
บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 บทนี้เปนการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจยั และเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช
ประโยชน การวิจัยแบงออกเปน 3 สวน คอื การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากผูบริโภค การวิเคราะหขอมูลที่
ไดจากรานคาปลีกขนาดยอมในกรุงเทพมหานคร และการเปรียบเทียบขอมูลที่ไดจากผูบริโภคและ
ขอมูลที่ไดจากรานคาปลีก การวิจัยนี้ตองการใหเกดิความรู 4 ประการ ไดแก 

1. ผลประกอบการของรานคาปลีกขนาดยอมตามองคประกอบการวดัแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) ไดแก ผลประกอบการดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายในองคกร 
และดานการเรยีนรูขององคกร 

2. ลักษณะความสัมพันธระหวางผลประกอบการและตวัแปรอิสระของแตละดาน ยกเวนผล
ประกอบการดานการเงินซึ่งในแนวคิดของ Balanced scorecardกลาววาเปนผลจากผล
ประกอบการดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และการเรียนรูขององคกร ดังนั้นจงึ
ศึกษาแค 3 ดาน ไดแก 

  2.1 ผลประกอบการดานลูกคา และสินคา ราคา สถานที่จําหนาย การสงเสริมการตลาด 
พนักงานขาย กระบวนการขาย การแกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกของ
ลูกคา การสื่อสารกับลูกคา ในดานนี้ศึกษาจากขอมูลที่ไดจากผูบริโภคและขอมูลที่ไดจาก
รานคาปลีก 
  2.2 ผลประกอบการดานกระบวนการภายใน และระบบการจัดการภายใน การให
อํานาจการตัดสินใจแกพนกังานขาย 
  2.3 ผลประกอบการดานการเรียนรูขององคกร และ การฝกอบรม 
3. ความสัมพันธระหวางผลประกอบการ 4 ดานของรานคาปลีกขนาดยอม ไดแก ผล

ประกอบการดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายในองคกร และดานการเรยีนรู
ขององคกร 

4. เปรียบเทียบความคิดเห็นดานรานคาปลีกขนาดยอมระหวางผูบริโภคและรานคาปลีก 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 การสรุปผลการวิจัยประกอบดวย การพรรณนาเกี่ยวกับลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะรานคาปลีก และลักษณะผลประกอบการตามหลัก Balanced scorecard การเปรียบเทียบลักษณะ
รานคาปลีกตามความคิดเหน็ของผูบริโภคและของรานคาปลีกซึ่งเปนการตอบความมุงหมายของการ
วิจัยขอ 1 และ ขอ 4 และผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อตอบความมุงหมายของการวจิัยขอ 2 และขอ 3 
ผลการวิจัยอาจสรุปไดดังนี ้
 
 1. ขอมูลกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม  
 กลุมตัวอยางผูบริโภคจํานวน 201 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป   มี
รายไดตอเดือน 6,001-12,000 บาท มีอาชีพเปนนักเรียน นิสิต นักศึกษาและซื้อสินคาจากรานคาปลีก
ขนาดยอมอยางนอย 1 คร้ังตอสัปดาห อาชีพมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการซื้อ 
 กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกขนาดยอม จํานวน 202 ราย สวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41 – 50 ป เปนเจาของรานและบคุคลในครอบครัว รานคาปลีกที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปดกิจการมาแลวมากกวา 13 ป มีพนักงานขาย (รวมทั้งเจาของราน) 1 – 3 คน 
ลูกคาที่เขารานเปนลูกคาประจํา รานคาสวนใหญไมเคยจดัอบรมพนักงานขายเลย พนกังานขายลดราคา
สินคาเองไมได และการวางระบบการจัดการในรานคาแลวแตเจาของรานเห็นเหมาะสมในแตละวนั  
 
 2. ขอมูลเก่ียวกับลักษณะรานคาปลีก 
 ลักษณะรานคาปลีกประกอบดวย สินคา ราคา การสงเสริมการตลาด สถานที่จําหนาย 
พนักงานขาย กระบวนการขาย การแกปญหาของลูกคา ตนทุนของลูกคาในการซื้อสินคาจากรานคาปลกี 
ความสะดวกแกลูกคาในการซื้อสินคาจากรานคาปลีก และการสื่อสารของรานคาปลีกกบัลูกคา ขอมูลใน
สวนนี้สามารถตอบจุดมุงหมายการวจิัยขอ 4 และจากการทดสอบทางสถิติ พบวา คาคะแนนเฉลี่ยที่ผูบริโภค
ประเมินมีความแตกตางจากคาคะแนนเฉลี่ยที่รานคาปลีกประเมินในทุกดาน อยางมนีัยสําคญัทางสถิติ  
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ตาราง 5.1 สรุปลักษณะรานคาปลีก  
ระดับลักษณะ ลักษณะรานคาปลีก 

ผูบริโภค รานคาปลีก 
การมีสินคาครบถวนทุกประเภทที่ผูซ้ือตองการ ปานกลาง ปานกลาง 
ความสดใหมของสินคา ปานกลาง มาก 
การมีสินคารุนใหมทันสมยัไวจําหนาย ปานกลาง ปานกลาง 
การมีสินคาของตราสินคาที่ลูกคาตองการ ปานกลาง ปานกลาง 
การเปลี่ยนสินคาที่ซ้ือไปแลวได ปานกลาง ปานกลาง 
ราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภณัฑ นอย ปานกลาง 
การลดราคาใหลูกคา นอย ปานกลาง 
การตอรองราคาได นอย ปานกลาง 
การซื้อเงินเชื่อได ปานกลาง นอย 
การแถมของในบางเทศกาล นอย ปานกลาง 
การบอกขอมูลหรือแนะนําเกี่ยวกับสินคาแกลูกคา นอย ปานกลาง 
การติดตอลูกคาโดยตรงเพื่อแจงเรื่องสินคาหรือบริการ นอย ปานกลาง 
มีปายโฆษณาในรานคาเพื่อชวนเชิญใหซ้ือสินคา ปานกลาง ปานกลาง 
มีทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการเดินทางไปซื้อ มาก มาก 
การตกแตงรานใหซ้ือสินคาไดสะดวก ปานกลาง ปานกลาง 
การมีที่ยืน - เดิน - นั่ง ในรานคาอยางสะดวกสบาย ปานกลาง ปานกลาง 
พนักงานขายเต็มใจใหบริการ ปานกลาง มาก 
พนักงานขายใสใจลูกคาเปนอยางด ี ปานกลาง มาก 
พนักงานขายตัง้ใจในการขาย ปานกลาง มาก 
พนักงานมีความชํานาญในการขาย ปานกลาง มาก 
พนักงานขายตดัสินใจเรื่องการคิดราคาจากลูกคาไดเอง ปานกลาง ปานกลาง 
ความไมยุงยากในการชําระเงินเพื่อซ้ือสินคา มาก มาก 
ความนาเชื่อถือในความถูกตองของระบบการชําระเงินในการซื้อสินคา ปานกลาง มาก 
ความรวดเร็วในการสั่งซ้ือสินคาจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
ความชวยเหลือแกปญหาใหลูกคา ปานกลาง ปานกลาง 
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ระดับลักษณะ ลักษณะรานคาปลีก 
ผูบริโภค รานคาปลีก 

การเสนอแนวทางแกไขปญหาใหลูกคา ปานกลาง ปานกลาง 
การประหยัดคาใชจายของลกูคาในการไปซื้อของจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
การประหยัดเวลาในการซื้อของจากรานคาปลีก ปานกลาง มาก 
ความไมยุงยากซับซอนสําหรับลูกคาในการซื้อสินคา มาก มาก 
การอํานวยความสะดวกของรานคาปลีกในการหาสินคา ปานกลาง มาก 
ลูกคาพูดคุยซักถามผูขายไดอยางสบาย ปานกลาง มาก 
ผูขายคอยใหขอมูลหรืออธิบายถึงสินคาในราน ปานกลาง ปานกลาง 

 
 3. ลักษณะผลประกอบการตามหลัก Balanced scorecard 

 ผลประกอบการของรานคาปลีกแบงออกเปน 4 ดาน แตละดานมีลักษณะ ดังนี ้
3.1 ผลประกอบการดานกระบวนการภายในองคกร 

 ผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวารานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการ
ดานกระบวนการภายใน โดยวัดจากระดับการพัฒนาระบบการบริการลูกคาในแตละปของรานคาปลีก
อยูในระดับปานกลาง 

3.2 ผลประกอบการดานการเรียนรูขององคกร 
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวารานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการ
ดานการเรียนรูขององคกร โดยวดัจากการเพิ่มของความรู ความสามารถ และทักษะในการขายของ
พนักงานอยูในระดับปานกลาง และประเมินผลดานการเรียนรูขององคกรโดยวดัจากความสามารถของ
พนักงานขายในการปฏิบัติงานวาอยูในกลุมทํางานดีและแกไขปญหาในการทํางานไดดวยตนเอง 

3.3 ผลประกอบการดานความพอใจของลูกคา 
 ทั้งผูบริโภคและผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกประเมินวาผูบริโภคมีความพอใจ
รานคาปลีกขนาดยอมในระดับปานกลางทั้งในดานบริการและพนักงานขาย  

3.4 ผลประกอบการดานการเงิน   
 ปริมาณสินคาที่ขายไดโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนพอ ๆ กันในแตละเดือน ปริมาณลูกคาที่เขา
รานโดยเฉลี่ยในชวง 6 เดือนพอ ๆ กันในแตละเดือน ระดับการเติบโตของรายไดโดยเฉลี่ยในชวง 3 ป
อยูในระดับปานกลาง 
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 4. การทดสอบสมมติฐาน   
 การทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการทดสอบสมมติฐานจํานวน 10 
ขอโดยใชขอมลูจากผูบริโภคเพื่อทดสอบตัวแปรทางดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอความพอใจของลูกคา 
สวนที่ 2 เปนการทดสอบสมมติฐานจํานวน 18 ขอ โดยใชขอมูลจากรานคาปลีกขนาดยอมเพื่อทดสอบ
ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอผลประกอบการดานการเงิน ดานความพอใจของลูกคา ดานกระบวนการภายใน 
และดานการเรยีนรูขององคกร 
 
 4.1 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความพอใจของลูกคา จากขอมูลผูบริโภค 
 จากการศึกษาขอมูลผูบริโภคเพื่อทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพันธของความพอใจ
ของลูกคากับ สินคา ราคา สถานที่จําหนาย  การสงเสริมการตลาด พนกังานขาย กระบวนการขาย การ
แกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกในการซื้อ และการสื่อสารกับลูกคา พบวา ตวัแปรที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอรานคาปลีกขนาดยอม คือ พนักงานขาย การสื่อสาร และการแกไข
ปญหาใหลูกคา  
 
 4.2 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความพอใจของลูกคา จากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 จากการศึกษาขอมูลรานคาปลีกขนาดยอมเพื่อทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพนัธของ
ความพอใจของลูกคากับ สินคา ราคา สถานที่จําหนาย  การสงเสริมการตลาด พนักงานขาย 
กระบวนการขาย การแกปญหาใหลูกคา ตนทุนของลูกคา ความสะดวกในการซื้อ และการสื่อสารกับ
ลูกคา พบวา ตวัแปรที่มีความสัมพันธเชิงเสนกับความพงึพอใจของลูกคา ไดแก พนกังานขาย  และการ
แกไขปญหาใหลูกคา 
 
 4.3 การทดสอบสมมติฐานดานกระบวนการภายในองคกรจากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 ผลการศึกษา พบวา กระบวนการภายในองคกรเมื่อวัดจากการพัฒนาของระบบการบริการ
ลูกคาไมมีความสัมพันธกับการใหอํานาจการลดราคาแกพนักงานขาย แตมีความสัมพันธกับการวาง
ระบบการจัดการในรานคา 
 

4.4  การทดสอบสมมติฐานดานการเรียนรูขององคกรจากขอมูลรานคาปลีกขนาดยอม 
 งานวิจยันีแ้บงการเรียนรูขององคกรเปน 2 ดาน ไดแก ความสามารถของพนักงานในการ
ปฏิบัติงานและการมีความสามารถและทักษะเพิ่มขึน้ของพนักงานขาย ผลการศึกษา พบวา 
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ความสามารถของพนักงานในการปฏิบัติงานมีความสัมพนัธกับการฝกอบรม แตการเรียนรูขององคกร
ดานการมีความสามารถและทักษะเพิ่มขึ้นของพนักงานขายไมมีความสัมพันธกับการฝกอบรม  
 

4.5 การทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับความสัมพนัธระหวางผลประกอบการแตละดาน 
 ผลการศึกษา พบวา ผลประกอบการดานการเงิน ผลประกอบการดานการเรียนรู กระบวนการ
ภายในองคกร และความพอใจของลูกคา มีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
 
การอภิปรายผลและขอเสนอแนะจากการวิจัย   
 
 จากการวิจัย สามารถอภิปรายผลและเสนอแนะได ดังนี ้  
 1. ผลการศึกษาสอดคลองกับแนวความคดิของ Kapland และ Norton ที่กลาววา ผล
ประกอบการดานกระบวนการภายในองคกร ดานการเรียนรูขององคกร ดานความพอใจของลูกคา และ
ดานการเงนิ มคีวามสัมพันธระหวางกันและกัน และจากผลการศึกษาทีพ่บวารานคาปลีกมีผลการ
ดําเนินการทุกดานอยูในระดบัปานกลาง แสดงใหเห็นวาผลประกอบการดานการเงินอยูในระดับปาน
กลางนาจะเปนผลจากการทีผ่ลการดําเนินงานดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลางดวยเชนกัน 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกเพิม่ความใสใจในการพัฒนาการทํางานทุกดานของ
ตน เพราะแตละดานจะสงผลไปยังผลการดาํเนินงานของดานอื่นดวย  
 2. จากมุมมองดานลูกคา ขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามแสดงผลวาความพอใจของลูกคาแปร
ผันในทิศทางบวกกับการเพิม่ขึ้นของลักษณะดานพนักงานขาย การสื่อสารกับลูกคา และการแกไข
ปญหาใหลูกคา ในขณะที่ขอมูลจากรานคาแสดงวาความพอใจของลูกคาแปรผันในทศิทางบวกกับการ
เพิ่มขึ้นของลักษณะดานพนักงานขาย และการแกไขปญหาใหลูกคา ผลการศึกษานี้สอดคลองกับ
แนวคดิทางดานการตลาดที่ใหความสําคัญในดานการสื่อสารกับลูกคาเพื่อสรางสัมพันธภาพอันดี
ระหวางผูขายและผูซ้ือ  
 อยางไรก็ตาม ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาฝายผูขายไมไดเนนการสื่อสารกับลูกคา แตเนน
การปฏิบัติงานของพนักงานผูขาย นอกจากนั้นรานคาปลีกสวนใหญเห็นวาพนักงานขายของตนมี
คุณสมบัติที่ดีในการเปนพนกังานทั้งในดานความเต็มใจใหบริการ การใสใจลูกคา ความตั้งใจในการขาย 
และความชํานาญในการขาย แตฝายผูบริโภคเห็นวาพนกังานขายของรานคาปลีกขนาดยอมมีลักษณะ
เหลานี้ในระดบัปานกลางเทานั้น 
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 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพยายามเรียนรูความตองการดานการบริการที่
ผูบริโภคตองการมากขึ้น โดยเฉพาะในดานการสื่อสารและการบริการจากพนกังานขาย เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในระดับที่ลูกคาคาดหวัง เพราะถาลูกคาคาดหวงัสูงกวาที่ลูกคา
รับรูได ลูกคาก็จะผิดหวังและประเมนิคุณคาของบริการของรานคาปลีกต่ําลง และในทายที่สุดลูกคาก็จะ
เลิกใชบริการของรานคาปลีกเพราะไมสรางคุณคาใหลูกคาตามที่ลูกคามุงหวัง นอกจากนั้น ผลจาก
การศึกษาครั้งนี้แสดงใหเหน็วาส่ิงสําคัญที่จะชวยใหพนักงานขายมีความสามารถในการปฏิบัติงาน
ไดแกการฝกอบรม ดังนั้น หากรานคาปลีกตองการใหพนกังานขายของตนมีความสามารถมากขึ้นใน
การปฏิบัติงาน รานคาปลีกควรสงพนักงานขายของตนเขารับการอบรมดานการขายจากสถาบันตาง ๆ ที่
เปดอบรมพนกังานขาย เพื่อสรางจิตสํานึกในดานการขาย พนกังานขายก็จะปฏิบัติตนไดดยีิ่งขึ้น 
 3. ผลการเปรียบเทียบความเห็นลักษณะดานการตลาดของรานคาปลีกจากความเห็นของ
ผูบริโภคและของรานคาปลีกขนาดยอม แสดงใหเห็นวารานคาปลีกประเมินคาลักษณะทางการตลาด
ของตนสูงกวาที่ผูบริโภคประเมินรานคา ดงันั้น ลักษณะทางการตลาดของรานคาปลีกอาจจะยังไม
สนองตอบความตองการของลูกคาไดเทาที่ผูบริโภคตองการ อยางไรก็ตาม ลักษณะเดนของรานคาปลีก
จากการประเมนิคาโดยผูบริโภค ไดแก ความไมยุงยากในการชําระเงินเมื่อซ้ือสินคา และการซื้อสินคา
ไมซับซอน ลักษณะเชนนี้ถือไดวาเปนจุดแข็งของรานคาปลีกขนาดยอมในการแขงขันทางธุรกิจ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพัฒนาความสามารถนี้ใหดยีิ่งขึ้น โดยใชเครื่องมือ
อุปกรณเชน คอมพิวเตอร ระบบ Bar Code เขามาชวยจัดระบบการชําระเงินและการจดัเก็บสินคาเพือ่
บริการลูกคาไดเร็วยิ่งขึ้น แตในขณะเดยีวกนัตองธํารงไวซ่ึงลักษณะความไมยุงยากซบัซอนสําหรับ
ลูกคาในการสัง่ซ้ือสินคาและการชําระเงนิ 
 4. จากการเปรยีบเทียบความคิดเห็นระหวางผูบริโภคและรานคา พบวา ผูบริโภคคิดวารานคา
ไมคอยมีลักษณะในดานราคาถูกกวาปายราคาที่พิมพในบรรจุภัณฑ การลดราคาใหลูกคา การตอรอง
ราคาได และการแถมของในบางเทศกาล ในขณะที่ฝายรานคาคิดวาตนมีลักษณะดังกลาวในระดับปาน
กลาง ลักษณะทางการตลาดในเรื่องราคานีเ้ปนกลยุทธทีห่าง Discount storeใหญ ๆ นาํมาใชและทําให
ผูบริโภคนิยมไปซื้อของจากหางเหลานี้ซ่ึงแมจะตอรองราคาไมไดแตสินคาสวนใหญมักราคาถูกกวา
ปายที่พิมพไวบนบรรจุภณัฑ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกพัฒนากลยุทธดานตนทุน โดยพยายามทําใหตนทุน
เกี่ยวกับสินคาที่จะนํามาขายมีระดับต่ําลงทาํใหสามารถขายสินคาในราคาที่แขงขันไดกับ Discount 
Store และเปนการสรางแรงจูงใจใหผูบริโภคซื้อสินคาดวย รานคาปลีกนาจะมกีารรวมตัวแบบพนัธมิตร
เพื่อจัดตั้งศนูยกลางกระจายสินคาเพื่อสามารถตอรองราคากับsuppliers เชนเดียวกับที่รานคาใหญ ๆ มี
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ระบบการจัดการการกระจายสินคาของตน ชวยใหสามารถลดตนทุนในการซื้อสินคามาจําหนายและทํา
ใหมีสินคาไวขายตลอดเวลาโดยไมตองเสยีคาใชจายมากในการเก็บstockสินคา 
 5. ผลจากการศึกษาแสดงใหเห็นวากระบวนการภายในองคกรจะมีการพัฒนาไดถามกีาร
วางแผนวางระบบการจัดการที่ดีในรานคา การใหอํานาจการลดราคาแกพนักงานขายไมมีสวนชวยให
รานคาพัฒนาระบบภายในรานคาปลีกได  
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกใชหลักการวางแผนเชิงกลยุทธเขามาชวยในการวาง
ระบบการจัดการในรานคา กลาวคือ เร่ิมจากการกําหนดวตัถุประสงคในแตละป จากนั้นวเิคราะห
ความสามารถของรานคาประกอบกับการวเิคราะหโอกาสและอุปสรรคในการดําเนนิกิจการ กําหนด
แผนระยะสั้นและระยะปานกลาง จากนัน้กําหนดงานทีจ่ะตองทําเพื่อใหแผนประสบความสําเร็จ การ
วางระบบในการดําเนินการในรานคาจะทําใหไมตองแกไขปญหาเปนรายวัน ทาํใหรานคาปลีกสามารถ
ใชเวลาในการพัฒนาปรับปรุงระบบในรานไดดีขึ้น การวางระบบรานคาที่ดีจะทําใหพนักงานสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางดี เนื่องจากมีความชัดเจนในการปฏิบัติ สงผลใหพนักงานขายมีความรูและทกัษะใน
การขาย สามารถใหบริการลูกคาไดรวดเร็ว ถูกตอง และสามารถใหคําปรึกษาแนะนําลูกคาเกี่ยวกับ
สินคาไดเปนอยางดี และในทายที่สุดลูกคาที่เกิดความพอใจในบรกิารก็จะกลับมาซื้อซํ้าทําใหรานคา
ปลีกมีผลประกอบการดานการเงินดีขึ้น 
 6. จากการศึกษาขอมูลเชิงพรรณนา พบวา อายุมีความสมัพันธกับความพอใจของลูกคาเกี่ยวกับ
รานคาปลีก ผูบริโภคกลุมอายุ 51 ปขึ้นไปมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจตอรานคาปลีกขนาดยอมมากกวา
กลุมอายุอ่ืน รวมทั้งอาชีพกม็ีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคาเกี่ยวกับรานคาปลกี กลุมผูบริโภคที่
ประกอบอาชพีสวนตวัและอื่น ๆ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในรานคาปลีกไมแตกตางจากกลุมอาชีพ
ขาราชการและรัฐวิสาหกิจ และมีคาเฉลี่ยความพอใจสูงกวากลุมนกัเรยีน นิสิต นกัศกึษา และพนกังาน
บริษัทเอกชน แสดงใหเห็นวาลูกคาสําคัญของรานคาปลีกนาจะไดแกกลุมผูบริโภคที่มีอายุมากและมี
อาชีพสวนตวั ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 ดังนั้น ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกอบรมพนักงานขายใหมจีิตสํานึกของการใหบริการ
เพื่อใหสามารถใหบริการลูกคากลุมสําคัญนี้ซ่ึงอาจตองการคําแนะนํา หรือใชเวลาในการซื้อนานกวา
กลุมอายุอ่ืนหรือกลุมอาชีพอ่ืน นอกจากนัน้ รานคาควรพัฒนารูปแบบสินคาและการบริการใหสามารถ
ดึงดูดลูกคาในกลุมอายุและอาชีพอ่ืนเพื่อใหสามารถครอบคลุมกลุมลูกคาไดมากขึ้น 
 7. ผลการศึกษา พบวารานคาปลีกมีลักษณะทางดานสถานที่จําหนาย ไดแก การตกแตงรานให
ซ้ือสินคาสะดวก การมีทีย่ืน-เดิน-นั่งในรานคาอยางสะดวกสบายในระดับปานกลาง ลักษณะทาง
กายภาพของสถานที่จําหนายเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนสิ่งหนึ่งที่ลูกคาใชประกอบการประเมินคุณภาพใน
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การบริการของรานคา ดังจะเห็นไดวาหางรานแบบ Superstore หรือ Discount Store เชน Lotus หรือ 
Tops Supermarket จะพยายามพัฒนารูปแบบการตกแตงรานใหลูกคาสามารถเลือกซื้อสินคาไดสะดวก 
บางแหงมีการจัดที่นั่งในรานเพื่อใหลูกคานัง่พัก มีตะกราและรถเข็นใสสินคาที่เลือกซื้อเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคา จัดสินคาใหลูกคาสามารถเลือกซื้อไดเอง ประโยชนสวนหนึ่งของวิธีนี้คือราคาสามารถ
ลดการใชแรงงานของพนักงานขายในการหยิบสินคาใหลูกคา ทําใหสามารถลดตนทุนในการใช
พนักงานในการทํางานนี้และเพิ่มพนักงานในการทํางานสวนอื่นแทน 
 ดังนั้น  ผูวจิัยจงึเสนอแนะใหรานคาปลีกขนาดยอมพฒันารูปแบบของสถานที่จําหนายให
ลูกคารูสึกวามคีวามสะดวกสบายในการเลือกซื้อของ แตในขณะเดียวกันรานคาปลีกก็ตองระวังลูกคาที่
มีพฤติกรรมแบบโจรที่ชอบฉกฉวยสินคาไปโดยไมจายเงินหรือทําสินคาเสียหายจากการเปดดหูรือใน
การตรวจสินคาเพื่อเลือกสินคาที่จะซื้อ เพราะความเสยีหายเหลานีก้็ยอนกลับไปเปนตนทุนของรานคา
ดวยเชนกนั 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยตอไป 
 จากการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยพบปญหาและมีขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจยัคร้ังตอไป ดงันี้ 
 1. การยึดหลัก Balanced Scorecard โดยวัดจากมุมมองทั้ง 4 ดานจะทําใหขนาดของการวิจัย
ใหญมากเนื่องจากเปนการวิเคราะหทั้งระบบของการดําเนินธุรกิจเมื่อวเิคราะหจากจํานวนตวัแปรที่
นํามาศึกษา และเมื่อผูวิจยัพยายามจาํกัดขอบเขตของตัวแปรในการวิจยัแตละดานเพือ่ไมให
แบบสอบถามมีขนาดยาวเกนิไปและไมใหตัวแปรมากเกินไป ผูวจิัยพบวาไมสามารถอธิบายลักษณะ
ของผลประกอบการทั้ง 4 ดานไดอยางกวางขวางและละเอียด ดังนั้นเพือ่สรางคุณคาทางการศึกษา
งานวิจยันีจ้ึงเนนเฉพาะดานความพอใจของลูกคา ทําใหการศึกษาผลประกอบการดานอื่นอีก 3 ดานไม
กวางขวาง ผูวจิัยจึงเสนอแนะใหมกีารวจิัยเพิ่มเติมโดยแตละงานวจิัยศกึษาปจจยัที่มีผลกระทบกับผล
ประกอบการ 2 ดาน เพื่อศกึษาวาอะไรคือปจจัยที่มีผลกระทบตอความสําเร็จของผลประกอบการแตละ
ดาน และผลประกอบการ 2 ดานนั้นมีความสัมพันธกันตามแนวคิดของBalanced scorecard หรือไม 
 2. ในปจจุบนัมีการทําวิจยัโดยยดึหลัก Balanced scorecard ไมมาก ดงันั้น การสืบคนงานวจิัย
ทางดานนีแ้ละการคนควาแนวคิดทางดานนีเ้ปนไปอยางลําบาก เนื่องจากตองคนควาจากแนวคิดทฤษฎี
อ่ืน เชน แนวคดิทฤษฎีทางการตลาดเพื่อคนควาตัวแปรดานมุมมองของลูกคา แนวคดิทฤษฎีทางการ
จัดการเพื่อคนควาตัวแปรดานการเรียนรูขององคกร แนวคิดทฤษฎีดานการจัดการคุณภาพเพื่อคนควาตัว
แปรดานกระบวนการภายในองคกร แนวคิดทฤษฎีดานการเงินเพื่อคนควาตวัแปรดานผลประกอบการ
ดานการเงนิ จะเหน็ไดวาแนวคิดแตละดานมีความกวางขวางในสาขาของตนเอง ดังนัน้การคนควาหาตัว
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แปรมาอธิบายในแตละดานจงึมีขอบเขตกวางไกล ดังนั้น นิยามศัพทจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะกําหนด
ขอบเขตงานวจิัยแตละงาน และเปนสิ่งหนึ่งที่จะชวยจดักลุมงานวิจยัวาเปนการศึกษาในแนวใด 
 3. ผูวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทรานคาปลีกมีความระวังในการตอบคําถาม
เกี่ยวกับผลประกอบการทางดานการเงนิเปนอยางมาก การระวังตัวของผูตอบแบบสอบถามเปนภาพ
สะทอนใหเหน็ความรุนแรงของการแขงขันในการประกอบธุรกิจและความหวั่นเกรงการรั่วไหลของ
ขอมูลประเภทการเงินที่อาจสงผลใหรานคาปลีกตองมีคาใชจายมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งคือการเสีย
ภาษีจากรายได เนื่องจากรานคาปลีกโดยมากไมไดลงบญัชีรายการขายทุกรายการและระบบการเก็บภาษี
ของราชการเปนสิ่งที่รานคาปลีกอาจเห็นวาไมสงผลดีตอการประกอบธรุกิจของตน ดงันั้น รานคาปลีก
จึงไมไววางใจในการเปดเผยขอมูลเกี่ยวกับผลประกอบการทางการเงิน ทําใหงานวิจยัไมไดรับขอมลูที่
ชัดเจนในดานนี้ ดังนั้น ในงานวิจยัตอไปควรออกแบบคาํถามและใชวธีิการเก็บขอมูลที่ทําให
ผูประกอบการไววางใจในการเปดเผยขอมลู  
 
  
 
  
 


