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บทคัดย�อ

จากพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนไปในปจจุบัน มีการใชชีวิตอยูนอกบานมากข้ึนและเต็มไปดวยความเรงรีบ ในขณะ

เดียวกันก็ยังตองการประสบการณในการบริโภคท่ีดีและมีคุณภาพ สงผลใหเกิดธุรกิจการบริการรูปแบบใหมข้ึนอยาง 

Grocerants (Grocery + Restaurants) ท่ีเปนการนําขอดีของซูเปอรมารเก็ตและรานอาหารเขามารวมอยูดวยกัน 

โดยประสบการณผูบริโภคจาก Grocerants นับเปนจุดท่ีสรางความไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจซูเปอรมารเก็ตในปจจุบัน 

งานวิจัยน้ีไดศึกษาถึงประสบการณ การรับรูคุณคา และการซ้ือซ้ําของผูบริโภค Grocerants ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ผานการเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการ Grocerants ราน You Hunt We Cook หรือ 

Nippon Kai อยางนอย 2 คร้ังในรอบ 4–5 เดือน

ผลการศึกษาพบวา ประสบการณดานการมองเห็นและรสชาติเปนส่ิงท่ีผูบริโภคได รับจากการมาใชบริการ 

Grocerants นอกจากน้ี ผูบริโภคไดรับรูถึงคุณคาดานการใชงานเก่ียวกับคุณภาพของวัตถุดิบ ความสะดวกรวดเร็ว และ

ความคุมคาทางดานราคาเม่ือใชบริการ Grocerants ซ่ึงประสบการณดานการมองเห็นและรสชาติในคุณภาพอาหาร การรับรู

คุณคาในการทําตามคําส่ัง (Customization) ความคุมคาทางดานราคา และความสะดวกรวดเร็วเปนส่ิงท่ีดึงดูดใหผูบริโภค

กลับมาใชบริการซ้ํา รวมถึงแนะนําคนรอบขางใหมาใชบริการดวย

ผูประกอบการสามารถนํางานวิจัยไปประยุกตใชกับการทําการตลาดกับลูกคา Grocerants ดวยการออกแบบจํานวน

พนักงาน ระบบการจัดการภายในราน และระบบการชําระเงินใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมถึงการออกแบบโปรแกรมสราง

ความภักดี (Loyalty Program) เพ่ือสรางความจงรักภักดีและดึงดูดใหลูกคากลับมาใชงานในอนาคต

คําสําคัญ : ประสบการณ การรับรูคุณคา การซ้ือซ้ํา Grocerants

48 วารสารบริหารธุรกิจ

บ ท ค ว า ม วิ จั ย

วันท่ีไดรับตนฉบับบทความ : 27 มิถุนายน 2564

วันท่ีแกไขปรับปรุงบทความ : 29 กันยายน 2564

วันท่ีตอบรับตีพิมพบทความ : 1 ตุลาคม 2564

ประสบการณ� การรับรู�คุณค�า และการซื้อซํ้า
ของผู�บริโภค Grocerants



Panapat Kitichaiwat
Assistant Brand Manager at Unilever Thailand Group

Dr.Pinrada Metharom
Assistant Professor of Department of Marketing,

Thammasat Business School, Thammasat University

ABSTRACT

Due to the changes in customers’ lifestyles, people tend to spend more time outside their home 

and living in a hurry, yet still, demand unique and memorable experiences. This trend causes 

new service emergence to suit their needs. Grocerants (Grocery + Restaurants) combine the 

pros of supermarket and restaurants together. Grocerants offer fresh-cooked meals with restaurant-

quality experiences at supermarket prices for time-strapped customers. The customer experiences from 

grocerants become the competitive advantage for supermarket business nowadays.

This research intends to explore customer experiences, perceived values and repeated purchases 

among grocerant customers in Bangkok. The data was collected through in-depth interview conducting 

from the respondents who had visited Grocerants under the brand ‘You Hunt We Cook’ or ‘Nippon Kai’ 

at least twice in the past 4–5 months.

The results identifi ed sight and taste as sub-elements of customer experiences for grocerant 

customers. The quality of raw materials, convenience, and value for money were the value perceived 

by the customers. In addition, experiences about food quality and deliciousness and perceived value of 

reasonable prices were what drawn the customers back. Customers with good experiences and high 

perceived value tended to have repeated purchases and spread positive word-of-mouth (WOM) to their 

associates.

The fi ndings in this research can be useful for supermarket operators as one of the marketing 

tools by offering effective and effi cient service design and payment system with the appropriate number 

of staff. These can help create customer loyalty.
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บทนํา (Introduction)
ธุรกิจคาปลีกถือเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญในการเปนส่ือกลางระหวางผูผลิตและผูบริโภคและมีอิทธิพลตอการ

อุปโภคบริโภคของคนไทยมาอยางยาวนาน ธุรกิจคาปลีกมีการแขงขันกันอยางรุนแรง การสรางความแตกตางและการมีจุดยืน

ท่ีชัดเจนในสายตาผูบริโภคจะชวยใหไดเปรียบเหนือคูแขง จากเทรนดการบริโภคสินคาแบบพรีเมียมท่ีผูบริโภคจํานวนมาก

ยอมจายเงินมากข้ึนเพ่ือใหไดสินคาและประสบการณท่ีดี (Ratirita, 2017) สงผลใหธุรกิจประเภทซูเปอรมารเก็ตแบบพรีเมียม

มีการเติบโตมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับธุรกิจคาปลีกท้ังหมด โดยในปพ.ศ. 2561 ตลาดคาปลีกประเภทซูเปอรมารเก็ตมีอัตรา

การเติบโตอยูท่ี 5.1% และมีมูลคาตลาดอยูท่ี 192.7 พันลานบาท (Euromonitor International, 2019)

จากไลฟสไตลในการบริโภคท่ีเปล่ียนไป ผูบริโภคมีการประกอบอาหารเพ่ือรับประทานเองในครัวเรือนนอยลง 

การทําอาหารเองสวนมากมีจุดประสงคเปล่ียนไปเพ่ือเปนการตอบสนองไลฟสไตล เชน การสังสรรคในโอกาสพิเศษท่ีมีแขก

มาท่ีบาน หรือตองการใชเวลาคุณภาพกับครอบครัว (Nakarin Wanakijpaiboon and Chaiyarat Petchdakoon, 2018) 

และผูบริโภคชาวไทยยังนิยมรับประทานอาหารนอกบานมากข้ึน โดยเฉล่ียผูบริโภคชาวไทยรับประทานอาหารนอกบานเฉล่ีย

ถึง 56 คร้ังตอเดือน (Nielsen, 2017) โดยเฉพาะผูบริโภคกลุมมิลเลนเนียลท่ีจายเงินไปกับรานอาหารมากท่ีสุดถึง 23.8% 

มากกวาการเขาซูเปอรมารเก็ต (WP, 2017) ประกอบกับพฤติกรรมการใชเวลาอยูนอกบานมากข้ึนและการใชชีวิตท่ีมีความ

เรงรีบ แตยังตองการประสบการณในการบริโภคท่ีดีและมีคุณภาพ ทําใหผูประกอบการซูเปอรมารเก็ตตองมีการปรับตัว

ใหเขากับพฤติกรรมผูบริโภคมากข้ึน จากเดิมท่ีเปนเพียงสถานท่ีจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค เกิดเปนการบริการรูปแบบใหม

เรียกวา Grocerants ท่ีมาจากการผนวกกันของคําวา Grocery และ Restaurants โดย Grocerants มีลักษณะการบริการ

แบบโซนไลฟสไตลไดนน่ิงจากการจัดสรรพ้ืนท่ีสวนหน่ึงของซูเปอรมารเก็ตใหเปนบริเวณสําหรับรับประทานอาหาร เพ่ือสราง

ประสบการณในการรับประทานอาหารแบบใหมใหกับผูบริโภค ผูบริโภคสามารถเลือกซ้ือวัตถุดิบชนิดท่ีตองการและใหเชฟ

ประกอบอาหารใหพรอมรับประทานไดทันที เปนการนําเสนอคุณคาของอาหารท่ีสดใหม คุณภาพดีในราคาท่ีสมเหตุสมผล 

ซ่ึงแนวคิดน้ีไดรับความนิยมอยางแพรหลายในเมืองใหญของหลายประเทศ เชน สหรัฐอเมริกา ญ่ีปุน มาเปนระยะเวลา

นานแลว (WP, 2017) การบริการในรูปแบบ Grocerants เร่ิมไดรับความนิยมในหมูผูบริโภคชาวไทยมาต้ังแตป พ.ศ. 2556 

โดยซูเปอรมารเก็ตแบบพรีเมียมบางแหงในกรุงเทพเร่ิมมีการนําแนวคิดของ Grocerants มาประยุกตใช ดังเชน Gourmet 

Market ซูเปอรมารเก็ตในเครือ The Mall Group ท่ีมีบริการ Grocerants อาหารหลากหลายประเภท เชน The Dock 

ซีฟูดบารท่ีข้ึนช่ือเร่ืองอาหารทะเล มีหอยนางรมในตูเล้ียงใหเลือกกวา 10 ชนิด Nippon Kai ท่ีใหบริการอาหารญ่ีปุนแบบ

ซูชิบาร และ You Hunt We Cook ท่ีใหบริการอาหารประเภทยางแบบสเตก มีลักษณะเปนบารเปด โดยท่ีผูบริโภคสามารถ

เลือกเน้ือสัตวจากคนขายเน้ือท่ีตูจําหนายเน้ือชนิดท่ีตองการ และนํามาใหเชฟประกอบอาหารได โดยเสียคาบริการเพียง 

100 บาท

Kim et al. (2019) ไดทําการศึกษาเร่ืองประสบการณ ช่ือเสียงของแบรนด การรับรูคุณคา (คุณคาดานการใชงาน 

คุณคาดานสุนทรียภาพ คุณคาดานสังคม คุณคาดานการเงิน) และความจงรักภักดีของผูบริโภค Grocerant โดยมีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาถึงประสบการณผูบริโภคใน Grocerants ท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีพิเศษและนาจดจํา มีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูบริโภค (Kim et al., 2019) ซ่ึงสอดคลองกับ Ehrenberg (2000) ท่ีกลาววาการตัดสินใจซ้ือซ้ําของผูบริโภคมีความเก่ียวของ

กับประสบการณจากการทดลองใชคร้ังกอน และอิทธิพลภายนอก เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย พนักงานผูใหบริการ 

เปนตน โดยปจจัยเหลาน้ีจะสงผลถึงความพึงพอใจหลังการการใช ซ่ึงนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือในภายหลัง ดังน้ัน ผูวิจัยจึง

สนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับประสบการณ การรับรูคุณคา ท่ีสงผลตอการซ้ือซ้ําของผูบริโภค

งานวิจัยน้ีศึกษากลุมผูบริโภค grocerants ของราน You Hunt We Cook และ Nippon Kai เน่ืองจาก You Hunt 

We Cook เปนรานท่ีไดรับความนิยมในหมูผูบริโภค grocerants และเปนรานเรือธง ของกูรเมต มารเก็ตและไดทําการเลือก 
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Nippon Kai เพ่ือใหสามารถเขาใจถึงประสบการณ การรับรูคุณคา และการซ้ือซ้ําของผูบริโภคท้ังสองรานน้ีในเชิงเปรียบเทียบ

และเขาใจมุมมองผูบริโภคชัดเจนมากข้ึน

ดวยความนาสนใจของเทรนด Grocerants ท่ีเปนการบริการรูปแบบใหมและเร่ิมท่ีจะไดรับความนิยมในประเทศไทย 

แตยังมีจํานวนผูใหบริการ Grocerants ในวงจํากัดและยังไมมีผูใดศึกษาวิจัยถึงเร่ืองน้ี ผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญในการ

ศึกษาใหเขาใจถึงประสบการณ การรับรูคุณคา และการซ้ือซ้ําของผูบริโภคใน Grocerants ซ่ึงนักการตลาดและผูมีสวน

เก่ียวของในภาคธุรกิจสามารถนําไปศึกษาและวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมและความตองการ

ของผูบริโภคกลุมน้ีไดดีข้ึน ผลการศึกษาสามารถนําไปประยุกตใชเปนแนวทางในการทําการตลาดอยางเหมาะสมและ

มีประสิทธิภาพใหผูบริโภคมีประสบการณท่ีดีตอ Grocerants เพ่ือเปนประโยชนตอนักการตลาด องคกรธุรกิจ ผูมีสวน

เก่ียวของในอุตสาหกรรม ตลอดจนผูสนใจท่ัวไป

การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review)
ผูวิจัยไดกําหนดการนําเสนอในเร่ืองของการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ โดยเร่ิมจากการซ้ือซ้ํา ตอดวยปจจัย

ท่ีสงผลใหเกิดการซ้ือซ้ํา ไดแก ประสบการณผูบริโภค และการรับรูคุณคา นอกจากน้ี ยังไดทบทวนเก่ียวกับ Grocerants 

ซ่ึงเปนธุรกิจท่ีผูวิจัยตองการศึกษา

การซ้ือซ้ํา

การซ้ือซ้ํา (Repeated Purchase) หมายถึง สถานการณท่ีผูบริโภคมีการซ้ือสินคาหรือบริการมากกวา 1 คร้ัง จาก

ประสบการณในการใชบริการท่ีไดรับการเอาใจใสจากผูใหบริการนําไปสูความพึงพอใจของผูบริโภคและความจงรักภักดี

ของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ ซ่ึงสงผลใหเกิดการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต (Oliver, 1997) ซ่ึงสอดคลองกับ Ehrenberg 

(2000) ท่ีกลาววาการตัดสินใจซ้ือซ้ําของผูบริโภคมีความเก่ียวของกับประสบการณจากการทดลองใชคร้ังกอน และอิทธิพล

ภายนอก เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย พนักงานผูใหบริการ เปนตน โดยปจจัยเหลาน้ีจะสงผลถึงความพึงพอใจ

หลังการการใช ซ่ึงนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือในภายหลัง

จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ในสวนหลังของการทบทวนวรรณกรรมน้ีพบวา ประสบการณผูบริโภคท่ีดีและ

การรับรูคุณคาในสินคาและบริการ สงผลใหเกิดการซ้ือซ้ําของผูบริโภค (Ting and Thurasamy (2016) Kim et al. (2019) 

และ Kim et al. (2013))

ประสบการณ�ผู�บริโภค (Customer Experiences)

ประสบการณผูบริโภค (Customer Experiences) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการปฏิสัมพันธระหวางผูบริโภคและ

องคกรหรือแบรนดผานการซ้ือสินคาหรือการใชบริการท่ีเปนชวงเวลาท่ีมีคุณคาและมีความหมายกับผูบริโภค การสราง

ประสบการณผูบริโภคท่ีพิเศษเปนท่ีนาจดจําจะสามารถชวยสรางประโยชนในทางเศรษฐศาสตรใหกับองคกร การสรางสรรค

นวัตกรรมทางดานประสบการณผูบริโภคเปนส่ิงท่ีสําคัญกวาการแขงขันทางดานนวัตกรรมของสินคาหรือการบริการ 

ในปจจุบันการสรางความแตกตางทางสินคาและบริการไมเพียงพออีกตอไป ผูบริโภคใหความสําคัญกับประสบการณท่ีนาจดจํา

ในอุตสาหกรรมธุรกิจคาปลีกรวมไปถึงธุรกิจการบริการอีกดวย (Pine and Gilmore, 1998) ประสบการณผูบริโภคไดกลาย

เปนกุญแจสําคัญในทางไปสูการสรางความสําเร็จ เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

51คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 45 ฉบับที่ 173 มกราคม - มีนาคม 2565



อีกท้ังประสบการณผูบริโภคเปนส่ิงท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัวเปนเอกเทศ เปนส่ิงท่ีสามารถเกิดข้ึนไดท้ังในสถานการณท่ีบริษัท

หรือองคกรควบคุมไดและควบคุมไมได (Vargo and Lusch, 2008)

นอกจากน้ี Keyser et al. (2015) ไดอธิบายถึงประสบการณผูบริโภคในเชิงลึกวา ประสบการณของผูบริโภค

ประกอบไปดวยดานเหตุผล (Cognitive) ลักษณะทางกายภาพ (Physical) และทางดานอารมณ (Emotional) ซ่ึงจะผาน

มุมมองทางดานประสาทสัมผัส (Sensorial) เชน กล่ิน รสชาติ เสียง สัมผัส เปนตน โดยมุมมองทางดานอารมณจะ

สงผลตอประสบการณลูกคาท่ีลึกซ้ึงกวามุมมองดานอ่ืน ซ่ึงประสบการณสามารถเกิดข้ึนไดท้ังจากการปฏิสัมพันธทางตรง

หรือทางออมกับบุคคล องคกร หรือองคประกอบทางสังคมท่ีเก่ียวของ

Pine and Gilmore (1998) ไดนําเสนอแนวคิดดานประสบการณผูบริโภคท่ีเปนท่ีรูจักในมุมของ Experience 

Economy คือ การแขงขันธุรกิจในแงของการแขงกันสรางประสบการณผูบริโภค การสรางประสบการณเปนการสรางคุณคา

ข้ันตอนสุดทาย เปนส่ิงท่ีชวยเสริมสรางใหคุณภาพของสินคาและบริการโดยรวมมีความสมบูรณแบบย่ิงข้ึน นอกจากน้ี 

การสรางประสบการณจะเปนส่ิงสําคัญท่ีชวยใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและนําไปสูพฤติกรรมท่ีเก่ียวกับความต้ังใจใน

การซ้ือสินคาอีกดวย (Chen and Chen, 2010) แนวคิดของ Pine and Gilmore (1998) ยังไดถูกนําไปประยุกตใชใน

อุตสาหกรรมการทองเท่ียวเชิงอาหาร (Food Tourism) และประสบการณยังถือเปนปจจัยท่ีมีการศึกษาวิจัยอยางแพรหลาย

ในอุตสาหกรรมรานอาหาร เชน รานอาหารท่ีตกแตงเปนธีม เชน Hard Rock Cafe รานอาหารท่ีใชเมนูแบบ E-Tablet และ

การจัดการคิวของรานอาหาร

ในแงมุมของการตลาดของการสรางประสบการณผูบริโภค Schmitt (1999) ไดนําเสนอแนวคิด Strategic 

Experiential Modules (SEMs) ในมุมมองของการตลาดเชิงประสบการณ (Experiential Marketing) ซ่ึงเปนการทํา

การตลาดกับผูบริโภคใหเปนท่ีนาจดจํา สามารถจําแนกไดเปน 5 ประเภท ไดแก

1) ประสบการณผูบริโภคจากประสาทสัมผัส (Sensory Experiences: SENSE) จากระบบประสาทท้ัง 5 ประกอบ

ไปดวย การมองเห็น (Sight) การไดยิน (Hearing) การไดกล่ิน (Smell) รสชาติ (Taste) และการสัมผัส (Touch) โดยเปน

การกระตุนผานประสาทสัมผัสท้ังหาของผูบริโภค เพ่ือจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาหรือบริการ เชน การท่ีลูกคาไดสัมผัส (Touch) 

อาหารในข้ันตอนการเลือกซ้ือเน้ือจากคนขายเน้ือ (Butcher) และนําไปใหเชฟ รานอาหารออกแบบรานบริเวณครัวใหเปน

เคานเตอรบาร มีลักษณะเปนครัวเปด ลูกคาสามารถมองเห็นข้ันตอนในการยางสเตกได และไดยินเสียงซูซา (Sizzling) 

และไดกล่ินของเน้ือท่ีกําลังสุก และไดล้ิมรสชาติเม่ือรับประทานอาหาร

2) ประสบการณผูบริโภคจากความรูสึก (Affective Experiences: FEEL) เปนการตลาดท่ีมุงเนนกระตุนใหเกิด

ประสบการณเชิงลึกของอารมณความรูสึกภายใน ใหเกิดอารมณรวมเชิงลึกกับแบรนด ผานตัวอักษร ดนตรี หรือภาพ เพ่ือ

ใหผูบริโภคมีความรูสึกผูกพันลึกซ้ึงกับแบรนด

3) ประสบการณผูบริโภคจากความคิด (Creative Cognitive Experiences: THINK) มุงเนนการสรางประสบการณ

เพ่ือใหกระตุนใหผูบริโภคคิด เกิดความรูความเขาใจ เกิดสติปญญา ความคิดสรางสรรค และเพ่ือสรางแนวความคิดท่ีลึกซ้ึง

หรือปรัชญาใหกับผูบริโภค

4) ประสบการณผูบริโภคจากการกระทํา (Physical Experiences, Behaviors and Lifestyles: ACT) เก่ียวของ

กับพฤติกรรมและการใชชีวิตของผูบริโภค เปนการกระตุนใหผูบริโภคเปล่ียนแปลงกระทํา พฤติกรรม และวิถีการดําเนินชีวิต 

(Living Patterns)
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5) ประสบการณผูบริโภคจากความเช่ือมโยง (RELATE) เปนประสบการณท่ีเกิดจากการกระตุนใหเกิดอารมณรูสึก

เช่ือมโยงหรือรูสึกมีความสัมพันธกับกลุมสังคมและวัฒนธรรมตาง ๆ  เปนการตลาดท่ีมุงขยายผลจากการสรางประสบการณ

มาเปนการสานสรางความสัมพันธกับบางส่ิงบางอยางซ่ึงเก่ียวโยงตัวตนของตนเองกับสังคมภายนอก

ซ่ึงประสบการณผูบริโภคจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ของ Schmitt (1999) สอดคลองกับ Pine and Gilmore (1998) 

ในหัวขอ Experience Economy ท่ีกลาวถึงการสราง (Stage) ส่ิงแวดลอมโดยรอบท้ังท่ีจับตองได (Tangible) ไดแก 

สินคาและผลิตภัณฑ และท่ีจับตองไมได (Intangible) ไดแก การบริการ มาเอ้ืออํานวยใหเกิดประสบการณท่ีมีประสิทธิผล

และนาจดจําใหกับผูบริโภค เพ่ือยกระดับของผลิตภัณฑและบริการไดดีมากข้ึน เนนไปท่ีการกระตุนประสาทสัมผัสท้ัง 5 

ของผูบริโภค ไดแก การมองเห็น (Sight) การไดยิน (Hearing) การไดกล่ิน (Smell) รสชาติ (Taste) และการสัมผัส (Touch)

การรับรู�คุณค�า (Perceived Value)

การรับรูคุณคาหมายถึงคุณคาของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ โดยประเมินจากประโยชนใชสอย 

(Utility) โดยรวมของสินคาหรือบริการ โดยการเปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีได รับและส่ิงท่ีเสียไป เชน ในมุมมองของ

อรรถประโยชนท่ีไดรับ (Perceived Benefit) เปรียบเทียบกับตนทุนท่ีตองเสียไป (Perceived Cost) วาคุมคากันหรือไม 

ถาสินคาหรือบริการน้ันมีคุณคาท่ีลูกคารับรูไดมากกวาตนทุนท่ีลูกคาตองเสียไป ลูกคาจะรับรูถึงคุณคาของสินคาหรือบริการน้ัน 

ดังน้ัน การรับรูคุณคาจึงเปนกระบวนการการประเมินของผูบริโภคในดานของคุณภาพ ราคา และบริการหลังการขาย

มุมมองของการรับรูคุณคาดังกลาวเปนโมเดลท่ีนําเสนอการรับรูคุณคาของผูบริโภคในมุมมองดานราคาเพียงมิติเดียว 

(Uni-Dimensional Model) จากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีรับรูกับตนทุนท่ีเสียไปสงผลใหมีขอโตแยง เน่ืองจากผูบริโภค

แตละคนมีการรับรูถึงคุณคาท่ีตางกัน การประเมินการรับรูคุณคาในมิติเดียวไมครอบคลุมเพียงพอ จึงเกิดการศึกษาและพัฒนา

แนวคิดการรับรูคุณคาแบบหลายมิติข้ึน (Multi-Dimension) โดย Sweeney and Soutar (2001) ไดนําเสนอแนวคิด 

PERVAL Scale การวัดระดับการรับรูคุณคาท่ีพัฒนามาจากทฤษฎีคุณคาของการบริโภค (The Theory of Consumption 

Values) (Sheth et al.,1991) โดยอธิบายการรับรูคุณคาออกเปน 5 ดาน ดังน้ี

1) คุณคาทางดานการใชงาน (Functional Value) การใชประโยชนจากสินคาหรือบริการท้ังท่ีจับตองได (Tangible) 

และจับตองไมได (Intangible) เชน คุณลักษณะของอาหาร คุณภาพสินคา เมนู การตกแตงราน บรรยากาศ การบริการ

จากพนักงาน ข้ันตอนของการบริการ ปฏิสัมพันธท่ีเกิดข้ึนระหวางพนักงานและลูกคา รวมถึงประสบการณท่ีเกิดข้ึน

2) คุณคาทางอารมณ (Emotional Value) การท่ีสินคาหรือบริการกระตุนใหผูบริโภคเกิดอารมณและความรูสึก 

โดยเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอประสบการณบริโภคคอนขางมาก มักเกิดจากชวงท่ีมีการปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ

3) คุณคาทางสังคม (Social Value) สภาพแวดลอมท่ีลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการใชสินคาหรือบริการ โดย

สินคาหรือบริการน้ันตองสามารถบงบอกสถานะทางสังคม คุณคา และตัวตนท่ีผูบริโภคตองการแสดงออก

4) คุณคาทางองคความรู (Epistemic Value) กระตุนใหเกิดการเรียนรูจากประสบการณตรงท่ีสงผลถึงการเกิด

องคความรูใหมของผูบริโภค

5) คุณคาทางดานเง่ือนไข (Conditional Value) อรรถประโยชนท่ีรับรูไดจากคุณคาของสินคาหรือบริการใน

สถานการณท่ีลูกคาเผชิญอยูขณะน้ัน
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เพ่ือใหเขากับบริบทของธุรกิจคาปลีกดานการบริการ Sweeney and Soutar (2001) จึงมีการปรับมาตรวัด

การรับรูคุณคาจาก 5 ปจจัยเหลือเพียง 3 ปจจัย ไดแก คุณคาทางดานการใชงาน คุณคาทางอารมณ และคุณคาทางสังคม 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Budreviciute, A. et al. (2019) Rasoolimanesh, S.M. et al. (2020) และ Xie, W. et al. 

(2019) ท่ีไดนําปจจัยการรับรูคุณคาเพียง 3 ดานน้ี ไปใชในงานวิจัยเชนกัน

Grocerants

Grocerants หมายถึง การจัดสรรพ้ืนท่ีสวนหน่ึงของซูเปอรมารเก็ต ใหเปนพ้ืนท่ีรับประทานอาหาร โดย Grocerants 

เปนการผสมผสานของคําวา Grocery และ Restaurants และมีรูปแบบการบริการท่ีเปนแบบผสม (Hybrid) ระหวาง

ซูเปอรมารเก็ตและรานอาหาร โดยรูปแบบท่ัวไปของ Grocerants มักมีเชฟประจําอยูท่ีเคานเตอรบารเปนผูรังสรรคเมนูอาหาร

จากวัตถุดิบสดใหมในซูเปอรมารเก็ตท่ีผูบริโภคเลือก พรอมท้ังมีท่ีน่ังรับประทานใหบริการแกลูกคา (WP, 2017) เปนการ

ขยายรูปแบบการบริการและสรางประสบการณผูบริโภคแบบใหมท่ีไมมีในซูเปอรมารเก็ตแบบด้ังเดิม (Traditional 

Supermarkets) โดยอาจมีลักษณะแตกตางกันเล็กนอยตามแตละภูมิภาคและผูใหบริการ

Grocerants สะทอนใหเห็นถึงมุมมองท่ีเปล่ียนไปของผูบริโภคท่ีไมไดมองซูเปอรมารเก็ตเปนเพียงท่ีจําหนายอาหาร 

แตมองวาซูเปอรมารเก็ตเปนจุดหมายปลายทางในการหาประสบการณการบริโภคอาหาร (Experiential Food Destinations) 

แบบใหม นําเสนอประสบการณท่ีไมเปนทางการและมีความรวดเร็ว (Fast-Casual) ในบรรยากาศที่มีชีวิตชีวาและคุณภาพ

เทียบเทารานอาหาร อาหารมีความสดใหม ผานการปรุงจากเชฟ เชน Mariano ใน Chicago นําเสนอประสบการณแบบใหม

ใหผูบริโภคมีสวนรวม มีการเลนเปยโน มีโซนปงยาง การทดลองชิมไวน มุมไอศกรีมเจลาโต และอ่ืน ๆ  (Dixon, 2017)

ธุรกิจ Grocerants ในประเทศไทย

เน่ืองจากผูบริโภคมีความเรงรีบในการใชชีวิตมากข้ึนแตยังตองการประสบการณในการบริโภคท่ีดีและมีคุณภาพ 

พรีเมียมซูเปอรมารเก็ตในเมืองไทยจึงมีการปรับตัวใหเหมาะกับไลฟสไตลท่ีเปล่ียนไปของผูบริโภคจนเกิดเทรนดการบริโภค

แบบใหมท่ีเรียกวา Grocerants โดยในประเทศไทยมีผูใหบริการ Grocerants หลักอยู 2 ราย ไดแก เซ็นทรัลฟูดฮอลลและ

กูรเมตมารเก็ต

เซ็นทรัลฟูดฮอลลเปนหนวยธุรกิจท่ีอยูภายใตบริษัทเซ็นทรัลกรุป ปจจุบันเซ็นทรัลฟูดฮอลลมี 8 สาขา เซ็นทรัล

ฟูดฮอลลไดปรับยุทธศาสตรพรอมดําเนินธุรกิจเชิงรุกดวยการปรับท้ังดานภาพลักษณและการบริการ โดยเร่ิม Grocerants 

สาขาแรกท่ีสาขาชิดลม และมีสไตลการตกแตงเปนสไตลเคานเตอรบารใตแนวคิด ลักชัวร่ีไลฟสไตลไดน่ิง ท่ีไดรับแรงบันดาลใจ

การออกแบบมาจากหางสรรพสินคาคาเดเวในเยอรมนี โดยเซ็นทรัลฟูดฮอลล ชิดลม เปนสาขาแรกท่ีลูกคาสามารถเลือก

เมนูอาหารจากแท็บเล็ต พนักงานจะนําอาหารมาเสิรฟท่ีโตะแบบไมมีคาบริการ และสามารถซ้ืออาหารจากโซนซูเปอรมารเก็ต

เขามารับประทานไดดวย (Brand Buffet, 2017)

กูรเมตมารเก็ตเปนพรีเมียมซูเปอรมารเก็ตท่ีอยูภายใตการดําเนินงานของเดอะมอลลกรุป ปจจุบันมีจํานวน 9 สาขา 

มี Grocerants ใหบริการอยูหลายประเภท เชน The Dock ซีฟูดบารท่ีข้ึนช่ือเร่ืองอาหารทะเล มีหอยนางรมในตูเล้ียงใหเลือก

กวา 10 ชนิด Nippon Kai ท่ีใหบริการอาหารญ่ีปุนแบบซูชิบาร โดยผูบริโภคสามารถเลือกส่ังอาหารไดจากเมนูหรือเลือก

วัตถุดิบท่ีตนเองตองการแลวใหเชฟปรุงใหพรอมรับประทานได You Hunt We Cook ใหบริการอาหารประเภทยางแบบสเตก 

มีลักษณะเปนบารเปด โดยท่ีผูบริโภคสามารถเลือกเน้ือสัตวจากคนขายเน้ือท่ีตูจําหนายเน้ือชนิดท่ีตองการ และนํามาให

เชฟประกอบอาหารได โดยมีวัตถุดิบใหเลือกหลากหลาย ต้ังแตเน้ือโคขุนจากฟารมในโคราช ไปจนถึงเน้ือวากิวนําเขาจาก
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ประเทศญ่ีปุน และยังมีเน้ือสัตวประเภทอ่ืน ซ่ึงลูกคาสามารถเลือกไดวาจะน่ังรับประทานท่ีเคานเตอรหรือแพ็คกลับบาน และ

ยังสามารถเลือกจับคูสเตกกับเคร่ืองเคียง (Side Dish) และซอสท่ีตองการ ทําใหลูกคาไดบริโภคส่ิงท่ีตัวเองเปนคนเลือกเอง

แบบเฉพาะตัว (Customization) ปจจุบัน You Hunt We Cook มีการใหบริการ 6 สาขา ไดแก สยามพารากอน ดิ เอ็มโพเรียม 

เอ็มควอเทียร เดอะมอลลบางกะป เดอะมอลลบางแค และศูนยการคาบลูพอรต หัวหิน และไดรับการตอบรับท่ีดีอยางมาก

จากผูบริโภค เน่ืองจากผูบริโภคปจจุบันเร่ิมมองหาความแตกตางและประสบการณท่ีแปลกใหม นอกจากน้ีกูรเมต มารเก็ต

ยังมีการปรับรูปแบบการบริการ (Customization) ใหเหมาะกับผูบริโภคในแตละทองถ่ิน เชน You Hunt We Cook สาขา

เดอะมอลลบางกะปท่ีมีผูบริโภคท่ีเปนชาวมุสลิมอาศัยอยูเปนจํานวนมาก มีการออกเมนูอาหารฮาลาลเพ่ิม เปนตน โดยกูรเมต 

มารเก็ตยังมีวัตถุดิบคุณภาพดีจากท่ัวโลก และราคาตอเมนูของ You Hunt We Cook ยังมีราคาถูกกวารานอาหารแบบ

ฟูลเซอรวิส ทําให You Hunt We Cook ไดรับความนิยมในหมูผูบริโภคท้ังชาวไทยและชาวตางชาติท่ีอยากมาลองประสบการณ

แบบใหมของการรับประทานอาหารนอกบาน (ชัยรัตน เพชรดากูล, 2017)

ภาพท่ี 1: You Hunt We Cook สาขา Siam Paragon

ท่ีมา : Brandbuffet

ภาพท่ี 2: รานอาหารญ่ีปุน Nippon Kai สาขา Siam Paragon

ท่ีมา : ปณพัชร กิติชัยวัฒน
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งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง

การรับรู�คุณค�าที่ส�งผลต�อการซ้ือซ้ํา

Ting and Thurasamy (2016) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกลับมาใชบริการของผูบริโภค

ท่ีไมใชลูกคาประจําของรานกาแฟสมัยใหม เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูบริโภคท่ีไมใชลูกคาประจํา

ของรานกาแฟสมัยใหม และเพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธของการรับรูคุณคาของผูบริโภคท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการ โดยใช

วิธีการเก็บขอมูลแบบผสม (Mixed-Method) ผานแบบสอบถามและการสัมภาษณผูบริโภคท่ีไมใชลูกคาประจําของ

รานกาแฟสมัยใหม ผลการศึกษาพบวาปจจัยท้ัง 3 ตัว ไดแก คุณภาพของสินคา (Perceived Product Quality) คุณภาพ

ของการบริการ (Perceived Service Quality) คุณภาพของประสบการณ (Perceived Experience Quality) มีผลตอ

การรับรูคุณคาและการกลับมาใชบริการของผูบริโภคท่ีไมใชลูกคาประจําของรานกาแฟสมัยใหม โดยคุณภาพของประสบการณ 

(Perceived Experience Quality) เปนปจจัยท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการมากท่ีสุด และจากการสัมภาษณพบวา ประสบการณ

คร้ังลาสุดในรานกาแฟมีผลตอการกลับมาใชบริการรานกาแฟสมัยใหม ในขณะท่ีคุณภาพสินคาและบริการไมไดมีผลใหเกิด

การกลับมาใชบริการซ้ํา

Chen and Chen (2010) ไดทําการศึกษาในหัวขอคุณภาพประสบการณ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และ

ความต้ังใจในเชิงพฤติกรรมของนักทองเท่ียวเชิงมรดก (Heritage Tourists) เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธของคุณภาพประสบการณ

ท่ีมีผลตอการรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความต้ังใจในเชิงพฤติกรรมของนักทองเท่ียวเชิงมรดก ใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ

ผานการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามดวยวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 447 ชุด 

จากกลุมตัวอยางท่ีเปนนักทองเท่ียวในสถานท่ีทองเท่ียวเชิงมรดกท่ีสําคัญ 4 แหงของไตหวัน ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ

ประสบการณสงผลในเชิงบวกตอการรับรูคุณคา โดยประสบการณและการรับรูคุณคายังสงผลตอความพึงพอใจและความต้ังใจ

ในเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) อีกดวย

Kim et al. (2019) ไดทําการศึกษาเร่ืองประสบการณ ช่ือเสียงของแบรนด การรับรูคุณคา (คุณคาดานการใชงาน 

คุณคาดานสุนทรียภาพ คุณคาดานสังคม คุณคาดานการเงิน) และความจงรักภักดีของผูบริโภค Grocerant โดยมีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาถึงประสบการณผูบริโภคใน Grocerants ท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีพิเศษและนาจดจํา ผาน Experience Economy 

Model และเพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธกับปจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวของคือ ช่ือเสียงของแบรนด (Brand Prestige) การรับรูคุณคา 

(Perceived Value) และความจงรักภักดี (Loyalty) โดยใชวิธีเก็บขอมูลแบบ Mall-Intercept ท่ี Grocerants ในประเทศ

เกาหลี ผลการวิจัยพบวา ประสบการณผูบริโภคมีผลตอการรับรูคุณคา และประสบการณดานความบันเทิง (Entertainment 

Experience) และประสบการณดานการหลบหลีกจากโลกท่ีเปนความจริง (Escapist Experience) มีผลตอช่ือเสียงของ

แบรนด (Brand Prestige) และคุณคาดานการใชงาน คุณคาดานสุนทรียภาพ คุณคาดานการเงินมีผลตอความจงรักภักดี

ของผูบริโภค

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการรับรูคุณคา สามารถสรุปไดวา การรับรูคุณคาเกิดจากการเปรียบเทียบ

ระหวางคุณประโยชนท่ีไดรับ (Perceived Benefits) กับส่ิงท่ีตองเสียสละไป (Sacrifices) ของผูบริโภค โดยการรับรูคุณคา

ของผูบริโภคในบริบทธุรกิจการบริการประกอบไปดวย คุณคาดานการใชงาน (Functional Value) คุณคาดานอารมณ 

(Emotional Value) และคุณคาดานสังคม (Social Value) (Sweeney & Soutar, 2001) โดยการรับรูคุณคามีผลตอ

ความพึงพอใจ การกลับมาใชบริการและความต้ังใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภค (Ting and Thurasamy, 2016; Chen and 

Chen, 2010)
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ประสบการณ�และการรับรู�คุณค�าที่ส�งผลต�อการซ้ือซ้ํา

Kim et al. (2013) ท่ีศึกษาเร่ืองความสัมพันธของการรับรูถึงความดีตอสุขภาพของอาหาร การรับรูคุณคา ความ

พึงพอใจ และการกลับมาใชบริการซ้ําของผูบริโภค โดยกลุมตัวอยางเปนผูบริโภคของรานอาหารระดับกลางถึงสูงในประเทศ

เกาหลีใต จํานวน 450 คน ผานการเก็บขอมูลโดยแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา การรับรูถึงความดีตอสุขภาพของอาหาร 

(Perceived Food Healthiness) มีผลตอการรับรูคุณคาและความพึงพอใจท่ีเพ่ิมข้ึนของผูบริโภค โดยความพึงพอใจเปน

ปจจัยท่ีสงผลตอการกลับมาใชซ้ําของผูบริโภค นอกจากน้ีคุณลักษณะของความดีตอสุขภาพของอาหาร ไดแก ขอมูลโภชนาการ 

ความสดใหม ผลิตภัณฑจากธรรมชาติ และคุณคาทางโภชนาการ มีผลตอการรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และการกลับมา

ใชซ้ําของผูบริโภคอีกดวย

Kim et al. (2019) ไดทําการศึกษาเร่ืองประสบการณ ช่ือเสียงของแบรนด การรับรูคุณคา (คุณคาดานการใชงาน 

คุณคาดานสุนทรียภาพ คุณคาดานสังคม คุณคาดานการเงิน) และความจงรักภักดีของผูบริโภค Grocerant โดยมีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาถึงประสบการณผูบริโภคใน Grocerants ท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีพิเศษและนาจดจํา ผาน Experience Economy 

Model และเพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธกับปจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวของคือ ช่ือเสียงของแบรนด (Brand Prestige) การรับรูคุณคา 

(Perceived Value) และความจงรักภักดี (Loyalty) โดยใชวิธีเก็บขอมูลแบบ Mall-Intercept ท่ี Grocerants ในประเทศ

เกาหลี ผลการวิจัยพบวา ประสบการณผูบริโภคมีผลตอการรับรูคุณคา และประสบการณดานความบันเทิง (Entertainment 

Experience) และประสบการณดานการหลบหลีกจากโลกท่ีเปนความจริง (Escapist Experience) มีผลตอช่ือเสียงของ

แบรนด (Brand Prestige) และคุณคาดานการใชงาน คุณคาดานสุนทรียภาพ คุณคาดานการเงินมีผลตอความจงรักภักดี

ของผูบริโภค

Chen and Lin (2015) ไดทําการศึกษาเร่ืองอิทธิพลของประสบการณผูบริโภคและการรับรูคุณคาท่ีมีผลตอความ

ยั่งยืนของความสัมพันธทางสังคมในการใช Blog เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความยั่งยืนของความสัมพันธทางสังคม 

(Social Relationships) จากประสบการณผูบริโภค (การรับรู ความรูสึก ความคิด การกระทํา ความเช่ือมโยง) ท่ีมีตอ

ความต้ังใจในการใชตอของ Blog ในมุมมองของการตลาด ผานการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaires) กับ

กลุมตัวอยางจํานวน 452 ชุด ผลการศึกษาพบวา ประสบการณผูบริโภคและการรับรูคุณคามีผลโดยตรงตอความยั่งยืนของ

ความสัมพันธทางสังคม โดยมีความพึงพอใจและความต้ังใจในการใชตอเปนตัวแปรค่ันกลาง

สามารถสรุปไดวา ประสบการณผูบริโภคเปนส่ิงท่ีเกิดจากการปฏิสัมพันธระหวางผูบริโภคกับองคกรหรือแบรนด 

ผานการซ้ือสินคาหรือการใชเวลากับการบริการ (Pine and Gilmore, 1998) โดยประสบการณผูบริโภคสงผลตอการรับรู

คุณคา ซ่ึงสงผลโดยตรงถึงความพึงพอใจและความต้ังใจในการใชซ้ํา (Kim, Ham, Moon, Chua & Han, 2019: Chen and 

Lin, 2015)

จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ พบวายังไมมีงานวิจัยใดท่ีศึกษาเก่ียวกับ Grocerants โดยตรง และไมมีการ

ศึกษาในบริบทของประเทศไทย เน่ืองจาก Grocerants เปนธุรกิจแนวใหมท่ีเกิดมาไมนานนัก ดังน้ัน ผูวิจัยจึงนําตัวแปรจาก

งานวิจัยในอดีต มาตอยอดและประยุกตใชใหเหมาะสมกับงานวิจัยน้ี นอกจากน้ี ผูวิจัยไมไดนําตัวแปรความพึงพอใจมาใช

ในการวิจัย เน่ืองจากมีผูศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจเปนจํานวนมากแลว และในหลาย ๆ  งานวิจัยก็ไมไดนําความพึงพอใจ

มาใชเปนตัวแปรตนหรือตัวแปรค่ันกลางในการศึกษาเก่ียวกับการซ้ือซ้ํา
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กรอบแนวคิดงานวิจัย
กรอบแนวคิดของงานวิจัยน้ีไดประยุกตจากงานวิจัย ดังน้ี Schmitt (1999) ท่ีกลาวถึงประสบการณผูบริโภคท่ีเกิดจาก

ประสาทสัมผัสท้ังหา (การมองเห็น การไดยิน การไดกล่ิน รสชาติ และการสัมผัส) และ Sweeney & Soutar (2001) เก่ียวกับ

การรับรูคุณคาในธุรกิจการบริการท่ีประกอบไปดวยคุณคาทางดานการใชงาน คุณคาทางอารมณ และคุณคาทางสังคม โดยมี

แนวคิดวาประสบการณท่ีดี และการรับรูคุณคาของสินคาและบริการ จะสงผลใหเกิดการซ้ือซ้ําใน Grocerants ของผูบริโภค

Perceived Value

Experience

ภาพท่ี 3: กรอบแนวคิดงานวิจัย

วิธีการวิจัย (Research Methodology)
ประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก ผูบริโภคท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบริการ Grocerants ของ 

Gourmet Market แบรนด You Hunt We Cook หรือ Nippon Kai เน่ืองจาก Grocerants เปนรูปแบบธุรกิจใหมในเมืองไทย

ท่ียังไมคอยมีผูใหบริการและผูศึกษา อีกท้ัง You Hunt We Cook และ Nippon Kai ยังเปนแบรนดท่ีเปนท่ีรูจักดีในหมูผูบริโภค

ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติท่ีอยากมาลองประสบการณแบบใหมของการรับประทานอาหารนอกบาน (ชัยรัตน เพชรดากูล, 

2017)

โดยงานวิจัยช้ินน้ีใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน จาก แบงเปนผูบริโภค 2 กลุมคือ กลุมตัวอยางท่ีใชบริการ You Hunt 

We Cook จํานวน 15 คน และกลุมตัวอยางท่ีใชบริการ Nippon Kai จํานวน 15 คน ซ่ึงจํานวน 30 คนอางอิงมาจาก Dworkin 

(2012) ท่ีกลาววาจํานวนกลุมตัวอยางของงานวิจัยเชิงคุณภาพท่ีเหมาะสม อยูระหวาง 25–30 คน
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ในการศึกษาคร้ังน้ีจะเลือกกลุมตัวอยาง โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือท่ีจะ

คัดเลือกผูใหสัมภาษณท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานวิจัย โดยเปนผูท่ีเคยไปใชบริการอยางนอย 2 คร้ังในรอบ 4–5 เดือน 

เน่ืองจากเปนชวงระยะเวลาท่ีกลุมตัวอยางยังสามารถจดจํารายละเอียดไดและเปนผูท่ีสามารถใหขอมูลท่ีเปนประโยชน 

โดยผูสัมภาษณไดทําการเก็บขอมูลในชวงเดือนมีนาคมถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลในคร้ังน้ี

เปนการใชคําถามในการสัมภาษณในเชิงลึก (In-Depth Interview) ดวยคําถามปลายเปด (Open-Ended Question) 

แบบก่ึงโครงสราง (Semi-Structure) ท่ีดัดแปลงมาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ โดยประยุกตจากงานวิจัยของ Schmitt 

(1999) ท่ีกลาวถึงประสบการณผูบริโภคท่ีเกิดจากประสาทสัมผัส และ Sweeney & Soutar (2001) เก่ียวกับการรับรูคุณคา

ในธุรกิจการบริการท่ีดัดแปลงมาจาก Theory of Consumption Value การสัมภาษณเชิงลึกจะใช Experience/Behavior 

Questions คือ การถามเก่ียวกับประสบการณหรือเหตุการณ โดยกรอบคําถาม มีดังน้ี

1. ทานเคยใชบริการ Nippon Kai ก่ีคร้ังแลวภายในระยะเวลา 4–5 เดือนท่ีผานมา

2. ในปจจุบันมีรานอาหารหลายรูปแบบใหเลือก ทําไมทานถึงเลือกท่ีจะใชบริการท่ี Nippon Kai

3. ทานรูสึกอยางไรเม่ือใชบริการ Nippon Kai

4. ทานคิดวาทานไดประสบการณอะไรจากการมาใชบริการ Nippon Kai

5. ทานคิดวาคนท่ีใชบริการ Nippon Kai เปนคนประเภทใด อยางไร

6. อะไรเปนปจจัยท่ีทําใหทานมาใชบริการซ้ําท่ี Nippon Kai

7. ถาใหทานชวนเพ่ือนท่ีไมเคยใชบริการท่ี Nippon Kai ใหมาลอง ทานจะบอกเพ่ือนวาอยางไร

การเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) จากกลุมตัวอยางท่ีเปนผูบริโภคท่ีเคย

ใชบริการ You Hunt We Cook หรือ Nippon Kai อยางนอย 2 คร้ังภายในระยะเวลา 4–5 เดือนท่ีผานมา และเลือกผูบริโภค

จากการสอบถามและขอสัมภาษณท่ีหนาราน You Hunt We Cook และ Nippon Kai การศึกษาคร้ังน้ีผูศึกษาจะวิเคราะห

ขอมูลควบคูกับการเก็บขอมูลตามหลักการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงไดจากการสัมภาษณ สังเกต จดบันทึก 

และจากเอกสารตาง ๆ  ท่ีเก่ียวของ แลวนําขอมูลมาวิเคราะห ตีความตามกรอบแนวคิดการวิจัย แลวเรียบเรียงสรุปผลโดยใช

การวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis)

ผลการศึกษา (Research Findings)
จากการศึกษาถึงประสบการณ การรับรูคุณคา และการซ้ือซ้ําของผูบริโภค Grocerants ผูวิจัยไดวิเคราะหเชิงบรรยาย

และสรุปเปนประเด็นสําคัญ ดังน้ี

ข�อมูลเบื้องต�นของกลุ�มตัวอย�าง

กลุมตัวอยางคือ ผูบริโภคท่ีเคยใชบริการ Grocerants ท่ีราน You Hunt We Cook หรือ Nippon Kai อยางนอย 

2 คร้ังในรอบ 4–5 เดือนท่ีผานมา อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร ท้ังเพศชายและหญิง อายุระหวาง 20–36 ป มีรายได

อยูระหวาง 10,000–50,000 บาท เคยใชบริการมาแลว 3–40 คร้ัง และมีคาใชจายตอคร้ังในการรับประทานอาหารท่ี 

300–1,000 บาท
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ประสบการณ�

จากการเก็บขอมูลจากผูบริโภคราน You Hunt We Cook สามารถระบุประสบการณผูบริโภคได ดังน้ี

การมองเห็น : ผูบริโภคกลาววา You Hunt We Cook ใหประสบการณดานการมองเห็น จากการจัดตูเน้ือให

ผูบริโภคมาเดินเลือกสินคาจริง ทําใหเห็นภาพไดมากกวาการเลือกอาหารจากเมนูธรรมดา และการท่ีราน You Hunt We 

Cook มีลักษณะเปนครัวเปด ทําใหสามารถมองเห็นข้ันตอนการประกอบอาหารของเชฟได ชวยกระตุนใหเกิดความอยาก

อาหาร และชวยเติมเต็มประสบการณในการรับประทานอาหารมากข้ึน โดยมองวาการท่ีรานอาหารแสดงใหเห็นวิธีการทํา

จะเปนการเพ่ิมคุณคาและสรางประสบการณใหกับผูบริโภคมากข้ึน (จํานวน 6 คน)

รสชาติ : ผูบริโภคมองวารสชาติอาหารของ You Hunt We Cook อรอย กลมกลอม และมีรสชาติดีกวาเม่ือ

เปรียบเทียบกับรานอาหารรานอ่ืนท่ีขายสเตกเชนกัน (จํานวน 3 คน)

ความแปลกใหม : ประสบการณท่ีแปลกใหมในท่ีน้ีคือ ความไมซ้ําใคร และไมเคยมีรานอาหารในเมืองไทยรานใด

ท่ีมีรูปแบบการใหบริการแบบน้ีคือ การท่ีใหผูบริโภคเดินเลือกวัตถุดิบท่ีตองการไดเองแลวนํามาใหเชฟประกอบอาหาร (จํานวน 

3 คน)

การไดเลือกวัตถุดิบดวยตัวเองและสามารถกําหนดปริมาณท่ีตองการได : You Hunt We Cook ใหอิสระลูกคาใน

การเลือกอาหารไดเองในระดับท่ีละเอียดกวารานอาหารท่ัวไป โดยสามารถเลือกไดต้ังแตชนิดผลิตภัณฑ ลักษณะ เคร่ืองเคียง 

ซอส ปริมาณ และราคาท่ีเฉพาะเจาะจงกวา (Customization) (จํานวน 4 คน)

ในสวนของผูบริโภคราน Nippon Kai สามารถระบุประสบการณผูบริโภคได ดังน้ี

การไดเลือกวัตถุดิบและกําหนดปริมาณท่ีตองการไดเอง : ราน Nippon Kai มีตูแชวัตถุดิบใหผูบริโภคสามารถเลือก

ส่ังวัตถุดิบท่ีตองการใหเชฟมาประกอบอาหารไดนอกเหนือจากเมนูท่ีนําเสนอในเลม ลูกคาสามารถเลือกวัตถุดิบท่ีตองการ

รับประทานได และสามารถกําหนดปริมาณไดเอง (จํานวน 7 คน)

การมองเห็น : กลุมตัวอยางกลาววา ราน Nippon Kai มีลักษณะเปนเคานเตอรบารเปดโลง ทําใหสามารถมองเห็น

ข้ันตอนการประกอบอาหารของเชฟ เห็นความพิถีพิถัน ชวยเพ่ิมอรรถรสและคุณคาในการรับประทานอาหารมากข้ึน (จํานวน 

4 คน)

รสชาติ : กลุมตัวอยางกลาววาอาหารของ Nippon Kai มีรสชาติอรอย มีเอกลักษณเฉพาะตัวท่ีตางจากรานอาหาร

ญ่ีปุนรานอ่ืน (จํานวน 4 คน)

การรับรู�คุณค�า

จากการเก็บขอมูลพบวา ผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และ Nippon Kai มีรับรูถึงคุณคาทางดาน

การใชงาน (Functional Value) เพียงดานเดียว ดังตอไปน้ี

จากการเก็บขอมูลจากผูบริโภคราน You Hunt We Cook สามารถระบุถึงการรับรูคุณคาดานการใชงานได ดังน้ี

คุณภาพวัตถุดิบ : ของ You Hunt We Cook มีคุณภาพดี ท้ังในแงของแบรนดและแหลงท่ีมาของวัตถุดิบท่ีเช่ือถือได 

ไดมาตรฐาน มีการคัดสรรแบรนดท่ีจะเขามาวางจําหนาย และวัตถุดิบมีความสดใหม โดยการท่ีราน You Hunt We Cook 
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ต้ังอยูในซูเปอรมารเก็ตซ่ึงเปนสถานท่ีจําหนายอาหารสดยิ่งชวยสงเสริมภาพลักษณในหมูผูบริโภควาอาหารจากราน You 

Hunt We Cook มีความสดใหม (จํานวน 5 คน)

ความหลากหลายของวัตถุดิบ : You Hunt We Cook มีวัตถุดิบใหเลือกหลากหลาย เน่ืองจากเปนบริการของ

ซูเปอรมารเก็ต ทําใหมีความหลากหลายของผลิตภัณฑ (Product Variety) สูง สามารถนํามาประกอบเมนูอาหารได

หลากหลาย ไมซ้ําซากจําเจ ทําใหลูกคามีโอกาสไดลองอะไรใหม ๆ  (จํานวน 4 คน)

ความคุมคาคุมราคา : ลูกคามองวา You Hunt We Cook มีความคุมคาทางดานราคา โดยไมมีการเก็บคาบริการ 

(service charges) 10% เพ่ิม และคาบริการทําอาหาร 100 บาทถือเปนราคาท่ีสมเหตุสมผล ราคาโดยรวมยังถูกกวา

รานอาหารอ่ืนในบริเวณศูนยการคาเดียวกัน และเปนราคาท่ีถือวาถูกสําหรับรานอาหารบริเวณสยามพารากอน (จํานวน 2 คน)

Customization : อาหารจากราน You Hunt We Cook แตละจานมีเอกลักษณเฉพาะตัว เน่ืองจากผูบริโภค

สามารถเลือกเองไดทุกอยาง ต้ังแตประเภทวัตถุดิบ การจับคูเคร่ืองเคียงและซอส ทําใหอาหารออกมาไมซ้ําใคร และตรง

ตามความตองการของผูบริโภคแตละคน (จํานวน 3 คน)

ความสะดวกรวดเร็ว : ราน You Hunt We Cook เปนรานท่ีอยูในซูเปอรมารเก็ต ทําใหใชเวลาไมนานในการ

รับประทานอาหาร มีความสะดวกรวดเร็ว และไมยุงยาก (จํานวน 2 คน)

ไดรับการบริการและการแนะนําท่ีดีจากพนักงาน : โดย You Hunt We Cook มีการบริการท่ีดี พนักงานมีความรู

ความเช่ียวชาญและสามารถแนะนําและบอกความแตกตางของเน้ือแตละประเภทใหกับผูบริโภคได (จํานวน 1 คน)

ในสวนของผูบริโภคราน Nippon Kai สามารถระบุการรับรูคุณคาดานการใชงานได ดังน้ี

เปนรานท่ีเหมาะกับการมาทานอาหารคนเดียวไดโดยไมรูสึกแปลกแยก : เน่ืองจากลูกคาท่ีมารานน้ีสวนมากเปนลูกคา

ท่ีมารับประทานอาหารคนเดียว ทําใหไมรูสึกแปลกแยก แตในทางกลับกัน ถาหากตองการมากับเพ่ือนกลุมใหญ ๆ  Nippon 

Kai ก็จะไมใชรานท่ีเปนตัวเลือกท่ีเหมาะท่ีสุด (จํานวน 6 คน)

สะดวก รวดเร็ว ไมเสียเวลา : โดย Nippon Kai เปนรานท่ีใชเวลาในการรับประทานอาหารตอม้ือไมนาน คลองตัว 

เหมาะกับผูบริโภคท่ีไมคอยมีเวลา หรือตองรีบไปทําธุระตอ (จํานวน 4 คน)

ถูกและดี ไมมี Service Charges : กลุมตัวอยางกลาววา ราน Nippon Kai มีความคุมคาทางราคา ไดอาหาร

คุณภาพท่ีดีเหมาะสมกับราคาท่ีจายไป และไมมีการเก็บคาบริการ (Service Charges) 10% เพ่ิม และสามารถนําเคร่ืองด่ืม

ของซูเปอรมารเก็ตเขามาด่ืมได (จํานวน 3 คน)

คุณภาพอาหาร : อาหารท่ีราน Nippon Kai สดใหม คุณภาพดี ซ่ึงการท่ีรานต้ังอยูในซูเปอรมารเก็ตชวยสงเสริม

ภาพลักษณความสดใหมของอาหารมากข้ึน (จํานวน 4 คน)

การซ้ือซ้ํา

ผูบริโภคท้ังสองกลุมมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการซ้ําเม่ือมีความประทับใจกับราน และไดลองเมนูใหม ๆ  ท่ียัง

ไมเคยลอง รวมท้ังมีการแนะนําตอใหเพ่ือนหรือคนรูจักท่ีไมเคยมาใหมาลองรับประทาน โดยมีปจจัยท่ีนํามาสูการซ้ือซ้ําของ

กลุมตัวอยาง ดังน้ี
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ผูบริโภคราน You Hunt We Cook

ดานประสบการณ

รสชาติและคุณภาพของอาหาร : ผูบริโภคกลาววา อาหารของ You Hunt We Cook มีรสชาติอรอยในทุก

องคประกอบในจาน วัตถุดิบมีคุณภาพดี มาจากแหลงท่ีนาเช่ือถือ และมีความสดใหม เน่ืองจากเปนอาหารท่ีจําหนายใน

ซูเปอรมารเก็ต (จํานวน 7 คน)

ดานการรับรูคุณคาดานการใชงาน

Customization : การท่ี You Hunt We Cook ใหอิสระลูกคาสามารถเลือกสวนประกอบของอาหารในจานไดเอง 

ทําใหผูบริโภคไดเลือกเน้ือท่ีตรงกับความตองการของตนเอง และอาหารท่ีไดแตละจานมีเอกลักษณเฉพาะตัว (จํานวน 6 คน)

ความคุมคาดานราคา : ผูบริโภคมองวา You Hunt We Cook มีราคาอาหารท่ีสมเหตุสมผล มีความคุมคา และ

ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับรานสเตกท่ีมีคุณภาพอยูในระดับเดียวกัน และสามารถกําหนดราคาอาหารท่ีตองการได (จํานวน 

2 คน)

ผูบริโภคราน Nippon Kai

ดานประสบการณ

รสชาติ : กลุมตัวอยางกลาววา Nippon Kai มีรสชาติอาหารท่ีอรอย วัตถุดิบมีความสดใหม และรสชาติอาหาร

มีความเฉพาะตัวท่ีรานอาหารญ่ีปุนรานอ่ืนไมสามารถทําได (จํานวน 4 คน)

ดานการรับรูคุณคาดานการใชงาน

รวดเร็ว : เหมาะกับการมาคนเดียว ราน Nippon Kai มีความสะดวกรวดเร็ว ใชเวลาในการรับประทานอาหาร

หน่ึงม้ือไมนาน เน่ืองจากรานมีลักษณะเปนเคานเตอรบาร เหมาะกับการมาคนเดียว มีความคลองตัว และไมตองเสียเวลา

รอโตะนาน (จํานวน 5 คน)

ไมมี Service Charges : กลุมตัวอยางมองวาราน Nippon Kai มีความคุมคาทางราคา และไมมีการเก็บคาบริการ 

(Service Charges) 10% เพ่ิม (จํานวน 4 คน)

ข�อเสนอแนะสําหรับธุรกิจ Grocerants

กลุมตัวอยางมีขอเสนอแนะ ดังน้ี

ขอเสนอแนะสําหรับราน You Hunt We Cook

ระบบจัดการคิว : ลูกคา You Hunt We Cook มองวา You Hunt We Cook ควรมีระบบจัดการคิวท่ีดีกวาน้ี 

โดยเฉพาะชวงเวลาท่ีมีลูกคาจํานวนมาก ทําใหตองมีการแจกบัตรคิว ควรมีการจัดท่ีน่ังรอเปนกิจจะลักษณะ และควรมีการ

แจงเตือนเม่ือถึงคิวแลว

ระบบการชําระเงิน : ผูบริโภคของ You Hunt We Cook มองวาควรมีการเพ่ิมจุดชําระเงินจากเดิมท่ีมีอยูใหไมไกล

จากรานอาหารมากเพ่ือความสะดวก โดยอาจใชเทคโนโลยีเขามาชวยอํานวยความสะดวก เชน ระบบรับเงินผาน QR Code
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Loyalty Program : ผูบริโภคเห็นวาควรมีการจัดทํา Loyalty Program ข้ึนมาของราน You Hunt We Cook 

โดยเฉพาะ เพราะลูกคาสวนมากท่ีมาทานอาหารท่ีรานเปนลูกคาประจํา ซ่ึงอาจนําไปผูกกับสิทธิพิเศษของบัตร M Card 

ท่ีมีอยูแลวในเครือเดอะมอลล

ขอเสนอแนะสําหรับราน Nippon Kai

การจัดการพ้ืนท่ีน่ังในสวนของลูกคา : เน่ืองจากราน Nippon Kai มีลักษณะเปนเคานเตอรบาร ทําใหไมมีท่ีวางของ

สําหรับลูกคาท่ีมีสัมภาระ ทําใหตองวางของไวท่ีเกาอ้ีขาง ๆ  หรือวางไวท่ีพ้ืน ควรมีการจัดสรรพ้ืนท่ีสําหรับวางของใหเพียงพอ

กับความตองการของลูกคา

จํานวนพนักงาน : ผูบริโภคกลาววาจํานวนพนักงานของราน Nippon Kai มีจํานวนไมเพียงพอ โดยเฉพาะใน

ชวงเวลาท่ีมีลูกคาเขารานจํานวนมาก เน่ืองจากมีพนักงานคอยบริการขางนอกเพียงคนเดียว อาจทําใหเกิดการรอถาพนักงาน

ติดบริการลูกคาคนอ่ืนอยู

โดยสามารถสรุปผลเปรียบเทียบระหวางสองกลุมตัวอยางท่ีเปนผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และผูบริโภค

ของราน Nippon Kai เปนตารางได ดังน้ี

ตารางท่ี 1: สรุปผลเปรียบเทียบผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และผูบริโภคของราน Nippon Kai

ป�จจัย องค�ประกอบ You Hunt We Cook Nippon Kai

ประสบการณ

การมองเห็น

การมีตูแชเน้ือใหผูบริโภคเดินเลือกวัตถุดิบจริง ทําใหเห็นภาพมากกวา

การเลือกจากรายการอาหารในเมนู และจากการท่ีเปนครัวเปดแบบ 

Open Kitchen ทําใหสามารถเห็นกรรมวิธีการประกอบอาหารของเชฟได

ความแปลกใหม จาก Concept 

Grocery ท่ีใหลูกคาสามารถเดินเลือก

วัตถุดิบท่ีตองการแลวนํามาใหเชฟ

ปรุงอาหารให

รสชาติ อาหารอรอย วัตถุดิบสดใหม ไดคุณภาพ

การไดยิน การไดกล่ิน 

และการสัมผัส

ความแปลกใหม จาก Concept 

Grocery ท่ีใหลูกคาสามารถเดินเลือก

วัตถุดิบท่ีตองการแลวนํามาใหเชฟ

ปรุงอาหารให

การไดเลือกวัตถุดิบดวย

ตัวเอง และสามารถกําหนด

ปริมาณท่ีตองการได 

(สวนเพ่ิมขยาย)

ผูบริโภคสามารถกําหนดชนิดของวัตถุดิบและปริมาณไดแบบ Customization
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ตารางท่ี 1: สรุปผลเปรียบเทียบผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และผูบริโภคของราน Nippon Kai (ตอ)

ป�จจัย องค�ประกอบ You Hunt We Cook Nippon Kai

การรับรูคุณคา

การรับรูคุณคา

ดานการใชงาน

คุณภาพวัตถุดิบ : วัตถุดิบมีคุณภาพดี ท้ังในแงของแบรนด มีการบอก

แหลงท่ีมาของวัตถุดิบ และความสดใหม ซ่ึงการท่ีรานต้ังอยูในซูเปอรมารเก็ต

ชวยสงเสริมภาพลักษณดานความสดใหม

ความคุมคาดานราคา : ไมมีการเก็บ

คาบริการ (Service Charges) เพ่ิม 

และคาบริการทําอาหาร 100 บาท

ถือเปนราคาท่ีสมเหตุสมผล ราคา

โดยรวมถูกกวารานท่ีจําหนายอาหาร

ประเภทเดียวกัน และบริเวณเดียวกัน

ถูกและดี ไมมี Service Charges 

ราน Nippon Kai มีความคุมคาทาง

ราคา อาหารคุณภาพดีเหมาะสมกับ

ราคาท่ีจายไป และไมมีการเก็บคา

บริการ (Service Charges) 10%

ความสะดวกรวดเร็ว : ราน You 

Hunt We Cook เปนรานท่ีอยูใน

ซูเปอรมารเก็ต ใชเวลาไมนานในการ

รับประทานอาหาร มีความสะดวก

รวดเร็ว และไมยุงยาก

สะดวก รวดเร็ว ไมเสียเวลา Nippon 

Kai เปนรานท่ีใชเวลาในการรับ

ประทานอาหารตอม้ือไมนาน มีความ

คลองตัว เหมาะกับผูบริโภคท่ีไมคอย

มีเวลาวางหรือรีบไปทําธุระตอ

อ่ืน ๆ  : ความหลากหลายของ

วัตถุดิบ You Hunt We Cook 

มีวัตถุดิบใหเลือกหลากหลาย 

เน่ืองจากเปนบริการของซูเปอร

มารเก็ต สามารถนํามาประกอบ

เมนูอาหารไดหลากหลาย ไมซ้ําซาก

จําเจ ทําใหลูกคามีโอกาสไดลอง

อะไรใหม ๆ

Customization อาหารจากราน 

You Hunt We Cook แตละจาน

มีเอกลักษณเฉพาะตัว และตรงตาม

ความตองการของผูบริโภค

การไดรับบริการและการแนะนําท่ีดี

จากพนักงาน พนักงานมีความรู

ความเช่ียวชาญ สามารถแนะนํา

และบอกความแตกตางของเน้ือ

แตละประเภทใหกับผูบริโภคได

เปนรานท่ีเหมาะกับการมา

ทานอาหารคนเดียวไดโดยไมรูสึก

แปลกแยก ราน Nippon Kai 

เปนรานท่ีเหมาะกับการมาคนเดียว

ไดโดยไมรูสึกกระอักกระอวน 

เน่ืองจากลูกคาท่ีมารานน้ีสวนมาก

เปนลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร

คนเดียว

การรับรูคุณคาดานอารมณ

และสังคม
ไมถูกกลาวถึง
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ตารางท่ี 1: สรุปผลเปรียบเทียบผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และผูบริโภคของราน Nippon Kai (ตอ)

ป�จจัย องค�ประกอบ You Hunt We Cook Nippon Kai

การซ้ือซ้ํา

ประสบการณ

รสชาติและคุณภาพของอาหาร : 

อาหารของ You Hunt We Cook 

มีรสชาติอรอย วัตถุดิบมีคุณภาพดี 

มาจากแหลงท่ีนาเช่ือถือ และ

มีความสดใหม 

Nippon Kai มีรสชาติอรอย สดใหม 

และรสชาติอาหารมีความเฉพาะตัว

ท่ีรานอาหารญ่ีปุนรานอ่ืนไมสามารถ

ทําได

การรับรูคุณคา

ดานการใชงาน

ความคุมคาดานราคา : You Hunt 

We Cook มีราคาอาหารท่ีสมเหตุ

สมผล มีความคุมคา และราคาถูก

เม่ือเปรียบเทียบกับรานสเตกท่ีมี

คุณภาพอยูในระดับเดียวกัน และ

สามารถกําหนดราคาอาหารท่ี

ตองการได

ราน Nippon Kai มีความคุมคา

ทางราคา และไมมีการเก็บคาบริการ 

(Service Charges) 10% เพ่ิม

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย (Discussion and Conclusion)
ในสวนน้ีจะกลาวถึงประเด็นสําคัญท่ีไดจากการสัมภาษณเชิงลึกเช่ือมโยงกับแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังน้ี

ประสบการณ�ผู�บริโภค

จากการเก็บขอมูลประสบการณผูบริโภคพบวา ปจจัยดานการมองเห็นและรสชาติเปนองคประกอบของประสบการณ

ท่ีผูบริโภคสามารถรับรูไดใน Grocerants ท้ังผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และผูบริโภคของราน Nippon Kai 

ซ่ึงสอดคลองกับประสบการณผูบริโภคจากประสาทสัมผัสจากระบบประสาทท้ัง 5 (Schmitt, 1999) ไดแก การมองเห็น 

การไดยิน การไดกล่ิน รสชาติ และการสัมผัส โดยจากการเก็บขอมูลผูบริโภคระบุถึงองคประกอบดานการมองเห็นวาเกิดจาก

การจัดแสดงวัตถุดิบจริงใหผูบริโภคไดเลือกดวยตัวเอง ทําใหเห็นภาพมากกวาการเลือกรายการอาหารจากเมนู รวมถึง

การออกแบบของรานท่ีจัดทําเปนลักษณะครัวเปด (Open Kitchen) ท่ีมีเคานเตอรบารลอมรอบ ทําใหผูบริโภคสามารถ

มองเห็นข้ันตอนการประกอบอาหารของเชฟได และองคประกอบประสบการณดานรสชาติเกิดจากการท่ีผูบริโภครับรูวา

อาหารมีรสชาติอรอย วัตถุดิบสดใหม และมีคุณภาพดี ในสวนประสบการณจากการไดยิน การไดกล่ิน และการสัมผัสไมไดถูก

ผูบริโภคกลาวถึง เน่ืองจากผูบริโภคยังไมถูกกระตุนประสาทสัมผัสถึงจุดท่ีทําใหจดจําไดจากราน You Hunt We Cook และ 

Nippon Kai

ในสวนขององคประกอบของประสบการณท่ีคนพบเพ่ิมเติมจากการเก็บขอมูลนอกเหนือจากท่ีระบุไวในกรอบงานวิจัย 

ไดแก การไดเลือกวัตถุดิบดวยตัวเองและสามารถกําหนดปริมาณท่ีตองการไดเองแบบ Customization ท่ีผูบริโภคสามารถ

เลือกไดต้ังแตชนิดผลิตภัณฑ ลักษณะ เคร่ืองเคียง ซอส ปริมาณ และราคา และความแปลกใหม ในกลุมตัวอยางผูบริโภคราน 

You Hunt We Cook จากความไมซ้ําใครและไมเคยมีรานอาหารในเมืองไทยรานไหนท่ีมีรูปแบบการใหบริการแบบน้ี แตผูบริโภค

ของราน Nippon Kai ไมมีรับรูถึงประสบการณดานน้ี เน่ืองจากมีรานซูชิบารจํานวนมากท่ีมีแนวคิดเปนเคานเตอรบาร ทําให

ผูบริโภคไมรับรูถึงความแตกตางในดานน้ี ในขณะท่ี You Hunt We Cook มีรานในลักษณะน้ีจํานวนไมมาก และมีการ
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ประชาสัมพันธถึงแนวคิดรานท่ีเปนรานสเตกแบบ Grocerant ท่ีมีบริเวณน่ังรับประทานอาหารท่ีผูบริโภคสามารถเดินเลือก

วัตถุดิบไดดวยตัวเอง

การรับรู�คุณค�า

การรับรูคุณคา ในสวนของปจจัยองคประกอบของการรับรูคุณคาของ Sweeney and Soutar (2001) ในบริบท

ธุรกิจบริการประกอบไปดวย คุณคาทางดานการใชงาน (Functional Value) คุณคาทางอารมณ (Emotional Value) 

และคุณคาทางสังคม (Social Value) จากการเก็บขอมูลพบวา ผูบริโภคของราน You Hunt We Cook และ Nippon Kai 

รับรูถึงคุณคาทางดานการใชงาน (Functional Value) วา วัตถุดิบมีคุณภาพดี สดใหมท้ังในแงของแบรนดและแหลงท่ีมา 

มีความคุมคาทางดานราคาจากการท่ีทางรานไมเก็บคาบริการ (Service Charge) เพ่ิม 10% ตางจากรานอาหารอ่ืนในบริเวณ

หางสรรพสินคาเดียวกัน นอกจากน้ีอาหารยังสดใหม มีราคาถูกเม่ือเทียบกับคุณภาพท่ีไดรับ มีความสะดวกรวดเร็ว ใชเวลา

ไมนานในการรับประทานอาหาร มีความสะดวกรวดเร็ว ไมยุงยาก ไมมีพิธีรีตอง เน่ืองจากเปนการรับประทานอาหารท่ี

เคานเตอรบาร

ในขณะท่ีผูบริโภค You Hunt We Cook รับรูถึงคุณคาดานการใชงานในแงของความหลากหลายของวัตถุดิบ จากการ

ท่ี You Hunt We Cook มีประเภทของเน้ือ แหลงท่ีมา และมีชวงราคาท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือก สามารถนํามาประกอบ

เมนูอาหารไดหลากหลาย ไมซ้ําซากจําเจ ทําใหลูกคามีโอกาสไดลองอะไรใหม  ๆ  การ Customization ท่ีลูกคาสามารถ

เปนผูกําหนดไดเอง ต้ังแตประเภทวัตถุดิบ การจับคูเคร่ืองเคียงและซอส ทําใหอาหารออกมาไมซ้ําใคร มีเอกลักษณเฉพาะ

และตรงตามความตองการของผูบริโภคแตละคน และการไดรับบริการและการแนะนําท่ีดีจากพนักงาน ซ่ึงพนักงานมีความรู

ความเช่ียวชาญ สามารถแนะนําและบอกความแตกตางของเน้ือแตละประเภท ทําใหไดรับความรูใหม ๆ

สวนผูบริโภค Nippon Kai ระบุวา Nippon Kai เปนรานท่ีสามารถมาทานอาหารคนเดียวไดโดยไมรูสึกแปลกแยก 

เน่ืองจากรานมีลักษณะเปนเคานเตอรบารและลูกคาของรานสวนมากก็เปนคนท่ีมารับประทานอาหารคนเดียว และ Nippon 

Kai มีคุณภาพอาหารท่ีดี สดใหม ซ่ึงการท่ีรานต้ังอยูในซูเปอรมารเก็ตชวยสงเสริมภาพลักษณความสดใหมของอาหารมากข้ึน 

โดยผูบริโภคของท้ัง You Hunt We Cook และ Nippon Kai ไมรับรูถึงคุณคาทางดานอารมณและคุณคาทางดานสังคมจาก

การใชบริการ

การซ้ือซ้ํา

ในสวนของการซ้ือซ้ําผูบริโภคของ You Hunt We Cook และ Nippon Kai กลาวตรงกันวา มีแนวโนมท่ีจะกลับมา

ใชบริการซ้ําเม่ือมีความประทับใจกับราน และลองเมนูใหม ๆ  ท่ียังไมเคยลอง รวมท้ังมีการแนะนําตอใหเพ่ือนหรือคนรูจัก

ท่ีไมเคยมาใหมาลองรับประทาน

ผูบริโภคท้ังสองกลุมบอกวา ในดานประสบการณ รสชาติคือ ปจจัยหลักในการกลับมาใชบริการซ้ํา โดยอาหาร

ท่ีไดรับมีรสชาติอรอย วัตถุดิบมีคุณภาพดี สดใหม และมีเอกลักษณเฉพาะตัว สวนในการการรับรูคุณคาดานการใชงาน 

ความคุมคาทางดานราคา โดยไมมีการเก็บคาบริการ (Service Charge) เพ่ิม 10% และอาหารมีราคาถูกเม่ือเทียบกับ

รานท่ีจําหนายอาหารประเภทเดียวกันและรานอาหารอ่ืนในบริเวณหางสรรพสินคาเดียวกันเปนปจจัยท่ีดึงดูดใหกลับมา

ใชบริการซ้ํา
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ผูบริโภคของ You Hunt We Cook ระบุวาการรับรูคุณคาของการ Customization ทําใหผูบริโภคอยากกลับมา

ใชบริการซ้ํา ซ่ึงสอดคลองกับ Ting and Thurasamy (2016) ท่ีกลาววา การรับรูคุณคาเปนสวนสําคัญท่ีมีผลตอการกลับมา

ใชบริการของผูบริโภคในรานกาแฟสมัยใหม และ Kim et al. (2013) วาการรับรูคุณคาท่ีมีตอรานอาหารเพ่ือสุขภาพ

สงผลตอการกลับมาใชซ้ําของผูบริโภค ในขณะท่ีผูบริโภคของ Nippon Kai กลาวเพ่ิมเติมวาความสะดวก รวดเร็วและเปน

รานท่ีเหมาะกับการมาคนเดียวเปนส่ิงท่ีดึงดูดใหอยากกลับมาใชบริการซ้ํา โดยการมารับประทานอาหารท่ีราน Nippon Kai 

ใชเวลาไมนาน มีความสะดวกรวดเร็ว เน่ืองจากรานมีลักษณะเปนเคานเตอรบาร ทําใหเหมาะกับการมาคนเดียวไดโดย

ไมรูสึกแปลกแยก มีความคลองตัว และไมตองเสียเวลารอโตะนาน

สรุปผลการวิจัยในดานประสบการณผูบริโภคตามกรอบแนวคิดการวิจัยพบวา ปจจัยดานการมองเห็นและรสชาติ

เปนองคประกอบของประสบการณท่ีผูบริโภคสามารถรับรูไดใน Grocerants สวนประสบการณจากการไดยิน การไดกล่ิน 

และการสัมผัสไมไดถูกผูบริโภคกลาวถึง ในดานการรับรูคุณคา ผูบริโภครับรูแตเพียงคุณคาดานการใชงาน โดยผูบริโภค

ไมรับรูถึงคุณคาทางดานอารมณและคุณคาทางดานสังคมจากการใชบริการ และผูบริโภคมองวาประสบการณดานการ

มองเห็นและรสชาติ และการรับรูคุณคาดานการใชงานดึงดูดใหผูบริโภคกลับมาใชบริการซ้ํา รวมถึงมีการบอกตอในทางบวก

การนําผลวิจัยมาใช�ประโยชน�
ประโยชนท่ีไดรับจากงานวิจัยสามารถแบงออกไดเปน 2 สวนคือ ประโยชนเชิงวิชาการ (Implications for 

Academic) และประโยชนเพ่ือการประยุกตใชในเชิงธุรกิจ (Implications for Business) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังตอไปน้ี

ประโยชน�เชิงวิชาการ

ในสวนของประสบการณพบวา องคประกอบท่ีพบเพ่ิมเติมนอกเหนือจากกรอบแนวคิด ไดแก การไดเลือกวัตถุดิบ

ดวยตัวเองและสามารถกําหนดปริมาณท่ีตองการได จากการท่ี Grocerants ใหอิสระในการเลือกกับผูบริโภคแบบ 

Customization ตางจากเมนูรานอาหารท่ัวไปท่ีจัดมาเปนเซทสําเร็จแลว ไมสามารถปรับเปล่ียนอะไรได

นอกจากน้ียังทําใหทราบวาการรับรูคุณคามีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา ซ่ึงสอดคลองกับ Ting and Thurasamy 

(2016) ท่ีศึกษาถึงการกลับมาใชบริการของผูบริโภคท่ีไมใชลูกคาประจําในรานกาแฟสมัยใหมของประเทศไตหวัน และ 

Kim et al. (2013) ท่ีศึกษาถึงการกลับมาใชซ้ําในรานอาหารเพ่ือสุขภาพ โดยสามารถนํามาประยุกตใหเขากับบริบทของ

ประเทศไทยไดจากการมีวัฒนธรรมรวมกัน (Co-Culture) บางสวน

ประโยชน�เพื่อการประยุกต�ใช�ในเชิงธุรกิจ มีดังน้ี

การออกแบบ Loyalty Program

ในปจจุบัน Gourmet Market มีการสะสมแตมจากการใชจายของลูกคาผานบัตร M Card ในหางสรรพสินคา

เครือเดอะมอลลอยูแลว การสราง Loyalty Program ของรานแยกออกมาตางหากจะสราง Positioning ในใจลูกคา

ไดชัดเจนและชวงสงเสริมใหลูกคาอยากใชจายกับทางรานมากข้ึน โดยการออกแบบ Loyalty Program ควรสงเสริมให

ลูกคาเห็นถึงสิทธิประโยชนท่ีไดรับ เชน การสะสมแตม เม่ือมีการใชจายครบจํานวนเงินท่ีทางรานกําหนดไวจะสามารถนํามา

แลกรับของรางวัลได เปนตน
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การออกแบบระบบจัดการคิว

การจัดการคิวท่ีเปนระบบจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรภายในราน ลดความซับซอนและของเสีย

ในระบบการทํางานลง ลดระยะเวลารอคอย (Wait Time) ของลูกคา สงผลถึงความพึงพอใจโดยรวมท่ีเพ่ิมข้ึนของลูกคาได

ระบบการชําระเงิน

ปจจุบันลูกคาของ You Hunt We Cook และ Nippon Kai ตองไปชําระเงินท่ีจุดบริการรวมกับลูกคาท่ัวไปของ

ซูเปอรมารเก็ต ซ่ึงมีระยะหางพอสมควรจากตัวรานอาหาร ควรมีการเพ่ิมจุดชําระเงินจากเดิมใหไมไกลจากรานอาหารมาก

เพ่ือความสะดวก โดยอาจใชเทคโนโลยีเขามาชวยอํานวยความสะดวก เชน ระบบรับเงินผาน QR Code เพ่ือเปนการตอยอด

จากระบบ Self-Check Out ท่ีมีอยูแลวของ Gourmet Market

การจัดการพื้นที่ของรานและที่นั่งของลูกคา

เน่ืองจากรานมีลักษณะเปนเคานเตอรบาร ทําใหไมมีท่ีวางของสําหรับลูกคาท่ีมีสัมภาระ ตองวางของไวท่ีเกาอ้ีขาง ๆ  

หรือวางไวท่ีพ้ืน ควรมีการจัดสรรพ้ืนท่ีสําหรับวางของใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา เชน การมีตะกราใสของสําหรับ

วางไวใตเกาอ้ีของลูกคาท่ีมีสัมภาระ เปนตน

จํานวนพนักงาน

จํานวนพนักงานของรานมีจํานวนไมเพียงพอ โดยเฉพาะในชวงเวลาท่ีมีลูกคาเขารานจํานวนมาก เน่ืองจากมีพนักงาน

คอยบริการขางนอกเคานเตอรเพียงคนเดียว ทําใหเกิดการรอถาพนักงานติดบริการลูกคาคนอ่ืนอยู อาจมีการจางพนักงานเพ่ิม

ในชวงเวลาท่ีลูกคาเขารานจํานวนมากเพ่ือเพ่ิมความสะดวกใหลูกคามากข้ึน

ข�อจํากัดทางงานวิจัย
กลุมตัวอยางสวนมากเปนนักศึกษาและวัยทํางานตอนตน อายุไมเกิน 40 เน่ืองจากมีระยะเวลาในการเก็บขอมูล

คอนขางจํากัด ผูวิจัยจึงเลือกกลุมตัวอยางตามวัตถุประสงคการวิจัยแบบ Purposive Sampling อาจทําใหขอมูลมีการ

กระจุกตัว นอกจากน้ีงานวิจัยน้ีเปนการเก็บขอมูลผานการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) อาจทําใหไดขอมูลใน

เชิงลึกเพียงอยางเดียว

ข�อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยต�อเนื่อง
ในอนาคตเพ่ือเปนการตอยอดของงานวิจัย ควรมีการกระจายกลุมตัวอยาง และจัดทําการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ 

(Quantitative) หรือการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed-Methods) เพ่ือใหสามารถทดสอบสมมติฐานทางสถิติ หรือเพ่ือท่ีจะ

สามารถเพ่ิมปจจัยหรือตัวแปรอ่ืน ๆ  ในขอบเขตท่ีเก่ียวของเขามาได เชน ประสบการณดานความแปลกใหม ความพึงพอใจ 

เปนตน
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