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1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัอินเตอร์เน็ตได้เขา้มามีบทบาทและมีความสําคญัเป็นอย่างมากในชีวิตประจาํวนัของ
มนุษย ์และมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มข้ึนทุกวนั เน่ืองจากเครือข่ายอินเตอร์เน็ตมีการใชง้านอยา่งแพร่หลาย 
ไม่ว่าจะเช้ือชาติใด สัญชาติใด ลว้นให้ความสนใจเพราะ ช่วยให้สามารถติดต่อกนัไดง่้าย สะดวก 
รวดเร็ว มีความทัว่ถึงมากยิง่ข้ึน หรือท่ีเรียกวา่ สังคมออนไลน์หรือ Social Network (ณัฐพล บวัอุไร, 
2554) จากการสํารวจสถิติการใชง้านอินเตอร์เน็ตของ (Internet world stats) ในเดือนพฤศจิกายน ปี 
2558 พบวา่มีผูใ้ชอิ้นเตอร์ทัว่โลกมีจาํนวนทั้งส้ิน 3,366 ลา้นคน และพบวา่ภูมิภาคเอเชียมีอตัราการ
ใชง้านอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุดในโลก คิดเป็นร้อยละ 48.2 รองลงมา ไดแ้ก่ ยุโรป คิดร้อยละ 18.0 และ
ละตินอเมริกา คิดเป็นร้อยละ 10.2 ตามลาํดบั การใชง้านอินเตอร์เน็ตในปัจจุบนั ไดเ้ขา้มามีบทบาท
เป็นอยา่งมากทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม เพื่ออาํนวยความสะดวกสบายของคนใน
ดา้นต่างๆ ซ่ึงไม่ได้ถูกจาํกดัเพียงแค่เป็นส่ือกลางท่ีใช้เช่ือมต่อขอ้มูลระหว่างอินเตอร์เน็ตเท่านั้น 
ประโยชน์ในดา้นของการทาํธุรกิจ ท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือท่ีมีความสําคญัในยุคปัจจุบนั คือ 
การทาํการตลาดผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตน้ีเรียกวา่เป็นการตลาดออนไลน์ (e-Marketing) โดยผูผ้ลิต
สินคา้ ผูข้ายสินคา้ และการบริการต่างๆ ไดเ้ปิดกวา้งมากข้ึน และมีประสิทธิภาพมากกวา่ในอดีต ท่ี
มีการซ้ือขายเฉพาะทางหน้าร้านเพียงอย่างเดียว จึงทาํให้พฤติกรรมการซ้ือขายสินคา้ของมนุษย์
เปล่ียนไปจากเดิมมาก ไม่วา่จะอยูท่ี่ใดบนโลกน้ี ก็สามารถเล่นอินเตอร์เน็ตได ้เพื่อเลือกดูสินคา้และ
คน้หาสินคา้ตามท่ีตนเองตอ้งการไดง่้าย อีกทั้งยงัมีความสะดวกสบาย ซ่ึงไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไป
ซ้ือท่ีหน้าร้าน โดยการทาํการตลาดออนไลน์ (e-Marketing) เป็นการตลาดในรูปแบบใหม่ท่ีเขา้มา
ช่วยลดปัญหาดา้นตน้ทุนและสามารถทาํธุรกรรมทางการตลาดกบักลุ่มเป้าหมายท่ีมีอยู่ทัว่โลกบน
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตไดต้ลอดเวลา ปัจจุบนัคนไทยมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์
กนัมากข้ึน จากผลการสํารวจพบวา่ จาํนวนคนไทยท่ีเคยซ้ือของผ่านช่องทางออนไลน์ คิดเป็นร้อย
ละ 64.9 ทั้งน้ีคนไทยมีความนิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์เพิ่มมากข้ึน เกิดจากการท่ีผูซ้ื้อได้รับขอ้มูล
ข่าวสาร การโฆษณาทางอินเตอร์เน็ต และมีการแสดงขอ้คิดเห็นของผูท่ี้เคยซ้ือหรือใชสิ้นคา้แลว้จึง
นาํมาประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ได ้(สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(ETDA), 2558) 
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ขณะเดียวกนัส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยมเป็นอยา่งมาก คือ เฟซบุ๊ก จากการสํารวจอตัราการ
ใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีการถูกใช้งานมากท่ีเรียกว่า เฟซบุ๊ก ของประชากรทั่วโลกนั้ น        
(Internet world stats) ในปี 2558 แสดงให้เห็นวา่จากประชากร 7,210 ลา้นคน มีผูใ้ช้งานเฟซบุ๊ก 
จาํนวน 1,390 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 19.28 ของประชากรทั้งหมด โดยแบ่งเป็นเพศชาย 760 ลา้น
คน คิดเป็นร้อยละ 55 ของผูใ้ชง้านเฟซบุก๊ทัว่โลก และเพศหญิง จาํนวน 630 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 
45 ตามลาํดบั ส่วนประเทศท่ีมีจาํนวนผูใ้ชง้านเฟซบุ๊กมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 คือ สหรัฐอเมริกา มี
จาํนวน 190 ลา้นคน ส่วนประเทศไทยอยูอ่นัดบั 9 มีจาํนวน 35 ลา้นคน โดยประเทศไทยมีอตัราร้อย
ละของผูใ้ชง้านเฟซบุก๊ท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ดงัท่ีแสดงในตารางท่ี 1 

 
ตารางที ่1 สถิติผูใ้ชง้านส่ือสังคมออนไลน์เฟซบุก๊ในประเทศไทย ปี พ.ศ.2555-2558 

ปี จาํนวนผูใ้ชง้านเฟซบุก๊ (ลา้นคน) 
2555 14.5 
2556 18 
2557 26 
2558 35 

ทีม่า: Zocialine.com (2558) 
 

ตารางที ่2 สถิติผูใ้ชง้านส่ือสังคมออนไลน์เฟซบุ๊กท่ีมีการใชง้านมากท่ีสุดในประเทศไทย 5 จงัหวดั 
ในปี 2558 

อนัดบั จงัหวดั จาํนวน(คน) 
1 กรุงเทพมหานคร 20,000,000 
2 เชียงใหม่ 960,000 
3 นครราชสีมา 780,000 
4 นนทบุรี 600,000 
5 ชลบุรี 540,000 

ทีม่า: Zocialine.com (2558) 
 

จากการท่ีผูใ้ชง้านเฟซบุ๊กทัว่โลก เฟซบุ๊กจึงเป็นอีกหน่ึงช่องทางของการทาํการตลาดออนไลน์ 
(e-Marketing) เน่ืองจากเฟซบุ๊กสามารถทาํให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดง่้าย สามารถให้ขอ้มูล
เก่ียวกับสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว และทาํให้สามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็น
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ระหวา่งกลุ่มลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดน้าํมาปรับปรุงการทาํการตลาดออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
(วลิาส ฉํ่าเลิศวฒัน์ และคณะ, 2554) ดงันั้น เฟซบุก๊จึงเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีมีเจา้ของกิจการจาํนวน
ไม่นอ้ยท่ีใชเ้ป็นช่องทางในการขายสินคา้ออนไลน์ 

 ร้าน ABC SHOP เป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีประกอบธุรกิจร้านขายนาฬิกา Casio รุ่น G-Shock และ 
Baby G ผ่านช่องทางการขายสินคา้ออนไลน์บน Facebook ไดด้าํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี 2558 จนถึง
ปัจจุบนั ร้าน ABC SHOP เป็นร้านท่ีเกิดจากความชอบส่วนตวั และรักในตวันาฬิการุ่น G-Shock 
ของเจา้ของร้าน ลกัษณะพิเศษของนาฬิการุ่นน้ีคือ มีความแข็งแรง ทนทาน มีสีสันสวยงาม สามารถ
ใส่ไดทุ้กโอกาส กนันํ้ าได ้200 เมตร มีฟังก์ชัน่มากมาย เช่น สามารถวดัอุณหภูมิได ้สั่งคาํสั่งเล่น
เพลงจากโทรศพัทมื์อถือผา่นหนา้จอนาฬิกาได ้เป็นตน้ โดยนาฬิกาเรือนแรกท่ีใชเ้ร่ิมมาจากการเก็บ
เงินซ้ือดว้ยตนเอง มีการใช้งานเกือบจะ 2 ปีจึงเกิดความเบ่ือและคิดอยากท่ีจะเปล่ียนนาฬิกาเรือน
ใหม่ จึงคิดจะขายเรือนเก่าเพื่อซ้ือนาฬิกาเรือนใหม่ ช่องทางแรกท่ีขาย คือ ในตอนนั้นเฟซบุ๊กยงัไม่
เป็นท่ีนิยม ทางเจา้ของร้านจึงไดข้ายในเวบ็ไซต์หน่ึง ซ่ึงเป็นเวบ็ไซต์ท่ีเป็นตลาดแลกเปล่ียนนาฬิกา
มือสอง โดยหลงัจากท่ีมีการโพสตข์ายพบวา่ ราคานาฬิกาไม่ตกลงมากจากราคาท่ีซ้ือมาใชง้าน จึงทาํ
ให้ทางร้านมองเห็นถึงโอกาสของนาฬิการุ่นน้ีอีกทั้งยงัช่ืนชอบเป็นการส่วนตวัอยู่แล้ว จึงไดเ้ร่ิม
ศึกษานาฬิกา G-Shock ในรุ่นต่างๆ และวนัหน่ึงไดเ้ขา้ไปอ่านกระทูเ้ก่ียวกบันาฬิกาในเวบ็ไซต ์ซ่ึง
สามารถเขา้ไปเป็นสมาชิกไดจึ้งไดข้อเขา้ไปเป็นสมาชิก จากนั้นจึงไดรู้้ราคาท่ีซ้ือขายกนัของนาฬิกา
แต่ละรุ่น ต่อมาจึงไดศึ้กษาวา่ในขอนแก่นมีร้านขายนาฬิการ้านไหนบา้ง และร้านไหนขายในราคาท่ี
ถูกท่ีสุด ซ่ึงไดเ้จอร้านร้านหน่ึงจึงไดล้องซ้ือมา 2 เรือนมาขายก่อนคือ รุ่นสีแดง และรุ่นสีเหลือง 
และไดไ้ปโพสตข์ายนาฬิกาในกลุ่มของเวบ็ไซตน์าฬิกา ซ่ึงพบวา่สามารถขายไดง่้าย รวดเร็วและได้
กาํไรถึงเรือนละ 500 บาท จึงไดมี้การขายเร่ือยๆ จนเฟซบุ๊กไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัของ
คนมากข้ึน ทางผูข้ายจึงไดเ้ขา้มาใชง้านเฟซบุ๊กและจากท่ีเคยมีการซ้ือขายในเวบ็ไซตก์็เร่ิมมีการมา
ตั้งกลุ่มขายในเฟซบุค๊จากกลุ่มท่ีมีสมาชิกหลกัร้อยคน จนปัจจุบนัมีสมาชิกในกลุ่มถึง หลกัหม่ืนคน 
ซ่ึงในช่วงหน่ึงปีท่ีผา่นมา การขายสินคา้ผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตยงัไม่เป็นท่ีนิยมและแพร่หลายมาก
นัก มีผูข้ายน้อยราย ตลาดการแข่งขนัยงัไม่สูงมากนัก  ในอดีตท่ีผ่านมาจึงทาํให้ทางร้าน ABC 
SHOP มีลูกคา้จาํนวนมากและมีกาํไรในการทาํธุรกิจค่อนขา้งดีถึงดีมาก แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัมี
การซ้ือขายสินคา้ทางอินเตอร์เน็ตเพิ่มมากข้ึน ทาํให้ตลาดการแข่งขนัเร่ิมสูงมากข้ึน เร่ิมมีคู่แข่ง
เพิ่มข้ึน มีการเปิดร้านผา่นช่องทาง Facebook ซ่ึงเป็นคู่แข่งทางธุรกิจกบัทางร้าน และมีการขายตดั
ราคา ทาํให้ทางร้านมียอดขายท่ีลดลง ดงัแสดงกราฟเส้นภาพท่ี 1 ทั้งน้ีทางร้านได้มีการแกปั้ญหา
เพื่อท่ีจะใหมี้ลูกคา้หรือมีคนสนใจมากข้ึนดว้ยการทาํโฆษณาเพจ Facebook ร้าน ABC SHOP ซ่ึงใน
ปัจจุบนัมีคนกดไลคเ์พจ จาํนวน 46,500 คน แต่ยอดขายสินคา้จากทางเพจร้านยงัเท่าเดิม ดว้ยเหตุน้ี
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ทางร้านจึงจาํเป็นต้องศึกษาพฤติกรรมในการเลือกซ้ือนาฬิกาในช่องทางออนไลน์ และปัจจัย
ทางการตลาดของกลุ่มลูกคา้ เพื่อหาแนวทางมาใชใ้นการกาํหนดแผนโครงการท่ีเหมาะสมกบัร้าน 
ABC SHOP เพื่อท่ีจะช่วยให้ร้าน ABC SHOP มียอดขายท่ีเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยสามารถ
รักษากลุ่มลูกคา้เก่าให้คงอยูแ่ละเพิ่มจาํนวนลูกคา้ใหม่ในเพจ Facebook ร้าน ABC SHOP ให้มาก
ข้ึนดว้ย  
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ยอดขายปี 2558

 
ภาพที ่1 ยอดขายปี 2558 ของร้าน ABC SHOP 

ทีม่า: ABC SHOP, 2558 
       จากภาพท่ี 1 พบว่า ยอดขายในปี 2558 ประสบปัญหายอดขายไม่เป็นไปตามเป้า เน่ืองจากมี
จาํนวนผูข้ายมากราย ทาํให้เกิดการแย่งลูกคา้ และขายสินคา้ตดัราคากัน ทาํให้ส่งผลกระทบต่อ
ยอดขายนาฬิกาออนไลน์ของร้าน ABC SHOP 
       ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีความตอ้งการท่ีจะศึกษา และหาแนวทางการแกไ้ขเพื่อเพิ่มยอดขาย ดว้ยการนาํ
ทฤษฏีสุนทรียสาธก ทฤษฏีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จุดพลิกผนั ทฤษฎีการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ทัว่ไป มาประยุกต์ใชใ้นการวิเคราะห์และประมวลผลหาแนวทางการพฒันาและปรับปรุงเพื่อเพิ่ม
ยอดขายให้ร้าน ABC SHOP โดยสามารถรักษากลุ่มลูกคา้เก่าให้คงอยูแ่ละเพิ่มจาํนวนลูกคา้ใหม่ใน
เพจ Facebook ร้าน ABC SHOP ใหม้ากข้ึน 
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2. วตัถุประสงค์ของ ารศึ ษา 
2.1 เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกในมุมมองลูกคา้ โดยใชสุ้นทรียสาธก 
2.2 เพื่อนาํขอ้มูลประสบการณ์เชิงบวกมาพฒันาและปรับปรุง เพื่อเพิ่มยอดขายให้กบัร้าน 

ABC SHOP 
3. ขอบเขต ารศึ ษา 

3.1 ด้านเน้ือหา ารศึ ษา ครอบคลุมประเด็นท่ีใช้ในการศึกษาประสบการณ์ดา้นบวกของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการเลือกซ้ือนาฬิกาออนไลน์ โดยใชท้ฤษฏีสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) ทฤษฏี
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) จุดพลิกผนั (The Tipping 
Point) ทฤษฎีการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) การวเิคราะห์ SOAR Analysis 

3.2 ประชา รที่ใช้ใน ารศึ ษา กลุ่มประชากรท่ีใชศึ้กษาคือ ลูกคา้ของร้าน ABC SHOP 30 
คน แบ่งได ้3 กลุ่ม คือ กลุ่มลูกคา้ซ้ือซํ้ า กลุ่มลูกคา้ซ้ือประจาํ และกลุ่มลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ 

3.3 สถานที่ใช้ใน ารศึ ษา การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ สัมภาษณ์
ทางโทรศพัท ์โดยการสอบถามถึงประสบการณ์เชิงบวกท่ีมีต่อร้าน ABC SHOP 

3.4 ระยะเวลาทีใ่ช้ใน ารศึ ษา การศึกษาคร้ังน้ีทาํการศึกษาในระหวา่งเดือนมกราคม เป็นตน้
ไป 
4. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

4.1 เจา้ของธุรกิจสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ประสบการณ์เชิงบวก มาใชใ้นการ
กาํหนดแนวทางเพื่อเพิ่มยอดขาย เพิ่มลูกคา้และวางแผนในการดาํเนินธุรกิจการขายนาฬิกาออนไลน์
ของร้าน ABC SHOP 

4.2 เจา้ของธุรกิจหรือผูท่ี้สนใจธุรกิจในช่องทางออนไลน์ สามารถศึกษาเพื่อเป็นแนวทางใน
การทาํธุรกิจของผูท่ี้สนใจทาํธุรกิจการขายผา่นช่องทางออนไลน์ 
 
5. น ยามค าศัพท์ 

5.1 Social Network หมายถึง เวบ็ไซด์ท่ีมุ่งเนน้ในการสร้างและสะทอ้นให้เห็นถึงเครือข่าย 
หรือความสัมพนัธ์ทางสังคม ในกลุ่มคนท่ีมีความสนใจหรือมีกิจกรรมร่วมกนั บริการของเครือข่าย
ทางสังคมจะมีองค์ประกอบหลักท่ีใช้เป็นตวัแทนของผูใ้ช้งานคือข้อมูลส่วนตวั ความสัมพนัธ์
เช่ือมโยงระหว่างบุคคลและบริการเสริมต่างๆ ท่ีมีความหลากหลายบริการเครือข่ายทางสังคม
ทั้งหมด โดยใหบ้ริการผา่นหนา้เวบ็ และใหมี้การตอบโตร้ะหวา่งผูใ้ชง้านผา่นอินเตอร์เน็ต 

5.2 Facebook หมายถึง เว็บไซต์ Social Network เป็นเว็บหน่ึงท่ีมีผูใ้ช้บริการมาก โดย
ผูใ้ช้งานสามารถใช้เพื่อติดต่อส่ือสารหรือทาํกิจกรรมร่วมกบัผูใ้ชง้านท่านอ่ืนๆไดอ้ย่างกวา้ง และ
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เป็นช่องทางท่ีเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว จึงมีการนํามาใช้ประโยชน์ด้านธุรกิจ เพื่อ
โฆษณาสินคา้ ร้านคา้ องคก์รหรือบริษทั รวมถึงการเป็นช่องทางสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สร้าง
กิจกรรม หรือพูดคุยตอบขอ้ซักถามถึงสินคา้และบริการทาํให้เป็นอีกช่องทางในการส่ือสารกับ
ลูกคา้ 

5.3 G-Shock หมายถึง นาฬิกาตระกูล Casio ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลาย ในเร่ืองความ
ทนทานต่อการสั่นสะเทือน นาฬิการุ่นน้ีถูกออกแบบเพื่อการกีฬา การทหาร และกิจกรรมผจญภยั 
และเกือบทั้งหมดของทุกรุ่นของ G-Shock จะมีฟังก์ชั่นของ นาฬิกาจบัเวลา นบัเวลาถอยหลงั ไฟ
ส่องสวา่ง และสามารถกนันํ้าได ้

5.4 Baby-G หมายถึง นาฬิกาตระกูล Casio ท่ีมีรูปลกัษณ์สีสันสวยงาม ราคาเหมาะสมและ
ทนัสมยัจึงเป็นท่ีนิยมของวยัรุ่นในปัจจุบนั โดยนาฬิกามี 2 ระบบคือ ระบบท่ีแสดงเวลาแบบเข็ม 
(Analog) และแบบตวัเลขในตวัเรือน (Digital) เดียวกนั ในบางรุ่นจะมีแต่เข็มและในบางรุ่นจะมีแต่
ตวัเลข 

5.5 สุนทรียสาธ  (Appreciative Inquiry) หมายถึง การคน้หาประสบการณ์ท่ีดีดา้นบวก
ของคนรอบๆตัวจากการสัมภาษณ์ พูดคุยอย่างเป็นกันเองเพื่อท่ีจะนํามาหาจุดร่วมกัน โดยนํา
ประสบการณ์ดา้นบวกท่ีมีร่วมกนัมาออกแบบเป็นกลยทุธ์หรือประยกุตใ์ชใ้นองคก์รธุรกิจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 82 

บทที ่3 
ว ธี ารด าเน น ารศึ ษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง การใช้สุนทรียสาธกเพื่อเพิ่มยอดขายร้านค้าออนไลน์ กรณีศึกษาร้าน: ABC 
SHOP ดาํเนินการโดยการใชสุ้นทรียสาธกมาออกแบบคาํถามในเชิงบวกเพื่อคน้หาประสบการณ์เชิง
บวกและความประทบัใจของลูกคา้ โดยเร่ิมจากการตั้งคาํถามเชิงบวกซ่ึงเป็นขั้นตอนการคน้หา 
(Discovery) ขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยจะนาํขอ้มูลมาทาํการหาจุดร่วมและจุดโดดเด่น 
จากนั้นจะเป็นขั้นตอนการวาดฝัน (Dream) โดยเป็นการวาดฝันว่าอยากจะให้ธุรกิจดาํเนินไป
อยา่งไร เม่ือทราบความฝันแลว้ จากนั้นจะนาํความฝันมาออกแบบวา่ควรจะทาํอยา่งไร เพื่อท่ีจะให้
ความฝันนั้นเป็นจริงในขั้นตอน (Design) พร้อมทั้งกาํหนดเป้าหมาย วิสัยทศัน์ของความฝันให้
ชัดเจน แล้วนํามากาํหนดการมอบหมายงานให้ชัดเจนยิ่งข้ึนในขั้นตอน (Destiny) หลงัจากนั้น
ผูป้ระกอบการจะนาํมาประยุกตใ์ชก้บักิจการ โดยการดาํเนินกระบวนการดงัน้ีเรียกวา่เป็นกระบวน 
การสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

3.1  ลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ใน ารศึ ษา จ านวน 30 คน ประ อบด้วย 
3.1.1 ลูกคา้ซ้ือซํ้ า 10 คน 
3.1.2 ลูกคา้ซ้ือประจาํ 10 คน 
3.1.3 ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ 10 คน 

3.2 ประเภทของข้อมูล 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีการใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และทุติยภูมิ (Secondary data) 

ดงัน้ี 

3.2.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ โดยการใชค้าํถามท่ี
มุ่งเนน้ไปท่ีประสบการณ์เชิงบวกและความประทบัใจ ดงัน้ี 

 (1) อะไร (What) เป็นการตั้งคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ ความประทบัใจ
ของลูกคา้เก่ียวกบัร้าน ABC SHOP 

(2) เม่ือไร (When) เป็นการสัมภาษณ์เม่ือลูกคา้ท่ีมีเวลาวา่ง โดยการสัมภาษณ์
ทางโทรศพัทแ์ละทาง https://www.facebook.com/ 
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(3) ใคร (Who) ผูศึ้กษาเป็นคนตั้งคาํถาม และสอบถามเองเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ี
ตอ้งการ และสามารถนาํขอ้มูลไปใชไ้ดจ้ริง เพราะหากให้ผูอ่ื้นสัมภาษณ์ขอ้มูลท่ีไดอ้าจไม่ครบถว้น
และอาจมีขอ้ผดิพลาด  

(4) กลุ่มเป้าหมาย (Whom) กลุ่มลูกคา้ของทางร้าน ABC SHOP 

(5) ท่ีไหน (Where) ใชก้ารสัมภาษณ์ทางโทรศพัทแ์ละทาง Facebook.com 

(6) อยา่งไร (How) ใชก้ารสัมภาษณ์โดยเป็นการตั้งคาํถามแบบสุนทรียสาธก 
(Appreciative Inquiry) คือเป็นคาํถามเชิงบวก เพื่อให้ไดป้ระเด็นท่ีสนใจ ซ่ึงเป็นคาํถามสําหรับ
ลูกคา้ร้าน ABC SHOP 

3.2.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการ
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง บทความทางวชิาการ ขอ้มูลจากหนงัสือ และอินเตอร์เน็ต  

3.3  ารออ แบบค าถามทีใ่ช้สัมภาษณ์ 
การออกแบบคาํถามจะใช้หลักการตั้งคาํถามแบบสุนทรียสาธก โดยการตั้งคาํถามจะ

ศึกษาจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และปรึกษาขอคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษา ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิด
ท่ีใหผู้ถู้กสัมภาษณ์สามารถตอบไดอ้ยา่งสบายใจ และเป็นตวัของตวัเอง 

3.3.1 คาํถามสาํหรับลูกคา้ร้าน ABC SHOP 
 (1) ลูกคา้มีร้านขายนาฬิกาในดวงใจไหม 

(2) ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไร 

(3) อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการร้าน ABC SHOP ทั้งท่ีมีร้านขายนาฬิกา
หลายร้านมาก 

(4) หลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP ลูกคา้ประทบัใจอะไรบา้ง 

(5) ลูกคา้อยากให้ทางร้าน ABC SHOP เพิ่มเติมหรือปรับปรุงอะไรบา้งเพื่อท่ี 
จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากยิง่ข้ึน 

(6) ถา้มีโอกาสแนะนาํให้ เพื่อนหรือคนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะ
แนะนาํอยา่งไร 

 เม่ือทาํการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเสร็จแลว้ จากนั้นนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยนาํมา
จดัรูปแบบไดเ้ป็น 2 กลุ่มคือ 
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(1) กลุ่มปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergence) คือ คาํตอบจากการสัมภาษณ์ท่ีมี
การตอบเหมือนกนั 

(2) กลุ่มปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น (Divergence) คือ คาํตอบจากการสัมภาษณ์ท่ี
ไม่ซํ้ าและแปลก แตกต่างจากคาํตอบอ่ืนๆ 

3.4  ารด าเน น ารตามวงจรสุนทรียสาธ  (Appreciative Inquiry) 
3.4.1 การคน้หา (Discovery) เป็นขั้นตอนการศึกษาเอกสารทางวชิาการ วรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้ง และเอกสารท่ีเก่ียวกบัการขายออนไลน์ โดยศึกษาทฤษฎีสุนทรียสาธก (Appreciative 
Inquiry: AI) เพื่อท่ีจะนาํมาออกแบบคาํถามเพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกเพื่อหาจุดร่วมและจุด
โดดเด่น ศึกษาทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) 
เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจในลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั จุดพลิกฝัน (The Tipping Point) ศึกษาการวเิคราะห์
สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) เพื่อหาโอกาสและภยัคุกคามของธุรกิจ และการวเิคราะห์ 
SOAR Analysis เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยประมวลผล 

3.4.2 การวาดฝัน (Dream) หลงัจากขั้นตอนการคน้หาแลว้จะพบประสบการณ์เชิงบวก 
จากนั้นจะเกิดเป็นการวาดฝันถึงเป้าหมาย วสิัยทศัน์ท่ีอยากจะใหธุ้รกิจเป็นและสามารถเป็นไปได้
จริง ซ่ึงอาจจะเป็นการท่ีอยากใหย้อดขายเพิ่มมากข้ึน มีลูกคา้ใหม่มากข้ึนและรักษาฐานลูกคา้เก่าไว้
ได ้เป็นตน้ โดยการนาํบทสนทนาท่ีไดจ้ากการสอบถามมาวเิคราะห์เพื่อหาจุดร่วม (Convergence) 
จุดโดดเด่น (Divergence) โดยวเิคราะห์ร่วมกบัทฤษฏีต่างๆ 

3.4.3 การออกแบบ (Design) หลงัจากขั้นตอนการวาดฝัน จะเป็นขั้นตอนในการ
กาํหนดแผนโครงการของทางร้าน โดยการนาํจุดเด่นมาสร้างเป็นแผนโครงการ โดยแผนโครงการท่ี
ออกแบบนั้นควรจะเป็นแผนโครงการท่ีสามารถทาํไดจ้ริงและมีความเป็นไปได ้

3.4.4 การมอบหมาย (Destiny) หลงัจากขั้นตอนการออกแบบแลว้จะนาํไปสู่
กระบวนการนาํไปปฏิบติัจริง ทั้งการจดัทาํโปรโมชัน่ร้าน ABC SHOP ทั้งทางดา้นการตอบรับจาก
ลูกคา้ และคอยตรวจสอบไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในระหวา่งท่ีมีการนาํไปปฏิบติั 

3.4.5 การวเิคราะห์และสรุปผลการศึกษา 
 การวเิคราะห์และสรุปผลการศึกษาจากการใชสุ้นทรียสาธกเพื่อคน้หา

ประสบการณ์เชิงบวก ในมุมมองของกลุ่มลูกคา้ร้าน ABC SHOP  โดยนาํมาพฒันาปรับปรุงเป็น
แผนโครงการของธุรกิจ เพื่อจะทาํใหธุ้รกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึนและทาํ
ใหลู้กคา้ประทบัใจ 
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บทที ่4 
ผล ารศึ ษา 

 

 

 การใชสุ้นทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เพื่อเพิ่มยอดขายร้านคา้ออนไลน์ กรณีศึกษา: 
ABC SHOP เป็นการคน้หาประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้ท่ีร้าน ABC SHOP และ
นาํประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้มาปรับปรุงและพฒันาร้าน ABC SHOP เพื่อเพิ่มยอดขาย โดย
การใชท้ฤษฏีสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เป็นเคร่ืองมือหลกั โดยนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์
หาจุดร่วม (Convergences) และจุดโดดเด่น (Divergences) และนาํทฤษฎีต่างๆ เขา้มาร่วมวิเคราะห์
ดว้ยคือ  ทฤษฏีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) มาประยุกต์
ขั้นบนัไดแห่งความภกัดีเขา้กับสุนทรียสาธก ในการสัมภาษณ์ลูกคา้ตามพีรามิดแห่งความภกัดี      
จุดพลิกผนั (The Tipping Point) ทฤษฎีการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) ท่ีจะ
ช่วยให้เห็นถึงโอกาสของกิจการ การวิเคราะห์ SOAR Analysis เพื่อช่วยวางแผนหาแนวทางการ
ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อเพิ่มยอดขาย 
1.  ารค้นพบ (Discovery) 

1.1 ผล ารศึ ษาจา  ารสัมภาษณ์โดยใช้สุนทรียสาธ  (Appreciative Inquiry: AI) 
จากการสัมภาษณ์โดยใช้สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เพื่อคน้หามุมมอง

ประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้า แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อให้ทราบถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และเพื่อคน้หาปัจจยัท่ีจะช่วยเพิ่มยอดขายใหก้บัร้าน ABC SHOP 

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 30 คน คือ ลูกคา้ซ้ือซํ้ า ลูกคา้ซ้ือประจาํ ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํ 
ไปบอกต่อ อยา่งละ 10 คน รายละเอียดการสัมภาษณ์อยูใ่นภาคผนวกสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  ลุ่มลู ค้าซ้ือซ ้า 
 สรุปกรณีศึกษาท่ี 1ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเราเพิ่มรอบการส่งสินคา้ให้ลูกคา้อาจจะทาํให้เสีย 

เวลาเล็กนอ้ย แต่ก็ช่วยใหเ้ราไดใ้จลูกคา้จนเลือกใหเ้ป็นร้านในดวงใจ 
สรุปกรณีศึกษาท่ี 2 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเราส่งสินคา้ภายในวนัท่ีลูกคา้โอนเงินและแจง้

ลูกคา้วา่จะไดสิ้นคา้วนัไหนแลว้ลูกคา้ไดต้รงตามวนัท่ีบอก จะทาํให้ลูกคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีใส่ใจ
มาก แตกต่างจากการส่งสินคา้เสร็จแลว้ปิดการขายทนัที และการแพ็คสินคา้ท่ีแน่นหนา จะทาํให้
ลูกคา้มัน่ใจวา่สินคา้ท่ีไดรั้บจะไม่เกิดความเสียหาย 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 3 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเราช่วยลูกคา้เลือกสินคา้ท่ีมีหลากหลายรุ่น โดยให้
คาํแนะนาํวา่แต่ละรุ่นมีความพิเศษหรือแตกต่างกนัอยา่งไร เพื่อช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจไดง่้ายยิง่ข้ึน 
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สรุปกรณีศึกษาท่ี 4 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านช่วยให้ลูกคา้ปรับตั้งเวลานาฬิกาเองได ้
โดยทาํทีละขั้นตอน ผา่นการคุยทางโทรศพัท ์และการลดราคาสินคา้ให้ลูกคา้โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งต่อ
ราคา 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 5 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีลูกคา้สนใจในตวัสินคา้ แต่ยงัตดัสินใจซ้ือไม่ได ้
เน่ืองจากยงัไม่มีรุ่นท่ีโดนใจ ทางร้านไดใ้ห้เวลาลูกคา้ตดัสินใจไดเ้ต็มท่ี และเผื่อมีร้านอ่ืนท่ีมีราคาท่ี
ลูกคา้พอใจจะซ้ือ เพราะทางร้านไม่ไดบี้บบงัคบัหรือทาํใหลู้กคา้ลาํบากใจท่ีจะมาถามหรือซ้ือ 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 6 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านทาํในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการเพียงเล็ก ๆ นอ้ย ๆ
อยา่งเช่น การเขียนการ์ดและห่อของขวญัให้ลูกคา้ในวนัสําคญัหรือวนัพิเศษของลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้
และคนท่ีไดรั้บสินคา้เกิดความประทบัใจในการบริการมากยิง่ข้ึน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 7 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านพูดคุยกบัลูกคา้อย่างเป็นกนัเอง ทาํให้
ลูกคา้รู้สึกผอ่นคลายเวลาซ้ือสินคา้ หรือเวลาลูกคา้ขอลดราคาแลว้ทางร้านลดให้ ทาํให้ลูกคา้กลบัมา
ซ้ือสินคา้ซํ้ าอีกคร้ัง 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 8 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านแนะนาํให้ลูกคา้รู้วา่ การซ้ือนาฬิกาเรือน
หน่ึง หากลูกคา้ใส่ไปนาน ๆ แลว้เบ่ือสีเดิม หรือสายนาฬิกาขาดหรือใส่จนเก่า ก็ไม่จาํเป็นตอ้งซ้ือ
เรือนใหม่เสมอไป เพราะมีทางเลือกเพิ่มเติม คือ สามารถซ้ือกรอบและสายสีใหม่หรือสีเดิม มา
เปล่ียนใส่เรือนเดิมได ้เพียงเท่าน้ีก็สามารถใส่นาฬิกาไดห้ลากหลายสีสัน ไม่น่าเบ่ืออีกต่อไป อีกทั้ง
ยงัทาํใหลู้กคา้ประหยดัเงินในกระเป๋าอีกดว้ย 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 9 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านอพัเดตขอ้มูลการขายอยูต่ลอดเวลา ไม่วา่
จะเป็นการโพสรูปสินคา้ทุกวนั รูปถ่ายลูกคา้ในกรณีท่ีนดัรับสินคา้กบัลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้สามารถเช็ค
ของไดก่้อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ แลว้ค่อยจ่ายเงิน ทาํใหลู้กคา้เกิดความความมัน่ใจและสบายใจข้ึน และ
เช่ือมัน่วา่ทางร้านมีการขายสินคา้จริงและส่งสินคา้ชวัร์ 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 10 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ในทนัที หลงัจากท่ี
ลูกคา้โอนเงิน ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการซ้ือมากข้ึน เพราะทางร้านจดัส่งสินคา้รวดเร็ว  

 ลุ่มลู ค้าซ้ือประจ า 
สรุปกรณีศึกษาท่ี 11 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านขายสินคา้ของแท ้และมีการรับประกนั

สินคา้ให้ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้มัน่ใจในการซ้ือมากยิ่งข้ึน หากมีการซ้ือสินคา้คร้ังต่อไป ก็ไม่ตอ้งกงัวล
หรือกลวัท่ีจะไดรั้บสินคา้ปลอม หรือไดรั้บสินคา้ท่ีไม่มีการรับประกนั 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 12 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านใส่ใจในการให้ขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ 
ในตัวสินค้ากับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นคุณสมบัติต่าง ๆ หรือข้อแตกต่างในแต่ละรุ่น ทาํให้ลูกค้า
ประทบัใจการซ้ือ จึงทาํใหลู้กคา้มาซ้ือสินคา้เป็นประจาํกบัทางร้าน 
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สรุปกรณีศึกษาท่ี 13 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านมีสินคา้พร้อมจดัส่งให้ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้
มีความรู้สึกไม่ตอ้งรอสินคา้นาน และการส่งสินคา้ถึงมือลูกคา้อยา่งรวดเร็วก็ยิ่งทาํให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจ 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 14 ส่ิงท่ีคน้พบ: การขายสินคา้เป็นการบริการอยา่งหน่ึง ถา้เราพูดกบั
ลูกคา้อย่างเป็นกนัเอง และใส่ใจรายละเอียดท่ีจะแนะนาํขอ้มูลแก่ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้ประทบัใจมาก
ข้ึน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 15 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีลูกคา้มาซ้ือสินคา้แลว้ทางร้านพูดคุยอย่างเป็น
กนัเอง หรือถา้สินคา้รุ่นไหนหมด ทางร้านก็ช่วยหาสินคา้มาให้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยท่ีลูกคา้ไม่
ตอ้งเสียเวลาไปหาสินคา้เอง ทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนเป็นลูกคา้ซ้ือประจาํ 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 16 ส่ิงท่ีคน้พบ: หลงัจากทางร้านจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้เรียบร้อยแลว้ 
ทางร้านยอมสละเวลาเพียงเล็กนอ้ยติดต่อกลบัไปหาลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อสอบถามวา่ ลูกคา้ไดรั้บสินคา้
หรือยงัทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจท่ีทางร้านใส่ใจรายละเอียดเล็ก ๆ นอ้ย ๆ 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 17 ส่ิงท่ีคน้พบ: หากทางร้านสามารถลดราคาให้ลูกคา้ไดเ้ลย ไม่วา่จะ
ลดมากน้อยเพียงใด ลูกคา้อาจจะซ้ือสินคา้พร้อมกนัหลาย ๆ เรือนได ้แต่ในทางกลบักนั หากทาง
ร้านนึกถึงแต่กาํไรท่ีจะไดรั้บเพียงอยา่งเดียว จากท่ีจะขายสินคา้ไดห้ลายเรือน ก็อาจจะขายไดเ้พียง
หน่ึงเรือนหรือขายไม่ไดเ้ลย 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 18 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางเรามีใบรับประกนัสินคา้ให้ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้
มัน่ใจในสินคา้และกลา้ท่ีจะสั่งซ้ือสินคา้กบัทางร้านในคร้ังต่อไป 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 19 ส่ิงท่ีคน้พบ: การมีสินคา้ท่ีหลากหลายและราคาไม่สูงมาก เป็นส่วน
หน่ึงท่ีทาํใหลู้กคา้สนใจและตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้าน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 20 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านมีใบรับประกนัสินคา้ให้ลูกคา้ ทาํให้
ลูกคา้มัน่ใจในสินคา้ เลือกท่ีจะสั่งซ้ือสินคา้อีก และการท่ีลูกคา้สนใจสินคา้แลว้ทางร้านตอบกลบั
อยา่งรวดเร็ว ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และลูกคา้รู้สึกวา่ทางร้านมีความใส่ใจลูกคา้ 

 ลุ่มลู ค้าซ้ือแล้วน าไปบอ ต่อ 
สรุปกรณีศึกษาท่ี 21 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านขายสินคา้ให้ลูกคา้ท่ีเป็นคนรู้จกั เน่ือง

ลูกคา้ไม่มัน่ใจท่ีจะซ้ือสินคา้จากร้านอ่ืน ดงันั้น ทางร้านควรทาํให้ลูกคา้ประทบัใจ เพราะลูกค้า
สามารถบอกต่อและแนะนาํลูกคา้คนอ่ืน ใหม้าซ้ือสินคา้กบัทางร้านอีกคร้ัง 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 22 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านถ่ายรูปสินคา้เพิ่มเติมให้ลูกคา้ เน่ืองจาก
ลูกคา้ยงัไม่มัน่ใจวา่สินคา้ท่ีจะไดรั้บนั้นเป็นสินคา้ใหม่ท่ีไม่มีตาํหนิ ซ่ึงเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ให้
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ลูกคา้ และการท่ีทางร้านรีบแพ็คสินคา้ ก่อนท่ีไปรษณียจ์ะปิดทาํการ เพื่อท่ีจะส่งสินคา้ให้ทนัใน
รอบวนันั้น ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจเป็นอยา่งมาก 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 23 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านสร้างความน่าเช่ือถือของร้านให้กบัลูกคา้
ท่ีเคยซ้ือสินคา้ไปแลว้ ถา้มีลูกคา้ท่ีสนใจและอยากซ้ือคร้ังแรกกบัทางร้าน ลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือสินคา้
กบัทางร้านไปแลว้ อาจจะเป็นลูกคา้ท่ีบอกต่อความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้และการบริการไดดี้อีก
ดว้ย 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 24 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านทาํให้ลูกคา้มัน่ใจวา่สินคา้ท่ีทางร้านขาย
เป็นของแท ้และมีการส่งของชวัร์ ถา้ทางร้านทาํให้ลูกคา้มัน่ใจได ้จะเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้เกิดการ
บอกต่อกนัมากข้ึน ทาํใหมี้ลูกคา้มาซ้ือสินคา้กบัทางร้านมากข้ึน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 25 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีมีกลุ่มลูกคา้ท่ีมัน่ใจเช่ือใจในการซ้ือสินคา้กบัทาง
ร้านอยูแ่ลว้ ทางร้านควรจะรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไวใ้หดี้ เพราะลูกคา้กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้กลุ่มสําคญัท่ีจะ
บอกต่อใหลู้กคา้ท่านอ่ืน ๆ ใหเ้ขา้มาซ้ือสินคา้กบัทางร้านมากข้ึน และการท่ีมีสินคา้ให้ลูกคา้ไดเ้ลือก
เยอะ หลากหลาย และราคาไม่สูงมาก ยิง่จะทาํใหเ้กิดการดึงดูดลูกคา้ใหอ้ยากเขา้มาซ้ือสินคา้มากข้ึน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 26 ส่ิงท่ีคน้พบ: การขายสินคา้ออนไลน์หลงัจากมีการสั่งซ้ือสินคา้และ
ชาํระเงินค่าสินคา้เรียบร้อยแลว้ ทางร้านควรจะรีบจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ทนัที เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
สบายใจ และเช่ือมัน่ เพราะสินคา้ออนไลน์จะขายไม่ได ้หากลูกคา้ไม่มีความมัน่ใจกบัทางร้าน 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 27 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านบริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ และบริการ
ใหลู้กคา้รู้สึกวา่ตวัเองสะดวกท่ีสุด เช่น หากมีการนดัรับสินคา้ ทางร้านควรไปส่งสินคา้ให้ลูกคา้เอง
ถึงท่ีแทนการท่ีลูกคา้จะตอ้งเสียเวลามารับสินคา้เอง เป็นการสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้เป็นอยา่ง
มาก 

สรุปกรณีศึกษาท่ี 28 ส่ิงท่ีคน้พบ: การขายสินคา้ออนไลน์ ความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้เป็นส่ิง
สําคญั ทางร้านตอ้งมีความซ่ือสัตยใ์นตวัสินคา้ คือ สินคา้มีลกัษณะอยา่งไรก็แจง้กบัลูกคา้อย่างนั้น 
ไม่ควรจะพูดเกินจริงหรือพูดโนม้นา้วเพื่อใหลู้กคา้ซ้ือจนเกินไป เพราะหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้ไม่ตรง
ตามท่ีพูด อาจจะทาํใหเ้สียลูกคา้คนนั้นไป อีกทั้งการขายสินคา้ออนไลน์ยงัมีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย หาก
ทางร้านไม่มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ เพราะหากลูกคา้พูดถึงทางร้านในแง่ลบเพียงหน่ึงคน ก็อาจจะทาํ
ใหช่ื้อเสียงของทางร้านติดลบได ้

สรุปกรณีศึกษาท่ี 29 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านรีบส่งสินคา้ให้ลูกคา้ และหลงัจากส่ง
สินคา้ไดติ้ดต่อลูกคา้เพื่อให้เลข EMS ให้ลูกคา้สามารถติดตามสถานะของสินคา้ได ้ซ่ึงจะเป็นส่วน
หน่ึงท่ีจะทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่ทางร้านส่งสินคา้จริง 
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สรุปกรณีศึกษาท่ี 30 ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีทางร้านให้ลูกคา้ไดมี้ตวัเลือกในการไดเ้ลือกสี 
รุ่นท่ีนอกเหนือจากการท่ีลูกคา้สนใจ และลูกคา้ไดล้องสวมใส่ไดเ้ลือกในเรือนท่ีตวัเองสนใจและ
เหมาะกบัลูกคา้จริง ๆ จะเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจเพิ่มข้ึน 

 
ตารางที่ 6 แสดงความถ่ีจากการหาปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) และปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น 
(Divergences) จากประสบการณ์ดา้นบวกของลูกคา้ ซ้ือซํ้ า ลูกคา้ซ้ือประจาํ และลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไป
บอกต่อ จาํนวน 30 คนของร้าน ABC SHOP (ร้อยละจากจาํนวนผูใ้หส้ัมภาษณ์) 
 

ปัจจัย ความถี่ ร้อยละ 
1. ลูกคา้ประทบัใจคนขายท่ีเป็นกนัเอง คุยง่าย ใส่ใจลูกคา้ 26 11.10 
2. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้ราคาไม่แพง ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 19 8.09 
3. ลูกคา้ชอบท่ีส่งสินคา้จริง ส่งชวัร์ 17 7.23 
4. ลูกคา้ชอบท่ีเป็นร้านท่ีน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้ 16 6.81 
5. ลูกคา้ชอบท่ีส่งสินคา้รวดเร็ว ตรงเวลา 14 5.96 
6. ลูกคา้รู้จกัทาง Page ร้าน 14 5.96 
7. ลูกคา้รู้จกัจากกลุ่ม G-Shock 14 5.96 
8. ลูกคา้ชอบท่ีคนขายต่อรองราคาง่าย 11 4.68 
9. ลูกคา้ชอบท่ีไดรั้บสินคา้ตรงตามวนัเวลาท่ีแจง้ 10 4.26 
10. ลูกคา้เนน้ราคาเป็นหลกั 10 4.26 
11. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้เป็นของแท ้100% 9 3.83 
12. ลูกคา้ชอบท่ีมีสินคา้เยอะและหลากหลาย 6 2.55 
13. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้มีคุณภาพ 6 2.55 
14. ลูกคา้รู้จกัเพราะเห็นโพสตข์ายสินคา้ โพสตป์ระมูลบ่อยๆ 6 2.55 
15. ลูกคา้ชอบท่ีไดรั้บสินคา้ตรงตามท่ีสั่ง 4 1.70 
16. ลูกคา้ชอบท่ีมีการแจง้เลข EMS หลงัส่งทนัที 4 1.70 
17. ลูกคา้ชอบท่ีแพค็สินคา้ดี 3 1.28 
18. ลูกคา้ชอบท่ีมีการเพิ่มรอบการส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 3 1.28 
19. ลูกคา้ชอบท่ีเวลาถามแลว้ท่ีร้านไม่มีสินคา้แต่ก็พยายามหาสินคา้มา
ใหลู้กคา้ 

 
3 1.28 

20. ลูกคา้อยากใหจ้ดัโปรโมชัน่ลดราคาใหลู้กคา้เก่า 3 1.28 
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ตารางที่ 6 แสดงความถ่ีจากการหาปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) และปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น 
(Divergences) จากประสบการณ์ดา้นบวกของลูกคา้ ซ้ือซํ้ า ลูกคา้ซ้ือประจาํ และลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไป
บอกต่อ จาํนวน 30 คนของร้าน ABC SHOP (ร้อยละจากจาํนวนผูใ้หส้ัมภาษณ์) (ต่อ) 
 

ปัจจัย ความถี่ ร้อยละ 
21. ลูกคา้อยากใหมี้การแจกของเล็กๆนอ้ยๆ ในช่วงเทศกาล 3 1.28 
22. ลูกคา้อยากใหท้างร้านตอบลูกคา้ใหเ้ร็วข้ึน 3 1.28 
23. ลูกคา้ชอบท่ีมีสินคา้พร้อมส่ง 2 0.85 
24. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้สวยถูกใจ 2 0.85 
25. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้มีตามตอ้งการ 2 0.85 
26. ลูกคา้รู้จกัเพราะมีคนแนะนาํมา 2 0.85 
27. ลูกคา้ดูรีววิของลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือก่อนจะสั่งซ้ือ 2 0.85 
28. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการแนะนาํสินคา้ 2 0.85 
29. ลูกคา้อยากใหมี้การจบัฉลากแจกนาฬิการุ่นยอดนิยม 2 0.85 
30. ลูกคา้อยากใหมี้การรีววินาฬิการุ่นใหม่ๆ 2 0.85 
31. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการรับประกนัสินคา้ 2 0.85 
32. ลูกคา้รู้จกัโดยการคน้หาจาก Google ดว้ยคาํวา่ G-Shock 2 0.85 
33. มีสินคา้รุ่นท่ีหายาก 1 0.43 
34. ลูกคา้ประทบัใจท่ีวนัวาเลนไทน์อยากใหท้างร้านเขียนการ์ดกบัห่อ
ของขวญัให ้ทางร้านก็ทาํใหอ้ยา่งดี 

 
1 0.43 

35. ลูกคา้ชอบท่ีเวลาถามราคาแลว้ทางร้านตอบทนัที ไม่เหมือนร้านอ่ืน 1 0.43 
36. ลูกคา้ชอบท่ีตอนนดัรับสินคา้ทางร้านไม่รู้สถานท่ีแต่ก็พยายามมา
ส่งสินคา้จนได ้

 
1 0.43 

37. ลูกคา้อยากใหมี้การจดัโปรโมชัน่ แจกนาฬิการุ่น Limited Edition 1 0.43 
38. ลูกคา้อยากใหเ้พิ่มวนั เดือน ปี ท่ีนาฬิกาแต่ละรุ่นผลิต 1 0.43 
39. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการติดตามวา่สินคา้ถึงมือลูกคา้หรือยงั 1 0.43 
40. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านตอบเร็ว ไม่รอนาน 1 0.43 
41. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านให้เวลาลูกคา้ตดัสินใจก่อนซ้ือ 1 0.43 
42. ลูกคา้อยากใหมี้นาฬิการุ่นท่ีหายากเยอะๆ 1 0.43 
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ตารางที่ 6 แสดงความถ่ีจากการหาปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) และปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น 
(Divergences) จากประสบการณ์ดา้นบวกของลูกคา้ ซ้ือซํ้ า ลูกคา้ซ้ือประจาํ และลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไป
บอกต่อ จาํนวน 30 คนของร้าน ABC SHOP (ร้อยละจากจาํนวนผูใ้หส้ัมภาษณ์) (ต่อ) 

ปัจจัย ความถี่ ร้อยละ 
43. ลูกคา้อยากใหโ้พสตข์ายสินคา้ในกลุ่ม G-Shock อ่ืนๆดว้ยเผือ่มี
ลูกคา้ท่านอ่ืนสนใจจะไดซ้ื้อของแท ้ราคาไม่แพง 

 
1 

 
0.43 

รวม 235 100 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) และปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น 
(Divergences) มีดงัน้ี 

ปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) คือ ขอ้ท่ีมีความถ่ีมากกวา่หน่ึง 
 1. ลูกคา้ประทบัใจคนขายท่ีเป็นกนัเอง คุยง่าย ใส่ใจลูกคา้ 

2. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้ราคาไม่แพง ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน  

3. ลูกคา้ชอบท่ีส่งสินคา้จริง ส่งชวัร์ 

4. ลูกคา้ชอบท่ีเป็นร้านท่ีน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้

5. ลูกคา้ชอบท่ีส่งสินคา้รวดเร็ว ตรงเวลา 

6. ลูกคา้รู้จกัทาง Page ร้าน 

7. ลูกคา้รู้จกัจากกลุ่ม G-Shock 

8. ลูกคา้ชอบท่ีคนขายต่อรองราคาง่าย 

9. ลูกคา้ชอบท่ีไดรั้บสินคา้ตรงตามวนัเวลาท่ีแจง้ 

10. ลูกคา้เนน้ราคาเป็นหลกั 

11. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้เป็นของแท ้100% 

12. ลูกคา้ชอบท่ีมีสินคา้เยอะและหลากหลาย 

13. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้มีคุณภาพ 

14. ลูกคา้รู้จกัเพราะเห็นโพสตข์ายสินคา้ โพสตป์ระมูลบ่อยๆ 

15. ลูกคา้ชอบท่ีไดรั้บสินคา้ตรงตามท่ีสั่ง 
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16. ลูกคา้ชอบท่ีมีการแจง้เลข EMS หลงัส่งทนัที 

17. ลูกคา้ชอบท่ีแพค็สินคา้ดี 

18. ลูกคา้ชอบท่ีมีการเพิ่มรอบการส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 

19. ลูกค้าชอบท่ีเวลาถามแล้วท่ีร้านไม่มีสินค้าแต่ก็พยายามหาสินคา้มาให้
ลูกคา้ 

20. ลูกคา้อยากใหจ้ดัโปรโมชัน่ลดราคาใหลู้กคา้เก่า 

21. ลูกคา้อยากใหมี้การแจกของเล็กๆนอ้ยๆ ในช่วงเทศกาล 

22. ลูกคา้อยากใหท้างร้านตอบลูกคา้ใหเ้ร็วข้ึน 

23. ลูกคา้ชอบท่ีมีสินคา้พร้อมส่ง 

24. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้สวยถูกใจ 

25. ลูกคา้ชอบท่ีสินคา้มีตามตอ้งการ 

26. ลูกคา้รู้จกัเพราะมีคนแนะนาํมา 

27. ลูกคา้ดูรีววิของลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือก่อนจะสั่งซ้ือ 

28. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการแนะนาํสินคา้ 

29. ลูกคา้อยากใหมี้การจบัฉลากแจกนาฬิการุ่นยอดนิยม  

30. ลูกคา้อยากใหมี้การรีววินาฬิการุ่นใหม่ๆ  

31. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการรับประกนัสินคา้  

32. ลูกคา้รู้จกัโดยการคน้หาจาก Google ดว้ยคาํวา่ G-Shock  

ปัจจยัท่ีเป็นจุดโดดเด่น (Divergences) คือ ขอ้ท่ีมีความถ่ีไม่เกินหน่ึง  
 1. มีสินคา้รุ่นท่ีหายาก 

2. ลูกค้าประทับใจท่ีวนัวาเลนไทน์อยากให้ทางร้านเขียนการ์ดกับห่อ
ของขวญัให ้ทางร้านก็ทาํใหอ้ยา่งดี  

3. ลูกคา้ชอบท่ีเวลาถามราคาแลว้ทางร้านตอบทนัที ไม่เหมือนร้านอ่ืน  

4. ลูกค้าชอบท่ีตอนนัดรับสินคา้ ทางร้านไม่รู้สถานท่ี แต่ก็พยายามมาส่ง
สินคา้จนได ้ 
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5. ลูกคา้อยากใหมี้การจดัโปรโมชัน่ แจกนาฬิการุ่น Limited Edition 

6. ลูกคา้อยากใหเ้พิ่มวนั เดือน ปี ท่ีนาฬิกาแต่ละรุ่นผลิต 

7. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านมีการติดตามวา่สินคา้ถึงมือลูกคา้หรือยงั 

8. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านตอบเร็ว ไม่รอนาน 

9. ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านใหเ้วลาลูกคา้ตดัสินใจก่อนซ้ือ 

10. ลูกคา้อยากใหมี้นาฬิการุ่นท่ีหายากเยอะๆ 

11. ลูกคา้อยากใหโ้พสตข์ายสินคา้ในกลุ่ม G-Shock อ่ืนๆดว้ยเผื่อมีลูกคา้ท่าน
อ่ืนสนใจจะไดซ้ื้อของแท ้ราคาไม่แพง 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ทั้ง 30 คน ทาํให้ทราบถึงลูกคา้ท่ีทางร้านพบวา่ เป็นลูกคา้ท่ีมีความ
แปลกไม่เหมือนกนักบัลูกคา้ทัว่ไปคือ ลูกคา้ท่ีเป็นตาํรวจท่ีถือวา่เป็นลูกคา้ซ้ือซํ้ าของทางร้านเพราะ
มีการซ้ือขายสินคา้กนัถึง 4-5 คร้ัง ลูกคา้ตาํรวจน้ีทางร้านสอบถามจึงทราบว่าเป็นลูกคา้ท่ีชอบ
นาฬิกา G-Shock อยูแ่ลว้และนอกจากจะซ้ือไวใ้ชเ้องยงันาํไปขายต่อให้กลุ่มคนรู้จกัดว้ย ส่วนลูกคา้
ท่ีทางร้านคิดวา่เป็นลูกคา้แปลกและมีความมีความน่าสนใจมากอีกคนคือ พนกังานบริษทัท่ีมีการซ้ือ
สินคา้เป็นนาฬิกา Baby-G สีขาว 2 เรือนเพื่อเอาไปมอบให้รุ่นนอ้งท่ีมาฝึกงานท่ีบริษทั ซ่ึงลูกคา้คน
น้ีถือวา่เป็นลูกคา้ท่ีทางร้านแปลกใจมากเพราะปกติ การมาฝึกงานท่ีบริษทัหรือสํานกังานใดๆ ก็ตาม
ส่วนใหญ่หลังฝึกงานเสร็จรุ่นพี่ ท่ีฝึกงานจะเล้ียงส่งท้ายด้วยการพาไปรับประทานอาหารท่ี
ร้านอาหารกนัส่วนใหญ่ ซ่ึงหลงัจากท่ีมีการขายสินคา้ให้ลูกคา้คนน้ี ทางร้านคิดวา่การขายให้ลูกคา้
คนน้ีการขายท่ีน่าสนใจมาก เพราะทางร้านสามารถนาํมาเป็นสร้างเป็นโครงการท่ีจะทาํในอนาคต
ไดเ้พราะ ทางร้านขายสินคา้อยู่ในตวัมหาวิทยาลยัขอนแก่นแต่ยงัไม่ไดเ้ปิดหนา้ร้าน อาจจะนาํการ
ซ้ือสินคา้ของลูกคา้แปลกๆน้ี มาประยุกตใ์นการขายได ้เช่น ในการรับนอ้งในแต่ละปีรุ่นพี่จะมีการ
ซ้ือสินคา้ต่างๆ ให้น้องๆ ไม่วา่จะเป็นซ้ือของใช ้ซ้ือขนมต่างๆ แต่หากทางร้านมีการจดัโปรโมชัน่
ในช่วงท่ีมีการรับน้องทาํโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้เพื่อให้ดึงดูดใจและโพสตสิ์นคา้ท่ีมีสีสันให้ตรง
กบักลุ่มของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มวยัรุ่น วยัเรียนอาจไดรั้บความสนใจได ้ และในส่วนกลุ่มคน 3 กลุ่ม ใน
จุดพลิกผนั (The tipping Point) สามารถสรุปไดด้งัน้ีคือ ผูเ้ช่ือมโยง (Connector) คือ ลูกคา้เก่าของ
ร้าน ABC SHOP ผูรู้้ (Maven) คือ คนขายท่ีเป็นเจา้ของร้านนาฬิกาท่ีขายมานานถึง 20 ปี และเป็น
เจา้ของกิจการร้านขายนาฬิกาท่ีใหญ่ท่ีสุดในจงัหวดัสุพรรณบุรี (Salesman) คือ ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไป
บอกต่อ 
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1.2 ผล ารว เคราะห์สภาพแวดล้อมทัว่ไป (PESTE Analysis) 
ด้าน ฎหมายและ ารเมือง (Political and Legal) 
สรรพากรมีการจดัเก็บภาษีกบัการขายสินคา้ออนไลน์มากข้ึน เพราะมีการหลีกเล่ียงภาษี

ทาํใหผู้ข้ายตอ้งมีการจ่ายภาษีใหถู้กตอ้ง สาํหรับโอกาสในธุรกิจขายสินคา้ออนไลน์จะมีการจ่ายภาษี 
2 รูปแบบ คือ แบบเหมาจ่าย และแบบตามความจาํเป็น โดยวิธีจ่ายแบบเหมาจ่าย เป็นการคาํนวณ
แบบเหมาตน้ทุนในอตัรา 80% ของรายได ้ซ่ึงหมายความถึงการนาํยอดเงินเพียง 20% ของรายไดม้า
คาํนวณ วิธีน้ีร้านคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่จะนิยมใช้เพราะ ง่าย สะดวก และคุม้ค่า ซ่ึงหากผูส้นใจทาํ
ธุรกิจขายสินคา้ออนไลน์สามารถเลือกท่ีจะจ่ายแบบเหมาจ่ายจะคุม้มากกว่า ส่วนวิธีจ่ายแบบตาม
ความจาํเป็น สามารถนาํค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจริง มาหกัเป็นตน้ทุน โดยถา้ร้านคา้เลือกใช้วิธีน้ี จะตอ้งมี
หลักฐานท่ีครบถ้วนและถูกต้อง เพราะหากทางสรรพากรตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ถูกต้อง 
ครบถว้น อาจจะทาํใหเ้สียภาษีมากกวา่เดิม 

 ด้านเศรษฐ  จ (Economic) 
ปัจจุบนัคนไทยมีแนวโนม้การซ้ือสินคา้ออนไลน์กนัมากข้ึน จากผลการสาํรวจของเอ็ตดา้ 

(สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ ETDA, 2558) พบวา่ คนไทยซ้ือสินคา้ผ่านทาง
ออนไลน์เพิ่มข้ึนร้อยละ 64.9 ซ่ึงคาดว่าในปีหน้าจะเพิ่มข้ึนอีก ทั้งน้ีกลุ่มสินคา้แฟชัน่ยงัเป็นกลุ่ม
สินคา้ท่ีมียอดการสั่งซ้ือสูงกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ ถึงร้อยละ 42.6  รองลงมาคือสินคา้กลุ่มไอทีร้อยละ 27.5 
สินคา้เก่ียวสุขภาพและความงามร้อยละ 24.4 ส่วนปัจจยัท่ีทาํให้เกิดการซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์
มากข้ึน คือเกิดจากการท่ีผูซ้ื้อไดรั้บขอ้มูลการรีวิวสินคา้ และการอ่านความเห็นของผูเ้คยใชสิ้นคา้ 
จากการท่ีมีคนซ้ือสินคา้ออนไลน์กนัมากข้ึน จึงทาํใหท้างร้านมีโอกาสเพิ่มมากข้ึน ในการขายสินคา้
ผา่นช่องทางออนไลน์ 

ด้านสังคมและวฒันธรรม (Social and Cultural) 
ปัจจุบนักลุ่มวยัรุ่นส่วนใหญ่หันมาใช้ชีวิตตามนักร้อง นักแสดง ทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศท่ีตนเองช่ืนชอบกนัมากข้ึน จึงมีการใช้จ่ายในสินคา้ฟุ่มเฟือยเพิ่มข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการ
แต่งตวัหรือการใช้ชีวิตประจาํวนัต่าง ๆ ธุรกิจร้านขายนาฬิกาจึงไดรั้บประโยชน์จากส่วนน้ี เพราะ 
ในปัจจุบนัดารานกัแสดง นกัร้องลว้นเป็นพรีเซนเตอร์ให้ธุรกิจนาฬิกามากข้ึน ส่งผลให้ร้านนาฬิกา
มียอดขายจากการท่ีกลุ่มวยัรุ่ยซ้ือสินคา้ตามบุคคลท่ีตนเองช่ืนชอบมากข้ึน โดยทางร้านขายนาฬิกา
อาจจะนาํโปสเตอร์ รูปถ่ายของนกัร้อง นกัแสดงมาโชวห์รือโพสตข์ายตามส่ือโซเชียลทาํให้คนกลุ่ม
น้ีติดตามและสนใจซ้ือสินคา้ 
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ด้านเทคโนโลย ี(Technological) 
ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว โดยมีการพฒันาให้เขา้กบั

การใชชี้วติการอาํนวยความสะดวกของคนในปัจจุบนัมากข้ึนทาํใหปั้จจุบนัคนหนัมาเล่นส่ือโซเชียล
เน็ตเวิร์คกนัมากข้ึนจากผลการสํารวจของเอ็ตดา้ (สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ 
ETDA, 2558) พบวา่ คนไทยนิยมใช้ Facebook บ่อยท่ีสุด ถึงร้อยละ 92.1 ครองแชมป์ปีท่ี 3 ติดต่อ 
กนั (ปี 2556-2558)  อนัดบั 2 คือ แอพพลิเคชัน่ Line  และอนัดบั 3 คือ Google จากการท่ีคนหนัมา
ใชง้าน Facebook ท่ีเพิ่มมากข้ึนส่งผลให้เกิดโอกาสมากมายกบัธุรกิจขายสินคา้ออนไลน์ เช่น การ
โปรโมทสินคา้ การจดัโปรโมชัน่ให้คนทัว่ไปไดรู้้จกัผลิตภณัฑ์หรือสินคา้ไดง่้ายข้ึน อีกทั้งระบบ
การโอนเงินซ้ือสินคา้ออนไลน์ก็สามารถทาํได้ง่ายๆทางโทรศพัท์มือถือซ่ึงสะดวกกว่าการไปทาํ
ธุรกรรมทางธนาคารหรือการโอนเงินท่ีตูเ้อทีเอม็ยิง่ทาํใหส้ะดวกสบายต่อผูซ้ื้อสินคา้มาก ซ่ึง 

ด้านส ่งแวดล้อมทาง ายภาพ (Environmental) 
ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีฤดู 3 ฤดูคือ ฤดูร้อน ฤดูฝน ฤดูหนาว ซ่ึงในส่วนของการขาย

สินคา้ออนไลน์จาํเป็นตอ้งมีการเดินทางเพื่อไปส่งสินคา้ผา่นท่ีทาํการไปรษณีย ์หากอยูใ่นช่วงฤดูฝน
ก็มกัจะเป็นอุปสรรคในการเดินทางหรือการท่ีลูกคา้นดัรับสินคา้ หากฝนตกหนกัลูกคา้เปล่ียนใจไม่
ซ้ือสินคา้ภายในวนันั้น ทาํใหท้างร้านเสียโอกาสในการขายสินคา้ทนัที และเม่ือไปรษณียต์อ้งไปส่ง
สินคา้ใหลู้กคา้ ในระหวา่งการเดินทางสินคา้อาจจะเปียก หรือชาํรุดไดท้าํให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจในตวั
สินคา้ได ้  

จากการวิเคราะห์ PESTE Analysis สามารถสรุปไดว้า่ ดา้นเทคโนโลยีเป็นดา้นท่ีมีผลต่อ
ธุรกิจร้าน ABC SHOP มาท่ีสุดเพราะ ถา้ทางร้านบริการลูกคา้ ให้คาํแนะนาํหรือทาํให้ลูกคา้พึง
พอใจ ลูกคา้ก็จะมีการรีววิและแนะนาํใหค้นรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านผา่นส่ือโซเชียล แต่หากทาง
ร้านบริการไม่ดีหรือทาํให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจลูกคา้อาจจะมีการพูดปากต่อปาก ในส่ือโซเชียลอยา่ง
รวดเร็ว ซ่ึงอาจทาํให้ทางร้านไดรั้บผลกระทบในทางน้ีไดโ้ดยตรงเพราะเป็นร้านท่ีขายสินคา้ผ่าน
ช่องทางออนไลน์  

1.3 ผล ารว เคราะห์ SOAR Analysis 
ผลการวเิคราะห์ SOAR Analysis เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนหาแนวทางปรับปรุง

แกไ้ขเพื่อเพิ่มยอดขาย 
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ตารางที ่7  การวเิคราะห์ SOAR Analysis 
Strategic Inquiry Strengths 

- สินคา้หลากหลาย 
- การใหค้าํแนะนาํในการซ้ือ
และการบริการของเจา้ของร้าน 
- สินคา้เป็นของแท ้100% 
- การรับประกนัสินคา้ 1 ปี 
- การส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว 

Opportunities 
- จาํนวนผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์
เพิ่มมากข้ึน 
- ความสะดวกในการสั่งซ้ือ
และการชาํระเงินท่ีมีหลาย
รูปแบบ 
- พฤติกรรมของผูซ้ื้อสินคา้
เปล่ียนไปจากเดิม 
 

Appreciative Intent Aspirations 
- หาแหล่งตน้ทุนท่ีถูกท่ีสุด 
- มีสินคา้ท่ีสตอ็คไวจ้าํนวน
มากและหลากหลายท่ีสุด 
- บริการลูกคา้ท่ีดีเพื่อใหลู้กคา้
ประทบัใจท่ีสุด 
 

Results 
- ยอดขายเพิ่มข้ึน 10% 
- ลูกคา้ประทบัใจการบริการจน
กลายมาเป็นลูกคา้ซ้ือซํ้ า ลูกคา้
ซ้ือประจาํและลูกคา้ซ้ือแลว้
นาํไปบอกต่อ 
- รักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ่ม
ฐานลุกคา้ใหม่ 

 
1.4 สรุป ารด าเน น ารจา  ารสัมภาษณ์ประสบ ารณ์ และความรู้สึ ทีด่ีจา ลู ค้าร้าน ABC 

SHOP 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ซ้ือซํ้ า กลุ่มลูกคา้ซ้ือประจาํ และกลุ่มลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอก

ต่อ กลุ่มละ 10 คน ทั้งหมด 30 คน สามารถสรุปออกเป็นประเด็นหลกัๆ ไดถึ้ง 12 ประเด็น ของ
ประสบการณ์เชิงบวกท่ีดีท่ีสุด ไดด้งัน้ี 

ประเด็นที ่1: Appreciative Inquiry  บั ารบร  ารตามที่ลู ค้าต้อง ารในวนัพ เศษ  
Discovery  

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้กบัการบริการพิเศษตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ทาํให้คน้พบ
ประสบการณ์เชิงบวกท่ีลูกคา้ประทบัใจในการบริการจากทางร้าน คือ ลูกคา้ไดมี้การสั่งซ้ือสินคา้
ก่อนวนัวาเลนไทน์เพื่อท่ีจะนาํไปมอบให้กบัคนพิเศษ ลูกคา้จึงให้ทางร้านห่อของขวญัให้พร้อมทั้ง
เขียนการ์ดลงไปในกล่องของขวญัดว้ย ทางร้านยินดีและเต็มใจทาํให้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยไม่มี
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ค่าใช้จ่ายใด ๆ เพิ่มเติม ซ่ึงทางร้านไดท้าํการห่อของขวญัโดยเลือกใช้กระดาษสําหรับการห่อท่ีมี
สีสันสวยงามเป็นพิเศษ เม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้แลว้ จึงติดต่อทางร้านกลบัมาเพื่อขอบคุณท่ีมีบริการ
พิเศษแบบน้ี ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและยงับอกอีกวา่คงใชบ้ริการคร้ังต่อไปอีกแน่นอน 

Dream 
อยากเห็นลูกคา้ประทบัใจและพึงพอใจท่ีเห็นสินคา้ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และ

อยากใหค้นพิเศษของลูกคา้ท่ีตอ้งการจะมอบสินคา้ให ้และมีความสุขเม่ือไดรั้บสินคา้ 

Design 
(1) จดช่ือวนัสาํคญัท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้เพื่อมอบใหก้บัคนพิเศษ และเพื่อท่ี

ทางร้านจะไดส้อบถามลูกคา้วา่ซ้ือสินคา้ไปใชง้านเอง หรือตอ้งการมอบสินคา้ใหก้บัคนพิเศษ 

 (2) จดรายการหลกั ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการใหท้างร้านทาํให ้เช่น การห่อของขวญั 
การผกูโบว ์การเขียนการ์ด การติดสต้ิกเกอร์รูปหวัใจทัว่กล่องสินคา้ เป็นตน้ 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูส้อบถามลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมีการซ้ือขาย ว่าซ้ือ

สินคา้ไวใ้ชเ้องหรือตอ้งการมอบใหค้นพิเศษ 

ประเด็นที ่2: Appreciative Inquiry  บั ารจัดหาส นค้ามาให้ลู ค้า 
Discovery 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ พบว่า ลูกคา้บางคนมกัจะชอบถามเก่ียวกบันาฬิกาใน
บางรุ่น ซ่ึงอาจเป็นรุ่นใหม่ล่าสุดท่ีออกมาในเดือนนั้น ๆ หรือเป็นรุ่นท่ีหายาก มีจาํนวนจาํกดั และ
สินคา้อาจจะขาดตลาดไปนานแลว้ บางคร้ังสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการอาจจะหมด หรือทางร้านไม่ได้
สตอ็คสินคา้ในรุ่นนั้น ๆ ไว ้ทาํใหไ้ม่มีสินคา้พร้อมส่งลูกคา้ในทนัที ทางร้านจึงพยายามหาสินคา้รุ่น
ท่ีลูกคา้ตอ้งการให้เร็วท่ีสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยทางร้านจะสอบถามจาก
ร้านคา้เครือข่ายท่ีเคยทาํการซ้ือขายกนัอยูเ่ป็นประจาํ วา่มีสินคา้รุ่นนั้นหรือไม่ ซ่ึงราคาสินคา้อาจจะ
สูงกวา่ราคาปกติท่ีทางร้านขาย แต่ทางร้านจะแจง้ลูกคา้ก่อนเสมอ เพื่อให้ลูกคา้ไดต้ดัสินใจวา่จะซ้ือ
หรือไม่ ถา้ลูกคา้รับราคาได ้ทางร้านก็จะสั่งใหแ้ละทาํการซ้ือขายกนัต่อไป 

Dream 
อยากให้ลูกคา้ประทบัใจในการบริการของทางร้าน ท่ีถึงแมสิ้นคา้ท่ีร้านจะไม่มี

แต่ทางร้านก็หาจากร้านคา้เครือข่ายมาใหลู้กคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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Design 
จดบนัทึกรุ่นท่ีลูกคา้ถามมาแลว้ทางร้านไม่มี ซ่ึงตอ้งไปหาจากร้านคา้เครือข่าย

มาให้ลูกคา้ เพื่อท่ีทางร้านจะไดส้ต็อคสินคา้ไวเ้อง ในคร้ังต่อไปหากลูกคา้อยากไดสิ้นคา้รุ่นนั้นอีก 
จะไดมี้สินคา้พร้อมส่งใหลู้กคา้ในทนัที 

Destiny 
มอบหมายใหเ้จา้ของกิจการเป็นผูส้อบถามไปยงัร้านขายนาฬิการ้านคา้เครือข่าย

ท่ีมีสินคา้ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ หากสินคา้ท่ีร้านไม่มีพร้อมส่ง 

ประเด็นที ่3: Appreciative Inquiry  บั ารบร  ารถ่ายรูปส นค้าเพ ม่เต ม 
Discovery 
 จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ กบัการบริการถ่ายรูปสินคา้เพิ่มเติม

ให้ลูกค้า โดยลูกค้าได้เล่าว่า ก่อนท่ีลูกค้าจะตดัสินใจซ้ือสินค้ากับทางร้าน ลูกค้าจะขอดูรูป
รายละเอียดสินคา้เพิ่มเติม นอกเหนือจากท่ีมี ทั้งตวัเรือนนาฬิกาหลาย ๆ มุม คู่มือ กล่องนาฬิกา และ
ใบรับประกนั เพื่อความสบายใจของลูกคา้ เพราะลูกคา้กลวัไดรั้บสินคา้ท่ีมีตาํหนิ หรือไดรั้บสินคา้
ไม่ครบตามท่ีแจง้ไว ้ทางร้านจึงไดถ่้ายรูปสินคา้มาให้ลูกคา้ดูหลาย ๆ มุม ซ่ึงทาํให้ลูกคา้มัน่ใจว่า
สินคา้ท่ีจะไดรั้บเป็นสินคา้ใหม่และแท ้100% ไม่มีตาํหนิใด ๆ 

Dream 
เน่ืองจากสินคา้ท่ีทางร้านขายมีราคาสูง ทางร้านจึงอยากจะให้ลูกคา้ไดสิ้นคา้ท่ีดี

ท่ีสุด คือ เป็นของแท ้100% มีความใหม่ ไม่มีรอยขีดข่วน หรือมีตาํหนิ เพื่อท่ีลูกคา้จะไดพ้ึงพอใจใน
สินคา้ท่ีตนไดรั้บ 

Design 
ก่อนจะลงโพสต์ขายสินคา้ในรุ่นนั้น ๆ ทางร้านได้มีการถ่ายรูปสินคา้หลาย ๆ 

มุม และอุปกรณ์ต่าง ๆ  ในแต่ละรุ่น เก็บไว ้เพื่อท่ีลูกคา้จะไดเ้ห็นในภาพรวมของสินคา้ และเพื่อ
ความสะดวกของลูกคา้ในการขอดูรายละเอียดสินคา้ ลูกคา้จะไดไ้ม่เสียเวลามาสอบถามกบัทางร้าน 
วา่มีรูปสินคา้เพิ่มเติมหรือไม่ ซ่ึงหากทางร้านมีรูปสินคา้รายละเอียดชดัเจน ทาํให้ลูกคา้สามารถมี
เวลาในการตดัสินใจอีกดว้ย 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูถ่้ายรูปนาฬิกาในมุมต่าง ๆ ทั้งตวัเรือนและ

อุปกรณ์ต่างๆ ภายในกล่อง ก่อนท่ีจะโพสตข์ายสินคา้ หรือเวลาท่ีมีลูกคา้ขอดูรูปสินคา้เพิ่มเติม 
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ประเด็นที ่4: Appreciative Inquiry  บั ารส่งส นค้า 
Discovery 

(1) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 1 ลูกคา้เล่าว่า ลูกคา้อยากให้ทางร้านส่ง
สินคา้ในรอบเชา้ เพราะลูกคา้อยากไดสิ้นคา้เร็ว ๆ ในวนัถดัไป โดยปกติทางร้านจะมีการส่งสินคา้
เพียงรอบเดียว คือ รอบเยน็ เม่ือลูกคา้อยากใหเ้พิ่มรอบการส่งในตอนเชา้ ทางร้านไดท้าํการจดัส่งให้
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ท่ีทางร้านใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

(2) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 2 ลูกคา้เล่าวา่ ทางร้านมีการจดัส่งสินคา้ท่ี
รวดเร็ว ซ่ึงก่อนทาํการจดัส่งจะมีการแจง้ว่าสามารถจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ไดว้นัไหนบา้ง หากลูกคา้
โอนเงินสั่งสินคา้ภายในวนัท่ีสั่งซ้ือ โดยอยู่ในช่วงเวลาท่ีสามารถส่งของได้ทนั ทางร้านจะจดัส่ง
สินคา้ให้ลูกคา้ในวนันั้นทนัที และสินคา้จะส่งถึงมือลูกคา้ไดต้รงตามวนัเวลาท่ีทางร้านแจง้ด้วย 
ส่วนการแพค็สินคา้ของทางร้าน ลูกคา้ยงัไดบ้อกกบัทางร้านอีกวา่ แพค็สินคา้แน่นหนามาก แกะยาก 
ทาํใหก้ล่องสินคา้ไม่มีรอยยบั รอยบุบ  

(3) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ ไดเ้ล่าวา่ ลูกคา้ไดโ้อนเงินชาํระ
ค่าสินคา้ ในการสั่งซ้ือสินคา้กบัทางร้านเวลา 16:00 น. ในอีก 30 นาที ไปรษณียจ์ะปิดทาํการ ถา้เป็น
ร้านอ่ืนจะยกยอดการส่งสินคา้เป็นวนัถดัไป ซ่ึงทางร้านได้แจง้กบัลูกคา้ว่าจะรีบจดัส่งสินคา้ให้
ภายในวนัน้ี และแจง้วนัท่ีลูกคา้จะไดรั้บสินคา้ท่ีแน่นอน ทาํให้ลูกคา้ชอบท่ีทางร้านใส่ใจในการส่ง
สินคา้ 

Dream 
ทางร้านอยากท่ีจะให้ลูกคา้ไดม้ัน่ใจท่ีสุดว่ามีการส่งสินคา้จริง ถึงแมว้่าการส่ง

สินคา้นอกรอบหรือส่งสินคา้เร็วและชา้กวา่ปกติจะทาํให้ทางร้านอาจจะตอ้งเสียเวลาในการส่งเพิ่ม
มากข้ึน แต่ก็อยากใหลู้กคา้ประทบัใจท่ีไดรั้บสินคา้จากทางร้านรวดเร็ว 

Design 
ปกติทางร้านจะมีการจดัส่งสินคา้เพียง 1 รอบต่อวนั คือ ช่วงเวลา 16.00 น. แต่

เพื่อเป็นทางเลือกในการตดัสินใจของลูกคา้ เพราะมีลูกคา้บางท่านจะสะดวกโอนเงินหลงัจากสั่งซ้ือ
ในช่วงเชา้ และช่วงบ่าย ดงันั้น ทางร้านจะมีการจดัส่งสินคา้ออกเป็น 2 ช่วง คือ หากลูกคา้โอนก่อน 
11.00 น. จะจดัส่งในรอบเชา้ และหากลูกคา้โอนเงินในก่อน 17.00 น. จะจดัส่งในรอบเยน็ 
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Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูส้อบถามลูกคา้ทุกคร้ังว่าตอ้งการให้ส่งสินคา้

ด่วนหรือไม่แลว้จึงแจง้วา่ทางร้านมีการส่งสินคา้ 2 รอบ คือ รอบเชา้ และรอบเยน็ จากเดิมท่ีมีการส่ง
รอบเดียว 

ประเด็นที ่5: Appreciative Inquiry  บั ารจัดโปรโมช่ันลดราคา  ารแจ นาฬ  ารุ่น 
Limited รุ่นยอดฮ ต หรือแจ รางวลัต่าง ๆ 

Discovery 
(1) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 1 ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 3 และ ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคน

ท่ี 10 ลูกคา้ได้แนะนาํให้ทางร้านจดัโปรโมชั่นหรือกิจกรรม เช่น แจกของรางวลัเป็นนาฬิการุ่น 
Limited นาฬิการุ่นยอดฮิต โดยทางร้านเห็นวา่เป็นคาํแนะนาํท่ีดีเพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่ง
ทางร้านและลูกคา้ เพราะทางร้านไม่เคยจดัโปรโมชัน่และจดักิจกรรมใด ๆ จึงเห็นว่าน่าสนใจท่ีจะ
นาํไปทาํเป็นโครงการ 

(2) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 4 ทางร้านไดส้อบถามลูกคา้ว่า มีร้าน
นาฬิกาในดวงใจหรือไม่ ลูกคา้บอกวา่ เคยสั่งซ้ือสินคา้กบัทางเวบ็ Lazada เพราะมีสินคา้ให้เลือก
เยอะ มีความหลากหลาย  มี ร้านค้าหลายร้านให้ เปรียบเทียบราคา ซ่ึงมีราคาถูกกว่าใน
ห้างสรรพสินคา้ แต่ตอ้งตรวจสอบให้ดีก่อนจะตดัสินใจซ้ือร้านนั้นๆ ว่ามีความน่าเช่ือถือมากน้อย
เพียงใด ไดรั้บสินคา้จริงหรือไม่ ถึงแมว้่าจะเป็นสินคา้ยี่ห้อเดียวกนั ชนิดเดียวกนั แต่ราคาสินคา้ท่ี
ขายทางเวบ็ Lazada กลบัถูกกว่าราคาในห้างสรรพสินคา้มาก การส่งสินคา้มีบริการการจดัส่งถึง
หนา้บา้น ซ่ึงสินคา้บางอยา่งสามารถเลือกวิธีการชาํระเงินแบบเก็บเงินปลายทาง โดยท่ีไดรั้บสินคา้
แลว้จึงทาํการชาํระเงินกบัพนกังานส่งสินคา้ ทาํใหไ้ม่เส่ียงท่ีจะไม่ไดรั้บสินคา้อีกดว้ย อีกทั้งยงัมีการ
จดัโปรโมชัน่ลดราคาออกมาเร่ือย ๆ ทาํให้มีความน่าสนใจเป็นอยา่งมาก จากท่ีลูกคา้ไดเ้ล่ามา ทาง
ร้านคิดว่าควรท่ีจะมีระบบเก็บเงินปลายทาง เพื่อเป็นทางเลือกในการชาํระเงินให้กับลูกคา้และ
เพื่อให้ลูกคา้ไดต้ดัสินใจในการซ้ือไดง่้ายยิ่งข้ึน เน่ืองจากลูกคา้บางท่านยงักงัวลกบัการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ทาํให้ไม่กลา้สั่งซ้ือ  ในอนาคตทางร้านอาจจะนาํมาประยุกตเ์พื่อใชเ้ป็นทางเลือกหน่ึงใน
การบริการของทางร้าน 

Dream 
การท่ีทางร้านมีโปรโมชั่นเก่ียวกบัการจดัโปรโมชั่น การแจกนาฬิกาเป็นของ

รางวลัตอบแทนลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้ จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจและอาจจะมีการแนะนาํบอกต่อให้มา
ซ้ือสินคา้กบัทางร้านเพิ่มข้ึน 
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Design 
(1) สําหรับการแจกนาฬิการุ่น Limited รุ่นยอดฮิต ทางร้านจะโพสต์ใน 

Facebook ของร้านเพื่อให้ลูกคา้และบุคคลทัว่ไป ไดเ้ขา้มาร่วมกิจกรรม และมีส่วนร่วมในการกด 
Like กด Share กดตั้งค่าเป็น Public และ Cap รูปภาพท่ีร่วมกิจกรรมมาโพสตล์งใตภ้าพกิจกรรมนั้น 
จากนั้นทางร้านจะจบัสลากผูโ้ชคดีมา 1 คน แลว้ทาํการประกาศผลในหนา้ Facebook ของร้าน 

(2) การแจกของแถมเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ทางร้านจะมีการจดัโปรโมชัน่ให้ลูกคา้หรือผู ้
ท่ีสนใจไดท้ราบวา่ ในการสั่งซ้ือนาฬิการุ่นใดก็ได ้จะแถมฟรีพวงกุญแจรูปนาฬิกา เป็นเวลา 1 เดือน 
หรือจนกวา่ของจะหมด โดยจะโพสตใ์น Facebook ของร้านให้ลูกคา้และบุคคลทัว่ไปไดท้ราบถึง
โปรโมชัน่ท่ีทางร้านจดัทาํข้ึน 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูจ้ดัหาสินคา้หรือของแถม มาออกแบบการจดั

โปรโมชัน่เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม่และเพื่อใหลู้กคา้เก่าประทบัใจ 

ประเด็นที ่6: Appreciative Inquiry  บั ารใส่ใจให้ค าแนะน าลู ค้า 
Discovery 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้เก่ียวกบัการบริการของทางร้าน 

 (1) ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 3 เล่าวา่ ตนเองอยากไดน้าฬิกาท่ีเป็นของผูห้ญิงหน่ึงเรือน 
แต่ตดัสินใจเลือกไม่ไดซ้กัทีวา่จะซ้ือรุ่นไหน ซ่ึงปกตินิสัยผูห้ญิงเวลาเลือกซ้ือของจะใชเ้วลาในการ
ตดัสินใจนาน ลูกคา้จึงให้ทางร้านช่วยเลือก ให้ โดยทางร้านจะถามความตอ้งการของลูกคา้และให้
ลูกคา้จะแจง้รายละเอียดมาว่า อยากไดรุ่้นและสีประมาณไหน มีขนาดขอ้มือใหญ่หรือเล็ก เป็นคน
ผวิสีอะไร มีงบประมาณเท่าไร และทางร้านไดถ้ามลูกคา้ไปอีกวา่ มีรูปสินคา้ตวัอยา่งหรือไม่ ถา้มีจะ
ทาํให้ทางร้านเลือกช่วยไดเ้ร็วข้ึน แต่ถา้ไม่มี ก็จะเป็นหน้าท่ีของทางร้านในการเลือกนาฬิการุ่นท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ และทางร้านจะไม่พูดเชียร์ให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้รุ่นใดรุ่นหน่ึง
ในทนัที แต่จะอธิบายรายละเอียดดว้ยว่าสินคา้แต่ละรุ่นมีความต่างกนัอย่างไร เพื่อให้ลูกคา้เขา้ใจ
และตดัสินใจง่ายข้ึน 

(2) ลูกคา้ซ้ือซํ้ าคนท่ี 4 เล่าวา่ ทางร้านมีความเอาใส่ใจลูกคา้ดี คือ ไม่วา่ลูกคา้จะ
สงสัยอะไร ทางร้านก็อธิบายขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีลูกคา้อยากรู้จนเขา้ใจ เช่น ตอนท่ีลูกคา้ซ้ือ
สินคา้เรือนแรก แลว้มีปัญหาเร่ืองการตั้งเวลา คือ ลูกคา้อยากตั้งเวลาใหม่แต่ตั้งไม่เป็น เพราะเป็น
นาฬิกาเรือนแรก เลยติดต่อกลบัมาสอบถามกบัทางร้าน ซ่ึงทางร้านก็อธิบายวิธีตั้งเวลาแลว้ แต่ลูกคา้
ก็ยงัไม่เขา้ใจ ทางร้านจึงส่งวิธีการตั้งเวลาท่ีเป็นรูปภาพไปให้ลูกคา้ลองทาํดู แต่ลูกคา้ก็ยงัทาํไม่ได ้
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ดงันั้นทางร้านจึงขอเบอร์และโทรหาลูกคา้ทนัที โดยบอกไปทีละขั้นตอนจนลูกคา้สามารถตั้งเวลา
เองได ้  

(3) ลูกค้าซ้ือซํ้ าคนท่ี 8 เล่าว่า ทางร้านบริการดี คือ เวลาท่ีลูกค้าสอบถาม
รายละเอียดของสินคา้เขา้มา ทางร้านจะตอบรวดเร็ว ซ่ึงทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่ารอไม่นาน ไดค้าํตอบท่ี
รวดเร็วดี เพราะลูกค้าเคยมีประสบการณ์ในการสั่งซ้ือสินค้าจากร้านอ่ืนมาก่อน คือ สอบถาม
รายละเอียดไปแลว้ ซ่ึงร้านนั้นตอบชา้มากส่วนเวลาพูดคุยกบัทางร้าน ลูกคา้รู้สึกมีความเป็นกนัเอง 
ในการพูดคุยเร่ืองรายละเอียดสินคา้ ทาํให้เขา้ใจไดง่้าย ขอ้มูลบางอยา่งลูกคา้เพิ่งทราบจากทางร้าน 
เช่น เร่ืองกรอบสายนาฬิกา ลูกคา้ไม่เคยทราบมาก่อนวา่นาฬิกาทุกรุ่น สามารถเปล่ียนกรอบสายท่ีมี
สีสันใหม่ ๆ นอกจากสีเดิมได้ โดยหลงัจากลูกคา้ได้ยินแบบน้ีก็ชอบมาก เพราะ ถา้เบ่ือสีนาฬิกา
เรือนเดิม หรือใช้ไปแลว้สายเกิดฉีกขาด ถลอก ก็เพียงแค่เปล่ียนกรอบสายอย่างเดียว แทนท่ีจะซ้ือ
เรือนใหม่ ทาํใหป้ระหยดัเงินในกระเป๋าอีกดว้ย 

จากการสัมภาษณ์ทาํให้พบว่า การท่ีทางร้านดูแลเอาใจใส่ ให้คาํแนะนาํขอ้มูล
สินคา้กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี จะช่วยใหลู้กคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้ไดเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของ
ตนเองได ้

Dream 
ทางร้านตอ้งการให้บริการลูกคา้ให้เกิดความประทบัใจมากท่ีสุด โดยจะมีการ

แนะนาํสินคา้ท่ีเหมาะกบัลกัษณะการใช้งาน เหมาะสมกบับุคลิกและสีผิว เพื่อท่ีจะให้ลูกคา้ไดใ้ส่
สินคา้ไดอ้ยา่งมัน่ใจและมีความสุข 

Design 
(1) หากลูกคา้มีการสั่งซ้ือนาฬิกา โดยบอกสีและรุ่นมา ซ่ึงลูกคา้มีรุ่นท่ีสนใจอยู่

แลว้ และมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้รุ่นนั้น ๆ ทางร้านจะรีบจดัส่งสินคา้ให้อยา่งเร็ว แต่ถา้ลูกคา้ตอ้งการ
ใหท้างร้านแนะนาํรายละเอียดต่าง ๆ ของสินคา้ เช่น รุ่น คุณสมบติั สี ในแต่ละรุ่นในกรณีท่ีลูกคา้ไม่
ทราบ 

(2) จากนั้นทางร้านจะถามวา่ ลูกคา้อยากจะนาํไปใชง้านลกัษณะอยา่งไร ใส่ไป
ทาํงาน ไปเท่ียว หรือออกกาํลงักาย 

(3) หากลูกค้ายงัเลือกไม่ได้ ทางร้านจะแนะนํารุ่น สี คุณสมบติั ให้ก่อน
ตามลาํดบั เพื่อใหเ้หมาะกบัการใชง้านของลูกคา้ 



 103 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูใ้ห้คาํแนะนาํเก่ียวกบัตวัสินคา้อย่างละเอียด 

เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจในตวัสินคา้และประทบัในการบริการของทางร้าน 

ประเด็นที ่7: Appreciative Inquiry  บั ารมีส นค้าหลา หลายและพร้อมส่ง 
Discovery 

(1) จากการสัมภาษณ์ลูกค้าซ้ือซํ้ า ลูกค้าส่วนใหญ่เล่าว่า  ทางร้านมีสินค้าท่ี
หลากหลายให้เลือกเกือบทุกรุ่น เวลาลูกคา้สนใจนาฬิการุ่นใด ทางร้านก็มีสินคา้พร้อมส่งทั้งของ
ผูช้ายและผูห้ญิง 

(2) ลูกคา้ซ้ือประจาํคนท่ี 8 เล่าวา่ เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้ ลูกคา้ก็อยากจะ
ซ้ือทนัที และอยากไดสิ้นคา้เร็ว ๆ โดยทางร้านมีสินคา้ตรงตามตอ้งการลูกคา้ ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลา
รอนาน หากเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืนท่ีอาจจะมีสินคา้เพียงบางรุ่น มีให้เลือกน้อย ทาํให้ไม่มีสินคา้
พร้อมส่งในทนัที ซ่ึงอาจจะทาํใหลู้กคา้ตอ้งรอนาน 

(3) ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ คนท่ี 10 เล่าวา่ ลูกคา้ตดัสินใจสั่งซ้ือนาฬิกากบั
ทางร้าน เน่ืองจากทางร้านมีสินคา้ให้เลือกหลากหลาย และลูกคา้ชอบท่ีได้เห็นสินคา้จริง เพราะ
ลูกคา้เคยนัดรับสินคา้กบัทางร้าน แล้วลูกคา้สนใจสินคา้ 2 เรือน แต่ลูกคา้ยงัเลือกไม่ไดว้่าจะซ้ือ
เรือนไหน ทางร้านจึงนาํสินคา้ทั้ง 2 เรือน ไปใหลู้กคา้ชมและให้ลองสวมใส่ เพื่อให้ตดัสินใจไดง่้าย
ข้ึน 

Dream 
ทางร้านอยากมีสินคา้หลากหลาย ไม่ว่าจะรุ่นของผูช้ายและผูห้ญิง อยากให้มีสี

ครบทุกรุ่นเพื่อใหลู้กคา้ไดมี้ตวัเลือกในการตดัสินใจซ้ือ 

Design 
ทางร้านจะจดบนัทึกสินคา้ท่ีเป็นรุ่นใหม่ รุ่นหายาก และรุ่นยอดนิยม เพื่อท่ีจะได้

สั่งสินคา้ ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ และสําหรับรุ่นท่ีเป็นท่ีนิยม ทางร้านจะสต็อคสิน
คา้ใหม้ากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดเ้พียงพอ 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูจ้ดัหาสินคา้มาไวใ้ห้หลากหลายทั้งรุ่นของ

ผูช้ายของผูห้ญิง เพื่อตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการลูกคา้ 
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ประเด็นที ่8: Appreciative Inquiry  บัความมั่นใจของลู ค้า 
Discovery 

(1) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ประจาํ  เล่าว่า ลูกคา้มีความไวว้างใจทางร้าน เพราะ
หลงัจากซ้ือเรือนแรกไปแลว้ ลูกคา้ไดรั้บสินคา้จริง  สินคา้ท่ีไดรั้บเป็นของแท ้ตรงตามท่ีทางร้าน
แจง้ไว ้และมีการส่งสินคา้ท่ีแน่นอน หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้มา 4 เรือน ทางร้านส่งสินคา้ให้ลูกคา้
เป็นปกติไม่มีปัญหาใด ๆ เลยทาํให้ลูกคา้ไม่ไดก้งัวลวา่ทางร้านจะโกงลูกคา้ และการทาํให้ลูกคา้
ประทบัใจแล้วกลบัมาซ้ือสินคา้อีกคร้ัง จนเป็นลูกคา้ซ้ือประจาํของทางร้าน คือ การท่ีทางร้านมี
สินคา้ตรงตามตอ้งการ และลูกคา้ไดรั้บสินคา้ตามท่ีสั่งซ้ือ จนทาํให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในการบริการของ
ทางร้าน 

(2) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้บอกต่อคนท่ี 3 เล่าว่า ก่อนท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ
สินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้เคยเห็นสมาชิกในกลุ่ม G-Shock บางคน มาขอเครดิตช่ือร้าน เพื่อถามลูกคา้
เก่าในกลุ่มท่ีเคยซ้ือสินคา้กบัทางร้าน วา่ทางร้านมีการขายสินคา้จริง และส่งสินคา้จริงหรือไม่ แลว้
ลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านก็มาให้เครดิตทางร้านเยอะมาก ลูกคา้เลยมัน่ใจว่าทางร้านส่ง
สินคา้จริงไม่โกง 

(3) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้บอกต่อคนท่ี 4 เล่าวา่ การท่ีทางร้านซ่ือตรง ไม่โกง 
และไม่นาํสินคา้ปลอมมาขายให้ลูกคา้ ไม่ผิดคาํพูด คือ ทางร้านแจง้กบัลูกคา้วา่จะส่งสินคา้วนัไหน 
ก็ส่งใหลู้กคา้ภายในวนันั้น ตามท่ีแจง้กบัลูกคา้ 

(4) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้บอกต่อคนท่ี 8 เล่าวา่ ก่อนลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้
กบัทางร้าน  ลูกคา้ไดเ้ขา้ไปดูรีวิวประวติัการซ้ือของลูกคา้เก่า โดยมีลูกคา้เก่ามาแสดงความคิดเห็น
ว่า ทางร้านมีการส่งสินคา้จริง และลูกคา้เก่าบางคนไดแ้สดงความคิดเห็นในเพจร้านว่า สั่งซ้ือกบั
ร้านน้ีไดรั้บสินคา้เรียบร้อยแลว้ เลยทาํใหลู้กคา้คิดวา่ทางร้านน่าจะส่งสินคา้ชวัร์ ส่วนคุณภาพสินคา้
ท่ีไดรั้บ คือ สินคา้ท่ีซ้ือจากทางร้านจะได้รับครบตามท่ีแจง้ เช่น อุปกรณ์ครบสมบูรณ์ สินคา้ไม่มี
ตาํหนิหรือชาํรุด เพราะหากมีความชาํรุด เช่น กล่องยบั ทางร้านจะแจง้ลูกคา้ก่อนเสมอ ไม่ใช่ส่ง
สินคา้มาแลว้ลูกคา้มารู้ตอนได้รับสินคา้ อีกทั้งทางร้านมีความซ่ือสัตย ์คือ หลงัจากส่งสินคา้แล้ว 
ทางร้านจะแจง้เลข EMS ใหลู้กคา้ทนัที เพื่อท่ีลูกคา้จะสามารถเช็คสถานะของสินคา้ไดว้า่ทางร้านมี
การส่งสินคา้จริง 
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Dream 
การท่ีลูกคา้มีความมัน่ใจ และเช่ือมัน่กบัทางร้าน จะทาํให้ลูกคา้อยากกลบัมาซ้ือ

สินคา้อีกคร้ัง  และการขายสินคา้ออนไลน์ในเร่ืองความมัน่ใจถือเป็นส่ิงสําคญั ดงันั้นทางร้านตอ้ง
ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจทุกคร้ังก่อนท่ีจะสั่งซ้ือสินคา้ 

Design 
(1) ทางร้านจะลงรูปลูกคา้เก่าท่ีเคยสั่งซ้ือและได้รับสินคา้แล้วลงในเพจร้าน 

เพื่อท่ีลูกคา้ใหม่ท่ียงัไม่ไวใ้จไดเ้ห็นจะไดท้ราบวา่ทางร้านมีการส่งสินคา้จริง ลูกคา้ไดรั้บสินคา้จริง 

(2) ทางร้านจะมีใบรับประกนัสินคา้ 1 ปี ทุกเรือนให้กบัลูกคา้ทุกคนท่ีซ้ือสินคา้
กบัทางร้าน และเพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในตวัสินคา้ ในกรณีท่ีสินคา้เกิดมีปัญหา 

(3) ทางร้านจะถ่ายรูปกล่องพสัดุท่ีมีการแพ็คสินคา้ไวแ้ลว้ท่ีพร้อมส่ง และเลข
เช็คสินคา้ EMS ทุกวนัในเพจร้านเพื่อใหลู้กคา้ทราบวา่มีส่งสินคา้จริง 

(4) ลูกคา้สามารถอ่านรีวิวการซ้ือขายสินคา้ของลูกคา้เก่าไดใ้นหนา้ Facebook 
และสามารถขอเครดิตประวติัการซ้ือขายสินคา้ของทางร้านในกลุ่ม G-Shock ต่าง ๆ ได้ เพื่อให้
ลูกคา้เช่ือใจและมัน่ใจ 

Destiny 
มอบหมายให้เจ้าของกิจการเป็นผูแ้จง้กับลูกคา้ทุกคร้ังก่อนท่ีมีการซ้ือขายว่า 

สินคา้ท่ีทางร้านขายเป็นสินคา้ของแท ้100% และทางร้านมีการรับประกนัสินคา้ 1 ปี 

ประเด็นที ่9: Appreciative Inquiry  บั ารเป็น นัเองของทางร้าน 
Discovery 

(1) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ประจาํ คนท่ี 4 เล่าว่า เวลาท่ีลูกคา้สอบถามราคา
สินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้มีความรู้สึกวา่ พูดคุยกนัถูกคอ ทางร้านคุยเป็นกนัเองดี พูดเพราะ และชอบ
พูดติดตลกดว้ย ทาํใหลู้กคา้รู้สึกผอ่นคลายและบรรยากาศการพูดคุยมีความเป็นกนัเองมากยิ่งข้ึน ไม่
ว่าลูกคา้จะสอบถามเร่ืองอะไรก็ตาม ก็ถามได้อย่างสบายใจ ไม่เหมือนร้านอ่ืน ๆ ท่ีไม่ค่อยใส่ใจ
ลูกคา้ ไม่งอ้ลูกคา้ เพราะคิดวา่ยงัไงร้านตนเองก็ขายไดอ้ยูแ่ลว้ 

(2) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ คนท่ี 7 เล่าวา่ ลูกคา้ไดเ้ดินทาง
มาจากต่างจงัหวดั เพื่อมาทาํงานในจงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงอยูน่อกเมืองประมาณ 15 กิโลเมตร วนันั้น
ลูกคา้พกัท่ีโรงแรม Gallery แถวบึงแก่นนคร โดยลูกคา้ตั้งใจจะนดัรับสินคา้กบัทางร้าน โดยลูกคา้
ไดบ้อกช่ือโรงแรมและถามทางร้านว่าสามารถมาส่งสินคา้ให้ไดห้รือไม่ เพราะลูกคา้ไม่ใช่คนใน
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พื้นท่ีและไม่ค่อยชาํนาญเส้นทาง เม่ือตกลงกนัไดแ้ลว้ ทางร้านจึงตดัสินใจท่ีจะไปส่งสินคา้ให้ลูกคา้
ถึงท่ี 

(3) จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือซํ้ า คนท่ี 3 เล่าวา่ เวลาพูดคุยกบัเจา้ของร้านรู้สึก
เหมือนคุยกบัเพื่อนกบัพี่มากกวา่ และถา้มีสินคา้รุ่นไหนท่ีราคาใกลเ้คียงกนัหรือดีกวา่ ทางร้านก็จะ
แนะนาํเพิ่มใหลู้กคา้มีตวัเลือกในการซ้ือมากข้ึน 

Dream 
ทางร้านอยากให้ลูกคา้ท่ีมาสั่งซ้ือสินคา้ไดรั้บความเป็นกนัเอง ไม่ว่าจะเป็นการ

พูดท่ีนุ่มนวล การใชภ้าษาท่ีสุภาพ เพราะบางทีหากพูดห้วน ๆ อาจทาํให้ลูกคา้กดดนัวา่ตอ้งซ้ือทนัที 
ทั้งท่ีลูกคา้บางคน อาจจะอยากทราบรายละเอียดและราคาก่อน ซ่ึงทาํให้ลูกคา้ไม่มีเวลาในการ
ตดัสินใจ แต่หากทางร้านมีการพูดจาดีมีการชวนคุยลูกคา้ก็อาจจะผ่อนคลาย กลา้พูดกลา้โตต้อบ 
หรืออาจจะต่อราคา ซ่ึงถา้ตอ้งลดไม่มากทางร้านก็ยนิดีจะลดใหเ้พื่อลูกคา้พึงพอใจ 

Design 
(1) ถา้เป็นลูกคา้เก่าทางร้านก็จะเร่ิมบทสนทนาให้ดูเป็นกนัเองคือ ถามวา่ตอนน้ี

เป็นอยา่งไรบา้ง สนใจรุ่นไหนวนัน้ี รุ่นเดิมท่ีใส่ไปเป็นอยา่งไรมีปัญหาอะไรบา้ง 

(2) ถา้เป็นลูกคา้ใหม่ทางร้านอาจจะถามว่าสนใจรุ่นไหน แลว้อาจจะชวนคุยว่า
ตอนน้ีรุ่นน้ีฮิตมีดารานักร้องคนน้ีเป็นพรีเซนเตอร์ และอาจจะถามลูกคา้ด้วยว่าชอบคนไหนเป็น
พิเศษไหม 

Destiny 
มอบหมายใหเ้จา้ของกิจการเป็นผูพู้ดคุยกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง เพื่อท่ีลูกคา้จะ

ไดไ้ม่อึดอดัหรือเกรงใจท่ีจะสอบถามเก่ียวกบัตวัสินคา้ 

ประเด็นที ่10: Appreciative Inquiry  บั ารเพ ม่ลู ค้าจา  ลุ่มใหม่ 
Discovery 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ซ้ือแล้วนาํไปบอกต่อคนท่ี 4 ลูกคา้แนะนาํว่า อยากให้
ทางร้านขยายการขายสินคา้ เขา้ไปในกลุ่ม G-Shock กลุ่มอ่ืน ๆ ใหม้ากยิง่ข้ึน เพราะคนในกลุ่มอ่ืน ๆ 
บางคนอาจจะยงัไม่เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้าน เลยอยากให้คนอ่ืนไดซ้ื้อสินคา้ท่ีราคาถูก และเป็นของ
แท ้100% 
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Dream 
ทางร้านอยากให้ลูกคา้กลุ่มคนท่ีรักและสนใจ G-Shock & Baby-G ไดซ้ื้อสินคา้

ในราคาท่ีไม่แพงมากและสินคา้เป็นของแท ้100% 

Design 
จะขอคาํร้องเขา้ไปยงักลุ่ม G-Shock อ่ืนๆ ท่ียงัไม่ไดเ้ขา้ไป เพื่อท่ีจะสมคัรเขา้ไป

เป็นผูข้ายในกลุ่มนั้นๆ โดยมีการส่งเอกสาร โดยการถ่ายรูปบตัรประชาชน ทะเบียนบา้น สมุดบญัชี
ธนาคาร เพื่อยืนยนัวา่เป็นผูข้ายท่ีมีตวัตนอยูจ่ริง ทาํให้การซ้ือขายมีความปลอดภยักนัมากข้ึน โดย
อาจจะมีการแนะนาํตวัเพื่อใหค้นในกลุ่มใหม่รู้จกัในตวัตนของทางร้านมากยิง่ข้ึน 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูต้รวจสอบวา่ มีกลุ่ม G-Shock กลุ่มใด ท่ียงัไม่

เขา้ร่วมการเป็นสมาชิก แลว้ยืนยนัการเป็นสมาชิกในกลุ่มนั้น ๆ ให้เรียบร้อย แล้วดาํเนินการขาย
เหมือนกบักลุ่มอ่ืน ๆ 

ประเด็นที ่11: Appreciative Inquiry  บับร  ารขายส นค้าช่วยลู ค้าเ ่า 
Discovery 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้บอกต่อ คนท่ี 6 ลูกคา้เล่าว่า มีความประทบัใจร้านขาย
รองเทา้ร้านหน่ีงในอินสตาแกรม  คือ ลูกคา้ซ้ือสินคา้ไปแลว้ แต่ลูกคา้ใส่ไม่ได้ เน่ืองจากรองเทา้
หลวมจนเกินไป เวลาเดินทาํให้ไม่มัน่ใจ ลูกคา้เลยติดต่อกลบัไปหาทางร้านท่ีซ้ือ วา่อยากจะเปล่ียน
คู่ใหม่ท่ีไซส์เล็กกว่าเดิม สามารถเปล่ียนไดไ้หม หรือถา้เปล่ียนไม่ได ้สามารถฝากทางร้านขายได้
ไหม เน่ืองจากทางร้านมีนโยบายซ้ือสินคา้แล้วไม่รับคืน แต่ก็ลงประกาศขายรองเทา้ช่วยลูกค้า
จนกระทัง่ขายได ้ลูกคา้จึงเกิดความประทบัใจร้านน้ี จนเป็นลูกคา้ซ้ือประจาํ ซ่ึงหลงัจากทางร้านได้
ฟังจากท่ีลูกคา้เล่ามา ทาํให้ทางร้านอยากนาํวิธีนั้นมาใชก้บัลูกคา้ในร้าน เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจ
และนาํไปบอกต่อกบัลูกคา้ท่านอ่ืนอีกดว้ย 

Dream 
ช่วยขายสินคา้ให้ลูกคา้ ในกรณีท่ีลูกคา้อยากขายสินคา้เพื่อนาํไปซ้ือเรือนใหม่ 

หรือมีความจาํเป็นท่ีตอ้งใชเ้งิน 

Design 
หากมีลูกคา้ท่ีสนใจอยากขายนาฬิกามือสอง หรือเป็นสินคา้ใหม่ท่ียงัไม่ผา่นการ

ใชง้าน ซ่ึงไม่มีความจาํเป็นท่ีตอ้งใชแ้ลว้ อยากจะใหท้างร้านช่วยขายใหก้็ทาํการส่งนาฬิกามาให้ทาง
ร้าน และพูดคุยรายละเอียดสินค้า ราคาตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยท่ีทางร้านไม่คิดค่าบริการใด ๆ 
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เพราะเป็นบริการพิเศษสําหรับลูกคา้เก่า ซ่ึงหากมีการขายสินคา้ได้แล้ว ทางร้านจะขอหักค่าส่ง
สินคา้ตามจริงอยา่งเดียว แลว้โอนเงินส่วนท่ีเหลือทั้งหมดคืนใหแ้ก่ลูกคา้ 

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นตวักลางในการขายสินคา้ให้ลูกคา้ใหม่ท่ีสนใจ

สินคา้ของลูกคา้เก่า 

ประเด็นที ่12: Appreciative Inquiry  บั ารตอบลู ค้าให้รวดเร็วย ่งขึน้ 
Discovery 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ทั้งหมด 30 คน พบวา่ มีลูกคา้ 3 คน คือ ลูกคา้ซ้ือประจาํ
คนท่ี 1 กบัคนท่ี 3 และลูกคา้บอกต่อคนท่ี 5 ไดแ้นะนาํวา่ อยากให้ทางร้านปรับปรุงการตอบลูกคา้
ใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน เน่ืองจากบางคร้ังทางร้านตอบชา้ ซ่ึงเขา้ใจวา่ทางร้านอาจจะติดธุระและไม่วา่งตอบ
ในทนัที โดยอาจจะทาํใหเ้สียโอกาสในการขายได ้หรือเพราะมีร้านอ่ืนท่ีขายสินคา้เหมือนกนัอาจจะ
ตอบรวดเร็วทนัใจกวา่ 

Dream 
การท่ีทางร้านสามารถตอบลูกคา้ไดร้วดเร็วมากยิ่งข้ึน จะช่วยให้ทางร้านไม่เสีย

โอกาสในการขาย ยกตวัอย่างเช่น มีวนัหน่ึงท่ีทางร้านไม่สามารถตอบลูกคา้ได ้เพียงแค่ 5 นาที 
หลงัจากนั้นทางร้านไดต้อบลูกคา้กลบัไป เพื่อท่ีจะถามวา่ สนใจรุ่นน้ีใช่ไหมคะ มีของพร้อมส่งนะ
คะ แต่ลูกคา้กลบัตอบมาวา่ ซ้ือกบัร้านอ่ืนแลว้ครับ พอดีทางร้านตอบชา้เกินไป 

Design 
อาจจะตั้งค่า Facebook ให้มีการตอบกลบัแบบอตัโนมติั และทางร้านค่อยมา

ตอบคาํถามในภายหลงั เช่น หากมีลูกคา้สนใจสอบถามการซ้ือสินคา้เขา้มา ก็ตั้งค่าให้มีขอ้ความ
ตอบกลบัแบบอตัโนมติัหาลูกคา้ทนัทีว่า สนใจสินคา้ตวัไหนคะ หากลูกคา้ตอ้งการสินคา้ด่วนให้
ติดต่อท่ีเบอร์มือถือของร้านทนัทีนะคะ   

Destiny 
มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูอ้อกแบบขอ้ความการตอบกลบัหาลูกคา้ให้

รวดเร็วมากข้ึน โดยใช้การตอบขอ้ความอตัโนมติัของทาง Facebook ซ่ีงขอ้ความตอ้งมีความเป็น
กนัเอง กระชบัและเขา้ใจไดง่้าย 
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1.5 สรุปผลจา  ารด าเน น ารสัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า ลู ค้าซ้ือประจ า และลู ค้าซ้ือแล้วน าไป
บอ ต่อ เพ่ือให้ได้ประสบ ารณ์เช งบว ทีเ่ ี่ยว บัร้าน ABC SHOP ดังนี ้

ลูกคา้ผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 30 คนจะเป็นลูกคา้ท่ีมีการซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ABC SHOP 
จริงประกอบดว้ย ลูกคา้ซ้ือซํ้ า 10 คน ลูกคา้ซ้ือประจาํ 10 คน ลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ 10 คน 
และจากการสัมภาษณ์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

1.5.1 คาํถาม ลูกคา้มีร้านขายนาฬิกาในดวงใจไหมคะ? 
 

ตารางที ่8 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 1  

จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 
มี 20 66.67 

ไม่มี 10 33.33 
รวม 30 100 

 
จากตารางท่ี 8 พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีร้านขายนาฬิกาในดวงใจจาํนวน 20 คนหรือร้อย

ละ 66.67 และลูกคา้ไม่มีร้านขายนาฬิกาในดวงใจจาํนวน 10 คนหรือร้อยละ 33.33 
 

1.5.2 คาํถาม ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ? 
 

ตารางที ่9 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 2 
จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 

กลุ่ม G-Shock 14 42.42 
Facebook ของทางร้าน 13 39.40 

มีคนแนะนาํ 4 12.12 
Google 2 6.06 

รวม 33 100 
จากตารางท่ี 9 พบวา่ ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ผา่นทางกลุ่ม G-Shock คิดเป็นร้อยละ 

42.42 รู้จกัผา่น Facebook ของทางร้าน คิดเป็นร้อยละ 39.40 รู้จกัเพราะมีคนแนะนาํ คิดเป็นร้อยละ 
12.12 และรู้จกัผา่นทาง Google คิดเป็นร้อยละ 6.06  
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1.5.3 คาํถาม อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการร้าน ABC SHOP ทั้งท่ีมีร้านขาย
นาฬิกาหลายร้าน? 
 

ตารางที ่10 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 3  

จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 
ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 18 35.30 

ความไวใ้จ ความน่าเช่ือถือ 14 27.45 
สินคา้เยอะ หลากหลาย 7 13.72 

บริการเป็นกนัเอง 7 13.72 
เปิดประมูลนาฬิกาบ่อยๆ 3 5.89 

ราคาต่อรองได ้ 2 3.92 
รวม 51 100 

จากตารางท่ี 10 พบวา่ ส่ิงท่ีทาํให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการร้าน ABC SHOP ทั้งท่ีมีร้านขาย
นาฬิกาหลายร้านมากท่ีสุดคือ การท่ีราคาถูกกว่าร้านอ่ืน คิดเป็นร้อยละ 35.30 รองลงมาคือ ความ
ไวใ้จ ความน่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 27.45 การมีสินค้าเยอะ หลากหลาย และการบริการท่ีเป็น
กนัเองคิดเป็นร้อยละ 13.72 การท่ีทางร้านเปิดประมูลนาฬิกาบ่อยๆ คิดเป็นร้อยละ 5.89 และการท่ี
ราคาต่อรองได ้คิดเป็นร้อยละ 3.92 
 

1.5.4 คาํถาม หลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP ลูกคา้ประทบัใจอะไรบา้ง? 
 

ตารางที ่11 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 4 
จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 

ส่งสินคา้จริง รวดเร็ว ตรงเวลา 21 28.38 
สินคา้มีคุณภาพ ตรงตามท่ีแจง้ 12 16.22 

คนขายบริการดีเป็นกนัเอง 10 13.51 
ราคาต่อรองได ้ 7 9.46 

ราคาถูก 7 9.46 
สินคา้พร้อมส่ง 5 6.76 

ความใส่ในการใหข้อ้มูล      
กบัลูกคา้ 

4 5.41 
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ตารางที ่11 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 4 (ต่อ) 
จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 

ของแท ้100% 3 4.05 
การพยายามหาสินคา้ใหลู้กคา้ 3 4.05 

แพค็สินคา้ดี 2 2.70 
รวม 74 100 

 

จากตารางท่ี 11 พบวา่ ส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจหลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP มาก
ท่ีสุดคือ ส่งสินคา้จริง รวดเร็ว ตรงเวลา คิดเป็นร้อยละ 28.38 รองลงมาคือ สินคา้มีคุณภาพ ตรง
ตามท่ีแจง้ คิดเป็นร้อยละ 16.22 คนขายบริการดีเป็นกนัเอง คิดเป็นร้อยละ 13.51 ราคาต่อรองได ้
และราคาถูก คิดเป็นร้อยละ 9.46 สินคา้พร้อมส่ง คิดเป็นร้อยละ 6.76 ความใส่ในการให้ขอ้มูลกบั
ลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 5.41 สินคา้เป็นของแท ้100% และ การพยายามหาสินคา้ให้ลูกคา้ คิดเป็นร้อย
ละ 4.05 และสุดทา้ยคือการท่ีทางร้านแพค็สินคา้ดี คิดเป็นร้อยละ 2.70 

 

1.5.5 คาํถาม ลูกคา้อยากใหท้างร้าน ABC SHOP เพิ่มเติมหรือปรับปรุงอะไรบา้ง 
เพื่อท่ีจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากยิง่ข้ึน? 
 

ตารางที ่12 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 5 

จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 
บริการดีอยูแ่ลว้ 9 39.13 

อยากใหจ้ดัโปรโมชัน่ 7 30.43 
อยากใหมี้ของแถม 4 17.40 
ตอบลูกคา้เร็วข้ึน 3 13.04 

รวม 23 100 
จากตารางท่ี 12 พบวา่ ส่ิงท่ีลูกคา้อยากใหท้างร้าน ABC SHOP เพิ่มเติมหรือปรับปรุง

อะไรบา้ง เพื่อท่ีจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากยิง่ข้ึน คือ ลูกคา้บอกวา่ทางร้านบริการดีอยูแ่ลว้ คิดเป็น
ร้อยละ 39.13 รองลงมาคือ อยากใหมี้การจดัโปรโมชัน่ คิดเป็นร้อยละ 30.43 อยากให้มีของแถม คิด
เป็นร้อยละ 13.04 และลูกคา้อยากใหท้างร้านตอบลูกคา้เร็วข้ึน คิดเป็นร้อยละ 13.04 
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1.5.6 คาํถาม ถา้มีโอกาสแนะนาํให้ เพื่อนหรือคนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะ
แนะนาํอยา่งไรบา้ง? 
 

ตารางที ่13 สรุปผลจากการสัมภาษณ์คาํถามท่ี 6 

จุดร่วม (Convergent) จ านวน ร้อยละ 
ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 10 18.18 

คนขายพูดดี เป็นกนัเอง 8 14.55 
เช่ือถือได ้ไวใ้จได ้ 8 14.55 

ส่งสินคา้จริง ส่งชวัร์ 8 14.55 
ส่งสินคา้รวดเร็ว  7 12.73 
สินคา้มีคุณภาพ 5 9.09 
ราคาต่อรองได ้ 4 7.26 

สินคา้เยอะ หลากหลาย 3 5.45 
สินคา้แท ้100% 2 3.64 

รวม 55 100 
จากตารางท่ี 13 พบวา่ ถา้ลูกคา้มีโอกาสแนะนาํให ้เพื่อนหรือคนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทาง

ร้าน ส่ิงท่ีลูกคา้จะแนะนาํมากท่ีสุดคือ แนะนาํวา่ทางร้านขายสินคา้ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน คิดเป็นร้อย
ละ 18.18 รองลงมาคือ คนขายพูดดี เป็นกนัเอง เป็นร้านท่ีเช่ือถือได ้ไวใ้จได ้และมีการส่งสินคา้จริง 
ส่งชวัร์ คิดเป็นร้อยละ 14.55 มีการส่งสินคา้รวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 12.73 สินคา้ท่ีทางร้านขายมี
คุณภาพ คิดเป็นร้อยละ 9.09  ราคาต่อรองได ้คิดเป็นร้อยละ 7.26 สินคา้เยอะ หลากหลาย คิดเป็น
ร้อยละ 5.45 และเป็นสินคา้แท ้100% คิดเป็นร้อยละ 3.64 
 จากผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์เพื่อหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้ร้าน ABC SHOP เร่ิม
จากการท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่รู้จกัโดยการติดตามมาจากกลุ่ม G-Shock ต่างๆ และรู้จกัทางร้านผา่นทาง
หนา้ Facebook ของทางร้าน ส่ิงท่ีทาํให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการร้าน ABC Shop ลูกคา้ส่วนใหญ่ยงัให้
ความสําคญักบัเร่ืองราคาเป็นหลกัเพราะทางร้านขายสินคา้ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน และเน้นเร่ืองความ
ไวใ้จ ความน่าเช่ือถือ เป็นการสนบัสนุนการคน้พบในประเด็นท่ี 8 Appreciative Inquiry กบัความ
มัน่ใจของลูกคา้ ซ่ึงทางร้านจะลงรูปท่ีลูกคา้เก่าท่ีไดรั้บสินคา้แลว้ในหนา้ Facebook ร้าน เพื่อท่ีลูกคา้
ใหม่ท่ียงัไม่ไวใ้จไดเ้ห็น ไดท้ราบวา่ทางร้านมีการส่งสินคา้จริง ลูกคา้ไดรั้บสินคา้จริง ทางร้านมีใบ
รับประกนัสินคา้ 1 ปีไปให้ลูกคา้ทุกคนท่ีซ้ือสินคา้กบัทางร้านทุกเรือน เพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจ ทางร้าน
จะถ่ายรูปกล่องพสัดุท่ีมีสินคา้พร้อมส่ง และเลขเช็คสินคา้ EMS ทุกวนัในเพจร้าน เพื่อให้ลูกคา้
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ทราบวา่มีการส่งสินคา้จริง อีกทั้งลูกคา้ยงัสามารถเขา้มาอ่านรีวิวการซ้ือสินคา้ของลูกคา้เก่าท่ีแสดง
ความคิดเห็นไดใ้นหนา้ Facebook ของทางร้าน และสามารถขอเครดิตประวติัการซ้ือขายสินคา้ใน
กลุ่ม G-Shock ต่างๆไดด้ว้ยเพื่อใหลู้กคา้เช่ือใจและมัน่ใจ 

ขอ้สังเกตอีกประการจากการสัมภาษณ์พบวา่ ประสบการณ์เชิงบวกท่ีลูกคา้มีต่อทางร้านหลงัใช้
บริการ คือการส่งสินค้าจริง รวดเร็ว ตรงเวลา เป็นการสนับสนุนการค้นพบในประเด็นท่ี 4 
Appreciative Inquiry กบัการส่งสินคา้ โดยทางร้านจะให้ความสําคญัในเร่ืองเวลาส่งสินคา้ เพราะ
หากทางร้านยืนยนัจะส่งรอบเดียวเหมือนท่ีเคยทาํมา อาจจะทาํให้ไม่มีการซ้ือขายในคร้ังต่อไปได ้
เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่หากตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้แลว้ ก็อยากท่ีจะไดสิ้นคา้อยา่งรวดเร็ว โดยทาง
ร้านจะพฒันาระบบรอบการส่งสินคา้ให้มีสองรอบเพิ่มข้ึน จากท่ีมีการส่งเพียงรอบเดียว เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจมากยิง่ข้ึน 

2.  ารวาดฝัน (Dream) 
2.1 ล ัษณะธุร  จ 

ร้าน ABC SHOP เป็นร้านขายนาฬิกาผา่นช่องทางออนไลน์ เป็นร้านเล็ก ๆ ร้านหน่ึง ร้าน
น้ีเกิดข้ึนมาจากความชอบส่วนตวั ท่ีชอบนาฬิกา G-Shock และ BaBy-G โดยเร่ิมมาจากการเก็บเงิน
ซ้ือเองเรือนแรก เม่ือตอนเรียนปริญญาตรีปีแรก หลงัจากใช้มาเกือบหน่ึงปีแลว้ รู้สึกเบ่ือและอยาก
ได้เรือนใหม่ เลยอยากขายจึงหาแหล่งซ้ือขายสินคา้มือสองท่ีเป็นแหล่งขายนาฬิกามือสอง จน
เจอเว็ปท่ีซ้ือขายนาฬิกามือสองโดยเฉพาะ จึงได้โพสต์ขายนาฬิกา ซ่ึงเป็นจุดเปล่ียน คือ นาฬิกา
สามารถขายไดร้าคาดี หากเปรียบเทียบกบัการใชง้านเกือบ 2 ปีแต่ราคากลบัลดลงไปเพียงไม่ก่ีร้อย
บาท จึงทาํใหเ้จา้ของร้านสนใจท่ีจะนาํมาขาย โดยแรก ๆ ซ้ือมาเพียงไม่ก่ีเรือน แลว้มีคนขายแนะนาํ
ใหข้ายใน Facebook ซ่ึงตอนนั้นเรียกไดว้า่คนขายสินคา้ในช่องทางออนไลน์นอ้ยมาก จากในกลุ่มท่ี
คนอยูเ่พียง 300-400 คนทางร้านสามารถขายสินคา้ไดก้าํไรค่อนขา้งสูง เพราะมีคนขายไม่ก่ีคน แต่
ในปัจจุบนัมีคนอยูใ่นกลุ่มถึง 50,000 คน ทาํใหเ้กิดการแยง่ลูกคา้กนัระหวา่งผูข้ายดว้ยการขายสินคา้
ตดัราคาทาํให้ยอดขายลดลง ทางร้านไดมี้การสร้างเพจร้านข้ึนมาเพื่อเพิ่มช่องทางการขายท่ีให้คน
ทัว่ไปท่ีไม่ใช่เฉพาะคนท่ีชอบนาฬิกา G-Shock และ BaBy-G เท่านั้นเพื่อยอดขายจะเพิ่มมากข้ึน จาก
เหตุการณ์ดงักล่าวจึงทาํให้เจา้ของร้านคาดหวงัอยากท่ีจะขายสินคา้เหมือนเดิมแต่ขายในราคาท่ี
ลูกค้าทุกคนสามารถจบัตอ้งได้ และอยากจะบริการลูกค้าให้ลูกคา้รู้สึกเป็นกนัเอง เพราะเข้าใจ
ความรู้สึกท่ีวา่สินคา้มีราคาสูงกวา่ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือไดก้็อยากจะให้ลูกคา้ไดสิ้นคา้คุณภาพ ราคา 
การบริการท่ีดีท่ีสุด ไม่อยากท่ีจะขายแล้วปิดการขายหลังขายเสร็จ แต่อยากท่ีจะขายสินคา้แล้ว
บริการให้ลูกคา้รู้สึกว่าเป็นเพื่อน พี่ หรือคนในครอบครัวท่ีเวลามีปัญหาอะไรก็สามารถคุยปรึกษา
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กนัได ้หรือถา้อยากไดน้าฬิกาก็อยากจะให้คิดถึงร้านน้ีเป็นร้านแรก ดงันั้นการกาํหนดทิศทางและ
เป้าหมายของร้าน ABC SHOP จึงมีดงัน้ี 

 ช่ือธุรกิจ : ร้าน ABC SHOP 
ประเภทธุรกิจ : ร้านขายนาฬิกา G-Shock และ Baby-G ออนไลน ์

กลุ่มเป้าหมาย : ทุกเพศทุกวยั 

วสิัยทศัน์ : 1) มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นร้านท่ีมีคนรู้จกัมากข้ึน 

       2) เป็นร้านท่ีลูกคา้ประทบัใจในการใหบ้ริการท่ีดีกวา่คู่แข่ง 
    3) เป็นร้านท่ีลูกคา้เช่ือมัน่ มัน่ใจในสินคา้วา่มีคุณภาพ 

พนัธกิจ : 1) ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง พร้อมทั้งให้คาํปรึกษา
คาํแนะนาํเก่ียวกบัสินคา้กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 

    2) ขายสินคา้ท่ีมีคุณภาพและรับประกนัสินคา้ท่ีขายทุกช้ิน 

    3) สามารถเพิ่มยอดขายได ้

เป้าหมาย : 1) เพิ่มยอดขายใหไ้ด ้10% เม่ือเปรียบเทียบกบัปีท่ีแลว้ 

    2) ลูกค้ารู้จักร้านมากข้ึนจากการบอกต่อของลูกค้าเก่า 
(Connecter) 

    3) รักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ 

    4) ธุรกิจสามารถดาํเนินต่อไปดว้ยความย ัง่ยนื 

ในอนาคตหากจะพฒันาธุรกิจให้ดียิ่งข้ึน เติบโตมากข้ึนทางร้านคิดวา่ควรมีการเปิดหน้า
ร้านในจงัหวดัท่ีคนมีกาํลังในการซ้ือสินคา้มาก เช่น ขอนแก่น เพราะมีมหาลยัท่ีมีนักศึกษามาก 
เศรษฐกิจดี หรือหนองคายท่ีกาํลังจะมีการลงทุนเปิดเอเชียทีคแห่งท่ี 2 หลังจากท่ีแห่งแรกคือ
กรุงเทพฯ ท่ีประสบความสําเร็จ เป็นตน้ เพื่อให้ทางร้าน ABC SHOP จะได้มีทั้งกลุ่มลูกคา้จาก
ช่องทางออนไลน์ท่ีเป็นช่องทางหลกั และมีลูกคา้หนา้มาร้านเพิ่มเขา้มาให้มากข้ึน ซ่ึงหลงัจากท่ีได้
วาดฝันในส่ิงท่ีตอ้งการจะใหเ้กิดกบัธุรกิจแลว้ จากนั้นนาํส่ิงท่ีคน้พบ (Discovery) จากการสัมภาษณ์
ประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้ามาวิ เคราะห์หาจุดร่วม (Convergences)  และจุดโดดเด่น 
(Divergence) แลว้นาํขอ้มูลจากการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) และการ
วิเคราะห์SOAR Analysis ท่ีเป็นจุดแข็งและโอกาสต่อธุรกิจมาวางแผนโครงการท่ีจะช่วยให้บรรลุ
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เป้าหมายท่ีตั้งไวโ้ดยสอดคลอ้งกบัการวาดฝัน (Dream) เพื่อให้เป็นไปตามส่ิงท่ีตอ้งการ โดยการ
วางแผนโครงการนั้นตอ้งอาศยัขั้นตอนการออกแบบ (Design) ดงัน้ี 
3.  ารออ แบบ (Design) 

3.1  าร  าหนดแผนโครง าร /   จ รรม 
3.1.1  าร  าหนดแผนโครง ารระยะส้ัน 

(1) โครง าร “ ด Like  ด Share ตั้ง Public” 

จุดประสงค์ เพื่อให้ลูกคา้ไดร่้วมสนุกกบัทางร้าน และเพื่อให้คนทัว่ไปรู้จกัร้าน
มากข้ึนจากการแชร์ ซ่ึงเป็นการทาํการตลาดอยา่งหน่ึงท่ีจะช่วยใหย้อดขายเพิ่มข้ึนในระยะสั้น คือใน
ระยะเวลา 1 เดือน 

Discovery: ส่ิงท่ีคน้พบ คือ ลูกคา้ไดร่้วมสนุกในการชิงรางวลัเป็นนาฬิการุ่น
ยอดนิยมกบัทางร้าน โดยลูกคา้จะรู้สึกสนุกและลุน้วา่จะไดเ้ป็นเจา้ของหรือไม่ 

Dream: วาดฝันวา่จากการกด Like กด Share ตั้ง Public น้ีจะช่วยให้ทางร้านได้
ลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน และยิง่คนร่วมกิจกรรรมน้ีมาก คนก็ยิง่จะรู้จกัและบอกต่อทางร้านมากข้ึน 

Design: การแจง้ในเพจร้าน ABC SHOP วา่มีกิจกรรมการแจกนาฬิการุ่นยอด
นิยมฟรีใครๆก็สามารถเป็นเจา้ของไดเ้พียง กด Like กด Share ตั้ง Public และโพสตใ์ตรู้ปนาฬิกาท่ี
ทางร้านแจกฟรี โดยทางร้านจะสุ่มผูโ้ชคดีมา 1 ท่านจากการร่วมกิจกรรม 

Destiny: มอบหมายให้เจา้ของกิจการเป็นผูแ้จง้ในหน้า Facebook ร้านเพื่อให้
ลูกคา้เก่าและ ลูกคา้ใหม่สามารถเขา้ร่วมกิจกรรมได ้

ที่มา มาจากจุดโดดเด่นท่ีมีลูกค้าของทางร้านอยากให้มีการร่วมสนุกการจดั
กิจกรรมในการแจกนาฬิการุ่นยอดนิยม 

วัตถุประสงค์ เพื่อเพิ่มยอดขาย เพิ่มลูกคา้ใหม่ เพื่อให้คนรู้จกัทางร้านมากข้ึน
และเพื่อใหลู้กคา้เก่าของทางร้านไดร่้วมสนุกกบัทางร้าน 

ผู้ด าเน น าร เจา้ของร้าน ABC SHOP 

งบประมาณใน ารด าเน นงาน  4,290 บาท 

ระยะเวลาใน ารด าเน น าร เร่ิมดาํเนินการ 1 กรกฎาคม 2559 จนถึง 31 
กรกฎาคม 2559 

สถานที ่หนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP  
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 ารวดัผลและประเม นผล ลูกคา้ร่วมกิจกรรมมากข้ึนและยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 

รายละเอยีดโครง าร ทางร้านจะนาํนาฬิกา G-Shock รุ่นยอดนิยม 1 เรือนมาโพส
ในหนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP เพื่อให้ลูกคา้เก่าและคนทัว่ไปท่ียงัไม่เคยซ้ือสินคา้กบั
ทางร้านมาร่วมสนุกร่วมกนั โดยกิจกรรมน้ีจะช่วยให้เพื่อนท่ีอยูใ่น Facebook เห็น และรู้จกัทางร้าน
ว่าขายสินคา้อะไร สินคา้น่าสนใจไหม ราคาเป็นอย่างไร เผื่อบางคนท่ีชอบแต่ไม่รู้ว่าทางร้านขาย
ราคาถูกและสินคา้เป็นของแท ้100% จะไดม้าสั่งซ้ือหรือบางคนท่ีเพิ่งเห็นแลว้สนใจในคุณสมบติั 
ราคา สีสันของนาฬิกาแลว้สนใจทางร้านก็อาจจะมีลูกคา้เพิ่มมากข้ึน  

ว ธีด าเน น าร ทางร้านจะนาํนาฬิกา G-Shock รุ่นยอดนิยม 1 เรือนมาโพสตใ์น
หนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP แลว้ให้ผูท่ี้สนใจทั้งท่ีเป็นลูกคา้และยงัไม่ไดเ้ป็นลูกคา้มา
กด Like กด Share ตั้ง Public และโพสตใ์ตรู้ปนาฬิกาท่ีทางร้านแจกฟรี โดยทางร้านจะสุ่มผูโ้ชคดี
มา 1 ท่านจากการร่วมกิจกรรม โดยหลงัจากท่ีไดผู้โ้ชคดีมาทางร้านจะจดัส่งสินคา้ใหท้นัที 

 

ภาพที ่7 โครง าร “กด Like กด Share ตั้ง Public” 

 

(2) โครง าร “ซ้ือนาฬ  าทุ รุ่นวนันี ้แถมฟรีพวง ุญแจรูปนาฬ  า” 

จุดประสงค์ เพื่อท่ีจะต่อยอดส่ิงท่ีดีๆ ท่ีคน้พบในความตอ้งการของลูกคา้ และ
เพื่อการเพิ่มยอดขายใหเ้ห็นผลชดัเจนในระยะสั้น คือในระยะเวลา 1 เดือน  
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Discovery: ส่ิงท่ีคน้พบ คือ ลูกคา้ตอ้งการให้ทางร้านมีของแถมเล็กๆน้อยๆ 
สําหรับลูกคา้เก่าและมีลูกคา้ท่ีอยากให้ทางร้านมีของเล็กๆนอ้ยๆให้ในวนัสําคญัดว้ยเช่น วนัปีใหม่ 
วนัวาเลนไทน์ เป็นตน้  

Dream: วาดฝันวา่ถา้ลูกคา้ไดรั้บสินคา้แลว้เปิดมาเจอวา่มีพวงกุญแจสัญลกัษณ์
รูปนาฬิกา แถมดว้ยลูกคา้น่าจะประทบัใจในการขายสินคา้ของทางร้านมากข้ึน  

Design: การแจง้ให้ลูกคา้รับรู้โดยการจดัทาํโปรโมชัน่ซ้ือนาฬิกาวนัน้ีไดพ้วง
กุญแจสัญลกัษณ์รูปนาฬิกาแถมทุกเรือน โดยจะแจง้ให้ลูกคา้รับทราบไวท่ี้หนา้เพจ Facebook ของ
ร้าน ABC SHOP 

Destiny: มอบหมายใหเ้จา้ของกิจการเป็นผูแ้จง้รายละเอียดโครงการในหนา้เพจ 
Facebook ของร้าน ABC SHOP 

ทีม่า มาจากจุดร่วมท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้การแจกของเล็กๆนอ้ยๆ ในช่วงเทศกาล 

วัตถุประสงค์ เพื่อให้ลูกค้าประทบัใจในการซ้ือสินค้าเพราะนอกจากจะได้
นาฬิกาแลว้ยงัมีของแถมเป็นพวงกุญแจรูปนาฬิกาสีสันสวยงามไม่ซํ้ าใคร  

ผู้ด าเน น าร เจา้ของร้าน ABC SHOP 

งบประมาณใน ารด าเน นงาน 

 - พวงกุญแจสัญลกัษณ์รูปนาฬิกา 200 ช้ิน X 25 บาท = 5,000 บาท 

ระยะเวลาใน ารด าเน น าร เร่ิมดาํเนินการ 1 กรกฎาคม 2559 จนถึง 31 
กรกฎาคม 2559 

สถานที ่หนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP 

 ารวดัผลและประเม นผล ผลตอบรับจากการท่ีลูกคา้ไดรั้บของแถมและยอดขาย
ท่ีเพิ่มข้ึน 

รายละเอยีดโครง าร เม่ือลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ ทางร้านจะแจง้ให้ลูกคา้ทราบวา่ทาง
ร้านมีโปรโมชั่นในการในการซ้ือนาฬิกาวนัน้ีแถมพวงกุญแจรูปนาฬิกาฟรีทุกเรือน โดยไม่จาํกดั
ราคานาฬิกาขั้นตํ่าวา่ราคาเท่าไร 
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ว ธีด าเน น าร ทางร้านจะแจง้ในหนา้เพจ Facebook ของทางร้าน ABC SHOP วา่
ตอนน้ีมีโปรโมชัน่ในการซ้ือสินคา้ว่าซ้ือวนัน้ีแถมพวงกุญแจรูปนาฬิกาฟรีทุกเรือน โดยไม่จาํกดั
ราคานาฬิกาขั้นตํ่าใหลู้กคา้ทราบเพื่อเป็นการกระตุน้ใหลู้กคา้อยากซ้ือนาฬิกามากยิง่ข้ึน 

 

 

 
 

ภาพที ่8 โครงการ “ซ้ือนาฬิกาวนัน้ี มีพวงกุญแจรูปนาฬิกาแถมทุกเรือน” 
 

(3) โครง าร “ซ้ือคู่ถุ  ว่า” 

จุดประสงค์ เพื่อท่ีจะดึงดูดใจลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ และเพื่อเป็นการขายสินคา้
ได้รวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงการทาํโครงการน้ีจะช่วยเพิ่มยอดขายให้เห็นผลชัดเจนในระยะสั้ น คือใน
ระยะเวลา 1 เดือน 
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Discovery: ส่ิงท่ีคน้พบ คือ ลูกคา้ชอบเวลาท่ีทางร้านลดราคาให้ลูกคา้เสมอเวลา
ซ้ือสินคา้ ซ่ึงบางคร้ังลูกคา้ก็จะซ้ือสินคา้พร้อมกนัหลายๆเรือน 

Dream: วาดฝันว่าลูกคา้จะพึงพอใจกบัราคาท่ีทางร้านลดให้ และทาํให้ลูกคา้
อยากท่ีจะซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึน จากเดิมท่ีจะซ้ือแค่ 1 เรือน 

Design: การแจง้ใหลู้กคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ทราบวา่ ทางร้านจะจดัโปรโมชัน่ใน
การซ้ือคู่กนัถูกกวา่ ในหนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP 

Destiny: มอบหมายให้เจ้าของกิจการเป็นผูคิ้ดหาคาํท่ีกระชับ ได้ใจความ 
น่าสนใจ และเขา้ใจไดง่้าย เพื่อท่ีเวลาลูกคา้เห็นจะไดเ้ขา้ใจและสนใจในโปรโมชัน่ท่ีทางร้านจดัข้ึน 

ที่มา มาจากจุดร่วมท่ีลูกคา้ชอบท่ีทางร้านขายสินคา้ราคาไม่แพง ราคาถูกกว่า
ร้านอ่ืนและสามารถต่อรองราคาไดง่้าย 

วัตถุประสงค์ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกดีท่ีซ้ือสินคา้ไดร้าคาท่ีไม่แพงหากเทียบกบัร้าน
อ่ืน   

ผู้ด าเน น าร เจา้ของร้าน ABC SHOP 

งบประมาณใน ารด าเน นงาน - 

ระยะเวลา เร่ิมดาํเนินการ 1 กรกฎาคม 2559 จนถึง 31 กรกฎาคม 2559 

สถานที ่หนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP 

 ารวัดผลและประเม นผล ผลตอบรับจากความสนใจของลูกคา้ และยอดขายท่ี
เพิ่มข้ึน 

รายละเอียดโครง าร ทางร้านจะนาํนาฬิกา G-Shock 1 เรือนและนาํนาฬิการุ่น 
Baby-G 1เรือนมาโพสตใ์นหนา้เพจ Facebook ของร้าน ABC SHOP เพื่อให้ลูกคา้เก่า คนทัว่ไปท่ี
เคยซ้ือและท่ียงัไม่เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านทราบวา่ทางร้านมีการจดัโปรโมชัน่ “ซ้ือคู่ถูกกวา่” โดย
ลูกคา้อาจจะซ้ือนาฬิกาคู่กนัเช่น  G-Shock จบัคู่กบั Baby-G, G-Shock จบัคู่กบั G-Shock, Baby-G 
จบัคู่กบั Baby-G ซ่ึงลูกคา้ 1 คนสามารถจบัคู่ไดไ้ม่จาํกดัจาํนวนในการซ้ืออาจจะซ้ือ 1-2 คู่ก็ไดห้รือ
อาจจะมากกวา่   

ว ธีด าเน น าร ทางร้านจะแจง้ในหนา้เพจ Facebook ของทางร้าน ABC SHOP วา่
ในตอนน้ีมีโปรโมชัน่ในการซ้ือสินคา้คู่กนั ลูกคา้สามารถซ้ือคู่ถูกกวา่ซ้ือเพียง 1 เรือน ไดโ้ดยไม่
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จาํกดัจาํนวนในการซ้ือในแต่ละคร้ังให้ลูกคา้ทราบเพื่อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้อยากซ้ือนาฬิกามาก
ยิง่ข้ึน 

 
ภาพที ่9 โครงการ “ซ้ือคู่ ถูกกวา่” 

 
3.1.2  าร  าหนดแผนโครง ารระยะยาว 

 (1) โครง าร “เป ดหน้าร้าน” 

วตัถุประสงค์ 

 - เพื่อเพิ่มช่องทางในการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 

   - เพื่อใหลู้กคา้ไดม้าเลือกซ้ือสินคา้ สามารถจบัตอ้งสินคา้ได ้แทนการซ้ือ
ออนไลน์ท่ีไม่สามารถลองสวมใส่สินคา้ได ้

ว ธีด าเน น าร 

   - ทางร้านจะสาํรวจพื้นท่ี ท่ีติดถนน การเดินทางสะดวก มีคนพลุกพล่าน 
มีท่ีจอดรถเพียงพอ  

 - เปรียบเทียบค่าเช่า ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ในแต่ละพื้นท่ี เพื่อหาทาํเลในการเปิด
หนา้ร้านท่ีดีท่ีสุด และเหมาะสมกบัทางร้านมากท่ีสุด 

 - ออกแบบร้าน และตกแต่งร้าน 

 - ทาํการโปรโมทร้าน โดยอาจจะทาํป้ายหนา้ร้าน และประชาสัมพนัธ์ใน
เพจ Facebook ร้านเพิ่มเติมวา่มีการเปิดหนา้ร้าน เพื่อใหลู้กคา้ไดท้ราบ 

ผู้รับผ ดชอบ 

 - เจา้ของร้าน ABC SHOP 
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ระยะเวลา 

 - เป็นโครงการท่ีทางร้านสนใจอยากจะทาํในอนาคต 

4.  ารด าเน น าร (Destiny) 
จากผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) การวิเคราะห์ 

SOAR Analysis และการวิเคราะห์หาจุดร่วม (Convergences) และจุดโดดเด่น (Divergence) จาก
การสัมภาษณ์ลูกค้าซ้ือซํ้ า ลูกค้าซ้ือประจาํ ลูกค้าซ้ือแล้วบอกต่อ 30 คน โดยใช้สุนทรียสาธก 
(Appreciative Inquiry: AI) แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชผ้า่นโครงการ 3 โครงการ ต่อมาจึงเป็นขั้นตอน
การดาํเนินโครงการและเปรียบเทียบผล โดยใชส้ถิติจากปี 2558 เป็นตวัช้ีวดัเพื่อนาํผลท่ีไดม้าสรุป
และประเมินเพื่อปรับปรุงโครงการต่อไปในระยะยาว 

4.1 ผล ารด าเน นโครง าร 
 

ตารางที ่14 ผลการดาํเนินโครงการ 
โครง าร ผลลพัธ์จา  ารด าเน นโครง าร 

“กด Like กด Shear ตั้ง Public” - มียอดคนกด Like หนา้ Page Facebook ร้าน 
ABC SHOP จากยอด Like เดิม 52,368 เป็น 
55,971  เพิ่มข้ึน 3,603 Like 
- มียอดคนกด Like Post รูปนาฬิกาท่ีทางร้านใช้
ร่วมโครงการ 6,300 Like 
- มียอดคนแชร์ Share Post ท่ีใชร่้วมโครงการ 
1,300 Share 
- มียอดการ Comment ของคนท่ีร่วมกิจกรรม 
1,100 Comment 

 “ซ้ือนาฬิกาทุกรุ่นวนัน้ี แถมฟรีพวงกุญแจรูป
นาฬิกา” 

- มีลูกคา้รีววิวา่ ไดรั้บสินคา้และของแถมจาก
ทางร้านในหนา้ Page Facebook ร้าน ABC 
SHOP จากเดิม 7 รีววิ เพิ่มข้ึนเป็น 46 รีววิ 

“ซ้ือคู่ถูกกวา่” - มีลูกคา้ซ้ือนาฬิกาเป็นคู่มากข้ึน 
 โครงการท่ีประสบความสาํเร็จท่ีสุดคือ โครงการท่ี 2  “ซ้ือนาฬิกาทุกรุ่นวนัน้ี แถมฟรีพวง

กุญแจรูปนาฬิกา” เป็นโครงการท่ีทางร้านภูมิใจท่ีสุดเพราะ ก่อนจะทาํโครงการทางร้านมีการสาํรวจ
กลุ่มร้านขายนาฬิกาท่ีขายผา่นช่องทางออนไลน์ พบวา่ ร้านคา้ส่วนใหญ่ไม่มีร้านไหนท่ีมีโปรโมชัน่
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ในการแจกของแถมเลย เรียกไดว้า่ทางร้านเป็นร้านแรกท่ีมีของแถม และกวา่จะมีของแถมเป็นพวง
กุญแจรูปนาฬิกา ทางร้านไดค้ดัสรรจากหลายๆร้าน เพื่อจะหาของแถมท่ีดีท่ีสุดเพื่อให้ลูกคา้มีความ
พึงพอใจท่ีสุดเม่ือไดรั้บ ซ่ึงหลงัจากทาํโครงการน้ีลูกคา้ส่วนใหญ่หลงัจากไดรั้บสินคา้จะแจง้กลบัมา
ทางขอ้ความเฟซบุก๊วา่ ดีใจท่ีไดรั้บพวงกุญแจรูปนาฬิกา พวงกุญแจสวยมาก และมีลูกคา้อีกจาํนวน
มากท่ีมีการรีววิการซ้ือสินคา้กบัทางร้านลงหนา้เพจเฟซบุ๊กวา่ ทางร้านมีการส่งสินคา้จริง ส่งรวดเร็ว 
ขายสินคา้ของแท ้100% และบริการดี จากการรีววิของลูกคา้น้ีทางร้านคิดวา่จะเป็นประโยชน์กบั
ทางร้านทั้งปัจจุบนัและในอนาคตมาก เพราะปัจจุบนัคนท่ีซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ก่อนซ้ือจะมีการ
อ่านรีววิของผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้มาก่อน ซ่ึงการรีววิน้ีอาจจะทาํใหผู้ท่ี้กาํลงัสนใจหรือกาํลงัตดัสินใจใน
การซ้ือ สามารถตดัสินใจไดร้วดเร็วข้ึน และระหวา่งท่ีดาํเนินโครงการมีลูกคา้อีกจาํนวนหน่ึงท่ีให้
ความสนใจในพวงกุญแจรูปนาฬิกาท่ีเป็นของแถมของทางร้านมาก มีการทกัขอ้ความเฟซบุก๊เขา้มา
เพื่อจะขอซ้ือ แต่ทางร้านก็ไดป้ฏิเสธลูกคา้เพราะ ทางร้านทาํมาแจกลูกคา้ท่ีซ้ือนาฬิกากบัทางร้าน
เท่านั้น 
 

4.2 สรุปผล ารด าเน น าร 
จากการดาํเนินแผนโครงการระยะสั้ นทั้ง 3 โครงการ สามารถวดัผลความสําเร็จในการ

ดาํเนินโครงการเพื่อเพิ่มยอดขายของร้าน ABC SHOP ซ่ึงบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีวางไว ้
พิจารณาไดจ้ากยอดขายสินคา้ ดงัน้ี 

 

ตารางที ่15 ตารางแสดงยอดขายร้าน ABC SHOP ปี 2559 
ยอดขายประจ าปี เดือน ร ฎาคม 

ปี 2558 578,543 
ปี 2559 652,594 

ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 74,051 
ยอดขายท่ีเป็น % ท่ีเปล่ียนแปลงไป 12.80% 

 จากตารางท่ี 15 จะเห็นวา่ ยอดขายของร้าน ABC SHOP เพิ่มข้ึน จากปี 2558 คิดเป็นร้อย
ละ 12.80 ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ แผนโครงการระยะสั้นท่ีใช้สามารถทาํให้ยอดขายสินคา้ของร้าน 
ABC SHOP เพิ่มข้ึนและประสบความสาํเร็จตามเป้าหมาย 
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บทที ่5 
สรุปผล ารศึ ษา และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง การใชสุ้นทรียสาธกเพื่อเพิ่มยอดขายร้านคา้ออนไลน์ กรณีศึกษา: ABC SHOP มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกในมุมมองลูกคา้ โดยใชสุ้นทรียสาธก 2) เพื่อ
นาํขอ้มูลประสบการณ์เชิงบวกมาพฒันาและปรับปรุง เพื่อเพิ่มยอดขายใหก้บัร้าน ABC SHOP 

การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ผู ้ศึกษาได้นําแนวคิดของสุนทรียสาธก 
(Appreciative Inquiry: AI) มาใชใ้นการเก็บขอ้มูล  โดยวิธีการสัมภาษณ์ในมุมมองของลูกคา้ท่ีเคย
ซ้ือสินคา้กบัร้าน ABC SHOP จาํนวน 30 คน คือ ลูกคา้ซ้ือซํ้ า 10 คน ลูกคา้ซ้ือประจาํ 10 คน และ
ลูกค้าซ้ือแล้วนําไปบอกต่อ 10 คน มาค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้า แล้วนําข้อมูลมา
วิเคราะห์หาจุดร่วมและจุดโดดเด่น เพื่อนาํมาวางแผนสร้างโครงการในการเพิ่มยอดขายร้าน ABC 
SHOP ซ่ึงได้ทําการศึกษาควบคู่กับการวิเคราะห์ทฤษฏีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management: CRM) ทฤษฎีจุดพลิกผนั (The Tipping Point) ทฤษฎีการวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (PESTE Analysis) ทฤษฎีการวิเคราะห์ SOAR Analysis และศึกษางานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยนาํผลการศึกษามาวิเคราะห์เพื่อจดัทาํแผนโครงการเพื่อเพิ่มยอดขาย ตลอดจนการ
นาํมาปฏิบติัจริงตามแผนโครงการระยะสั้ นท่ีวางไว ้จนสามารถบรรลุผลตามวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายของการศึกษา ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. บทสรุปจา  ารค้นหาประสบ ารณ์เช งบว ในมุมมองลู ค้า โดยใช้สุนทรียสาธ  สามารถสรุป
ผลได้ดังนี ้

การค้นหาประสบการณ์เชิงบวกในมุมมองของลูกค้า พบว่า นอกจากเร่ืองราคาท่ีลูกค้า
ประทบัใจจนตดัสินใจซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้ยงัประทบัใจการบริการ ท่ีทางร้านมีความเป็น
กนัเอง ไม่ว่าจะเป็นการแนะนาํสินคา้แต่ละรุ่นให้ลูกคา้ การพูดคุยท่ีมีความเป็นกนัเอง เพื่อไม่ให้
ลูกคา้รู้สึกกดดนัในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ การส่งสินคา้จริง ส่งรวดเร็ว ส่งตรงเวลา และการลดราคา
ทนัที หากลูกคา้มีการต่อรองราคา ซ่ึงในเร่ือง ความประทบัใจของลูกคา้นั้น จะเกิดจากส่ิงเล็ก ๆ ท่ี
ร้านคา้หลายๆ ร้าน อาจจะไม่ไดส้ังเกตหรือใหค้วามสาํคญั แต่หากทางร้านนาํมาปรับปรุงแกไ้ขและ
พฒันาต่อไป อาจจะทาํให้ลูกคา้ประทบัใจมากยิ่งข้ึนได้ เช่น ลูกค้าแนะนําให้ทางร้านมีการจดั
โปรโมชัน่ เพื่อใหน่้าสนใจ หรือมีของแจกแถมใหท้ั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจแลว้เกิดการบอกต่อ จากขอ้มูลท่ีไดน้ี้ ทางร้านไดน้าํแนวทางไปปรับปรุง พฒันาเพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจมากยิง่ข้ึน 
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2. บทสรุป ารวางแผนโครง ารเพ่ือเพ ม่ยอดขาย 
จากการดาํเนินการสัมภาษณ์ลูกคา้เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกท่ีมีต่อร้าน ABC SHOP โดย

ใช้สุนทรียสาธกในการหาจุดร่วมและจุดโดดเด่น ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลมาออกแบบโครงการได้
ดงัน้ี 

2.1 ช่ือโครง าร “ ด Like  ด Share ตั้ง Public” 
เป็นโครงการท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อให้ลูกคา้ไดร่้วมสนุกกบัทางร้าน และเพื่อให้คนทัว่ไปรู้จกั

ร้านมากข้ึน ผลท่ีได้จากการทาํโครงการ คือ ลูกคา้ให้ความสนใจในกิจกรรมท่ีทางร้านจดัทาํข้ึน 
เห็นไดจ้าก ยอดคนกด Like หนา้ Page Facebook ร้าน ABC SHOP จากยอด Like เดิม 52,368 เป็น 
55,971 เพิ่มข้ึน 3,603 Like มียอดคน Like Post รูปนาฬิกาท่ีทางร้านใชร่้วมโครงการ 6,300 Like มี
ยอดคน Share Post ท่ีใชร่้วมโครงการ 1,300 Share มียอดการ Comment ของคนท่ีร่วมกิจกรรม 
1,100 Comment และในช่วงท่ีทาํโครงการจะมีลูกคา้ให้ความสนใจในการสอบถามเก่ียวกับ
สินคา้เขา้มามากกว่าปกติ ซ่ึงถือว่าเป็นผลตอบรับท่ีดีสําหรับทางร้าน ท่ีมีคนให้ความสนใจมาก
ยิง่ข้ึน ซ่ึงคนท่ีสนใจอาจจะเป็นลูกคา้ของทางร้านในอนาคต 

2.2 ช่ือโครง าร “ซ้ือนาฬ  าทุ รุ่นวนันี ้แถมฟรีพวง ุญแจรูปนาฬ  า” 
เป็นโครงการท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อต่อยอดส่ิงท่ีดี ๆ ท่ีคน้พบในคาํแนะนาํของลูกคา้ ผลท่ีไดจ้าก

การทาํโครงการ คือ ลูกคา้มีผลตอบรับกลบัมาหาทางร้านหลงัจากไดรั้บสินคา้ว่า ถูกใจของแถม 
และมีลูกคา้หลาย ๆ ท่าน ท่ีรีวิวและถ่ายรูปหลงัได้รับสินคา้พร้อมของแถมจากทางร้าน ในหน้า 
Page Facebook ร้าน ABC SHOP ซ่ึงเป็นประโยชน์สําหรับลูกคา้ในอนาคตท่ียงัไม่มัน่ใจในการซ้ือ
สินคา้กบัทางร้าน รีวิวของลูกคา้เก่าจะช่วยให้ทางร้านมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน สําหรับลูกคา้ท่ียงั
ตดัสินใจไม่ไดว้า่จะซ้ือสินคา้กบัทางร้านดีหรือไม่ จะไดรั้บสินคา้จริงหรือไม่ และสินคา้ท่ีจะไดรั้บ
เป็นของแทห้รือไม่ แต่ถา้ลูกคา้อ่านรีวิวของทางร้านแลว้ จะช่วยให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดง่้าย
ข้ึน เพราะการรีวิวของลูกคา้เก่า จะช่วยให้ลูกคา้ใหม่มีความมัน่ใจในสินคา้และการบริการของทาง
ร้าน 

2.3 ช่ือโครง าร “ซ้ือคู่ถู  ว่า” 
เป็นโครงการท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อดึงดูดใจลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ และเพื่อเป็นการขายสินคา้ได้

รวดเร็วยิง่ข้ึน ผลท่ีไดจ้ากการทาํโครงการ คือ ลูกคา้ให้ความสนใจโครงการน้ี โดยมีลูกคา้ซ้ือสินคา้
เป็นคู่ จาํนวนหลายคู่ จากเดิมท่ีทางร้านสามารถขายสินคา้แบบจบัคู่ไดเ้ฉพาะในช่วงเทศกาล แต่
ในช่วงท่ีจดัทาํโครงการ ซ่ึงไม่ใช่ช่วงเทศกาลหรือวนัสําคญัต่าง ๆ กลบัมีลูกคา้ให้ความสนใจ ทาง
ร้านจึงเห็นว่า โครงการน้ีมีความน่าสนใจเป็นอย่างมาก และทางร้านจะจดัทาํโครงการน้ีต่อไป
เร่ือยๆ 
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 จากการดาํเนินโครงการทั้ง 3 โครงการ สามารถเพิ่มยอดขายไดจ้ริงตามวตัถุประสงคแ์ละ
ตามเป้าหมาย เม่ือเปรียบเทียบจากยอดขายของเดือน กรกฎาคม ปี 2558 มียอดขาย 578,543 บาท ซ่ึง
ในปี 2559 ยอดขายไดเ้พิ่มข้ึนเป็นเงิน 652,594 บาท หรือเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 12.80 แสดงให้เห็น
วา่ การนาํโครงการท่ีไดจ้ากการศึกษามาใชใ้นการเพิ่มยอดขายของร้าน ABC SHOP สามารถเพิ่ม
ยอดขายไดจ้ริง 
3. ข้อเสนอแนะ 

3.1 ข้อเสนอแนะใน ารพฒันา 
การศึกษาโดยใชสุ้นทรียสาธกเป็นการคน้หาประสบการณ์ดี ๆ ท่ีอยูร่อบ ๆ ตวั เช่น จาก

ลูกคา้ ร้านคา้พนัธมิตร หรือจากตวัเจา้ของกิจการ โดยการสัมภาษณ์ดว้ยคาํถามปลาย เปิด เพื่อให้
โอกาสผูถู้กสัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็น ดว้ยการบอกเล่าประสบการณ์เชิงบวกของตนเอง เพื่อท่ี
ผูส้ัมภาษณ์จะได้นําเอาข้อมูลเชิงลึกจากการสัมภาษณ์มาขยายผล ซ่ึงการสัมภาษณ์อาจจะใช้
เวลานานเพราะประสบการณ์เชิงบวกมกัจะเป็นเหตุการณ์ความประทบัใจ ดงันั้น ผูส้ัมภาษณ์ควรจะ
ถามด้วยคาํถามท่ีทาํให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบแบบไม่รู้สึกกดดนั เพื่อดึงเอาประสบการณ์จากผูถู้ก
สัมภาษณ์ใหม้ากท่ีสุด และใชเ้วลาอยา่งเหมาะสมเพื่อจะไดไ้ม่เป็นการรบกวนผูถู้กสัมภาษณ์ 

3.2 ข้อเสนอแนะและแนวทางทีจ่ะศึ ษาคร้ังต่อไปของร้าน ABC SHOP 
3.2.1 ควรมีการสัมภาษณ์เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกจากลูกคา้ของทางร้านอยู่

เร่ือย ๆ เพื่อจะไดน้าํประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้มาต่อยอดหรือปรับปรุงใหดี้มากยิง่ข้ึน 
3.2.2 ควรมีการพฒันาระบบของร้าน เช่น มีการจดัทาํบญัชีรายรับ รายจ่ายใหเ้ป็น

มาตรฐานมากข้ึน และมีการบนัทึกสินคา้ใหเ้ป็นระบบมากยิง่ข้ึน เพื่อประหยดัเวลาในการตรวจสอบ 
3.2.3 ควรมีการติดตามผล การใชโ้ครงการให้ระยะเวลาท่ีนานกวา่น้ี เพื่อท่ีจะไดเ้ห็น

ผลลพัธ์ท่ีชดัเจนมากข้ึน 
3.3 ข้อเสนอแนะส าหรับองค์ รอ่ืน ๆ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการนาํเอาประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้มาสร้างเป็นโครงการ 
เพื่อเพิ่มยอดขายใหท้างร้าน โดยใชสุ้นทรียสาธก ซ่ึงโครงการท่ีทางร้านไดท้าํข้ึนมาน้ี อาจจะ
นาํไปใชก้บัธุรกิจอ่ืน ๆ ได ้แต่เน่ืองจากธุรกิจแต่ละธุรกิจมีความแตกต่างกนัออกไป ไม่วา่จะเป็น
สินคา้ กลุ่มลูกคา้ การแข่งขนั การทาํโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ ดงันั้น ธุรกิจแต่ละธุรกิจควรมี
วสิัยทศัน์ พนัธกิจของธุรกิจใหช้ดัเจน และเม่ือเกิดปัญหาในธุรกิจ ควรท่ีจะมองหาประสบการณ์เชิง
บวกมากกวา่ท่ีจะมองปัญหาในเชิงลบ เพราะ หากธุรกิจมองหาส่ิงท่ีดี ๆ ท่ีธุรกิจมีอยูแ่ลว้ อาจจะทาํ
ใหเ้กิดการต่อยอดหรือแกไ้ขปัญหาไดง่้ายข้ึน ประหยดัเวลามากยิง่ข้ึน 
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ภาคผนว    
บทสัมภาษณ์ลู ค้าร้าน ABC SHOP 

 
 
 



บทสัมภาษณ์ลู ค้าร้าน ABC SHOP 
 
บทสัมภาษณ์ลูกคา้แบ่งออกเป็น 3กลุ่ม ดงัน้ี 
 กลุ่มลูกคา้ซ้ือซํ้ า   จาํนวน 10 คน 
 กลุ่มลูกคา้ซ้ือประจาํ  จาํนวน 10 คน 
 กลุ่มลูกคา้ซ้ือแลว้นาํไปบอกต่อ จาํนวน 10 คน 
 

ลู ค้าซ้ือซ ้า 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่1 
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ  
ลู ค้า: ก็ร้านน้ีแหละครับ เพราะเพิ่งซ้ือร้านน้ีร้านแรก 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกร้านเราเป็นร้านนาฬิกาในดวงช่วยเล่าใหฟั้งไดไ้หมคะ 
ลู ค้า: เวลาผมอยากไดน้าฬิกาจะถามร้านพี่ร้านแรก พี่จะมีของพร้อมส่งใหผ้มทนัที ส่วนเร่ืองราคา
จะถูกกวา่ร้านอ่ืนดว้ยครับ เผลอๆอาจจะถูกท่ีสุดก็ไดค้รับบางทีผมอยากใหส่้งเชา้เพราะผมอยากได้
ของเร็วๆ แต่พี่บอกวา่ปกติพี่ส่งตอนช่วงเยน็ๆวนันั้นผมขอใหส่้งรอบเชา้ไดไ้หมพี่ก็ไปส่งใหผ้ม
ก่อน ถา้เป็นร้านอ่ืนๆเคา้จะบอกลูกคา้วา่ส่งรอบเดียวต่อวนัคือรอบเดียวจะไม่มีไปส่งใหก่้อนแบบน้ี 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: ร้านรองเทา้บาสท่ีเพื่อนแนะนาํอ่ะครับ ซ้ือบ่อยมากเพราะไวใ้จได ้ราคาไม่แพงมากดว้ย 
สินคา้เป็นของแท ้เป็นร้านท่ีไวใ้จไดค้รับ 
สุน สา: แลว้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดย้งัไงคะ 
ลู ค้า: เห็นในเฟซบุก๊ แลว้กดไลคเ์พราะปกติถา้มีร้านไหนท่ีชอบก็กดไลคอ์ยูแ่ลว้ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการ ABC SHOP เพราะร้านขายนาฬิกามีหลายร้านมากเลยค่ะ 
ลู ค้า: เท่าท่ีเปิดดูราคาถูกกวา่ร้านอ่ืนๆครับ 
สุน สา: หลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP ประทบัใจอะไรไหมค่ะ 
ลู ค้า: ราคา และคุณภาพครับ คุณภาพอาจจะคลา้ยๆกนัส่วนใหญ่ร้านก็ตอ้งให้อุปกรณ์ครบอยู่
แลว้แต่ท่ีชอบคือ ราคา เพราะถูกกวา่ร้านอ่ืน  
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือปรับปรุงอะไรไหมค่ะ เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจมากยิง่ข้ึน 
ลู ค้า: อยากใหมี้โปรโมชัน่ ไม่ก็แจกของรางวลั พวกนาฬิการุ่น Limited หรือแจกเงินรางวลั
ประมาณน้ี หรือทัว่ไปท่ีร้านอ่ืนเขาทาํกนั 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
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ลู ค้า: ตั้งแต่ซ้ือมาผมก็ซ้ือร้านน้ีตลอดน่ีก็ซ้ือเรือนท่ี 2 แลว้ คงจะบอกวา่ร้านน้ีขายถูกกวา่ร้านอ่ืน 
สรุป การท่ีเราเพิ่มรอบการส่งใหลู้กคา้อาจจะทาํใหเ้สียเวลาเล็กนอ้ยแต่ก็ช่วยใหเ้ราไดใ้จลูกคา้จน
เลือกใหเ้ป็นร้านในดวงใจ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่2 
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ แลว้ประทบัใจอะไรบา้งจากการซ้ือร้านนั้นคะ 
ลู ค้า: ไม่มีนะครับ เวลาซ้ือจะดูแค่ราคาเปรียบเทียบกนัเฉยๆ ถา้ร้านไหนถูกก็ซ้ือร้านนั้นเลย 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: ไม่มีเลยครับ เวลาซ้ือของทุกๆร้านก็เหมือนๆกนัครับ เราทกัไปถามสินคา้เคา้บอกราคามาพอ
เราโอนเงินไปก็แจง้เคา้แลว้เคา้จะส่งสินคา้มาใหป้กติก็เจอแบบน้ีทุกร้านเลยครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP อยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ดูจาก Facebook 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: ราคาถูกดีครับคือเวลาซ้ือจะดูราคาเป็นหลกัร้านไหนถูกสุดก็เลือกร้านนั้นแลว้ตอนท่ีซ้ือเรือน
ท่ีอยากไดร้้านน้ีถูกก็เลยซ้ือร้านน้ีครับ 
สุน สา: หลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP ลูกคา้ประทบัใจอะไรไหมคะ 
ลู ค้า: ก็โอนะครับ ส่งของเร็วดี แพค็ของดี 
สุน สา: ลูกคา้ช่วยขยายความท่ีบอกวา่ก็โอเค ส่งของเร็วดี แพค็ของดีใหฟั้งไดไ้หมคะ 
ลู ค้า: บางร้านถา้โอนเคา้จะส่งของใหว้นัถดัไปของวนัท่ีโอนแต่ร้านน้ีบอกจะส่งวนัน้ีก็ส่งวนัน้ีให้
เลยส่งของแลว้แจง้วา่ไดข้องวนัไหนก็ไดต้ามท่ีบอกจริงๆ ส่วนแพค็ของดีไปรษณียไ์ทยข้ึนช่ือเร่ือง
ส่งของไม่ดีของร้านน้ีตอนแกะของออกจากกล่องๆแน่นมากครับกล่องนาฬิกาไม่ยบัไม่มีอะไร
เสียหาย 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านปรับปรุง เพิ่มเติมอะไรบา้งไหมค่ะเพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: โดยรวมก็โอเคแลว้ครับ  
สุน สา: ถา้มีโอกาสลูกคา้จะแนะนาํใหค้นรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านอยา่งไรบา้งคะ 
ลู ค้า: ตอนน้ีก็แนะนาํเพื่อนๆหลายๆคนอยูค่รับ วา่ถา้อยากไดน้าฬิกาก็ใหม้าถามร้านน้ีเพราะ ราคา
ถูกกวา่ร้านอ่ืน 
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สรุป การท่ีเราส่งสินคา้ภายในวนัท่ีลูกคา้โอนและแจง้ลูกคา้วา่จะไดสิ้นคา้วนัไหนแลว้ลูกคา้ไดต้รง
ตามวนัท่ีบอกจะทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีใส่ใจมากแตกต่างจากการส่งสินคา้เสร็จแลว้ปิดการ
ขายทนัที และการแพค็สินคา้ท่ีแน่นจะทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่สินคา้ท่ีไดรั้บจะไม่เสียหาย 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่3 
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิกาในดวงใจท่ีไหมคะ  
ลู ค้า: มีค่ะ  
สุน สา: ประทบัใจอะไรร้านนั้นคะ 
ลู ค้า: จากท่ีสั่งของกบัร้านนั้น พอมาคิดดูอีกทีวา่อยากไดสี้ใหม่ทางร้านเคา้ก็ใหเ้ปล่ียนสี หลงัจาก
ใชม้า 2 เดือนนาฬิกาท่ีซ้ือก็มีปัญหาเลยโทรบอกทางร้านเคา้ก็ใหส่้งกลบัมาใหเ้ด๋ียวเคา้จะเอาไปซ่อม
กบับริษทัแลว้จะส่งเรือนใหม่ใหแ้ลว้ระหวา่งทางท่ีขบัมอไซดเ์อานาฬิกาท่ีมีปัญหาไปส่งไปรษณีย์
ใหร้้านของหล่นระหวา่งทางนาฬิกาตกแตกเลยคิดวา่ยงัไงทางร้านก็ไม่เปล่ียนใหแ้น่ๆ เลยโทรไป
บอกทางร้านแต่ทางร้านบอกวา่ใหส่้งมาเลยเพราะมนัมีปัญหาตั้งแต่แรกอยูแ่ลว้ เลยเป็นความ
ประทบัใจท่ีชอบมากๆท่ีไม่เคยเจอท่ีร้านไหน  
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ 
ลู ค้า: เปิดเจอในเฟซบุก๊ค่ะ 
สุน สา: ในเฟซบุก๊มีร้านขายนาฬิกาหลายร้านอะไรท่ีทาํให้ลูกคา้เลือกท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้กบัทาง
ร้าน 
ลู ค้า: ราคาไม่แพงมากค่ะ คือการบริการร้านนั้นเคา้ดีมากๆ แต่ราคาก็ถือวา่สูงกวา่ร้านน้ีมากเลยทาํ
ใหต้ดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือร้านน้ี 
สุน สา: หลงัใชบ้ริการกบัร้าน ABC SHOP ลูกคา้ประทบัใจอะไรไหมคะ 
ลู ค้า: ประทบัใจคนขายค่ะ แนะนาํดี ชวนคุยสนุกสนานดีค่ะ 
สุน สา: ช่วยเล่าใหฟั้งไดไ้หมคะวา่ตอนนั้นเหตุการณ์มนัเป็นยงัไงท่ีทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ประทบัใจ
คนขายคะ 
ลู ค้า: ปกตินิสัยผูห้ญิงจะเลือกไม่ไดว้า่สีไหนดีสีนั้นสวยสีน้ีก็สวยเลือกทีก็นานอ่ะก็จะใหท้างร้าน
ช่วยเลือกทางร้านก็แนะนาํใหต้ดัสินใจง่ายข้ึนจะถามวา่ขอ้มือขนาดไหนสีผวิประมาณไหนไม่ไดพู้ด
บอกวา่ตวัน้ีอ่ะขายดีนะแบบเชียร์ขายสุดฤทธ์ิจะบอกดว้ยวา่แต่ละตวัมนัต่างกนัยงัไงมนัทาํใหเ้รา
ตดัสินใจไดง่้ายข้ึนคะ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน 
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ลู ค้า: อยากใหท้างร้านมีการจบัฉลากผูท่ี้เขา้มาซ้ือแลว้แจกของรางวลัพวกนาฬิกาท่ีเป็นรุ่นยอดฮิต
ค่ะ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีราคาไม่แพง คนขายพูดดี ส่งของเร็วดว้ย 
สุน สา: ขอบคุณลูกคา้มากๆนะคะท่ีสละเวลามาใหข้อ้มูลกบัทางร้าน 
สรุป การท่ีเราช่วยลูกคา้เลือกโดยใหค้าํแนะนาํวา่แต่ละตวัมีความแตกต่างกนัอยา่งไรช่วยใหลู้กคา้
ตดัสินใจไดง่้ายข้ึนและทาํใหลู้กคา้ประทบัใจดว้ย 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่4    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ เพิ่งเคยซ้ือร้านน้ีร้านแรกเลยครับ 
สุน สา: ลูกคา้มีการซ้ือออนไลน์คร้ังไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้ประทบัใจท่ีสุดเป็นสินคา้อะไรก็ไดน้ะคะ 
ลู ค้า: เคยซ้ือของกบั Lazada ชอบร้านน้ีเพราะมีของให้เลือกเยอะ ราคาถูกกวา่ในหา้งถึงจะเป็น
สินคา้แบบเดียวกนัแต่ราคาถูกกวา่ ส่งสินคา้ถึงหนา้บา้นดว้ยสินคา้บางอยา่งเก็บเงินปลายทางไม่
เส่ียงท่ีจะไม่ไดข้องดว้ย แลว้มีโปรโมชัน่ออกมาเร่ือยๆ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ 
ลู ค้า: เฟซบุค้ครับ 
สุน สา: เฟซบุค้มีร้านขายนาฬิกาหลายร้านอะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: การรีวิวของจากการเมน้ของลูกคา้เก่าๆวา่ไดรั้บของแลว้มนัทาํใหไ้วใ้จในระดบันึงวา่ร้านน้ี
ส่งของจริงครับ แลว้ราคาท่ีถูกกวา่ร้านอ่ืนๆราคาต่อรองคุยกนัได ้
สุน สา: หลงัจากซ้ือเรือนแรกไปอะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัจนกลบัมาซ้ือซํ้ าอีกคะ 
ลู ค้า: การบริการและราคาท่ีต่อรองได ้
สุน สา: ช่วยเล่าเหตุการณ์ท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจเร่ืองการบริการและราคาท่ีต่อรองไดใ้หฟั้งไดไ้หม
คะ 
ลู ค้า: การบริการของผมคือการท่ีทางร้านใส่ใจลูกคา้ ไม่วา่ลูกคา้สงสัยถามอะไรก็หาคาํตอบมา
ตอบใหลู้กคา้จนเขา้ใจอยา่งเรือนแรกท่ีซ้ือไปมีปัญหาเร่ืองตั้งเวลาคือตั้งไม่เป็นเพราะเพิ่งเคยใชเ้ลย
ทกัมาถามทางร้านก็อธิบายแต่ผมไม่เขา้ใจทางร้านเลยส่งคลิปการตั้งเวลาในยทููปมาให้ดูแต่ผมยงัทาํ
ไม่ไดท้างร้านก็โทรมาเลยวา่ตั้งยงัไงจนตั้งได ้ เร่ืองราคาถา้ขอลดไดก้็ลดใหถ้า้ร้านอ่ืนจะบอกลด
ไม่ไดต้น้ทุนมาสูงอะไรแบบน้ี 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน 
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ลู ค้า: อยากใหเ้พิ่ม วนัเดือนปีท่ีนาฬิกาแต่ละรุ่นออกมาวา่รุ่นไหนมานานหรือยงัอะไรประมาณน้ี
ครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีดี ต่อรองราคาไดร้าคาถูก เช่ือถือได ้
สรุป การท่ีเราช่วยลูกคา้ใหต้ั้งเวลานาฬิกาไดแ้ละการลดราคาสินคา้ใหลู้กคา้แมจ้ะเป็นเร่ืองเล็กๆก็
ช่วยใหลู้กคา้ประทบัใจในการบริการของทางร้าน 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่5   
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็ร้านน้ีแหละครับ ดูจริงใจดี สั่งแบบไหนก็ไดแ้บบนั้น 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหคิ้ดวา่ทางร้านจริงใจคะ 
ลู ค้า: ตอนแรกไม่ไดต้ดัสินใจวา่จะซ้ือถามไปเพราะแค่อยากรู้ราคานาฬิกา ท่ีร้านก็ตอบราคามาพอ
ผมถามวา่รุ่นน้ีมนัเป็นยงัไงก็ตอบ พอผมบอกวา่เด๋ียวขอดูก่อนก็ยนิดีใหเ้วลาผมตดัสินใจดว้ยวา่ถา้
สนใจแลว้ค่อยโอนมาก็ได ้
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ ในเฟซบุก๊มีร้านขายนาฬิกาหลายร้านอะไรท่ีทาํให้
ลูกคา้เลือกท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: เพื่อนท่ีเป็นตาํรวจแนะนาํมาครับ 
สุน สา: แลว้เคา้แนะนาํยงัไงคะ 
ลู ค้า: เคา้วา่ไวใ้จได ้100% ไดข้องแน่นอน 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือสินคา้กบัท่ีร้านซํ้ าอีกคร้ังคะ 
ลู ค้า: ความชวัร์ครับ ไดข้องชวัร์ รวดเร็ว 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่จะไดรั้บของชวัร์คะ 
ลู ค้า: สั่งปุ๊บพอโอนเงินใหช่้วงเยน็ก็ส่งของแลว้ส่งเลขมาใหว้า่ส่งแลว้เช็คเลขของไดเ้ลย บอกวา่ 3 
วนัไดข้องก็ไดจ้ริงเร็วดีครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ดีอยูแ่ลว้ครับ แต่ถา้มีสินคา้เยอะๆ ก็ดีนะครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีไดข้องแน่นอนไม่โกง ชวัร์ ไดรั้บของเร็วดว้ย 
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สุน สา: ขอบคุณมากๆนะคะท่ีสละเวลามาใหข้อ้มูล ทางร้านจะนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุงเพื่อบริการ
ใหลู้กคา้ประทบัใจมากข้ึนคะ 
ลู ค้า: ครับผม ขอใหข้ายดี เฮงๆ รวยๆนะครับ 
สรุป การท่ีลูกคา้สนใจแลว้เราใหเ้วลาลูกคา้ตดัสินใจเผื่อมีร้านอ่ืนท่ีใหร้าคาท่ีลูกคา้พอใจจะซ้ือและ
ไม่ไดบี้บบงัคบัใหลู้กคา้ลาํบากใจท่ีมาถาม ทาํใหลู้กคา้มองวา่ทางร้านมีความจริงใจ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่6    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็มีร้านคุณน่ีแหละครับ ถูก บริการดี ส่งไว ส่งจริง 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือร้านอ่ืนมาก่อนไหมคะ 
ลู ค้า: เคยซ้ือแต่ Shop อยา่งเดียวเลยเม่ือก่อน 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ ในเฟซบุก๊มีร้านขายนาฬิกาหลายร้านอะไรท่ีทาํให้
ลูกคา้เลือกท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: รู้จกัจากกลุ่ม G-Shock น่ีแหละ ง่ายๆ บริการดี เครดิตดีมากๆ 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้ อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหก้ลบัมาซ้ือซํ้ าคะ 
ลู ค้า: คาํตอบเดิม บริการดี ประทบัใจ ส่งไว ส่งจริง เด๋ียวจะซ้ือจากคุณอีกแลว้เน่ีย 5555 
สุน สา: ช่วยเล่าเหตุการณ์ท่ีทาํใหลู้กคา้คิกวา่ร้านเราบริการดีไดไ้หมคะ  
ลูกคา้ ล่าสุดท่ีซ้ือช่วงวาเลนไทน์อ่ะ ท่ีบอกวา่จะเซอร์ไพส์แฟนแลว้ฝากเขียนการ์ดกบัห่อของขวญั
ให ้ท่ีร้านก็ห่อใหส้วยมากแฟนผมชอบมาก ขอบคุณมากๆนะครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ดีอยูแ่ลว้ ABC SHOP  
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: พอ่คา้โอเค คุยง่าย 
สรุป การท่ีเราทาํในส่ิงท่ีลูกคา้ขอเพียงเล็กๆนอ้ย ก็ทาํใหลู้กคา้และคนท่ีไดรั้บประทบัใจในการ
บริการ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่7    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ ส่วนใหญ่เวลาซ้ือจะเนน้ราคาเป็นหลกัครับ 
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สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: เคยซ้ือรองเทา้ Adidas ครับในกลุ่ม Adidas Market Thailand ตอนนั้นรุ่นนั้นมนัออกมาจาํกดั
แลว้ส่วนใหญ่คนขายจะขายราคาสูงกนัทุกเจา้ ช่วงนั้นผมจะเขา้กลุ่มน้ีทุกวนัๆดูราคาเปรียบเทียบกนั
จนมาเจอร้านหน่ึงในกลุ่ม ท่ีร้านจะขายถูกกวา่ร้านอ่ืนแต่สินคา้จะเป็นพรีออเดอร์รอของประมาณ1-
2 อาทิตยช่์วงท่ีรอสินคา้ทางร้านจะติดต่อมาตลอดดว้ยความท่ีราคาสินคา้สูงแลว้เพื่อไม่ใหลู้กคา้กลวั
ทางร้านโกงจนผมไดรั้บรองเทา้เลยรู้สึกชอบร้านน้ีมากครับตอนแรกกลวัเคา้โกงเรามากแต่พอเห็น
เคา้ทกัเรามาเป็นระยะๆทาํใหม้ัน่ใจข้ึนครับ แลว้ร้านน้ีเคา้จะบอกดว้ยวา่ของเขา้ไทยแลว้จะส่งของ
ใหว้นัไหนพอส่งแลว้ก็จะถามวา่เราไดข้องยงัดว้ยครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: จาก Facebook ครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: มีของเยอะครับถา้เทียบกบัร้านอ่ืน ราคาไม่แพง 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้ อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนกลบัมาซ้ือซํ้ าคะ 
ลู ค้า: กลบัมาซ้ือซํ้ าเพราะคนขายเป็นกนัเองครับ ต่อราคาไดด้ว้ย 
สุน สา: ลูกคา้ช่วยขยายความคาํวา่ คนขายเป็นกนัเองในความรู้สึกของลูกคา้ไดไ้หมคะ   
ลู ค้า: เวลาคุยเหมือนเพื่อนเหมือนพี่มากกวา่ครับ ถา้มีรุ่นไหนท่ีราคาใกลเ้คียงกนัหรือดีกวา่ก็จะ
แนะนาํเพิ่มใหเ้รามีตวัเลือกในการซ้ือครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ เพราะเท่าท่ีเคยซ้ือก็ดีแลว้ๆของก็มีใหเ้ลือกเยอะดว้ยครับ ราคาไม่แพงดว้ย ส่งเร็ว
อีก 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ตอนน้ีถา้ใครจะหา G-Shock ใส่ซกัเรือน ผมก็เอารูปจากทางร้านให้ดูเลยครับ ถา้ชอบก็สั่ง
เลยเพราะไวใ้จไดส่้งของจริง 
สรุป การท่ีเราคุยกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเองจะทาํใหลู้กคา้รู้สึกผอ่นคลายเวลาซ้ือสินคา้หรือขอลด
ราคาจนกลบัมาซ้ือซํ้ า 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่8    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
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ลู ค้า: ไม่มีค่ะ เพิ่งซ้ือร้านน้ีร้านแรกค่ะ 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: ก็มีนะคะ เคยซ้ือเส้ือกบักระโปรงร้านนึงในเฟซบุก๊แลว้ในเพจร้านบอกวา่ผา้ดีมากอยูท่รงไม่
ยว้ยพอไดรั้บของคุณภาพเส้ือก็ดีจริงๆอยา่งท่ีทางร้านพูด รู้สึกวา่เคา้ซ่ือสัตยดี์คะไม่เห็นแก่เงินแลว้
อยากจะขายของอยา่งเดียว 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้านเราไดอ้ยา่งไรคะ มีคนแนะนาํมารึเปล่าคะ 
ลู ค้า: ไม่มีคนแนะนาํค่ะ เจอใน Facebook ค่ะ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะเห็นบอกเพิ่งซ้ือร้านแรกดว้ย  
ลู ค้า: มีสินคา้ใหเ้ลือกเยอะดีและบริการเป็นกนัเอง 
สุน สา: รบกวนลูกคา้ช่วยขยายความท่ีบอกมีสินคา้ใหเ้ลือกเยอะดีและบริการเป็นกนัเองไดไ้หมคะ 
ลู ค้า: มีของเยอะคือมีเกือบทุกรุ่นมีใหเ้ลือกเยอะ หลากหลาย ถามหารุ่นไหนก็มีเกือบหมด  บริการ
เป็นกนัเองคือเวลาถามรายละเอียดพี่จะตอบเร็วมาก เวลาคุยก็คุยง่ายๆอธิบายเขา้ใจง่ายดีบางอยา่งก็
เพิ่งรู้จากร้านน้ีอยา่งเร่ืองกรอบสายก็ไม่รู้มาก่อนวา่นาฬิกามนัสามารถเปล่ียนสายได ้พี่ก็บอกวา่มีแต่
อาจจะมีไม่เยอะซ่ึงมนัเหมาะนะกบัคนท่ีอยากเปล่ียนสีแต่ไม่มีตงัคซ้ื์อเรือนใหม่เลย 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้ อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหก้ลบัมาซ้ือซํ้ าคะ 
ลู ค้า: การเลือกกลบัมาซ้ือซํ้ าเพราะไดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ ไดข้องตรงเวลา 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ก็ไม่มีนะคะ ตอนน้ีก็ถือวา่ดีแลว้ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: อยากไดน้าฬิกาดีมีคุณภาพตอ้งซ้ือร้านน้ีค่ะ 
สรุป การท่ีเราแนะนาํใหลู้กคา้รู้วา่การซ้ือนาฬิกาหากเบ่ือสีเดิมก็ไม่จาํเป็นตอ้งซ้ือเรือนใหม่เสมอไป 
เพราะมีทางเลือกเพิ่มเติมจากการซ้ือกรอบสายสีใหม่มาเปล่ียนใส่ตวัเดิมไดเ้พียงซ้ือให้ตรงกบัรุ่น
เพียงเท่าน้ีก็ทาํใหลู้กคา้ประทบัใจโดยท่ีลูกคา้ไม่รู้ตวั 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่9    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีเลยครับ ดูวา่ร้านไหนถูกก็ซ้ือร้านนั้นครับ 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: เคยซ้ือรองเทา้ร้าน VIP Town ครับชอบท่ีราคาถูกกวา่ซ้ือตามหา้งแลว้แบบกบัรุ่นทนัสมยัดี  
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สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้านเราไดอ้ยา่งไรคะ มีคนแนะนาํมารึเปล่าคะ 
ลู ค้า: หาจาก Google ครับลองคน้หาวา่นาฬิกา G-shock แลว้มนัจะข้ึนช่ือร้านท่ีขายนาฬิกามาเยอะ
มากครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืนและความน่าเช่ือถือครับเพราะมีคนมาเมน้วา่ไดรั้บของจริง ส่งของจริง มี
การอพัเดตในเพจร้านตลอด มีรูปตอนนดัรับท่ีเป็นรูปคนขายถ่ายกบัลูกคา้มนัทาํใหม้ัน่ใจวา่ร้านน้ี
ชวัร์ 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้ อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหก้ลบัมาซ้ือซํ้ าคะ 
ลู ค้า: ราคาต่อได ้สวยถูกใจครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: อยากใหมี้จดั Promotion และมี Review รุ่นใหม่ๆใหดู้ครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านมี Promotion ประมาณไหนคะรบกวนแนะนาํดว้ยค่ะ 
ลู ค้า: อยา่งซ้ือนาฬิการุ่นน้ีเรือนต่อไปลดใหอี้กเพราะเป็นลูกคา้เก่า แลว้ก็มีของแถมอะไรก็ไดไ้ม่
ตอ้งราคาสูงมากมาแถมให้ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีน่าเช่ือถือ ราคาไม่แพง คุณภาพดีครับ 
สรุป การท่ีทางร้านอพัเดตขอ้มูลการขายไม่วา่จะเป็นรูปสินคา้ท่ีมีทุกวนั รูปการนดัรับสินคา้กบั
ลูกคา้เร่ือยๆจะทาํใหลู้กคา้มีความมัน่ใจ ความเช่ือมัน่วา่ทางร้านมีการขายสินคา้และส่งสินคา้ชวัร์  
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือซ ้า คนที ่10    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ แลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจร้านนั้น 
ลู ค้า: ก็มีนะครับ ชอบการบริการของร้านท่ีพูดจาดีแนะนาํดีแลว้ก็ราคาโอเคครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้านเราไดอ้ยา่งไรคะ มีคนแนะนาํมารึเปล่าคะ 
ลู ค้า: รู้จกัทาง Facebook ครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: การส่งของท่ีเร็วแลว้ก็ราคาไม่สูง 
สุน สา: ช่วยเล่าใหฟั้งไดไ้หมคะวา่ทางร้านทาํยงัไงใหลู้กคา้ถึงบอกวา่มีส่งของท่ีเร็วแลว้ราคาไม่สูง 
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ลู ค้า: ล่าสุดท่ีร้านลืมแจง้เลข EMS แลว้ผมก็ไม่รู้สถานะของวา่ส่งของยงัส่งถึงไหนแลว้พอวนั
ต่อมาของมาส่งท่ีบา้นผมก็ตกใจนะมนัเร็วดี แลว้ก็ราคาไม่สูงผมดูหลายร้านเปรียบเทียบกนัร้านน้ี
ขายถูกสุดแลว้ 
สุน สา: หลงัจากท่ีซ้ือเรือนแรกไปแลว้ อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหก้ลบัมาซ้ือซํ้ าคะ 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกแหละครับวา่ราคา การส่งของท่ีเร็วและคุณภาพของท่ีไดต้รงตามท่ีบอก 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: น่าจะมีช่วงโปรโมชัน่หรือกิจกรรมจากทางร้านดูบา้งครับ แจกของเล็กๆนอ้ยๆ เพื่อเพิ่ม
จาํนวนลูกคา้ท่ีไม่เคยอุดหนุนมาก่อนครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีเคยซ้ือแลว้คุณภาพนาฬิกาดี ราคาไม่แพงแถมเจา้ของร้านคุยง่าย สุภาพ มัน่ใจไดว้า่
ไม่ไดข้องปลอม 
สรุป การท่ีเราส่งสินคา้ใหลู้กคา้ทนัทีทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการซ้ือเพราะไดสิ้นคา้จริงและรวดเร็ว 
 

ลู ค้าประจ า 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่1 
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็ร้านน้ีแหละครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่ร้านเราเป็นร้านในดวงใจคะ 
ลู ค้า: ไดข้องแท ้ส่งของให้ลูกคา้จริง ส่งชวัร์ 
สุน สา: แลว้ลูกคา้เคยซ้ือนาฬิกากบัร้านอ่ืนไหมคะ 
ลู ค้า: เคยซ้ือครับ แต่ทีเปล่ียนมาซ้ือร้านน้ีเพราะถามตอบเร่ืองราคาก็จะตอบเลย จะไม่มีวา่ตอ้ง
ติดต่อมาหลงัไมค ์(ลูกคา้ตอ้งส่งขอ้ความมาถามเร่ืองราคากบัทางร้าน) ใหยุ้ง่ยากครับ แลว้มีโอกาส
ใหเ้ราไดต้ดัสินใจไดค้รับ 
สุน สา: ร้านขายนาฬิกามีหลายร้านมากอะไรท่ีทาํใหท้างร้านตดัสินใจมาซ้ือกบัร้านเราคะ 
ลู ค้า: ความไวว้างใจครับ เพราะเคยซ้ือเรือนแรกแลว้ไดรั้บของจริงเป็นของแท ้ส่งของชวัร์มนัผา่น
มาไดด้ว้ยดีเรือน 2, 3, 4 มนัเลยไม่ตอ้งมาเช็คขอ้มูลวา่ร้านน้ีปลอมแปลงเราไหม หรือวา่ร้านน้ีจะขาย
ของปลอมไหม คือมนัไม่ตอ้งมาคิดแลว้ไงครับมีความน่าเช่ือถือไปแลว้ 
สุน สา: ท่ีลูกคา้บอกวา่เป้นของแท ้ลูกคา้ดูจากอะไรคะ 
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ลู ค้า: หลงัจากซ้ือมา 2 เรือนไดม้าของแททุ้กเรือน เลยไม่มีความกงัวลท่ีจะเลือกซ้ือเรือนท่ี 3,4 กบั
ทางร้านเพราะไม่ตอ้งมานัง่คิดทบทวนดูความน่าเช่ือถืออะไรอีกแลว้ครับสบายใจในการสั่งซ้ือ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านปรับปรุง เพิ่มเติมอะไรไหมคะเพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ก็น่าจะเป็นเร่ืองทัว่ๆไปท่ีร้านอ่ืนๆคงจะเป็นเหมือนกนัเร่ืองการตอบชา้บา้งเป็นบางเวลาครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีเคยซ้ือแลว้ ไดข้องจริง ไดทุ้กคร้ัง 
สรุป การท่ีทางร้านขายสินคา้ท่ีเป็นสินคา้แทมี้การรับประกนัใหลู้กคา้ ลูกคา้จะมัน่ใจในการซ้ือหาก
มีการซ้ือคร้ังต่อไปก็ไม่กงัวลกลวัจะไดรั้บสินคา้ปลอม 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่2   
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจบา้งไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ ปกติซ้ือ Shop central ครับ 
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนท่ีชอบและประทบัใจท่ีสุดไหมคะ เป็นสินคา้อะไรก็
ไดน้ะคะ 
ลู ค้า: มีครับ ร้าน Onisuka Tiger Thailand แลว้ก็ร้านนาฬิการ้านน้ีแหละครับบริการประทบัใจ 
ราคามิตรภาพ เป็นกนัเอง สินคา้ไดม้าตรฐาน เช่ือถือไดค้รับ 
สุน สา: รู้จกัร้านเราไดย้งัไงคะ เพราะมีร้านขายนาฬิกาหลายร้านมากเลย 
ลู ค้า: ก็ช่องทางออนไลน์ครับ คน้หาจาก Google, Facebook แลว้ก็ลองดูท่ีราคา สินคา้ท่ีโปรโมต
ครับ แลว้น่าสนใจก็ลองสั่งดูครับ สินคา้ท่ีสั่งก็ตรงตามตอ้งการครับ เลยใหค้วามไวว้างใจใชบ้ริการ
มาตลอดครับ 
สุน สา: หลงัจากท่ีเคยซ้ือนาฬิกากบัเราไปอะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ืออีกจนเป็นลูกคา้ซ้ือประจาํ
กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: ก็ความเช่ือใจ เช่ือมัน่ครับ จ่ายเงินไปแลว้ไดรั้บของจริง สินคา้ท่ีสั่งไปตรงตามตอ้งการและท่ี
สาํคญัคือความใส่ใจในการใหข้อ้มูลเวลาซ้ือครับเพราะมีบางร้านพอถามแลว้ตอบไม่ค่อยละเอียด 
ตอบไม่ค่อยวา่งแบบน้ีทาํให้ลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ืออาจจะลงัเลไม่ซ้ือดว้ยไดน้ะครับ ผมวา่ส่ิงสาํคญัคือ
การบริการอยา่งเตม็ท่ีเหมือนร้านน้ีครับ ถึงจะยงัไม่ซ้ือเลยแต่ทางร้านก็จะใหข้อ้มูลและตอบอยา่ง
เตม็ใจและเอาใจใส่ครับ ขอ้น้ีไดใ้จลูกคา้ไปเตม็ๆเลยครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
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ลู ค้า: อยากใหบ้ริการลูกคา้ดีๆแบบน้ีต่อไปครับ และอยากใหช่้วยหาสินคา้ใหด้ว้ยครับเวลาของท่ี
ร้านหมดเพราะยงัไงก็อยากซ้ือสินคา้กบัร้านน้ีก่อนครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: แนะนาํวา่อยากไดข้องแท ้ไวใ้จได ้สินคา้มีคุณภาพ บริการเป็นกนัเองประทบัใจก็ควรจะซ้ือ
กบัร้านน้ีครับ 
สรุป การท่ีเราใส่ใจในการให้ขอ้มูลรายละเอียดต่างๆของสินคา้กบัลูกคา้จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจ
การซ้ือมากและอาจจะทาํให้ลูกคา้มาเป็นลูกคา้ซ้ือประจาํของทางร้านดว้ย 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่3    
สุน สา: พี่มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: มีครับ เป็นร้านของเพื่อน 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหพ้ี่ประทบัใจร้านนั้นหรอคะ 
ลู ค้า: เป็นร้านเพื่อน ค่าส่งกบัความมัน่ใจในการไดรั้บสินคา้ชวัร์ตรงตามท่ีสั่งครับ 
สุน สา: พี่รู้จกัร้าน ABC SHOPไดย้งัไงคะ 
ลู ค้า: ผา่นส่ือออนไลน์ครับ ตามมาจากกลุ่ม G-Shock  
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหพ้ี่ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ 
ลู ค้า: มีสินคา้ตามตอ้งการไดรั้บสินคา้ตามออเดอร์ครับ 
สุน สา: หลงัจากท่ีเคยซ้ือกบัร้านเราไปอะไรท่ีทาํใหพ้ี่ประทบัใจกลบัมาซ้ือกบัเราอีกจนเป็นพี่ซ้ือ
ประจาํคะ 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกละครับมีสินคา้ตามตอ้งการ ไดรั้บสินคา้ตามออเดอร์ทาํใหเ้ช่ือมัน่ในบริการ 
สุน สา: พี่ช่วยขยายความคาํวา่ มีสินคา้ตามตอ้งการไดรั้บสินคา้ตามออเดอร์ ในความรู้สึกพี่ไดไ้หม
คะ 
ลู ค้า: คือเวลาซ้ือพี่ก็อยากไดไ้วๆเพราะพี่พร้อมจะซ้ือซ่ึงร้านนอ้งมีใหต้ามท่ีพี่ตอ้งการโดยท่ีไม่ตอ้ง
รอ ถา้เปรียบเทียบกบัร้านอ่ืนคือร้านนอ้งมีพร้อมส่งเลย ถา้ร้านอ่ืนก็จะมีบา้งหรือไม่มีแต่เคา้ส่งชา้ 
สุน สา: พี่อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหพ้ี่ประทบัใจมากยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: การตอบลูกคา้อยา่งเดียวเลย ขอไวนิดนึงจะดีมาก 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน พี่จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: แนะนาํวา่เป็นร้านท่ีน่าเช่ือถือ มัน่ใจวา่ไดข้องชวัร์ 
สรุป การท่ีทางร้านมีสินคา้พร้อมส่งใหลู้กคา้ทาํใหลู้กคา้รู้สึกไม่ตอ้งรอและการส่งของรวดเร็วถึงมือ
ลูกคา้ก็ยิง่ทาํใหลู้กคา้ประทบัใจ 
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สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่4    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนท่ีซ้ือประจาํไหมคะ แลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจร้านนั้นคะ 
ลู ค้า: มีครับ ชอบร้านนั้นเพราะราคา พอ่คา้อธัยาศยั คุยง่ายเป็นกนัเอง 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: อินเตอร์เน็ตครับ ทาง Facebook 
สุน สา: ร้านขายนาฬิกามีหลายร้านมากอะไรท่ีทาํใหท้างร้านตดัสินใจมาซ้ือกบัร้านเราคะ 
ลู ค้า: สินคา้เยอะ คุยกบัคนขายแลว้คุยเป็นกนัเอง เอาใจใส่ลูกคา้ 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนกลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้
ประจาํคะ 
ลู ค้า: สินคา้เยอะ มีนาฬิกาหลากหลายทั้งของผูช้ายผูห้ญิง มีใหเ้ลือกเยอะ เวลาคุยกบัคนขายคุยถูก
คอมั้ง 5555 พูดเพราะดีชอบพูดติดตลกดว้ยทาํให้รู้สึกเป็นกนัเองมากเวลาจะถามก็กลา้ถามไม่
เหมือนร้านอ่ืนๆท่ีไม่ค่อยใส่ใจลูกคา้เวลาถามอยากขายอยา่งเดียว 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: จดัโปรโมชัน่สาํหรับลูกคา้เก่า หรือมีของขวญัปีใหม่เล็กๆนอ้ยๆในช่วงเทศกาล เช่นวาเลน
ไทน์ปีใหม่ แบบ วาเลนไทน์ลูกคา้ซ้ือนาฬิกาแถมลูกอมฮาทบีท 1 เมด็ประมาณน้ี 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: แนะนาํเพราะเราเคยใชบ้ริการร้านน้ี เคา้บริการดีทาํใหเ้ราประทบัใจ 
สรุป การขายสินคา้เป็นเหมือนการบริการถา้เราพูดกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง และใส่ใจท่ีจะแนะนาํ
ลูกคา้จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากข้ึน 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่5    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: มีครับร้านพี่ชยั ชยัชนะ แลว้ก็ร้านน้ีแหละครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจคะ 
ลู ค้า: ร้านพี่ชยัชอบเร่ืองเวลาในการส่งพี่แกส่งของเร็วดีครับ ส่วนกบัท่ีร้านจะชอบเร่ืองการแพค็
ของดีมีกนักระแทกดว้ยบางร้านห่อกนักระแทกแลว้ก็ปิดกล่องเลยแต่ท่ีร้านจะเอากระดาษมาห่อ
รอบๆอีกทีกนักล่องเคล่ือนแลว้กระแทกดว้ย 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: เห็นใน Facebook ครับ 
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สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหลู้กคา้ตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: สินคา้บางตวัราคาดีไม่แพงมากครับ คนขายคุยง่ายสบายๆ  
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้ประจาํคะ 
ลู ค้า: คนขายคุยง่ายถามอะไรก็ตอบดีไม่แสดงนํ้าเสียงวา่รําคานลูกคา้ครับ ถา้ไม่มีของก็พยายามหา
ของจากร้านท่ีมีมาใหค้รับ ใส่ใจลูกคา้ดีมากๆบางร้านไม่มีก็บอกไม่มีจะไม่หาของให้หรือแนะนาํ
ร้านไหนให้เลยสงสัยไม่อยากใหซ้ื้อร้านอ่ืน 5555 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: อยากใหท่ี้ร้านจดัโปรโมชัน่บา้งครับ นอกนั้นผมวา่ก็โอเคแลว้ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ลองไปเลือกชมหรือสอบถามร้านน้ีไดค้นขายคุยง่ายๆ 
สรุป การท่ีลูกคา้มาซ้ือสินคา้แลว้ทางร้านพูดคุยเป็นกนัเองหรือถา้สินคา้รุ่นไหนหมดก็หามาให้
ลูกคา้หรือแนะนาํลูกคา้ใหซ้ื้อร้านท่ีมี โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาหาเองทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจน
เป็นลูกคา้ซ้ือประจาํ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่6    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ  
ลู ค้า: ก็ร้านน้ีแหละครับ ไม่ไดช้มนะครับแต่เร่ืองจริง  
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: รู้จกัจากท่ีผมเป็นสมาชิกในหอ้ง G-Shock สักหอ้งครับแลว้เห็นทางร้านโพสรูปขายเรือนท่ี
ผมตอ้งการและราคามนัก็สมเหตุสมผลกนัครับ 
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหลู้กคา้ตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: ไม่มีอะไรมากจากการคุยตอนซ้ือของ คุยง่ายเป็นกนัเอง ปรึกษาเร่ืองนาฬิกาแต่ละรุ่นวา่
ต่างกนัยงัไงก็ใหค้วามชดัเจน แถมราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัแลว้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้
ประจาํคะ 
ลู ค้า: คนขายพูดจาชดัเจน ส่งตรงเวลา เร็ว สินคา้ส่งตรงตามท่ีคุยและห่อของดีมาก ท่ีสําคญัมีการ
เช็คดว้ยวา่ของถึงลูกคา้หรือยงั 
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สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: ผมชอบร้านน้ีนะเวลาท่ีลูกคา้อยากไดรุ่้นน้ีแลว้ของไม่มีแต่ทางร้านก็พยายามหาของท่ีลูกคา้
ตอ้งการมาใหไ้ด ้ถา้ใหแ้นะนาํตอนน้ีผมยงัไม่มีนะถา้มีแลว้ผมจะแจง้นะครับเพราะส่ิงท่ีทาํดีแลว้ 
ขอใหกิ้จการรุ่งเรือง ขายของดิบขายของดีนะครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ก็จะใหเ้บอร์ติดต่อทางร้านเลยครับ เคยมีคร้ังนึงท่ีลูกผมอยากไดแ้ต่กลวัการซ้ือทาง
อินเตอร์เน็ต เลยใหผ้มติดต่อใหท่ี้เป็นตวั Baby-G ตวัล่าสุดนั้นแหละครับ 
สรุป หลงัจากส่งสินคา้ใหลู้กคา้แลว้ๆทางร้านยงัยอมเสียเวลาสักเล็กนอ้ยติดต่อกลบัไปหาอีกคร้ัง
เพื่อถามวา่ลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือยงัทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่7    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ  
ลู ค้า: ร้านน้ีเลยครับท่ีชอบแลว้ซ้ือบ่อยท่ีสุด 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจวา่ร้าน ABC SHOP เป็นร้านในดวงใจของลูกคา้คะ 
ลู ค้า: ตั้งแต่ซ้ือกนัมาไม่มีคร้ังไหนท่ีไม่รู้สึกไม่ประทบัใจเลยครับเพราะคนขายพูดจาดีเป็นกนัเอง 
ราคาต่อรองง่าย ยิง่ถา้ซ้ือ 2 เรือนพร้อมกนัลดราคาแต่ละเรือนแลว้ถา้ซ้ือพร้อมกนัเลยราคาก็ลดลง
อีกครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: Facebook ครับ 
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหลู้กคา้ตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: ราคาต่อรองไดง่้าย คุยเป็นกนัเอง แลว้เห็นมาโพสเปิดประมูลนาฬิกาบ่อยๆครับ 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้ประจาํคะ 
ลู ค้า: ถามรุ่นท่ีหาแลว้มีของครับ ไวใ้จไดเ้พราะเห็นมีคนเคยมาขอเครดิตแลว้มีคนเขา้มาใหเ้ครดิต
ร้านน้ีเยอะมากครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: อยากใหโ้พสนาฬิการุ่นใหม่ๆ และอยากใหจ้ดัโปรโมชัน่ดว้ย 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
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ลู ค้า: ร้านน้ีถูกต่อรองราคาได ้คนขายคุยง่าย 
สรุป หากสามารถลดราคาให้ลูกคา้ไดไ้ม่วา่จะลดเท่าไหร่ลูกคา้ก็อาจจะซ้ือพร้อมกนัหลายๆเรือนได้
แต่กลบักนัหากทางร้านมวัแต่คิดถึงแต่กาํไรจากท่ีอาจไดข้ายหลายเรือนแต่สุดทา้ยอาจจะไม่ไดข้าย
เลยก็ได ้
 
สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่8   
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ แลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจร้านนั้น
คะ 
ลู ค้า: มีร้านน้ีกบัร้านพี่กอ้งครับ ชอบทั้งคู่เพราะราคาถูก คุยง่ายเหมือนกนัเลยครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: กลุ่ม G-Shock Thailand ครับ 
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหลู้กคา้ตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: ร้านน้ีโพสขายบ่อยๆแลว้ราคาก็ถูกดีครับ แลว้จริงๆชอบอยูแ่ลว้ๆก็สนใจทุกรุ่นเลยครับแต่
ดว้ยราคาเลยค่อยๆซ้ือใส่ครับ 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้ประจาํคะ 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกแหละครับราคาถูก ต่อรองราคาได ้ลดไดล้ด แลว้ก็ความชวัร์ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่ไดข้องชวัร์คะ 
ลู ค้า: ก่อนซ้ือผมก็เช็คใน Facebook ก่อนวา่มีผลตอบรับดีไหมพอเห็นคนมารีววิ แลว้ค่อยคุยกนั
พอไดคุ้ยแลว้รู้สึกวา่ไวใ้จเพราะมีการรับประกนัดว้ยสามารถส่งซ่อมเซลทรัลไดทุ้กจงัหวดั หลงัจาก
สั่งตวัแรกไปแลว้ไดข้องเลยรู้สึกวา่ไวใ้จไดค้รับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: จริงๆแบบน้ีสาํหรับผมก็โอเคนะครับเพราะขายนาฬิกาออนไลน์ส่วนใหญ่ผมวา่ไม่ต่างกนั
มากส่วนใหญ่ลูกคา้ดูท่ีราคากบัดูวา่แทไ้หม 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: จะแนะนาํเคา้เขา้กลุ่มแลว้ก็จะบอกเพจร้านใหเ้คา้ลองคุยดู 
สรุป การท่ีเรามีใบรับประกนัสินคา้ใหลู้กคา้ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในสินคา้และกลา้ท่ีจะสั่งซ้ือสินคา้อีก 
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สัมภาษณ์ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่9   
สุน สา: นอ้งมีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ แลว้อะไรท่ีทาํใหน้อ้งประทบัใจร้านนั้นคะ 
ลู ค้า: ก็ร้านน้ีเลยครับ ร้านอ่ืนผมก็สั่งบ่อยนะแต่เป็นรุ่นทัว่ไป แต่เวลาผมหารุ่นท่ีหายากๆหาร้าน
ไหนก็ไม่มีร้านพี่จะมีของท่ีผมหาตลอดเลยครับ 
สุน สา: นอ้งรู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: ผมเป็นสมาชิกกลุ่ม G-Shock มานานแลว้ครับ เลยตามมาจากในกลุ่ม 
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหน้อ้งตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: เห็นร้านพี่โพสขายนาฬิกาอยูใ่นกลุ่มเป็นประจาํ ผมเลยมัน่ใจครับ 
สุน สา: นอ้งเคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหน้อ้งประทบัใจแลว้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้
ประจาํคะ 
ลู ค้า: ราคาสมเหตุสมผลจริงๆ ผมซ้ือหลายร้านมากแต่ร้านพี่มีของใหเ้ลือกเยอะกวา่ร้านอ่ืนๆผม
เลยคิดวา่ร้านพี่โอเคสุดละครับ 
สุน สา: นอ้งอยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหน้อ้งประทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า:  อยากใหพ้ี่เปิดประมูลบ่อยๆ แต่ไม่อยากใหพ้วกกนัเองดนัราคาใหสู้งจนพอใจเหมือนร้าน
อ่ืนท่ีเปิดประมูล นอกนั้นก็ไม่มีอะไรครับ 
สุน สา: รับทราบจา้ ส่วนใหญ่เรือนท่ีราคาสูงๆ บางทีลูกคา้บางคนก็อยากไดจ้ริงๆแลว้ก็มีลูกคา้บาง
คนท่ีประมูลเล่นๆก็มีจา้บางตวัท่ีลงประมูลไปจริงๆแลว้ขาดทุนเพียบเลยนะ 555 ไดท้ั้งกาํไรและ
ขาดทุนบา้งพี่วา่สนุกดี 
ลู ค้า: ผมก็ไม่ค่อยประมูลเท่าไหร่หรอกครับเพราะเวลาจะประมูลดูราคาล่าสุดแลว้ราคาไปไกลมาก
ครับ 55 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านนอ้งจะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ก็จะแนะนาํร้านพี่เลยครับราคาไม่แพงมาก ถูกกวา่ซ้ือท่ีหา้งเยอะ มีของใหเ้ลือกเยอะดว้ยครับ
ทั้งรุ่นธรรมดาและรุ่นท่ีหายากๆ 
สรุป การมีสินคา้ท่ีหลากหลายและราคาไม่สูงมากเป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํใหลู้กคา้สนใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบั
ร้าน ABC SHOP  
 
ลู ค้าซ้ือประจ า คนที ่10    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านขายนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ  
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ลู ค้า: ร้านลุงหมีครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหช้อบหรือประทบัใจร้านน้ีคะ 
ลู ค้า: คุยง่ายราคากนัเองดีครับ ถูกกวา่ช็อปเยอะมากครับ การขนส่งเร็วแพค็ดีสินคา้ไม่เสียหายครับ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ 
ลู ค้า: ปกติก็เปิดดูราคาทุกร้านเลยครับเพราะในกลุ่ม G-Shock การันตีวา่โอเคทุกร้าน ของแท ้
100% 
สุน สา: อะไรท่ีเป็นจุดเปล่ียนใหลู้กคา้ตดัสินใจมาซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ เพราะร้านขายนาฬิกามี
เยอะมาก 
ลู ค้า: ราคาและการบริการครับ 
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือสินคา้กบัทางร้านแลว้อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือจนเป็นลูกคา้ประจาํคะ 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกแหละครับวา่ราคาและการบริการท่ีคุยง่ายครับ ตอบไวไม่รอนาน โอนแลว้ส่ง
ของไวตรงเวลา สินคา้มีคุณภาพมีใบรับประกนัดว้ยครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือแกไ้ขอะไรไหมคะ เพื่อจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: อยากใหจ้ดัโปรโมชัน่บา้งครับเอารุ่นยอดนิยมเลยยิง่ดีครับ 
สุน สา: ถา้มีโอกาสแนะนาํให้เพื่อน คนรู้จกัมาซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ลูกคา้จะแนะนาํอยา่งไรคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีคุยง่าย บริการดี ขายของแทเ้ช่ือใจได ้
สรุป การท่ีเรามีใบรับประกนัสินคา้ใหลู้กคา้ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในสินคา้กลา้ท่ีจะสั่งซ้ือสินคา้อีกและ
การท่ีลูกคา้สนใจสินคา้แลว้ทางร้านตอบกลบัอยา่งรวดเร็วทาํใหลู้กคา้พึงพอใจรู้สึกวา่ใส่ใจลูกคา้ 
 

ลู ค้าบอ ต่อ 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 1  
สุน สา: ลูกคา้เคยซ้ือนาฬิการ้านไหนมาก่อนไหมคะ  
ลู ค้า: เคย แต่ไม่ไดซ้ื้อผา่นทาง Online ปกติจะซ้ือตามหา้งเพราะสะดวกไดเ้ห็นของจริงไดล้องใส่
ดว้ยวา่เขา้กบัเราดว้ยไหม 
สุน สา: ลูกคา้มาซ้ือผา่นทาง Online แลว้รู้สึกยงัไงบา้งค่ะ 
ลู ค้า: ซ้ือ Online เราสามารถดูสินคา้ไดน้านเป็นอาทิตยเ์ป็นเดือน แลว้ค่อยตดัสินใจแต่ถา้ซ้ือใน
หา้งเราไปดูเหมือนเราตอ้งซ้ือกบัเคา้ทนัที เลยชอบซ้ือทาง Online เพราะมนัมีเวลาตดัสินใจได ้
สุน สา: รู้จกัร้าน ABC SHOP จากท่ีไหนคะ  
ลู ค้า: มีคนแนะนาํมาวา่ร้านน้ีขายถูก ราคาต่อรองได ้
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สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: คนขายคุยง่าย พูดง่าย ราคาต่อง่าย 
สุน สา: ช่วยขยายความท่ีบอกวา่ คนขายคุยง่าย พูดง่าย ราคาต่อง่าย ใหฟั้งไดไ้หมคะ 
ลู ค้า: เวลาซ้ือของกบัร้านท่ีเราไม่รู้จกัก็จะคุยยากคุยแลว้ไม่สนิทใจ แต่ถา้ซ้ือกบัร้านน้ีท่ีเป็นคนรู้จกั
กนัจะรู้สึกวา่น่าจะคุยกนัง่ายกวา่ กลา้จะต่อราคาดว้ยของท่ีไดก้็ของแทส่้งของใหช้วัร์  ถา้เป็นคนไม่
รู้จกักลวัเคา้จะส่งของให้เราไม่ดีกลวัไม่ไดข้อง 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ แลว้ลูกคา้บอกต่อยงัไงค่ะ 
ลู ค้า: ขายถูก ส่งของเร็ว ส่งของชวัร์  
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติมหรือปรับปรุงอะไรไหมค่ะท่ีจะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก
ยิง่ข้ึน 
ลู ค้า: อยากใหท้างร้านลดราคาสินคา้เวลาซ้ือทุกคร้ัง 
สรุป การท่ีเราขายสินคา้ใหลู้กคา้ท่ีเป็นคนรู้จกัแสดงวา่ลูกคา้ตอ้งมัน่ใจในร้าน ดงันั้นเราควรท่ีจะทาํ
ใหลู้กคา้ประทบัใจมากๆเพราะลูกคา้อาจจะบอกต่อลูกคา้คนอ่ืนให้เราไดห้ลายๆคน 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 2  
สุน สา: พี่มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็มีอยู ่2-3 ร้านอ่ะค่ะ ถา้ร้านไหนถูกกวา่ก็ซ้ือร้านนั้น 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหพ้ี่ชอบและประทบัใจร้านนั้นค่ะ 
ลู ค้า: คนขายบริการดีพูดจาดีก็โอเคแลว้ค่ะ 
สุน สา: พี่รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: เห็นในกลุ่ม G-Shock แลว้ก็มีพี่ท่ีเขาซ้ือประจาํแนะนาํมาอีกทีคะ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหพ้ี่เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขายหลาย
ร้าน 
ลู ค้า: พี่ท่ีซ้ือประจาํแกแนะนาํพี่มาวา่ร้านน้ีขายถูกส่งไวไม่โกง 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหพ้ี่ประทบัใจแลว้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ  
ลู ค้า: บริการดี ส่งของไวไม่โกง คนขายคุยง่าย ราคาต่อได ้
สุน สา: พี่ช่วยเล่าเหตุการณ์ใหฟั้งไดไ้หมคะท่ีบอกวา่ทางร้านบริการดีเป็นยงัไงคะ 
ลู ค้า: อ่อ ตอนซ้ือพี่ขอดูรูปนาฬิกากบัทางร้านเพิ่มเติมทั้งตวันาฬิกาหลายๆมุม ทั้งกล่อง คู่มือคือพี่
กลวัไดข้องมีตาํหนิไง แลว้ทางร้านก็ถ่ายมาใหท้าํใหพ้ี่ม ัน่ใจวา่เป็นของใหม่ ไม่มีตาํหนิ แถมตอนท่ี
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พี่โอนเงินก็โอนประมาณ  4 โมงเยน็อีก 30 นาทีไปรษณียปิ์ดถา้ร้านอ่ืนเคา้คงยกยอดส่งไปพรุ่งน้ี แต่
ร้านน้ีรีบแพค็ของส่งใหท้นัเพื่อจะไดส่้งใหว้นัน้ีไดใ้จพี่ไปเตม็ๆเลยบริการดีมากโอนชา้แต่ก็ส่งของ
ให ้
สุน สา: พี่อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อพี่จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: ก็ไม่มีอะไรนะ บริการดีอยูแ่ลว้ ส่งของก็ไวดี 
สรุป การท่ีเราถ่ายรูปใหลู้กคา้ท่ีไม่มัน่ใจวา่ของท่ีไดเ้ป็นของมือ 1 ไม่มีตาํหนิเป็นการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหลู้กคา้และการรีบแพค็สินคา้ทั้งๆท่ีเหลือเวลาไม่มากเพื่อท่ีจะส่งใหลู้กคา้ใหท้นัในรอบ
วนัน้ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมากๆ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที ่3    
สุน สา: นอ้งมีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ร้านของพี่น่ีแหละครับกบัร้านตามห้างท่ีจดัโปรโมชัน่ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหน้อ้งชอบและประทบัใจคะ 
ลู ค้า: ราคาถูก เช่ือถือไดค้รับเพราะการซ้ือของออนไลน์ความน่าเช่ือถือสาํคญัมากๆ 
สุน สา: นอ้งรู้จกัร้านพี่ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: รู้จกัจากเพจร้านและจากกลุ่ม G-Shock ครับคือมีสมาชิกมาขอเครดิตช่ือพี่แลว้คนใหเ้ครดิต
ร้านน้ีพี่เยอะมากๆครับผมเลยคิดวา่ร้านน้ีส่งของชวัร์ไม่โกง 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหน้อ้งเลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางพี่คะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขายหลาย
ร้าน 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกแหละครับ ในบา้งคร้ังความน่าเช่ือถือเป็นเร่ืองสาํคญั หลงัจากเคยซ้ือคร้ังนึงแลว้
หากประทบัใจก็ไม่จาํเป็นตอ้งไปหาร้านอ่ืนเพื่อเช็คเครดิตกนัใหม่ ราคาสินคา้มนัมีราคาตลาดถูก 
แพง ต่างกนัไม่มาก หากร้านพี่แพง ก็แพงกวา่ไม่มาก หากถูกกวา่ก็ถือวา่ผมโชคดีท่ีซ้ือทนัครับ 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหน้อ้งบอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้คนอ่ืนคะ  
ลู ค้า: ส่งของจริงส่งเร็ว ของแทไ้ม่ตอ้งกลวัโกงครับ 
สุน สา: นอ้งอยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อนอ้งจะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: ท่ีทาํตอนน้ีก็ดีอยูแ่ลว้ครับ 
สรุป การท่ีเราสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ท่ีเคยซ้ือ แลว้ถา้มีลูกคา้ท่ีอยากจะซ้ือคร้ังแรกกบัทาง
ร้านลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือจะเป็นลูกคา้ท่ีบอกต่อความมัน่ใจในสินคา้และการบริการไดดี้ 
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สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 4    
สุน สา: พี่มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็ร้านนอ้งแหละครับ ของแท ้ราคาไม่แพงมาก 
สุน สา: พี่รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: รู้จกัจากเฟซบุก๊ เพื่อนๆชาว G-Shock แนะนาํต่อๆกนัมา แลว้มีการันตีวา่ไดข้องแท ้ราคาไม่
แพงมาก 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหพ้ี่เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขายหลาย
ร้าน 
ลู ค้า: ซ่ือตรง ไม่โกงไม่เอาของปลอมมาขาย ไม่ผดิคาํพูดบอกส่งวนัไหนก็วนันั้น เร่ืองราคาเป็น
เร่ืองรองลงมาเลยครับ 
สุน สา: แลว้อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหพ้ี่บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ  
ลู ค้า: ไดรั้บของจริง มีคุณภาพตรงตามท่ีรับปาก ระยะเวลาส่งของตรงตามท่ีบอก 
สุน สา: พี่อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อท่ีพี่จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: อยากใหเ้พิ่มเติมขยายเขา้ไปในกลุ่ม G-Shock อ่ืนๆอีกเยอะๆนะครับเผือ่มีคนสนใจ เขาจะได้
ซ้ือของดีราคาไม่แพง แลว้อีกอยา่งท่ีตอ้งทาํคือ ตอ้งทาํใหลู้กคา้เช่ือวา่ของท่ีเราขายเป็นของแท ้บอก
ตรงๆนะพี่วา่ตอนน้ีของปลอมเยอะมากๆ ถา้แกไ้ขเร่ืองน้ีไดผ้มรับรองวา่จะมีลูกคา้อีกเยอะทุกวนัน้ี
ซ้ือของในเวบ็ คนกลวัอยู ่2 อยา่ง ไดข้องปลอมกบัไม่ไดข้องนะครับ 
สรุป การท่ีเราทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่เราขายของแทส่้งของชวัร์ ถา้เราทาํใหลู้กคา้เช่ือไดจ้ะเป็นส่ิงท่ีจะ
ช่วยใหลู้กคา้บอกต่อกนัมากข้ึน ลูกคา้จะเขา้มาซ้ือสินคา้กบัทางร้านมากข้ึน 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 5    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ เนน้ราคาเป็นหลกั 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: Itruemart ครับ ร้านน้ีซ้ือง่าย ราคาดี จดัโปรโมชัน่บ่อย 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: กลุ่ม G-Shock เจอราคาโอเคผมก็ซ้ือเลยครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: ราคา ความน่าเช่ือถือ และมีของใหเ้ลือกเยอะดีครับ 
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สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ แลว้ลูกคา้บอกต่อยงัไงค่ะ 
ลู ค้า: เหมือนท่ีบอกแหละครับวา่ราคา ความน่าเช่ือถือ และมีของใหเ้ลือกเยอะดี 
สุน สา: ท่ีบอกวา่น่าเช่ือถือลูกคา้ดูจากอะไรคะ 
ลู ค้า: คนท่ีอยูใ่นกลุ่มทุกคนจะรู้อยูแ่ลว้วา่การขายในกลุ่มตอ้งขายของแทก้นัแลว้ร้านน้ีก็ขายมา
นานมีคนให้เครดิตเยอะยงัไงก็ชวัร์วา่ของแทแ้น่นอนครับ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: อยากใหต้อบเร็วข้ึนสักหน่อยครับ ลูกคา้จะไดไ้ม่รอนานเพราะบางทีการท่ีร้านตอบชา้ลูกคา้
อาจจะเปล่ียนไปซ้ือร้านอ่ืนไดง่้ายมากครับ 
สรุป การท่ีมีกลุ่มลูกคา้ท่ีมัน่ใจเช่ือใจอยูแ่ลว้ ทางร้านควรน้ีจะรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีใหดี้เพราะลูกคา้
กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้บอกต่อท่ีสามารถบอกต่อใหลู้กคา้ท่านอ่ืนเขา้มาสนใจไดม้ากและการท่ีมีสินคา้
ใหลู้กคา้ไดเ้ลือกเยอะราคาไม่สูงยิง่จะทาํใหดึ้งดูดลูกคา้ใหอ้ยากเขา้มาซ้ือ 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 6    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ซ้ือหลายร้านไม่มีรานไหนเป็นพิเศษคะ 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: มีร้านขายรองเทา้ท่ีขายในอินสตาแกรมคะ คือซ้ือไปแลว้พอไดรั้บรองแลว้มนัหลวมคะเลย
ติดต่อทางร้านไปทางร้านก็ประกาศขายช่วยทั้งๆท่ีถา้เป็นร้านอ่ืนก็จะปิดการขายไปเลยไม่ก็จะมีบาง
ร้านท่ีไม่รับคืนแต่ร้านน้ีช่วยหาคนใส่ไซตท่ี์เราซ้ือมาจนเราไดข้ายคะเลยชอบร้านน้ีมากๆจนตอนน้ี
เป็นลูกคา้ประจาํไปแลว้ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: จากเพจ G-Shock Sale คะ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: ราคาคะ คือแรกเลยเราจะมัน่ใจวา่ในกลุ่มน้ีทุกร้านตอ้งขายของแทถ้า้ร้านไหนขายของปลอม
หรือมีการโกงจะโดนแบนออกจากกลุ่มซ่ึงคนท่ีขายไดก้็ชวัร์ 100% มีเครดิตไวใ้จไดทุ้กร้านอยูแ่ลว้
และพอเจอราคาท่ีโอเคก็เลยตดัสินใจซ้ือค่ะ 
สุน สา: แลว้อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ  
ลู ค้า: ความไวว้างใจไดค้ะแลว้ราคาก็ไม่แพงมากถา้เทียบกบัร้านอ่ืน 
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สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้บอกวา่ร้านน้ีไวว้างใจไดค้ะ 
ลู ค้า: คือขายของออนไลน์มนัมีความเส่ียงมากท่ีจะไม่ไดรั้บของแต่ร้านน้ีอยา่งท่ีบอกวา่ไวใ้จได้
เพราะหลงัจากโอนท่ีร้านก็ส่งของตามวนัเวลาท่ีบอกและสินคา้ไดรั้บตามท่ีบอกเลยเลยมัน่ใจ  
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึนคะ 
ลู ค้า: อยากใหมี้ของแถมเวลาซ้ือพวกขาตั้งนาฬิกา พวงกุญแจร้านหรืออะไรก็ไดค้ะ 
สรุป การขายสินคา้ออนไลน์เราตอ้งรีบส่งสินคา้ทนัทีเพื่อใหลู้กคา้ไวใ้จและเช่ือมัน่เพราะสินคา้
ออนไลน์จะขายไม่ไดห้ากลูกคา้ไม่มีความมัน่ใจในตวัร้าน 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 7    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ก็มีร้านพี่น่ีแหละครับ ราคาไม่แพงครับ ส่งไวส่งชวัร์ 100% 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: ตามมาจากกลุ่ม G-Shock Thailand ครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: เท่าท่ีดูมาผลตอบรับร้านพี่ก็โอเคครับเห็นคนมาเมน้วา่ร้านน้ีส่งจริง ส่งเร็ว แลว้ราคาก็ถูกดว้ย
ครับ 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนบอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ แลว้ลูกคา้บอกต่อ
ยงัไงค่ะ 
ลู ค้า: ผมมาจากต่างจงัหวดัแลว้มาตีกอลฟ์กบัเพื่อนแถวๆท่าพระวนันั้นผมเช่าโรงแรม Gallery แถว
บึงแก่นนครไวผ้มตั้งใจจะนดัรับของเลยบอกช่ือโรงแรมให ้แลว้พี่ถามวา่อยูแ่ถวไหนผมก็ตอบ
ไม่ไดเ้พราะไม่คุน้ สักพกัพี่ก็ทกัมาบอกวา่ 4 โมงเยน็จะไปหาท่ีโรงแรมผมชอบนะทั้งท่ีพี่ก็ไม่รู้วา่อยู่
ไหนแต่ก็หาทางเอาของมาใหลู้กคา้เรียกวา่บริการลูกคา้ถึงท่ีเลยแลว้ยงัแนะนาํร้านอาหารอร่อยๆให้
ผมดว้ย 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ ทุกคร้ังท่ีสั่งของจากร้านพี่ผมไม่เคยกงัวลเลย สินคา้จากพี่น่าเช่ือถือมากครับ 
สรุป การท่ีเราบริการลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจบริการใหลู้กคา้สะดวกท่ีสุดอยา่งไปหาลูกคา้เองแทนท่ี
ลูกคา้จะตอ้งมาหาเป็นการสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้มากๆ
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สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที ่8    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีครับ ปกติจะดูหลายๆร้านเพื่อเปรียบเทียบราคากนั 
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: ร้านน้ีแหละครับ น่ีถา้นบัผมน่าจะซ้ือไปประมาณ5-6 เรือนแลว้ 55555 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: คน้หาจาก Facebook เจอเพจร้านครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: อนัดบัแรกเลยคือราคาและความชวัร์เพราะมีลูกคา้เก่าๆมาเมน้วา่ส่งของจริงบางคนบอกวนั
เดียวไดข้องแบบน้ีเลยคิดวา่ร้านน้ีน่าจะส่งชวัร์ 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนบอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ แลว้ลูกคา้บอกต่อ
ยงัไงค่ะ 
ลู ค้า: คุณภาพสินคา้ท่ีไดคื้อสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านน้ีจะไดรั้บครบตามท่ีแจง้ อุปกรณ์ครบสมบูรณ์ ไม่
มีตาํหนิหรือชาํรุด หากมีความชาํรุดเช่น กล่องยบัทางร้านก็จะแจง้ลูกคา้ก่อน ไม่ใช่ส่งสินคา้มาแลว้
ลูกคา้มารู้ตอนไดรั้บสินคา้ความซ่ือสัตยข์องทางร้านท่ีส่งสินคา้แลว้แจง้เลข EMS ท่ีใหลู้กคา้
สามารถเช็คสถานะของสินคา้ได ้และทางร้านสามารถหาสินคา้ไดต้รงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: ตลาดออนไลน์มีการแข่งขนักนัสูงเร่ืองการประชาสัมพนัธ์เป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด รวมทั้งการ
บริการหลงัการขายก็เป็นส่ิงท่ีสาํคญั นอกนั้นก็เยีย่มแลว้ครับ 
สรุป การขายสินคา้อนไลน์ความซ่ือสัตยเ์ป็นส่ิงสาํคญัเราควรมีความซ่ือสัตยสิ์นคา้เป็นอยา่งไรก็แจง้
อยา่งนั้นไม่ควรจะพูดเกินจริงเพื่อใหลู้กคา้ซ้ือเพราะหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้ไม่ตรงตามท่ีพูด อาจจะ
ทาํใหเ้สียลูกคา้คนน้ีไป อีกทั้งการขายสินคา้ออนไลน์มีทั้งดีและไม่ดีหากร้านนั้นไม่มีความซ่ือสัตย์
ลูกคา้พูดแค่คนเดียวก็อาจจะทาํใหช่ื้อเสียงของทางร้านติดลบได ้
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที ่9    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลูกคา้: มีอยู ่2-3 ร้าน 
สุน สา: แลว้ลูกคา้ประทบัใจอะไรในร้านนั้นครับ 
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ลู ค้า: ปกติผมซ้ือตามความพึงพอใจ มีราคาในใจแลว้ถา้ร้านไหนราคาสูงก็ไม่ซ้ือครับแลว้ก็จะดู
ร้านท่ีราคาไม่สูงมาก ดูหลายๆร้านเปรียบเทียบราคากนั 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: เห็นขายในกลุ่ม G-Shock Thailand กบักลุ่ม G-Shock Sale  
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: อยา่งท่ีบอกวา่มีราคาในใจร้านไหนราคาสูงก็ไม่เอา หรือถา้ประมูลก็มีราคากลางก่อน 
ส่วนมากราคาร้านน้ีจะไม่แพงเท่าร้านอ่ืนๆท่ีขายในกลุ่มครับ 
สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ  
ลู ค้า: ราคาไม่แพงมากบางคร้ังลดใหเ้ลยทนัทีถา้ผมโอนภายในวนันั้น การจดัส่งท่ีเร็วดีโอนก่อน 4 
โมงเยน็ก็ส่งของใหภ้ายในวนันั้นส่งเสร็จก็แจง้เลขใหส้ามารถเช็คของไดค้รับวา่ส่งจริง 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: อยากใหมี้ของแถมให้ลูกคา้เก่าๆท่ีซ้ือของครับเป็นอะไรก็ได ้
สรุป การท่ีเรารีบส่งสินคา้แลว้ใหเ้ลข EMS เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะทาํใหลู้กคา้มัน่ใจวา่ส่งสินคา้จริง 
 
สัมภาษณ์ลู ค้าบอ ต่อ คนที่ 10    
สุน สา: ลูกคา้มีร้านนาฬิการ้านไหนในดวงใจไหมคะ 
ลู ค้า: ไม่มีร้านไหนเป็นพิเศษครับส่วนใหญ่ดูราคาหลายๆร้าน  
สุน สา: แลว้ลูกคา้มีร้านขายสินคา้ออนไลน์ร้านไหนไหมคะ ท่ีลูกคา้เคยซ้ือแลว้ประทบัใจมากๆคะ 
ลู ค้า: ร้านขายเส้ือครับ คือร้านน้ีผมยงัไม่โอนเงินบอกจะโอนตอนเยน็ๆสักส่ีโมงเยน็พี่เคา้ก็ส่งเลข
ไปรษณียใ์หผ้มแลว้อะครับ ตอนแรกผมคิดวา่ส่งใหแ้ต่ผมท่ีเป็นลูกคา้ประจาํแต่พอเพื่อนสั่งเพื่อนก็
บอกวา่พี่เคา้ส่งใหก่้อนโอนเงินเหมือนกนั ผมชอบร้านน้ีนะเพราะไม่เคยเจอแบบน้ีท่ีร้านไหนแลว้ก็
สามารถส่งคืนไดด้ว้ยถา้ใส่ไม่ไดห้รือไม่ถูกใจผมวา่ดีมากๆ 
สุน สา: ลูกคา้รู้จกัร้าน ABC SHOP ไดอ้ยา่งไรคะ  
ลู ค้า: จากกลุ่ม G-Shock Sale ครับเห็นโพสขายบ่อยๆแลว้ก็เพจร้านครับ 
สุน สา: อะไรท่ีทาํใหลู้กคา้เลือกตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้กบัทางร้านคะ ทั้งๆท่ีในเฟซบุก๊มีร้านขาย
หลายร้าน 
ลู ค้า: มีรุ่นGA 110ท่ีเป็นรุ่นท่ีนิยมรุ่นยอดฮิตซ่ึงร้านน้ีมีแลว้มีใหเ้ลือกเยอะ ดูแลว้น่าสนใจกวา่ร้าน
อ่ืนครับ 
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สุน สา: อะไรเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนบอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนคะ  
ลู ค้า: บริการดี มีของให้เลือกเยอะ ของแท ้ราคาคุยง่ายครับ  
สุน สา: ช่วยเล่าเหตุกาณ์ท่ีลูกคา้ประทบัใจแลว้บอกต่อร้านน้ีกบัลูกคา้ท่านอ่ืนใหไ้ดฟั้งไดไ้หมคะ  
ลู ค้า: ร้านน้ีมีของให้เลือกเยอะมีของจริงใหดู้ดว้ย วนันั้นผมนดัรับสินคา้แลว้สนใจ 2 ตวัแลว้ทาง
ร้านก็เอามาใหท้ั้ง 2 ตวั ทั้งท่ีผมตกลงจะซ้ือแลว้แต่ก็เอามาใหดู้เผือ่ผมจะชอบอีกเรือนซ่ึงราคาอีก
เรือนมนัถูกกวา่แต่ก็เอามาปกติใครๆก็อยากขายเรือนท่ีมนัแพงๆก่อนเพิ่งเห็นร้านน้ีแหละครับ 5555 
ท่ีอยากใหลู้กคา้เลือกอนัท่ีถูกใจจริงๆไม่ใช่อยากขายอยา่งเดียว 
สุน สา: ลูกคา้อยากใหท้างร้านเพิ่มเติม ปรับปรุงอะไรไหมคะ เพื่อลูกคา้จะไดป้ระทบัใจมากยิง่ข้ึน
คะ 
ลู ค้า: อยากใหมี้ตวัท่ีหายากๆดว้ยครับแต่ขอราคาไม่แพงเหมือนเดิมนะครับ 5555 
สรุป การท่ีทางร้านใหลู้กคา้ไดมี้ตวัเลือกไดล้องสวมใส่ไดเ้ลือกในเรือนท่ีตวัเองอยากไดแ้ละเหมาะ
กบัลูกคา้จริงๆเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจมาก   
 
 
 


