
                                                                                                               
 

 

 
 

การตลาดยุคใหม่ ใช้ CRM ช่วยสร้างแบรนด์ 
 

ในการท าการตลาดยุคใหม่น้ี เราจะเห็นได้ว่า นักวิชาการและนักการตลาดทัง้หลายต่างมุ่งให้ความสนใจใน
การสร้างแบรนด์ หรือตราสินค้ากันมากข้ึน หลังจากที่ท่านนายกรัฐมนตรี พ .ต.ท.ทักษิณ ชินวัตร และรองนายกฯ 
สมคิด จาตุศรีพิทักษ์ ต่างพยายามออกมาบอกให้ผู้ประกอบการทั้งหลายว่า หากต้องการความอยู่รอดในยุคน้ี ทุกคน
ต้องหันมาสร้างแบรนด์ หรือตราสินค้ากัน เพราะแบรนด์เท่าน้ัน ที่สามารถสร้างความจงรักภักดีและการขายได้ราคาดี
ข้ึน นักการตลาดใน พ.ศ. น้ีจึงต่างมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเป็นหลัก (Customer Oriented) ท าให้
นักการตลาดปรับเปล่ียนความส าคัญจากงานโฆษณาสู่งานประชาสัมพันธ์ ควบคู่กับเครื่องมือการตลาดแนวใหม่คือ 
IMC และ CRM กันมากข้ึน เพื่อผลักดันสินค้าและแบรนด์มัดใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย บรรยากาศการตลาดดูจะคึกคัก
มาต้ังแต่ต้นปี 2546 เป็นต้นมา มีการเปิดตัวสินค้าใหม่ การกลับมาท าตลาดและสร้างแบรนด์อีกครั้งของสินค้าเดิม 

และมีการเพิ่มงบประมาณโฆษณาสินค้าหลายประเภท อาทิ ในกลุ่มเครื่องด่ืมบ ารุงก าลัง อุปกรณ์สื่อสาร รวมทั้งการ
ออก Campaign ใหม่ๆของค่ายมือถืออย่าง DTAC ท าให้ AIS ต้องรีบออก Campaign มาป้องตลาดของตน เพราะ 
Campaign ของ Dprompt จะพูดได้ว่าได้ผลพอสมควร เรียกได้ว่า ในปีน้ี DTAC เล่นบทเชิงรุกมากกว่าการ ต้ังรับ 
ส าหรับเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ทั้งเบียร์ วิสกี้ และตลาด RTD หรือเครื่องด่ืมพร้อมด่ืม มีแนวโน้มของการแข่งขันสูงข้ึน
จากการเปิดตัวสินค้าและสร้างกระแสสะสมไว้ต้ังแต่ปลายปี 2545 รวมถึงกระแสจากคลอสเตอร์กับเคเค หรือ
คลาสสิคเคที่เปิดตัวเพื่อสู้กับไฮเนเก้นในตลาดเบียร์ระดับบน ถึงแม้อาจถูกจะกระทบบ้าง เน่ืองจากกฎหมายห้าม
โฆษณาเบียร์ และเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ ก่อน 4 ทุ่มก็ตาม แต่ก็ยังโชคดีของบรรดานักการตลาดและบริษัทโฆษณา
ที่รัฐยังผ่อนผันให้โฆษณาเครื่องด่ืมชูก าลังได้อยู่  

ส่วนตลาดรถยนต์จะมีการแข่งขันระหว่างวีออสและซิต้ี ตลาดสินค้าเงินผ่อน และอื่นๆ อีกมากมายที่จะท า
ให้การตลาดปี 2546 น้ีคึกคักย่ิงข้ึน โดยเฉพาะในช่วงเวลาไม่กี่เดือนที่เหลือ เพราะต่างคนต่างก็พยายามรักษาส่วน

แบ่งตลาดของตนไว้ หรือไม่ก็พยายามท าตัวเลขให้เข้าเป้า งานพีอาร์เพิ่มบทบาทมากข้ึน วงการโฆษณาและการ
สื่อสารการตลาดมีแนวโน้มว่าก าลังจะถึงจุดสูงสุดและก าลังจะอยู่ในช่วงขาลง การประชาสัมพันธ์จะเริ่มเข้ามาแทนที่
ควบคู่กับการผสมผสานเครื่องมือสื่อสาร แบบ IMC (Integrated Marketing Communication) มากข้ึน ในวงการ
เอเยนซีโฆษณา จะมีการเปล่ียนจากแอดเวอร์ไทซ่ิง เอเยนซี (Advertising Agency) มาเป็นแบรนด์เอเยนซี 

(Brand Agency) มากข้ึน เน่ืองจากโครงสร้างของบริษัทโฆษณาได้เปล่ียนไป จากเมื่อก่อนเป็น Full Service 
Agency มาเป็นแค่ผู้เชี่ยวชาญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) และสร้างแบรนด์ (Branding) 
เท่าน้ัน ทั้งน้ีเพราะแผนกมีเดีย ได้ถูกย้ายออกไปต้ังบริษัทอิสระกันเป็นส่วนใหญ่ ส่งผลให้รายได้ของบริษัทโฆษณา
ลดลงอย่างมาก ฉะน้ันงานโฆษณาด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และการท าพีอาร์ ตลอดจนการท า Event 
Marketing กลายเป็นหัวใจส าคัญของการตลาดยุคใหม่ไป ย่ิงการออกกฎห้ามโฆษณาเหล้าเบียร์ก่อนสี่ทุ่ม ท าให้

เม็ดเงินโฆษณาผ่านทางสื่อแมสได้ตกลงไปมากพอสมควร  
ฉะน้ัน นักการตลาดจึงหันมาให้กลยุทธ์ของ Event Marketing และ CRM กันมากข้ึน CRM แบบเอ็มเคสุกี้ 

เอ็มเคสุกี้ก็เป็นอีกกิจการหน่ึงที่ประสบความส าเร็จมาก จนอาจกล่าวได้ว่า เอ็มเคสุกี้ ก็คือ McDonalds ของไทย 
เอ็มเคสุกี้ประสบความส าเร็จส่วนหน่ึงมาจากการใช้กลยุทธ์ CRM (Customer Relationship Management) แบบ
ด้ังเดิม ซ่ึงผมขอเรียกว่าเป็นแบบ Manual CRM เพื่อสร้างให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจในแบรนด์ โดยเน้นการฝึก
พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยหัวใจและจิตวิญญาณ หรือที่ผมเรียกว่า SQ (Spiritual Quotient) ในการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดี กับลูกค้าด้วยบริการที่ดี ผสมผสานกับคุณภาพรสชาติอาหาร ซ่ึงเป็นการประยุกต์การให้บริการใน
แบบคนจีน ใช้ระบบการท างานและการจัดการแบบฝรั่งเข้ามาเป็นหัวใจในการบริหารแบรนด์ ในส่วนของสินค้า
อุปโภคบริโภคน้ัน บริษัท ยูนิลีเวอร์ไทย เทรดด้ิง จ ากัด ก็เคยกล่าวว่า นักการตลาดต้องเข้าใจในความรู้สึกของ
ผู้บริโภคอย่างแท้จริง หรือที่ผมเรียกว่า Consumer Insight ซ่ึงปัจจุบันผู้บริโภคมีการแบ่งแยกกลุ่มมากข้ึน ความ
ต้องการของผู้บริโภคแต่ละกลุ่มไม่มีสูตรส าเร็จตายตัว ท าให้การคิดกลยุทธ์ด้านการตลาดหรือโฆษณาตัวใหม่ให้กับ
สินค้าจ าเป็นต้องเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคอย่างแท้จริง และมีการออกแบบงานวิจัยหลายแบบเพื่อให้เหมาะสมกับกลุ่ม
ผู้บริโภค  

ส าหรับยูนิลีเวอร์ ได้ข่าวว่ามีการส่งพนักงานวิจัยทางด้านการตลาดหรือผู้จัดการผลิตภัณฑ์ลงไปสัมผัสกับ

กลุ่มผู้บริโภค และมีการลงพื้นที่โดยการอาศัยจากประสบการณ์จริงของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงขณะน้ีรูปแบบการวิจัยนิยม
ที่จะส่งผู้วิจัยไปอยู่กับโฮมสเตย์ (Home Stay) ในต่างจังหวัดโดยใช้ระยะเวลา 1-2 อาทิตย์ เพื่อสะท้อนความ
ต้องการของผู้บริโภคทั้งต่างจังหวัดและในตัวเมือง เรียกได้ว่า เป็นวิธีการท าวจิัย และศึกษา Consumer Insight ที่
แปลกใหม่อีกวิธีหน่ึง และที่ส าคัญกว่าน้ัน ทางยูนิลีเวอร์ไทย ยังได้คิดค้นวิธีการดังกล่าวด้วยการออก Passport ให้ 
Product Managers คนละเล่ม และมีการประทับตราวีซ่าให้แต่ละครั้งเมื่อ Product Manager ได้ไปอยู่ Home Stay 
แล้วกลับมาเล่าให้เพื่อนร่วมงานฟัง เป็นวิธีการส่งเสริมกึ่งโน้มน้าวให้ Product Manager ออกไปกันทุกคน ไม่ใช่มา
น่ังเทียนเขียน Marketing Plan หรือเดาพฤติกรรมของผู้บริโภคจากห้องสี่เหล่ียมในกรุงเทพฯ ผมได้ยินมาว่า วิธีน้ี
ได้ผลมาก และท าให้ยูนิลีเวอร์อื่นๆ น าเอา Idea น้ีไปใช้ในต่างประเทศเลยทีเดียว 
   

        การแข่งขันกันที่เป็นสิ่งฉาบฉวยภายนอกไม่ใช่ทางออกที่ดีนัก หากองค์กรใดสามารถเข้าถึงจิตใจของ
ผู้บริโภคได้เท่าไหร่ย่ิงจะได้เปรียบ ต้องใช้หลักการแข่งขันที่เรียกว่า Hi-tech/Hi touch หมายความว่าในตัว
ผลิตภัณฑ์จะต้องทันสมัยด้วยเทคโนโลยีใหม่ๆ ขณะที่ต้องท าความเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภคอย่างลึกซ้ึง  
 



                                                                                                               
 

 

 
ทั้งสองสิ่งน้ีต้องด าเนินไปควบคู่กัน หลักการน้ีน าไปสู่อุตสาหกรรมใหม่ที่เรียกว่า “Creative Industry” แนวโน้มของ 
เศรษฐกิจในโลกอนาคตจะอยู่ที่ธุรกิจด้านความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรมมากข้ึน ซ่ึงปัจจุบันมีมูลค่ามากถึง 7%  
ของเศรษฐกิจโลก โดยความคิดสร้างสรรค์จะถูกใช้เป็นกุญแจส าคัญในแผนการตลาด โดยให้น้ าหนักกับเรื่องของ

อารมณ์ให้มากข้ึน ซ่ึงจะน าไปสู่ประสบการณ์ที่ดีของผู้บริโภค ควบคู่ไปกับงานทางด้านเทคโนโลยี 
(Functional+Emotional) แปรจากสิ่งที่เป็นนามธรรมให้เป็นรูปธรรม เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ (Value) ให้กับผู้บริโภค 
ฉะน้ัน ในทศวรรษแรกของศตวรรษใหม่น้ี ผมก็ยังเชื่อว่า แนวความคิดเรื่องการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ยังคง
เป็นกระแสที่มาแรง และบริษัทใดที่ละเลยเรื่องน้ีไป ก็มีสิทธ์ิที่จะถูกคู่แข่งทิ้งห่างไปได้เช่นกัน และการท า CRM น้ัน 

ไม่จ าเป็นต้องลงทุน Software ราคาแพงอย่างที่บรรดา Solution Providers พยายามขาย แต่ผมว่าหัวใจของการ
ท า CRM อยู่ที่กระบวนการคิดการท าและการสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการให้บริการมากกว่า 
เทคโนโลยีและ Software เป็นเพียงสิ่งเสริมเท่าน้ัน  
 
 

http://forum.nalueng.com 


