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บทคุดั ยอ่

  บทคüćมüชิ ćกćรนี้  มüี ตĆ  ถปุ รąÿงคเ์ พĂื่ เÿนĂแนüคดิ กćรÿĂ่ื ÿćรตรćÿนิ คć้

เพĂ่ื กćรÿรć้ งผลกรąทบเชงิ บüกตĂ่ ผบู้ รโิ ภค  เนĂ่ื งจćกกćรเปลย่ี นแปลงขĂงÿภćüą

แüดลĂ้ มขĂงโรคตดิ เชĂื้ ไüรÿĆ  โคโรนć  ÿภćพเýรþฐกจิ รüมถงึ กćรเขć้ ถงึ ขĂ้ มลู ตć่ ง ๆ
ไดง้ ć่ ยÿง่ ผลใĀพ้ ฤตกิ รรมผบู้ รโิ ภคมกี ćรปรบĆ  เปลย่ี นในกćรใชช้ üี ติ Ăยć่ งรüดเรü็ ตลĂด

เüลć  กćรทจ่ี ąใĀผ้ บู้ รโิ ภคยงĆ  คงใชÿ้ นิ คć้ ขĂงเรćตĂ่ ไป  ตรćÿนิ คć้ ตĂ้ งÿรć้ งทýĆ  นคตทิ ี่
ดตี Ă่ ตรćÿนิ คć้  โดยเรม่ิ จćกกćรÿć�  รüจ  เÿน้ ทćงกćรตดĆ  ÿนิ ใจซĂ้ื ขĂงผบู้ รโิ ภค  (Cus-

tomer  Journey)  ขĂงผบู้ รโิ ภค  จćกนนĆ้  ทć�  กćรปรąเมนิ ตรćÿนิ คć้ ทć�  บĂ่ ยครงĆ้   เพĂ่ื

ปรบĆ  ใĀเ้ ĀมćąกบĆ  ÿถćนกćรณ ์ กćรปรąเมนิ ตรćÿนิ คć้ ดü้ ยขĂ้ มลู ทบี่ รþิ ทĆ  เกบ็ รüบรüม



13üćรÿćรนิเทýýćÿตร์ธุรกิจบĆณฑิตย์ ปีท่ี 17 ฉบĆบที่ 2 กรกฎćคม - ธĆนüćคม ปรąจ�ćปี 2566

Dhurakij Pundit Communication Arts Journal Vol. 17 (2), July - December 2023

เĂง (1st-party data) เป็นข้Ăมลูทีต่รćÿินค้ćÿćมćรถท�ćได้เĂง กćรเก็บข้ĂมลูขĂง

พนĆกงćนขćย กćรท�ćแบบÿ�ćรüจกĆบกลุม่เป้ćĀมćย ข้Ăมลูทีบ่ริþĆทแลกเปลีย่นข้Ăมลู

กĆบพĆนธมิตรเพืĂ่ปรąโยชน์ทćงธรุกจิซึง่กĆนแลąกĆน (2nd-party data)  กćรปรąเมนิ

ด้üยกćรซืĂ้ข้Ăมลูทีไ่ด้ตĆüกลćงทีเ่กบ็รüมบรüมจćกแĀล่งต่ćง ๆ (3rd-party data) 

นĂกจćกนีม้กีćรปรĆบĀรĂืพĆฒินćผลติภĆณฑ์ด้ćนคณุภćพ ปรąÿทิธภิćพ รูปลĆกþณ์ เÿนĂ

ด้üยคüćมโปร่งใÿแลąจรงิใจ ÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทดีีท่Ćง้ด้ćนบรรจภุĆณฑ์ พนĆกงćนขćย 

เüบ็ไซต์ÿนิค้ć ýนูย์บรกิćรข้Ăมลูลกูค้ć (Call Center) ĀรĂืฝ่่ćยกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ 

แลąกćรÿร้ćงชุมชน (community) ในĂĂนไลน์ รüมถึงกćรใĀ้คüćมบĆนเทิง กćรรĆกþć

คüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมลูÿ่üนบุคคลขĂงผูบ้ริโภค มคีüćมรĆบผดิชĂบต่ĂÿĆงคมต่Ăÿิง่

แüดล้Ăม เพืĂ่ใĀ้เกิดผลกรąทบทćงบüกต่Ăผูบ้รโิภค นĆน่คĂื กćรท่ีผูบ้ริโภคมทีĆýนคติ

ทีดี่ต่Ăตรćÿนิค้ć ทีÿ่่งผลใĀ้ผูบ้รโิภคตĆดÿนิใจเลĂืกซืĂ้ตรćÿินค้ć

คุำาสำาคุญั: กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿนิค้ć / ผลกรąทบเชงิบüก / ผูบ้รโิภค

Abstract

This article is to present brand communication concepts for  

creating a positive impact on consumers. Due to changes in the  

environment of the coronavirus disease, economic conditions, and easy 

access to information, resulting in consumer behavior to change in life 

rapidly all the time. To allow consumers to continue to use our products.  

Brands must create a positive attitude towards the brand. It starts with  

a survey of the consumer’s customer journey and then frequently  

evaluates the brand to adapt to the situation. Brand evaluation with 

1st-party data by collecting with salesperson and surveying with target 



14 üćรÿćรนิเทýýćÿตร์ธุรกิจบĆณฑิตย์ ปีที่ 17 ฉบĆบที่ 2 กรกฎćคม - ธĆนüćคม ปรąจ�ćปี 2566

Dhurakij Pundit Communication Arts Journal Vol. 17 (2), July - December 2023

group, 2nd-party data by exchanging of data with partners for mutual 

business benefits and 3rd-party data by buying data. In addition, products 

are improved or developed in terms of quality, performance, appearance, 

presented with transparency and sincerity. Create a good experience 

in terms of packaging, sales staff, product website, call center or public 

relations department and building a community in online, including 

providing entertainment, Security of consumer personal information, 

responsible for society and the environment, To create a positive impact 

is that consumers have a good attitude towards the brand. That affects 

consumers to make a decision to buy the brand.          

Keywords: Brand Communication / Positive Impact / Consumer

บทนำา

ในปัจจุบĆนข้Ăมูลข่ćüÿćรที่มćกมćยĀลĆ่งไĀลจćกทĆ่üทุกที่ผ่ćนแพลตฟĂร์ม

ต่ćง ๆ ไม่ü่ćจąเป็น Facebook, Instagram, LINE, TikTok, YouTube, Twitter, 

Email รüมถงึข้Ăมลูจćกćรรüีüิต่ćง ๆ ท�ćใĀ้ผูบ้รโิภคÿćมćรถเข้ćถงึข้Ăมลูต่ćง ๆ ได้

ง่ćย ปรąกĂบกĆบÿภćüąแüดล้Ăมทีผ่่ćนมćขĂงÿถćนกćรณ์โรคตดิเชืĂ้ไüรĆÿโคโรนć 

(COVID-19) ÿ่งผลใĀ้พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีกćรเปลีย่นแปลงจćกกćรท�ćงćนทีบ่ริþĆท

เป็นกćรท�ćงćนทีบ้่ćน กćรชĂปปิงตćมĀ้ćงÿรรพÿินค้ćเป็นกćรชĂปปิงทćงĂĂนไลน์ 

ĀรĂืกćรรĆบปรąทćนĂćĀćรตćมร้ćนĂćĀćรเป็นกćรÿĆง่ĂćĀćรทćงĂĂนไลน์ ÿ่งผลใĀ้ 

พฤติกรรมผู้บริโภคมีกćรเปลี่ยนแปลงเร็üตลĂดเüลć ไม่ü่ćจąüิธีกćรท�ćงćน  

กćรค้นĀćข้Ăมูล กćรใช้โซเชียลมเีดยี กćรตดิตćมข่ćüÿćร กćรดภูćพยนตร์ ฟังเพลง 

กćรÿĆง่ซืĂ้ÿนิค้ć ĄลĄ ตćมÿถติโิต�ąข่ćüไĂทีดจิทิĆล (2565) บรþิĆทเĂเจนซีจ่ćกÿĀรćช
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ĂćณćจĆกร รćยงćนข้Ăมูล  ปี 2022 พบü่ć ปรąเทýไทยมีจ�ćนüนผูใ้ช้ĂนิเทĂร์เน็ต 54.5 

ล้ćนคน คดิเป็นĂĆตรćÿ่üนต่ĂปรąชćกรทĆง้ĀมดĂยูท่ี ่77.8 โดยคนไทยใช้เüลćในกćรเล่น

ĂินเทĂร์เนต็โดยเฉลีย่ÿงูถงึ 9 ชĆü่โมง 06 นćทต่ีĂüĆน เĀตุผลกćรใช้ĂนิเทĂร์เนต็ขĂงคน

ไทยÿ่üนใĀญ่ เพืĂ่กćรค้นĀćข้Ăมูล 67.6% ใช้เพืĂ่ติดตćมข่ćüÿćรแลąเĀตุกćรณ์ต่ćงๆ 

64.1% ดคูลปิüดิโีĂ ÿตรมีมิง่ทüี ีแลąĀนĆง 60.8% ค้นĀćไĂเดยีใĀม่ๆ แลąจดุปรąกćย

คüćมคดิ 60.4% ฟังเพลง 53.9% เล่นเกม 48.1% ค้นข้Ăมลูทćงธรุกจิ 37.9% ด้ćน

กćรýกึþćแลąกćรเรยีนรู ้37.1% แลąกćรค้นĀćเพืĂ่นใĀม่ 36.0% พฤติกรรมกćรซืĂ้

ÿินค้ćขĂงผูบ้ริโภคมĆกจąเข้ćไปในĂĂนไลน์ดกูćรรีüüิเกีย่üกĆบÿนิค้ć ÿĂบถćมผ่ćนทćง

ช่Ăงทćงโซเชยีลมเีดยี เข้ćไปดใูนเüบ็ไซต์ขĂงÿนิค้ć ĀรĂืบćงครĆง้แüąไปชมÿินค้ćจริงที่

ร้ćนค้ć ก่Ăนทีจ่ąตĆดÿินใจซืĂ้ÿินค้ć แลą Jan (2565) บริþĆทüิจĆยตลćดแลąÿ�ćรüจคüćม

คิดเĀน็ผูบ้ริโภครąดĆบโลก ÿ�ćรüจผูบ้ริโภคใน 6 ปรąเทýภูมภิćคเĂเชยีตąüĆนĂĂกเฉียง

ใต้ คĂื ไทย ÿิงคโปร์ มćเลเซยี Ăนิโดนีเซยี ฟิลปิปินÿ์ แลąเüยีดนćม จ�ćนüน 3,000 

รćย รąĀü่ćงเดĂืนพฤþภćคม-มถินุćยน 2565 พบü่ć แม้มพีฤตกิรรมชĂปปิงĂĂนไลน์

เพิม่ขึน้ในทกุüĆย แต่คนไทยยĆงนยิมซืĂ้ÿนิค้ćผ่ćนช่ĂงทćงĂĂฟไลน์เช่นกĆน โดยกลุม่ที่

มีคüćมถีซ่ืĂ้ÿินค้ćเดืĂนลąครĆง้แลąÿĆปดćĀ์ลąครĆง้ĀรืĂมćกกü่ć ซืĂ้ผ่ćนช่ĂงทćงดĆง

ต่Ăไปนี ้ซเูปĂร์มćร์เกต็แลąไăเปĂร์ 82%  ร้ćนÿąดüกซ้ืĂแลąมนิมิćร์ท 81% โชĀ่üย 

79%  ตลćดÿด 73% ผลกćรýึกþćผูบ้รโิภคชćüไทยทĆü่ปรąเทý โดยใช้กลุม่ตĆüĂย่ćง 

1,025 คน ครĂบคลมุทĆง้ Gen X, Gen Y แลą Gen Z แบ่งเป็นเพýชćย 46% แลą

เพýĀญงิ 54% โดย 58.8% ĂćýĆยĂยูใ่นกรงุเทพĄแลąปริมณฑล แลąทีเ่ĀลĂื 41.2% 

ĂćýĆยĂยูใ่นจĆงĀüĆดĀĆüเมĂืงทĆü่ปรąเทý (TCIJ, 2564) ในปรąเทýไทย โดย üĆนเดĂร์

แมน ธĂมÿĆน ปรąเทýไทย เป็นเĂเยนซทีีใ่Ā้บรกิćรด้ćนคüćมคดิÿร้ćงÿรรค์ ข้Ăมลู 

แลąเทคโนโลยีแบบครบüงจร ชี้ü่ć ผู้บริโภคชćüไทยก�ćลĆงก้ćüขึ้นเป็นผู้น�ćเทรนด์ 

กćรชĂปปิงĂĂนไลน์ทĆü่โลก ĀลĆงช่üงกćรรąบćดขĂง COVID-19 พบü่ć ผูบ้รโิภค

ต้Ăงกćรปรąÿบกćรณ์ชĂปปิงทีร่üดเรü็แลąดยีิง่ขึน้เชืĂ่มต่ĂĂĂฟไลน์/ĂĂนไลน์ในทกุ
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จุดÿĆมผĆÿทีลู่กค้ćได้เจĂÿินค้ćĀรืĂบริกćร (Touchpoint) แลąจบกćรซืĂ้ได้บนช่Ăง

ทćงบนโลกĂĂนไลน์ (platform) เดยีü 

นĂกจćกนี้ statista (2022) ได้แÿดงกรćฟกćรเปรียบเทียบยĂดขćย 

ĂĂฟไลน์ (Offline) กĆบ ĂĂนไลน์ (Online) ขĂงปรąเทýไทยรąĀü่ćงปี ค.ý. 2017-

2025 (ปี ค.ý.2023-2025 เป็นตĆüเลขกćรคćดกćรณ์) แÿดงใĀ้เĀน็ü่ć ยĂดขćยทćง

ĂĂนไลน์ มกีćรเตบิโตขึน้เรืĂ่ย ๆ ตćมภćพที ่1

ภาพที ่1 กรćฟกćรเปรยีบเทยีบยĂดขćยĂĂฟไลน์ (Offline) 
กĆบĂĂนไลน์ (Online) รąĀü่ćงปี ค.ý. 2017-2025  

   ทีม่ć : https://www.statista.com/outlook/dmo/
ecommerce/thailand#sales-channels

เนืĂ่งจćกกćรเปลี่ยนแปลงจćกโรคติดเชื้ĂไüรĆÿโคโรนć (COVID-19) แลą

กćรเปลี่ยนแปลงด้ćนดิจิทĆลÿ่งผลใĀ้เกิดช่Ăงü่ćงรąĀü่ćงผู้บริโภคกĆบตรćÿินค้ć 

กćรที่ตรćÿินค้ćจąÿื่ĂÿćรแบบเดิมĂćจเĀ็นผลได้ช้ćลง ตรćÿินค้ćจ�ćเป็นต้Ăงÿร้ćง

คüćมÿĆมพĆนธ์กĆบผู้บริโภคใĀ้มćกขึ้น โดยกćรÿร้ćงผลกรąทบเชิงบüกต่Ăผู้บริโภค 
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คืĂ กćรÿร้ćงทĆýนคติดีต่Ăตรćÿินค้ćทĆ้งคุณภćพÿินค้ć กćรบริกćร แลąคüćมรĆบ

ผิดชĂบต่ĂÿĆงคม 

วตัถปุระสงค์ุ

เพื่ĂเÿนĂแนüคิดกćรÿื่Ăÿćรตรćÿินค้ćเพื่Ăÿร้ćงผลกรąทบเชิงบüกต่Ăผู้

บริโภค ในกćรเชื่ĂมโยงกĆบผู้บริโภคใĀ้มีคüćมชื่นชĂบตรćÿินค้ćแลąคงเลืĂกซื้Ă

ตรćÿนิค้ćต่Ăไป 

แนวคุดิและทฤษฎีท่ีีเกีย่วข้อง

พฤตกิรรมผูู้บ้รโิภคุ  

กćรüิเครćąĀ์พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นเรื่Ăงท่ีÿ�ćคĆญมćกที่ÿุดÿ�ćĀรĆบกćร

ÿื่Ăÿćร เพื่Ăน�ćข้Ăมูลเกี่ยüกĆบพฤติกรรมผู้บริโภคมćüćงแผนใĀ้ตรงคüćมต้Ăงกćร

ขĂงผูบ้รโิภค แลąเพืĂ่ใĀ้เกดิผลทćงกćรค้ć พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในปัจจุบĆนต้Ăงเผชญิ

กĆบเรืĂ่งเýรþฐกิจ ÿĆงคม ÿิง่แüดล้Ăม แลąเรืĂ่งĂืน่ ๆ ท�ćใĀ้ผูบ้ริโภคเกดิคüćมกĆงüล

ในเรืĂ่งต่ćง ๆ ดĆงต่Ăไปนี้

1. ผูบ้รโิภคกĆงüลในด้ćนกćรใช้ชüีติ ทีม่เีรืĂ่งใĀ้เครยีดจćกÿภćüąแüดล้Ăม ผู้

บรโิภคต้Ăงกćรค้นĀćคüćมÿนกุÿนćน คüćมบĆนเทงิ เพืĂ่บรรเทćคüćมเครยีดในชüีติ

ปรąจ�ćüĆน เช่นเดยีüกĆบข้ĂมลูขĂง Pigabyte (2565) ทีก่ล่ćüü่ć 85% ขĂงคนไทยใช้

ÿมćร์ตโฟนเพืĂ่คüćมบĆนเทงิ ต้ĂงกćรคüćมบĆนเทิง

2. ผูบ้รโิภคคüบคมุเรืĂ่งกćรจĆบจ่ćยใช้ÿĂย ผลจćกเýรþฐกิจ ค่ćครĂงชพีที่

ÿูงมćกขึน้ แต่รćยได้เท่ćเดิม กćรจąซ้ืĂÿินค้ćใดกต็ćม ผูบ้รโิภคจąมĂงĀćÿนิค้ćเดมิ

ก่Ăน ĀćกÿินคćนĆน้รćคćแพง ผูบ้รโิภคจąĀćÿินค้ćทีใ่กล้เคยีงแต่รćคćถูกกü่ćมćทน

แทน ในขณąที ่ eukeik.ee (2565ก) กล่ćüü่ć ผูบ้รโิภคÿ่üนใĀญ่กĆงüลกĆบคüćมไม่

แน่นĂนทีจ่ąเกดิขึน้ แลąรąมĆดรąüĆงในกćรใช้จ่ćยนี ้ พฤตกิรรมนีเ้กดิไมโครเทรนด์ที่
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เรยีกü่ć Affordable Luxury ลกูค้ćยĆงĂยćกได้ÿนิค้ćแลąบรกิćรเพืĂ่ตĂบโจทย์กćร

ใช้ชüีติทีป่รนเปรĂตĆüเĂง จąเĀน็ü่ćĀลćยแบรนด์ทีเ่ป็น Mid Tier มกีćรปรĆบรปูแบบ

ÿินค้ćแลąบรกิćรใĀ้ Affordable มćกขึน้ เช่น กćรปรĆบใĀ้ลปิÿตกิมขีนćดเล็กลง เพืĂ่

ใĀ้มีรćคćทีจ่Ćบต้Ăงได้ 

3. ผูบ้รโิภคใช้เüลćĂยูก่ĆบĂนิเทĂร์เนต็นćนĀลćยชĆü่โมง ÿิง่ท่ีผูบ้รโิภครูÿ้กึ

กĆงüล คืĂ คüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมูลÿ่üนบุคคล ที่เกรงü่ćÿินค้ćจąน�ćข้Ăมูลไปใช้

ปรąโยชน์ทćงธรุกจิ ซึง่ ณĆฐพล ม่üงท�ć (2565) ÿรปุปรąเด็นเรืĂ่ง Privacy ĀรĂืคüćม

ปลĂดภĆยขĂงข้Ăมูลÿ่üนบคุคลนĆน้ จąเĀ็นü่ć กü่ć 60.9% ขĂงผูใ้ช้ĂนิเทĂร์เน็ตในไทย

ทีĂ่ćยุ 16-64 ปี เป็นกĆงüลกĆบเรืĂ่งขĂง Fakenews มćกเป็นĂĆนดĆบĀนึง่ ตćมมćด้üย

กćรกĆงüลเรืĂ่งขĂง Website Cookies ทีบ่Ăกü่ćปฏิเิÿธกćรเกบ็ Cookies ตćมเüบ็

ต่ćงๆ ÿ่üน 26.1% กĆงüลü่ć บริþĆทต่ćงๆ ĂćจเĂćข้ĂมลูขĂงเขćไปใช้โดยไม่ยนิยĂม ถึง

แม้ü่ćจąม ีPDPA แล้üก็ตćม ปรąกĂบกĆบมจิฉćชพีมกีćรขโมยข้Ăมลูÿ่üนบคุคลขĂงผู้

บรโิภค แล้üน�ćไปใช้ในกćรĀลĂกลüงจนเกดิคüćมเÿยีĀćย ผูบ้รโิภคจงึต้Ăงกćรคüćม

มĆน่ใจในคüćมปลĂกภĆยขĂงข้Ăมลูÿ่üนบุคคล  

4. เนืĂ่งจćกกćรเปลีย่นแปลงไปĂย่ćงมćกทĆง้Ăćกćý ฝุ่น่ โรค Ăืน่ ๆ  ผูบ้รโิภค

ตรąĀนĆกถึงคüćมเปลี่ยนแปลง แลąค�ćนึงถึงÿ่üนรüมมćกขึ้น เช่นเดียüกĆบณĆฐฐć  

ปิยąüโิรจน์เÿถยีร แลąมทนิć แรงกล้ć (xxapong, 2565) พดูถงึ ในช่üงทีผ่่ćนมć  

ผูบ้รโิภคใĀ้คüćมÿ�ćคĆญแลąใÿ่ใจกĆบÿิง่รĂบตĆüมćกขึน้ ทĆง้ตĆüเĂง คนใกล้ตĆü แลąÿĆงคม 

ÿิง่แüดล้Ăม เĀน็ได้ü่ć ผูบ้รโิภคมคีüćมกĆงüลในเรืĂ่งต่ćง ๆ ทีท่�ćใĀ้เกิดคüćมเครียด  

ผูบ้รโิภคต้Ăงกćรÿนิค้ćĀรĂืบรกิćรทีม่ćช่üยลดคüćมกĆงüลดĆงกล่ćü ไม่ü่ćจąเป็นคüćม

บĆนเทงิ กćรซืĂ้ÿนิค้ćในรćคćเดมิ นĂกจćกนีย้Ćงต้ĂงกćรคüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมลู 

ÿ่üนตĆüเมืĂ่ใช้ĂนิเทĂร์เนต็ รüมถงึกćรมÿ่ีüนร่üมรüมกĆบกćรรĆกþćÿิง่แüดล้Ăม ÿนิค้ć

ĀรืĂบริกćรต้ĂงใĀ้คüćมÿąดüก รüดเร็ü จริงใจ พยćยćมตĂบโจทย์ในÿิ่งที่ลูกค้ć

ต้Ăงกćร เพืĂ่ใĀ้ตรćÿนิค้ćÿćมćรถครĂงใจผูบ้รโิภคได้  
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การประเมนิตราสนิคุ้า 

ก่Ăนที่จąท�ćกćรÿื่Ăÿćรตรćÿินค้ćเพื่Ăÿร้ćงผลกรąทบเชิงบüกต่Ăผู้บริโภค 

ตรćÿนิค้ćคüรทีจ่ąÿ�ćรüจคüćมคดิเĀน็ĀรĂืคüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภคต่Ăตรćÿนิค้ć 

ü่ć ต้ĂงกćรใĀ้ตรćÿินค้ćปรĆบเปลีย่นĀรืĂเพิม่เติมÿิง่ใดบ้ćง เพืĂ่ตรćÿินค้ćจąได้พĆฒินć

ใĀ้ÿĂดคล้ĂงกĆบตćมคüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภค โดยกćรปรąเมนิตรćÿนิค้ćÿćมćรถ

ท�ćกćรปรąเมนิ ได้ดĆงนี้ 

1. กćรปรąเมินตĆ้งแต่ÿินค้ćüćงจ�ćĀน่ćย โดยเริ่มจćกข้Ăมูลที่บริþĆทเก็บ

รüบรüมเĂง (1st-party data) เป็นข้Ăมูลทีต่รćÿนิค้ćÿćมćรถท�ćได้เĂง บรþิĆทĂćจ

ท�ćÿ�ćรüจกĆบกลุม่เป้ćĀมćย แต่บćงครĆง้กćรÿĆมภćþณ์เป็นไปได้ยćก ýริพิงý์ เตยีü

พพิธิพร (2565, น. 83) กล่ćüü่ć บรþิĆทĂćจต้ĂงÿĆมภćþณ์พนĆกงćนทีท่�ćงćนใกล้ชดิ

กĆบลกูค้ćแทน เช่น พนĆกงćนขćย ĀรĂืพนĆกงćนýนูย์บรกิćรข้Ăมลูลกูค้ć (call center) 

กไ็ด้ ข้Ăมลูทีไ่ด้ถĂืเป็นข้Ăมลูเชงิลกึทีด่มีćก เน่ืĂงจćกพนĆกงćนขćยเป็นคนทีไ่ด้พบกĆบ

ผูบ้รโิภค กćรเกบ็ข้Ăมลูคüรเป็นกćรเกบ็ข้ĂมลูÿĆน้ ๆ ไม่ต้Ăงเป็นกćรÿĂบถćมข้Ăมูล

ยćü ๆ จąท�ćใĀ้เÿยีเüลćในกćรเกบ็แลąüเิครćąĀ์ข้Ăมลู แลąไม่เป็นกćรเÿียเüลćĀรĂื

ÿร้ćงคüćมยุ่งยćกใĀ้กĆบผู้บรโิภค พนĆกงćนขćยÿćมćรถท�ćได้ทĆง้ÿĂบถćมกĆบลูกค้ć

โดยตรง ĀรืĂจćกกćรÿĆงเกตกćรเลĂืกÿนิค้ćทĆง้ขĂงตĆüเĂงแลąคู่แข่ง เพืĂ่น�ćข้Ăมูลÿ่ง

มćใĀ้บรþิĆทท�ćกćรปรąเมนิ นĂกจćกนีบ้ริþĆทĂćจท�ćÿ�ćรüจกĆบกลุม่เป้ćĀมćยĂกีทćง

Āนึง่ เพืĂ่จąได้ข้ĂมลูมćĀลćย ๆ แĀล่ง เพืĂ่กćรüเิครćąĀ์ข้Ăมลูทีเ่ทีย่งตรงขึน้

2. กćรปรąเมินĀลĆงจćกซื้Ăÿินค้ćไปแล้ü üิธีกćรนี้ÿćมćรถปรąเมินโดย

พนĆกงćนขćยขĂใĀ้ลกูค้ć @LINE ÿนิค้ć เพืĂ่ใĀ้ลกูค้ćÿĂบถćมĀćกมีข้ĂÿงÿĆยĀรืĂ

ÿ่งข้ĂมลูรćยลąเĂยีดเกีย่üกĆบÿนิค้ć มกีćรแจ้งลกูค้ćü่ćจąมแีบบÿĂบถćมĀลĆงจćก

นี้ บริþĆทคüรเตรียมÿินค้ćĀรืĂคูปĂงÿ�ćĀรĆบกćรซื้ĂในครĆ้งต่Ăไปÿ�ćĀรĆบกćรตĂบ

แบบÿĂบถćม เพืĂ่จงูใจใĀ้ผูบ้ริโภคĂยćกจąเข้ćมćตĂบแบบÿĂบถćม ÿินค้ćทีแ่จก

คüรเป็นÿนิค้ćทีท่�ćขึน้พิเýþĀรืĂเป็นÿนิค้ćขนćดไซÿ์เลก็กไ็ด้ แต่ทีไ่ม่ใช่ÿินค้ćตĆüĂย่ćง
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ทีเ่ป็นแบบซĂง เพืĂ่แÿดงคüćมจรงิใจทีม่ต่ีĂลกูค้ć เช่นเดยีüกĆบคปูĂงทีแ่จก ไม่คüร

มีเงืĂ่นไขมćกมćย ทีท่�ćใĀ้ลกูค้ćรูÿ้กึü่ćได้คปูĂงมćแล้üแต่ใช้ไม่ได้ ในกรณทีีล่กูค้ćÿĆง่

ซืĂ้ÿินค้ćทćงĂĂนไลน์ บรþิĆทÿćมćรถÿ่งĂเีมล เพืĂ่ÿĂบถćมคüćมพงึพĂใจในÿนิค้ć 

แบบÿĂบถćมต้ĂงÿĆน้เช่นกĆน ใช้เüลćในกćรตĂบค�ćถćมÿĆน้ทีÿ่ดุ เพรćąปกตลิกูค้ćไม่

Ăยćกทีจ่ąตĂบค�ćถćม Āćกค�ćถćมยćกĀรĂืยćü ĀรĂืเจćąลกึถึงข้Ăมลูÿ่üนตĆüมćกเกนิ

ไป ลูกค้ćมĆกจąไม่ตĂบค�ćถćมกลĆบมćใĀ้บรþิĆท แลąคüรมขีĂงแจกเช่นกĆน โดยÿćมćรถ

รĆบÿินค้ćได้ท่ีÿćขćทีล่กูค้ćÿąดüกไปรĆบÿนิค้ć

3. ในกรณทีีต่รćÿนิค้ćม ี Partnership กĆบตรćÿนิค้ćĂืน่ ÿćมćรถตกลงใน

กćรแลกเปลีย่นข้ĂมูลเพืĂ่ปรąโยชน์ทćงธุรกิจซึง่กĆนแลąกĆน ทีเ่รยีกü่ć 2nd-party 

data ตĆüĂย่ćงเช่น “Uber” กĆบ “Spotify” โดยทĆง้ 2 นĆน้ไม่ใช่คูแ่ข่งขĆนทćงตรงกĆน

แต่Ăย่ćงใด ด้üยกćรที ่“Uber” Ă�ćนüยคüćมÿąดüกใĀ้กĆบลกูค้ćทีใ่ช้บริกćรรถ Uber 

ÿćมćรถเชืĂ่มต่ĂกĆบ Spotify ผ่ćนแĂปพลเิคชĆนบนรถได้Ăย่ćงเรยีบเนยีน นĆบเป็นกćร

ÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีด่ทีี ่Spotify มĂบใĀ้กĆบลกูค้ćขĂง Uber แลąทĆง้ 2 แบรนด์กท็�ć

โปรโมชĆนกĆนĂย่ćงÿนกุÿนćนทีไ่ด้ปรąโยชน์กĆบลกูค้ćทĆง้ 2 ฝ่่ćย (ปรดีี นกุลุÿมปรćรถ

นćม, 2565) ตรćÿนิค้ćÿćมćรถน�ćข้Ăมลูนีป้รąเมนิร่üมกĆบข้Ăมลูทีม่Ăียู ่นĂกจćกนีü้ธิี

นีย้Ćงช่üยในแง่ขĂงกćรขยćยฐćนกลุม่ลกูค้ć

4. กćรปรąเมินด้üยกćรซื้Ăข้Ăมูลที่ได้ตĆüกลćงที่เก็บรüมบรüมจćกแĀล่ง

ต่ćง ๆ ทีเ่รยีกü่ć 3rd-party data เป็นข้Ăมลูทีซ่ืĂ้จćกแĀล่งข้Ăมลูทีท่�ćธรุกจิในกćร

เกบ็ข้Ăมูลจćกเüบ็ไซต์ĀรĂืแพลตฟĂร์มต่ćง ๆ เพืĂ่มćขćยต่ĂใĀ้เรćĂกีท ี โดยข้Ăมลู 

3rd-party data จćกนีไ้ปจąไม่มข้ีĂมลูในÿ่üนนีĂี้กต่Ăไป แลąจąเĀลĂืแค่ข้Ăมลูที่

เป็น 1st party เท่ćนĆน้ เพรćąเรืĂ่งคüćมปลĂดภĆยแลąคüćมเป็นÿ่üนตĆüนĆน้มćกขึน้

เรืĂ่ยๆ ในยคุนี ้(prakai, 2565ก) 

ĀลĆงจćกทีไ่ด้ข้ĂมลูจćกĀลćย ๆ  แĀล่ง ตรćÿนิค้ćท�ć Data Driven Marketing 

กćรท�ćกćรตลćดทีน่�ćข้ĂมลูมćปรĆบใช้ในกćรด�ćเนนิธรุกจิใĀ้เกดิปรąÿทิธภิćพÿูงÿดุ
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ผ่ćนกćรเกบ็ข้Ăมลูจćกผูบ้รโิภคแล้üน�ćมćüเิครćąĀ์เพืĂ่เจćąĀćข้Ăมลูเชงิลกึ ทĆง้ใน

ด้ćนพฤตกิรรมแลąÿถติทิีเ่กีย่üข้ĂงกĆบผูบ้รโิภคโดยตรง เพืĂ่ใĀ้เข้ćใจพฤตกิรรมขĂงผู้

บรโิภค กรąบüนกćรคิดแลąกćรตĆดÿนิใจในกćรเลืĂกซืĂ้ÿินค้ć (5 เĀตุผลทีธุ่รกจิคüร

ใช้ Data driven marketing üćงแผนกćรตลćด, 2564) ตรćÿินค้ćคüรใĀ้มĂบĂ�ćนćจ

ใĀ้กĆบทมีงćนทีม่คีüćมเชีย่üชćญดแูลเรืĂ่งนี ้เพ่ืĂกćรท�ćงćนทีค่ล่ĂงตĆü ปรĆบเปลีย่นได้

Ăย่ćงรüดเรü็ เช่นเดยีüกĆบ eukeik.ee, 2565ข) Ăธบิćยü่ć เมืĂ่โลกเปลีย่นไป รปูแบบ

โครงÿร้ćงĂงค์กรแบบรüมýนูย์ (Centralized Model) Ăćจไม่ได้มปีรąÿทิธภิćพมćก

เท่ćกĆบในĂดตี ท�ćใĀ้Ăงค์กรคüรเริม่ปรĆบรปูแบบธรุกจิใĀ้เป็นแบบ Decentralized 

เปิดใĀ้ผูม้ÿ่ีüนได้ÿ่üนเÿยีทกุÿ่üนทีเ่กีย่üข้Ăงเข้ćมćมÿ่ีüนร่üมในกรąบüนกćรด�ćเนนิ

งćนต่ćง ๆ ขĂงธรุกิจเพืĂ่ใĀ้ได้รĆบผลปรąโยชน์ร่üมกĆน ÿćมćรถช่üยลดตĆüกลćงแลą 

ขĆน้ตĂนกćรท�ćงćนต่ćง ๆ  ลง จćกเดมิทีต้่ĂงรĂกćรตĆดÿนิใจจćกบคุคลเดียü ไปเป็นกćร

กรąจćยใĀ้ผู้ที่มีทĆกþąแลąคüćมเชี่ยüชćญเฉพćąด้ćน ท�ćใĀ้กćรแก้ปัญĀćต่ćง ๆ 

รüดเรü็ มปีรąÿทิธภิćพ แลąทĆนÿถćนกćรณ์

การสือ่สารตราสนิคุ้า

กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿนิค้ć คĂื กćรÿืĂ่ÿćรใĀ้ลกูค้ćรูจ้Ćก จดจ�ć รąลกึถงึ จนตĆดÿนิ

ใจซืĂ้ÿนิค้ć กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿนิค้ćคüรÿร้ćงผลกรąทบเชงิบüกต่Ăผู้บริโภค เพืĂ่เกดิ

ทĆýนคตดิแีลąคüćมรูÿ้กึดต่ีĂตรćÿนิค้ć  โดยท�ćกćรÿืĂ่ÿćร ดĆงต่Ăไปนี้

1. กćรÿืĂ่ÿćรจćกตĆüÿนิค้ć เป็นด่ćนแรกท่ีลกูค้ćได้พบ โดย Kotler et al. 

(2022) Ăธบิćยถงึ ตĆüÿนิค้ćคüรมคีüćมแตกต่ćง โดยĂĂกแบบทีÿ่ร้ćงคุณค่ćแก่ลกูค้ć 

มĂบผลปรąโยชน์ĀลĆก ตรćÿนิค้ćเÿนĂĀลćย ๆ  คณุÿมบĆต ิทีบ่รþิĆทเลĂืกคณุลĆกþณą

ใĀม่ทีเ่Āมćąÿม โดยกćรÿ�ćรüจผูซ้ืĂ้รćยล่ćÿดุกćรปรĆบปรงุผลติภĆณฑ์ขĂงตรćÿนิค้ć

ต้ĂงเÿนĂĂąไรใĀม่ๆ เพืĂ่ใĀ้น่ćÿนใจแลąÿĂดคล้ĂงกĆบพฤตกิรรมขĂงผูบ้ริโภค โดย

ตรćÿนิค้ćĂćจจąปรĆบเปลีย่นบćงĂย่ćง ดĆงนี ้ 1.) ปรĆบปรงุคณุภćพÿนิค้ćใĀ้มเีข้ćกĆบ

ยคุÿมĆย เช่น เพิม่กรąชćยเข้ćในĂćĀćรĀรĂืเครืĂ่งดืม่เพืĂ่ช่üยเÿรมิภมูคิุม้กĆน 2.) เพิม่ 
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ทćงเลืĂกใĀม่ ๆ  โดยกćรแตกไลน์ÿนิค้ć เช่น ลกูĂม chupa chups แตกไลน์เป็นโลชĆน 

บ�ćรงุผüิ 3.) ปรĆบปรงุปรąÿทิธภิćพ ใĀ้ใช้งćนได้ĀลćกĀลćยมćกขึน้ เช่น ครมีรĂงพืน้

เพิม่ÿ่üนผÿมขĂงÿćรกĆนแดด เป็นทĆง้เครืĂ่งÿ�ćĂćงแลąกĆนแดดไปในตĆü 4.) ปรĆบฟังก์ชĆน 

กćรใช้งćนใĀ้ทĆนÿมĆยมćกขึน้ ในกลุ่มÿินค้ćเทคโนโลยี เช่น ÿมćร์ตโฟนรุ่นใĀม่ ๆ 

เป็นต้น กćรปรĆบปรุงพĆฒินćผลิตภĆณฑ์ เลืĂกüิธีกćรที่เĀมćąÿมกĆบÿินค้ćแลąตรง

กĆบคüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภค โดยกćรท�ćÿ�ćรüจคüćมคดิเĀน็ขĂงผูบ้รโิภคก่Ăนกćร

ปรĆบปรงุ เพืĂ่น�ćมćเป็นแนüทćงในกćรพĆฒินćผลติภĆณฑ์ เป็นกćรช่üยท�ćใĀ้ตรćÿนิค้ć

มีคณุÿมบĆตทิีดี่ขึน้ ดทูĆนÿมĆยขึน้ บćงครĆง้ตรćÿินค้ćเป็นÿนิค้ćทีมี่คณุภćพดีĂยูแ่ล้ü ไม่

จ�ćเป็นต้ĂงปรĆบปรงุ แต่เพืĂ่ไม่ใĀ้ตรćÿินค้ćดไูม่ล้ćÿมĆย Ăćจเพิม่บćงĂย่ćงขึน้ เช่น ท�ć

กล่Ăงใÿ่ผลติภĆณฑ์ขึน้ใĀม่ในüćรąพเิýþต่ćง ๆ

2. คüćมโปร่งใÿแลąจรงิใจ ตรćÿนิค้ćต้ĂงแÿดงใĀ้เĀน็ถงึคüćมจรงิใจ โดยใĀ้

เปิดเผยข้ĂมลูขĂงตรćÿนิค้ć แÿดงใĀ้เĀน็ถงึคüćมจรงิใจในกćรด�ćเนนิธรุกจิ Hanna 

and Wigmore (2022) Ăธบิćยถึง คüćมĀมćยขĂงคüćมโปร่งใÿÿ�ćĀรĆบธรุกจิ คĂื 

กćรกรąท�ćทĆ้งĀมดขĂงĂงค์กรคüรลąเĂียดถี่ถ้üนเพียงพĂที่จąได้รĆบกćรตรüจÿĂบ

จćกÿćธćรณą ปรąโยชน์ที่ได้จćกคüćมโปร่งใÿÿ�ćĀรĆบทĆ้งธุรกิจแลąผู้บริโภค คืĂ 

ปรĆบปรงุคüćมÿĆมพĆนธ์กĆบลกูค้ć เพิม่คüćมไü้üćงใจ  ชืĂ่เÿียงทีเ่พิม่ขึน้ กćรแÿดงตĆüตน

ขĂงตรćÿนิค้ćในทกุ ๆ  ด้ćน แÿดงใĀ้เĀ็นถงึคüćมโปร่งใÿแลąจริงใจ ช่üยเพิม่คüćมไü้

üćงใจต่Ăตรćÿนิค้ć ทีÿ่่งผลใĀ้กćรÿนĆบÿนนุตรćÿนิค้ć  

ในขณąที ่Rajamannar (2021, pp. 161-163) Ăธิบćยü่ć บรþิĆทไม่คüรมี

üĆตถปุรąÿงค์เพืĂ่ÿร้ćงบรþิĆทเพยีงĂย่ćงเดยีü คüรมüีĆตถปุรąÿงค์ ในกćรÿร้ćงคüćมไü้

üćงใจกĆบผูบ้รโิภค บรþิĆทคüรบĂกเล่ćเรืĂ่งรćüทีเ่ป็นแก่นแท้จรงิ ๆ  ด้üยข้Ăคüćมทีต่รง

ปรąเดน็ น่ćÿนใจ ÿćมćรถโน้มน้ćüจติใจผูบ้รโิภคใĀ้เข้ćใจ ช่üยใĀ้บรþิĆทĂยูใ่นÿćยตć

ผูบ้รโิภค ÿ่üน Connolly (2020, pp. 38-39) กล่ćüถึง รąดĆบคüćมเข้ćใจขĂงกćรไü้

üćงใจตรćÿนิค้ćในรąดĆบ Identification-based trust เกดิขึน้เมืĂ่คüćมÿĆมพĆนธ์มี
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คüćมเข้ćใจ มีกćรÿ่งเÿริมซึง่กĆนแลąกĆน มกีćรกรąท�ćเพ่ืĂกćรติดต่ĂกĆน แลąกćรแบ่งปัน 

ค่ćนยิมร่üมกĆน คüćมไü้üćงใจเริม่จćกกćรทีผู่บ้รโิภคมกีćรตดิต่Ă กćรท�ćธรุกรรมกĆบ

ตรćÿินค้ć Ăćจจąในเÿ้นทćงกćรค้นĀćข้Ăมลู กćรÿĂบถćม กćรบริกćร กćรซืĂ้ ตรćÿินค้ć 

มีกćรรĆบรูค้üćมต้Ăงกćร กćรรูจ้Ćกผูบ้รโิภคเพยีงพĂ พยćยćมÿร้ćงคüćมÿĆมพĆนธ์ทีใ่Ā้

ปรąโยชน์ต่Ăผูบ้รโิภคแÿดงĂĂกด้üยคüćมจรงิใจ คüćมซืĂ่ÿĆตย์ จนผูบ้รโิภคผกูพĆนแลą

ไü้üćงใจตรćÿนิค้ć ÿิง่ทีต่รćÿนิค้ćจąต้Ăงท�ć คĂื กćรÿืĂ่ÿćรĂย่ćงตรงไปตรงมć ชĆดเจน 

ไม่พดูคลมุเครĂื เพรćąในüĆนนีผู้บ้รโิภคÿćมćรถค้นĀćÿิง่ทีต่รćÿินค้ćพูดนĆน้เป็นคüćม

จรงิĀรĂืไม่ โดยกćรดูจćกรüีüิ กćรĂ่ćนข่ćüÿćรต่ćง ๆ กćรÿĂบถćมในโลกĂĂนไลน์ 

เป็นต้น ตรćÿินค้ćไม่ÿćมćรถปกปิดคüćมลĆบได้ üิธีกćรÿื่ĂÿćรĂย่ćงจริงใจนĆ้น  

พงý์ÿขุ ĀริĆญพฤกþ์ (2564) Ăธบิćยü่ć 1.) รĆบผดิชĂบÿćรทีÿ่ืĂ่ĂĂกไป กćรÿืĂ่ÿćรĂยć่ง

จริงใจไม่ใช่แค่กćรพดูทกุĂย่ćงทีคิ่ดĂĂกไปโดยไม่ค�ćนึงถงึผลลĆพธ์ทีต่ćมมć แต่ÿืĂ่ÿćร

Ăย่ćงไรใĀ้มปีรąÿิทธภิćพมćกทีÿ่ดุ ซึง่ĀมćยถงึกćรตĆง้ใจรĆบฟังÿิง่ทีค่นĂืน่พดูด้üยแล้ü

น�ćมćปรĆบปรงุ 2.) ÿืĂ่ÿćรใĀ้ชĆดเจน Āลกีเลีย่งüลĀีรĂืปรąโยคทีม่คีüćมก�ćกüม ýĆพท์

เฉพćąทćงทีĂ่ćจก่ĂใĀ้เกดิคüćมเข้ćใจผดิ แลąไม่ใĀ้ÿĆญญćโดยทีรู่ü่้ćจąท�ćตćมÿĆญญć

ไม่ได้ 3.) ÿร้ćงคüćมÿĆมพĆนธ์กĆบคนทีเ่รćก�ćลĆงÿืĂ่ÿćร แÿดงใĀ้เĀน็ü่ćเรćใÿ่ใจแลąÿนใจ

คüćมต้ĂงกćรขĂงลกูค้ćĂย่ćงÿม�ć่เÿมĂ พร้ĂมทĆง้แÿดงคüćมเĀน็ü่ćÿิง่ทีÿ่ืĂ่ÿćรĂĂกไป

ไม่ใช่แค่ค�ćพดูลĂย ๆ แต่ตĆง้ใจจąท�ćใĀ้เกดิขึน้จรงิ นĂกจćกนี ้Sailwithme (2565) 

กล่ćüü่ć กćรÿืĂ่ÿćรขĂงธุรกจิ (ĀรืĂแบรนด์) คüรใช้น�ć้เÿยีงทีเ่Āมćąÿมต่ĂĂćรมณ์ขĂง

ผูบ้รโิภค แลąต้ĂงแÿดงĂĂกมćใĀ้เĀน็Ăย่ćงจรงิใจ ยกตĆüĂย่ćงเช่น Olaplex แบรนด์

ทćงด้ćน Hair Care เป็นĀนึง่ในแบรนด์ทีถู่กพดูถึงมćกทีÿ่ดุในแüดüงโปรดĆกต์ทีเ่ก่ียü

กĆบ hair care บนโซเชยีลมเีดยี เพรćąทćงแบรนด์ปล่ĂยแคมเปญมĂบเงนิÿ่üนĀนึง่

ใĀ้กĆบ   ซćลĂน (ร้ćนตĆดผม) ทีถ่กูปิดในช่üง covid-19 เพืĂ่เป็นท่Ăน�ć้เลีย้งใĀ้ไม่ปิด

กจิกćร ทĆง้นีก้ćรÿืĂ่ÿćรขĂงแบรนด์ต้ĂงตรงกĆบ Purpose ĀรืĂüĆตถุปรąÿงค์ ไม่เช่นนĆน้ 

กćรÿืĂ่ÿćรนĆน้จąเป็นเĀมĂืนกćร “เข้ćĀซู้ćย ทąลĀูุขüć” ตรćÿนิค้ćต้Ăงมคีüćมจรงิใจ
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กĆบผูบ้ริโภค นĆน่คืĂ ตรćÿินค้ćต้ĂงÿืĂ่ÿćรทĆง้ทćงค�ćพูด กćรกรąท�ć ทีม่ต่ีĂผูบ้ริโภคแลą

ÿĆงคม Ăย่ćง ชĆดเจน ซืĂ่ตรง เพืĂ่ใĀ้ผูบ้รโิภคเกดิคüćมไü้üćงใจในตรćÿนิค้ć

3. กćรÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีด่ต่ีĂตรćÿินค้ć ณĆฐพĆชญ์ üงþ์เĀรียญทĂง (2565, 

น. 140) Ăธบิćยถงึ กćรก�ćĀนดคüćมคดิตĆง้ต้นÿ�ćĀรĆบกćรÿร้ćงปรąÿบกćรณ์  โดย

กćรโฟกĆÿไปทีลู่กค้ćĀรืĂผูบ้ริกćร กćรใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบรćยลąเĂียดĂย่ćงพิถีพิถĆน 

กćรพĆฒินćทีใ่Ā้ดขีึน้กü่ćเดมิได้Ăกี กćรพยćยćมĀćคüćมเป็นไปได้ใĀม่ ๆ Ăยู่เÿมĂ 

แลąกćรลงทนุกĆบกćรÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ พยćยćมมĂงÿถćนกćรณ์ผ่ćนÿćยตćขĂงผู้

บรโิภค เข้ćใจคüćมคิดแลąคüćมรูÿึ้ก แลąเÿนĂเรืĂ่งทีเ่ป็นคüćมÿนุกÿนćน คüćม

บĆนเทงิลงไปบ้ćง ซึง่กćรÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีด่ ีÿćมćรถท�ćได้ดĆงนี้

- บรรจุภĆณฑ์ ÿćมćรถÿร้ćงคüćมปรąทĆบใจเมืĂ่แรกพบ โดย Rosen and 

Minsky (2017, pp. 56)  ได้กล่ćüไü้ü่ć บรรจภุĆณฑ์เป็นข้Ăคüćมเดยีüทีน่ĆกชĂปปิงจą

เĀน็ ทีแ่ÿดงเĂกกลĆกþณ์ขĂงตรćÿนิค้ćแลąค�ćมĆน่ÿĆญญć โดยนĆกชĂปปิงมแีนüโน้มทีจ่ą

Āćÿนิค้ćจćกรูปลĆกþณ์ขĂงบรรจภุĆณฑ์ รปูภćพแลąÿ ียĆงมคีüćมÿ�ćคĆญในกćรÿืĂ่ÿćร  

โปรไฟล์ĀรĂืคณุÿมบĆตต่ิćง ๆ บรรจุภĆณฑ์ต้Ăงท�ćใĀ้ง่ćยต่Ăกćรค้นĀćในคüćมĀลćก

ĀลćยขĂงÿนิค้ć ต้ĂงÿืĂ่ÿćรต�ćแĀน่งขĂงตรćÿนิค้ćใĀ้ชĆดเจนท่ćมกลćงตรćÿนิค้ćĂืน่ ๆ   

ในกลุม่ปรąเภทเดยีüกĆน แลąถ้ćจ�ćเป็นกค็üรทีจ่ąใĀ้เĀน็ถงึüธิกีćรใช้ ในยคุกรąแÿ

กćรรĆกþ์ÿิง่แüดล้Ăมมćเป็นĂĆนดĆบต้น ๆ ĂćจปรĆบเปลีย่นบรรจภุĆณฑ์ใĀม่ กล่Ăงบรรจุ

ภĆณฑ์ใĀม่โดยกćรปรĆบเปลีย่นไม่แตกต่ćงจćกเดิมมćก เพียงใĀ้ดูทĆนÿมĆยขึน้ ĀรืĂด ู

ĂิงรĆกþ์ÿิง่แüดล้Ăม ĀรืĂĂิงคüćมเป็นธรรมชćติ  Āćกใช้üธิกีćรนีต้้ĂงมีแผนกćรÿืĂ่ÿćร

ใĀ้ผูบ้รโิภครĆบทรćบถงึกćรเปลีย่นแปลงทีจ่ąเกิดขึน้ ไม่เช่นนĆน้ผูบ้ริโภคĂćจไม่มĆน่ใจü่ć

เป็นÿนิค้ćทีเ่คยใช้ĀรĂืไม่ ตĆüĂย่ćงกćรท�ćผดิพลćดในกćรเปลีย่นบรรจภุĆณฑ์โดยไม่มี

แผนกćรÿืĂ่ÿćรทีด่พีĂขĂงตรćÿินค้ć Tropicana ในเดĂืนกมุภćพĆนธ์ 2009 ทรĂปิคćนć 

เปลีย่นกćรĂĂกแบบในกล่ĂงทĆง้Āมดทีข่ćยในÿĀรĆฐĂเมริกćเพืĂ่ภćพใĀม่ทีÿ่ร้ćงขึน้

โดยกลุม่ Arnell ภćพใĀม่แÿดงใĀ้เĀน็น�ć้ÿ้มขĂงจริงแลąĂĂกแบบฝ่ćใĀม่ใĀ้ดเูĀมืĂน
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ด้ćนนĂกขĂงÿ้ม ĀลĆงจćกผ่ćนไปไม่ถงึÿĂงเดืĂนแลąยĂดขćยลดลง 20 เปĂร์เซน็ต์ 

ทรĂปิคćนćก็เปลีย่นกลĆบไปใช้กćรĂĂกแบบดĆง้เดมิขĂงÿÿ้ีมเÿยีบไม้เÿยีบด้üยĀลĂด

ดูดดืม่ (https://hmong.in.th)  ĀรืĂตรćÿนิค้ćไม่ต้Ăงกćรเปลีย่นแบบบรรจุภĆณฑ์

เพรćąเกรงü่ćผูบ้ริโภคจąÿĆบÿนแลąต้Ăงใช้เงินจ�ćนüนมćกในกćรÿืĂ่ÿćรตรćÿินค้ć

กĂ็ćจจąเป็นกćรเพิม่ขนćดบรรจุภĆณฑ์ใĀ้มคีüćมĀลćกĀลćยขึน้ เพืĂ่ท�ćใĀ้ผูบ้ริโภค

รĆบรูถ้งึกćรเปลีย่นแปลงทีไ่ม่Āยดุนิง่ ปรąกĂบกĆบÿภćüąเýรþฐกจิทีช่ąลĂตĆü คüćม

กĆงüลในเรืĂ่งกćรจĆบจ่ćยใช้ÿĂย กćรลดขนćดÿนิค้ćใĀ้เลก็ลง ช่üยใĀ้รćคćÿนิค้ćถกู

ลง ลกูค้ćÿćมćรถซืĂ้ÿนิค้ćได้ง่ćย เป็นกćรÿร้ćงรูÿ้กึกĆบตรćÿนิค้ćü่ćเป็นตรćÿนิค้ć 

ทีเ่ข้ćใจผูบ้รโิภคต้ĂงปรąĀยĆดค่ćใช้จ่ćยในช่üงเýรþฐกจิแบบนี้

- พนĆกงćนขćย เป็นด่ćนĀน้ćขĂงตรćÿินค้ć เป็นบคุคลทีมี่คüćมเข้ćใจĂย่ćงดี

เกีย่üกĆบผลติภĆณฑ์ทีข่ćย มคีüćมเข้ćใจแนüทćงกćรท�ćธรุกิจขĂงบรþิĆท พนĆกงćนขćย

ทีดี่ ต้ĂงมีใจรĆกบริกćร มคีüćมจริงใจต่Ăลกูค้ć เÿนĂÿิง่ทีคุ่ม้ค่ćใĀ้กĆบผูบ้รโิภคทีต่รง

ตćมคüćมต้Ăงกćรทีÿ่ดุ มคีüćมขยĆนĀćคüćมรูเ้พิม่เตมิเพ่ืĂปรąโยชน์กĆบลกูค้ćแลą

บรþิĆท  ต้ĂงมีคณุÿมบĆตเิป็นนĆกฟังทีด่ ีฟังคüćมต้ĂงกćรขĂงลกูค้ćใĀ้ชĆดเจนก่Ăนทีจ่ą

เÿนĂÿินค้ćทีเ่ĀมćąกĆบลูกค้ć เป็นคนมĂงโลกในแง่ด ี แม้ลกูค้ćÿĂบถćมมćกมćยแต่

ไม่ซืĂ้ÿนิค้ćกบ็รกิćรĂย่ćงเตม็ทีด้่üยÿĀีน้ćยิม้แย้ม พดูจćÿภุćพ ไม่ü่ćผูบ้ริโภคจąเป็น

ใคร ไม่ดถูกูลกูค้ć ĀćกตĂบค�ćถćมขĂงผูบ้รโิภคไม่ได้ ต้ĂงบĂกü่ćไม่ÿćมćรถตĂบได้ 

ไม่คüรโกĀก เพยีงเพืĂ่ทีจ่ąได้ขćยÿนิค้ć เมืĂ่ลกูค้ćเกดิคüćมรูÿ้กึพĂใจต่ĂพนĆกงćนขćย 

แม้จąü่ćครĆง้นีจ้ąไม่ซืĂ้ÿนิค้ćแต่กม็โีĂกćÿทีล่กูค้ćจąกลĆบมćซืĂ้ÿนิค้ćĂกีในĂนćคต 

- เüบ็ไซต์บริþĆทĂĂกแบบใĀ้ใช้งćนง่ćย ไม่ต้Ăงท�ćĂąไรทีĀ่üืĂĀüćแล้üท�ćใĀ้

ใช้งćนยćก ไม่คüรใÿ่ทุกÿิ่งทุกĂย่ćงลงในเü็บไซต์เพรćąจąท�ćใĀ้เü็บไซต์ดูไม่ÿบćย

ตć ผูบ้รโิภคไม่ต้Ăงกćรใช้เüลćในกćรค้นĀćÿิง่ทีต้่Ăงกćรนćน ถ้ćĀćกĀćยćกĀรืĂใช้

เüลćนćน ผูบ้รโิภคจąĂĂกจćกเüบ็ไซต์นĆน้ โĂกćÿน้Ăยมćกทีจ่ąกลĆบมćในเüบ็ไซต์นĆน้

Ăีก ค�ćĂธบิćยÿนิค้ćĂธบิćยĂย่ćงÿĆน้กรąชĆดได้ใจคüćม ไม่ต้Ăงบรรยćยÿรรพคณุเลิý
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เลĂ ĀรĂืĂćจมคีลปิตĆüĂย่ćงÿćธติüธิใีช้ใĀ้ด ู ถ้ćเป็นไปได้ÿćมćรถใĀ้ลูกค้ćได้ทดลĂง

ใช้ÿนิค้ć โดยจĆดÿ่งฟรไีปทีบ้่ćน ĀรืĂใĀ้ลกูค้ćÿćมćรถทดลĂงÿนิค้ćได้ท่ีร้ćนค้ć Āćก

ผู้บริโภคมีข้ĂซĆกถćมÿćมćรถÿĂบถćมในเü็บไซต์ บริþĆทต้Ăงมีเจ้ćĀน้ćที่คĂยตĂบ

ค�ćถćมกลĆบมćĂย่ćงรüดเรü็ ปุม่ในกćรเลĂืกÿนิค้ć ปุม่กćรÿĆง่ÿนิค้ćใช้งćนง่ćย เพยีง

คลกิครĆง้เดยีüเข้ćÿูĀ่น้ćท่ีต้Ăงกćร ÿćมćรถคลกิปรĆบเปลีย่นได้ง่ćยดćย กćรจ่ćยเงินมี

üิธกีćรจ่ćยเงินทีĀ่ลćกĀลćยแบบ ตĆง้แต่เกบ็เงนิปลćยทćง กćรจ่ćยเงินĂĂนไลน์ กćร

จ่ćยบĆตรเครคติ ถ้ćÿนิค้ćรćคćแพง ÿćมćรถเลĂืกผ่ćนช�ćรąได้ กรณไีด้รĆบÿนิค้ćแล้ü

ไม่พĂใจÿćมćรถคนืÿนิค้ćได้ภćยใน 14 üĆน โดยÿćมćรถคนืทีร้่ćนค้ć ĀรĂืใĀ้ตรćÿนิค้ć 

ÿ่งคนมćรĆบÿินค้ćกลĆบคืน โดยจąคืนเงินใĀ้ĀลĆงจćกท่ีได้ตรüจÿĂบÿินค้ćแล้üĂีก  

7 üĆน ÿ่ง SMS แจ้งüĆนทีข่ĂงผลกćรตรüจÿĂบกćรคืนÿนิค้ćใĀ้ลกูค้ćทรćบ พร้ĂมเบĂร์

โทรตดิต่ĂÿĂบถćม ĀรĂืĀćกลกูค้ćÿĆง่ÿนิค้ćพร้Ăมจ่ćยเงนิแล้ü แต่ต้Ăงกćรจąยกเลกิ 

ÿćมćรถโทรกลĆบมćเพืĂ่ขĂยกเลิกได้ง่ćย โดยÿćมćรถโĂนเงินคนืได้ภćยใน 2-3 üĆน 

ไม่ü่ćจąจ่ćยด้üยเงินÿดĀรืĂบĆตรเครดิต ไม่คüรใĀ้ลกูค้ćต้ĂงกรĂกข้ĂมูลเพืĂ่จąขĂเงิน

คืน เนืĂ่งจćกบริþĆทมีฐćนข้ĂมูลกćรÿĆง่ซืĂ้แลąกćรจ่ćยเงนิĂยูแ่ล้ü เพียงตรüจÿĂบ

ลูกค้ćÿĆง่ÿนิค้ćนĆน้แล้üจ่ćยเงนิมćยĆงบรþิĆทĀรĂืไม่ เพรćąกćรยกเลกิกćรÿĆง่ซืĂ้ÿนิค้ć

ไม่น่ćจąมลีกูค้ćยกเลกิจ�ćนüนมćกในแต่ลąüĆน เüลćในกćรตรüจÿĂบจงึไม่คüรนćน

เกนิ 3 üĆน ยิง่เป็นรąบบĂĂนไลน์ยิง่ÿćมćรถตรüจÿĂบได้ง่ćย Āćกต้Ăงใช้เüลćตรüจ

ÿĂบนćนเนืĂ่งจćกเป็นกćรÿĆง่ซ้ืĂÿนิค้ćจćกเüบ็ไซต์ต่ćงปรąเทý คüรรąบุüĆนทีจ่ąแจ้ง

ใĀ้ลูกค้ćทรćบ เพืĂ่ใĀ้ลกูค้ćไม่ต้Ăงเข้ćมćเชก็เĂงทกุüĆน ช่üยใĀ้ลกูค้ćคลćยกĆงüลได้ ถ้ć

Āćกตรćÿินค้ćมีคüćมยุง่ยćกในกćรขĂเงินคืน ท�ćใĀ้ผูบ้ริโภคไม่พĂใจทีจ่ąต้Ăงเป็นคน

มćตćมเงินขĂงตĆüเĂงบ่Ăย ๆ  โดยไม่รูü่้ćจąได้คนืเมืĂ่ไร จąÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทćงลบ

ใĀ้เกดิขึน้กĆบผูบ้รโิภค จนÿ่งผลใĀ้ผูบ้รโิภคไม่กลĆบมćซืĂ้Ăกี 

- ýูนย์บรกิćรข้Ăมลูลกูค้ć ĀรĂื ฝ่่ćยกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ เบĂร์โทรýĆพท์ทีต่ดิต่Ă

โทรตดิง่ćย ไม่รĂÿćยนćน ไม่ต้Ăงมคี�ćบรรยćยมćกมćยก่Ăนจąได้คยุกĆบเจ้ćĀน้ćที ่เมืĂ่
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ผูบ้รโิภคÿĂบถćมÿćมćรถทีจ่ąตĂบค�ćถćมได้Ăย่ćงรüดเรü็ ĀćกยĆงไม่ÿćมćรถตĂบ

ค�ćถćมได้ ขĂเüลćผูบ้ริโภคในกćรตรüจÿĂบข้Ăมลูแล้üตดิต่ĂกลĆบภćยในไม่ถงึชĆü่โมง 

กรณผีูบ้รโิภคโทรมćบ่นต่Ăü่ćเกีย่üกĆบÿนิค้ć เจ้ćĀน้ćทีต้่ĂงมคีüćมĂดทน พดูขĂโทþ

ลูกค้ćด้üยคüćมÿภุćพ แล้üจąน�ćปัญĀćÿ่งต่ĂใĀ้รąดĆบĀĆüĀน้ćใĀ้ทรćบข้Ăมลู เพืĂ่น�ć

ปัญĀćมćปรĆบปรงุแก้ไข Ăย่ćเพยีงฟังĂย่ćงเดยีüแล้üปล่Ăยผ่ćนโดยไม่มกีćรรćยงćน 

เพรćąบćงครĆ้งตรćÿินค้ćĂćจได้แนüคิดใĀม่ในกćรปรĆบปรุงตรćÿินค้ćใĀ้ดีขึ้นจćก

ข้Ăมลูทีผู่บ้รโิภคโทรมćกไ็ด้ คณุÿมบĆตขิĂง Call Center ĀรĂื ฝ่่ćยปรąชćÿĆมพĆนธ์ 

ต้Ăงเป็นคนมĂงโลกในแง่ด ี พดูจćÿุภćพ เป็นคนใจเย็น มคีüćมĂดทนÿูง กćรตĂบ

ค�ćถćมทีต่รงปรąเดน็แลąรüดเรü็ ช่üยÿร้ćงคüćมปรąÿบกćรณ์ทีดี่ต่Ăตรćÿินค้ć จน

Ăćจท�ćใĀ้ผูบ้ริโภคกลćยมćเป็นลกูค้ćได้

- กćรÿร้ćงชุมชน (community) ในĂĂนไลน์ ซึง่ Spinks (2021, p. 55, 

81-84) พดูถึง ชมุชนเป็นĂĆตลĆกþณ์ทีมี่กćรแบ่งปันในกลุม่ขĂงคนทีมี่คüćมเชืĂ่ รปู

แบบ ภćþć พธิกีรรม แลąกćรแÿดงĂĂกĂืน่ ๆ  เĀมĂืนกĆน รąดĆบขĂงกćรมÿ่ีüนร่üมมี

Ăยู ่4 รąดĆบด้üยกĆน คĂื Passive members ÿมćชกิทีเ่ข้ćมćร่üมในชมุชน มÿ่ีüนร่üม

ในชมุชนน้Ăย มคีüćมมุง่มĆน่น้Ăย ÿ่üนใĀญ่ÿนใจแค่เนืĂ้Āć กćรเรยีนรู ้แลąกćรฟัง ไม่

ค่ĂยมกีćรÿนทนćĀรĂืแÿดงĂĂกใด ๆ  An active member เป็นÿมćชิกทีเ่ข้ćมćร่üม

ในกćรÿนทนć มกีćรเขียนเนืĂ้Āć มคีüćมมุง่มĆน่ในชมุชน ในโลกดจิทิĆลÿมćชกิกลุม่น้ี

ÿร้ćงÿรรค์กćรÿนทนćใĀม่ ๆ ĀรĂืมโีต้ตĂบต่Ăกćรÿนทนć ÿ่üนทćงปฏิบิĆต ิÿมćชิก

มีกćรปรąชุม กćรร่üมกĆนÿนทนćĀรืĂแบ่งปันกćรเรียนรู้ซึ่งกĆนแลąกĆน A power 

member ÿมćชกิกทีม่คีüćมมุง่มĆน่มćกต่Ăชมุชน มÿ่ีüนร่üมในĂĆตรćÿงู เป็นคนแรก ๆ  

ทีจ่ąน�ćĀĆüข้ĂĀรĂืเรืĂ่งรćüใĀม่ ๆ  เข้ćมć แÿดงĂĂกในทุกเĀตกุćรณ์ ÿมćชิกกลุม่นีจ้ą

ใช้ผลติภĆณฑ์ขĂงตรćÿนิค้ćตลĂด The leaders ÿมćชกิทีท่ีเ่ป็นผูน้�ć รĆบบทบćทต่ćง ๆ   

เĀมĂืนเป็นคนดแูลชมุชน เป็น admin ขĂงกลุม่ย่ĂยĀรĂืเป็นคนเปิดบทชมุชนท้Ăงถิน่  

เป็นคนĂ�ćนüยคüćมÿąดüกแลąÿร้ćงปรąÿบบกćรณ์ใĀ้กĆบÿมćชกิในกลุม่ ในขณą
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ที ่Keller and Narus (2022) Ăธบิćยü่ć แบรนด์คĂมมนิูตีจ้ąท�ćใĀ้เกดิมลูค่ćเพิม่ได้

มćกกü่ćเมืĂ่ÿมćชิกขĂงชุมชนเป็นผูค้üบคุมชุมชน ดĆงนĆน้ตรćÿินค้ćเมืĂ่ÿร้ćงชุมชนขึน้

มćแล้ü มĀีน้ćทีใ่นกćรÿ่งเÿริมกćรขยćยตĆüขĂงชมุชน แต่ไม่ใช่เป็นผูค้üบคมุชุมชน เพืĂ่

ท�ćใĀ้ชมุชนเตบิโตได้เĂงด้üยÿมćชกิขĂงชมุชน กćรมีชมุชนเป็นเĀมĂืนแĀล่งใĀ้ข้Ăมลู

แก่ÿมćชกิ มกีćรแบ่งปันคüćมรูใ้Āม่ ๆ  เป็นüิธกีćรช่üยÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีแ่ขง็แกร่ง

ต่Ăตรćÿนิค้ć เพรćąดไูม่เĀมĂืนกćรขćยขĂง แต่เป็นกćรมÿ่ีüนร่üมขĂงทกุ ๆ  คน ทีม่ć

ร่üมแบ่งปันÿิง่ด ี ๆ ด้üยกĆน นĂกจćกน้ีตรćÿนิค้ćĂćจได้ปรąโยชน์จćกÿมćชกิ The 

leaders ทีเ่ป็นผูน้�ć ช่üยเป็นกรąบĂกเÿยีงในกćรพดูถงึตรćÿนิค้ćในแง่ด ี ช่üยÿร้ćง

ÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ด ีๆ ใĀ้เกดิขึน้ในชุมชนขĂงตรćÿนิค้ćĂกีทćงĀนึง่

4. กćรĆกþćคüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมลูÿ่üนบุคคล กćรใช้งćนĀรĂืกćรใช้บรกิćร

บนĂนิเทĂร์เนต็ ท�ćใĀ้ต้Ăงเปิดเผยข้Ăมลูÿ่üนตĆü เพืĂ่กćรยนืยĆนตĆüตนในกćรÿĆง่ÿนิค้ć 

กćรช�ćรąงนิ ท�ćใĀ้ข้ĂมลูไปĂยูใ่นĂนิเทĂร์เนต็ รüมถงึกćรเข้ćเüบ็ไซต์ĀรĂืแĂปพลเิคชĆน 

ล้üนเกบ็ข้ĂมูลขĂงผูบ้รโิภค ท�ćใĀ้ผูบ้รโิภครูÿึ้กไม่ÿบćยใจถงึคüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมลู

ÿ่üนบคุคล Just222 (2564) กล่ćüถงึ Qualtrics ในนćมขĂง SAP Consumer  

Experience ได้ท�ćกćรÿ�ćรüจผูบ้รโิภคถงึ 5,900 คนจćกปรąเทýต่ćง ๆ ทĆü่ภมูภิćค

เĂเชียแปซฟิิก ปรąกĂบด้üย ĂĂÿเตรเลยี ÿงิคโปร์ ญีปุ่น่ เกćĀลใีต้ Ăนิเดยี มćเลเซยี แลą

ไทย ü่ć กćรมีคüćมโปร่งใÿแลąกćรคüบคมุข้Ăมลูแลąค�ćÿĆง่ซืĂ้ขĂงลกูค้ćยĆงเป็นÿ่üน

ÿ�ćคĆญทีแ่บรนด์ต่ćง ๆ ยĆงขćดปรąÿทิธภิćพ โดยผูบ้รโิภคในภมูภิćคเĂเชยีแปซิฟิกใĀ้

คüćมÿ�ćคĆญกĆบข้Ăบกพร่Ăงในด้ćนต่ćง ๆ  ทีเ่กีย่üข้ĂงกĆบกćรมคีüćมโปร่งใÿĂย่ćงเตม็ที ่

ในกćรใช้ข้Ăมูลÿ่üนบคุคลขĂงพüกเขć (ช่Ăงü่ćง 32%) คüćมปลĂดภĆยขĂงคüćมเป็น

ข้Ăมลูÿ่üนตĆüแลąกćรไม่เปิดเผยข้ĂมลูกĆบบคุคลทีÿ่ćม (ช่Ăงü่ćง 31%) ตĆüเลขแÿดง

ใĀ้เĀน็ü่ć ผูบ้รโิภคมีคüćมไม่เชืĂ่ใจในคüćมโปร่งใÿขĂงข้Ăมลู กĆงüลถึงกćรใช้ข้Ăมูล

ใĀ้กĆบ third party ด้üย ดĆงนĆน้ ตรćÿนิค้ćต้ĂงแÿดงĂĂกĂย่ćงชĆดเจนถงึกćรท�ćตćม

กฎขĂง PDPA Ăย่ćงเคร่งครĆด ไม่แบ่งปันข้ĂมลูใĀ้กĆบĀน่üยงćนĂืน่ รĆกþćข้Ăมลูÿ่üน
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บุคคลเป็นคüćมลĆบ แลąใช้ข้Ăมูลÿ่üนบุคคลขĂงผู้บริโภคเฉพćąกĆบกćรพĆฒินćกĆบ

ตรćÿนิค้ćเท่ćนĆน้

5. คüćมรĆบผดิชĂบต่ĂÿĆงคม โดย Kotler et al. (2021) กล่ćüถงึ คüćมจ�ćเป็น

ในกćรเตบิโตĂย่ćงยĆง่ยนืขĂงตรćÿนิค้ć จąต้Ăงมกีćรลงทนุคนืÿูÿ่Ćงคม เพืĂ่เปิดโĂกćÿ

ในกćรเตบิโตใĀม่ขĂงตรćÿนิค้ć ด้üยกćรท�ćกจิกรรมเพืĂ่ÿĆงคม เช่นเดียüกĆบ Prakai 

(2565)  รćยงćน Connected Customer จćกผลÿ�ćรüจü่ć ผูบ้รโิภค (49%) มĂง

ü่ćบรþิĆทĀรĂืแบรนด์คüรค�ćนงึถงึผลปรąโยชน์ขĂงÿĆงคม แลąĂกี 19% มĂงü่ćพüก

เขćจąเชืĂ่ใจแบรนด์/ธรุกจิแบบÿมบูรณ์ĀćกมแีนüคüćมคดิเพืĂ่ÿĆงคมโดยแท้ ขณąที่

คüćมเชืĂ่ใจกĆบกćรตĆดÿินใจซืĂ้ü่ćมีผลเก่ียüโยงกĆนĀรืĂไม่ มคีüćมน่ćÿนใจที ่78% ขĂง

ผูบ้รโิภคมĂงü่ć ĀลĆกปฏิบิĆตด้ิćนÿิง่แüดล้ĂมขĂงแบรนด์นĆน้ๆ มผีลต่ĂกćรตĆดÿินใจซืĂ้ 

กćรเป็นมิตรกĆบÿิง่แüดล้Ăมท�ćใĀ้เกิดคüćมไü้üćงใจ แลąคüćมไü้üćงใจน�ćไปÿูก่ćรซืĂ้

ในทีÿ่ดุ นĂกจćกนี ้ผูบ้รโิภคปรąมćณ 74% บĂกü่ć พüกเขćเชืĂ่มĆน่ในแบรนด์แลąธรุกจิ 

มćกขึน้จćกกćรÿืĂ่ÿćรทีต่รงไปตรงมć มคีüćมโปร่งใÿ แลąมีแนüคดิใĀ้คüćมÿ�ćคĆญ

กĆบÿิง่แüดล้Ăมในรąยąยćü ไม่ใช่ü่ćจąท�ćแต่กćรÿร้ćงภćพลĆกþณ์ ทีเ่ป็นกćรตลćดรปู

แบบเดมิ ทีท่�ćฉćบฉüย แต่ต้Ăงท�ćจรงิจĆงใĀ้เĀน็ü่ć ตรćÿนิค้ćมคีüćมเข้ćĂกเข้ćใจ ท�ć

Ăąไรทีเ่ป็นปรąโยชน์ต่Ăผูบ้รโิภค ต่Ăผูค้นในÿĆงคม แÿดงเจตนćรณ์ทีช่่üยเĀลืĂ แก้ไข 

ปัญĀć พĆฒินć ĀรĂืÿ่งเÿรมิทćงÿĆงคม โดยคดิถงึคนในทกุกลุม่ ยกตĆüĂย่ćง  เช่น OR 

โดย นćงÿćüจิรćพร ขćüÿüĆÿดิ� ปรąธćนเจ้ćĀน้ćทีบ่รĀิćรแลąกรรมกćรผูจ้ĆดกćรใĀญ่ 

บรþิĆท ปตท. น�ć้มĆนแลąกćรค้ćปลกี จ�ćกĆด (มĀćชน) ĀรืĂ OR กล่ćü่ć OR พร้Ăมทีจ่ą

เปิดโĂกćÿใĀ้ผูท้ีÿ่นใจเข้ćมćเป็นพĆนธมติรทćงธรุกจิ (Partnership) เพืĂ่กćรเติบโตที่ 

ยĆง่ยนื แลąในขณąเดยีüกĆนกÿ็ćมćรถเตมิเตม็คüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภคได้Ăย่ćงครบครĆน  

ตĂบโจทย์กćรชüีติในทกุรปูแบบ ตลĂด 24 ชĆü่โมง ทีÿ่�ćคĆญ OR จąไม่ได้เป็นเพียง

ธุรกจิทีมุ่ง่เน้นแÿüงĀćก�ćไร แต่ยĆงเป็นĂีกเÿćĀลĆกขĂงÿĆงคมในยุคนี ้ ทีไ่ม่ได้มĂงü่ć

ผูค้นเป็นแค่ÿ่üนĀนึง่ขĂงกćรท�ćธุรกจิ แต่ล้üนเป็นชüีติท่ีเรćĂยćกใĀ้เตบิโตไปด้üยกĆน 
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นĂกจćกนี ้eukeik.ee (2564) ได้พดูถึงกćรเจćąเทรนด์โลก 2022 เกีย่üกĆบผลÿ�ćรüจ

ขĂงผูบ้รโิภคยโุรปแลąĂเมรกิćเĀนĂื ü่ć คüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภคทีĂ่ยćกใĀ้แบรนด์

แÿดงเจตนćช่üยเĀลĂืผูผ้ลติท้Ăงถิน่ ได้มÿีĆดÿ่üนเพิม่ขึน้Ăย่ćงต่ĂเนืĂ่ง จćก 31% ใน

ไตรมćÿ 1 เป็น 37% ในไตรมćÿ2 ผูบ้รโิภคมคีüćมคćดĀüĆงü่ćแบรนด์แลąธรุกจิต่ćงๆ 

จąใĀ้คüćมช่üยเĀลĂืด้ćนÿüĆÿดกิćรÿĆงคม แก้ไขปัญĀć พĆฒินć แลąÿ่งเÿรมิคüćม

มĆน่คงทćงÿĆงคมเพืĂ่ตĂบÿนĂงคüćมจ�ćเป็นขĆน้พืน้ฐćนขĂงปรąชćชนในช่üงเüลćที่

ยćกล�ćบćก แÿดงใĀ้เĀน็ü่ć ในยคุนีต้รćÿนิค้ćไม่ÿćมćรถทีจ่ąท�ćกćรค้ćด้üยกćรขćย

ÿินค้ćĂย่ćงเดยีü กćรดแูลÿิง่แüดล้Ăม ÿĆงคม เพืĂ่ผูบ้รโิภค กเ็ป็นÿ่üนÿ�ćคĆญทีท่�ćใĀ้ 

ผู้บริโภคเกิดคüćมเชื่Ăใจในตรćÿินค้ćü่ćมีคüćมรĆบผิดชĂบต่Ăผู้บริโภค ต่ĂÿĆงคม  

ต่Ăÿิง่แüดล้Ăม ÿ่งผลใĀ้ผู้บรโิภคเกดิคüćมชืน่ชĂบ พĂใจ ไü้üćงใจ จนมโีĂกćÿทีจ่ą

กćรเลĂืกใช้ตรćÿนิค้ćนĆน้

บทสรปุ

 กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿนิค้ćเพืĂ่ÿร้ćงผลกรąทบเชงิบüก เป็นÿ่üนĀนึง่ในกćรÿร้ćง

ทĆýนคตทิีดี่รąĀü่ćงตรćÿนิค้ćกĆบผูบ้รโิภค กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿินค้ćต้Ăงเริม่จćกตĆüÿนิค้ć

ทีมี่กćรปรĆบใĀ้เข้ćกĆบÿถćนกćรณ์ปัจจบุĆนขĂงผูบ้รโิภคทีต้่ĂงรąมĆดรąüĆงเรืĂ่งกćรใช้

จ่ćย กćรด�ćเนินธุรกิจต้Ăงมćจćกคüćมโปร่งใÿแลąจริงใจที่ÿćมćรถเปิดเผยข้Ăมูล

ใĀ้ÿćธćรณąชนได้รĆบทรćบ มกีćรÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีด่ต่ีĂตรćÿินค้ć ไม่ü่ćจąเป็น 

บรรจภุĆณฑ์ พนĆกงćนขćย เüบ็ไซต์บรþิĆท กćรÿร้ćงชมุชน (community) รüมถงึ 

Call Center มกีćรเÿนĂคüćมบĆนเทิง ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญเกีย่üกĆบข้Ăมลูÿ่üนตĆüขĂงผู้

บรโิภคโดยเฉพćąเรืĂ่งคüćมปลĂดภĆยขĂงข้Ăมูล นĂกจćกนีค้üรมีคüćมรĆบผิดชĂบต่Ă

ÿĆงคม ไม่ü่ćจąเป็นเรืĂ่งกćรช่üยเĀลĂืÿĆงคม ร่üมกĆนช่üยแก้ไขปัญĀćขĂงÿĆงคมĀรĂืÿิง่

แüดล้Ăม ร่üมกĆนพĆฒินćแลąÿ่งเÿรมิÿĆงคมใĀ้มคีüćมเป็นĂยูท่ีด่ขีึน้

 



31üćรÿćรนิเทýýćÿตร์ธุรกิจบĆณฑิตย์ ปีท่ี 17 ฉบĆบที่ 2 กรกฎćคม - ธĆนüćคม ปรąจ�ćปี 2566

Dhurakij Pundit Communication Arts Journal Vol. 17 (2), July - December 2023

ข้อเสนอแนะ

 กćรÿืĂ่ÿćรตรćÿนิค้ćคüรĀมĆน่ÿืĂ่ÿćรกĆบผูบ้รโิภคในทกุช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร 

ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญต่ĂจุดÿĆมผĆÿทีลู่กค้ćได้เจĂÿินค้ćĀรืĂบริกćร (touchpoint) ต่ćง ๆ  เพืĂ่

จąได้เชืĂ่มโยงผูบ้ริโภคกĆบตรćÿนิค้ćĂยูเ่ÿมĂ นĂกจćกนีĀ้มĆน่ÿ�ćรüจคüćมต้ĂงกćรขĂง

ผูบ้รโิภค ในกćรน�ćข้ĂมูลมćปรĆบปรงุĀรĂืพĆฒินćทĆง้ตĆüÿนิค้ćแลąกćรบรกิćร รüมถึง

กćรÿืĂ่ÿćรทีค่üรปรĆบเปลีย่นไปใĀ้ตรงตćมคüćมต้ĂงกćรขĂงผูบ้รโิภคมćกทีÿ่ดุ Āćก

ตรćÿนิค้ćÿćมćรถท�ćใĀ้เกดิผลกรąทบเชงิบüกต่Ăผูบ้รโิภคได้ กจ็ąÿ่งผลใĀ้ผูบ้ริโภคมี

คüćมüćงไü้ใจ เชืĂ่มĆน่ในตรćÿนิค้ćแลąยĆงคงเป็นลกูค้ćขĂงตรćÿนิค้ćต่Ăไป
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