
การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC)  
ในการบริหารจัดการองค์การ  

กรณศึีกษา บริษทัธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 

         กนกพรรณ บรรลอืทรัพย์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบัญชีมหาบัณฑติ 

สาขาการบัญชี คณะการบัญชี มหาวทิยาลยัธุรกจิบัณฑติย์ 

พ.ศ. 2555 

 

DPU



The application of Balanced Scorecard (BSC) 
to management organizations. 

Case study : the retail foreign book company in Thailand. 
 
 
 
 
 
 
 
 

     KANOKPAN BUNLUESAP 

 

 

 

 

 

 

 

A Thematic Paper Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of Master of Accountancy Program 

Department of Accountancy  

Facuty of Accountancy, Dhurakij Pundit University 

2012 

DPU



จ 
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บทคดัย่อ  
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาแนวทางในการประเมินผล โดยใชเ้ทคนิค 
Balanced Scorecard (BSC) ของบริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย                         
ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นการเง ิน  ดา้นลูกคา้  ดา้นกระบวนการภายใน  และดา้นการเรียน รู้                         
และการเจริญเติบโต                          

ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษา 4 มุมมอง อนัไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน ศึกษา                       
ด้านการวดัสภาพคล่อง และความสามารถในการทาํกาํไรของบริษทัท่ีศึกษา โดยใช้อตัราส่วน                 
ทางการเ งินวิ เคราะห์เปรียบเทียบฐานะทางการเ งินในปี  2552 และปี  2553 กับคู่แข่งขัน                            
มุมมองดา้นลูกคา้ ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทัท่ีศึกษา โดยใช้
แบบสอบถาม มุมมองดา้นกระบวนการภายใน ศึกษาดา้นสินคา้ชาํรุดเสียหาย วิธีการนับสินคา้                   
คงคลัง ผลต่างจากการนับสินค้าคงคลัง จํานวนวันท่ีใช้ในการนําสินค้าข้ึนชั้ นวางหนังสือ                         
โดยสัมภาษณ์จากผู ้จัดการฝ่ายจัด ซ้ือ  และพัฒนาผลิตภัณฑ์ และมุมมองด้านการเ รียนรู้                         
และการเจริญเติบโต ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนักงานบริษทัท่ีศึกษา                  
โดยใชแ้บบสอบถาม จากนั้นจึงนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล    

ผลการศึกษาจะเห็นได้ว่าทุกมุมมองลว้นมีความสัมพนัธ์เก่ียวเน่ืองกันในลกัษณะท่ี
องค์กรต้องมีกําไรเพิ่มข้ึน สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าด้วยการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า                          
รับข่าวสาร มีการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รให้เป็นท่ีพอใจแก่ลูกคา้ มีการให้อบรมแก่บุคลากร                        
และส่งเสริมให้องค์กรมีการทบทวนแผนกลยุทธ์ เพื่อเพิ่มศกัยภาพการดาํเนินธุรกิจ โดยปฏิบติั                
ให้สอดคลอ้งในทิศทางเดียวกัน ในกรณีท่ีบริษทัไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ภายใตมุ้มมอง                          
ใดมุมมองหน่ึงอาจส่งผลกระทบไปถึงการบรรลุวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองอ่ืนๆ  ด้วย                           
ซ่ึงจากผลการศึกษาอาจสามารถนาํ Balanced Scorecard (BSC) มาประยกุตใ์ชใ้หเ้ขา้กบัธุรกิจอ่ืนๆ 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study is to evaluate with Balanced Scorecard (BSC) technique of 
the retail foreign book company in Thailand. This consists of four perspectives, financial, 
customers, the internal process, learning and growth. 

The study is divided into four perspectives. Firstly, the perspective of the financial,           
is to study the measurement of liquidity and the ability of making  profit of company by ratio 
analysis compare between the financial statement of 2009 and 2010 by evaluate the competitors. 
Secondly, the perspective of the customers, is to study the customers’ feedback on the services 
from the company by questionnaire. Thirdly, the perspective of the internal process, is to study 
the deterioration of commodities, how to count the stock, the differences between the stock and 
the amount of date to place books on bookshelf by interviewing the purchasing and developing 
the new products manager. Finally, the perspective of learning and growth, is to study the 
opinions of the performances of the employees by questionnaire. The collected data, will be 
analyzed summarized and prepared for the conclusion. 

The results are that all perspectives have relation to each other by mean that 
increasing of profit of the organization, satisfying our customers by promoting their product, 
building satisfaction of the customers, providing training to personnel and organizations are 
encouraged  to review the strategic plan to enhance business operations with practice in the same 
direction. In case of the company, we can not achieve the objectives of the one perspectives with 
out the others. The result may help the other company in the similar industries in appling  
Balanced Scorecard (BSC) effectively and effectiveness. 
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บทที ่1  
บทนํา 

 
1.1 ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 
ปัจจุบนัการนาํ Balanced Scorecard (BSC) เขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการองคก์าร                    

เพื่อเป็นประโยชน์ในงานต่าง ๆ ขององคก์ร ดา้นระบบการบริหารงาน ดา้นประเมินผลทัว่ทั้งองคก์ร 
และไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลการประเมินผลองคก์ร ทีม ตวับุคคล เพื่อให้ทราบถึงพื้นฐาน
ขององคก์รเพียงอยา่งเดียว แต่จะเป็นการวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค การกาํหนด
วิสัยทัศน์ และแผนกลยุทธ์ แล้วแปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กร เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
ดาํเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละบุคคล อนัไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการ
ภายใน ด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต เพื่อให้องค์กรสามารถแข่งขันกับกิจการอ่ืนๆ                  
หรือคู่แข่งขันได้ และรักษาความเป็นผูน้ําทางการตลาดตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว  ้ซ่ึงจากเดิมนั้ น
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินผลการดาํเนินงานของบริษทัคือ การประเมินผลการดาํเนินงาน
ทางด้านการเงินเป็นหลกั แต่ในความเป็นจริงตวัช้ีวดัทางด้านการเงินเป็นเพียงดัชนีท่ีให้ขอ้มูล                   
ผลการดาํเนินงานในอดีตเท่านั้น ไม่สามารถบ่งบอกถึงผลการดาํเนินงานในอนาคตของกิจการได ้     
(ยคุลธร การุญ, 2548)                  

สาํหรับธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย มีอตัราการเติบโตอยา่ง
ต่อเน่ือง และมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน ตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายท่ีมีหลากหลายรูปแบบ                     
จึงส่งผลให้มีบริษัทคู่แข่งขันเกิดข้ึนมากมาย ซ่ึงคู่แข่งขันเหล่าน้ีล้วนเป็นคู่แข่งขันท่ีเข้มแข็ง                   
ทั้งทางดา้นเทคโนโลยี การเงิน การตลาด ธุรกิจคา้ปลีกหนังสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย                 
จึงเป็นอีกหน่ึงบริษทัดงักล่าวท่ีตอ้งสร้างจุดแขง็ในทุก ๆ ดา้น เพ่ือเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 
และรักษาความเป็นผูน้าํทางดา้นธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศ พร้อมกบัการขยายสาขาไป
ทัว่ประเทศ ซ่ึงการท่ีธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย จะกา้วไปถึงเป้าหมาย
ในเร่ืองการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั และการรักษาความเป็นผูน้าํทางดา้นธุรกิจคา้ปลีก
หนงัสือภาษาต่างประเทศ พร้อมกบัการขยายสาขาไปทัว่ประเทศไดน้ั้น จะตอ้งมีการพฒันาองคก์ร                   
อยา่งเขม้แขง็ พร้อมทั้งแสวงหาเคร่ืองมือ หรือเทคนิคในวิธีใหม่ ๆ ในการประเมินผลการดาํเนินงาน
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ขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ   และเพื่อให้ธุรกิจค้าปลีกหนังสือภาษาต่างประเทศ                            
ในประเทศไทย มีการพฒันาอยา่งรวดเร็วในทุก ๆ ดา้น จึงจาํเป็นตอ้งนาํ Balanced Scorecard (BSC) 
มาใช้เป็นเคร่ืองมือหลกัในการประเมินผลการดาํเนินงานให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์
สูงสุดกบัองคก์ร รวมไปถึงการก่อให้เกิดความเขา้ใจ และความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในองคก์ร 
(ณรงคศ์กัด์ิ บุณยมาลิก, 2548)  

ดว้ยสาเหตุน้ีจึงเป็นท่ีมาของแนวคิดท่ีจะศึกษาการประเมินผลการดาํเนินงานโดยใช ้                    
Balanced Scorecard (BSC) กบัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย เพ่ือให้เป็น
ประโยชน์สาํหรับผูบ้ริหารในการพฒันารูปแบบวิธีการกาํหนดกลยุทธ์ เสริมสร้างศกัยภาพในการ
บริหารให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขให้องคก์รพฒันา                 
และสามารถแข่งขนักบักิจการอ่ืนๆ หรือคู่แข่งขนัได ้      

 
1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

เพื่อศึกษาแนวทางในการประเมินผลการบริหารจัดการองค์การ โดยใช้เทคนิค 
Balanced Scorecard (BSC) ของบริษัท ซ่ึงประกอบด้วยด้านการเงิน ด้านลูกค้า                            
ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 
 

1.3 สมมติฐานของการวจัิย                                       
ในการศึกษาวิจยัเร่ืองการประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการ

องคก์าร กรณีศึกษา ธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย ไดก้าํหนดสมมติฐาน                   
ในการวิจยัดงัน้ี 
มุมมองดา้นการเงิน   

ดชันีดา้นการบริหารการเงินเป็นเคร่ืองมือท่ีใชป้ระเมินฐานะการเงิน และประสิทธิภาพ 
สามารถแบ่งออกได้เป็นกลุ่มวดัความสามารถในการใช้สินทรัพย์โดยใช้การวดัสภาพคล่อง                      
และความสามารถในการทาํกาํไร                     

อตัราส่วนทุนหมุนเวียน หากกิจการมีสภาพคล่องท่ีสูงย่อมแสดงให้เห็นถึงศกัยภาพ                
ในการบริหารจดัการ เน่ืองจากสินทรัพยน์ั้นสามารถเปล่ียนเป็นเงินสดในการชาํระหน้ีระยะสั้ น                
ไดร้วดเร็ว ทนัเวลาหรือไม่          
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อตัราส่วนสภาพคล่องหมุนเร็ว หากตอ้งเลิกกิจการ หรือหยดุดาํเนินงานจาํเป็นตอ้งขาย
สินทรัพย ์เพ่ือนาํมาชาํระหน้ีระยะสั้นไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลาหรือไม่ ซ่ึงดชันีน้ีมีสภาพคล่องท่ีสูง
ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั  

อตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ี หากอตัราหมุนเวียนของลูกหน้ีมีค่านอ้ย แสดงว่ากิจการ                   
มียอดลูกหน้ีจาํนวนมาก หรือมีนโยบายการจดัเกบ็หน้ีไม่มีประสิทธิภาพ    

ระยะเวลาในการจดัเก็บหน้ี จะพิจารณาร่วมกับอตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ี                            
เพื่อเปรียบเทียบในส่วนของลูกหน้ีของกิจการ วา่ระยะเวลาในการจดัเกบ็หน้ีมากหรือนอ้ยเพียงใด  

อตัราการหมุนเวียนของสินคา้ หากอตัราการหมุนเวียนของสินคา้มีค่าตํ่า เน่ืองจาก
กิจการมีสินคา้คงคลงัจาํนวนมาก อาจเกิดจากสินคา้ไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากนกั  

ระยะเวลาขายสินคา้ ระบุให้ทราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสภาพสินคา้ให้เป็น
ลูกหน้ี หรือเงินสด วา่เร็ว หรือชา้   

อตัราการหมุนเวียนของเจ้าหน้ี และระยะเวลาการชําระหน้ี ระบุให้ทราบถึงอตัรา               
การหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี ว่ามีระยะเวลานานกว่าท่ีกาํหนดหรือไม่                  
หากสูงแสดงวา่กิจการยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอในการบริหารเงินในการชาํระหน้ี                        

อตัรากาํไรขั้นตน้ หากดชันีมีค่าสูงกว่าบริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่ากิจการมีความสามารถ
ในการควบคุมตน้ทุนขายไดดี้ ส่งผลให้มีกาํไรขั้นตน้ต่อหน่วยสูง ซ่ึงดชันีน้ีจะสะทอ้นให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพในการควบคุมตน้ทุนการสัง่ซ้ือสินคา้ ทั้งน้ีการทาํกาํไรจากยอดขายน้ีจะไม่ครอบคลุม
ไปถึงการวดัการเปล่ียนแปลงของราคา หรือการเปล่ียนแปลงของปริมาณขาย กล่าวคือ เป็น
อตัราส่วนท่ีแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการทาํกาํไรข้ึนตน้ของกิจการ โดยยงัไม่คาํนึงถึง
ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานอ่ืน ๆ  

อัตรากาํไรจากการดาํเนินงาน เป็นดัชนีแสดงถึงผลตอบแทนจากการลงทุน หรือ
สินทรัพยทุ์นในการดาํเนินงาน สามารถนาํมาสร้างกาํไรกลบัคืนมาให้กิจการไดคุ้ม้ค่ามากน้อย
เพียงใด หากค่าน้อยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่าสินทรัพยทุ์นท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน ไม่สามารถ
สร้างกาํไรในอตัราท่ีเหมาะสมกลบัคืนมายงักิจการ ดงันั้นกิจการอาจตอ้งพิจารณาลดการลงทุนใน
ส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง  

อตัรากาํไรสุทธิ หากดชันีมีค่าสูง เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่ากิจการนั้น
สามารถบริหารค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ในทางตรงกนัขา้มหากดชันีมีค่าตํ่า อาจ
เกิดจากรายไดข้องกิจการลดลง หรือกิจการมีรายการตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึน (ภาวุธ พงษว์ิทยภานุ, 
2551) 
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มุมมองดา้นลูกคา้  
ศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการล้วนเป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อ                        

พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นพนกังานพูดจาสุภาพ ดา้นพนกังานรับฟัง
ความคิดเห็นอย่างสุภาพ ดา้นพนักงานมีการให้บริการตามลาํดบัก่อน - หลงั ดา้นพนักงาน                      
ให้คาํตอบชดัเจนทุกคร้ัง เม่ือลูกคา้ซกัถาม ดา้นความชดัเจนของป้ายราคา ป้ายหนงัสือ ดา้นการจดั
หมวดหมู่ของสินคา้ ดา้นการมีสินคา้ใหม่ ๆ มานาํเสนออยูเ่สมอ ดา้นการบริการห่อปกฟรี เป็นตน้  
มุมมองดา้นกระบวนการภายใน   

ศึกษาดา้นสินคา้ชาํรุด สินคา้เสียหาย สินคา้สูญหาย วิธีการนบัสินคา้คงคลงั ผลต่างจาก
การนบัสินคา้คงคลงั จาํนวนวนัท่ีใชใ้นการนาํสินคา้ข้ึนชั้นวางหนงัสือเพื่อเตรียมขายสินคา้ เป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีผูบ้ริหาร หรือผูจ้ ัดการเขตต้องการหรือไม่ ซ่ึงเป็นมุมมองท่ีแสดงให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการจดัการองคก์ร และการสร้างโอกาสในการแข่งขนัของกิจการใน
อนาคต ผูบ้ริหารตอ้งศึกษากระบวนการดาํเนินงานดา้นต่าง ๆ ของกิจการ ความสามารถหลกัท่ีจะใช ้                          
ในการแข่งขนัท่ีกิจการเลือกใช ้แลว้เลือกตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสม เช่น หากตอ้งการใชก้ลยทุธ์สร้างความ
แตกต่าง ตวัช้ีวดักอ็าจเป็นคุณภาพของสินคา้ อตัราเพ่ิมผลผลิตใหม่ ๆ เป็นตน้ (สุพานี  สฤษฎว์านิช,              
2546)     
 มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต   

ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังานลว้นเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีผลต่อ                    
การปฏิบัติงานของพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นด้านการให้บริการลูกค้า ด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี                       
ดา้นการนาํเสนอ เปล่ียนแปลงโครงสร้างพื้นฐานท่ีมีผลกระทบต่อการใหบ้ริการ ดา้นการยอมรับฟัง                     
ความคิดเห็นจากผูอ่ื้น ดา้นไม่มีผลประโยชน์ทบัซ้อน ดา้นพนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจงานท่ี
รับผิดชอบไดอย่างชัดเจน ด้านการมองเห็นปัญหาล่วงหน้าท่ีอาจเกิดข้ึนจากการทาํงานปกติ               
และดําเนินการป้องกันล่วงหน้าได้ ด้านการมีความคิดริเ ร่ิมในการนําเสนอวิธีการใหม่  ๆ                     
ในการปรับเปล่ียนพฒันาระบบงาน กิจกรรม โครงการทั้งใน และนอกหน่วยงาน เป็นตน้  
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1.4 ขอบเขตงานวจัิย 
 

 
ภาพท่ี 1.1 ขอบเขตงานวจิยั 

 
การศึกษาวิจยั และรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีมีขอบเขตและขอ้จาํกดั ดงัน้ี 
การศึกษาในคร้ังน้ีจะทาํการศึกษาเฉพาะธุรกิจคา้ปลีกหนังสือภาษาต่างประเทศใน

ประเทศไทย และมุ่งเนน้ประเมินผลการดาํเนินงานของบริษทั โดยใช ้Balanced Scorecard (BSC)                      
ทั้ง 4 มุมมอง และใชย้อดขาย กาํไร ผลประกอบการเป็นตวัช้ีวดัหลกั เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริหาร ดงัน้ี 
มุมมองดา้นการเงิน  

ศึกษาแนวทางในการประเมินดา้นการเงินของบริษทั โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบฐานะ
ทางการเงินในปี 2552 และ ปี 2553 โดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงินของบริษทัท่ีศึกษาเปรียบเทียบกบั
บริษทัคู่แข่งขนั เร่ืองอตัราส่วนสภาพคล่องนั้นใชอ้ตัราส่วนสภาพคล่อง อตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็ว 
อตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ี ระยะเวลาการเก็บหน้ี อตัราหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ ระยะเวลา                   
ขายสินคา้ อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี ระยะเวลาการชาํระหน้ี และเร่ืองอตัราส่วนความสามารถ
ในการทาํกาํไรโดยใชอ้ตัรากาํไรขั้นตน้ อตัรากาํไรจากการดาํเนินงาน อตัรากาํไรสุทธิ กล่าวคือ 

อตัราส่วนสภาพคล่อง อตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็ว โดยวิเคราะห์จากขอ้มูลงบการเงินท่ี
ไดว้ิเคราะห์เปรียบเทียบ เพื่อใหท้ราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสินทรัพยห์มุนเวียนเป็นเงินสด 
และนาํมาชาํระหน้ีไดร้วดเร็ว ทนัเวลาหรือไม่  
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อัตราการหมุนเวียนของลูกหน้ี โดยวิเคราะห์จากข้อมูลงบการเงินท่ีได้วิเคราะห์
เปรียบเทียบ เพื่อให้ทราบถึงการขายสินคา้เป็นเงินเช่ือ และความสามารถในการเรียกเก็บหน้ีของ
บริษทั ว่าอยูใ่นระดบัสูง หรือตํ่า ซ่ึงถา้อยูใ่นระดบัสูง จะแสดงให้เห็นว่า การขายสินคา้เป็นเงินเช่ือ 
สามารถเกบ็เงินจากลูกหน้ีไดเ้ร็ว  

ระยะเวลาการเก็บหน้ี โดยวิเคราะห์จากขอ้มูลงบการเงินท่ีได้วิเคราะห์เปรียบเทียบ 
เพื่อใหท้ราบถึงระยะเวลาของการเกบ็เงินจากลูกหน้ีวา่มาก หรือนอ้ย ถา้ใชจ้าํนวนวนัในการเก็บหน้ี
มาก กจ็ะทาํใหเ้ส่ียงต่อการเกิดหน้ี 

อตัราหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ โดยวิเคราะห์จากขอ้มูลงบการเงินท่ีไดว้ิเคราะห์
เปรียบเทียบ เพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพดา้นการขายสินคา้ว่าสามารถขายสินคา้ไดจ้าํนวนก่ีคร้ัง 
ถา้จาํนวนคร้ังท่ีขายมีมาก แสดงให้เห็นว่าบริษทัขายสินคา้ไดน้อ้ยกว่าคู่แข่งขนั อาจเกิดจากสินคา้
ไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากนกั  

ระยะเวลาขายสินคา้ โดยวิเคราะห์จากขอ้มูลงบการเงินท่ีได้วิเคราะห์เปรียบเทียบ 
เพื่อใหท้ราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสภาพสินคา้ใหเ้ป็นลูกหน้ี หรือเงินสดไดเ้ร็วท่ีสุด หากมี
จาํนวนวนัในการขายสินคา้มาก กแ็สดงใหเ้ห็นวา่บริษทัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอในการขายสินคา้  

อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี โดยวิเคราะห์จากขอ้มูล                 
งบการเงินท่ีไดว้ิเคราะห์เปรียบเทียบ เพื่อให้ทราบถึงระยะเวลาการชาํระหน้ีว่านานกว่าท่ีกาํหนด
หรือไม่ เช่น บริษทัชาํระหน้ีได้นานกว่าคู่แข่งขนั แสดงว่าบริษทัยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ                   
ในการบริหารเงินในการชาํระหน้ี  

อตัรากาํไรขั้นตน้ หากดชันีมีค่าสูงกว่าบริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่ากิจการมีความสามารถ
ในการควบคุมตน้ทุนขายไดดี้ ส่งผลให้มีกาํไรขั้นตน้ต่อหน่วยสูง ซ่ึงดชันีน้ีจะสะทอ้นให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพในการควบคุมตน้ทุนการสัง่ซ้ือสินคา้ ทั้งน้ีการทาํกาํไรจากยอดขายน้ีจะไม่ครอบคลุม
ไปถึงการวดัการวดัการเปล่ียนแปลงของราคา หรือการเปล่ียนแปลงของปริมาณขาย กล่าวคือ เป็น
อตัราส่วนท่ีแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการทาํกาํไรข้ึนตน้ของกิจการ โดยยงัไม่คาํนึงถึง
ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานอ่ืน ๆ  

อตัรากาํไรจากการดาํเนินงาน หากค่านอ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่าสินทรัพยทุ์นท่ี
ใชใ้นการดาํเนินงาน ไม่สามารถสร้างกาํไรในอตัราท่ีเหมาะสมกลบัคืนมายงักิจการ ดงันั้นกิจการ
อาจตอ้งพิจารณาลดการลงทุนในส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง 

อตัรากาํไรสุทธิ หากดชันีมีค่าสูง เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่ากิจการนั้น
สามารถบริหารค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในทางตรงกันขา้มหากดัชนีมีค่าตํ่า                   
อาจเกิดจากรายไดข้องกิจการลดลง หรือกิจการมีรายการตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึน 
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มุมมองดา้นลูกคา้  
ศึกษาแนวทางในการประเมินดา้นลูกคา้ของบริษทั โดยศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการให้บริการของบริษทัท่ีศึกษา ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ ดา้นสถานท่ี และดา้นการ
พฒันาการใหบ้ริการ กล่าวคือ ศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทัท่ีศึกษา 
ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า ด้านพนักงาน  ด้านการให้บริการ  ด้านสถานท่ี และด้านการพัฒนา                         
การใหบ้ริการ  
มุมมองดา้นกระบวนการภายใน   

ศึกษาดา้นสินคา้ชาํรุดเสียหาย วิธีการนบัสินคา้คงคลงั ผลต่างจากการนบัสินคา้คงคลงั 
จาํนวนวนัท่ีใชใ้นการนาํสินคา้ข้ึนชั้นวางหนงัสือ เป็นไปตามเป้าหมายท่ีผูบ้ริหาร หรือผูจ้ดัการเขต
ตอ้งการหรือไม่   

มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต  
ศึกษาแนวทางในการประเมินดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต ของบริษทั โดยศึกษา

ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนักงานบริษทัท่ีศึกษา ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานให้สําเร็จ 
และดา้นความคิดริเร่ิม ดา้นความใส่ใจในการบริการ ดา้นการทาํงานเป็นทีมและการทาํงานร่วมมือ
กบัผูอ่ื้น ดา้นความซ่ือสตัย ์และมีคุณธรรม และดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์                 

           
1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. สามารถนาํเทคนิค Balanced Scorecard (BSC) มาประยุกตใ์ชใ้นบริษทั เพื่อเป็นขอ้มูล
สนบัสนุนในการบริหารงานในดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต และพฒันาองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

2. เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน การกาํหนดเป้าหมาย และแผนปฏิบติัสําหรับแผนกต่างๆ 
ภายในบริษทั และเป็นแนวทางเดียวกนัในการปฏิบติัดา้นการบงัคบับญัชา ดา้นความสัมพนัธ์                 
กับเพื่อนร่วมงาน และด้านผลตอบแทน รวมทั้ งตอบสนองความต้องการของบุคลากรทุกคน                     
ในบริษทั และปรับปรุง พฒันาใหบ้ริษทัมีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานมากยิง่ข้ึน 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบการดาํเนินงานของบริษทั และเพื่อให้สอดคลอ้งกบั
เป้าหมายขององคก์ร ในดา้นการสร้างจุดแขง็ทุก ๆ ดา้น เพ่ือเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั และ
รักษาความเป็นผูน้าํทางดา้นธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศ พร้อมกบัการขยายสาขาไปทัว่
ประเทศ 
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4. เพื่อใชเ้ป็นกรณีศึกษาสาํหรับธุรกิจท่ีมีลกัษณะการปฏิบติังานท่ีคลา้ยคลึงกนั และสาํหรับผูท่ี้
สนใจศึกษาเร่ือง Balanced Scorecard (BSC) ในการประเมินผลการดาํเนินงาน                            
และการบริหารงาน สามารถนาํผลการศึกษาท่ีไดน้าํมาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานไดอี้กดว้ย 

 
1.6 นิยามศัพท์  

การประยุกต์ หมายถึง การนาํความรู้ในวิทยาการ (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 
2525) ทฤษฎี หลักการ กฎเกณฑ์ แนวคิดต่าง ๆ  เก่ียวกับเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงไปปรับใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในภาคปฏิบติั โดยเฉพาะในศาสตร์สาขาวิชาต่าง ๆ มกัมีการประยกุตท์ฤษฎีสู่ภาคปฏิบติั 
เพ่ือประโยชน์ในการนาํไปใชจ้ริงในการแกปั้ญหา เพราะมีความเป็นรูปธรรมมากว่า (เกรียงศกัด์ิ  
เจริญวงศศ์กัด์ิ , 2546) 

Balanced Scorecard (BSC) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีทาํหนา้ท่ีเปล่ียนพนัธกิจ และกลยทุธ์        
เป็นชุดของการวัดผลการปฏิบัติงานท่ีมีส่วนช่วยในการกําหนดกรอบของระบบการวัดผล                       
และการบริหารกลยุทธ์ท่ีครอบคลุมประเด็นครบถว้น ตวัเลขท่ีไดจ้ากการวดัจะทาํหน้าท่ีในการ
วดัผลการปฏิบติังานขององคก์รท่ีครอบคลุมในดา้นต่างๆ ซ่ึงเก่ียวขอ้งไดค้รบถว้น สมบูรณ์ (Kaplan 
and Norton,1996) ประกอบดว้ย มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวน                   
การภายใน มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต (พสุ เตชะรินทร์, 2546)   

การบริหารจัดการ หมายถึง การกาํหนดทิศทางในการใช้ทรัพยากรทั้ งหลาย                            
อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร (Kinicki,Angelo, 2549)                      
โดยครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ เช่น การบริหารนโยบาย การบริหารอาํนาจหนา้ท่ี การบริหารคุณธรรม 
การบริหารท่ีเก่ียวข้องกับสังคม การวางแผน การจัดองค์การ การบริหารทรัพยากรมนุษย ์                           
การอาํนวยการ  การประสานงาน การรายงาน และการจดัทาํงบประมาณ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 
2550)    

องค์การ หมายถึง กลุ่มคนตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปท่ีตอ้งทาํงานร่วมกนั เพื่อบรรลุตาม
วตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ภายใตโ้ครงสร้างท่ีมีการจดัแบ่งอาํนาจหนา้ท่ีแบบใดแบบหน่ึงให้กบักลุ่ม
เหล่านั้นอยา่งชดัเจน (จาํนงค ์ทองประเสริฐ, 2528) เพื่อให้ไดบ้รรลุเป้าหมายอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึง
องคก์ารมีลกัษณะร่วมกนัอยูป่ระกอบดว้ย ทุกองคก์ารตอ้งมีวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของตนเอง 
ตอ้งมีคนร่วมกนัทาํงาน และองคก์ารตอ้งมีการจดัโครงสร้างงานแบ่งงานหนา้ท่ีรับผิดชอบของคน
ในองคก์าร (Kinicki,Angelo, 2549)                  
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ธุรกิจค้าปลีก หมายถึง กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกับการซ้ือขายสินคา้ หรือบริการโดยตรง                   
แก่ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย เพื่อการใชส่้วนตวัท่ีไม่ใช่                     
เป็นการใชเ้พื่อธุรกิจ (ดวงเดือน สญัญะ, 2552) 

การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจัดการองค์การ กรณีศึกษา 
ธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย หมายถึง การนาํความรู้ในวิทยาการ (พจนานุกรม
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน , 2525) ทฤษฎี หลักการ  กฎเกณฑ์ แนวคิดต่าง  ๆ เ ก่ียวกับ                            
Balanced Scorecard (BSC) ไปปรับใชใ้ห้เกิดประโยชน์ในภาคปฏิบติั โดยเฉพาะในศาสตร์
สาขาวิชาต่าง ๆ มกัมีการประยุกต์ทฤษฎีสู่ภาคปฏิบติั เพื่อประโยชน์ในการนาํไปใช้จริงในการ
แกปั้ญหา เน่ืองจากเป็นรูปธรรมมากว่า (เกรียงศกัด์ิ  เจริญวงศศ์กัด์ิ , 2546) โดยใช ้Balanced 
Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือท่ีทาํหน้าท่ีเปล่ียนพนัธกิจ และกลยุทธ์เป็นชุดของการวดัผล                      
การปฏิบติังานท่ีมีส่วนช่วยกาํหนดกรอบของระบบการวดัและการบริหารกลยุทธ์ท่ีครอบคลุม
ประเด็นครบถว้น ตวัเลขท่ีไดจ้ากการวดัจะทาํหนา้ท่ีวดัผลการปฏิบติังานขององคก์ารท่ีครอบคลุม
ดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไวค้รบถว้น (Kaplan and Norton,1996) ประกอบดว้ย มุมองดา้นการเงิน 
มุมมองด้านลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต                      
(พสุ เตชะรินทร์, 2546) และมีการบริหารจดัการองคก์าร ดว้ยการกาํหนดทิศทางในการใชท้รัพยากร
ทั้ งหลายอย่าง มีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  เพื่ อให้บรรลุ ถึง เ ป้าหมายขององค์กร 
(Kinicki,Angelo, 2549) โดยครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ เช่น การบริหารนโยบาย การบริหารอาํนาจ
หน้าท่ี การบริหารคุณธรรม การบริหารท่ีเก่ียวข้องกับสังคม การวางแผน การจัดองค์การ                          
ก า ร บ ริ ห า ร ท รั พ ย า ก ร ม นุ ษ ย์  ก า ร อํ า น ว ย ก า ร   ก า ร ป ร ะ ส า น ง า น  ก า ร ร า ย ง า น                            
และการจดัทาํงบประมาณ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2550)  กรณีศึกษาธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศ
ในประเทศไทย  
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอแนวคิดผลงานวิจยั                            

และเอกสารทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประกอบการศึกษาโดยแบ่งออกไดด้งัน้ี 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  
2.1. แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  

แนวคิด Balanced Scorecard (BSC) 
แนวคิด BSC เกิดจาก Robert S. Kaplan อาจารยป์ระจาํมหาวิทยาลยั Harvard  and  

David P. Norton ท่ีปรึกษาทางดา้นการจดัการ  โดย Robert S. Kaplan and  David P. Norton                        
ศึกษาและสํารวจถึงสาเหตุของตลาดหุ้นของประเทศสหรัฐอเมริกาประสบปัญหาในปี 1987                       
ซ่ึงพบว่าองค์กรส่วนใหญ่ในประเทศสหรัฐอเมริกานิยมใช้แต่ตัวช้ีว ัดทางการเงินเป็นหลัก                        
ทั้งสองจึงไดเ้สนอแนวคิดในเร่ืองของการประเมินผลองคก์ร ซ่ึงพิจารณาจากตวัช้ีวดัทั้งส่ีมุมมอง
แทนการพิจารณาเฉพาะมุมมองดา้นการเงินเพียงอย่างเดียว ซ่ึงในการวดัผลงานของกิจการนั้น                   
จะทาํให้ผูบ้ริหารเห็นภาพรวมของธุรกิจไดช้ดัเจนข้ึน นอกจากการวดัทางการเงินท่ีเป็นผลของการ
ดาํเนินงานท่ีเกิดข้ึนมาแลว้ ควรตอ้งมีการวดัผลดา้นกระบวนการบริหาร การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกคา้ ตลอดจนการสร้างการเรียนรู้ให้กับองค์กร เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั                      
และสร้างอนาคตใหอ้งคก์ร 

ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นจุดเร่ิมตน้หรือท่ีมาของ BSC ท่ี Robert S. Kaplan and David P. Norton 
พัฒนา ข้ึนมา เพื่ อใช้ เ ป็น เค ร่ืองมือในการประเ มินผลองค์กร  ซ่ึ งประกอบด้วย มุมมอง                            
4 มุมมอง ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน และมุมมอง                            
ดา้นกระบวนการเรียนรู้และการพฒันา 
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แนวทางการนํา BSC มาใช้ให้เกิดผลนั้น มีปัจจยัหลาย ๆ อย่างเขา้มาเก่ียวขอ้ง                     
และขั้นตอนท่ีจะส่งผลสําเร็จหรือไม่นั้ นอยู่ในการนํา BSC ไปใช้มากกว่าการออกแบบ                            
แต่การนาํ BSC ไปปฏิบติัให้เกิดผลสาํเร็จนั้นไม่ไดมี้กฎเกณฑต์ายตวั ซ่ึงสามารถสรุปปัจจยัสาํคญั
ท่ีสุดในการนาํ BSC ไปใชใ้หเ้กิดผล กล่าวคือ 

ผูบ้ริหารระดับสูงถือเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสุดในการนาํ BSC มาใช้ให้เกิดผลสําเร็จ 
ผูบ้ริหารจะตอ้งมีความเขา้ใจในหลกัการของ BSC และมีทศันคติท่ีดีในการนาํ BSC มาใช ้                    
อีกทั้ งตอ้งให้การสนับสนุน และเป็นเจ้าภาพในการนํา BSC มาใช้ในองค์กร โดยไม่ควร                           
จะมอบหมายใหผู้บ้ริหารระดบัรองเป็นเจา้ภาพแทน 

การบริหารการเปล่ียนแปลงการนาํ BSC มาใชใ้หเ้กิดผลจะตอ้งแนะแนวใหคิ้ดเร่ืองของ
การเปล่ียนแปลงเขา้มาใชร่้วมดว้ย เน่ืองจากการนาํ BSC มาใชน้ั้นจะก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงข้ึน
ในองค์กร ซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีควรพิจารณา ไดแ้ก่ การมุ่งเน้นการส่ือสารภายใน และไม่ควร                   
ทาํทีเดียวทั้งองคก์ร รวมทั้งตอ้งมีการสร้างทศันคติท่ีดีใหพ้นกังานดว้ย 

การนาํ BSC มาใช ้ตอ้งเน้นท่ีความเร็ว เรียบง่าย ต่อเน่ือง และใชป้ระจาํโดยความ
รวดเร็วในการพฒันา และนาํ BSC ไปใช ้การพฒันาจึงมุ่งเน้นถึงการพฒันามากกว่าสมบูรณ์ 
เน่ืองจาก BSC จะไม่สามารถสมบูรณ์ไดจ้นกว่าจะมีการใชค้วามเรียบง่ายในดา้นหลกัการแนวคิด                
ท่ีชดัเจน และตรงไปตรงมาความต่อเน่ืองของการนาํ BSC มาใชไ้ม่ใช่โครงการท่ีจะทาํไดส้าํเร็จ
ภายในเวลาไม่ก่ีเดือน หรือปี แต่การท่ีจะนาํ BSC มาใชจ้นประสบความสาํเร็จนั้น จะตอ้งมีความ
ต่อเน่ือง ทั้งน้ีเน่ืองจาก BSC ไม่ไดส้มบูรณ์ หรือถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีทาํ ดงันั้นเม่ือนาํ BSC มาใช้
ตอ้งมีการปรับเปล่ียน และพฒันาอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา ส่วนการใช้เป็นประจาํหมายความว่า        
ตอ้งนาํ BSC มาใชผ้สมผสานกบัการบริหารงานประจาํวนั ไม่ว่าจะจดัให้มีการประชุมตาม BSC 
หรือทาํใหผ้ลการดาํเนินงานตาม BSC เป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้ห็นชดัเจนอยูต่ลอดเวลา 

BSC เป็นเคร่ืองมือทางกลยทุธ์ ดงันั้นถา้จะนาํมาใชใ้ห้เกิดผลท่ีดีท่ีสุด ควรจะนาํมาใช้
ในดา้นกลยทุธ์เป็นหลกั ไม่ใช่เพียงแค่ประเมินผลให้ครบทั้ง 4 ดา้นเท่านั้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเร่ือง
ของการกาํหนดตวัช้ีวดั Key Performance Indicators (KPI) เน่ืองจากตวัช้ีวดัท่ีอยูใ่น BSC นั้น                 
ควรจะเป็นตัวช้ีว ัดเชิงกลยุทธ์ มากกว่าตัวช้ีว ัดท่ีเป็นตัวช้ีว ัดในการเตือนภัย ก่อนท่ีองค์กร                       
จะเร่ิมใช้ BSC องค์กรอาจจะมีตัวช้ีวดัอยู่แลว้เป็นร้อยตวั แต่การทาํ BSC ไม่ใช่การนําตวัช้ีวดั                     
ในเชิงกลยุทธ์เป็นหลกั กล่าวคือ ถา้ผลการดาํเนินงานตามตวัช้ีวดัดีข้ึน ย่อมทาํให้องค์กรดีข้ึน                            
ตามกลยุทธ์ท่ีกาํหนดไว ้ ส่วนตวัช้ีวดัในการเตือนภยันั้น จะเป็นตวัช้ีวดัในการเตือนภยัมากกว่า                   
ผลการดาํเนินงานนั้นสูงกวา่ หรือตํ่ากวา่เป้าหมายท่ีกาํหนด (พสุ เดชะรินทร์, 2546) 

DPU



 
 

 

12 

ดังนั้ น BSC จึงถือเป็นแม่บทของการวัดผลการปฏิบัติงานท่ีครอบคลุมการวดัผล                        
การปฏิบติังานท่ีครอบคลุมการวดัผลการปฏิบติังานในทุก ๆ ดา้น ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถ
แปรเปล่ียนวิสัยทศัน์ และกลยุทธ์ไปสู่ชุดของตวัวดัผลการปฏิบติังานท่ีมีความสอดคลอ้งกนั โดย
แม่บทดงักล่าวแบ่งตวัวดัผลปฏิบติังานออกเป็น 4 ดา้น ซ่ึงจะช่วยสร้างความสมดุลสัมพนัธ์ระหว่าง
วตัถุประสงค์ระยะสั้ น และระยะยาว สร้างความสมดุลระหว่างผลลพัธ์ท่ีตอ้งการกบัตวัผลกัดัน
ปฏิบติังานท่ีนาํไปสู่ผลลพัธ์เหล่านั้น และสร้างความสมดุลระหว่างตวัวดัผลปฏิบติังานท่ีเขม้งวด  
กบัตวัวดัผลการปฏิบติังานท่ียืดหยุน่ได ้และช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถมองเห็นถึงผลการปฏิบติังาน
ในหลาย ๆ ดา้นในเวลาเดียวกนั โดยพิจารณาจากมุมมองทั้ง 4 ดา้น (วรศกัด์ิ ทุมมานนท,์ 2542) ดงัน้ี     

มุมมองดา้นการเงิน  
มุมมองท่ีมุ่งวดัผลประกอบการทางการเงิน เพื่อตอบสนองผลตอบแทนให้แก่เจา้ของ 

หรือผูล้งทุนเป็นสําคญั เช่น ความสามารถในการทาํกาํไร ส่งผลให้กิจการเจริญเติบโตในเร่ือง
สินทรัพย ์ผลกาํไร ยอดขาย สภาพคล่องกิจการ เป็นตน้ (สุพานี สฤษฎว์านิช, 2546)  

มุมมองดา้นลูกคา้ 
มุมมองท่ีใชว้ดัผลงานของกิจการจากมุมมองของลูกคา้ อาทิ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความสามารถในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ ๆ ผลกาํไรท่ีจะได้จากลูกคา้ ซ่ึงจะทาํให้กิจการบรรลุ
วิสยัทศัน์ ภารกิจท่ีไดก้าํหนดไว ้ (สุพานี สฤษฎว์านิช, 2546)  

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
เน่ืองจากมุมมองดา้นกระบวนการภายใน หรือการดาํเนินงานของกิจการนั้นอาจจะมี

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และการสร้างโอกาสในการแข่งขนัของกิจการในอนาคต 
ผูบ้ริหารจึงจาํเป็นท่ีตอ้งศึกษากระบวนการดาํเนินงานต่าง ๆ ของกิจการ และความสามารถในการ
แข่งขนั และตอ้งเลือกตวัวดัท่ีเหมาะสมในการพิจารณา เช่น ถา้กิจการตอ้งการใชก้ลยทุธ์สร้างความ
แตกต่าง ตวัวดัก็อาจเป็นความสามารถในการสรรหาหนังสือต่างประเทศใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ 
และมีสีสนัท่ีดึงดูดใจลูกคา้ การลดราคา  (สุพานี สฤษฎว์านิช, 2546)   

การวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคของกิจการ โดยใชท้ฤษฎี SWOT มาเป็น
เกณฑใ์นการวิเคราะห์ เพื่อศึกษาการดาํเนินงานของกิจการว่าบรรลุตรงตามวตัถุประสงค ์วิสัยทศัน์                   
และเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริหารหรือไม่ 
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มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต  
มุมมองท่ีมุ่งวดัความสามารถการรักษาขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพื่อบรรลุภารกิจของ

องคก์ร และสามารถอยูร่อดในระยะยาวหรือไม่ หากกิจการใดมีการมุ่งสร้างการเรียนรู้ใหแ้ก่องคก์ร
อยู่เสมอ องคก์รนั้นย่อมเจริญเติบโตไดอ้ย่างมัน่คง และแข็งแกร่ง ซ่ึงรากฐานท่ีสําคญัท่ีจะทาํให้
องคก์รมีขอ้ไดเ้ปรียบจากการแข่งขนัคือ บุคลากรท่ีมีความสามารถ มีความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ มี
ความคิดริเร่ิม  (สุพานี สฤษฎว์านิช, 2546)   

ดงันั้น แนวคิด  BSC สรุปไดว้่า BSC หมายถึง แนวคิด หรือเคร่ืองมือท่ีนาํมาช่วย
กาํหนดกรอบการวดัผลการดาํเนินงานขององคก์ร เพื่อใหก้ารดาํเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้
ประกอบดว้ย 4 มุมมอง คือ มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
มุมมองด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ซ่ึงมุมมองทั้ ง 4 มุมมองน้ีจะต้องมีความสมดุล                       
และสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั สามารถกล่าวไดด้งัน้ี 

 
 

 
 
ภาพท่ี 2.1 แผนท่ีกลยทุธ์ (พสุ เดชะรินทร์, 2546) 
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มุมมองดา้นการเงิน หมายถึง ระบบควบคุมทางการเงินท่ีดี การลงทุนเพื่อบริการท่ีดีข้ึน           
การลดตน้ทุนค่าใช้จ่าย  หรือการเพิ่มประสิทธิภาพของงาน โดยใช้จ่ายเงินเท่าเดิม การบริหาร                           
การใช้จ่ายการเงินมีสภาพคล่องตวั ไม่หยุดชะงกั เพื่อวดัความสามารถในการทาํกาํไร และเน้น                       
การเจริญเติบโตขององคก์ร  

มุมมองด้านลูกค้า หมายถึง ปัจจัยภายนอกท่ีองค์กรต้องคาํนึงถึงลูกค้าเป็นสําคัญ                         
เช่น การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว สะดวก ถูกตอ้ง  

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน หมายถึง การเตรียมพร้อมสําหรับการดาํเนินงาน                  
และการปฏิบติังานภายในองค์กร โดยเอ้ืออาํนวยต่อการพฒันา และปรับปรุงประสิทธิภาพของ
องคก์ร เช่น การฝึกทกัษะในการทาํงานของบุคลากร การใส่ใจในการบริการ การทาํงานเป็นทีม การ
ทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้น มีความซ่ือสตัยแ์ละมีคุณธรรม มีความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ  

มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต หมายถึง ความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ เพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัองคก์ร ตลอดจนคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมารับบริการ เพื่อนาํไปปรับปรุง
ระบบงาน คิดคน้วิธีใหม่ให้มีประสิทธิภาพ และพฒันาการบริการ ระบบงานใหม่ให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดองคก์ารและการจดัการ 
องค์การ หมายถึง กลุ่มคนตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปท่ีตอ้งทาํงานร่วมกนั เพื่อบรรลุตาม

วตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ภายใตโ้ครงสร้างท่ีมีการจดัแบ่งอาํนาจหนา้ท่ีแบบใดแบบหน่ึงให้กบักลุ่ม
เหล่านั้นอยา่งชดัเจน (จาํนงค ์ทองประเสริฐ, 2528) เพื่อให้ไดบ้รรลุเป้าหมายอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึง
องคก์ารมีลกัษณะร่วมกนัอยูป่ระกอบดว้ย ทุกองคก์ารตอ้งมีวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของตนเอง 
ตอ้งมีคนร่วมกนัทาํงาน และองคก์ารตอ้งมีการจดัโครงสร้างงานดว้ยการแบ่งงานหนา้ท่ีรับผิดชอบ
ของคนในองคก์าร (คินิคกิ, แอนเจโล และวิลเลียม, เบรน เค, 2549) ร่วมกนัอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่ ทุก
องคก์ารตอ้งมีวตัถุประสงค ์หรือเป้าหมายของตนเอง ทุกองคก์ารตอ้งมีคนร่วมกนัทาํงานองคก์าร
ตอ้งมีการจดัโครงสร้างงานแบ่งงานหนา้ท่ีรับผดิชอบของคนในองคก์าร  

การบริหาร คือกลุ่มของกิจกรรม ประกอบดว้ย การวางแผน การจดัองคก์ร การสั่งการ 
หรือการอาํนวย และการควบคุม ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัทรัพยากรขององคก์ร (6 M’s) 
เพื่อนาํไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์และดว้ยจุดมุ่งหมายสาํคญัในการบรรลุความสาํเร็จตามเป้าหมายของ
องคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลครบถว้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2545) 
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การจัดการ  หมายถึง  ขบวนการท่ีทําให้งานกิจกรรมต่างๆสําเ ร็จลงได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลโดยคนและทรัพยากรขององค์การ ซ่ึงองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้อง                     
กบัการจดัการนั้น ไดแ้ก่ ขบวนการ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล (คินิคกิ, แอนเจโล และวิลเลียม, 
เบรน เค, 2549) ในการจดัการบริหารใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ตอ้งอาศยัความเขา้ใจ
ในสาขาวิชาอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ มนุษยศาสตร์ เศรษฐศาสตร์ ปรัชญา การเมือง จิตวิทยา และ 
สังคมศาสตร์ เพื่อให้เขา้ใจพื้นฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมมนุษย ์ความไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนั 
การคา้เสรี การใชอ้าํนาจ ความขดัแยง้ และความสัมพนัธ์ของมนุษยใ์นสังคม (คินิคกิ, แอนเจโล 
และวิลเลียม, เบรน เค, 2549) 

การบริหารจัดการ หมายถึง การกาํหนดทิศทางในการใช้ทรัพยากรทั้ งหลาย                            
อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร (คินิคกิ, แอนเจโล                  
และวิลเลียม, เบรน เค, 2549) โดยครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ เช่น การบริหารนโยบาย การบริหารอาํนาจ
หน้าท่ี การบริหารคุณธรรม การบริหารท่ีเก่ียวข้องกับสังคม การวางแผน การจัดองค์การ                       
การบริหารทรัพยากรมนุษย  ์การอาํนวยการ  การประสานงาน การรายงาน และการจดัทาํ
งบประมาณ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2550)    

แนวคิดการวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงิน (Ratio Analysis)  
อัตราส่วนทางการเงินเป็นเคร่ืองมือใช้ประโยชน์ในการประเมินฐานะการเงิน 

ประสิทธิภาพ และความสามารถในการหากาํไรของธุรกิจ (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) ซ่ึงประเภทของ
อตัราส่วนทางการเงิน มีดงัน้ี 

อตัราส่วนสภาพคล่อง หมายถึง อตัราส่วนใชว้ดัความสามารถในการชาํระหน้ีระยะสั้น 
หรือวดัสภาพคล่องของกิจการ  (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) มีดงัน้ี 

อัตราส่วนทุนหมุนเวียน  หมายถึง  อัตราส่วนใช้ว ัดสภาพคล่องของกิจการ                            
แสดงความสามารถท่ีกิจการนําสินทรัพย์มาหมุนเวียนไปชําระหน้ีสินหมุนเวียนได้ก่ี เท่า                           
และสามารถชาํระไดท้นัเวลาหรือไม่  (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) และวดัความสามารถในการชาํระหน้ี
ระยะสั้น ถา้อตัราส่วนทุนหมุนเวียนท่ีคาํนวณไดสู้งเท่าใด แสดงว่า บริษทัมีสินทรัพยห์มุนเวียน           
ซ่ึงประกอบด้วย สินคา้คงเหลือ ลูกหน้ี และเงินสดมากกว่าหน้ีระยะสั้ น จึงทาํให้การชาํระหน้ี              
ระยะสั้นมีความคล่องตวัค่อนขา้งมาก โดยปกติ ถือวา่เหมาะสมแลว้ (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551) 

อตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็ว หมายถึง อัตราส่วนท่ีใช้วดัสภาพคล่องของกิจการอีก
ประเภทหน่ึงแสดงความสามารถท่ีกิจการจะนาํสินทรัพยห์มุนเวียนท่ีเปล่ียนเป็นเงินสดไดเ้ร็ว มา
จ่ายชาํระหน้ีสินระยะสั้นไดท้นัเวลาหรือไม่  (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) ซ่ึงการวดัส่วนของสินทรัพยท่ี์
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ไดห้ักค่าสินคา้คงเหลือ ท่ีเป็นสินทรัพยร์ะยะสั้นและมีความคล่องตวัในการเปล่ียนเป็นเงินสดได้
ต ํ่าสุดออก เพื่อให้ทราบถึงสภาพคล่องท่ีแทจ้ริงของกิจการได้ โดยปกติอตัราส่วน 1 : 1 ถือว่า
เหมาะสมแลว้ (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551)             

อตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ีนั้น ผลลพัธ์บอกให้ทราบว่า ช่วงเวลาท่ีทาํการวิเคราะห์ 
ธุรกิจขายสินคา้เป็นเงินเช่ือและสามารถเรียกเกบ็หน้ีไดก่ี้คร้ัง ถา้อตัราส่วนการหมุนเวียนของลูกหน้ี
สูงยิ่งดี แสดงว่า ในช่วงท่ีวิเคราะห์ธุรกิจมีการขายสินคา้เป็นเงินเช่ือ และเก็บหน้ีจากลูกหน้ีไดเ้ร็ว 
คือลูกหน้ีของกิจการมีความคล่องตวัสูง (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) หากค่าท่ีคาํนวณได ้มีค่าสูง แสดง
ถึงความสามารถในการบริหารลูกหน้ีใหแ้ปลงสภาพเป็นเงินสดไดเ้ร็ว (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551)                              

ระยะเวลาการเก็บหน้ีนั้น ผลลพัธ์บอกให้ทราบว่า ในช่วงเวลาการวิเคราะห์ กิจการ
สามารถเก็บเงินจากลูกหน้ีใชเ้วลาก่ีวนั จาํนวนวนัท่ีใชใ้นการเก็บเงินจากลูกหน้ียิ่งนอ้ยวนัยิ่งดี ถา้
จาํนวนวนัมากจะทาํให้เส่ียงต่อการเกิดหน้ีสูญ (เพชรี ขุมทรัพย์, 2548) และแสดงให้เห็นถึง
ระยะเวลาในการเรียกเก็บหน้ีว่าสั้นหรือยาว เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพของลูกหน้ี ประสิทธิภาพใน
การเรียกเกบ็หน้ี และนโยบายในการใหสิ้นเช่ือทางธุรกิจ (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551) 

อตัราหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือนั้น ผลลพัธ์จากการคาํนวณอตัราการหมุนเวียนของ
สินคา้บอกใหท้ราบวา่ธุรกิจไดข้ายสินคา้จนกระทัง่เก็บเงินไดมี้จาํนวนก่ีคร้ัง ถา้อตัราการหมุนเวียน
ของสินคา้ มีจาํนวนมากคร้ัง แสดงถึงประสิทธิภาพด้านการขายอยู่ในเกณฑ์ดีและสินคา้เป็นท่ี
ตอ้งการของตลาดทาํใหข้ายสินคา้ไดเ้ร็ว  (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) หากค่าคาํนวณไดสู้ง ยอ่มแสดงถึง
ความสามารถในการบริหารการขายสินคา้ไดเ้ร็ว  (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551)                     

ระยะเวลาขายสินคา้นั้น ผลลพัธ์บอกให้ทราบว่า การวิเคราะห์เงินทุนท่ีไดล้งทุนใน
สินคา้นั้นกวา่จะเปล่ียนสภาพเป็นลูกหน้ีหรือเงินสดใชเ้วลาก่ีวนั (เพชรี ขมุทรัพย,์ 2548) หากยิง่ขาย
ไดเ้ร็ว (ระยะเวลาสั้น) ยิง่ดี (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551)                                       

อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี แสดงถึงระดบัของหน้ีสินทางการคา้ของกิจการเม่ือ
เปรียบเทียบกบัยอดขาย หากดชันีตวัน้ีมีค่าน้อยแสดงว่ากิจการมีการซ้ือวตัถุดิบสินคา้เป็นเงินเช่ือ
จาํนวนมาก กิจการมีเครดิตทางการคา้ท่ีดี แต่ตอ้งระวงัไม่ใหม้ากเกินไป โดยทัว่ไปจะสอดคลอ้งกบั
อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ีดว้ย (ภาวุธ พงษว์ิทยภานุ, 2551) และสามารถนาํไปคาํนวณหา
ระยะเวลาในการชาํระหน้ีของกิจการได้ และสามารถให้ภาพท่ีชัดเจนมากข้ึน ซ่ึงการพิจารณา
ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาในการจัดเก็บหน้ี และระยะเวลาในการชําระหน้ีของกิจการ                    
จะสามารถบอกสภาพคล่องของกิจการไดด้ว้ย  
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อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร หมายถึง ดชันีระหวา่งกาํไรท่ีเกิดจากการดาํเนิน
กิจการในรูปของการขายสินคา้และบริการไม่รวมรายได้อ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกับการดาํเนินงาน                      
เช่น รายไดค้่าเช่าจากท่ีดิน รายไดจ้ากการขายสินทรัพย ์ดอกเบ้ียรับ หรือกาํไรจากอตัราแลกเปล่ียน
โดยเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ียของสินทรัพยต์น้งวดและค่าเฉล่ียของสินทรัพยป์ลายงวดเฉพาะในส่วน             
ท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินกิจการข้างต้น ซ่ึงจะไม่รวมเงินลงทุนในระยะสั้ น เช่น การลงทุน                     
ในตราสารทางการเงินซ่ึงครบกาํหนดภายใน 1 ปี หรือเงินลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์และไม่รวมเงิน
ลงทุนในกิจการอ่ืนระยะยาวท่ีถือว่าไม่ใช่การลงทุนท่ีเกิดข้ึนตามปกติของกิจการ ซ่ึงอาจรวมไปถึง
อาคารและส่ิงก่อสร้างท่ีอยูร่ะหว่างการก่อสร้าง เน่ืองจากยงัไม่สามารถก่อให้เกิดรายไดข้องกิจการ                 
การใชค่้าเฉล่ียจะช่วยลดผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากรายการระหว่างปีไม่ให้ตวัเลขท่ีเกิดข้ึนมีมูลค่าสูง
หรือตํ่ากว่าความเป็นจริงมากนัก ดัชนีน้ีแสดงถึงผลตอบแทนจากการลงทุน หรือสินทรัพยทุ์น               
ท่ีลงทุนไปในการดาํเนินงาน สามารถนาํมาสร้างกาํไรกลบัคืนมาใหกิ้จการไดคุ้ม้ค่ามากนอ้ยเพียงไร 
หากค่านอ้ยกว่าค่าเฉล่ียอุตสาหกรรม แสดงว่าสินทรัพยทุ์นท่ีใชใ้นการดาํเนินงานไม่สามารถสร้าง
กําไรในอัตราท่ีเหมาะสมกลับคืนมายงักิจการ ดังนั้ นกิจการอาจต้องพิจารณาลดการลงทุน                        
ในส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง 

อตัรากาํไรขั้นตน้นั้น ผลลพัธ์บอกใหท้ราบวา่กิจการมีกาํไรขั้นตน้เป็นร้อยละเท่าใดของ
ยอดขาย  อตัราส่วนน้ียิ่งสูงยิ่งดีแสดงความสามารถในการทาํกาํไรขั้นตน้ (ภาวุธ พงษ์วิทยภานุ, 
2551)          

อตัรากาํไรจากการดาํเนินงาน ผลลพัธ์ได ้แสดงถึงความสามารถในการจดัการเก่ียวกบั
รายไดจ้ากการขายหลงัจากหักค่าใช้จ่ายทั้งหมดแลว้ เพื่อวดัระดบัความสามารถการทาํกาํไรใน
ช่วงเวลานั้ น และสะท้อนให้เห็นแนวโน้มของรายได้ การควบคุมค่าใช้จ่ายทั้ งด้านการผลิต 
การตลาด การจดัการ ถา้ค่าท่ีไดจ้ากการคาํนวณมีอตัรากาํไรจากการดาํเนินงานสูง แสดงว่าบริษทั
นั้นมีความสามารถในการทาํกาํไรสูง และมีประสิทธิภาพในการจดัการท่ีดี 

อตัรากาํไรสุทธินั้น ผลลพัธ์บอกให้ทราบว่า  กิจการมีกาํไรสุทธิเป็นร้อยละเท่าไรของ
ยอดขาย  อตัราส่วนน้ียิง่สูงยิง่ดีแสดงความสามารถในการทาํกาํไรสุทธิ (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ, 2551)     

จากแนวคิดการวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงิน ผูว้ิจัยจึงเลือกมาเป็นแนวทาง                            
ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัฐานะทางการเงิน และผลการดาํเนินงานของกิจการ
จากงบการเงินระหว่างบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนัจาํนวน 2 บริษทั พร้อมทั้งนาํเสนอ
ขอ้เทจ็จริงมาประกอบการตดัสินใจ 
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ธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย   
อนุศาสตร์ สระทองเวียน (2553) กล่าวถึงธุรกิจคา้ปลีกวา่มีความเจริญกา้วหนา้เพราะมีผู ้

ประกอบกิจการคา้ปลีกมากข้ึนทั้งกิจการขนาดเล็ก และขนาดใหญ่ ในประเทศไทยมร้านคา้ปลีกท่ี
ขายสินคา้ทัว่ไป ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่ง ร้านซูเปอร์มาร์เกต็ ร้านสรรพสินคา้ ฯลฯ  

กิจการคา้ปลีกจึงเป็นส่วนสําคญัในลกัษณะธุรกิจการซ้ือขาย การแลกเปล่ียนสินคา้                
และบริการ กระบวนการน้ีก่อใหเ้กิดการผา่นมือจากผูผ้ลิตไปสู่ผูค้า้ปลีก และผูบ้ริโภค 

ความสําคญัของธุรกิจคา้ปลีกมีต่อผูบ้ริโภคคนสุดท้าย ชุมชน และสังคม โดยรวม
กล่าวคือช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินคา้ได้ตามความตอ้งการของตนเอง สะดวกสบาย                            
และประหยดัเวลาในการเดินทาง ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัสินคา้ วิธีการใช้ การบาํรุงรักษา
ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้ได ้ในราคาประหยดัจากกลยุทธ์ดา้นราคาของธุรกิจคา้ปลีก การสร้าง
ความเจริญให้กับชุมชน การสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อชุมชน ประชากรในชุมชนมีรายได ้
มาตรฐานการครองชีพท่ีดีข้ึน เกิดการจา้งงาน และรัฐสามารถจดัเกบ็ภาษีไดม้ากข้ึน 

ธุรกิจคา้ปลีก หมายถึง กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกับการซ้ือขายสินคา้ หรือบริการโดยตรง                  
แก่ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (ดวงเดือน  สญัญะ, 2552) เพื่อการ
ใชส่้วนตวั ท่ี ไม่ใช่เป็นการใชเ้พื่อธุรกิจ (Stanton, Etzel and Walker.1994) การคา้ปลีกไดพ้ฒันา
เป็นประเภทต่าง ๆ เพื่อให้สอดคลอ้งและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในการดาํเนิน
ชีวิตประจาํวนั โดยจาํแนกตามประเภทของร้านคา้ และสินคา้ ไดด้งัน้ี 

ธุรกิจคา้ปลีกประเภทหาบเร่ มีลกัษณะสาํคญัคือ การนาํสินคา้ หรือบริการเสนอขายถึง
บา้นผูบ้ริโภค เช่น รถขายกบัขา้วตามหมู่บา้น ฯลฯ และการขายสินคา้ตามราคาทอ้งตลาดทัว่ไป     

ธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านคา้เฉพาะอยา่ง มีลกัษณะสาํคญัคือ การขายสินคา้เฉพาะอยา่ง 
และเฉพาะยี่ห้อ เช่น ห้างวตัสัน ขายสินคา้ประเภทสุขอนามยัของร่างกาย ยี่ห้อ Watson’s ไดแ้ก่ 
เคร่ืองสาํอาง สบู่ แชมพ ูฯลฯ มีสินคา้หลากหลายครบถว้น และมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบั
สินคา้นั้น ๆ  

ธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านสะดวกซ้ือ มีลกัษณะสาํคญั คือ การขายสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการ
ดาํเนินชีวิตประจาํวนั การขายอาหารฟาสตฟ์ูด และเคร่ืองด่ืม การทาํเลท่ีตั้งเป็นร้านสะดวกซ้ือ การ
ให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ร้านแฟมิล่ีมาร์ท ร้านเอเอม็พีเอม็ และปัจจุบนั
ตามสถานีบริการนํ้ามนัทัว่ไป มีธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านสะดวกซ้ือใหบ้ริการ 
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ธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านซูเปอร์มาร์เก็ต มีลกัษณะสําคญัคือ การขายสินคา้ประเภท
อาหารสด เคร่ืองอุปโภคบริโภค ประเภทท่ีใชใ้นชีวิตประจาํวนั สินคา้ประเภทผลิตภณัฑอ์าหารมี
ความสดใหม่ และหลากหลาย ซ่ึงอาจจะตั้งอยูใ่นศูนยก์ารคา้ และแยกเป็นร้านอิสระ เช่น ฟู้ ดแลนด ์
ซูเปอร์มาร์เกต็ ทอ๊ปซูเปอร์มาร์เกต็ และฟู้ ดไลออนซูเปอร์มาร์เกต็  

ธุรกิจคา้ปลีกประเภทซูเปอร์เซ็นเตอร์ หรือไฮเปอร์มาร์ท มีลกัษณะสาํคญัคือ การขาย
สินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจาํเป็นต่อชีวิตประจาํวนั ในสถานท่ีเดียวกนั มีความหลากหลายของสินคา้
เน้นกลุ่มลูกคา้ท่ีชดัเจน การกาํหนดนโยบายราคาดึงดูดใจลูกคา้ การให้บริการแบบบริการตนเอง 
พื้นท่ีบริการลูกคา้จดัเป็นชั้นเดียว ซ่ึงธุรกิจประเภทน้ี ไดแ้ก่ กิจการของห้างบ๊ิกซี เทสโกโลตสั                 
คาร์ฟร์ู ฯลฯ  

ธุรกิจคา้ปลีกประเภทหา้งสรรพสินคา้ มีลกัษณะสาํคญัคือ การขายสินคา้ประเภททัว่ไป 
มีความหลากหลายของชนิดสินคา้ให้เลือก การเนน้สินคา้และการจดัโชวแ์บบแฟชัน่ สินคา้มีราคา
แพง กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นระดบักลางถึงระดับสูง มีให้บริการแบบเต็มท่ี ส่วนพื้นท่ีขายแบ่ง
ออกเป็นชั้น ๆ โดยจดัสินคา้ออกเป็นแผนก ๆ เช่น หา้งเซ็นทรัล เดอะมอลล ์โรบินสัน ดิเอมโพเรียม 
เซน พาตา้ ฯลฯ  
 
2.2 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  

จากการศึกษาถึงปัญหา และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร โดยใช ้BSC มาเป็นแนวทาง                         
ในการประ เ มินผล  กล่าวได้ว่ า  การ ศึกษา ถึง ปัญหาและ อุปสรรค ท่ี เ กิด ข้ึนในบริษัท                            
เพื่ อ ใช้ เ ป็นประโยชน์สํ าห รับผู ้บ ริหารในการพัฒนา รูปแบบวิ ธีก ารกําหนดกลยุท ธ์                            
และเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพในการบริหารใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน คุม้ค่าและไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
สามารถแข่งขนักบัหน่วยงานอ่ืนได ้โดยใชเ้ทคนิคของ BSC 4 ดา้น คือ ดา้นความพึงพอใจ                       
ของลูกคา้ ดา้นการเรียนรู้และพฒันาตนเองในบริษทั ดา้นผลการดาํเนินงานทางการเงิน พบวา่ ลูกคา้
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษทั บริการโทรศพัท์ จาํกดั (มหาชน) อยู่ในระดบัมาก                     
และพนกังานมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานภายในบริษทัอยู่ในระดบัมาก และมีการเรียนรู้
และพฒันาตนเองอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงขอ้สนเทศท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปพฒันาปรับปรุง
บริษทัให้มีการบริการ และการบริหารอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป (ยุคลธร การุญ, 2548)                            
ซ่ึงการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานภายในภายใต้การนําเคร่ืองมือ BSC มาใช ้                
ในการปฏิบติังาน และเพ่ือทราบความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีต่อการนาํ BSC มาใชใ้นการทาํงาน                 
ของธนาคาร พบว่าการนาํ BSC มาใช้ในการทาํงานในฐานะเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารทิศทาง             
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ขององคก์าร และแปลงวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ให้แนวทางปฏิบติังานท่ีชดัเจน แต่การส่ือสาร/ถ่ายทอด
ทิศทางองค์การน้ี  ส่วนใหญ่แล้วพนักงานระดับปฏิบัติการจะยังเข้าใจไม่ชัดเจนมากนัก                         
ส่วนผูบ้ริหารระดบักลาง และระดบัสูงจะมีความเขา้ใจในการถ่ายทอดกลยทุธ์ (จุฑามนสั เกิดอุดม, 
2551) 

ดา้นการประยุกต์ใช้ BSC กล่าวไดว้่า การศึกษาการประยุกต์ใช้ BSC ในการติดตาม                      
การประเมินผลการบริหาร และการจดัการองคก์รการศึกษา พบว่าการประยุกต์ใชร้ะบบติดตาม                      
การบริหารจดัการขององคก์รดว้ย BSC ท่ีมีการแสดงผลแบบทนัทีทนัใดนั้นมีประโยชน์สาํหรับ
ผูบ้ริหารองค์กรในการเฝ้าติดตามความกา้วหน้าของผลการบริหารจดัการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม 
นอกจากนั้นยงัช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถประเมินทิศทางของผลการดาํเนินงานในอนาคตไดอี้กดว้ย 
อีกทั้งยงัส่งผลให้สามารถปรับเปล่ียนทิศทางการดาํเนินงานสู่เป้าหมายสูงสุดไดอ้ย่างทนัท่วงที       
(ณัฐพร ใจพุทธ, 2550) ส่วนการศึกษาแนวความคิดในการวดัผลสําเร็จของธุรกิจโดย BSC                         
และศึกษาการนาํความคิดเร่ือง BSC ไปประยุกต์ใชก้บับริษทั พบว่าในการนาํ BSC ไปใช ้                      
ทาํให้เป้าหมายของบริษทัชัดเจน และครอบคลุมมากข้ึน ช่วยให้ธุรกิจสามารถกาํหนดแผนงาน                     
และงบประมาณได้สอดคลอ้งกับเป้าหมายของบริษทัมากข้ึน อีกทั้งยงัทาํให้การติดตามผลการ
ปฏิบติังานการรายงานผลการปฏิบติังานสะดวกข้ึน และผูบ้ริหารสามารถเห็นผลการปฏิบติังาน                  
ในทุกมุมมองไดใ้นเวลาเดียวกนั แต่เน่ืองจากเป็นระยะเร่ิมแรกของการนาํ BSC มาใช ้บริษทัจึง                   
ยงัไม่นาํเอา BSC เช่ือมโยงกบัระบบการใหร้างวลั (จกัรชยั บุญศรีคุย้, 2551) 

ดา้นการนาํ BSC มาใชใ้นองคก์ร กล่าวไดว้่า การศึกษาถึงการนาํ BSC มาใชใ้ห้
สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมขององคก์รจากหน่วยงานรัฐบาลของสหรัฐอเมริกา พบว่าผูจ้ดัการสามารถ
ใช ้BSC พฒันาศกัยภาพดา้นดาํเนินงานขององคก์รใหป้ระสบความสาํเร็จได ้และมีความสอดคลอ้ง
กบัวฒันธรรมองคก์ร (Barnes Barry, Deem Jackie W., Preziosi Robert, and Segal Sabrina, 2010)         

อีกทั้ งย ังมีการสร้างแบบจําลองดัชนีวัดผลสําเ ร็จธุรกิจในการวัดประสิทธิผล                    
ขององคก์ร และตรวจสอบการใชข้องแบบจาํลองดชันีวดัผลสาํเร็จธุรกิจของบริษทั พบว่าดา้นการ
ดาํเนินการดา้นการเงินโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ตํ่า เน่ืองจากมีตน้ทุนสูง การเพ่ิมข้ึนของรายไดจ้าก
ผลิตภณัฑ์เดิมตํ่า และการเพิ่มข้ึนของรายไดจ้ากลูกคา้เดิม และลูกคา้ใหม่ก็ต ํ่าเช่นกนั ดา้นการ
ดาํเนินการดา้นลูกคา้โดยรวมอยูใ่นเกณฑป์านกลาง โดยพิจารณาจากอตัราส่วนสินคา้ส่งคืนมีนอ้ย 
และลูกคา้ร้องเรียนตํ่า ดา้นการดาํเนินการดา้นกระบวนการปฏิบติังานภายใน โดยรวมอยูใ่นเกณฑ์
ปานกลาง โดยขอ้มูลสะทอ้นใหเ้ห็นวา่บริษทัยงัขาดการใหค้วามสาํคญัต่อเทคโนโลยสีารสนเทศ ทาํ
ให้เสียโอกาสในการขยายตลาดใหม่ และดา้นการดาํเนินการ  ดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต 
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โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง โดยขอ้มูลบ่งช้ีให้เห็นว่า การฝึกอบรมมีน้อย พนักงานขาดทกัษะ 
และทัศนคติ ท่ี ดี ต่อองค์กร  จึ ง ส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลขององค์กรโดยภาพรวม                            
(ศรัยกร บุษยะมา ,2545) 

สําหรับการใช ้BSC ในวดัประสิทธิภาพการทาํงานขององคก์ร เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
วิสัยทัศน์ และสามารถพัฒนาศักยภาพด้านการแข่งขัน พัฒนาระบบขององค์กรให้ประสบ
ความสาํเร็จได ้พบว่า BSC เป็นเคร่ืองมือในการจดัการเชิงกลยทุธ์ท่ีสาํคญัมาก ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์ร
ในดา้นการวดัประสิทธิภาพการทาํงาน การตดัสินใจ การจดัการเชิงกลยุทธ์ การใชเ้ป็นแนวทาง                
ในการแกไ้ข เพื่อให้เป้าหมายระยะยาวจะประสบความสําเร็จ    และเพื่อสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ 
สามารถพฒันาศกัยภาพดา้นการแข่งขนัได ้และพฒันาระบบขององค์กรให้ประสบความสําเร็จ 
(Sharma, Ashu, 2009) 

ส่วนการใช้ BSC ในธุรกิจคา้ปลีก และสํารวจความคิดเห็นความพึงพอใจกบัการใช ้
BSC ของผูจ้ดัการในธุรกิจคา้ปลีก พบวา่การดาํเนินงานทางการเงินสูงข้ึน แต่มีจุดอ่อนดา้นพนกังาน
คือ เวลาการมาทาํงาน การฝึกอบรม ประสิทธิภาพในการทาํงาน (Biggart, Timothy B., Burney, 
Laurie L., Flanagan, Richard, and Harden, and Harden, J William, 2010) 

ทั้งน้ีการใช ้BSC เพราะ BSC สามารถนาํไปสู่การพฒันาการปฏิบติังาน ทัว่ทั้งองคก์ร
อยา่งย ัง่ยนืได ้ ทั้งน้ีการประเมินความสาํเร็จจะข้ึนอยูก่บักรอบท่ีครอบคลุมท่ีมีส่ีมิติคือ ดา้นลูกคา้                           
ดา้นการเรียนรู้และพฒันา ดา้นการเงิน ดา้นกระบวนการภายในองคก์ร พบวา่การวดัผลงานแบบเดิม
เน้นหลกัในตวัช้ีวดัทางการเงิน ไม่เพียงพอสําหรับการประเมินเงินลงทุนในการริเร่ิมปรับปรุง                 
อยา่งต่อเน่ือง และการแสวงหา BSC ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนเพื่อนาํเสนอวิธีการแบบองคร์วมมากข้ึนใน
การวดัประสิทธิภาพ BSC มีกรอบสําหรับการวดัผลงาน และการประเมินความสําเร็จกบักรอบ                            
ท่ีครอบคลุมท่ีมีส่ีมิติ (Benbunan-Fich, Raquel, Jain, Radhika, and Mohan, Kannan, 2011) 

ดา้นการพฒันา BSC ข้ึนดว้ยระเบียบวิธีวิจยัการปฏิบติัการแบบมีส่วนร่วม กล่าวไดว้่า                    
การพฒันา BSC ของศูนยด์ชัมิลล ์ดีไลท ์จงัหวดันครนายก ดว้ยวิธีการวิจยัปฏิบติัการแบบมีส่วน
ร่วม และเพื่อประเมินประสิทธิภาพของ BSC ท่ีพฒันาข้ึนดว้ยระเบียบวิธีวิจยัการปฏิบติัการแบบมี
ส่วนร่วม พบว่าระบบประเมินการปฏิบติังานท่ีพฒันาข้ึนมีความเหมาะสม มีความเป็นไปไดใ้นทาง
ปฏิบติั และมีประสิทธิภาพในระดับมาก พนักงานมีส่วนร่วมในการพฒันางาน เกิดการเรียนรู้ 
ตระหนกัในหนา้ท่ี และพึงพอใจต่อระบบประเมินในระดบัมาก และพนกังานมีความเห็นว่า ระบบ
ประเมินมีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกับบริบทขององค์กร จึงควรใช้ต่อไป โดยควรมีการ
ปรับปรุงใหท้นัสมยัอยา่งต่อเน่ือง (สมพร แกว้เรืองฤทธ์ิ, 2550) รวมทั้งการพฒันา และประเมินผล
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การดาํเนินงาน โดยเทคนิค BSC กล่าวไดว้่า การศึกษาแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของ
สหกรณ์ภายใตก้ลยทุธ์ และประเมินผลการดาํเนินงานสหกรณ์ท่ีมีแผนกลยทุธ์ ในดา้นการเงิน ดา้น
ลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต โดยเทคนิค BSC พบว่าจาก
ความสัมพนัธ์ของ 4 มุมมองมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ในลกัษณะท่ีสหกรณ์จะมี
กาํไรเพิ่มข้ึน สหกรณ์ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่สมาชิก ซ่ึงการท่ีสมาชิกจะมีความพึงพอใจนั้น 
จะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ในการดาํเนินงาน ในการประชาสัมพนัธ์ใหส้มาชิกรับข่าวสาร การจดั
ประชุมกลุ่มเป็นประจาํ และการจดัสวสัดิการสังคม ซ่ึงตอ้งมีพนกังานท่ีมีทกัษะความพร้อมในการ
ทาํงาน ส่วนแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของสหกรณ์ภายใตแ้ผนกลยทุธ์ มีการใหอ้บรมแก่
บุคลากรของสหกรณ์  ให้มีความรู้  มีการระดมทุนจากสมาชิก  มีการจัดสถานท่ีทํางานให้
สะดวกสบายแก่ผูท่ี้มาติดต่อภายในสหกรณ์ และเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ให้เป็นท่ีพอใจ
แก่สมาชิก ส่งเสริมใหส้หกรณ์มีการทบทวนแผนกลยทุธ์ของสหกรณ์ เพิ่มศกัยภาพการดาํเนินธุรกิจ 
และการบ ริหารจัดก ารสหกร ณ์  ประชา สัมพัน ธ์ ง านของสหกร ณ์ ให้สมา ชิกทร าบ                            
(สิริพรรณ ชยตุรารัตน์, 2551) 

สําหรับแนวโน้มในการใช้ BSC โดยการวดัผลการปฏิบติังานดว้ย BSC ในอดีต 
ปัจจุบนั และอนาคตของธุรกิจ เพราะ BSC นั้นยงัไม่ค่อยเป็นท่ีรู้จกั และแพร่หลาย พบว่าในอดีตมี
แต่ทฤษฎี และปัจจุบนั BSC ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกักนัมากนกั ส่วนอนาคตจะมีการนาํ BSC มาใชก้นัมาก
ข้ึน (Marr, Bernard , Schiuma and Gianni, 2010) 

 
ดา้นองคก์ารแห่งการเรียนรู้และมิติของปัจจยัในผลการปฏิบติังานในองคก์ร สามารถ

กล่าวไดว้่าองคก์ารแห่งการเรียนรู้และมิติของปัจจยัในผลการปฏิบติังานในบริษทั (The Learning 
Organization and its Dimensions as Key Factors in Firm Performance) พบว่า ความสามารถของ
องคก์รในการผลิตผลงานและการบริการใหม่ ๆ ท่ีดีเลิศออกมา เพื่อใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองใน
การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างคุณค่าให้มากยิ่งข้ึนแก่ลูกคา้ และบรรดาหุ้นส่วนควร
จะตอ้งมีความสามารถในการเรียนรู้ ความสําเร็จ และการอยู่รอดจาํเป็นสําหรับองค์กร เพื่อจะ
กลายเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ตวัอย่างเช่น พวกเขาจะตอ้งหมัน่สร้างสภาพในองคก์ร ตลอดจน
ระบบและโครงสร้างต่าง ๆ ซ่ึงจะทาํใหเ้ขา้ถึงองคค์วามรู้ใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง ในขณะท่ีองคก์รแห่ง
การเรียนรู้มกัจะเป็นหวัขอ้ท่ีไดศึ้กษากนับ่อย ๆ แต่กย็งัไม่มีวิธีการในการศึกษาใด ๆ ท่ีเป็นท่ียอมรับ
โดยทัว่ไป นอกจากน้ี ยงัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัการขององคก์รแห่งการเรียนรู้กบัการ
ปฏิบติังานด้านการเงินของบริษทั โดยประเมินคุณลกัษณะท่ีเป็นระบบของบริษทั และกาํหนด
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จาํนวนความมากน้อยของการเร่ิมตน้เรียนรู้ของบริษัทจากสภาพท่ีเป็นอยู่ของวฒันธรรมและ
โครงสร้าง โดยขอ้มูลจะช้ีให้เห็นว่าองค์กรท่ีมีการเร่ิมตน้เรียนรู้มาก่อน ซ่ึงจะมีแนวโน้มท่ีจะมี
ประสิทธิภาพ  เพื่อการปรับใช้ส่ิงต่าง  ๆ  ท่ีได้เ รียนรู้จากลูกค้า  ตลาดสินค้า  และคู่แข่งขัน                         
เพื่อใหมี้การพฒันาสู่ความสาํเร็จและการตลาดเพ่ือสินคา้และบริการใหม่ ๆ (Davis, D, 2005) 

จากงานวิจยัท่ีศึกษามานั้น BSC เป็นระบบการบริหารงานการประเมินผลทัว่ทั้งองคก์ร   
และไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอย่างเดียว แต่จะเป็นการกาํหนดวิสัยทศัน์ และแผนกล
ยทุธ์ แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององคก์ร เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานของแต่ละฝ่ายงาน
และแต่ละคน ซ่ึง BSC แบ่งออกเป็นดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต โดยงานวิจยัท่ีศึกษามานั้นสามารถกล่าวไดด้งัน้ี 

ดา้นการเงิน ศึกษาเก่ียวกบัการเปรียบเทียบงบการเงิน โดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงิน                   
ในเร่ืองอตัราส่วนสภาพคล่อง อตัราส่วนทุนหมุนเวียน อตัราส่วนประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน  
อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร อตัราส่วนความสามารถในการชาํระหน้ี 

ด้านลูกคา้ ศึกษาเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ พนักงาน                   
หรือบุคลากรในองค์กร ซ่ึงจากการศึกษาวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า                   
ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธุรกิจนั้น นิยมใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือช่วย           
ในการทาํวิจยั ซ่ึงคาํถามท่ีใช้สอบถามลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัภูมิหลงั อาทิ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ สาขาท่ีติดต่อรับบริการ และการให้บริการลูกค้า อาทิ ด้านพนักงาน                       
ด้านบ ริการ  ด้านสถาน ท่ี  ด้านการพัฒนา คุณภาพงานบริการ  (ยุคลธร  กา รุญ ,  2548)                        
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นชนิดมาตราส่วนประมาณค่าแบบ Likert's scale คือ ระดบัความคิดเห็น      
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ                
จากร้านหนังสือสุริวงศ์บุ๊คเซ็นเตอร์ พบว่า ลูกคา้นิยมเลือกซ้ือหนังสือประเภททัว่ไปของร้าน
หนัง สือดวงกมลมากกว่ า ร้ านหนัง สือ สุ ริวงศ์ บุ๊ ค เ ซ็น เตอ ร์  (วิลาส  ปัญญาวงศ์ ,  2552)                            
และจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์ สาขาเชียงใหม่                            
พบว่า ก่อนการรับบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากในปัจจยัดา้น
ความสะดวก และความปลอดภยัของท่ีจอดรถ ช่ือเสียงของห้าง และความน่าช่ือถือของสินคา้ราคา
พิเศษท่ีโฆษณา (จรรยา เจียมหาทรัพย,์ 2545)      

ดา้นกระบวนการภายใน ศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองการวิเคราะห์ SWOT และการดาํเนินงาน                      
ทางธุรกิจ 
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ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ศึกษาเก่ียวกบัทกัษะการพฒันาของบุคลากรใน
องคก์ร อตัราการเจริญเติบโตของบริษทั เช่น รายได ้ยอดขาย กาํไร  

จากงานวิจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปเป็นแนวคิดในการวิจยัไดว้่าการประยกุตใ์ช ้
BSC ในการบริหารจัดการองค์การ โดยให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการทาํงาน                            
และสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ วฒันธรรมขององคก์รนั้น สามารถนาํไปสู่การพฒันาการปฏิบติังาน                            
ทัว่ทั้งองคก์รอยา่งย ัง่ยนืได ้รวมถึงการสร้างองคค์วามรู้ใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ืองในการจดัการองคก์รใน
ดา้นการเงินของบริษทั โดยประเมินคุณลกัษณะท่ีเป็นระบบของบริษทั และกาํหนดจาํนวนความ
มากน้อยของการเร่ิมต้นเรียนรู้ของบริษัทจากสภาพท่ีเป็นอยู่ของวัฒนธรรมและโครงสร้าง                       
โดยขอ้มูลจะช้ีให้เห็นว่าองคก์รท่ีมีการเร่ิมตน้เรียนรู้มาก่อน ซ่ึงจะมีแนวโน้มท่ีจะมีประสิทธิภาพ 
เพื่อการปรับใช้ส่ิงต่าง ๆ ท่ีได้เรียนรู้จากลูกคา้ ตลาดสินคา้ และคู่แข่งขนั เพื่อให้มีการพฒันา                     
สู่ความสาํเร็จและการตลาดเพ่ือสินคา้และบริการใหม่ ๆ และสามารถทราบผลการปฏิบติังานในทุก
มุมมองไดใ้นเวลาเดียวกนั ส่วนการประยกุตใ์ชร้ะบบติดตามการบริหารจดัการขององคก์รดว้ย BSC 
ท่ีมีการแสดงผลแบบทันทีทันใดนั้ น มีประโยชน์สําหรับผูบ้ริหารองค์กรในการเฝ้าติดตาม
ความก้าวหน้าของผลการบริหารจัดการได้อย่างเป็นรูปธรรม นอกจากนั้ นยงัช่วยให้ผูบ้ริหาร
สามารถประเมินทิศทางของผลการดาํเนินงานในอนาคตได้อีกด้วย อีกทั้งยงัส่งผลให้สามารถ
ปรับเปล่ียนทิศทางการดาํเนินงานสู่เป้าหมายสูงสุดไดอ้ยา่งทนัท่วงที ทั้งน้ีการประเมินความสาํเร็จ
จะข้ึนอยู่กบักรอบท่ีครอบคลุมท่ีมีส่ีมิติคือ ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ด้านการเงิน                          
ดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต และมีความสอดคลอ้งกบัเร่ืองการประยุกต์ใช ้ BSC                       
ในการบริการจัดการองค์การ กรณีศึกษา ธุรกิจค้าปลีกหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย                         
ซ่ึงเป็นท่ีผูว้ิจยัศึกษา ดังนั้นผูว้ิจยัจึงเลือกท่ีจะศึกษางานวิจยัตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นแนวทาง                 
ในการทาํวิจยัคร้ังน้ี 
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การศึกษาวิจยัเร่ือง การประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการ

องคก์าร กรณีศึกษา ธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือภาษาต่างประเทศในประเทศไทย ผูว้ิจยัมีการศึกษาดงัน้ี 
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3.1 กรอบแนวคดิในงานวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดในงานวิจยั 
 
 
 

มุมมองด้านการเงิน 
- ศึ ก ษ า ด้ า น ก า ร วั ด ส ภ า พ ค ล่ อ ง    
และความสามารถในการทํากาํไรของบริษัทท่ี
ศึกษา  โดยใช้อัตราส่วนทางการเงินวิเคราะห์
เ ป รี ยบ เ ที ยบฐ านะท า ง ก า ร เ งิ น ใน ปี  2552    
และปี 2553 กบัคู่แข่งขนั 
 
มุมมองด้านลูกค้า 
- ศึกษาดา้นลูกคา้ในเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ท่ี
มี ต่อการให้บ ริการของบริษัท ท่ี ศึกษา  ด้าน
พนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี และดา้น
การพฒันาการใหบ้ริการ 
 
มุมมองด้านกระบวนการภายใน  
- ศึกษาดา้นสินคา้ชาํรุดเสียหาย วิธีการนบัสินคา้
คงคลงั ผลต่างจากการนับสินคา้คงคลงั จาํนวน
วนัท่ีใชใ้นการนาํสินคา้ข้ึนชั้นวางหนงัสือ เป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีผูบ้ริหาร หรือผูจ้ดัการเขตตอ้งการ
หรือไม่   
 
มุมมองด้านการเ รียนรู้และการเจริญเติบโต    
- ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังาน
ของพนักงานบริษัทท่ีศึกษา ด้านความใส่ใจใน
บริการ ด้านการทํางานเป็นทีมและการทํางาน
ร่วมมือกบัผูอ่ื้น ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละมีคุณธรรม 
ดา้นการมุ่งเนน้กลยุทธ์ ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานให้
สาํเร็จ และดา้นความคิดริเร่ิม 
 

การประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) 
ในการบริหารจดัการองคก์าร  
กรณีศึกษา ธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือ
ภาษาต่างประเทศในประเทศไทย 
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3.2 ประชากร และวธีิการสุ่มตัวอย่าง  

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
บุคลากรของบริษทัท่ีศึกษา ตั้งแต่ระดบั พนกังานระดบัปฏิบติัการ ระดบัหัวหน้าส่วน

งาน ระดบัหวัหนา้แผนก ระดบัผูจ้ดัการทัว่ไป ระดบัรองผูจ้ดัการบริษทั ตลอดจนถึงระดบัผูจ้ดัการ
บริษทั ทั้งสาํนกังานใหญ่ และสาขา จาํนวน 52 คน ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2554 

ลูกคา้ของบริษทัท่ีศึกษา จาํนวน 12,000 คน ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2554 โดยคาํนวณจาก
ยอดขายของเดือนตุลาคม 2554 ดงัน้ี 

นาํยอดขายทั้งหมดในเดือนตุลาคม 2554 มาตั้ง และหารดว้ย 600 ซ่ึง 600 น้ีคือค่าเฉล่ีย
ต่อ 1 บิล ของลูกคา้ 1 ราย เม่ือคาํนวณเสร็จแลว้ ก็จะออกมาเป็นจาํนวนลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ภายใน
เดือนนั้นๆ เช่น ยอดขายทั้งหมดในเดือนตุลาคม 2554 จาํนวน 7,200,000 บาท (จากการสัมภาษณ์
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดของบริษทัท่ีศึกษา) ดงันั้น จาํนวนลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ภายในเดือนตุลาคม 
2554 = 7,200,000/600 = 12,000 คน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี สามารถกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 

แบบสอบถาม ใช้วิธีการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ Taro Yamane                          
จากประชากรทั้ งหมด คือบุคลากรของบริษัทท่ีศึกษา ตั้ งแต่ระดับพนักงานระดับปฏิบัติการ                        
ระดับหัวหน้า ส่วนงานระดับหัวหน้าแผนก ระดับผูจ้ ัดการทั่วไป ระดับรองผูจ้ ัดการบริษัท                   
ตลอดจนถึงระดบัผูจ้ดัการบริษทั ทั้งสาํนกังานใหญ่ และสาขา จาํนวน 52 คน ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 
2554 หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (e) 0.05 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 46 คน 

 
n   =   

     
 
เม่ือ  n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
           N  =  จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
           e   =  ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(กาํหนดค่าเท่ากบั 0.05) 
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แบบสอบถามใชว้ิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบ Taro Yamane จาก
ประชากรทั้ งหมด  คือ ลูกค้า  ธุ ร กิจค้าปลีกหนัง สือภาษาต่ างประ เทศในประเทศไทย                            
จาํนวน 12,000 คน ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2554   หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (e) 0.05 
จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 387 คน 

n   =   
 
 
    เม่ือ  n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
           N  =  จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
           e   =  ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(กาํหนดค่าเท่ากบั 0.05) 
 

จากประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การเลือกประชากรกลุ่มน้ี เพ่ือทาํการ
สุ่มตวัอย่างในการทาํแบบสอบถามเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังานบริษทัท่ี
ศึกษามุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต และความคิดเห็น
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทัท่ีศึกษามุมมองดา้นลูกคา้ ว่าปัจจยัต่าง ๆ ท่ีไดม้านั้น
สมัพนัธ์กบัยอดขาย ผลประกอบการ ตามความตอ้งการของผูบ้ริหารหรือไม่ 
            
3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
มุมมองดา้นการเงิน  
การวิเคราะห์งบการเงินปี 2552 และปี 2553 ของบริษทั ดว้ยอตัราส่วนทางการเงินมา

วิเคราะห์เปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งจาํนวน 2 บริษทั ในเร่ืองอตัราส่วนสภาพคล่องอตัราส่วน
ความสามารถในการทาํกาํไร  

มุมมองดา้นลูกคา้  
การใชแ้บบสอบถามปลายปิด และปลายเปิด ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นตวัเลือก ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สาขาท่ีมาติดต่อรับบริการ  
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัท โดยเน้ือหา                    
ของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ดา้น จาํนวน 18 ขอ้ ดงัน้ี  

ดา้นพนกังาน   จาํนวน  7  ขอ้  
ดา้นการใหบ้ริการ   จาํนวน  4  ขอ้ 

ดา้นสถานท่ี        จาํนวน  3  ขอ้                        
ดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ  จาํนวน  4  ขอ้  
ส่วนลกัษณะแบบสอบถามเป็นชนิดมาตราส่วนประมาณค่าแบบ Likert's scale คือ

ระดับความ คิด เ ห็นในการให้บ ริการ  มาก ท่ี สุด  มาก  ปานกลาง  น้อย  และน้อย ท่ี สุด                        
โดยเกณฑก์ารใหค้่าระดบัคะแนนดงัน้ี 

คะแนน  5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

คะแนน  4  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการใหบ้ริการมาก 

คะแนน  3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการใหบ้ริการปานกลาง 
คะแนน  2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการใหบ้ริการนอ้ย 

คะแนน  1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ทั้งน้ีแบบสอบถามลูกคา้นั้นไดแ้นวคิดมาจากยุคลธร การุญ และนาํมาดดัแปลงให้เขา้
กบับริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนังสือต่างประเทศในประเทศไทยในเร่ืองการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้โดยใชแ้บบสอบถาม 

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  
การสัมภาษณ์ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือและพฒันาผลิตภณัฑ์ของบริษทัท่ีศึกษาเร่ืองสินคา้

ชาํรุดสินคา้เสียหาย สินคา้เสียหาย วิธีการนบัสินคา้คงคลงั ผลต่างจากการนบัสินคา้คงคลงั จาํนวน
วนัท่ีใชใ้นการนาํสินคา้ข้ึนชั้นวางหนงัสือเพื่อเตรียมขายสินคา้ ซ่ึงผลท่ีคาดหวงัคือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์มี
เวลาพอท่ีจะใหส้มัภาษณ์ ใหค้วามร่วมมือในการตอบคาํถามไดเ้ป็นอยา่งดี และไดร้ายละเอียดขอ้มูล               
จากการสมัภาษณ์ครบถว้น สอดคลอ้งกบัสมมติท่ีผูว้ิจยัตั้งไว ้

มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 

การใชแ้บบสอบถามปลายปิด และปลายเปิด ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นตวัเลือก ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สาขาวิชาท่ีสาํเร็จการศึกษา เงินเดือน สถานท่ีปฏิบติังาน 
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยเน้ือหาของ
แบบสอบถามแบ่งออกเป็นเป็น 4 ดา้น จาํนวน 22 ขอ้ ดงัน้ี 

ดา้นความใส่ใจในการบริการ    จาํนวน  6  ขอ้  
ดา้นการทาํงานเป็นทีม และการทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้น จาํนวน  3  ขอ้ 
ดา้นความซ่ือสตัยแ์ละมีคุณธรรม        จาํนวน  4  ขอ้                        
ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ   จาํนวน  5  ขอ้ 
ดา้นความคิดริเร่ิม     จาํนวน  2  ขอ้ 
ดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์    จาํนวน  2  ขอ้ 
ส่วนลกัษณะแบบสอบถามเป็นชนิดมาตราส่วนประมาณค่าแบบ Likert's scale คือ 

ระดับความ คิด เ ห็นในการปฏิบัติ ง านของพนักง าน  มาก ท่ี สุด  มาก  ปานกลาง  น้อย                          
และนอ้ยท่ีสุด โดยเกณฑก์ารใหค้่าระดบัคะแนนดงัน้ี 

คะแนน  5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของพนกังานมากท่ีสุด 
คะแนน  4  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของพนกังานมาก 
คะแนน  3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของพนกังานปานกลาง 
คะแนน  2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของพนกังานนอ้ย 
คะแนน  1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของพนกังานนอ้ยท่ีสุด  
ทั้งน้ีแบบสอบถามพนกังานนั้นไดแ้นวคิดมาจาก KPI ของบริษทั และนาํมาดดัแปลงให้

สอดคลอ้งกบัการประเมินผลประสิทธิภาพในการดาํเนินงานขององคก์ร 
การทดสอบแบบสอบถาม  
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามในดา้นความเท่ียงตรง และความเช่ือถือได้

ของแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวดัส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา ดงัน้ี 
ความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูว้ิจยันาํไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ พิจารณา แนะนาํ 

และปรับปรุงแกไ้ข 
ความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ตามคาํแนะนาํของ

อาจารยท่ี์ปรึกษา โดยการนาํแบบสอบถามไปสอบถามลูกคา้ พนกังานองคก์รตั้งแต่ระดบั พนกังาน
ระดับปฏิบัติการ  ระดับหัวหน้าส่วนงาน  ระดับหัวหน้าแผนก  ระดับผู ้จัดการทั่วไป ระดับ                 
รองผูจ้ดัการบริษทั ตลอดจนถึงระดบัผูจ้ดัการบริษทั โดยสอบถามลูกคา้ จาํนวน 387 ชุด สอบถาม
พนักงาน จาํนวน 46 ชุด และนําผลการทดสอบมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบคั                            
(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์, 2534) มีสูตร ดงัน้ี 
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 ซ่ึง  α  = สมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
  n  = จาํนวนคาํถามในแบบสอบถาม 
  S² = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
  S² x = ความแปรปรวนของคะแนนผูถู้กทดสอบทั้งหมด 
  
3.4 วธีิการสร้างเคร่ืองมือ  

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
ศึกษางบการเงิน และการวิเคราะห์งบการเงินดว้ยอตัราส่วนทางการเงิน เพื่อนาํมาเป็น

แนวทางในการทาํวิจยัเร่ืองวิเคราะห์งบการเงินดว้ยอตัราส่วนทางการเงิน 
ศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC)                    

ในการบริหารจดัการองคก์าร เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการทาํวิจยั และสร้างแบบสอบถาม                           
นําผลของการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการประยุกต์ใช้ Balanced 

Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการองคก์าร มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น  2 ชุด  คือชุดความคิดเห็นของลูกค้า ท่ี มี ต่อการให้บริการของธุรกิจ                            
และความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงาน  โดยพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุม                  
กบัจุดมุ่งหมายในการศึกษา 

นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวคิดนาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณา           
ความครบถว้น ความถูกตอ้ง และครอบคลุมเน้ือหาท่ีจะทาํการสํารวจ แลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ข
ตามท่ีอาจารยป์รึกษาแนะนาํ 

นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบ และแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเรียบร้อยแลว้                    
ไปทาํการเกบ็ขอ้มูล 
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3.5  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สาํหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีขั้นตอนการดาํเนินการ ดงัน้ี 

ดาํเนินการจดัทาํแบบสอบถามตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
รวบรวมขอ้มูลทางการเงิน ปี 2552 และปี 2553 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ของบริษทั          

ท่ีศึกษา และคู่แข่งขนัจาํนวน 2 บริษทั เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินของบริษทั 
รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ โดยใหพ้นกังานหนา้ร้านเป็นผูแ้จกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้                           

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้าน 
รวบรวมข้อมูลจากพนักงาน โดยนําแบบสอบถามไปฝากไว้ตามสายงานต่าง ๆ                         

และใหพ้นกังานตอบแบบสอบถาม 
รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บ เพื่อนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูล 

    
3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้บ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
การวิเคราะห์เชิงปริมาณ 

ทําการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ท่ีได้ รับกลับมา                            
และนาํแบบสอบถามมาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์กาํหนดไวด้งัน้ี 

ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด กาํหนดให ้5 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นมาก กาํหนดให ้4 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง กาํหนดให ้3 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ย กาํหนดให ้2 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด กาํหนดให ้1 คะแนน 
จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดม้าแปลความหมายหาค่าเฉล่ียตามท่ีกาํหนดไวด้งัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.51 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.51 - 4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.51 - 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.51 - 2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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โดยใหค้วามสาํคญักบัคะแนนจากแบบสอบถามท่ีมีผลต่องานวิจยั ดงัน้ี 
ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทั แบ่งออกเป็นดา้นการให้บริการ       

ดา้นพนกังาน ดา้นสถานท่ี และดา้นการพฒันาการใหบ้ริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และนาํขอ้เสนอแนะของลูกคา้ไปปรับปรุง พฒันาให้บริษทับริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งตอบสนองผูบ้ริหารในเร่ืองผลประกอบการเป็นไปตามเป้าหมาย และแผนงานของบริษทั         

ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน แบ่งออกเป็นดา้นความใส่ใจในการ
บริการ ดา้นการทาํงานเป็นทีมและการทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้น ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ ดา้น
ความคิดริเร่ิม และดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งตอบสนอง
ผูบ้ริหารในเร่ืองผลประกอบการเป็นไปตามเป้าหมาย                

สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัคือ สถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงสถิติเชิงพรรณนา หมายถึง เพื่ออธิบาย

ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ 
ร้อยละ เป็นค่าสถิติท่ีนิยมใช้กันมาก โดยเป็นการเปรียบเทียบความถ่ี หรือจาํนวน                  

ท่ีตอ้งการกบัความถ่ีหรือจาํนวนทั้งหมดท่ีเทียบเป็น 100 จะหาค่าร้อยละจากสูตรดงัต่อไปน้ี 
 
เม่ือ    P   แทน ค่าร้อยละ 

   f   แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงใหเ้ป็นค่าร้อยละ 
   N   แทน จาํนวนความถ่ีทั้งหมด 

จากการหาอัตราร้อยละนั้ น  ผู ้วิจัยต้องการทราบอัตราร้อยละข้อมูลต่าง  ๆ ว่ามี                     
ความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด  เ ช่น  ลูกค้าท่ีเป็นเพศหญิง  และชาย  มีความคิดเห็นต่อ                           
การใหบ้ริการแต่งต่างกนัอยา่งไร 
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ค่าเฉล่ีย   
ค่าเฉล่ีย หรือเรียกวา่ค่ากลางเลขคณิต ค่าเฉล่ีย ค่ามชัฌิมเลขคณิต เป็นตน้ 

     
X   =    x  

                N 
 

เม่ือ        X         แทน       ค่าเฉล่ีย 
        X      แทน       ผลรวมของคะแนนทั้งหมดของกลุ่ม 
                                       n         แทน       จาํนวนของคะแนนในกลุ่ม 
 

จากการหาค่า เฉ ล่ีย  นั้ น  ผู ้วิ จัยต้องการเปรียบเทียบค่า เฉ ล่ียข้อ มูลต่าง  ๆ  ว่ า                         
มีความแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด เช่น ความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีต่อดา้นความมุ่งมัน่ทาํงาน           
ใหส้าํเร็จแต่ละบุคคลแต่งต่างกนัอยา่งไร    

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน        
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นการวดัการกระจายท่ีนิยมใช้กนัมากเขียนแทนดว้ย S.D. 

หรือ S 
           
 S.D.   = (X  -  X)2 

                 n – 1 
   
       S.D. = nX2  -  (X)2 

              n(n – 1)  
            
 
 
  เม่ือ    S.D.  แทน   ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
          X  แทน   ค่าคะแนน 
            n           แทน   จาํนวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 
                          แทน   ผลรวม 

หรือ 
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จากการหาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน นั้ น ผูว้ิจัยต้องการเปรียบเทียบส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานขอ้มูลต่าง ๆ วา่มีความแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด  
 
สถิติท่ีใชห้าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม 

สถิติท่ีใช้หาความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม มาตราส่วนประมาณค่าโดยใช้สูตร
สมัประสิทธ์ิ α ของครอนบคั (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์, 2534) ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการทดสอบโดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS จากคอมพิวเตอร์จะตอ้งไดค่้า α = 0.7 ข้ึนไป แบบสอบถามนั้น                  
ถึงจะใชไ้ด ้  

สถิติทดสอบสมมติฐาน 
การทดสอบว่าค่าเฉล่ียของตวัอยา่ง ซ่ึงสุ่มมาจากประชากรท่ีมีการกระจายแบบปกติ ว่า

มีความแตกต่างจากค่าท่ีตั้งสมมุติฐานไวห้รือไม่ โดยการวิเคราะห์ผลแบบ One Sample T-test                       
ซ่ึงการวิเคราะห์โดยใช ้T-test น้ี เป็นการวิเคราะห์หาความแตกต่างของขอ้มูล ในกรณีของขอ้มูลท่ี
แตกต่าง ดงัน้ี 

ลูกค้าท่ีมีเพศ  อายุ การศึกษา  อาชีพ  สาขาท่ีมาติดต่อรับบริการแตกต่างกันให ้                           
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของบริษทัท่ีศึกษา ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ ดา้นสถานท่ี                            
และดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

พนักงานท่ีมีเพศ  อายุ การศึกษา  สาขาการปฏิบัติงาน  ตําแหน่งแตกต่างกันให ้                      
ความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทท่ีศึกษา ด้านความใส่ใจในการบริการ                           
ด้านการทํางานเป็นทีม และการทํางานร่วมมือกับผู ้อ่ืน ด้านความซ่ือสัตย์ และมีคุณธรรม                      
ดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์ แตกต่างกนั 

พนักงานท่ีมีเพศ  อายุ การศึกษา  สาขาการปฏิบัติงาน  ตําแหน่งแตกต่างกันให ้                        
ความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทท่ีศึกษา ด้านความมุ่งมั่นทาํงานให้สําเร็จ                     
ดา้นความคิดริเร่ิม แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ         
การเปรียบเทียบเหตุการณ์ โดยวิเคราะห์งบการเงินปี 2552 และปี 2553 กบับริษทัคู่แข่ง

ขนัจาํนวน 2 บริษทั โดยใชว้ิธีวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงิน อนัไดแ้ก่ อตัราส่วนสภาพคล่อง 
อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร ซ่ึงขอ้มูลทางการเงิน ปี 2552 และปี 2553 นั้นไดม้าจาก                
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินของบริษทั  
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริการจดัการองคก์าร กรณีศึกษา 

บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศในประเทศไทย ซ่ึงในการนาํเสนอผลการศึกษาจะวิเคราะห์
ขอ้มูลตามลาํดบั ดงัน้ี  

4.1. สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
4.2  ผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ขอ้มูล   

 
4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 x   แทน  ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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4.2 ผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ข้อมูล  
 
ผลการทดสอบแบบสอบถาม 

จากการทดสอบแบบสอบถามนั้นมีแบบสอบถาม 2 ชุด ดงัน้ี 
แบบสอบถามสาํหรับลูกคา้ ตอนท่ี 2 เร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของบริษทัดา้นพนกังาน จาํนวน 7  ขอ้ ดา้นการใหบ้ริการ จาํนวน 4  ขอ้ ดา้นสถานท่ี จาํนวน 3  ขอ้ 
ดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ จาํนวน  4  ขอ้  
 
ตารางท่ี 4.1 ค่าความเช่ือมัน่ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

 
แบบสอบถามสาํหรับลกูคา้ ตอนท่ี 2  

เร่ืองความคิดเห็นของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 
ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นพนกังาน  
1. พนกังานพดูจาสุภาพ และตอ้นรับเป็นกนัเอง .8000 
2. พนกังานแต่งกายสุภาพ เหมาะสม และเรียบร้อย .7990 
3. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ .8004 
4. พนกังานรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะอยา่งสุภาพ .7995 
5. พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ .7943 
6. พนกังานมีพฤติกรรม และการวางตวัท่ีเหมาะสม .7981 
7. พนกังานใหค้าํแนะนาํปรึกษาเม่ือท่านมีปัญหา .7973 
ดา้นการใหบ้ริการ   
1. มีการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั .8009 
2. พนกังานใหค้าํตอบท่ีชดัเจนทุกคร้ัง เม่ือลูกคา้ซกัถาม .7956 
3. มีความชดัเจน โปร่งใส ในการใหบ้ริการ .7992 
4. มีสินคา้ใหเ้ลือกหลายหลายประเภท .7969 
ดา้นสถานท่ี  
1. มีความสะอาด และแสงสวา่งเพียงพอ .8008 
2. ความชดัเจนของป้ายประกาศ/ป้ายประเภทหนงัสือ/ป้ายราคา .7997 
3. การจดัหมวดหมู่ของหนงัสือง่ายต่อการเลือกซ้ือ .7985 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าความเช่ือมัน่ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั (ต่อ) 

 
แบบสอบถามสาํหรับลกูคา้ ตอนท่ี 2  

เร่ืองความคิดเห็นของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 
ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ   

1. มีสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีมีคุณภาพมานาํเสนออยูเ่สมอ .7953 

2. คุณภาพของสินคา้สูงข้ึน แต่มีราคาถกูลง .7974 

3. เม่ือสมคัรบตัรสมาชิก จะไดรั้บส่วนลด 10 %      .8005 

4. บริการห่อปกหนงัสือฟรี    .8006 

 
แบบสอบถามสาํหรับลูกคา้พนกังาน ตอนท่ี 2 เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังาน      

ของพนกังานดา้นความใส่ใจในการบริการ จาํนวน 6  ขอ้ ดา้นการทาํงานเป็นทีม และการทาํงาน
ร่วมมือกบัผูอ่ื้น จาํนวน 3  ขอ้ ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละมีคุณธรรม จาํนวน 4  ขอ้ ดา้นความมุ่งมัน่
ทํางานให้สําเร็จ  จํานวน  5  ข้อ  ด้านความคิดริเ ร่ิม  จํานวน  2  ข้อ  ด้านการมุ่งเน้นกลยุทธ์                      
จาํนวน  2  ขอ้ 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าความเช่ือมัน่ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน 

 
แบบสอบถามสาํหรับลกูคา้พนกังาน ตอนท่ี 2  

เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน 
  ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นความใส่ใจในการบริการ  
1. ตั้งใจรับฟังและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ไดถ้กูตอ้ง .7492 
2. ส่ือสารกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ใหข้อ้มูลข่าวสาร ตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แม่นยาํ ตรงประเดน็ .7531 

3. ใหบ้ริการลกูคา้ทุกคน ดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี แสดงออกดว้ยบุคลิก ท่าทาง นํ้าเสียงท่ีสุภาพและเป็นมิตร .7518 
4. สร้างแรงจูงใจหรือมาตรการในการปฏิบัติเพ่ือกระตุน้ทีมให้ความสําคัญกับทุกเร่ืองของลูกค้า   
และตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้อยา่งเหมาะสมและรวดเร็ว 

.7419 
 

5. สามารถพฒันาหรือปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้  เช่น ปรับปรุงวิธีการ
ทาํงานท่ีมีอยูใ่หมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน เร็วข้ึน ถกูตอ้งมากข้ึน ฯลฯ 

.7369 
 

6. สามารถนาํเสนอหรือเปล่ียนแปลงโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีมีผลกระทบต่อการให้บริการ เช่น โครงสร้าง
องคก์ร นโยบาย กระบวนการทาํงาน การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ตวัอยา่งเช่น การตดักระบวนการ
ท่ีไม่จาํเป็นออกทั้งกระบวนการ หรือ ลดตาํแหน่งงานท่ีไม่จาํเป็นเพ่ือไปเพิ่มตาํแหน่งใหม่ท่ีมีประโยชน์ต่อ
ลกูคา้มากกวา่ เป็นตน้   

.7416 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าความเช่ือมัน่ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน (ต่อ) 

 

 

แบบสอบถามสาํหรับลกูคา้พนกังาน ตอนท่ี 2  
เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน 

  ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นการทาํงานเป็นทีมและการทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้น  
1. เปิดใจยอมรับ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น และนาํมาพิจารณาประกอบความคิดของตนเองไดอ้ย่างมี
เหตุผล เม่ือมีปัญหาหรือขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในทีมและเตม็ใจท่ีจะหาทางแกไ้ขปัญหาร่วมกบัทีม 

.7385 
 

2. ให้ความร่วมมือและประสานงานทั้ งภายในและภายนอกหน่วยงาน/องค์กรเพ่ือสร้าง และรักษา
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั 

.7367 
 

3. สร้างเครือข่ายและพนัธมิตรทางธุรกิจ (นอกองคก์ร) ท่ีจะผลกัดนัใหเ้กิดความสาํเร็จตามท่ีองคก์รตอ้งการ .7299 
ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละมีคุณธรรม  
1. ไม่นาํความผดิพลาดของผูอ่ื้นมาเป็นประโยชน์กบัตนเอง โดยทาํใหผู้อ่ื้นไดรั้บความเสียหาย .7342 
2. ไม่มีผลประโยชน์ทบัซอ้น ระหวา่งประโยชน์ส่วนตนกบัผลประโยชน์ขององคก์ร .7366 
3. ไม่มีอคติในการปกครองผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น เช่นการใชปั้จจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
งานมากาํหนดหรือตดัสิน ตวัอยา่งเช่น ไวว้างใจลกูนอ้งท่ีจบสถาบนัเดียวกนัมากกวา่ เป็นตน้ 

.7342 
 

4. สามารถนาํเสนอแนวทางการเปล่ียนแปลงโครงสร้างพ้ืนฐานการทาํงานให้โปร่งใส และสามารถ
ตรวจสอบได้ เช่น โครงสร้างองค์กร นโยบาย กระบวนการทํางาน ขอบเขตอํานาจการตัดสินใจ   
การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ฯลฯ 

.7339 
 

ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ  
1. เขา้ใจในงานท่ีรับผดิชอบ และเป้าหมายของงานไดอ้ยา่งชดัเจน .7504 
2. กระตือรือร้นท่ีจะทาํงานให้สาํเร็จตามคุณภาพ   และเวลาท่ีกาํหนด และมีการติดตามความคืบหนา้ของ
ตนเองและสมาชิกในทีม ตามระยะเวลาท่ีกาํหนด พร้อมทั้ง ให้คาํแนะนาํและขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) 
เก่ียวกบัการปฏิบติังานแก่สมาชิกในทีมและ/หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือให้งานบรรลุผลสําเร็จตาม
เป้าหมาย 

.7368 
 

3. มองเห็นปัญหาล่วงหนา้ท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการทาํงานตามขั้นตอนปกติ และดาํเนินการป้องกนัล่วงหนา้ .7396 
4. จัดลาํดับความสําคัญของเป้าหมายท่ีหลากหลายขององค์กร โดยคาํนึงถึง ผลตอบแทนการลงทุน   
หรือผลประโยชน์เชิงกลยทุธ์ 

.7407 
 

5. สามารถปรับเปล่ียนแผนงานเพ่ือนาํไปสู่ผลงานตามเป้าหมายทั้งในระยะสั้น และระยะยาวอยา่งเหมาะสม
เพ่ือผลประโยชน์ท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 

.7488 
 

ดา้นความคิดริเร่ิม  
1. มีความสามารถในการประยุกต์แนวทางปฏิบัติท่ีกําหนดไว  ้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได ้  
เพ่ือทาํงานใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 

.7285 
 

2. มีความคิดริเ ร่ิมหรือนําเสนอวิธีการใหม่ๆ  ในการปรับเปล่ียนและพัฒนาระบบงาน  กิจกรรม   
หรือโครงการทั้งในและนอกหน่วยงานของตนเอง 

.7488 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าความเช่ือมัน่ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน (ต่อ) 
 

แบบสอบถามสาํหรับลกูคา้พนกังาน ตอนท่ี 2  
เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน 

  ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์  
1. กาํหนดแผนการปฏิบติังานของตนเองและ/หรือของแผนกใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัการของหน่วยงาน
ใหญ่ โดยท่ีแผนการปฏิบัติงาน คือเอกสารท่ีระบุกิจกรรมท่ีต้องปฏิบัติ เป้าหมาย ระยะเวลา และ
ผูรั้บผดิชอบ 

.7372 
 

2. เขา้ใจและสามารถอธิบายวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ขององค์กร และเขา้ใจความเช่ือมโยงกบัเป้าหมายของ
หน่วยงาน 

.7499 

 
ผลท่ีไดจ้ากการทดสอบโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS จากคอมพิวเตอร์ พบว่า 

แบบสอบถามทุกขอ้ทั้ง 2 ชุดน้ี มีค่าแอลฟา 0.7 ข้ึนไปทั้งส้ิน ฉะนั้นแบบสอบถามจึงนาํมาใชง้าน
จริงประกอบทาํวิจยัไดอ้ยา่งสมเหตุสมผล   
 
มุมมองทางดา้นการเงิน  
 
ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินบริษทัท่ีศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั 

 
อตัราส่วนทางการเงิน 2553 2552 

 บริษทั       
ท่ีศึกษา 

บริษทั       
คู่แข่งขนั A 

บริษทั       
คู่แข่งขนั B 

บริษทั        
ท่ีศึกษา 

บริษทั       
คู่แข่งขนั A 

บริษทั       
คู่แข่งขนั B 

อตัราส่วนสภาพคล่อง       
อตัราส่วนทุนหมุนเวยีน 0.91 1.32 1.31 1.06 1.22 1.24 
อตัราส่วนสภาพคล่องหมุนเร็ว 0.20 0.40 0.19 0.16 0.38 0.41 
อตัราการหมุนเวียนของลกูหน้ี 10.48 15.57 59.40 3.42 9.48 46.67 
ระยะเวลาการเกบ็หน้ี 34.84 23.44 6.14 106.68 38.51 7.82 
อตัราหมุนเวยีนของสินคา้ 0.56 1.84 1.94 0.05 1.63 2.05 
ระยะเวลาขายสินคา้ 656.44 197.99 188.08 7,149.95 223.59 178.11 
อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี 1.85 0.22 0.09 1.67 0.46 (0.25) 
ระยะเวลาการชาํระหน้ี 197.74 1,658.18 3,995.36 218.47 798.39 (1,483.82) 
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ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินบริษทัท่ีศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั 
(ต่อ) 

 
อตัราส่วนทางการเงิน 2553 2552 

 บริษทั       
ท่ีศึกษา 

บริษทั       
คู่แข่งขนั A 

บริษทั       
คู่แข่งขนั B 

บริษทั        
ท่ีศึกษา 

บริษทั       
คู่แข่งขนั A 

บริษทั       
คู่แข่งขนั B 

อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร       
อตัรากาํไรขั้นตน้ (26.78) 8.86 (28.95) (17.76) 16.35 (32.58) 
อตัราส่วนกาํไรจากการดาํเนินงาน (93.64) (39.32) (58.37) (1,319.11) (63.69) (62.32) 
อตัรากาํไรสุทธิ (30.09) 4.42 4.08 (3.12) (19.54) 2.35 

 

จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินโดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงินระหว่างบริษทัท่ี
ศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนัในปี 2552 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

การวิเคราะห์อตัราส่วนสภาพคล่องในปี 2552 บริษทัท่ีศึกษาด้านอตัราส่วนทุน
หมุนเวียน และด้านอตัราส่วนสภาพคล่องหมุนเร็ว จะเห็นได้ว่า บริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนทุน
หมุนเวียนตํ่ากว่าบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั สามารถอธิบายไดว้่าสามารถขายสินทรัพยห์มุนเวียน 
เพื่อให้ได้เงินสดมาชาํระหน้ีสินหมุนเวียนได้น้อยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั ซ่ึงสินทรัพย์หมุนเวียน
ประกอบไปดว้ย เงินสด ลูกหน้ี และสินคา้คงเหลือมากกว่าหน้ีระยะสั้น ทาํใหค้ล่องตวัในการชาํระ
หน้ีระยะสั้นมีค่อนขา้งนอ้ย 

ด้านอัตราส่วนทุนหมุนเวียนเร็วบริษัทท่ีศึกษานั้ นมีค่าตํ่ากว่าบริษัทคู่แข่งขนัทั้ ง 2 
บริษทั ซ่ึงแสดงถึงความสามารถท่ีกิจการจะนาํสินทรัพยห์มุนเวียนท่ีเปล่ียนเป็นเงินสดไดช้า้กว่า
บริษทัคู่แข่ง จึงส่งผลใหก้ารจ่ายชาํระหน้ีสินระยะสั้นไดไ้ม่ทนัเวลา ดงันั้นอตัราส่วนทุนหมุนเวียน
เร็วควรมีสภาพคล่องท่ีสูงยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั 

ดา้นอตัราส่วนการหมุนเวียนของลูกหน้ี จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีค่าสูงกว่า
บริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทัท่ีศึกษา จะเห็นไดว้่า ในช่วงท่ีวิเคราะห์ธุรกิจมีการขายสินคา้ไดม้าก                        
และเก็บหน้ีจากลูกหน้ีได้เร็ว  คือลูกหน้ีของกิจการมีความคล่องตัวสูง ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการบริหารลูกหน้ีให้แปลงสภาพเป็นเงินสดได้เร็ว ส่วนบริษัทคู่แข่งขัน A                     
และบริษทัท่ีศึกษาจะเห็นไดว้่าอตัราหมุนเวียนของลูกหน้ีนั้นมีค่านอ้ย สามารถอธิบายไดว้่ากิจการ   
มียอดลูกหน้ีจาํนวนมาก หรือมีนโยบายการจดัเกบ็หน้ีไม่มีประสิทธิภาพ 
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ดา้นระยะเวลาในการจดัเก็บหน้ี จะพิจารณาร่วมกับอตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ี                   
เพ่ือเปรียบเทียบในส่วนของลูกหน้ีของกิจการ ว่าระยะเวลาในการจดัเก็บหน้ีมากหรือนอ้ยเพียงใด 
ซ่ึงจะเห็นได้ว่าช่วงเวลาการวิเคราะห์ บริษทัท่ีศึกษาเก็บเงินจากลูกหน้ีโดยใช้จาํนวนวนัท่ีใช ้                  
ในการเก็บเงินจากลูกหน้ีมากกว่าบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั จึงส่งผลให้เส่ียงต่อการเกิดหน้ีสูญ                      
และแสดงใหเ้ห็นถึงระยะเวลาการเรียกเกบ็หน้ีวา่สั้นหรือยาว 

ดา้นอตัราการหมุนเวียนของสินคา้ จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีจาํนวนมากคร้ัง 
บริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A จึงแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพดา้นการขายอยู่ในเกณฑดี์
สินคา้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดทาํให้ขายสินคา้ไดเ้ร็ว และแสดงถึงความสามารถในการบริหารการ
ขายสินคา้ไดเ้ร็ว ส่วนบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A นั้น  มีอตัราการหมุนเวียนของสินคา้
จาํนวนนอ้ยคร้ัง เน่ืองจากกิจการมีสินคา้คงคลงัจาํนวนมาก  

ดา้นระยะเวลาขายสินคา้ จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีระยะเวลาขายสินคา้สั้นกว่า
บริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A ซ่ึงเป็นการระบุใหท้ราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสภาพ
สินคา้ใหเ้ป็นลูกหน้ี หรือเงินสด ไดเ้ร็ว 

ดา้นอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี ระบุให้ทราบถึงอตัรา               
การหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี ว่าบริษทัท่ีศึกษามีค่ามากกว่าบริษทัคู่แข่งขนั
ทั้ง 2 บริษทั ซ่ึงแสดงถึงระดบัของหน้ีสินทางการคา้ของกิจการเม่ือเปรียบเทียบกบัยอดขาย จะเห็น
ไดว้่ากิจการยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอในการบริหารเงินในการชาํระหน้ี ซ่ึงต่างจากบริษทัคู่
แข่งขนัทั้ง 2 บริษทัคือ มีอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ีน้อยกว่า                    
จึงแสดงให้เห็นว่ากิจการมีการซ้ือวตัถุดิบสินคา้เป็นเงินเช่ือจาํนวนมาก โดยทัว่ไปจะสอดคลอ้งกบั
อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ีดว้ย และสามารถนาํไปคาํนวณหาระยะเวลาในการชาํระหน้ีของ
กิจการไดแ้ละจะให้ภาพท่ีชดัเจนมากข้ึน โดยการพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาในการ
จดัเกบ็หน้ีและระยะเวลาในการชาํระหน้ีของกิจการจะสามารถบอกสภาพคล่องของกิจการไดด้ว้ย 

จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินโดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงินระหว่างบริษทัท่ี
ศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนัในปี 2553 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

การวิเคราะห์อัตราส่วนสภาพคล่องในปี 2553 บริษัทท่ีศึกษาด้านอัตราส่วนทุน
หมุนเวียน และด้านอตัราส่วนสภาพคล่องหมุนเร็ว จะเห็นได้ว่า บริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนทุน
หมุนเวียนตํ่ากว่าบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั เน่ืองจากสามารถขายสินทรัพยห์มุนเวียน เพื่อให้ได้
เงินสดมาชาํระหน้ีสินหมุนเวียนไดน้อ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั ซ่ึงสินทรัพยห์มุนเวียนประกอบไปดว้ย 
เงินสด ลูกหน้ี และสินคา้คงเหลือมากกว่าหน้ีระยะสั้น ทาํให้คล่องตวัในการชาํระหน้ีระยะสั้นมี
ค่อนขา้งนอ้ย 
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ดา้นอตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็ว จะเห็นไดว้า่บริษทัท่ีศึกษามีค่าตํ่ากวา่บริษทัคู่แข่งขนั A                 
ซ่ึงแสดงถึงความสามารถท่ีกิจการจะนาํสินทรัพยห์มุนเวียนท่ีเปล่ียนเป็นเงินสดไดช้า้กว่าบริษทั
คู่แข่ง จึงส่งผลใหก้ารจ่ายชาํระหน้ีสินระยะสั้นไดไ้ม่ทนัเวลา ดงันั้นอตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็วควร
มีดชันีน้ีท่ีสูง เพราะมีสภาพคล่องท่ีสูงยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั 
ส่วนการเปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งขนั B นั้น แสดงให้เห็นว่าบริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนทุน
หมุนเวียนเร็วสูงกวา่ เน่ืองจากบริษทัท่ีศึกษาสามารถนาํสินทรัพยห์มุนเวียนเปล่ียนเป็นเงินสดไดเ้ร็ว
กว่า มาจ่ายชาํระหน้ีสินระยะสั้นไดท้นัเวลา ซ่ึงการวดัส่วนของสินทรัพยท่ี์ไดห้ักค่าสินคา้คงเหลือ     
ท่ีเป็นสินทรัพยร์ะยะสั้น และมีความคล่องตวัในการเปล่ียนเป็นเงินสดไดต้ ํ่าสุด ออก เพ่ือให้ทราบ
ถึงสภาพคล่องท่ีแทจ้ริงของกิจการได ้

ดา้นอตัราส่วนการหมุนเวียนของลูกหน้ี จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีค่าสูงกว่า
บริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทัท่ีศึกษา จะเห็นไดว้่า ในช่วงท่ีวิเคราะห์ธุรกิจมีการขายสินคา้ไดม้าก 
และเก็บหน้ีจากลูกหน้ีได้เร็ว  คือลูกหน้ีของกิจการมีความคล่องตัวสูง ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการบริหารลูกหน้ีให้แปลงสภาพเป็นเงินสดไดเ้ร็ว ส่วนบริษทัคู่แข่งขนั A และ
บริษทัท่ีศึกษาจะเห็นไดว้า่อตัราหมุนเวียนของลูกหน้ีนั้นมีค่านอ้ย สามารถอธิบายไดว้่ากิจการมียอด
ลูกหน้ีจาํนวนมาก หรือมีนโยบายการจดัเกบ็หน้ีไม่มีประสิทธิภาพ 

ดา้นระยะเวลาในการจดัเก็บหน้ี จะพิจารณาร่วมกบัอตัราการหมุนเวียนของลูกหน้ี เพื่อ
เปรียบเทียบในส่วนของลูกหน้ีของกิจการ วา่ระยะเวลาในการจดัเกบ็หน้ีมากหรือนอ้ยเพียงใด ซ่ึงจะ
เห็นไดว้่าช่วงเวลาการวิเคราะห์ บริษทัท่ีศึกษาเก็บเงินจากลูกหน้ีโดยใชจ้าํนวนวนัท่ีใชใ้นการเก็บ
เ งินจากลูกหน้ีมากกว่าบริษัท คู่แข่งขันทั้ ง  2  บริษัท  จึงส่งผลให้ เ ส่ียงต่อการเกิดหน้ีสูญ                    
และแสดงใหเ้ห็นถึงระยะเวลาการเรียกเกบ็หน้ีวา่สั้นหรือยาว 

ดา้นอตัราการหมุนเวียนของสินคา้ จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีจาํนวนมากคร้ัง 
บริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A จึงแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพดา้นการขายอยู่ในเกณฑดี์
สินคา้     เป็นท่ีตอ้งการของตลาดทาํให้ขายสินคา้ไดเ้ร็ว และแสดงถึงความสามารถในการบริหาร
การขายสินคา้ไดเ้ร็ว ส่วนบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A นั้น  มีอตัราการหมุนเวียนของสินคา้
จาํนวนนอ้ยคร้ัง เน่ืองจากกิจการมีสินคา้คงคลงัจาํนวนมาก  

ดา้นระยะเวลาขายสินคา้ จะเห็นไดว้่าบริษทัคู่แข่งขนั B มีระยะเวลาขายสินคา้สั้นกว่า
บริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A ซ่ึงเป็นการระบุใหท้ราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสภาพ
สินคา้ใหเ้ป็นลูกหน้ี หรือเงินสด ไดเ้ร็ว 

ดา้นอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี ระบุให้ทราบถึงอตัรา                
การหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ี ว่าบริษทัท่ีศึกษามีค่ามากกว่าบริษทัคู่แข่งขนั
ทั้ง 2 บริษทั ซ่ึงแสดงถึงระดบัของหน้ีสินทางการคา้ของกิจการเม่ือเปรียบเทียบกบัยอดขาย จะเห็น
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ไดว้่ากิจการยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอในการบริหารเงินในการชาํระหน้ี ซ่ึงต่างจากบริษทัคู่
แข่งขนัทั้ง 2 บริษทัคือ มีอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ีน้อยกว่า                  
จึงแสดงให้เห็นว่ากิจการมีการซ้ือสินคา้เป็นเงินเช่ือจาํนวนมาก และกิจการมีเครดิตทางการคา้                
ท่ีดี แต่ตอ้งระวงัไม่ให้มากเกินไป โดยทัว่ไปจะสอดคลอ้งกบัอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ีดว้ย 
และสามารถนาํไปคาํนวณหาระยะเวลาการชาํระหน้ีของกิจการไดแ้ละให้ภาพท่ีชัดเจนมากข้ึน             
โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ระยะเวลาในการชาํระหน้ี และระหว่างระยะเวลาในการจดัเก็บหน้ี                
ของกิจการ ซ่ึงสามารถบอกสภาพคล่องของกิจการไดด้ว้ย  

จากการวิเคราะห์อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร ในปี 2552 จะเห็นไดว้่าดา้น
อตัรากาํไรขั้นตน้ของบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั B มีผลขาดทุน ในขณะท่ีบริษทัคู่แข่งขนั A 
นั้นมีผลกาํไร จึงแสดงให้เห็นว่าการแสดงความสามารถในการทาํกาํไรขั้นตน้ของบริษทัท่ีศึกษา                          
และบริษทัคู่แข่งขนั B มีประสิทธิภาพนอ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั A ซ่ึงดชันีของบริษทัมีค่าตํ่ากว่า
บริษทัคู่แข่งขนั แสดงวา่กิจการมีความสามารถในการควบคุมตน้ทุนขายไม่ดี ส่งผลใหมี้กาํไรขั้นตน้
ต่อหน่วยตํ่า ซ่ึงดชันีน้ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพในการควบคุมตน้ทุนการสัง่ซ้ือสินคา้ ทั้งน้ี
การทาํกาํไรจากยอดขายน้ีจะไม่ครอบคลุมไปถึงการวดัการวดัการเปล่ียนแปลงของราคา หรือการ
เปล่ียนแปลงของปริมาณขาย กล่าวคือ เป็นอตัราส่วนท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการทาํกาํไร
ข้ึนตน้ของกิจการ โดยยงัไม่คาํนึงถึงค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานอ่ืน ๆ  

ส่วนดา้นอตัราส่วนกาํไรจากการดาํเนินงานของบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั                      
มีผลขาดทุน ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่การแสดงความสามารถในการทาํกาํไรจากการดาํเนินงานของบริษทั
ท่ีศึกษาอยูใ่นระดบัท่ีต่างจากบริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทัคู่แข่งขนั B มาก เน่ืองจากเป็นปีท่ีก่อตั้ง
บริษทัเป็นปีแรก และแสดงถึงความสามารถในการจดัการเก่ียวกบัรายไดจ้ากการขายหลงัจาก                    
หักค่าใช้จ่ายทั้ งหมดแล้ว เพื่อเป็นการวดัระดับความสามารถในการทาํกําไรในช่วงเวลานั้ น                     
และยงัสะทอ้นให้เห็นแนวโน้มของรายไดแ้ละการควบคุมค่าใช้จ่ายทั้งดา้นการผลิต การตลาด                  
การจัดการ  ซ่ึงจะเห็นได้ว่าบริษัทท่ีศึกษามีค่าท่ีได้จากการคํานวณตํ่ ากว่า  แสดงว่าบริษัท                              
มีความสามารถในการทาํกาํไรตํ่า และมีประสิทธิภาพในการจดัการไม่ดีเท่าท่ีควร ทั้งน้ียงัเป็นดชันี
แสดงถึงผลตอบแทนจากการลงทุน หรือสินทรัพยทุ์นในการดาํเนินงาน สามารถนาํมาสร้างกาํไร
กลบัคืนมาใหกิ้จการไดคุ้ม้ค่ามากนอ้ยเพียงใด อีกทั้งบริษทัท่ีศึกษานั้นมีค่านอ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั 
จึงแสดงให้เห็นว่าสินทรัพยทุ์นท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน ไม่สามารถสร้างกาํไรในอตัราท่ีเหมาะสม
กลบัคืนมายงักิจการ ดงันั้นกิจการอาจตอ้งพิจารณาลดการลงทุนในส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง 

สําหรับด้านอัตรากําไรสุทธิ แสดงให้เห็นว่าอัตรากําไรสุทธิของบริษัทท่ีศึกษา                    
และบริษทัคู่แข่งขนั A มีผลขาดทุน ในขณะท่ีบริษทัคู่แข่งขนั B นั้น มีผลกาํไร จึงแสดงให้เห็นว่า
การแสดงความสามารถในการทาํกาํไรสุทธิของบริษทัท่ีศึกษายงัไม่ดีเท่าท่ีควร ซ่ึงอาจเกิดจากการ
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ก่อตั้งบริษทัเป็นปีแรก จึงแสดงให้เห็นว่าบริษทัท่ีศึกษามีความสามารถบริหารค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน
อย่างไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร หรืออาจเกิดจากรายไดข้องกิจการลดลง กิจการมีรายการตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึนกไ็ด ้

จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินโดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงินระหว่างบริษทัท่ี
ศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนั ในปี 2553 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

การวิเคราะห์อตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร ในปี 2553 จะเห็นไดว้่าดา้นอตัรา
กาํไรขั้นตน้ของบริษทัท่ีศึกษา มีผลขาดทุน และบริษทัคู่แข่งขนั B มีผลขาดทุน ในขณะท่ีบริษทั
คู่แข่งขนั A นั้ นมีผลกาํไร  จึงแสดงให้เห็นว่า การแสดงความสามารถในการทาํกาํไรขั้นต้น             
ของบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั B มีประสิทธิภาพนอ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั A ซ่ึงดชันีของ
บริษทัมีค่าตํ่ากว่าบริษทัคู่แข่งขนั แสดงว่ากิจการมีความสามารถในการควบคุมตน้ทุนขายไม่ดี 
ส่งผลให้มีกาํไรขั้นตน้ต่อหน่วยตํ่า ซ่ึงดัชนีน้ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการควบคุม
ต้นทุนการสั่ ง ซ้ือสินค้า  ทั้ ง น้ีการทํากําไรจากยอดขาย น้ีจะไม่ครอบคลุมไปถึงการวัด                               
การเปล่ียนแปลงของราคา หรือการเปล่ียนแปลงของปริมาณขาย กล่าวคือ เป็นอัตราส่วน                         
ท่ีแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการทาํกาํไรข้ึนต้นของกิจการ โดยยงัไม่คาํนึงถึงค่าใช้จ่าย                        
ในการดาํเนินงานอ่ืน ๆ 

ส่วนด้านอัตราส่วนกําไรจากการดําเนินงานของบริษัทท่ีศึกษา  และคู่แข่งขัน                          
ทั้ง 2 บริษทัมีผลขาดทุน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัท่ีต่างจากบริษทัคู่แข่งขนัมาก เน่ืองจากกิจการเพ่ิงเร่ิม
ดาํเนินงานไดเ้พียงแค่ 2 ปี และแสดงถึงความสามารถในการจดัการเก่ียวกบัรายไดจ้ากการขาย
หลงัจากหกัค่าใชจ่้ายทั้งหมดแลว้ เพื่อเป็นการวดัระดบัความสามารถในการทาํกาํไรในช่วงเวลานั้น
และยงัสะทอ้นให้เห็นแนวโน้มของรายไดแ้ละการควบคุมค่าใช้จ่ายทั้งดา้นการผลิต การตลาด                 
การจัดการ  ซ่ึงจะเห็นได้ว่าบริษัทท่ีศึกษามีค่าท่ีได้จากการคํานวณตํ่ ากว่า  แสดงว่าบริษัท                             
มีความสามารถในการทาํกาํไรตํ่า และมีประสิทธิภาพในการจดัการไม่ดีเท่าท่ีควร ทั้งน้ียงัเป็นดชันี
แสดงถึงผลตอบแทนจากการลงทุน หรือสินทรัพยทุ์นในการดาํเนินงาน สามารถนาํมาสร้างกาํไร
กลบัคืนมาให้กิจการไดคุ้ม้ค่ามากน้อยเพียงใด อีกทั้งบริษทัท่ีศึกษานั้นมีกาํไรจากการดาํเนินงาน
น้อยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั จึงแสดงให้เห็นว่าสินทรัพยทุ์นท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน ไม่สามารถสร้าง
กําไรในอัตราท่ีเหมาะสมกลับคืนมายงักิจการ ดังนั้ นกิจการอาจต้องพิจารณาลดการลงทุน                            
ในส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง 

สําหรับดา้นอตัรากาํไรสุทธิ แสดงให้เห็นว่าอตัรากาํไรสุทธิของบริษทัท่ีศึกษา มีผล
ขาดทุน ส่วนบริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทัคู่แข่งขนั B มีผลกาํไร จึงแสดงให้เห็นว่าการแสดง
ความสามารถในการทาํกาํไรสุทธิของบริษทัท่ีศึกษายงัไม่ดีเท่าท่ีควร ซ่ึงอาจเกิดจากกิจการเพิ่งเร่ิม
ดาํเนินงานไดเ้พียงแค่ 2 ปี จึงแสดงใหเ้ห็นวา่บริษทัท่ีศึกษามีความสามารถบริหารค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน

DPU



 
 

46 

อย่างไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร หรืออาจเกิดจากรายไดข้องกิจการลดลง กิจการมีรายการตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึนกไ็ด ้

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้น องคก์รมุ่งเนน้ท่ีจะเพิ่มกาํไรให ้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ผูบ้ริหาร และเป็นการส่งสัญญาณท่ีดีให้แก่ลูกคา้  เพื่อให้เห็นถึงศกัยภาพความสามารถของบริษทั
ในการสร้างรายไดจ้ากธุรกิจ ซ่ึงการสร้างผลกาํไรนั้นมาจากการมุ่งเนน้ในดา้นการเจริญเติบโตของ
ยอดขายทั้งจากลูกคา้รายเก่า และรายใหม่ 
 
มุมมองดา้นลูกคา้  
 
ตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ 

 
ขอ้มูลทัว่ไป ความถ่ี ร้อยละ 

เพศ ชาย 177 45.7 
 หญิง 210 54.3 

อาย ุ นอ้ยกวา่ 20 ปี 101 26.1 
 ระหวา่ง 21 ถึง 40 ปี 242 62.5 
 ระหวา่ง 41 ถึง60 ปี 38 9.8 
 มากกวา่ 61 ปี 6 1.6 

การศึกษา อนุบาล - ประถมศึกษา 28 7.2 
 มธัยมศึกษาตอนตน้ 32 8.3 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย/

ประกาศนียบตัรวชิาชีพ 
66 17.1 

 ประกาศนียบตัรวชิาชีพ
ชั้นสูง/อนุปริญญา 

25 6.5 

 ปริญญาตรี 182 47.0 
 ปริญญาโท หรือสูงกวา่ 54 14.0 
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ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ (ต่อ) 

ขอ้มูลทัว่ไป ความถ่ี ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไป 
อาชีพ นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 136 35.1 

 แม่บา้น 12 3.1 
 พนกังานราชการ/พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 
45 11.6 

 พนกังานบริษทั 178 46.0 
 อ่ืนๆ 14 3.6 

สาขาท่ีมาติดต่อรับบริการ เซ็นทรัลป่ินเกลา้ 58 15.0 
 เซ็นทรัลชิดลม 48 12.4 
 เซ็นทรัลเวลิด ์ 54 14.0 
 เซ็นทรัลเฟสติวลัภเูกต็ 40 10.3 
 เซ็นทรัลพทัยา 23 5.9 
 เซ็นทรัลลาดพร้าว 104 26.9 
 ศนูยก์ารคา้จงัซีลอน 31 8.0 
 เอสพลานาดรัชดา 29 7.5 

 
จากการประเมินความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัทท่ีศึกษา                              

ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ ดา้นสถานท่ี และดา้นการพฒันาการให้บริการ พบว่าลูกคา้ของ
บริษทัท่ีศึกษาจาํนวน 387 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 21-40 ปี จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทั และสาขาท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว 
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ตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

 
 จาํนวนประชากร ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 

ดา้นพนกังาน     

พูดจาสุภาพ และตอ้นรับเป็น
กนัเอง 

387 3.99 .656 มาก 

แต่งกาย สุภาพ  เหมาะสม   
และเรียบร้อย 

387 4.02 .640 มาก 

มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

387 3.90 .702 มาก 

รั บ ฟั ง ค ว า ม คิ ด เ ห็ น   
และขอ้เสนอแนะอยา่งสุภาพ 

387 3.89 .704 มาก 

มีความรู้ความเช่ียวชาญใน
การใหบ้ริการ 

387 3.93 .714 มาก 

มีพฤติกรรม และการวางตวัท่ี
เหมาะสม 

387 3.94 .716 มาก 

ให้คาํแนะนาํปรึกษาเม่ือท่าน
มีปัญหา 

387 3.87 .735 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการ     

มีการให้บริการตามลําดับ
ก่อนหลงั 

387 3.97 .732 มาก 

พนักงานให้คาํตอบท่ีชัดเจน
ทุกคร้ัง เม่ือลกูคา้ซกัถาม 

387 3.90 .749 มาก 

มีความชัดเจน โปร่งใส  ใน
การใหบ้ริการ 

387 4.03 .693 มาก 

มีสินค้าให้เลือกหลายหลาย
ประเภท 

387 3.87 .856 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั (ต่อ) 

 
 จาํนวนประชากร ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 

ดา้นสถานท่ี     

มีความสะอาด และแสงสว่าง
เพียงพอ 

387 4.02 .790 มาก 

ความชดัเจนของป้ายประกาศ/
ป้ายประเภทหนัง สือ / ป้ าย
ราคา 

387 3.84 .857 มาก 

การจดัหมวดหมู่ของหนังสือ
ง่ายต่อการเลือกซ้ือ 
 

387 3.91 .818 มาก 

ดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ     

มีสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีมีคุณภาพมา
นาํเสนออยูเ่สมอ 

387 3.73 .834 มาก 

คุณภาพของสินคา้สูงข้ึน แต่มี
ราคาถกูลง 

387 3.56 .881 มาก 

เ ม่ื อ ส มั ค ร บั ต ร ส ม า ชิ ก   
จะไดรั้บส่วนลด 10 % 

387 3.92 .791 มาก 

บริการห่อปกหนงัสือฟรี 387 4.26 .734 มาก 

 

จากผลการประเมินความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทัท่ีศึกษาท่ี
กล่าวมาขา้งตน้นั้นลว้นแต่เป็นปัจจยัพื้นฐานของพฤติกรรมของลูกคา้ การทาํให้ยอดขายประสบ
ความสาํเร็จตามท่ีบริษทัตั้งเป้าหมายไว ้ส่วนปัจจยัท่ีสนบัสนุนต่อการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้นั้น 
ส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัการแต่งกายสุภาพ เหมาะสม และเรียบร้อย พูดจาสุภาพ และตอ้นรับเป็น
กันเอง มีการวางตัวท่ีเหมาะสมของพนักงาน การให้บริการ มีความชัดเจน โปร่งใส ในการ
ใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั  พนกังานใหค้าํตอบท่ีชดัเจนทุกคร้ัง เม่ือลูกคา้ซกัถาม 
สถานท่ีมีความสะอาด และแสงสว่างเพียงพอ การจดัหมวดหมู่ของหนงัสือง่ายต่อการเลือกซ้ือ ป้าย
ประกาศ/ป้ายประเภทหนงัสือ/ป้ายราคามีความชดัเจน มีบริการห่อปกหนงัสือฟรี และมีสินคา้ใหม่ 
ๆ ท่ีมีคุณภาพมานาํเสนออยูเ่สมอ ซ่ึงการจะบรรลุวตัถุประสงคท์างดา้นการเงินของบริษทัไดน้ั้น มี
ผลกระทบโดยตรงจากการเติบโตของรายไดท้ั้งจากลูกคา้รายเก่า และรายใหม่ ดว้ยเหตุน้ีบริษทัจึง
ตอ้งสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีน่าเช่ือถือ และมัน่ใจในสินคา้ 
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มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  
จากการสมัภาษณ์ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือและพฒันาผลิตภณัฑ ์พบวา่  
กรณีสินคา้ชาํรุด สินคา้เสียหาย ผลต่างของสินคา้คงคลงัตามท่ีกาํหนดไวจ้ะตอ้งไม่เกิน 

1% ของยอดขาย และ 3% ของสินคา้คงคลงั เม่ือสินคา้ชาํรุด สินคา้เสียหาย กรณีระหว่างผูจ้าํหน่าย
ส่งของ จะตอ้งทาํการยนืยนักบัผูจ้าํหน่ายสินคา้ และกรณีส่งสินคา้ไปยงัสาขาแลว้ชาํรุด ใหย้นืยนักบั
คลงัสินคา้ เพื่อกระจายใหส้าขาท่ีสัง่สินคา้อีกคร้ัง 

กรณีสินคา้สูญหายนั้นอาจเกิดจากพนกังานละเลยต่อหนา้ท่ี หรือดูแลร้านไดไ้ม่ทัว่ถึง                     
ซ่ึงล้วนก่อให้ เ กิดผลเสียต่อบริษัททั้ งนั้ น  แต่บริษัทก็ มี เทคนิคการควบคุมและป้องกัน                         
การสูญหาย โดยการใชอุ้ปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีทนัสมยัเพื่อใชใ้นธุรกิจคา้ปลีกเร่ิมแพร่หลายมาก
ข้ึนในปัจจุบนั โดยเฉพาะระบบ Electronic Article Survillance (EAS) ท่ีใชแ้ผน่อิเลก็ทรอนิกส์               
บาง ๆ ติดไวก้บัตวัสินคา้ เม่ือมีการนาํสินคา้ออกไปจากจุดขายหรือจุดชาํระเงิน พนกังานจะตอ้งลบ
ระบบการป้องกนัก่อนไม่เช่นนั้นจะมีเสียงดงัข้ึน ซ่ึงค่อนขา้งแพร่หลายในสหรัฐอเมริกา แต่ปัจจุบนั
ระบบน้ีได้ถูกนําเข้ามาใช้ในประเทศไทยแล้วหลายแห่ง แต่ระบบ EAS ก็มีจุดด้อยคือ                                  
หากเอาอลูมิเนียมฟอยลห่์อสินคา้ท่ีมีระบบ EAS แบบคล่ืนแม่เหลก็ของ Systematicไว ้ผา่นทางออก
ท่ีเป็นกระแสคล่ืนแม่เหล็กก็จะไม่มีผลหรือมีเสียงดงัเตือนข้ึน ทั้งน้ีเพราะอลูมิเนียมฟอยลส์ามารถ
สะทอ้นคล่ืนแม่เหล็กกลบัไปหมดส่วนระบบ EAS แบบคล่ืนวิทยุของ Checkpoint  โดยท่ีดา้นหลงั
ของบาร์โคด้แบบ Checkpoint จะเป็นวง ๆ เช่ือมต่อกนัเป็นวงจร หากเราใชใ้บมีดคตัเตอร์กรีดวงจร
ให้ขาดออกจากกนั ระบบก็จะใชไ้ม่ได ้หรือหากเป็นสินคา้ท่ีมีขนาดเลก็เท่าฝ่ามือ เราก็สามารถเดิน
ผา่นด่านจุดชาํระเงินไดโ้ดยไม่เกิดเสียงดงั เพียงเรากาํสินคา้ท่ีมีระบบบาร์โคด้ของ Checkpoint ไว้
ในฝ่ามือใหแ้น่น เพราะกระแสหมุนเวียนโลหิตในร่างกายของเราจะเป็นตวัขวางคล่ืนวิทยไุม่ใหผ้า่น
ไปกระทบกบัแผงวงจรปิดท่ีสินคา้ได ้(บทความการตลาด ตวัอยา่งแผนการตลาด กลยทุธ์การตลาด 
ข่าวการตลาด marketer , 2546) 

การใชร้ะบบ EAS เหมาะกบัธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีการหมุนเวียนสินคา้ไม่มากนกั และกาํไร
ต่อหน่วยค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบับาร์โคด้ของระบบ EAS ทั้งน้ีบาร์โคด้ หรืออุปกรณ์ลกัษณะอ่ืน
ของ EAS ราคาค่อนขา้งสูง ระบบ EAS จึงยงัไม่เหมาะท่ีจะใชก้บัสินคา้บริโภคท่ีขายกนัในซุปเปอร์
มาร์เก็ต เพราะสินคา้เหล่าน้ีมีการหมุนเวียนของสินคา้สูงมาก และค่าใช้จ่ายในการจา้งแรงงาน                  
เพื่อมาติดสต๊ิกเกอร์ระบบ EAS น้ีก็จะไม่คุม้กนั ซ่ึงระบบ EAS น้ีเหมาะสาํหรับธุรกิจคา้ปลีก
จาํหน่ายหนงัสือท่ีมีมูลค่าสูง เช่น หนงัสือต่างประเทศ เป็นตน้ (บทความการตลาด ตวัอยา่งแผนการ
ตลาด กลยทุธ์การตลาด ข่าวการตลาด marketer , 2546) 

ดงันั้นการป้องกนัการสูญเสียในธุรกิจคา้ปลีกเป็นส่ิงสําคญัพอ ๆ กบัการเพ่ิมยอดขาย                   
แต่หากพิจารณาลึก ๆ นั้นการท่ีสามารถควบคุมการสูญเสียให้น้อยหรือลดลงจะส่งผลต่อผลกาํไร
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สุทธิมากกว่าการเพ่ิมยอดขาย แมว้่ายอดขายจะเพ่ิมข้ึน แต่ก็ไม่ไดห้มายความว่ากาํไรสุทธิท่ีบรรทดั
สุดทา้ยของ Profit & Loss statement จะเพิ่มข้ึน ทั้งน้ี ค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการขายอาจจะเพ่ิมข้ึน
และไม่คุม้กบัยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนก็ได ้แต่การสูญเสียท่ีสามารถควบคุมให้ลดลงไดน้ั้น นั่นหมายถึง
กาํไรท่ีเพ่ิมข้ึนโดยตรง การท่ีจะควบคุมการสูญเสียไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพตอ้งเขา้ใจถึงสาเหตุของ
การสูญเสียอย่างเด่นชดั และหาวิธีป้องกนัการสูญเสียให้ตรงกบัสาเหตุ การป้องกนัการสูญเสียท่ีดี
ท่ีสุดก็คือ การท่ีพนกังานทุกคนมีคุณธรรมและรู้เท่าทนัเล่ห์เหล่ียมกลวิธีการต่าง ๆ ของการสูญเสีย 
(บทความการตลาด ตวัอยา่งแผนการตลาด กลยทุธ์การตลาด ข่าวการตลาด marketer , 2546) 

ส่วนการจดัวางสินคา้จะพิจารณาจากยอดขายเป็นหลกั โดยหนงัสือขายดีท่ีสุดจะมีการ
วางหนงัสือท่ีโดดเด่น และสามารถก่อใหเ้กิดการซ้ือโดยมิไดต้ั้งใจล่วงหนา้ได ้ซ่ึงเฉล่ียแลว้หนงัสือ
จะมี อายกุารจดัเก็บหนงัสือท่ียงัไม่ไดข้ายประมาณ 6 เดือน และเป็นเป้าหมายท่ีบริษทักาํหนดไว ้                      
โดยตอ้งขายให้หมด แต่ในความเป็นจริงแลว้ สินคา้ของบริษทัท่ีศึกษานั้นอายกุารจดัเก็บหนงัสือท่ี
ยงัไม่ไดข้าย 2 ปี ซ่ึงแตกต่างจากคู่แข่งขนั เน่ืองจากมีศกัยภาพไม่เทียบเท่ากบัคู่แข่งขนัในการขาย
สินคา้ท่ีใชเ้วลาเพียง 6 เดือนเท่านั้น  

สําหรับการนับสินคา้คงคลงันั้น ตอ้งตรวจสอบเอกสารรับสินคา้ก่อน จะไดท้ราบว่า
เอกสารครบหรือไม่ ถา้เอกสารไม่ครบ อาจเกิดจากสินคา้หายระหวา่งทาง หรือส่งผดิสาขา 

ด้วยเหตุน้ีบริษัทจึงจําเป็นต้องปรับกระบวนการทํางานใหม่  เพื่อสร้างจุดแข็ง                       
ในการปฏิบติังาน และเพิ่มโอกาสในการแข่งขนัใหม่ ๆ โดยการใช ้BSC วดัผลการปฏิบติังาน
ภายในขององคก์ร เพื่อสามารถสะทอ้นภาพการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และผูบ้ริหารได ้
เช่น คุณภาพของสินคา้ ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจ เป็นตน้ 
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มุมมองท่ี 4 มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต  
 
ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน 

 
ขอ้มูลทัว่ไป ความถ่ี ร้อยละ 

เพศ ชาย 17 37.0 
 หญิง 29 63.0 

อาย ุ ระหวา่ง 21 – 40 ปี 41 89.1 
 ระหวา่ง 41 – 60 ปี 4 8.7 
 มากกวา่ 61 ปี 1 2.2 

การศึกษา วศิวกรรม, สถาปัตยกรรม 1 2.2 
 วทิยาศาสตร์, คอมพิวเตอร์ 2 4.3 
 การบริหาร, การจดัการ, การตลาด 18 39.1 
 เศรษฐศาสตร์, การเงิน ,การธนาคาร 2 4.3 
 บญัชี 3 6.5 
 อ่ืนๆ 20 43.5 

สาขา เซ็นทรัลป่ินเกลา้ 3 6.5 
 เซ็นทรัลชิดลม 3 6.5 
 เซ็นทรัลเวลิด ์ 7 15.2 
 เซ็นทรัลเฟสติวลัภเูกต็ 5 10.9 
 เซ็นทรัลพทัยาบีช 3 6.5 
 เซ็นทรัลลาดพร้าว 3 6.5 
 ศนูยก์ารคา้จงัซีลอน 3 6.5 
 เอสพลานาดรัชดา 2 4.3 
 สาํนกังานใหญ่ 17 37.0 

ตาํแหน่ง พนกังานระดบัปฏิบติัการ 21 45.7 
ตาํแหน่ง หวัหนา้ส่วนงาน 16 34.8 

 หวัหนา้แผนก  6 13.0 
 ผูจ้ดัการทัว่ไป  1 2.2 
 รองผูจ้ดัการบริษทั  1 2.2 
 ผูจ้ดัการบริษทั 1 2.2 
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จากการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนักงานบริษทัท่ีศึกษาดา้น
ความใส่ใจในการบริการ ดา้นการทาํงานเป็นทีม และการทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้น ดา้นความซ่ือสัตย ์                         
และมีคุณธรรม ดา้นการมุ่งเน้นกลยุทธ์ พบว่า พนักงานของบริษทัท่ีศึกษามีจาํนวน  46 คน                       
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 21-40 ปี สาํเร็จการศึกษาจากสาขาวิชาอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจาก
วิศวกรรม สถาปัตยกรรม วิทยาศาสตร์  คอมพิวเตอร์ บริหารธุรกิจ  การจัดการ  การตลาด 
เศรษฐศาสตร์ การเงิน การธนาคาร บญัชี  อาทิ นิเทศศาสตร์ มนุษยศาสตร์ อกัษรศาสตร์ รัฐศาสตร์ 
ปฏิบติังานท่ีสาํนกังานใหญ่ และส่วนใหญ่ทาํงานตาํแหน่งพนกังานระดบัปฏิบติัการ    
 
ตารางท่ี  4.7 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน 

 
 จาํนวน

ประชากร 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความคิดเห็น 

ดา้นความใส่ใจ ในการบริการ     

ตั้งใจรับฟังและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ไดถ้กูตอ้ง 

46 3.89 .706 มาก 

ส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจน                    ให้
ขอ้มูลข่าวสาร ตอบขอ้ซักถามได้อย่างถูกตอ้ง 
แม่นยาํ ตรงประเดน็ 

46 3.87 .582 มาก 

ให้บริการลูกคา้ทุกคน ด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
แสดงออกดว้ยบุคลิก ท่าทาง นํ้าเสียงท่ีสุภาพและ
เป็นมิตร 

46 4.00 .667 มาก 

สร้างแรงจูงใจหรือมาตรการในการปฏิบติัเพ่ือ
กระตุน้ทีมให้ความสําคญักบัทุกเร่ืองของลูกคา้ 
และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
เหมาะสมและรวดเร็ว 

46 3.72 .750 มาก 

สามารถพฒันาหรือปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการ
ท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ เช่นปรับปรุง
วิธีการทาํงานท่ีมีอยู่ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
เร็วข้ึน ถกูตอ้งมากข้ึน ฯลฯ 

46 3.22 .892 ปานกลาง 
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ตารางท่ี  4.7 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน (ต่อ) 

 
 จาํนวน

ประชากร 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความคิดเห็น 

สามารถนําเสนอหรือเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
พ้ืนฐานท่ีมีผลการทบต่อการให้บริการ  เช่น 
โครงสร้างองคก์ร นโยบาย กระบวนการทาํงาน 
การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ตวัอยา่งเช่น 
การตัด ก ระบวนก า ร ท่ี ไ ม่ จํา เ ป็ นออกทั้ ง
กระบวนการ หรือ ลดตาํแหน่งงานท่ีไม่จาํเป็น
เพ่ือไปเพ่ิมตาํแหน่งใหม่ท่ีมีประโยชน์ต่อลูกคา้
มากกวา่ เป็นตน้   

46 3.46 .808 ปานกลาง 

ดา้นการทาํงานเป็นทีมและการทาํงานร่วมมือกบั
ผูอ่ื้น 

    

เปิดใจยอมรับ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น และ
นาํมาพิจารณาประกอบความคิดของตนเองได้
อย่างมีเหตุผล  เ ม่ือมีปัญหาหรือข้อขัดแย ้งท่ี
เกิดข้ึนภายในทีมและเต็มใจท่ีจะหาทางแก้ไข
ปัญหาร่วมกบัทีม 

46 3.91 .694 มาก 

ให้ความร่วมมือและประสานงานทั้งภายในและ
ภายนอกหน่วยงาน/องค์กรเพื่อสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั 

46 3.28 .807 ปานกลาง 

สร้างเครือข่ายและพันธมิตรทางธุรกิจ (นอก
องค์กร) ท่ีจะผลักดันให้เกิดความสําเร็จตามท่ี
องคก์รตอ้งการ 

46 3.43 .688 ปานกลาง 

ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละมีคุณธรรม     

ไม่นาํความผิดพลาดของผูอ่ื้นมาเป็นประโยชน์
กบัตนเอง โดยทาํใหผู้อ่ื้นไดรั้บความเสียหาย 

46 3.61 .649 มาก 

ไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อน ระหว่างประโยชน์
ส่วนตนกบัผลประโยชน์ขององคก์ร 

46 3.63 .645 มาก 
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ตารางท่ี  4.7 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน (ต่อ) 
     

 จาํนวน
ประชากร 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความคิดเห็น 

ไม่ มีอคติในการปกครองผู ้ใต้บังคับบัญชา   
และการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น เช่นการใช้ปัจจัยท่ี
ไ ม่ เ ก่ี ยวข้องกับงานมากําหนดหรือตัด สิน 
ตัวอย่าง เ ช่น  ไว้วางใจลูกน้อง ท่ีจบสถาบัน
เดียวกนัมากกวา่ เป็นตน้ 

46 3.61 .649 มาก 

สามารถนําเสนอแนวทางการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างพ้ืนฐานการทาํงานให้โปร่งใสและ
สามารถตรวจสอบได้ เช่น โครงสร้างองค์กร 
นโยบาย กระบวนการทาํงาน ขอบเขตอาํนาจการ
ตัดสินใจ การประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆ 
ฯลฯ 

46 3.70 .628 มาก 

ดา้นการมุ่งเนน้กลยทุธ์     

กาํหนดแผนการปฏิบติังานของตนเองและ/หรือ
ของแผนกให้สอดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัการของ
หน่วยงานใหญ่ โดยท่ีแผนการปฏิบัติงาน คือ
เอกสารท่ีระบุกิจกรรมท่ีต้องปฏิบัติ เป้าหมาย 
ระยะเวลา และผูรั้บผดิชอบ 

46 3.46 .721 ปานกลาง 

เขา้ใจและสามารถอธิบายวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ของ
องค์กร และเข้าใจความเช่ือมโยงกับเป้าหมาย
ของหน่วยงาน 

46 4.04 .295 มาก 

ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานใหส้าํเร็จ     

เขา้ใจในงานท่ีรับผิดชอบ และเป้าหมายของงาน
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

46 3.93 .574 มาก 
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ตารางท่ี  4.7 ผลการวิเคราะห์จาก SPSS เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน (ต่อ) 
     

 จาํนวน
ประชากร 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความคิดเห็น 

กระตือรือร้นท่ีจะทาํงานให้สําเร็จตามคุณภาพ   
และเวลาท่ีกําหนด  และมีการติดตามความ
คืบหน้าของตนเองและสมาชิกในทีม  ตาม
ระยะเวลาท่ีกาํหนด พร้อมทั้ง ให้คาํแนะนาํและ
ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เก่ียวกับการ
ปฏิบติังานแก่สมาชิกในทีมและ/หรือหน่วยงาน
ท่ี เ ก่ี ย ว ข้อ ง  เ พ่ื อ ให้ ง า นบร ร ลุ ผ ลสํ า เ ร็ จ   
ตามเป้าหมาย 

46 3.65 .706 มาก 

มองเห็นปัญหาล่วงหน้าท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการ
ทาํงานตามขั้นตอนปกติ และดาํเนินการป้องกนั
ล่วงหนา้ 

46 3.22 .758 ปานกลาง 

จดัลาํดบัความสําคญัของเป้าหมายท่ีหลากหลาย
ขององคก์ร โดยคาํนึงถึง ผลตอบแทนการลงทุน 
หรือผลประโยชน์เชิงกลยทุธ์ 

46 3.48 .623 ปานกลาง 

สามารถปรับเปล่ียนแผนงานเพื่อนาํไปสู่ผลงาน
ตามเป้าหมายทั้งในระยะสั้ นและระยะยาวอย่าง
เหมาะสมเพ่ือผลประโยชน์ท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 

46 3.07 .250 ปานกลาง 

ดา้นความคิดริเร่ิม     

มีความสามารถในการประยกุตแ์นวทางปฏิบติัท่ี
กาํหนดไว  ้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได ้
เพ่ือทาํงานใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 

46 3.63 .645 ปานกลาง 

มีความคิดริเร่ิมหรือนาํเสนอวิธีการใหม่ๆ ในการ
ปรับเปล่ียนและพฒันาระบบงาน กิจกรรม หรือ
โครงการทั้งในและนอกหน่วยงานของตนเอง 

46 3.07 .250 มาก 

 
จากภูมิหลงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นลว้นแต่เป็นปัจจยัพื้นฐานของการปฏิบติังานพนกังาน 

กล่าวคือ พนักงานให้บริการลูกคา้ทุกคน ดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี แสดงออกดว้ยบุคลิก ท่าทาง 
นํ้ าเสียงท่ีสุภาพ เป็นมิตร ตั้งใจรับฟังและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง ส่ือสาร
กบัลูกคา้ได้อย่างชัดเจนให้ขอ้มูลข่าวสาร ตอบขอ้ซักถามได้อย่างถูกตอ้ง แม่นยาํ ตรงประเด็น                 
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เปิดใจยอมรับ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น และนาํมาพิจารณาประกอบความคิดของตนเองไดอ้ยา่ง
มีเหตุผล เม่ือมีปัญหาหรือขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในทีมและเต็มใจท่ีจะหาทางแกไ้ขปัญหาร่วมกบั
ทีม การสร้างเครือข่ายพนัธมิตรทางธุรกิจ (นอกองค์กร) ท่ีจะผลกัดันให้เกิดความสําเร็จตามท่ี
องคก์รตอ้งการ การใหค้วามร่วมมือและประสานงานทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน/องคก์ร เพื่อ
สร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั สามารถนาํเสนอแนวทางการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
พื้นฐานการทํางานให้โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ เช่น โครงสร้างองค์กร นโยบาย 
กระบวนการทาํงาน ขอบเขตอาํนาจการตดัสินใจ การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ การไม่มี
ผลประโยชน์ทบัซอ้น ระหว่างประโยชน์ส่วนตนกบัผลประโยชน์ขององคก์ร และไม่มีอคติในการ
ปกครองผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น เช่นการใชปั้จจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังานมา
กาํหนดหรือตดัสิน ตวัอย่างเช่น ไวว้างใจลูกน้องท่ีจบสถาบนัเดียวกนัมากกว่า เป็นตน้ การเขา้ใจ
และสามารถอธิบายวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ขององคก์ร เขา้ใจความเช่ือมโยงกบัเป้าหมายของหน่วยงาน 
และการกาํหนดแผนการปฏิบติังานของตนเองและ/หรือของแผนกใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัการ                 
ของหน่วยงานใหญ่ โดยท่ีแผนการปฏิบติังาน คือเอกสารท่ีระบุกิจกรรมท่ีตอ้งปฏิบติั เป้าหมาย 
ระยะเวลา และผูรั้บผดิชอบ เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังาน และการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในดา้นการใส่ใจการบริการ 

อีกทั้งพนกังานเขา้ใจในงานท่ีรับผดิชอบ มีความกระตือรือร้นท่ีจะทาํงานให้สาํเร็จตาม
คุณภาพ เวลาท่ีกาํหนด มีการติดตามความคืบหน้าของตนเองและสมาชิกในทีม ตามระยะเวลา                        
ท่ีกาํหนด พร้อมทั้ง ให้คาํแนะนาํ ขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เก่ียวกบัการปฏิบติังานแก่สมาชิก                        
ในทีมและ/หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้งานบรรลุผลสําเร็จตามเป้าหมาย และการจดัลาํดบั
ความสําคัญของเป้าหมายท่ีหลากหลายขององค์กร  โดยคํานึงถึง  ผลตอบแทนการลงทุน                     
หรือผลประโยชน์เชิงกลยุทธ์ มีความคิดริเร่ิมหรือนาํเสนอวิธีการใหม่ๆ ในการปรับเปล่ียน                      
และพฒันาระบบงาน กิจกรรม หรือโครงการทั้งในและนอกหน่วยงานของตนเอง มีความสามารถ
ในการประยุกต์แนวทางปฏิบติัท่ีกาํหนดไว  ้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ เพื่อทาํงานให้
บรรลุผลสาํเร็จ เพื่อเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงาน ซ่ึงส่งผลต่อการบรรลุวตัถุประสงค์
ภายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายใน กล่าวคือ การพฒันาศกัยภาพบุคลกรให้มีทกัษะ การสร้าง
ขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังาน ส่งผลใหพ้นกังานทาํงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงสะทอ้นไปถึงความ
มัน่ใจ ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ีการท่ีพนักงานมีความพึงพอใจในการทาํงานจะมีส่วน
ช่วยในการทาํงานอยา่งต่อเน่ืองของพนกังาน และไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการจดัหาพนกังานใหม่ 
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สรุปผลการศึกษา 
 

การศึกษาการประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการองคก์าร 
กรณีศึกษา บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
แนวทางในการประเมินผลของบริษัทในด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน                      
ดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต ดว้ยเทคนิค BSC และเพื่อศึกษาดา้นการเงินเป็นหลกั เน่ืองจาก
ผูบ้ริหารตอ้งการทราบถึงยอดขาย กาํไร และผลประกอบการเป็นสําคญั ส่วนมุมมองอ่ืน ๆ นั้น                 
ใช้เป็นขอ้มูลสนับสนุนขอ้มูลทางดา้นการเงิน จากแบบสอบถามลูกคา้ แบบสอบถามพนักงาน             
งบการเ งิน  ทําการศึกษาค้นคว้ารวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  และผลงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้อง                         
ผลการศึกษาวิจยั โดยแบ่งออกไดด้งัน้ี           

5.1 สรุปผลการศึกษา  
5.2 อภิปรายผลการศึกษา  
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
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ภาพที่ 5.1 แผนที่กลยทุธ์บริษทัที่ศึกษา (ดดัแปลงมากจากพสุ เดชะรินทร์, 2546) 

ศักยภาพความสามารถของบริษัทในการสร้างรายได้จากธุรกจิ 
มุมมองด้านการเงนิ 

อตัราส่วนสภาพคล่อง อตัราส่วนความสามารถในการทํากาํไร 

ความคดิเห็นของลูกค้าที่มตี่อการให้บริการ 
มุมมองด้านลูกค้า 

 ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ ด้านการพฒันาการให้บริการ ด้านสถานที่ 

ประสิทธิภาพการดาํเนินงานของบริษัท 
มุมมองด้าน

กระบวนการภายใน ผลต่างของสินค้าคงคลงั 
 

อายุการจัดเกบ็หนังสือ 
ทีย่งัไม่ได้ขาย 

การนับสินค้าคงคลงั 

 

สินค้าชํารุดเสียหาย 
 

ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปฏิบัตงิานของพนักงาน 
มุมมองด้านการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต 

ด้านความใส่ใจ ในการบริการ 
 

ด้านการทาํงานเป็นทีมและ
การทํางานร่วมมอืกบัผู้อืน่ 

ด้านการมุ่งเน้นกลยุทธ์ 

 

ด้านความซื่อสัตย์             
และมคีุณธรรม 

ด้านความคดิริเริ่ม 
 

ด้านความมุ่งมัน่ทาํงาน         
ให้สําเร็จ 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาเร่ืองการประยุกตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการ
องคก์าร กรณีศึกษา บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศในประเทศไทย มีวตัถุประสงคข์อง
งานวิจยั เพื่อศึกษาแนวทางในการประเมินผล โดยใชเ้ทคนิค BSC ของบริษทั ประกอบดว้ย ดา้น
การเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ดงัน้ี 

มุมมองด้านการเงิน พบว่า จากการวิเคราะห์อตัราส่วนสภาพคล่อง และอตัราส่วน
ความสามารถในการชาํระหน้ี  ปี 2552 และปี 2553 โดยการประเมินผลดว้ยเทคนิค BSC สามารถทาํ
ให้มองภาพการเงินของบริษทัชดัเจน ดงันั้นจากการวิเคราะห์เปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งโดยใช้
อตัราส่วนสภาพคล่อง จึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั โดยมุ่งเน้นสภาพคล่องดา้นทุน
หมุนเวียน ระยะเวลาการเก็บหน้ี ระยะเวลาขายสินคา้ ระยะเวลาการชาํระหน้ี ท่ีจะเพิ่มสภาพคล่อง
ทางการเงินให้กบัองคก์ร เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริหาร และเป็นการส่งสัญญาณท่ีดีให ้               
แก่เจา้หน้ี ลูกหน้ี เพื่อให้เห็นถึงศกัยภาพความสามารถของบริษทัในการสร้างรายได้จากธุรกิจ                  
ซ่ึงการทาํให้สภาพคล่องดีนั้นมาจากการมุ่งเนน้ในดา้นประสิทธิภาพในการเก็บหน้ี การขายสินคา้ 
และการชาํระหน้ี 

ดา้นอตัราส่วนความสามารถในการทาํกาํไร โดยใชอ้ตัรากาํไรขั้นตน้ อตัรากาํไรจาก
การดาํเนินงาน อตัรากาํไรสุทธิ ซ่ึงมีมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั โดยมุ่งเนน้ท่ีจะ
เพิ่มกาํไรให้กบัองคก์ร เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริหารและเป็นการส่งสัญญาณท่ีดีให้แก่
ลูกคา้  เพื่อใหเ้ห็นถึงศกัยภาพความสามารถของบริษทัในการสร้างรายไดจ้ากธุรกิจ ซ่ึงการสร้างผล
กาํไรนั้นมาจากการมุ่งเน้นในดา้นการเจริญเติบโตของยอดขายทั้งจากลูกคา้รายเก่า และรายใหม่ 

และเพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ซ่ึงส่งผลต่อการบรรลุวตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมอง
ดา้นกระบวนการภายใน กล่าวคือ การพฒันาศกัยภาพบุคลกรให้มีทกัษะ การสร้างขวญักาํลงัใจ
ให้กับพนักงาน ส่งผลให้พนักงานทาํงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงสะทอ้นไปถึงความมัน่ใจ                            
ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ีการท่ีพนักงานมีความพึงพอใจในการทาํงานจะมีส่วนช่วย                 
ในการทาํงานอยา่งต่อเน่ืองของพนกังาน และไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการจดัหาพนกังานใหม่ 

มุมมองดา้นลูกคา้ พบว่า จากความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทัท่ี
ศึกษาดา้นพนักงาน  ด้านการให้บริการ ดา้นสถานท่ี และด้านการพฒันาการให้บริการ มีความ
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั โดยเป็นการศึกษาแนวทางในการประเมินผลโดยใชเ้ทคนิค 
BSC ของบริษทั อาทิ พฤติกรรมการเลือกซ้ือในการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ ซ่ึงการจะบรรลุ
วตัถุประสงค์ทางด้านการเงินของบริษทัได้นั้น มีผลกระทบโดยตรงจากการเติบโตของรายได ้                     
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ทั้งจากลูกคา้รายเก่า และรายใหม่ ด้วยเหตุน้ีบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจกับลูกคา้                  
ดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีน่าเช่ือถือ และมัน่ใจในสินคา้  

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน พบว่า ผลต่างของสินคา้คงคลงัตามท่ีกาํหนดไวจ้ะตอ้ง
ไม่เกิน 1% ของยอดขาย และ 3% ของสินคา้คงคลงั ส่วนอายุการจดัเก็บหนงัสือท่ียงัไม่ไดข้าย                
มีเป้าหมายคือ 6 เดือน โดยตอ้งขายให้หมด แต่ในความเป็นจริงแลว้ สินคา้ของบริษทัท่ีศึกษานั้น
อายกุารจดัเก็บหนงัสือท่ียงัไม่ไดข้าย 2 ปี ซ่ึงแตกต่างจากคู่แข่งขนั เน่ืองจากมีศกัยภาพไม่เทียบเท่า
กบัคู่แข่งขนัในการขายสินคา้ท่ีใชเ้วลาเพียง 6 เดือนเท่านั้นเม่ือสินคา้ชาํรุดเสียหาย กรณีระหว่าง                  
ผูจ้าํหน่ายส่งของ จะตอ้งทาํการยืนยนักบัผูจ้าํหน่ายสินคา้ และกรณีส่งสินคา้ไปยงัสาขาแลว้ชาํรุด 
ใหย้นืยนักบัคลงัสินคา้ เพื่อกระจายใหส้าขาท่ีสั่งสินคา้อีกคร้ัง สาํหรับการนบัสินคา้คงคลงันั้น ตอ้ง
ตรวจสอบเอกสารรับสินคา้ก่อน จะไดท้ราบว่าเอกสารครบหรือไม่ ถา้เอกสารไม่ครบ อาจเกิดจาก
สินคา้หายระหวา่งทาง หรือส่งผดิสาขา ดว้ยเหตุน้ีบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพในดาํเนินงาน
สูง เพื่อป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนโดยไม่ไดค้าดหวงัไว ้

มุมมองด้านการ เ รียน รู้และการ เจ ริญเ ติบโต  พบว่า  จากการศึกษาแนวทาง                            
ในการประเมินดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต ของบริษทั โดยศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบั                  
การปฏิบติังานของพนกังานบริษทัท่ีศึกษา ดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานให้สาํเร็จ และดา้นความคิดริเร่ิม                            
และจากความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีต่อการปฏิบติังานพนักงานบริษทัท่ีศึกษา ดา้นความใส่ใจ                
ในการบริการ  ด้านการทํางานเป็นทีม  และการทํางานร่วมมือกับผู ้อ่ืน  ด้านความซ่ือสัตย ์                        
และมีคุณธรรม  ด้านการมุ่งเน้นกลยุทธ์  มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย                          
ซ่ึงเป็นการศึกษาแนวทางในการประเมินผลโดยใชเ้ทคนิค BSC ของบริษทั อาทิ การดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็นจากผูอ่ื้น เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงาน 
และการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในดา้นการใส่ใจการบริการ 

จากมุมมองทั้ง 4 มุมมองท่ีกล่าวมานั้น จะเห็นไดว้่าทุกมุมมองลว้นมีความสัมพนัธ์
เก่ียวเน่ืองกนั การท่ีบริษทัจะบรรลุวตัถุประสงคสู์งสุดขององคก์รไดน้ั้น จาํเป็นตอ้งให้ความสาํคญั
กับทุกมุมมอง และปฏิบติัให้สอดคลอ้งในทิศทางเดียวกัน เพราะหากบริษทัไม่สามารถบรรลุ
วตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองใดมุมมองหน่ึง จะส่งผลกระทบไปถึงการบรรลุวตัถุประสงคภ์ายใต้
มุมมองอ่ืน ๆ ดว้ย ส่วนขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการปฏิบติัท่ีมีการควบคุมประเมินผล สามารถนาํมา
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้ผดิพลาด และวางทิศทางในการดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาเร่ืองการประยกุตใ์ช ้Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจดัการ

องคก์าร กรณีศึกษา ธุรกิจคา้ปลีกหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย โดยสามารถอภิปรายผลได้
ดงัน้ี 

จากการศึกษามุมมองด้านการเงินของบริษทัท่ีศึกษาพบว่า ธุรกิจประสบกับปัญหา                    
การขาดทุนมาโดยตลอด  อีกทั้งเพิ่งเร่ิมดาํเนินกิจการมาไดเ้พียง 2 ปี แสดงใหเ้ห็นว่า บริษทัท่ีศึกษา
มีอัตราส่วนทุนหมุนเวียนตํ่ากว่าบริษัทคู่แข่งขนัทั้ ง 2 บริษัท เน่ืองจากสามารถขายสินทรัพย์
หมุนเวียน เพื่อให้ได้เงินสดมาชาํระหน้ีสินหมุนเวียนได้น้อยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั ซ่ึงสินทรัพย์
หมุนเวียนประกอบไปดว้ย เงินสด ลูกหน้ี และสินคา้คงเหลือมากกว่าหน้ีระยะสั้น ทาํให้คล่องตวั        
ในการชาํระหน้ีระยะสั้นมีค่อนขา้งนอ้ย 

บริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็วตํ่ากว่าบริษทัคู่แข่งขนั A ซ่ึงแสดงถึง
ความสามารถท่ีกิจการจะนาํสินทรัพยห์มุนเวียนท่ีเปล่ียนเป็นเงินสดไดช้า้กว่าบริษทัคู่แข่ง จึงส่งผล
ให้การจ่ายชาํระหน้ีสินระยะสั้นไดไ้ม่ทนัเวลา ดงันั้นอตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็วควรมีดชันีน้ีท่ีสูง 
เพราะสภาพคล่องท่ีสูงย่อมแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการแข่งขนักับคู่แข่งขนั ส่วนการ
เปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข่งขนั B นั้น แสดงใหเ้ห็นวา่บริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนทุนหมุนเวียนเร็วสูง
กวา่ เน่ืองจากบริษทัท่ีศึกษาสามารถนาํสินทรัพยห์มุนเวียนเปล่ียนเป็นเงินสดไดเ้ร็วกว่า มาจ่ายชาํระ
หน้ีสินระยะสั้นไดท้นัเวลา ซ่ึงการวดัส่วนของสินทรัพยท่ี์ไดห้ักค่าสินคา้คงเหลือ ท่ีเป็นสินทรัพย์
ระยะสั้นและมีความคล่องตวัในการเปล่ียนเป็นเงินสดไดต้ ํ่าสุด ออก เพื่อให้ทราบถึงสภาพคล่อง                 
ท่ีแทจ้ริงของกิจการได ้ 

บริษทัท่ีศึกษามีอตัราส่วนการหมุนเวียนของลูกหน้ีสูงกวา่บริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทั
ท่ีศึกษา จะเห็นไดว้่า ในช่วงท่ีวิเคราะห์ธุรกิจมีการขายสินคา้ไดม้าก และเก็บหน้ีจากลูกหน้ีไดเ้ร็ว 
คือลูกหน้ีของกิจการมีความคล่องตวัสูง ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการบริหารลูกหน้ีให้
แปลงสภาพเป็นเงินสดไดเ้ร็ว ส่วนบริษทัคู่แข่งขนั A และบริษทัท่ีศึกษาจะเห็นไดว้า่อตัราหมุนเวียน
ของลูกหน้ีนั้นมีค่านอ้ย แสดงวา่กิจการมียอดลูกหน้ีจาํนวนมาก 

บริษทัท่ีศึกษาสามารถเกบ็เงินจากลูกหน้ีโดยใชจ้าํนวนวนัท่ีใชใ้นการเกบ็เงินจากลูกหน้ี
มากกว่าบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั จึงส่งผลให้เส่ียงต่อการเกิดหน้ีสูญ และแสดงให้เห็นถึง
ระยะเวลาการเรียกเก็บหน้ีว่าสั้ นหรือยาว และมีอตัราการหมุนเวียนของสินคา้จาํนวนมากคร้ัง 
บริษทัท่ีศึกษาและบริษทัคู่แข่งขนั A จึงแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพดา้นการขายอยู่ในเกณฑ์ดี
สินคา้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดทาํให้ขายสินคา้ไดเ้ร็ว และแสดงถึงความสามารถในการบริหาร                    
การขายสินคา้ไดเ้ร็ว ส่วนบริษทัท่ีศึกษา และบริษทัคู่แข่งขนั A นั้น มีอตัราการหมุนเวียนของสินคา้
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จํานวนน้อยคร้ัง  เ น่ืองจากกิจการมีสินค้าคงคลังจํานวนมาก  อาจเกิดจากสินค้าไม่ตรงกับ                         
ความตอ้งการของลูกคา้มากนกั  

บริษัทท่ีศึกษามีระยะเวลาขายสินคา้สั้ นกว่าบริษัทท่ีศึกษา และบริษัทคู่แข่งขัน A                     
ซ่ึงเป็นการระบุใหท้ราบถึงความสามารถในการเปล่ียนสภาพสินคา้ใหเ้ป็นลูกหน้ี หรือเงินสด ไดเ้ร็ว 

บริษทัท่ีศึกษามีอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ีมากกว่า
บริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทั ซ่ึงแสดงถึงระดบัของหน้ีสินทางการคา้ของกิจการเม่ือเปรียบเทียบกบั
ยอดขาย จะเห็นได้ว่ากิจการยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอในการบริหารเงินในการชําระหน้ี                      
เม่ือเปรียบเทียบความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนัซ่ึงต่างจากบริษทัคู่แข่งขนัทั้ง 2 บริษทัคือ                            
มีอตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ี และระยะเวลาการชาํระหน้ีนอ้ยกวา่ จึงแสดงใหเ้ห็นวา่กิจการมีการ
ซ้ือวตัถุดิบสินคา้เป็นเงินเช่ือจาํนวนมาก กิจการมีเครดิตทางการคา้ท่ีดี โดยทัว่ไปจะสอดคลอ้งกบั
อตัราการหมุนเวียนของเจา้หน้ีดว้ย และสามารถนาํไปคาํนวณหาระยะเวลาในการชาํระหน้ีของ
กิจการไดแ้ละจะให้ภาพท่ีชดัเจนมากข้ึน โดยการพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาในการ
จดัเกบ็หน้ีและระยะเวลาในการชาํระหน้ีของกิจการจะสามารถบอกสภาพคล่องของกิจการไดด้ว้ย 

จากงานวิจยัท่ีศึกษาขา้งตน้แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kaplan 
and Norton และ Davis, D  กล่าวคือมุมมองดา้นการเงิน มองในภาพของการเพ่ิมรายได ้
ประสิทธิภาพในการใชเ้งินการหาแหล่งเงินทุน  สาํหรับการบริหารการศึกษานาํมาประยุกตใ์ชใ้น
สถานศึกษาจะเป็นส่วนของการบริหารจดัการดา้นงบประมาณ สถานศึกษาจะดาํเนินไปไดอ้ย่าง
ราบร่ืน และมีประสิทธิภาพนั้น เร่ืองการเงินถือเป็นส่ิงสําคญั ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัสรรทรัพยากร
ทางการบริหารให้เหมาะสม คาํว่าเหมาะสมในท่ีน้ีหมายถึงการจดัสรรงบการประมาณท่ีมีอยู่ให้
กระจายอยา่งทัว่ถึงทุกงานตามความจาํเป็นของแต่ละงานอยา่งเสมอภาคและยติุธรรมท่ีสุด (Kaplan 
R. S. and Norton, D. P. , 1996) โดยการใชอ้ตัราส่วนทางการเงินในเร่ืองอตัราส่วนสภาพคล่อง 
อตัราส่วนทุนหมุนเวียน อตัราส่วนประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน อตัราส่วนความสามารถในการ
ทาํกาํไร อตัราส่วนความสามารถในการชาํระหน้ี (Davis, D.,2005)  

ส่วนจากการวิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินโดยใช้อตัราส่วนทางการเงินระหว่าง
บริษทัท่ีศึกษา พบว่า ความสามารถในการทาํกาํไร ดา้นอตัรากาํไรขั้นตน้ ดา้นอตัราส่วนกาํไรจาก
การดาํเนินงาน อตัรากาํไรสุทธิของบริษทัท่ีศึกษา มีผลขาดทุน ในขณะท่ีบริษทัคู่แข่งขนัมีผลกาํไร 
จึงแสดงให้เห็นว่า การแสดงความสามารถในการทาํกาํไรขั้นตน้ ยงัไม่ดีเท่าท่ีควร มีประสิทธิภาพ
นอ้ยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั เน่ืองจากกิจการอาจเพ่ิงเร่ิมดาํเนินงานไดเ้พียงแค่ 2 ปี ดา้นกาํไรขั้นตน้ 
แสดงให้เห็นว่ากิจการอาจมีความสามารถในการควบคุมตน้ทุนขายไม่ดี ส่งผลให้มีกาํไรขั้นตน้ต่อ
หน่วยตํ่า ซ่ึงดชันีน้ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพในการควบคุมตน้ทุนการสัง่ซ้ือสินคา้                    
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ทั้งน้ีการทาํกาํไรจากยอดขายน้ีจะไม่ครอบคลุมไปถึงการวดัการเปล่ียนแปลงของราคา 
หรือการเปล่ียนแปลงของปริมาณขาย กล่าวคือ เป็นอตัราส่วนท่ีแสดงให้เห็นถึงความสามารถใน
การทาํกาํไรขั้นตน้ของกิจการ โดยยงัไม่คาํนึงถึงค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานอ่ืน ๆ ดา้นกาํไรจากการ
ดาํเนินงาน อาจมีประสิทธิภาพในการจดัการไม่ดีเท่าท่ีควร ทั้งน้ียงัเป็นดชันีแสดงถึงผลตอบแทน
จากการลงทุน หรือสินทรัพยทุ์นในการดาํเนินงาน สามารถนาํมาสร้างกาํไรกลบัคืนมาใหกิ้จการได้
คุม้ค่ามากน้อยเพียงใด อีกทั้งบริษทัท่ีศึกษานั้นมีค่าน้อยกว่าบริษทัคู่แข่งขนั จึงแสดงให้เห็นว่าว่า
สินทรัพยทุ์นท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน ไม่สามารถสร้างกาํไรในอตัราท่ีเหมาะสมกลบัคืนมายงักิจการ 
ดงันั้นกิจการอาจตอ้งพิจารณาลดการลงทุนในส่วนท่ีไม่จาํเป็นลง ส่วนกาํไรสุทธิมีค่าตํ่า ซ่ึงอาจเกิด
จากรายไดข้องกิจการลดลง หรือกิจการมีรายการตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึน โดยมุ่งเนน้ท่ีจะเพิ่มกาํไร
ให้กับองค์กร เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริหาร และเป็นการส่งสัญญาณท่ีดีให้แก่ลูกคา้  
เพ่ือให้เห็นถึงศกัยภาพความสามารถของบริษทัในการสร้างรายไดจ้ากธุรกิจ ซ่ึงการสร้างผลกาํไร
นั้นมาจากการมุ่งเนน้ในดา้นการเจริญเติบโตของยอดขายทั้งจากลูกคา้รายเก่า และรายใหม่  

จากการศึกษามุมมองดา้นลูกคา้ของบริษทัท่ีศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี และด้านการพัฒนาการให้บริการ                       
อยู่ในระดบัมากทุกดา้น เน่ืองจากพนกังานแต่งกายสุภาพ เหมาะสม และเรียบร้อย พูดจาสุภาพ                    
และตอ้นรับเป็นกันเอง มีพฤติกรรม และการวางตวัท่ีเหมาะสม การให้บริการมีความชัดเจน 
โปร่งใส ในการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั และพนกังานใหค้าํตอบท่ีชดัเจนทุก
คร้ัง เม่ือลูกคา้ซกัถาม สถานท่ี มีความสะอาด และแสงสว่างเพียงพอ การจดัหมวดหมู่ของหนงัสือ
ง่ายต่อการเลือกซ้ือ และป้ายประกาศ/ป้ายประเภทหนังสือ/ป้ายราคามีความชดัเจน การพฒันา                   
การให้บริการนั้น มีบริการห่อปกหนังสือฟรี เม่ือสมคัรบตัรสมาชิกจะไดรั้บส่วนลด 10 %                 
และมีสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีมีคุณภาพมานาํเสนออยู่เสมอ ดว้ยเหตุน้ีบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งสร้างความพึง
พอใจกบัลูกคา้ดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีน่าเช่ือถือ และมัน่ใจในสินคา้ อีกทั้งเป็นประโยชน์ต่อ
การนาํไปพฒันาปรับปรุงบริษทัใหมี้การบริการอีกดว้ย 

จากงานวิจยัท่ีศึกษาขา้งตน้แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของยุคลธร 
การุญ และศรัยกร บุษยะมา กล่าวคือลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษทัอยูใ่นระดบั
มาก ซ่ึงขอ้สนเทศท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปพฒันาปรับปรุงบริษทัใหมี้การบริการ (ยคุลธร 
การุญ, 2548) และดา้นการดาํเนินการดา้นลูกคา้โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง โดยพิจารณาจาก
อตัราส่วนสินคา้ส่งคืนมีนอ้ย และลูกคา้ร้องเรียนตํ่า (ศรัยกร บุษยะมา, 2545) 
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จากการศึกษามุมมองดา้นกระบวนการภายใน พบว่า จากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการฝ่าย
จดัซ้ือและพฒันาผลิตภณัฑน์ั้น บริษทัท่ีศึกษากาํหนดผลต่างของสินคา้คงคลงัตามท่ีกาํหนดไวต้อ้ง
ไม่เกิน 1% ของยอดขาย และ 3% ของสินคา้คงคลงั ส่วนอายกุารจดัเก็บหนงัสือท่ียงัไม่ไดข้ายมี
เป้าหมายคือ 6 เดือน โดยตอ้งขายใหห้มด แต่ในความเป็นจริงแลว้ สินคา้ของบริษทัท่ีศึกษานั้นอายุ
การจดัเก็บหนงัสือท่ียงัไม่ไดข้าย 2 ปี ซ่ึงแตกต่างจากคู่แข่งขนั เน่ืองจากมีศกัยภาพไม่เทียบเท่ากบัคู่
แข่งขนัในการขายสินคา้ท่ีใชเ้วลาเพียง 6 เดือนเท่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัอตัราส่วนสภาพคล่องดา้น
ระยะเวลาขายสินคา้คือใชเ้วลา 2 ปี กว่าจะขายสินคา้หมด เม่ือเทียบกบัคู่แข่งขนัคือ 6 เดือน และถา้
สินคา้ชาํรุดเสียหาย กรณีระหว่างผูจ้าํหน่ายส่งของ จะตอ้งทาํการยืนยนักบัผูจ้าํหน่ายสินคา้ และ
กรณีส่งสินคา้ไปยงัสาขาแลว้ชาํรุดให้ยืนยนักบัคลงัสินคา้ เพื่อกระจายให้สาขาท่ีสั่งสินคา้อีกคร้ัง 
สําหรับการนับสินคา้คงคลงันั้น ตอ้งตรวจสอบเอกสารรับสินคา้ก่อน จะไดท้ราบว่าเอกสารครบ
หรือไม่ ถา้เอกสารไม่ครบ อาจเกิดจากสินคา้หายระหวา่งทาง หรือส่งผดิสาขา 

จากงานวิ จัย ท่ี ศึกษาข้า งต้นแสดงให้ เ ห็นว่ า มีความสอดคล้องกับงานวิ จัย                            
ของศรัยกร บุษยะมา กล่าวคือดา้นการดาํเนินการดา้นกระบวนการปฏิบติังานภายใน โดยรวมอยูใ่น
เกณฑ์ปานกลาง โดยข้อมูลสะท้อนให้เห็นว่าบริษัทยงัขาดการให้ความสําคัญต่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทาํให้เสียโอกาสในการขยายตลาดใหม่ และดา้นการดาํเนินการ  ดา้นการเรียนรู้ และ
การเจริญเติบโต โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง โดยขอ้มูลบ่งช้ีให้เห็นว่า การฝึกอบรมมีน้อย 
พนักงานขาดทกัษะ และทศันคติท่ีดีต่อองค์กร จึงส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลขององค์กรโดย
ภาพรวม                            

จากการศึกษามุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต เก่ียวกบัพนกังานของบริษทั          
ท่ีศึกษา พบว่า พนกังานมีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานพนกังานดา้นความมุ่งมัน่ทาํงานให้สาํเร็จ 
ด้านความคิดริเร่ิม พบว่า ด้านความมุ่งมั่นทาํงานให้สําเร็จ พนักงานมีความเข้าใจในงานท่ี
รับผดิชอบ และเป้าหมายของงานไดอ้ยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก ความกระตือรือร้นท่ีจะทาํงานให้
สาํเร็จตามคุณภาพ ตามเวลาท่ีกาํหนด และมีการติดตามความคืบหนา้ของตนเองและสมาชิกในทีม 
ตามระยะเวลาท่ีกาํหนด พร้อมทั้งให้คาํแนะนาํและขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เก่ียวกบัการ
ปฏิบติังานแก่สมาชิกในทีมและ/หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือให้งานบรรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมาย
อยูใ่นระดบัมาก และการจดัลาํดบัความสาํคญัของเป้าหมายท่ีหลากหลายขององคก์ร โดยคาํนึงถึง
ผลตอบแทนการลงทุน หรือผลประโยชน์เชิงกลยุทธ์อยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นความคิดริเร่ิมนั้น             
มีความคิดริเร่ิมหรือนําเสนอวิธีการใหม่ๆ ในการปรับเปล่ียนและพฒันาระบบงาน กิจกรรม                     
หรือโครงการทั้ งใน และนอกหน่วยงานของตนเองอยู่ในระดับมาก และมีความสามารถ                       
ในการประยุกต์แนวทางปฏิบัติท่ีกําหนดไว้ สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ เพื่อทาํงาน                        
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ให้บรรลุผลสาํเร็จอยูใ่นระดบัปานกลาง เพ่ือเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ซ่ึงส่งผลต่อ
การบรรลุวตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายใน กล่าวคือ การพฒันาศกัยภาพบุคลกร
ให้มีทกัษะ การสร้างขวญักาํลงัใจให้กบัพนกังาน ส่งผลให้พนกังานทาํงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ซ่ึงสะทอ้นไปถึงความมัน่ใจ ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ีการท่ีพนกังานมีความพึงพอใจใน
การทาํงานจะมีส่วนช่วยในการทาํงานอย่างต่อเน่ืองของพนักงาน และไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย                     
ในการจัดหาพนักงานใหม่ ส่วนพนักงานท่ีมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานพนักงาน                          
ด้านการทํางานเป็นทีม  และการทํางานร่วมมือกับผู ้อ่ืน  ด้านความซ่ือสัตย์และมีคุณธรรม                         
ดา้นการมุ่งเน้นกลยุทธ์ พบว่า ดา้นความใส่ใจในการบริการนั้น พนักงานให้บริการลูกคา้ทุกคน                  
ดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี แสดงออกด้วยบุคลิก ท่าทาง นํ้ าเสียงท่ีสุภาพและเป็นมิตร ตั้งใจรับฟัง                    
และทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ได้ถูกตอ้ง และการส่ือสารกับลูกคา้ได้อย่างชัดเจน                    
ให้ข้อมูลข่าวสารตอบข้อซักถามได้อย่างถูกต้อง  แม่นย ํา  ตรงประเด็น  อยู่ในระดับมาก                          
ดา้นการทาํงานเป็นทีม และการทาํงานร่วมมือกบัผูอ่ื้นนั้น การเปิดใจยอมรับ รับฟังความคิดเห็น
ของผู ้อ่ืน  และนํามาพิจารณาประกอบความคิดของตนเองได้อย่างมีเหตุผล  เ ม่ือมีปัญหา                            
หรือขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในทีมและเต็มใจท่ีจะหาทางแกไ้ขปัญหาร่วมกบัทีม อยู่ในระดบัมาก 
การสร้างเครือข่ายและพนัธมิตรทางธุรกิจ (นอกองค์กร) ท่ีจะผลักดันให้เกิดความสําเร็จตาม                         
ท่ีองค์กรตอ้งการ อยู่ในระดบัปานกลาง และการให้ความร่วมมือและประสานงานทั้งภายใน                    
และภายนอกหน่วยงาน/องคก์รเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั อยู่ในระดบัปานกลาง 
ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละมีคุณธรรมนั้น สามารถนาํเสนอแนวทางการเปล่ียนแปลงโครงสร้างพื้นฐาน
การทาํงานให้โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้เช่น โครงสร้างองคก์ร นโยบาย กระบวนการ
ทาํงาน ขอบเขตอาํนาจการตดัสินใจ การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ฯลฯ การไม่มีผลประโยชน์
ทบัซ้อน ระหว่างประโยชน์ส่วนตนกับผลประโยชน์ขององค์กร ไม่มีอคติในการปกครอง
ผูใ้ต้บังคับบัญชา การทาํงานร่วมกับผูอ่ื้น เช่นการใช้ปัจจัยท่ีไม่เก่ียวข้องกับงานมากําหนด                      
หรือตดัสิน ตวัอย่างเช่น ไวว้างใจลูกน้องท่ีจบสถาบนัเดียวกนัมากกว่า เป็นตน้ อยู่ในระดบัมาก                  
ด้านการมุ่งเน้นกลยุทธ์นั้ น  การเข้าใจและสามารถอธิบายวิสัยทัศน์  กลยุทธ์ขององค์กร                          
และเขา้ใจความเช่ือมโยงกบัเป้าหมายของหน่วยงาน และการกาํหนดแผนการปฏิบติังานของตนเอง
และ/หรือของแผนกให้สอดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัการของหน่วยงานใหญ่ โดยท่ีแผนการปฏิบติังาน 
คือเอกสารท่ีระบุกิจกรรมท่ีตอ้งปฏิบติั เป้าหมาย ระยะเวลา และผูรั้บผิดชอบ ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก                            
เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงาน การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้                        
ในดา้นการใส่ใจการบริการ และเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปพฒันาปรับปรุงบริษทัใหมี้การบริหาร                            
อยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
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จากงานวิจยัท่ีศึกษาขา้งตน้แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศรัยกร                        
บุษยะมา ดา้นการดาํเนินการ ดา้นการเรียนรู้ และการเจริญเติบโต โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง 
โดยขอ้มูลบ่งช้ีให้เห็นว่า การฝึกอบรมมีน้อย พนักงานขาดทกัษะ และทศันคติท่ีดีต่อองค์กร จึง
ส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลขององคก์รโดยภาพรวม (ศรัยกร บุษยะมา, 2545) 

การนาํ BSC มาใชใ้นการทาํงานในฐานะเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารทิศทางของ
องคก์าร และแปลงวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ ให้แนวทางปฏิบติังานท่ีชดัเจน (จุฑามนสั เกิดอุดม, 2551)                  
ซ่ึงจะช่วยให้องค์กรในดา้นการวดัประสิทธิภาพการทาํงาน การตดัสินใจ การจดัการเชิงกลยุทธ์             
การใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข เพื่อให้เป้าหมายระยะยาวจะประสบความสําเร็จ และเพื่อ
สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ สามารถพฒันาศกัยภาพดา้นการแข่งขนัได ้และพฒันาระบบขององคก์รให้
ประสบความสาํเร็จ (Ashu Sharma, 2009) แต่การส่ือสาร/ถ่ายทอดทิศทางองคก์ารน้ี ส่วนใหญ่แลว้
พนักงานระดบัปฏิบติัการ จะยงัเขา้ใจไม่ชดัเจนมากนัก ส่วนผูบ้ริหารระดบักลาง และระดบัสูง                
จะมีความเขา้ใจในการถ่ายทอดกลยทุธ์ (จุฑามนสั เกิดอุดม, 2551)  

ส่วนการประยุกต์ใชร้ะบบติดตามการบริหารจดัการขององคก์รดว้ย BSC ท่ีมีการ
แสดงผลแบบทนัทีทนัใดนั้น มีประโยชน์สาํหรับผูบ้ริหารองคก์รในการเฝ้าติดตามความกา้วหน้า
ของผลการบริหารจดัการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม นอกจากนั้นยงัช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถประเมิน
ทิศทางของผลการดาํเนินงานในอนาคตไดอี้กดว้ย อีกทั้งยงัส่งผลให้สามารถปรับเปล่ียนทิศทาง       
การดาํเนินงานสู่เป้าหมายสูงสุดไดอ้ยา่งทนัท่วงที (ณัฐพร ใจพุทธ, 2550) สาํหรับผูจ้ดัการสามารถ
ใช ้BSC พฒันาศกัยภาพดา้นดาํเนินงานขององคก์รใหป้ระสบความสาํเร็จได ้และมีความสอดคลอ้ง
กบัวฒันธรรมองคก์ร (Jackie W Deem,  Barry Barnes,  Sabrina Segal,  Robert Preziosi, 2010)  

การแสวงหา BSC ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนเพื่อนาํเสนอวิธีการแบบองคร์วมมากข้ึนในการวดั
ประสิทธิภาพ BSC มีกรอบสําหรับการวัดผลงาน และการประเมินความสําเร็จกับกรอบท่ี
ครอบคลุมท่ีมีส่ีมิติ (Radhika Jain,  Raquel Benbunan-Fich,  Kannan Mohan, 2011)  

ดา้นความสามารถขององคก์รในการผลิตผลงานและการบริการใหม่ ๆ ท่ีดีเลิศออกมา 
เพื่อใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างคุณค่าใหม้ากยิง่ข้ึนแก่
ลูกคา้ และบรรดาหุ้นส่วนควรจะตอ้งมีความสามารถในการเรียนรู้ ความสําเร็จ และการอยู่รอด
จาํเป็นสาํหรับองคก์ร เพื่อจะกลายเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ตวัอยา่งเช่น พวกเขาจะตอ้งหมัน่สร้าง
สภาพในองคก์ร ตลอดจนระบบและโครงสร้างต่าง ๆ ซ่ึงจะทาํให้เขา้ถึงองคค์วามรู้ใหม่ ๆ อย่าง
ต่อเน่ือง ในขณะท่ีองคก์รแห่งการเรียนรู้มกัจะเป็นหัวขอ้ท่ีไดศึ้กษากนับ่อย ๆ แต่ก็ยงัไม่มีวิธีการ                       
ในการศึกษาใด ๆ ท่ีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป นอกจากน้ี ยงัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัการ
ขององคก์รแห่งการเรียนรู้กบัการปฏิบติังานดา้นการเงินของบริษทั โดยประเมินคุณลกัษณะท่ีเป็น
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ระบบของบริษทั และกาํหนดจาํนวนความมากน้อยของการเร่ิมตน้เรียนรู้ของบริษทัจากสภาพ                     
ท่ีเป็นอยูข่องวฒันธรรมและโครงสร้าง โดยขอ้มูลจะช้ีใหเ้ห็นว่าองคก์รท่ีมีการเร่ิมตน้เรียนรู้มาก่อน                      
ซ่ึงจะมีแนวโน้มท่ีจะมีประสิทธิภาพ เพื่อการปรับใชส่ิ้งต่าง ๆ ท่ีไดเ้รียนรู้จากลูกคา้ ตลาดสินคา้                        
และบริษทัคู่แข่งขนั เพื่อให้มีการพฒันาสู่ความสําเร็จและการตลาดเพ่ือสินคา้และบริการใหม่ ๆ
(Davis, D.,2005)  

จากความสมัพนัธ์ของ 4 มุมมองมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ในลกัษณะท่ี
องค์กรจะมีกาํไรเพิ่มข้ึน บริษทัตอ้งสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงการท่ีสมาชิกจะมีความ                
พึงพอใจนั้น จะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ในการดาํเนินงาน ในการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้รับ
ข่าวสาร การจดัประชุมกลุ่มเป็นประจาํ ซ่ึงตอ้งมีพนักงานท่ีมีทกัษะความพร้อมในการทาํงาน                 
ส่วนแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานขององคก์รภายใตแ้ผนกลยทุธ์ มีการใหอ้บรมแก่บุคลากร 
มีการจัดสถานท่ีทํางานให้สะดวกสบายแก่ผู ้ท่ีมาติดต่อภายในองค์กร  และเสริมสร้าง                       
ภาพลักษณ์ขององค์กรให้เป็นท่ีพอใจแก่ลูกค้า ส่งเสริมให้องค์กรมีการทบทวนแผนกลยุทธ์                     
เพิ่มศกัยภาพการดาํเนินธุรกิจ และการบริหารจดัการองค์กร ประชาสัมพนัธ์งานขององค์กรให้
สมาชิกทราบ (สิริพรรณ ชยตุรารัตน์, 2551) 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 อาจตอ้งใหพ้นกังานทุกระดบัเรียนรู้ และเขา้ใจ BSC เพราะมีความรู้ ความเขา้ใจ การรับรู้ 
การมีทศันคติทีดี ไม่ต่อตา้นการใช ้BSC ในการวดัประสิทธิภาพการบริหารจดัการองคก์าร และมี
การประชาสมัพนัธ์ใหพ้นกังานไดท้ราบถึง BSC ท่ีนาํมาใชป้ระเมินผลในการบริหารจดัการองคก์าร 

5.3.2 อาจตอ้งมีการศึกษาวิจยัต่อ เร่ืองตวัช้ีวดัท่ีมีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ในแต่ละมุมมอง เพื่อใชใ้นการวดั และประเมินผลการบริหารจดัการองคก์าร ตามรูปแบบบริหาร 
บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศในประเทศไทย โดยใชเ้ทคนิค BSC เพื่อมุ่งสู่ประสิทธิภาพ
การดาํเนินงานของบริษทัเป็นสาํคญั  

5.3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัควรเปล่ียนจากแบบสอบถามเป็นการสมัภาษณ์ เน่ืองจากจะไดเ้ขา้
ไปศึกษาขอ้มูลบริษทัไดอ้ยา่งชดัเจนมากข้ึน กบัผูบ้ริหาร และหวัหนา้ตามสายงานต่าง ๆ 

5.3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลอาจใชเ้ป็นเชิงปริมาณอย่างเดียวโดยใชโ้ปรแกรม SPSS เช่น การ
วิเคราะห์เปรียบเทียบงบการเงินกบับริษทัคู่แข่งขนั 

5.3.5 ขอบเขตในการวิจยัอาจจะเลือกคู่แข่งขนัมากกว่า 2 บริษทัมาทาํการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
งบการเงิน 
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5.3.6 การใช ้BSC ในการบริหารจดัการองคก์าร อาจจะนาํไปใชก้บัธุรกิจคา้ปลีกหนังสือ
ภาษาไทยในประเทศไทยก็ได ้ และธุรกิจอ่ืนก็สามารถใชต่้อยอดในการบริหารจดัการองคก์ารได้
ดว้ย 

5.3.7 ระยะเวลาการทาํ BSC จาํเป็นตอ้งอาศยัเวลามากในการทาํ ซ่ึงขณะท่ีทาํวิจยัอยูน้ี่ บริษทัก็
กาํลงัจะปิดตวัลง จึงส่งผลใหก้ารวิเคราะห์นั้นวิเคราะห์ไดย้าก 

5.3.8 บริษทัเป็นบริษทัท่ีเพิ่งเร่ิมเปิดดาํเนินการ จึงส่งผลให้ขอ้มูล ระบบการจดัการยงัไม่คงท่ี 
ประกอบกบับุคลากรยงัมีประสบการณ์นอ้ยในการนาํ BSC มาใช ้ซ่ึงอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการเก็บ
ขอ้มูลในการเปรียบเทียบ และอาจตอ้งสร้างความรู้ความเขา้ใจถึงวตัถุประสงค ์และเป้าหมายของ 
BSC ท่ีจะก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร บุคลากรอยา่งสมํ่าเสมอ และเพื่อใหเ้ห็นขอ้ดีของการ
นาํ BSC มาใช ้ 

5.3.9 จากการศึกษาการนาํ BSC มาประยกุตใ์ชก้บับริษทั พบว่า การจดัการระบบขอ้มูลยงัไม่ดี
พอ จึงส่งผลให้การจดัทาํตวัช้ีวดัไม่มีเป้าหมายเปรียบเทียบท่ีชดัเจน ทาํให้การวดัผลอาจมีความ
คลาดเคล่ือนได ้ซ่ึงการพฒันาการจดัเก็บขอ้มูลท่ีดีจะช่วยให้การประเมินผลการดาํเนินงานมีความ
แม่นยาํ และสามารถกาํหนดเป้าหมายไดอ้ยา่งมีทิศทางมากข้ึน 

5.3.10 อาจตอ้งปรับปรุงระบบการทาํงานภายในใหเ้ป็นมาตรฐานมากข้ึน โดยนาํความรู้ดา้นการ
จดัการองคก์ารสมยัใหม่มาประยกุตใ์ช ้และดาํเนินการอยา่งจริงจงั เพื่อใหอ้งคก์รสามารถปรับตวัให้
เหมาะสมกบัสภาพการแข่งขนัในปัจจุบนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

ประวตับิริษทัทีศึ่กษา และบริษทัคู่แข่งขนั         
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ประวตัิบริษัททีศึ่กษา และบริษัทคู่แข่งขนั         

 

บริษทัท่ีศึกษา ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 30 กนัยายน 2552 โดยดาํเนินธุรกิจคา้ปลีกหนังสือ

ภาษาต่างประเทศ มีสาขาทั้งหมด 10 สาขา 

บริษทัคู่แข่งขนั A ดาํเนินธุรกิจร้านหนงัสือภาษาองักฤษแห่งแรกของประเทศไทย ก่อตั้งมา 

42 ปี โดยทาํธุรกิจนาํเขา้ขายหนงัสือ และนิตยสารต่างประเทศท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย มีสาขา

อยูย่า่นใจกลางเมืองถึง 30 แห่ง และร้านในแหล่งท่องเท่ียวต่างจงัหวดัอีกมากกวา่ 40 แห่ง ทัว่

ประเทศ มีจุดขายส่งมากกวา่ 400 จุดทัว่ประเทศ นอกจากน้ียงัมีการขายผา่นอินเตอร์เน็ตดว้ย  

บริษทัคู่แข่งขนั B ดาํเนินธุรกิจคา้ปลีกหนังสือและส่ิงตีพิมพทุ์กชนิด  และเป็นบริษทั

จาํหน่ายหนงัสือและส่ิงพิมพร์ะดบัโลก ปี 2470 ก่อตั้งสาํนกังานท่ีประเทศญ่ีปุ่น มีสาขาทัว่โลกในปี 

2533 ขยายสาขาในประเทศและไดรั้บการยอมรับในการเป็นผูน้าํธุรกิจร้านหนงัสือต่างประเทศ 
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แบบสอบถามสําหรับลูกค้า 
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แบบสอบถาม (สําหรับลูกค้า) 

การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจัดการองค์การ  

กรณศึีกษา บริษัทธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย 

 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําข้ึน เพื่อสํารวจ และรวบรวมข้อมูลในการจัดทํา                   

สารนิพนธ์ของนักศึกษาระดบัปริญญาโท คณะการบญัชี สาขาการบญัชี ของมหาวิทยาลยัธุรกิจ

บณัฑิตย ์จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านโปรดกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

ฉบบัน้ี ทุกขอ้ความตามเป็นจริงดว้ยตวัท่านเอง ทั้งน้ีจะไม่มีการระบุช่ือท่านผูต้อบแต่อยา่งใดทั้งส้ิน 

ในการเก็บขอ้มูลของการสํารวจคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะทาํการเก็บขอ้มูลของท่านเป็นความลบั และจะ

นาํมาใชป้ระโยชน์ เพื่อการศึกษาวิเคราะห์ในเชิงสถิติภาพรวมเท่านั้น จึงหวงัอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บ

ความอนุเคราะห์และความร่วมมือจากท่านเป็นอยา่งดี และขอขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ี  
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แบบสอบถาม (สําหรับลูกค้า) 

การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจัดการองค์การ  

กรณศึีกษา บริษัทธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย 

ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของลกูคา้  

คาํช้ีแจง โปรดตอบคาํถามตามความเป็นจริง โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  

1. เพศ 
  ชาย       หญิง 

 

2. อาย ุ
  ตํ่ากวา่ 20 ปี      21-40 ปี 

  41-60 ปี       61 ปีข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษา 
  อนุบาล – ประถมศึกษา     ม.ตน้ 

   ม.ปลาย/ปวช.      อนุปริญญา / ปวส. 

  ปริญญาตรี      ปริญญาโท หรือสูงกวา่ 

 

4. อาชีพ 
  นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา     แม่บา้น 

  พนกังานราชการ/รัฐวสิาหกิจ     พนกังานบริษทั 

  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... 
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5. สาขาท่ีมาติดต่อรับบริการ 
  เซ็นทรัลป่ินเกลา้      เซ็นทรัลชิดลม 

  เซ็นทรัลเวลิด ์      เซ็นทรัล เฟสติวลั ภเูกต็ 

  เซ็นทรัล เฟสติวลั บีช พทัยา     เซ็นทรัลลาดพร้าว                         

  ศนูยก์ารคา้จงัซีลอน     เอสพลานาดรัชดา 
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ตอนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศใน

ประเทศไทย 

คําช้ีแจง โปรดตอบคาํถามตามความเป็นจริง โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ

ท่าน 

การให้บริการของบริษัททีศึ่กษา ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านพนักงาน  

1. พนกังานพดูจาสุภาพ และตอ้นรับเป็นกนัเอง 

     

2. พนกังานแต่งกายสุภาพ เหมาะสม                        

และเรียบร้อย 

     

3. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. พนกังานรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ

อยา่งสุภาพ 

     

5. พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ      

6. พนกังานมีพฤติกรรม และการวางตวัท่ีเหมาะสม      

7. พนกังานใหค้าํแนะนาํปรึกษาเม่ือท่านมีปัญหา      

ด้านการให้บริการ  

1. มีการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั 

     

2. พนกังานใหค้าํตอบท่ีชดัเจนทุกคร้ัง เม่ือลูกคา้

ซกัถาม 

     

3. มีความชดัเจน โปร่งใส ในการใหบ้ริการ      

4. มีสินคา้ใหเ้ลือกหลายหลายประเภท      
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ด้านสถานที ่

1. มีความสะอาด และแสงสวา่งเพียงพอ 

     

2. ความชดัเจนของป้ายประกาศ/ป้ายประเภท

หนงัสือ/ป้ายราคา 

     

3. การจดัหมวดหมู่ของหนงัสือง่ายต่อการเลือกซ้ือ      

ด้านการพฒันาการให้บริการ  

1. มีสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีมีคุณภาพมานาํเสนออยูเ่สมอ 

     

2. คุณภาพของสินคา้สูงข้ึน แต่มีราคาถกูลง      

3. เม่ือสมคัรบตัรสมาชิก My One Card จะไดรั้บ

ส่วนลด 10 % 

     

4. บริการห่อปกหนงัสือฟรี      

ขอ้เสนอแนะ 

...................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

................................ ................................................................................................................................................. 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามสําหรับพนักงาน 
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 แบบสอบถาม (สําหรับพนักงาน) 

การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจัดการองค์การ  

กรณศึีกษา บริษัทธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย 

 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําข้ึน เพื่อสํารวจ และรวบรวมข้อมูลในการจัดทํา                     

สารนิพนธ์ของนักศึกษาระดบัปริญญาโท คณะการบญัชี สาขาการบญัชี ของมหาวิทยาลยัธุรกิจ

บณัฑิตย ์จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านโปรดกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

ฉบบัน้ี ทุกขอ้ความตามเป็นจริงดว้ยตวัท่านเอง ทั้งน้ีจะไม่มีการระบุช่ือท่านผูต้อบแต่อยา่งใดทั้งส้ิน 

ในการเก็บข้อมูลของการสํารวจคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยจะทําการเก็บข้อมูลของท่านเป็นความลับ                          

และจะนาํมาใชป้ระโยชน์ เพื่อการศึกษาวิเคราะห์ในเชิงสถิติภาพรวมเท่านั้น จึงหวงัอย่างยิ่งว่าจะ

ไดรั้บความอนุเคราะห์และความร่วมมือจากท่านเป็นอยา่งดี และขอขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ี  
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     แบบสอบถาม (สําหรับพนักงาน) 

การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard (BSC) ในการบริหารจัดการองค์การ  

กรณศึีกษา บริษัทธุรกจิค้าปลกีหนังสือต่างประเทศในประเทศไทย 

 

ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน  

คาํช้ีแจง โปรดตอบคาํถามตามความเป็นจริง โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  

1. เพศ 
  ชาย      หญิง 

 

2. อาย ุ
  ตํ่ากวา่ 20 ปี     21-40 ปี 

  41-60 ปี      61 ปีข้ึนไป 

 

3. สาขาวชิาท่ีสาํเร็จการศึกษา 
  วศิวกรรม, สถาปัตย ์    วทิยาศาสตร์, คอมพิวเตอร์ 

  บริหารธุรกิจ, การจดัการ, การตลาด   เศรษฐศาสตร์, การเงิน, การธนาคาร 

  บญัชี, พาณิชยศาสตร์    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... 
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4. สถานท่ีปฏิบติังาน 
  เซ็นทรัลป่ินเกลา้     เซ็นทรัลชิดลม 

  เซ็นทรัลเวลิด ์     เซ็นทรัล เฟสติวลั ภเูกต็ 

  เซ็นทรัล เฟสติวลั บีช พทัยา    เซ็นทรัลลาดพร้าว                         

  ศนูยก์ารคา้จงัซีลอน    เอสพลานาดรัชดา 

  สาํนกังานใหญ่  

 

5. ตาํแหน่ง 
  พนกังานระดบัปฏิบติัการ    หวัหนา้ส่วนงาน 

  หวัหนา้แผนก     ผูจ้ดัการทัว่ไป 

  รองผูจ้ดัการบริษทั     ผูจ้ดัการบริษทั                          
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศ

ในประเทศไทย   

คําช้ีแจง โปรดตอบคาํถามตามความเป็นจริง โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ

ท่าน 

ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปฏิบัตงิานภายใน 

ของพนักงานบริษัททีศึ่กษา                         

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านความใส่ใจในการบริการ 

1. ตั้งใจรับฟังและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้

ไดถ้กูตอ้ง 

     

2. ส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ใหข้อ้มูลข่าวสาร ตอบ

ขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แม่นยาํ ตรงประเดน็ 

     

3 .  ให้บริการลูกค้า ทุกคน  ด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี 

แสดงออกดว้ยบุคลิก ท่าทาง นํ้าเสียงท่ีสุภาพและเป็นมิตร 

     

4. สร้างแรงจูงใจหรือมาตรการในการปฏิบติัเพ่ือกระตุน้

ทีมให้ความสําคญักบัทุกเร่ืองของลูกคา้ และตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลกูคา้อยา่งเหมาะสมและรวดเร็ว 

     

5. สามารถพฒันาหรือปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการท่ีตรง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ เช่นปรับปรุงวิธีการทาํงานท่ีมี

อยูใ่หมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน เร็วข้ึน ถกูตอ้งมากข้ึน ฯลฯ 

     

6. สามารถนาํเสนอหรือเปล่ียนแปลงโครงสร้างพ้ืนฐานท่ี

มีผลกระทบต่อการให้บริการ เช่น โครงสร้างองค์กร 

นโยบาย  กระบวนการทํางาน  การประสานงานกับ

หน่วยงานอ่ืนๆ ตัวอย่างเช่น การตัดกระบวนการท่ีไม่

จาํเป็นออกทั้ งกระบวนการ หรือ ลดตาํแหน่งงานท่ีไม่

จาํเป็นเพ่ือไปเพ่ิมตาํแหน่งใหม่ท่ีมีประโยชน์ต่อลูกค้า
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ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปฏิบัตงิานภายใน 

ของพนักงานบริษัททีศึ่กษา                         

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

มากกวา่ เป็นตน้   

ด้านการทาํงานเป็นทมีและการทาํงานร่วมมอืกบัผู้อืน่ 

1. เปิดใจยอมรับ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น และนาํมา

พิจารณาประกอบความคิดของตนเองไดอ้ย่างมีเหตุผล 

เม่ือมีปัญหาหรือขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในทีมและเต็มใจ

ท่ีจะหาทางแกไ้ขปัญหาร่วมกบัทีม 

     

2.  ให้ความร่วมมือและประสานงานทั้ งภายในและ

ภายนอกหน่วยง าน /องค์ก ร เ พ่ื อส ร้ า งและ รั กษา

ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั 

     

3. สร้างเครือข่ายและพนัธมิตรทางธุรกิจ (นอกองคก์ร) ท่ี

จะผลกัดนัใหเ้กิดความสาํเร็จตามท่ีองคก์รตอ้งการ 

     

ด้านความซ่ือสัตย์และมคุีณธรรม 

1. ไม่นําความผิดพลาดของผูอ่ื้นมาเป็นประโยชน์กับ

ตนเอง โดยทาํใหผู้อ่ื้นไดรั้บความเสียหาย 

     

2. ไม่มีผลประโยชน์ทบัซ้อน ระหว่างประโยชน์ส่วนตน

กบัผลประโยชน์ขององคก์ร 

     

3. ไม่มีอคติในการปกครองผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และการ

ทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น เช่นการใชปั้จจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังาน

มากาํหนดหรือตดัสิน ตวัอยา่งเช่น ไวว้างใจลูกนอ้งท่ีจบ

สถาบนัเดียวกนัมากกวา่ เป็นตน้ 

     

4. สามารถนาํเสนอแนวทางการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง

พ้ืนฐานการทาํงานให้โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได ้

เช่น โครงสร้างองค์กร นโยบาย กระบวนการทาํงาน 
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ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปฏิบัตงิานภายใน 

ของพนักงานบริษัททีศึ่กษา                         

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ขอบเขตอํานาจการตัดสินใจ  การประสานงานกับ

หน่วยงานอ่ืนๆ ฯลฯ 

ด้านความมุ่งมัน่ทาํงานให้สําเร็จ 

1. เขา้ใจในงานท่ีรับผิดชอบ และเป้าหมายของงานได้

อยา่งชดัเจน 

     

2. กระตือรือร้นท่ีจะทาํงานให้สําเร็จตามคุณภาพ   และ

เวลาท่ีกาํหนด และมีการติดตามความคืบหนา้ของตนเอง

และสมาชิกในทีม ตามระยะเวลาท่ีกาํหนด พร้อมทั้ง ให้

คาํแนะนาํและขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เก่ียวกบัการ

ปฏิบัติงานแก่สมาชิกในทีมและ /หรือหน่วยงานท่ี

เก่ียวขอ้ง เพ่ือใหง้านบรรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 

     

3. มองเห็นปัญหาล่วงหนา้ท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการทาํงาน

ตามขั้นตอนปกติ และดาํเนินการป้องกนัล่วงหนา้ 

     

4. จัดลาํดบัความสําคญัของเป้าหมายท่ีหลากหลายของ

องค์กร  โดยคํานึงถึง  ผลตอบแทนการลงทุน  หรือ

ผลประโยชน์เชิงกลยทุธ์ 

     

5. สามารถปรับเปล่ียนแผนงานเพ่ือนาํไปสู่ผลงานตาม

เป้าหมายทั้งในระยะส้ันและระยะยาวอยา่งเหมาะสมเพ่ือ

ผลประโยชน์ท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 

     

ด้านความคดิริเร่ิม 

1. มีความสามารถในการประยุกต์แนวทางปฏิบัติ ท่ี

กาํหนดไว ้สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้เพ่ือทาํงาน

ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 
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ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปฏิบัตงิานภายใน 

ของพนักงานบริษัททีศึ่กษา                         

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

2. มีความคิดริเร่ิมหรือนําเสนอวิธีการใหม่ๆ ในการ

ปรับเปล่ียนและพฒันาระบบงาน กิจกรรม หรือโครงการ

ทั้งในและนอกหน่วยงานของตนเอง 

     

ด้านการมุ่งเน้นกลยุทธ์ 

1. กาํหนดแผนการปฏิบติังานของตนเองและ/หรือของ

แผนกใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัการของหน่วยงานใหญ่ 

โดยท่ีแผนการปฏิบติังาน คือเอกสารท่ีระบุกิจกรรมท่ีตอ้ง

ปฏิบติั เป้าหมาย ระยะเวลา และผูรั้บผดิชอบ 

     

2. เข้าใจและสามารถอธิบายวิสัยทัศน์ กลยุทธ์   

ขององค์กร และเขา้ใจความเช่ือมโยงกบัเป้าหมายของ

หน่วยงาน 

     

 

ขอ้เสนอแนะ 

...................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

................................ ................................................................................................................................................. 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ช่ือ-นามสกลุ    นางสาวกนกพรรณ บรรลือทรัพย ์

ประวตัิการศึกษา    สํ า เ ร็ จก าร ศึกษาระดับป ริญญาต รี  ปี  พ .ศ . 2551                       

     คณะ ก า ร บัญ ชี  ส า ข า ก า ร บัญ ชี  มห า วิ ท ย า ลั ย                           

     ธุรกิจบณัฑิตย ์ 

ตําแหน่งและสถานทีท่าํงานปัจจุบัน พนกังานบญัชี บริษทั เซ็นทรัล เพจ วนั (ประเทศไทย) 
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