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เพราะฉะนั้นหากท่านกลัวคู่แข่งขัน สิ่งหนึ่งที่ท่านจะต้องท�าก่อนที่จะลงตลาด ซึ่ง SME ส่วนใหญ่ 
มกัไม่ค่อยท�ากัน ก็คือ ‘การวิจัยลูกค้า’

 SME ต้องท�า Customer Research ซ่ึงปัจจบุนัมกัใช้อกีค�าหนึง่คอื Customer Insight 
 SME ต้องวิจัยลูกค้าเก่ียวกับ unsolved problem หาปัญหาทีย่งัไม่ได้รบัการแก้ไขเป็นอนัดบัแรก

Consumer Research
ตอน 1for SME

ค�ำตอบกค็อืกลัวเจ๊ง ซึง่ไม่ใช่เฉพำะ SME เท่ำน้ันหรอก 
ทีก่ลัวเรือ่งนี ้กลวักนัหมดแหละ โดยเฉพำะอย่ำงย่ิง 
ในสภำพเศรษฐกจิแบบน้ี

อกีเรือ่งที ่SME กลัวกค็อื กลัวคูแ่ข่ง เพรำะฉะน้ัน 
ถ้ำ SME เข้ำไปในสมำคม กมั็กจะไม่ค่อยคยุอะไร 
ในเชงิลึกกบัเพือ่นร่วมอำชพีเดยีวกนัหรอก  
กลวัจะหลุดควำมลับและลูกค้ำหำยหมด

SME อำจจะกลัวไปหมด เพรำะคูแ่ข่ง 
อยู่รอบๆ ตัว บำงทคียุไปคยุมำ  
คยุเล่นๆ กนั คูแ่ข่งกอ็ำจจะเอำไอเดีย
ของเรำไปท�ำแข่งโดยทีเ่รำไม่รูตั้ว  
บำงบรษิทัเปิดเว็บไซต์ขึน้มำ ท�ำแอพฯ 
ออกมำ ไม่ทนัจะดังหรอืท�ำเงนิ กม็ี 
คนเลียนแบบเสียแล้ว แถมบอกว่ำ 
ตนเป็นต้นคดิเสียด้วย

SME จงึกลวัถกูลอกเลยีนแบบเอามากๆ

SME กลวัอะไรมากทีส่ดุ
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ข้อสองเราต้องท�าวิจัยเกี่ยวกับลูกค้า ดูว่าเขาอยากให้เรา 
แก้ให้เขาอย่างไร เขาอยากให้เราแก้ทางบก เราก็แก้ทางบก  
เขาอยากให้เราแก้ทางน�้า เราก็แก้ทางน�้า นี่คือการเปรียบเปรย 
เลือกวิธีที่ลูกค้าต้องการ เพราะลูกค้าแต่ละคนมีความต้องการ 
ไม่เหมอืนกนั

สมมติว่า ลูกค้าอยากไปท�าธุรกิจที่ต่างจังหวัดอย่างรวดเร็ว 
น่ังรถไฟชัน้สามไปกไ็ม่ทนั และบรรยากาศอาจจะไม่น่าพงึพอใจนกั  
แต่ราคาถูกมาก แล้วทางเลือกอื่นที่ดีกว่านี้มีไหม ค�าตอบก็คือ
อาจจะนั่ง low cost airlines ไปแทนก็ได้ แพงกว่าหน่อย  
แต่กถ็งึเรว็กว่ามาก ธรุกจิไม่เสยีหาย

เราท�าวจิยัลกูค้าเพือ่ต้องการรูว่้า
ลกูค้าต้องการอะไร พฤตกิรรมทีแ่ท้จรงิ
ของลูกค้าน้ันเป็นอย่างไร เพ่ือจะหาให้ได้ 
ว่า ปัญหาท่ีแท้จรงิน้ันคืออะไร ท่ีลูกค้า
ต้องการให้เราช่วยจะแก้ไขได้อย่างไร

หากป ัญหาของลู กค ้ าก็ คื อ
ต้องการผ่อนคลาย เราก็อาจจะน�า
ภาพยนตร์สนุกๆ ให้เขาดู หรือเอา
เก้าอี้นวดไปขาย หรือน�าเสนอเครื่อง
ดืม่คลายเครยีด

เราต้องตั้งค�าถามว่าเมื่อไปแก้
ปัญหาให้ลกูค้าได้แล้ว ลกูค้าเหน็คณุค่า
ของเราหรอืเปล่า  เขาให้ราคากบัสิง่
ที่เราท�าให้เขาไหม ถ้าหากเขาไม่เห็น 
คณุค่าของเรา เรากข็ายของไม่ได้

ค�ำถำมดังกล่ำวไม่เพียงเป็น
ค�ำถำมพื้นฐำนทำงกำรตลำดเท่ำนั้น 
แต่ยังเป็นองค์ประกอบส�ำคัญในกำร
ท�ำธรุกจิอกีด้วย

การท�าวจัิยลกูค้านัน้มีข้อควรพจิารณาดงัน้ี

ข้อแรก...ซือ้อะไรและซือ้ที่ ไหน น่ันคืออะไรที่
ลกูค้าซือ้ และลกูค้าซือ้ที่ ไหน ยกตวัอย่างเช่น

ซือ้อะไร ซือ้ครมีล้างหน้า ซือ้ทีไ่หน ซือ้ทีโ่ลตัส
ซือ้อะไร ซือ้ครมีรกัษาสวิ ซือ้ทีไ่หน ซือ้ทีค่ลินกิรักษาสวิ
ซือ้อะไร ซือ้โค้กซโีร่ ซือ้ทีไ่หน ซือ้ที ่7-11

ซือ้ทีโ่ชห่วย หรอืทีว่ลิล่ามาร์เกต็ ไม่เหมอืนกนั เพราะสถานทีซ้ื่อสะท้อน
ถงึตวัตนลกูค้าด้วย

ข้อสอง...ใครเป็นคนซือ้และซือ้จากใคร  

สมมติว่า เราไปซื้อโค้กซีโร่เองที่ 7-11 หรือ 
ให้คนงานทีบ้่านไปซือ้ ถ้าไปซือ้เอง ซือ้จากพนกังาน 
หรอืซือ้กบัเจ้าของร้าน

ข้อสาม...ท�าไมลกูค้าถงึซือ้แบบนัน้

ท�าไมลูกค้าคนนี้ซื้อของจากทีวีไดเร็ค ไม่ออกไปซื้อสินค้าชนิดเดียวกันตามห้าง  
อาจเป็นเพราะลูกค้าเกบ็เนือ้เกบ็ตวั ชอบอยูบ้่าน หรอืงานเยอะไม่มเีวลาเดนิซือ้ หรอืต้องการ
ความสะดวกให้ส่งของถึงบ้านเลย

เราต้องหาเหตุผลให้ได้ว่า ท�าไมลูกค้าจึงมพีฤติกรรมการซ้ือเช่นนัน้

ข้อสี.่..พจิารณาจากสามข้อทีผ่่านมา แล้วน�าไปวเิคราะห์และท�านายว่า
ในอนาคต ลกูค้าของเราจะมรีปูแบบการซือ้อย่างไร (How do these 
components predict the future purchasing behavior)

สมมตว่ิาลกูค้าคนหนึง่ไปซือ้ครมีล้างหน้าทีม่กีารออกงานตามบธู ต้องม ี PG ต้องมี
โปรโมชัน่ แต่ถ้าให้ไปซือ้ตามห้าง อย่าง Boot, Watson จะไม่ไป แนวโน้มของลูกค้าแบบนี ้
กค็อื จะซือ้สนิค้าตามงานอเีวนต์

หรอืถ้าจะดวู่าสนิค้าของเรานัน้ คนชนบทชอบซือ้ แต่คนในเมอืงไม่ซ้ือ เราก็สามารถ
ท�านายได้ว่าต้องจดั Event ไม่ต้องยงิโฆษณาในทกุสือ่เหมอืนคูแ่ข่ง

ข้อห้า...อะไรคือปัจจัย 
ทีส่ร้างความพงึพอใจให้ลกูค้า

ของถกู...หรอืเปล่า
ลด แลก แจก แถม...หรอืเปล่า
มขีายในหลายๆ ที ่และครอบคลมุ...

หรอืเปล่า
เพราะ Packaging ใช่ไหม
หรอืเพราะความรวดเร็วในการจดัส่ง
หรืออยู่ที่สามารถผ่อน 0% ผ่าน 

บตัรเครดติกระมงั

ในหมวดรถยนต์ ลูกค้ารู ้จักหรือตระหนักใน
แบรนด์ใดมากที่สุด เช่น ถ้าเอ่ยถึงรถที่ปลอดภัย 
แบรนด์ใดขึน้มาก่อน 

นกึถงึรถยนต์ทีห่รูหรา 
ลกูค้าจะนกึถึงแบรนด์ใดก่อน
และถ้านกึถึงรถยนต์ทีป่ระหยัดน�า้มนั 
แบรนด์ใดเป็น Top of Mind
รถเลก็ ทน อึด ถูก แบรนด์ใดทีฝั่งอยู่ในสมอง
อันนี้อาจจะเป็นกลุ่มลูกค้าของท่าน แต่ถ้าเป็น 

กลุ่มที่ยังไม่ใช่ลูกค้าของท่าน แต่เป็นกลุ่มมุ่งหวัง 
(Prospect) แบรนด์ใดจะมาทีห่นึง่ในใจ

ข้อหก...สนิค้าแต่ละหมวดหมู ่ลกูค้า
รูจั้กแบรนด์ใดมากทีส่ดุ ยกตวัอย่างเช่น

ข้อเจ็ด...ดวู่ามเีดยีตวัใดจะเข้าถงึกลุม่เป้าหมายได้ดทีีส่ดุ

ข้อแปด...ถามต่อว่าลกูค้าพร้อมจ่าย 
ในราคาเท่าไหร่ บางครัง้ลกูค้าพงึพอใจ
ในตวัผลติภณัฑ์ เขาหาซือ้ได้  
ชอบแพก็เกจ และชอบโปรโมชัน่  
ชอบโฆษณา แต่อาจจะไม่ซือ้ 
เพราะ ‘ราคา’

บางคนคิดว่าผลิตภัณฑ์ของตนสุดยอด ตั้งราคา
เท่าไหร่ใครๆ กต้็องมาซือ้ แต่เอาเข้าจรงิคนซ้ืออาจจะ
ไม่มากอย่างทีคิ่ด

ลองถามตัวท่านเองว่า หากสนิค้าด ี แล้วตัง้ราคา 
ทีค่นซ้ือได้ ยอดขายจะสงูปร๊ีดไหม

ข้อเก้า...ต้องพยากรณ์
ได้ว่าแนวโน้มการตลาด 
จะเป็นอย่างไร

BUSINESS LIFESTYLE FREE MAGAZINE 13

12-13 Scoop_CS5.5.indd   13 7/28/57 BE   4:19 PM




