยใดจะสงผลใหบริษัทบรรลุวัตถุประสงคที่ตนตองการ ดังนั้น ความรู
เร่ืองปจจัยที่มผีลกระทบตอผลการดําเนินการแตละดานจึงเปนสิ่งที่นาสนใจศึกษาเพิม่เติม 

จากการที่ Balanced Scorecard ไดรับความนิยมเปนอยางมาก และยังขาดการศึกษาเกีย่วกับ
ปจจัยที่มีผลกระทบตอผลการดําเนินการแตละดาน ประกอบกับการทีร่านคาปลีกไทยประสบปญหา



 2

รุนแรงในการแขงขันกับบรษิัทสมัยใหม และยังขาดความเขาใจในความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกบั
รานคาปลีกขนาดยอมซึ่งเปนลูกคาสําคัญของรานคาประเภทนี้ งานวิจยันี้จึงมุงศกึษาลักษณะการ
ประกอบการที่มีผลกระทบตอผลประกอบการของธุรกิจขนาดยอมตามแนวคดิ Balanced Scorecard โดย
เนนกรณีรานคาปลีกสินคาเครื่องใชในบานในกรุงเทพมหานคร 

งานวิจยันีใ้ชขอมูลของประชากร 2 กลุม ไดแก รานคาปลีกและผูบริโภค เพื่อหาความรูที่จะเปน
สวนหนึ่งที่ชวยใหผูประกอบการรานคามีแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงกิจการของตนตามหลักการ
บริหารงานสมัยใหมและสามารถแขงขันกับองคกรอ่ืนที่มีการบริหารงานแบบสมัยใหมในการ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคได ตัวแปรที่นํามาศึกษาประกอบดวยมุมมอง 4 ดานตามหลกั 
Balanced Scorecard และตัวแปรดานการตลาดซึ่งนักการตลาดใชเปนเครื่องมือในการสรางความพอใจ
ใหแกลูกคา ไดแก 4Ps, 4Cs และองคประกอบดานการบรกิาร ไดแก พนกังานขายและกระบวนการขาย  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาผลประกอบการของธุรกิจคาปลีกขนาดยอมตามองคประกอบการวัดแบบสมดุล 
(Balanced scorecard)  
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัดานการตลาด การฝกอบรม ระบบการจดัการภายใน
รานคาปลีก การใหอํานาจการตัดสินใจ และผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) ทั้ง 4 ดาน ไดแก การเรียนรู กระบวนการภายในองคกร ความพอใจของลูกคา และผล
ประกอบการดานการเงิน 
 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานรานคาปลีกของผูบริโภคและของผูประกอบการรานคาปลีก 
 
ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. ผูประกอบธุรกิจคาปลีกขนาดยอมสามารถนําผลการวิจัยไปใชในการวางแผน ปรับปรุง
รูปแบบการประกอบการเพือ่ลดความเสียเปรียบในการแขงขันกับธุรกิจคาปลีกขนาดใหญได 
 2. ผลการวิจัยจะชวยพัฒนาความรูของผูวิจัยและผูสนใจทั่วไปในดานการบริหารธุรกิจขนาด
ยอม 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาธรุกิจคาปลีกขนาดยอมในกรงุเทพมหานคร โดยเฉพาะรานคาปลีก
สินคาเครื่องใชในบาน โดยนําแนวคิดการวัดผลประกอบการแบบสมดุล (Balanced scorecard) เปน
กรอบแนวคิด เพื่อศึกษาในชวงเดือนสิงหาคม 2547 ถึง กรกฎาคม 2548  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
การวัดผลแบบ Balanced Scorecard  

หมายถึง การวดัผลการดําเนนิงานของรานคาปลีกใน 4 ดาน ไดแกดานความพอใจของลูกคา 
กระบวนการภายในองคกร การเรียนรูขององคกร และผลประกอบการดานการเงิน ในแตละดานมี
ความหมายสําหรับงานวจิัยนี ้ดังนี ้

• ความพอใจของลูกคา หมายถึง ความพอใจของลูกคาของรานคาปลีกในดานบริการและ
พนักงานขาย แบงเปน  5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
• กระบวนการภายในองคกร หมายถึง การที่รานคาปลีกสามารถพัฒนาระบบบริการของตนได 
แบงเปน  5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
• การเรียนรูขององคกร มายถึง การที่พนักงานของรานคาปลีกมีความรูความสามารถและ
ทักษะในการขายมากขึ้นจากวันเริ่มแรกทํางานที่รานคาปลีก และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงแบงเปน 3 ระดับ ไดแก ทํางานผิดพลาดบอย ทํางานไดดีตามคําส่ัง และการ
ทํางานดีและแกไขปญหาในการทํางานไดดวยตนเอง 
• ผลประกอบการดานการเงิน หมายถึงปริมาณสินคาที่ขายไดและปริมาณลูกคาที่เขารานในแต
ละเดือนโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนที่ผานมา แบงเปน 3 ระดับ ไดแก 1) นอยลงเรื่อย ๆ  2) พอ ๆ 
กันในแตละเดอืน 3) มากขึ้นเรื่อย ๆ  และการเติบโตของรายไดในชวง 3 ปที่ผานมา ซ่ึง
แบงเปน 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 
สินคา   

หมายถึง สินคาที่รานคาปลีกนํามาจําหนาย โดยวดัจาก ความครบถวนของประเภทสินคา ความ
สดใหม ความทันสมัย การมตีราสินคาที่ผูบริโภคตองการ การใหลูกคาเปลี่ยนสินคาที่ซ้ือไปแลวได 
 
ราคา 
 หมายถึง ราคาของสินคาในรานคาปลีก โดยวัดจาก ราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภัณฑ 
การลดราคา การใหตอรองราคา การใหซ้ือเงินเชื่อ 
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การสงเสริมการตลาด 
 หมายถึง การที่รานคาปลีกใหของแถมแกลูกคาในบางเทศกาล การบอกขอมูลหรือแนะนํา
เกี่ยวกับสินคา การติดตอลูกคาโดยตรงเพือ่แจงขาวสาร การติดปายโฆษณาชวนเชิญในรานคา 
 
สถานที่จําหนาย  
 หมายถึง ลักษณะทางกายภาของรานคาปลีกในดานความสะดวกในการเดินทางของทาํเลที่ตั้ง
รานคา การแตงรานใหลูกคาเลือกซื้อสินคาไดสะดวก การแตงรานใหลูกคามีที่นั่ง-ยืน-เดินในราน 
 
พนักงาน  
 หมายถึง พนกังานขายและเจาของรานที่ทําหนาที่ขายในรานคาปลีก โดยวัดในดานความเต็มใจ
ใหบริการ การเอาใจใสลูกคา ความตั้งใจในการขาย ความชํานาญในการขาย ความสามารถในการ
ตัดสินใจในการคิดราคา 
 
กระบวนการขาย  
 หมายถึง กระบวนการขายของรานคาปลีก โดยวดัในดานความไมยุงยากในการชําระเงิน ความ
นาเชื่อถือในความถูกตองของระบบการชําระเงิน ความรวดเรว็ในการสั่งซ้ือ 
 
การแกปญหาใหลูกคา 
 หมายถงึ การที่รานคาปลีกใหความชวยเหลือแนะนําเมื่อลูกคามีขอสงสัยในการเลือกซื้อสินคา 
และผูขายสามารถเสนอแนวทางแกไขปญหาใหแกลูกคา 
 
ตนทุนของลูกคา 
 หมายถึง คาใชจายของลูกคาในการเดินทางไปซื้อสินคาที่รานคาปลีก และเวลาที่ลูกคาใชในการ
ซ้ือสินคาจากรานคาปลีก 
 
ความสะดวกในการซื้อ 
 หมายถึง ความงายในการซื้อของในรานคาปลีก และการอํานวยความสะดวกของรานคาปลีกใน
การหาสินคาใหแกลูกคา 
 
การสื่อสารกับลูกคา 
 หมายถึง การที่พนักงานในรานคาปลีกยอมตอบขอซักถามของลูกคา และการที่พนักงานขายใน
รานคาปลีกยอมใหขอมูลหรืออธิบายถึงสินคาในราน 
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การวางระบบการจัดการภายในราน 
 หมายถึง การที่เจาของรานคาปลีกวางแผนการทํางานลวงหนาและแจงพนักงานขายใหรูแผนนั้น 
โดยแบงระดับการวางระบบเปน 4 ขั้น ไดแก การจัดการตามแตเจาของรานเห็นเหมาะสมในแตละวนั 
การกําหนดหนาที่ของพนักงานในรานคาชัดเจน การทําแผนธุรกิจลวงหนาแตไมแจงพนักงานขายใหรู
แผนนั้น และการวางแผนธรุกิจลวงหนาและแจงใหพนกังานรูแผนนัน้ 
 
การใหอํานาจการตัดสินใจลดราคา 
 หมายถึง เจาของรานใหอํานาจพนักงานขายในการลดราคาใหลูกคา แบงออกเปน 3 ระดับ 
ไดแก การไมใหอํานาจในการลดราคาแกพนักงานขาย การลดราคาไดเฉพาะตามที่เจาของรานเขียนรหัส
ลดราคาไว และการไดอํานาจลดราคาไดเอง 
 
การอบรม 
 หมายถึง เจาของรานจัดอบรมใหพนักงานขาย แบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก ไมเคยอบรมเลย 
และมีการอบรม ซ่ึงแบงการอบรมเปน 4 วธีิ ไดแก อบรมครั้งเดียวเมื่อเร่ิมงานครั้งแรก อบรมเมื่อพบวา
ทํางานผิดพลาดบอย ๆ อบรมเมื่อมีสินคาใหมในราน และอบรมเมื่อรานคาเปลี่ยนวิธีการขายใหม 
 
กรอบแนวคดิ 
 งานวิจยันีแ้บงออกเปน 2 สวน คือ กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาความคิดเหน็ของผูบริโภคเกี่ยวกับ
รานคาปลีก ดงัแสดงในภาพ 1.1 และกรอบแนวคดิเพื่อศึกษาลักษณะของรานคาปลีกตามหลัก Balanced 
Scorecard ดังแสดงในภาพ 1.2 ตัวแปรที่นาํมาศึกษาไดจากการใชแนวความคิดดานตาง ๆ ดังนี้ 

1. Balanced Scorecard เพื่อกําหนดตัวแปร 4 ดานซึ่งเปนตวัแปรที่สัมพันธซ่ึงกันและกัน ไดแก 
ความพอใจของลูกคา กระบวนการภายในองคกร การเรียนรูขององคกร และผลประกอบการ
ดานการเงนิ  

2. หลักการตลาด เพื่อกําหนดตวัแปรที่มีอิทธพิลตอความพอใจของลูกคา ซ่ึงประกอบดวย ตวัแปร
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)และการบริการ ซ่ึงเปนเครื่องมือทางการตลาดจาก
มุมมองของผูขายไดแก สินคา (Product) ราคา (Price) สถานที่จําหนาย (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) พนักงานขาย (People) และกระบวนการขาย (Process) และตวัแปร
เครื่องมือทางการตลาดจากมุมมองของผูซ้ือ ไดแก การแกปญหาใหลูกคา (Customer Solution) 
ตนทุนของลูกคา (Customer Cost) ความสะดวกแกลูกคา (Convenience) และการสื่อสารกับ
ลูกคา (Communication) 
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ภาพ 1.1 กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาความเห็นดานการตลาดของผูบริโภค 
 

ความพอใจของลูกคา 

สินคา 

ราคา 

สถานที่จําหนาย 

การสงเสริม
การตลาด 

พนักงานขาย 

กระบวนการขาย 

การแกปญหาให
ลูกคา 

ตนทุนของลูกคา 

ความสะดวกของ
ลูกคา 

การสื่อสารกับ
ลูกคา 
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ภาพ 1.2 กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาลักษณะรานคาปลีกตามหลัก Balanced Scorecard 
 
 

ความพอใจของ
ลูกคา 

ผลประกอบการดาน
การเงิน 

การเรียนรู

กระบวนการภายใน
องคกร 

ระบบการ
จัดการ
ภายใน 

การให
อํานาจการ
ตัดสินใจ 

สินคา 

ราคา 

สถานที่จําหนาย 

การสงเสริม
การตลาด 

พนักงานขาย

กระบวนการขาย

การแกปญหา
ใหลูกคา 

ตนทุนของ
ลูกคา 

ความสะดวกของ
ลูกคา 

การสื่อสารกับ
ลูกคา 

การอบรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 8

สมมติฐาน 
 สมมติฐานในงานวิจยันีแ้บงเปน 2 สวน คอื สมมติฐานสําหรับตัวแปรที่ศึกษาผูบริโภค และ
สมมติฐานสําหรับตัวแปรทีศ่ึกษารานคาปลีก ดังนี ้
 
สมมติฐานสาํหรับตัวแปรทีศ่ึกษาผูบริโภค  

1. สินคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
2. ราคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
3. สถานที่จําหนายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
4. การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
5. พนักงานขายมคีวามสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
6. กระบวนการขายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
7. การแกปญหาใหลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
8. ตนทุนของลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
9. ความสะดวกในการซื้อมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
10. การสื่อสารกับลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 

 
สมมติฐานสาํหรับตัวแปรทีศ่ึกษารานคาปลีก  

1. สินคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
2. ราคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
3. สถานที่จําหนายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
4. การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
5. พนักงานขายมคีวามสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
6. กระบวนการขายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
7. การแกปญหาใหลูกคามีความสัมพันธกบัความพอใจของลูกคา 
8. ตนทุนของลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
9. ความสะดวกในการซื้อมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
10. การสื่อสารกับลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
11. การวางระบบการจัดการภายในรานมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ

ภายในองคกร 
12. การใหอํานาจในการตัดสนิใจแกพนักงานมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดาน

กระบวนการภายในองคกร 
13. การอบรมมีความสัมพันธกับการเรียนรูขององคกร 
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14. การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับกระบวนการภายในองคกร 
15. การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 
16. กระบวนการภายในองคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับความพอใจของลูกคา 
17. กระบวนการภายในองคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 
18. ความพอใจของลูกคามีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 

 


