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ความต้องการของลูกค้า



ความหมายของความต้องการของลูกค้า

ความหมายของ "ความต้องการของลูกค้า" (Customer 
Needs) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัจากผลิตภณัฑห์รือ
บริการ โดยแบ่งเป็นสองประเภทหลกั:

Explicit Needs (ความตอ้งการท่ีลูกคา้ระบุออกมาได้): 
ความต้องการท่ีลูกค้าสามารถบอกหรือระบุได้ชัดเจน เ ช่น 
"ตอ้งการโทรศพัทท่ี์มีกลอ้งความละเอียดสูง"

Latent Needs (ความตอ้งการท่ีซ่อนอยู)่: ความตอ้งการท่ี
ลูกคา้ไม่สามารถระบุได้ด้วยตวัเอง แต่จะเปิดเผยเม่ือได้รับ
ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการน้ี 2



กระบวนการระบุความต้องการของลูกค้า

การสัมภาษณ์ลูกค้า  (Customer Interviews): การพดูคุยกบั
ลูกคา้เพื่อเขา้ใจความตอ้งการ และความคาดหวงัของพวกเขา
         การส ารวจและแบบสอบถาม  (Surveys and 
Questionnaires): การใชแ้บบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูลจาก
ลูกคา้หลายๆ คนในเวลาเดียวกนั
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กระบวนการระบุความต้องการของลูกค้า (ต่อ)

การสังเกตพฤติกรรม (Observational Research): การ
สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้เม่ือใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพื่อหา
ความตอ้งการท่ีลูกคา้อาจไม่สามารถระบุไดด้ว้ยตวัเอง
         การวิเคราะห์ข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ (Secondary
Research): การใชข้อ้มูลท่ีมีอยูจ่ากแหล่งขอ้มูลภายนอก เช่น การ
วิจยัตลาดหรือการรวบรวมขอ้มูลจากรีวิวสินคา้เพ่ือช่วยในการ
ระบุความตอ้งการ
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การวเิคราะห์ความต้องการของลูกค้า

การใชเ้คร่ืองมือการวิเคราะห์
SWOT Analysis (การวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน 

โอกาส และอุปสรรค): การใชเ้พื่อประเมินความตอ้งการของ
ลูกคา้และจุดแขง็/จุดอ่อนของธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่านั้น

Customer Journey Mapping (แผนท่ีการเดินทาง
ของลูกค้า): การวิ เคราะห์ประสบการณ์ของลูกค้าตลอด
ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ และการใชผ้ลิตภณัฑ/์บริการ
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การวเิคราะห์ความต้องการของลูกค้า (ต่อ)

Persona Mapping (การสร้างเพอร์โซนา): การสร้าง
ตวัแทนของลูกคา้เพ่ือช่วยในการท าความเขา้ใจความตอ้งการ
และพฤติกรรมของลูกคา้

Mind Mapping (การท าแผนภาพความคิด): การใช้
เพื่อจัดระเบียบความคิดและระบุความต้องการหลักๆ ของ
ลูกคา้
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การแยกแยะความต้องการที่ส าคญัและรอง
การจัดล าดับความส าคัญ (Prioritizing Needs): การแยกแยะ

ความตอ้งการของลูกคา้ตามล าดบัความส าคญั เช่น:
- Basic Needs (ความตอ้งการพ้ืนฐาน): ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
วา่เป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑห์รือบริการอยูแ่ลว้
- Expected Needs (ความตอ้งการท่ีคาดหวงั): ส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัวา่จะไดจ้ากผลิตภณัฑห์รือบริการ
- Excitement Needs (ความตอ้งการท่ีสร้างความต่ืนเตน้): 
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดไม่ถึงและท าใหพ้วกเขาต่ืนเตน้หรือประทบัใจ
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การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า

การพฒันา ผลติภัณฑ์ หรือ บริการ ท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีระบุได้
       การปรับ กลยุทธ์การตลาด เพ่ือเนน้การใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้ตาม
ความตอ้งการท่ีส าคญั
       การออกแบบ ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience): 
การสร้างประสบการณ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่
การซ้ือจนถึงการใชบ้ริการ
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การประเมินผลกระทบจากการตอบสนอง
ความต้องการ

•         การใช้ KPIs (Key Performance Indicators) และ การ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction 
Surveys) เพ่ือประเมินผลว่าการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ลูกคา้ไดผ้ลดีหรือไม่

•         การวดัผลกระทบจากการปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ เช่น การเพ่ิมยอดขาย การเพ่ิม
ความภกัดีของลูกคา้ หรือการลดการร้องเรียน
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การปรับปรุงและพฒันาความต้องการ
ของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง

• การท า Customer Feedback Loops เพ่ือเก็บขอ้มูลจากลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ และน ามาปรับปรุงกระบวนการหรือผลิตภณัฑ์
ใหต้รงกบัความตอ้งการลูกคา้มากข้ึน

• การใช้ Data Analytics เพื่อประเมินแนวโนม้ความตอ้งการท่ี
เปล่ียนแปลงในตลาด
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