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6. เครื่องมือสนับสนุน (Support Tools)

กลุ่มเครื่องมือสุดท้ายนี้ อาจไม่ได้ท�าการตลาดโดยตรง แต่

ค่อนข้างมีความส�าคัญต่อเครื่องมือ 1-5 ประเภทที่กล่าวมา เพราะไม่

เพียงจะแค่สนับสนุนการท�างาน แต่ยังเป็นเบื้องหลังในการประเมิน 

การวางแผน การบริหาร และพัฒนาเครื่องมือต่างๆ ให้ดีขึ้นอีกด้วย 

ซึ่งบางเครื่องมือ ก็มีความจ�าเป็นสูงมากขึ้นในปัจจุบัน

ก่อนอื่นคงต้องบอกไว้ว่า ด้วยความเป็นกลุ่มเครื่องมือ

สนับสนุนจึงไม่สามารถบอกได้หมดทุกอย่างท่ีมี เพียงแต่ปัจจัยการ 

น�ามาช่วยหรือใช้ ขึ้นอยู่กับเมื่อได้ใช้งานเครื่องมือประเภทต่างๆ 

แล้ว ก็จะรู้จักหรือเกิดความจ�าเป็นต่อเครื่องมือสนับสนุนเหล่านี้อีกที 

แต่ในเบื้องต้นอาจแยกย่อยกลุ่มเครื่องมือนี้ได้ดังนี้

สนบัสนนุเวบ็ไซต์ และสถติ:ิ นอกจากการท�า และมเีว็บไซต์

แล้ว บางสิ่งอย่างมีประโยชน์ต่อผู้ใช้/ชม เว็บไซต์ของเรา หรือในการ

จัดการบางสิ่งอย่างของเราเอง ยกตัวอย่างสิ่งที่จ�าเป็นก็เช่น เว็บหรือ

โปรแกรมตรวจอันดับค�าค้น (Check Keyword Ranking) ที่ให้รู้ว่า

เวบ็ไซต์เราอยูห่น้าไหนของ Google หรอืเสร์ิชเอนจิน้อืน่ๆ เพราะหลาย

คนคงทราบดีกว่า การที่เว็บไซต์ติดหน้าแรกของ google เมื่อมีใคร

ค้นหาสนิค้าหรือบริการประเภทนัน้ๆ มนัมค่ีามากเพยีงใด ตวัอย่างต่อ

มา ก็เช่น แบบฟอร์มออนไลน์ (Google Form-Sheet) เหล่านี้เป็นทั้ง

เครื่องมือ และที่เก็บข้อมูลชั้นดี Google Analytic ส�าหรับเช็คสถิติ

เวบ็ไซต์ได้แบบค่อนข้างละเอยีด กส็�าคญัต่อการส�ารวจพฤตกิรรมหรอื

ลกัษณะกลุม่ลกูค้าทีเ่ข้าชมเวบ็ ส่วนขยายอืน่ๆ เช่น ระบบสนทนาหน้า

เว็บทันที อย่าง tawk.to ที่ส�าหรับลูกค้าชมเว็บแล้วไม่ต้องติดต่อมา

ทางอื่น คุยกันผ่านหน้าเว็บในตอนนั้นได้เลย หรือเรื่องเล็กๆ อย่าง 

short url ตัวแปลงที่อยู่เว็บไซต์-หน้าเว็บไซต์ ให้สั้นลง สะดวกต่อการ

ส่งต่อหรือเผยแพร่อีกด้วย จะเห็นว่าเหล่านี้เป็นเครื่องมือที่คนทั่วไป

อาจจะคาดไม่ถึง จนกระทั่งไม่เข้าใจเลย แต่โปรดทราบไว้เถอะว่าใน

การท�าเว็บไซต์เพื่อการตลาดนั้นมีหลายสิ่ง หลายส่วน ท่ีสามารถ 

น�ามาใช้ประโยชน์ได้ทัง้สิน้ ขึน้อยูก่บัการวางแผนงาน และเป้าหมาย 

รวมถึงองค์ความรูท้ีม่ ีทีจ่ะช่วยน�าส่ิงเหล่านีม้าเป็นประโยชน์ต่อธรุกจิ

ได้ด้วย

สนับสนุนการจัดการ: มีหลายๆ เครื่องมือที่ช่วยในการ

บริหารจัดการ หรือท�างานเกี่ยวกับการขายรวมถึงการตลาด และ 

ปรีดา ศิริชัยวัฒนานันท์

www.sirichaiwatt.com

จากฉบับที่แล้วต่อ

ออนไลน์เครื่องมือในการทำาการตลาด
จบ
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การบริหารจดัการส่วนอืน่ร่วมด้วย ซึง่ในส่วนนีก้ม็หีลากหลายเช่นกนั 

บ้างกเ็ป็นเชงิเทคนคิ บ้างก็จ�าเพาะ เหมอืนเคยส�าหรบักลุ่มนีค้อืคงไม่

สามารถเขียนแนะน�ากันดได้ทั้งหมด ซึ่งเครื่องมือเหล่านี้อาจต้องมี

แผนการท�างาน หรือด�าเนินงานไปแล้ว จึงจะทราบว่าต้องการอะไร

เพิ่มเติมในการช่วยการท�างานต่างๆ ในท่ีน้ีจะยกตัวอย่างบางส่วน 

ดังนี้

● ส่วนขยาย (Extensions) ในการตรวจสอบอีเมล์ ที่ท�าให้

เรารู้ว่าอีเมล์ที่ส่งไปหาลูกค้า เขาได้เปิดดูหรือยัง หรือบางทีก็เป็น

โปรแกรมบรหิารลกูค้าไปเลย (CRM-Consumer Relationship Man-

agement) เช่น steak.com ซึ่งมีประโยชน์ส�าหรับการท�าการตลาด

ผ่านอีเมล์ e-mail marketing อย่างมาก

● เว็บ-แอพ ช่วยโพสต์ Social Network: การมี Social 

Network หลากหลายอาจมีความจ�าเป็นในหลายๆ ด้าน แต่ในการ

ต้องมาคอยอัพเดท โพสต์เป็นเรื่องที่ใช้เวลาพอสมควร โดยอย่างย่ิง

ทั้งที่การโพสต์นั้นๆ อาจใช้เน้ือหาเดียวกัน ดังน้ีจึงมีเว็บไซต์ หรือ 

แอพพลิเคชั่น ช่วยในการบริหารจัดการเรื่องเหล่านี้มากมาย ทั้งฟรี 

และเสยีเงนิ เช่น Hootsuite.com, Buffer.com, IFTTT.com โดยแต่ละ

รายก็มีคุณสมบัติรายละเอียดแตกต่างกันบ้าง แต่โดยรวมก็สามารถ

ท�าให้โพสต์ครั้งเดียวไปทุก Social Network ของเราที่มีได้เลย 

นอกจากนี้ยังมีโปรแกรมเสริมจ�าเพาะส�าหรับบาง Social 

Network อีกด้วย ดังเช่น Tweetbot ท่ีขึ้นอยู่กับว่าเราใช้อะไรเป็น 

เครื่องมือหลักๆ

● Chatbot (ระบบสนทนาอตัโนมตั ิเป็นสิง่ทีอ่าจยงัไม่พร้อม

ส�าหรับบ้านเรา แต่มีโอกาสมาอย่างแน่นอน มันก็ไม่ต่างจากสิ่งที่เรา

รู้จักอย่าง Siri หรือ Google Now ที่เราสามารถสอบถาม พูดคุย หรือ

เป็นผู้ช่วยอัตโนมัติ เพียงแต่เป็นไปในเชิงจ�าเพาะทางเพื่อการบริการ

ลูกค้าในหลายๆ ด้าน ประหนึ่งเป็นฝ่ายบริการลูกค้า โอเปอร์เรเตอร์ 

รับออเดอร์ และอ่ืนๆ ขึ้นอยู่กับการพัฒนาผ่านโปรแกรมสนทนา 

(Chat) ท่ีปัจจุบันภาษาไทยอาจยังไม่มีรองรับมากนัก แต่อนาคตมี

แน่นอนและก้าวไกลไปบนเทคโนโลยี A.I. (Artificial Intelligence) 

อย่างไม่ต้องสงสัย บนพื้นฐานของการออนไลน์

สนับสนุนด้านการขาย-เงิน: ในเรื่องนี้มีผลต่อการขาย 

ค่อนข้างมาก เพราะการขายคือเป้าหมายหน่ึงของการตลาด หาก

ท�าการตลาดไม่เกิดการขายก็จะถือว่าห่างไกลความส�าเร็จ โดยใน 

ส่วนหน่ึงยิ่งถ้าหากก�าลังจะปิดการขายได้แล้ว ทว่าลูกค้าเกิดไม่

สะดวกใจในการช�าระเงินขึ้นมา อันนี้ก็จะกลายเป็นว่าเสียโอกาสไป

ทันที และอาจตลอดกาล (ลูกค้าจะไปซื้อรายที่สะดวกกว่าทันที) ซึ่ง

ในการช�าระเงินนี้ก็ไม่ได้จ�ากัดรูปแบบเสียทีเดียว แต่โดยหลักๆ แล้ว

ก็จะมีการโอนผ่านบัญชีธนาคาร ที่เราก็ควรมีบัญชีจัดการธนาคาร

ออนไลน์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น Internet banking หรือ Mobile banking 

ไว้เพื่อตรวจสอบ ยืนยัน หรือบริการจัดการในทันที เช่น การยืนยัน 

การรับเงินทาง e-mail หรือตอบข้อความกันทางไหนก็ตาม ในส่วน

ช�าระผ่านบัตรเครดิตนั้น ถือว่าสะดวกมากเช่นกัน แต่อาจยุ่งยากพอ

สมควรในการท�าเรือ่งต่างๆ กบัธนาคาร อย่างไรกต็ามหากท�าได้กค็วร

ด�าเนินการไว้ อีกส่วนก็คือระบบเงินออนไลน์ E-money เช่น Paypal, 

True Money, AliPay หรือที่ตามด้วย Pay ต่างๆ ที่จะมีหลายๆ ราย

ตามมา ซึ่งเลือกเฉพาะที่นิยมมากๆ ก่อนดีกว่ารองรับทั้งหมดโดยไม่

จ�าเป็น

สรุป 

ในส่วนเครื่องมือสนับสนุนเราจะเห็นได้ว่าอาจไม่จ�าเป็นต่อ

ทุกธุรกิจ หลายเครื่องมือธุรกิจต้องมีฐานลูกค้ามาพอสมควรจึงจะ

จ�าเป็น แต่ทีเ่รยีกว่าจ�าเป็นทกุธรุกจิออนไลน์ในทกุวนันีก้ค็งหนไีม่พ้น

การลงโฆษณา ซึง่มเีทคนคิรายละเอยีดอยูบ้่างพอสมควร แต่ทัง้หมด

ที่กล่าวไป เชื่อว่าบางสิ่งหลายคนก็อาจทราบ หลายคนไม่คาดคิดว่า

มีสิ่งเหล่านี้ และมีมากมายกว่าที่เขียนมานี้ด้วยซ�้า อย่างไรก็ตามเชื่อ

ว่าสิ่งเหล่านี้พอท�าให้เห็นภาพรวมได้กว้างขึ้น ชัดขึ้น เพื่อน�าไปสู่การ

ท�าการตลาดออนไลน์ได้อย่างเต็มรูปแบบ 

เครือ่งมอืในการท�าการตลาดออนไลน์ ทีพ่ยายามจะแบ่งออก

เป็นประเภทให้ชดัเจน 6 ประเภท ทีแ่ต่ละธรุกิจจ�าเป็นต้องใช้มากกว่า 

1 ประเภท 1 เครื่องมือแน่นอน เพียงแต่อาจมีความส�าคัญตามความ

จ�าเป็นไม่เท่ากันบ้าง ที่ปัจจัยด้านบุคลากร องค์ความรู้ หรือเวลาก็มี

ส่วนท�าให้บางความจ�าเป็นอาจต้องค่อยเป็นค่อยไป หัวใจของค�าว่า 

“เครื่องมือ” นี้ การใช้เครื่องมือไม่เหมาะสมอาจท�าให้งานเดินไปได้ 

แต่ใช่ว่าประสทิธิภาพจะดีท่ีสดุ และนัน่หมายความว่าเราอาจจะช้า

หรือยากที่จะเหนือกว่าคู่แข่งที่มีเครื่องมือที่ดีกว่าเรา


