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บทคัดย่อ

 การศกึษานี ้มวีตัถปุระสงค์เพือ่ก�าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด เพือ่เพิม่ยอดขายของร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น 
โดยท�าการศกึษาถงึพฤตกิรรม ความพงึพอใจและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้าของลกูค้าทีร้่าน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างลกูค้าปลกี 200 คน และลกูค้าส่ง 200 คน สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในการซื้อสินค้าของ
ลูกค้าเมื่อจ�าแนกตามส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยปัจจัยย่อยที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
3 ปัจจยัแรก คอื ด้านบคุคลหรอืพนกังาน ด้านผลติภณัฑ์ และด้านช่องทางการจดัจ�าหน่าย ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีล
ต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่ร้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มีความส�าคัญมาก โดยปัจจัยย่อยที่มีความส�าคัญมากที่สุด 3 ปัจจัยแรก 
คอื ด้านผลติภณัฑ์ ด้านประสทิธภิาพและคณุภาพของการบรกิาร และด้านการส่งเสรมิการตลาด จากการวเิคราะห์ข้อมลูแบบสอบถาม 
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป สภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภัยคุกคาม จึงได้ก�าหนดกลยุทธ์
โดยใช้วิธี TOWS Matrix เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้ารายใหม่ จ�านวน 6 โครงการ คือ (1) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (2) 
การแจกคปูองส่วนลดและของสมนาคณุ (3) การจดัท�าบตัรสมาชกิ ลกูค้าเก่าซือ้ถกูกว่า (4) โครงการลกูค้าสมัพนัธ์ (5) การสัง่ซือ้สนิค้า
ผ่านทาง Social Network และ (6) การปรบัปรงุพืน้ทีห่น้าร้านให้สวยงาม โดยใช้งบประมาณในการด�าเนนิการ จ�านวน 332,350 บาท 
และคาดว่าในปี 2558 จะสามารถเพิ่มยอดขายได้อย่างน้อยร้อยละ 25 เมื่อเทียบกับยอดขายปี 2557

ค�ำส�ำคัญ: กลยุทธ์ทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด โทรศัพท์เคลื่อนที่

Abstract

 The proposes of this research were aimed to define the selling strategies and increase total sales of 
A.K. Service Phone which is located in Khon Kaen province by studying customer behaviors, satisfaction of  
customers, and marketing mix factors that affects consumer’s decision. By using questionnaires as a tool to  
investigate the information from 200 retail sample customers and 200 wholesale sample customers. The statistics 
that used for data analysis were frequency, percentage, arithmetic mean, and standard deviation. The study of 
the customer’s satisfaction in purchasing when classified according to marketing mix, satisfaction in overall is 
satisfied the most. The first 3 sub-factors that satisfied the most are people, products, and places. The most 3 
sub-factors that affects purchasing in case of marketing mix are products, productivity and quality, and promotion. 
From studying questionnaires analysis, general environments analysis, competitive environment, strengths,  
weaknesses, opportunities and threats analysis. Therefore the strategies could be defined by TOWS Matrix in 
order to keep the number of base customers and increase new customer’s amount. The strategies can be defined 
into 6 projects which are (1) advertising and public relations (2) discount coupon and premium (3) member card 
(4) customer relationship management (5) purchase by Social Network Application (6) Beautifying and renovating 
store’s areas. The budget for operating is 332,350 Baht and the sale volume would increase at 25 percent in 2015

Keywords: Marketing Strategy, Marketing Mix, Cell Phone
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บทน�ำ

 ปัจจบุนัธรุกจิโทรศพัท์มอืถอืในจงัหวดัขอนแก่นมกีารแข่งขนัทีร่นุแรงมาก เนือ่งจากมคีูแ่ข่งขนัจ�านวนมาก 

ทั้งรายเล็กและรายใหญ่ โดยเฉพาะการแข่งขันทางด้านราคา เนื่องจากผู้บริโภคจะมีการเช็คราคาเพื่อซื้อร้านที่ให้

ราคาถูกที่สุด ประกอบกับสถานการณ์ทางการเมืองของประเทศและสภาพเศรษฐกิจที่ชะลอตัว ท�าให้กระทบกับ

ธุรกิจโทรศัพท์มือถือในจังหวัดขอนแก่นเป็นอย่างมาก คู่แข่งก็ได้มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ทางด้านการส่งเสริมการ

ขายเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้ในปี 2556 และปี 2557 ยอดขายของทางร้านลดลง โดยในปี 2554 และ ปี 2555 มียอด

ขายเป็น 23,243,500.50 บาท และ 25,248,600.70 บาทตามล�าดับ โดยยอดขายในปี 2554 เพิ่มขึ้น 6.96% จาก

ปี 2553 และในปี 2555 เพิ่มขึ้น 7.94% จากปี2554 แต่ในปี 2556 และ 2557 กิจการมียอดขาย 20,244,560.00 

บาท และ 19,415,630.00 บาทตามล�าดับ ซึ่งลดลงจากปี 2554 - 2555 คิดเป็นสัดส่วน -24.71% และ -4.26% 

ดงันัน้ ผูศ้กึษาจงึได้เลง็เหน็ถงึปัญหายอดขายทีล่ดลงในปี 2556 และปี 2557 ของกจิการ จงึมคีวามสนใจทีจ่ะท�าการ

ศึกษาถึงพฤติกรรม ความพึงพอใจ และการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่ร้านจากส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 8 ด้าน

เพื่อเป็นแนวทางส�าคัญในการก�าหนดแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อเพิ่มยอดขายของร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน 

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ

 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงส�ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์ คือ การก�าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อ

เพิ่มยอดขายของร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น และมีวัตถุประสงค์เฉพาะ ดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการเลือกซื้อสินค้าของลูกค้าร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น

 2. เพือ่ศกึษาถงึปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้า

ที่ร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น

 3.  เพือ่ก�าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดเพือ่เพิม่ยอดขายของร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น

วิธีกำรศึกษำ 

 ในการศกึษาครัง้นี ้เป็นการศกึษาวจิยัแบบส�ารวจ (Survey Research) โดยผูศ้กึษาได้ใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่าง

แบบสะดวก (Convenience Sampling) ทีเ่ป็นตวัแทนของประชากรของร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น 

เพื่อท�าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่เตรียมไว้ จ�านวน 400 ชุด โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้ง

นี้ คือ ลูกค้าที่ซื้อโทรศัพท์มือถือและอุปกรณ์เสริมส�าหรับโทรศัพท์มือถือ ทั้งแบบปลีก จ�านวน 200 ชุด และแบบส่ง 

จ�านวน 200 ชุด ของร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น

 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเป็นค�าถามปลายปิด (Closed 

Ended) ทีผู่ว้จิยัสร้างขึน้ ซึง่แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงันีค้อื ส่วนที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อสินค้าของลูกค้า เป็นค�าถามแบบให้เลือกได้หลายค�าตอบ (Checklist 

Question) เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภค 6W 1H ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการซือ้สนิค้าของผูต้อบแบบสอบถาม จากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(8P’s) ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (8P’s) ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 จะมีลักษณะเป็นส่วนประเมินค่า (Rating Scale) และใช้

การก�าหนดมาตราวัดในการวัด มีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ตามแนวคิด Likert’s Scale ของ Likert [1] ส่วน

ที่ 5 ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพิ่มเติม แบบสอบถามส่วนนี้เป็นลักษณะค�าถามปลายเปิด (Open – ended Questions) 

เพื่อให้ผู้ตอบแบบ สอบถามได้เสนอข้อแนะน�าอื่นๆ เพิ่มเติมเกี่ยวกับทางร้าน
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 โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ท�าการทดสอบแบบสอบถาม จ�านวน 40 ชุด กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่ม

ประชากรเป้าหมาย แต่ว่าประชากรมีความคล้ายคลึงกัน นั่นคือ ประชากรที่ซื้อโทรศัพท์มือถือและอุปกรณ์เสริม

ส�าหรับโทรศัพท์มือถือ ทั้งแบบปลีก จ�านวน 20 ชุด และแบบส่ง จ�านวน 20 ชุด ของร้านอื่นที่ไม่ใช่ร้านเอ.เค. เซอร์

วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น เพื่อทดสอบความน่าเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม และเพื่อให้ได้แบบสอบถามที่มีคุณภาพ 

จึงได้ทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Cronbach alpha Coefficient) ซึ่งผลปรากฏว่า 

การหาค่าความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้ชดุเท่ากบั .987 และรายข้ออยูใ่นช่วง 0.700 – 0.944 ซึง่มคีวามสมัพนัธ์

กันสูง นั่นแปลผลได้ว่า แบบสอบถามนี้มีระดับความน่าเชื่อถือที่สามารถน�าไปศึกษาได้ [2] 

 ส�าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช้โปรแกรม Statistic Package for the Social Sciences 

หรือ SPSS for Windows version 21 เพื่อหาค่าสถิติ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่ออธิบาย

ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง คือ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
 

ผลกำรศึกษำ

 1. พฤติกรรมในกำรเลือกซื้อสินค้ำของลูกค้ำร้ำนเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น

  1.1 ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกูค้าร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น จากการศกึษา ข้อมลูทัว่ไป

ของลกูค้าร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น พบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นร้อยละ 60.75 มอีายุ

ระหว่าง 26 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.75 ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 63.25 มีอาชีพค้าขาย

หรือประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 28.50 และมีรายได้ตั้งแต่ 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อย

ละ 53.75 

  1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าของลูกค้าร้านเอ.เค เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น 

พฤติกรรมของลูกค้าร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น จากการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ลูกค้ารู้จักร้านเอ.เค. 

เซอร์วิซ โฟน จากการพบเห็นด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 34.75 และผู้ที่เป็นคนตัดสินใจซื้อสินค้า คือ ตัวลูกค้าเอง 

คิดเป็นร้อยละ 73.25 ลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นลูกค้าประจ�า มาซื้อสินค้าที่ร้านมากกว่า 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 41.00 

และจะมาซือ้สนิค้าด้วยตนเองทีร้่าน คดิเป็นร้อยละ 74.50 โดยจะมาซือ้สปัดาห์ละ 2 – 3 ครัง้ คดิเป็นร้อยละ 29.25 

สินค้าที่ลูกค้าซื้อบ่อย คือ โทรศัพท์มือถือ คิดเป็นร้อยละ 63.25 เนื่องจากสินค้ามีคุณภาพดี มีความทันสมัย และ

ราคาถกูกว่าร้านอืน่ คดิเป็นร้อยละ 81.00 ร้อยละ 66.75 และร้อยละ 62.75 ตามล�าดบั ซึง่ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละ

ครั้งส่วนใหญ่จะอยู่ที่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.00

 2. ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อควำมพึงพอใจและกำรตัดสินใจเลือกซื้อสินค้ำที่ร้ำน

เอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น

  2.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าของลูกค้า

ร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น จากการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการซื้อสินค้าของลูกค้าร้าน

เอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น เมื่อจ�าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับที่พึงพอใจ

มากที่สุด ถ้าจ�าแนกรายด้านจะพบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดมีถึง 7 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 

ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านการสร้างและน�าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ยกเว้นด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีระดับความพึงพอใจ

ในระดับมากเท่านั้น โดยพบว่า ปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจมากที่สุดแบ่งตามรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 
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คือ มีสินค้าหลากหลาย ด้านราคา คือ ราคาสินค้าถูกกว่าร้านอื่น ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย คือ ความสะดวก 

ด้านการส่งเสรมิการตลาด คอื มพีนกังานมาแนะน�าสนิค้าให้กบัลกูค้า ด้านบคุคลหรอืพนกังาน คอื พนกังานมคีวาม

รู ้สงู ด้านกระบวนการ คอื ทางร้านมคีวามรวดเรว็ในการให้บรกิาร ด้านการสร้างและน�าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

คอื พนกังานแต่งกายสภุาพ และด้านประสทิธภิาพและคณุภาพของบรกิาร คอื การให้บรกิารของร้านมปีระสทิธภิาพ

  2.2 ข้อมลูเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้าทีร้่านเอ.เค. 

เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น จากการศึกษา พบว่า จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่ร้าน เอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าของลูกค้าร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน นั้น ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มีความ

ส�าคญัมาก ทัง้ 8 ด้าน เมือ่จ�าแนกในแต่ละด้าน พบว่า ปัจจยัย่อยทีล่กูค้าให้ความส�าคญัในระดบัมาก ด้านผลติภณัฑ์ 

คือ ยี่ห้อของสินค้า ด้านราคา คือ ความเหมาะสมของราคากับการใช้งาน ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย คือ สถานที่

จ�าหน่ายมีท�าเลที่ตั้งที่ติดต่อสะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การรับประกันสินค้า ด้านบุคคล คือ พนักงาน

สามารถให้ค�าแนะน�าและตอบปัญหาลูกค้าได้ ด้านกระบวนการ ลูกค้าเห็นว่าทุกความส�าคัญมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ดังนี้ 

มีความรวดเรว็ในการให้บรกิาร มคีวามรวดเร็วในการส่ง และกระบวนการให้บรกิารไม่ยุง่ยากซับซ้อน ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ คอื พืน้ทีแ่ละความสวยงามของร้าน และด้านประสทิธภิาพและคณุภาพของการบรกิาร ทกุความส�าคญั

มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ การบริการและสินค้าที่หลากหลาย ครบครัน และการบริการและสินค้าที่เพียงพอต่อความ

ต้องการของลูกค้า

 3. กำรกลยุทธ์ทำงกำรตลำดเพื่อเพิ่มยอดขำยของร้ำนเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น 

  3.1 การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทัว่ไป (General Environment Analysis) หรอื PESTE Analysis 

จากการวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการเมอืงและกฎหมาย (Political and Legal Environment)

ด้านเศรษฐกจิ (Economic Environment) ด้านสงัคมวฒันธรรม (Social/Culture Environment) ด้านเทคโนโลยี 

(Technological Environment) และด้านกายภาพ (Ecological) พบว่า สภาพแวดล้อมทั้ง 4 ด้านมีผลกระทบใน

เชิงบวก ยกเว้นด้านการเมืองและกฎหมายที่มีผลกระทบในเชิงลบ 

  3.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน (Five Force Model) จากการวิเคราะห์สภาพ

แวดล้อมทางการแข่งขันทั้ง 5 ด้าน พบว่า ภาวะคุกคามจากคู่แข่งขันที่เข้ามาใหม่ (Threats of New Entrants) มี

ความรุนแรงของการแข่งขันในระดับต�่า อ�านาจการต่อรองของผู้ขายปัจจัยการผลิต (Bargaining Power of  

Suppliers) มีความรุนแรงของการแข่งขันในระดับปานกลาง อ�านาจการต่อรองของผู้ซื้อ (Bargaining Power of 

Buyers) มีความรุนแรงของการแข่งขันในระดับสูง ภาวะคุกคามจากสินค้าหรือบริการทดแทน (Threats of  

Substitute Products) มีความรุนแรงของการแข่งขันในระดับต�่า และความรุนแรงของการแข่งขันภายใน

อุตสาหกรรม (The Intensity of Rivalry among Competitors) มีความรุนแรงของการแข่งขันในระดับสูง 

  3.3 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภัยคุกคาม (SWOT Analysis) ผลการวิเคราะห์ พบ

ว่า (1) จุดแข็ง (Strengths Analysis) ของร้าน คือ มีสินค้าที่มีคุณภาพ หลากหลายประเภท มีการรับประกันสินค้า

ให้ลูกค้า มีปริมาณสินค้าที่เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า และสามารถสั่งสินค้าตามที่ลูกค้าต้องการได้ ราคา

สนิค้าถกูกว่าร้านอืน่และมรีาคาหลากหลาย เนือ่งจากเป็นร้านค้าส่ง มกีารเสนอราคาพเิศษให้แก่ลกูค้า และสามารถ

ต่อรองราคาสนิค้าได้ สถานทีต่ัง้ของร้านมคีวามสะดวกในการเดนิทาง ป้ายร้านมคีวามชดัเจน และมเีวลาเปิด – ปิด

ที่สม�่าเสมอ มีฐานลูกค้าประจ�าค่อนข้างมาก เนื่องจากเป็นร้านที่เปิดมายาวนานกว่า 10 ปี ร้านจึงมีความน่าเชื่อถือ 

มีพนักงานแนะน�าสินค้าประจ�าร้าน (PC) ของโทรศัพท์แต่ละยี่ห้อ พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สามารถให้

ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับสินค้าได้ และมีอัธยาศัยดี เป็นกันเอง สามารถช�าระค่าสินค้าผ่านบัตรเครดิตได้ และมีฐานะ



ก
าร
จ
ัด
ก
าร
ก
าร
ต
ล
าด

ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
1036

ทางการเงินและสภาพคล่องที่ดี (2) จุดอ่อน (Weaknesses Analysis) ของร้าน คือ ไม่มีการติดป้ายราคาสินค้าให้

ชดัเจน ขาดการส่งเสรมิทางการตลาด ไม่มกีารโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผ่านสือ่ต่างๆ ท�าให้ลกูค้าไม่รูจ้กัร้าน ไม่มโีปร

โมชั่นใหม่ๆ ไม่มีส่วนลดพิเศษ หรือการแจกของสมนาคุณ ไม่มีการปล่อยสินเชื่อให้แก่ลูกค้า การส่งสินค้าให้ลูกค้า

ค่อนข้างช้า การจัดสินค้ายังไม่มีความเป็นระเบียบ จึงท�าให้หาสินค้าได้ยาก และส่งผลให้เกิดความผิดพลาดในการ

หยิบสินค้าให้ลูกค้าได้ง่าย ไม่มีระบบบัญชีและการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าที่เป็นระบบและสะดวกต่อการใช้งาน (3) 

การวิเคราะห์โอกาส (Opportunities Analysis) พบว่า สภาวะเศรษฐกิจในปี 2558 มีแนวโน้มที่จะดีขึ้น ตลาด

โทรศัพท์มือถือมแีนวโน้มจะขยายตัวเพิ่มขึ้น อันเนื่องมาจากการเปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 4G ซึ่งจะส่ง

ผลให้ภาพรวมตลาดคึกคัก รวมถึงอุปกรณ์เสริมของโทรศัพทม์ือถือด้วย และในปัจจุบันผู้บริโภคได้ให้ความส�าคัญ

กับสินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือมากขึ้น เพราะถือว่าเป็นสิ่งที่จ�าเป็นต้องใช้ในชีวิตประจ�าวัน อายุการใช้งานของ

สินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือก็มีอายุไม่นานมากนัก มักจะมีการเปลี่ยนใหม่ในทุกๆ 1 – 2 ปี ท�าให้เกิดการซื้อซ�้าใน

ช่วงเวลาทีส่นิค้าเสือ่มสภาพ (4) การวเิคราะห์ภยัคกุคาม (Threats Analysis) พบว่า คูแ่ข่งขนัในตลาดมจี�านวนมาก 

ท�าให้ลกูค้ามอี�านาจในการต่อรองราคาค่อนข้างสงู และการแข่งขนัทางด้านราคาค่อนข้างรนุแรง โดยเฉพาะการขาย

ตัดราคาสินค้าระหว่างร้านค้า สถานการณ์ทางการเมืองที่ไม่แน่นอน ส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคที่ต้อง

ชะลอการซือ้ เนือ่งจากความไม่มัน่คงภายในประเทศ และสนิค้าประเภทไอท ีมกีารเปลีย่นแปลงทางด้านเทคโนโลยี

ค่อนข้างเร็วกว่าสินค้าประเภทอื่นๆ ทั้งเทคโนโลยีใหม่ สินค้าประเภทใหม่ รวมไปถึงการปรับราคาสินค้า ท�าให้ผู้

จ�าหน่ายต้องปรับตัวอยู่เสมอ เพื่อให้ทันกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง และสามารถสู้กับคู่แข่งได้

  3.4 การวเิคราะห์โดยใช้วธิ ีTOWS Matrix โดยการน�าข้อมลูจากการวเิคราะห์ SWOT Analysis มา

ช่วยในการก�าหนดกลยุทธ์เพื่อแก้ไขปัญหาที่เผชิญอยู่ มีเป้าหมายเพื่อต้องการเพิ่มยอดขายในปี 2558 ให้เพิ่มขึ้น

อย่างน้อย ร้อยละ 25 เมื่อเทียบกับยอดขายปี 2557 จาก 19,415,630 บาท เป็น 24,269,537.50 บาท โดยการ

รักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้ารายใหม่ 

  3.5 แผนกลยทุธ์ทางการตลาด การก�าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดต้องอาศยัข้อมลูจากแบบสอบถาม

ของลูกค้าที่มาซื้อสินค้าที่ร้าน โดยการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม ความพึงพอ ใจในการซื้อสินค้า รวมทั้ง

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้าทีร้่านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน หลงัจากนัน้จงึน�ามา

เป็นแนวทางการก�าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อเป็นการเพิ่มยอดขายสินค้าให้กับทางร้าน ซึ่งแผนกลยุทธ์ที่วาง

ไว้มีทั้งหมด 6 โครงการ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

   โครงการที่ 1 “การโฆษณาประชาสัมพันธ์” โดยการใช้สปอตโฆษณาทางวิทยุ การโฆษณาผ่าน

ทางเว็บไซต์ www.khonkaenlink.info และการโฆษณาผ่านทาง Facebook และ Instagram เพื่อเป็นการ

ประชาสมัพนัธ์ และกระตุน้ให้ลกูค้าทราบถงึข้อมลูข่าวสารและโครงการการส่งเสรมิการขายของทางร้าน ท�าให้รกัษา

ฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ได้ ซึ่งใช้งบประมาณในการด�าเนินการ 81,600 บาท

   โครงการที่ 2 “การแจกคูปองส่วนลดและของสมนาคุณ” โดยการแจกคูปองส่วนลด เมื่อซื้อ

สินค้าในร้านครบทุกๆ 10,000 บาท จะได้รับคูปองเป็น Gift Voucher มูลค่า 100 บาท เพื่อน�ามาใช้แทนเงินสด 

ส�าหรับส่วนลดในการซื้อสินค้าครั้ง และการแจกของสมนาคุณ ซึ่งเป็นสินค้าที่ร้านสั่งผลิตเอง มีชื่อร้านติดที่สินค้า

โดยเฉพาะ โดยของสมนาคณุทีแ่จกจะแจกเฉพาะในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ เทศกาลตรษุจนี เทศกาล

สงกรานต์ เป็นต้น เพื่อเป็นการเพิ่มยอดการซื้อสินค้าในแต่ละครั้ง เป็นการกระตุ้นและสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้ากลับ

มาซื้อสินค้าที่ร้าน และเพื่อเป็นการสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า และท�าให้เกิดการจงรักภักดีในการซื้อสินค้าที่

ร้าน ซึ่งใช้งบประมาณในการด�าเนินการ 226,500 บาท
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   โครงการที่ 3 “การจัดท�าบัตรสมาชิก ลูกค้าเก่าซื้อถูกกว่า” ส�าหรับลูกค้าที่ซื้อสินค้าจ�านวน 

50,000 บาทขึ้นไป จะได้รับสิทธิในการสมัครสมาชิกบัตร Member Card โดยลูกค้าที่จะท�าบัตรสมาชิกจะต้อง

ท�าการกรอกรายละเอยีดข้อมลูส่วนตวั เพือ่ทางร้านจะได้เกบ็ไว้เป็นฐานข้อมลูลกูค้า รวมทัง้ประวตักิารมาซือ้สนิค้า

ที่ร้าน โดยเงื่อนไขการใช้บัตรสมาชิก คือ ลูกค้าจะได้ส่วนลดจากบัตรสมาชิก 5% เมื่อซื้อสินค้าภายในร้าน จ�านวน 

25,000 บาทขึ้นไปในแต่ละครั้ง และท�าการโฆษณาประชาสัมพันธ์ทางสื่อต่างๆ เกี่ยวกับรายละเอียดการสมัคร

สมาชกิ และเมือ่มโีปรโมชัน่ใหม่ๆ ในแต่ละเดอืน จะท�าการแจ้งให้สมาชกิทราบก่อนลกูค้าทัว่ไป โดยผ่านทาง Email 

หรอื Line ทีล่กูค้าเคยแจ้งข้อมลูไว้อกีด้วย โดยผลทีค่าดว่าจะได้รบั คอื ลกูค้าเกดิการกลบัมาซือ้สนิค้าซ�า้ทีร้่าน และ

เป็นการรักษาฐานลูกค้าเก่าให้เกิดความรู้สึกประทับใจและมีสิทธิพิเศษเหนือกว่าลูกค้าทั่วไป ซึ่งจะส่งผลต่อความ

จงรักภักดีต่อร้านให้เพิ่มมากขึ้นอีกด้วย ใช้งบประมาณ 2,500 บาท

   โครงการที่ 4 “โครงการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship)” เมื่อลูกค้ามาซื้อสินค้าที่

ร้าน จะให้ลูกค้ากรอกข้อมูลรายละเอียดส่วนตัว รวมทั้งข้อมูลการซื้อสินค้าในครั้งนั้นๆ เพื่อจะเก็บข้อมูลของลูกค้า

และน�ามาวิเคราะห์ในส่วนต่อไป เมื่อได้ข้อมูลลูกค้าแล้ว จะต้องแบ่งลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มลูกค้าปลีกและ

กลุม่ลกูค้าส่ง และท�าการแจ้งรายละเอยีดเกีย่วกบัโปรโมชัน่ต่างๆ ของร้าน และค�าอวยพรในช่วงเทศกาลต่างๆ รวม

ทั้งวันคล้ายวันเกิด เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซึ่งใช้งบประมาณในการด�าเนินการ 1,750 บาท

   โครงการที ่5 “การสัง่ซือ้สนิค้าผ่านทาง Social Network” โดยการให้ลกูค้าสามารถสัง่ซือ้สนิค้า

ผ่านทาง Line Facebook และ Instagram โดยเมื่อลูกค้าท�าการสั่งซื้อสินค้า ทางร้านจะยืนยันการแจ้งยอดแก่

ลูกค้า และเมื่อลูกค้าโอนเงินค่าสินค้ามาเรียบร้อย ทางร้านจะท�าการจัดส่งสินค้าให้ฟรี การเพิ่มช่องทางการสั่งซื้อ

ทางนี ้จงึถอืเป็นโอกาสทีจ่ะสามารถขายสนิค้าได้ครอบคลมุตลาดในวงกว้างมากยิง่ขึน้ ผลทีค่าดว่าจะได้รบั คอื ลกูค้า

มช่ีองทางในการสัง่ซือ้สนิค้ามาเพิม่มากขึน้ เนือ่งจากมคีวามสะดวกและรวดเรว็ ส่งผลให้ยอดขายสนิค้าของทางร้าน

เพิ่มขึ้นอีกด้วย ซึ่งโครงการนี้ไม่มีค่าใช้จ่ายในการจัดท�า

   โครงการที ่6 “การปรบัปรงุพืน้ทีห่น้าร้านให้สวยงาม” โดยการจดัมมุทีร่องรบัลกูค้า โดยมโีซฟา

หรอืเก้าอีไ้ว้ให้ลกูค้าทีม่าซือ้สนิค้าโดยเฉพาะ รวมทัง้มเีครือ่งดืม่และอาหารว่างไว้บรกิารลกูค้า มกีารตกแต่งหน้าร้าน

ให้มคีวามสวยงามและสะอาดอยูเ่สมอ โดยอาจจะมกีารตกแต่งเพือ่ให้เข้ากบัเทศกาลต่างๆ ผลทีค่าดว่าจะได้รบั คอื 

ลกูค้าจะเข้ามาซือ้สนิค้ามากยิง่ขึน้ เนือ่งจากความสวยงามของหน้าร้าน ท�าให้ร้านดมูคีวามน่าเชือ่ถอื และน่าเข้ามา

ซื้อสินค้า รวมทั้งลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น เนื่องจากได้รับความสะดวก สบาย ในการมาซื้อสินค้า และท�าให้

เกิดความประทับใจจนกลับมาซื้อสินค้าที่ร้านอีกครั้ง ซึ่งใช้งบประมาณในการด�าเนินการ 20,000 บาท

สรุป

 1. พฤติกรรมในการเลือกซื้อสินค้าของลูกค้าร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น จากการศึกษา 

พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26 – 35 ปี ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญาตรี อาชีพหลัก คือ การ

ค้าขายและประกอบธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ย 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน โดยส่วนมากผู้ที่เป็นคนตัดสินใจ

ซือ้สนิค้า คอื ตวัลกูค้าเอง ลกูค้าส่วนใหญ่จะเป็นลกูค้าประจ�า มาซือ้สนิค้าทีร้่านมากกว่า 3 ครัง้ และจะมาซือ้สนิค้า

ด้วยตนเองที่ร้าน โดยจะมาซื้อสัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง สินค้าที่ลูกค้าซื้อบ่อย คือ โทรศัพท์มือถือ เนื่องจากสินค้ามี

คณุภาพด ีสนิค้ามคีวามทนัสมยั และราคาถกูกว่าร้านอืน่ ซึง่ค่าใช้จ่ายในการซือ้ แต่ละครัง้ส่วนใหญ่จะอยูท่ีร่ะหว่าง 

5,001 – 10,000 บาท

 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่ร้านเอ.เค. 

เซอร์วิซ โฟน จังหวัดขอนแก่น จากการศึกษา พบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจในการซื้อสินค้ามากที่สุดมีถึง 7 
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ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านการ

สร้างและน�าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ยกเว้นด้านการส่งเสริมการ

ตลาด ทีม่รีะดบัความพงึพอใจในระดบัมากเท่านัน้ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก

ซื้อสินค้าของลูกค้าร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน นั้น ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มีความส�าคัญมาก ทั้ง 8 ด้าน 

 3.  แผนกลยทุธ์ทางการตลาดเพือ่เพิม่ยอดขายของร้านเอ. เค. เซอร์วซิ โฟน นัน้ จากการวเิคราะห์สภาพ

แวดล้อมทั่วไป (General Environment Analysis) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน (Five Force 

Model) การวเิคราะห์จดุแขง็ จดุอ่อน โอกาส และภยัคกุคาม (SWOT Analysis) และการวเิคราะห์โดยใช้วธิ ีTOWS 

Matrix เพื่อการก�าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม พบว่า กลยุทธ์ที่เหมาะสมและจะสามารถเพิ่มยอดขาย

สนิค้าในปี พ.ศ. 2558 ให้เพิม่ขึน้ร้อยละ 25 จากยอดขายของปี พ.ศ. 2557 ประกอบด้วย 6 โครงการ ดงันี ้โครงการ

ที่ 1 “การโฆษณาประชาสัมพันธ์” โครงการที่ 2 “การแจกคูปองส่วนลดและของสมนาคุณ” โครงการที่ 3 “การจัด

ท�าบตัรสมาชกิ ลกูค้าเก่าซือ้ถกูกว่า” โครงการที ่4 “โครงการลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Relationship)” โครงการ

ที่ 5 “การสั่งซื้อสินค้าผ่านทาง Social Network” โครงการที่ 6 “การปรับปรุงพื้นที่หน้าร้านให้สวยงาม” โดยใช้

งบประมาณในการด�าเนินการ จ�านวน 332,350 บาท

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป

 1. ควรท�าการศึกษา หาสาเหตุที่ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ร้านคู่แข่ง เช่น ปัจจัยด้านความพึงพอใจที่ท�าให้

ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ร้านนั้นๆ เป็นต้น และท�าการศึกษาข้อมูลของคู่แข่งขันเพื่อที่จะน�าข้อมูลที่ได้ มาสร้างความได้

เปรียบในการปรับใช้กับกลยุทธ์ทางการตลาดของทางร้าน ให้ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด และจะ

ส่งผลให้ยอดขายสินค้าของทางร้านเอ.เค. เซอร์วิซ โฟน เพิ่มขึ้นอีกด้วย

 2. ควรท�าการศึกษาสาเหตุที่ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อผู้ซื้อสินค้าที่ร้าน ระดับมาและแตก

ต่างกันตามประชากรศาสตร์ เพื่อน�ามาก�าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น

 3. เครื่องมือส�าคัญที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ในการศึกษาครั้งต่อไป ควร

ใช้การสัมภาษณ์ร่วมกับแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้ข้อมูลมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

กิตติกรรมประกำศ

 การศกึษาเรือ่ง กลยทุธ์ทางการตลาดเพือ่เพิม่ยอดขายของร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น ส�าเรจ็

ตามวัตถุประสงค์ได้ด้วยความร่วมมือจากเจ้าของกิจการ พนักงาน ที่ให้การสนับสนุนข้อมูล และลูกค้า 

ร้านเอ.เค. เซอร์วซิ โฟน จงัหวดัขอนแก่น ทีเ่สยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามทกุท่าน ซึง่เป็นข้อมลูทีม่ปีระโยชน์

อย่างยิง่ในศกึษาครัง้นี ้ผูศ้กึษารูส้กึซาบซึง้ในความอนเุคราะห์ของทกุท่านทีใ่ห้ความร่วมมอือย่างดยีิง่ จงึขอขอบคณุ

เป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้
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คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น.

[2] บุญชม ศรีสะอาด. (2538). วิธีกำรทำงสถิติส�ำหรับกำรวิจัย เล่ม 2. พิมพ์ครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ: สุวีริยาสาส์น.


