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ทีีมต่า่ง ๆ  และเพื่่�อนผู้้�ประกอบการรายอื่่�น ๆ  เพื่่�อพิสิููจน์ว์่า่ระบบนี้้�ใช้ก้ารได้แ้ละ

สามารถใช้้ต่่อไปได้้อีีกหลายสิิบปีีข้้างหน้้า

	 ฉัันเขีียนหนัังสืือเล่่มนี้้�ขึ้้�นมาเพื่่�อช่่วยเหลืือธุุรกิิจให้้เติิบโตเป็็นอาณาจัักรท่ี่�

ยิ่่�งใหญ่่ และเปลี่่�ยนจากผู้้�เชี่่�ยวชาญสายปฏิิบััติิการให้้กลายเป็็นผู้้�มีีวิิสััยทััศน์์	

สายบริิหารให้้ได้้มากที่่�สุุดเท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้  ไม่่ว่่าคุุณจะเพิ่่�งเริ่่�มต้้นหรืือ

อยู่่�ในช่่วงการเติิบโต หนัังสืือเล่่มนี้้�ออกแบบมาให้้เข้้าถึึงได้้  เรีียบง่่าย และ	

นำไปใช้้ได้้จริิง ซึ่่�งจะช่่วยให้้คุณมีีความชััดเจนต่่อการตััดสิินใจเรื่่�องการตลาด

และการบริิหารธุุรกิิจของคุุณได้้อย่่างมั่่�นใจ  ฉัันเคยเห็็นธุุรกิิจล้้มเหลวมา

มากมาย เพราะแผนการตลาดที่่�ไม่่ดีีและทรััพยากรราคาสููงที่่�ไม่่ได้้ถููกใช้้งาน

อย่่างเต็็มศัักยภาพ

	 แต่่นั่่�นต้้องไม่่เกิิดขึ้้�นกัับธุุรกิิจของคุุณ

	 หากคุุณต้้องการตััดสิินใจทางการตลาดอย่่างมั่่�นใจ...

	 หากคุณุต้้องการขจัดัการคาดเดา เลิกิเสีียเงินิไปกับัการตลาดแบบลองผิิด

ลองถููก... 

	 และหากคุุณต้้องการก้้าวออกจากการเป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญสายปฏิิบััติิไปสู่่�ผู้้�มีี

วิิสััยทััศน์์สายบริิหารแล้้ว...

	 หนัังสืือ เปลี่่�ยนคนแปลกหน้้าให้้เป็็นลููกค้้าประจำ เคล็็ดลัับจาก

หนัังสืือ The Very Good Marketing Guide เล่่มนี้้�ก็็เหมาะกัับคุุณ

25
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	 จากประสบการณ์์ในด้้านการตลาดที่�ผ่่านมา เราจะพบผู้้�ประกอบการ	

ที่่�ทุ่่�มเทเพีียง 2 เปอร์์เซ็็นต์์อยู่่�บ่่อยครั้้�ง เช่่น

	 มัันคืือหน้้าโซเชีียลมีีเดีียที่่�ไม่่ได้้ใช้้งานมา 8 เดืือนแล้้ว 

	 มัันคืือรายชื่่�อธุุรกิิจของ Google Business13 ที่่�ล้้าสมััย 

	 มัันคืือหน้้าเกี่่�ยวกัับเรา (about us) บนเว็็บไซต์์ที่่�ยัังมีีชื่่�อทีีมงานซึ่่�งลาออก

ไปแล้้ว

	 มัันคืือการตอบกลัับอีีเมลลููกค้้าช้้าถึึง 6 วััน 

	 มัันคืือความคิิดที่่�ว่่า “เดี๋๋�ยวค่่อยทำ” แทนที่่�จะเป็็น “นี่่�คืือสิ่่�งที่่�ต้้องทำเป็็น

อัันดัับแรก”

	 บางทีีอาจเป็็นเพราะไม่่ได้้ใส่่ใจกัับสิ่่�งที่่�ควรโฟกััส หรืืออาจเป็็นเพราะกลััว

การโฟกััสแค่่เรื่่�องเดีียวแล้้วละเลยเรื่่�องอื่่�นทั้้�งหมด

	 แต่่ไม่่ว่่าเหตุุผลใดก็็ตาม การขาดโฟกััสและความชััดเจนคืือสาเหตุุสำคััญ

ที่่�ทำให้้แผนการตลาดของคุุณล้้มเหลว

THE VERY GOOD MARKETING GUIDE

12

Focus on one thing, give it 105 per cent and it will do so much more for 
your business than 50 things you’re giving 2 per cent of effort to a day.

SEM

Websi
te

Ads
Radio

Television

LinkedIn

In marketing we see a lot of 2 per centers.

It’s the social media page that hasn’t been used for eight months.

It’s the Google Business listing that is out of date.

It’s the About Us page on the website with team members who no 
longer work there.

It’s a customer service email that gets responded to six days late.

It’s ‘I’ll get to it eventually’, rather than, ‘this is my number one 
priority’.

Perhaps it’s inattention to where the focus needs to be directed.

Or it’s the perceived risk of focusing on one thing to the exclusion of 
all others.

But no matter what the reason, a lack of focus is one of the top reasons 
your marketing is failing.

13 Google Business Profif ile คืือโพรไฟล์์ธุุรกิิจบน Google ที่่�ใช้้แสดงข้้อมููลร้้านค้้า ตำแหน่่งที่่�ตั้้�ง และรีีวิิว
จากลููกค้้า

45

แผนการตลาดของคุณล้มเหลวและกำ�ลังพรากผลกำ�ไรของคุณไป

Book 1.indb   45Book 1.indb   45 5/8/2569 BE   22:535/8/2569 BE   22:53

TH
IN

KBEY
O

NDBO
O

K



	 แล้้วมัันมีีวิิธีีในการเอาชนะปััญหาเหล่่านี้้�ทั้้�งหมด พร้้อมกัับสร้้างกลยุุทธ์์

ทางการตลาดที่�ช่่วยให้้คุุณมองเห็็นรอยรั่่�ว และช่่วยคุุณวางรากฐานให้้ธุรกิิจ

ของคุุณ พร้้อมทั้้�งให้้เวลาและข้้อมููลที่่�จำเป็็นแก่่คุุณได้้หรืือไม่่ คำตอบคืือ มีี

	 มัันมีีอยู่่�ในหนัังสืือเล่่มนี้้�หรืือเปล่่า ใช่่ มัันมีี

	 มัันซัับซ้้อนจริิงหรืือ ไม่่จริิงเลย

	 คุุณต้้องล้้อฉัันเล่่นแน่่ ๆ ใช่่ไหม ไม่่ ฉัันไม่่ได้้ล้้อเล่่น

	 ฉัันพบปะผู้้�คนมากมายในช่่วงเวลาต่่าง ๆ ของการเติิบโตทางธุุรกิิจ สิ่่�งที่่�

แตกต่่างกัันอย่่างเห็็นได้้ชััดระหว่่างพวกเขาไม่่ใช่่แค่่เรื่่�องการลงมืือทำ แต่่เป็็น

ทััศนคติิที่่�พวกเขาใช้้ดำเนิินธุุรกิิจอยู่่�อย่่างต่่อเนื่่�องต่่างหาก 

	 เรามัักจะสร้้างอคติิทางความคิิดที่่�นำไปสู่่�การกระทำที่่�เราคุ้้�นเคย

	 คุุณเคยสงสััยบ้้างไหมว่่า ทำไมบางคนถึึงฝึึกสอนได้้ง่่ายนััก และบางคน

กลัับไม่่สนใจลงมืือทำอะไรเลย นั่่�นเป็็นเพราะการสร้้างการเปล่ี่�ยนแปลงเป็็น

เรื่่�องยาก และการทำอะไรที่่�สวนทางกัับสิ่่�งที่่�เราตััดสิินใจไว้้แล้้วนั้้�นแทบจะเป็็น

ไปไม่่ได้้เลย โดยเฉพาะเมื่่�อต้้องตััดสิินใจเกี่่�ยวกัับเรื่่�องการตลาด บางความคิิด

หรืืออคติินั้้�นยากเหลืือเกิินที่่�จะปล่่อยวาง

64

เปล่ียนคนแปลกหน้าใหเ้ป็นลูกค้าประจำ�
เคล็ดลับจากหนังสือ The Very Good Marketing Guide
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4. การสื่่�อสาร (Communication)

	 ไม่่ว่่าองค์์กรของคุุณจะมีีพนัักงานแค่่ 3 หรืือ 300 คน คุุณจะพบว่่าความ

สำเร็็จที่่�ยิ่่�งใหญ่่ที่่�สุุดนั้้�นคืือ ความสามารถในการสื่่�อสารกลยุุทธ์์การตลาดของ

คุุณไปยัังผู้้�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องทุุกคน ไม่่ว่่าจะเป็็นคนในองค์์กรของคุุณเอง หรืือ	

ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการตลาดที่่�คุุณจ้้างมาช่่วยทำให้้กลยุุทธ์์ของคุุณเป็็นจริิง

	 เมื่่�อการสื่่�อสารมีีความชััดเจนและโปร่่งใส จะช่่วยสร้้างความไว้้วางใจและ

ส่ง่เสริมิการทำงานร่ว่มกันัได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น ซึ่่�งเป็น็สิ่่�งสำคัญัอย่า่งมากในความสัมัพันัธ์์

ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�จำเป็็นต่่อความสำเร็็จทางการตลาด เช่่น การทำงาน

ร่่วมกัับทีีมภายในบริิษััทเองหรืือผู้้�เชี่่�ยวชาญจากภายนอก หลายองค์์กรพลาด

โอกาสในการเติิบโตที่่�สำคััญ เนื่่�องจากคนในองค์์กรไม่่ตระหนัักว่่าหน้้าที่่�ใน

แต่่ละวัันของพวกเขาส่่งผลเชิิงบวกหรืือเชิิงลบต่่อกลยุุทธ์์โดยรวมอย่่างไร

	 งานวิิจััยที่่�ชวนตกใจจาก Harvard Business School ระบุุว่่า มีีพนัักงาน

เพีียง 7 เปอร์เ์ซ็น็ต์เ์ท่า่นั้้�นที่่�เข้้าใจว่า่กลยุทุธ์ก์ารเติบิโตของบริษิัทัคือือะไร และ

บทบาทของพวกเขาจะมีีส่่วนช่่วยในเรื่่�องนั้้�นอย่่างไรบ้้าง พนัักงานบางคนใน

การวิิจััยกล่่าวว่่าพวกเขารู้้�ว่่าเป้้าหมายของบริิษััทคืืออะไร แต่่แทบจะไม่่เข้้าใจ

เลยว่่าเป้้าหมายนั้้�นเกี่่�ยวข้้องกัับงานที่่�ทำในแต่่ละวัันของพวกเขาอย่่างไร

	 การมีีความโปร่่งใสในองค์์กรเกี่่�ยวกัับกลยุทธ์์การตลาดและการเติิบโต	

จะช่่วยกระตุ้้�นความคิิดสร้้างสรรค์์ใหม่่ ๆ และพััฒนาประสิิทธิิภาพการทำงาน

ขององค์ก์ร โดยช่ว่ยเสริมิพลังัให้้ทุกุคนในองค์ก์รได้้ตระหนักัถึงึความรับัผิดิชอบ

ต่่อความสำเร็็จของตนเอง และมอบตััวเลขยอดขายหรืือกำไรที่่�ชััดเจน มีีความ

หมาย สามารถจัดัการได้้ เพื่่�อให้้พวกเขารับัผิดิชอบต่อ่ผลลัพัธ์ใ์นการทำงานได้้

83
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	 มัันฝัังรากลึึกอยู่่�ในวาทกรรมของวงการการตลาดและอุุตสาหกรรมการ

ตลาดเอง จนฉันัไม่่แปลกใจเลยท่ี่�ธุรุกิิจที่�ล้้มเหลวจำนวนมากอ้้างว่่าเพราะการ

ตลาดแย่่ จนเป็็นเหตุุผลอัันดัับสองที่่�ทำให้้ธุุรกิิจล้้มเหลว

	 คำสััญญาทางการตลาดเป็็นกัับดััก บ่่อยครั้้�งที่่�ฉัันช่่วยให้้ธุุรกิิจขนาดเล็็ก	

มีีรายได้้เพิ่่�มขึ้้�นเป็็น 2 หรืือ 3 เท่่าโดยไม่่ต้้องลงทุุนด้้านการตลาดเลย (อะไร

นะ เป็็นไปได้้อย่่างไร!) 

	 ทำได้้อย่่างไร ก็็ด้้วยการช่่วยพวกเขาเอาชนะปััญหาคอขวดที่่�ขวางไม่่ให้้

ลููกค้้าเปลี่่�ยนจากคนแปลกหน้้าไปสู่่�การเป็็นแฟนตััวยงของแบรนด์์ และเชื่่�อ

เถอะ เงินิทุกุบาทที่่�คุณุใช้ไ้ปกับัการตลาดจะสร้้างความแตกต่า่งให้้กับัผลกำไร

ของคุุณได้้ เมื่่�อคุุณเอาชนะปััญหาคอขวดเหล่่านั้้�นได้้แล้้วเท่่านั้้�น

	 เช่น่เดีียวกับัที่่�เคยเกิดิขึ้้�นกับัผู้้�นำคนหนึ่่�งในอาณาจักัรอันัไกลโพ้้น ที่่�ปัญัหา

คอขวดนี้้�ทำให้้การแสวงหาความสำเร็็จของเขาล้้มเหลวลงอย่่างน่่าเสีียดาย

การเดิินทางที่่�แตกต่่างออกไปเล็็กน้้อย

	 ในตอนเช้า้ที่่�หนาวเหน็บ็ ภายในปราสาทท่ี่�หนาวเย็็นในดิินแดนอัันห่า่งไกล 

ชายร่่างเตี้้�ยผมสีีเข้้มสวมชุดุกำมะหยี่่�สีีเขียีวยืนือยู่่�บนแท่่นหินิต่่อหน้้าชาย 100 คน

	 “เจ้้าสาวในอนาคตของข้้า” เขาประกาศพลางมองไปรอบ ๆ ห้้องที่่�เต็็ม

ไปด้้วยทหารในชุุดเกราะ “กำลัังถููกจัับเป็็นเชลย! โดยมัังกรผู้้�ชั่่�วร้้าย! เธออยู่่�

ในปราสาทอัันห่่างไกล  ในห้้องที่่�สููงที่่�สุุดของหอคอยที่่�สููงที่่�สุุด และผู้้�ใดก็็ตาม

ที่่�ช่่วยเธอและพาเธอกลัับมาได้้ จะได้้รัับรางวััลอย่่างงาม!”
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•	 คุุณมั่่�นใจว่ามัันจะเป็็นส่่วนสำคััญของกลยุทธ์์การตลาดของคุุณใน

อนาคต

	 ขณะที่่�คุุณพยายามเอาชนะปััญหาคอขวดในปััจจุุบััน คุุณอาจจำเป็็นต้้อง

โยกย้้ายทรััพยากรบางส่่วน (เช่่น เวลา พนัักงาน เงิิน) ไปยัังเป้้าหมายใหม่่ 	

ดัังนั้้�นโปรดจำข้้อนี้้�ไว้้ให้้ดีี

ฉัันไม่่มีีงบประมาณสำำ�หรับัการตลาดเลย 
ยัังควรอ่า่นหนัังสืือเล่่มนี้้�ต่อหรือืไม่่

	 นี่่�เป็็นคำถามที่่�ดีี  การสร้้างรากฐานที่่�แข็็งแกร่่งในด้้านการตลาดและการ

ขายอาจเป็น็สิ่่�งสำคัญัที่่�สุดุที่่�คุณุสามารถทำเพื่่�อธุรุกิจิของคุณุได้้ โชคดีีที่่�หลาย

สิ่่�งในหนัังสือืเล่ม่นี้้�สามารถทำได้้โดยไม่่ต้้องใช้้เงิินเลย แต่คุ่ณุอาจต้้องเสีียสละ

เวลาของคุณุแทน ดังันั้้�นหากคุณุพร้้อมที่่�จะลงทุนุในความพยายามอย่า่งเต็ม็ที่่� 

ก็็ได้้โปรดอ่่านมัันต่่อค่่ะ

เพราะค่าใช้จา่ยของการไม่ลงมือทำ�... 
อาจมีราคาแพงกวา่ท่ีคิด
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ช่่องทางแบบผลัก

	 ช่่องทางแบบผลัักจะเข้้าไปดัักทางคนแปลกหน้้าที่่�กำลัังดำเนิินชีีวิิต	

ประจำวันั พวกเขาเจอธุรุกิจิของคุณุโดยบังัเอิญิ และคุณุก็แ็สดงให้้พวกเขาเห็น็

ถึึงวิิธีีแก้้ปััญหาที่่�พวกเขาไม่่รู้้�มาก่่อนว่่ามีีอยู่่�

ช่่องทางแบบดึึง

	 ช่่องทางแบบดึึงคืือการพบคนแปลกหน้้าในช่่วงท่ี่�กำลัังค้้นหาวิิธีีแก้้ปัญหา

อยู่่� กลุ่่�มลููกค้้าเหล่่านี้้�ถืือว่่าถููก “อุ่่�นเครื่่�อง” รอไว้้แล้้ว (พวกเขาพร้้อมที่่�จะซื้้�อ

สิินค้้าเพื่่�อแก้้ไขปััญหาของตััวเอง) พวกเขามัักจะอยู่่�ระหว่่างการเปรีียบเทีียบ	

ผู้้�ให้้บริิการหลายราย หรืือกำลัังค้้นหาวิิธีีแก้้ปััญหาที่่�พวกเขาก็็ไม่่แน่่ใจว่่ามีีอยู่่�

หรืือเปล่่า

แบบผลััก (Push) แบบดึึง (Pull)

•	 โฆษณาแบบแสดงผล 	
(display advertising)

•	 โฆษณาบนโซเชีียลมีีเดีีย	
(social media advertising)

•	 โฆษณาวิิดีีโอก่่อนเล่่นเนื้้�อหา 
(video pre-roll advertising)

•	 โฆษณาทางโทรทััศน์์	
(television advertising)

•	 การทำ SEO	 	
(search engine optimization)

•	 การทำ SEM	 	
(search engine marketing)

•	 การลงชื่่�อในไดเรกทอรีี	
(directory listings)

•	 การบอกต่่อแบบปากต่่อปาก	
(word of mouth)
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3.	 สรุุป เชื่่�อมโยงปััญหาระดัับลึึกและข้้อความแห่่งความสำเร็็จเข้้า

ด้้วยกััน เพื่่�อสร้้างข้้อความการตลาดสำหรัับใช้้ในช่่องทางการ

ตลาดต่่าง ๆ ของคุุณ

ตััวอย่่างข้้อความทางการตลาด

	 นี่่�คืือตััวอย่่างปััญหาทางการตลาด ความสำเร็็จ และข้้อความท่ี่�อาจช่วย

สร้้างแรงบันัดาลใจให้้คุณุสร้้างสรรค์์ข้้อความที่่�ตรงกลุ่่�มเป้้าหมายของคุณุเองได้้

สััญญาณตรวจจับัควันัไฟ

	 บริิษััทนี้้�จำหน่่ายเครื่่�องตรวจจัับควัันไฟสำหรัับบ้้านพัักอาศััย

ปััญหาที่่�เห็็นชััดเจน ปััญหาที่่�ลึึกกว่่า ความสำเร็็จ

•	 ฉัันไม่่มีีเครื่่�อง
ตรวจจัับควัันไฟ

•	 ฉัันต้้องได้้รัับการ
แจ้้งเตืือนหากมีี	
ไฟไหม้้

•	 ฉัันต้้องปกป้้องครอบครััวของฉััน
จากอัันตราย

•	 ฉัันต้้องการโอกาสรอดชีีวิิตสููง
ที่่�สุุดหากมีีไฟไหม้้

•	 ตอนนี้้�ฉัันไม่่มีีความสบายใจเลย

•	 ครอบครััว
ปลอดภััย

•	 จิิตใจสงบ 
มั่่�นใจ

ข้้อความทาง	

การตลาด

เราจำหน่่ายเครื่่�องตรวจจัับควัันไฟที่่�เชื่่�อถืือได้้
เพื่่�อให้้คุุณและครอบครััวมีีความอุ่่�นใจอยู่่�เสมอ
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การกรอกแบบฟอร์์มสอบถาม คุุณอาจแปลกใจว่่าทำไมตััวเลขนี้้�ถึึงต่่ำมาก 

บางทีีคุณอาจไม่่เคยสัังเกตหรืือบัันทึึกตััวเลขนี้้�มาก่่อน หรืือคุุณอาจไม่่เคย

ตั้้�งเป้้าหมายเว็็บไซต์์ของคุุณไว้้อย่่างชััดเจน แต่่อย่่างไรก็็ตาม เพื่่�อเอาชนะ

ปัญัหาคอขวดนี้้�ให้้สำเร็จ็ คุณุจะต้้องทำให้้อัตัราการเปลี่่�ยนแปลงจากผู้้�เยี่่�ยมชม	

กลายเป็็นลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายนั้้�นสููงเกิินกว่่า 5 เปอร์์เซ็็นต์์ให้้ได้้

	 ในฐานะมืืออาชีีพด้้านการตลาดที่่�เริ่่�มต้้นจากการพััฒนาเว็็บไซต์์ ฉัันได้้รัับ

บทเรีียนมากมายตลอดหลายปีีที่่�ผ่า่นมาเก่ี่�ยวกัับเว็็บไซต์์และสิ่่�งที่่�ทำให้้เว็็บไซต์์

ไม่่มีีประสิิทธิิภาพ จากประสบการณ์์ของฉัันพบว่่า เจ้้าของธุุรกิิจส่่วนใหญ่่มััก

ตกเป็็นเหยื่่�อของความเป็็นจริิงอัันโหดร้้ายเหล่่านี้้�ที่่�ทำให้้เว็็บไซต์์ของพวกเขา

กลายเป็็นปััญหาคอขวดขััดขวางการเติิบโต

ราคาของเว็บ็ไซต์์ชวนสัับสน

	 ทุกุวันันี้้�การสร้้างเว็็บไซต์อ์าจมีีค่า่ใช้้จ่า่ยตั้้�งแต่่ 29 ดอลลาร์์ไปจนถึงึ 30,000 

ดอลลาร์์ต่อ่เดือืน ขึ้้�นอยู่่�กับว่า่ใครเป็็นคนสร้้าง สร้้างอย่่างไร สิ่่�งที่่�อยู่่�ข้้างในและ

องค์์ประกอบการออกแบบที่่�จำเป็็น จึงึเป็็นเรื่่�องน่่าสับัสนอย่่างมากสำหรับัเจ้้าของ

ธุรุกิจิที่่�ต้้องพยายามเปรีียบเทีียบราคาและคุณุค่่าในตลาดที่่�มีีตัวัเลือืกมากมาย

	 สิ่่�งที่่�คุุณควรรู้้� ส่ว่นใหญ่แ่ล้้ว ไม่ว่่า่เว็บ็ไซต์จ์ะมีีค่า่ใช้้จ่า่ย 29 ดอลลาร์ห์รือื 

30,000 ดอลลาร์ต์่อ่เดือืน ก็ส็ามารถบรรลุผุลลัพัธ์เ์ดีียวกันัได้ด้้ว้ยส่ว่นประกอบ

ที่่�เหมาะสม และมีีความชััดเจนว่่าคุุณต้้องการให้้เว็็บไซต์์ทำอะไร และส่่วน

ประกอบอะไรที่่�จำเป็น็ในการทำให้้มันัสำเร็จ็ เพื่่�อที่่�คุณุจะประสบความสำเร็จ็ได้้	

ไม่่ว่่าคุุณจะจ่่ายในราคาถููกหรืือแพง
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3.	 วางปุ่่�ม CTA ซ้้ำบ่่อย ๆ ตลอดทั้้�งหน้้าเว็็บไซต์์ ไม่่เพีียงแต่่ชััดเจนว่่า

คุุณต้้องการให้้ผู้้�เยี่่�ยมชมทำอะไร แต่่ยัังรองรัับทั้้�งผู้้�ท่่องเว็็บ (browser) 

และผู้้�มีีเหตุผุล (logician) เพื่่�อให้้พวกเขามีีพื้้�นที่่�การตัดัสินิใจดำเนินิการ

ในขั้้�นต่่อไป โดยไม่่ต้้องคำนึึงว่่าพวกเขาอยู่่�ขั้้�นตอนใดในเส้้นทางของ	

ผู้้�บริิโภค

	 ลองใช้เ้วลาตรวจสอบเว็บ็ไซต์แ์ละพิจิารณาดููว่า่ตอนนี้้�คุณุแสดงปุ่่�มประเภท

ใดอยู่่�

	 สำหรัับเว็็บไซต์์เดิิมของลิินดา เธอมีีเพีียงเมนูู “ติิดต่่อเรา” (Contact) ที่่�ทำ

หน้้าที่่�เป็น็ CTA เธอต้้องการให้้ทุกุคนติดิต่อ่มาที่่�บริษิัทัหลังัจากเยี่่�ยมชมเว็บ็ไซต์์

ของเธอ มัันอาจดููใช้้ได้้ แต่่ปััญหาคืือไม่่ค่่อยมีีคนสนใจคลิิกปุ่่�มเล็็ก ๆ บนแถบ

เมนููนั้้�น เธอพบว่่ากลุ่่�มเป้้าหมายของเธอต้้องการมากกว่่าแค่่ปุ่่�ม “ติิดต่่อ”	

พวกเขาต้้องการปุ่่�ม “ส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ย” ด้ว้ย และต้้องการทำสิ่่�งนั้้�นได้อ้ย่า่งรวดเร็ว็	

ดัังนั้้�นเราจึึงปรัับเว็็บไซต์์ของเธอใหม่่ โดยเพิ่่�มปุ่่�ม CTA 2 ปุ่่�ม ที่่�ชััดเจนขึ้้�นคืือ

ปุ่่�ม “สอบถามทันัทีี” (Enquire Now) และปุ่่�ม “ส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ย” (Submit a referral)

	 และเราเลืือกให้้ปุ่่�ม “สอบถามทัันทีี” เป็็นปุ่่�มหลััก โดยใช้้สีีที่่�สดและเด่่น

ที่่�สุุด อยู่่�ถััดจาก “ส่่งต่่อผู้้�ป่่วย” ทำให้้คนมองเห็็นได้้ง่่ายและชััดเจนว่่าขั้้�นตอน

ต่่อไปคืืออะไร แต่่พวกเขายัังมีีอีีกทางเลืือกหนึ่่�งสำหรัับการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยด้้วย
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	 2.	 แผนผัังเว็็บไซต์์ที่่�ชััดเจน 

	 สิ่่�งสำคััญคืือเว็็บไซต์์ของคุุณจำเป็็นต้้องมีีแผนผัังเว็็บไซต์์ (sitemap) ที่่�

ชััดเจน ง่่ายต่่อการใช้้งาน และแสดงให้้เห็็นถึึงข้้อเสนอของสิินค้้าหรืือ

บริิการของคุุณ การใช้้โมเดลแบบลำดัับชั้้�น (hierarchy) หรืือตาราง

เมทริิกซ์์ (matrix) เป็็นโมเดลที่่�มีีประสิิทธิิภาพในการจััดเรีียงสิ่่�งที่่�คุุณ

ต้้องการนำเสนอ เพื่่�อให้้ง่ายต่่อความเข้้าใจในสายตาของคนแปลกหน้้า	

และคุุณสามารถนำมาประยุุกต์์ใช้้กัับเว็็บไซต์์ของคุุณได้้โดยตรง

	 3.	 ขั้้�นตอนต่่อไปคืืออะไร

	 ประมาณ 70 เปอร์์เซ็็นต์์ของเว็็บไซต์์ธุุรกิิจขนาดเล็็ก ขาดปุ่่�มที่่�กระตุ้้�น

ให้้ลงมืือทำ (call to action: CTA) ที่่�จะต้้องปรากฏอยู่่�บนหน้้าเว็็บไซต์์ 

ซึ่่�งทำให้้ผู้้�เข้้ามาเยี่่�ยมชมไม่่รู้้�ว่่าควรทำอะไรต่่อไป ดัังนั้้�นปุ่่�ม call to 

action ของคุุณจะต้้องใช้้คำที่่�กระตุ้้�นต่่อการลงมืือทำ ต้้องดููโดดเด่่น 

สะดุุดตา และมีีการแสดงซ้้ำหลาย ๆ จุุดทั่่�วทั้้�งเว็็บไซต์์

			 แบบฝึึกหััดที่่�ควรทำ : ความประทัับใจ 6 วิินาทีีแรกของคุุณ
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	 เทคนิิคดัังกล่่าวจึึงเปลี่่�ยนการทำงานเพื่่�อส่่งมอบ KPI ง่่าย ๆ ให้้กลายเป็็น

เหมืือนเกมที่่�กระตุ้้�นให้้บุุคคลและทีีมพยายามบรรลุุเป้้าหมายนั้้�น

	 ในบริษิัทัที่่�มีีฝ่ายการตลาดและฝ่่ายขายแยกออกจากกััน การกำหนดตัวเลข

เป้้าหมายที่่�ชััดเจนเพื่่�อสื่่�อสารและทำงานร่่วมกัันจะช่่วยดึึงทั้้�งสองฝ่่ายมารวม

กััน ในทีีมขนาดใหญ่่ การพููดถึึงซ้้ำ ๆ  เรื่่�องของเป้้าหมายในฐานะวััตถุุประสงค์์

ประจำวัันจะทำให้้ทุกคนรู้้�สึึกว่่ามัันคืือธุุระของตััวเอง และจะส่่งเสริิมความ	

ร่่วมมืือและการทำงานเป็็นทีีม เมื่่�อใช้้ระบบ CRM จะช่่วยทำให้้ตััวเลขเหล่่านี้้�

ง่า่ยต่่อการจัดัการและเข้้าถึงึ หากไม่่มีีระบบนี้้�ก็แ็ทบเป็น็ไปไม่่ได้้เลยท่ี่�จะทราบ

ว่่าธุุรกิิจกำลัังดำเนิินไปอย่่างไรในเส้้นทางการเดิินทางของลููกค้้าทั้้�งหมด 

6. สร้า้งความสม่ำำ�เสมอ

	 สิ่่�งสุุดท้้ายและสำคััญที่่�สุุดคือการส่่งมอบความสม่่ำเสมอ เช่่นเดีียวกัับ

ระบบ “เส้้นทางการเดิินทางของลููกค้้า” และโมเดล The Very Good Marketing 

ความสม่่ำเสมอคือืสิ่่�งที่่�ช่ว่ยให้้คุณุสามารถรักัษาอัตัราการเปลี่่�ยนลููกค้้าได้้ดีีกว่า่

ค่่าเฉลี่่�ย และรัับประกัันว่่าธุุรกิิจของคุุณได้้ถููกวางรากฐานสำหรัับความสำเร็็จ

ในระยะยาว

	 สิ่่�งที่่�ไซมอนค้้นพบเมื่่�อเขาเริ่่�มปรัับปรุุงทีีมขายและทีีมประเมิินราคาคืือ 

ทุุกคนในกลุ่่�มสื่่�อสารกัับลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายแตกต่่างกัันออกไป บางคนสร้้าง

ความสััมพัันธ์์ทางโทรศััพท์์ก่่อนที่่�จะส่่งใบเสนอราคา บางคนส่่งอีีเมลใบเสนอ

ราคาให้้ทันทีี บางคนอาจชอบพููดคุยกัับลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายอย่่างมีีความสุุข
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	 ธุุรกิิจจำนวนมากทั่่�วโลกใช้้แบบสำรวจนี้้�เพื่่�อติิดตามความพึึงพอใจของ

ลููกค้้า จึึงถืือว่่าเป็็นเครื่่�องมืือที่่�ดีีในการเปรีียบเทีียบกัับธุุรกิิจอื่่�น ๆ และยัังเป็็น

เครื่่�องมืือที่่�ดีีสำหรัับเฮเลนในการระบุุว่่าลููกค้้าของเธอพึึงพอใจกัับบริิการของ

เธอจริิงหรืือไม่่

	 จากอสังัหาริมิทรัพัย์ท์ั้้�งหมด 309 แห่ง่ที่่�เธอดููแล เธอสามารถระบุุตัวัเจ้้าของ

ทรััพย์์ที่่�ไม่่ซ้้ำกัันได้้จำนวน 119 ราย และแต่่ละรายได้้รัับอีีเมลในสััปดาห์์	

ถัดัมาพร้้อมกัับคำถามว่่า “จากคะแนน 0-10 คะแนน คุณมีีแนวโน้้มท่ี่�จะแนะนำ

บริิษััทของเราให้้กัับเพื่่�อนหรืือเพื่่�อนร่่วมงานมากน้้อยเพีียงใด” และเธอยัังเพิ่่�ม

ช่่องคำถามปลายเปิิดสำหรัับแสดงความคิิดเห็็นอีีกด้้วย

	 ผลการสำรวจของเธอมีีดัังนี้้�

•	 9-10 (ผู้้�สนัับสนุุน) : 16 คน (16 เปอร์์เซ็็นต์์ของผู้้�ตอบ)

•	 7-8 (ผู้้�เป็็นกลาง) : 45 คน (45 เปอร์์เซ็็นต์์ของผู้้�ตอบ)

•	 0-6 (ผู้้�ไม่่พึึงพอใจ) : 38 คน (38 เปอร์์เซ็็นต์์ของผู้้�ตอบ)

•	 ไม่่ได้้ตอบ 20 คน

	 เธอมีีผู้้�ไม่่พึงึพอใจมากกว่่าผู้้�สนับัสนุนุถึงึ 2 เท่า่ และมีีเพีียง 16 เปอร์เ์ซ็็นต์์

เท่่านั้้�นที่่�จะกลายเป็็นแฟน นี่่�ไม่่ใช่่ผลลััพธ์์ที่่�เธอคาดหวัังเลย

	 ธุุรกิิจของเธอต่่างจากธุุรกิิจอื่่�น ๆ เนื่่�องจากเธอให้้บริิการแก่่ลููกค้้าอย่่าง

ต่่อเนื่่�อง (เมื่่�อเทีียบกัับบริิษััทที่่�ขายสิินค้้าเพีียงครั้้�งเดีียว) ธุรกิิจของเธอพึ่่�งพา

การสมัคัรสมาชิกิของลููกค้้าเพื่่�อสร้้างรายได้้ ดังันั้้�นจุดุอ่อ่นใด   ในการส่ง่มอบ

บริิการของเธออาจส่งผลกระทบอย่่างมากต่่อความสำเร็็จของธุุรกิิจทั้้�งหมด	

ของเธอ 
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3.	 มุ่่�งเน้้นการปรับัเปลี่่�ยนแนวทางปฏิบิัตัิเิดิมิของคุณุไปสู่่� “มาตรฐาน

ใหม่่ของการบริิการลููกค้้าท่ี่�ดีี” ซึ่่ �งสามารถส่งมอบบริิการได้้

สม่่ำเสมอเหมืือนกัันทุุกครั้้�ง แม้้อาจต้้องใช้้เวลา แต่่ให้้ตั้้�ง	

เป้้าหมายเพื่่�อที่่�จะวัดัผล NPS ของคุุณอีีกครั้้�งใน 4 เดืือนข้้างหน้้า 

เพื่่�อดููว่่าผลลััพธ์์จะดีีขึ้้�นหรืือไม่่

วิิธีีการ : ส่่วนที่่� 2 (4 เดืือนต่่อมา)

1.	 อ้้างอิิงจากงานที่่�ได้้ทำไปก่่อนหน้้านี้้�เกี่่�ยวกัับ “การบริิการลููกค้้า	

ที่่�ดีี” ให้้ระดมความคิดิว่า่ “การบริกิารลููกค้้าที่่�ยอดเยี่่�ยม” ควรเป็น็	

อย่่างไรในมุุมมองของคนทั้้�งห้้อง โดยทั่่�วไปควรมุ่่�งเน้้นพฤติิกรรม

ที่่�เป็็นแบบอย่่างที่่�ดีี มีี แรงบัันดาลใจ ทำได้้จริิง และพนัักงาน

สามารถนำไปใช้้ได้้

2.	 มุ่่�งเน้้นการปรัับเปล่ี่�ยนจากการบริิการลููกค้้าท่ี่� “ดีี” ไปสู่่�การบริิการ

ที่่� “ยอดเยี่่�ยม” ต้้องทำขั้้�นตอนใดบ้้างเพื่่�อไปถึงึจุดุนั้้�น และทีีมของ

คุุณต้้องการการสนัับสนุุนด้้านใดบ้้าง เพื่่�อให้้สามารถดำเนิินการ

ตามแผนได้้

3.	 เลืือกสิ่่�งที่่�ต้้องทำในแต่่ละครั้้�งเพีียงหนึ่่�งอย่่าง ทำจนกว่่าจะ

เชี่่�ยวชาญและกลายเป็็นส่่วนหนึ่่�งของกระบวนการส่่งมอบสิินค้้า

หรืือบริิการอย่่างสม่่ำเสมอ อย่่าเพิ่่�งรีีบเปลี่่�ยนไปทำสิ่่�งอื่่�นจนกว่่า

มาตรฐานที่่�ตั้้�งไว้้จะมั่่�นคง

4.	 วัดัผล NPS ของคุณุใหม่อ่ีีกครั้้�งหลังัจาก 6 เดือืน เพื่่�อดููว่า่ผลลัพัธ์์

มีีการพััฒนาหรืือไม่่
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สวัสัดีี นี่่�ฉัันเองอีกีแล้้ว

	 ร้้านกาแฟที่่�ฉัันไปเป็็นประจำเห็็นฉัันแทบทุุกวััน แต่่การซื้้�อซ้้ำเป็็นประจำ	

ไม่ไ่ด้เ้ป็น็รููปแบบการซื้้�อของทุกุธุรุกิจิเสมอไป นั่่�นทำให้้การส่ง่มอบคุณุค่า่อย่า่ง

ต่่อเนื่่�องหรืือการสร้้างความสััมพัันธ์์นั้้�นเป็็นเรื่่�องที่่�ยากขึ้้�น

	 หากความถ่ี่�ในการซื้้�อของลููกค้้าของคุุณอยู่่�ในรููปแบบรายสััปดาห์์หรืือ

รายเดืือนมากกว่่ารายวััน สิ่่ �งสำคััญคืือคุุณต้้องสื่่�อสารกัับพวกเขาอย่่าง	

ต่่อเนื่่�องระหว่่างการซื้้�อ เพื่่�อรัักษาความสััมพัันธ์์ไว้้ ฉัันมีี 3 คำแนะนำหลัักคืือ 

ใช้้โทรศััพท์์ ใช้้อีีเมล และใช้้โซเชีียลมีีเดีีย และส่่งมอบคุุณค่่าในรููปแบบที่่�ไม่่ใช่่

เชิิงรุุกมากนััก

	 คุุณน่่าจะเคยประสบปััญหานี้้�ในฐานะผู้้�บริิโภค โดยส่่วนใหญ่่จะผ่่านทาง

อีีเมลเป็็นหลััก เช่่น ธุุรกิิจต่่าง ๆ จะส่่งอีีเมลหาคุุณพร้้อมส่่วนลด  โปรโมชััน 

หรืือเนื้้�อหาพิิเศษเบื้้�องหลััง เพื่่�อเตืือนให้้คุุณรู้้�ว่่าพวกเขายัังอยู่่� และสร้้างความ

สััมพัันธ์์อย่่างต่่อเนื่่�องกัับคุุณ

	 สำหรับัเชน เขาอยากลองใช้้อีีเมลเป็น็เครื่่�องมือืในการเชื่่�อมต่อ่กับัทั้้�งลููกค้้า

ร้้านกาแฟและลููกค้้าออนไลน์์ สิ่่�งที่่�เขาทำคืือนำสิ่่�งที่่�เขารู้้�ว่่าเป็็นหััวใจสำคััญ

ของการเติบิโตอย่า่งรวดเร็ว็ในช่ว่งเริ่่�มต้้นธุรุกิจิมาปรับัใช้้ซ้้ำผ่า่นอีีเมล และเขา	

เริ่่�มต้้นเขีียนอีีเมลแบบนี้้�
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	 เมื่่�อคุณุปิดิหน้้าหนังัสือืเล่ม่นี้้� ฉันัหวังัว่า่มันัจะเป็น็เพีียงการหยุดุพักัชั่่�วคราว

เท่่านั้้�น แต่่ไม่่ใช่่การสิ้้�นสุุด กุุญแจสำคััญของ The Very Good Marketing 

Framework คืือการนำ 5 Cs ไปใช้้กัับการตลาดของคุุณอย่่างต่่อเนื่่�อง หนึ่่�ง

ในนั้้�นคือื “การพัฒันาอย่า่งต่อ่เนื่่�อง” ซึ่่�งหมายความว่า่คุณุต้้องกลับัไปทบทวน 

ปัญัหาคอขวดของธุรุกิจิคุณุเพื่่�อปรับัปรุงุมันัอยู่่�เสมอ เพราะเมื่่�อพฤติกิรรมของ

ผู้้�บริโิภคเปลี่่�ยนแปลงไป ธุรุกิจิของคุณุก็เ็ติบิโตและเทคโนโลยีีก็พ็ัฒันามากขึ้้�น

	 คุณุสามารถเข้้าไปเยี่่�ยมชมเว็บ็ไซต์ ์verygoodmarketing.com.au ได้้ทุกุ

เมื่่�อ เพื่่�อเจาะลึกึกรอบการทำงานนี้้�และนำไปใช้้กับัธุรุกิจิของคุณุ ฉันัได้ร้วบรวม

แผ่น่งาน (worksheets) ทรัพัยากร และเนื้้�อหาเพิ่่�มเติิมสำหรัับให้้ธุรกิิจต่าง ๆ  นำ

ไปใช้้ตามปัญัหาคอขวดที่่�คุณุพยายามแก้้ไขและประเภทอุตุสาหกรรมที่่�คุณุอยู่่�

	 สุุดท้้ายนี้้� หากถามว่่าการพััฒนาธุุรกิิจขนาดเล็็กให้้เติิบโตได้้สอนอะไรให้้

ฉััน คำตอบก็็คืือ สิ่่�งดีี ๆ ทั้้�งหมดต้้องใช้้เวลา และแม้้แต่่การกระทำเล็็กน้้อย	

ก็็สร้้างผลกระทบได้้ ฉัันเคารพยกย่่องผู้้�ประกอบการทุุกรายอย่่างมากที่่�กล้้า	

ก้้าวเท้้าเข้้ามาเป็น็เจ้้าของธุรุกิจิขนาดเล็ก็ และต้้องตื่่�นขึ้้�นมาทุกุเช้า้เพื่่�อมองหา

วิธิีีการสร้้างผลลัพัธ์เ์ชิงิบวก ไม่ว่่า่จะเพื่่�อลููกค้้า พนักังาน ครอบครัวั หรือืแม้้แต่่

เครืือข่่ายผู้้�ที่่�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียต่่าง ๆ

	 หากคุุณลองทำตามกระบวนการท่ี่�ฉัันได้้สรุุปไว้้ในหนัังสืือเล่่มนี้้� ฉััน	

รับัประกันัได้เ้ลยว่า่อีีกหนึ่่�งปีขี้้างหน้้า คุณุจะอยู่่�ในจุดุที่่�ดีีกว่า่เดิมิอย่า่งแน่น่อน 

และจะไม่่แค่่บรรลุุเป้้าหมายที่่�คุุณตั้้�งไว้้เท่่านั้้�น แต่่คุุณจะสามารถทำได้้อย่่าง

ชััดเจนและมั่่�นใจอีีกด้้วย

	 ขอให้้คุุณประสบความสำเร็็จ
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