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นนัทิยา สทุธิพงษ์ไกวลั : การบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของ
บริษัทในเครือ ยสัปาล จ ากดั (CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT OF THAI 
GARMENT BUSINESS OF JASPAL CO., LTD)  อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั อ.ดร.
สทุธิลกัษณ์ หวงัสนัติธรรม, 151 หน้า 
งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์ เพื่อศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจ

เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายไทยกลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ือง
แตง่กายไทยวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าแตล่ะ
ประเภท รวมถึงส ารวจความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ การตดัสนิใจซือ้ และความภกัดีของ
ลกูค้าที่มีตอ่ตรา สนิค้าของธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายไทย โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพและเชิง
ปริมาณ โดยเร่ิมจากการสมัภาษณ์เชิงเจาะลกึผู้จดัการฝ่ายการตลาดและการขายของตราสนิค้า 
JASPAL และ CPS CHAPS และศกึษาข้อมลูจากเคร่ืองมือการสือ่สาร รวมถึงการสงัเกตการณ์
แบบไม่มีสว่นร่วมภายในร้าน จากนัน้น าข้อมลูมาใช้ในการวิจยัเชิงส ารวจกบักลุม่ตวัอยา่งที่เคยซือ้
สนิค้าและ/หรือเยี่ยมชมร้านทัง้สามตราสนิค้าที่อายรุะหวา่ง 18-45 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร
จ านวน 400 คน 

ผลการวิจยัพบวา่ กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ของทัง้สามตราสนิค้าอยู่
ภายใต้เครือเดียวกนั จึงเป็นไปตามนโยบายของผู้บริหาร และยงัไม่มีกระบวนการการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าที่ชดัเจน โดยท่ี การสร้างประสบการณ์ลกูค้าจะต้องสร้างบนพืน้ฐานของ
เอกลกัษณ์ตราสนิค้า และค านงึถึงกลุม่เป้าหมาย หรือลกูค้าของตราสนิค้าเป็นส าคญั  เพื่อให้
สามารถออกแบบประสบการณ์และเลอืกเคร่ืองมือการสือ่สารประสบการณ์ท่ีเหมาะสมได้ ในสว่น
ของการวิจยัเชิงปริมาณพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
บริหารประสบการณ์รวมทกุด้าน มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.50  อยูใ่นระดบัพงึพอใจมากกลุม่ตวัอยา่งมี
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั3.03ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 และมีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
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 The objective of this research aims to study the process of customer experience 
management in Thai Garment business and its communication tools with their using 
objective. The qualitative and quantitative method are used. Firstly, in-depth interview 
with JASPAL and CPS CHAPS Marketing and Sales Managers, including non-participant 
observation. Then, survey is conducted among 400 samples in Bangkok, aged between 
18-45 years old. 
 The research reveals that  the process of customer experience management of 
JASPAL, CPS CHAPS and CC DOUBLE O have to be managed under the principals of 
JASPAL  CO.,Ltd. The process should be created by concerning about their brand 
identity and also target group. The survey’s result shows that  customer satisfaction in 
the experience management is in high-leveled and they have a medium-leveled in brand 
loyalty. The satisfaction towards customer experience management has a low-leveled 
correlates with buying with 0.05 statistically significant. The satisfaction towards 
customer experience management has a medium-leveled correlates with brand loyalty 
with 0.05 statistically significant.   
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 วิทยานิพนธ์เลม่นีส้ าเร็จลลุว่งได้ด้วยดีจากความเมตตาและความช่วยเหลอืจากหลายๆ
ทา่น ขอขอบพระคณุคณาจารย์ คณะนิเทศศาสตร์ ทกุทา่นท่ีได้ให้ความรู้แก่ผู้วิจยั รวมถึง 
อาจารย์ ดร.สทุธิลกัษณ์ หวงัสนัติธรรม ท่ีเมตตาเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ฉบบันี ้ถึงแม้วา่
งานอาจจะไม่ส าเร็จลลุว่งได้ตามก าหนดเวลาที่เคยสญัญาไว้กบัอาจารย์ แตอ่าจารย์ก็ยงัเมตตา   
ให้ค าแนะน าและชีแ้นวทางในการท าวิทยานิพนธ์เลม่นีจ้นส าเร็จ ขอขอบพระคณุ                     
รองศาสตราจารย์ รุ่งนภา พิตรปรีชา และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อจัฉรา ปัณฑรานวุงศ์ ท่ีสละ
เวลามาเป็นคณะกรรมการสอบให้แก่ผู้วิจยั 
 
 ขอขอบคณุความช่วยเหลอืจากเพื่อนๆ ICM ท่ีคอยช่วยเหลอืและให้ก าลงัใจกนัมาโดย
ตลอด ทัง้เร่ืองการเรียนและการท าวิทยานิพนธ์ ขอบคณุมากนะ สบุรรณ กสณิ ฐปนีย์ อุบลศรี (ป๊ิก) 
วรรธนี ชีวานวล พี่วิราพร ชนาภา และเพื่อนๆทกุคน 
 
 สดุท้ายนี ้ ผู้วิจยัอยากบอกกบัคณุพอ่วา่ผู้วิจยัสามารถท าตามความตัง้ใจของผู้วิจยัได้แล้ว 
หวงัวา่คณุพอ่จะสามารถรับรู้ได้ ขอกราบขอบพระคณุคณุแม่ ท่ีคอยให้ก าลงัใจและถามความ
คืบหน้าอยูเ่ป็นระยะ ขอบคณุน้องนนัทพรท่ีคอยเตรียมอาหารให้และช่วยแจกแบบสอบถาม 
ขอขอบพระคณุคณุอาดารณีท่ีให้ค าแนะน าในการท างานอยา่งมืออาชีพ คอยให้ก าลงัใจและให้
ค าปรึกษาในเร่ืองการใช้ชีวิต ขอบคณุคณุถาวรชยัท่ีคอยมารับ-สง่และอยูเ่ป็นเพื่อนเวลาท างาน 
ช่วยจดัการเร่ืองการพิมพ์งานและแก้ปัญหาตา่งๆให้กบัผู้วิจยั ขอขอบพระคณุอ.ดร.วรางคณาที่
คอยให้ค าปรึกษาทัง้เร่ืองการเรียนและเร่ืองชีวิต ขอบคณุสธุาสนิาและสาธิตาที่คอยให้ก าลงัใจกนั
และช่วยเร่ืองการท าวิทยานิพนธ์ของผู้วิจยั ขอบคณุจุฑาทิพย์ ณฏัฐ์และเอกชยั ท่ีคอยช่วยตอบ
ค าถามเวลาสงสยัและช่วยเร่ืองการเก็บข้อมลู  ขอขอบคณุจนัทร์จิรา คณุศศิยาพชัร์ คณุณฐิัดา 
คณุมาศอุมา คณุธนียา ท่ีให้ข้อมลูอนัมีคา่ในการท าวิทยานิพนธ์เลม่นี ้
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บทที่1 
 

บทน า 
 
 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
  

ในทกุธุรกิจยอ่มต้องมีการแขง่ขนั เพื่อผลก าไรอนัสงูสดุของบริษัท และเพื่อครอบครองสว่น
ครองตลาดให้ได้มากท่ีสดุ การจะได้ผลก าไรหรือสว่นครองตลาดนัน้ องค์กรจะต้องมีการวาง
แผนการท างานขององค์กรอยา่งเป็นระบบ เพื่อให้เกิดผลตามเป้าหมายท่ีได้วางไว้ “ลกูค้า” คืออีก
ปัจจยัหนึง่ท่ีส าคญัท่ีสดุขององค์กร ตราบใดท่ีองค์กรสามารถหาลกูค้าและรักษาลกูค้าเหลา่นีใ้ห้อยู่
กบัองค์กรได้ในระยะเวลายาวนาน ลกูค้าเหลา่นีก็้จะสามารถสร้างผลก าไรให้กบัองค์กรได้ตลอด
ช่วงระยะเวลาที่ลกูค้าอยูก่บัองค์กร หรือเรียกวา่ มลูคา่ตลอดช่วงชีวิตของลกูค้า (Customer Lifetime 

Value) และสิง่หนึง่ท่ีองค์กรได้จากลกูค้าคือ การเป็นกระบอกเสยีงขององค์กรท่ีส าคญั เน่ืองจาก
ลกูค้าเกิดความผกูพนัและความพงึพอใจกบัตวัองค์กร หรือจะเรียกวา่ลกูค้ากลุม่นีมี้ความภกัดีกบั
ตราสนิค้าขององค์กร ลกูค้าสามารถบอกตอ่(Word of Mouth)สิง่ท่ีดีขององค์กรให้แก่ผู้ อ่ืนได้ โดยจะ
เป็นแหลง่ข้อมลูท่ีนา่เช่ือถือท่ีสดุอีกทาง นอกจากนีล้กูค้ายงัสามารถปกป้องตราสนิค้าขององค์กร
ได้เป็นอยา่งดีในกรณีท่ีเกิดเหตกุารณ์หรือความเข้าใจผิดเก่ียวกบัองค์กร ลกูค้าที่มีความภกัดีกลุม่
นีจ้ะเต็มใจที่จะแก้ตา่งให้กบัองค์กรได้  ด้วยเหตท่ีุความภกัดีของลกูค้ามีความส าคญัตอ่
ความสามารถในการสร้างรายได้และผลก าไรให้กบักิจการอยา่งมาก การสร้างประสบการณ์ลกูค้า
นัน้จึงมีจุดมุ่งหมายท่ีจะรักษาลกูค้าให้ภกัดีกบักิจการในระยะยาว ในขณะเดียวกนัเพียงความพงึ
พอใจไม่ใช่เคร่ืองประกนัความภกัดีของลกูค้าได้อีกตอ่ไป องค์กรธุรกิจจึงต้องพยายามก้าวไปอีกขัน้
หนึง่ คือ การสร้างประสบการณ์ท่ีลกูค้าต้องการ โดยประสบการณ์นัน้ท่ีต้องได้รับการออกแบบ
อยา่งเหมาะสม ณ ทกุๆจุดการติดตอ่กบัลกูค้า (Customer Touch Points) เพื่อให้แนใ่จวา่จะสามารถ
สร้างความภกัดีให้เกิดขึน้ได้  โดยไม่ปลอ่ยให้ความภกัดีเป็นเร่ืองท่ีเกิดขึน้โดยบงัเอิญ หรือโดยไม่มี
แบบแผน (วิทยาดา่นธ ารงกลู และพิภพ อุดร 2547) 

แนวคิดเร่ืองประสบการณ์ของลกูค้า (Customer Experience) ถกูน ามาใช้ในช่วง ค.ศ. 1980 
ซึง่เป็นการศกึษาจากพฤติกรรมผู้บริโภคโดยเห็นวา่ ผู้บริโภคคือผู้ ท่ีตดัสนิใจด้วยเหตผุล ซึง่ตอ่มา
ในช่วงปีค.ศ.1990 Pine และ Gilmore ได้น าเสนอแนวคิดนีอี้กครัง้ในมมุมองท่ีวา่ ประสบการณ์เป็น
ปัจจยัหนึง่ทางด้านเศรษฐกิจ ท่ีจะต้องผลกัดนัในองค์กรธุรกิจ ดงันัน้จึงเกิดการพฒันาแนวคิดด้าน
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นีข้ึน้มาเพื่อใช้ในธุรกิจสนิค้าและบริการ  (Halbrook and Hirschman,1982 อ้างถึงใน Gentile และ
คณะ 2007) ซึง่แนวคิดนีก็้ได้ถกูน ามาใช้อยา่งแพร่หลายในระยะเวลาตอ่มา เห็นได้จากธุรกิจ
สมยัใหม่ท่ีต้องการสร้างความแตกตา่งให้กบัธุรกิจของตน หนัไปให้ความสนใจกบักลยทุธ์การสร้าง
ความรู้สกึท่ีดีให้กบัลกูค้าในทกุๆขณะของการติดตอ่ (Moment of Contact) แทนท่ีจะไปมุ่งเน้น 

กลยทุธ์ผลติภณัฑ์ การปรับปรุงและพฒันาคณุภาพสนิค้า เพื่อให้ธุรกิจมีสนิค้าที่เหนือกวา่คูแ่ขง่
รายอ่ืนในตลาด โดยท่ีธุรกิจตา่งหนัมามุ่งเน้นกบัประสบการณ์ความรู้สกึท่ีดีของลกูค้า (Emotional)  

มากกวา่เน้นท่ีหน้าที่การใช้สอยของสนิค้า (Functional)  ในสว่นของลกูค้าเองก็มีการสร้างแรงจูงใจ
ในการตดัสนิใจซือ้จากอารมณ์ (Emotional Buying Motives)มากกวา่แรงจูงใจด้านเหตผุล (Rational 

Buying Motives) (ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ ,2549) จึงเป็นเหตใุห้หลายองค์กรธุรกิจเลอืกกลยทุธ์การ
บริหารประสบการณ์ลกูค้า (Customer Experience Management) เข้ามาเป็นสว่นหนึง่ในการ
ด าเนินงาน และเสริมสร้างแรงจูงใจทางด้านอารมณ์ ด้วยการสร้างประสบการณ์หรือสร้างความ
ประทบัใจให้เกิดขึน้ในใจของลกูค้าในทกุโอกาสท่ีลกูค้าได้ติดตอ่กบัองค์กร  

ในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาหลากหลายธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ เกิดจากการท่ีพวกเขา
สามารถน าเสนอสนิค้าหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าและสร้างความพงึ
พอใจให้เกิดขึน้ได้ ด้วยสนิค้าที่แปลกใหม่ ใช้งานงา่ย สะดวกสบาย หรือเป็นการสง่เสริม
ภาพลกัษณ์ของลกูค้าให้ดดีูยิ่งขึน้ นอกจากนีย้งัน าเสนอรูปแบบการใช้ชีวิตแบบใหม่ให้กบัผู้บริโภค  
อยา่งเช่น ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ท่ีเป็นเสมือนสถานท่ีแหง่ท่ี3 (Third Place) รองจากบ้านและท่ีท างาน  
ด้วยการน าเสนอรูปแบบการใช้ชีวิตวา่ร้านกาแฟก็เปรียบเสมือนสถานท่ีท่ีลกูค้าสามารถมาพกัผอ่น
ด่ืมกาแฟพดูคยุสงัสรรค์กบัเพื่อนๆ ในขณะเดียวกนั ร้านกาแฟแหง่นีย้งัสามารถเป็นสถานท่ีท างาน
ให้กบัลกูค้าได้อีกด้วย ดงันัน้ทางร้านจึงจดับรรยากาศของร้านให้ดอูบอุ่น มีสิง่อ านวยความสะดวก
ทัง้ในด้านการท างาน และการพกัผอ่น รวมถึงการเปิดเพลงท่ีผอ่นคลาย ควบคูไ่ปกบับริการท่ีเป็น
กนัเองจากพนกังานหรือท่ีเรียกวา่ บาริสต้า ของทางร้าน ลกูค้าที่เข้ามาใช้บริการจึงสามารถสมัผสั
ได้ถึงประสบการณ์ท่ีทางสตาร์บคัส์มอบให้ผา่นทางการมองเห็น การได้ยิน หรือกลิน่ของกาแฟที่
อบอวลอยูภ่ายในร้าน  ซึง่สตาร์บคัส์ไม่ได้เพียงแคข่ายกาแฟ แตส่ตาร์บคัส์ขายประสบการณ์ให้แก่
ลกูค้าที่เข้ามาในร้านด้วย และด้วยเหตนีุส้ตาร์บคัส์จึงสามารถขยายธุรกิจของตนไปทัว่โลกกวา่ 
13,100สาขาได้   

นอกจากธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกบัชีวิตประจ าวนัของผู้คนแล้ว  ธุรกิจสายการบินยงัให้
ความส าคญักบัการสร้างประสบการณ์กบัลกูค้า เน่ืองจากวา่การเลอืกใช้บริการสายการบิน เป็น
สนิค้าที่มีความเก่ียวพนัสงู (High Involvement) ลกูค้าต้องค านงึถึงความปลอดภยัของชีวิตและราคา
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คา่โดยสารเป็นส าคญั ด้วยเหตนีุธุ้รกิจสายการบินจึงต้องพยามสร้างความเช่ือมัน่และมอบ
ประสบการณ์ท่ีลกูค้าจะจดจ าและประทบัใจไปตลอดชีวิต ยกตวัอยา่งเช่น สายการบิน JetBlue  

สายการบินน้องใหม่ในประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีสร้างความแตกตา่งให้กบัธุรกิจสายการบิน ด้วยการ
น าเสนอประสบการณ์ท่ีถกูออกแบบมาอยา่งดี  และมีราคาคา่โดยสารที่ยอ่มเยา สายการบิน 
JetBlue มีห้องโดยสารบนเคร่ืองบินท่ีถกูออกแบบอยา่งทนัสมยั ท่ีนัง่นุม่สบาย เพราะท าจากหนงั
อยา่งดี มีโทรทศัน์สว่นตวัพร้อมช่องโทรทศัน์กวา่ 24 ช่องรายการในทกุท่ีนัง่  ผู้ให้บริการในห้อง
โดยสารแตง่ตวัด้วยเคร่ืองแบบสฟ้ีาสดใส  และยงัตกแตง่สถานท่ีรอขึน้เคร่ืองบิน ด้วยการตกแตง่
ภายในท่ีล า้สมยั ภายใต้แนวคิด “Coolness” (Gobe,2001) จึงเป็นการสง่มอบประสบการณ์ท่ี
แตกตา่งอนันา่ประทบัใจให้กบัผู้ ท่ีมาใช้บริการ และสามารถสร้างความแตกตา่งในด้านการแขง่ขนั
กบัสายการบินอ่ืนๆได้  

อีกหนึง่ธุรกิจท่ีต้องให้ความส าคญักบัประสบการณ์ของลกูค้าคือธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 
เพราะเม่ือลกูค้าเลอืกเข้ามาพกักบัทางโรงแรม ลกูค้ายอ่มต้องคาดหวงักบับริการท่ีดี ห้องพกัท่ี
สะอาดและสะดวกสบาย หากทางโรงแรมสามารถสง่มอบประสบการณ์ท่ีเกินกวา่ความคาดหวงั
ของลกูค้าได้จะเป็นการสร้างความทรงจ าที่ดีให้แก่ลกูค้าได้  รีสอร์ตในเกาะมลัดีฟ  Soneva Fushi 

Resort&Spa ต้องการน าเสนอประสบการณ์ให้ลกูค้าหลกีหนีจากความวุน่วายของโลกภายนอกและ
สมัผสักบัธรรมชาติอยา่งแท้จริง ทางรีสอร์ตจึงจดัเตรียมห้องพกัท่ีไม่มีจานรับสญัญาณดาวเทียม 
ไม่มีบริการหนงัสอืพิมพ์ เม่ือลกูค้าเข้าเช็คอิน ทางรีสอร์ตจะจดัเตรียมถงุให้ลกูค้าถอดรองเท้าเก็บ
ไว้ เพื่อให้เท้าของลกูค้าได้สมัผสัทรายละเอียดนุม่ตลอดเวลาที่พกัอยูท่ี่น่ี  นอกจากนีย้งัมีบริการส
ปาที่มีช่ือเสยีงระดบัโลกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ ท่ีมาพกั อีกทัง้ยงัมีกิจกรรมตา่งๆทัง้การท าอาหาร
ด้วยตนเอง การขี่จกัรยานเท่ียวชมรอบเกาะ เพื่อสมัผสัธรรมชาติอยา่งใกล้ชิด และท่ีส าคญัท่ีพกั
ของรีสอร์ตแหง่นีย้งัออกแบบห้องพกัสไตล์ใกล้ชิดธรรมชาติ แตย่งัให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ เข้า
พกัอยู ่เสนห์่ของ Soneva Fushi คือการให้ประสบการณ์ท่ีไม่เหมือนใครและไม่มีใครเหมือนกบัลกูค้า 
ประสบการณ์เช่นนีต้้องออกแบบ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ท่ีจะสง่มอบความ
ประทบัใจผา่นประสาทสมัผสัทัง้ห้า คือ รูป รส กลิน่ เสยีง สมัผสั เพื่อประสบการณ์ท่ีปิติสขุ (วิทยา
ดา่นธ ารงกลู และพิภพ อุดร 2547) 

ส าหรับองค์กรธุรกิจของประเทศไทยนัน้ก็ได้มีการน าแนวคิดการบริหารประสบการณ์
ลกูค้าเข้ามาใช้ควบคูไ่ปกบัแนวคิดการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Customer Relation 

Management) อยา่งเช่น ธุรกิจอุปกรณ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าก็ได้น าแนวคิดนีม้าใช้ เน่ืองจากปัจจุบนัมีการ
แขง่ขนัสงูระหวา่งตราสนิค้าจากญ่ีปุ่ นและยโุรป ตอ่มาสนิค้าจากประเทศจีนมีราคาท่ีถกูกวา่ 
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ผู้บริโภคจึงหนัไปเลอืกซือ้สนิค้าจากประเทศจีนแทน สง่ผลให้ตราสนิค้าเคร่ืองใช้ไฟฟ้าแบรนด์ท่ีมี
อยูแ่ล้วในตลาดได้รับผลกระทบอยา่งมาก  ตราสนิค้าเหลา่นีจ้ึงหนัมาใช้กลยทุธ์สร้างประสบการณ์
ให้กบัลกูค้าที่ซือ้สนิค้าของตราสนิค้า ควบคูไ่ปกบัการน าเสนอจุดเดน่ด้านตา่งๆของเคร่ืองใช้ไฟฟ้า
ของตน  ในวงการเคร่ืองไฟฟ้าถือได้วา่ฟิลปิส์เป็นผู้บุกเบิกกลยทุธ์ CEM ให้กบัวงการท่ีผา่นมาฟิ
ลปิส์ใช้ CEM เป็นกลยทุธ์หลกัในการท าการตลาดโดยยอดขายของสนิค้าบางแผนกมีการเติบโต
มากถึง 2 เทา่ กลยทุธ์ CEM ท่ีฟิลปิส์ใช้ประกอบด้วย 3 สว่นหลกัคือ 1) Conversion strategy for 
volume เป็นการท าให้ผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์ท่ีดีในการใช้สนิค้าของฟิลปิส์อยูแ่ล้วหนัมาใช้
สนิค้าอ่ืนๆของบริษัทซึง่ช่วยให้ฟิลปิส์สามารถขยายสว่นแบง่การตลาดได้มากขึน้ในหลายๆ
ผลติภณัฑ์ 2) Upgrade strategy for volume เป็นการสร้างสรรค์นวตักรรมใหม่ๆ ใช้เทคโนโลยี
ชัน้สงูท าให้ยากตอ่การ ลอกเลยีนแบบ เป็นการรักษาสว่นแบง่การตลาดเดิมไว้จากการถลม่ราคา
ของคูแ่ขง่โดยเฉพาะสนิค้าจากประเทศจีน 3) Consumer delight เป็นการสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัผู้บริโภคซึง่รวมความหมายของ 2 ข้อแรกไว้ในตวัเพราะการสร้างความพอใจยอ่มท าให้
ผู้บริโภคยอมรับท่ีจะใช้สนิค้าอ่ืนๆในแบรนด์เดียวกนันีแ้ละเม่ือผู้บริโภคพอใจสนิค้าแบรนด์ใดแล้ว
ยอ่มเป็นการยากที่สนิค้าราคาถกูจะมาแยง่ตลาดได้เพื่อให้ Consumer Experience Marketing 
บรรลผุลฟิลปิส์จึงได้พฒันาระบบช่องทางจ าหนา่ย ( Distribution Network) ด้วยการใช้โปรแกรม  
Total Store Management Program (TSMP) ซึง่มีทัง้การตกแตง่หน้าร้านให้ดงึดดูสายตาผู้บริโภค
การพฒันาบุคลากรด้านการขายเพื่อถ่ายทอดเทคโนโลยีของฟิลปิส์ไปสูผู่้บริโภคเน่ืองจากหลาย
ครัง้ท่ีผู้บริโภคมกัจะตดัสนิใจซือ้หรือเปลีน่ใจมาซือ้แบรนด์อ่ืน ณจุดขาย เม่ือได้รับข้อมลูท่ีเป็น
ประโยชน์เพียงพอตอ่การตดัสนิใจ(ผู้จดัการ,2548) 

หากพิจารณาตวัอยา่งธุรกิจตา่งๆที่ได้กลา่วมาข้างต้นนี ้สามารถชีใ้ห้เห็นวา่ ประสบการณ์
ท่ีดีท่ีลกูค้าได้รับนัน้ จะต้องเกิดมาจากการศกึษาและออกแบบประสบการณ์ท่ีสอดคล้องกบัตวั
สนิค้าหรือบริการขององค์กร มีความแตกตา่งและโดดเดน่จากคูแ่ขง่ รวมถึงการสร้างบรรยากาศใน
การเลอืกซือ้สนิค้าและบริการ ท่ีช่วยสง่เสริมให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและประทบัใจ ตลอดจน
ก่อให้เกิดการตดัสนิใจซือ้ ซึง่หลากหลายธุรกิจท่ีน าแนวคิดนีม้าใช้ยอ่มค านงึถึงตวัลกูค้าเป็นส าคญั 
เพื่อให้การสง่มอบประสบการณ์ท่ีสร้างขึน้มาเป็นไปได้อยา่งราบร่ืนและเป็นท่ีนา่พอใจ สง่ผลให้
ธุรกิจประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีองค์กรวางไว้ได้ดงันัน้ การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
(Customer Experience Management : CEM) เป็นการพยายามเข้าใจประสบการณ์ของลกูค้า และ
สร้างประสบการณ์ในทกุๆจุดสมัผสัตัง้แตเ่ร่ิมจนกระทัง่จบการซือ้สนิค้าหรือใช้บริการ เพื่อให้ลกูค้า
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รู้สกึประทบัใจ และอยากกลบัมาซือ้สนิค้า หรือใช้บริการขององค์กรซ า้อีกครัง้ จนกระทัง่เกิดเป็น
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า  

เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายเป็นหนึง่ในปัจจยัสีข่องมนษุย์ในการด ารงชีวิต ซึง่ในปัจจุบนัเสือ้ผ้า
เคร่ืองแตง่กายยงัเป็นสิง่ท่ีสะท้อนความเป็นตวัตนของแตล่ะบุคคลออกมาด้วย และยงัเป็นการบง่
บอกถึงความนิยมของคนในแตล่ะยคุสมยั ดงันัน้ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายจึงเป็นธุรกิจหนึง่ท่ีมี
ความเปลีย่นแปลงอยูต่ลอด และมีการแขง่ขนัสงู เน่ืองจากเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายเป็นประเภทของ
สนิค้าที่ขึน้อยูก่บักระแสนิยมของแตล่ะช่วงเวลา มีตลาดขนาดใหญ่และมีคูแ่ขง่จ านวนมากใน
ธุรกิจท่ีแขง่ขนักนั เพื่อแยง่ชิงสว่นครองตลาด และสร้างฐานลกูค้าของตนเอง หากตราสนิค้าใดมี
เอกลกัษณ์เฉพาะตนก็จะสามารถเป็นท่ีจดจ าและสร้างฐานลกูค้าได้งา่ย แตใ่นปัจจุบนัการมี
เอกลกัษณ์ในการออกแบบเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายเพียงอยา่งเดียว ไม่สามารถท าให้ธุรกิจอยูร่อดได้ 
เน่ืองจากคูแ่ขง่รายอ่ืนๆสามารถใช้เทคโนโลยีในการศกึษาและลอกเลยีนแบบสนิค้าขององค์กรได้  

ในประเทศไทยธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย เป็นสว่นหนึง่ของอุตสาหกรรมสิง่ทอและ
เคร่ืองนุง่หม่ท่ีมีสว่นในการผลกัดนัระบบเศรษฐกิจของประเทศ เห็นได้จากมลูคา่การสง่ออก
อุตสาหกรรมเคร่ืองนุง่หม่ไทย(ไม่รวมสิง่ทอ)ท่ีคาดการไว้วา่จะ มียอดสง่ออกเติบโตร้อยละ 12 ด้วย
มลูคา่สง่ออกมากกวา่ 3,300 ล้านดอลลาร์สหรัฐ ตามเป้าหมายของกระทรวงพาณิชย์ท่ีตัง้ไว้ ซึง่
เป็นผลมาจากยอดการสง่ออกท่ีเพิ่มขึน้ในไตรมาสท่ี 1 และ 2ของปี (MCOT,กนัยายน 2554) ใน
สว่นของสภาพตลาดในประเทศนัน้ ยงัมีการขยายตวัอยา่งตอ่เน่ือง เห็นได้จากการขยายสาขา การ
จดัแคมเปญตา่งๆในการดงึดดูผู้บริโภคของตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของประเทศไทย  
รวมถึงในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาตราสนิค้าชัน้น าจากตา่งประเทศได้เข้ามาเปิดสาขาในประเทศไทย 
จากการท่ีประเทศไทยถือเป็นศนูย์กลางการค้า การทอ่งเท่ียว และเป็นแหลง่ช็อปปิง้ส าคญัของ
ภมิูภาคอาเซียน สง่ผลให้ผู้ประกอบการเสือ้ผ้า แบรนด์ เนมชัน้น า ทัง้ยโุรปและอเมริกา ได้น า
สนิค้าเข้ามาท าตลาดเพิ่มขึน้เร่ือย ๆ อาทิ  ZARA, Forever 21, Club21, GAP และ Uniqlo ตรา
สนิค้าเสือ้ผ้าอนัดบัหนึง่ของประเทศญ่ีปุ่ นท่ีเลอืกประเทศไทยในการเปิดสาขาท่ีใหญ่ท่ีสดุในเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต้  โดยผู้บริหารของ Uniqlo มองวา่ประเทศไทยเป็นตลาดท่ีมีศกัยภาพสงู ไม่วา่จะ
เป็นมลูคา่ตลาดแฟชัน่และสิง่ทอท่ีมีถึงกวา่ 3 ล้านล้านบาท โดยเป็นตลาดท่ีขยายตวัอยา่งรวดเร็ว
โดยมีตราสนิค้าตา่งๆ ไม่วา่จะเป็นตราสนิค้าในประเทศหรือตา่งประเทศท่ีเน้นความเป็นแฟชัน่อยู่
มากมายอีกด้วย (ฐานเศรษฐกิจ,มิถนุายน 2554)โดยท่ีตราสนิค้าเหลา่นีใ้ช้การจดัตกแตง่ร้านท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ มีการจดั Window Display ท่ีสวยงาม ดงึดดูให้ลกูค้าเข้าไปเลอืกชมสนิค้า มีห้องลอง
สนิค้าจ านวนมากท่ีสามารถรองรับลกูค้าได้หลายคนในเวลาเดียวกนั โดยท่ีไม่ต้องเสยีเวลาในการ
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รอนาน อีกทัง้ยงัมีการจดัตกแตง่ร้านท่ีกว้างขวาง ท าให้ลกูค้าสามารถเดินเลอืกซือ้สนิค้าได้
สะดวกสบาย มีสนิค้าที่หลากหลายรูปแบบ สามารถตอบสนองรสนิยมการแตง่กายของลกูค้าที่
แตกตา่งกนัได้ แตรู่ปแบบของเสือ้ผ้านัน้จะบางครัง้อาจจะขาดเอกลกัษณ์ของตราสนิค้าไป เพราะ
ตราสนิค้าเหลา่นีเ้น้นการขายแบบ Fast Fashion คือการมาเร็วและไปเร็วของสนิค้า ท่ีจะเปลีย่น
สนิค้าบอ่ยๆ เพื่อให้เกิดความหลากหลาย ดงันัน้ตราสนิค้าเหลา่นีจ้ึงมีลกูค้าที่ภกัดีตอ่ตราสนิค้า
จ านวนไม่มากเน่ืองจากวา่ สนิค้านัน้ไม่มีเอกลกัษณ์ท่ีเดน่ชดั และไม่มีระบบการบริหาร
ความสมัพนัธ์ (Customer Relationship Management) ในการสร้างฐานลกูค้าหรือระบบสมาชิกเพื่อ
เก็บข้อมลูของลกูค้า  การบริหารความสมัพนัธ์เพื่อสร้างความสมัพนัธ์อนัดีและลกูค้าที่จงรักภกัดี
ตอ่ตราสนิค้าอยา่งเหน่ียวแนน่จึงท าได้ยาก ปัจจุบนัจะเห็นได้วา่ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายหลายๆ
ตราสนิค้าเร่ิมหนัมาแขง่ขนักนัในด้านการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามากขึน้ เพื่อให้ตราสนิค้าของ
ตนมีศกัยภาพในการแขง่ขนักบัตราสนิค้าอ่ืนๆท่ีเกิดขึน้ใหม่ รวมถึงตราสนิค้าจากตา่งประเทศท่ีเข้า
มาในประเทศไทย 

บริษัท ยสัปาล จ ากดัเป็นองค์กรธุรกิจขนาดใหญ่ของประเทศไทย ท่ีมีช่ือเสยีงเป็นท่ี
ยอมรับทัง้ในและตา่งประเทศ โดยองค์กรประกอบธุรกิจในรูปแบบตา่งๆ ทัง้เฟอร์นิเจอร์ 
อสงัหาริมทรัพย์ รวมถึงเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ซึง่เป็นท่ียอมรับอยา่งมากทัง้ในและตา่งประเทศ โดย
ในปี ค.ศ.2009 บริษัท ยสัปาลจ ากดั มีรายได้สงูเป็นอนัดบัท่ี 21 จาก 80 อนัดบัธุรกิจสิง่ทอและ
เคร่ืองแตง่กายในประเทศไทย และอยูใ่นอนัดบัท่ี 6 โดยในประเภทเคร่ืองแตง่กาย จากการจดั
อนัดบัของนิตยสาร TTIS Fashionbizซึง่ยสัปาลมีรายได้กวา่ 2.2พนัล้านบาท( TTIS 
Fashionbiz,2554)โดยธุรกิจในกลุม่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของ ยสัปาลมีทัง้สิน้ 8ตราสนิค้า โดย
แบง่เป็นตราสนิค้าเสือ้ผ้าและตราสนิค้ารองเท้า มีสาขาทัง้ในและตา่งประเทศกวา่ 200 สาขา โดย
ท่ีงานวิจยันีต้้องการศกึษาการบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย 3 ตรา
สนิค้า ได้แก่ JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O โดยทัง้ 3 ตราสนิค้านี ้มี
กลุม่เป้าหมายแตกตา่งกนั โดย JASPAL มีกลุม่เป้าหมายในช่วงอาย ุ25-45 ปี  เป็นตราสนิค้าที่มี
บุคลกิของคนทนัสมยั ปนความเซ็กซี่ และมีภาพลกัษณ์ระดบัอินเตอร์ CPS CHAPS เป็นตรา
สนิค้าที่มีภาพลกัษณ์ทนัสมยักวา่ JASPALมีกลุม่เป้าหมายในช่วงอาย ุ18-30 ปี เป็นคนรุ่นใหม่ท่ีมี
รูปแบบการด าเนินชีวิตเป็นของตวัเอง ช่ืนชอบแฟชัน่และการแตง่ตวัที่สร้างสรรค์ และ CC 
DOUBLE O เป็นตราสนิค้าที่เน้นเสือ้ผ้าแนว Street Ware มีกลิน่อายย้อนยคุวิคตอเรียและ 
American Vintage   มีกลุม่เป้าหมาย 18-30 ปี  ท่ีชอบความสนกุสนาน สดใส ร่าเริง (Fashion 
Evolution,2551) 
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โดยท่ีทัง้สามตราสนิค้านี ้มีการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าผา่นทางการท าบตัรสมาชิกท่ี
เรียกวา่ “My Card” ซึง่สมาชิกท่ีถือบตัรนีส้ามารถรับสว่นลดในการซือ้สนิค้าและข้อเสนอตา่งๆ 
จากตราสนิค้าภายในเครือบริษัทยสัปาลได้ทัง้หมด  โดยวิธีการท าบตัรสมาชิกเช่นนีเ้ป็นการเก็บ
ฐานข้อมลูของลกูค้าที่ดีทางหนึง่ และข้อมลูท่ีได้มาสามารถน ามาเป็นแนวทางในการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าได้เป็นอยา่งดีนอกจากนีก้ารตกแตง่ร้านยงัเป็นอีกสิง่หนึง่ท่ีแตล่ะตราสนิค้าให้
ความส าคญั อยา่งเช่น JASPAL ได้เปิดสาขาใหม่ท่ีศนูย์การค้า Paradise Park  ยา่นศรีนครินทร์ 
โดยสาขาใหม่นีใ้ช้การตกแตง่ร้านท่ีแยกโซนของผู้ชายและผู้หญิง ด้วยตกแตง่ให้แตกตา่งกนัอยา่ง
ชดัเจน ผา่นการเลอืกใช้สโีทน Natural warm color ในโซนของผู้ชายและ โทนสเีบจในสว่นของ
ผู้หญิง  รวมถึงการจดัมมุของสนิค้าประเภทตา่งๆเอาไว้ เพื่อความสะดวกของลกูค้า นอกจากนีย้งั
ใช้ลกูเลน่ตา่งๆในการน าเสนอสนิค้าที่เน้นการตอบสนองของประสาทสมัผสั ทัง้การมองเห็น การได้
ยิน และกลิน่ สิง่เหลา่นีเ้ป็นการสร้างประสบการณ์ในการเลอืกซือ้สนิค้าของลกูค้าได้เป็นอยา่งดี 
ทัง้นี ้CPS CHAPS และ CC DOUBLE O ก็ใช้การตกแตง่ร้านท่ีเป็นเอกลกัษณ์ และสร้าง
ประสบการณ์ในการซือ้สนิค้าเช่นเดียวกบั JASPAL 

จะเห็นได้วา่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O เป็นตราสนิค้าไทย
ท่ีมีช่ือเสยีงและไม่หยดุน่ิงในการท าการตลาด เพื่อแขง่ขนักบัตราสนิค้าตา่งประเทศ ดงันัน้จึงท าให้
ผู้วิจยัสนใจ ต้องการที่จะศกึษากระบวนการการสร้างประสบการณ์ของตราสนิค้าภายในเครือของ 
บริษัท ยสัปาล จ ากดัและศกึษากลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ท่ีตราสนิค้าเลอืกใช้
เพื่อสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าขององค์กร รวมถึงวตัถปุระสงค์ของการเลอืกใช้เคร่ืองมือในการ
สือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าในการท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า การศกึษาการ
สร้างประสบการณ์จากองค์กรท่ีประสบความส าเร็จ จะช่วยสร้างองค์ความรู้ในด้านนีใ้ห้เป็น
แนวทางในการพฒันา และปรับปรุงการบริหารประสบการณ์ลกูค้าให้แก่ตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ือง
แตง่กาย และตราสนิค้าประเภทอ่ืนๆตอ่ไป 
 
ปัญหาน าวิจัย 

-ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของประเทศไทยมีกระบวนการในการบริหารประสบการณ์
ลกูค้าอยา่งไร  

-ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของประเทศไทยใช้กลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าอยา่งไร 

-ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับหรือไม่ อยา่งไร 
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วัตถุประสงค์ 
-เพื่อศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทย 
-เพื่อศกึษากลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่

กายไทย 
-เพื่อทราบถึงวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า

ของธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทยแตล่ะประเภท 
-เพื่อส ารวจความพงึพอใจ การตดัสนิใจซือ้ และความภกัดีของลกูค้าที่ได้รับจาก

ประสบการณ์การซือ้สนิค้าของธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายไทย 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 

 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษากระบวนการสร้างประสบการณ์ให้กบัลกูค้า ในธุรกิจประเภท
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย โดยจะศกึษาจากตราสนิค้าที่ขายเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายชายและหญิงใน
เครือบริษัท ยสัปาล จ ากดั3 ตราสนิค้าด้วยกนั คือ JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O  
โดยเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้า และใช้
แบบสอบถามกบัผู้บริโภคชายหรือหญิงท่ีเคยเยี่ยมชมร้าน และ/หรือซือ้สนิค้าของตราสนิค้าของทัง้
3ตราสนิค้านี ้ 
 
นิยามศัพท์ 
 
 -กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง ขัน้ตอนการออกแบบการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้า เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารประสบการณ์ท่ีเหมาะสมกบัตราสนิค้า 
และสามารถสร้างความพงึพอใจที่จะก่อให้เกิดความภกัดีตอ่ตราสนิค้าในเวลาตอ่มา  

-กลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง เคร่ืองมือการสือ่สาร
หรือจุดสมัผสั (Contact/Touch Point) ท่ีองค์กรเลอืกใช้ส าหรับการสือ่สารประสบการณ์ให้ลกูค้า
สามารถสมัผสัได้ด้วยประสาทสมัผสัด้านการมองเห็น การสมัผสั การได้ยิน และการได้กลิน่ 
รวมถึงการบริการเพื่อให้ลกูค้าสามารถเช่ือมโยงเข้าประสบการณ์เข้ากบัตราสนิค้าและเกิดความ
พงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ รวมถึงเป็นช่องทางเพื่อแจ้งข้อมลูขา่วสารของตราสนิค้าแก่
กลุม่เป้าหมาย 
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 -ประสบการณ์ของลูกค้า  หมายถึง สิง่ท่ีลกูค้าได้รับจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบัจุดสมัผสั
ตา่งๆขององค์กร และเกิดเป็นประสบการณ์ท่ีเป็นความทรงจ าในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึง่ท่ี
เก่ียวข้องกบัองค์กร และแสดงออกมาทัง้ในเชิงอารมณ์และเหตผุลท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจซือ้สนิค้า
ขององค์กร 

-เคร่ืองมือการส่ือสาร หมายถึง จุดสมัผสั (Contact/ Touch Points) ท่ีองค์กรสร้างขึน้
เพื่อใช้ในการสือ่สารประสบการณ์หรือให้ข้อมลูขา่วสารขององค์กรกบัลกูค้า รวมถึงการตกแตง่
ภายในร้านเพื่อสร้างบรรยากาศในการเลอืกซือ้สนิค้าเพื่อสง่มอบประสบการณ์ทางด้านกายภาพ
อนัได้แก่ การมองเห็น การได้ยิน การได้กลิน่ การสมัผสั การบริการและประสบการณ์ทางด้าน
ความรู้สกึให้แก่ลกูค้า 

-ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
หมายถึง ความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่ประสบการณ์ตา่งๆภายในร้านและบริการท่ีได้รับ 

-ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ต่างๆภายในร้าน หมายถึง ความพงึพอใจของลกูค้า
ตอ่ประสบการณ์ทางกายภาพท่ีได้ลกูค้ารับจากการเยี่ยมชมภายในร้าน อนัได้แก่ การมองเห็น  
การได้ยิน การได้กลิน่ และการสมัผสั  

-ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ หมายถึง ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการให้บริการของพนกังานภายในร้าน 

-การซือ้สินค้า หมายถึง พฤติกรรมลกูค้าที่เข้าร้าน JASPAL,CPS CHAPS, CC 
DOUBLE O อนัได้แก่ ระยะเวลาการเป็นลกูค้าและ/หรือเข้าเยี่ยมชมร้าน และปริมาณการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติและ/หรือช่วงลดราคา 

-ธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแต่งกายของประเทศไทยหมายถึง องค์กรท่ีจ าหนา่ยเสือ้ผ้าเคร่ือง
แตง่กาย ท่ีมีต้นก าเนิดท่ีประเทศไทย และมีการจดัจ าหนา่ยผา่นสาขาตา่งๆที่อยูใ่นประเทศไทย 
   
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
-เป็นแนวทางให้กบันกัประชาสมัพนัธ์ในการวางแผนการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าในธุรกิจ
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย และธุรกิจอ่ืนๆ 
-เป็นประโยชน์ในการตอ่ยอดความรู้ด้านการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
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บทที่2 
 
 

แนวคิดและทฤษฎ ี
 
 

 ในการศกึษาเร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าในธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของบริษัท
ในเครือ ยสัปาล จ ากดั” นีเ้ป็นการศกึษาเก่ียวกบักระบวนการบริหารประสบการณ์ลกูค้า กลยทุธ์
ในการสือ่สาร และความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ ซึง่สามารถสรุปแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใช้ในงานวิจยัได้ ดงันี ้

1.แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลกูค้า (Customer Experience Management)  
2.แนวคิดการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (Customer Relationship management) 
3.ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) 
 

แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management)  
  
ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) 
 
1.ความหมายของประสบการณ์ลูกค้า 

Schmitt(1999) ได้อธิบายประสบการณ์ของลกูค้าไว้วา่ เป็นเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้อนัเน่ือง
มากจากการตอบสนองสิง่กระตุ้นทางการตลาด ซึง่จะมีความเฉพาะตวัในแตล่ะบุคคล  โดย
ประสบการณ์ดงักลา่วจะเข้ามามีความเก่ียวพนักบัผู้บริโภคตลอดชีวิต 

Shaw และ Ivens (2002) ได้ให้ค านิยามไว้วา่ ประสบการณ์ลกูค้า เป็นผลท่ีเกิดจากกล
ยทุธ์โดยรวมของบริษัทผา่นจุดสมัผสั (Moment of contact) สง่ผลกระทบตอ่อารมณ์ของผู้บริโภค 
ซึง่ประสบการณ์เหลา่นีจ้ะถกูประเมินด้วยการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผู้บริโภคในทกุ
ขณะท่ีเกิดการปฏิสมัพนัธ์กนั  

Buttle(2009) ได้ให้ความหมายของ ประสบการณ์ลกูค้าไว้วา่ ประสบการณ์ของลกูค้า คือ 
ผลท่ีเกิดจากกระบวนการการรับรู้และกระบวนการทางอารมณ์จากการท่ีลกูค้าได้เข้าไปสมัผสัหรือ
มีปฏิสมัพนัธ์กบั พนกังาน กระบวนการท างาน เทคโนโลยี ผลติภณัฑ์ บริการหรือสิง่ตา่งๆของ
องค์กร 
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กลา่วโดยสรุปได้วา่ ประสบการณ์ลกูค้า คือ สิง่ท่ีลกูค้าได้รับจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบัจุด
สมัผสัตา่งๆขององค์กร หรือเกิดการประสมประสานกนัระหวา่งสิง่ท่ีลกูค้ามองเห็นซึง่เป็นลกัษณะ
ทางกายภาพของธุรกิจ (Physical Elements) กบัความรู้สกึภายในของลกูค้า (Emotional 
Elements) แล้วก่อให้เกิดประสบการณ์หรือความรู้สกึสว่นบุคคลขึน้ ซึง่แตล่ะคนจะเกิดแตกตา่งกนั
ไป อนัเน่ืองมากจากความคาดหวงัท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะบุคคล  โดยท่ีประสบการณ์เหลา่นีมี้
ปัจจยัหลกัท่ีเก่ียวข้องอยู ่3 ปัจจยั ดงัตอ่ไปนี ้

1.จุดสมัผสั หรือจุดติดตอ่ประสบการณ์ (Touch Points) คือทกุจุดสมัผสัท่ีลกูค้าสามารถ
เข้ามามีปฏิสมัพนัธ์ได้ทัง้ในรูปแบบเสมือนจริงและรูปแบบจริงในการมีปฏิสมัพนัธ์กบัสนิค้าของ
องค์กร บริการ การติดตอ่สือ่สาร สถานท่ี บุคลากร กระบวนการและเทคโนโลยีท่ีองค์กรสร้างขึน้  
ซึง่ในแตล่ะจุดสมัผสันัน้จะต้องตอ่เน่ืองและสอดคล้องกนัในทกุจุด  

2.เหตกุารณ์อนันา่ประทบัใจ Moment of truth (MOT) ในสถานการณ์หรือโอกาสใด
โอกาสหนึง่ท่ีลกูค้ามีปฏิสมัพนัธ์กบัองค์กร จะเป็นช่วงเวลาเกิด Moment of truth ท่ีสร้างความ
ประทบัใจในตวัองค์กร รวมถึงการประเมินองค์กรวา่ตนเองมององค์กรในแงใ่ด 

3.Engagement  หมายถึงการที่ลกูค้าแสดงออกทางอารมณ์ และเชิงเหตผุล ภายหลงัจาก
ได้รับประสบการณ์จากทางองค์กร (Buttle,2009) 

 
2.ลักษณะของประสบการณ์ลูกค้า 

Gentile และคณะ2007 จากงานวิจยัของนกัวิชาการหลายทา่นท่ีเก่ียวข้องกบั
ประสบการณ์ของลกูค้า ซึง่มีมมุมองหรือแบบจ าลองท่ีตา่งกนัออกไป แตล่กัษณะหลกัของ
ประสบการณ์ลกูค้าปรากฏร่วมกนัมีอยู ่2 ประการคือ 1.ลกูค้าได้รับประสบการณ์จากหลายจุด
สมัผสั  และ 2.ประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับจะมีความเฉพาะตวัในแตล่ะบุคคล 

 
ลักษณะที่1ลูกค้าจะได้รับประสบการณ์จากหลายจุดสัมผัส (Set of contact points)  

 Davis และ Dunn (2002) ได้ให้นิยามของค าวา่จุดสมัผสัไว้วา่ จุดสมัผสั (Brand 
Touchpoint) 
คือ ช่องทางหรือวิธีการตา่งๆที่องค์กรเตรียมไว้เพื่อให้ลกูค้า พนกังานขององค์กร และผู้ มีสว่นได้เสยี
(stakeholders) สามารถเข้าไปมีปฏิสมัพนัธ์กบัตราสนิค้าหรือองค์กรได้ สง่ผลให้บุคคลเหลา่นัน้
เกิดความประทบัใจหรือเกิดความรู้สกึอะไรบางอยา่งขึน้ นอกจากนีย้งัได้แสดงตวัอยา่งจุดสมัผสัไว้ 
33 จุด แบง่ออกเป็น 4 ประเภทตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ ซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
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 1.จุดสัมผัสก่อนการซือ้ (Pre-purchase touchpoints)เป็นจุดสมัผสัท่ีสร้าง
ประสบการณ์ก่อนการซือ้ (Pre-purchase experience) ให้แก่ผู้บริโภค ซึง่จุดนีเ้ป็นจุดท่ีเจ้าของ
ตราสนิค้าสามารถควบคมุได้มากท่ีสดุ และจะมีอิทธิพลตอ่ผู้บริโภคในการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้า
เป็นอยา่งมาก ดงันัน้เจ้าของตราสนิค้าจะต้องสร้างความมัน่ใจแก่ผู้บริโภค วา่สนิค้าหรือบริการ
ของตนสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อยา่งครบถ้วน ซึง่จุดสมัผสัก่อนการซือ้
ประกอบไปด้วย 
  -โฆษณาทางสือ่สิง่พิมพ์และโทรทศัน์ (Print and television advertising) เป็นจุด
สมัผสัท่ีมกัใช้ในการประชาสมัพนัธ์ถึงความแตกตา่งของผลติภณัฑ์ในวงกว้าง 
  -เว็บไซต์ (Website) เป็นจุดสมัผสัท่ีสามารถให้ข้อมลูและรายละเอียดเก่ียวกบั
ตราสนิค้าได้มาก และผู้บริโภคสามารถมีปฏิสมัพนัธ์กบัจุดสมัผสันีไ้ด้ตลอดเวลา  
  -คปูองและข้อเสนอพิเศษตา่งๆ (Coupons and specials) เป็นจุดท่ีสามารถเพิ่ม
อตัราการเข้ามาในร้านค้าได้อีกทาง 
  -จดหมายทางตรง (Direct mail) เป็นจุดท่ีสามารถย า้เตือนให้ผู้บริโภคเกิดการ
ตระหนกัรู้ถึงตราสนิค้านัน้อยูเ่สมอ 
  -จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์และการตลาดแบบไวรัส (E-mail/ Viral marketing) เป็น
จุดท่ีมีความถ่ีในการสือ่สารได้มาก และยงัมีต้นทนุในการสือ่สารต ่า 
  -การออกสนิค้าใหม่ (New product launch) เป็นจุดสมัผสัท่ีสามารถช่วยสร้าง
กระแสขา่ว และการบอกตอ่เก่ียวกบัตราสนิค้า  
  -รายงานผู้บริโภค (Consumer report) เป็นความคิดเห็นของผู้บริโภคในสือ่ตา่งๆ
ซึง่เป็นจุดสมัผสัท่ีสะท้อนให้เห็นมมุมองของผู้บริโภค ท่ีมีตอ่สนิค้าหรือบริการขององค์กร  
  -ขา่วประชาสมัพนัธ์รายวนั (Day-to-day publicity) เป็นจุดสมัผสัท่ีบอกเก่ียวกบั
ตวัองค์กรและผู้บริหาร 
  -แถลงการณ์ทางการตลาด (Marketing speech) เป็นข้อมลูท่ีฝ่ายบริหารได้
ออกไปให้สมัภาษณ์ หรือบรรยายตามสถานท่ีตา่งๆ 
  -การสนบัสนนุทางการตลาด (Sponsorship) คือการสนบัสนนุทางการเงิน หรือ
ความช่วยเหลอืตา่งๆ เพื่อบรรลวุตัถปุระสงค์ทางการตลาด ซึง่จุดสมัผสันีจ้ะช่วยสร้างการตระหนกั
รู้ในตราสนิค้า 
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  -ผู้น าทางความคิด (Thought leader) คือผู้ ท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ ในด้านท่ี
เก่ียวข้องกบัผลติภณัฑ์หรือบริการขององค์กร และมีอิทธิพลตอ่ผู้บริโภคในการสร้างความเช่ือมัน่
ในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า หรือบริการ 
  -คูค้่าทางธุรกิจ (Partner) ซึง่หมายถึง ผู้สง่มอบวตัถดิุบ (Supplier)  พนัธมิตรทาง
ธุรกิจ (Alliance) และผู้จดัจ าหนา่ยสนิค้า (Distributer) ซึง่สามารถสง่เสริมองค์กรทัง้ในด้านการ
สนบัสนนุการด าเนินงาน และสง่เสริมภาพลกัษณ์ท่ีสอดคล้องกนั  
  -ตวัลกูค้า (Actual customer) เป็นจุดสมัผสัหรือตวัแทนของผู้ ท่ีเคยใช้สนิค้าหรือ
บริการขององค์กร ซึง่สิง่นีส้ามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการตดัสนิใจซือ้แก่ผู้บริโภคคนอ่ืนๆได้ 

2.จุดสัมผัสขณะซือ้สินค้า (Purchase touchpoints) เป็นทกุจุดสมัผสัท่ีกระตุ้นให้
ผู้บริโภคซือ้สนิค้า ซึง่สว่นใหญ่เป็นจุดสมัผสั ณ จุดขาย (Point of purchase) ประกอบด้วย 

-ร้านค้าตวัแทนจ าหนา่ย (Retail partner) เป็นจุดสมัผสัท่ีมีอิทธิพลกบัผู้บริโภค
สงูสดุ โดยจะท าหน้าที่แนะน าผู้บริโภคในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า  

-การจดัตกแตง่ภายในร้านค้า (In-store display) การจดัตกแตง่ร้านค้าจะช่วยให้
ข้อมลูแก่ผู้บริโภค ณ จุดขาย และสร้างความสวยงามภายในร้าน 

-พนกังานขาย (Sales force) เป็นจุดสมัผสัท่ีมกัจะอยู ่ณ จุดขายแหง่ใหม่ ท่ี
ผู้บริโภคยงัไม่มีความคุ้นเคยกบัผลติภณัฑ์ประเภทนัน้  ซึง่จุดสมัผสันีส้ามารถให้ข้อมลูกบัผู้บริโภค
ได้อยา่งครบถ้วน 

-ฝ่ายวางแผนทางการเงิน (Financial planner) เป็นฝ่ายท่ีท าหน้าที่จดัการ ให้
ค าแนะน าเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน เช่น พนกังานคิดเงิน  จุดสมัผสันีมี้ผลตอ่ภาพลกัษณ์และ
ความพงึพอใจของผู้บริโภคเช่นเดียวกนั 

3.จุดสัมผัสภายหลังการซือ้ (Post-purchase touchpoints) เป็นจุดสมัผสัท่ีเกิดขึน้
ภายหลงัท่ีผู้บริโภคได้ท าการซือ้สนิค้าหรือบริการ รวมถึงขณะท่ีผู้บริโภคก าลงัใช้สนิค้าหรือบริการ
นัน้อยู ่โดยจุดสมัผสันีจ้ะมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซือ้ในครัง้ตอ่ไป ซึง่จะช่วยสร้างผลก าไรในระยะ
ยาวให้แก่องค์กรได้อีกทางหนึง่ จุดสมัผสัภายหลงัการซือ้ประกอบด้วย  

-พนกังานติดตัง้ (Installation technician) เป็นจุดสมัผสัท่ีเปรียบเสมือนป้าย
โฆษณาเคลือ่นไหวได้ เน่ืองจากในการติดตัง้อุปกรณ์ตา่งๆ พนกังานจะต้องใช้เวลาร่วมกบัผู้บริโภค
เป็นเวลานาน 

-ฝ่ายบริการข้อมลู (Call center) เป็นจุดสมัผสัท่ีจะให้ค าตอบ หรือคลายข้อสงสยั
ตา่งๆที่เกิดขึน้กบัผู้บริโภค 
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-เจ้าหน้าที่ฝ่ายดแูลลกูค้า (Customer service representatives) เป็นจุดสมัผสัท่ี
ท าหน้าที่ดแูล และติดตามผลจากการใช้สนิค้าและบริการขององค์กร 

-พนกังานบริการหลงัการขาย (Service technician) เป็นจุดสมัผสัท่ีช่วย
แก้ปัญหาตา่งๆที่เกิดขึน้กบัผลติภณัฑ์ 

-การสมัมนาเชิงปฏิบติัการ (Workshop) เป็นจุดสมัผสัท่ีจะสามารถสร้าง
ประสบการณ์ให้กบัลกูค้าได้เป็นอยา่งดี 

-การส ารวจความพงึพอใจของผู้บริโภค (Customer satisfaction survey) เป็นจุด
สมัผสัท่ีช่วยให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้บริโภค และยงัช่วยให้ผู้บริโภคทราบถึงการดแูล
เอาใจใสข่ององค์กร 

-ใบแจ้งคา่บริการ (Bill)  เป็นจุดสมัผสัท่ีนอกจากจะแจ้งเตือนเก่ียวกบัคา่บริการ
แล้ว ยงัสามารถให้ข้อมลูทางการตลาดเพิ่มเติมแก่ผู้บริโภคได้ 

-ชุมชนตราสนิค้า (Community) เป็นจุดสมัผสัท่ีท าให้ตราสนิค้าดมีูความเป็น
กนัเองมากขึน้ และก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในวงกว้าง 

4.จุดสัมผัสที่มีอิทธิพลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Influencing touchpoints)เป็นจุด
สมัผสัอ่ืนๆท่ีนอกเหนือจากกระบวนการตดัสนิใจซือ้สนิค้าหรือบริการ ท่ีช่วยให้ผู้บริโภค และผู้ มี
สว่นได้สว่นเสยี (Stakeholder) เกิดความประทบัใจในตราสนิค้าหรือองค์กร 

-บุคคลท่ีถกูคดัเลอืกเข้าท างาน (Recruited people) เป็นจุดสมัผสัท่ีสะท้อนให้
เห็นภาพลกัษณ์ขององค์กร ท่ีมาจากคณุสมบติัของผู้ถกูเลอืกเข้าท างาน 

-พนกังานขององค์กร (Employee) เป็นจุดสมัผสัท่ีมีความส าคญั โดยพนกังาน
เปรียบเสมือนตวัแทนขององค์กร 

-พนกังานเก่าของบริษัท (Company alumni) เป็นจุดสมัผสัท่ีจะเกิดการ
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้เสยี ซึง่จะสง่ผลกระทบทางอ้อมไปยงัการรับรู้ของผู้บริโภค 

-การสือ่สารภายในองค์กร (Internal newsletter) เป็นจุดสมัผสัท่ีจะเกิดการ
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้เสยี ซึง่จะสง่ผลกระทบทางอ้อมไปยงัการรับรู้ของผู้บริโภค 

-การประชุมกบัผู้ ถือหุ้น (Annual shareholder meeting)เป็นจุดสมัผสัท่ีจะเกิด
การปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้เสยี ซึง่จะสง่ผลกระทบทางอ้อมไปยงัการรับรู้ของผู้บริโภค 

-ผู้ผลติสนิค้าและผู้จดัจ าหนา่ย (Vendors and supplier)เป็นจุดสมัผสัท่ีจะเกิด
การปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้เสยี ซึง่จะสง่ผลกระทบทางอ้อมไปยงัการรับรู้ของผู้บริโภค 
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-นกัวิเคราะห์ (Analyst) เป็นจุดสมัผสัท่ีจะเกิดการปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้เสยี 
ซึง่จะสง่ผลกระทบทางอ้อมไปยงัการรับรู้ของผู้บริโภค 
 
 ในขณะท่ี Schmitt (2003) ได้แบง่จุดสมัผสัเป็น 3 ประเภท ดงัตอ่ไปนี ้

1.จุดสมัผสัทางตรง (Face-to-face interface) เป็นจุดสมัผสัท่ีมีการเผชิญหน้าระหวา่งผู้
ซือ้กบัผู้ขายโดยตรง ซึง่จุดนีเ้ป็นจุดท่ีสามารถควบคมุการให้ข้อมลูขา่วสารได้เป็นอยา่งดี เน่ืองจาก
ทัง้ผู้ซือ้และผู้ขายอยูใ่นสถานท่ีและช่วงเวลาเดียวกนั อาจเกิดขึน้ภายในร้านส าหรับลกูค้า รวมถึง
พนกังานขายท่ีออกไปพบลกูค้าที่บริษัท ซึง่จุดสมัผสันีมี้สว่นในการน าเสนอข้อมลูตา่งๆเก่ียวกบั
สนิค้าหรือบริการ การให้ค าปรึกษา และยงัสามารถให้ความบนัเทิงแก่ลกูค้าได้ 

2.จุดสมัผสัทางอ้อม (Personal-but-distant) เป็นจุดสมัผสัท่ีผู้ซือ้และผู้ขายไม่ได้อยูใ่น
สถานท่ีเดียวกนั แตมี่การติดตอ่สือ่สารระหวา่งกนัท่ีเป็นการสือ่สารเฉพาะบุคคล  ดงันัน้จึงต้องมี
สือ่กลางในการติดตอ่ระหวา่งกนั เช่น โทรศพัท์ โทรสาร เป็นต้น  

3.จุดสมัผสัผา่นสือ่อิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic customer interface) เป็นจุดสมัผสัท่ีมีการ
สือ่สารกนัผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ เช่น อีเมล (e-mail) บริการข้อความสัน้ (SMS) โดยท่ีจุด
สมัผสันีมี้ความเฉพาะเจาะจงตวัผู้ รับมากท่ีสดุ แตก็่ยงัคงมีรูปแบบตามท่ีองค์กรก าหนดไว้ 

อยา่งไรก็ตาม Schmitt(2003) ยงัได้กลา่วเสริมไว้วา่  การเช่ือมโยงจุดสมัผสัตา่งๆเข้า
ด้วยกนั เป็นอีกวิธีการหนึง่ท่ีท้าทาย เน่ืองจากการเข้ามามีบทบาทของสือ่อินเทอร์เน็ตท่ีท าให้เกิด
รูปแบบการสือ่สารแบบใหม่ขึน้มา  ยกตวัอยา่งเช่น สนิค้าฟุ่ มเฟือย (luxury goods) ตราสนิค้า
เหลา่นีใ้ห้ความส าคญักบัจุดสมัผสัทางตรงเป็นอยา่งมาก เพราะกลุม่ลกูค้าของตราสนิค้าเหลา่นีใ้ห้
ความส าคญักบัประสบการณ์ท่ีได้รับจากร้านค้ามากกวา่คณุภาพของสนิค้า ดงันัน้ตราสนิค้า
ทัง้หลายจึงต้องท าทกุวิธีทาง ทัง้การตกแตง่ภายในร้านให้สวยงาม การมีสือ่โฆษณาที่นา่สนใจ 
รวมถึงพนกังานท่ีสามารถให้ข้อมลูและสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าได้ เพื่อเป็นการสร้างความ
ประทบัใจ และสง่มอบในสิง่ท่ีลกูค้าต้องการ  แตเ่ม่ือมีการเข้ามาของระบบ e-commerce บรรดา
สนิค้าฟุ่ มเฟือยเหลา่นีต้้องปรับตวัให้เข้ากบัสภาวะนีด้้วยเช่นกนั  ยกตวัอยา่งตราสนิค้า Steuben 
ซึง่ผลติผลติภณัฑ์ แก้ว แจกนั รูปปัน้ และของตกแตง่ ท่ีมีการออกแบบท่ีสวยงามเป็นเอกลกัษณ์
เหนือกวา่  ตราสนิค้านีมี้กลุม่ลกูค้าที่จงรักภกัดีอยูแ่ล้ว  เม่ือมีการท าเว็บไซต์ของตราสนิค้ามา กลุม่
ลกูค้าเหลา่นีก็้ยงัคงตามมา และ Steuben ก็ไม่ได้ท าให้ลกูค้าผิดหวงั ตราสนิค้านีย้งัคงสง่มอบ
ประสบการณ์ท่ีดีผา่นทางเว็บไซต์ ด้วยข้อมลูและการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  รวมถึงการจดัสง่สนิค้า
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ผา่นบริษัท FedEx ท่ีนา่เช่ือถือ  สิง่เหลา่นีส้ง่ผลให้ Steuben ประสบความส าเร็จในการผสมผสาน
ระหวา่งจุดสมัผสัเข้าด้วยกนั  
  

ปัจจัยส าคัญในการออกแบบจุดสัมผัส 
 Schmitt(2003)  กลา่ววา่ การท่ีจะสร้างและบูรณาการจุดสมัผสัตา่งๆเข้าด้วยกนั ตวั
องค์กรจะต้องระบุประเด็น 3 ประเด็นดงัตอ่ไปนีใ้ห้ได้ 

1.การผสมระหวา่งสิง่ส าคญัขององค์กรและความยืดหยุน่ (The right mix of essence 
and flexibility.) คือการท่ีองค์กรจะต้องรู้วา่สิง่ใดคือสิง่ส าคญัท่ีต้องสง่มอบให้ลกูค้าเกิดความ
ประทบัใจ เช่นจะต้อนรับลกูค้าอยา่งไร จะสร้างบรรยากาศในการติดตอ่สือ่สารอยา่งไร และองค์กร
เองจะสามารถติดตามผลได้ด้วยวิธีการใด ในขณะเดียวกบัพนกังานหรือจุดสมัผสัก็ต้องมีความ
ยืดหยุน่ในการตอบสนองกบัลกูค้า เพื่อให้ลกูค้าได้รับในสิง่ท่ีเหมาะสมและทนัสมยัตลอดเวลา  

2.การผสมกนัระหวา่งสไตล์และวตัถ ุ (The right mix of style and substance.)  สไตล์
(Style)ในท่ีนีห้มายถึงวิธีการหรือรูปแบบในการแสดงออกของจุดสมัผสัถึงสิง่ส าคญัขององค์กรและ
ความยืดหยุน่ในการตอบสนองลกูค้า  วตัถุ(substance )ในท่ีนีห้มายถึง สิง่ตา่งๆที่เก่ียวข้องกบัการ
แสดงออกนัน้ๆ  

3.ระยะเวลาในการมีปฏิสมัพนัธ์ (Time in relationship to the interface)  ระยะเวลาใน
การติดตอ่กบัลกูค้าคือสิง่ท่ีจะต้องควบคมุให้เหมาะสม โดยท่ีจะต้องค านงึถึงวา่จะติดตอ่กบัลกูค้า
อยา่งไรให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ อะไรคือสิง่ส าคญัในการติดตอ่ครัง้นัน้ๆ  และเวลาใดคือเวลา
ท่ีเหมาะสมในการติดตอ่ลกูค้า  

 
ลักษณะที่2ประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจะมีความเฉพาะตัวในแต่ละบุคคล 
 ประสบการณ์ของลกูค้าเกิดขึน้จากการมีปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งลกูค้ากบัตวัสนิค้า ซึง่
ประสบการณ์เหลา่นีจ้ะเกิดขึน้เฉพาะแตล่ะบุคคล และเกิดความเก่ียวพนักบัประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้
ในระดบัท่ีแตกตา่งกนั (Gentile et al.,2007) 
 Schmitt(1999) ได้แบง่ประสบการณ์ของผู้บริโภคออกเป็น 5 ประเภท เรียกวา่ โครงสร้าง
ประสบการณ์เชิงกลยทุธ์ (Strategic experiential models :SEMs)  ดงัตอ่ไปนี ้ 

ประสบการณ์ประเภทที่ 1 ประสบการณ์จากประสาทสัมผัส (Sense) 
ในทางการตลาดประสบการณ์จากประสาทสมัผสัจะถกูใช้เพื่อดงึดดูลกูค้าให้เข้ามาสมัผสั

กบัสนิค้าหรือบริการผา่นประสาทสมัผสัทัง้ 5  คือการมองเห็น การได้ยิน การสมัผสั การรับรส และ
การรับกลิน่ ซึง่นกัการตลาดจะใช้ประสบการณ์ด้านนีใ้นการสร้างความแตกตา่งของตราสนิค้าและ
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ตวัสนิค้า รวมถึงจากชกัจูงให้ลกูค้าเกิดความสนใจในตวัสนิค้าและยงัเป็นการเพิ่มมลูคา่ให้กบั
สนิค้าได้อีกทางหนึง่ สิง่ส าคญัส าหรับประสบการณ์ด้านนีคื้อการสร้างสรรค์ประสบการณ์ผา่น
ประสาทสมัผสัทัง้ 5 นีจ้ะต้องสร้างการรับรู้อยา่งตอ่เน่ือง และต้องมีความหลากหลายในการใช้งาน 
Schmitt(2008)  

ปัจจุบนัการสือ่สารมีการเปลีย่นแปลงอยา่งมาก การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งตราสนิค้ากบั
ลกูค้าจึงเป็นเร่ืองท่ีต้องถกูประเมินและออกแบบให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้า เน่ืองจากวา่
เทคโนโลยีก็เข้ามามีบทบาทท่ีท าให้ลกูค้าเข้ามาเป็นสว่นหนึง่ของการออกแบบสนิค้า หรือเข้ามามี
ปฏิสมัพนัธ์กบัตราสนิค้าได้งา่ยขึน้ ดงันัน้ในแตล่ะตราสนิค้ามีเอกลกัษณ์ (Identity) ของตนเองอยู่
แล้ว จึงต้องท าการสือ่สารออกมาให้ผู้บริโภครับรู้ผา่นประสาทสมัผสัของผู้บริโภค ไม่วา่จะเป็น 
ข้อความท่ีสือ่สาร รูปร่าง สญัลกัษณ์ รูปแบบของวฒันาธรรมองค์กร เป็นต้น (Lindstorm,2005)  
ดงันัน้การท่ีธุรกิจจะหนัมาใช้รูปแบบการสือ่สารผา่นคเร่ืองมือท่ีท าให้ผู้บริโภครับรู้ด้วยประสาท
สมัผสัทัง้ 5 จึงเร่ิมเป็นท่ีนิยม เพราะจ าท าให้ผู้บริโภคสามารถเช่ือมโยงตราสนิค้าเข้ากบัอารมณ์
และความทรงจ าของผู้บริโภคได้ โดยมีวตัถปุระสงค์หลกัเพื่อให้เกิดความแตกตา่งในเอกลกัษณ์
ตราสนิค้า(Brand Identity) กระตุ้นให้เกิดการทดลองใช้ (Motivator) และเพื่อเพิ่มมลูคา่ให้กบัตวั
สนิค้าและองค์กร( Value provider) (Schmitt,1999) 

การมองเห็น (Sight) เป็นประสาทสมัผสัท่ีถกูยัว่ยวนด้วยสิง่ตา่งๆได้มากท่ีสดุ และมี
อิทธิพลเหนือประสาทสมัผสัอ่ืนๆ การมองเห็นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัแสง  การมองเห็นของแตล่ะ
บุคคลจะแตกตา่งกนัเน่ืองจากแตล่ะคนมีจะสามารถรับแสงและการประมวลผลของสมองท่ีตา่งกนั 
บางคนเห็นสสีหีนึง่อาจบอกวา่เป็นสส้ีมแตบ่างคนอาจบอกวา่เป็นสแีดงเข้ม ดงันัน้ผู้ ท่ีออกแบบการ
ใช้แสงหรือสภีายในองค์กรควรจะต้องค านงึถึงจุดนี ้และต้องก าหนดสพีืน้ฐาน (Pantone)ท่ี
เฉพาะเจาะจงเป็นเอกลกัษณ์ขององค์กรเพ่ือใช้ในการสือ่สาร (Linstorm,2005) ยกตวัอยา่งเช่น  
“โค้ก” ท่ีมีการใช้สท่ีีงา่ยและชดัเจน คือสแีดงและสขีาว ท าให้ผู้บริโภคสามารถเช่ือมโยงสแีดงและสี
ขาวเข้ากบัตราสนิค้า “โค้ก” ได้งา่ย และสามารถนกึถึงตราสนิค้านีไ้ด้เม่ือเห็นสทีัง้สองสีนี้ ้  

ในงานวิจยัเชิงทดลองของ Bellizzi และ Hite (1992) กบักลุม่ตวัอยา่ง 177 พบวา่ สี
สามารถกระตุ้นให้เกิดการซือ้ กระตุ้นให้ผู้บริโภคใช้เวลาในการเลอืกซือ้สนิค้าในร้านได้ยาวนานขึน้ 
และกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจ และในงานวิจยัของ Areni และ Kim (1994) ท่ี
ท าการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของแสงในร้านค้า ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการเลอืกซือ้สนิค้า 
ได้แก่พฤติกรรมการหาข้อมลู พฤติกรรมการซือ้และการบริโภค โดยใช้การวิจยัเชิงทดลองภายใน
ร้านขายไวน์ ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยท าการเปรียบเทียบกนัระหวา่งการจดัแสงแบบนุม่นวล 
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(Soft) และการจดัแสงแบบสวา่งจ้า (Bright) พบวา่การจดัแสงแบบสวา่งจ้าจะมีอิทธิพลตอ่
พฤติกรรมการค้นหาข้อมลูมากกวา่การจดัแสงแบบนุม่นวล เน่ืองจากท าให้ลกูค้าอยากท่ีจะเดิน
เลอืกสนิค้าภายในร้านมากขึน้ และงานวิจยัของ Gifford (อ้างถึงใน Areni และ Kim (1994)) 
พบวา่ ร้านค้าที่มีแสงสวา่งมากจะสง่ผลให้ผู้บริโภคเกิดความพยามยามเพื่อให้ได้รับประสบการณ์
มากขึน้ 

การได้ยิน (Sound) เด็กจะมีประสาทหใูนการได้ยินดีกวา่ผู้ใหญ่ และสามารถจดจ าเสยีง
ตา่งๆที่ตนเองได้ยินได้อยา่งงา่ยดาย  เม่ือเราโตขึน้การความสามารถในการได้ยินยิ่งลดลง การได้
ยินจะเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ในขณะท่ีการได้กลิน่เช่ือมโยงกบัความทรงจ า  Schmitt และ Simonson 
(1997) ได้กลา่ววา่ การใช้เสยีงและดนตรีมีความส าคญัตอ่เอกลกัษณ์ของตราสนิค้า และสามารถ
สร้างการจดจ าได้  โดยท่ีเสยีงเพลงหรือดนตรีประกอบสามารถเสริมให้เอกลกัษณ์ขององค์กรหรือ
ตราสนิค้าดีขึน้เพราะเสยีงนัน้มีอ านาจตอ่อารมณ์และแนวทางพฤติกรรม สามารถสร้าง
ภาพลกัษณ์ในร้านและบริเวณตา่งๆได้  เสยีงยงัสร้างเอกลกัษณ์ในการโฆษณาและการสือ่สารอ่ืนๆ 
และน ามาใช้เป็นเอกลกัษณ์ขององค์กรได้ ยกตวัอยา่งเช่น Intel บริษัทไมโครชิพในคอมพิวเตอร์ 
เป็นองค์กรท่ีริเร่ิมการสร้างเสยีงท่ีเป็นเอกลกัษณ์ขององค์กร โดยโทนเสยีงของ Intel ถกูน ามาใช้ใน
ปีคศ.1998 ในโฆษณาผลติภณัฑ์และเพื่อการสร้างตราสนิค้า  สง่ผลผู้บริโภคสามารถจดจ าตรา
สนิค้านีไ้ด้จากเสยีงอนัเป็นเอกลกัษณ์และสามารถเช่ือมโยงเสยีงนีก้บัโลโก้ของตราสนิค้าได้ ซึง่
งานวิจยับางสว่นยงัพบวา่ ผู้บริโภคบางกลุม่สามารถจดจ าเสยีงได้มากกวา่โลโก้ของ Intel อีกด้วย 
(Lindstorm,2005) 

การได้กล่ิน (Smell)Lindstorm (2005) กลา่ววา่เราสามารถหลบัตา ปิดห ูไม่สมัผสัสิง่
ตา่งๆ  หรือปฏิเสธท่ีจะลิม้ลองรสชาติได้ แตค่นเราไม่สามารถปฏิเสธการได้กลิน่ได้ เพราะกลิน่เป็น
สว่นหนึง่ของอากาศท่ีเราหายใจเข้าไป แตเ่ร่ืองของกลิน่มกัจะถกูมองข้ามไป กลิน่ช่วยให้คนเรา
สามารถระลกึถึงสิง่ตา่งๆในความทรงจ าได้ นอกจากนี ้ Lindstorm (2010) ได้ยกตวัอยา่งการ
ทดลองของเขาวา่ เด็กนกัเรียนวยัประถมสามารถแยกกางเกงยีนส์ธรรมดาที่หน้าตาคล้ายๆกนัออก 
วา่เป็นของ“Abercrombie”เน่ืองจากเธอสามารถจดจ ากลิน่ของกางเกงยีนส์ของแบรนด์นีไ้ด้
นอกจากนีS้chmitt และ Simonson (1997) กลา่ววา่ความสามารถในการแยกกลิน่ออกจากกนั
ความทรงจ าเร่ืองกลิน่และความสามารถในการเช่ือมโยงท่ีไม่เหมือนใครตา่งก็สร้างกลิน่และรสชาติ
ให้เป็นเคร่ืองมือ ส าหรับการท าให้เอกลกัษณ์ขององค์กรหรือตราสนิค้าดีขึน้ 

การสัมผัส (Touch) การสมัผสัเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับคนท่ีพิการทางสายตาหรือ
พิการทางการได้ยิน ในขณะท่ีประสาทสมัผสัด้านอ่ืนๆไม่สามารถใช้งานได้การรับความรู้สกึจาก
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ผิวหนงัจะเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถใช้แทนได้ มนษุย์ทกุคนต้องการการสมัผสั เพราะการสมัผสัท าให้
เกิดความรู้สกึปลอดภยั การสมัผสัช่วยให้เกดการเจริญเติบโต โดยเฉพาะในทารกการสมัผสัของ
พอ่แม่จะสือ่ถึงความรักและความอบอุ่น การสมัผสัสามารถเช่ือมโยงสิง่ตา่งๆเข้ากบัความรู้สกึได้
เป็นอยา่งดี ดงันัน้ตราสนิค้าสามารถสร้างการสมัผสัท่ีเช่ือมโยงความรู้สกึเข้ากบัตราสนิค้าได้ 
ตวัอยา่งของตราสนิค้าที่ใช้การสมัผสัคือ Bang&Olufsen  บริษัทจ าหนา่ยสนิค้าอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ความหรูหรา ท่ีมีใสใ่จในรายละเอียดของการออกแบบสนิค้า เช่น การออกแบบรีโมทคอนโทรลท่ี
สามารถควบคมุการท างานของอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ตา่งๆได้ในอนัเดียว โดยท่ีการออกแบบจะให้
สมัผสัแล้วรู้สกึถึงความแข็งแรง ทนทาน ซึง่การใสใ่จในรายละเอียดเหลา่นีมี้อยูใ่นสนิค้าทกุชนิด
ขององค์กร (Lindstorm,2005)  

การรับรู้รส (Taste) การรับรสชาติจะต้องอาศยัตอ่มรับรสท่ีอยูบ่นลิน้ ซึง่มีอยู่4ประเภท
ด้วยกนัคือ ตอ่มรับรสท่ีไวตอ่รสหวาน รสเค็ม รสเปรีย้วและรสขม ซึง่การรับรสจะเก่ียวข้องกบัการ
ได้กลิน่ หากเราไม่ได้กลิน่การรับรู้รสชาติก็จะผิดพลาดไปด้วย  ถึงแม้วา่เร่ืองของกลิน่และการรับรู้
รสสว่นใหญ่จะเก่ียวข้องกบัอาหาร แตก็่ยงัมีตราสนิค้าประเภทอ่ืน เช่น ยาสฟัีนคอลเกตท่ีให้
ความส าคญักบัเร่ืองของรสชาติเช่นเดียวกนั คอลเกตได้จะสทิธิบตัรรสชาติของยาสฟัีนท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ของบริษัท โดยท่ีรสชาตินีจ้ะไม่ถกูน าไปใช้ในผลติภณัฑ์อ่ืนๆของบริษัท  
(Londstorm,2005) 

 
ประสบการณ์ประเภทที่ 2 ประสบการณ์จากความรู้สึก (Feel)  
ประสบการณ์จากความรู้สกึ เกิดจากความรู้สกึและอารมณ์ภายในจิตใจของลกูค้า ท่ีเกิด

กบัวตัถหุรือสิง่ตา่งๆที่เก่ียวข้องกบัตราสนิค้า  โดยท่ีลกูค้าจะต้องเข้าไปมีปฏิสมัพนัธ์กบัสิง่ท่ีตรา
สนิค้าได้สร้างขึน้มาส าหรับเช่ือมโยงอารมณ์และความรู้สกึของลกูค้าเข้ากบัตราสนิค้า ซึง่อาจ
เกิดขึน้ระหวา่งการใช้งานสนิค้าเช่นเดียวกนั   สิง่ส าคญัในการสร้างประสบการณ์จากความรู้สกึนัน้  
นกัการตลาดควรจะต้องท าให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์จากความรู้สกึเกิดขึน้ในขณะท่ีก าลงัมี
ปฏิสมัพนัธ์หรือบริโภคสนิค้าอยู่ Schmitt(2008)   

ประสบการณ์ประเภทที่ 3 ประสบการณ์จากความคิด (Think) 
ประสบการณ์จากความคิดเกิดจากการท่ีลกูค้าเข้าไปมีปฏิสมัพนัธ์กบัสิง่ท่ีนกัการตลาด

สร้างไว้ แล้วเช่ือมโยงความคิดของตนเองเข้ากบัความรู้และแก้ปัญหาอยา่งสร้างสรรค์  โดยท่ี
นกัการตลาดมีเป้าหมายให้ในการเรียกร้องความสนใจ เพื่อให้ลกูค้าเกิดการรับรู้ในตวัสนิค้าทัง้นี ้
การสร้างประสบการณ์ในรูปแบบนีส้ามารถน าใช้กบัการออกแบบผลติภณัฑ์ การจดัจ าหนา่ย และ
ในการสือ่สารขององค์กรได้เช่นเดียวกนั  Schmitt(2008)   
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ประสบการณ์ประเภทที่ 4 ประสบการณ์จากการกระท า (Act) 
ประสบการณ์จากการการกระท ามีเป้าหมายท่ีจะมีผลตอ่พฤติกรรม(Behavior) รูปแบบ

การด าเนินชีวิต(Lifestyles) และการมีปฏิสมัพนัธ์ (Interactions) ดงันัน้นกัการตลาดจะต้องสร้าง
ประสบการณ์โดยตรงผา่นทางร่างกายและการใช้ชีวิตของผู้บริโภค ด้วยการน าเสนอทางเลอืกใน
การด าเนินชีวิตให้แก่ลกูค้าเพื่อมาเติมเต็มรูปแบบการใช้ชีวิตของลกูค้าของตวัลกูค้าเอง 

 
ประสบการณ์ที่ 5 ประสบการณ์จากความสัมพันธ์ (Relate)  
ประสบการณ์จากความสมัพนัธ์นี ้คือการน าประสบการณ์จากประสาทสมัผสัมารวมกนัไว้ 

เพื่อสร้างการเช่ือมโยงตวัลกูค้าเข้ากบัตวัตนในอุดมคติ หรือกลุม่อ้างอิงท่ีตนเองต้องการจะเป็น 
เน่ืองจากคนต้องการที่จะเป็นสว่นหนึง่ของสงัคม และต้องการการยอมรับจากผู้ อ่ืน 

ประสบการณ์ทัง้ 5 ด้านนีมี้เป้าหมายท่ีจะสร้างประสบการณ์แบบองค์รวมท่ีจะบูรณาการ
ประสบการณ์ในแตล่ะด้านเข้าด้วยกนัเป็นหนึง่เดียว และจะถกูน ามาใช้เป็นกลยทุธ์การตลาดเชิง
ประสบการณ์ (Experiential Marketing)  ในฐานะที่องค์กรธุรกิจเป็นผู้จดัเตรียมประสบการณ์ 
(Experience Providers) ทัง้ในรูปของการสือ่สาร ภาพท่ีลกูค้าที่สามารถมองเห็น และข้อความ
การสือ่สารที่เป็นเอกลกัษณ์ขององค์กร บุคลกากร บรรยากาศในการสือ่สาร เป็นต้น ซึง่จะต้อง
ค านงึถึงปัจจยัด้านความสอดคล้องกนัของสิง่ท่ีน าเสนอสูล่กูค้า  ความตอ่เน่ืองของการสือ่สาร และ
ต้องค านงึถึงรายละเอียดของสิง่ท่ีเลอืกใช้ในการสร้างเสริมประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าอยา่งเต็มท่ี 
(Schmitt,1999) 
 
3.แนวทางการสร้างประสบการณ์  

-Shaw และ Iven (2002) ได้ให้แนวทางในการแบง่ประสบการณ์ของลกูค้าเป็น 2 ประเภท
คือ ประสบการณ์ทางกายภาพ (Physical Experience) และประสบการณ์ทางจิตใจ (Emotional 
Experience)  

 
แนวทางการสร้างประสบการณ์จากลักษณะทางกายภาพของสินค้า  

ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง คณุลกัษณะหรือคณุสมบติัท่ีสนิค้ามอบให้กบัลกูค้า 
 Colin Shaws and John Ivens, 2002 (อ้างถึงใน ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ ,2549) ได้แบง่กลุม่
ลกัษณะทางกายภาพของประสบการณ์ออกเป็น 11 กลุม่ ดงัตอ่ไปนี ้

1.สนิค้า (Product) การคิดค้นนวตักรรมใหม่เข้าสูต่ลาด สง่ผลให้ตลาดผู้บริโภคและตลาด
ธุรกิจมีประสบการณ์ใหม่ๆในการซือ้ หรือการใช้สนิค้า และประสบการณ์ทางด้านกายภาพจาก
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นวตักรรมเหลา่นีก็้สง่ผลกระทบตอ่ประสบการณ์ด้านความรู้สกึของลกูค้า  เม่ือใดก็ตามท่ี
นวตักรรมหนึง่ได้รับการยอมรับอยา่งดีจากผู้บริโภค  จะสง่ผลให้มีการปรับปรุงนวตักรรมในตลาด
สนิค้านัน้ๆ เพื่อให้เกิดการได้เปรียบทางการแขง่ขนั  และก็จะมีการลอกเลยีนแบบตามมา จน
กลายเป็นสนิค้าที่ไม่มีความแตกตา่งกนั  หรือเรียกวา่ “Commodity”  

2.คณุภาพสนิค้า (Quality) คณุภาพของสนิค้าเป็นสิง่ท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัได้ โดยท่ี
ลกูค้าจะเปรียบเทียบคณุภาพกบัจ านวนเงินท่ีต้องจ่ายไป  ถ้าหากสนิค้าในท่ีมีระดบัราคาใกล้เคียง
กนั แตค่ณุภาพสนิค้าของตราสนิค้าใดสนิค้าหนึง่มีคณุภาพท่ีดีกวา่ ก็จะเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ทางบวกการซือ้สนิค้าให้กบัผู้บริโภค และสง่ผลให้เกิดการซือ้ซ า้ในท่ีสดุ  อยา่งไรก็
ตามคณุภาพของสนิค้า ยงัเป็นสิง่ท่ีผู้บริโภคมีความต้องการที่แตกตา่งกนั  

3.ราคา (Price) โครงสร้างของราคาเป็นสิง่ท่ีลกูค้ามองเห็นและรับรู้ได้ สนิค้าที่มีความ
ยืดหยุน่ของความต้องการตอ่ราคาต ่า ลกูค้าจะให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านคณุภาพมากกวา่ด้าน
ราคา  ดงันัน้องค์กรควรให้ความส าคญักบัด้านนีค้วบคูไ่ปกบักลยทุธ์การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบั
ลกูค้าไว้ 

4.ท าเลท่ีตัง้ (Location) ท าเลท่ีตัง้ในการจดัแสดง และสาธิตสนิค้ายอ่มสง่ผลตอ่
ประสบการณ์การเลอืกซือ้สนิค้า 

5.การจดัสง่สนิค้า (Delivery) การจดัสง่สนิค้าในกรณีท่ีลกูค้ามีการร้องเรียนเร่ืองการ
เปลีย่นสนิค้า ทางบริษัทควรจะต้องจดัสง่สนิค้าให้ถึงมือลกูค้าด้วยมือของพนกังานเอง เพื่อสร้าง
ความประทบัใจที่ดีกวา่การจดัสง่ทางไปรษณีย์ ระยะเวลาในการจดัสง่ก็มีผลตอ่ประสบการณ์ใน
การซือ้สนิค้าเช่นกนั  

6.กิจกรรมทางการตลาดท่ีจดั (Activities) การจดักิจกรรมพิเศษ เช่น งานเปิดตวัสนิค้า 
กิจกรรมเวิร์คช้อป เป็นต้น สิง่เหลา่นีจ้ดัขึน้เพื่อให้ลกูค้ายงัคงระลกึถึงสนิค้า และกิจกรรมทางการ
ตลาดอยูเ่สมอภายหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรม 

7.ทางเลอืกในการตดัสนิใจซือ้ (Range)  การท่ีตราสนิค้าผลติสนิค้าที่มีรูปแบบ
หลากหลาย เพื่อให้ลกูค้าได้เลอืกสนิค้าที่ตรงกบัความต้องการของตนเองมากท่ีสดุ รวมถึง
ทางเลอืกในการช าระเงินเพื่อซือ้สนิค้า เช่น การช าระด้วยเงินสด การผอ่นช าระ เป็นต้น  สิง่เหลา่นี ้
จะสร้างประสบการณ์การตดัสนิใจซือ้ได้ดีกวา่การที่มีทางเลอืกให้กบัลกูค้าไม่มากนกั 

8.ความยากงา่ยในการซือ้ (Accessibility) สนิค้าหรือบริการท่ีมีช่องทางการจดัจ าหนา่ยท่ี
หลากหลาย มีร้านค้า หรือสาขายอ่ยจ านวนมาก ก็ยอ่มเพิ่มโอกาสในการขายและเป็นการเพิ่ม
ประสบการณ์ในการซือ้ของลกูค้าด้วยเช่นเดียวกนั  
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9.การบริการ (Service) การเพิ่มบริการใหม่ๆเป็นอีกช่องทางหนึง่ในการสร้าง
ประสบการณ์ให้ลกูค้า หรือผู้บริโภค ส าหรับตราสนิค้าที่มีช่องทางการจดัจ าหนา่ยท่ีจ ากดั  
นอกจากนีก้ารตกแตง่ร้านค้าที่ตกแตง่บรรยากาศทัง้ภายในและภายนอกร้านค้าอยา่งสวยงาม มี
สิง่อ านวยความสะดวกตา่งๆ รวมถึงพนกังานภายในร้านท่ีให้ความช่วยเหลอืและให้ค าแนะน าใน
สิง่ท่ีลกูค้าต้องการ ถือเป็นสิง่หนึง่ท่ีส าคญั 

10.สภาพแวดล้อมในการซือ้ (Environment) การจดับรรยากาศท่ีดี และอุปกรณ์สิง่อ านวย
ความสะดวกส าหรับลกูค้า ตัง้แตก่่อนการซือ้ ระหวา่งการซือ้ และหลงัการซือ้ รวมถึงการใช้กลุม่
อ้างอิง (Testimonial) ท่ีให้ข้อมลูประสบการณ์ทางบวกเก่ียวกบัสนิค้า  จะช่วยตอกย า้ให้ลกูค้าเกิด
ความมัน่ใจในการซือ้สนิค้ามากยิ่งขึน้ 

11.ความเพียงพอของสนิค้า (Availability) ตราสนิค้า หรือองค์กรใดท่ีมีสนิค้าเพียงพอตอ่
ความต้องการของลกูค้าหรือผู้บริโภค ยอ่มสง่ผลตอ่ประสบการณ์ทางบวกของลกูค้าที่มีตอ่ตรา
สนิค้า  

แนวทางการสร้างประสบการณ์จากความรู้สึกของลูกค้า 
ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ กลา่ววา่ ความรู้สกึของลกูค้าเป็นสิง่ท่ีได้รับการพิสจูน์จากนกัการ

ตลาดในหลายๆธุรกิจวา่ มีผลตอ่พฤติกรรมการซือ้สนิค้าของลกูค้ามากกวา่กลยทุธ์อ่ืนๆ เพราะถ้า
หากบริษัทจดัโปรโมชัน่ลดราคา 50 % แตค่ณุภาพของสนิค้าไม่ดีพอ ลกูค้าจะรู้สกึวา่สนิค้านัน้ๆไม่
คุ้มคา่กบัเงินท่ีจ่ายไป โปรแกรมสง่เสริมการขายนีจ้ะไม่มีความหมายในใจลกูค้า 

ดงันัน้ธุรกิจต้องวิเคราะห์ความรู้สกึของลกูค้าเพื่อน ามาใช้ในการบริหารประสบการณ์ของ
ลกูค้า ซึง่จ าเป็นอยา่งมากท่ีจะต้องตอบให้ได้วา่ธุรกิจของตนต้องการให้ท่ีจะให้ลกูค้ารู้สกึอยา่งไร
กบัตวัองค์กร 
 ความรู้สกึของลกูค้าสามารถเกิดขึน้ได้ตัง้แต ่ก่อนการซือ้ ระหวา่งการซือ้ และภายหลงัจาก
การซือ้ ด้วยเหตนีุธุ้รกิจจึงต้องสร้างความรู้สกึให้ลกูค้าในทัง้สามช่วงเวลา และจะต้องเป็น
ประสบการณ์ท่ีสามารถสะท้อนถึงตราสนิค้าและคณุคา่ของตราสนิค้า(Brand Values)ท่ีจะมอบให้
ลกูค้าออกมาด้วย โดยท่ีความรู้สกึท่ีสามารถสร้างได้แบง่ออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้
 1.ความสนกุสนาน (Enjoyment) เช่น ความยินดี ความปลืม้ปีติ ความสขุ ความรู้สกึผอ่น
คลาย ความเพลดิเพลนิ ความต่ืนเต้น 
 2.ความรัก (Love) เช่น ความรู้สกึการเป็นท่ียอมรับ เป็นมิตร วางใจ ได้รับการเคารพนบัถือ 
 3.ความประหลาดใจ (Surprise) เช่น ตกใจ พิศวง กงัวลใจ นา่อศัจรรย์ใจ  
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ประสบการณ์ของมนษุย์เป็นผลมาจากการเข้าไปมีสว่นร่วม หรือเข้าไปอาศยัอยูก่บัสิง่
ตา่งๆ จากงานวิจยัเก่ียวกบัธุรกิจบริการ พบวา่กลุม่ตวัอยา่งร้อยละ 75 ของลกูค้าในร้านอาหารจะ
บอกตอ่ประสบการณ์ท่ีไม่ดีจากบริการท่ีได้รับให้ผู้ อ่ืนฟัง และมีเพียง ร้อยละ 38 เทา่นัน้ท่ีจะบอก
ตอ่ประสบการณ์ท่ีท่ีดีท่ีสดุท่ีได้รับให้ผู้ อ่ืนฟัง ดงันัน้การพฒันารูปแบบการบริการให้ดียิ่งขึน้นัน้จะ
ก่อให้เกิดข้อดีใน 2 ทางคือ สามารถลดการบอกตอ่ในทางลบ (negative word-of-mouth) และจะ
ช่วยเพิ่มการบอกตอ่ในทางบวกได้อีกทาง (positive word-of-mouth) ( Buttle,2009)นอกจากนีย้งั
พบวา่ 80% ของลกูค้าผิดหวงักบัค าประกาศชวนเช่ือ  เพราะประสบการณ์ท่ีได้จริงจากโฆษณามกั
ไม่ตรงกบัความเป็นจริงท่ีได้รับ (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกลุ,2548)  
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management) 
 การท่ีองค์กรจะสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้าเป็นสิง่ท่ีท าได้ไม่ยาก หากแตอ่งค์กร
จะต้องค านงึถึงความต้องการของลกูค้า แล้วน ามาวางแผนออกแบบจุดสมัผสัภายในองค์กร ไม่วา่
จะเป็นบรรยากาศในร้าน พนกังาน การจดัวางสนิค้า เสยีงเพลง ซึง่ต้องค านงึถึงกระบวนการ
ทัง้หมดท่ีเกิดขึน้กบัลกูค้าตัง้แตเ่ร่ิมจนจบ เพื่อบริหารประสบการณ์ให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ
และอยากมีสว่นร่วมในการซือ้สนิค้า  แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลกูค้าจะช่วยสง่เสริมธุรกิจ
ในระยะยาวได้อีกทางหนึง่ 
ความหมายของการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 Schmitt(2003) นิยามค าวา่ การบริหารประสบการณ์ลกูค้าคือ กระบวนการในการบริหาร
เชิง 
กลยทุธ์ ท่ีเก่ียวข้องกบัประสบการณ์โดยรวมทัง้หมดของลกูค้าที่มีตอ่สนิค้าหรือบริษัท 
 วิทยา ดา่นธ ารงกลู (2547) ได้อธิบาย การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตัง้อยูบ่นพืน้ฐานของ
องค์รวมแหง่ประสบการณ์ (Total Experience) ท่ีลกูค้าได้รับจากการติดตอ่ในทกุๆจุดสมัผสั
(Touch Points)ของบริษัทและจะสะสมเป็นประสบการณ์ ท่ีจะเป็นเคร่ืองตดัสนิความเข้มแข็งของ
สายใยความผกูพนัท่ีลกูค้ามีตอ่บริษัท โดยท่ีบริษัทจะต้องสร้างประสบการณ์ท่ีโดดเดน่เป็น
เอกลกัษณ์ ซึง่มีลกัษณะความแตกตา่งเฉพาะตวัให้ลกูค้าได้สมัผสั และรับรู้ได้ทกุครัง้ท่ีปฏิสมัพนัธ์
กบับริษัทผา่นทางจุดสมัผสัตา่งๆ 
 ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2549) กลา่ววา่ กระบวนการในการบริหารประสบการณ์ของลกูค้า 
เป็นกระบวนการในการบริหารเชิงกลยทุธ์ประสบการณ์โดยรวมของลกูค้า (Entire Customer 
Experience) ท่ีมีตอ่สนิค้าหรือบริการหนึง่ๆ โดยมีเป้าหมายสร้างความภกัดีในกลุม่ลกูค้า  
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กลา่วโดยสรุปคือ การบริหารประสบการณ์ลกูค้า คือการวางกลยทุธ์ในการสร้าง
ประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าสมัผสัได้ โดยออกแบบรายละเอียดจุดสมัผสัหรือองค์ประกอบของการ
ให้บริการท่ีสามารถสมัผสัได้ด้วยประสาทสมัผสัของลกูค้า 
 
ลักษณะของการตลาดเชิงประสบการณ์  
 Schmitt(1999) อธิบายถึงลกัษณะของการตลาดเชิงประสบการณ์วา่ มี 4 ประเด็นส าคญั 
ดงัตอ่ไปนี ้ 

ภาพท่ี2.1แสดงลกัษณะของการตลาดเชิงประสบการณ์ 

 
ท่ีมา: Schmitt B. Experitential Marketing. Journal of Marketing Management,15(1) p.58 1999. 

 1.การมุ่งเน้นประสบการณ์ของผู้บริโภค (Focus on Customer Experience)  
ประสบการณ์ของผู้บริโภคเป็นผลมาจากการเข้าไปมีสว่นร่วมหรือประสบกบัอะไรบางอยา่งใน
สถานการณ์ในชีวิตประจ าวนั ซึง่ประสบการณ์ท่ีธุรกิจสร้างขึน้มานัน้ จะต้องสามารถสร้างคณุคา่
ทางประสาทสมัผสั อารมณ์ การรับรู้ พฤติกรรมและเหตผุลท่ีสามารถแทนท่ีคณุคา่จากการใช้งาน
ได้  
 2.การมุ่งเน้นรูปแบบการบริโภคของผู้บริโภค (Focus on Consumption as a Holistic 
Experience) คือการท่ีนกัการตลาดจะต้องมองภาพรวมของการใช้สนิค้าของผู้บริโภค ไม่ใช่มอง
แตว่า่สนิค้านัน้คือสนิค้าอะไร แตจ่ะต้องมองวา่สนิค้านัน้ใช้ท่ีไหน สถานการณ์ใด มีสิง่ใดท่ี
เก่ียวข้องบ้าง เพื่อท่ีจะน ามาออกแบบวา่จะสร้างประสบการณ์ในช่วงการบริโภคสนิค้าของลกูค้า
ให้ออกมาในรูปแบบใดท่ีแตกตา่งจากของคูแ่ขง่ เพื่อขยายโอกาสทางธุรกิจตอ่ไป 
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 3.ลกูค้าใช้ทัง้อารมณ์และเหตผุลในการตดัสนิใจ (Customers are Rational and 
Emotional Animals) ในการซือ้สนิค้าบางครัง้ลกูค้าจะใช้เหตผุลในการตดัสนิใจ ซึง่อารมณ์ก็อาจ
เข้ามามีสว่นด้วยเพราะลกูค้าอาจถกูดงึดดูด้วยสิง่เร้า ดงันัน้นกัการตลาดจะต้องค านงึถึงปัจจยันี ้
ในการออกแบบประสบการณ์ให้เหมาะสม 
 4.การใช้วิธีและเคร่ืองมือหลากหลายประเภท (Methods and Tools are Eclectic) การ
สร้างประสบการณ์ให้กบัลกูค้าไม่สามารถเลอืกใช้เคร่ืองมือใดเคร่ืองมือหนึง่ หรือวิธีการใดวิธีการ
หนึง่ได้ การสร้างประสบการณ์จ าเป็นต้องค านงึถึงสภาวะของลกูค้าที่จะได้เจอ แล้วเลอืกใช้
เคร่ืองมือท่ีหลากหลายให้สอดคล้องกบัสถานการณ์นัน้ๆ  
 
ขัน้ตอนการบริหารประสบการณ์ 
 วิทยา ดา่นธ ารงกลู และพิภพ อุดร(2547)ได้เสนอขัน้ตอนการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
โดยมีเป้าหมายสดุท้ายในการสร้างความปีติผา่นทางองค์รวมแหง่ประสบการณ์ แบง่เป็น 5 
ขัน้ตอนหลกัๆ ดงัตอ่ไปนี ้ 
 1.ระบุจุดสัมผัสทั่วทัง้องค์กร(Touch Point Identification) เร่ิมต้นจากการส ารวจ
ช่องทางการติดตอ่ในปัจจุบนัระหวา่งลกูค้ากบับริษัท ไม่วา่ช่องทางเหลา่นัน้จะเป็นในส านกังาน
ใหญ่ สาขา เว็บไซต์ อีเมล แผน่พบั บตัรสมาชิก ใบเสร็จรับเงิน เป็นต้น อาจใช้ค าถามเหลา่นี ้
ประกอบการส ารวจจุดสมัผสัทัง้องค์กร ดงันี ้

-ลกูค้าสามารถสมัผสักบับริษัทได้ทัง้หมดก่ีจุด ได้แก่จุดสมัผสัใดบ้าง   
-ปริมาณการติดตอ่ในแตล่ะจุดสมัผสัเป็นอยา่งไร  จุดสมัผสัใดท่ีมีการติดตอ่สงูท่ีสดุและ

ต ่าที่สดุ  
-ต้นทนุการให้บริการเพื่อการติดตอ่ในแตล่ะจุดสมัผสัเป็นอยา่งไร จุดสมัผสัใดท่ีมีต้นทนุสงู  
จุดสมัผสัใดท่ีต ่าสดุ 
-จุดสมัผสัใดบ้างที่เป็นการติดตอ่แบบสองทาง หรือทางเดียว 
-จุดสมัผสัใดบ้างที่มี หรือไม่มีพนกังานบริการ 
-จุดสมัผสัใดท่ีมีพนกังานคอยให้บริการทนัที (Real time) 
-จุดสมัผสัใดบ้างที่มีส ารองพนกังานไว้ในกรณีฉกุเฉิน (Human Backup) 
-จุดสมัผสัใดบ้างที่เป็นการบริการตนเองโดยใช้เทคโนโลยี (Self-service Technology) 
ผลลพัธ์จากค าถามข้างต้น จะช่วยให้ได้มมุมองและรายละเอียดท่ีจะใช้ในการออกแบบ

ประสบการณ์ในแตล่ะจุดสมัผสัตอ่ไป 
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2.ประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส (Experience Assessment) 
หลงัจากท่ีสามารถระบุจุดสมัผสัขององค์กรได้แล้ว ขัน้ตอ่มาคือการประเมินประสบการณ์ในแตล่ะ
จุดสมัผสัแยกตามกลุม่ลกูค้า โดยอาจเลอืกประเมินจุดสมัผสัท่ีมีปริมาณการติดตอ่สงูสดุ 3อนัดบั
ของแตล่ะกลุม่ลกูค้า ข้อมลูประสบการณ์ท่ีได้มาจะเป็นข้อมลูพืน้ฐานในการออกแบบและปรับปรุง
การดแูลลกูค้าได้อยา่งเหมาะสมตอ่ไป 

 
 การประเมินควรจะครอบคลมุช่วงประสบการณ์ท่ีส าคญัดงัตอ่ไปนี ้  
-ประสบการณ์ก่อนติดตอ่ หรือใช้บริการ 
-ประสบการณ์ระหว่างการติดตอ่ หรือใช้บริการ 
-ประสบการณ์หลังการติดตอ่ หรือใช้บริการ 
-ประสบการณ์การรอซึง่ต้องใสใ่จกบัสว่นนีเ้พราะการรออาจน ามาซึง่ประสบการณ์ทาง

ลบได้ ดงันัน้ควรออกแบบ หรือ บริหารการรอ เพื่อสร้างประสบการณ์การรอท่ีดี เพื่อสร้างผล
ทางบวกไปยงัประสบการณ์ช่วงอ่ืนๆตอ่ไป 

3.ออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ์ (Brand Experience Design) หลงัจาก
การประเมินประสบการณ์ลกูค้าแตล่ะกลุม่ในแตล่ะจุดสมัผสัการบริการแล้ว ขัน้ตอนคือการน า
ข้อมลูการประเมินมาใช้ในการออกแบบแงม่มุของประสบการณ์ท่ีมีลกัษณะเฉพาะโดดเดน่และ
เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะทางบริษัท 

ลกัษณะส าคญัของประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์นัน้มี 4 ประการคือ 
-แตกตา่ง หมายความวา่ ทกุครัง้ของการติดตอ่นัน้ ลกูค้าต้องสามารถรู้สกึได้วา่เป็น

ประสบการณ์ท่ีจะได้รับจากบริษัทแตเ่พียงแหง่เดียวเทา่นัน้ เน่ืองจากเป็นการได้รับความรู้สกึดีๆท่ี
แตกตา่งจากความรู้สกึเม่ือติดตอ่กบับริษัทอ่ืนๆ นอกจากนี ้ความแตกตา่งดงักลา่วยงัต้องออกแบบ
ให้สอดคล้องกบัระดบัความส าคญัของแตล่ะกลุม่ลกูค้าอีกด้วยเพื่อให้สอดรับกบักลยทุธ์ท่ีต้อง
ด าเนินให้สอดคล้องกนั 

-มีคณุคา่ในสายตาลกูค้า หมายความวา่ ความแตกตา่งในประสบการณ์ และความรู้สกึท่ี
ลกูค้าได้รับนัน้ต้องเป็นสิง่ท่ีมีคณุคา่สอดคล้องกบัความต้องการ ความชอบ และคา่นิยมของลกูค้า
แตล่ะกลุม่ และต้องท าควบคูก่บัสือ่สาร 

-สะท้อนความใสใ่จในรายละเอียด หมายความวา่ประสบการณ์จากการติดตอ่ หรือใช้
บริการต้องสะท้อนถึงความเข้าใจในพฤติกรรมของลกูค้า โดยเฉพาะ การดแูลรายละเอียด
เลก็ๆน้อยๆท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัได้โดยตรง และสง่ผลกระทบโดยตรงตอ่ความรู้สกึของลกูค้า 
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โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในสว่นของประสาทสมัผสัทัง้ห้า ตัง้แตส่ิง่ท่ีลกูค้ามองเห็น ได้ยิน ได้กลิน่ ได้ลิม้
รส ได้รู้สกึหรือสมัผสั 

-สม ่าเสมอ/คงเส้นคงวา หมายความวา่ ลกูค้าต้องได้รับประสบการณ์ หรือความรู้สกึท่ี
แตกตา่งที่เป็นเอกลกัษณ์จากการติดตอ่ในทกุครัง้และทกุช่องทาง การน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเข้า
มาช่วย ตลอดจนมีการคดัเลอืกและฝึกอบรมบุคลากรท่ีเหมาะสมกบัริการให้กบัแตล่ะกลุม่ลกูค้า
และในแตล่ะจุดสมัผสั จะช่วยให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีเทา่กนัตลอดการมีปฏิสมัพนัธ์กบั
องค์กร 

4.ด าเนินการและวัดผล (Implementation & Evaluation)คือการด าเนินการตามท่ีได้
ออกแบบไว้ โดยมีระบบการติดตาม และประเมินผลประสบการณ์ลกูค้าอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อ
ปรับปรุงแงม่มุประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับให้เป็นประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ โดดเดน่ และมี
ความเฉพาะตวับริษัทอยา่งแท้จริง โดยมีรูปแบบการประเมินท่ีเหมาะสม ดงัตอ่ไปนี ้

 -การสนทนากลุม่ยอ่ย (Focus Group) โดยการเชิญลกูค้ากลุม่ท่ีประสบการณ์
ติดตอ่กบับริษัทในปริมาณสงูเข้ามาพดูคยุถึงประสบการณ์ และความรู้สกึท่ีได้รับจากการติดตอ่กบั
บริษัท 

 -การปลอมตวัเป็นลกูค้า (Mysterious Shoppers) โดยการให้นกัวิจยัทดลอง
ติดตอ่กบัจุดสมัผสัของบริษัทในฐานะเป็นลกูค้าโดยท่ีไม่แสดงตน ทัง้นีน้กัวิจยัจะต้องติดตอ่กบัจุด
สมัผสัอยา่งสม ่าเสมอเพื่อตรวจสอบ จากนัน้ต้องจดัท ารายงานผลการประเมินประสบการณ์การ
ติดตอ่ผา่นจุดสมัผสัตา่งๆในมมุมองของลกูค้า เพื่อให้ทางบริษัทน าไปปรับปรุงแก้ไขตอ่ไป 

 -การตรวจสอบการบริการแบบครบวงจร (Total Experience Audit) ด าเนินการ
โดยให้นกัวิจยัประเมินประสบการณ์ในทกุขัน้ตอนตัง้แต ่ก่อน ระหวา่ง และหลงัการติดตอ่ โดยมี
การตกลงลว่งหน้าอยา่งชดัเจนถึงประเด็นท่ีต้องประเมินและแงม่มุประสบการณ์ท่ีสนใจโดย
ครอบคลมุเนือ้หาหลกั 

5.แต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจ าที่งดงาม (Experience Enrichment)  ขัน้ตอน
สดุท้ายนีคื้อการสร้างกลไกในการท่ีจะย า้เตือนลกูค้าให้จดจ าได้ถึงประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับจาก
บริษัท โดยการให้ความส าคญักบัขัน้ตอน แรก และ/หรือขัน้ตอน สุดท้าย ซึง่มีเป้าหมายในการท า
ให้ประสบการณ์ประทบัอยูใ่นความทรงจ าลกูค้า เพื่อท่ีจะท าให้ลกูค้าระลกึถึงประสบการณ์ดีๆท่ี
ได้รับจากบริษัท เม่ือมีการพดูถึง สิง่ท่ีลกูค้าจะระลกึได้ดีนัน้มีแนวโน้มท่ีจะเป็นความรู้สกึแรกท่ีได้
สมัผสั (Primary Effects) หรือความรู้สกึสดุท้ายก่อนจากกนั (Recency Effects) 
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ส่ิงที่ต้องค านึงถึงในการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 ชูศกัด์ิ  เดชเกรียงไกรกลุ (2548) กลา่ววา่ ประสบการณ์คือการสร้างความใฝ่ฝัน ความ
หลงใหล ความพงึพอใจในอารมณ์ ดงันัน้จึงมีสิง่ท่ีต้องค านงึถึงในการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ดงัตอ่ไปนี ้

 1.สญัญาใจต้องก าหนดไว้ลว่งหน้า วา่ลกูค้าจะได้รับประสบการณ์อะไรจากแบรนด์ 
Experiential Platform เช่น Harley ชีวิตท่ีดดุนั ทอ่งเท่ียวใต้แสงแดด  IBM พลกิผนัองค์กรทา่นสู่
ความเป็นเลศิด้วยซอฟแวร์ เป็นต้น ซึง่การสง่มอบจะต้องเป็นไปในมาตรฐานเดียวกนั 
 2.ผู้สง่มอบผลติภณัฑ์ บริการ และประสบการณ์ภาคปฏิบติัการ ต้องสง่มอบให้ได้ตาม
พนัธะสญัญามหาชนท่ีแบรนด์ได้ให้ไว้ ในทกุจุดสมัผสั ทัง้ก่อนการซือ้ ขณะซือ้ และภายหลงัการซือ้  
 3.ประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับมี 2 ประเภทคือ Physical คือสามารถตรวจสอบวดัผลได้เป็น
รูปธรรม เช่น เวลารอให้บริการ การตกแตง่หน้าร้าน การแตง่ตวัของพนกังาน  สถานท่ีจอดรถท่ี
สะดวก  เป็นต้น อีกสว่นหนึง่คือ Emotional เช่น ความใสใ่จ ความเป็นมิตร ช่วยดแูลเห็นอกเห็นใจ
ลกูค้า ความแปลกใหม่ท่ีไม่เคยพบมาก่อน ความรู้สกึปลอดภยั ไร้กงัวล  ซึง่จะเห็นได้วา่ประสบกา
รณทางอารมณ์ลกึและกินใจอยูไ่ด้นาน แตต้่องมีพืน้ฐานมาจากการสร้างประสบการณ์ท่ีเห็นเป็น
รูปธรรม จบัต้องได้ เช่น บรรยากาศเป็นมิตร เกิดมาจากค าพดูทกัทาย รอยยิม้บนใบหน้าพนกังาน
ต้อนรับ ความรวดเร็วในการท างาน ดงันัน้มาตรฐานท่ีเราก าหนและประเมินคา่ได้นัน้เป็น
ประสบการณ์รูปธรรม สว่นประสบการณ์ทางอารมณ์ เป็นการวดัโดยอ้อมๆจากความรู้สกึของ
ลกูค้า  เพราะฉะนัน้ในการออกแบบประสบการณ์นัน้จ าเป็นต้องค านงึถึงประสบการณ์ทัง้สอง
ประเภท และก าหนดกระบวนการและทา่ทีการมอบประสบการณ์ลกูค้า 
 4.ประสบการณ์ต้องมีการควบคมุและเฝ้าระวงั ด้วยกระบวนการ และระบบงาน ซึง่จะ
ก าหนดล าดบัขัน้ตอน การจดัการกบัประสบการณ์ลกูค้า และระบบประสานงาน 
 5.ประสบการณ์ท่ีจะมอบให้ต้องแปลกใหม่อยูเ่สมอ ลกูค้าเม่ือได้รับสิง่แปลกใหม่ในครัง้
แรกจะมีความพอใจสงูสดุ และลดลงเม่ือได้รับบริการหรือประสบการณ์นัน้บอ่ยๆ จึงเป็นเหตใุห้แต่
ละแบรนด์จะต้องคิดค้นนวตักรรมใหม่ๆขึน้มาอยูเ่สมอ 
 6.กลยทุธ์ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดี ต้องสร้างให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจและรักแบ
รนด์ โดยต้องท าทัง้สองด้าน คือ  
  6.1 ท าอยา่งไรให้ลกูค้าไว้ใจและเช่ือถือเรา  เราจะสร้างความรู้จกั และคณุภาพ
ผลติภณัฑ์ ความวางใจให้เกิดขึน้ทัง้ในการมีมานาน ความคงเส้นคงวา ความตอ่เน่ืองเช่ือถือได้เป็น
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ท่ียอมรับและรู้จกัทัว่ๆไป  การได้รับรางวลัรับรองมาตรฐานคณุภาพ เป็นการสร้างความนา่เช่ือถือ
ทัง้สิน้ 
  6.2ท าอยา่งไรลกูค้าจะรักเรา ด้วยรักและผกูพนักบัแบรนด์ มีอยู ่3 วิธี ดงันี ้  
   -การสร้างเร่ืองราว ชีวประวติั (Mythology) ให้ลกูค้าหรือผู้บริหาร
กลา่วถึงความประทบัใจ และประสบการณ์ท่ีมีกบัแบรนด์ เกียรติประวติั ความเป็นไป การสบืทอด 
สบืสานมาจากอดีตถึงปัจจุบนั ต านานของแบรนด์ 
   -การให้ได้สมัผสัโดยประสาทสมัผสัทัง้ห้า (5 Senses) เช่น กลิน่น า้หอมท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ภายในร้าน Jaspal  การเดินเลอืกซือ้ของพร้อมเสยีงเพลงร็อคในร้าน CPS CHAPS  
เสยีงซา่ของโซดาสงิห์ เสยีงของ Intel เป็นต้น 
   -การเน้นความสมัพนัธ์ใกล้ชิดเป็นสือ่กลาง (Intimacy) เช่นความผกูพนั
ของครอบครัว ความรู้สกึของลกูค้า ค ามัน่สญัญา เช่น ประกนัชีวิต การกล้ารับผิดชอบโดยไม่
ทอดทิง้ลกูค้า เป็นต้น 
 7.ประสบการณ์เป็นเร่ืองท่ีคนคนเดียวในองค์กรท าไม่ได้  ต้องอาศยัทีมงานบูรณาการและ
อาศยัเครือขา่ยท่ีเรียกวา่ Experience Network คือ คูค้่าทางธุรกิจ (Supplier) พนัธมิตรทางการค้า  
ทีมงาน พนกังานขาย และทีมสนบัสนนุ ชุมชนลกูค้า ท่ีจะเข้ามาแลกเปลีย่นความคิดเห็นกนั 
 
แนวคิดการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management) 
 สิง่ท่ีจะรักษาลกูค้าที่องค์กรมีอยูไ่ว้ให้ได้ตลอดชีวิตของพวกเขา คือการสร้างความสมัพนัธ์
ท่ีดีระหวา่งองค์กรหรือตราสนิค้ากบัตวัลกูค้าไว้ การท่ีองค์กรสร้างความรู้สกึช่ืนชอบในตวัสนิค้า
หรือบริการและน าเสนอสิง่ท่ีช่วยแก้ปัญหาตา่งๆให้แก่ลกูค้า เป็นสิง่จะช่วยให้ลกูค้าเกิดความ
ผกูพนัและเกิดความภกัดีตามมา นอกจากนีย้งัช่วยแนะน าตราสนิค้าขององค์กรให้ผู้ อ่ืนได้อีกทาง 
ดงันัน้การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นสิง่จ าเป็นท่ีทกุองค์กรต้องให้ความส าคญั  
1.ความหมายของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 Cunningham (2002) กลา่ววา่ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการท่ีเรา
มีปฏิกิริยาและจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้าอยา่งไร เป็นสิง่ท่ีส าคญัอยา่งยิ่งที่ควรจะเข้าใจการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า วา่เป็นระบบท่ีวา่ด้วยเร่ืองเราท างานกบัลกูค้าอยา่งไร แก้ปัญหาให้
ลกูค้า กระตุ้นและสนบัสนนุให้ลกูค้าซือ้สนิค้าหรือบริการ และการติดตอ่ทางการเงิน สรุปก็คือ การ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเป็นสิง่ท่ีรวมลกัษณะทกุอยา่งที่เราปฏิบติัตอ่ลกูค้า 
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 Buttle(2009) ได้นิยามการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าวา่ เป็นเสมือนระบบพืน้ฐานท่ีช่วย
ให้วิเคราะห์และเพิ่มมลูคา่ของลกูค้าให้มากขึน้ ซึง่ก็คือการท าให้พวกเขาภกัดีตอ่ตราสนิค้าและมี
การกลบัมาซือ้ซ า้  
 ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546) ให้นิยามของการบริหารงานความสมัพนัธ์ของลกูค้าวา่ เป็น
การจดักิจกรรมการตลาดท่ีกระท าตอ่ลกูค้า ซึง่อาจเป็นลกูค้าหรือคนกลางในช่องทางการจดั
จ าหนา่ยแตล่ะรายอยา่งตอ่เน่ือง โดยมุ่งให้ลกูค้าเกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ท่ีดีจนรู้สกึชอบตวั
องค์กร และสนิค้าหรือบริการขององค์กร 
 วิทยา ดา่นธ ารงกลู และพิภพ อุดร (2547) กลา่ววา่ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า คือ
ปรัชญาของธุรกิจท่ีพยามแยกแยะและตอบสนองลกูค้าเป็นรายกลุม่หรือรายบุคคล ตามความ
ต้องการและผลก าไรของลกูค้า เพื่อสร้างความภกัดี และเก็บลกูค้าไว้ยาวนานเพื่อผลก าไรในระยะ
ยาว 
 กลา่วโดยสรุปคือ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า คือการน าระบบการบนัทกึข้อมลูของ
ลกูค้าเข้ามาใช้วิเคราะห์ข้อมลูของลกูค้ารายบุคคลหรือแบง่เป็นกลุม่เพื่อจดักิจกรรมทางการตลาด
ตา่งๆในการตอบสนองความต้องการของพวกเขา  อนัก่อให้เกิดความพงึพอใจและประทบัใจในตวั
องค์กร และน ามาสูค่วามภกัดีตอ่องค์กรในเวลาตอ่มา ทัง้นีอ้งค์กรจะได้ประโยชน์ในระยะยาวจาก
การรักษาลกูค้าขององค์กรไว้ได้นาน  
2.วัตถุประสงค์ของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ(2544) กลา่วถึงวตัถปุระสงค์ของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไว้วา่ 
 1.เพื่อเพิ่มยอดขายสนิค้าหรือบริการของของบริษัทอยา่งตอ่เน่ืองในช่วงเวลาหนึง่ 
 2.เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีตอ่ตราสนิค้าหรือบริการของบริษัท ท าให้ลกูค้าทราบวิธีการใช้
สนิค้าอยา่งถกูต้อง สามารถจดจ าได้ และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่บริษัทและสนิค้าหรือบริการของ
บริษัทในระยะยาว 
 3.เพื่อให้ลกูค้ามีความภกัดีตอ่บริษัทและสนิค้าหรือบริการของบริษัท โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ในกรณีท่ีบริษัทมีสนิค้าจ าหนา่ยหลากหลายสายผลติภณัฑ์ การท่ีลกูค้าจะซือ้สนิค้าของบริษัทใน
สายผลติภณัฑ์หนึง่แล้วรู้สกึประทบัในในทางบวก โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสนิค้าในสาย
ผลติภณัฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จก็มีมากขึน้   

4.เพื่อให้ลกูค้าแนะน าสนิค้าหรือบริการตอ่ไปยงัผู้ อ่ืน เกิดการพดูแบบปากตอ่ปาก (Words 
of Mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัสนิค้า ซึง่มีความนา่เช่ือถือมากกวา่ค ากลา่วอ้างในโฆษณา และเม่ือ
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สนิค้าหรือบริการของบริษัทถกูโจมตีจากผู้ อ่ืน ลกูค้าชัน้ดีของบริษัทเหลา่นีจ้ะเป็นกระบอกเสยีง 
ปกป้องช่ือเสยีงของบริษัทและสนิค้าหรือบริการของบริษัท 
 
 
3.กระบวนการการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 วิทยา ดา่นธ ารงกลู และพิภพ อุดร (2547) กลา่ววา่การบวนการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลกั หรือ “DEAR”  ดงันี ้1.การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า 
(Database) 2.การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic)  3.การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้าง
ความสมัพนัธ์ (Action)  4.การเก็บรักษาลกูค้า (Retention) 
 1.การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า (Database) ขัน้ตอนแรกของการบริหารความสมัพนัธ์ คือการ
สร้างฐานข้อมลูลกูค้า ซึง่ไม่เพียงแตจ่ะรวบรวมรายละเอียดของลกูค้า (Customer Profile) เอาไว้
เทา่นัน้ แตย่งัรวมไปถึงการวิเคราะห์ แยกแยะ จดัแบง่และเลอืกกลุม่ของลกูค้า หรือความสามารถ
ท่ีลกูค้า แตล่ะกลุม่จะสร้างก าไรให้บริษัทได้ในระยะยาว 
 2.การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) เทคโนโลยีเป็นหวัใจหนึง่ท่ีท าให้การบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าประสบความส าเร็จ การเลอืกใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อวิเคราะห์และ
แยกแยะลกูค้าเพื่อสร้างจุดท่ีติดตอ่กบัลกูค้า เพื่อกระจายข้อมลูผา่นทกุช่องทางและทกุหนว่ยงานมี
ความจ าเป็นอยา่งมากในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การเลอืกใช้เทคโนโลยีและ
ระบบปฏิบติัการและระบบวิเคราะห์ท่ีเหมาะสมเป็นอีกสิง่ส าคญั เพื่อให้การสร้าง การเก็บข้อมลู 
การจดัเตรียม และการเข้าถึงข้อมลูเอือ้อ านวยตอ่การน ามาใช้บริหารความสมัพนัธ์  
 การสร้างจุดการติดตอ่ (Touchpoints / Contactpoints) กบัลกูค้า การมีปฏิสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าเป็นแกนหลกัของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ดงันัน้การบริหารความสมัพนัธ์จะส าเร็จ
หรือไม่ขึน้อยูก่บัวา่ทกุจุดติดตอ่กบัลกูค้านัน้ ความสมัพนัธ์ได้รับการเน้นหนกัในเร่ืองคณุภาพท่ี
สม ่าเสมอและสามารถตอบสนองในสิง่ท่ีลกูค้าต้องการได้หรือไม่ สิง่ส าคญัคือบริษัทจะต้อง
วิเคราะห์ให้ได้วา่ ควรจะใช้การติดตอ่ในช่องทางใดกบัลกูค้าแตล่ะราย ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัความต้องการ 
คณุลกัษณะ พฤติกรรมของลกูค้า และปัจจยัอ่ืนๆด้วย 
 3.การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสมัพนัธ์ (Action) เม่ือมีฐานข้อมลูของลกูค้าที่
น ามาจดัแบง่เป็นกลุม่แล้ว ตอ่ไปคือการก าหนดแผนงาน กิจกรรมทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้าง
และกระชบัความสมัพนัธ์กบัลกูค้า กิจกรรมอาจแบง่เป็นกลุม่ได้ดงันี ้
  3.1การบริการลกูค้า (Customer Service) การบริกรลกูค้าในเชิงรับ (Reactive) 
คือการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ให้แก่ลกูค้า หรือในเชิงรุก (Proactive) คือการคาดคะเนความต้องการ
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ของลกูค้าหาทางตอบสนอง ก่อนท่ีลกูค้าจะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ล้วนเป็นการสร้าง
ความพงึพอใจของลกูค้า รักษาลกูค้าและน ามาซึง่ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า 
  3.2โปรแกรมสะสมคะแนน หรือโปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/ Loyalty 
Programs) เป็นการสร้างสิง่ตอบแทนให้ลกูค้า โดยการให้สทิธิเป็นสมาชิก หรือสะสมคะแนนเม่ือมี
การซือ้สนิค้าหรือบริการซ า้ หลายธุรกิจใช้วิธีนีใ้นการรักษาลกูค้าและสร้างความภกัดีอยา่งได้ผล 
  3.3โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์ในเชิงสงัคม (Community Programs) เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งสงัคมและกลุม่ลกูค้าด้วยกนัเอง หรือระหวา่งลกูค้ากบับริษัท เพื่อยดึ
เหน่ียวลกูค้าไว้ให้นานท่ีสดุ 
  3.4โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์ในเชิงโครงสร้าง (Structural Ties) การจดัหา
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือเทคโนโลยีให้กบัลกูค้า เพื่อเช่ือโยงลกูค้าเข้ากบับริษัท ช่วยให้ลกูค้าเกิด
ความสะดวกในการติดตอ่ การสัง่ซือ้ การช าระเงิน ฯลฯ 
  3.5การตอบสนองความต้องการของลกูค้าเป็นรายบุคคล (Customization) การ
ตอบสนองความต้องการลกูค้ารายบุคคลเป็นสว่นหนึง่ของการสร้างและตอกย า้ความสมัพนัธ์
ลกูค้าอยา่งได้ผล หากลกูค้ารู้สกึวา่ได้รับในสิง่ท่ีต้องการอยา่งตรงใจจะท าให้ลกูค้าพร้อมท่ีจะ
ผกูพนักบับริษัทอยา่งยืนยาว 
 4.การเก็บรักษาลกูค้า (Retention) คือการประเมินการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและ
รักษาความเติบโตของความสมัพนัธ์ลกูค้า  
  4.1การประเมินผลการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า การน าระบบการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ คือการเพิ่มเกณฑ์การวดัท่ีเน้นเร่ืองความสมัพนัธ์ลกูค้าวา่ประสบ
ความส าเร็จหรือไม่ มากน้อยเพียงใด โดยเกณฑ์การวดัในด้านของความสามารถในการท าก าไร  
สว่นแบง่ตลาด ก็ยงัคงมีความส าคญัเช่นเดียวกนั 
  4.2ขยายและรักษาการเติบโตของความสมัพนัธ์ จะใช้ประโยชน์จากความคุ้นเคย 
และความเช่ือถือท่ีลกูค้ามีตอ่กิจการหรือบริการใหม่ๆ หรือการซือ้ตอ่ยอดท่ีมีมลูคา่สงูขึน้ ทัง้นี ้
เน่ืองจากการท่ีลกูค้าเดิมมีแนวโน้มในการซือ้สนิค้าหรือบริการใหม่จากกิจการสงูกวา่ลกูค้าใหม่
หลายเทา่ 
  

นอกจากนี ้ Winer(2001)  ยงัได้อธิบายถึงองค์ประกอบในการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
ไว้ 7 องค์ประกอบ ซึง่เป็นสิง่ส าคญัท่ีผู้ มีสว่นเก่ียวข้องในการด าเนินงานบริหารความสมัพนัธ์จะ
น ามาใช้ เพื่อให้สามารถน าข้อมลูของลกูค้าออกมาใช้ได้อยา่งเหมาะสม โดยท่ีทราบวา่องค์กร
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ต้องการข้อมลูสว่นใดบ้าง และจะน าข้อมลูเหลา่นัน้มาใช้ให้เกิดปะโยชน์ในการบริหารงานได้
อยา่งไรซึง่ทัง้ 7 องค์ประกอบมาดงัตอ่ไปนี ้

 1.การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า (Creating a customer database) โครงสร้างของ
ฐานข้อมลูลกูค้าเป็นสิง่จ าเป็นสิง่แรกท่ีจะต้องจดัท า เพื่อใช้ในการสร้างความสมัพนัธ์ ซึง่ประกอบ
ไปด้วย  

  1.1ประวติัการซือ้ (Transaction) ท่ีรวบรวมรายละเอียดการซือ้ทัง้หมด
ของลกูค้าแตล่ะราย เช่น ราคาท่ีลกูค้าจ่ายไป  ช่องทางการจดัสง่สนิค้า เป็นต้น 

  1.2ช่องทางการติดตอ่กบัลกูค้า (Customers Contacts) เป็นการบนัทกึ
ประวติัการติดตอ่กบัลกูค้า ไม่วา่จะเป็นทางองค์กรติดตอ่ไป หรือลกูค้าติดตอ่เข้ามา 

  1.3ข้อมลูเชิงพรรณนาเก่ียวกบัลกูค้า (Descriptive information) สิง่นีจ้ะ
น ามาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อแบง่กลุม่ลกูค้า และการวิเคราะห์ในด้านอ่ืนๆ 

  1.4การตอบสนองของลกูค้าตอ่สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Response to 
Marketing Stimuli)  เป็นการบนัทกึการตอบสนองของลกูค้า ไม่วา่ลกูค้าจะตอบสนองหรือไม่
ตอบสนองก็ตาม รวมถึงการบนัทกึวา่ลกูค้าตอบสนองตอ่สิง่กระตุ้นใด 

 ซึง่องค์ประกอบทัง้ 4 สว่นนีจ้ะต้องเป็นข้อมลูท่ีทนัสมยัอยูเ่สมอ (Overtone Data) 
 2.การวิเคราะห์ข้อมลู (Analyzing the Data) โดยการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อแบง่

ลกูค้าออกเป็นกลุม่ตามพฤติกรรมที่คล้ายคลงึกนั และน ามาใช้ในการวางแผนพฒันาผลติภณัฑ์
เพื่อมาตอบสนองคนแตล่ะกลุม่ และภายหลงัจากมีการน าแนวคิดเร่ือง มลูคา่ของลกูค้าตลอดชีวิต 
(Customer Lifetime Value) เข้ามาใช้ในการตลาดมากยิ่งขึน้ สง่ผลให้การน าแนวคิดนีม้า
วิเคราะห์ร่วมกบัข้อมลูของลกูค้า เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการซือ้ในปัจจุบนั และคาดคะเน
พฤติกรรมในอนาคตท่ีจะสร้างผลก าไรให้กบัองค์กรในอนาคตตอ่ไป  
  3.การเลอืกลกูค้า  (Customer Selection) คือการพิจารณาจากข้อมลูวา่ลกูค้า
กลุม่ใดคือกลุม่เป้าหมายในการเข้าไปท ากิจกรรมทางการตลาด ซึง่อาจแบง่ลกูค้าออกเป็นกลุม่
จากพฤติกรรมการซือ้ และจดัเตรียมเคร่ืองมือและข้อมลูขา่วสารในการท ากิจกรรมทางการตลาด
ให้เหมาะสมกบักลุม่นัน้ๆ 
  4.การเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย (Targeting the Customers) คือการสือ่สารให้เข้าถึง
กลุม่เป้าหมายท่ีเราก าหนดไว้ด้วยเคร่ืองมือท่ีเจาะจง เช่นการสง่จดหมายตรง (Direct Mail) หรือ
การใช้การตลาดแบบหนึง่ตอ่หนึง่ (One to one Marketing) ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต  เป็นต้น 
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  5.โปรแกรมรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Programs)  เป้าหมาย
หลกัของโปรแกรมรักษาความความสมัพนัธ์คือ การสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าที่เหนือกวา่
บริษัทคูแ่ขง่ ซึง่มีแนวทางดงัตอ่ไปนี ้
   5.1ศนูย์บริการลกูค้า (Customer Service) ในทกุๆช่องทางของการ
ติดตอ่ของลกูค้าผา่น จุดสมัผสั (Touch Points) ล้วนสง่ผลตอ่การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ซึง่สามารถแบง่โปรแกรมได้เป็น โปรแกรมแก้ปัญหา (Reactive Service) คือการท่ีองค์กรให้ความ
ช่วยเหลอื เม่ือลกูค้าเกิดปัญหาและติดตอ่เข้ามา และโปรแกรมเชิงรุก (Active Service) คือการท่ี
องค์กรเป็นผู้ เร่ิมในการเปิดโอกาสให้ลกูค้าร้องเรียน หรือแนะน า เพื่อให้องค์กรน ามาปรับปรุง 
   5.2โปรแกรมสร้างความภกัดี (Loyalty Program)  เช่น การมอบรางวลั
แก่ลกูค้าที่มีการกลบัมาซือ้สนิค้าซ า้ 
   5.3การท าตามความต้องการของลกูค้าแตล่ะราย (Customization) โดย
การจดัสนิค้าหรือบริการตามแตล่ะบุคคล เพื่อให้ลกูค้าได้ในสิง่ท่ีเขาต้องการ  
   5.4การสร้างชุมชนของลกูค้า (Community) เพื่อให้ลกูค้าได้แลกเปลีย่น
ข้อมลู และความคิดเห็นของลกูค้าที่มีตอ่สนิค้าหรือบริการขององค์กร ในหมู่ลกูค้าด้วยกนัเอง ซึง่
องค์กรเองสามารถสร้างบรรยากาศในการสือ่สารให้เกิดความสมัพนัธ์ท่ีดีกนัภายในกลุม่ลกูค้าและ
กบัองค์กรได้ 
  6.การรักษาข้อมลูสว่นตวัของลกูค้า (Privacy Issues)  
  7.การวดัผล (Metrics) การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามีการวดัผลจากการยดึ
ลกูค้าเป็นศนูย์กลาง ซึง่จะช่วยให้องค์กรทราบวา่ โปรแกรมบริหารความสมัพนัธ์นัน้ได้ผลเป็น
อยา่งไร โดยวดัจาก ต้นทนุในการหาลกูค้า (Customer acquisition ) อตัราสว่นของการซือ้ตอ่การ
ลงทนุ (Conversion rates) อตัราการักษาลกูค้า (Retention / Churn rates) อตัราการขายให้
ลกูค้าเดิม (Same customer sales rates) การวดัระดบัความภกัดีของลกูค้า (Loyalty measure) 
และ สว่นแบง่ฐานลกูค้า (Customer share)  
 
4.กลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 1.กลยทุธ์จดักลุม่ลกูค้าอยา่งมีประสทิธิภาพ (Customer Segmentation) เป็นหวัใจหลกั
ของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เน่ืองจากถ้าหากลกูค้าออกเป็นกลุม่ ก็จะไม่สามารถจดัท า
แผนการตลาดได้เหมาะสม และไม่สามารถล าดบัความส าคญัก่อน -หลงั การจดักลุม่ลกูค้าแบบ
การบริหารความสมัพนัธ์แบง่ได้เป็น 2 วิธี คือ 
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  1.1การจดักลุม่ลกูค้าตามมลูคา่เงินท่ีลกูค้าจ่ายกบัองค์กรในช่วงระยะเวลาหนึง่ 
(Value Segmentation) อาจแบง่เป็นมลูคา่ที่ใช้ตอ่วนั ตอ่ครัง้ หรือตอ่เดือน แตท่ี่นิยมใช้คือ เกณฑ์
ตอ่เดือน 
  1.2การจดักลุม่ตามพฤติกรรมการใช้จริง (Behavior/Usage Segmentation) จะ
แบง่จากจ านวนครัง้ท่ีลกูค้ามาซือ้สนิค้าหรือใช้บริการ หรือจากชนิดของสนิค้าและบริการท่ีใช้ 
 2.กลยทุธ์ป้องกนัการเลกิใช้ (Churn Management) เน่ืองจากการแสวงหาลกูค้าใหม่ต้อง
ใช้เงินลงทนุมากกวา่การรักษาลกูค้าเดิมไว้ถึง 10 เทา่ ดงันัน้ในกลยทุธ์องค์กรจะต้องศกึษาข้อมลู
ในอดีตวา่มีเหตผุลใดบ้างที่ลกูค้าเลกิใช้สนิค้าหรือบริการขององค์กร และจดัเตรียมค าตอบไว้
ลว่งหน้า เพื่อเตรียมการแก้ไขการเลกิใช้สนิค้าหรือบริการ 
 3.กลยทุธ์ค้นหาทกุจุดสมัผสั (Touch Point Management) คือการมองจากมมุมองของ
ลกูค้าและมาสร้างกลยทุธ์ให้ตรงกบัแงม่มุนัน้ๆ ซึง่จะต้องมีการหาข้อมลู 3 แบบคือ 1.วนัและเวลา
ท่ีลกูค้าใช้สนิค้าและบริการของเรา 2.กิจกรรมที่เกิดขึน้ ณ ช่วงเวลานัน้ๆ 3.จุดท่ีลกูค้าใช้บริการ
บวกกบักิจกรรมที่ต้องท าในวนันัน้ๆ 
 4.กลยทุธ์ประสบการณ์จากการใช้งานจริง (Customer Experience Management) เป็น
กลยทุธ์การบริหารประสบการณ์ของลกูค้า ท่ีมุ่งเน้นเพื่อการวางแผนในกระบวนการให้บริการ
ลกูค้า ตลอดจนกระบวนการผลติสนิค้า เพื่อให้มัน่ใจได้วา่ลกูค้าตกลงใจซือ้สนิค้าหรือใช้บริการ
ขององค์กร แล้วจะมีประสบการณ์ในการครอบครองสนิค้าและใช้บริการด้วยความรู้สกึพงึพอใจอยู่
ตลอดอายกุารใช้งานของสนิค้า และมีความภกัดีตอ่ตราสนิค้าหรือองค์กรนัน้ๆอยา่งเหนียวแนน่ 
และพร้อมท่ีจะเชิญชวนผู้ อ่ืนมาใช้สนิค้าและบริการเช่นเดียวกนั  (อ้างถึงใน โฉมไฉน บนัลอืสนิธ์ุ , 
2553) 
 
ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

ปัจจุบนัการติดตอ่สือ่สารมีการขยายตวัมากขึน้เร่ือยๆ ทกุคนสามารถเข้าถึงข้อมลูขา่วสาร
ได้งา่ยและรวดเร็วขึน้ จึงสง่ผลตอ่พฤติกรรมการแสวงหาข้อมลูในการซือ้สนิค้า เน่ืองจากผู้บริโภค
สามารถค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้าตา่งๆด้วยตนเองได้งา่ยขึน้ และไม่จ าเป็นต้องหาจาก
แหลง่ข้อมลูขององค์กรทางเดียวอีกตอ่ไป แตผู่้บริโภคทกุคนก็ยงัมีความต้องการในการแสวงหา
สนิค้าหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองให้ได้มากท่ีสดุ องค์กรตา่งๆจึง
ยงัคงต้องศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีการเปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลาอยูเ่สมอ  เพื่อให้ตวั
องค์กรเองสามารถจดัเตรียมข้อมลู หรือพฒันาสนิค้าและบริการท่ีสอดคล้องกบัความต้องการและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคตอ่ไป ทัง้นีก้ารศกึษาพฤติกรรมผู้บริโภคในปัจจุบนั ยงัช่วยให้องค์กร
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สามารถคาดคะเนพฤติกรรมผู้บริโภคในอนาคตได้ และน ามาใช้ในการวางแผนการตลาด หรือกล
ยทุธ์ตา่งๆเพื่อรองรับความเปลีย่นแปลงท่ีจะเกิดขึน้ 
 
1.นิยามของพฤติกรรมผู้บริโภค 

Solomon (2004) ให้ความหมายของ พฤติกรรมผู้บริโภค ไว้วา่ พฤติกรรมผู้บริโภคคือ 
การศกึษากระบวนการท่ีเกิดขึน้ของผู้บริโภค หรือกลุม่ผู้บริโภคในการเลอืกสรร (Select) ซือ้ 
(Purchase) ใช้ (Use) และการก าจดั (Dispose) สิง่ท่ีเก่ียวกบัสนิค้า บริการ ความคิด หรือ
ประสบการณ์ท่ีผู้บริโภคคาดหวงัวา่จะสามารถตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของตน
และให้ได้รับความพงึพอใจ 

โดยท่ี Schiffman & Kanuk (2010) ได้นิยามค าวา่ พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
behavior) ท่ีสอดคล้องกบันิยามข้างต้นไว้วา่ พฤติกรรมผู้บริโภคคือ พฤติกรรมของผู้บริโภคในการ
แสวงหาข้อมลู(Searching for) การซือ้ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินการใช้งาน
(Evaluating) และการก าจดัเม่ือใช้งานเสร็จสิน้ (Disposing)ของสนิค้าและบริการ ซึง่จะเน้นศกึษา
ท่ีตวับุคคลและครัวเรือนวา่มีพฤติกรรมอยา่งไรในการตดัสนิใจใช้จ่ายเงิน เวลา และความพยายาม 
เพื่อซือ้สนิค้าหรือบริการตา่งๆ 
 
2.แนวคิดกระบวนการตัดสินใจซือ้สินค้า (Consumer Decision making) 

เม่ือผู้บริโภคเกิดความต้องการสนิค้าหรือบริการตา่งๆ ผู้บริโภคเองจะมีกระบวนการในการ
แสวงหาสิง่นัน้มาเพื่อตอบสนองความต้องการและช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึน้กบัตน ซึง่นกัวิชาการ
หลายทา่นได้ท าการศกึษากระบวนการตดัสนิใจ (Decision process) ในพฤติกรรมของผู้บริโภค
มาเป็นระยะเวลานาน ซึง่ผลจากการศกึษาได้ชีใ้ห้เห็นวา่ ผู้บริโภคต้องใช้การตดัสนิใจในการเลอืก
สนิค้าหรือบริการและใช้การตดัสนิใจในการซือ้สิง่นัน้  ดงันัน้การท่ีองค์กรพยามศกึษาและท าความ
เข้าใจกบักระบวนการนี ้จะก่อให้เกิดผลดีกบัยอดขายอนัเป็นวตัถปุระสงค์หลกัของการท าธุรกิจได้  

Schiffman & Kanuk (2010) ได้น าเสนอกระบวนการตดัสนิใจซือ้ไว้ดงัภาพที่2.2 
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ภาพท่ี2.2แสดงกระบวนการตดัสนิใจซือ้

 
ท่ีมา: Schiffman L.G. and Kanuk L.L. Consumer behavior. (10th ed.). Upper Saddle River, N.J. : 

Pearson Education/Prentice Hall, 2010 p.483 
 

โดยกระบวนการตดัสนิใจซือ้นีป้ระกอบด้วย 3ขัน้ตอนหลกั ดงัตอ่ไปนี  ้
1.ขัน้รับข้อมูล (Input)ในขัน้นีผู้้บริโภคจะรับข้อมลูจากปัจจยัภายนอก (External 

Influence) ท่ีจะน ามาใช้ประกอบการตดัสนิใจ ซึง่ประกอบด้วย  
- ข้อมลูขา่วสารทางการตลาด (Firm’s Marketing Efforts) ท่ีองค์กรพยายามท่ีจะ

น าเสนอข้อมลู ขา่วสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการขององค์กร เพื่อชกัจูงให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจ 
รับรู้และน ามาพิจารณา ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ สนิค้า(Product)รวมถึงรูปแบบบรรจุภณัฑ์ ขนาด 
และการรับประกนัคณุภาพ ช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Channels of Distribution)ในการขนสง่หรื
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อน าสนิค้าจากผู้ผลติสูผู่้บริโภค การสง่เสริมการขาย (Promotion) เช่น การโฆษณาสนิค้า รวมถึง
การใช้พนกังานขายและโปรแกรมสง่เสริมการขายในรูปแบบตา่งๆ  และราคา (Price)  

-ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม (Sociocultural Environment) เป็นแหลง่ข้อมลูท่ี
ไม่เก่ียวข้องกบัตวัองค์กร ซึง่เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัตวัผู้บริโภคเองทัง้โดยตรงและโดยอ้อม ไม่วา่
จะเป็นความคิดเห็นจากเพื่อนหรือสมาชิกในครอบครัว(Family)เก่ียวกบัตวัสนิค้า  หรือเป็นการรับ
ข้อมลูจากอินเทอร์เน็ตและสือ่ตา่งๆที่มีผู้ อ่ืนเข้ามาแสดงความคิดเห็นเอาไว้(Informal sources) 
รวมถึงปัจจยัด้านชนชัน้ทางสงัคม(Social class)และวฒันธรรม(Culture)ท่ีผู้บริโภคอยู ่ณ ขณะนัน้ 
เหลา่นีล้้วนเป็นปัจจยัท่ีผู้บริโภคจะค านงึถึงในการพิจารณาเลอืกซือ้สนิค้าหรือบริการตา่งๆ  

2.ขัน้ประมวลผล (Process) ภายหลงัจากท่ีผู้บริโภคได้รับข้อมลูขา่วสารจากแหลง่ข้อมลู
ภายนอกแล้ว ผู้บริโภคจะเกิดกระบวนการภายในจิตใจหรือความคิดของตวัผู้บริโภคเอง (Internal 
Influence)ท่ีจะตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิค้าหรือบริการ ซึง่ภายในจิตใจของผู้บริโภคนัน้ก็ได้รับอิทธิพล
จากปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological field) ท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจวา่ตนเองต้องการอะไร จะ
หาข้อมลูตา่งๆจากแหลง่ไหนและจะประเมินทางเลอืกตา่งๆนัน้ได้อยา่งไรซึง่ก็คือ แรงจูงใจ 
(Motivation) การรับรู้ (Perception) การเรียนรู้ (Learning) บุคลกิภาพ (Personality) และทศันคติ 
(Attitude) โดยขัน้ประมวลจะประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนหลกั ดงันี ้

ขัน้ท่ี1การตระหนกัถึงปัญหา(Need Recognition) คือการท่ีผู้บริโภคจะตระหนกั
ถึงปัญหาเม่ือมีการเปรียบเทียบในสิง่ท่ีตนเองมีอยูก่บัสิง่ท่ีต้องการจะมี วา่มีความส าคญัพอหรือ
แตกตา่งมากพอระหวา่งสภาพความเป็นจริงกบัความต้องการ วา่ในสิง่ท่ีต้องการนัน้สามารถ
น ามาใช้แก้ปัญหาหรือช่วยอ านวยความสะดวกในการด าเนินชีวิตของตนได้มากขึน้ 

ขัน้ท่ี2การค้นหาข้อมลูก่อนการซือ้(Prepurchase Search) เป็นขัน้ตอนหลงัจากท่ี
ผู้บริโภคสามารถเลอืกได้แล้ววา่สิง่ใดท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ หลงัจากนัน้
ผู้บริโภคจะดงึเอาประสบการณ์เดิมท่ีมีอยู(่Internal Sources)มาพิจารณาก่อน และถ้าหากข้อมลู
ยงัไม่เพียงพอหรือผู้บริโภคยงัไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบัสนิค้ามาก่อน ผู้บริโภคก็จะแสวงหา
ข้อมลูจากแหลง่ภายนอก(External Sources)ตอ่ไป  เช่น ข้อมลูทางการตลาด (Marketing 
Information) ข้อมลูท่ีไม่เก่ียวข้องกบัทางการค้า (Noncommercial Information) เป็นต้น  

ขัน้ท่ี3 การประเมินทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) เป็นขัน้ตอนท่ีผู้บริโภค
ประเมินทางเลอืกท่ีตนเองมีอยู ่
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ภาพท่ี2.3 แสดงตวัเลอืกตราสนิค้าในแตล่ะระดบัชัน้ของตราสนิค้าของผู้บริโภค  

 
ท่ีมา : Schiffman L.G. and Kanuk L.L. Consumer behavior. (10th ed.). Upper Saddle River, N.J. : 

Pearson Education/Prentice Hall, 2010 p.488 

จากแผนภาพท่ี2.3 สามารถอธิบายได้วา่ ผู้บริโภคจะมีตวัเลอืกของตราสนิค้าที่ตนเอง
ต้องการอยูแ่ล้ว (Evoked Set) แตใ่นสว่นท่ีผู้บริโภคไม่ได้เลอืกซือ้นัน้อาจเป็นเพราะวา่ (1)ไม่รู้จกั
ตราสนิค้านัน้ๆจากสือ่ตา่ง (Unknown Brands) (2)ผู้บริโภคไม่ยอมรับในตราสนิค้า เน่ืองจากตรา
สนิค้านัน้อาจมีคณุภาพไม่ดี หรืออยูใ่นต าแหนง่ของตราสนิค้าที่ไม่เหมาะสมกบัตวัผู้บริโภค 
(Unacceptable Brands) (3)ผู้บริโภครู้จกัตราสนิค้านัน้ๆ แตต่ราสนิค้าเหลา่นัน้ยงัไม่ใช่ตวัเลอืก
ส าหรับการตดัสนิใจในครัง้นี ้ (Indifferent Brands) (4)ตราสนิค้านัน้ๆไม่อยูใ่นตวัเลอืกของผู้บริโภค
เลย เน่ืองจากตวัสนิค้าเองไม่มีคณุสมบติั หรือต าแหนง่ของตราสนิค้าที่ไม่ชดัเจนในความคิดของ
ผู้บริโภค (Overlooked Brands) และ (5)ตราสนิค้านีอ้าจไม่ถกูเลอืกในขณะนี ้เน่ืองจากวา่
ผู้บริโภคเองเห็นวา่ตราสนิค้าที่ตนเลอืกซือ้(Purchased Brands)นัน้ดีกวา่ และสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัตนเองได้มากกวา่(Not Purchased Brands)   ซึง่ในการประเมินทางเลอืก
ตามกระบวนการนีจ้ะเป็นแนวทางให้แก่นกัการตลาดได้วางแผนวา่ตราสนิค้าของตนเองควรวาง
ต าแหนง่ของสนิค้าไว้ต าแหนง่ใด และจะผลกัดนัตราสนิค้าของตนให้เข้ามาเป็นตวัเลอืกของ
กลุม่เป้าหมายของบริษัทได้อยา่งไร  

3.ขัน้ผลลัพธ์ (Output) เป็นขัน้สดุท้ายของกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภค ในขัน้นี ้
จะมี 2 สว่นท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการหลงัการตดัสนิใจซือ้ ดงันี ้ 

1.พฤติกรรมการซือ้สนิค้า (Purchase Behavior)  ซึง่ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการซือ้
สนิค้าใน 3 รูปแบบ คือ การซือ้เพื่อทดลองใช้(Trial Purchases) เน่ืองจากในการซือ้สนิค้าของ
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ตราสนิค้าใดสนิค้าหนึง่เป็นครัง้แรกผู้บริโภคจะซือ้ในจ านวนน้อยๆเพื่อเป็นการทดลองก่อน  
รูปแบบท่ี2 การซือ้ซ า้(Repeat Purchases) ภายหลงัจากท่ีผู้บริโภคได้ใช้สนิค้า แล้วเกิดความพงึ
พอใจในตวัสนิค้า ผู้บริโภคจะยอมรับในตวัสนิค้าและกลบัมาซือ้สนิค้านัน้อีก ซึง่จะก่อให้เกิดความ
ภกัดีตอ่ตราสนิค้า(Brand Loyalty)ตามมา  แตส่ าหรับสนิค้าที่ใช้งานได้นานรูปแบบการซือ้จะเป็น
รูปแบบท่ี 3 การซือ้สินค้าในระยะยาว(Long-term Commitment Purchases) เน่ืองจากวา่
สนิค้ามีความทนทานสงูจึงสามารถใช้งานได้ในระยะยาว การท่ีจะซือ้มาเพื่อทดลองใช้จึงเป็นเร่ือง
ท่ีท าได้ยาก  

2.การประเมินผลหลงัการซือ้ (Postpurchase Evaluation) ผู้บริโภคจะมีการ
ประเมินสนิค้าจากการใช้สนิค้าในครัง้แรกจากความคาดหวงัของตวัผู้บริโภคเอง ซึง่ผลจากการ
ประเมินแบง่ได้เป็น 3 รูปแบบ ดงันี ้ รูปแบบที่ 1  คือ ผลจากการใช้งานตรงกบัความคาดหวงัของ
ผู้บริโภค ซึง่น าไปสูค่วามรู้สกึเป็นกลางกบัสนิค้า รูปแบบที่ 2 คือ ผลจากการใช้งานมากกวา่ความ
คาดหวงัของผู้บริโภค เป็นเหตใุห้เกิดความรู้สกึในแงบ่วกกบัสนิค้า และน ามาสูค่วามพงึพอใจใน
ตราสนิค้า รูปแบบที่ 3  ผลจากการใช้งานต ่ากวา่ความคาดหวงัของผู้บริโภค เป็นเหตใุห้เกิด
ความรู้สกึในแงล่บกบัสนิค้า และสร้างความไม่พงึพอใจในตราสนิค้า ซึง่ในการประเมินผลหลงัการ
ซือ้นีผู้้บริโภคจะพยามลดความไม่แนใ่จจากการซือ้สนิค้านัน้ๆ ด้วยการสร้างความมัน่ใจให้กบั
ตนเองวา่ การท่ีตนเลอืกซือ้สนิค้านีม้าเป็นการเลอืกท่ีถกูต้องแล้ว ด้วยการดหูรือสนใจเฉพาะ
โฆษณาของตราสนิค้าที่ตนเองซือ้ หรือชกัชวนผู้ อ่ืนให้หนัมาใช้หรือสนิค้าจากตราสนิค้าเดียวกบัตน 
เพื่อเป็นการตอกย า้การตดัสนิใจของตน ยกตวัอยา่งเช่น การตดัสนิใจซือ้สนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่
กายของผู้หญิง ถ้าหากวา่ตนเองเลอืกซือ้เสือ้ผ้าที่ตนเองชอบ เม่ือใสแ่ล้วเกิดความมัน่ใจได้รับความ
สนใจจากผู้ อ่ืน ก็จะแนะน าหรือชกัชวนให้เพื่อนไปซือ้ด้วยเช่นเดียวกนั สิง่นีคื้อประสบการณ์ท่ีดีท่ี
เกิดขึน้ ก็จะเกิดการจดจ าและเป็นประสบการณ์ (Experience)ท่ีย้อนกลบัเข้ามาในกระบวนการ
ตดัสนิใจ และเม่ือใดท่ีต้องการซือ้เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย สิง่นีก็้จะมีผลตอ่การตดัสนิใจซือ้ในครัง้
ตอ่ไป 

นอกจากนีก้ระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภคยงัขึน้อยูก่บัระดบัความเก่ียวพนัของ
ผู้บริโภค (Consumer Involvement) ซึง่หมายถึง ระดบัของการรับรู้ความส าคญัและความสนใจ
ของบุคคลท่ีถกูกระตุ้น โดยสิง่เร้าภายในจากสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึง่เฉพาะเจาะจง  
(Assael,1998) 
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ความเก่ียวพนัของผู้บริโภคกบัสนิค้าสามารถแบง่ได้ 2 ชนิด ดงันี ้
 1.ระดบัความเก่ียวพนัสงู (High Involvement) คือการท่ีผู้บริโภคให้ความส าคญั

และความสนใจกบัสนิค้าชนิดนัน้ๆสงู เน่ืองมาจากความเสีย่งในการตดัสนิใจผู้บริโภคสงู หรือการ
ตดัสนิใจซือ้สนิค้านัน้เป็นสนิค้าที่สนองด้านอารมณ์ ความรู้สกึ ความสนใจสว่นตวั และคา่นิยมของ
กลุม่สงัคมท่ีตนอยู ่ซึง่ท าให้ผู้บริโภคต้องอาศยัการตดัสนิใจซือ้อยา่งมาก เช่น บ้าน รถยนต์ สนิค้า
ฟุ่ มเฟือย เป็นต้น (Assael,1998) 

 2.ระดบัความเก่ียวพนัต ่า (Low Involvement) คือการการที่ผู้บริโภคให้
ความส าคญัและความสนใจกบัสนิค้าชนิดนัน้ๆต ่า เน่ืองมาจากวา่ความเสีย่งในการตดัสนิใจซือ้
สนิค้านัน้ๆต ่า ซึง่ผู้บริโภคเองไม่จ าเป็นต้องอาศยัข้อมลูมากในการตดัสนิใจซือ้ (Assael,1998) 

ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ยงัต้องพิจารณาถึงความคิด (Thinking) และความรู้สกึ 
(Feeling) ของผู้บริโภคด้วย เพราะการตดัสนิใจซือ้สนิค้าของผู้บริโภคนัน้ สนิค้าบางประเภทก็ซือ้
ด้วยเหตผุล สนิค้าบางประเภทก็ซือ้ด้วยอารมณ์ เพื่อสนองความต้องการของตนเอง นกัวิจยัจึงได้
พฒันา FCB Model (Vaughn,1980)ในการจดัประเภทของสนิค้าและบริการวา่อยูใ่นประเภทใด 
โดยการน าเอาความเก่ียวพนัในการซือ้สนิค้า กบั ความคิด (Thinking) และความรู้สกึ (Feeling) 
มาเป็นเกณฑ์ในการจดัประเภท  ดงัภาพที่ 2.4  

 
 

ภาพท่ี 2.4แสดงความสมัพนัธ์ของพฤติกรรมและความเก่ียวพนัระหวา่งผู้บริโภคกบัสนิค้า  

 
ท่ีมา: Vaughn R. How advertising works : A planning model. Journal of Advertising Research,20(5). 

1980 p.31 
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จากแผนภาพสามารถแบง่พฤติกรรมผู้บริโภคได้เป็น 4 ประเภท ดงันี ้
 1. High (Involvement) /Informative (Thinker) คือการท่ีผู้บริโภคต้องแสวงหา

ข้อมลูจ านวนมาก เพื่อประกอบการตดัสนิใจซือ้ เน่ืองจากสนิค้านัน้มีความส าคญักบัตวัผู้บริโภค
มาก หรืออาจมีความเสีย่งสงูในการซือ้มาก เช่น ท่ีอยูอ่าศยั รถยนต์ เป็นต้น หรืออาจเป็นสิง่ท่ี
ผู้บริโภคไม่เคยซือ้มาก่อน ซึง่ผู้บริโภคในกลุม่นีเ้ปรียบเสมือนนกัคิด (Thinker) ดงันัน้นกัการตลาด
จะต้องใช้สร้างข้อมลูของสนิค้าด้วยความคิดสร้างสรรค์ ให้ข้อมลูท่ีเฉพาะเจาะจงท่ีเหมาะสมและ
มากพอ รวมถึงการแสดงภาพหรือสาธิตการใช้งานให้ผู้บริโภคกลุม่นีเ้กิดความเข้าใจ 

 2. High (Involvement) / Feeling (Affective) ผู้บริโภคในกลุม่นีจ้ะตดัสนิใจซือ้
สนิค้าจากความพงึพอใจสว่นตวัเป็นหลกั โดยท่ีข้อมลูของสนิค้าอาจไม่ใช่สิง่จ าเป็นนกั สนิค้าใน
ประเภทนีเ้ช่น เคร่ืองประดบั เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย นกัการตลาดจึงต้องเลอืกใช้ภาพท่ีแสดงถึง
ความสวยงามและดงึดดูอยา่งมากในการน าเสนอสนิค้า 

 3. Low (Involvement) / Thinker (Habit Formative) ในสว่นนีจ้ะเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีผู้บริโภคคุ้นเคยอยูแ่ล้ว ดงันัน้ผู้บริโภคจะอาศยัความเคยชินหรือความสะดวกในการ
ตดัสนิใจซือ้ ซึง่ตราสนิค้าที่ผู้บริโภคเลอืกซือ้นัน้อาจเป็นตราสนิค้าที่ผู้บริโภคภกัดีอยูแ่ล้ว และ
จะต้องเป็นตราสนิค้าที่ตนเองยอมรับได้(Acceptable Brand) เช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม เป็นต้น
เคร่ืองมือท่ีนกัการตลาดสามารถชกัจูงและท าให้ผู้บริโภคกลุม่นีน้กึถึงตราสนิค้าได้ เช่น คปูอง การ
ให้ทดลองสนิค้า การแจกตวัอยา่ง เป็นต้น 

 4. Low (Involvement) / Feeling (Self-Satisfaction)  สนิค้าในประเภทนีจ้ะเป็น
สนิค้าที่เก่ียวกบัความชอบสว่นบุคคล (Personal Tastes) เช่น บุหร่ี เหล้า ลกูอม เป็นต้น ดงันัน้
ผู้บริโภคท่ีจะตดัสนิใจซือ้สนิค้าในกลุม่นี ้จะใช้ความชอบสว่นตวัและสถานการณ์ท่ีตนเองอยูเ่ป็น
เกณฑ์ นกัการตลาดจะต้องใช้เคร่ืองมือทางการตลาดในการเรียกร้องความสนใจของผู้บริโภคกลุม่
นีใ้ห้ได้มากท่ีสดุ เช่นBillboard จุดจ าหนา่ยสนิค้าตามห้างสรรพสนิค้า เป็นต้น  

 
3.แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 ความพงึพอใจเป็นสิง่ท่ีเกิดขึน้ภายหลงัจากท่ีผู้บริโภคหรือลกูค้าได้ใช้สนิค้าหรือบริการ
นัน้ๆแล้ว ซึง่อยูใ่นขัน้ของการประเมินหลงัการซือ้ (Postpurchase Evaluation) นกัการตลาดจึง
พยายามท่ีจะสร้างหรือหาหนทางที่จะท าให้ลกูค้าของตนพงึพอใจ เพราะยิ่งลกูค้าพงึพอใจมาก
เทา่ไหร่ก็ยิ่งสิง่ผลให้ลกูค้าซือ้สนิค้าเพิ่มมากขึน้เทา่นัน้ นอกจากนีล้กูค้ายงัช่วยแนะน าสนิค้าของ
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องค์กรให้แก่ผู้ อ่ืนตอ่ และตราบใดท่ีเรามีลกูค้ามากขึน้ เราก็จะขายได้มากขึน้ เม่ือขายได้มากขึน้ 
องค์กรก็จะได้ก าไรจากการขายเพิ่มขึน้ (Gerson,1994) 
 

นิยามความพึงพอใจของลูกค้า(Customer Satisfaction) 
 Gerson(1994) ให้นิยามความพงึพอใจของลกูค้า ไว้วา่ลกูค้าจะเกิดความพงึพอใจเม่ือ
ลกูค้าได้รับในสิง่ท่ีพวกเขาต้องการ องค์กรมีหน้าที่ในการแสวงหาให้ได้วา่ลกูค้าต้องการอะไร และ
จดัเตรียมสิง่ท่ีลกูค้าต้องการไว้ และเม่ือพวกเขาพอใจก็จะเกิดการซือ้ซ า้และซือ้บอ่ยครัง้ขึน้และจะ
บอกตอ่ไปยงับุคคลใกล้ชิดตอ่ไป 
 Assael(2004) ได้กลา่ววา่ความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภคมีประสบการณ์ท่ีดีตอ่
สนิค้าหรือบริการ ซึง่เป็นประสบการณ์ท่ีเทียบเทา่หรือมากกวา่ที่ผู้บริโภคคาดหวงัไว้ อนัจะน าไปสู่
การเกิดทศันคติท่ีดีตอ่ตราสนิค้า และเกิดการซือ้ซ า้ในครัง้ตอ่มาจนท าให้เกิดเป็นความภกัดีตอ่ตรา
สนิค้า (Brand Loyalty)ในท่ีสดุ ในทางกลบักนัหากลกูค้าเกิดประสบการณ์ไม่ดีกบัสนิค้าหรือ
บริการ ผลท่ีตามมาก็คือความรู้สกึในแงล่บตอ่ตราสนิค้า สง่ผลให้ลกูค้าไม่เลอืกซือ้สนิค้า หรือ
บริการนัน้อีก  
 Kotler(2008) กลา่ววา่ความพงึพอใจของลกูค้า คือระดบัความรู้สกึของลกูค้าที่มีผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ท่ีตนได้รับจากสนิค้ากบัความคาดหวงัของตนเอง 
 กลา่วโดยสรุปคือ ความพงึพอใจของลกูค้าจะเกิดขึน้เม่ือลกูค้าได้รับในสิง่ท่ีตนเองต้องการ
ตามความคาดหวงั และการเกิดประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้สนิค้าหรือบริการ 
 
การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า(Customer Satisfaction Measurement) 
 การประเมินความพงึพอใจของลกูค้านัน้เป็นกระบวนการท่ีทกุองค์กรควรที่จะต้องมีในการ
ท างาน เพราะองค์กรจะต้องเป็นผู้ เตรียมสิง่ท่ีลกูค้าพงึพอใจ โดยท่ีการประเมินจะต้องท าทัง้ในรูป
ของการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพประกอบกนั (Shiffman&Kanuk,2007)  ซึง่ Oliver (1980) 
เป็นเสนอรูปแบบการวดัความพงึพอใจที่เรียกวา่ แบบจ าลองความไม่สอดคล้องกบัความคาดหวงั 
(The expectancy disconfirmation model) ซึง่เป็นมาตรวดัความพงึพอใจที่ได้รับการยอมรับมาก
ท่ีสดุ โดยอธิบายถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งความสอดคล้องกบัความคาดหวงัใน 3ลกัษณะ ดงันี ้
 1.ความสอดคล้อง (Confirmation) เป็นกรณีท่ีสนิค้าหรือบริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าได้เทา่กบัความคาดหวงัของตนท่ีตัง้ไว้ จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ  
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 2.ความสอดคล้องในเชิงบวก (Positive disconfirmation) เป็นกรณีท่ีสนิค้าหรือบริการ
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้มากกวา่สิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจในระดบัสงู 
 3.ความสอดคล้องในเชิงลบ (Negative disconfirmation) เป็นกรณีท่ีสนิค้าหรือบริการ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้น้อยกวา่ที่ลกูค้าคาดหวงัไว้ จะท าให้ลกูค้าเกิดความไม่พงึ
พอใจ  
 
 ดชันีความพงึพอใจของลกูค้าในสหรัฐอเมริกา (The American customer Satisfaction 
Index) หรือ ACSI ถกูพฒันาขึน้ในปี ค.ศ.1994 เป็นดชันีชีว้ดัในระดบัมหภาคท่ีช่วยสะท้อนให้เห็น
ถึงคณุภาพของสนิค้าและบริการและความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่สนิค้าและบริการท่ีผลติขึน้
ภายในประเทศ รวมถึงสนิค้าจากตา่งประเทศท่ีจ าหนา่ยในสหรัฐอเมริกา ในระดบัธุรกิจ ASCI ยงั
ช่วยให้ธุรกิจสามารถตรวจวดัความซื่อสตัย์ของลกูค้าที่มีตอ่สนิค้า ค้นหาจุดอ่อนท่ีท าให้เกิดความ
ไม่พงึพอใจ และใช้เป็นเคร่ืองมือเปรียบเทียบคณุภาพระหวา่งสนิค้าและบริการท่ีผลติขึน้ใน
ประเทศและน าเข้าจากตา่งประเทศ  
 ในการค านวณดชันีชีว้ดัความพงึพอใจระดบัประเทศ อาศยัแบบจ าลองทางเศรษฐมิติ
เชิงซ้อน (Multi-equation Econometric Model) โดยมีปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดความพงึพอใจของ
ลกูค้า ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลกั ดงันี ้ 
  1.ความคาดหวงัของลกูค้า (Customer Expectations) มกัเกิดขึน้จาก
ประสบการณ์ในการใช้สนิค้าหรือบริการ รวมถึงข้อมลูท่ีได้รับผา่นสือ่ โฆษณา และพนกังาน
สง่เสริมการขายซึง่สิง่เหลา่นีไ้ม่ใช่ประสบการณ์โดยตรงของตวัลกูค้าเอง 
  2.คณุภาพในสายตาลกูค้า (Perceived Quality) สามารถประเมินได้โดยค าถาม
ท่ีส าคญั 3 ข้อคือคณุภาพโดยรวมความเช่ือถือ/ความคงทนและสอดคล้องกบัความต้องการของ
ลกูค้านอกจากนีA้rnould, Price และ Zinkhan (2002) กลา่วเก่ียวกบั Perceive Quality ไว้วา่เป็น
ตวัชีว้ดัความพงึพอใจของลกูค้าที่ส าคญัมากเพราะคณุภาพน าไปสูค่วามพงึพอใจและความตงัใจ
ซือ้สนิค้านอกจากนีย้งักลา่วถึงวา่แตก่่อนองค์กรสว่นมากมีปัญหาคล้ายคลงึกนัคือไม่ทราบเกณฑ์
ทราบเกณฑ์ท่ีลกูค้าน ามาใช้ตดัสินคณุภาพในสายตาของลกูค้าวา่อะไรเป็นคณุลกัษณะท่ีใช้ในการ
ตดัสนิคณุภาพตอ่มาได้มีการพฒันาและสามารถแบง่คณุลกัษณะปัจจยัท่ีลกูค้าน ามาตดัสนิ
คณุภาพ 8 มิติด้วยกนัได้แก่ลกัษณะ (feature) การแสดงออก (performance) ความนา่เช่ือถือ 
(reliability) ความสอดคล้อง(conformance) ความทนทาน (durability) การบริการ
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(serviceability) สนุทรียศาสตร์ (aesthetic)และคณุภาพในสายตาลกูค้า (perceived quality) ซึง่
ตอ่มาได้ถกูพฒันาเป็นมาตราวดัแบบ SERVQUAL 

คณุคา่หรือความนิยมของลกูค้า (Perceived Value) สามารถประเมินด้วยค าถามเก่ียวกบั 
ความพอใจตอ่ราคา ณ ระดบัคณุภาพในปัจจุบนั และความพอใจตอ่คณุภาพ ณ ระดบัราคาใน
ปัจจุบนั ซึง่ในแบบจ าลองจะก าหนดให้ ความนิยมของลกูค้า (Perceived Value) สง่ผลกระทบ
โดยตรงตอ่ ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction)  

หากสนิค้าหรือบริการท่ีได้รับไม่เป็นท่ีพงึพอใจจะน าไปสูข้่อร้องเรียนของลกูค้า(Customer 
Compliant) ซึง่สามารถตรวจสอบได้จากสดัสว่นของลกูค้าที่ตอบแบบส ารวจท่ีมีข้อร้องเรียนความ
ไม่พงึพอใจในทางกลบักนัถ้าสนิค้าและบริการเป็นท่ีพงึพอใจส าหรับลกูค้าก็จะน าไปสูค่วามภกัดี
ของลกูค้าในท่ีสดุ (Brand Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จากความนา่จะเป็นในการกลบัมาซือ้ซ า้
ในอนาคตของลกูค้า 
 
 

ภาพท่ี2.5 แบบจ าลอง ACSI 

 
 

ท่ีมา : ณัฐพชัร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์. ดชันีชีว้ดัความพงึพอใจลกูค้าของไทย:ตวัชีว้ดัท่ีถกูลืม.[ออนไลน์].2554 
แหลง่ท่ีมา: http://www2.ftpi.or.th/dwnld/pworld/pw54/54_customer2.pdf[2554,พฤศจิกายน 25] 

ในปี ค.ศ.1990 Parasuramanและคณะได้ออกแบบมาตรวดัคณุภาพการบริการ ท่ีเรียกวา่ 
SERVQUALประกอบด้วยปัจจยัทัง้หมด 10 ประการ และในปี ค.ศ.1988 Parasuraman และคณะ
ได้ออกแบบค าถามจ านวน 97 ค าถามครอบคลมุการประเมินทัง้ 10 ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพ
ของการบริการแล้วน าเอาค าถามไปทดสอบกบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 200 คนเพ่ือท าการพฒันา
แบบสอบถามท่ีเหมาะสมส าหรับน ามาวดัคณุภาพการบริการและผลจากการท าแบบสอบในครัง้
นัน้ท าให้ Parasuraman และคณะได้ตดัจ านวนค าถามลงจนกระทัง่เหลอืเพียง 22 ข้อซึง่มีเกณฑ์
ในการวดั 5 มิติดงัตอ่ไปนี ้
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1. สิง่ท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangibles) คือลกัษณะท่ีปรากฏอยูข่องสิง่อ านวยความ
สะดวกตา่งๆเช่นสภาพแวดล้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ตา่งๆ 

2. ความนา่เช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถในการให้บริการอยา่งถกูต้องไว้วางใจได้
และตรงตามเวลาที่ได้ให้ค ามั่นสญัญาไว้กบัลกูค้า 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือความเต็มใจที่จะให้บริการทนัทีและให้ความ
ช่วยเหลอืเป็นอยา่งดี 

4. ความแนน่อน (Assurance) คือการท่ีผู้ให้บริการมี 1. ทกัษะท่ีจ าเป็นตอ่การบริการ 2. มี
ความสภุาพและเป็นมิตรกบัลกูค้า 3.ซื่อสตัย์และ 4. สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าได้และ
ให้ความมัน่คงปลอดภยั 

5.ความใสใ่จ (Empathy) การท่ีผู้ให้บริการมีความสนใจในความต้องการของลกูค้าเป็น
รายบุคคล 

ซึง่มาตรวดั SERVQUAL ในรูปแบบนีส้ามารถน าใช้กบัธุรกิจบริการทกุประเภท และยงั
น ามาประยกุต์ใช้กบัธุรกิจค้าปลกี ในการตรวจสอบความพงึพอใจของลกูค้าในช่วงระยะเวลาใด
เวลาหนึง่เม่ือเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ของธุรกิจ 
4.แนวคิดเร่ืองความภกัดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 

ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าเป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถสร้างได้ด้วยระยะเวลาอนัสัน้ และไม่
สามารถเกิดขึน้ถ้าถ้าหากลกูค้าหรือผู้บริโภคไม่เกิดความพงึพอใจหรือผกูพนักบัตราสนิค้า ดงันัน้
งานด้านการสร้างความภกัดีตอ่ตราสนิค้าเป็นงานท่ีทกุองค์กรต้องอาศยัเคร่ืองมือหรือกลยทุธ์ตา่งๆ
ในการสร้างสิง่นีใ้ห้เกิดขึน้มาในใจของลกูค้า เพราะความภกัดีตอ่ตราสนิค้าของลกูค้านัน้ คือปัจจยั
ส าคญัของธุรกิจท่ีจะสร้างมลูคา่รวมของตราสนิค้า (Brand Value) ให้เพิ่มมากขึน้ และยงั
ก่อให้เกิดยอดขายในท่ีสงูขึน้ ช่วยลดต้นทนุในการแสวงหาลกูค้าได้อีกทาง และเป็นการรักษาสว่น
แบง่ทางการตลาดของตราสนิค้า 
 
นิยามความภกัดีต่อตราสินค้า 

Jacoby และ Chestnut (1987) ได้ให้นิยามของความภกัดีวา่ คือรูปแบบตา่งๆของ
พฤติกรรมการซือ้ซ า้ของลกูค้า ซึง่จะมีผลตอ่การสร้าง รักษาและปกป้องสว่นแบง่ทางการตลาด
ของสนิค้า เพื่อให้ตราสนิค้าสามารถท าก าไรได้ในระยะยาว 

Aaker (1996) กลา่ววา่ การสร้างคณุคา่ตราสนิค้าให้อยูใ่นใจของลกูค้านัน้ ต้องมี
องค์ประกอบท่ีส าคญัคือ การตระหนกัถึงตราสนิค้า (Brand Awareness) การรับรู้ในคณุภาพ
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สนิค้า (Perceived Quality) การสร้างความเช่ือมโยงกบัตราสนิค้า และความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
(Brand Loyalty) 

Mowen และ Minor (1998) กลา่วถึง ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าวา่เป็นระดบัทศันคติในเชิง
บวกท่ีลกูค้ามีตอ่ตราสนิค้า โดยจะต้องมีความผกูพนั (Commitment) และมีแนวโน้มในการซือ้
อยา่งตอ่เน่ืองในอนาคต ซึง่ความภกัดีตอ่ตราสนิค้านัน้ ได้รับอิทธิพลมาจากความพงึพอใจหรือ
ความไม่พงึพอใจในตราสนิค้าที่สะสมมาในช่วงเวลาหนึง่ รวมถึงการรับรู้ในเร่ืองของคณุภาพของ
สนิค้านัน้ๆ 
 
 
 
 
การแบ่งประเภทของความภกัดีของลูกค้า 
 ในท้องตลาดมีตราสนิค้าใหม่ๆเกิดขึน้มากมาย จึงเป็นการยากที่ลกูค้าหนึง่คนจะภกัดีตอ่
ตราสนิค้าใดสนิค้าหนึง่ได้ตลอด แท้จริงแล้วพฤติกรรมความภกัดีของลกูค้ามีได้หลายระดบั ซึง่
สามารถแบง่ความภกัดีของลกูค้าเป็นกลุม่ตามท่ี Aaker (1996) ได้เสนอไว้ ดงันี ้
  1.กลุม่ท่ีไม่ใช่ลกูค้า (Non-customer) คือลกูค้าที่ใช้สนิค้าของตราสนิค้าคูแ่ขง่
หรือไม่ได้ใช้สนิค้าในตราสนิค้าขององค์กร  
  2.กลุม่ท่ีอ่อนไหวตอ่ราคา (Price switcher) คือลกูค้าที่มีความภกัดีตอ่ตราสนิค้า
ในระดบัต ่า โดยมีราคาเป็นสิง่จูงใจในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า และลกูค้ากลุม่นีก็้พร้อมท่ีจะ
เปลีย่นไปใช้ตราสนิค้าอ่ืนถ้าพบวา่สนิค้าของตราสนิค้าอ่ืนเม่ือเปรียบเทียบแล้วพบวา่มีราคาถกู
กวา่  ดงันัน้ราคาจึงเป็นปัจจยัส าคญัมากกวา่เหตผุลในการตดัสนิใจซือ้และดงึดดูการซือ้ซ า้ 
  3.กลุม่ท่ีซือ้สนิค้าเพราะต้องซือ้ (Passively Loyal) เป็นกลุม่ลกูค้าที่ซือ้สนิค้า
เพราะวา่จ าเป็นต้องซือ้เพื่อใช้ในชีวิตประจ าวนั   

4.กลุม่ท่ีใช้สองหรือสามตราสนิค้า (Fence Sitters) ในกรณีนีเ้กิดจากการท่ีสนิค้า
ในท้องตลาดมีลกัษณะท่ีใกล้เคียงกนั สามารถใช้ทดแทนกนัได้ ลกูค้าบางกลุม่ก็อาจมีความภกัดี
ตอ่ตราสนิค้าสองถึงสามตราได้ในเวลาเดียวกนั โดยไม่ยดึติดกบัตราสนิค้าตราสนิค้าหนึง่  
  5.กลุม่ท่ีหนกัแนน่มัน่คงตอ่ตราสนิค้า (Committed Loyalty) คือลกูค้ากลุม่ท่ียดึ
ติดในตราสนิค้าใดตราสนิค้าหนึง่ โดยท่ีลกูค้ามีความรู้สกึวา่ตราสนิค้านัน้เป็นเสมือนเพื่อน คน
สนิท หรือคูใ่จ (My Brand) ซึง่ในกรณีลกูค้าที่มีความมัน่คงตอ่ตราสนิค้า ลกูค้าก็จะซือ้สนิค้าจาก
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ตราสนิค้านัน้เพียงตราสนิค้าเดียว ไม่ลงัเลท่ีจะซือ้จากตราสนิค้าอ่ืนและเกิดการซือ้ซ า้อยา่ง
ตอ่เน่ือง 
 อดลุย์ จาตรุงคกลุ(2550)ได้ท าการแบง่แบบแผนของการซือ้ตราสนิค้าตามระดบัของ
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าไว้ โดยสมมติวา่ในตลาดมีตราสนิค้า 5 ตราสนิค้าคือ  A,B,C,D และ E ผู้
ซือ้อาจแบง่ได้ 4ระดบั ดงันี ้
  1.ความภกัดีหนกัแนน่ (Hard Core Loyal) เป็นแบบแผนของลกูค้าที่ซือ้ตรา
สนิค้าใดตราสนิค้าหนึง่ทกุครัง้ คือ  AAAAA 
  2.ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าแบบแยกตราสนิค้า (Split Loyal) แบบแผนการซือ้
สนิค้าแบบ 2 ตราสนิค้าคือ AA BB AB 
  3.ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าแบบสลบัตราสนิค้า (Shifting Loyal) แบบแผนการซือ้
สนิค้าแบบติดๆกนัคือ AAABBB 
  4.ความภกัดีแบบสลบัตราสนิค้า (Switchers) แบบแผนการซือ้สนิค้าแบบไม่ซ า้
ตราสนิค้าเลย คือ ABCDEแบง่ออกเป็น 2 สว่น คือ Deal Prone คือการซือ้สนิค้าเลหลงั และ 
Variety Prone คือความต้องการบางอยา่งที่แตกตา่งไปจากเดิมท่ีเคยซือ้  
  
วิธีการสร้างความภกัดีต่อตราสินค้า 
 กิตติ สริิพลัลภ(2542) ได้น าเสนอวิธีการท่ีจะท าให้ผู้บริโภคซื่อสตัย์ตอ่ตราสนิค้า ไว้ดงันี  ้
 1. ปฏิบติัตอ่ลกูค้าอยา่งถกูต้อง (Treat The Customer Right)ลกูค้าจะซื่อสตัย์ตอ่สนิค้าก็
ตอ่เม่ือสนิค้าของตราสนิค้านัน้ซื่อสตัย์กบัลกูค้าด้วย ดงันัน้ผู้ขายจะต้องผลติสนิค้าที่มีคณุภาพไม่
หลอกลวงผู้บริโภค สนิค้าหรือบริการทกุประเภทท่ีผู้ขายเสนอขายตอ่ตลาดต้องมีคณุภาพอยา่ง
น้อยอยูใ่นระดบั “มาตรฐาน”  ซึง่จะเป็นเหตผุลให้ลกูค้าไม่เปลีย่นใจไปใช้สนิค้าหรือบริการของคู่
แขง่ขนั  แตถ้่าลกูค้ามีประสบการณ์ท่ีไม่ดีตอ่สนิค้าหรือบริการ 
 2. ใกล้ชิดลกูค้า (Stay Close to The Customers) นกัการตลาดท่ีฉลาดยอ่มต้องใกล้ชิด
กบัลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุเทา่ที่จะมากได้  เพราะการใกล้ชิดลกูค้าท าให้ได้ทราบถึงความ
เปลีย่นแปลงของเขา  ซึง่จะสง่ผลถึงการเปลีย่นแปลงความต้องการในสนิค้าและบริการของเขา
ด้วย   
 ในการใกล้ชิดกบัลกูค้านี ้ บริษัทสว่นใหญ่มกันิยมจดัตัง้ “ฝ่ายบริการลกูค้า”(Customer 
Service) ขึน้  เพื่อท าหน้าที่ในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ทัง้เพื่อรักษาฐานลกูค้าเดิมให้ 
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ซื่อสตัย์ตอ่บริษัทตลอดไป โดยทัว่ไปหน้าที่งานสร้างความสมัพนัธ์มีดงันี  ้
1. ติดตามการใช้งานของสนิค้า 
2. รับฟังข้อร้องทกุข์หรือข้อเสนอแนะท่ีลกูค้ามีตอ่สนิค้าและบริการ 
3. ประสานงานกบัฝ่ายตา่งๆ ในเร่ืองท่ีลกูค้าร้องทกุข์หรือเสนอแนะโดยการแจ้งให้

ฝ่ายนัน้ๆ ทราบ 
4. ติดตามผลของการตดัสนิใจในเร่ืองท่ีลกูค้าร้องทกุข์หรือเสนอแนะ และแจ้งให้

ลกูค้าทราบ 
5. ก าหนดกลยทุธ์การตลาดหรือจดักิจกรรมทางการตลาดเพื่อรักษาสมัพนัธภาพท่ีดี

กบัลกูค้า 
การใกล้ชิดลกูค้านีท้ าให้ลกูค้าซื่อสตัย์ตอ่บริษัท  และยากท่ีจะเปลีย่นใจไปใช้สนิค้าหรือ  

บริการยี่ห้ออ่ืน 
3. ตรวจสอบระดบัความพงึพอใจของลกูค้า (Measure Customer Satisfaction) อยูเ่สมอ 

ผู้บริหารการตลาดควรจดัท าวิจยัตลาด  เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นของลกูค้าที่ใช้สนิค้าหรือ
บริการอยา่งตอ่เน่ือง เพื่อน ามาประเมินระดบัความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่สนิค้าหรือบริการ 
เพราะถ้าระดบัความพงึพอใจลดลงนัน้ ยอ่มหมายความถึง ระดบัความซื่อสตัย์ตอ่ตราสนิค้ายอ่ม
ลดลงด้วย  
 4. ท าให้ลกูค้ารับรู้ถึงต้นทนุในการเปลีย่นยี่ห้อ (Create Switching Cost)โดยปกติลกูค้า
ไม่วา่จะเป็นระดบัพอ่ค้าปลกี หรือระดบัผู้บริโภคมกัจะไม่ตระหนกัถึง “ต้นทนุ”ในการเปลีย่นแปลง
การตดัสนิใจซือ้สนิค้าจากยี่ห้อเดิมไปยงัยี่ห้อใหม่ เช่น การท่ีลกูค้าเปลีย่นไปซือ้เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่
การในแบรนด์อ่ืนท่ีไม่ใช่แบรนด์ท่ีตนเองใช้ประจ า ลกูค้าจะมีต้นทนุในการเปลีย่นตราสนิค้า 
เน่ืองจากวา่ลกูค้ามีความเสีย่งท่ีจะได้เสือ้ผ้าที่มีขนาดไม่เหมาะสมกบัตนเอง ท าให้ต้องไปแก้ไข
เพิ่มเติม เกิดคา่ใช้จ่ายเพิ่มขึน้ ดงันัน้ ผู้บริหารการตลาดควรจะต้องท าให้ผู้บริโภคตระหนกัถึง 
“ต้นทนุ” ในการเปลีย่นยี่ห้อ เพื่อให้เขามีความซื่อสตัย์ตอ่สนิค้าของเขาตอ่ไป 
 5. ให้สทิธิพิเศษ (Provide Extra)นกัการตลาดควรค านงึถึงสทิธิพิเศษท่ีจะให้ทัง้ลกูค้า
ปัจจุบนัและผู้ ท่ีจะมาเป็นลกูค้าในอนาคต เพราะโดยธรรมชาติมนษุย์มกัจะพอใจถ้าตนเองได้สทิธิ
พิเศษเหนือผู้ อ่ืน เช่น การท่ี Jaspal ได้จดัท าบตัรสมาชิก My card เป็นการเสนอสทิธิพิเศษตา่งๆ
ให้กบัลกูค้าที่เป็นสมาชิก เน่ืองจากจะได้ลดราคาสนิค้า และทราบขา่วสารของคอลเลคชัน่ใหม่
ก่อนลกูค้าคนอ่ืนๆท่ีไม่ได้เป็นสมาชิกของบตัร ในด้านลกูค้าใหม่ ถ้าบริษัทมีข้อเสนอท่ีพิเศษกวา่
บริษัทท่ีลกูค้าเหลา่นัน้ได้รับจากบริษัทเดิม บริษัทก็สามารถที่จะได้ลกูค้าใหม่ได้เช่น การยื่น
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ข้อเสนอการท าบตัรสมาชิก My Card  เม่ือครบยอดซือ้ตามท่ีก าหนด ภายในวนัท่ีก าหนด ก็จะเป็น
การจูงใจให้ลกูค้าเกิดพยามซือ้ให้ครบตามยอดซือ้ท่ีก าหนดไว้ เพื่อท่ีตนเองจะได้เป็นสมาชิก 
 
การวัดความภกัดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty Measurement)  
 Aaker (1991) การวดัความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้า สามารถแบง่ได้เป็น 2 ลกัษณะคือ 
 1.การวดัเชิงพฤติกรรม (Behavioral Measurement) วิธีนีเ้ป็นการวดัความภกัดีตอ่ตรา
สนิค้าโดยตรง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งพฤติกรรมที่เป็นนิสยั (Habitual Behavior)  โดยท่ีเป็นการ
พิจารณารูปแบบการซือ้จริง ด้วยวิธีการวดัอตัราการซือ้ซ า้ (Repurchase Rates) การวดั
เปอร์เซ็นต์ของการซือ้ (Percent of Purchase) และวดัจ านวนของตราสนิค้าที่ซือ้ (Product Class)  
ซึง่ลกูค้าอาจมีความภกัดีตอ่ตราสนิค้าแตกตา่งกนัออกไปด้วยตามระดบัของสนิค้า 
 2.การวดัเชิงทศันคติ (Attitudinal Measurement) เป็นการวดัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า
ทางด้านอารมณ์และความรู้สกึ โดยลกูค้าจะแสดงออกถึงความพงึพอใจที่มีอารมณ์และความรู้สกึ
เข้ามาเก่ียวข้อง ประกอบด้วยปัจจยั 4 ด้านดงัตอ่ไปนี ้ 
  2.1ต้นทนุการเปลีย่นตราสนิค้า (Switching Cost) เป็นการวดัท่ีท าให้ทราบ
พืน้ฐานความภกัดีตอ่ตราสนิค้า เน่ืองจากการเปลีย่นตราสนิค้าลกูค้าอาจเกิดความลงัเลตอ่ความ
เสีย่งท่ีจะเกิดขึน้เม่ือใดก็ตามท่ีราคาสนิค้า หรือความเสีย่งในการเปลีย่นตราสนิค้ามีมาก อตัราการ
เปลีย่นตราสนิค้าก็จะน้อยลง 
  2.2ระดบัความพงึพอใจ (Satisfaction Measurement) โดยท่ีจะต้องให้
ความส าคญักบัเร่ืองของความไม่พงึพอใจของลกูค้า เพราะความไม่พงึพอใจของลกูค้า อาจท าให้
ลกูค้าเปลีย่นไปใช้ตราสนิค้าอ่ืนได้องค์กรจึงต้องหาสาเหตขุองความไม่พงึพอใจของลกูค้าให้ได้ 
  2.3ความช่ืนชอบท่ีมีตอ่ตราสนิค้า (Liking of the Brand) เป็นการวดัวาลกูค้าเห็น
ตราสนิค้านัน้เป็นเหมือนเพื่อนสนิท หรือลกูค้าไม่ตอ่ต้านคูแ่ขง่ในระดบัใด ซึง่วดัจากอารมณ์และ
ความรู้สกึท่ีลกูค้ามีตอ่ตราสนิค้า มากกวา่ความรู้สกึท่ีลกูค้ามีตอ่คณุลกัษณะทางกายภาพของ
สนิค้า  โดยความชอบนีเ้ป็นไปได้ตัง้แตร่ะดบั ชอบ (Liking) เคารพ (Respect) ความเป็นมิตร 
(Friendship) และไว้วางใจ (Trust) 
  2.4ความผกูพนั (Commitment) คือการวดัจากความรัก ความเช่ือมัน่ของลกูค้าที่
มีตอ่ตราสนิค้า โดยพิจารณาประกอบกบัตวับง่ชีท่ี้ส าคญั เช่น จ านวนครัง้ท่ีลกูค้าเข้ามาติดตอ่หรือ
มีปฏิสมัพนัธ์กบัสนิค้าหรือตราสนิค้า เป็นต้น  และสามารถวดัได้จากวา่ลกูค้ามีการแนะน าสนิค้า
ให้กบัผู้ อ่ืนหรือไม่ 
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 นอกจากนี ้Zeithaml, Berry และ Parasuraman (1996) ได้สรุปปัจจยัท่ีใช้วดั
ความภกัดีในพฤติกรรมของลกูค้าออกเป็น 4 ลกัษณะได้แก่ 

1. การสือ่สารโดยการบอกตอ่ (Word-of-mouth-communications) ลกูค้าจะท าการบอก
ตอ่ในเชิงบวกเก่ียวกบัการบริการพร้อมทัง้แนะน าหรือชกัจูงให้บุคคลรอบข้างเข้ามาใช้บริการ 

2. มีความตัง้ใจซือ้ (Purchase intention) ลกูค้ามีแนวโน้มในการเลอืกซือ้บริการท่ีตนมี
ความภกัดีโดยจะเป็นตวัเลอืกแรกสดุในการตดัสนิใจเลอืกซือ้บริการครัง้ตอ่ไป  

3. ไม่อ่อนไหวด้านราคา (Price sensitivity) คือการท่ีลกูค้าไม่มีปัญหาในการท่ีผู้ให้บริการ
ขึน้ราคาและลกูค้ายอมจ่ายมากกวา่ที่อ่ืนหากการบริการนัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจ 

4. พฤติกรรมร่วมตรวจสอบคณุภาพการบริการ (Complaining behavior) คือการท่ีลกูค้า
เรียกร้องและตรวจสอบคณุภาพการบริการเน่ืองจากได้รับการบริการท่ีไม่ตรงกบัความต้องการ
ลกูค้าอาจร้องเรียนผู้ให้บริการสง่เร่ืองตอ่ไปยงัหนงัสอืพิมพ์สว่นนีเ้ป็นการวดัถึงการตอบสนองตอ่
ปัญหาของลกูค้า 
 

Pong และ Yee (2001) ได้เสนอปัจจยัท่ีใช้ในการวดัความภกัดีตอ่การบริการ(Measures 
of service loyalty) วา่เป็นสิง่ท่ีเกิดขึน้จากพฤติกรรม (Behavior) ทศันคติ (Attitudinal)และความรู้ 
(Cognitive attribute) โดยแบง่ปัจจยัท่ีใช้ในการวดัความภกัดีตอ่การบริการออกเป็น 8 ตวัชีว้ดัได้
ดงันี ้

1. พฤติกรรมการซือ้ซ า้ (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ี
ลกูค้ามีตอ่ผู้ให้บริการ 

2. ค าบอกเลา่ (Word of Mouth) ค าบอกเลา่นัน้ถือเป็นตวัประเมินคา่ชีว้ดัผลความภกัดีท่ี
มีประสทิธิภาพมาก Gould (1995, cited in Pong และ Yee,2001) การบอกเลา่นัน้รวมไปถึงการ
แนะน าและคนท่ีมีความภกัดีก็จะมอบผลในทางบวกกลบัสูผู่้ ให้บริการ 

3. ช่วงเวลาที่ลกูค้าเลอืกรับบริการ (Period of Usage) คือเป็นตวัชีว้ดัการเข้ารับการ
บริการวา่มีความตอ่เน่ืองหรือไม่หรือรับบริการเดือนละก่ีครัง้เพราะตวัชีว้ดันีส้ามารถสะท้อน
สถานการณ์ท่ีแท้จริงของลกูค้าซือ้แล้วได้รับบริการเหมือนเดิมตอ่เน่ืองหรือไม่อยา่งไรและ
โดยเฉพาะยงัเป็นการเน้นย าให้เห็นถึงคณุลกัษณะความภกัดีในระยะยาว Kendrick(1998, cited 
in Pong และ Yee, 2001) 

4. ความไม่หวัน่ไหวตอ่ราคาสนิค้าที่เปลีย่นแปลง (Price tolerance) คือแม้วา่จะมีการ
เปลีย่นแปลงราคาสงูขึน้ลกูค้าที่มีความภกัดีก็จะยงัเลอืกการบริการของเราอยูเ่พราะลกูค้าได้รับ
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ความเสีย่งสงูพวกเขาจะยอมจ่ายราคาท่ีสงูขึน้เพื่อเลีย่งความเสีย่งตอ่การเปลีย่นแปลงRuyter et 
al (1999, cited in Pong และ Yee, 2001) ท าให้เห็นวา่ราคาไม่ได้สง่ผลตอ่การเลอืกการบริการ
ของลกูค้า 

5. ความตัง้ใจซือ้ซ า้ (Repeat purchase intention) เป็นการเลอืกซือ้บริการเดิมเป็น
ประจ า 

6. ความชอบมากกวา่ (Preference) คือลกูค้าที่มีความภกัดีท่ีแท้จริงจะสะสมความชอบ
มากกวา่ออกมาอยา่งเห็นได้ชดัลกูค้าที่มีความภกัดีจะเปิดเผยอารมณ์ความปรารถนาความชอบ
ออกมาอยา่งชดัเจนมากกวา่คนอ่ืน Zeithaml et al. (1996, cited in Pong และ Yee, 2001) 

7. การลดตวัเลอืก (Choice reduction behavior) คือลกูค้าที่มีความภกัดีจะมีการหา
ข้อมลูเพื่อการตดัสนิใจน้อยลง Dick and Basu (1994, cited in Pong และ Yee, 2001) ตามหลกั
ทฤษฎีแล้วส าหรับลกูค้าที่มีความภกัดีจ านวนของตวัเลอืกที_ลกูค้าตดัสนิใจเลอืกโดยปกติแล้วจะ
ไม่มากกวา่ 3 ตวัเลอืก Sheth and Parvatiya (1995, cited in Pong และ Yee, 2001) 

8. การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) คือการบริการนัน้จะเป็นตวัเลอืกแรกเสมอหาก
ลกูค้ามีความภกัดี Caruana (1999, cited in Pong และ Yee, 2001) ดงันัน้การมีความภกัดีใน
ระดบัสงูมากขึน้เทา่ไรยิ่งท าให้ลกูค้าพิจารณาถึงการบริการท่ีประทบัใจเป็นอนัดบัแรกในใจ 
 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

กรวิกา รอดปาน(2550) ได้ศกึษาเร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าเพื่อการ
ประชาสมัพนัธ์ของกลุม่ธุรกิจร้านหนงัสอื” พบวา่ ขัน้ตอนในการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
กลุม่ธุรกิจหนงัสอืมีแนวทางในการสร้างประสบการณ์ลกูค้าแตกตา่งกนั โดยมี 2 แนวทาง คือ 1. 
แนวทางการสร้างประสบการณ์ทางกายภาพ และ 2.แนวทางการสร้างประสบการณ์ทางความรู้สกึ 
โดยผา่นพนกังาน สือ่สิง่พิมพ์ และทางอิเลก็ทรอนิกส์ ซึง่ฝ่ายประชาสมัพนัธ์จะมีหน้าที่ในการ
สือ่สารกิจกรรมตา่งๆให้สอดคล้องกบัแนวทางประสบการณ์ ในสว่นของปัญหาและอุปสรรคเกิด
จากพนกังานและลกูค้า ซึง่มีวิธีการแก้ไขโดยการฝึกอบรมพนกังานและการสร้างสมัพนัธ์ท่ีดีกบั
ลกูค้า โดยการมีสว่นร่วมในกิจกรรมที่ร้านหนงัสอืจดัขึน้ ลกูค้าสว่นใหญ่ทราบขา่วสารด้วยตนเอง
และเข้าร่วมงานเปิดตวัหนงัสอืมากท่ีสดุ  และลกูค้าสว่นมากมีความพงึพอใจในเนือ้หาของงาน
มากท่ีสดุ และลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่บรรยากาศของร้านหนงัสอื โดยเฉพาะร้านหนงัสอืท่ีมีสาขา
ท่ีสะดวกในการเข้าไปใช้บริการ เช่นห้างสรรพสนิค้า และลกูค้ามีความพงึพอใจในด้านสนิค้ามาก
ท่ีสดุ 



53 

วริษา นนัทิยานนท์(2551) ได้ศกึษาเร่ือง “กลยทุธ์การจดัการเชิงประสบการณ์ลกูค้าของ
กลุม่ธุรกิจเคร่ืองส าอาง” พบวา่ กลุม่ธุรกิจเคร่ืองส าอางที่จ าหนา่ยผา่นเคาน์เตอร์และจ าหนา่ยผา่น
วิธีขายตรง ใช้แนวทางในการสร้างประสบการณ์ลกูค้าเหมือนกนัคือใช้ 2 แนวทางร่วมกนัระหวา่ง 
1.แนวทางการสร้างประสบการณ์ลกูค้าจากลกัษณะทางกายภาพและ 2. แนวทางการสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้าจากความรู้สกึของลกูค้า และใช้จุดติดตอ่ประสบการณ์เหมือนกนั 2 จุด คือ1.
จุดติดตอ่ประสบการณ์ทางตรง  และ2.จุดติดตอ่ประสบการณ์ทางอ้อม โดยปัญหาและอุปสรรค
เกิดจาก ปัจจยั 2 ปัจจยัคือ พนกังาน ในด้านของมาตรฐานการให้บริการ และ ลกูค้าในด้านการ
ติดตอ่กบัลกูค้าที่เปลีย่นเคร่ืองมือสือ่สาร ในสว่นของผลตอบรับจากลกูค้า พบวา่ กลุม่ลกูค้าที่ใช้
เคร่ืองส าอางขายตรงจะเปิดรับสือ่อิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่กลุม่ลกูค้าที่ใช้เคร่ืองส าอางเคาน์เตอร์ 
และมีความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้ามากกวา่ เพราะเช่ือมัน่ในตราสนิค้าและมีผลประโยชน์ทาง
ธุรกิจเก่ียวข้องด้วย โดยกลุม่ผู้ใช้เคร่ืองส าอางเคาน์เตอร์นัน้ จะเปลีย่นตราสนิค้าก็ตอ่เม่ือมีข้อมลูท่ี
เห็นความแตกตา่งได้จริงผา่นสือ่และกิจกรรมตา่งๆนอกจากนีปั้จจยัทัง้ 2 กลุม่เกิดประสบการณ์ท่ีดี 
จนซือ้เคร่ืองส าอางแบรนด์หนึง่อยา่งตอ่เน่ือง ได้แก่ 1.ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 2.ปัจจยัด้านการ
บริการของพนกังาน/นกัธุรกิจขายตรง และ3.ปัจจยัด้านกิจกรรมการตลาดตา่งๆ 

เตชวตัร คณุาวงศ์(2552) ศกึษาเร่ือง “ประสบการณ์และพฤติกรรมผู้บริโภคในธุรกิจ
บริการ” โดยศกึษาจากธุรกิจบริการ 4 ประเภท คือ 1)ร้านอาหารจานดว่น 2)ห้างสรรพสนิค้า 3)โรง
ภาพยนตร์ และ4)ธนาคาร พบวา่ ประสบการณ์ลกูค้ากบัความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภคในธุรกิจบริการ
ความพงึพอใจของผู้บริโภคในธุรกิจบริการความภกัดีของผู้บริโภคในธุรกิจบริการมีความสมัพนัธ์
กนัในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอีกทัง้ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ความตัง้ใจซือ้,ความพงึพอใจและความภกัดีของผู้บริโภคในธุรกิจบริการนัน้มีความสมัพนัธ์ในเชิง
บวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเฉพาะในธุรกิจประเภทร้านอาหารจานดว่นและโรงภาพยนตร์  

โฉมไฉน บนัลอืสนิธ์ุ (2553) ศกึษาเร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าผา่นศนูย์กลาง
ทางสงัคมของตราสนิค้าระดบัโลกในกลุม่ธุรกิจบริการ” พบวา่ สตาร์บคัส์และแมคคาเฟ่ เน้นใน
เร่ืองความประทบัใจ คณุภาพ และการให้บริการ คณุคา่ และการให้ความส าคญักบัลกูค้า และมี
แนวทางการสร้างประสบการณ์ลกูค้าผา่นร้าน โดยใช้ประสบการณ์จากประสาทสมัผสัทัง้ 5 ได้แก่ 
1)การมองเห็น เช่น การออกแบบตกแตง่ร้าน เฟอร์นิเจอร์ ภาชนะ 2) การได้กลิน่ เช่น กลิน่กาแฟ 
กลิน่เบเกอร่ี 3)การรับรู้รส เช่น รสชาติของกาแฟ รสชาติและรสชาติของเคร่ืองปรุงรส 4)การได้ยิน
เสยีง เช่น เสยีงเคร่ืองชงกาแฟ เพลง 5)การสมัผสั เช่น ผิวสมัผสัของบรรจุภณัฑ์ ความร้อน-เย็นบน
แก้วกาแฟ ทัง้นีก้ลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์โดยรวมในระดบัมาก ยกเว้นการได้
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ยินมีความพงึพอใจในระดบัปานกลางส าหรับประสทิธิผลของการบริหารประสบการณ์ลกูค้าพบวา่
ความถ่ีในการใช้บริการมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่ากบัความพงึพอใจในการได้รับบริการ
ภายในร้านและความภกัดีของลกูค้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01และความพงึพอใจตอ่
แนวทางการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงูกบัความพงึพอใจในการ
ได้รับบริการภายในร้านและความภกัดีของลกูค้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01นอกจากนี ้
ยงัพบวา่ความพงึพอใจด้านการมองเห็นเป็นตวัแปรท่ีมีน า้หนกัในการอธิบายความพงึพอใจในการ
ได้รับบริการภายในร้านและความภกัดีของลกูค้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01 

 
จากงานวิจยัท่ีได้กลา่วมาในขัน้ต้นนี ้เป็นงานวิจยัท่ีศกึษาแนวทางและกลยทุธ์การสร้าง

ประสบการณ์ลกูค้าในธุรกิจประเภทตา่งๆที่เน้นด้านการให้บริการหรือการขายสนิค้าควบคูก่บัการ
ให้บริการ ผลวิจยัท่ีออกมาสอดคล้องกบัแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลกูค้าที่ผู้วิจยัสามารถ
น ามาเป็นข้อมลูในการวิจยั  ซึง่ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ลกูค้า โดย
ศกึษากระบวนการ กลยทุธ์ในการสือ่สาร และวตัถปุระสงค์การใช้เคร่ืองมือการสือ่สารการบริหาร
ประสบการณ์ของลกูค้าในธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ท่ีปัจจุบนัมีการแขง่ขนัสงูและมีตราสนิค้า
ใหม่เกิดขึน้อยา่งตอ่เน่ืองสง่ผลให้การบริหารประสบการณ์ลกูค้าเป็นสิง่จ าเป็นท่ีตราสนิค้าจะ
น ามาใช้ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อสร้างความพงึพอใจและความภกัดีตอ่ตราสนิค้าในอนาคต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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พฤติกรรมผู้บริโภค 
-การซือ้สนิค้า 

พฤติกรรมผู้บริโภค 
-ความภกัดีตอ่ตรา
สนิค้า 

ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่
ได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า  
-ความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ต่างๆภายในร้าน 

 -ด้านการมองเห็น 
 -ด้านการได้กลิน่  
 -ด้านการได้ยิน  
 -ด้านการสมัผสั  
-ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ  
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บทที่ 3  
 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 

 การวิจยั “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าในธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายไทยของบริษัทใน
เครือ ยสัปาล จ ากดัซึง่มุ่งศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าในธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ือง
แตง่กายของประเทศไทย กลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าและวตัถปุระสงค์
การใช้เคร่ืองมือการสือ่สาร   รวมถึงความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับของลกูค้า 
 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และ วิจยัเชิงคณุภาพ 
(Qualitative Research) โดยการวิจยัแบง่ออกเป็น 2 สว่น คือ ในสว่นแรกเป็นการศกึษา
กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้า กลยทุธ์และวตัถปุระสงค์ในการสือ่สารการบริหาร
ประสบการณ์ของ 3 ตราสนิค้า คือ  JASPAL, CPS CHAPSและ CC DOUBLE O  โดยใช้การวิจยั
สมัภาษณ์เจาะลกึ  (In-depth Interview) และการสงัเกตการณ์แบบไม่มีสว่นร่วม (Non-
participant Observation)และสว่นท่ี 2 เป็นการศกึษาความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับของ
ลกูค้าทัง้ 3 ตราสนิค้า โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมลูจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยการวดัครัง้เดียว (One-shot Descriptive study) ซึง่ผู้วิจยัให้กลุม่ตวัอยา่ง
เป็นผู้ตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง ช่วงเดือนมีนาคม2555-เมษายน 2555 โดยมีวิธีการ
ด าเนินการและรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
  
แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
 1.แหลง่ข้อมลูทติุยภมิู (Secondary Data)  ศกึษาจากข้อมลูเอกสารตา่งๆ ได้แก่ ต ารา 
หรือเอกสารที่เก่ียวข้องกบัแนวคิดและทฤษฎี บทความจากหนงัสอืพิมพ์ นิตยสาร ข้อมลูออนไลน์ 
และเว็บไซต์ท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายทัง้ 3 ตราสนิค้า ตัง้แตเ่ดือนกนัยายน 2554 –
มีนาคม 2555 
 2.แหลง่ข้อมลูปฐมภมิู เป็นข้อมลูท่ีได้จากแหลง่ข้อมลูการวิจยัเชิงปริมาณ และการวิจยัเชิง
คณุภาพ 

-การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) จากลกูค้าทัง้ 3 ตราสนิค้ารวมทัง้สนิ 400 คน 
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 -การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research)การวิจยัสมัภาษณ์เจาะลกึ  (In-depth 
Interview) กบัผู้ ท่ีมีต าแหนง่เก่ียวข้องกบัฝ่ายการตลาดและการขาย ทัง้ 3 ตราสนิค้า 
 

กรณีศึกษาในการวิจัย  
 ผู้วิจยัได้เลอืกตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของประเทศไทย จากการจดัอนัดบัรายได้
ของบริษัทสิง่ทอและเคร่ืองนุง่หม่ของประเทศไทยในปีค.ศ.2009 โดยคดัเลอืกจาก 10 อนัดบัแรกท่ี
มีรายได้สงูสดุ ซึง่บริษัท ยสัปาลจ ากดั อยูใ่นอนัดบัท่ี 6 (TTIS Fashionbiz,2554)โดยท่ี บริษัทท่ี 1-
5 เป็นบริษัทสิง่ทอและเคร่ืองนุง่หม่ท่ีเป็นการสง่ออก และเป็นเคร่ืองนุง่หม่ท่ีไม่ได้เป็นเคร่ืองแตง่
กาย  นอกจากนีบ้ริษัท ยสัปาลจ ากดัยงัเป็นบริษัทท่ีมีตราสนิค้าเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายหลากหลาย
ตราสนิค้าเพื่อรองรับกลุม่เป้าหมายท่ีแตกตา่งกนั รวมถึงมีการสร้างเอกลกัษณ์ท่ีชดัเจนให้แตล่ะ
ตราสนิค้า ด้วยการออกแบบประสบการณ์ท่ีหลากหลายและเดน่ชดัให้ลกูค้าได้สมัผสั นอกจากนี ้
ยงัมีสาขาของแตล่ะตราสนิค้ากระจายอยูท่ัง้ในและตา่งประเทศ ดงันัน้ผู้วิจยัจึงเลอืกศกึษาจาก
องค์กรท่ีประสบความส าเร็จจึงเป็นโอกาสท่ีจะได้ข้อมลูในการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของตรา
สนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของไทย 
 
ขัน้ตอนการวิจัย 
 ส่วนที่1 การวิจัยเชิงคุณภาพ(Qualitative Research) 
 ผู้วิจยัได้ศกึษาข้อมลูด้วยวิธีการเก็บข้อมลู ดงันี ้
1.ศกึษาจากเอกสาร 
 -ศกึษาจากเคร่ืองมือการสือ่สาร และสือ่ประชาสมัพนัธ์ของตราสนิค้า JASPAL, CPS 
CHAPSและ CC DOUBLE Oเช่น โปสเตอร์ ,แคตตาลอ็ค , Look Book, Fan pageเป็นต้น ตัง้แต่
เดือนตลุาคม 2554 – มีนาคม 2555 
2.การสมัภาษณ์ 
 ผู้วิจยัได้ก าหนดตวัอยา่ง โดยการเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง ซึง่ท าการสมัภาษณ์แบบ
เจาะลกึ (In-depth Interview) ผู้ ท่ีมีต าแหนง่เก่ียวข้องกบัฝ่ายการตลาดและการขาย 2 ตราสนิค้า
คือJASPAL และ CPS CHAPSเพื่อเก็บข้อมลูในการวิจยั  รวมทัง้สิน้ 5 ทา่นได้แก่ 

  
1.JASPAL 

  คณุมาศอุมา   กมลบุตร   ผู้จดัการฝ่ายการตลาดและการขาย  
  คณุธนียา    ศภุกีรติโรจน์    ผู้จดัการฝ่ายการตลาด  
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 2.CPS CHAPS 
  คณุจนัทร์จิรา  หงศ์ลดารมภ์    ผู้จดัการอาวโุสฝ่ายการตลาดและการขาย 

  คณุศศิยาพชัร์ สรีิกญัจน์  ผู้จดัการฝ่ายการตลาด  
  คณุณฐิัดา สวีราภรณ์สกลุ  ผู้จดัการฝ่ายการขาย  
  
3.การสงัเกตการณ์ 
 ผู้วิจยัได้ท าการสงัเกตการณ์แบบไม่มีสว่นร่วมตามสาขาตา่งๆของตราสนิค้า JASPAL, 
CPS CHAPS และ CC DOUBLE O ท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อต้องการศกึษาการสร้าง
ประสบการณ์ภายในร้านทัง้ด้านการมองเห็น การได้กลิน่ การได้ยิน การสมัผสั และการบริการ 
ระยะเวลาส ารวจตัง้แตช่่วงเดือนกนัยายน 2554 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีผู้วิจยัใช้ในการสมัภาษณ์ ได้แก่ แนวค าถาม (Question guideline) โดยมี
ประเด็นตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้
 1.ประวติัองค์กร  
 2แนวทางการบริหารประสบการณ์ลกูค้า  
  2.1 ทางตราสนิค้าได้ก าหนดกลุม่เป้าหมายของตราสนิค้าไว้อยา่งไร 
  2.2 ทางตราสนิค้ามีกระบวนการในการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าอยา่งไร  
  2.3 ทางตราสนิค้าใช้เคร่ืองมือใดบ้างในการสือ่สารประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า 
  2.4 วตัถปุระสงค์ของเคร่ืองมือในการสือ่สารประสบการณ์ท่ีเลอืกใช้ แตล่ะอนัมี
วตัถปุระสงค์อยา่งไร 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1.การเก็บข้อมลูด้วยวิธีสมัภาษณ์จากบุคคลท่ีเก่ียวข้อง ด้วยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ 
(In-depth interview)  ผู้วิจยัมีการเตรียมแนวค าถามไว้ก่อนการสมัภาษณ์เก็บข้อมลู และใช้เคร่ือง
บนัทกึเสยีงตลอดการสมัภาษณ์ร่วมกบัการจดบนัทกึประเด็นส าคญั จากนัน้จึงถอดเทปเพื่อ
วิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้ 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจยัน าข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์มาวิเคราะห์ เพื่อแยกวิเคราะห์ในแตล่ะประเด็น 
จากนัน้จึงใช้การพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) โดยน าเอาแนวคิดและทฤษฎีท่ี
เก่ียวข้องมาเป็นกรอบในการวิเคราะห์ข้อมลู ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์จะน าไปใช้ในการออกแบบ
แบบสอบถามส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณในขัน้ตอ่ไป 
 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 เพื่อให้เกิดความเท่ียงตรงของเนือ้หาที่ต้องการวดั (Content Validity) ผู้วิจยัจึงได้น าแนว
หวัข้อค าถามในการสมัภาษณ์ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาพิจารณา เพื่อตรวจสอบเนือ้หาและความ
เหมาะสม รวมถึงความครอบคลมุของเนือ้หาที่ต้องการ จากนัน้จึงปรับปรุงแก้ไขเพื่อน าไปใช้ในการ
สมัภาษณ์ 
 

ส่วนที่ 2 การวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) 
ในสว่นของวิจยัเชิงปริมาณ  ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Analysis) เก็บ

ข้อมลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการวดัครัง้เดียว (One Shot Descriptive Study)  
โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 
ประชากรที่ศึกษา 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือประชากรเพศชาย และเพศหญิง ท่ีอาศยัอยูใ่น
กรุงเทพมหานคร อายรุะหวา่ง 18-45 ปี เน่ืองจากครอบคลมุกลุม่เป้าหมายของทัง้ 3 ตราสนิค้า คือ 
JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O มีพฤติกรรมชอบสนิค้าแฟชัน่ และเคยซือ้สนิค้า
หรือเยี่ยมชมร้านของทัง้สามตราสนิค้า ซึง่ตามข้อมลูสถิติเก่ียวกบัจ านวนประชากร จากกรมการ
ปกครอง กระทรวงมหาดไทย ณ เดือนธันวาคม พ.ศ.2553 มีจ านวน ทัง้สิน้ 2,371,344 คน  
(กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย,2554) 
 

กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด 
 ผู้วิจยัได้ใช้สตูรการค านวณตามหลกัการแปรผนัร่วมกนัระหวา่งขนาดของกลุม่ตวัอยา่งกบั
ความคลาดเคลือ่นท่ีจะเกิดจากการสุม่ตวัอยา่งของ Taro Yamane (1970 ,อ้างถึงใน วิเชียร เกตุ
สงิห์,2543) โดยก าหนดความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความผิดพลาดคลาดเคลือ่น ร้อยละ 5 ดงันี ้ 
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สตูรการค านวณ 
n =        N____    

1+N(e)2 
เม่ือ n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 N = ขนาดของกลุม่ประชากร 
 e = ความนา่จะเป็นของความผิดพลาดท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ ( e = 0.05)  
 
แทนคา่สตูรได้ดงันี  ้

n = ___2,371,344__ 
           1+2,371,344 (0.05)2

 

 จากการค านวณ จะได้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 400 คน ดงันัน้ผู้วิจยัจึง
ก าหนดให้กลุม่ตวัอยา่งที่จะศกึษาในทัง้ 3 ตราสนิค้า คือ 400 คน 
 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ผู้วิจยัได้ก าหนดสถาน ท่ีเก็บข้อมลู โดยพิจารณาจาก สถานท่ีท่ีมีตราสนิค้าทัง้สามตรา
สนิค้าตัง้อยูเ่ช่นเดียวกนั โดยเฉลีย่จ านวนแบบสอบถามในแตส่าขาเทา่ๆกนั เพื่อให้เกิดความ
ครอบคลมุในการเก็บข้อมลู จากนัน้เป็นการเลอืกสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
โดยเลอืกเก็บข้อมลูเฉพาะเพศชายและเพศหญิง ท่ีมีอายรุะหวา่ง 18-45 ปี และเคยซือ้สนิค้าหรือ
เข้าเยี่ยมชมภายในร้านทัง้ 3 ตราสนิค้า โดยมีสถานท่ีดงัตอ่ไปนี ้

1. สยามเซ็นเตอร์   
2. เซ็นทรัลเวิล์ด 
3. เซ็นทรัลพระราม 3   
4.เซ็นทรัลพระราม 2 
5. เซ็นทรัลบางนา 
6. เซ็นทรัลลาดพร้าว 
7. เซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 
8. เซ็นทรัลป่ินเกล้า 
9. เซ็นทรัลพระราม9 
10. เดอะมอลล์บางกะปิ 
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11. แฟชัน่ไอส์แลนด์ 
12 .ฟิวเจอร์พาร์ค รังสติ 
13. Terminal 21 

 

ตัวแปรในการวิจัย 
สมมติฐานที่1 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า 

ตวัแปรอิสระ คือความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ 
ตวัแปรตาม  คือการซือ้สนิค้า 

สมมติฐานที่2 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
ตวัแปรอิสระ คือความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ 

ตวัแปรตาม  คือความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 

 
เคร่ืองมือในการวิจัย 

เคร่ืองมือในการวิจยัท่ีผู้วิจยัเลอืกใช้ในการวิจยัเชิงปริมาณคือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire)  ท่ีผู้กรอกแบบสอบถามเป็นผู้ตอบค าถามเอง เป็นค าถามลกัษณะปลายเปิด 
(Close-end question) โดยมีสว่นของแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 6 สว่น ดงันี ้
 สว่นท่ี 1 ค าถามคดัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งในการเก็บข้อมลู เพื่อคดัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งที่เคยซือ้
สนิค้า และ/หรือเข้าเยี่ยมชมร้าน 
 สว่นท่ี 2ค าถามเก่ียวกบัข้อมลูการซือ้สนิค้าและใช้บริการภายในร้าน 

สว่นท่ี3ค าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่แนวทางการบริหารประสบการณ์ภายในร้านผา่น
ประสาทสมัผสั 4 ด้าน 
 สว่นท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับภายในร้าน 
 สว่นท่ี 5  ค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลกูค้าที่มีตอ่ตราสนิค้า 
 สว่นท่ี 6ค าถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ และ
อาชีพ 
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การวัดค่าตัวแปรและเกณฑ์การให้คะแนน 
1.ความพงึพอใจตอ่แนวทางการบริหารประสบการณ์ผา่นประสามสมัผสั (Sense) หรือ

สนุทรียะ (Aesthetic) ท่ีลกูค้าได้รับขณะเข้ามาเลอืกซือ้สนิค้าภายในร้าน  ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของ 
Lindstrom (2005) มาใช้วดั 4 ประการ ได้แก่ 

 1.ความพงึพอใจด้านการมองเห็น  (Sight) 
  -การตกแตง่ร้าน  
  -รูปแบบของเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายภายในร้าน  
  -การตกแตง่ภายในห้องลองสนิค้า  
  -การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน  (Window Display) 
  -การจดัวางสนิค้าภายในร้าน  
  -การแตง่กายของพนกังาน  
 2.ความพงึพอใจด้านการได้กลิน่  (Scent) 
  -กลิน่น า้หอมภายในร้าน  
 3.ความพงึพอใจด้านการได้ยินเสยีง  (Sound) 
  -เสยีงดนตรี เสยีงเพลงท่ีเปิดภายในร้าน  
  -น า้เสยีงของพนกังาน  
 4.ความพงึพอใจด้านการสมัผสั  (Touch) 
  -เนือ้ผ้าของเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย  
  -วสัดตุกแตง่ภายในร้าน  
  -ถงุและกระดาษหอ่สนิค้าของทางร้าน  
ผู้วิจยัใช้การวดัแบบให้คะแนน 5 คะแนน (5 point Likert scales) โดยมีเกณฑ์การให้

คะแนนดงันี ้
ความพึงพอใจ     ระดับคะแนน 
น้อยท่ีสดุ      1  

 น้อย       2  
 ปานกลาง      3  
 มาก       4  
 มากท่ีสดุ      5  
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เกณฑ์ในการแปลความหมายจากคา่เฉลีย่ของคะแนน แบง่ออกเป็น 5 ระดบั คือ  
1) คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80หมายถึง พงึพอใจน้อยท่ีสดุ 
2) คะแนนระหวา่ง 1.81– 2.60หมายถึง พงึพอใจน้อย 
3) คะแนนระหวา่ง 2.61– 3.40หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
4) คะแนนระหวา่ง 3.41– 4.20หมายถึง พงึพอใจมาก 
5) คะแนนระหวา่ง 4.21– 5.00 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 

 
2.ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่บริการท่ีได้รับ ผู้วิจยัได้ใช้เกณฑ์ของ Parasuramanและ

คณะ (1990) ในการวดัความพงึพอใจ ได้แก่ 
1. สิง่ท่ีสามารถจบัต้องได้ 
2.ความนา่เช่ือถือของพนกังานภายในร้าน 
3. การตอบสนองของพนกังานภายในร้าน 
4.ความแนน่อนของการให้บริการของพนกังานภายในร้าน 
5.ความใสใ่จของพนกังานภายในร้าน 

  ผู้วิจยัใช้การวดัแบบให้คะแนน 5 คะแนน (5 point Likert scales) โดยมีเกณฑ์
การให้คะแนนดงันี ้

ความพึงพอใจ     ระดับคะแนน 
น้อยท่ีสดุ      1  

 น้อย       2  
 ปานกลาง      3  
 มาก       4  
 มากท่ีสดุ      5  
 

เกณฑ์ในการแปลความหมายจากคา่เฉลีย่ของคะแนน แบง่ออกเป็น 5 ระดบั คือ  
1)คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80หมายถึง พงึพอใจน้อยท่ีสดุ 
2)คะแนนระหวา่ง 1.81– 2.60หมายถึง พงึพอใจน้อย 
3)คะแนนระหวา่ง 2.61– 3.40หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
4)คะแนนระหวา่ง 3.41– 4.20หมายถึง พงึพอใจมาก 
5)คะแนนระหวา่ง 4.21– 5.00 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
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3.ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ผู้วิจยัได้ใช้เกณฑ์ของ Aaker (1991) และ  Zeithaml, Berry 
และ Parasuraman (1996) ในการวดัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ได้แก่ 

1.ความช่ืนชอบท่ีมีตอ่ตราสนิค้า (Liking of the Brand) 
2.ความผกูพนั (Commitment) 
3.การสือ่สารโดยการบอกตอ่ (Word-of-mouth-communications) 
4.มีความตัง้ใจซือ้ (Purchase intention) 
5.ไม่อ่อนไหวด้านราคา (Price sensitivity) 
6.พฤติกรรมร่วมตรวจสอบคณุภาพการบริการ (Complaining behavior) 
7.พฤติกรรมการซือ้ซ า้ (Repeat Purchase Behavior) 
8.การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) 

 
 พฤติกรรมของลูกค้า    ระดับคะแนน  
 ไม่เคย       1  
 นานๆครัง้      2  
 ท าบ้างไม่ท าบ้าง      3  
 บอ่ยๆ       4  
 เป็นประจ า      5  
 
เกณฑ์ในการแปลความหมายจากคา่เฉลีย่ของคะแนน แบง่ออกเป็น 5 ระดบั คือ  
1)คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80หมายถึง มีความภกัดีน้อยท่ีสดุ 
2)คะแนนระหวา่ง 1.81– 2.60หมายถึง มีความภกัดีน้อย 
3)คะแนนระหวา่ง 2.61– 3.40หมายถึง มีความภกัดีปานกลาง 
4)คะแนนระหวา่ง 3.41– 4.20หมายถึง มีความภกัดีมาก 
5)คะแนนระหวา่ง 4.21– 5.00 หมายถึง มีความภกัดีมากท่ีสดุ 
4.เกณฑ์การอธิบายคา่ความสมัพนัธ์ 
ผู้วิจยัใช้เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ไว้ 3 ระดบั  ดงันี ้
ระดับคะแนน     ความหมาย 
0.00-0.33     มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  
0.34-0.66     มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง  
0.67-1.00     มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู  
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การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ในสว่นท่ี 2 นี ้ผู้วิจยัได้ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือ 

(Reliability) ของแบบสอบถาม  
1.ความเท่ียงตรง (Validity) ผู้วิจยัได้ตรวจสอบเนือ้หาของแบบสอบถามกบัอาจารย์ท่ี

ปรึกษา และผู้จดัการฝ่ายการตลาดและการขายของJASPAL, CPS CHAPSและ CC DOUBLE O 
เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ใน
แบบสอบถาม รวมถึงความครอบคลมุของเนือ้หาตามวตัถปุระสงค์ 

2.ความเช่ือถือ (Reliability) ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามฉบบัร่าง ไปให้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 
30 คนทดลองตอบ (Pre-test) เพื่อตรวจสอบถึงเนือ้หาค าถาม และความยากงา่ยในการท าความ
เข้าใจกบัค าถาม และภาษาท่ีใช้  เพื่อทดสอบความนา่เช่ือถือของเคร่ืองมือ ก่อนน าไปใช้เก็บข้อมลู
จริง และท าการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ด้วยสตูรของ Conbranch  โดยใช้สตูรดงันี ้ 

 

α          =       i

t

1- Vk

k-1 V

  
 
  

  

 
เม่ือ α  คือ  คา่ของความเช่ือมัน่ 

k  คือ  จ านวนข้อ 
Vi  คือ  ความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อ 

tV  คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทกุข้อ  
 

ผลการทดสอบความคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
ได้คา่ความเช่ือมมัน่ของแบบสอบถาม เทา่กบั 0.986 
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การวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูล 
งานวิจยัในสว่นท่ี 2 นีเ้ป็นงานวิจยัเชิงปริมาณท่ีได้จากการท าแบบสอบถามของกลุม่

ตวัอยา่ง น ามาวิเคราะห์ลงรหสั (Coding) และประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Science) for Windows เพื่อน ามาใช้
ค านวณหาคา่สถิติตา่งๆที่ใช้ในการวิจยัและการวิเคราะห์ข้อมลู ซึง่ใช้คา่สถิติตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

1.การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) โดยการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage) และการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายลกัษณะข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง และใช้วิธีการ
หาคา่ร้อยละ (Percentage) และการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
ความพงึพอใจและความภกัดีของลกูค้าที่มีตอ่องค์กรธุรกิจ 

2.การวิเคราะห์สถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistics Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ด้วยคา่สถิตสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s Product Movement Correlation Coefficient) เพื่อ
หาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แตล่ะคูต่วัแปรของสมมติฐาน 
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บทที่4 
 
 

ผลการวิจัย 
 
 

 การวิจยันีศ้กึษาเร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ของ
บริษัทในเครือ ยสัปาล จ ากดั ” ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาการกระบวนการการบริหารประสบการณ์
ลกูค้า กลยทุธ์การสือ่สาร และวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการสือ่สารประสบการณ์ รวมถึง
ส ารวจความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทย 
โดยศกึษาจากตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O ส าหรับบทนีจ้ะรายงาน
ผลการศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้า และความพงึพอใจของลกูค้า ด้วยการ
น าเสนอออกเป็น 3 สว่นหลกั ดงัตอ่ไปนี ้
 
 ส่วนที่1 ผลการศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่
กายไทย กลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ และวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการ
สือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ซึง่ผลวิจยัได้จากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth 
Interview)ผู้ ท่ีมีต าแหนง่เก่ียวข้องกบัฝ่ายการตลาดและการขาย  จ านวน 5 ทา่นและการ
สงัเกต การณ์ แบบไม่มีสว่นร่วม โดยจ าแนกตามตราสนิค้า โดยแตล่ะตราสนิค้าจะมีหวัข้อ
รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

- ข้อมลูพืน้ฐานตราสนิค้า 
- กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 

และในสว่นกลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ และวตัถปุระสงค์ในการใช้
เคร่ืองมือการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าน าเสนอรวมกนั เน่ืองจากทัง้สามตราสนิค้ามี
การเลอืกใช้เคร่ืองมือการสือ่สารที่คล้ายคลงึกนั 

 
 
 

 ส่วนที่2  ผลการส ารวจ ลกัษณะทางประชากรและ ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับ โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมลูจากแบบสอบถาม 
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(Questionnaire) โดยการวดัครัง้เดียว (One-Shot Descriptive Study) ซึง่ผู้วิจยัให้กลุม่ตวัอยา่ง 
เพศชายและหญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง 18-45 ปี ท่ีเคยซือ้สนิค้าและ/หรือเข้าเยี่ยมชมร้านตราสนิค้า 
JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O โดยผู้วิจยัจะท าการคดักรองกลุม่ตวัอยา่งที่เคยมี
ประสบการณ์กบัตราสนิค้าเหลา่นีจ้นครบจ านวน 400 คน ประกอบด้วย 
 2. 1 ผลการส ารวจลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

2.2 ผลการส ารวจข้อมลูเก่ียวกบัการซือ้สนิค้าและใช้บริการภายในร้าน 
 2. 3 ผลการส ารวจความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์
ลกูค้าตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE O   
 2. 4ผลการส ารวจความภกัดีตอ่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPSและCC DOUBLE O 
  
 ส่วนที่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า 
 สมมติฐานข้อที่ 2  ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
 
ส่วนที่ 1 ผลการศึกษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลูกค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแต่ง
กาย ไทยกลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการใช้
เคร่ืองมือการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 
 ผลจากศกึษาจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ ผู้ ท่ีมีต าแหนง่เก่ียวข้องกบัฝ่ายการตลาด
และการขาย และการสงัเกตการณ์แบบไม่มีสว่นร่วมภายในร้าน พบวา่ทัง้สามตราสนิค้า คือ 
JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O มีวิธีการด าเนินธุรกิจตามนโยบายของผู้บริหาร 
บริษัท ยสัปาล จ ากดั โดยท่ีเลอืกใช้กลยทุธ์การสือ่สารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication) ในการท าการตลาดและการสือ่สารตราสนิค้าและเอกลกัษณ์ตรา
สนิค้า (Brand Identity) ตัง้แตเ่ร่ิมต้นด าเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบนัท่ีการด าเนินธุรกิจมีการแขง่ขนักนั
มากขึน้ ทางตราสนิค้าจึงต้องมีการพฒันาและเปลีย่นแปลงกลยทุธ์ เพื่อให้สามารถแขง่ขนักบั
คูแ่ขง่ทางการตลาดได้ ทัง้นีต้ราสนิค้าทัง้สามตราสนิค้ามีการสือ่สารกบัลกูค้าโดยเลอืกใช้เคร่ืองมือ
การสือ่สารตา่งๆที่เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์การสือ่สารและกลุม่เป้าหมาย และในสว่นของการ
สร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า ผู้วิจยัพบวา่ แตล่ะตราสนิค้าออกแบบประสบการณ์ผา่นจุดสมัผสั 
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(Contact/Touch Point) ตา่งๆภายในร้าน และมีการเลอืกใช้เคร่ืองมือการสือ่สาร ส าหรับสือ่สาร
ข้อมลูเก่ียวกบัตราสนิค้า และน าเสนอสนิค้าสูก่ลุม่เป้าหมาย อยา่งเช่น ตราสนิค้า JASPAL ได้ให้
ความส าคญักบัเอกลกัษณ์ของตราสนิค้า (Brand Identity) เป็นหลกัในการด าเนินธุรกิจรวมถึงการ
สือ่สารเอกลกัษณ์เหลา่นัน้ให้ลกูค้าสามารถสมัผสัได้วา่ตราสนิค้า JASPAL เป็นอยา่งไร นอกจากนี ้
ยงัได้กลา่วถึง ประเด็นการสร้างความแตกตา่งให้กบัตราสนิค้า วา่เป็นประเด็นหนึง่ท่ีต้องค านงึถึง
ในการสร้างประสบการณ์ลกูค้า ด้วยการบริการของพนกังานขายท่ีจะต้องเป็นไปตาม
มาตรฐานสากล สอดคล้องกบัเคร่ืองมือการสือ่สารที่เป็นจุดสมัผสัด้านการบริการท่ีลกูค้าจะได้รับ 
การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) ท่ีสวยงามโดดเดน่สะดดุตา ซึง่เป็นจุดสมัผสัด้าน
การมองเห็นและการผลติสนิค้าที่มีคณุภาพสงูจากการเลอืกใช้วตัถดิุบท่ีมีคณุภาพ ซึง่เป็นจุดสมัผสั
ด้านการสมัผสั  ประเด็นเหลา่นีถื้อเป็นจุดสมัผสั (Contact/Touch Point) หรือเคร่ืองมือการสือ่สาร
ประสบการณ์อยา่งหนึง่ เป็นต้น โดยท่ีผู้วิจยัจะน าเสนอผลการศกึษาการบริหารประสบการณ์
ลกูค้าของตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตราสินค้า JASPAL 
 
ข้อมูลพืน้ฐาน  
 ตราสนิค้า JASPAL ก่อตัง้ขึน้เม่ือปีค.ศ.1976 เป็นตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายแถว
หน้าของประเทศไทย โดยมีวิสยัทศัน์ในการผลติเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายส าเร็จรูปในราคาท่ีสามารถ
หาซือ้ได้อยา่งเหมาะสมและมีการน าเสนอสนิค้าออกสูต่ลาดอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีสนิค้าทัง้เสือ้ผ้า 
เคร่ืองประดบั รวมถึงกระเป๋าและรองเท้าที่ตอบสนองรูปแบบการด าเนินชีวิต (Life Style)ของลกูค้า
ในหลากหลายรูปแบบ จากการออกแบบของดีไซน์เนอร์ท่ีมีความสามารถ และการเลอืกใช้วตัถดิุบ
ท่ีมีคณุภาพสงูจากทัว่โลกเพื่อมาผลติเป็นเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายที่มีคณุภาพและมีรูปแบบท่ีเป็น
สากล โดยมีกลุม่เป้าหมายทัง้เพศชายและเพศหญิง ท่ีรักการแตง่กาย ติดตามแฟชัน่ และช่ืนชอบ
การเข้าสงัคม ปัจจุบนัมีสาขากวา่ 27 สาขาในประเทศไทย และ 4 สาขาในประเทศมาเลเซีย 
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การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ ตราสนิค้า JASPAL เกิดจากการด าเนินงานตาม

นโยบายของผู้บริหารที่ต้องการให้แตล่ะตราสนิค้าภายในเครือบริษัท ยสัปาล จ ากดัออกแบบ
ประสบการณ์และการสือ่สารให้สอดคล้องกบัเอกลกัษณ์ของตราสนิค้า ดงันัน้ทางตราสนิค้า 
JASPAL  ดงันัน้ประเด็นแรก ท่ีทางตราสนิค้าค านงึถึงคือ การ ก าหนดต าแหนง่ตราสนิค้า (Brand 
Position) โดยก าหนดต าแหนง่ตราสนิค้า ของตนเองไว้วา่ เป็นตราสนิค้า Fast Fashion ระดบั 
Premium Mass เพื่อเป็นแนวทางที่ชดัเจนในการออกแบบประสบการณ์และการสือ่สารให้
สอดคล้องกนั โดยเร่ิมจากการออกแบบโลโก้ของตราสนิค้า ออกแบบหน้าร้านให้มีความหรูหรา 
การบริการ รวมถึงรูปแบบของสนิค้าเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กาย และเคร่ืองประดบัท่ีถกูออกแบบและตดั
เย็บจากวตัถดิุบน าเข้าจากทวีปยโุรป โดยทกุอยา่งจะสือ่ถึงความเป็นสนิค้าระดบัพรีเม่ียม แตอ่ยู่
ในช่วงระดบัราคาท่ีลกูค้าสามารถหาซือ้ได้  (Affordable Price) ดงัท่ีผู้จดัการฝ่ายการตลาดและ
การขายตราสนิค้า JASPAL คณุมาศอุมา กมลบุตร ได้กลา่ววา่ 

 
“คณุป๋า (คณุวิสทิธ์ สงิห์สจัจเทศ, ผู้บริหารบริษัท ยสัปาล จ ากดั) ก็อยากจะให้เป็น 

พรีเม่ียมนะ  ตัง้แตเ่สือ้ผ้าแล้ว ตัง้แตต่วัสนิค้า เสือ้ผ้าบางทีลกูค้าอาจจะดไูม่ออก แตว่า่ผ้าของเรา
ทกุอนั สว่นมากมาจากยโุรป เพราะฉะนัน้เน่ียมนัก็ตอบโจทย์Life Styleของคณุวิศิษอยูแ่ล้ว วา่เขา
ต้องการหาทกุอยา่งพรีเม่ียมให้กบัลกูค้านะคะ ไม่วา่จะเป็นตวัดีไซน์ของร้าน เขาก็จะพยามท าให้
มนั Luxury แตว่า่เสือ้ผ้าเน่ียให้ราคาแบบ Affordable ได้”  

(สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
ผู้จดัการฝ่ายการตลาด คณุธนียา ศภุกีรติโรจน์ ได้กลา่วเสริมในประเด็นนี ้วา่“เพราะฉะนัน้

สว่นใหญ่โจทย์อาจจะมาจาก อยา่งที่หนเูรียกวา่แบรนด์ ดีเอ็นเอ วา่ Themeของแบรนด์คืออะไร 
อยา่ง  CPS ก็จะเป็นแนวร็อค แนว New Life Style New Generation เพราะฉะนัน้ทกุอยา่งเค้าก็
จะTransitionมนัออกมาหมดเลยตัง้แตว่า่ ลกัษณะของโลโก้ ไปจนถึงลกัษณะของร้าน ลกัษณะ
ของพรีเซนเตอร์ ทกุอยา่งเหมือนกนั  ด้านนีก็้เหมือนกนั ก็คือมนัมาจากตรงนัน้หยดน า้ตรงนัน้ มนั
ลงมา มนัก็จะแผก่ระจายออกมาวา่  โอเค รูปแบบของเสือ้ผ้ามนัจะออกมาเป็นแบบนี ้รูปแบบ 
Marketing Information ทกุอยา่งมนัต้องออกมาเป็นแบบนี ้หรือ Communicationต้องออกมา
รูปแบบนี ้แล้วหน้าตาของร้านต้องออกมาเป็นแบบนี”้ 

(สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555)  



71 

ประเด็นที่ 2 ท่ีทางตราสนิค้า JASPAL ค านงึถึงคือ การสร้างความแตกตา่งและแปลก
ใหม่ทางด้านประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า เน่ืองจากทางตราสนิค้าเป็นสนิค้าแฟชัน่ท่ีมีคูแ่ขง่ทาง
การตลาดจ านวนมาก ดงันัน้การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีความแตกตา่งและโดดเดน่ให้ลกูค้าได้
สมัผสัถึงความเป็นตราสนิค้าระดบัพรีเม่ียม คือปัจจยัส าคญัในการสร้างความประทบัใจ และการ
จดจ าในด้านบวกให้แก่ลกูค้า สง่ผลให้ลกูค้าต้องการที่จะกลบัมาซือ้สนิค้าจาก JASPAL อีกครัง้ 
ผู้วิจยัได้สรุปประเด็นการสร้างความแตกตา่งทางด้านประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าออกเป็นประเด็น
ยอ่ยดงัตอ่ไปนี ้

 
2.1 ประเด็นด้านการบริการ ทางตราสนิค้าได้ให้ความส าคญักบัการบริการของพนกังาน

ขายในร้านมาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากการให้บริการท่ีดีท่ีสดุแก่ลกูค้าเป็นการสร้างความประทบัใจ
ให้แก่ลกูค้า และเป็นการเสริมต าแหนง่ของตราสนิค้าในระดบัพรีเม่ียมได้อีกทางหนึง่ เพราะฉะนัน้
นอกจากพนกังานขายท่ีจะต้องมีใจรักการบริการและมีความสามารถในการขายสนิค้าแล้ว 
พนกังานขายทกุคนจะต้องได้รับการพฒันาและอบรมบุคลกิภาพ เพื่อให้มีบุคลกิภาพท่ีดี สามารถ
ให้บริการท่ีเหนือกวา่ตราสนิค้าคูแ่ขง่แก่ลกูค้าได้ นอกจากนีต้้องมีความรู้เก่ียวกบัสนิค้า สามารถให้
ค าแนะน าในด้านการแตง่กายให้แก่ลกูค้าได้ โดยทางฝ่ายการตลาดและทีมสไตลสิต์จะเป็นผู้
เตรียมข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้าในแตล่ะคอลเลคชัน่ พร้อมกบัภาพถ่ายตวัอยา่งการ Mix and Match 
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายให้แก่พนกังานขาย เพื่อเป็นข้อมลูท่ีถกูต้องในการสือ่สารกบัลกูค้า ท่ีจะ
ก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในตราสนิค้าได้ 

 
“ตอนนีเ้สือ้ผ้ามนัไม่ใช่แคแ่บรนด์ไทยเนอะ คือเหมือนกบัวา่ทกุคนหลัง่ไหล ใครอยากจะ

เข้ามา ใครอยากจะตัง้แบรนด์  มีออนไลน์ มีนูน่น่ี เพราะฉะนัน้เน่ีย สิง่ท่ีจะท าให้ JASPAL แตกตา่ง
ได้มนัก็คือวา่ เราสร้างประสบการณ์ให้กบัลกูค้าที่มนัเป็นพรีเม่ียม ให้มนัแตกตา่งจากแบรนด์อ่ืน 
อยา่งลา่สดุตอนนีเ้ราก็ก าลงั Training พนกังานขายให้ได้มาตรฐานแบบสากล ตอนนีเ้ราก าลงัผกู
กบัJohn Robert Power มาท าให้ Image มนัดีขึน้ทกุอยา่ง ให้บริการทกุระดบัประทบัใจ” 

 
“ProjectStylist Pick ก็คือเราจะจ้าง Stylist มาแล้วให้เค้ามา  Matchชุดให้ แล้วก็เหมือน

เป็นGuide line ให้กบัพนกังานวา่อยากจะแนะน าลกูค้าให้ใสอ่ะไร” 
 (มาศอุมา กมลบุตร,สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555)  
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 “Stylist Pick  จะมีทีมงาน Back office ช่วยเก็งตวัสนิค้าวา่อนัเนีย้จะต้องเป็นหนึง่ในชิน้
ท่ี Must have item ของลอ็ตนัน้ท่ีก าลงัจะออกมา คือจริงๆ Stylist Pick เหมือนกบัวา่เราพยามท่ีจะ
เอาของท่ีเป็น Hot item มาโปรโมทให้วา่ใสอ่ยา่งนีส้ ิเพราะความท่ีบอกวา่เป็น Fast Fashionมาก 
เป็น Fashion Forward มาก ลกูค้าอาจจะไม่แนใ่จ หรืออยา่งที่หนเูข้าเพิ่งเข้าไปเม่ือไม่นานมานี ้
หนจูะเห็นลายผลไม้ เห็นครัง้แรกอาจจะ อึม้ ใช่มัย๊ เพราะฉะนัน้พี่จะต้อง Stylist เข้าไปช่วย
matching ให้วา่จะออกมาเป็นแบบไหนท่ีจะท าให้ลกูค้ารู้สกึสบายใจที่จะเอาไปใสใ่น
ชีวิตประจ าวนัของเขาได้” 

(ธนียา ศภุกีรติโรจน์,สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
  

2.2ประเด็นด้านการจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) เป็นอีกหนึง่ปัจจยัท่ีทาง
ตราสนิค้า JASPAL ให้ความส าคญั เน่ืองจากวา่ การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้านเปรียบเสมือนจุด
สมัผสัหรือเคร่ืองมือการสือ่สารแรกของตราสนิค้า ท่ีสามารถดงึดดูความสนใจของลกูค้าที่เดินผา่น
หน้าร้านได้เป็นอยา่งดี รวมถึงเป็นการสือ่สารภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า และสร้างความแปลกใหม่
ต่ืนตาตื่นใจให้กบัลกูค้าของตราสนิค้าที่ต้องการความทนัสมยัท่ีแปลกใหม่ นอกจากนีย้งัเป็นการ
สร้างประสบการณ์ด้านการมองเห็นท่ีชดัเจนท่ีสดุ จากการจดัแสดงเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายบนแบบ
หุน่ ประกอบกบัการจดัวางองค์ประกอบตา่งๆที่ช่วยสร้างสสีนัและความสวยงามในการน าเสนอ
สนิค้าในแตล่ะคอลเลคชัน่  และเม่ือลกูค้าเดินเข้าภายในร้านก็จะได้พบกบับรรยากาศภายในร้านท่ี
ถกูออกแบบอยา่งสอดคล้องกบัความเป็นตราสนิค้าระดบั พรีเม่ียม ทัง้การใช้สภีายในร้าน การ
เลอืกใช้กลิน่หอมท่ีเป็นน า้หอมเพื่อสร้างบรรยากาศภายในร้านและการเปิดเพลงท่ีถกูจดัท าขึน้เพื่อ
ตราสนิค้า JASPAL โดยเฉพาะ ซึง่ทัง้คณุ มาศอุมา กมลบุต รและคณุ ธนียา ศภุกีรติโรจน์ ได้ให้
ความเห็นตรงกนัวา่ 

 
“ทางเดียวท่ีลกูค้าจะเข้าถึงได้คือ หน้าร้าน อะไรที่เค้าเห็นก่อนเลยคือ หน้าร้าน เขาไม่ได้

เห็นConceptภายในร้านของพี่ก่อนอยูแ่ล้ว เขาไม่เห็นทีมงาน หรือพนกังานของพี่อยูแ่ล้ว เขาไม่ได้
เห็นแม้กระทัง่สนิค้าของพี่ สิง่ท่ีลกูค้าจะเห็นก่อนเลยคือ  Window  ทกุอยา่ง เพราะฉะนัน้ตรงข้าง
นอกร้าน ถามวา่ความส าคญัมากมัย๊ ถือวา่ส าคญัมาก เหมือนกบัหน้าตาคนเรา จะน าลกูค้าที่
สมมติไม่รู้จกัเรา หรือไม่คอ่ยได้มาเข้าไปในร้านยงังยั เพราะร้านเรามีผนงับงัอยู ่สิง่ท่ีหนจูะดงึเค้า
ได้คือดจูาก Window แล้วให้เขาสนใจสนิค้า ให้เขาสนใจ Product ให้เค้าสนใจตวัแบรนด์ แล้วเขา
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เดินเข้ามา จะสนใจอะไรก็ได้ใน สาม สี ่อยา่งนีท่ี้พี่ก าลงั Present อยูใ่นตวั Window แล้วเดินเข้า
มาหาเรา” 

(สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
 

2.3ประเด็นด้าน สนิค้า (Product)  ตราสนิค้า JASPAL ค านงึถึงประสบการณ์ของลกูค้า
ด้านการสมัผสั กลา่วคือทางตราสนิค้าได้ให้ความส าคญักบัการเลอืกใช้เนือ้ผ้า หรือวตัถดิุบในการ
ตดัเย็บที่มีคณุภาพสงู จากแหลง่วตัถดิุบเดียวกบัตราสนิค้าระดบัโลกมาตัง้แตเ่ร่ิมก่อตัง้ตราสนิค้า
และสบืเน่ืองตอ่ไปในอนาคต เน่ืองจากวา่ทางตราสนิค้าต้องการน าเสนอสนิค้าที่มีคณุภาพ
ระดบัพรีเม่ียม ดงันัน้วตัถดิุบท่ีมีคณุภาพดีท่ีสดุคือปัจจยัหลกัในการสร้างคณุภาพสนิค้าให้ได้ตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว้รวมถึงการมีทีมดีไซน์เนอร์ (Designer)ท่ีมีความสามารถในการออกแบบ
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่ให้ตอบรับกบักระแสแฟชัน่ ท่ีนอกจากทนัสมยัแล้วล า้หน้ากวา่ตราสนิค้าอ่ืนๆใน
ประเภทเดียวกนั เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้าที่รักในการแตง่กาย 

 
“เพราะวา่ 40 ปีท่ีผา่นมาและตอ่ไป พี่เช่ือมัน่วา่ลกูค้าเรารู้อยูแ่ล้ววา่ quality ของสนิค้าเรา

เป็นแบบไหน  คือเราใสใ่จคณุภาพมาตลอด....พี่พดูได้เลยวา่เป็นผ้าที่เป็นแหลง่ International 
Standard ท่ีเดียวกบัแบรนด์ใหญ่ๆ ท่ีพี่อาจจะ mentionช่ือไปแล้ว ซือ้ท่ีเดียวกนัอยา่งนัน้เลย 
เพราะฉะนัน้พี่ถึงได้บอกวา่เราใสใ่จขนาดนัน้งยั ถามวา่บางทีลกูค้าก็ไม่ได้รู้หรอก แตว่า่เค้าจะมารู้
ก็คือเม่ือตอนเขาใสเ่สือ้ผ้าไปแล้ว เขาซือ้ของเราไปแล้ว แล้วเขาจะกลบัมามัย๊ อนันัน้หนะ่ท าให้เรา
ต้องใสใ่จตรงนี ้เพราะวา่ใสส่บายมัย๊ ใสไ่ม่สบาย ใสนู่น่น่ีนัน่มีปัญหาอะไร มนัคือ feed back ท่ีเรา
ต้องพฒันา ต้องปรับปรุง ต้องใสใ่จ” 

(ธนียา ศภุกีรติโรจน์,สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
 
2.4ประเด็นด้านการเป็นผู้ให้แก่ลกูค้า เน่ืองจากวา่ลกูค้าคือผู้ ท่ีคอยสนบัสนนุตราสนิค้าให้

สามารถด าเนินธุรกิจตอ่ไปได้ ทางตราสนิค้า  JASPAL จึงต้องการที่จะตอบแทนลกูค้ากลบัคืน
เช่นเดียวกนั โดยทางตราสนิค้ามีการจดัของขวญัพิเศษส าหรับลกูค้าในช่วงเร่ิมต้น Season หรือ
ในช่วงเทศกาลตา่งๆ  เพื่อเป็นการตอบแทนลกูค้าที่เข้ามาซือ้สนิค้าภายในร้าน นอกจากนีย้งัมีการ
จดักิจกรรมตา่งๆให้แก่ลกูค้าหรือสมาชิกใน Fanpage ของตราสนิค้าได้ร่วมสนกุ เพื่อสร้าง
ความรู้สกึผกูพนัและสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งลกูค้ากบัตราสนิค้า รวมถึงการน าเสนอ
เกร็ดความรู้ท่ีเก่ียวข้องกบัตราสนิค้า หรือข้อความอนันา่สนใจจากผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบัวงการแฟชัน่ 
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อาทิ เกร็ดความรู้เก่ียวกบัเทรนด์แฟชัน่การแตง่กาย เกร็ดความรู้เก่ียวกบัการแตง่หน้า การดแูล
ความสวยงาม เป็นต้น 

 
“บางทีเราก็จะมี Surprise gift  อยา่งตอนเปิด Season ซือ้เทา่ไหร่ก็ได้แหละ เราก็จะให้ 

คือเหมือนแบบลกูค้าเข้ามาในร้านก็ออกไปด้วยรอยยิม้ แล้วก็ประทบัใจ...... ทกุสาขาเรา 
มาตรฐานเดียวกนั ตา่งจงัหวดัเอง เราก็จะสง่ขนมไปให้ ขนมเราก็สง่ออกไปจากท่ีน่ีเหมือนกนั 
ได้รับเทา่ๆกนั เพราะวา่ลกูค้าทกุทา่นเราดแูลหมด” 

(มาศอุมา กมลบุตร,สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
 
2.5 ประเด็น ด้านการน าเสนอภาพลกัษณ์ท่ีเป็นตราสนิค้าระดบัสากล (International 

Brand) เน่ืองจากวา่การน าเสนอภาพลกัษณ์ในลกัษณะนีเ้ป็นการช่วยเสริมต าแหนง่ของตราสนิค้า
ระดบัพรีเม่ียม ให้ชดัเจนยิ่งขึน้และช่วยลดจ านวนคูแ่ขง่ของตราสนิค้าลงได้  ทัง้นีก้ารน าเสนอ
ภาพลกัษณ์ความเป็นตราสนิค้าระดบัสากลจะเห็นได้จากการสือ่สารผา่นเคร่ืองมือการสือ่สารเช่น
ป้ายโฆษณากลางแจ้ง หรือแคตตาลอ็ค ท่ี เลอืกใช้นางแบบ และนายแบบท่ีเป็นชาวตา่งชาติ  
สะท้อนความเป็นตราสนิค้าระดบัสากล เพื่อกลุม่เป้าหมายสามารถเข้าใจได้ทนัทีวา่ตราสนิค้าเป็น
อยา่งไร และในทกุเคร่ืองมือการสือ่สารก็จะใช้นางแบบและนายแบบท่ีเป็นชาวตา่งชาติทกุครัง้ 
เพื่อให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีสม ่าเสมอในทกุครัง้ท่ีได้เห็นเคร่ืองมือการสือ่สารเหลา่นี  ้

“ถ้าสมมติวา่พี่ต้องการจะสือ่ข้อมลูวา่พี่เป็น Internationalbrand standard ภาพมนัคือ  
International พี่ใช้นางแบบไทย Perception มนัก็จะไม่ได้ มนัเป็นเหตใุห้ต้องใช้ เพราะวา่พี่ไม่มี
โอกาสมานัง่อธิบายลกูค้าอยูแ่ล้วแหละวา่ DNAเราคืออะไร ฉะนัน้สิง่ท่ีเราพยามใสใ่ห้เข้าใจได้ทนัที
มนัต้องชดัเจน เร่ืองภาพลกัษณ์ท่ีดเูป็นHigh เกินไปมัย๊ เม่ือ 5 ปีก่อนอาจจะใช่ แตห่ลกัจากท่ี 
แบรนด์ตา่งชาติหลัง่ไหลเข้ามาค าวา่ International Brand ไม่วา่จะเป็น TOP SHOP หรือ ZARA 
มนัท าให้ค าวา่ International Brand มนัสามารถเข้าถึงได้มากกวา่ มนัจบัต้องได้มากกวา่ พี่ก็เลย
คิดวา่การที่เรา Position Brand ตรงเนีย้ มนัไม่อนัตรายเกินไป เพราะวา่มนัยงัจบัต้องได้อยู ่แตว่า่
ถ้าเกิดพี่ลดต าแหนง่ตวัเองลงไปอีก เป็นแบบวา่ใช้นางแบบไทย พยามจะเป็นไทย ตรงนัน้พี่วา่พี่
จะต้องตอ่สู้กบัตลาดท่ีกว้างกวา่อีก” 

(ธนียา ศภุกีรติโรจน์,สัมภาษณ์, 19 เมษายน 2555) 
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จากข้อมลูท่ีกลา่วมาในข้างต้น สามารถสรุปการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของตราสนิค้า 
JASPAL ได้ดงันี ้

 
1. การก าหนดต าแหนง่ตราสนิค้า (Brand Position) ให้ชดัเจน เพื่อเป็นแนวทางในการ

ออกแบบประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าที่จะสามารถสะท้อนความเป็นเอกลกัษณ์ของตรา
สนิค้าได้ 

2. การออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Brand Experience Design) ท่ีสามารถ
มอบประสบการณ์ท่ีแตกตา่งและโดดเดน่จากตราสนิค้าอ่ืนให้แก่ลกูค้าได้ สามารถจดั
กลุม่ประสบการณ์ท่ีแตกตา่งได้ดงันี ้

2.1 การสร้างความแตกตา่งผา่นจุดสมัผสัภายในองค์กร แบง่ออกเป็น 
- การบริการของพนกังานขายเป็นประสบการณ์ด้านการบริการท่ีลกูค้าจะ
ได้รับจากตราสนิค้า JASPAL ซึง่เป็นบริการจากพนกังานท่ีได้รับการฝึกอบรบ
ทัง้เร่ืองบุคลกิภาพและการขายมาเป็นอยา่งดี  
- การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) เป็นจุดสมัผสัท่ีสร้าง
ประสบการณ์ด้านการมองเห็นให้แก่ลกูค้า ท่ีน าเสนอสนิค้าของตราสนิค้า
ให้แก่ลกูค้า 
- สนิค้าที่มีคณุภาพสงู เน่ืองจากการเลอืกใช้วตัถดิุบท่ีมีคณุภาพสงูและทีม 
ดีไซเนอร์ท่ีมีฝีมือ  

2.2 การสร้างประสบการณ์จากความรู้สกึของลกูค้า แบง่ออกเป็น 
-การเป็นผู้ให้แก่ลกูค้าเน่ืองจากลกูค้าคือผู้ ท่ีสนบัสนนุตราสนิค้า ดงันัน้การ
ตอบแทนลกูค้าด้วยของขวญั เพื่อเป็นการขอบคณุเป็นการสะท้อนความใสใ่จ
ในรายละเอียดท่ีสง่ผลกระทบกบัความรู้สกึของลกูค้า 
-การน าเสนอภาพลกัษณ์ตราสนิค้าที่เป็นระดบัสากล ด้วยการเลอืกใช้
นายแบบและนางแบบท่ีเป็นชาวตา่งชาติ เพื่อให้ลกูค้าสามารถสมัผสัได้ทนัที
วา่ตราสนิค้ามีภาพลกัษณ์ตราสนิค้าที่เป็นสากลและมีต าแหนง่ของตราสนิค้า
ในระดบัพร่ีเม่ียม 
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ตราสินค้า CPS CHAPS  
 
ข้อมูลพืน้ฐาน 

ตราสนิค้า CPS CHAPS ก่อตัง้ขึน้เม่ือปี ค.ศ.1980 เป็นตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย
ส าหรับคนรุ่นใหม่ท่ีชอบความทนัสมยัและรักในการแตง่กาย  ด้วยการน าเสนอสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ือง
แตง่กายที่อิงกบักระแสแฟชัน่ในปัจจุบนัผสมผสานกบัความเป็นเอกลกัษณ์ของตราสนิค้า คือ ตรา
สนิค้า  CPS CHAPS เคร่ืองแตง่กายส าหรับผู้หญิง จะมีเอกลกัษณ์ท่ีความเปรีย้ว เก๋ ( Chic ) 
ทนัสมยั และ CPS MEN เคร่ืองแตง่กายส าหรับผู้ชาย จะมีเอกลกัษณ์ท่ีความเป็นร็อค ( Rock ) 
และความดิบ ( Raw ) ของเคร่ืองแตง่กาย นอกจากนีท้างตราสนิค้ายงัให้ความส าคญักบัการ
ออกแบบและการตดัเย็บ เพื่อให้ได้เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายที่มีคณุภาพดีท่ีสดุ ปัจจุบนัมีสาขากวา่ 26 
สาขาในปะเทศไทย และ 2 สาขาในประเทศฟิลปิปินส์ 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 ในสว่นของตราสนิค้า CPS CHAPS มีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าโดยเร่ิมจาก
แนวคิดสว่นผสมทางการตลาด 4P's โดยมีปัจจยัตา่งๆดงัตอ่ไปนี ้
 1.ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ( Product) การออกแบบเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายที่มีเอกลกัษณ์
สอดคล้องกบัแนวคิด (Concept)ของตราสนิค้า ท่ีมีความเปรีย้ว และเก๋ เหมาะส าหรับผู้หญิงท่ีรัก
การแตง่กาย และบุคลกิความดิบ ร็อค เหมาะส าหรับผู้ชายท่ีชอบการแตง่กาย ซึง่ตรงตาม
เอกลกัษณ์ของตราสนิค้า (Brand identity) รวมถึงการคดัเลอืกคณุภาพของวตัถดิุบในการตดัเย็บ 
เพื่อให้ได้สนิค้าที่มีคณุภาพท่ีดีท่ีสดุ และเม่ือใดท่ีลกูค้าซือ้ไปสวมใสจ่ะเกิดความพงึพอใจและความ
ภมิูใจที่ได้สวมใสเ่สือ้ผ้าที่ออกมาดดีูและสวยงาม เหมาะสมกบับุคลกิของตวัลกูค้า ผู้จดัการฝ่าย
การตลาดและการขาย ตราสนิค้า CPS CHAPS คณุจนัทร์จิรา หงศ์ลดารมภ์ ได้อธิบายไว้วา่ 
 “เร่ิมต้นจาก 4P’s ก่อน คือทกุอยา่งมนัจะเร่ิมต้นจาก 4P’s Product Price Place 
Promotion  Product อนัดบัแรก เพราะฉะนัน้ Productสวย ทกุอยา่งเดน่ มนัถึงต้องเร่ิมจาก
Productก่อน Productไม่สวยก็ไม่มีคนซือ้ Productสวยลกูค้าก็ซือ้ ทีนีป้ระเด็น Product เราก็ต้อง
มนัก็จะมาเจอวา่เราจะ Serviceอะไรที่Product  มนัจะ integrate หมดเลย โดยทกุอยา่งเร่ิมจาก 
Product ของสวย สนิค้าดีก็ได้สมัผสัของงยั ของสวยก็เห็นได้ด้วยตา มนัคือสมัผสัของตากบัการ
สมัผสัของProduct การลองใสแ่ล้วสวย..... เราจะท าร้านให้ดดีู แตล่กูค้าเดินเข้ามาแล้วจะรู้สกึวา่
ร้านเนีย้เป็นของเขา แล้วเขาก็จะรู้สกึเหมือนกบัวา่ Product เน่ียเป็นของเค้า แล้วเค้าจะ so proud 
ในการท่ีอยากจะซือ้ของ เพราะเราท าในสิง่ท่ีดีท่ีสดุ เราเสนอในสิง่ท่ีดีท่ีสดุให้ลกูค้า” 

(สัมภาษณ์, 12 มีนาคม 2555) 
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 2.ปัจจยัด้านราคา ( Price) ทางตราสนิค้าได้ก าหนดราคาให้อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมกบั
สนิค้าแตล่ะประเภท และอยูใ่นระดบัราคาท่ีเหมาะสมกบัต าแหนง่ของตราสนิค้า กลา่วคือช่วงของ
ราคาจะอยูใ่นระดบัท่ีไม่สงูและไม่ต ่าจนเกินไป เพื่อให้กลุม่เป้าหมายของตราสนิค้ามีความยินดีท่ี
ซือ้ (Willing to pay)  
 
 3.ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหนา่ย หรือต าแหนง่ท่ีตัง้ของร้านค้า ( Place) ทางตราสนิค้าได้
ค านงึถึงปัจจยัข้อนีม้ากท่ีสดุ เน่ืองจากท าเล ท่ีตัง้ของร้านค้ามีความส าคญัมากในการท่ีจะท าให้
ลกูค้ารู้จกัหรือเลอืกท่ีจะเดินเข้ามาภายในร้าน การเลอืกต าแหนง่ท่ีตัง้ร้านจึงเป็นกญุแจส าคญัใน
การเร่ิมต้นสง่มอบประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าเน่ืองจากหน้าร้านของ CPS CHAPS / CPS MEN จะ
เปิดภายในห้างสรรพสนิค้า ดงันัน้ทางตราสนิค้าจะพิจารณาเลอืกห้างสรรพสนิค้าที่อยูใ่นท าเลท่ี
เหมาะสม และมีกลุม่ป้าหมายกลุม่เดียวกบัตราสนิค้า โดยท่ีคณุ จนัทร์จิรา หงศ์ลดารมภ์  ได้กลา่ว
ไว้วา่ 
 “ Place เค้าเรียกวา่ Location Strategy  เป็นกลยทุธ์ของการเลอืก Location ในท่ีท่ีคน
เห็น ของสวย ราคาดีแตไ่ปอยูม่มุอบั ก็อาจจะไม่มีใครเห็น  แตถ้่าเกิดสมมติของดี จริงๆแล้วของดี
จริงๆแตก็่ไปอยูม่มุอบั ก็อาจจะขายได้ แตถ้่าของไม่สวยราคาแพงไปอยูม่มุอบัก็ตาย เพราะฉะนัน้ 
Location คือสิง่ส าคญั” 

(สัมภาษณ์, 12 มีนาคม 2555) 
 

 4.ปัจจยัด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) ทางตราสนิค้ามีการลดราคาประจ าปี
ในช่วงสดุท้ายของ Season  เสือ้ผ้า คือในช่วงเดือนมกราคม และเดือนกรกฎาคมของทกุปี 
นอกจากนีส้มาชิกบตัร MY CARD จะได้รับสทิธิพิเศษในการเลอืกซือ้สนิค้าในช่วงลดราคาได้ก่อน
ลกูค้าทัว่ไป ซึง่เป็นการสง่มอบประสบการณ์ท่ีพิเศษกวา่ลกูค้าที่ไม่ได้เป็นสมาชิก และยงัเป็นการ
สง่มอบประสบการณ์ใหม่ให้แก่ผู้ ท่ียงัไม่เคยเข้ามาเลอืกซือ้สนิค้าของตราสนิค้าอีกทางหนึง่ 
นอกจากนีท้างตราสนิค้า CPS CHAPS ยงัมีการสง่มอบประสบการณ์ในด้านอ่ืนๆ ผา่นเคร่ืองมือ
การสือ่สารทัง้ในรูปของออนไลน์และออฟไลน์ เช่น การใช้ LOOK BOOK ในการสือ่สารกบัลกูค้า 
ซึง่เป็นสมดุภาพของเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายที่ถกูน าเสนอโดยนางแบบ เพื่อเป็นการสร้างภาพให้
ลกูค้าเห็นภาพของการแตง่กายได้ชดัเจนยิ่งขึน้ วา่เม่ือสวมใสแ่ล้วเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายจะมี
ลกัษณะใด หรือน าเสนอแนวทางการ Mix and Match ให้ลกูค้าเป็นตวัเลอืกในการเลอืกซือ้ ซึง่เป็น
ประสบการณ์ด้านการมองเห็นของลกูค้า รวมถึงการจดัวางสนิค้าที่เป็นหมวดหมู่ให้งา่ยตอ่การ
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เลอืกซือ้ ทางตราสนิค้าจะออกแบบการจดัวางสนิค้าให้ดงูา่ยตอ่การเลอืกซือ้ และเป็นท่ีสะดดุตาแก่
คนท่ีสญัจรผา่นหน้าร้าน ปัจจยัท่ีสง่มอบประสบการณ์ท่ีส าคญัอีกประการหนึง่คือการบริการของ
พนกังานทาง CPS CHAPS จะคดัเลอืกพนกังานท่ีมีบุคลกิภาพเหมาะสม และมีความสามารถใน
การขาย เพื่อน ามาฝึกอบรมเก่ียวกบัตราสนิค้า และการให้ความรู้แก่พนกังานในด้านของแฟชัน่ 
การแตง่กาย เพื่อจะสามารถให้ค าแนะน าแก่ลกูค้าได้ รวมถึงการอบรมเก่ียวกบัคอลเลคชัน่สนิค้า
ของแตล่ะช่วงที่ออกจ าหนา่ย 

“Promotion เป็นเร่ืองของการปิด เวลาเราท าราคา เราอยากให้ลกูค้ารู้วา่ของเราสวย มนัก็
เป็น Catalogue เป็น Catalogue ด้วย แล้วก็ Press เห็นด้วยรูป ด้วยตา  พอเรามาหน้าร้านเราก็
จะเห็นร้านสวย ตู้  Window สวย บอกTrend เข้ามาในร้านเจอพนกังาน เห็นพนกังานแตง่ตวัสวย 
เป็นTrendใหม่ เห็นโทรทศัน์ก็มีเหมือนกนั เพราะฉะนัน้พอเราได้กลิน่หอม สมัผสัเสือ้สวย ลองแล้ว
สวย พนกังาน Service ดี ทกุอยา่งมนั  Link กนัหมด โดยท่ีเราอาจจะไม่รู้ตวัวา่มนัถกูสร้าง
บรรยากาศทัง้หมดในเร่ืองเดียวกนั  เดินเข้ามาเห็นป้าย โปรโมชัน่ อ่อวนันีมี้โปรโมชัน่ Student ลด 
หรือมี โปรโมชัน่ My CARD มี Catalogue ทกุอยา่งมนั Integrate กนั ถึงบอกวา่เป็น Integrate 
Communication คือการท่ีเราสามารถสือ่สารทกุอยา่งให้เป็นเร่ืองเดียวกนั เอามารวมกนั มนัไม่ใช่
เร่ืองใหม่ แตม่นัไม่เคยมีใครบญัญัติศพัท์ สวยหรูออกมา จริงๆทกุคนท าแบบนีม้าตัง้แตแ่รกแล้ว แต่
ไม่มีใครเคยบญัญัติออกมาเทา่นัน้เอง เพราะวา่จริงๆ CHAPS ท าอยา่งนีม้าตัง้แต ่ Day one ท่ี
บริษัทมีแล้ว” 

 “การแตง่ร้านเป็นคาแรคเตอร์ของแบรนด์ ทกุคนก็ท าอยา่งนีเ้ป็นเร่ืองหลกั เพราะมนัท าให้
เราเข้าถึงลกูค้าได้ มนัท าให้ลกูค้าสามารถเข้าใจ สามารถจบัต้องได้ สมัผสัได้” 

(จนัทร์จิรา หงศ์ลดารมภ์,สัมภาษณ์, 12 มีนาคม 2555) 
 
 ดงันัน้ผู้วิจยัสามารถสรุปได้วา่ ตราสนิค้า CPS CHAPS และ CPS MEN มีการสร้าง
ประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า ตามแนวคิดสว่นประสมทางการตลาด (4P’s) ดงันี ้

1. สนิค้า (Product) การให้ความส าคญัคณุภาพของสนิค้า ทัง้ในด้านการออกแบบและ
การเลอืกใช้วตัถดิุบท่ีเลอืกใช้ท่ีสะท้อนความเป็นเอกลกัษณ์ของตราสนิค้าเพื่อให้ลกูค้าได้รับในสิง่ท่ี
ดีสดุ 

2. ราคา (Price) การก าหนดราคาของสนิค้าในช่วงราคาที่เหมาะสม ท่ีลกูค้ายินดีท่ีจะจ่าย  
เพื่อให้ลกูค้าเกิดความเต็มใจที่จะเลอืกซือ้สนิค้า 
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3.สถานท่ีจดัจ าหนา่ย (Place) การเลอืกสถานท่ีตัง้ของสาขาท่ีเหมาะสมกบัตราสนิค้า 
และอยูท่ าเลท่ีเหมาะสม เพื่อให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงร้านได้สะดวก  

4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) การจดัการสง่เสริมการตลาดท่ีเหมาะสมกบัตรา
สนิค้า รวมถึงการเลอืกใช้จุดสมัผสัหรือเคร่ืองมือการสือ่สารที่เหมาะสมกบัแตล่ะวตัถปุระสงค์ 
 
ตราสินค้า CC DOUBLUE O 
 
ข้อมูลพืน้ฐาน 

ตราสนิค้า CC DOUBLE O ก่อตัง้ขึน้เม่ือปีค.ศ.2004  เป็นตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย
ส าหรับรองรับรูปแบบการด าเนินชีวิต (Life Style)ของคนรุ่นใหม่ท่ีช่ืนชอบการแตง่กายในการ Mix 
and Match เพื่อสะท้อนบุคลกิภาพของตนเอง โดยน าเสนอสนิค้าในรูปแบบเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย
แบบกีฬา (Sport wear) ท่ีเน้นการสวมใสท่ี่สบายและคลอ่งตวั ประกอบกบัการตดัเย็บที่ดเูรียบร้อย
และเลอืกใช้เนือ้ผ้าที่ผลติจากเส้นใยธรรมชาติคณุภาพสงู ปัจจุบนัมีสาขาในประเทศไทยกวา่ 26 
สาขา 
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 เน่ืองจากข้อจ ากดัในการเก็บข้อมลูท่ีไม่สามารถสมัภาษณ์ผู้จดัการฝ่ายการตลาดและการ
ขายของตราสนิค้า CC DOUBLE O ได้ ดงันัน้ผลการวิจยัในสว่นนีเ้ป็นสว่นของการสงัเกตแบบไม่
มีสว่นร่วมภายในร้าน ผู้วิจยัพบวา่ประสบการณ์แรกท่ีได้รับจากตราสนิค้า คือประสบการณ์ด้าน
การได้กลิน่ (Smell) เน่ืองจากภายในบริเวณท่ีตัง้ร้านจะมีกลิน่น า้หอมอนัเป็นเอกลกัษณ์ของทาง
ร้านกระจายอยูท่ัว่บริเวณโดยรอบทัง้ภายนอกและภายในร้าน  ซึง่สามารถดงึดดูความสนใจของ
ลกูค้าได้เป็นอยา่งดี สิง่ตอ่มาประสบการณ์ด้านการมองเห็น (Sight) เม่ือเดินเข้ามาบริเวณร้าน คือ
การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน(Window Display) ท่ีถกูออกแบบอยา่งสวยงาม ในการน าเสนอสนิค้า
คอลเลคชัน่ปัจจุนบนัท่ีก าลงัขายอยูภ่ายในร้าน โดยท่ีจะน าเสนอทัง้เสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายและ
เคร่ืองประดบั เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถเห็นได้อยา่งชดัเจนและจะมีป้ายหรือสต๊ิกเกอร์อยูใ่นตู้แสดง
สนิค้า เพื่อแจ้งขา่วโปรโมชัน่ของทางร้านท่ีมีอยูข่ณะนัน้  เม่ือเข้ามาภายในร้านลกูค้าจะพบกบัการ
จดัวางสนิค้าออกเป็นหมวดหมู่ ท าให้ลกูค้าสามารถเดินเลอืกชมสนิค้าได้อยา่งสะดวกสบาย โดย
แยกเป็นของผู้ชายและผู้หญิง และแบง่แยกออกเป็นคอลเลคชัน่อยา่งชดัเจน มีทัง้สนิค้าที่แขวนโชว์ 
เพื่อให้ลกูค้าสามารถมองเห็นได้อยา่งชดัเจนและพบัไว้อยา่งเรียบร้อยเรียงตามขนาดของสนิค้า 
เพื่อความสะดวกของลกูค้าและพนกังานในการเลอืกหยิบสนิค้าเพื่อไปลอง ภายในร้านและห้อง
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ลองสนิค้าถกูออกแบบให้มีกลิน่อายของความเป็นตะวนัตก และเลอืกใช้วสัดตุกแตง่ท่ีเป็นไม้ทาสี
เบจ หรือสดี า ตามแนวคิดการออกแบบของแตล่ะสาขาท่ีจะมีเอกลกัษณ์เป็นของตนเอง สว่นของ
เคาน์เตอร์ช าระเงินเป็นไม้ตกแตง่ด้วยหินอ่อน และมีน า้หอมของทางร้านน าเสนอขายอยู ่รวมถึงมี
แคตตาลอ็ค หรือ Look Book ให้ลกูค้าได้เลอืกชม ในสว่นของแสงสวา่งภายในร้านจะไม่สวา่งมาก
นกัเน่ืองจากใช้ไฟภายในร้านเป็นสโีทนร้อน ในสว่นของประสบการณ์ด้านการได้ยิน ( Sound) 
พบวา่ในขณะท่ีเดินเลอืกซือ้สนิค้าภายในร้าน ทางร้านจะเปิดเพลงบรรเลงท่ีมีจงัหวะคอ่นข้างเร็ว  
และเสยีงคอ่นข้างดงั นอกจากนีย้งัมีเสยีงพดูคยุของพนกังานท่ีทกัทาย และแนะน าให้ลกูค้า
สามารถลองสนิค้าได้ รวมถึงน าเสนอสนิค้าตา่งๆหรือให้ค าแนะน าและความช่วยเหลอืเม่ือลกูค้า
ต้องการ  ประสบการณ์ด้านการสมัผสั (Feel) สิง่ท่ีสามารถสมัผสัได้ในร้านคือ เนือ้ผ้าของเสือ้ผ้า
และผ้าพนัคอ และวสัดขุองเคร่ืองประดบัตา่งๆ อาทิ กระเป๋า แวน่ตา เข็มขดั รองเท้า เป็นต้น ซึง่
ขณะจบัให้ความรู้สกึน่ิมของเนือ้ผ้าและความทนทานของเคร่ืองประดบัตา่งๆ รวมถึงผิวสมัผสัของ
วสัดตุกแตง่ท่ีเรียบ ลืน่ และสะอาด  และประสบการณ์ท่ีได้รับจากการการบริการ ( Service) 
พนกังานภายในร้านจะกลา่วต้อนรับลกูค้าที่เดินเข้ามาเยี่ยมชมภายในร้าน พร้อมทัง้บอกแก่ลกูค้า
ให้เลอืกชมสนิค้า และสามารถน าสนิค้าไปลองสวมใสไ่ด้ นอกจากนี ้หากลกูค้าต้องการความ
ช่วยเหลอื เช่น ต้องการหาขนาดเสือ้ผ้าที่ตนเองสวมใส ่หรือต้องการถามข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้า 
ลกูค้าสามารถเรียกหาพนกังานขายท่ีอยูภ่ายในร้านได้ทนัที เน่ืองจากภายในร้านจะมีพนกังาน 3-4 
คนคอยให้บริการอยูภ่ายในร้าน นอกจากนีท้างร้านมีห้องลองสนิค้าที่แบง่แยกออกเป็นสดัสว่น มี
ขนาดกว้างพอเหมาะ และมีประตปิูดมิดชิด ภายในมีกระจกบานใหญ่ ท่ีลกูค้าสามารถมองเห็น
ตนเองได้ทัง้ตวั และมีท่ีส าหรับแขวนเสือ้ผ้า และวางกระเป๋าของลกูค้า ส าหรับการช าระเงิน ลกูค้า
สามารถช าระเงินได้ทัง้เงินสดและบตัรเครดิต  
 จากข้อมลูท่ีกลา่วมาในข้างต้น สามารถสรุปได้วา่ทางตราสนิค้า CC DOUBLE O มีการ
ออกแบบประสบการณ์ภายในร้านให้แก่ลกูค้าผา่นประสาทสมัผสัทัง้ 4 ด้านคือ การมองเห็น 
(Sight) การได้กลิน่ (Smell) การได้ยิน (Sound) และการสมัผสั (Feel) รวมถึงประสบการณ์ท่ีได้รับ
จากการบริการภายในร้าน ได้ถกูออกแบบให้สะท้อนความเป็นเอกลกัษณ์ของตราสนิค้า ท่ีลกูค้า
สามารถสมัผสัได้จากประสาทสมัผสัของลกูค้า 

 
ดงันัน้จากท่ี กลา่วมาในข้างต้นวา่ พบวา่ทัง้สาม ตราสนิค้ามีประเด็นในการสร้าง

ประสบการณ์ลกูค้าที่ตรงกนั  2 ประเด็น คือ ด้านการออกแบบประสบการณ์บนพืน้ฐานของ
เอกลกัษณ์ตราสนิค้า (Brand Identity) และค านงึถึงกลุม่เป้าหมายของตราสนิค้า  โดยท่ีทัง้สอง
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ประเด็นนีคื้อปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดรูปแบบการสือ่สารประสบการณ์และเคร่ืองมือการสือ่สารที่
เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์ในแตล่ะครัง้อนัก่อให้เกิดผลส าเร็จตามท่ีตัง้ไว้   ซึง่ผลท่ีได้จากการ
สมัภาษณ์และการสงัเกตการณ์ รวมถึงการศกึษาจากเคร่ืองมือการสือ่สารตา่งๆที่ทัง้สามตราสนิค้า
ได้ใช้นัน้  ชีใ้ห้เห็นวา่แตล่ะตราสนิค้ามีแนวคิดเก่ียวกบัการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าที่
แตกตา่งกนั  ทัง้นีแ้ตล่ะตราสนิค้าไม่ได้มีกระบวนการการสร้างประสบการณ์ลกูค้าที่เป็นขัน้ตอน
อยา่งชดัเจน เน่ืองจากแตล่ะตราสนิค้ายงัคงมีความเหลือ่มล า้กนัในเร่ืองของกระบวนการสร้าง
ประสบการณ์กบัการเลอืกใช้จุดสมัผสัเข้ามาเป็นสว่นหนึง่ในกระบวนการการบริหารประสบการณ์   
สง่ผลให้ผู้วิจยัยงัไม่สามารถสรุปได้วา่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O มี
กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทย ท่ีเป็น ขัน้ตอนการ
ออกแบบการบริหารประสบการณ์ลกูค้า เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารประสบการณ์ท่ีเหมาะสม
กบัตราสนิค้าอ่ืนได้ อยา่งไรก็ตามตราสนิค้าอ่ืนๆสามารถน าประเด็น หรือแนวคิดท่ีได้จากทัง้สาม
ตราสนิค้านีม้าเป็นข้อสงัเกตและปรับใช้ให้เหมาะสมกบัตราสนิค้าของตนเองได้ 

 
กลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการใช้

เคร่ืองมือการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ การศกึษาจากเอกสารที่เก่ียวข้องและการสงัเกตแบบไม่มีสว่น

ร่วมพบวา่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O ใช้กลยทุธ์ในการสือ่สารการ
บริหารประสบการณ์ไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือทัง้สามตราสนิค้าเป็นตราสนิค้าในเครือบริษัท 
ยสัปาล จ ากดั ดงันัน้การวางแผนการสือ่สารจึงเป็นไปตามนโยบายของผู้บริหารที่ได้วางแนวทาง
ส าหรับการสือ่สารไว้ ทัง้นีแ้ตล่ะตราสนิค้าจะค านงึถึงกลุม่เป้าหมายและงบประมาณในการสือ่สาร
เป็นส าคญั เพื่อน ามาใช้พิจารณาในการเลอืกเคร่ืองมือการสือ่สารที่สามารถเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย
และเป็นไปตามวตัถปุระสงค์ของการสือ่สารในแตล่ะครัง้  

โดยผู้วิจยัสามารถจ าแนกเคร่ืองมือการสือ่สารการบริหารประสบการณ์เป็นประเภทตา่งๆ
ได้ดงันี ้

1.สือ่กลางแจ้ง (Outdoor Media) 
2. สือ่ภายในร้าน (In-store Media) 
3. สือ่ออนไลน์ (Online Media) 
4. สือ่อ่ืนๆ (Other Media) 
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1.สือ่กลางแจ้ง ( Outdoor Media)  มีวตัถปุระสงค์เพื่อสร้างการ รู้จกั(Awareness) สร้าง
การจดจ า (Remind) และน าเสนอคอลเลคชัน่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายในช่วงเวลานัน้ๆ  โดยท่ีทางตรา
สนิค้าจะพิจารณาเลอืกต าแหนง่ท่ีตัง้ของสือ่ให้เหมาะสมกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตของ
กลุม่เป้าหมาย  ซึง่สือ่เหลา่นีจ้ะเป็นท่ีสงัเกตเห็นได้งา่ย เน่ืองจากต าแหนง่ท่ีตัง้จะอยูใ่นระหวา่งการ
เดินทางในชีวิตประจ าวนัของกลุม่เป้าหมายของตราสนิค้า  มีเคร่ืองมือการสือ่สารตา่งๆ ดงันี ้
 1.1 ป้ายโฆษณากลางแจ้ง (Billboard) ในสว่นของตราสนิค้า JASPAL จะอยูบ่ริเวณแยก
มกักะสนั และในสว่นของตราสนิค้า CPS CHAPS จะอยูบ่ริเวณทางดว่นถนนพระราม 4 และแยก
นานา 
 1.2 ป้ายโฆษณาบริเวณสถานีและเสาสถานีรถไฟฟ้า ส าหรับตราสนิค้า JASPAL เลอืกใช้
สถานีรถไฟฟ้าชิดลม ตราสนิค้า CPS CHAPS เลอืกใช้สถานีช่องนนทรี และตราสนิค้า CC 
DOUBLE O เลอืกใช้สถานีสยามสแควร์ โดยท่ีจะเลอืกใช้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 
 1.3 ป้ายโฆษณาบริเวณทางเดินเช่ือมสถานีรถไฟฟ้า (Sky walk) ตราสนิค้า JASPAL จะ
อยูบ่ริเวณทางเดินเช่ือมสถานีชิดลมกบัห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรัลเวิลด์ส าหรับตราสนิค้า CPS 
CHAPS บริเวณทางเช่ือมระหวา่งสถานีรถไฟฟ้าสนามกีฬาแหง่ชาติกบัห้างสรรพสนิค้า
สยามดิสคฟัเวอร่ี และมาบุญครอง 
 1.4 ป้ายโปสเตอร์บริเวณถนนเส้นทางหลกั ทางตราสนิค้าเลอืกใช้สือ่นีเ้น่ืองจากวา่ บริเวณ
ถนนท่ีมีรถไฟฟ้าผา่น ผู้ ท่ีขบัรถจะไม่สามารถมองเห็นป้ายโฆษณากลางแจ้งได้ ดงันัน้สือ่ประเภทนี ้
จึงถกูเลอืกมาใช้แทน เพื่อเป็นอีกช่องทางหนึง่ในการสือ่สารกบักลุม่เป้าหมายท่ีเดินทางด้วยการใช้
รถยนต์ 

2.สือ่ภายในร้าน ( In-store Media) มีวตัถปุระสงค์ในการน าเสนอสนิค้า สร้างความโดด
เดน่สะดดุตาและแสดงภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า เพื่อให้ลกูค้าเกิดความสนใจและต้องการเข้ามา
ในร้าน นอกจากนีย้งัสร้างความเคลือ่นไหวภาย(Movement)ในร้านและเป็นการให้ข้อมลู ขา่วสาร
หรือค าแนะน าแก่ลกูค้า มีเคร่ืองมือการสือ่สารตา่งๆ ดงันี ้
 2.1 การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) ตราสนิค้าทัง้ 3 ตราสนิค้า เลอืกใช้
การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน ผา่นการน าเสนอด้วยแบบหุน่ท่ีสวมใสเ่สือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในคอล
เลคชัน่ปัจจุบนัท่ีก าลงัวางขายภายในร้าน และมีการจดัตกแตง่ด้วยฉากและอุปกรณ์ตา่งๆ เพื่อ
สร้างบรรยากาศท่ีสอดคล้องกบัเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในแตล่ะคอลเลคชัน่ อีกทัง้ยงัมีการใช้รูปถ่าย
ของนายแบบและนางแบบแสดงบริเวณหน้าร้าน เพื่อแสดงภาพตวัอยา่งเคร่ืองแตง่กายเม่ือถกูใช้
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งานจริง  โดยท่ีทัง้สามตราสนิค้าจะมีเจ้าหน้าที่ ท่ีจะท าหน้าที่ออกแบบและน าเสนอการจดัแสดง
สนิค้าหน้าร้านโดยเฉพาะ 
 2.2 การจดัวางสนิค้าภายในร้าน ทัง้สามตราสนิค้ามีการจดัวางสนิค้าภายในร้านโดยการ
แบง่เป็นเพศชายและเพศหญิง โดยท่ีจะถกูจดัแบง่ออกเป็นคอลเลคชัน่ตา่งๆ เพื่อให้ลกูค้าสามารถ
เลอืกชมได้งา่ย โดยมีการจดัวางทัง้การแขวนและการพบัวางบนชัน้วางสนิค้า ทัง้นีแ้ตล่ะตราสนิค้า
จะมีทีมงานในการออกไปจดัแตง่ร้าน เม่ือมีการเปลีย่นคอลเลคชัน่ใหม่ เพื่อให้เกิดการจดัวางสนิค้า
เป็นรูปแบบเดียวกนั 
 2.3 การตกแตง่ร้านแตล่ะตราสนิค้ามีการตกแตง่ร้านตามเอกลกัษณ์ตราสนิค้าของตนเอง 
เพื่อสร้างบรรยากาศภายในร้านและสือ่สารประสบการณ์ผา่นประสาทสมัผสัของลกูค้า โดยมี
รายละเอียด ดงันี ้ 

-ตราสนิค้า JASPAL ออกแบบและตกแตง่ร้านให้มีความเรียบงา่ยแตด่มีูระดบั โดยการ
เลอืกใช้โทนสคีรีม หรือสขีาวเลอืกใช้วสัดตุกแตง่ท่ีเป็นกระเบือ้งและอะลมิูเนียมขดัเงา ด้านการได้
กลิน่ทางตราสนิค้าเลอืกใช้น า้หอม (Air Freshener) ท่ีเป็นกลิน่อ่อนละมนุ  แตใ่นช่วงที่ผู้วิจยัศกึษา
ทางตราสนิค้าได้งดการฉีดน า้หอมภายในร้าน เน่ืองจากวา่ที่ผา่นมามีการข้อติ/ชมจากลกูค้า ทาง
ตราสนิค้าจึงงดการใช้น า้หอมเพื่อสร้างบรรยากาศภายในร้านไว้ก่อน เพื่อท าการพิจารณาผลตอบ
รับตอ่ไป ในสว่นของการได้ยิน ทางตราสนิค้ามีการใช้เพลงท่ีจะเปลีย่นไปตาม  Season ของเสือ้ผ้า
ซึง่ทางตราสนิค้าได้ให้ศิลปินแตง่เพลงขึน้มาให้ใหม่ เป็นลกัษณะของเพลงบรรเลงจงัหวะฟังสบาย
ไม่ช้าไม่เร็วเกินไปและไม่มีเนือ้หาของเพลง 

-ตราสนิค้า CPS CHAPS มีการออกแบบและตกแตง่ร้านในสว่นของผู้หญิง ท่ีเน้นความ
เปรีย้ว เก๋ ภายในจะเลอืกใช้สฉีดูฉาดในการตกแตง่ร้าน ร่วมกบัการใช้ไม้ พลาสติก และกระจก
ส าหรับใช้เป็นวสัดตุกแตง่ภายในร้าน และในสว่นของผู้ชาย เน้นความเป็นร็อค ความดิบ โดย
เลอืกใช้สโีทนเข้ม และเลอืกใช้วสัดตุกแตง่ท่ีเป็นไม้และเหลก็  ด้านการได้กลิน่ทางตราสนิค้ามีการ
ใช้น า้หอม  (Air Freshener) ท่ีใช้ฉีดในร้านเป็นกลิน่  Signature ของตราสนิค้า  โดยกลิน่นีไ้ด้ท า
ออกมาเป็นน า้หอม (Eau de toilette) ออกวางขายท่ีร้านในช่ือ  CPS CHAPSลกัษณะของกลิน่จะ
เป็นกลิน่สดช่ืนจากทะเล ชุ่มฉ ่าด้วยกลิน่ Marine และ Aquatic ผสมผสานด้วยกลิน่ของ 
Refreshing Citrus ให้ความรู้สกึสดช่ืน มีชีวิตชีวา และมีเสนห์่  ด้านการได้ยินทางตราสนิค้าใช้
เพลงท่ี เปิดในร้าน โดยให้  ดีเจ (DJ) ท่ีร่วมงานกบัทางตราสนิค้าดดัแปลงจงัหวะของ เพลงให้ ทกุ
เดือน โดยเพลงท่ีน ามา ดดัแปลงจงัหวะ ในแตล่ะเดือนจะเป็นเพลงท่ีอยูใ่นกระแส บีทของเพลงมี
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ความทนัสมยั และ สามารถเข้าลกัษณะ  ( Character) ของตราสนิค้าได้  มีความเทห์่ ทนัสมยั มี
กลิน่อายความเป็น Pop Rock ส าหรับร้านผู้หญิง และความเป็น Rock / Raw ส าหรับร้านผู้ชาย 

-ตราสนิค้า CC DOUBLE O จะตกแตง่ร้านแบบ American Vintage โดยการเลอืกใช้ไม้
ทาสเีบจ สนี า้ตาล และสดี าในการตกแตง่ร้าน และใช้การจดัแสงโทนสเีหลอืงภายในร้าน เพื่อให้ดู
อบอุ่น ด้านการได้กลิน่ทางตราสนิค้า CC DOUBLE O มีความโดดเดน่ในด้านนีเ้ป็นอยา่งมาก 
กลิน่น า้หอม (Air Freshener) ท่ีฉีดภายในร้านจะเป็นกลิน่หอมหวานท่ีเป็ฯเอกลกัษณ์ของตรา
สนิค้า ด้านการได้ยินทางร้านจะเปิดเพลงจงัหวะไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป มีกลิน่อายความเป็นเพลง
Pop Country ของทางตะวนัตก 
 2.4 จอโทรทศัน์ฉายภาพเคลือ่นไหว และวิดีโอ  ในการสร้างความเคลือ่นไหวภายในร้าน 
และเพื่อฉายภาพเบือ้งหลงัการท างาน เช่น การถ่ายแบบ การจดัท า Look Book  เป็นต้น เพื่อให้
ลกูค้าได้เห็นขัน้ตอนการท างาน และยงัใช้เพื่อน าเสนอภาพของนายแบบและนางแบบท่ีสวมใส่
เสือ้ผ้า  เคร่ืองแตง่กายที่น ามา Mix and Match เพื่อเป็นตวัอยา่งให้ลกูค้าสามารถเลอืกเสือ้ผ้า 
เคร่ืองแตง่กายที่เหมาะสมกบัตนเองได้ 
 2.5 พนกังานขายพนกังานขายภายในร้านนอกจากจะท าหน้าที่ในการขายสนิค้าแล้ว ยงั
เป็นอีกสือ่หนึง่ท่ีสามารถน าเสนอเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายที่ลกูค้าสามารถมองเห็นและสมัผสัได้อยา่ง
ชดัเจน และเป็นอีกสือ่หนึง่ท่ีได้รับการตอบรับเป็นอยา่งดีจากลกูค้า เน่ืองจากพนกังานภายในร้าน
จะต้องเลอืกเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายภายในร้าน เพื่อมาเป็นเคร่ืองแบบของพนกังาน โดยท่ีจะต้อง
เลอืกให้เหมาะสมกบับุคลกิของตนเองในการน าเสนอสนิค้าให้กบัลกูค้า 
 2.6 แคตตาลอ็ค (Catalogue), Look Book  จะใช้ในการน าเสนอสนิค้าคอลเลคชัน่ใหม่ 
ด้วยภาพถ่ายของนายแบบและนางแบบตามแนวคิด (Concept) ของเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในแต่
ละคอลเลคชัน่  

3.สือ่ออนไลน์ (Online Media) มีวตัถปุระสงค์ในการสือ่สารแบบสองทางกบัลกูค้า (Two-
way Communication) เป็นช่องทางในการสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบัตราสนิค้าอีกทัง้
แจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัตราสนิค้า เช่น แคมเปญและโปรโมชัน่ สถานท่ีตัง้และเบอร์ติดตอ่ของ
สาขาตา่งๆ เป็นต้น น าเสนอคอลเลคชัน่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายในช่วงเวลาตา่งๆผา่นทางภาพถ่าย
ของนางแบบและนายแบบ( Online Catalogue) และน าเสนอความรู้เก่ียวกบัแฟชัน่ การแตง่กาย
และความสวยงาม รวมถึงเป็นช่องทางประชาสมัพนัธ์กิจกรรมตา่งๆของตราสนิค้า มีเคร่ืองมือการ
สือ่สารตา่งๆ ดงันี ้
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 3.1เว็บไซต์ (Website) เปรียบเสมือนหน้าร้านอีกช่องทางหนึง่ ท่ีลกูค้าสามารถเข้ามา
เลอืกชมสนิค้าของตราสนิค้าได้ นอกจากนีย้งัเป็นสือ่ท่ีทางตราสนิค้าทัง้สามตราสนิค้าได้ออกแบบ
ให้สอดคล้องกบัเอกลกัษณ์ของตราสนิค้า มีเสยีงดนตรีประกอบท่ีเป็นเสยีงเดียวกบัท่ีเปิดอยู่
ภายในร้าน โดยท่ีในแตเ่ว็บไซต์จะมีเนือ้หาเก่ียวกบัประวติัตราสนิค้า ท่ีตัง้ของสาขา โปรโมชัน่ 
Look Book ภาพสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายและเคร่ืองประดบั ช่องทางการติดตอ่กบัตราสนิค้า 
และช่องทางการดาว์นโหลดรูปภาพของนายแบบหรือนางแบบและเพลงท่ีเปิดภายในร้าน รวมถึง
ภาพขา่วหรือกิจกรรมตา่งๆที่ทางตราสนิค้าจดัขึน้  
 3.2 Facebook Fanpage เป็นช่องทางในการสือ่สารแบบสองทางกบัลกูค้า ท่ีทางตรา
สนิค้าสามารถให้ข้อมลูขา่วสาร และตอบค าถามของลกูค้าได้โดยตรงกบัเจ้าหน้าที่ท่ีท าหน้าที่ดแูล
ทางด้านการตลาดและการขาย 
 3.3 Twitter (เฉพาะ ตราสนิค้า JASPAL, @jaspalfashion ) เป็นช่องทางที่ทางตราสนิค้า 
JASPAL ใช้ในน าเสนอขา่วสารทัง้ท่ีเก่ียวกบัตราสนิค้าและเป็นเกร็ดความรู้เก่ียวกบัแฟชัน่และการ
แตง่กายให้แก่ผู้ ท่ีติดตามTwitter ของทางตราสนิค้า  

3.4 Email เป็นช่องทางในการแจ้งขา่วสารเก่ียวกบัสนิค้าคอลเลชัน่ใหม่และโปรโมชัน่ของ
ตราสนิค้าส าหรับลกูค้าสมาชิกของบตัร My Card 

4.สือ่อ่ืนๆ (Other Media) มีวตัถปุระสงค์ในการใช้ขึน้อยูก่บัวตัถปุระสงค์ของการสือ่สาร
ในแตล่ะครัง้ กลา่วคือสือ่อ่ืนๆเป็นเคร่ืองมือการสือ่สารที่ทางตราสนิค้าจะเลอืกใช้ตามสถานการณ์
ของการสือ่สารและช่วงเวลาที่เหมาะสม มีเคร่ืองมือการสือ่สารดงัตอ่ไปนี ้
 4.1จดหมายตรง (Direct mail) ทางตราสนิค้าจะจดัสง่ แคตตาลอ็ค (Catalogue)หรือ 
Look Book ส าหรับลกูค้าที่เป็นสมาชิกของบตัร My Card เพื่อแจ้งข้อมลูขา่วสารสนิค้าในคอล
เลคชัน่ใหม่ 
 4.2 นิตยสารแฟชัน่เพื่อน าเสนอเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในคอลเลคชัน่ตา่งๆ 
 4.3 ข้อความสัน้ (SMS) เพื่อสง่ขา่วสารเก่ียวกบัโปรโมชัน่ส าหรับลกูค้าสมาชิก 

4.4 งานเปิดร้าน หรืองานครบรอบ (Event) เพื่อประชาสมัพนัธ์ตราสนิค้าแก่สือ่มวลชน 
4.5 โปสเตอร์แจ้งโปรโมชัน่หน้าร้านเพื่อประชาสมัพนัธ์โปรโมชัน่ในแตล่ะช่วงเวลา 
4.6 หนงัสอืพิมพ์ เพื่อแจ้งข้อมลูขา่วสารในช่วงลดราคาสนิค้าประจ าปี 
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ภาพที่4.1 แสดงการจัดแสดงสินค้าหน้าร้าน (Window Display) ของตราสินค้า JASPAL 
สาขา เซ็นทรัลเวิลด์ 
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ภาพที่ 4.2 แสดงบรรยากาศภายในร้านของตราสินค้า JASPAL สาขา Central World 
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ภาพที่4.3 แสดงการจัดแสดงสินค้าหน้าร้าน (Window Display) ของตราสินค้า             
CPS CHAPS  สาขาสยามเซ็นเตอร์ 
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ภาพที่ 4.4 แสดงบรรยากาศภายในร้านของตราสินค้า CPS CHAPS สาขาสยามเซ็นเตอร์ 
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ภาพที่4.5 แสดงการจัดแสดงสินค้าหน้าร้าน(Window Display) ของตราสินค้า 
CC DOUBLE O สาขาเซ็นทรัลพระราม3 
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ส่วนที่2 ผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อประสบการณ์ที่ได้รับ 
2.1 ผลการส ารวจด้านลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้วิธีการแจกแจง
ความถี่และหาค่าร้อยละของแต่ละรายการ 
 
ตารางที่4.1 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 113 28.2 

หญิง 287 71.8 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี4.1พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ7 1.8 
และร้อยละ28.2 ตามล าดบั 
 
ตารางที่4.2 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ  
 

อายุ (ปี) จ านวน ร้อยละ 
18-25 216 54.0 
26-33 147 36.8 
34-41 32 8.0 
42-45 5 1.2 

45ปีขึน้ไป 0 0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี4.2 พบวา่  กลุม่ตวัอยา่งมีอาย ุ18-25 ปีมากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ54.0  
รองลงมาคืออาย2ุ6-33 ปี คิดเป็นร้อยละ36.8  และกลุม่ตวัอยา่งที่มีอาย4ุ5ปีขึน้ไป น้อยท่ีสดุ คิด
เป็นร้อยละ0 
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ตารางที่4.3 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นิสติ/นกัศกึษา 143 35.8 

ข้าราชการ 11 2.8 
ธุรกิจสว่นตวั 47 11.8 

พนกังานบริษัท 179 44.8 
อาชีพอิสระ 17 4.0 

อ่ืนๆ 3 0.8 
รวม 400 100.0 

   *อาชีพอ่ืนๆ คือ พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาจารย์มหาวิทยาลยั 
 จากตารางท่ี4.3พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งประกอบอาชีพพนกังานบริษัท มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อย
ละ44.8 รองลงมาประกอบอาชีพนกัเรียน/นิสติ/นกัศกึษา คิดเป็นร้อยละ 35.8 และประกอบอาชีพ
อ่ืนๆ น้อยท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ0.8 
 
ตารางที่4.4 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ส่วนบุคคลต่อ
เดือน 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน (บาท) จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 72 18.0 

10,001-20,000 123 30.7 

20,001-30,000 103 25.8 

30,001-40,000 47 11.8 

สงูกวา่ 40,000 55 13.7 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี4.4พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีรายได้สว่นบุคคลตอ่เดือน 10 ,001-20 ,000 บาท 
มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ30.7 รองลงมาคือ 20 ,001-30 ,000 บาท คิดเป็นร้อยละ25.8 และกลุม่
ตวัอยา่งมีรายได้สว่นบุคคลตอ่เดือน30,001-40,000บาท น้อยท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ13.7 
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2.2 ผลการส ารวจ ข้อมูลเก่ียวกับการซือ้สินค้าและใช้บริการภายในร้าน ใช้วิธีแจกแจง
ความถี่และหาค่าร้อยละของแต่ละรายการ 
 
ตารางที่4.5 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระยะเวลาที่เป็นลูกค้า
หรือเข้าเยี่ยมชมร้าน JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O 
  

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า หรือเย่ียมชมร้าน จ านวน ร้อยละ 
1-3 เดือน 119 29.7 
4-6 เดือน 67 16.8 

1 ปี 39 9.8 
มากกวา่ 2 ปี 175 43.7 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี4. 5 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่เป็นลกูค้าหรือเข้าเยี่ยมชมร้านของตราสนิค้า  
JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O เป็นระยะเวลามากกวา่ 2ปี มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อย
ละ43.7 รองลงมาคือระยะเวลา1-3 เดือนคิดเป็นร้อยละ29.7 และกลุม่ตวัอยา่งที่เป็นลกูค้าหรือเข้า
เยี่ยมชมร้านน้อยท่ีสดุคือระยะเวลา 1 ปี คิดเป็นร้อยละ9.8 
 
ตารางที่4.6 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจ านวนสินค้าที่ซือ้เฉล่ีย
ต่อเดือนในช่วงราคาปกติและช่วงลดราคา 
 

พฤติกรรมการซือ้สินค้า Min Max 𝒙  S.D. 
การซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ 0 10 1.26 1.45 
การซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา 0 20 2.75 2.52 

 
 จากตารางท่ี4. 6 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติเฉลีย่ตอ่เดือน 1.26 หรือ
ประมาณ 1 ชิน้ โดยจ านวนสนิค้าที่ซือ้มากท่ีสดุคือ 10 ชิน้ และน้อยท่ีสดุคือ 0 ชิน้ และกลุม่
ตวัอยา่งซือ้สนิค้าในช่วงลดราคาเฉลีย่ตอ่เดือน 2.75 หรือประมาณ 3ชิน้ โดยจ านวนสนิค้าที่ซือ้
มากท่ีสดุคือ 20 ชิน้ และน้อยท่ีสดุคือ 0 ชิน้ 
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2. 3 ผลการวิเคราะห์ด้านความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPSและ CC DOUBLE O  ใช้วิธีการหา
ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่4.7 แสดงจ านวนร้อยละและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึง
พอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้า  JASPAL, 
CPS CHAPSและ CC DOUBLE O และการบริการ 
 

ประสบการณ์ 𝒙  S.D. แปลผล 
1.ด้านการมองเห็น 3.63 0.51 มาก 
2.ด้านการได้กลิน่ 3.32 0.87 ปานกลาง 
3.ด้านการได้ยิน 3.40 0.72 ปานกลาง 
4.ด้านการสมัผสั 3.68 0.59 มาก 
5.ด้านการบริการ 3.38 0.66 ปานกลาง 

ผลรวม 3.50 0.55 พึงพอใจมาก 
 
จากตารางท่ี4. 7 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ

บริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า JASPAL,CPS CHAPS และ CC DOUBLE O รวมทกุด้าน 
อยูใ่นระดับพึงพอใจมาก  และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ
ด้านการสัมผัสและการมองเห็น อยู่ในระดับพึงพอใจมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.68และ3.63
ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับด้านการการได้ยิน การบริการ และการได้กลิน่ 
อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.40, 3.38 และ3.32 ตามล าดบั 
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ตารางที่4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ด้านการมองเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPS 
และCC DOUBLE O  
 
ประสบการณ์ด้านการ

มองเห็น 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

การออกแบบตกแตง่
ภายในร้าน 

3.38 0.81 ปาน
กลาง 

3.73 0.84 มาก 3.70 0.86 มาก 

การแบง่หมวดหมู่และ
การจดัวางสนิค้าภายใน

ร้าน 

3.73 0.77 มาก 3.70 0.81 มาก 3.64 0.80 มาก 

การตกแตง่ภายในห้อง
ลองสนิค้า 

3.30 0.85 ปาน
กลาง 

3.33 0.86 ปาน
กลาง 

3.35 0.83 ปาน
กลาง 

การจดัแสดงสนิค้าหน้า
ร้าน (Window Display) 

3.86 0.83 มาก 3.99 0.87 มาก 3.65 0.87 มาก 

การแตง่กายของ
พนกังาน 

3.55 0.79 มาก 3.62 0.87 มาก 3.49 0.84 มาก 

ผลรวม 3.63 0.61 มาก 3.67 0.63 มาก 3.57 0.63 มาก 
 
 จากตารางท่ี4. 8 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น
จากตราสินค้า JASPALในระดับพึงพอใจมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.63  และเม่ือพิจารณาโดย
ละเอียดปัจจยัด้านการแบง่หมวดหมู่และการจดัวางสนิค้าภายในร้านการจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน 
(Window Display) และการแตง่กายของพนกังานอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ในสว่นของตราสินค้า 
CPS CHAPS อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67  และตราสินค้า CC 

DOUBLE O อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.57 และเม่ือพิจารณาโดยละเอียด
ปัจจยัด้านการออกแบบตกแตง่ภายในร้าน  การแบง่หมวดหมู่และการจดัวางสนิค้าภายในร้าน  
การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) และการแตง่กายของพนกังาน อยูใ่นระดบัพงึ
พอใจมาก  
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ตารางที่4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ด้านการได้กล่ินของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPS
และ CC DOUBLE O  
 
ประสบการณ์ด้านการ

ได้กล่ิน 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

กลิน่น า้หอมอนัเป็น
เอกลกัษณ์ของทางร้าน 

3.08 0.93 ปาน
กลาง 

3.25 1.03 ปาน
กลาง 

3.62 1.24 มาก 

 
 จากตารางท่ี4. 9 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่จาก
ตราสินค้า JASPALและCPS CHAPS ในระดับพึงพอใจปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.08
และ3.25 ตามล าดบั และ ตราสินค้า CC DOUBLE O อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.62 
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ตารางที่4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ด้านการได้ยินของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPS 
และCC DOUBLE O 
 
ประสบการณ์ด้าน

การได้ยิน 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

เสยีงดนตรี เสยีงเพลง
ท่ีเปิดภายในร้าน 

3.41 0.91 มาก 3.64 1.00 มาก 3.57 0.96 มาก 

การทกัทายและการ
พดูคยุของพนกังาน 

3.27 0.95 ปาน
กลาง 

3.22 1.03 ปาน
กลาง 

3.27 0.99 ปาน
กลาง 

ผลรวม 3.34 0.77 กลาง 3.43 0.841 มาก 3.43 0.82 มาก 
 
 จากตารางท่ี4. 10 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินจาก
ตราสินค้า CPS CHAPSและCC DOUBLE O ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.43 
และตราสินค้า JASPAL ในระดับพึงพอใจปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.34 
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ตารางที่4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ด้านการสัมผัสของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPS
และCC DOUBLE O 
ประสบการณ์ด้านการ

สัมผัส 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

เนือ้ผ้าของเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่
กายและวสัดขุองกระเป๋า 
รองเท้า และเคร่ืองประดบั 

3.80 0.83 มาก 3.49 0.90 มาก 3.51 0.94 มาก 

วสัดตุกแตง่ภายในร้าน 3.56 0.83 มาก 3.56 0.82 มาก 3.66 0.81 มาก 
ถงุและกระดาษหอ่สนิค้า 3.83 0.84 มาก 3.75 0.85 มาก 3.69 0.88 มาก 
รูปแบบของเสือ้ผ้าเคร่ือง
กายท่ีตรงกบัความต้องการ 

3.55 0.93 มาก 3.48 1.04 มาก 3.44 0.97 มาก 

คณุภาพของการตดัเย็บที่ดี
ท่ีสดุ 

3.85 0.79 มาก 3.56 0.88 มาก 3.64 0.85 มาก 

ตราสนิค้าที่มีความ
นา่เช่ือถือ 

4.03 0.81 มาก 3.78 0.87 มาก 3.71 0.94 มาก 

ผลรวม 3.79 0.67 มาก 3.62 0.70 มาก 3.61 0.69 มาก 
 
จากตารางท่ี4.11 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัจาก

ตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPSและCC DOUBLE O ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.79, 3.62 และ3.61ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความพึงพอใจต่อ
บริการที่ได้รับของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPSและ             CC 
DOUBLE O 
ความพึงพอใจต่อ
บริการที่ได้รับ 

JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

กิริยามารยาทของ
พนกังาน 

3.41 0.85 มาก 3.56 0.89 มาก 3.41 0.87 มาก 

การให้บริการแก่ลกูค้า
ในมาตรฐานเดียวกนั 

3.30 0.89 ปาน
กลาง 

3.30 0.87 ปาน
กลาง 

3.32 0.88 ปาน
กลาง 

ความจริงใจในการ
ให้บริการ 

3.28 0.84 ปาน
กลาง 

3.30 0.87 ปาน
กลาง 

3.34 0.83 ปาน
กลาง 

การให้ค าแนะน าแก่
ลกูค้า 

2.91 1.0 ปาน
กลาง 

2.96 1.04 ปาน
กลาง 

2.89 1.00 ปาน
กลาง 

ความเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลอืเม่ือลกูค้า
ต้องการ 

3.44 0.93 มาก 3.40 0.99 ปาน
กลาง 

3.38 1.00 ปาน
กลาง 

ความเอาใจใสข่อง
พนกังาน 

3.25 0.91 ปาน
กลาง 

3.23 0.98 ปาน
กลาง 

3.28 0.94 ปาน
กลาง 

อุปกรณ์ภายในร้าน 3.41 0.91 มาก 3.43 0.92 มาก 3.47 0.91 มาก 
สิง่อ านวยความสะดวก
ภายในร้าน 

3.53 0.87 มาก 3.55 0.89 มาก 3.51 0.84 มาก 

เวลาเปิด-ปิด ร้าน 3.77 0.78 มาก 3.79 0.77 มาก 3.80 0.78 มาก 
ผลรวม 3.38 0.71 ปาน

กลาง 
3.38 0.71 ปาน

กลาง 
3.40 0.73 ปาน

กลาง 
 

จากตารางท่ี4. 12 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับจากตราสนิค้า  
JASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE Oในระดบัพงึพอใจปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.38 , 
3.38 และ3.40 ตามล าดบั และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ตราสนิค้า JASPAL ปัจจยัด้าน
กิริยามารยาทของพนกังานและปัจจยัด้านความเต็มใจให้ความช่วยเหลอืเม่ือลกูค้าต้องการ อยูใ่น
ระดบัพงึพอใจมาก เพียงตราสนิค้าเดียว  
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2.4 ผลการส ารวจด้านความภกัดีต่อตราสินค้า JASPAL, CPS CHAPSและ                CC 
DOUBLE O ใช้วิธีการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามความภกัดีต่อตรา
สินค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O 
 
ความภกัดีต่อตรา

สินค้า 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

การบอกตอ่คณุภาพของ
สนิค้าให้ผู้ อ่ืน 

3.30 1.04 ปาน
กลาง 

3.24 1.04 ปาน
กลาง 

3.19 1.04 ปาน
กลาง 

ชกัชวนเพื่อนๆหรือคน
รู้จกัให้ซือ้สนิค้า 

3.16 1.41 ปาน
กลาง 

3.11 1.67 ปาน
กลาง 

3.10 1.11 ปาน
กลาง 

ลกูค้ามีตราสนิค้าเป็น
อนัดบัแรกในใจเม่ือ
ต้องการซือ้เสือ้ผ้า เคร่ือง
แตง่กาย 

2.96 1.23 ปาน
กลาง 

2.93 1.28 ปาน
กลาง 

2.84 1.17 ปาน
กลาง 

ความรู้สกึผกูพนั 2.92 1.22 ปาน
กลาง 

2.97 1.29 ปาน
กลาง 

2.76 1.21 ปาน
กลาง 

ลกูค้ายงัคงซือ้สนิค้าตอ่ 
หากมีราคาสงูขึน้ 

2.44 1.89 น้อย 2.44 1.81 น้อย 2.37 1.11 น้อย 

การซือ้สนิค้าอยา่ง
ตอ่เน่ือง 

2.95 1.11 ปาน
กลาง 

2.96 1.14 ปาน
กลาง 

2.90 1.06 ปาน
กลาง 

สามารถจดจ าโลโก้ของ
ตราสนิค้าได้ 

3.98 1.06 มาก 4.04 1.00 มาก 4.07 1.04 มาก 

สามารถจดจ ากลิน่
น า้หอมของตราสนิค้าได้ 

2.55 1.18 น้อย 2.77 1.31 ปาน
กลาง 

3.38 1.46 ปาน
กลาง 

สามารถจดจ ารูปแบบ
เสือ้ผ้าของตราสนิค้าได้ 

3.04 1.14 ปาน
กลาง 

3.18 1.19 ปาน
กลาง 

3.40 1.20 ปาน
กลาง 
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ความภกัดีต่อตรา
สินค้า 

JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

𝒙  S.D. แปล
ผล 

สามารถจดจ ารูปแบบ
เสือ้ผ้าของตราสนิค้าได้ 

3.04 1.14 ปาน
กลาง 

3.18 1.19 ปาน
กลาง 

3.40 1.20 ปาน
กลาง 

 
การร้องเรียนตอ่บริษัท
เม่ือพบปัญหาในการใช้
บริการ 

3.30 1.26 ปาน
กลาง 

3.25 1.26 ปาน
กลาง 

3.25 1.25 ปาน
กลาง 

ร่วมกิจกรรมที่ตราสนิค้า
จดัขึน้อยูเ่สมอ 

2.46 1.22 น้อย 2.49 1.22 น้อย 2.46 1.22 น้อย 

ติดตามขา่วสารของตรา
สนิค้า 

2.80 1.30 ปาน
กลาง 

2.81 1.31 ปาน
กลาง 

2.67 1.25 ปาน
กลาง 

ผลรวม 3.00 0.83 ปาน
กลาง 

3.03 0.85 ปาน
กลาง 

3.04 0.80 ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี4.13 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความภกัดีตอ่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS

และ CC DOUBLE O ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.00, 3.03 และ3.04  ตามล าดบั และ
เม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ ปัจจยัด้านการสามารถจดจ าโลโก้ของตราสนิค้า  JASPAL, CPS 
CHAPSและCC DOUBLE O อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98 , 4.04 และ4.07 ตามล าดบั 
และในปัจจยัด้านลกูค้ายงัคงซือ้สนิค้าตอ่ หากมีราคาสงูขึน้อยูใ่นระดบัน้อย มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 
2.44, 2.44 และ2.37 ตามล าดบั 
 
ตารางที่4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความภกัดี รวมทุกด้าน ต่อตรา
สินค้ารวมทุกตราสินค้า  

ความภกัดีต่อตราสินค้า 𝒙  S.D. แปลผล 
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้ารวมทกุด้าน 3.03 0.74 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความภกัดีตอ่ตราสนิค้าอยูใ่นระดบัปานกลาง มี

คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.03 
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ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing)  
สมมติฐานข้อที่ 1 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์

ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า 
 ประกอบด้วยสมมติฐานย่อย 6 ข้อ ได้แก่ 

1.ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสัมพันธ์กับการ
ซือ้สินค้า 

1.1.1ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ 

1.1.2ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา 

 2.ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้านการได้กล่ินมีความสัมพันธ์กับการ
ซือ้สินค้า 

1.2.1ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ 

1.2.2ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา 

3.ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสัมพันธ์กับการซือ้
สินค้า 

1.3.1ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ 

1.3.2ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา 

4.ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้านการสัมผัสมีความสัมพันธ์กับการซือ้
สินค้า 

1.4.1ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ 

1.4.2ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา 
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5.ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้า 
1.5.1ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคา

ปกติ 
1.5.2 ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลด

ราคา 
6.ความพึงพอใจต่อประสบการณ์รวมทุกด้านมีความสัมพันธ์กับการซือ้

สินค้า 
1.6.1ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้านมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า

ในช่วงราคาปกติ 

1.6.2ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้านมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า
ในช่วงลดราคา 
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ตารางที่4.15แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้าน
การมองเห็นมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

การมองเห็น การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .111* .028 ระดบัต ่า 
CPS CHAPS .184* .000 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .040 .431 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .136* .008 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ0.05 

 
จากตารางท่ี4.15 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์

กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติมีคา่Sig เทา่กบั .008 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน  เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .136จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  โดยตรา
สนิค้า JASPAL มีคา่ Sigเทา่กบั.028 เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .111จึงมีความสมัพนัธ์
ในระดบัต ่า ตราสนิค้า CPS CHAPS มีคา่Sigเทา่กบั  .000 เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั.
184 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และตราสนิค้า CC DOUBLE O มีคา่ Sig เทา่กบั.431แสดงให้
เห็นวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วง
ราคาปกติ 
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ตารางที่4.16 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการมองเห็นมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

การมองเห็น การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .123* .015 ระดบัต ่า 
CPS CHAPS .126* .013 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .019 .712 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .089 .085 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ0.05 

 
จากตารางท่ี4.16 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่Sigเทา่กบั .085 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ีวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา และเม่ือพิจารณาที่ตราสนิค้า JASPAL และ CPS CHAPS มีคา่Sig เทา่กบั.
015และ0.13 ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์กบัการ
ซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .123และ.126 ตามล าดบัจึงมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และตราสนิค้า CC DOUBLE O มีคา่Sig เทา่กบั.712แสดงให้เห็นวา่
ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา 
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ตารางที่4.17 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้กล่ินมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

การได้กล่ิน การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .160* .001 ระดบัต ่า 
CPS CHAPS .192* .000 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .077 .130 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .169* .001 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ0.05 

 
จากตารางท่ี4.17 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มี

ความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ มีคา่ Sigเทา่กบั .001 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 
จึงเป็นไปตามสมมติฐาน เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .169จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบั
ต ่า  โดยตราสนิค้า JASPAL และตราสนิค้า CPS CHAPS มีคา่ Sigเทา่กบั.001และ.000
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .160และ.192 ตามล าดบัจึงมีความสมัพนัธ์ใน
ระดบัต ่า และตราสนิค้า CC DOUBLE O มีคา่Sig เทา่กบั.130ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์
ด้านการได้กลิน่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



107 

ตารางที่4.18 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้กล่ินมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

การได้กล่ิน การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .073 .147 ไม่สมัพนัธ์ 
CPS CHAPS .141* .005 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .127* .012 ระดบัต ่า 

ผลรวม .140 .006 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ0.05 

 
จากตารางท่ี4.18 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มี

ความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่Sig เทา่กบั .006 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึง
เป็นไปตามสมมติฐานและเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั.140 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบั
ต ่า และเม่ือพิจารณาที่ตราสนิค้า JASPAL มีคา่Sig เทา่กบั.147 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์
ด้านการได้กลิน่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคาและ ตราสนิค้า CPS CHAPS 
และ CC DOUBLE O มีคา่  Sigเทา่กบั.005และ0.012 ตามล าดบั เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์
เทา่กบั .141และ.127 ตามล าดบัจึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  
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ตารางที่4.19 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้ยินมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

การได้ยิน การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .096 .057 ไม่สมัพนัธ์ 
CPS CHAPS .116* .021 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .008 .875 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .074 .146 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี4.19พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินไม่มีความสมัพนัธ์
กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ มีคา่  Sigเทา่กบั .146 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า
ในช่วงราคาปกติ และเม่ือพิจารณาที่ตราสนิค้า JASPAL และ CC DOUBLE O มีคา่Sigเทา่กบั.
057 และ0.875 ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินไม่มีความสมัพนัธ์กบัการ
ซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ และตราสนิค้า CPS CHAPS มีคา่ Sig เทา่กบั.021เม่ือพิจารณาคา่
ความสมัพนัธ์เทา่กบั .116จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  
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ตารางที่4.20 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้ยินมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

การได้ยิน การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .050 .324 ไม่สมัพนัธ์ 
CPS CHAPS .058 .255 ไม่สมัพนัธ์ 
CC DOUBLE O .017 .741 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .028 .587 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี4.20พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบั
การซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่ Sigเทา่กบั .587 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงปฏิเสธ

สมมติฐาน ท่ีวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า
ในช่วงลดราคา และเม่ือพิจารณาที่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O มีคา่
Sigเทา่กบั.324 , .255 และ.741ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา 
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ตารางที่4.21 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการสัมผัสมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

การสัมผัส การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .144* .004 ระดบัต ่า 
CPS CHAPS .174* .001 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .008 .874 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .126* .015 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี4.21พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบั
การซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ มีคา่ Sigเทา่กบั .015 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน  เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .126จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  โดยตรา
สนิค้า JASPAL และ CPS CHAPS มีคา่ Sigเทา่กบั.004และ.001ตามล าดบั เม่ือพิจารณาคา่
ความสมัพนัธ์เทา่กบั .144และ.174 ตามล าดบัจึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และตราสนิค้า CC 
DOUBLE O มีคา่Sigเทา่กบั.874ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัไม่มีความสมัพนัธ์
กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ 
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ตารางที่4.22 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการสัมผัสมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

การสัมผัส การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .233* .000 ระดบัต ่า 
CPS CHAPS .180* .000 ระดบัต ่า 
CC DOUBLE O .054 .291 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .176* .001 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.22พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบั
การซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่  Sigเทา่กบั .001 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน  เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .176จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  โดยตรา
สนิค้า JASPAL มีคา่ Sigเทา่กบั .000เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .233จึงมีความสมัพนัธ์
ในระดบัต ่า ตราสนิค้า CPS CHAPS มีคา่Sig เทา่กบั  .000เม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั 
.180จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่าและตราสนิค้า CC DOUBLE O มีคา่Sigเทา่กบั.291ความพงึ
พอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา 
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ตารางที่4.23 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับมี
ความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

บริการ การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .003 .947 ไม่สมัพนัธ์ 
CPS CHAPS .011 .830 ไม่สมัพนัธ์ 
CC DOUBLE O .006 .908 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .006 .908 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.23 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ มีคา่Sig เทา่กบั.908 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ท่ีวา่ ความพงึพอใจตอ่บริการ
ท่ีได้รับมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ โดยตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS 
และ    CC DOUBLE O มีคา่  Sig เทา่กบั .947 , .830 และ .908 ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่
บริการท่ีได้รับไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ 
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ตารางที่4.24 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับมี
ความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

บริการ การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-

tailed) 
ความสัมพันธ์ 

JASPAL .015 .772 ไม่สมัพนัธ์ 
CPS CHAPS .011 .830 ไม่สมัพนัธ์ 
CC DOUBLE O .016 .761 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .003 .949 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี4.24 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่ Sig เทา่กบั.949 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ท่ีวา่ ความพงึพอใจตอ่บริการท่ี
ได้รับมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา โดยตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ 
CC DOUBLE O มีคา่Sig เทา่กบั .772 , .830 และ .761 ตามล าดบั ความพงึพอใจตอ่บริการท่ี
ได้รับไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ 
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ตารางที่4.25 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ความพึงพอใจต่อประสบการณ์รวมทุกด้าน
มีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

  ประสบการณ์  การซือ้สินค้าในช่วงราคาปกต ิ
R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 

ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้าน .105* .050 ระดบัต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางท่ี4.25 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้านมีความสมัพนัธ์กบัการ
ซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ มีคา่ Sig เทา่กบั.050 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน  เม่ือพิจารณาคา่
ความสมัพนัธ์เทา่กบั .105 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
 
ตารางที่4.26 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ความพึงพอใจต่อประสบการณ์รวมทุก
ด้านมีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

  ประสบการณ์  การซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 

ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้าน .092 .090 ไม่สมัพนัธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางท่ี4.26 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์รวมทกุด้านไม่มีความสมัพนัธ์กบั
การซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา มีคา่  Sig เทา่กบั.090 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ท่ีวา่ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์รวมทกุด้านมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา  
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ตารางที่4.27 แสดงผลสรุปค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงราคาปกติ 
 

ประสบการณ์ R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
1.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น .136* .008 ระดบัต ่า 
2.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่ .169* .001 ระดบัต ่า 
3.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยิน .074 .146 ไม่สมัพนัธ์ 
4.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสั .126* .015 ระดบัต ่า 
5.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการบริการ .006 .908 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .105* .050 ระดับต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางท่ี4.27 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ  มีคา่ Sig เทา่กบั .050 ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน  และเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์
เทา่กบั .050 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ ประเด็นความพงึ
พอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินและความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการบริการ มีคา่  Sig 
เทา่กบั.146 และ.908ตามล าดบั จึงไม่มีความสมัพนัธ์ 
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ตารางที่4.28 แสดงผลสรุปค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้าในช่วงลดราคา 
 

ประสบการณ์ R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
1.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น .089 .085 ไม่สมัพนัธ์ 
2.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่ .140* .006 ระดบัต ่า 
3.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยิน .028 .587 ไม่สมัพนัธ์ 
4.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสั .176* .001 ระดบัต ่า 
5.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการบริการ .003 .949 ไม่สมัพนัธ์ 

ผลรวม .092 .090 ไม่สัมพันธ์ 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4 .28 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา  มีคา่ Sig เทา่กบั .090 ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ท่ีวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ
จากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา และเม่ือ
พิจารณาโดยละเอียดพบวา่ ประเด็นความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่และความพงึ
พอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสั มีคา่  Sig เทา่กบั.006 และ.001ตามล าดบั พิจารณาคา่
ความสมัพนัธ์เทา่กบั .140* และ.176* ตามล าดบั จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
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ตารางที่4.29 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับ
จากการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับการซือ้สินค้า 
 

ประสบการณ์ การซือ้สินค้า 
R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 

ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ .112* .037 ระดบัต ่า 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี4.29 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้ามีคา่  Sig เทา่กบั .037 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน และเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .112 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
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สมมติฐานข้อที่ 2  ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
 
 ประกอบด้วยสมมติฐานย่อย 6 ข้อ ได้แก่ 
1.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
2.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
3.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
4.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
5.ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
6.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบั
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
 
ตารางที่4.30 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการมองเห็นมีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 
ประสบการณ์ด้าน

การมองเห็น 
ความภกัดีต่อตราสินค้า 

R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ด้าน 
การมองเห็น 

.541* .000 ระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี4.30 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็นมีความสมัพนัธ์

กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่  Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม

สมมติฐานและเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .541 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่4.31 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้กล่ินมีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 
ประสบการณ์ด้าน

การได้กล่ิน 
ความภกัดีต่อตราสินค้า 

R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ด้าน 
การได้กลิน่ 

.519* .000 ระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี4.31 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่มีความสมัพนัธ์

กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่  Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม

สมมติฐานและเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .519 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 
ตารางที่4.32 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการได้ยินมีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 
ประสบการณ์ด้าน

การได้ยิน 
ความภกัดีต่อตราสินค้า 

R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ด้าน 
การได้ยิน 

.553* .000 ระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี4.32 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยินมีความสมัพนัธ์กบั

ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่  Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตาม

สมมติฐานและเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .553 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่4.33 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์
ด้านการสัมผัสมีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 
ประสบการณ์ด้าน

การสัมผัส 
ความภกัดีต่อตราสินค้า 

R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ด้าน 
การสมัผสั 

.634* .000 ระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี4.33 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมี

ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่  Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึง

เป็นไปตามสมมติฐานและเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .634 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบั
ปานกลาง 
 
ตารางที่4.34 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับมี
ความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 

การบริการ ความภกัดีต่อตราสินค้า 
R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 

ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์บริการ 
ท่ีได้รับ 

.530* .000 ระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี4.34 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่

ตราสนิค้า มีคา่ Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน และเม่ือ
พิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั .530 จึงมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 
 



121 

ตารางที่4.35 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า 
 
ประสบการณ์ที่ได้รับ ความภกัดีต่อตราสินค้า 

R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ 
ท่ีได้รับ 

.685* .000 ระดบัสงู 

 **มีนยัส าคญัทางสถิติ  0.05 
 
 จากตารางท่ี4.35 พบวา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่ Sig เทา่กบั .000 ท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติ0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน  และเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั.685 จึงมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
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ตารางที่4.36 แสดงผลสรุปค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภกัดีต่อ
ตราสินค้า 
 

ประสบการณ์ R Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ์ 
1.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น .541* .000 ระดบัปานกลาง 
2.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้กลิน่ .519* .000 ระดบัปานกลาง 
3.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการได้ยิน .553* .000 ระดบัปานกลาง 
4.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการสมัผสั .634* .000 ระดบัปานกลาง 
5.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการบริการ .530* .000 ระดบัปานกลาง 

ผลรวม .685* .000 ระดับสูง 
**มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
  

จากตารางท่ี4.36 พบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า มีคา่  Sig เทา่กบั.000 ท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน  และเม่ือพิจารณาคา่ความสมัพนัธ์เทา่กบั . 685 จึงมี
ความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
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บทที่5 
 
 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศกึษาเร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ของบริษัทใน
เครือ ยสัปาล จ ากดั” ในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์การวิจยัคือ 

1.เพื่อศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทย  
2.เพื่อศกึษากลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่

กายไทย 
3.เพื่อทราบถึงวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า

ของธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทยแตล่ะประเภท 
4.เพื่อส ารวจความพงึพอใจ การตดัสนิใจซือ้ และความภกัดีของลกูค้าที่ได้รับจาก

ประสบการณ์การซือ้สนิค้าของธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายไทย 
 
ส าหรับสรุปผลการวิจยัสามารถแบง่ได้เป็น 3 สว่น ดงันี ้
ส่วนที่ 1 กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายไทย  

กลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ และวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการสือ่สารการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้า 

ส่วนที่ 2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่งและความพงึพอใจของลกูค้าตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 

ส่วนที่3 การทดสอบสมมติฐาน  
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สรุปผลการวิจัย 
ส่วนที่ 1 กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลูกค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแต่งกายไทย กล
ยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการ
ส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 

1.1สรุปกระบวนการการบริหารประสบการณ์ 
ผลจากการศกึษาพบวา่เน่ืองจากตราสนิค้า  JASPAL CPS CHAPSและ CC DOUBLE O 

อยูใ่นเครือของบริษัท ยสัปาล จ ากดั กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าจึงเป็นไปตาม
นโยบายของผู้บริหารที่ต้องการให้แตล่ะตราสนิค้าออกแบบประสบการณ์และการสือ่สารให้
สอดคล้องกบัเอกลกัษณ์ตราสนิค้า (Brand Identity)อยา่งไรก็ตามผู้วิจยัเห็นวา่ผลท่ีได้จาก
การศกึษาแสดงให้เห็นวา่แตล่ะตราสนิค้าให้ความส าคญักบัการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลกูค้า 
แตย่งัไม่มีกระบวนการ หรือขัน้ตอนท่ีชดัเจนในการวางแผนการบริหารประสบการณ์ของลกูค้า 
เน่ืองจากแตล่ะตราสนิค้าให้ความส าคญัเฉพาะกบัการสร้างประสบการณ์ผา่นจุดสมัผสัตา่งๆ
ภายในร้านและผา่นเคร่ืองมือการสือ่สารที่ทางตราสนิค้าเลอืกใช้เพื่อให้ข้อมลูขา่วสารแก่ลกูค้าและ
กลุม่หมาย ทัง้นีก้ารสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าควรจะต้องมีขัน้ตอนท่ีชดัเจน และจะต้องท า
เป็นองค์รวม ซึง่ทัง้ 3 ตราสนิค้าได้พยายามสร้างให้เกิดขึน้ แตผู่้วิจยัเห็นวา่ทางตราสนิค้ายงัคงต้อง
มีการพฒันาให้เป็นกระบวนการท่ีชดัเจนเพื่อให้ลกูค้าหรือกลุม่เป้าหมายท่ีเข้ามาภายในร้าน
สามารถรับรู้ในประสบการณ์ เกิดเป็นความประทบัใจได้ในทนัที และสามารถบอกตอ่ให้ผู้ อ่ืนใน
อนาคตได้  

ดงันัน้ผู้วิจยัสามารถสรุปกระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าวา่เป็นการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าของตราสนิค้าเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กาย เป็นแผนภาพและตารางตามตราสนิค้าได้
ดงัตอ่ไปนี ้

-การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า JASPAL 

-การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า CPS CHAPS 

-การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า CC DOUBLE O 
 
-การบริหารประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้า JASPAL 
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า JASPAL  เร่ิมจากการก าหนดต าแหนง่ตรา

สนิค้าให้กบัตราสนิค้า จากนัน้จึงสร้างความแตกตา่งให้กบัตราสนิค้าด้วย การออกแบบ
ประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Brand Experience Design) ท่ีสามารถมอบประสบการณ์ท่ี
แตกตา่งและโดดเดน่จากตราสนิค้าอ่ืนให้แก่ลกูค้าได้  ผา่นองค์ประกอบตา่งๆคือ การสร้างความ
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แตกตา่งผา่นจุดสมัผสัภายในองค์กร ประกอบด้วย  การบริการ การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน 
(Window Display) การผลติสนิค้าที่มีคณุภาพสงู รวมถึงการสร้างประสบการณ์จากความรู้สกึของ
ลกูค้าด้วยการเป็นผู้ให้แก่ลกูค้า และการน าเสนอภาพลกัษณ์ตราสนิค้าที่เป็นระดบัสากล ในการ
ออกแบบประสบการณ์ของลกูค้าให้สอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั จากนัน้จึงท าการ
สือ่สารประสบการณ์ทัง้หมดท่ีสร้างขึน้ผา่นเคร่ืองมือการสือ่สารที่ตราสนิค้าเลอืกใช้เพื่อสือ่สาร
ประสบการณ์ตา่งๆ โดยสามารถสรุปเป็นแผนภาพได้ตามภาพท่ี 5.1 ดงันี ้
ภาพที่ 5.1 แสดงการบริหารประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้า JASPAL 
 
 

 
  

การก าหนดต าแหน่งตราสนิค้า  
(Brand Position) 

การออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์
(Brand Experience Design) 

การสร้างความแตกตา่งผา่นจดุสมัผสัภายใน
องค์กร 
1.การบริการของพนกังานขาย 
2. การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน  
(Window Display) 
3. สนิค้าท่ีมีคณุภาพสงู 
 

การสร้างประสบการณ์ลกูค้า 
(Customer Experience) 

การส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า  
(Communication) 

การสร้างประสบการณ์จากความรู้สกึของลกูค้า  
1.การเป็นผู้ให้แก่ลกูค้า 
2.การน าเสนอภาพลกัษณ์ตราสนิค้าท่ีเป็นระดบั
สากล 
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ภาพที่ 5.2 แสดงการบริหารประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้า CPS CHAPS 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

จากภาพท่ี 5.2 สามารถอธิบายได้วา่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า CPS 
CHAPS เกิดจากการวิเคราะห์สว่นประสมทางการตลาดของตราสนิค้าในปัจจยั 4 ด้านคือ ปัจจยั
ด้านผลติภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหนา่ยและต าแหนง่ท่ีตัง้ของร้านค้า และ
ปัจจยัด้านการสง่เสริมการตลาด แล้วจึงน ามาเป็นแนวทางในการบริหารประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า 
โดยท่ีจะต้องค านงึถึงกลุม่เป้าหมายและลกูค้าของตราสนิค้าในการเลอืกเคร่ืองมือการสือ่สารการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้า 
 
 

การวเิคราะห์ 

สว่นประสมทางการตลาด (4P’s) 

การประสบการณ์ลกูค้า 

(Customer Experience) 

การสือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
(Communication) 

ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 
(Product) 

 

ปัจจยัด้านราคา (Price) 

ปัจจยัด้านการสง่เสริมการตลาด 
(Promotion) 

ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหนา่ย 
หรือต าแหนง่ท่ีตัง้ของร้านค้า 

(Place) 



127 

ตารางที่ 5.1 การบริหารประสบการณ์ลูกค้าตราสินค้าCC DOUBLE O 
 จากการสงัเกตแบบไม่มีสว่นร่วมของผู้วิจยัภายในร้านของตราสนิค้าดงักลา่วพบวา่ทาง
ตราสนิค้าได้ออกแบบประสบการณ์ผา่นประสาทสมัผสั 4 ด้านและการบริการ สามารถสรุปเรียง
ตามล าดบัประสบการณ์ลกูค้าได้รับได้ ดงันี ้
 

ประสบการณ์ผ่านทางประสาทสัมผัส 4 ด้าน และการบริการ 
1. ด้านการได้กลิน่   

- กลิน่น า้หอมอนัเป็นเอกลกัษณ์ 
2. ด้านการมองเห็น 

- การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) 
- การจดัวางสนิค้าภายในร้าน 
- การออกแบบตกแตง่ภายในร้าน และห้องลองสนิค้า 
- การจดัแสงสวา่งภายในร้าน 

3. ด้านการได้ยิน 
- เสยีงเพลงท่ีเปิดภายในร้าน 
- การทกัทายและพดูคยุของพนกังานขาย 

4. ด้านการสมัผสั 
- เนือ้ผ้าและวสัด ุของสนิค้า 
- ผิวสมัผสัของวสัดตุกแตง่ภายในร้าน และห้องลองสนิค้า 

5. ด้านการบริการ 
- การต้อนรับของพนกังานขาย 
- การให้ค าแนะน าและความช่วยเหลอืแก่ลกูค้า 
- ห้องลองสนิค้า 
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1.2กลยทุธ์ในการสือ่สารการบริหารประสบการณ์ และวตัถปุระสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการ
สือ่สารการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ตามตารางดงันี ้
ตารางที่ 5.2 แสดงกลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการ
ใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 

กลยุทธ์ในการส่ือสาร 
การบริหารประสบการณ์ 

วัตถุประสงค์ 

1.ส่ือกลางแจ้ง (Outdoor Media)  
 
-สร้างการตระหนกัรู้ (Awareness)  
-สร้างการจดจ า (Remind) 
-น าเสนอคอลเลคชัน่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายใน
ช่วงเวลานัน้ๆ 

1.1 ป้ายโฆษณากลางแจ้ง (Billboard)  
1.2 ป้ายโฆษณาบริเวณสถานีและเสาสถานี
รถไฟฟ้า 
1.3 ป้ายโฆษณาบริเวณทางเดินเช่ือมสถานี
รถไฟฟ้า (Sky walk) 
1.4 ป้ายโปสเตอร์บริเวณถนนเส้นทางหลกั 

2.ส่ือภายในร้าน (In-store Media)  
 
-น าเสนอสนิค้า  
-สร้างความโดดเดน่สะดดุตา 
-แสดงภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า  
-สร้างความเคลือ่นไหวภายในร้าน 
-ให้ข้อมลู ขา่วสารหรือค าแนะน าแก่ลกูค้า 
 

2.1การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน(Window 
Display) 
 2.2 การจดัวางสนิค้าภายในร้าน 
2.3 การตกแตง่ร้าน 
2.4 จอโทรทศัน์ฉายภาพเคลือ่นไหว และวิดีโอ 
2.5 พนกังานขาย 
2.6 แคตตาลอ็ค (Catalogue), Look Book 

3.ส่ือออนไลน์ (Online Media) -สือ่สารแบบสองทางกบัลกูค้า (Two-way 
Communication) 
-สร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบัตราสนิค้า-
แจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัตราสนิค้า  
-น าเสนอคอลเลคชัน่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย  
 -น าเสนอความรู้เก่ียวกบัแฟชัน่ การแตง่กาย
และความสวยงาม  
-เป็นช่องทางประชาสมัพนัธ์กิจกรรมตา่งๆของตรา
สนิค้า 

3.1เว็บไซต์ (Website)  
 
3.2 Facebook Fanpage 
 
3.3 Twitter (เฉพาะ ตราสนิค้า JASPAL ) 
 
3.4 Email 
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ตารางที่ 5.2 แสดงกลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการ
ใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า(ต่อ) 

 

กลยุทธ์ในการส่ือสาร 
การบริหารประสบการณ์ 

วัตถุประสงค์ 

4.ส่ืออื่นๆ (Others Media)  
 
-แจ้งข้อมลูขา่วสารสนิค้าในคอลเลคชัน่ใหม่ 

4.1จดหมายตรง (Direct mail) ทางตราสนิค้า
จะจดัสง่ แคตตาลอ็ค (Catalogue)หรือ Look 
Book ส าหรับลกูค้าที่เป็นสมาชิกของบตัร My 
Card  
4.2 นิตยสารแฟชัน่ -น าเสนอเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในคอลเลคชัน่

ตา่งๆ 
4.3 ข้อความสัน้ (SMS)  -สง่ขา่วสารเก่ียวกบัโปรโมชัน่ส าหรับลกูค้า

สมาชิก 
4.4 งานเปิดร้าน หรืองานครบรอบ (Event)  

 
-ประชาสมัพนัธ์ตราสนิค้าแก่สือ่มวลชน 

4.5โปสเตอร์แจ้งโปรโมชัน่หน้าร้าน 
 

-ประชาสมัพนัธ์โปรโมชัน่ในแตล่ะช่วงเวลา 

4.6หนงัสอืพิมพ์  
 

-แจ้งข้อมลูขา่วสารในช่วงลดราคาสนิค้า
ประจ าปี 
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ส่วนที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 

2.1ผลการศกึษาลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศกึษาสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่คร่ึงหนึง่
เป็นเพศหญิงจ านวน 287 คน(ร้อยละ7 1.8)  และกลุม่ตวัอยา่งเพศชายจ านวน113 คน (ร้อยละ
28.2) โดยกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่คร่ึงหนึง่มีอายรุะหวา่ง18-25ปี จ านวน 216 คน(ร้อยละ54.0) 
รองลงมาเป็นช่วงอาย2ุ6-33ปี จ านวน147คน(ร้อยละ36.8) สว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษัท จ านวน 179 คน(ร้อยละ44.8) รองลงมาประกอบอาชีพนกัเรียน/นิสติ/นกัศกึษา จ านวน 143 
คน(ร้อยละ35.8) กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีรายได้สว่นบุคคลตอ่เดือน 10 ,001-20 ,000บาท จ านวน 
123 คน(ร้อยละ30.7)  รองลงมามีรายได้สว่นบุคคลตอ่เดือน 20 ,001-30,000 บาท จ านวน 103 
คน(ร้อยละ25.8) 
 

2.2ผลการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบัการซือ้สนิค้าและใช้บริการภายในร้าน 
จากผลการศกึษาสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน สว่นใหญ่เป็นลกูค้า หรือเข้า

เยี่ยมชมร้านของตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPSและCC DOUBLE O  มากกวา่ 2 ปี จ านวน 
175 คน(ร้อยละ43.7) รองลงมาเป็นระยะเวลา 1-3 เดือน จ านวน 119 คน(ร้อยละ29.7) ถดัมาเป็น
ระยะเวลา 4-6 เดือน จ านวน 67 คน(ร้อยละ16.8) และระยะเวลา 1 ปีเป็นอนัดบัสดุท้าย จ านวน 
39 คน(ร้อยละ9.8) และในช่วงเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่ของทัง้สามตราสนิค้ามีราคาปกติ กลุม่ตวัอยา่งซือ้
สนิค้าเฉลีย่ตอ่เดือน 1 ชิน้(คา่เฉลีย่1.26)  และในช่วงเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายลดราคา กลุม่ตวัอยา่ง
ซือ้สนิค้าเฉลีย่ตอ่เดือน  3 ชิน้ (คา่เฉลีย่2.75) 
  

2.3ผลการศกึษาความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้า
ตราสนิค้าJASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE O   
 จากผลการศกึษาสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้าตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O รวมทกุด้าน 
มีคา่เฉลีย่เทา่กบั3.50 อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ความพงึพอใจ
ตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับด้านการสมัผสัและการมองเห็น อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 
3.68และ3.63ตามล าดบั 
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2.4ผลการศกึษาความภกัดีตอ่ตราสนิค้า JASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE O 
 จากการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความภกัดีตอ่ตราสนิค้าอยูใ่นระดบัปานกลาง มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั3.03 และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ปัจจยัด้านการสามารถจดจ าโลโก้ของ
ตราสนิค้า  JASPAL, CPS CHAPSและCC DOUBLE O อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั  
3.98,4.04 และ 4.07 ตามล าดบั และในปัจจยัด้านลกูค้ายงัคงซือ้สนิค้าตอ่ หากมีราคาสงูขึน้อยูใ่น
ระดบัน้อย มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.44, 2.44 และ2.37 ตามล าดบั 
  
ส่วนที่3 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นไปตามสมมติฐาน คือ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 และมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเม่ือพิจารณาในประเด็น ความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วง
ราคาปกติ พบวา่เป็นไปตามสมมติฐาน  และในประเด็น ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ
จากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงลดราคา พบวา่ไม่เป็นไป
ตามสมมติฐาน ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้วา่ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติเทา่นัน้ 

สมมติฐานข้อที่ 2  ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นไปตามสมมติฐาน คือ ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 และมีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
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อภปิรายผลการวิจัย 
  

กระบวนการการบริหารประสบการณ์ลูกค้าธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแต่งกายไทย  
กลยุทธ์ในการส่ือสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการใช้เคร่ืองมือการ
ส่ือสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 

จากผลการศกึษาท่ีกลา่วมาข้างต้นพบวา่ ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายให้ความส าคญักบั
การออกแบบประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า แตย่งัมิได้มีกระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้าที่
ชดัเจน  โดยท่ีตราสนิค้าทัง้ 3 ตราสนิค้ามีการสร้างประสบการณ์ท่ีเกิดจากมมุมองท่ีตา่งกนั คือการ
ท่ีตราสนิค้า JASPAL เร่ิมจากการก าหนดต าแหนง่ของตราสนิค้า (Brand Position) และตราสนิค้า 
CPS CHAPSจะค านงึถึงสว่นประสมทางการตลาด (4P’s) แตปั่จจยัท่ีสอดคล้องกนัคือการ
ด าเนินงานตามนโยบายของผู้บริหารที่ต้องการให้แตล่ะตราสนิค้าออกแบบประสบการณ์บน
พืน้ฐานของเอกลกัษณ์ตราสนิค้า และจะต้องค านงึกลุม่เป้าหมายหรือลกูค้าเป็นส าคญั ซึง่
สอดคล้องกบั Lindstorm(2005) ได้กลา่วไว้วา่ ในแตล่ะตราสนิค้ามีเอกลกัษณ์ (Identity)ของ
ตนเองอยูแ่ล้ว จึงต้องท าการสือ่สารออกมาให้ผู้บริโภครับรู้ผา่นประสาทสมัผสัของผู้บริโภค ไม่วา่
จะเป็น ข้อความท่ีสือ่สาร รูปร่าง สญัลกัษณ์ รูปแบบของวฒันธรรมองค์กร เป็นต้น เน่ืองจากวา่
ประสบการณ์ลกูค้า เป็นผลท่ีเกิดจากกลยทุธ์โดยรวมของบริษัทผา่นช่วงขณะของการมีปฏิสมัพนัธ์ 
สง่ผลกระทบตอ่อารมณ์ของผู้บริโภค ซึง่ประสบการณ์เหลา่นีจ้ะถกูประเมินเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัในทกุขณะท่ีมีการปฏิสมัพนัธ์ Shaw และ Ivens(2002) ดงันัน้เม่ือลกูค้าเข้ามีปฏิสมัพนัธ์
กบัตราสนิค้าแล้ว ผลท่ีเกิดตามมาในความคิดของลกูค้าจะต้องสามารถเข้าใจได้ทนัทีวา่
เอกลกัษณ์ของตราสนิค้าเป็นอยา่งไร  เห็นได้จากการท่ีตราสนิค้า JASPAL มีการก าหนดต าแหนง่
ตราสนิค้าที่ชดัเจน เพื่อให้ลกูค้าสามารถเข้าใจได้ทนัทีและเกิดความรู้สกึท่ีดีกบัตราสนิค้า ภายหลงั
จากเข้ามาภายในร้านหรือเห็นจากการจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display)ซึง่สอดคล้องกบั
ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัประสบการณ์ของลกูค้าของ Buttle(2009) ท่ีกลา่ววา่ เหตกุารณ์อนันา่
ประทบัใจ (Moment of Truth) ในสถานการณ์ หรือโอกาสใดโอกาสหนึง่ท่ีลกูค้ามีปฏิสมัพนัธ์กบั
องค์กร จะเป็นช่วงเวลาเกิด Moment of Truth ท่ีสร้างความประทบัใจในตวัองค์กร รวมถึงเกิดการ
ประเมินตวัองค์กรวา่ตนเองมององค์กรในแงใ่ด ในสว่นของการสร้างความแตกตา่งและแปลกใหม่
ทางด้านประสบการณ์ให้แก่ลกูค้านัน้ เป็นสว่นหนึง่ท่ีจะดงึดดูความสนใจและสร้างความพงึพอใจ
ให้แก่ลกูค้าได้ ซึง่ วิทยา ดา่นธ ารงกลูและพิภพ อุดร (2547) ได้อธิบายไว้วา่ การออกแบบ
ประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ มีลกัษณะส าคญั4ประการ ประการแรกคือ  ความแตกตา่ง ท่ีลกูค้า
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ต้องสามารถรู้สกึได้วา่เป็นประสบการณ์ท่ีจะได้รับจากบริษัทแหง่นีเ้พียงแหง่เดียว ซึง่ทาง JASPAL 
ได้ให้ความส าคญักบัการสร้างประสบการณ์ผา่นจุดสมัผสัภายในร้านท่ีเป็นรูปแบบเฉพาะของตรา
สนิค้า ทัง้ด้านการบริการของพนกังานขายจากพนกังานท่ีได้รับการฝึกอบรบทัง้เร่ืองบุคลกิภาพและ
การขายสนิค้า ในการท่ีจะให้บริการลกูค้าและสามารถให้ข้อมลูเก่ียวกบัตราสนิค้า เพื่อให้ลกูค้า
เกิดความเช่ือมัน่ในตราสนิค้าได้ การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน  (Window Display) ท่ีเป็นจุดสมัผสัท่ี
ออกแบบสวยงาม ต่ืนตาตื่นใจเพื่อน าเสนอภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า  และในประเด็นการให้
ความส าคญัของคณุภาพของสนิค้า ทัง้ในด้านการออกแบบและการเลอืกใช้วตัถดิุบคณุภาพสงู  
สอดคล้องกบัลกัษณะประการท่ี 2 ด้านการสะท้อนความใสใ่จในรายละเอียดของ วิทยา ดา่นธ ารง
กลูและพิภพ อุดร (2547) ท่ีทางตราสนิค้าได้สร้างประสบการณ์ให้ลกูค้าผา่นจุดสมัผสัท่ีลกูค้า
สามารถสมัผสัได้ผา่นประสาทสมัผสัและยงัสอดคล้องกบั Shaw และ Ivens(2002)  ท่ีอธิบายวา่
คณุภาพของสนิค้าเป็นสิง่ท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัได้ โดยท่ีลกูค้าจะเปรียบเทียบคณุภาพกบัจ านวน
เงินท่ีต้องจ่ายไป ถ้าหากสนิค้าที่มีระดบัราคาใกล้เคียงกนัแตค่ณุภาพสนิค้าของตราสนิค้าใดตรา
สนิค้าหนึง่ดีกวา่ ก็จะเป็นการสร้างประสบการณ์ทางบวกให้แก่ลกูค้า ทัง้นี ้วิทยา ดา่นธ ารงกลูและ
พิภพ อุดร  (2547) ยงัได้อธิบายไว้วา่ การออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์  มีลกัษณะ
ประการท่ี 3 คือ การมีคณุคา่ในสายตาลกูค้า ท่ีความแตกตา่งของประสบการณ์และความรู้สกึท่ี
ลกูค้าได้รับนัน้ต้องเป็นสิง่ท่ีมีคณุคา่สอดคล้องกบัความชอบและคา่นิยมของลกูค้าแตล่ะกลุม่ ซึง่
ทางตราสนิค้า JASPAL มีการให้ของขวญัพิเศษและมีการจดักิจกรรมให้ลกูค้าได้ร่วมสนกุ เพื่อให้
ลกูค้าที่ช่ืนชอบในตราสนิค้ารู้สกึประทบัใจจากของท่ีได้รับหรือการได้ร่วมกิจกรรมกบัตราสนิค้า 
นอกจากนี ้การน าเสนอภาพลกัษณ์ตราสนิค้าที่เป็นระดบัสากล โดยการเลอืกใช้นางแบบและ
นายแบบท่ีเป็นชาวตา่งชาติ เพื่อน าเสนอสนิค้าเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายในทกุๆเคร่ืองมือการสือ่สาร
ของตราสนิค้า เป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีสอดคล้องกบัปัจจยัประการสดุท้ายของ วิทยา ดา่น
ธ ารงกลูและพิภพ อุดร(2547) ท่ีวา่ การสร้างประสบการณ์ต้องมีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวา โดย
ท่ีลกูค้าต้องได้รับประสบการณ์หรือความรู้สกึแตกตา่งที่เป็นเอกลกัษณ์จากการติดตอ่ทกุครัง้และ
ทกุช่องทาง  ในสว่นของตราสนิค้า CPS CHAPS ท่ีค านงึถึงสว่นประสมทางการตลาด ในปัจจยั
ด้านสนิค้าที่มีคณุภาพ การก าหนดราคาท่ีเหมาะสม การเลอืกสถานท่ีตัง้ และการสง่เสริม
การตลาดท่ีเหมาะสมกบัตราสนิค้า มีความสอดคล้องกบัแนวทางการสร้างประสบการณ์จาก
ลกัษณะทางกายภาพของสนิค้าของ  Shaw และ Ivens(2002) ด้านคณุภาพสนิค้าที่เป็นสิง่ท่ีลกูค้า
สามารถสมัผสัได้และจะเปรียบเทียบกบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไปซึง่ก็คือราคาของสนิค้า ท่ี เป็น
โครงสร้างที่ลกูค้ามองเห็นและรับรู้ได้  ด้านท าเลท่ีตัง้ท่ีสง่ผลตอ่การเลอืกซือ้สนิค้า กิจกรรมทาง
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การตลาดหรืองานเปิดตวัสนิค้า และการบริการ ท่ีมีพนกังานคอยให้ความช่วยเหลอืและให้
ค าแนะน าในสิง่ท่ีลกูค้าต้องการ 
 ในสว่นของกลยทุธ์การสือ่สาร แตล่ะตราสนิค้าได้เลอืกใช้เคร่ืองมือการสือ่สารหรือจุด
สมัผสัตา่งๆที่เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์ของการสือ่สารและสามารถเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย ซึง่
สามารถเช่ือมโยงกบัแนวคิดของ Davis และ Dunn(2002) ท่ีได้แบง่จุดสมัผสัอ อกเป็นประเภท
ตา่งๆตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ ซึง่ตราสนิค้าทัง้สามตราสนิค้าใช้สือ่กลางแจ้ง สือ่ออนไลน์และ
สือ่อ่ืนๆเพื่อเป็นจุดสมัผสัก่อนการซือ้ เน่ืองจากสือ่เหลา่นีเ้ป็นสือ่ท่ีทางตราสนิค้าสามารถควบคมุได้
มากท่ีสดุ ทัง้ในแงข่องเนือ้หาและรูปแบบ เพราะฉะนัน้การเลอืกใช้สือ่ท่ีสามารถควบคมุเนือ้หาและ
รูปแบบได้สง่ผลให้ทางตราสนิค้าสามารถออกแบบประสบการณ์และสือ่สารไปยงัลกูค้าได้ถกูต้อง 
และครบถ้วน  อีกทัง้การใช้สือ่ภายในร้าน เพื่อเป็นจุดสมัผสัขณะซือ้สนิค้า เน่ืองจากเป็นจุดสมัผสัท่ี
สามารถกระตุ้นให้ลกูค้าซือ้สนิค้าภายในร้านได้ ไม่วา่จะเป็นการจดัตกแตง่ภายในร้าน การจดัวาง
สนิค้าออกเป็นหม วดหมู่เพื่อความสะดวกในการเลอืกซือ้  การมีพนกังานขายท่ีสามารถให้ข้อมลู
เก่ียวกบัสนิค้าและให้ค าแนะน าแก่ลกูค้าได้ จะช่วยกระตุ้นให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและต้องการ
ท่ีจะซือ้สนิค้ามากยิ่งขึน้ 

ดงันัน้กระบวนการการสร้างประสบการณ์ลกูค้าที่ทางตราสนิค้าออกแบบมานัน้ ทัง้เร่ือง
ของการเลอืกเคร่ืองมือการสือ่สารและการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าภายในร้าน  ปัจจยัเหลา่นี ้
ตราสนิค้าจะต้องสามารถเช่ือมโยงจุดสมัผสัตา่งๆให้ออกมาในทิศทางเดียวกนั เพื่อให้ลกูค้าได้รับ
ประสบการณ์อนันา่ประทบัใจ และเกิดความพงึพอใจในตราสนิค้าตามมา  
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การบริหารประสบการณ์ลูกค้าธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแต่งไทยมีความเก่ียวข้องกับความพึง
พอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับ และความภกัดีต่อตราสินค้า 
 

จากผลการศกึษาพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าโดยรวมลกูค้ามีความพงึพอใจมาก และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ลกูค้า
มีความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น และการสมัผสัในระดบัมาก ซึง่ทางตราสนิค้า 
JASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE O มีการออกแบบและจดัแสดงสนิค้าหน้าร้านท่ี
สวยงาม โดดเดน่สะดดุตาผู้ ท่ีเดินผา่นบริเวณหน้าร้าน นอกจากนีภ้ายในร้านยงัมีการตกแตง่ให้
สวยงามสอดคล้องกบัเอกลกัษณ์ของแตล่ะตราสนิค้า มีการจดัวางสนิค้าที่เป็นหมวดหมู่ และใน
สว่นการสมัผสั ทางตราสนิค้าได้ให้ความส าคญักบัการเลอืกวตัถดิุบในการผลติท่ีมีคณุภาพสงูและ
การตดัเย็บที่ประณีต ลกูค้าสมัผสัแล้วสามารถรับรู้ได้ถึงคณุภาพของสนิค้า ซึง่สอดคล้องกบั
ผลการวิจยัเชิงคณุภาพท่ีผู้จดัการฝ่ายการตลาดและการขายของตราสนิค้า JASPAL และ CPS 
CHAPS ได้ให้ความส าคญักบัทัง้การจดัแสดงสนิค้าหน้าร้านและการเลอืกใช้วตัถดิุบในการผลติ 
และจากผลการวิจยัเชิงปริมาณ แสดงให้เห็นวา่ลกูค้ามีความพงึพอใจกบัประสบการณ์ด้านการ
มองเห็นและสมัผสัท่ีมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63 และ3.68 ตามล าดบั จึง เป็นการแสดงให้เห็นวา่ทาง
ตราสนิค้า เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ควรจะต้องให้ความส าคญักบัการสร้างประสบการณ์ด้านการ
มองเห็นอยา่งตอ่เน่ือง ตามท่ี Linstorm(2005) ได้กลา่ววา่ การมองเห็นเป็นประสาทสมัผสัท่ีถกู
ยัว่ยวนด้วยสิง่ตา่งๆได้มากท่ีสดุ ดงันัน้ทางตราสนิค้าจะต้องสร้างสรรค์ปัจจยัด้านการจดัแสดง
สนิค้าหน้าร้าน(Window Display) ให้มีความสวยงามและโดดเดน่สะดดุตา เน่ืองจากปัจจยัด้านนี ้
ลกูค้ามีคา่เฉลีย่ความพงึพอใจสงูท่ีสดุทัง้ JASPAL, CPS CHAPSและ CC DOUBLE O คือ 
3.86,3.99 และ3.65 ตามล าดบั  ในสว่นของประสบการณ์ด้านการสมัผสัพบวา่ ปัจจยัท่ีนา่สนใจ
ปัจจยัหนึง่คือ ปัจจยัด้านถงุและกระดาษหอ่สนิค้า มีคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของตราสนิค้า
JASPAL, CPS CHAPSและ CC DOUBLE O ระดบั 3.83, 3.75 และ 3.69 ตามล าดบั แสดงให้
เห็นวา่ ถงุและกระดาษหอ่สนิค้าสามารถเป็นเคร่ืองมือการสือ่สารประสบการณ์อีกทางหนึง่ท่ีจะ
สร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าได้ ทางตราสนิค้าควรจะพฒันารูปแบบและลวดลายอยา่งตอ่เน่ือง 
เพื่อให้ลกูค้าเห็นความแปลกใหม่และกระตุ้นให้ลกูค้าต้องการเข้ามาซือ้สนิค้าภายในร้านตอ่ไป 
และในสว่นของปัจจยัด้านเนือ้ผ้าและวตัถดิุบของสนิค้าและ ปัจจยัด้านคณุภาพการตดัเย็บ ตรา
สนิค้า JASPAL มีคา่เฉลีย่สงูท่ีสดุ เทา่กบั3.80 และ 3.85 ตามล าดบั ดงันัน้ตราสนิค้า CPS 
CHAPS และ CC DOUBLE O ควรจะพิจารณาพฒันาปัจจยัทัง้สองด้านนีเ้พิ่มขึน้ เน่ืองจาก Shaw 
และ Ivens(2002)  กลา่ววา่ คณุภาพของสนิค้าเป็นปัจจยัท่ีจะสร้างประสบการณ์ด้านบวกให้แก่
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ลกูค้าและสง่ผลถึงการซือ้ซ า้ในท่ีสดุ  อีกปัจจยัหนึง่ท่ีผู้วิจยัเห็นวา่ ทางตราสนิค้าไม่สามารถละเลย
ได้คือ ประสบการณ์ด้านการบริการ Assael(2004) กลา่ววา่ ความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภค
มีประสบการณ์ท่ีดีตอ่สนิค้าหรือบริการ ซึง่เป็นประสบการณ์ท่ีเทียบเทา่หรือมากกวา่ที่ผู้บริโภค
คาดหวงัไว้  เน่ืองจากความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการบริการถึงจะอยูใ่นระดบัปานกลาง มี
คา่เฉลีย่รวมทัง้สามตราสนิค้าเทา่กบั 3.38 ผลการวิจยัได้ชีใ้ห้เห็นวา่ลกูค้ายงัไม่เกิดความพงึพอใจ
ในระดบัมากจากการบริการของพนกังานภายในร้าน ทางตราสนิค้าควรจะต้องพฒันาปัจจยัด้าน
การบริการลกูค้าในมาตรฐานเดียวกนั ความจริงใจในการให้บริการ การให้ค าแนะน าแก่ลกูค้า และ
ความเอาใจใสข่องพนกังาน เพื่อให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ และมีความพงึพอใจมากยิ่งขึน้  
เน่ืองจากวา่ลกูค้าที่เข้ามาซือ้สนิค้าหรือเยี่ยมชมภายในร้านยอ่มมีความคาดหวงัจากตราสนิค้า
และการบริการก็เป็นปัจจยัหนึง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัเช่นเดียวกนั   

 
ในสว่นของความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ผลการศกึษาพบวา่ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ตราสนิค้า

ปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั3.03 และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ลกูค้าสามารถจดจ าโลโก้ของ
ตราสนิค้าJASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE Oได้ เป็นปัจจยัท่ีมีคา่เฉลีย่สงูท่ีสดุ เทา่กบั 
3.98, 4.04 และ 4.07 ตามล าดบั  และในสว่นของปัจจยัด้านลกูค้ายงัคงซือ้สนิค้าตอ่ หากมีราคา
สงูขึน้มีความภกัดีอยูใ่นระดบัน้อยทัง้สามตราสนิค้ า JASPAL มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.44 CPS 
CHAPS มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.44 และ CC DOUBLE Oมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.37  แสดงให้เห็นวา่
ลกูค้าอาจเปลีย่นไปซือ้เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายจากตราสนิค้าอ่ืนท่ีสามารถทดแทนได้ ดงันัน้ทางตรา
สนิค้าควรท่ีจะหาปัจจยัอ่ืนๆท่ีจะมาช่วยเสริมให้ลกูค้าพิจารณาวา่ตราสนิค้ายงัคงเป็นตราสนิค้าที่
ตนเองควรเลอืกซือ้อยู ่ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ในขัน้การประเมินทางเลอืก Schiffman(2010)  
และเม่ือน าประเด็นความภกัดี ตอ่ตราสนิค้า มาหาความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจตอ่การบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้า พบวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู  ท่ีระดบัความสมัพนัธ์ .685  โดยท่ี
ประสบการณ์ด้านการสมัผสัมีความสมัพนัธ์สงูท่ีสดุเทา่กบั .6 34เน่ืองจากวา่ปัจจยัด้านการสมัผสั
เป็นเร่ืองคณุภาพของสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย และความนา่เช่ือถือของตราสนิค้า กิตติ สริิ
พลัลภ(2542) กลา่ววา่ ลกูค้าจะซื่อสตัย์ตอ่สนิค้าก็ตอ่เม่ือสนิค้าของตราสนิค้านัน้ซื่อสตัย์กบัลกูค้า
ด้วย สนิค้าหรือบริการทกุประเภทท่ีผู้ขายเสนอขายตอ่ตลาดต้องมีคณุภาพอยา่งน้อยอยูใ่นระดบั
มาตรฐาน ดงันัน้ทางตราสนิค้าควรจะต้องรักษามาตรฐานของเร่ืองคณุภาพของสนิค้าไว้เช่นนี ้หรือ
พฒันาให้มีความก้าวหน้ามากยิ่งขึน้ ในการท่ีจะท าให้ลกูค้ายงัคงเช่ือถือ และเลอืกซือ้สนิค้าจาก
ตราสนิค้าตอ่ไป 
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ผู้วิจยัได้น าประเด็นความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหารประสบการณ์มา
หาความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าพบวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริหาร
ประสบการณ์มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า ในระดบัต ่า และมีความสมัพนัธ์เฉพาะในช่วงการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติ และเม่ือพิจารณารายละเอียดของประสบการณ์ในแตล่ะด้านพบวา่ความ
พงึพอใจตอ่ประสบการณ์ด้านการมองเห็น การได้กลิน่ และการสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าในช่วงราคาปกติในระดบัต ่า  แสดงให้เห็นวา่การสร้างประสบการณ์ลกูค้าเป็นปัจจยัท่ีช่วย
กระตุ้นความนา่สนใจให้กบัตราสนิค้ามากขึน้ แตไ่ม่ได้เป็นปัจจยัท่ีมีผลท่ีจะท าให้ผู้บริโภคตดัสนิใจ
ซือ้สนิค้าประเภทเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย เน่ืองจากวา่สนิค้าประเภทนีเ้ป็นสนิค้าที่ขึน้อยูก่บัปัจจยั
หลายๆด้านในการตดัสนิใจซือ้ เช่น รสนิยมความชอบสว่นบุคคล โอกาสในการใช้งาน ราคาของ
สนิค้าเม่ือเทียบกบัตราสนิค้าอ่ืน เป็นต้น  แตถ่ึงอยา่งไรก็ตามการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าก็
ยงัคงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีไม่อาจละเลยได้  ดงัเช่นประสบการณ์ด้านการมองเห็น การซือ้สนิค้าของ
ลกูค้าจะมีความเก่ียวข้องกบัประสบการณ์ด้านการมองเห็น ตามท่ีงานวิจยัเชิงทดลองของ Bellizzi 
และ Hite (1992) และ Aremi และKim (1994) ท่ีพบวา่การมองเห็นสจีะกระตุ้นให้ลกูค้าเกิดการซือ้ 
และใช้เวลาในการเลอืกซือ้สนิค้าได้ยาวนานขึน้ และเร่ืองของแสงสวา่งในร้านจะมีอิทธิพลตอ่
พฤติกรรมการเลอืกซือ้สนิค้า และการได้กลิน่เป็นสิง่ท่ีช่วยให้คนเรานกึถึงสิง่ตา่งๆในความทรงจ า
ได้ โดยท่ีผลการทกลองของ Linstorm(2010)  พบวา่เด็กนกัเรียนวยัประถมสามารถแยกแยะ
กางเกงยีนส์ของ Abercombi ได้เน่ืองจากวา่เธอสามารถจดจ ากลิน่ของกางเกงยีนส์แบรนด์นีไ้ด้ 
ดงันัน้การสร้างประสบการณ์ด้าน การได้ กลิน่สามารถเป็นปัจจยัท่ีสร้าง การจดจ าและระลกึถึง
เอกลกัษณ์ของตราสนิค้าได้  ในสว่นของประสบการณ์ด้านสมัผสัมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า
ได้เน่ืองจาก เม่ือลกูค้าเข้าไปมีปฏิสมัพนัธ์กบัตราสนิค้า ตวัลกูค้าสามารถเช่ือมโยงสิง่ท่ีเขาได้
สมัผสัเข้ากบัความรู้สกึของตนเอง ดงันัน้จึงเป็นสิง่ส าคญัท่ีทางตราสนิค้าจะต้องพยามสร้าง
ประสบการณ์ด้านนีใ้นทกุขณะท่ีลกูค้าก าลงัมีปฏิสมัพนัธ์กบัตราสนิค้า Schmitt(2008)   
 และในการหาความสมัพนัธ์ของความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับด้านการได้ยิน และ
การบริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้าในช่วงราคาปกติ แสดงให้วา่สนิค้าประเภทเสือ้ผ้า
เคร่ืองแตง่กาย ลกูค้าให้ความส าคญักบั ประสบการณ์ด้านการสมัผสั เช่นการสมัผสัเนือ้ผ้าของ
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย การได้สมัผสัวสัดท่ีุของเคร่ืองแตง่กายและเคร่ืองประดบัตา่งๆ การได้ทดลอง
ใสเ่สือ้ผ้า และ คณุภาพของ การตดัเย็บ  ซึง่สอดคล้องกบัการบริหารประสบการณ์ของตราสนิค้า 
JASPAL และ CPS CHAPSได้ให้ความส าคญักบัเร่ืองของสนิค้า ท่ีจะถกูน าเสนอให้แก่ลกูค้าได้
เห็นและสมัผสัได้ ผา่นทางการจดัแสดงสนิค้าหน้าร้าน (Window Display) การให้ลกูค้าได้ทดลอง
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ใส ่หรือการจดัท า Look Book ให้เป็นแนวทางในการเลอืกซือ้สนิค้าแก่ลกูค้า โดยท่ีสิง่จะต้องมี
ความสวยงาม โดดเดน่ และสะท้อนความเป็นเอกลกัษณ์ของตราสนิค้าออกมา อยา่งไรก็ตาม
ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับอาจไม่ผลตอ่การซือ้สนิค้าในร้าน แตจ่ากผลการวิจยัเชิง
ปริมาณก็แสดงให้เห็นวา่ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับมีผลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า ซึง่
ทางผู้บริหารตราสนิค้าก็ควรจะต้องพงึระวงัในเร่ืองนี ้เน่ืองจากความภกัดีตอ่ตราสนิค้าอาจเลอืน
หายไปได้ เพราะในปัจจุบนัตลาดตราสนิค้า เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่มีการแขง่ขนัสงู และยงัมีตราสนิค้า
จากตา่งประเทศเข้ามาจ านวนมาก ดงันัน้การบริหารประสบการณ์ลกูค้าจะช่วยให้ตราสนิค้าสร้าง
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าได้ แตท่างตราสนิค้าจะต้องมีการพฒันารูปแบบของประสบการณ์ให้ลกูค้า
เกิดความประทบัใจและเกิดการบอกตอ่ให้แก่ผู้ อ่ืนได้ 
 จากท่ีกลา่วมาข้างต้นผู้วิจยัเห็นวา่ การบริหารประสบการณ์ลกูค้ามีความส าคญัในแงข่อง
การสร้างความพงึพอใจในตราสนิค้า มากกวา่การเป็นปัจจยัในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า การสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้าจึงเป็นอีกปัจจยัท่ีสามารถสร้างความพงึพอใจ และช่วยให้ลกูค้าสามารถจดจ า
ตราสนิค้าได้  นอกจากนีค้วามพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับจากตราสนิค้ายงัมีความสมัพนัธ์
กบัความภกัดีตอ่ตราสนิค้า  อาจกลา่วได้วา่หากตราสนิค้าสามารถสร้างความพงึพอใจตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับให้ลกูค้าสามารถสมัผสัจนเกิดเป็นความประทบัใจได้ จะสง่ผลให้ลกูค้ามี
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้ามากยิ่งขึน้  และอาจสง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้สนิค้าในอนาคตตอ่ไป 
 
ข้อจ ากัดในการวิจัย 
 เน่ืองจากงานวิจยัในครัง้นีต้้องการที่จะศกึษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลกูค้า
ธุรกิจเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย ซึง่ผลท่ีได้จากการศกึษาโดยการสมัภาษณ์ผู้จดัการฝ่ายการตลาดและ
การขายของตราสนิค้าในเครือ บริษัท ยสัปาล จ ากดั จะเป็นผลการศกึษาท่ีได้ข้อมลูในสว่นท่ีตรา
สนิค้าสามารถเผยแพร่เพื่อการศกึษาได้ เน่ืองจากวา่ข้อมลูบางสว่นเป็นข้อมลูทางธุรกิจท่ีทางตรา
สนิค้าไม่สามารถเปิดเผยให้กบัผู้ อ่ืนได้  
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ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 1. การบริหารประสบการณ์ลกูค้าเป็นสว่นหนึง่หรือสว่นเสริมท่ีอาจไม่มีบทบาทในธุรกิจนี ้
เทียบเทา่ธุรกิจอ่ืนๆ เช่น ร้านกาแฟ ท่ีสามารถสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าผา่นประสาทสมัผสัได้
ครบทัง้ 5 ด้าน แตต่ราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายก็ไม่ควรที่จะละเลยปัจจยันี ้ ซึง่ควรจะต้องให้
ความส าคญักบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้าที่จะต้องท าให้ มีความแตกตา่งจากตราสนิค้าคูแ่ขง่  
และสามารถท าให้ลกูค้าสงัเกตเห็นและเกิดความประทบัใจตัง้แตค่รัง้แรกท่ีเข้าไปในร้าน  
 2.ความพงึพอใจตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตรา
สนิค้าที่อาจจะต้องใช้ระยะเวลาในการสร้างดงันัน้ผู้บริหารตราสนิค้าควรจะต้องสร้างประสบการณ์
ท่ีชดัเจนและตอ่เน่ืองในระยะยาว และจะต้องท าให้ลกูค้าสามารถจดจ าได้ในทนัทีท่ีได้มีปฏิสมัพนัธ์
กบัตราสนิค้า  เพื่อให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจและความรู้สกึท่ีดีตอ่ตราสนิค้าที่จะพฒันาไปสู่
ความภกัดีในอนาคต 
 3.ประสบการณ์ด้านมองเห็นและการสมัผสัเป็นปัจจยัท่ีมีค วามสมัพนัธ์กบัการซือ้สนิค้า
เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของลกูค้า ดงันัน้ผู้บริหารตราสนิค้าควรท่ีจะมีการพฒันาการออกแบบเสือ้ผ้า
เคร่ืองแตง่กายอยา่งตอ่เน่ือง รวมถึงการเลอืกใช้วตัถดิุบท่ีมีคณุภาพ เพราะสนิค้า ประเภทนี ้เป็น
สนิค้าแฟชัน่ท่ีขึน้อยูก่บัความนิยมในแตล่ะช่วงเวลา การมีสนิค้าที่มีรูปแบบทนัสมยัและมีคณุภาพ
ของสนิค้าที่ดี เป็นสิง่ท่ีลกูค้าจะสามารถสมัผสัได้โดยตรงท่ี จะช่วยให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและ
เลอืกซือ้สนิค้าของตราสนิค้าอยา่งตอ่เน่ือง 

4.ผู้บริหารตราสนิค้าควรให้ความส าคญักบัสิง่ท่ีลกูค้าสามารถน ากลบับ้านไปได้ เช่น ถงุ
ใสส่นิค้าและกระดาษหอ่สนิค้า เน่ืองจากวา่สิง่เหลา่นี ้สามารถเป็นเคร่ืองมือในการประชาสมัพนัธ์
ตราสนิค้าได้อีกทางหนึง่ผู้บริหารควรเน้นเร่ืองการออกแบบถงุใสส่นิค้าให้มีรูปแบบท่ีโดดเดน่สะดดุ
ตาผู้ ท่ีได้พบเห็นในการท่ีจะท าให้ผู้ ท่ีพบเห็นสามารถรู้จกัและจดจ าตราสนิค้าได้ 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครัง้ต่อไป 
 1.ในการวิจยัครัง้ตอ่ไปควรจะศกึษาการบริหารประสบการณ์ลกูค้าในแงข่องการบริการกบั
การซือ้สนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย เจาะจงเพียงด้านเดียว เพื่อหาเหตผุลและปัจจยัท่ีลกูค้าต้องการ
ได้รับจากการบริการของตราสนิค้า ท่ีจะสง่ผลถึงความพงึพอใจของตวัลกูค้า 
 2.ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้ท าการศกึษาตราสนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายภายในเครือบริษัท
เดียวกนั ผลการศกึษาวิจยัจึงออกมาในรูปแบบท่ีเป็นการบริหารประสบการณ์ขององค์กรใดองค์กร
หนึง่ ดงันัน้ในการวิจยัในอนาคตควรศกึษาตราสนิค้าที่เป็นคูแ่ขง่เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจ ตอ่
ประสบการณ์ท่ีได้รับของลกูค้าของแตล่ะตราสนิค้า เพื่อหาปัจจยัประสบการณ์ท่ีสมัพนัธ์กบัการซือ้
สนิค้าที่แท้จริง 
 3.ในการวิจยัครัง้ตอ่ไปควรศกึษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัการ
ตดัสนิใจซือ้สนิค้าเสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กายของลกูค้า เพื่อศกึษาวา่ประสบการณท่ีลกูค้าได้รับในด้าน
ใดมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซือ้มากท่ีสดุ  
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รายการอ้างอิง 
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ค าถามที่ใช้สัมภาษณ์เชิงเจาะลึก 
แนวค าถามแบง่ออกเป็น 2 สว่น  
 
สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นบุคคล 
  1.1ช่ือ  - นามสกุล  
  1.2ต าแหนง่  
  1.3ระยะเวลาที่ด ารงต าแหนง่  
  1.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 
สว่นท่ี 2ข้อมลูเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้า  
  1.ประวติัองค์กร  
  2แนวทางการบริหารประสบการณ์ลกูค้า  
   2.1 ทางตราสนิค้าได้ก าหนดกลุม่เป้าหมายของตราสนิค้าไว้อยา่งไร 

2.2 ทางตราสนิค้ามีกระบวนการในการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า
อยา่งไร 
2.3 ทางตราสนิค้าใช้เคร่ืองมือใดบ้างในการสือ่สารประสบการณ์ให้แก่
ลกูค้า    
2.4 วตัถปุระสงค์ของเคร่ืองมือในการสือ่สารประสบการณ์ท่ีเลอืกใช้แต่
ละอนัมีวตัถปุระสงค์อยา่งไร 
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แบบสอบถาม 

การวิจยัเร่ือง 
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าธุรกิจเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายของบริษัทในเครือ ยสัปาล จ ากดั 

 
แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของวทิยานิพนธ์ระดบัปริญญาโท หลกัสตูรนิเทศศาสตรมหาบณัฑิต  

คณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ผู้วจิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม 
ตามความเป็นจริง โดยข้อมลูทัง้หมดจะถกูเก็บเป็นความลบัและมีการเสนอข้อมลูในภาพรวมเพ่ือการศกึษาวจิยั
เท่านัน้ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  หน้าตวัเลือกท่ีตรงกบัความจริงของท่าน 
ส่วนที่1ค าถามคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ท่านเคยเข้าร้าน หรือซือ้สนิค้าจากร้าน JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE O หรือไม ่

เคย     ไมเ่คย 
ส่วนที่2 ข้อมูลเก่ียวกับการซือ้สินค้าและใช้บริการภายในร้าน JASPAL, CPS CHAPS และCC DOUBLE O 
1.ท่านเคยซือ้สินค้าหรือเข้าเยี่ยมชมภายในร้าน JASPAL, CPS CHAPS และ CC DOUBLE Oมานานเท่าไหร่ 

  1-3 เดือน   4-6 เดือน   1 ปี   มากกวา่ 2 ปี 
2.ปริมาณการซือ้สนิค้าของท่าน 
 2.1 ในช่วงเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายของทางร้าน ราคาปกติ  ท่านซือ้สนิค้าเฉล่ียตอ่เดือน _________ชิน้
 2.2 ในช่วงเสือ้ผ้า เคร่ืองแตง่กายของทางร้าน ลดราคา ท่านซือ้สนิค้าเฉล่ียตอ่เดือน___________ชิน้ 
3.จากประสบการณ์ของท่านในการซือ้สนิค้าหรือเข้าไปเย่ียมชมสนิค้าภายในร้าน ท่านรู้สกึพงึพอใจในสิง่ตา่งๆ
มากน้อยเพียงใดโดย 

คะแนน 5 คะแนน หมายถึง มากท่ีสดุ  คะแนน 4 คะแนน หมายถึง มาก  
คะแนน 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง  คะแนน 2 คะแนน หมายถึง น้อย   
คะแนน 1 คะแนน หมายถึง น้อยท่ีสดุ 
 

ความพงึพอใจต่อ
ประสบการณ์ต่างๆในร้าน 

JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.1 การออกแบบตกแตง่
ภายในร้าน 

               

3.2 การแบง่หมวดหมูแ่ละ
การจดัวางสนิค้าภายในร้าน 

               

3.3 การตกแตง่ภายในห้อง
ลองสนิค้า 
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ความพงึพอใจต่อ
ประสบการณ์ต่างๆในร้าน 

JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.4 การจดัแสดงสนิค้าหน้า
ร้าน (Window Display) 

               

3.5 การแตง่กายของพนกังาน                 
3.6 กลิน่น า้หอมอนัเป็น
เอกลกัษณ์ภายในร้าน 

               

3.7 เสียงดนตรี เสียงเพลงท่ี
เปิดภายในร้านเข้ากบั
บรรยากาศภายในร้าน 

               

3.8 การทกัทายและการ
พดูคยุของพนกังาน 

               

3.9 เนือ้ผ้าของเสือ้ผ้าเคร่ือง
แตง่กาย และวสัดขุอง
กระเป๋า รองเท้า และ
เคร่ืองประดบั 

               

3.10 วสัดตุกแตง่ภายในร้าน                
3.11ถงุและกระดาษห่อสนิค้า
ของทางร้าน 

               

3.12 รูปแบบของเสือ้ผ้า 
เคร่ืองแตง่กายตรงกบัความ
ต้องการของท่าน 

               

3.13 คณุภาพของการตดัเย็บ
ของเสือ้ผ้าเป็นคณุภาพท่ีดี
ท่ีสดุ 

               

3.14 ตราสนิค้าดงัตอ่ไปนีเ้ป็น
ตราสนิค้าท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
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4.จากการซือ้สนิค้า หรือเข้าไปเย่ียมชมสนิค้าภายในร้าน  ท่านพงึพอใจกบับริการท่ีได้รับจากตราสนิค้าเหลา่นี ้
มากน้อยเพียงใด 
ความพงึพอใจต่อบริการที่

ได้รับ 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
4.1 กิริยามารยาทของ
พนกังาน 

               

4.2 การให้บริการแก่ลกูค้าใน
มาตรฐานเดียวกนั 

               

4.3 ความจริงใจในการ
ให้บริการของพนกังาน  

               

4.4 การให้ค าแนะน า
เก่ียวกบัการเลือกเคร่ืองแตง่
กายท่ีเหมาะกบัตวัท่าน 

               

4.5 ความเตม็ใจในการให้
ความช่วยเหลือเม่ือท่าน
ต้องการ เช่น การช่วยหา
สนิค้าเม่ือสนิค้าท่ีท่าน
ต้องการหมด เป็นต้น 

               

4.6 ความเอาใจใสข่อง
พนกังาน 

               

4.7อปุกรณ์ภายในร้าน เช่น 
โซฟา โต๊ะช าระเงิน เป็นต้น 

               

4.8สิง่อ านวยความสะดวก
ภายในร้าน เช่น ห้องลอง
เสือ้ผ้า, กระจก,Look Book 
เป็นต้น 

               

4.9 เวลา เปิด – ปิด ร้าน                
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5.ท่านมีพฤตกิรรมเก่ียวกบัตราสนิค้าเหลา่นีม้ากน้อยเพียงไร 
พฤตกิรรมเก่ียวกับตรา

สินค้า 
JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5.1 ท่านบอกตอ่คณุภาพ
ของสนิค้าตราสนิค้าเหลา่นี ้
ให้ผู้ อ่ืนฟัง 

               

5.2 ท่านชกัชวนเพ่ือนๆ 
หรือคนรู้จกัให้มาซือ้สนิค้า
ของตราสนิค้าเหลา่นีก้บั
ท่าน 

               

5.3 ท่านมีตราสนิค้าเหลา่นี ้
เป็นอนัดบัแรกในใจเสมอ 
เม่ือต้องการซือ้เสือ้ผ้า 

               

5.4 ท่านรู้สกึผกูพนักบัตรา
สนิค้าเหลา่นี  ้

               

5.5 ท่านจะยงัคงซือ้เสือ้ผ้า 
เคร่ืองแตง่กายของทางร้าน
ตอ่ไปถ้าหากสนิค้ามีราคา
สงูขึน้ 

               

5.6 ท่านจะซือ้เสือ้ผ้าของ
ตราสนิค้าเหลา่นีอ้ย่าง
ตอ่เน่ืองตอ่ไป  

               

5.7 ท่านสามารถจดจ าโล
โก้ของทางร้านได้  

               

5.8 ท่านสามารถจดจ า
กลิน่น า้หอมอนัเป็น
เอกลกัษณ์ของทางร้านได้ 

               

5.9 ท่านสามารถจดจ า
รูปแบบเสือ้ผ้าอนัเป็น
เอกลกัษณ์ของทางร้านได้ 
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พฤตกิรรมเก่ียวกับตรา
สินค้า 

JASPAL CPS CHAPS CC DOUBLE O 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5.10 ท่านจะร้องเรียน หรือ
แจ้งตอ่บริษัท เม่ือท่านพบ
ปัญหาในการใช้บริการ 

               

5.11 ท่านร่วมกิจกรรมท่ี
ตราสนิค้าจดัขึน้อยู่เสมอ 

               

5.12 ท่านตดิตามขา่วสาร
ของตราสนิค้าผา่นส่ือตา่งๆ
อยู่เสมอ 

               

 
6.ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 6.1 เพศ    1.ชาย    2.หญิง 
  

6.2 อาย ุ   1.18-25 ปี   2. 26-33 ปี   

 3.34-41 ปี   4.42-45 ปี  

 4. 45 ปีขึน้ไป 
  

6.3 อาชีพ  1. นกัเรียน/นิสติ/นกัศกึษา  2.ข้าราชการ 

    3. ธรุกิจสว่นตวั   4.พนกังานบริษัท 

    5.อาชีพอิสระ   6.อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................... 
  

6.4 รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือน 1.ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2. 10,001 – 20,000 บาท 

      3. 20,001 – 30,000 บาท 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 5. สงูกวา่ 40,000บาท 
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ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 

 นางสาว นนัทิยา สทุธิพงษ์ไกวลั เกิดเม่ือวนัท่ี 4 พฤษภาคม 2530 ส าเร็จการศกึษาระดบั
อนบุาลถึงมธัยมศกึษาตอนปลายจากโรงเรียน วฒันาวิทยาลยั และศกึษาตอ่ระดบัปริญญาตรี
บริหารธุรกิจบณัฑิต ( เกียรตินิยมอนัดบั 2 ) ภาควิชาบริหารธุรกิจ วิชาเอกการตลาด คณะ
สงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ส าเร็จการศกึษาปีการศกึษา 2551 โดยเข้าศกึษาใน
ระดบัปริญญามหาบณัฑิต สาขานิเทศศาสตร์ คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปี
การศกึษา 2553 
 


	ปกภาษาไทย 
	ปกภาษาอังกฤษ 
	หน้าอนุมัติ 
	บทคัดย่อภาษาไทย 
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 
	กิตติกรรมประกาศ 
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	ปัญหานำวิจัย
	วัตถุประสงค์
	ขอบเขตการวิจัย
	นิยามศัพท์
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	บทที่ 2 แนวคิด และ ทฤษฎี 
	แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management)
	แนวคิดการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management)
	ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior)
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	กรอบแนวคิดงานวิจัย

	บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย
	แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย
	กรณีศึกษาในการวิจัย
	ขั้นตอนการวิจัย

	บทที่ 4 ผลการวิจัย
	ส่วนที่ 1 ผลการศึกษากระบวนการการบริหารประสบการณ์ลูกค้าธุรกิจเสื้อผ้าเครื่องแต่งกายไทย กลยุทธ์ในการสื่อสารการบริหารประสบการณ์ และวัตถุประสงค์ในการใช้เครื่องมือการสื่อสารการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
	ส่วนที่ 2 ผลการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อประสบการณ์ที่ได้รับ
	ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน

	บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผลการวิจัย
	ข้อจำกัดในการวิจัย
	ข้อเสนอแนะทั่วไป
	ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน

