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บทคดัย่อ 

รายงานฝึกงานฉบบัน้ี เป็นการศึกษาการทาํการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยทาํการตลาดทางตรง

ผา่นทางโทรศพัท ์เพื่อท่ีจะเพิ่มกลุ่มลูกคา้เฉพาะข้ึนอีกหน่ึงกลุ่ม และเปิดตลาดใหม่ใหก้บับริษทัท่ียงั

ไม่เคยทาํการตลาดกบักลุ่มเป้าหมายน้ีมาก่อน 

จากการรวบรวมขอ้มูล และศึกษาขั้นตอนทาํการตลาดทางโทรศพัทท์าํให้ทราบถึงขั้นตอน

กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย ขั้นตอนวางแผนกลยุทธ์ ขั้นตอนการเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีจะนาํเสนอ ขั้นตอน

การค้นหาขอ้มูลกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหา ขั้นตอนการลงมือปฏิบติัและ

ขั้นตอนการสรุปผล  
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Abstract 

 This study is about a research of telemarketing by doing direct marketing through phone 

calls in order to add another specific group of customers that had never done this research before.  

The result of this research shows the process of finding a specific group of customers, 

planning strategy, choosing the product, finding information of customer, analyzing the problems 

and summarizing the results. 
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กติตกิรรมประกาศ 
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คาํแนะนําคาํปรึกษาและวิธีการดําเนินงานต่างๆตลอดระยะเวลาการปฏิบัติงานตลอดจนให้

คาํปรึกษาความคิดเห็นในการจดัทาํรายงานฉบบัน้ี 
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ส่วนร่วมในการให้ขอ้มูล คาํแนะนาํและเป็นท่ีปรึกษาในการจดัทาํรายงานฉบบัน้ีจนเสร็จสมบูรณ์ 

ขา้พเจา้ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทนํา 

 

1.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 

1.1.1 สัญลกัษณ์ของบริษัท 

 

 
 

ภาพที ่1.1   สัญลกัษณ์ของบริษทั พรีเมียมสตูดิโอ จาํกดั 

 1.1.2 ช่ือและสถานทีต่ั้ง 

 

ภาพที ่1.2   สถานท่ีตั้งของบริษทั พรีเมียมสตูดิโอ จาํกดั 

ทีอ่ยู่บริษัท 479/8 ซอยเจริญกรุง107 ถนนเจริญกรุง แขวงบางโคล่ เขตบางคอแหลม

กรุงเทพมหานคร 10120 

โทรศัพท์ 0 2688 4279       

โทรสาร  0 2688 4372 

Website www.premiumstudioshop.com 
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ภาพที ่1.3   แผนท่ีตั้งบริษทั พรีเมียมสตูดิโอ จาํกดั 

1.1.3 ประวตัิของบริษัท 

 ร้านพรีเมียมสตูดิโอ เร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือ 26 มกราคม 2552 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อดาํเนินการ

ผลิตและจาํหน่ายของขวญั ของท่ีระลึก สกรีนโลโก ้ดว้ยนโยบายดา้นคุณภาพ การบริการ และความ

ตรงต่อเวลาในการส่งมอบ ทาํให้ร้านพรีเมียมสตูดิโอมีฐานลูกคา้มากข้ึนอย่างต่อเน่ืองโดยตลอด 

และเพื่อรองรับการบริหารจดัการให้ได้มาตรฐานจึงไดมี้การระดมทุนและเปล่ียนเป็น บริษทั พรี

เมียมสตูดิโอ  จาํกดั ในวนัท่ี 21 มกราคม 2556 โดยมีเป้าหมายท่ีวา่ “ภายในปี 2559 เราจะรวมพลงั

พฒันาใหเ้ป็นองคก์รแห่งนวตักรรมท่ีน่าร่วมงานดว้ยอยา่งย ัง่ยนื” 
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1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ 

พรีเมียม สตูดิโอ ผูจ้ดัหาสินค้าพรีเมียมและให้บริการพิมพ์ซิลค์สกรีนลงบนสินค้าทุก

ประเภท ภายใตค้อนเซ็ปต“์Value Added on Your Products” เพิ่อเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีจะทาํให้สินคา้

เป็นท่ีรู้จกัและน่าจดจาํมากยิ่งข้ึน ดว้ยเทคโนโลยีและเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัของทางพรีเมียม สตูดิโอ

สามารถพิมพ์สกรีนลงบนวสัดุทุกชนิด เช่น กระดาษ ไม้ แก้ว โลหะ หนัง พลาสติก ฯลฯ และ

สามารถพิมพไ์ดบ้นช้ินงานทุกลกัษณะ ไม่วา่จะเป็นผิวเรียบ ผิวโคง้ และทรงกลม เช่น ขวดนํ้ า ขวด

เคร่ืองสําอาง แกว้นํ้ า สมุดโนต้ และสติกเกอร์แผงเคร่ืองใช้ไฟฟ้า เป็นตน้ และให้บริการออกแบบ

ดีไซน์โลโก้ หรือ ขอ้ความศิลป์ เพื่อนาํมาสกรีนลงบนสินคา้ตามความเหมาะสม เพื่อท่ีจะทาํให้

ส่ิงพิมพน์ั้นดูสวยงาม สะดุดตา และสัมพนัธ์กบัการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย 

 สินคา้ของพรีเมียม สตูดิโอ ไดแ้ก่ ของขวญัสาํหรับลูกคา้คนสาํคญั ของแจกตามงานเปิดตวั

สินคา้ ของชาํร่วยในงานแต่งงาน และของโปรโมชัน่ต่าง ๆและพร้อมท่ีจะจดัหาสินคา้พรีเมียมและ

ใหบ้ริการทางดา้นซิลคส์กรีนเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้และเพิ่มคุณค่าให้กบัผลิตภณัฑ์

อยา่งมากท่ีสุด 

1.2.1 ผลติภัณฑ์ของบริษัทพรีเมียมสตูดิโอ  

 แบ่งออกเป็น 18 กลุ่มใหญ่ ๆ ตามประเภท ไดแ้ก่ 

1.  กระบอกนํ้า ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทไดอี้ก คือ  กระบอกนํ้าสแตนเลส  กระบอกนํ้าพลาสติก  ชุด

ของขวญักระบอกนํ้า  แกว้นํ้าสแตนเลส  แกว้นํ้าพลาสติก  และกระติกนํ้า กระติกอาหาร  

 
ภาพที ่1.4กระบอกนํ้าสแตนเลส 
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2. แกว้เชคเกอร์ 

 
ภาพที ่1.5แกว้เชคเกอร์ 

3. กล่องอาหาร 

 

ภาพที ่1.6กล่องอาหารสแตนเลส 

4.  เคร่ืองคิดเลข 

 

ภาพที ่1.7เคร่ืองคิดเลขปุ่มแบน 

5.  ถว้ยเซรามิค แกว้เซรามิค 

 

ภาพที ่1.8แกว้เซรามิคพร้อมฝาปิด  ECO CUP 
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6.  นาฬิกา ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทไดอี้กคือ นาฬิกาตั้งโตะ๊แฟนตาซี และนาฬิกาตั้งโตะ๊ทาํงาน 

 

ภาพที ่1.9นาฬิกาตั้งโตะ๊แฟนตาซี 

7.  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทไดอี้ก คือ USB Flash Drive Power BankUSB 

HUB  และWireless  Mouse 

 

ภาพที ่1.10USB Flash Drive 

8.  อุปกรณ์พกพาและพวงกุญแจ 

 

ภาพที ่1.11มีดพบัและพวงกุญแจสแตนเลส 
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9.  แกว้ 

 

ภาพที ่1.12แกว้ 

10.  พดัลมมือถือ 

 

ภาพที ่1.13พดัลมมือถือ 

11.  วทิย ุ

 

ภาพที ่1.14วทิยนุาฬิกา 

12.  ปากกา ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทไดอี้ก คือ ปากกาแบบธรรมดา และปากกาแบบโลหะ 

 

ภาพที ่1.15ปากกาลูกล่ืนแบบธรรมดาและแบบโลหะ 
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13.  กล่องนามบตัร 

 

ภาพที ่1.16กล่องนามบตัร 

14.  เคร่ืองเขียน ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทไดอี้ก คือ กล่องเสียบปากกา สมุดโนต้และไดอาร่ี 

เคร่ืองเขียนทัว่ไป 

 

ภาพที ่1.17กล่องเสียบปากกา 

15.  ไฟฉาย 

 

ภาพที ่1.18ไฟฉายโซล่าเซลล ์

 

 

 

 

 

 



8 
 

16.  หมวกพลาสติก 

 

ภาพที ่1.19หมวกพลาสติก 

17.  ชุดก๊ิฟเซ็ท 

 

ภาพที ่1.20ชุดก๊ิฟเซ็ทปากกาเพชรคู่ 

18.  ของพรีเมียมอ่ืนๆเช่น จานตั้งโชว ์กล่องทิชชู กล่องใส่ยา ร่ม ท่ีวางมือถือ เป็นตน้ 

 

ภาพที ่1.21กล่องใส่ยาขนาดใหญ่ 
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1.3 รูปแบบการจัดองค์กรและการบริหารองค์กร 

 

 

 

 

 

ภาพที1่.22 โครงสร้างองคก์ร 

 

ภายในปี 2016 เราจะมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งดว้ยนวตักรรมดา้นต่างๆ (3I) 

1. นวตักรรมของตวัสินคา้ (Product Innovation) โดยการออกแบบและผลิตสินคา้ให้มีความ

แตกต่าง เพื่อเพิ่มคุณค่าใหม้ากกวา่สินคา้ในตลาดท่ีราคาเดียวกนั 

2. นวตักรรมการจดัการ (Management Innovation) โดยการนาํระบบไอทีท่ีพฒันาข้ึนเองมาเช่ือมต่อ

ทุกหน่วย พร้อมปรับเปล่ียนใหดี้ไดก้วา่เดิมตลอดเวลา 

3. นวตักรรมการผลิต (Production Innovation) พฒันาฝีมือบุคคลากร พฒันาเคร่ืองจกัร ให้สามารถ

วางแผนการผลิตและควบคุมคุณภาพใหเ้ป็นเลิศดว้ยเทคโนโลยี 
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1.4 ตําแหน่งและหน้าทีง่านทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 

1.4.1 ตําแหน่งงาน         

นกัศึกษาฝึกงานแผนกขายและการตลาด 

1.4.2 หน้าทีง่านทีไ่ด้รับมอบหมาย 

1. สาํรวจและรายงานความพึงพอใจของลูกคา้  

2. ศึกษาผลิตภณัฑ ์

3. ออกแบบวางแผนธุรกิจ 

4. หาช่องทางจดัจาํหน่าย 

5. ปรับแผนธุรกิจเพื่อเพิ่มยอดขาย 

6. สรุปผลการดาํเนินงาน 

 

1.5 พนักงานทีป่รึกษาละตําแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 

พนกังานท่ีปรึกษา :  นายสิทธิชยั  จิตตั้งตรง 

ตาํแหน่ง  :  ผูจ้ดัการ 

หมายเลขโทรศพัท ์ :  0888097793 

E-mail   :  sittichai@premiumstudioshop.com 

 

1.6 ระยะเวลาทีป่ฏบัิติงาน 

          เร่ิมปฏิบติังานตั้งแต่วนัจนัทร์ท่ี 17  มีนาคม  2557  ถึงวนัศุกร์ท่ี  16  พฤษภาคม  2556  รวม

ระยะเวลาในการปฏิบติัฝึกงานงานทั้งส้ินเป็นเวลา 2 เดือน  

 

 

 

mailto:sittichai@premiumstudioshop.com


11 
 

1.7 ทีม่าของโครงงาน 

จากการท่ีไดรั้บมอบหมายงานในแผนกขายและการตลาดจึงไดรู้้วา่บริษทั พรีเมียมสตูดิโอ 

จาํกดั เป็นบริษทัท่ีทาํการตลาดแบบทางตรง โดยเน้นการทาํการตลาดทางโทรศพัท์ แต่การทาํ

การตลาดทางโทรศพัทข์องบริษทันั้นยงัไม่มีขั้นตอนท่ีแน่นอน ผมและพี่เล้ียงของบริษทัจึงช่วยกนั

ทาํขั้นตอนการทาํการตลาดทางโทรศัพท์ข้ึนเพื่อเพื่อ ให้พนักงานได้เข้าใจขั้นตอนในการทาํ

การตลาดไดอ้ยา่งง่ายข้ึนและเขา้ใจตรงกนั  

1.8 วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของรายงาน 

เพื่อเป็นขั้นตอนสาํหรับบริษทัในการทาํการตลาดทางตรงแบบการตลาดทางโทรศพัท ์

1.9 ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษาและการทาํรายงาน 

1) สามารถนาํขั้นตอนการปฏิบติังานไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานไดจ้ริงในอนาคต 

2) สามารถทาํใหพ้นกังานทาํงานไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

 

 

 

 

 

 



บทที ่2 

ทฤษฎแีละเทคโนโลยทีีใ่ช้ปฏิบัตงิาน 

 ใน Project ของการศึกษาฝึกงานคร้ังน้ีจะกล่าวถึงการทบทวนทฤษฏีต่างๆจาก เอกสาร 

ตาํราเรียน ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดในกระบวนการทาํงานของการทาํการตลาดทาง

โทรศพัทโ์ดยนาํมาปรับใหมี้ความเหมาะสมกบั Project น้ี โดยมีทฤษฎีท่ีสาํคญัดงัน้ี 

2.1 ทฤษฏทีีเ่กีย่วข้อง 

2.1.1พฤติกรรมผู้บริโภค 

 1. ส่ิงกระตุ้น  

ส่ิงกระตุน้เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้อาจเป็นเหตุจูงใจดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวิทยา

ก็ไดส่ิ้งกระตุน้ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ (Kotler, 1997, pp. 172-173) 

1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาดเป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเกิดจากการจดัส่วนประสมการตลาดโดย

นักการตลาดประกอบด้วยส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคาด้านการจดัจาํหน่ายและด้านการ

ส่งเสริมการตลาดเช่นโทรศัพท์เคล่ือนท่ีท่ีมีรูปร่างขนาดเล็ก กําหนดราคาสินค้าให้เหมาะกับ

ผลิตภณัฑแ์ละกลุ่มเป้าหมายเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆโดยเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายนอกท่ีบริษทัควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้

ดา้นเศรษฐกิจ ด้านเทคโนโลยีกฎหมาย ด้านการเมือง และด้านวฒันธรรม เช่น ภาวะเศรษฐกิจท่ี

เติบโต รายไดข้องผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง ท่ีกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือ 
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2. คุณลกัษณะของผู้ซ้ือ (buyer’s characteristics) 

คุณลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัต่างๆ คือปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม ปัจจยั

ทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา 

2.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (cultural factor) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนและเป็นท่ี

ยอมรับจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง วฒันธรรมเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์

ในสังคมค่านิยมในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคม และกาํหนดความแตกต่างของสังคม

หน่ึงจากสังคมหน่ึง วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐานของบุคคลในสังคมวฒันธรรมยอ่ย

บุคคลในแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัซ่ึงมีอยู่ในสังคมขนาดใหญ่ และชั้นของสังคม

หมายถึงการแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะท่ีแตกต่างกนั การกาํหนดกลยุทธ์การตลาด

ตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรม 

2.2 ปัจจยัดา้นสังคม (social factor) ปัจจยัทางสังคมซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิงครอบครัว

บทบาทและสถานะจะเป็นส่ิงท่ีกาํหนดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค กลุ่มอา้งอิงเป็นกลุ่มท่ี

บุคคลเขา้ใจเก่ียวขอ้งด้วยซ่ึงกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติความคิดเป็นและค่านิยมของบุคคล

ตวัอยา่งกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน กลุ่มบุคคลชั้นนาํในสังคม เพื่อน

ร่วมสถาบนั ดารานกัแสดง เป็นตน้ 

บุคคลในครอบครัว ถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล

เพราะสมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอา้งอิงกลุ่มแรกท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมการซ้ือของ

บุคคล 

บทบาทและสถานะบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบักลุ่มคนหลายกลุ่มซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีบทบาท

และสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น เป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ

ซ้ือและผูใ้ช ้

2.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ

ส่วนบุคคลทางดา้นๆ ไดแ้ก่ อายุวฏัจกัรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการ

ดาํรงชีวติและแนวคิดส่วนบุคคล 
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อายุและวฏัจกัรของชีวิต เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือหามาบริโภคข้ึนอยูก่บัอายุ

ของผูบ้ริโภค เช่น ลกัษณะเส้ือผา้ท่ีใชแ้ต่งกายเม่ือเป็นทารกก็ใชเ้ส้ือผา้สําหรับเด็กอ่อนเม่ือเจริญเขา้

สู่วยัหนุ่มสาวก็ใชเ้ส้ือผา้สาํหรับวยัรุ่นซ่ึงมีมากแบบและมากชุดเป็นตน้ นอกจากอายแุลว้วฏัจกัรของ

ชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความตอ้งการของผูบ้ริโภคด้วย โดยความตอ้งการในการผลิตภณัฑ์และ

พฤติกรรมซ้ือจะแตกต่างกนัไปในแต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวิต อาชีพแต่ละอาชีพจะนาํไปสู่ความ

จาํเป็นและความตอ้งการในผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 

โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑข้ึ์นอยูก่บัระดบัรายได ้และการออม

การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น ความสามารถในการกูย้มื การใหสิ้นเช่ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

รูปแบบการดาํเนินชีวิต รูปแบบการดาํเนินชีวิตของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมชน

ชั้นทางสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 

2.4 ปัจจยัด้านจิตวิทยา (psychological factor) ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ยแรงจูงใจการรับรู้การเรียนรู้ความเช่ือและทศันคติ 

แรงจูงใจ (motivation) คือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการการท่ีมากเพียงพอท่ีกระตุน้ให้บุคคล

กระทาํเพื่อตอบสนองความตอ้งการโดยท่ีความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไป 

การรับรู้ (perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันและส่ิงแวดล้อมท่ี

แตกต่างกนัก็จะทาํใหก้ารแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป 

การเรียนรู้ (learning) คือการเปล่ียนแปลงใดๆในความนึกคิดของผูบ้ริโภคตอบสนองหรือ

พฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากไดป้ฏิบติัประสบการณ์หรือเกิดข้ึนของสัญชาตญาณหรือความรู้ท่ีได้

จากการรับรู้ส่ิงท่ีไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเองดงันั้นการตลาดจะใชแ้นวคิดน้ีมาเป็นประโยชน์ดว้ย

การโฆษณาซํ้ าๆเพื่อใหเ้กิดการจูงใจซ้ือ 

ความเช่ือและทศันคติ (belief and attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงใน

ทางบวกหรือลบซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละบุคคล 
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3. กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ (buyer’s decision process) 

กระบวนการตัดสินใจของผู ้ช้ือเป็นลําดับขั้ นตอนในการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค

ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือการรับรู้ความตอ้งการการ คน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การ

ตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

ผูบ้ริโภคท่ีผา่นขั้นตอนในการซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้ง 5 ขั้นตอนเป็นลาํดบัขั้นแต่ในความเป็นจริง

อาจไม่เป็นเช่นนั้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซ้อนของการตดัสินใจ นอ้ยผูบ้ริโภค

อาจขา้มขั้นตอนบางขั้นตอนไป ภายหลงัการซ้ือและใช้สินคา้และบริการไปแลว้ผูบ้ริโภคจะมี

ประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้และบริการนั้นๆ และจะเก็บไวเ้ป็นขอ้มูลใน

การตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป ดงันั้นจึงควรทาํความเขา้ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการในแต่

ละขั้น เพื่อคน้หาส่ิงท่ีมีอิทธิพลในแต่ละขั้น เพื่อสร้างความพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคในทุกระดบัของ

กระบวนการซ้ือ 

4. การตัดสินใจของผู้ซ้ือ (buyer’s decisions) 

การตอบสนองของผูซ้ื้อเป็นอยา่งไร ข้ึนอยูก่บัส่ิงกระตุน้และอิทธิพลของปัจจยัต่างๆดงัท่ี

กล่าวมาแลว้ในการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นต่างๆดงัน้ี คือการเลือกผลิตภณัฑ์

ท่ีจะซ้ือ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกช่วงเวลาในการซ้ือ และปริมาณสินคา้ท่ีจะซ้ือ 

สรุปทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด

และส่ิงกระตุน้อ่ืนๆส่งผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ื้อ ทาํให้เกิดกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อและ

ตดัสินใจซ้ือ โดยเลือกผลิตภณัฑเ์ลือกตราสินคา้เวลาในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ 
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2.1.2 ส่วนประสมทางการตลาด 

หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่

กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ผลติภัณฑ์ (Product) 

หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาด เพื่อความสนใจการจดัหา การใชห้รือการบริโภคท่ีสามารถ

ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา 

คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล 

หรือความคิด ผลิตภัณฑ์ ท่ี เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์ต้องมี

อรรถประโยชน์ (Utility)มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑ์สามารถ

ขายได ้การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

• ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกต่างทางการ

แข่งขนั (Competitive Differentiation) 

• องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่นประโยชน์

พื้นฐานรูปร่างลกัษณะคุณภาพการบรรจุภณัฑต์ราสินคา้เป็นตน้ 

• การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์

ของบริษทัเพื่อแสดงตาํแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

• การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และ

ปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

• กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 

Line) 

2. ราคา (Price)  

หมายถึงจาํนวนท่ีตอ้งจ่าย เพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการหรือเป็นคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้

รับรู้ เพื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ คุม้กบัเงินท่ีจ่ายไปหรือหมายถึงคุณค่า

ผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นP ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจากProduct ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของ

ลูกคา้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์

นั้นถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือดงันั้นผูก้าํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึง 
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• คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่า

ของผลิภณัฑว์า่สูงกวา่ผลิตภณัฑน์ั้น 

• ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 

• การแข่งขนั 

• ปัจจยัอ่ืนๆ 

3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

เป็นเคร่ืองมือการส่ือสาร เพื่อสร้างความพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือ

ต่อบุคคล โดยใชจู้งใจให้เกิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ์โดย

คาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือหรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั

ข้อมูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อเพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดต่อส่ือสารอาจใช้

พนกังานขาย (Personal selling) ทาํการขายและการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (Non personal 

selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการองคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ

ซ่ึงต้องใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated 

Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ผลิตภณัฑ์คู่แข่งขนัโดย

บรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัไดเ้คร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีสาํคญัมีดงัน้ี 

3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กรและ

ส่งเสริมการตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการหรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ

กลยุทธ์ในการโฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Create strategy) และ

ยทุธวธีิการโฆษณา (Advertising tactics) กลยทุธ์ส่ือ (Media strategy) 

3.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคลกบับุคคล

เพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการดว้ยการขายแบบเผชิญหน้า

โดยตรงหรือใช้โทรศพัท์หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพื่อให้เกิดการขายและสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงานขายการ

บริหารหน่วยงานขาย (Sales force management) 
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3.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึงเป็นส่ิงจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุน้ให้เกิด

การซ้ือหรือขายผลิตภณัฑ์หรือบริการ เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใช้สนบัสนุนการ

โฆษณาและการขาย โดยใชพ้นกังานขายซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจการทดลองใชห้รือการซ้ือ

โดยลูกคา้คนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจดัจาํหน่ายการส่งเสริมการขายมี3รูปแบบคือ 

3.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภคเรียกวา่การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer 

Promotion)  

3.3.2 การกระตุ้นคนกลางเรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 

promotion)  

3.3.3 การกระตุน้พนักงานขายเรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนักงานขาย 

(Sales force Promotion) 

 3.4 การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) มีความหมายดงัน้ี การ

ให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือตราสินคา้หรือบริษทัท่ีไม่ตอ้งมี

การจ่ายเงิน  (ในทางปฏิบัติจริงอาจต้องมีการจ่ายเงิน) โดยผ่านการกระจายเสียงหรือส่ือ

ส่ิงพิมพ ์ ประชาสัมพนัธ์ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารท่ีมีการวางแผน

โดยองค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์การ ต่อผลิตภณัฑ์ หรือต่อนโยบายให้เกิดกบักลุ่มใด

กลุ่มหน่ึง มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกนัภาพพจน์หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 

 3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณา

เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการ

โฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายต่างกนัดงัน้ี  

3.5.1 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) เป็น

การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการ

ต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผู ้ซ้ือและ ทาํให้เกิดการตอบสนอง

ในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และใช้ส่ือต่าง ๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น 

ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาล็อค  
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3.5.2 การโฆษณาเพื่อให้ เ กิดการตอบสนองโดยตรง  (Direct response 

advertising) เป็นข่าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนอง

กลบัโดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร หรือป้ายโฆษณา  

3.5.3 การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) หรือ

การตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic marketing หรือ E-marketing) เป็นการโฆษณา

ผา่นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์หรืออินเตอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และขายผลิตภณัฑ์

หรือบริการโดยมุ่งหวงัผลกาํไรและการคา้เคร่ืองมือท่ีสําคญัในขอ้น้ีประกอบดว้ย การขาย

ทางโทรศัพท์ การขายโดยใช้จดหมายตรง การขายโดยใช้แคตตาล็อค  การขายทาง

โทรศพัท ์วทิย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง 

 4.  การจัดจําหน่าย (Place หรือDistribution)  

หมายถึงโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรมใช้เพื่อเคล่ือนยา้ย

สินคา้และบริการจากองค์กรไปยงัตลาดสถานบนัท่ีนาํผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือสถาบนั

การตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่งการคลงัสินคา้และการ

เก็บรักษาสินคา้คงคลงัการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 

4.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel Distribution) หมายถึงกลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมี

ความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์หรือบริการ สําหรับการใช้หรือบริโภคหรือหมายถึง

เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดั

จาํหน่ายจึงประกอบดว้ยผูผ้ลิตคนกลางผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรง 

(Direct channel) จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมและใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิต

ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

4.2 การกระจายตวัสินค้าหรือการสนับสนุนการกระจายตวัสินค้าสู่ตลาด (Physical 

distribution หรือMarket logistics) หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการปฏิบติัการตามแผน

และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบปัจจยัการผลิตและสินคา้สําเร็จรูปจากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด

สุดทา้ยในการบริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยมุ่งหวงักาํไรหรือหมายถึง

กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายตัวผลิตภัณฑ์จากผู ้ผลิตไปย ังผู ้บริโภคหรือผู ้ใช้ทาง

อุตสาหกรรมการกระจายตวัสินคา้ท่ีสําคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้

การบริหารสินคา้คงเหลือ 
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2.1.3 การตัดสินใจซ้ือ  

1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) 

ในขั้นตอนแรกผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการ

ซ่ึงความตอ้งการหรือปัญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจาํเป็น (Needs) ซ่ึงเกิดจาก 

1.1 ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimuli) เช่น ความรู้สึกหิวขา้ว กระหายนํ้า เป็นตน้ 

1.2 ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุน้ของส่วนประสมทาง

การตลาด (4 P's) เช่นเห็นขนมเคก้น่ากินจึงรู้สึกหิว, เห็นโฆษณาสินคา้ในโทรทศัน์ - กิจกรรม

ส่งเสริมการตลาดจึงเกิดความรู้สึกอยากซ้ืออยากได,้ เห็นเพื่อนมีรถใหม่แลว้อยากไดเ้ป็นตน้ 

 2. การแสวงหาข้อมูล (Information Search) 

เม่ือผูบ้ริโภคทราบถึงความตอ้งการในสินคา้หรือบริการแลว้ลาํดบัขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะ

ทาํการแสวงหาขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจโดยแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคแบ่งเป็น 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) เช่นการสอบถามจากเพื่อนครอบครัวคนรู้จกัท่ีมี

ประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ 

2.2แหล่งทางการคา้ (Commercial Sources) เช่นการหาข้อมูลจากโฆษณาตามส่ือต่างๆ

พนกังานขายร้านคา้บรรจุภณัฑ ์

2.3 แหล่งสาธารณชน (Public Sources) เช่นการสอบถามจากรายละเอียดของสินคา้หรือ

บริการจากส่ือมวลชนหรือองคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค 

2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตวัของ

ผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลองใชผ้ลิตภณัฑน์ั้นๆมาก่อน 
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 3. การประเมินทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) 

เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ในขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะทาํการประเมินทางเลือก โดย

ในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคตอ้งกาํหนดเกณฑ์หรือคุณสมบติัท่ีจะใชใ้นการประเมิน เช่น 

ยีห่อ้ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย ราคาขายต่อหน่วย   เป็นตน้ 
 

 4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 

หลงัจากท่ีไดท้าํการประเมินทางเลือกแลว้ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ในขั้นของการตดัสินใจซ้ือซ่ึงตอ้งมีการ

ตดัสินใจในดา้นต่างๆดงัน้ี 

• ตรายีห่อ้ท่ีซ้ือ (Brand Decision) 

• ร้านคา้ท่ีซ้ือ (Vendor Decision) 

• ปริมาณท่ีซ้ือ (Quantity Decision) 

• เวลาท่ีซ้ือ (Timing Decision) 

• วธีิการในการชาํระเงิน (Payment-method Decision) 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase Behavior) 

หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้าํการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้นั้นนกัการตลาดจะตอ้งทาํ

การตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํ 

การเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัถา้คุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บจริง

ตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้ ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ

นั้นโดยถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซ้ือซํ้ าหรือบอกต่อเป็นตน้ แต่เม่ือใดก็

ตามท่ีคุณค่าท่ีไดรั้บจริงตํ่ากวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไวลู้กคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจพฤติกรรมท่ีตามมา

ก็คือลูกคา้จะเปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑข์องคู่แข่งขนัและมีการบอกต่อไปยงัผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆดว้ย 

ดว้ยเหตุน้ีนกัการตลาดจึงตอ้งทาํการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือ

สินคา้หรือบริการไปแลว้โดยอาจจะทาํผ่านการใชแ้บบสํารวจความพึงพอใจหรือจดัตั้งศูนยรั์บขอ้

ร้องเรียนของลูกคา้ (Call Center) เป็นตน้ 

จากแนวคิดการตดัสินใจสรุปไดว้า่การตดัสินใจเป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะ

ซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการใดโดยมีปัจจยัคือขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้สังคมและกลุ่มทางสังคมทศันคติ

ของผูบ้ริโภคเวลาและโอกาส 
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2.2 เทคโนโลยทีีใ่ช้ปฏบัิติงาน 

2.2.1 โปรแกรมMicrosoft Office (Microsoft office 2010 beta)เป็นชุดโปรแกรม

สาํนกังานพฒันาโดยไมโครซอฟทซ่ึ์งสามารถใชง้านไดใ้นระบบปฏิบติัการไมโครซอฟทว์ินโดวส์

และแอปเปิลแม็คอินทอชไมโครซอฟทอ์อฟฟิศมีการส่งเสริมให้ใชบ้ริการผา่นระบบเคร่ืองแม่ข่าย

และบริการผ่านหน้าเว็บในรุ่นใหม่ๆของไมโครซอฟท์ออฟฟิศเรียกว่าระบบสํานักงาน (Office 

system)          

ไมโครซอฟทเ์อ็กเซล (Microsoft Excel) โปรแกรมท่ีใชจ้ดัเก็บขอ้มูลในลกัษณะของตาราง

เวร์ิกชีต(Worksheet) ท่ีเหมือนสมุดบญัชี 1 เล่มเหมาะสาํหรับเก็บขอ้มูลรายการเก่ียวกบัตวัเลขท่ีตอ้ง

นาํมาคาํนวณบวกลบคูณหารหรือวิเคราะห์ทางดา้นสถิติต่างๆซ่ึงมีฟังก์ชัน่การคาํนวณสําเร็จรูปให้

เลือกมากมายเป็นโปรแกรมประเภทสเปรตชีต(Spreadsheet) มีลกัษณะเป็นตารางเหมาะสําหรับเก็บ

บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นตวัเลขลงในช่องตารางหรือเซล(Cell) เพื่อนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์หรือ

คาํนวณค่าโดยอา้งอิงจากตาํแหน่งเซลและใชก้ระบวนการทางคณิตศาสตร์มาคาํนวณหาผลลพัธ์ได้

โดยอตัโนมนัติซ่ึงโปรแกรมน้ี มีความสามารถในการคาํนวณสูตรต่างๆพร้อมทั้งฟังก์ชัน่ท่ีช่วยใน

การคาํนวณทางคณิตศาสตร์อีกดว้ย 

 

ภาพที ่2.1  MS Office Icon 

 

 



                                                          บทที่ 3 

                        แผนงานการปฏิบัตงิานและขั้นตอนการดาํเนินงาน 

3.1 แผนการปฏบัิติงาน 

ตารางที ่3.1  แผนการปฏิบติังาน 

 

 

 

รายละเอียด 
มี.ค.-56 เม.ย.-56 พ.ค.-56 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1.งานท่ีไดรั้บมอบหมาย                         

กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย                         

วางแผนกลยทุธ์             

เลือกผลิตภณัฑ์                         

คน้หาขอ้มูลกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย             

วเิคราะห์ปัญหา             

ลงมือปฏิบติั                         

สรุปผล             

                         

2.จดัทาํเอกสาร                         

บทท่ี 1                         

บทท่ี 2                         

บทท่ี 3                         

บทท่ี 4                         

บทท่ี 5                         

                          

3.จดัทาํเอกสารพรีเซน                         

เตรียมเอกสารพรีเซน                         

เตรียมพรีเซน                         
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3.2 รายละเอยีดโครงงานทีไ่ด้รับมอบหมาย 

ศึกษาการทาํการตลาดทางโทรศพัทเ์ร่ิมตั้งแต่ขั้นตอนการกาํหนดกลุ่มเป้าหมายกาํหนดกล

ยุทธ์ในการทาํงาน เลือกผลิตภณัฑ์ท่ีจะนาํเสนอ คน้หาขอ้มูลของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย วิเคราะห์

ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน ลงมือปฎิบติัจริง และสรุปผลโดยงานท่ีปฏิบติัจะมุ่งเน้นไปถึงการศึกษาขั้นตอน

และกระบวนการทาํการตลาดทางโทรศพัท ์ในแต่ละขั้นตอน โดยมีการศึกษาถึงขั้นตอนท่ีใชใ้นการ

ทาํการตลาดทางโทรศพัท์จึงจาํเป็นตอ้งศึกษาทกัษในการทาํงานแต่ละขั้นตอน โดยมีการจดัทาํ

ขั้นตอนการทาํงาน เพื่อให้พนกังานไดศึ้กษา จะสามารถทาํให้เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานให้ดี

ยิง่ข้ึนโดยมีขั้นตอนการทาํงานดงัน้ี 

  
1. ขั้นตอนวางแผนกลยทุธ์ 

 2. ขั้นตอนกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 

 3. ขั้นตอนการเลือกผลิตภณัฑท่ี์จะนาํเสนอ 

 4. ขั้นตอนการคน้หาขอ้มูลกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

5. ขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหา 

6. ขั้นตอนการลงมือปฏิบติั 

 7. ขั้นตอนการสรุปผล 

 

3.3 ขั้นตอนการดําเนินงานทีนั่กศึกษาปฏบัิติงาน 

3.3.1 ข้ันตอนวางแผนกลยุทธ์ 

ศึกษารายละเอียดของกลยทุธ์ต่างๆท่ีเหมาะสมและกาํหนดทิศทางกบัทางบริษทัให้

สอดคลอ้งกนัเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายท่ีเราเลือกไว ้โดยจะตอ้งลงมือปฏิบติัไดจ้ริงตามกลยทุธ์ท่ี

เลือกไว ้เพื่อการทาํงานท่ีสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้ง 

3.3.2 ข้ันตอนกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 

ศึกษารายละเอียดในกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นกลุ่มเล็กๆ หาขอ้มูลง่าย และสามารถเจาะ

กลุ่มเป้าหมายไดห้มดภายในระยะเวลา 2 เดือน กลุ่มเป้าหมายนั้นตอ้งมีความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ์

ของบริษทัคือ สินคา้พรีเมียมใชเ้พื่อ เป็นของขวญั ของแจก ของแถม หรือของท่ีละลึก เพื่อจะได้

ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ 
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3.3.3 ข้ันตอนการเลอืกผลติภัณฑ์ทีจ่ะนําเสนอ 

ศึกษารายละเอียดของผลิตภณัฑท่ี์จะนาํเสนอใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายท่ีเราไดเ้ลือกไว ้

และวางตาํแหน่งของผลิตภณัฑ ์เพื่อใหก้ารนาํเสนอสินคา้กบักลุ่มเป้าหมายสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการกบักลุ่มเป้าหมายไดถู้กตอ้ง 

3.3.4 ข้ันตอนการค้นหาข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

เม่ือเลือกกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย กลยทุธ์ และผลิตภณัฑท่ี์จะนาํเสนอไดแ้ลว้ ก็มาคน้หาขอ้มูล

ของกลุ่มเป้าหมายท่ีเราจะทาํการตลาดใหค้รบถว้น เช่นช่ือบริษทั ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์อีเมลลแ์ละทาํ

ฐานขอ้มูลของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไว ้เพื่อท่ีจะไดค้น้หาขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและครบถว้น 

3.3.5 ข้ันตอนการวิเคราะห์ปัญหา 

ศึกษารายละเอียดของงานและวเิคราะห์ปัญหาทั้งภายในและภายนอกองคก์รท่ีจะเกิด 

เพื่อท่ีจะป้องกนัและเตรียมแนวทางแกปั้ญหาไวเ้พื่อการทาํงาน จะใหก้ารทาํงานนั้นราบร่ืนไม่เกิด

ปัญหาระหวา่งการลงมือปฏิบติังาน 

3.3.6 ข้ันตอนการลงมือปฎบิัติงาน 

ลงมือปฏิบติังานจริงโดยทาํตามกลยทุธ์และทิศทางท่ีกาํหนดไว ้เพื่อจะไดป้ฏิบติังานได้

ถูกตอ้งและเขา้ใจตรงกนั เพื่อท่ีจะไดผ้ลตอบรับดีและไม่โดนคอมเมน้ทก์ลบัมา 

3.3.7 ข้ันตอนการสรุปผล 

สรุปผลจากขอ้มูลของลูกคา้ท่ี โทรศพัทติ์ดและมีการสนทนา เพื่อขออนุญาตนาํเสนอขอ้มูล

ผา่นท่าง E-mail และตอ้งการรายละเอียดสินคา้เพิ่มเติม และขอทราบราคา เป็นตน้ เพื่อใหข้ั้นตอน

ทุกขั้นตอนสมบูรณ์ จึงจะตอ้งมีการสรุปผล เพื่อท่ีจะนาํให้บริษทัไปแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน

ต่อไป 



บทที ่4 

       ผลการดาํเนินงาน การวเิคราะห์และสรุปผลต่างๆ 

4.1 ขั้นตอนและผลการดําเนินงาน 

 

4.1.1 ข้ันตอนวางแผนกลยุทธ์ 

ขั้นตอนน้ีเน่ืองจากบริษทัขายสินคา้พรีเมียม โดยไม่ไดมี้หนา้ร้านในการขาย เวลาขายจะขายส่ง

จึงต้องขายทีละเยอะๆ ดังนั้ นจึงคิดกลยุทธ์ว่าจะทําการตลาดแบบการตลาดทางตรง(Direct 

Marketing)โดยเลือกทาํการตลาดผ่านโทรศพัท(์Telemarketing)โดยจะโทรศพัทไ์ปเพื่อขอนาํเสนอ

สินค้าผ่านทางE-mail ถ้ากลุ่มเป้าหมายอนุญาตก็จะส่งE-mailไปทันที และวัดผลจากการท่ี

กลุ่มเป้าหมายตอบรับผา่นทางE-mail 

 

4.1.2 ข้ันตอนกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 

ขั้นตอนน้ีไดก้าํหนดกลุ่มเป้าหมายคือ บริษทัท่ีทาํทวัร์ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ี

เลือกบริษทัทวัร์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ก็เพราะวา่บริษทัทวัร์มีความตอ้งใชใ้น

สินคา้พรีเมียมจะใชเ้ป็นของแจกของแถมหรือของท่ีละลึก  เพื่อสร้างความแตกต่างให้กบักลุ่มทวัร์

ของตนเองได ้และท่ีเลือกในเขตกรุงเทพปริมณฑลก็เพราะวา่บริษทัทวัร์ในประเทศไทยมีค่อนขา้ง

เยอะถา้เจาะจงพื้นท่ีภูมิศาสตร์อยา่งจาํกดัทาํให้เราสามารถหาขอ้มูลไดอ้ยา่งมีขอบเขตและไม่กวา้ง

จนเกินไป 

 

        4.1.3 ข้ันตอนการเลอืกผลติภัณฑ์ทีจ่ะนําเสนอ 

 พอเราเลือกกลุ่มเป้าหมายไดแ้ลว้เราก็มาลิสตร์ายช่ือสินคา้ท่ีเรามีใหเ้หมาะสมกบัความ

ตอ้งการกบักลุ่มบริษทัทวัร์ เราจึงคิดวา่สินคา้ท่ีจะนาํเสนอควรจะแตกต่างกบับริษทัทวัร์อ่ืนๆท่ีมี 

โดยไดเ้ลือกสินคา้มาดงัน้ี  
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1. กระบอกนํ้าเช็คเกอร์เพราะมีขนาดกะทดัรัด สะดวกในการพกพา สามารถป้องกนัอากาศ

เขา้ในกระบอกนํ้า ช่วยในการถนอมอาหาได ้และยงัสามารถเขา้ไมโครเวฟได ้รักษาอุณหภูมิได ้

20-120 องศา สามารถเขยา่หรือเชคไดโ้ดยนํ้าไม่หกออกมา และยงัประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโล

โกบ้นกระบอกเชคเกอร์ 

 
ภาพที ่4.1  กระบอกนํ้าเช็คเกอร์ 

 

2. Eco Stationery Set ชุดสมุดโนต้พร้อมปากกาบรรจุถุงผา้หูรูด ใชจ้ดบนัทึกขอ้มูลต่างๆใน

การไดไ้ปทวัร์และยงัมีถุงผา้ใส่เพื่อสะดวกในการพกพา สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์รเพราะใช้

วสัดุท่ีไม่ทาํลายส่ิงแวดลอ้ม และประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกบ้นสมุดโนต้และถุงผา้ 

 

 
ภาพที ่4.2  Eco Stationery Set 

 

  

 

 

 



 28 

 3. ชุดสมุดโนต้ดินสอรักษโ์ลกพร้อมดินสอบรรจุถุงผา้หูรูด ใชจ้ดบนัทึกขอ้มูลต่างๆในการ

ไดไ้ปทวัร์ มีขนาดกะทดัรัด และยงัมีถุงผา้ใส่เพื่อสะดวกในการพกพา สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่

องคก์รเพราะใชว้สัดุท่ีไม่ทาํลายส่ิงแวดลอ้ม และประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกบ้นสมุดโนต้และ

ถุงผา้ 

 

ภาพที ่4.3  ชุดสมุดโนต้ดินสอรักษโ์ลกพร้อมดินสอ 

  

 4. หมวกพลาสติกสามารถป้องกนัแสงแดดกนัลมและสร้างความแตกต่างใหก้บัลูกทวัร์ได ้

เพราะสามารถมองเห็นหมวกพลาสติกในท่ีไกลๆไดอ้ยา่งชดัเจน มีหลายสีใหเ้ลือกและยงั

ประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้สกรีนไวบ้นหมวก 

 

ภาพที ่4.4  หมวกพลาสติก 
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 5. พดัลมมือถือเด็กอว้น ช่วยในการคลายร้อนมีขนาดเล็กกระทดัรัดพกพาสะดวกมีสีสัน

สดใส และประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้สกรีนไวบ้นพดัลมมือถือ 

 

ภาพที ่4.5  พดัลมมือถือเด็กอว้น 

   

 6. พดัลมมือถือเขาวงกต ช่วยในการคลายร้อนมีขนาดเล็กกระทดัรัดพกพาสะดวกมีเกมเขา้

วงกตเล่นเพื่อผอ่นคลาย มีสีสันสดใส และประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้สกรีนไวบ้นพดัลมมือ

ถือ 

 

ภาพที ่4.6  พดัลมมือถือเขาวงกต 

 

 7. หมอนรองคอ สะดวกต่อการพกพาเพราะสามารถเป่าลมหรือเอาลมออกไดเ้ม่ือไม่

ตอ้งการใช ้เน้ือผา้กาํมะหยี ่ช่วยผอ่นคลายจากการเดินทางนานๆประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้

สกรีนไวบ้นหมอนรองคอ 
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ภาพที ่4.7  หมอนรองคอ 

 

 8. แกว้เซรามิคทูโทนกลมทรงV shape มีสีสันสดใสสามารถใส่ไดท้ั้งร้อนและเยน็เน้ือแกว้

มีความแขง็แรงทนทานประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้อยูบ่นตวัแกว้ 

 

ภาพที ่4.8  แกว้เซรามิคทูโทนกลมทรงV shape   

  

 9. Eco Ceramic Cup แกว้เซรามิคพร้อมฝาและยางจบักนัความร้อน มีฝาปิดกนัฝุ่ นพร้อม

ยางจบักนัความร้อน เน้ือแกว้มีความแขง็แรงทนทานสามารถใส่ไดท้ั้งร้อนและเยน็สามารถเขา้

ไมโครเวฟได ้ประชาสัมพนัธ์องคก์รจากโลโกท่ี้อยูบ่นตวัแกว้ 

 

ภาพที ่4.9  Eco Ceramic Cup 
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             4.1.4 ข้ันตอนการค้นหาข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

 กลุ่มเป้าหมายของเราเป็นบริษทัทวัร์ท่ีอยู่ในกรุงเทพและปริมณฑล โดยบริษทัทวัร์ส่วน

ใหญ่มีเว็บไซต์สามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างสะดวก ค้นหาข้อมูลผ่านทาง google และจดัทาํ

ฐานขอ้มูลเอาไวใ้น Microsoft Excel โดยมีขอ้มูลต่างๆดงัน้ี ช่ือบริษทั ท่ีตั้งบริษทั อีเมลบริษทั เบอร์

โทรศพัทบ์ริษทั โดยคน้หาขอ้มูลไดท้ั้งหมด 155 บริษทั  

 

ภาพที ่4.10  ฐานขอ้มูลลูกคา้ 

 

             4.1.5 ข้ันตอนการวิเคราะห์ปัญหา 

 วเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยคิดวา่การท่ีจะโทรศพัทไ์ปน่าจะมีแบบแผนในการพูดคุยหรือ

มีสคริปเพราะการสนทนาอาจจะทาํให้เกิดขอ้สงสัยของกลุ่มเป้าหมายดงันั้นเราจึงตอ้งเตรียมขอ้มูล

ไวใ้หดี้เพื่อการตอบปัญหาจะไดเ้ป็นไปอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง ดงันั้นจึงไดจ้ดัร่างสคริปในการคุย

กบัลูกคา้ข้ึน และตอ้งส่งEmilไปหาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย นั้นควรท่ีจะมีแบบแผนเช่นกนัเพื่อความ

สุภาพเรียบร้อย และมีความเหมาะสมในการนาํเสนอสินคา้ 
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ภาพที ่4.11  สคริปการโทรศพัท ์



 33 

 

ภาพที ่4.12  แบบร่างE-mail 

             4.1.6 ข้ันตอนการลงมือปฏิบัติงาน 

  เร่ิมโทรศพัท์ไปตามฐานข้อมูลท่ีจดัเตรียมไปทั้งหมด155บริษทั โดยศึกษาข้อมูลอย่าง

ละเอียดเพื่อเวลาโทรศพัท์ไปคุยกบัลูกคา้จะไดไ้ม่พลาดช่ือบริษทัท่ีจะติดต่อ และจาํสคริปให้ได้

อย่างแม่นยาํ โทรศพัท์โดยใชเ้สียงอยา่งสุภาพและนุ่มนวล ถา้ไม่เขา้ใจตรงไหนให้ถาม หรือลูกคา้

พูดเบาหรือฟังไม่ชัดก็ให้ถามทนัที เช่น การทวนE-mail พูดเบา สะกดไม่เป็นให้ถามได้ทนัที ถ้า

ลูกคา้อนุญาตใหน้าํเสนอขอ้มูลได ้เราก็ส่งขอ้มูลผา่นทางE-mailไดท้นัทีและก็จดบนัทึกขอ้มูลไวใ้น

ฐานขอ้มูลใหค้รบถว้น 
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ภาพที ่4.13  การเก็บขอ้มูลระหวา่งโทรศพัท ์

             4.1.7 ข้ันตอนการสรุปผล 

 ขั้นตอนสรุปผลโดยการท่ีสรุปผลจากการท่ีโทรศพัท์ติดแลว้มีคนรับสายและสนทนากนั

โดยท่ีลูกคา้อนุญาตใหส่้งไฟลข์อ้มูลไป โดยสรุปผลการทาํงานไดด้งัน้ี โทรศพัทท์ั้งหมด 155 บริษทั 

รับสายทั้งหมด 81 บริษทั ไม่รับสาย 74 บริษทั โดยจาก 74 บริษทัท่ีไม่รับ มี 6 บริษทัท่ีโทรศพัทไ์ม่

ติด 

 โดยสรุปผลจากการโทรศพัท์ได้ว่า การรับโทรศพัท์ติดและรับ คิดเป็น 52.26% และ

โทรศพัท์ไม่ติด คิดเป็น 47.74% โดยบริษทัท่ีรับสายอนุญาตให้ส่งขอ้มูลทั้งหมด 81บริษทั มี79 

บริษทัท่ีอนุญาตให้นาํเสนอขอ้มูลผ่านทางE-mail และมี 2 บริษทั ท่ีปฏิเสธการให้นาํเสนอขอ้มูล

ผา่นทางE-mail โดยคิดเป็นอตัราส่วนไดด้งัน้ี  

 บริษทัท่ีอนุญาตให้นาํเสนอขอ้มูลผา่นทาง E-mail คิดเป็น 97.53% และบริษทัท่ีไม่อนุญาต

ใหน้าํเสนอขอ้มูลผา่นทาง E-mail คิดเป็น 1.62% 

   

 

 



                                                          บทที่ 5 

                                           บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการดําเนินงาน 

5.1.1 วตัถุประสงค์ในการดําเนินงาน 

  เพื่อศึกษาการทาํการตลาดผา่นโทรศพัท ์

 5.1.1.1 เป้าหมาย 

1.ทาํใหก้ารทาํงานเป็นไดด้ว้ยความรวดเร็วมีระบบมากข้ึน 
2. ทาํใหมี้แบบแผนในการทาํงาน 
 

5.1.2 วธีิการดําเนินงาน 
  1. ขั้นตอนวางแผนกลยทุธ์ 

  2. ขั้นตอนกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 

  3. ขั้นตอนการเลือกผลิตภณัฑท่ี์จะนาํเสนอ 

  4. ขั้นตอนการคน้หาขอ้มูลกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

5. ขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหา 

6. ขั้นตอนการลงมือปฏิบติั 

 7. ขั้นตอนการสรุปผล 
 

5.1.3 ขอบเขตของในการทาํ Project ฝึกงาน 

 ไดมี้การเร่ิมปฏิบติังานตั้งแต่วนัจนัทร์ท่ี 17 มีนาคม 2557 ถึง วนัศุกร์ท่ี 16พฤษภาคม 2557

รวมระยะเวลาในการปฏิบติัฝึกงานงานทั้งส้ินเป็นเวลา 2 เดือน 
 

      5.1.4 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลในการดําเนินงาน 

 ในการศึกษาขั้นตอนในการทาํการตลาดทางโทรศพัท ์ในเร่ืองขั้นตอนการทาํงานต่างๆ

ผลสรุปจากการจดัทาํ 

 1. พนกังานสามารถทาํงานไดร้วดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เม่ือมีการเขา้ใจถึง

ขั้นตอนการทาํงาน ในแต่ละส่วน 
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 2. สามารถรับมือกบัปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนได ้โดยมีการป้องกนัและเตรียมการในการตอบ

คาํถามกลุ่มเป้าหมายไวก่้อน 
 

5.2 ปัญหาและอปุสรรคในการดําเนินงาน 

 เน่ืองจากมีระยะเวลาในการฝึกงาน ท่ีมีระยะเวลานอ้ย ทาํใหก้ารรวบรวมขอ้มูลต่างๆ 

เป็นไปไดอ้ยา่งเร่งรีบและขอ้มูลท่ีหามาไดน้ั้นยงัมีความผิดพลาด เช่นโทรศพัทไ์ปไม่ติด ไม่มีคนรับ 

ทาํใหป้ระสิทธิภาพในการโทรศพัทล์ดลงอีกทั้งจะรอการตอบรับในการสั่งซ้ือสินคา้ค่อนขา้งใช ้

เวลานานจึงสรุปผลจากการปิดการขาดไม่ได ้

5.3 ข้อเสนอแนะจากการฝึกงาน 

 จากการดาํเนินการศึกษาขั้นตอนการทาํการตลาดผ่านโทรศพัท์นั้น สามารถโทรศพัทเ์พื่อ

ไปนาํเสนอขอ้มูลสินคา้ไปยงักลุ่มเป้าหมาย การทาํการตลาดแบบน้ีทาํให้กลวัว่ากลุ่มเป้าหมายจะ

รําคาญหรืออคติ จึงต้องใช้ความกล้าในการทําการตลาดผ่านโทรศัพท์ โดยคิดไว้ตลอดว่า

กลุ่มเป้าหมายไม่เห็นหนา้เรา ดงันั้นเราจึงไม่ตอ้งอายหรือกลวั 
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