
ขึ้นชื่อว่าการอ่าน  ไม่ว่าจะอ่านบนกระดาษหรือหน้าจอ 

ก็ล้วนแต่ได้ประโยชน์ทั้งหมด

แต่ข้อดีของการอ่านหนังสือเป็นเล่ม

มันคือการได้โฟกัสจากสิ่งรบกวนบนหน้าจอที่ชอบเด้งมา

และเราก็จะดำ�ดิ่งในเนื้อหาได้เต็มที่

– ณัฐพล  ม่วงทำ�

Social  Listening
การตลาด

แบบฉลาดฟังเสียงลูกค้า

ก   า   ร   อ่   า   น   คื   อ   ร   า   ก   ฐ   า   น   ที่   สํ   า   คั   ญ

ณัฐพล  ม่วงทำ�
เขียน



คำ�นิยม

ในฐานะผู้อ่านและผู้ติดตามเพจ การตลาดวันละตอน  จนมาเป็น 

บรรณาธกิารหนงัสอืใหก้บัคณุหนุย่  เจา้ของเพจนี ้ จนมาถงึวนัทีไ่ดไ้ปเปน็ 

ลูกศิษย์คุณหนุ่ย  ไปเรียนรู้เรื่องการทำ�  Social  Listening  ซึ่งถึงแม้จะ 

เรียนทางออนไลน์  แต่คุณหนุ่ยก็สอนได้ดีมาก ๆ  โดยผู้เรียนสามารถ 

ลงมือทำ�เองได้จริง  มีข้อสงสัยอะไรก็สามารถถามคุณหนุ่ยได้ตลอดเวลา

จนมาถึงวันที่วงการการตลาดและวงการหนังสือของเมืองไทย  

จะได้มีหนังสือที่ว่าด้วยการใช้เครื่องมือการตลาดที่ชื่อว่า  Social  

Listening  เสียที  ผมว่ามันมาได้ถูกที่และถูกเวลามาก ๆ  ยิ่งผู้เขียนคือ 

คุณหนุ่ย  ยิ่งถูกคนมากจริง  ๆ  ถามว่าเนื้อหาในหนังสือเล่มนี้เหมือน 

เนื้อหาที่คุณหนุ่ยสอนทางออนไลน์หรือเปล่า  จะว่าเหมือนก็เหมือนครับ  

แต่ในหนังสือจะให้รายละเอียดได้ดีกว่า  ไม่เข้าใจตรงไหนก็ย้อนอ่าน 

ได้เลยทันที  และในหนังสือเล่มนี้   คุณหนุ่ยก็ได้อธิบายอย่างเป็นขั้น 

เป็นตอนแบบละเอียดยิบ  ชนิดที่เรียกได้ว่า  มือใหม่หัดขับก็สามารถ 

ลงมือทำ�ได้เลยทันที

Social  Listening  มันมีประโยชน์กับเราในแง่การฟังเสียงลูกค้า 

จริง  ๆ ทางออนไลน์  ถ้าแบรนด์ของเราขายคนไทย  เราก็สามารถฟังเสียง 

ของลูกค้าได้ทั่วทั้งประเทศ  แต่ถ้าแบรนด์ของเราขายไปทั่วโลก  เราก็ 

สามารถฟงัเสยีงลกูคา้ไดจ้ากทัว่โลก  แตอ่ยา่งทีค่ณุหนุย่บอก  แคฟ่งัเสยีง 

ลูกค้าเพียงอย่างเดียวแล้วก็จบ  ไม่ได้ทำ�อะไรต่อ  มันก็ไม่เกิดประโยชน์  

แต่ถ้าฟังเสียงแล้ววิเคราะห์หา  insight  สำ�คัญเพื่อนำ�มาใช้ในการ 

ตัดสินใจทางธุรกิจ  มันก็มีประโยชน์มากมายมหาศาล  แต่เหนือสิ่งอื่นใด  



เราต้องใช้เครื่องมือนี้ให้เป็นเสียก่อน  เราถึงจะไปวิเคราะห์หา  Insight  

สำ�คัญได้  ซึ่งการเรียนรู้เครื่องมือนี้ก็สามารถเรียนรู้ได้จากหนังสือเล่มนี้  

เอาเป็นว่าผมการันตีคุณภาพของหนังสือเล่มนี้  และขอแนะนำ�ให้คุณ 

ซื้อไปอ่านครับ

ธนะโรจน์  สิทธาธีระวัฒน์

อาจารย์ประจำ�  คณะนิเทศศาสตร์ 

สาขาวารสารศาสตร์คอนเวอรเ์จน้ทแ์ละสื่อดจิทิลัสรา้งสรรค ์

สถาบันการจัดการปัญญาภิวัฒน์



คำ�นำ�สำ�นักพิมพ์

อย่างที่เรารู้กันดี  ว่าในโลกออนไลน์นี้เต็มไปด้วยการส่งเสียงผ่าน 

ตัวอักษรจากผู้บริโภคของสินค้าและบริการต่าง  ๆ มากมายจากทั่วทุก 

มุมโลก  การส่งเสียงนั้นมีทั้งคำ�ชม  คำ�ติ  สิ่งที่ชอบ  สิ่งที่ไม่ชอบ  สิ่งที่ใช ่ 

ไมใ่ช ่ ฯลฯ  ซึง่การจะทำ�ใหเ้จา้ของสนิคา้หรอืบรกิาร  รวมทัง้นกัการตลาด  

รู้ในเสียงต่าง ๆ  เหล่านั้น  ย่อมรู้ได้ไม่หมด  เมื่อรู้ไม่หมด  ก็อาจจะรู้แบบ 

ตก ๆ หล่น  ๆ  สิ่งที่ควรรู้  ก็อาจไม่รู้  ทำ�ให้พลาดข้อมูลที่เป็น  Insight  

สำ�คัญไป  ทีนี้  เมื่อจะปรับปรุงแก้ไข  หรือปรับแผนการตลาด  ก็อาจ 

ทำ�ได้ไม่ดีเท่าที่ควร  หรือไม่ก็อาจทำ�แบบหลงทางไปเลย

ทว่า  ในโลกการตลาดดิจิทัลปัจจุบัน  มีเครื่องมือสำ�คัญหนึ่งที่ 

จะทำ�ให้เรารู้ถึงการส่งเสียงของผู้บริโภคทางโลกออนไลน์ได้เป็นอย่างดี  

ชนิดที่เรียกได้ว่า  รู้ลึกรู้จริง  และสามารถนำ�การส่งเสียงต่าง  ๆ  เหล่านั้น 

มาสกัดเป็น  Insight  สำ�คัญ  ที่จะนำ�มาเป็นแนวทางการผลิตสินค้าและ 

บริการที่จะตรงใจผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น  หรือแก้ปัญหาในจุดที่บกพร่อง 

ให้ดียิ่งขึ้น  และทำ�ให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 

ของเรามากยิ่งขึ้น  ซึ่งเครื่องมือสำ�คัญนั้นก็คือ  Social  Listening  นั่นเอง

แต่การจะใช้เครื่องมือนี้ให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล  

จำ�เป็นต้องเรียนรู้จากผู้รู้จริง  ที่ลงมือทำ�จริงมาอย่างเคี่ยวกรำ�  และ 

มีผลงานให้เห็นอย่างประจักษ์แจ้ง  และผู้รู้จริงนั้น  ก็คือเจ้าของหนังสือ 

เล่มนี้นี่เอง  นั่นก็คือ  ณัฐพล  ม่วงทำ�  หรือหนุ่ย  การตลาดวันละตอน  

เจ้าของหนังสือเล่มที่   5  ของเขาเล่มนี้ที่มีชื่อว่า  Social   Listening  

การตลาดแบบฉลาดฟังเสียงลูกค้า  แค่ฟังชื่อก็รู้ได้ว่า  ถ้าจะศึกษาเรื่อง 



การใชเ้ครือ่งมอื  Social  Listening  ตอ้งเรยีนรูจ้ากผูช้ายคนนีเ้ทา่นัน้  และ 

ในหนังสือเล่มนี้  เขาก็ได้ถ่ายทอดวิชาเพื่อให้ผู้อ่านได้ลงมือปฏิบัติจริง 

แบบไม่มีกั๊ก  เรียกได้ว่าเทหมดหน้าตักกับหนังสือเล่มนี้เลยทีเดียว 

ในฐานะบรรณาธิการ  ขอรับประกันเลยว่า  คนที่สนใจอยากใช้ 

เครื่องมือ  Social  Listening  ให้เป็น  หรืออยากรู้ว่าเครื่องมือนี้คืออะไร  

มีไว้ใช้ทำ�อะไร  ใช้แล้วจะเกิดผลลัพธ์อย่างไร  อยากให้อ่านหนังสือ 

เล่มนี้เท่านั้น  เล่มเดียวจบ  ครบเครื่องทุกขั้นตอน  เอาเป็นว่า  รู้เรื่อง  

Social  Listening  ไว้ไม่เสียหาย  รู้แล้วลงมือทำ�จริงได้ยิ่งดีเข้าไปใหญ่  

เพราะต่อไป  ทุกองค์กรจำ�เป็นจะต้องมีคนที่รู้เรื่องนี้และทำ�จริงได้จนเกิด 

ผลลัพธ์ที่ดีเยี่ยมทางธุรกิจ  ใครที่รู้เรื่องนี้จะมีมูลค่าสูง  เพราะใคร ๆ ก็ 

ต้องการตัว  ขอให้อ่านหนังสือเล่มนี้อย่างสนุก  อ่านแล้วรับรองว่าจะ 

ไม่ผิดหวังเลยจริง  ๆ 



คำ�นำ�ผู้เขียน

เผลอแป๊บเดียว  จากคนทำ�เพจเล็ก ๆ  เขียนหนังสือไม่เป็น  ก็ออก 

หนังสือมาเป็นเล่มที่  5  แล้ว  นับจากจุดเริ่มต้น  จากหนึ่งคอนเทนต์ใน 

เพจการตลาดวันละตอน  มาสู่หนังสือเล่มแรกในชีวิตผม  Personalized  

Marketing  การตลาดแบบรู้ใจ

จากนั้นมาสู่เล่มที่สอง  Data-Driven  Marketing  การตลาดแบบ 

ฉลาดใช้ดาต้า  เป็นอะไรที่ไม่คาดคิดว่าจะได้ออกหนังสือเล่มต่อมา  

สารภาพตามตรงว่าผมไม่คิดว่าเล่มแรกจะขายดีจนมีโอกาสเขียนเล่ม 

ถัดมาได้

หนังสือเล่มที่สองนี ้ ผมเขียนขึ้นมาเพื่อบอกให้รู้ว่า  ก่อนจะรู้ใจได ้ 

ต้องเริ่มจากใช้ดฟาต้าทำ�การตลาดให้เป็นก่อน  บวกกับเป็นเนื้อหาที่ผม 

ใช้สอนในมหาวิทยาลัยอยู่แล้วในช่วงเวลานั้น  ก็เลยเอาทุกอย่างที่สอน 

ในหนึ่งเทอมมารวมเป็นหนังสือหนึ่งเล่มให้เพื่อน ๆ นักการตลาดที่สนใจ 

เรื่องดาต้าได้อ่านกัน

มาถึงหนังสือเล่มที่สาม  Data  Thinking  ทำ�ธุรกิจให้รุ่ง  ยอดขาย 

พุ่งด้วยดาต้า  สารภาพตามตรงว่านี่เป็นหัวข้อที่ไม่ได้คาดคิดไว้ว่าจะ 

เขียนแต่แรก  ตอนแรกผมคิดว่าจะเขียนเรื่อง  Social  Listening  Tool  

ตั้งแต่ตอนนั้น  แต่เขียนไปเขียนมาก็ยังไม่ค่อยอินเท่าไร  บวกกับ 

บทความในเว็บและเพจที่เขียนเรื่อง  Data  Thinking  ได้รับผลตอบรับ 

ดมีาก  มคีนแชรห์ลายพนั  เอามาเผยแพรซ่ํา้อกีทกีย็งัมคีนแชรอ์กีไมน่อ้ย  

จนรู้สึกว่านี่น่าจะเป็นทักษะพื้นฐานของคนทำ�การตลาดหรือคนทำ�ธุรกิจ 



ทุกคนควรจะเข้าใจเรื่อง  Data  101  หรือเข้าใจว่าต้องทำ�งานกับดาต้า 

อย่างไร  แม้จะไม่ใช่คนลงมือทำ�ดาต้าด้วยตัวเองก็ตาม

ในหนังสือเล่มที่สองและสามนี้  ผมสอดแทรกเนื้อหาส่วนที่เป็น  

Social  Listening  Tool  เข้าไปทั้งคู่  แต่ไม่ได้ลงรายละเอียดมากนัก  

เพราะยังรู้สึกขี้เกียจ  และหนังสือก็เริ่มหนาแล้วด้วย  เลยเขียนประมาณ 

หนึ่ง  ให้พอรู้ว่ามันคืออะไร  เริ่มต้นใช้งานอย่างไร 

จนมาถึงหนังสือเล่มที่สี่   เล่มที่ผมคิดว่าจะเขียนเรื่อง  Social  

Listening  Tool  เป็นมั่นเป็นเหมาะนี่แหละ  สุดท้ายก็หักหัวเรือระหว่าง 

ทาง  คุยกับ บ.ก.คุณตุลย์ผู้ใจดีของผมว่า  ผมขอเปลี่ยนมาเขียนเรื่อง  

Contextual  Marketing  ได้ไหมครับ

ตอนนั้นหนังสือ  Marketing  5.0  ของ  Philip  Kotler  เพิ่งออก  มี 

เนื้อหาบทหนึ่งที่พูดเรื่อง  Contextual  Marketing  ผมเองก็ชอบเรื่องนี้ 

มานานแล้ว  มันน่าจะเป็นจังหวะที่ดีที่จะเขียนหนังสือเรื่อง  Contextual  

Marketing  ออกมา

แล้วหนังสือเล่มที่สี่  Contextual  Marketing  การตลาดแบบฉวย 

โอกาสรอบตัวมาเป็นยอดขาย   ก็วางจำ�หน่าย  และได้รับฟีดแบ็กจาก 

หลายคนว่าอ่านสนุกกว่าที่คิด  (ทำ�ให้ผมแอบคิดเล่น ๆ  ว่า  หรือเล่มก่อน 

หน้านี้มันไม่สนุกกันแน่นะ)  และแล้วก็มาสู่หนังสือเล่มที่ห้าที่ผมเอง 

ก็หมดไอเดียว่าจะเขียนเรื่องอะไรดีที่ไม่ใช่  Social  Listening  Tool

เหตุผลที่ผมบ่ายเบี่ยงไม่เขียนเรื่องนี้พักใหญ่  เพราะรู้สึกว่าเรื่องนี ้

มันต้องลงมือทำ�ถึงจะเข้าใจและเห็นผล  อ่านอย่างเดียวไม่ค่อยเกิด 

ประโยชน์  ที่ผ่านมาผมโชคดีตรงที่หาหัวข้ออื่นมาเบี่ยงประเด็นได้



แต่เชื่อไหมครับว่าก่อนหน้านี้ผมก็มีอีกหัวข้อหนึ่งซึ่งน่าจะเบี่ยง 

ประเดน็ได ้ แตส่ดุทา้ยแลว้ผมกว็กหวัเรอืกลบัมาเขยีนหนงัสอืเลม่นีจ้นจบ 

ได้ในที่สุด  (จริง  ๆ ผมเขียนบทนำ�ก่อนเริ่มเขียนเนื้อหาทั้งหมดอีกนะครับ  

เปน็การสรา้งแรงกดดนัทีด่ใีหต้วัเองจรงิ  ๆ)  เพราะผมเจอแนวทางทีค่ดิวา่ 

น่าจะเขียนเรื่องนี้ออกมาให้ได้ทั้งสนุกและได้ความรู้ที่นำ�ไปใช้ได้จริง 

พร้อมกัน  จากประสบการณ์ที่เปิดคลาสสอนเรื่อง  Social  Listening  

Analytics  มาแล้วกว่า  20  รุ่น  ทำ�ให้เจอแนวทางที่จะเป็นแกนหลักของ 

หนังสือเล่มนี้  บวกกับองค์ประกอบเสริมที่จะทำ�ให้หนังสือเล่มนี้ยังอ่าน 

สนุก  ไม่น่าเบื่อ  ไม่เป็น  How  to  แบบหนังสือเรียนมากจนเกินไป  (แต่ 

ยังต้องมี  เพราะความตั้งใจผมคืออยากให้ทุกคนที่อ่านสามารถทำ�ตาม 

ได้เลย  เสมือนเรียนในคลาสกับผม)

ผมเลยเอาหลักการ  8  ขั้นตอนในการใช้  Social  Listening  Tool  

เพื่อให้เข้าถึง  Consumer  Insight  มาแชร์กัน  เป็นหลักการที่ผมใช้กับ 

ทุกโปรเจ็กต์เวลาทำ�  Data  Research  กับแบรนด์ใหญ่  ๆ และหน่วยงาน 

ต่าง ๆ ตั้งแต่  สินค้า  SMEs  ที่เป็นวิตามินบำ�รุงผม,  กรมประชาสัมพันธ์,  

โรงพยาบาลเวชธานี,  SLC  Clinic,  สตาร์ตอัปด้านโปรตีนจากพืช,  

คลินิกหมอเมฆ,  Bangkok  Resident  88,  บริษัทยาข้ามชาติ,  คนไทย 

ต้องการอะไรจากการผ่าตัดเลสิก,  ก.ล.ต,  SC  Asset,  UNDP  และ  

สปสช.  และอื่น  ๆ ที่อาจตกหล่นไป

ผมจึงเชื่อว่า  หนังสือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์กับคนที่อยากเรียนรู้ 

การทำ�งานกบัดาตา้จรงิ  ๆ และอยากเรยีนรูก้ารใชง้านเครือ่งมอื  MarTech 

อย่าง  Social  Listening  Tool  ให้เป็น  ทั้งหมดนี้ผมแชร์แบบไม่มีกั๊ก  

ที่เหลือขึ้นอยู่กับคุณแล้วว่าจะนำ�ความรู้ที่ผมถ่ายทอดให้ไปต่อยอดใน 

แบบของตัวเองได้ขนาดไหน



การตลาดที่ดูเป็นเรื่องยากและซับซ้อนในวันวานนั้นเป็นเพราะ 

เราไม่เคยมีดาต้าที่ดีและมากพอมาช่วยตัดสินใจ  เรามักต้องตัดสินใจ 

จากดาต้าจำ�นวนเล็ก  ๆ ที่มีปริมาณไม่เท่าไร  จะดีกว่าไหมถ้าเราเข้าถึง  

Consumer  Insight  นับหมื่น  แสน  หรือล้าน  ได้จากการคลิกไม่กี่ครั้ง

เมื่อได้ดาต้าที่ต้องการจาก  Social  Listening  Tool  แล้ว  ที่เหลือ 

กแ็ลว้แตม่มุมองหรอืทกัษะการวเิคราะหต์คีวามดาตา้ของคณุแลว้วา่  คณุ 

คิดว่ามันบอกอะไร  และคุณจะทำ�อะไรต่อ  เพราะนี่คือทักษะแบบ  Data  

Thinking  การตลาดแบบเข้าใจดาต้าที่ทุกคนควรมี  ถ้าอยากรู้ว่าเราจะ 

เขา้ถงึ  Consumer  Insight  เปน็หมืน่เปน็แสนไดแ้คป่ลายนิว้คลกิไมก่ีค่รัง้ 

ได้อย่างไร  เราจะเห็นโอกาสใหม่  ๆ ทางธุรกิจที่คู่แข่งยังไม่รู้ได้ขนาดไหน  

หนังสือเล่มนี้มีคำ�ตอบให้ครับ

ขอฝากหนังสือเล่มที่ห้าของผมไว้ด้วยนะครับ  ถ้าอ่านแล้วมี 

คำ�ถามหรอืมขีอ้สงสยัตรงไหน  ทกัอนิบอ็กซม์าคยุกนัไดท้ีเ่พจ  “การตลาด 

วันละตอน”  ได้เสมอ  ทุกข้อความผมตอบเองหมด

หรือจะส่งอีเมลมาคุยกันที่  nattapon@everydaymarketing.co  

ก็ยินดีครับ

แลว้คณุจะรูว้า่การตลาดจะเปน็เรือ่งเรยีบงา่ยกวา่เดมิมาก  คณุจะ 

กำ�หนดกลยุทธ์ได้เหมือนจับวางเมื่อมองกระดานหมากรุก  เพราะตอนนี้ 

คุณรู้แล้วว่า  Consumer  ต้องการอะไร  Pain  หรือปัญหาของกลุ่ม 

เป้าหมายที่เราต้องการอยู่ตรงไหน  อะไรคือ  Insight  สำ�คัญที่เราคิด 

ไม่ถึง  และอะไรคือ  Opportunity  ที่เราและคู่แข่งคิดไม่ถึง  หรือไม่ 

คาดคิดมาก่อน
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เมื่อเป้าหมายของการตลาดคือ
การทำ�ความเข้าใจลูกค้า
เพื่อเพิ่มโอกาสปิดการขายให้ได้มากที่สุด
การใช้  Social  Listening  ให้เป็น
เพื่อเข้าถึงข้อมูล  Consumer  Insight
ที่กระจัดกระจายอยู่บนออนไลน์
จึงกลายเป็นเรื่องสำ�คัญ
ที่นักการตลาดยุคดาต้าต้องทำ�ให้เป็น
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คุณอาจสงสัยว่าเราจำ�เป็นต้องใช้  Social  Listening  ให้เป็นจริง 

หรือ  ทั้งที่วันนี้งานของนักการตลาดยุคดาต้าก็มีมากมาย  ไหนจะต้อง 

ดูแลดิจิทัลมาร์เก็ตติ้งของบริษัทหรือแบรนด์ของลูกค้า  เฟซบุ๊กก็ต้องทำ�  

ไอจกีต็อ้งด ู ทวติเตอรก์ต็อ้งเปน็  ติก๊ตอ็กกต็อ้งเกง่  ยงัไมน่บัการทำ�  SEO  

SEM  ให้เป็น  ทำ�คอนเทนต์ให้ได้  ไหนจะต้องยิงแอดโฆษณาแบบ  

Contextual  Marketing  เพื่อเพิ่มโอกาสได้รับความสนใจจากกลุ่ม 

เป้าหมาย  กลุ่มผู้ชายต้องสื่อสารแบบนี้  กลุ่มผู้หญิงต้องใช้รูปภาพ 

แบบนั้น  คนอยู่กรุงเทพฯ  ต้องปรับข้อมูลที่โพสต์ให้เป็นสาขาใกล้เคียง  

ส่วนคนเชียงใหม่อาจเน้นไปยังช่องทางเดลิเวอรีแทน

อ่านดูอาจเยอะ  แต่นี่เป็นแค่ส่วนหนึ่งของงานมาร์เก็ตติ้ง  หรือ 

ดจิทิลัมารเ์กต็ติง้ในวนันีเ้ทา่นัน้  จรงิ ๆ แลว้  ยงัมรีายละเอยีดอกีมากมาย  

โดยเฉพาะในส่วนของการทำ�งานกับดาต้าที่บริษัทต่างต้องการคนที่เก่ง 

ดาต้าอย่างมาก  ซึ่งโซเชียลดาต้าก็เป็นเรื่องหนึ่งที่บริษัทต่าง ๆ ให้ความ 

สนใจ

หมายความว่า  ถ้าเราใช้  Social  Listening  เป็น  ย่อมได้เปรียบ 

คู่แข่ง  ทั้งคู่แข่งที่สมัครงานพร้อมเรา  คู่แข่งที่มีโอกาสปรับตำ�แหน่ง 

ปลายปีพร้อมเรา  และคู่แข่งทางธุรกิจที่หายใจรดต้นคอเรา  เพราะถ้า 
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เขาไมไ่ดใ้ช ้ หรอืใชไ้มเ่ปน็  นัน่กห็มายความวา่  แคค่ณุใชเ้ปน็กไ็ดเ้ปรยีบ 

แล้ว  หรือที่เรียกเท่ ๆ ว่ามี  Competitive  Advantage  นั่นเอง

อกีมมุหนึง่  ถา้เกดิคูแ่ขง่ทกุดา้นทีพ่ดูมากลบัใช ้ Social  Listening  

เป็นอยู่แล้วล่ะ  เท่ากับว่าหากคุณหรือลูกน้องในทีมใช้ดาต้าไม่เป็น  ก็ 

เสียเปรียบเลย  ดังนั้น  การที่คุณหรือลูกน้องใช้ดาต้าเป็นก็เท่ากับว่า 

คุณกำ�ลังมีความสามารถในการแข่งขันที่เท่าเทียมอีกฝ่าย

การตลาดในวันนี้ง่ายขึ้นมาก  เพราะเรามีเครื่องมือที่เป็นตัวช่วย 

ล้นเหลือ  อยากทำ�ภาพให้สวยใกล้เคียงมืออาชีพก็ใช้  Canva  ได้  (บอก 

เลยว่าใช้ง่ายมากกกก)  อยากวาดภาพประกอบใหม่  ๆ  ลํ้า  ๆ  ก็แค่พิมพ์ 

ข้อความใน  Midjourney  แล้วปรับแต่งรูปภาพที่  AI  สร้างให้ตรงกับสิ่งที่ 

อยู่ในหัว

ถ้าอยากแต่งเพลงหรือดนตรีประกอบใหม่  ก็พิมพ์ในกูเกิลว่า  AI  

Generated  Music  คุณจะพบเว็บไซต์ที่สร้างดนตรีแบบที่ต้องการ 

ในไม่กี่คลิก  และไม่กี่วินาที  โดยมีค่าใช้จ่ายในระดับที่ค่ากาแฟทุกเช้า 

ของคุณอาจแพงกว่าด้วยซํ้า

เห็นไหมครับว่าเรากำ�ลังอยู่ในยุคใหม่ของการตลาดและการ 

ทำ�งานทั้งหมด  เราสามารถทำ�สิ่งต่าง  ๆ  ให้ดีได้ง่ายกว่าเมื่อ  5  ปีก่อน 

มาก  แต่นั่นหมายความว่าคนอื่นก็ทำ�สิ่งต่าง ๆ ให้ดีขึ้นได้ง่าย ๆ  เช่นกัน

ดังนั้น  การทำ�  Social  Listening  ให้เป็นในวันนี้อาจไม่ใช่ความ 

ได้เปรียบของเราอีกต่อไป  แต่เป็นการทำ�ให้เราไม่เสียเปรียบคู่แข่งที่มี 

มากมาย  เพราะทีมการตลาดอีกบริษัทอาจกำ�ลังใช้  Social  Listening  

เพื่อจับตาดูว่าคุณถูกพูดถึงอย่างไรบนโลกออนไลน์  ลูกค้าชอบและ 
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ไม่ชอบอะไรในตัวคุณ   แล้วอาจทัก   Inbox  ลูกค้าที่ไม่ชอบคุณโดย 

ไม่รู้ตัว  จากนั้นลูกค้าคุณก็จะค่อย ๆ หดหาย  ในวันที่ค่ายิงแอดโฆษณา 

หาลูกค้าสักรายก็สูงอยู่แล้ว  ยังมาโดนคู่แข่งฉกไปง่าย  ๆ  อีก  ช่างน่า 

เสียดาย  จริงไหมครับ

หรือถ้าคู่แข่งคุณรู้ว่าสิ่งที่คุณทำ�ได้ดีคือสิ่งที่เขาเองก็ทำ�ได้ดีกว่า  

เพียงแต่เขาไม่เคยโฆษณาในจุดนี้มาก่อนเพราะไม่คิดว่าจะมีคนสนใจ  

แล้วเขาก็เริ่มโปรโมตโฆษณาในจุดนั้นว่าเหนือกว่าคุณขนาดไหน  อาจ 

จะเสริมด้วยส่วนลดเล็กน้อยสำ�หรับคนที่อยากเปลี่ยนจากการเป็นลูกค้า 

แบรนด์คุณมาเป็นลูกค้าแบรนด์เขาแทน  ลองคิดดูซิครับว่านี่เป็นเรื่อง 

น่าเสียดายสุด  ๆ  ทั้งหมดนี้คือการทำ�การตลาดแบบฉลาดใช้โซเชียล 

ดาต้า  เพื่อเข้าถึง   Consumer  Insight  หรือข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าที่ 

แท้จริง  นี่คือสิ่งที่กำ�ลังเกิดขึ้นแล้วกับโลกการตลาดในบ้านเราแบบ 

เงียบ ๆ อย่างที่ผมทำ�ให้ลูกค้าหลาย ๆ แบรนด์อยู่ในวันนี้นั่นเอง

แล้วสมัยก่อนยุคดาต้า  เราเข้าถึง  Consumer  Insight  ได้ 

อย่างไร

ก่อนหน้าจะเข้าสู่ยุคดาต้าที่เรียกว่า  Data-Driven  Marketing  

การจะเข้าถึง  Consumer  Insight  เพื่อเข้าใจความต้องการของลูกค้า  

เราต้องเก็บข้อมูลทางออฟไลน์ที่คุ้นเคยกันดี  เช่น

Focus  Group

Interview

Survey

Poll
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ข้อดีของการเก็บข้อมูลแบบนี้ก็เพื่อทำ�  Consumer  Insight  ก่อน 

วางแผนการตลาด  ช่วยให้เราได้ข้อมูลละเอียด  เลือกเรื่องที่อยากรู้ได้ 

เต็มที่  เมื่อเจอประเด็นใหม่  ๆ  ที่ไม่คาดคิดก็ถามได้เลย  แต่ก็มีความ 

ท้าทาย  คือ  ผู้สัมภาษณ์จะต้องเก่งมาก  ไม่ใช่ทุกคนจะทำ�ได้  ต้องอ่าน 

ภาษากายให้ออก 

กรณีเก็บข้อมูลแบบ  Focus  Group  หรือ  Interview  ผู้สัมภาษณ ์

ต้องควบคุมทิศทางการพูดคุยให้ไม่ออกทะเล  สิ่งที่คนบอก   “ไม่”  อาจ 

หมายถึง   “ใช่”  ถ้าเขาบอก   “ใช่”  อาจหมายถึง   “ไม่ใช่”  ดังตัวอย่างที่ผม 

ชอบยกขึ้นมาสอนว่า  ความแตกต่างระหว่างการเก็บข้อมูล  Consumer  

Insight  ทางออฟไลน์นั้นมันยากที่จะได้รู้อะไรแบบนี้ได้

โจทย์  =  นํ้าดื่มวิตามินยี่ห้อหนึ่งอยากรู้ว่ากลิ่นใหม่ที่ตัวเอง 

ทำ�ขึ้นมาถูกใจผู้บริโภคหรือไม่

ในการเก็บข้อมูลทางออฟไลน์  ผู้สัมภาษณ์อาจเอาตัวอย่างสินค้า 

ให้คุณดู  ดม  และชิม  แล้วตั้งคำ�ถามว่า

“คุณคิดอย่างไรกับนํ้าดื่มตัวนี้”

“คุณชอบไหม”

“สีดูเป็นยังไง”

“รสชาติถูกปากไหม”

“กลิ่นดีหรือไม่”
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ทีนี้  ถ้ามีคนไม่ชอบกลิ่นนี้มาก  ๆ  มากจนแทบอาเจียน  คิดว่า 

คนถูกสัมภาษณ์จะตอบอย่างไร

“กลิ่นดีนะคะ  แต่อาจไม่ใช่กลิ่นที่คุ้นเท่าไรค่ะ”

“ผมชอบรสชาติมากกว่า”

“ก็โอเคครับ”

เราคงไดค้ำ�ตอบประมาณนีใ้ชไ่หมครบั  คงไมค่อ่ยเจอคนตอบจาก 

ใจจริงที่ไม่ชอบว่า

“รสชาติไม่เท่าไร  แต่กลิ่นแย่มากครับ  ได้กลิ่นแล้วจะอ้วก”

“ทำ�กลิ่นออกมาขนาดนี้  ยกให้กินฟรีแถมเงินยังคิดดูก่อนเลยค่ะ”

“ทำ�ธุรกิจเดิมดีแล้ว  อย่าคิดทำ�ธุรกิจนํ้าดื่มวิตามินเลย”

เพราะคนเราสว่นใหญถ่กูสอนใหม้มีารยาท  ไมแ่สดงออกตรง ๆ วา่ 

ไม่ชอบ  ให้รักษานํ้าใจไว้  ถ้าเราไม่ชอบ  จึงอาจตอบอ้อม  ๆ   เลือกที่จะ 

ไม่ตอบ  หรือเลือกตอบในมุมที่ชอบ  พอจะเห็นความยากในการเก็บ 

ขอ้มูลทางออฟไลน ์ เพือ่ทำ�ความเขา้ใจ  Consumer  Insight  แบบยคุเกา่ 

ไหมครับ

แต่ถ้าเป็นออนไลน์  สมมติเพจเฟซบุ๊ก  “ผู้บริโภค” ซึ่งเป็นเพจหนึ่ง 

ทีผ่มชืน่ชมและตดิตาม  โดยผูค้นมกัแชรค์วามรูส้กึตรง ๆ  เปน็แหลง่ขอ้มลู  

Consumer  Insight  ชั้นดี  ผมเคยเห็นนํ้าดื่มวิตามินยี่ห้อหนึ่งโพสต์ผ่าน 

เพจนี้  แล้วก็มีลูกเพจคอมเมนต ์ พร้อมกับอีโมจิอ้วกสองตัวติดกัน  มีคน 

กดถูกใจหลายสิบคน
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“ลองครัง้เดยีวเลกิ  ”

นี่คือสิ่งที่คุณจะไม่มีวันได้เห็นจากการสัมภาษณ์  การสอบถาม  

หรือเก็บข้อมูลทางออฟไลน์แบบเจอกันตัวเป็น ๆ แต่เราจะเห็นเรื่องแบบ 

นี้บนโซเชียลมีเดียเป็นประจำ�  ดังนั้น  เราจะเข้าถึงความรู้สึกของกลุ่ม 

เป้าหมายได้จริง ๆ  แถมยังเข้าถึงผู้คนจำ�นวนมาก  แทบเรียกว่ามหาศาล 

เลยทีเดียว

เราเข้าถึง  Consumer  Insight  ได้มากมายอย่างรวดเร็ว  รู้ว่ามีคน 

พดูถงึแบรนดท์ีต่วัเองดแูลมากเทา่ไรในแตล่ะวนั  วนัไหนพดูถงึในแงบ่วก  

วันไหนพูดถึงในแง่ลบเยอะ ๆ  ไม่ต้องรอให้ทีมสัมภาษณ์ออกไปหากลุ่ม 

เป้าหมายแล้วใช้เวลาเป็นเดือนกว่าจะกลับมารายงาน  เพราะ  Social  

Listening  ช่วยให้เราเข้าถึง  Consumer  Insight  นับล้านภายในเวลา 

ไม่กี่นาที

นี่คือจุดที่การรีเสิร์ชเพื่อทำ�ความเข้าใจผู้บริโภคในยุคเก่าทำ�ไม่ได ้ 

คุณอาจมีกลุ่มตัวอย่างหลักสิบ  หรือหลักร้อย  แต่ก็ต้องแลกด้วยเวลา 

และค่าใช้จ่ายไม่น้อย  ถ้ามีกลุ่มตัวอย่างถึงหลักพัน  ค่าใช้จ่ายอาจ 

พุ่งทะยานถึงหลายล้าน

แต่นั่นหมายความว่าปัญหาของจำ�นวนข้อมูลที่มีจะกลับด้าน  

สมัยก่อนเรามีดาต้าให้นักการตลาดใช้น้อยไป  แต่วันนี้เรามีดาต้ามาก 

เกินกว่าที่นักการตลาดจะทำ�ความเข้าใจและใช้งานไหวในเวลาที่มีจำ�กัด  

(เดี๋ยวเราจะมาเรียนกันต่อในบทถัดไป)

จะดีกว่าไหม  ถ้าเรากำ�หนดกลยุทธ์การตลาด  หรือแผนธุรกิจ 

จากดาต้าที่มีปริมาณมากกว่าที่เคยมีมาสัก  100  หรือ  1,000  เท่า  หรือ 
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อาจจะไปถึง   10,000  หรือ   100,000  เท่า  ทั้งหมดนี้ขึ้นอยู่กับความ 

สามารถในการจัดการกับข้อมูลที่เรียกว่า  Big  Data  นั่นเอง

การมีข้อมูลเยอะกว่า   ย่อมดีกว่าการมีข้อมูลน้อยกว่า  

ตราบใดที่คุณภาพของข้อมูลไม่ต่างกันมาก  หรือพอจะทดแทนกันได้  

เพราะการเข้าใจตลาดภาพรวมให้ได้มากที่สุด  ย่อมทำ�ให้เราเหมือน 

ตัดสินใจจากการมองมุมบนกระดานการแข่งขัน  เราสามารถกำ�หนด 

กลยทุธท์ีแ่มน่ยำ�ไดง้า่ย ๆ  รูว้า่อะไรควรทำ�  อะไรตอ้งรบีแก้  หรอืตรงไหน 

ไม่ควรพลาดซํ้าเหมือนคู่แข่ง

เมื่อเป้าหมายของการตลาดคือการทำ�ความเข้าใจลูกค้า  

เพื่อเพิ่มโอกาสปิดการขายให้ได้มากที่สุด  การใช้  Social  Listening  

เพือ่เขา้ถึงขอ้มูล  Consumer  Insight  ท่ีกระจัดกระจายอยู่บนออนไลน์  

จึงกลายเป็นเรื่องสำ�คัญที่นักการตลาดยุคดาต้าต้องทำ�ให้เป็น

เมื่ออ่านมาถึงตรงนี้  คุณอาจมีคำ�ถามว่า  แล้วทุกคนอยู่บนโลก 

ออนไลน์  หรือเล่นโซเชียลมีเดียจริงหรือ  นี่เป็นคำ�ถามหนึ่งที่ผมเจอบ่อย  

และจะตอบด้วยความสัตย์จริงว่า 

“ไม่ใช่ทุกคนที่จะออนไลน์…แต่คนส่วนใหญ่ออนไลน์ครับ”

คำ�ถามถัดมาคือ  ลูกค้าคุณคือคนส่วนใหญ่หรือคนส่วนน้อย  

ถ้าอยากรู้ว่าคนไทยออนไลน์มากขนาดไหน  อ่านบทถัดไปได้เลย





บทที่

2

คนไทย
ส่วนใหญ่
ออนไลน์กันแล้ว
คำ�ถามคือ
ลูกค้า
ของคุณ
คือคนส่วนไหน



ผมค่อนข้างแน่ใจว่า
ลูกค้าของคุณต้องออนไลน์กันแน่ ๆ 
ส่วนจะออนไลน์แบบไหน  อย่างไร 
หรือออนไลน์แล้วไปอยู่ตรงไหน 
ต้องไปทำ�การบ้านหาคำ�ตอบกันอีกครั้ง



Social Listening การตลาดแบบฉลาดฟังเสียงลูกค้า14

หากคิดว่าลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมายคุณคงไม่ออนไลน์  ไม่ใช้ 

โซเชียลมเีดียหรอก  การตลาดออนไลน์สำ�หรบัธุรกิจเราจึงไมจ่ำ�เปน็  การ 

ใช้  Social  Listening  จึงเป็นเรื่องที่ไม่สำ�คัญยิ่งกว่า

แน่ใจหรือครับว่าคนกลุ่มที่มีแนวโน้มจะเป็นลูกค้าคุณไม่ออนไลน์ 

จริง ๆ 

เคยสังเกตพี่ยามหน้าตึก  แม่บ้านดูแลความสะอาดหรือกวาด 

ถนนของหมู่บ้าน  หรือแม้แต่ชาวไร่ชาวนาในต่างจังหวัดแล้วหรือไม่ครับ 

ว่าเขาไม่ออนไลน์กันจริง ๆ  หมู่บ้านผมมีคนสวนดูแลความสะอาด  ผม 

เคยคิดว่าคนสวนที่เป็นแรงงานต่างชาติน่าจะฟังวิทยุทรานซิสเตอร์   

เพราะดูใช้งานง่าย  ราคาถูก  แต่กลายเป็นว่าพวกเขาล้วนใช้โทรศัพท์ 

มือถือสมาร์ตโฟนฟังเพลง  บ้างเปิดเพลงจากยูทูบทิ้งไว้ระหว่างทำ�งาน  

พอพักกลางวันก็หยิบโทรศัพท์มือถือมาไถฟีดติ๊กต็อกหาคลิปสนุก  ๆ  

ดูไปเรื่อย ๆ แล้วกลับไปทำ�งานต่อ

ผู้รับเหมาก่อสร้างในหมู่บ้านผมคนหนึ่ง  ดูภายนอกขับกระบะ 

เก่า ๆ  มีรอยชนรอยเฉี่ยวเต็มคัน  ใส่เสื้อที่มีแต่รอยขาดและเปื้อนคราบ 

สีทาบ้านเต็มไปหมด  ตอนจะต่อเติมบ้าน  ผมเดินไปขอเบอร์โทรศัพท์  
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ผู้รับเหมาคนนี้บอกว่าเข้าไปที่เพจเขาก็ได ้ มีทั้งเบอร์และผลงานที่เคยทำ�  

อยากใหต้อ่เตมิบา้นแบบไหน  ลองดูแบบท่ีเคยทำ�แลว้ค่อยมาคยุกันพรุ่งน้ี

ผมอึ้งไปเลยครับ

นี่เป็นแค่ส่วนหนึ่งที่ผมเจอในชีวิตประจำ�วัน  เชื่อว่าเพื่อน ๆ ที่อ่าน 

หนังสือเล่มนี้ก็น่าจะเจอบริบทคล้ายกัน  เราแทบไม่เจอคนไม่ใช้สมาร์ต- 

โฟน  ไม่เล่นอินเทอร์เน็ตในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง  ไม่เล่นไลน์ก็เล่น 

เฟซบุ๊ก  ไม่งั้นก็เล่นติ๊กต็อกหรือเปิดยูทูบไปเรื่อย  ดีไม่ดีก็เปิดฟังเพลง 

จากรายการวิทยุในแอปพลิเคชันคลื่นวิทยุปกติ  เพียงแค่ไม่ได้ฟังผ่าน 

เครื่องรับสัญญาณวิทยุเหมือนที่เราคิดภาพไว้เท่านั้นเอง

ในเมื่อหนังสือเล่มนี้ยังเป็นเรื่องดาต้า  ผมจึงขอนำ�รายงานการใช ้

อนิเทอรเ์นต็ของคนไทยในปี  2022  มาใหด้ ู เพือ่ใหท้กุคนเหน็ภาพตรงกนั 

ว่าประเทศไทยวันนี้แทบไม่มีคนไม่ออนไลน์อีกต่อไป

Digital  Stat  2022  จาก   We  Are  Social  สรุปภาพรวมการ 

ออนไลน์ของคนไทยในปี  2565  ซึ่งผมเขียนไว้ใน

https://www.everydaymarketing.co/trend-insight/insight- 

thailand-digital-stat-2022-we-are-social/

ที่มา:  We  Are  Social
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จากภาพนี้  บอกใหเ้รารูว้า่ประชากรไทยตอนเดอืนมกราคม  2022  

มีประมาณ  70  ล้านคนแล้วครับ  มีจำ�นวนเพิ่มจากช่วงเวลาเดียวกันของ 

ปีก่อนหน้าแค ่ 0.2  เปอร์เซ็นต ์ (ตรงนี้แอบน่าเป็นห่วงว่าจำ�นวนประชากร 

ไทยอาจจะเริ่มลดลงหลังจากนี้ในอีกไม่กี่ปีข้างหน้า)

ภาพนีบ้อกใหเ้รารูว้า่จำ�นวนผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์นต็ของไทยมจีำ�นวน 

มากกว่า  54.5  ล้านคน  ถ้าคิดเป็นสัดส่วนก็ประมาณ  77.8  เปอร์เซ็นต์  

ของจำ�นวนประชากรไทยทั้งประเทศ  เหลือแค่  22.2  เปอร์เซ็นต์เท่านั้น 

ที่ยังไม่ออนไลน์   ผมคิดภาพถึงหลานผมวัย   2   ขวบที่ยังไม่มีบัญชี 

ออนไลนเ์ปน็ของตวัเองแตก่ใ็ชผ้า่นพอ่แม ่ คณุยายผมทีเ่พิง่เสยีไปไมน่าน 

ท่านอายุเก้าสิบกว่าปีได้  อย่าว่าจะออนไลน์เลยครับ  แค่เปิดทีวีดูให้ 

เห็นชัดก็ยังลำ�บากจะตาย

ที่มา:  We  Are  Social
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ผมจึงมีข้อสรุปส่วนตัวว่า  แทบไม่เหลือใครไม่ออนไลน์อีกต่อไป  

แถมเมื่อดูจากจำ�นวนเวลาที่คนไทยออนไลน์โดยเฉลี่ยก็มากถึง  9  ชั่วโมง  

6  นาท ี เยอะกวา่การดทูวีทีีใ่ชเ้วลาแค่  4  ชัว่โมง  2  นาทเีทา่นัน้  นอกจาก 

เราจะออนไลน์กันถ้วนหน้าแล้ว  เรายังติดโทรศัพท์มือถือกันงอมแงม 

ด้วย  (เพราะการออนไลน์ของคนไทยส่วนใหญ่ผ่านโทรศัพท์มือถือครับ)

ที่มา:  We  Are  Social
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พอพูดถึงโทรศัพท์มือถือ  คุณคงคิดว่าคนที่ใช้สมาร์ตโฟนจริง  ๆ  

ในบ้านเรามันไม่เยอะขนาดนั้นหรอก  ดูจากข่าวคนลงทะเบียนรับเงิน 

เยียวยาช่วยเหลือช่วงโควิด  เห็นมีตั้งเยอะที่บอกว่าไม่มีโทรศัพท์มือถือ 

สมาร์ตโฟนของตัวเองด้วยซํ้า

จริงครับ  ไม่ใช่ทุกคนในประเทศไทยจะเป็นเจ้าของโทรศัพท์ 

สมาร์ตโฟน  แต่จากข้อมูลรายงาน  Digital  Stat  2022  ของ  We  Are  

Social  ก็บอกให้รู้ว่าคนไทยกว่า  98.4  เปอร์เซ็นต์  เป็นเจ้าของโทรศัพท ์

มอืถอือยา่งนอ้ยหนึง่เครือ่ง  และในบรรดาโทรศพัทม์อืถอืทัง้หมดทีค่นไทย 

เป็นเจ้าของนั้น  ก็เป็นสมาร์ตโฟนไปมากถึง  98.3  เปอร์เซ็นต์

คำ�ถามคือ

ลูกค้าคุณใช้โทรศัพท์มือถือหรือเปล่า

ถ้าใช่

ลูกค้าคุณอยู่ในกลุ่ม  1.7  เปอร์เซ็นต์

	 ที่ไม่ได้ใช้สมาร์ตโฟนหรือเปล่าครับ

ถ้าใช่  ผมก็เสียใจด้วยครับ  หนังสือเล่มนี้และเครื่องมือ  Social  

Listening  นี้ไม่เหมาะกับคุณจริง  ๆ  แต่ถ้าไม่  คุณก็ควรรีบเรียนรู้และ 

เขา้ใจวา่จะเขา้ถงึความตอ้งการของกลุม่เปา้หมายผา่น  Social  Listening  

Tool  นี้ได้อย่างไร

ดูตัวอย่างง่าย  ๆ  กันครับ  คำ�ว่า   “หวย”   เป็นหนึ่งในคำ�ค้นหาที่ 

ติดอันดับของประเทศไทยมาหลายปีต่อเนื่อง  เราคงเห็นกระแสซื้อสลาก 
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ออนไลนผ์า่นแอปพลเิคชนัเปา๋ตงักนัไดแ้ลว้  คนไทยนีอ่อนไลนเ์กง่นะครบั  

เราปรับตัวให้เข้ากับเครื่องมือใหม ่ๆ อาจไม่ได้ออนไลน์อะไรที่มันซับซ้อน 

มาก  แต่เราออนไลน์แทนการดูทีวีแบบเดิม  แทนการอ่านข่าวหนังสือ- 

พิมพ์แบบเดิม  แทนการตรวจหวยจากเรียงเบอร์แบบเดิม  และแทนการ 

ซื้อหวยออฟไลน์แบบเดิมด้วยซํ้า

ดังนั้น  ผมค่อนข้างแน่ใจว่าลูกค้าของคุณต้องออนไลน์กันแน่  ๆ  

ส่วนจะออนไลน์แบบไหน  อย่างไร  หรือออนไลน์แล้วไปอยู่ตรงไหน  

อันนี้ต้องไปทำ�การบ้านหาคำ�ตอบกันอีกครั้งหนึ่ง  เมื่อคนไทยกว่า  54.5  

ล้านคนออนไลน์แล้ว  ส่วนใหญ่ก็อยู่บนโซเชียลมีเดียยอดนิยมอย่าง 

เฟซบุ๊ก   ยูทูบ   อินสตาแกรม   ทวิตเตอร์   หรือติ๊กต็อก   ซึ่งบรรดา 

ช่องทางที่พูดมาทั้งหมดนี้  เราสามารถเข้าถึงข้อมูลที่อยากรู้ผ่าน  Social  

Listening  ได้ครับ

บวกกับแนวโน้มการออนไลน์ของคนไทยที่เพิ่มขึ้นทุกปี  แม้ปี 

ล่าสุดจะดูไม่เยอะมากเท่าปีก่อนหน้า  แต่นั่นก็เป็นเพราะว่าคนไทย 

จำ�นวนมหาศาลแห่กันอพยพขึ้นมาออนไลน์ในช่วงล็อกดาวน์จาก 

โควิด-19  และแม้การแพร่ระบาดจะลดลงจนเราเริ่มกลับมาใช้ชีวิตเกือบ 

ปกติแล้วในวันนี้  แต่อัตราการออนไลน์ของเราก็ไม่ได้ลดลงตามกลับไป 

เป็นเหมือนเก่า  เราออนไลน์แล้วออนไลน์เลย  เราต่างรู้แล้วว่าการ 

ออนไลน์มันดีอย่างไร  โซเชียลมีเดียมันช่วยเราได้มากขนาดไหน  ไม่ว่า 

จะเด็ก  คนสูงวัย  คนต่างจังหวัด  ทุกคนล้วนออนไลน์กันถ้วนหน้า  และ 

นั่นก็หมายถึงว่า  มันมีโซเชียลดาต้ามากมายกระจัดกระจายอยู่บน 

ออนไลน์นั่นเองครับ

คนนั้นโพสต์แบบนี้  คนนี้โพสต์แบบนั้น  คนนั้นคอมเมนต์ถึง 

แบรนด์ดัง  อีกคนอาจโพสต์ขอความเห็นว่าควรซื้อโทรศัพท์มือถือยี่ห้อ 
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ไหนดี  ซึ่งข้อมูลเหล่านี้ส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบสาธารณะ  คือคุณเห็นได้  

คนอื่นก็เห็นได้  แต่การจะรวบรวมข้อมูลที่กระจัดกระจายให้ใช้งาน 

ง่ายนั้นไม่ง่ายเลยถ้าต้องทำ�เอง  ดังนั้น  เราจึงต้องมีเครื่องมือที่จะ 

มาช่วยรวบรวมข้อมูลที่เราอยากรู้จากโซเชียลมีเดียช่องทางต่าง  ๆ  ที่ 

กระจัดกระจายออกจากกัน  และนั่นก็คือ  Social  Listening  Tool  ที่ 

เป็นหัวใจหลักของหนังสือเล่มนี้นั่นเองครับ

ถึงตอนนี้  คุณคงไม่มีข้ออ้างแล้วนะครับว่าลูกค้าของเราออนไลน ์

หรือเปล่า  ถ้าลูกค้าคุณใช้โทรศัพท์มือถือ  ก็ค่อนข้างมั่นใจได้เลยว่า 

จะเป็นสมาร์ตโฟนสักยี่ห้อ  จะถูกหรือแพง  แรงหรือช้า  นั่นก็เป็นอีก 

เรือ่งหนึง่  ซึง่หมายความวา่พวกเขาออนไลนแ์น ่ๆ  และกน็า่จะใชโ้ซเชยีล 

มีเดียสักแพลตฟอร์มอยู่แล้ว

จะว่าไป  วันนี้เรากลับเห็นคนรุ่นพ่อแม่เราที่เป็นคนเจเนอเรชัน  

Babyboomer  ติดโซเชียลมีเดียอย่างไลน์หรือเฟซบุ๊กยิ่งกว่าเราเสียอีก

ในบทต่อไป  เราจะมาเรียนรู้เกี่ยวกับ  8  ขั้นตอนการทำ�งานกับ  

Social  Listening  Tool  โดยการตลาดวันละตอน  เป็น  8  ขั้นตอนที่ผม 

ใช้ในการทำ�  Data  Research  หา  Insight  และ  Opportunity  ให้กับ 

บริษัทไปจนถึงหน่วยงานต่าง  ๆ ตั้งแต่  SMEs  ไปจนถึง  Enterprise  เลย 

ครับ

แล้วคุณจะรู้ว่า  ทำ�ไมการเข้าถึงดาต้า  Consumer  Insight  

ที่แท้จริงถึงสำ�คัญ  เพราะมันทำ�ให้คุณตัดสินใจวางแผนการตลาด 

และกลยุทธ์ธุรกิจได้ง่ายแบบจับวางนั่นเองครับ






