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บทคัดยอ 
การวิจยันี้เปนการศึกษา การทําการตลาดดวยกลยุทธสรางประสบการณกับความพึงพอใจของ

ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาเฉพาะโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” รวมถึงเปนการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลกูคาจากกลยุทธการ
สรางประสบการณกับลูกคาและการตัดสนิใจซื้อรองเทา และเพื่อวิเคราะหวาโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” เปนกลยุทธการตลาดที่มีรูปแบบที่สามารถสรางความแตกตางในโดยวิธีการสราง
ประสบการณได 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชงิปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล 
และการวิจัยเชงิคุณภาพ โดยใชการสัมภาษณ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ กลุมลูกคาสุภาพสตรี อายุ 
25-40 ป ในหางสรรพสินคา เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 200 คน ที่เขารวมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” ใชการเลือกตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เลือกและวิเคราะห
ขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สําหรับการทดสอบสมมุติฐานใชการ
วิเคราะหโดยใชสถิติไคสแควร (Chi-Square Test) เพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตวัแปรตนคือ รูปแบบ
การทําการตลาด กลยุทธการสรางประสบการณ โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” กับตัว
แปรตามคือ ความพึงพอใจของลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในดานสินคา ดานการบริการ ความพึงพอใจ
ตอพนักงานขาย และความพึงพอใจตอลักษณะโครงการ โดยกําหนดเกณฑความมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
 ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1. ดานสินคา เมือ่กลุมตัวอยางไดเขารวมกิจกรรมแลวมีความพึงพอใจสนิคาในดานความนุมสบาย
ของรองเทา Naturalizer มากที่สุด รองลงมาคือ สวมใสแลวรูสึกสบาย รูปแบบของสินคามีความ
หลากหลายและมีความทันสมัยเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาลองสินคา 

2. ดานการบริการ กลุมตัวอยางพึงพอใจในการเต็มใจใหบริการ การดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ พึง
พอใจการบริการที่รวดเร็ว แตตองการใหมพีื้นที่สําหรับเลือกสินคาเพิ่มขึ้น 



3. ดานความพึงพอใจตอพนักงานขาย กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอพนักงานขายในดานความ
สุภาพและเปนมิตรสูงที่สุด รองลงมาคือพนักงานขายสามารถใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม
อยางไดอยางชดัเจน ทั้งยังใหความชวยเหลือกับผูเขารวมกิจกรรมไดเปนอยางด ี

4. ดานความพึงพอใจตอลักษณะของกจิกรรม กิจกรรมนี้ทาํใหกลุมตวัอยางมีความมั่นใจในรองเทา 
Naturalizer มากขึ้น ทั้งยังทําใหชวยในการตัดสินใจซื้อไดงายยิ่งขึน้ ทั้งยังเปนกิจกรรมที่สามารถ
สรางความแตกตางในการทาํการตลาดในปจจุบันได  
 

ดังนั้นจึงสรุปไดวา กลุมตัวอยางมีความพงึพอใจมากตอกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you  
like it)”  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 “การศึกษาคนควาอิสระ” นอกจากจะทําใหไดความรูในทางวิชาการ ในทางงานวจิัยแลว  
ยังสอนอีกหลายอยาง เชน ความรับผิดชอบ การตรงตอเวลา ความขยนัอดทน ความรอบคอบ  
การคิดอยางมรีะบบ มีช้ันเชงิเปนขั้นตอน การแบงเวลาระหวางการทํางานและการศึกษาคนควา  
ซ่ึงแนนอนสิ่งเหลานี้ท้ังหมดไมไดผานมางายๆ  การศึกษาคนควาอิสระเลมน้ีจึงเปนความสําเร็จที ่
นาภูมิใจเปนอยางยิ่ง แมจะเปนเพียงแคกาวเล็กๆ แตก็เปนจุดเริ่มตนทีด่ี ท่ีจะสงผลถึงกาวที่ใหญขึน้ตอไป
ในอนาคต ซ่ึงทําใหตระหนกัวา ถาคนเรามีความมุงมั่นท่ีจะทําส่ิงใดแลวควรมุงมั่นพยายามทําใหสําเร็จ 
ถึงแมวาสิ่งนั้นอาจจะมีอุปสรรคหลายๆ อยางที่ผานเขามา แตถาเรามุงมั่นและอดทนสิ่งเหลานั้นกจ็ะผาน
ไปไดดวยด ี
 การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้สําเร็จไดดวยดี ดวยความอนุเคราะหที่สาํคัญอยางยิ่งจาก 
รองศาสตราจารย ดร. รสชงพร โกมลเสวิน อาจารยท่ีปรึกษา ที่ไดกรุณาชี้แนะแนวทางดานวิชาการ 
ตลอดจนใหคาํปรึกษา คําแนะนํา และเสียสละเวลาตรวจสอบแกไขขอบกพรองและใหขอเสนอแนะ
ตางๆ จนการศกึษาคนควาอสิระฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูศึกษาวจิัยกราบขอบพระคุณและขอระลกึถึง
ดวยความเคารพตลอดไป 
 ขอบพระคุณคณาจารยทกุทานที่เคยประสทิธิประสาทวิชาใหผูศึกษาวจิัยตั้งแตเยาววยัจนถึง
ปจจุบัน ขอบพระคุณเจาหนาที่บัณฑิตวิทยาลัยทุกทานท่ีใหความสะดวกและความชวยเหลือในทุกๆ ดาน 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณุคณิศร สุยะนันทน รองผูอํานวยการฝาย A บริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอร
เนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ไดเปนผูริเร่ิมโครงการ ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it) ท่ีอนุญาตให
ผูศึกษาวจิัยไดนําโครงการนี้มาศึกษาวิเคราะห และกราบขอบคุณที่ใหคาํแนะนํา กราบขอบคุณผูบริหาร
บริษัท ไอ.ซี.ซี.ฯ พี่ตา พ่ีขวัญ ท่ีกรุณาติดตอประสานงานที่หางสรรพสินคา ใหกําลังใจและใหความ
เขาใจในเรื่องเวลา ขอบคุณพีเ่บกกี้สําหรับพลังแหงการคดิบวกและทําใหมีกําลังใจไมวาจะเปนในการ
ทํางานหรือเรือ่งการเรียน ตลอดจนความชวยเหลือในดานตางๆ  
 ขอบคุณอยางยิ่งสําหรับความชวยเหลือจากเพื่อนๆ พี่ๆ  บริษัท ไอ.ซี.ซี.ฯ พ่ีเอ วนิ พ่ีลกูหมู พี่สุ 
โอต นน พี่กุงนาง ที่คอยดูแลใหกําลังใจ เคี่ยวเข็ญ ตักเตอืน สงขาวสงน้ํา ถามขาวคราวความคืบหนาของ
การศึกษาคนควาอิสระน้ีเสมอ ขอบคุณเพื่อนๆ พ่ีๆ MACA TP NIGHT SECTION 7321 ท่ีรวมฝาฟน
อุปสรรค พี่โอ พี่ลิต เอิง ออม แอน พ่ีเต็ม นองโกะ พ่ีนอง ซึ่งคอยชวยเหลือ ใหกําลังใจ ไมเคยทิ้งกนั แม
จะอดหลับอดนอน ก็อยูเคียงขางกันเสมอ 
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 สุดทายนี้เหนอืสิ่งอ่ืนใดขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูใหกําเนิด ใหความรัก ความอบอุน
และใหการศึกษาแกผูศึกษาวจิัยมาโดยตลอด ซ่ึงผูศึกษาวจิัยระลึกถึงพระคุณของทานเปนอยางยิ่งท่ี
สนับสนุนท้ังกําลังใจ กําลังกาย กําลังทรัพย ซึ่งเปนพลังผลักดันท่ีทําใหผูศึกษาวิจยัศกึษาจบหลักสูตรและ 
มาถึง ณ จุดนีไ้ด สมดังท่ีทานคาดหวัง 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันการตลาดเขามามีบทบาทที่สําคัญตอธุรกิจเปนอยางมากในการสรางภาพลักษณ
และโนมนาวกลุมลูกคาเปาหมายใหเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาโดยใชเครื่องมือทางการตลาดเปนตวั
ขับเคลื่อน เชน การโฆษณาเปนเครื่องมือหนึ่งที่สามารถโนมนาวใจเพื่อกระตุนใหลูกคามีพฤติกรรม
ที่พึงปรารถนาได ซ่ึงนอกจากการโฆษณาแลวยังรวมไปถึงการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย 
การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) และการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การทํา
ธุรกิจในปจจบุันตางก็มีเปาหมายทางการตลาด คือ สรางภาพลักษณ ทําใหลูกคาไดรูจักและคุนเคย
ใหลูกคาเกดิความประทับใจและสรางความสัมพันธกับลูกคาใหเกิดความภักดี   ดังนัน้การตลาดจึง
มีบทบาทและเปนกระบวนการที่สําคัญที่เกี่ยวของกับธุรกจิ ทั้งนี้การดําเนินการทางดานการตลาดจะ
สงผลกระทบอยางกวางขวางทั้งในแงของผลดี หรือผลประโยชนที่จะไดรับ และผลกระทบดาน
ผลเสียทั้งภายในและภายนอกประเทศ การตลาดจึงมีความสําคัญตอสังคมและบุคคล และตอระบบ
เศรษฐกิจ ซ่ึงในแงของสังคมและบุคคลสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการซื้อของแตละบุคคลได 
เชน มีการทดลองใช ทดลองซื้อใหเกิดความคุนเคย สําหรับความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ ไดแก 
การตลาดทําใหเกิดการซื้อขายสะดวก รวดเร็ว ผูซ้ือผูขายติดตอสัมพันธกันไดตลอดเวลา (ธีรพันธ 
โลหทองคํา, 2551) 

นักการตลาดโดยทัว่ไปมีแนวความคิดทางการตลาดที่แตกตางกันซึ่งกจ็ะมีผลตอการ
กําหนดแผนการตลาดและบริการลูกคาที่แตกตางกัน คือ แนวความคิดเกี่ยวกับการผลติ   
(The Production Concept) แนวความคดิเกีย่วกับผลิตภัณฑ (The Product Concept) แนวความคดิ
เกี่ยวกับการขาย (The Selling Concept) แนวความคิดเกีย่วกับการตลาด (The Marketing Concept) 
แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดเพื่อสังคม (The Societal Marketing Concept) และ แนวความคดิมุง
การตลาดเชิงยทุธ (The Strategic Marketing Concept)  

แนวความคิดทางการตลาดเปนกุญแจทีน่ําไปสูการบรรลุเปาหมายของธุรกิจ ซ่ึง
ประกอบดวยการสรางสรรค การสงมอบ และการติดตอส่ือสารกับลูกคา โดยเนนไปที่ความตองการ
ของผูบริโภคกอน แลวจึงผสมผสานกิจกรรมทางการตลาดเพื่อสงมอบคุณคาตางๆ ใหกับลูกคาเพือ่
สรางผลกําไรจากความพึงพอใจของลูกคา แนวความคิดเกี่ยวกับทางดานการผลิตนั้นจะยดึหลักวา 
ลูกคาจะพึงพอใจกับสินคาทีจ่ัดหาไดงายและมีตนทุนที่ต่าํ ดังนั้นธุรกิจจึงตองพยายามลดตนทุนการ
ผลิตใหต่ําเพื่อใหสามารถตั้งราคาไดต่ํา และเพิ่มชองทางการจัดจําหนายใหทัว่ถึงยิ่งขึน้ ดังเชน 
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รองเทาสตรี Naturalizer มีรานคาถึง 96 รานคาทั่วประเทศ ทําใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดทั่วประเทศ และมีสินคาหลากหลายราคาใหเลือกซื้อ สวนในดานแนวความคิดเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑนัน้ ลูกคาจะพึงพอใจกับผลิตภณัฑที่มีความสามารถและใชงานไดนานที่สุด  รองเทาสตรี 
Naturalizer จึงมุงความสําคัญเกี่ยวกับทางดานผลิตภัณฑที่มีความสบายเมื่อสวมใส มีบริการหลัง
การขายตลอดอายุการใชงาน และพยายามปรับปรุงผลิตภัณฑใหทนัสมัยทันตอยุคสมัยของแฟชั่นที่
เปลี่ยนไปแตส่ิงที่ยังคงเนนคอื ความสบาย และเปนรองเทาเพื่อสุขภาพ และจะทําใหผูบริโภคจะเตม็
ใจจายในราคาที่สูง เมื่อลูกคามั่นใจกับตัวผลิตภัณฑแลวส่ิงตอมาที่สําคัญคือ แนวความคิดเกี่ยวกับ
การขาย เปนแนวคิดที่ธุรกิจจะตองกระตุนใหลูกคาซ้ือสินคาโดยมีกจิกรรมสงเสริมการขายเปน
แรงจูงใจใหเกดิการซื้อ โดยจะถูกกระตุนดวยเครื่องมือการขายในวิธีตางๆ วิธีของรองเทาสตรี 
Naturalizer สวนใหญเปนการจัดรายการสงเสริมการขายโดยการลดราคา 20%-40% ในบริเวณ
หางสรรพสินคา และเปนสนิคาแถม เชน ซ้ือสินคารองเทา Naturalizer ครบ 2,500 บาท รับชุดสปา
เทาโดยไมคิดมูลคา เปนตน (สัมภาษณ, ขวญัจิตร เฟองนอย, 2551) เมื่อเกิดแนวความคิดเกี่ยวกับ
การขายแลวส่ิงที่จะเกิดขึ้นตอไปเปนแนวคิดทางดานการตลาดเพื่อนํามาสงเสริมใหเกิดยอดขาย 
โดยที่จะคํานึงถึงตลาดเปาหมายเปนหลักและสรางความพึงพอใจใหเกดิขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลเหนือคูแขง โดยจะตองแสวงหาสิ่งที่ลูกคาตองการแลวตอบสนอง ดังเชนลูกคา
รองเทาสตรี Naturalizer ที่ รณพร สุวรรณานนท (สัมภาษณ, 2551) ไดกลาวไววา ลูกคาตองการ
รองเทาที่สวมใสแลวรูสึกสบาย ไมเมื่อย สามารถใสเดินไดตลอดทั้งวัน เมื่อความตองการของลูกคา
เปนเชนนี้ ส่ิงที่รองเทาสตรี Naturalizer ตองทําคือ ทําใหลูกคาเขามาลองสวมใสสินคาใหไดเพื่อ
สรางความเชื่อมั่น จึงเกดิเปนโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ใหโอกาสลูกคาเขา
มาทดลองสวมใสรองเทาแลวเดินภายในบริเวณหางสรรพสินคา เพราะลูกคาตองการรองเทาที่สวม
ใสเดินไดตลอดทั้งวัน เมื่อทดลองสัมผัสประสบการณดวยตนเองแลว จะทําใหลูกคาตอบคําถาม
ตนเองไดวาตราสินคานี้สามารถตอบสนองความตองการของตนเองไดหรือไม กจิกรรมทาง
การตลาดที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดนั้น กจ็ะเปนกิจกรรมที่สงเสริมใหเกิด
ยอดขาย ถือวาเปนกิจกรรมการตลาดที่ประสบความสําเร็จ เมื่อกิจกรรมทางการตลาดประสบ
ความสําเร็จนํามาซึ่งยอดขายแลว แนวคิดสดุทายเปนแนวคิดดานการตลาดเพื่อสังคม ซ่ึงเนนการ
พิจารณาความตองการและผลประโยชนของตลาดเปาหมายหรือกลุมลูกคาของเราใหเกิดความ
พอใจและทําใหความเปนอยูของผูบริโภคและสังคมดีขึ้น เปนการเอาใจใสตอลูกคา ตอความเปนอยู
ของลูกคา เชน การติดฉลากบอกวันเดือนปผลิต วิธีการดูแลรักษา และใบรับประกนัสินคาของ
รองเทาสตรี Naturalizer  
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 การดําเนนิธุรกิจในปจจุบนัมีการแขงขันที่รุนแรงเพิ่มขึน้ ธุรกิจตางๆ ปรับตัวกันเพือ่ความ
อยูรอดโดยสวนใหญใชการลดราคา (เดลินิวส, 19 เมษายน 2549) เพื่อกระตุนยอดขายและเพิ่มกําไร 
ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจหรือผูที่รับผิดชอบสินคาและตราสินคา จําเปนตองปรับตัวและปรับกล
ยุทธในการทําการตลาดใหทนัตอเหตกุารณ และทนักับพฤติกรรมของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปอยาง
รวดเร็ว โดยจะเหน็ไดวาลูกคาในปจจุบนัจะเลือกซื้อสินคาที่มีความจําเปน มีคุณภาพและคุมคา 
(ฐานเศรษฐกิจ, 17 มิถุนายน 2549, ฉบับที่ 2305) ซ่ึงในปจจุบันการทําใหลูกคามีความพึงพอใจ 
ตอตราสินคามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เพราะหากลกูคาตดัสินใจเลือกใชหรือเลือกซื้อสินคาเพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนเองแลว นัน่หมายถึงตราสินคานั้นๆ ประสบความสําเร็จไปใน 
ขั้นหนึ่ง (บุญเกียรติ โชควัฒนา, 2550, หนา 2) 

พฤติกรรมการบริโภคสินคาประเภทรองเทาสตรีก็มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเรว็
เชนกัน ทั้งนี้เพราะธุรกิจรองเทามีการแขงขันกันสูง โดยเฉพาะในหางสรรพสินคาซ่ึงมีตราสินคา
เกิดขึ้นใหมทกุๆ เดือน โดยเฉลี่ยเดือนละ 2-3 ตราสินคา (สัมภาษณ, กุลิสรา พรหมมะ, 2551) ดวย
เหตุนี้ผูประกอบการหลายรายจึงตองปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหารองคกร เชน ผลิตภัณฑ
รองเทาสตรี Naturalizer ก็มีการปรับเปลี่ยนโครงสรางในการทําการตลาดจากที่แตกอนจะเนนเรื่อง
ของยอดขายเปนหลัก เชน ใชวิธีการลด แลก แจก แถม ในการจูงใจลกูคาโดยไมไดคํานึงถึงความ
ตองการของลูกคาอยางแทจริง แตในปจจบุันเนนความพึงพอใจของลกูคาเปนหลักมกีารเก็บขอมูล
ลูกคา มีบริการหลังการขาย ใสใจรายละเอยีดความตองการของลูกคาวาชอบรองเทารูปแบบใด และ
จะตองมีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับสรีระเทาของแตละคน โดยเก็บหุนเทาของลูกคาที่เทามีปญหา 
เชน เทาขนาดใหญและเทาขนาดเล็กมากทาํใหหารองเทาใสยาก เทาสองขางไมเทากัน การเก็บหุน
เทาของลูกคาจะทําใหสะดวกในการรับบริการมากขึ้น ลูกคาสามารถสั่งตัดรองเทาไดทางโทรศัพท
โดยที่ไมตองไปเดินหารองเทาเพราะทางรองเทาสตรี Naturalizer มีขอมูลของลูกคาไวแลว 
(สัมภาษณ, ขวญัจิตร เฟองนอย, 2551) เพื่อใหสอดคลองกับสถานะทางการเงินของบริษัทและ
สถานการณทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคาก็มีความ
ละเอียดออนมากขึ้น ซ่ึงการตัดสินใจซื้อของลูกคาสวนใหญเกิดจากการถูกกระตุนดวยอารมณ
มากกวาเหตุผล เชน ชอบตราสินคาอยูแลว หรือสินคามีคุณภาพดี  ดังนัน้ผูบริโภคจึงเลือกใชสินคา
ที่มีคุณภาพและมีการบริการที่ดี (เกษม พิพฒันเสรีธรรม, 2550, หนา 55, 88)   

การทําการตลาดในปจจุบันจึงจําเปนตองหากลยุทธที่แตกตาง โดดเดน และสามารถเขาถึง
ลูกคาไดงายขึน้ โดยใหลูกคาไดเขามามีสวนรวมกับสินคาและบริการใหมากที่สุด เชน สายการบิน
ตนทุนต่ําเจท็บลู (JetBlue) ในอเมริกา แมวาจะเปนเพียงสายการบินเล็กๆ อายุ 3 ป แตมีผลกําไรถึง 
26.8 ลานเหรียญสหรัฐ ในป 2001 เจ็ทบลูสามารถสรางประสบการณทีด่ีจากการใหบริการกับลูกคา 
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แมจะเปนสายการบินราคาถูกแตสูงดวยคุณภาพ ส่ิงที่เจท็บลูทําโดยทุกที่นั่งมีจอสวนตัวใหลูกคาดู
รายการขาวสารบันเทิงไดถึง 24 ชอง เกาอ้ีทุกที่นั่งบุหนังแทนที่จะเปนผาอยางทั่วๆ ไป มีการแนะนํา
การเลนโยคะในระหวางบินเพราะรูวาลูกคานั่งนานๆ ยอมมีอาการเมื่อย และนาย Neleeman ซีอีโอ
ของบริษัท ก็ออกเยีย่มลูกคาในเทีย่วบนิตางๆ อยางสนิทสนมทุกสัปดาห เพื่อสัมผัสประสบการณที่
แทจริงของลูกคา สอบถามความพอใจและไมพอใจจากลกูคาพรอมนําไปปรับปรุง ความเขาใจและ
การเปนสวนหนึ่งในประสบการณของลูกคา สงผลทําใหสายการบินแหงนี้ประสบความสําเร็จอยาง
งดงาม (วิทยา ดานธํารงกูล, 2546) 

 ดังนั้นกลยุทธการตลาดดวยการสรางประสบการณใหกบัลูกคาโดยตรง ไมวาจะเปนการ
ใหลูกคาเขามาสัมผัสสินคาหรือบริการดวยตัวเอง แมแตเพียงการเดินพบปะสอบถามลูกคาจะทําให
ผูจําหนายสามารถทราบถึงความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ การตดัสินใจเลือกซือ้หรือเลือกใช
บริการ และทาํใหลูกคาจดจาํตราสินคาไดงายขึ้น ชวยในการเลือกซื้อสินคาในครั้งตอไป  และชวย
กําหนดทิศทางการตลาดและการผลิตสินคาในอนาคตได การทําการตลาดในรูปแบบนี้ตองเนนที่
ผูบริโภคหรือลูกคาเปนหลัก โดยวดัความพึงพอใจกับลูกคาในแงความรูสึก และอารมณหรือ
ประสบการณที่เกิดขึ้นจริงกบัลูกคา ไมวาจะเปนประสบการณที่มีตอการโฆษณาหนารานขาย 
พนักงานขาย การใหบริการ การรับโทรศัพท การใหขอมลูขาวสารลูกคา การบริหารความสัมพันธ
ลูกคา ซ่ึงเปนการบริหารจุดสัมผัสหรือจุดติดตอระหวางลูกคาและตราสินคาใหเปนไปในทิศทาง
เดียวกันเพื่อสรางคุณคาที่เปนประสบการณตามที่ลูกคาตองการ สามารถสรางความประทับใจ 
แปลกใหม และเปนเลิศ ตลอดขบวนการธุรกิจ (ชูศกัดิ์ เดชเกรียงไกรกลุ, นทิัศน คณะวรรณ, และ 
ธีรพล แซตั้ง, 2546, หนา 1) 

ประสบการณคือส่ิงที่สรางความเปนตราสนิคาซ่ึงไมสามารถสรางไดจากองคประกอบใด
องคประกอบเดียว จะตองสรางจากหลายสิ่งหลายอยางหรือทุกสิ่งทุกอยาง มาผสมผสานรวมกันจน
เกิดขึ้นเปนสิ่งที่ เรียกวา ประสบการณของตราสินคานั้นๆ กลาวงายๆ คือ ช่ือของสินคาตัวเดยีว ไม
สามารถจะสรางความเปนตราสินคาได บรรจุภัณฑอยางเดียวก็ไมได โฆษณาอยางเดียวก็ไมได ตอง
เปนหลายๆ อยางรวมกนั และที่สําคัญ คือ ตองรวมกันอยางสอดคลองดวย ถึงจะทําใหเขาใจ เขาถึง
ความเปนตราสินคา (ศิริพร เลากัยกุล, 2546) 

 “Naturalizer” เปนตราสินคารองเทาสตรีที่มียอดขายเปนอันดับที่ 1 ของแผนกรองเทาสตรี
ในหางสรรพสินคาชั้นนําทัว่ไป (สัมภาษณ, กุลิสรา พรหมมะ, 2551) แตการแขงขันใน
หางสรรพสินคาคอนขางมีความรุนแรง เชน แขงขันกนัสรางความประทับใจใหกับลูกคา หรือ
แขงขันกันในเรื่องของราคา และกิจกรรมสงเสริมการขายที่มีกลยุทธในการดึงลูกคา และ รองเทา 
Naturalizer เปนรองเทาที่เนนความสบายเนนอรรถประโยชนมากกวาเนนความเปนสินคาแฟชั่น  
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ซ่ึงอรรถประโยชนในที่นี้หมายถึง รองเทาสตรี Naturalizer ระบุวา หมายถึงการที่สามารถ
ตอบสนองรูปแบบการใชชีวติของผูหญิงในยุคปจจุบนัไดทุกระดับชวงอายุ และขายสินคา
หลากหลาย เชน รองเทาแตะ รองเทาคัทชู รองเทาเพื่อสุขภาพ และรองเทาสนสูง ที่ผานมา 
รองเทาสตรี Naturalizer ไดมีแผนกลยุทธทางการตลาดมากมายเชน การจัดรายการลดราคา การทํา
ภาพยนตรโฆษณา การแจกคูปอง การรวมสนับสนุนสินคาในรายการทีวีตางๆ แตเหลานั้นก็เปน 
กลยุทธเดิมๆ ที่รองเทาตราสินคาอ่ืนๆ ก็ใชกลยุทธนี้  

เพื่อให Naturalizer สามารถเพิ่มยอดขายไดอยางยั่งยืน กลยุทธการทําการตลาดของ 
Naturalizer จึงตองมีความแตกตางจากคูแขงอยางชัดเจน และสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดมากทีสุ่ด จึงมีความจําเปนตองปรบัเปลี่ยนกลยทุธในการทําการตลาดซึ่งก็เปนที่มาของ 
กลยุทธการตลาดโดยการสรางประสบการณใหลูกคา ในชื่อวา โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try 
it, you like it)” โดยใหลูกคาไดรับประสบการณตรง ไดสัมผัสกับตัวสินคาอยางใกลชิด ซ่ึงโดยปกติ
แลวลูกคามักจะลองสวมรองเทากอนตัดสนิใจซื้อทุกครัง้ ในขณะที่คูแขงขันรายอื่นๆ ทําเพียงให
ลูกคานั่งสวมรองเทาอยูกับที่ หรือยืนขึ้นเล็กนอย และเดินอยูภายในบริเวณพืน้ที่ขายเทานั้น สวน
รองเทา Naturalizer ซ่ึงเปนรองเทาเพื่อสุขภาพและเนนความสบาย ตองการสรางความประทับใจ
และทําใหลูกคามีความไววางใจในตัวสินคาและกับตราสนิคาเอง จึงไดวางแผนกลยุทธเพื่อสราง
ความแตกตาง โดยใชในชื่อโครงการวา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ขึ้นมา เพื่อชวยใน
การขายและสามารถสงผลตอยอดขายไดในระยะยาว โดยเปดโอกาสใหลูกคาทุกคนที่เขามาใน
บริเวณพืน้ที่ขายไดลอง ไดสัมผัส และไมเพียงแตสวมใสในลักษณะเดิมๆ แตจะใหลูกคาไดทดลอง
สวมใสรองเทาเดินออกไปนอกบริเวณพื้นที่ขายไดกอนที่จะตัดสินใจซื้อ เชน สามารถเดินบริเวณ
หางสรรพสินคาไดโดยไมกาํหนดเวลา ซ่ึงถือเปนการบริการที่แตกตางในอีกลักษณะหนึ่ง ทั้งนี้  
รณพร สุวรรณานนท (สัมภาษณ, 2551) กลาววา Naturalizer มีความมั่นใจในลูกคาทุกคนและกําลัง
จะสรางใหลูกคาทุกคนเกดิความมั่นใจและวางใจในตวัสินคา สรางความจงรักภกัดีกบัตราสินคาเมื่อ
ไดสวมใสรองเทา สมดั่งคําขวัญของรองเทาสตรี Naturalizer วา “LOVE & TRUST” รักและวางใจ 
ผลที่คาดวาจะเกิดขึ้นเมื่อไดทํากลยุทธการตลาดการสรางประสบการณใหกับลูกคา คือ ลูกคาที่เขา
มารวมกิจกรรมจะไดรับความพึงพอใจกับตัวสินคา และสามารถจดจําเอกลักษณในการทําการตลาด
ที่แตกตางจากตราสินคาอ่ืน สามารถสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาได รักษาฐานลูกคาเดิมให
แข็งแรงมั่นคง และสรางฐานลูกคาใหมใหเพิ่มขึ้น  

งานวิจยัช้ินนี้จงึมุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” ซ่ึงจะจดัขึ้นระหวางวนัที่ 14-20 สิงหาคม พ.ศ. 2551 ที่หางสรรพสินคา 
เดอะมอลล สาขาบางกะป โรบินสันสาขารัชดา สยามพารากอน และเดอะมอลล สาขา 
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งามวงศวาน เมื่อลูกคาไดเขามาสัมผัสประสบการณตรงในการทดลองสวมใสรองเทาเดินภายใน
หางสรรพสินคา หรือการใหทดลองใชสินคากอน จะทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในวิธีการทํา
การตลาดแบบใหมๆ ที่ยังไมมีตราสินคาใดเคยทํามากอน ลูกคาจะไดรูจกักับสินคาที่ตนเองเลือก วา
มีความเหมาะสมในการใชงาน และมีความเหมาะสมกับตนเองหรือไม เพื่อความมั่นใจและวางใจ
ในตัวสินคาตลอดจนตราสินคาได และในครั้งตอไปเมือ่จะตัดสินใจซื้อรองเทาถาลูกคาก็จะสามารถ
จดจําและเลือกตราสินคาที่ตอบสนองความตองการหรอืความพึงพอใจมากที่สุดซึ่งรองเทาสตรี 
Naturalizer พรอมที่จะสรางความประทับใจและสรางการจดจําดวยกิจกรรม  
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)”  
 
ปญหานําวิจัย 

1. ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจกับกลยุทธการ
สรางประสบการณของลูกคาในโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
หรือไม อยางไร 

2. ลูกคามีความรูสึกอยางไร เมือ่ไดทดลองสวมรองเทา แลวเดนิภายในหางสรรพสินคา  
3. กลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคารองเทาสตรี Naturalizer โดยโครงการ “ลองสิ 

แลวจะชอบ (Try it, you like it)” นําไปสูความแตกตางในรูปแบบการทําการตลาดจาก
ตราสินคาอ่ืนในประเภทรองเทาหรือไมอยางไร ในประเด็นดังตอไปนี ้
3.1 จํานวนเคานเตอรขายในการจัดกิจกรรม 
3.2 รูปแบบการจดักิจกรรม 
3.3 ความถี่ในการจัดกิจกรรม  

 
วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากการทํากลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคา โดยโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” ถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาจากกลยุทธการ
สรางประสบการณกับลูกคาและการตัดสนิใจซื้อรองเทา 

2. เพื่อวิเคราะหวาโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนกลยุทธ
การตลาดที่มีรูปแบบที่สามารถสรางความแตกตางในโดยวิธีการสรางประสบการณได 
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ภาพที่ 1 : แบบจําลองแนวความคิด 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลยุทธการตลาดดวยการสรางประสบการณ 

ลูกคา 

ความพึงพอใจ การตัดสินใจซื้อ 
แนวความคิด 

เชิงบวกกับสินคา 
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ขอบเขตในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง การทําการตลาดดวยกลยทุธสรางประสบการณกับความพึงพอใจของลกูคา
รองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศกึษาเฉพาะโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” มีขอบเขตของการวิจยั ดังนี ้

ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ไดแก กลุมลูกคาสุภาพสตรี อายุ 25-40 ป ที่เขา 
รวมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ในหางสรรพสินคา เขตกรุงเทพมหานคร  
โดยจะทําการศึกษากลุมตวัอยาง จํานวนทั้งส้ิน 200 คน โดยที่จะสลับกันจัดกิจกรรมแตละ
หางสรรพสินคาเพื่อความหลากหลายของกลุมตัวอยาง (ดังตารางที่ 1) 

 
ตารางที่ 1 : ตารางแสดงชวงเวลา สถานที่ ที่จัดกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 

  
วันที่ จํานวนกลุม

ตัวอยาง 
ชวงเวลา หางสรรพสินคา 

สิงหาคม 2551 50 12.00 น. – 18.00 น. พารากอน ดีพารทเมนทสโตร 
    

สิงหาคม 2551 50 12.00 น. – 18.00 น. โรบินสัน รัชดา 
    

สิงหาคม 2551 50 15.00 น. – 20.00 น. เดอะมอลล งามวงศวาน 
    

สิงหาคม 2551 50 15.00 น. – 20.00 น. เดอะมอลล บางกะป 
    

รวม 200  4 
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คําถามในการวิจัย 
1. ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจตอโครงการ 

“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” หรือไมและพอใจในระดับใด 
2. ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ตัดสินใจซื้อรองเทาเมื่อไดเขารวม โครงการ “ลองสิ 

แลวจะชอบ (Try it, you like it)” หรือไม 
3. โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนกลยุทธการตลาดที่สรางความ

แตกตางจากตราสินคารองเทาสตรีอ่ืนๆ ไดหรือไม อยางไร 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. สามารถนําผลการศึกษาวิจยัไปใชขยายผลพัฒนาในรานคาตางจังหวดัและทุกรานคา

ของรองเทาสตรี Naturalizer ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นตอไป โดยสามารถขยายผล
กิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ไปยังทกุรานคาของรองเทา 
Naturalizer ได และปรับกจิกรรมใหเขากบัแตละรานคา เพราะบางครัง้อาจจะไมไดทํา
ในพื้นทีพ่ิเศษเพียงอยางเดียว อาจจะทดลองทําในเคานเตอรขายเลยก็ได 

2. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ที่มีตอโครงการ  
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” และสามารถนําไปปรับปรุงและพัฒนาใหตรง
กับความตองการของลูกคา ซ่ึงจากผลการศึกษาวจิัยจะสามารถทราบถึงสิ่งที่ลูกคา 
พึงพอใจ คือ ดานสินคา ดานการบริการ และดานการตลาด สาเหตุใดบางที่ลูกคา 
ไมชอบหรือไมพึงพอใจ ก็นาํขอมูลไปวิเคราะหและสรุปผลถึงความพึงพอใจที่แทจริง
ของลูกคา เพื่อในครั้งตอไปจะไดปรับกลยทุธใหตอบสนองความตองการใหไดมาก
ที่สุด 

3. สรางความคุนเคยระหวางลูกคาและตราสินคา Naturalizer เพื่อใหลูกคาเกิดความ
ไววางใจในตวัสินคาดวยการสัมผัสประสบการณจากตัวเอง ซ่ึงจะนําไปสูการ
จงรักภกัดีตอตราสินคา ทําใหลูกคามีความไววางใจมากขึน้ และถือวาตราสินคานี้เปน
สวนหนึ่งของตัวเอง เกดิเปนแรงจูงใจในการซื้อในครั้งตอไป 

4. ลูกคาสามารถจดจําลักษณะเดนของการทํากลยุทธการตลาดที่แตกตางจากตราสินคา
รองเทาอ่ืนๆ นํามาซึ่งการเปนหนึ่งในตราสินคาที่ลูกคามีอยูในใจ (Top of Mind) จะมี
ผลทําใหลูกคาเกิดกระบวนการซื้ออยางตอเนื่อง จดจําตราสินคาและความประทับใจ
ในตัวสินคา และเมื่อจะซื้อสินคาในครั้งตอไป ลูกคาจะนกึถึงตราสินคา Naturalizer  

 
 



10 
 

นิยามศัพทท่ีใชในการวิจัย 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ประสบการณความรูสึกที่เกิดขึน้ในทางบวก คือ รูสึกประทับใจ
หรือชอบใจ ตอสินคาหรือบริการ ที่ไดรับจากกจิกรรมทางการตลาด จนนํามาซึ่งการตัดสินใจใช
หรือซ้ือสินคาและบริการนัน้ๆ ซ่ึงในที่นีห้ากกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ โครงการ  
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ของรองเทาสตรี Naturalizer หมายถึง ลูกคาที่รวม
โครงการมีความประทับใจตอสินคารองเทาสตรี Naturalizer และบริการของพนักงานขายรองเทา
สตรี Naturalizer ในหัวขอตางๆ ดังตอไปนี้  

• ความพึงพอใจเมื่อไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
• ความพึงพอใจในตัวสินคาที่เลือก 
• ความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานขาย 

 กลยุทธการสรางประสบการณ หมายถึง การนําเอากิจกรรมตางๆ ที่มุงเนนใหลูกคา สัมผัส
รูปลักษณ ประโยชนใชสอย อารมณและความรูสึกที่จะไดจากสินคาหรือบริการ เพื่อใหลูกคาได
เขาใจและไดรับประสบการณโดยตรงจากกิจกรรมดวยตนเอง โดยทีจ่ะมีการปฏิสัมพันธกับลูกคา
เพื่อสรางประสบการณที่ดีใหลูกคาไดรับความพึงพอใจใหไดมากที่สุด 
 โครงการ ลองสิ แลวจะชอบ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดของรองเทาสตรี Naturalizer 
ที่เนนใหลูกคาสามารถลองสวมใสรองเทาเดินภายในหางสรรพสินคากอนที่จะตดัสินใจซื้อ ซ่ึงเปน
กิจกรรมที่ทาทายทางความรูสึกของลูกคา และเปนการกระตุนใหลูกคาอยากจะเขามารวมกิจกรรม 

Naturalizer หมายถึง ตราสินคารองเทาสตรีที่นําเขาจากประเทศสหรัฐอเมริกา โดยบริษัท 
ไอ.ซี.ซี.อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) เปนผูจดัจําหนาย และมวีางจําหนายในหางสรรพสินคา
ทั่วประเทศไทยมานานกวา 20 ป 

ความถี่ในการจัดกิจกรรม หมายถึง จํานวนครั้งที่ทางรองเทาสตรี Naturalizer จะจดั
กิจกรรม ลองสิ แลวจะชอบ “Try it, you like it” เปนจํานวนครั้งตอเดือนตอหางสรรพสินคา 

หางสรรพสินคา หมายถึง สถานที่จําหนายสินคาและเปนสถานที่ที่มีรองเทาสตรี 
Naturalizer วางจําหนายอยูทัว่ประเทศ มีทัง้สินคาอุปโภคและบริโภคอยูภายในหางสรรพสินคา
เดียวกัน อาทิ หางสรรพสินคาพารากอน ดีพารทเมนทสโตร หางสรรพสินคาโรบินสัน และ 
หางสรรพสินคาเดอะมอลล เปนตน  
 ลูกคา หมายถงึ ผูหญิงอายุ 25-40 ป ที่ใชรองเทา Naturalizer หรือยังไมไดใช แตอนาคตคาด
วาจะใช รวมไปถึงบุคคลทั่วไปที่เขามารวมในโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)”  
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 พนักงานขาย หมายถึง บุคคลที่รับผิดชอบการขายหรือบริการสินคารองเทาสตรี 
Naturalizer ในหางสรรพสินคาเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีการติดตอลูกคากลุมเปาหมายโดยตรง 
เปนการขายที่เกิดจากการสื่อสาร 2 ทาง คือ มีการโตตอบระหวางลูกคาและพนกังานขาย เพื่อใหการ
ขายเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของลูกคามากที่สุด 

รักและวางใจ (LOVE&TRUST) หมายถึง คํานิยามของรองเทาสตรี Naturalizer ที่พรอมจะ
ใหความรกัและความไววางใจกับลูกคา “Naturalizer” ไวใจทาน เพราะเราเชื่อวาทานไวใจเราให
ดูแลเทาของทาน” 

รูปแบบการทําการตลาดแบบใหม หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่รองเทาสตรี 
Naturalizer จัดตั้งขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และเปนกิจกรรมที่ไดเปรียบคูแขง  
โดยใชโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจของลูกคา  
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บทท่ี 2 

แนวความคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

ในการศึกษาเรือ่ง “การทําการตลาดดวยกลยุทธสรางประสบการณมีสวนทําใหลูกคา
รองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร พึงพอใจ: กรณีศกึษาเฉพาะโครงการ “ลองสิ แลว
จะชอบ (Try it, you like it)” ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎี มาเปนแนวทางและเปนกรอบในการ
วิเคราะห ดังตอไปนี ้

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารประสบการณลูกคา (CEM) 
2. แนวคดิดานการบริหารลูกคาสัมพนัธ (CRM) 
3. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารประสบการณลูกคา 

(Customer Experience Management – CEM) 
 
 การบริหารประสบการณลูกคา คือ กลยุทธในการจดัการและบริหารประสบการณลูกคาที่มี
ตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้นๆ เปนการสรางประสบการณที่ดี และเปนเอกลักษณ (Branded 
Experience) โดยพิจารณาถึงความแตกตางตามลักษณะของลูกคา เพื่อเพิ่มโอกาสการเติบโตทาง
ธุรกิจ และสรางความภกัดีใหกับองคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  
(วิทยา ดานธํารงกูล และ พิภพ อุดร, 2547) 
 การบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management CEM) คือ 
กระบวนการจดัการในการวางกลยุทธ เพื่อเสริมสรางประสบการณที่ดใีหแกลูกคา สรางความ 
พึงพอใจ ความประทับใจใหกับลูกคาตั้งแตขั้นตอนการตัดสินใจ การซื้อ และการใช โดยศึกษาวา
ลูกคาตองการมีประสบการณอยางไรในการใชสินคาและบริการ เพื่อออกแบบสินคา บริการ หรือ
การสรางปฏิสัมพันธกับลูกคา รวมถึงแสวงหาสิ่งใหมๆ ทีส่ามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ชวยเสรมิสรางประสบการณที่ดใีหแกลูกคา เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในสนิคาและบริการ 
ลูกคาจะเกิดความภาคภูมิใจและจะเชิญชวนเพื่อน คนรูจกัมาใชสินคาและบริการเชนเดียวกับตนเอง 
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2547) 
 ประสบการณของลูกคา (Customer Experience CE) คือ ประสบการณที่มีตอการใชสินคา
และบริการ กระบวนการดูแลเอาใจใสขององคการ เจาของสินคาบริการ จนกวาอายุการใชงานของ
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สินคาหมดลง หรือเลิกใชสินคานั้นๆ หรือออกจากวงจรบริการ (Service Cycle: SC) ของบริการจาก
องคกรแหงนัน้ 
 ประสบการณ (Experience) คือ การทราบเขาใจขอเท็จจรงิ ความจริง หรือนําขอมูล 
ขาวสารที่ไดรับมาเปนประสบการณ หรือประสบการณที่เกิดจากการเรียนรู 
 
ประโยชนของการบริหารประสบการณลูกคา (Werawan Sanichwannakul และ  
เศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ, 2549) 
 การบริหารประสบการณลูกคาเปนการเชื่อมโยงระหวางประสบการณของลูกคากับธุรกิจ 
เพื่อใหลูกคาไดเห็นแนวทางวาควรดําเนินงานไปในแนวทางใด โดยจะตองวิเคราะหความตองการ
ของลูกคาและทําความตองการนั้นใหเกิดขึน้จริง ทีมงานวิจัยของรองเทาสตรี Naturalizer ไดสํารวจ
ความตองการของลูกคาที่มีตอตราสินคา และพบวารอยละ 60 ลูกคาจะเลือกซื้อรองเทาโดยคํานึงถึง
ความนุมและสวมใสสบาย เปนอันดับแรก สวนอีกรอยละ 30 เปนเรื่องของแบบของสินคาและ
กิจกรรมสงเสริมการขาย ดังนั้นจากผลของการวิจยัจึงสรุปไดวาส่ิงที่จะทําใหลูกคาเกิดความมัน่ใจ
ในตัวสินคา และใหลูกคาไดรูจักและสัมผัสสินคา ก็จะตองใหลูกคาไดเกิดการทดลองดวยตนเอง 
พนักงานขายของรองเทา Naturalizer ทุกคน จะถูกอบรมใหเชิญชวนลูกคาใหลองสวมรองเทาทุก
คร้ังเมื่อมีลูกคาเขามาในบริเวณพืน้ที่ขาย แมวาจะไมไดซ้ือก็ตาม เพราะตองการใหลูกคาไดทดลอง
ดวยตนเอง สวนนี้จะทําใหพนักงานขายและลูกคาเกดิการปฏิสัมพันธกัน ก็จะทําใหพนักงานขาย
ทราบถึงขอมูลของลูกคาคนนั้นๆ และทราบถึงความตองการที่เพิ่มขึ้นของลูกคา ณัฐยา วัดจัง 
(สัมภาษณ, 2551) พนักงานขายรองเทาสตรี Naturalizer หางสรรพสินคาเซ็นทรัล สาขาลาดพราว 
กลาววา ลูกคาสวนใหญตองการรองเทาที่ใสเดินสบายทั้งวัน นอกจากทีส่วมในครั้งแรกแลวรูสึกวา
นุม เพราะบางครั้งสวมลงไปครั้งแรกแลวรูสึกวานุมสบาย แตเดินแลวไมสบาย กัดเทา เนื่องจาก
พนักงานขายเปนผูที่เผชิญหนากับลูกคากอน พนักงานขายจึงมีทักษะและเปนผูที่มีความใกลชิดกับ
ลูกคามากที่สุด ขอมูลที่ไดจากพนักงานขายนั้นสามารถนํามาเปนแนวทางเพื่อนํามาปฏิบัติและ
ปรับปรุงเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 ดังนั้นโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” จึงเปนโครงการที่มุงตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่ตองการสวมใสรองเทาที่สามารถใสเดินสบายทั้งวัน ซ่ึงในขณะเลือกซื้อ 
ลูกคาทุกคนจะตองลองสวมรองเทาและลองเดินไป-มาในบริเวณนั้นอยูแลว แตโครงการนี้ลูกคา
สามารถทดลองใสเดินในหางสรรพสินคาไดเหมือนกับใชงานจริง ซ่ึงถือวาเปนการไดเปรียบคูแขง
เพราะลูกคาจะไดสัมผัสประสบการณโดยตรงและเปนประสบการณทีม่าจากความตองการของ
ลูกคา เกิดการกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซือ้ไดงาย ถือเปนการสรางรายไดใหกับองคกร  
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กลาวโดยสรุปประสบการณของลูกคาเกิดไดจากปจจยั 4 ประเภท คือ 
1. ประสบการณที่เกิดจากพื้นฐานวัฒนธรรมทางสังคม สภาพแวดลอมทางการตลาด 

สภาพแวดลอมทางธุรกิจ เชน ความตองการพื้นฐาน ปจจัย 4 และสภาพเศรษฐกจิ 
2. ประสบการณที่เกิดจากการใชหรือบริโภคสินคาหรือบริการใดบริการหนึ่ง เชน ลูกคา

ไดรับประสบการณจากการทดลองสวมรองเทาเดินภายในหางสรรพสินคาแลวเกดิ
ความพึงพอใจทําใหเกิดประสบการณที่ดีตอตราสินคาและตัวสินคา เกิดเปนการ
ประทับใจและจงรักภักดตีอตราสินคา 

3. ประสบการณที่แบงตามประเภทตางๆ ของสินคา เชน รองเทาสตรี Naturalizer มี
หลากหลายประเภทสินคา ดงันั้นลูกคาก็จะมีประสบการณที่แตกตางกนัออกไป อาท ิ
ลูกคาของรองเทาหุมสน (Pump) ก็จะไดประสบการณทีบ่งบอกถึงความรูสึกที่นุม 
สบาย มีความเรียบงาย ลูกคารองเทาแตะ (Sandal) ก็สามารถสัมผัสถึงความเปนแฟชัน่
รวมสมัย แตกสั็มผัสไดถึงความนุมสบายไดเชนกนั ซ่ึงประสบการณของลูกคาที่
แตกตางกันออกไปสามารถนํามาประยุกตในการทําการตลาดได 

4. ประสบการณที่มาจากชื่อตราสินคา เชน ลูกคาบางคนรับรูถึงความมีช่ือเสียงของ
รองเทา Naturalizer วาเปนรองเทาตราสินคาเดียวที่มีหลากหลายความกวางไวคอย
บริการลูกคา 

ดังนั้น ประสบการณที่ลูกคาจะไดรับโดยตรงนั้น ลูกคาจะเปนผูที่สัมผสักับประสบการณ
ตางๆ ดวยตนเอง และเปนประสบการณทีลู่กคาเลือกที่จะสัมผัสเอง 

จุดสัมผัสลูกคา (Touch points) หรือบริเวณที่มีการติดตอกับลูกคาทั้งทางตรงและทางออม
องคกรจําเปนตองมี จุดสัมผัสที่เกิดขึ้นประจําระหวางลูกคากับพนกังานในองคกร (People Touch 
Point) ทั้งการติดตอแบบเผชญิหนาและทางโทรศัพท แมวาสินคามีการสราง 
ตราสินคาใหแกรงและสรางภาพไวสวยงามแตหากลูกคาไดรับประสบการณอันเลวรายจาก
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่มีหนาที่ในการติดตอโดยตรง จะทําใหลูกคาเลิกติดตอพรอมกับบอกตอ
ขยายผลไปกับเพื่อนและญาตอีิกหลายคน ซ่ึงพนักงานที่ทาํงานในแผนกที่มีการติดตอกับลูกคาตอง
ไดรับการอบรมและพัฒนาเพื่อสรางประสบการณที่มีคุณคาใหกับลูกคา โดยเริ่มจากการวิเคราะห
ความตองการของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการ จนกระทั่งตัดสินใจซื้อ ซ่ึงพนักงานสามารถสราง
ประสบการณความประทับใจใหกับลูกคาทั้งกอนการซือ้ ขณะตัดสินใจซื้อ และภายหลังจากการซือ้
แลว 

จุดสัมผัสที่เกิดขึ้นประจําระหวางลูกคากบัพนักงานในองคกร (People Touch Point) 
แบงเปน 2 ประเภทใหญๆ คอื 
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1. เปนจุดสัมผัสกับลูกคาที่พนกังานและลูกคาตองเผชิญหนากันโดยตรง (People 
Touch Point by Face to Face) สามารถแบงยอยไดเปน 

- จุดสัมผัสที่เจอหนาตาระหวางพนักงานกับลูกคาสําหรับงานบริการ (People 
Touch Point by Service) เชน พนักงานตอนรับของโรงแรม 

- จุดสัมผัสแบบเจอหนาตาระหวางพนักงานกับลูกคาสําหรับงานขาย (People 
Touch Point by Selling) เชน การขายสินคาในหางสรรพสินคาหรือบริเวณ
พื้นที่ขาย 

- จุดสัมผัสที่เจอหนาตาระหวางพนักงานกับลูกคาสําหรับงานบริการที่ควบคูกับ
การขายเชิงรับ (People Touch Point by Service & Selling) เชน พนักงานขาย
สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟา หรือ พนักงานรานสปา 

- จุดสัมผัสสําหรับลูกคาสําหรับการขายเชิงรุก (People Touch Point for 
Proactive Selling) เชน การขายตรง, A.E. (Account Executive) ของธุรกิจ
ตางๆ ที่ใชพนกังานทําหนาที่ในการติดตอบริการลูกคาเชิงรุก 

หากพนกังานในระดับปฏิบัตกิารเหลานี้ใชรูปแบบเดิมๆ ในการใหบริการ จะเกดิผลเสียตอ
องคกร เชน การที่พนักงานใสชุดเดิมๆ ไมมีการปรับเปลี่ยน ทําใหเกดิความซ้ําซากเบือ่หนายกับ
ลูกคาที่ตองพบเห็นเปนประจํา พนักงานเกดิความเบื่อหนาย ไมเกดิความภาคภูมใิจ สงผลใหขาด
ความกระตือรือรน และความเอาใจใสในการบริการ ไมเกิดสีสันหรือประสบการณใหมหรือการที่
พนักงานใชคําทักทายแบบเดมิๆ หรือไมเคยมีคําทักทาย ไมใชสายตามองลูกคา ทักทายเหมือน
หุนยนต ขาดความเปนธรรมชาติ ทําใหลูกคาเบื่อหนาย และการที่มีลูกคาจํานวนมาก แตคนทํางานมี
จํานวนนอย ทาํใหพนักงานไมมีความสุขในการทํางาน เปนการทําใหลูกคาไดรับประสบการณที่
เลวรายอีกดวย ประสบการณที่เลวรายที่เกดิจากพนกังานที่พบเห็นไดบอยคือ เมื่อลูกคาเขามาใน
บริเวณพืน้ที่ขาย หรือเขามาใชบริการพนกังานขายทําททีาไมสนใจลกูคา ไมทักทาย และเมื่อลูกคา
เกิดขอซักถามพนักงานขายกม็ีกิริยาเหมือนไมเต็มใจใหบริการ พูดจาวกวน ไมสามารถจับประเด็น
เพื่อที่จะตอบคาํถามลูกคาได กิริยาที่เปนประสบการณที่เลวรายอีกอยางคือ พนักงานขายดูบุคลิก
ลูกคากอนการใหบริการ ถาลูกคาแตงตวัไมดีก็จะแสดงทาทางไมเต็มใจบริการหรือดูถูกทั้งคําพูด
และสายตา ประสบการณหรือเหตุการณเหลานี้ จะทําใหลูกคาเสียความรูสึกทําใหเสียช่ือเสียงของ
ตราสินคานั้นๆ ลูกคาก็ไมอยากกลับมาใชบริการหรืออาจจะนําเหตกุารณเหลานี้ไปพูดปากตอปาก 
เกิดเปนความเสียหายตอตราสินคาได 

ดังนั้นกอนที่จะสรางประสบการณที่ดใีหกบัลูกคาจําเปนตองแกไขสิ่งเหลานี้กอน พฒันา
ปรับเปลี่ยนวิธีการคิด วิธีปฏิบัติงานของพนักงานใหไดมาตรฐานกอน องคกรตองเสริมสราง
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ประสบการณเชิงบวกใหพนกังานไดรับประสบการณที่ดจีากหนวยงาน ผูบริหาร องคกร จะทําให
พนักงานนั้นๆ สรางประสบการณที่ดใีหแกลูกคาภายนอก เพื่อกนัไมใหพนักงานไปสราง
ประสบการณที่เลวรายกับลูกคา 

2. จุดสัมผัสทางโทรศัพทระหวางพนักงานและลูกคา (People Touch Point by Call  
to Call) 

สามารถแบงเปนประเภทตางๆ ไดดังนี ้
- จุดสัมผัสทางโทรศัพทระหวางพนักงานและลูกคา (People Touch Point by 

Call to Call) เชิงรับ ซ่ึงประกอบดวย 
1. พนักงานทีใ่หบริการทางโทรศัพท (Call Center) เชน การตอบขอซักถาม

ของตัวสินคา 
2. การบริการลูกคา (Customer Service) ซ่ึงตางจากพนกังานบริการทาง

โทรศัพทตรงหนาที่จะเจาะจงไปที่ลูกคามากกวา เชน บริการลูกคาของ เอ
ไอเอส เซเรเนด 

- จุดสัมผัสทางโทรศัพทระหวางพนักงานและลูกคา (People Touch Point by 
Call to Call) เชิงรุก ซ่ึงประกอบดวย 
1. การใชกลยุทธการตลาดการขายบริการเชิงรุกอยางเปนระบบ 

(Telemarketing) เชน พนักงานขายประกัน 
2. การขายทางโทรศัพท (Tele-Sales) เชน ขายบัตรเครดิต สินเชื่อตางๆ  
3. หนวยงานที่ทาํหนาที่ใหลูกคาใชบริการอยางตอเนื่อง (Customer 

Retention by Call) ซ่ึงมีทั้งเชิงรุกและเชิงรับ ขึ้นอยูกับนโยบายและความ
พรอมขององคกร เชน พนกังานรับสั่งตัดรองเทา Natiralizer 

มีงานวิจยัที่นํากลยุทธทางการตลาดเชิงรุกนํามาปรับใช ซ่ึงทําใหลูกคาสามารถเกิดความพึง
พอใจได คือเปนงานวจิัยของ รอยพิมพใจ ศรีดามณี ที่ไดศกึษาเรื่อง กลยทุธการบริหาร
ประสบการณกลุมลูกคาพิเศษของบริษัท ด ีเอช แอล เอ็กเพรส อินเตอรเนชั่นแนล (ประเทศไทย) 
จํากัด โดยท่ีทางบริษัทมีวัตถุประสงคใหกลุมลูกคาพิเศษไดรับความพึงพอใจจากการไดรับการ
บริการ และเพือ่เปนการตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเฉพาะ ดี เอช แอล ใชการตลาดเชิง
รุกโดยการที่เพิ่มสวนงานบริหารลูกคาสัมพันธเชิงพาณชิย ซ่ึงหนวยงานนี้จะทําหนาที่ตอบสนอง
ความตองการของลูกคาโดยเฉพาะ จะเนนที่การสรางความประทับใจกบัลูกคาเปนสําคัญ หนวยงาน
นี้จะตองมีความเขาใจลูกคา มีการตอบสนองลูกคากลับไปทันทีทันใด ไมวาจะเปนทางโทรศัพท 
หรือการเขาไปพบปะ โดยกลยุทธที่ใชจะตองดีกวาคูแขง และตองสามารถสรางความแตกตางใหได 
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ซ่ึงดี เอช แอล สรางความแตกตางโดยเนนที่การบริการ ซ่ึงรุกเขาหาลูกคาโดยตรง มกีารดูแลลูกคา
ทั้งกอนและหลังการขาย ดวยกลยุทธดังกลาวนี้ พบวา ลูกคาเกิดความประทับใจในการติดตาม
บริการ ลูกคาสามารถสัมผัสความรูสึกและความประทบัใจไดจากประสบการณของตนเอง ทําให
ลูกคามีความตองการที่อยากจะกลับมาใชบริการอีก  

พนักงานระดบัปฏิบัติการที่สัมผัสลูกคาในเชิงรุกเหลานี้ จําเปนตองไดรับการฝกอบรมเพื่อ
สรางประสบการณเชิงบวกใหกับลูกคา เพือ่ปองกันการปฏิเสธในการรับการติดตอจากพนักงาน 
ดังนั้นประสบการณที่ลูกคาไดรับในแตละครั้งขึ้นอยูกับธุรกิจขององคกรนั้นๆ วาใหความสําคัญใน
การสรางและพัฒนาหนวยงานในการบริการมากนอยเพยีงใด 

ลักษณะการเกดิประสบการณของลูกคา 
ลักษณะการเกดิประสบการณของลูกคา เรียกวา วงจรการเกิดประสบการณของลูกคา 

(CEC Customer Experience Cycle) ทั้งนี้วงจร CEC จะยาวกวาวงจรบริการ (Service Cycle: SC)  
วงจรบริการ คอื กระบวนการการใหบริการที่ผูสงมอบบริการดําเนินการเพื่อผลิตผล

งานบริการสงมอบใหลูกคาตามความตองการของลูกคา แตละขั้นตอน ลูกคาจะไดรับการตอนรับ 
“การดูแลเอาใจใส” หรือ Treatment อยางตอเนื่อง และเกือบทุกชั่วขณะจิตในทุกขั้นตอนของวงจร
บริการ หรือที่เรียกวา Moment of contact (MOC) แตละ MOC ใชเวลา 1-10 วินาที โดยผานทาง
พฤติกรรมที่แตกตางกันของผูใหบริการ ทีม่ีการสัมผัสและสงมอบบริการดวยกิริยามารยาททาทีของ
บริการที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา วงจร CEC (Customer Experience Cycle) ประกอบดวย  
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ภาพที่ 2 : วงจรการเกิดประสบการณของลูกคา 
 

        A          B   C 
                                            

       การโฆษณา      ความสนใจ  การตัดสินใจซือ้ 
      เร่ิมตน  ประชาสัมพันธ               ตัวสินคา  และกระบวนการซื้อ 
       ดานสื่อตางๆ                  หรือบริการ 

 
A           B    C 
              

        การรับมอบและใชสินคา            การใชบริการซอมแซม          การหมดอายใุชงาน 
        หรือการเขาสูกระบวนการ          หรือการสอบถาม                  หรือการสิ้นสุดของ          ส้ินสุด 
        บริการวงจรบริการ                      ปญหาตางๆ                          สัญญาการใหบริการ 
                                                                                                           
 จากแผนภูมิจะพบวาจากจุดเริ่มตนถึงจุดสิ้นสุด จะประกอบดวยข้ันตอน หรือกระบวนการ
ทํางานยอยๆ 6 ขั้นตอน โดยเฉพาะในขัน้ตอน D ซ่ึงเปน 1 วงจรบริการ (Service Cycle) ถือเปน
หลักในงานบริการ วงจรบรกิารจะครอบคลุมเวลาสถานการณมากกวา 1 วงจรบริการ รวมแลวก็คอื
หนึ่งวงจรประสบการณลูกคา หรือ CEC เมื่อจบกระบวนการของวงจรบริการ ลูกคาจะประมวล 
“ความรูสึก” ทั้งหมดทั้งดานดีและดานเสียอันเกิดจาก “ประสบการณ” เพื่อสรุปวาการบริการครั้ง
นั้นบรรลุความคาดหวังหรอืไม แตหากมองภาพกวาง ลูกคาหรือผูที่อาจเปนลูกคา (Potential 
Customer) จะไดรับการสงมอบประสบการณจากองคกร (สินคาหรือบริการ) ตั้งแตกอนเขาสู 
“กระบวนการบริการ”  
 การสรางความประทับใจ ความชื่นชอบ ความภกัดี (Loyalty) ใหลูกคากลับมาซื้อสินคา
หรือบริการอีกนั้น มีการพัฒนากลยุทธแบบเดิมจากที่มุงเนนการสรางความแตกตาง ทางคุณลักษณะ
และประโยชนการใชงานมาเปนกลยุทธที่เสริมสรางประสบการณใหแกลูกคาทั้งประสบการณทาง
กายภาพ (Physical Experience) ไดแก ส่ิงที่จับตองของสินคาหรือบริการที่เรียกวา (Tangible Parts) 
ของสินคาหรือบริการ เชน รูปราง สีสัน ความถูกตอง รวดเร็วและประสบการณทางจิต (Emotional 
Experience) ไดแก ส่ิงที่จับตองไมได และบริการที่เรียกวา (Intangible Parts) เชน ภาพลักษณ 
(Brand Image) ความเชื่อถือ มั่นใจ นยิม ศรัทธา ความพอใจที่ไดใชสินคาหรือบริการ ราคาอาจ
ไมใชปจจยัหรือองคประกอบในการตัดสนิใจซื้อและไมซ้ือของลูกคา 
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 ดังนั้นผูผลิตในยุคใหมจึงตองบริหารประสบการณลูกคา ตั้งแตกอนขายสินคาใหลูกคาและ
ระหวางการใชสินคาผูขายเองก็ตองเสริมทั้งระบบหลังการขาย (After Sale Service) เพื่อเพิ่มพูน
ประสบการณทางกายภาพแกลูกคา และเสริมสรางภาพลักษณ การโฆษณา การจดักิจกรรมเพื่อ
รักษาภาพลักษณ เพื่อเพิ่มพนูประสบการณทางจิตใจแกลูกคา โดยการเสริมสรางประสบการณผาน
โมดุลประสบการณ (Experience Module) 
 
ภาพที่ 3 : โมดุลประสบการณ (Experience Module) 
 
 
 
 
 
 
 
 โมดุลประสบการณมีสวนประกอบ 5 ประการ ดังนี ้

1. สัมผัส (Sense) คือ การสรางประสบการณดานประสาทสัมผัสและการรับรู โดยการสื่อ
ดวยภาพ เสียง การสัมผัส รสชาติและกลิ่น เพื่อกระตุนใหลูกคาและผูบริโภคเกิดความ
ตื่นตัว เราใจ ซ่ึงแตละองคกรจะมีการสรางรูปแบบที่แตกตางกัน ซ่ึงในเคานเตอร
รองเทาสตรี Naturalizer ไดจดัอุปกรณแสดงสินคา เพื่อดึงดูดสายตาของลูกคา โดย
ติดตั้งจอแอลซีดี ที่มีนักแสดงที่มีช่ือเสียงมาแนะนําโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” เพื่อกระตุนสายตาของลูกคาโดยใชภาพเคลื่อนไหว และดึงดูด
ลูกคาโดยใชเสียง  ทําใหลูกคาหยุดมอง และเดินเขามาในเคานเตอรเพิม่ขึ้นจาก  
รอยละ 30 เปน รอยละ 50 (ขอมูลจากคณะวจิัย รองเทาสตรี Naturalizer)   

2. รูสึก (Feel) คือ การสรางประสบการณที่เกีย่วกับความรูสึกเชิงลึก อารมณ มักจะสื่อ
ความรูสึกดวยการโฆษณาเชงิอารมณทั่วๆ ไป เพื่อใหลูกคาหรือผูบริโภคเกิดความรูสึก
ดานบวกตอสินคาและตราสนิคา (Brand) กระตุนใหเกิดความรูสึกผูกพันกับตราสินคา 
สําหรับโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ของรองเทาสตรี 
Naturalizer ซ่ึงลูกคาสามารถทดลองใสรองเทาเดินภายในหางสรรพสินคาไดทั้งวัน 
โดยคณะทํางานไมกังวลวาลูกคาจะนํารองเทาคูที่ทดลองใสกลับบานไปดวย เพราะ

Experiential 
Module 

Sense 

Feel Relate 

Think Act 
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คณะทํางานตองการใหลูกคารูสึกวาทีมงาน “รักและเชื่อใจ” ลูกคา ดังคําขวัญที่วา 
“Love and Trust”  

3. คิด (Think) คือ การสรางประสบการณเพื่อกระตุนใหลูกคาหรือผูบริโภคเกิดการคิดคน 
ใฝหาความรูความเขาใจ มักใชกับการนําเสนอสินคาใหมเพื่อขยายฐานลูกคาใหกวาง
ขึ้น จึงตองทําใหลูกคาเกดิความเขาใจในตวัสินคาและองคกร ลูกคาทุกคนที่เขามาใน
เคานเตอรรองเทา Naturalizer ไมวาจะเปนลูกคาเดิม หรือลูกคาใหม จะไดรับการ
บริการใหทดลองสวมรองเทา ซ่ึงกรณีนี้จะทําใหเกิดการกระตุนใหลูกคาใหมเกดิความ
อยากรู อยากเห็น จนกระทั่งเขามาสัมผัสประสบการณตรงดวยการสัมผัสสินคา หรือ
การบริการ เมื่อลูกคาไดลองจะทําใหลูกคารูสึกถึงความนุม สบาย หรือความรูสึกอ่ืนๆ 
เชน รูสึกถึงการโอบอุมฝาเทาของพื้นรองเทา ซ่ึงจะทําใหลูกคาที่เดินเปนระยะ
เวลานานรูสึกเมื่อยลานอยลง เมื่อเปรียบเทยีบกับรองเทาตราสินคาอ่ืนๆ ที่ลูกคาควรจะ
ไดรับทําใหลูกคาเกิดความเขาใจดวยตวัเอง 

4. กระทํา (Act) คือ การสรางประสบการณดานการใชหรือการบริโภคสินคาของ
กลุมเปาหมาย โดยการดึงใหลูกคาและผูบริโภคมีสวนรวมในกจิกรรมนั้นๆ ลูกคา 
Naturalizer จะไดลองสวมใสรองเทาในบริเวณทีจ่ัดกจิกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” และในเคานเตอรที่หางสรรพสินคาชั้นนําทั่วไป เชน 
หางสรรพสินคาสยามพารากอน ดิ เอ็มโพเร่ียม ฯลฯ ลูกคาสามารถทดลองสวมใส
รองเทากอนทีจ่ะตัดสินใจซือ้ และนําไปทดลองเดินภายในบริเวณหางสรรพสินคากอน
ได จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในตวัสินคา และมีสวนรวมในตราสินคาและสัมผัส
ตัวสินคาโดยตรง 

5. สัมพันธ (Relate) คือ การขยายผลจากการสรางประสบการณทาง การสัมผัส รูสึก คิด 
และ กระทาํ ซ่ึงเปนประสบการณเฉพาะ มาเปนการสรางความสัมพันธบางสิ่ง
บางอยางที่เกีย่วโยงกับสังคมภายนอก เปนการยกระดับตวัตนของตนเองเพื่อใหเปนที่
ยอมรับในกลุมคนตางๆ เชน ครอบครัว ญาติมิตร เพื่อน ผูบังคับบัญชา ฯลฯ ซ่ึงสําหรับ
รองเทาสตรี Naturalizer นั้น การขยายผลอาจยังไมชัดเจนนัก เนื่องจากยังอยูใน
ระหวางการดําเนินโครงการ แตอาจคาดการณไดวา ลูกคาจะเกิดความประทับใจใน
สินคาและการใหบริการของพนักงานขาย กลาวคือ รองเทาสตรี Naturalizer เปนสินคา
ที่เปนที่ยอมรบัในความสบายของการสวมใส เปนสินคาที่สามารถดูแลสุขภาพเทาของ
ผูสวมใสไดเปนอยางดี และเปนตราสินคาที่ลูกคายินดจีะแนะนําใหเพือ่น  
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หรือญาติใช และลูกคาจะไดรับการปฏิบัติจากพนกังานขายประดจุ “ลูกคาคือคนสําคัญ
ของ Naturalizer” 

วงจร CEC (Customer Experience Cycle) มีความสัมพันธเกี่ยวโยงกับโมดุลประสบการณ 
(Experience Module) เพราะการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ความชื่นชอบ และความภักด ี
(Loyalty) นั้น ก็ตองเกิดจากอารมณและความรูสึกของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองกลับไป โดยเริ่ม
จากกอนทีจ่ะเกิดปฏิสัมพันธกับลูกคานั้นกจ็ะตองมีการโฆษณาและมีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
กิจกรรมหรือโครงการที่ตราสินคานั้นๆ จะปฏิบัติ เชน รองเทา Naturalizer จัดกจิกรรม “ลองสิแลว
จะชอบ” Try it you like it กม็ีการประชาสัมพันธรวมกับทางหางสรรพสินคา และสงใบปลิวใหกับ
ลูกคาสมาชิกของบริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั (มหาชน) เปนการสรางการรับรูใหกับ
ลูกคาโดยสื่อดวยภาพ และจดัเคานเตอรแสดงสินคาใหลูกคารูสึกรับรู (Sense) จากการที่ส่ือดวยภาพ 
สามารถกระตุนใหลูกคามีความอยากรูอยากเห็น มีความตื่นตัว เมื่อลูกคาไดเกดิการรบัรูแลวก็
จะตองสื่อออกมาดวนอารมณและความรูสึกตางๆ (Feel) จากการที่ไดดูโฆษณาจากใบปลิว หรือ
โฆษณาจากทางหางสรรพสินคา อารมณทีลู่กคาส่ือออกมานั้นก็มีทั้งทางดานบวกและทางดานลบ 
แตส่ิงที่ธุรกิจตองการจากอารมณลูกคาคือ เปนความรูสึกทางดานบวกทั้งตอตัวสินคาและตราสินคา 
เพราะเมื่อลูกคามีความรูสึกที่เปนบวกแลวกจ็ะทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับตราสินคา มีความเปนสวน
หนึ่งในตราสินคานั้นๆ เมื่อลูกคาใหความสนใจในตัวสินคาหรือบริการแลวลูกคาก็จะตองเกดิเปน
กระบวนการคดิและพยายามทําความเขาใจตอส่ิงที่ไดรับรู (Think) หรือเปนการกระตุนใหลูกคาเกดิ
อยากที่จะทดลอง อยากจะเขามารวมสัมผัสประสบการณที่ตราสินคานั้นๆ มีคําเชื้อเชิญ และเกิดเปน
การเปรียบเทยีบและเขาใจดวยตวัเองและจงึตัดสินใจเลือกซื้อหรือเลือกใชบริการนั้นๆ ในที่สุด เมื่อ
ลูกคาไดตัดสนิใจใชสินคาหรือบริการแลวเปนอันวาลูกคาคนนั้นเขามาอยูในวงจรของ CEC ได
เกือบเต็มตวัแลว ทั้งนี้กแ็ลวแตองคกรหรือธุรกิจนั้นๆ จะมีความสามารถที่จะดึงใหลูกคาเขามามี
สวนรวมไดมากนอยเพียงใด เมื่อลูกคาไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
(Act) แลว ลูกคาจะตัดสินใจซื้อสินคาในทันทีหรือไมนัน้เกิดจากประสบการณของลูกคาโดย
ทั้งหมดวามีความพึงพอใจตอส่ิงที่ไดรับหรือไม แตถาลูกคามีการตอบรับดี หนาที่ตอมาของธุรกิจ
หรือองคกรคือการรักษาหรอืสรางความสัมพันธกับลูกคา (Relate) ใหคงอยูในระยะยาว เชน เมื่อ
ลูกคาเกิดความประทับใจเมือ่ไดเขารวม กจิกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” แลว ทาง 
Naturalizer ก็จะตองเก็บขอมูลลูกคาไวเพือ่นําไปขยายผลเปนกิจกรรมทางการตลาดตอไปใน
อนาคตได และตองมีความตอเนื่องกับลูกคาทําใหลูกคาไดจดจําและระลึกถึงตราสินคา เมื่อจะตอง
ใชบริการก็จะนึกถึงอยูเสมอ 
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การสรางประสบการณผานโมดุลประสบการณในทางปฏิบัตินั้นนอยมากที่จะใชเพยีง
ปจจัยเดียวของ “โมดุลประสบการณ” ดังกลาว การเสรมิสรางประสบการณจึงควรผสมผสานกับ 
กลยุทธการบริหารประสบการณที่มี จากองคประกอบทั้ง 5 ประการเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 
กลยุทธการบริหารประสบการณมี 5 ขั้นตอนหลัก ดังนี ้ (Ex; Schmitt, 2006, PP. 25-30, 43, 188) 
คือ การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การสรางกฏเกณฑจากประสบการณ การออกแบบ
ประสบการณของตราสินคา ลักษณะของการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาและการสรางนวัตกรรมอยาง
ตอเนื่อง 

การวิเคราะหประสบการณของลูกคา (Analyzing the experiential world of the customer) 
เปนการศึกษาและวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับลูกคา (Customer Insight) เพื่อใหรูวาลูกคาเปนใครบาง มี
ความตองการและคาดหวังจะไดรับประสบการณจากการใชสินคา และบริการแตกตางกันอยางไร 
ลูกคาแตละกลุมมีขั้นตอนการตัดสินใจหรือมีพฤติกรรมในการซื้อ การใชอยางไร เพือ่ที่จะได
หาทางตอบสนองประสบการณของลูกคาในทุกๆ ขั้นตอนของการตัดสินใจไดอยางเหมาะสม 
นอกจากนี้แลวยังจะตองศกึษาแนวโนมทางดานสังคม วฒันธรรมที่จะสงผลกระทบตอ
ประสบการณของลูกคา รวมไปถึงการศึกษาคูแขงขันดวยวาสามารถสรางประสบการณใหลูกคาได
ดีหรือดอยกวา ขอมูลเหลานี้จะไดมาดวยการวิเคราะหอยางลึกซึ้ง เพื่อใหเขาใจถึงประสบการณที่
ลูกคาตองการและแนวโนมการเปลี่ยนแปลงประสบการณของลูกคา 

หลังจากเขาใจขอมูลลูกคาแลว ก็จะตองสรางกฏเกณฑจากประสบการณ (Building the 
experience platform) เกิดจากการวิเคราะหจากลักษณะของตราสินคา ซ่ึงกิจการจะตองกําหนด
จุดยนื (Experiential Positioning) เพื่อสรางคุณคา (Create Value) ใหลูกคามีทัศนคติที่ดี นอกจากนี้
จุดยนืหรือจุดขายนั้นตองถูกกําหนดทั้งในภาพกวางของกิจการ และในภาพที่ลึกที่ละเอียดลงไป
พอที่ลูกคาจะบอกไดวา ไดรับประสบการณอะไรหลังจากการใชสินคาหรือรับบริการแลว เชน 
รองเทาสตรี Naturalizer เปนสินคาที่มีความสบาย เปนรองเทาคัทชูที่เปนตราสินคาเดียวที่มีความ
กวางเพื่อที่สามารถรองรับสรีระเทาไดทุกรูปแบบและเปนรองเทาเพื่อสุขภาพประสบการณที่ลูกคา
รองเทาสตรี Naturalizer จะไดรับคือ “ใสสบาย หลากหลายความกวาง”  
เปนการเชื่อมกลยุทธกับเครือ่งมือ (สินคา) เพื่อเปนการสรางสมประสบการณที่นาจดจํา และลูกคา
สามารถจําลักษณะเดนของตราสินคาได เปนตน 

การออกแบบประสบการณของตราสินคา (Designing the brand experience) ตาม
หลักเกณฑที่ไดวางไว ประกอบดวย 
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ประสบการณทางดานสินคา (The Product Experience) คือการนําขอมูลที่ไดรับจาก
ประสบการณของลูกคามาผลิตสินคาและบริการตามความตองการของลูกคา เชน ลูกคารองเทาสตรี 
Naturalizer ตองการรองเทาที่มีความทันสมัยมากขึ้น จึงตองมีการนําเขาสินคาจากตางประเทศเพื่อ
รองรับลูกคากลุมนี้ดวย (ขวญัจิตร เฟองนอย, 2551) 

ภาพลักษณและความรูสึก (The Look and Feel) เปนการสรางลักษณะเดนของธุรกิจ (Brand 
Identity) เชน ช่ือตราสินคา (Name) สัญลักษณ (Logo) และ เครื่องหมาย (Signage) เพื่อใหลูกคา
สามารถจดจําธุรกิจไดงาย  

ประสบการณทางการสื่อสาร (Experience Communication) คือการโฆษณาหรือส่ือสาร 
เพื่อใหลูกคาไดรับขอมูลของธุรกิจที่ตองการสื่อสารกับลูกคา โฆษณาของรองเทา Naturalizer ที่
พยายามมุงเนนประโยคที่ทาํใหลูกคาจดจาํไดงาย และใชภาพที่ส่ือออกมาแลวจํางาย คือ ใชประโยค
วา “Naturalizer ใสสบายหลากหลายความกวาง” ในโฆษณาทางโทรทัศนและสปอตโฆษณาทาง
วิทยุ ภาพที่ส่ือออกมาแลวลูกคาจดจําไดงายคือภาพรองเทาสีแดงที่มีผูหญิงใสอาบน้ําเพราะจาก
ขอมูลในการวจิัยของคณะวจิยัของรองเทาสตรี Naturalizer พบวา ลูกคาจดจําภาพรองเทาสีแดงได
ถึงรอยละ 80 ซ่ึงการสื่อสารออกมาแลวทําใหลูกคาสามารถจดจําไดก็ถือวาเปนการสื่อสารที่ประสบ
ความสําเร็จ 

เมื่อลูกคาจดจาํประสบการณจากการออกแบบของตราสินคาไดแลวข้ันตอนตอไป คือ 
เปนขั้นตอนของลักษณะการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา (Structuring the customer interface) คือ 
ประสบการณผานการบริการลูกคาที่ดี การบริหารชองทางการติดตอ (Touch Point) กับลูกคาที่
กวางขวางและเหมาะสม ซ่ึงมีหลากหลายวธีิ เชน การเผชิญหนา (Face to Face) พนักงานขายเชิญ
ชวนใหลูกคาเขามาทดลองสินคา การโทรศัพท (Telephone) พนักงานขายโทรศัพทติดตอกับลูกคา
ประจําเพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาใหม และ การสื่อสารผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สง
ขาวสารกิจกรรมตางๆ ของรองเทา Naturalizer เชน มีการลดราคาที่ไหน มีกิจกรรมอะไรเกิดขึ้นบาง 
หรือแจงขอมลูขาวสาร เปนตน ซ่ึงจะตองมีรูปแบบที่เหมาะสมสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลที่มี
ประสิทธิภาพ เพื่อใหสามารถผลิตสินคาและบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาใหมาก
ที่สุด โดยคํานงึถึงความจําเปน ความยดืหยุน ลักษณะและเวลา เปนตน 

การสรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง (Engaging in continuous innovation) เปนการนํา 
ผลที่ไดจากประสบการณของลูกคามาพัฒนาเปนสินคาและบริการ โดยใชนวัตกรรมเปนตัว
ขับเคลื่อนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง และมีการปรับปรุงอยางตอเนื่องตลอดเวลา เพื่อเพิม่คุณคาแหง
ประสบการณที่ลูกคาจะไดรับจากองคกร ในเมื่อนวตักรรมเปนตัวขับเคลื่อนประสบการณจากลูกคา
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เพื่อนํามาการเปลี่ยนแปลง นวัตกรรมของรองเทา Naturalizer นอกจากจะเปนการทาใหลองแลว 
นวัตกรรมตอมาคือ การตัดรองเทาใหกบัผูที่มีปญหาเกีย่วกับเทา หรือหารองเทาใสยาก  
(Easy Order) สามารถสรางการจดจําและสรางประสบการณทางบวกใหกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
(รณพร สุวรรณานนท, 2551) 
 ในการบริหารประสบการณของลูกคานั้นสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ตองทําความเขาใจ คือ ลูกคา 
เหมือนเชนผลงานวิจยัของ อรีซู กาวามิ และอไลลซา โอเลียรูยซ (Arezu Ghavami and Alirza 
Olyaeiruce) ที่พบวา ปจจัยสําคัญในการวางกลยุทธการตลาดในปจจุบนั คือ ลูกคา ซ่ึงจะตองเขาใจ
สภาพแวดลอมของลูกคา ลูกคาตองการอะไร เชนเดียวกับ เบอรน เอช ชมิทท  
(Bernd H. Schmitt) จะเนนไปที่การบริหารประสบการณของลูกคามากกวาที่เนนที่ตวัสินคาเหมือน
แตกอน ซ่ึงงานวิจยัทั้งสองมีผลวิจัยที่ตรงกัน พบวา การที่ตราสินคามีการสรางประสบการณใหกบั
ลูกคาเปนหลัก โดยที่มีจุดประสงคที่จะสรางความแตกตางและสรางความไดเปรียบคูแขงนั้น 
สามารถสรางความภกัดีตอองคกรหรือตอสินคาได แตทั้งนี้ก็ตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงและ
ตองทราบดวยวาลูกคานั้นตองการมีประสบการณอยางไรในการใชสินคานั้น เพื่อที่ตราสินคาจะได
ทําการตอบสนองและสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาได ซ่ึงโดยทั้งสองงานวิจยันี ้ไดเสนอใหนาํ 
5 ขั้นตอนจากโมดุลประสบการณมาชวยในการวิเคราะหลูกคา ซ่ึงก็จะทําใหสามารถบริหารจัดการ
เกี่ยวกับประสบการณลูกคาที่ดีได 
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เงื่อนไขสูความสําเร็จของการบริหารประสบการณลูกคา 
 เพื่อใหการบริหารประสบการณลูกคาประสบความสําเร็จ ควรใหความสําคัญในหลักการ
ปฏิบัติ ดังตอไปนี้ 
 
ภาพที่ 4 : เงื่อนไขสูความสําเร็จของการบริหารประสบการณลูกคา 
                 (Drive CEM to success model) 

 
 
ที่มา : ประยุกตจาก Bernd H. Schmitt, Customer Experience Management, P 208. 
 

เงื่อนไขสูความสําเร็จของการบริหารประสบการณลูกคาประกอบไปดวย ความนาเชือ่ถือ 
ความตั้งใจ ความแตกตาง ความมีประโยชน การกระทํา การสื่อสาร ความรวมมือจากทกุฝายใน
องคกร ประสบการณที่ดีของเจาหนาที่ และการตรวจสอบและประเมนิผล 

ความคงที่ (Consistence) เปนการสรางภาพลักษณและพฒันากลยุทธในการบริการของ 
องคกร เพื่อสรางประสบการณที่ดีและนาเชือ่ถือตอลูกคา เชน การใหความสําคัญกับบุคลากรในการ
พัฒนาความสามารถ (Competence) ความเชี่ยวชาญ (Professional) และคุณลักษณะของบุคลากร 
(Character) เพื่อการสรางบริการที่ดีและนาประทับใจ หรือการใหคํามั่นสัญญา สามารถตอบสนอง
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ไดอยางรวดเรว็ ถูกตองและครบถวน โดยการที่จะกระทาํในแตละกิจกรรมนั้นตองเกดิมาจากความ
ตั้งใจจริง (Intention) ซ่ึงเปนการมุงมั่นที่จะสรางสรรคและเสนอบริการที่ดีอยูเสมอ โดยพิจารณา
จากความตองการของลูกคาที่แตกตางกันไป 

การสรางความแตกตาง (Differentiated) เปนการสรางประสบการณทีด่ีและสรางให
แตกตางทําใหลูกคารูสึกวาประสบการณทีไ่ดรับเปนเอกลักษณที่ไมสามารถหาไดจากคูแขงราย
ไหนๆ ไมวาจะเปนประสบการณในการตดิตอกับเจาหนาที่ ทั้งกอนและหลังการขาย ซ่ึง
ประสบการณที่ลูกคาพึงไดรับเปนประสบการณที่ตองดแูปลกใหม เปนการสรางมูลคาและ
ประโยชน (Valuable) ใชสอยใหมๆ ใหกับการบริการดวยวิธีการตางๆ แตอยางไรก็ตาม 
ประสบการณบางอยางที่อาจจะดูแปลกใหม และนาตื่นเตน แตก็ไมใชส่ิงที่ลูกคาตองการ ก็ไมถือ
เปนการประสบผลสําเร็จ ทั้งนี้ก็ตองขึ้นอยูกับการกระทํา (Action) ซ่ึงจะเปนการกําหนดและการ
ปฏิบัติเพื่อสรางประสบการณที่ดี ดังนั้น การทุมเทกับการฝกอบรมเจาหนาที่ การสรางมาตรฐานใน
การปฏิบัติตอลูกคา องคกรตองไมปลอยใหประสบการณลูกคาเปนไปตามยถากรรม บนความ
บังเอิญ หรืออารมณที่แปรปรวนของเจาหนาที่ จะตองใหความสําคัญกับการสื่อสาร 
(Communication) ซ่ึงเปนอีกหนึ่งความสําคญัที่สามารถเพิ่มพูนศักยภาพในการบริหาร
ประสบการณ เปนการกําหนดวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมและครอบคลุมทั้งภายในและภายนอก
องคกร ตลอดจนการบริหารการตอบรับ (Feedback) ที่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงการสื่อสารที่ดีควรเปน
แบบการสื่อสารทั้งสองทาง (Two-ways Communication) และควรไดรับความรวมมือจากทุกฝายใน
องคกรดวย (Seamlessly Integrated) เปนการประสานงานภายในองคกร โดยมีความเขาใจนโยบาย
และวัตถุประสงครวมกัน ซ่ึงเมื่อทุกฝายเขาใจไปในทิศทางเดียวกนัแลวก็จะทําใหการทํางานราบรื่น 
เพราะทุกฝายใหความรวมมอืเปนอยางดี แตทั้งนี้การสรางประสบการณก็ตองอาศยัจาก
ประสบการณที่ดีของเจาหนาที่ (Employee Experience) ซ่ึงเปนปจจยัทีสํ่าคัญที่สุดของการบริหาร
ประสบการณของลูกคา หากเจาหนาที่ไดรับการดูแลจากกิจการใหมีประสบการณทีด่ีตองานที่ทํา
เหมือนที่ลูกคาภายนอกไดรับประสบการณที่ดี เชน ไดรับคาตอบแทนทีจู่งใจ ไดรับอํานาจในการ
ตัดสินใจ ไดมสีวนราวมในการแสดงความคิดเห็น มรการฝกอบรมที่สม่ําเสมอ มีความกาวหนา มี
สภาพแวดลอมในการทํางานที่ดี ไดรับการเอาใจใสจากผูบริหาร ฯลฯ จะทําใหเจาหนาที่ทุมเทอุทศิ
ตนเพื่อสรางประสบการณทีด่ีใหแกลูกคาอยางเต็มที่และเต็มใจ หลังจากผานไปทุกกระบวนการแลว
ส่ิงที่สําคัญอีกอยางคือ การตรวจสอบและประเมินผล (Evaluation) ทั้งนี้ก็ตองมีการประเมินและ
สํารวจการบริหารกลยุทธในการบริหารประสบการณอยูเสมอ และมีการวัดเปรียบเทียบ 
(Benchmark) กับคูแขงอ่ืนๆ ดวยเชนกนั เพือ่การพัฒนาทีย่ั่งยืนตอไป 
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ในการนําแนวคิดและกลยุทธการบริหารประสบการณ มาใชเปนกรอบในการศึกษาครั้งนี้ 
จะทําใหเห็นถึงวิธีในการสรางความภกัดีของลูกคาตอองคกร การรักษาและเพิ่มลูกคาดวยการ
ผสมผสานกลยุทธหลักของการบริหารประสบการณลูกคาไมวาจะเปนหลักการบรหิาร
ประสบการณทั้ง 5 ขั้น คือ เร่ิมจากการวเิคราะหประสบการณของลูกคา สรางกฏเกณฑและ
ออกแบบใหตราสินคาจนเกดิประสบการณกับลูกคา และก็ตองรูวิธีการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคา
อยางตอเนื่องและพัฒนาหรอืสรางสิ่งที่เปนนวัตกรรมใหมอยูเร่ือยๆ ที่เปนแนวทางในการวาง
แผนการจัดการการบริหารประสบการณลูกคาและเงื่อนไขสูความสําเร็จของการบริหาร 
ทั้งนี้ประสบการณลูกคาควรเนนถึงความสมัพันธและการบริหารประสบการณทั้งลูกคาภายในและ
ภายนอกองคกร เพื่อใหแนใจไดวาองคกรจะมีประสิทธิภาพเหนือกวาคูแขงและเปนผูนําตลอดไป  

จากแนวคิดการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management) อาจกลาว
ไดวาการบริหารประสบการณลูกคาอาจจะไมใชส่ิงที่ใหมแลวสําหรับกลยุทธทางการตลาดที่ใชกนั
ในปจจุบนั ตั้งแตสินคาอุปโภคบริโภค จนถึงการบริการ ก็มีการเสริมสรางประสบการณเชิงบวก
ใหกับลูกคา ทั้งในรูปแบบประสบการณทางกายภาพ (Physical Experience) เชน ถาเปนในสวนของ
รองเทา Naturalizer จะแสดงออกมาในรูปแบบของสินคา คือ รูปแบบรองเทา สีสัน ความสบายเมื่อ
ไดทดลองสวมใส อีกรูปแบบหนึ่งคือแบบประสบการณทางจิต (Emotional Experience) เชน ลูกคา
มีความเชื่อมั่นกับตราสินคา หรือเชื่อถือในภาพลกัษณ มคีวามพอใจทีไ่ดใชสินคา ลูกคาอาจจะ
แสดงความพอใจเมื่อลูกคาไดทดลองสวมใสรองเทาเดนิ กอนที่จะตดัสินใจซื้อ เปนการแสดงความ
มั่นใจ ไวใจในตัวสินคา ซ่ึงกจิกรรมของรองเทา Naturalizer “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like 
it)” เปนการบริหารประสบการณลูกคาที่จะมุงเนนความพึงพอใจของลกูคาเปนหลัก สามารถสราง
ความแตกตางจากคูแขง โดยเฉพาะอยางยิ่งในยุคปจจุบันที่มีการแขงขนัในการทําธุรกิจสูง และ
ลูกคาที่เดินหางสรรพสินคาในปจจุบัน จะตดิ โปรโมชั่น หรือติดการลดราคา จะรอตัดสินใจซื้อเมื่อ
ถึงชวงลดราคา กรณีเชน รอการลดราคาถึงเที่ยงคืน (Midnight Sale) และสําหรับหางสรรพสินคา
เองก็จัดรายการลดราคาตลอดเวลา ทําใหกาํลังการซื้อของลูกคาในชวงที่เปนสินคาราคาปกติลด
นอยลง ดังนัน้ ทางรองเทา Naturalizer จึงนํากลยุทธบริหารประสบการณมาใชเพื่อสรางความพอใจ
อยางสูงสุด และสามารถตอบสนองความตองการใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิผลที่สุด 

ดังนั้น การสรางจุดสัมผัสตราสินคา (Brand Touch Point) จึงมีความสําคัญ เพื่อจะใหลูกคา
ไดมีโอกาสพบกับตราสินคาใหไดบอยและงายที่สุด ซ่ึง โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you 
like it)” เปนอกีชองทางหนึ่งที่จะทําลูกคารองเทา Naturalizer ไดรับสัมผัสสินคา และรวมกิจกรรม
จากประสาทสมัผัสทั้งหา (Sense) และตองทําใหลูกคาเกดิความรูสึก (Feel) เกิดการคิด (Think) เกิด
เปนการกระทาํ (Act) และมีการเชื่อมโยง (Relate) ซ่ึงส่ิงเหลานี้คือ โมดุลประสบการณที่รองเทา 
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Naturalizer สามารถนําไปประยุกตใชในโครงการได เพราะเมื่อลูกคาไดเกิดการสัมผัสสินคาจาก
การที่ไดลองสวมใสรองเทา ลูกคาจะสามารถรับรูไดถึงความรูสึกของการสวมใส  
วาสบายหรือไม  หรือเกิดความรูสึกอ่ืนๆ ขึ้นในใจ เพราะลูกคาจะมีเวลาอยูกับสินคาไดนาน จนกวา
จะพอใจ ทําใหลูกคาไดรับประสบการณตรง เมื่อลูกคารูสึกกับสินคาดวยอารมณอยางใดอยางหนึง่ 
ระยะเวลานัน้จะทําใหลูกคาไดคิด ไตรตรอง เกี่ยวกับสนิคาที่ตนเองไดเลือกวาจะเหมาะสมกับ
ตนเองหรือไม ทําใหเกิดเปนการตัดสินใจทีจ่ะเลือกซื้อหรือไมซ้ือตอไป 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารประสบการณของลูกคาสามารถนํามาประยกุตใชกับกิจกรรม 
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ไดคือ กิจกรรมนี้ลูกคาสามารถสัมผัสภาพลักษณของ
รองเทา Naturalizer ไดโดย ลูกคาจะไดเหน็สินคาของรองเทา Naturalizer ทั้งหมด โดยจะมีการจดั
วางสินคากระตุนใหลูกคาอยากที่จะเขามาเลือกชม เลือกสัมผัส จะทําใหลูกคาเกาทีใ่ชรองเทา 
Naturalizer อยูแลวมีความเขาใจในเรื่องราวของสินคามากขึ้น และสามารถสรางฐานลูกคาใหมได
จากตัวกิจกรรมที่แปลกใหม ไมซํ้าซาก ทําใหลูกคาเกดิความอยากรูอยากเห็น กระตุนใหลูกคาอยาก
ที่จะเขามารวมกิจกรรม สรางความผูกพันระหวางลูกคา ตวัสินคาและตราสินคา ทําใหลูกคาไดรูสึก
วาตนเองเปนสวนหนึ่งของกิจกรรมที่จัดขึ้น และรองเทา Naturalizer สามารถเขาไปเปนสวนหนึ่ง
ในชีวิตประจําวันได โดยสัมผัสจากประสบการณที่ลูกคาไดรับโดยตรง  
 

แนวคิดดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
(Customer Relationship Management – CRM) 

 
 การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ กลยุทธในการประสานสัมพันธกับลูกคาโดย

ผสมผสานทั้งการปฏิบัติและเทคโนโลยี เพื่อสรางความภักดี ทั้งในเชิงคุณคา ปริมาณ และทัศนคติ 
(Pantazopoulos, 2548) เปนกระบวนการสารสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการเรยีนรูเกีย่วกับ
ตัวลูกคา ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน จากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําให
สามารถทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจน
โปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุม เพือ่ตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางตรงใจ (กณุฑลี ร่ืนรมณ, เพลินทิพย โกเมศโสภา, และ  
ม.ล.สาวิกา อุณหนนัทน , 2547, หนา 117) 
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กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ มีดังนี ้
การบริหารลูกคาสัมพันธเปนวิธีที่ครบเครื่อง ในการรักษาและขยายความสัมพันธกบัลูกคา

โดยใชวิธีการใดๆ ก็ตามที่ทาํใหกจิการสามารถวัดและเพิ่มมูลคาของลูกคา (Customer Value) 
ตลอดจนสามารถใชเครื่องมือและวิธีการทีถู่กตองเพื่อจูงใจใหลูกคาเหลานั้นอยูกับกจิการอยาง 
ยืดยาว โดยจะตองคํานึงถึงการใหบริการทีแ่ตกตาง โดยพิจารณาจากความสําคัญและความแตกตาง
ของลูกคา มีจุดมุงเนนในการใชประโยชนจากฐานขอมูลของลูกคา เพื่อสรางขอเสนอหรือใหบริการ
ที่มีลักษณะเฉพาะเจาะจง และเปนกลยุทธของธุรกิจ ที่เนนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา โดย
ศึกษาและวิเคราะหจากความตองการของลูกคาที่แตกตางกันไป โดยมีปรัชญาของกลยุทธที่ถือวา
ลูกคาคือศูนยกลางของความสัมพันธ (Customer-Centric)  
 โดยสรุปแลว การบริหารลูกคาสัมพันธ เปนกลยุทธที่นํามาใชเพื่อสรางความไดเปรยีบใน
การแขงขัน โดยอาศัยการเรยีนรูเกีย่วกับตวัลูกคา แลวนาํมาวิเคราะหเพื่อการวางกลยุทธให
เหมาะสมกับลูกคาแตละราย สรางความพึงพอใจ ความภกัดี และสรางผลกําไรระยะยาวแกองคกร 
 

วัตถุประสงคของการใชการบริหารลูกคาสัมพันธ (กณุฑลี ร่ืนรมณ,  
เพลินทิพย โกเมศโสภา, และ ม.ล.สาวิกา อุณหนนัทน, 2547, หนา 120-121) 

1. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา ดวยการนําเสนอสินคาหรือบริการที่ตรง
ตามความตองการลูกคา การใหบริการที่ดี และการเอาใจใสตอลูกคา 

2. เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน เนื่องจากมีการทํางานอัตโนมัติโดยระบบ
เขามาชวยในการทํางานบางอยางได นอกจากนีห้ากมีการนําการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี
ความสามารถดานแหลงขอมูล (Data Mining) มาใช จะสามารถชวยวิเคราะหผล การเสนอ
สินคาหรือบริการแกลูกคา เพื่อหาลักษณะพิเศษของลูกคาที่สามารถเสนอขายสินคาได
อยางไดผล ซ่ึงจะเปนการลดตนทุนในการขายใหแกผูที่มศีักยภาพการซือ้ไดเปนอยางดี 
ยกตวัอยางเชน รองเทา Naturalizer มีการเก็บขอมูลเกี่ยวกับไซรรองเทา ทําเปนหุนเทาของ
แตละบุคคล สําหรับลูกคาที่มีปญหาเรื่องเทา เชน ตองการรองเทาขนาดใหญ เทาไมเทากัน 
เพื่องายตอการตัดรองเทาในครั้งตอไป และสามารถนํามาวิเคราะหเพื่อทําการสงเสริมการ
ขายและการใหบริการตอไป 

3. สงเสริมภาพพจนของสินคาและองคกร เมือ่ลูกคาขององคกรไดรับความพึงพอใจ มี
ความรูสึกที่ดตีอสินคาและองคกร จะทําใหลูกคากลาวถึงสินคาและองคกรในทางที่ด ี
สงผลใหเกิดภาพลักษณทีด่ีตอสินคาและองคกรอีกดวย เชน การนําเสนอโฆษณาในสื่อ
โทรทัศนหรือส่ือส่ิงพิมพ (นติยสาร) ซ่ึงจะเนนถึงความสบายเปนรองเทาที่มีหลากหลาย
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ความกวาง และตองการใหลูกคาเชื่อมั่นและไวใจในตวัสินคาและบริการ ดั่งคํานิยามที่วา 
“รักและไวใจ” (Love & Trust) ซ่ึงจะใหความสําคัญและใหการตอบสนองกับลูกคา 
เปนหลัก 

4. เพิ่มความรูเกีย่วกับการตลาด และคูแขง เนือ่งจากเมื่อนําการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชจะ
ทําใหเกิดการประสานงานกนัระหวางหนวยงานที่เกีย่วของกับกระบวนการทํางานทั้งหมด
ขององคกรในสวนที่เกีย่วของกับลูกคา ทําใหทุกคนที่ทํางานเกีย่วของกบัลูกคาไดรับขอมูล
เกี่ยวกับลูกคาอยางครบถวน สงผลใหการบริการลูกคาทําไดดแีละตรงความตองการของ
ลูกคาดีมากขึ้นดวย นอกจากนี้ ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธที่ดี จะตองมีการเก็บขอมูล
และวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับการตลาดและคูแขงดวย ซ่ึงขอมูลเหลานี้จะถูกสงใหกับ
เจาหนาที่ทกุคน ทําใหเจาหนาที่มีความรู มีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการแขงขันและ
สถานะของบริษัทดีขึ้น เชน รองเทา Naturalizer จะปลูกฝงใหเจาหนาที่ทุกคนดแูลลูกคา
เมื่อมาซื้อรองเทาโดยการวัดเทาใหกับลูกคาเพื่อการเลือกซื้อรองเทาใหตรงตามสภาพเทา
ของลูกคาใหมากที่สุดทุกคนและพยายามแนะนําใหคําปรกึษาเกีย่วกับเรือ่งปญหาที่เกี่ยวกับ
เทาหรือรองเทา ที่สําคัญตองพยายามใหลูกคาไดมีโอกาสไดลองสวมใสรองเทาทุกครั้ง
กอนที่จะตัดสนิใจซื้อ ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนจะไดรับการปลกูฝงและเรียนรูขอมูลการตลาด
ตางๆ ทุกเดือนๆ โดยถือปฏิบัติเปนขอกําหนดเดียวกนัทั่วประเทศ 

5. เพิ่มคุณคาของลูกคาในระหวางวัฏจักรชีวติของลูกคา (Customer Life Time Value) จากการ
ที่ลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาและบริการขององคกร ทําใหเปนการงายที่จะนําเสนอ
สินคาใหมๆ หรือทําใหลูกคาใชสินคาเดิมในปริมาณที่มากขึ้น สงผลใหคุณคาของลูกคาที่มี
ตอบริษัทเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย เชน รองเทา Naturalizer จะใหพนักงานขายที่อยูหนา
รานคา จดจําขอมูลของลูกคาที่มียอดการซือ้ตอเดือนมาก หรือมีความถี่สูงในการเขามา
เยี่ยมชมบริเวณหนารานในแตละเดือน ทางบริษัทจะนําขอมูลของลูกคาที่ไดใน 
แตละเดือนมาวิเคราะหและนํามาปรับเปลี่ยนกลยทุธในการใหบริการตอลูกคา เพื่อสราง
ความแตกตางและบริหารประสบการณที่ดกีับลูกคาตอไป 
 

องคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธุรกิจดานรองเทาในปจจุบัน เปนอีกธุรกิจหนึ่งที่มีการปรับตัวตามความเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ และมีสภาพการแขงขันที่สูง ดวยเหตุผลเชนนี้จึงควรตองนําเอาแนวคดิการบรหิารลูกคา
สัมพันธมาปรับใช ซ่ึงองคประกอบหลักของกระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธมี 5 ประการ 
ดังตอไปนี ้
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1. การกําหนดกลยุทธ (Strategy Assessment Process) แบงเปน 2 สวน ไดแก 
1.1 การกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ (Business Strategy) เปนการกําหนดวิสัยทัศนของ

องคกรและคํานึงถึงคูแขงทางการตลาด เพือ่สรางมูลคาใหองคกร  
(Brand Equity) เชน การตั้งเปาหมายในแตละรานคาโดยเพิ่มมูลคาของสินคาเพื่อ
ตอสูกับคูแขง และนําไปสูเปาหมายที่ตั้งไว 

1.2 การกําหนดกลยุทธกับลูกคา (Customer Strategy) เปนการแบงกลุมลูกคาตาม
กลุมเปาหมายที่องคกรตองการ เชน การแบงกลุมลูกคาตามพื้นที่ขาย และแบงกลุม
ประเภทสินคาตามความตองการของลูกคาในแตละพื้นที ่

2. การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Value Creation Process) โดยการพิจารณา 
จากความตองการและวงจรชีวิตชองลูกคาที่แตกตางกันไป เชน การใหบริการลูกคาหลังการขาย 
(After Sale Service) รับซอมสินคาตลอดอายุของการใชงาน การสรางโปรแกรมสะสมคะแนนและ
การไดรับคะแนนสองเทาเมือ่มีการซื้อสินคาซํ้าในแตละเดือน เปนโปรแกรมการสรางความภกัดี 
(Frequency/Loyalty Programs) เปนการใหส่ิงตอบแทนแกลูกคา ใชเทคโนโลยี เครื่องมือหรือบุคคล
ใหกับลูกคาเพือ่เชื่อมโยงลูกคาใหเขากับสนิคาหรือมีการติดตอส่ือสารที่งาย สะดวกในการสื่อสาร
กบับริษัท โดยระบบ QRMS (Quick Response Management System) สามารถสั่งงาน และติดตาม
สถานะของสินคาตามที่ลูกคาส่ังสินคา โดยที่พนักงานขายสามารถเช็คสถานะไดจากหนารานคา
กรณีที่ลูกคามาทวงถาม 

3. การบริหารชองทางที่เหมาะสม (Multi-Channel Integration Process) เปนการ 
เลือกใชชองทางตางๆ เพื่อใหเหมาะสมกบัรูปแบบของกลยุทธ เชน การขายทางโทรศัพท งาน
บริการลูกคา งานสนับสนุนผานศูนยโทรศัพท (Call Center) ในกรณขีอง Naturalizer จะมกีารจัด
กิจกรรมใหกบัลูกคาในทุกๆ เดือน โดยเวยีนไปแตละภาค ใหลูกคาไดสัมผัสประสบการณตรง 
แมวาจะเปนลูกคาที่อยูตางจงัหวัดก็ตาม ลูกคาก็จะสามารถเขามาปรึกษาหรือทดลองสินคาได
เชนเดยีวกันกบัลูกคาในกรุงเทพมหานคร เปนการสรางความคุนเคยและสรางความสนิทสนมกับ
ลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้สามารถที่จะสรางความไววางใจใหเกดิขึ้นกับตราสนิคาได 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Repository) เปนการเลือกใชเทคโนโลยีและระบบที ่
เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบวเิคราะห) เพื่อใหการสราง การเก็บขอมูล การจัดเตรียม
และการเขาถึงขอมูลลูกคา เอื้อตอความสําเร็จของระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

5. การรักษาลูกคา (Retention) เปนการประเมนิผลการบริหารความสัมพันธลูกคาและ 
การรักษาความเติบโตของความสัมพันธกบัลูกคา โดยการประเมินผลสําเร็จของกิจการจะตองเพิม่
เกณฑวัดที่เนนความสําคัญของลูกคาเพื่อการชี้วัดการประสบความสําเร็จในดานการบริหารลูกคา
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สัมพันธ ซ่ึงเกณฑในการประเมินผลสําคัญๆ ไดแก ตนทนุในการไดมาซึ่งลูกคา อัตราการสูญเสีย
ลูกคา อัตราการซื้อของลูกคา สวนแบงการซื้อของลูกคาที่ใหกับบรษิัทเมื่อเทียบกับคูแขงในธุรกิจ
ประเภทเดียวกัน หรือสวนแบงกระเปาเงนิ (Share of Customer/Share of  Wallet) เปนตน 
 ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพันธจึงมีความสําคัญตอธุรกิจในปจจุบนั เพราะเปนกลยทุธใน
การรักษาลูกคา เพื่อนําไปสูความภกัดีตอตราสินคาตอไป อยางไรก็ตามธุรกิจจะตองคํานึงถึงความ
พึงพอใจที่ลูกคาจะไดรับเปนสําคัญ 
 

ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 

ทฤษฎีความพงึพอใจ  
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจมีผูที่กลาวถึงอยูหลายทาน ตวัอยางเชน เชลล (Shell ,1975,  

PP. 252-268) ไดกลาวถึงทฤษฎีของความพึงพอใจวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึน้แลวจะทําให
เกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ คือจะตองเปน
ความรูสึกที่ระบบยอนกลับ เปนความสขุที่สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวก
เพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  

จากการศึกษาของ คนอป และ สจวต Knob & Stewart (1975) ไดอางถึงเรื่องความ 
พึงพอใจของปจเจกบุคคลวา มีความแตกตางกันไปตามความแปรปรวนของการตอบสนองความ 
พึงพอใจ มีพื้นฐานจากองคประกอบที่ซับซอน ลักษณะความพึงพอใจจะแสดงออกในรูปของ
อารมณ ซ่ึงจากการศึกษาในเรื่องเกี่ยวกับความ พึงพอใจที่ผานมาพบวา มักมีการพิจารณาความ 
พึงพอใจในแงของทัศนคติ แรงจูงใจ ความคาดหวัง การไดรับรางวัล และความสมดุลยทางอารมณ 
แตวรูม (Vroom, 1964, P. 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกนัได 
เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถงึผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น โดยทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทศันคติดานลบจะแสดงใหเหน็สภาพความ
ไมพึงพอใจนัน่เอง ซ่ึงทัศนคติจะประกอบดวยสามสวน สวนที่หนึ่งเปนความรูความเขาใจ เปนสวน
ที่เกี่ยวของกับความรู ความนึกคิดอีกเรื่องหนึ่ง สวนที่สองเปนเรื่องเกีย่วกับอารมณหรือความรูสึก
เกี่ยวกับอารมณ สวนที่สามเปนเรื่องเกี่ยวกบัการกระทําหรือพฤติกรรมเปนสวนที่มีผลตอการ
กําหนดพฤติกรรม (โรเซนเบิรก และ ฮอลแลนด Rosenberg & Holland, 1980) 
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วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2526, หนา 74) ใหความหมายวา ความพึงพอใจ เปนการใหคา
ความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับโลกทัศน ที่เกีย่วกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึก ดี – เลว พอใจ – ไมพอใจ สนใจ – 
ไมสนใจ เปนตน   

จึงสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิด
จากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ เปนสิ่งทีเ่กิดจากการทีบุ่คคลหรือลูกคามีความรูสึก
ในดานบวกตอสินคาหรือบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกนัขามหากความตองการไมได
รับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น เกิดเปนความรูสึกในทางลบ ความพึงพอใจที่มตีอ
การใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะการใหบริการขององคกรประกอบกบั
ระดับความรูสึกของผูที่มารับบริการในมติิตางๆ  ของแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเปนเรื่องที่
เกี่ยวของกับความรูสึกและเกี่ยวของในดานของอารมณที่บุคคลจะพึงแสดงออกมา ซ่ึงโครงการ 
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ของรองเทาสตรี Naturalizer ใหลูกคาไดทดลองสวมใส
รองเทาเดินภายในหางสรรพสินคา ซ่ึงเปนการใหทดลองสวมรองเทาเปนระยะทางที่มากกวาการให
ลูกคาทดลองสวมรองเทาเดนิภายในพื้นทีข่ายดังที่รองเทาตราสินคาอ่ืนๆ เคยปฏิบัติมา เปนเพยีงแค
สวมใสรองเทาเพียงแคในเคานเตอรขายเทานั้น จึงอาจกลาวไดวาเปนการ “ใหบริการที่เหนือความ
คาดหมายของลูกคา” อันจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดทศันคติที่ดีตอตวัสินคาซ่ึง
ลูกคาสัมผัสไดดวยตนเอง ดงันั้นจึงควรวัดความพึงพอใจกับลูกคาเมื่อลูกคาไดเขารวมกิจกรรมหรือ
บริการนั้นๆ เสร็จสิ้นแลว จะทําใหรับรูถึงความรูสึกของลูกคาและสามารถนําไปปรับปรุงเพื่อ
พัฒนาตอไปได ซ่ึงการวัดดานจิตนิสัย หรือ ความรูสึกนั้นเปนการวดัพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับ
ความรูสึกหรืออารมณ เชน ความสนใจ ความพอใจ ความซาบซึ้ง เจตคตหิรือทัศนคต ิคานิยมการ
ปรับตัว ทัศนคติเปนการวดัถึงความรูสึกของบุคคลอันเนื่องมาจากการ เรียนรู หรือประสบการณตอ
ส่ิงตาง ๆ ที่คอนขางถาวรในระยะหนึ่ง แตอาจเปลี่ยนได และทัศนคตกิส็ามารถระบุ ทิศทาง ความ
มากนอยหรือความเขมได (ผาสุวรรณ สนิทวงศ ณ อยุธยา, 2532, หนา 68) ซ่ึงในสวนของรองเทา
สตรี Naturalizer วัดความพึงพอใจของลูกคาเมื่อลูกคาไดเขามาทดลองสวมใสรองเทาแลว 
นอกจากนั้นยงัสามารถที่จะวัดความพอใจที่ลูกคามีตอสินคา หรือมีตอกิจกรรม และยังสามารถวัด
ทัศนคติของลูกคาไดในขณะเดยีวกันจะทาํใหทราบถึงความรูสึกของลูกคา หรือความรูสึกใหมๆ ที่
ลูกคาเกิดจากการทดลองสวมใสรองเทามีทัศนคติตอสินคาหรือตอตราสินคาอยางไรบาง  
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ภาพที่ 5 : กรอบแนวความคดิในการวิจยั 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลูกคาที่เขารวมในโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)”   

ลูกคาในหางสรรพสินคา (กลุมตัวอยาง 200 คน) 
1.พารากอน ดพีารทเมนทสโตร จํานวน 25 คน 
2.โรบินสัน รัชดา จํานวน 25 คน 
3.เดอะมอลล งามวงศวาน จาํนวน 25 คน 
4.เดอะมอลล บางกะป จํานวน 25 คน 

ความพึงพอใจ 
*กิจกรรม 
*สินคา 
*การบริการ 

การตัดสินใจซือ้ 

แนวความคิดเชิงบวกกับสินคา 
*สินคาที่ไดลองมีความนุม สบาย 
*ตอบสนองความคาดหวังได 
*เกิดความแตกตางจากตราสินคาอ่ืนๆ 
*เกิดความภักดีตอตราสินคา 
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สมมุติฐานการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของลูกคารองเทาสตรี Naturalizer จากกลยทุธการสรางประสบการณ 

“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” กับลูกคา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อ
รองเทา   

2. ความพึงพอใจของลูกคาตอสินคาจากกลยุทธการสรางประสบการณ “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการจากกลยุทธการสรางประสบการณ “ลองสิ แลว
จะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสนิใจซื้อรองเทา  

4. ความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานขายจากกลยุทธการสรางประสบการณ “ลองสิ 
แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสมัพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา 

5. ความพึงพอใจของลูกคาตอลักษณะของกจิกรรมจากกลยทุธการสรางประสบการณ 
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การทําการตลาดดวยกลยุทธสรางประสบการณกับความพึงพอใจของ
ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer พึงพอใจ : กรณีศึกษาเฉพาะโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, 
you like it)” เปนการวจิัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวิจยัเชงิสํารวจ (Survey 
Research) รวมกับการวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมกีารวิธีการศึกษาดังตอไปนี ้
 
ประเภทของการวิจัย 
 การวิจยันี้เปนการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
รวมถึงการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในรูปแบบการสัมภาษณ (Interview) เปน
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงดําเนินการตามขัน้ตอนตางๆ ดงัตอไปนี ้
 
ลักษณะของประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรของการวิจยันี้อาศยัอยูในเขตกรงุเทพมหานคร รวม 50 เขต จาํนวนทั้งส้ิน 
5,528,060 คน โดยแบงเปนเพศหญิงมีจํานวนทั้งหมด 2,906,910 คน และแยกเปนเพศหญิงที่มีอายุ
ระหวาง 25-40 ป มีจํานวนทัง้หมด 810,715 คน (ขอมูลจาก กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย 
ขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2550) 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาวิจยั คือ กลุมประชากรเพศหญิงที่มีอายุระหวาง 25-40 ป  
ที่เขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ในหางสรรพสินคาจํานวน 4 แหงที่อยู
ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ หางสรรพสินคาโรบินสันสาขารัชดา หางพารากอนดีพารทเมนทสโตร 
หางสรรพสินคาเดอะมอลลสาขา งามวงศวาน และหางสรรพสินคาเดอะมอลลสาขาบางกะป 
เหตุผลที่เลือกศึกษาวจิัยหางดังกลาวเนื่องจากเปนตวัแทนกลุมของหางสรรพสินคาขนาดใหญที่อยู
บริเวณในเขตกรุงเทพมหานคร และเปนกลุมลูกคาที่มีปจจัยทางประชากรแตกตางกนั 
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การวิจัยเชิงปรมิาณ  
 กลุมตัวอยางและการสุมตัวอยางสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
 จากจํานวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเปนเพศหญงิทั้งส้ิน  2,906,910 คน แบงเปน
เพศหญิงที่มีอายุระหวาง 25-40 ป จํานวนทัง้หมด 810,715 คน ไดกําหนดกลุมตวัอยางจากตาราง
แสดงจํานวนกลุมตัวอยางของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ที่ระดับความ
คลาดเคลื่อนรอยละ 5 จะไดกลุมตัวอยางจาํนวน 400 คน แตเนื่องจากงานวิจยัช้ินนี้มขีอจํากัดใน
เร่ืองของระยะเวลา จึงเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษาวจิัยจํานวน 200 คน  
 ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางโดยไมใชหลักความนาจะเปน (Non-probability Sampling) เลือก
กลุมตัวอยางหรือสถานที่ที่เปนกลุมตัวอยาง ตามความเหมาะสมของเวลาและสถานที่ คือ ตาม
ระยะเวลาในการจัดกิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” โดยเปนแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยผูรับผิดชอบโครงการในแตละหางเปนผูกําหนดเวลาและสถานที่เอง 
ทั้งนี้หางสรรพสินคาที่ใชจดักิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีจํานวน  
4 แหง โดยสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) แหงละ 50 คน ดังนี้ คอื 

1. พารากอน ดีพารทเมนทสโตร (บริเวณ Shoes and Bags Salon ช้ัน MF) 
2. โรบินสัน สาขารัชดา (บริเวณลาน Promotion ช้ัน 2) 
3. เดอะมอลล สาขางามวงศวาน (Fashion Hall ช้ัน G หนารานแมคโดนลัล) 
4. เดอะมอลล สาขาบางกะป (Fashion Hall ช้ัน 1 บริเวณหนาลานน้ําตก) 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเชิงปริมาณ 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยนี้ คือ แบบสอบถามชนิดปลายปด (Close-ended Questionnaire) 
และแบบสอบถามชนิดปลายเปด (Open-ended Questionnaire) โดยแบงโครงสรางของ
แบบสอบถามออกเปน 
 4 สวน ดังนี ้
 สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาเมื่อไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” จํานวน 5 สวน โดยแบงเปน ความพึงพอใจดานสินคา ความพึงพอใจตอ
พนักงานขาย  
ความพึงพอใจดานการบริการ ความพึงพอใจตอลักษณะของกิจกรรม และความพงึพอใจตอ
ภาพรวมของกจิกรรม (ขอ 1-5) 
 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it,  
you like it)” (ขอ 6-7) 
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สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับพฤตกิรรมการซื้อหลังจากที่ไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” จํานวน 4 ขอ (ขอ 8-11) 

สวนที่ 4 คําถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรซึ่งประกอบดวย อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ีย 
ตอเดือนและระดับการศกึษา จํานวน 5 ขอ (ขอ 12-16) 
  
การทดสอบเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ 

ในการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
ผูวิจัยไดใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรง (Content Validity) ความถูกตองของเนื้อหา 
และความเหมาะสมของภาษา เพื่อขอคําแนะนําและปรับปรุง แลวนํามาทดสอบ (Pretest) กับกลุม
คนที่มีคุณสมบัติคลายคลึงกับกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน เพื่อหาคาความเชื่อมั่น ผูวิจยัไดนําขอมูล
ที่ไดมาวเิคราะหเพื่อหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชวิธีการวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น
โดยใช สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach Alpha Coefficient) ไดคาความนาเชื่อถือเทากับ 0.8550 
ซ่ึงหมายถึงวาแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นในระดบัสูง 
วิธีการเก็บขอมูลในการวจิัยเชิงปริมาณ 

หลังจากกําหนดสถานที่ที่จะเก็บขอมูลจํานวน 4 แหง โดยมีกลุมตัวอยางสถานที่ละ 50 คน 
จากนั้น ผูวิจยัใชวิธีการสุมตวัอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เพื่อเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางเปาหมายสตรีอายุระหวาง 25-40 ป ที่เขามารวมกิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try 
it, you like it)” ซ่ึงผูวิจัยเก็บขอมูลจากกลุมเปาหมายสตรีอายุระหวาง 25-40 ป ที่เขารวมกิจกรรม
โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ภายในหางสรรพสินคาที่กําหนด โดยเก็บขอมูล
ระหวางวันศกุร-อาทิตย เวลา 13.00-19.00 น. ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลรวมทั้งส้ิน 6 วัน ทั้งนี้
ผูวิจัยไดสังเกตการณลูกคาที่เขามาทดลองสินคาแลวใหลูกคาตอบแบบสอบถามจนครบตามจํานวน
ที่ตองการ 
เกณฑการใหคะแนนในการวเิคราะหการวิจยัเชิงปริมาณ 
 ขอมูลจากการวัดตวัแปรตางๆ ไดกําหนดเกณฑการวดัไวดังนี ้
 สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับการสํารวจความพงึพอใจเมื่อไดเขารวมกิจกรรมโครงการ “ลองสิ 
แลวจะชอบ (Try it, you like it)” แบงขอคําถามออกเปน 5 สวน (ขอ1-5) ไดแก ความพึงพอใจดาน
สินคา ดานความพึงพอใจตอพนักงานขาย ความพึงพอใจดานการบริการ ความพึงพอใจตอลักษณะ
ของกิจกรรมและความพึงพอใจตอภาพรวมทั้งหมดของกิจกรรม ทานมีความพึงพอใจตอปจจยั
ตอไปนี้เพยีงใด โดยกําหนดเปนมาตราสวนแบบประเมนิคา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยการแปล
ความหมายดังนี้ 
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  มากที่สุด   5 คะแนน 
  มาก    4 คะแนน 
  ปานกลาง   3 คะแนน 
  นอย    2 คะแนน 
  นอยที่สุด   1 คะแนน 

เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนกัคะแนน 
ในแตละชวงแปลมีคะแนนหางเทากัน โดยมีสูตรคํานวณดังนี ้

 เกณฑการกําหนดชวง  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด 
            จํานวนชวงที่แบง 
   = 5-1 
        5 
   = 0.80 
ดังนั้นจะแปลคาคะแนนไดดังนี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00  หมายถึง  พอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง  พอใจมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40  หมายถึง  พอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60  หมายถึง  พอใจนอย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80  หมายถึง  พอใจนอยที่สุด 
 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” จํานวน 3 ขอ ตรวจใหคะแนนโดยการหาคารอยละ (Percentage) (ขอ 10-12) 
 สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับพฤตกิรรมการตัดสินใจซื้อ จํานวน 4 ขอ การตรวจใหคะแนนโดย
การหาคารอยละ (Percentage) (ขอ 8-11) 
 สวนที่ 4 ลักษณะทางประชากรมี 4 ขอ ไดแก อายุ อาชพี รายได ระดับการศึกษา การตรวจ
ใหคะแนนโดยการแจกแจงความถี่แลวนํามาหาคารอยละ (Percentage) (ขอ 12-16) 

การประมวลผลขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
หลังจากเก็บขอมูลกับกลุมลูกคาเพศหญิงจาํนวน 200 คน ในบริเวณที่จดักิจกรรมใน

หางสรรพสินคาทั้ง 4 แหง ในเขตกรุงเทพมหานครแลว ผูวิจัยนําขอมูลมาตรวจสอบความถูกตอง
ของชุดขอมูลทั้งหมด แลวลงรหัส (Coding) เพื่อเปลี่ยนสภาพขอมูลใหอยูในรูปของสัญลักษณ  
และวเิคราะหขอมูลโดยประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Window 12  
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วิธีการทางสถิติที่ใชในการประมวลผลวิจัยเชิงปริมาณ 
ผูวิจัยใชสถิติประเมินผลขอมูล ดังนี้ 
สวนที่ 1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอมูลพื้นฐานของตัวแปรตน 

ไดแก กิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” และขอมูลพื้นฐานของตัวแปรตาม ไดแก 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคา พนกังานขาย การบริการ ลักษณะของกิจกรรม เพื่อบรรยาย
สรุปคุณลักษณะเปนตารางแบบรอยละ (Percentage) 
 สวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
เพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตวัแปรตนคือ รูปแบบการทําการตลาด กลยุทธการสราง
ประสบการณ โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” กับตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจ
ของลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในดานสินคา ดานการบริการ ความพึงพอใจตอพนักงานขาย 
และความพงึพอใจตอลักษณะโครงการโดยใช  สถิติไคสแควร (Chi-Square Test) โดยกําหนด
เกณฑความมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05  
 
การวิจัยเชิงคณุภาพ 
 ผูใหขอมูลหลัก (Key Respondents) 
 ผูศึกษาวจิัยใชวิธีการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured Interview) โดยผูวิจัย
สัมภาษณผูใหขอมูลหลัก (Key Respondents) จํานวน 4 คน จากสถานทีท่ี่จัดกิจกรรมในแตละ
หางสรรพสินคา ทั้ง 4 แหง โดยกําหนดคณุสมบัติของผูใหขอมูลหลัก คือ เปนกลุมเปาหมาย
สุภาพสตรี อายุระหวาง 25-40 ปที่เขารวมกิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” ทําการลองสินคารองเทา Naturalizer โดยที่ไมจําเปนวาตองเปนลูกคาของ
รองเทา Naturalizer หรืออาจจะใชรองเทา Naturalizer อยูในปจจุบัน และไมจําเปนวาเมื่อเขารวม
กิจกรรมแลวจะตองตัดสินใจซื้อในทันที  
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผูวิจัยไดกําหนดกรอบคําถามชนิดปลายเปด (Open-ended Question) เพื่อใชในการ
สัมภาษณดังนี ้
สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)”  

1. ทานมีความพงึพอใจมากนอยเพยีงใดสําหรับกิจกรรมนี ้
2. สวนใดของกิจกรรมที่ทําใหทานพึงพอใจ 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการตัดสินใจ 
3. ทานคิดวากิจกรรมนี้มีสวนทาํใหทานตดัสินใจซื้อรองเทา Naturalizer ไดงายขึ้น

หรือไม อยางไร 
4. กรณีที่ทานตดัสินใจซื้อรองเทา Naturalizer กิจกรรมนี้มสีวนเกีย่วของในการตัดสนิใจ

ของทานหรือไม 
สวนที่ 3 ทัศนคติที่มีตอกิจกรรม 

5. ทานมีความคดิเห็นอยางไรตอการจัดกจิกรรมนี้ 
6. ทานคิดวามีตราสินคารองเทาใดบางที่มีการจัดกิจกรรมเชนนี้มาแลวบาง ถามี  

เปนแบบใด 
สวนที่ 4 พฤติกรรมกลุมตัวอยางหลังเขารวมโครงการ 

7. ทานคิดวาเมื่อไดทดลองสวมใสรองเทา Naturalizer เดินภายในหางสรรพสินคาแลว 
ทานคิดวาจะซือ้รองเทา Naturalizer หรือไม อยางไร 

8. ทานคิดวาในการตัดสินใจเลอืกซื้อรองเทาในครั้งตอไป Naturalizer จะเปนตราสินคาที่
อยูในใจอันดบัแรก (Top of Mind) ที่ทานจะพิจารณาหรอืไม 

ซ่ึงกอนการศึกษาวิจยั ผูวจิัยไดจัดใหกลุมผูที่ใหขอมูลหลักไดทดลองสวมใสรองเทา 
Naturalizer เดินภายในบริเวณหางสรรพสินคาที่กําหนด เพื่อใหผูใหขอมูลหลักไดสัมผัส
ประสบการณดวยตนเอง และมีความเขาใจตรงกันกับผูวจิัย 

วิธีการเก็บขอมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
หลังจากที่ผูวจิยัไดกําหนดกลุมผูที่ใหขอมูลหลักเพื่อทําการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง 

(Semi Structured Interview) แลว ผูวิจยัใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เพื่อหากลุมตวัอยางจํานวนทัง้ 4 คน โดยเลือกจากผูที่เขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, 
you like it)” ในหางสรรพสินคาที่ไดกําหนดไวทั้ง 4 แหง คือ  

1. เดอะมอลล สาขาบางกะป (Fashion Hall ช้ัน 1 บริเวณหนาลานน้ําตก)  
วันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ.2551 

2. เดอะมอลล สาขางามวงศวาน (Fashion Hall ช้ัน G หนารานแมคโดนลัล)  
วันที่ 16 สิงหาคม พ.ศ. 2551 

3. โรบินสัน สาขารัชดา (บริเวณลาน Promotion ช้ัน 2) วันที่ 18 สิงหาคม พ.ศ. 2551 
4. พารากอน ดีพารทเมนทสโตร (บริเวณ Shoes and Bags Salon ช้ัน MF)  

วันที่ 21 สิงหาคม พ.ศ. 2551 
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ผูวิจัยไดสัมภาษณผูที่ใหขอมูลหลักตั้งแตเวลา 16.00 – 19.00 น. โดยสัมภาษณขอมูลคร้ังละ 
1 คน คนละ 20-30 นาที กอนการสัมภาษณ ผูวิจยัไดอธิบายถึงรายละเอียดของการวจิัยในครั้งนี้ให
ผูใหขอมูลหลักเขาใจ จากนัน้เริ่มทําการสัมภาษณตามประเด็นคําถามที่ไดจัดเตรียมไว ซ่ึงเปน
คําถามปลายเปด (Open-ended Question) อันจะทําใหผูตอบมีการแสดงความคิดเหน็อยางเปนอิสระ 
ทั้งนี้ ระหวางการสัมภาษณผูวิจัยไดขออนญุาตจดบันทึกภาคสนาม (Field note) และบันทึกเทป 
พรอมกับสังเกตพฤติกรรมการตอบคําถามของผูใหขอมูลหลัก เพื่อใชประกอบการวเิคราะหผลการ
สัมภาษณ 
การวิเคราะหผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผูวิจัยใชการวเิคราะหเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) เพื่อวิเคราะหผลการวิจัยเชิง
คุณภาพโดยนาํขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึกของผูใหขอมูลหลักจํานวน ทั้งหมด 4 คน มา
ประมวลคําตอบหาผลสรุปของการวิจยัในเชิงคุณภาพ โดยประเมินคณุคาของแตละคําถามที่ไดจาก
การสัมภาษณพรอมกับการสังเกตพฤติกรรมของผูใหขอมูลหลัก เพื่อใหตรงตามกรอบทฤษฎีของ
งานวิจยัใหไดผลตามที่ตองการ 
 ซ่ึงหลังจากสัมภาษณแบบเจาะลึกเรียบรอยแลว ผูวิจยันําขอมูลที่ไดมาใชประกอบการ
วิเคราะหผลการวิจัย เพื่อทําใหรายงานการวิจัยในครั้งนี้มคีวามนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาวิจยัครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารองเทาสตรี 

Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคาในการดําเนนิ
กิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง 
ความพึงพอใจของลูกคา และการตัดสินใจซื้อรองเทา และเพื่อวิเคราะหวาโครงการ “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” สามารถสรางความแตกตางโดยใชกลยุทธการสรางประสบการณกับ
ลูกคาได ทั้งนีใ้ชการเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามจํานวน 200 ชุด และการสัมภาษณเชิงลึกกลุม
ผูใหขอมูลหลักในหางสรรพสินคาที่จัดกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ผูวิจยัจึง
ขอนําเสนอและอภิปรายผลการวิเคราะหโดยแบงออกเปน 6 สวน คือ 
 สวนที่ 1 การวเิคราะหเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูบริโภค เมื่อไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ 
แลวจะชอบ (Try it, you like it)” โดยแบงเปนความพึงพอใจในดานสนิคา ความพึงพอใจดานการ
บริการ ความพึงพอใจตอพนักงานขาย ความพึงพอใจตอลักษณะของกิจกรรม และความพึงพอใจ
ตอภาพรวมของทั้งหมดของกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” โดยการหาคาความถี่
และรอยละ 
 สวนที่ 2 การวเิคราะหเกี่ยวกบัความคิดเหน็ของผูบริโภคที่มีตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)”  
 สวนที่ 3 การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเมื่อไดเขารวมกิจกรรม 
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)”  
 สวนที่ 4 การวเิคราะหขอมูลทั่วไปดานปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภค 
 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานการวจิัย  

สวนที่ 6 อภิปรายวิเคราะหผลจากการสัมภาษณ 
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สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจเมือ่ไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” 
 

กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจมากในภาพรวมตอกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you 
like it)” ของรองเทาสตรี Naturalizer  โดยผูบริโภคมีความพึงพอใจมากที่สุดตอความนุมสบายของ
รองเทา ( X = 4.30) รองลงมามีความพึงพอใจมาก คือ สวมใสแลวรูสึกสบาย ( X = 4.17)  
ความมั่นใจ Naturalizer มากขึ้นที่ไดรับจากกิจกรรม ( X = 4.13) การตัดสนิใจซื้องายขึน้จาก
กิจกรรม ( X = 4.05) ความสุภาพและเปนมิตรของพนักงานขาย ( X = 4.02) การใหคําแนะนําและ
ตอบขอซักถามอยางชัดเจนของพนักงานขาย ( X = 3.97) การใหความชวยเหลือเปนอยางดีของ
พนักงานขาย ( X = 3.96) การดแูลเอาใจใส กระตือรือรน เตม็ใจใหบริการ ( X = 3.94)  
การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ( X = 3.82) กิจกรรมนี้เปนกิจกรรมที่สรางความแตกตางในการทํา
การตลาดในปจจุบันได ( X = 3.81) และอันดบัสุดทาย รูปแบบสินคาที่มีใหทดลองมีใหเลือก
มากมายตามทีต่องการลูกคาใหความพึงพอใจอยูที่ ( X = 3.67) 
 กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจปานกลางตอกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
ของรองเทาสตรี Naturalizer ตอพื้นที่การใหบริการสะดวก สบาย ( X = 3.26) และความทันสมัย
ของรูปแบบรองเทา ( X = 3.05) (ตารางที่ 2) 
 กลาวโดยสรุป กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากในภาพรวมของกิจกรรม “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” ของรองเทาสตรี Naturalizer ( X = 3.75) โดยใหความสําคัญกับความนุม
สบายของรองเทามากที่สุด ( X = 4.30) และมคีวามพึงพอใจปานกลางตอความทันสมัยของรูปแบบ
รองเทา ( X = 3.05) 
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ตารางที่ 2: จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามความพึงพอใจ 
                  เมื่อไดเขารวมกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอกิจกรรม มาก ปาน นอย นอย คา ความหมาย
ลองสิแลวจะชอบ ท่ีสุด กลาง มาก ที่สุด เฉลี่ย คาเฉลี่ย
(Try it, you like it)

1. ดานสินคา
72 116 12 0 0 200 พึงพอใจ

36.0% 58.0% 6.0% 0.0% 0.0% 100% มากท่ีสุด
68 109 17 0 6 200 พึงพอใจ

34.0% 54.5% 8.5% 0.0% 3.0% 100% มาก
รูปแบบสินคาท่ีมีใหทดลองมี 18 103 74 5 0 200 พึงพอใจ
ใหเลือกมากตามที่ตองการ 9.0% 51.5% 37.0% 2.5% 0.0% 100% มาก

8 39 107 46 0 200 พึงพอใจ
4.0% 19.5% 53.5% 23.0% 0.0% 100% ปานกลาง

2. ดานการบริการ
ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน 38 112 50 0 0 200 พึงพอใจ
เต็มใจใหบริการ 19.0% 56.0% 25.0% 0.0% 0.0% 100% มาก

31 102 67 0 0 200 พึงพอใจ
15.5% 51.0% 33.5% 0.0% 0.0% 100% มาก

27 54 62 57 0 200 พึงพอใจ
13.5% 27.0% 31.0% 28.5% 0.0% 100% ปานกลาง

3. ความพึงพอใจตอพนักงานขาย
47 110 43 0 0 200 พึงพอใจ

23.5% 55.0% 21.5% 0.0% 0.0% 100% มาก
ใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม 42 110 48 0 0 200 พึงพอใจ
อยางชัดเจน 21.0% 55.0% 24.0% 0.0% 0.0% 100% มาก

44 106 47 3 0 200 พึงพอใจ
22.0% 53.0% 23.5% 1.5% 0.0% 100% มาก

3.97

ใหความชวยเหลือเปนอยางดี 3.96

มีความสุภาพและเปนมิตร

การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 3.82

3.26พ้ืนท่ีใหบริการสะดวกสบาย

4.02

ความทันสมัยของรูปแบบรองเทา 3.05

มาก จํานวน

3.94

4.30ความนุมสบายของรองเทา

สวมใสแลวรูสึกสบาย 4.17

3.67

 
                                                                                                                (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2 (ตอ) : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามความพึง 
                           พอใจเมื่อไดเขารวมกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอกิจกรรม มาก มาก ปาน นอย นอย คา ความหมาย
ลองสิแลวจะชอบ ท่ีสุด กลาง มาก ที่สุด เฉลี่ย คาเฉลี่ย
(Try it, you like it)

4. ความพึงพอใจตอลักษณะ
    ของกิจกรรม
กิจกรรมนี้ทําใหทานมั่นใจ 53 115 27 0 0 195 พึงพอใจ
Naturalizer มากขึ้น 27.2% 59.0% 13.8% 0.0% 0.0% 100% มาก
กิจกรรมนี้ชวยใหทานตัดสินใจ 43 118 34 0 0 195 พึงพอใจ
ซ้ืองายข้ึน 22.1% 60.5% 17.4% 0.0% 0.0% 100% มาก
เปนกิจกรรมท่ีสรางความแตกตาง 24 110 60 1 0 195 พึงพอใจ
ในการทําการตลาดในปจจุบันได 12.3% 56.4% 30.8% 0.5% 0.0% 100% มาก
5. โดยภาพรวมท้ังหมดทานมี 7 106 46 0 0 159 พึงพอใจ

ความพึงพอใจอยูในระดับใด 4.4% 66.7% 28.9% 0.0% 0.0% 100% มาก

จํานวน

4.13

4.05

3.81

3.75
 

 
หมายเหตุ : คาเฉลี่ยมีความหมาย ดังนี ้
คะแนน 1.00 – 1.80 = มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
คะแนน 1.81 – 2.60 = มีความพึงพอใจนอย 
คะแนน 2.61 – 3.40 = มีความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนน 3.41 – 4.20 = มีความพึงพอใจมาก 
คะแนน 4.21 – 5.00 = มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 
สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นท่ีมีตอกิจกรรม  “ลองสิแลวจะชอบ  
(Try it, you like it)” 

 กลุมตัวอยางเกือบครึ่งชอบการไดทดลองสินคากอนใชงานจริง มากทีสุ่ด (รอยละ 43.8) 
รองลงมา คือ ชอบ Naturalizer อยูแลว (รอยละ 30.3) ชอบการบริการของพนักงานขาย (รอยละ 
15.3) และเหตผุลอ่ืนๆ (รอยละ 10.6) คือ ชอบที่มีกิจกรรมที่มีดารา และมีการเดนิแบบ เพื่อการ
นําเสนอสินคาไดชัดเจนมากยิ่งขึ้น และ ชอบที่เมื่อจัดกจิกรรมแลวจะไดซ้ือรองเทาในราคาพิเศษ 
(ตารางที่ 3) 
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ตารางที่ 3 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามความชอบ 
                  ในกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
  

ชอบอะไรในกิจกรรมนี้บาง จํานวน รอยละ
ไดทดลองสินคากอนใชงานจรงิ 149 43.8
ชอบ Naturalizer อยูแลว 103 30.3
การบรกิารของพนักงานขาย 52 15.3
อ่ืนๆ 36 10.6

รวม 340 100  
 
ตารางที่ 4 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามการเห็น 
                   หรือเคยเขารวมกิจกรรมรูปแบบเชนเดยีวกบักิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ  

       (Try it, you like it)” 
 

เคยเห็นหรือเขารวมกิจกรรมในลักษณะนี้มากอนหรือไม จํานวน รอยละ
เคย 11 5.8

ไมเคย 179 94.2
รวม 190 100   

จากตารางที่ 4 พบวา กลุมตวัอยางสวนใหญไมเคยเหน็กจิกรรมในลักษณะเดยีวกับกิจกรรม  
“ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” (รอยละ 94.2) และสวนนอยเคยเหน็กิจกรรมในลักษณะ
เดียวกับกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” (รอยละ 5.8)  
 
สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer หลังจากเขา
รวมกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)”  

กลุมตัวอยางรอยละ 73.9 ระบุวาจะตัดสินใจซื้อรองเทาสตรี Naturalizer หลังจากเขารวม
กิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” ทันที ทีเ่หลือ (รอยละ 26.1) ระบุวา ยงัไมตัดสินใจ
ซ้ือรองเทาสตรี Naturalizer หลังจากเขารวมกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
ในทันที (ตารางที่ 5) 
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ตารางที่ 5 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการตัดสินใจซื้อรองเทา  
                   Naturalizer ในกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
 

เมื่อไดเขารวมกิจกรรมสามารถตัดสินใจซื้อไดทันทีหรือไม จํานวน รอยละ
ซื้อทันที 147 73.9
ยังไมซื้อ 52 26.1
รวม 199 100  

 
ตารางที่ 6 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามปจจัยในการตัดสินใจซื้อรองเทาสตรี 
                  Naturalizer  ในกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” 

ปจจัยใดบางที่ทําใหทานตัดสินใจซื้อในครั้งนี้มากที่สุด จํานวน รอยละ
ไดเขารวมกิจกรรม ลองสิแลวจะชอบ Try it, you like it 139 37.4
ชอบ Brand สินคานี้อยูแลว 109 29.3
มีความมั่นใจในตัวสินคาอยูแลว 101 27.2
พนักงานขายแนะนํา 18 4.8
อ่ืนๆ 5 1.3

รวม 372 100  
 
จากตารางที่ 6 พบวา กลุมตวัอยางเลือกปจจัยที่ไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you 
like it)” เปนปจจัยที่ทําใหตดัสินใจซื้อในครั้งนี้ มากที่สุด (รอยละ 37.4) รองลงมา คือชอบตรา
สินคานี้อยูแลว (รอยละ 29.3) และ อันดับที่สาม ไดแก กลุมตัวอยางมีความมั่นใจในตวัสินคาอยูแลว 
(รอยละ 27.2) พนักงานขายแนะนํา (รอยละ 4.8) และปจจยัอ่ืนๆ (รอยละ 1.3) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7  : จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการตัดสินใจซือ้รองเทา Naturalizer  
                    ในครั้งตอไป 

การซ้ือรองเทาครัง้ตอไปจะเลือก Naturalizer
เปนหนึ่งในตราสินคา ที่จะเลือกซ้ือหรอืไม

เลือกรองเทา Naturalizer 199 99.5
ไมเลือกรองเทา Naturalizer 1 0.5

รวม 200 100

จํานวน รอยละ

 
 
จากตารางที่ 7 พบวา ในการซื้อรองเทาในครั้งตอไปกลุมตัวอยางเกือบทั้งหมดตัดสนิใจจะเลือก
รองเทา Naturalizer เปนหนึง่ในตราสินคาอื่นๆ ที่เลือก (รอยละ 99.5) มีเพียงสวนนอย  
(รอยละ 0.5) ที่ระบุวาจะไมเลือกรองเทา Naturalizer มีเหตุผลเนื่องจากวาใชตราสินคาอ่ืนอยู และยัง
ไมตองการที่จะเปลี่ยนหรือเลือกตราสินคารองเทาอ่ืนมาใช และสาเหตทุี่เขามารวมกจิกรรม “ลองสิ
แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เพราะอยากทดลองและเปรียบเทยีบกับตราสินคาที่ใชอยู วามี
ความแตกตางกันอยางไร  
 
ตารางที่ 8 : ตารางแสดงจํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามการเลือกที่จะแนะนําบุคคล 
                   ที่รูจักใหใชสินคารองเทา Naturalizer 
 

แนะนําใหบุคคลที่รูจักใชตราสินคา Naturalizer จํานวน รอยละ
แนะนํา 199 99.5

ไมแนะนํา 1 0.5
รวม 200 100  

 
จากตารางที่ 8 พบวา กลุมตวัอยางเกือบทั้งหมด (รอยละ 99.5) จะแนะนําใหบุคคลทีรู่จักใชตรา
สินคาNaturalizer  โดยที่รอยละ 0.5 คิดวาไมแนะนําใหบคุคลที่รูจักใช เพราะยังไมเคยใชสินคา
รองเทา Naturalizer เปนประจํา และเมื่อไดเขารวมกจิกรรมก็ยังไมมีความมั่นใจกับตัวสินคา ดังนัน้
จึงยังไมมีความคิดที่จะแนะนําบุคคลที่รูจักตอ 



50 
 

สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 
ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากร 
 
ตารางที่ 9 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางเพศหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร 
  

อายุ (ป) จํานวน รอยละ
ต่ํากวา 25 5 2.5

26-30 55 27.6
31-35 71 35.7
36-40 29 14.6
41-45 24 12.1
46-50 9 4.5
51-55 6 3.0

56 ปขึ้นไป 0 0.0
รวม 199 100  

 
จากตารางที่ 9 พบวา กลุมตวัอยางที่มีอายุระหวาง 31– 35 ป มีมากที่สุด คือ รอยละ 35.7 รองลงมา 
ไดแก อายุ 26 – 30 ป (รอยละ 27.6)  อายุ 36 – 40 ป (รอยละ 14.6) อายุ 41 – 45 ป (รอยละ 12.1)  
อายุ 46 – 50 ป (รอยละ 4.5)  อายุ 51 – 55 ป (รอยละ 3) และอายุต่ํากวา 25 ป  
มีตามลําดับ (รอยละ 2.5) 
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ตารางที่ 10 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ
พนักงานบริษัทเอกชน 82 42.7
ขาราชการ 38 19.8
ธุรกิจสวนตัว 35 18.2
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 30 15.6
อ่ืนๆ 7 3.6

รวม 192 100   
จากตารางที่ 10 พบวา กลุมตวัอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 
42.7 รองลงมาคือ ขาราชการ (รอยละ 19.8) ธุรกิจสวนตวั (รอยละ 18.2) พนักงานรัฐวสิาหกิจ (รอย
ละ 15.6) และอาชีพอ่ืนๆ (รอยละ 3.7) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 11 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามรายได 
                     บุคคลตอเดือน 
 

รายได จํานวน รอยละ
ต่ํากวา 10,000 บาท 4 2.1
10,000 - 15,000 บาท 46 24.1
15,001 - 20,000 บาท 36 18.8
20,001 - 40,000 บาท 63 33.0
50,000 บาทขึ้นไป 42 22.0

รวม 191 100   
จากตารางที่ 11 พบวา กลุมตวัอยางมีระดับรายได  20,001 – 40,000 บาท มากที่สุด คือ  
รอยละ 33.0 รองลงมาคือ  10,000 – 15,000 บาท (รอยละ 24.1)  50,000 บาทขึ้นไป  
(รอยละ 22.0)  และ 15,001 – 20,000 บาท (รอยละ 18.9) โดยกลุมตัวอยางรอยละ 2.1 มีรายไดตอ
เดือนต่ํากวา 10,000 บาท ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 : จาํนวนและรอยละของกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จําแนกตามการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ
ต่ํากวาปริญญาตรี 32 16.7
ปริญญาตรี 129 67.2
ปริญญาโท 30 15.6
สูงกวาปริญญาโท 1 0.5

รวม 192 100   
จากตารางที่ 12 พบวา กลุมตวัอยางที่มกีารศึกษาในระดับปริญญาตรีมีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 67.2 
รองลงมา คือ การศึกษาระดบัต่ํากวาปริญญาตรี (รอยละ 16.7) และการศึกษาระดับปริญญาโท  
(รอยละ 15.6) มีเพียงรอยละ 0.5 ที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาโท  
 
สวนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาจากกลยุทธการสราง
ประสบการณกับลูกคาและการตัดสินใจซือ้รองเทา จึงทําการทดสอบระหวางตัวแปรดานความพึง
พอใจของลูกคาจากกลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคาในภาพรวมและแตละดาน กับการซื้อ
สินคาหลังจากเขารวมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” โดยเครื่องมือที่ใชวัดผล 
คือ สถิติไคสแควร (Chi-square Test)  

สมมติฐาน ที่ 1: “ ความพึงพอใจของลูกคาจากกลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคา
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา ” 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวาความพึงพอใจของลกูคาจากกลยุทธการสราง
ประสบการณกับลูกคา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญกบั
การตัดสินใจซือ้รองเทา[ 2χ   = 6.459 ; α < 0.05] กลาวคือ ลูกคาที่พึงพอใจกลยุทธการเสริมสราง
ประสบการณกับลูกคาของ Naturalizer ในระดับมากทีสุ่ดจะตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer ทันที 
(84.0%) มากกวาลูกคาที่พึงพอใจในระดับมาก (73.04%) และระดับปานกลาง (55.56%)  
(ตารางที่ 13) 
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ตารางที่ 13 : คาไคสแควรวเิคราะหความสัมพันธระหวาง ความพงึพอใจของลูกคาจากกลยุทธ 
                     การสรางประสบการณกับลูกคาที่มีตอการตัดสินใจซื้อรองเทา 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
มากที่สุด 21 84.00 4 16.00 25 100
มาก 84 73.04 31 26.96 115 100

ปานกลาง 20 55.56 16 44.44 36 100
6.459*

ความพึงพอใจ
จํานวนรวมตัดสินใจซื้อทันที ยังไมตัดสินใจซื้อทันที

χ²

 
หมายเหตุ  * α < 0.05 
 

สมมติฐาน ที่ 2: “ ความพึงพอใจของลูกคาตอสินคาจากกลยุทธการสรางประสบการณกับ
ลูกคา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสมัพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา ” 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอสินคามีความสัมพันธอยาง
มีนัยสําคัญกับการตัดสินใจซือ้รองเทา [ 2χ   = 8.564 : α < 0.05] กลาวคือ ลูกคาที่พึงพอใจสินคา
รองเทา Naturalizer ในระดบัมากที่สุดจะตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer ในทันที (83.87%) 
มากกวาลูกคาที่พึงพอใจในระดับมาก(73.60%) และระดบัปานกลาง (50.00%) (ตารางที่ 14) 
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ตารางที่ 14 : คาไคสแควรวเิคราะหความสัมพันธระหวาง ความพงึพอใจของลูกคาตอสินคากับ 
                     การตัดสินใจซือ้รองเทา 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
มากที่สุด 26 83.87 5 16.13 31 100
มาก 92 73.60 33 26.40 125 100

ปานกลาง 13 50.00 13 50.00 26 100
8.564*

ความพึงพอใจ
จํานวนรวมตัดสินใจซื้อทันที ยังไมตัดสินใจซื้อทันที

χ²

 
หมายเหตุ  * α < 0.05 
 

สมมติฐาน ที่ 3: “ ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการจากกลยุทธการสรางประสบการณ
กับลูกคา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา ” 

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 3 พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอการบริการมีความสัมพันธ
อยางมีนัยสําคญักับการตัดสนิใจซื้อรองเทา [ 2χ   = 8.279 ; α < 0.05 ] กลาวคือ ลูกคาที่พึงพอใจ
ตอการบริการของรองเทา Naturalizer ในระดับมากที่สุดจะตัดสินใจซือ้รองเทา Naturalizer 
(80.0%) มากกวาลูกคาที่พึงพอใจในระดับมาก (79.78%) และในระดับปานกลาง (60.27%)  
(ตารางที่ 15) 

 
ตารางที่ 15 : คาไคสแควรวเิคราะหความสัมพันธระหวาง ความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการ 
                     กับการตัดสินใจซื้อรองเทา 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
มากที่สุด 16 80.00 4 20.00 20 100
มาก 71 79.78 18 20.22 89 100

ปานกลาง 44 60.27 29 39.73 73 100
8.279*

ความพึงพอใจ
จํานวนรวมตัดสินใจซื้อทันที ยังไมตัดสินใจซื้อทันที

χ²

 
หมายเหตุ  * α < 0.05 
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สมมติฐาน ที่ 4: “ ความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานขายจากกลยุทธการสราง
ประสบการณ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา ” 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอพนักงานขายมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคญักับการตัดสนิใจซื้อรองเทา [ 2χ   = 8.244 ; α < 0.05 ] กลาวคือ 
ลูกคาที่พึงพอใจตอพนกังานขายรองเทา Naturalizer ในระดับมากที่สุดจะตัดสินใจซือ้รองเทา 
Naturalizer (84.09%) มากกวาลูกคาที่พึงพอใจในระดับมาก (73.63%) และในระดับปานกลาง 
(57.45%) (ตารางที่ 16) 
 
ตารางที่ 16 : คาไคสแควรวเิคราะหความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาตอพนักงาน 
                     ขายกับการตดัสินใจซื้อรองเทา 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
มากที่สุด 37 84.09 7 15.91 44 100
มาก 67 73.63 24 26.37 91 100

ปานกลาง 27 57.45 20 42.55 47 100
8.244*

ความพึงพอใจ
จํานวนรวมตัดสินใจซื้อทันที ยังไมตัดสินใจซื้อทันที

χ²

หมายเหตุ  * α < 0.05 
 
สมมติฐาน ที่ 5: “ ความพึงพอใจของลูกคาตอลักษณะกิจกรรมจากกลยทุธการสราง

ประสบการณกับลูกคา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อ
รองเทา ” 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอลักษณะกิจกรรมมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคญักับการตัดสนิใจซื้อรองเทา [ 2χ   = 13.638 ; α < 0.01 ] กลาวคือ 
ลูกคาที่มีความพึงพอใจตอลักษณะของกจิกรรมโครงการ “ลองสิ...แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
ในระดบัมากที่สุด (87.93%) จะตดัสินใจซื้อรองเทา Naturalizer ทันที มากกวาลูกคาที่พึงพอใจมาก 
(60.64%) และในระดบัปานกลาง (76.67%) (ตารางที่ 17) 
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ตารางที่ 17 : คาไคสแควรวเิคราะหความสัมพันธระหวาง ความพงึพอใจของลูกคาตอลักษณะ 
                     กิจกรรมกับการตัดสินใจซื้อรองเทา 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
มากที่สุด 51 87.93 7 12.07 58 100
มาก 57 60.64 37 39.36 94 100

ปานกลาง 23 76.67 7 23.33 30 100
13.638*

ความพึงพอใจ
จํานวนรวมตัดสินใจซื้อทันที ยังไมตัดสินใจซื้อทันที

χ²

 
หมายเหตุ  * α < 0.01 
 
สวนที่ 6 อภิปรายและวิเคราะหผลจากการสัมภาษณ 
 จากการสัมภาษณจากลูกคาจํานวน 4 คน ที่เขารวมกิจกรรมโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” ของรองเทา Naturalizer จากแตละสถานที่ที่จัดกจิกรรมทั้ง 4 แหง คือ  
พารากอน ดีพารทเมนทสโตร โรบินสัน สาขารัชดา เดอะมอลล สาขางามวงศวาน และเดอะมอลล 
สาขาบางกะป สามารถสรุปผลการสัมภาษณตามประเด็นตางๆ ไดดังนี้  

1. ความพึงพอใจตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 
2. พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 
3. ความคิดเหน็ตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 

 
ความพึงพอใจตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 

 ผูใหสัมภาษณระบุวามีความพึงพอใจคอนขางมากกับกจิกรรม และคิดวาเปนกิจกรรมที่มี
ความแปลก และโดยภาพรวมคิดวาชอบกจิกรรมนี้ โดยผูที่ใหสัมภาษณกลาววา 
 “พอใจคอนขางมาก เพราะไมเคยเหน็ยีห่ออ่ืนใหลองเดนิออกนอกเคานเตอรแบบนี้” 
 “ชอบมากคะ ก็ดี แปลกดี” 
 ปจจัยที่ทําใหพึงพอใจ 
 ผลสัมภาษณพบวาผูใหสัมภาษณมีความพึงพอใจที่มีรองเทาหลากหลายแบบใหเลือก และ
สามารถทดลองสวมใสไดหลายคู สวมเดินในบริเวณรอบๆ หางสรรพสินคา ซ่ึงตราสินคาอ่ืนๆ ที่ให
ลองสวมใสอยูในเฉพาะบริเวณพื้นที่ขายสินคาของตราสินคานั้นๆ  ลูกคามีความสบายใจที่ได
ทดลองสินคาอยางอิสระและไมมีเงื่อนไข วาตองซื้อสินคาที่ไดลองสวมใส นอกจากนั้นลูกคายัง
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ระบุวาพนักงานขายก็มีอัธยาศัยดี เต็มใจบรกิาร ชวยเหลือแนะนําและใหขอมูลสินคาไดอยาง
คลองแคลวและมีความเชีย่วชาญในเรื่องสินคา โดยผูใหสัมภาษณกลาววา 
 “มีรองเทาหลากหมายแบบใหเลือก และไดสวมรองเทาแลวลองเดินในระยะที่ไกลกวายี่หอ 
             อ่ืนใหลอง สวนพนกังานขายก็อัธยาศัยดี” 
 “ไดเจอดารา ไดลองรองเทาหลายๆ คู นองพนักงานขายกน็ารัก แนะนําดีคะ” 
 “พอใจที่มีรองเทาฟรีใหลองเดินเลนในหางคะ” 
 “ไดลองรองเทาแบบไมอึดอดัใจลองแลวไมตองซื้อก็ได” 
 การตัดสินใจซือ้รองเทา Naturalizer  
 กิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีสวนทําใหผูใหสัมภาษณตัดสินใจซื้อ
รองเทา Naturalizer ไดงายขึน้ เพราะลูกคาไดทดลองสวมใสสินคาจนเกิดความมัน่ใจวาสวมใส
สบาย ไมเมื่อย และสามารถเลือกลองรองเทาในแบบที่ชอบไดกอนแลวจึงตัดสินใจซือ้ เมื่อ
เปรียบเทียบกบัตราสินคาอ่ืนๆ ที่ใหลองสินคาเพียงระยะเวลาสั้นๆ ทําใหไมทราบวารองเทาคูที่
กําลังซ้ือ ใสสบายและระคายเคืองตอผิวเทาหรือไม มีผลทําใหลูกคาเลอืกรองเทาไดคูที่ถูกใจที่สุด 
โดยผูใหสัมภาษณกลาววา 
 “ก็งายขึ้นนะ เพราะไดลองเดินจนมัน่ใจวาใสแลวสบาย ไมเมื่อย ไมกดั เมื่อเทียบกับยี่หอ 
             อ่ืนที่ใหลองสวมๆ เดินในเคานเตอรแปบเดียว บางทีก็ไมรูวาถาเดินนานๆ แลวมันจะกดั 
             หรือเปลา” 
 “ก็มีสวนเยอะนะคะ นองที่แนะนําเคาก็นารัก ลองไปตั้งหลายคูคะ ถาเปนที่อ่ืนคงไมกลา 
             สุดทายก็เลือกที่ถูกใจได” 
 “ก็เปนสวนหนึ่งคะ แตตองขึ้นอยูกับแบบของรองเทาดวยวาเปนแบบทีช่อบหรือเปลา” 

ความเกีย่วของของกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ตอการตัดสินใจซือ้ 
 ผูใหสัมภาษณระบุวากจิกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีสวนชวยในการ
ตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer อยางมากเพราะกิจกรรมที่จัดขึ้นมีความแตกตางกวากิจกรรมที่ตรา
สินคาอ่ืนๆ ทํา เชน มีการเดนิแบบ และการจัดราการลดราคาพิเศษ การทีไ่ดทดลองสวมใสรองเทา
ลองเดินตลอดวัน ทําใหลูกคามั่นใจวารองเทา Naturalizer เปนรองเทาที่ใสสบาย และทําให
ตัดสินใจเลือกซื้อรองเทาไดในทันทีเพราะลูกคาไดลองรองเทาจนพบคูทีเ่หมาะสมกับบุคลิกและ
เหมาะสมกับเทาจริงๆ โดยผูใหสัมภาษณกลาววา 

“ก็มีสวนเหมือนกันนะ มันทาํใหมั่นใจวาใสแลวสบาย ไมเมื่อย ไมกดั” 
 “ก็มีสวนคะ เพราะคนเยอะๆ ทําใหชอปมนัสดี ยิ่งมีดารามาดวย สนุกดีคะ” 
 “มีสวนนะคะ เพราะไดลองใสเดินทั้งวนัเลย ใสเดนิสบายเทาดี” 
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 “มี เพราะวาลองไดมากเทาที่อยากจะลอง จนเจอคูที่เหมาะกับเราที่สุด” 
ความคิดเหน็ตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” 

 ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวา กิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปน
กิจกรรมที่แปลก โดยลูกคาบางคนตั้งคําถามถึงความไววางใจที่มตีอลูกคาผูลองสวมใสรองเทาใน
กิจกรรมนี้ เพราะรองเทาแตละคูมีราคาแพง โดยผูใหสัมภาษณกลาววา 
 “แปลกดี ไมกลัววาพี่จะเอารองเทาไปเลยเหรอคะ ที่จริงก็ดีคะ ลูกคาจะไดรูวารองเทาใส 
             แลวเดินสบายจริงมัย๊ เพราะคูนึงราคาก็ไมใชถูกๆ” 
 “สนุกดีคะ อยากใหมีอีก” 
 “ก็ดีนะคะ ไมเคยเห็นใครจัดแบบนี้ แปลกดี ปกติแคใสลองเดินนดิหนอย แตนีก่็ใสเดินได 
             ทั้งวันเลย” 
 “คิดวาไดใจเรา เพราะเหมือนเชื่อใจวาจะไมใสแลวเดนิไปเลย” 
 นอกจากนั้นผูใหสัมภาษณยงัระบุวายังไมเคยเห็นกิจกรรมในลักษณะนีม้ากอน และคดิวา
รองเทา Naturalizer เปนสินคาประเภทรองเทาตราแรกทีจ่ัดกิจกรรมนี้ เพราะโดยทัว่ไปเคยเหน็แต
สินคาประเภทเสื้อผาที่มีการจัดกิจกรรมในลักษณะนี ้
 การตัดสินใจซือ้ภายหลังทดลองสวมใสรองเทา Naturalizer เดินภายในหางสรรพสินคา
แลว 
 ผูใหสัมภาษณระบุวาเมื่อไดทดลองสวมใสรองเทา Naturalizer เดินภายในหางสรรพสินคา 
เปนเวลา 1-2 ช่ัวโมงแลว คดิวาจะซื้อรองเทา Naturalizer แนนอน เหตผุลคือ มีความมั่นใจวา
รองเทา Naturalizer เปนรองเทาที่สวมใสสบาย ทําใหมีความมั่นใจตอการตัดสินใจซื้อมากขึ้น และ
จะซื้อทันทีหากพบแบบถูกใจ และหากมีกจิกรรมลดราคาพิเศษหรือมีสินคาสมนาคุณดวย ก็จะ
ตัดสินใจไดงายขึ้น โดยที่ผูใหสัมภาษณกลาววา 
 “ซ้ือ เพราะลองสวมเดินแลวรูสึกวามันใสแลวสบาย ไมเมือ่ย” 
 “คิดวาซ้ือคะ เดินสบายไมเมือ่ยเลย” 
 “ซ้ือคะ ถาแบบถูกใจ” 
 “ซ้ือ ถามีโปรโมชั่นดวย” 
 การตัดสินใจซือ้ รองเทา Naturalizer ในครั้งตอไป 

การตัดสินใจซือ้สินคาประเภทรองเทาในครั้งตอไป ผูใหสัมภาษณระบวุาใหความสําคัญตอ
วัตถุประสงคในการใช หาก Naturalizer มีรูปแบบรองเทาที่ตองการก็จะนึกถึงรองเทา Naturalizer 
กอนเปนตราสนิคาแรกๆ แตในกรณีที่ตองการซื้อรองเทารูปแบบแฟชั่น ผูใหสัมภาษณระบวุาไมได
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นึกถึงรองเทา Naturalizer เปนตราสินคาแรก เพราะรองเทา Naturalizer ไมไดเปนรองเทาแฟชั่น 
โดยผูใหสัมภาษณกลาววา 

“ก็ขึ้นอยูกับวาเรากําลังหาซื้อรองเทาแบบไหนอยู และถาเราอยากไดรองเทาแบบที ่
 Naturalizer มี ก็จะมาดูคะ” 

 “คิดวาจะมาลองที่รองเทา Naturalizer กอนที่อ่ืนแนนอนคะ” 
 “ก็จะแวะมาดนูะ เผ่ือมีแบบที่ถูกใจ เพราะใสสบายดี” 
 “ไมแน เพราะมันไมใชรองเทาแฟชั่น ไมจาํเปนตองมีหลายคู” 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหการสัมภาษณผูใหขอมูลหลักทั้ง 4 คน ที่เขารวม กิจกรรม “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” สรุปผลการวิเคราะหได ดังนี้  

ผูใหสัมภาษณมีความพึงพอใจตอกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” โดย
ระบุวามีรองเทาหลากหลายแบบใหเลือก และสามารถทดลองสวมใสเดินไดหลายคูในบริเวณรอบๆ 
หางสรรพสินคา จึงสบายใจที่ไดทดลองสินคาอยางอิสระและไมมีเงื่อนไข นอกจากนี้ผูใหสัมภาษณ
ยังพึงพอใจพนักงานขายที่มอัีธยาศัยดี เต็มใจบริการ มีการชวยเหลือแนะนําและใหขอมูลสินคาได 
ซ่ึงผูใหสัมภาษณระบวุาเปนพนักงานขายที่มีความรูและความเชีย่วชาญในรายละเอยีดของสินคา
เปนอยางมาก 
 กิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีสวนทําใหผูใหสัมภาษณตัดสินใจซื้อ
รองเทา Naturalizer ไดงายขึน้ เพราะไดทดลองสวมใสสินคาจนเกิดความมั่นใจวาสวมใสสบาย 
และสามารถเลือกลองรองเทาในแบบที่ชอบไดกอนแลวจึงตัดสินใจซือ้ ทําใหเลือกรองเทาไดคูที่
ถูกใจที่สุด และกิจกรรมที่จัดขึ้นมีความแตกตางกวากิจกรรมที่ตราสินคาอ่ืนๆ ทํา เชน มีการเดนิ
แบบ และการจัดรายการลดราคาพิเศษ การที่ไดทดลองสวมใสรองเทาเดินทั้งวัน ทําใหมั่นใจวา
รองเทา Naturalizer เปนรองเทาที่ใสสบาย  

การที่รองเทา Naturalizer จัดกิจกรรมขึ้นมาจึงเปนการแสดงใหเห็นวามีการเชื่อถือ เชื่อใจ  
ไววางใจลูกคา ทําใหไดลองอยางไมเงื่อนไข และยังไมเคยเหน็กิจกรรมในลักษณะนี้มากอน รองเทา 
Naturalizer เปนตราสินคาแรกที่จัดกิจกรรมนี้ เพราะโดยทั่วไปเคยเหน็แตสินคาประเภทเสื้อผาที่มี
การจัดกจิกรรมในลักษณะนี ้

โดยทั้งนี้สรุปวาการตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer หลังจากที่ไดเขารวม กิจกรรม “ลองสิ 
แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เพราะมัน่ใจวารองเทา Naturalizer เปนรองเทาที่สวมใสสบาย ใน
การตัดสินใจซือ้สินคาประเภทรองเทาในครั้งตอไป จะใหความสําคัญตอวัตถุประสงคในการใช 
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และก็จะนกึถึงรองเทา Naturalizer กอนเปนตราสินคาแรกๆ ทั้งนี้ผูใหสัมภาษณแสดงความคิดเหน็
วารองเทา Naturalizer ไมไดเปนรองเทาแฟชั่น 
 สรุปไดวากจิกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ทําใหลูกคาพึงพอใจในระดับ
มาก ชวยในการตัดสินใจซื้อของลูกคาได เนื่องจากลูกคามีความมั่นใจและไวใจในสินคาและตรา
สินคา เนื่องมาจากการที่ไดทดลองลองสินคาดวยตัวเอง 
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บทท่ี 5 
อภิปรายผล 

 
 การศึกษาเรื่อง การทําการตลาดดวยกลยทุธการสรางประสบการณกับความพึงพอใจของ
ลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาเฉพาะโครงการ “ลองสิ แลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” มีวัตถุประสงคการศึกษาคือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลกูคารองเทา
สตรี Naturalizer ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทํากลยทุธการสรางประสบการณกบัลูกคา โดย
โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของ
ลูกคาจากกลยทุธการสรางประสบการณกบัลูกคาและการตัดสินใจซื้อรองเทา 2) เพือ่วิเคราะหวา
โครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนกลยุทธการตลาดที่มีรูปแบบทีส่ามารถสราง
ความแตกตางในโดยวิธีการสรางประสบการณไดโดยใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณดวยการเก็บ
แบบสอบถามจํานวน 200 ชุด และการวิจยัเชิงคุณภาพดวยการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 4 คน 
ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี ้
 
สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาวิจยัเกี่ยวกับความพึงพอใจเมื่อไดเขารวมกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you 
like it)” สรุปผลไดดังนี ้

1. ดานสินคา  
เมื่อกลุมตัวอยางไดเขารวมกจิกรรมแลวมีความพึงพอใจสนิคาในดานความนุมสบายของ
รองเทา Naturalizer มากที่สุด รองลงมาคือ สวมใสแลวรูสึกสบาย รูปแบบของสินคาตองมี
ความหลากหลายและมีความทันสมัยเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาลองสินคา 

2. ดานการบริการ 
กลุมตัวอยางพงึพอใจในการเต็มใจใหบริการ การดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ พึงพอใจการ
บริการที่รวดเร็ว แตตองการใหมีพืน้ที่สําหรับเลือกสินคาเพิ่มขึ้น 

3. ดานความพึงพอใจตอพนักงานขาย 
กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอพนักงานขายในดานความสุภาพและเปนมิตรสูงที่สุด 
รองลงมาคือพนักงานขายสามารถใหคําแนะนําและตอบขอซักถามอยางไดอยางชดัเจน ทั้ง
ยังใหความชวยเหลือกับผูเขารวมกิจกรรมไดเปนอยางด ี
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4. ดานความพึงพอใจตอลักษณะของกจิกรรม 
กิจกรรมนี้ทําใหกลุมตัวอยางมีความมั่นใจในรองเทา Naturalizer มากขึ้น ทั้งยังทําใหชวย
ในการตัดสนิใจซื้อไดงายยิ่งขึ้น ทั้งยังเปนกิจกรรมที่สามารถสรางความแตกตางในการทํา
การตลาดในปจจุบันได  

ดังนั้นจึงสรุปไดวา กลุมตัวอยางมีความพงึพอใจมากตอกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, 
you like it)” มาก 

 
ในดานความคดิเห็นที่มตีอกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” นั้น  

กลุมตัวอยางสวนใหญชอบการไดทดลองสินคากอนใชงานจริง ชอบกิจกรรมที่มีการเชิญนักแสดง
มารวมรายการ และมีการเดินแบบเพื่อนําเสนอสินคาไดชัดเจนมากยิ่งขึน้ และชอบที่เมื่อจัดกิจกรรม
แลวจะไดซ้ือรองเทาในราคาพิเศษ นอกจากนั้นกลุมตัวอยางระบวุาไมเคยเห็นกิจกรรมในลักษณะ
เดียวกับกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” จากสินคาประเภทรองเทามากอน 
กิจกรรมนี้มีผลใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกรองเทา Naturalizer ในการซื้อคร้ังหนึ่ง ผูที่ไมเลือก
รองเทา Naturalizer ระบุวาใชสินคาอ่ืนอยู รูปแบบสินคาที่ยังไมตรงกับความตองการ และยังไม
ตองการเปลี่ยนหรือเลือกตราสินคารองเทาอ่ืนมาใช นอกจากนั้น กลุมตวัอยางยังระบวุา เขารวม
กิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” เพราะอยากทดลองและเปรียบเทยีบกับตราสินคา
ที่ใชอยู และเหน็วากจิกรรมนีเ้ปนกิจกรรมที่นาสนใจ กลุมตัวอยางยังระบุวาจะแนะนําใหบุคคลที่
รูจักใชตราสินคา Naturalizer อยางไรก็ตามกลุมตัวอยางบางสวนระบวุาจะไมแนะนําใหบุคคลที่
รูจักใช เพราะยังไมเคยไดใชสินคารองเทา Naturalizer เปนประจํา และเมื่อไดเขารวมกิจกรรมกย็ัง
ไมมีความมั่นใจกับตัวสินคา  

 
ปจจัยหลักที่ทาํใหกลุมตวัอยางตัดสินใจซื้อรองเทามากที่สุดคือการไดเขารวมกิจกรรม 

“ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” ชอบตราสินคานี้ มีความมั่นใจในตัวสินคา พนักงานขาย
แนะนํา มีการแนะนําสินคาโดยดารานกัแสดง มีสวนลดพิเศษในรุนทีล่อง และตั้งใจมาซื้อรองเทา
อยูแลว สวนผูที่ยังไมตัดสินใจซื้อใหเหตุผลวายังไมมแีบบที่ถูกใจ 

 
ดังนั้นสรุปไดวากลุมตัวอยางสวนใหญจะเลือกพิจารณารองเทา Naturalizer เปนอันดบั

ตนๆ สําหรับการซื้อรองเทาครั้งตอไป สวนกลุมตัวอยางทีย่ังไมตัดสินใจซื้อรองเทา Naturalizer ให
เหตุผลวายังภกัดีในตราสินคาที่ใชอยูในปจจุบัน แตสาเหตุที่เขารวมกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ 
(Try it, you like it)” เพราะอยากทดลองเพื่อเปรียบเทียบคุณสมบัติกบัตราสินคาที่ใชอยูเดิม อยางไร
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ก็ตามกลุมตัวอยางเกือบทั้งหมดยนิดีที่จะแนะนําใหบุคคลที่รูจักใชตราสินคา Naturalizer อยาง
แนนอน 

 
เมื่อพิจารณาถงึขอมูลทั่วไปของผูเขารวมกิจกรรม พบวา กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง  

31– 35 ป มากที่สุด รองลงมามีอายุระหวาง 26 – 30 ป และสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
รองลงมาเปนขาราชการ สวนดานรายไดพบวา กลุมตัวอยางมีรายไดระหวาง 20,001 – 40,000 บาท 
มากที่สุด รองลงมาคือ 10,000 – 15,000 บาท และพบวากลุมตัวอยางมกีารศึกษาระดบัปริญญาตรี
มากที่สุด รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาโทตามลําดับ  
 
อภิปรายผล 
 

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระหวางความพึงพอใจของลูกคาจากกลยุทธการสราง
ประสบการณกับลูกคา “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” และการตัดสินใจซื้อรองเทา พบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาจากกลยุทธการสรางประสบการณกับลูกคามีผลตอการตัดสินใจซื้อรองเทา 
สอดคลองกับแนวคดิเกีย่วกบัการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management – 
CEM) ที่เกี่ยวกับการแสวงหาสิ่งใหมๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ชวยเสริมสราง
ประสบการณที่ดีใหแกลูกคา เมื่อลูกคาเกดิความพึงพอใจในสินคาและบริการ ลูกคาจะเกดิความ
ภาคภูมใิจและจะเชิญชวนเพือ่น คนรูจักมาใชสินคาและบริการเชนเดยีวกับตนเอง (วรีพงษ เฉลิมจิ
ระรัตน, 2547) ดังนั้นการสรางประสบการณ ใหแกลูกคา (Customer Experience CE) จึงมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อหรือไมซ้ือของลูกคา ซ่ึงโครงการ “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปน
โครงการที่นําหลักทฤษฎีการสรางประสบการณ ใหแกลูกคา (Customer Experience CE) มาใชโดย
มุงตอบสนองความตองการของลูกคาที่ตองการสวมใสรองเทาที่สามารถใสเดินสบายทั้งวัน ซ่ึง
ในขณะเลือกซื้อ โครงการนี้ลูกคาสามารถทดลองใสเดินในหางสรรพสินคาไดเหมือนกับใชงานจริง 
ซ่ึงถือวาเปนการไดเปรียบคูแขงเพราะลูกคาจะไดสัมผัสประสบการณโดยตรงและเปน
ประสบการณที่มาจากความตองการของลูกคา เกิดการกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซื้อไดงาย  

 
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอสินคาและการ

ตัดสินใจซื้อรองเทา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสินคามีผลตอการตัดสินใจซื้อรองเทา ซ่ึง
เปนไปตามประสบการณทางดานสินคา (The Product Experience) คือการนําขอมูลที่ไดรับจาก
ประสบการณของลูกคามาผลิตสินคาและบริการตามความตองการของลูกคา เชน ลูกคารองเทาสตรี 
Naturalizer ตองการรองเทาที่มีความทันสมัยมากขึ้น จึงตองมีการนําเขาสินคาจากตางประเทศเพื่อ
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รองรับลูกคากลุมนี้ดวย (ขวญัจิตร เฟองนอย, 2551)  โดย รองเทาสตรี Naturalizer เปนรองเทาที่
เนนความสบายเนนอรรถประโยชนมากกวาเนนความเปนสินคาแฟชั่น ซ่ึงสามารถตอบสนอง
รูปแบบการใชชีวิตของผูหญิงในยุคปจจุบนัไดทุกระดับชวงอายุ และขายสินคาหลากหลาย เชน 
รองเทาแตะ รองเทาหุมสน รองเทาเพื่อสุขภาพ และรองเทาสนสูง ดังนัน้เพื่อสรางความเชื่อมั่นกับ
ตราสินคา หรือเชื่อถือในภาพลักษณ มีความพอใจที่ไดใชสินคา ลูกคาอาจจะแสดงความพอใจเมื่อ
ลูกคาไดทดลองสวมใสรองเทาเดิน กอนทีจ่ะตัดสินใจซือ้ เปนการแสดงความมั่นใจ ไวใจในตัว
สินคา ซ่ึงกิจกรรมของรองเทา Naturalizer “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนการบริหาร
ประสบการณลูกคาที่จะมุงเนนความพึงพอใจตอสินคาของลูกคา 

 
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการและ

การตัดสินใจซือ้รองเทา พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอการบริการมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
รองเทา สอดคลองกับงานวิจยัที่นํากลยุทธทางการตลาดเชิงรุกนํามาปรับใช ซ่ึงทําใหลูกคาสามารถ
เกิดความพึงพอใจได ของ (รอยพิมพใจ ศรีดามณี, 2549) นอกจากรองเทาสตรี Naturalizer จะมุง
ความสําคัญเกีย่วกับทางดานผลิตภัณฑที่มคีวามสบายเมือ่สวมใสแลว ยังมีการเก็บขอมูลลูกคา มี
บริการหลังการขายตลอดอายุการใชงาน ใสใจรายละเอยีดความตองการของลูกคาวาชอบรองเทา
รูปแบบใด และจะตองมีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับสรีระเทาของแตละคน โดยเก็บหุนเทาของลูกคา
ที่มีปญหาเรื่องเทา เชน เทาขนาดใหญและเทาขนาดเล็กมากทําใหหารองเทาใสยาก เทาสองขางไม
เทากัน การเกบ็หุนเทาของลกูคาจะทําใหสะดวกในการรบับริการมากขึ้น ลูกคาสามารถสั่งตัด
รองเทาไดทางโทรศัพทเพราะทางรองเทาสตรี Naturalizer มีขอมูลของลูกคาไวแลว (สัมภาษณ, 
ขวัญจิตร เฟองนอย, 2551) ซ่ึงเปนการสรางความแตกตางดานบริการที่มีมากกวาคูแขง 

 
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานขายและ

การตัดสินใจซือ้รองเทา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานขายมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
รองเทา สอดคลองกับทฤษฎีจุดสัมผัสลูกคา (Touch points) หรือบริเวณที่มีการติดตอกับลูกคาทั้ง
ทางตรงและทางออม องคกรจําเปนตองมี จดุสัมผัสที่เกิดขึ้นประจําระหวางลูกคากับพนักงานใน
องคกร (People Touch Point) ทั้งการติดตอแบบเผชิญหนาและทางโทรศัพท แมวาสินคามีการสราง
ตราสินคาใหแกรงและสรางภาพไวสวยงามแตหากลูกคาไดรับประสบการณอันเลวรายจาก
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่มีหนาที่ในการติดตอโดยตรง จะทําใหลูกคาเลิกติดตอพรอมกับบอกตอ
ขยายผลไปกับเพื่อนและญาตอีิกหลายคน ซ่ึงพนักงานที่ทาํงานในแผนกที่มีการติดตอกับลูกคาตอง
ไดรับการอบรมและพัฒนาเพื่อสรางประสบการณที่มีคุณคาใหกับลูกคา โดยเริ่มจากการวิเคราะห
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ความตองการของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการ จนกระทั่งตัดสินใจซื้อ ซ่ึงพนักงานสามารถสราง
ประสบการณความประทับใจใหกับลูกคาทั้งกอนการซือ้ ขณะตัดสินใจซื้อ และภายหลังจากการซือ้
แลว ทั้งนี้พนักงานขายของรองเทา Naturalizer ทุกคนถูกปลูกฝงใหมีความรูในเรื่องของรองเทา 
วัตถุดิบ ตลอดจนการสวมใสรองเทาในแตละรูปแบบใหเขากับรูปเทาหรือเส้ือผาของลูกคาแตละคน 
และจะตองใสใจแนะนําสินคา ใหลูกคาเกดิความมั่นใจในตราสินคาและตัวสินคาใหไดมากที่สุด 
ทั้งหมดนี้ตองกระทําโดยพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความเต็มใจ สุภาพและยิ้มแยมแจมใส เพราะ
รองเทา Naturalizer ถือวาลูกคาตองมาเปนที่หนึ่งเสมอ และพนกังานขายตองทําหนาที่ใหลูกคารัก
และวางใจในตัวสินคาใหไดมากที่สุด เพือ่มุงสูผลระยะยาวที่ลูกคาจะกลับมาใชบริการอีกเมื่อไดรับ
ความพึงพอใจ หรือประทับใจการบริการในครั้งแรกแลว 

 
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลกูคาตอลักษณะกิจกรรมและการ

ตัดสินใจซื้อรองเทาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอลักษณะกิจกรรมมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
รองเทา แสดงวากิจกรรมของโครงการ  “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อของผูเขารวมโครงการ ซ่ึงลูกคารองเทาสตรี Naturalizer ที่ รณพร สุวรรณานนท 
(สัมภาษณ, 2551) ไดกลาวไววา ลูกคาตองการรองเทาที่สวมใสแลวรูสึกความสบาย ไมเมื่อย 
สามารถใสเดินไดตลอดทั้งวัน เมื่อความตองการของลูกคาเปนเชนนี้ ส่ิงที่รองเทาสตรี Naturalizer 
ตองทําคือ ทําใหลูกคาเขามาลองสวมใสสินคาใหไดเพื่อสรางความเชื่อมั่น จึงเกดิเปนโครงการ 
“ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” ใหโอกาสลูกคาเขามาทดลองสวมใสรองเทาแลวเดนิ
ภายในบริเวณหางสรรพสินคา เพราะลูกคาตองการรองเทาที่สวมใสเดนิไดตลอดทั้งวัน เมื่อทดลอง
สัมผัสประสบการณดวยตนเองแลว จะทําใหลูกคาตอบคําถามตนเองไดวาตราสินคานี้สามารถ
ตอบสนองความตองการของตนเองไดหรือไม กิจกรรมทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดนัน้ ก็จะเปนกิจกรรมที่สงเสริมใหเกิดยอดขาย ถือวาเปนกิจกรรมการตลาดที่
ประสบความสําเร็จ เมื่อกิจกรรมทางการตลาดประสบความสําเร็จนํามาซึ่งยอดขายแลว 
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ขอจํากัดของงานวิจัย 
1. เนื่องจากขอจํากัดในดานกําลังคนจึงทําใหผูวิจัยสามารถเกบ็ขอมูลเพื่อใชในงานวิจยันี้

ไดจากกลุมลูกคาที่ทดลองสวมรองเทาจริงๆ เทานั้น แตไมสามารถเก็บขอมูลจากลูกคา
กลุมอ่ืนๆ ที่เพียงแตแสดงความสนใจกจิกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like 
it)”  

2. รูปแบบของรองเทาที่ลูกคาเลือกทดลองสวมใสมักเปนรูปแบบที่ลูกคาชอบอยูแลว 
และลูกคาสวนใหญมักไมลองรองเทารูปแบบอื่นๆ ผลการวิจัยจึงออกมาในแงบวกเปน
สวนใหญ 

3. เนื่องจากกิจกรรม “ลองสิ แลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปนกจิกรรมที่เปนการขอ
อนุญาตทางหางสรรพสินคาเปนกรณพีิเศษ โดยจํากดัในเรื่องของวันและเวลา ดังนั้น
หางสรรพสินคาบางแหงจึงไมสะดวกในการใหเขาไปเก็บขอมูล 

 
ขอเสนอแนะตอการนําผลการศึกษาและวิจัยไปใช 

1. จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาจากกลยุทธการสรางประสบการณม ี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อรองเทา การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาในแตละ
ดานจึงมีผลตอการซื้อของลูกคา ซ่ึงจากการศึกษาพบวา ลูกคาพึงพอใจโดยรวมตอ
กิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานแลว
พบวาดานสินคา ลูกคามีความพึงพอใจตอความทันสมัยของรูปแบบรองเทา นอยกวา
ดานอื่นดังนั้นการสรางความพึงพอใจเพื่อเพิ่มยอดขาย จงึควรปรับปรุงในดานความ
ทันสมัยของรูปแบบรองเทา โดยความทนัสมัยของรูปแบบรองเทานั้นเปนเรื่องใน
กระบวนการผลิต การออกแบบ จากการสอบถามพบวา ลูกคามีความพงึพอใจรองเทา
รองเทาสตรี Naturalizer ในดานความนุมสบายของรองเทาสวมใสแลวรูสึกสบาย ซ่ึง
จุดเดนของผลิตภัณฑคือ ความสบายและอรรถประโยชน ดังนั้นรองเทาสตรี 
Naturalizer ควรทําการวจิัยเชิงลึกเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ ซ่ึงนอกจากจะเนนความสบาย
และอรรถประโยชนแลวยังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาดานแฟชัน่ กจ็ะ
สงผลตอการตัดสินใจซื้อของลูกคาไดมากขึ้น 

 
2. จากการศึกษาพบวาการจดักจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” เปน 

กิจกรรมไดผลสามารถกระตุนใหลูกคาซ้ือสินคาซ่ึงเปนผลมาจากความพึงพอใจจาก
การเขารวมกจิกรรม แตในดานบริการแลวลูกคามีความพงึพอใจตอพืน้ที่การใหบริการ
สะดวกสบาย นอยกวาดานอืน่ ดังนั้นจึงควรจัดพื้นทีก่ารใหบริการในทีท่ี่เห็นชัดเจน 
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สามารถดึงดูดลูกคาและบริการลูกคาไดอยางทั่วถึงและเพียงพอในชวงเวลาที่มีลูกคา
สนใจเขารวมรายการจํานวนมาก เพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคามากยิ่งขึ้น 
 

ขอเสนอแนะตอธุรกิจ 
กิจกรรมโครงการ “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” สามารถเปนกิจกรรมอีก

ประเภทหนึ่งที่สามารถเพิ่มยอดขายไดอีกกลยุทธหนึ่ง และเปนกจิกรรมที่ตอกย้ําความรูสึกในการ
ตัดสินใจซื้อของลูกคาไดอยางชัดเจน เพราะเมื่อลูกคาไดลองสินคาแลวลูกคาจะไดรับความรูสึก
ตางๆ ไดดวยตนเอง เชน สวมใสสบาย รองเทานุม และหากมีขอซักถาม ทางรองเทา Naturalizer ก็มี
พนักงานขายตอบขอซักถามหรือใหคําแนะนํา ซ่ึงในแตละรานคาของรองเทา Naturalizer นั้นมี
ตั้งอยูทั่วประเทศเปนจํานวนทั้งหมด 100 รานคา ซ่ึงสามารถนําเอากิจกรรมโครงการ “ลองสิแลวจะ
ชอบ (Try it, you like it)” ขยายผลไปไดทุกรานคาทั่วประเทศ โดยที่ในแตละรานคาอาจจะมี
กิจกรรมที่แตกตางกันเพื่อใหเหมาะสมกบัเวลาและสถานที่ และสามารถนําเอาสินคาอ่ืนๆ เขา
มารวมกิจกรรมไดดวย ทั้งนี้เพราะรองเทา Naturalizer อยูภายใตบริษัท ไอ.ซี.ซี.อินเตอรเนชั่นแนล 
จํากัด (มหาชน) ซ่ึงมีสินคาหลากหลายประเภทและหลากหลายตราสินคา เชน อาจจะนําเอารองเทา 
Naturalizer จัดกิจกรรมนี้ แตนําเอาเสื้อผามารวมอยูดวยเปนการลองสินคาใหมกีารผสมผสานกัน
ระหวางเสื้อผาและรองเทา เพื่อเปนการขยายผลและเปนการทํากิจกรรมรวมกันระหวางตราสินคา 
จัดใหมีพิธีกรหรือพนักงานขายคอยแนะนาํสินคา ก็จะทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจ แตถาในกรณี
ของรองเทา Naturalizer เมื่อขยายผลไปยังรานคาทั่วประเทศแลวจะทําใหกจิกรรมนี้เปนกิจกรรม
ทางการตลาดที่จะทําใหลูกคาจดจําตราสนิคาไดงายขึน้ และมีความมัน่ใจและไวใจในตัวสินคามาก
ขึ้น เพราะไดทดลองใชสินคาไปแลวในชวงหนึ่ง ก็เปนขอไดเปรียบของรองเทา Naturalizer ซ่ึง
แตกตางจากคูแขงไดอยางสิ้นเชิง ถือเปนกลยุทธทางการตลาดที่มัดใจลกูคาไดไมยากและยัง
สามารถทําใหลูกคาเกิดความจงรักภกัดีตอตราสินคาตอมาไดในที่สุด  
 
ขอเสนอแนะตองานวิจัยคร้ังตอไป 

1. ควรมีการจัดกจิกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” ขยายผลไปยังกลุม 
รานคาตางจังหวัด เพื่อศึกษาพฤติกรรมความพึงพอใจของกลุมผูบริโภค 

2. ควรศึกษาการจัดกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ (Try it, you like it)” ใหมีรูปแบบที่ 
หลากหลายและใหเหมาะสมกับพฤติกรรมผูบริโภคและสถานที่ 

3. ควรมีการเก็บขอมูลของสินคาที่ลูกคาไดลองสวมใสแยกกันแตละประเภท เพื่อให
ทราบถึงความพึงพอใจทีแ่ทจริงของลูกคา 
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แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอกิจกรรม “ลองสิ...แลวจะชอบ” Try it, you like it 
คําชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้ จัดทําขึ้นเพื่อประกอบการทํารายงานวิชา ศก.601 ระดับปริญญาโท 
คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงขอความกรุณาทานผูตอบแบบสอบถามทุกทานตอบ
คําถามทุกขอ เพื่อความสมบูรณของแบบสอบถามและเพื่อประโยชนในการทําวิจัยตอไป กรุณาใส
เครื่องหมาย √ ลงในชองวางหนาขอความและชองที่ตรงกับขอมูลของทานมากที่สุด 
สวนที่ 1 ความพึงพอใจเมื่อไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ” Try it, you like it 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอย 

1 
นอย
ท่ีสุด 

1. ดานสินคา      
1.1 รูปแบบสินคาที่มีใหทดลองมีใหเลือกมากมายตามที่ตองการ 
1.2 ความนุม สบาย ของรองเทา 
1.3 ความทันสมัยของรูปแบบรองเทา 
1.4 สวมใสแลวรูสึกสบาย 

     

2. ดานการบริการ      
2.1 ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ 
2.2 การบริการที่สะดวกรวดเร็ว 
2.3 พ้ืนที่การใหบริการสะดวก สบาย 

     

3. ความพึงพอใจตอพนักงานขาย      
3.1 ใหคําแนะนําและตอบขอซักถามอยางชัดเจน 
3.2 มีความสุภาพ และเปนมิตร 
3.3 ใหความชวยเหลือเปนอยางดี 

     

4. ความพึงพอใจตอลักษณะของกิจกรรม      
4.1 กิจกรรมนี้ชวยใหทานตัดสินใจซื้อสินคางายขึ้น 
4.2 กิจกรรมนี้ทําใหทานมั่นใจใน naturalizer มากขึ้น 
4.3 เปนกิจกรรมที่สรางความแตกตางในการทําการตลาดใน

ปจจุบันได 

     

5.โดยภาพรวมทั้งหมดทานมีความพึงพอใจอยูใน 
  ระดับใด 
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จุดเดน
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
ส่ิงที่ควรปรับปรุง
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
สวนที่ 2 ความคิดเห็นท่ีมีตอกิจกรรม “ลองสิแลวจะชอบ” Try it, you like it 
      6. ทานชอบอะไรในกิจกรรมนี้บาง  

(1) ไดทดลองสินคากอนใชงานจริง  (2) การบริการของพนักงานขาย 
(3) ชอบ Naturalizer อยูแลว   (4) อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 

      7. ทานเคยเห็นหรือเคยเขารวมกิจกรรมในลักษณะเชนนี้มากอนหรือไม 
 (1) เคย โปรดระบุ.............................................. (2) ไมเคย 
 
สวนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 

8. เมื่อทานไดเขารวมกิจกรรมนี(้ทดลองสวมใสรองเทาเดิน) แลวทานสามารถตัดสินใจซื้อ
รองเทาไดในทันทีหรือไม 

(1) ซ้ือทันที เพราะ..........................................  (2) ยังไมซ้ือ เพราะ.................... 
      9. ปจจัยใดบางที่ทําใหทานตัดสินใจซื้อในครั้งนี้มากที่สุด 
  (1) ไดเขารวมกิจกรรม “ลองสิ...แลวคุณจะชอบ” Try it, you like it 
  (2) ชอบ Brand สินคานี้อยูแลว 

(3) มีความมั่นใจในตัวสินคาอยูแลว 
(4) พนักงานขายแนะนํา 
(5) อ่ืนๆ โปรดระบุ......................................................................................................... 

10. การซื้อรองเทาของทานในครั้งตอไปทานจะเลือก Naturalizer เปนหนึ่งใน Brand ที่ทานจะ 
      เลือกซื้อหรือไม 

(1) ใช   (2) ไมใช เพราะ…………………………………. 
      11. ทานคิดวาจะแนะนําใหบุคคลที่ทานรูจักใชสินคา Brand นี้หรือไม 
 (1)แนะนํา   (2)ไมแนะนํา 
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12. ช่ือ...................นามสกุล.................e-mail…………เบอรโทรศัพทที่ติดตอได..................... 

 
13. อายุ         (1) ต่ํากวา 25 ป   (2) 26-30 ป     (3) 31-35 ป      (4) 36-40 ป 

  (5) 41-50 ป        (6) 46-50 ป     (7) 51-55 ป       (8) 56 ปขึ้นไป 
 

       14.  อาชีพ      (1) พนักงานรัฐวิสาหกิจ     (2) ขาราชการ    (3) พนักงานบริษัทเอกชน 
        (4) ธุรกิจสวนตวั             (5) อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................ 
 
       15.  รายไดเฉล่ียตอเดือน      (1) ต่าํกวา 10,000 บาท      (2) 10,000-15,000 บาท 
                           (3) 15,001-20,000 บาท      (4) 20,001-40,000 บาท 
                                        (5) 50,000 บาทขึ้นไป 
 

16. ระดับการศึกษา     (1) ต่ํากวาปริญญาตรี    (2) ปริญญาตรี  (3) ปริญญาโท 
                                       (4) สูงกวาปริญญาโท 
 

ขอขอบพระคณุในความรวมมือของทาน 
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