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บทคัดย่อ

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือค้นหาข้อมูลท่ีเป็นประสบการณ์ด้านบวก 

มาใช้วางแผนกลยุทธ์ และเพ่ิมยอดขายให้กับร้านอนิเตอร์ สปอร์ต จากการน�ำกลยุทธ์

ไปสูก่ารปฏบิตัใิช้ โดยวิธีสนุทรยีสาธกสมัภาษณ์กลุม่ตัวอย่าง 50 คน แล้วจงึน�ำข้อมลู

ทีไ่ด้มาวิเคราะห์สออ่าร์ และวาดฝันแนวทางของธุรกิจ ออกแบบกลยุทธ์และแผนงาน 

แล้วมอบหมายหน้าที่ให้ผู้รับผิดชอบน�ำแผนงานไปปฏิบัติตามกลยุทธ์ท่ีก�ำหนดไว้  

ผลการศึกษา พบว่า ประสบการณ์ด้านบวกที่ท�ำให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ�้ำ คือ  

การให้บริการของพนักงานขาย เงื่อนไขในการซื้อสินค้าไม่ว่าจะเป็นเรื่องส่วนลด  

หรือเรื่องเครดิต อัธยาศัยของเจ้าของร้าน ความหลากหลายของสินค้า รวมไปถึง 

เรื่องการส่งมอบที่รวดเร็วตรงเวลา ซ่ึงจากผลท่ีได้สามารถน�ำมาก�ำหนดกลยุทธ์ คือ 

กลยุทธ์สร้างความภักดี และเมือ่น�ำกลยุทธ์ลงไปสูข้ั่นตอนการปฏิบตั ิได้ท�ำการก�ำหนด

แผนงานท่ีเป็นตัวขับเคลื่อนให้กลยุทธ์สามารถบรรลุเป้าหมาย และมีการก�ำหนด 

ตัวชี้ วัดโดยการใช้เครื่องมือ บาลานซ์สกอร์การ์ด ตัวชี้ วัด คือ ยอดขายของ 

ร้านอนิเตอร์ สปอร์ต โดยมีเป้าหมาย คือ มียอดขายเพิ่มขึ้น 15 % ซึ่งได้ท�ำการขยาย
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ผลเป็นระยะเวลา 1 เดือน ระหว่างวันที่ 1 ถึง 31 มีนาคม 2558 เมื่อเปรียบเทียบกับ

เดือนมีนาคม 2557 พบว่า มียอดขายเพิ่มขึ้น อยู่ถึง 42.54%  ซึ่งส�ำเร็จตามเป้าหมาย

ที่ได้ตั้งไว้

ค�ำส�ำคัญ : สุนทรียสาธก กลยุทธ์สร้างความภักดี เพิ่มยอดขาย

Abstract

The objectives of this study was to find positive experience data 

to create strategies for sale increasing of Inter Sport Store. The study  

applied  Appreciative Inquiry by interviewing 50 people, and analyzed the  

information by SOAR analysis. Then dreamed the business, designed  

Strategy and Planning, and finally set assignment for those strategy responsible.  

The study found positive experience that made buying tendency were service 

of sales, conditions in purchasing of items ; discount or credit,  friendly owner, 

variety of items and on time delivery. From the result,  strategies were defined 

to build Store Loyalty strategy. Then using Balance Scorecard  to apply the 

strategies for operating to increase sale amount of Inter Sport Store. The sale 

amount target increased 15 percent from the 1- 31 March 2015 which was 

42.54 percent sale increasing when compared to March 2014.

Keywords : 	Appreciative Inquiry, Strategies To Build A Store Loyalty, Sales  

	 Increase

บทน�ำ

จากการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วในเร่ืองต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นค่านิยม แนวคิด

ในการซื้อ อีกท้ังเทคโนโลยีในด้านต่างๆ ที่เข้ามามีบทบาทมากขึ้นในการด�ำรงชีวิต  

ส่งผลต่อพฤตกิรรมและความต้องการของลกูค้า ทีค่าดหวังในตวัสนิค้าและบรกิารมากขึน้ 
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ทัง้ในด้านของความคุม้ค่า ความแตกต่างของสนิค้า และความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

ท�ำให้ผู้ประกอบการต้องปรับตัวตามความต้องการให้สามารถตอบสนองให้กับลูกค้า 

เพื่อสามารถด�ำเนินธุรกิจให้อยู่รอดได้ในปัจจุบัน

ร้านอินเตอร์ สปอร์ต เป็นร้านท่ีด�ำเนินธุรกิจเก่ียวกับการขายเส้ือผ้า

กีฬา อุปกรณ์กีฬา สินค้าที่เก่ียวข้องกับการจัดแข่งขันกีฬา ชุดนักเรียน นักศึกษา  

ชุดเครื่องแบบราชการ ทั้งปลีกและส่ง เริ่มด�ำเนินธุรกิจในปี 2536  เป็นต้นมา ปัจจุบัน 

ต้ังอยู่บ้านเลขท่ี 631/111-2 ถนนชยัประสทิธ์ิ ต�ำบลในเมอืง อ�ำเภอเมอืง จงัหวัดชยัภมูิ 

ในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา ธุรกิจได้พบปัญหาในเรือ่งของยอดขายทีล่ดลง เนือ่งจาก

การเพ่ิมขึน้ของคูแ่ข่งโดยมร้ีานค้าเปิดเพ่ิมข้ึนในพ้ืนทีต่วัเมอืง ท�ำให้ร้านค้าท่ีขายเสือ้ผ้า

และอุปกรณ์กีฬามีทั้งหมด 9 ร้านค้า โดยจากการเพิ่มขึ้นของคู่แข่งรวมถึงปัจจัยต่างๆ 

ทางเศรษฐกิจ ท่ีส่งผลให้ยอดขายของร้านอินเตอร์ สปอร์ต ลดลงซึ่งการลดลงของ

ยอดขายที่พบ เป็นผลจากการแข่งขันที่สูงขึ้นรวมไปถึงปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ

ต่อร้านค้า

กระบวนการสุนทรียสาธก คือ กระบวนการศึกษาค้นหาร่วมกันเพ่ือค้นหา 

สิง่ทีด่ทีีส่ดุในตวัคน ในองค์กรหรอืของโลกท่ีอยู่รอบตวัของเรา ซึง่ยืนอยู่บนสมมตฐิาน

ที่ว่าในทุกระบบล้วนมีเรื่องราวดีๆ ที่สามารถก่อให้เกิดแรงบันดาลใจท่ียังไม่มีใครน�ำ

มาขยายผลและมีมากพอ (ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2552) ซึ่งสามารถน�ำมาวิเคราะห์และ

ประยุกต์เข้ากับทฤษฎีต่างๆ เพ่ือน�ำมาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ โดยสอบถามถึง 

สิ่งท่ีเป็นจุดเปลี่ยนท่ีท�ำให้ประทับใจ หรือประสบการณ์ดีๆ ท่ีได้รับท�ำให้สามารถรับรู้

ถึงปัจจัยความส�ำเร็จที่เป็นจุดแข็งของธุรกิจได้อย่างชัดเจน

จากปัญหาท่ีร้านอินเตอร์ สปอร์ต พบอยู่ในปัจจุบันจึงเป็นเรื่องที่น่าสนใจ 

ในการศกึษาเพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยใช้กระบวนการสนุทรยีสาธกในการศึกษาเพ่ือก�ำหนด

กลยุทธ์ให้กับร้านอินเตอร์ สปอร์ต ในการแก้ไขปัญหาของยอดขายที่ลดลง

วัตถุประสงค์

1. 	 เพื่อค้นหาข้อมูลที่เป็นประสบการณ์ด้านบวกมาใช้วางแผนกลยุทธ์

2. 	 เพ่ือเพ่ิมยอดขายให้กับร้านอนิเตอร์ สปอร์ต จากการน�ำกลยุทธ์ไปสูก่าร

ปฏิบัติ



100 กลยุทธ์สร้างความภักดีโดยสุนทรียสาธกเพื่อเพิ่มยอดขายร้านอินเตอร์สปอร์ต

ขอบเขตของการศึกษา

1. 	 ประชากร เป็นลกูค้าทีเ่คยมาซือ้สนิค้าทีร้่านอนิเตอร์ สปอร์ต จงัหวัดชยัภมูิ

2. กลุ ่มตัวอย่าง เป็นลูกค้าท่ีเคยมาซื้อสินค้าท่ีร้านอินเตอร์ สปอร์ต  

จังหวัดชัยภูมิ จ�ำนวน 50 คน

3. 	 ตัวแปร ตัวแปรที่ใช้ ได้แก่

	 3.1) 	ตัวแปรอิสระ ได้แก่

			   - 	 การปฏิบตัติามกลยุทธ์ทีไ่ด้จากการใช้กระบวนการสนุทรยีสาธก

	 3.2) 	ตัวแปรตาม ได้แก่

			   - 	 พฤติกรรมการซื้อสินค้าของลูกค้า

4. 	 ระยะเวลาในการศกึษา ตัง้แต่วันที ่15 ธันวาคม 2557 - 31 มนีาคม 2558

วิธีด�ำเนินการศึกษา

ในการศึกษาเรื่องกลยุทธ์สร้างความภักดีโดยสุนทรียสาธกเพ่ือเพ่ิมยอด

ขายร้านอินเตอร์สปอร์ตได้ด�ำเนินการศึกษาโดยใช้กระบวนการสุนทรียสาธกเข้ามา

ด�ำเนินการในรปูแบบของ Whole-system 4-D Dialogue นัน่คอืสมาชกิในองค์กร และ 

ผู้มีส่วนได้เสียบางราย เข้าร่วมกระบวนการ 4-D ซึ่งจะเกิดขึ้นในหลายๆ สถานที่  

ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง  (ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2552) โดยกระบวนการดังกล่าวมีลักษณ์

เป็นผังงาน ดังนี้ (ภาพที่ 1)

1) 	 กระบวนการค้นหา (Discovery) โดยได้ท�ำการตั้งค�ำถามในเชิงบวกว่า

อะไรเป็นจุดเปลี่ยนท่ีท�ำให้ลูกค้า เข้ามาซื้อสินค้าหรือเข้ามาใช้บริการท่ีร้านน้ีอีกครั้ง 

ซึ่งใช้ค�ำถามเพ่ือหาค�ำตอบจากประสบการณ์ด้านบวกของลูกค้าว่า สาเหตุใดลูกค้า 

จึงตัดสินใจกลับมาซ้ือสินค้าซ�้ำ เพราะเมื่อทราบถึงปัจจัยท่ีท�ำให้ลูกค้ากลับมา 

ซื้อสินค้าและตอบสนองได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ก็จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความ

ภักดีต่อร้านค้า โดยสัมภาษณ์ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าท่ีร้านอินเตอร์ สปอร์ต ใช้กลุ่ม

ตัวอย่างทั้งหมด 50 ตัวอย่าง ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้า ใช้การสุ่ม

แบบไม่เจาะจงจากกลุ่มประชากร จากนั้นจึงวิเคราะห์ SOAR Analysis เพื่อที่จะหา

จุดแข็ง โอกาส แรงบันดาลใจ และผลลัพธ์เชิงบวกที่อาจเกิดขึ้น
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2) 	 การวาดฝัน (Dream) คือ การคาดการณ์ต่อจากสิง่ท่ีพบเจอ โดยคาดการณ์

ว่าอนาคตจะด�ำเนินธุรกิจต่อไปอย่างไร เมื่อก�ำหนดออกมาได้แล้วนั้น สิ่งที่ได้ออกมา 

คือ วิสัยทัศน์ใหม่เพื่อเป็นแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ

3) 	 การออกแบบ (Design) แนวทางการด�ำเนินงานสามารถเกิดขึ้นได้  

ในขั้นตอนการออกแบบ โดยท�ำการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายในโดยใช้

การวิเคราะห์สออ่าร์ หลงัจากนัน้จงึท�ำการก�ำหนดกลยุทธ์และแผนงานเพ่ือให้สามารถ

บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ 

4) 	 การมอบหมาย (Destiny) เป็นการก�ำหนดบทบาทหรือหน้าที่ความรับ

ผิดชอบให้กับบุคลากรที่มีส่วนเก่ียวข้องในแผนงานต่างๆ ได้ด�ำเนินการตามแนวทาง

กลยุทธ์ท่ีได้ก�ำหนดไว้ การมอบหมายงานที่ชัดเจนในส่วนนี้ จะท�ำให้การปฏิบัติงาน

ตามแผนงานเกิดความชัดเจนและมีประสิทธิภาพ

หลังจากที่ได้แนวทางในการด�ำเนินธุรกิจรวมท้ังแผนงานภายใต้แนวทาง

กลยทุธ์ทีก่�ำหนดไว้แล้ว จงึท�ำการขยายผลเป็นระยะ 31 วัน ต้ังแต่วันท่ี 1 – 31 มนีาคม 

2558 โดยขยายผลกับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาซ้ือสินค้าเพ่ือสังเกตผลที่ได้จากการใช้

กระบวนการสุนทรียสาธก

ผลการศึกษา

ผลการศกึษาเรือ่งกลยทุธ์สร้างความภกัดโีดยสนุทรยีสาธกเพ่ือเพ่ิมยอดขาย

ร้านอินเตอร์ สปอร์ต เกี่ยวกับประสบการณ์ด้านบวกด้วยกระบวนการสุนทรียสาธก  

มีผลดังนี้

กระบวนการค้นหา (Discovery)

จากการใช้กระบวนการสุนทรียสาธก ใช ้ค�ำถามในเชิงบวกถามถึง

ประสบการณ์ที่ท�ำให้ลูกค้ากลับมาซ้ือสินค้าท่ีร้านซ�้ำประจ�ำท่ีร้าน โดยได้สัมภาษณ์

กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าที่ร้านอินเตอร์ สปอร์ต ทั้งสิ้น 50 คน  

ผลที่จากการสัมภาษณ์ พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้ามี 11 ปัจจัย ซึ่งได้แสดงไว้ใน

ตารางที ่1 และเมือ่สงัเกตถึงจดุร่วมทีโ่ดดเด่นท�ำให้ค้นพบประเดน็ท่ีเป็นประสบการณ์

ด้านบวกของลูกค้าที่มีต่อร้านอินเตอร์ สปอร์ต ดังนี้
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ประเด็นท่ี 1 : อัธยาศัยของเจ้าของร้าน จากการสัมภาษณ์ลูกค้าที่เข้ามา 

ซื้อสินค้า พบว่า ลูกค้าเข้ามาซื้อสินค้าแล้วประทับใจในอัธยาศัยของเจ้าของร้าน  

โดยส่วนใหญ่จะตอบว่า เจ้าของร้านที่นี่มีอัธยาศัยดีแตกต่างจากร้านอื่น 

ประเด็นที่ 2 : การดูแลลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าของพนักงานขาย พบว่า 

พนักงานขายของท่ีร้านอินเตอร์ สปอร์ต มีความแตกต่างจากร้านอื่นๆ จนเกิดเป็น 

จดุเปลีย่นท่ีท�ำให้ลกูค้าเลอืกทีจ่ะกลบัมาซือ้สนิค้าทีร้่านซ�ำ้อกีครัง้ โดยข้อแตกต่าง คือ

พนักงานขายของที่ร้านอินเตอร์ สปอร์ต มีการดูแล เอาใจใส่ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้า

ประเด็นที่ 3 : การให้ส่วนลดกับลูกค้าท�ำให้ลูกค้าได้รับความคุ้มค่ามากกว่า 

จากการสอบถาม ลูกค้าส่วนใหญ่ ตอบว่า เมื่อมาที่ร้านอินเตอร์ สปอร์ต แล้วได้รับ

ส่วนลดจากทางร้านมากกว่าร้านอืน่ และลกูค้าบางคนบอกว่าสินค้าท่ีร้าน   มคุีณภาพ

มากกว่าเมื่อเทียบกับเงินที่จ่ายไป 

ประเด็นที่ 4 : การจัดหาสินค้าที่รวดเร็วและตรงกับความต้องการของลูกค้า 

จดุเปลีย่นทีท่�ำให้ลกูค้าหลายๆ คน เลอืกกลบัมาซือ้สนิค้าทีร้่านอนิเตอร์ สปอร์ต อกีครัง้ 

เพราะมีความต้องการใช้สินค้าที่กะทันหัน ซึ่งลูกค้าตอบว่าประทับใจการจัดหาสินค้า

ของทางร้าน เพราะทางร้านสามารถหาสินค้ามาให้ทันกับเวลาที่ก�ำหนด 

ประเด็นที่ 5 : ความหลากหลายของสินค้า จากการสอบถามลูกค้าถึง 

จุดเปลี่ยนท่ีท�ำให้กับมาซื้อสินค้ากับที่ร้านซ�้ำ มีลูกค้าส่วนหน่ึงบอกว่า เพราะท่ีร้านน้ี

มีสินค้าให้เลือกเยอะกว่า ท�ำให้เวลาที่เข้ามาซื้อสินค้า สามารถเลือกซื้อ เปรียบเทียบ

สินค้าได้จนพอใจ อีกทั้งยังมีสินค้าประเภทอื่นที่ใช้ในกิจกรรมเดียวกัน เช่น ถ้วยทอง 

โล่รางวัล ป้ายไวนิล ท�ำให้เวลาเข้ามาท่ีร้านน้ีแล้ว สามารถเลือกสินค้าได้ครบตาม 

ที่ต้องการ ไม่ต้องไปหาซื้อสินค้าอื่น ซึ่งท�ำให้ประหยัดเวลาในการซื้อสินค้า 

ประเด็นท่ี 6 : บรรยากาศสถานท่ีและการจัดร้าน จากการสัมภาษณ์  

พบว่า จุดท่ีท�ำให้เลือกเข้ามาซื้อสินค้าท่ีร้านอีกคร้ังเพราะสถานที่ การจัดร้านของท่ี

ร้านอินเตอร์ สปอร์ต โดยสถานที่มีความกว้างขวางกว่าร้านอื่น ท�ำให้เวลาท่ีลูกค้า  

เข้ามาเลอืกสนิค้า สามารถทีจ่ะเดนิดสูนิค้าภายในร้านได้อย่างสบาย และเข้าถึงสนิค้า

ได้ง่าย
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หลังจากค้นพบประสบการณ์ท่ีท�ำให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ�้ำที่ร ้าน  

จึงท�ำการวิเคราะห์ SOAR เพื่อที่จะหาจุดแข็ง โอกาส แรงบันดาลใจ และผลลัพท์เชิง

บวกที่อาจเกิดขึ้น (ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2556) ซึ่งข้อมูลที่ได้จะสามารถน�ำไปใช้ในการ

ออกแบบกลยุทธ์ที่มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้นดังนี้

SOAR Analysis

จุดแข็ง

1) 	 มีระบบการสั่งซื้อสินค้าและการจัดส่งที่รวดเร็วและหลากหลาย

2) 	 มีการติดต่อกับบริษัทที่ผลิตสินค้าและน�ำเข้าสินค้าโดยตรงไม่ผ่าน

คนกลางท�ำให้ได้สินค้าที่มีต้นทุนต�่ำกว่า

3) 	 มีการน�ำสินค้าเข้ามาขายหลากหลายสร้างทางเลือกในการซื้อสินค้า 

ให้กับลูกค้า

4) 	 พนักงานมีความช�ำนาญในงานของตนเอง ท�ำให้ประสิทธิภาพ 

ในการท�ำงานสูงขึ้น

5) 	 เจ้าของร้านและพนักงานมีการให้ค�ำแนะน�ำและซักถามถึงความ

ต้องการของลูกค้า

6) 	 โครงสร้างธุรกิจไม่ซับซ้อน ท�ำให้การประสานงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว

7) 	 บรรยากาศของร้านมีความเป็นระเบียบ เดินดูสินค้าได้ง่าย

8) 	 มีเงื่อนไขการให้ส่วนลดที่สูงกว่าร้านอื่น

9) 	 มกีารเก็บข้อมลูประวตัขิองลกูค้าเพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของลกูค้า

แต่ละคน

โอกาส

1) 	 กระแสการออกก�ำลังกายเพิ่มมากขึ้น

2) 	 สื่อสังคมออนไลน์ท�ำให้กลุ่มลูกค้ามีบทบาทในการช่วยประชาสัมพันธ์

มากขึ้น

3) 	 มีสินค้าเหมาะสมกับช่วงฤดูกาล

4) 	 มโีอกาสสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าจากการตอบสนองท่ีรวดเรว็ เพราะ

พนักงานมีความรับผิดชอบในงานที่รับมอบหมายให้ทันเวลาที่ก�ำหนด
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5) 	 มีโอกาสพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานจากการแบ่งปันทักษะ

ระหว่างเพื่อนร่วมงานด้วยกัน

6) 	 มโีอกาสทีจ่ะเพ่ิมรายได้เนือ่งจากลกูค้าท่ีมาซือ้สินค้าเกิดความพึงพอใจ 

ทั้งในส่วนของความคุ้มค่า การบริการ ท�ำให้กลับมาซื้อสินค้าซ�้ำอีกครั้ง

แรงบันดาลใจ

1) 	 ด้วยการบริการที่ดีและการน�ำเสนอสินค้าที่คุ ้มค่า อีกท้ังส่วนของ

อัธยาศัยของพนักงานและเจ้าของธุรกิจที่มีต่อลูกค้า จะสร้างความพึงพอใจในการ

เข้ามาซื้อสินค้าหรือใช้บริการให้แก่ลูกค้า ท�ำให้ลูกค้ากลับเข้ามาซื้อสินค้าซ�้ำอีกและ

เกิดการบอกต่อแนะน�ำร้านค้าจนเกิดความภักดีกับตัวร้านค้า

2) 	 การน�ำสินค้าท่ีมีคุณภาพคุ้มค่ากับราคาที่ลูกค้าต้องจ่ายไป มาน�ำ

เสนอแก่ลูกค้า จะท�ำให้ลูกค้าใช้สินค้าได้อย่างคุ้มค่า และเมื่อต้องการซื้อสินค้าเพ่ิม 

ก็จะนึกถึงร้านเดิมที่มาซื้อสินค้าไป

3) 	 การเปิดรบัฟังความคดิเหน็ของพนักงานจะท�ำให้กระบวนการขายสนิค้า

และให้บริการตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น

ผลที่คาดว่าจะเกิดขึ้น

1) 	 ด้วยความเชีย่วชาญท่ีเพ่ิมข้ึนของพนกังาน จะสามารถเพ่ิมประสทิธิภาพ

ในกระบวนการขายได้ดียิ่งขึ้น

2) 	 การสร้างความประทบัใจให้กับลกูค้าจะท�ำให้ลกูค้าได้รบัประสบการณ์ท่ีดี 

และกลับมาซื้อสินค้าซ�้ำอีกจนลูกค้าเกิดความภักดีและมีการบอกต่อแก่คนรู ้จัก  

ท�ำให้ยอดขายเพิ่มสูงขึ้น

กระบวนการวาดฝัน (Dream)

หลังจากค้นพบประสบการณ์ท่ีท�ำให้กลับมาซื้อสินค้าจากกลุ่มตัวอย่าง 

ร่วมกับการวิเคราะห์สออ่าร์ จนได้ผลท่ีคาดว่าจะเกิดขึ้น จึงน�ำสิ่งท่ีได้มาสานต่อใน

กระบวนการวาดฝัน เพื่อเป็นทิศทางในการด�ำเนินธุรกิจ

ประเภทธรุกจิ เป็นธุรกิจประเภทซือ้มาขายไป โดยขายเสือ้ผ้ากีฬา อปุกรณ์

กีฬาย่ีห้อต่างๆ รวมไปถึงรบัปักเสือ้ สกรนีเสือ้ตามทีล่กูค้าต้องการ และจ�ำหน่ายสนิค้า

ที่เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการแข่งขันกีฬาทุกชนิด
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ปัจจัยความสําเร็จ 

 1) 	ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อตัวสินค้าและกระบวนการขายสินค้า

 2) 	ลูกค้ามีความภักดีต่อร้านค้า 

 3) 	พนักงานมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่

วิสัยทัศน์ จะเป็นร้านขายเสื้อผ้าและอุปกรณ์กีฬาท่ีคนในพ้ืนที่นึกถึง 

เป็นร้านแรกเมื่อต้องการซื้อสินค้า

พันธกิจ

1) 	 เสนอความคุ้มค่าที่มากกว่าให้กับลูกค้าเมื่อมาซื้อสินค้าที่ร้าน

2) 	 สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าเมื่อเข้ามาซื้อสินค้าท่ีร้านอินเตอร์ 

สปอร์ต

กระบวนการออกแบบ (Design)

จากการค้นพบประเด็นต่างๆ ท่ีท�ำให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ�้ำตาม

วัตถุประสงค์ข้อแรกรวมถึงการวิเคราะห์เพ่ือสิ่งท่ีจะเกิดข้ึน และก�ำหนดทิศทางใน

การด�ำเนินธุรกิจในกระบวนการออกแบบแล้ว จึงก�ำหนดกลยุทธ์เพ่ือใช้เป็นแนวทาง

หลักในการด�ำเนินธุรกิจ คือ กลยุทธ์สร้างความภักดี โดยจะมุ่งสร้างประสบการณ์ 

ทีด่ใีนการซือ้สนิค้าของลกูค้าเพ่ือให้เกดิความภักดต่ีอตวัร้านค้า ส่งผลให้ลูกค้ากลบัมา

ซือ้สนิค้าท่ีร้านเดมิ ซึง่การสร้างความภกัดจีากประสบการณ์ทีไ่ด้รบัเป็นสิง่ทีเ่ลยีนแบบ

ได้ยากอีกด้วย 

หลังจากที่ก�ำหนดกลยุทธ์สร้างความภักดีเป็นแนวทางหลักในการด�ำเนิน

ธุรกิจได้แล้ว ในการน�ำกลยุทธ์ไปใช้จะต้องมีการก�ำหนดแผนกิจกรรมเพื่อน�ำไปใช้กับ

ลกูค้าร้านอนิเตอร์ สปอร์ต โดยเริม่ตัง้แต่วันที ่1 - 31 มนีาคม 2558 โดย มแีผนกิจกรรม

ทั้งสิ้น 6 แผนกิจกรรม ดังนี้

1) 	 แผนการสร้างทางเลือก ท�ำเพ่ือสร้างทางเลือกในการเลือกซื้อสินค้า 

ให้แก่ลูกค้า

2) 	 แผนการดูแลลูกค้าระหว่างซื้อสินค้า เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่

ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าที่ร้าน 
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3) 	 แผนส่งมอบความคุ้มค่า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้

มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ท�ำให้เกิดประสบการณ์ที่ดีเมื่อมาซื้อสินค้าที่ร้าน

4) 	 แผนอบรมพนักงาน ด�ำเนนิการเพ่ือสร้างมาตรฐานในการกระบวนการขาย 

5) 	 แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ท�ำเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ รับรู้และ

สามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะของลูกค้าได้ 

6) 	 แผนสร้างบรรยากาศในร้าน เพ่ือสร้างความสะดวกและความแปลก 

ให้ให้กับลูกค้าที่มาซื้อสินค้า

กระบวนการมอบหมาย (Destiny)

หลังจากที่ท�ำการก�ำหนดแผนงานภายใต้แนวทางการด�ำเนินธุรกิจตาม

กลยุทธ์สร้างความภักดีแล้ว ขั้นตอนถัดมาคือ กระบวนการมอบหมายเพื่อท�ำกลยุทธ์

ทีไ่ด้ไปปฏิบตั ิโดยเป็นการก�ำหนดบทบาทหรอืหน้าทีค่วามรบัผดิชอบให้กับบคุลากรท่ี

มส่ีวนเก่ียวข้องในแผนงานต่างๆ ได้ด�ำเนินการตามแนวทางกลยุทธ์ท่ีได้ก�ำหนดไว้ดงันี้

1) 	 การปรับเปลี่ยน จะมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการขายโดยมีการ

ปฏิบัติตามแผนงานท่ีได้วางไว้ โดยเน้นไปท่ีเรื่องของการสร้างประสบการณ์ดีๆ  

ให้กับลูกค้าที่เข้ามาซื้อ  ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อร้านค้าตามกลยุทธ์ท่ีได ้

ก�ำหนดไว้ เมื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีและแตกต่างเมื่อมาซื้อสินค้า ก็จะเกิด

ความภักดีต่อร้านค้ากลับมาซื้อสินค้าประจ�ำ และเกิดการบอกต่อ

2) 	 การมอบอ�ำนาจ แบ่งได้ 2 ฝ่าย คือ

      1) 	 การมอบหมายงานให้กับพนักงาน จากแผนที่ได ้ก�ำหนดไว้  

จะเห็นได้ว่ามีแผนงานอยู่หลายแผนงาน ที่เป็นความรับผิดชอบของพนักงาน  

การจะมอบอ�ำนาจในการท�ำงานให้กับพนักงานนั้นจ�ำต้องมีการเตรียมความพร้อม   

ของพนักงานเสียก่อน โดยได้ท�ำการอบรมเพ่ือให้พนักงานสามารถเปิดการขายและ 

น�ำเสนอความคุ้มค่าให้กับลูกค้า รวมไปถึงการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า

ท่ีเข้ามาซื้อสินค้าท่ีร้าน เพ่ือท่ีจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดี   

ต่อร้านค้า ซึ่งจะส่งผลถึงยอดขายที่เพิ่มขึ้น โดยแผนงานส่วนของพนักงานมีดังนี้
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		  1.1) 	 แผนการสร้างทางเลอืก ท�ำเพ่ือสร้างทางเลอืกในการเลอืกซือ้

สนิค้าให้แก่ลกูค้า โดยเป็นการตอบสนองด้านความหลากหลายของสนิค้า พนกังานจะ

มหีน้าทีร่บัข้อมลูจากลกูค้าว่าลกูค้าต้องการสนิค้ารปูแบบใด จะได้ท�ำการจดัหามาขาย

เพื่อให้ทางร้านมีสินค้าให้ลูกค้าเลือกได้ตามความต้องการ

		  1.2) 	 แผนการดแูลลกูค้าระหว่างซือ้สนิค้า เพ่ือสร้างประสบการณ์

ที่ดีให้แก่ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าที่ร้าน ในส่วนนี้ พนักงานขาย 1 คน จะเข้าไปประกบ

ลูกค้า 1 กลุ่ม เพื่อสอบถามความต้องการ น�ำเสนอข้อมูลของตัวสินค้า จัดหาตัวอย่าง

สินค้ามาให้ลูกค้าได้เลือก โดยจะเป็นการอ�ำนวยความสะดวกในการเลือกซื้อสินค้า 

ให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีเมื่อมาซื้อสินค้า

		  1.3) 	 แผนส่งมอบความคุ้มค่า เพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ลกูค้าให้มากกว่าทีล่กูค้าคาดหวังไว้ โดยพนกังานขายจะสอบถามถึงความต้องการและ

ลกัษณะการใช้งาน เช่นซือ้ไปให้เดก็เลก็ หลงัจากนัน้จงึแนะน�ำสนิค้าท่ีมคีวามเหมาะสม

และมีความหลากหลายทั้งคุณภาพและราคา รวมไปถึงเงื่อนไขต่างๆ ในการช�ำระเงิน

เพื่อให้ลูกค้าได้เลือกสิ่งดีที่สุดเมื่อเทียบกับเงินที่เสียไป

	 2) 	 การมอบความรับผิดชอบให้กับเจ้าของธุรกิจ ก็จะมีแผนงานที่ต้อง

ปฏิบัติภายใต้แนวทางกลยุทธ์สร้างประสบการณ์ที่ดี ดังนี้

		  2.1) 	 แผนอบรมพนักงาน เป็นการวางแผนด�ำเนินงานเพ่ือสร้าง 

ความพร้อมและมาตรฐานในการกระบวนการขายให้พนักงาน อีกท้ังยังมีการแลก

เปลีย่นข้อมลูต่างๆ ทีไ่ด้จากลกูค้าในแต่ละสปัดาห์   โดยในการอบรมพนักงานนอกจาก

จะท�ำให้พนักงานมีความพร้อมในกระบวนการขายสินค้าแล้ว ยังได้รับข้อมูลต่างๆ  

ทั้งเงื่อนไขที่ต้องใช้น�ำเสนอให้กับลูกค้า และค�ำแนะน�ำเพ่ือใช้ในการปรับปรุงตัวเอง 

เพ่ือให้กระบวนการขายสินค้าท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และสร้างประสบการณ์

ที่ดีให้กับลูกค้าเมื่อมาซื้อสินค้า

		  2.2) 	 แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเข้าไปท�ำความรู้จัก

กับลูกค้าเพ่ือสร้างความสนิทสนม ลดช่องว่างระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อ ซึ่งแผนงานน้ี

จะท�ำให้สามารถทราบถึงความต้องการเฉพาะของลกูค้าแต่ละคนได้ ท�ำให้ตอบสนอง

ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพส่งผลถึงความพอใจและประสบการณ์ท่ีลูกค้าจะได้รับ

เมื่อมาซื้อสินค้า
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	 2.3) 	แผนสร้างบรรยากาศในร้าน เป็นการออกแบบวางแผนผังในการ

จัดร้านเพือ่สร้างความสะดวกและความแปลกใหม่ให้กับลูกค้าที่มาซื้อสินค้า โดยการ

จัดร้านจะเน้นให้ลูกค้าเข้าถึงตัวสินค้าได้ง่าย ท�ำให้เกิดความสะดวกในการเลือกซื้อ

สินค้า

3) การเรียนรู้ ในการที่จะพัฒนาร้านให้สามารถตอบสนองความต้องการ

ของลกูค้าจนเกิดความพึงพอใจและท�ำให้ลกูค้าได้รบัประสบการณ์ทีด่สีามารถเรยีนรู ้

ได้จากการพูดคยุแลกเปลีย่นกับลกูค้าและพนกังาน เพ่ือรบัรูถึ้งปัญหาหรอืข้อผดิพลาด 

ท�ำให้สามารถปรับปรุงแก้ไขให้เป็นไปในทิศทางที่วางไว้ได้ การรับค�ำแนะน�ำหรือ

ค�ำชมเข้ามาปรับปรุงรวมไปถึงการสังเกตข้อดีแล้วข้อด้อยในธุรกิจตนเองและธุรกิจ

อื่นๆ แล้วจึงน�ำมาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์มากย่ิงขึ้น ท�ำให้แนวทางในการสร้าง

ความภักดีมีประสิทธิภาพ และส่งผลถึงยอดขายที่เพ่ิมข้ึนของธุรกิจซึ่งสามารถดูได ้

จากภาพที ่2 ซึง่พบว่า ผลการปฏิบตัติามกลยุทธ์สร้างความภักดีท�ำให้มลูีกค้ากลบัมาซือ้

สนิค้าเพ่ิมขึน้ซึง่ส่งผลถึงยอดขาย และเมือ่เปรยีบเทยีบยอดขายก่อนและหลงัใช้กลยุทธ์  

โดยขยายผลเป็นระยะเวลา 1 เดอืน ระหว่างวนัที ่1 มนีาคม 2558 ถงึ 31 มนีาคม 2558 

พบว่า มียอดขายที่ 1,204,892 บาท เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันในปี 2557  

ซึ่งไม่ได้ใช้กลยุทธ์สร้างความภักดี พบว่า มียอดขายที่ 845,330 บาท พบว่า  

การใช้กลยุทธ์สร้างความภักดีท�ำให้มียอดขายเพิ่มขึ้นถึง 42.54% 

ความแตกต่างระหว่างการใช้กระบวนการสุนทรียสาธกกับการด�ำเนินธุรกิจ 

ด้วยวิธีปกติ

หลังจากร้านอินเตอร์ สปอร์ต ได้ปฏิบัติตามแผนงานภายใต้แนวทาง 

กลยุทธ์สร้างความภักดีตามท่ีแสดงไว้ในตารางที่ 2 ซึ่งได้มาจากการใช้กระบวนการ

สุนทรียสาธก ท�ำให้ทราบถึงความแตกต่างที่สามารถสร้างเป็นข้อได้เปรียบ 

ในการแข่งขัน เน่ืองจากสิ่งท่ีค้นพบหลังจากด�ำเนินธุรกิจร่วมกับการใช้กระบวนการ

สุนทรียสาธก คือ ประสบการณ์ท่ีท�ำ ให้ลูกค้าพึงพอใจเมื่อเข ้ามาซื้อสินค้า 

ทีร้่านอนิเตอร์ สปอร์ต จนเกิดการซือ้ซ�ำ้ ซึง่เป็นประสบการณ์ท่ีแตกต่างจากการท่ีไปซือ้

สนิค้าจากทีอ่ืน่ โดยความแตกต่างทีค้่นพบจากกระบวนการสนุทรยีสาธก คอื อธัยาศยั

ของเจ้าของร้านทีม่ต่ีอลกูค้าทีเ่ข้ามาซือ้สนิค้า การบรกิารของพนกังานขายในระหว่าง
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กระบวนการซื้อสินค้า ความหลากหลายของสินค้า และการตอบสนอง ที่รวดเร็วและ

ตรงเวลา ซึ่งประเด็นต่างๆ เหล่านี้ ล้วนเป็นสิ่งท่ีสามารถน�ำมาขยายผลเพ่ือสร้าง 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และเป็นจุดแข็งที่ค้นพบจากการใช้กระบวนการ 

สนุทรยีสาธก อกีทัง้ความได้เปรยีบจากการค้นพบ โดยการใช้กระบวนการสนุทรยีสาธก 

ที่มุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าสามารถเลียนแบบได้ยากกว่าการตอบสนอง

ความต้องการลูกค้าอย่างเต็มที่ 

สรุปและอภิปรายผล

จากการศึกษาเร่ืองกลยุทธ์เพ่ือสร้างความภักดีต่อร้านค้า กรณีศึกษา 

ร้านอินเตอร์ สปอร์ต พบว่า ลูกค้าท่ีเข้ามาซื้อสินค้าท่ีจะกลับมาซื้อสินค้าซ�้ำ 

เพราะได้รับประสบการณ์ท่ีดีเมื่อมาซื้อสินค้า โดยสิ่งท่ีค้นพบ 6 ประเด็น ดังนี้ คือ 

อัธยาศัยของเจ้าของร้านค้นพบว่า มีจุดร่วมมากที่สุดถึง ร้อยละ 54 รองลงมา คือ  

การดูแลลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าของพนักงานขายที่ร้อยละ 46 การให้ส่วนลดกับ

ลูกค้าท�ำให้ลูกค้าได้รับความคุ้มค่าร้อยละ 30 ความหลากหลายของสินค้าร้อยละ 22  

การจัดหาสินค้าที่รวดเร็วและตรงกับความต้องการของลูกค้าร้อยละ 16 สถานท่ี

และการจัดร้านร้อยละ 4 และน�ำมาวิเคราะห์เพ่ือหาผลที่คาดว่าจะเกิดขึ้น คือ  

การสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าจะท�ำให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดี และ 

กลับมาซื้อสินค้าซ�้ำอีก จนลูกค้าเกิดควากภักดีและมีการบอกต่อแก่คนรู ้จัก  

ท�ำให้ยอดขายเพิ่มสูงขึ้น

หลั งจาก น้ันจึงก� ำหนดกลยุทธ ์ เป ็นแนวทางในการด�ำ เนิน ธุร กิจ  

โดยใช้กลยุทธ์สร้างความภักดี โดยกลยุทธ์ท่ีได้ออกมานี้ เกิดจากการใช้ค�ำถาม

เชิงบวกถามลูกค้าท่ีเข้ามาซื้อสินค้าที่ร้านอินเตอร์ สปอร์ต และค้นพบจุดร่วมและ 

จุดโดดเด่นตามกระบวนการสุนทรียสาธก โดยเมื่อสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดี

เมื่อลูกค้ามาซื้อสินค้า ลูกค้าก็จะกลับมาซื้อสินค้าซ�้ำและกลายมาเป็นลูกค้าประจ�ำ  

ซึ่งกลยุทธ์น้ีจะประกอบด้วย แผนงานที่มุ ่งสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า

ที่เข้ามาซื้อสินค้าท้ังสิ้น 6 แผนงาน โดยแบ่งเป็นความรับผิดชอบของพนักงาน  

3 แผนงาน ได้แก่ 1) แผนการสร้างทางเลือก 2) แผนการดูแลลูกค้าระหว่างซื้อสินค้า  

3) แผนส่งมอบความคุม้ค่า และความรบัผดิชอบของเจ้าของกจิการ 3 แผนงาน ได้แก่  
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1) แผนอบรมพนักงาน 2) แผนสร้างความสมัพนัธ์กับลกูค้า และ 3) แผนสร้างบรรยากาศ

ในร้าน ผลการขยายผลระยะเวลา 1 เดอืน ระหว่างวันท่ี 1 มนีาคม 2558 ถึง 31 มนีาคม 

2558 พบว่า มยีอดขายเพ่ิมขึน้ เมือ่เปรยีบเทียบกับเดอืนมนีาคม 2557 อยู่ถึง 42.54%  

ตามที่ได้แสดงไว้ในรูปภาพที่ 2 ซึ่งส�ำเร็จตามเป้าหมายที่ได้ตั้งไว้

ผลการ ศึกษาได ้สอดคล ้อง กับ  อรนภา สะท ้อนเมือง  (2555)  

ทีไ่ด้ศกึษาถึงการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด  โดยใช้สุนทรยีสาธกเพ่ือเพ่ิมยอดขาย 

กรณีศึกษา ร้านเมืองทองอะไหล่ จังหวัดกาฬสินธุ์ พบว่า ความสัมพันธ์ที่ดีส่งผลให ้

ยอดขายดีขึ้น ส่วนเรื่องความหลากหลายของสินค้าตรงกับ ภัสธิตา เจริญกิจ (2555)  

ที่ศึกษาเรื่องการใช้สุนทรียสาธกเพ่ือเพ่ิมยอดขายและดูแลพนักงาน กรณีศึกษา  

บริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด พบว่า จุดร่วมที่ท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ  

ตัวสินค้าต้องมีความหลากหลายท้ังด้านรูปแบบและราคาสินค้า อีกท้ังต้องมีการ

เอาใจใส่ลูกค้าจากพนักงานขาย เพราะลูกค้าต้องการข้อมูลต่างๆ ในตัวสินค้า  

โดยการสร้างประสบการณ์ทางบวกให้กับลกูค้าน้ัน จะเป็นการยึดลูกค้าไว้กับธุรกิจไว้ท้ัง

ระยะสัน้และระยะยาว เกรยีงศกัด์ิ ภศูรโีสม (2555) ซึง่เป็นเรือ่งทีส่�ำคญัในการท�ำธุรกิจ 

ในปัจจุบัน เพราะการจัดแผนการตลาดหรือการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  

อาจไม่เพียงพอเพราะคู่แข่งก็สามารถปรับตัวตามได้อย่างรวดเร็ว แต่การสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลกูค้าทีม่าซือ้สนิค้า จะท�ำให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจจนกลบั

มาซื้อสินค้าซ�้ำและเกิดความภักดีต่อร้านค้าขึ้นมา 

ข้อเสนอแนะในการศึกษา

ข้อเสนอและแนวทางศึกษามีสิ่งที่ควรระวัง คือ ควรแบ่งกลุ ่มลูกค้า 

ในการสัมภาษณ์ให ้ชัดเจน เพราะลูกค ้าแต ่ละกลุ ่มอาจมีประสบการณ ์

ที่แตกต่างกันจากลักษณะการซื้อสินค้า ท�ำให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้มากกว่า  

ส่งผลถึงประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับเมื่อเข้ามาซื้อสินค้า
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ภาพที ่1 ผงังานกระบวนการสุนทรียสาธก 4D- Dialogue ไดแ้ก่กระบวนการคน้หา (Discovery) กระบวนการวาด
ฝัน (Dream) กระบวนการออกแบบ (Design) และกระบวนการมอบหมาย (Destiny) 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 	 ผังงานกระบวนการสุนทรียสาธก 4D- Dialogue ได้แก่กระบวนการ 

	 ค้นหา (Discovery) กระบวนการวาดฝัน (Dream) กระบวนการออกแบบ  

	 (Design) และกระบวนการมอบหมาย (Destiny)

ภาพที่ 2 	 แสดงถึงยอดขายหลังจากที่น�ำกระบวนการสุนทรียสาธกเข้ามาใช้ 

	 ในการด�ำเนินธุรกิจ โดยเป็นการเปรียบเทียบยอดขายที่เกิดขึ้นหลังจาก 

	 ขยายผลเป็นระยะเวลา 1 เดือน ระหว่างวันท่ี 1 มีนาคม 2558 ถึง  

	 31 มีนาคม 2558 พบว่ามียอดขายที่ 1,204,892 บาท เมื่อเปรียบเทียบ 

	 กับช่วงเวลาเดียวกันในปี 2557 ซึ่งไม่ได้ใช้กลยุทธ์สร้างความภักดี  

	 พบว่ามียอดขายท่ี 845,330 บาท การใช้กลยุทธ์สร้างความภักดี 

	 ท�ำให้มียอดขายเพิ่มขึ้นถึง 42.54%
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ตารางที่ 1 	 แสดงจุดร่วมถึงสาเหตุท่ีท�ำให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ�้ำจากการใช้ 

	 สุนทรียสาธกสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง

จุดร่วม จ�ำนวน ร้อยละ

อัธยาศัยของเจ้าของร้าน 27 54

การบริการของพนักงานขาย 23 46

ส่วนลด 15 30

ความหลากหลายของสินค้า 11 22

การให้เครดิต 10 20

ระยะเวลาการสั่งซื้อรวดเร็ว/ตรงเวลา 8 16

สั่งของให้ได้ตามที่ต้องการ 6 12

ระบบการจัดซื้อจัดจ้าง/สินค้าตัวอย่าง 5 10

บรรยากาศของร้าน (สถานที่และการตกแต่ง) 2 4

ช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าโดยท�ำงานล่วงเวลา 2 4

ความซื่อสัตย์ 1 2
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ตารางที่ 2 	 แสดงผลการปฏิบัติตามแผนงานภายใต้กลยุทธ์สร้างความภักดี

แผนกิจกรรม ผลที่ได้จากการปฏิบัติ

1.1) แผนการสร้างทางเลือก ลูกค้ามีทางเลือกที่หลากหลายในการ

เลือกซื้อสินค้า ส่งผลถึงความพอใจ

ในตัวสินค้าที่ได้รับไป อีกทั้งยังสร้าง

ประสบการณ์ในการซื้อสินค้าให้กับ

ลูกค้าอีกด้วย

1.2) แผนการดูแลลูกค้าระหว่างซื้อ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิด

ประสบการณ์ที่ดีจากการที่มีพนักงาน

คอยดูแลระหว่างกระบวนการขาย

1.3) แผนส่งมอบความคุ้มค่า เกิดจากการสอบถามเพื่อหาสินค้า

ที่มีความเหมาะสมกับการใช้งานมา

แนะน�ำให้กับลูกค้า รวมไปถึงเงื่อนไข

ในการช�ำระที่ปรับเปลี่ยนได้ตามความ

สะดวก ท�ำให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าเมื่อ

มาซื้อสินค้า 

2.1) แผนอบรมพนักงาน พนักงานสามารถแจ้งข้อมูลเงื่อนไข

ต่างๆที่เป็นประโยชน์ให้กับลูกค้าที่มา

ซื้อสินค้า รวมไปถึงสามารถปรับปรุง

กระบวนการขายของตนเองจากการตชิม

2.2) แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถรับรู้ความต้องการเฉพาะของ

ลูกค้าแต่ละคน ท�ำให้สามารถตอบ

สนองความต้องการเฉพาะให้กับลูกค้า

ได้อย่างเต็มที่

2.3) แผนสร้างบรรยากาศในร้าน ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่ดีจากการ

ที่สามารถเข้าถึงสินค้าได้ง่าย 

ซึ่งเกิดจากการตกแต่งร้าน


