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การประยุกต์ใช้สุนทรียสาธกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกซื้อของของผู้บริโภค

ในซุปเปอร์มาร์เก็ตของห้างสรรพสินค้าโลตัสเอ็กซ์ตร้า จังหวัดขอนแก่น
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บทคัดย่อ

 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษารูปแบบในการหยิบสิ่งของปัจจัยต่างๆ และการเคลื่อน ที่ของลูกค้าที่มาใช้บริการใน
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ในห้างสรรพสินค้าโลตัสเอ็กซ์ตร้า จังหวัดขอนแก่น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการออกแบบการจัดวางสินค้าและบริการ
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคจากกลุ่มตัวอย่าง 40 คน สังเกตโดยการจดบันทึกในระหว่างที่กลุ่มตัวอย่างเข้ามาจนกระทั่ง
ออกจากซุปเปอร์มาร์เก็ต โดยใช้สุนทรียสาธก(Appreciative Inquiry) เป็นเครื่องมือในการหาประสบการณ์เชิงบวก ผลการวิจัยพบ
ว่ากลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มสนใจสินค้าทดลอง ซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการซื้อ เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมักจะอ่อนไหวต่อแคมเปญพิเศษที่
ผูป้ระกอบการจดัขึน้ การได้ทดลองสนิค้า หรอืส่วนลดส่งผลให้เกดิการซือ้ทีเ่กนิจ�าเป็น ทัง้นีผู้ศ้กึษายงัพบว่าการทีส่นิค้าบางชนดิมคีวาม
โดดเด่นในด้านยอดขายเป็นเพราะสนใจในรายละเอียดเหล่านี้ ดังนั้นผู้ประกอบการซุปเปอร์มาร์เก็ตจึงควรมีการจัดการอย่างยั่งยืนใน
ส่วนของการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มากขึ้น ทั้งนี้ผู้ศึกษาพบว่าการฝึกฝนพนักงานให้มีความรู้ ความใส่ใจ และรับฟังข้อ
เสนอแนะ จึงเป็นเรื่องที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการเหล่านี้ได้ เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ที่ใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุด 

ค�ำศัพท์เฉพำะ: สุนทรียสาธก คือกระบวนการศึกษาค้นหาร่วมกันเพื่อค้นหาสิ่งที่ดีที่สุดในตัวคน ในองค์กรหรือของโลกที่อยู่รอบตัว  
โดยค้นหาอย่างเป็นระบบว่าอะไรเป็นสาเหตุส�าคัญที่ท�าให้ระบบด�าเนินไปอย่างดีที่สุด เป็นกระบวนการที่ขับเคลื่อนให้เกิดการถาม
ค�าถามในเชิงบวกแบบไม่มีเงื่อนไขใดๆ

ค�ำส�ำคัญ:  สุนทรียสาธก พฤติกรรมการเลือกซื้อ ผู้บริโภค ซุปเปอร์มาร์เก็ต 

ABSTRACT

 The objectives of the study were to study the customer’s shopping behavior by considering environ-
ment and customer’s movement in a supermarket to find out how to arrange the product in supermarket for 
responding customer’s need and want. A sample was selected from people who come shopping in supermarket 
by tracking them since they first came in until finished their payment. Data were analyzed using Appreciative 
Inquiry (AI) for finding the best experience. The findings showed most of the sample tend to interested in sample 
products. This strategy was made for stimulating customer’s needs and wants. In addition, it was found that 
customers always make decision by using their emotions because they always sensitive with a campaign, discount, 
or tester that made them brought more. So, the sale increasing in some products was used this particular and 
gain market shares. For the suggestion, this study was found that customer assistant is the one who closed with 
the customers, so they should be trained to be one of the supermarket’s owners for providing the best service 
to customers. 

Keywords: Appreciative Inquiry is thecooperative search for the best in people, their organizations, and the world 
around them. It involves systematic discover of what gives a system ‘life’ when it is most effective and capable 
in economic, ecological, and human terms. AI involves the art and practice of asking questions that strengthen a 
system’s capacity to heighten positive potential.
Keywords: Appreciative Inquiry, Buying behavior, Customer, Supermarket
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บทน�ำ

 ในสงัคมปัจจบุนัผูค้นล้วนแต่เร่งรบี และรกัความสะดวกสบาย ท�าให้พวกเขาเริม่มองหาสิง่ทีส่ามารถรองรบั

ความต้องการของพวกเขาได้โดย ประหยดัเวลาทีส่ดุ ซปุเปอร์มาร์เกต็กเ็ป็นอกีหนึง่ในทางเลอืกทีด่ใีนการตอบสนอง

ความต้องการพื้นฐานในการเลือกซื้อสินค้า ทั้งของกิน ของใช้ และจ่ายบิลต่างๆ ได้ในที่เดียว ปัจจุบัน การแข่งขัน

ของซุปเปอร์มาร์เก็ตในประเทศไทยได้ทวีความเข้มข้นขึ้นจากอดีตมาก เนื่องมาจากพฤติกรรมการซื้อสิ่งของของผู้

บรโิภคเปลีย่นแปลงไป ปัจจบุนัผูบ้รโิภคมกัจะเลอืกซือ้สนิค้าทกุอย่างทีต้่องการในร้านค้าเดยีว โดยถ้าหากไม่มสีนิค้า

ยีห้่อทีผู่บ้รโิภคต้องการในร้านค้านัน้ ผูบ้รโิภคกเ็ลอืกทีจ่ะซือ้สนิค้ายีห้่ออืน่แทน ซึง่ถ้าหากผูบ้รโิภคจ�านวนพอสมควร

มีพฤติกรรมดังกล่าวแล้ว จะท�าให้ผู้ประกอบธุรกิจค้าปลีกนั้นมีอ�านาจต่อรองมากขึ้น อีกทั้งการมีเทคโนโลยีที่ทัน

สมัยก็เป็นตัวช่วยที่ท�าให้การค้าและบริการสะดวกสบาย จึงเกิดค�าถามขึ้นมาว่าหากทุกที่ล้วนใช้เทคโนโลยีแบบ

เดยีวกนั แล้วสิง่ใดทีท่�าให้ร้านค้าเหล่านัน้แตกต่างกนั สิง่นัน้คอื “กลยทุธ์” นัน่เอง จากความต้องการศกึษาพฤตกิรรม

ที่ซ้อนเร้นอยู่ในตัวผู้บริโภค ผู้ศึกษาได้มีโอกาสอ่านผลงานการเขียนของ Paco Underhillตีพิมพ์เมื่อปี ค.ศ. 2007 

เรื่อง“Why we buy: the science of shopping update and revised for the internet, the global  

consumer and beyond”แปลโดย สุนิสา กาญจนกุล (2553)[1]ซึ่งเนื้อหาเกี่ยวกับการศึกษาพฤติกรรมในการ

เลือกซื้อของ ของนักช้อปปิ้งทั้งหลายโดยการสังเกตพฤติกรรมในการ หยิบจับ และเลือกซื้อสินค้า จากการสังเกตนี้

ท�าให้ได้ค้นพบความจริงหลายอย่าง โดยแม้ว่าสินค้าจะอยู่ในจุดที่สะดุดตาและหยิบจับง่าย ทว่ากลับมียอดขายตก 

จากการศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกซือ้สนิค้าของผูบ้รโิภค ท�าให้ผูเ้ขยีนสามารถจดัวางสนิค้าทีเ่พิม่ยอดขายได้จรงิ อกี

ทั้งยังจัดระบบให้เกิดความเสถียรได้มากขึ้น ช่วยเพิ่มเวลาในการอยากเดินของลูกค้าภายในตัวซุปเปอร์มาร์เก็ตอีก

ทั้งยังลดความกราดเกรี้ยวของลูกค้า และพนักงาน 

 เพื่อหาช่องทางการจัดวางเพิ่มโอกาสในการขาย ซึ่งหากผู้ศึกษาเป็นที่ปรึกษาของซุปเปอร์มาร์เก็ต การ

ศกึษาถงึพฤตกิรรมของนกัช้อปป้ิงเหล่านีท้�าให้สามารถวเิคราะห์พฤตกิรรมการเลอืกซือ้สนิค้าของผูบ้รโิภคได้ภายใต้

แนวคิดธุรกิจที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลางนั้นเกิดจาก“มุมมองภายนอกสู่ภายใน”	 ซึ่งในที่นี้เป็นมุมมองจากลูกค้าที่มีต่อ

ซุปเปอร์มาร์เก็ต และน�าผลที่ได้นั้นมาวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคว่าสิ่งใดคือสิ่งที่ท�าให้ผู้

บริโภคเลือกสินค้านั้นๆ และสิ่งใดที่ผู้บริโภคยังไม่ได้รับการตอบสนอง จากนั้นน�ามาก�าหนดแผนงานทางการตลาด 

สร้างกลยุทธ์ให้สามารถรองรับต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค และก้าวไปสู่ความสามารถในการท�าก�าไรและการเติบโต

ของธุรกิจ[2] โดยในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้เลือกใช้ทฤษฎีสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) [3] ซึ่งเป็น

แนวคดิเชงิบวก มองในทางทีส่ร้างสรรค์ ซึง่ช่วยให้สามารถหาพฤตกิรรมทีก่่อให้เกดิการซือ้ของนกัช้อปป้ิงและน�าไป

พัฒนาให้เกิดกลยุทธ์และการลงมือท�าต่อไป

วัตถุประสงค์ 

 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกสินค้าของลูกค้าในซุปเปอร์มาร์เก็ตในห้างสรรพสินค้าโลตัสเอ็กซ์ตร้า

จังหวัด ขอนแก่น 

 2. เพื่อน�าเสนอกลยุทธ์ที่มาสารถน�าไปใช้ผ่านกระบวนการสุนทรียสาธก หรือ กำรบริหำรงำนด้วย

จิตวิทยำเชิงบวกภำยใต้ค�ำถำมที่ว่ำสิ่งใดคือปัจจัยที่ก่อให้เกิดการหยิบจับสินค้าได้มากที่สุด โดยใช้เครื่องมือ  

4-D Model ซึง่เป็นกระบวนการคน้หาสิง่ที่ดจีากภายในและน�ามาพฒันาเพือ่ตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภค

ต่อไป
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วิธีด�ำเนินงำน 

 ในการศึกษาพฤติกรรมการหยิบสินค้าของผู้บริโภค ในซุปเปอร์มาร์เก็ตโดยการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก 

เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมที่มักเกิดขึ้นขณะที่ลูกค้าเดินเลือกซื้อของ และโดยที่ไม่รู้ว่าได้แสดงพฤติกรรมบางอย่าง

ออกมา โดยผู้ศึกษาได้เก็บข้อมูลด้วยการสังเกต และตั้งค�าถาม โดยใช้เครื่องมือ 4-D Model [4] เพื่อช่วยในการ

ศึกษา และสร้ำงสรรค์กลยุทธ์ เนื่องจากเป็นการศึกษาโดยใช้ทฤษฎีของสุนทรียสาธก จึงเลือกที่จะสังเกตเฉพาะ

พฤตกิรรมด้านบวก โดยการสงัเกตถงึปัจจยัและสิง่ดงึดดูทีท่�าให้ลกูค้าเลอืกหยบิหรอืหยดุดสูนิค้าหนึง่ๆ ทัง้ทีเ่กดิการ

ซื้อและไม่เกิดการซื้อโดยการจดบันทึก ทั้งนี้ผู้ศึกษาได้ใช้ข้อมูลปฐมภูมิเพื่อการวิเคราะห์ภายใต้ค�าถามที่ว่าสิ่งใดคือ

ปัจจัยที่ก่อให้เกิดการหยิบจับสินค้าได้มากที่สุด มีวิธีการด�าเนินการและแนวทางการศึกษาดังนี้ 

 1.  กลุ่มตัวอย่ำง

  การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการหยิบสินค้าของผู้บริโภคโดยการ ติดตามศึกษา

พฤติกรรมผู้บริโภคที่เข้ามาเดินเลือกซื้อสินค้าในห้างสรรพสินค้าโลตัส เอ็กซ์ตร้า จังหวัดขอนแก่น จ�านวน 40 คน 

โดยไม่ระบุเพศหรือวัย ใช้วิธีการสุ่มเลือกช่วงเวลาตามความสะดวกของผู้ศึกษา โดยมีการจับเวลาอย่างไม่ละเอียด 

ซึ่งจะช่วยให้ผู้ศึกษาทราบว่าสิ่งใดคือปัจจัยในการช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเดินเลือกสินค้าของลูกค้า ลูกค้ามักใช้

เวลาในบริเวณใดและมักใช้เวลาในบริเวณใดและกับสินค้าประเภทใดเป็นพิเศษเพื่อใช้ในการประเมินสถานการณ์ 

เกบ็รวบรวมขอ้มูล และน�าข้อมลูที่ได้มาประมวลผล เพือ่หาว่าสิง่ใดคือปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความสนใจและน�า

มาขยายผลไปสู่การพัฒนาปรับปรุงต่อไปในการเพิ่มยอดขาย 

 2.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

  ในกระบวนการศึกษาได้น�าเอาสุนทรียสาธกมาเป็นตัวช่วยในการสังเกต เพื่อค้นหาพฤติกรรมที่มัก

เกดิขึน้กบัลกูค้า ทัง้นีจ้ากการสงัเกตจะช่วยให้ค้นพบพฤตกิรรมทีแ่ท้จรงิทีเ่ป็นเหตแุห่งการกระท�า เพือ่หาจดุเปลีย่น

และน�าไปขยายผลต่อ โดยการใช้เครื่องมือ 4-D ช่วยในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการขยายผลต่อไป

 3.  ขั้นตอนกำรด�ำเนินงำน 

  3.1 ค้นหาประสบการณ์ที่ดีที่สุด (Discovery)

  การสังเกต เป็นการค้นหาพฤติกรรมที่เป็นจุดเปลี่ยนในการน�าไปสู่ความรู้ใหม่ๆ โดยการสังเกตถึง

สาเหตใุนการเคลือ่นทีไ่ปหาสนิค้า โดยสงัเกตจดุเด่นทีท่�าให้ลกูค้าสนใจ เกดิความอยากรูแ้ละเดนิเข้าไปหาสนิค้าชนดิ

นัน้ๆ การมอง และการหยบิจบัสิง่ของ เพือ่ค้นหาประสบการณ์ทีด่ทีีส่ดุหรอืคอืสิง่ทีท่�าให้ลกูค้าพงึพอใจ ในการเลอืก

ซื้อสินค้า โดยการจดบันทึกทุกครั้งที่เกิดการจับต้องและมองสินค้า ผู้ศึกษาได้ท�าการจดบันทึกพฤติกรรมของลูกค้า

ในทุกๆกลุ่มตัวอย่างทั้ง 40 คน

  3.2  วิเคราะห์ข้อมูล 

  หลังจากการเก็บข้อมูลด้วยการสังเกตแล้ว ก็น�าข้อมูลที่ได้นั้นมารวบรวมและท�าการวิเคราะห์ เพื่อ

ค้นหาที่มาของพฤติกรรมซึ่งเป็นจุดร่วมของพฤติกรรมที่กลายเป็นประสบการณ์ที่น่าสนใจในการให้ความสนใจกับ

สินค้า ค้นหาเหตุและผลของที่มาซึ่งจะท�าให้ผู้ศึกษาสามารถเข้าใจของพฤติกรรมเหล่านั้นได้ 

  3.3  สรุปผลและค้นหาแนวทางการปรับปรุง 

  ในการสรุปผลนั้นจะใช้เครื่องมือ 4-D Modelในการจัดการกับข้อมูลซึ่งมีความหลากหลาย และ

ต้องการสิ่งที่เป็นประสบการณ์ที่ดีที่สุดจากหลายๆ ด้านมาขยายผลต่อ เกิดเป็นแนวทางที่น�าไปสู่สิ่งที่ดียิ่งขึ้นและ

การใช้เครื่องมือ 4-D Modelเข้าช่วยท�าได้โดยการค้นหาประสบการณ์ที่ดีที่สุด (Discovery) และน�าประสบการณ์

ที่ได้จากการค้นหาไปขยายผลต่อ สร้างวิสัยทัศน์ (Dream) วางแผนหลังจากการตั้งวิสัยทัศน์ถึงสิ่งที่ต้องท�าต่อไป 

สานต่อวิสัยทัศน์ให้เกิดขึ้น (Design) และท�าตามขั้นตอนในการด�าเนินตามแผนที่วางเอาไว้ (Destiny)
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ผลกำรศึกษำ

 จากการศกึษาถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการหยบิจบัสิง่ของในซปุเปอร์มาร์เกต็ในห้างสรรพสนิค้าโลตสั เอก็ซ์

ตร้า จังหวัดขอนแก่น โดยวิธีการสังเกต จากการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลการสังเกต

เป็นเวลาสีเ่ดอืน สงัเกตจากกลุม่ตวัอย่างทลีะคนทีเ่ข้ามาใช้บรกิารซปุเปอร์มาร์เกต็ ตัง้แต่เดนิเข้าร้าน จนกระทัง่จ่าย

เงินเสร็จออกไป โดยพฤติกรรมต่างๆ จะถูกรวบรวมไว้ทั้งทิศทางการเดิน การหยิบจับสิ่งของ พฤติกรรมการเลือก

ซือ้สิง่ของ และน�ามาวเิคราะห์ถงึปัจจยัต่างๆ ทีส่่งผลถงึการเลอืกสนิค้าของผูบ้รโิภค เพือ่การสร้างกลยทุธ์การจดัวาง

สินค้าที่สร้างความพอใจแก่ลูกค้า ผลจากการสังเกตพฤติกรรมจากกลุ่มตัวอย่างแสดงให้เห็นว่ามีพฤติกรรมเด่นๆ ที่

ก่อให้เกิดการหยุดดูหรือหยิบจับสินค้าดังนี้

 1. ความช่วยเหลือและความเอาใจใส่จากพนักงานที่มีต่อลูกค้าส่งผลให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น สะดวก 

และรู้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่ ดังนั้นจึงเกิดความสบายใจในการซื้อสินค้าและมีแนวโน้มซื้อสินค้าเพิ่ม

 2.  การมสีนิค้าทดลองหรอืการสาธติสนิค้านัน้กเ็ป็นอกีหนึง่กลยทุธ์ทีท่�าให้ลกูค้าเกดิความสนใจและเข้า

ถึงสินค้ามากขึ้นโดยจากการศึกษาพบว่า การกระตุ้นประสาทสัมผัสของลูกค้าก็เป็นการกระตุ้นความสนใจในตัว

สินค้าเช่นเดียวกันท�าให้เกิดการซื้อขึ้นหลังจากการได้ทดลองสินค้า

 3. การจัดเรียงสินค้าก็เป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ที่ส่งผลกระทบต่อการตอบสนองของผู้บริโภคได้มากจากการ

สังเกตพบว่าการวางเรียงสินค้า สามารถดึงดูดความสนใจของลูกค้าส่วนใหญ่ได้โดยในห้างสรรพสินค้าโลตัสเอ็กซ์ต

ร้า จังหวัดขอนแก่นนั้น การจัดเรียงองุ่นที่โดดเด่น สะดุดตาก็สร้างความสนใจและยอดขายได้ไม่น้อย ดังนั้น การจัด

เรียงสินค้าจึงเป็นขั้นตอนแรกที่สามารถเสนอสินค้าแก่ลูกค้าได้ และท�าให้ลูกค้าเกิดการจดจ�า

 4.  การจัดแคมเปญพิเศษต่างๆ รวมถึงการจัดโปรโมชั่นเพิ่มความน่าสนใจของสินค้าก็เป็นการกระตุ้น

ความสนใจของลกูค้าอย่างหนึง่ เช่นกรณทีีผู่ศ้กึษาค้นพบภายในซปุเปอร์มาร์เกต็ คอืการตดิป้ายลดราคา หรอืคปูอง

ส่วนลดในสินค้าที่ใกล้จะหมดอายุซึ่งป้ายเหล่านี้มีที่โดดเด่นแตกต่างออกไปง่ายต่อการสังเกต และได้รับความสนใจ

จากลูกค้าจ�านวนมาก

 5. ในการสงัเกตพฤตกิรรมลกูค้าทีเ่ข้ามาใช้บรกิารในซปุเปอร์มาร์เกต็นัน้ พบว่าลกูค้ามกีารสงัเกต และ

มีความเชื่อเป็นของตนเอง ตามทฤษฎีบันไดแห่งการอนุมานซึ่งอธิบายเกี่ยวกับการสังเกตและความเชื่อของบุคคล

ในการเลือกสินค้า เช่นการค้นพบว่าลูกค้าให้ความสนใจในผลไม้ที่น�ามาจัดวางใหม่ทั้งที่มีผลไม้ชนิดเดียวกันวางอยู่

ก่อน หรือการที่เลือกหยิบสินค้าที่มีป้ายรับประกันก่อนสินค้าที่ไม่มีป้ายหรือฉลากพิเศษใดๆติดไว้

 6. บ่อยครั้งที่ลูกค้าใช้อารมณ์ในการตัดสินใจในการซื้อของ สังเกตได้จากลูกค้ามีความพิถีพิถันในการ

เลือกซื้อต้องการสินค้าที่ตนเองถูกใจ และการที่ลูกค้าได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานในการเลือกซื้อสินค้า และ

เกดิความพงึพอใจในการบรกิารและความสะดวกสบายทีไ่ด้รบั กท็�าให้เกดิการซือ้เพิม่ได้เช่นกนั ทัง้นีก้ารท�าให้ลกูค้า

เกิดความผ่อนคลายและเกิดความต้องการอย่างไม่มีเหตุผลได้นั้น สามารถที่จะสร้างยอดขายได้อย่างฉับพลัน

 โดยผลที่ได้เป็นการค้นพบพฤติกรรมด้านบวกที่ท�าให้สามารถน�าไปปรับกลยุทธ์เพื่อเพิ่มยอดขายใน

ซุปเปอร์มาร์เก็ตได้ พฤติกรรมที่ค้นพบข้างต้นนั้นเกิดขึ้นโดยลูกค้าอาจไม่รู้ตัว หากแต่ในพฤติกรรมทั้งหมดสิ่งที่ก่อ

ให้เกดิการหยบิจบัสนิค้าได้มากทีส่ดุนัน้คอืการมสีนิค้าทดลองหรอืการสาธติสนิค้าซึง่สอดคล้องกบัทฤษฎ ีSensory 

marketing หรือ การกระตุ้นประสาทสัมผัสทั้ง 5 ประกอบด้วย การมอง การได้ยิน การได้กลิ่น การสัมผัส และการ

รับรสชาติ ซึ่งจากกลุ่มตัวอย่างพบว่าท�าให้เกิดการสนใจสินค้าได้มากถึง 61.29% และเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าจึงได้น�ากลยุทธ์ที่ได้นี้ไปพัฒนาผ่านวงจร 4-D Model ดังนี้
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  Discovery การค้นหาประสบการณ์ที่ดีที่สุด หรือสิ่งที่ท�าไปแล้วได้ผลดีที่สุด ทั้งนี้ผู้ศึกษาได้ค้นพบ

ว่าการกระตุน้ประสาทสมัผสัของลกูค้าด้วยการมสีนิค้าทดลองให้ลกูค้าได้ลองชมิ ดม สมัผสั การมภีาพทีด่งึดดู และ

เสียงที่สามารถส่งถึงลูกค้าได้ เช่น เสียงเรียกให้ลองชิมสินค้า เสียงโฆษณาสินค้าค้าจุดขาย เหล่านี้ สามารถดึงดูด

ความสนใจจากลูกค้าได้สูงถึง 61.29% จากลูกค้า ที่มีประสบการณ์เชิงบวกทั้ง 31 คนที่กล่าวมา ซึ่งตรงกับทฤษฎี 

Sensory Marketing ซึ่งกล่าวถึงการดึงดูดความสนใจลูกค้าด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งผู้ศึกษาพบว่าการมีสินค้า

ทดลองนั้นช่วยลดการท�าลายสินค้าของลูกค้าที่เกิดจากความอยากรู้ อยากเห็นอีกด้วย

  Dream การน�าประสบการณ์ทีไ่ด้จากการค้นหาไปขยายผลต่อ เพือ่เพิม่ยอดขายและสร้างกลยทุธ์ที่

สามารถเข้าถงึความต้องการของลกูค้าให้ได้มากทีส่ดุ ทัง้นี ้หากซปุเปอร์มาร์เกต็กลายเป็นผูน้�าตลาดด้านสนิค้าทดลอง 

ให้ลูกค้ามีโอกาสสัมผัสถึงตัวสินค้า ได้ทดลอง ได้เลือกก่อนการซื้อ ก็สามารถสร้างโอกาสในการขายได้มากขึ้น และ

ภายใต้แนวคิดใหม่นี้จึงมีโอกาสกลายเป็นผู้น�าด้านการตลาดของซุปเปอร์มาร์เก็ตที่ท�าการแข่งขันกันอยู่ ณ ปัจจุบัน

  Designการวางแผนถงึสิง่ทีต้่องท�าต่อไป นัน่กค็อืการขอความร่วมมอืไปกบับรษิทัผูผ้ลติในด้านสนิค้า

ทดลอง โดยมีจ�านวนและระยะเวลาที่แน่นอนในการติดตั้งและเปลี่ยนสินค้าทดลอง และท�าการจัดตั้งสินค้าทดลอง

ให้ได้มากที่สุด ในสินค้าที่หลากหลายมากขึ้น เช่น การจัดตั้งกลิ่นทดลองในน�้าหอมส�าหรับบ้านและรถ ทุกกลิ่น ทุก

ยี่ห้อที่สามารถท�าได้ เป็นต้น 

  Destiny ขั้นตอนในการด�าเนินตามแผนที่วางเอาไว้ โดยจะต้องมีการจัดให้พนักงานคอยตรวจสอบ

ดูถึงสภาพของสินค้าทดลองอยู่เสมอ เมื่อถึงเวลาก็จัดเปลี่ยนอย่างเหมาะสม โดยมอบหมายให้แผนกใดแผนกหนึ่ง

เป็นผู้รับผิดชอบ จัดให้มีความส�าคัญเสมือนการตรวจสอบสินค้า ควรมีการท�าสถิติอายุการใช้งานของสินค้าทดลอง

และมีการตรวจสอบพิเศษในช่วงเทศกาล เนื่องจากจะมีจ�านวนนักซื้อที่มากขึ้น สินค้าทดลองจึงอาจเสื่อมคุณภาพ

ได้เร็วกว่าปกติ

  การจะปฏิบัติการข้างต้นนั้นจะต้องได้รับความร่วมมือจากหลายๆ ฝ่ายซึ่งทางผู้บริหารเอง จะต้อง

ท�าความเข้าใจถึงเหตุผลในความส�าคัญของการมีสินค้าทดลอง และการมอบหมายหน้าที่ให้ชัดเจน มีเกณฑ์การ

ประเมินที่เป็นมาตรฐาน ทั้งนี้การมีสินค้าทดลองที่หลากหลาย จะเป็นอีกทางเลือกให้ผู้บริโภคได้ใกล้ชิดกับสินค้า

มากขึน้ และมอีสิระในการเลอืก ภายใต้ความคดิทีว่่า ยิง่ลกูค้าสมัผสัสนิค้ามากเพยีงใด กเ็ป็นการเพิม่โอกาสขายมาก

เท่านั้น

สรุป 

 ลูกค้ามักจะเลือกหยิบหรือซื้อสินค้าเมื่อรู้สึกผ่อนคลาย ได้รับความสะดวกสบาย หรือรู้สึกว่าคุ้มค่า โดย

พฤติกรรมเหล่านั้นจะถูกกระตุ้นโดย การจัดแคมเปญ การบริการที่ดีจากพนักงาน การจัดวาง และยังพบว่าลูกค้า

ส่วนใหญ่มักจะเกิดความพึงพอใจจากการได้ทดลองสินค้า และสถิติการหยิบจับสินค้าส่วนมากก็เกิดจากความ

พยายามในการทดลองกับตัวสินค้าเช่นเดียวกัน จากประสบการณ์ด้านบวกที่ค้นพบนี้ทางซุปเปอร์มาร์เก็ตสามารถ

สร้างจุดเด่นในการเป็นผู้น�าด้านการมีสินค้าทดลองโดยมีการติดตาม และประเมินผลอย่างสม�่าเสมอ เพื่อให้ลูกค้า

ได้รับความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าให้ได้มากที่สุด
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำต่อไป 

 จากการศกึษาผูศ้กึษาไม่ได้ขออนญุาตร้านซปุเปอร์มาร์เกต็อย่างเป็นทางการ ดงันัน้ในการศกึษาต่อไปของ

ผู้ที่สนใจศึกษาต่อ ควรมีการขออนุญาตเจ้าของร้านอย่างเป็นทางการ เพื่อให้ประโยชน์สูงสุด และอาจขอดูกล้อง

วงจรปิดเพื่อสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า จากการศึกษาผู้ศึกษาเสนอให้ผู้ที่สนใจท�าการศึกษาต่อควรท�าการศึกษา

เฉพาะกลุ่มเป้าหมายไปที่ลูกค้าผู้หญิง เนื่องจากเป็นเพศที่ให้ความสนใจการช้อปปิ้งมากกว่าเพศชาย 

กิตติกรรมประกำศ 

 การศกึษาอสิระในครัง้นี ้ส�าเรจ็ลลุ่วงไปด้วยด ีเนือ่งจากผูศ้กึษาได้รบัความกรณุาให้ค�าแนะน�าการค้นคว้า

จาก ดร. ภิญโญ รัตนาพันธุ์ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่คอยให้ค�าแนะน�าแก้ไขจุดบกพร่องต่างๆ และยังคอยเป็นที่ปรึกษา

การวางแผนงานและให้ก�าลังใจตลอดการท�าการศึกษา จนส�าเร็จตามเป้าหมาย อีกทั้งการค้นหาตนเองในอนาคต 

จึงใคร่ขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาที่ได้รับ ณ โอกาสนี้ด้วย อีกทั้ง รศ.ดร. เศกสรรค์ ยงวณิชย์ ที่ได้ชี้แนะ

แนวทางและให้ค�าปรกึษา ท�าให้ผูศ้กึษาทราบถงึแนวทางในการท�าการศกึษาอสิระ อกีทัง้การส่งเสรมิให้ได้ทราบถงึ

ประสบการณ์ใหม่ๆ 
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