
บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 บทนี้เปนการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจยั และเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช
ประโยชน การวิจัยแบงออกเปน 3 สวน คอื การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากผูบริโภค การวิเคราะหขอมูลที่
ไดจากรานคาปลีกขนาดยอมในกรุงเทพมหานคร และการเปรียบเทียบขอมูลที่ไดจากผูบริโภคและ
ขอมูลที่ไดจากรานคาปลีก การวิจัยนี้ตองการใหเกดิความรู 4 ประการ ไดแก 

1. ผลประกอบการของรานคาปลีกขนาดยอมตามองคประกอบการวดัแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) ไดแก ผลประกอบการดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายในองคกร 
และดานการเรยีนรูขององคกร 

2. ลักษณะความสัมพันธระหวางผลประกอบการและตวัแปรอิสระของแตละดาน ยกเวนผล
ประกอบการดานการเงินซึ่งในแนวคิดของ Balanced scorecardกลาววาเปนผลจากผล
ประกอบการดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และการเรียนรูขององคกร ดังนั้นจงึ
ศึกษาแค 3 ดาน ไดแก 

  2.1 ผลประกอบการดานลูกคา และสินคา ราคา สถานที่จําหนาย การสงเสริมการตลาด 
พนักงานขาย กระบวนการขาย การแกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกของ
ลูกคา การสื่อสารกับลูกคา ในดานนี้ศึกษาจากขอมูลที่ไดจากผูบริโภคและขอมูลที่ไดจาก
รานคาปลีก 
  2.2 ผลประกอบการดานกระบวนการภายใน และระบบการจัดการภายใน การให
อํานาจการตัดสินใจแกพนกังานขาย 
  2.3 ผลประกอบการดานการเรียนรูขององคกร และ การฝกอบรม 
3. ความสัมพันธระหวางผลประกอบการ 4 ดานของรานคาปลีกขนาดยอม ไดแก ผล

ประกอบการดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายในองคกร และดานการเรยีนรู
ขององคกร 

4. เปรียบเทียบความคิดเห็นดานรานคาปลีกขนาดยอมระหวางผูบริโภคและรานคาปลีก 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 การสรุปผลการวิจัยประกอบดวย การพรรณนาเกี่ยวกับลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะรานคาปลีก และลักษณะผลประกอบการตามหลัก Balanced scorecard การเปรียบเทียบลักษณะ
รานคาปลีกตามความคิดเหน็ของผูบริโภคและของรานคาปลีกซึ่งเปนการตอบความมุงหมายของการ
วิจัยขอ 1 และ ขอ 4 และผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อตอบความมุงหมายของการวจิัยขอ 2 และขอ 3 
ผลการวิจัยอาจสรุปไดดังนี ้
 
 1. ขอมูลกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม  
 กลุมตัวอยางผูบริโภคจํานวน 201 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป   มี
รายไดตอเดือน 6,001-12,000 บาท มีอาชีพเปนนักเรียน นิสิต นักศึกษาและซื้อสินคาจากรานคาปลีก
ขนาดยอมอยางนอย 1 คร้ังตอสัปดาห อาชีพมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการซื้อ 
 กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกขนาดยอม จํานวน 202 ราย สวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41 – 50 ป เปนเจาของรานและบคุคลในครอบครัว รานคาปลีกที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปดกิจการมาแลวมากกวา 13 ป มีพนักงานขาย (รวมทั้งเจาของราน) 1 – 3 คน 
ลูกคาที่เขารานเปนลูกคาประจํา รานคาสวนใหญไมเคยจดัอบรมพนักงานขายเลย พนกังานขายลดราคา
สินคาเองไมได และการวางระบบการจัดการในรานคาแลวแตเจาของรานเห็นเหมาะสมในแตละวนั  
 
 2. ขอมูลเก่ียวกับลักษณะรานคาปลีก 
 ลักษณะรานคาปลีกประกอบดวย สินคา ราคา การสงเสริมการตลาด สถานที่จําหนาย 
พนักงานขาย กระบวนการขาย การแกปญหาของลูกคา ตนทุนของลูกคาในการซื้อสินคาจากรานคาปลกี 
ความสะดวกแกลูกคาในการซื้อสินคาจากรานคาปลีก และการสื่อสารของรานคาปลีกกบัลูกคา ขอมูลใน
สวนนี้สามารถตอบจุดมุงหมายการวจิัยขอ 4 และจากการทดสอบทางสถิติ พบวา คาคะแนนเฉลี่ยที่ผูบริโภค
ประเมินมีความแตกตางจากคาคะแนนเฉลี่ยที่รานคาปลีกประเมินในทุกดาน อยางมนีัยสําคญัทางสถิติ  
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ตาราง 5.1 สรุปลักษณะรานคาปลีก  
ระดับลักษณะ ลักษณะรานคาปลีก 

ผูบริโภค รานคาปลีก 
การมีสินคาครบถวนทุกประเภทที่ผูซ้ือตองการ ปานกลาง ปานกลาง 
ความสดใหมของสินคา ปานกลาง มาก 
การมีสินคารุนใหมทันสมยัไวจําหนาย ปานกลาง ปานกลาง 
การมีสินคาของตราสินคาที่ลูกคาตองการ ปานกลาง ปานกลาง 
การเปลี่ยนสินคาที่ซ้ือไปแลวได ปานกลาง ปานกลาง 
ราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภณัฑ นอย ปานกลาง 
การลดราคาใหลูกคา นอย ปานกลาง 
การตอรองราคาได นอย ปานกลาง 
การซื้อเงินเชื่อได ปานกลาง นอย 
การแถมของในบางเทศกาล นอย ปานกลาง 
การบอกขอมูลหรือแนะนําเกี่ยวกับสินคาแกลูกคา นอย ปานกลาง 
การติดตอลูกคาโดยตรงเพื่อแจงเรื่องสินคาหรือบริการ นอย ปานกลาง 
มีปายโฆษณาในรานคาเพื่อชวนเชิญใหซ้ือสินคา ปานกลาง ปานกลาง 
มีทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการเดินทางไปซื้อ มาก มาก 
การตกแตงรานใหซ้ือสินคาไดสะดวก ปานกลาง ปานกลาง 
การมีที่ยืน - เดิน - นั่ง ในรานคาอยางสะดวกสบาย ปานกลาง ปานกลาง 
พนักงานขายเต็มใจใหบริการ ปานกลาง มาก 
พนักงานขายใสใจลูกคาเปนอยางด ี ปานกลาง มาก 
พนักงานขายตัง้ใจในการขาย ปานกลาง มาก 
พนักงานมีความชํานาญในการขาย ปานกลาง มาก 
พนักงานขายตดัสินใจเรื่องการคิดราคาจากลูกคาไดเอง ปานกลาง ปานกลาง 
ความไมยุงยากในการชําระเงินเพื่อซ้ือสินคา มาก มาก 
ความนาเชื่อถือในความถูกตองของระบบการชําระเงินในการซื้อสินคา ปานกลาง มาก 
ความรวดเร็วในการสั่งซ้ือสินคาจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
ความชวยเหลือแกปญหาใหลูกคา ปานกลาง ปานกลาง 
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ระดับลักษณะ ลักษณะรานคาปลีก 
ผูบริโภค รานคาปลีก 

การเสนอแนวทางแกไขปญหาใหลูกคา ปานกลาง ปานกลาง 
การประหยัดคาใชจายของลกูคาในการไปซื้อของจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
การประหยัดเวลาในการซื้อของจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
ความไมยุงยากซับซอนสําหรับลูกคาในการซื้อสินคา มาก มาก 
การอํานวยความสะดวกของรานคาปลีกในการหาสินคา ปานกลาง มาก 
ลูกคาพูดคุยซักถามผูขายไดอยางสบาย ปานกลาง มาก 
ผูขายคอยใหขอมูลหรืออธิบายถึงสินคาในราน ปานกลาง ปานกลาง 

 
 3. ลักษณะผลประกอบการตามหลัก Balanced scorecard 

 ผลประกอบการของรานคาปลีกแบงออกเปน 4 ดาน แตละดานมีลักษณะ ดังนี ้
3.1 ผลประกอบการดานกระบวนการภายในองคกร 

 ผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวารานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการ
ดานกระบวนการภายใน โดยวัดจากระดับการพัฒนาระบบการบริการลูกคาในแตละปของรานคาปลีก
อยูในระดับปานกลาง 

3.2 ผลประกอบการดานการเรียนรูขององคกร 
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวารานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการ
ดานการเรียนรูขององคกร โดยวดัจากการเพิ่มของความรู ความสามารถ และทักษะในการขายของ
พนักงานอยูในระดับปานกลาง และประเมินผลดานการเรียนรูขององคกรโดยวดัจากความสามารถของ
พนักงานขายในการปฏิบัติงานวาอยูในกลุมทํางานดีและแกไขปญหาในการทํางานไดดวยตนเอง 

3.3 ผลประกอบการดานความพอใจของลูกคา 
 ทั้งผูบริโภคและผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวาผูบริโภคมีความพอใจ
รานคาปลีกขนาดยอมในระดับปานกลางทั้งในดานบริการและพนักงานขาย  

3.4 ผลประกอบการดานการเงิน   
 ปริมาณสินคาที่ขายไดโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนพอ ๆ กันในแตละเดือน ปริมาณลูกคาที่เขา
รานโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนพอ ๆ กันในแตละเดือน ระดับการเติบโตของรายไดโดยเฉลี่ยในชวง 3 ป
อยูในระดับปานกลาง 
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 4. การทดสอบสมมติฐาน   
 การทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการทดสอบสมมติฐานจํานวน 10 
ขอโดยใชขอมลูจากผูบริโภคเพื่อทดสอบตัวแปรทางดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอความพอใจของลูกคา 
สวนที่ 2 เปนการทดสอบสมมติฐานจํานวน 18 ขอ โดยใชขอมูลจากรานคาปลีกขนาดยอมเพื่อทดสอบ
ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอผลประกอบการดานการเงิน ดานความพอใจของลูกคา ดานกระบวนการภายใน 
และดานการเรยีนรูขององคกร 
 
 4.1 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความพอใจของลูกคา จากขอมูลผูบริโภค 
 จากการศึกษาขอมูลผูบริโภคเพื่อทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพันธของความพอใจ
ของลูกคากับ สินคา ราคา สถานที่จําหนาย  การสงเสริมการตลาด พนกังานขาย กระบวนการขาย การ
แกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกในการซื้อ และการสื่อสารกับลูกคา พบวา ตวัแปรที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอรานคาปลีกขนาดยอม คือ พนักงานขาย การสื่อสาร และการแกไข
ปญหาใหลูกคา  
 
 4.2 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความพอใจของลูกคา จากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 จากการศึกษาขอมูลรานคาปลีกขนาดยอมเพื่อทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพนัธของ
ความพอใจของลูกคากับ สินคา ราคา สถานที่จําหนาย  การสงเสริมการตลาด พนักงานขาย 
กระบวนการขาย การแกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกในการซื้อ และการสื่อสารกับ
ลูกคา พบวา ตวัแปรที่มีความสัมพันธเชิงเสนกับความพงึพอใจของลูกคา ไดแก พนกังานขาย  และการ
แกไขปญหาใหลูกคา 
 
 4.3 การทดสอบสมมติฐานดานกระบวนการภายในองคกรจากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 ผลการศึกษา พบวา กระบวนการภายในองคกรเมื่อวัดจากการพัฒนาของระบบการบริการ
ลูกคาไมมีความสัมพันธกับการใหอํานาจการลดราคาแกพนักงานขาย แตมีความสัมพันธกับการวาง
ระบบการจัดการในรานคา 
 

4.4  การทดสอบสมมติฐานดานการเรียนรูขององคกรจากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 งานวิจยันีแ้บงการเรียนรูขององคกรเปน 2 ดาน ไดแก ความสามารถของพนักงานในการ
ปฏิบัติงานและการมีความสามารถและทักษะเพิ่มขึน้ของพนักงานขาย ผลการศึกษา พบวา 
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ความสามารถของพนักงานในการปฏิบัติงานมีความสัมพนัธกับการฝกอบรม แตการเรียนรูขององคกร
ดานการมีความสามารถและทักษะเพิ่มขึ้นของพนักงานขายไมมีความสัมพันธกับการฝกอบรม  
 

4.5 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพนัธระหวางผลประกอบการแตละดาน 
 ผลการศึกษา พบวา ผลประกอบการดานการเงิน ผลประกอบการดานการเรียนรู กระบวนการ
ภายในองคกร และความพอใจของลูกคา มีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
 
การอภิปรายผลและขอเสนอแนะจากการวิจัย   
 
 จากการวิจัย สามารถอภิปรายผลและเสนอแนะได ดังนี ้  
 1. ผลการศึกษาสอดคลองกับแนวความคดิของ Kapland และ Norton ที่กลาววา ผล
ประกอบการดานกระบวนการภายในองคกร ดานการเรียนรูขององคกร ดานความพอใจของลูกคา และ
ดานการเงนิ มคีวามสัมพันธระหวางกันและกัน และจากผลการศึกษาทีพ่บวารานคาปลีกมีผลการ
ดําเนินการทุกดานอยูในระดบัปานกลาง แสดงใหเห็นวาผลประกอบการดานการเงินอยูในระดับปาน
กลางนาจะเปนผลจากการทีผ่ลการดําเนินงานดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลางดวยเชนกัน 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกเพิม่ความใสใจในการพัฒนาการทํางานทุกดานของ
ตน เพราะแตละดานจะสงผลไปยังผลการดาํเนินงานของดานอื่นดวย  
 2. จากมุมมองดานลูกคา ขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามแสดงผลวาความพอใจของลูกคาแปร
ผันในทิศทางบวกกับการเพิม่ขึ้นของลักษณะดานพนักงานขาย การสื่อสารกับลูกคา และการแกไข
ปญหาใหลูกคา ในขณะที่ขอมูลจากรานคาแสดงวาความพอใจของลูกคาแปรผันในทศิทางบวกกับการ
เพิ่มขึ้นของลักษณะดานพนักงานขาย และการแกไขปญหาใหลูกคา ผลการศึกษานี้สอดคลองกับ
แนวคดิทางดานการตลาดที่ใหความสําคัญในดานการสื่อสารกับลูกคาเพื่อสรางสัมพันธภาพอันดี
ระหวางผูขายและผูซ้ือ  
 อยางไรก็ตาม ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาฝายผูขายไมไดเนนการสื่อสารกับลูกคา แตเนน
การปฏิบัติงานของพนักงานผูขาย นอกจากนั้นรานคาปลีกสวนใหญเห็นวาพนักงานขายของตนมี
คุณสมบัติที่ดีในการเปนพนกังานทั้งในดานความเต็มใจใหบริการ การใสใจลูกคา ความตั้งใจในการขาย 
และความชํานาญในการขาย แตฝายผูบริโภคเห็นวาพนกังานขายของรานคาปลีกขนาดยอมมีลักษณะ
เหลานี้ในระดบัปานกลางเทานั้น 
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 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพยายามเรียนรูความตองการดานการบริการที่
ผูบริโภคตองการมากขึ้น โดยเฉพาะในดานการสื่อสารและการบริการจากพนกังานขาย เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในระดับที่ลูกคาคาดหวัง เพราะถาลูกคาคาดหวงัสูงกวาที่ลูกคา
รับรูได ลูกคาก็จะผิดหวังและประเมนิคุณคาของบริการของรานคาปลีกต่ําลง และในทายที่สุดลูกคาก็จะ
เลิกใชบริการของรานคาปลีกเพราะไมสรางคุณคาใหลูกคาตามที่ลูกคามุงหวัง นอกจากนั้น ผลจาก
การศึกษาครั้งนี้แสดงใหเหน็วาส่ิงสําคัญที่จะชวยใหพนักงานขายมีความสามารถในการปฏิบัติงาน
ไดแกการฝกอบรม ดังนั้น หากรานคาปลีกตองการใหพนกังานขายของตนมีความสามารถมากขึ้นใน
การปฏิบัติงาน รานคาปลีกควรสงพนักงานขายของตนเขารับการอบรมดานการขายจากสถาบันตาง ๆ ที่
เปดอบรมพนกังานขาย เพื่อสรางจิตสํานึกในดานการขาย พนกังานขายก็จะปฏิบัติตนไดดยีิ่งขึ้น 
 3. ผลการเปรียบเทียบความเห็นลักษณะดานการตลาดของรานคาปลีกจากความเห็นของ
ผูบริโภคและของรานคาปลีกขนาดยอม แสดงใหเห็นวารานคาปลีกประเมินคาลักษณะทางการตลาด
ของตนสูงกวาที่ผูบริโภคประเมินรานคา ดงันั้น ลักษณะทางการตลาดของรานคาปลีกอาจจะยังไม
สนองตอบความตองการของลูกคาไดเทาที่ผูบริโภคตองการ อยางไรก็ตาม ลักษณะเดนของรานคาปลีก
จากการประเมนิคาโดยผูบริโภค ไดแก ความไมยุงยากในการชําระเงินเมื่อซ้ือสินคา และการซื้อสินคา
ไมซับซอน ลักษณะเชนนี้ถือไดวาเปนจุดแข็งของรานคาปลีกขนาดยอมในการแขงขันทางธุรกิจ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพัฒนาความสามารถนี้ใหดยีิ่งขึ้น โดยใชเครื่องมือ
อุปกรณเชน คอมพิวเตอร ระบบ Bar Code เขามาชวยจัดระบบการชําระเงินและการจดัเก็บสินคาเพือ่
บริการลูกคาไดเร็วยิ่งขึ้น แตในขณะเดยีวกนัตองธํารงไวซ่ึงลักษณะความไมยุงยากซบัซอนสําหรับ
ลูกคาในการสัง่ซ้ือสินคาและการชําระเงนิ 
 4. จากการเปรยีบเทียบความคิดเห็นระหวางผูบริโภคและรานคา พบวา ผูบริโภคคิดวารานคา
ไมคอยมีลักษณะในดานราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภัณฑ การลดราคาใหลูกคา การตอรอง
ราคาได และการแถมของในบางเทศกาล ในขณะที่ฝายรานคาคิดวาตนมีลักษณะดังกลาวในระดับปาน
กลาง ลักษณะทางการตลาดในเรื่องราคานีเ้ปนกลยุทธทีห่าง Discount storeใหญ ๆ นาํมาใชและทําให
ผูบริโภคนิยมไปซื้อของจากหางเหลานี้ซ่ึงแมจะตอรองราคาไมไดแตสินคาสวนใหญมักราคาถูกกวา
ปายที่พิมพไวบนบรรจุภณัฑ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพัฒนากลยุทธดานตนทุน โดยพยายามทําใหตนทุน
เกี่ยวกับสินคาที่จะนํามาขายมีระดับต่ําลงทาํใหสามารถขายสินคาในราคาที่แขงขันไดกับ Discount 
Store และเปนการสรางแรงจูงใจใหผูบริโภคซื้อสินคาดวย รานคาปลีกนาจะมกีารรวมตัวแบบพนัธมิตร
เพื่อจัดตั้งศนูยกลางกระจายสินคาเพื่อสามารถตอรองราคากับsuppliers เชนเดียวกับที่รานคาใหญ ๆ มี
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ระบบการจัดการการกระจายสินคาของตน ชวยใหสามารถลดตนทุนในการซื้อสินคามาจําหนายและทํา
ใหมีสินคาไวขายตลอดเวลาโดยไมตองเสยีคาใชจายมากในการเก็บstockสินคา 
 5. ผลจากการศึกษาแสดงใหเห็นวากระบวนการภายในองคกรจะมีการพัฒนาไดถามกีาร
วางแผนวางระบบการจัดการที่ดีในรานคา การใหอํานาจการลดราคาแกพนักงานขายไมมีสวนชวยให
รานคาพัฒนาระบบภายในรานคาปลีกได  
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกใชหลักการวางแผนเชิงกลยุทธเขามาชวยในการวาง
ระบบการจัดการในรานคา กลาวคือ เร่ิมจากการกําหนดวตัถุประสงคในแตละป จากนั้นวเิคราะห
ความสามารถของรานคาประกอบกับการวเิคราะหโอกาสและอุปสรรคในการดําเนนิกิจการ กําหนด
แผนระยะสั้นและระยะปานกลาง จากนัน้กําหนดงานทีจ่ะตองทําเพื่อใหแผนประสบความสําเร็จ การ
วางระบบในการดําเนินการในรานคาจะทําใหไมตองแกไขปญหาเปนรายวัน ทาํใหรานคาปลีกสามารถ
ใชเวลาในการพัฒนาปรับปรุงระบบในรานไดดีขึ้น การวางระบบรานคาที่ดีจะทําใหพนักงานสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางดี เนื่องจากมีความชัดเจนในการปฏิบัติ สงผลใหพนักงานขายมีความรูและทกัษะใน
การขาย สามารถใหบริการลูกคาไดรวดเร็ว ถูกตอง และสามารถใหคําปรึกษาแนะนําลูกคาเกี่ยวกับ
สินคาไดเปนอยางดี และในทายที่สุดลูกคาที่เกิดความพอใจในบรกิารก็จะกลับมาซื้อซํ้าทําใหรานคา
ปลีกมีผลประกอบการดานการเงินดีขึ้น 
 6. จากการศึกษาขอมูลเชิงพรรณนา พบวา อายุมีความสมัพันธกับความพอใจของลูกคาเกี่ยวกับ
รานคาปลีก ผูบริโภคกลุมอายุ 51 ปขึ้นไปมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจตอรานคาปลีกขนาดยอมมากกวา
กลุมอายุอ่ืน รวมทั้งอาชีพกม็ีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคาเกี่ยวกับรานคาปลกี กลุมผูบริโภคที่
ประกอบอาชพีสวนตวัและอื่น ๆ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในรานคาปลีกไมแตกตางจากกลุมอาชีพ
ขาราชการและรัฐวิสาหกิจ และมีคาเฉลี่ยความพอใจสูงกวากลุมนกัเรยีน นิสิต นกัศกึษา และพนกังาน
บริษัทเอกชน แสดงใหเห็นวาลูกคาสําคัญของรานคาปลีกนาจะไดแกกลุมผูบริโภคที่มีอายุมากและมี
อาชีพสวนตวั ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกอบรมพนักงานขายใหมจีิตสํานึกของการใหบริการ
เพื่อใหสามารถใหบริการลูกคากลุมสําคัญนี้ซ่ึงอาจตองการคําแนะนํา หรือใชเวลาในการซื้อนานกวา
กลุมอายุอ่ืนหรือกลุมอาชีพอ่ืน นอกจากนัน้ รานคาควรพัฒนารูปแบบสินคาและการบริการใหสามารถ
ดึงดูดลูกคาในกลุมอายุและอาชีพอ่ืนเพื่อใหสามารถครอบคลุมกลุมลูกคาไดมากขึ้น 
 7. ผลการศึกษา พบวารานคาปลีกมีลักษณะทางดานสถานที่จําหนาย ไดแก การตกแตงรานให
ซ้ือสินคาสะดวก การมีทีย่ืน-เดิน-นั่งในรานคาอยางสะดวกสบายในระดับปานกลาง ลักษณะทาง
กายภาพของสถานที่จําหนายเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนสิ่งหนึ่งที่ลูกคาใชประกอบการประเมินคุณภาพใน
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การบริการของรานคา ดังจะเห็นไดวาหางรานแบบ Superstore หรือ Discount Store เชน Lotus หรือ 
Tops Supermarket จะพยายามพัฒนารูปแบบการตกแตงรานใหลูกคาสามารถเลือกซื้อสินคาไดสะดวก 
บางแหงมีการจัดที่นั่งในรานเพื่อใหลูกคานัง่พัก มีตะกราและรถเข็นใสสินคาที่เลือกซื้อเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคา จัดสินคาใหลูกคาสามารถเลือกซื้อไดเอง ประโยชนสวนหนึ่งของวิธีนี้คือราคาสามารถ
ลดการใชแรงงานของพนักงานขายในการหยิบสินคาใหลูกคา ทําใหสามารถลดตนทุนในการใช
พนักงานในการทํางานนี้และเพิ่มพนักงานในการทํางานสวนอื่นแทน 
 ดังนั้น  ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกขนาดยอมพฒันารูปแบบของสถานที่จําหนายให
ลูกคารูสึกวามคีวามสะดวกสบายในการเลือกซื้อของ แตในขณะเดียวกันรานคาปลีกก็ตองระวังลูกคาที่
มีพฤติกรรมแบบโจรที่ชอบฉกฉวยสินคาไปโดยไมจายเงินหรือทําสินคาเสียหายจากการเปดดหูรือใน
การตรวจสินคาเพื่อเลือกสินคาที่จะซื้อ เพราะความเสยีหายเหลานีก้็ยอนกลับไปเปนตนทุนของรานคา
ดวยเชนกนั 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยตอไป 
 จากการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยพบปญหาและมีขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจยัคร้ังตอไป ดงันี้ 
 1. การยึดหลัก Balanced Scorecard โดยวัดจากมุมมองทั้ง 4 ดานจะทําใหขนาดของการวิจัย
ใหญมากเนื่องจากเปนการวิเคราะหทั้งระบบของการดําเนินธุรกิจเมื่อวเิคราะหจากจํานวนตวัแปรที่
นํามาศึกษา และเมื่อผูวิจยัพยายามจาํกัดขอบเขตของตัวแปรในการวิจยัแตละดานเพือ่ไมให
แบบสอบถามมีขนาดยาวเกนิไปและไมใหตัวแปรมากเกินไป ผูวจิัยพบวาไมสามารถอธิบายลักษณะ
ของผลประกอบการทั้ง 4 ดานไดอยางกวางขวางและละเอียด ดังนั้นเพือ่สรางคุณคาทางการศึกษา
งานวิจยันีจ้ึงเนนเฉพาะดานความพอใจของลูกคา ทําใหการศึกษาผลประกอบการดานอื่นอีก 3 ดานไม
กวางขวาง ผูวจิัยจึงเสนอแนะใหมกีารวจิัยเพิ่มเติมโดยแตละงานวจิัยศกึษาปจจยัที่มีผลกระทบกับผล
ประกอบการ 2 ดาน เพื่อศกึษาวาอะไรคือปจจัยที่มีผลกระทบตอความสําเร็จของผลประกอบการแตละ
ดาน และผลประกอบการ 2 ดานนั้นมีความสัมพันธกันตามแนวคิดของBalanced scorecard หรือไม 
 2. ในปจจุบนัมีการทําวิจยัโดยยดึหลัก Balanced scorecard ไมมาก ดงันั้น การสืบคนงานวจิัย
ทางดานนีแ้ละการคนควาแนวคิดทางดานนีเ้ปนไปอยางลําบาก เนื่องจากตองคนควาจากแนวคิดทฤษฎี
อ่ืน เชน แนวคดิทฤษฎีทางการตลาดเพื่อคนควาตัวแปรดานมุมมองของลูกคา แนวคดิทฤษฎีทางการ
จัดการเพื่อคนควาตัวแปรดานการเรียนรูขององคกร แนวคิดทฤษฎีดานการจัดการคุณภาพเพื่อคนควาตัว
แปรดานกระบวนการภายในองคกร แนวคิดทฤษฎีดานการเงินเพื่อคนควาตวัแปรดานผลประกอบการ
ดานการเงนิ จะเหน็ไดวาแนวคิดแตละดานมีความกวางขวางในสาขาของตนเอง ดังนัน้การคนควาหาตัว
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แปรมาอธิบายในแตละดานจงึมีขอบเขตกวางไกล ดังนั้น นิยามศัพทจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะกําหนด
ขอบเขตงานวจิัยแตละงาน และเปนสิ่งหนึ่งที่จะชวยจดักลุมงานวิจยัวาเปนการศึกษาในแนวใด 
 3. ผูวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกมีความระวังในการตอบคําถาม
เกี่ยวกับผลประกอบการทางดานการเงนิเปนอยางมาก การระวังตัวของผูตอบแบบสอบถามเปนภาพ
สะทอนใหเหน็ความรุนแรงของการแขงขันในการประกอบธุรกิจและความหวั่นเกรงการรั่วไหลของ
ขอมูลประเภทการเงินที่อาจสงผลใหรานคาปลีกตองมีคาใชจายมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งคือการเสีย
ภาษีจากรายได เนื่องจากรานคาปลีกโดยมากไมไดลงบญัชีรายการขายทุกรายการและระบบการเก็บภาษี
ของราชการเปนสิ่งที่รานคาปลีกอาจเห็นวาไมสงผลดีตอการประกอบธรุกิจของตน ดงันั้น รานคาปลีก
จึงไมไววางใจในการเปดเผยขอมูลเกี่ยวกับผลประกอบการทางการเงิน ทําใหงานวิจยัไมไดรับขอมลูที่
ชัดเจนในดานนี้ ดังนั้น ในงานวิจยัตอไปควรออกแบบคาํถามและใชวธีิการเก็บขอมูลที่ทําให
ผูประกอบการไววางใจในการเปดเผยขอมลู  
 
  
 
  
 


