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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาแนวทางการพัฒนากลยุทธการตลาดสมัยใหมผานชองทาง LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา และ (2) พัฒนาชองทางการตลาดตนแบบ LINE Official 
Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา งานวิจัยใชระเบียบวิธีเชิงคุณภาพ โดยเก็บขอมูลผานการสัมภาษณ
เชิงลึกจากกลุมตัวอยางสามกลุม ไดแก กลุมผูเชี่ยวชาญ กลุมผูประกอบการ และกลุมผูบริโภค โดยขอมูลทั้งหมดถูก
วิเคราะหตามกระบวนการ Design Thinking ไดแก Empathize, Define, Ideate, Prototype และ Test ผลการวิจัย
พบวา รานฝาฝารายยอยมีความตองการพัฒนาชองทางการตลาดดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการสื่อสาร การนำเสนอ
สินคา และการสรางความสัมพันธกับลูกคา แตขาดทรัพยากรความรูดานเทคโนโลยี และขาดแบบอยางการใชงาน LINE 
Official Account ที่เหมาะสมตอบริบทธุรกิจเฉพาะทาง ขณะเดียวกัน ผูบริโภคตองการชองทางที่เขาถึงงาย ใหขอมูล
สินคาอยางเปนระบบ มีภาพประกอบ เขาใจงาย และตองการการตอบกลับที่รวดเร็ว สงผลใหการใช LINE Official 
Account อยางเปนระบบมีความสำคัญตอการตัดสินใจซื้อและความพึงพอใจของลูกคา จากข้ันตอน Ideate และ 
Prototype งานวิจัยไดพัฒนาตนแบบ LINE Official Account ที่ประกอบดวยโครงสรางเมนูหลัก เนื้อหาที่สื่อสารคุณคา
และคุณสมบัติผลิตภัณฑ ระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Chatbot) ฟงกชันการนำเสนอโปรโมชัน และรูปแบบ Rich Menu ที่
สะทอนภาพลักษณรานวัสดุกอสรางดานฝาฝาอยางชัดเจน ผลการทดสอบตนแบบกับกลุมผูประกอบการและผูบริโภค
ยืนยันวาตนแบบดังกลาวสามารถเพ่ิมความสะดวกในการคนหาขอมูลสินคา เพ่ิมความนาเชื่อถือของรานคา และชวย
ยกระดับประสบการณของผูใชบนแพลตฟอรมไดอยางมีประสิทธิภาพ สรุปไดวา การประยุกตใชกระบวนการคิดเชิง
ออกแบบเพ่ือพัฒนาชองทางการตลาดผาน LINE Official Account ชวยใหรานฝาฝารายยอยสามารถปรับตัวเขาสู
การตลาดดิจิทัลไดอยางเปนระบบ สอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคยุคใหม และสามารถนำไปประยุกตใชเพื่อยกระดับ
ศักยภาพการแขงขันของธุรกิจวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาในอนาคต 
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Abstract 

This research aimed to (1) examine modern marketing strategies for ceiling-material stores 
through the LINE Official Account channel and (2) develop a prototype marketing channel by applying 
the Design Thinking. A qualitative research methodology was employed, utilizing in-depth interviews 
with three groups of participants: successful practitioners who had effectively implemented online 
marketing for ceiling-material stores, small retailers with at least five years of business experience, 
and consumers who frequently interact and purchase products via LINE Official Account. All data 
were analyzed following the five stages of Design Thinking: Empathize, Define, Ideate, Prototype, and 
Test. The findings revealed that small ceiling-material retailers required a structured digital marketing 
channel that enhances communication efficiency, product presentation, and customer relationship 
management. However, they often faced limitations in resources, digital literacy, and lacked practical 
models for utilizing LINE Official Account appropriately within their specialized business context. 
Meanwhile, consumers expected an accessible channel that provides systematic product information, 
visual content, and timely responses, indicating that an effective use of LINE Official Account 
significantly influences their purchasing decisions and overall satisfaction. Through the Ideate and 
Prototype stages, the study developed a LINE Official Account prototype featuring a structured menu 
system, product-focused content, automated response (Chatbot) functions, promotional tools, and a 
Rich Menu design that reflects the identity of ceiling-material retail businesses. Testing with retailers 
and consumers confirmed that the prototype improved information accessibility, enhanced store 
credibility, and elevated user experience on the platform. In conclusion, applying Design Thinking to 
develop a marketing channel through LINE Official Account enables small ceiling-material retailers to 
systematically transition into digital marketing. The proposed prototype aligns with contemporary 
consumer behavior and offers a practical model that can strengthen competitive capability within the 
construction-material retail sector. 

 

Keywords: Design Thinking; Digital Marketing; LINE Official Account; Construction Material Retail; 
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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาแนวทางการพัฒนากลยุทธการตลาดสมัยใหมผานชองทาง LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา และ (2) พัฒนาชองทางการตลาดตนแบบ LINE Official 
Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา งานวิจัยใชระเบียบวิธีเชิงคุณภาพ โดยเก็บขอมูลผานการสัมภาษณ
เชิงลึกจากกลุมตัวอยางสามกลุม ไดแก กลุมผูเชี่ยวชาญ กลุมผูประกอบการ และกลุมผูบริโภค โดยขอมูลทั้งหมดถูก
วิเคราะหตามกระบวนการ Design Thinking ไดแก Empathize, Define, Ideate, Prototype และ Test ผลการวิจัย
พบวา รานฝาฝารายยอยมีความตองการพัฒนาชองทางการตลาดดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการสื่อสาร การนำเสนอ
สินคา และการสรางความสัมพันธกับลูกคา แตขาดทรัพยากรความรูดานเทคโนโลยี และขาดแบบอยางการใชงาน LINE 
Official Account ที่เหมาะสมตอบริบทธุรกิจเฉพาะทาง ขณะเดียวกัน ผูบริโภคตองการชองทางที่เขาถึงงาย ใหขอมูล
สินคาอยางเปนระบบ มีภาพประกอบ เขาใจงาย และตองการการตอบกลับที่รวดเร็ว สงผลใหการใช LINE Official 
Account อยางเปนระบบมีความสำคัญตอการตัดสินใจซื้อและความพึงพอใจของลูกคา จากข้ันตอน Ideate และ 
Prototype งานวิจัยไดพัฒนาตนแบบ LINE Official Account ที่ประกอบดวยโครงสรางเมนูหลัก เนื้อหาที่สื่อสารคุณคา
และคุณสมบัติผลิตภัณฑ ระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Chatbot) ฟงกชันการนำเสนอโปรโมชัน และรูปแบบ Rich Menu ที่
สะทอนภาพลักษณรานวัสดุกอสรางดานฝาฝาอยางชัดเจน ผลการทดสอบตนแบบกับกลุมผูประกอบการและผูบริโภค
ยืนยันวาตนแบบดังกลาวสามารถเพ่ิมความสะดวกในการคนหาขอมูลสินคา เพ่ิมความนาเชื่อถือของรานคา และชวย
ยกระดับประสบการณของผูใชบนแพลตฟอรมไดอยางมีประสิทธิภาพ สรุปไดวา การประยุกตใชกระบวนการคิดเชิง
ออกแบบเพ่ือพัฒนาชองทางการตลาดผาน LINE Official Account ชวยใหรานฝาฝารายยอยสามารถปรับตัวเขาสู
การตลาดดิจิทัลไดอยางเปนระบบ สอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคยุคใหม และสามารถนำไปประยุกตใชเพื่อยกระดับ
ศักยภาพการแขงขันของธุรกิจวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาในอนาคต 
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บทนำ  

ธุรกิจวัสดุกอสรางจัดเปนหน่ึงในอุตสาหกรรมหลักของประเทศ นั่นคืออุตสาหกรรมดานอสังหาริมทรัพยและ
การกอสราง จากงานวิจัยตาง ๆ ที่มีการพูดถึงธุรกิจวัสดุกอสรางซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสำคัญท่ีมีตอประเทศ อีกทั้งยัง
เปนหนึ่งในธุรกิจที่ชวยกระตุนไปยังอุตสาหกรรมตาง ๆ ในระบบเศรษฐกิจ และเปนหนึ่งในธุรกิจที่ชวยขับเคลื่อนระบบ
เศรษฐกิจและสังคมที่สำคัญใหกับประเทศนั้น ๆ เพราะธุรกิจวัสดุกอสรางเปนธุรกิจท่ีกอสรางอาคาร สำนักงาน 
หางสรรพสินคา โรงแรม โรงงาน รวมไปถึงท่ีอยูอาศัยตาง ๆ ซึ่งสิ่งกอสรางเหลานั้นลวนแลวแตเปนปจจัยสี่ของมนุษยที่
จำเปน และใชในการประกอบกิจกรรมหรือธุรกิจตาง ๆ ในระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ นอกจากนี้ธุรกิจวัสดุ
กอสรางยังเปนตัวชี้วัดที่บอกไดวาเศรษฐกิจนั้นอยูในชวงขาขึ้นหรือลง ซึ่งจะสะทอนไดจากสัดสวนคางานกอสรางมีตนทุน
วัสดุกอสรางถึงรอยละ 60 ทั้งนี้ความตองการใชวัสดุกอสรางในประเภทตาง ๆ ขึ้นอยูกับราคา ความคุมคา และการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภค (ฉัตรแกว ชิมะบุตร, 2558) 

ในปจจุบันความตองการสรางบานสรางที่อยูอาศัยของผูบริโภคมีความตองการมากในระบบตลาด จาก
หนังสือพิมพมติชน ไดนำเสนอขาวภาพรวมตลาดรับสรางบานในกลุมสมาคมนาจะยังไปไดดี และเติบโตไดมากกวาป 
2564 ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ตลาดรับสรางบานจะอยูในกลุมระดับราคา 5-10 ลานบาท และตลาดรับสรางบาน
ในตางจังหวัด ตัวเลขรับงานจะอยูในกลุมบานระดับราคาประมาณ 2-3 ลานบาทเปนหลัก โดยนายวรวุฒิ กาญจนกูล 
นายกสมาคมธุรกิจรับสรางบาน (Home Builder Association : HBA) เปดเผยวา “สถานการณการปรับข้ึนของตนทุน
สรางบานเริ่มมีมาตั้งแตไตรมาสท่ี 2 ของป 2565 และคาดการณวาภาพรวมของตนทุน ไดแก วัสดุกอสราง คาขนสง   
เงนิเฟอ การขาดแคลนแรงงาน จะยังคงเปนปจจัยที่มีผลตอการขึ้นคากอสรางบานในชวงครึ่งหลังของป 2565 ซึ่งจะเห็น
ไดวา ความตองการสรางบานไมไดลดลง” (มติชน, 2565) จากการสำรวจนักพัฒนาโครงการอสังหาฯ และที่อยูอาศัยใน
ประเทศไทย ทางธนาคารกรุงศรีอยุธยาไดเผยวาในชวงป 2565-2567 โครงการท่ีอยูอาศัยจะมีการเปดโครงการเพ่ิมอยาง
ตอเนื่องเฉลี่ยปละ 10 % หรือ 70,000 ยูนิต/ป โดยสัดสวนการสรางบานสวนมากจะเปนแนวราบ โดยเฉพาะในเขตพื้นที่       
ชานเมืองซึ่งไดแรงหนุนมาจากการขยายโครงขายคมนาคมของภาครัฐ เชน โครงการรถไฟฟาสวนตอขยายและ    
มอเตอรเวยที่เช่ือมตอการเดินทางระหวางชานเมืองสูตัวเมืองไดอยางรวดเร็วยิ่งขึ้น และมีการกอสรางแนวสูงหรือ
คอนโดมิเนียม จะปรับดีขึ้นในบางพ้ืนท่ี (วิจัยกรุงศรี แนวโนมธุรกิจ/อุตสาหกรรม ป 2565-2567 ธุรกิจรับเหมากอสราง, 
2565) 

เน่ืองดวยอุปสงคและอุปทานของอุตสาหกรรมดานอสังหาริมทรัพยและการกอสรางไมไดมีแนวโนมที่จะลดลง 
การสรางอาคารตาง ๆ ไมวาจะเปนโรงแรม โรงงานอุตสาหกรรม โรงพยาบาล โรงเรียน หางสรรพสินคา หรือแมแต
กระทั่งที่อยูอาศัย คอนโดมิเนียม อพารทเมน และบานเรือน นั้นยอมตองมีสวนประกอบตาง ๆ ที่นำมาประกอบใหเปน
รูปรางของสิ่งกอสราง นั่นก็คือ วัสดุกอสราง เชน ปูน คอนกรีต เหล็ก หลังคา กระเบื้อง หรือแมกระทั่งแผนฝาฝา       
แผนฝาฝาหรือวัสดุท่ีสามารถใชในการทำฝาเพดาน หรือ กั้นฝาผนังได ซึ่งมีหลาย ๆ วัสดุใหเลือกใชตามแตความตองการ 
ตัวอยางเชน แผนยิปซัมบอรด หรือแผนสมารทบอรด โดยตั้งแตในอดีตจนถึงปจจุบัน สิ่งเหลานี้ถือเปนองคประกอบหนึ่งท่ี
มีความสำคัญตอการปลูกสรางอาคารตาง ๆ แผนเหลานี้ถูกใชประโยชนเพ่ือปดบังทองานระบบ และอุปกรณตาง ๆ ที่ไม
นาดูใตพื้นชั้นบนเหนือฝาเพดาน อีกทั้งยังชวยปองกันฝุน ปองกันแมลง และทำใหพ้ืนที่ภายในหองนั้น ๆ ดูเรียบรอย
สะอาดตา 

จรุง กาญจนภูมิ ผูจัดการทั่วไปประจำประเทศไทย บริษัทสยามอุตสาหกรรมยิปซัม (สระบุรี) ผูผลิตและ
จำหนายผลิตภัณฑยิปซัมตราชาง จะมีสวนแบงตลาดมากกวา 50 % จากมูลคาตลาดรวม 1 หมื่นลานบาท ไดให
สัมภาษณ กับทางหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจไววา จากการศึกษาตัวเลขการใชแผนยิปซัมเฉลี่ยตอคนตอป พบวา ประเทศ
ไทยใช 1.3 ตารางเมตร มาเลเซีย 2 ตารางเมตร เกาหลีใต 4.7 ตารางเมตร ออสเตรเลีย 7 ตารางเมตร ในตางประเทศ
นิยมใชทำผนังก้ันหองมากกวาฝาเพดาน ขณะที่ไทยยังจำกัดการใชอยูที่ฝาเพดานเปนหลัก ซึ่งทางบริษัทฯ มองเห็นวายังมี
แนวทางที่ชวยเพิ่มปริมาณการใชแผนยิปซัมในไทย คือการนำเสนอนวัตกรรมสำหรับผนัง โดยแตละปใชงบวิจัยและ
พัฒนาหลัก 100 ลานบาท (กรุงเทพธุรกิจ, 2560) จากการใหสัมภาษณของนายจตุภัทร ตั้งคารวคุณ ประธานเจาหนาที่
บริหาร บริษัททีโอเอ เพนท (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) ผานทางหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ วา การเขาซื้อหุน         
บริษัทยิปมั่นเทค จำกัด (“GMT”) โรงงานผลิตยิปซั่มบอรด โดยบริษัทฯ จะเขาซื้อหุนในสัดสวน 51 % เปนเงิน 800    
ลานบาท เพราะทางบริษัทเล็งเห็นวา ตลาดยิปซั่มบอรดถือเปนธรุกิจที่มีศักยภาพการเติบโตไดอีกมาก บริษัทฯ จึงเล็งเห็น
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โอกาสในการขยายตลาดไปยังเครือขายรานคาปลีกของบริษัทฯ ทั่วประเทศ รวมถึงตลาดโครงการอสังหาริมทรัพย 
นอกจากนี้ยังสามารถขยายไปยังตลาดตางประเทศที่มีบริษัทยอยของบริษัทฯ ตั้งอยูอีกดวย (กรุงเทพธุรกิจ, 2564) จะ
เห็นไดวาแผนฝาฝา หนึ่งในสินคาประเภทกลุมธุรกิจวัสดุกอสรางมีการใหความสำคัญเพ่ิมมากยิ่งขึ้น นอกจากบริษัท
อุตสาหกรรมยิปซัม (สระบุรี) ที่มีสวนแบงตลาดมากกวา 50 % ที่ใหความสำคัญกับธุรกิจดังกลาว กลุมธุรกิจใหญๆ อยาง
บริษัท บริษัท ทีโอเอ เพนท (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) ก็ยังสนใจในกลุมธุรกิจสินคาประเภทนี้ดวย 

จากการสืบคนขอมูล ผูวิจัยเห็นวาธุรกิจวัสดุกอสรางเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มีความสำคัญตอระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศ เพราะเน่ืองดวยมีความตองการในการกอสรางของผูบริโภคท่ีเพ่ิมขึ้นประกอบกับการผลิตสินคาวัสดุกอสราง
เพ่ือมารองรับความตองการของระบบตลาด เห็นไดจากการลงทุนเพ่ือการผลิตที่เพ่ิมขึ้นอยางแผนยิปซัมบอรดที่ใชในการ
ทำฝาเพดาน และจะมีการขยายไปใชในทำผนังก้ันหอง ซึ่งเปนการเพ่ิมโอกาสในการใชงานทำใหอุตสหกรรมน้ียังสามารถ
เติบโตตอไปไดและเปดโอกาสใหผูประกอบการในทุกระดับมีโอกาสในการทำธุรกิจและแขงขันกันได โครงสราง
อุตสาหกรรมกลุมตลาดธุรกิจรานวัสดุกอสราง มีจำนวนผูประกอบการรานวัสดุกอสรางที่จดทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย
ประมาณ 8,200 ราย แบงเปนผูประกอบการขนาดใหญจำนวน 163 ราย ผูประกอบการขนาดกลางจำนวน 723 ราย 
และผูประกอบการขนาดเล็กจำนวน 7,332 ราย ในจำนวนกลุมผูประกอบการวัสดุกอสรางสามารถจำแนกออกไดเปน 2 
ประเภทหลัก ไดแก รานคาวัสดุกอสรางแบบใหม (Modern Trade) และรานคาวัสดุกอสรางทองถ่ินหรือรูปแบบเดิม 
(Traditional Stores) จากขอมูลดังกลาวจะเห็นวา โครงสรางอุตสาหกรรมประมาณกวา 90 % ของผูคาวัสดุกอสรางเปน
ผูประกอบการขนาดเล็กเปนหลัก ที่เหลืออีกประมาณเกือบ 10 % เปนของผูประกอบการขนาดใหญและขนาดกลาง 
นอกจากนี้ สวนแบงทางการตลาดของอุตสาหกรรมกอสรางสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมใหญ คือ กลุมงานกอสราง
ภาครัฐประมาณ 70 % สวนท่ีเหลืออีก 30 % เปนของกลุมงานกอสรางภาคเอกชน (โสภา พิมพสิริพานิชย, 2562) 

เราสามารถเห็นไดวาการแขงขันในธุรกิจคาปลีกวัสดุกอสรางมีแนวโนมรุนแรงขึ้น ปจจัยเสี่ยงตอธุรกิจรานคา
วัสดุกอสรางสมัยใหม (Modern Trade) ป 2563 ซึ่งปจจุบันผูประกอบการหลักกลุมโมเดิรนเทรดวัสดุกอสรางท่ีดำเนิน
ธุรกิจในรูปแบบ Home Center อาทิ HomePro, DOHOME, ไทวัสดุ, Global House และ MEGA HOME มีสวนแบง
ตลาดรอยละ 25.5 ซึ่งนอกจากจะตองเผชิญการแขงขันจากผูประกอบการในรูปแบบเดียวกันแลว ยังตองเผชิญ         
การแขงขันเพ่ิมข้ึนจากผูประกอบการที่มีมาตั้งแตในอดีตอยางกลุมธุรกิจคาปลีกวัสดุกอสรางแบบดั้งเดิม (Traditional 
Trade) ที่มีทั้งขนาดกลางและขนาดยอม หรือรานคากระจายตัวอยูท่ัวประเทศ จึงทำใหมีการแขงขันที่สูงในบางผลิตภัณฑ 
อาทิ สินคาเซรามิก สุขภัณฑ ชุดเครื่องครัว เฟอรนิเจอรและสินคาตกแตงบาน (ศูนยวจิัยธนาคารออมสิน, 2563) 

จากที่ผูวิจัยไดทำการศึกษาขอมูล ทำใหผูวิจัยทราบวา ป 2565 รานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา เปนหนึ่งใน
ธุรกิจรานคาวัสดุกอสรางทองถ่ินหรือรูปแบบเดิม ที่ผูบริโภครูจักกันในชื่อ Traditional Stores รานคาประเภทนี้จะเนน
ขายสินคาที่มีความเฉพาะทางและเปนรานคาขนาดเล็ก สินคาที่มีขาย เชน แผนยิปซัมบอรด แผนสมารทบอรด กระจก 
โครงคราว อลูมิเนียม และวัสดุสำหรับใชในการทำการกอสรางเก่ียวกับฝาฝาโดยเฉพาะ “จากคำสัมภาษณของ          
คุณไพบูลย ถนอมกิจชัย ผูบริหารฝายขาย บริษัทสยามอุตสาหกรรมยิปซัม (สระบุรี) ผูผลิตและจำหนายผลิตภัณฑยิปซัม
ตราชาง และคุณรินทรแกว น้ำผึ้งเอก ผูบริหารฝายขาย บริษัท คนอฟ ยิปซั่ม (ประเทศไทย) ไดใหสัมภาษณเกี่ยวกับ
รานคาประเภทนี้วา “รานประเภทเหลานี้มีปริมาณ 2,000 -3,000 รานคา หรือประมาณ 27 ถึง 40 % ของผูคาวัสดุ
กอสรางโดยสวนมากเปนผูประกอบการขนาดเล็ก รานคาประเภทนี้มีทำเลที่ตั้งท่ีอยูในแหลงชุมชน อยูในซอกซอยของแต
ละพื้นที่ มีความใกลชิดผูบริโภคและรูถึงความตองการของผูบริโภคในพ้ืนที่ มีความกันเองกับผูบริโภค รานคาวัสดุกอสราง
ประเภทนี้โดยสวนใหญเจาของรานจะเปนผูขายสินคาใหกับผูบริโภคเอง” ทั้งนี้สามารถสรุปไดวาเมื่อผูบริโภคมีความ
ตองการสรางบานเรือนหรือท่ีอยูอาศัย ตองมีการใชแผนฝาฝาในการตกแตงบานใหมีความสวยงาม ทั้งภายในและ
ภายนอกผูบริโภคก็จะเขารับบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาเหลานี้ 

ทุกวันนี้ประเทศไทยเขาสูยุคของการตลาดดิจิทัล มีเครื่องมือสื่อสารทางการตลาดทั้งเปนแบบออฟไลนและ
ออนไลนที่สามารถนำมาใชประโยชนในการทำกลยุทธการตลาดไดอยางเหมาะสมเพ่ือใหธุรกิจประสบความสำเร็จ ซึ่ง   
การเพ่ิมศักยภาพยุทธวิธีที่เปนผูนำทางการตลาดเพ่ือเพิ่มยอดคนซื้อและคนแนะนำสินคาหรือบริการของธุรกิจ 
(Abrudan, Dabija, and Grant, 2020) ทั้งนี้ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากที่สุด ธุรกิจตอง
จัดทำสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา (Customer Perspective on Marketing Mix) เพื่อวางแผนกลยุทธ
การตลาดที่ผสมผสานและบูรณาการเครื่องมือทางการตลาดทั้งออนไลนและออฟไลน (Ozuem, W., Patten, E. and 
Azemi, Y, 2019) คงไมมีใครสามารถตอบหรือบอกไดวาจะเกิดปรากฎการณแพรระบาดอะไรเกิดขึ้นอีกในอนาคต   

บทนำ  

ธุรกิจวัสดุกอสรางจัดเปนหน่ึงในอุตสาหกรรมหลักของประเทศ นั่นคืออุตสาหกรรมดานอสังหาริมทรัพยและ
การกอสราง จากงานวิจัยตาง ๆ ที่มีการพูดถึงธุรกิจวัสดุกอสรางซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสำคัญท่ีมีตอประเทศ อีกทั้งยัง
เปนหนึ่งในธุรกิจที่ชวยกระตุนไปยังอุตสาหกรรมตาง ๆ ในระบบเศรษฐกิจ และเปนหนึ่งในธุรกิจที่ชวยขับเคลื่อนระบบ
เศรษฐกิจและสังคมที่สำคัญใหกับประเทศนั้น ๆ เพราะธุรกิจวัสดุกอสรางเปนธุรกิจท่ีกอสรางอาคาร สำนักงาน 
หางสรรพสินคา โรงแรม โรงงาน รวมไปถึงท่ีอยูอาศัยตาง ๆ ซึ่งสิ่งกอสรางเหลานั้นลวนแลวแตเปนปจจัยสี่ของมนุษยที่
จำเปน และใชในการประกอบกิจกรรมหรือธุรกิจตาง ๆ ในระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ นอกจากนี้ธุรกิจวัสดุ
กอสรางยังเปนตัวชี้วัดที่บอกไดวาเศรษฐกิจนั้นอยูในชวงขาขึ้นหรือลง ซึ่งจะสะทอนไดจากสัดสวนคางานกอสรางมีตนทุน
วัสดุกอสรางถึงรอยละ 60 ทั้งนี้ความตองการใชวัสดุกอสรางในประเภทตาง ๆ ขึ้นอยูกับราคา ความคุมคา และการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภค (ฉัตรแกว ชิมะบุตร, 2558) 

ในปจจุบันความตองการสรางบานสรางที่อยูอาศัยของผูบริโภคมีความตองการมากในระบบตลาด จาก
หนังสือพิมพมติชน ไดนำเสนอขาวภาพรวมตลาดรับสรางบานในกลุมสมาคมนาจะยังไปไดดี และเติบโตไดมากกวาป 
2564 ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ตลาดรับสรางบานจะอยูในกลุมระดับราคา 5-10 ลานบาท และตลาดรับสรางบาน
ในตางจังหวัด ตัวเลขรับงานจะอยูในกลุมบานระดับราคาประมาณ 2-3 ลานบาทเปนหลัก โดยนายวรวุฒิ กาญจนกูล 
นายกสมาคมธุรกิจรับสรางบาน (Home Builder Association : HBA) เปดเผยวา “สถานการณการปรับข้ึนของตนทุน
สรางบานเริ่มมีมาตั้งแตไตรมาสท่ี 2 ของป 2565 และคาดการณวาภาพรวมของตนทุน ไดแก วัสดุกอสราง คาขนสง   
เงนิเฟอ การขาดแคลนแรงงาน จะยังคงเปนปจจัยที่มีผลตอการขึ้นคากอสรางบานในชวงครึ่งหลังของป 2565 ซึ่งจะเห็น
ไดวา ความตองการสรางบานไมไดลดลง” (มติชน, 2565) จากการสำรวจนักพัฒนาโครงการอสังหาฯ และที่อยูอาศัยใน
ประเทศไทย ทางธนาคารกรุงศรีอยุธยาไดเผยวาในชวงป 2565-2567 โครงการท่ีอยูอาศัยจะมีการเปดโครงการเพ่ิมอยาง
ตอเนื่องเฉลี่ยปละ 10 % หรือ 70,000 ยูนิต/ป โดยสัดสวนการสรางบานสวนมากจะเปนแนวราบ โดยเฉพาะในเขตพื้นที่       
ชานเมืองซึ่งไดแรงหนุนมาจากการขยายโครงขายคมนาคมของภาครัฐ เชน โครงการรถไฟฟาสวนตอขยายและ    
มอเตอรเวยที่เช่ือมตอการเดินทางระหวางชานเมืองสูตัวเมืองไดอยางรวดเร็วยิ่งขึ้น และมีการกอสรางแนวสูงหรือ
คอนโดมิเนียม จะปรับดีขึ้นในบางพ้ืนท่ี (วิจัยกรุงศรี แนวโนมธุรกิจ/อุตสาหกรรม ป 2565-2567 ธุรกิจรับเหมากอสราง, 
2565) 

เน่ืองดวยอุปสงคและอุปทานของอุตสาหกรรมดานอสังหาริมทรัพยและการกอสรางไมไดมีแนวโนมที่จะลดลง 
การสรางอาคารตาง ๆ ไมวาจะเปนโรงแรม โรงงานอุตสาหกรรม โรงพยาบาล โรงเรียน หางสรรพสินคา หรือแมแต
กระทั่งที่อยูอาศัย คอนโดมิเนียม อพารทเมน และบานเรือน นั้นยอมตองมีสวนประกอบตาง ๆ ที่นำมาประกอบใหเปน
รูปรางของสิ่งกอสราง นั่นก็คือ วัสดุกอสราง เชน ปูน คอนกรีต เหล็ก หลังคา กระเบื้อง หรือแมกระทั่งแผนฝาฝา       
แผนฝาฝาหรือวัสดุท่ีสามารถใชในการทำฝาเพดาน หรือ กั้นฝาผนังได ซึ่งมีหลาย ๆ วัสดุใหเลือกใชตามแตความตองการ 
ตัวอยางเชน แผนยิปซัมบอรด หรือแผนสมารทบอรด โดยตั้งแตในอดีตจนถึงปจจุบัน สิ่งเหลานี้ถือเปนองคประกอบหนึ่งท่ี
มีความสำคัญตอการปลูกสรางอาคารตาง ๆ แผนเหลานี้ถูกใชประโยชนเพ่ือปดบังทองานระบบ และอุปกรณตาง ๆ ที่ไม
นาดูใตพื้นชั้นบนเหนือฝาเพดาน อีกทั้งยังชวยปองกันฝุน ปองกันแมลง และทำใหพ้ืนที่ภายในหองนั้น ๆ ดูเรียบรอย
สะอาดตา 

จรุง กาญจนภูมิ ผูจัดการทั่วไปประจำประเทศไทย บริษัทสยามอุตสาหกรรมยิปซัม (สระบุรี) ผูผลิตและ
จำหนายผลิตภัณฑยิปซัมตราชาง จะมีสวนแบงตลาดมากกวา 50 % จากมูลคาตลาดรวม 1 หมื่นลานบาท ไดให
สัมภาษณ กับทางหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจไววา จากการศึกษาตัวเลขการใชแผนยิปซัมเฉลี่ยตอคนตอป พบวา ประเทศ
ไทยใช 1.3 ตารางเมตร มาเลเซีย 2 ตารางเมตร เกาหลีใต 4.7 ตารางเมตร ออสเตรเลีย 7 ตารางเมตร ในตางประเทศ
นิยมใชทำผนังก้ันหองมากกวาฝาเพดาน ขณะที่ไทยยังจำกัดการใชอยูที่ฝาเพดานเปนหลัก ซึ่งทางบริษัทฯ มองเห็นวายังมี
แนวทางที่ชวยเพิ่มปริมาณการใชแผนยิปซัมในไทย คือการนำเสนอนวัตกรรมสำหรับผนัง โดยแตละปใชงบวิจัยและ
พัฒนาหลัก 100 ลานบาท (กรุงเทพธุรกิจ, 2560) จากการใหสัมภาษณของนายจตุภัทร ตั้งคารวคุณ ประธานเจาหนาที่
บริหาร บริษัททีโอเอ เพนท (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) ผานทางหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ วา การเขาซื้อหุน         
บริษัทยิปมั่นเทค จำกัด (“GMT”) โรงงานผลิตยิปซั่มบอรด โดยบริษัทฯ จะเขาซื้อหุนในสัดสวน 51 % เปนเงิน 800    
ลานบาท เพราะทางบริษัทเล็งเห็นวา ตลาดยิปซั่มบอรดถือเปนธรุกิจที่มีศักยภาพการเติบโตไดอีกมาก บริษัทฯ จึงเล็งเห็น
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เพราะไมมีใครสามารถรูเหตุการณลวงหนาได เหมือนกับการแพรระบาดของ COVID-19 จะทุเลาลงหรือสามารถรักษาให
หายขาดไปไดระยะเวลาอันใกลนี้ เพียงแควาในระยะปานกลาง-ระยะยาว เราตองมีการปรับตัวอยางไรมากกวา ในธุรกิจ
วัสดุกอสราง ผูคาวัสดุกอสรางควรปรับตัวเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปในปจจุบันหรือโลก
ยุคดิจิทัล อาทิ บริการครบวงจร (End to End Service) การติดตอกับลูกคาไดหลากหลายชองทางโดยการผสานทั้ง 
Online และ Offline (Omni Channel Marketing) และการทำการตลาดเฉพาะบุคคล (Personalized Marketing 
Platform) (วิจัยกรุงศรี แนวโนมธุรกิจ/อุตสาหกรรม ป 2564-66 ธุรกิจรับเหมากอสราง, 2564) 

กลุมผูคาปลีกวัสดุกอสรางสมยัใหม (Modern Trade) ตาง ๆ ที่มีการปรับตัวในลักษณะของปลาใหญ ดวยกำลัง
ทุนและทรัพยากรที่มีคอนขางมาก ปรับตัวไดไวและรวดเร็วกวาซึ่งนอกเหนือจากชองทาง Online อยาง LINE Official 
Account ยังมีชองทางอื่นอยาง Website, YouTube, Instagram และ Platform อื่น ๆ ที่สามารถพัฒนาและตอบรับ
กลุมผูบริโภคไดทันทวงที สำหรับการใหขอมูลสินคา สงเสริมการขาย จัดการโปรโมชั่น หรือการตอบคำถามผูบริโภคแบบ
ทันที รานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาธุรกิจรานคาวัสดุกอสรางทองถ่ินหรือรูปแบบเดิม ที่กำลังทุนและทรัพยากร
คอนขางจำกัด และสวนมากมีการขายสินคาเฉพาะอยาง การที่จะแกไขปญหาเหลาน้ีอยางฉับพลันยอมยุงยากกวา ไมวา
จะเปนเรื่องของทุนในการจะเปลี่ยนแปลงสินคา หรือการใชเครื่องมือ Online หรือเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ตองมีการเขาใจ 
และเขามาชวยตอบโจทยผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการในรานคาคงทำไดชากวารานคาปลีกวัสดุกอสรางสมัยใหม 

จากยุคของการตลาดดิจิทัล พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีท่ีมีช่ือวา “อินเทอรเน็ต” 
กลายเปนสิ่งสำคัญสำหรับทุกคนมากข้ึน ผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตัวเองอยางเห็นไดชัด ผานการใช
อินเทอรเน็ต ซึ่งตั้งแตป 2558-2560 พบวาคนไทยสวนใหญมีแนวโนมการใชงานอินเทอรเน็ตเพ่ิมสูงข้ึน ผานทางโทรศัพท 
ซึ่งโทรศัพทเปนตัวกลางระหวางผูสงสารและผูรับสารใหสามารถติดตอสื่อสารกันไดงายสะดวกและรวดเร็ว จากผลสำรวจ
พบวา Application ยอดนิยมที่ผูใชอินเทอรเน็ตนิยมมากที่สุดคือ Facebook, Twitter, LINE, Messenger และผูใช
อินเทอรเน็ตมากกวา 83 % ใช LINE Application ในการติดตอสื่อสาร โดยใชงานผาน LINE Application มากที่สุดโดย
เฉลี่ย 4 ชั่วโมงตอวัน (วิสา การบุญ, 2560)  

กระทรวงดิจิทัล หรือ ETDA ไดเปดเผยวา จากผลการสำรวจพฤติกรรมของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย   
เดิมตั้งแตป 2556 มาจนถึงปจจุบันมีการใชอินเทอรเน็ตที่เพิ่มขึ้นมากเฉลี่ยวนัละ 4 ชั่วโมง 36 นาที เปน 7 ชั่วโมง 4 นาที 
ในป 2565 ไดเริ่มทำผลสำรวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยครั้งแรกในป 2556 มาจนถึงปจจุบันไดกลาววา 
“ในป 2556 คนไทยใชอินเทอรเน็ตเพียงวนัละ 4 ชั่วโมง 36 นาที ผานมา 10 ป ในป 2565 คนไทยใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 7 
ชั่วโมง 4 นาทีตอวัน ซึ่งเพิ่มข้ึนมาก ดวยความสำคัญในรายละเอียดดังกลางขางตนผูวิจัยเล็งเห็นถึงโอกาสสำหรับ
การศึกษาและพัฒนา ชองทางในการซื้อสินคา การสื่อสารทางการตลาด และสรางความเชื่อมั่นใหกับผูบริโภคตอการซื้อ
สินคากับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ผานเครื่องมือในการสื่อสารทางตลาดออนไลนอยาง LINE Official Account 
ผูวิจัย ตองออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาดผานแพลทฟอรมของ LINE Official Account ใหสวยงามตรงตาม
ความตองการของผูใชทั้งงายตอการเขาถึงของผูบริโภค และท่ีสำคัญขอมูลที่ออกแบบภายในแพลทฟอรมตองสามารถ
สนับสนุนรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุดที่สามารถแขงขันในตลาดกับกลุมธุรกิจวัสดุ
กอสรางสมัยใหมและกลุมธุรกิจกอสรางขนาดใหญได เพ่ือสนับสนุนการออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาดผานแพลท
ฟอรมของ LINE Official Account ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผูวิจัยนำแนวทาง Design Thinking กระบวนการ
แกปญหาเชิงสรางสรรคที่มุงเนนผูใชเปน มาใชเปนเครื่องมือเชิงระเบียบวิธีในการออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาด
ผาน LINE Official Account เนนการเขาใจผู ใช  (Empathy) การนิยามปญหาเชิงผู ใชงาน (Define) การสราง          
แนวทางแกไขเชิงสรางสรรค (ideate) การผลิตตนแบบเพื่อลองใชงานจริง (prototype) และการทดสอบเพ่ือนำผลตอบ
รับมาปรับปรุงอยางวนซ้ำ (test) ซึ่งสอดคลองกับความตองการในการสรางประสบการณท่ีดีตอผูบริโภคของรานวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝา ชวยใหการออกแบบเนื้อหา ฟงกชัน และการสื่อสารบนแพลตฟอรมมีความเปนมนุษยเปน
ศูนยกลาง พรอมทั้งลดความเสี่ยงโดยการทดลองกอนขยายการใชงานจริง เพ่ิมความเปนไปไดในการตอบโจทยตลาดและ
ความยั่งยืนของธรุกิจ (Brown, 2008; Liedtka, 2011; Stanford d.school, 2010). 

ผูวิจัยจึงเห็นถึงความสำคัญของการพัฒนาชองทางดังกลาวสำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา โดย     
การเก็บขอมูลจากการศึกษาการใชงานและสัมภาษณการใชงานชองทางการตลาดผาน LINE Official Account ของ
เจาของกิจการ/ผูบริหารหรือผูดูแลชองทาง LINE Official Account ของรานวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ผสานกับการใช
ทฤษฎีแนวคิดเชิงออกแบบ Design Thinking ซึ่งจะทำใหทราบถึงปจจัยท่ีทำใหสามารถแขงขันและพรอมรับมือกับทุก
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วิกฤติท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต รวมไปถึงเปนการตอยอดเปนธุรกิจในอนาคตอยางย่ังยืน และตอบโจทยกับยุคสมัยใน
ปจจุบัน 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาแนวทางกลยุทธการตลาดสมัยใหม ผาน LINE Official Account ของรานวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา 
2. เพ่ือพัฒนาชองทางการตลาดตนแบบ LINE Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา 

วิธีดำเนินการวิจัย 
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชการสัมภาษณเชิงลึกเปนเครื่องมือ ซึ่งสัมภาษณเปน

รายบุคคลใชคำถามแบบปลายเปด เพื่อใหกลุมตัวอยางสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางอิสระ ทำใหไดขอมูล 
หลากหลายแงมุม ซึ่งคำถามสัมภาษณสำหรับผูเชี่ยวชาญรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
โดยมีวัตถุประสงคเก่ียวกับแนวทางในการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหม ผาน LINE Official Account ของรานคาวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝาที่ประสบความสำเร็จ เปนหนึ่งในชองทางในการสรางยอดขายและสื่อสารใหกับผูบริโภคหรือ     
กลุมลูกคาของรานคา นอกจากนี้ยังมีคำถามสัมภาษณสำหรับกลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาราย
ยอย และกลุมผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา วัตถุประสงคเพ่ือนำไปใชในการ
ออกแบบออกแบบและสรางกลยุทธตนแบบทางการตลาดรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาผานตนแบบ LINE Official 
Account 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยคัดเลือกจากกลุมตัวอยาง 3 กลุม ไดแก 1) กลุมผูเชี่ยวชาญรานคาวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝา เชน เจาของกิจการ หรือผูบริหารกิจการ หรือผูจัดการดานการตลาดของรานคาวัสดุกอสราง
ประเภทฝาฝา 2) กลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย และ 3) กลุมผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและ
บริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการคัดเลือกกลุมตัวอยางท้ังสาม
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1) ผูเช่ียวชาญรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ซึ่งผูวิจัยมีวัตถุประสงคในการสัมภาษณเพ่ือที่จะทราบถึงขอมูล
เชิงลึก และแนวทางในการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหม ผาน LINE Official Account ของรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝาที่ประสบความสำเร็จ และเปนหนึ่งในชองทางในการสรางยอดขายและสื่อสารใหกับผูบริโภคหรือกลุมลูกคาของราน
ได จึงตองสัมภาษณเจาของกิจการ หรือผูบริหารกิจการ หรือผูจัดการดานการตลาดของรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา 
โดยผูวิจัยไดทำาการคัดเลือกผูเชี่ยวชาญจากรานคาดังกลาว จากสวนแบงตลาดสินคาประเภทฝาฝาของสินคายิปซัมตรา
ชาง ผูมีสวนแบงตลาดจากสนิคาประเภทฝาเปน 50 % ของมูลคาตลาดฝายิปซัมทั้งหมด โดยคัดเลือก 3 อันดับแรกในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล มีสวนแบงตลาดรวมกันประมาณ 60 % ของมูลคาตลาดสินคายิปซัมตราชาง ผูเชี่ยวชาญรานคา
ละ 1 ทาน รวมทั้งสิ้น 3 ทาน 

การเก็บขอมูลจะครอบคลุมหัวขอดังตอไปนี้ คำถามในสวนของการสัมภาษณท่ีในการวิจัยนี้ แบงออกเปน 3 
ตอน ดังนี้ คือ ตอนท่ี 1 คำถามสัมภาษณเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 คำถามสัมภาษณ
เก่ียวกับขอมูลการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหมผาน Social media ทั่วไปและผานทาง LINE official Account ตอนที่ 
3 คำถามสัมภาษณเก่ียวกับการตอบสนองของลูกคา และเนื้อหารูปแบบที่ลูกคามีความตองการ 

การวิจัยโดยใชทฤษฎีแนวคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
1. Empathize คือการทำความเขาใจกลุมเปาหมายที่แทจริง จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางทั้งสามแบบ

เจาะจง เขาใจกลุมเปาหมายใหดีข้ึน รับรูความรูสึกของเขา และเขาอกเขาใจการกระทำของเขา โดยการสังเกตพฤติกรรม 
(Observe) การสัมภาษณหรือการซักถามเชิงลึก (Interviews) การฟง (listen) เพ่ือใหเขาใจเปาหมายและประเด็นของ
กลุมเปาหมาย 

ประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
กลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย 
ผูวิจัยมีวัตถุประสงคในการสัมภาษณเพื่อที่จะทราบถึงขอมูลเชิงลึก ความตองการที่เดนชัด ความตองการแฝง 

ความตองการยังไมถูกเติมเต็ม เนื้อหา รูปแบบ องคประกอบที่เหมาะสมในการออกแบบและสรางกลยุทธตนแบบทาง

เพราะไมมีใครสามารถรูเหตุการณลวงหนาได เหมือนกับการแพรระบาดของ COVID-19 จะทุเลาลงหรือสามารถรักษาให
หายขาดไปไดระยะเวลาอันใกลนี้ เพียงแควาในระยะปานกลาง-ระยะยาว เราตองมีการปรับตัวอยางไรมากกวา ในธุรกิจ
วัสดุกอสราง ผูคาวัสดุกอสรางควรปรับตัวเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปในปจจุบันหรือโลก
ยุคดิจิทัล อาทิ บริการครบวงจร (End to End Service) การติดตอกับลูกคาไดหลากหลายชองทางโดยการผสานทั้ง 
Online และ Offline (Omni Channel Marketing) และการทำการตลาดเฉพาะบุคคล (Personalized Marketing 
Platform) (วิจัยกรุงศรี แนวโนมธุรกิจ/อุตสาหกรรม ป 2564-66 ธุรกิจรับเหมากอสราง, 2564) 

กลุมผูคาปลีกวัสดุกอสรางสมยัใหม (Modern Trade) ตาง ๆ ที่มีการปรับตัวในลักษณะของปลาใหญ ดวยกำลัง
ทุนและทรัพยากรที่มีคอนขางมาก ปรับตัวไดไวและรวดเร็วกวาซึ่งนอกเหนือจากชองทาง Online อยาง LINE Official 
Account ยังมีชองทางอื่นอยาง Website, YouTube, Instagram และ Platform อื่น ๆ ที่สามารถพัฒนาและตอบรับ
กลุมผูบริโภคไดทันทวงที สำหรับการใหขอมูลสินคา สงเสริมการขาย จัดการโปรโมชั่น หรือการตอบคำถามผูบริโภคแบบ
ทันที รานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาธุรกิจรานคาวัสดุกอสรางทองถ่ินหรือรูปแบบเดิม ที่กำลังทุนและทรัพยากร
คอนขางจำกัด และสวนมากมีการขายสินคาเฉพาะอยาง การที่จะแกไขปญหาเหลาน้ีอยางฉับพลันยอมยุงยากกวา ไมวา
จะเปนเรื่องของทุนในการจะเปลี่ยนแปลงสินคา หรือการใชเครื่องมือ Online หรือเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ตองมีการเขาใจ 
และเขามาชวยตอบโจทยผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการในรานคาคงทำไดชากวารานคาปลีกวัสดุกอสรางสมัยใหม 

จากยุคของการตลาดดิจิทัล พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีท่ีมีช่ือวา “อินเทอรเน็ต” 
กลายเปนสิ่งสำคัญสำหรับทุกคนมากข้ึน ผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตัวเองอยางเห็นไดชัด ผานการใช
อินเทอรเน็ต ซึ่งตั้งแตป 2558-2560 พบวาคนไทยสวนใหญมีแนวโนมการใชงานอินเทอรเน็ตเพ่ิมสูงข้ึน ผานทางโทรศัพท 
ซึ่งโทรศัพทเปนตัวกลางระหวางผูสงสารและผูรับสารใหสามารถติดตอสื่อสารกันไดงายสะดวกและรวดเร็ว จากผลสำรวจ
พบวา Application ยอดนิยมที่ผูใชอินเทอรเน็ตนิยมมากที่สุดคือ Facebook, Twitter, LINE, Messenger และผูใช
อินเทอรเน็ตมากกวา 83 % ใช LINE Application ในการติดตอสื่อสาร โดยใชงานผาน LINE Application มากที่สุดโดย
เฉลี่ย 4 ชั่วโมงตอวัน (วิสา การบุญ, 2560)  

กระทรวงดิจิทัล หรือ ETDA ไดเปดเผยวา จากผลการสำรวจพฤติกรรมของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย   
เดิมตั้งแตป 2556 มาจนถึงปจจุบันมีการใชอินเทอรเน็ตที่เพิ่มขึ้นมากเฉลี่ยวนัละ 4 ชั่วโมง 36 นาที เปน 7 ชั่วโมง 4 นาที 
ในป 2565 ไดเริ่มทำผลสำรวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยครั้งแรกในป 2556 มาจนถึงปจจุบันไดกลาววา 
“ในป 2556 คนไทยใชอินเทอรเน็ตเพียงวนัละ 4 ชั่วโมง 36 นาที ผานมา 10 ป ในป 2565 คนไทยใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 7 
ชั่วโมง 4 นาทีตอวัน ซึ่งเพิ่มข้ึนมาก ดวยความสำคัญในรายละเอียดดังกลางขางตนผูวิจัยเล็งเห็นถึงโอกาสสำหรับ
การศึกษาและพัฒนา ชองทางในการซื้อสินคา การสื่อสารทางการตลาด และสรางความเชื่อมั่นใหกับผูบริโภคตอการซื้อ
สินคากับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ผานเครื่องมือในการสื่อสารทางตลาดออนไลนอยาง LINE Official Account 
ผูวิจัย ตองออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาดผานแพลทฟอรมของ LINE Official Account ใหสวยงามตรงตาม
ความตองการของผูใชทั้งงายตอการเขาถึงของผูบริโภค และท่ีสำคัญขอมูลที่ออกแบบภายในแพลทฟอรมตองสามารถ
สนับสนุนรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุดที่สามารถแขงขันในตลาดกับกลุมธุรกิจวัสดุ
กอสรางสมัยใหมและกลุมธุรกิจกอสรางขนาดใหญได เพ่ือสนับสนุนการออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาดผานแพลท
ฟอรมของ LINE Official Account ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผูวิจัยนำแนวทาง Design Thinking กระบวนการ
แกปญหาเชิงสรางสรรคที่มุงเนนผูใชเปน มาใชเปนเครื่องมือเชิงระเบียบวิธีในการออกแบบและพัฒนาชองทางการตลาด
ผาน LINE Official Account เนนการเขาใจผู ใช  (Empathy) การนิยามปญหาเชิงผู ใชงาน (Define) การสราง          
แนวทางแกไขเชิงสรางสรรค (ideate) การผลิตตนแบบเพื่อลองใชงานจริง (prototype) และการทดสอบเพ่ือนำผลตอบ
รับมาปรับปรุงอยางวนซ้ำ (test) ซึ่งสอดคลองกับความตองการในการสรางประสบการณท่ีดีตอผูบริโภคของรานวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝา ชวยใหการออกแบบเนื้อหา ฟงกชัน และการสื่อสารบนแพลตฟอรมมีความเปนมนุษยเปน
ศูนยกลาง พรอมทั้งลดความเสี่ยงโดยการทดลองกอนขยายการใชงานจริง เพ่ิมความเปนไปไดในการตอบโจทยตลาดและ
ความยั่งยืนของธรุกิจ (Brown, 2008; Liedtka, 2011; Stanford d.school, 2010). 

ผูวิจัยจึงเห็นถึงความสำคัญของการพัฒนาชองทางดังกลาวสำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา โดย     
การเก็บขอมูลจากการศึกษาการใชงานและสัมภาษณการใชงานชองทางการตลาดผาน LINE Official Account ของ
เจาของกิจการ/ผูบริหารหรือผูดูแลชองทาง LINE Official Account ของรานวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา ผสานกับการใช
ทฤษฎีแนวคิดเชิงออกแบบ Design Thinking ซึ่งจะทำใหทราบถึงปจจัยท่ีทำใหสามารถแขงขันและพรอมรับมือกับทุก
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การตลาดรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาผาน LINE Official Account จึงสัมภาษณรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา
รายยอยที่มีการใช LINE Official Account เปนหนึ่งในชองทางในการขายสินคาและบริการ โดยเก็บขอมูลจากตัวแทน
เจาของกิจการ จากการคัดเลือกรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาตองดำเนินกิจการไมต่ำกวา 5 ป และมีการใช Social 
media ในการติดตอกับลูกคา 2 ป  จำนวน 5 ทาน  

กลุมผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา  
ผูวิจัยมีวัตถุประสงคในการสัมภาษณเพื่อที่จะทราบถึงขอมูลเชิงลึก ความตองการที่เดนชัด ความตองการแฝง 

ความตองการที่ยังไมถูกเติมเต็ม เน้ือหา รูปแบบ องคประกอบท่ีเหมาะสมในการออกแบบและสรางกลยุทธตนแบบ     
ทางการตลาดรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาผาน LINE Official Account จึงตองสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการรานคา
วัสดุกอสรางประเภทฝาฝาในเขตกรุงเทพมหานคร ผานชองทาง LINE Official Account  โดยเก็บขอมูลชางหรือ
ผูรับเหมารายยอย จากการคัดเลือกผูบริโภคดังกลาวตองมีประสบการณในการใชงาน LINE Official Account ไมต่ำกวา 
10 ครั้ง และมาซื้อสินคาและบริการที่รานคาอยางต่ำเดือนละ 5 ครั้ง จำนวน 5 ทาน  

2. Define คือนำขอมูลที่ ไดจากการสัมภาษณ จากการทำ Empathize มาวิเคราะหและมาแยกเปน          
ความตองการ ทำความเขาใจปญหาของกลุมเปาหมาย ใชภาพรวมของมุมมอง ระบุปญหาที่ตองการแกไขใหชัดเจน และ
เปนปญหาที่แทจริง 

3. Ideate คือ การระดมความคิดที่หลากหลาย คนหาไอเดียท่ีนาจะเปนไปไดท้ังหมดและจำนวนมากพอที่จะ
นำมาใชในการแกไขปญหา ผูวจิัยจะนำขอมูลที่ไดคนควาจากเอกสารงานวิจัย แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวของ และขอมูล
จากการสัมภาษณและระบุปญหาของกลุมตัวอยางทั้งสามแบบเจาะจงมาวิเคราะหเพ่ือนำไปออกแบบตนแบบ LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย 

4. Prototype ออกแบบตนแบบ LINE Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย 
5. Test ขั้นตอนสุดทายคือนำผลิตภัณฑตนแบบ Prototype ที่ออกแบบไปทดสอบกับกลุมตัวอยางไดแก 

รานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย และกลุมผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝา
ฝาใชทฤษฎีแนวคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

 
การออกแบบงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาแนวทางการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหมผานชองทาง LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา และ (2) พัฒนาชองทางการตลาดตนแบบ LINE Official 
Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคยุคดิจิทัลและบริบทการ
แขงขันของอุตสาหกรรมวัสดุกอสรางซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง ในการดำเนินงานวิจัย ผูวิจัยใชระเบียบวิธี     
เชิงคุณภาพผานการสัมภาษณเชิงลึกกับผูประกอบการ ผูเช่ียวชาญ และผูบริโภค จากนั้นจึงนำขอมูลเขาสูกระบวนการ 
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วารสาร

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี
RESEARCH AND DEVELOPMENT INSTITUTE,  RAMBHAI BARNI RAJABHAT UNIVERSITY

Design Thinking ไดแก Empathize, Define, Ideate, Prototype และ Test เพ่ือพัฒนาตนแบบที่สามารถนำไปใชได
จริงในธุรกิจรายยอย โดยผลการวิจัยจากแตละวัตถุประสงคสามารถสังเคราะหไดดังนี ้

1. แนวทางการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหมผาน LINE Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝาจากกระบวนการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ พบวา รานฝาฝารายยอยสวนใหญมีลักษณะการดำเนินธุรกิจแบบดั้งเดิม 
(Traditional Store) ใชการตลาดแบบบอกตอและลูกคาประจำเปนหลกั ขณะเดียวกัน ผูบริโภคมีพฤติกรรมเปลี่ยนผานสู
ชองทางออนไลนอยางเดนชัด โดยเฉพาะการใชงาน LINE เปนชองทางสื่อสารหลัก สงผลใหเกิด “ชองวางดานการสื่อสาร
การตลาด” ระหวางรูปแบบธุรกิจดั้งเดิมกับพฤติกรรมดิจิทัลของผูบริโภค อินไซตสำคัญท่ีสะทอนจากผูเช่ียวชาญ 
ผูประกอบการ และผูบริโภค สรุปเปนแนวทางการตลาดท่ีควรมีบน LINE Official Account ดังตอไปนี ้

1.1 การจัดระเบียบขอมูลสินคาและบริการใหมีรูปแบบที่ชัดเจน ผูบริโภคตองการขอมูลสินคา เชน ประเภท   
ฝาฝา คุณสมบัติการใชงาน ราคา และภาพประกอบที่เขาใจงาย แตรานรายยอยสวนใหญไมมีระบบการนำเสนอขอมูลที่
เปนหมวดหมู จึงทำใหการตัดสินใจซื้อมีความลาชา การจัดหมวดหมูสินคาใน LINE OA และการใช Rich Menu เปน
ชองทางชวยใหผูใชเขาถึงขอมูลไดเร็วข้ึน 

1.2 ความตองการระบบการตอบกลับที่รวดเร็วและสม่ำเสมอ พฤติกรรมผูบริโภคยุคดิจิทัลตองการการตอบ
กลับแบบทันที (Instant Response) ผูประกอบการรายยอยที่มีขอจำกัดดานเวลาและบุคลากรจึงมีความจำเปนตองใช 
Chatbot เพ่ือชวยลดภาระและรักษาประสบการณที่ดีของลูกคา 

1.3 การใชเนื้อหา (Content) เพื่อสรางความเชื่อมั่นและความนาเชื่อถือ เนื้อหาที่ผูบริโภคตองการ ไดแก       
ภาพตัวอยางงานติดตั้ง, ขอมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ, การใหคำแนะนำเชิงเทคนิค, โปรโมชันที่อัปเดตสม่ำเสมอ สิ่งน้ี    
ชวยใหรานฝาฝาสามารถสื่อสารความเช่ียวชาญในฐานะผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน และลดความลังเลของผูใชที่อาจไมมี
ความรูดานงานกอสราง 

1.4 ความคาดหวังดานฟงกชันบริการหลังการขาย ทั้งผูประกอบการและลูกคาตางเห็นพองวา LINE OA เปน
ชองทางท่ีเหมาะสมตอการติดตามงาน นัดหมาย และบริการหลังการขาย ซึ่งเปนองคประกอบสำคัญของธรุกิจ 

สรุปไดวา แนวทางการตลาดสมัยใหมผาน LINE OA ควรมีโครงสรางขอมูลที่เปนระบบ เนื้อหาที่ตอบโจทย
ความตองการผูบริโภค ความรวดเร็วในการตอบกลับ และฟงกชันบริการหลังการขายซึ่งรองรับกระบวนการสื่อสารอยาง
ครบถวน 

ดานกลยุทธธรุกิจ 
LOA (Line Official Account) ถูกพิจารณาวาเปนชองทางหลักในการขับเคลื่อนยอดขายของธุรกิจ มากกวาที่

จะเปนเพียงเครื่องมือสื่อสารทั่วไป เนื่องจากมีศักยภาพในการกระจายขอมูลไปยังกลุมลูกคาจำนวนมากไดอยางรวดเร็ว
และครอบคลุม การวางบทบาทของ LOA ใหเปนศูนยกลางในการจัดการขอมูลลูกคาชวยสนับสนุนการขยายชองทาง   
การขายแบบผสมผสาน (omni-channel) โดยเฉพาะในบริบทที่ตองการผสานการสื่อสารระดับแมสกับการดูแลลูกคาเชิง
รายบุคคล การใชฟงกชันเฉพาะ เชน การแยกชองทางสำหรับการดูแลลูกคาเฉพาะราย จะเอื้อใหธุรกิจสามารถรองรับ  
การเติบโตและการถายโอนกิจการขามรุนไดอยางมีระบบมากขึ้น ท้ังยังเปนเครื่องมือสำคัญในการลดความเสี่ยงจากการ
พ่ึงพาชองทางเดี่ยวและเสริมความยืดหยุนในการบริหารจัดการยอดขายและการใหบริการ 

ดานการสื่อสารและการตลาด 
ในมิติการสื่อสาร LOA เหมาะสมสำหรับการเผยแพรขอมูลพื้นฐานที่ลูกคามักสอบถามบอย เชน โปรโมชั่น 

สินคาใหม วันหยุด และเวลาทำการ ซึ่งการจัดการขอมูลประเภทน้ีผาน LOA ชวยใหการสื่อสารเปนไปอยางสะดวก 
รวดเร็วและมีความสม่ำเสมอ สงผลใหแบรนดสามารถสรางการรบัรู (awareness) และเสริมความนาเชื่อถือ (credibility) 
ตอผูบริโภคไดอยางตอเนื่อง แมวารูปแบบการสื่อสารปจจุบันจะยังมีลักษณะเปนทางเดียวเปนสวนใหญ แต LOA ยังมี
ศักยภาพในการพัฒนาไปสูการสื่อสารแบบโตตอบ (interactive) ที่เพ่ิมการมีสวนรวมของลูกคา การจัดวางเนื้อหาอยาง
เปนระบบและการใช Rich Menu หรือฟเจอรอื่น ๆ ที่ชวยนำทางผูใช จะทำใหประสิทธิผลของกิจกรรมการตลาดผาน
แพลตฟอรมนี้สูงข้ึน 

ดานภาพลักษณและแบรนด 
การนำ LOA มาใชในเชิงระบบชวยยกระดับภาพลักษณของรานคาใหมีความเปนทางการและเปนมืออาชีพมาก

ขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับการใชบัญชีสวนตัวเพียงอยางเดยีว รานคาที่ออกแบบเน้ือหาและเมนูการใชงานอยางเปนระบบจะ
ถูกรับรูวามีมาตรฐานและนาเช่ือถือ การออกแบบ Content และ Rich Menu ที่สอดคลองกับตัวตนของแบรนดจะชวย

การตลาดรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาผาน LINE Official Account จึงสัมภาษณรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา
รายยอยที่มีการใช LINE Official Account เปนหนึ่งในชองทางในการขายสินคาและบริการ โดยเก็บขอมูลจากตัวแทน
เจาของกิจการ จากการคัดเลือกรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาตองดำเนินกิจการไมต่ำกวา 5 ป และมีการใช Social 
media ในการติดตอกับลูกคา 2 ป  จำนวน 5 ทาน  

กลุมผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา  
ผูวิจัยมีวัตถุประสงคในการสัมภาษณเพื่อที่จะทราบถึงขอมูลเชิงลึก ความตองการที่เดนชัด ความตองการแฝง 

ความตองการที่ยังไมถูกเติมเต็ม เน้ือหา รูปแบบ องคประกอบท่ีเหมาะสมในการออกแบบและสรางกลยุทธตนแบบ     
ทางการตลาดรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาผาน LINE Official Account จึงตองสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการรานคา
วัสดุกอสรางประเภทฝาฝาในเขตกรุงเทพมหานคร ผานชองทาง LINE Official Account  โดยเก็บขอมูลชางหรือ
ผูรับเหมารายยอย จากการคัดเลือกผูบริโภคดังกลาวตองมีประสบการณในการใชงาน LINE Official Account ไมต่ำกวา 
10 ครั้ง และมาซื้อสินคาและบริการที่รานคาอยางต่ำเดือนละ 5 ครั้ง จำนวน 5 ทาน  

2. Define คือนำขอมูลที่ ไดจากการสัมภาษณ จากการทำ Empathize มาวิเคราะหและมาแยกเปน          
ความตองการ ทำความเขาใจปญหาของกลุมเปาหมาย ใชภาพรวมของมุมมอง ระบุปญหาที่ตองการแกไขใหชัดเจน และ
เปนปญหาที่แทจริง 

3. Ideate คือ การระดมความคิดที่หลากหลาย คนหาไอเดียท่ีนาจะเปนไปไดท้ังหมดและจำนวนมากพอที่จะ
นำมาใชในการแกไขปญหา ผูวจิัยจะนำขอมูลที่ไดคนควาจากเอกสารงานวิจัย แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวของ และขอมูล
จากการสัมภาษณและระบุปญหาของกลุมตัวอยางทั้งสามแบบเจาะจงมาวิเคราะหเพ่ือนำไปออกแบบตนแบบ LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย 

4. Prototype ออกแบบตนแบบ LINE Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย 
5. Test ขั้นตอนสุดทายคือนำผลิตภัณฑตนแบบ Prototype ที่ออกแบบไปทดสอบกับกลุมตัวอยางไดแก 

รานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย และกลุมผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝา
ฝาใชทฤษฎีแนวคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

 
การออกแบบงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาแนวทางการทำกลยุทธการตลาดสมัยใหมผานชองทาง LINE 
Official Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา และ (2) พัฒนาชองทางการตลาดตนแบบ LINE Official 
Account สำหรับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคยุคดิจิทัลและบริบทการ
แขงขันของอุตสาหกรรมวัสดุกอสรางซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง ในการดำเนินงานวิจัย ผูวิจัยใชระเบียบวิธี     
เชิงคุณภาพผานการสัมภาษณเชิงลึกกับผูประกอบการ ผูเช่ียวชาญ และผูบริโภค จากนั้นจึงนำขอมูลเขาสูกระบวนการ 
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ใหการสื่อสารมีความชัดเจนและตอเน่ืองมากขึ้น นอกจากนี้ การเช่ือมตอ LOA เขากับชองทางออนไลนอ่ืน ๆ เชน 
Facebook จะชวยสรางความสอดคลองของแบรนดขามแพลตฟอรมและสงเสริมการรับรูของลูกคาในวงกวาง 

ดานโครงสรางและฟงกชันท่ีคาดหวัง 
การออกแบบโครงสรางขอมูลและฟงกชันของ LOA ควรครอบคลุมขอมูลสำคัญที่ลูกคาตองการเขาถึงอยาง

รวดเร็ว เชน แผนที่ราน ราคาสินคา ใบเสนอราคา ชองทางการติดตอ รวมถึงขอมูลเก่ียวกับวันหยุดและเวลาทำการ    
การจัดเก็บและจัดการขอมูลเหลาน้ีอยางเปนระบบชวยใหการตอบสนองตอคำถามของลูกคามีความแมนยำและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น แนวคิดในการพัฒนาระบบใหเปนแพลตฟอรมแบบครบวงจร (one-stop platform) จะเพ่ิมความสะดวกใหกับ
ผูใชงานและลดความซับซอนในการบริหารจัดการ ทั้งยงัเอ้ือตอการเช่ือมตอระบบภายในของธุรกิจ เชน ระบบขาย ระบบ
สินคา คงคลัง  

ดานพฤติกรรมผูใชงานและโอกาสในการพัฒนา 
ในเชิงพฤติกรรม ผูใชสวนใหญโดยเฉพาะกลุมชางและลูกคาปลีกมีความคุนเคยกับการใช LINE อยูแลว ซึ่งเปน

ปจจัยเอ้ือตอการยอมรับ LOA การเขาถึงและการใชงานเบ้ืองตนจึงทำไดงายและสอดคลองกับพฤติกรรมการรับขอมูล
ของผูบริโภคปจจุบัน อยางไรก็ดี ยังมีความทาทายในการออกแบบประสบการณใชงานสำหรับผูใชบางกลุมที่ตองการ
ความเรียบงายหรือคำแนะนำเพ่ิมเติม จึงจำเปนตองมีการใหความรูและการฝกอบรมแกผูดูแลระบบ LOA เพ่ือใหสามารถ
ใชงานฟงกชันตาง ๆ ไดอยางเต็มศักยภาพ การพัฒนาการสื่อสารจากรูปแบบทางเดียวไปสูการสื่อสารสองทางจะชวยเพ่ิม
การมีสวนรวมของลูกคาและยกระดับคุณภาพการบริการ 

กลาวโดยสรุป กลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย มองเห็นวา LOA มีบทบาทสำคัญ
ทั้งในเชิงกลยุทธธรุกิจ การสื่อสารการตลาด ภาพลักษณแบรนด และโครงสรางการใหบริการ การใชงาน LOA อยางเปน
ระบบสามารถเสริมศักยภาพในการกระจายขอมูล เพ่ิมการรับรูและความนาเชื่อถือของแบรนด ตลอดจนยกระดับ
ประสบการณผูใชเมื่อเช่ือมตอกับชองทางอ่ืน ๆ การออกแบบขอมูลและฟงกชันที่ครอบคลุมควบคูกับการพัฒนาความรู
ใหกับผูดูแลระบบจะเปนปจจัยสำคัญในการเปลี่ยน LOA จากชองทางสื่อสารแบบทางเดียวไปสูแพลตฟอรมบริการที่มี
ความอินเทอรแอคทีฟ สนับสนุนการเติบโตเชิงพาณิชย และสงเสริมความยั่งยืนของธรุกิจในระยะยาว 

2. ผลการออกแบบและพัฒนาตนแบบชองทางการตลาดผาน LINE Official Account โดยใช Design 
Thinking ผลการพัฒนาตนแบบตามกระบวนการ Design Thinking สามารถสรุปไดดังนี ้

2.1 ผลจากขั้น Empathize และ Define ผูวิจัยสามารถกำหนดปญหาหลักของรานฝาฝา ไดแก (1) การขาด
ชองทางสื่อสารดิจิทัลที่มีรูปแบบชัดเจน (2) การนำเสนอขอมูลสินคาที่ไมเปนระบบ (3) ความลาชาในการตอบกลับลูกคา 
(4) การขาดเครื่องมือชวยสนับสนุนการอธิบายคุณสมบัติเชิงเทคนิค โดยจากการเก็บขอมูล สัมภาษณเชิงลึก และการทำ
ความเขาใจกับปญหาของกลุมเปาหมายหรือผูใชงานจริง ผานเครื่องมือ Storytelling ที่ชวยในการสกัดหาขอมูลเชิงลึก 
(Insight) สามารถสรุปใหเห็นภาพรวมไดวา LOA ควรถูกพัฒนาเปนเครื่องมือบริหารจัดการที่เช่ือมตอการสื่อสารและ
ประสบการณผูใช เพ่ือสงเสริมการเติบโตของเครือขาย ลดความเสี่ยงจากการพ่ึงพาทรัพยากรมนุษย และยกระดับ   
ความเปนมืออาชีพ โดยอาศัยแนวทางสื่อสารแบบ Omni-channel และการออกแบบ UX ที่สอดคลองกับความตองการ
ของแตละกลุมเปาหมาย 

2.2 ผลจากข้ัน Ideate และการระดมแนวคิดในการออกแบบ จากการระดมความคิดรวมกับกลุมผูใชและ
ผูเช่ียวชาญ ไดแนวทาง ไดแก โครงสราง Rich Menu 3 หมวดหลัก (สินคา/บริการ – โปรโมชัน – ติดตอ/บริการหลัง  
การขาย), คอนเทนตท่ีเนนภาพงานจริงและคำอธิบายยอยงาย, ระบบ Chatbot สำหรับตอบคำถามเบื้องตน, โทนสีและ
องคประกอบภาพที่สื่อถึงความแข็งแรง ความทันสมัย และความเปนมืออาชีพในงานฝาฝา 

2.3 ผลจากขั้น Prototype: ตนแบบที่พัฒนาขึ้น โดยตนแบบ LINE OA ประกอบดวย โครงสรางเมนูที่ผูบริโภค
เขาถึงขอมูลภายใน 2–3 คลิก, คูมือสินคาและภาพประกอบในรูปแบบอินโฟกราฟก, ระบบตอบกลับอัตโนมัติที่สามารถ
ใหขอมูลเบื้องตนไดทันที, ระบบคูปองและโปรโมชันสำหรับกระตุนยอดขาย, Rich Menu ท่ีมีสัดสวนและการจัดวาง
เหมาะสมตามหลัก UX/UI ซึ่งโดยสรุปการทดสอบตนแบบ Prototype ของ ผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝารายยอย 3 ทาน มีความพึงพอใจในระดับ "ดีมาก" ในเรื่องของ "ภาพลักษณ" และ "โครงสรางเมนู" แตมีความกังวล
ระดับ "ปานกลาง-สูง" ในเรื่องของ "การบริหารจัดการระบบหลังบาน (Operation) ผูประกอบการทุกวัย (Gen X, Y, 
Baby Boomer) เห็นตรงกันวา Theme สีและการออกแบบชวยลบภาพจำรานวัสดุกอสรางแบบเดิม การมีฟเจอรที่แยก
ปุม "Google Maps" และ "Catalog Online" ออกมาอยางชัดเจน ชวยลดภาระงานของเจาของรานและลูกนองใน     
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การตอบคำถามซ้ำซาก (Pain Point เดิมคือตองคอยสง Location และรูปสินคาเดิม ๆ ตลอดเวลา) "Tip ชาง" หรือ
ขอมูลสินคา ตอบโจทยรานคาที่ตองดีลกับลูกคาทั่วไป (End-user) ชวยลดเวลาในการอธิบายทางเทคนิค และทำใหรานดู
มีความเช่ียวชาญ (Expertise) 

แตมีสวนที่กังวลดังนี้ ภาระดานคอนเทนต (Content Burden) ผูประกอบการกังวลวา ตนเอง "ทำรูปไมเปน" 
หรือ "ใชระบบยาก" หากตองมีการอัปเดตโปรโมชั่นหรือสินคาใหม จะกลายเปนภาระ หรือตองจางคนเพิ่ม ซึ่งขัดแยงกับ
ความตองการลดตนทุนความยืดหยุนทางการคา (Lack of Flexibility) ระบบ Chatbot แบบ Keyword ถูกมองวา "แข็ง
ทื่อ" เกินไปสำหรับการคาขายวัสดุกอสรางท่ีปกติมีการตอรองราคา (Bargaining) หรือการใหคำแนะนำแบบ Case-by-
case ทำใหผูประกอบการกลัววาจะเสียโอกาสปดการขายถาบอทตอบไมถูกใจ 

2.4 ผลจากขั้น Test: การประเมินตนแบบกับผูใชจริง โดยการทดสอบตนแบบกับผูประกอบการและผูบริโภค 
ดังนี ้

            2.4.1 ผูประกอบการ เห็นวาตนแบบชวยลดเวลาการตอบคำถาม ชวยใหลูกคาตัดสินใจไดรวดเร็วขึ้น และ
ทำใหรานมีภาพลักษณเปนมืออาชีพขึ้น 
                 2.4.2 ผูบริโภค ใชงานงาย เขาถึงขอมูลไดชัดเจน การตอบกลับรวดเร็ว ทำใหรูสึกเชื่อมั่นในรานมากข้ึน 
และช่ืนชอบการจัดหมวดหมูสินคาและภาพตัวอยางงานติดตั้ง ผลการทดสอบช้ีใหเห็นวาตนแบบมีความเปนไปไดสูงใน
การนำไปประยุกตใชจริง และชวยยกระดับประสบการณของผูใชบนแพลตฟอรมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 Prototype UX/UI ที่สำหรับใชงานจริง 
 
  กลาวโดยสรุป กลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย และผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและ
บริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาตางมีความตองการระบบที่ชวยยกระดับภาพลักษณและเพิ่มประสิทธิภาพใน
การดำเนินงาน เชน การใชธีมสีและการออกแบบที่ทันสมัยเพ่ือเสริมความเปนมืออาชีพ และเครื่องมือที่ชวยลดงานตอบ
คำถามซ้ำๆ รวมถึงมีคอนเทนตใหความรูเพ่ือลดเวลาการอธิบาย นอกจากนี้ พวกเขายังหวั่นเรื่องความยุงยากใน        
การอัปเดตขอมูล การขาดความยืดหยุนในการขาย และความไมแนใจในขอมูล เชน ราคาหรือสต็อกที่ตองเช็คดวยตนเอง 
สวนในมุมมองของลูกคา การใหขอมูล 24 ชั่วโมง ความนาเช่ือถือของ Catalog บน Line OA และ UX ท่ีตอบโจทย
เรงดวนเปนสิ่งสำคัญ แตยังคงมีความกังวลเก่ียวกับความลึกของขอมูล ความทันเวลา และความยุงยากในการพิมพ 
ขณะที่ความคาดหวังคือระบบอี-เซอรวิสแบบครบวงจร ตั้งแตเช็คสต็อก สั่งซื้อ จายเงิน ไปจนถึงติดตามการจัดสงใน
แพลตฟอรมเดียวเพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว 

สรุปและอภิปรายผล 
จากแนวทาง Ideate รวมถึงการนำแนวคิดไปพัฒนาออกแบบ สราง Prototype และทดลองหรือ Test 

สามารถอภิปรายผลลัพธและรายละเอียดของตนแบบไดดังนี ้ 
ธีม (Theme) สำหรับการออกแบบน้ันเลือกใชโทนสีที่มีความเกี่ยวของกับงานกอสรางและวัสดุเฉพาะทาง โดย

เนนสีพื้นฐานท่ีมีความหมายเชิงสัญลักษณและเปนมืออาชีพ สีเทา (Ultimate Gray) แสดงใหเห็นถึง ความรูสึกของ  
ความแข็งแรง สีน้ำเงิน (Classic Blue) แสดงใหเห็นถึง ความเปนมืออาชีพและความนาเชื่อถือ สีขาว (White Onyx) 
แสดงใหเห็นถึง ความสะอาด สื่อถึงความโปรงใสและเรียบงาย ซึ่งในสวนของการเลือกใชธีมสีที่ใชในการออกแบบ 
ผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย ทั้ง 3 ทาน มีความเห็นเปนเสียงเดียวกัน การเลือกใชธีมดังกลาว 

ใหการสื่อสารมีความชัดเจนและตอเน่ืองมากขึ้น นอกจากนี้ การเช่ือมตอ LOA เขากับชองทางออนไลนอ่ืน ๆ เชน 
Facebook จะชวยสรางความสอดคลองของแบรนดขามแพลตฟอรมและสงเสริมการรับรูของลูกคาในวงกวาง 

ดานโครงสรางและฟงกชันท่ีคาดหวัง 
การออกแบบโครงสรางขอมูลและฟงกชันของ LOA ควรครอบคลุมขอมูลสำคัญที่ลูกคาตองการเขาถึงอยาง

รวดเร็ว เชน แผนที่ราน ราคาสินคา ใบเสนอราคา ชองทางการติดตอ รวมถึงขอมูลเก่ียวกับวันหยุดและเวลาทำการ    
การจัดเก็บและจัดการขอมูลเหลาน้ีอยางเปนระบบชวยใหการตอบสนองตอคำถามของลูกคามีความแมนยำและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น แนวคิดในการพัฒนาระบบใหเปนแพลตฟอรมแบบครบวงจร (one-stop platform) จะเพ่ิมความสะดวกใหกับ
ผูใชงานและลดความซับซอนในการบริหารจัดการ ทั้งยงัเอ้ือตอการเช่ือมตอระบบภายในของธุรกิจ เชน ระบบขาย ระบบ
สินคา คงคลัง  

ดานพฤติกรรมผูใชงานและโอกาสในการพัฒนา 
ในเชิงพฤติกรรม ผูใชสวนใหญโดยเฉพาะกลุมชางและลูกคาปลีกมีความคุนเคยกับการใช LINE อยูแลว ซึ่งเปน

ปจจัยเอ้ือตอการยอมรับ LOA การเขาถึงและการใชงานเบ้ืองตนจึงทำไดงายและสอดคลองกับพฤติกรรมการรับขอมูล
ของผูบริโภคปจจุบัน อยางไรก็ดี ยังมีความทาทายในการออกแบบประสบการณใชงานสำหรับผูใชบางกลุมที่ตองการ
ความเรียบงายหรือคำแนะนำเพ่ิมเติม จึงจำเปนตองมีการใหความรูและการฝกอบรมแกผูดูแลระบบ LOA เพ่ือใหสามารถ
ใชงานฟงกชันตาง ๆ ไดอยางเต็มศักยภาพ การพัฒนาการสื่อสารจากรูปแบบทางเดียวไปสูการสื่อสารสองทางจะชวยเพ่ิม
การมีสวนรวมของลูกคาและยกระดับคุณภาพการบริการ 

กลาวโดยสรุป กลุมผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอย มองเห็นวา LOA มีบทบาทสำคัญ
ทั้งในเชิงกลยุทธธรุกิจ การสื่อสารการตลาด ภาพลักษณแบรนด และโครงสรางการใหบริการ การใชงาน LOA อยางเปน
ระบบสามารถเสริมศักยภาพในการกระจายขอมูล เพ่ิมการรับรูและความนาเชื่อถือของแบรนด ตลอดจนยกระดับ
ประสบการณผูใชเมื่อเช่ือมตอกับชองทางอ่ืน ๆ การออกแบบขอมูลและฟงกชันที่ครอบคลุมควบคูกับการพัฒนาความรู
ใหกับผูดูแลระบบจะเปนปจจัยสำคัญในการเปลี่ยน LOA จากชองทางสื่อสารแบบทางเดียวไปสูแพลตฟอรมบริการที่มี
ความอินเทอรแอคทีฟ สนับสนุนการเติบโตเชิงพาณิชย และสงเสริมความยั่งยืนของธรุกิจในระยะยาว 

2. ผลการออกแบบและพัฒนาตนแบบชองทางการตลาดผาน LINE Official Account โดยใช Design 
Thinking ผลการพัฒนาตนแบบตามกระบวนการ Design Thinking สามารถสรุปไดดังนี ้

2.1 ผลจากขั้น Empathize และ Define ผูวิจัยสามารถกำหนดปญหาหลักของรานฝาฝา ไดแก (1) การขาด
ชองทางสื่อสารดิจิทัลที่มีรูปแบบชัดเจน (2) การนำเสนอขอมูลสินคาที่ไมเปนระบบ (3) ความลาชาในการตอบกลับลูกคา 
(4) การขาดเครื่องมือชวยสนับสนุนการอธิบายคุณสมบัติเชิงเทคนิค โดยจากการเก็บขอมูล สัมภาษณเชิงลึก และการทำ
ความเขาใจกับปญหาของกลุมเปาหมายหรือผูใชงานจริง ผานเครื่องมือ Storytelling ที่ชวยในการสกัดหาขอมูลเชิงลึก 
(Insight) สามารถสรุปใหเห็นภาพรวมไดวา LOA ควรถูกพัฒนาเปนเครื่องมือบริหารจัดการที่เช่ือมตอการสื่อสารและ
ประสบการณผูใช เพ่ือสงเสริมการเติบโตของเครือขาย ลดความเสี่ยงจากการพ่ึงพาทรัพยากรมนุษย และยกระดับ   
ความเปนมืออาชีพ โดยอาศัยแนวทางสื่อสารแบบ Omni-channel และการออกแบบ UX ที่สอดคลองกับความตองการ
ของแตละกลุมเปาหมาย 

2.2 ผลจากข้ัน Ideate และการระดมแนวคิดในการออกแบบ จากการระดมความคิดรวมกับกลุมผูใชและ
ผูเช่ียวชาญ ไดแนวทาง ไดแก โครงสราง Rich Menu 3 หมวดหลัก (สินคา/บริการ – โปรโมชัน – ติดตอ/บริการหลัง  
การขาย), คอนเทนตท่ีเนนภาพงานจริงและคำอธิบายยอยงาย, ระบบ Chatbot สำหรับตอบคำถามเบื้องตน, โทนสีและ
องคประกอบภาพที่สื่อถึงความแข็งแรง ความทันสมัย และความเปนมืออาชีพในงานฝาฝา 

2.3 ผลจากขั้น Prototype: ตนแบบที่พัฒนาขึ้น โดยตนแบบ LINE OA ประกอบดวย โครงสรางเมนูที่ผูบริโภค
เขาถึงขอมูลภายใน 2–3 คลิก, คูมือสินคาและภาพประกอบในรูปแบบอินโฟกราฟก, ระบบตอบกลับอัตโนมัติที่สามารถ
ใหขอมูลเบื้องตนไดทันที, ระบบคูปองและโปรโมชันสำหรับกระตุนยอดขาย, Rich Menu ท่ีมีสัดสวนและการจัดวาง
เหมาะสมตามหลัก UX/UI ซึ่งโดยสรุปการทดสอบตนแบบ Prototype ของ ผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝารายยอย 3 ทาน มีความพึงพอใจในระดับ "ดีมาก" ในเรื่องของ "ภาพลักษณ" และ "โครงสรางเมนู" แตมีความกังวล
ระดับ "ปานกลาง-สูง" ในเรื่องของ "การบริหารจัดการระบบหลังบาน (Operation) ผูประกอบการทุกวัย (Gen X, Y, 
Baby Boomer) เห็นตรงกันวา Theme สีและการออกแบบชวยลบภาพจำรานวัสดุกอสรางแบบเดิม การมีฟเจอรที่แยก
ปุม "Google Maps" และ "Catalog Online" ออกมาอยางชัดเจน ชวยลดภาระงานของเจาของรานและลูกนองใน     
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สำหรับการสื่อสารผานหนาทางออนไลน หรือ LINE Official Account ชวยสรางภาพลักษณที่ดูแพงและเปนมืออาชีพได
จริง มีการผสมสีขาวและสีสวาง ทำใหรานดูเขาถึงงาย เหมาะกับลูกคาเจาของบานท่ัวไป สีท่ีเลือกทำใหรานดูทางการและ
นาเชื่อถือ สรางความมั่นใจใหกับลูกคาวามีสินคาคุณภาพจริง เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ชอบโทนสีที่
เลือกมานะ ไอสีน้ำเงินกับสีเทาเนี่ย มันทำใหรานเฮียดูเปนทางการ ดู 'อินเตอร' ขึ้น ไมใชแครานตึกแถวธรรมดาลูกคาเห็น
แลวรูสึกมั่นใจวาเรามีของจริง ไมโกง” และในสวนของผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝามีความเห็นเปนเสียงเดียวกันเชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ผมชอบ Theme สีและการจัดวาง Rich 
Menu ครับ มันดู Professional มาก ชวยสงเสริมภาพลักษณเวลาผมเอาไปโชวลูกคาวา 'นี่ครับ ผมสั่งของจากรานนี้   
แบรนดมาตรฐาน' มันชวยใหผมปดงานงายขึ้น” 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 ธีม (Theme) สำหรับการออกแบบ 
 
โครงสรางเมนู หรือ (Rich Menu) มีการจัดวางตามความตองการจากการทดลองกลุมเปาหมาย โดยออกแบบเปน

เมนูหลักตาง ๆ ดังนี้ โครงสรางเมนู สินคาแนะนำ / สินคาขายดี / โปรโมช่ัน เมนูนี้จะแสดงหมวดหมู ขอมูลสินคาราคาพิเศษ
ของรานวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาและโปรโมชั่นประจำเดือน เพื่อชวยในการสื่อสารใหงายมากยิ่งขึ้น และเปนการเพ่ิมโอกาส
ทางการขายใหกับรานคา และลูกคาสามารถเห็นขอมูลท่ีชัดเจน ตรงประเด็น และวางแผนการซื้อไดประกอบกับชวยกระตุน
การตัดสินใจซื้อ สื่อสารโปรโมชั่นเฉพาะกลุมอยางแมนยำ ซึ่งจากการทดลองสำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสราง
ประเภทฝาฝารายยอยสวนใหญไมไดมีการพูดถึงมาก แตจะมีความกังวลเก่ียวกับการเปลี่ยนโปรโมชั่นและรูปภาพในเมนู 
เนื่องจากไมชำนาญในการใชคอมพิวเตอร ซึ่งอาจตองพ่ึงพาลูกหลานในการชวยทำ นอกจากนี้ ยังมีความกังวลวาหากตองปรับ
ราคาหรือปรับโปรโมชั่นบอย ๆ จะสามารถดำเนินการแกไขไดอยางสะดวกหรือไม หากตองจางผูเชี่ยวชาญใหทำ ก็อาจเปน
ปญหาในระยะยาว นอกจากนี้ระบบท่ีดูดีแตขาดความสามารถในการออกแบบกราฟกก็ทำใหเกิดความกังวลวา จะไมมีเวลาใน
การสรางสรรครูปภาพที่เขากับธีมราน สงผลใหทายที่สุดอาจตองใชรูปถายท่ีมีคุณภาพต่ำซึ่งไมสอดคลองกับภาพลักษณที่
ตองการสรางขึ้นในตอนแรก เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ถาเจจะเปลี่ยนโปรโมชั่นหรือเปลี่ยนรูปในเมนู เจทำ
เองไมเปนแน ๆ ฟงดูแลวตองใชคอมพิวเตอรทำใชไหม? ถาทำผานมือถือไมได เจคงลำบาก ตองไปวานลูกหลานทำให ซึ่งมันก็
ไมสะดวก” และในสวนของผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝามีแคบางทานท่ีเห็นดวย 
เพราะเคาอาชีพนี้เปนหลักตองมีการวางแผนใหกับลูกคาซึ่งหมวดนี้สามารถตอบสนองความตองการได เชนจากการทดลอง
กลุมเปาหมายกลาววา “เช็คราคากับสเปกของได 24 ช่ัวโมง ชอบมาก เพราะบางทีผมตีราคาใหลูกคาตอนดึก ๆ หรือวัน
อาทิตยที่รานปด ผมกดดูใน Catalog หรือกด Keyword ถามราคาไดเลย ไมตองรอรานเปด ทำใหผมเสนองานลูกคาไดไวกวา
คนอ่ืน” 

โครงสรางเมนู ติดตอรานคา และ Google map เปนเมนูแยกกัน เนื่องดวย การแสดงออก (action) ของเมนูจะไม
สามารถสั่งการพรอมกันได โดยตองแยกออกเปน 2 เมนูสำหรับสื่อสารกับลูกคา เพ่ืออำนวยความสะดวกใหลูกคาและงายตอ
การสื่อสาร จากการทดลองสำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอยสวนใหญ มีความชื่นชอบใน    
การแยกเมนู 'ติดตอ' และ 'Google Maps' เนื่องจากชวยปรับปรุงประสบการณผูใช (UX) โดยใหลูกคาสามารถเลือกไดอยาง
แมนยำระหวางการโทรศัพท หรือการนำทางไปยังสถานที่ นอกจากนี้ ระบบดังกลาวยังชวยประหยัดเวลาในการตอบคำถาม
ซ้ำ เนื่องจากลูกคาสามารถดูโลเคชั่นและรูปภาพท่ีตองการไดดวยตนเอง จึงชวยใหผูดูแลรานมีเวลามากขึ้นในการจัดการงาน     
อ่ืน ๆ เชน การควบคุมการทำงานของพนักงานหรือการตรวจสอบสต็อกสินคา โดยไมตองเสียเวลาตอบคำถามซ้ำ ๆ ผาน
โทรศัพทมือถือ เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ชอบท่ีแยกเมนู 'ติดตอ' กับ 'Google Maps' ออกจากกันคะ 
เพราะในมุม UX (User Experience) ลูกคาบางคนแคอยากโทร บางคนอยากขับรถมา การแยกปุมทำใหเขากดได
แมนยำข้ึน ไมสับสน” ในสวนของผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา รูสึกวาเมนูนี้มี
ประโยชนกับผูใชพอสมควร เพราะการมีตำแหนงรานที่แมนยำและการแยกปุมโทรศัพทจากแผนที่เปนสิ่งสำคัญสำหรับผูใช 
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เน่ืองจากชวยใหสามารถวางแผนเสนทางไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในกรณีที่ตองขนสงสินคาขนาดใหญ และ
นอกจากนี้ทำใหผูใชสามารถโทรเช็คสถานะการเปด-ปดรานไดอยางรวดเร็วโดยไมตองเขาถึงเมนูที่ซับซอน ชวยใหผูใชสามารถ
วางแผนการทำงานของลูกนองไดอยางมีประสิทธิภาพ เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “มีท้ังแผนท่ีราน (Google 
Map) เวลาผมตองสงรถกระบะมารับของเอง และมีเวลาเปด-ปดบอกชัดเจน ทำใหผมวางแผนลูกนองถูกวาตองใหขับรถออก 
ก่ีโมงถึงจะทันรานปด” 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3 โครงสรางเมนู ตดิตอรานคา และ Google map 
 
โครงสรางเมนู Catalog Online เปนเมนูรวบรวมสินคาที่รานคามีขาย เชน ฝา ยิปซัมบอรด และอลูมิเนียม  

แบรนดตาง ๆ ในราน รวมถึงอุปกรณชางอ่ืน ๆ อำนวยความสะดวกใหกับลูกคา และยังชวยลดภาระพนักงานขาย เพิ่ม
ความมืออาชีพและความรวดเร็วในการตัดสินใจ ซึ่งจากการทดลองสำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภท   
ฝาฝารายยอยสวนใหญ ผูใชมีความพอใจกับการมีรูปสินคาในแคตตาล็อก เนื่องจากชวยลดความสับสนจากการเรียกช่ือ
สินคาไมถูกตองทำใหลูกคาสามารถชี้เลือกสินคาไดงายข้ึน นอกจากนี้ ยังชวยประหยัดเวลาท่ีตองตอบคำถามซ้ำซาก โดย
ลูกคาสามารถดูขอมูลดวยตนเอง ทำใหผูใชสามารถมุงเนนไปที่การจัดการงานอ่ืน ๆ อยางเชน การควบคุมการทำงานของ
พนักงานหรือการตรวจสอบสต็อกสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ชอบ
ตรงท่ีมีรูปสินคาใหดูเลย ตรงแคตตาล็อค ลูกคาเจชอบเรียกชื่อผิด ๆ ถูก ๆ พอมีรูปใหจิ้ม เขาจะไดชี้ถูกวาอยากไดอันไหน 
ไมตองเถียงกัน” ในสวนของผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา มองวาการมีเมนูนี้ทำ
ใหสามารถแยกประเภทสินคาไดงายขึ้น เชน อลูมิเนียม ออกจาก ฝา/ยิปซัม ทำใหสามารถหาสินคาไดงายขึ้น โดยไมตอง
ไลดูสินคาที่ไมเกี่ยวของ นอกจากนี้ เมนู Catalog Online ยังชวยใหไมตองพกโบรชัวรกระดาษอีกตอไป สามารถแสดง
ภาพและขอมูลสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ทำใหดูเปนมืออาชีพมากขึ้น การแยกหมวดหมูชัดเจนและการมีรูปประกอบ
ยังชวยลดปญหาการสื่อสารผิดเมื่อตองสั่งซื้อสินคา ผูใชสามารถแคปหนาจอและสงใหรานไดโดยตรง ซึ่งสะดวกกวา    
การพิมพช่ือสินคา เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ผมชอบที่ Catalog แยกหมวดหมูชัดเจน (ฝา, ยิปซัม, 
อลูมิเนียม) และมีรูปประกอบครับ มันชวยลดปญหาการสื่อสารผิดไดมาก เวลาผมจะสั่งของ ผมแคแคปหนาจอจากใน 
Catalog นี้ มันชัวรกวาการพิมพชื่อบอกปากเปลาครับ” 

Content หรือเนื้อหา ท่ีตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในกลุมเปาหมาย เนื้อหาที่เผยแพรใน LINE 
official Account เชน วันหยุด โปรโมช่ัน สินคาเขาใหม เทคนิคการติดตั้งฝา หรือ “Tip ชาง ซึ่งจากการทดลองสำหรับ
ผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอยสวนใหญ มีความพอใจในสวนของคอนเทนทประเภทตาง ๆ ที่
จัดทำข้ึน เพ่ือชวยใหลูกคาสวนใหญที่ไมใชชางสามารถเขาใจขอมูลพ้ืนฐานเก่ียวกับการติดตั้งไดงายขึ้น สื่อสารมากข้ึน 
โดยไมตองถามซ้ำ และยังมีเทคนิคการติดตั้งไมเพียงแคตองการขายสินคา แตยังตองการใหความรูแกลูกคา ซึ่งชวยสราง
การมีสวนรวม (Engagement) และกระตุนความสนใจในการติดตามขอมูลจากรานอีกดวย เชนจากการทดลอง
กลุมเปาหมายกลาววา “การที่มีสวนของ 'Tip ชาง' หรือเทคนิคการติดตั้งใน Timeline เปนไอเดียที่ดีมากคะ เพราะโบว
ไมไดอยากแคขายของ แตอยากใหลูกคาติดตามเราเพราะความรู มันชวยสราง Engagement ไดจริง ๆ” ในสวนของ
ผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา มองวาไมคอยมีประโยชนมากเทาที่ควร อาจจะ
เพราะวาเคาทำงานทุกวันเปนปกติ และซื้อสินคาจากรานทุกวันมีความสนใจดานอื่น ๆ มากกวา เชน ของแถม หรือราคา
สินคาท่ีถูกลง มีการปรับราคา เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ถา Broadcast พวก 'Tip ชาง' มาบอย ๆ ผม
อาจจะเฉย ๆ นะ ผมอยากรูแคของลดราคา หรือของใหมท่ีเขามามากกวา” 

 

สำหรับการสื่อสารผานหนาทางออนไลน หรือ LINE Official Account ชวยสรางภาพลักษณที่ดูแพงและเปนมืออาชีพได
จริง มีการผสมสีขาวและสีสวาง ทำใหรานดูเขาถึงงาย เหมาะกับลูกคาเจาของบานท่ัวไป สีท่ีเลือกทำใหรานดูทางการและ
นาเชื่อถือ สรางความมั่นใจใหกับลูกคาวามีสินคาคุณภาพจริง เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ชอบโทนสีที่
เลือกมานะ ไอสีน้ำเงินกับสีเทาเนี่ย มันทำใหรานเฮียดูเปนทางการ ดู 'อินเตอร' ขึ้น ไมใชแครานตึกแถวธรรมดาลูกคาเห็น
แลวรูสึกมั่นใจวาเรามีของจริง ไมโกง” และในสวนของผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภท
ฝาฝามีความเห็นเปนเสียงเดียวกันเชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ผมชอบ Theme สีและการจัดวาง Rich 
Menu ครับ มันดู Professional มาก ชวยสงเสริมภาพลักษณเวลาผมเอาไปโชวลูกคาวา 'นี่ครับ ผมสั่งของจากรานนี้   
แบรนดมาตรฐาน' มันชวยใหผมปดงานงายขึ้น” 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 ธีม (Theme) สำหรับการออกแบบ 
 
โครงสรางเมนู หรือ (Rich Menu) มีการจัดวางตามความตองการจากการทดลองกลุมเปาหมาย โดยออกแบบเปน

เมนูหลักตาง ๆ ดังนี้ โครงสรางเมนู สินคาแนะนำ / สินคาขายดี / โปรโมช่ัน เมนูนี้จะแสดงหมวดหมู ขอมูลสินคาราคาพิเศษ
ของรานวัสดุกอสรางประเภทฝาฝาและโปรโมชั่นประจำเดือน เพื่อชวยในการสื่อสารใหงายมากยิ่งขึ้น และเปนการเพ่ิมโอกาส
ทางการขายใหกับรานคา และลูกคาสามารถเห็นขอมูลท่ีชัดเจน ตรงประเด็น และวางแผนการซื้อไดประกอบกับชวยกระตุน
การตัดสินใจซื้อ สื่อสารโปรโมชั่นเฉพาะกลุมอยางแมนยำ ซึ่งจากการทดลองสำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสราง
ประเภทฝาฝารายยอยสวนใหญไมไดมีการพูดถึงมาก แตจะมีความกังวลเก่ียวกับการเปลี่ยนโปรโมชั่นและรูปภาพในเมนู 
เนื่องจากไมชำนาญในการใชคอมพิวเตอร ซึ่งอาจตองพ่ึงพาลูกหลานในการชวยทำ นอกจากนี้ ยังมีความกังวลวาหากตองปรับ
ราคาหรือปรับโปรโมชั่นบอย ๆ จะสามารถดำเนินการแกไขไดอยางสะดวกหรือไม หากตองจางผูเชี่ยวชาญใหทำ ก็อาจเปน
ปญหาในระยะยาว นอกจากนี้ระบบท่ีดูดีแตขาดความสามารถในการออกแบบกราฟกก็ทำใหเกิดความกังวลวา จะไมมีเวลาใน
การสรางสรรครูปภาพที่เขากับธีมราน สงผลใหทายที่สุดอาจตองใชรูปถายท่ีมีคุณภาพต่ำซึ่งไมสอดคลองกับภาพลักษณที่
ตองการสรางขึ้นในตอนแรก เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ถาเจจะเปลี่ยนโปรโมชั่นหรือเปลี่ยนรูปในเมนู เจทำ
เองไมเปนแน ๆ ฟงดูแลวตองใชคอมพิวเตอรทำใชไหม? ถาทำผานมือถือไมได เจคงลำบาก ตองไปวานลูกหลานทำให ซึ่งมันก็
ไมสะดวก” และในสวนของผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝามีแคบางทานท่ีเห็นดวย 
เพราะเคาอาชีพนี้เปนหลักตองมีการวางแผนใหกับลูกคาซึ่งหมวดนี้สามารถตอบสนองความตองการได เชนจากการทดลอง
กลุมเปาหมายกลาววา “เช็คราคากับสเปกของได 24 ช่ัวโมง ชอบมาก เพราะบางทีผมตีราคาใหลูกคาตอนดึก ๆ หรือวัน
อาทิตยที่รานปด ผมกดดูใน Catalog หรือกด Keyword ถามราคาไดเลย ไมตองรอรานเปด ทำใหผมเสนองานลูกคาไดไวกวา
คนอ่ืน” 

โครงสรางเมนู ติดตอรานคา และ Google map เปนเมนูแยกกัน เนื่องดวย การแสดงออก (action) ของเมนูจะไม
สามารถสั่งการพรอมกันได โดยตองแยกออกเปน 2 เมนูสำหรับสื่อสารกับลูกคา เพ่ืออำนวยความสะดวกใหลูกคาและงายตอ
การสื่อสาร จากการทดลองสำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอยสวนใหญ มีความชื่นชอบใน    
การแยกเมนู 'ติดตอ' และ 'Google Maps' เนื่องจากชวยปรับปรุงประสบการณผูใช (UX) โดยใหลูกคาสามารถเลือกไดอยาง
แมนยำระหวางการโทรศัพท หรือการนำทางไปยังสถานที่ นอกจากนี้ ระบบดังกลาวยังชวยประหยัดเวลาในการตอบคำถาม
ซ้ำ เนื่องจากลูกคาสามารถดูโลเคชั่นและรูปภาพท่ีตองการไดดวยตนเอง จึงชวยใหผูดูแลรานมีเวลามากขึ้นในการจัดการงาน     
อ่ืน ๆ เชน การควบคุมการทำงานของพนักงานหรือการตรวจสอบสต็อกสินคา โดยไมตองเสียเวลาตอบคำถามซ้ำ ๆ ผาน
โทรศัพทมือถือ เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “ชอบท่ีแยกเมนู 'ติดตอ' กับ 'Google Maps' ออกจากกันคะ 
เพราะในมุม UX (User Experience) ลูกคาบางคนแคอยากโทร บางคนอยากขับรถมา การแยกปุมทำใหเขากดได
แมนยำข้ึน ไมสับสน” ในสวนของผูบริโภคท่ีมาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝา รูสึกวาเมนูนี้มี
ประโยชนกับผูใชพอสมควร เพราะการมีตำแหนงรานที่แมนยำและการแยกปุมโทรศัพทจากแผนที่เปนสิ่งสำคัญสำหรับผูใช 
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ภาพท่ี 4 เนื้อหาที่ใชในการสื่อสาร 
 

ระบบ Chatbot อัตโนมัติ ระบบที่มีการออกแบบเพื่อแกไขปญหาที่ผูประกอบการประสบปญหา เชน             
ไมสามารถโทรหาลูกคาผาน LOA ไดโดยตรง สื่อสารกับลูกคาไดไมทันทวงที ระบบท่ีชวยลดคาเสียโอกาสทางการสื่อสาร
และเพ่ิมโอกาสทางการขายได ซึ่งจากการทดลอง สำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอยมีทั้ง
อยากใช Chatbot ชวยอำนวยความสะดวกในการทำงาน เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “Chatbot ก็ชอบ 
เพราะบางทีตอนดึก ๆ หรือวันอาทิตยที่รานปด ลูกคาทักมาถามราคา ระบบมันตอบเบื้องตนใหไดเลยวามีของไหม หรือ
ราคาประมาณเทาไหร ทำใหเฮียไมเสียลูกคา เพราะยุคนี้ถาตอบชา ลูกคาก็เปลี่ยนรานหนีไปแลว” แตก็มีสวนที่ไมชอบ
เพราะรูสึกมีความกังวลเก่ียวกับความธรรมชาติของการตอบสนองของ Chatbot โดยเฉพาะเวลาเมื่อลูกคาตอรองราคา 
ซึ่งเปนลักษณะเฉพาะของผูซื้อในธุรกิจกอสราง การตอบที่เปนมาตรฐานจาก Chatbot อาจทำใหลูกคารูสึกไมมีความเปน
สวนตัวและไมกระตอืรือรนในการซื้อสินคา นอกจากนี้ การจำกัดการตอบสนองใหตรงกับ Keyword อาจทำใหเกิดปญหา
เมื่อมีการพิมพผิดหรือใชภาษาที่ไมเปนทางการ สงผลใหลูกคารูสึกหงุดหงิดและไมสามารถสื่อสารไดอยางราบรื่น เชนจาก
กลุมทดลองกลุมเปาหมายกลาววา” ลูกคาเจชอบพิมพภาษาชาวบานอะคะ เชน 'ไอแผนที่มันกันน้ำในหองน้ำอะ' ถาเขา
ไมพิมพคำวา 'ฝากันชื้น' ตามท่ีระบบตั้งไว บอทมันจะใบกินไหม? หรือตอบมั่ว? เจกลัวลูกคาจะงงแลวหนีไป ถาตองมานั่ง
จำ Keyword เปะๆ เจวาลูกคาชาวบานทำไมไดหรอก”ในสวนของผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝา มีความกังวลเกี่ยวกับการขาดรายละเอียดสำคัญใน Catalog และ Chatbot เชน สี ขนาด และ
ความหนาของวัสดุ ทำใหเกิดความไมมั่นใจในการสั่งซื้อ นอกจากนี้ Chatbot ยังไมไดเตือนเกี่ยวกับอุปกรณเสริมที่จำเปน 
เชน น็อตเกลียวปลอย ซึ่งอาจทำใหเกิดปญหาของขาดในหนางาน เมื่อสั่งซื้อ ผูใชตองพิมพขอมูลกับเจาหนาที่ ซึ่งอาจทำ
ใหรูสึกอึดอัดหากใชเวลานาน ขอมูลท่ีไดรับจากบอทมีเพียงราคาและรูปภาพ ทำใหไมเพียงพอตอการตัดสินใจซื้อตาม 
สเปกที่ตองการ สุดทายการพิมพชื่อสินคายาว ๆ เปนเรื่องยุงยาก เชนจากกลุมทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “พอดูสินคา
เสร็จ ระบบเหมือนจะจบแคใหขอมูล แตถาผมจะสั่งซื้อจริงๆ เหมือนผมตองไปพิมพคุยกับคนอีกที ซึ่งถาชวงนั้น  แอดมิ
นตอบชา ขอมูลที่ผมดูมาก็ไมมีประโยชนครับ อยากใหมันตอเนื่องกวานี้” 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 5 ระบบ Chatbot อัตโนมติั 
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ขอเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยที่ได ผูวิจัยเห็นวามีประเด็นที่สามารถขยายผลหรือพัฒนาตอยอดไดในการศึกษาครั้งถัดไป ดังนี ้
1. การศึกษาดวยวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) งานวิจัยครั้งนี้เนนการศึกษาเชิงคุณภาพเพื่อ 

ทำความเขาใจบริบทและพฤติกรรมของผูใช หากมีการตอยอดดวยงานวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ อัตรา
การตอบสนองของลูกคา (Response Rate) การตัดสินใจซื้อ หรือผลตอยอดขายหลังการใช LINE Official Account  
จะชวยยืนยันองคประกอบที่มีผลอยางมีนัยสำคัญตอความสำเร็จของรานฝาฝาในเชิงสถิต ิ

2. การศึกษากลุมตัวอยางในพ้ืนที่ภูมิภาคอ่ืน งานวิจัยนี้มุงศึกษารานฝาฝาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล         
ซึ่งอาจมีความพรอมดานเทคโนโลยีสูงกวาพื้นที่ตางจังหวัด การศึกษาพื้นที่ภูมิภาค เชน ภาคเหนือ ภาคอีสาน หรือภาคใต 
อาจสะทอนความแตกตางดานพฤติกรรมผูบรโิภค ความพรอมดานดิจิทัล และรูปแบบการดำเนินธุรกิจที่หลากหลายยิ่งข้ึน 

3. การพัฒนาตนแบบข้ันสูงโดยเชื่อมตอระบบอื่น (Integration) ในการศึกษาครั้งถัดไป อาจตอยอดไปสู        
(1) ระบบจัดการฐานลูกคา (CRM) (2) ระบบจัดการสต็อกสินคา (Inventory Management) (3) ระบบแจงเตือนงาน
ติดตั้ง (4) ระบบชำระเงินออนไลน เพ่ือให LINE Official Account ทำหนาที่เปน “ศูนยกลางการสื่อสารและบริการ” 
แบบครบวงจร 

4. การเปรียบเทียบผลของชองทางการตลาดอ่ืนรวมดวยในอนาคตอาจศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ 
LINE Official Account กับชองทางอื่น เชน Facebook Page, Instagram หรือแพลตฟอรม Market Place เพื่อให
เขาใจบทบาทของแตละชองทางตอการตัดสินใจซื้อสินคาในตลาดวสัดุกอสรางอยางครอบคลุมมากขึ้น 

5. การศึกษาเชิงลึกเก่ียวกับ UX/UI ของลูกคากลุมชาง ผูรับเหมา และสถาปนิก กลุมผูใชงานที่เปนผูเชี่ยวชาญ 
เชน ชางและผูรับเหมา มีพฤติกรรมและขอมูลท่ีตองการแตกตางจากลูกคาทั่วไป การเขาใจ UX/UI ที่ตอบโจทยเฉพาะ
ทางสำหรับกลุมนี้จะชวยยกระดบัการออกแบบ LINE OA ใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น และรองรับกลุมลูกคาหลกัของรานวสัดุ
กอสราง 

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติสำหรับผูประกอบการ 
จากการวิจัยครั้งนี้ สามารถสรุปขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติที่ผูประกอบการรานฝาฝาสามารถนำไปประยุกตใชไดดังนี้ 
1. จัดทำโครงสรางขอมูลสินคาอยางเปนระบบบน LINE Official Account ผูประกอบการควรรวบรวมขอมูล

สินคาใหครบถวน เชน ประเภทฝาฝา คุณสมบัติ ราคา ภาพประกอบ และกรณีใชงาน เพ่ือใหลูกคาสามารถคนหาขอมูล
ไดงาย ลดการตอบคำถามซ้ำ ๆ และชวยใหลูกคาตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

2. ใชระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Chatbot) สำหรับคำถามพ้ืนฐาน จากการทดสอบตนแบบพบวา Chatbot  
ชวยลดภาระผูประกอบการ และแกปญหาการตอบกลับลาชาผูประกอบการควรตั้งคาคำถามพ้ืนฐาน เชน ประเภทสินคา,
ราคาคราว ๆ ชองทางติดตอ, เวลาทำการ, การนัดหมายสำรวจพื้นท่ี เพ่ือคงประสบการณที่ดีใหแกลูกคาตลอดเวลา 

3. สรางคอนเทนตที่มีคุณภาพเพ่ือเพิ่มความนาเช่ือถือในธุรกิจเฉพาะทาง รานฝาฝาควรเนนการสื่อสารดวยภาพ
งานจริง ขั้นตอนการทำงาน และขอมูลทางเทคนิคที่อธิบายไดงาย สิ่งนี้จะชวยใหรานดูเปนผูเชี่ยวชาญ มีมาตรฐาน และ
นาเชื่อถือมากขึ้น โดยเฉพาะในสายตาลูกคาที่ไมมีความรูดานงานกอสราง 

4. ใช Rich Menu เปนเครื่องมือชวยนำทางลูกคา ผลการวิจัยช้ีใหเห็นวา Rich Menu ชวยใหผูใชเขาถึงขอมูลท่ี
ตองการไดในเวลาสั้นลง ผูประกอบการควรจัดหมวดหมูใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เชน สินคาและบริการ,      
โปรโมชัน, ตัวอยางผลงาน, ติดตอราน / นัดหมาย, การจัดวางที่ ชัดเจนจะเพ่ิมประสิทธิภาพในการใชงานและสราง
ประสบการณที่ด ี

5. อัปเดตโปรโมชันและขอมูลขาวสารเปนประจำ การใชงาน LINE OA จะเกิดผลสูงสุดเมื่อรานมีการอัปเดต
สม่ำเสมอ เน่ืองจากลูกคาตองการขอมูลจริงท่ีทันสมัย การ Broadcast หรือการโพสตบนหนาหลักเปนประจำจะชวย
กระตุนการกลับมาซื้อซ้ำและสรางความผูกพันกับราน 

6. สรางระบบบริการหลังการขายผาน LINE OA สามารถเปนชองทางสำคัญสำหรับการแจงซอม นัดหมายติดตั้ง 
หรือการติดตามงาน ผูประกอบการควรใชประโยชนเพื่อเพิ่มความไววางใจของลูกคา และสรางความสัมพันธระยะยาว 
  7. พัฒนาทักษะดิจิทัลของเจาของรานและพนักงาน แมระบบจะชวยอำนวยความสะดวก แตความสำเร็จของ LINE 

OA ยังคงข้ึนอยูกับความสามารถในการใชงานของผูประกอบการ ผูวิจัยเสนอใหมีการฝกอบรมออนไลนหรือออฟไลน เพ่ือเพ่ิม

ความเขาใจในการตั้งคาระบบ การจัดทำขอมูลสินคา และการสรางคอนเทนตอยางตอเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4 เนื้อหาที่ใชในการสื่อสาร 
 

ระบบ Chatbot อัตโนมัติ ระบบที่มีการออกแบบเพื่อแกไขปญหาที่ผูประกอบการประสบปญหา เชน             
ไมสามารถโทรหาลูกคาผาน LOA ไดโดยตรง สื่อสารกับลูกคาไดไมทันทวงที ระบบท่ีชวยลดคาเสียโอกาสทางการสื่อสาร
และเพ่ิมโอกาสทางการขายได ซึ่งจากการทดลอง สำหรับผูประกอบการรานคาวัสดุกอสรางประเภทฝาฝารายยอยมีทั้ง
อยากใช Chatbot ชวยอำนวยความสะดวกในการทำงาน เชนจากการทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “Chatbot ก็ชอบ 
เพราะบางทีตอนดึก ๆ หรือวันอาทิตยที่รานปด ลูกคาทักมาถามราคา ระบบมันตอบเบื้องตนใหไดเลยวามีของไหม หรือ
ราคาประมาณเทาไหร ทำใหเฮียไมเสียลูกคา เพราะยุคนี้ถาตอบชา ลูกคาก็เปลี่ยนรานหนีไปแลว” แตก็มีสวนที่ไมชอบ
เพราะรูสึกมีความกังวลเก่ียวกับความธรรมชาติของการตอบสนองของ Chatbot โดยเฉพาะเวลาเมื่อลูกคาตอรองราคา 
ซึ่งเปนลักษณะเฉพาะของผูซื้อในธุรกิจกอสราง การตอบที่เปนมาตรฐานจาก Chatbot อาจทำใหลูกคารูสึกไมมีความเปน
สวนตัวและไมกระตอืรือรนในการซื้อสินคา นอกจากนี้ การจำกัดการตอบสนองใหตรงกับ Keyword อาจทำใหเกิดปญหา
เมื่อมีการพิมพผิดหรือใชภาษาที่ไมเปนทางการ สงผลใหลูกคารูสึกหงุดหงิดและไมสามารถสื่อสารไดอยางราบรื่น เชนจาก
กลุมทดลองกลุมเปาหมายกลาววา” ลูกคาเจชอบพิมพภาษาชาวบานอะคะ เชน 'ไอแผนที่มันกันน้ำในหองน้ำอะ' ถาเขา
ไมพิมพคำวา 'ฝากันชื้น' ตามท่ีระบบตั้งไว บอทมันจะใบกินไหม? หรือตอบมั่ว? เจกลัวลูกคาจะงงแลวหนีไป ถาตองมานั่ง
จำ Keyword เปะๆ เจวาลูกคาชาวบานทำไมไดหรอก”ในสวนของผูบริโภคที่มาซื้อสินคาและบริการกับรานคาวัสดุ
กอสรางประเภทฝาฝา มีความกังวลเกี่ยวกับการขาดรายละเอียดสำคัญใน Catalog และ Chatbot เชน สี ขนาด และ
ความหนาของวัสดุ ทำใหเกิดความไมมั่นใจในการสั่งซื้อ นอกจากนี้ Chatbot ยังไมไดเตือนเกี่ยวกับอุปกรณเสริมที่จำเปน 
เชน น็อตเกลียวปลอย ซึ่งอาจทำใหเกิดปญหาของขาดในหนางาน เมื่อสั่งซื้อ ผูใชตองพิมพขอมูลกับเจาหนาที่ ซึ่งอาจทำ
ใหรูสึกอึดอัดหากใชเวลานาน ขอมูลท่ีไดรับจากบอทมีเพียงราคาและรูปภาพ ทำใหไมเพียงพอตอการตัดสินใจซื้อตาม 
สเปกที่ตองการ สุดทายการพิมพชื่อสินคายาว ๆ เปนเรื่องยุงยาก เชนจากกลุมทดลองกลุมเปาหมายกลาววา “พอดูสินคา
เสร็จ ระบบเหมือนจะจบแคใหขอมูล แตถาผมจะสั่งซื้อจริงๆ เหมือนผมตองไปพิมพคุยกับคนอีกที ซึ่งถาชวงนั้น  แอดมิ
นตอบชา ขอมูลที่ผมดูมาก็ไมมีประโยชนครับ อยากใหมันตอเนื่องกวานี้” 
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