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การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด
ในการบรหิารจดัการความสมัพนัธ�ลกูค�า การจดักจิกรรมทางการตลาด
เปรยีบเสมอืนสะพานเชือ่ม เพือ่สือ่สารตวัตนและสร�างประสบการณ�ร�วมกบั
ลกูค�า ซึง่ช�วยเปลีย่น "คนแปลกหน�า" ให�เป�น "ผู�ซือ้" จนพฒันาไปสู�การเป�น
"แฟนพนัธุ�แท�" ของแบรนด�ในท�ายทีส่ดุ สามารถจาํแนกกจิกรรมได�เป�น 4 รปู
แบบหลกั ได�แก�:

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)
2.กจิกรรมการตลาดดจิทิลั (Digital Marketing Activities)
3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)
4.กจิกรรมการตลาดเชงิประสบการณ� (Experiential Marketing)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

แม�ว�าโลกป�จจบุนัจะก�าวเข�าสู�ยคุดจิทิลัอย�างเตม็รปูแบบ แต�กจิกรรมการ
ตลาดแบบออฟไลน�ยงัคงสาํคญั ทัง้ในการสร�างความไว�วางใจและความ
ผกูพนัทางอารมณ�ได�ดกีว�าโลกดจิทิลั ช�วยให�แบรนด�ได�ปฏสิมัพนัธ�กบัลกูค�า
แบบเผชญิหน�า (Face-to-face Interaction) ซึง่เป�นหัวใจสาํคญัของ CRM
เป�นเครือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิาพ ในการสร�างความประทบัใจครัง้แรกและการ
รกัษาความสมัพนัธ�กบัลกูค�าในระยะยาว  กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน�
ทีส่าํคญัและนยิมใช�ในงาน CRM ประกอบด�วย:

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การจดักจิกรรมพเิศษและนทิรรศการ: การจดั
งาน Event หรอืการออกบธูแสดงสนิค�า เป�น
โอกาสทองทีแ่บรนด�จะได�แสดงตวัตน และ
เอกลกัษณ�ออกมาอย�างเป�นรปูธรรม ลกูค�า
สามารถสมัผสั ทดลองใช� และสอบถามราย
ละเอยีด จากพนกังานได�โดยตรง การจดังาน
เฉพาะกลุ�มสมาชกิ (Exclusive Events) เช�น งาน
เป�ดตวัสนิค�าใหม�สาํหรบัลกูค�า VIP ไม�เพยีงแต�
ช�วยสร�างยอดขาย แต�ยงัเป�นการสร�างความ
รู�สกึ "เป�นคนพเิศษ" ให�แก�ลกูค�า ซึง่ส�งผลดตี�อ
ความจงรกัภกัดตี�อแบรนด�ในระยะยาว 

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรม ณ จดุขาย: ร�านค�าหรอืสถานประกอบ
การเปรยีบเสมอืน "บ�าน" ของแบรนด� การจดั
กจิกรรมภายในร�าน เช�น การสาธติวธิใีช�
ผลติภณัฑ� การให�คาํปรกึษาโดยผู�เชีย่วชาญ หรอื
การจดักจิกรรมสนัทนาการในวนัสาํคญั จะช�วย
เพิม่ระยะเวลาทีล่กูค�าใช�ภายในร�าน และสร�าง
ประสบการณ�เชงิบวก ทีน่าํไปสู�ความพงึพอใจ
สงูสดุ

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การตลาดทางตรงผ�านสือ่สิง่พมิพ�: ในยคุที่
กล�องจดหมายอเิลก็ทรอนกิส� (E-mail) เตม็ไป
ด�วยข�อความขยะ การส�งจดหมายเชญิเข�าร�วม
กจิกรรม การ�ดอวยพรวนัเกดิทีเ่ป�นลายลกัษณ�
อกัษร หรอืคปูองสทิธพิเิศษในรปูแบบกระดาษถงึ
บ�านลกูค�า กลบักลายเป�นเครือ่งมอืทีส่ร�างความ
แตกต�าง และแสดงถงึความใส�ใจทีเ่ป�นพเิศษ
(Personal Touch) ซึง่ช�วยเสรมิสร�างความ
สมัพนัธ�ทีแ่น�นแฟ�นยิง่ขึน้ 

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมเพือ่สงัคมและชมุชนสมัพนัธ�: การดงึ
ลกูค�าเข�ามามสี�วนร�วมในกจิกรรมออฟไลน� ทีเ่ป�น
ประโยชน�ต�อส�วนรวม เช�น กจิกรรมอาสาสมคัร
หรอืการบรจิาคสิง่ของร�วมกบัแบรนด� เป�นการ
สร�างความสมัพนัธ�ผ�าน "คณุค�าทีย่ดึถอืร�วมกนั"
(Shared Values) ซึง่เป�นการสร�างความผกูพนัที่
ยัง่ยนืและเหนอืกว�า เพยีงเรือ่งของผลประโยชน�
ทางการค�า

1.กจิกรรมการตลาดแบบออฟไลน� (Offline Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมการตลาดดจิทิลั เป�นเครือ่งมอืหลกัในการขบัเคลือ่นกลยทุธ� CRM
ให�มปีระสทิธภิาพสงูสดุ สามารถเข�าถงึลกูค�าแบบรายบคุคล และเชือ่มต�อได�
ตลอด 24 ชัว่โมง ช�วยสร�าง "ฐานข�อมลูเชงิพฤตกิรรม" ให�แบรนด�รู�จกัและ
เข�าใจลกูค�าได�ลกึซึง้และวดัผลได�แม�นยาํ  กจิกรรมการตลาดดจิทิลัทีส่าํคญั
ในมติขิองการสร�างสมัพนัธ� ประกอบด�วย:

2.กจิกรรมการตลาดดจิทิลั (Digital Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การตลาดผ�านสือ่สงัคมออนไลน�: สือ่สงัคม
ออนไลน�เป�นพืน้ทีส่ร�าง "บทสนทนา" ผ�านการเล�น
เกม ตอบคาํถาม หรอืกลุ�มป�ดสมาชกิ ช�วยให�เกดิ
ความรู�สกึเป�นส�วนหนึง่ของชมุชน ซึง่เป�นรากฐาน
สาํคญัของความจงรกัภกัด ี เปลีย่นจากการกระ
จายข�าวสารเพยีงอย�างเดยีว เป�นการสร�างพืน้ที่
สร�างความสมัพนัธ�ทีเ่หนยีวแน�นกบัแบรนด�
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การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การตลาดผ�านเนือ้หา: การมอบ "คณุค�า" ผ�าน
ข�อมลูความรู� บทความ หรอืวดิโีอทีเ่ป�นประโยชน�
ต�อการดาํเนนิชวีติของลกูค�า เป�นกจิกรรมทีส่ร�าง
ความสมัพนัธ�แบบ "ผู�ให�" มากกว�า "ผู�ขาย"
กจิกรรมกลุ�มนีจ้ะช�วยสร�างความน�าเชือ่ถอื และ
ความไว�วางใจในระยะยาว โดยลกูค�าจะรู�สกึว�า
แบรนด�เป�นทีป่รกึษาทีพ่ึง่พาได� 

2.กจิกรรมการตลาดดจิทิลั (Digital Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การตลาดผ�านระบบสมาชกิดจิทิลัและแอปพลเิคชนั:
แอปพลเิคชนั เป�นจดุสมัผสัทีท่รงพลงัทีส่ดุในยคุโม
บายเฟ�ร�ส (Mobile-first) เพือ่สร�างความผกูพนัต�อ
เนือ่ง ใช�กจิกรรมสะสมคะแนน การแจ�งเตอืนตาม
ตาํแหน�งทีต่ัง้ และคปูองส�วนลดกระตุ�นการใช�งาน
ของลกูค�า ช�วยลดโอกาสทีล่กูค�าจะเปลีย่นไปใช�
บรกิารจากคู�แข�งผ�านสทิธปิระโยชน�แบบจาํกดัเวลา
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การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การตลาดผ�านอเีมลและข�อความส�วนตวั: แม�เป�น
เครือ่งมอืดัง้เดมิแต�มปีระสทิธภิาพสงูในการสร�าง
ความสมัพนัธ�แบบส�วนตวัและสร�างความประทบัใจ
ใช�การส�งข�อความอวยพรวนัเกดิ แนะนาํสนิค�า
เฉพาะบคุคล หรอืส�งจดหมายข�าวตามความชอบ
ของสมาชกิ ช�วยให�ลกูค�ารู�สกึว�าแบรนด�จดจาํและ
ใส�ใจตนเอง ผ�านกจิกรรมทีป่รบัเนือ้หาตามความ
ชอบรายบคุคล

2.กจิกรรมการตลาดดจิทิลั (Digital Marketing Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมส�งเสรมิการขาย คอืเครือ่งมอืสาํคญัในการ "ปรบัเปลีย่น
พฤตกิรรมลกูค�า" ให�ซือ้ซํา้และผกูพนัต�อเนือ่ง ทาํหน�าทีเ่ป�นแรงจงูใจ
(Incentives) ทีช่�วยหล�อเลีย้งความสมัพนัธ�โดยเฉพาะในอตุสาหกรรมทีม่กีาร
แข�งขนัสงู ช�วยป�องกนัไม�ให�ลกูค�าเปลีย่นไปใช�แบรนด�อืน่ได�ง�าย (Low
Switching Cost) ผ�านกจิกรรมทีส่ร�างความผกูพนักบัแบรนด�  กจิกรรมส�ง
เสรมิการขายทีน่ยิม ประกอบด�วย:

3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

โปรแกรมการสะสมคะแนนและความภกัด:ี เป�น
กจิกรรมส�งเสรมิการขาย ทีเ่ป�นพืน้ฐานทีส่ดุของ
CRM โดยการมอบคะแนนสะสมจากทกุยอดการ
ใช�จ�าย เพือ่ให�นาํมาแลกเป�นส�วนลดหรอืของ
สมนาคณุในอนาคต กจิกรรมนีช้�วยสร�าง "ต�นทนุ
ในการเปลีย่นใจ" (Switching Cost) เพราะลกูค�า
จะเสยีดายสทิธปิระโยชน�ทีส่ะสมไว� หากต�องไป
เริม่ต�นใหม�กบัแบรนด�อืน่

3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การจดัลาํดบัชัน้สมาชกิ: การจดัโปรโมชนัตามระดบั
ลกูค�า (Gold, Platinum) ช�วยสร�างความรู�สกึภาค
ภมูใิจและการยอมรบั ให�สทิธพิเิศษแตกต�างกนัตาม
มลูค�าทีล่กูค�ามอบให�แก�แบรนด� (Customer
Lifetime Value) กระตุ�นให�ลกูค�าพยายามรกัษา
สถานะหรอืยกระดบัความเป�นสมาชกิ ของตนเอง
อย�างต�อเนือ่ง

3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การมอบสทิธปิระโยชน�ในโอกาสพเิศษ: เช�น
โปรโมชนัวนัเกดิ หรอื ของขวญัครบรอบการเป�น
สมาชกิ กจิกรรมเหล�านีไ้ม�ได�มุ�งเน�นทีป่รมิาณการ
ขายเป�นหลกั แต�เน�นการสร�างความประทบัใจส�วน
บคุคล เพือ่ให�ลกูค�ารู�สกึว�าตนเองมคีวามสาํคญั
ต�อแบรนด�มากกว�าลกูค�าทัว่ไป

3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมร�วมสนกุและชงิโชค: เป�นการสร�างความ
ตืน่เต�นให�กบัความสมัพนัธ� กจิกรรมประเภทนีม้กัใช�
เพือ่กระตุ�นให�ลกูค�า เกดิการปฏสิมัพนัธ�กบัแบรนด�
ในช�วงเวลาทีย่อดขายซบเซา หรอืเพือ่ดงึดดูลกูค�า
ให�เข�ามาลงทะเบยีนข�อมลูในฐานข�อมลู CRM เพือ่
รบัสทิธิร์�วมสนกุ

3.กจิกรรมส�งเสรมิการขาย (Sales Promotion Activities)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมการตลาดเชงิประสบการณ� เป�นกลยทุธ�สาํคญัในการสร�างความ
แตกต�างอย�างยัง่ยนืในยคุทีส่นิค�ามคีวามใกล�เคยีงกนั เน�นการสร�าง
"ประสบการณ�ทีน่�าจดจาํ" (Memorable Experiences) ผ�านการกระตุ�น
ประสาทสมัผสัและการมสี�วนร�วม มุ�งสร�างความผกูพนัทางอารมณ� ที่
แขง็แกร�งจนคู�แข�งไม�สามารถลอกเลยีนแบบได�  กจิกรรมการตลาดเชงิ
ประสบการณ�ทีน่าํมาใช�เพือ่สร�างสมัพนัธ�กบัลกูค�า ประกอบด�วย:

4.กจิกรรมการตลาดเชงิประสบการณ� (Experiential Marketing)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การสร�างบรรยากาศร�วมแบบมสี�วนร�วม: เป�นการ
จดักจิกรรม ทีท่าํให�ลกูค�าหลดุเข�าไปอยู�ในโลกของ
แบรนด� เช�น การจดับธู  ทีม่กีารออกแบบพเิศษ หรอื
การทาํ Workshop สอนการใช�ผลติภณัฑ�ในรปูแบบ
ไลฟ�สไตล� ซึง่ช�วยให�ลกูค�าเกดิความรู�สกึร�วมและ
มองเหน็ภาพลกัษณ�ของแบรนด� ในมมุมองทีใ่กล�
ชดิขึน้

4.กจิกรรมการตลาดเชงิประสบการณ� (Experiential Marketing)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

การมอบประสบการณ�พเิศษสาํหรบัสมาชกิ: การ
จดักจิกรรมทีจ่าํกดัสทิธิเ์ฉพาะกลุ�มลกูค�า เช�น
งานชมสนิค�าก�อนใคร (Private Preview) หรอื
การเข�าชมเบือ้งหลงัการผลติ (Behind the
scenes) กจิกรรมเหล�านีส้ร�างประสบการณ�เชงิ
ลกึ  ทีท่าํให�ลกูค�ารู�สกึถงึความสาํคญัและความเป�น
ส�วนหนึง่ของครอบครวัแบรนด�อย�างแท�จรงิ

4.กจิกรรมการตลาดเชงิประสบการณ� (Experiential Marketing)



การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมการทดลองใช�ในสถานการณ�จรงิ: เป�นการ
ออกแบบกจิกรรมให�ลกูค�าได� "ใช�จรงิ" ใน
สถานการณ�พเิศษ แทนการแจกสนิค�าตวัอย�างทัว่ไป
เช�น การทดลองขบัรถในเส�นทางพเิศษ หรอืการ
ทดลองทาํอาหารจรงิภายใต�คาํแนะนาํของเชฟ ช�วย
สร�างความมัน่ใจและความประทบัใจ ทีน่าํไปสู�การซือ้
ซํา้ในอนาคต
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การจดักจิกรรมทางการตลาดการจดักจิกรรมทางการตลาด

กจิกรรมสร�างความสมัพนัธ�ผ�านความรู�สกึร�วม:
การใช�รปู รส กลิน่ เสยีง มาเป�นส�วนหนึง่ของ
กจิกรรม เช�น กลิน่หอมทีเ่ป�นเอกลกัษณ�เฉพาะ
ของสาขา หรอืดนตรทีีอ่อกแบบมาเพือ่สร�าง
อารมณ�ผ�อนคลายสาํหรบัลกูค�าสมาชกิ สิง่เหล�า
นีจ้ะกลายเป�น "สมอทางอารมณ�" ทีท่าํให�ลกูค�า
นกึถงึแบรนด� ทกุครัง้ทีไ่ด�รบัสมัผสัทีค่ล�ายคลงึ
กนั
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การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด
จากการจาํแนกประเภทกจิกรรมทางการตลาดทัง้ 4 รปูแบบข�างต�น จะ
เห็นได�ว�าแต�ละกจิกรรมมจีดุเด�นและบทบาทในการสร�างสมัพนัธ� ทีแ่ตก
ต�างกนัออกไป การเลอืกกจิกรรมทางการตลาด จงึต�องวเิคราะห�อย�าง
เป�นระบบ ไม�สามารถตดัสนิใจตามกระแสหรอืความนยิมเพยีงอย�างเดยีว
ต�องอาศยักระบวนการการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด 
ซึง่การออกแบบกจิกรรมทางการตลาด เปรยีบเสมอืนพมิพ�เขยีว ทีจ่ะ
เปลีย่นแนวคดิของกจิกรรมให�กลายเป�นการปฏบิตัทิีว่ดัผลได�จรงิ โดย
มุ�งเน�นไปทีก่ารกาํหนดวตัถปุระสงค� การวเิคราะห�ลกูค�า และการบรหิาร
จดัการทรพัยากรให�เกดิประสทิธภิาพสงูสดุ มรีายละเอยีดดงันี:้



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

ในการเริม่ต�นออกแบบกจิกรรมทางการตลาด ต�องเริม่จากการกาํหนด
วตัถปุระสงค�ทีช่ดัเจน เพือ่กาํหนดทศิทาง งบประมาณ และการวดัผล หาก
ขาดวตัถปุระสงค� กจิกรรมอาจสร�างเพยีงความสนกุชัว่คราวแต�ไม�เกดิ
ผลลพัธ�ทางธรุกจิในระยะยาว โดยมุ�งเน�น 3 มติหิลกั คอื การหาลกูค�าใหม�  
การรกัษาลกูค�าเดมิ และการเพิม่มลูค�าลกูค�า  โดยมรีายละเอยีด ดงันี:้

การแสวงหาลกูค�าใหม�: มตินิีมุ้�งเน�นการขยายฐานลกูค�าโดยการเปลีย่น "ผทูีม่ี
โอกาสเป�นลกูค�า" (Prospects) ให�กลายเป�น "ลกูค�าขาจร" (Customers) เพือ่
ดงึดดูลกูค�าทีม่ศีกัยภาพและคณุลกัษณะสอดคล�องกบัแบรนด� เข�าสู�ระบบฐาน
ข�อมลู CRM ใช�กจิกรรมสร�างแรงจงูใจในการสมคัรสมาชกิหรอืให�สทิธพิเิศษใน
การทดลองใช� เพือ่สะสมข�อมลูเบือ้งต�นในการสร�างความสมัพนัธ�

การกาํหนดวตัถปุระสงค� (Setting Objectives)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

การกาํหนดวตัถปุระสงค�ของกจิกรรมทางการตลาด:
การรกัษาลกูค�าเดมิ: หัวใจสาํคญัของ CRM คอืการรกัษาลกูค�าเดมิซึง่มตี�นทนุ
ตํา่กว�าการหาลกูค�าใหม� เพือ่ลดอตัราการสญูเสยีลกูค�า (Churn Rate) มุ�งเน�น
การมปีฏสิมัพนัธ� การขอบคณุลกูค�า และการให�สทิธปิระโยชน�รายบคุคล เพือ่
สร�างความจงรกัภกัดแีละชมุชนผู�ใช�แบรนด� จนเกดิความผกูพนัทางอารมณ�ที่
ยากจะเปลีย่นใจ
การเพิม่มลูค�าลกูค�า: เมือ่รกัษาฐานลกูค�าได�แล�ว ขัน้ต�อมาคอืการเพิม่กาํไร
จากลกูค�ากลุ�มเดมิเพือ่เพิม่ "คณุค�าตลอดช�วงชวีติของลกูค�า" ใช�กลยทุธ�การ
ขยายยอดขายผ�านการเสนอขายสนิค�าทีร่าคาสงูขึน้ หรอืการเสนอขายสนิค�าที่
เกีย่วข�อง เน�นวเิคราะห�พฤตกิรรมการซือ้เพือ่นาํเสนอสิง่ทีล่กูค�าต�องการ

การกาํหนดวตัถปุระสงค� (Setting Objectives)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

หลงัการกาํหนดวตัถปุระสงค�แล�ว ขัน้ต�อมาจะต�องระบ ุ "กลุ�มเป�าหมาย" ทีม่ี
คณุค�าเชงิกลยทุธ�สงูสดุ ไม�ใช�เพยีงการระบปุระชากรศาสตร�พืน้ฐาน แต�คอื
กระบวนการวเิคราะห�เพือ่หาลกูค�าทีคุ่�มค�าต�อองค�กร เป�นการบรหิารผล
ตอบแทนจากการลงทนุภายใต�ทรพัยากรทีม่ขีดีจาํกดั ทัง้งบประมาณ เวลา
และบคุลากร  ต�องพจิารณาองค�ประกอบ 3 ประการ ดงันี:้

การแบ�งส�วนตลาดตามพฤตกิรรมและคณุค�า: หวัใจของ CRM คอืการไม�ปฏบิตัิ
กบัลกูค�าทกุคนอย�างเท�าเทยีมกนั แต�ปฏบิตัอิย�าง "เหมาะสม" ตามคณุค�าของ
ลกูค�า ใช�ข�อมลูวเิคราะห�แบ�งกลุ�มเพือ่แยก "ลกูค�ากลุ�มทรงคณุค�า" และ "ลกูค�า
กลุ�มทีก่าํลงัจะหายไป" ช�วยให�กจิกรรมส�งไปถงึผู�ทีม่โีอกาสตอบสนองต�อข�อ
เสนอมากทีส่ดุ และใช�ทรพัยากรได�อย�างมปีระสทิธภิาพ

การวเิคราะห�และคดัเลอืกกลุ�มเป�าหมาย (Audience Analysis & Selection)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

องค�ประกอบของการวเิคราะห�และคดัเลอืกกลุ�มเป�าหมาย:
การวเิคราะห�ความคุ�มค�าและต�นทนุในการบรหิารความสมัพนัธ�: การคดัเลอืก
กลุ�มเป�าหมายต�องคาํนงึถงึ "ความสามารถในการทาํกาํไร" และต�นทนุในการ
ดแูล เน�นกลุ�มทีม่แีนวโน�มสร�าง CLV ในระยะยาว มากกว�าลกูค�าทีส่ร�างรายได�
สงูแต�กาํไรน�อย การเลอืกกลุ�มทีก่ว�างเกนิไป หรอืเฉพาะเจาะจงเกนิไป อาจ
ทาํให�เสยีโอกาสหรอืสิน้เปลอืงงบประมาณ
การทาํความเข�าใจความต�องการเฉพาะบคุคล: ข�อมลูเชงิลกึเป�นกญุแจสาํคญัที่
ทาํให�การคดัเลอืกกลุ�มเป�าหมายมคีวามแม�นยาํสงูสดุ เน�นกลุ�มเป�าหมายจาก
"ความต�องการทีย่งัไม�ถกูตอบสนอง" หรอื "ไลฟ�สไตล�ทีส่อดคล�อง" ช�วย
สร�างความสมัพนัธ�ทีแ่น�นแฟ�น ผ�านความเข�าใจในวถิชีวีติของลกูค�าอย�าง
แท�จรงิ

การวเิคราะห�และคดัเลอืกกลุ�มเป�าหมาย (Audience Analysis & Selection)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

ไม�ได�พจิารณาเพยีงแค�ความครอบคลมุเท�านัน้ แต�ต�องคาํนงึถงึ "ความเหมาะ
สมกับบรบิทของลกูค�า" และ "ความสามารถในการสร�างการปฏสิมัพนัธ�ที่
ต�อเนือ่ง" เพือ่ให�การสือ่สารกจิกรรมสามารถเปลีย่นเป�นการเชือ่มโยง
ความสมัพนัธ�ได�อย�างไร�รอยต�อ องค�ประกอบหลกัในการพจิารณาเลอืก
เครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร ดงันี:้

กลยทุธ�การสือ่สารแบบออมนชิาแนล: นกับรหิารจะออกแบบช�องทางสือ่สารให�
ช�องทางออนไลน�และออฟไลน�ทาํงานสอดประสานกนั เช�น การแจ�งเตอืนผ�าน
แอปพลเิคชนัเพือ่ให�ลกูค�ามาร�วมกจิกรรมทีห่น�าร�าน เพือ่สร�างประสบการณ�ที่
ต�อเนือ่งและไร�รอยต�อ การทาํงานร�วมกนัของช�องทางสือ่สารจะช�วยเปลีย่น
การเข�าถงึเป�นการเชือ่มโยงความสมัพนัธ�ได�อย�างมปีระสทิธภิาพ

การเลอืกเครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร (Channel & Tool Selection)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

องค�ประกอบหลกัในการพจิารณาเลอืกเครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร:
การเลอืกสือ่ตามไลฟ�สไตล�ของกลุ�มเป�าหมาย: การเลอืกเครือ่งมอืให�
สอดคล�องกบัพฤตกิรรมการเสพสือ่ของกลุ�มเป�าหมาย ทีว่เิคราะห�ไว�ก�อนหน�า
เช�น กลุ�มลกูค�าสงูวยัอาจตอบรบัได�ดกีบั "การโทรศพัท�สอบถามโดยตรง" ใน
ขณะทีค่นรุ�นใหม�จะเข�าถงึได�ดกีว�าผ�าน "Short-form Video" 
เครือ่งมอืสร�างปฏสิมัพนัธ�เชงิลกึ: แบรนด�ควรเลอืกใช�เครือ่งมอืทีช่�วยให�เกดิ
การโต�ตอบ เช�น Chatbots หรอืการใช� QR Code ในงาน Event เครือ่งมอืเหล�า
นีช้�วยดงึลกูค�ากลบัเข�าสู�แพลตฟอร�มดจิทิลั และเพิม่ประสทิธภิาพในการเกบ็
ข�อมลูกลบัเข�าสู�ระบบ CRM การใช�เครือ่งมอืทีเ่กดิการโต�ตอบ จะช�วยเปลีย่นสือ่
ประชาสมัพนัธ�ทัว่ไปให�เป�นการเชือ่มโยงความสมัพนัธ�ทีว่ดัผลได�

การเลอืกเครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร (Channel & Tool Selection)
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องค�ประกอบหลกัในการพจิารณาเลอืกเครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร:
การบรหิารจดัการความถีแ่ละความสมํา่เสมอ: หัวใจของ CRM คอืการสือ่สารที่
"พอด"ี การเลอืกช�องทางต�องมาพร�อมกบัการวางแผนความถีไ่ม�ให�มากเกนิ
ไปจนลกูค�ารู�สกึถกูรบกวน และต�องรกัษาความสมํา่เสมอของเนือ้หาในทกุช�อง
ทางเพือ่ให�ภาพลกัษณ�ของกจิกรรมมคีวามน�าเชือ่ถอื

การเลอืกเครือ่งมอืและช�องทางสือ่สาร (Channel & Tool Selection)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

ขัน้ตอนสดุท�ายในการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด คอืการวางแผนงบ
ประมาณและการวดัผลลพัธ� ทีว่ดัว�าการจดักจิกรรมหนึง่ครัง้สามารถสร�าง
"มลูค�าความสมัพนัธ�" กลบัมาได�มากน�อยเพยีงใด ความคุ�มค�าไม�ได�ปรากฏ
เป�นผลกาํไรทนัท ี แต�อาจแสดงผลในรปูแบบการลดอตัราการสญูเสยีลกูค�า
หรอืการกลบัมาซือ้ซํา้ แนวทางในการวางแผนงบประมาณและการประเมนิผล
ดงันี:้

การจดัสรรงบประมาณตามมลูค�าลกูค�า: จดัสรรงบประมาณตามความคุ�มค�า
เชงิกลยทุธ�แทนการจดัสรรเท�ากนัสาํหรบัลกูค�าทกุคน เช�น ทุ�มงบจดักจิกรรมให�
กลุ�มลกูค�า VIP เพือ่รกัษาฐานรายได�หลกั ช�วยให�การรกัษาความสมัพนัธ�กบั
กลุ�มเป�าหมายแต�ละกลุ�มมปีระสทิธภิาพสงูสดุ

การวางแผนงบประมาณและการประเมนิความคุ�มค�า (Budgeting & ROI)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

แนวทางในการวางแผนงบประมาณและการประเมนิผล:
การคาํนวณผลตอบแทนจากการลงทนุทางการตลาด: เป�นการเปรยีบเทยีบ
ระหว�างต�นทนุในการได�มาซึง่ลกูค�า (CAC) กบัผลกําไรทีค่าดว�าจะได�รบัตลอด
ช�วงชวีติของลกูค�า (CLV) เพือ่ประเมนิความคุ�มค�าของกจิกรรมในระยะยาว
ช�วยให�เห็นว�ากจิกรรมทีจ่ดัไปนัน้ สามารถสร�างผลตอบแทนทีย่ัง่ยนืได�มากกว�า
เพยีงแค�ยอดขายชัว่คราว
ตวัชีว้ดัความคุ�มค�าทีจ่บัต�องไม�ได�: การประเมนิความคุ�มค�าต�องครอบคลมุดชันี
ชีว้ดัทีไ่ม�ใช�ตวัเงนิ เช�น คะแนนความพงึพอใจ (CSAT) หรอืระดบัความผกูพนั
(Engagement Rate) รวมถงึการบอกต�อ (Word of Mouth) ซึง่จะกลายเป�น
สนิทรพัย�ทีม่คี�าของแบรนด�ในอนาคต การวดัผลความรู�สกึจะช�วยให�เห็นคณุค�า
ของกจิกรรมในมติทิีส่ร�างความผกูพนัอย�างยัง่ยนื

การวางแผนงบประมาณและการประเมนิความคุ�มค�า (Budgeting & ROI)



การออกแบบกจิกรรมทางการตลาดการออกแบบกจิกรรมทางการตลาด

แนวทางในการวางแผนงบประมาณและการประเมนิผล:
การประเมนิความล�มเหลวจากการไม�ทาํกจิกรรม: การวางแผนงบประมาณต�อง
คาํนงึถงึ "ต�นทนุค�าเสยีโอกาส" หากไม�จดักจิกรรมรกัษาความสมัพนัธ�ในครัง้นี้
เนือ่งจากค�าใช�จ�ายในการหาลกูค�าใหม�เข�ามาทดแทน มกัสงูกว�าการรกัษาลกูค�า
เดมิหลายเท�าตวั การใช�งบประมาณเพือ่รกัษาฐานลกูค�าจงึเป�นทางเลอืกทีคุ่�มค�า
กว�าในมมุมองของนกับรหิารงาน CRM

การวางแผนงบประมาณและการประเมนิความคุ�มค�า (Budgeting & ROI)



EngagementEngagement
Engagement คอื การมสี�วนร�วมของผู�บรโิภคหรอืผู�ตดิตาม ทีม่ตี�อแบรนด�
หรอืคอนเทนต�ต�างๆ เช�น การกดไลก�, คอมเมนต�, แชร�, กดตดิตาม, คลกิเข�าไป
อ�านต�อ หรอืแม�แต�การพดูคยุปากต�อปาก ซึง่การสร�าง Engagement คอื
การทาํการตลาดทีท่าํให�ผู�ตดิตามหรอืลกูค�า เกดิความสนใจ ความคดิเหน็
หรอืการมปีฏสิมัพนัธ� และเกดิความรู�สกึใกล�ชดิและผกูพนักบัแบรนด� จน
กลายเป�นลกูค�าประจาํในทีส่ดุ



EngagementEngagement

วดัความน�าสนใจของคอนเทนต�: Engagement คอื “กระจกสะท�อน” ว�าคอนเทนต�นัน้
ตรงกบัความต�องการของกลุ�มเป�าหมายหรอืไม� ถ�าคนกดไลก� คอมเมนต� แชร� หรอืดู
จนจบ แสดงว�าคอนเทนต�นัน้ตรงใจกลุ�มเป�าหมาย แต�ถ�าคอนเทนต�ไหนม ี Engagement
ตํา่ กค็วรจะปรบักลยทุธ�ทางการตลาดเพือ่ให�เข�าถงึกลุ�มลกูค�าได�มากขึน้ 

สร�างความสมัพนัธ�ระยะยาว:  อกีหนึง่ข�อดขีอง Engagement คอื ช�วยสร�างความ
สมัพนัธ�กบัลกูค�าหรอืผู�ตดิตามได� เช�น การตอบกลบัคอมเมนต�ลกูค�า หรอืการตัง้โพล
ให�ผู�ตดิตามร�วมสนกุ ทาํให�ลกูค�ารู�สกึใกล�ชดิและเชือ่ใจในแบรนด� นาํไปสู�ความจงรกั
ภกัด ี หรอื Brand Loyalty ในระยะยาว ซึง่สามารถต�อยอดด�วยการสร�าง Loyalty
Program เพือ่รกัษาฐานลกูค�าและกระตุ�นให�เกดิการซือ้ซํา้ได�

ข�อดขีองยอด Engagement คอือะไร?
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เพิม่โอกาสในการขาย:  Engagement ไม�ใช�แค�เรือ่งการสือ่สาร แต�ยงัเชือ่มโยงกบัยอด
ขาย ซึง่อกีหนึง่ข�อดขีองการมยีอด Engagement คอื ช�วยเพิม่โอกาสในการขายได�
เพราะลกูค�าทีม่ปีฏสิมัพนัธ�กบัแบรนด�บ�อยๆ จะรู�สกึคุ�นเคยและเชือ่ใจในแบรนด�ของเรา
เมือ่ลกูค�ารู�สกึว�าแบรนด�เข�าถงึง�าย ใกล�ตวั กจ็ะเกดิการตดัสนิใจซือ้ได�ง�ายมากขึน้

เกดิการบอกต�อ: หนึง่ในข�อดขีอง Engagement คอื ทาํให�ลกูค�า “ช�วยโปรโมต”
แบรนด�เอง โดยไม�ต�องเสยีเงนิโปรโมตแต�อย�างใด ยิง่ถ�าสนิค�าหรอืบรกิารของเรามี
คณุภาพอยู�แล�ว มกีารบรกิารหลงัการขายทีด่ ีและมกีารจดัส�งทีร่วดเรว็ กจ็ะยิง่เกดิการ
แชร�หรอืบอกต�อได�ง�าย ถอืเป�น Word of Mouth ทีท่รงพลงัทีส่ดุ ทัง้ยงัช�วยลดต�นทนุ
โฆษณา และสร�างการเข�าถงึได�จรงิใจมากกว�า 

ข�อดขีองยอด Engagement คอือะไร?
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Engagement เชงิโซเชยีลมเีดยี:   Social Media Engagement คอื รปูแบบ
Engagement ทีเ่ห็นได�บ�อยและวดัผลได�ง�ายทีส่ดุ เพราะทกุแพลตฟอร�มโซเชยีลมเีดยี
จะมตีวัเลขบอกชดัเจนอยู�แล�ว เช�น จาํนวน Like, Share, Comment หรอื Reach ซึง่
ยอดเหล�านี้ ิ จะเป�นสญัญาณบ�งบอกว�าคอนเทนต�ทีท่าํดงึดดูความสนใจผู�ตดิตามหรอื
ลกูค�าได�มากแค�ไหน

Engagement เชงิเนือ้หา: คอืการทีผู่�คนแสดงออกอย�างชดัเจนว�า “สนใจเนือ้หา”
จรงิๆ เช�น การทีผู่�ตดิตามอ�านบทความจนจบ, การดาวน�โหลดอบีุ�ก, การคลกิเข�าชม
ส�วนอ่ืนๆ ในเวบ็ไซต� หรอืสมคัรรบัข�าวสารทางอเีมล เป�นต�น 

ประเภทของ Engagement
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Engagement เชงิกจิกรรม:    Event Engagement คอื การทีผู่�คนสนใจเข�าร�วม
กจิกรรมต�างๆ ทีจ่ดัขึน้ เช�น Webinar, Live สด, Event, เวริ�กชอป หรอืตอบ
แบบสอบถาม ถอืเป�นการมสี�วนร�วมทีล่กึขึน้ เพราะผู�ตดิตามมอบความสนใจ และสละ
เวลาให�กบัแบรนด�

Engagement เชงิประสบการณ�และความรู�สกึ:  คอืการบอกต�อปากต�อปาก (Word
of Mouth), รวีวิสนิค�า, การกลบัมาใช�บรกิารซํา้ หรอืแม�กระทัง่การปกป�องแบรนด�ใน
กรณเีกดิข�อถกเถยีงบนโลกออนไลน� ซึง่สิง่เหล�านีถ้อืเป�น Engagement เชงิคณุภาพที่
แสดงถงึความผกูพนักบัแบรนด�อย�างแท�จรงิ

ประเภทของ Engagement
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เนือ้หาทีม่คีณุค�า: วธิกีารหลกัในการสร�าง Engagement คอื การทาํคอนเทนต�ทีใ่ห�
สาระ ให�ประโยชน� หรอืให�ความบนัเทงิ เพราะจะทาํให�ผู�ตดิตามรู�สกึอยากตดิตาม และ
โต�ตอบอยู�เสมอ ช�วยสร�างยอดไลค� ยอดแชร� และยอดคอมเมนต�ได�อย�างด ี

ความสมํา่เสมอ: จะการอัพเดตเนือ้หาอย�างต�อเนือ่งและสมํา่เสมอ โดยอาจจะลงทกุ
วนั หรอื 3-4 ครัง้ต�อสปัดาห� เพือ่ไม�ให�ผู�ตดิตามลมืแบรนด�ของเรา ทาํให�แบรนด�คงอยู�
ในสายตาของผู�ตดิตามตลอด ซึง่จะช�วยสร�างความเชือ่มัน่ให�กบัแบรนด�ได�

การสือ่สารแบบสองทาง: การสือ่สารแบบสองทาง (Two-way Communication)
ได�แก� การตอบคอมเมนต� การโต�ตอบในแชท หรอืการตัง้คาํถามปลายเป�ดให�ลกูค�ามี
ส�วนร�วม จะทาํให�ผู�ตดิตามรู�สกึว�าแบรนด� “ใส�ใจ” ไม�ได�สือ่สารแบบฝ�ายเดยีว เพิม่
ความใกล�ชดิระหว�างแบรนด�กบัลกูค�าได�มากขึน้

วธิกีารสร�างยอด Engagement
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การสร�างประสบการณ�เฉพาะบคุคล: การปรบัเนือ้หาหรอืข�อเสนอให�เหมาะกบักลุ�ม
เป�าหมาย กส็ามารถสร�าง Engagement ทีด่ไีด�เช�นเดยีวกนั (เช�น การส�งของขวญัหรอื
โปรโมชัน่วนัเกดิ การแนะนาํสนิค�าตามพฤตกิรรมซือ้ทีผ่�านมา) จะทาํให�ลกูค�ารู�สกึว�า
แบรนด�เข�าใจและใส�ใจเขา 

ทาํให�ลกูค�าซือ้หรอืใช�บรกิารได�ง�าย: ธรุกจิทีท่าํให�ลกูค�าม ี “ความสะดวก” ในการซือ้
หรอืใช�บรกิาร เช�น การเป�ดให�จองควิออนไลน� เข�ารบับรกิารล�วงหน�าโดยไม�ต�องมารอ
หน�าร�าน จะทาํให�ลกูค�ารู�สกึว�าเข�าใช�บรกิารได�ง�าย ทางร�านใส�ใจป�ญหาการรอควิ และ
สามารถจดัการควิได�อย�างเป�นระบบ จดัเป�น Engagement เชงิประสบการณ�และความ
รู�สกึทีจ่ะทาํให�เกดิการแชร�หรอืบอกต�อได�

วธิกีารสร�างยอด Engagement
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วเิคราะห�พฤตกิรรมกลุ�มเป�าหมาย: วเิคราะห�และระบพุฤตกิรรมกลุ�มเป�าหมายให�ถกู
ต�อง เพราะการรู�ว�าลกูค�าสนใจอะไร ใช�แพลตฟอร�มไหนบ�อยทีส่ดุ และชอบเนือ้หาแบบ
ใด จะช�วยออกแบบกลยทุธ�ได�ตรงจดุมากยิง่ขึน้ 

ใช� Data-Driven Marketing: Data Driven Marketing หรอื การเกบ็ข�อมลูเชงิลกึ
(เช�น อตัราการคลกิ เวลาเฉลีย่ทีใ่ช�ในเพจ หรอืเนือ้หาทีไ่ด�รบัการแชร�มากทีส่ดุ) ซึง่จะ
ช�วยให�ปรบัปรงุกลยทุธ�ได�ต�อเนือ่ง

การเพิม่ประสทิธภิาพ Engagement Marketing ให�กบัธรุกจิ



EngagementEngagement

สร�างคอนเทนต�เชงิโต�ตอบ: Engagement ทีด่ ี ไม�ใช�ดจูากยอดการกดไลก�เท�านัน้ แต�
ยงัรวมไปถงึการมสี�วนร�วมของผู�ตดิตามด�วย จงึควรทาํคอนเทนต�เชงิตอบโต�ด�วยเช�น
กนั (เช�น การตัง้โพลล�, ตัง้คาํถาม, Quiz หรอื Mini Game) ซึง่จะทาํให�ผู�บรโิภครู�สกึ
สนกุและอยากมสี�วนร�วมมากขึน้ 

ทาํให�ผู�บรโิภครู�สกึเป�นส�วนหนึง่ของแบรนด�: นอกจากการมทีาํคอนเทนต�สร�างความ
ร�วมมอืแล�ว อีกหนึง่เทคนคิทีจ่ะช�วยเพิม่ประสทิธภิาพให� Engagement คอื การทาํให�ผู�
บรโิภครู�สกึว�าได�เป�นส�วนหนึง่ของแบรนด� เช�น การนาํ Feedback ของลกูค�ามาปรบัใช�
หรอืแชร�รวีวิทีล่กูค�าโพสต� 

การเพิม่ประสทิธภิาพ Engagement Marketing ให�กบัธรุกจิ



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�
Public Relations คอืการสร�างความสมัพนัธ� ความเข�าใจ และความเชือ่ถอื
เพือ่สร�างภาพลกัษณ�ทีด่ใีห�กบัแบรนด� ต�างจากการโฆษณาทีเ่น�นขายสนิค�า
แต�การประชาสมัพนัธ� เน�นสร�างทศันคตทิีด่จีนลกูค�าหันมาสนใจสนิค�าด�วย
ความเชือ่ถอืเอง สามารถทาํได�หลากหลายวธิทีัง้คาํพดูและลายลกัษณ�อกัษร
โดยไม�ได�จาํกดัเพยีงแค�การบอกเล�าข�อมลูเท�านัน้



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

PR สามารถทาํได�หลากหลายวธิ ี ซึง่สามารถเป�นได�ทัง้คาํพดูและลายลกัษณ�อกัษร และไม�
ได�จาํกดัว�าจะต�องเป�นการออกมาบอกอะไรบางอย�างเสมอไป โดยวธิทีีน่บัว�า Public
Relations ได�แก�:

1.การให�ข�าวกบัสือ่หรอืการให�สมัภาษณ�: การให�ข�าวและสมัภาษณ� จะช�วยให�สามารสร�าง "ความ
น�าเช่ือถอืจากบคุคลทีส่าม" การส�งข�าวประชาสมัพนัธ�หรอืแถลงข�าวช�วยสร�างพืน้ทีท่างความ
คดิ ช้ีแจงข�อเทจ็จรงิ และบรหิารจดัการวกิฤตการณ� การให�สมัภาษณ�โดยผู�บรหิาร เป�นโอกาส
แสดงวสิยัทศัน�และสร�างความเป�นมนษุย�ให�กบัองค�กรในสายตาสาธารณชน

2.การประกาศผ�านช�องทางที ่ Brand มอียู�: องค�กรยกระดบัสู�การเป�นผู�ผลติเนือ้หาผ�านช�องทาง
ของตนเอง (เวบ็ไซต�, สือ่สงัคมออนไลน�) เพือ่ "อํานาจในการควบคมุ" สามารถกาํหนด
ความเรว็ ทศิทาง และโทนในการสือ่สารได�ครบถ�วน โดยไม�ต�องกงัวลเรือ่งการถกูตดัทอนเนือ้หา
ช�วยให�เกดิการสือ่สารแบบสองทาง ทีแ่บรนด�สามารถรบัฟ�งและตอบสนองได�ในทนัที

วธิกีารประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

PR สามารถทาํได�หลากหลายวธิ ี ซึง่สามารถเป�นได�ทัง้คาํพดูและลายลกัษณ�อกัษร และไม�
ได�จาํกดัว�าจะต�องเป�นการออกมาบอกอะไรบางอย�างเสมอไป โดยวธิทีีน่บัว�า Public
Relations ได�แก�:

3.การเป�นสปอนเซอร�: คอืการนาํแบรนด�เข�าไปอยู�ในไลฟ�สไตล�และความสนใจของกลุ�มเป�าหมาย
อย�างแนบเนยีน หัวใจสาํคญัคอืการ "ถ�ายโอนภาพลกัษณ�" จากกจิกรรมทีไ่ด�รบัความชืน่ชอบ
มาสู�ตวัองค�กร ช�วยส�งเสรมิความรู�สกึเชิงบวกและความจงรกัภกัดใีนระดบัอารมณ�ทีล่กึซึง้และ
ยาวนานกว�าการรบัรู�ข�อมลูทัว่ไป

4.การจดัโครงการบางอย�างเพือ่สงัคม: การจดัโครงการเพือ่สงัคมมุ�งเน�นการแก�ไขป�ญหาหรอื
ตอบสนองความต�องการของชุมชน เช�น การบรจิาคหรอืกจิกรรมการกศุล เป�นเครือ่งมอืสาํคญั
ทีช่�วยสร�างความรู�สกึทีด่ ี และแสดงนํา้ใจขององค�กรต�อเพือ่นร�วมสงัคมได�อย�างรวดเรว็ ช�วย
ลดช�องว�างระหว�างภาคธรุกจิและภาคประชาชน ซึง่เป�นพืน้ฐานสาํคญัในการสร�างความ
สมัพนัธ�กบัสาธารณชน

วธิกีารประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

PR สามารถทาํได�หลากหลายวธิ ี ซึง่สามารถเป�นได�ทัง้คาํพดูและลายลกัษณ�อกัษร และไม�
ได�จาํกดัว�าจะต�องเป�นการออกมาบอกอะไรบางอย�างเสมอไป โดยวธิทีีน่บัว�า Public
Relations ได�แก�:

5.การทาํ CSR หรอื Corporate Social Responsibility: การทาํ CSR คอืการผนวกความรบัผดิ
ชอบต�อสงัคมเข�ากบักระบวนการทางธรุกจิอย�างเป�นระบบในทกุมติ ิ ช�วยสร�างภาพลกัษณ�ที่
มัน่คงและน�าเช่ือถอืในระยะยาว ผ�านการดาํเนนิธรุกจิอย�างโปร�งใสและเป�นธรรม ทาํหน�าทีเ่ป�น
เกราะป�องกนัชือ่เสยีงทีแ่ขง็แกร�งทีส่ดุเมือ่องค�กรเผชญิกบัวกิฤต

6.การทาํ CSV หรอืการสร�างคณุค�าร�วมกนั: การทาํ CSV คอืการออกแบบโมเดลธรุกจิทีส่ร�าง
ผลกาํไรทางเศรษฐกจิควบคู�ไปกบัการพฒันาสงัคมอย�างยัง่ยนื ใช�ความเชีย่วชาญหลกัของ
องค�กรแก�ป�ญหาสงัคม เพือ่ให�เกดิความสาํเรจ็ร�วมกนัทัง้สองฝ�าย เป�นการพสิจูน�ว�าความ
สาํเรจ็ขององค�กรและความเป�นอยู�ทีด่ขีองสงัคมสามารถเตบิโตไปพร�อมกนัได�อย�างแท�จรงิ

วธิกีารประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

PR สามารถทาํได�หลากหลายวธิ ี ซึง่สามารถเป�นได�ทัง้คาํพดูและลายลกัษณ�อกัษร และไม�
ได�จาํกดัว�าจะต�องเป�นการออกมาบอกอะไรบางอย�างเสมอไป โดยวธิทีีน่บัว�า Public
Relations ได�แก�:

7.การจดักจิกรรมพเิศษ (Event): การจดักจิกรรมพเิศษเป�นกลยทุธ�ทีท่รงพลงัในการดงึดดูความ
สนใจและสร�างการจดจาํผ�านประสบการณ�ตรง ช�วยเปลีย่นสารขององค�กรให�กลายเป�น
"ความทรงจาํทีม่ชีีวติ" และสร�างความผกูพนัทีล่กึซึง้กว�าการสือ่สารทางเดยีว เป�นโอกาส
สาํคญัในการสร�างเนือ้หา เพือ่นาํไปสือ่สารต�อในช�องทางอืน่ได�อย�างหลากหลาย

8.การสร�างความสมัพนัธ�ทีด่กีบัสงัคม: เน�นการมปีฏสิมัพนัธ�อย�างสมํา่เสมอเพือ่สร�างความ
เข�าใจอนัดแีละความไว�วางใจในระดบัฐานราก หมัน่ลงพืน้ทีร่บัฟ�งความคดิเหน็ สนบัสนนุ
กจิกรรมชมุชน หรอืเป�นส�วนหนึง่ของวถิชีีวติคนในพืน้ที ่ จะช�วยลดความขดัแย�งทีอ่าจเกดิขึน้
จากการดาํเนนิธรุกจิและเปลีย่นสถานะขององค�กรจาก "คนนอก" ให�กลายเป�น "เพือ่นบ�านทีไ่ว�
วางใจได�" ทีจ่ะคอยสนบัสนนุและปกป�องชือ่เสยีงขององค�กรในระยะยาวอย�างมัน่คง

วธิกีารประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

การประชาสมัพนัธ�ทีเ่หมาะสมจะนาํไปสู�ข�อได�เปรยีบในการแข�งขนัของแบรนด� ดงันี:้
สร�างภาพลกัษณ�ของแบรนด�ทีด่ ีเพือ่ดงึดดูลกูค�าใหม�จาก Brand Awareness ทีด่สีาํหรบัผู�ทีย่งั
ไม�รู�จกัแบรนด� และการรกัษาลกูค�าในระยาว
ลกูค�าเกดิความเช่ือถอืและเช่ือมัน่ในแบรนด� ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ราคาจะมผีลต�อการ
ตดัสนิใจของลกูค�าน�อยลง
ลกูค�ารู�สกึมสี�วนร�วมกบัแบรนด�มากกว�า เมือ่แบรนด�ออกมาสือ่สารทางการตลาด หากเทยีบกบั
แบรนด�ทีไ่ม�ได�สือ่สารใดๆ เลย
ต�นทนุทีต่ํา่กว�าของการประชาสมัพนัธ� เมือ่เทยีบกบัการโฆษณา

ข�อดขีองการประชาสมัพนัธ�เป�นเรือ่งของความสมัพนัธ�ทีด่ใีนระยะยาว เมือ่ลกูค�าให�ความไว�
วางใจหรอืลกูค�ารู�สกึเชือ่ถอืในแบรนด� แนวโน�มการตดัสนิใจซือ้สนิค�าของลกูค�าจะง�ายขึน้
ตลอดจนความเชือ่ถอืกล็�วนทาํให�ราคาสนิค�ามผีลต�อการตดัสนิใจน�อยลง

ประโยชน�ของการประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

อย�างไรกต็ามการประชาสมัพนัธ�ไม�ใช�วธิทีีด่ทีีส่ดุในการส�งเสรมิการตลาด โดยข�อเสยีและ
ข�อจาํกดัของการประชาสมัพนัธ� ได�แก�:

เป�นเรือ่งทีต่�องใช�เวลาไม�ใช�เรือ่งทีเ่กดิขึน้ทนัท ีไม�ต�างจากการสร�างความสมัพนัธ�
ไม�ได�พดูถงึสนิค�าหรอืแบรนด�โดยตรง เป�นแค�การสือ่สารทาํความเข�าใจกบัลกูค�าในสิง่ทีก่าํลงั
เกดิขึน้หรอืแบรนด�ต�องการสือ่สารกบัลกูค�า
ไม�ได�เป�นการกระตุ�นยอดขายโดยตรงเหมอืนกบัการโฆษณา

ข�อจาํกดัของการประชาสมัพนัธ�เป�นเรือ่งของการทีไ่ม�ได�พดูถงึสนิค�าโดยตรง  ซึง่เป�นการ
มุ�งเน�นไปทีก่ารสร�างและรกัษาความสมัพนัธ�และความเชือ่ใจระหว�างแบรนด�กบัลกูค�า เป�น
เหตใุห�การประชาสมัพนัธ� คอืสิง่ทีต่�องใช�เวลาพอสมควรในการสร�างจนกว�าจะเกดิความ
เชือ่มัน่ในแบรนด�และไว�ใจทีจ่ะใช�สนิค�า ส�งผลให�การประชาสมัพนัธ� ไม�ใช�กลยทุธ�ในการเพิม่
ยอดขายได�แบบทนัทเีหมอืนกบัการส�งเสรมิการขายและการโฆษณา

ข�อจาํกดัของการประชาสมัพนัธ�



การประชาสมัพนัธ�การประชาสมัพนัธ�

แม�การประชาสมัพนัธ� (PR) จะอยู�ในส�วน Promotion ของ 4P เหมอืนการโฆษณา แต�
PR ไม�ใช�การโฆษณา PR เน�นสร�างภาพลกัษณ�และความเชือ่ใจในระยะยาว โดยไม�ได�
มุ�งเสนอขายสนิค�าหรอืกระตุ�นยอดขายโดยตรง ผลจากความน�าเชือ่ถอืทีไ่ด�รบัจะ
กลายเป�นป�จจยัสาํคญัทีส่�งผลต�อการตดัสนิใจซือ้ของผู�บรโิภคในอนาคต

การประชาสมัพนัธ� ต�างจาก โฆษณา อย�างไร?



การบรูณาการกจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�เข�ากบัระบบ CRMการบรูณาการกจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�เข�ากบัระบบ CRM

จากเนือ้หาทีผ่�านมา การจดักจิกรรม การออกแบบแผน และการประชาสมัพนัธ� ล�วน
เป�นองค�ประกอบสาํคญัในการสร�าง "ประสบการณ�เชงิบวก" แต�สิง่ทีส่าํคญัสาํหรบั
ระบบ CRM ไม�แพ�ระบบการจดัการ คอืการตอบคาํถามว�า จะนาํผลลพัธ�จากกจิกรรม
เหล�านีม้าต�อยอดความสมัพนัธ�ในระยะยาวได�อย�างไร
หากปราศจากการเชือ่มโยงข�อมลู กจิกรรมทีจ่ดัขึน้จะเป�นเพยีงเหตกุารณ�ทีเ่กดิขึน้
แล�วจบไปและแบรนด�ไม�สามารถจดจาํลกูค�าได� เพือ่ให�กจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�
เป�นฟ�นเฟ�องขบัเคลือ่นกลยทุธ� CRM ได�อย�างเตม็ประสทิธภิาพ ขัน้ตอนต�อไปจงึเป�น
"การบรูณาการกจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�เข�ากับระบบ CRM"
ซึง่ถ�าการบรูณาการมปีระสทิธภิาพ จะสามารถเปลีย่นพลงัของกจิกรรมและภาพ
ลกัษณ�ให�กลายเป�นฟ�นเฟ�องขบัเคลือ่นระบบ CRM ขององค�กร ซึง่จะช�วยให�องค�กร
สามารถ "จดจาํ" พฤตกิรรมลกูค�าได�แม�นยาํขึน้ และ "คาดการณ�" ความต�องการใน
อนาคตได�อย�างทรงพลงั โดยการบรูณาการกจิกรรมเข�ากบัระบบ CRM ครอบคลมุ
ถงึองค�ประกอบสาํคญั 4 ประการ ดงันี:้



กระบวนการวางกลยทุธ� เพือ่จดัเกบ็ข�อมลูเชิงพฤตกิรรมจากทกุจดุสมัผสัของกจิกรรม
เพือ่เปลีย่นสถานะของผู�เข�าร�วมงานให�กลายเป�นรายชือ่ทีร่ะบตุวัตนได�ในฐานข�อมลู โดยมี
เทคนคิและกลยทุธ�ในการเปลีย่นผู�ร�วมกจิกรรมเป�นฐานข�อมลู:

การลงทะเบยีนแบบแลกเปลีย่นคณุค�า: คอืการขอข�อมลูลกูค�าบนพืน้ฐานความสมคัรใจ โดย
การมอบสทิธปิระโยชน�ทีคุ่�มค�าเป�นการตอบแทน (เช�น การสแกน QR Code รบัของสมนาคณุ) ซึง่
จะช�วยให�แบรนด�ได�ข�อมลูทีถ่กูต�องและเป�นความจรงิจากลกูค�า
การเกบ็ข�อมลูเชงิพฤตกิรรมผ�านจดุสมัผสั: เทคโนโลยสีมยัใหม�ช�วยให�นกัการตลาดเกบ็ข�อมลู
เชิงพฤตกิรรมได�ลกึขึน้ผ�านการใช�การสแกนเข�าฐานกจิกรรมย�อย เพือ่ดวู�าลกูค�าสนใจบธูไหน
เป�นพเิศษและบนัทกึเข�าสู�ระบบ CRM เพือ่ระบคุวามชอบของลกูค�าแต�ละรายโดยอตัโนมตั ิ เพือ่นาํ
ไปใช�ในการบรหิารความสมัพนัธ�ลกูค�าได�อย�างแม�นยาํ

การเปลีย่นผู�ร�วมกจิกรรมให�เป�นฐานข�อมลูลกูค�า

การบรูณาการกจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�เข�ากบัระบบ CRMการบรูณาการกจิกรรมและการประชาสมัพนัธ�เข�ากบัระบบ CRM



เทคนคิและกลยทุธ�ในการเปลีย่นผู�ร�วมกจิกรรมเป�นฐานข�อมลู:
การบรูณาการข�อมลูแบบไร�รอยต�อ: ข�อมลูจากกจิกรรมออฟไลน�และออนไลน�ต�องถกูส�งต�อ
เข�าสู�ระบบเกบ็ข�อมลูส�วนกลางทนัท ี เพือ่ป�องกนัข�อมลูสญูหายและให�ทมีงานสามารถส�ง
ข�อความขอบคณุหรอืแบบสาํรวจความพงึพอใจกลบัไปหาลกูค�าได�ทนัท�วงท ี กระบวนการนี้
ช�วยสร�างความประทบัใจว�าแบรนด�ให�ความสาํคญักบัการมสี�วนร�วมของลกูค�าอย�างแท�จรงิ
การปฏบิตัติามกฎหมายคุ�มครองข�อมลูส�วนบคุคล: ต�องให�ความสาํคญักบักฎหมาย PDPA
(Personal Data Protection Act) โดยแจ�งวตัถปุระสงค�และขอความยนิยอมอย�างชดัเจน การ
ได�รบัความไว�วางใจในการให�ข�อมลูช�วยเสรมิสร�างภาพลกัษณ�ความเป�นมอือาชพี และความน�า
เช่ือถอืให�แก�แบรนด� 
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องค�กรควรนาํข�อมลูทีจ่ดัเกบ็จากกจิกรรมต�างๆ มากลัน่กรองเพือ่ใช�ในการสือ่สารแบบ
"เฉพาะบคุคล" โดยมเีป�าหมายเพือ่ส�งสารที ่ "ถกูคน ถกูเรือ่ง และถกูเวลา" เพือ่ให�ลกูค�า
รู�สกึว�าแบรนด�จดจาํและให�ความสาํคญัในฐานะบคุคลพเิศษ การประชาสมัพนัธ�และจดั
กจิกรรม จงึไม�ใช�การส�งสารเดยีวกนัให�ทกุคน แต�เป�นการใช�ข�อมลูสร�างความสมัพนัธ�ทีแ่ท�
จรงิ โดยแนวทางการใช�ข�อมลู CRM เพือ่การสือ่สารแบบเฉพาะบคุคล มดีงันี:้

การนาํเสนอเนือ้หาตามความสนใจ: จากการวเิคราะห�ประวตักิารร�วมกจิกรรมหรอืพฤตกิรรม
การซือ้ในระบบ CRM แบรนด�สามารถเลอืกส�งข�าวสารทีต่รงกบัรสนยิมของแต�ละราย (เช�น
การส�งบตัรเชญิกจิกรรมรถ SUV ให�กลุ�มทีเ่คยสอบถามข�อมลูรถครอบครวั) แทนการส�งให�ฐาน
ลกูค�าทัง้หมดเพือ่ลดความราํคาญ ซึง่จะช�วยเพิม่อตัราการตอบรบัได�อย�างมหาศาลจากการนาํ
เสนอเนือ้หาตามความสนใจ
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แนวทางการใช�ข�อมลู CRM เพือ่การสือ่สารแบบเฉพาะบคุคล:
การใช�ข�อมลูเพือ่ระบจุงัหวะเวลาทีเ่หมาะสม: ระบบ CRM ช�วยให�นกัการตลาดคาดการณ�ได�ว�า
ลกูค�าควรได�รบัการสือ่สารในช�วงเวลาใด (เช�น สทิธพิเิศษก�อนวนัเกดิ หรอืการแจ�งเตอืน
กจิกรรมบาํรงุรกัษาสนิค�าเมือ่ใกล�ครบกาํหนดเวลา) เพือ่สร�างความรู�สกึว�าแบรนด�เป�น "ที่
ปรกึษาทีรู่�ใจ" การสือ่สารทีถ่กูจงัหวะเช�นนีจ้ะช�วยดแูลลกูค�าอยู�เสมอและเพิม่ประสทิธภิาพใน
การบรหิารความสมัพนัธ�ผ�านข�อมลูทีแ่ม�นยาํ
การสือ่สารผ�านช�องทางทีล่กูค�าพงึพอใจ: ข�อมลูในระบบ CRM จะระบไุด�ว�าลกูค�าแต�ละรายมี
การตอบสนองผ�านช�องทางใดมากทีส่ดุ (เช�น อเีมล แอปพลเิคชนั หรอืข�อความส�วนตวั) การ
เลอืกสือ่สารผ�านช�องทางโปรดของลกูค�าไม�เพยีงแต�เพิม่โอกาสในการเหน็สาร แต�ยงัแสดง
ถงึความเคารพในความเป�นส�วนตวั และไลฟ�สไตล�ของลกูค�าด�วย เพือ่ให�การสือ่สารผ�านช�อง
ทางทีล่กูค�าพงึพอใจมปีระสทิธภิาพสงูสดุในการบรหิารความสมัพนัธ�
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แนวทางการใช�ข�อมลู CRM เพือ่การสือ่สารแบบเฉพาะบคุคล:
การสร�างประสบการณ� "ความประทบัใจเฉพาะหน�า": ข�อมลูจาก CRM สามารถถกูส�งต�อให�
พนกังานหน�างาน เพือ่ใช�ในการทกัทายหรอืให�บรกิารแบบเฉพาะบคุคล (เช�น การกล�าวต�อนรบั
ด�วยชือ่พร�อมเอ�ยถงึสนิค�าทีเ่พิง่ซือ้ไป หรอืเตรยีมของว�างรสชาตทิีล่กูค�าชอบไว�รอรบัใน
กจิกรรมออฟไลน�) การบรูณาการข�อมลูสู�การปฏบิตัจิรงิเช�นนีค้อืจดุสงูสดุของการสร�างความ
สมัพนัธ�ทีย่ากจะมคีู�แข�งรายใดเลยีนแบบได�
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