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บทคัดย่อ

บทความวิชาการนี ้ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ ศกึษาแนวทางการสร้าง

ประสบการณ์ตราสินค้ากบัผู้บริโภค เน่ืองจากพฤติกรรมของผู้บริโภคใช้

เวลาอยู่บนโลกดิจิทลั มีการสัง่ซือ้สินค้าผ่านทางออนไลน์ และผู้บริโภค  

มีความต้องการในสิง่ตา่ง ๆ ท่ีเป็นเฉพาะตวัมากขึน้ ดงันัน้ตราสนิค้าควร

สร้างประสบการณ์ให้เกิดขึน้กบัผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้บริโภคจดจ�ำและยงัคงใช้

สนิค้าตอ่ไป โดยเร่ิมตัง้แตช่ว่งก่อนการตดัสนิใจซือ้สนิค้า ด้วยการโฆษณา 

การออกแบบเวบ็ไซต์ การให้ข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ ข้อมลูของร้าน

ค้าจดัจ�ำหน่าย การใช้แอปพลิเคชัน่ การเสนอสิทธิประโยชน์ การตอบ

กลบัทนัทีทนัใด การเสนอข้อมลูอยา่งจริงใจ ตอ่มาในชว่งการตดัสนิใจซือ้

สนิค้า ควรมีปุ่ มสัง่ซือ้สนิค้าท่ีใช้งานงา่ย  สะดวกปลอดภยัใน การช�ำระเงิน  

ความรวดเร็วในการจดัสง่สนิค้า ความประหยดั การรับประกนัเปลีย่นหรือ
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คืนสินค้า การใช้ออมนิชาแนล (Omni Channel) พร้อมการบริการของ

พนกังานร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย และสดุท้ายในชว่งหลงัการตดัสนิใจซือ้สนิค้า  

มีการใช้อีเมล์ การตดิตอ่สือ่สารกบัผู้บริโภคอยา่งสม�ำ่เสมอ การเปลีย่นหรือ

คืนสนิค้า รวมถงึการสง่บตัรสว่นลดหรือของขวญัในวนัพิเศษ และการใช้

ข้อความช่ืนชมสนิค้าของผู้บริโภคในการ บอกตอ่กบัผู้ อ่ืน 

ค�ำส�ำคัญ: ประสบการณ์ตราสนิค้า / ผู้บริโภค / ดจิิทลั
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Abstract

Due to the change of consumer behavior regarding the 

specific buying needs together with the expansion of time for 

digital activities and for online purchasing, this article is aimed to 

seek for the technique of promoting brand recognition and loyalty. 

It is suggested that the processes start with pre-decision making 

period by proposing brand experience through advertising, web 

design, useful information, shop information, application, offer, 

and real-time response, as well as truthful information. Next,  

decision making period, this includes the providing of clear checkout 

button, secure payment, fast delivery, bargain price, and refund, 

Omni Channel, and good customer service. Final process is post 

decision-making period. This includes the providing of a regular 

contact with customer via electronic mail, a refund, a gift voucher 

and gift card, a product review and testimonial.

Keywords: Brand experience / Consumer / Digital
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บทน�ำ

	ปัจจบุนัพฤติกรรมผู้บริโภคอยู่บนโลกดิจิทลัมากขึน้ ผลวิจยัของ

บริษัท กนัตาร์เวิร์ลดพาแนล (ไทยแลนด์) จ�ำกดั (2016) บริษัทวิจยัพฤตกิรรม

ของผู้บริโภค กลา่วว่า ปัจจบุนัคนไทยใช้เวลากบัสื่ออินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึน้  

โดยพบวา่ ในปัจจบุนัมีการใช้งานอินเทอร์เน็ตภายในบ้าน 2.2 ชัว่โมงตอ่วนั 

เพ่ิมขึน้จากปีท่ีผา่นมาท่ีใช้เวลา 2.0 ชัว่โมงตอ่วนั ขณะท่ีการใช้อินเทอร์เน็ต

นอกบ้านมีจ�ำนวนชัว่โมงเพ่ิมขึน้จาก 1.4 ชัว่โมงตอ่วนั เป็นจ�ำนวน 1.6 ชัว่โมง

ตอ่วนั และผู้บริโภคมีการสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์เพ่ิมขึน้ ข้อมลูจาก 

บริษัท เพย์แพล จ�ำกดั (PayPal) ผู้น�ำด้านการช�ำระเงินแบบดจิิทลัระดบัโลก 

และบริษัท อิปซอสส์ จ�ำกดั (Ipsos, 2017) บริษัทให้ค�ำปรึกษาและวิจยัด้าน

การตลาด เสนอรายงานการวิจยัพฤติกรรมผู้บริโภคทัว่โลกปี ค.ศ. 2016 

โดยส�ำรวจพฤติกรรมการสัง่ซือ้สินค้าผ่านทางออนไลน์ของผู้บริโภคกว่า 

28,000 คน ใน 32 ประเทศ รวมถึงกลุม่ผู้บริโภคในประเทศไทยจ�ำนวน 

800 คน พบวา่  ยอดใช้จา่ยออนไลน์ทัง้หมดของนกัช็อปชาวไทยในปี พ.ศ. 

2559 อยูท่ี่ 325,614 ล้านบาท เตบิโต 19% จากปี พ.ศ. 2558 โดยคนไทย

ท่ีซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์มีประมาณ 7.9 – 8 ล้านคนของประชากรไทย

ทัว่ประเทศ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคนอยู่ท่ี 41,215 บาท ในจ�ำนวนคนไทย

ท่ีซือ้สินค้าผ่านทางออนไลน์มี 2 ล้านคน ท่ีซือ้ขายออนไลน์ข้ามประเทศ 

(Cross-Border Commerce) คา่ใช้จา่ยเฉลี่ยตอ่คน 30,892 บาท คดิเป็น

ยอดใช้จา่ยรวมกวา่ 60,000 ล้านบาท ในปี พ.ศ. 2560 ประมาณการณ์วา่

จะมีแนวโน้มเพ่ิมขึน้ 16% จากปีก่อน คิดเป็นยอดใช้จ่ายอยูท่ี่ 376,753 

ล้านบาท ตามแผนภมิูท่ี 1
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แผนภมิูท่ี 1 การประเมินและคาดการณ์ออนไลน์และโมบายล์คอมเมิร์ซ

กราฟเส้นบน : การใช้จา่ยออนไลน์ทัง้หมด 
กราฟเส้นลา่ง : การใช้จา่ยผา่นอปุกรณ์มือถือ

ท่ีมา : Brandbuffet., 2017

ในขณะท่ี นปภชั ลิม้วรากลุ (2016) กลา่ววา่ ผู้บริโภคมีความคาด

หวงัวา่ จะสามารถซือ้สนิค้าผา่นชอ่งทาง   ท่ีหลากหลายอยา่งสะดวกงา่ยดาย 

ตราสนิค้าหนัมาใช้ออมนิชาแนล (Omni Channel) เพ่ือตดิตอ่สือ่สารกบั 

ผู้บริโภค โดยการผสมผสานชอ่งทางการสือ่สารทัง้ออนไลน์ (online) และ

การออฟไลน์ (offline) เพ่ือให้ตราสินค้าสามารถเข้าถึงผู้บริโภค รวมถึง

พฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะความชอบแบบเฉพาะตวัและ  มีความ

แตกตา่งกนัมากขึน้ ท�ำให้ตราสนิค้าต้องปรับเปลีย่นวิธีการสือ่สารไปตาม
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พฤติกรรมของผู้บริโภคในแต่ละบคุคล ดงันัน้ บทความนีมี้วตัถปุระสงค์

เพ่ือ เสนอแนวทางการสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากบัผู้บริโภคในยคุดจิิทลั  

ในการสือ่สารให้ผู้บริโภคเกิดการจดจ�ำ เกิดความคุ้นเคยกบัตราสนิค้าและ

ยงัคงใช้สนิค้านัน้ตอ่ไป

พฤตกิรรมผู้บริโภคในยุคดจิทิลั

ผู้บริโภคในยคุดจิิทลั 4.0 สว่นใหญ่มีพฤตกิรรมในการใช้อปุกรณ์มือ

ถือ เพ่ือตดิตอ่สือ่สาร ดขู้อความจากเพ่ือนหรือสง่ข้อความกลบัไปยงัเพ่ือน 

ๆ ค้นหาข้อมลูข่าวสาร เปิดฟังเพลงหรือดรูายการท่ีชอบ อ่านกระทู้หรือ

ข้อความการแสดงความคดิเหน็เก่ียวกบัสนิค้าหรือเร่ืองราวตา่ง ๆ  มีการสัง่

ซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์เพ่ิมขึน้ ผลจากการส�ำรวจของ ส�ำนกังานพฒันา

ธรุกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องค์กรมหาชน, 2017) สรุป กิจกรรมของผู้ใช้

อินเทอร์เน็ต ในชว่งเดือน มิถนุายน-กรกฎาคม พ.ศ. 2560 จากกลุม่ตวัอยา่ง 

25,101 คน ทัว่ประเทศ ดงันี ้ การค้นหาข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต 86.5%  

การรับ-สง่อีเมล์ 70.5% การดทีูวี/ฟังเพลงทางออนไลน์ 60.7% การซือ้สนิค้า

บริการทางออนไลน์ 50.8 % และกิจกรรมอ่ืน ๆ  ผา่นอปุกรณ์มือถือจาก   

ผลส�ำรวจของบริษัท เพย์แพล จ�ำกดั (2017) กลา่วว่า การจบัจ่ายผ่าน

ออนไลน์ คนไทยนิยมใช้จา่ยผา่น “อปุกรณ์มือถือ” มากขึน้เร่ือย ๆ ไมว่า่จะ

เป็นสมาร์ทโฟน และแทบ็เลต็ เน่ืองจากจ�ำนวนผู้ใช้สมาร์ทโฟนท่ีเพ่ิมขึน้อยา่ง

มากในประเทศไทย โดยในปี พ.ศ. 2558 ยอดใช้จา่ยออนไลน์ผา่นมือถือ  

อยูท่ี่ 98,624 ล้านบาท ปีตอ่มาเตบิโตขึน้ 44% อยูท่ี่ 141,731 ล้านบาท และ

คาดการณ์วา่ในปี พ.ศ. 2560 จะเพ่ิมขึน้  เป็น 173,595 ล้านบาท สว่นปี  



วารสารนิเทศศาสตร์ธุรกิจบัณฑิตย์

ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน ประจ�ำปี 2561

343

พ.ศ. 2561 โตขึน้อยูท่ี่ 206,077 ล้านบาท มีแนวโน้มวา่จะเพ่ิมขึน้เร่ือย ๆ 

ตามจ�ำนวนอปุกรณ์มือถือท่ีเพ่ิมมากขึน้ นอกจากนีก้ารสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทาง

ออนไลน์ ผู้บริโภคต้องการความสะดวก ความรวดเร็ว ไมอ่ดทนในการรอ 

ต้องการสนิค้าท่ีเฉพาะเจาะจงกบัตวัเองมากขึน้ ซึง่ ธีรเดช ด�ำรงค์พลาสทิธ์ิ 

(2017)  กลา่วถงึ พฤตกิรรมนกัช็อป 2017  วา่  เป็นพฤตกิรรมท่ีมีลกัษณะ

เฉพาะท่ีเรียกวา่  Behavior 4.0  มี 4 ลกัษณะเดน่  ตอ่ไปนี ้1. Connection 

ต้องการพดูคยุและท�ำการสือ่สารกบัผู้คนอยูต่ลอดเวลา 2. Current มีความ

อดทนในการรอน้อยลง ต้องการท่ีจะเข้าถงึทัง้ข้อมลูและผู้คนได้แบบทนัที   

3. Convenient สามารถเข้าถึงได้อย่างง่ายๆ และมีความสะดวกสบาย  

4. Community สามารถสร้างสงัคมท่ีเป็น Crowd-Culture  โดยไมมี่ข้อ

จ�ำกดัเร่ืองของพืน้ท่ีและระยะทาง แตจ่ะตดิตอ่กนัผา่น  Common Platform 

ตา่ง ๆ  การท่ีผู้บริโภคมาหาสนิค้าท่ีร้านค้าจดัจ�ำหนา่ยสนิค้า นัน่หมายถงึวา่  

ผู้บริโภคได้ตดัสนิใจ  ท่ีเลอืกจะซือ้สนิค้ามาแล้ว ในขณะท่ี ไมเคลิ จิตตวิาณิชย์ 

(2017) กลา่ววา่ ผู้บริโภคไปถงึจดุขาย 89% ได้ตดัสนิใจเลอืกตราสนิค้าอยู่

แล้ว จงึสามารถเสนอได้แพก็เกจท่ีเหมาะสมท่ีสดุเทา่นัน้ การโน้มน้าวใจต้อง

ท�ำก่อนหน้าท่ีลกูค้าจะมาท่ีช็อปหรือจดุขายอ่ืน ๆ  ถงึแม้วา่ผู้บริโภคจะสัง่ซือ้

สนิค้าผา่นทางออนไลน์มากขึน้ แตผู่้บริโภคสว่นใหญ่ยงัคงหาข้อมลูเก่ียวกบั

สนิค้า ข้อมลูจากการแสดงความคดิเหน็ของบลอ็กเกอร์ (blogger) หรือดารา 

หรือคนท่ีเคยใช้สนิค้ามารีวิว (review) หรือการบอกตอ่กนัทางสือ่ออนไลน์ 

ก่อนท่ีจะตดัสนิใจซือ้สนิค้า รวมทัง้ต้องการเหน็สนิค้าจริงก่อนตดัสนิใจซือ้ 

เช่นเดียวกบัข้อมลูของ ศนูย์วิจยัเศรษฐกิจธุรกิจ หรืออีไอซี ธนาคารไทย

พาณิชย์ (2017) ท่ีส�ำรวจผู้บริโภคในกลุม่สนิค้าทอ่งเท่ียว ร้านอาหาร สนิค้า
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เพ่ือความงาม และบริการเสริมความงาม พบวา่ ผู้บริโภคกวา่ 50% มกัเช่ือ

รีวิวและ   ข้อมลูท่ีมีการแชร์บนโลกออนไลน์มากกวา่สือ่อ่ืน ชว่ยสร้างความ

มัน่ใจในตวัสนิค้า จนท�ำให้ผู้บริโภคเกิดการตดัสนิใจซือ้สนิค้าได้  

เหน็ได้วา่ พฤตกิรรมของผู้บริโภคในยคุดจิิทลัใช้เวลาอยูบ่นออนไลน์

ผา่นอปุกรณ์มือถือ เพ่ือค้นหาข้อมลูตา่ง ๆ ในการตดิตอ่สือ่สารกบัคนอ่ืน 

อยู่เสมอ มีความต้องการท่ีเป็นเฉพาะตวั ต้องการความสะดวกสบาย  

ความรวดเร็ว หากสัง่ซือ้สินค้าผ่านทางออนไลน์ ผู้บริโภคต้องการเห็น 

หรือสมัผสั หรือลองสนิค้าจริงก่อนตดัสนิใจสัง่ซือ้สนิค้า ดัง้นัน้ การสร้าง

ประสบการณ์ตราสนิค้าให้เกิดขึน้กบัผู้บริโภค โดยใช้พฤตกิรรมของผู้บริโภค

ท่ีอยูก่บัสือ่ออนไลน์ ห้ผู้บริโภคเกิดความคุ้นเคย ความช่ืนชอบกบัตราสนิค้า 

จนท�ำให้ผู้บริโภคเกิดการตดัสนิใจซือ้สนิค้า 

การสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากับผู้บริโภคช่วงก่อนการตดัสนิใจ

ซือ้สนิค้า

เน่ืองจากพฤตกิรรมผู้บริโภคมีการค้นหาข้อมลูทางสือ่ออนไลน์ก่อน

การตดัสนิใจซือ้สนิค้า ดงันัน้ตราสนิค้าควรท่ีจะสร้างประสบการณ์ตราสนิค้า

ในชว่งก่อนการตดัสนิใจซือ้สนิค้า เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการจดจ�ำ เกิดความคุ้น

เคยกบัตราสนิค้า ดงัตอ่ไปนี ้

1. การโฆษณาสนิค้า (advertising) ตราสนิค้าควรลงโฆษณาทัง้สือ่

ดัง้เดมิ (traditional media) และสือ่ใหม ่(new media) โดยการใสช่ื่อเวบ็ไซต์

หรือ QR code ในทกุสือ่โฆษณา เพ่ือให้ผู้บริโภคท่ีสนใจเข้าไปค้นหาข้อมลู

เพ่ิมเตมิ โดยเฉพาะเวบ็ไซต์ของตราสนิค้า ต้องมีข้อมลูรายละเอียดเก่ียวกบั



วารสารนิเทศศาสตร์ธุรกิจบัณฑิตย์

ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน ประจ�ำปี 2561

345

สนิค้า มีการเปรียบเทียบข้อดีข้อจ�ำกดัของสนิค้า รายละเอียดเก่ียวกบัการรับ

ประกนัสนิค้าท่ีระบชุดัเจน เบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถตดิตอ่ได้ทนัที การโฆษณา

เป็นดา่นแรกท่ีท�ำให้ผู้บริโภคเร่ิมรู้จกัตราสนิค้า 

2. การออกแบบเวบ็ไซต์ (web design) ต้องออกแบบให้ใช้งานกบั

จอคอมพิวเตอร์ จอแทบ็เลต็ หรืออปุกรณ์มือถือได้งา่ย หน้าแรกของเวบ็ไซต์

ต้องดนู่าสนใจ ใสรู่ปภาพ ใสก่ราฟิก และออกแบบให้ดทูนัสมยัอยู่เสมอ 

มีการปรับเปลี่ยนรูปภาพ หรือข้อมลูตา่ง ๆ  ในหน้าเวบ็ไซต์บอ่ย ๆ และ

ออกแบบให้สามารถเข้าเวบ็ไซต์ได้อยา่งรวดเร็ว ภาพในหน้าเวบ็ไซต์ต้องไมมี่ 

ขนาดใหญ่หรือมีรูปหรือกราฟิกมากเกินไป ซึ่ง  MarketingSherpa 

(2017) บริษัทวิจยัการตลาดในอเมริกา อธิบายวา่ เหตผุลท่ีชาวอเมริกนั

ใช้อินเทอร์เน็ตแล้วบลอ็ก (block) โฆษณาทางสือ่ดจิิทลัมากท่ีสดุถงึ 30%  

เป็นเพราะวา่ โฆษณามีขนาดใหญ่ มีป็อปอพั (pop up) ขึน้มาเตม็หน้า

เวบ็ไซต์ การโหลดข้อมลูในเวบ็ไซต์ต้องรวดเร็ว เพราะผู้บริโภคไมมี่ความ

อดทนในการรอคอย การเรียงล�ำดบัหวัข้อเนือ้หาต่าง ๆ ควรสัน้กระชบั  

เข้าประเด็น เนือ้หาไม่มากเกินไป ผู้บริโภคสามารถใช้เวลาสัน้ๆ ในการ

ค้นหาข้อมลูสนิค้า มีชอ่งทางการสอบถามทางเวบ็ไซต์หรือเบอร์โทรศพัท์ 

นอกจากนีผู้้บริโภคมกัค้นหาข้อมลูจากอปุกรณ์มือถือ ตราสนิค้าควรค�ำนงึ

ถงึความสะดวกในการอา่นผา่นอปุกรณ์มือถือ เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดี

ตอ่ตราสนิค้า

3. การให้ข้อมลูท่ีมีประโยชน์ (useful information) ตอ่ผู้บริโภค

ท่ีไมใ่ช่แตข้่อมลูสินค้าในเว็บไซต์ ไมว่า่ จะเป็นเร่ืองการพยากรณ์อากาศ  

วิธีการพกัผอ่น วิธีการดแูลสขุภาพ สถานท่ีทอ่งเท่ียว แนะน�ำร้านอาหาร 

ขา่วสารเก่ียวกบัเทคโนโลยีใหม ่ๆ  เร่ืองกีฬา เป็นต้น เลอืกเนือ้หาท่ีตรงกบั
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พฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีได้ข้อมลูจากการส�ำรวจพฤตกิรรมผู้บริโภคในการใช้

งานออนไลน์อยา่งตอ่เน่ือง ข้อมลูท่ีน�ำเสนอต้องปรับเปลีย่นไปตามพฤตกิรรม

ผู้บริโภคท่ีเปลีย่นแปลง มีเนือ้หาท่ีเป็นเร่ืองใหม ่ๆ  เพ่ือให้ผู้บริโภคคลกิเข้ามา

อา่นเป็นประจ�ำ เป็นวิธีการสร้างความคุ้นเคยตราสนิค้ากบัผู้บริโภค           

4. การใสข้่อมลูของร้านค้าจดัจ�ำหนา่ยสนิค้า (shop information) 

เบอร์โทรศพัท์ท่ีติดต่อของแต่ละร้านค้า เรียงช่ือร้านค้าตามล�ำดบั ตาม

เขตหรือตามจงัหวดัเพ่ือง่ายต่อการค้นหา พร้อมมีเบอร์โทรศพัท์ติดต่อท่ี

เป็นศนูย์กลางของตราสนิค้า เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกกบัผู้บริโภคในการ 

โทรตดิตอ่สอบถามรายละเอียดสนิค้า หรือสอบถามเส้นทางท่ีจะเดนิทางไป

ดสูนิค้าท่ีร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย นอกจากนีแ้ผนท่ีของร้านค้าผู้จดัจ�ำหนา่ยก็เป็น

สิง่จ�ำเป็น เพ่ือให้ผู้บริโภคท่ีต้องการแวะไปดสูนิค้าตวัจริงท่ีร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย 

5. การใช้แอปพลเิคชัน่ (application) ของตราสนิค้า ในการให้ข้อมลู

หรือสทิธิประโยชน์ตา่ง ๆเน่ืองจากปัจจบุนัผู้บริโภคค้นหาข้อมลูในอปุกรณ์ 

มือถือ การใช้แอปพลเิคชัน่เป็นหนึง่ในเคร่ืองมือท่ีตราสนิค้านิยมใช้ ซึง่ Criteo  

(2017) ผู้ ให้บริการโฆษณาออนไลน์ retargeting อธิบายถงึ 5 วิธีการท่ี

จะท�ำให้การใช้แอปพลเิคชัน่ ประสบความส�ำเร็จในการขาย คือ 1. ใช้งาน

ง่าย ออกแบบให้ประสานกบัผู้ ใช้ และมีสินค้าหลากหลาย 2. สร้างแอป

พลเิคชัน่ให้เกิดประสบการณ์กบัผู้ใช้และชว่ยสร้างความภกัดีตอ่ตราสนิค้า  

3. ผู้ใช้ 72% นิยมใช้แอปพลเิคชัน่การค้าปลกี ท่ีบ้าน ดงันัน้แอปพลเิคชัน่ 

ต้องสามารถใช้ได้ทกุท่ี 4. ควรพฒันาแอปพลเิคชัน่ และสร้างความไว้ใจ

ในการช็อปปิ้งออนไลน์ รวมถึงความปลอดภัยของข้อมูลทางการเงิน  

5. ผู้ใช้ 42% ท่ีคลกิโฆษณาในแอปพลเิคชัน่ (in-application ads) มกัจะ

สัง่ซือ้สนิค้า 
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6. การเสนอสทิธิประโยชน์หรือข้อเสนอพิเศษให้กบัผู้บริโภค (offer) 

อาจเสนอชว่งโอกาสพิเศษ หรือเม่ือมีสนิค้าใหม ่ๆ  บางครัง้อาจเป็นสทิธิ

ประโยชน์หรือข้อเสนอพิเศษท่ีไมเ่ก่ียวข้องกบัสนิค้า โดยการร่วมสง่เสริมการ

ขายกบับริษัทอ่ืน ๆ  เพ่ือเป็นการสร้างความรู้สกึท่ีดีตอ่ตราสนิค้าท่ีไมเ่ก่ียวข้อง

กบัการขาย     หรือการเสนอข้อเสนอพิเศษเม่ือผู้บริโภคเดนิเข้าใกล้หรือผา่น

ร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย จากการจบัสญัญาณของอปุกรณ์มือถือ เป็นวิธีการท่ีชว่ย

ดงึดดูความสนใจให้ผู้บริโภคแวะเข้าไปชมสนิค้า ณ จดุขาย

7. การตอบกลบัทนัทีทนัใด (real-time response)  เม่ือผู้บริโภค

สอบถาม หรือก�ำลงัค้นหาข้อมลู ผู้บริโภคต้องการค�ำตอบทนัที ตราสนิค้าต้อง

มีการตอบกลบัหรือตอบค�ำถามทนัทีทนัใดกบัผู้บริโภค มีเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความ

รู้ได้รับการอบรมอยา่งดี ถ้าเป็นไปได้อาจมีเจ้าหน้าท่ีประจ�ำอยูต่ลอดเวลา 

เพ่ือตอบค�ำถามให้กบัลกูค้าได้ทนัที การตอบกลบัท่ีรวดเร็วทนัที เป็นการ

สร้างประสบการณ์ตราสนิค้าอยา่งหนึง่กบัผู้บริโภค

8. การเสนอข้อมลูอยา่งจริงใจให้กบัผู้บริโภค (truthful information) 

ด้วยข้อมลูท่ีเป็นจริงไมห่ลอกลวง พร้อมน�ำเสนอสิง่ท่ีเป็นความต้องการของ

ผู้บริโภคอยา่งแท้จริง เพ่ือสร้างให้ผู้บริโภคเกิดรู้สกึวา่ ตราสนิค้าเป็นเหมือน

เพ่ือนหรือคนรู้จกัท่ีไว้วางใจได้           

เหน็ได้วา่ การสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากบัผู้บริโภคชว่งก่อนการ

ตดัสนิใจซือ้ เป็นการสร้างการรู้จกั ความช่ืนชอบ ความรู้สกึท่ีดีตอ่ตราสนิค้า 

เพ่ือน�ำไปสูก่ารตดัสนิใจซือ้สนิค้า ดงันัน้ ตราสนิค้าจะต้องส�ำรวจพฤตกิรรม

ของผู้บริโภค พร้อมวิเคราะห์ข้อมลูให้เข้าใจความต้องการของผู้บริโภคอยา่ง

แท้จริง จะได้น�ำเสนอสิง่ท่ีตรงใจผู้บริโภค
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การสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากับผู้บริโภคช่วงการตดัสนิใจซือ้สนิค้า

เม่ือผู้บริโภคมีความช่ืนชอบและตดัสนิใจจะสัง่ซือ้สนิค้า สิง่ท่ีตราสนิค้า 

ควรด�ำเนินการเพ่ือสร้างประสบการณ์ตราสนิค้าอยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือให้เกิด

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้สนิค้า ด้วยการ

1. เร่ืองปุ่ มสัง่ซือ้สนิค้าท่ีใช้งานงา่ย (order button) เม่ือผู้บริโภคตดัสนิ

ใจซือ้สนิค้า สามารถสัง่ซือ้สนิค้าได้งา่ย การกรอกข้อมลูในการสัง่ซือ้สนิค้า  

ควรให้ลกูค้ากรอกข้อมลูท่ีใช้เวลาน้อยท่ีสดุ ตราสนิค้าควรอ�ำนวยความสะดวก

ให้กบัผู้บริโภค มีตวัเลอืกท่ีเตรียมให้ผู้บริโภคแคค่ลกิเลอืก ตวัอกัษรท่ีใช้มีขนาด

และแบบท่ีอา่นงา่ยสบายตา 

2. เร่ืองความสะดวกในการช�ำระเงิน (convenient to pay) สามารถ

ช�ำระเงินได้หลากหลายชอ่งทาง ไมว่า่ผู้บริโภคจะเลอืกช�ำระเงินท่ีธนาคาร  

การหกัเงินจากบญัชีเงินฝาก การจา่ยโดยบตัรเครดติ การจา่ยผา่นแอปพลเิคชัน่ 

ของธนาคารท่ีมีหลากหลายธนาคารให้เลอืก หรือช�ำระเงินท่ีร้านจดัจ�ำหนา่ย 

ตามท่ีผู้บริโภคสามารถเลอืกช�ำระเงินได้

3. เร่ืองความปลอดภยัในการช�ำระผา่นธนาคาร (security to pay)โดย

การหกับญัชีเงินฝากหรือบตัรเครดติ ต้องเน้นเร่ืองความปลอดภยัของตวัเลข

บญัชีธนาคาร เลขบตัรเครดติ เพราะเป็นเร่ืองท่ีผู้บริโภคเป็นกงัวลวา่จะถกู

ขโมยข้อมลู และตราสนิค้าต้องรักษาข้อมลูของผู้บริโภคโดยไมแ่บง่ปันข้อมลู

สว่นตวัของผู้บริโภคให้กบับริษัทอ่ืน เชน่เดียวกบั ไซต์คอร์ (Sitecore, 2017) 

ผู้ นําระดบัโลกด้านซอฟท์แวร์การบริหารจดัการประสบการณ์ลกูค้า กลา่ว

ถงึ ผลส�ำรวจความท้าทายในการรวบรวมข้อมลูลกูค้าของตราสนิค้าทัว่โลก  

วา่ ลกูค้าไมเ่ตม็ใจท่ีจะแบง่ปันข้อมลูสว่นตวั ถงึ 60% 
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4. เร่ืองความรวดเร็วในการจดัสง่สนิค้า (fast delivery)ตราสนิค้าต้อง

สร้างความมัน่ใจกบัผู้บริโภควา่ การสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์จะได้รับ

สนิค้าวนัไหน โดยระบวุนัสง่สนิค้าท่ีแนน่อน และควรสง่สนิค้าถงึมือผู้บริโภค

ให้เร็วท่ีสดุเทา่ท่ีจะท�ำได้ เม่ือมีการสง่สนิค้าไปยงัผู้บริโภค ควรสง่เอสเอม็เอส 

(SMS) หรืออีเมล์ (E-mail) ให้ผู้บริโภคทราบ หากสนิค้าสามารถจดัสง่ฟรีจะ

ย่ิงชว่ยสร้างประสบการณ์พงึพอใจกบัผู้บริโภคมากขึน้ จากข้อมลูผลส�ำรวจ

ของ วอลค์เกอร์ แซนด์ส คอมมิวนิเคชัน่ส์ (Walker Sands Communications, 

2017) บริษัทท่ีปรึกษาทางการตลาดและประชาสมัพนัธ์  พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง

ต้องการการสง่สนิค้าฟรีถงึ 80% สง่สนิค้าในวนัถดัมา 36% สง่สนิค้าในวนั

เดียวกนั 35% สง่สนิค้าภายใน 2 ชัว่โมง 22% ตามแผนภมิูท่ี 2 แตห่ากมีการคดิ

คา่จดัสง่สนิค้าท่ีมีคา่ใช้จา่ย ควรเป็นคา่ใช้จา่ยท่ีสมเหตสุมผล หรือตราสนิค้า 

อาจรับประกนัการสง่สินค้าตามก�ำหนด ถ้าผู้บริโภคได้รับสินค้าช้ากวา่ท่ี

ก�ำหนดไว้ เน่ืองมาจากความลา่ช้าของตราสนิค้าเอง ตราสนิค้าควรยินดี 

คืนคา่จดัสง่ให้กบัลกูค้า เป็นการสร้างความมัน่ใจในการสัง่ซือ้สนิค้าได้เป็นอยา่งดี

แผนภมิูท่ี 2 ทางเลอืกของการสง่สนิค้าท่ีสง่เสริมให้ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในอเมริกา
สัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์ (เดือนมีนาคม 2017)

 
                       ทีม่า : Walker Sands Communicartions, 2017  
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5. เร่ืองความประหยดั (save money) การสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทาง

ออนไลน์ควรมีการสง่เสริมการขายเป็นสว่นลดท่ีแสดงให้เหน็วา่ การสัง่ซือ้

สนิค้าผา่นทางออนไลน์ประหยดัเงินกวา่ สะดวกง่ายดายกวา่การท่ีจะไป

ซือ้สนิค้าท่ีร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย เป็นวิธีการหนึง่ท่ีชว่ยท�ำให้ผู้บริโภคตดัสนิใจ

ซือ้ได้เร็วขึน้ 

6. เร่ืองการรับประกนั เปลีย่น หรือคืนสนิค้า (change or return 

product) ด้วยความกงัวลของผู้บริโภคในการสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางออนไลน์

เกรงวา่ สนิค้าท่ีสัง่ไปกบัสิง่ท่ีเหน็หรือข้อมลูในเวบ็ไซต์ ไมต่รงกบัความคาด

หวงัของผู้บริโภค ดงันัน้การประกนั เปลีย่น หรือคืนสนิค้าหลงัได้รับสนิค้า

แล้ว ชว่ยสร้างความมัน่ใจในตวัสนิค้ามากขึน้ ถ้าหากเป็นไปได้สนิค้าควร

รับผิดชอบคา่จดัสง่สนิค้าท่ีเปลีย่นหรือคืนด้วย จะชว่ยให้ผู้บริโภคตดัสนิใจ

ซือ้สนิค้า หรืออาจให้ผู้บริโภคน�ำสนิค้าไปเปลีย่นหรือคืนสนิค้าได้ท่ีร้านจดั

จ�ำหนา่ยท่ีผู้บริโภคไปรับสนิค้า หรือร้านค้าท่ีอยูใ่กล้ผู้บริโภคได้ กรณีท่ีมีการ

คืนเงินลกูค้า ควรระบจุ�ำนวนวนัท่ีจะด�ำเนินการคืนเงินให้ชดัเจนในเง่ือนไข

ของการสัง่ซือ้สนิค้า เพ่ือเป็นการสร้างความมัน่ใจในตราสนิค้ากบัผู้บริโภค

7. การใช้ออมนิชาแนล (omni channel) การสัง่ซือ้สนิค้าออนไลน์ 

บางครัง้ลกูค้าจะไปรับสนิค้าท่ีร้านค้าจดัจ�ำหนา่ย ตราสนิค้าควรใช้วิธีออมนิ

ชาแนล (Omni Channel) เลอืกร้านค้าท่ีอยูใ่กล้กบัผู้บริโภค เพ่ืออ�ำนวยความ

สะดวกในการรับสนิค้า เชน่เดียวกบัท่ี บริษัท ดีมีเตอร์ ไอซีที จ�ำกดั (2017)  

ผู้ให้บริการระบบ Zendesk ในประเทศไทย กลา่ววา่ ลกูค้าเข้าไปเลอืกซือ้

ผ่านเว็บไซต์และต้องการไปเอาสินค้าท่ีสาขา ระบบจะท�ำการตรวจสอบ

สนิค้าท่ีมีอยูแ่ละให้ลกูค้าเลอืกสาขาท่ีใกล้และสะดวกท่ีสดุ การเตรียมสนิค้า

ท่ีร้านค้าต้องเตรียมพร้อมและมีทางเลอืกอ่ืน ๆ  ให้ผู้บริโภค เพ่ือเพ่ิมโอกาสใน
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การขายมากขึน้ นอกจากนี ้  ควรเพ่ิมข้อเสนอพิเศษส�ำหรับลกูค้าเม่ือมาถงึ 

ณ จดุขาย ในบางตราสนิค้าใช้วิธีการออมนิชาแนล (0mni channel) แตไ่ม ่

บรูณาการการชอ่งทางตา่ง ๆ เข้าด้วยกนั ท�ำให้ผู้บริโภคไมส่นใจและออก

จากช่องทางการสื่อสารของตราสินค้านัน้ ซึง่ Ollila (อ้างถึงใน Kotler,  

Kartajaya, Den Huan, 2017, pp. 98-99) อธิบายวา่ สว่นประกอบตา่ง ๆ  

ท่ีมีประสิทธิภาพและการบริการท่ีเอาใจใสส่ามารถสร้างให้ผู้บริโภคท่ีไม่

สนใจและออกจากชอ่งทางการสือ่สารกบัตราสนิค้าไปแล้ว กลบัมาสนใจ

ตราสนิค้าได้อีก โดยผา่นการบรูณาการสือ่ออนไลน์ (online) กบัออฟไลน์ 

(offline) ด้วยวิธีการดงัตอ่ไปนี ้1. ตรวจสอบปัญหาท่ีลกูค้าโพสต์ (post) ใน

ออนไลน์ โดยมีการตรวจสอบทกุวนั ทีมงานของบริษัทควรมีการก�ำหนดการ

พฒันากลยทุธ์ท่ีจะแก้ไขปัญหาของลกูค้า และมีกระบวนการเป็นขัน้ตอนท่ี

สร้างสรรค์กลยทุธ์ในการชดเชยให้กบัลกูค้า 2. การจดัการเร่ืองเวลาจะต้อง

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หากได้รับข้อความร้องเรียน บริษัทจะต้องรีบจดัการ

ตอบสนองกบัลกูค้าโดยเร็ว ไมเ่ชน่นัน้ข้อความร้องเรียนของผู้บริโภคจะถกู

สง่ตอ่ไปเร่ือย ๆ 3. หาทางแก้ปัญหาภายใน 24 ชัว่โมง ซึง่ทางแก้ไขต้องตรง

ประเดน็ท่ีลกูค้าต้องการจริง 4. คอยตดิตามลกูค้าหลงัจากท่ีแก้ไขปัญหา

แล้ว ใช้การสื่อสารแบบออฟไลน์ ไม่วา่ จะเป็นการให้พนกังานติดตอ่กบั

ลกูค้าโดยตรง การเขียนจดหมายด้วยลายมือ การนดัไปพบกบัลกูค้า เป็นต้น  

ชว่ยให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สกึท่ีดี  ตอ่ตราสนิค้ากลบัคืนมา

8. การบริการของพนกังานร้านค้าจดัจ�ำหน่าย (staff service) 

หากลกูค้ามารับสนิค้าท่ีร้านค้า นอกจากร้านค้าเตรียมสนิค้าให้ลกูค้าแล้ว 

พนกังานของร้านค้าควรบริการด้วยการต้อนรับท่ีอบอุน่ การพดูจาท่ีสภุาพ  

ความคลอ่งแคลว่ ความรวดเร็ว สว่นภายในร้านค้าอาจมีบริการสญัญาณ



วารสารนิเทศศาสตร์ธุรกิจบัณฑิตย์

ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน ประจ�ำปี 2561

352

วายฟาย (wifi)   ฟรี หรือมีเคร่ืองด่ืมฟรี หรือมีมมุกิจกรรมไว้ให้ส�ำหรับลกูค้า 

ควรให้ผู้บริโภคตรวจสอบหรือทดสอบสนิค้าก่อนรับสนิค้า เพ่ือสร้างความ

มัน่ใจในตวัสนิค้า หรือร้านค้าอาจเตรียมเสนอสนิค้าหรืออปุกรณ์เสริม หรือ

สินค้าใหม ่ วางโชว์ให้ลกูค้าแตไ่มค่วรเสนอขายทนัที เพ่ือไมใ่ห้ลกูค้าเกิด

ความรู้สกึถกูกดดนัให้ซือ้สนิค้าเพ่ิม หรือร้านค้าอาจแจกคปูองสว่นลดของ

บริษัทอ่ืนจากการวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้บริโภค เชน่ บตัรโรงภาพยนตร์ 

สว่นลดอาหารหรือเคร่ืองด่ืม เป็นต้น

เห็นได้ว่า การสร้างประสบการณ์ตราสินค้ากบัผู้บริโภคช่วงการ

ตดัสนิใจซือ้สนิค้า ควรอ�ำนวยความสะดวกให้กบัลกูค้า เร่ิมตัง้แตใ่นหน้า

เวบ็ไซต์ของการสัง่ซือ้สนิค้าออนไลน์ท่ีใช้งานงา่ย การรับประกนัตา่ง ๆ รวม

ถงึการบริการของพนกังานของร้านค้า ล้วนชว่ยสร้างประสบการณ์ตอ่ตราสนิ

ค้าได้เป็นอยา่งดี  

     

การสร้างประสบการณ์กับตราสนิค้ากับผู้บริโภคหลังการตดัสนิใจซือ้

สนิค้า

ผู้บริโภคเม่ือซือ้สนิค้าไปแล้ว ยอ่มเกิดประสบการณ์ตอ่สนิค้าท่ีใช้ 

ตราสินค้าควรสร้างประสบการณ์ให้ผู้บริโภคเกิดความรัก ความช่ืนชอบ 

ความประทบัใจกบัตราสนิค้าอยา่งตอ่เน่ือง ด้วยวิธีการดงัตอ่ไปนี ้

1. การใช้อีเมล (E-mail) สง่ไปหาลกูค้า เพ่ือขอบคณุลกูค้าท่ีเลอืกซือ้

สนิค้าของบริษัท อาจสอบถามถงึความพงึพอใจหลงัจากใช้สนิค้าไปแล้ววา่

เป็นอยา่งไร ต้องการให้ตราสนิค้าปรับปรุงเร่ืองอะไรบ้าง การสอบถามอาจมี

การแนบคปูองขอบคณุในการตอบค�ำถามให้ลกูค้าเพ่ือน�ำกลบัมาซือ้สนิค้า

ในราคาพิเศษ หรือคปูองสว่นลดหรือคปูองฟรีส�ำหรับใช้ในร้านอาหาร ร้าน
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ค้าตา่ง ๆ  ท่ีลกูค้าต้องการน�ำไปใช้ การสง่อีเมลชว่ยสร้างความสมัพนัธ์อยา่ง

ตอ่เน่ืองกบัลกูค้า  โดย Ryan (2017) นกัวิเคราะห์ของ eMarketer บริษัท

ท�ำวิจยัตลาดในโลกดจิิทลั อธิบายผลการวิเคราะห์ของ  E-mail marketing 

benchmarks 2017 วา่ อีเมลเป็นข้อความท่ีสร้างบริบทและความเก่ียวข้อง

กบัผู้บริโภคได้ดีกวา่แพลตฟอร์ม (platform) ใหม ่ๆ

2. การตดิตอ่สือ่สารกบัผู้บริโภคอยา่งสม�ำ่เสมอ (regularly contact) 

แตต้่องไมบ่อ่ยจนเกินไป เพราะท�ำให้ลกูค้าเกิดความร�ำคาญ ข้อมลูท่ีสง่ถงึ

ลกูค้าต้องเป็นข้อมลูท่ีลกูค้าต้องการจริง ๆ  โดยการท�ำการทดสอบวิธีการ

ตา่ง ๆ  และดปูฏิกิริยาการตอบสนองของลกูค้าอยา่งสม�ำ่เสมอ ซึง่ Townsend 

(2017) ประธานเทคโนโลยีของตราสนิค้าดงักิน้ (Dunkin’ Brands) กลา่ววา่ 

เราสามารถเรียนรู้เก่ียวกบัลกูค้า แตไ่มไ่ด้หมายความวา่จะรู้ความต้องการ

ท่ีแท้จริงของลกูค้า จนกระทัง่ได้ทดสอบแนวทางกบัลกูค้า เพ่ือค้นหาวิธีการ

ท่ีจะแสดงออกให้เหน็วา่ ตราสนิค้าได้เสนอในสิง่ท่ีลกูค้าต้องการจริง ๆ  

3. การเปลีย่นหรือคืนสนิค้า (change or return product) ตราสนิ

ค้าได้ก�ำหนดจ�ำนวนวันท่ีสามารถเปลี่ยนหรือคืนสินค้ามาตัง้แต่ช่วงท่ี 

ผู้บริโภคสัง่ซือ้สนิค้า แตถ้่าหากผู้บริโภคได้ใช้สนิค้าแล้วไมพ่อใจ บางตราสนิ

ค้าอาจสามารถเปลีย่นสนิค้าได้ เน่ืองจากมีปัญหาในการใช้สนิค้าจริง หรือ

ไมต่รงตามท่ีผู้บริโภคคาดหวงัไว้ ตวัอยา่งเชน่ ผู้บริโภคซือ้เคร่ืองท�ำน�ำ้อุน่มา

แล้ว ลกูค้าจะรู้วา่มีปัญหาหรือไม ่ก็ตอ่เม่ือตดิตัง้เคร่ืองท�ำน�ำ้อุน่เรียบร้อยแล้ว  

ถึงแม้ว่าเคร่ืองท�ำน�ำ้อุ่นจะใช้งานได้จริง แต่ปรากฏว่า เคร่ืองท�ำน�ำ้อุ่น

มีเสียงดงัมากเวลาเปิดปิดน�ำ้ทกุครัง้ สร้างความร�ำคาญให้กบัผู้บริโภค  

กรณีนีผู้้บริโภคจะทราบวา่ เคร่ืองท�ำน�ำ้อุ่นมีเสียงดงัก็ตอ่เม่ือได้ใช้สินค้า 

ไปแล้ว ตราสนิค้าควรให้ผู้บริโภคเปลีย่นหรือคืนสนิค้าได้ เป็นการสร้างความ
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ประทบัใจในการค้าขายของตราสนิค้าท่ีมีจรรยาบรรณในการขาย หรือกรณี

คืนสนิค้าไมไ่ด้ ควรมีสิง่ท่ีแสดงถงึความรับผิดชอบเทา่ท่ีตราสนิค้าจะท�ำได้ 

ไมค่วรตอบผู้บริโภควา่ ใช้สนิค้าไปแล้วเปลีย่นสนิค้าไมไ่ด้ ผู้บริโภคบางคน

เกิดความไมพ่อใจ อาจบอกตอ่กบัญาต ิเพ่ือน คนรู้จกั หรืออาจโพสต์ (post) 

ข้อความเร่ืองนีเ้ข้าไปในในสือ่สงัคมออนไลน์ ท�ำให้ช่ือเสยีงของตราสนิค้าเสยี

หายมากกวา่การท่ีตราสนิค้ายินยอมให้เปลีย่นหรือคืนสนิค้า           

4. การสง่บตัรสว่นลดหรือของขวญัในวนัพิเศษ (discount coupons 

or special gifts) เชน่ วนัเกิด วนัปีใหม ่เป็นต้น เพ่ือแสดงให้เหน็วา่ ลกูค้าคือคน

ส�ำคญัของตราสนิค้าเสมอ อาจเป็นบตัรสว่นลดเพ่ือใช้ในการกิจกรรมตา่ง ๆ   

หรือของขวญัเลก็ ๆ น้อย ๆ ท่ีเข้ากบัโอกาสพิเศษนัน้

5. การใช้ข้อความช่ืนชมสนิค้าของผู้บริโภคในการบอกตอ่กบัผู้ อ่ืน 

(mouth to mouth) เม่ือผู้บริโภคเกิดความรู้สกึช่ืนชอบในตราสินค้าท่ีใช้ 

ผู้บริโภคมกัจะบอกตอ่กบัญาต ิเพ่ือน ๆ  คนรู้จกั หรือโพสต์ (post) ในสือ่สงัคม

ออนไลน์ ผู้บริโภคกลายเป็นผู้แนะน�ำสนิค้าให้กบัคนอ่ืน ซึง่สพุตัรา เป้าเป่ียม

ทรัพย์ (2017) กลา่ววา่ ในโลกท่ีดจิิทลั เช่ือมตอ่ทกุคนเข้าด้วยกนัผา่นโซเชียล 

แพลตฟอร์ม (platform) ตา่งๆ เป้าหมายของนกัการตลาดจงึไมใ่ชแ่คก่าร

เอาชนะใจระดบับคุคลอีกตอ่ไป แตห่วัใจคือ ท�ำอยา่งไรให้ความรักความ

ชอบนัน้ขยายจากคนหนึง่คนสูส่งัคมโซเชียลเน็ตเวิร์คของพวกเขา ท�ำให้ผู้

บริโภคกลายเป็นผู้แนะน�ำสนิค้าให้แก่เรา และขยายเป็นผลลพัธ์เชิงบวกในวง

กว้าง ดงันัน้ ตราสนิค้าควรน�ำข้อความการโพสต์ช่ืนชมสนิค้าของผู้บริโภคมา 

แบง่ปันการรับรู้ให้กบัคนอ่ืน ๆ  เพ่ือชว่ยสร้างความนา่เช่ือถือและความมัน่ใจวา่  

สนิค้านีดี้และควรท่ีจะใช้ตอ่ไป
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เหน็ได้วา่ การสร้างประสบการณ์กบัตราสนิค้าหลงัการตดัสนิใจซือ้

สนิค้า ยงัคงต้องสร้างประสบการณ์อยา่งตอ่เน่ือง แม้วา่ผู้บริโภคจะซือ้สนิค้า

ไปแล้ว พร้อมทัง้คอยท�ำการทดสอบหาแนวทางท่ีผู้บริโภคต้องการ เพ่ือจะได้

แนใ่จวา่ ในเวลานัน้ผู้บริโภคต้องการอะไร ก่อนท่ีจะสง่ข้อมลู หรือกิจกรรม

หรือการสง่เสริมการขายตา่ง ๆ    ท�ำให้ผู้บริโภครับรู้วา่ พวกเขาคือคนส�ำคญั

ของตราสนิค้า และต้องการให้ผู้บริโภคมีความมัน่ใจและเช่ือถือตอ่ตราสนิค้า

บทสรุป

การสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากบัผู้บริโภค ควรสร้างทัง้ช่วงก่อน

การตดัสินใจซ้ือสินคา้ เพ่ือสร้างการรู้จกั ความคุ้นเคย ความช่ืนชอบตอ่

ตราสนิค้า ช่วงตดัสินใจซ้ือสินคา้ โดยอ�ำนวยความสะดวกตัง้แตเ่ว็บไซต์  

การบริการ การรับประกนัตา่ง ๆ  เพ่ือสร้างความมัน่ใจตอ่ตราสนิค้า และช่วง

หลงัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ ควรสร้างประสบการณ์ตราสนิค้ากบัผู้บริโภค

อยา่งตอ่เน่ือง ด้วยการส�ำรวจพฤตกิรรมผู้บริโภค แล้วน�ำมาวิเคราะห์ เพ่ือ

หาความต้องการท่ีแท้จริงของผู้บริโภค เพราะพฤตกิรรมของผู้บริโภคมีการ

ปรับเปลีย่นไปตามเทคโนโลยีท่ีพฒันาขึน้ไปเร่ือย ๆ สิง่ส�ำคญัในการสร้าง

ประสบการณ์ตราสินค้า ต้องมาจากความจริงใจ ความมีจรรยาบรรณ  

การค�ำนึงถึงประโยชน์ของผู้บริโภค  เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความผูกพัน  

ความไว้วางใจ และความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้าตลอดไป
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