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ค ำน ำ 

 โลกท้ังโลก รวมท้ังประเทศไทย ก ำลังอยู่

ในบริบทของ 4.0 ไม่ว่ำจะเป็นกำรพัฒนำประเทศ

โดยรวม อุตสำหกรรมต่ำงๆภำยในประเทศ 

ก ร ะบ วนก ำ รผลิ ต  ยุ ท ธศ ำ สต ร์ ก ำ รตล ำด 

ยุทธศำสตร์กำรสื่อสำรกำรตลำด กำรท ำธุรกรรม

ต่ำงๆ จะมีคุณศัพท์ขยำยด้วยค ำว่ำ 4.0 ท้ังสิ้น 

นักวิชำกำร ผู้ประกอบกำรท่ีพยำยำมอธิบำยควำม

เป็น 4.0 ต่ำงก็พยำยำมชี้ควำมแตกต่ำงว่ำ 4.0 นั้น

ต่ำงๆจำก 1.0, 2.0, และ 3.0 อย่ำงไร หนังสือ 

Marketing 4.0 ของ Philip Kotler และคณะ ได้ให้

นิยำมกำรตลำด 4.0 ว่ำเป็นกำรตลำดท่ีขับเคลื่อน

ออกจำกกำรตลำดดิจิทัลแบบธรรมเนียมนิยม ซึ่ง

ภำยในเล่ม ผู้เขียนได้ให้ค ำอธิบำยว่ำกำรตลำดท่ีไป

ไกลว่ำกำรตลำดดิจิทัลแบบธรรมเนียมนิยมนั้นมี

ลักษณะเป็นเชน่ไรในมติติำ่งๆของกำรตลำด 

 

บทน ำ: จำกกำรตลำด 3.0 สู่กำรตลำด 4.0 

 เมื่อมีแนวทำงกำรตลำด 3.0 เกิดขึ้นก่อน

หน้ำนี้  ผู้คนท้ังหลำยต่ำงก็คำดหวังว่ำจะต้องมี

กำรตลำด 4.0 เกิดขึ้นแน่ๆ กำรตลำด 1.0 เป็น

กำรตลำดที่ให้ควำมส ำคัญกับผลิตภัณฑ์ กำรตลำด 

2.0 ให้ควำมส ำคัญกับผู้บริโภค และกำรตลำด 3.0 

ให้ควำมส ำคัญกับมนุษยชำติท้ังมวล ท ำให้ผู้คน

ท้ังหลำยมองวำ่กำรตลำดในอนำคตจะตอ้งให้ 

Book Review 

 

ชื่อหนังสอื: MARKETING 4.0 

ผู้แต่ง:  PHILIP KOTLER 

ปีท่ีพิมพ์:  2017 

พมิพค์รัง้ท่ี: 1 

ประเภทหนังสือ: Trade book 

จ ำนวนหนำ้: 184 หนำ้ 

รำคำ:  25 USD 

 

ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ กำรบริกำร 

และวัฒนธรรมองค์กรท่ีมุ่ งสร้ำงคุณค่ำให้แก่

มนุษยชำติ ด้วยกำรมุง่พัฒนำคุณภำพชีวิตของ 

มนุษยชำติให้ครบทุกมิติได้แก่ ร่ำงกำย ควำมคิด 

จิตใจ และจิตวญิญำณ 

 มีกำรจัดตั้งพิพิธภัณฑ์กำรตลำด 3.0ขึ้นท่ี

บำหลี เป็นพิพิธภัณฑ์กำรตลำดแห่งแรกท่ีชี้ให้เห็น

ว่ำผู้ประกอบกำรในบริษัทต่ำงๆด ำเนินกำรตลำด

ด้วยกำรมองเห็นควำมส ำคัญกับจิตวิญญำณของ

มนุษยชำติ พิพิธภัณฑ์ดังกล่ำวนี้มีกำรพัฒนำด้วย

เทคโนโลยชีัน้สูง 

 ก ำ รตลำด  3 . 0  ใ ห้ ค ว ำมส ำ คัญกั บ

เทคโนโลยีต่ำงๆท่ีมีมำก่อนหน้ำนี้นำนแล้ว แต่ยัง

ไม่ได้บูรณำกำรเข้ำด้วยกัน ในยุตกำรตลำด 3.0 

เทคโนโลยตีำ่งๆถูกผนกึเขำ้ด้วยกัน ท ำให้เกิดกำรบูร

ณำกำรระหว่ำงกำรตลำดเชิงเล่ำเร่ือง (Content 

Marketing) และกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ

บนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social media) เข้ำ

ด้วยกัน 
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 ต่อไปนี้กำรรวมพลังกันระหว่ำงกำรตลำด

ดิจิทัลกับกำรตลำดแบบธรรมเนียมปฏิบัติท่ีมีมำ

ก่อนหน้ำนี้จะมีควำมส ำคัญมำกขึ้น นอกจำก High 

tech (เทคโนโลยีระดับสูง) แล้ว ผู้บริโภคยังคง

ต้องกำร High touch (สัมผัสของควำมเป็นมนุษย์ใน

ระดับท่ีลึกซึ้ง) อีกด้วย ผู้บริโภคต้องกำรเห็นว่ำ

ผู้ประกอบกำรเข้ำใจพวกเขำ พร้อมท่ีจะตอบสนอง

ควำมต้องกำรของเขำ ผู้ประกอบกำรจะต้องใช้

ควำมสำมำรถในด้ำนกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ีมีอยู่

มำกมำยมหำศำล (Analytics of Big Data) จึงจะ

สำมำรถตอบสนองลูกค้ำแต่ละรำยได้อย่ำงถูกต้อง

แม่นย ำมำกขึ้น เป็นกำรท ำงำนภำยใต้บริบทแห่งยุค 

นั่นคือควำมเป็นปรลักษณ ์(Paradox) ของผู้บริโภคท่ี

มีท้ังลักษณะของกำรเป็นสมำชิกของกลุ่มบนพื้นท่ี

สื่อสังคมออนไลน์ (Social media) และมีควำม

ตอ้งกำรสินค้ำท่ีสะท้อนอัตลักษณ์เฉพำะแห่งตน 

 กำรตลำด  4 . 0  เติ บ โตต่ อยอดจำ ก

กำรตลำด 3.0 เป็นกำรตลำดท่ีมีกำรปรับตัวให้

สอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงของผู้บริโภคในยุค

ดิจิทัล นักกำรตลำดจะต้องชี้น ำผู้บริโภคตลอด

กระบวนกำรของกำรตัดสินใจซื้อและพฤติกรรม

หลังจำกซื้อสินค้ำไปใช้ท่ีเรียกกันในยุคกำรตลำด 

4.0 ว่ำ Customer Journey ตั้งแต่กำรท ำให้ผู้บริโภค

กลุ่มเป้ำหมำยรู้จักสินค้ำ มีควำมรู้เกี่ยวกับสินค้ำ

อย่ำงถูกต้อง ยอมรับสินค้ำ ชอบสินค้ำมำกกว่ำยี่ห้อ

อื่น มีควำมปักใจเชื่อมั่น แล้วตัดสินใจซื้อ น ำมำใช้ 

และเมื่อมีควำมพอใจก็จะกลำยเป็นผู้สนับสนุน

สินค้ำบนพืน้ท่ี สื่อสังคมออนไลน์ (Social media)  

 หนังสือเ ร่ิมต้นส่วนแรกด้วยข้อสังเกต

กำรณ์ของคณะผู้เขียนว่ำโลกนั้นเปลี่ยนแปลงไป

อย่ำงไร กำรเคลื่อนย้ำยของอ ำนำจท่ีมีผลต่อกำร

ด ำเนินชีวิตของผู้คนในยุคปัจจุบัน โดยชี้ ให้เห็น

ค ว ำ ม ส ำ คั ญ ข อ ง วั ฒ น ธ ร ร ม ก ำ ร เ ชื่ อ ม ต่ อ 

(Connectivity) ของคนท้ังโลกท่ีเปลี่ยนวิถีชีวิตของ

มวลมนุษยบ์นโลกใบนี้ 

 ส่วนท่ีสองผู้เขียนให้แนวทำงในกำรพัฒนำ

ผลิตภำพ (Productivity) ด้วยควำมรู้ ควำมเข้ำใจ

ผู้บริโภคในยุคดิจิทัลอย่ำงลึกซึ้ง มีกระบวนกำรของ

กำรตลำดสมั ย ใหม่  มี วิ ธี ก ำ ร ใหม่ ๆส ำ ห รับ

อุตสำหกรรมตำ่งๆในยุคของกำรตลำด 4.0 

 ส่วนท่ีสำมจะให้รำยละเอียดเกี่ยวกับ

ยุทธวิธีของกำรตลำด 4.0 ท่ีมีลักษณะของกำรเอำ

มนุษยชำติเป็นศูนย์กลำง สร้ำงตรำสินค้ำให้มีควำม

เป็นมนุษย์ มีคุณลักษณะเหมือนประหนึ่งว่ำสินค้ำ

เป็นมนุษย์  โดยท่ีผู้ประกอบกำรจะต้องเข้ำใจ

ธรรมชำติขิงมนุษย์ และตัวของผู้ประกอบกำรเองก็

ต้อง ใช้หลักมนุษยศำสตร์ในกำรท ำ ธุรกิจ ท่ีมี

จริยธรรม ต้องใช้กำรตลำดแบบเล่ำเร่ืองเพื่อสร้ำง

บทสนทนำกับลูกค้ำบนพื้นท่ีดิจิทัล ตลอดจนกำรใช้

ช่องทำงกำรตลำดท่ีหลำกหลำย (Omnichannel) 

สร้ำงควำมมั่นใจให้ผู้บริโภค เพื่อเพิ่มยอดขำย และ

ให้รำยละเอียดของกำรท ำกำรตลำดท่ีเน้นกำรมี

ปฏสิัมพันธ์กับลูกค้ำในยุคของกำรตลำดแบบดิจิทัล 

(Engagement Marketing) 

 

ส่วนที่ 1: สภำพแวดล้อมที่ก่อให้เกิดกำรตลำด 

ที่ มี ก ำ ร เ ค ลื่ อ น ย้ ำ ย ข อ ง อ ำ น ำ จ จ ำ ก

ผู้ประกอบกำรสู่กลุ่มลูกค้ำที่มีกำรเชื่อมต่อกัน  

เรำก ำลังอยู่ในโลกยุคใหม่ท่ีโครงสร้ำงอ ำนำจมี

กำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรุนแรง อินเทอร์เน็ตได้ท ำให้

มนุษยไ์ด้อยูใ่นโลกของกำรเชื่อมต่อและเป็นโลกของ

ควำมโปร่งใส โครงสร้ำงของอ ำนำจไม่ได้ เป็น

ลักษณะของแนวดิ่งอีกต่อไป แต่ผู้คนท่ีรวมตัวกัน

เป็นกลุ่มก้อนจะมีอ ำนำจในแนวระนำบได้มำกกว่ำ

ผู้ประกอบกำร ท้ังนี้ผู้บริโภคท่ีรวมตัวกันเป็นชุมชน

บนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) จะมี

อ ำนำจเหนือผู้ประกอบกำรได้ดีกว่ำผู้บริโภคท่ีไม่ได้
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รวมตัวกับใคร ในยุคนี้ กำรรวมตัวกันในแนวระนำบ 

กำรรวมพลังบนพื้นทีสื่อสังคมออนไลน์ (Social 

Media) ท่ีมีควำมเป็นกลุ่มก้อน จะสำมำรถมีอ ำนำจ

เหนอืโครงสร้ำงของอ ำนำจแนวดิ่ง เหนอืกำรแยกตัว

เป็นปัจเจก เหนอืคนท่ีพยำยำมมอีะไรพิเศษแตกต่ำง

จำกคนอื่น ชุมชนเสมือนของผู้บริโภคมีพลังและมี

กำรสง่เสียงท้ำทำยบริษัทยักษ์ใหญ่อย่ำงไม่ย ำเกรง  

ผู้คนยุคนี้ชอบเล่ำ ชอบแบ่งปันประสบกำรณ์

และข้อมูลซึ่งกันและกัน บทสนทนำบนพื้นท่ี สื่อ

สังคมออนไลน์ (Social media)  มีควำมน่ำเชื่อถือ

มำกกว่ำข้อควำมจำกเจ้ำของสินค้ำ ผู้บริโภคเชื่อ

เพื่อนจริงและเพื่อนเสมือนในกำรแนะน ำสินค้ำ

มมำกกว่ำข้อควำมจำกเจ้ำของตรำสินค้ำ นักกำร

ตลำดจะต้องท ำกำรตลำดในภูมิทัศน์ของสื่อยุคใหม่

ท่ีให้ควำมส ำคัญกับกำรรวมตัวของลูกค้ำในแนว

ระนำบท่ีผนึกก ำลังกันบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ 

(Social Media) อินเทอร์เน็ตท ำให้ผู้บริโภคเชื่อมต่อ

และร่วมมือกันได้ง่ำยขึ้น  ท ำให้ข้อจ ำกัดเ ร่ือง

พรมแดนและลักษณะทำงประชำกรท่ีต่ำงกันไม่มีผล

ในกำรแบ่งแยกอีกต่อไป กำรหำข้อมูลเกี่ยวกับตรำ

สินค้ำเป็นเร่ืองของ 4 F ได้แก่ friends (เพื่อน), 

families (คนในครอบครัว),  fans (คนรักตรำสินค้ำ), 

และ followers (ผู้ติดตำมข่ำวสำรบนพื้นท่ีสื่อสังคม

ออนไลน)์ 

  

กำรตลำดในยุคที่ลูกค้ำเชื่อมต่อกันได้เสมอ

มีลักษณะเป็นปรลักษณ์: มีทั้งกำรปฏิสัมพันธ์

ออนไลน์และออฟไลน์ ลูกค้ำได้ทั้งข้อมูลที่ท ำให้

มั่นใจและถูกข้อมูลที่ท ำให้ไขว้เขว, กำรสื่อสำร

ออนไลน์ทีม่ทีั้งเป็นบวกและเป็นลบ  

แมว้ำ่ในยุคนี้นักกำรตลำดจะให้ควำมส ำคัญกับกำร

สื่อสำรกำรตลำดแบบออนไลน์แต่ก็คงไม่เพียงพอ 

ดังนั้นกำรสื่อสำรกำรตลำดแบบออฟไลน์ก็ยังคงมี

ควำมจ ำเป็น กำรติดต่อกับลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย (High tech) ยังไม่อำจทดแทนสัมผัสแห่ง

มนุษย์อันลึกซึ้ง (High touch) ท่ีมีควำมส ำคัญ

ส ำหรับกำรพัฒนำควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ดังนั้น

กำรตลำด 4.0 จึงต้องผนึกกำรตลำดแบบออนไลน ์

และออฟไลน์เข้ำดว้ยกันอย่ำงไร้รอบตะเข็บ  

ผู้บริโภคยุคนี้จะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับสินค้ำจำก

กำรณรงค์ของเจ้ำของสินค้ำ จำกเพื่อนจริงและ

เพื่อนเสมือน และจำกประสบกำรณ์ของตนเอง 

ข้อมูลเหล่ำนี้มีท้ังสร้ำงควำมมั่นใจให้แก่พวกเขำ 

และมีท้ังท ำให้พวกเขำไขว้เขว เพรำะข้อมูลมำจำก

หลำยแหล่ง หลำยกลุ่มท่ีมีควำมคิดเห็นต่ำงกัน จึง

ท ำให้กำรตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคยุคนี้มีควำม

ยุง่ยำกสลับซับซ้อนมำกขึน้  

นักกำรตลำดจะตอ้งพยำยำมท ำให้แฟนพันธ์ุแท้

พูดถึงสินค้ำของตนในทำงบวกเพื่อสร้ำงควำมมั่นใจ

มำกกว่ำสร้ำงควำมสับสน ในกำรพูดถึงสินค้ำบน

พื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social media) นั้น จะมีท้ัง

คนท่ีพูดถึงสินค้ำในทำงบวกและในทำงลบ นักกำร

ตลำดจะต้องใช้นักขำยของตนและแฟนพันธ์ุแท้เป็น

ผู้พิทักษภ์ำพลักษณ์ของตรำสินคำ้ 

 

โครงสร้ำงของอิทธิพลบนพื้นที่ดิจิทัล: หนุ่ม

สำวท ำให้คนรู้จักตรำสินค้ำ (Mind share), 

ผู้หญิงเป็นผู้ตัดสินใจซื้อสินค้ำ (Market), ชำว

อนิเทอร์เน็ตท ำให้คนชอบสินค้ำ (Heart share)  

คนหนุ่มสำวจะมีจ ำนวนเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ ดังนั้น

นักกำรตลำดจะต้องท ำให้บุคคลเหล่ำนี้ รู้จักตรำ

สินค้ำของเขำตั้งแต่ยังเยำว์ เพรำะคนเหล่ำนี้ต่อไป

จะเป็นลูกค้ำหลักของตรำสินค้ำท้ังหลำย คนหนุ่ม

สำวเป็นคนขอบปฏิสัมพันธ์กับคนอื่นๆเกี่ยวกับ

ข้อมูลขำ่วสำรและประสบกำรณ์ท่ีพวกเขำมีเกี่ยวกับ

สินค้ำ เมื่อพวกเขำรู้จักสินค้ำพวกเขำจะมีอิทธิพล

ต่อคนอื่น เพรำะพวกเขำยอมรับของใหม่ได้เร็วกว่ำ

คนสูงอำยุ  พวกเขำมักจะตอ่ต้ำนสิ่งท่ีผู้ใหญ่ยอมรับ 
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พวกเขำชอบลองของใหม่ พวกเขำเป็นคนสร้ำง

กระแสใหม่ๆ สร้ำงโอกำสให้สินค้ำใหม่ในกำรเข้ำ

ตลำด ดังนั้นถ้ำอยำกให้คนรู้จักสินค้ำต้องท ำให้คน

หนุม่สำวได้รู้จักก่อนกลุ่มอ่ืน 

นอกจำกตลำดหนุ่มสำวแล้ว ผู้หญิงก็เป็นกลุ่ม

อิทธิพล เพรำะเป็นคนชอบหำข้อมูลเกี่ยวกับสินค้ำ 

ผู้หญงิเป็นผู้จับจ่ำยซื้อหำสินค้ำให้คนท้ังบ้ำน ผู้หญงิ

หำข้อมูลละเอียดก่อนซื้อสินค้ำ แม้แต่สินค้ำใหม่ๆก็

มีโอกำสกับผู้หญิงท่ีมีบทบำทเป็นผู้จัดกำรของบ้ำน 

ด้วยเหตุนี้ผู้หญิงซึ่งเป็นผู้ซื้อสิ่งของเข้ำบ้ำนจึงมี

อิทธิพลต่อคนอื่นๆในครอบครัวและท่ีท ำงำน กำร

สร้ำงควำมพอใจให้ผู้หญิงจะท ำให้เกิดกำรตัดสินใจ

ซื้อ เป็นกำรเพิ่มสว่นครองตลำด 

 ส ำหรับชำวอินเทอร์เน็ต (Netizens) ท่ีเป็นผู้ท่ี

เชื่อมต่อกับผู้อื่นท่ัวโลกบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ 

(Social Media) นั้น พวกเขำสนทนำกัน ให้ข้อมูลกัน 

พวกเขำให้ควำมไว้วำงใจกัน พวกเขำเป็นชุมชน

เ ส มื อ น ท่ี แ ล ก เ ป ลี่ ย น ข้ อ มู ล ข่ ำ ว ส ำ ร แ ล ะ

ประสบกำรณ์กัน พวกเขำพร้อมท่ีจะสนับสนุนและ

ปกป้องตรำสินค้ำท่ีพวกเขำชื่นชอบ พวกเขำเป็นผู้

เล่ำเร่ืองเกี่ยวกับตรำสินค้ำในรูปแบบต่ำงๆท่ีจะท ำ

ให้คนท่ีติดตำมเร่ืองรำวของเขำชื่นชอบสินค้ำตำมท่ี

พวกเขำแนะน ำ 

 

กำรตลำด 4.0 ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล: ยุคที่

กำรตลำดออนไลน์ผนึกก ำลังกับกำรตลำด

ออฟไลน์, ลีลำผนึกกับเนื้อหำ,กำรเชื่อมต่อ

ระหว่ำง เครื่องจักรกับเครื่องจักรผนึกกับกำร

เชื่อมต่อระหว่ำงมนุษย์กับมนุษย์  

กำรตลำด 4.0 เป็นกำรผสมผสำนกำรตลำด

ออนไลน์กับกำรตลำดออฟไลน์เข้ำด้วยกัน นักกำร

ตลำดต้องตระหนักว่ำกำรเชื่อมต่อผ่ำนช่องทำง

ดิจิทัลไม่เพียงพอ ต้องเสริมด้วยกำรปฏิสัมพันธ์ต่อ

หน้ำท่ีให้สัมผัสแห่งควำมเป็นมนุษย์ท่ีจะเสริมควำม

แตกตำ่งของตรำสินคำ้ให้เข้มแข็งขึน้ไปอีกระดับ  

ในขณะเดียวกัน ในกำรท ำกำรตลำดแบบเล่ำ

เร่ืองนั้น นักกำรตลำดจะต้องให้ควำมส ำคัญท้ัง

เนื้อหำของเร่ืองท่ีเล่ำและลีลำในกำรน ำเสนอ ในยุค

นี้เร่ืองท่ีเล่ำจะต้องสะท้อนควำมโปร่งใสและควำม

จริงซึ่งเป็นคุณสมบัติท่ีส ำคัญท่ีสุดของกำรท ำธุรกิจ

ในยุค ท่ีผู้ บ ริ โภคสนับสนุนผู้ ประกอบกำร ท่ีมี

จรยิธรรม มคีวำมโปร่งใสและจริงใจ 

ในยุค  4 .0  ในยุคนี้ กำร เชื่ อมต่อระหว่ ำ ง

เคร่ืองจักรกับเคร่ืองจักรในรูปแบบปัญญำประดิษฐ์ 

(Artificial Intelligence—AI) ถูกน ำมำใช้ร่วมกับกำร

เชื่อมต่อระหว่ำงมนุษย์กับมนุษย์เพื่อเพิ่มควำม

เข้มแข็งของกำรปฏสิัมพันธ์กับลูกค้ำท่ีมีควำมส ำคัญ

ในกำรสร้ำงควำมภักดี 

 กำรตลำดยุ ค  4 . 0  ขั บ เคลื่ อนออกจำก

กำรตลำดแบบธรรมเนียมดั้งเดิมมำเป็นกำรตลำด

แบบดิจิ ทัล ท่ี เปลี่ ยนจำกกำรแบ่ง กลุ่ มตลำด 

(Segmentation) และก ำหนดกลุ่มเป้ำหมำย มำเป็น

กำรสร้ำงชุมชนเสมือนของคนรักตรำสินค้ำ เป็น

กลุ่มแฟนพันธ์ุแท้ท่ีเข้ำมำปฏสิัมพันธ์ในชุมชนเสมือน

บนพืน้ท่ี สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media)  ถือได้ว่ำ

กลุ่มเป้ำหมำยท่ีแท้จริง พนักงำนของเจ้ำของตรำ

สินค้ำจะต้องขออนุญำตเป็นเพื่อนกับกลุ่มลูกค้ำท่ี

รวมกันเป็นชุมชนเสมือนตำมแนวทำงของกำรตลำด

ในยุคนีท่ี้เรียกว่ำ Permission Marketing  

สิ่งท่ีเปลี่ยนไปในยุคนี้คือแทนท่ีจะมีกำรวำง

ต ำแหน่งสินค้ำ (Positioning) เพื่อสร้ำงควำม

แตกต่ำง ยุคนี้ต้องให้ควำมส ำคัญกับกำรก ำหนด

คุณลักษณะ (Character) ของตรำสินค้ำ และกติกำ

ในกำรแสดงออกของตรำสินค้ำ  (Brand 

Codification)   สร้ำงควำมหมำยเชิงสัญลักษณ์ให้

ตรำสินคำ้ 
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 ส่วนประสมกำรตลำดในยุคนี้ไม่ใช่ 4 P’s อีก

ต่อไป แต่เป็น 4 C’s อันได้แก่  (1) Co-creation คือ

กำรร่วมกันพัฒนำสินค้ำ และบริกำรระหว่ำง

ผู้ประกอบกำรกับผู้บริโภค ท่ีท ำให้ผู้บริโภครู้สึกว่ำ

สินค้ำและบริกำรท่ีน ำเสนอนั้นเป็นไปตำมควำม

ต้องกำรของพวกเขำอย่ำงแท้จริง (2) Currency คือ

กำรปฏิวัติแนวควำมคิดเร่ืองของรำคำ โดยท่ีรำคำ

จะมีควำมยืดหยุ่นเปลี่ยนแปลงแตกต่ำงกันไป ตำม

เวลำกำรซื้อบ้ำง ตำมกลุ่มลูกค้ำบ้ำง ตำมวิธีกำร

จ่ำยเงินบ้ำง แนวควำมคิดดังกล่ำวนี้เติบโตตำมกำร

เตบิโตของ e-commerce (กำรท ำธุรกรรมออนไลน์)  

(3) Communal activation หมำยถึงควำมร่วมมือกัน

ระหว่ำงเจ้ำของสินค้ำกับคนท่ีไม่เจ้ำของสินค้ำใน

กำรน ำสินค้ำไปให้ถงึมอืของลูกค้ำด้วยควำมสะดวก

และรวดเร็ว และ (4) Conversation เปลี่ยนจำกกำร

ท่ีผู้ประกอบกำรส่งขำ่วสำรไปให้ผู้บริโภคมำเป็นกำร

พูดคุยกันระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับผู้บริโภค และ

ระหว่ำงผู้บริโภคบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social 

Media) เปิดโอกำสให้ผู้บริโภคยุคนี้ร่วมกันประเมิน

คุณค่ำของสนิค้ำและบริกำร 

กำรตลำด 4.0 เปลี่ยนจำกกำรออกแบบ

กระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำมำเป็นควำมใส่ใจลูกค้ำ

ด้วยควำมร่วมมือกับลูกค้ำด้วยกำรติดตำมกำร

สนทนำของลูกค้ำ กำรตอบค ำถำมลูกค้ำอย่ำง

สม่ ำเสมอ แทนท่ีจะมีเพียงข้อก ำหนดในกำรบริกำร

ลูกค้ำ ผู้ประกอบกำรยุคกำรตลำด 4.0 จะต้องให้

ลูกค้ำเข้ำมีส่วนร่วมในกำรก ำหนดแนวทำงในกำร

แสดงควำมใส่ใจลูกค้ำ 

ท้ังหมดนี้คือกำรบูรณำกำรกำรตลำดแบบ

ธรรมเนียมปฏิบัติเข้ำกับกำรตลำดดิจิทัล ไม่ใช่กำร

น ำเอำกำรตลำดดิจิทัลมำทดแทนกำรตลำดแบบ

ดั้งเดิมจนหมดสิ้น กำรตลำดดิจิทัลสร้ำงโอกำสใน

กำรพัฒนำควำมสัมพันธ์และกำรท ำให้ตรำสินค้ำ

ได้รับกำรสนับสนุนจำกลูกค้ำท่ีชื่นชมสินค้ำ แต่กำร

ปฏสิัมพันธ์แบบดั้งเดิมก็ยังคงมคีวำมจ ำเป็นอยู่ 

 

ส่วนที่ 2: กรอบกำรตลำดใหม่ส ำหรับเศรษฐกิจ

ดิจิทัล ที่ประกอบด้วย 5 A คือ Awareness, 

Appeal, Ask, Act และ Advocate  

 ในยุคท่ีผู้บริโภคเชื่อมต่อกันได้ง่ำย หำ

ข้อมูลได้หลำกหลำย สับสนกับข้อมูลท่ีได้จำกหลำย

แหล่ง จนพวกเขำต้องเพิกเฉยกับข้อมูลของกำร

โฆษณำท่ีเกินจริงแล้วเชื่อข้อมูลท่ีได้จำกเพื่อน

เสมือนบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social media) 

ผู้ประกอบกำรต้องตระหนักว่ำกำรให้ข้อมูลแก่

ผู้บริโภคอย่ำงมำกมำยนั้น ไม่ได้หมำยควำมว่ำจะมี

อิทธิพลได้มำกตำมปริมำณของข่ำวสำร อันท่ีจริง

แลว้ข้อมูลใดข้อมูลหน่ึงท่ีสร้ำงควำมประทับใจอย่ำง

ไมค่ำดคิดก็เพียงพอท่ีจะท ำให้ผู้บริโภคเป็นท้ังลูกค้ำ

และผู้สนับสนุนตรำสินค้ำ ผู้ประกอบกำรจะต้อง

เข้ำใจขั้นตอนของกำรตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคทุก

ขั้นตอนแล้วเข้ำไปสื่อสำรกับผู้บริโภคในแต่ละช่วง

ตอนให้เหมำะสม เพ่ือตอกย้ ำควำมแตกต่ำงของตรำ

สินค้ำ โดยรู้จักใช้ประโยชน์จำกโอกำสของกำร

เชื่อมตอ่กับผู้บริโภคท่ีกระท ำได้โดยง่ำย ในปัจจุบันนี้

บทสนทนำระหว่ำงผู้บริโภคบนพื้นท่ีสื่อสังคม

ออนไลน์ (Social Media) คือช่องทำงในกำรจูงใจท่ีดี

ท่ีสุด เพรำะผู้บริโภคไว้วำงใจเพื่อนเสมือนบนพื้นท่ี

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ของพวกเขำ

มำกกว่ำผู้ประกอบกำรท่ีเป็นเจ้ำของตรำสินค้ำ 

ดังนั้นอิทธิพลในกำรตัดสินใจซื้อก็คือกองทัพของ

ผู้บริโภคท่ีพร้อมจะเป็นผู้สนับสนุนตรำสินค้ำ ดังนั้น

เป้ำหมำยของกำรปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำบนพื้นท่ีสื่อ

สังคมออนไลน์ (Social Media) คือกำรสร้ำงควำม

ปลำบปลื้มให้แก่ลูกค้ำ จนท ำให้พวกเขำพร้อมท่ีจะ

เป็นผู้สนบัสนุนตรำสินคำ้ 



               Rajapark Journal Vol.12 No. 26 May-August  2018 
                                            “ความรูม้รีากฐานมาจากจติส านกึ” 

 

 

[432] 
วารสารรชัต์ภาคย ์ปีที ่12 ฉบบัที่ 26 พฤษภาคม-สงิหาคม 2561 TCI กลุม่ที ่2 มนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร์ 

 

 กระบวนกำรตัดสินใจซื้อในอดีตเป็น 4 A 

อันได้แก่ AIDA (Attention, Interest, Desire, Action) 

เป็นเส้นทำงของกระบวนกำรตัดสินใจซื้อของ

ผู้บริโภคท่ีประกอบด้วย 5 A คือ (1) Awareness 

กำรรู้จักตรำสินค้ำเกิดจำกประสบกำรณ์ตรงบ้ำง 

กำรสื่อสำรกำรตลำดของเจ้ำของตรำสินค้ำบ้ำง 

และจำกกำรน ำเสนอของผู้บริโภคคนอื่นท่ีเล่ำ

ประสบกำรณ์และให้ข้อมูลบนพื้น ท่ีสื่ อสั งคม

ออนไลน์ (Social media) กำรรู้จักสินค้ำนี้เป็นประตู

สู่กำรเดินทำงของกระบวนกำรตัดสินใจซื้อของ

ผู้บริโภค (2) Appeal คือกำรท่ีสินค้ำท่ีผู้บริโภครู้จัก

จะต้องเข้ำถึงเหตุผลและอำรมณ์ของพวกเขำได้

อย่ำงเข้มแข็ง จำกข้อมูลข่ำวสำรท่ีได้รับมำมำกมำย 

ผู้บริโภคจะสนใจเพียงบำงรำยท่ีพวกเขำจ ำได้  และ

เป็นตรำสินค้ำท่ีมีปัจจัยท่ีท ำให้ท่ึงและพึงพอใจ 

(Wow factor) ในยุคท่ีกำรแข่งขันรุนแรง ตรำสินค้ำ

จะต้องเข้ำถึงเหตุผลและอำรมณ์ของผู้บริโภคให้ได้

เข้มแข็งกว่ำคู่แข่ง (3) Ask คือกำรท่ีผู้บริโภคจะถำม

คนอื่นเพื่อให้ได้ข้อมูลครบถ้วนตำมควำมอยำกรู้

อยำกเห็นของพวกเขำ กำรหำค ำตอบเพื่อสนอง

ควำมอยำกรู้อยำกเห็นของพวกเขำมีหลำกหลำย

รูปแบบท้ังออนไลน์และออฟไลน์ ท้ังกับผู้บริโภคคน

อื่น และท้ังจำกผู้ประกอบกำรโดยตรง รวมท้ังกำร

หำข้อมูลจำก Search Engines ในช่วงนี้ผู้บริโภคจะ

เผชิญกับควำมสับสนด้วยข้อมูลท่ีสลับซับซ้อนจำก

หลำยแหล่ง แมใ้นยำมท่ีพวกเขำอยู ่ณ จุดขำย พวก

เขำก็ยังคงไม่หยุดท่ีจะหำข้อมูลเพิ่มเติมด้วยกำรใช้

มอืถอืของพวกเขำเขำ้ไปในแหล่งข้อมูลต่ำงๆ ในช่วง

ของ Ask นี้ผู้บริโภคจะไม่ตัดสินใจเยี่ยงปัจเจก แต่

ตัดสินใจเฉกเช่นคนท่ีอยู่ในแวดวงของสื่อสังคม

ออนไลน์ (Social Media) ท่ีใช้กำรสนทนำกับเพื่อน

เสมือนหลำยๆคนในกำรตัดสินใจ พวกเขำต้องกำร

ควำมมั่นใจในกำรตัดสินใจจำกกำรตอกย้ ำของ

เพื่อนเสมือนท้ังหลำย (4) Act คือกำรตัดสินใจซื้อ 

หลังจำกท่ีได้สอบถำมคนอื่นจนได้ข้อมูลเป็นท่ีพอใจ

แลว้ ค ำวำ่ Act ไม่ได้หมำยถึงกำรซื้อเท่ำนั้น รวมท้ัง

กำรน ำเอำไปใช้ ประสบกำรณ์ท่ีได้รับจำกกำรเป็น

เจ้ำของสินค้ำ กำรน ำเอำสินค้ำไปใช้ กำรได้รับ

บริกำรจำกเจ้ำของตรำสินคำ้ ปัญหำต่ำงๆได้รับกำร

แก้ไขด้วยควำมเต็มใจของพนักงำน ท้ังนี้เพื่อสร้ำง

ควำมพึงพอใจท่ีจะน ำไปสู่ควำมภักดี (5) Advocate 

คือกำรเป็นผู้สนับสนุนตรำสินค้ำ ให้กำรยืนยัน

คุณค่ำตรำสินค้ำ ผู้ประกอบกำรจะต้องท ำให้ลูกค้ำ

พอใจจนพวกเขำกลับมำซื้อซ้ ำด้วยควำมภักดีและ

เร่ิมบอกตอ่คนอ่ืนๆ ลูกค้ำท่ีมีควำมพึงพอใจในระดับ

ท่ีพร้อมท่ีจะแนะน ำคนอื่น จะท ำเองโดยไม่ต้องได้รับ

กำรร้องขอ หรือได้รับผลตอบแทนใดๆจำกเจ้ำของ

ตรำสินค้ำ อย่ำงไรก็ตำมนักกำรตลำดจะต้อง

ตระหนักว่ำผู้บริโภคท่ีมีควำมพึงพอใจไม่ค่อยจะ

แสดงออกเหมือนอย่ำงผู้บริโภคท่ีไม่พอใจ ดังนั้น

จะต้องมีวิธีกำรในกำรกระตุ้นให้ผู้บริโภคท่ีมีควำม

พึงพอใจท้ังหลำยพร้อมท่ีจะพูดแสดงควำมคิดเห็น

เกี่ยวกับตรำสินคำ้ 

 กระบวนกำรในกำรเดินทำงตำมเส้นทำง  

5 A ของผู้บริโภค อำจจะมีกำรข้ำมขั้นตอนได้ เช่น

รู้จัก พอใจ ตัดสินใจซื้อโดยไม่ถำม หรือรู้จักเพรำะ

คนอื่นแนะน ำ อำจจะชอบเลย แล้วซื้อเลย หรือ

บำงคร้ังกำรถำมท ำให้รู้จักตรำสินค้ำเพิ่มขึ้น ก็จะ

ย้อนกลับไปท่ีรู้จัก แล้วพิจำรณำใหม่ เป็นต้น ใน

ขณะเดียวกันช่วงเวลำของกำรเดินบนเส้นทำง 5 A 

นี้จะแตกต่ำงกันไปแล้วแต่บุคคล และยังขึ้นอยู่กับ

ประเภทของสนิค้ำดว้ย บำงประเภทกำรตัดสินใจจะ

เร็ว กำรหำข้อมูลจะไม่มำก แต่บำงประเภท กำรหำ

ข้อมูลจะมำก ละเอียดถี่ถ้วน ท ำให้กำรเดินทำงบน

เส้นทำง 5 A ใชเ้วลำนำนกวำ่ 

 ต้องขยับลูกค้ำจำกคนที่รู้จักตรำสินค้ำ

ไปสู่คนที่สนับสนุนสินค้ำ เป้ำหมำยกำรตลำด 4.0 

คือกำรท ำให้คนท่ีรู้จักตรำสินค้ำกลำยเป็นลูกค้ำท่ี
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ภักดีและพร้อมท่ีจะสนับสนุนตรำสินค้ำด้วยกำร

แนะน ำให้คนอื่นมำซือ้สนิค้ำตำมค ำแนะน ำ กระบวน

ดังกล่ำวนี้เรียกว่ำ O Zone (O3) ประกอบด้วย 3 O 

คือ (1) Own คืออิทธิพลในกำรตัดสินใจซื้อมำจำก

ตัวเอง ท้ังประสบกำรณ์  กำรประเมิน รสนิยม 

ลักษณะบำงอย่ำงของตนเอง (2) Others ค ำแนะน ำ 

ควำมคิดเห็นของคนอื่นท่ีได้รับมำจำกเพื่อน จำกคน

ในครอบครัว จำกคนท่ีร่วมสนทนำกันบนพื้นท่ีสื่อ

สังคมออนไลน์ (Social media) และจำกนักวิจำรณ์

ท้ังหลำยท้ังออนไลน์และออฟไลน์ โดยท่ีอิทธิพล

จำกผู้อื่นนี้จะมีควำมเข้มแข็งแตกต่ำงกันไป โดยมี

เยำวชน Gen Y ผู้หญิง และชำว Netizens เป็นผู้ท่ีมี

อิทธิพลสูงสุด(3) Outer ได้แก่อิทธิพลท่ีมำจำกกำร

สื่อสำรกำรตลำดของผู้ประกอบกำรในรูปแบบต่ำงๆ

ท้ังผ่ำนสื่อสำรมวลชน สื่อดิจิตัล และสื่อบุคคล 

ได้แก่พนักงำนขำย ส ำหรับอิทธิพลในกำรตัดสินใจ

ซื้อท่ีมำจำก Outer นี้เป็นสิ่งท่ีเจ้ำของตรำสินค้ำ

วำงแผนได้ ควบคุมได้ แตม่อีทิธิพลนอ้ยกว่ำอิทธิพล

ท่ีมำจำก Others ดังนั้นผู้ประกอบกำรจะต้องสร้ำง

ควำมพงึพอใจให้แกลู่กค้ำเพ่ือให้ได้กำรบอกต่อปำก

ต่อปำกท่ีเป็นบวกกับตรำสินค้ำ กำรเข้ำใจอิทธิพล

ท้ัง 3 O จะท ำให้นักกำรตลำดสำมำรถใช้ควำม

พยำยำมทำงกำรตลำดได้อย่ำงครบถ้วนและ

เหมำะสม กล่ำวคือกิจกรรมกำรสื่อสำรกำรตลำด

จ ำเป็นส ำหรับอิทธิพลจำก Outer ในขณะท่ีกำร

สร้ำงชุมชนแฟนพันธ์ุแท้ในกลุ่มผู้ชื่นชมตรำสินค้ำ

เหมำะส ำหรับกำรสร้ำงอิทธิพลของ Others และ

กำรสร้ำงประสบกำรณ์ท่ีประทับใจท ำให้ผู้บริโภคมี

ควำมไว้วำงใจและมีควำมสัมพันธ์ท่ีดีกับพนักงำน

ของตรำสินค้ำคือแนวทำงท่ีจะสร้ำงอิทธิพลในกำร

ตัดสินใจท่ีมำจำกกำรตัดสินใจของลูกค้ำเองหรือ

อทิธิพลของ Own นั่นเอง 

 

 ตัวชี้วัดผลิตภำพของกำรตลำด: วัดจำก

อัตรำส่วนของคนที่รู้ จักตรำสินค้ำกับกำร

ตัดสินใจซื้อสินค้ำ (PAR) และอัตรำส่วนระหว่ำง

คนที่รู้จักตรำสินค้ำกับคนที่กลำยเป็นลูกค้ำผู้

ภักดี ที่บอกต่อ(BAR)  

เป้ำหมำยของกำรตลำดคือกำรท ำให้

ผู้บริโภคกลุ่มเป้ำหมำยรู้จักสินค้ำซึ่งเป็นหน้ำท่ีของ

ฝ่ำยตลำด และกำรท ำให้ผู้บริโภคเป็นลูกค้ำท่ีภักดี

และแนะน ำตรำสินคำ้ให้คนอื่นซึ่งเป็นหน้ำท่ีของฝ่ำย

บริกำร แต่ในหลำยองค์กร ผู้จัดกำรฝ่ำยตลำดและ

ผู้จัดกำรฝ่ำยบริกำรลูกค้ำท ำงำนแยกกัน ไม่ได้

ร่วมมือกันท ำงำนแบบบูรณำกำร ท ำให้ควำมเข้ำใจ

ในกำรสร้ำงระบบและกระบวนกำรท่ีจะน ำผู้บริโภค

เดินบนเส้นทำงจำกกำรรู้จักสินค้ำไปจนถึงจุดท่ี

กลำยเป็นผู้สนับสนุนตรำสินค้ำด้วยกำรแนะน ำ        

คนอื่น และปัญหำนี้ก่อให้เกิดตัวชี้วัดผลิตภำพของ

กำรตลำดท่ีเรียกว่ำ PAR (Purchase action ratio) 

และ BAR (Brand advocacy ratio) 

 PAR คือกำรวัดว่ำจำกคนท่ีรู้จักตรำสินค้ำ

นั้น ผู้ประกอบกำรสำรมำรถเปลี่ยนพวกเขำให้เป็น

ลูกค้ำท่ีตัดสินใจซื้อได้เป็นสัดส่วนร้อยละเท่ำใดของ

ผู้ท่ีรู้จักตรำสินค้ำท้ังหมด เพรำะกำรท่ีมีผู้บริโภค

รู้จักตรำสินคำ้เป็นจ ำนวนมำกมำย แตไ่มไ่ด้ตัดสนิใจ

ซื้อ กำรรู้จักดังกล่ำวนัน้ก็ไมม่ปีระโยชน์อันใด ดังนั้น

จำกกำรรู้จัก หรือ A ตัวแรกใน 5 A คือ Awareness 

ไปจนถึง A ตัวท่ีสี่คือ Act นั้น นักกำรตลำดจะต้อง

วำงยุทธวิธีเพื่อเปลี่ยนผู้บริโภคจำกผู้รู้จักตรำสินค้ำ

ให้เป็นลูกค้ำให้ได้ 

 BAR คือกำรวัดว่ำจำกคนท่ีรู้จักตรำสินค้ำ

นัน้ หลังจำกท่ีมำเป็นลูกค้ำท่ีภักดีแล้ว พวกเขำบอก

ต่อแนะน ำให้คนอื่นมำซื้อสินค้ำตำมเขำเป็นสัดส่วน

ร้อยละเท่ำใดจำกผู้ท่ีรู้จักตรำสินค้ำท้ังหมด เพรำะ

ลูกค้ำท่ีภักดีนั้น นอกจำกจะมำซื้อซ้ ำแล้ว จะต้องมี

ควำมมั่นใจ และพร้อมท่ีจะแนะน ำคนอื่นให้มำซื้อ
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ตำม เป็นกำรสร้ำงควำมเตบิโตดว้ยกำรได้ลูกค้ำใหม่

จำกลูกค้ำท่ีมีควำมภักดีและมีควำมมั่นใจในตรำ

สินค้ำ นักกำรตลำดจะต้องมีวิธีกำรในกำรท ำให้

ลูกค้ำท่ีรู้จักตรำสินค้ำกลำยเป็นลูกค้ำท่ีซื้อซ้ ำด้วย

ควำมภักดีและมั่นใจในตรำสินค้ำมำกพอท่ีจะ

แนะน ำคนอ่ืนให้ซื้อตำม 

 กำรท่ีจะต้องใช้ตัวชี้วัดท้ัง PAR และ BAR 

นี้ก็เพรำะว่ำผู้ถือหุ้นท้ังหลำยให้ควำมส ำคัญกับ 

ROE (Return on equity) คือผลตอบแทนท่ีได้จำก

กำรถือหุ้น และเพื่อสร้ำงควำมพอใจให้ผู้ถือหุ้น 

นักกำรตลำดจะต้องให้ควำมส ำคัญกับ ROMI 

(Return on marketing investment) งบประมำณท่ีใช้

ในกำรสร้ำงกำรรู้จักไปจนถึงกำรมีลูกค้ำท่ีภักดีก็คือ

กำรลงทุนทำงกำรตลำด (Marketing investment) 

กำรได้ลูกค้ำท่ีภักดี กลับมำซื้อซ้ ำและแนะน ำคนอื่น

คือผลตอบแทน (Return) ดังนั้นนักกำรตลำดต้องให้

ควำมส ำคัญกับ ROMI ด้วยกำรใช้ PAR และ BAR 

เป็นตัวชี้วัดผลิตภำพของกำรตลำดเพื่อสร้ำงควำม

พอใจให้แกผู่้ท่ีหุน้ท่ีให้ควำมส ำคัญกับ ROE 

 กำรเพิ่มผลิตภำพของกำรตลำดอำจจะท ำ

ได้ด้วยกำรใช้กำรเชื่อมต่อกันระหว่ำงผู้บริโภคกับ

ผู้บริโภคเพื่อเพิ่มกำรรู้จักสินค้ำ เจ้ำของตรำสินค้ำ

ต้องกระตุ้นให้ผู้บริโภคท่ีเชื่อมต่อกัน สนทนำกัน

เกี่ยวกับตรำสินค้ำ บทสนทนำของผู้บริโภคบนพื้นท่ี 

social media เป็นกำรลงทุนท ำให้ผู้บริโภครู้จักสินค้ำ

ท่ีต่ ำกว่ำกำรโฆษณำผ่ำนสื่อสำรมวลชนท่ีเคยท ำมำ

ในอดีต อย่ำงไรก็ตำม บทสนทนำของผู้บริโภคนั้นมี

ท้ังท่ีเป็นบวกและเป็นลบส ำหรับตรำสินค้ำ  ตรำ

สินค้ำท่ีมีควำมแตกต่ำงท่ีชัดเจนและโดนใจผู้บริโภค

มีโอกำสท่ีจะได้บทสนทนำท่ีเป็นบวกมำกกว่ำ กำร

ได้บทสนทนำท่ีเป็นวกจะท ำให้กำรรู้จักเพิ่มขึ้น และ

มีโอกำสเพิ่มสัดส่วนของ PAR และ BAR ท่ีเป็น

ตัวชี้วัดผลิตภำพของกำรตลำด ดังนั้นกำรวำง

ยุทธศำสตร์และยุทธวิธีตลอดเส้นทำงของ 5 A จำก 

Awareness จนถึง Advocacy จึงเป็นสิ่ ง ท่ีจ ำ เป็น

อย่ำงย่ิง 

 เมื่อนักกำรตลำดประสบควำมส ำเร็จใน

กำรท ำให้ผู้บริโภครู้จักตรำสินค้ำ (Awareness) ก็

จะตอ้งท ำให้ตรำสินค้ำนั้นเข้ำถึงเหตุผลและอำรมณ์

ของผู้บริโภค (Appeal) ด้วยกำรเล่ำเร่ืองตรำสินค้ำท่ี

มีตัวบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับตรำสินค้ำมำเป็นส่วน

ส ำคัญของเร่ืองท่ีเล่ำ ยิ่งตรำสินคำ้มีควำมเป็นมนุษย์

มำกเท่ำใด ควำมน่ำสนใจ น่ำชื่นชมก็จะมำกขึ้น

เท่ำนั้น นอกจำกนั้นแล้วผู้บริโภคยุคนี้ชื่นชมตรำ

สิ น ค้ ำ ท่ี มี ค ว ำ ม รั บผิ ด ช อบต่ อ สั ง ค ม  ใ ส่ ใ จ

สิ่งแวดล้อม ท ำให้ผู้บริโภคมองว่ำกำรท ำธุรกิจของ

องค์กรมีพันธกิจ เพื่อพัฒนำคุณภำพชีวิตของ

ผู้บริโภคท้ังท่ีเป็นลูกค้ำและไม่ใช่ลูกค้ำ  กำรใช้

ก ำ ร ต ล ำ ด แ บ บ รู้ จั ก กั น เ ป็ น ก ำ ร ส่ ว น ตั ว 

(Personalization) และตอบสนองควำมต้องกำร 

รสนิยม และควำมคำดหวังของลูกค้ำแบบปัจเจก 

(Customization) ยั ง ค ง เ ป็ น เ ส น่ ห์ ท่ี ท ำ ใ ห้ ต ร ำ

สินค้ำเข้ำถึงเหตุผลและอำรมณ์ของผู้บริโภคได้เป็น

อย่ำงด ียุทธศำสตร์ดังกล่ำวนี้จะเป็นไปได้ด้วยดีเมื่อ

นักกำรตลำดมีควำมสำมำรถในกำรวิเครำะห์ข้อมูล

ท่ีมีอยู่หลำกหลำย (Big data) แล้วน ำมำใช้ในกำร

วำงแผนกำรท ำกำรตลำดท่ีตอบสนองลูกค้ำแต่ละ

รำยได้อย่ำงตรงใจ ควำมแตกต่ำงดังกล่ำวนี้ท ำให้

ตรำสินค้ำมีเสน่ห์ เมื่อตรำสินค้ำผ่ำนขั้นตอนของ 

Appeal แล้วก็เป็นช่วงเวลำของ Ask โดยนักกำร

ตลำดจะต้องสร้ำงควำมอยำกรู้ของผู้บริโภคด้วย

กำรเล่ำเร่ือง แต่ไม่เล่ำโดยละเอียดท้ังหมด เพื่อให้

ผู้บริโภคเกิดควำมอยำกรู้แล้วเข้ำมำถำม ก่อให้เกิด

กำรปฏิสัมพันธ์สนทนำกัน กำรตลำดแบบเล่ำเร่ือง

จะต้องมีกำรก ำหนดยุทธศำสตร์ว่ำจะเล่ำอะไร เล่ำ

อย่ำงสร้ำงสรรค์ เล่ำเร่ืองท่ีท้ังโดนใจผู้บริโภค และมี

ควำมโยงใยกับตรำสินค้ำ เมื่อมีเนื้อหำท่ีจะเล่ำแล้ว

ต้องก ำหนดวิธีกำรท่ีจะเล่ำ ช่องทำงท่ีจะเล่ำ โดย
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จะต้องมองทำงเลือกท้ังสื่อท่ีต้องซื้อ (Paid Media) 

สื่อท่ีจัดท ำขึ้นมำเอง (Owned Media) และสื่อท่ีได้

ฟรีจำกกำรมีเร่ืองรำวท่ีน่ำสนใจ จนสื่อมวลชนและผู้

สื่อสำรบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 

น ำไปเสนอโดยท่ีเจ้ำของตรำสินค้ำไม่ต้องจ่ำยเงิน 

(Free or Earned Media) กำรน ำเสนอข้อมูลท่ี

ตอบสนองควำมอยำกรู้ของผู้บริโภคจะต้องท ำใน

ลักษณะตอบทันทีท่ีถูกถำม (Real time) โดยไม่

จ ำกัดพื้นท่ีและเวลำ (Anytime, Anywhere) ต้อง

จัดท ำข้อมูลไว้ ในพื้นท่ีต่ำงๆให้ผู้บริโภคหำเจอ 

(Searchable) และเมื่อเจอแล้วจะต้องอยำกส่งต่อ

เพื่อแบ่งปันให้คนอื่นรู้ด้วย (Sharable) ท่ีต้องท ำ

เชน่นีเ้พรำะลูกค้ำจ ำนวนหนึ่งค้นหำข้อมูลจนถึงนำที

สุดท้ำยท่ีตัดสนิใจซื้อ ณ จุดขำย  

 Google น ำเสนอ ZMOT (Zero Moment of 

Truth) ส ำหรับอธิบำยพฤติกรรมกำรหำข้อมูลของ

ผู้บริโภคก่อนซื้อสินค้ำ เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นก่อน

กำรได้พนตัวสินค้ำท่ีเรียกว่ำ FMOT (First Moment 

of Truth) และมีกำรวิจัยพบว่ำกำรค้ำหำข้อมูล

ออนไลน์และกำรคุยกับเพื่อนหรือคนในครอบครัว

เป็นแหล่งหำข้อมูลในช่วง ZMOT ท่ีผู้บริโภคใช้มำก

ท่ีสุด นักกำรตลำดจึงต้องมั่นใจว่ำเมื่อผู้บริโภค

ค้นหำข้อมูลออนไลน์หรือคุยกับเพื่อนหรือคนใน

ครอบครัว ตรำสินค้ำของเขำจะปรำกฏให้ผู้บริโภค

ได้พบเจอ 

 เมื่อผู้บริโภครู้จักตรำสินค้ำและมีควำม

พอใจแล้ว นักกำรตลำดจะต้องท ำให้ผู้บริโภคปักใจ

เชื่อมั่น ด้วยกำรใช้กำรสื่อสำรหลำยช่องทำง ท้ัง

ออนไลน์และออฟไลน์ โดยให้ผู้บริโภคได้รับข้อมูล

และประสบกำรณ์ท่ีประทับใจในทุกจุดสัมผัสท่ีคง

เส้นคงวำอย่ำงไร้รอยสะดุด ท้ังนี้เพรำะผู้บริโภค

ต้องกำรได้ข้อมูลท่ีปรำศจำกควำมขัดแย้ง และ

ตอ้งกำรได้รับประสบกำรณ์ท่ีสอดประสำนกลมกลืน

กันตลอดเส้นทำงของกำรตัดสนิใจซื้อ 

 ปัญหำท่ีองค์กรต่ำงๆคต้องเผชิญก็คือกำร

ท ำงำนแบบแยกส่วน ต่ำงคนต่ำงท ำ ต่ำงคนต่ำงมี

เป้ำหมำย โดยไม่มีกำรบูรณำกำร อำจจะท ำให้เกิด

ควำมขัดแย้งด้ำนข้อมูลข่ำวสำรท่ีได้รับ และด้ำน

ประสบกำรณ์ท่ีได้รับ ผู้ประกอบกำรจะต้องก ำจัด

กำรท ำงำนแบบต่ำงคนต่ำงท ำ โดยทุกแผนกจะต้อง

เข้ำใจเส้นเดินทำงของผู้บริโภคจำกจุดท่ีรู้จักสินค้ำ

ไปจนถึงจุดท่ีตัดสินใจซื้อสินค้ำ และต่อไปถึงจุดท่ี

เป็นคนท่ีสนับสนุนสินค้ำด้วยกำรบอกตอ่ 

 เมื่อขำยสินค้ำได้แล้ว นักกำรตลำดจะต้อง

ก ำหนดแนวทำงในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

เพื่อท่ีจะท ำให้ลูกค้ำมีควำมภักดี มีควำมผูกพันทำง

อำรมณ์กับตรำสินค้ำ และพร้อมท่ีจะสนับสนุนตรำ

สินค้ำด้วยกำรบอกต่อ คุณภำพสินค้ำท่ีตรงตำม

ควำมคำดหวังหรือเหนือควำมคำดหวังของลูกค้ำ 

ผนวกกับกำรบริกำรหลังขำยท่ีดี จะเป็นท่ีมำของ

ควำมผูกพัน และท ำให้ลูกค้ำกลำยเป็นผู้ภักดีท่ี

พร้อมจะสนับสนุนตรำสินคำ้ด้วยกำรบอกตอ่ 

 นักกำรตลำดจะต้องท ำให้ตรำสินค้ำมี

ควำมเป็นมนุษย์ ไม่ใช่เป็นเพียงแค่สิ่งของ ด้วยกำร

ให้มีบุคคลท่ีมีควำมเกี่ยวข้องกับตรำสินค้ำมีกำร

ปฏิสัมพันธ์กับผู้บริโภคอย่ำงต่อเนื่อง กำรได้พูดคุย

กับผู้บริโภคออนไลน์โดยเฉพำะสื่อสังคมออนไลน์ 

(Social Media) นั้นถือว่ำเป็นกำรบูรณำกำรระหว่ำง

เทคโนโลยี (High tech) กับกำรสร้ำงสัมพันธ์กับ

ลูกค้ำ (High touch) กำรให้ลูกค้ำเล่นเกมออนไลน์ก็

เป็นอีวิธีหน่ึงในกำรสร้ำงสัมพันธ์กับลูกค้ำ  

 

ต้นแบบของกำรด ำเนินงำนที่ดีที่สุด: ต้องให้

ควำมส ำคัญกับ ช่องทำง ตรำสินค้ำ กำรขำย 

และบริกำร 

 กำรขับเคลื่อนผู้บริโภคตั้งแต่ (1) กำรรู้จัก 

(2) ควำมสนใจ (3) ควำมอยำกรู้ (4) ควำมพึงพอใจ

ด้วยควำมมั่นใจ ไปจนถึงจุดของ (5) ควำมผูกพัน 
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รูปแบบของกำรด ำเนินธุรกิจอำจจะแบ่งออกเป็น 4 

รูปแบบ คือ 

 

 

 

 

ลูกบิดประตู (Door Knob) เป็นแบบท่ี

ผู้บริโภคชื่นชมตรำสินค้ำเป็นอย่ำงมำกในตอนท่ีได้

รู้จัก แล้วลดลงเมื่อหำข้อมูลเพิ่มเติม นักกำรตลำด

จะต้องท ำกำรตลำดอย่ำงเข้มข้นท่ีจะท ำให้ผู้บริโภค

ตัดสนิใจซื้อ เพรำะเป็นกำรท ำธุรกิจในอุตสำหกรรม

ท่ีมีคูแ่ข่งมำกและกำรแขง่ขันสูง 

 

 

 

 

 

 ปลำทอง (Goldfish) ผู้บริโภคจะประเมิน

สินค้ำอย่ำงเข้มข้นก่อนซื้อ มีผู้คนเข้ำมำเกี่ยวข้องใน

กำรตัดสินใจเป็นจ ำนวนมำก สินค้ำท่ีแข่งขันกันไม่

ค่อยจะมีควำมแตกต่ำงกัน ดังนั้นจึงมีกำรหำข้อมูล

อย่ำงละเอยีด และรำคำมคีวำมส ำคัญในกำรตัดสนิ 

 

 

 

 

ทรัมเป็ต (Trumpet)  เป็นสินค้ำท่ีผู้บริโภค

ให้ควำมส ำคัญเป็นอยำ่งมำก เพรำะเป็นสินค้ำรำคำ

แพงท่ีผู้บริโภคต้องมีควำมมั่นใจก่อนตัดสินใจซื้อ 

และให้ควำมส ำคัญกับภำพลักษณ์และชื่อเสียงของ

ตรำสินค้ำ และต้องกำรควำมเชื่อมั่นจำกกำรยืนยัน

ของคนอื่นท่ีเคยใช้สินค้ำมำก่อน  ดังนั้นนักกำร

ตลำดต้องให้ควำมส ำคัญกับกำรบอกต่อของลูกค้ำ

ท่ีมีควำมพึงพอใจสินค้ำและมีประสบกำรณ์ท่ีดีใน

กำรใช้สนิค้ำ 

 

 

 

กรวย (Funnel) ผู้บริโภคซื้อสินค้ำด้วยกำร

วำ งแผนมำ เ ป็นอย่ ำ งดี  ใ ห้ ค วำมส ำคัญกั บ

ประสบกำรณ์จริงท่ีได้รับมำกกว่ำกำรกล่ำวอ้ำงของ

เจ้ำของสินค้ำ มีกำรเปรียบเทียบตรำสินค้ำต่ำงๆ

อย่ำงชัดเจน และจะมีกำรประเมินหลังท่ีได้ใช้สินค้ำ

เพื่อใช้ประสบกำรณ์ท่ีได้รับจำกกำรใช้สินค้ำมำ

ก ำหนดพฤตกิรรมในกำรตัดสนิใจซื้อครัง้ตอ่ไป 

 ท้ัง 4 รูปแบบท่ีกล่ำวมำมีจุดอ่อนจุดแข็ง

แตกต่ำงกันไป คณะผู้เขียนจึงน ำเสนอแบบท่ี 5 

เรียกว่ำ Bow Tie เป็นรูปแบบท่ีจะมีผู้บริโภคสนใจ

มำก แตจ่ ำนวนจะลดลงหลังจำกท่ีผู้บริโภคหำข้อมูล

เพิ่มเตมิ และเมื่อผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้ำแล้ว จะ

เข้ำร่วมสนทนำออนไลน์กับลูกค้ำคนอื่นๆในชุมชน

เสมือนออนไลน์ และจะมีควำมเชื่อมั่น ควำมผูกพัน

เพิ่มขึ้น เมื่อได้แลกเปลี่ยนควำมคิดเห็นกับลูกค้ำคน

อื่นๆท่ีมีควำมประทับใจตรำสินคำ้  

 

 

 

 

 

 

ผู้ เขียนได้น ำเสนอแนวทำงดังกล่ำว ท่ี

พยำยำมรักษำจุดแข็งของแต่ละรูปแบบ และแก้ไข

จุดออ่นของแต่ละแบบไปพร้อมๆกันดังนี้ 

แบบ Door knob จะตอ้งเพิ่มควำมพึงพอใจ

เพื่อให้ลูกค้ำมีควำมผูกพันกับสินค้ำจนกลำยเป็น

ลูกค้ำที่ภักดแีละพร้อมท่ีจะบอกต่อ  

 

ATTRACTION CURIOSITY COMMIITMENT AFFINITY 
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แบบ Gold fish จะต้องท ำให้ผู้บริโภค

สอบถำมรำยละเอียดให้มำกขึ้นเพื่อให้เห็นควำม

แตกตำ่ง จนเกิดควำมปักใจเชื่อมั่นในควำมแตกต่ำง 

เลิก ท่ีจะมองว่ำสินค้ำคล้ำยคลึงกัน เพื่อไม่ให้

ผู้บริโภคใชร้ำคำเป็นปัจจัยในกำรตัดสิน 

แบบ Trumpet จะต้องท ำให้ผู้บริโภคมี

ควำมเชื่อมั่นมำกขึ้น ด้วยกำรสื่อสำรหลำกหลำย

ช่องทำง ต้องท ำให้ลูกค้ำท่ีเป็นแฟนพันธ์ุแท้เต็มใจท่ี

จะบอกต่อด้วยควำมมั่นใจ สร้ำงภำพลักษณ์และ

ชื่อเสียงให้ตรำสินคำ้มีควำมโดดเด่น 

แบบ Funnel ต้องเพิ่มควำมมั่นใจด้วยกำร

สื่อสำรหลำกหลำยช่องทำง และต้องท ำให้ลูกค้ำมี

ควำมผูกพันด้วยกำรใช้ยุทธศำสตร์ของกำรบริหำร

ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ เพื่อให้ลูกค้ำมีอำรมณ์

ผูกพันกับตรำสินคำ้และมั่นใจท่ีจะบอกต่อ 

กำรตลำดท่ีดีท่ีสุดจะต้องให้ควำมส ำคัญ

ครบท้ัง 4 ด้ำนของกำรจัดกำร นั่นคือกำรจัดกำร

ด้ำนกำรสร้ำงตรำสินคำ้ กำรจัดกำรด้ำนกำรบริกำร 

กำรจัดกำรด้ำนช่องทำงจ ำหน่ำยและกำรสื่อสำร 

และกำรจัดกำรด้ำยกำรขำย เพื่อให้สำมำรถเป็น

ผู้น ำในตลำดและมีลูกค้ำที่ประทับใจพร้อมท่ีจะบอก

ต่อ 

 

ส่วนที่ 3: ยุทธวิธีกำรตลำดในยุคเศรษฐกิจ

ดิจิทัล : ให้ควำมส ำคัญแก่มนุษยชำติเพื่อสร้ำง

เสน่ห์ให้ตรำสินค้ำ  

กำรเล่ำเร่ืองสินค้ำท่ีมีมนุษย์เข้มำเกี่ยวข้อง

ด้วยเป็นหลักกำรส ำคัญในกำรสร้ำงเสน่ห์ให้ตรำ

สินค้ำ และกำรพัฒนำสินค้ำและบริกำรต้องให้

ควำมส ำคัญกับกำรลดควำมกังวลของผู้บริโภคและ

กำรตอบสนองควำมปรำรถนำของพวกเขำ ซึ่ง

ผู้ประกอบกำรจะต้องพยำยำมเรียนรู้ควำมเป็น

มนุษย์อย่ำงลึกซึ้ง กำรเรียนรู้ดังกล่ำวเรียกว่ำ

มนุษยศำสตร์ดิจิทัล (Digital Anthropology) เมื่อ

ผู้ประกอบกำรได้ เ รียน รู้ควำมเป็นมนุษย์ของ

ผู้บริโภคแล้ว เขำจะต้องน ำเอำควำมเป็นมนุษย์ของ

เขำมำใช้ในกำรด ำเนินธุรกิจ ตรำสินค้ำจะต้องชี้ให้

ผู้ บ ริ โภค เห็นคุณสมบัติควำมเ ป็นมนุษย์ ของ

ผู้ประกอบกำรจึงจะดึงดูดผู้บริโภคได้ และท ำให้

ผู้บริโภคมองว่ำเป็นกำรด ำเนินธุรกิจท่ีเชื่อมสัมพันธ์

กันระหว่ำงมนุษยก์ับมนุษยด์้วยกัน 

 กำรศึกษำมนุษย์ศำสตร์ดิจิทัลสำมำรถท ำ

ได้ด้วยกำรเชื่อมโยงมนุษยชำติกับเทคโนโลยีดิจิทัล 

หมำยถึงกำรศึกษำกำรปฏิสัมพันธ์ของมวลมนุษย์

บนพืน้ท่ีดจิิทัล ตลอดจนศึกษำพฤติกรรมของมมวล

มนุษย์ในบริบทดิจิทัล วิธีกำรศึกษำก็คือติดตำมบท

สนทนำบนพื้นท่ีดิจิทัล แสวงหำควำมรู้ด้วยควำม

พยำยำมเข้ำใจพฤติกรรมของมนุษย์ ท่ีเ รียกว่ำ

เผ่ ำพัน ธ์ุอี เล็ ก โทรนิกส์  (e-tribes) ห รือชุมชน

ออนไลน์ ด้วยกำรมีส่วนร่วมอยู่ในชุมชนเสมือนบน

พื้นท่ีดิจิทัลของพวกเขำเพื่อสังเกตพฤติกรรมของ

พวกเขำที่พวกเขำไมรู้่ตัววำ่ก ำลังถูกศึกษำ 

 หลักกำรสร้ำงตรำสินค้ำท่ีใช้ควำมเป็น

มนุษย์เป็นศูนย์กลำงต้องมี 6 คุณสมบัติดังต่อไปนี้

(1) Physicality คือหลักกำรท่ีว่ำคนท่ีหน้ำตำดีจะ

มีอิทธพลในกำรจูงใจสูงกว่ำคนท่ีหน้ำตำไม่ดี (2) 

Intellectuality คื อหลักกำร ท่ีว่ ำมนุษย์มี

ควำมสำมำรถในกำรคิดและสำมำรถมีนวัตกรรมได้ 

ดั งนั้ นตรำสินค้ำ ท่ีมีควำมสำมำรถในกำรคิด

สร้ำงสรรค์ย่อมมีสินค้ำและบริกำรใหม่ได้ก่อนคน

อื่น (3) Sociability คือหลักกำรท่ีว่ำคนท่ีเข้ำกับ

สังคมได้ดีคือคนท่ีปฏิสัมพันธ์กับคนอื่นด้วยควำม

มั่นใจ ไม่ว่ำจะเป็นกำรสื่อสำรแบบวัจนภำษำหรือ 

อวัจนภำษำ (4) Emotionality คือหลักกำรท่ีว่ำคนท่ี

สำมำรถสร้ำงควำมผูกพันทำงอำมรณ์กับคนอื่นได้ 

จะเป็นคนท่ีมีพลังในกำรจูงใจได้เป็นอย่ำงดี (5) 

Personality คือหลักกำรท่ีว่ำคนท่ีมีบุคลิกดีคือคนท่ี

เข้ำใจตนเอง รู้ตัวดีตลอดเวลำว่ำก ำลังท ำอะไรอยู ่
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และเป็นคนท่ีตระหนักว่ำมนุษย์เรำมีสิ่งท่ีต้องเรียนรู้

ไม่รู้จบ เขำจะเป็นคนท่ีแสดงควำมมั่นใจและควำม

มุ่งมั่นท่ีจะพัฒนำตนเอง และ (6) Morality คือ

หลักกำรท่ีว่ำมนุษย์จะต้องเป็นคนมีจริยธรรมและ

ซื่อสัตย์สุจริต เป็นคนท่ีรู้จักแยกแยะผิดชอบชั่วดี มี

ควำมกล้ำหำญที่จะท ำสิ่งท่ีถูกต้อง 

 จำก 6 หลักกำรนี้นักกำรตลำด 4.0 

จะต้องเลือกทูตของตรำสินค้ำท่ีหน้ำตำดี มุ่งมั่นใน

กำรน ำเสนอนวัตกรรมเพื่อสะท้อนควำมเป็นคนท่ีมี

ควำมคิดสร้ำงสรรค์ สร้ำงสัมพันธ์กับลูกค้ำให้ถึง

ระดับของควำมผูกพันทำงอำรมณ์ แสดงตนเป็นคน

ท่ีมีควำมมั่นใจตนเอง มีควำมมุ่งมั่นท่ีจะพัฒนำ

ธุรกิจอย่ำงตอ่เนื่อง และจะตอ้งท ำธุรกิจบนรำกฐำน

ของควำมมีจริยธรรม ซื่อสัตย์สุจริต 

  

 ใช้กำรตลำดเชิงเล่ำเรื่อง (Content 

Marketing) ในกำรตอบสนองควำมอยำกรู้ของ

ผู้บรโิภค  

กำรตลำดเชิงเล่ำเร่ืองคือกำรสร้ำงสรรค์

เร่ืองรำวท่ีน่ำสนใจและโดนใจผู้บริโภค เพื่อกำร

สร้ำงตรำสินค้ำแล้วกระจำยเร่ืองรำวดังกล่ำวไปยัง

กลุ่มเป้ำหมำยท่ีก ำหนดไว้อย่ำงชัดเจน เพื่อกระตุ้น

ให้เกิดกำรสนทนำเกี่ยวกับตรำสินค้ำ กำรตลำดเชิง

เล่ำเร่ืองเปรียบเหมือนกำรเป็นผู้น ำเสนอข่ำวสำร

และโฆษณำประชำสัมพันธ์ตรำสินค้ำ เพื่อสร้ำง

ควำมสัมพันธ์ท่ีดรีะหว่ำงตรำสินคำ้กับลูกค้ำ 

 กำรตลำดเชิงเล่ำเร่ืองได้เปลี่ยนบทบำท

ของนักกำรตลำดจำก “ผู้ส่งเสริมตรำสินค้ำ” มำ

เป็น “ผู้เล่ำเร่ืองรำวของตรำสินค้ำ”  กำรเล่ำเร่ือง

กำรคือกำรโฆษณำแบบใหม่ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 

กำรเชื่ อมต่อกันบนพื้นท่ีดิจิ ทัลท ำให้ผู้บริ โภค

สำมำรถสนทนำและค้นหำข้อเท็จจริงเกี่ยวกับตรำ

สินค้ำ และผู้บริโภคยุคนี้ก็จะเชื่อถือข้อควำมท่ี

ผู้บริโภคคนอื่นน ำเสนอบนพื้นท่ีดิจิ ทัลมำกกว่ำ

ข้อควำมท่ีมำจำกเจ่ำของตรำสินค้ำท่ีเป็นมำในอดีต 

โดยเฉพำะสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) สร้ำง

โอกำสให้เจ้ำของสินค้ำกระโดดออกจำกกำรต้อง

พึ่งพำสื่อสำรมวลชนให้เป็นคนกลำงในกำรส่ง

ข่ำวสำรเกี่ยวกับตรำสินค้ำ เวลำนี้พวกเขำสำมำรถ

สื่อสำรกับผู้บริโภคได้โดยตรง 

 กำรตลำดเชิงเล่ำเร่ืองมี 8 ขั้นตอนคือ (1) 

ก ำหนดวัตถุประสงค์ (2) ก ำหนดกลุ่มเป้ำหมำย (3) 

วำงแผนด้ำนเนื้อหำ (4) สร้ำงสรรค์เนื้อหำตำมแผน

ท่ีวำงไว้ (5) กระจำยเนื้อหำในช่องทำงท่ีเข้ำถึง

กลุ่มเป้ำหมำย (6) สร้ำงโอกำสให้เร่ืองรำวได้ขยำย

วงกว้ำงในหลำกหลำยช่องทำง (7) ประเมินผลของ

กำรท ำกำรตลำดเชิงเล่ำเร่ือง (8) ปรับปรุงแนวทำง

กำรท ำกำรตลำดเชิงเล่ำเ ร่ืองตำมผลของกำร

ประเมิน 

 

 กำรสื่อสำรหลำยช่องทำงเพื่อตอกย้ ำ

ควำมมุ่ งมั่น  ผู้บ ริโภคในยุคปัจจุ บันสำมำรถ

ตดิตอ่สื่อสำรกันได้ทุกท่ีทุกเวลำ และพวกเขำค้นหำ

ข้อมูลจำกหลำกหลำยช่องทำงท้ังออนไลน์และ

ออฟไลน์ และพวกเขำคำดหวังว่ำข่ำวสำรท่ีเขำได้รับ

นั้นจะสอดประสำนกลมกลืนกันอย่ำงคงเส้นคงวำ 

ไม่สร้ำงควำมสับสนให้แก่พวกเขำ ในอดีตท่ีผ่ำนมำ

กำรสื่อสำรผ่ำนสื่อสำรมวลชนหลำกหลำยวิ ธี 

หลำกหลำยสื่อ ท่ีต่ำงคนต่ำงท ำ ต่ำงคนต่ำงมี

เป้ำหมำยนั้น ไม่ค่อยจะกลมกลืนกันนัก ท ำให้เกิด

ควำมสับสนเมื่อผู้บริโภคพบข่ำวสำรในช่องทำง

ต่ำงๆ ท ำให้เร่ืองรำวของตรำสินค้ำไม่สะท้อนควำม

มุง่มั่นของเจ้ำของตรำสินคำ้ที่ชัดเจน 

 ในยุคดิจิทัล กำรเดินทำงจำกจุดเร่ิมต้นท่ี

ผู้บริโภครู้จักตรำสินค้ำไปถึงจุดท่ีพวกเขำตัดสินใจ

ซื้อสินค้ำ และกลำยมำเป็นคนสนับสนุนตรำสินค้ำ

ด้วยกำรบอกต่อนั้น เส้นทำงของพวกเขำไม่ได้เป็น

เส้นตรง และมีกำรย้อนกลับ นักกำรตลำดจะต้อง
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ชี้น ำผู้บริโภคตลอดเส้นทำงของกำรตัดสินใจซื้อท้ัง

กำรสื่อสำรออนไลน์และออฟไลน์ และจะต้อง

น ำเสนอข้อมูลแบบทันทีทันใด (Real time) ท่ี

ผู้บริโภคตอ้งกำรข้อมูลเพื่อกำรตัดสนิใจ 

 กำรท ำกิจกรรมกำรตลำดหลำยช่องทำงท่ี

เรียกว่ำ Omnichannel นั้นเป็นกำรบูรณำกำร

ชอ่งทำงต่ำงๆเข้ำดว้ยกันแบบสอดประสำนกลมกลืน

ปรำศจำกรอยสะดุดของเนื้อหำและประสบกำรณ์ท่ี

ผู้บริโภคจะได้รับ ผู้ประกอบกำรจะต้องท ำลำย

วัฒนธรรมของกำรท ำกิจกรรมกำรตลำดแบบต่ำง

คนต่ำงท ำของแผนกต่ำงๆให้หมดไป เพื่อให้ได้

ยุทธศำสตร์ท่ีมำจำกทุกแผนกมีควำมเป็นเอกภำพ 

กำรกระท ำท่ีตอกย้ ำควำมพยำยำมท่ีเป็นน้ ำหนึ่งใจ

เดี ยวกั น ใน ทุกช่องทำงของกำรท ำกิ จกรรม

กำรตลำดจะท ำให้ผู้บริโภคมีควำมเชื่อมั่นและมุ่งสู่

กำรตัดสินใจซื้อด้วยควำมมั่นใจ ในปัจจุ บันนี้

กำรตลำดแบบ Omnichannel ก ำลังเติบโตอย่ำง

รวดเร็ว พัฒนำกำรทำงด้ำนเทคโนโลยีคือปัจจัย

ส ำ คั ญ ท่ี ท ำ ใ ห้ ยุ ท ธศ ำ สต ร์ ก ำ ร ตล ำ ดแบบ 

Omnichannel กลำยเป็นยุทธศำสตร์หลักของ

กำรตลำดในปัจจุบัน 

 แนวโน้มกำรตลำดในยุคนี้มีดังต่อไปนี้ (1) 

เป็นกำรท ำธุรกิจผ่ำนมือถือท่ีก่อให้เกิดเศรษฐกิจ

แบบทันทีทันใด (2) ผู้บริโภคเรียนรู้และมีกำรเลือก

เบื้องต้นว่ำสนใจสินค้ำอะไรก่อนท่ีจะไปเลือกซื้อท่ี

ร้ำนคำ้ เพื่อจ ำกัดกำรเลอืกซือ้เมื่อไปอยูท่ี่ร้ำนคำ้ ให้

มีทำงเลือกลดลง (3) ผู้บริโภคบำงรำยเมื่อเห็น

สินค้ำท่ีน ำแสดงอยู่ในร้ำนก็จะหำข้อมูลเพิ่มเติมใน

ช่องทำงออนไลน์ เพื่อให้ได้รำยละเอียดสินค้ำ

เพิ่มขึ้นก่อนตัดสนิใจซื้อ 

 กำรตลำดในปัจจุ บัน ผู้ประกอบกำร

จะต้องมีควำมสำมำรถในกำรวิเครำะห์และรู้จักใช้

ข้อมูลท่ีมีอยู่มหำศำล (Big Data) ท้ังในสื่อออนไลน์

และออฟไลน์ เพื่อให้เข้ำใจผู้บริโภคว่ำกลุ่มเป้ำหมำย

เป็นใคร มีพฤติกรรมกำรตัดสินใจซื้อแต่ละช่วงแต่

ละตอนอย่ำงไร กำรเลือกชมสินค้ำออนไลน์และ

ออฟไลน์เป็นเช่นไร มีกิจกรรมบนพื้นท่ีสื่อสังคม

ออนไลน์ (Social Media) อย่ำงไร มีรสนิยมเกี่ยวกับ

สิ น ค้ ำ แ ล ะ ก ำ รส่ ง เ ส ริ ม ก ำ ร ข ำ ย แ บบ ไ ห น 

ควำมสำมำรถในกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ีมีอยู่อย่ำง

มหำศำลเหล่ำนี้จะท ำให้นักกำรตลำดเลือกช่องทำง

ในกำรสื่อสำรกับผู้บริโภคได้อย่ำงถูกต้อง และ

สำมำรถวำงยุทธวิธีกำรส่งเสริมกำรขำยได้โดนใจ

ผู้บริโภคแตล่ะกลุ่ม 

 กำรตลำดแบบ Omnichannel มี 9 ขั้นตอน

คือ (1) ระบุทุกช่องทำงท่ีสำมำรถเข้ำถึงผู้บริโภค

กลุ่มเป้ำหมำยได้ในแต่ละช่วงตอนของกำรตัดสินใจ

ซื้อ (2) ระบุช่องทำงท่ีมีควำมส ำคัญท่ีสุด (3) 

ปรับปรุงและบูรณำกำรช่องทำงส ำคัญท่ีจ ำเป็นต้อง

ใช้  นักกำรตลำดจะต้องหำทำงให้เกิดควำมร่วมมือ

ของทุกภำคส่วนในแต่ละช่องทำง ต้องท ำให้ทุกคน

เห็นควำมส ำคัญของกำรตลำดแบบ Omnichannel 

 

 กำรตลำดเชิงปฏิสัมพันธ์ก่อให้ เกิด

ควำมรักและผูกพันกับตรำสินค้ำ นักกำรตลำด

จะต้องให้ควำมส ำคัญกับพลังของกำรสร้ำง 

Applicationsต่ำงๆบนโทรศัพท์มือถือ กำรจัดกำร

ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำบนพื้นท่ี Social media 

ตลอดจนกำรเล่นเกมกับลูกค้ำบนพื้นท่ีออนไลน ์

กำรท่ีจะท ำให้ลูกค้ำมีควำมภักดี และผูกพันกับตรำ

สินค้ำจนพร้อมท่ีจะบอกต่อ จะต้องอำศัยกำร

ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ  โดยจะต้องใช้  3 ยุทธวิ ธี

ดังตอ่ไปน้ี  

(1) กำรใช้  Applications ต่ำงๆบน

โทรศัพท์มือถือ เพื่อเพิ่มประสบกำรณ์ดิจิทัลให้แก่

ผู้บริโภค ใช้ Applications เป็นช่องทำงของกำรเล่ำ

เร่ือง ของกำรท ำธุรกรรม และของกำรให้บริกำร 
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 (2) จัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำด้วย

กำรใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ด้วยกำร

สนทนำกับลูกค้ำผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ (Social 

Media) แก้ปัญหำให้ลูกค้ำแบบทันทีทันใดด้วยบท

สนทนำบนพื้นท่ีสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 

เป็นกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ตำมข้อเรียกร้องของ

ลูกค้ำท่ีก่อให้เกิดบทสนทนำระหว่ำงพนักงำนของ

ตรำสินคำ้กับลูกค้ำ น ำไปสู่กำรพัฒนำควำมสัมพันธ์

ท่ีด ี

(3) กำรเปิดโอกำสให้ลูกค้ำได้เล่นเกมบน

พื้นท่ี Social media กำรเล่นเกมกับลูกค้ำบนพื้นท่ี 

Social media เป็นยุทธวิธีท่ีทรงพลังในกำรดึงดูดให้

ลูกค้ำเขำ้มำปฏสิัมพันธ์กับตรำสินค้ำบนพื้นท่ี Social 

media กำรเปิดโอกำสให้ลูกค้ำเล่นเกมนั้น เป็นกำร

ใช้ประโยชน์จำกควำมปรำรถนำของมนุษย์ ท่ี

ต้องกำรเป็นผู้ชนะและเป็นท่ีรับรู้ของผู้อื่นในฐำนะผู้

ชนะกำรเล่นเกม กำรให้ลูกค้ำเล่นเกมจะต้อง

ก ำหนดให้ชัดเจนว่ำต้องกำรให้ลูกค้ำขำนรับกำรเล่น

เกมอย่ำงไร อะไรคือปัจจัยท่ีจะท ำให้ลูกค้ำอยำกเข้

มำเล่นเกมด้วย ลูกค้ำจะสมัครเข้ำร่วมเล่นเกม

อย่ำงไร และเมื่อพวกเขำชนะ พวกเขำจะได้อะไร จะ

มกีำรประกำศให้คนอื่นรับรู้หรือไมอ่ย่ำงไร 

 

บทส่งท้ำย: ท ำอย่ำงไรให้ได้ WOW 

 WOW คือกำรแสดงออกของผู้บริโภคเมื่อ

มีควำมปลำบปลื้มกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งจนพูดอะไรไม่

ออก มีคุณลักษณะ 3 ประกำรท่ีจะท ำให้ผู้บริโภค 

WOW นั่นคือ (1) ผู้บริโภคจะต้องรู้สึกแปลกใจท่ีได้

พบเจอสิ่งท่ีเกินควำมคำดหวัง (2) WOW เป็นเร่ือง

ส่วนตัว เป็นประสบกำรณ์ท่ีแต่ละคนได้รับจำกขอ

จำกเจ้ำตัวท่ีท ำให้ได้อะไรบำงอย่ำงท่ีมำกไปกว่ำ

ปรกติ (3) WOW เป็นเหมือนโรคติดต่อ เมื่อใครบำง

คนได้รับประสบกำรณ์ท่ี WOW พวกเขำจะบอกต่อ

และจะมีคนอื่นรับรู้และร่วม WOW ด้วยเป็นจ ำนวน

มำกในเวลำท่ีรวดเร็วเหมือนไวรัส ท้ังนี้อำจจะกล่ำว

ได้ว่ำ ตรำสินค้ำท่ีมีคุณสมบัติท ำให้ลูกค้ำ WOW จะ

ท ำให้ลูกค้ำกลำยเป็นคนสนับสนุนตรำสินค้ำด้วย

กำรบอกตอ่ 

 WOW เป็นยุทธศำสตร์ท่ีส ำคัญในกำรสร้ำง

ควำมแตกตำ่งให้ตรำสินคำ้ ผู้ประกอบกำรจะตอ้งให้

ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำสินค้ำและบริกำรท่ีท ำให้

ลูกค้ำ WOW ตั้งแต่ท่ีได้รู้จักไปจนถึงจุดท่ีมีควำม

ประทับใจจนต้องบอกตอ่ 

 ตลอดช่วงเวลำของกำรตัดสินใจซื้อสินค้ำ 

นักกำรตลำดจะต้องใช้ควำมคิดสร้ำงสรรค์ในกำร

ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ ด้วย 3 สิ่งต่อไปนี้ (1) พัฒนำ

สินค้ำและบริกำรท่ีท ำให้ลูกค้ำได้รับควำมพงึพอใจ  

(2) ท ำให้ลูกค้ำได้รับประสบกำรณ์ท่ีดีในกำรท ำ

ธุรกรรม กำรใช้สินค้ำและกำรใช้บริกำร ด้วยกำร

สร้ำงประสบกำรณ์ท่ีดท้ัีงกำรบริกำรในร้ำนและกำร

สนทนำท่ีดีบนพื้นท่ีดิจิทัล (3) ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ

ในลักษณะท่ีเป็นปัจเจก ให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำเป็นกำร

ปฏิสัมพันธ์แบบส่วนตัวเหมือนคนรู้จักกัน ท ำให้

ลูกค้ำรู้สึกว่ำสินค้ำและบริกำรท่ีได้รับ เป็นสิ่งท่ี

คลำยควำมกังวลและเป็นสิ่งท่ีตอบสนองควำม

ปรำรถนำของพวกเขำได้อยำ่งโดนใจ 

 

บทวิจำรณ์ 

 หนังสือเล่มนี้เป็นหนังสือท่ีอ่ำนเข้ำใจง่ำย

และได้ประโยชน์ในกำรด ำเนินธุรกิจภำยใต้บริบท 

4.0 ท่ีสภำพแวดล้อมต่ำงๆเปลี่ยนแปลงไป คณะ

ผู้ เ ขี ย น เ ก ร่ิ น น ำ ด้ ว ย ก ำ ร เ ปลี่ ย นแปล งขอ ง

สภำพแวดล้อมท้ังทำงด้ำนกำรเมือง เศรษฐกิจ 

สังคม วัฒนธรรม และพัฒนำกำรของเทคโนโลยีท่ี

ส่งผลต่อกำรพัฒนำกำรท ำธุรกิจและกำรวำง

ยุทธศำสตร์ทำงด้ำนกำรตลำด โดยลักษณะกำร

เปลี่ยนแปลงท่ีส ำคัญคือ กำรเปลี่ยนแปลงของฐำน

อ ำนำจทำงกำรเมอืงและเศรษฐกิจ กำรเชื่อมตอ่ของ 
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มนุษย์ท่ีกว้ำงไกลท่ัวโลกด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และ

กำรรวมพลังของผู้บริโภคท่ีท ำให้กำรตลำดเปลี่ยน

จำกกำรวำงแผนแนวดิ่งมำเป็นกำรวำงแผนแนว

ระนำบ ท่ีผู้ประกอบกำรไม่ได้อยู่เหนือผู้บริโภค แต่

จะตอ้งร่วมมอืกับผู้บริโภคในระดับเดียวกันแบบแนว

ระนำบ กำรวำงแผนตลำดจะต้องน ำเอำควำม

ต้องกำร ควำมปรำรถนำ ควำมคำดหวัง และ

รสนิยมของลูกค้ำบูรณำเข้ำกับควำมคิดสร้ำงสรรค์

และนวัตกรรมของผู้ประกอบกำร 

 คณะผู้เขียนได้ชี้ให้เห็นกำรเปลี่ยนแปลง

จำกกำรตลำด 1.0 จนกระท่ังมำเป็นกำรตลำด 4.0 

โดยเน้นให้เห็นถึงกำรเปลี่ยนจำกกำรตลำด 3.0 มำ

เป็นกำรตลำด 4.0 ว่ำมีกำรเปลี่ยนแปลงอยำ่งไรบ้ำง 

เป็นกำรเปลี่ยนแปลงท้ังในด้ำนท่ีเป็นวิวัฒนำกำร 

เช่นกำรยืนหยัดในกำรให้ควำมส ำคัญกับมนุษยชำต ิ

เป็นกำรตลำดท่ีต้องกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตขิง

มนุษย์โดยผู้ประกอบกำรท่ีเป็นคนดีมีคุณธรรม  

และกำรเปลี่ยนแปลงท่ีก่อให้เกิดกำรแก้ไขจุดอ่อน

ของกำรตลำด 3 .0  ท่ี เน้น เ ร่ืองดิจิ ทัลจนลืม

กำรตลำดแบบธรรมเนียมนิยมดั้งเดิม กำรตลำด 

4.0 จึงเป็นกำรตลำดแบบบูรณำกำรท่ีมีลักษณะของ

กำรท ำกำรตลำดเป็นปรลักษณ์ คือมีลักษณะ 2 

อย่ำงท่ีต่ำงกันมำบูรณำกำรเข้ำด้วยกัน นั่นคือต้อง

บูรณำกำรกำรตลำดออฟไลน์และออนไลน์เข้ำ

ด้วยกัน ผู้บริโภคจะได้ท้ังควำมเชื่อมั่นและควำม

สับสนจำกกำรหำข้อมูลบนพื้นท่ีดิจิทัล ลูกค้ำท่ีพูด

ถึงสนิค้ำออนไลนจ์ะมท้ัีงพูดชมและพูดต ำหนิ 

 คณะผู้เขียนได้ให้ค ำแนะน ำในกำรใช้กลุ่ม

บุคคลเป็นผู้มีอิทธิพลในกำรตัดสินใจซื่อสินค้ำของ

ผู้บริโภค โดยช้ีให้เห็นว่ำถ้ำต้องกำรให้คนรู้จักสินค้ำ

ใหม่ๆ ต้องใชก้ลุ่มเป้ำหมำยท่ีเป็นหนุ่มสำวผู้นิยมลอง

ของใหม่ ถ้ำต้องกำรคนท่ีมีอ ำนำจในกำรตัดสินใจ

ซื้อ ต้องใชก้ลุ่มเป้ำหมำยท่ีเป็นผู้หญิงท่ีเป็นผู้จัดกำร

ในบ้ำน ถ้ำต้องกำรสร้ำงควำมมั่นใจในกำรตัดสินใจ

ซื้อก็ต้องใช้พลเมืองชำวอินเทอร์เน็ต (Netizen) กำร

เล่ำประสบกำรณ์เชิงบวกท่ีได้รับจำกกำรใช้สินค้ำ

และบริกำรของชำวอินเทอร์เน็ตออนไลน์เป็นสิ่งท่ี

ส ร้ำงควำมเชื่ อมั่น ท่ีน ำ ไปสู่กำรตัดสินใจของ

ผู้บริโภคท่ีปฏสิัมพันธ์กันออนไลน์ 

 จุดเด่นท่ีสุด 3 ประเด็นแรกในกำรชี้ให้เห็น

ลักษณะเฉพำะของกำรตลำด 4.0 ท่ีแตกต่ำงจำก

กำรตลำด 3.0 อย่ำงขัดเจนของหนังสอืเล่มนี้คอื  

 กำรระบุส่วนประสมกำรตลำดใหม่เป็น 4 C ท่ี

สอดคล้องกับบริบทดิจิทัลคือ Co-creation 

หมำยถึงควำมร่วมมือระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับ

ผู้บริโภคในกำรพัฒนำสินค้ำและบริกำร Currency 

ห ม ำ ย ถึ ง ก ำ ร ตั้ ง ร ำ ค ำ ท่ี เ ป ลี่ ย น ไ ป ต ำ ม

กลุ่มเป้ำหมำย เวลำในกำรซื้อ วิธีกำรซื้อและ

วธีิกำรจำ่ยเงCommunal Activation หมำยถงึควำม

ร่วมมอืกันระหว่ำงเจ้ำของสินค้ำและผู้น ำส่งสินค้ำ

ท่ีจะท ำให้สินค้ำถึงมอืลูกค้ำอยำ่งรวดเร็วตำมเวลำ

ท่ีลูกค้ำต้องกำร เป็นกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้

ลูกค้ำ ขณะท่ีเจ้ำของสินค้ำได้เพิ่มยอดขำย และ

ผู้น ำส่งสินค้ำมีโอกำสในกำรท ำธุรกิจโดยท่ีไม่ต้อง

มีร้ำนค้ำ หรือมีสินค้ำอยู่ในมือ  Conversation 

หมำยถึงผู้ประกอบกำรไม่ใช่ผู้ส่งข่ำวสำรไปหำ

ผู้บริโภคกลุ่มเป้ำหมำยอย่ำงท่ีเคยเป็นมำในอดีต 

แต่กำรส่งเสริมกำรตลำดคือกำรสนทนำกัน

ระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับผู้บริโภค และระหว่ำง

ผู้บริโภคกับผู้บริโภคด้วยกัน เจ้ำของตรำสินค้ำไม่

อำจควบคุมกำรน ำเสนอเร่ืองรำวของตรำสินค้ำได้

อกีต่อไป ผู้บริโภคจะมบีทบำทท่ีส ำคัญกว่ำ 

 กำรอธิบำยเส้นเดินทำงของกำรตัดสินใจซื้อ 

5 ขั้นตอนตัง้แตก่ำรรู้จัก (Awareness) กำรมี

ควำมสนใจ (Appeal) กำรหำข้อมูลเพิ่มเติม 

(Ask) กำรตัดสินใจซื้อ (Act) และควำมพอใจ

ท่ีท ำ ใ ห้ ก ล ำ ย เ ป็ นผู้ บ อกต่ อ ใ ห้ ค นอื่ น 

(Advocate) และมีกำรน ำเสนอรูปแบบของ
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กำรท ำกำรตลำดท่ีแตกต่ำงกันส ำหรับสินค้ำ

แต่ละประเภทในอุตสำหกรรมต่ำงๆ ท่ี

ผู้บริโภคมีพฤติกรรมในกำรตัดสินใจซื้อท่ี

แตกตำ่งกัน 

 กำรบอกวิธีกำรท่ีจะท ำให้สำมำรถสื่อสำร

และท ำกิจกรรมกำรตลำดได้อย่ำงมี

ประสิทธิภำพและประสิทธิผลในแต่ละ

ช่วงเวลำของกำรเดินทำงจำกจุดท่ีผู้บริโภค

รู้จัดสินค้ำไปจนถึงจุดท่ีผู้บริโภคพอใจ

สินค้ำและกลำยเป็นผู้ส่งเสริมสินค้ำด้วย

กำรบอดต่อคนอื่น ดังต่อไปนี้ (1) ใช้หลัก

มนุษยศำสตร์ในกำรสร้ำงเสน่ห์ให้ตรำ

สินค้ำ  ท้ั ง เข้ำ ใจควำมเป็นมนุษย์ของ

ผู้บริโภค และผู้ประกอบกำรเองก็ต้องมี

คุณสมบัติของกำรเป็นมนุษย์ผู้มีจริยธรรม 

(2) ใช้กำรตลำดเชิงเล่ำเร่ืองตอบสนอง

ควำมอยำกรู้ของผู้บริโภค ด้วยกำรรู้จัก

เลือกเนื้อหำท่ีจะเล่ำเกี่ยวกับตรำสินค้ำให้

น่ำสนใจและท ำให้ผู้บริโภคมีควำมชื่นชม

ตรำสินค้ำ (3) ใช้กำรสื่อสำรหลำกหลำย

ช่ อ งทำ ง ด้ ว ย ข้ อ มู ล ท่ี สอดประสำน

สอดคล้องกัน รวมพลังกันสร้ำงควำม

เชื่อม่ันให้แก่ผู้บริโภคก่อนท่ีจะตัดสินใจซื้อ 

( 4 )  ใ ห้ ค ว ำมส ำคัญกั บกำ รสนทนำ

ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่องเพื่อ

บริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ

ออน ไ ลน์  ใ ห้ ลู ก ค้ ำ มี ค ว ำ ม ภั กดี จ น

กลำยเป็นผู้สนับสนุนส่งเสริมตรำสินค้ำ

ด้วยกำรบอกต่อและให้ข้อมูลข่ำวสำรท่ี

เป็นบวกส ำหรับตรำสินคำ้ออนไลน์ 

ท้ำยท่ีสุดแล้วหนังสือเล่มนี้ยังมีบทส่ง

ท้ำยด้วยกำรให้ควำมหมำยค ำว่ำ WOW วำ่

เป็นกำรแสดงออกของผู้บริโภคเมื่อได้พบ

เจอสิ่งท่ีดีงำมเกินควำมคำดหวัง ดังนั้น

นักกำรตลำดจะต้ องพยำยำมท ำ ให้

ผู้บริโภคมีควำมรู้สึก WOW กับสินค้ำและ

บริกำร ด้วยกำรท ำให้ผู้บริโภคมีควำมสุข

สนุกสนำน (Enjoy) กับสินค้ำและบริกำรท่ี

ได้รับ ได้รับประสบกำรณ์ท่ีประทับใจเกิน

คำดหมำย (Experience) และจะต้องมีกำร

สนทนำปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Engage) 

อย่ำงตอ่เนื่องเพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์ 

หนั งสือ เล่มนี้ มีคุณค่ำส ำห รับผู้ ท่ี

ต้องกำรปรับตัวให้ทันสถำนกำรณ์กำร

เ ป ลี่ ย น แ ปล ง ด้ ว ย แน วท ำ ง ก ำ ร ท ำ

กำรตลำด 4.0 หนังสือเล่มนี้เปิดโลกทัศน์

ของนักกำรตลำดให้มองสถำนกำรณ์ของ

กำรเปลี่ยนแปลงได้ท้ังมิติขิงควำมกว้ำง 

และมิติของควำมลึก  

ผู้ท่ีอ่ำนหนังสือเล่มนี้สำมำรถพัฒนำ

ยุ ทธศำสต ร์กำ รตลำดตำมบ ริบท ท่ี

เปลี่ยนแปลงไปตำมยุคสมัย ไม่ตกกระแส 

และด ำเนินกำรตลำดได้สอดคล้องกับ

พฤตกิรรม ควำมต้องกำร ควำมปรำรถนำ 

รสนิยม และควำมคำดหวังของผู้บริโภคท่ี

เป็นพลเมอืงของประเทศดิจิทัล  

หนังสือเล่มนี้จะเป็นคู่มือท่ีน ำเสนอ

แนวทำงในกำรด ำเนินกำรท่ีผู้บริหำรกำร

เปลี่ยนแปลงสำมำรถน ำไปใช้ได้อย่ำงมี

ประสิทธิภำพ 

 


