


วัตถุประสงค์
คู่มือการพัฒนามูลค่าเพิ่ม (Value Creation 
Handbook) จัดทำาขึ้นโดย กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า (DBD) กระทรวงพาณิชย์ 
โดยมีวั ตุประสงค์เพ่ือใช้เป็นคู่มือในการ
พัฒนาศักยภาพผู้ประกอบธุรกิจไทย และ
เสริมสร้างความเข้มแข็งในการดำาเนินธุรกิจ 
ซ่ึงจะนำาไปสู่การยกระดับคุณภาพ และการ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้กับประเทศ 

 
 

คู่มือเล่มนี้มุ่งเน้นในเรื่องของการพัฒนา
มูลค่าเพิ่มสินค้าหรือบริการให้กับธุรกิจ 
(Va lue Creat ion )  ด้ วยการนำ า เสนอ 
เครื่องมือทางธุรกิจจากสถาบันชั้นนำาต่างๆ 
ในรูปแบบที่ เข้าใจง่าย โดยจะมีแนวทาง
และตัวอย่างในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ 
รวมถึงแบบฝึกหัดในบทท้ายของหนังสือ 
เ พื่ อ ช่ ว ย ใ น ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ แ น ว คิ ด 
ก า ร ส ร้ า ง มู ล ค่ า เ พิ่ ม  แ ล ะ
ส ร้ า ง ส ร ร ค์ ไ อ เ ดี ย ท า ง ธุ ร กิ จ 
ใ ห้สามารถพัฒนาและ เ กิดการต่อยอด 
ข้ึนจริง สอดคล้องกับนโยบายประเทศไทย 4.0



การขยายธุรกิจตามกรอบแนวคิด Ansoff Matrix
ความหมายของมูลค่าและแนวทางการสร้างมูลค่าเพิ่ม

STEP 1:  DATA COLLECTION
STEP 2:  IDENTIFY INSIGHT
STEP 3: GENERATE IDEA
STEP 4: DEVELOP PROTOTYPE
STEP 5: MARKET TESTING

การขยายธุรกิจบนแนวคิดการสร้างมูลค่า

กรอบแนวคิดการพัฒนามูลค่าเพิ่ม

ตัวอย่างกรอบแนวคิดการสร้างมูลค่าเพิ่ม
ทำาไมต้องทำาการพัฒนามูลค่าเพิ่ม?

แม่แบบการเสนอคุณค่า

กระบวนการคิดเชิงออกแบบ

บทนำา 5 ขั้นตอนในการเชื่อมโยงกรอบแนวคิดมูลค่าเพิ่ม

กรอบแนวคิด BUSINESS MODEL CANVAS

ข้นตอนการใช้       BUSINESS MODEL CANVAS

ข้ันตอนสู่ความสำาเร็จในการสร้างมูลค่า

เคล็ด (ไม่) ลับในการปกป้องไอเดีย

กรอบแนวคิดสำาหรับการนำาไปปฏิบัติจริง
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01
บทที่

การสร้างสรรค์ไอเดียและแนวคิด
ในการพัฒนาธุรกิจใหม่ๆ ถือเป็นปัจจัย
สำาคัญในการดำาเนินธุรกิจในยุคปัจจุบัน
ที่จะทำาให้ธุรกิจของคุณสามารถ
เอาชนะใจลูกค้าและประสบความสำาเร็จ
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บทนำา ... ถ้าหาก ...

ในยุคที่ธุรกิจมีการแข่งขันที่สูงมากขึ้น โดยมีทั้งนักธุรกิจรุ่นใหญ่ท่ีมีความรู้ความชำานาญ 
และประสบการณ์ในการทำาธุรกิจมาเป็นเวลานาน  และกลุ่มนักธุรกิจรุ่นใหม่ที่มีไอเดีย

และความสามารถที่ไม่เพียงแต่สามารถเทียบเคียงกับผู้เล่นรุ่นก่อนได้ แต่ยังฉีกตำาราและกฎ 
การทำาธรุกิจอยา่งสิน้เชงิ   การจะเอาชนะคูแ่ขง่ในตลาดได้ในสถานการณเ์ชน่น้ีนัน้   การสรา้งสรรค ์
ไอเดียและแนวคิดในการพัฒนาธุรกิจใหม่ๆ ถือเป็นปัจจัยสำาคัญในการดำาเนินธุรกิจในยุคปัจจุบัน 
ที่จะทำาให้ธุรกิจของคุณสามารถเอาชนะใจลูกค้าและประสบความสำาเร็จ อย่างที่ได้กล่าวไว้ 
เบื้องต้น คู่มือเล่มนี้จะสอนถึงวิธีการใช้เครื่องมือต่างๆ ที่จะช่วยในการพัฒนามูลค่าเพิ่ม 
ให้กับสินค้าหรือบริการ (Value Creation) รวมถึงตัวอย่างการประยุกต์การใช้งานจริงกับธุรกิจ 
ดังนั้น มาลองคิดกันว่า

ธุ ร กิ จ ข อ ง คุ ณ
ถึ ง ท า งตั น แ ล ะ ไ ม่
ส า ม า ร ถ พั ฒ น า 
ต่อยอดการดำาเนิน
ง า น เ พื่ อ ข ย า ย
กิจการได้

คุณมีปัญหาในการ
คิดค้นไอเดียใหม่ๆ 
เ พื่ อ ส ร้ า ง ค ว า ม 
แตกต่ า ง แ ล ะ เพิ่ ม
มู ลค่ า ให้กับธุ รกิ จ
ของคุณ

คุณเป็นกั งวลและ 
ไม่แน่ใจว่าสินค้าหรือ
บริการที่พัฒนาขึ้น 
จะเป็นที่ต้องการของ
ตลาด และมีใครสนใจ
ซื้อหรือใหม่

คุณมี ไอ เดียสินค้า
หรื อบริ ก าร ใหม่ ที่
มี คุ ณ ภ า พ แ ต่ ไ ม่
สามารถเชื่ อม โยง
กับธุรกิจในปัจจุบัน 
ของคุณได้
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คู่ มื อนี้ จ ะ เ ป็ น แนวทาง ในการสร้ า ง 
ความแข็งแกร่ง ให้กับธุ รกิจของคุณ 
ด้วยกระบวนการและแนวทางความคิด
ในการสร้างสรรค์ไอเดียใหม่ๆ รวมถึง
การนำาสินค้าหรือบริการท่ีถูกพัฒนา 
ขึ้ น ไ ป ท ด ส อ บ ต ล า ด  เ พื่ อ เ ต รี ย ม 
ความพร้ อมแล ะติดอาวุ ธ ให้ กั บคุณ 
ก่อนลงสนามการแข่งขันจริง
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การขยายธุรกิจ
บนแนวคิด
การสร้างมูลค่า 
BUSINESS EXPANSION 
VIA VALUE CREATION

หัวใจสำาคัญในการดำาเนินธุรกิจคงหนีไม่พ้นการเจริญเติบโตและขยายแหล่งรายได้ 
ให้กับธุรกิจ โดยสามารถคงสถานะความแข็งแกร่งทางธุรกิจในตลาด และสร้าง 

ความได้เปรียบทางการแข่งขันกับผู้เล่นอื่นๆ ได้ เป็นที่มาของคำาถามยอดฮิต ของผู้ประกอบ
ธุรกิจว่า “ทำาอย่างไร” สำาหรับคำาถามนี้ไม่มีคำาตอบหรือวิธีการที่ตายตัวและถูกต้อง 100%   
ข้ึนอยู่กับสถานการณ์ สภาพแวดล้อมในอุตสาหกรรม และลักษณะเฉพาะของแต่ละธุรกิจ 
แต่โดยทั่วไปแล้ว การขยายธุรกิจสามารถทำาได้ด้วยวิธีการหลัก 2 วิธี คือ 1) วิธีการพัฒนา 
ต่อยอดหรือสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่ และ 2) วิธีการขยายตลาดหรือการหากลุ่มลูกค้าใหม่

การขยายธุรกิจด้วยผลิตภัณฑ์ โดยการ
พัฒนาต่อยอดสินค้าหรือบริการที่มีอยู่  
ในปัจจุบันให้มีมูลค่าที่ เ พ่ิมสูงมากยิ่งขึ้น 
ซึ่งอาจจะอยู่ ในรูปแบบของการพัฒนา 
รูปลักษณ์หน้าตา คุณประโยชน์ หรือแม้แต่
การทำาโปรโมชั่นควบคู่กับการขาย หรือ 
ใ นอี กมุ มหนึ่ ง  ก า ร ขย ายธุ ร กิ จ ด้ ว ย
ผลิตภัณฑ์ สามารถทำาได้โดยการสร้าง
ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ด้วยการใช้นวัตกรรม 
เทคโนโลยี หรือปัจจัยต่างๆ ในการพัฒนา
และสร้างสรรค์สินค้าหรือบริการใหม่ให้ 
กับกลุ่มลูกค้าที่มีอยู่ในตลาด

สร้างความพึงพอใจและกระตุ้นยอดขายกับตลาดปัจจุบัน

การพัฒนาต่อยอด
หรือสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่1
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การขยายธุรกิจด้วยการหาตลาดหรือกลุ่มลูกค้าใหม่ โดยการสร้างความต้องการ หรือเสนอขายสินค้าและบริการที่คุณขายอยู่ในปัจจุบัน ให้กับ 
กลุ่มลูกค้ารายใหม่ๆ ที่ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายในปัจจุบัน โดยไม่จำากัดว่าต้องเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความใกล้เคียงกับกลุ่มเดิม หากผลิตภัณฑ์ของคุณมี 
แนวโน้มที่จะขายให้กับผู้ใช้งานกลุ่มอ่ืนๆ  ได้ไม่ว่าจะเป็นใครหรืออยู่ที่ไหนก็ตาม คุณก็สามารถขยายกิจการของคุณไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมายใหม่ 
ซึ่งอาจจะเป็นตลาดใหม่ในประเทศหรือขยายไปสู่ต่างต่างประเทศเลยก็เป็นได้

หาตลาดใหม่เพื่อเพิ่มแหล่งรายได้ให้แก่ธุรกิจ

การขยายตลาด
หรือกลุ่มลูกค้า2

จากวิธีการทั้ง 2 วิธี สามารถสรุปเป็นกลยุทธ์ในการขยายธุรกิจได้
ผ่านเครื่องมือ Ansoff’s Matrix หรือ Product/Market Expansion 

Grid ซึ่งถูกคิดค้นโดย Mr. Harry Igor Ansoff นักพัฒนากลยุทธ์ 
ชาวอเมริกัน-รัสเซียชื่อดัง ซึ่งเครื่องมือดังกล่าวได้สรุปแนวทาง
การวางกลยุทธ์การตลาดจากการวิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ และตลาด 
ในมุมมองของตาราง Matrix ที่สะท้อนให้เห็นถึงกลยุทธ์ 4 ประเภท 
ในการขยายธุรกิจ

ANSOFF’S MATRIX A
MARKET

PENETRATION

B
PRODUCT
DEVELOPMENT

C
MARKET

DEVELOPMENT

D
DIVERSIFICATION
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4 แนวทางในการขยายธุรกิจ
ด้วย ANSOFF’S MATRIX

A B C D

การกร ะ ตุ้นยอดขาย สิน ค้า 
หรือบริการเดิมกับลูกค้าปัจจุบัน 
เ พ่ือดึงดูดใ ห้ลูกค้าก ลุ่ม เ ดิม 
ซ้ือสินค้าหรือบริการเพ่ิม หรือ
ซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึน หรือซ้ือถ่ี 
มากย่ิงข้ึน โดยใช้เทคนิควิธี
ทางการตลาดเพ่ือส่ือสารให้
ลูกค้า รู้จักสินค้าหรือบริการ 
มาก ข้ึน  ห รืออาจออกแบบ 
โปรโมช่ัน เช่น ลด แลก แจก แถม 
เพ่ือกระตุ้นยอดขายหรือบริการ
ต่างๆ ท่ีช่วยสนับสนุนให้เกิดการ
ใช้สินค้าหรือบริการเพ่ิมข้ึน

 

การส ร้างสรร ค์ สิน ค้าห รือ
บริการใหม่มาขายเ พ่ือตอบ
ส น อ ง ห รื อ เ ติ ม เ ต็ ม ค ว า ม
ต้องการให้กับกลุ่มลูกค้าเดิม 
ไม่ว่าจะเป็นการพัฒนาสินค้าเดิม
ออกเป็นสินค้ารุ่นใหม่ท่ีลูกค้า 
น่าจะช่ืนชอบ หรือการพัฒนา
สิน ค้าห รือบ ริการ ให ม่ๆ  ท่ี  
เก่ียวเน่ืองกับสินค้าหรือบริการใน
ปัจจุบันมาวางขาย ซ่ึงกลยุทธ์การ
พัฒนาผลิตภัณฑ์น้ี  นอกจาก
จะช่ วยกระตุ้ นยอดขายแล้ ว 
ยังสามารถช่วยรักษาฐานลูกค้า
และสร้างความภักดีกับกลุ่ม
ลูกค้าต่อแบรนด์ของคุณอีกด้วย

การเพ่ิมยอดขายจากการนำา
สินค้าหรือบริการเดิมไปวาง
ขายตลาดใหม่ที่มีศักยภาพ 
ผ่านการนำาเสนอถึงรูปแบบ 
และคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์
ใ ห้ กั บ ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า ใ น ต ล า ด 
ดังกล่าว โดยไม่ได้พัฒนาหรือ
สร้ า งสรรค์ผลิ ตภัณฑ์ ใ หม่  
แต่อย่างใด เช่น การขยายกลุ่ม
ลูกค้าจากการค้าปลีกกับลูกค้า
รายย่อย (B2C) เป็นการส่ง 
สินค้าล็อตใหญ่ ให้กับลูกค้า
ธุรกิจ (B2B) การส่งออกสินค้า
ไปขายในต่างประเทศ เป็นต้น
 
 

การพัฒนาสินค้าหรือบริการ
ใหม่เพื่อวางขายในตลาดใหม่ 
ซึ่งสามารถเป็นได้ทั้งการขาย
สินค้าหรือบริการที่เกี่ยวเนื่องใน
ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) 
เช่น ธุรกิจร้านอาหารที่ขยายไป
ขายวัตถุดิบสำาหรับทำาอาหารให้
กับร้านอาหารประเภทเดียวกัน 
เป็นต้น หรืออาจจะเป็นการขยาย
ไปสู่ธุรกิจใหม่ที่มีศักยภาพ ซึ่ง
อาจจะไม่เก่ียวเนื่องกับธุรกิจเดิม
เลย เช่น ธุรกิจร้านอาหารที่ขยาย
ไปสู่ธุรกิจโรงแรม เป็นต้น

กลยุทธ์การเจาะตลาด
ผลิตภัณฑ์เดิม x ตลาดเดิม
(Market Penetration)

กลยุทธ์การพัฒนาผลิตภัณฑ์
ผลิตภัณฑ์ใหม่ x ตลาดเดิม
(Product Development)

กลยุทธ์การขยายตลาด
ผลิตภัณฑ์เดิม x ตลาดใหม่
(Market Development)

กลยุทธ์การสร้างธุรกิจใหม่ 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ x ตลาดใหม่
(Diversification)
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MARKET PENETRATION PRODUCT DEVELOPMENT

MARKET DEVELOPMENT DIVERSIFICATION

ตัวอย่างการขยายธุรกิจโดยใช้ ANSOFF’S MATRIX
ของอิชิตัน กรุ๊ป

จะเ ห็ น ไ ด้ ว่ า  ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ข ย า ย
ธุรกิจทั้ง 4 ประเภทในเคร่ืองมือ 

Ansoff’s Matrix ล้วนเป็นกลยุทธ์ที่ต้องใช้ 
ความคิดสร้างสรรค์และไอเดียใหม่ๆ ใน
การพัฒนาการดำาเนินธุรกิจ เพราะฉะนั้น 
ในบทถัด ไปของคู่ มื อ เล่ ม น้ี จ ะบอกถึง 
“วิธีการ” (How-to) ในการเริ่มต้นกำาหนด 
รูปแบบและลักษณะไอเดียต่างๆ และนำาไอเดีย 
เหล่านั้นไปสู่การพัฒนาและต่อยอดให้กับ
ธุรกิจของคุณ หรือที่เรียกว่า “การพัฒนา
มูลค่า เพิ่มสินค้าหรือบริการ” (Va lue 
Creation)

มีรสชาติที่หลากหลาย 

เพิ่มมูลค่าด้วยlสูตร Organic

พัฒนาจากชาเขียวธรรมดาให้เป็น 
ชาเขียวผสมวุ้นมะพร้าว 

ภายใต้แบรนด์ใหม่ “ชิว ชิว”

ผลิตภัณฑ์ชาเขียวแบบเดิม
แต่ปรับสูตรให้เป็นหวานน้อย

และแคลลอรี่ต่ำา เพื่อเอาใจ
คนรักสุขภาพหรือผู้หญิง 
ที่ต้องการจะรักษารูปร่าง

ธุรกิจใหม่ที่แตกต่างจากสินค้าเดิมและ
ตลาดเดิมโดยสิ้นเชิง

โดยขยายเป็นร้านอาหารบุฟเฟ่ต์
อาหารญี่ปุ่น ภายใต้ชื่อ

“Ichitan Izayaka Buffet”
แต่ยังคงความเป็นญี่ปุ่นอยู่

มีการทำาโปรโมชั่นส่งเสริม 
การขาย เพื่อกระตุ้นยอดขาย



บทที่

01

11

VALUE CREATION HANDBOOK

กรอบแนวคิด
การพัฒนา
มูลค่าเพิ่ม  
VALUE CREATION:
FRAMEWORKS

คำาว่า “มูลค่า (Value)” ตามนิยามทางการตลาด หมายถึง ราคาทางจิตใจท่ีได้จากการ
ประเมินตีค่าสิ่งๆ หนึ่ง โดยเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่ได้รับกับต้นทุนที่เสียไปเพ่ือให้ได้

สิ่งๆ นั้นมา สรุปเป็นสมการสั้น ๆ ได้ ดังรูปต่อไปนี้

สามารถสร้างได้
โดยการคิดใหม่, 

ปรับปรุง หรือ
พัฒนาจากที่มีอยู่

ลดค่าใช้จ่ายได้ โดย
การบริหารความ

เสี่ยงและกำาจัดสิ่งไม่
จำาเป็นออก

ส่วนต่างระหว่าง
สิ่งที่ลูกค้าจะได้

รับ กับสิ่งที่ลูกค้า
จ่ายไป ซึ่งสามารถ
สร้างมูลค่าเพิ่มได้

ด้วยการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ตอบ
โจทย์ หรือลดค่า
ใช้จ่ายในส่วนที่ไม่
จำาเป็นให้แก่ลูกค้า

BENEFIT COST VALUE

อรรถประโยชน์ ค่าใช้จ่าย มูลค่า
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ทำาไมตอ้งทำาการ
พัฒนามูลค่า
เพิ่ม? 
WHY VALUE CREATION?

มูลค่าของแต่ละส่ิงอาจมีความไม่แน่นอน ส่ิงๆ หนึ่งอาจมีมูลค่ามากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ
สถานการณ์ สภาพแวดล้อม และลักษณะ หรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ตีมูลค่าแต่ละคน เช่น

น้ำ า เปล่าหนึ่งขวด อาจมี
มูลค่าเพียงเล็กน้อยเมื่อวาง
ขายอยู่ในร้านค้าสะดวกซื้อ

น้ำ า เปล่าอีกขวดวางขาย
อ ยู่ ที่ เ ดี ย ว กั น  ถึ ง จ ะ มี
คุ ณ ส ม บั ติ เ ห มื อ น กั บ 
น้ำ า เ ป ล่ า ข ว ด แ ร ก ทุ ก
ประการ แต่มีการออกแบบ 
บ ร ร จุ ภั ณ ฑ์ ที่ ส ว ย ง า ม 
ดู มี ร า ค า  อ า จ มี มู ล ค่ า
มากกว่าน้ำาเปล่าขวดแรก

แต่เมื่อนำาน้ำาเปล่าขวดแรก
ไปขายในพื้นที่กันดาร เช่น 
ทะเลทราย น้ำาเปล่าขวดแรก
อาจมีมูลค่า ท่ี เพิ่ม ข้ึนสูง
กว่าน้ำาเปล่าขวดที่สองเป็น
สิบเท่าก็ได้
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จากตัวอย่างท่ีแล้ว จะ เ ห็นได้ ว่ามี วิ ธี
มากมาย ท่ีจ ะ ช่วยสร้าง มูลค่า เ พ่ิม

ให้กับสินค้าหรือบริการ ซ่ึงนอกจากน้ี 
ยังมีแนวทางในการพัฒนามูลค่าเพ่ิมได้ 
อีกหลายวิธี เช่น การพัฒนาคุณสมบัติใหม่ๆ 
ก า ร ป รับ ป รุ ง รู ป ลั ก ษ ณ์ ใ ห้ ส ว ย ง า ม 
ย่ิงข้ึน การสร้างแบรนด์ให้มีคุณค่า การให้ 
บริการเสริมเพ่ิมเติม และอ่ืนๆ อีกมากมาย
หลายกลยุทธ์ ซ่ึงการเลือกวิธีสร้างมูลค่า
เพ่ิมท่ีเหมาะสมกับตัวสินค้าหรือบริการ 
และตรงกับความต้องการของลูกค้าน้ัน 
จำาเป็นจะต้องมีกระบวนการคิดอย่างเป็น
ระบบ มีการคัดกรองไอเดียต่างๆ ก่อนท่ีจะ
ถูกนำาไปใช้จริงในการพัฒนาสร้างมูลค่าเพ่ิม
ให้กับสินค้าหรือบริการของเรา เพ่ือให้แน่ใจ 
ได้ว่า วิธีดังกล่าวจะสามารถจูงใจให้ลูกค้า 
ซ้ือและสร้างความสำาเร็จทางธุรกิจได้จริง

การสร้างมูลค่าเพิ่ม
คู่มือเล่มน้ีจะแนะนำาแนวทางในการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหรือบริการของธุรกิจ โดยใช้ 
2 กรอบแนวคิดในการพัฒนามูลค่าเพ่ิม คือ Value Proposition Canvas  และ Design Thinking 
Process เพ่ือช่วยให้คุณสามารถสร้างสรรค์ไอเดียและคัดเลือกไอเดียท่ีน่าสนใจมาเพ่ิมคุณค่า 
ให้กับสินค้าหรือบริการได้อย่างง่ายดาย โดยก่อนท่ีจะไปถึงข้ันตอนการพัฒนามูลค่าเพ่ิม 
มาทำาความรู้จักกับ 2 เคร่ืองมือน้ี เพ่ือให้เข้าใจหลักการคิดและท่ีมาท่ีไปของการสร้างมูลค่าเพ่ิม 
ของส่ิงท่ีจะทำากันก่อน

ทำาความเข้าใจลูกค้า
และตอบสนองพวกเขาด้วย

สร้างสรรค์และทดสอบไอเดีย ในการ
พัฒนามูลค่าเพิ่มอย่างเป็นขั้นตอนด้วย

VALUE
PROPOSITION 

CANVAS

DESIGN
THINKING
PROCESS



บทที่

01

14

คู่มือพัฒนามูลค่าเพิ่ม

แม่แบบการ
เสนอคุณค่า
VALUE PROPOSITION CANVAS

Value Proposition Canvas หรือ “แม่แบบการเสนอคุณค่า” เป็นกรอบแนวคิดที่พัฒนา 
ขึ้นโดย Alexander Osterwalder เจ้าของ Business Model Canvas เครื่องมือสร้างโมเดล

ธุรกิจที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในวงการธุรกิจ  โดยเครื่องมือ Value Proposition Canvas นี้ 
จะใช้ในการสร้างมูลค่าเพิ่มของธุรกิจ ซึ่งช่วยให้เราสามารถพัฒนาสินค้าหรือรูปแบบ 
การให้บริการในแนวทางที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการและโดนใจลูกค้า เคร่ืองมือนี้ 
ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก ได้แก่ ส่วนท่ี 1 Customer Segment ซ่ึงเป็นการศึกษาทำาความรู้จักตัวลูกค้า 
หรือผู้ใช้บริการของคุณ และส่วนท่ี 2 Value Proposition ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์เก่ียวกับคุณสมบัติ 
และคุณค่าของสินค้าหรือบริการของคุณ ซ่ึงท้ัง 2 ส่วนน้ัน จะต้องมีความสอดคล้อง 
และสนับสนุนซึ่งกันและกัน 

เมื่อคุณได้ศึกษาวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าโดยละเอียด แล้วจะเห็นว่า ปัจจุบันสินค้าหรือ
บริการของคุณสามารถตอบโจทย์ลูกค้าได้ดีแค่ไหน และควรจะต้องทำาอะไรเพิ่มเติมหรือแก้ไข
อะไรเพื่อให้ลูกค้าเลือกเรา ซึ่งนั้นก็คือแนวทางวิธีการสร้างมูลค่าเพิ่มสำาหรับสินค้าและบริการ
ของคุณนั่นเอง

VALUE PROPOSITION CUSTOMER SEGMENT

ออกแบบสินค้าหรือบริการ
ทั้งรูปแบบหลักและฟังก์ชั่นเสริม

ทำาความรู้จักลูกค้าของคุณ
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ทำาความรู้จักเชิงลึก
กับลูกค้าของคุณ
ด้วย CUSTOMER
SEGMENT
Customer  Segment  คือ  แผนภาพ 
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า ซึ่งถูกใช้ในการ
ค้นหาความต้องการที่ แท้จริงของกลุ่ม 
เ ป้ า หมาย  ปร ะกอบ ไปด้ วย  3  ส่ วน
สำ า คั ญ ที่ จ ะ ทำ า ใ ห้ คุ ณ เ ห็ น ว่ า  ลู ก ค้ า
กำ า ลั ง มองหาอ ะ ไ ร  มี เ หตุ ผล ใดบ้ า ง
ที่ ลู ก ค้ า ใ ช้ ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ เ ลื อ ก 
หรือไม่เลือกสินค้าหรือบริการของคุณ

ระบุสิ่งท่ีลูกค้า “คาดหวัง” นอกเหนือจากการเติมเต็มความต้องการ 

พื้นฐาน หรือพิเศษเหนือสินค้าและบริการทางเลือกอื่นๆ ในตลาด สิ่งที่ 

มีส่วนช่วยให้ลูกค้าประทับใจมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจเป็นประสบการณ์ความรื่นรมย์

ระหว่างการใช้บริการ หรือ การบริการหลังการขายที่ยอดเยี่ยม เช่น รองเท้า

ออกกำาลังกายที่ผู้ซื้อสามารถออกแบบได้ด้วยตนเอง

CUSTOMER JOB

PAIN

GAIN

ศกึษาความตอ้งการขัน้พ้ืนฐานของลกูคา้จากส่ิงทีล่กูค้าตอ้งทำา

ปัญหา ความกังวลใจ หรือ ความยุ่งยากที่ลูกค้ากำาลังเผชิญ

ความคาดหวังพิเศษอื่นๆ ที่เหนือความต้องการพื้นฐาน
หรือเหนือทางเลือกอื่นๆ

ระบุความต้องการพื้นฐานของลูกค้าที่สินค้าหรือบริการจะต้องเติมเต็ม ทั้ง
ในเชิงกายภาพและอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้า เช่น หากลูกค้าต้องการ 
ออกกำาลังกาย คุณสมบัติพ้ืนฐานที่จะต้องตอบโจทย์ความต้องการ อาจเป็น
รองเท้าที่สบายและเคลื่อนไหวได้สะดวก

ระบุสิ่งที่ลูกค้า “ไม่ชอบหรือไม่ต้องการ” ในการใช้งานสินค้าและบริการ ซึ่งอาจ

จะเป็นปัญหาหรือประสบการณ์ไม่ดีที่เกิดขึ้นหลังจากใช้งานหรือเข้ารับบริการ

ต่างๆ จากคุณเอง หรือจากคู่แข่งก็ได้ รวมไปถึงความกลัวที่อยู่ในใจของลูกค้า

เป้าหมาย เช่น รองเท้าออกกำาลังกายที่ใช้การไม่ได้อีกเลยหลังจากเปียกฝน

CUSTOMER
JOB

GAIN

PAIN
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ออกแบบสินค้า
หรือบริการที่โดนใจ
ด้วย VALUE
PROPOSITION

Value Proposition คือ แผนภาพแสดงคุณค่าของสินค้าหรือบริการ ซึ่งนำามาใช้ในการออกแบบ
รูปแบบหลักและทางเลือกเพ่ิมเติมของสินค้าหรือบริการ เพ่ือกำาหนดคุณค่าที่จะส่งมอบ 
ไปถึงลูกค้าผ่านสินค้าหรือบริการ เพื่อให้ลูกค้ามีความสุขจากการได้รับสิ่งที่ต้องการ หลุดพ้น 
จากปัญหาที่เขากำาลังเผชิญ หรือมีประสบการณ์ที่แสนวิเศษ Value Proposition จะทำาให้คุณ 
เห็นว่า คุณจะเติมเต็มความต้องการ นำาเสนอทางออกท่ียอดเยี่ยม หรือ สร้างความประทับใจ 
ให้กับลูกค้าของคุณได้อย่างไรบ้าง แผนภาพประกอบไปด้วย 3 ส่วน ดังต่อไปนี้

GAIN
CREATORS

PAIN
RELIEVERS

PRODUCT
OR SERVICE

ก า ร ร ะ บุ ว่ า คุ ณ จ ะ ใ ส่  
“ คุ ณ ค่ า ”  อ ะ ไ ร ล ง ไ ป 
ใ น สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร 
ซึ่ ง ทำ า เ พ่ื อ ต อ บ โ จ ท ย์  
Customer Jobs คำานึงถึง
คุณลักษณะและประโยชน์
ที่ลูกค้าต้องการและสรุป 
อ อกม า ว่ า  สิ นค้ า ห รื อ 
บ ริ ก า ร ข อ ง คุ ณ 
จ ะ ต้ อ ง เ ป็ น อ ะ ไ ร 
มีคุณลักษณะอย่างไร

กา ร ร ะบุ สิ่ ง ท่ี จ ะม าช่ ว ย
แก้ไข “ปัญหา และความ
ลำาบากใจ” ให้กับลูกค้า 
ซึ่ งจะ เป็นการตอบโจทย์  
Pains ของลูกค้า เช่น คุณ 
จ ะ ช่ ว ย อำ า น ว ย ค ว า ม
สะดวกให้ลูกค้าได้อย่างไร 
เราจะคลายความกังวลของ
ลูกค้าได้อย่างไร

การระบุสิ่งจะทำาให้ลูกค้า 
“ ป ร ะ ทั บ ใ จ ”  ใ น สิ น ค้ า
หรื อบริ ก าร  ซึ่ ง จ ะต้ อง
เป็ นปั จ จัยที่ ตอบสนอง 
ความต้องการให้ ได้ครบ 
ทุกข้อ หรืออาจเป็นแนวทาง
ในการนำาเสนอส่ิงดีๆ เพ่ิม
เติมจากคุณประโยชน์พ้ืน
ฐานของสินค้าและบริการ
ซ่ึงเราสามารถดำาเนินการได้ 
เ พ่ิ ม เ ติ ม เ พ่ื อ ใ ห้ ลู ก ค้ า
เ ห็ น คุ ณ ค่ า ข อ ง เ ร า
เ พ่ิม ข้ึน ไปอีก เ ช่น ของ 
สมนา คุณ ห รือบ ริการ 
Fast Track

PRODUCT OR SERVICE PAIN RELIEVER GAIN CREATOR
คุณค่าที่สินค้าหรือบริการ
นำาเสนอให้แก่ลูกค้า

ป้องกัน แก้ไข หรือบรรเทา
ปัญหาของลูกค้า

สร้างความประทับใจ
ด้วยสิ่งพิเศษ
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กระบวนการคิด
เชิงออกแบบ
DESIGN THINKING PROCESS

Design Thinking Process หรือ “กระบวนการคิดเชิงออกแบบ” เป็นอีกหน่ึงกรอบแนวคิด 
พัฒนามูลค่าเพ่ิมท่ีมีความน่าสนใจไม่น้อยไปกว่า Value Proposition Canvas 

Design Thinking Process ถูกพัฒนาขึ้น
โดย Hasso Plattner Institute of Design 
(d.School) แห่งมหาวิทยาลัยสแตนฟอร์ด 
โดยเริ่มจากการทำาความเข้าใจกับปัญหา
และความต้องการของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง 
จากนั้นจึงระดมสมองสร้างสรรค์ ไอเดีย 
การสร้างคุณค่าหรือแก้ ไขปัญหาต่างๆ 
จากคนหลายๆ กลุ่ม เ พ่ือนำาไปทดสอบ 
หรือทดลองนำาเสนอให้ กับกลุ่มตัวอย่าง 
 
 
 
 
 

ซึ่งมีลักษณะเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของ
สินค้าหรือบริการนั้นๆ แล้วจึงนำาไปพัฒนา 
เพิ่ ม เ ติ ม  เพื่ อ ใ ห้ ไ ด้ สิ นค้ า ห รื อบริ ก า ร 
ที่มีมูลค่าเพิ่ม ตอบโจทย์ และเป็นที่ต้องการ
ของลูกค้า 
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5 ขั้นตอนสำาคัญใน DESIGN THINKING PROCESS

1 2 3 4 5EMPATHIZE DEFINE IDEATE PROTOTYPE TEST
การทำาความเข้าใจลูกค้า การกำาหนดโจทย์

ความต้องการของลูกค้า 
การระดมความคิดเห็น การสร้างต้นแบบ

หรือสินค้าจำาลอง 
การทดสอบตลาด 

ทำาความเข้าใจลูกค้าอย่าง
ลึกซ้ึงถึงสาเหตุของการ 
กระทำาต่างๆ ของลูกค้า 
ความต้องการ ความคิด 
และคุณค่าท่ีลูกค้าให้ความ
สำาคัญ

ก า ร ร ะ บุ ถึ ง ส่ิ ง ท่ี ส่ ง
ผลต่อพฤติกรรมการ 
ซ้ื อ สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร
ของลูกค้า ซ่ึงได้จากการ 
เ ช่ือมโยงประเด็นต่างๆ 
จากข้ันตอนแรก เพ่ือให้
เห็นถึงความเก่ียวเน่ือง  
และ เ พ่ือ ใ ห้สามารถจัด 
ก ลุ่มความคิดไ ด้อ ย่าง 
เป็นระบบ

การระดมสมองจากคน
หลายๆ กลุ่ม มาสร้างสรรค์
ไอเดียเพื่อพัฒนาสินค้า
หรือบริการเพื่อตอบโจทย์
ความต้องการ หรือความ
รู้ สึก นึกคิดของ ลูกค้ า 
หาหนทางแก้ไข หรือเติม
เต็ม ใน ส่ิงที่ สินค้ าห รือ
บริการในปัจจุบันยังไม่
สามารถตอบ โจทย์ ได้
อย่างเต็มที่ 

นำา ไอเดียที่ถูกคัดเลือก
จากขั้ นตอนการระดม
ความคิดเห็น (Ideate) 
มาพัฒนาให้อยู่ในรูปแบบ
ที่ลูกค้าสามารถเข้าใจหรือ
จับต้องได้ เพื่อให้สามารถ
เห็นภาพรวมและผลลัพธ์
ของสินค้ าหรือบริการ 
ได้ชัดเจนมากขึ้น

ก า ร นำ า ต้ น แ บ บ ห รื อ
สินค้าจำาลองที่สร้างขึ้น 
ไปทดสอบความคิดเห็น
กับลูกค้า หรือ ให้ลูกค้า 
ไ ด้ ท ด ล อ ง ใ ช้  แ ล ะ นำ า 
ผลตอบรับมาปรับปรุง  
พัฒนาสินค้าหรือบริการ
จริง

การพัฒนามูลค่าเพ่ิมด้วยกระบวนการ 5 ข้ันตอน

DATA
COLLECTION

IDENTIFY
INSIGHT

GENERATE
IDEA

DEVELOP
PROTOTYPE

MARKET
TESTING

เก็บข้อมูล 
เพื่อทำาความเข้าใจลูกค้า

คัดกรองข้อมูลและกำาหนด
โจทย์ จากสิ่งที่ลูกค้า 

ให้ความสำาคัญ

สร้างสรรค์ไอเดีย 
เพื่อตอบโจทย์ลูกค้า

สร้างต้นแบบ
หรือแบบจำาลอง
เพื่อให้เห็นภาพ

ทดสอบตลาด
เพื่อดูผลตอบรับจากลูกค้า
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VALUE PROPOSITION CANVAS AND
DESIGN THINKING PROCESS
มีความสัมพันธ์กันอย่างไร?

กรอบแนวคิดทั้งสอง มีความสัมพันธ์  
และเชื่อมโยงกัน โดย Value Proposition 
Canvas  เป็นกรอบแนวคิดที่สามารถ
นำ า ไ ป ใ ช้ ไ ด้ ใ น  D e s i g n  T h i n k i n g 
Process ในขั้นตอนการกำาหนดโจทย์  
ค ว ามต้ อ งการของลู กค้ า  ( De f i n e ) 
แ ล ะ ก า ร ร ะ ด ม ค ว า ม เ ห็ น  ( I d e a t e ) 
โดยมีผังการนำาไปใช้ตามภาพ

VA
LU

E 
PR

O
PO

SI
TI

O
N 

CA
NV

AS

DESIGN THINKING PROCESS

1 2 3 4 5EMPATHIZE DEFINE IDEATE PROTOTYPE TEST
การทำาความเข้าใจลูกค้า การกำาหนดโจทย์

ความต้องการของลูกค้า 
การระดมความคิดเห็น การสร้างต้นแบบ

หรือสินค้าจำาลอง 
การทดสอบตลาด 

VALUE PROPOSITIONCUSTOMER SEGMENT
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จากกรอบแนวคิดทั้งสอง คุณคงจะเริ่ม
มองเห็นแล้วว่า คุณจะต้องทำาอะไรบ้าง 
ในการออกแบบสินค้าหรือบริการ 
เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม
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1 2 3 4 5
DATA COLLECTION
แนวคิด Design Thinking Process นั้น 
ใ ช้ คำ า ว่ า  “ Empa th i z e ”  เป็ น ช่ื อของ 
ขั้ น ต อ น ใ น ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล ค ว า ม
ต้ อ งก า ร ของ ลู ก ค้ า  หม ายคว าม ว่ า 
“การเข้าอกเข้าใจ” หรือ “การเอาใจเขา 
มาใส่ใจเรา” นั่นเอง การท่ีผู้ประกอบธุรกิจ 
จ ะ ส า ม า ร ถ ที่ จ ะ เ ข้ า ไ ป อ ยู่ ใ น ใ จ 
ข องลู กค้ า ไ ด้ นั้ น  ต้ อ ง เ ข้ า ใ จ ก่ อน ว่ า 
ในจิต ใจของลูกค้ ามี อ ะ ไ รซ่ อนอ ยู่บ้ าง 
ท้ั ง ใ น เ ร่ื อ ง ท่ี เ ก่ี ย ว ข้ อ ง แ ล ะ เ ร่ื อ ง 
ท่ีไม่เก่ียวข้องกับธุรกิจของตัวเอง โดยจะ 
ทำาความรู้จัก และทำาความเข้า ใจ เหตุผล
การกร ะทำ า  ความต้ องการ  มุมมอง
ความคิด และสิ่งที่ ลูกค้าให้ความสำาคัญ
เพื่ อ เ ข้ า ใ จ ได้ ว่ า  ลักษณะคนแบบไหน 
ที่ เป็นลูกค้าของคุณและอาจจะเป็นลูกค้า 
ของคุณในอนาคต

ลูกค้าของเราเป็นใคร?

คุณตอบคำาถามเหล่านี้ได้หรือไม่?

5 ขั้นตอนในการเชื่อมโยงกรอบแนวคิดในการพัฒนามูลค่าเพิ่ม

ลูกค้ามาใช้สินค้าหรือบริการของคุณได้อย่างไร? 

ลูกค้าอยากจะได้อะไรจากสินค้าหรือบริการของเราบ้าง? 

คุณควรจะทำาความรู้จักเขาตั้งแต่ข้อมูลพื้นฐานทั่วไป ไม่ว่าจะเป็นเพศ อาย ุ
อาชีพ ที่อยู่อาศัย รายได้

ลูกค้าของคุณเป็นคนที่มีไลฟ์สไตล์อย่างไร มีความเชื่อหรือทัศนคติต่อเรื่องต่างๆ อย่างไร 
เขาชอบหรือไม่ชอบอะไรบ้าง

ทำาไมลูกค้าถึงจะต้องมาซื้อสินค้า/บริการของคุณ เขามักจะมาใช้บริการตอนไหน
ซื้อด้วยวิธีการใด ซื้อมากหรือน้อยแค่ไหน 

ลูกค้ากำาลังมองหาอะไร สินค้าหรือบริการของคุณจะช่วยเติมเต็มความต้องการของลูกค้า 
ได้อย่างไร เขาต้องการให้คุณพัฒนาอะไรเพิ่มเติมบ้าง มีจุดไหนที่ทำาให้เขารู้สึกไม่พึงพอใจ
หรืออาจทำาให้เขาไม่ซื้อสินค้าหรือบริการของคุณต่อไปหรือไม่

DATA
COLLECTION

IDENTIFY
INSIGHT

GENERATE
IDEA

DEVELOP
PROTOTYPE

MARKET
TESTING

เก็บข้อมูล 
เพื่อทำาความเข้าใจลูกค้า

คัดกรองข้อมูลและกำาหนด
โจทย์ จากสิ่งที่ลูกค้า 
ให้ความสำาคัญ

สร้างสรรค์ไอเดีย 
เพื่อตอบโจทย์ลูกค้า

สร้างต้นแบบ หรือ 
แบบจำาลอง เพื่อให้เห็นภาพ

ทดสอบตลาด
เพื่อดูผลตอบรับจากลูกค้า

1 2 3 4 5
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วิธีที่จะช่วยให้คุณค้นหาคำาตอบ และ 
ทำ า ใ ห้ คุณ รู้ จั กลู กค้ า ของคุณมาก 

ยิ่งกว่าที่คุณเคยรู้จัก ซึ่งคุณสามารถเลือก
วิธีที่เหมาะสมไปประยุกต์ใช้ในการเก็บข้อมูล
ที่จำาเป็นสำาหรับการวางแผนพัฒนาสินค้า
หรือบริการของคุณได้ โดยสามารถเลือกวิธี
เก็บข้อมูลได้ 3 รูปแบบ ได้แก่

1 OBSERVATION
การสังเกตการณ์ 

2 INQUIRE
การสอบถาม 

3 ENGAGEMENT
การสร้างประสบการณ์ร่วม

1 OBSERVATION
การสังเกตการณ์ 

การสังเกตการณ์ คือ การเฝ้ามอง หรือ 
การจับตาดูโดยไม่ให้เป้าหมายรู้ตัว ซ่ึงจะทำาให้
ข้อมูลท่ีได้รับถูกถ่ายทอดออกมาอย่างเป็น
ธรรมชาติ ไม่มีการปรุงแต่ง หรือถูกถ่ายทอด
แบบมีอคติ แต่ข้อมูลที่ได้มาจากการสังเกต
นั้น อาจจะไม่ใช่ข้อมูลสำาเร็จรูปที่นำามาใช้ได้
เลยทันที โดยจะต้องมีการวิเคราะห์ต่อยอด
เพื่อแปลผลและหาสาเหตุของการแสดงออก
ถึงพฤติกรรมต่างๆ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ
ที่ลึกซึ้ง โดยแบ่งวัตถุประสงค์ในการสังเกต
เป็น 2 ข้อหลัก ได้แก่

การสังเกตเพื่อทำาความรู้จักว่า 

ลูกค้าเป็นใคร เป็นคนอย่างไร

หากคุณยังตอบไม่ได้ชัดๆ ว่าลูกค้าของคุณ
เป็นใคร คุณควรสังเกตลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้า
หรือบริการของคุณในปัจจุบัน แล้วลอง 

หาจุดร่วมที่พวกเขามีเหมือนๆ กัน คุณ

ก็ จ ะ ได้ รู้ ว่ า สินค้ าห รือบริการของ คุณ

ดึงดูดคนประเภทไหนให้มาซ้ือบ้าง โดย

คุณต้องใช้เทคนิค กลวิธี และคิดวิเคราะห์ 

เพื่อแปลผลจากข้อมูลที่คุณเก็บรวบรวม

มาได้จากการสังเกต เพ่ือดูว่ามันมีผล 

อย่างไรต่อการตัดสินใจใช้สินค้าและบริการ

ของคุณ เช่น หากคุณสงสัยว่าสินค้า

เป็นท่ีต้องการของคนที่มีรายได้ประมาณ

เท่าไร ให้คุณลองสังเกตดูลักษณะการ

แต่งตัวของเขา หรือสินค้าอื่นๆ ที่ เขาใช้ 

ไ ม่ว่าจะ เ ป็นเค ร่ืองประดับ รุ่นโทรศัพท์ 

มือถือ ห รือรถยนต์ของเขา สัง เกตดู

ว่า สินค้า ท่ีพวกเขา ใ ช้ น้ัน จับกลุ่มลูกค้า 

ประเภทใด ถ้าลูกค้าส่วนใหญ่ของคุณใช้สินค้า 

ราคาแพง ใส่เครื่องประดับแบรนด์เนมทั้งตัว



23

VALUE CREATION HANDBOOK

บทที่

02

คุ ณ ก็ อ า จ จ ะ ต้ั ง ส ม ม ติ ฐ า น ไ ด้ แ ล้ ว
ว่ า ลู ก ค้ า ข อ ง คุ ณ น่ า จ ะ มี ร า ย ไ ด้
สูง และอาจจะมีการวิ เคราะห์ประ เมิน
ลั ก ษ ณ ะ นิ สั ย  ค ว า ม รู้ สึ ก นึ ก คิ ด 
หรือความเชื่อของกลุ่มลูกค้าของคุณตาม
มา เช่น การที่เขาใช้แบรนด์เนม เพราะเขาค่อน
ข้างให้ความสำาคัญกับภาพลักษณ์ ความดูด ี
คุณควรจะต้องพัฒนาเพ่ิมมูลค่าสินค้าของคุณ 
ให้ดูน่าพิศมัย และเสริมภาพลักษณ์ให้เขาได้

การสังเกตเพื่อศึกษาพฤติกรรม 
การซื้อสินค้าหรือบริการ ความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้า
นอกจากการสัง เกตเพื่ อทำ าความรู้ จัก
ลู ก ค้ า แ ล้ ว  คุ ณ ยั ง ส า ม า ร ถ สั ง เ ก ต 
พฤติกรรมอื่นๆ ของลูกค้าเพื่อให้ เข้าใจ 
พวก เขา ใน เชิ ง ลึกมาก ย่ิง ข้ึน เกี่ ย วกับ
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าและบริการ
ต่ า งๆ  แ ล ะค ว ามคาดหวั งต่ อสิ นค้ า
และบริการของคุณ โดยคุณสามารถ
สังเกตในพฤติกรรมทั้งที่ เกี่ยวข้องและ 
ไ ม่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร 
ของคุณ เช่น ประ เด็นที่ เขาพูดคุยกับ 
ผู้ อ่ืนหรือหนังสือที่ เ ขาชอบติดตัว เพื่ อ 
อ่านยามว่าง ซึ่งเป็นสิ่งที่แสดงถึงเรื่องที่เขา 
ใ ห้ ค ว ามสน ใ จ แล ะ ไ ล ฟ์ส ไต ล์ ของ เ ข า 
หรือหากลูกค้าของคุณนิยมมาซื้อสินค้า 

ห รื อ บ ริ ก า ร ใ น วั น ห ยุ ด  โ ด ย 
ใ ช้ เ ว ล า ค่ อ น ข้ า ง น า น ป ร ะ ม า ณ 
1 - 2  ช่ั ว โ ม ง ใ น ก า ร เ ลื อ ก ซ้ื อ สิ น ค้ า 
จากร้านของคุณเป็นคร้ังละจำานวนมาก 
มีสีหน้ าพึงพอใจ เมื่ อ ได้ทดลองใช้ แล ะ 
มีพนักงานคอยแนะนำาสินค้า แต่จะมีสีหน้า 
ไม่พึ งพอใจ เมื่ อต้องรอการรับบริการ
เ ป็ น เ ว ล านาน  จ ะทำ า ใ ห้ คุณสามา รถ
วิ เ ค ร า ะห์ ไ ด้ ว่ า ลู กค้ า ของคุณ เป็ นคน
พิ ถี พิ ถั น  ใ ช้ เ หตุ ผล ในกา รตั ดสิ น ใ จ
เ ลื อ ก ซื้ อ สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร แ ต่ ล ะ ชิ้ น 
แ ล ะ ต้ อ งก า รที่ จ ะ ไ ด้ ข้ อ มู ล สนั บส นุ น 
การตัดสินใจซ้ือ ช่ืนชอบการบริการท่ีเป็นมิตร 
แสดงถึงความเอาใจใส่และเห็นว่าพวกเขา 
มีความสำาคัญ เป็นต้น

การสอบถาม คือ การพูดคุยกับเป้าหมาย 
ที่ต้องการจะเก็บข้อมูลโดยตรง ข้อดีของวิธี 
นี้คือ ช่วยลดทอนการตีความผิดพลาด 
และสอบถามเพิ่มเติมในประเด็นใหม่ที่อาจ
สงสัยข้ึนมา ระหว่างการเก็บข้อมูล ดังนั้น 
ก า ร ส อ บ ถ า ม ส า ม า ร ถ ยื น ยั น
สมมติ ฐ าน เพื่ อค้ นหาความต้ องการ
เ ชิ ง ลึ ก ไ ด้ ดี ก ว่ า ก า ร สั ง เ ก ต ก า ร ณ์  
โดยผู้ถามควรมีเทคนิควิธีในการพูดและการ 
ตั้ ง คำ า ถ า ม อ ย่ า ง เ ห ม า ะ ส ม  เ พื่ อ ใ ห้

ผู้ ต อ บ เ ปิ ด ใ จ  ใ ห้ ข้ อ มู ล ค ว า ม จ ริ ง 
ที่ มี ป ร ะ โ ย ช น์ ส า ม า ร ถ นำ า ไ ป 
ต่อยอดได้  โดยไม่จู่ โจมจนทำาให้ผู้ตอบ 
เกิ ดความรู้ สึ ก เ ชิ งลบ  การสอบถาม 
มี ห ล า ย รู ป แ บ บ  เ ช่ น ก า ร สั ม ภ า ษ ณ์  
ร ายบุ คคล  ( I n - d ep t h  I n te r v i ew ) 
การสนทนา กลุ่มย่อย (Focus Group) และ 
การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)

การสอบถามด้วยการพูดคุยและอภิปราย 

คุณอาจเข้าไปสัมภาษณ์พูดคุยกับลูกค้า 
หรื อคน ใกล้ ตั ว ของ เ ข า เ พ่ื อสอบถาม 
สิ่ ง ที่ คุ ณ ต้ อ ง ก า ร รู้ แ บ บ ตั ว ต่ อ ตั ว 
(In-depth Interview) โดยอาจทำาในรูปแบบ
ทางการ นัดหมายพร้อมชี้แจ้งวัตถุประสงค์ 
การสัมภาษณ์ล่วงหน้า หรือ รูปแบบที่  
ไม่ เป็นทางการ เช่น ชักชวนลูกค้าคุย
ระหว่างการใช้บริการหรือการเลือกซื้อสินค้า
และสอบถามเก่ียวกับเรื่องที่คุณต้องการ
รู้ นอกจากน้ี คุณอาจจัดสนทนากลุ่มย่อย 
(Focus Group) เพื่อสัมภาษณ์ ร่วมพูดคุย
และถกประเด็นกับหลายๆ คนพร้อมกัน 
ซึ่งสนทนากลุ่มย่อยมีข้อดี คือ ประหยัดเวลา
และแลกเปลี่ยนความเห็นกันได้กว้างกว่า 
แต่จะต้องเตรียมตัวมากกว่าการพูดคุยแบบ

2 INQUIRE
การสอบถาม 



24

คู่มือพัฒนามูลค่าเพิ่ม

บทที่

02

ตัวต่อตัว เพราะมีความยุ่งยากในการ 
นัดหมาย การคัดเลือกผู้เข้าร่วมวงสนทนา
ที่ มี คุณสม บั ติ เ หมา ะสมแล ะสามารถ 
ตอบคำ าถามได้ดี  รวมถึงการควบคุม 
บทสนทนาให้อยู่ในประเด็นที่คุณต้องการ
เก็บข้อมูล 

การใช้แบบสอบถาม
เป็นอีกหนึ่งวิธีการรับฟังความคิดเห็น
ของลูก ค้ าที่ ธุ ร กิ จ ต่ างๆ  ใช้ กั นอย่ าง 
แพร่หลาย การสอบถามด้วยแบบสอบถาม
มักถูกใช้ในการเก็บข้อมูลเชิงสถิติเป็นหลัก 
แต่สามารถใช้ เ ก็บข้อมูลเชิงคุณภาพได้ 
เช่นกัน แบบสอบถามที่ดีจะต้องถูกออกแบบ
มาเพื่อตอบโจทย์ข้อสงสัยของผู้ประกอบ
ธุรกิจโดยเฉพาะ โดยอาจอยู่ ในรูปของ 
ใบประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายหลัง 
การใช้บริการหรือการซื้อสินค้า ใบร้องเรียน 
หรือบันทึกจัดเก็บประวัติลูกค้า ปัจจุบัน
ธุรกิจต่างๆ มีการใช้เทคโนโลยีมาช่วยในการ
ดีไซน์แบบสอบถามในรูปแบบต่างๆ มากมาย
เพื่อลดต้นทุนในการจัดเก็บข้อมูลลูกค้า 
และอำานวยความสะดวกในการร่วมตอบ
คำาถาม ดังนั้น จึงจะเห็นว่าแบบสอบถาม 
อาจอยู่ในรูปของแผ่นกระดาษ แบบสอบถาม

ออนไลน์ (E-Questionnaire) หรือแม้กระทั่ง 
การกดแป้นมือถือเพื่อระบุตัวเลขระดับความ
พึงพอใจในบริการของเครือข่ายโทรศัพท์  

ทั้งนี้  ผู้ประกอบธุรกิจอาจ Outsource 

ให้บริษัทวิจัยการตลาดทั่วไปซึ่งมีบริการ 

จัดเก็บและประมวลผลข้อมูลของลูกค้า 

ด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) จัดเก็บ

ข้อมูลแทนในกรณีที่ต้นทุนการจัดเก็บข้อมูล

เองนั้นสูงกว่า หรือ ไม่มั่นใจในกระบวนการ

จัดเก็บข้อมูลและประมวลผลด้วยตนเอง 

การสร้างประสบการณ์ร่วม เป็นวิธีการ 
ห า คำ า ต อ บ โ ด ย ใ ห้ ผู้ ป ร ะ ก อ บ ธุ ร กิ จ
เข้าไปรับประสบการณ์ตรงด้วยตนเอง
เ พื่ อ ใ ห้ เ กิ ด อ า ร ม ณ์  ค ว า ม รู้ สึ ก ร่ ว ม 
และความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ซ่ึงนอกจากการ 
มีประสบการณ์ตรงด้วยตนเองแล้ว อาจใช้ 
วิ ธีการสัง เกต พูดคุยสอบถามลูกค้า 
รายอ่ืนๆ ท่ีมีประสบการณ์ร่วมกันได้ด้วย 
ตัวอย่างวิธีในการสร้างประสบการณ์ร่วม   

การทำากิจกรรมร่วมกัน
การจัดกิจกรรมที่ให้คุณเข้าไปมีส่วนร่วม 
กับลูกค้ า  เ พ่ื อ ให้ ลู กค้ า ได้ แสดงออก
ถึ ง พ ฤ ติ ก ร ร ม  ค ว า ม รู้ สึ ก นึ ก คิ ด 
ห รื อ ส่ิ ง อื่ น ๆ  ที่ คุ ณ ต้ อ ง ก า ร จ ะ รู้
จ า กลู กค้ า อ อกม า  ไ ม่ ว่ า จ ะ เ ป็ น ก า ร 
จัดอี เวนท์พิ เศษ หรือการทำา เวิร์คชอป 
ร่วมกับลูกค้า ยกตัวอย่างเช่น หากคุณ 
เปิดร้านกาแฟ คุณอาจจะจัดกิจกรรมสอน 
ชงกาแฟแบบบาริสต้าข้ันเทพ เพ่ือให้ลูกค้าของ
คุณได้ชงกาแฟแก้วพิเศษของตนเอง และมาด่ืม
กาแฟพร้อมกับถกประเด็นเก่ียวกับร้านกาแฟ 
ท่ีช่ืนชอบร่วมกัน ซ่ึงระหว่างทำากิจกรรมน้ัน 
คุณก็สามารถใช้กลวิธีต่างๆ ในการกระตุ้น
ให้ลูกค้าแสดงออกได้ เช่น การเป็นผู้เปิดบท
สนทนาและเริ่มแชร์ประสบการณ์ของตนเอง
ให้กับลูกค้ารายอ่ืน หรือ จัดเตรียมสิ่งของ
ต่างๆ จำาพวกหนังสือพิมพ์ หรือแผ่นเพลง 
เพื่อสังเกตดูว่าลูกค้าของคุณชอบอ่าน
หนังสือหรือฟังเพลงแบบไหน แล้วคุณก็
จะได้เลือกสิ่งนั้นมาสร้างสรรค์บรรยากาศ
ร้านกาแฟของคุณได้อย่างโดนใจลูกค้า 
นอกจากน้ี ระหว่างท่ีเก็บข้อมูล คุณก็สามารถ
ท่ีจะสังเกตตัวเองได้ด้วยว่าเมื่อคุณอยู่ใน
สถานการณ์เดียวกับกลุ่มลูกค้าของคุณ

3 ENGAGEMENT
การสร้างประสบการณ์ร่วม
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มีความรู้สึกนึกคิด หรืออารมณ์ร่วมใดบ้าง 
เพื่อช่วยให้คุณเข้าใจลูกค้าของคุณได้มาก
ยิ่งขึ้น

การสวมรอย
การสวมรอย หรือการทดลองเป็นลูกค้า 
ของตัวเอง เพื่อให้คุณได้ลองใช้สินค้าหรือ
บริการของคุณในสถานการณ์ท่ีใกล้เคียงกับ
ลูกค้าได้รับมากท่ีสุด ซ่ึงระหว่างท่ีคุณใช้สินค้า
หรือบริการน้ัน คุณควรที่จะคิดและวิเคราะห์ 
อยู่ เสมอ และจดจำาว่าอะไรที่ คุณช่ืนชอบ 
อะไรที่คุณอยากจะปรับปรุงแก้ไข หรืออะไร
ที่คุณอยากจะให้มีเพิ่มเติม ยกตัวอย่าง
เช่น หากคุณเปิดร้านสะดวกซื้อที่มีสาขา 
เป็นจำานวนมาก คุณอาจจะสุ่มเลือกสาขา 
ขึ้นมา 1 สาขาและปลอมตัวเข้าไปใช้บริการ 
เพื่อเก็บข้อมูลการให้บริการในแต่ละข้ันตอน 
ซึ่งคุณอาจรู้สึกพึงพอใจที่ร้านค้าของคุณ 
มีสินค้าให้เลือกมากมาย แต่ยังไม่พอใจในการ 
ให้บริการของพนักงานขายท่ีเสนอขายลูกค้า
มากจนเกินไป และต้องรอคิวจ่ายเงินนาน 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีควรปรับปรุงเร่งด่วน เป็นต้น 
ก า รส วม รอย น้ีจ ะ ทำ า ใ ห้ คุณ เ ข้ า ใ จ ถึง 
ความรู้สึกนึกคิดของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง แต่
ข้อควรระวังของวิธีนี้ คือ จะต้องใช้สินค้าหรือ

บริการในสภาพแวดล้อมที่ใกล้เคียงความ
จริงมากที่สุด และลดอคติส่วนบุคคลออกไป 
เพื่อให้ได้ผลตรงตามที่ลูกค้ารู้สึกที่สุด
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IDENTIFY INSIGHT

ข้อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ท่ี  
ไ ด้ ม า อ า จ มี ม า ก จ น ไ ม่ รู้ ว่ า 

สามารถนำาไปใช้ได้อย่างไร หรือข้อมูลท่ีได้มา 
อาจกว้างมากจนไม่สามารถบอกได้ว่า
แ ท้จ ริงแ ล้ว  ความต้องการของลูกค้า 
คืออะไรกันแน่ ข้อมูลหลายอย่าง อาจเป็น
เพียงสถิ ติ ตัว เลข ซึ่ ง ไม่สามารถสรุป 
มาตอบคำาถามคุณได้ตรงๆ

ดังน้ัน ข้อมูลท่ีคุณเก็บมาน้ันจะต้องถูก 
นำาไปจัดกลุ่ม ประมวลผลและหาความเช่ือมโยง 
เสียก่อน ผลจากการประมวลเหล่านั้น 
สามารถนำามาตอบคำาถามได้จริง การ
ประมวลผลหาข้อมูล เ ชิงลึกนี้ อาจ เป็น
อุปสรรคของนักธุ รกิ จหลายๆ รายที่
ต้องการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าหรือ
บริการ คู่มือในส่วนนี้จะทำาให้คุณได้เห็น
ว่า การคัดกรองข้อมูลและประมวลผลนั้น 
ไม่ ใ ช่ เรื่องยากอย่างที่คิด เมื่อวิ เคราะห์
เ ห็ น ค ว า ม เ ชื่ อ ม โ ย ง ร ะ ห ว่ า ง ข้ อ มู ล 
ทั้ง 5 หมวดแล้ว คุณจะสามารถสรุปประเด็น

ค้นพบสำาคัญ (Customer Insight) ได้ 
เพ่ือนำาไปจัดกลุ่มอีกครั้งใน 3 หมวดหลัก 
คือ  ลักษณะของกลุ่มลูกค้า (User) ความต้องการ
ท่ีลูกค้าควรได้รับการเติมเต็ม (Needs) และ
ความรู้สึกนึกคิดเชิงลึกของลูกค้า (Insight) 
เพื่อสรุปออกมาเป็นภาพรวมความคิด 
และมุมมอง (Point of View) ของลูกค้า 
แ ล ะ กำ า ห น ด โ จ ท ย์ ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 
ของกลุ่มลูกค้าในด้านต่างๆ หรือคุณอาจจะ 
จัดกลุ่มประเด็นค้นพบสำาคัญด้วยแผนภาพ 
Cus tomer  Segment  เพื่ อจำ า แนกว่ า 
ประเด็นค้นพบสำาคัญนั้น เป็นความต้องการ
ประเภทใดก็ได้ 

ส่วนถัดไปจะอธิบายถึงขั้นตอนในการ
จัดสรร และวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้า เพ่ือให้คุณสามารถคัดกรอง
ข้อมูลและกำาหนดโจทย์ความต้องการเชิงลึก
ของลูกค้าได้ด้วยตนเอง
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เลือกข้อมูลที่จะเอามาใช้
คุณควรจ ะคัดสรร ข้อมู ลที่ ค่ อนข้ างมี  
ค ว า ม เ ชื่ อ ม โ ย ง กั บ ส่ิ ง ที ต้ อ ง ก า ร รู้  
และสอดคล้องกับเสียงส่วนมากของลูกค้า 
ขั้นตอนนี้จะทำาให้คุณสามารถบอกได้ว่า 
ความต้องการของลูกค้าส่วนใหญ่คืออะไร 
ลูกค้าส่วนใหญ่นั้นจะมีความชอบ หรือ 
ความคิดความอ่านที่คล้ายๆ กัน ดังน้ัน 
คุณจะ เริ่ ม เห็นว่ าความต้องการต่ างๆ 
ของลู กค้ า น้ันมี แนว โ น้ม ไป ทิศทาง ใด 
ซึ่ ง จ ะ ช่ ว ยป ร ะ หยั ด เ ว ล า  แ ล ะ ต้ น ทุ น 
ในการพัฒนามูลค่าสินค้าหรือบริการ 
ท่ีไม่ตรงต่อความต้องการของลูกค้าส่วนมาก

จัดกลุ่มตามประเภทข้อมูล
เพื่อหาความเชื่อมโยง
เร่ิมจากการจัดกลุ่มประเภทข้อมูลท่ีเหมือนกัน 
เช่น ข้อมูลเชิงประชากรศาสตร์ (Demographic) 
พฤติกรรม (Behavior) ลักษณะนิสัย 
(Characters) ความเช่ือและความสนใจ (Believe 
and Interest)  ความต้องการ (Needs) เป็นต้น

1 การคัดกรองข้อมูล 
และจัดหมวดหมู่ข้อมูลลูกค้า 

เม่ือวิเคราะห์เห็นความเช่ือมโยงระหว่างข้อมูล
ท้ัง 5 หมวดแล้ว คุณจะสามารถสรุปประเด็น 
ค้นพบสำาคัญ (Customer Insight)  ได้  เพื่อนำาไป
จัดกลุ่มอีกครั้งใน 3 หมวดหลัก คือ  ลักษณะ
ของกลุ่มลูกค้า (User) ความต้องการท่ี
ลูกค้าควรได้รับการเติมเต็ม (Needs) และ
ความรู้สึกนึกคิดเชิงลึกของลูกค้า (Insight) 
เพื่อสรุปออกมาเป็นภาพรวมความคิด 
และมุมมอง (Point of View) ของลูกค้า 
แล ะกำ าหนด โ จทย์ ค ว าม ต้องการของ 
กลุ่มลูกค้าในด้านต่างๆ หรือคุณอาจจะ 
จัดกลุ่มประเด็นค้นพบสำาคัญด้วยแผนภาพ 

Customer Segment เพื่อจำาแนกว่าประเด็น
ค้นพบสำ าคัญนั้น  เ ป็นความต้องการ 
ประเภทใด

ส่วนถัดไปจะอธิบายถึงขั้นตอนในการ
จัดสรร และวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้า เพื่อให้สามารถคัดกรองข้อมูล
และกำาหนดโจทย์ความต้องการเชิงลึกของ
ลูกค้าได้ด้วยตนเอง

NEED

INSIGHT
POINT OF VIEW

BELIEF
AND

INTEREST
BEHAVIOR

DEMOGRAPHICCHARACTERISTIC
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จ า ก นั้ น ล อ ง ห า ค ว า ม สั ม พั น ธ์  ห รื อ 
ความเชื่อมโยงของข้อมูล เพื่อประมวลผล 
สรุปประเด็นค้นพบสำาคัญที่ ไ ด้ เกี่ยวกับ
ลกัษณะของกลุม่ลกูคา้ (User)  ความต้องการ
ที่ลูกค้าควรได้รับการเติมเต็ม (Needs) และ
ความรู้สึกนึกคิดเชิงลึกของลูกค้า (Insight)  
คุณอาจเขียนข้อมูลทั้งหมดลงใน Post It 
แบ่งสีแปะตามหมวดหมู่ประเภทข้อมูลทั้ง 5 
ที่ได้กำาหนดไว้ แล้วลากเส้นหาความเชื่อมโยง
ของข้อมูลและเขียนประเด็นค้นพบสำาคัญ
ที่คุณได้จากความเชื่อมโยงนั้นลง Post It 
อั น ใ ห ม่  เ พื่ อ นำ า ไ ป จั ด ก ลุ่ ม ป ร ะ เ ภ ท 
ความต้องการอีกครั้ง วิธีนี้จะทำาให้คุณ
สามารถรู้ ได้ ถึงภาพรวมของลักษณะ
กลุ่มลูกค้า ความต้องการของลูกค้า และ 
ความรู้สึกนึกคิดของเขาได้อย่างชัดเจน

จัดกลุ่มตามประเภทความต้องการของ
ลูกค้าด้วย Customer Segment เพื่อสรุป
โจทย์ความต้องการของลูกค้า
จำ า แนกว่ าป ร ะ เ ด็ น ค้นพบสำ าคัญที่ ไ ด้  
ก่อนหน้านี้แต่ละประเด็นเป็นความต้องการ
พื้นฐาน (Customer Job)  ความต้องการ 
เพื่อแก้ไขปัญหา (Pain) หรือ ความต้องการ
พิเศษเพิ่มเติม (Gain) แผนภาพการวิเคราะห์
ข้อมูลลูกค้า (Customer Segment) จะ
สามารถช่วยคุณได้อย่างมากในข้ันตอนนี้ 

เช่น หากลูกค้าของคุณเป็นนักศึกษา หรือ 
คนวัยทำางานที่ต้องรีบออกจากบ้านแต่เช้า
เพ่ือไปเรียนหรือทำางาน เพราะรถติด และ 
มักไม่ค่อยได้รับประทานอาหารเช้าเพราะไม่มี
เวลาเตรียม คุณอาจจะเห็นแนวทางการสร้าง
มูลค่าเพิ่มของซีเรียลให้อยู่ในถ้วย สามารถ
พกพาไปทานบนรถได้อย่างง่ายและสะดวก 
ช่วยแก้ Pain Point ของลูกค้าได้อย่างดี

รายได้ไม่สูงมาก

CUSTOMER 
INSIGHT

รักสุขภาพ อยากแข็งแรง

ไม่ค่อยได้ทานอาหารเช้า

เจอปัญหารถติด

ทานมื้อเช้าบนรถ 
     และไม่ชอบที่มีกลิ่นอาหาร
     ติดรถ

อาหารสุขภาพไม่อร่อย
ไม่น่าทาน

PAINS

GAINS

CUSTOMER JOB

รายได้ไม่สูงมาก

อาหารสุขภาพไม่อร่อย
ไม่น่าทาน

ไม่ค่อยได้ทานอาหารเช้า

รักสุขภาพ อยากแข็งแรง

ต้องการทานมื้อเช้าบนรถ

ไม่ชอบทีมีกลิ่นอาหารติดรถ
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2 การจัดลำาดับความสำาคัญ
ความต้องการของลูกค้า

หลังจากท่ีประมวลผลและจัดกลุ่มข้อมูลความต้องการเชิงลึกของลูกค้าโดยใช้แผนภาพการวิเคราะห์
ข้อมูลลูกค้า (Customer Segment) แล้ว ลำาดับต่อไป ต้องจัดลำาดับความสำาคัญของข้อมูล 
ในแต่ละหมวดประเภทความต้องการ ซึ่งวิธีนี้จะช่วยให้ทราบว่าปัจจัยไหนที่มีความสำาคัญและเป็น
ที่ต้องการของลูกค้ามากที่สุด เพราะนั้นคือสิ่งที่ควรจะถูกเติมเต็มให้ได้ก่อนเป็นอันดับแรกๆ  

ลูกค้าให้ความสำาคัญกับคุณลักษณะใดของ
สินค้าหรือบริการมากกว่ากัน ย่ิงสำาคัญมาก 
คุณก็ย่ิงจะต้องทำาให้ได้ เช่น ลองเปรียบเทียบ
ดูว่า ลูกค้าให้ความสำาคัญกับรองเท้าที่มี
ซัพพอร์ทดี หรือ รองเท้าที่มีดีไซน์สวยงาม
มากกว่ากัน หากลูกค้าต้องการรองเท้าที่มี
ซัพพอร์ทที่ดีมากกว่ารองเท้าสวยงาม คุณ
อาจจะต้องออกแบบรองเท้าท่ีมีจุดเด่นอยู่ที่
ซัพพอร์ทมากกว่ารูปลักษณ์ความสวยงาม 

เรียงได้จากความคาดหวังในสินค้าหรือบริการ 
หรือ ออปช่ันเสริมพิเศษ ย่ิงคาดหวังย่ิงต้อง
ทำา เช่น ลูกค้าท่ีซ้ือไมโครเวฟ อาจต้องการ
บริการซ่อมและบริการหลังการขายท่ีดี 
มากกว่า หนังสือเมนูอาหารที่แถมมากับ
เครื่องไมโครเวฟ ดังนั้น ธุรกิจอาจจะต้องเน้น
จัดสรรงบประมาณในการสร้างศูนย์ซ่อม 
แทนการจัดพิมพ์หนังสือคู่มือการทำาอาหาร

จัดลำาดับปัญหา ความยุ่งยากใจต่างๆ 
ท่ีลูกค้ากำาลังเผชิญ อันใดท่ีรุนแรงกว่ากัน 
ปัญหาท่ีร้ายแรงหรือทำาให้ลูกค้าไม่พอใจมาก 
ย่ิ ง มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม รู้ สึ ก ข อ ง ลู ก ค้ า
มาก  คุณควรพยายามหาทาง แ ก้ ไ ข 
ใ ห้ ไ ด้ ก่อน  เ ช่น  หาก ลูก ค้า ไ ม่ชอบ ใจ 
การยืนต่อแถวรอบริการเป็นเวลานาน 
มากกว่าการท่ีไม่มีพนักงานให้คำาแนะนำา 
คุณควรจะจ้างพนักงานเ พ่ิม เ พ่ือ เ ปิด 
ช่องบริการเพ่ิมมากกว่าท่ีจะจ้างพนักงาน 
ไปยืนให้คำาอธิบายแนะนำากับลูกค้า

ลำาดับความสำาคัญของปัจจัยใน
CUSTOMER JOB 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
GAINS 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
PAINS 

สำา
คัญ

มา
ก

คว
รมี

อย่
าง

ยิ่ง

เป็
นปั

ญ
หา

มา
ก

ไม่
ค่อ

ยส
ำาคั

ญ

มีก็
ดี 

ไม่
มีก็

ได้

เป็
นปั

ญ
หา

เล็
กน้

อย

รองเท้ามีซัพพอตท่ีพ้ืนดีเย่ียม บริการหลังการขาย ต้องยืนต่อแถวเป็นเวลานานมาก

ดีไซน์สวยงาม อายุประกันตัวเคร่ืองระยะยาว ไม่มีคนแนะนำาสินค้า

มีช่องให้ใส่อุปกรณ์บันทึกระยะว่ิง หนังสือเมนูอาหารท่ีแถมมาพร้อมกับ
เคร่ืองไมโครเวฟ

หาสินค้ายาก เพราะร้านไม่เป็นระเบียบ

ระบายอากาศได้ดี
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1 2 3 4 5
GENERATE IDEA

การระดมไอเดียเป็นส่วนสำาคัญในการ
พัฒนาสินค้าหรือบริการเพื่อตอบโจทย์

ความต้องการของลูกค้า ซึ่งการระดมไอเดีย
ที่ดีควรที่จะต้องผสมผสานระหว่างไอเดีย
ของตนเอง และการต่อยอดจากไอเดียของ 
ผู้ อ่ืน เพ่ือหาทางแก้ไข หรือเติมเต็มด้าน 
ที่สินค้าหรือบริการในปัจจุบันยังไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 
อย่างเต็มที่ โดยจะใช้โจทย์ความต้องการ 
ของลูกค้าในขั้นตอน Identify Insight มาเป็น
โจทย์ในการคิดไอเดียสร้างมูลค่าเพิ่ม

สิ่ งหนึ่ งที่ควรรู้ เกี่ ยว กับขั้นตอนนี้  คือ 
การเปิดกว้างรับไอเดียต่างๆ ให้มากที่สุด 
อย่าเพิ่งด่วนตัดสินความคิดใดๆ แม้ว่ามัน 
จะดู เป็นไปไม่ ได้ หรือ ไม่สมเหตุสมผล 
มี บ่ อ ย ค ร้ั ง ที เ ดี ย ว ท่ี รู ป แ บ บ วิ ธี ก า ร
ส ร้ า ง มู ล ค่ า เ พิ่ ม ที่ ส ร้ า ง คุ ณ ค่ า แ ล ะ
โ ดน ใ จ ลู ก ค้ า นั้ น เ กิ ด ม า จ าก ไ อ เ ดี ย ที่
ดู ไ ม่ เ ข้ าท่ า แล ะ แทบ เ ป็น ไป ไ ม่ ได้ เ ลย ใน

ตอนแรก เช่น Airbnb ซึ่งให้บริการเช่าที่พัก
โ ดย ไ ม่ มี ห้อ ง พัก เ ป็นของตน เ อง เ ลย 
ค ง มีห ล า ย ค น บ อ ก เ ล ย ว่ า มัน จ ะ เ ป็น
ไป ไ ด้อ ย่าง ไ ร  แ ต่ เ ม่ือ  A i r bnb  ไ ด้ทำ า 
ให้มันเกิดขึ้นจริงและประสบความสำาเร็จ 
เป็นอย่างมาก

4 เทคนิคสำาคัญ
ที่จะช่วยให ้

คุณได้ไอเดีย 
การสร้างมูลค่าเพ่ิม
ท่ีมีความหลากหลาย

2 REVERSE THINKING
เทคนิคการใช้วิธีคิดย้อนกลับ 

3
REFRAMING MATRIX
เทคนิคการวิเคราะห์โดยใช ้
มุมมองที่แตกต่าง

4 RANDOM APPROACH
เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 
เพื่อสร้างสรรค์ไอเดีย

1
CONCEPT MAP
เทคนิคการใช้แผนผังแนวคิด 
ในการจัดสรรไอเดียต่างๆ



31

VALUE CREATION HANDBOOK

บทที่

02

3
REFRAMING MATRIX
เทคนิคการวิเคราะห์โดยใช ้
มุมมองที่แตกต่าง1

CONCEPT MAP
เทคนิคการใช้แผนผังแนวคิด 
ในการจัดสรรไอเดียต่างๆ

ต่อยอดและจัดหมวดหมู่ ไอเดีย โดยการ
วาดแผนภาพความเชื่อมโยง เ ร่ิมจาก
การ แตกปร ะ เ ด็ น จ าก ข้ อ มู ลที่ ไ ด้ จ าก 
ขั้นตอน Identify Insight แล้วต่อยอด 
ไอเดียไปเร่ือยๆ เช่น จากการแก้ไขปัญหา
การรอคิวนานของสวนสนุก Universal Studio 
เช่ือมโยงไปเป็นไอเดียต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการ 
ลดการรอคิว ต่อยอดมาเป็นไอเดียการ 
ขายบัตร Fast Track และการจัดทำาช่อง 
ต่ อ คิ ว พิ เ ศ ษ สำ า ห รั บ ผู้ ที่ เ ล่ น
เ ค รื่ อ ง เ ล่ น ค น เ ดี ย ว  ห รื อ อ า จ 
แ ก้ ด้ ว ย ก า ร เ พ่ิ ม กิ จ ก ร ร ม ใ ห้ ลู ก ค้ า 
ทำาระหว่างรอ ต่อยอดไปเป็นการออกแบบ
ห้องรอคิวที่มีภาพยนตร์สั้นหรือเครื่องเล่น 
Interactive ระหว่างรอคิว เป็นต้น ซึ่งเทคนิค
น้ีจะช่วยสร้างสรรค์ให้เกิดไอเดียที่น่าสนใจ
จำานวนมาก และช่วยให้เห็นภาพรวมไอเดีย
เป็นกลุ่มๆ ที่สื่อให้เห็นความเชื่อมโยงระหว่าง
ไอเดียกับการตอบโจทย์ลูกค้าอย่างชัดเจน

เปลี่ยนมุมในการมองปัญหา เมื่อคุณเริ่ม
คิดอะไรไม่ออก ค้นหาทางแก้ไขปัญหา 
ไม่ ไ ด้ คุณอาจเปลี่ยนคำาพูดท่ีใช้ ในการ
ตั้ งคำ าถามหรือ โจทย์ ของคุณเสีย ใหม่  
จากเดิมที่คุณถามว่าทำาอย่างไรลูกค้า 
ถึงจะซื้อสินค้า? ลองเปลี่ยนเป็น ทำาไมลูกค้า 
ถึ ง จ ะ ไ ม่ ซื้ อ สิ น ค้ า ?  ล อ ง คิ ด ถึ ง
ส่ิ ง ที่ ลู ก ค้ า ไ ม่ ช อ บ  ห รื อ ปั จ จั ย ท่ี
ทำ า ใ ห้ ลู ก ค้ า ไ ม่ ซ้ื อ  แ ล้ ว ส ร้ า ง ไ อ เ ดี ย 
ท่ีตรงกันข้ามกับส่ิงน้ัน เช่น Dyson ผู้ผลิต
เคร่ืองดูดฝุ่น กลับแนวคิดโดยการเปลี่ยน
จากการดูดลมเป็นพ่นลม เลยเกิดเป็น 
เ ค ร่ื อ ง เ ป่ า มื อ ใ น ห้ อ ง น้ำ า ส า ธ า ร ณ ะ 
อีก ตัวอ ย่างห น่ึง  คือ  ร้านอาหาร  ที่
ต้ อ ง ทำ า อ า ห า ร ใ ห้ ลู ก ค้ า รั บปร ะท าน 
แต่ เ มื่ อ คิ ดตรงข้ าม  อ าจ เป ล่ี ยน เป็ น 
ร้ า น อ าห า รที่ ใ ห้ ลู ก ค้ า ไ ด้ สนุ กสน าน 
กับการทำาอาหารของเขาเอง ร้านอาหาร 
เช่น ร้านสุกี้ และร้านหมูกระทะ จึงเกิดขึ้น

เปลี่ยนแนวคิดวิธีการแก้ปัญหา โดยลอง
มองปัญหาในมุมมองของคนอ่ืน ลองให้ 
กลุ่ มคนที่ มีความ เชี่ ยวชาญในด้านใด 
ด้านหน่ึงมาแก้ปัญหาในด้านที่เขาเหล่านั้น
ไม่มีความเชี่ยวชาญเลย ตัวอย่างเช่น หาก 
Facebook มาทำาธุรกิจขนส่ง เขาจะดำาเนิน
การอย่างไร? ซึ่งอาจทำาให้ได้ไอเดียใหม่ๆ 
เช่น การขนส่งสินค้าต่อกันเป็นทอดๆ 
มายังโกดังเก็บสินค้าที่เป็นคอมมูนิตี้มอลที่ 
นักธุรกิจสามารถมาช้อปป้ิงสินค้าไปใช้ 
กับธุรกิจตัวเองได้ในราคาถูก เป็นต้น วิธีนี้จะ
ช่วยเติมเต็มความคิด และแก้ไขปัญหาการมี
ชดุความคดิ (Mindset) และวธิกีารมองปัญหา
แตกต่างกัน การรับฟังไอเดียจากคนที่มี
ความเชี่ยวชาญต่างจากคุณ จะช่วยให้คุณ
ได้ไอเดียใหม่ๆ ที่คุณอาจไม่เคยนึกถึงมาก่อน

2 REVERSE THINKING
เทคนิคการใช้วิธีคิดย้อนกลับ 

PROBLEM STATEMENT

มุมมองที่ 1
หมอ

มุมมองที่ 3
สถาปนิก

มุมมองที่ 2
วิศวกร

มุมมองที่ 4
นักบัญชี
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4 RANDOM APPROACH
เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 
เพื่อสร้างสรรค์ไอเดีย

สุ่ ม เ ลื อกสิ่ ง แ รกที่ เ ห็ น  แ ล ะ วิ เ ค ร า ะ ห์
คุณลักษณะของส่ิงของช้ินน้ัน หลังจากน้ัน 
ใ ห้เ อ า ข้อ มูล ท่ีไ ด้ม า เ ช่ือม โ ยง  ป รั บ ใ ช้  
กั บ สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร ข อ ง คุ ณ 
ในทาง ใดทางหน่ึง เ ช่น หากคุณขาย 
กาแฟสด และสิ่งแรกที่คุณเห็นคือสมุดโน๊ต 
คุณอาจเห็นว่าคุณอาจเปลี่ยนแก้วกาแฟ 
ของคุณ ให้ลูกค้าสามารถเขียนลวดลาย
ตกแต่งได้เหมือนสมุดโน๊ต หรือ คุณสามารถ
นำ าสมุด โน๊ตมาจดบันทึกข้ อมู ล ต่ างๆ 
ของลูกค้า ร้านกาแฟของคุณเพื่ อ เป็น 
ฐานข้อมูลในพัฒนาสินค้าห รื อ บ ริ ก า ร
ในอนาคต

ไอเดียต่างๆ ที่ ได้ถูกระดมความคิดเห็นมาจากเทคนิคทั้ง 4 ที่ถูกนำาเสนอไปนั้น 
ห รือแ ม้กระ ท่ัง ไอ เ ดีย ท่ีผ่าน เทคนิคการระดมความคิด เ ห็น อ่ืนๆ จ ะต้ อ ง ถู ก 

นำ ามาจัดสรร ให้ เป็นร ะ เบียบ ให้ เ ร าสามารถมอง เ ห็นภาพและ เข้ า ใ จ ได้ ง่ าย  เพื่ อ
ใ ห้ คุณสามา รถนำ า ไ ปพัฒนาสิ นค้ า ห รื อบ ริ ก า ร ไ ด้ จ ริ ง  คุณอาจจั ดสร ร ไ อ เ ดี ย 
การสร้ างมูลค่ า เพิ่ ม เหล่ านั้ น  โดยการ ใช้ แผนภาพคุณค่ าของสินค้ าหรือบริการ 
(Va lue Propos i t ion )  จัดกลุ่ม ไอ เ ดียตาม 3 คุณค่าหลักของสินค้าหรือบริการ 
คือไอเดียที่เป็นคุณค่าพื้นฐานของสินค้าหรือบริการ ไอเดียแนวทางการแก้ไขข้อบกพร่อง 
และไอเดียสร้างความประทับใจอื่นๆ 

GAINS

PAINS

สั่งออนไลน์ได้
มีส่วนลด

พกพาง่าย ไม่ต้องเก็บล้าง

อาหารสุขภาพ

ซีเรียลแบบถ้วย
พร้อมทาน

ไม่ต้องปรุง
ไม่เสียเวลาเตรียม

หาซื้อง่าย
ซื้อออนไลน์ได้

มีส่วนลด

ราคาไม่แพง

คุ้กกี้ธัญพืช
พร้อมทาน

พกพาง่าย ไม่ต้องเก็บล้าง

CUSTOMER JOB
คุ้กกี้ธัญพืช พร้อมทาน
ซีเรียลแบบถ้วย พร้อมทาน
อาหารสุขภาพ
ไม่ต้องปรุง ไม่เสียเวลาเตรียม
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Fit หรือจุดลงตัว จะเกิดขึ้นต่อเมื่อการนำาเสนอคุณค่าของสินค้าหรือบริการของคุณนั้น 
ช่วยลูกค้าจัดการกับส่ิงท่ีลูกค้าต้องทำา ช่วยบรรเทาความกังวลหรือความลำาบากใจ 

และสร้างความประทับใจเหนือความคาดหมายให้ลูกค้า หากคุณเก็บข้อมูลได้อย่าง 
ครบถ้วน และวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง คุณจะสามารถสร้างไอเดีย 
ที่ลงตัว ซึ่งจะสามารถช่วยให้คุณเพ่ิมมูลค่าของสินค้าหรือบริการที่มีลูกค้าใช้ได้อย่างแน่นอน

CUSTOMER
JOB

GAIN

PAIN

GAIN
CREATORS

PAIN
RELIEVERS

PRODUCT
OR SERVICE

VALUE PROPOSITIONCUSTOMER SEGMENT

ลู กค้ ามี ค ว ามคาดหวั งม ากมาย 
ซึ่ ง เ ป็ น ไ ป ไ ม่ ไ ด้ ที่ จ ะ เ ติ ม เ ต็ ม ไ ด้  
ในทุกๆ ด้าน คุณควรให้ความสำาคัญ 
กับสิ่งที่จำาเป็นสำาหรับลูกค้ามากท่ีสุด

ลูกค้ามีปัญหามากมาย ซ่ึงยังไม่มี
ทางแก้ ไข ไ ด้  และ ไ ม่สามารถแก้ไข 
ให้ได้ครบทุกด้าน ดังน้ัน คุณควร
มุ่งเน้นท่ีปัญหาท่ีทำาให้ลูกค้าหนักใจ
มาก ท่ี สุด  ห รือ ปัญหา ท่ี ท้ังส ร้าง
ความหนักใจ และยังไม่มีวิธีการแก้ไข

CUSTOMER JOB
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1 2 3 4 5
DEVELOP PROTOTYPE
ในข้ันตอนที่ 1 – 3 เป็นวิธีและกระบวนการ
ต่างๆ ในการคิดและสร้างไอเดีย ให้มีความ 
เ ห ม า ะ ส ม  แ ล ะ ส า ม า ร ถ ต อ บ โ จ ท ย์  
ความต้องการของกลุ่มลูกค้าในตลาด โดย
คนส่วนใหญ่มักจะหยุดอยู่แค่นั้น และปล่อย
ให้ไอเดียต่างๆ ลอยอยู่ในอากาศโดยไม่ได้ 
ทำาอะไร มารู้ตัวอีกทีคือตอนที่มีคนอื่นทำา
ไปแล้ว โดยประโยคที่คุ้นหูจากเหตุการณ์
ประเภทนี้คือ “รู้อย่างนี้ น่าจะทำาไปแล้ว”

การทำาให้ไอเดียดูเป็นรูปเป็นร่าง สร้าง 
ชิ้นงานหรือแนวคิดที่ “เป็นชิ้น เป็นอัน” ใน 
ขั้ นตอนที่  4  นี้  จ ะ ช่ วยคุณ ให้ ไ ม่ เ จ อ 
กับปัญหาดังกล่าว หรือต้องมาน่ังนึก
เสียดายในภายหลัง  โดย ข้ันตอนนี้ จ ะ
เ ป็นการนำา ไอ เดียการสร้างมูลค่า เพิ่ม
ของคุณเข้าสู่กระบวนการในการสร้าง
ต้นแบบให้สามารถจับต้องได้ เข้าใจง่าย 
ทั้งสำาหรับตัวคุณ ทีมงานของคุณและลูกค้า

ปัจจัยสำาคัญในการที่ลูกค้าจะตัดสินใจ
เลือกซื้อสินค้าหรือบริการคือความเข้าใจ 
ถึงตัวผลิตภัณฑ์ ทั้งในเชิงของรูปลักษณ์ 
ฟังก์ชั่นการใช้งาน และคุณค่าที่จะได้รับ 
ดั ง นั้ น  สิ่ ง สำ า คั ญ คื อ ก า ร ถ่ า ย ท อ ด
สิ่ ง เ ห ล่ า นี้ อ อ ก ม า ใ ห้ ชั ด ม า ก ที่ สุ ด 
โ ด ย จำ า ล อ ง ต้ น แ บ บ ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์  
ซึ่งไม่จำาเป็นต้องใช้ต้นทุนสูง หรือใช้เวลา 
ในการทำาขึ้นนาน เพื่อให้ลูกค้ามองออกว่า 
ไอเดียของคุณหน้าตาเป็นอย่างไร นอกจากน่ี้ี 
ควรจะคำานึงถึง การสื่อไอเดียและผลลัพธ์
ของสินค้าและบริการผ่านแบบจำาลอง 
ได้จริง โดยวิธีการที่คุณสามารถทำาได้ง่ายๆ 
คือการสร้างสินค้าจำาลอง (Prototype) 
และการนำาเสนอไอเดียด้วย Concept Board 

การสร้างสินค้าจำาลอง    (Product Prototype) 
เ ป็ น วิ ธี ก า รที่ มั กนิ ยม ใ ช้ ใ นกา รสร้ า ง 
ต้นแบบสำาหรับไอเดียที่ไม่มีความซับซ้อน 
และง่ายต่อการนำาไปปฏิบัติจริง ซ่ึงจะช่วยให้ 
กลุ่มลูกค้าหรือผู้ ใช้  สามารถเห็นภาพ
แล ะ เ ข้ า ใ จถึ งผลิ ตภัณฑ์ ไ ด้ ม าก  โ ดย 
นำาสิ่งของรอบตัวหรือวัสดุที่มีต้นทุนต่ำา 
มาประยุกต์ใช้ในการทดลองสร้างต้นแบบ 
เช่น หากคุณต้องการจะพัฒนาผลิตภัณฑ์
ข องคุณ ให้ มี ค ว าม แข็ ง แ ร งด้ ว ย วั สดุ  
อลูมิเนียม ซึ่งใช้ต้นทุนสูงในการผลิตเพื่อ
ใช้เป็นเพียงต้นแบบ คุณอาจจะลองมองหา 
วัสดุอ่ืนๆ มาใช้ในการทดลองสร้างเป็นต้น
แบบ เช่น เหล็กหรือไม้ เพื่อให้กลุ่มลูกค้า 
เข้า ใจถึงความแตกต่างของผลิตภัณฑ์  
ในปัจจุบันและไอเดียใหม่ของคุณ รวมถึง
การอธิบาย ฟังก์ชั่นใหม่ที่คุณเพิ่มเติมลงไป 
ในสินค้าของคุณ

PRODUCT PROTOTYPE
การสร้างสินค้าจำาลอง 
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หรือหากธุรกิจของคุณเป็นธุรกิจบริการ คุณสามารถทดสอบไอเดียใหม่ๆ ของคุณ 
ที่ จ ะ ช่วยพัฒนามูลค่า เพิ่มกับกลุ่มลูกค้าของคุณได้ เช่นกัน เช่น หากคุณเปิดร้าน
กาแฟและต้องการจะพัฒนาระบบการให้บริการกลุ่มลูกค้าของคุณให้มีความรวดเร็ว 
มากยิ่งขึ้น คุณสามารถจำาลองไอเดียของคุณและทดลองใช้จริงได้ด้วยโครงการนำาร่อง 
(Pilot Project) การเปิดช่องทางต่อคิวเร่งด่วน เป็นต้น 

การจำาลองไอเดียของคุณด้วยการทำา Product Prototype หรือ Pilot Project น้ี จะช่วย 
ให้คุณสามารถประมาณการต้นทุน เวลา ผลลัพธ์ต่อลูกค้า มูลค่าธุรกิจ และความเป็นไปได้ 
ที่จะนำาไอเดียการสร้างมูลค่าเพิ่มนั้นไปใช้จริงในการดำาเนินงาน

ตัวอย่างการสร้างสินค้าตัวอย่างกระป๋องอลูมิเนียมโดยใช้พลาสติก
เพื่อนำาเสนอรูปแบบและความเปลี่ยนแปลงของสินค้าที่เกิดขึ้น
ที่มา: thai.alibaba.com/p-detail/790ml-plastic-easy-openning-
can-2015745583.html

ตัวอย่างการสร้างสินค้าตัวอย่างเครื่องชงกาแฟ
อัตโนมัติ ที่มีราคาที่สูงกว่ากาแฟสด
ที่ขายทั่วไปในตลาด

 สินค้าต้นแบบเครื่องชงแฟอัตโนมัติ
 สามารถทำาได้โดยการนำาคนชงกาแฟ
 ไปอยู่ในตู้ชงกาแฟ

 การทำาเช่นนี้จะช่วยประหยัดเวลาและต้นทุน
 ในการสร้างระบบชงกาแฟราคาสูง  
 
 การปรับเปลี่ยนสูตรหรือรสชาติกาแฟ
 สามารถทำาได้โดยง่าย เพื่อหาสูตรหรือรสชาติ
 ที่เป็นที่ต้องการของลูกค้า
ที่มา: pinterest.com/pin/373376625330517667/
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CONCEPT BOARD
เสนอแนวคิดผ่านการทำา

การนำาเสนอแนวคิดผ่านการทำา Concept 
Board เป็นอีกหนึ่งวิธีในการจำาลองไอเดีย
การสร้างมูลค่าเพ่ิม แต่จะเหมาะสมสำาหรับ
การสร้างต้นแบบผลิตภัณฑ์ให้กับไอเดีย 
ที่มีความซับซ้อน และยากในการทำาจริง 
เพราะต้องใช้ เวลาหรือค่าใช้จ่ายจำานวน
มาก โดยวิธีการทำา Concept Board จะ
เป็นการเล่าถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ 
ในด้านต่างๆ เช่น รูปร่างหรือลักษณะ 
ของสินค้าหรือบริการ และฟังก์ชั่นที่ถูก
พัฒนาขึ้น ซึ่งการนำาเสนออาจจะอยู่ ใน 
รูปแบบของการ เป รียบ เทียบระห ว่าง 
ก่อนหลังการพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดยอาจมี
การใช้รูปภาพประกอบที่เป็นภาพวาดหรือ 
ภาพกราฟฟิคที่สร้างขึ้นด้วยคอมพิวเตอร์ 
เพื่ อ ช่ ว ย ใ ห้ ลู กค้ า เ ข้ า ใ จ แ ล ะส ามา รถ 
นึกภาพตามได้ เช่น หากคุณดำาเนินธุรกิจ
ด้านการผลิตเครื่องมือภาคอุตสาหกรรม 
และต้องการจะพัฒนาเคร่ืองจักรท่ีช่วย 
เพิ่มกำ า ลังการผลิตใ ห้ เ พ่ิมสูงขึ้น  คุณ
สามารถใช้วิธีการของ Concept Board ที่ม ี
ภาพแสดงถึงกลไกการทำางานและผลผลิต

ของเครื่องจักรตัวใหม่ เปรียบเทียบกับ 
ตัวเก่า เพื่อช่วยในการอธิบายให้ลูกค้า 
เห็นว่า เครื่องจักรอันใหม่น้ีจะช่วยเพ่ิมกำาลัง
การผลิตได้อย่างไร เพราะหากคุณจะต้อง
สร้างต้นแบบสินค้าจริงออกมา  จะต้อง 
ใช้เงินลงทุนเป็นจำานวนมาก

ธุรกิจบริการ ก็สามารถนำาวิธีการทำา 
Concept Board ไปใช้ในการสร้างต้นแบบ
ของ ไ อ เ ดี ย ไ ด้ เ ช่ นกั น  เ ช่ น  ห ากคุณ
เ ป็น เจ้ าของธุ ร กิจรถ เช่ า  และมี ไอ เดีย 

ในการพัฒนาระบบอำานวยความสะดวก
ลูกค้าในการตรวจสอบข้อมูลในการเช่ารถ 
ผ่าน Appl ication แต่คุณอาจจะยังไม่
แน่ใจว่าจะมีผู้ ใช้หรือไม่ และปัญหาที่อาจ 
เกิดขึ้นมีเร่ืองใดบ้าง คุณก็สามารถเล่าถึง 
ไอเดียของคุณในการสร้าง Application ใหม ่
ผ่าน Concept Board และอธิบายถึง ลักษณะ
หรือฟังก์ชั่นต่างๆ ที่จะถูกพัฒนาขึ้น เป็นต้น 
ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าเห็นว่า Application ใหม่ 
จะช่วยให้เขาตรวจสอบข้อมูลการเช่ารถ 
ได้ง่ายขึ้นอย่างไร

ตัวอย่างการแสดง Concept Board 
ของ Application บนโทรศัพท์มือถือ 

ซึ่งแสดงถึงขั้นตอนต่าง ๆ
ในการใช้งาน

ที่มา: tmecley.wordpress.
com/2014/03/05/relax-rest-

paper-prototype-screen-
prototype
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เ ม่ือ ไ ด้ต้น แบบของ ส่ิง ท่ีจ ะ พัฒนาแ ล้ว  
ต้นแบบน้ันอาจจะดูยอดเย่ียมในสายตา 
ข อ ง คุ ณ แ ล ะ ที ม ง า น  แ ต่ ลู ก ค้ า 
จะ เ ป็นคนตัดสินว่า ไอเดียใหม่ของคุณ 
ดีจริง เป็นที่ต้องการหรือไม่ และเขาจะ
ซื้ อ สินค้ าหรื อบริ ก ารของ คุณหรื อ ไ ม่  
ดังนั้น จะต้องทำาการ “ทดสอบตลาด” 
ด้ วยการนำ า ต้นแบบหรือ สินค้าจำ าลอง 
ที่สร้างขึ้น ไปเสนอให้กับกลุ่มตัวอย่าง
ลูกค้า หรือให้ลูกค้าได้ทดลองใช้ เพื่อรับฟัง 
ความคิด เห็ นของลูกค้ า ที่ มี ต่ อ ไอ เดี ย 
ของคุณ และนำาผลตอบรับมาปรับปรุง
พัฒนาสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหรือ
บริการก่อนที่จะวางขายในตลาด

การทดสอบตลาด จะช่วยให้ คุณม่ันใจ 
ได้ว่า สินค้าหรือบริการของคุณสามารถ 
ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้  
ตามที่คุณจินตนาการไว้ และยังสามารถ 
นำาผลมาช่วยประมาณการได้ว่าเมื่อวางขาย 

จะมีลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการของคุณ
จำานวนเท่าไร คุ้มค่าแก่การลงทุนหรือไม่ 
ซึ่งจะทำาให้การลงทุนพัฒนาสินค้าหรือ
บริการของคุณไม่สูญเปล่า ถึงแม้ผลการ
ทดสอบตลาดจะยังไม่สามารถตอบโจทย์ 
ลูกค้าได้ หรือประสบความสำาเร็จตามท่ีคุณ
คาดหวัง แต่อย่างน้อยผลการนำาต้นแบบ
ไปสอบถามลูกค้านั้น ทำาให้คุณได้รับข้อมูล 
ที่ เ ป็ นปร ะ โยชน์สำ าหรั บการปรั บปรุ ง 
ไอเดียของคุณใหม่ ให้สามารถจูงใจลูกค้า 
ให้ มา ใช้ สินค้ าหรื อบริ การของคุณไ ด้  
ในอนาคต

1 2 3 4 5
MARKET TESTING

การทดสอบตลาด
สามารถทำาได้ง่ายๆ 
โดยมีข้ันตอนดังน้ี

คัดเลือกลูกค้า เพื่อกำาหนด 
กลุ่มเป้าหมายในการทดสอบตลาด1

ระบุประเด็นสอบถามที่ต้องการ
ทราบจากการทดสอบตลาด2

ออกแบบวิธีการเก็บข้อมูลที่เหมาะสม
กับกลุ่มเป้าหมายและประเด็น
ที่ต้องการจะเก็บข้อมูล

3

สรุปและวิเคราะห์ผลข้อมูล ประเมิน 
ความพร้อมในการนำาสินค้าหรือ 
บริการออกสู่ตลาด

4
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คัดเลือกลูกค้า เพื่อกำาหนด 
กลุ่มเป้าหมายในการทดสอบตลาด1

ผู้ ที่ จ ะตอบคำ าถาม ได้ ดี ที่ สุ ด ว่ า สิน ค้ า
หรือบริการของคุณจะขายได้หรือไม่ คือ
คนที่คุณตั้งใจจะขายสินค้าหรือบริการ 
ให้กับเขาในอนาคต ซ่ึงโดยทั่วไปนั้น อาจ
จะ เป็น ได้ทั้ งลูกค้ากลุ่ม เดิมของคุณใน
ปัจจุบัน หรืออาจจะเป็นลูกค้ากลุ่มใหม่ 
โดยคุณจะต้องรู้ก่อนว่า สินค้าหรือบริการ
นั้นผลิตออกมาเพ่ือขายใคร และหากคุณ
อยากจะนำ าสินค้า ต้นแบบไปสอบถาม 
ความคิดเห็นจากเขา คุณจะสามารถ 
ไปหาพวก เข า ได้ ที่ ไ หน  ซึ่ ง ข้ อ แน ะนำ า
ง่ายๆ ที่จะทำาให้คุณตามหากลุ่มเป้าหมาย 
ที่ คุ ณ จ ะ ทำ า ก า ร ท ด ส อ บ ต ล า ด เ จ อ 
คือ ใ ห้ลองมองย้อนกลับ ไป ในขั้ นตอน 
ก่อนหน้าและพิจารณดูว่า คนกลุ่มไหนที่คุณ 
ทำ า ก า ร ห า ข้ อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ล ะ
พยายามจะหาไอเดียต่างๆ มาตอบโจทย์ 
พวกเขา คนกลุ่มนี้  คือกลุ่มเป้าหมาย 
ในการทดสอบตลาดของคุณ และก่อนที่คุณ
จะเร่ิมถามคำาถามกับพวกเขา ควรสอบถาม
ให้ แ น่ ใจว่ าพวกเขา เป็นกลุ่ ม เป้ าหมาย 

ที่คุณอยากจะเก็บข้อมูลแล้วจริงๆ หรือไม่ 
เช่น หากคุณอยากจะสอบถามถึงบริการ 
นวดแผนโบราณโดยใช้ผลิตภัณฑ์สปา 
สูตรพิเศษ คุณควรเริ่มถามคำาถามแรก
ว่า “คุณชอบการนวดแผนโบราณไหม?” 
หรือ “คุณใช้บริการร้านนวดแผนโบราณ 
เป็นประจำาหรือไม่?” เป็นต้น

คั ด เ ลื อ กคนที่ คุณมั่ น ใ จ ว่ า มี ลั กษณะ 
ตรงกับลูกค้าเป้าหมายของคุณจำานวน
ห นึ่ ง  เ พื่ อ เ ป็ น ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ใ น ก า ร 
ท ด ส อ บ ต ล า ด  แ น ะ นำ า ใ ห้ เ ข า 
ไ ด้ รู้ จั ก สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร ข อ ง คุ ณ 
ช้ี แ จ ง วั ตถุ ป ร ะสงค์ ข องกา รทดสอบ
ตลาด  โดยร ะมั ด ร ะ วั ง ว่ าคุณจ ะต้ อ ง 
ไ ม่ ช้ี นำ า คำ า ต อ บ ใ ห้ กั บ พ ว ก เ ข า 
แ ล ะ เ ปิ ด รั บฟั งค ว ามคิ ด เ ห็ น ของ เ ข า 
อ ย่ า ง เ ต็ม ท่ี เ พ่ือ ท่ีคุณจะ ไ ด้ผลตอบรับ 
แ ล ะ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ท่ีต ร ง ไ ป ต ร ง ม า 
สำ า ห รับ สิน ค้ าห รือบ ริก า ร แล ะ ไ อ เ ดี ย 
การสร้างมูลค่าเพ่ิมของคุณ
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ระบุประเด็นสอบถามที่ต้องการ
ทราบจากการทดสอบตลาด2

คุณไม่ควรทดสอบตลาดด้วยการถามเพียง
แค่ว่า ลูกค้าจะชื่นชอบหรือไม่? มีอะไรบ้าง 
ที่จะต้องปรับปรุงเพิ่มเติม? และเมื่อวาง
ขายจริงลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือบริการของ
คุณหรือไม่? เพราะนั่นอาจไม่เพียงพอที่จะ
ช่วยให้สินค้าหรือบริการของคุณครองใจ 
ลู กค้ า ไ ด้  คุณอาจจ ะต้ อ งตั้ ง คำ า ถ าม 
เ พ่ิ ม เ ติ ม เ พื่ อ ใ ห้ แ น่ ใ จ ด้ ว ย ว่ า สิ น ค้ า
หรื อบ ริก า รของคุณมี ค ว าม โดด เด่ น 
เหนือกว่าคู่แข่งในตลาด ซึ่งกรอบแนวคิด 
ก า ร เ พิ่ ม มู ล ค่ า ใ ห้ แ ต ก ต่ า ง อ ย่ า ง 
มีความหมาย (Meaningfully Different 
F r amewo r k )  ของ Mi l lward Brown 
เ ป็ น อี ก ห นึ่ ง ตั ว ช่ ว ย  ที่ จ ะ ทำ า ใ ห้ คุ ณ 
มีกรอบการตั้ งคำ าถามที่ รอบด้านมาก 
ยิ่ งขึ้น  โดยแนวคิดนี้ ได้ ให้คุณทดสอบ 
ความคิดเห็นของลูกค้าใน 5 คุณสมบัติ
สำาคัญ ได้แก่

(1) การตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า
(2) ระดับความชื่นชอบของลูกค้าต่อสินค้า 
 หรือบริการ
(3) การเป็นผู้นำาด้านนวัตกรรม
(4) การมีความโดดเด่นแตกต่างเหนือจาก 
 สินค้าหรือบริการประเภทเดียวกัน
(5) การเป็นสิ่งแรกในใจที่ลูกค้านึกถึง 
 (Top of Mind)

Top of Mind

Unique
Meet

Consumer
Need

Dynamic
ผู้นำาด้านนวัตกรรมเป็นที่ชื่นชอบ

แตกต่าง
อย่างโดดเด่น

ตรงความ
ต้องการ

อันดับ 1 ในใจลูกค้า

ประเด็นคำาถาม

สินค้านี้สามารถตอบสนองความต้องการของคุณ 
ได้อย่างตรงจุดหรือไม่?
 
คุณชื่นชอบสินค้านี้มากน้อยแค่ไหน?
 
อะไรในตัวสินค้าที่คุณชื่นชอบ หรือไม่ชอบเป็นพิเศษ?
 
สินค้ามีความแปลกใหม่ ไม่เคยพบเห็นในตลาด 
มาก่อนหรือไม่?
 
สินค้านี้มีความแตกต่างจากสินค้าประเภทเดียวกัน 
ในท้องตลาดมากแค่ไหน?
 
ในอนาคตหากมีคนพูดถึงสินค้าประเภทนี ้
คุณจะนึกถึงสินค้านี้เป็นลำาดับแรกๆ 
(Top of Mind) หรือไม่?
 
มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงสินค้านี้อย่างไร?
 
หากสินค้านี้วางขายคุณจะซื้อสินค้านี้หรือไม่?
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ออกแบบวิธีการเก็บข้อมูลที่เหมาะสม
กับกลุ่มเป้าหมายและประเด็น
ที่ต้องการจะเก็บข้อมูล

3

การทดสอบตลาดสามารถทำาได้หลายวิธี 
ซึ่งคุณสามารถเลือกวิธีที่เหมาะสมได้ตาม
ลักษณะของสินค้าหรือบริการของคุณ 
แ ล ะ จุ ด ป ร ะ ส ง ค์ ใ น ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล 
การทดสอบตลาด โดยตัวอย่างวิธีการ
ทดสอบตลาดเ พ่ือ เ ป็นแนวทางใ ห้คุณ 
ในการเลือกและออกแบบวิธีการทดสอบตลาด
ท่ีเหมาะสมกับคุณ

การขายไอเดีย
การเล่ารายละเอียดของสินค้าหรือบริการ
ที่ทำาการพัฒนา หรือการนำาต้นแบบที่มี
ความใกล้เคียงกับสินค้าหรือบริการจริง 
ไ ป นำ า เ ส น อ กั บ ก ลุ่ ม เ ป้ า ห ม า ย  แ ล ะ
สอบถาม พูดคุย รับฟังความคิดเห็น
เพื่อนำามาปรับปรุงสินค้าหรือบริการตัว
จริง ซ่ึงมีข้อดีคือต้นทุนต่ำา แต่ก็มีข้อเสียที่ 
อาจจะไม่สามารทำาให้กลุ่มเป้าหมายเห็นภาพ 
ได้อย่างชัดเจน 

การให้ทดลองใช้
การพัฒนาสินค้าหรือบริการต้นแบบมา
ให้กลุ่ม เป้าหมายทดลองใช้ แบบไม่ เสีย 

ค่าใช้จ่าย เช่น ร้านอาหารท่ีนำาอาหารสูตร
ใหม่ให้ลูกค้าที่มารับประทานในร้านชิมฟรี 
สปาที่ให้ลูกค้าทดลองนวดโดยใช้ผลิตภัณฑ์
ตัวใหม่ หรืออาจจะแจกสินค้าฟรีหรือทดลอง
ให้บริการกับคนที่เดินผ่าน ซึ่งวิธีนี้มีข้อดี 
คือ กลุ่มตัวอย่างจะได้มีประสบการณ์จริง 
กั บสิ น ค้ าตั ว ใ หม่ แ ล ะ ส าม า รถ แสดง 
ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ไ ด้ ค่ อ น ข้ า ง แ ม่ น ยำ า 
แต่หากคุณยังไม่สามารถพัฒนาสินค้า 
หรือบริการต้นแบบได้เหมือนจริง ผลลัพธ์
อาจคาดเคลื่อนหรือส่งผลเชิงลบกับลูกค้า 

สถานการณ์จำาลอง

ก า ร ส ร้ า ง บ ร ร ย า ก า ศ เ ส มื อ น จ ริ ง 
เพื่อสังเกตพฤติกรรมและการตอบรับของ
กลุ่มตัวอย่างต่อสินค้าหรือบริการของเรา 
เช่น การสร้างร้านค้าจำาลองขึ้นมาที่มีสินค้า
ทั้งของคุณและของคู่แข่งวางขายอยู่ และให้
กลุ่มตัวอย่างลองเดินเข้าไปเลือกซื้อสินค้า 
จะทำาให้คุณเห็นว่า กลุ่มตัวอย่างตอบรับ

สินค้าของคุณอย่างไร วิธีนี้จะใช้ต้นทุนที่
ค่อนข้างสูงเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอื่นๆ 

การวางขายจริง

การนำาสินค้าที่มีความเสมือนจริงมากที่สุด 
ไปวางขายในสถานที่ที่คุณตั้งใจจะขาย
ในอนาคต เช่น การนำาสินค้าที่ออกแบบ 
บรรจุภัณฑ์ใหม่ไปวางขายในร้านตัวแทน
จำาหน่ายที่มีลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการ 
ของคุณมากที่ สุด หรือการนำาเมนู ใหม่ 
เพิ่มเติมในเมนูอาหาร เพื่อสังเกตผลตอบ
รับของลูกค้า เป็นต้น ซึ่งวิธีนี้จะทำาให้คุณ
เห็นได้ทันทีว่าลูกค้ามีแนวโน้มจะซื้อสินค้า
หรือบริการของคุณมากเพียงใด แต่คุณ
อาจจะสอบถามความคิดเห็นเพื่อรับผลตอบ
กลับมาพิจารณาได้ไม่สะดวก หากคุณไม่ได้
จัดให้มีคนสอบถามหรือสังเกตพฤติกรรม
ระหว่างที่กลุ่มเป้าหมายกำาลังตัดสินใจซื้อ
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สรุปและวิเคราะห์ผลข้อมูล ประเมิน 
ความพร้อมในการนำาสินค้าหรือ 
บริการออกสู่ตลาด

4

ขั้นตอนสุดท้ายของการทดสอบตลาด 
คือ การรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้า
ต่อสินค้าต้นแบบ เพื่อนำามาวิเคราะห์หา
ประเด็นที่ควรจะต้องทำาการปรับปรุงแนวคิด 
การพัฒนาสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้า
หรื อบ ริการของคุณ เพื่ อ ให้สามารถ 
ตอบ โ จท ย์ค ว าม ต้ องกา รของลู กค้ า 
ได้อย่างเต็มที่

คำาถามที่คุณควรลองถามตัวเอง 
หลังจากทดสอบตลาด

อะไรที่ลูกค้าชอบสินค้าหรือบริการ 
ของเราเป็นพิเศษ?
เราทำาตรงนั้นได้ดีแล้วหรือยัง? ยังทำาให้ดีกว่า
นี้ได้อีกไหม? มีอะไรที่ใกล้เคียงกันที่ลูกค้าน่า
จะชอบอีกบ้าง?

อะไรที่ลูกค้าไม่ชอบในสินค้า
หรือบริการของเรา?
เราจะปรับปรุงสิ่งที่ลูกค้าไม่ชอบอย่างไร?
มีอะไรที่ลูกค้าน่าจะไม่ชอบอีกหรือไม่?

สินค้าหรือบริการของเรา
สู้คู่แข่งได้หรือยัง? 
ถ้าสินค้าหรือบริการของเราวางขายจริง
ลูกค้าจะซื้อของเราหรือของคู่แข่ง? คู่แข่ง
เด่นกว่าเราอย่างไร? มีอะไรที่เราจะพัฒนา
เพ่ิมเติมเพื่อให้เราโดดเด่นเหนือกว่าคู่แข่งได้
อีกไหม? 

เราจะเป็นที่หนึ่งในใจของลูกค้า
ได้อย่างไร? 
เราควรทำาอะไรเพ่ิมเติมเพ่ือให้ลูกค้ากลับมา
ใช้สินค้าหรือบริการของเราอีก? เราสามารถ
จะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเพิ่มเติม
ได้อย่างไร? 

 

เม่ือได้คำาตอบแล้วก็
ถึงเวลาเร่ิมพัฒนา
สร้างมูลค่าเพ่ิม
แล้วจะพบว่า
การสร้างมูลค่าเพ่ิม
ไม่ใช่เร่ืองยาก
และอาจสร้างกำาไร
เพ่ิมให้มากข้ึน
แบบท่ีคุณนึกไม่ถึง
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ตัวอย่าง
กรอบแนวคิด
การสร้าง 
มูลค่าเพิ่ม

นาย A เปิดร้านกาแฟใจกลางเมือง ขายกาแฟสดและเบเกอรี่ โดยมีลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเป็น 
กลุ่มคนทำางานที่ต้องการซื้อกาแฟไปดื่มที่ออฟฟิศ ซึ่งร้านของ A เป็นร้านกาแฟที่ตกแต่ง 

ในสไตล์มินิมอล และมีพ้ืนที่เฉพาะหนึ่งมุมเพ่ือรองรับลูกค้าที่ต้องการนั่งทำางาน พร้อมบริการ
ปลั๊กไฟ และ Wi-fi ซึ่งการซื้ออาหารหรือเครื่องดื่มทุกๆ 50 บาท จะได้รหัสสำาหรับเล่น Wi-fi 
ฟรี 1 ชั่วโมง

ช่วงหลังมาน้ี บริเวณรอบๆ ร้านของนาย A 
มีร้านกาแฟเปิดใหม่เร่ือยๆ ลูกค้าบางส่วน 
เ ร่ิ ม ไ ป ซ้ื อ ก า แ ฟ ร้ า น คู่ แ ข่ ง  ทำ า ใ ห้  
นาย A เ ร่ิมคิดว่าต้องทำาอะไรสักอย่าง 
เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมเอาไว้ และดึงลูกค้า
เก่าของตัวเองกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง นาย A 
จึงคิดจะพัฒนาร้านโดยใ ช้แนวคิดการ 
เพ่ิมมูลค่าสำาหรับตัวสินค้าและบริการของร้าน 
โ ด ย ห วั ง ส ร้ า ง ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ
แ ล ะ ส่ ง ม อ บ สิ่ ง ที่ ลู ก ค้ า ชื่ น ช อ บ 
เหนือกว่ าคู่ แ ข่ งรายอื่ นๆ  โดยนาย A 
มีกระบวนการคิดในข้ันตอนต่างๆ ดังน้ี
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การเก็บข้อมูลลูกค้า
นาย A ต้องการพัฒนามูลค่าเพ่ิมให้แก่กิจการ
เพ่ือตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมายของร้าน  จึงทำาการเก็บ
ข้อ มูล เ พ่ือ ทำ า ค ว า ม เ ข้า ใ จ พ ฤ ติก ร ร ม
ลู ก ค้ า  ส่ิ ง ท่ี ลู ก ค้ า ช่ื น ช อ บ แ ล ะ 
ไ ม่ ช อ บ  ต ล อ ด จ น ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 
ในการซ้ือและใช้บริการร้านกาแฟ

นาย A ได้วางแผนในการเก็บข้อมูลลูกค้า 
โดยมีกระบวนการในการเ ก็บข้อมูล 2 
ข้ันตอน ได้แก่

สังเกตพฤติกรรมลูกค้า
นาย A เลือกใช้วิธีนี้เพราะว่าทำาได้สะดวก 
เนื่องจากนาย A นั่งอยู่ที่ร้านกาแฟเป็นประจำา
อยู่แล้ว ทำาให้พบเห็นลูกค้าเข้ามาและเห็นว่า
ลูกค้าทำาอะไรในร้านของตนเองบ้างอยู่เสมอ 
ซึ่งสิ่งที่นาย A สังเกตเห็นคือ 
 ลูกค้าที่เข้าร้านส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง  
 วัยทำางาน ส่วนใหญ่น่าจะทำาอาชีพ 
 ฟรีแลนซ์ เนื่องจากมีการใช้บริการร้าน 
 ในเวลาที่หนุ่มสาวออฟฟิศทั่วไปทำางาน

 เมนูที่ลูกค้าชอบสั่ง ส่วนใหญ่เป็นเมนู 
 พิเศษที่ร้านอื่นไม่มี โดยชอบเลือก 
 เมล็ดกาแฟและไซรัปรสใหม่
 ลูกค้าจะรู้สึกประทับใจ และยิ้มแย้ม  
 เมื่อนำาขนมรสใหม่ให้ทดลองชิม 
 หรือบาริสต้าจดจำาเมนูประจำาได้
 ลูกค้าส่วนใหญ่มักจะเข้ามาทำางาน จึง 
 ต้องการนั่งโต๊ะที่อยู่ใกล้ปลั๊กไฟ
 และเมื่อไม่มีที่นั่งใกล้ปลั๊กไฟ
 ลูกค้าบางรายก็จะเดินออกจากร้าน
 โดยไม่ซื้อกาแฟเลย
 ลูกค้ามักมาเป็นกลุ่มมากกว่า
 มาคนเดียว และมักพูดคุย
 เพื่อประชุมงานกัน
 ลูกค้าผู้หญิงชอบถ่ายรูปตนเอง
 คู่กับแก้วกาแฟ หรือบรรยากาศ
 แล้วแชร์ลงโซเชียลเน็ทเวิร์ค
 ลูกค้าบางรายซื้อกาแฟเพิ่ม เพื่อให้ได้ 
 รหัส Wi-fi ใช้ทำางาน แต่รับประทาน 
 กาแฟไม่หมด

สัมภาษณ์กลุ่มลูกค้าที่สนิท
นาย A สัมภาษณ์ลูกค้าที่สนิทเพิ่มเติม 
เ พ่ือหาเหตุผลในการแสดงพฤติกรรม
ต่างๆ ที่นาย A ได้สังเกตในขั้นตอนแรก 
และสอบถามถึงวิธีการที่จะทำา ให้ลูกค้า 
พึงพอใจมากยิ่งขึ้น ทำาให้นาย A ทราบว่า
 ลูกค้าเป็นฟรีแลนซ์กลุ่มครีเอทีฟ
 ชอบท่ีจะสร้างสรรค์ไอเดียใหม่ๆ
 จึงชอบจะคิดเมนูกาแฟใหม่ แล้วแชร์
 ลงโซเชียลเน็ทเวิร์ค และจะช่ืนชอบ
 เป็นพิเศษ หากเมนูน้ันตกแต่ง
 ลายกาแฟ หรือใส่แก้วสวยงาม
 ลูกค้าเลือกท่ีใช้บริการร้านของนาย  
 A เน่ืองจากมีบรรยากาศและอุปกรณ์ 
 อำานวยความสะดวกสำาหรับ
 การทำางาน แต่จะดีกว่าน้ีหาก
 มีปล๊ักไฟหลายจุดมากย่ิงข้ึน มีห้อง 
 สำาหรับประชุมงาน และสามารถใช้  
 Wi-fi ได้โดยไม่ต้องซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ิม 
 เพราะกลัวอ้วน

1 2 3 4 5
DATA COLLECTION
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ดื่มกาแฟเพื่อช่วยคลายความง่วง

ขนมรสชาติอร่อย รับประทานแก้หิว

อาหารจานเดียวที่รับประทานได้สะดวก

ที่นั่งสำาหรับดื่มกาแฟและทานขนม

พื้นที่สำาหรับนั่งทำางาน

1 2 3 4 5
IDENTIFY INSIGHT

ตัวอย่างการวิเคราะห์ลูกค้าด้วย
Customer Segment
นาย A จัดกลุ่มข้อมูลท่ีได้รับตามแผนภาพ 
การวิ เคราะ ห์ ข้อมูลลูกค้า (Customer 
Segment) จากข้อมูลพ้ืนฐานของลูกค้าดังน้ี

 อาศัยอยู่ในเมือง
 รายได้ระดับปานกลาง-สูง
 ส่วนใหญ่ทำางานอาชีพอิสระ
 คนรุ่นใหม่ มีแนวคิดเป็นของตนเอง
 ไม่ชอบตามกระแส
 ช่ืนชอบการด่ืมกาแฟ

ลวดลายกาแฟที่สวยงาม

มีมุมโซฟาที่นั่งจิบกาแฟได้สะดวกสบาย

ได้ออกแบบเมนูพิเศษของตนเอง

ได้รับบริการพิเศษจากพนักงาน

โปรโมชั่นลดราคาพิเศษ

บัตรสะสมแต้มร้านกาแฟ

เสียงเพลงบรรเลงภายในร้าน

เมล็ดกาแฟจากหลากหลายแหล่ง

บริการส่งกาแฟนอกสถานที่

ที่นั่งไม่เพียงพอ

ไม่มี Wi-fi ทำางาน

โต๊ะข้างๆ ส่งเสียงดังรบกวน

กลัวอ้วน

กาแฟหวานมากหรืน้อยเกินไป

อาหาร/ขนมไม่อร่อย

ร้านมีกลิ่นเหม็นอาหาร

ไม่มีปลั๊กไฟทำางาน

กาแฟราคาแพงเกินไป

ต้องเดินมาซื้อกาแฟไกล

CUSTOMER
JOB

GAIN

PAIN
GAIN ค

วามค
าด

หวัง
PAIN ปั

ญ
หาค

วามยุ่งยาก

CUSTOMER JOB
ส่ิงท่ีลูกค้าต้องทำา
และต้องการอะไรบางอย่าง
มาช่วย
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ตัวอย่างการวิเคราะห์ลูกค้าด้วย
Customer Segment
นาย A นำาข้อมูลท่ีจัดใส่ในแผนภาพมาจัดลำาดับความสำาคัญตามปัจจัยต่างๆ
ตามกรอบ Customer Segment 

ลำาดับความสำาคัญของปัจจัยใน
CUSTOMER JOB 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
GAINS 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
PAINS 

สำา
คัญ

มา
ก

คว
รมี

อย่
าง

ยิ่ง

เป็
นปั

ญ
หา

มา
ก

ไม่
ค่อ

ยส
ำาคั

ญ

มีก็
ดี 

ไม่
มีก็

ได้

เป็
นปั

ญ
หา

เล็
กน้

อย

ด่ืมกาแฟเพ่ือช่วยคลายความง่วง ได้ออกแบบเมนูพิเศษของตนเอง

โปรโมชันลดราคาพิเศษ

ท่ีน่ังไม่เพียงพอ

ร้านมีกล่ินเหม็นอาหาร

กาแฟหวานมาก/น้อยเกินไป

พ้ืนท่ีสำาหรับน่ังทำางาน เมล็ดกาแฟจากหลากหลายแหล่ง
ให้เลือกสรร

ได้รับบริการพิเศษจากพนักงาน

ลวดลายกาแฟท่ีสวยงาม

ไม่มีปล๊ักไฟทำางาน

โต๊ะข้างๆ ส่งเสียงดังรบกวน

อาหาร/ขนมไม่อร่อย

ท่ีน่ังสำาหรับด่ืมกาแฟและทานขนม มีแก้วกาแฟท่ีสวยงาม

หนังสือ/นิตยสารใหม่ๆ ให้อ่าน

บริการส่งกาแฟนอกสถานท่ี

มีมุมโซฟา ท่ีน่ังพัก 

บัตรสะสมแต้มร้านกาแฟ

ไม่มี Wi-fi ทำางาน

กาแฟราคาแพงเกินไป

กลัวอ้วน

ขนมรสชาติอร่อย รับประทานแก้หิว

อาหารจานเดียวท่ีรับประทานได้สะดวก
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1 2 3 4 5
GENERATE IDEA
การสร้างสรรค์ไอเดีย
น า ย  A  ไ ด้ พู ด คุ ย กั บ หุ้ น ส่ ว น ร้ า น 
เ พ่ือ ร ะดมความ คิด เ ห็นมาตอบ โ จท ย์  
ความต้องการของลูกค้า โดยนาย A ได้เลือก
ใช้วิธีการ Mind Mapping ในการขยายต่อยอด 
ไอเดีย โดยพยายามเพ่ิมเติมเทคนิคอ่ืนๆ 
เพ่ือสร้างสรรค์ไอเดียใหม่ๆ ท่ีจะมาตอบโจทย์
ลูกค้า

ข้ันตอนท่ี 1
กระจายความคิดโดยคิดว่าร้านกาแฟของเรา
มีอะไรท่ีสามารถพัฒนาได้บ้าง

ข้ันตอนท่ี 2
ใช้เทคนิคอ่ืนๆ เช่น Random Approach, Reverse Thinking, Reframing Matrix มาค้นหาไอเดีย 
ร่วมด้วย เช่น นาย A Random คำาว่า กระดาษเปล่า ทำาให้นึกถึงคุณสมบัติของกระดาษเปล่า 
ท่ีสามารถวาดหรือเขียนอะไรก็ได้ด้วยตนเอง จึงได้ไอเดียในการออกแบบกาแฟท่ีลูกค้าสามารถ
เลือกส่วนผสมได้ด้วยตนเอง เป็นต้น

กาแฟที่ลูกค้าสามารถเลือก
ส่วนผสมได้ด้วยตนเอง

เพิ่มปลั๊กในอัตราส่วน
โต๊ะ 2: ปลั๊ก 1

ห้องประชุมงาน
ส่วนตัว

บริการส่งกาแฟไปยังออฟฟิศ
ที่อยู่ตึกเดียวกันกับร้าน

นำาเมนูใหม่ให้ลูกค้าที่นั่งในร้าน
ลองชิมฟรี

การสะสมแต้มตามจำานวนเงินที่ใช้จ่าย
ในร้าน เพื่อแลกกาแฟหรือเบเกอรี่ฟรี

ฟรี Wi-fi

เมนูพิเศษ
ประจำาเดือน

กาแฟ ส่ิงอำานวยความสะดวก

เบเกอร่ี บริการพิเศษ

บรรยากาศร้าน

เปิดเซ็ทเพลง Bossa นำาต้นไม้มา
ตกแต่งร้านเพิ่ม

เพิ่มโซฟา 
และเก้าอี้อาร์มแชร์

จับคู่เมนูกาแฟกับขนม
ขายเป็นเซ็ท

เมนูเบเกอรี่พิเศษ
ประจำาเดือน
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จากนั้น นาย A จัดข้อมูลไอเดียที่ได้มา 
ตามกรอบ Value Proposition

GAIN
CREATORS

PAIN
RELIEVERS

PRODUCT
OR SERVICE

เมนูกาแฟพิเศษประจำาเดือน

เพิ่มโซฟา และเก้าอี้อาร์มแชร์

จับคู่เมนูกาแฟกับขนมขายเป็นเซ็ท

เมนูเบเกอรี่พิเศษประจำาเดือน

นำาหนังสืออ่านเล่นมาวางไว้ในร้าน

นำาเมนูใหม่ให้ลูกค้าที่นั่งในร้านลองชิมฟรี

การสะสมแต้มตามจำานวนเงินที่ใช้จ่ายในร้าน 
เพื่อแลกกาแฟหรือเบเกอรี่ฟรี

ฟรี Wi-fi

ห้องประชุมงานส่วนตัว

เพิ่มปลั๊กไฟในอัตราส่วน โต๊ะ 2 : ปลั๊ก 1

กาแฟที่ลูกค้าสามารถเลือก 

ส่วนผสมได้ด้วยตนเอง

ตกแต่งร้านใหม่

เปิดเซ็ทเพลง Bossa
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จากนั้น นำา ไอ เดียต่างๆ ใน Value 
Proposition มารวมกับ Customer 

Segment  เ พ่ื อหา ไอ เ ดียที่ ตอบ โจทย์  
ความต้องการของลูกค้า โดยจัดลำาดับความ
สำาคัญของไอเดียแต่ละข้อด้วยสัญลักษณ์
ต่างๆ ดังนี้

สิ่งที่เราออกแบบสอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า

ยั ง ไ ม่ มี ก า ร อ อ ก แ บ บ
สิ น ค้ า ห รื อ บ ริ ก า ร ม า 
ตอบโจทย์  เพื่ อตรวจสอบว่า 
มีข้อความต้องการสำาคัญข้อใดที่
ยังไม่ถูกตอบสนองหรือไม่

เ ป็ น ไ อ เ ดี ย ที่ ส า ม า ร ถ ต อ บ
โจทย์ความต้องการของลูกค้า 
ได้มากกว่า 1 อย่าง หรือตอบ
โจทย์ความต้ องการที่ ลู ก ค้ า 
ให้ความสำาคัญมากเป็นพิเศษ

เมนูกาแฟพิเศษประจำาเดือน

กาแฟที่ลูกค้าสามารถเลือก 
ส่วนผสมได้ด้วยตนเอง
ตกแต่งร้านใหม่

เปิดเซ็ทเพลง Bossa

นำาหนังสืออ่านเล่นมาวางไว้ในร้าน

นำาเมนูใหม่ให้ลูกค้าที่นั่งในร้าน 
ลองชิมฟรี
การสะสมแต้มตามจำานวนเงิน 
ที่ใช้จ่ายในร้าน เพื่อแลกกาแฟ 
หรือเบเกอรี่ฟรี

คู่เมนูกาแฟกับขนมขายเป็นเซ็ท

เพิ่มโซฟา และเก้าอี้อาร์มแชร์

เมนูเบเกอรี่พิเศษประจำาเดือน

PRODUCT OR SERVICE

GAIN CREATORS

ฟรี Wi-fi

เพิ่มปลั๊กไฟในอัตราส่วน 
โต๊ะ 2 : ปลั๊ก 1

ห้องประชุมงานส่วนตัว

PAIN RELEIVERS
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ดื่มกาแฟเพื่อช่วยคลายความง่วง

อาหารจานเดียวที่รับประทานสะดวก

ขนมรสชาติอร่อย รับประทานแก้หิว

ที่นั่งสำาหรับดื่มกาแฟและทานขนม

พื้นที่สำาหรับนั่งทำางาน

CUSTOMER JOB PAINS

GAINS

ได้ออกแบบเมนูพิเศษของตนเอง

โปรโมชันลดราคาพิเศษ

เมล็ดกาแฟจากหลากหลายแหล่ง
ให้เลือกสรร

ได้รับบริการพิเศษจากพนักงาน

ลวดลายกาแฟที่สวยงาม

มีแก้วกาแฟที่สวยงาม

หนังสือ/นิตยสารใหม่ๆ ให้อ่าน

บริการส่งกาแฟนอกสถานที่

มีมุมโซฟา ที่นั่งพัก 

บัตรสะสมแต้มร้านกาแฟ

ที่นั่งไม่เพียงพอ

ร้านมีกลิ่นเหม็นอาหาร

กาแฟหวานมาก/น้อยเกินไป

ไม่มีปลั๊กไฟทำางาน

โต๊ะข้างๆ ส่งเสียงดังรบกวน

อาหาร/ขนมไม่อร่อย

ไม่มี Wi-fi ทำางาน

กาแฟราคาแพงเกินไป

กลัวอ้วน
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สำาหรับไอเดียอ่ืนๆ นาย A จะทำาการวางแผน
อย่างรอบคอบและจะทำาควบคู่กันไปกับไอเดีย
หลักด้านข้าง
 เมนูกาแฟประจำาเดือน และลองให้ลูกค้า
 ในร้านชิมฟรีก่อนเปิดตัวทุกสิ้นเดือน
 จับคู่เมนูกาแฟกับขนมขายเป็นเซ็ท
 เปิดเซ็ทเพลง Bossa และนำาหนังสือ
 อ่านเล่นมาวางไว้ในร้าน
 สะสมแต้มตามจำานวนเงินที่ใช้จ่าย
 ในร้านเพื่อแลกกาแฟหรือเบเกอรี่ฟรี
 เพิ่มปลั๊กไฟในอัตราส่วน โต๊ะ 2 : ปลั๊ก 1
 ฟรี Wi-fi

สำาหรับไอเดียอื่นๆ ที่มีการลงทุนสูง นาย 
A เก็บไว้เป็นแผนการดำาเนินงานระยะยาว ซ่ึง 
จะทำาหลังจากท่ีมีกำาไรสะสมเกินกว่า 1 ล้านบาท 
เพ่ือรักษาสภาพคล่องของกิจการ
 ห้องประชุมงานส่วนตัว
 เพิ่มโซฟา และเก้าอี้อาร์มแชร์

ลวดลายกาแฟที่สวยงาม

เน่ืองจากนาย A มีต้นทุนในการพัฒนามูลค่าเพ่ิมท่ีจำากัด นาย A จึงได้เลือกไอเดียท่ีได้จากการตรวจสอบ 
ความสอดคล้องระหว่างไอเดียท่ีสร้างสรรค์ข้ึนมากับความต้องการของลูกค้า โดยเลือกไอเดีย 

ท่ีสามารถตอบโจทย์ลูกค้าได้มากที่สุด และมีเงินลงทุนรวมไม่เกิน 1 แสนบาท เป็นไอเดียหลักใน 
การพัฒนามูลค่าเพิ่มและวางแนวทางพัฒนาไอเดียนั้นให้เป็นรูปร่าง

กาแฟท่ีลูกค้าสามารถ
เลือกส่วนผสม
ได้ด้วยตนเอง

1.  เลือกเมล็ดกาแฟ

2. เลือกไซรัป (กำาหนดปริมาณ
 ความหวานได้)

3. เลือกนม

4. เลือกลายกาแฟ
 (สำาหรับกาแฟร้อน)

5. เลือกแก้วกาแฟ

ไอเดีย แนวทางการพัฒนา ความตอ้งการทีส่ามารถ
ตอบโจทย์ได้

ธรรมดา 40 บาท
บราซิล 50 บาท
เอธิโอเปีย 60 บาท
สุมาตรา 45 บาท

ธรรมดา ฟรี
วานิลลา 10 บาท
คาราเมล 10 บาท
อัลมอนด์ 15 บาท

ธรรมดา ฟรี
พร่องมันเนย ฟรี

Tall
Wine
Mug

เมล็ดกาแฟจากหลากหลาย
แหล่งให้เลือกสรร

มีแก้วกาแฟที่สวยงาม

ได้ออกแบบเมนูพิเศษ
ของตนเอง

ดื่มกาแฟเพื่อช่วย
คลายความง่วง

กาแฟหวานมาก/น้อยเกินไป

กาแฟราคาแพงเกินไป

กลัวอ้วน
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1 2 3 4 5
DEVELOP PROTOTYPE

เมื่อนาย A ได้ไอเดียในการพัฒนาร้านกาแฟ
ของตนเองแล้ว นาย A จึงลงมือวางขั้นตอน
ในการทำางานเพื่อให้ไอเดียของเขาออกมา
เป็นรูปเป็นร่าง

1. ค้นหาข้อมูลว่าเมล็ดกาแฟ
 และส่วนผสมอะไรที่ควรนำามา
 วางขายที่ร้าน
2. คิดค้น Syrup สูตรพิเศษของร้าน
 เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง
3. ออกแบบแก้วกาแฟแบบใหม่ๆ
 และจ้างร้านผลิตต้นแบบ 3-4 รูปแบบ
4. ฝึกเรียนทำาลวดลายกาแฟ
 เพื่อใช้ตกแต่งแก้วกาแฟให้แก่ลูกค้า

ลองทำาสินค้าต้นแบบ ออกแบบเมนู

Vanilla Brazilian

Dark Ethiopia

Thai Coffee Doi Chang

ลองผสมสูตรกาแฟต้นแบบ เพื่อให้รสชาติ
ผสมผสานกันอย่างลงตัวทุกสูตร

ออกแบบเมนูเพื่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจ
วิธีการสั่งกาแฟสูตรพิเศษแบบใหม่ของร้าน 

และสามารถสั่งกาแฟได้อย่างง่ายที่สุด
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1 2 3 4 5
MARKET TESTING
นาย A ได้นำาขั้นตอนที่ได้จาก Prototype 
ไ ป ท ด ส อ บ ต ล า ด  ซึ่ ง น า ย  A  มี  
กลุ่มเป้าหมายในการทดสอบตลาดเป็นก
ลุ่มลูกค้าเดิม จึงเลือกใช้วิธีการทดสอบ
ตลาดโดยการ “ทดลองใช้” ควบคู่กับ “การ 
วางขายจริง” โดยมีขั้นตอนในการทดสอบ
ตลาด ดังต่อไปนี้

1

2

3

4

ออกแบบแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด
Meaningfully Different Framework

ทดลองวางขายจริง โดยใช้เมนูกาแฟใหม่และให้บาริสต้าแนะนำาลูกค้า 
และพิจารณาว่ามีลูกค้าสนใจจะซื้อเป็นจำานวนมากน้อยเพียงใด

นำาแบบสอบถามที่ออกแบบไปสอบถามความคิดเห็นลูกค้า

สรุปและประมวลผล เพื่อนำาผลมาปรับปรุงพัฒนาเป็นสินค้าพร้อมขายจริง
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บทที่

ไอเดียที่คุณคิดจะพัฒนาสินค้าหรือ
บริการนั้นเหมาะสมกับธุรกิจที่คุณทำาอยู่
ในปัจจุบันหรือไม่?

แล้วจะรู้ได้อย่างไร ว่าไอเดียใหม่กับธุรกิจ
เดิมของคุณจะเข้ากันได้?
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กรอบแนวคิด

จากท่ีได้เ รียนรู้วิธีในการพัฒนามูลค่า เ พ่ิมมาแล้ว ก่อนท่ีคุณจะลงมือปฏิบัติจ ริง
ตามแผน คำาถามสำาคัญท่ีคุณควรจะถามตัวเองคือ “ไอเดียท่ีคุณคิดจะพัฒนา

สินค้าหรือบริการน้ันเหมาะสมกับธุรกิจ ท่ีคุณทำาอยู่ในปัจจุบันหรือไม่ เ ม่ือคำาถามน้ี
ถูกถามข้ึน คุณจะรู้ถึงช่องว่างระหว่างไอเดียของคุณเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีคุณทำาอยู่ 
คำ าตอบสำ าห รับคำ าถาม น้ีจ ะ ช้ี ใ ห้ เ ห็น ว่า คุณจ ะ ต้องทำ า อ ะ ไ ร กับ ธุร กิจของ คุณบ้าง 
เพ่ือให้ไอเดียดังกล่าวสามารถสร้างกำาไรและทำาให้ธุรกิจเติบโตไปในทางท่ีคุณต้ังเป้าไว้ได้ 
 
คำาถามคือ “จะทราบได้อย่างไร ว่า ไอ เ ดียใหม่กับธุรกิจ เ ดิมของคุณจะ เ ข้า กันไ ด้?” 
กรอบแนวคิดถัดไปจะช่วยให้คุณเข้าใจภาพรวมของธุรกิจและเช่ือมโยงไอเดียใหม่ของคุณ 
ให้ เ ข้ากันได้อย่างลงตัว กรอบแนวคิดท่ีว่า น้ีถูกเ รียกและ รู้จักอย่างแพร่หลายในช่ือ 
“Business Model Canvas” 

Bus iness  Mode l  Canvas  เ ป็นกรอบแนวคิดที่ นิยม ใช้ ในการวางแผนธุ รกิ จ กัน 
อย่างแพร่หลาย ซึ่งจะช่วยให้เจ้าของธุรกิจสามารถวิเคราะห์มุมมองทางธุรกิจได้อย่างรอบด้าน
และวางแผนการดำาเนินงานในด้านต่างๆ ได้อย่างสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน โดยพิจารณา
และคำานึงถึงองค์ประกอบสำาคัญ 9 ประการในการดำาเนินธุรกิจ หรือหากเปรียบเทียบธุรกิจของ
คุณเป็นภาพวาด Business Model Canvas ก็ถือเป็นจิ๊กซอว์ 9 ชิ้น ที่จะประกอบภาพวาดหรือ
ธุรกิจให้มีความสมบูรณ์

BUSINESS MODEL
CANVAS
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ภาพจาก
www.espriex.co/business-model-canvas

สังเกตได้ว่า ทั้ง Value Proposition 
Canva s  แล ะ  Bus i ne s s  Mode l 

C a n v a s  ต่ า ง มี อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ ที่ ชื่ อ 
เหมือนกัน คือ Customer Segment และ 
Value Proposition ซึ่งเป็นเพราะว่า Value 
Proposition Canvas เป็นส่วนหนึ่ง Business 
Model Canvas นั่นเอง
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ขั้นตอนในการใช้
กรอบแนวคิด 
BUSINESS MODEL
CANVAS

A

B

C

D

ทำาความรู้จักลูกค้าและออกแบบคุณค่าที่จะส่งมอบ โดยต่อยอดและเชื่อมโยง
กับผลการวิเคราะห์ใน Value Proposition Canvas

ออกแบบช่องทางและแนวทางการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ิมเติม  
เพื่อให้คุณค่าที่เตรียมพร้อมจะส่งมอบไปถึงลูกค้า และสร้างความประทับใจ
เพื่อให้เกิดการซื้อซ้ำาอย่างต่อเนื่อง

วางแผนการบริหารจัดการภายในองค์กร โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำากัด
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพื่อสนับสนุนให้องค์กรสามารถส่งมอบคุณค่า ไปยัง
ลูกค้าได้ตามแผนที่วางไว้ 

วางแผนทางการเงิน เพื่อให้มีต้นทุนที่มีประสิทธิภาพ และมีรายได้ที่น่า 
พึงพอใจ ซึ่งจะทำาให้องค์กรมีกำาไรสูงสุด
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A B
การวิเคราะห์ลูกค้าว่าพวกเขาต้องการอะไร ชอบหรือไม่ชอบอะไร รวมถึงปัจจัยอื่นๆ 
ที่มีผลต่อการซื้อสินค้าของคุณ เช่น ไลฟ์สไตล์  ค่านิยม อายุ อาชีพ รายได้ เป็นต้น 
เพื่อเป็นข้อมูลในการวางแผนส่วนอื่นๆ ว่าคุณจะส่งมอบอะไร ด้วยวิธีการใด 
ผ่านช่องทางไหน ซึ่งการวิเคราะห์ Customer Segment นี้ก็คือ การวิเคราะห์ 
Customer Profile ตามที่ได้สรุปไปในขั้นตอน Identify Insight

ก า ร อ อ ก แ บ บ สิ น ค้ า / บ ริ ก า ร ใ ห้ ต อ บ โ จ ท ย์ ลู ก ค้ า  ท้ั ง ใ น ด้ า น ข อ ง 
รูปลักษณ์ ฟังก์ช่ันการใช้งาน รวมถึงคุณค่าอ่ืนๆ ท่ีลูกค้าจะได้รับจากการใช้งาน โดย 
Value Proposition น้ีจะต้องสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ Customer Segment เพ่ือ
ให้ลูกค้าเกิดความสนใจและต้องการซ้ือสินค้าหรือบริการของคุณ ซึ่งการวิเคราะห์ 
Value Proposition นี้ สามารถทำาได้ตามที่สรุปไปในขั้นตอน Ideate

การนำาผลการวิเคราะห์ลูกค้าจาก Customer Segment มาวางแผนช่องทางในการ 
ส่งมอบสินค้าหรือบริการไปยังลูกค้าด้วยวิธีการท่ีสะดวก รวดเร็วและเหมาะสม 
กับส่ิงท่ีจะเสนอขาย เพ่ือให้ลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพด้วยวิธีท่ีสะดวกสบาย 
มากท่ีสุด นอกจากน้ี ยังรวมถึงการออกแบบช่องทาง ในการส่ือสารกับลูกค้าในช่วงเวลาต่างๆ 
ได้อย่างท่ัวถึง ท้ังก่อนท่ีลูกค้าจะตัดสินใจซ้ือ ระหว่างลูกค้ากำาลังจะซ้ือและหลังจากท่ีลูกค้า 
ซ้ือสินค้าหรือบริการไปแล้วด้วย

การวางแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความสัมพันธ์กับแบรนด์หรือ
สินค้าหรือบริการด้วยวิธีการต่างๆ ที่สอดคล้องกับลักษณะของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อให้ลูกค้ามีการซื้อสินค้าหรือบริการซ้ำา หรือบอกต่อถึงสินค้าหรือบริการของคุณ
ในทางที่ดี ซึ่งการรักษาความสัมพันธ์ของลูกค้านั้นสามารถทำาได้หลากหลายรูปแบบ 
ทั้งการให้บริการหลังการขาย การให้ โปรโมชั่นพิ เศษสำาหรับลูกค้ารายพิ เศษ 
ก า ร จั ด กิ จ ก ร ร ม เ พื่ อ ส ร้ า ง ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ร ะ ห ว่ า ง ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า กั บ บ ริ ษั ท 
หรือแม้แต่การสร้างชุมชนเครือข่ายลูกค้าให้เป็นกลุ่มและเป็นรากฐานความแข็งแกร่ง 
ของแบรนด์ เป็นต้น

ลูกค้าของคุณคือใคร?
CUSTOMER SEGMENT

คุณขายอะไรให้กับลูกค้า?
VALUE PROPOSITION

ส่งมอบให้ลูกค้าอย่างไร?
CUSTOMER CHANNEL

บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร?
CUSTOMER RELATIONSHIP
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C D
การระบุทรัพยากรสำาคัญที่จะช่วยสร้างความสามารถในการแข่งขันเหนือคู่แข่ง 
ในตลาด ซ่ึงสามารถเป็นได้ท้ังในรูปแบบของ เงินลงทุน เครื่องจักร เทคโนโลยี 
ปัจจัยการผลิต เทคนิคความชำานาญ บุคลากรในองค์กร หรือปัจจัยอ่ืน
ใดที่ช่วยทำาให้คุณสามารถส่งมอบคุณค่าไปยังลูกค้าได้สำาเร็จ ซึ่งเมื่อระบุ
ได้แล้ว  ควรวิเคราะห์ว่าทรัพยากรเหล่านั้นสามารถช่วยสร้างคุณค่าที่จะ 
ส่งมอบและรักษาความสัมพันธ์ของลูกค้าได้เต็มที่หรือไม่ และควรมีการวางแผน 
ในการใช้ทรัพยากรเหล่านั้นให้เกิดประโยชน์สูงสุด

การระบุถึงกิจกรรมหลักที่จะทำาให้คุณสามารถส่งมอบสินค้าหรือบริการ
ให้กับ ลูกค้ า  ซึ่ งสามารถเป็น ได้ทั้ งการผลิต การบริการ การสร้ าง
เค รือข่ าย ควรจะต้องทำ าการตรวจสอบและพัฒนากิจกรรมเหล่ านั้ น 
ให้ได้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่างสม่ำาเสมอ เพื่อจะได้สะท้อนคุณค่าใน
ผลิตภัณฑ์และสร้างความประทับใจ รวมถึงสามารถตอบโจทย์ความต้องการ 
ของลูกค้า ภายใต้ต้นทุนที่มีความคุ้มค่าที่สุด

การหาพันธมิตรเพื่อกิจกรรมทางธุรกิจ เพื่อเติมเต็มส่วนที่ขาดหายไป 
ขององค์กร ไม่ว่าจะเป็นความชำานาญ หรือประสบการณ์เฉพาะทาง รวมถึง 
ช่องทางการจัดจำาหน่ายใหม่ๆ โดยการดำาเนินการนี้ จะช่วยยกระดับธุรกิจให้เติบโต 
ไปด้วยกันอย่างยั่งยืนได้

การวิเคราะห์ต้นทุนหรือรายจ่ายในการดำาเนินธุรกิจในส่วนต่างๆ ทั้งต้นทุนผันแปร 
ที่เปลี่ยนแปลงไปตามปัจจัยต่างๆ เช่น ปริมาณการขาย หรือต้นทุนคงที่ที่จำาเป็นต้อง
จ่ายเป็นประจำา เช่น ค่าเช่าสถานที่ ค่าสาธารณูปโภค ซึ่งคุณควรพิจารณาว่าค่าใช้จ่ายใด 
ที่เป็นส่วนสำาคัญและวิเคราะห์ถึงรายจ่ายที่สามารถปรับลดลงได้ และด้วยวิธีการใด เช่น 
การตัดงบประมาณ การเพิ่มกำาลังการผลิตเพื่อลดต้นทุนต่อหน่วย เป็นต้น

การวิเคราะห์ว่าธุรกิจจะได้รับรายได้จากทางใดบ้าง ซึ่งบางธุรกิจอาจมีรายได้ทางเดียว 
แต่บางธุรกิจอาจมีรายได้หลายทางก็ได้ โดยรายได้นั้นไม่จำาเป็นจะต้องมาจากการ 
ขายสินค้าหรือการบริการเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่สามารถหารายได้เพิ่มเติมจากวิธี
การอื่นได้ เช่น รายได้จากค่าสมาชิก รายได้จากค่าโฆษณา รายได้ค่าเช่า เป็นต้น  ซึ่ง
การพิจารณารายได้นี้ จะช่วยให้ธุรกิจสามารถกำาหนดทิศทางการสร้างมูลค่าได้อย่าง 
เหมาะสม และทราบว่าควรจะพัฒนาสินค้า บริการ หรือระบบบริหารจัดการอย่างไร 
ให้สามารถสร้างรายได้สูงสุดให้แก่ธุรกิจ

ทรัพยากรหลักของคุณคืออะไร?
KEY RESOURCES 

กิจกรรมหลักของคุณคืออะไร?
KEY ACTIVITIES

พันธมิตรหลักของคุณคือใคร?
KEY PARTNERSHIPS

ต้นทุนในการดำาเนินธุรกิจมีความเหมาะสมหรือไม่?
COST STRUCTURE

รายได้จากการดำาเนินธุรกิจ?
REVENUE STRUCTURE

REVENUE – COST = PROFIT
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ขั้นตอน 
สู่ความสำาเร็จ
ในการสร้างมูลค่า

4 วิธีผลักดันไอเดีย สู่การปฏิบัติ 
ของผู้ประกอบธุรกิจท่ีประสบความสำาเร็จ

กำาหนดแผนปฏิบัติการท่ีชัดเจน

คาดการณ์และบริหารความเส่ียงล่วงหน้า

ร่วมมือกับผู้เช่ียวชาญ

มุ่งม่ัน ต้ังใจจริง

จากแนวคิดในการพัฒนามูลค่าเพ่ิม และวางแผนเช่ือมโยงกับแผนธุรกิจ ข้ันตอนสุดท้าย 
ของการผลักดันให้ไอเดียของคุณสามารถสร้างกำาไรให้กับธุรกิจได้จริง คือ การลงมือทำา!

การลงมือทำา  หรือ การผลักดันไอเดียสู่การปฏิบัติ  เป็นหน่ึงใจปัจจัยแห่งความสำาเร็จของ 
การพัฒนามูลค่าเพ่ิม ซ่ึงผู้ประกอบธุรกิจจำานวนไม่น้อยท่ีล้มเหลวกับการดำาเนินงาน 
ในขั้นตอนนี้ เนื่องจากมีสิ่งที่ไม่คาดคิดหรืออุปสรรคต่างๆ  เข้ามากระทบระหว่างการดำาเนินงาน  
ซ่ึงผู้ประกอบธุรกิจท่ีไม่ได้มีการวางแผน และไม่มีความมุ่งม่ันในการดำาเนินงานท่ีมากพอ 
มักจะตัดสินใจเลิกดำาเนินงาน ซึ่งทำาให้การพัฒนามูลค่าเพิ่มไม่สำาเร็จ

1

2

3

4
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กำาหนดแผนปฏิบัติการที่ชัดเจน

คาดการณ์และบริหารความเสี่ยงล่วงหน้า

“วางแผนดี มีชัยไปกว่าคร่ึง” ดังนั้น ก้าวแรกของการนำาไอเดียสู่การปฏิบัติ ให้ประสบความสำาเร็จ คือ การวางแผน 
การดำาเนินงานแต่ละขั้นตอนอย่างละเอียด โดยพิจารณาว่าก่อนที่จะไปถึงเป้าหมายได้น้ัน ต้องมีขั้นตอนในการดำาเนินงานอย่างไร 
ทั้งการออกแบบ หาพันธมิตรทางธุรกิจ หาแหล่งเงินทุน วางแผนการผลิต วางแผนการจัดจำาหน่าย วางแผนการสื่อสารไปยังลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมาย โดยในแต่ละข้ันตอนควรจะมีการกำาหนดเป้าหมายย่อย ระยะเวลา และผู้ท่ีรับผิดชอบไว้อย่างชัดเจน เพื่อใช้เป็นแนวทาง 
ในการลงมือปฏิบัติจริง

คุณอาจพบอุปสรรคท่ีไม่คาดคิดมากมายระหว่างท่ี 
ผลักดันสินค้าหรือบริการเข้าสู่ตลาดจริง เช่น สินค้า
อาจจะผลิตได้ไ ม่ตรงตามความต้องการ ผู้ผลิต 
ไ ม่ ส า ม า ร ถ จ ะ ผ ลิ ต ไ ด้ ต า ม จำ า น ว น ท่ีกำ า ห น ด 
มีความจำาเป็นท่ีต้องใช้เงินทุนเพ่ิม ไม่สามารถเจรจา
กับ คู่ค้าทาง ธุร กิจ ไ ด้  คู่แ ข่งผลิตสินค้า ตัดหน้า 
ห รื อ อ า จ จ ะ มี อุ ป ส ร ร ค อีก ห ล า ย ป ร ะ ก า ร ท่ี จ ะ 
ทำาให้การผลักดันไอเดียของคุณไม่เป็นไปตามท่ีหวังไว้ 
ส่ิงท่ีผู้ประกอบธุรกิจท่ีประสบความสำาเร็จมักลงมือทำา 
เ พ่ือจัดการกับปัญหาเหล่า น้ีคือ การคาดการณ์ 
ถึงความ เ ส่ียง ท่ีอาจจ ะ เ กิด ข้ึน  แล ะ วิ เครา ะ ห์ ว่า
ความเ ส่ียงแต่ละอย่าง น้ันมีโอกาสเ กิดมากน้อย
เ พียง ใด?  หาก เ กิด ข้ึนจ ะ มีผลกระทบอ ย่าง ไ ร ? 
เ พ่ือวางแผนป้องกันไ ม่ ใ ห้ความเ ส่ียง น้ันเ กิด ข้ึน 
หรือลดผลกระทบให้เหลือน้อยท่ีสุด

1

2
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ร่วมมือกับผู้เชี่ยวชาญ

มุ่งมั่น ตั้งใจจริง

หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนา
เทคโนโลยีและกระบวนการผลิต

การพัฒนาสินค้าหรือบริการ ตลอดจนการดำาเนินธุรกิจ จำาเป็นจะต้องใช้ความรู้ 
และประสบการณ์ในการดำาเนินงานหลากหลายด้าน ซ่ึงผู้ประกอบธุรกิจแต่ละคน 
อาจมีความชำานาญในเร่ืองที่แตกต่างกัน และอาจจะไม่เชี่ยวชาญในทุกด้าน 
ซ่ึงในปัจจุ บัน มี ผู้ เ ช่ียวชาญที่ เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสินค้าหรือบริการ 
มีอยู่มากมายหลายหน่วยงาน ทั้งหน่วยงานภาครัฐ เอกชน และองค์กรอิสระ เช่น 
ITAP หรือ Innovative House ที่ให้ความช่วยเหลือนักธุรกิจในการนำาเทคโนโลยีมา
พัฒนากระบวนการผลิต บริษัทรับจ้างขนส่งหรือกระจายสินค้าที่ให้ความช่วยเหลือ 
ในด้านการวางแผนส่งมอบสินค้าไปยังลูกค้ากลุ่ม เป้าหมายอย่างทั่ วถึง 
ด้วยต้นทุนต่ำา บริษัทครีเอทีฟหรือผู้รับจ้างฟรีแลนซ์ที่รับจ้างออกแบบและวางแผน
ประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายรับรู้ถึงข้อมูลข่าวสารท่ีคุณต้องการ 
จะสื่อสาร ซ่ึงการหาผู้ช่วยท่ีมีประสบการณ์และความชำานาญเฉพาะด้าน 
เหล่านี้มาช่วยงานในด้านที่คุณไม่เช่ียวชาญนั้น จะสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการดำาเนินงาน ตลอดจนลดภาระงาน และควบคุมต้นทุนในการดำาเนินงาน 
ของคุณได้เป็นอย่างดี

ปัจจัยความสำาเร็จท่ีสำาคัญท่ีสุดของการผลักดันไอเดีย น่ันก็คือ ความมุ่งม่ัน ต้ังใจจริง 
เพราะการดำาเนินการในแต่ละข้ันตอนในการผลักดันไอเดียให้เกิดขึ้นจริงนั้น จะต้อง
ลงมือทำา และจัดการกับรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ และปัญหาต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้
ไม่ซ้ำากันในแต่ละวัน แต่หากคุณมองปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยสติ และวางแผนจัดการแก้ไข
อย่างเป็นระบบจนปัญหาหมดไป จะช่วยให้คุณสามารถก้าวต่อไปได้ และยังเป็นการ
เสริมสร้างประสบการณ์และพัฒนาตัวคุณสู่การเป็นผู้ประกอบธุรกิจที่แข็งแกร่ง 
ที่พร้อมจะเผชิญกับปัญหาที่ท้าทายมากยิ่งขึ้นในอนาคต

3

4

i TA P  เ ป็ น ห น่ ว ย ง า น ภ า ย ใ ต้ สำ า นั ก ง า น
พั ฒ น า วิ ท ย า ศ า ส ต ร์ แ ล ะ เ ท ค โ น โ ล ยี  
แ ห่ ง ช า ติ  ( ส ว ท ช . )  ท่ี ช่ ว ย เ ห ลื อ  S ME 
ไ ท ย ใ น ด้ า น ก า ร พั ฒ น า เ ท ค โ น โ ล ยี ก า ร
ผลิต โดยจะ มีการส่ง ท่ีป รึกษา เทคโน โล ยี  
ท่ีเช่ียวชาญในด้านท่ีสอดคล้องกับปัญหาหรือ
ความต้องการของผู้ประกอบการแต่ละราย 
และดำาเนินการพัฒนาร่วมกับผู้ประกอบการ 
จนสำาเร็จตามแผนงานท่ีกำาหนดร่วมกัน โดยมีการ
สนับสนุนในการดำาเนินการในบางส่วนด้วย

เ ป็นห น่วยงานภาย ใ ต้สำ า นักง านกอง ทุน
ส นับส นุนก า ร วิ จัย  ท่ี ใ ห้ค ว าม ช่ ว ย เ ห ลือ 
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมอาหาร ท้ัง
ในด้านความ รู้และ เ งินทุน ซ่ึงการ ใ ห้ความ 
ช่ ว ย เ ห ลื อ จ ะ ค ร อ บ ค ลุ ม ถึ ง ก า ร พั ฒ น า
เทคโนโลยีและกระบวนการผลิต การยกระดับ
คุณภาพสินค้าให้ได้มาตรฐาน รวมถึงการให้ 
ตรา สัญลักษณ์ เ พ่ือส ร้างความน่ า เชื่ อ ถือ 
แก่ผู้บริโภค
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เคล็ด (ไม่) ลับ 
ในการปกป้อง
ไอเดีย

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จหน่ึงในการสร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจ คือ การส่งมอบ
ส่ิงท่ีมีคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหนือกว่าคู่แข่งรายอ่ืนๆ ในตลาด ซ่ึงคู่มือเล่มน้ีได้บอกถึงกระบวนการ

และวิธีการคิดเพ่ือให้ได้มาซ่ึงไอเดียในการพัฒนาธุรกิจของคุณ แต่เหนือส่ิงอ่ืนใด คือ การปกป้อง 
ไอเดียน้ัน ไม่ให้คู่แข่งสามารถลอกเลียนแบบได้ ซ่ึงวิธีการท่ีจะช่วยปกป้องไอเดียของคุณได้ คือ 
“การจดทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญา” 

อะไรท่ีสามารถจดทะเบียน
ทรัพย์สินทางปัญญาได้บ้าง?
1. สิทธิบัตร
ส่ิงประดิษฐ์ท่ีมีการใช้งานหรือประโยชน์ใช้สอย 
รวมถึง ลักษณะ องค์ประกอบ กลไก โครงสร้าง 
กระบวนการ หรือ กรรมวิธีต่างๆ โดยจะต้อง
มีความใหม่ หรือมีข้ันการประดิษฐ์สูงข้ึน และ
สามารถใช้ในอุตสาหกรรมได้

2. อนุสิทธิบัตร
ส่ิงประดิษฐ์ใหม่ และสามารถใช้ในอุตสาหกรรม
ได้ เป็นส่ิงประดิษฐ์ท่ีมีการพัฒนาหรือปรับปรุง
เพียงเล็กน้อย

3. สิทธิบัตรการออกแบบผลิตภัณฑ์
การออกแบบรูปลักษณ์ ลวดลาย หรือสีสันของ
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีความใหม่ และสามารถนำามาใช้ใน
งานอุตสาหกรรมหรือหัตถกรรมได้ 
4. เคร่ืองหมายการค้า
ตรา สัญลักษณ์ โลโก้ รูปแบบ รูปภาพ
ต่างๆ ท่ีช่วยให้เจ้าของเคร่ืองหมายสามารถ 

สร้างความโดดเด่นหรือแตกต่างให้กับสินค้า
หรือบริการของตน

5. ลิขสิทธ์ิ
วรรณกรรม การแสดง วิจิตรศิลป์ ศิลปกรรม 
ดนตรี ส่ิงบันทึกเสียง โสตทัศนวัสดุ ภาพยนตร์ 
งานแพร่เสียงแพร่ภาพ งานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกับ
วรรณคดี วิทยาศาสตร์ หรือศิลปะ

ตรวจสอบความเหมือนหรือความคล้าย 
ของส่ิงท่ีจะทำาการจดทะเบียนในเบ้ืองต้น
เตรียมข้อมูล หลักฐาน และคำาขอจดทะเบียน
ย่ืนคำาขอและชำาระค่าธรรมเนียมท่ีกรมทรัพย์สิน
ทางปัญญา กระทรวงพาณิชย์
ข้อมูลเพ่ิมเติม: www.ipthailand.go.th

อยากจดทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญา
ต้องทำาอย่างไร?
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อยากจดทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญา
ต้องทำาอย่างไร?

กรอบแนวคิด
สำาหรับนำาไป
ปฏิบัติจริง

MARKET
PENETRATION

MARKET
DEVELOPMENT

PRODUCT
DEVELOPMENT

DIVERSIFICATION

คุณจะขยายธุรกิจของคุณอย่างไร?
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DATA COLLECTION
ประเด็นที่อยากรู้ วิธีการเก็บข้อมูล ข้อมูลที่ได้รับ
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IDENTIFY INSIGHT

CUSTOMER
JOB

GAIN

PAIN
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จัดลำาดับความสำาคัญข้อมูล

ลำาดับความสำาคัญของปัจจัยใน
CUSTOMER JOB 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
GAINS 

ระดับความสำาคัญของปัจจัยใน 
PAINS 

สำา
คัญ

มา
ก

คว
รมี

อย่
าง

ยิ่ง

เป็
นปั

ญ
หา

มา
ก

ไม่
ค่อ

ยส
ำาคั

ญ

มีก็
ดี 

ไม่
มีก็

ได้

เป็
นปั

ญ
หา

เล็
กน้

อย
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GENERATE IDEA

GAIN
CREATORS

PAIN
RELIEVERS

PRODUCT
OR SERVICE
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ให้คะแนนไอเดีย

1  คะแนน ทุกครั้งที่ไอเดียตอบโจทย์ลูกค้า
2 คะแนน หากไอเดียตอบโจทย์ในข้อที่ลูกค้าให้ความสำาคัญ

สิ่งที่เราออกแบบสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

ยังไม่มีการออกแบบสินค้าหรือบริการมาตอบโจทย์ เพื่อเช็คว่ามีข้อความต้องการสำาคัญ
ข้อใดที่ยังไม่ถูกตอบสนองหรือไม่

เป็นไอเดียที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้มากกว่า 1 อย่าง
หรือตอบโจทย์ความต้องการที่ลูกค้าให้ความสำาคัญมากเป็นพิเศษ

CUSTOMER JOB 

GAINS

PAINS

ไอเดียของคุณ
คะแนนPRODUCTS & SERVICES

คะแนนGAIN CREATORS

คะแนนPAIN RELEIVERS
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03

วิธีการเก็บข้อมูล วิธีและขั้นตอนในการทำา PROTOTYPE

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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ภาพ PROTOTYPE หรือ CONCEPT BOARD
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วิธีการทดสอบตลาด

ทดสอบกับใคร ทดสอบอย่างไร ประเด็นการทดสอบ



72

คู่มือพัฒนามูลค่าเพิ่ม

บทที่

03

NEXT STEP
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BUSINESS MODEL CANVAS
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