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บทคัดย่อ 
 

กำรวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือศึกษำและจัดท ำแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อ  
ยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ โดยใช้แบบสอบถำม สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 
ได้แก่ ค่ำสหสัมพันธ์แบบสเปียร์แมน 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ เส้นทำงหลักในแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพร
ของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย มี 5  ขั้นตอน คือ ขั้นตอนกำรรับรู้ ขั้นตอนกำรพิจำรณำ ขั้นตอนกำรซื้อสินค้ำ 
ขั้นตอนกำรรักษำฐำนลูกค้ำ และข้ันตอนกำรบอกต่อ ซึ่งข้ันตอนที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ให้ควำมส ำคัญมำก
ที่สุดคือขั้นตอนกำรรักษำฐำนลูกค้ำ ขั้นตอนกำรรับรู้ ขั้นตอนกำรซื้อสินค้ำ ขั้นตอนกำรบอกต่อ ผู้บริโ ภคเจ
เนอเรชัน วำย ให้ควำมส ำคัญมำก ส่วนขั้นตอนที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ให้ควำมส ำคัญปำนกลำงคือขั้นตอน
กำรพิจำรณำ 

 
ค ำส ำคัญ: แบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภค ยำดมสมุนไพร เจเนอเรชัน วำย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

96 Journal of Management Science Nakhon Pathom Rajabhat University Vol.11 No.2 July-December 2024 

 

ABSTRACT 
 

  This research aims to study and create a model of the consumer journey in purchasing 
herbal inhalers for Generation Y consumers. It is a quantitative research by using  
a questionnaire. Statistics used in the research include Spearman Correlation.  
  The research results found that the main path in the consumer journey model for 
purchasing herbal inhalers for Generation Y consumers has five steps: Awareness step; 
Consideration step, Purchase step, Retention step and Advocacy step.The step that Generation 
Y consumers focus about most is the step of Retention. Awareness step , Purchase step and 
Advocacy step  that Generation Y consumers focus about  importance on The step that 
Generation Y consumers give moderate importance to is the consideration step. 
 
KeyWords: Customer Journey Model, herbal inhaler, Generation 
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1. บทน ำ 
  ในปัจจุบันผู้บริโภคที่มีอิทธิพลในกำรซื้อสินค้ำที่สุด คือ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย หรือ Millennials 
ซึ่งเป็นผู้บริโภคที่มีช่วงอำยุ ระหว่ำง 25 – 43 ปี (เกิด 1981-2000) ที่ส ำคัญกว่ำนั้น Gen Y อำจจะเป็นกลุ่ม
ผู้บริโภคที่ใหญ่ที่สุดของโลกแม้เทียบกันกับเจเนอเรชันต่อไปในอนำคต ที่ผ่ำนมำ Gen Y เป็นเจเนอเรชั่นที่มี
จ ำนวนประชำกรแรกเกิดมำกที่สุด โดยมีจ ำนวนมำกกว่ำกลุ่ม Baby Boomers ซึ่งก็เป็นเจเนอเรชั่น ที่ข้ึนชื่อว่ำ
มีจ ำนวนของประชำกรแรกเกิดมำกเช่นกัน รุ่นต่อจำก Gen Y คือรุ่นที่เรียกกันว่ำ Gen Z (เกิดหลังปี 2000) ซึ่ง
ใน ปัจจุบันมีขนำดของประชำกรแรกเกิดทั่วโลกเล็กกว่ำ Gen Y เนื่องจำกช่วงชีวิตเพ่ิงผ่ำนมำเพียง 15 ปี เมื่อ
เทียบ กับ Gen Y ที่ 20 ปี อย่ำงไรก็ดี แม้จะใช้ช่วงอำยุเท่ำกันกับกลุ่ม Gen Y ก็ยังพบว่ำจ ำนวนประชำกรแรก
เกิดของลุ่ม  Gen Z ก็ยังมีแนวโน้มน้อยกว่ำ Gen Y อยู่ดี1 ด้วยอัตรำกำรเกิดของประชำกรที่ยังอยู่ในระดับต่ ำำ
และส่งผลกระทบต่อ อัตรำกำรเติบโตของจ ำนวนประชำกรทั่วโลก ดังนั้น Gen Y จึงมีแนวโน้มที่จะเป็นกลุ่ม
ผู้บริโภคชั้นน ำำที่มีขนำดตลำดใหญ่ที่สุดเท่ำ ที่เคยมีมำในโลกและจะยังคงแนวโน้มนี้ต่อไปในอนำคตด้วย โดย
เมื่อ Gen Y เติบโตขึ้นสู่ช่วงอำยุ 30 และ 40 ปี ซึ่งเป็นช่วงสร้ำงครอบครัวและอำชีพ ผู้บริโภคกลุ่มนี้ย่อม
ต้องกำรผลิตภัณฑ์ที่หลำกหลำยตำมควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงไป และเจเนอเรชัน วำย เป็นกลุ่มคนที่เติบโต
มำพร้อมกับคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ซึ่งจุดเด่นก็คือเป็นเจนที่ที่มีกำรใช้อินเทอร์เน็ตสูงถึง 75% เมื่อเทียบ
กับเจนอ่ืน ๆ โดยสื่อที่ได้รับควำมนิยมในคนเจน Y คือ LINE, Facebook, Youtube และเนื่องจำกไลฟ์สไตล์
คนกลุ่มนี้ให้ควำมส ำคัญกับควำมสมดุลระหว่ำงงำนกับชีวิตส่วนตัว จึงหำวิธีหลีกหนีและหลบจำกหน้ำจอโดย
กำรออกไปท ำกิจกรรมกลำงแจ้ง สินค้ำที่คนเจน Y นิยมเลือกซื้อ ได้แก่ สินค้ำกลุ่มแคมป์ปิ้ง หรือสินค้ำที่ใช้
ส ำหรับกิจกรรมกลำงแจ้ง รวมไปถึงกลุ่มสินค้ำดูแลสุขภำพ เช่น วิตำมิน อำหำรเสริม เนื่องจำกคนกลุ่มนี้ก็ให้
ควำมส ำคัญกับสุขภำพควบคู่ไปด้วย (EIC Online, 2014) 
 เนื่องจำกเจเนอเรชัน วำย เป็นกลุ่มคนที่พ่อแม่ยังมีชีวิตอยู่ และมีลูกในวัยเรียน จึงเป็นเจเนอเรชันที่
ท ำงำนหนัก เพรำะมีควำมรับผิดชอบสูง ดังนั้นกำรหำควำมสมดุล ระหว่ำงชีวิตกำรท ำงำน และชีวิตส่วนตัวเพ่ือ
ลดผลกระทบจำกกำรแบกรับภำระหน้ำที่กำรงำนที่มำกจนเกินไป แบ่งเวลำส ำหรับกำรพักผ่อน ดูแลสุขภำพ 
อยู่กับครอบครัว และท ำงำนอดิเรกควบคู่ไปด้วยกันได้  จะเห็นได้จำกกำรที่เจเนอเรชัน วำย มีกำรรวมกลุ่มไม่
ว่ำจะเป็น กลุ่มแฟนคลับนักร้อง นักแสดง ทั้งในประเทศไทยและต่ำงประเทศ เรำจะเห็นภำพบ่อยๆ ว่ำ มีกำร
ให้ของขวัญกับนักร้อง นักแสดงเหล่ำนั้น เป็นสินค้ำที่คนกลุ่ม เจเนอเรชัน วำย นั้นใช้ เช่น ขนมขบเคี้ยวที่ดังใน
ยุคที่เจเนอเรชั่น วำย เป็นเด็ก หรือ แม้กระทั่ง ยำดมสมุนไพร เป็นต้น จนท ำให้ ทั้งขนมและยำดมสมุนไพร 
เหล่ำนั้นโด่งดัง ไปทั่วโลก มีกำรใช้กันอย่ำงแพร่หลำยกันทุกเพศทุกวัย  ลบภำพจ ำที่ว่ำ ขนมขบเคี้ยวส ำหรับ
เด็ก  และ ยำดมสมุนไพร ของคนสูงอำยุ ไปเลย  
 คนไทยอยู่คู่กับยำดมมำนำนตั้งแต่มีกำรใช้สมุนไพรเป็นยำรักษำโรคต่ำงๆ แต่ไม่มีหลักฐำนทำง
ประวัติศำสตร์ไทยแน่ชัดว่ำเรำเริ่มใช้ยำดมกันเมื่อไหร่ หำกนับตำมยี่ห้อยำดมเก่ำแก่ในประเทศไทย อย่ำงยี่ห้อ
โป๊ยเซียนก็เกิดขึ้นตั้งแต่เมื่อปี 2479 และแพร่หลำยตั้งแต่นั้นมำ  คนไทยโบรำณโดยเฉพำะในภำคกลำง ท ำยำ
ดมจำกผิวส้มโอมือผสมเครื่องหอมอ่ืนๆ ที่มีส่วนช่วยท ำให้สดชื่น และบ ำรุงหัวใจ แต่ต่อมำมีกำรเติมพิมเสน
กำรบูรและเกล็ดสะระแหน่ เพ่ือเพ่ิมกลิ่นหอมเย็นซ่ำ ปัจจุบันยำดมมีหลำกหลำยชนิด ทั้งที่เป็นแบบดั้งเดิมที่มี
ชิ้นสมุนไพร เช่น ส้มโอมือชนิดน้ ำ ชนิดชุบไส้กรอง 
 ยำดมสมุนไพรจัดอยู่ในกลุ่มยำแผนโบรำณ เมื่อกำรแพทย์แผนปัจจุบันเริ่มเข้ำมำในประเทศไทย กำร
ใช้ยำสมุนไพรและกำรแพทย์แผนไทยเริ่มลดน้อยลง แต่ควำมนิยมของยำดมไม่ได้น้อยลงตำม ผลวิจัยจำก
มหำวิทยำลัยเกษตรศำสตร์ ระบุว่ำ ในปัจจุบันแนวโน้มกำรใช้สมุนไพรเริ่มกลับมำมีบทบำทเนื่องจำกผู้คนเริ่ม
หันกลับมำสนใจสุขภำพกันมำกขึ้น กำรใช้สมุนไพรมีผลข้ำงเคียงที่น้อยกว่ำยำปฏิชีวนะ ไม่ก่อให้เกิดผลเสียต่อ
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ร่ำงกำย มีควำมปลอดภัยสูง สำมำรถใช้ได้โดยไม่ต้องกังวลกับโอกำสที่จะเกิดควำมเป็นพิษ อำกำรไม่พึง
ประสงค์ หรือผลข้ำงเคียงต่ำงๆ   (รัชนี ตรีเลิศลัญจกร และเดชรัต สุขก ำเนิด, 2562) นอกจำกนี้ยำดมเป็นยำที่
ได้ชื่อว่ำสะดวกพกพำง่ำยหำซื้อได้ตำมร้ำนค้ำหรือร้ำนขำยยำทั่วไป พร้อมกับสรรพคุณที่เหลือล้นทั้งบรรเทำ
อำกำรคัดจมูก หำยใจไม่ออก และบรรเทำอำกำรวิงเวียนศีรษะ  
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจแบบจ ำลองกำรเดินทำงของเจเนอเรชัน วำย ในกำรซื้อยำดมสมุนไพร เพ่ือที่จะใช้
วำงแผนกำรท ำกำรตลำดให้เข้ำถึงผู้บริโภคอย่ำงแท้จริง 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
      เพ่ือศึกษำแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย 
 
กรอบแนวคิดของงำนวิจัย 

 
แผนภำพที่ 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
2. เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 พฤติกรรมผู้บริโภคของเจเนอเรชันวำย 
 ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย หรือ Millennials ซึ่งเป็นผู้บริโภคที่มีช่วงอำยุ ระหว่ำง 25 – 43 ปี (เกิด 
1981-2000) เจเนอเรชัน วำย เป็นคนทันสมัยไม่ตกยุค เบื่อง่ำย พวกเขำเป็นกลุ่มคนที่ทันโลกทันเทคโนโลยี 
สำมำรถใช้อุปกรณ์และเครื่องมือทันสมัย  อำทิ ไอโฟน ไอพอด โน๊ตบุ๊ค และกล้องดิจิตอลได้คล่องแคล่ว คน
กลุ่มนี้จึงมีบุคลิกลักษณะด้ำนหนึ่งที่ค่อนข้ำงหวือหวำ ตำมสมัยนิยมพ่วงติดมำกับควำมเก่งกล้ำในกำรแสดงออก
ปละกล้ำที่จะคิด นับเป็นผู้บริโภคที่มีเอกลักษณ์และโดดเด่นมีควำมเป็นตัวของตัวเอง มักหมกมุ่นอยู่กับตัวเอง 
ติดเพ่ือน ชอบท ำหลำยๆอย่ำงพร้อมกันเสียงดัง มองโลกในแง่ดีเป็นกลุ่มประชำกรที่นักกำรตลำดทั่วโลกคำดว่ำ
จะมีอิทธิพลสูงในโลกปัจจุบัน ผู้เชี่ยวชำญกำรวิจัยลักษณะของคนแต่ละรุ่นชี้ว่ำ GEN Y  ซึ่งก ำลังเข้ำสู่วัยท ำงำน
นับเป็นคนวัยท ำงำนที่ได้รับกำรเลี้ยงดูจำกพ่อแม่อย่ำงดีที่สุดในประวัติศำสตร์ของโลก (เสำวนีย์ พิสิฐฐำนุสรณ์, 
2550)  

คนรุ่น GEN Y มีศักยภำพสูงมำกในกำรเรียนรู้มำกกว่ำคนรุ่นใดๆที่ผ่ำนมำ GEN Y มีพลังในตัวเองมำก
และมักคิดนอกกรอบ พวกเขำมีควำมคิดที่แปลกแหวกแนว มีควำมมั่นใจในตัวเองค่อนข้ำงสูง ควำมสำมำรถ
ของ GEN Y ไม่ว่ำจะเป็นนวัตกรรมใหม่ๆ ด้ำนต่ำงๆ ทั้งเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และกำรสื่อสำรอิเล็กทรอนิกส์
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ล้วนเป็นควำมรู้และทักษะที่จ ำเป็นต่อกำรท ำงำนในโลกยุคไร้พรมแดนเช่นปัจจุบัน ชำว GEN Y ส่วนใหญ่มักมี
ควำมสำมำรถในกำรใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่หลำกหลำยสำมำรถเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ได้อย่ำงรวดเร็วและพร้อม
พัฒนำตนเองอยู่เสมอ  

ด้ำนกำรศึกษำของ GEN Y ที่ผ่ำนมำจะพบว่ำพวกเขำได้รับกำรศึกษำที่ค่อนข้ำงสูงและอยู่ ใน
สถำนศึกษำที่เปิดโอกำสให้แสดงควำมคิดเห็นของตัวเองมำกขึ้นโดยเฉพำะเมื่อเปรียบเทียบกับแนวทำงกำร
เรียนรู้ของ GEN X พวกเขำจะกล้ำแสดงออกในขณะเดียวกัน ก็รับฟังควำมคิดเห็นของผู้อ่ืน GEN Y สำมำรถ
เรียนรู้ได้ดีกับคนกลุ่ม Baby Boomers โดยเฉพำะถ้ำควำมสัมพันธ์ไม่ได้เป็นแบบทำงกำรมำกนัก หำกคน GEN 
B ให้โอกำสปรึกษำหรือพูดคุยและให้ค ำแนะน ำที่เป็นประโยชน์ก็อำจท ำให้กำรเรียนรู้ของคน GEN Y มี
ประสิทธิภำพมำกขึ้นได้ (อภิวุฒิ พิมลแสงสุริยำ, 2553)  

ส ำหรับกำรวำงแผนกำรตลำดในปัจจุบัน GEN Y ไม่ใช่เพียงกลุ้มผู้บริโภคธรรมดำเท่ำนั้น หำกแต่พวก
เขำเป็นกลุ่มวัยที่ก ำลังเติบโตเต็มที่และก ำลังก้ำวเข้ำสู่วัยท ำงำนที่จะมีก ำลังทรัพย์และก้ำวหน้ำทำงบทบำท
หน้ำที่ด้ำนกำรงำนและมีก ำลังด้ำนกำรเงินในกำรบริโภคสินค้ำอย่ำงเต็มตัว พวกเขำก ำลังจะก้ำวเข้ำสู่ Great 
Generation ในช่วงเวลำปัจจุบันพฤติกรรมกำรบริโภคของ GEN Y ค่อนข้ำงแตกต่ำงอย่ำงชัดเจนจำกคน  
GEN X 

กลุ่ม GEN Y เป็นผู้บริโภคที่ใจร้อน ต้องกำรเห็นผลส ำเร็จทุกอย่ำงอย่ำงรวดเร็วเนื่องจำกเชื่อใน
ศักยภำพของตนเอง เหตุผลในกำรซื้อสินค้ำของคน GEN Y ส่วนใหญ่ใช้เหตุผลลูกผสมเป็นส่วนใหญ่ เช่น เลือก
เพรำะมีควำมชอบทันสมัย มีสไตล์ ฉะนั้นจะใช้เหตุผลทำงอำรมณ์ผสมกับเหตุผลเชิงตรรกะที่ตั้ งอยู่บน
ฐำนข้อมูลซึ่งเขำเชื่อถือหลำยแหล่ง พวกเขำจะหำข้อมูลอย่ำงถี่ถ้วนก่อนจะตัดสินใจซื้อสินค้ำหรือบริกำรแต่ละ
ชิ้น อินเตอร์เน็ตจึงเป็นเครื่องมือส ำคัญในกำรค้นคว้ำและช่วยในกำรตัดสินใจเลือกบริโภคของคนกลุ่มนี้ 
พฤติกรรมเด่น GEN Y มีดังนี้คือ (อรรถสิทธิ์ เหมือนมำตย์, 2551)  

 
  ยำดมสมุนไพร 

ยำดมสมุนไพร (Herbal Inhaler) คือ ยำที่ใช้ส ำหรับสูดดม มีส่วนประกอบของสมุนไพรหลำยชนิด 
เช่น เกล็ดสะระแหน่,น้ ำมันสะระแหน่,กำรบูร,น้ ำมันยูคำลิปตัส,น้ ำมันระก ำ,น้ ำมันกำนพลู,พิมเสน ท ำให้มีกลิ่น
หอมเย็น สูดดมแล้วรู้สึกสดชื่น-ผ่อนคลำย  ยำดม มีมำตั้งแต่เมื่อไหร่ นั้นยังไม่มีหลักฐำนในเรื่องนี้อย่ำงแน่ชัด 
แต่หำกย้อนนับไปถึงกำรใช้สมุนไพรในกำรรักษำหมวดของ ยำที่ใช้กลิ่นบ ำบัด (Aromatherapy) เป็นที่รู้จักกัน
มำนำนกว่ำ 6,000 ปี จุดเริ่มต้นมำจำกชำวอียิปต์ ที่มักใช้กำรเผำให้ได้มำซึ่งกลิ่นหอมในกำรบูชำเทพเจ้ ำ ก่อน
ชำวโรมันจะได้รับควำมรู้ทำงกำรแพทย์ด้วยกำรใช้กลิ่นบ ำบัดรักษำมำจำกชำวกรีก และได้พัฒนำหลักควำมรู้นี้
ผสมผสำนกับศำสตร์อ่ืน ๆ  ส่วนทวีปเอเชีย ก็มีหลักฐำนทำงประวัติศำสตร์ยืนยันว่ำชำวจีนรู้จักวิธีใช้พืช
สมุนไพร และกลิ่นหอมมำนำนพอ ๆ กับชำวอียิปต์ ในหนังสือสมุนไพรเล่มหนึ่งของจีนมีกำรจดบันทึกไว้เมื่อ 
2,700 ปีก่อนคริสตกำล ชำวจีนได้แยกสำรหอมจำกพืชธรรมชำติได้มำกกว่ำ 300 ชนิด และชำวจีนก็ใช้กำรเผำ
ไม้หอม เพ่ือบูชำเทพเจ้ำ เหมือนกับชำวอียิปต์  
ในประเทศไทยหำกจะกล่ำวถึงพระมหำกษัตริย์ผู้ทรงโปรดปรำนเครื่องสุคนธรส (เครื่องหอม) แล้วคงจะต้อง
กล่ำวถึงพระนำมของพระบำทสมเด็จพระพุทธเลิศหล้ำนภำลัย ที่สุนทรภู่ได้เขียนถึงพระองค์ไว้ในปรำสำทภูเขำ
ทองว่ำ    

“เคยหมอบใกล้ได้กลิ่นสุคนธ์ตลบ  ละอองอบรสรื่นชื่นนำสำ 
 สิ้นแผ่นดินสิ้นรสสุคนธรำ  วำสนำเรำก็สิ้นเหมือนกลิ่นสุคนธ์” 
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  จำกเรื่องนี้แสดงให้เห็นว่ำในประเทศไทย เริ่มรู้จักกำรดมกลิ่นเพ่ือกำรรักษำหรือผ่อนคลำยตั้งแต่สมัย
ของรัชกำลที่ 2 แล้ว    

สรรพคุณของยำดม หำกแยกตำมหมวดกำรรักษำของพืชสมุนไพร จะแบ่งได้ตำมนี้  
1. บรรเทำควำมเครียดและวิตกกังวล กลิ่นจำกดอกของลำเวนเดอร์ ที่เป็นกลิ่นที่อยู่ในยำดมตรำถ้วย

ทองกลิ่นลำเวนเดอร์ ช่วยท ำให้รู้สึกผ่อนคลำย ลดควำมเครียดและควำมวิตกกังวลได้   
2. บรรเทำอำกำรคัดจมูก ช่วยบรรเทำอำกำรคัดจมูกได้ดี เช่น กำรบูรที่มีฤทธิ์เย็น เป็นอีกหนึ่งในตัวยำ

ส ำคัญของยำดมตรำถ้วยทอง ช่วยให้เกิดควำมรู้สึกเย็นในโพรงจมูก และท ำให้รู้สึกว่ำหำยใจสะดวกข้ึน  ไม่เพียง
เท่ำนั้น ว่ำกันว่ำกำรหยดน้ ำมันหอมระเหยจำกน้ ำมันกำนพลูลงในน้ ำร้อนและสูดดมไอระเหยเป็นหนึ่งในวิธี
รักษำอำกำรคัดจมูกจำกหวัด ท ำให้จมูกโล่ง หำยใจได้สะดวกขึ้นอีกด้วย และยำดมตรำถ้วยทองก็มีส่วนผสม
ของน้ ำมันกำนพลูเช่นกัน   

3. ช่วยให้อำรมณ์ดีขึ้น ผลวิจัยพบว่ำ กำรวำงเลมอนไว้ข้ำงเตียง จะช่วยให้กำรนอนหลับมี
ประสิทธิภำพมำกขึ้นเพรำะกลิ่นของเลมอนช่วยให้สมองของคุณปลอดโปร่ง สำมำรถเติมพลัง ช่วยให้คุณมี
สมำธิและกระตุ้นควำมสำมำรถทำงจิตใจ นอกจำกนี้น้ ำมันหอมระเหยกลิ่นมะนำวเป็นยำที่พิสูจน์แล้วส ำหรับ
ภำวะซึมเศร้ำได้อีกด้วย  

 4. ช่วยให้สมองปลอดโปร่ง พิมเสน ที่เป็นอีกหนึ่งในตัวยำส ำคัญ มีคุณสมบัติให้กลิ่นหอม กระตุ้นกำร
หำยใจ กระตุ้นสมอง ท ำให้สดชื่น กระปรี้กระเปร่ำ ช่วยให้รู้สึกผ่อนคลำย ลดควำมกระวนกระวำย แก้วิงเวียน 
หน้ำมืดได้ดีด้วย (ณัฐพัชร์ บุษยะวุฒิพงศ์, ม.ป.ป.).  

 
 แบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภค 
 กำรเดินทำงของผู้บริโภค (Customer Journey) เป็นกระบวนกำรที่ลูกค้ำมีปฏิสัมพันธ์กับแบรนด์ 
ตั้งแต่ข้ันก่อนซื้อไปจนถึงหลังซื้อผลิตภัณฑ์ (Gao, Melero, & Sese, 2019) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ช่วยในกำรท ำ
ควำมเข้ำใจพฤติกรรมของลูกค้ำและน ำผลลัพธ์ที่ได้มำสร้ำงหรือพัฒนำผลิตภัณฑ์ซึ่งสำมำรถสร้ำงประสบกำรณ์
ที่ดีจำกกำรใช้งำน (Levy, 2015) ดังนั้น Customer Journey ของลูกค้ำในกำรบริโภคผลิตภัณฑ์ ของธุรกิจนั้น
จึงเป็นรำกฐำนในกำรสร้ำง User experience ปัจจุบัน Customer Journey ยังคงเป็นทฤษฎีที่ไม่ได้มีแบบ
แผนอย่ำงชัดเจน หำกค้นหำผ่ำนอินเตอร์เน็ตจะได้ผลลัพธ์ที่ต่ำงกันออกไป ทั้งที่เป็นไปตำม Sales funnel 
อันมีทั้งหมด 4 ขั้นได้แก่ Awareness stage (ขั้นของกำรรับรู้ข้อมูล) Consideration stage (ขั้นของกำร
พิจำรณำ) Decision stage (ขั้นกำรตัดสินใจซื้อ) และสุดท้ำยคือ Retention stage (ขั้นของกำรรักษำลูกค้ำ) 
(Noraset, 1974) หรืออำจมีกำรแบ่งเป็นแบบดั้งเดิมกับแบบใหม่ แบบดั้งเดิมหรือ Traditional Customer 
Journey จะแบ่งออกเป็น 6 ขั้นได้แก่ Awareness Interest , Consideration, Intent, Evaluation และ 
Purchase ซึ่งเป็นไปตำมหลัก Marketing Funnel ส่วนแบบใหม่จำกงำนวิจัยของ Harvard รวมถึงบริษัทให้
ค ำปรึกษำเชิงธุรกิจชั้นน ำ (Mckinsey & Company) (Maldonado, 2019) เชื่อว่ำกำรท ำ Customer 
Journey ในลักษณะดั้งเดิมไม่สำมำรถประยุกต์กับพฤติกรรม ของผู้บริโภคในปัจจุบันที่เป็นยุคดิจิทัล (จีเอเบิล, 
ม.ป.ป.) เห็นได้ว่ำ Customer Journey มีรูปแบบที่แตกต่ำงกันออกไป ไม่อำจทรำบได้ว่ำรูปแบบใดคือสิ่งที่
ถูกต้อง Kimberly A. Whitler ซึ่ งเป็น Senior contributor ของ Fobes CMO Network ได้กล่ำวไว้ว่ ำ 
Customer Journey ต้องสะท้อนควำมเป็นจริงมำกกว่ำกำรท ำให้อยู่ในรูปแบบเส้นตรง เพรำะผู้ซื้อส่วนมำกไม่
อำจทรำบถึงวิธีแก้ไขปัญหำได้อย่ำงชัดเจน จึงท ำให้มีสภำวะที่ยุ่งเหยิง สิ่งที่ท ำให้ขบวนกำรเกิดควำมวกวนคือ
กำรที่ลูกค้ำมีหำข้อมูลจำกหลำยแหล่งประกอบกัน จำกที่ได้กล่ำวไปข้ำงต้นท ำให้สำมำรถสรุปได้ว่ำ กำรท ำ 
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Customer Journey ที่เหมำะสม ต้องมำจำกพฤติกรรมที่แท้จริงของผู้บริโภคท่ียำกจะคำดเดำและไม่เป็นแบบ
แผน (Whitler, 2018)  

นักกำรตลำดให้ควำมส ำคัญกับกลยุทธ์กำรตลำดยุคใหม่ เพ่ือให้เข้ำถึงกลุ่มเป้ำหมำย Kotler et al. 
(2021) จ ำแนก กำรเดินทำงของผู้บริโภค เป็นกลยุทธ์กำรตลำด 5A ออกได้ดังนี้  

ขั้นตอนที่ 1 กำรรับรู้ (Awareness) เป็นกำรสร้ำงกำรรับรู้ให้ลูกค้ำเริ่มรู้จักแบรนด์สินค้ำหรือบริกำร 
ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมต้องกำร Need ธุรกิจจะต้องท ำกำรโน้มน้ำวใจลูกค้ำอย่ำงค่อยเป็นค่อยไป รวมไปถึงกำ
เอำใจใส่ในเรื่องกำรสร้ำงควำมประทับใจแรกเห็นของลูกค้ำเพ่ือดึงดูดให้ลูกค้ำจดจ ำชื่อแบรนด์ได้ขึ้นใจ ซึ่ง
อำจจะด ำเนินกำรผ่ำนกำรท ำ PR โฆษณำในช่องทำงต่ำงๆ ทั้ง Social Media, หรือในรูปแบบ Offline สิ่ง
ส ำคัญที่ขำดไม่ได้คือ Content ที่ใส่ในโฆษณำจะต้องมีควำมน่ำสนใจ มีควำมโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ จดจ ำง่ำย  

ขั้นตอนที่ 2 กำรพิจำรณำ (Consideration) ลูกค้ำจะเริ่มกำรเปรียบเทียบกับแบรนด์อ่ืนๆ หรือ
แม้กระทั่งเปรียบเทียบกับสินค้ำทดแทนแบบอ่ืนเพ่ือเพ่ิมทำงเลือกในกำรตัดสินใจซื้อต่อตัวลูกค้ำเอง ซึ่งใน
ขั้นตอนกำรพิจำรณำ Consideration นี้ลูกค้ำจะมีกำรสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมทั้งกำรอ่ำนรำยละเอียดสินค้ำ 
สอบถำมจำกพนักงำนขำย หรือแม้กระทั่งกำรดูรีวิวสินค้ำจำก Influencer ที่น่ำเชื่อถือเพ่ือที่จะเลือกว่ำสินค้ำ
ตัวไหนสำมำรถตอบโจทย์ Painpoint ให้กับตัวเองได้ สิ่งที่จ ำเป็นส ำหรับขั้นตอนนี้คือกำรหำว่ำลูกค้ำมี 
Painpoint อะไรบ้ำงธุรกิจจะต้องท ำกำรมอบ Solution ให้กับลูกค้ำ  

ขั้นตอนที่ 3 กำรซื้อสินค้ำ (Purchase) เป็นขั้นตอนที่ลูกค้ำตัดสินใจเลือกซื้อสินค้ำจำกธุรกิจ ซึ่งลูกค้ำ
ก็พร้อมที่จะให้ควำมร่วมมือในกำรกรอกข้อมูลส ำหรับกำรซื้อของเช่น ชื่อ , วันเกิด, อำยุ หรือที่อยู่ โดยใน
ขั้นตอนนี้ธุรกิจจะได้ขำยสินค้ำและได้ข้อมูลลูกค้ำเพ่ือน ำไปวิเครำะห์ต่อยอด Customer Journey Map หรือ
น ำมำจัดกลุ่มเป็น Persona เพ่ือก ำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมกำรขำย  

ขั้นตอนที่ 4 รักษำฐำนลูกค้ำ (Retention) ธุรกิจจะต้องดูแลลูกค้ำหลังกำรขำยไม่ว่ำจะเป็นกำร
รับประกันสินค้ำ, กำรรับฟีดแบคต่ำงๆหรือกำรประเมินควำมพึงพอใจ ซึ่งจุดประสงค์หลักของขั้นตอนนี้คือกำร
เอำใจลูกค้ำให้หันกลับมำซื้อสินค้ำบริกำรต่อไปเรื่อยๆ และ กำรบอกต่อซึ่งเป็นกำรขยำยฐำนลูกค้ำรำยใหม่ได้
เป็นจ ำนวนมำก กำรรักษำฐำนลูกค้ำได้เป็นสัญญำณที่บอกว่ำลูกค้ำมีประสบกำรณ์ Customer Experience ที่
ดีต่อธุรกิจรวมไปถึงกำรมีคุณภำพในด้ำนสินค้ำ บริกำร และสุดท้ำย  

ขั้นตอนที่ 5 ลูกค้ำบอกต่อ (Advocacy) ลูกค้ำมีแนวโน้มในกำรบอกสินค้ำหรือบริกำรต่อให้กับคน
ใกล้ชิดเช่น เพ่ือน พ่อ แม่ ญำติพ่ีน้อง รวมไปถึงลูกค้ำอำจจะมีกำรท ำรีวิวสินค้ำที่ผ่ำนกำรใช้งำนจริง ซึ่งเมื่อ
ลูกค้ำมำถึงขั้นตอนนี้แล้ว ธุรกิจจะเพ่ิมควำมน่ำเชื่อถือและภำพลักษณ์มำกขึ้นเป็นอย่ำงมำก ท ำให้มีกลุ่มลูกค้ำ
รำยใหม่เข้ำมำโดยไม่ต้องลงทุนท ำโฆษณำ 

 
3. วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 
 กำรวิจัยแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน 
วำย เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ ลูกค้ำร้ำนขำยยำ P&K Pharmacy ในเขต
อ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่อยู่ในระบบสมำชิก ซึ่งไม่ทรำบจ ำนวนปนะชำกรที่แน่นอน ดังนั้นกำรเลือกกลุ่ม
ตัวอย่ำงกำรศึกษำในครั้งนี้ จึงใช้วิธีกำรค ำนวณโดยใช้สูตร Cochran (1953) ที่ระดับควำมเชื่อมั่น 95% ที่
ควำมคลำดเคลื่อน ± 5% ได้กลุ่มตัวอย่ำง 400 ชุด  
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 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย  
 ผู้วิจัยใช้เครื่องมือแบบสอบถำม เป็นแบบสอบถำมปลำยปิด มีส่วนประกอบ 2 ส่วน ได้แก่ 
 ส่วนที่ 1 คุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ ระดับกำรศึกษำ อำชีพและ
รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมหำแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพร จ ำนวน 
5 ข้อ ได้แก่ 1.กำรรับรู้ 2.กำรพิจำรณำ 3.กำรซื้อสินค้ำ  4.กำรรักษำฐำนลูกค้ำ และ 5. กำรบอกต่อ โดย
ค ำตอบเป็นแบบเลือกตอบ  
 
 กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 ผู้วิจัยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงคอมพิวเตอร์ ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล โดยแบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย และข้อมูลกำรเดินทำงของผู้บริโภคใน
กำรเลือกใช้ยำดมสมุนไพร วิเครำะห์โดยใช้ กำรแจกแจงควำมถี่ ร้อยละ  
 2.หำควำมสัมพันธ์ของคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย และข้อมูลกำรเดินทำงของ
ผู้บริโภคในกำรเลือกใช้ยำดมสมุนไพร ใช้สถิติค่ำสหสัมพันธ์แบบสเปียร์แมน (Spearman Correlation)  
 
4. ผลกำรวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย  
 กำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ผู้ตอบแบบสอบถำมมี  จ ำนวน  
400 คน ผลวิเครำะห์ข้อมูลมีรำยละเอียดดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 1 จ ำนวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย จ ำแนกตำมปัจจัยส่วน
บุคคล  

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 
เพศ 

ชำย 
หญิง 

 
90 
260 

 
22.50 
65.00 

    เพศทำงเลือก 50 12.50 
ระดับกำรศึกษำ 

ไม่เกินมัธยมปลำย   
ปริญญำตรี 
ปริญญำโท    
ปริญญำเอก 

 
20 
260 
100 
20 

 
5.00 
65.00 
25.00 
5.00 

อำชีพ 
ฟรีแลนซ์  รับจ้ำงทั่วไป   
พนักงำนบริษัทเอกชน    
ธุรกิจส่วนตัว  
รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  

 
20 
200 
90 
90 

 
5.00 
50.00 
22.50 
22.50 
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ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 

รำยได้ต่อเดือน 
ไม่เกิน 15,000 บำท   
15,001 – 30,000 บำท 
30,001 – 45,000 บำท  
45,001 บำท ขึ้นไป 

 
30 
170 
120 
80 

 
7.50 
42.50 
30.00 
20.00 

รวม 400 100.00 
 
 จำกตำรำงที่ 1 ผลกำรวิจัยพบว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 65.00) ระดับ
กำรศึกษำปริญญำตรี (ร้อยละ 65.00) พนักงำนบริษัทเอกชน (ร้อยละ 50.00) และรำยได้ต่อเดือน 15,001 – 
30,000 บำท (ร้อยละ 42.50) 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพร 
กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพร ผู้ตอบแบบสอบถำมมี 

จ ำนวน 400 คน ผลวิเครำะห์ข้อมูลมีรำยละเอียดดังนี้ 
 ผลกำรวิจัย พบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย รู้จักแบรนด์ยำดมสมุนไพรจำกโซเชียลมีเดีย (ร้อยละ 
40.00)  เกณ์ที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ใช้ประกอบกำรตัดสินใจเป็นหลักในกำรซื้อยำดมสมุนไพร อันดับแรก 
ได้แก่ คุณภำพยำดมสมุนไพร เช่น กลิ่น (ร้อยละ 82.50) รูปแบบกำรซื้อยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน 
วำย พบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย จะซื้อยำดมสมุนไพรเมื่อนึกออก คิดเป็นร้อยละ (ร้อยละ 62.50)  
 ส่วนสำเหตุที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำยกลับมำซื้อซ้ ำยำดมสมุนไพร  อันดับแรก ได้แก่ คุณภำพของยำ
ดมสมุนไพร คิดเป็นร้อยละ (97.50) และเมื่อผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย บอกต่อถึงควำมประทับใจและ
ประสบกำรณ์จำกกำรใช้ยำดมสมุนไพร จะบอกต่อในรูปแบบบอกต่อกับคนรู้จัก (ร้อยละ 90.00)  
 
ตำรำงท่ี 2 จ ำนวนและร้อยละข้อมูลกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพรของผู้บริโภค 
เจเนอเรชัน วำย  

กำรเดินทำงของผู้บริโภค จ ำนวน ร้อยละ 
ท่ำนรู้จักแบรนด์ยำดมสมุนไพรจำกแหล่งใด   
  โฆษณำจำกโทรทัศน์  70 17.50 
  โซเชียลมีเดีย เช่น เฟสบุ๊ค ติ๊กต๊อก เป็นต้น 160 40.00 
  นักร้อง นักแสดง ไอดอล อินฟูเอนเซอร์ 30 7.50 
  คนรู้จักแนะน ำ 140 35.00 
เกณฑ์ที่ท่ำนใช้ประกอบกำรตัดสินใจเป็นหลัก   
  รำคำของยำดมสมุนไพร 30 7.50 
  คุณภำพยำดม เช่นกลิ่น 330 82.50 
  ภำพลักษณ์ เช่น ควำมทันสมัย แพคเกจ พรีเซนเตอร์ 40 10.00 
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ตำรำงท่ี 2 (ต่อ)  
กำรเดินทำงของผู้บริโภค จ ำนวน ร้อยละ 

รูปแบบกำรซื้อยำดมสมุนไพรของท่ำนเป็นแบบใด   
  วำงแผนก่อนกำรซื้อ 60 15.00 
  ซื้อเมื่อนึกออก 250 62.50 
  ซื้อเมื่อมีโปรโมชัน 50 12.00 
  ซื้อเมื่อมีกำรปล่อยโฆษณำท่ีถูกใจ เช่น ไอดอล ดำรำเป็นพรี
เซนเตอร์ 

40 10.00 

สำเหตุที่ท่ำนกลับมำซื้อซ้ ำยำดมสมุนไพร   
     คุณภำพดี 390 97.5 
     ภำพลักษณ์แบรนด์ 10 2.50 
ท่ำนบอกต่อถึงควำมประทับใจและประสบกำรณ์จำกกำร
ใช้ยำดมสมุนไพรช่องทำงใด 

  

     บอกต่อกับคนรู้จัก 360 90.00 
     บอกต่อในสื่อโซเชียลมีเดีย 40 10.00 

รวม 400 100.00 
 
 ส่วนที่ 3 เพื่อศึกษำแบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพรของ
ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย 
  ผลกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคุณลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้ำกับปัจจัยแบบจ ำลองกำร
เดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพร โดยใช้กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สเปียร์แมน
(Spearman Correlation Coefficient) มี รำยละเอียด ดังนี้  
 
ตำรำงท่ี 3 ผลกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคุณลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้ำกับปัจจัยแบบจ ำลองกำร
เดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซ้ือยำดมสมุนไพร โดยใช้กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สเปียร์แมน
(Spearman Correlation Coefficient) 

ปัจจัย เพศ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ 
กำรรับรู้ 0.73 0.65 0.54 0.45 
 0.00** 0.00** 0.90 0.05* 
กำรพิจำรณำ 0.41 0.57 0.54 0.61 
 0.42 0.05* 0.05* 0.06 
กำรซื้อสินค้ำ 0.77 0.78 0.78 0.74 
 0.00** 0.00** 0.00** 0.00* 
รักษำฐำนลูกค้ำ 0.81 0.83 0.81 0.82 

0.00** 0.00* 0.00** 0.00* 
ลูกค้ำบอกต่อ 0.69 0.66 0.67 0.60 
 0.00** 0.00** 0.00** 0.06 

**มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .01  *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
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 จำกตำรำงที่ 3  ผลควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคุณลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้ำกับปัจจัยแบบจ ำลองกำร
เดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพร โดยใช้กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สเปียร์แมน
(Spearman Correlation Coefficient) พบว่ำ   
 ปัจจัยเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  ด้ำนกำรรับรู้ กับ คุณลักษณะส่วนบุคคล 
พบว่ำ ด้ำนเพศ ด้ำนกำรศึกษำ และด้ำนอำชีพ  มีควำมสัมพันธ์กันมำกเชิงบวก  คือ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง 
รำยได้สูง  จะให้ควำมส ำคัญกำรสร้ำงควำมประทับใจแรกเห็น   
 ปัจจัยเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  ด้ำนกำรพิจำรณำ กับ คุณลักษณะส่วนบุคคล 
พบว่ำ ด้ำน กำรศึกษำ และอำชีพ  มีควำมสัมพันธ์กันปำนกลำงเชิงบวก  คือ ลูกค้ำมีกำรศึกษำ อำชีพดี จะให้
ควำมส ำคัญกำรสอบถำมข้อมูลเพิ่มเติมทั้งกำร อ่ำนรำยละเอียดสินค้ำ สอบถำมจำกพนักงำนขำย 
 ปัจจัยเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  กำรซื้อสินค้ำ กับ คุณลักษณะส่วนบุคคล 
พบว่ำ ด้ำนเพศ ด้ำนกำรศึกษำ ด้ำนอำชีพและด้ำนรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน มีควำมสัมพันธ์กันมำกเชิงบวก  คือ 
ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง อำชีพดี พร้อมที่จะให้ควำมร่วมมือในกำรกรอกข้อมูลส ำหรับกำรซื้อยำดม
สมุนไพร 
 ปัจจัยเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  กำรรักษำฐำนลูกค้ำ กับ คุณลักษณะส่วน
บุคคล พบว่ำ ด้ำนเพศ ด้ำนกำรศึกษำ ด้ำนอำชีพและด้ำนรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน มีควำมสัมพันธ์กันมำกที่สุดเชิง
บวก  คือ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง อำชีพดี จะให้กลับมำซื้อสินค้ำบริกำรต่อไปเรื่อยๆ  
 ปัจจัยเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  ด้ำนกำรบอกต่อ กับ คุณลักษณะส่วนบุคคล 
พบว่ำ ด้ำนเพศ ด้ำนกำรศึกษำและด้ำนอำชีพ มีควำมสัมพันธ์กันมำกเชิงบวก  คือ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้
สูง อำชีพดี มีแนวโน้มในกำรบอกสินค้ำหรือบริกำรต่อให้กับคนใกล้ชิดเช่น เพ่ือน พ่อ แม่ ญำติพ่ีน้อง รวมไปถึง
ลูกค้ำอำจจะมีกำรท ำรีวิวสินค้ำท่ีผ่ำนกำรใช้งำนจริง 
 
5. สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุป และอภิปรำยผล 

1.พฤติกรรมผู้บริโภคของเจเนอเรชัน วำย พบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย รู้จักแบรนด์ยำดมสมุนไพร
จำกโซเชียลมีเดีย เช่น เฟสบุ๊ค ติ๊กต๊อก มำกเป็นอันดับแรก เกณ์ที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ใช้ประกอบกำร
ตัดสินใจเป็นหลักในกำรซื้อยำดมสมุนไพร อันดับแรก ได้แก่ คุณภำพยำดมสมุนไพร เช่น กลิ่น รูปแบบกำรซื้อ
ยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย พบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย จะซื้อยำดมสมุนไพรเมื่อนึ กออก  
ส่วนสำเหตุที่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำยกลับมำซื้อซ้ ำยำดมสมุนไพร  อันดับแรก ได้แก่ คุณภำพของยำดม
สมุนไพร และเมื่อผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย บอกต่อถึงควำมประทับใจและประสบกำรณ์จำกกำรใช้ยำดม
สมุนไพร จะบอกต่อในรูปแบบ บอกต่อกับคนรู้จัก มำกเป็นอันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับกำรส ำรวจของ 
Economic Intelligence Center (2014) ผลส ำรวจยืนยันว่ำ กลุ่ม เจเนอเรชัน วำย ไทยมีควำมคล่องตัวด้ำน
เทคโนโลยีมำกกว่ำรุ่นอื่นๆ จำกระดับกำรใช้งำนอินเทอร์เน็ตและสื่อสังคมออนไลน์ โดย 79% ของ เจเนอเรชัน 
วำย ติดตำมและรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรจำกสื่อสังคมออนไลน์ และ 69% อ่ำนข่ำวจำกเว็บไซต์ต่ำงๆ มีเพียง 26% 
เท่ำนั้นที่ยังคงอ่ำนข่ำวจำกหนังสือพิมพ์ ทั้งนี้ ในแต่ละวัน เจเนอเรชัน วำย กว่ำครึ่งหรือรำว 55% ใช้เวลำ
มำกกว่ำ2 ชั่วโมงในกำรเข้ำใช้เว็บไซต์และสื่อสังคมออนไลน์ต่ำงๆ   นอกจำกนี้ยังพบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน 
วำย มักใช้ประโยชน์จำกแหล่งข้อมูลที่หลำกหลำยในอินเทอร์เน็ตเพ่ือช่วยในกำรตัดสินใจจึงท ำให้เป็นคนฉลำด
ซื้อ  เพรำะมีตัวเลือกมำกมำยจึงชอบหำสิ่งที่ดีที่สุดชอบเปรียบเทียบและเลือกสิ่งที่มีคุณภำพดีที่สุดที่มำกับ
ควำมสะดวกและรวดเร็ว  นอกจำกนี้ยังพบว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ไม่ได้ชอบเพียงแค่สังคมออนไลน์
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เท่ำนั้น พวกเขำยังมีสังคมออฟไลน์อีกด้วย เพรำะคนเจเนอเรชั่นนี้ชอบเข้ำสังคมกับทั้งเพ่ือนร่วมงำนและเพ่ือน
ฝูงทั่วไป ควำมรู้และประสบกำรณ์ที่แชร์กันในหมู่เพื่อนมีอิทธิพลต่อชีวิตพวกเขำในหลำยแง่มุม ตั้งแต่พฤติกรรม
กำรซื้อสินค้ำไปจนถึงกำรเลือกงำนนั่นเอง 

2.แบบจ ำลองกำรเดินทำงของผู้บริโภคในกำรเลือกซื้อยำดมสมุนไพรของผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย  
พบว่ำเส้นทำงกำรเดินทำงของลูกค้ำเจนเนอเรชัน วำย  ด้ำนกำรรับรู้ พบว่ำ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง  จะ
ให้ควำมส ำคัญกำรสร้ำงควำมประทับใจแรกเห็น  ด้ำนกำรพิจำรณำ พบว่ำ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง อำชีพดี จะให้
ควำมส ำคัญกำรสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมทั้งกำรอ่ำนรำยละเอียดสินค้ำ สอบถำมจำกพนักงำนขำย ด้ำนกำรซื้อ
สินค้ำ พบว่ำ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง อำชีพดี พร้อมที่จะให้ควำมร่วมมือในกำรกรอกข้อมูลส ำหรับกำร
ซื้อยำดมสมุนไพร ด้ำนกำรรักษำฐำน พบว่ำ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง อำชีพดี จะให้กลับมำซื้อสินค้ำ
บริกำรต่อไปเรื่อยๆ และด้ำนกำรบอกต่อ พบว่ำ ลูกค้ำมีกำรศึกษำสูง รำยได้สูง อำชีพดี มีแนวโน้มในกำรบอก
สินค้ำหรือบริกำรต่อให้กับคนใกล้ชิดเช่น เพ่ือน พ่อ แม่ ญำติพ่ีน้อง รวมไปถึงลูกค้ำอำจจะมีกำรท ำรีวิวสินค้ำที่
ผ่ำนกำรใช้งำนจริง ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ รัชนี ตรีเลิศลัญจกร และ เดชรัต สุขก ำเนิด (2562)  พบว่ำ
ผู้บริโภคกลุ่มเน้นใช้งำน ส่วนใหญ่มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรีและสูงกว่ำปริญญำตรี มีอำชีพข้ำรำชกำร/
พนักงำนรัฐวิสำหกิจ/เจ้ำหน้ำที่ของรัฐเป็นกลุ่มที่ซื้อใช้ทั่วไป มีจุดประสงค์และรูปแบบกำรใช้ที่เน้นกำรใช้งำน
ตำมคุณประโยชน์หลักของยำดม มีกฎเกณฑ์ในกำรเลือกซื้อเพียงอย่ำงเดียว คือต้องมีข้อมูล วันหมดอำยุ ไม่ได้
ให้ควำมสนใจหรือให้ควำมส ำคัญกับคุณลักษณะใดเป็นพิเศษ ทั้งรูปแบบบรรจุภัณฑ์ ควำมแปลกใหม่ และ
โปรโมชั่น ไม่ได้ให้ควำมส ำคัญในรำคำสินค้ำที่สูงกว่ำรำคำตำมท้องตลำด เน้นที่คุณภำพยำดมสมุนไพรเพียง
อย่ำงเดียว 
 
5.2  ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบำย 

1.ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย เป็นกลุ่มที่ใช้โซเชียลมีเดียสูงกว่ำผู้บริโภคกลุ่มอ่ืน ดังนั้นกำรสร้ำงกำรรับรู้ 
จึงควรให้ ควำมส ำคัญกำรสร้ำงควำมประทับใจแรกเห็น ในสื่อสังคมออนไลน์  ตอกย้ ำแบรนด์อย่ำงสม่ ำเสมอ 
สร้ำงกำรเชื่อโยงควำมคิด เมื่อนึกถึงยำดมสมุนไพร ต้องนึกถึงเรำ  
 2.ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย มักใช้ประโยชน์จำกแหล่งข้อมูลที่หลำกหลำยในอินเทอร์เน็ตเพ่ือช่วยใน
กำรตัดสินใจจึงท ำให้เป็นคนฉลำดซื้อ  ชอบเปรียบเทียบและเลือกสิ่งที่มีคุณภำพดีที่สุด ดังนั้นควรให้
ควำมส ำคัญกำรใส่รำยละเอียดสินค้ำ คุณสมบัติ ข้อดี ประโยชน์ของสมุนไพรชนิดต่ำงๆ ลงไปในแหล่งข้อมูล
นั้นๆ  
 3.ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย เป็นผู้ที่มีควำมเฉลียวฉลำดในกำรวำงแผนเรื่องควำมคุ้มค่ำ บำงครั้ งอำจ
ต้องท ำโค๊ดส่วนลด หรือกำรให้คะแนนสะสมเพ่ิม  เพ่ือแลกกับกำรกรอกข้อมูลกำรใช้ยำดมสมุนไพร ซึ่งต้องท ำ
รูปแบบของกำรสแกนอย่ำงง่ำย สะดวก และสั้นกระชับ 
 4.ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ให้ควำมส ำคัญกับกำรรักษำฐำนลูกค้ำมำกที่สุด ยังและยังเป็นกลุ่มที่ไม่ให้
ควำมส ำคัญกับรำคำ ดังนั้นถ้ำสินค้ำดีมีคุณภำพ ก็จะกลับมำซื้อสินค้ำบริกำรต่อไปเรื่อย ๆ  แต่ผู้ประกอบกำรก็
ควรเขียนแผนรักษำฐำนลูกค้ำเก่ำไว้ด้วย เช่น กำรท ำระบบสมำชิก  กำรสร้ำงของสะสม สร้ำงสตอรี่ให้สินค้ำ
เพ่ือดึงลูกค้ำเก่ำไว้ให้ยำวนำน 
 5.ผู้บริโภคเจเนอเรชัน วำย ชอบเข้ำสังคมกับทั้งเพ่ือนร่วมงำนและเพ่ือนฝูงทั่วไป ดังนั้นควำมรู้และ
ประสบกำรณ์จะถูกแชร์กันในหมู่เพ่ือน ดังนั้นจึงมีแนวโน้มในกำรบอกต่อสินค้ำหรือบริกำรให้กับคนใกล้ชิดเช่น 
เพ่ือน พ่อ แม่ ญำติพ่ีน้อง  
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5.3  ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยในครั้งต่อไป 
  1. กำรวิจัยในครั้งต่อไปผู้วิจัยสนใจศึกษำเชิงลึกถึงลักษณะยำดมสมุนไพรที่ ผู้บริโภคในเจเนอเรชันวำย 
สนใจเป็นพิเศษ เช่น กลิ่นสมุนไพร โดยอำจท ำวิจัยเชิงทดลอง และน ำมำผลมำพัฒนำกลิ่นสมุนไพรของยำดมที่
เหมำะกันคนในแต่ละ เจเนอเรชัน 
 2. ผู้สนใจอำจจะน ำกรอบแนวคิดมำศึกษำในเชิงเปรียบเทียบกับคนเจเนอเรชันวำย ในจังหวัดอ่ืน
นอกจำกนครปฐม รวมถึงอำจศึกษำเปรียบเทียบระหว่ำง เจเนอเรชันต่ำง ๆ 
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