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ใน Blue Ocean Strategy (BOS) มีเคร่ืองมือหนึง่สําหรับวิเคราะห์และทําความเข้าใจผู้บริโภคท่ี

นา่สนใจครับ ทฤษฎีทางการตลาดท่ีผมคุ้นเคยสว่นใหญ่จะให้เราวิเคราะห์ความต้องการของผู้บริโภค โดย

ให้ดวูา่ลกูค้าต้องการอะไรแล้วคอ่ยพฒันาสินค้าหรือบริการมาตอบสนองแตใ่น  BOS ให้เรามองหาจดุท่ี

ลกูค้าไมพ่อใจจา กตลาดของสินค้าหรือบริการท่ีมีอยูใ่นปัจจบุนั โดยจดุท่ีลกูค้าไมพ่อใจตามทฤษฎีของ 

BOS เรียกวา่ Customer Pain Points ซึง่ผมจะขอเรียกวา่จดุท่ีลกูค้าเจ็บก็แล้วกนันะครับ 

  

แนน่อนวา่ในตลาดของสินค้าและบริการทกุประเภท จะหาสินค้าท่ีลกูค้าทกุคนพอใจในทกุเร่ือง 

คงไมไ่ด้ แม้กระทัง่ลกูค้าท่ีซือ้สินค้าไปแล้วก็ใชว่า่จะพอใจสินค้านัน้เตม็ 100% 

 การหาจดุท่ีลกูค้าเจ็บ BOS ให้มองหาจาก 6 ขัน้ตอนจากประสบการณ์ในการซือ้ของลกูค้า (The 

Six Stages of Buyer Experience Cycle) ซึง่ประกอบด้วย 

 1. ขัน้ตอนการซือ้ (Purchase) เชน่ หาท่ีซือ้ยาก สิ นค้ามีหลากหลายเกินไปจนเลือกไมถ่กู 

เข้าควิรอนาน เป็นต้น อยา่งการเลือกซือ้ยาสีฟันย่ีห้อดงัอยา่ง คอลเกตซึง่มีสินค้าให้เลือกหลากหลายมาก 

ทนัตแพทย์ของผมแนะนําให้ผมใช้ยาสีฟันป้องกนัการเสียวฟัน คอล เกตยงัมีให้เลือกทัง้ชนิดป้องกนัการ

เสียวฟัน ชนิดป้องกนัเสียวฟันและชว่ยให้ฟันขาว มีเพ่ือนนกัการตลาดคนหนึง่เคยบอกผมวา่ คอลเกตพบ 
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ปัญหาโดนลกูค้าบน่วา่เลือกไมถ่กู เพราะมียาสีฟันหลากหลายชนิดมา เลยออกคอลเกตโททอล รวมทกุ

สรรพคณุไว้ในหลอดเดียว ลกูค้าจะได้เลือกง่ายขึน้ จริงหรือเปลา่ผมเองก็ไมรู้่ครับ 

 2. ขัน้ตอนการสง่มอบสินค้า (Delivery) เชน่ ใช้เวลานานเกินไป (อยา่งกรณีซือ้

อสงัหาริมทรัพย์ท่ียงัสร้างไมเ่สร็จ ) นดัสง่แล้วคนสง่มาสาย ไมม่าตามนดัโดยไมแ่จ้งลว่งหน้า (กรณีนดัสง่

เฟอร์นิเจอร์) 

3. ขัน้ตอนการใช้สินค้า (Use) เชน่ สินค้าแกะยาก (อยา่งขนมขบเคีย้วแบบซอง หลายย่ีห้อ

ซองเหนียวมาก ฉีกแรงซองก็ขาด ) ไมส่ะดวกในการหยิบจบั (เชน่ ขวดของเคร่ืองด่ืมบางย่ีห้อ ) หรือเวลาใช้

แล้วรู้สกึวา่ตวัเองแก่ (เชน่ นํา้ยาย้อมผมหรือไม้เท้า) 

 4. ขัน้ตอนการเปล่ียนแทนหรือใช้ผลิตภณัฑ์เสริม (Supplement) เช่ น หมกึพิมพ์ของ

เคร่ืองพิมพ์อิงค์เจ็ต ราคาสงูมาก (จนเกิดตลาดหมกึเตมิ ) สายชาร์ทของมือถือบางย่ีห้อมีหวัเสียบหลายรุ่น

มาก ย่ีห้อเดียวกนัตา่งรุ่นใช้ดวัยกนัไมไ่ด้ ทําให้เป็นปัญหากบัลกูค้าในการหาซือ้มาทดแทน เป็นต้น 

 5. ขัน้ตอนการบํารุงรักษา (Maintenance) อยา่งแบตเตอ ร่ีรถยนต์ท่ีต้องคอยเตมินํา้กลัน่ ถ้า

ลืมจนนํา้กลัน่แห้งแบตเตอร่ีอาจใช้งานไมไ่ด้ เลยเกิดแบตเตอร่ีท่ีไมต้่องเตมินํา้กลัน่ท่ีโฆษณาวา่ “แบตไมมี่รู” 

การซือ้บ้านพกัตากอากาศลกูค้าจะกงัวลเก่ียวกบัภาระการดแูลและทําความสะอาด เป็นต้น 

 6. ขัน้ตอนการทิง้ (Disposal) ในตา่งประ เทศอยา่งญ่ีปุ่ นการทิง้ขยะชิน้ใหญ่ๆ อยา่ง

เฟอร์นิเจอร์หรือเคร่ืองใช้ไฟฟ้าต้องเสียคา่จดัการขยะในราคาสงู ทําให้เป็นภาระในการจดัการกบัของเก่า 

จะเก็บไว้ก็ไมมี่พืน้ท่ีพอจะเก็บ สินค้าบางอยา่งหากทิง้ไมถ่กูต้อง เชน่ ถ่านไฟฉาย แบตเตอร่ีหรือนํา้มนั

เคร่ืองใช้แล้วจะเกิดมล พิษ หากกําจดัไมถ่กูวิธีอยา่งกรณีโรงไฟฟ้านิวเคลียร์ ปัญหาหลกัๆ ของโรงไฟฟ้า

ประเภทนีคื้อ การกําจดักากกมัมนัตรังสีท่ีเกิดจากกระบวนการผลิตไฟฟ้า 

 

 การมองหาและทําความเข้ากบัจดุท่ีลกุค้าเจ็บโดยวิเคราะห์จาก 6 ขัน้ตอนของประสบการณ์ในการ

ซือ้ของลกูค้า หากนํามาวิเคราะห์ให้ลกึลงไปในตลาดสินค้าและบริการท่ีเราคดิจะเข้าไปในตลาดนัน้ จะชว่ย

ให้เรามองเห็นชอ่งวา่งทางการตลาดแล้วสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีลดจดุเจ็บของลกูค้าได้ครับ  

 




