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พ
วกเราคงเคยได้้ยิินศััพท์์ทางด้้านการตลาด การ

บริหารลููกค้าสััมพัันธ์์ : CRM (Customer Relation-

ship Management) ซ่ึ่�งโลกยุคุปััจจุุบัันท่ี่�เต็ม็ไปด้วยการสื่่�อสารผ่า่น

เครื่่�องมืืออิินเทอร์์เน็็ต ผ่่านบล็อค ผ่่านโซเชีียลเน็็ตเวิิร์์ก ด้้วยการ

ถ่่ายรููป การแสดงความคิิดเห็็น วิิดีีโอ ผ่่านสื่่�อต่่าง ๆ ทั้้�ง Twitter, 

IG, Facebook, YouTube และอะไรต่่าง ๆ  อีีกมากมายทั้้�งปััจจุุบััน 

และท่ี่�จะเกิิดขึ้้�นภายในอนาคตข้้างหน้้า

ซ่ึ่�งเครื่่�องมืือต่่าง ๆ  ในยุุคปััจจุุบััน และอนาคต เราจะเห็น็ได้้

ว่่าเป็็นการสื่่�อสาร 2 ทาง ทั้้�งผู้้�ส่่ง และผู้้�รับ กล่่าวคืือ ผู้้�ส่่ง และผู้้�รับ

สามารถสื่่�อสารตอบโต้้กัันได้้ โดยปัจจุุบัันทัันใจ ดัังนั้้�น การทำำ�การ

ตลาดยุคใหม่่ จึึงต้้องเปิิดโอกาสให้้ลููกค้้ามีีส่่วนร่วม เพื่่�อทำำ�ให้้

เกิิดความสััมพัันธ์์ต่่อกััน ทำำ�ให้้เกิิดประสบการณ์์ ทำำ�ให้้เกิิดความ

เข้้าใจในตััวของสิินค้้า บริการ และตััวขององค์์กรมากยิ่่�งขึ้้�น

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้า มีีผลดีีอย่่างไร 

คำำ�ตอบคือ

1. ทำำ�ให้้เกิิดการเพิ่่�มยอดขายผลิตภัณฑ์์ 

การบริการได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง 

2. ทำำ�ให้้เกิิดทัศนคติิท่ี่�ดีีต่่อผลิตภัณฑ์์

หรืือการบริการ และองค์์กร ซ่ึ่�งทำำ�ให้้ภาพลัักษณ์์

ขององค์์กร ผลิตภัณฑ์์หรืือบริการขององค์์กร

ดีียิ่่�งขึ้้�น

3. ทำำ�ให้้ลููกค้าเกิิดความจงรัักภักดีีต่่อ

องค์์กร ผลิตภัณฑ์์หรืือบริการ กล่่าวคืือมีีการ

ซื้้�อซ้ำำ��

4. ทำำ�ให้้ลููกค้าเกิิดการแนะนำำ�ผลิตภัณฑ์์แก่่ผู้้�อื่่�นหรืือเพื่่�อน

ฝููง คนรู้้�จัก ซ่ึ่�งทำำ�ให้้ธุุรกิิจเกิิดการเติิบโต และสร้างความได้้เปรีียบ

ในการแข่่งขััน 

สำำ�หรัับองค์์ประกอบของการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า 

ประกอบไปด้้วย

1. ควรมีีการหาข้้อมููลของลููกค้า คืือ หาความต้้องการ ความ

จำำ�เป็็นในการใช้้ผลิตภัณฑ์์หรืือบริการของลููกค้า และมีีการเก็็บ

รวบรวมข้้อมููลต่่าง ๆ ของลููกค้า

2. ควรมีีการพััฒนาสััมพัันธภาพกัับลููกค้า คืือ การหาช่่อง

ทางในการติิดต่่อกัับลููกค้า เริ่่�มต้้น พััฒนา รัักษา ความสััมพัันธ์์

กัับลููกค้า

3. ควรมีีการสื่่�อสารระหว่่างกััน ผ่่านช่่องทางต่่าง ๆ มีีการ

ติิดต่่อสื่่�อสาร มีีการโต้้ตอบ แลกเปลี่�ยนข้้อมููล ข่่าวสาร ระหว่่างตััว

ลููกค้ากัับองค์์กร เช่่น ทางเว็็บไซต์ มีีการนำำ�เสนอเนื้้�อหา หรืือคอนเทนต์์ 

ท่ี่�ดีี  และเปิิดช่่องทางการสื่่�อสารกัับลููกค้า ทั้้�งนี้้�มีี เครื่่�องมืือ 

ผศ.ดร.สุุทธิิชััย ปััญญโรจน์์

อาจารย์์ประจำำ�บััณฑิิตวิิทยาลััย ม.พิิษณุุโลก

www.drsuthichai.com

การตลาดยุุคใหม่่
ต้้องให้้ลููกค้้ามีีส่่วนร่่วม
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อีีกหลายเครื่่�องมืือท่ี่�สามารถเลือืกใช้้ได้้ตาม

ความเหมาะสม ไม่่ว่่าจะเป็็น Facebook, 

Line, Social Media เป็็นต้้น  

4. ควรมีีความเข้้าใจความคาดหวััง 

หรืือความต้้องของลููกค้า คืือ ควรวิิเคราะห์์

ว่่ า ลููกค้   า มีี ค ว า ม ต้้ อ ง ก า ร อ ะ ไ ร ห รืื อ 

คาดหวัังจะได้้อะไรจากผลิิตภัณฑ์์ และ

บริการของเรา

 5. ควรมีีรางวัลั ของชำำ�ร่่วย ของขวัญั 

ข อ ง ส ม น า คุุ ณ  ข อ ง แ ถ ม  ข อ ง แ จ ก 

แก่่ลููกค้าบ้้าง หากลููกค้าตอบคำำ�ถาม ร่่วมสนุก 

มีีส่่วนร่่วม อาจต้้องลงทุุนแจกให้้ กัับ

ลููกค้าเพื่่�อเป็็นการกระตุ้้�นให้้ลููกค้าอยาก 

มีีส่่วนร่่วมมากยิ่่�งขึ้้�น

6. ควรดึึงดููดลููกค้าด้้วยความแตกต่่าง ปััจจุุบัันลููกค้าอยู่่�

ทุุกท่ี่� อยู่่�ทุุกหนทุุกแห่่ง เราควรทำำ�ให้้เกิิดความแตกต่่าง เพราะ

ถ้้าทำำ�เหมืือนกัับองค์์กรอื่่�นหรืือบริษััทอื่่�น ๆ ลููกค้าจะขาดความ

สนใจ จึึงต้้องนำำ�เสนอสิ่่�งต่่าง ๆ ขององค์์กรหรืือบริษััทของเราเพื่่�อ

ให้้ลููกค้าเกิิดประสบการณ์์ใหม่่ ๆ แปลก ๆ และดึึงดููดลููกค้าเข้้ามา

หาได้้มากขึ้้�น

7. ควรดึึงดููดลููกค้าอย่่างต่่อเนื่่�อง ไม่่ว่่าจะเป็็นเรื่่�องของ

เนื้้�อหา ผลิตภัณฑ์์ บริการ สื่่�อโฆษณา สื่่�อประชาสััมพัันธ์์ ดัังนั้้�น 

การทำำ�การตลาดท่ี่�ประสบความสำำ�เร็็จ ควรทำำ�อย่่างต่่อเนื่่�อง ไม่่

ควรทำำ� ๆ หยุุด ๆ เพราะความต่่อเนื่่�องจะทำำ�ให้้ลููกค้าติิดตามเรา

อย่่างต่่อเนื่่�องเช่่นกััน

เขีียนมาถึึงตรงนี้้� หากใครได้้ติิดตามบทความทางด้้านการ

ตลาดของผม จะเห็็นได้้ว่่ากระผมได้้เสนอเครื่่�องมืือทางการตลาด

มากมาย เพราะเครื่่�องมืือทางการตลาดนั้้�นมีีมากเหลืือเกิินในยุุค

นี้้� ซ่ึ่�งหากต้องการประสบความสำำ�เร็็จในการเป็็นนัักการตลาดท่ี่�ดีี 

ท่ี่�เก่่ง ก็็คงต้้องปรับตัวเพราะโลกยุคนี้้� มีีการเปลี่�ยนแปลงท่ี่�รวดเร็็ว

มาก นัักการตลาดท่ี่�ดีี ท่ี่�เก่่ง จะต้้องมีีการปรับตัว และไวต่่อการ

เปลี่่�ยนแปลง และต้อ้งใช้้กลยุทธ์แบบผสมผสามกันัมากขึ้้�น 

การเปิิดโอกาสให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วม ก็็เป็็นกลยุทธ์ทาง

ด้้านการตลาดอีีกกลยุทธ์หน่ึ่�งท่ี่�จำำ�เป็็นจะต้้องมีีใน

โลกยุคปััจจุุบััน และโลกยุคอนาคต

การเปิิดโอกาสให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วม เราต้้องเข้้าใจว่่ามีีผลดีี

มากกว่่าผลเสีีย เพราะการเปิิดโอกาสให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วมจะทำำ�ให้้

สามารถทำำ�เงิินได้้มากยิ่่�งขึ้้�น ทำำ�ให้้องค์์กรเกิิดการใกล้้ชิิดกับลููกค้า

มากขึ้้�น ทำำ�ให้้องค์์กรปรับกลยุทธ์ทางด้้านการตลาดได้้รวดเร็็วขึ้้�น 

เป็็นการรัักษาฐานลููกค้้า อีีกทั้้�งยัังเป็็นการบริิหารความเสี่่�ยงได้้

เป็็นอย่่างดีี

ถามว่่าทำำ�ไมต้้องให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วมมากขึ้้�น คำำ�ตอบ ก็็

เพราะลููกค้าเป็็นคนตััดสินใจซื้้�อนั่่�นเอง หากองค์์กรหรืือบริษััทท่ี่�

หน่ึ่�ง ไม่่เปิิดโอกาสให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วม กัับองค์์กรหรืือบริษััทท่ี่�สอง 

เปิิดโอกาสให้้ลููกค้ามีีส่่วนร่่วม ถามว่่า ลููกค้าจะตััดสินใจซื้้�อสิินค้้า

ขององค์์กรหรืือบริษััทท่ี่�หน่ึ่�งหรืือท่ี่�สอง คำำ�ตอบก็คืือ แน่่นอนลููกค้า

ย่่อมตััดสินใจซื้้�อกัับองค์์กรหรืือบริษััทท่ี่�สอง มากกว่่า องค์์กรหรืือ

บริษััทท่ี่�หน่ึ่�ง นั่่�นเอง




