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เนื้อหารายวิชา 
1. ความสําคัญของการเขาใจกลุมเปาหมายหรือผูบริโภค 
2. กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
3. อิทธิพลทางสภาพแวดลอมตอพฤติกรรมผูบริโภค 
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วัตถุประสงค 
1. เพื่อใหนักศึกษามีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ผูบริโภค กลุมเปาหมาย และลูกคา วามี

ความแตกตางกันอยางไร  รวมถึงทราบถึงกระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
2. เพื่อใหนักศึกษาเขาใจถึงอิทธิพลทางสภาพแวดลอมตอพฤติกรรมผูบริโภค และการแบง

สวนตลาด เพื่อใชเปนขอมูลประกอบวาจะสามารถสื่อสารเขาไปใหถึงผูบริโภคไดอยางมี
ประสิทธิภาพไดอยางไร 
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กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค อิทธิพลทางสภาพ แวดลอมตอพฤติกรรม
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บทท่ี 5 
แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการแบงสวนตลาด  
 
 
 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการแบงสวนตลาด 

 
ในการสื่อสารการตลาดน้ัน  นักสื่อสารการตลาดจะตองรูจักผูบริโภคกลุมเปาหมายเปนอยาง

ดีวามีลักษณะอยางไร  มีความคิดเห็นอยางไร  และมีการตัดสินใจในการเลือกซื้อผลิตภัณฑและ
บริการอยางไร  ดังน้ัน  ในการสงเสริมการตลาด  จึงตองเริ่มตนดวยการกําหนด กลุมเปาหมายที่เรา
ตองการสื่อสารเสียกอน  โดยพิจารณาจากกลุมเปาหมายทางการตลาดที่กําหนดไวในแผนการตลาด  
จากน้ันจึงทําการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 สิ่งแรกที่ควรทําความเขาใจ คือ ความหมายของคําวา ผูบริโภค กลุมเปาหมาย และลูกคา 
“ผูบริโภค” คือ กลุมของผูซื้อ หรือผูที่คาดวาจะซื้อ ซึ่งเปนกลุมที่มีความตองการที่คลายคลึงกัน ที่มี
อยูทั่วไป  “กลุมเปาหมาย” คือ สวนตลาดที่บริษัทหรือนักการตลาดเลือกมาเปนกลุมลูกคาเปาหมาย  
สวน “ลูกคา” คือ ผูที่ซื้อหรือใชผลิตภัณฑ ซึ่งผูที่ซื้อคือผูบริโภคที่เลือกซื้อสินคาใหตนเองหรือผูอื่น 
เชน สินคาสําหรับเด็ก แตผูปกครองเปนผูเลือกซื้อให ซึ่งผูปกครองจะใชปจจัยตาง ๆ ในการเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑที่แตกตางกัน  ดังน้ัน นักการตลาดและนักโฆษณาจึงมีความจําเปนตองเขาใจพฤติกรรม
ผูบริโภค เกี่ยวกับความตองการของผูบริโภคและกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค เพื่อที่จะ
ทําให “ผูบริโภค” ที่เปน “กลุมเปาหมาย” น้ันกลายมาเปน “ลูกคา” ของเราในที่สุด 
 

พฤติกรรมผูบริโภค 
 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับบุคคล ในการคนหา การเลือก การซื้อ การประเมิน และการเลิกใชสินคาและบริการของ
ลูกคาน้ันที่สามารถตอบสนองความจําเปนและความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ   

 
หนาที่หลักของการสื่อสารการตลาด คือ การเขาถึงผูบริโภคเปาหมาย โดยการติดตอสื่อสาร

อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหขอมูลขาวสารมีอิทธิพลตอความตระหนักถึง ( Awareness) ทัศนคติ               
(Attitude) และพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค    เปาหมายสําคัญของนัก สื่อสารการตลาดคือการมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภค   นักการตลาดที่ตองการประสบความสําเร็จในการมี
อิทธิพลเหนือพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อข้ึนอยูกับวาจะสามารถเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคไดมากนอย
เพียงใด  และจําเปนตองรูความตองการและเกณฑที่ลูกคาใชในการตัดสินใจซื้อสินคา  รวมไปถึงการ
คนหาขอมูลและการใชขอมูลในการตัดสินใจซื้อ  นอกจากน้ียังควรตองรูวาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ
อยางไร ไปซื้อสินคาที่ไหน สิ่งใดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ และกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาเปน
อยางไร เพราะเหตุผลในการซื้อของลูกคาแตกตางกัน 
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 หากทําความเขาใจอยางถ่ีถวนและลึกซึ้ง จะพบวาผูบริโภคในยุคสมัยที่ตางกันก็ยอมมี
พฤติกรรมตาง ๆ ที่แตกตางกันออกไปเชนกัน โดยจะเห็นไดวาพฤติกรรมของคนรุนพอรุนแมก็จะมี
ความแตกตางกันกับคนในรุนลูก และคนในสองยุคสองสมัยก็อาจจะมีความไมเขาใจกันในบาง
เรื่องราว ดังน้ัน จึงไมเปนที่นาแปลกใจ ที่งานโฆษณาที่ถูกใจวัยรุนอาจจะไมเปนที่โปรดปรานของวัย
ผูใหญ ทั้งน้ีเพราะตางคนตางยุคตางสมัยกัน ตางเติบโตมาในสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน  
 

พฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเปนกระบวนการของการกระทําใด ๆ  ของผูบริโภคที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการเลือกสรร  การซื้อ  การใชสินคาและบริการ  รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจซึ่งเปน
ตัวกําหนดการกระทําดังกลาว  เพื่อตอบสนองความจําเปนและความตองการของผูบริโภคใหไดรับ
ความพอใจ 

 
อาจกลาวไดวา  ความสําเร็จของนักการตลาดในการสื่อสารเพื่อจูงใจผูบริโภคเกิดพฤติกรรม

การซื้อ  สวนใหญข้ึนอยูกับการที่นักการตลาดเหลาน้ันมีความเขาใจในพฤติกรรมของผูบริโภคดี
เพียงไร  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (analyzing consumer behavior)  จึงเปนการศึกษา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ  การใชสินคา  และบริกรของผูบริโภค  ทั้งที่เปนบุคคลกลุมหรือ
องคการเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ  การใช  การเลือกบริการ  
แนวคิด  หรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ 

 
การศึกษาวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  เปนการคนหาหรือวิจัยพฤติกรรมการซื้อ  หรือการ

ใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ  และพฤติกรรมการซื้อหรือการใชสินคาของ
ผูบริโภค  คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะของพฤติกรรมผูบริโภค  คือ  6 W’s และ 1 H  เพื่อคนหา
คําตอบคือ 7O’s  ดังน้ี 

 
Who is  in the target market ?   ลักษณะของกลุมเปาหมาย  (occupants)  
What does the consumer buy ? สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (objects) 
Why does the consumer buy ? วัตถุประสงคในการซื้อ (objectives) 
Who participates in the buying ? บทบาทของกลุมตางๆ (organizations) 
When does the consumer buy ? โอกาสในการซื้อ (occasions) 
Where does the consumer buy ? ชองทางหรือแหลง (outlets) ที่ผูบริโภคไปซื้อ 
How does the consumer buy ? ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (operation) 
 
นอกจากน้ีในการคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภคอาจศึกษาจากตัวแบบของพฤติกรรม

ผูบริโภค 
 

อิทธิพลทางสภาพแวดลอมตอพฤติกรรมผูบริโภค (Environmental Influences on 
Consumer Behavior) 
  

1. ปจจัยแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค  
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ผูบริโภคจะไดรับอิทธิพลภายนอก จากสองสวนใหญ ๆ คือ ปจจัยทางวัฒนธรรม (Culture)   
และปจจัยทางสังคมแวดลอม (Social)  ซึ่งนักเขียนบทโฆษณาตองทําความเขาใจจิตใจของผูบริโภค 
และพฤติกรรมการแสดงออกที่ไดรับอิทธิพลจากบุคคลอื่นเพื่อใชเปนประโยชนในการทําโฆษณาตอไป 

 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 4.1  แสดงปจจัยแวดลอมภายนอกที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 

ปจจัยแวดลอมภายนอกที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค เริ่มจากปจจัยทางวัฒนธรรม (Culture) 
วัฒนธรรมกลุมยอย ( Subculture) และชนช่ันทางสังคม ( Social Class) เชน คนไทยเช้ือชาติจีนที่
ฐานะดี ยอมมีพฤติกรรมตางกับคนไทยเช้ือชาติลาวฐานะปานกลาง ในกรณีน้ีทั้งสองกลุมตางมี
วัฒนธรรม วัฒนธรรม ( Culture) ไทยเหมือนกัน แตตางมีวัฒนธรรมกลุมยอย ( Subculture) ที่
ตางกันคือ วัฒนธรรมจีนกับลาว ทั้งยังมีฐานะความมั่นคงตางกัน ดังน้ัน ยอมมีฐานะทางสังคมที่
แตกตางกัน 
 
 ปจจัยตอมาคือสังคมแวดลอม (Social) ยอมมีผลตอพฤติกรรมของคนในสังคมที่แตกตางกัน 
เชน คนไทยยอมมีความแตกตางจากคนญี่ปุน โดยสังคมที่ใกลตัวคนมากที่สุดคือครอบครัว ( Family) 
ซึ่งครอบครัวจะมีอิทธิพลในการถายทอดความคิด ทัศนคติ และความเช่ือในเรื่องตาง ๆ อยางสูง 
โดยเฉพาะอยางย่ิงในสังคมไทยที่ใหความสําคัญกับครอบครัวเปนลําดับตน ๆ ในการดําเนินชีวิต  
นอกจากครอบครัว (Family) แลวยังมีคนใกลชิดหรือคนตนแบบ คนอางอิง (Reference Groups) ที่
จะมีผลตอพฤติกรรมตอคนที่ช่ืนชอบน้ันดวย เชน คนที่มี เจมส จิรายุ ต้ังศรีสุข หรือคุณชายพุฒิพัฒก 
(สุภาพบุรุษจุฑาเทพ, 2556) ยอมจะมีพฤติกรรมเลียนแบบหรือโนมอียงไปทางน้ันดวย เพราะเหตุน้ี
นักสื่อสารการตลาดและนักโฆษณาจึงนิยมใช ดารา นักรอง และคนมีช่ือเสียงมาใชในการสื่อสารเพื่อ
กระตุนพฤติกรรมของผูที่ช่ืนชอบบุคคลเหลาน้ีใหมีความคลอยตาม  นอกจากน้ีแลว บทบาทและ
สถานะทางสังคม ( Role and Status) ที่แตกตางกันออกไปก็ยอมมีพฤติกรรมการแสดงออกที่
แตกตางกันออกไปตามเชนกัน เชน คนที่เปนผูนํายอมมีพฤติกรรมที่แตกตางจากผูตาม เปนตน 
  

2. ปจจัยแวดลอมภายในมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค  
ในสวนของปจจัยแวดลอมภายในของแตละบุคคลที่อาจจะแตกตางกันหรือเหมือนกัน  

แมวาทั้งสองคนจะอยูในสภาพแวดลอมปจจัยภายนอกที่เหมือนกันก็ยอมมีพฤติกรรมตางกัน เชน อายุ 
วงจรชีวิต (Age and Lifecycle Stage) รูปแบบการดําเนินชีวิต ( Lifestyle Personality and Self-
concept) ยอม มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค  เชน คนในชวงชีวิตวัยรุนไมมีครอบครัวยอมมีความ
แตกตางจากคนวัยเดียวกันที่มีครอบครัว เพราะคนที่มีครอบครัวแลวยอมมีสมาชิกในครอบครัวรวม
กําหนดพฤติกรรม  

นอกจากน้ีปจจัยดานอาชีพ (Occupation) ยอมมีผลตอพฤติกรรมที่แตกตาง เชนคนที่มีอาชีพ
เปนอาจารย ยอมมีพฤติกรรมแตกตางจากคนที่มีอาชีพเปนทนายความ หรือ พอคา เปนตน และดาน

Social / Culture Family Social 
 
 

Culture 

Culture 

Subculture 

Social Class 

Reference Groups 

Role and Status 
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สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic Situation) ก็เชนเดียวกันยอมมีผลเห็นชัดในการเลือกสรรตรา
สินคาที่แตกตางกันออกไป เชน ผูที่มีสถานะทางทางเศรษฐกิจที่ดี ยอมเลือกซื้อตราสินคาที่มีคุณภาพ
นาเช่ือถือและราคาสูงไดมากกวาที่มีสถานะทางทางเศรษฐกิจที่ตํ่ากวา เปนตน 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 4.2  แสดงปจจัยแวดลอมภายในของแตละบุคคล 
 
 นอกจากน้ีแลว ปจจัยแวดลอมภายในของแตละบุคคล ยังรวมไปถึง ปจจัยทางดานจิตวิทยา 
ไมวาจะหมายความถึงเรื่องของการจูงใจ ( Motivation) การรับรู ( Perception) การเรียนรู 
(Learning) ทัศนคติและความเช่ือ (Beliefs and Attitudes) ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 
ซึ่งไมวาจะอยางไรก็ตามทั้งปจจัยภายนอกและภายในของผูบริโภคตางมีผลซึ่งกันและกันอยาง
หลีกเลี่ยงไมได 
 
กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  (The Consumer Decision- Making Process) 

 
ในสวนของกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปนลักษณะที่มีความตอเน่ืองเปนข้ันตอน 

ตลอดจนถึงการตัดสินใจซื้อสินคา  โดยแตละข้ันตอนมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
 
 
 

ภาพที 4.3 แสดงกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 
ขั้นท่ี 1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) / การทําใหเกิดความตองการ 

(Need Arousal) 
 

การรับรูปญหา เปนกระบวนการสวนบุคคล ซึ่งถือเปนข้ันตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของผูบริโภค  ซึ่งเกิดข้ึนเมื่อลูกคารับรูภึงความจําเปนและถูกกระตุนใหหาวิธีการตอบสนองความ
จําเปนน้ัน เชนความหิว ความกระหาย เปนตน 

การรับรู การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ การประเมินผล 

Personal 

Age and  
Lifecycle Stage 

Occupation 

Lifestyle 
Personality and 
Self-concept 

Economic 
Situation 

Motivation 

Psychological 

Perception 

Learning 

Beliefs and 
Attitudes 
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การรับรูปญหาเกิดข้ึนจากความแตกตางระหวางความตองการที่ลูกคาอยากจะใหเปนเชนน้ัน 
(ideal state) กับสิ่งที่เกิดข้ึนจริง (actual state) อันสามารถเกิดข้ึนไดหลายอยาง ดังภาพที่ 5.4 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.4 แสดงประเภทของการรับรูปญหาของผูบริโภค 
 
การคนหาแรงจูงใจของผูบริโภค  (Examining Consumer Motivations) 
 
การรับรูปญหาโดยทั่วไปจะเปนกระบวนการงาย ๆ เปนวิธีการที่ลูกคาจะรับรูถึงปญหา และ

การกระตุนใหหาทางตอบสนองปญหาน้ันจะมีอิทธิพลตอกระบวนการอื่น ๆ ในกระบวนการตัดสินใจ
ของผูบริโภค 

นักการตลาดควรเขาใจแรงผลักดันที่เกี่ยวกับประเภทสินคาและตราสินคาเพื่อที่จะทําให
ผูบริโภคเกิดควมตองการ โดยจะตงมองจากลําดับข้ันความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยน่ันเอง 

 
ลําดับขั้นความตองการตามทฤษฎีของ Maslow 
 
 

 
      ความตองการ 

                                                      ประสบความสําเร็จสูงสุด 

 
ความตองการความเคารพ  
นับถือ ยกยอง สรรเสริญ 

 
ความตองการทางสังคม 

 
ความตอองการความปลอดภัย 

 
ความตองการทางดานรางกาย 

 
 

ภาพที่ 4.5  แสดงลําดับข้ันความตองการตามทฤษีของ Maslow 
 

การรับรู
ปญหา 

ของหมด 

ความตองการส่ิงใหม 

การกระตุนความตองการ  ผลิตภัณฑใหม 

สินคาที่เก่ียวของกัน  

ความไมพอใจ 
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จากลําดับข้ันความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยน้ัน สามารถนํามาพิจารณาใน 
กระบวนการข้ันการรับรูปญหาเพื่อกระตุนใหเกิดวามตองการไดคือ นักการตลาดจะตองรูวารถยนให
ความพอใจข้ันพื้นฐานคือใหความสะดวกสบายในการเดินทาง และใหความมั่นคงปลอดภัยในชีวิต
ระหวางเดินทาง  เปนสัญลักษณแสดงความพอใจทางดานฐานะ   และแตละรุนแตละย่ีหอก็แสดงถึง
อํานาจที่แกตางกัน ปนตน 

 
ขั้นท่ี 2. การคนหาขอมูล (Information Search) 
 
กระบวนการข้ันที่ 2 ในการตัดสินใจของผูบริโภค ก็คือ การคนหาขอมูล  เมื่อผูบริโภครับรู

ปญหา หรือความตองการวาจะทําใหเกิดความพอใจไดดวยผลิตภัณฑหรือบริการ ผูบริโภคจะคนหา
ขอมูลกอนการตัดสินใจซื้อ  

แตถาคนเกิดความตองการ 3 อยางน้ี คือ  
1. ความตองการมีมาก  
2. มีสินคาที่ทําใหเกิดความพอใจ  
3. สินคาอยูใกลมือ   

 
ก็จะทําการตอบสนองความตองการทันทีโดยที่ไมตองมีการแสวงหาขอมูล  เชนเมื่อรูสึก

กระหายก็จะซื้อนํ้าด่ืมทันที  แตโดยทั่วไปน้ันการรับรูปญหาของผูบริโภคหรือการทําใหเกิดความ
ตองการน้ันจะไมไดรับความพอใจในทันที เพราะอาจจะขาดอยางใดอยางหน่ึงใน 3 ขอขางตนไป 

การคนหาขอมูลเบื้องตน ประกอบไปดวย การอาศัยขอมูลที่อยูในความทรงจําในดาน
ประสบการณที่ผานมา และความรูเกี่ยวกับการเลือกซื้อสินคาที่ผานมา   การนึกถึงสิ่งที่อยูในความ
ทรงจําน้ีเปนการคนหาขอมูลภายใน (Internal search)  

 
ถาการคนหาขอมูลภายในไมเพียงพอ ผูบริโภคจะคนหาขอมูลเพิ่มเติมดวยการคนหาขอมูล

ภายนอก (External search)  แหลงขอมูลภายนอก อาทิ แหลงบุคคล , แหลงการคา , แหลง
สาธารณะ และแหลงทดลอง เปนตน ซึ่งความสําคัญของแหลงขอมูลจะแตกตางตามชนิดของสินคา
และลักษณะของผูซื้อ 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 4.6 แสดงประเภทของการคนหาขอมูล 

 

การคนหา
ขอมูล 

การรับรู 

การเลือกสรรขอมูล 
การตีความหมาย 

แหลงขอมูล 

ความรูสึก 

การเลือกสรรการรับรู การรับรูที่อยูใตจิตสํานึก 
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โดยทั่วไปผูบริโภคจะไดขอมูลตาง ๆ มาจากการโฆษณา  ดังน้ันการโฆษณาจึงมีผลใน
กระบวนการข้ันของการคนหาขอมูลน้ีอยางมาก  แตบางคนหรือสินคาหรือบางประเภทก็อาจจะใช
วิธีการสอบถามจากผูที่เคยใชสินคาน้ัน  ซึ่งนักการตลาดและนักโฆษณาจะตองรูวาสินคาแตละ
ประเภทน้ันผูบริโภคจะไปหาแหงขอมูลจากที่ใด เชน  สินคาอุปโภคบริโภคอยางครีมอาบนํ้า สบู ยาสี
ฟน ขอมูลสวนใหญมักจะมาจากโฆษณาทางวิทยุโทรทัศน  สวนเครื่องสําอางคหรือเวชสําอางตาง ๆ 
นอกจากการโฆษณาแลวยังตองอาศัยการสอบถามขอมูลและวิธีการใชจากเคานเตอร  สําหรับสินคาที่
มีราคาสูงอยางโทรศัพทมือถือ รถยนต บาน  น้ันอาจจะตองอาศัยขอมูลจากหลายสวนประกอบกัน  

 
และจากการที่ผูบริโภคมีการคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลที่แตกตางกัน  ดังน้ัน กระบวนการ

ในการรับรูขอมูลที่ไดมาจึงแตกตางกันไป  โดยมีลําดับข้ันของกระบวนการ  คือ ผูบริโภคมีการ การ
เลือกที่จะเปดรับ ( Selective exposure) จากสื่อตาง ๆ ที่มีเขามามากมายหลากหลาย แตใน
ขณะเดียวกันก็มีการเลือกที่จะสนใจ (Selective attention) ในสิ่งตาง ๆ ที่ตัวเองใหความสนใจ และ
มีการเลือกที่จะเขาใจ (Selective comprehension) เฉพาะบางเรื่องที่ตนเองใสใจและตองการจะ
ทําความรูจักและเขาใจเทาน้ัน กอนจะนําไปสูข้ันของ การเลือกที่จะจดจํา ( Selective retention) 
เฉพาะสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการและทําใหผูบริโภคเกิดความตะหนักรับรูตามเทาน้ัน  โดย
สามารถพิจารณาเปนลําดับข้ัน ดังน้ี 
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กระบวนการเลือกสรรการรับรู 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.7 แสดงกระบวนการเลือกสรรการรับรู 
 
ขั้นท่ี 3. การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) 
 
หลังจากที่ผูบริโภคทําการคนหาขอมูลแลว  จะเขาสูกระบวนการประเมินผลทางเลือก  ใน

ข้ันตอนน้ีผูบริโภคจะเปรียบเทียบตราสินคาหรือสินคาและบริการที่หลากหลายตามเกณฑที่ผูบริโภค
คิดวาสามารถตอบสนองความจําเปนและความตองการของผูบริโภคได โดยที่ยังไมสนใจวาสินคาน้ัน
จะดีหรือไมดีแตเลือกที่จะสนใจวาตราสินคาน้ันมีลักษณะจุดเดนอะไรบางที่สินคาประเภทน้ันควรจะมี 
ตราสินคาที่หลากหลายที่ถูกนํามาพิจารณาเลือกในกระบวนการประเมินผลทางเลือกเรียกวา กลุมที่
ผูบริโภครูจัก  (Evoked set) 

The Evoked set  ของผูบริโภค คือ ตราสินคาที่เปนกลุมหน่ึงในตราสินคาทั้งหมดที่ลูกคา
รูจัก  ผูบริโภคจะลดจํานวนตราสินคาที่เปนตัวเลือกในข้ันตอนการประเมินผลทางเลือกน้ี  และถูก
นําไปพิจารณาตัดสินใจเลือกระหวางการประเมินผลทางเลือก  นักโฆษณาใชการโฆษณาในการทําให
ผูบริโภครูจักสินคาเปนตราแรก ๆ ในใจผูบริโภค (Top of Mind) พรอมทั้งรักษาระดับการรับรูในตรา
สินคา ใหตราสินคาอยูใน Evoked set ของผูบริโภค 

 
1. ผูบริโภคทุกคนจะไมสนใจคุณลักษณะทุกประการขอสินคาแตละประเภท นักการ 

ตลาดจึงจําเปนตองแบงสวนตลาดออกเปนหลาย ๆ กลุม ตามคุณลักษณะหรือประโยชนของสินคาที่
กลุมผูบริโภคน้ัน ๆ สนใจมากที่สุด  
 

การเลือกท่ีจะเปดรับ  
(Selective exposure) 

การเลือกท่ีจะสนใจ  
(Selective attention) 

การเลือกท่ีจะเขาใจ  
(Selective comprehension) 

การเลือกท่ีจะจดจํา  
(Selective retention) 
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2. ผูบริโภคทุกคนมีความเช่ือถือในตราสินคาตางกัน (Brand beliefs) น่ันคือเขาเช่ือวา 
แตละตราสินคาจะมีคุณลักษณะแตละอยางไมเหมือนกัน  เชน เช่ือวาแชมพูแพนทีนชวยทําใหผมสวย
ดูมีสุขภาพดี  และเช่ือวาแชมพูคลินิกชวยปองกันและขจัดรังแค เปนตน 
 

3. ผูบริโภคมักจะมีความพอใจอรรถประโยชน (Utility function) ของคุณลักษณะสินคา 
แตละอยาง หรือพอใจในคุณลักษณะของสินคาตาง ๆ ไมเทากัน เชน ผูซื้อโทรศัพทมือถือตองการรุนที่
ถายภาพได  ฟงเอ็มพี 4 ตออินเตอรเน็ทไรสาย  ชอบสีดํามากกวาสีเงิน  ดังน้ันถานักโฆษณาสามารถ
รวบรวมคุณลักษณะของสินคาที่ใหประโยชนไดสูงสุดก็เรียกวาเปน ideal point ซึ่งเปนโทรศัพทที่มี
คุณสมบัติตามที่ผูบริโภคตองการได 

 
4. ผูบริโภคตัดสินใจเลือกตราสินคาโดยการประเมินคา (Evaluation procedure หรือ 

decision rule) เริ่มจากการพิจารณาตราสินคาตาง ๆ แลวเขาจะปรียบเทียบตราตาง ๆ โดย
กระบวนการบางอยางเพื่อหามาวาชอบตราสินคาใดตามลําดับ 
 

ขั้นท่ี 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
 

เมื่อถึงจุดหน่ึงในกระบวนการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคตองหยุดการคนหาและการประเมินผล
ขอมูลที่เกี่ยวกับตราสินคาที่เปนตัวเลือกในกลุมที่รับรู (Evoked set) และทําการตัดสินใจเลือกซื้อตรา
สินคาที่เขาชอบมากที่สุด ซึ่งเปนตราที่เขาต้ังใจซื้อ น่ันคือความต้ังใจซื้อ (Purchase intention) 
เปผลมาจากทัศนคติ  นอกจากน้ีแลวยังมีผลมาจากแฟคเตอรที่เกี่ยวของ 2 ประการที่มีผลตอความ
ต้ังใจซื้อ คือ 

 

1. ทางดานสังคม (Social factors)  สมมติวา เบนชอบโทรศัพทมือถือ ย่ีหอแอลจี แต 
เพื่อน ๆ กลับมองาย้ีหอน้ีไมทนทาน ใชงานยาก ดังน้ันจึงทําใหทัศนคติความชอบตอตราสินคาน้ีของ
เบนลดนอยลงตามไปดวย 
 

2. สถานการณท่ีเก่ียวของ (Anticipated situational factors) โดยผูซื้อวางแผน 
ความต้ังใจซื้อโดยคํานึงถึงระดับรายได ขอตกลงกับผูขายอื่น ๆ แตอาจจะไมไดซื้อจริงตามที่ ต้ังใจไวก็
ได  เพราะอาจจะมีภาวะการณอื่น ๆ ที่แซกแทรง เชน ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า ผูซื้อตกงาน หรือพบวา
สินคาไมตรงตามความตองการใชจริง เปนตน   

 
ดังน้ันเราไมสามารถที่จะเช่ือถือไดเต็ม 100% วาผูที่ต้ังใจซื้อจะซื้อจริง เพราะอาจจะมีแฟค

เตอรบางประการเกิดข้ึนดังที่กลาวมาแลว 
 
การตัดสินใจของแตละคนอาจจะเปลี่ยนแปลงไปเพราะการเสี่ยง  ดังน้ันผูบริโภคจะพยายาม

ลดความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อโดสอบถามจากเพื่อนที่เคยใชสินคากอนซื้อ  หรือจะเลือกเฉพาะตรา
สินคาที่เช่ือใจหรือไวใจได  ดังน้ันนักโฆษณาจึงมีความจําเปนที่ตองเขาใจและพยายามที่จะสื่อสาร
ขอมูลขาวสารของสินคาใหกับผูบริโภค เพื่อชวยลดความเสี่ยงของผูบริโภค 
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ขั้นท่ี 5. การประเมินผลภายหลังการซื้อ  (Post purchase Evaluation) 
 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไมไดสิ้นสุดเพียงการซื้อสินคา การใชสินคาหรือบริการ

ไปแลวเทาน้ัน  แตหลังจากที่ตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงไดถูกผูบริโภคเลือกไป ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระดับของความสามารถในการใชงานกับความคาดหวังวาจะมีความพึงพอใจหรือไมพอใจ 

 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนเมื่อความสามารถในการใชงานเทากับหรือมากกวา

ความคาดหวัง  
 
ความไมพอใจ (Dissatisfaction)  เกิดข้ึนเมื่อความสามารถในการใชงานตํ่ากวาความ

คาดหวัง  
 

ความจงรักภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) คือ ความชอบเฉพาะตราสินคาเฉพาะตราที่
ทําใหเกิดการซื้อซ้ํา  
 

การแบงสวนตลาดผูบริโภค 
 ตลาดผูบริโภค  (consumer market)  หมายถึง  ผูซื้อ  (บุคคล  ผูบริโภค/ครัวเรือน)  ที่ซื้อ
สินคาและบริการ  เพื่อการใชสอยสวนตัว  หรือใชภายในครัวเรือน  ซึ่งถือเปนการบริโภคข้ันสุดทาย 
 
หลักเกณฑในการแบงสวนตลาดผูบริโภค   
 ตัวแปรที่นํามาใชเปนฐานสําหรับแบงสวนตลาดมีมากมาย  แตที่นิยมนํามาใชโดยทั่วไป
แบงเปน 2 ประเภทใหญ ๆ  คือ  (พิบูล  ทีปะปาล, (2543), หนา 181-182) 
1. ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผูบริโภค  (consumer relation variable)  ประกอบดวย 
 ปจจัยทางภูมิศาสตร  (geographic factors) 
 ตัวแปรดานประชากรศาสตร  (demographic variable) 
 ปจจัยทางจิตวิทยาสังคม  (psychographic factors) 
2. ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  (product relation variable)  ประกอบดวย 
 การแบงสวนตลาดตามปริมาณการซื้อ  (volume segmentation)  เปนการแบงสวนตลาด
โดยอาศัยอัตราการซื้อ  หรือการใชผลิตภัณฑของผูบริโภค  ไดแก  การซื้อบอยครั้ง  หรือซื้อปริมาณ
มาก  (heavy users)  การซื้อไมบอย  หรือซื้อปริมาณนอย  (light users)  หรือการ          ไมซื้อ  
(non-user) 
 การแบงสวนตลาดตามผลประโยชนที่แสวงหา  (benefit sought segmentation)  เปน
การแบงสวนตลาดตามผลประโยชนที่ผูบริโภคแสวงหา  ซึ่งไมเหมือนกัน  ตัวอยางเชน  การแบงสวน
ตลาดยาสีฟน  สามารถแบงกลุมลูกคาออกไดเปน 4 กลุม                    ตามผลประโยชนที่แสวงหา  
ไดแก 
 ปองกันฟนผ ุ
 รสชาติ 
 ฟนขาวเปนเงางาม 
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 ราคาถูก 
 
ปจจุบันยาสีฟนคอลเกต  ก็ใชหลักดังกลาวขางตน  โดยผลิตยาสีฟนเปนแบบการสนองความ

ตองการของผูบริโภคแตละกลุม  คือ  สูตรควบคุมหินปูน  สูตรยอดนิยม  สูตรบูลมินท  สูตรเพื่อ
สุขภาพเหลือก  สูตรฟนขาวเปนเงางาม 
 การแบงสวนตลาดตามความชอบในตราสินคา  (brand preference segmentation)  หรือ
ความภักดีตอตราสินคา  (brand loyalty)  เปนการแบงสวนตลาดตามลักษณะของผูซื้อ  ซึ่งมี
ความชอบ  หรือความภักดีตอตราสินคาไมเหมือนกัน  มี 4 ประเภท  คือ 
 ผูซื้อที่มั่นคงตอเวลา  (brand insistant buyers)  ไดแก  ผูซื้อซึ่งซื้อตราใดตราหน่ึง
โดยเฉพาะเพียงตราเดียวอยางเหนียวแนนมั่นคง 
 ผูซื้อภักดีตอตรา  (brand loyalty buyers)  ไดแก  ผูซื้อซึ่งโดยปกติจะซื้อตราใดตราหน่ึง
โดยเฉพาะ  แตจะซื้อตราอื่นดวยเปนครั้งคราวเมื่อตราอื่นลดราคาลง 
 ผูซื้อที่ออนไหวตามราคาของตรา  (brand conscious buyers)  ไดแก  ผูซื้อซึ่งไมเจาะจง
ตรา  ตราไหนก็ไดที่ลดราคาก็จะซื้อตราน้ัน 
 ผูซื้อตามฉลากของผูคาปลีก  (private lable buyers)  ไดแก  ผูซื้อผลิตภัณฑที่ถูกที่สุด  
ปกติจะซื้อจากผูคาปลีกซึ่งทําฉลากโดยเฉพาะข้ึน  แทนที่จะซื้อตามตรา   ของผูผลิตเอง 
 

เกณฑในการแบงสวนตลาดที่ดีตองมีลักษณะดังน้ี  (Kolter, 1991, p.278) 
 

1. measurability = สามารถวัดคาตัวแปรได 
2. accessibility  = สามารถเขาถึงได 
3. substantiality = มีขนาดใหญพอ 
4. action ability = ตลาดที่แบงออกมาเปนสวนยอย ๆ  น้ัน  ตองสามารถ 

ปฏิบัติได   
 
โดยสามารถจัดการตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของแตละสวนของตลาดได  

 
ประโยชนของการแบงสวนตลาด 
1. ทําใหไดรูถึงโอกาสทางการตลาด  และตําแหนงผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับตลาดเปาหมาย 
2. ทําใหรูวาตลาดที่เลือกมาน้ันควรใชทรัพยากร  และงบประมาณมากนอยเพียงใด 
3. เลือกใชเครื่องมือสวนประสมทางการตลาดไดอยางถูกตองเหมาะสม  ทําใหไดรับผลดีที่สุด 
4. ทําใหสามารถปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑตามความตองการของตลาดเปาหมาย 

 
เน่ืองจากในตลาดใหญประกอบดวยลูกคาจํานวนมาก  และมีความตองการซื้อก็แตกตางกัน

ดวย  ทําใหบริษัทไมสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาในตลาดขนาดใหญใหไดรับความ
พึงพอใจไดทั่วถึง  ดังน้ัน  เพื่อใหบริษัทตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  บริษัทจึงจําเปนตองแบงสวนตลาด  (พิบูล  ทีปะปาล, 2543, หนา 175) 
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การกําหนดตลาดเปาหมาย  หรือการเลือกตลาดเปาหมาย 
 

การกําหนดตลาดเปาหมาย  หรือการเลือกตลาดเปาหมาย หมายถึง  การตัดสินใจเลือกหน่ึง
สวนตลาดหรือมากกวาหน่ึงสวนเปนตลาดเปาหมาย    ซึ่งเปนงานที่ตองทําหลังจากมีการแบงสวน
ตลาดแลว  การเลือกตลาดเปาหมายมี 2 ข้ันตอน  คือ 
 

1. การประเมินสวนตลาดในภาพรวมทั้งหมด  โดยศึกษาเกี่ยวกับตลาดในภาพรวมทั้ง 3  
ดาน  ไดแกขนาดและความเจริญเติบโตของตลาด  โดยเปนการคาดคะเนถึงแนวโนมของตลาดน้ันวา
จะมีขนาดใหญข้ึน  และเจริญเติบโตพอสมควร  เมื่อขายแลวจะมีกําไร  ก็นําสวนตลาดน้ันไปพิจารณา
รวมประเด็นอื่น ๆ  ตอไป 
 ความสามารถในการจูงใจโครงสรางของตลาดสวนน้ัน  หมายถึง  เปนการพิจารณาวา  ตลาด
สวนน้ันสามารถเขาถึงได  และตอบสนองความตองการของตลาดได  ซึ่งจะสรางกําไรใหองคการ 
 วัตถุประสงคและทรัพยากรของบริษัท  กลาวคือ  แมวาตลาดจะมีความเจริญเติบโต  และ
สามารถเขาถึง/จูงใจโครงสรางของตลาดสวนน้ันไดก็ตาม  แตถาหากไปขัดแยงกับวัตถุประสงคและ
ทรัพยากรของบริษัท  คือ  บุคลากรไมมีความชํานาญพอ  หรือวัตถุดิบมีไมเพียงพอ  ก็ไมควรเลือก
ตลาดสวนน้ัน 

2. การเลือกสวนตลาดหรือการเลือกตลาดเปาหมาย  ซึ่งอาจเลือกหน่ึงสวนของตลาด  หรือ
มากกวาหน่ึงสวนเปนตลาดเปาหมายใหเกาะสมกับผลิตภัณฑที่จะนําเขาไปจําหนาย  สมมติ  บริษัทมี
ผลิตภัณฑ 3 ตัว  คือ  p1  p2  p3  และมีตลาด  (ลูกคา)  ที่แบงออกมาแลว 3 ตลาด  คือ  m1  m2  
m3  ในกรณีบริษัทสามารถพิจารณาเลือกตลาดเปาหมายได 5 รูปแบบ  ดังน้ี  (พิบูล  ทีปะปาล, 
2543, หนา 189-191) 

1.  การมุงเนนสวนตลาดเดียวโดยเฉพาะ  (single segment concentration)  หมายความ
ถึง  บริษัทเสนอผลิตภัณฑตัวเดียว  คือ  p2  ขายใหกับตลาดเพียงตลาดเดียว  m1            กลยุทธ
แบบน้ีเหมาะกับกรณีที่บริษัทพบวาบริษัทมีทรัพยากร  หรือมีความชํานาญเฉพาะเหมาะสมที่จะ
ดําเนินกิจการในตลาดสวนน้ันใหประสบผลสําเร็จได  หรือบริษัทอาจเห็นวาบริษัทมีทุนจํากัด  
สามารถดําเนินงานไดเฉพาะเพียงตลาดสวนเดียว  หรือตลาดน้ันมีโอกาสที่จะขยายตัวเพิ่มได  หรือ
เห็นวาตลาดน้ันยังไมมีคูแขงขัน  เปนตน  ยกตัวอยางเชน  บริษัทผลิตรถยนต              มินิคูเปอร  
ที่มุงตลาดรถยนตขนาดเล็ก  ราคาประหยัด  หรือรถยนตโฟลคสวาเกน  เปนตน 

 ผลดีของการมุงตลาดแบบน้ี  คือ  ทําใหฐานะทางการตลาดของบริษัทที่ขายสินคาน้ี
มั่นคงแข็งแรง  เน่ืองจากบริษัทรูถึงความตองการของลูกคาดีกวาคูแขงขัน  นอกเหนือจากน้ัน  คือ  
การมุงเนนตลาดสวนเดียวโดยเฉพาะ  ทําใหสามารถดําเนินการตาง ๆ  ไดโดยประหยัด  เพราะ
สามารถผลิตสินคาโดยเฉพาะ  เพื่อสนองลูกคาในกลุมน้ัน  การจําหนายและการสงเสริมการขาย ก็จะ
ดําเนินการไปไดโดยประหยัดอีกดวย  อันชวยใหบริษัทไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนในอัตราสูง 

 สวนผลเสียของการเลือกตลาดแบบน้ี  คือ  รสนิยม  ความตองการของลูกคา
เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  ทําใหเกิดชองทางการขาดทุนได  หรือถาหากลูกคายังคงมีความตองการยังคงมี
คงที่           ก็อาจเปนไปไดที่จะมีบริษัทอื่นเขามาเปนคูแขงขันดวย  ทําใหกําไรของบริษัทลดลง 

2. การมุงเนนสวนตลาดเลือกสรรหลายสวน  (selection specialization)  หรือเรียกอีก
อยางวา  การใชกลยุทธครอบคลุมตลาดหลายสวน  (multi segment coverage strategy)  
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หมายถึง  บริษัทเลือกผลิตภัณฑทั้ง 3 ตัว  คือ  p1  p2  p3   ขายใหกับตลาดที่เลือกสรรแตตลาดที่
เหมาะสมสอดคลองกันมากที่สุด  โดยคํานึงถึงวัตถุประสงคและทรัพยากรของบริษัทเปนหลัก  ผลดี
ของการใชกลยุทธน้ี  คือ  กระจายความเสี่ยงของบริษัท  หากตลาดสวนใดไมประสบผลสําเร็จก็ยังมี
ตลาดสวนอื่นที่สามารถนํามาชดเชยกันได  ตัวอยางเชน  ผงซักฟอก  สบู  เครื่องสําอาง  และอาหาร  
เปนตน  โดยผลิตภัณฑแตละตัวจะขายใหกับตลาดสวนตาง ๆ  หรือกลุมลูกคาตาง ๆ  หลายกลุม 

3. การมุงเนนเฉพาะตลาด  (market specialization)  หมายความวา  บริษัทเลือกเสนอ
ผลิตภัณฑทั้ง 3 ตัว  คือ  p1  p2  p3  ขายใหกับตลาดโดยเฉพาะบริษัทเพียงตลาดเดียว  คือ  m1  
ตัวอยางเชน  บริษัท  จอหนสันแอนดจอหนสัน  จํากัด  เคยใชกลยุทธผลิตสินคาสําหรับเด็ก  เชน  
สบู  ผาออม  แปงฝุน  แชมพู  สําลี  เขาไปขายมุงเนนเฉพาะตลาดเด็กเล็ก  เปนตน  การใชกลยุทธ
แบบน้ีมีความเสี่ยงเมื่อความตองการหรืออุปสงค  (demand)  ของตลาดลดลง  หรือรสนิยมของ
ตลาดสวนน้ันเปลี่ยนไป  ดังน้ัน  กลยุทธการตลาดที่นํามาใชก็จะตองเปลี่ยนแปลงตามไปดวย           
ทําใหในปจจุบัน  บริษัท จอหนสันแอนดจอหนสัน  จํากัด  จําเปนตองหันมามุงเนนตลาดผูใหญดวย  
เน่ืองจากอัตราการเกิดของเด็กลดลง 

4. การมุงเนนเฉพาะผลิตภัณฑ  (product specialization)  หมายถึง  การที่บริษัทเลือก
เสนอผลิตภัณฑเพียงตัวเดียว  p2   ขายใหกับทุกสวนของตลาด  ประกอบดวย  m1  m2  m3  
ตัวอยางเชน  บริษัทบุญรอดบริเวอรี่  จํากัด  ผลิตนํ้าด่ืมตราสิงหขายใหกับทุก ๆ  ตลาด  เปนตน  
ผลดีของการใชกลยุทธแบบน้ี  คือ  ทําใหบริษัทมีช่ือเสียงดีในผลิตภัณฑที่ขาย  แตอาจมีความเสี่ยง
เกิดข้ึนได  หากคูแขงใชเทคโนโลยีที่เหนือกวาผลิตสินคาที่มีคุณภาพสูงกวาเขามาแขงขัน 

5. การเขาครอบครองตลาดทั้งหมด  (full market coverage)  หมายถึง  การที่บริษัทนํา
ผลิตภัณฑทุกตัว  p1  p2  p3   เสนอขายใหกับทุก ๆ สวนของตลาด  คือ   m1  m2  m3  เพื่อ
ครอบครองตลาดทั้งหมด  ซึ่งกลยุทธแบบน้ีเหมาะกับบริษัทที่มีขนาดใหญเทาน้ัน  ตัวอยางเชน  
บริษัท โคคาโคลา  เปนตลาดเครื่องด่ืม  บริษัท ไอบีเอ็ม  คือตลาดเครื่องคอมพิวเตอร   บริษัท          
เจนเนอรัลมอเตอร  เปนตลาดยานพาหนะ  เปนตน 

 บริษัทใหญ ๆ  สามารถดําเนินการเพื่อเขาครอบคุลมตลาดทั้งหมดโดยการใชกลยุทธ 
2 วิธี  คือ  การตลาดที่ไมแบงสวนตลาด  หรือ  การตลาดมุงตางสวน  ซึ่งแตละวิธีการดําเนินการดังน้ี 

 การตลาดที่ไมแบงสวนตลาด  (undifferentiated marketing)  หรือเรียกอีกอยาง
หน่ึงวา  การตลาดมวลชน  (mass marketing)  ซึ่งหลักการของกลยุทธแบบน้ี  คือ  บริษัทจะนํา
ผลิตภัณฑวางตลาดเพียงแบบเดียว  และขายใหกับลูกคาทั้งหมดที่มีความคลายคลึงกัน  
(homogeneous)  โดยใชสวนประสมการตลาดเพียงแบบเดียว  กลยุทธแบบน้ีนิยมใชกันมากในอดีต  
ตัวอยางเชน  นํ้าอัดลมโคคาโคลา  แตกอนจะมีเพียงรสเดียว  บรรจุขวดขนาดเดียว  และใชขอความ
โฆษณาเพียงอยางเดียว 

ขอเสียของการใชกลยุทธแบบน้ี  คือ   
 การตลาดมุงตางสวน  (differentiated marketing)  คือการที่บริษัทจะเขาไป

ปฏิบัติการในทุกสวนของตลาดที่ไดแบงออกมา  โดยใชสวนประสมการตลาดที่พัฒนาข้ึนสําหรับแตละ
ตลาดโดยเฉพาะซึ่งไมเหมือนกัน  จุดประสงคของการตลาดแบบมุงสวน  ก็เพื่อจะเขาครอบครอง
ตลาดทั้งหมด  เพราะเปนการดําเนินการตลาด  เพื่อสนองความตองการของตลาดมากที่สุดทั้งตลาด  
ตัวอยางเชน  บริษัท เจนเนอรัล  มอเตอรส จํากัด  ผลิตรถยนตสนองความตองการของลูกคาทุกกลุม  
โดยใชหลัก 3Ps  คือ  Purse, Purpose and Personality  หมายความวา  การผลิตรถยนตสนอง
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ความตองการของลูกคาทุกระดับ  ความมุงหมายและบุคลิกของลูกคา  หรือยูนิลีเวอร  ผลิตแชมพูซัน
ซิล 4 สูตร เพื่อ 

 
ผลดีของกลยุทธแบบน้ี  คือ  เปนการเพิ่มยอดขายไดมากกวาแบบไมสวนตลาด  เพราะมีสาย

ผลิตภัณฑ  (product line)  หลายแบบและใชชองทางการจําหนายหลายวิธี  แตมีผลเสียคือ
คาใชจายตาง ๆ  ที่สูงมากที่ตองจายเปนคาปรับปรุงผลิตภัณฑในการผลิต  การบริหารงาน  การเก็บ
สินคาคงคลัง  การสวางเสริมการตลาด 

 
อยางไรก็ตาม  ในการนําผลิตภัณฑเขาไปขายในตลาดเปาหมาย  นักสื่อสารการตลาดจะตอง

พิจารณาจุดเดน  หรือประโยชนที่สําคัญของผลิตภัณฑในสายตาของลูกคาวามีอะไรบาง  และใช
จุดเดนดังกลาวเปนจุดขาย  สงเสริมใหครองอยูในใจของลูกคา  ซึ่งกรรมวิธีน้ีเรียกวา  การวาง
ตําแหนงผลิตภัณฑ (product positioning)  ในการวางตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อครองใจลูกคาน้ันจะใช
ประโยชนของผลิตภัณฑเปนจุดขายไมวาจะกี่จุดก็ตาม  ควรคํานึงถึงประเด็นสําคัญ 3 ประการ  คือ  
จุดขายน้ันตองเปนจุดขายที่ชัดเจน  จุดขายไมควรมีมากจุดจนเกินไป  หรือเปลี่ยนแปลงบอย ๆ  จน
ทําใหผูซื้อเกิดความสับสน  และประการสุดทาย  คือ  จุดขายจะตองต้ังอยูบนรากฐานแหงความเปน
จริง  ไมทําใหผูซื้อเกิดความไมมั่นใจ  หรือเกิดความสงสัยในผลิตภัณฑ 
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กรณีศึกษา : กรุงศรี คอนซูมเมอร ชู 'Customer Experience' ยกระดับบริการ พิชิต
ใจลูกคา  
 
ปจจัยสําคัญที่ทําใหกรุงศรี คอนซูมเมอร สามารถรักษาความเปนผูนําในธุรกิจบัตรเครดิตและสินเช่ือ
สวนบุคคลไดอยางย่ังยืน คือ การสรางสรรคและพัฒนานวัตกรรมใหมๆ อยางไมหยุดย้ัง ทั้งในดาน
ของผลิตภัณฑ บริการ รวมถึงกระบวนการดําเนินงาน โดยคํานึงถึงประสบการณที่ดีที่ลูกคาจะไดรับ
เปนสําคัญ 
 

 
 
เพื่อเสริมสรางประสบการณที่ดีย่ิงข้ึนใหกับลูกคา จึงเปนหนาที่สําคัญของแบรนดที่ตองทําความเขาใจ
อินไซต (Insight) เบื้องลึกและพฤติกรรมของลูกคาอยางถองแท ไมวาจะเปนดาน ‘Functional’ ที่
บริษัทตองพัฒนานวัตกรรมใหมๆ เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาเทาน้ัน แตตองเติมเต็มดาน 
‘Emotional’ ดวย ถึงจะสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาได กรุงศรี คอนซูมเมอร ดําเนิน
ธุรกิจบัตรเครดิต สินเช่ือเพื่อการผอนชําระคาสินคา (Sales Finance) และสินเช่ือสวนบุคคล รวมถึง
ธุรกิจนายหนาประกันชีวิต และประกันวินาศภัย กลุมบัตรเครดิตประกอบดวย บัตรเครดิตกรุงศรี 
บัตรเครดิตโฮมโปร บัตรเครดิต  เอไอเอ บัตรเครดิตเซ็นทรัล เดอะวัน   ซิมเพิลวีซาคารด  บัตรเครดิต
เทสโก โลตัส วีซา บัตรกรุงศรีเฟรสชอยสวีซา (3 บริการในบัตรเดียว)  นอกจากน้ี กรุงศรี คอนซูม
เมอร ยังเปนผูนําในธุรกิจสินเช่ือเพื่อการผอนชําระคาสินคาและสินเช่ือสวนบุคคล โดยมีบัตรกรุงศรี
เฟรสชอยส 2-in-1 (2 บริการในบัตรเดียว) บัตรเซ็นทรัล เดอะวัน เฟรสชอยส  และบัตรกรุงศรีเฟรส
ชอยส แคร เปนผลิตภัณฑสินเช่ือหลัก ปจจุบันมีลูกคาในความดูแลกวา 7.8 ลานบัญชี จึงนับไดวาแต
ละวันตองรับมือกับความตองการอันหลากหลาย การต้ังเปายกระดับงานบริการลูกคาจึงเปนเปาหมาย
หลักอยางหน่ึงที่ทุกคนในองคกรใหความสําคัญมาเปนอันดับแรก  ๆ
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คุณสุวรรณา จักราวรวุธ ผูชวยกรรมการผูจัดการ ผูบริหารสายงานปฏิบัติการ กรุงศรี คอนซูมเมอร 
กลาวถึงความสําคัญในเรื่องน้ีวา “พฤติกรรมของลูกคาในปจจุบันตางจากอดีต ทําใหกรุงศรี คอนซูม
เมอร หันมาวิเคราะห และทําความเขาใจ ‘Customer Journey’ อยางจริงจัง ประกอบกับที่เรากาว
สูยุคดิจิตอล แบงคกิ้ง ที่เทคโนโลยีตางๆ เขามีบทบาทมากข้ึน ชีวิตประจําวันของคนทุกวันน้ีอยูกับ
โซเชียลมีเดีย จะซื้อสินคาหรือบริการก็ใชวิธีคนหาขอมูล รีวิวคอมเมนทจากสื่อเหลาน้ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อของลูกคามากข้ึน และลูกคาเองก็มีชองทางที่จะสื่อสารในวงกวางไดมากข้ึน จึงทําใหเรา
เริ่มมองเห็นแลววาเทรนดอะไรที่กําลังจะเกิดข้ึน แลวเราควรตองปรับตัวเพื่อรับมืออยางไร ซึ่ง
หมายความวา ในการออกแบบทั้งผลิตภัณฑและการบริการ เราตองเขาใจพฤติกรรม ความชอบ 
คานิยม (Value) ของลูกคา เพื่อที่จะสามารถตอบโจทยลูกคาไดทั้งในมิติของ ‘Functional’ และ 
‘Emotional’ ซึ่งเรื่อง ‘Emotional’ น้ีเปนเรื่องสําคัญ เปนเรื่องยาก ไมสามารถบอกไดงายๆจากการ
วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณอยางเดียว เราพบวาบางครั้งการบริการที่ออกแบบไวดี ตอบโจทยในแง 
Functions ตัวอยางเชนใหขอมูลไดครบถวน ทําไดรวดเร็ว แตลูกคาที่มีปญหามา อาจจะไมรูสึกดีมาก 
หรือไมอินกับแบรนดของเราได เพราะไมรูสึก ถึงความจริงใจ ความกระตือรือรัน ความเห็นอกเห็นใจ 
อันน้ีเปนเรื่องมิติของ ‘Emotional’ เราจึงใหความสําคัญกับการเขาใจ ‘Customer Experience’ 
เพื่อใหแบรนดเขาไปน่ังในหัวใจลูกคาใหได ลูกคาตองรูสึกวา เราเปนพวกเดียวกัน" 
 
ผูบริหาร-ทีมงาน หัวใจสําคัญสรางกลยุทธ “มัดใจลูกคา” 
”เราอยากเขาใจ Customer Experience เพื่อสามารถเขาไปน่ังในใจลูกคาและคิดแทนเขาไดวาใน
ฐานะคนใชบริการ ลูกคาอยากไดบริการแบบไหน เขารูสึกอยางไร และคิดอยางไร เราตองคิดในมุม
ลูกคาใหได” ตัวอยางเทคนิคที่กรุงศรี คอนซูมเมอรนํามาใช เพื่อปลูกฝงคานิยม สรางความเขาใจ 
‘Customer Experience’ ทั้งใน ระดับผูบริหาร และระดับพนักงาน และกอใหเกิดเปนวัฒนธรรม
องคกรที่สําคัญ 
 
กลยุทธในระดับผูบริหาร 
 
First Hand Day เปนกิจกรรมที่ใหผูบริหารไปทํางานในระดับปฏิบัติการในแผนกตางๆ เพื่อรับรูถึง
ปญหา เขาใจวิธีการทํางานของระดับปฏิบัติการ เขาใจวาพนักงานตองเผชิญกับอะไรบาง ไดมีโอกาส
รับฟง หรือใหบริการกับลูกคาดวยตัวเอง กิจกรรมน้ีเพื่อใหผูบริหารมีประสบการณ First Hand 
นอกเหนือจากการฟงจากรายงาน หรือขอมูลบนกระดาษอยางเดียว 
 
Customer Agenda is Priority ในการประชุมของผูบริหารระดับสูงทุกๆ 2 สัปดาห หัวขอที่
ผูบริหารใหความสําคัญ คือ การแกปญหาของลูกคาจะถูกนํามาถกเปนวาระประชุมอันดับแรกๆ เมื่อ
ปญหาไดรับการเปดเผยกับผูที่มีอํานาจการตัดสินใจ การแกไขก็มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากข้ึน 
 
Rewards & Recognition เปนการช่ืนชมพนักงานที่ใหบริการไดดี โดยผูบริหารเปนผูมอบรางวัลให
พนักงานดวยตัวเอง พรอมการประชาสัมพันธสื่อสารใหเพื่อนรวมแผนกและภายในองคกรรับทราบ 
ทําใหเกิดพฤติกรรมหมูแบบ ‘เอาอยาง’ ที่ดี ชวยขับเคลื่อนองคกรดวยการสรางการบริการใหดีข้ึนใน
ทุกๆ วัน 
กลยุทธในระดับพนักงาน 
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Collaboration สงเสริม สรางเวที จัดกิจกรรมใหพนักงานที่ตองทํางานติดดอกับลูกคาโดยตรงและ
หนวยงานสนับสนุนไดแลกเปลี่ยนและเรียนรูงานของอีกฝาย ทําใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
รวมมือประสานการทํางาน เกิดเปนวัฒนธรรมที่สําคัญของกรุงศรี คอนซูมเมอร 
 
Training & Coaching ในอดีต แผนกบริการลูกคาใชวิธีอบรมพนักงานดวย ‘Script’ ทําใหพบวา
สิ่งที่ลูกคาไดประสบการณไป คือ คุยกับพนักงานที่แมนบทแตไมไดฟงความตองการที่แทจริงของ
ลูกคา เมื่อเปลี่ยนวิธีการฝกใหพนักงานเปนฝาย ‘ฟง’ เพื่อให  ‘เขาใจ’ และตีโจทยความตองการที่
แทจริงของลูกคามากข้ึน ใสใจใหมากข้ึน แครใหมากข้ึน ผลลัพธที่เกิดข้ึนคือ ‘Voice’ ของลูกคาที่
เปลี่ยนเปนคําชมบริการของกรุงศรี คอนซูมเมอร มีเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง 
 
Be Customer สนับสนุนใหพนักงานที่ปกติทํางานอยูเบื้องหลัง ไปมีประสบการณจริงในการใชงาน
ผลิตภัณฑตางๆ ของบริษัท ไปสังเกตการณใน Field จริงๆ เพื่อใหเขาใจประสบการณลูกคา และ
นํามาปรับปรุงข้ันตอนการใหบริการ รวมทั้งยังสามารถคิดยกระดับการใหบริการในอนาคตใหดีข้ึนได
ดวย 
 
Empowerment ใหอํานาจการตัดสินใจบางเรื่องแกพนักงานโดยอยูบนกรอบที่กําหนดไว ไม
จําเปนตองมาขออนุมัติตามข้ันตอนกอนใหยุงยาก เสียเวลา ทําใหการบริการลูกคามีความยืดหยุนมาก
ข้ึน แกปญหาไดรวดเร็วข้ึน 
 
เสียงสะทอนจากลูกคา คือ การ ‘ชี้วัด’ งานบริการท่ีมี ‘คุณภาพ’ 
ผลการเปลี่ยนแปลงการดําเนินงาน เริ่มสะทอนกลับมาใหกรุงศรี คอนซูมเมอร ไดเห็นอยางชัดเจน
จากจํานวนสายที่โทรเขามาช่ืนชมงานบริการลูกคาของกรุงศรี คอนซูมเมอร ผานทาง Call Center 
โดยตรง รวมถึงโพสตลงในสื่อโซเชียลมีเดียตางๆ เชน ในเว็บไซต Pantip   
จากสถิติ ในป 2560 กรุงศรี คอนซูเมอรไดรับคําช่ืนชมจากลูกคาเพิ่มข้ึนถึงกวา 900 เปอรเซ็นต เมื่อ
เทียบกับป 2558 ซึ่งเปนชวงกอนที่จะเริ่มปรับปรุงการทํางานดานน้ี “ตามปกติลูกคาจะโทรเขามาหา 
Call Center เพื่อจะบอกเลาปญหา หรือรองเรียนในการใชบริการมากกวา ฉะน้ัน สายที่โทรเขามา
เพื่อที่จะช่ืนชมหรือบอกถึงความพอใจในบริการ จึงมีความหมายกับเราอยางมาก แสดงใหเห็นวา
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของเราจริงๆ ซึ่งลูกคาในยุคน้ีกลาเปดเผยความคิด เราจึงไดรับ
ทราบความรูสึกจากทุกเสียงและทุกสาย ดังน้ัน คําช่ืนชมเหลาน้ีจึงเปนพลังสําคัญที่ชวยจุดไฟใหการ
ทํางานของทีมงาน เพื่อสงมอบบริการที่ดีย่ิงข้ึนใหแกลูกคา” 
 
พัฒนานวัตกรรม ยกระดับคุณภาพ เพ่ือสงมอบบริการท่ีเหนือกวาแกลูกคา 
กรุงศรี คอนซูมเมอร ในฐานะที่เปนองคกรแหงนวัตกรรมก็ไมพลาดนําเทคโนโลยีมาใชยกระดับการ
ใหบริการอยางตอเน่ือง “นอกเหนือจากชองทางการติดตอกับบริษัท อยาง Call Center ที่เปน
ชองทางหลักแลว เราก็มีการพัฒนาชองทางอื่นๆ มารองรับปริมาณลูกคาที่โทรเขามาจํานวนมาก ซึ่ง
แตละปมีมากถึงกวา 20 ลานสาย จุดมุงหมายก็เพื่อเติมเต็มการใหบริการลูกคาใหเพียงพอ และ
สอดคลองกับไลฟสไตลของคนรุนใหม” โดยในชวงตนป 2560 กรุงศรี คอนซูมเมอร ไดเปดตัวไลฟ
สไตลแอพพลิเคช่ัน U CHOOSE บนมือถือ ตอบโจทยทุกไลฟสไตลของสมาชิกบัตรเครดิตในเครือฯ 
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ซึ่งในแอพ U CHOOSE มีฟงกช่ันหลายอยาง ทีทําใหชีวิตลูกคางายข้ึน เชน การคนหาและคัดกรอง
โปรโมช่ันทีโดนใจรวมทั้งลงทะเบียนโปรโมช่ันอยางงายๆ ขอความเตือนเมื่อมีการใชบัตร การ
ตรวจสอบรายการใชบัตรและขอมูลอื่นๆ การแลกคะแนนเปนของรางวัล และอื่นๆ อีกมากมายที่
ทีมงานกําลังพัฒนาออกมาอีกเรื่อยๆ ลูกคาเขาถึงบริการไดดวยตนเองผานทางแอพมือถือไดตลอด 24 
ช่ัวโมง ในอนาคตอันใกล  กรุงศรี คอนซูมเมอร กําลังพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อสราง
ประสบการณที่ดีย่ิงข้ึนใหแกลูกคาอยางตอเน่ือง เชน การชําระเงินดวย QR Payment, การพัฒนา 
Chat Bot มาชวยตอบคําถามพื้นฐานเพื่อสามารถรองรับลูกคาไดรวดเร็วข้ึน เปนตน 
 
รางวัลการันตีความสําเร็จของการยกระดับงานบริการลูกคา 
แนวคิดที่สําคัญของคุณสุวรรณา ในการทํางานและบริหารทีมงาน คือ การใช “ความสุข” มาเปนตัว
ขับเคลื่อนการทํางาน ซึ่งเปน ‘Passion’ สําคัญในการสงมอบบริการที่ดีถึงลูกคา “เมื่อกอนเราอาจจะ
มองเรื่องของการยอมรับ และความสําเร็จในหนาที่การงานของตัวเองเปนเปาหมายหลักในการทํางาน 
แตพอมาถึงจุดน้ี เรามีตําแหนงและความรับผิดชอบมากข้ึน หนาที่ของเรา คือ เปนโคชนํา
ประสบการณที่มีถายทอดใหนองในทีมไดพัฒนาตัวเอง การไดเห็นพวกเขามีการเปลี่ยนแปลงที่ดีข้ึน 
ทํางานดวยความสุขมากข้ึน นอกจากตัวเราเองมีความสุขไปดวยแลว ความรูสึกดีๆ เหลาน้ันก็จะถูกสง
มอบไปยังลูกคาผานการใหบริการของพนักงานเราอีกทางหน่ึงดวย” 
 

กิจกรรมทายบทที่ 5 
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