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เทรนด์์ธุุรกิิจใหม่่ที่่�บัังคัับให้้แบรนด์์

ต้้อง ‘เร็็ว และเข้้าใจ’

อ.พงศ์์ศรััณย์์ วงศ์์ชนเดช
คณะบริิหารธุุรกิจ สถาบัันเทคโนโลยีีไทย-ญี่่�ปุ่่� น

“แบรนด์์ที่่�ไม่่ขยัับ… กำำ�ลัังหลุุดเกม”

ยุุคที่่�แบรนด์์ทั้้�งเล็็กและใหญ่่หลายราย กำลัังถููกกลืืน

หายไปอย่่างเงีียบ ๆ ในโลกที่่�การแข่่งขัันไม่่ใช่่แค่่เรื่่�องของ

คุุณภาพหรืือราคาอีีกต่่อไป แต่่เป็็นเรื่่�องของ “ความไว” และ 

“ความเข้้าใจ” ผู้้�บริิโภคอย่่างแท้้จริิง

แต่ค่วามไวเพียีงอย่า่งเดียีวไม่พ่อ หากไม่ม่ี ี“ความเข้้าใจ” 

ที่่�ลึึกซึ้้�งต่่อพฤติิกรรมและความรู้้�สึกของผู้้�บริโภค การตอบสนอง

ที่่�รวดเร็็วอาจกลายเป็็นดาบสองคม เพราะคนยุุคนี้้�ไม่่ใช่่แค่่ 

ซื้้�อของตามโปรโมชััน แต่่ซื้้�อจาก “ความรู้้�สึก” และ “คุุณค่า่ที่่�แบรนด์์ 

ยืืนหยััด” แบรนด์์ที่่�อยู่่�รอดจึึงต้้องมีี กลยุุทธ์ท่ี่�ตอบโจทย์แบบ 

เรีียลไทม์์ เพื่่�อจัับสััญญาณความต้้องการของลููกค้้า ทั้้�งการสร้้าง

ทีีมตอบแชทเร็็วระดัับวินาทีี หรืือการปรัับเนื้้�อหาโฆษณาตาม

กระแสแบบไม่่ให้้ดููขายของจนน่่าเบื่่�อ
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หนึ่่�งในเครื่่�องมืือสำคััญเพื่่�อให้้ทำการตลาดได้้ตรงจุุด และ

เข้้าใจลููกค้้าได้้มากที่่�สุุด คืือ การทำ Digital Customer Journey 

เพื่่�อเข้้าใจเส้้นทางการตััดสิินใจของลููกค้าบนโลกออนไลน์์ ตั้้�งแต่่

การรับัรู้้�แบรนด์ ์(Awareness) การพิจิารณา (Consideration) การ

ตัดัสิินใจซื้้�อ (Decision) การใช้้ซ้้ำ (Retention) ไปจนถึงึการบอกต่อ 

(Advocacy) โดยเฉพาะในโลกที่่�ลููกค้าเริ่่�มต้น้ทุกุอย่่างจากหน้้าจอ

มืือถืือ เพื่่�อให้้การสื่่�อสารของแบรนด์์ “ถููกจัังหวะ ถููกช่่องทาง และ

ถููกใจ” กลายเป็็นหััวใจของการตลาด

การทำ Digital Customer Journey จำเป็็นต้้องนำข้้อมููล

จาก social media, website, และ e-commerce platform มา

วิิเคราะห์์เพื่่�อปรัับเนื้้�อหาให้้ตอบโจทย์แต่่ละช่่วงของ journey 

ได้้แม่่นยำขึ้้�น ทั้้�งการยิิงโฆษณาแบบรีีมาร์์เก็็ตติ้้�งให้้ผู้้�ที่่�เคยเข้้าชม

เว็บ็ไซต์ไ์ด้เ้ห็น็ซ้้ำ หรือืสร้างคอนเทนต์ว์ิดิีโีอสั้้�น ๆ  เพื่่�อดึงึความสนใจ

จนกลายเป็็นผู้้�ติิดตาม แล้้วจึึงวางในทุุก ๆ จุุดให้้มีีประสิิทธิิภาพ 

ด้้วยคอนเทนต์์ และการบริิการได้้อย่่างตรงใจลููกค้้ามากที่่�สุุด

“เสีียงของผู้้�บริิโภคในวัันนี้้�ดัังไกลเพีียงปลายนิ้้�ว”

การบอกต่่อผ่่านโซเชีียลมีีเดีียสามารถแพร่่กระจายไปถึึง

คนหมื่่�นคนได้้ภายในไม่่กี่่�วิินาทีี และข้้อความเหล่่านั้้�นมัักส่งผล

ต่อ่แบรนด์์ได้้มากกว่าการโฆษณาหลายเท่่า เพราะในโลกของการ

ตลาดยุุคใหม่่ ผู้้�บริิโภคมัักเชื่่�อผู้้�บริิโภคด้้วยกัันเอง มากกว่่า 

คำพููดจากแบรนด์์ และการสร้างความประทัับใจให้้ลููกค้้าจึึงเป็็น 

จุดุเริ่่�มต้้นสำคัญั หากประสบการณ์ท์ี่่�พวกเขาได้ร้ับัดีพีอ เขาก็พ็ร้อม 

จะบอกต่อ แชร์์ต่่อ และกลัับมาซื้้�อซ้้ำโดยไม่่ต้้องมีีโฆษณาใด ๆ 

มากระตุ้้�น

นั่่�นคืือหััวใจของความสำเร็็จใน การออกแบบ Digital 

Customer Journey ที่่�แท้้จริิง เมื่่�อประสบการณ์์ดีีจนกลายเป็็น

พลังับวก ที่่�ส่ง่ต่อ่จากลููกค้า้คนหนึ่่�ง ไปยังัอีกีหลายพันัคนในพริบิตา

เกมการตลาดยุคุใหม่…่ คนที่่�เร็ว็กว่า่ คือื ผู้้�อยู่่�รอด และคน

ที่่�เข้้าใจลููกค้้าได้้ดีีกว่่า คืือ ผู้้�ชนะ




