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“การตอบสนองผู้บริโภค” จัดว่าเป็นหน้าที่
ที่ยิ่งใหญ่เป็นอันดับแรกของผู้ประกอบการธุรกิจ 

• ไม่ว่าเราจะผลิตสินค้าที่ดีมากแค่ไหน หรือการบริการที่
หรูหราอย่างไร 

• หากสิ่งเหล่านั้นไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ผู้บริโภคได้แล้ว 

• สินค้ากับการบริการเหล่านั้นจะยังมีความหมายอะไร



•การที่เราจะเข้าใจคุณลูกค้าได้นั้น มี

ปัจจัยมากมายที่เราจะต้องให้

ความส าคัญ 

•แต่ที่ส าคัญยิ่งกว่าคือ จะมีวิธีใดที่เรา

จะท าให้เราเข้าใจลูกค้าของเรามากขึ้น 

• เพ่ือน าข้อมูลเหล่านั้นมาตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 

•และท าให้ธุรกิจของเรามีประสิทธิภาพ
ในการให้บริการที่มากขึ้น



8 วิธีการท าความเข้าใจผู้บริโภค เพื่อท าการตลาดได้ตรงจดุ

1. Consumer Research
วิธีที่พื้นฐานที่สุด คือ Consumer Research หรือ การค้นหาข้อมูลจาก
ผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งมีอยู่หลากหลายวิธีมาก และแต่ละวิธีก็มีปริมาณกับ
คุณภาพของข้อมูลที่แตกต่างกัน

• การท าแบบสอบถาม
• การสมัภาษณ์
• Focus Group 



2. ดูผลส ารวจและสถิติที่มีอยู่
• โดยปกติแล้วองค์กรใหญ่ๆ มักจะมีข้อมูลสถิติทั้งหลายที่เกี่ยวข้องกับการขับเคลื่อน

ธุรกิจหรือเรื่องที่เกี่ยวข้องกับผู้คน
• เผยแพร่เป็นปกติอยู่แล้ว ซึ่งเราสามารถหาได้ทั่วไปตามอินเทอร์เน็ต เช่น สถิติ

จ านวนการเล่น Social Media ของผู้คนในแต่ละวัน, สถิติผู้ใช้แอปพลิเคชันเพิ่มขึ้น
หรือว่าลดลงกี่% เป็นต้น 

• ผลส ารวจเหลา่นีม้คีวามหลากหลาย เราเพยีงน าผลส ารวจหรอืสถติติา่ง ๆ ที่
เกี่ยวขอ้งกับธุรกิจหรอืกลุ่มผู้บรโิภคของเรามาเทา่นัน้

• การทีน่ าข้อมลูเหลา่นัน้มาใช้และวเิคราะหป์รบัเปลีย่นใหเ้ข้ากับธุรกิจของเรา จึงเปน็
วิธีการที่ง่ายตอ่การเขา้ถงึความต้องการของผู้บริโภค



3. การเก็บขอ้มูลจากโลกออนไลน์
•เราสามารถรบัรูพ้ฤตกิรรมและความชอบของผู้คนได้
จากแพลตฟอรม์ออนไลน ์ไมว่า่จะเปน็ FACEBOOK, 
INSTAGRAM, TWIITER, YOUTUBE ฯลฯ อีกทั้งในโลก
ออนไลนก์็มชี่องทางทีส่ามารถเขา้ถงึผู้บริโภคไดแ้บบเฉพาะ
กลุ่มอีกด้วยเช่น เพจทอ่งเทีย่ว, ช่องท าอาหาร, บุคคลที่
น่าสนใจ, ฯลฯ

เมื่อเรารู้ว่าผูบ้ริโภคของเราเปน็ใคร 

การเขา้ไปยังกลุ่มรูปแบบต่างๆ ในโซเชยีล 

• การอา่นคอมเมนต์ ดูประวัตกิารแชร์ 

• จะท าให้เราได้เหน็ถงึไลฟ์สไตลแ์ละ
พฤติกรรม หรือแม้แตค่วามตอ้งการ
ในเรื่องต่างๆ ที่อาจเกีย่วขอ้งกบั
ธุรกิจของเรา

• หากเราเขา้ใจถึงความตอ้งการเหลา่นี ้
การท าการตลาดใหต้รงกลุ่มและ
ความตอ้งการกจ็ะไม่ใช่เรื่องยาก



4. ท าการสงัเกตการณ์ลูกคา้
• โดยวิธีการนี้ได้ถูกปรับปรุงให้มีการใช้เทคโนโลยีมากขึ้น เช่น 

 ถ้าเราเปิดร้านอาหารเราก็จะสังเกตพฤติกรรมต่างๆ ของ
ลูกค้าว่าเขาตอบสนองต่อสิ่งใดบ้าง อันไหนพอใจอันไหนไม่พอใจ 
หรือร้านเสื้อผ้าก็ลองสังเกตว่าเขาลองเสื้อผ้าแบบไหน ชอบการให้
ค าแนะน าหรือไม่ หรือชอบเลือกสินค้าแบบเงียบๆ เป็นต้น

•หลังจากนั้นก็น าข้อมูลที่ได้เก็บมา ใช้ในการสร้างสินค้าหรือ
ให้บริการให้ตรงความต้องการของลูกค้ามากที่สุด นี่เป็นวิธีที่
ค่อนข้างเชื่อถือได้เพราะเราศึกษาจากพฤติกรรมจริงๆ ต่างจาก
การน าข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงอื่นมาวิเคราะห์และคาดเดา



5. ลองเป็นลูกค้า
‘เอาใจเขามาใส่ใจเรา’ ลองจินตนาการดูว่าตัวเองเป็นลูกค้า เมื่อ
เราเจอสินค้าหรือการบริการแบบน้ีเราจะตอบสนองไปในเชิงลบ
หรือเชิงบวก เราจะพอใจกับการบริการแบบไหน ความเป็นไปได้
ต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นถ้าเราเป็น ‘ลูกค้า’ 



• ยกตัวอย่างใหเ้ห็นภาพ ถ้าเราเปดิร้านขายอาหารเราควรจะบริการ
น้ าแขง็ฟรหีรอืคดิเงนิจากลูกค้า หากเราตัดสนิว่าไมค่วรคิดเงิน นั้น
ก็เป็นการตัดสนิจากความคิดของเราในฐานะลกูคา้เพียงฝ่ายเดียว 

• ลองมองในมุมผู้ประกอบการวา่น้ าแข็งนั้นต้องมคีา่ใชจ้า่ยเชน่กนั
• ความคิดของเราในฐานะลูกคา้ก็อาจไมใ่ชท่างออกทีด่ี 
• วิธีนี้มีทั้งขอ้ดขีอ้เสยี แต่จุดประสงค์หลกัคอืการหาจดุกึง่กลาง

ระหวา่ง ‘ลูกค้า’ และ ‘ผู้ประกอบการ’ เพื่อความเทา่เทยีมของทัง้ 2 
ฝ่าย’ 





7. การวเิคราะหข์อ้มูลจาก DATA ที่มี
• วิธีนี้คอืการวเิคราะหค์วามต้องการจาก DATA ที่เรามี

อยู่ ซึ่งหากมองวา่วธิกีารต่างๆ ที่ได้กลา่วมาก็นบัวา่เปน็ 
DATA ของเราเหมอืนกัน แต่โดยสว่นมากแลว้แบรนด์
เกือบจะทุกแบรนด์นั้นมกัจะมชี่องทางในโลกออนไลนอ์ยู่
แล้ว แล้วข้อมลูตา่งๆ ที่อยูใ่นช่องทางนัน้ๆ ของเรากน็บัวา่
เป็น DATA ชิ้นส าคญัมากๆ ในการหาความต้องการของ
ลูกค้าเช่นกนั



ยกตัวอย่างใหเ้ห็นภาพชดัเจน 
• เรามกัจะมีขอ้มลูการตดิต่อกบัลกูคา้ของเราเป็นเรื่อง

ปกติ ทั้งเบอรโ์ทร, FACEBOOK, หรือแม้แต่ USER 
สมาชิกในธรุกิจของเรา 

• หากเราน าขอ้มูลเหลา่นั้นมาวเิคราะห์ จะท าให้เราเห็น
ว่ากลุ่มลกูคา้ของเราส่วนใหญ่เป็นใคร 

• เมื่อรูแ้ลว้เรากจ็ะต้องขยายกลุ่มลกูคา้ที่มลีกัษณะ
คล้ายๆ กันเพื่อให้การท าการตลาดของเรามี
ประสิทธภิาพที่สุด



8. ศึกษาผู้บรโิภคของคูแ่ขง่ และหนัมามองขอ้ดขีอ้เสยีของเราเองดว้ย
‘รู้เขารูเ้รา’ วิธีการนี้ไมใ่ชก่ารไปเจาะลกึวธิีการของคูแ่ข่ง แต่เปน็การเจาะลึกพฤตกิรรม
ผู้บรโิภคของพวกเขาวา่มคีวามต้องแบบไหนทีเ่รายงัไมไ่ด้ตอบสนองพวกเขาอยา่งทีคู่่แข่งเรา
ท า อีกมมุหนึ่งเราก็สามารถดูไดด้ว้ยวา่ความต้องการไหนที่คู่แข่งของเรายงัไมส่ามารถ
ตอบสนองพวกเขาได ้อีกทั้งยงัสามารถน าความต้องการเหลา่นัน้มาเปรยีบเทยีบกับขอ้ดี
ข้อเสยีที่เรามตี่อผูบ้รโิภคของเรา และน าไปปรบัปรงุแก้ไขใหด้ีขึ้นไดเ้ช่นกนั
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