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พั
วก้เราคงเคยัได้ืยิันศััพท์ี่ที่างด้ืานก้ารตุล้าดื ก้าร

บัริหารล่้ก้ค้าสัู่มพันธ์ุ : CRM (Customer Relation-

ship Management) ซ่ึ่�งโล้ก้ยัคุปัีจจุบัันท่ี่�เตุม็ไปีด้ืวยัก้ารสืู่�อสู่ารผ่�าน

เครื�องมืออินเที่อร์เน็ตุ ผ่�านบัล็้อค ผ่�านโซึ่เช่ยัล้เน็ตุเวิร์ก้ ด้ืวยัก้าร

ถ�ายัร่ปี ก้ารแสู่ดืงความคิดืเห็น วิด่ืโอ ผ่�านสืู่�อตุ�าง ๆ ทัี่�ง Twitter, 

IG, Facebook, YouTube แล้ะอะไรตุ�าง ๆ  อ่ก้มาก้มายัทัี่�งปัีจจุบััน 

แล้ะท่ี่�จะเกิ้ดืข่้�นภายัในอนาคตุข้้างหน้า

ซ่ึ่�งเครื�องมือตุ�าง ๆ  ในยุัคปัีจจุบััน แล้ะอนาคตุ เราจะเหน็ได้ื

ว�าเป็ีนก้ารสืู่�อสู่าร 2 ที่าง ทัี่�งผ้่่สู่�ง แล้ะผ้่่รับั ก้ล้�าวคือ ผ้่่สู่�ง แล้ะผ้่่รับั

สู่ามารถสืู่�อสู่ารตุอบัโตุ้กั้นได้ื โดืยัปัีจจุบัันทัี่นใจ ดัืงนั�น ก้ารที่ำาก้าร

ตุล้าดืยุัคใหม� จ้งต้องเปิ็ด้โอกาสให้ล้กค้ามีส่วิน่ร่ีวิม เพื�อที่ำาให้

เกิ้ดืความสัู่มพันธ์ุตุ�อกั้น ที่ำาให้เกิ้ดืปีระสู่บัก้ารณ์์ ที่ำาให้เกิ้ดืความ

เข้้าใจในตัุวข้องสิู่นค้า บัริก้าร แล้ะตัุวข้ององค์ก้รมาก้ยิั�งข่้�น

ก้ารม่สู่�วนร�วมข้องล่้ก้ค้า ม่ผ่ล้ด่ือยั�างไร 

คำาตุอบัคือ

1. ที่ำาให้เกิ้ดืก้ารเพิ�มยัอดืข้ายัผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์ 

ก้ารบัริก้ารได้ือยั�างตุ�อเนื�อง 

2. ที่ำาให้เกิ้ดืทัี่ศันคติุท่ี่�ด่ืตุ�อผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์

หรือก้ารบัริก้าร แล้ะองค์ก้ร ซ่ึ่�งที่ำาให้ภาพลั้ก้ษณ์์

ข้ององค์ก้ร ผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์หรือบัริก้ารข้ององค์ก้ร

ด่ืยิั�งข่้�น

3. ที่ำาให้ล่้ก้ค้าเกิ้ดืความจงรัก้ภัก้ด่ืตุ�อ

องค์ก้ร ผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์หรือบัริก้าร ก้ล้�าวคือม่ก้าร

ซืึ่�อซึ่ำ�า

4. ที่ำาให้ล่้ก้ค้าเกิ้ดืก้ารแนะนำาผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์แก้�ผ้่่อื�นหรือเพื�อน

ฝ่่ง คนร้่จัก้ ซ่ึ่�งที่ำาให้ธุุรกิ้จเกิ้ดืก้ารเติุบัโตุ แล้ะสู่ร้างความได้ืเปีร่ยับั

ในก้ารแข้�งขั้น 

สำาหรัีบองค์ป็รีะกอบของการีมีส่วิน่รี่วิมของล้กค้า 

ป็รีะกอบไป็ด้้วิย

1. ควรม่ก้ารหาข้้อม่ล้ข้องล่้ก้ค้า คือ หาความตุ้องก้าร ความ

จำาเป็ีนในก้ารใช้ผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์หรือบัริก้ารข้องล่้ก้ค้า แล้ะม่ก้ารเก็้บั

รวบัรวมข้้อม่ล้ตุ�าง ๆ ข้องล่้ก้ค้า

2. ควรม่ก้ารพัฒนาสัู่มพันธุภาพกั้บัล่้ก้ค้า คือ ก้ารหาช�อง

ที่างในก้ารติุดืตุ�อกั้บัล่้ก้ค้า เริ�มตุ้น พัฒนา รัก้ษา ความสัู่มพันธ์ุ

กั้บัล่้ก้ค้า

3. ควรม่ก้ารสืู่�อสู่ารระหว�างกั้น ผ่�านช�องที่างตุ�าง ๆ ม่ก้าร

ติุดืตุ�อสืู่�อสู่าร ม่ก้ารโตุ้ตุอบั แล้ก้เปีล่้�ยันข้้อม่ล้ ข้�าวสู่าร ระหว�างตัุว

ล่้ก้ค้ากั้บัองค์ก้ร เช�น ที่างเว็บัไซึ่ต์ุ ม่ก้ารนำาเสู่นอเนื�อหา หรือคอนเที่นต์ุ 

ท่ี่� ด่ื แล้ะเปิีดืช�องที่างก้ารสืู่�อสู่ารกั้บัล่้ก้ค้า ทัี่�งน่� ม่เครื�องมือ 

ผศุ.ดร.สุทธ์ิชัย ปัญ์ญ์โรจน์

อาจัารึย์ปรึะจัำาบััณฑิิตวิที่ยาลัย ม.พัิษณุโลก

www.drsuthichai.com

ก�รตล�ดยุุคใหม่่
ต้องให้ลูิกีค้้ามีส่่วนร่วม



October 2021 | No. 298 |

TPA
news

48 TPA news

Marketer คุณเป็นได้

อ่ก้หล้ายัเครื�องมือท่ี่�สู่ามารถเล้อืก้ใช้ได้ืตุาม

ความเหมาะสู่ม ไม�ว�าจะเป็ีน Facebook, 

Line, Social Media เป็ีนตุ้น  

4. ควรม่ความเข้้าใจความคาดืหวัง 

หรือความตุ้องข้องล่้ก้ค้า คือ ควรวิเคราะห์

ว� า ล่้ ก้ ค้ า ม่ ค ว า ม ตุ้ อ ง ก้ า ร อ ะ ไ ร ห รื อ 

คาดืหวังจะไดื้อะไรจาก้ผ่ล้ิตุภัณ์ฑ์์ แล้ะ

บัริก้ารข้องเรา

 5. ควรม่รางวลั้ ข้องชำาร�วยั ข้องข้วญั 

ข้ อ ง สู่ ม น า คุ ณ์  ข้ อ ง แ ถ ม  ข้ อ ง แ จ ก้ 

แก้�ล่้ก้ค้าบ้ัาง หาก้ล่้ก้ค้าตุอบัคำาถาม ร�วมสู่นุก้ 

ม่สู่�วนร�วม อาจตุ้องล้งทุี่นแจก้ให้ กั้บั

ล่้ก้ค้าเพื�อเป็ีนก้ารก้ระตุุ้นให้ล่้ก้ค้าอยัาก้ 

ม่สู่�วนร�วมมาก้ยิั�งข่้�น

6. ควรด่ืงด่ืดืล่้ก้ค้าด้ืวยัความแตุก้ตุ�าง ปัีจจุบัันล่้ก้ค้าอย่ั�

ทุี่ก้ท่ี่� อย่ั�ทุี่ก้หนทุี่ก้แห�ง เราควรที่ำาให้เกิ้ดืความแตุก้ตุ�าง เพราะ

ถ้าที่ำาเหมือนกั้บัองค์ก้รอื�นหรือบัริษัที่อื�น ๆ ล่้ก้ค้าจะข้าดืความ

สู่นใจ จ่งตุ้องนำาเสู่นอสิู่�งตุ�าง ๆ ข้ององค์ก้รหรือบัริษัที่ข้องเราเพื�อ

ให้ล่้ก้ค้าเกิ้ดืปีระสู่บัก้ารณ์์ใหม� ๆ แปีล้ก้ ๆ แล้ะด่ืงด่ืดืล่้ก้ค้าเข้้ามา

หาได้ืมาก้ข่้�น

7. ควรด่ืงด่ืดืล่้ก้ค้าอยั�างตุ�อเนื�อง ไม�ว�าจะเป็ีนเรื�องข้อง

เนื�อหา ผ่ลิ้ตุภัณ์ฑ์์ บัริก้าร สืู่�อโฆษณ์า สืู่�อปีระชาสัู่มพันธ์ุ ดัืงนั�น 

ก้ารที่ำาก้ารตุล้าดืท่ี่�ปีระสู่บัความสู่ำาเร็จ ควรที่ำาอยั�างตุ�อเนื�อง ไม�

ควรที่ำา ๆ หยุัดื ๆ เพราะความตุ�อเนื�องจะที่ำาให้ล่้ก้ค้าติุดืตุามเรา

อยั�างตุ�อเนื�องเช�นกั้น

เข่้ยันมาถ่งตุรงน่� หาก้ใครได้ืติุดืตุามบัที่ความที่างด้ืานก้าร

ตุล้าดืข้องผ่ม จะเห็นได้ืว�าก้ระผ่มได้ืเสู่นอเครื�องมือที่างก้ารตุล้าดื

มาก้มายั เพราะเครื�องมือที่างก้ารตุล้าดืนั�นม่มาก้เหลื้อเกิ้นในยุัค

น่� ซ่ึ่�งหาก้ตุ้องก้ารปีระสู่บัความสู่ำาเร็จในก้ารเป็ีนนัก้ก้ารตุล้าดืท่ี่�ด่ื 

ท่ี่�เก้�ง ก็้คงตุ้องปีรับัตัุวเพราะโล้ก้ยุัคน่� ม่ก้ารเปีล่้�ยันแปีล้งท่ี่�รวดืเร็ว

มาก้ นัก้ก้ารตุล้าดืท่ี่�ด่ื ท่ี่�เก้�ง จะตุ้องม่ก้ารปีรับัตัุว แล้ะไวตุ�อก้าร

เปีล้่�ยันแปีล้ง แล้ะตุอ้งใช้ก้ล้ยุัที่ธ์ุแบับัผ่สู่มผ่สู่ามก้นัมาก้ข่้�น 

ก้ารเปิีดืโอก้าสู่ให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วม ก็้เป็ีนก้ล้ยุัที่ธ์ุที่าง

ด้ืานก้ารตุล้าดือ่ก้ก้ล้ยุัที่ธ์ุหน่�งท่ี่�จำาเป็ีนจะตุ้องม่ใน

โล้ก้ยุัคปัีจจุบััน แล้ะโล้ก้ยุัคอนาคตุ

ก้ารเปีิดืโอก้าสู่ให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วม เราตุ้องเข้้าใจว�าม่ผ่ล้ด่ื

มาก้ก้ว�าผ่ล้เสู่่ยั เพราะก้ารเปิีดืโอก้าสู่ให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วมจะที่ำาให้

สู่ามารถที่ำาเงินได้ืมาก้ยิั�งข่้�น ที่ำาให้องค์ก้รเกิ้ดืก้ารใก้ล้้ชิดืกั้บัล่้ก้ค้า

มาก้ข่้�น ที่ำาให้องค์ก้รปีรับัก้ล้ยุัที่ธ์ุที่างด้ืานก้ารตุล้าดืได้ืรวดืเร็วข่้�น 

เป็ีนก้ารรัก้ษาฐานล่้ก้ค้า อ่ก้ทัี่�งยัังเปี็นก้ารบัริหารความเสู่่�ยังไดื้

เป็ีนอยั�างด่ื

ถามว�าที่ำาไมตุ้องให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วมมาก้ข่้�น คำาตุอบั ก็้

เพราะล่้ก้ค้าเป็ีนคนตัุดืสิู่นใจซืึ่�อนั�นเอง หาก้องค์ก้รหรือบัริษัที่ท่ี่�

หน่�ง ไม�เปิีดืโอก้าสู่ให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วม กั้บัองค์ก้รหรือบัริษัที่ท่ี่�สู่อง 

เปิีดืโอก้าสู่ให้ล่้ก้ค้าม่สู่�วนร�วม ถามว�า ล่้ก้ค้าจะตัุดืสิู่นใจซืึ่�อสิู่นค้า

ข้ององค์ก้รหรือบัริษัที่ท่ี่�หน่�งหรือท่ี่�สู่อง คำาตุอบัก็้คือ แน�นอนล่้ก้ค้า

ยั�อมตัุดืสิู่นใจซืึ่�อกั้บัองค์ก้รหรือบัริษัที่ท่ี่�สู่อง มาก้ก้ว�า องค์ก้รหรือ

บัริษัที่ท่ี่�หน่�ง นั�นเอง




