
พฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิล และการบรหิารความสัมพันธแ์ละ
ประสบการณ์ลกูค้า 
 
วตัถปุระสงค์การเรยีนรู ้

LO 3-1 กำหนดนิยามของพฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิลและอทิธพิลทางดิจทัิล 

LO 3-2 อธบิายส่วนประกอบของกระบวนการแปลงทางดิจทัิล (digital conversion funnel) 

LO 3-3 วเิคราะห์กระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล 

LO 3-4 วเิคราะห์ส่วนประกอบของบุคลิกภาพผู้ซือ้ดิจทัิล (digital buyer persona) 

LO 3-5 อธบิายวธิท่ีีองค์กรสามารถสรา้งความสัมพันธกั์บผู้บรโิภคและลกูค้าดิจทัิล 

LO 3-6 อธบิายแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับการจดัการประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิลท่ีดี 

 

 

LO 3-1 กำหนดนิยามของพฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิลและอทิธพิลทางดิจทัิล 

 

Q: ใครคือผู้บรโิภคดิจทัิล? 

A: ผู้บรโิภคดิจทัิลคือผู้ท่ีใชว้ธิกีารทางอเิล็กทรอนิกส์ในการได้รบัผลิตภัณฑ์และบรกิาร โดยมกัจะใชช้อ่งทาง
ดิจทัิลในการค้นหาขอ้มูล เปรยีบเทียบ และซือ้สินค้าและบรกิาร ผู้บรโิภคดิจทัิลมีความคาดหวงัสูงต่อความ
รวดเรว็และคณุภาพของบรกิาร การทำความเขา้ใจถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้บรโิภคดิจทัิลจะ
ชว่ยใหผู้้ประกอบการสามารถมอบประสบการณ์ท่ีตรงใจและเพ่ิมรายได้ได้อย่างมีประสิทธภิาพ 

A: ความแตกต่างระหวา่งผู้บรโิภคและลกูค้า: ลกูค้าคือผู้ท่ีซือ้ผลิตภัณฑ์ ส่วนผู้บรโิภคคือผู้ท่ีใชผ้ลิตภัณฑ์นัน้ 
ซึ่งอาจเปน็คนละบุคคลกัน 

A: ความสามารถของผู้บรโิภคในการค้นหา ดูขอ้มูล เปรยีบเทียบ และซือ้ผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารออนไลน์ได้ทุก
ท่ีทุกเวลาและผ่านอปุกรณ์ใด ๆ 

Q: ความคาดหวงัของผู้บรโิภคดิจทัิลในปจัจบัุน? 

A: ผู้บรโิภคดิจทัิลในปจัจบุนัคาดหวงัประสบการณ์ท่ีรวดเรว็และดีเย่ียม 

A: ผู้บรโิภคหลายคนเลือกซือ้สินค้าออนไลน์เน่ืองจากความสะดวกและสามารถเปรยีบเทียบราคา และ
ตัดสินใจได้จากท่ีบา้น 

Q: พฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิล 



A: พฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิลหมายถึงขัน้ตอนต่าง ๆ ท่ีผู้บรโิภคใชเ้ม่ือค้นหา เลือก ซือ้ ใช ้และแมก้ระทัง่ท้ิง
ผลิตภัณฑ์และบรกิารผ่านชอ่งทางดิจทัิล  
A: พฤติกรรมเหล่าน้ีถกูกระตุ้นจากเน้ือหาต่าง ๆ ท่ีพบเจอทางออนไลน์ ซึ่งอาจเริม่จากการเห็นโฆษณาหรอื
คำแนะนำจากผู้มีอทิธพิลบนโซเชยีลมีเดีย จนกระทัง่ทำการค้นหาขอ้มูลเพ่ิมเติม เปรยีบเทียบราคา และ
ตัดสินใจซือ้ผ่านแพลตฟอรม์ต่าง ๆ  
A: การเขา้ใจพฤติกรรมดิจทัิลของผู้บรโิภคชว่ยให้นักการตลาดดิจทัิลสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บรโิภคได้ในทุกขัน้ตอนของการตัดสินใจซือ้ผ่านชอ่งทางดิจทัิล ปจัจยัสำคัญท่ีต้องพิจารณาเพ่ือเขา้ใจ
พฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิล ได้แก่ การกระทำของผู้บรโิภคเม่ือทำการซือ้สินค้าและบรกิาร กระบวนการ
ตัดสินใจออนไลน์ และประเภทของผู้ซือ้  
 
Q: ปจัจยัท่ีมอีทิธพิลต่อพฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิล 
 
A: วฒันธรรมดิจทัิลและอทิธพิลของกลุ่มในโลกออนไลน์มีบทบาทสำคัญในการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล​
ผู้บรโิภคดิจทัิลอาจได้รบัอทิธพิลจากหลายปจัจยั หน่ึงในนัน้คือวฒันธรรมดิจทัิลและอทิธพิลของกลุ่มท่ีเปน็
ส่วนหน่ึงของวฒันธรรมนัน้ วฒันธรรมดิจทัิลเก่ียวขอ้งกับ "ความรู ้ความเชือ่ และการปฏิบติั" ของผู้บรโิภค
ในบรบิทออนไลน์ ซึ่งอาจแตกต่างหรอืไมแ่ตกต่างจากบรบิทออฟไลน์ วฒันธรรมดิจทัิลอาจมีบทบาทสำคัญ
ในพฤติกรรมของผู้บรโิภค การตลาดดิจทัิลท่ีดำเนินการโดยองค์กรจงึจำเปน็ต้องปรบัตัวตามความแตกต่าง
ของวฒันธรรมเหล่าน้ี อทิธพิลของกลุ่มในโลกดิจทัิลคือบรรทัดฐานท่ียอมรบัหรอืความเชือ่ท่ีกลุ่มออน
ไลน์ยึดถือ ซึ่งอาจมีบทบาทในการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล 
 
A: เทคโนโลยีเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล 

เทคโนโลยียังเปน็อกีปจัจยัหน่ึงท่ีมีอทิธพิลต่อผู้บรโิภคดิจทัิล เทคโนโลยีได้เปล่ียนพฤติกรรมการบรโิภคและ
วธิท่ีีผู้บรโิภคทำการซือ้ โดยท่ีผู้บรโิภคมกัพ่ึงพาอปุกรณ์เคล่ือนท่ีในการเชือ่มต่อกับแบรนด์และทำการซือ้ 
เทคโนโลยีสมยัใหมยั่งสามารถใหค้วามสะดวกสบายในกระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคได้ด้วย ตัวอย่าง
เชน่ ผลิตภัณฑ์อจัฉรยิะท่ีเชือ่มต่อกับอปุกรณ์อจัฉรยิะสามารถติดตามพฤติกรรม ความสนใจ และการกระทำ
ของผู้บรโิภคผ่านอปุกรณ์เหล่าน้ี และใหค้ำแนะนำตามขอ้มูลเหล่านัน้ 

A: กลุ่มประชากรท่ีมีรายได้สูงและคนรุน่มลิเลนเนียลมีแนวโน้มท่ีจะใชจ้า่ยออนไลน์เพ่ิมขึ้น กลุ่มประชากรของ
ผู้ซือ้ดิจทัิลก็มีความสำคัญ โดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีรายได้สูงและคนรุน่มิลเลนเนียลท่ีใชจ้า่ยออนไลน์เพ่ิมขึ้น ทัง้ใน
สินค้าจำเปน็และสินค้าท่ีไมจ่ำเปน็ โดยท่ีบางครัง้พวกเขาตัดสินใจซือ้โดยไมคิ่ดมากหรอืซือ้แบบฉับพลัน แต่
ในขณะเดียวกัน ผู้บรโิภคก็มกัต้องการใหม้ัน่ใจวา่พวกเขาได้รบัคณุค่าจากการใชจ้า่ยของตน โดยเฉพาะ
อย่างย่ิงสำหรบัสินค้าท่ีจำเปน็ 
 
A: ผู้มีอทิธพิลดิจทัิลมีบทบาทสำคัญในการกระตุ้นและส่งเสรมิการตัดสินใจซือ้ของผู้บรโิภค 

ผู้มีอทิธพิลดิจทัิลกำลังมีผลกระทบเพ่ิมขึ้นเรือ่ย ๆ พวกเขาอาจเปน็บุคคลจรงิหรอืบุคคลเชงิเทคโนโลยีท่ีมีชือ่
เสียง มีการปรากฏตัวในอนิเทอรเ์น็ต หรอืมีปจัจยัอืน่ ๆ ท่ีทำใหพ้วกเขาสามารถส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้
ของผู้บรโิภคได้ ผู้มีอทิธพิลดิจทัิลเหล่าน้ีสามารถกระตุ้นให้ผู้บรโิภคทำการกระทำท่ีต้องการหรอืชว่ยใหพ้วก
เขาก้าวหน้าในกระบวนการแปลงสภาพ (conversion process) 

 



A: การแชรเ์รือ่งราวเชงิบวกมีผลดีต่อการตลาดดิจทัิล และเรือ่งราวของผู้บรโิภคมีอทิธพิลต่อการตัดสินใจ
ของผู้อืน่ 
​ A: นักการตลาดดิจทัิลมุง่เน้นการสรา้งเน้ือหาท่ีสามารถกลายเปน็ไวรลัในกลุ่มผู้บรโิภคท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยใชว้ธิท่ีีมีต้นทุนต่ำในการสรา้งความสนใจและเพ่ิมมูลค่าของแบรนด์ ผ่านการโปรโมทท่ีผู้บรโิภคมีส่วน
รว่มในการกระจายเน้ือหานัน้ๆ  

A: งานวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่การแชรเ์รือ่งราวเชงิบวกเก่ียวกับประสบการณ์ของผู้บรโิภคสามารถส่ง
ผลดีต่อการตลาดดิจทัิลได้อย่างมาก โดยเรือ่งราวจากผู้บรโิภคคนอืน่สามารถส่งผลกระทบและมีอทิธพิลต่อ
การตัดสินใจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารได้อย่างมีนัยสำคัญ 

A: นักการตลาดดิจทัิลต้องการใหเ้น้ือหาของพวกเขากลายเปน็ไวรลัในกลุ่มผู้บรโิภคท่ีเก่ียวขอ้ง A: 
คำวา่ไวรลัเม่ือใชใ้นบรบิทของอนิเทอรเ์น็ต หมายถึงภาพ วดีิโอ หรอืขอ้มูลท่ีถกูแชรอ์ย่างรวดเรว็และ
แพรห่ลายบนอนิเทอรเ์น็ต  

A: นักการตลาดดิจทัิลมุง่สรา้งการตลาดดิจทัิลท่ีผู้บรโิภคพูดถึง แชร ์หรอืโปรโมทใหแ้พรห่ลายมาก
ขึ้น กลยุทธน้ี์อาจเปน็วธิท่ีีมีต้นทุนต่ำในการดึงดูดความสนใจ มูลค่าการโปรโมท และคณุค่าของแบรนด์ ไค
วามหมายของคำวา่ไวรลัในบรบิทของอนิเทอรเ์น็ต 

 

โมเดล STEPPS ของ Jonah Berger มี 6 ปจัจยัท่ีกระตุ้นใหผู้้บรโิภค "พูดและแชร"์ ซึ่งอาจส่งผลใหผู้้
บรโิภคพูดถึงหรอืแบง่ปนัขอ้มูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บรกิาร แบรนด์ หรอืประสบการณ์ต่าง ๆ ดังน้ี: 

1.​ Social currency (สกลุเงินทางสังคม): ผู้บรโิภคต้องการใหต้นเองดูดีในสังคม จงึอาจพูดถึง
หรอืแชรห์ากทำใหพ้วกเขาดูดี 

2.​ Triggers (ส่ิงกระตุ้น): ส่ิงท่ีอยู่ในใจของผู้บรโิภคจะมีโอกาสถกูพูดถึงหรอืแชรม์ากขึ้น 
3.​ Ease for emotion (ความง่ายในการแสดงอารมณ์): เม่ือผู้บรโิภครูสึ้กอย่างแรงกล้าต่อส่ิง

ใด จะรูสึ้กงา่ยขึ้นในการแชรอ์ารมณ์เหล่านัน้ 
4.​ Public (สาธารณะ): หากคนอืน่ทำอะไร ผู้บรโิภคอาจมีแนวโน้มท่ีจะทำตาม 
5.​ Practical value (คณุค่าท่ีใชไ้ด้จรงิ): หากผู้บรโิภครูสึ้กวา่ขอ้มูลมีประโยชน์ พวกเขาจะมี

แนวโน้มท่ีจะแบง่ปนั 
6.​ Stories (เรือ่งราว): การเห็นเรือ่งราวท่ีผู้อืน่แชรอ์าจกระตุ้นใหผู้้บรโิภคแชรเ์ชน่กัน 

 

Q: บทบาทของนักการตลาดดิจทัิลในการจดัการประสบการณ์ผู้บรโิภค 

A: นักการตลาดดิจทัิลต้องบรหิารจดัการความรบัรูแ้ละประสบการณ์ของผู้บรโิภคตลอดกระบวนการ
ตัดสินใจซือ้รวมถึงต้องดูแลลกูค้าปจัจบุนัใหพึ้งพอใจเพ่ือให้กลับมาซือ้ซ้ำหรอืสมคัรใชบ้รกิารต่อไปการเขา้ใจ
พฤติกรรมของผู้บรโิภคดิจทัิลและการชว่ยใหพ้วกเขาเปล่ียนเปน็ลกูค้าดิจทัิลเปน็กระบวนการท่ีซบัซอ้น  

 

Q: ตัวอยา่งการใชข้อ้มูลผู้บรโิภคในการพัฒนาบรกิารและความสัมพันธกั์บลกูค้า 



A: การทำความเขา้ใจพฤติกรรมผู้บรโิภคดิจทัิลยังชว่ยใหนั้กการตลาดดิจทัิลสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้บรโิภคได้อย่างมีประสิทธภิาพ รวมถึงการสรา้งประสบการณ์ท่ีเปน็ส่วนตัวตามความสนใจ
และพฤติกรรมของผู้บรโิภค การปรบัการนำเสนอและการตลาดใหต้รงกับความสนใจส่วนตัวของผู้บรโิภค
ผ่านการติดตามและวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บรโิภคออนไลน์ 

A: การใชเ้ทคโนโลยีติดตาม - การติดตามพฤติกรรมผู้บรโิภคผ่านอปุกรณ์ต่าง ๆ เชน่ สมารท์โฟน ส
มารท์วอทช ์และสมารท์สปคีเกอร ์เพ่ือปรบัปรงุประสบการณ์ผู้บรโิภค 

A: องค์กรใชข้อ้มูลและอลักอรทึิมในการทำความรูจ้กัผู้บรโิภคและนำเสนอคำแนะนำท่ีเปน็ส่วนตัว ซึ่งชว่ย
ปรบัปรงุประสบการณ์การชอ้ปปิ้ งและความพึงพอใจของลกูค้า 

A: องค์กรชัน้นำอย่าง Amazon และ Walmart ตระหนักถึงความสำคัญของการเขา้ใจพฤติกรรมของผู้
บรโิภคและการบรหิารความสัมพันธกั์บลกูค้า พวกเขาใชข้อ้มูลผู้บรโิภคในการพัฒนาบรกิารและมอบ
ประสบการณ์ท่ีเปน็ส่วนตัวมากขึ้นเพ่ือสรา้งคณุค่าใหกั้บลกูค้าและองค์กร 

A: มเคิล ดูบนิ ผู้ก่อตัง้ Dollar Shave Club ได้ตัดสินใจนำตัวเองมาแสดงในโฆษณาเม่ือป ี2012 เพ่ือโปรโม
ทใบมีดโกนของบรษัิท โดยในโฆษณานัน้เขาใชค้ำวา่ "ยอดเย่ียมแบบสุดๆ" วดีิโอน้ีมีความสนุกสนานและ
ดึงดูดความสนใจของผู้บรโิภคตลอดเวลา โดยมียอดววิมากกวา่ 27 ล้านครัง้บน YouTube ความนิยมในหมู่
ผู้ชมแสดงใหเ้ห็นวา่โฆษณาน้ี แมจ้ะมีภาษาท่ีตรงไปตรงมา ก็ยังสอดคล้องกับกลุ่มเปา้หมายในโลกดิจทัิล 

 

LO 3-2 อธบิายส่วนประกอบของกระบวนการแปลงทางดิจทัิล (digital conversion funnel) 

 

Q: ลำดับการเปล่ียนผ่านของลกูค้าดิจทัิล (Digital Conversion Funnel) 

A: ในป ี1898 St. Elmo Lewis ได้นำเสนอโมเดล AIDA ซึ่งระบุถึงขัน้ตอนท่ีบุคคลต้องผ่านในกระบวนการ
ซือ้สินค้า ได้แก่ ความตระหนักรู ้(Awareness), ความสนใจ (Interest), ความปรารถนา (Desire), และ
การกระทำ (Action) โมเดลน้ีมีลักษณะเหมือนกรวย โดยมีความตระหนักรูอ้ยู่ด้านบน แสดงถึงการลด
จำนวนของผู้บรโิภคเม่ือพวกเขาก้าวผ่านจากความตระหนักรูไ้ปสู่การกระทำ โมเดล AIDA ได้ถกูใชเ้ปน็โมเด
ลพ้ืนฐานในการโฆษณาและการตลาดมาอย่างยาวนาน 



 

Exhibit 3-1 Digital Conversion Funnel (Digital AIDA Model) 

Source: Adapted from Edward Kellogg Strong. The Psychology of Selling and Advertising (New York: McGraw Hill Book Co., 1925), p. 325. 

A: ส่ิงท่ีเกิดขึ้นในแต่ละขัน้ตอนของกรวยการเปล่ียนผ่านดิจทัิล: 

●​ ขั้นความตระหนักรู ้ผู้บรโิภคเริม่ตระหนักถึงแบรนด์หรอืผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารผ่านชอ่งทางดิจทัิล 
ในขัน้ตอนน้ี ผู้บรโิภคอาจได้พบกับขอ้มูลหรอืโฆษณาดิจทัิลและได้รบัผลกระทบจากการตลาด
ดิจทัิลเฉพาะ  

●​ ขั้นความสนใจ พวกเขาอาจเขา้ชมเวบ็ไซต์ขององค์กร คลิกโฆษณา หรอืทำการรวีวิเพ่ิมเติม 
●​ ขั้นความปรารถนา ผู้บรโิภคต้องการก้าวไปขัน้ต่อไป มีความสามารถในการดำเนินการ และหา

ขอ้มูลเพ่ิมเติม ผู้บรโิภคอาจค้นหาขอ้มูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรอืบรกิาร ขอ้มูลเก่ียวกับ
วธิกีารสัง่ซือ้ ราคา และรายละเอยีดการจดัส่ง พูดคยุกับองค์กรเก่ียวกับการซือ้ หรอืแมก้ระทัง่ลอง
ใชผ้ลิตภัณฑ์ 

●​ ขั้นการกระทำ ผู้บรโิภคทำการชำระเงนิ ลงชือ่สมัคร ดาวน์โหลด หรอืทำการกระทำอืน่ ๆ ท่ีต้องการ 
ผู้บรโิภคอาจซือ้ผลิตภัณฑ์หรอืบรกิาร สมัครสมาชกิจดหมายขา่ว หรอืดาวน์โหลดแอปพลิเคชนั 

 

LO 3-3 วเิคราะหก์ระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล 

 

กระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคในยุคดิจทัิล  



การตลาดดิจทัิลมีอทิธพิลอย่างมากต่อกระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคในยุคดิจทัิล โดยผู้บรโิภคจะผ่าน
กระบวนการหลายขัน้ตอนก่อนท่ีจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์หรอืบรกิาร กระบวนการน้ีประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน
หลัก: 

 

1.​ การรบัรูป้ญัหา: ผู้บรโิภคจะเริม่รบัรูถึ้งปญัหาหรอืความต้องการท่ีต้องการแก้ไข ซึ่งอาจมาจาก
หลายชอ่งทางดิจทัิล เชน่ โฆษณา, โซเชยีลมีเดีย หรอืบทความในบล็อก 

2.​ การค้นหา: ผู้บรโิภคจะทำการค้นหาขอ้มูลออนไลน์เพ่ือตอบสนองความต้องการหรอืแก้ปญัหานัน้ๆ 
โดยใชเ้ครือ่งมือค้นหา, โซเชยีลมีเดีย, หรอืแหล่งขอ้มูลอืน่ๆ 

3.​ การประเมนิ: ผู้บรโิภคจะประเมนิทางเลือกต่างๆ ออนไลน์ โดยใชข้อ้มูลจากเวบ็ไซต์, โซเชยีลมีเดีย, 
หรอืฟงัความคิดเห็นจากผู้อืน่ 

4.​ การเลือกและซือ้: หากผู้บรโิภคพอใจกับขอ้มูลท่ีได้รบั พวกเขาอาจทำการตัดสินใจซือ้ออนไลน์ โดย
พิจารณาจากปจัจยัต่างๆ เชน่ ราคา, คณุภาพ, หรอืแบรนด์ 

5.​ การประเมนิผลหลังการซือ้: หลังจากได้รบัสินค้า ผู้บรโิภคจะประเมนิวา่ผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารนัน้
ตรงตามท่ีคาดหวงัหรอืไม ่หากผลิตภัณฑ์นัน้เกินความคาดหมาย ผู้บรโิภคอาจกลับมาซือ้ซ้ำและ
แนะนำผลิตภัณฑ์ใหผู้้อืน่ 

การตลาดดิจทัิลมีบทบาทสำคัญในทุกจดุสัมผัสของลกูค้า ตัง้แต่การเริม่ต้นมีปฏิสัมพันธไ์ปจนถึงการซือ้และ
การติดตามผล นักการตลาดดิจทัิลควรติดตามและวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บรโิภคในทุกขัน้ตอน เพ่ือ
ปรบัปรงุกลยุทธก์ารตลาดใหต้รงกับความต้องการของลกูค้ามากขึ้น 



ขอ้คิดสำคัญ: 

●​ การตลาดดิจทัิลมีอทิธพิลต่อทุกขัน้ตอนของการตัดสินใจของผู้บรโิภคในยุคดิจทัิล 
●​ การทำความเขา้ใจและติดตามพฤติกรรมของผู้บรโิภคเปน็ส่ิงจำเปน็ในการพัฒนากลยุทธก์ารตลาด

ท่ีมีประสิทธภิาพ 

ตัวอยา่งการวเิคราะห ์

กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บรโิภคดิจทัิลได้ถกูแสดงผ่านตัวอย่างของ Seema ท่ีต้องการซือ้ทีวเีครือ่ง
ใหม ่โดยเริม่จากการรูสึ้กไมพ่อใจกับทีวแีบบดัง้เดิมของเธอ จงึค้นหาขอ้มูลออนไลน์ผ่านโซเชยีลมีเดียและ
บล็อกต่างๆ เพ่ือประเมนิตัวเลือก จากนัน้เธอทำการเปรยีบเทียบราคาจากรา้นค้าออนไลน์หลายแหง่เพ่ือหา
ขอ้เสนอท่ีดีท่ีสุด หลังจากซือ้และได้รบัสินค้า Seema พบวา่การตัง้ค่าทีวมีีความซบัซอ้นมากกวา่ท่ีคิด ทำให้
เธอไมพ่อใจและตัดสินใจคืนสินค้า  

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ กระบวนการตัดสินใจของผู้บรโิภคดิจทัิล: แสดงผ่านการค้นหาและเปรยีบเทียบขอ้มูลออนไลน์ 
2.​ ความสำคัญของการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า: ตัง้แต่ก่อนการซือ้จนถึงหลังการซือ้ 
3.​ กลยุทธก์ารตลาดดิจทัิล: เชน่ การรทีารเ์ก็ตและการตลาดแบบพันธมติร ท่ีมีบทบาทสำคัญในการ

ตัดสินใจซือ้ของผู้บรโิภค 

 

LO 3-4 วเิคราะหส่์วนประกอบของบุคลิกภาพผู้ซือ้ดิจทัิล (digital buyer persona) 

 



 

 

วเิคราะหส่์วนประกอบบุคลิกภาพผู้ซือ้ดิจทัิล (digital buyer persona) 

นักการตลาดดิจทัิลสามารถได้รบัประโยชน์จากการสรา้ง Buyer Persona ดิจทัิล ซึ่งเปน็การรวบรวมขอ้มูล
เก่ียวกับกลุ่มลกูค้าเปา้หมายขององค์กร โดยการสรา้ง Persona จะชว่ยใหนั้กการตลาดดิจทัิลเขา้ใจลกูค้า
มากขึ้น ซึ่งอาจนำไปสู่การตัดสินใจทางการตลาดท่ีมีขอ้มูลและมีประสิทธภิาพมากขึ้น Persona น้ีไมไ่ด้
เปน็การสะท้อนลกูค้าจรงิ แต่เปน็การสะท้อนกลุ่มลกูค้าท่ีองค์กรตัง้เปา้ไว ้หรอืท่ีต้องการ การสรา้ง 
Persona จะชว่ยใหนั้กการตลาดสามารถมุง่เน้นไปท่ีผู้บรโิภคท่ีมีโอกาสเปน็ลกูค้า และเขา้ใจมุมมองของพวก
เขาได้ดีขึ้น การสรา้ง Persona ท่ีดีจะไมค่วรจำกัดการตลาดไปท่ีกลุ่มลกูค้าใดกลุ่มหน่ึงมากเกินไป และการ
สรา้ง Persona สำหรบัสินค้าหรอืบรกิารต่างๆ ขององค์กรก็เปน็เรือ่งท่ีเหมาะสม 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ ประโยชน์ของการสรา้ง Digital Buyer Persona: ชว่ยใหนั้กการตลาดเขา้ใจผู้บรโิภคและ
ตัดสินใจทางการตลาดได้ดีขึ้น 

2.​ การสะท้อนกลุ่มลกูค้า: Persona สะท้อนกลุ่มลกูค้าเปา้หมายท่ีองค์กรต้องการ ไม่ใชล่กูค้าจรงิๆ 
3.​ การมุง่เน้นและการตลาดเปา้หมาย: Persona ชว่ยใหก้ารตลาดมีประสิทธภิาพมากขึ้นโดยการมุง่

เน้นไปท่ีลกูค้าท่ีมีโอกาสสูง 



4.​ ความยดืหยุน่ในการสรา้ง Persona: ไมค่วรสรา้ง Persona ท่ีจำกัดกลุ่มลกูค้าเปา้หมายมาก
เกินไป และสามารถสรา้ง Persona หลายแบบสำหรบัสินค้า/บรกิารต่างๆ ได้ 

5.​ เครือ่งมอืและแบบฟอรม์: มีเครือ่งมือและแบบฟอรม์ต่างๆ ท่ีสามารถชว่ยนักการตลาดในการ
สรา้ง Buyer Persona 

 

บุคคลต้นแบบ: John Chan 

 

ชือ่: 

John Chan 

อายุ: 

46 ป ี

เพศท่ีระบุ: 

ชาย 

ท่ีต้ัง: 

แจก็สันวลิล์, ฟลอรดิา 

อาชพี/สถานะ: 

ทนายความ, ชนชัน้กลางระดับสูง​
รายได้: $150K ต่อป ี

 

ชวีประวติั: 

John Chan เปน็ทนายความท่ีประสบความสำเรจ็ในแจก็สันวลิล์ รฐัฟลอรดิา ด้วยอาชพีท่ีต้องการความ
พรอ้มทุกเชา้ John มกัจะต้องรบีพบปะลกูค้า เตรยีมตัวสำหรบัการพิจารณาคดี หรอืทบทวนเอกสารทาง
กฎหมายในทุกเชา้ ด้วยความท่ีเขาใหค้วามสำคัญกับประสิทธภิาพ John จงึมองหาวธิใีนการเพ่ิม
ประสิทธภิาพของตนเองอยู่เสมอ โดยเฉพาะในกิจวตัรประจำวนัตอนเชา้ แมจ้ะมีตารางงานท่ียุ่งเหยิง แต่ 
John ยังคงใหค้วามสำคัญกับสุขภาพของตนเองและมองหาอาหารเชา้ท่ีรวดเรว็และมีประโยชน์ต่อ
สุขภาพท่ีสอดคล้องกับวถีิชวีติท่ีรวดเรว็ของเขา 

 

เปา้หมาย: 



●​ เปา้หมายหลัก: หาตัวเลือกอาหารเชา้ท่ีสะดวกและมีประโยชน์ต่อสุขภาพท่ีสามารถเตรยีมได้
อย่างรวดเรว็และรบัประทานระหวา่งเดินทางได้ 

●​ เปา้หมายรอง: รกัษาสมดุลชวีติโดยรวมอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพเขา้ไปในกิจวตัรประจำวนั
โดยไมเ่สียเวลา 

ความท้าทาย/อปุสรรค: 

●​ ขอ้จำกัดเรือ่งเวลา: ตอนเชา้เปน็เวลาท่ีวุน่วาย ทำใหแ้ทบไมมี่เวลาในการนัง่รบัประทานอาหาร
เชา้ 

●​ ความต้องการเรง่ด่วน: อาหารเชา้ต้องเตรยีมได้อย่างรวดเรว็และสามารถพกพาได้ระหวา่ง
เดินทาง 

●​ ภาระหน้าท่ีทางวชิาชพี: งานของเขาต้องการความพรอ้มและการโฟกัสสูง ทำใหมี้เวลาในการเต
รยีมอาหารน้อย 

 

เทคโนโลยแีละชอ่งทางท่ีใช:้ 

●​ ชอ่งทางหลัก: อเีมล, LinkedIn 
●​ ชอ่งทางรอง: X (เดิมคือ Twitter), Instagram, บล็อก, ส่ือส่ิงพิมพ์เฉพาะกลุ่ม, วารสารวชิาชพี

ออนไลน์ 

ลักษณะบุคลิกภาพ: 

●​ จงรกัภักดี: John มกัจะยึดมัน่กับแบรนด์ท่ีตอบสนองความต้องการและมอบคณุภาพท่ี
สม่ำเสมอ 

●​ นักโต้วาที: เขามีความคิดวเิคราะห์และชอบเขา้รว่มการสนทนาท่ีท้าทายความคิด 
●​ ท่ีปรกึษา: John มีความเห็นอกเห็นใจและให้ความสำคัญกับประสบการณ์ท่ีปรบัแต่งตามความ

ต้องการของเขา 

แรงจงูใจ: 

●​ ความสะดวกสบาย: ผลิตภัณฑ์และบรกิารท่ีชว่ยประหยัดเวลาและทำใหช้วีติงา่ยขึ้นเปน็ส่ิงท่ีเขา
ใหค้วามสำคัญ 

●​ คณุภาพ: เขาใหค้ณุค่ากับผลิตภัณฑ์คณุภาพสูงท่ีทำตามสัญญา 
●​ ประสบการณ์ท่ีปรบัแต่ง: John ชืน่ชอบผลิตภัณฑ์ท่ีตอบสนองความต้องการและความชอบ

เฉพาะตัวของเขา 

 

เราชว่ยให ้John บรรลเุปา้หมายอยา่งไร: 

เครือ่งปั่ น Ascent Series ของเราออกแบบมาเพ่ือตอบสนองความต้องการของมืออาชพีอย่าง John ท่ี
ต้องการโซลชูนัอาหารเชา้ท่ีรวดเรว็และมีประโยชน์ต่อสุขภาพ โดยไมล่ดทอนคณุภาพ น่ีคือวธิท่ีีเครือ่งปั่ น
ของเราสอดคล้องกับวถีิชวีติของเขา: 

●​ การออกแบบล้ำสมยัท่ีมพีลังและความแม่นยำ: ชว่ยให ้John สามารถเตรยีมสมูทต้ีอาหารเชา้



ท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพได้ในเวลาอนัสัน้ 
●​ ประสิทธภิาพสูง: เครือ่งปั่ นของเราสามารถจดัการกับวตัถดิุบหลากหลายชนิด ทำให ้John มีตัว

เลือกอาหารเชา้ท่ีหลากหลาย 
●​ การเชือ่มต่อไรส้าย: ชว่ยให ้John ควบคมุเครือ่งปั่ นของเขาได้จากระยะไกล เพ่ิมความสะดวก

สบาย 
●​ คณุสมบติัการต้ังโปรแกรม: ชว่ยให ้John ตัง้ค่าอาหารเชา้ไวล่้วงหน้าในคืนก่อน ชว่ยประหยัด

เวลาในตอนเชา้ 
●​ ความสะดวกและความหลากหลายขั้นสูงสุด: ไมว่า่เขาจะอยู่ท่ีบา้นหรอืระหวา่งเดินทาง เครือ่ง

ปั่ นของเรามอบโซลชูนัท่ีสมบูรณ์แบบสำหรบัเชา้ท่ีเรง่รบีของเขา 

 

บุคคลต้นแบบ (persona) 

บุคคลต้นแบบ (persona) ท่ีต้องสรา้งขึ้นนัน้ขึ้นอยู่กับลักษณะขององค์กรและส่ิงท่ีองค์กรนัน้นำเสนอ 
สำหรบับางองค์กรอาจจำเปน็ต้องสรา้งบุคคลต้นแบบหลายแบบและอาจต้องปรบัแต่งผลิตภัณฑ์ให้
เหมาะสมกับแต่ละบุคคลต้นแบบเหล่าน้ี การสรา้งบุคคลต้นแบบชว่ยใหอ้งค์กรเขา้ใจผู้บรโิภคแต่ละประเภท
และเปา้หมายของพวกเขา ตัวอย่างเชน่ "John" ต้องการโซลชูนัท่ีสะดวกสบายและมีคณุภาพสำหรบัการใช้
งานในเวลาจำกัด การรูจ้กับุคลิกภาพของ John จะชว่ยใหนั้กการตลาดดิจทัิลสามารถปรบัแต่งขอ้ความและ
การส่ือสารได้ 

ผู้บรโิภคท่ีมีบุคลิกภาพและแรงจงูใจต่างกันอาจมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน แต่เปา้หมายของพวกเขาอาจ
คล้ายกัน ดังนัน้นักการตลาดดิจทัิลจงึต้องปรบัตัวใหเ้หมาะสม นอกจากน้ีบุคคลต้นแบบดิจทัิลยังชว่ย
กำหนดชอ่งทางดิจทัิลท่ีเหมาะสมในการเขา้ถึงกลุ่มเปา้หมาย เพราะผู้บรโิภคอาจมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีแตก
ต่างกันระหวา่งอปุกรณ์ เชน่ บางคนชอบซือ้ผ่านคอมพิวเตอรตั์ง้โต๊ะ ขณะท่ีบางคนซือ้ผ่านสมารท์โฟน 

อกีแนวคิดหน่ึงเก่ียวกับบุคคลต้นแบบดิจทัิลคือ "Bring Your Own Persona (BYOP)" ซึ่งหมายถึง แทนท่ี
ผู้คนจะแสดงพฤติกรรมท่ีเปน็แบบแผนและคาดเดาได้ แต่ละคนจะนำบุคลิกและระดับความสะดวกสบายทาง
ดิจทัิลของตนเองเขา้สู่กระบวนการซือ้ นักการตลาดดิจทัิลจงึต้องสามารถรบัรูแ้ละปรบัตัวตามบุคคล
ต้นแบบท่ีแตกต่างกันเพ่ือความสำเรจ็ 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ จำนวนบุคคลต้นแบบท่ีสรา้งขึ้นขึ้นอยู่กับลักษณะขององค์กรและส่ิงท่ีองค์กรนำเสนอ 
2.​ บุคคลต้นแบบชว่ยใหอ้งค์กรเขา้ใจผู้บรโิภคและเปา้หมายของพวกเขา 
3.​ พฤติกรรมผู้บรโิภคท่ีแตกต่างกันต้องการการปรบัแต่งจากนักการตลาดดิจทัิล 
4.​ แนวคิด BYOP (Bring Your Own Persona) เปน็การนำเสนอวา่ผู้บรโิภคแต่ละคนมีบุคลิกและ

ความสะดวกสบายทางดิจทัิลท่ีแตกต่างกัน 
5.​ นักการตลาดดิจทัิลต้องพรอ้มท่ีจะปรบัตัวตามบุคคลต้นแบบท่ีหลากหลายเพ่ือความสำเรจ็ในระยะ

ยาว 

การเก็บขอ้มูลและความปลอดภัยขอ้มูลลกูค้า 



ผู้บรโิภคแต่ละคนใหค้วามสำคัญกับขอ้มูลส่วนตัวและความเปน็ส่วนตัวในระดับท่ีต่างกัน ซึ่งขึ้นอยู่กับ
สถานการณ์ อปุกรณ์ ประเภทของขอ้มูล แบรนด์ และปจัจยัอืน่ๆ องค์กรท่ีเก็บขอ้มูลส่วนตัวของผู้บรโิภค
ต้องพิจารณาถึงวธิกีารใชข้อ้มูล วธิกีารจดัเก็บ และเวลาท่ีควรลบขอ้มูลออก  

การจดัการกับผู้บรโิภคท่ีมีความสามารถทางดิจทัิลสูงและมีความไวว้างใจในการแบง่ปนัขอ้มูลสูง กับผู้
บรโิภคท่ีมีความสามารถทางดิจทัิลต่ำและไมไ่วว้างใจในการแบง่ปนัขอ้มูล เปน็ส่ิงท่ีองค์กรต้องพิจารณา
ในการวางกลยุทธ ์โดยการคำนึงถึงความปลอดภัยและความเปน็ส่วนตัวสามารถนำไปสู่กลยุทธท่ี์เปน็
ประโยชน์ต่อผู้บรโิภคได้ 

 

 

LO 3-5 อธบิายวธิท่ีีองค์กรสามารถสรา้งความสัมพันธกั์บผู้บรโิภคและลกูค้าดิจทัิล 

 

การจดัการความสัมพันธกั์บลกูค้าดิจทัิล 

เม่ือผู้ทำการตลาดดิจทัิลเขา้ใจผู้บรโิภคเปา้หมายแล้วพวกเขาสามารถเริม่สรา้งและรกัษาความสัมพันธกั์บ
พวกเขาได้  

ความสัมพันธกั์บลกูค้าดิจทัิลเปน็การมีปฏิสัมพันธท่ี์ยาวนานและสรา้งกำไรท่ีองค์กรสรา้งขึ้นกับลกูค้าดิจทัิล 
การสรา้งความสัมพันธเ์หล่าน้ีอย่างมีกลยุทธทั์ง้กับผู้บรโิภคและลกูค้าเดิมชว่ยเพ่ิมความภักดีของลกูค้าและ
สรา้งกำไร 

การสรา้งความสัมพันธน้ี์อาจใชก้ารจดัการความสัมพันธกั์บลกูค้าดิจทัิล (CRM) ซึ่งรวมถึงกระบวนการ
ทัง้หมดท่ีองค์กรเชือ่มโยงและสรา้งความผูกพันกับลกูค้า ระบบ CRM มักชว่ยนักการตลาดดิจทัิลจดัการ
ความสัมพันธเ์หล่าน้ี โดยใชข้อ้มูลลกูค้าในการสรา้งความสัมพันธแ์ละมอบประสบการณ์ท่ีเปน็ส่วนตัวใหกั้บ
ลกูค้า ระบบ CRM จะบนัทึกการปฏิสัมพันธส์ำคัญของลกูค้าในจดุติดต่อและการมีส่วนรว่มกับการตลาด
ดิจทัิลขององค์กร อาจรวมถึงแอปพลิเคชนัและฐานขอ้มูลท่ีบนัทึกขอ้มูลลกูค้า เชน่ ขอ้มูลพ้ืนฐาน การใชง้าน
เวบ็ไซต์ การมีส่วนรว่มกับการส่งเสรมิการขายทางอเีมล การซือ้สินค้า และการสนทนากับบรกิารลกูค้า 
ขอ้มูลเหล่าน้ีสามารถใหข้อ้มูลเชงิลึกเก่ียวกับลกูค้าและชว่ยในการตัดสินใจทางการตลาดดิจทัิล 

การจดัการความสัมพันธกั์บลกูค้าดิจทัิลเปน็ส่ิงสำคัญในการตลาดดิจทัิลและเปน็กญุแจสู่ความสำเรจ็ ชว่ย
ใหอ้งค์กรสามารถมอบคณุค่าใหกั้บลกูค้าในรปูแบบท่ีมีประโยชน์ สรา้งความเชือ่มโยงระหวา่งลกูค้าและ
องค์กร และส่งเสรมิการมีปฏิสัมพันธเ์พ่ิมเติม การสรา้งความสัมพันธท่ี์ดีกับลกูค้าชว่ยเพ่ิมมูลค่าตลอดชว่ง
ชวีติของลกูค้า (CLV) ซึ่งเปน็มูลค่าปจัจบุนัของกำไรท่ีคาดหวงัจากลกูค้าตลอดชว่งเวลาท่ีพวกเขาเปน็ลกูค้า
ขององค์กร ในการตลาดดิจทัิล CLV มีความสำคัญเพราะองค์กรต้องการใหล้กูค้ากลับมาและทำการซือ้ซ้ำ 
เชน่เดียวกับท่ี Amazon มุง่หวงัใหล้กูค้าเปน็ลกูค้าระยะยาวท่ีทำการซือ้ผ่านชอ่งทางดิจทัิลของตนตลอด
ระยะเวลานาน 

 



การสรา้งมูลค่าด้วยการตลาดดิจทัิลตามรายงานของ Deloitte: Digital CRM 2.0 

รายงานจาก Deloitte ระบุวา่มีปจัจยัหลัก 4 ประการท่ีกำลังเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมท่ีธรุกิจดำเนิน
งานอยู่: 

1.​ การเปล่ียนแปลงของลกูค้า: เน่ืองจากเวลาของลกูค้ามีจำกัดและทักษะทางเทคนิคเพ่ิมขึ้น 
ลกูค้าต้องการส่ิงต่าง ๆ อย่างรวดเรว็ ส่งผลใหเ้กิดการแขง่ขนัระหวา่งนักการตลาดดิจทัิลเพ่ือ
แย่งชงิความสนใจของลกูค้าในหลายด้านของชวีติ 

2.​ รปูแบบธรุกิจใหม:่ เชน่ Freemium, จา่ยตามการใชง้าน และการสมคัรสมาชกิแบบต้นทุนต่ำ 
จำเปน็ต้องมีการมีส่วนรว่มอย่างต่อเน่ือง 

3.​ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลย:ี เทคโนโลยีท่ีก้าวหน้าหลายอย่าง รวมถึงระบบ CRM ดิจทัิลขัน้สูง 
ทำใหก้ารมีส่วนรว่มของลกูค้ามีประสิทธภิาพมากขึ้น 

4.​ ความต้องการความโปรง่ใส: นักการตลาดจำเปน็ต้องมีความโปรง่ใสเก่ียวกับผลลัพธข์องการ
ใชจ้า่ยด้านการตลาดและใหข้อ้มูลวเิคราะห์เพ่ือสนับสนุนการใชจ้า่ยนัน้ 

ระบบ CRM ดิจทัิลสามารถชว่ยใหนั้กการตลาดดิจทัิลรวบรวมขอ้มูลจากพฤติกรรมของลกูค้าท่ีมี
ปฏิสัมพันธกั์บสินทรพัย์ดิจทัิลขององค์กร และรูว้า่ลกูค้าต้องการมีปฏิสัมพันธแ์บบใด การใชร้ะบบ CRM 
ยังชว่ยใหอ้งค์กรสามารถแขง่ขนัหรอืปรบัตัวเขา้กับรปูแบบธรุกิจใหม่ ๆ ได้อย่างมีประสิทธภิาพ และยังมี
เครือ่งมือวเิคราะห์เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจด้านการตลาด 

ขอ้คิดสำคัญ: 

●​ การเปล่ียนแปลงของลกูค้าและเทคโนโลยีบงัคับใหนั้กการตลาดดิจทัิลต้องปรบัตัวและใชร้ะบบ 
CRM ดิจทัิลเพ่ือเขา้ใจและตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

●​ การมีส่วนรว่มอย่างต่อเน่ืองและความโปรง่ใสเปน็ปจัจยัสำคัญในการสรา้งมูลค่าผ่านการ
ตลาดดิจทัิล 

การใหบ้รกิารลกูค้าท่ีดีท่ีสุดอาจนำไปสู่ความพึงพอใจของลกูค้าในระดับสูง ซึ่งหมายถึงระดับท่ีลกูค้าพอใจ
กับผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารรวมถึงการบรกิารลกูค้าขององค์กร ระบบ CRM (การจดัการลกูค้าสัมพันธ)์ 
สามารถชว่ยระบุชอ่งวา่งในกระบวนการสรา้งความพึงพอใจ เชน่ เม่ือมีลกูค้าแชทกับฝ่ายบรกิารลกูค้าและ
ใหค้ะแนนวา่พวกเขาไมพ่อใจกับบรกิารท่ีได้รบั หากองค์กรสามารถระบุและจดัการกับชอ่งวา่งเหล่าน้ีได้ 
ลกูค้าจะพึงพอใจและกลับมาใชบ้รกิารซ้ำอกีครัง้ 

ระบบ CRM ยังชว่ยในการสรา้งความภักดีและการรกัษาลกูค้า ความภักดีคือความรูสึ้กท่ีลกูค้ามีเม่ือพวก
เขาไม่เพียงแต่ชอบซือ้สินค้าจากองค์กร แต่ยังคงซือ้ซ้ำแม้วา่จะมีการตลาดจากผลิตภัณฑ์ของคู่แขง่ก็ตาม 
ประสบการณ์ท่ีดีของลกูค้าอาจนำไปสู่การมีส่วนรว่มทางดิจทัิลท่ีเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะทำใหค้วามภักดีและยอดขาย
เพ่ิมขึ้น การรกัษาลกูค้าหมายถึงการรกัษาลกูค้าใหอ้ยู่กับองค์กรหรอืกลับมาซือ้ซ้ำ สำหรบัธรุกิจท่ีมีต้นทุน
สูงในการหาลกูค้า เชน่ Netflix และ Disney+ จำเปน็ต้องมีการวางแผนอย่างรอบคอบในการรกัษาลกูค้าไว ้
การตลาดดิจทัิลเปน็ปจัจยัสำคัญในความพยายามในการรกัษาลกูค้า และเพ่ือให้การตลาดน้ีมีประสิทธภิาพ 
นักการตลาดดิจทัิลต้องมอบประสบการณ์ท่ีดีและคณุค่าใหแ้ก่ลกูค้าอย่างต่อเน่ือง 

ประเด็นสำคัญ: 



1.​ การบรกิารลกูค้าท่ีดีสามารถนำไปสู่ความพึงพอใจและความภักดีของลกูค้า 
2.​ ระบบ CRM มีบทบาทสำคัญในการระบุและแก้ไขปญัหาท่ีอาจทำใหล้กูค้าไมพ่อใจ 
3.​ ความภักดีของลกูค้าเกิดจากประสบการณ์ท่ีดีและการมีส่วนรว่มทางดิจทัิล 
4.​ การรกัษาลกูค้าเปน็ส่ิงจำเปน็สำหรบัธรุกิจท่ีมีต้นทุนสูงในการหาลกูค้าใหม ่
5.​ การตลาดดิจทัิลเปน็ปจัจยัสำคัญในการรกัษาลกูค้าและเพ่ิมยอดขาย 

 

ระบบการจดัการลกูค้าสัมพันธท่ี์ใชใ้นปจัจบุนั 

ในทางปฏิบติัของระบบ CRM (Customer Relationship Management) มีหลายประเภทท่ีใชใ้นธรุกิจทัง้
แบบ B2C (Business-to-Consumer) และ B2B (Business-to-Business) ส่วนใหญร่ะบบ CRM ใน
ปจัจบุนัจะอยู่บนคลาวด์ บางระบบใหใ้ชง้านฟรสีำหรบัองค์กรขนาดเล็ก ในขณะท่ีบางระบบเปน็ระบบท่ีมีค่าใช้
จา่ยและเหมาะสำหรบัองค์กรขนาดใหญ ่เชน่ Salesforce's Customer 360 ท่ีใหมุ้มมองของการจดัการ
ความสัมพันธกั์บลกูค้าในหลายด้าน รวมถึงการตลาด การขาย การบรกิาร การวเิคราะห์ และอืน่ ๆ อกี
มากมาย นอกจากน้ียังมีระบบ CRM อืน่ ๆ เชน่ HubSpot ท่ีใหบ้รกิารฟรแีละแบบเสียค่าใชจ้า่ย และ Zoho 
CRM ท่ีสามารถเชือ่มต่อกับลกูค้าในหลายชอ่งทาง นอกจากน้ี Oracle Advertising and Customer 
Experience ยังเปน็ระบบท่ีรองรบัการตลาด การขาย การบรกิาร และประสบการณ์ลกูค้า การเลือกใชร้ะบบ 
CRM ท่ีเหมาะสมขึ้นอยู่กับปจัจยัหลายอย่าง เชน่ ฟีเจอร ์ราคา ความสะดวกในการใชง้าน และความสามารถ
ในการปรบัแต่ง 

ขอ้คิดหลัก: 

1.​ ระบบ CRM มีความหลากหลายและสามารถตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกันของธรุกิจทัง้
ขนาดเล็กและขนาดใหญ ่

2.​ การเลือกใชร้ะบบ CRM ควรพิจารณาจากปจัจยัต่าง ๆ เชน่ ฟีเจอร ์ราคา ความสะดวกในการใชง้าน 
และการปรบัแต่งใหเ้ขา้กับธรุกิจ 

3.​ การผสานรวมกับ AI ชว่ยใหไ้ด้ขอ้มูลเชงิลึกท่ีลึกซึ้งขึ้นในการจดัการความสัมพันธกั์บลกูค้า 

 

 

LO 3-6 อธบิายแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับการจดัการประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิลท่ีดี 

 

การบรหิารจดัการประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิล (DCX) คือการสรา้งและรกัษาประสบการณ์ท่ีดีใหกั้บลกูค้า
ในชอ่งทางดิจทัิล โดยมีระบบ CRM ชว่ยในการจดัการความสัมพันธกั์บลกูค้าเพ่ือใหล้กูค้าประทับใจและกลับ
มาใชบ้รกิารอกี การสรา้งประสบการณ์ท่ีดีสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของลกูค้า ซึ่งส่งผลให้
บรษัิทมีรายได้เพ่ิมขึ้น การใชแ้พลตฟอรม์เชน่ GetFeedback ชว่ยใหก้ารเก็บขอ้มูลและความคิดเห็นจาก
ลกูค้าทำได้งา่ยขึ้น แต่การย้ายการบรหิารจดัการความสัมพันธล์กูค้าไปสู่ออนไลน์อย่างเดียวยังไมเ่พียงพอ 
ต้องมีการออกแบบประสบการณ์ท่ียอดเย่ียมใหล้กูค้าตลอดการเดินทางในชอ่งทางดิจทัิลด้วย 

ประเด็นสำคัญ: 



1.​ การบรหิารจดัการประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิล (DCX) มุ่งเน้นท่ีการสรา้งความพึงพอใจและความ
ภักดีของลกูค้าในชอ่งทางดิจทัิล 

2.​ บรษัิทท่ีใหค้วามสำคัญกับ CX สามารถสรา้งรายได้มากขึ้น 4% ถึง 8% เม่ือเทียบกับบรษัิทใน
อตุสาหกรรมเดียวกันท่ีไมไ่ด้ใหค้วามสำคัญ 

3.​ การเก็บขอ้มูลและความคิดเห็นจากลกูค้าผ่านแพลตฟอรม์ต่าง ๆ ชว่ยใหส้ามารถปรบัปรงุ
ประสบการณ์ลกูค้าได้ 

4.​ การย้ายการจดัการความสัมพันธล์กูค้าสู่ชอ่งทางดิจทัิลเพียงอย่างเดียวยังไมเ่พียงพอ ต้องมีการ
ออกแบบและบรหิารจดัการประสบการณ์อย่างครบถ้วนในทุก ๆ ด้าน 

 

ประสบการณ์ผู้ใช ้(UX)  

เปน็ส่วนหน่ึงของประสบการณ์ลกูค้า (CX) ซึ่งเก่ียวขอ้งกับความรูสึ้กของผู้บรโิภคต่อการตลาดดิจทัิล เชน่ 
เวบ็ไซต์ รวมถึงความงา่ยในการใชง้านและการมีส่วนรว่มของผู้ใช ้โดยครอบคลมุถึงความรูสึ้ก ความคิด 
และการกระทำของผู้ใชเ้ม่ือติดต่อกับกิจกรรมดิจทัิลขององค์กร UX มีบทบาทสำคัญในการสรา้ง
ประสบการณ์ลกูค้าและสามารถชว่ยเพ่ิมอตัราการแปลงเปน็ลกูค้าได้ การสรา้งมูลค่าในการตลาดดิจทัิลจะ
กล่าวถึงวธิท่ีี UX สรา้งมูลค่าใหกั้บผู้บรโิภคและองค์กร 

หวัขอ้สำคัญ: 

1.​ ความหมายของประสบการณ์ผู้ใช ้(UX) 
2.​ บทบาทของ UX ในการตลาดดิจทัิล 
3.​ ผลกระทบของ UX ต่อความรูสึ้กและการกระทำของผู้บรโิภค 
4.​ การสรา้งมูลค่าผ่าน UX สำหรบัองค์กรและผู้บรโิภค 

 

องค์การมาตรฐานสากล (ISO) ได้กำหนดนิยามของประสบการณ์ผู้ใช ้(UX) ตามมาตรฐาน ISO 
9241-210:2019 วา่เปน็ "การรบัรูแ้ละการตอบสนองของผู้ใชท่ี้เกิดจากการใชง้านและ/หรอืการคาด
หวงัการใชง้านระบบ ผลิตภัณฑ์ หรอืบรกิาร" ในบรบิทของการตลาดดิจทัิล ผู้เชีย่วชาญด้านการตลาด
ดิจทัิลสามารถสรา้งคณุค่าโดยการมอบประสบการณ์ผู้ใชท่ี้ดีท่ีสุดเม่ือผู้บรโิภคมีปฏิสัมพันธกั์บการ
ตลาดดิจทัิล เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่ผู้บรโิภคจะรบัรูแ้ละตอบสนองต่อการตลาดดิจทัิลในเชงิบวก จำเปน็ต้อง
พิจารณาปจัจยัสำคัญในการออกแบบ UX ซึ่ง Peter Morville ได้พัฒนารปูแบบท่ีเรยีกวา่ "User 
Experience Honeycomb" ซึ่งประกอบด้วยปจัจยัท่ีต้องพิจารณาในการสรา้ง UX ท่ีมีประสิทธภิาพ 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ Useful: เน้ือหาของการตลาดดิจทัิลควรตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภค 
2.​ Usable: เวบ็ไซต์และการตลาดดิจทัิลต้องใชง้านงา่ย 
3.​ Desirable: การออกแบบด้านภาพลักษณ์ แบรนด์ และองค์ประกอบอืน่ ๆ ของการตลาด

ดิจทัิลควรกระตุ้นอารมณ์และความชืน่ชม 
4.​ Findable: เน้ือหาควรสามารถค้นหาและเขา้ถึงได้งา่ย 



5.​ Accessible: ผู้บรโิภคทุกคนไมว่า่มีความสามารถใดก็ตาม ควรสามารถเขา้ถึงและใชเ้น้ือหาได้ 
6.​ Credible: ผู้บรโิภคต้องเชือ่ถือเน้ือหาและขอ้อา้งองิของการตลาดดิจทัิล 
7.​ Valuable: เน้ือหาของการตลาดดิจทัิลท่ีไม่มีคณุค่า จะไม่เปน็ประโยชน์ต่อผู้บรโิภค 

ขอ้คิดสำคัญ: การออกแบบ UX ท่ีมีประสิทธภิาพจะชว่ยสรา้งคณุค่าใหกั้บผู้บรโิภค และส่งเสรมิการมี
ส่วนรว่มท่ีลึกซึ้งขึ้นกับการตลาดดิจทัิลจากองค์กรท่ีมอบประสบการณ์ท่ีดี 

 

หลักการออกแบบ UX (User Experience) มีพ้ืนฐานมาจากจติวทิยาและนำมาประยุกต์ใชใ้นด้านการ
ตลาดดิจทัิล หลักการเหล่าน้ีชว่ยใหนั้กออกแบบสามารถสรา้งอนิเทอรเ์ฟซดิจทัิลท่ีดึงดูดและใชง้านงา่ยขึ้น 
โดยการออกแบบท่ีดีจะชว่ยใหผู้้ใชมี้ความพึงพอใจและกระตุ้นใหพ้วกเขาทำส่ิงท่ีต้องการ เชน่ ซือ้สินค้า ใน
ขณะท่ีการออกแบบท่ีไมดี่อาจทำใหผู้้ใชล้ะท้ิงการใชง้านไป นักการตลาดดิจทัิลจงึควรใส่ใจทัง้ประสบการณ์ผู้
ใช ้(UX) และประสบการณ์ลกูค้า (CX) เม่ือทำการตลาดดิจทัิล 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ Aesthetic Usability Effect: การออกแบบท่ีสวยงามและใชง้านงา่ยจะทำใหผู้้ใชมี้แนวโน้มท่ีจะ
ดำเนินการต่อบนเวบ็ไซต์หรอืแอปพลิเคชนั 

2.​ Hick's Law: การตัดสินใจของผู้ใชจ้ะชา้ลงเม่ือมีตัวเลือกท่ีซบัซอ้นเกินไป ควรลดความซบัซอ้นเพ่ือ
เพ่ิมประสบการณ์ใชง้าน 

3.​ Pareto Principle: ประมาณ 80% ของผลลัพธม์าจาก 20% ของสาเหตุ ดังนัน้ควรมุง่เน้นท่ี
องค์ประกอบหลักของ UX มากกวา่พยายามปรบัปรงุทุกอย่าง 

4.​ Zeigarnik Effect: ผู้ใชจ้ะจดจำงานท่ีไม่สมบูรณ์ได้มากกวา่งานท่ีทำเสรจ็ หากมีปญัหาทาง
เทคนิคระหวา่งใชง้าน ผู้ใชอ้าจรูสึ้กหงดุหงดิและเลิกใชง้าน 

นักการตลาดดิจทัิลควรใส่ใจทัง้ UX และ CX เพ่ือใหเ้กิดประสบการณ์การใชง้านท่ีดีแก่ผู้ใช ้

 

User Interface (UI)  

เปน็การโต้ตอบระหวา่งมนุษย์กับระบบและอปุกรณ์ดิจทัิล จากมุมมองทางการตลาด เวบ็ไซต์ควรมีอนิ
เทอรเ์ฟซท่ีเขา้ถึงงา่ยและใชง้านงา่ย การออกแบบ UI ท่ีดีต้องคำนึงถึงการทำใหผู้้บรโิภคสามารถทำงาน
หรอืดำเนินการต่างๆ ได้งา่ยดาย เพ่ือใหป้ระสบการณ์ท่ีดีและกระตุ้นใหผู้้บรโิภคมีส่วนรว่มมากขึ้น หากอนิ
เทอรเ์ฟซยากต่อการใชง้าน จะส่งผลเสียต่อประสบการณ์โดยรวมของผู้บรโิภค 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ UI คืออะไร: การโต้ตอบระหวา่งมนุษย์กับระบบดิจทัิล 
2.​ ความสำคัญทางการตลาด: อนิเทอรเ์ฟซควรเขา้ถึงงา่ยและใชง้านงา่ย 
3.​ การออกแบบท่ีดี: ชว่ยใหผู้้บรโิภคทำงานได้งา่ย ส่งผลใหป้ระสบการณ์ดีขึ้น 
4.​ ผลกระทบ: หากยากต่อการใชง้าน ประสบการณ์ของผู้บรโิภคจะไมดี่ 



 

การออกแบบการโต้ตอบ (Interaction Design - IxD)  

เปน็ส่วนหน่ึงของ UX ท่ีเก่ียวขอ้งกับการประสานงานระหวา่งองค์ประกอบดิจทัิล เชน่ สุนทรยีภาพ การ
เคล่ือนไหว เสียง และพ้ืนท่ี โดยมุง่สรา้งเวบ็ไซต์ แอปพลิเคชนั และการตลาดดิจทัิลอืน่ๆ ท่ีดึงดูดสายตา ซึ่ง
อาจชว่ยเพ่ิมประสบการณ์การโต้ตอบของผู้บรโิภคกับส่ิงเหล่าน้ี IxD มีมิติ 5 ประการ ได้แก่ การใชค้ำ การ
แสดงผลด้วยภาพ วตัถทุางกายภาพหรอืพ้ืนท่ี เวลา และพฤติกรรม ตัวอย่างเชน่ การใชค้ำอย่างรอบคอบใน
ส่ือสังคมออนไลน์หรอืบนเวบ็ไซต์อาจเพ่ิมโอกาสท่ีผู้บรโิภคจะทำตามท่ีต้องการ หรอืไอคอนแอปท่ีดึงดูด
สายตาอาจชกัชวนใหผู้้บรโิภคดาวน์โหลดแอป การใส่ใจใน IxD อย่างรอบคอบสามารถปรบัปรงุ
ประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิลในชอ่งทางดิจทัิลต่างๆ ได้ 

Outline of Key Takeaways: 

1.​ IxD and UX: การออกแบบการโต้ตอบ (IxD) เปน็ส่วนหน่ึงของ UX 
2.​ Digital Elements: IxD เก่ียวขอ้งกับการประสานงานระหวา่งองค์ประกอบดิจทัิล เชน่ 

สุนทรยีภาพ การเคล่ือนไหว เสียง และพ้ืนท่ี 
3.​ Purpose: มุง่เน้นการสรา้งเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชนัท่ีดึงดูดสายตา เพ่ือเพ่ิมประสบการณ์การ

โต้ตอบของผู้บรโิภค 
4.​ Five Dimensions: IxD มี 5 มติิ ได้แก่ การใชค้ำ การแสดงผลด้วยภาพ วตัถทุางกายภาพหรอื

พ้ืนท่ี เวลา และพฤติกรรม 
5.​ Impact: การใชค้ำและภาพท่ีเหมาะสมสามารถเพ่ิมโอกาสท่ีผู้บรโิภคจะตอบสนองตามท่ีต้องการ 
6.​ Cohesiveness: ความสอดคล้องระหวา่งขอ้ความและภาพมีความสำคัญในการสรา้ง

ประสบการณ์ท่ีดี 
7.​ Customer Experience: การใส่ใจใน IxD สามารถปรบัปรงุประสบการณ์ลกูค้าดิจทัิลในหลาย

ชอ่งทาง 

สถาปตัยกรรมสารสนเทศ (Information Architecture - IA):​
สถาปตัยกรรมสารสนเทศ (IA) เปน็การออกแบบโครงสรา้งของสภาพแวดล้อมขอ้มูลรว่มกัน โดยการจดั
ระบบองค์ประกอบต่างๆ ใหเ้หมาะสม เพ่ือใหผู้้บรโิภคสามารถนำทางและเขา้ใจขอ้มูลได้งา่ย นอกจากน้ี IA 
ยังชว่ยสนับสนุนปจัจยัสำคัญสองประการในประสบการณ์ผู้ใช ้(User Experience Honeycomb) ได้แก่ 
ความสามารถในการใชง้าน (usability) และความสามารถในการค้นหา (findability) เพ่ือเพ่ิม
ประสบการณ์ดิจทัิลของผู้บรโิภค 

Peter Morville ใชแ้ผนภาพเวนน์ (Venn diagram) เพ่ือเสนอวา่ IA ท่ีมีประสิทธภิาพนัน้เกิดจากการ
ประสานสามองค์ประกอบของ IA ได้แก่ บรบิท (context), เน้ือหา (content), และผู้ใช ้(users) ในการ
ตลาดดิจทัิล ผู้บรโิภคเปน็ผู้ใช ้บรบิทคือสภาพแวดล้อมท่ีผู้บรโิภคทำการตัดสินใจ และเน้ือหาคือขอ้มูลท่ีถกู
นำเสนอผ่านการตลาดดิจทัิล ซึ่งส่ิงท่ีแต่ละองค์ประกอบน้ีแทนขึ้นอยู่กับประเภทของการตลาด: ในการตลาด
โซเชยีลมีเดีย ควรพิจารณาบรบิททางสังคมท่ีผู้บรโิภคอาจตัดสินใจ เชน่ รวีวิและอทิธพิลจากผู้อืน่ ในการ
ตลาดผ่านเวบ็ไซต์ ควรจดัสรา้งและจดัระเบียบเน้ือหาในเวบ็ไซต์ใหง้า่ยต่อการเขา้ถึงและนำทาง 

ตัวอย่างเชน่ เวบ็ไซต์, หน้าโซเชยีลมีเดีย หรอืแอปท่ีจดัระเบียบไม่ดี หรอืมีภาพท่ีไมค่มชดั อาจทำให้
ประสบการณ์ของผู้บรโิภคลดลง 



Microanimation และ Microinteraction 

สรปุ:​
Microanimation และ Microinteraction เปน็แนวคิดท่ีเน้นให้ความสำคัญกับส่ิงเล็กๆ แต่มีประสิทธภิาพ
ในด้านการตลาดดิจทัิล Microanimation คือการใชภ้าพเล็กๆ เพ่ือดึงดูดความสนใจหรอืเพ่ิมความ
สนุกสนานใหกั้บผู้ใช ้ส่วน Microinteraction คือการกระทำเล็กๆ ท่ีผู้บรโิภคสามารถทำได้ เชน่ การคลิก
หรอืปรบัแต่งการตัง้ค่าบนเวบ็ไซต์หรอืแอป ซึ่งทัง้สองแนวคิดน้ีสามารถชว่ยปรบัปรงุประสบการณ์ของ
ลกูค้าในโลกดิจทัิลได้อย่างมีกลยุทธ ์

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ Microanimation ใชภ้าพเล็กๆ ในการนำพาผู้บรโิภคหรอืเพ่ิมความสนุกสนาน 
2.​ Microinteraction คือการกระทำเล็กๆ ท่ีชว่ยใหผู้้ใชท้ำกิจกรรมต่างๆ ได้ 
3.​ การใช ้Microanimation และ Microinteraction อย่างมีกลยุทธส์ามารถปรบัปรงุประสบการณ์

ของลกูค้าในด้านดิจทัิลได้ 

 

มนิิมัลลิซมึคือแนวคิดการออกแบบท่ีเน้นความเรยีบง่าย การนำแนวคิดน้ีมาใชห้มายถึงการทำใหก้ารออก
แบบเปน็ไปอย่างเรยีบงา่ยและไมร่ก การมีรปูภาพจำนวนมาก ขอ้ความยาว หรอือนิเทอรเ์ฟซท่ีรกอาจทำใหผู้้
บรโิภครูสึ้กไมพ่อใจและในบางกรณีอาจมองวา่การตลาดดิจทัิลบนเวบ็ไซต์หรอืแอปท่ีดูรกเปน็เรือ่งไมน่่า
เชือ่ถือ การใชแ้นวทางมนิิมลัลิซมึชว่ยใหผู้้บรโิภคมีประสบการณ์ท่ีเรยีบงา่ยและไมสั่บสน ตัวอย่างเชน่ หน้า
เวบ็ค้นหาของ Google ซึ่งเปน็การออกแบบท่ีเรยีบงา่ยท่ีสุด ทำใหผู้้บรโิภคเลือกใช ้Google เปน็เครือ่งมือ
ค้นหาท่ีชืน่ชอบแมจ้ะมีตัวเลือกอืน่ท่ีมีเน้ือหามากกวา่ในหน้าค้นหาหลักก็ตาม 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ มนิิมลัลิซมึเน้นความเรยีบงา่ยในการออกแบบ 
2.​ การออกแบบท่ีรกอาจทำใหผู้้บรโิภครูสึ้กไมพ่อใจและไมเ่ชือ่ถือ 
3.​ การออกแบบท่ีเรยีบงา่ยชว่ยใหผู้้บรโิภคมีประสบการณ์ท่ีดีและไมสั่บสน 
4.​ ตัวอย่างของการออกแบบท่ีเรยีบงา่ยคือหน้าเวบ็ค้นหาของ Google ซึ่งได้รบัความนิยมมากแมจ้ะมี

คู่แขง่ท่ีมีเน้ือหามากกวา่ 

 

ภาษา, น้ำเสียง, โทนเสียง และสไตล์  

นักเขยีนเน้ือหาและนักการตลาดดิจทัิลควรเขยีนเน้ือหาท่ีเขา้ใจงา่ยและน่าสนใจสำหรบักลุ่มเปา้หมาย โดย
ควรหลีกเล่ียงการใชค้ำศัพท์ท่ีซบัซอ้นหรอืคำอธบิายท่ียุ่งยาก การใชเ้สียงและโทนเสียงท่ีแตกต่างกันใน
งานการตลาดดิจทัิลอาจทำใหผู้้บรโิภคตอบสนองแตกต่างกันไป ซึ่งอาจส่งผลต่อการกระทำท่ีพวกเขาจะทำ
หรอืไม่ทำในสภาพแวดล้อมดิจทัิล 

ในแงข่องการตลาดดิจทัิล "เสียง" หมายถึงบุคลิกของแบรนด์ ซึ่งควรคงท่ีและสะท้อนภาพรวมของแบรนด์ 
โดยมีประเภทเสียงท่ีหลากหลาย เชน่ เสียงท่ีเครง่ขรมึ เปน็มติร ให้ความรู ้หรอืสนุกสนาน ซึ่งจะขึ้นอยู่กับ
แบรนด์ ขอ้มูลท่ีส่ือสาร และชอ่งทางดิจทัิลท่ีใช ้



ในขณะท่ี "โทนเสียง" หมายถึงการแสดงอารมณ์และบุคลิกของแบรนด์ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงได้ตาม
อารมณ์ ชอ่งทางดิจทัิล และสถานการณ์ โดยอาจจะเปน็โทนท่ีตลก สงบเงยีบ หรอืชว่ยเหลือ เปน็ต้น ซึ่งโทน
เสียงในงานการตลาดดิจทัิลจะต้องตรงกับความต้องการของกลุ่มเปา้หมายเสมอ เชน่ โทนเสียงของแบ
รนด์เทคโนโลยีสมยัใหมอ่าจจะแตกต่างจากแบรนด์บรกิารทางการเงนิอย่างมาก 

นักการตลาดได้ทดลองใชว้ธิกีารต่างๆ ตัง้แต่วธิกีารท่ีเปน็ทางการจนถึงวธิกีารท่ีไมเ่ปน็ทางการเลย เพ่ือค้น
หาเสียงและโทนเสียงท่ีใหป้ระสบการณ์ลกูค้าในสภาพแวดล้อมดิจทัิล (DCX) ท่ีมีประสิทธภิาพมากท่ีสุด 
องค์กรท่ีอยู่เบ้ืองหลังการตลาดดิจทัิลอาจมีคู่มือสไตล์ท่ีต้องปฏิบัติตาม 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ การใชภ้าษา น้ำเสียง และโทนเสียงท่ีเหมาะสมกับกลุ่มเปา้หมายเปน็ส่ิงสำคัญในงานการ
ตลาดดิจทัิล 

2.​ "เสียง" หมายถึงบุคลิกของแบรนด์ท่ีควรคงท่ีและสะท้อนภาพลักษณ์ของแบรนด์ 
3.​ "โทนเสียง" หมายถึงการแสดงอารมณ์ของแบรนด์ท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได้ตามสถานการณ์และ

กลุ่มเปา้หมาย 
4.​ การทดลองใชเ้สียงและโทนเสียงท่ีหลากหลายสามารถชว่ยค้นหาแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดสำหรบั

การสรา้งประสบการณ์ลกูค้าในสภาพแวดล้อมดิจทัิล (DCX) 

 

สี, ความต่าง, ไอคอน, และรปูทรงในการสรา้งประสบการณ์ 

ประสบการณ์ของลกูค้าเม่ือมีการปฏิสัมพันธกั์บการตลาดดิจทัิลได้รบัอทิธพิลจากการใชสี้ ความต่าง ไอ
คอน และรปูทรงต่างๆ สีเปน็ปจัจยัสำคัญท่ีชว่ยสรา้งการรบัรูแ้ละส่ือความหมายผ่านทางภาพ สีมีบทบาท
สำคัญในแบรนด์ และส่งผลต่อความรูสึ้กและพฤติกรรมของผู้บรโิภค นักการตลาดดิจทัิลควรพิจารณาถึง
การตอบสนองทางอารมณ์ท่ีสีต่างๆ ก่อใหเ้กิดขึ้น แต่ควรระวงัวา่ความชืน่ชอบของผู้บรโิภคต่อสีอาจ
เปล่ียนแปลงไปตามเวลา ดังนัน้ควรติดตามเทรนด์ในด้านน้ีอย่างใกล้ชดิ 



 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ สีมีบทบาทสำคัญในการสรา้งการรบัรูแ้ละส่ือความหมาย. 
2.​ สีมีอทิธพิลต่อความรูสึ้กและพฤติกรรมของผู้บรโิภค. 
3.​ ความชืน่ชอบในสีของผู้บรโิภคอาจเปล่ียนแปลงได้ตามเวลา. 
4.​ นักการตลาดดิจทัิลควรติดตามเทรนด์สีเพ่ือปรบัตัวใหเ้ขา้กับความต้องการของตลาด. 

 

ไอคอน 

มีบทบาทสำคัญในด้านการตลาดดิจทัิล ภาพหรอืสัญลักษณ์เหล่าน้ีชว่ยใหผู้้บรโิภคสามารถระบุการกระทำ 
ขัน้ตอน หรอืคณุลักษณะต่าง ๆ ได้ ไอคอนท่ีใชใ้นตลาดดิจทัิลมกัอยู่ในรปูแบบของภาพเล็ก ๆ ท่ีแทนการกระ
ทำเฉพาะ เชน่ ไอคอนรถเขน็ชอ้ปปิ้ งในเวบ็ไซต์ท่ีจำลองบรรยากาศการชอ้ปป้ิงในรา้นค้า ไอคอนท่ีเขา้ใจงา่ย
และสรา้งความเชือ่มโยงกับผู้บรโิภคสามารถนำไปสู่การกระทำท่ีรวดเรว็และสะดวก และทำใหป้ระสบการณ์
ลกูค้าดิจทัิลดีขึ้น 

Key Takeaways: 

1.​ ไอคอนชว่ยในการระบุการกระทำและคณุลักษณะในตลาดดิจทัิล 
2.​ ไอคอนมกัใชเ้ปน็ภาพเล็ก ๆ ท่ีแสดงการกระทำเฉพาะ เชน่ รถเขน็ชอ้ปปิ้ ง 
3.​ ไอคอนท่ีเขา้ใจงา่ยสามารถกระตุ้นการกระทำท่ีรวดเรว็และสะดวก 
4.​ ไอคอนท่ีดียังชว่ยใหป้ระสบการณ์ของลกูค้าในสภาพแวดล้อมดิจทัิลดีขึ้น 

รปูรา่ง 



มีบทบาทสำคัญในด้านการตลาดดิจทัิล แนวโน้มการออกแบบ UX ล่าสุดมีการเปล่ียนแปลงจากรปูทรง
เรขาคณิตแบบดัง้เดิม ซึ่งองิตามหลักคณิตศาสตร ์เชน่ ส่ีเหล่ียม วงกลม และรปูทรงทัว่ไปอืน่ ๆ ไปสู่รปูทรง
ออรแ์กนิกท่ีมีความเปน็ธรรมชาติมากขึ้น เชน่ ก้อนหนิหรอืสัตว ์รปูทรงเหล่าน้ีถกูมองวา่เปน็ธรรมชาติและ
เชญิชวนมากกวา่ นอกจากน้ีนักการตลาดดิจทัิลจำเปน็ต้องเขา้ใจวา่ปญัหาการออกแบบ DCX นัน้แตกต่าง
กันไปในแต่ละกลุ่มเปา้หมาย 

Outline & Key Takeaways: 

1.​ บทบาทของรปูรา่งในการตลาดดิจทัิล: 
○​ รปูรา่งมีความสำคัญในการสรา้งประสบการณ์ของผู้ใชใ้นส่ือดิจทัิล 

2.​ แนวโน้มการออกแบบ UX: 
○​ มีการเปล่ียนแปลงจากรปูทรงเรขาคณิตดัง้เดิมไปสู่รปูทรงออรแ์กนิกท่ีเปน็ธรรมชาติและ

เชญิชวนมากกวา่ 
3.​ ความสำคัญของการออกแบบท่ีเขา้ใจกลุ่มเปา้หมาย: 

○​ นักการตลาดดิจทัิลต้องตระหนักถึงความแตกต่างของการออกแบบ DCX ในแต่ละกลุ่มผู้
ใช ้

การใชสี้และไอคอน 

ในด้านการตลาดดิจทัิลมีความสำคัญอย่างย่ิง และจำเปน็ต้องปรบัใหเ้ขา้กับวฒันธรรมและความเชือ่ท้องถ่ิน
ของแต่ละประเทศ ตัวอย่างเชน่ สีแดงในจนีหมายถึงความโชคดี ในขณะท่ีในแอฟรกิาใต้หมายถึงความเศรา้
โศก สีเหลืองในญ่ีปุน่หมายถึงความกล้าหาญ แต่ในจนีกลับเก่ียวขอ้งกับส่ือลามก สีชมพูในเกาหลีหมายถึง
ความไวว้างใจ แต่ในลาตินอเมรกิาหมายถึงสถาปตัยกรรม สีม่วงในสหรฐัอเมรกิาหมายถึงเกียรติและความ
กล้าหาญ แต่ในไทยและบราซลิหมายถึงความตาย ส่วนการใชไ้อคอนก็มีความสำคัญ ตัวอย่างเชน่ ไอคอน
ถังขยะบน Mac ท่ีมีรปูรา่งเหมือนตู้ไปรษณีย์ในองักฤษ ทำใหผู้้ใชใ้นองักฤษสับสนและนำอเีมลไปใส่ในถังขยะ
โดยไมตั่ง้ใจ 

ประเด็นสำคัญ: 

1.​ การใชสี้และความหมายท่ีแตกต่างกันตามวฒันธรรม: การใชสี้ในวฒันธรรมต่าง ๆ มีความหมาย
แตกต่างกันไป ดังนัน้การปรบัใชสี้ใหเ้หมาะสมกับวฒันธรรมแต่ละท่ีเปน็ส่ิงสำคัญ 

2.​ ความสำคัญของการปรบัใชไ้อคอน: การใชไ้อคอนท่ีมีความหมายสากลและไมท่ำใหผู้้ใชใ้นแต่ละ
ประเทศสับสนมีความสำคัญในการส่ือสารอย่างมีประสิทธภิาพ 



 

 

Source: "What Colors Mean in Other Cultures," Huffpost.com, last modified January 26, 2016, 
post.com/entry/what-colors-mean-in-other b9078674; "Colours and Their Different Meanings around the World," Berger 
Paints, last modified May 20, 2016, www.bergerpaints.com/imagin and-their-differ meanings-around-the-world; Nitish Singh, 
Localization Strategies for Global E 

 

ความสม่ำเสมอและความโปรง่ใสในการตลาดดิจทัิล ความสม่ำเสมอชว่ยเสรมิสรา้งความไวว้างใจใหกั้บผู้
บรโิภค โดยการทำใหข้อ้มูลมีความสอดคล้องกันทัง้ในและระหวา่งส่ือการตลาดดิจทัิลต่าง ๆ เพ่ือใหผู้้บรโิภค
ได้รบัประสบการณ์ท่ีน่าเชือ่ถือ ขณะท่ีความโปรง่ใสชว่ยใหข้อ้มูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารท่ีเผยแพร่
เปน็ท่ีไวว้างใจและโปรง่ใส โดยการไมซ่อ่นขอ้มูลสำคัญท่ีอาจส่งผลเสียต่อการตัดสินใจของผู้บรโิภค 

ประเด็นสำคัญ: 

●​ ความสม่ำเสมอในขอ้มูลและประสบการณ์เปน็ส่ิงสำคัญในการสรา้งความไวว้างใจใหกั้บผู้บรโิภค 
●​ ความโปรง่ใสในขอ้มูลชว่ยใหผู้้บรโิภคมีความมัน่ใจและเชือ่ถือในแบรนด์ 
●​ การใชเ้ครือ่งมือเชน่ Adobe Experience Manager สามารถชว่ยใหก้ารตลาดดิจทัิลมีความ

สม่ำเสมอและเปน็ส่วนบุคคลมากขึ้น 
●​ การซอ่นขอ้มูลสำคัญท่ีอาจส่งผลเสียต่อผู้บรโิภคสามารถลดความโปรง่ใสและอาจขดักับกฎเกณฑ์

ด้านจรยิธรรมและกฎหมาย 
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