
เพื่อเข้าใจความต้องการของกลุม่เปา้หมาย

6W1H

หลักการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของลูกคา้

ดร.อนญัญา บรรยงพศิทุธิ์



• 6W1H เป็นหลักการง่ายๆ ในการตัง้
ค าถามกบัให้กบัธรุกจิ 

• หากผูป้ระกอบการสามารถตอบ
ค าถามทัง้หมดของหลกัการนีไ้ด ้
รับรองเลยว่าตอ่ให้สนิคา้นัน้ขายยาก
หรือเฉพาะกลุม่ขนาดไหนกข็ายได้
แน่นอน



6W1H คือ????
6W1H จะเรยีกว่าเปน็เครือ่งมือทีใ่ชใ้นการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
โดยจะประกอบไปด้วยค าถามทัง้ 7 อย่าง ที่ประกอบไปด้วยค าถามทีม่ีตัว 
W ทั้งหมด 6 ค าถามและตัว H อีก 1 ค าถาม



Who - ใครคือกลุ่มเป้าหมายของเรา
• ค าถามนี้ส่วนมากแล้วจะใช้วิธีการแบ่งกลุ่มเป้าหมายตาม

ประชากรศาสตร,์ จิตวิทยา, พฤติกรรมศาสตร,์ และ 
ภูมิศาสตร์ 

• การก าหนดข้อมูลทั่วไปไม่วา่จะเป็น เพศ, อายุ, ที่อยู่, 
พฤติกรรม, สังคม ของกลุ่มเป้าหมายที่คิดวา่เป็น
กลุ่มเป้าหมายที่สินค้าหรอืบรกิารของเราจะเข้าไปตอบสนอง
ความต้องการของเขาได้



What - อะไรคือสิง่ที่ผู้บริโภคต้องการ
• หลังจากรู้ว่าลูกค้าเป็นใครแล้ว เราต้องมาวเิคราะหต์่อว่า 

‘อะไร’ คือสิ่งที่ลูกค้าต้องการจากสินค้าหรือการบริการ และ
อะไรคือสิ่งที่แบรนด์ของเราจะสามารถดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามา
ใช้บริการได้ 

• เช่น ราคา, คุณภาพ, โปรโมชั่น, เรื่องราว, เอกลักษณ์     
ของแบรนด์ เป็นต้น

•  เพื่อที่จะได้น าความต้องการเหลา่นี้ไปปรบัใช้กับแบรนด์จน
เกิดเป็นแบรนด์ที่ตอบสนองความต้องการได้ตรงจุดมากขึน้



Where – สามารถซื้อหรือใช้บริการได้จากทีไ่หน
• ในส่วนนี้เราต้องรูลู้กค้าของเรามักจะใช้บริการผ่านช่องทาง

ไหน จะเป็นหน้ารา้นทีเ่ป็น Offline หรือการเข้าถึงการบรกิาร
ผ่าน Online 

• เราจะต้องมีชอ่งทางที่สนับสนุนการเข้าถึงการใชง้านให้กับ
ลูกค้า ในส่วนนี้เราต้องแบ่งสัดส่วนให้เหมาะสมกับรปูแบบ
การใช้บรกิารของลูกค้า



When – จะใช้บรกิารเมื่อไหร่
• ต่อไปเป็นในส่วนของช่วงเวลา เราต้องรู้วา่ลูกค้ามักจะใช้งาน

สินค้าหรอืการบรกิารของเราตอนไหน ซื้อตอนไหน เข้ามาดู
ตอนไหน 

• หากเราสามารถรู้ถงึ Data ส่วนนี้ จะท าให้เราสามารถ
ก าหนดการน าเสนอข้อมูลสินค้าหรอืคอนเทนต์ส่งเสริมการ
ขายได้ตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้ามีความต้องการ



Why – ท าไมต้องซื้อ
• เราต้องตอบให้ได้ว่า ท าไมลูกค้าถึงต้องซื้อสินค้าหรือใช้

บริการของเรา ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลว่า ซื้อมาใช้งาน, ซื้อมา
ขายต่อ, ซื้อมาสะสม, ซื้อมาส ารอง เป็นต้น 

• ทั้งนี้รวมไปถึงว่าแบรนด์ของเรามีจุดเด่นอะไรที่แตกต่างจาก
แบรนด์อื่นทีม่ีสินค้าคลา้ยๆ กันด้วย 

• หากเรารู้ค าตอบตรงนี้จะยิ่งท าให้แบรนด์เรามีเอกลักษณแ์ละ
มีการบรกิารที่ตรงกับความต้องการมากขึ้นไปอีก



Whom – ใครเป็นผู้ตัดสินใจซื้อ
• ในหลายๆ ครั้ง การซือ้สินค้าหรือใชบ้ริการชิ้นหนึ่ง ผู้ตัดสินใจ

อาจไม่ใช่ผู้ที่ท าการซื้อเสมอไป 
• เช่น หากเราขายสินค้าเด็ก ผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินใจซื้อก็คอื

พ่อแม่ 
• เราจะท าการสื่อสารอย่างไรเพื่อให้พ่อแม่ยินยอมที่จะจ่าย

ให้กับสินค้านีเ้พื่อลูกของพวกเขา หากเรารูว้่าใครคือคน
ตัดสินใจมันจะท าให้เรารู้วา่เราควรจะสื่อสารอย่างไรให้ตรงกับ
คนที่มีอ านาจตัดสินใจที่แท้จริงนัน่เอง



How – ซื้ออย่างไร
• การที่ลูกค้าจะซื้ออะไรต่อให้เขามีความต้องการต่อสินค้าแลว้ 

เขาจะมีกระบวนการตัดสินใจก่อนจะซื้อเสมอ 
• สิ่งนี้เป็นส่วนส าคัญในการปดิการขาย เราต้องรู้วา่ก่อนการ

ตัดสินใจซื้อลูกค้าคิดอะไร เปรียบเทยีบอะไรอยู่รึเปล่า หรือเกิด
ความลังเลต่อสินค้าเพราะอะไร หากเรารูใ้นส่วนนี้เราก็
สามารถส่งคอนเทนต์หรือการสื่อสารที่ช่วยตอกย้ าให้ลูกค้า
ตัดสินใจในเรื่องที่คิดอยู่ได้ง่ายขึ้น 
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