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ค ำน ำ 

กำรสรำ้งควำมพงึพอใจ 

กบัลูกคำ้ในยุคดจิทิลั 
 

ในยุคที่ก ำหนดโดยควำมกำ้วหนำ้ทำงเทคโนโลยทีีร่วดเรว็และกำรเชือ่มต่อทีไ่ม่

หยุดยัง้ ควำมพงึพอใจกบัลูกคำ้ไดก้ลำยเป็นทัง้ศำสตรแ์ละศลิป์ "กำรน ำทำงควำมพงึ

พอใจกบัลูกคำ้ในยุคดจิทิลั" มุ่งหวงัทีจ่ะส ำรวจภูมทิศันท์ีซ่บัซอ้นของประสบกำรณลู์กคำ้

ยุคใหม่ สะทอ้นใหเ้ห็นถงึวธิกีำรมำกมำยทีว่ิวฒันำกำรทำงดจิทิลัไดเ้ปลีย่นโฉมควำม

คำดหวงัและกำรโตต้อบ ในขณะทีธ่รุกจิต่ำงๆ ดิน้รนกบักำรเปลีย่นแปลงเหล่ำนี ้ กำรท ำ

ควำมเขำ้ใจพลวตัทีล่ะเอยีดอ่อนของพฤติกรรมลูกคำ้จงึมคีวำมส ำคญัมำกขึน้กว่ำทีเ่คย 

เรำจะเจำะลกึถงึกระแสทีเ่ปลีย่นแปลงไปของควำมคำดหวงัของลูกคำ้ เผยใหเ้ห็น

ว่ำนวตักรรมไดเ้ปลีย่นแปลงสิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งกำรจำกแบรนดอ์ย่ำงไร บทต่อๆ ไปจะ

แนะน ำผูอ้่ำนผ่ำนองคป์ระกอบส ำคญัในกำรสรำ้งประสบกำรณแ์บบ Omnichannel ที่

น่ำสนใจซึง่ผสำนรวมแพลตฟอรม์ต่ำงๆ เขำ้ดว้ยกนัอย่ำงรำบร ืน่ ผ่ำนเลนสข์องกำร

วเิครำะหข์อ้มูล เรำเรยีนรูว้ธิถีอดรหสัพฤตกิรรมของลูกคำ้ ซ ึง่ปูทำงไปสู่กำรโตต้อบแบบ

ส่วนบุคคลทีส่ะทอ้นอย่ำงลกึซ ึง้และเพิม่ควำมพงึพอใจ 

นอกจำกนี ้ กำรสือ่สำรทีม่ปีระสทิธภิำพยงัถือเป็นรำกฐำนส ำคญัของควำมไว ้

วำงใจโดยมแีนวทำงปฏบิตัทิีด่ีทีสุ่ดทีจ่ดัท ำขึน้เพือ่ใหแ้น่ใจว่ำมคีวำมโปรง่ใสและตอบ 

สนองควำมตอ้งกำรได ้ในขณะทีเ่รำเผชญิกบัควำมทำ้ทำยต่ำงๆ เรำตอ้งเผชญิกบัปัญหำ

ส ำคญัอย่ำงค ำตชิมของลูกคำ้ดว้ย นั่นคอื กำรรวบรวม ตคีวำม และใชค้ ำตชิมเพือ่

ปรบัปรุงกลยุทธข์องเรำอย่ำงต่อเน่ืองเหตุฉุกเฉินและวกิฤตเป็นสิง่ทีห่ลกีเลีย่งไม่ได ้ดงันั้น 

เรำจงึตดิอำวุธใหก้บัตวัเองดว้ยกลยุทธใ์นกำรจดักำรกบัควำมไม่พอใจของลูกคำ้ใน

ชว่งเวลำทีวุ่่นวำยอย่ำงมปีระสทิธภิำพ 

กำรเสรมิอ ำนำจมบีทบำทส ำคญัในกำรยกระดบักำรบรกิำร กำรส ำรวจกำร

ฝึกอบรมและกำรมส่ีวนรว่มของพนักงำนของเรำเนน้ย ำ้ถงึองคป์ระกอบของมนุษยท์ีอ่ยู่

เบือ้งหลงัประสบกำรณท์ี่ยอดเยี่ยมของลูกคำ้ นอกจำกนี ้ เรำยงัน ำเสนอเคร ือ่งมอืและ

ตวัชีว้ดัทีจ่ ำเป็นส ำหรบักำรวดัควำมพงึพอใจอย่ำงแม่นย ำ ซ ึง่จดัเตรยีมกรอบกำรท ำงำน
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ส ำหรบักำรปรบัปรุงอย่ำงต่อเน่ือง ในทีสุ่ด เรำมองไปยงัอนำคต คำดกำรณแ์นวโนม้และ

นวตักรรมทีส่ญัญำว่ำจะก ำหนดภูมทิศันค์วำมพึงพอใจของลูกคำ้ใหม่ต่อไป 

หนังสอืเล่มนีไ้ม่ใชเ่พยีงคู่มอืเท่ำนั้น แต่ยงัเป็นแผนงำนทีค่รอบคลุมส ำหรบัธรุกจิ

ทีต่อ้งกำรประสบควำมส ำเรจ็ในโลกทีใ่หค้วำมส ำคญักบัดจิทิลัเป็นอนัดบัแรก ผสมผสำน

กลยุทธเ์ชงิปฏบิตัิกบัขอ้มูลเชงิลึกทีม่องกำรณไ์กล ชว่ยใหคุ้ณมคีวำมรูแ้ละเคร ือ่งมอืที่

จ ำเป็นในกำรน ำทำงควำมคำดหวงัทีเ่ปลีย่นแปลงตลอดเวลำของลูกคำ้ ในขณะทีคุ่ณ

เร ิม่ตน้กำรเดนิทำงนี ้ขอใหคุ้ณคน้พบแรงบนัดำลใจและภูมปัิญญำทีส่ำมำรถน ำไปปฏบิตัิ

ไดจ้รงิ ซ ึง่จะชว่ยใหคุ้ณเพิม่ควำมพงึพอใจของลูกคำ้และสรำ้งกำรเชือ่มต่อทีย่ ั่งยนืในยุค

ดจิทิลั 
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บทน ำ 

กำรสรำ้งควำมพงึพอใจ 

กบัลูกคำ้ในยุคดจิทิลั 
 

กำรสรำ้งควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในยุคดจิทิลั จะส ำรวจกลยุทธแ์ละเคร ือ่งมอื

ส ำคญัทีธ่รุกจิต่ำงๆ ตอ้งน ำมำใชเ้พือ่ตอบสนองควำมคำดหวงัของลูกคำ้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ในภูมทิศันด์จิทิลัทีเ่พิม่มำกขึน้ ดว้ยกำรโตต้อบออนไลนท์ีเ่พิม่มำกขึน้ ลูกคำ้จงึตอ้งกำร

ประสบกำรณท์ีร่ำบร ืน่ กำรสือ่สำรทีเ่ป็นส่วนตวั และกำรตอบสนองทีร่วดเรว็ บทน ำนีเ้นน้

ย ำ้ถงึควำมส ำคญัของกำรใชป้ระโยชนจ์ำกเทคโนโลย ี เชน่ กำรวเิครำะหข์อ้มูลและ

แพลตฟอรม์ขอ้เสนอแนะของลูกคำ้ เพือ่ท ำควำมเขำ้ใจควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดด้ขีึน้ 

นอกจำกนีย้งัเนน้ย ำ้ถงึบทบำทของโซเชยีลมเีดยีและบทวจิำรณอ์อนไลนใ์นกำรก ำหนด 

กำรรบัรูข้องแบรนด ์ ซ ึง่เนน้ย ำ้ถงึควำมจ ำเป็นทีธ่รุกจิต่ำงๆ จะตอ้งด ำเนินกำรเชงิรุกใน

กำรจดักำรชือ่เสยีงออนไลนข์องตน ในทำ้ยที่สุด ควำมส ำเรจ็ในยุคดจิทิลันีต้อ้งอำศยั

ควำมมุ่งมั่นในกำรปรบัปรุงอย่ำงต่อเน่ืองและกำรปรบัตวัเพือ่ใหแ้น่ใจว่ำลูกคำ้จะไดร้บั

ควำมพงึพอใจอย่ำงยั่งยนื 

ในภูมทิศันด์จิทิลัทีเ่ปลีย่นแปลงอย่ำงรวดเรว็ในปัจจุบนั ธรุกจิต่ำงๆ พยำยำม

อย่ำงต่อเน่ืองทีจ่ะท ำควำมเขำ้ใจและเพิม่ควำมพงึพอใจของลูกคำ้ดว้ยกำรเพิม่ขึน้ของ

เทคโนโลย ี ขัน้สูง โซเชยีลมเีดยี และปรมิำณมหำศำลของขอ้มูลทีผู่บ้รโิภคเขำ้ถงึได ้

ควำมคำดหวงัของลูกคำ้จงึเปลีย่นแปลงไปอย่ำงมำก ยุคดจิทิลัไม่เพยีงแต่เปลีย่นแปลงวธิี

ทีธ่รุกจิโตต้อบกบัลูกคำ้เท่ำนั้น แต่ยงัสรำ้งโอกำสและควำมทำ้ทำยใหม่ๆ ในกำรวดัและ

ปรบัปรุงควำมพงึพอใจของลูกคำ้อกีดว้ย 

 

กำรท ำควำมเขำ้ใจควำมพงึพอใจของลูกคำ้ 

 

ควำมพงึพอใจของลูกคำ้เป็นตวัชีว้ดัประสทิธภิำพทีส่ ำคญัส ำหรบัธรุกจิและมคีวำมส ำคญั

ต่อควำมส ำเรจ็ในระยะยำว แสดงถงึระดบัทีผ่ลติภณัฑห์รอืบรกิำรของบรษิทัตอบสนอง

หรอืเกนิควำมคำดหวงัของลูกคำ้ ระดบัควำมพงึพอใจของลูกคำ้ทีสู่งอำจน ำไปสู่ควำม
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ภกัดทีีเ่พิม่ขึน้ กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกในเชงิบวก และทำ้ยที่สุดคอืรำยไดท้ีเ่พิม่ขึน้ 

ในทำงกลบักนั ควำมไม่พอใจอำจส่งผลใหเ้กดิบทวจิำรณเ์ชงิลบ กำรรกัษำลูกคำ้ที่ลดลง 

และชือ่เสยีงของแบรนดท์ีม่วัหมอง 

 

กำรเปลีย่นแปลงทำงดจิทิลั 

 

กำรเปลีย่นแปลงทำงดจิทิลัไดป้รบัเปลีย่นพฤติกรรมและควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภค 

ปัจจุบนั ลูกคำ้ตอ้งกำรประสบกำรณส่์วนบุคคล กำรตอบสนองทนัท ี และกำรโตต้อบที่

รำบร ืน่บนแพลตฟอรม์ต่ำงๆ ลูกคำ้มเีคร ือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิำพในกำรคน้ควำ้ผลติภณัฑ ์

เปรยีบเทยีบรำคำ และแบ่งปันประสบกำรณข์องตนกบัผูช้มทั่วโลกผ่ำนโซเชยีลมเีดยีและ

ไซตร์วีวิ 

 

องคป์ระกอบส ำคญัทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในยุคดจิทิลั: 

 

1. **กำรมส่ีวนรว่มในทุกชอ่งทำง:** ลูกคำ้คำดหวงัประสบกำรณท์ีส่อดคลอ้งกนัในทุก

จุดสมัผสั ไม่ว่ำจะโตต้อบผ่ำนเว็บไซต ์ แอปมอืถอื แพลตฟอรม์โซเชยีลมเีดยี หรอืใน

รำ้นคำ้ ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งแน่ใจว่ำกำรสือ่สำรมคีวำมสอดคลอ้งกนัและลูกคำ้สำมำรถเปลีย่น

ผ่ำนระหว่ำงชอ่งทำงต่ำงๆ ไดอ้ย่ำงง่ำยดำย 

 

2. **ขอ้มูลเชงิลกึทีข่บัเคลือ่นดว้ยขอ้มูล:** ยุคดจิทิลัท ำใหธ้รุกจิสำมำรถเขำ้ถงึขอ้มูล

ลูกคำ้จ ำนวนมหำศำลได ้ ดว้ยกำรใชป้ระโยชนจ์ำกเคร ือ่งมอืวเิครำะห ์ บรษิทัต่ำงๆ 

สำมำรถรบัขอ้มูลเชงิลึกเกีย่วกบัพฤติกรรม ควำมชอบ และขอ้เสนอแนะของลูกคำ้ ซ ึง่

ชว่ยใหต้ดัสนิใจไดด้ีขึน้และปรบัแต่งประสบกำรณใ์หเ้หมำะกบัลูกคำ้แต่ละรำย 

 

3. **กำรปรบัแต่งส่วนบุคคล:** กำรปรบัแต่งผลติภณัฑ ์ บรกิำร และกำรสือ่สำรเพือ่

ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แต่ละรำยเป็นสิง่จ ำเป็นในปัจจุบนั กำรใชข้อ้มูลเพือ่

สรำ้งค ำแนะน ำและกลยุทธก์ำรตลำดส่วนบุคคลสำมำรถเพิม่ควำมพงึพอใจของลูกคำ้ได ้

อย่ำงมำก 

 

4. **ควำมเรว็และประสทิธภิำพ:** ในยุคที่คำดหวงัควำมเรง่ด่วน ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งให ้

ควำมส ำคญักบัเวลำตอบสนองทีร่วดเรว็และกำรใหบ้รกิำรทีม่ปีระสทิธภิำพ ควำมล่ำชำ้
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และควำมซบัซอ้นในกำรโตต้อบกบัฝ่ำยบรกิำรลูกคำ้อำจน ำไปสู่ควำมไม่พอใจไดอ้ย่ำง

รวดเรว็ 

 

5. **ควำมโปรง่ใสและควำมน่ำเชือ่ถอื:** ลูกคำ้ในปัจจุบนัใหค้วำมส ำคญักบัควำม

โปรง่ใสและมแีนวโนม้ทีจ่ะมส่ีวนรว่มกบัแบรนดท์ีแ่สดงใหเ้ห็นถงึควำมถูกตอ้งและแนวทำง

ปฏบิตัทิำงจรยิธรรมมำกขึน้ กำรสรำ้งควำมไวว้ำงใจผ่ำนกำรสือ่สำรแบบเปิดกวำ้งและ

คุณค่ำที่สอดคลอ้งกนัถอืเป็นสิง่ส ำคญัในกำรส่งเสรมิควำมสมัพนัธใ์นระยะยำว 

 

กำรน ำทำงควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในยุคดจิทิลันั้น ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งปรบัตวัให ้

เขำ้กบัควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลงอย่ำงรวดเรว็ซ ึง่อ ำนวยควำมสะดวกโดย

เทคโนโลย ีดว้ยกำรท ำควำมเขำ้ใจพลวตัของพฤตกิรรมของลูกคำ้ กำรใชป้ระโยชนจ์ำก

กำรวเิครำะหข์อ้มูล และกำรจดัล ำดบัควำมส ำคญัของควำมรว่มมอืระหว่ำงชอ่งทำงต่ำงๆ 

บรษิทัต่ำงๆ สำมำรถสรำ้งกรอบงำนทีแ่ข็งแกรง่ส ำหรบักำรปรบัปรุงประสบกำรณข์อง

ลูกคำ้ได ้ ในหนังสอืเล่มนี ้ เรำจะเจำะลกึถงึกลยุทธแ์ละเคร ือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิำพส ำหรบั

กำรน ำทำงภูมทิศันท์ีซ่บัซอ้นของควำมพงึพอใจของลูกคำ้ ส่งเสรมิใหธ้รุกจิต่ำงๆ ประสบ

ควำมส ำเรจ็ในยุคดจิทิลั และสรำ้งควำมสมัพนัธท์ีย่ ั่งยนืกบัลูกคำ้ 
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บทที ่1 

กำรท ำควำมเขำ้ใจควำม 

คำดหวงัของลูกคำ้ 
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ส ำรวจว่ำควำมกำ้วหน้ำทำงดจิทิลัได้

เปลีย่นแปลงควำมคำดหวงัของลูกคำ้ 

เปลีย่นไปอย่ำงไร? 

 

ท ำควำมเขำ้ใจควำมคำดหวงัของลูกคำ้ในยุคดจิทิลั 

 

ในภูมทิศันด์จิทิลัทีเ่ปลีย่นแปลงอย่ำงรวดเรว็ควำมคำดหวงัของลูกคำ้ไดผ้่ำนกำร

เปลีย่นแปลงคร ัง้ใหญ่ สมยัทีก่ำรตอบสนองควำมตอ้งกำรพืน้ฐำนของผูบ้รโิภคเพยีงอย่ำง

เดยีวก็เพยีงพอทีจ่ะรกัษำควำมภกัดขีองพวกเขำไดห้มดไปแลว้ ในปัจจุบนั ดว้ย

เทคโนโลยทีีเ่ช ือ่มโยงเขำ้กบัชวีติประจ ำวนั ลูกคำ้ตอ้งกำรประสบกำรณท์ีร่ำบร ืน่ เป็น

ส่วนตวั และมปีระสทิธภิำพในทุกจุดสมัผสั กำรเปลีย่นแปลงนีก้ระตุน้ใหธ้รุกจิต่ำงๆ คดิ

ทบทวนกลยุทธข์องตน ยอมรบันวตักรรม และเจำะลกึลงไปในกำรท ำควำมเขำ้ใจลูกคำ้ 

 

อทิธพิลของควำมกำ้วหน้ำทำงดจิทิลั 

 

กำรเตบิโตของอนิเทอรเ์น็ต เทคโนโลยมีอืถอื และโซเชยีลมเีดยีไดเ้ปลีย่นรูปแบบกำร

โตต้อบของผูบ้รโิภคกบัแบรนดไ์ปอย่ำงสิน้เชงิ ดว้ยกำรคลกิเพยีงไม่กีค่ร ัง้ ตอนนีลู้กคำ้

สำมำรถเขำ้ถงึขอ้มูลมำกมำย เปรยีบเทียบผลิตภณัฑ ์ อ่ำนบทวจิำรณ ์ และขอค ำแนะน ำ

จำกเพือ่นรว่มงำน กำรเขำ้ถงึขอ้มูลทนัทนีีส้รำ้งฐำนผูบ้รโิภคทีม่ขีอ้มูลซ ึง่ไม่เพยีงแต่รูว่้ำ

พวกเขำตอ้งกำรอะไร แต่ยงัคำดหวงัใหแ้บรนดค์ำดกำรณค์วำมตอ้งกำรเหล่ำนั้นล่วงหนำ้

ดว้ย 

ควำมกำ้วหนำ้ทำงดจิทิลัท ำใหแ้นวคดิเร ือ่งควำมพงึพอใจในทนัทกีลำยเป็นเร ือ่ง

ปกต ิ ลูกคำ้คำดหวงัว่ำจะพบค ำตอบอย่ำงรวดเรว็ ไดร้บับรกิำรทนัท ี และควำมตอ้งกำร

ของพวกเขำจะไดร้บักำรตอบสนองโดยไม่ล่ำชำ้เป็นเวลำนำน ควำมเรง่ด่วนนีเ้พิม่แรง

กดดนัใหธ้รุกจิต่ำงๆ ตอ้งปรบักระบวนกำรท ำงำนใหม้ปีระสทิธภิำพมำกขึน้ เพือ่ใหแ้น่ใจ

ว่ำสำมำรถตอบสนองค ำถำม ค ำสั่งซ ือ้ และขอ้รอ้งเรยีนไดอ้ย่ำงรวดเรว็ กำรถอืก ำเนิด
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ของแชทบอทและเคร ือ่งมอืบรกิำรลูกคำ้ที่ขบัเคลือ่นดว้ย AI เป็นตวัอย่ำงทีแ่สดงใหเ้ห็นว่ำ

บรษิทัต่ำงๆ ปรบัตวัอย่ำงไรกบัควำมตอ้งกำรควำมเรว็และประสทิธภิำพนี ้

 

ในชว่งไม่กีปี่ทีผ่่ำนมำ ปฏสิมัพนัธร์ะหว่ำงผูบ้รโิภคกบัแบรนดไ์ดผ้่ำนกำรเปลีย่นแปลงคร ัง้

ส ำคญั ซ ึง่ขบัเคลือ่นโดยควำมกำ้วหนำ้ทำงดจิทิลั เชน่ อนิเทอรเ์น็ต เทคโนโลยมีอืถอื 

และโซเชยีลมเีดยี ววิฒันำกำรนีไ้ดก้ ำหนดนิยำมใหม่ว่ำผูบ้รโิภคมส่ีวนรว่มกบัแบรนด ์

อย่ำงไร ท ำใหเ้กดิพลวตัทีลู่กคำ้ทีม่คีวำมรูม้อี ำนำจอย่ำงมำก 

ดว้ยกำรคลกิเพยีงไม่กีค่ร ัง้ ผูบ้รโิภคสำมำรถเขำ้ถงึขอ้มูลมำกมำย พวกเขำ

สำมำรถเปรยีบเทยีบผลิตภณัฑ ์ อ่ำนบทวจิำรณท์ีค่รอบคลุม และขอค ำแนะน ำจำกเพือ่น

รว่มงำนไดอ้ย่ำงง่ำยดำย ขอ้มูลจ ำนวนมำกนีไ้ม่เพยีงแต่เพิม่พลงัใหผู้บ้รโิภคเท่ำนั้น แต่

ยงัก ำหนดควำมคำดหวงัของพวกเขำอกีดว้ย ลูกคำ้ในปัจจุบนัไม่ไดเ้ป็นเพยีงผูร้บั

ขอ้ควำมทำงกำรตลำดแบบเฉยๆ เท่ำนั้น แต่ยงัเป็นผูม้ส่ีวนรว่มเชงิรุกในกระบวนกำร

ตดัสนิใจ พวกเขำรูว่้ำตอ้งกำรอะไร และคำดหวงัว่ำแบรนดจ์ะไม่เพยีงแต่ตอบสนองควำม

ตอ้งกำรเหล่ำนั้นเท่ำนั้น แต่ยงัคำดกำรณค์วำมตอ้งกำรเหล่ำนั้นดว้ย 

ยิง่ไปกว่ำนั้น กำรเติบโตของเทคโนโลยดีจิทิลัไดท้ ำใหค้วำมคำดหวงัถึงควำมพงึ

พอใจในทนัทกีลำยเป็นเร ือ่งปกติ ผูบ้รโิภคคุน้เคยกบักำรเขำ้ถึงขอ้มูลและบรกิำรทีร่วด 

เรว็ทนัท ี ไม่ว่ำจะเป็นกำรหำค ำตอบส ำหรบัค ำถำมหรอืกำรแกไ้ขปัญหำ ผูบ้รโิภคในยุค

ใหม่คำดหวงักำรตอบกลบัและกำรแกไ้ขปัญหำอย่ำงรวดเรว็ กำรเปลีย่นแปลงนีส้รำ้ง

ควำมทำ้ทำยใหก้บัธรุกจิ ซ ึง่ปัจจุบนัตอ้งปรบักระบวนกำรท ำงำนใหค้ล่องตวัเพือ่ใหท้นักบั

ควำมคำดหวงัที่สูงขึน้เหล่ำนี ้

เพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรดำ้นควำมเรว็และประสทิธภิำพ บรษิทัต่ำงๆ หนัมำ

ใชโ้ซลูชนัทีส่รำ้งสรรคม์ำกขึน้ เชน่ แชทบอทและเคร ือ่งมอืบรกิำรลูกคำ้ทีข่บัเคลือ่นดว้ย 

AI เทคโนโลยเีหล่ำนีท้ ำใหแ้บรนดต่์ำงๆ สำมำรถใหค้วำมชว่ยเหลอืไดท้นัทแีละตอบ

ค ำถำมไดต้ลอดเวลำ ท ำใหม้ั่นใจไดว่้ำบรกิำรลูกคำ้จะทนัท่วงทแีละมปีระสทิธภิำพ เมือ่

ธรุกจิปรบัตวัใหเ้ขำ้กบักำรเปลีย่นแปลงเหล่ำนี ้ พวกเขำตอ้งยอมรบัอนำคตดจิทิลัใน

ขณะทีย่งัคงเนน้ทีก่ำรโตต้อบส่วนบุคคลทีม่คุีณภำพสูงซึง่สอดคลอ้งกบัฐำนผูบ้รโิภคทีม่ี

ขอ้มูล 

 

โดยสรุปอทิธพิลของควำมกำ้วหนำ้ทำงดจิทิลัไดเ้ปลีย่นแปลงพฤตกิรรมและควำมคำด 

หวงัของผูบ้รโิภคไปอย่ำงสิน้เชงิ ปัจจุบนัภำระหนำ้ทีต่กอยู่ทีแ่บรนดต่์ำงๆ ในกำรพฒันำ

ควบคู่ไปกบักำรเปลีย่นแปลงเหล่ำนีโ้ดยใชป้ระโยชนจ์ำกเทคโนโลยเีพือ่ปรบัปรุง
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ประสบกำรณข์องลูกคำ้และรกัษำควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัในตลำดทีเ่ปลีย่นแปลงอยู่

ตลอดเวลำ 

 

กำรเตบิโตของอนิเทอรเ์น็ต เทคโนโลยมีอืถอื และโซเชยีลมเีดยีไดเ้ปลีย่นแปลง

ปฏสิมัพนัธร์ะหว่ำงผูบ้รโิภคกบัแบรนด ์ ท ำใหเ้กดิฐำนผูบ้รโิภคทีม่ขีอ้มูลครบถว้นซึง่

คำดกำรณค์วำมตอ้งกำรไดด้ว้ยกำรคลกิเพียงไม่กีค่ร ัง้ กำรเขำ้ถงึขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละ

ค ำแนะน ำจำกเพือ่นรว่มงำนไดท้นัทชีว่ยส่งเสรมิวฒันธรรมแห่งควำมพงึพอใจทนัท ีส่งผล

ใหธ้รุกจิต่ำงๆ ตอบสนองต่อค ำถำมและค ำสั่งซ ือ้อย่ำงรวดเรว็ ควำมตอ้งกำรควำม

ทนัท่วงทนีีท้ ำใหม้กีำรด ำเนินกำรทีค่ล่องตวัขึน้ โดยบรษิทัหลำยแห่งใชป้ระโยชนจ์ำก

แชทบ็อตและเคร ือ่งมอืบรกิำรลูกคำ้ที่ขบัเคลือ่นดว้ย AI เพือ่เพิม่ประสทิธภิำพและ

ตอบสนองควำมคำดหวงัของลูกคำ้ จงึท ำใหภู้มทิศันข์องพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและกำรมี

ส่วนรว่มของแบรนดใ์นยุคดจิทิลัเปลีย่นไป 

 

ควำมตอ้งกำรในกำรปรบัแต่งสว่นบุคคล 

 

นอกเหนือจำกควำมเรว็แลว้ ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัยงัตอ้งกำรกำรปรบัแต่งส่วนบุคคลอกี

ดว้ย ภูมทิศันท์ำงดจิทิลัไดส่้งเสรมิใหโ้ลกนีม้ปีระสบกำรณท์ีป่รบัแต่งตำมควำมตอ้งกำร

ของลูกคำ้ บรกิำรสตรมีมิง่จะคดัเลอืกเนือ้หำตำมนิสยักำรรบัชม ผูค้ำ้ปลีกออนไลนจ์ะ

แนะน ำผลติภณัฑต์ำมกำรซือ้คร ัง้ก่อน และแพลตฟอรม์โซเชยีลมเีดยีจะแสดงโฆษณำที่

ก ำหนดเป้ำหมำยตำมควำมตอ้งกำรส่วนบุคคล ดงันั้น ลูกคำ้จงึคำดหวงัใหม้ีกำรปรบัแต่ง

ในระดบัเดยีวกนัในทุกกำรโตต้อบกบัแบรนด ์

เพือ่ใหเ้ขำ้ใจและตอบสนองควำมคำดหวงัเหล่ำนีไ้ดอ้ย่ำงแทจ้รงิ ธรุกจิต่ำงๆ 

จะตอ้งใชป้ระโยชนจ์ำกพลงัของกำรวเิครำะหข์อ้มูล โดยกำรรวบรวมและวเิครำะหข์อ้มูล

ของลูกคำ้ บรษิทัต่ำงๆ จะไดร้บัขอ้มูลเชงิลกึเกีย่วกบักำรตัง้ค่ำ พฤตกิรรม และจุดเจ็บปวด 

ควำมเขำ้ใจนีช้ว่ยใหบ้รษิทัสำมำรถสรำ้งแคมเปญกำรตลำดทีป่รบัแต่งตำมควำมตอ้งกำร

ของลูกคำ้ ค ำแนะน ำผลติภณัฑ ์และกำรสือ่สำรทีเ่ขำ้ถึงกลุ่มเป้ำหมำยไดอ้ย่ำงลกึซ ึง้ เมือ่

ลูกคำ้รูส้กึว่ำมคุีณค่ำและไดร้บักำรยอมรบัในฐำนะปัจเจกบุคคล ควำมภกัดีทีม่ต่ีอแบรนด ์

ก็จะแข็งแกรง่ขึน้ 
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ควำมตอ้งกำรในกำรปรบัแต่งสว่นบุคคล: ยุคใหม่ของ

ควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภค 

 

ในยุคทีเ่ทคโนโลยกีำ้วหนำ้อย่ำงรวดเรว็และกำรเชือ่มต่อทำงดจิทิลัมอียู่ทุกหนทุกแห่ง 

ภูมทิศันข์องพฤตกิรรมผูบ้รโิภคก ำลงัเปลีย่นแปลงไปอย่ำงมำก ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัไม่ได ้

มองหำแค่ควำมเรว็ในกำรท ำธรุกรรมหรอืบรกิำรเท่ำนั้น แต่ยงัตอ้งกำรกำรปรบัแต่งให ้

เหมำะกบัลูกคำ้มำกขึน้เร ือ่ยๆ อกีดว้ย ควำมตอ้งกำรทีไ่ม่อำจระงบัไดส้ ำหรบั

ประสบกำรณท์ีป่รบัแต่งใหเ้หมำะกบัลูกคำ้ไดก้ลำยมำเป็นควำมคำดหวงัทีส่ ำคญัทีธ่รุกจิ

ต่ำงๆ ตอ้งด ำเนินกำรเพือ่ใหส้ำมำรถแข่งขนัได ้

 

กำรจดัเตรยีมเวท:ี ภูมทิศันด์จิทิลั 

 

เพือ่ท ำควำมเขำ้ใจกำรเปลีย่นแปลงนีโ้ดยสมบูรณ ์ เรำตอ้งตรวจสอบสภำพแวดลอ้ม

ดจิทิลัที่ก ำหนดรูปแบบกำรบรโิภคในยุคใหม่ ในโลกทีเ่นือ้หำเป็นรำชำ กำรเพิม่ขึน้ของ

บรกิำรสตรมีมิง่อย่ำง Netflix และ Spotify ไดก้ ำหนดนิยำมใหม่ว่ำผูค้นจะมส่ีวนรว่มกบั

ควำมบนัเทงิอย่ำงไร แพลตฟอรม์เหล่ำนีใ้ชข้ัน้ตอนวธิทีีซ่บัซอ้นเพือ่วเิครำะหนิ์สยักำร

รบัชม กำรตัง้ค่ำ และแมแ้ต่รำยละเอยีดปลกีย่อยของระยะเวลำกำรรบัชมรำยกำรใด

รำยกำรหน่ึงของผูใ้ช ้ ดว้ยเหตุนี ้ พวกเขำจงึรวบรวมค ำแนะน ำเนือ้หำทีป่รบัแต่งใหเ้หมำะ

กบัลูกคำ้ซ ึง่ใหค้วำมรูส้กึเกอืบจะเขำ้ใจง่ำย รำวกบัว่ำแพลตฟอรม์ก ำลงัคำดเดำสิง่ทีผู่ใ้ช ้

ตอ้งกำรต่อไป 

ในแวดวงอีคอมเมริซ์ กำรปรบัแต่งใหเ้หมำะกบัลูกคำ้ไดไ้ปถึงจุดสูงสุดทีไ่ม่เคยมี

มำก่อน ผูค้ำ้ปลีกออนไลน ์ เชน่ Amazon โดดเด่นในกำรใชก้ำรวเิครำะหข์อ้มูลเพือ่

แนะน ำผลติภณัฑโ์ดยองิจำกกำรซือ้ก่อนหนำ้นี ้พฤติกรรมกำรคน้หำ และแมแ้ต่รถเข็นที่

ถูกละทิง้ของผูบ้รโิภค เมือ่ลูกคำ้เรยีกดูเว็บไซต ์ พวกเขำจะไดร้บักำรตอ้นรบัดว้ย

ประสบกำรณท์ีป่รบัแต่งใหเ้หมำะกบัพวกเขำ ซ ึง่ไม่เพยีงแต่เนน้ทีส่นิคำ้ทีพ่วกเขำอำจ

สนใจเท่ำนั้น แต่ยงัมสีนิคำ้เสรมิอกีดว้ย ท ำใหก้ำรชอ้ปป้ิงนั้นน่ำสนใจและมปีระสทิธภิำพ 

แพลตฟอรม์โซเชยีลมเีดยีชว่ยส่งเสรมิแนวโนม้กำรปรบัแต่งส่วนบุคคลนีใ้หด้ี

ยิง่ขึน้ ดว้ยอลักอรธิมึกำรก ำหนดเป้ำหมำยโฆษณำทีซ่บัซอ้น แพลตฟอรม์อย่ำง 

Facebook และ Instagram จงึจดัแสดงโฆษณำทีป่รบัแต่งใหเ้หมำะกบัควำมชอบและ



12 | P a g e  
 

พฤตกิรรมของแต่ละบุคคล ระดบักำรปรบัแต่งนีส้รำ้งควำมรูส้ึกเชือ่มโยงระหว่ำงผูบ้รโิภค

และแบรนด ์รำวกบัว่ำโฆษณำถูกคดัเลอืกมำเพื่อพวกเขำโดยเฉพำะ 

 

ควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภค: บรรทดัฐำนใหม ่

 

เน่ืองจำกกำรปรบัแต่งส่วนบุคคลกลำยเป็นบรรทดัฐำนในกำรโตต้อบเหล่ำนี ้ ควำมคำด 

หวงัของลูกคำ้จงึไดพ้ฒันำไป ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัไม่พอใจกบัแนวทำงกำรตลำดแบบ

เหมำเข่งอกีต่อไป แต่คำดหวงัใหแ้บรนดต่์ำงๆ จดจ ำและตอบสนองต่อควำมชอบและ

ควำมตอ้งกำรเฉพำะตวัของพวกเขำ กำรเปลีย่นแปลงนีท้ ำใหก้ำรปรบัแต่งส่วนบุคคล

เปลีย่นจำกโบนัสเป็นขอ้ก ำหนดพืน้ฐำนส ำหรบักำรมส่ีวนรว่มของลูกคำ้ทีป่ระสบ

ควำมส ำเรจ็ 

 

ผลกระทบต่อธรุกจินั้นมคีวำมลกึซึง้ บรษิทัต่ำงๆ ตอ้งเรง่รวบรวมและวเิครำะหข์อ้มูล

เพือ่ใหป้ระสบควำมส ำเรจ็ในภูมทิศันใ์หม่นี ้กำรใชป้ระโยชนจ์ำกกำรวเิครำะหข์อ้มูลไม่ได ้

เป็นเพยีงควำมหรูหรำอกีต่อไป แต่เป็นสิง่จ ำเป็น ดว้ยกำรรวบรวมขอ้มูลเชงิลึกจำกกำร

โตต้อบกบัลูกคำ้ ธรุกจิต่ำงๆ สำมำรถระบุรูปแบบต่ำงๆ เกีย่วกบัควำมชอบ พฤตกิรรม และ

แมแ้ต่ปัญหำได ้ ควำมเขำ้ใจนีไ้ม่เพยีงแต่ชว่ยใหพ้ฒันำผลติภณัฑไ์ดเ้ท่ำนั้น แต่ยงัชว่ย

ก ำหนดกลยุทธก์ำรตลำดทีส่อดคลอ้งกบักลุ่มเป้ำหมำยอกีดว้ย 

 

กำรใชข้อ้มูลใหเ้กดิประโยชนเ์พือ่สรำ้งควำมสมัพนัธท์ี่

ลกึซ ึง้ยิง่ขึน้ 
 

เมือ่ธรุกจิลงทุนเพือ่ท ำควำมเขำ้ใจลูกคำ้ในระดบัทีล่กึซ ึง้ยิง่ขึน้ พวกเขำสำมำรถสรำ้ง

แคมเปญกำรตลำดแบบเฉพำะบุคคลทีไ่ม่จ ำกดัเฉพำะขอ้ควำมทั่วๆไปควำมเฉพำะ เจำะ 

จงในระดบันีช้ว่ยส่งเสรมิใหผู้บ้รโิภครูส้ึกถงึคุณค่ำ อเีมลทีป่รบัแต่งได ้ โฆษณำทีต่รง

เป้ำหมำย และค ำแนะน ำทีป่รบัแต่งไดจ้ะสือ่ใหลู้กคำ้ทรำบว่ำลูกคำ้ไดร้บักำรยอมรบัใน

ฐำนะบุคคล ไม่ใชเ่พยีงกำรท ำธรุกรรมปกติ 

 

ตวัอย่ำงทีด่ีของกำรปรบัแต่งทีป่ระสบควำมส ำเร็จสำมำรถเห็นไดจ้ำกวธิทีีบ่รษิทัใชข้อ้มูล

เพือ่ปรบัปรุงควำมสมัพนัธก์บัลูกคำ้ ลองพจิำรณำบรกิำรกล่องสมคัรสมำชกิทีว่เิครำะห ์
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กำรเลอืกและขอ้เสนอแนะก่อนหนำ้นีข้องลูกคำ้เพือ่ปรบัแต่งกำรจดัส่งในอนำคต โดย

กำรคดัสรรกล่องแต่ละกล่องใหส้อดคลอ้งกบัควำมชอบส่วนบุคคล บรกิำรนีไ้ม่เพยีงแต่

เพิม่โอกำสในกำรพงึพอใจเท่ำนั้น แต่ยงัเสรมิสรำ้งควำมภกัดขีองลูกคำ้อกีดว้ย เมือ่

ผูบ้รโิภครูส้กึว่ำไดร้บักำรมองเห็นและมคุีณค่ำ พวกเขำมแีนวโนม้ทีจ่ะกลบัมำใชแ้บรนด ์

นั้นมำกขึน้ ซ ึง่ชว่ยส่งเสรมิควำมสมัพนัธใ์นระยะยำว 

 

ปัจจยัควำมภกัด:ี เมือ่กำรปรบัแต่งใหเ้หมำะสมนัน้คุม้ค่ำ 
 

ประโยชนข์องกำรปรบัแต่งใหเ้หมำะสมนั้นมสีองประกำร ประสบกำรณท์ี่ปรบัแต่งไดไ้ม่

เพยีงแต่ท ำใหลู้กคำ้มคีวำมพงึพอใจมำกขึน้ แต่ยงัส่งผลใหค้วำมภกัดีต่อแบรนดด์ขีึน้อกี

ดว้ย ในตลำดทีม่กีำรแข่งขนัสูง ผูบ้รโิภคมแีนวโนม้ทีจ่ะยงัคงภกัดต่ีอแบรนดท์ีเ่ขำ้ใจและ

ตอบสนองควำมตอ้งกำรเฉพำะตวัของพวกเขำมำกกว่ำ ควำมภกัดนีีส่้งผลใหม้กีำรซือ้ซ ำ้ 

กำรแนะน ำแบบปำกต่อปำกในเชงิบวก และทำ้ยทีสุ่ดแลว้ บรษิทัต่ำงๆ ที่ตอ้งกำรลงทุนใน

กลยุทธก์ำรปรบัแต่งส่วนบุคคลก็จะมผีลก ำไรทีแ่ข็งแกรง่ขึน้ 

 

ควำมตอ้งกำรกำรปรบัแต่งส่วนบุคคล: เร ือ่งรำวของควำม

คำดหวงัของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
 

ในยุคที่ขบัเคลือ่นดว้ยดจิทิลั ซ ึง่กำรเขำ้ถงึขอ้มูลและควำมบนัเทงิไดท้นัทเีพียงแค่คลิก

เดยีว ควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภคก็เปลีย่นไปอย่ำงสิน้เชงิ ยุคของแนวทำงแบบเหมำเข่ง

นั้นหมดไปแลว้ ในปัจจุบนั ควำมสนใจมุ่งเนน้ไปทีก่ำรปรบัแต่งส่วนบุคคล ควำมตอ้งกำร

ประสบกำรณท์ีป่รบัแต่งตำมควำมตอ้งกำรไดแ้ทรกซมึเขำ้ไปในทุกมุมของตลำดดจิทิลั 

ไม่เพยีงแต่ก ำหนดวธิกีำรด ำเนินธรุกจิเท่ำนั้น แต่ยงัรวมถงึวธิทีีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึคุณค่ำ

และควำมภกัดีของพวกเขำดว้ยลองพจิำรณำเร ือ่งรำวของ Maya ผูบ้รโิภคยุคใหม่โดย

แท ้ ดว้ยตำรำงงำนทียุ่่งวุ่นวำยและควำมรกัในกำรดูซรีสีล่์ำสุดรวดเดยีว ปฏสิมัพนัธข์อง 

Maya กบัแบรนดต่์ำงๆ สะทอ้นใหเ้ห็นควำมคำดหวงัทีสู่งขึน้ของเธอส ำหรบักำรปรบัแต่ง

ส่วนบุคคล เมือ่เธอเขำ้สู่ระบบบรกิำรสตรมีมิง่ทีเ่ธอชืน่ชอบ เธอจะพบกบัอนิเทอรเ์ฟซทีใ่ห ้

ควำมรูส้กึคุน้เคยรำวกบัหนังสอืทีเ่ธอชืน่ชอบ ค ำแนะน ำทีต่รงกบัรสนิยมของเธอจะ

ปรำกฏขึน้บนหนำ้จอ อลักอรทิมึรูว่้ำเธอชอบหนังระทกึขวญัและหนังรกัโรแมนตกิคอม

เมดี ้ และดูเหมอืนจะเขำ้ใจอำรมณข์องเธอ โดยแนะน ำชือ่เร ือ่งทีเ่ธอไม่รูด้ว้ยซ ำ้ว่ำสนใจ 
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กำรปรบัแต่งในระดบันีท้ ำใหเ้ธอรูส้กึว่ำไดร้บักำรมองเห็นและเขำ้ใจ ซ ึง่เป็นควำมรูส้กึทีท่ ำ

ใหเ้ธอกลบัมำดูซ ำ้อกี 

ในท ำนองเดยีวกนั เมือ่ Maya เรยีกดูรำ้นคำ้ออนไลนท์ีเ่ธอชอบ เธอสงัเกตเห็น

ว่ำผลติภณัฑท์ีแ่สดงนั้นสอดคลอ้งกบักำรซือ้คร ัง้ก่อนของเธออย่ำงสมบูรณแ์บบ เสือ่

โยคะทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้มดงึดูดควำมสนใจของเธอ ท ำใหเ้ธอนึกถงึควำมมุ่งมั่นของ

เธอในกำรรกัษำควำมยั่งยนืและสุขภำพ แนวทำงทีป่รบัแต่งนีไ้ม่เพยีงแต่ชว่ยเพิ่ม

ประสบกำรณก์ำรชอ้ปป้ิงของเธอเท่ำนั้น แต่ยงัเสรมิสรำ้งควำมรูส้กึภกัดีต่อแบรนดอ์กี

ดว้ย เธอเร ิม่มองว่ำแบรนดนี์ไ้ม่ใชแ่ค่รำ้นคำ้ แต่เป็นพนัธมติรในกำรเลอืกไลฟ์สไตลข์อง

เธอ 

ประสบกำรณข์อง Maya เป็นสญัลกัษณข์องกระแสทีก่วำ้งขึน้ ผูบ้รโิภคใน

ปัจจุบนัคำดหวงัใหแ้บรนดไ์ม่เพยีงแต่รบัรูถ้งึควำมชอบของพวกเขำเท่ำนั้น แต่ยงั

คำดหวงัถงึควำมชอบของพวกเขำอกีดว้ย มำตรฐำนทีไ่ม่มใีครพูดถึงนีเ้กดิขึน้จำก

อลักอรทิมึทีห่ลำกหลำยและกลยุทธท์ีข่บัเคลือ่นดว้ยขอ้มูลซ ึง่แจง้วธิทีีธ่รุกจิต่ำงๆ มส่ีวน

รว่มกบักลุ่มเป้ำหมำย ปัจจุบนั บรษิทัต่ำงๆ มขีอ้มูลจ ำนวนมหำศำลเกีย่วกบัลูกคำ้ของตน 

ตัง้แต่พฤติกรรมกำรเรยีกดูไปจนถงึประวตัิกำรซือ้และแมแ้ต่ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบักำร

โตต้อบก่อนหนำ้นี ้ขอ้มูลเหล่ำนีค้อืกุญแจส ำคญัทีไ่ขประตูสู่กำรปรบัแต่งทีม่คีวำมหมำย 

ส ำหรบัธรุกจิทีมุ่่งมั่นทีจ่ะตอบสนองควำมคำดหวงัทีเ่พิม่ขึน้เหล่ำนี ้ ขัน้ตอนแรก

คอืกำรใชป้ระโยชนจ์ำกพลงัของกำรวเิครำะหข์อ้มูล โดยกำรรวบรวมและวเิครำะหข์อ้มูล

ลูกคำ้อย่ำงพิถพีถินั บรษิทัต่ำงๆ สำมำรถรวบรวมขอ้มูลเชงิลกึเกีย่วกบัควำมชอบ 

พฤตกิรรม และปัญหำของแต่ละบุคคลได ้ กระบวนกำรนีช้ว่ยใหบ้รษิทัปรบัแต่งแคมเปญ

กำรตลำด คดัสรรค ำแนะน ำผลติภณัฑ ์และออกแบบกลยุทธก์ำรสือ่สำรทีส่ะทอ้นถงึระดบั

ส่วนบุคคล เมือ่ผูบ้รโิภคอย่ำง Maya พบกบักำรตลำดทีพู่ดกบัพวกเขำในฐำนะบุคคล—

เนน้ผลติภณัฑท์ีส่อดคลอ้งกบัค่ำนิยมของพวกเขำหรอืตอบสนองควำมตอ้งกำรเฉพำะ

ของพวกเขำ—พวกเขำมแีนวโนม้ทีจ่ะมส่ีวนรว่ม แปลง และในทีสุ่ดก็ยงัคงภกัดี 

ในขณะทีป่ระสบกำรณข์องผูบ้รโิภคยงัคงพฒันำต่อไป แบรนดท์ีน่ ำกลยุทธส่์วน

บุคคลมำใชไ้ดส้ ำเรจ็จะไดร้บัประโยชนไ์ม่เพยีงแค่ยอดขำยทนัทแีต่ยงัรวมถงึ

ควำมสมัพนัธใ์นระยะยำวดว้ย ลูกคำ้ปรำรถนำทีจ่ะรูส้กึว่ำมคุีณค่ำ ไดร้บักำรยอมรบั และ

เขำ้ใจในตวัเลอืกมำกมำย เมือ่เป็นเชน่นั้น ควำมภกัดีของพวกเขำก็จะลกึซ ึง้ยิ่งขึน้ 

เปลีย่นกำรท ำธรุกรรมธรรมดำใหก้ลำยเป็นหุน้ส่วนทีเ่ช ือ่ถอืได ้ ในโลกทีถู่กครอบง ำดว้ย

ดจิทิลัที ่ Maya อำศยัอยู่ กำรแสวงหำกำรปรบัแต่งส่วนบุคคล ไม่ใชเ่พยีงแค่ตวัเลอืก

เท่ำนั้น เป็นสิง่จ ำเป็น ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งปรบัตวั มฉิะนั้นอำจเสีย่งต่อกำรลำ้สมยั ในขณะที่
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ตอ้งรบัมอืกบัควำมซบัซอ้นของควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภค พวกเขำจงึมโีอกำสพเิศษที่

จะคน้พบแก่นแทข้องแบรนดอ์กีคร ัง้ นั่นคอืกำรเชือ่มต่อกบัลูกคำ้ในระดบับุคคลใน

รูปแบบทีเ่ฉลมิฉลองควำมเป็นตวัของตวัเองและส่งเสรมิควำมภกัด ี ส ำหรบั Maya และ

ผูบ้รโิภคอย่ำงเธอ อนำคตนั้นถูกปรบัแต่งใหเ้หมำะกบัแต่ละคนอย่ำงปฏเิสธไม่ได ้ และแบ

รนดท์ีส่อดคลอ้งกบัควำมจรงิขอ้นีจ้ะเปล่งประกำยเจดิจำ้ในตลำดทีม่กีำรแข่งขนัสูง 

 

ประสบกำรณ ์Omnichannel ทีร่ำบรืน่ 

 

ยิง่ไปกว่ำนั้น ควำมคำดหวงัถงึประสบกำรณ ์ Omnichannel ทีร่ำบร ืน่ไดก้ลำยมำเป็น

ปัจจยัส ำคญัทีผู่บ้รโิภคยุคใหม่พจิำรณำ ลูกคำ้ไม่มองกำรโตต้อบออนไลนแ์ละออฟไลน์

เป็นหน่วยแยกจำกกนัอกีต่อไป แต่กลบัคำดหวงักำรเปลีย่นแปลงทีล่ืน่ไหลเมือ่พวกเขำมี

ส่วนรว่มกบัแบรนดต่์ำงๆ ผ่ำนชอ่งทำงต่ำงๆ ลูกคำ้อำจคน้ควำ้ผลติภณัฑท์ำงออนไลน ์

เยีย่มชมรำ้นคำ้จรงิเพือ่ดูสนิคำ้ดว้ยตนเอง จำกนั้นจงึท ำกำรซือ้ผ่ำนแอปมอืถอื โดยแต่ละ

ขัน้ตอนควรเชือ่มโยงกนั 

เพือ่ตอบสนองควำมคำดหวงันี ้ ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งลงทุนในเทคโนโลยแีละกำร

ฝึกอบรมทีช่ว่ยใหม้แีนวทำงทีเ่ป็นเนือ้เดยีวกนัในกำรสรำ้งประสบกำรณข์องลูกคำ้ ซ ึง่

อำจรวมถงึกำรบูรณำกำรระบบกำรจดักำรควำมสมัพนัธลู์กคำ้ (CRM) กำรรบัรองกำรส่ง

ขอ้ควำมทีส่อดคลอ้งกนัในทุกแพลตฟอรม์ หรอืกำรจดัหำเคร ือ่งมอืทีเ่หมำะสมแก่

พนักงำนเพือ่ชว่ยเหลอืลูกคำ้ไม่ว่ำพวกเขำจะเลอืกวธิใีดก็ตำม เป้ำหมำยคอืกำรสรำ้ง

ประสบกำรณแ์บรนดท์ีเ่ป็นหน่ึงเดยีวซึง่ส่งเสรมิควำมไวว้ำงใจและท ำใหลู้กคำ้โตต้อบกบั

บรษิทัไดง่้ำย ในตลำดทีเ่ปลีย่นแปลงอย่ำงรวดเรว็ในปัจจุบนั ผูบ้รโิภคยุคใหม่ไดก้ ำหนด

ควำมคำดหวงัของตนเองใหม่เมือ่ตอ้งมส่ีวนรว่มกบัแบรนด ์ สมยัทีก่ำรโตต้อบออนไลน์

และออฟไลนถู์กมองว่ำเป็นสองอำณำจกัรทีแ่ตกต่ำงกนันั้นหมดไปแลว้ ผูบ้รโิภคตอ้งกำร

ประสบกำรณแ์บบ Omnichannel ทีร่ำบร ืน่ซ ึง่เช ือ่มโยงกำรโตต้อบเหล่ำนีเ้ขำ้ดว้ยกนั

เป็นกำรเดนิทำงทีส่อดประสำนกนั ควำมคำดหวงันีแ้สดงออกมำในรูปแบบต่ำงๆ เชน่ 

ลูกคำ้คน้ควำ้ผลติภณัฑท์ำงออนไลน ์ เยีย่มชมรำ้นคำ้จรงิเพือ่สมัผสัประสบกำรณด์ว้ย

ตนเอง และสุดทำ้ยก็ท ำกำรซือ้ผ่ำนแอปมอืถอืหรอืเว็บไซต ์ ขัน้ตอนเหล่ำนีแ้ต่ละขัน้ตอน

ตอ้งมคีวำมเชือ่มโยงกนัรำวกบัว่ำแบรนดน์ั้นจดจ ำกำรเดนิทำงของพวกเขำไดใ้นทุกจุด

สมัผสัเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรนีไ้ดอ้ย่ำงมปีระสทิธภิำพ ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งเผชญิกบั

ควำมทำ้ทำยในกำรลงทุนอย่ำงรอบคอบในเทคโนโลยแีละกำรฝึกอบรมทีอ่ ำนวยควำม
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สะดวกใหก้บัแนวทำงแบบบูรณำกำรมำกขึน้ส ำหรบัประสบกำรณข์องลูกคำ้ ระบบกำร

จดักำรควำมสมัพนัธลู์กคำ้ (CRM) ทีม่ปีระสทิธภิำพสำมำรถมบีทบำทส ำคญัในกำรเปิด

ใชก้ลยุทธนี์ ้ ชว่ยใหแ้บรนดต่์ำงๆ ตดิตำมและท ำควำมเขำ้ใจปฏสิมัพนัธข์องลูกคำ้ในทุก

ชอ่งทำง เมือ่ลูกคำ้เปลีย่นจำกกำรเรยีกดูบนเดสกท็์อปเป็นกำรช ำระเงนิผ่ำนแอปมอืถอื 

กำรมขีอ้มูลกำรตัง้ค่ำ ประวตัิ และบรบิททีพ่รอ้มใชง้ำนสำมำรถปรบัปรุงประสบกำรณไ์ด ้

อย่ำงมำก 

ยิง่ไปกว่ำนั้น แบรนดต่์ำงๆ จะตอ้งแน่ใจว่ำมกีำรส่งขอ้ควำมทีส่อดคลอ้งกนัในทุก

แพลตฟอรม์ เพือ่เสรมิสรำ้งตวัตนและคุณค่ำในทุกจุดสมัผสัของผูบ้รโิภค ไม่ว่ำลูกคำ้จะมี

ส่วนรว่มผ่ำนโซเชยีลมเีดยี กำรใหค้ ำปรกึษำในรำ้นคำ้ หรอืกำรสนับสนุนลูกคำ้ พวกเขำ

ควรไดร้บับรกิำรและขอ้มูลทีม่คุีณภำพเดยีวกนัทีส่อดคลอ้งกบัจรยิธรรมของแบรนด ์กำร

ฝึกอบรมพนักงำนเพือ่ชว่ยเหลอืลูกคำ้อย่ำงมปีระสทิธภิำพไม่ว่ำจะเลอืกชอ่งทำงใดก็ตำม 

จะชว่ยเสรมิสรำ้งประสบกำรณท์ีร่ำบร ืน่นีใ้หแ้ข็งแกรง่ยิง่ขึน้ กำรจดัหำเคร ือ่งมอืและ

ควำมรูท้ีเ่หมำะสมใหก้บัพนักงำนจะชว่ยใหพ้วกเขำสำมำรถใหค้วำมชว่ยเหลอืแบบ

เฉพำะบุคคล สรำ้งควำมไวว้ำงใจและควำมภกัดใีนหมู่ผูบ้รโิภค เป้ำหมำยสูงสุดคอืกำร

ปลูกฝังประสบกำรณแ์บรนดท์ีเ่ป็นหน่ึงเดยีวซึง่ไม่เพยีงแต่ตอบสนองแต่ยงัเกนิควำม

คำดหวงัของผูบ้รโิภคยุคใหม่ กำรน ำเอำควำมเชือ่มโยงระหว่ำงกำรโตต้อบออนไลนแ์ละ

ออฟไลนม์ำใชจ้ะชว่ยใหธ้รุกจิต่ำงๆ สำมำรถสรำ้งควำมสมัพนัธท์ีแ่น่นแฟ้นยิง่ขึน้กบั

ลูกคำ้และเพิม่ควำมพงึพอใจโดยรวมทีม่ีต่อแบรนดไ์ด ้ในภูมทิศันนี์ ้ควำมสำมำรถในกำร

มอบประสบกำรณแ์บบ Omnichannel ทีร่ำบร ืน่จะเป็นปัจจยัส ำคญัต่อควำมส ำเรจ็ 

 

บทบำทของควำมโปรง่ใสและควำม 

ถูกตอ้งแทจ้รงิ 

 
ในทีสุ่ด เมือ่ลูกคำ้ศกึษำหำควำมรูแ้ละแสวงหำควำมถูกตอ้ง ควำมโปรง่ใสก็กลำยเป็น

ควำมคำดหวงัทีไ่ม่สำมำรถต่อรองได ้ ในยุคที่ขอ้มูลเดนิทำงอย่ำงรวดเรว็ แบรนดท์ีไ่ม่

ซ ือ่สตัยเ์กีย่วกบัแนวทำงปฏบิตั ิ คุณค่ำ และแหล่งทีม่ำของผลติภณัฑอ์ำจพบว่ำตนเอง

ตอ้งเผชญิกบักำรต่อตำ้นอย่ำงรวดเรว็ ผูบ้รโิภคชืน่ชมแบรนดท์ีย่อมรบัขอ้ผดิพลำด 

สือ่สำรอย่ำงเปิดเผย และแสดงใหเ้ห็นถงึควำมมุ่งมั่นในกำรปฏบิตัทิี่ถูกตอ้งตำมจรยิธรรม 
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ดว้ยกำรใหค้วำมส ำคญักบัควำมโปรง่ใส ธุรกจิสำมำรถสรำ้งควำมสมัพนัธท์ี่

ลกึซ ึง้ยิง่ขึน้กบัลูกคำ้ได ้ ควำมสมัพนัธเ์หล่ำนีไ้ม่ใชแ่ค่เพยีงกำรท ำธรุกรรมเท่ำนั้น แต่ยงั

ชว่ยส่งเสรมิควำมรูส้กึเป็นชมุชนและคุณค่ำรว่มกนั ขบัเคลือ่นควำมภกัดทีีก่ำ้วขำ้มกำร

ซือ้เพยีงคร ัง้เดยีวเมือ่ลูกคำ้รูส้กึว่ำสอดคลอ้งกบัภำรกจิและคุณค่ำของแบรนด ์ ประสบ 

กำรณโ์ดยรวมของพวกเขำจะมคีวำมหมำยมำกขึน้ ในตลำดยุคใหม่ ผูบ้รโิภค

ไม่ใชผู่ร้บัขอ้มูลแบบเฉยเมยอกีต่อไป พวกเขำเป็นผูม้ส่ีวนรว่มอย่ำงแข็งขนั โดยสำมำรถ

เขำ้ถงึขอ้มูลจ ำนวนมหำศำลไดเ้พียงปลำยนิว้สมัผสั กำรเพิม่พลงัดงักล่ำวมำพรอ้มกบั

ควำมตอ้งกำรควำมโปรง่ใสและควำมถูกตอ้งจำกแบรนดอ์ย่ำงไม่มทีีส่ิน้สุด ในยุคสมยัที่

ควำมรูแ้พรก่ระจำยอย่ำงรวดเรว็ ควำมซือ่สตัยใ์นกำรปฏบิตั ิ คุณค่ำ และกำรจดัหำ

ผลติภณัฑก์ลำยเป็นสิง่ทีส่ ำคญัยิง่กว่ำควำมชอบส่วนบุคคล แต่ปัจจุบนักลำยเป็นสิง่ที่

คำดหวงัอย่ำงแทจ้รงิ 

แบรนดท์ีใ่หค้วำมส ำคญักบัควำมโปรง่ใสจะไดร้บัประโยชนอ์ย่ำงมหำศำล ในทำง

กลบักนั แบรนดท์ีล่ม้เหลวในเร ือ่งนีอ้ำจตอ้งเผชญิกบัผลทีต่ำมมำอย่ำงรวดเรว็จำกฐำน

ผูบ้รโิภคทีม่ขีอ้มูลซ ึง่มกัแชรค์วำมคดิเห็นผ่ำนโซเชยีลมเีดยีและบทวจิำรณอ์อนไลน ์กำร

กำ้วพลำดเพียงคร ัง้เดยีว ไม่ว่ำจะเป็นกำรโฆษณำที่ใหข้อ้มูลเท็จหรอืขอ้กงัวลดำ้น

จรยิธรรมทีไ่ม่ไดร้บักำรแกไ้ข อำจส่งผลใหเ้กดิปฏกิริยิำตอบโตอ้ย่ำงรุนแรงซึง่ไม่เพยีงแต่

ท ำลำยชือ่เสยีงเท่ำนั้น แต่ยงัรวมถงึฐำนะทำงกำรเงนิดว้ย ดว้ยเหตุนี ้ ธรุกจิต่ำงๆ จงึ

ประเมนิแนวทำงของตนใหม่ โดยยึดถอืแนวคิดทีว่่ำควำมถูกตอ้งไม่เพยีงแต่เป็นประโยชน์

เท่ำนั้น แต่ยงัมคีวำมส ำคญัต่อควำมส ำเรจ็ในระยะยำวอกีดว้ย 

หน่ึงในแง่มุมทีล่ ำ้ลึกที่สุดของกำรส่งเสรมิควำมโปรง่ใสคอืควำมสำมำรถในกำร

สรำ้งควำมสมัพนัธท์ีห่ยั่งรำกลกึระหว่ำงแบรนดแ์ละผูบ้รโิภค ควำมสมัพนัธเ์หล่ำนีพ้ฒันำ

ไปไกลเกนิกว่ำควำมสมัพนัธเ์ชงิธรุกรรมเพยีงอย่ำงเดียว แต่จะเบ่งบำนเป็นชมุชนทีย่ดึ

โยงกบัคุณค่ำและพนัธกจิรว่มกนั เมือ่แบรนดเ์ปิดเผยเร ือ่งรำวของตนเอง ไม่ว่ำจะเป็นกำร

จดัหำวตัถุดิบอย่ำงมจีรยิธรรม แนวทำงปฏบิตัทิีย่ ั่งยนื หรอืกำรด ำเนินกำรในห่วงโซ่

อุปทำนทีโ่ปรง่ใส ก็จะเป็นกำรเชญิชวนลูกคำ้ใหเ้ขำ้มำมส่ีวนรว่ม ผูบ้รโิภคจะรูส้กึสนใจ

เร ือ่งรำวทีส่ะทอ้นถงึค่ำนิยมของตนเอง จงึท ำใหเ้กดิควำมผูกพนัที่ส่งเสรมิควำมไวว้ำงใจ

และควำมภกัดี 

ยิง่ไปกว่ำนั้น ควำมแทจ้รงิยงัท ำหนำ้ทีเ่ป็นรำกฐำนทีช่ ือ่เสยีงของแบรนดส์รำ้งขึน้ 

ผูบ้รโิภคตระหนักถงึกำรฟอกเขียวหรอืกำรกล่ำวอำ้งเท็จมำกขึน้เร ือ่ยๆ จงึมองหำแบรนด ์

ทีแ่สดงใหเ้ห็นถงึควำมมุ่งมั่นในกำรปฏบิตัิตำมหลกัจรยิธรรม บรษิทัทีย่อมรบัขอ้บกพรอ่ง

ของตนเองอย่ำงเปิดเผย ไม่ว่ำจะเป็นกำรเรยีกคนืสนิคำ้ ผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม หรอื
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ควำมทำ้ทำยดำ้นแรงงำนทีเ่ป็นธรรม มกัจะไดร้บัควำมเคำรพจำกผูช้มมำกขึน้ ควำมเต็ม

ใจทีจ่ะยอมรบัควำมผดิพลำดไม่ไดถู้กมองว่ำเป็นจุดอ่อน แต่กลบัเป็นเคร ือ่งพสูิจนถ์งึ

ควำมซือ่สตัยแ์ละควำมทุ่มเทในกำรปรบัปรุงของแบรนด ์

ในขณะทีแ่บรนดพ์ยำยำมสือ่สำรค่ำนิยมและกำรด ำเนินกำรของตนอย่ำงแทจ้รงิ 

พวกเขำยงัสำมำรถปรบัปรุงประสบกำรณโ์ดยรวมของผูบ้รโิภคไดอ้กีดว้ย เมือ่ลูกคำ้รูส้ึก

ว่ำตนเองสอดคลอ้งกบัพนัธกจิของแบรนด ์ กำรซือ้ของก็จะมบีรบิทมำกขึน้ ท ำให ้

ประสบกำรณน์ั้นมคีวำมหมำยมำกขึน้ กำรซือ้ผลติภณัฑจ์ะกลำยเป็นกำรเลอืกอย่ำงมสีติ 

เป็นกำรกระท ำทีส่นับสนุนจุดประสงคท์ีย่ิง่ใหญ่กว่ำ เปลีย่นจำกกำรบรโิภคนิยมเพยีง

อย่ำงเดียวเป็นกำรแสดงออกถึงอุดมคตริว่มกนั กำรปรบัปรุงประสบกำรณก์ำรซือ้ของใน

ลกัษณะนีไ้ม่เพยีงแต่เพิม่ยอดขำยเท่ำนั้น แต่ยงัสรำ้งผูส้นับสนุนทีจ่ะสนับสนุนแบรนดใ์น

ชมุชนของตนอกีดว้ย 

โดยสรุปแลว้ ภูมทิศันผ์ูบ้รโิภคยุคใหม่ตอ้งกำรกำรใหค้วำมส ำคญักบัควำม

โปรง่ใสและควำมถูกตอ้งในทุกระดบัของกำรด ำเนินกำร แบรนดท์ีต่อ้งกำรเตบิโตตอ้ง

ยอมรบัควำมเปิดกวำ้ง ไม่เพยีงแต่เป็นกลยุทธท์ำงธรุกจิเท่ำนั้น แต่ยงัเป็นค่ำนิยมหลกัที่

ขบัเคลือ่นภำรกจิของพวกเขำอกีดว้ย เมือ่ลูกคำ้รูส้กึว่ำถูกมองเห็น ไดย้นิ และมคุีณค่ำ 

พวกเขำมแีนวโนม้ทีจ่ะยงัคงภกัดีต่อแบรนดแ์มจ้ะอยู่ในทะเลแห่งกำรแข่งขนัก็ตำม ดว้ย

กำรปลูกฝังวฒันธรรมแห่งควำมโปรง่ใสและกำรเชือ่มต่ออย่ำงแทจ้รงิกบักลุ่มเป้ำหมำย 

ธรุกจิสำมำรถสรำ้งควำมสมัพนัธท์ีย่ ั่งยนืที่ขยำยออกไปนอกเหนือจำกกำรท ำธรุกรรม 

เปลีย่นลูกคำ้ใหก้ลำยเป็นผูส้นับสนุนตลอดชวีติ 

 

สรุป 

 

โดยสรุป ควำมกำ้วหนำ้ทำงดจิทิลัทีไ่ดเ้ปลีย่นแปลงตลำดไดก้ ำหนดควำมคำดหวงัของ

ลูกคำ้ใหม่ไปพรอ้มๆ กนั ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัตอ้งกำรควำมเรว็ กำรปรบัแต่ง ควำมรำบร ืน่ 

และควำมถูกตอ้งในกำรโตต้อบกบัแบรนดธ์รุกจิทีร่บัรูแ้ละปรบัตวัใหเ้ขำ้กบักำรเปลีย่น 

แปลงเหล่ำนีจ้ะไม่เพยีงแต่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้เท่ำนั้น แต่ยงัจะสรำ้งควำม 

สมัพนัธท์ีย่ ั่งยนืซ ึง่จะผลกัดนักำรเตบิโตและควำมส ำเรจ็ในสภำพแวดลอ้มทีม่กีำรแข่งขนั

สูงขึน้อกีดว้ย กำรท ำควำมเขำ้ใจควำมคำดหวงัของลูกคำ้ไม่ไดห้มำยควำมถึงกำรตอบ 

สนองควำมตอ้งกำรทีม่อียู่เท่ำนั้น แต่ยงัรวมถงึกำรคำดกำรณแ์นวโนม้ในอนำคตและ

พฒันำไปพรอ้มกบัฐำนผูบ้รโิภคทีช่ำญฉลำดและมอี ำนำจ 
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ในโลกทีเ่ปลีย่นแปลงอย่ำงถำวรจำกควำมกำ้วหนำ้ทำงดจิทิลั ตลำดไดผ้่ำนกำร

เปลีย่นแปลงคร ัง้ใหญ่ ซ ึง่น ำไปสู่กำรก ำหนดนิยำมควำมคำดหวงัของลูกคำ้ใหม่ในระดบัที่

ลกึซ ึง้ ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัไม่ใชผู่ม้ส่ีวนรว่มแบบเฉ่ือยชำอกีต่อไป พวกเขำมีควำมรอบรู ้

มอี ำนำจ และกลำ้แสดงออกเกีย่วกบัควำมตอ้งกำรของพวกเขำ พวกเขำตอ้งกำร

ควำมเรว็ในกำรใหบ้รกิำร กำรปรบัแต่งในกำรโตต้อบ กำรท ำธรุกรรมทีร่ำบร ืน่ และ

ควำมถูกตอ้งในเร ือ่งรำวของแบรนดส์มยัทีเ่พียงแค่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ก็

หมดไปแลว้ ธรุกจิต่ำงๆ ตอ้งคำดกำรณค์วำมคำดหวงัทีเ่ปลีย่นแปลงไปเหล่ำนีแ้ละ

สรำ้งสรรคป์ระสบกำรณท์ีไ่ม่เพยีงแต่ตอบสนองควำมตอ้งกำรในทนัทเีท่ำนั้น แต่ยงัตอ้ง

สะทอ้นถงึผูบ้รโิภคในระดบัทีล่กึซ ึง้ยิ่งขึน้ดว้ย กำรเปลีย่นแปลงทำงเทคโนโลยทีีร่วดเรว็

ท ำใหลู้กคำ้คำดหวงักำรตอบสนองแบบเรยีลไทม ์ ค ำแนะน ำทีป่รบัแต่งได ้ และกำรผสำน

รวมประสบกำรณอ์อนไลนแ์ละออฟไลนท์ีร่ำบร ืน่เพือ่ใหป้ระสบควำมส ำเรจ็ในสภำพ 

แวดลอ้มทีม่กีำรแข่งขนันี ้ บรษิทัต่ำงๆ ตอ้งใชแ้นวทำงเชงิรุก โดยใชป้ระโยชนจ์ำกกำร

วเิครำะหข์อ้มูลและขอ้มูลเชงิลกึของผูบ้รโิภค พวกเขำสำมำรถระบุเทรนดใ์หม่ๆ และปรบั

ขอ้เสนอใหเ้หมำะสมได ้ ซ ึง่ไม่เพยีงแต่ตอ้งตอบสนองควำมตอ้งกำรเท่ำนั้น แต่ยงัตอ้งมี

ควำมมุ่งมั่นทีจ่ะเขำ้ใจควำมตอ้งกำรทีแ่ตกต่ำงกนัของลูกคำ้อกีดว้ย โดยกำรส่งเสรมิ

ควำมรูส้กึถงึกำรปรบัแต่ง ไม่ว่ำจะเป็นผ่ำนแคมเปญกำรตลำดทีป่รบัแต่งไดห้รอืกำร

บรกิำรลูกคำ้ทีเ่อำใจใส่ แบรนดต่์ำงๆ สำมำรถสรำ้งควำมสมัพนัธท์ีล่กึซ ึง้ยิ่งขึน้กบั

กลุ่มเป้ำหมำยไดย้ิ่งไปกว่ำนั้น ควำมแทจ้รงิไดก้ลำยมำเป็นเสำหลกัส ำคญัของควำม

ไวว้ำงใจของผูบ้รโิภค ลูกคำ้แสวงหำปฏิสมัพนัธท์ีแ่ทจ้รงิกบัแบรนดท์ีส่อดคลอ้งกบั

ค่ำนิยมของพวกเขำ บรษิทัต่ำงๆ ตอ้งมคีวำมโปรง่ใสในแนวทำงปฏบิตัแิละสือ่สำรเร ือ่งรำว

ของตนในลกัษณะทีส่ะทอ้นถงึกลุ่มเป้ำหมำยไดอ้ย่ำงแทจ้รงิ กำรมส่ีวนรว่มในบทสนทนำ

ทีม่คีวำมหมำยและสรำ้งชมุชนรอบๆ ค่ำนิยมรว่มกนัสำมำรถเสรมิสรำ้งควำมภกัดขีอง

ลูกคำ้ได ้

โดยสรุปแลว้ ภูมทิศันท์ีเ่ปลีย่นแปลงไปของควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภคน ำมำซึง่

ทัง้ควำมทำ้ทำยและโอกำสส ำหรบัธรุกจิ ผูท้ีต่ระหนักและยอมรบักำรเปลีย่นแปลงเหล่ำนี้

จะไม่เพยีงแต่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้รโิภคในปัจจุบนัเท่ำนั้น แต่ยงัจะสรำ้ง

ควำมสมัพนัธท์ีย่ ั่งยนืซ ึง่สำมำรถขบัเคลือ่นกำรเตบิโตและควำมส ำเรจ็ไดอ้กีดว้ย กำร

เดนิทำงขำ้งหนำ้ตอ้งอำศยัควำมคล่องตวัและกำรมองกำรณไ์กล แต่ที่ส ำคญัคอืควำม

มุ่งมั่นทีจ่ะพฒันำไปพรอ้มกบัฐำนผูบ้รโิภคทีร่อบรูแ้ละมวีจิำรณญำณมำกกว่ำทีเ่คย กำร

ตอบสนองควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภคกลำยเป็นควำมพยำยำมเชงิรุกทีก่ ำหนดอนำคต

ของกำรพำณิชยใ์นยุคดจิทิลัใหม่ทีน่่ำตืน่เตน้ 


