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ภูมิหลัง  

การที่บริษัทคาปลีกขนาดใหญจากตางประเทศสามารถเขามาทําธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย
และประชาชนคนไทยมีรสนยิมในการบริโภคเปลี่ยนแปลงไป  ประกอบกับรานคาปลีกของไทยก็ไม
ปรับตัวเพื่อใหทันกับการเปลีย่นแปลงของโครงสรางธุรกิจคาปลีก สงผลใหธุรกิจคาปลีกขนาดยอมของ
คนไทยไมประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจ จํานวนรานคาปลีกขนาดเล็กลดลงอยางตอเนื่อง (เรวดี
และสุนันทา 2544) การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอผลประกอบการของธุรกิจขนาดยอมของไทยจึง
เปนสิ่งที่ตองดาํเนินการอยางจริงจังและเรงดวน เพื่อสรางความรูความเขาใจในการประกอบธุรกิจใหเกิด
แกผูประกอบการขนาดยอม อันจะสงผลใหผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมสามารถปรับปรุงกิจการของ
ตนและสามารถดําเนินธุรกิจอยูได  

ในการปรับปรงุธุรกิจแบบเดมิบริษัทธุรกิจมักใชผลประกอบการดานการเงินเปนมาตรวัด
ความสําเร็จของธุรกิจ แตตามแนวคดิสมัยใหมบริษัทธุรกิจหลายแหงพบวาแนวความคิดเรื่อง Balanced 
Scorecard ซ่ึงพัฒนาขึ้นโดย Robert Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก 
Balanced Scorecard Collaborative ตั้งแต ป พ.ศ. 2533 เปนกลยุทธที่มีประสิทธิผลในการบริหารงาน
สมัยใหม  

การวัดผลการดําเนินงานแบบ Balanced Scorecard เปนการวัดผลงานของบริษัทจากทุกมุมมอง 
ไดแก มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายในองคกร มุมมองดานการเรยีนรูขององคกร และ
มุมมองดานการเงิน เพื่อใหเกดิดุลยภาพในการวัดผลทุก ๆ ดาน บริษัทที่สามารถเชื่อมโยงมุมมองทุก
ดานไดเปนอยางดีจะทําใหผูบริหารมองเหน็ภาพขององคกรชัดเจนยิ่งขึน้และสามารถดําเนินกลยุทธใน
การแขงขันไดอยางประสบความสําเร็จ ดวยเหตนุี้ Balanced Scorecard จึงเปนวิธีวัดผลการดําเนินงาน
ของบริษัทที่ไดรับความนยิมไปทั่วโลกรวมทั้งประเทศไทย เพราะรวมแนวคดิทั้งทางดานการจดัการและ
การตลาดซึ่งเปนหัวใจสําคญัในการบริหารงานภายในองคกรและการตอบสนองความพอใจของลูกคา 

Kapland และ Norton เสนอวา ผลการดําเนินงานแตละดานตางสงผลไปยังผลการดาํเนินงาน
ของดานอื่น บริษัทตองกําหนดตัวช้ีวัด (key performance indicators) ผลการดําเนินงานดานตาง ๆ 
เหลานั้น และตองกําหนดวตัถุประสงคในการดําเนินงานกอนที่จะกาํหนดตวัช้ีวัด อยางไรก็ตาม Kapland 
และ Norton ไมไดเสนอวาปจจัยใดจะสงผลใหบริษัทบรรลุวัตถุประสงคที่ตนตองการ ดังนั้น ความรู
เร่ืองปจจัยที่มผีลกระทบตอผลการดําเนินการแตละดานจึงเปนสิ่งที่นาสนใจศึกษาเพิม่เติม 

จากการที่ Balanced Scorecard ไดรับความนิยมเปนอยางมาก และยังขาดการศึกษาเกีย่วกับ
ปจจัยที่มีผลกระทบตอผลการดําเนินการแตละดาน ประกอบกับการทีร่านคาปลีกไทยประสบปญหา
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รุนแรงในการแขงขันกับบรษิัทสมัยใหม และยังขาดความเขาใจในความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกบั
รานคาปลีกขนาดยอมซึ่งเปนลูกคาสําคัญของรานคาประเภทนี้ งานวิจยันี้จึงมุงศกึษาลักษณะการ
ประกอบการที่มีผลกระทบตอผลประกอบการของธุรกิจขนาดยอมตามแนวคดิ Balanced Scorecard โดย
เนนกรณีรานคาปลีกสินคาเครื่องใชในบานในกรุงเทพมหานคร 

งานวิจยันีใ้ชขอมูลของประชากร 2 กลุม ไดแก รานคาปลีกและผูบริโภค เพื่อหาความรูที่จะเปน
สวนหนึ่งที่ชวยใหผูประกอบการรานคามีแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงกิจการของตนตามหลักการ
บริหารงานสมัยใหมและสามารถแขงขันกับองคกรอ่ืนที่มีการบริหารงานแบบสมัยใหมในการ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคได ตัวแปรที่นํามาศึกษาประกอบดวยมุมมอง 4 ดานตามหลกั 
Balanced Scorecard และตัวแปรดานการตลาดซึ่งนักการตลาดใชเปนเครื่องมือในการสรางความพอใจ
ใหแกลูกคา ไดแก 4Ps, 4Cs และองคประกอบดานการบรกิาร ไดแก พนกังานขายและกระบวนการขาย  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาผลประกอบการของธุรกิจคาปลีกขนาดยอมตามองคประกอบการวัดแบบสมดุล 
(Balanced scorecard)  
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัดานการตลาด การฝกอบรม ระบบการจดัการภายใน
รานคาปลีก การใหอํานาจการตัดสินใจ และผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) ทั้ง 4 ดาน ไดแก การเรียนรู กระบวนการภายในองคกร ความพอใจของลูกคา และผล
ประกอบการดานการเงิน 
 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานรานคาปลีกของผูบริโภคและของผูประกอบการรานคาปลีก 
 
ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. ผูประกอบธุรกิจคาปลีกขนาดยอมสามารถนําผลการวิจัยไปใชในการวางแผน ปรับปรุง
รูปแบบการประกอบการเพือ่ลดความเสียเปรียบในการแขงขันกับธุรกิจคาปลีกขนาดใหญได 
 2. ผลการวิจัยจะชวยพัฒนาความรูของผูวิจัยและผูสนใจทั่วไปในดานการบริหารธุรกิจขนาด
ยอม 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาธรุกิจคาปลีกขนาดยอมในกรงุเทพมหานคร โดยเฉพาะรานคาปลีก
สินคาเครื่องใชในบาน โดยนําแนวคิดการวัดผลประกอบการแบบสมดุล (Balanced scorecard) เปน
กรอบแนวคิด เพื่อศึกษาในชวงเดือนสิงหาคม 2547 ถึง กรกฎาคม 2548  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
การวัดผลแบบ Balanced Scorecard  

หมายถึง การวดัผลการดําเนนิงานของรานคาปลีกใน 4 ดาน ไดแกดานความพอใจของลูกคา 
กระบวนการภายในองคกร การเรียนรูขององคกร และผลประกอบการดานการเงิน ในแตละดานมี
ความหมายสําหรับงานวจิัยนี ้ดังนี ้

• ความพอใจของลูกคา หมายถึง ความพอใจของลูกคาของรานคาปลีกในดานบริการและ
พนักงานขาย แบงเปน  5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
• กระบวนการภายในองคกร หมายถึง การที่รานคาปลีกสามารถพัฒนาระบบบริการของตนได 
แบงเปน  5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
• การเรียนรูขององคกร มายถึง การที่พนักงานของรานคาปลีกมีความรูความสามารถและ
ทักษะในการขายมากขึ้นจากวันเริ่มแรกทํางานที่รานคาปลีก และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงแบงเปน 3 ระดับ ไดแก ทํางานผิดพลาดบอย ทํางานไดดีตามคําส่ัง และการ
ทํางานดีและแกไขปญหาในการทํางานไดดวยตนเอง 
• ผลประกอบการดานการเงิน หมายถึงปริมาณสินคาที่ขายไดและปริมาณลูกคาที่เขารานในแต
ละเดือนโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนที่ผานมา แบงเปน 3 ระดับ ไดแก 1) นอยลงเรื่อย ๆ  2) พอ ๆ 
กันในแตละเดอืน 3) มากขึ้นเรื่อย ๆ  และการเติบโตของรายไดในชวง 3 ปที่ผานมา ซ่ึง
แบงเปน 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 
สินคา   

หมายถึง สินคาที่รานคาปลีกนํามาจําหนาย โดยวดัจาก ความครบถวนของประเภทสินคา ความ
สดใหม ความทันสมัย การมตีราสินคาที่ผูบริโภคตองการ การใหลูกคาเปลี่ยนสินคาที่ซ้ือไปแลวได 
 
ราคา 
 หมายถึง ราคาของสินคาในรานคาปลีก โดยวัดจาก ราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภัณฑ 
การลดราคา การใหตอรองราคา การใหซ้ือเงินเชื่อ 
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การสงเสริมการตลาด 
 หมายถึง การที่รานคาปลีกใหของแถมแกลูกคาในบางเทศกาล การบอกขอมูลหรือแนะนํา
เกี่ยวกับสินคา การติดตอลูกคาโดยตรงเพือ่แจงขาวสาร การติดปายโฆษณาชวนเชิญในรานคา 
 
สถานที่จําหนาย  
 หมายถึง ลักษณะทางกายภาของรานคาปลีกในดานความสะดวกในการเดินทางของทาํเลที่ตั้ง
รานคา การแตงรานใหลูกคาเลือกซื้อสินคาไดสะดวก การแตงรานใหลูกคามีที่นั่ง-ยืน-เดินในราน 
 
พนักงาน  
 หมายถึง พนกังานขายและเจาของรานที่ทําหนาที่ขายในรานคาปลีก โดยวัดในดานความเต็มใจ
ใหบริการ การเอาใจใสลูกคา ความตั้งใจในการขาย ความชํานาญในการขาย ความสามารถในการ
ตัดสินใจในการคิดราคา 
 
กระบวนการขาย  
 หมายถึง กระบวนการขายของรานคาปลีก โดยวดัในดานความไมยุงยากในการชําระเงิน ความ
นาเชื่อถือในความถูกตองของระบบการชําระเงิน ความรวดเรว็ในการสั่งซ้ือ 
 
การแกปญหาใหลูกคา 
 หมายถงึ การที่รานคาปลีกใหความชวยเหลือแนะนําเมื่อลูกคามีขอสงสัยในการเลือกซื้อสินคา 
และผูขายสามารถเสนอแนวทางแกไขปญหาใหแกลูกคา 
 
ตนทุนของลูกคา 
 หมายถึง คาใชจายของลูกคาในการเดินทางไปซื้อสินคาที่รานคาปลีก และเวลาที่ลูกคาใชในการ
ซ้ือสินคาจากรานคาปลีก 
 
ความสะดวกในการซื้อ 
 หมายถึง ความงายในการซื้อของในรานคาปลีก และการอํานวยความสะดวกของรานคาปลีกใน
การหาสินคาใหแกลูกคา 
 
การสื่อสารกับลูกคา 
 หมายถึง การที่พนักงานในรานคาปลีกยอมตอบขอซักถามของลูกคา และการที่พนักงานขายใน
รานคาปลีกยอมใหขอมูลหรืออธิบายถึงสินคาในราน 
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การวางระบบการจัดการภายในราน 
 หมายถึง การที่เจาของรานคาปลีกวางแผนการทํางานลวงหนาและแจงพนักงานขายใหรูแผนนั้น 
โดยแบงระดับการวางระบบเปน 4 ขั้น ไดแก การจัดการตามแตเจาของรานเห็นเหมาะสมในแตละวนั 
การกําหนดหนาที่ของพนักงานในรานคาชัดเจน การทําแผนธุรกิจลวงหนาแตไมแจงพนักงานขายใหรู
แผนนั้น และการวางแผนธรุกิจลวงหนาและแจงใหพนกังานรูแผนนัน้ 
 
การใหอํานาจการตัดสินใจลดราคา 
 หมายถึง เจาของรานใหอํานาจพนักงานขายในการลดราคาใหลูกคา แบงออกเปน 3 ระดับ 
ไดแก การไมใหอํานาจในการลดราคาแกพนักงานขาย การลดราคาไดเฉพาะตามที่เจาของรานเขียนรหัส
ลดราคาไว และการไดอํานาจลดราคาไดเอง 
 
การอบรม 
 หมายถึง เจาของรานจัดอบรมใหพนักงานขาย แบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก ไมเคยอบรมเลย 
และมีการอบรม ซ่ึงแบงการอบรมเปน 4 วธีิ ไดแก อบรมครั้งเดียวเมื่อเร่ิมงานครั้งแรก อบรมเมื่อพบวา
ทํางานผิดพลาดบอย ๆ อบรมเมื่อมีสินคาใหมในราน และอบรมเมื่อรานคาเปลี่ยนวิธีการขายใหม 
 
กรอบแนวคดิ 
 งานวิจยันีแ้บงออกเปน 2 สวน คือ กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาความคิดเหน็ของผูบริโภคเกี่ยวกับ
รานคาปลีก ดงัแสดงในภาพ 1.1 และกรอบแนวคดิเพื่อศึกษาลักษณะของรานคาปลีกตามหลัก Balanced 
Scorecard ดังแสดงในภาพ 1.2 ตัวแปรที่นาํมาศึกษาไดจากการใชแนวความคิดดานตาง ๆ ดังนี้ 

1. Balanced Scorecard เพื่อกําหนดตัวแปร 4 ดานซึ่งเปนตวัแปรที่สัมพันธซ่ึงกันและกัน ไดแก 
ความพอใจของลูกคา กระบวนการภายในองคกร การเรียนรูขององคกร และผลประกอบการ
ดานการเงนิ  

2. หลักการตลาด เพื่อกําหนดตวัแปรที่มีอิทธพิลตอความพอใจของลูกคา ซ่ึงประกอบดวย ตวัแปร
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)และการบริการ ซ่ึงเปนเครื่องมือทางการตลาดจาก
มุมมองของผูขายไดแก สินคา (Product) ราคา (Price) สถานที่จําหนาย (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) พนักงานขาย (People) และกระบวนการขาย (Process) และตวัแปร
เครื่องมือทางการตลาดจากมุมมองของผูซ้ือ ไดแก การแกปญหาใหลูกคา (Customer Solution) 
ตนทุนของลูกคา (Customer Cost) ความสะดวกแกลูกคา (Convenience) และการสื่อสารกับ
ลูกคา (Communication) 
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ภาพ 1.1 กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาความเห็นดานการตลาดของผูบริโภค 
 

ความพอใจของลูกคา 

สินคา 

ราคา 

สถานที่จําหนาย 

การสงเสริม
การตลาด 

พนักงานขาย 

กระบวนการขาย 

การแกปญหาให
ลูกคา 

ตนทุนของลูกคา 

ความสะดวกของ
ลูกคา 

การสื่อสารกับ
ลูกคา 
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ภาพ 1.2 กรอบแนวคิดเพื่อศึกษาลักษณะรานคาปลีกตามหลัก Balanced Scorecard 
 
 

ความพอใจของ
ลูกคา 

ผลประกอบการดาน
การเงิน 

การเรียนรู

กระบวนการภายใน
องคกร 

ระบบการ
จัดการ
ภายใน 

การให
อํานาจการ
ตัดสินใจ 

สินคา 

ราคา 

สถานที่จําหนาย 

การสงเสริม
การตลาด 

พนักงานขาย

กระบวนการขาย

การแกปญหา
ใหลูกคา 

ตนทุนของ
ลูกคา 

ความสะดวกของ
ลูกคา 

การสื่อสารกับ
ลูกคา 

การอบรม 
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สมมติฐาน 
 สมมติฐานในงานวิจยันีแ้บงเปน 2 สวน คอื สมมติฐานสําหรับตัวแปรที่ศึกษาผูบริโภค และ
สมมติฐานสําหรับตัวแปรทีศ่ึกษารานคาปลีก ดังนี ้
 
สมมติฐานสาํหรับตัวแปรทีศ่ึกษาผูบริโภค  

1. สินคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
2. ราคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
3. สถานที่จําหนายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
4. การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
5. พนักงานขายมคีวามสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
6. กระบวนการขายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
7. การแกปญหาใหลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
8. ตนทุนของลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
9. ความสะดวกในการซื้อมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
10. การสื่อสารกับลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 

 
สมมติฐานสาํหรับตัวแปรทีศ่ึกษารานคาปลีก  

1. สินคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
2. ราคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
3. สถานที่จําหนายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
4. การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
5. พนักงานขายมคีวามสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
6. กระบวนการขายมีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคา 
7. การแกปญหาใหลูกคามีความสัมพันธกบัความพอใจของลูกคา 
8. ตนทุนของลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
9. ความสะดวกในการซื้อมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
10. การสื่อสารกับลูกคามีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา 
11. การวางระบบการจัดการภายในรานมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานกระบวนการ

ภายในองคกร 
12. การใหอํานาจในการตัดสนิใจแกพนักงานมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงานดาน

กระบวนการภายในองคกร 
13. การอบรมมีความสัมพันธกับการเรียนรูขององคกร 
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14. การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับกระบวนการภายในองคกร 
15. การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 
16. กระบวนการภายในองคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับความพอใจของลูกคา 
17. กระบวนการภายในองคกรมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 
18. ความพอใจของลูกคามีความสัมพันธซ่ึงกันและกันกับผลประกอบการดานการเงิน 

 


