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เจาะ 4 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค

ท�ำการตลาดอย่างไร
ให้ได้ใจลกูค้า

เทคนคิการตลาดรับมอื Digital Disruption

ให้ SME อยูร่อดและเตบิโต
ในยคุปลาใหญ่ว่ิงเรว็แต่กนิรวบ

10
คัมภีร์การตลาด

พา SME ฝ่าวกิฤต

ยนืหน่ึงกลางสมรภมูธุิรกจิ! 
ด้วยการป้ันคอนเทนต์

อย่างเข้าใจไม่ใช่สตูรส�ำเรจ็
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เปิด 10 คัมภีร์การตลาด พา SME ฝ่าวิกฤต

สถานการณ์โควิด-19 ที่ลากยาวมานานกว่า 1 ปี ส่งผลกระทบ
ต่อสังคมและเศรษฐกิจเป็นอย่างมาก ในเชิงสังคมส่งผลต่อ
การด�ำเนินชีวิตของผู้คน ต่อพฤติกรรมการบริโภค ที่ระยะเวลาเพียง
ปีกว่าๆ ได้เปลี่ยนไปจากเดิมอย่างมาก ในเชิงเศรษฐกิจเองธุรกิจ
ทั้งเล็กและใหญ่ต่างได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและเล็กที่สายป่านไม่ยาวพอมีจ�ำนวน
ไม่น้อยที่ต้องล้มหายตายจากไป

แน่นอนว่าการเปลี่ยนแปลงจากหน้ามือเป็นหลังมือครั้งนี้ ท�ำให้
รูปแบบการค้าหรือการท�ำธุรกิจจ�ำเป็นต้องปรับตัวตามอย่างเร่งด่วน 
เพื่อให้สามารถเอาตัวรอดได้ในยุคนี้ ช่องทางออนไลน์อาจไม่ได้เป็น
แค่เครื่องมือเหมือนในอดีตที่ผ่านมาที่จะมีก็ได้ไม่มีก็ได้ แต่ปัจจุบัน
ออนไลน์กลายเป็นถนนเส้นใหญ่ของการค้าและการท�ำธุรกิจไปแล้ว
ในยุค Social Distancing และที่ส�ำคัญเป็นถนนที่จอแจไปด้วยผู้คน
จ�ำนวนมาก รวมถึงพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป  

วารสารอุตสาหกรรมสารเล่มนี้พาคุณไปพูดคุยกับ 10 ผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการตลาด ที่จะมาเปิดเผยทุกแง่มุม เรื่องที่ผู ้ประกอบการ
ต้องรู้ กลยุทธ์ หรือเทคนิคที่คุณจะสามารถใช้เป็นแนวทางในการ
ท�ำธรุกจิเพื่อสร้างศกัยภาพทางการแข่งขนั เพื่อพาคณุฝ่าวกิฤตครั้งนี้
ไปด้วยกัน
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บทความ บทสัมภาษณ์ หรืองานเขียนที่ตีพิมพ์ในวารสาร

เล่มนี้ เป็นความคิดเห็นส่วนตัวของผู้เขียนแต่ละท่าน ทางวารสาร
ไม่จ�ำเป็นต้องเห็นด้วยเสมอไป หากประสงค์จะน�ำบทความใดๆ 
ในวารสารไปตีพิมพ์เผยแพร่ ควรแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรต่อ
กองบรรณาธิการ
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Highlight
 10 NEXT NORMAL กลาย

เป็นความท้าทายใหม่ท่ีเอสเอม็อี
ต้องเผชิญ หลังจากถูก NEW 
NORMAL จูโ่จมแบบไม่ทนัต้ังตวั
มาตัง้แต่ปีทีแ่ล้ว ค�ำถามคอืมอีะไร
ทีร่ออยูข้่างหน้า และเอสเอม็อจีะ
สามารถเพิ่มศักยภาพทางการ
แข่งขนัอย่างไรได้บ้าง? 

 25 ในยคุท่ี SOCIAL MEDIA 
เป็นเส้นเลอืดใหญ่ทีห่ล่อเลีย้งผูค้น
บนโลกออนไลน์ นีจึ่งเป็นเหตผุล
ส�ำคัญที่ท�ำให้การท�ำการตลาด
บน SOCIAL MEDIA คือหัวใจ
ส�ำคัญของการท�ำธุรกิจยุคใหม ่
หากคณุไม่พาธรุกจิไปอยูบ่นโลก
ออนไลน์ คณุอาจจะเสยีลกูค้าให้

กบัคู่แข่งได้ไม่น้อย แต่ความยากอย่างหนึง่ของการท�ำ
ธรุกจิบนโลกออนไลน์นัน่คอื การปรับตวัให้ทนัท่ามกลาง
ความเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ของแพลตฟอร์มต่างๆ 
และจะท�ำอย่างไรให้คุณมดัใจลกูค้าบนนัน้ได้ นีค่อืโจทย์
ส�ำคญั

เอกบดินทร์
เด่นสุธรรม

 22 ทักแล้วต้องตอบ ทักแล้ว
ต้องได้ข้อมลูอย่างรวดเรว็ ทกัแล้ว
ต้องไม่เก้อ เหล่านีคื้อส่ิงท่ีบรรดา
เหล่านักช้อปออนไลน์ทุกวันนี้
ต้องการ จึงไม่น่าแปลกใจที่ 
แชตบอต (CHATBOT) หรอืนกัปิด
การขายมือทองแห่งโลกออนไลน์ 
จะกลายเป็นผูช่้วยไฟแรง ทีถ้่าใคร
อยากยืนเหนือคู่แข่ง และเข้าถึง
ลกูค้าได้ทุกวนิาทีต้องมี

ประสิทธิ์
วรฉัตราวณิช

 16 การจะเป็นผูช้นะในท่ามกลาง
การเปลี่ยนแปลงที่มีวิกฤตการ
แพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโควดิ-19 
เป็นตวัเร่งนัน้ ผูป้ระกอบธรุกจิโดย
เฉพาะเอสเอ็มอีจ�ำเป็นต้องหา
หนทางใหม่ๆ และมปีระสทิธภิาพ
มากกว่าเดิม ผ่านประเด็น 
REIMAGINATION หาทางออก
ให้ธุรกจิด้วยการตลาดแนวคดิใหม่ 

วีรพล
สวรรค์พิทักษ์

สุรศักดิ์
เหลืองอุษากุล



INTERVIEW
 ปาณทิพย์ เปลี่ยนโมฬี

 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
หรอื ดพีร้อม (DIPROM) มอบหมาย
ทีมกูรูดีพร้อมทั้งส่วนกลาง
และส่วนภมิูภาคจากศูนย์ส่งเสรมิ
อุตสาหกรรมทั้ง 11 ศูนย์ภาค 
ท�ำการส�ำรวจผลกระทบของ
ผู้ประกอบการเอสเอม็อแีละวสิาหกจิ
ทัว่ประเทศ  จากการแพร่ระบาด
ของโควดิ-19 พบว่า  ผลกระทบ
ที่ผู้ประกอบการประสบปัญหา
มากที่สุดคือ ปัญหาการตลาด  
โดยเฉพาะก�ำลังซ้ือของลูกค้า
ลดลง ส่งผลให้ยอดขายลดลง
อย่างต่อเนื่อง กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมจึงหามาตรการ
สนับสนุนด้านการตลาด เพื่อ
ฟ้ืนฟใูห้ภาคอตุสาหกรรมมคีวาม
เข้มแข็งมากขึ้น

รองอธิบดกีรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม

มาตรการส่งเสรมิ
การตลาดยคุวกิฤตโควดิ-19

ภาสกร  ชยัรตัน์
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 มาตรการตลาดออนไลน์
เครือ่งมือฝ่าวกิฤตโควดิ 

ภาสกร ชัยรัตน์ รองอธิบดีกรม
ส่งเสรมิอตุสาหกรรม กล่าวถงึโครงการ 
ป้ัน SMEs สู ่B2C เพื่อฝ่าวกิฤตโควดิ-19  
ซึ่งเป็นมาตรการพัฒนาทักษะของ
ผูป้ระกอบการ  โดยเฟ้นหาโค้ชการตลาด
มอือาชพีสนบัสนนุการถ่ายทอดความรู้
การท�ำตลาดออนไลน์ สอนวธิวีางกลยทุธ์
เพื่อก�ำหนดจุดยืนและจุดต่างในตลาด  
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อ
การตลาด การเข้าถึงตลาดลูกค้าผ่าน
บญัชไีลน์เพื่อธรุกจิ หรอื Line OA แนะน�ำ
ให้พัฒนาเว็บไซต์เพื่อเพิ่มช่องทาง 
การจัดจ�ำหน่าย เพื่อเข้าถึงกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ซึ่งมาตรการเหล่านี้ท�ำให้สินค้าของ
ผู ้ประกอบการมียอดการค้นหา
ใน Google เพิ่มมากขึ้น  ทั้งจากลูกค้า
ชาวไทยและชาวต่างชาต ิท�ำให้ยอดขาย
ออนไลน์เติบโตขึ้น มาตรการส่งเสริม
การตลาดออนไลน์  นบัเป็นเครื่องมอืที่ 
“ดพีร้อม” ส่งเสรมิสนบัสนนุผูป้ระกอบการ
มาอย่างต่อเนื่อง นบัตั้งแต่ระยะเริ่มต้น
ของการแพร่ระบาดโควดิ-19

 ช่องทางตลาดดพีร้อม
DIProm Marketplace

“ตลาดดีพร้อม หรือ DIProm 
Marketplace  เกดิจากนโยบายของท่าน
ณัฐพล รังสิตพล อธิบดีกรมส่งเสริม
อตุสาหกรรม ซึ่งเลง็เหน็ว่า เวลาที่กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมสนับสนุนการ
ออกงานแสดงสนิค้าให้แก่ผูป้ระกอบการ 
เมื่องานแสดงสนิค้าจบลง ผูบ้รโิภคสนใจ
สนิค้าแต่ไม่มขี้อมูลในการตดิต่อ ท�ำให้
ผูป้ระกอบการและผูบ้รโิภคพลาดโอกาส
การตดิต่อซื้อ-ขาย จงึได้สั่งการให้จดัท�ำ 
ตลาดดพีร้อม DIProm Marketplace เพื่อ
ให้ผูป้ระกอบการที่ออกงานแสดงสนิค้า
ของ กสอ.ได้เข้ามาซื้อ-ขาย และให้โอกาส

น�ำเสนอสนิค้าที่ดมีคีณุภาพ พร้อมที่จะ
ส่งตรงไปยงัผู้บรโิภคต่อไป

“ตลาดดีพร้อม เริ่มต้นครั้งแรก
ปลายเดอืนธนัวาคม 2563 นบัถงึปัจจบุนั 
มียอดผู้เข้ามาร่วมซื้อ-ขายประมาณ 
16,000 ราย ในเรื่องนี้ ท่านอธิบดี
กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม กล่าวย�้ำเรื่อง
การส่งเสริมความรู้ควบคู่ไปกับตลาด 
จงึได้เปิด Facebook : DIProm Marketplace  
โดยเชญิวทิยากรด้านตลาดมาถ่ายทอด
ความรูแ้ละเทคนคิต่างๆ ในการท�ำตลาด
ออนไลน์ควบคู่ไปด้วยกนั  ส�ำหรบัก้าว
ต่อไปของตลาดดีพร้อม คือ การให้
ผูป้ระกอบการสามารถ Live สด เพื่อขาย
สินค้าของตน นับเป็นการสนับสนุน
ด้านการตลาด ที่เอื้อประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการ เพื่อให้ด�ำเนินธุรกิจ
ของตนได้ ในสถานการณ์ปัจจบุนั” 

 มติใิหม่ Virtual Event 
มหกรรมแสดงสนิค้า
บนโลกเสมือนจรงิ

กลยทุธ์รปูแบบใหม่ ในสถานการณ์
การแพร่ระบาดโควดิ-19 ระลอกใหม่ ซึ่ง
ส่งผลกระทบตอ่เศรษฐกจิของไทย โดย
เฉพาะกลุม่ผูป้ระกอบการและวสิาหกจิ
ชมุชนในวงกว้าง กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม 
จงึมนีโยบายเร่งด่วนเพื่อเยยีวยาผูป้ระกอบการ
และวสิาหกจิชมุชนในสถานการณ์เร่งด่วน 
โดยมุ่งเน้นให้ความส�ำคัญกับชุมชน
ในการน�ำความรู้และทรพัยากรในพื้นที่
มาผลติเป็นสนิค้าและบรกิาร เพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพของเศรษฐกจิฐานรากให้สามารถ
กระจายรายได้สูช่มุชน สนบัสนนุสนิค้า
ชมุชน และยกระดบัวสิาหกจิชมุชนให้มี
ความเข้มแขง็ พฒันาและขยายช่องทาง 
การตลาดทั้งออฟไลน์และออนไลน์ ผ่าน
กจิกรรมพฒันาวสิาหกจิชมุชน ภายใต้
โครงการพัฒนาและยกระดับขีดความ
สามารถวสิาหกจิชมุชนคลื่นลกูใหม่ เพื่อ
การแข่งขนัในตลาด New Normal 

“เนื่องจากการแพร่ระบาดของเชื้อ
ไวรสัโควดิ-19 ระลอกใหม่ อกีทั้ง Digital 
Disruption และ Technology Disruption ท�ำ
ให้กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรมกต้็องปรบัตวั
ในการส่งเสรมิและสนบัสนนุเช่นกนั  การ
ปรับรูปแบบการจัดงานมหกรรมแสดง
สนิค้า โดยใช้เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั คอื 
Virtual Event (อีเวนต์บนโลกออนไลน์)
ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงจากทางเลือก
ให้เป็นทางรอด แก่ผูป้ระกอบการวสิาหกจิ
ชมุชน  

“งานมหกรรมการแสดงสินค้า
ในรูปแบบ Virtual Event เป็นอีเวนต์
เสมอืนจรงิครั้งแรกในประวตัศิาสตร์ เพื่อ
เพิ่มช่องทางการตลาดให้ผู้ประกอบการ
ในสถานการณ์เช่นนี้ ภายในงานได้รวบรวม
สินค้าดีมีคุณภาพจากผู้ประกอบการ
วสิาหกจิชมุชนทั่วประเทศกว่า 140 ราย 
เช่น เสื้อผ้า และเครื่องแต่งกาย ของใช้ 
ของตกแต่งบ้าน ของที่ระลกึ สมนุไพร
ที่ไม่ใช่อาหาร อาหารและเครื่องดื่ม 
สามารถเยี่ยมชมผ่านทางอเีวนต์ออนไลน์ 
www.dcivirtualevent2021.com ได้ตลอด 
24 ชั่วโมง ถอืเป็นช่องทางการจดัจ�ำหน่าย
สนิค้าในแบบ New Normal เพื่อต่อยอด
วสิาหกจิชมุชนแบบยั่งยนืต่อไป” ภาสกร 
ชยัรตัน์ กล่าวทิ้งท้ายพร้อมรอยยิ้ม 

Contact
 ภาสกร  ชัยรัตน์

รองอธิบดกีรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม

 
  ถนนพระรามที ่6 เขตราชเทวี 

กรุงเทพมหานคร 10400 
  0 2430 6862 ต่อ 1903
 www.dip.go.th
 pc_passakorn@yahoo.com
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INTERVIEW
 จีระวัฒน์ คงแก้ว

เทคนิคการตลาด

ให้ SME อยูร่อดและเตบิโต
ในยคุปลาใหญ่วิง่เร็วแต่กนิรวบ

 การท�ำธุรกิจในยุค Digital 
Disruption ที่เทคโนโลยีดิจิทัลเข้า
มาเปลี่ยนแปลงรูปแบบธุรกิจ และ
วถิชีีวติของผูค้นให้ต่างไปจากเดมิ 
โดยมตีวัเร่งส�ำคญัคือสถานการณ์
โควิด-19 ทิ้งโจทย์ท้าทายให้กับ
ผู้ประกอบการเอสเอ็มอี ส�ำหรับกูรู
นักการตลาดอย่าง สโรจ เลาหศิริ  
Head of Marketing Transformation 
and Marketing Strategy  บริษัท 
บลูบิค กรุ๊ป จ�ำกัด (มหาชน)  เขา
มองว่า สองสิง่ท่ีเปลีย่นไปและกระทบ
กบัการท�ำธรุกจิยคุนี ้คอื ลกูค้า และ
คูแ่ข่ง ส่งสญัญาณให้เอสเอม็อต้ีอง
ตระหนักว่า กลยุทธ์ เทคนิค และวิธี
การท�ำการตลาดแบบเดิมๆ จะใช้
ไม่ได้ผลอกีต่อไป เมือ่วนันีท้กุคนก�ำลงั
แข่งขันอยู่บนเกมแห่งความอึด
และอดทน ขณะทีเ่งนิจะได้มายากข้ึน
ถ้าเอสเอ็มอีไม่ได้เป็นผู้น�ำในดิจิทัล

รับมือ Digital 
Disruption
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 สงครามการตลาดบทใหม่

ในอดีตค�ำว่า Digital Disruption 
อาจเป็นศัพท์แสงที่ดูไกลตัวเอสเอ็มอี
แต่วันนี้ไม่มีใครปฏิเสธว่าดิจิทัลได้เข้า
มาเปลี่ยนแปลงอะไรหลายอย่างไปจาก
เดิม โดยเฉพาะสองตัวแปรส�ำคัญ
ในโลกการท�ำธรุกจิอย่าง ลกูค้า และคูแ่ข่ง 

“วันนี้ดิจิทัลเข้ามาเปลี่ยนแปลง
การท�ำธุรกิจและเปลี่ยนลูกค้าของเรา
ไปจากเดิม วันนี้ทุกคนใช้ดิจิทัลเป็น 
จากตัวเร่งส�ำคัญอย่างโควิด-19 การมี
โซเชียลมีเดียท�ำให้คนหูตาเปิดกว้าง 
เหน็ทางเลอืกที่ดกีว่ามากมาย ซึ่งถ้าเรา
ยังไม่เปลี่ยน ยังคงท�ำทุกอย่างเหมือน
เดิม กลายเป็นว่าของที่เราเคยขายได้ 
วันนี้ลูกค้าเขามีความต้องการเปลี่ยน
ไป เขาซื้อของด้วยช่องทางที่เปลี่ยนไป 
การรบัสื่อของเขาเปลี่ยนไป ฯลฯ ฉะนั้น
ถ้าเราไม่เปลี่ยนตามเราอาจจะไม่ได้
ส�ำคัญกับลูกค้าเหมือนเดิมอีก ซึ่งการ
หมดความส�ำคัญในที่นี้ คือ ลูกค้าจะ
ไม่ยินดีจ่ายเงินให้เราอีกต่อไป แต่เขา
จะเริ่มตั้งค�ำถามว่า ฉันจะจ่ายเงินให้
คุณท�ำไมในเมื่อมีสิ่งที่สะดวกกว่า มี
ประสบการณ์ที่ดีกว่า มีสินค้าที่ตอบ
โจทย์ฉันมากกว่าที่ฉันสามารถหาได้
ในวนันี้” สโรจบอกโจทย์ยากของการท�ำ
ธรุกจิยคุใหม่

และยากยิ่งไปกว่าการที่ลูกค้า
เปลี่ยนคือ คู ่แข่งของเราปรับตัว
และเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย  

“วนันี้คณุจะเจอกบัคูแ่ข่งหน้าเดมิ
ที่ปรบัตวั และคู่แข่งหน้าใหม่ที่อยู่ดีๆ  ก็
โผล่ขึ้นมา เพราะการแข่งขันมันเปิด
กว้าง และไม่จ�ำเป็นต้องแบ่งแยกพื้นที่
ใครพื้นที่มนัอกีต่อไป แต่ไม่ว่าใครกจ็ะ
ไปจับลูกค้ากลุ่มไหนก็ได้ อย่างสมัย
ก่อนเราเปิดร้านก๋วยเตี๋ยว เราอาจคดิว่า

ร้านก๋วยเตี๋ยวข้างๆ คือคู่แข่ง แต่วันนี้
เขาอาจเป็นร้านก๋วยเตี๋ยวที่เปิดอยูท่ี่ไหน
ก็ได้ อาจจะไกลจากเรา 5 กิโลเมตร 
แตส่่งฟร ีเขากแ็ย่งลกูค้าเราไปได้อยูด่”ี

 
 พลิกเทคนิคการตลาดรับมือ 

Digital Disruption

เมื่อทกุอย่างในสนามแข่งขนัเปลี่ยน
ไปไม่เหมอืนเก่า การท�ำการตลาดของ
เอสเอม็อจีงึต้องปรบัเปลี่ยนตามไปด้วย 
แล้วจะเริ่มต้นอย่างไร และท�ำแบบไหน 
สโรจแนะน�ำว่าให้เริ่มจาก รูจ้ดุประสงค์
ของตัวเองว่า เราจะเอาดิจิทัลไปตอบ
โจทย์การตลาดด้านไหน หรอืเอาไปแก้
ปัญหาใดของธุรกิจ ซึ่งหลักๆ มีอยู่ 3 
จดุประสงค์ นั่นคอื

เพื่อการลดต้นทุน เพิ่มผลก�ำไร 
โดยการน�ำเอาดิจิทัลเข้ามาเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการท�ำงาน ท�ำให้เกิด
ความผดิพลาดนอ้ยลง ใหบ้รกิารลกูค้า
ได้ดแีละรวดเรว็ขึ้น ซึ่งเหมาะกบัเอสเอม็อี
ที่มีลูกค้าจ�ำนวนมาก มีสินค้าที่ขายดี
มากอยู ่แล้ว จึงสามารถน�ำดิจิทัล
มาช่วยเพิ่มก�ำไรและเพิ่มประสทิธภิาพ
ในการให้บริการลูกค้าได้มากขึ้น เช่น 
จากร้านที่ลูกค้าต่อควิ 100 คน ใช้เวลา
ให้บรกิาร 2 ชั่วโมง แต่วนันี้เมื่อน�ำดจิทิลั
เข้ามาใช้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
เหลอืแค่ 30 นาท ีนั่นแปลว่าเอสเอม็อี
จะสามารถเพิ่มยอดขายได้ถงึ 4 เท่า 

เพิ่มยอดขาย เป็นการน�ำเอา
ดจิทิลัมาใช้ในการเปิดช่องทางการ

ขายใหม่ๆ การท�ำโฆษณาแบบใหม่ เข้า
ถึงลูกค้าแบบใหม่ เข้าถึงลูกค้ากลุ่ม
ใหม่ๆ หรอืท�ำให้ลกูค้ากลุม่เดมิ ซื้อของ
เราง่ายขึ้น เจอเราได้ง่ายขึ้น หรือใช้
กลยทุธ์ดา้นคอนเทนต ์ใช้โซเชยีลมเีดยี
มาท�ำให้ลูกค้าหันมาใช้สินค้าของเรา
แทนที่จะเป็นของคูแ่ข่ง อย่างนี้ เป็นต้น 

สร้างธรุกจิใหม่ ในที่นี้จะเป็นการ
น�ำดจิทิลัมาสร้าง New S-curve 

หรือธุรกิจใหม่ อย่างเช่น กลุ่มต่างๆ 
ในเฟซบุ๊กที่เปลี่ยนตัวเองมาเป็นพื้นที่
ซื้อ-ขายสินค้า (Marketplace) การท�ำ
ระบบสมาชกิ ตลอดจนเกดิเป็นโมเดล
ธรุกจิใหม่ๆ ที่เปลี่ยนวธิกีารท�ำธรุกจิไป
จากเดมิด้วยดจิทิลั 

 วางกลยุทธ์ที่ใช่ ก่อนท�ำการ
ตลาดให้ตอบโจทย์ธุรกิจ

เมื่อรู้จดุประสงค์ที่ชดัเจนแล้ว วธิี
การจะไปสูจ่ดุประสงค์นั้นต้องท�ำอย่างไร 
สโรจบอกว่าก่อนที่จะวิ่งไปหาเครื่องมอื
ต่างๆ มาใช้ เอสเอม็อตี้องเริ่มจากการ
วางกลยทุธ์ให้เป็นเสยีก่อน 

“ถามว่าท�ำอย่างไร กต็้องเริ่มจาก 
1.การวิเคราะห์ตัวลูกค้าว่า ลูกค้าของ
คุณเป็นใคร อยู่ที่ไหน เสพสื่ออะไร 
พฤติกรรมของเขาเปลี่ยนไปไหม และ 

ขอให้เอสเอ็มอีมั่นใจว่า คุณยังวิ่งไป
ทางเดิมอยู่ เป้าหมายคุณไม่ได้เปลี่ยน

แต่ว่าวิธีการ หรือเทคนิคต่างๆ
อาจจะต้องเปลี่ยนให้เร็วขึ้นเท่านั้น

1
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2.ธรุกจิของคณุเหมาะกบัดจิทิลัหรอืไม่ 
ขายออนไลน์ได้ไหม อย่างบางคนท�ำ
ร้านอาหารเหมอืนกนัแต่เป็นร้านป้ิงย่าง 
พอรฐับาลสั่งปิดร้านอาหาร ร้านป้ิงย่าง
เดือดร้อนกว่า เพราะว่าดิลิเวอรีไม่ได้ 
ไม่เหมาะกับเขา ฉะนั้นอันดับแรกเลย
คือ คุณต้องเริ่มจากวิเคราะห์ลูกค้า 
วิเคราะห์ธุรกิจของคุณก่อน แล้วค่อย
เลือกเครื่องมือที่เหมาะสมมาใช้ เช่น 
ถ้าคณุมองวา่ คณุขายออนไลน์ได้ แล้ว
จะไปขายยงัไง คณุจะไปอยูใ่น Marketplace 
จะขายผ่านโซเชยีลมเีดยี ขายผ่าน Line 
Shop หรอืขายผา่น Live อย่างนี้เป็นต้น 
คณุต้องศกึษาด้วยว่า ตอนนี้มเีครื่องมอื
การตลาดใหม่ๆ อะไรบ้าง แล้วเครื่องมอื
เหล่านั้นเหมาะกับคุณหรือเปล่า เช่น 
การท�ำตลาดผ่าน Live ถ้าสินค้าคุณ
ไม่มีเรื่องเล่าให้ขาย หรือถ้าคุณไม่ได้
ตลกอย่างฮาซนั คณุกไ็ม่ควรใช้การ Live 
ฉะนั้นมนัต้องขึ้นกบัตวัธรุกจิและลกูค้า
ของคณุด้วย”

อีกประเด็นส�ำคัญคือ สินค้าของ
เราลูกค้าใช้ดิจิทัลในการตัดสินใจซื้อ
หรอืไม่ ถ้าค�ำตอบคอืใช่ กใ็ห้ท�ำต่อ แต่
ถ้าค�ำตอบคอื ไม่ เขาบอกว่า บางทกีาร
ขายแบบออฟไลน์อาจจะตอบโจทย์ได้
มากกว่า แต่เอสเอม็อสีามารถใช้ดจิทิลั
เข้ามาช่วยในการสื่อสารกับลูกค้าเพื่อ
ให้เราเป็นที่รู้จักมากขึ้นแทน อย่างนี้
เป็นต้น 

เขายกตวัอย่าง เอสเอม็อทีี่ใช้เทคนคิ
การตลาดในยคุ Digital Disruption ได้
อย่างน่าสนใจ คือ “ต่อ-ธนพงศ์ วงศ์
ชนิศร”ี เจ้าของร้าน Penguin Eat Shabu 
โดยเป็นผู้ประกอบการรายแรกๆ ที่น�ำ
เสนอโปรโมชันส�ำหรับคนที่มากินชาบู
คนเดียวเพราะฟังเสียงความต้องการ
ในโซเชยีลมเีดยีที่บอกว่าวนันี้คนอยากกนิ
ชาบูคนเดยีวมากขึ้น จงึจดัโต๊ะส�ำหรบั
กนิคนเดยีว และแถม Tinder Plus  ให้
คนโสดได้ไปปั่นหาคู่ในแอปฯ Tinder 
ด้วย เพื่อที่คราวหน้าจะได้มากินชาบู 
ดว้ยกนั เป็นต้น รวมถงึเป็นเจ้าแรกๆ ที่
ปรับมาท�ำชาบูดิลิเวอรี มีความจริงจัง
ในการท�ำการตลาดกับช่องทางใหม่ๆ 
อยู่ตลอดเวลา จึงเป็นกรณีศึกษาการ
ปรบัตวัตามดจิทิลัได้อย่างน่าสนใจ และ
ท�ำให้แบรนด์ยังคงโดดเด่นเป็นที่จดจ�ำ
ได้ในยคุ Digital Disruption

 	
 รับมือปลาใหญ่ที่วิ่งเร็วแต่กิน

รวบ 

ยคุนี้ไม่มกีลยทุธ์อะไรที่ใช้ได้ตลอด
ไป แม้แต่เทคนิคการท�ำการตลาด ที่
สโรจย�้ำว่า การจะอยู่ได้ในระยะยาว 
(Long-term) เป็นเรื่องที่ยากมาก แต่สิ่งเดยีว
ที่ลองเทร์ิมกค็อื ธรุกจิต้องเตบิโตขึ้น 

“สุดท้ายแล้วสิ่งเดียวที่ยั่งยืนคือ 
เราต้องเหนือกว่าตลาดให้ได้ แต่ว่า
ระหว่างทางจากเดมิที่เคยเป็นการวางแผน

การตลาด 5 ปี อาจจะไม่มอีกีต่อไป เรา
รู้ว่าเป้าหมายของแผนนั้นคืออะไร แต่
เราจะต้องปรบัเปลี่ยนแผนทกุๆ 6 เดอืน 
หรือสั้นกว่านั้น  เพราะฉะนั้นถามว่า 
กลยุทธ์การตลาดต้องปรับไหม ก็ต้อง
ไวขึ้นแน่นอน แต่ขอให้เอสเอ็มอี
มั่นใจว่า คุณยังวิ่งไปทางเดิมอยู ่ 
เป้าหมายคณุไม่ได้เปลี่ยน แต่ว่าวธิกีาร
หรอืเทคนคิต่างๆ อาจจะต้องเปลี่ยนให้
เรว็ขึ้นเท่านั้นเอง” เขาบอก

สโรจบอกอีกว่ายุคนี้เป็นการท�ำ
ธุรกิจที่ทุกคนเหนื่อยเท่ากันหมด เป็น
เกมแห่งความอดึและอดทน ซึ่งเงนิจะ
ได้มายากขึ้นถ้าคุณไม่ได้เป็นผู ้น�ำ
ในดจิทิลั เมื่อถามว่า เอสเอม็อจีะเป็น
ผูน้�ำในดจิทิลักบัเขาได้หรอืไม่ กูรนูกัการ
ตลาดบอกเราวา่ ท�ำไดแ้นน่อน แต่ต้อง
อยูบ่นความท้าทายของโลกการแข่งขนั
ที่โหดร้ายขึ้นกว่าเดมิ

“ความท้าทายที่ใหญ่ที่คณุจะต้อง
เจอแน่นอนกค็อื โลกการแข่งขนัจะโหด
ร้ายขึ้น เพราะเป็นเรื่องของปลาใหญ่ที่
เรว็แต่กนิรวบ เมื่อก่อนเราบอกว่าปลา
เรว็กนิปลาช้า แต่เดี๋ยวนี้ไม่ใช่แล้ว แต่
ปลาที่ใหญ่มากๆ เขาก็เร็วขึ้นเช่นกัน 
เพราะเขามีเงิน เขาก็ทุ่มลงไปขยี้ปลา
เรว็แต่ตวัเลก็อย่างเอสเอม็อ ีเรว็นกัใช่ไหม 
ฉะนั้นเขาซื้อเลย กินรวบเลย เขา
ไม่จ�ำเป็นต้องเรว็เมื่อเขาสามารถซื้อปลา
ที่เรว็มาเป็นพวกได้ เพราะฉะนั้นการท�ำ
ธุรกิจมันยากขึ้นแน่นอน แต่ผมเชื่อว่า
อย่างน้อยเอสเอม็อกีม็ตีลาดของตวัเอง 
และมีโนว์ฮาวของเราเอง ฉะนั้นต่อให้
จะมปีลาใหญ่ที่เรว็และกนิรวบ แต่กย็งั
มช่ีองว่างส�ำหรบัผูท้ี่เหน็โอกาสอยูเ่สมอ 
และมีพื้นที่ให้เอสเอ็มอีเติบโตได้เสมอ
เช่นกนั” เขาย�้ำในตอนท้าย 

Contact
 

สโรจ เลาหศิริ
Head of Marketing 
Transformation & Marketing 
Strategy

 
  บรษิทั บลบูคิ กรุป๊ จ�ำกดั (มหาชน)  

51 ถนนนราธวิาสราชนครินทร์  
แขวงสีลม เขตบางรัก  
กรุงเทพมหานคร 10500 

  0 2636 7011		
 SarojKhobKid
 www.joinclubhouse.com/@

sarojkhobkid
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INTERVIEW
 สุภาวดี ใหม่สุวรรณ์
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

 Next Normal กลายเป็นความ
ท้าทายใหม่ท่ีเอสเอ็มอีต้องเผชิญ 
หลังจากถูก New Normal จู่โจม
แบบไม่ทันตั้งตัวมาตั้งแต่ปีที่แล้ว 
ค�ำถามคือมีอะไรท่ีรออยู่ข้างหน้า 
และเอสเอ็มอีจะสามารถเพ่ิมศักยภาพ
ทางการแข่งขันอย่างไรได้บ้าง? 
เอกบดินทร์ เด่นสุธรรม ผู้บริหาร
และผู้เช่ียวชาญด้านวางแผนกลยุทธ์
ธุรกิจ บริษัท เด็นส์ ว็อท จ�ำกัด 
บอกว่าขอเพียงเอสเอ็มอีรู้จักตนเอง 
และยึดกลยุทธ์ลูกค้าเป็นที่ตั้ง 
เอสเอ็มอีไม่เพียงจะอยู่รอดในวันนี้ 
แต่ยังจะเติบโตสู่อนาคตที่เต็มไปด้วย
ความไม่แน่นอนอีกด้วย  

คว้าโอกาสก่อนใคร
ชนะใจ

Smart Shopper
ในยุค Next Normal
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 ลูกค้าคาดหวังสิ่งที่ง่ายกว่า 
ถูกกว่า ดีกว่า

หลายปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งเศรษฐกิจโลกตกต�่ำ วิกฤต
การเมือง ปัญหาฝุ่นพิษ บวกกับการ
แพร่ระบาดของโควิด-19 บีบบังคับให้
ตลาดก้าวสู่ New Normal อย่างไม่มี
ทางเลือก เราจึงเห็นผู้ประกอบการถูก
ผลักให้ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลและโลก
ออนไลน์ในการท�ำมาค้าขาย เพื่อความ
อยู่รอดและการเติบโตของธุรกิจ นั่น
ท�ำให้ลูกค้ามีตัวเลือกที่มากกว่าแค่การ
ซื้อสินค้าที่ห้างฯ หรือร้านค้าทั่วไป 

“พฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนไป 
ฉลาดขึ้น มีความคาดหวังสูง เรียกว่า
โดนสปอยล์ไปอีกเลเวลหนึ่ง เพราะเขา
เรียนรู้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา คือ
รู้ว่าอะไรง่ายกว่า ถูกกว่า และดีกว่า 
สามค�ำนี้จะอยู่ในหัวของลูกค้าตลอด
เวลา จนมันได้กลายเป็นมาตรฐานที่
เขาควรจะได้รับไปแล้ว” 

เอกบดินทร์กล่าวว่าถ้าลูกค้าอยาก
จะได้สินค้าหรือบริการสักอย่างก็จะคิด
เลยว่า ช่องทางไหนง่ายที่สุด หาก
ช่องทางไหนไม่สะดวกก็พร้อมที่จะ
เปลี่ยนใจทันที นอกจากนี้ สินค้าหรือ
บริการใดตอบโจทย์เงินที่ลูกค้ามีอยู่
ในกระเป๋าก็ส�ำคัญ อาจจะไม่ใช่ราคา
ถูกที่สุด แต่คุณค่าของเงินที่จ่าย (Value 
for money) ต้องคุ้มค่าที่สุด 

ด้วยเหตุนี้ สภาพการณ์การแข่งขัน
ในวนัหน้าหรอื Next Normal มแีนวโน้ม
ที่จะสงูขึ้นแน่นอน เนื่องจากผูป้ระกอบการ
ต้องแข่งกันเอาใจและน�ำเสนอทางเลือก
ใหม่ๆ ให้กบัลกูค้า อย่างไรกด็ ีกม็ช่ีองทาง

หลากหลายให้เอสเอ็มอีได้เลือกใช้ 
โดยไม่ต้องทุ่มเงินมากนัก และสามารถ
จะสเกลธุรกิจได้ดีกว่าเมื่อก่อน

 ต้องเป็นที่รู้จักและหน่ึงในใจ
ของลูกค้า

แม้ลูกค้าในยุค Next Normal จะ
ถูกสปอยล์จนเป็นยิ่งกว่าพระเจ้า แต่
เอกบดนิทร์บอกว่าสดุท้ายผูป้ระกอบการ
ที่ชนะในเกม ไม่จ�ำเป็นจะต้องมีลูกค้า
จ�ำนวนมาก เพียงแต่ต้องมั่นใจว่า
สามารถสร้างธุรกิจให้เป็นที่รู้จัก (Create 
Awareness) และที่ส�ำคัญคือต้องเป็น
หนึ่งในตวัเลอืกในใจของลกูค้าเป้าหมาย 
(Considerate Choice) มันจะเฉือนกัน
ก็ตรงจุดนี้นั่นเอง

“การท�ำมีเดียถูกแชลเลนจ์อย่าง
รุนแรงมาก กฎเดิมๆ ต�ำราเก่าๆ เกี่ยว
กับการท�ำโฆษณาต้องฉีกทิ้งทั้งหมด 
เพราะตอนนี้หูหรือตาของผู ้บริโภค
ที่ก�ำลังจะรับรู ้สื่อ มันไปในทุกทิศ
ทกุช่องทาง ในยคุ Next Normal มนัจะ
เป็นเรื่องของการใช้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
การใช้เครื่องมือที่ถูกต้อง เอสเอ็มอีต้อง
เข้าใจถึงแพลตฟอร์ม ทั้งช่องทาง 
การขาย ช่องทางการประชาสัมพันธ์

ของตนเองตั้งแต่ต้นจนจบ”

เพื่อที่จะเข ้าใจธุรกิจตนเอง
และเข้าใจอนาคตมากขึ้น นักการตลาด
คนเก่งแนะน�ำให้เอสเอ็มอีศึกษา 
Best Practice ควบคู่ไปกับการแจกแจง
เขียน Mind Map ของธุรกิจตนเองให้
ละเอียดที่สุด ซึ่งนี่เป็นวิธีที่จะช่วยเพิ่ม
ศักยภาพในการแข่งขันให้กับธุรกิจ
โดยที่ไม่ต้องใช้เงินมากมาย 

“ต้องยอมรับว่าไม่ว่าจะหันไป
ทางใด เอสเอ็มอีก็มักจะเจอผู ้เล่น
ที่คล้ายคลึงกันไปหมด การเขียน Mind 
Map จะช่วยตอบค�ำถาม 5Ws (What/ 
When/ Where/ Why/ Why not) ท�ำให้
เอสเอ็มอีรู ้จักข้อดีของธุรกิจตนดีขึ้น 
สิ่งที่ต้องแก้ไขปรับปรุง และท�ำไมลูกค้า
ต้องมาซื้อสินค้าหรือบริการนั้นๆ 
จากนั้นค่อยมาสื่อสารหน้าบ้านให้
ตรงจุดก็ยังไม่สาย” 

  Touch Point ต้องเพอร์เฟ็กต์ 
ไม่มีสะดุด 

“ผมเชื่อว่า Next Normal คือโอกาส 
ถ้าทุกอย่างกลับมาเหมือนเดิม มันจะ
ไม่มีแล้วว่านี่คือ International Brand 
นี่คือ Local Brand นี่เป็นของกรุงเทพฯ 

การเขียน Mind Map จะช่วยตอบค�ำถาม 
5Ws (What/ When/ Where/ Why/ Why 
not) ท�ำให้เอสเอ็มอีรู้จักข้อดี และสิ่งที่ต้อง
แก้ไขปรับปรุงของธุรกิจตนดีขึ้น
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นี่เป็นของภาคใต้ ยิ่งไปกว่านั้น Local 
Brand จะมีอัตราการเติบโตสูง เพราะ
ลูกค้าจะไม่ได้ยึดติดอีกแล้วว่าถ้าจะ
ซ้ือสินค้าสักช้ินต้องเป็นย่ีห้อน้ันย่ีห้อน้ี 
เขาจะเปิดกว้างมากขึ้น”

แต่ทุกอย่างก็มีเงื่อนไขในตัวเอง 
เอกบดินทร์บอกว่า เอสเอ็มอีต้องเขียน 
Mind Map กระบวนการอย่างชัดเจน
โดยยึดหลักการ 2 ข้อ 

“ผมเชียร์เอสเอ็มอีนะ คุณคือฮีโร่
ของระบบเศรษฐกจิที่รฐับาลต้องให้ความ
ส�ำคัญ ถ้าเอสเอ็มอีผ่านการเรียนรู ้
และอยูม่าได้จนถงึวนันี้ มนัไม่ใช่ Survive แล้ว 
ผมว่ามันต้องใช้ค�ำว่า Success ด้วยซ�้ำ 
จากนี้ไปถ้าเอสเอ็มอียังอยู่รอดได้ หลัง
จากบริบทใหม่ Next Normal มันจะม ี
Infrastructure Standard มารออยูแ่ล้ว เพื่อ
สนบัสนนุให้เอสเอม็อปีระสบความส�ำเรจ็ 

“เมื่อถึงวันที่ตลาดกลับมา คนไทย
ก็อยากจะไปเที่ยว อยากจัดงานอีเวนต์
เหมือนเดิม ผมเชื่อว่าเราอาจจะไม่ได้
เจอผู้เล่นมากเหมือนเดิมด้วยซ�้ำ แต่
เอสเอ็มอีก็ต้องมีกิมมิกในการเล่น เข้าใจ
ตลาดที่รอเราอยู่ข้างหน้า ต้องเตรียม
พร้อมในทุก Touch Point ถ้าเป็นธุรกิจ
โรงแรมก็ต้องจองง่าย ราคาน่ารัก เซอร์วิส
ด้วยใจ บริการหลังการขายโอเค กระทั่ง
ส่งลูกค้ากลับบ้านด้วยความคิดที่ว่า… 
You make a smart choice นั่นเอง”  

1

2

ต้องท�ำให้ลกูค้าทีต่ดัสนิใจ

ซื้อสินค้าและบริการ มี

ความรู้สึกว่าเขาเป็น Smart 

Shopper

หมายถึงลูกค้าเลือกซื้อได้
อย่างถูกต้อง เหมาะสมกับตัวเขา 
และหากท�ำให้คนอื่นมองตวัเขาว่า
เป็นอย่างนั้นด้วย ลูกค้าก็จะมี
ความสุขและสนุกกับการซื้อ
มากขึ้นไปอีก 

ต้องท�ำให้ Customer Journey 

ต้ังแต่ต้นจนจบทางเกดิความ

สมทูและเพอร์เฟ็กต์มากทีสุ่ด 
ไม่ว่าจะเป็นการที่ลูกค้าเข้าไปดู
เว็บไซต์เพื่อท�ำความรู้จักสินค้า
หรือบริการ การเข้าไปท�ำการซื้อ
ผ่านช่องทางออนไลน์ไปจนถึง
บริการหลังการขาย เรียกว่า
ในทุก Touch Point ห้ามสะดุด
เด็ดขาด เอกบดินทร์บอกว่านี่คือ
จุดชี้ชัดความส�ำเร็จ และจุดชี้
ชะตาว่าท�ำไมลูกค้าต้องกลับมา
ซื้อซ�้ำหรือช่วยบอกต่อ

เมื่อถึงวันที่ตลาดกลับมา เอสเอ็มอีก็ต้อง
มีกิมมิก เข้าใจตลาดที่รอเราอยู่ข้างหน้า 
ต้องเตรียมพร้อมในทุก Touch Point

Contact
 

เอกบดินทร์ เด่นสุธรรม 
ผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญ
ด้านวางแผนกลยุทธ์ธุรกิจ
บริษัท เด็นส์ ว็อท จ�ำกัด

 
  บริษัท เด็นส์ ว็อท จ�ำกัด 

999 ช้ั้น 6 ห้อง 6A-6, 
อาคารเกษรพลาซ่า ถนนเพลนิจติ 
แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 10330 

  0 2656 1426	
 www.denswhat.com
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INTERVIEW
 นิตยา สุเรียมมา

 ด้วยผู้บริโภคทุกวันนี้ใช้ชีวิต
ข้องเกีย่วกบัออนไลน์มากยิง่ขึน้ 
ตัง้แต่การเล่นโซเชยีล การค้นหา
ข้อมูลที่ต้องการ ไปจนถึงการ
ซื้อ-ขายผ่านช่องทางออนไลน์ 
ซึง่จากความสะดวกรวดเรว็ช่วย
ร่นระยะเวลาให้ประหยัดขึ้นได้ จึง
ท�ำให้พฤติกรรมผู้บริโภคในวันนี้
เปลีย่นแปลงไปจากเดิมค่อนข้าง
มาก จากเคยรอได้ ก็กลับเป็น 
ใจร้อนขึน้ แถมยงัชอบอะไรท่ีสัน้ๆ 
กระชับ เข้าใจง่าย ซึ่งจากส่ิงที่
เกิดขึ้น เอสเอ็มอีสามารถรับมือ
ได้อย่างไร มอีะไรท่ีต้องปรบัเปลีย่น
ไปอกีบ้าง ดร.เกยีรตอินนัต์ ล้วนแก้ว 
หนึง่ในนกัวชิาการด้านเศรษฐศาสตร์ 
และการตลาดได้วิเคราะห์ออกมา
เป็นข้อๆ พร้อมแผนการรับมือ
ฉบับเอสเอ็มอีออกมาให้ได้รู้กัน

ท�ำการตลาดอย่างไร
ให้ได้ใจลูกค้า

4 พฤติกรรมผู้บริโภค
เจาะ

13อุตสาหกรรมสาร



 ออนไลน์ตัวเร่งปฏิกิริยา

โดยก่อนที่จะไปรู้ว่ามีพฤติกรรม
อะไรน่าสนใจบ้าง ดร.เกียรติอนันต์ได้
อธบิายให้เหน็ถงึปัจจยัที่ส่งผลต่อความ
เปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นว่า สาเหตสุ่วนใหญ่นั้น
มกัมาจากการเตบิโตขึ้นของโลกออนไลน์ 
ซึ่งส่งผลให้ผูบ้รโิภคทกุวนันี้มพีฤตกิรรม
อดทนรอคอยต่อสิ่งที่ต้องการได้น้อยลง 
โดยเฉพาะในช่วงสถานการณ์โควิด-19 
ที่ก�ำลงัเกดิขึ้นอยู่ในขณะนี้ ซึ่งมกีารใช้
เวลาอยู่กับโลกออนไลน์มากยิ่งขึ้น 
จงึท�ำให้พฤตกิรรมความเร่งรบีแบบอยากได้
ต้องได้ อยากรู้ต้องได้รู้ มคีวามเข้มข้น
และต้องการมากขึ้นกว่าเดิม โดยหาก
จะแบ่งถึงพฤติกรรมความต้องการ
ของผูบ้รโิภคที่เปลี่ยนแปลงไป สามารถ
วเิคราะห์ออกมาได้ 4 รูปแบบ คอื

พฤติกรรมความต้องการของผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนแปลงไป สามารถวิเคราะห์
ออกมาได้ 4 รูปแบบ
1. อยากรู้ ต้องได้รู้เลย
2. อ่านแค่หน้าเดียว สื่อสารเข้าใจได้ทันที
3. คีย์เวิร์ด ทางลัดสู่เป้าหมายที่เร็วกว่า
4. สื่อสารสั้นๆ แต่เข้าใจได้ง่าย

 อยากรู้ ต้องได้รู้เลย

ผูบ้รโิภคทกุวนันี้มคีวามใจร้อน
มากยิ่งขึ้น และคาดหวงักบัการตอบ
สนองโดยทนัททีนัใด โดยเฉพาะ
ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 ที่ต้อง
กกัตวัอยูบ้่านและใช้ชวีติอยูบ่นโลก
ออนไลน์มากยิ่งขึ้น โดยอยากจะรู้
อะไรก็อยากจะได้ค�ำตอบที่ง่าย 
รวดเรว็ และเข้าใจได้เลย เพื่อจะได้
สามารถตดัสนิใจได้ในทนัที

แนวทางแก้ไข : ผูป้ระกอบการ
ควรจัดเตรียมข้อมูลให้พร้อม
ตั้งแต่ครั้งแรกที่ท�ำการสื่อสารออก
ไป เช่น ข้อมูลราคา คุณสมบัติ
พเิศษ มช่ีองทางการจดัส่งอะไรให้
เลอืกบ้าง มเีกบ็เงนิปลายทางไหม 
สามารถผ่อนช�ำระได้หรอืเปล่า ถ้า
ไม่พอใจสามารถรับคืนสินค้าได้
ไหม มเีงื่อนไขอะไรบ้าง ต้องบอก
ให้ครบถ้วนแบบครบจบในครั้งเดยีว
ไปเลย

 อ่านแค่หน้าเดยีว สือ่สารเข้าใจ

นอกจากต้องบอกข้อมูลให้
ครบถ้วนในคราเดยีวแล้ว ผูป้ระกอบการ
ต้องพยายามออกแบบคอนเทนต์
ให้สามารถสื่อสารได้แบบครบจบ
ใน 1 หน้าจอด้วย โดยไม่ต้อง
มีการกดเข ้าไปในอินบ็อกซ ์
หรือที่ไหนอีก เพราะพฤติกรรม
ของผู ้บริโภคทุกวันนี้นอกจาก
มีความใจร้อนมากขึ้นแล้ว เขา
อยากเห็นอะไรแบบฉากเดียวจบ 
Single Snapshot 

แนวทางแก้ไข : ดังนั้น 
เอสเอ็มอีต้องออกแบบการวาง
เลย์เอาต์ให้ดี ไม่ว่าการให้ข้อมูล
สินค้า หรือการโฆษณา โดยเลือก
น�ำเสนอข้อมูลส�ำคัญที่สุดที่คิดว่า
ลูกค้าต้องการอยากรู ้น�ำมาใส่
ไว้ให้อยู ่ในหน้าจอมือถือเดียว
ให้ได้ เพื่อให้ผู ้บริโภคสามารถ
มองหาได้เลยทันทีด้วยตัวเอง

 คีย์เวิร์ด ทางลัดสู่เป้าหมายที่

เร็วกว่า

นอกจากการได้รับข้อมูลแบบ
ครบถ้วนในหน้าเดียวจบแล้ว เพื่อ
ความรวดเรว็ผูบ้รโิภคยคุนี้จะใช้เวลา
อันน้อยนิดเพื่อคัดเลือกคอนเทนต์ที่
ผ่านเข้ามาว่าตรงกบัสิ่งที่ตวัเองสนใจ
หรอืไม่ โดยใช้เพยีงแค่สายตาในการ
ส�ำรวจคย์ีเวร์ิดที่ตรงกบัความต้องการ
ของตนหรอืไม่

แนวทางแก้ไข : ดงันั้น นอกจาก
การสร้างคอนเทนต์ให้ได้ข้อมลูครบ
ถ้วน สั้นกระชบัจบในหน้าจอเดยีวแล้ว 
ผูป้ระกอบการเอสเอม็ออีาจต้องลอง
หาค�ำคย์ีเวร์ิดที่คดิว่าจะตรงกบัพฤตกิรรม
ความต้องการของผู้บรโิภคมาใส่เอา
ไว้ด้วย เพื่อดงึความสนใจ ยกตวัอย่าง 
เช่น หากเป็นลกูค้าสายคโีต กจ็ะมอง
หาแต่ค�ำว่าคีโต หรือลูกค้าสาย
ท่องเที่ยวชอบเซลฟ่ี กจ็ะมองหาแต่
จดุเซลฟ่ีหรอืจดุเชก็อนิสวยๆ เป็นต้น
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โดยนอกจากการวิเคราะห์ถึง
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นและให้แนวทางการ
แก้ไขไปพร้อมๆ กนัแล้ว ดร.เกยีรตอินนัต์
ยังได้ฝากแง่คิดการท�ำธุรกิจอีกดังนี้

 แพลตฟอร์มไม่ใช่ค�ำตอบ

เสมอไป

ทุกวันน้ีเว็บไซต์แพลตฟอร์มต่างๆ 
เช่น ลาซาด้า, ช้อปปี้ อาจไม่ใช่ทาง
เลือกและค�ำตอบที่ส�ำคัญส�ำหรับการ
ท�ำธุรกิจเสมอไปแล้ว เพราะผู้บริโภค
ส่วนหนึ่งเริ่มที่จะอพยพออกจาก
แพลตฟอร์มต่างๆ เหล่านั้น และใช้
เป็นเพียงช่องทางค้นหาข้อมูล แต่หาก
จะท�ำการซื้อ-ขายจริงหรือพบสินค้าที่
ต้องการแล้วเขาจะเข้าไปหาแบรนด์
ผ่านช่องทางติดต่อสื่อสารต่างๆ ด้วย
ตัวเองเลย เพราะมีความรู้สึกมั่นใจ
และอยากพูดคุยกับคนจริงๆ เพื่อ
สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้มากกว่า ซึ่ง
จริงๆ แล้ว นี่คือ จุดเด่นที่เป็นลักษณะ
เฉพาะของเอสเอ็มอีมาตลอด 

ดังนั้น เอสเอ็มอีอาจต้องลอง
หันกลับมาถามตัวเองดูว่าจริงๆ แล้ว
แพลตฟอร์มต่างๆ ที่มีอยู ่เหล่านั้น
จ�ำเป็นส�ำหรับธุรกิจของตนหรือไม่ อีก
อย่างการน�ำสินค้าที่คิดผลิตขึ้นมาเอง
ไปลงขายในแพลตฟอร์ม ไม่นานหาก
สินค้าได้รับความนิยม ก็จะมีสินค้า
เลียนแบบหรือใกล้เคียงกันออกมาเพื่อ
เป็นตัวเปรียบเทียบ ท�ำให้คุณค่า
และความเป็นแบรนด์จางไป ไม่น่าสนใจ
เช่นเดิม ดังนั้น แนะน�ำว่าให้ลงทุน
นิดหนึ่งและท�ำตลาดออนไลน์ด้วย
ตัวเองดีกว่า โดยใช้ความรู้พื้นฐาน
ต่างๆ ในการท�ำตลาดออนไลน์ เพราะ
นอกจากจะประหยัดต้นทุน ยังได้ผล
มากกว่าด้วย เพราะเราเป็นเจ้าของ
สินค้าเอง

Contact
 ดร.เกียรติอนันต์ ล้วนแก้ว

ผู้อ�ำนวยการคณะท�ำงานจัดการ
องค์ความรู้และสื่อสารสาธารณะ
และอาจารย์ประจ�ำคณะเศรษฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

 
  ห้อง 229 อาคารเดือน บุนนาค 

คณะเศรษฐศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ธรรมศาสตร์ 99 หมู่ 18
ถนนพหลโยธิน ต.คลองหนึ่ง  
อ.คลองหลวง จ.ปทุมธานี 12120 

   0 2564 4440 ถงึ 79 ต่อ 1705
  k.lounkaew@gmail.com

 ใส่ใจสิ่งเล็กๆ น้อยๆ

ในการค้าขายออนไลน์ อาจมีสิ่ง
เล็กๆ น้อยๆ ที่ซ่อนอยู่เกิดขึ้น เช่น 
รูปแบบการโอนเงิน โดยปกติแล้ว
หลายร้านอาจใช้วิธีส่งรูปเพื่อให้ลูกค้า
กดโอนมา บางร้านอาจส่งรูปให้สแกน
คิวอาร์โค้ด ซึ่งทั้งสองอย่างอาจสร้าง
ความยุ่งยากต่อลูกค้า เพราะบางทีเขา
อาจท�ำอย่างอื่นไปด้วย ไม่ได้ดูมือถือ
อย่างเดียว ซึ่งหากเราสามารถท�ำให้
ง่ายขึ้นได้ เช่น อาจส่งเป็น Text 
ตัวหนังสือเข้าไป ท�ำให้ลูกค้าสามารถ
ก๊อบปี้ไปวางได้ ก็อาจช่วยจบการขาย
หรือท�ำให้เขาสามารถตัดสินใจซื้อ
ได้ง่ายขึ้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้หากผูป้ระกอบการ
ใส่ใจและมองเห็นก็อาจช่วยสร้าง
ความประทบัใจให้กบัลกูค้าได้มากขึ้น 

 ส่ือสารส้ันๆ แต่เข้าใจได้ง่าย

นอกจากการได้รับข้อมูลแบบ
ครบถ้วนที่สามารถตัดสินใจได้ด้วย
ตนเองแล้ว อีกสิ่งที่ผู้บริโภคยุคนี้
ต้องการ คือ การปฏิสัมพันธ์ที่เร็ว 
ไม่รอนาน ซึ่งการเข้ามาในออนไลน์
ก็เพราะเขาคาดหวังว่าจะได้รับ 
ค�ำตอบที่รวดเร็วด้วย ที่ส�ำคัญ คือ 
คาดหวังว่าจะได้พูดคุยกับคนจริงๆ 
ไม่ใช่ระบบอตัโนมตั ิหรอืคอลเซน็เตอร์
ที่ตอบทุกอย่างตามมาตรฐาน

แนวทางแก้ไข : สิ่งที่ผูป้ระกอบการ
ต้องท�ำ คือ การตอบกลับให้เร็ว 
ไม่เยิ่นเย้อ เพราะผู้บริโภคส่วนใหญ่
ในวันนี้จะพูดคุยในช่องทางออนไลน์
โดยผ่านมือถือเป็นหลัก ซึ่งบางครั้ง
ก็อาจไม่ได ้สะดวกคุยมากนัก 
อาจขับรถ หรือท�ำอะไรอยู่ ดังนั้น 
เขาจึงต้องการได้ค�ำตอบที่สั้น
และรวดเร็ว เข้าใจได้ในทันที เพื่อ
การตัดสินใจที่รวดเร็วยิ่งขึ้น

แพลตฟอร์มไม่ใช่
ค�ำตอบเสมอไป 
แนะน�ำว่าให้ลงทุน
และท�ำตลาดออนไลน์
ด้วยตัวเองดีกว่า
โดยใช้ความรู้พื้นฐาน
ต่างๆ เพราะนอกจาก
จะประหยัดต้นทุน
ยังได้ผลมากกว่า
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 การจะเป็นผูช้นะในท่ามกลางการเปลีย่นแปลงทีม่วีกิฤตการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควดิ-19 เป็นตวัเร่งน้ัน 
ผู้ประกอบธุรกิจโดยเฉพาะเอสเอ็มอีจ�ำเป็นต้องหาหนทางใหม่ๆ และมีประสิทธิภาพมากกว่าเดิม ซึ่ง
วีรพล สวรรค์พิทักษ์ ผู้เช่ียวชาญด้านการตลาด และ CMO บริษัท อีมิแน้นท์แอร์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ได้ให้
มุมมองที่น่าสนใจผ่านประเด็น Reimagination หาทางออกให้ธุรกิจด้วยการตลาดแนวคิดใหม่ เป็นคัมภีร์
การตลาดที่มุ่งสร้างประสบการณ์อันดีให้แก่ลูกค้า (Customer Experience)

มอบประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า

วีรพล สวรรค์พิทักษ์

มาร์เก็ตติ้ง 5.0
การตลาดแนวคิดใหม่

INTERVIEW
 อนัญชนา สาระคู
 ฝ่ายภาพ SME Thailand
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  ความท้าทายที่ SME ต้องตาม
ให้ทัน

โดยเอสเอ็มอีต้องเผชิญกับความ
ท้าทายมากมาย ในปีนี้ (2564) โควดิ-19 
กลบัมาแพร่ระบาดอกีครั้งและหนกักว่า
เดิม มาตรการล็อกดาวน์กระทบกับ
ผู้ประกอบการหลายกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็น
ร้านอาหาร ฟิตเนส สนามกีฬา และ
สถานบนัเทงิ หากการลอ็กดาวน์กนิเวลา
นานหลายสัปดาห์ ยังจะส่งผลให้ขาด
สภาพคล่องทางการเงนิ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
หากลอ็กดาวน์เกนิ 1 เดอืน เชื่อว่าอาจต้อง
มบีางรายล้มหายตายจากไป ปีนี้จงึเป็น
อีกปีที่เอสเอ็มอีต้องประคองตัวเอง
ให้รอด ระมดัระวงัเรื่องการบรหิารเงนิสด 
และเงนิทนุหมนุเวยีน

ขณะเดยีวกนั พบว่าความเชื่อมั่น
ผู้บรโิภคลดต�่ำสดุในรอบ 22 ปี สะท้อน
ได้ดถีงึความเชื่อมั่นต่อเอสเอม็อี

ส่วนความท้าทายประการถัดมา
คอื Digitalization การเป็นดจิทิลัที่เพิ่ม
สูงขึ้นแต่เอสเอ็มอีปรับตัวไม่ทัน แม้
ปัจจุบันพ่อค้าแม่ค้าหลายรายอาจจะ
คุ้นเคยกบัการดาวน์โหลดแอปฯ สแกน
แอปฯ ซึ่งเกิดจากมาตรการรัฐ เช่น 
โครงการคนละครึ่ง หรอืเราชนะ แต่เรื่อง 
อี-วอลเล็ต พวกเขายังไม่คุ้นเคยนัก 
ระบบการขนส่งใหม่ๆ อย่าง แกรบ็ หรอื
ไลน์แมน กย็งัใช้ไม่เป็น รวมไปถงึเครื่องมอื
การตลาดใหม่ๆ ซึ่งหากเอสเอ็มอียัง
ไม่ปรบัตวักอ็าจจะล�ำบาก

และประการสดุท้ายคอื Consumer 
Change หรอืการเปลี่ยนแปลงของผูบ้รโิภค
ที่ผู้ประกอบการจ�ำเป็นต้องท�ำความ
เข้าใจกบัทั้งกลุม่ลูกค้าเดมิ หรอืกลุม่ใหม่ 
หากไม่เข้าใจดพีอกอ็าจส่งผลกระทบต่อ
การท�ำธุรกิจในอนาคตได้ โดยการ

เปลี่ยนแปลงที่เหน็ได้ชดัและเกดิขึ้นคอื 
คนแต่ละวัยมีความแตกต่างกันอย่าง
ชดัเจนมากขึ้น ทั้งพฤตกิรรม การบรโิภค 
การท�ำงาน และการใช้ชวีติ ส่วนอกีความ
แตกต่างที่เป็นเทรนด์ของโลกคอื ความ
แตกต่างด้านความมั่งคั่ง คนรวยจะรวย
เพิ่มขึ้น และคนจนจะมมีากขึ้น ส่วนคน
ชั้นกลางหากสามารถสร้างความมั่งคั่ง
ได้กจ็ะขึ้นไปอยูก่ลุม่บน ใครที่ท�ำไม่ได้
กห็ล่นลงไปที่กลุม่ล่าง และคนชั้นกลาง
จะหายไป เอสเอม็อกีเ็ช่นกนั หากปรบั
ตวัไม่ได้กอ็าจหล่นลงไปในกลุม่ล่าง

  การสร้างโอกาสใหม่ทางธุรกิจ

“การที่เศรษฐกิจจะซึมยาวต่อไป
อีกอย่างน้อยตลอดทั้งปีนี้ ธุรกิจที่ยัง
พอไปได้ดี คือกลุ ่มสินค้าจ�ำเป็น
หรอืปัจจยัสี่ ได้แก่ อาหาร เครื่องนุง่ห่ม 
ยารักษาโรค และที่อยู่อาศัย ส่วนธุรกิจ
ที่เกี่ยวข้องกบั ดจิทิลั เอนเตอร์เทนเมนต์
จะเข้ามามีบทบาทมากขึ้น รวมถึง
ในอุตสาหกรรม เกม ซึ่งเอสเอ็มอีที่อยู่
ในกลุ่มเหล่านี้ยังพอไปได้อยู่ ส่วนราย
ที่ไม่ได้อยู่ในอุตสาหกรรมดังที่กล่าว
ก็ต้องมาคิดว่าจะหาโอกาสจากธุรกิจ
เหล่านี้ได้อย่างไร 

“ตวัอย่างที่สามารถท�ำได้และพวก
เขาไปต่อได้ เช่น โรงแรม พบว่าเข้าไป
ในธรุกจิอาหารดลิเิวอรกีนัมากขึ้น หรอื
บรษิทัเครื่องส�ำอาง หนัมาเน้นขายสนิค้า
ประเภทอาหารเสรมิ 

“เพราะฉะนั้น เอสเอ็มอีต้องรีบคิด
และมองหาโอกาส แต่การจะคว้าโอกาส
ได้นั้นไม่ใช่การคิดแบบเดิมๆ ต้องมอง
หาเทรนด์ใหม่ๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรมที่
ยังเติบโตได้ เช่น เทรนด์ในกลุ่มอาหาร 
ต้องเป็นอาหารเพื่อสุขภาพ ส่วนยา
รักษาโรคก็ต้องเป็นเทรนด์เฉพาะทาง 
ยาแบบจ�ำเพาะเจาะจงโรค หรือการน�ำ
เทคโนโลยีเข ้าไปมีส่วนประกอบ
ในเทรนด์สุขภาพ มาที่เครื่องนุ่งห่ม 
เทรนด์ที่เกิดขึ้นจะเน้นไปที่ความยั่งยืน 
การสวมใส่ได้นาน การใช้วัตถุดิบจาก
รีไซเคิล หรือวัตถุดิบจากธรรมชาติ 
ส่วนที่อยูอ่าศยั เทรนด์ที่ผูบ้รโิภคต้องการ
คือ เซฟตี้ แอนด์ ซีเคียวริตี้ เป็นต้น” 
อาจารย์โก้กล่าวและย�้ำว่า สิ่งเหล่านี้
เป็นโอกาสส�ำหรับเอสเอ็มอี อยู่ที่ว่า
จะมองในเรื่องนี้หรือเปล่า

  Marketing 5.0

ส�ำหรับการตลาดแนวคิดใหม่ 
อาจารย์โก้ ได้เล่าถึงการตลาด 5.0 
(Marketing 5.0) จากแนวคดิของ Philip 
Kotler บดิาแห่งการตลาดสมยัใหม่ โดย
อธบิายถงึการมุง่สร้างประสบการณ์อนั
ดใีห้แก่ลูกค้าว่าเป็นแนวทางที่ทั้งธรุกจิ
ขนาดใหญ่และเลก็สามารถท�ำได้

“แม้แต่ร้านหมป้ิูง กส็ามารถสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้าได้ เช่น 
การที่พ่อค้าแม่ค้าสามารถจ�ำชื่อลูกค้า
ได้ จ�ำได้ว่าลูกค้าซื้ออะไรเป็นประจ�ำ ก็

เอสเอ็มอีต้องรีบคิดและมองหาโอกาส
แต่การจะคว้าโอกาสได้นั้นไม่ใช่การคิดแบบเดิมๆ 
ต้องมองหาเทรนด์ใหม่ๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรม
ที่ยังเติบโตได้
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จะท�ำให้ลูกค้ารู ้สึกดีได้ และเกิด
ประสบการณ์ที่ดี โดยการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดจีะม ี 5 วธิใีหญ่ๆ ซึ่ง
จะเป็นทางออกทางการตลาดส�ำหรับ
เอสเอม็อไีด้ ประกอบด้วย

Data-Driven Marketing- การเกบ็
ข้อมูลเพื่อวเิคราะห์ข้อมูลลกูค้าซึ่งปัจจบุนั
ถอืว่าข้อมลูเหล่านี้มคีวามจ�ำเป็นส�ำหรบั
เอสเอ็มอี โดยมีเครื่องมือมากมาย
ที่จะช่วยให้สามารถเกบ็ข้อมูลลูกค้าได้ 
เช่น ร้านคาร์แคร์ ใช้ ไลน์ ออฟฟิศเชยีล 
(LINE OA) ท�ำให้มขี้อมูลลูกค้าว่ามาใช้
บริการเมื่อไรบ้าง และใช้บริการอะไร
บ้าง

Predictive Marketing- เมื่อเกบ็
ข้อมูลลูกค้าแล้ว สิ่งที่ต้องท�ำต่อไปคือ 
การคาดเดาพฤตกิรรมลกูค้า หรอือย่างน้อย
ต้องเข้าใจพฤติกรรมการซื้อ การใช้
บรกิารของลกูค้า มองลกูค้าให้ออก โดย
เฉพาะลูกค้าประจ�ำ เพราะว่าเมื่อไหร่
ที่สามารถคาดเดาพฤตกิรรมได้ จะท�ำให้
ลกูค้าเกดิประสบการณ์ที่ดไีด้ เช่น หาก
เป็นซูเปอร์มาร์เกต็ หรอืร้านสะดวกซื้อ 
รูว่้าลกูค้ารายหนึ่งมาซื้อน�้ำดื่มเดอืนละ 
2 ถงัเป็นประจ�ำ เมื่อประเมนิแบบนี้ได้
แล้ว จะสามารถน�ำเสนอบริการและ
สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้าได้ 
เช่น เสนอบรกิารส่งถงึบ้านเป็นประจ�ำ
ให้แทนที่ลูกค้าจะเข้ามาซื้อในร้านเอง 
แนวทางนี้เหมาะส�ำหรบัเอสเอม็อเีพราะ
ลูกค้าไม่ได้มากมายเท่ารายใหญ่
และจะสร้างโอกาสอย่างมากให้กับ
เอสเอม็อ ี

Contextual Marketing-การท�ำ 
ตลาดแบบ Customize จะเป็นการ
สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า
อีกแนวทางหนึ่ง และจะเป็นโอกาสมาก

ส�ำหรับเอสเอ็มอีเพราะสามารถท�ำได้
ง่ายกว่ารายใหญ่ โดยออกแบบหรือ
ผลิตสินค้าส�ำหรับลูกค้าแบบเฉพาะ
เจาะจงหรอืตามความต้องการของลกูค้า 
เช่น ผลิตเสื้อมัดย้อม ลูกค้าต้องการสี
อะไรเป็นพเิศษ ลายอะไรพเิศษ กส็ามารถ
ท�ำได้ตามความต้องการของลูกค้า 
หรือร้านขายเบเกอรี สามารถตกแต่ง
หน้าเค้ก และลวดลายต่างๆ ตามที่
ลูกค้าสั่งได้ 

Agile Marketing- การตลาด
ที่สามารถปรบัเปลี่ยนได้รวดเรว็ ถอืเป็น
จุดเด่นของเอสเอ็มอีเพราะเป็นธุรกิจ
ขนาดเลก็ที่มคีวามคล่องตวัและสามารถ
ปรบัเปลี่ยนได้รวดเรว็ สิ่งที่อยากจะฝาก
เอสเอม็อ ีคอื อย่าท�ำให้องค์กรมลี�ำดบั
ชั้นมากเกนิไป ควรพยายามสั่งงานให้
ลกูน้องเยอะๆ กระจายงาน และประชมุ
ติดตามงานสม�่ำเสมอ นั่นคือคีย์หลัก
ของ Agile เพื่อท�ำให้ธรุกจิสามารถขบั
เคลื่อนไปได้อย่างรวดเรว็ และจะท�ำให้
เกดิการตอบสนองแก่ลูกค้าได้เรว็ขึ้น

Augmented Marketing- การตลาด
ที่เสรมิด้วยเทคโนโลย ีเรื่องนี้เอสเอม็อี
อาจมองว่าเป็นเรื่องไกลตัว แต่จริงๆ 
แล้วไม่ไกลเลย กลับเป็นเรื่องส�ำคัญ
ที่เอสเอ็มอีจ�ำเป็นต้องปรับตัวเข้าหา
ดิจิทัล ในที่นี้หมายถึงทุกอย่างที่เป็น
ดจิทิลั รวมถงึเรื่อง  MR (Mixed Reality) 
ที่ก�ำลังมาแรงในเวลานี้ และ AR 
(Augmented Reality) ปัจจุบันพบว่า
มเีอสเอม็อที�ำโบรชวัร์ที่เป็น AR กนัมากขึ้น 
กลายเป็นการสร้างประสบการณ์
แปลกใหม่ให้กับลูกค้า รวมไปถึงการ
ตลาดที่ใช้เครื่องมอืประเภท นวิ ออนไลน์ 
มเีดยี อย่างเช่น TikTok เป็นแอปพลเิคชนั
ที่เติบโตสูงที่สุดเมื่อปีที่แล้ว และปีนี้
ยังคงเติบโต ถือเป็นช่องทางใหม่ที่

น่าสนใจส�ำหรับเอสเอ็มอี สามารถใช้
โปรโมตสนิค้ากบัลกูค้าโดยเฉพาะกลุม่
เจน วาย และ แซด และกลุ่มผู้ใช้งาน 
TikTok ส่วนใหญ่ก็มีพฤติกรรมการซื้อ
สนิค้าออนไลน์กนัอยู่แล้ว  

“เอสเอม็อสีามารถน�ำทั้ง 5 ข้อนี้
ไปปรบัใช้กบัตวัเอง อย่าคดิว่าเป็นเรื่อง
ไกลตัวหรือคิดไปว่าเฉพาะธุรกิจขนาด
ใหญ่เท่านั้นที่ท�ำได้ แต่ธรุกจิขนาดเลก็
ก็สามารถท�ำได้เช่นกัน โดยเฉพาะ
ข้อสุดท้ายต้องย�้ำว่าเอสเอ็มอีห้ามทิ้ง 
เพราะว่าทั่วโลกเขาไปแนวทางนี้กัน
หมดแล้ว ในบางเรื่องเอสเอม็อสีามารถ
หาความรูแ้ละท�ำได้เอง แต่กบับางเรื่อง
ต้องหาผูเ้ชี่ยวชาญช่วย เช่น AR ต้องหา
พาร์ตเนอร์ที่เป็นเอาต์ซอร์ซเก่งๆ มาช่วย
ท�ำให้ ซึ่งการมพีาร์ตเนอร์เยอะๆ ในมอื
แล้วเลอืกใช้ให้ถกู ถอืเป็นอกีคยี์ส�ำคญั
ส�ำหรบัเอสเอม็อ”ี อาจารย์โก้กล่าว

แต่การจะเป็นผู้ชนะในเกมการแข่งขนั
ที่เพิ่มสงูขึ้นได้นั้น สิ่งส�ำคญัที่อาจารย์โก้
ฝากทิ้งท้ายไว้เพยีงสั้นๆ คอืถงึเวลาแล้ว
ที่เอสเอม็อต้ีอง “ลงมอืท�ำ”  

Contact
 วีรพล สวรรค์พิทักษ์

ผู้เชี่ยวชาญด้านการตลาด และ CMO 
บริษัท อีมิแน้นท์แอร์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด

 
  บริษัท Eminent Air

235 ถ.ลาซาล (สขุมุวทิ 105)
แขวงบางนาใต้ เขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร  10260	

18 อุตสาหกรรมสาร



INTERVIEW
 เฉลิมพล ไชยรัตน์ชัชวาลย์
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

วธิกีูร้ายได้
ในยคุวกิฤตไวรสัระบาด

e-Commerce

ช่องทางเพิม่รายได้
ที ่SME ต้องมี

 ถ้าให้นึกถึงอาวุธหนึ่งชิ้นที่จ�ำเป็น
ส�ำหรับการค้าในยุคน้ีท่ีผูป้ระกอบการ
เอสเอม็อีต้องมหีนไีม่ได้คอื e-Commerce 
ที่วันน้ีคงไม่ต ้องสาธยายให ้
มากความว่า e-Commerce จ�ำเป็น
ต่อธรุกจิอย่างไร ถ้าตราบใดผูบ้รโิภค
สามารถใช้โทรศัพท์มือถือซ้ือ
สินค้าได้ทุกที่ทุกเวลา ยิ่งส่งผลให้ 
e-Commerce เข้ามามีบทบาท
ในธุรกิจมากขึ้นเร่ือยๆ ไม่ใช่แค่มีผล
ในตลาดต่างประเทศเท่านั้น หาก
พิจารณาจากตัวเลขมูลค่าตลาด 
e-Commerce ในประเทศไทยเอง
กส็งูขึน้ทกุปี โดยเฉพาะในปีทีผ่่านมา
ที่มีสถานการณ์โควิด-19 ยิ่งท�ำให ้
e-Commerce มมูีลค่าสงูถงึ 294,000 
ล้านบาท หรือเติบโตขึ้นประมาณ 
81 เปอร์เซ็นต์ จากปี 2019 มีมูลค่า
ประมาณ 163,000 ล้านบาท 
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ส่วนในปี 2021 นี้ ธนาวัฒน์ มาลา
บุปผา นายกสมาคมผู้ประกอบการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทย และประธาน
เจ้าหน้าที่บริหาร บริษัท ไพรซ์ซ่า จ�ำกัด 
คาดการณ์ว่า อัตราการเติบโตของ 
e-Commerce อย่างต�่ำที่สุดตัวเลขจะ
อยู่ที่ระหว่าง 25-30 เปอร์เซ็นต์ ไป
จนถึงปี 2025 

แพลตฟอร์มยอดฮิต
ส�ำหรับคนไทย

จากตัวเลขข ้างต ้นบวกกับ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โควิด-19 ที่ยังไม่จางหายไปง่ายๆ และ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่หันมาซื้อของ
ทางออนไลน์ ธนาวัฒน์เน้นย�้ำว่า 
e-Commerce ไม่ใช่แค่ทางเลือกแต่เป็น
ทางรอดส�ำหรับการค้าในยุคนี้ ส�ำหรับ
เอสเอม็อทีี่ต้องการบกุตลาด e-Commerce 
จึงควรน�ำสินค้าหรือบริการของตัวเอง
ไปอยู่บน 3 ช่องทางที่ผู้บริโภคคนไทย
นิยมซื้อของ ได้แก่

อันดับสินค้าขายดี
ในยุคโควิด รอบที่สาม

ด้วยวิถีชีวิตและพฤติกรรมที่
เปลี่ยนไปท�ำให้สินค้าบางตัวอาจ
ไม่เหมาะกบัยคุนี้ แต่กม็สีนิค้าบางชนดิ
ที่มียอดขายเติบโตในโลกออนไลน์ 
ส�ำหรับเอสเอ็มอีที่อยากขายของ
ได้ดีใน e-Commerce ธนาวัฒน์ 
แนะน�ำว่าอาจเร่ิมพิจารณาจากสินค้า 
5 กลุ่มนี้คือ 

มงีานวจิยัทีร่ะบุว่า
ผูบ้รโิภค 9 ใน 10 คน
ให้ความเหน็ว่า
แม้โควดิ-19 หมดไป
พวกเขากย็งัคงซ้ือ
สนิค้าทางออนไลน์
อย่างน้อยๆ 1 รายการ
ต่อไป

Marketplace

คือ สถานที่ที่คนไทยนิยมช้อป 
ออนไลน์มากสุดถึง 47 เปอร์เซ็นต์ 
โดยเอสเอ็มอีสามารถเปิดร้านขาย
สินค้าในนั้นได้ เช่น Lazada, Shopee, 
JD เป็นต้น โดยข้อดีของ Marketplace 
คือ มีลูกค้าจ�ำนวนมากอยู่ในนั้น การ
เริ่มต้นง่าย อีกทั้งมีการท�ำโปรโมชัน
การตลาดช่วยผู้ขาย แต่มีการแข่งขัน
กันสูง มีค่าบริการ และไม่สามารถ
เก็บข้อมูลลูกค้าได้

Social Commerce

ไม่ว่าจะเป็นเฟซบุ๊ก อินสตา
แกรม ทวิตเตอร์ หรือ Line@ เป็นอีก
ช่องทางหนึ่งที่คนไทยนิยมซื้อสินค้า
กันไม่น้อยประมาณ 38 เปอร์เซ็นต์ 
ซึ่งปัจจุบัน Social Media หลายตัวได้
เพิ่มฟังก์ชันส�ำหรับการขายสินค้า 
ท�ำให้ง่ายต่อการขายของ เป็นช่องทาง
ที่เอสเอ็มอีสามารถสร้างตัวตน สามารถ
เก็บข้อมูลลูกค้าได้ แต่ข้อเสียคือ
ต้องเสียค่าโฆษณาเพื่อให้เข้าถึงกลุ่ม
ลูกค้าจ�ำนวนมาก

Brand.com

เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่คนไทย
ซื้อของประมาณ 15 เปอร์เซ็นต์ ถึง
จะไม่เป็นที่นิยมมากนัก แต่การท�ำ
ร้านค้าออนไลน์ของตัวเอง ไม่ผ่าน 
Marketplace คนกลางนั้นก็มีข้อดีคือ 
ไม่ต้องเสียค่าคอมมิสชัน มีความ
น่าเช่ือถือและเป็นสินทรัพย์ของผู้ขาย 
แต่ข้อเสียคือมีต้นทุนสูงส�ำหรับการ
จัดการเว็บไซต์

“เอสเอ็มอีต้องมองว่าจะน�ำสินค้า
เข้าไปอยู่ในช่องทางเหล่านี้ได้อย่างไร 
เพื่อให้ผู้บริโภคได้เจอสินค้าหรือบริการ
ของตน”

1

2

3
3 

5

1.Home & Living 

เพราะในอนาคตคนจะ
อยู่กับบ้านมากขึ้น ทั้ง

การ Work from home ถึงแม้โควิด-
19 หมดไปเชื่อว่าหลายๆ บริษัท
อนุญาตให้พนักงานท�ำงานท่ีบ้านได้ 
ฉะนั้นสินค้าที่ช่วยให้คนใช้ชีวิต
ในบ้านสะดวกสบายมาก หรือของ
ตกแต่งบ้านจะได้รับความนิยม

2.Electronics

เป็นอกีหนึ่งประเภทสนิค้า
ที่ตอบโจทย์การท�ำงานออนไลน์
ในช่วง Work from home ฉะนั้นผูบ้รโิภค
ต้องมกีารอพัเกรดอปุกรณ์ต่างๆ เพื่อ
ให้ท�ำงานสะดวกมากขึ้น

3.Supermarket

หมวดสินค้าอุปโภคบริโภค 
ของกินของใช้ที่จ�ำเป็น

ในชีวิตประจ�ำวัน 

5.Cosmetic

เป็นสินค้ากลุ่มแฟชั่นเครื่อง
ส�ำอางที่ยังคงได้รับความนิยมจาก
คนไทยอยู่เช่นกัน

4.Fashion 
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ปัจจัยใช้ขับเคลื่อน 
e-Commerce

อย่างไรก็ตาม ทุกวันนี้การค้าขาย
ในโลกออนไลน์ได้เป็นสมรภูมิที่มีผู้เล่น
มากมายทั้งจากต่างประเทศก็ดี หรือ
แบรนด์ยักษ์ใหญ่ต่างๆ ในมุมมองของ
ธนาวัฒน์ ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีที่จะ
แข่งขันในเวทีนี้ได้ต้องประกอบด้วย 
3 ปัจจัย คือ 

3 

“ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีต้องมี
ความเข้าใจตลาดอย่างแท้จริงด้วย ที่
ส�ำคญัคอื ตอนนี้ผูบ้รโิภคไม่ได้มองแค่ว่า
ราคาถูกสุดแล้วซื้อ แต่มองเรื่องซื้อ
มาแล้วจะใช้ได้จริงหรือเปล่า หรือใช้ได้
นานแค่ไหน มีคุณภาพอย่างที่คาดหวัง
หรือเปล่า สินค้าตรงปกหรือไม่ เพราะ
ฉะนั้นท�ำอย่างไรให้ผู ้บริโภคไว้ใจ 

สินค้า

ต้องสร้างเอกลักษณ์ให้
แตกต่าง ไม่ซ�้ำใคร รวมทั้งมีการ
สร ้างแบรนด ์ให ้ลูกค ้าเกิด
ความไว้ใจสร้างความน่าเชื่อถือ

เพ่ิมมูลค่าด้วยบริการ

การสร้างบริการที่ดีเป็น
จดุขายได้ไม่ว่าจะเป็น บรกิารส่งด่วน 
ส่งฟรี การรับประกันสินค้า ฯลฯ 
สิ่งเหล่านี้จะท�ำให้ผู้บรโิภคประทบัใจ
และอาจกลับมาซื้อสินค้าซ�้ำได้

ช่องทางจ�ำหน่ายที่ครอบคลุม 

ควรมีช่องทางจ�ำหน่ายสินค้า
ให้ครบไว้รองรับผู ้บริโภคทุก
ช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น โซเชยีลมเีดยี 
มาร์เก็ตเพลส เว็บไซต์ ฯลฯ

e-Commerce ไม่ใช่แค่เรื่องของการขาย
สินค้า แต่เป็นเรื่องของการบริการหลัง
การขายด้วย พอลูกค้าสั่งซื้อแล้ว คุณ
ส่งเร็วไหม หรือลูกค้าทักมา คุณตอบ
เร็วไหม เดี๋ยวนี้ไม่ตอบภายใน 5 นาท ี
เขาก็เปลี่ยนไปหาเจ้าใหม่แล้ว เพราะ
ร้าน e-Commerce มีตัวเลือกให้เปรียบ
เทียบหลากหลายมาก การสร้างแบรนด์
ท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความไว้ใจเชื่อมั่นได้
ว่า มีสินค้าที่ดี น่าเชื่อถือ มีความ
เชี่ยวชาญในสินค้านั้นๆ มีโอกาสประสบ
ความส�ำเร็จ”

วันนี้ e-Commerce ไม่ใช่ทางเลือก
อีกต่อไป คงไม่ยากส�ำหรับเอสเอ็มอีที่
จะเรียนรู้วิธีการใช้ e-Commerce เพราะ
สามารถหาความรู้เหล่านี้ได้ไม่ยากนัก 
เพียงแต่ว่าใครพร้อมที่จะลงสนาม
และลงมือท�ำอย่างจริงจัง  

e-Commerce ไม่ใช่แค่เรือ่งของการ
ขายสนิค้า แต่เป็นเรือ่งของการบรกิาร
หลงัการขายด้วย การสร้างแบรนด์ท�ำให้
ผูบ้รโิภคเกดิความไว้ใจเชือ่มัน่ได้ว่า มสีนิค้าท่ีดี 
น่าเช่ือถอื จะมีโอกาสประสบความส�ำเรจ็

Contact
 ธนาวัฒน์ มาลาบุปผา

นายกสมาคมผู้ประกอบการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ไทย และประธานเจ้าหน้าที่
บริหาร บริษัท ไพรซ์ซ่า จ�ำกัด

 
  บริษัท ไพรซ์ซ่า จ�ำกัด   

126/101 อาคารไทยศรี ชั้น 26
ถนนกรุงธนบุรี แขวงบางล�ำภูล่าง  
เขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร 
10600

  +66 2 860 6125
 startwithwai	
 info@priceza.com
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INTERVIEW
 วันวิสา งามแสงชัยกิจ
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

ผูช่้วยปิดการขายแห่งยคุ 
แต้มต่อเรยีกเงนิ

ทีค่นออนไลน์ห้ามพลาด!

Chatbot

 ทักแล้วต้องตอบ ทักแล้วต้องได้
ข้อมูลอย่างรวดเร็ว ทักแล้วต้องไม่เก้อ 
เหล่าน้ีคอืส่ิงทีบ่รรดาเหล่านักช้อปออนไลน์
ทกุวนันีต้้องการ จงึไม่น่าแปลกใจทีแ่ชตบอต 
(Chatbot) หรือนักปิดการขายมือทอง
แห่งโลกออนไลน์จะกลายเป็นผู้ช่วยไฟแรง 
ที่ถ้าใครอยากยืนเหนือคู่แข่ง และเข้าถึง
ลูกค้าได้ทุกวินาทีต้องมี

เคยสงสัยไหมว่า ลูกค้าทักเข้ามา
ก็เยอะ แต่ท�ำไมขายไม่ได้ ซึ่งการที่ขาย
ไม่ได้ บางทีไม่ใช่เพราะสินค้าไม่ดี แต่เป็น
เพราะคนขายไม่ตอบหรือตอบไม่ทัน
ต่างหาก ประโยคชวนให้คิดของ ประสิทธิ์ 
วรฉตัราวณชิ ผู้เชี่ยวชาญด้านการตลาด
ดิจิทัลและอีคอมเมิร์ซ ที่ชี้ให้เห็นถึง
การเสียโอกาสไปอย่างง่ายๆ ของคนขาย
ออนไลน์ในปัจจุบัน 
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“เมื่อเราไม่ตอบ ตอบไม่ทนั ตอบ
ไม่ตรงใจลูกค้า หรอืต้องใช้เวลาในการ
ค้นหาข้อมูลก่อนที่จะตอบ ลูกค้าก็
ไม่รอแล้ว นั่นเพราะลูกค้าสมัยใหม่
ใจร้อนและขี้งอน ถ้าไม่ได้ค�ำตอบที่เรว็
และทันใจก็สามารถปฏิเสธได้ง่ายมาก 
พร้อมที่จะไปซื้อจากคู่แข่งของเราแทน 
หรอืบางทแีพงกว่านดิหน่อยแต่สะดวกกว่า 
เขากพ็ร้อมที่จะซื้อเช่นกนั เพราะฉะนั้น 
การใช้แชตบอตที่สามารถตอบสนองได้
ทันที จึงตอบรับกับพฤติกรรมของ
ผู ้บริโภคยุคใหม่ที่ต้องการค�ำตอบ
ที่ชดัเจนและรวดเรว็ได้เป็นอย่างด”ี

อย่างไรก็ตาม ที่ผ่านมาแม้จะมี
เอสเอ็มอีไม่น้อยที่ลองใช้แชตบอต แต่
เมื่อไม่ส�ำเร็จต่างก็พากันเลิกใช้ไป ซึ่ง
ปัญหามีอยู่ข้อเดียว นั่นก็คือ การที่
ไม่เข้าใจว่าแชตบอตนั้นใช้งานหรอืโต้ตอบ
อย่างไร ทั้งที่ในความเป็นจริงแล้ว 
ไม่ได้ต่างอะไรจากการที่เราพูดคุย 
หรือโต้ตอบกับลูกค้าเอง 

  ปูพ้ืนฐานความเข้าใจแชตบอต
คืออะไร? 

เมื่อความไม่เข้าใจท�ำให้ผู้ประกอบการ
ต้องติดหล่มและใช้แชตบอตได้ไม่ดี
อย่างที่คดิ การออกสตาร์ทท�ำความรูจ้กั
ตั้งแต่เรื่องพื้นฐาน จึงถูกน�ำกลับมา
ปัดฝุน่ทบทวนอกีครั้ง โดยนกัการตลาด
มือฉมังรายนี้บอกว่า แชตบอต คือ
โปรแกรมคอมพวิเตอร์ที่สามารถจ�ำลอง
การสนทนาพดูคยุและโต้ตอบแบบมนษุย์
ได้ โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คอื 

 แชตบอตโต้ตอบตามเงื่อนไข 

(Rule-based Chatbot) เป็นแชตบอต
ที่โต้ตอบตามเงื่อนไข ท�ำตามกฎกตกิา
ที่ว่าไว้ เช่น ถ้าลูกค้าถาม A ต้องตอบ 
B ถาม C ต้องตอบ D

 แชตบอตปัญญาประดษิฐ์ (AI 

Chatbot) เป็นแชตบอตที่สามารถ
วเิคราะห์ข้อความที่ลกูค้าถามแล้วค่อย
ไปหาค�ำตอบ ดงันั้น จะมคีวามฉลาด
มากกว่าและมคีวามเป็นมนษุย์มากกว่า 

“ผู้ประกอบการเอสเอม็อสีามารถ
เลือกได้ว่าจะใช้แบบไหน ถ้าค�ำถาม
ไม่ซบัซ้อน ตรงไปตรงมา ตวัสนิค้าชดัเจน 
ราคาชดัเจน เงื่อนไขในการต่อรองชดัเจน 
เช่น อยากซื้อรองเท้าคู่นี้ ราคาเท่าไร 
รุ่นนี้ราคาเท่าไร กส็ามารถใช้แชตบอต
โต้ตอบตามเงื่อนไขได้ เพราะง่าย แค่
ตั้ง Keyword ของสนิค้าแต่ละตวัว่าคอื
อะไร ค�ำถามหลกัในการซื้อ-ขายคอือะไร
ก็สามารถตอบได้ประมาณ 80-90 
เปอร์เซน็ต์แล้ว แต่ถ้าเป็นแชตบอตแบบ 
AI อาจจะใช้ในบริการที่มีรายละเอียด
มากขึ้น เช่น บริษัทให้ค�ำปรึกษาทาง
ด้านการลงทนุ ซึ่งต้องอาศยัการวเิคราะห์
เพิ่มเติม ไม่ใช่แค่เห็น Keyword แล้ว
หยบิข้อความมาตอบ ดงันั้น ระดบัความ
สามารถในการตอบค�ำถามของแชตบอต 
จะแตกต่างกนั” 

  3 หลักการลงมือท�ำแชตบอต
ให้ได้ดี 

การตอบแชตถอืเป็นสิ่งส�ำคญัมาก
ของการขายออนไลน์ เพราะว่าทกุครั้ง
ที่มกีารทกัเข้ามา เป้าหมายที่ต้องท�ำให้
ได้คือการปิดการขาย ถ้าลูกค้าทักเข้า
มาแล้วเราโต้ตอบได้ไม่ทันการณ์ จะ
ท�ำให้เสียลูกค้ารายนั้นไปเลย ดังนั้น 
เพื่อให้การใช้แชตบอตเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ ประสทิธิ์แนะน�ำว่า ควร
ท�ำตามหลกั 3 ข้อต่อไปนี้

 แชตบอตต้องมีตัวตนเหมือน

กับเรา ต้องใช้ข้อความสนทนาใน

ภาษาของเรา เช่น ถ้าแม่ค้าเรยีกแทน

ตวัเองว่าเจ๊ เวลาที่แชตบอตโต้ตอบกค็วร
ใช้ค�ำว่าเจ๊เช่นเดยีวกนั พดูง่ายๆ ว่า แม่ค้า
ใช้ค�ำพูดแบบไหน มสีไตล์การสนทนา
อย่างไร ใช้ภาษาหรอืมวีธิคีดิแบบไหน 
แชตบอตกต้็องใช้แบบนั้น เพื่อให้ลกูค้า
รู้สกึว่าก�ำลงัคยุอยู่กบัแม่ค้าจรงิๆ 

 ต้องมีประสบการณ์และ

จินตนาการ คอืต้องรูว่้าลูกค้าที่ซื้อของ
เราเป็นอย่างไร เขามักจะถามค�ำถาม
แบบไหน จบัสงัเกตพฤตกิรรมให้ได้ เช่น 
ถ้าถามแบบนี้แสดงว่าลกูค้ารู้สกึว่าแพง
ไป ถามแบบนี้ต้องการซื้อเยอะขึ้น รวม
ถึงควรคิดด้วยว่าถ้าลูกค้าจะซื้อสินค้า
เรา เขาชอบอะไรเวลาคยุ เพราะฉะนั้น 
ต้องท�ำการสอนแชตบอตให้เข้าใจว่า 
ถ้าค�ำถามเป็นแบบนี้ เจตนาลูกค้าน่า
จะเป็นอะไร ซึ่งต้องอาศยัประสบการณ์
ในการขายที่ผ่านมา และจินตนาการ
ในการคาดการณ์ล่วงหน้านั่นเอง

 เน้นค�ำถามเชงิปิด ไม่ใช่ค�ำถาม

เชงิเปิด เพราะแชตบอตไม่สามารถคดิเอง
ได้ทั้งหมด เช่น ถ้าตั้งค�ำถามว่าลูกค้า
อยากได้สินค้าชิ้นไหน อาจจะได้รับ 
ค�ำตอบที่กว้างเกนิไป ควรถามไปเลยว่า 
ชอบสนิค้า A ใช่ไหม เพื่อให้ลกูค้าตอบว่า
ใช่หรอืไม่ วธินีี้จะท�ำให้ระบบท�ำงานง่าย
มากขึ้น ดังนั้น พยายามท�ำให้ลูกค้า
ตอบสั้นๆ เป็นค�ำตอบแบบเชงิปิด เพราะ
จะช่วยให้การสร้างแชตบอตแบบโต้ตอบ
ตามเงื่อนไข (Rule-based Chatbot) มี
ประสทิธภิาพมากยิ่งขึ้น 

“สิ่งที่ต้องเข้าใจคอื โดยธรรมชาติ
ของแชตบอตนั้นไม่ได้เกดิมาเพื่อคยุเล่น 
แต่เป็นการให้บริการลูกค้า ลูกค้ามี
ปัญหาถงึวิ่งเข้ามาหาเรา ลกูค้ามคีวาม
อยากรู้หรือต้องการถึงเข้ามาหาเรา 
เพราะฉะนั้น จะใช้เครื่องมอืนี้ได้อย่าง
มปีระสทิธภิาพจรงิๆ เรื่องหลกัที่ต้องคดิ
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คอื อะไรคอืปัญหาที่ลูกค้าชอบถาม ที่
ส�ำคัญลูกค้าไม่ต้องการความเยิ่นเย้อ
ในการตดัสนิใจ เพราะฉะนั้น แชตบอต
ที่ดีต้องเข้าใจค�ำถามและรู้ว่าจะต้อง
โต้ตอบกลับไปอย่างไร มีความเป็น
ธรรมชาตขิองแม่ค้าในการสร้างแชตบอต 
มีการใช้ประสบการณ์และจินตนาการ 
เพื่อท�ำให้รูว่้าจะท�ำอย่างไรให้แชตบอต
สามารถตอบค�ำถามได้เร็ว ได้ถูกต้อง 
และโดนใจลูกค้ามากที่สดุ และปิดการ
ขายได้”  

แน่นอนว่า แชตบอตท�ำงานแทนคน
ไม่ได้ 100 เปอร์เซน็ต์ แต่กเ็ป็นเครื่องมอื
ที่สามารถช่วยแบ่งเบาภาระได้เยอะ
ในกรณทีี่ต้องตอบรบัลกูคา้เป็นจ�ำนวน
มาก โดยเขาบอกว่า ถ้าท�ำการตั้งค่าไว้
ดี ก�ำหนดกติกาหรือรูปแบบการตอบ
ค�ำถามไว้ดี ผลลัพธ์ที่ได้ก็จะออกมาด ี
ดังนั้น ควรมีการปรับแต่งแชตบอตอยู่
ตลอด เพื่อให้ท�ำงานได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ ลดการตอบที่ไม่ตรงกับ
ค�ำถามของลกูค้า เพราะการที่ลกูค้าได้
ค�ำตอบไม่ตรงที่ถาม จะท�ำให้รู้สกึเสยี
เวลา ไม่มีความสุข ไม่อยากติดตาม 
และไม่ซื้อในที่สดุ 

  ความแรงยังมีต่อเนื่อง 

แม้ว่าทกุวนันี้จะมช่ีองทางโซเชยีล 
มเีดยีใหม่ๆ เกดิเพิ่มมากขึ้นกต็าม แต่
สุดท้ายสิ่งที่คนทักเข้ามาต้องการก็คือ
การที่จะได้สื่อสารพดูคยุกบัเรา ดงันั้น 

แชตบอตจงึยงัคงเป็นเครื่องมอืที่ส�ำคญั
ของคนขายออนไลน์ และมแีนวโน้มที่
จะใช้เพิ่มมากขึ้น ซึ่งไม่ใช่แค่เฉพาะคน 
ในวงการอ-ีคอมเมร์ิซเท่านั้นที่ใช้ แต่ยงั
ครอบคลมุไปแทบจะทกุธรุกจิเลยทเีดยีว 

“ยิ่งการแข่งขันสูง ความจ�ำเป็น
ในการใช้ยิ่งต้องสูงตาม ซึ่งการใช้
แชตบอตนั้นสามารถช่วยประหยัดได้
ทั้งเงนิ ทั้งเวลา ช่วยทุ่นเรื่องค่าใช้จ่าย
ได้มากส�ำหรับเอสเอ็มอีที่บางทีไม่มี
ก�ำลงัพอในการจ้างคนมาคอยตอบแชต 
ซึ่งปัจจุบันค่าบริการแชตบอตคิดเป็น
รายเดือนเพียงแค่ไม่กี่ร้อยบาท มีการ
ให้ทดลองใช้ฟร ีและมผีูใ้ห้บรกิารมากมาย
ให้เลือก ยิ่งไปกว่านั้น หากใช้บริการ
แชตบอตที่มีแพลตฟอร์มหลังบ้านช่วย
ในการวเิคราะห์ข้อมูล จะท�ำให้เหน็ว่า
ลูกค้าที่เข้ามาชอบถามอะไรมากที่สุด 
ค�ำพูดไหนที่ท�ำให้ปิดการขายได้ดีที่สุด 
โดยเราสามารถใช้ผลวเิคราะห์นี้โต้ตอบ
ลูกค้าเพื่อปิดการขายแล้วดูผลลัพธ์ได้ 
พร้อมทั้งมีการเก็บฐานข้อมูลไว้ ซึ่ง
สามารถน�ำไปใช้ให้แชตบอตโต้ตอบ
ได้ดียิ่งขึ้น ส่งผลให้ลูกค้ามีความสุข 
เสียงบ่น เสียงด่าก็น้อยลง Unfriend 
หรอืเลกิคบ Unfollow หรอืเลกิตดิตาม
กน็้อยลงไปด้วย”

นอกจากนี้ กระแสของการใช้
แชตบอตนั้นยงัดขีึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะ
การใช้บนช่องทางหลกัอย่าง Facebook 
Messenger และ LINE ซึ่งประสทิธิ์ได้

เน้นย�้ำว่า จะใช้แชตบอตให้รุ ่งต้อง
ท�ำความเข้าใจ ต้องเรยีนรู ้และต้องลอง
ผิดลองถูก เพื่อให้เห็นว่า แชตบอตมี
ความสามารถอย่างไร ใช้แบบนี้ตอบ
โจทย์เราหรือไม่ ใช้ค�ำพูดแบบนี้ตอบ
โจทย์ได้ไหม

“ไม่ว่าจะเป็นเครื่องมือไหน เรา
ต้องเรยีนรู้ก่อนใช้ ไม่อย่างนั้นเราจะใช้
ผดิ ใช้ได้ไม่เตม็ประสทิธภิาพ และต้อง
ลงมอืทดลองใช้จรงิ อย่างแชตบอตโดย
พื้นฐานก็เป็นเครื่องมือในการปิดการ
ขายที่ดีอยู่แล้ว เพียงแต่ว่าคนที่จะใช้
เครื่องมอืนี้ได้ ต้องเข้าใจ เรยีนรู ้ทดลอง
ใช้ และปรบัแต่งอยูเ่สมอ เพราะถ้าสอน
ได้ส�ำเรจ็แล้ว เหมอืนเราได้พนกังานขาย
มาคนหนึ่งที่สามารถท�ำงานได้ตลอด
เวลา ตอบค�ำถามได้ทนัท ีและช่วยปิด
การขายได้มากขึ้น”  

ถงึตรงนี้ เขากล่าวทิ้งท้ายไว้ว่า ธรุกจิ
ออนไลน์ทกุวนันี้ สิ่งที่ส�ำคญัเป็นอย่างมาก
คือ การเปิดช่องทางที่จะคุยกับลูกค้า
ได้ทนัท ีตอบลกูค้าได้ทนัท ีไม่ว่าจะเป็น
แชตบอตหรือมนุษย์ก็ตาม เพื่อบรรลุ
เป้าหมายหลักของการท�ำธุรกิจที่ว่า 
ท�ำอย่างไรให้ลูกค้ามีความสุข ตั้งแต่
อยากซื้อ ระหว่างซื้อ และหลงัซื้อได้       

ยิง่การแข่งขนัสงู ความจ�ำเป็นในการใช้
ยิง่ต้องสงูตาม ซ่ึงการใช้แชตบอตนัน้
สามารถช่วยประหยดัได้ทัง้เงิน ทัง้เวลา

Contact
 ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช

ผู้เชี่ยวชาญด้านการตลาดดิจิทัล
และอีคอมเมิร์ซ

 
 marketing@prasit.com 
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INTERVIEW
 ยุวดี ศรีภุมมา
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

 ในยุคท่ี Social Media เป็นเส้นเลือดใหญ่ที่หล่อเลี้ยงผู้คนบนโลกออนไลน์ ไม่ว่าจะตื่นนอน กิน
ข้าว พักเที่ยงก็ต้องหยิบสมาร์ทโฟนขึ้นมาเช็กข่าวสาร ดูคอนเทนต์ทั้งยังช้อปปิงได้ง่ายเพียงปลาย
นิ้วคลิก! นี่จึงเป็นเหตุผลส�ำคัญที่ท�ำให้การท�ำการตลาดบน Social Media คือหัวใจส�ำคัญของการท�ำ
ธุรกิจยุคใหม่ หากคุณไม่พาธุรกิจไปอยู่บนโลกออนไลน์ คุณอาจจะเสียลูกค้าให้กับคู่แข่งได้ไม่น้อย แต่
ความยากอย่างหนึ่งของการท�ำธุรกิจบนโลกออนไลน์นั่นคือ การปรับตัวให้ทันท่ามกลางความ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของแพลตฟอร์มต่างๆ และจะท�ำอย่างไรให้คุณมัดใจลูกค้าบนนั้นได้ นี่คือ
โจทย์ส�ำคัญ สุรศักดิ์ เหลืองอุษากุล นักวางกลยุทธ์การตลาดดิจิทัล บริษัท แบรนด์เบเกอร์ จ�ำกัด เล่า
ให้ฟังถึงสถานการณ์ปัจจุบันของโลกออนไลน์ว่า ณ ตอนน้ี การยิงโฆษณาบน Facebook จะมีความ
แม่นย�ำน้อยลง เป็นผลสืบเนื่องจากการปรับระบบการเก็บข้อมูลของบริษัทแอปเปิล 

ด้วยเคลด็ลับท�ำการตลาด
บน Social Media

เปิดต�ำรา

มดัใจชาวโซเชยีล
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  ส่ิงที่เปลี่ยนไปกับการท�ำโฆษณา
บน Social Media

“การเปลี่ยนแปลงเยอะหน่อย
กับการที่แอปเปิลปรับระบบการเก็บ
ข้อมูลของ Apple Store สิ่งที่เกิดขึ้นคือ
ผู้ใช้งานจะต้องท�ำตามที่แอปเปิลบอก 
ไม่ง้ันจะดาวน์โหลดแอปพลิเคชันไม่ได้ 
กระทบหนักสุดจะเป็น Facebook ที่จะ
ท�ำให้เก็บข้อมูลได้น้อยลง การท�ำ
โฆษณาจะมีความแม่นย�ำน้อยลง แต่
ไม่เยอะมาก ไม่ถึงขนาดแย่ไปเลย 
เพราะมีบางข้อมูลการใช้แอปพลิเคชัน
หรือพฤติกรรมบางอย่างที่ Facebook 
ไม่สามารถเก็บได้ นี่คือเรื่องใหญ่ที่เกิด
ขึ้นบน Social Media ท�ำให้การท�ำการ
ตลาด การท�ำโฆษณาบน Social Media 
จะมีความท้าทายมากขึ้น” เขาเล่า

กลยุทธ์ส�ำคัญที่จะท�ำให้ธุรกิจของ
คุณเข้าถึงผู้คนบน Social Media ได้
เป็นจ�ำนวนมากในเวลาอันสั้นนั่นคือ
การยิงโฆษณา แต่ก็ยังมีบางธุรกิจที่
ไม่ยิงโฆษณาก็สามารถเข้าถึงคนจ�ำนวน
มากได้เช่นกัน 

“การยิงโฆษณามันคือการที่เรา
ท�ำให้สิ่งที่เราโพสต์หรือสิ่งที่พูดไปถึง
คนได้เยอะขึ้น สมมุติถ้าคุณใช้เงิน มี
คนประมาณ 1 หมื่นคนเห็น เทียบกับ
ไม่ยิงโฆษณาอาจจะมีคนเห็น 10 คน 
แต่ถามว่าถ้าคอนเทนต์ที่ 10 คนเห็น
มันดีมากๆ 10 คนนั้นอาจจะช่วยเรา
ส่งต่อไปถึง 10,000 คนก็ได้ ถ้า 2 คน
ท�ำคอนเทนต์เหมือนกันแต่อีกคนยิง
โฆษณา อีกคนไม่ คนที่ยิงโฆษณาก็
ต้องได้ประโยชน์มากกว่าแน่นอน มี
คนเห็นมากข้ึนน่ันคือหน้าท่ีของโฆษณา”

  ต้องเข้าใจและรูจ้กัลกูค้าตวัเอง

นอกจากการท�ำคอนเทนต์และการ
ยิงโฆษณาเพื่อให้เข้าถึงลูกค้าได้เป็น

จ�ำนวนมากแล้ว สิ่งส�ำคญัไม่แพ้กนันั่น
คือ การท�ำความรู้จักและเข้าใจกลุ่ม
ผู้บรโิภคเป้าหมายของธรุกจิให้ได้ หาก
ธุรกิจสามารถท�ำได้ก็จะมัดใจพวกเขา
ได้ไม่ยาก

“ผมคดิว่าสิ่งส�ำคญัคอืเราต้องรูจ้กั
เขา คณุต้องรูว่้าเขาก�ำลงัมองหาอะไร
อยู ่ในใจเขาคดิอะไร แล้วตวัเราในฐานะ
ธรุกจิจะสามารถตอบโจทย์เขาได้อย่างไร 
นั่นคอืสิ่งที่จะดงึความสนใจของพวกเขาได้ 
รวมถงึเราจะเชื่อมโยงเรากบัลกูค้าที่เป็น
ผูบ้รโิภคได้อย่างไร สดุท้ายคนจะสนใจ
ในสิ่งที่ตวัเองมองหา สมมตุถ้ิาเราไม่ได้
มองหาอะไรสกัอย่าง แล้วเรายงิโฆษณา
ไปใส่เขา ที่ไม่เกี่ยวข้องอะไรกบัเขาอยู่ 
เขาก็จะมองข้ามไป เป็นเรื่องธรรมดา 
เป็นโจทย์ว่าเราจะเชื่อมโยงและสร้าง
ความเกี่ยวข้องกบัผูบ้รโิภคได้อย่างไร” 
สรุศกัดิ์พูดถงึการดงึดดูลกูค้า

สะดวก รวดเรว็ ทนัใจ พฤตกิรรม
ของคนที่ชอบช้อปปิงสินค้าบนโลก
ออนไลน์ หากคณุรูว่้าพวกเขามพีฤตกิรรม
เหล่านี้กเ็พยีงแค่ปรบัธรุกจิตวัเองให้ตอบ
โจทย์พวกเขาได้มากที่สดุ

“ความสะดวกกส็�ำคญัแต่ถ้าลกูค้า
อยากได้เรา เขากจ็ะพยายาม ง่ายๆ คอื 
สะดวกกว่าย่อมดกีว่า แต่ถ้าสะดวกกว่า
และสนิค้าเราเป็นของที่เขาอยากได้กจ็ะ
ง่ายกว่า หน้าที่เราในการท�ำการตลาด
คอือย่าลมืเรื่องการสร้างความต้องการ
ให้ลกูค้าต้องการเรา หรอืเลอืกเรา เริ่ม
แรกคือการท�ำความรู้จักเขา ถ้าลูกค้า

เขาคดิอยูแ่ล้วว่าอยากได้สนิค้าชิ้นนี้ นี่
คอืลูกค้าคดิและมคีวามต้องการแล้ว แต่
จะมคี�ำถามต่อไปว่า...แล้วเขาจะซื้อใคร?” 

เมื่อไรกต็ามที่ลกูค้าป๊ิงขึ้นมาในหวัว่า
ต้องการสินค้าบางอย่าง คุณต้องท�ำ
ทกุวถิทีางที่จะเข้าไปอยูใ่นตวัเลอืกหลกั
ของพวกเขา สรุศกัดิ์ ได้แนะน�ำวธิสีรา้ง
ความต้องการบน Social Media ใหพ้วก
เขาสนใจแบรนด์ของคณุท่ามกลางคูแ่ข่ง
บนโลกออนไลน์ที่มมีากมาย 

“การสร้างความต้องการไม่ใชก่าร
สร้างความต้องการในสนิค้า แต่เป็นการ
สร้างความต้องการให้ลูกค้ามาซื้อเรา 
เราต้องคิดว่าอะไรส�ำคัญส�ำหรับเขา 
สมมตุคินอยากได้ครมีสกัตวั แต่มคีรมี
เยอะมาก หน้าที่ของเราคอืต้องรู้ว่าถ้า
เขาจะมาซื้อครีมเรา ครีมเราไปสร้าง
อะไรให้เกี่ยวข้องกบัชวีติเขาได้บ้าง ถ้า
เป็นผมจะถอยกลบัมาถามตวัเองว่า เรา
รู้จกัลูกค้าเราหรอืเปล่า เขาคดิอะไรอยู่ 
อยากได้อะไร และสิ่งที่เราเจ๋ง ส�ำคญั
ส�ำหรบัเขาอย่างไร ไปช่วยให้ชวีติเขาดี
ขึ้นได้อย่างไร นี่คือสิ่งที่ผมมักจะตั้ง
ค�ำถามง่ายๆ กบัเกมการสร้างสิ่งที่เรยีกว่า
ความต้องการ สมมตุ ิ การสร้างความ
ต้องการเชิงอยากสวย มันกว้างมาก 
ต้องหาต่อว่า อยากสวยที่ว่ามานั้น อยาก
สวยแบบไหน เช่น สวยสขุภาพด ีสวย
แล้วแต่งหน้าง่าย สวยแล้วดไูม่แก่ สวย
สู้แดดได้ สวยไม่เป็นริ้วรอย ต้องดูว่า
แล้วสนิค้าคณุมนัช่วยให้เขาสวยได้แบบ
ไหน ใครที่ต้องการ นั่นคอืโจทย์ส�ำคญั

การสร้างความต้องการไม่ใช่การสร้าง
ความต้องการในสินค้า แต่เป็นการสร้าง
ความต้องการให้ลูกค้ามาซื้อเรา 
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ของคนท�ำธรุกจิและการตลาดบน Social 
Media” เขาแชร์วธิกีารสร้างความต้องการ

  เลือกท่ีใช่...ใช้ให้ตรง

ไม่เพียงแค่ธุรกิจเท่านั้นที่เต็มไป
ด้วยคู่แข่งที่เราต้องเอาชนะและสร้าง
ความต้องการเพื่อจะยืนหนึ่ง แต่
แพลตฟอร์ม Social Media เองกเ็ตม็ไป
ด้วยการแข่งขันเช่นกัน ซึ่งคนท�ำการ
ตลาดบน Social Media ต้องอัพเดต
ความเคลื่อนไหวของแพลตฟอร์มต่างๆ 
ตลอดเวลาเพื่อที่จะได้รับมือกับความ
เปลี่ยนแปลงได้ทนั

“ปัจจบุนักม็ไีลน์ที่พยายามปรบัตวั
เองให้เป็น Social Network ก่อนหน้านี้
กเ็ป็น แต่จะเป็นประเภทแชตมากกว่า 
แต่ตอนนี้พยายามท�ำ Line Timline 
มี Challenge ในแต่ละวันให้คนโพสต์
คอนเทนต์ ซึ่งกลุม่เป้าหมายจะไม่เหมอืน
ใน Facebook ซะทเีดยีว ถามกลบัมาว่าแล้ว 
Social Media ไหนที่น่าท�ำการตลาด
หรอืก�ำลงัเตบิโตกต้็องถามผู้บรโิภคก่อน
ว่าใคร เพราะแต่ละรูปแบบ แต่ละคน 
ไม่เหมอืนกนั เขาอยูก่นัคนละที่ อย่างความ
ท้าทายของ Facebook วันนี้คือถ้าคน
อายนุ้อยกว่า 22-23 ปี จะเหน็น้อยลง
บน Facebook เพราะคนวยันี้จะไปอยู่
ใน Twitter, Instagram หรอื TikTok แทน 
ส่วน 40-50 ปีอาจจะมีบน Facebook 
ระดบัหนึ่งแต่อาจจะไปอยูบ่น YouTube 
หรอื Line เยอะกว่า” 

ปัจจบุนัม ีSocial Media ให้ธรุกจิ
ได้เข้าไปท�ำการตลาดมากมายหลาย
แพลตฟอร์ม แต่การจะเข้าไปอยู ่
ในทุกแพลตฟอร์มจ�ำเป็นต้องทุ่มเวลา
และแรงในการลงมือท�ำ โดยสุรศักดิ์
แนะน�ำว่า ธรุกจิเอสเอม็อ ีอาจจะไม่ต้อง
หว่านแหในทุกแพลตฟอร์มแต่ให้เลือก
แพลตฟอร์มที่มีกลุ่มลูกค้าของเราอยู่

จรงิและดหูน้าที่ของแพลตฟอร์มให้ตรง
กบัสิ่งที่เราต้องการ

“หน้าที่แต่ละแพลตฟอร์มไม่เหมอืนกนั 
เช่น การปิดการขายจะปิดที่ไหน สร้าง
ความต้องการ สร้างที่ไหน ให้ข้อมูล
ประกอบการตดัสนิใจ ท�ำตรงไหน แต่ละที่
ไม่เหมอืนกนั บางทอีาจจะต้องท�ำวดิโีอ
ใน YouTube สกัตวัเพื่อใหค้นค้นหาเจอ 
อาจจะต้องท�ำเว็บไซต์เพื่อให้คนเข้าไป
อ่านข้อมลู แต่การไม่หว่านแห ผมเหน็ด้วย 
การหว่านแหเป็นเรื่องดถ้ีาเงนิและเวลา
เราเยอะ แต่ถ้าสมมุติวันนี้ เราขาย
คนอาย ุ25 ปีขึ้นไป TikTok อาจไม่ใช่
สิ่งที่มนัดทีี่สดุ คณุต้องตั้งกลุม่เป้าหมาย
และบทบาทของแต่ละแพลตฟอร์ม”

โดยสุรศักดิ์ได้พูดถึงรูปแบบการ
ขายหลกั 2 ประเภทนั่นคอื Chat Commerce 
และ e-Commerce ที่เขาแนะน�ำให้ธรุกจิ
เอสเอม็อต้ีองท�ำทั้ง 2 อย่างเพื่อจบักลุม่
ลูกค้าขาจรและขาประจ�ำ 

“จะมกีารขาย 2 ประเภท 1.ผ่าน
แชต เป็น Chat Commerce คนเข้ามา
คุย ถามข้อมูลและขาย อีกอย่างคือ 
e-Commerce เช่น Shopee, Lazada สอง
รปูแบบนี้ กลุ่มลกูค้าไม่เหมอืนกนั จาก
ประสบการณ์ที่เคยคยุกบัแม่ค้าออนไลน์
และลองท�ำ มคีวามน่าสนใจคอืคนบน 
Shopee ที่เข้าไปซื้อของบนนั้นไม่ได้ตั้งใจ
จะซื้อของชิ้นนั้นในบางครั้ง เหมอืนซื้อ
ของเวลาเดนิช้อปปิง เหน็แล้วกดเข้าไป
ซื้อ แต่ใครก็ตามที่เข้ามาแชตกับเรา 
แสดงว่าคนคนนั้นตั้งใจแล้วว่าจะซื้อ
ตวันี้ นี่คอืความแตกต่างของการเลอืก
แพลตฟอร์มปิดการขาย คุณต้องถาม
ตวัเองว่าอยากได้ลกูค้าขาจรหรอืลกูค้า
ที่เป็นความตั้งใจและมโีอกาสเป็นลกูค้า
ขาประจ�ำในอนาคต บางครั้งกต้็องบอก
ให้ธรุกจิเปิดร้านใน Shopee หรอื Lazada 
ไม่งั้นจะเสยีโอกาสได้ลูกค้าขาจรที่ชอบ

ช้อปปิงไป เราต้องมตีวัตนบนนั้นด้วย”

หลงัจากที่ธรุกจิท�ำการบน Social 
Media รู้ว่าต้องท�ำอย่างไร บนแพลตฟอร์ม
ไหนแล้ว สิ่งสดุท้ายที่ควรค�ำนงึเป็นอย่าง
มากนั่นคอืสิ่งที่ผูบ้รโิภคบน Social Media 
ไม่ชอบเพื่อให้ธุรกิจของคุณไม่ต้องเจอ
สถานการณ์ดราม่าแบบไม่รู้ตวั 

“บนโลก Social Media สิ่งที่ควร
ระวงัเป็นอย่างแรกคอือย่าโกหก บนโลก
ออนไลน์มปีระเดน็เกี่ยวกบัความถกูต้อง 
มีบรรทัดฐานความถูกต้อง ธุรกิจต้อง
ไม่โกหก เรื่องที่สองคือไม่ไปล้อเลียน
หรอืกดใครให้ต�่ำลง คนใน Social Media 
ไม่ค่อยชอบ เช่น ไปพูดถึงสีผิวคนอื่น 
อย่าด�ำนะ ต้องขาวนะ ไม่ได้เลย โดน
เละเลย สดุท้ายคอื การลอกเลยีนไอเดยี
คนอื่น ไม่ได้เลย 3 อย่างนี้คอืจดุส�ำคญั
ของ Social Media ที่ธรุกจิต้องระวงัไว้ 
ถ้าเราท�ำหนึ่งในสามอย่างนี้ก็จะ
เดอืดร้อนได้” เขากล่าวปิดท้าย 

การจะเป็นแบรนด์ยนืหนึ่งบน Social 
Media นั้นไม่ง่าย แต่ก็ไม่ยากเกินไป
หากคณุรูจ้กัลกูค้าของตวัเองอย่างถ่องแท้
รวมถึงเข้าหาพวกเขาอย่างตรงจุด
และถูกที่ ถูกเวลา เส้นชัยก็อยู่ไม่ไกล
เกนิเอื้อมแล้ว       

Contact
 สุรศักดิ์ เหลืองอุษากุล

นักวางกลยุทธ์การตลาดดิจิทัล
บริษัท แบรนด์เบเกอร์ จ�ำกัด

 
 http://jexep.me/ 
 jexep.me  
 surasak@ashift.co.th 
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INTERVIEW
 ยุวดี ศรีภุมมา
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

ด้วยการป้ันคอนเทนต์
อย่างเข้าใจ

ไม่ใช่สตูรส�ำเรจ็ 

 “ถามว่าข้อควรระวังในการ
ท�ำคอนเทนต์คืออะไร ผมอยาก
แนะน�ำให้ระวังส่ิงหนึ่งที่ช่ือว่า
สูตรส�ำเร็จ” เสียงบอกเล่าจาก
ผู้เชี่ยวชาญในวงการคอนเทนต์ 
ณัฐพัชญ์ วงษ์เหรียญทอง 
เจ้าของ nuttaputch.com และ
ผูก่้อตัง้บรษิทั dots Consultancy 
เหตุผลส�ำคัญที่สูตรส�ำเร็จอาจ
ท�ำให้คนท�ำคอนเทนต์หรอืแบรนด์
ตกม้าตายได้ง่ายๆ นั่นเปน็เพราะ
ทุกธุรกิจมีบริบทต ่างกัน 
สถานการณ์ต่างกันและสูตร
ส�ำเร็จ 1 สูตรไม่สามารถเนรมิต
ให้ธุรกิจประสบความส�ำเร็จได้
เหมือนกันแต่ส่ิงท่ีเป็นหัวใจหลัก
ของการท�ำคอนเทนต์คือความ
เข้าใจในบริบทของตนเอง 

ยนืหน่ึง
กลางสมรภูมิ

ธรุกจิ!

28 อุตสาหกรรมสาร



  ต้องรู้ว่าจะคุยกับใคร 

ณฐัพชัญ์ได้ให้ค�ำแนะน�ำในการท�ำ
คอนเทนต์ว่าให้หันกลับไปมองว่าการ
ท�ำคอนเทนต์ที่ดคีอืการรูว่้าเราจะพดูให้
ใครฟัง อย่าข้ามขั้นตอนและมองหา
เส้นทางลัดเพื่อให้คอนเทนต์ประสบ
ความส�ำเรจ็ 

“ผมว่าปัจจุบันเรามักไปมองหา
เทคนคิและสูตรส�ำเรจ็กนัเยอะ เหมอืน
หาทางลดั อยากจะท�ำเรว็ๆ แต่ส�ำหรบั
ผม คอนเทนต์ที่ดนีั้นเกดิจากความเข้าใจ 
เหมอืนเวลาที่เราอยากจะคยุกบัใครสกั
คน ต้องรู้ก่อนว่าคนคนนั้นคอืใคร เพื่อ
ที่จะหาเรื่องที่ถกูต้องไปคยุกบัเขา ฉะนั้น 
ถามว่าคนที่เป็นเซลส์ขายของเก่งๆ เขา
เป็นยงัไง เซลส์พวกนี้ไม่เคยท่องสครปิต์ 
แต่เขาจะสังเกตคนฟังก่อน ดูว่าคนนี้
ควรจะพดูอะไร แต่ทกุวนันี้คนส่วนใหญ่
ข้ามขั้นตอนไปถามว่าต้องท�ำอย่างไร 
ต้องเล่าอย่างไร มเีทคนคิอะไร แต่เรา
ไม่เข้าใจคนฟังก็ไม่เวิร์ก การท�ำสูตร
ส�ำเรจ็มนัอาจจะส�ำเรจ็ในบรบิทหนึ่งแต่
อาจจะส�ำเรจ็โดยไม่ได้ตอบปัญหาของ
คุณก็ได้ นี่คือเหตุผลว่าท�ำไมเราควร
ระวงัสตูรส�ำเรจ็หรอืการก๊อบป้ีคูแ่ข่ง เหน็
คนอื่นท�ำด ีฉนัท�ำตามบ้าง ง่ายๆ เลย
เหมอืนเราเหน็เพื่อนเราจบีแฟนเขา เรา
ก็ลองเอาวิธีเดียวกันไปจีบสาวดู มันก็
ไม่เวริ์ก ยกเว้นแต่ว่าเราจบีคนเดยีวกนั 
มนัใช้แบบเดยีวกนัไม่ได้ เราต้องเข้าใจ
แฟนเรามากที่สดุ” เขาเล่า

สิ่งส�ำคญัคอืการเข้าใจแก่นแท้ของ
การท�ำคอนเทนต์ว่าท�ำไมคอนเทนต์จงึ
ส�ำคัญเป็นอย่างมาก โดยณัฐพัชญ์ได้
ให้ข้อมลูว่าการท�ำคอนเทนต์นั้นเป็นสิ่ง
ที่เชื่อมโยงกับความเป็นอยู่ของมนุษย์
มาตั้งแต่สมัยก่อน โดยเรามีการเสพ
คอนเทนต์จากหลายรูปแบบทั้ง

การมองเห็น การได้ยิน ได้สัมผัส 
การรับรส ซึ่งการเสพคอนเทนต์ก็เพื่อ
ให้เราได้รูเ้หตกุารณ์ต่างๆ รูค้วามเป็นไป 
เพราะมนุษย์ต้องการจะรู ้เรื่องราว
เหล่านี้ตลอดเวลา 

“ถามว่าสิ่งที่รู ้รูเ้พื่ออะไร กเ็พื่อจะ
ตอบสนองความต้องการของมนุษย์ 
ความต้องการที่ว่าคอือะไร ถ้ามองเรื่อง
สิ่งพื้นฐานของมนษุย์จะเหน็ว่าเรามชีวีติ
วนเวยีนกบัปัจจยั 4 เราข้องเกี่ยวกบัการ
ได้มาซึ่งสิ่งเหล่านี้และมกีลไกที่เราต้องการ
รูอ้ะไรบางอย่าง เช่น กนิอะไรแล้วปลอดภยั 
กนิอะไรไม่ปลอดภยั ใส่เสื้อผ้าแบบไหน
แล้วอบอุน่ เราต้องการรูว่้ายารกัษาโรค
อนัไหนแก้โรคอะไร ทั้งหมดนี้คอืสิ่งที่เรา
ใช้ประกอบการตดัสนิใจในการเลอืกสิ่ง
ต่างๆ คอนเทนต์คอืสิ่งส�ำคญัมากเพื่อ
ให้เรารูแ้ละตดัสนิใจ 1.รูว่้าอะไรเป็นสิ่ง
ที่เราไม่ควรเจอ สิ่งไหนที่เราตอ้งแกไ้ข 
อะไรเป็นปัญหา เพราะมนษุย์เรามคีวาม
ต้องการที่จะไม่เจออะไรบางอย่างและ
ต้องการแก้ไขบางอย่างไม่ให้เกิดขึ้น 
2.ต้องการเจออะไรบางอย่าง ต้องการ
ได้มา ได้ประโยชน์ให้ชวีติเราดขีึ้น นี่คอื
แกนพื้นฐานของการท�ำคอนเทนต์ว่า
มนษุย์เราอยากได้คอนเทนต์อยูบ่นความ
ต้องการของ 2 ข้อนี้”

  ต้องเริ่มจากรู้จักตัวเอง

หากมองถึงสถานการณ์ปัจจุบัน
ของการท�ำ Content Marketing ณฐัพชัญ์

ได้เผยว่า วงการคอนเทนต์นั้นมี
การแข่งขนัที่สงูมาก อกีทั้งยงัมมีติกิารท�ำ
คอนเทนต์ที่ลกึขึ้นด้วย 

“ภาพรวม Content Marketing เรา
จะเหน็ว่าสถานการณ์ COVID-19 ท�ำให้
ธุรกิจจ�ำนวนมากถ่ายตัวเองมาท�ำ
ออนไลน์มากขึ้น เมื่อการสื่อสารเยอะ
ขึ้น คอนเทนต์เยอะขึ้น การแข่งขันก็
เยอะขึ้นและหนกัขึ้นเรื่อยๆ ทั้งช่องทาง 
ใน Social Media ต่างๆ เพื่อที่จะสร้าง
ให้คนรู้จักหรือแม้แต่การท�ำคอนเทนต์
ใน Marketplace ต่างๆ ผู้บริโภคก็ใช้
ช่องทางนี้ซื้อของมากขึ้น สิ่งที่น่าสนใจของ
คอนเทนต์ในช่วง 1-2 ปีที่ผ่านมานั้น 
คอนเทนต์จะมคีวามลกึและหลากหลาย
มากขึ้น ลกึคอืคอนเทนต์เริ่มมมีติใินการ
สร้างหลายแบบ ทั้งโฆษณาทางตรงและ
ทางอ้อม จะมเีรื่องการสร้าง Engagement, 
Branding รวมถึง Direct Sales ต่างๆ 
ส่วนความหลากหลายก็จะมีในแง่ของ
การสร้างคอนเทนต์ในสื่อไหนบ้าง เพราะ
คนเองกม็ชี่องทางรบัรู้ข่าวสารเยอะขึ้น 
แต่ที่อยากเตือนจริงๆ คือหลายคนมัก
จะตั้งแง่ว่าสื่อท�ำหน้าที่นี้ ไม่ถูกเสียที
เดยีว เพราะสื่อจรงิๆ ต้องขึ้นอยูก่บักลุม่
เป้าหมาย โลกปัจจบุนักลุม่เป้าหมายมี
ความหลากหลายมาก ทั้งแบ่งเป็น 
Generation, Psychographics, Lifestyle 
ท�ำให้จับแพตเทิร์นยาก สิ่งที่เกิดขึ้นมี
ทั้งแนวลึกและแนวกว้าง มิติของ
คอนเทนต์จะมีความซับซ้อนเยอะขึ้น

การท�ำคอนเทนต์คือการวิ่งมาราธอน ฉะนั้น 
มาราธอนแปลว่าเราต้องหมั่นสังเกต พัฒนา 
รักษาระยะอยู่เรื่อยๆ วิ่งเร็วไปก็หมดแรง
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กว่าเดมิ ฉะนั้น ต้องระวงัการหาแพตเทร์ิน
และสูตรส�ำเร็จ มันอาจจะเกิดขึ้นได้
ในบริบทของตลาดและการสื่อสาร
ที่ไม่ซับซ้อน แต่วันนี้ตัวแปรเยอะมาก 
ท�ำให้เราไม่สามารถใช้สูตรเดมิๆ ได้”

เมื่อการท�ำคอนเทนต์ไม่มสีตูรส�ำเรจ็ 
ไม่มีอะไรตายตัว ไม่มีอะไรถูกและผิด
เสมอไปแต่การจะสร้างคอนเทนต์ที่ดี
ส�ำหรบัธรุกจิ คณุจะต้องกลบัไปท�ำความ
รู้จกัธรุกจิของตวัเอง รู้ว่าตวัเองต้องการ
อะไรเพื่อให้คอนเทนต์ท�ำงานได้ตรงจดุ 

“ถามว่าธุรกิจดั้งเดิมต้องท�ำ
คอนเทนต์สมัยใหม่ไหม ก็ไม่ใช่ทีเดียว 
เราไม่ได้บอกว่าการท�ำคอนเทนต์แบบใหม่
ถกูเสมอไป บางธรุกจิ ท�ำคอนเทนต์ขาย
อย่างเดียวก็อยู่ได้ ไม่ต้องสร้างแบรนด์
อะไรกอ็ยู่ได้ เขามวีธิขีองเขา ถ้าคณุรู้ว่า 
Target หรอืกลุ่มลูกค้าคอืใคร สิ่งส�ำคญั
คอืต้องเข้าใจว่าคอนเทนต์หรอืการสื่อสาร
มนัคอื Marketing Tactics แต่ Tactics จะ
เกดิขึ้นได้เมื่อคณุม ีStrategy คอนเทนต์
ที่ดเีกดิจากการวางกลยทุธ์ที่ด ีซึ่งการจะ
เกิดการวางกลยุทธ์คอนเทนต์ที่ดีก็ต้อง
มกีลยทุธ์ทางธรุกจิที่ใช่ การท�ำคอนเทนต์
มนัคอืการท�ำอนัที่ใช่และเหมาะกบัธรุกจิ
ของคณุ ดกูนัที่ Quality Content ที่เหมาะ
สมกับสถานการณ์และกลยุทธ์ของคุณ
ในช่วงเวลานั้นๆ”

ณฐัพชัญ์ได้เสรมิต่อว่า การท�ำคอนเทนต์
ไม่ใช่การวิ่งระยะสั้นแต่เป็นการวิ่งมาราธอน 
ใครที่ก�ำลังมองหาทางลัดสู่ความส�ำเร็จ 
การท�ำคอนเทนต์อาจจะไม่ใช่ค�ำตอบ
ส�ำหรบัคณุ 

“การท�ำคอนเทนต์ไม่เคยเป็นการ
วิ่งระยะสั้นอยูแ่ล้ว มนัคอืการวิ่งมาราธอน
โดยธรรมชาติ ผมมักจะเปรียบเสมอ
ว่าการท�ำคอนเทนต์คอืการวิ่งมาราธอน 

ฉะนั้น มาราธอนแปลว่าเราต้องหมั่น
สงัเกต พฒันา รกัษาระยะอยู่เรื่อยๆ วิ่ง
เรว็ไปกห็มดแรง แต่จะท�ำอย่างไรให้เรา
วิ่งต่อเนื่องในระยะยาวได้ ในวนันี้มคีูแ่ข่ง
มาวิ่งกบัเราเยอะขึ้นมาก เราต้องรู้ว่าจะ
รกัษาจงัหวะการวิ่งอย่างไรเพื่อให้เราอยู่
ในจดุยนืและเกมการแข่งขนัต่อไปได้ ซึ่ง
ไม่มคี�ำตอบตายตวั เพราะทกุคนมบีรบิท
ต่างกัน ทั้งเรื่องของก�ำลังทรัพย์ในการ
ท�ำคอนเทนต์ ธุรกิจที่เป็นขาขึ้น ขาลง 
บางธรุกจิกก็�ำลงัจ�ำศลีในช่วง COVID-19 
การที่คณุจะยนืระยะและวิ่งต่อไปได้ คณุ
ต้องรู้จักตัวเอง รู้จักตลาด รู้จักลูกค้า 
รู้จักคู่แข่ง เข้าใจบริบทเหล่านี้ เข้าใจ
ปัจจัยที่มีผลต่อธุรกิจเพื่อจะได้บอกว่า
เราควรท�ำอะไรต่อไป” 

แน่นอนว่า คอนเทนต์ที่ดีนั้นไม่มี
สตูรตายตวั แต่ถ้าคณุเข้าใจในกระบวนการ
ท�ำคอนเทนต์ เข้าใจว่าท�ำไปเพื่ออะไร 
ไม่ว่าจะบริบทไหนก็จะสามารถสร้าง
คอนเทนต์ที่เหมาะส�ำหรบัตวัเองได้ 

“กระบวนการคิดคอนเทนต์ ไม่ใช่
กระบวนการที่ซบัซ้อน เป็นกระบวนการ
ที่ท�ำมาตั้งแต่สมยัโบราณแต่ว่าเรามกัจะ
ไม่ค่อยท�ำกนัเท่าไร ในการวางแผนใดๆ 
ต้องเริ่มต้นจากการวเิคราะห์สถานการณ์
ก่อน เราต้องคิดก่อนว่าปัญหาของเรา
คอือะไร เรามคีวามต้องการอะไร กลุ่ม
เป้าหมายของเราคอืใคร เราต้องเคลยีร์
ตรงนี้ก่อน เมื่อเราเข้าใจปัญหาและกลุม่
เป้าหมายแล้ว โอเค ฉนัมปีัญหาเรื่องนี้ 
มีปัญหาแบบนี้ ต้องการสื่อสารออกไป
เพราะคอนเทนต์มันคือการสื่อสาร เรา
ต้องคิดก่อนว่าเราต้องการสื่อสารไปหา
ใคร ถ้าจะสื่อสารกับคนกลุ่มนี้ให้เกิด
ความสัมฤทธิผล ต้องคิดต่อว่าเพื่อให้
สมัฤทธผิลแบบนี้ เราต้องมสีารแบบไหน 
มนัคอื Message Strategy คณุจะออกแบบ

สารแบบไหนเพื่อให้คนกลุ่มนี้ได้รับสาร
แล้วน�ำไปสู่การแก้ปัญหาที่ธรุกจิเราเจอ
อยู่ เมื่อม ีMessage Strategy ที่ชดัเจน 
จะน�ำเราไปสู่ Channel Strategy ว่าคณุ
จะเอาสารไปปล่อยที่ไหน ไปปล่อยอย่างไร 
ท้ายที่สุดแล้วเวลาจะเริ่มต้น ยังไม่ต้อง
คยุว่าท�ำคอนเทนต์อย่างไร แต่ให้คยุก่อน
ว่าปัญหาคณุคอือะไร จะคยุกบัใคร จะ
คยุกบัเขาว่าอะไร ต้องคดิ 3 อย่างนี้ให้
เชื่อมโยงกนัก่อน สมมตุมิคีนถามว่าจะ
เล่าเรื่องสินค้านี้ดีไหม ผมจะถามกลับ
ว่าแล้วจะเล่าท�ำไม เล่าให้ใครฟัง ท�ำไม
ต้องเล่าเรื่องนี้ สิ่งส�ำคัญคอืการตโีจทย์
ให้แตกว่าคณุก�ำลงัท�ำสิ่งเหล่านี้เพื่อที่จะ
แก้ปัญหาการตลาดอะไร” 

การจะสร้างความส�ำเร็จในการท�ำ
คอนเทนต์นั้นไม่ง่ายและรวดเร็วเหมือน
การวิ่ง 100 เมตร แต่ต้องอาศัยระยะ
เวลา อาศัยความทุ่มเท คุณอาจจะ
เหนื่อยกายและท้อใจ แต่ปลายทางของ
การวิ่งมาราธอนนั้นย่อมหอมหวานกว่า
แน่นอน 

Contact
 ณัฐพัชญ์ วงษ์เหรียญทอง

เจ้าของ nuttaputch.com และผู้ก่อตั้ง
บริษัท dots Consultancy 

 
 www.nuttaputch.com
 nuttaputchdotcom 
 nuttaputch@dots-

consultancy.com 
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INTERVIEW
 รุจรดา วัฒนาโกศัย
 SME Thailand

 เมื่อถามว่าข้อมูล หรือ Data 
ส�ำคัญกับการท�ำธุรกิจในยุคนี้
อย่างไร  ณัฐพล ม่วงท�ำ เจ้าของ
เพจการตลาดวันละตอน ได้ให้
ค�ำตอบว่า ในตอนนี้ Data มี
ความส�ำคัญในระดับเป็นหัวใจ
ของการท�ำธุรกิจ ท�ำให้จาก
เดิมที่เคยตัดสินใจจากการเดา
เป็นหลัก พอมี Data ก็ท�ำให้ได้
รู้ได้เห็นความจริงมากข้ึน ได้
เจาะไปถึงพฤติกรรมท่ีแท้จริง
ของผู้บริโภค และน�ำไปสู่การ
คว้าโอกาสทางธุรกิจที่ซ่อนอยู่
ได้เร็วขึ้น

ในวันนี้การเก็บข้อมูลจึง
ไม่ใช่แค่การสร้างแต้มต่อ และ
เป็นส่ิงท่ีจะท�ำให้ธุรกิจอยู่รอด
และอยู่ได้นานต่างหาก 

เลกิเดาใจผู้บริโภค

ใช้ DATA
พสูิจน์ Insight
สร้างกลยุทธ์การตลาด

ทีฉ่บัไวและใช่กว่า
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  มองความจริงผ่าน Data

หากย้อนไปมองการท�ำธุรกิจ
ในยุคก่อน ผู้ประกอบการโดยเฉพาะ
รายเล็กมักคิดเอาเองว่า ลูกค้ากลุ่ม
เป้าหมายเป็นใคร เป็นคนแบบไหน 
เรียกว่าตัดสินใจโดยใช้หลักการเดา 
แต่ในยุคที่การท�ำธุรกิจวิ่งอยู่บนโลก
ดิจิทัลมีข้อมูลอยู่ทุกจุด ถ้ามองให้ออก
แล้วน�ำมาใช้จะท�ำให้ผู้ประกอบการ
เปลี่ยนจากการ “เดา” มาเป็นการ 
“ดูก่อน” ว่ามีอะไรเกิดขึ้นจริงๆ บ้าง 
แล้วค่อยไปท�ำความเข้าใจว่าสิ่งที่
เกิดขึ้นนั้นเพราะอะไร

ณัฐพลยกตัวอย่างให้เห็นภาพชัด
จากกรณีร้านอาหารคลีนที่ขายผ่าน
ช่องทางออนไลน์เพียงอย่างเดียว ซึ่ง
พอเอาข้อมูลมาดูถึงได้พบว่าร้านขาย
ดีเฉพาะวันจันทร์กับวันพฤหัสบดี แถม
ยังขายดีเฉพาะตอนเช้า แต่ในวันอื่น
ยอดขายตกลงมา จากข้อมูลนี้เองที่
ท�ำให้ค้นพบพฤติกรรมของผู้บริโภค
อาหารคลีนมักจะสั่งเช้าวันจันทร์แล้ว
กินถึงวันพุธ และสั่งวันพฤหัสบดีส�ำหรับ
กินถึงวันศุกร์ แต่วันเสาร์-อาทิตย์จะ
เป็น Cheating Day ข้อมูลเพียงเท่านี้
น�ำไปสู่การวางแผนจ้างงาน จากที่เคย
ต้องจ้างคน 5 คนทุกวันปรับมาเป็นวัน
จันทร์และพฤหัสบดีจ้าง 5 คน และวัน
อื่นเหลือแค่ 1-2 คน หรือสามารถเอา
ทรัพยากรบุคคลไปท�ำธุรกิจอื่นๆ เพิ่ม
ได้

“เมื่อก่อนเจ้าของร้านไม่เคยรู้ว่า
ต้องท�ำอย่างไร จ้างคนแค่ไหน ต้อง
ขยายสาขาไหม แต่การเก็บ Data ท�ำให้
เขารู้ว่าวันไหนทรัพยากรเหลือจะได้เอา
ไปใช้ท�ำอย่างอื่น ต่อเงนิให้งอกเงย นี่ละ
คือการดูข้อมูลจริง ไม่ใช่การเดา” 

  รู้ Data รู้ว่าสร้างยอดขาย
อย่างชาญฉลาดได้อย่างไร

ความต ้องการพื้นฐานของ
ผู้ประกอบการทั่วไปคือ อยากเพิ่ม
ยอดขาย แต่การจะเพิ่มยอดขายได้นั้น 
สิ่งที่ต้องรู้คือ คนกลุ่มไหนที่ซื้อเยอะ 
คนกลุ่มไหนที่เคยซื้อบ่อยแล้วไม่มา
ซื้ออีก ข้อมูลเหล่านี้จะท�ำให้เราสามารถ
เลือกใช้เงินการตลาดได้ฉลาดขึ้น

ณัฐพลบอกว่า “ใจความส�ำคัญ
ของการเก็บ Data คือเราอยากรู้ว่าเงิน
แต่ละบาทมาจากไหน มาจากใคร และ
มาซื้ออะไร ซึ่งข้อนี้ส�ำคญัที่สดุ สมมตุว่ิา
เราขายสินค้าได้เงิน 30,000 บาท แต่
ถ้าไม่รู ้เลยว่าเงินจ�ำนวนนี้มาเพราะ
อะไรและมาจากใคร เราจะไม่รู้เลยว่า
ต้องเดินหน้าต่อไปทางไหน”

ตัวอย่างจากกรณีธุรกิจขายรองเท้า
หนังที่เผชิญวิกฤตในช่วงโควิด-19 ระลอก
แรก ที่รัฐบาลประกาศล็อกดาวน์ ห้าง
สรรพสินค้าต้องปิดท�ำการทั้งหมด ท�ำให้
ขายสินค้าผ่านช่องทางหลักที่เป็น
หน้าร้านไม่ได้ และร้านมข้ีอมลูจากการ
ขายออนไลน์น้อยมาก คดิเป็น 2 เปอร์เซน็ต์
จากยอดขายเท่านั้น แต่มีน้อยก็ยังดี
กว่าไม่มีเลย ร้านขอข้อมูลยอดขาย
จากผู ้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลสมา
วิเคราะห์จึงได้เห็นพฤติกรรมผู้บริโภค
และน�ำมาจัดแบ่งกลุ่มลูกค้า

กลุ่มแรก คือ Shoes Lovers คือ 
คนที่ซื้อรองเท้าหนังแล้วยังไม่ทันพังก็
ซื้ออีก โดยเฉลี่ย 6 เดือนซื้อ 1 คู่ ระยะ
เวลาที่กลบัมาซื้อซ�้ำอยู่ที่ประมาณ 87 วนั 
สามารถท�ำโปรโมชัน ซื้อรองเท้าได้

ใจความส�ำคัญของการเก็บ Data คือ
เราอยากรู้ว่าเงินแต่ละบาทมาจากไหน
มาจากใคร และมาซื้ออะไร ซึ่งข้อนี้ส�ำคัญที่สุด
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พร้อมที่ขัดรองเท้า โดยที่ไม่ต้องรีบ
ให้โปรโมชันส่วนลด เพราะลูกค้าจะ
กลับมาซื้อเอง ไม่ต้องเอาส่วนลดไป
ให้กับลูกค้าที่อย่างไรก็ซื้ออยู่แล้ว แล้ว
ให้ส่วนลดกับคนที่ต้องสะกิดถึงจะซื้อ 
และอีกกลุ่มคือ คนที่ชอบ New Collection 
หรือ Limited Edition 

“เมื่อรู้แบบนี้ท�ำให้เลือกท�ำการ
ตลาดได้ฉลาดขึ้น เป็นการปรบัการตลาด
ให้ Personalize ตรงกบัใจลูกค้าแต่ละ
กลุ่มได้ดยีิ่งขึ้น ในแง่ของคนที่ท�ำธรุกจิ
กต้็องเลอืกที่จะดแูลลกูค้าเก่าให้อยู่กบั
เราได้ดกีว่า ไม่ใช่เอาโปรไปยดัแต่ลกูค้า
ใหม่ ผมเชื่อว่าบางธรุกจิจะมตี้นทนุอยู่ 
นั่นคอืต้นทนุในการหาลูกค้าใหม่ หาก
ค�ำนวณแล้วว่าการหาลกูค้าใหม่ถกูกว่า
รกัษาลูกค้าเก่า นั่นกเ็ป็นเหตผุลในการ
ตดัสนิใจในการท�ำการตลาดแล้ว แต่ถ้า
บางธุรกิจค้นพบว่าหาลูกค้าใหม่แพง
กว่ารกัษาลกูค้าเก่า เขากอ็าจไม่ได้โฟกสั
กบัการหาลกูค้าใหม่มาก เอาเงนิไปดแูล
ลูกค้าเก่าให้ดขีึ้น

“แตค่�ำถามแรกก่อนจะแบ่งลกูค้า
เก่าหรอืลกูค้าใหม่ เรารู้แล้วหรอืเปล่าว่า
ลูกค้ากลุ่มไหนที่ท�ำก�ำไรให้เราดีที่สุด 
ฉะนั้น บรรดาห้างฯ ต่างๆ ถึงได้มี
พริวิเลจส�ำหรับลูกค้าเอ็กซ์คลูซีฟ 
บางห้างฯ ม ีReserved car park เกอืบ
ทั้งชั้นเพื่อลูกค้ากลุ่มเอ็กซ์คลูซีฟที่อาจ
จะไม่ค่อยมาด้วยซ�้ำ แต่คนกลุ่มนี้มี
จ�ำนวนน้อยแต่ท�ำก�ำไรให้ธุรกิจมาก 
หลักการใช้ Data เหมือนหลักการท�ำ 
Pareto Marketing หรอื 80/20 แต่เมื่อ
ก่อนเราไม่รูว่้าใครคอื 80 ใครคอื 20 แต่ 
Data ท�ำให้รู้ว่ากลุ่มนี้คือ 20 ฉะนั้น 
ทุ่มเงนิให้เขาไปเตม็ที่เลย”

  How-to เก็บข้อมูลที่ซ่อนอยู่

เชื่อหรือไม่ว่าในยุคดิจิทัลแบบนี้ 
ผู้ประกอบการเก็บข้อมูลอยู่ตลอดเวลา
เพียงแต่อาจจะไม่รู้ตัว โดยเฉพาะร้าน
อาหารที่ส่วนใหญ่ขายผ่านแพลตฟอร์ม
ดลิเิวอร ีแพลตฟอร์มเหล่านี้เป็นเครื่องมอื
ในการเกบ็ข้อมลูอยูแ่ล้ว ทกุบลิ ทกุใบเสรจ็ 
ทุกการสั่งซื้อที่เกิดขึ้น เรียกได้ว่า
เป็นแหล่งข้อมูลชั้นดี เช่นเดียวกันกับ
คนที่ขายของผ่านช่องทางออนไลน์ 
อี-มาร์เก็ตเพลสต่างๆ ล้วนมีระบบหลัง
บ้านเก็บข้อมูลอยู่ตลอดเวลาทุกครั้ง
ที่มีลูกค้ากดซื้อ สิ่งเหล่านี้คือข้อมูลที่
ผู้ประกอบการขอจากแพลตฟอร์มแล้ว
เอามาวิเคราะห์และใช้ต่อได้ 

“ผมแนะน�ำว่าควรเก็บทุกการ
ซื้อ-ขายที่เกิดขึ้น ต่อให้ไม่มีอะไรเลย
แต่ถ้าคุณขายของออนไลน์แล้วมีลูกค้า
ทักแชตมา แชตลูกค้าก็เป็น Data แต่
อาจจะไม่ได้อยู่ในรูปแบบที่พร้อมใช้
งาน ถ้าเอาข้อมูลจากแชตมากรอกใส่
โปรแกรม Excel เป็นคอลัมน์แยก
ประเภท ชื่อลูกค้า วันที่สั่ง เวลาที่ส่ง 
สินค้าที่ซื้อ จ่ายเงินผ่านอะไร เป็นเงิน
กี่บาท พอสะสมไว้เราก็มี Raw Data 
(ข้อมูลดิบ) แล้ว ซึ่งต้นทุนการเก็บข้อมูล
คือเวลา”

แม้กระทั่งในกรณีที่ขายสินค้าแบบ
ออฟไลน์ ผู้ประกอบการอาจต้องลงทุน
กบัเครื่อง POS สกัเครื่อง หรอืใช้เครื่องมอื
ง่ายๆ อย่าง Excel หรือ Google Sheet 
ที่เปิดให้ใช้ฟรี เริ่มจากของถูกๆ ง่ายๆ 
ใกล้ตัวก่อน ท�ำให้เก่งแล้วค่อยลงทุน
มากขึ้น

“Data มันมีอยู่รอบตัวแค่ต้องมอง
ให้ออกว่ามันอยู่ตรงไหน เอามาใช้ได้
เลยไหม หรือต้องเอามาเตรียมให้พร้อม
ใช้หรือเปล่า” ณัฐพลทิ้งท้าย 

หลักการใช้ Data เหมือนหลักการท�ำ
Pareto Marketing หรือ 80/20 แต่เมื่อก่อน
เราไม่รู้ว่าใครคือ 80 ใครคือ 20 แต่ Data 
ท�ำให้รู้ว่ากลุ่มนี้คือ 20 ฉะนั้น ทุ่มเงินให้เขาไป
เต็มที่เลย

Contact
 ณัฐพล ม่วงท�ำ

เจ้าของเพจการตลาดวันละตอน, ผู้เขียน
หนังสือ Personalized Marketing และ 
Data Driven Marketing

 
 www.everydaymarketing.co 
 EverydayMarketing.co
  08 5666 5380
 nattaponeverydaymarketing

.co
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INTERVIEW
 ยุวดี ศรีภุมมา
 ฝ่ายภาพ SME Thailand

ป้ันธุรกจิโตได้
แบบไม่ตกเทรนด์

 หลายคนอาจเคยได้ยินค�ำว่า “Design is everything” ดีไซน์คือทุกอย่าง ลองมองรอบตัวคุณ 
ทกุอย่างผ่านกระบวนการคดิและการดไีซน์มาทัง้สิน้ ดไีซน์จงึผสมกลมกลนือยูใ่นชวีติประจ�ำวนั หากคณุ
เป็นผู้ประกอบการที่อยู่ในแวดวงดีไซน์หรืออยากปั้นแบรนด์ให้ประสบความส�ำเร็จ ต้องให้ความส�ำคัญ
กับเรื่องของดีไซน์

อย่างไรก็ตาม เรื่องของดีไซน์นั้นสามารถแยกย่อยได้หลายประเภท เช่น แพ็กเกจจิ้งดีไซน์ โปรดักต์
ดไีซน์ ตลอดจนเรือ่งของการสร้างแบรนด์และตัวตนของธรุกจิ โดย สมชนะ กงัวารจติต์ ผูก่้อต้ัง PROMPT 
DESIGN และนักออกแบบที่คว้ารางวัลระดับโลกจะมาเล่าเรื่องการท�ำตลาดผ่านงานดีไซน์ให้ฟัง

เทคนิค
การท�ำตลาดผ่านงานดีไซน์
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“จรงิๆ สนิค้าทกุอย่างมดีไีซน์เข้าไป
เกี่ยวข้อง สินค้าไม่สวย สินค้าตลาด 
เก้าอี้ในร้านก๋วยเตี๋ยว เก้าอี้ในงานบวช
ก็ถือว่าดีไซน์หมดนะ พวกนี้ผ่าน
กระบวนการคิดและออกแบบมาหมด 
แต่จะใส่สุนทรียะความงามมากน้อย
ต่างกนั ดงันั้น ดไีซน์แปลว่าการแก้ปัญหา 
เมื่อไรที่ผู้บรโิภคมปีัญหาอะไร เช่น ฉนั
อยากได้เก้าอี้ที่แขง็แรงแต่ราคาถกูมาก
และท�ำมาจากพลาสติก เพราะทุกคน
ต้องใช้ ทุกที่ต้องใช้ เนี่ยละ ดีไซน์จะ
เข้าไปแก้ปัญหาในกระบวนการว่าอะไร
จะถูกที่สุด ท�ำไมต้องเจาะรูใหญ่
ขนาดนั้น เพราะต้องรับแรงแค่บางจุด
ก็ท�ำให้แข็งแรงแล้ว นี้ก็ดีไซน์แล้ว
เพียงแต่ไม่ได้เน้นสุนทรียะความงาม 
แต่เน้นการใช้งานเป็นส่วนใหญ่ แบบนี้
อาจจะเน้นไปทางตลาด Mass แต่ถ้า
งานดีไซน์บางงาน เฟอร์นิเจอร์สวยๆ 
แต่งห้อง แต่งบ้านหรือคอนโดมิเนียม
แพงๆ เก้าอี้ก็จะอีกแบบหนึ่ง ดังนั้น 
มนัคนละกลุ่มเป้าหมายกนั”

แต่กว่าที่แบรนด์หนึ่งแบรนด์
หรือธุรกิจหนึ่งธุรกิจจะเกิดขึ้นได้ ไม่ใช่
เรื่องง่ายเหมือนร่ายคาถา ต้องผ่าน
กระบวนการคิด ผ่านการดีไซน์ ผ่าน
การผลิต ซึ่งสมชนะได้เล่าถึงกระบวนการ
ของการเกิดแบรนด์หนึ่งแบรนด์ก่อน
วางขายว่ามีด้วยกัน 3 ขั้นตอนหลัก 

1.ศึกษาตลาด หาช่องว่าง

2.สร้างแบรนด์

3.ท�ำการสื่อสารผ่านบรรจุภัณฑ์ 

โลโก้ 

“สมมุติว่าโจทย์ส�ำหรับคนที่ไม่มี
อะไรเลย โปรดักต์ก็ไม่มี มีแต่เงินลงทุน 
วธิกีารคอืเราต้องรูก่้อนว่าผูป้ระกอบการ
คนนั้นเก่งอะไร ถ้าสมมุติเขาสามารถ
ท�ำขนมต่างๆ ได้หลากหลายแต่ไม่รู้จะ
ท�ำอะไร เราก็จะมาหาตลาดว่าตลาด
ในปัจจุบันและอนาคตจะเป็นทิศทาง
ไหน ศึกษาตลาด ดูคู่แข่ง ดูช่องว่าง
แล้วปักหมุดตรงนี้ จากนั้นก็น�ำไปเสนอ
ลูกค้า ถ้าโอเคในทิศทางนี้เราจะคิด 
Product Concept ให้ ไม่ได้คิดตัวสินค้า
นะแต่เป็นแนวทางให้เขาว่าน่าจะเป็น
แบบนี้ โยนไม้ต่อให้เขาไปพัฒนาตัว
สนิค้า จากนั้นก็เข้าสู่กระบวนการสร้าง
แบรนด์ ดูตัวตนของเขาว่าเป็นอย่างไร 
เป็นคนประมาณไหน จรติจะก้านอย่างไร 
พอเซตแบรนด์เสร็จ มีโปรดักต์ มีตลาด 
หลังจากนั้นค่อยดีไซน์ทีหลัง ท�ำตั้งแต่
ชื่อ โลโก้ แพ็กเกจจิ้งจนถึงการสื่อสาร 
ตั้งแต่ต้นทางยันปลายทาง”

 เล็งให้ตรงเป้า

เมื่อทุกอย่างพร้อมกระโจนเข้าสู่
ตลาด ทั้งสนิค้า รูปร่างหน้าตาและตวัตน
ของแบรนด์ จากนั้นคือการสื่อสาร
ออกไปให้ผูบ้รโิภคเป้าหมายได้รูจ้กัคณุ 
สิ่งส�ำคัญของการท�ำตลาดนั่นคือเล็ง
เป้าหมายไปที่ลูกค้าให้ตรงจดุ

“ถ้าธุรกิจเอสเอ็มอีเขามีก�ำลังทุน
ในการสื่อสารได้อย่างจ�ำกดั ควรสื่อสาร

ไปที่ตลาดเป้าหมายก่อน แล้วแต่โจทย์
ของตลาดเป้าหมายนั้น ถ้าเราใช้วธิกีาร
เดยีวกบัเจ้าใหญ่ ยงิโฆษณาไปสื่อ Mass 
ยงิหนงั ยงิออนไลน์ ลงไปเป็นหมื่นเป็น
แสน อาจไม่ใช่ทางของเอสเอ็มอี เรา
ต้องค่อยๆ หากลุม่เฉพาะของตวัเองมา
ให้ได้ สมมตุขิายข้าวไรซ์เบอร์ร ีต้องไป
ดูว่าใครน่าจะเป็นกลุม่หลกั ค่อยๆ เจาะ
ไปทลีะกลุม่ เช่น เริ่มจากขายที่สนัตอิโศก
ดไีหม น่าจะรกัสขุภาพ หรอืถ้าพวกข้าวของ
เครื่องใช้ดีไซน์ ผมว่ากลุ่มเป้าหมาย
ค่อนข้างชัดเจนคือคนรุ่นใหม่ที่มีความ
ทนัสมยั อาจจะอยูใ่นวยัท�ำงานตอนต้น
หรอืตอนปลาย แต่ถ้าอาย ุ60 ขึ้น น้อย
ที่จะเสพงานดไีซน์จดัๆ ดงันั้น เราต้อง
ท�ำการโฟกสัไปที่กลุม่เป้าหมายหลกั ดวู่า
พวกเขาเสพอะไรในแต่ละวัน เสพทีวี
ไหม วิดีโอไหมแล้วไปโฆษณาในสิ่งที่
เขาเสพ เช่น เขาอาจจะสิงอยู่ในเพจ 
Room Magazine หรอืบ้านและสวน เรา
กเ็น้นไปท�ำการตลาดตรงช่องทางนั้น”

อกีหนึ่งกลยทุธ์ที่จะช่วยให้การท�ำ
ตลาดของงานดีไซน์นั้นน่าสนใจยิ่งขึ้น
คอืการมเีรื่องราวที่น่าฟัง แต่การจะเลา่
ยาวๆ นั้นอาจจะดูน่าเบื่อไปสักหน่อย
และไม่เหมาะกับพฤติกรรมการเสพ
คอนเทนต์ของชาวไทย ฉะนั้น การหั่น
เรื่องราวของแบรนด์ออกเป็นตอนๆ 
น่าจะช่วยเพิ่มความสนุกและสร้าง
ความน่าตดิตามได้ดยีิ่งขึ้น 

Design
is everything

บรรจุภัณฑ์คือสิ่งที่อยู่ใกล้ผู้บริโภคมากที่สุด
หากคุณให้ความส�ำคัญน้อย คุณอาจก�ำลังละเลย
ผู้บริโภค แต่ถ้าให้ความส�ำคัญเยอะก็จะสร้าง
ความประทับใจและอยู่ในใจเขาได้มากขึ้น
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“เดี๋ยวนี้สนิค้าดไีซน์นั้นมเีรื่องของ
ตลาดออนไลน์มาเกี่ยวข้อง ปัญหาคอื
ถ้าเราดีไซน์ไปแล้ว ไม่ได้ต่างจากจีน
หรอืไม่มเีรื่องราว ไม่มสีตอรี่ สดุท้ายจะ
โดนจนีกนิเรยีบ ดงันั้น วธิกีารคอืดไีซน์
ของเราจะต้องยนูคิประมาณหนึ่งและมี
เรื่องราวต่างๆ ที่จะช่วยสนับสนุน แต่
ปัญหาของ Storytelling นั้นคอืคนไทย
ไม่ค่อยเสพ Story ไม่ได้เป็นนักอ่าน
เหมอืนฝรั่ง ฉะนั้น เรื่องราวที่จะมาเล่น
กับคนไทยจะต้องหั่นออกมาเป็นช่วงๆ 
ค่อยๆ สื่อสารกบัเขา คนไทยไม่สามารถ
อดทนได้ที่จะต้องนั่งฟังเรื่องราวของ
แบรนด์หนึ่งตั้งแต่ต้นจนจบ วธิกีารคอื
ต้อง Hook เขาทลีะค�ำ ทลีะประโยคให้
รวมๆ กนัแล้วคดิว่า อ๋อ แบรนด์นี้เป็น
อย่างนี้  ท�ำให้คนอยากตดิตาม”

  รู้ตลาด เข้าใจผลิตภัณฑ์ ตอบ
โจทย์ความต้องการ

แม้ปัจจุบัน ธุรกิจดีไซน์จะเติบโต
อย่างต่อเนื่องจากพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคยุคใหม่ที่เปิดรับและเสพงาน
ดีไซน์มากขึ้น แต่ปัญหาหลักของธุรกิจ
ดีไซน์นั่นคือการโดนประเทศจีนตีวง
ล้อมด้วยการส่งสินค้าดีไซน์ราคาถูก
แถมยังมีนวัตกรรมใหม่ๆ เกิดขึ้นมากมาย
จนท�ำให้หลายแบรนด์ต้องปาดเหงื่อ 

“ธรุกจิดไีซน์พวกออกแบบผลติภณัฑ์ 
ข้าวของเครื่องใช้นี่ก�ำลงัเจอปัญหาใหญ่
เลย เพราะว่าประเทศจนีท�ำทกุอย่างได้
รวดเรว็ เปน็ประเทศที่ใครท�ำอะไรไม่ได้ 
เขาท�ำได้ ไทยเราอาจจะมโีรงงานกจ็รงิ 
ดลีง่ายกว่ากจ็รงิ แต่มข้ีอจ�ำกดัมากกว่า 
เช่น พมิพ์เทคนคินี้ไม่ได้ ฉดีพลาสตกิ
แบบนี้ไม่ได้ ต้องให้จนีท�ำ แม้จะมเีครื่อง
ท�ำแต่ก็มุ่งไปท�ำชิ้นส่วนรถยนต์เพราะ
งานของเอสเอ็มอีไม่ท�ำก�ำไร แต่ที่จีน
ท�ำได้ทุกอย่าง นี่เป็นปัญหาหนึ่งของ
ธรุกจิออกแบบผลติภณัฑ์”

แต่ปัญหากย็งัมทีางออก สมชนะ
ได้พดูถงึวธิกีารเอาชนะตลาดดไีซน์ของ
จีนที่ก�ำลังบุกเข้ามาอย่างต่อเนื่องด้วย
การให้ธรุกจิไทยหนักลบัมามองคนไทย
ว่า พวกเขาต้องการอะไรกนัแน่ เพราะ
สดุท้ายกไ็ม่มใีครที่จะเข้าใจความต้องการ
ของคนไทยเท่ากบัคนไทยด้วยกนัเอง 

“สมมุติถ้าผมเป็นเจ้าของบริษัท
ฉีดพลาสติก สิ่งที่ผมมอง ถ้าจะไปสู้
กับจีนให้ท�ำตะกร้า คงจะสู้ไม่ไหว แต่
ผมจะลองกลับมาศึกษาว่าคนไทยอย่าง
เรา ตะกร้าแบบคนไทยที่ใช้งานแบบ
ไทยๆ มีพฤติกรรมแบบไทยๆ คนไทย
จะมีพฤติกรรมใช้ตะกร้าเก็บของ
ในแบบของเราเอง ซึ่งแน่นอนว่าคนจีน
คงไม่ได้ใช้เหมือนไทย 100 เปอร์เซ็นต์ 
ถ้าเราลองศึกษาผู้บริโภคไทยอย่าง
ถ่องแท้และมองปัญหาของพวกเขา
ออก เราก็จะได้ตะกร้าในแบบฉบับของ
เรา เราจะฉีดตะกร้าออกมาขายคน 
ในประเทศเราได้ เพราะจนีไม่มวีนัเข้าใจ
เรื่องนี้ดีเท่าเราแน่ๆ” เขาเล่า 

ส�ำหรับบรรจุภัณฑ์ เขามองว่ามี
ความส�ำคัญมากกว่าการเป็นแค่สิ่งห่อ
หุ้มผลิตภัณฑ์แต่ยังเป็นเครื่องมือทางการ
ตลาด เป็นรูปร่างหน้าตาของแบรนด์ 
เป็นตวัตนของแบรนด์ ท�ำให้การออกแบบ
บรรจภุณัฑ์ในยคุนี้ส�ำคญัไม่แพ้เรื่องอื่นๆ 

“บรรจุภัณฑ์คือเครื่องมือด้านการ
ตลาดอย่างหนึ่ง พดูง่ายๆ คอืบรรจภุณัฑ์
คือสิ่งที่อยู ่ใกล้ผู ้บริโภคมากที่สุด 
เป็นตวัแทนของแบรนด์เลย หมายความว่า
พวกหนังโฆษณา หรือจะเป็นอีเวนต์ 

สื่ออื่นๆ ไม่ได้อยู่ใกล้ผู้บริโภคเท่านี้ 
เขาอาจจะสัมผัสจริงแต่ไม่ได้ลิ้มลอง 
บรรจุภัณฑ์มันอยู่ใกล้ ท�ำให้คนเราได้
เห็น ได้ลองจับ ได้สัมผัส ได้เปิด ได้
ดื่ม ได้กิน ฉะนั้น ประสบการณ์ที่
ผู้บริโภคมีต่อบรรจุภัณฑ์นั้นค่อนข้าง
ใกล้ชดิ ลองให้ผู้ประกอบการลองคดิดู
ว่าไม่มีอะไรอยู่ใกล้ผู้บริโภคเท่านี้แล้ว 
คณุควรจะให้ความส�ำคญัมนัมากหรอืน้อย 
ถ้าให้ความส�ำคัญน้อย หมายความว่า
คุณอาจก�ำลังละเลยผู้บริโภค แต่ถ้าให้
ความส�ำคญัเยอะกจ็ะสร้างความประทบัใจ
และเข้าไปอยู่ในใจผู้บริโภคได้มากขึ้น
เท่านั้น” เขากล่าวปิดท้าย 

เพราะการดีไซน์ไม่ใช่แค่เรื่อง
รปูร่างหน้าตาความสวยงามเท่านั้น แต่
ยังหมายถึงการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้
งานด้วย หากคุณอยากคว้าใจผู้บริโภค
ก็ต้องเริ่มจากความเข้าใจความต้องการ
ของพวกเขาให้ได้มากที่สุด 

Contact
 สมชนะ กังวารจิตต์

ผู้ก่อตั้ง PROMPT DESIGN

 
 somchana.zhamp หรือ 

promptdesign
 www.prompt-design.com
 somchana@prompt-

design.com

ดีไซน์คือการแก้ปัญหา เมื่อไรที่ผู้บริโภคมีปัญหา 
ดีไซน์จะเข้าไปแก้ไขตรงจุดนั้น
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วารสารอุตสาหกรรมสาร 2564
ใบสมัครสมาชิก

     สมาชกิเก่า		  สมาชกิใหม่	   วนัที่สมคัร

ชื่อ/นามสกลุ							       บรษิทั/หน่วยงาน

ที่อยู่

จงัหวดั				    รหสัไปรษณยี์			   เวบ็ไซต์บรษิทั

โทรศพัท์				   โทรสาร				    ต�ำแหน่ง

อเีมล

  แบบสอบถาม

1.ผลิตภัณฑ์หลักที่ท่านผลิตคือ

2.ท่านรู้จักวารสารนี้จาก

3.ข้อมูลที่ท่านต้องการคือ

4.ประโยชน์ที่ท่านได้จากวารสารคือ

5.ท่านคิดว่าเนื้อหาสาระของวารสารอุตสาหกรรมสารอยู่ในระดับใด เมื่อเทียบกับวารสารราชการทั่วไป

     ดทีี่สดุ	 ดมีาก	      ด	ี        พอใช้	     ต้องปรบัปรงุ

6.การออกแบบปกและรูปเล่มอยู่ในระดับใด

     ดทีี่สดุ	 ดมีาก	      ด	ี        พอใช้    	     ต้องปรบัปรงุ

7.ข้อมูลที่ท่านต้องการให้มีในวารสารนี้มากที่สุดคือ (ใส่หมายเลข 1 2 3  ตามล�ำดับ)

     การตลาด	    การให้บรกิารของรฐั	   สมัภาษณ์ผู้ประกอบการ	      ข้อมูลอตุสาหกรรม  	     อื่นๆ ระบุ

8.คอลัมน์ที่ท่านชอบมากที่สุด (ใส่หมายเลข 1 2 3  ตามล�ำดับความชอบ)

     Interview		         Scoop	    	      Book Corner    	   	   Good Governance   	

9.ท่านได้รับประโยชน์จากวารสารอุตสาหกรรมสารมากน้อยแค่ไหน

     ได้ประโยชน์มาก	      ได้ประโยชน์พอสมควร		       ได้ประโยชน์น้อย		  ไม่ได้ประโยชน์

10.เทียบกับวารสารราชการทั่วไป ความพึงพอใจของท่านที่ได้รับจากวารสารเล่มนี้ เทียบเป็นคะแนนได้เท่ากับ

     91-100 คะแนน	      81-90 คะแนน	 	   71-80 คะแนน		    61-70 คะแนน	            ต�่ำกว่า 60 คะแนน

สมัคร
สมาชิก
วารสาร

       สมัครทางไปรษณีย ์
     จ่าหน้าซองถงึบรรณาธกิารวารสารอตุสาหกรรมสาร กลุ่มประชาสมัพนัธ์
     กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม พระรามที่ 6 เขตราชเทว ีกรงุเทพฯ 10400

       สมัครผ่าน Google Form : 
     https://forms.gle/tmXXccJjmTjzZjPK9

      สมัครผ่าน QR Code

1

2

3
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SCOOP
 วันวิสา งามแสงชัยกิจ

ท�ำความรู้จักแพลตฟอร์มออนไลน์

ขายอย่างไร? ให้ถึงตวัลกูค้า 

 ยืนหนึ่งช่องทางการขายและเข้าถึงกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายที่แทบทุกธุรกิจเลือกใช้

ในการประชาสมัพนัธ์สนิค้าและบรกิาร

 สามารถยงิแอดโฆษณาได้อย่างตรงใจ 

 สร้างชมุชน กระตุน้ยอดขายด้วยการค้าผ่านข้อความ 

 ตอบโจทย์การขายแบบเรยีลไทม์ ด้วยฟีเจอร์ Live 
สดที่กลบัมาแรงอกีครั้ง 

 โดดเด่นด้วยการขายสนิค้าและบรกิารผ่านรปูภาพ
ที่สวยงาม วิดีโอ สตอรี่ ฟีเจอร์สร้างคอนเทนต์

อย่าง IGTV

 สามารถสร้าง Engagement ที่เชื่อมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ของ
แบรนด์ และเข้าถงึลูกค้าได้โดยตรง 

 เป็นช่องทางที่ดใีนการใช้ Influencers 

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ :
จนัทร์ พธุ ศกุร์ 10.00-11.00 น.

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ :
พธุ 11.00 น./ศกุร์ 10.00-11.00 น. 

ของค�ำสัง่ซือ้จาก
โซเชียลมเีดยีนัน้
มาจาก Facebook

เครื่องมือร้อนแรงของโลกโซเชียล 6 Social Commerce

1. Facebook 2. Instagram

85% 
ตดิตามธรุกจิบน

Instagram 

90% 
ปัจจบุนัผูค้น

รู้หรือไม่ ?
รู้หรือไม่ ?
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 เข้าถงึกลุม่เป้าหมายได้ดด้ีวยการสื่อสาร
แบบข้อความขนาดสั้น รวดเรว็ และ Real Time

 โดยเฉพาะการสร้าง # ที่สามารถช่วยเพิ่มการมอง
เหน็และยอดขายให้แบรนด์ได้ดขีึ้น 

 สามารถใช้ Micro Influencer เพื่อกระตุ้นการรบัรู้
ต่อสนิค้าและบรกิารของแบรนด์

 โดดเด่นด้วยการเป็นคอนเทนต์วดิโีอขนาด

สั้นที่มาพร้อมกับรูปแบบสนุกสนาน ได้ใจ

คน Gen Z

 ส่วนของ TikTok for Business จะมี Self-serve 

Platform หรือแพลตฟอร์มบริการตัวเอง ที่ช่วยให้

เจ้าของธรุกจิ จดัการโฆษณาได้ด้วยตวัเอง เพื่อให้เข้าถงึ

กลุ่มเป้าหมายได้อย่างแม่นย�ำ 

 พร้อมเครื่องมอืต่างๆ ให้เลอืกใช้อกีมากมาย  

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ : พธุ ศกุร์ 07.00-09.00 น.

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ :

จนัทร์-ศกุร์ 10.00-11.30 น./17.00-18.00 น.

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ :

ทกุวนั 06.00-10.00 น. และ 17.00-23.00 น.

ของธรุกจิ B2B ใช้ Twitter เป็น
เคร่ืองมอืทางการตลาดดิจทิลั

TikTok เป็นแอปฯ ทีค่นโหลดเยอะ
มากท่ีสดุ ในปี 2563

 เพราะวดิโีอไม่เคยตกยคุและช่วยให้ผูค้น

จดจ�ำสนิค้าและบรกิารได้มากกว่า ท�ำให้ 

YouTube ยงัคงครองต�ำแหน่งได้อย่างเหนยีวแน่น

 นอกจากจะสามารถก�ำหนดกลุม่เป้าหมายได้ชดัเจน

แล้ว ที่ส�ำคญัแบรนด์จะจ่ายค่าแอดกต็่อเมื่อคนคลกิ

ดูโฆษณาเท่านั้น

  ส่วนคอนเทนต์ ยิ่งยอด View สงู ยิ่งเพิ่ม Engagement 

และ Awareness ให้กบัแบรนด์ 

วัน-เวลาที่ควรโพสต์ : 

พฤหสับด ีศกุร์ 14.00-16.00 น. และ 19.00-22.00 น. 

ในแต่ละวนั มีการรบัชมคอนเทนต์
บน YouTube มากกว่า

1 พันล้านชัว่โมง
 ทรงอทิธพิลสดุๆ กบัการโต้ตอบกบัลูกค้า

ได้ทนัใจผ่านการใช้ข้อความ เสยีง วดิโีอ 

และสตกิเกอร์ 

 โดยเฉพาะฟีเจอร์อย่าง LINE Official Account ที่

สามารถช่วยกระตุ้นเรื่องยอดขาย สื่อสารกบัลูกค้า

ได้โดยตรง จนเปลี่ยนขาจรให้กลายเป็นขาประจ�ำได้ 

LINE ได้รบัความนยิมมากทีส่ดุในไทย โดย

3. Twitter 5. YouTube

6. TikTok

4. LINE

67% 
รู้หรือไม่ ?

มกีารโพสต์
เรือ่งราวกว่า

21
ล้านครัง้ต่อวัน

ซึง่มีผูเ้ข้าชม

170
ล้านครัง้

รู้หรือไม่ ?

รู้หรือไม่ ?

รู้หรือไม่ ?
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 ผู้น�ำอ-ีคอมเมริ์ซในไทยและเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้ แพลตฟอร์มที่จะช่วย
ให้เอสเอม็อขีายสนิค้าและเจอกบัลูกค้าได้ง่ายขึ้น
 มฟีีเจอร์และแคมเปญต่างๆ ที่ช่วยโปรโมตและกระตุน้ยอดขายและแทรฟฟิก

ให้กบัร้านค้า 
 พร้อมด้วยคอร์สอบรมเทคนคิการขายและพฒันาทกัษะต่างๆ 
 มีตัวช่วยอย่าง Live Streaming หรือแพลตฟอร์ม LazLive เพื่อตอบรับ

เทรนด์ Live สดขายของที่ก�ำลงัเตบิโตอย่างก้าวกระโดด 

 อกีหนึ่งเจ้าตลาดที่ตคีู่กนัมาในวงการอ-ีคอมเมริ์ซ ที่ช่วยให้ผู้ประกอบการ
มหีน้าร้านได้บนโลกออนไลน์
 มกีารอพัเดตฟังก์ชนัใหม่ๆ ที่ช่วยให้ผู้ขายสามารถตดิตามและจดัการร้านค้า

ในเรื่องของการขาย การช�ำระเงนิ สตอ็กสนิค้า และการจดัส่งได้ง่ายขึ้น 
 ใครที่ขายสนิค้าในหลายแพลตฟอร์ม ไม่ว่าจะเป็น Marketplace อ-ีคอมเมร์ิซ 

หรอืโซเชยีลมเีดยีต่างๆ ยงัสามารถรวมช่องทางการขายไว้บนช่องทางเดยีวกนั
ได้โดยไม่ต้องสลบัไปมา

 ยกัษ์ใหญ่อ-ีคอมเมร์ิซสญัชาตจินี เป็นอกีแพลตฟอร์มที่ช่วยให้ผู้ขายสามารถ
น�ำเข้าหรอืส่งออกสนิค้าได้จากทกุมมุโลก 
 Alibaba.com จะเน้นการขายไปทาง B2B Marketplace เป็นหลกั เช่น โรงงาน 

ห้างร้าน บรษิทั หรอืผู้ที่ซื้อเพื่อน�ำไปขายปลกีต่ออกีท ีดงันั้น จงึต้องมขีั้นต�่ำ
ในการสั่งออร์เดอร์  

 ชูจดุเด่นด้านการการนัตสีนิค้าที่ขายบนแพลตฟอร์มว่าเป็นของแท้ 100% 
เพื่อช่วยสร้างความไว้วางใจให้กบัลกูค้าและสร้างความน่าเชื่อถอืให้กบัผูข้าย
 มกีารใช้ระบบ QPS ในการตรวจสอบคณุภาพและให้คะแนนร้านค้า ซึ่งถ้า

รา้นไหนมคีะแนนด ีจะได้โอกาสถูกหยบิขึ้นมาโปรโมตผ่านโซเชยีลมเีดยี รวม
ถงึช่องทางอื่นๆ บนแพลตฟอร์มของ JD CENTRAL
 มกีารออกฟีเจอร์ใหม่ๆ และโซลูชนัต่างๆ เพื่อสร้างโอกาสให้ร้านค้าขายได้

ดขีึ้นและตรงใจนกัช้อปมากขึ้น 
 ยงัมกีารสอนการใช้งานเครื่องมอืต่างๆ ให้แก่ผูข้ายรายย่อยและเอสเอม็ออีกีด้วย 

ของผู้บรโิภคต้องการให้การ
ช้อปออนไลน์ เป็นเรื่องบนัเทงิ
และสนกุสนาน ซึ่งตรงกบักลยทุธ์ 
Shoppertainment ของทาง Lazada

ปี พ.ศ.2563 JD CENTRAL
มียอดขายเติบโตสูงถึง 169% 

โดยลูกค้ากว่า 67% กลับมาซื้อซ�้ำ 
และยอดการสั่งซื้อต่อคนโดย

รวมอยู่ที่

29% 
รู้หรือไม่ ?

รู้หรือไม่ ?

2,198 

บาท 

4 e-Commerce ช่องทางการขายยอดนิยม

Shopee ขึ้นแท่นเบอร์หนึ่ง
แอปพลิเคชันอี-คอมเมิร์ซ

ในอาเซียน
ที่มยีอดการเตบิโตรวดเรว็ที่สดุ 
เพยีงแค่ไตรมาสแรกของปี พ.ศ.

2563 กเ็ตบิโตทะลกุว่า
110% ไปแล้ว

รู้หรือไม่ ?

รู้หรือไม่ ?

ปีที่แล้ว
มผีู้ใช้งาน Alibaba ถงึ 

779
ล้านคน  

1  Lazada 

2  Shopee

3  JD CENTRAL 

4  Alibaba
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Personalized Marketing : 
การตลาดแบบรู้ใจ 
ผู้เขียน   :  ณัฐพล ม่วงท�ำ	  
รหัส       :  T 77 P621

ท�ำไมการตลาดแบบรู้ใจ หรือ 
Personalized Marketing ถึงส�ำคัญ
ในวันนี้ เพราะคนในวันนี้มีตัวเลือก
ล้นหลาม และเห็นโฆษณามากกว่า 
35,000 ชิ้นในแต่ละวัน คนในวันนี้
ความสนใจเลยสั้นลง ท�ำให้เกิด
อาการเห็นโฆษณาแต่มองข้าม
ไม่เข้าตาโดยอัตโนมัติ เพราะคน
เห็นแต่ในสิ่งที่หา นักการตลาด
เลยต้องปรับกลยุทธ์จาก Mass 
Marketing สู่ Me Marketing แล้ว
จะน�ำหน้าคู่แข่งทั้งเรื่องแบรนด์
และยอดขาย  

สารพดัวธิ ีOnline Marketing   
ผูเ้ขยีน : ธญัญ์ธรีา อภิกลุวราศษิฐ์
รหัส    :  T 77 ธ611

หนังสือเล่มนี้ได้รวบรวม
เทคนคิและวธิที�ำการตลาดออนไลน์
ซึ่งก�ำลังเป็นที่นิยม ท�ำได้ไม่ยาก 
ท�ำแล้วได้ผล เหมาะส�ำหรับทั้ง
มือใหม่และมืออาชีพ อย่างเช่น...Affiliate Marketing แนะน�ำวิธี
ท�ำการตลาดแบบเป็นนายหน้าช่วยขายสินค้าให้แก่ผู้อื่น พร้อม
ทั้งแนะน�ำเว็บไซต์ชื่อดังที่มีระบบ Affiliate ส�ำหรับผู้สนใจ เช่น 
Trendyday.com, Amazon.com เป็นต้น  แนะน�ำการสร้างบล็อก
และปรับแต่งบล็อกตามแนวทางการท�ำ SEO โดยอธิบายขั้นตอน
อย่างละเอียด พร้อมด้วยเทคนิคการโปรโมตบล็อกผ่าน Facebook 
และ Twitter, Email Marketing แนะน�ำวิธีการสร้างอีเมลแคมเปญ 
เพื่อท�ำการตลาดผ่านอีเมลแบบไม่เป็นสแปม, Mobile Marketing 
แนะน�ำวิธีการโปรโมตธุรกิจผ่านสมาร์ทโฟน/แท็บเล็ต ซึ่งเชื่อมต่อ
อินเทอร์เน็ตได้ง่ายดาย และการท�ำการตลาดออนไลน์ด้วยวิธีอื่นๆ 
อีกมากมาย 

การตลาดแบบวัวสีม่วง Purple Cow  
ผู้เขียน  : Seth Godin 
ผู้แปล    : พรเลิศ อิฐฐ์
รหัส       : T 77 ก611

หนงัสอืเล่มนี้จะแนะน�ำวธิที�ำการตลาด
แบบ “วัวสีม่วง” เพื่อสร้างความแตกต่าง
และโดดเด่นให้ธรุกจิของคณุ โดยแทบไม่ต้องเสยี
เงินลงทุนเพิ่มเลยสักบาท อธิบายผ่านกรณี
ศึกษาของธุรกิจน้อยใหญ่และคนธรรมดา ที่
คดิและท�ำแบบววัสม่ีวงจนประสบความส�ำเรจ็
อย่างถล่มทลาย ไม่ว่าจะเป็น บรษิทัเลก็ๆ ที่
ท�ำตลาดจนเกลอืมรีาคาแพงกว่าน�้ำมนั นกัร้อง
ที่จุดกระแสให้ตัวเองโด่งดังด้วยการสร้าง
ความขุน่เคอืงให้กบัผูฟั้ง บรษิทัลฟิต์ที่ก้าวขึ้น
มาเป็นเบอร์หนึ่งด้วยการเปลี่ยนแค่ปุ่มกดชั้น 
และอื่นๆ อกีมากมาย ส�ำหรบัผูท้ี่ต้องการสร้าง
ความโดดเด่นและแตกต่างให้กบัธรุกจิ หนงัสอื
เล่มนี้จะเป็นอกีทางเลอืกหนึ่งส�ำหรบัคณุ 

การตลาดที่ดีเริ่มต้นที่การให้   
ผู้เขียน  : เจย์ เบเออร์ 
ผู้แปล    : ศศิพันธ์ โควาวิเศษสุต
รหัส      : T 77 ก612

หากคณุเคยถามว่า ท�ำอย่างไรสนิค้าของฉนัถงึ
จะน่าสนใจขึ้นบนโลกออนไลน์ คุณก�ำลังถามผิด 
เพราะสิ่งที่ควรจะถามในตอนนี้คอื “ฉนัจะช่วยเหลอื
คุณได้อย่างไร” คู่แข่งของคุณไม่ได้มีแค่คนขายเจ้า
อื่นเท่านั้น แต่ยงัมทีั้งเพื่อนและครอบครวัของลูกค้า 
วดิโีอไวรลั รวมถงึเจ้าหมาน้อยแสนน่ารกัด้วย หนงัสอื
เล่มนี้น�ำเสนอไอเดยีการท�ำตลาดอย่างตรงจดุในยคุ
ที่พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลี่ยนแปลงไปและมทีางเลอืก
ที่มากขึ้น ด้วยกลยทุธ์ Youtility ซึ่งมุง่ความส�ำคญัไป
ที่การช่วยเหลอืลูกค้าแทนการโฆษณาผ่านตวัอยา่ง
จากทั้งบรษิทัต่างๆ ขนาดเลก็และใหญ่มากมายหลาย
สาขา กว่า 20 แห่ง ที่คณุสามารถน�ำไปใช้ในธรุกจิ
ของตวัเองได้ ถ้าขายสนิค้า คณุจะมลีกูค้าในวนันี้ แต่
ถ้าช่วยเหลอืลกูค้าพวกเขาจะอยูก่บัคณุตลอดไป 

ติดต่อยืมหนังสือได้ที่

 ห้องสมุดกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ชั้น 2
อาคารกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ถนนพระราม 6 
แขวงทุ่งพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 10400

 0 2202 4425	   http://library.dip.go.th

การตลาดเชงิสร้างสรรค์ส�ำหรับ
แผนการตลาดสมัยใหม่      
ผู้เขียน   : ด�ำรงค์  พิณคุณ
รหัส       :  T 77 ก603

สิ่งที่แบ่งแยกนักการตลาด
ห่วยๆ กบันกัการตลาดขั้นเทพออก
จากกนัคอื “ความคดิสร้างสรรค์” 
การเข้าใจส่งผลให้เกดิการคดิเป็น Concept อย่างสร้างสรรค์ โดย
มแีผนการปฏบิตัทิี่ชดัเจนและวดัผลได ้ยดืหยุ่นได ้เมื่อผลที่ได้รบั
ไม่เป็นไปตามแผนที่วางไว้ “Creative Marketing” จงึเรยีบเรยีง
การตลาดยคุใหม่ที่โลก Social Network มบีทบาทส�ำคญัต่อการ
ท�ำธรุกจิมากยิ่งขึ้น 

BOOK CORNER
 สุพรรษา พุทธะสุภะ



GOOD GOVERNANCE
 ปาณทิพย์  เปลี่ยนโมฬี

อาชีพ 5 ประเภทต่อไปนี้ ไม่ควรท�ำ
พระพุทธองค์กล่าวว่า

เป็นอาชีพที่มีโทษ ควรเว้น คือ

1. ค้าอาวุธ			
2. ค้ามนุษย์		
3. ค้าสัตว์มีชีวิต 
4. ค้ายาพิษ		
5. ค้ายาเสพติด

“พระสุตตันตปิฎก อังคุตตรนิกาย 
เรื่อง วณิชชสูตร”

42 อุตสาหกรรมสาร



43อุตสาหกรรมสาร



ฐานข้อมูลส่งเสริมความรู้ด้านอุตสาหกรรม และแนวโน้มของอุตสาหกรรม กระบวนการผลิต การตลาด การบริหารการจัดการ
การพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ์ การให้บริการต่างๆ ตลอดจนตัวอย่างผู้ประกอบการที่ประสบความส�ำเร็จ

อยากรู้ข้อมูลคลิกอ่านได้เลย อยากโหลดข้อมูลดาวน์โหลดได้ ทันที

อุตสาหกรรมสารออนไลน์
http://e-journal.dip.go.th

วารสารเพื่อผู้ประกอบการ SMEs และ OTOP

สมัครเป็นสมาชิกได้ที่ โทรสารที่หมายเลข 0 2354 3299 หรือ Google Form :


