
                                                                                                               
 

 

 
 “Word of Mouth ของคนที่เคยใช้บริการมาแล้ว เป็นเร่ืองส าคัญข องตลาดบริการ” 
 

หากจะให๎รางวัลกับความส าเร็จในการ launch DTAC รางวัลสํวนหน่ึงยํอมต๎องเป็นของ “สมวงศ๑ พงศ๑
สถาพร ” อดีตขุนพลการตลาดมือหน่ึงจากคําย TAC เพราะเขามีสํวนท าให๎ การ Re-Branding DTAC ประสบ
ความส าเร็จเกิดความคาดหมาย 
  

มีผู๎กลําววํา “สมวงศ๑” เป็นนักการตลาดเชิงรับเพราะมีความเป็นนักวิชาการสูง โอกาสที่จะได๎สัมผัสกลเกม

การตลาดที่หวือหวา หรือรุกไลํคํูแขํงขัน จึงเกิดข้ึนแบบนับครั้งได๎ การท างานของเขาในวันน้ี ทุํมเทการศึกษาใน
เรื่อง Brand Switching ของ Marketing Service เพราะมีความส าคัญตํอการท าตลาดในยุคปัจจุบัน เขาเกริ่นน าวํา 
“ค าวํา การตลาดบริการ ไมํได๎หมายความวําจะไมํมีสินค๎าเข๎ามาเกี่ยวข๎อง การไปห๎างสรรพสินค๎าก็มีการตลาดบริการ
แฝงอยํู” น่ันเพราะการไปซ้ือสินค๎าในห๎างฯ ความหมายไมํได๎อยํูแคํการซ้ือสินค๎า แตํมีการซ้ือบริการที่แฝงมาในรูป
ตําง ๆ เชํน การอ านวยความสะดวกเรื่องที่จอดรถ หรือแม๎แตํการดิสเพลย๑สินค๎า และบริการหลังการขาย …ปัจจัยใด
ที่ผลักดันให๎การตลาดบริการมีบทบาทส าคัญ หรือเหตุใดเทคโนโลยีไอทีจึงมีผลตํอการพัฒนาตลาดในสํวนน้ี และ
ทัง้หมดจะกระทบตํอการ Switching Brand ของกลํุมเป้าหมายหรือไมํ ผู๎ชายคนน้ีมีค าตอบในทุกข๎อสงสัย   ปัจจัยที่
ผลักดันให๎การตลาดบริการเป็นที่นิยมมากข้ึน  

คุณสมวงศ๑: เศรษฐกิจของอเมริกาเมื่อประมาณ 30 กวําปีที่ผํานมา เริ่มเปล่ียนจากการผลิตสินค๎าอยําง
เดียวแล๎วขายภายใต๎แบรนด๑ที่มีการท า Marketing Mix หรือ 4P แตํปัจจุบัน Ratio ของผลผลิตเริ่มเปล่ียนจากการ

ผลิตสินค๎าที่จับต๎องได๎เห็นชัดเจนอยํางสบูํ ยาสีฟัน รถยนต๑ หรือโทรทัศน๑ มาเป็นธุรกิจบริการมากข้ึน เมื่อการตลาด
บริการเป็นที่นิยมมากข้ึน ความที่อเมริกาเป็นยักษ๑ใหญํในเรื่องเศรษฐกิจทั้งเป็นผู๎ซ้ือ และผู๎ผลิต ก็เริ่มร๎องเรียนไปยัง
รัฐบาลของเขา บอกวําต๎องไปแขํงขันกับคนนอกประเทศ แตํไปไมํได๎ เพราะโดนประเทศตําง ๆ ต้ังก าแพงภาษี หรือ
กีดกันทางการค๎า จึงมีการไปเจรจากันที่ WTO ซ่ึงภายใต๎การน าของอเมริกาและมีชาติของยุโรปเข๎ารํวมด๎วยเพราะ
เขาพัฒนาแล๎วเหมือนกัน เขาจึงพยายามก าหนดข๎อตกลงทางการค๎ากับประเทศตําง ๆ กวํา 100 ประเทศทั่วโลก 
เพื่อก าหนดกรอบการค๎า โดยต้ังเป้าหมายไว๎วําจะมีสินค๎า 3 ตัว ที่เกี่ยวข๎องด๎านบริการ ที่ต๎องพยายามเปิดตลาดให๎
กว๎างมากข้ึน หน่ึง คืออุตสาหกรรมการบิน สอง อุตสาหกรรมด๎านธุรกิจการเงิน และสาม โทรคมนาคม เชํน Cellular 
ฟิกซ๑ไลน๑ หรือดาวเทียม เป็นสามอุตสาหกรรมหัวหอกที่เขาก าหนด ถือเป็น 3 ธุรกิจบริการที่มีขนาดตลาดใหญํมาก 
เป็นตัวกํอให๎เกิดกระแสด๎านการตลาด ด๎านธุรกิจบริการสูงมาก  การสร๎างการตลาดบริการ ตํางจากการท าตลาด

ทั่วไปอยํางไร  
คุณสมวงศ๑: การท าการตลาดสินค๎าบริการท าได๎ยาก เพราะวําธรรมชาติของสินค๎าบริการมันจับต๎องยาก คือ 

ไมํรู๎วําอะไรเป็นสินค๎าจริงๆ เพราะเวลาเราไปหาหมอที่โรงพยาบาล เราไปซ้ืออะไร มันจับต๎องยากมาก ซ้ือแตํ 
Brand ซ้ือเสร็จแล๎วก็นึกไมํออกวํามันเป็นอะไร หมอ หรือพยาบาล หรือเตียง หรือยา ทั้งหมดเป็นองค๑ประกอบที่

ประกอบเข๎ามา ซ่ึงมองไมํเห็น เขาก็เลยมองวําตรงน้ีเป็นอะไรที่จับต๎องยาก Intangible ไมํเหมือนเราซ้ือสบูํ ซ้ือแล๎ว
ใช๎ รู๎ได๎เลยวําช าระสะอาดหรือไมํ หอมมั้ย หรือเราซ้ืออาหารก็เห็นภาพชัด แตํบริการเป็นสิ่งที่มองไมํเห็น และมี
ข๎อจ ากัดไมํสามารถเก็บเป็นสต๏อกได๎ ผลิตไมํได๎ เชํน โรงพยาบาลมี 500 เตียง ก็ไมํได๎หมายความวําจะสามารถ
ผลิตเตียงรอไว๎ลํวงหน๎าได๎ หากมีคนป่วยเข๎ามามากก็ไมํสามารถจะผลิต หรือตุนเก็บไว๎ในโกดังสินค๎าได๎ อีกปัจจัย
หน่ึงคือ Process ข๎างในของการบริการ มีข๎อตํอเยอะ เพราะเกี่ยวข๎องกับหลายข้ันตอน กวําจะ delivery ออกมาได๎ 
ดูงําย ๆ อยํางเทเลคอม เซลลูลําร๑ กวําจะก าหนดได๎วําจะท าโปรโมชั่นอยํางไร ต๎องเปล่ียนเยอะเลย ต๎องเปล่ียน
ระบบบิลล่ิง ไปเซ็ตตัว switching ต๎องแจ๎ง Customer service ต๎องแจ๎งดีลเลอร๑ ข๎อตํอเยอะแยะมากมาย กวํา
จะเซ็ตออกมาได๎คํอนข๎างยาก หรือแม๎กระทั่งธุรกิจสายการบิน คุณจะโฆษณาหรือจะท าสายการบิน ต๎องมองวําจะ
ติดตํอกับ Target Segment อยํางไร Economy Class, Brand Management จะท าอยํางไร Business Class ท า
อยํางไร จะขายใคร ขายอยํางไร จัดตารางบินอยํางไร ระบบ Brand Management ไมํเหมือนเมื่อกํอนที่สินค๎าตัว
หน่ึงมีแคํ Brand Manager คนเดียวรู๎ทั้งหมด Brand Management ในระบบการตลาดของสายการบิน อาจแบํงเป็น 
Brand Manager หน่ึงคน หรือ Marketing Manager หน่ึงคนเพื่อดูตลาดการบินภายในประเทศ หรือประเทศ
ข๎างเคียงในภูมิภาค แตํไมํได๎หมายความวําเขาจะ ต้ังราคาได๎ ก าหนดเครื่องบินได๎ ท าโปรโมชั่นที่น่ังชํวง Low 
Season หรือ High Season ได๎ รวมถึงเรื่องการโหลดกระเป๋าพิเศษ หรือการจัดเก๎าอี้ Brand Manager คนเดียวท า
ไมํได๎ แตํเดิม Brand Manager สมมติวําท าสินค๎ายาสีฟัน เขาน่ังคิด น่ังท าคนเดียว แล๎วไปคุยกับคนอื่นได๎หมด ข๎อ
ตํอมันน๎อย แตํพอเป็น Service ไมํสามารถคุยทีเดียวได๎ ต๎องคุยกับฝ่ายจัดตารางบิน ฝ่ายบริการอาหารบนเครื่อง 
ฝ่ายต๋ัว จะเห็นวําวิธีการจัดการมันเปล่ียน ประเด็นก็คือ หากผู๎บริหารที่รับผิดชอบด๎านการตลาดไมํได๎รับรู๎ตรงจุดน้ี
อยํางจริงจริง ไมํได๎โฟกัสให๎เห็นอยํางชัดเจน วําไมํใชํสินค๎าที่เป็นผลิตภัณฑ๑แตํเป็นสินค๎าบริการ แตํหากเขารับรู๎เขา
เริ่มโฟกัส เขาจะเริ่มเห็น สามารถวิเคราะห๑ได๎งําย และชัดเจนย่ิงข้ึนจนสามารถวางแผนการตลาดได๎อยํางมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน สิ่งเหลําน้ีจับต๎องไมํได๎ เป็นสิ่งที่ลูกค๎ามองเห็นได๎ยาก นอกเสียจากวําได๎ยิน หรือได๎ทดลองใช๎
สินค๎าเหลําน้ัน แตํการบริการเป็นสิ่งที่ทดลองใช๎ได๎ยากนะครับ คุณขายสินค๎าที่เป็นผลิตภัณฑ๑ คุณสามารถแจกของ
ตัวอยํางได๎ แตํการน่ังเครื่องบินมันทดลองไมํได๎ เพราะแบํงชิ้นขายไมํได๎ ถ๎าซ้ือต๎องซ้ือหมดต้ังแตํหัวยันหาง 
โทรศัพท๑มือถือก็เหมือนกัน จะขอลองใช๎มันเปิดบริการไมํได๎ เปิดเพื่อให๎ลองใช๎ท าได๎ยาก ถึงแม๎วําดีลเลอร๑จะใจป ้า
ให๎คุณลองใช๎คุณก็ไมํรู๎วํากลับถึงบ๎านแล๎วจะใช๎ได๎หรือเปลํา หรือคุณไปโรงพยาบาล คุณบอกขอทดลองหาหมอ
กํอนทีหน่ึง ไปลองผําตัดแล๎วกลับมาดูวําดีหรือเปลํา แล๎วคํอยกลับไปผําตัดใหญํ มันท าไมํได๎นํะ  ปัจจัยใดสํงผลตํอ
การตัดสินใจใช๎บริการ  

 



                                                                                                               
 

 

 
คุณสมวงศ๑ : เมื่อเขาทดสอบสินค๎ากํอนไมํได๎ เขาจะเชื่อสิ่งที่มีอิทธิพลตํอเขา คือ หน่ึง คนขาย สอง 

โฆษณา แตํคนขายกับโฆษณาเป็นสิ่งที่เขาอยากขายของเราอยํูแล๎ว เราอาจเชื่อบ๎าง ไมํเชื่อบ๎าง แตํคนที่เราเชือ่ได๎ 
คือคนที่เคยใช๎ของน้ันแล๎ว เราต๎องไปถามคนที่เคยเป็นลูกค๎าอยํูแล๎ว เชํน โรงพยาบาลน้ีหมอเป็นยังไง หรือบริการ

สายการบินน้ีเป็นอยํางไร โดยเฉพาะสายการบินเปิดใหมํ EVA AIR ที่เป็นของไต๎หวัน ผมก็ไมํกล๎าน่ัง ชื่อแบรนด๑ก็
แปลก บริการดีมั้ย เคยตกเปลําไมํรู๎ ผมไปถามเพื่อน เพื่อนบอกดี พอจอง United หรือ Northwest ไปอเมริกาไมํได๎ 
ก็ลองไปของ EVA AIR เพื่อนบอกกัปตันเป็นฝรั่ง เครื่องบินใหมํเอี่ยม เราก็เชื่อวําคงจะดีแม๎จะมีชื่อจีน คือต๎องได๎
อิทธิพลจากคนที่เคยใช๎บริการมาแล๎ว เขาบอกตํอ เรื่อง Word of Mouth ของคนที่เคยใช๎บริการมาแล๎วจึงเป็นเรื่อง

ที่ส าคัญมาก เหมือนกันกับโทรศัพท๑มือถือ เขาพยายามใช๎ Word of Mouth มาบอกตํอเพราะมีอิทธิพลตํอคนซ้ือ
ใหมํคํอนข๎างมาก ท าให๎ผู๎เป็นลูกค๎าใหมํเกิดการต้ังความคาดหวังไว๎ในระดับหน่ึง บางคนต้ังไว๎ที่ 10 เพราะไมํเคย
ทดลองใช๎กํอน ลองก็ไมํได๎ เมื่อเขาถามกับคนรู๎จัก เก็บข๎อมูลจากโฆษณา โบว๑ชัวร๑ พนักงานขาย ถามร๎านน้ันร๎านน้ี 
ถามคนเคยใช๎ แล๎วก็ต้ังความหวังระดับหน่ึง แตํเมื่อได๎ลองใช๎ และไมํได๎ผลตามที่เขาคาดหวัง เขาก็ไมํแฮปปี  และ
เกิดการ Switching Brand เพราะไมํเป็นไปตามความคาดหวัง แตํถ๎าผลที่ได๎ตรงกับที่คาดหวังเขาก็จะใช๎ตํอ หรือ

ผลที่ได๎เกินความคาดหวัง เขาจะเกิด Loyalty กับสินค๎าคํอนข๎างสูง คือเขาจะรักสินค๎า ใครมาวําแบรนด๑ของเขา
ไมํได๎ จะเถียงแทน น่ีเป็นลักษณะของการตลาดบริการอยํางแท๎จริง :ตัวอยํางปัจจัยที่สํงผลตํอการ Switching 
Brand  

คุณสมวงศ๑: ตัวอยํางใกล๎ตั ว คือเรื่องของ Telecom Expectation สมัยกํอนมี Operator พยายามบอก

ลูกค๎าวําสัญญาณดีใช๎ได๎หมด พอลูกค๎าซ้ือแล๎วกลับไปบ๎าน ใช๎ไมํได๎ ก็โกรธ กลับมาเปล่ียน เพราะวําเราไปสร๎าง 
Expectation ของลูกค๎าไว๎สูงจนเกินไป เราต๎องบอกความจริงกับลูกค๎าวําของเราใช๎ได๎แคํน้ีนะเปน็ข๎อเท็จจริง แตํเรา
ก าลังจะเพิ่ม ตอนน้ีขยายไมํทัน ถ๎าเราไปท าให๎ลูกค๎าไมํแฮปปี  ลูกค๎าจะหาทางคืนสินค๎า แล๎วเปล่ียนไปใช๎ Brand 
อื่น เชํนเดียวกับโรงพยาบาล โรงแรม สายการบิน มีลักษณะเดียวกัน โดยสํวนมากธุรกิจที่มีบริการจะมีการเก็บข๎อมูล
ลูกค๎า สินค๎าที่เป็นผลิตภัณฑ๑ก็มีการเก็บข๎อมูลลูกค๎าเชํนกันแตํอาจน๎อยกวํา ยกเว๎นสินค๎าที่มีราคาแพง หรือมีขนาด
ใหญํ เชํน รถยนต๑ เครื่องไฟฟ้า สํวนสินค๎าบริการจะมีการ Collect Database เชํน โรงพยาบาล โรงแรม สายการบิน 
เทเลคอม ร๎านอาหารเริ่มมีระบบบัตรสมาชิก ไมํวําจะเป็น MK, S&P, FUJI เมื่อเริ่มมีระบบบัตรสมาชิกก็มีการแขํงกัน
มากข้ึน เริ่มที่อุตสาหกรรมแรก คือสายการบิน สายการบินออกบัตรสะสมไมล๑ ไมํแนํใจวํา United หรือ Northwest 
ใครเป็นคนออกบัตรสะสมไมล๑กํอน แตํปัจจุบันทุกสายการบินมีเหมือนกันหมด ก็ไมํมีความแตกตําง หรืออยํางบัตร
เครดิต ใครๆก็มี แล๎วก็เอามาสะสมแต๎ม บัตรเครดิตก็เป็นบริการอยํางหน่ึง ทุกวันน้ีทุกคนสะสมแต๎มเหมือนกันหมด 
ไมํมีใครตํางกันเลย ก็เริ่มพยายามถีบตัวเองให๎สูงข้ึนไปอีก เริ่มด๎วยการให๎รูปแบบบริการที่เพิ่มข้ึนเพื่อดึงลูกค๎า ไมํให๎
ลูกค๎ามีการ Switching Brand มีการสํง News letter หรือจัดกิจกรรมตําง ๆ เชํน มีคอนเสิร๑ตให๎ลูกค๎ากลํุมที่อยํูใน 
Database ซ้ือต๋ัวได๎ในราคาพิเศษ ได๎สิทธิพิเศษ ท ากิจกรรมรํวมกับเขา พอท าไป ๆ ทุกคนก็ท าแขํง พอถึงระดับ
หน่ึงก็พยายามอัพเกรดข้ึนอีกระดับหน่ึง เริ่มเอา CRM เข๎ามาจับ Database เหมือนรู๎ประวัติของลูกค๎าวําลูก ค๎าซ้ือ
อยํางไร ใช๎บริการเทําไหรํ จํายเงินตรงเวลาไหม มีเครดิตอยํางไรเป็นลูกค๎าระดับไหน Heavy User, Medium User 
หรือ Light User เพื่อน ามาวิเคราะห๑แล๎วจัดหมวดหมูํให๎ตรงกับอุปนิสัยการใช๎ของเขา 
  

เทคโนโลยีด๎านไอทีมีผลตํอการพัฒนาตลาดบริการอยํางไรบ๎าง คุณสมวงศ๑: สิ่งที่ถือวําสูงสุด คือการท า 
Structure กับลูกค๎า หมายถึง การน าเทคโนโลยีด๎านไอทีเข๎าไปIntegrate กับลูกค๎า ซ่ึงการน าเรื่องเทคโนโลยีด๎าน
ไอทีเข๎ามาเกี่ยวข๎อง คือการเชื่อมโยงกับ CRM ตัวอยํางที่เห็นได๎ชัด เชํน โทรศัพท๑เซลลูลําร๑ หากลูกค๎าเป็นบริษัท
ขนาดใหญํใช๎กับ Operator ทั้งระบบเราจะออฟเฟอร๑ Software ให๎ตัวหน่ึงซ่ึงสามารถรายงานให๎เขาทราบวําเดือนน้ี
มีคําใช๎จํายอยํางไร ใครใช๎อะไรเทําไหรํ ซ่ึงลูกค๎าจะสามารถติดตํอระหวํางเบอร๑ของตัวเองได๎ตลอดเวลา หรือ
ตรวจสอบเข๎ามาที่ศูนย๑จะมีรายงานจัดสํงไปให๎ เรื่องการวางระบบ Software เวลาน้ีบางอยํางในเมืองไทยท าอยําง
ในเมืองนอกไมํได๎ การน าเอาเทคโนโลยีทางด๎านไอที Integrate เข๎าไปด๎วย จะท าให๎ลูกค๎า Switch Brand ได๎ยาก

ข้ึน เพราะเมื่อเขาซ้ือต๎องลงทุน Software ด๎วย ส าหรับลูกค๎าธรรมดาอาจจะ implement ได๎ยาก เพราะ Software 
หรือ Structure ด๎านไอทีท่ีผมเห็นตอนน้ี คืออินเตอร๑เน็ต เมื่อ GRPS แพรํหลายตัวน้ีจะเป็นตัวที่เชื่อมโยงได๎ คือหาก
สํง GPRS ไปที่มือถือแล๎วไมํอยํูก็สํงเข๎าไปที่อินเตอร๑เน็ต จะท าให๎ลูกค๎าได๎ใช๎บริการที่มีรูปแบบมากข้ึ น ปัจจัยที่
ส าคัญอีกตัวหน่ึง และมีโอกาสท าให๎ลูกค๎า Switch brand ได๎มาก คือพนักงานของบริษัท โดยเฉพาะพนักงานที่อยํู
ตรงสํวนหน๎า เชํน พนักงานขาย พนักงานเคาน๑เตอร๑ พนักงานประจ าศูนย๑บริการ พนักงานใน Call center คนกลํุมน้ี
ถือวําส าคัญมาก ในบางครั้งบริษัทอาจละเลยไมํได๎ดูแล ไมํได๎มีการอบรมด๎วยวิธีการ หรือมีบทสนทนาที่จะโต๎ตอบ
กับลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง บางทีลูกค๎าโทรสอบถามเรื่องสินค๎า แตํบอกให๎พรุํงน้ีโทรมาใหมํ พอโทรมาใหมํ บอกวํา
สินค๎าไมํมีแล๎ว ลูกค๎าก็โกรธเพราะขาดความตํอเน่ือง ขาดข๎อมูลที่จะประสานกัน ดังน้ันพนักงานที่ต๎องอยํูกับปัญหา
ตําง ๆ ของลูกค๎า ต๎องมีข๎อมูลมากพอ ดังน้ัน ข๎อมูลทางด๎านคอมพิวเตอร๑ หรือไอทีต๎องสามารถซัพพอร๑ต สามารถ
ตอบลูกค๎าได๎ในแบบเดียวกัน เพราะถ๎าพนักงาน 2 คน บอกลูกค๎าไมํเหมือนกัน ลูกค๎าจะรู๎สึกวําคุณโกหก ถึงแม๎บาง
ทีข๎อมูลคลาดเคล่ือนกันไมํเทําไหรํเน่ืองจากด๎านในข๎อตํอมันเยอะมาก มันมีปัญหา พนักงานจึงเป็นตัวจักรที่ส าคัญ
ตัวหน่ึง สังเกตอยํางพนักงานของแมคโดนัลด๑ จะมีไดอะล็อกเพื่อพูดกับเรา รับเงินมาเทําน้ี ทอนเงินเทําน้ีนะครับ 
ขอบคุณมาก หรือสวัสดีคํะ หรือหากมีรายการโปรโมชั่นอยํู เขาจะถามวําท าไมไมํเอาชุดน้ีลํะคะถูกกวํา แถมนํูน แถม
น่ีเขาจะพูดมา แตํรูปแบบน้ียังไมํจัดวําอยํูในข้ันที่สูง ยังเป็น format มากเกินไป พูดแล๎วบางทีเหมือนหุํนยนต๑ แตํถ๎า
คุณไปซ้ือสินค๎าที่มีราคาแพง หรือคุณไปใช๎บริการที่โรงแรม 4 ดาว 5 ดาว หากเราเป็นลูกค๎าประจ า พนักงานที่
เคาน๑เตอร๑จะมีข๎อมูลของเรา 

 



                                                                                                               
 

 

 
 พอเอาบัตรเครดิตวางเซ็นชื่อปั๊บ เอ๎า! สวัสดีคํะ เขาจะรู๎ทันทีวําเราชอบนอนสูบบุหรี่หรือเปลํา นอนห๎อง

ระดับ Deluxe หรือ Executive บางแหํงจะรู๎วําลูกค๎าคนน้ีชอบพักห๎องไหนประจ า ทานอาหารเช๎าหรือไมํ เขา
สามารถให๎บริการลูกค๎าเป็นราย ๆ เฉพาะเจาะจงได๎มากย่ิงข้ึน :กลไกส าคัญที่มีผลตํอการตลาดบริการ  

คุณสมวงศ๑: หากมีการค านวณมูลคําลูกค๎าแตํละรายที่เป็นลูกค๎าประจ า คุณอาจพบวําหากลูกค๎าคนน้ีอยํูกับ
เรา 10 ปี ปีหน่ึงใช๎บริการปีละกี่บาท คุณสามารถคิด Net prevent value ได๎วําลูกค๎ารายน้ีมีมูลคําเทําไหรํ เพียงแคํ
พนักงานที่เป็นดํานหน๎า ซ่ึงมีหน๎าที่ดูแลลูกค๎ารายน้ันอยํู เกิดพูดจาไมํดี แล๎วท าให๎ลูกค๎าเปล่ียนไปใช๎ Brand ของ
คํูแขํง NPV ที่คุณเสียไปใน 10 ปีข๎างหน๎า น่ันก็คือมูลคําเงินที่คุณต๎องเสียไป ถือเป็นกลยุทธ๑การตลาดบริการอยําง

หน่ึง ซ่ึงการ Prevent ลูกค๎า เป็นเรื่องที่นิยมน ามาใช๎ในกลํุมธุรกิจเทเลคอม บัตรเครดิต หากคุณเป็นสมาชิกบัตร
เครดิตซิต้ีแบงก๑หรือเอเม็กซ๑มานาน 10 ปี อยํูดี ๆ จะเลิกบัตร เขาจะรีบออกบัตรใหมํมาให๎คุณใช๎โดยไมํเสียคําจด
ทะเบียน ประเทศไทยต๎องเตรียมตัวรองรับตรงจุดน้ี นักการตลาดที่ศึกษาอยํูตลอดเวลาเขาจะเห็น เพียงแตํเขาอา จ
ยังไมํรับรู๎ แตํหากเขารับรู๎ และเห็นจุดน้ี เขาจะโฟกัสได๎มากข้ึน ด๎วยวิธีการวิเคราะห๑ การวางแผนการตลาด หรือการ
แก๎ปัญหาการตลาดจะชัดเจนย่ิงข้ึน ทีน้ีใครท ากํอนก็ Establish กํอน และชิงความได๎เปรียบตรงน้ันไป พอท าไปได๎

สักพักจะสามารถปรับใช๎ได๎อยํางคมชัดมากย่ิงข้ึน และจะมีความเชี่ยวชาญมากข้ึน สามารถดึงลูกค๎าได๎กํอนเพราะถ๎า
ใครเป็นลีดเดอร๑ ลงน าท าตลาดกํอน ลูกค๎าจะมีความเชื่อถือ เป็นเรื่องที่ส าคัญมาก การท าโฆษณา สินค๎าบริการท า
โฆษณาได๎ยากมาก เพราะคุณไมํรู๎จะเอาอะไรไปโชว๑ สมัยกํอนเถียงกันแทบตาย จะท าโฆษณาไมํรู๎วําจะเอาโมโตโร
ลํา โนเกีย หรืออิริคสันไปลงในภาพยนตร๑ ต๎องถําย 3 ครั้ง ฉากเดียวต๎องถือโทรศัพท๑ 3 แบบ และผสมให๎เห็นคละ ๆ 

กันไป เพราะลูกค๎าไมํรู๎จัก มีแตํเครื่องโทรศัพท๑มือถืออยํางเดียวที่เขารู๎สึกจับต๎องได๎ และใกล๎เคียงกับ Operator 
มากที่สุด เพราะเราไมํได๎ขายของ เราขายคล่ืน แตํมองไมํเห็นไมํรู๎จะท าอยํางไร ดังน้ันสิ่งแรกที่คนท าโฆษณาต๎อง
ค านึงถึงในการท าโฆษณาสินค๎าบริการ คือต๎องพยายามคิดหาสัญลักษณ๑ที่จะมาเป็นตัว Represent สินค๎าบริการน้ี
ให๎ได๎ คุณภาพ และการบริการต๎องได๎ตามที่ลูกค๎าคาดหวัง ถ๎าน๎อยกวําน้ันหรือไมํได๎อยํางที่เขาคา ดหวังลูกค๎าจะ 
Switch สิ่งที่เขาคาดหวัง คือสิ่งที่เขาได๎จากข๎อมูลที่เราสํงออกไป ไมํวําจะเรื่องของโฆษณา พนักงานขาย หรือ
ภาพลักษณ๑ของเรา แตํพอมาลองใช๎แล๎วมันไมํได๎อยํางที่คิดเขาก็ไมํเอา พอเขาไมํเอา ผู๎ให๎บริการจะท าอยํางไร สิ่ง
ที่ผู๎ให๎บริการท าได๎อยํางเดียว ก็คือการลดราคา เพื่อให๎เขาอยํูกับเราตํอไป เมื่อคุณลดไปได๎ระดับหน่ึงจนมาถึงคอ
แล๎ว คุณจะลดต่ าไปกวําน้ัน คุณก็ตาย บริษัทจะไมํมีก าไร คุณก็ตัดราคา วิธีเดียวที่ท างํายที่สุด คือตัดราคา ซ่ึงสํงผล
กระทบตํอภาพลักษณ๑ เวลาน้ีมันสวนทางกันหมด Brand O ก็ท าแบบเดียวกัน ยก Brand ไว๎สูง แตํลงมาเลํนราคา
ข๎างลําง คือเขาทนไมํได๎ วํายอดตก แตํ Brand A ไมํลดราคาก็ยังขายมากกวําถึง 3 เทํา เพราะ Expectation เขา
สามารถสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎อยํางครอบคลุม แตํคนที่ Switch ไปแล๎วก็มีโอกาสที่จะ switch กลับมาอีก
รอบ เป็นธรรมชาติ เหมือนเราซ้ือรถ ก็ซ้ือกลับไปกลับมา เด๋ียวก็ A, B, C สลับไปสลับมาตลอด เมื่อตลาดอิ่มตัว 
โอกาสที่จะ switch จะเริ่มสูงข้ึน ดังน้ันสิ่งที่จะดึงลูกค๎าให๎อยํูได๎ คือ CRM เป็นหัวใจหลัก รถยนต๑ก็เริ่มมี CRM โต
โยต๎าเริ่มแล๎ว ฟอร๑ดก็เริ่มแล๎ว :ตลาดอนาคตของมือถือมีขนาดใหญํมาก หรืออาจใหญํกวําลูกค๎าเดิม การท า CRM 
เพื่อสร๎างรักษาลูกค๎าเดิมจ าเป็นมากน๎อยเพียงใด  

คุณสมวงศ๑: การหาลูกค๎าใหมํ คุณมีต๎นทุนใหมํเกิดข้ึน แตํลูกค๎าที่คุณหามาได๎แล๎ว ต๎องดูวําต๎นทุนตัวน้ัน
คืนทุนหรือยัง สมมติวําคุณไปได๎ลูกค๎าใหมํมาคนนึงคุณใช๎เงินในการไปชักจูงเขาเข๎าสูํ ระบบคุณเสียเงินไป 1,000 
บาท กวําจะคืนทุนต๎องใช๎เวลาเทําไหรํ แอร๑ไทม๑ที่เขาใช๎ หักคําใช๎จํายแล๎วมีก าไรเหลือที่จะมาคิด Return on 
Investment ตรง 1,000 บาท ได๎กี่เดือน น่ันคือจุดค๎ุมทุนที่คุณต๎องค านวณ คุณสังเกตดูจะเห็นวํา Orange พยายาม

ให๎ลูกค๎าต๎องใช๎ระบบของเขาในชํวงเวลาที่ก าหนด น่ันคือเขาค านวณมาแล๎ว เป็นต๎นทุนในการได๎ลูกค๎าใหมํมาหน่ึง
ราย เขาจะคืนทุนหลังจากครบเวลาที่ก าหนด หากลูกค๎าออกไปกํอน เขาขาดทุน แตํถ๎าอยํูเลยก าหนดเวลา เขาจะ
เริ่มมีก าไร ซ่ึงหากลูกค๎ากลํุมน้ีอยํูกับเราตํอไปอีก 5 ปี คุณค านวณดูวําก าไรอีก 5 ปี เป็นเทําไหรํ อยําลืมวําลูกค๎า
กลํุมน้ีเป็น Cumulative ทุกปีคุณได๎ 1 ล๎าน 5 ปี คุณได๎ 5 ล๎าน 5 ล๎าน คูณยอดคําใช๎แอร๑ไทม๑ไปถึงปีที่ 5 เงินมันข้ึน
แบบปี๊ดข้ึนมาเลย  

คุณสมวงศ๑ ตบท๎ายแนวคิดน้ี “การรักษาลูกค๎าเกําไว๎จึงนําจะเป็นกลยุทธ๑ที่ดีกวํา” พร๎อมกับยกตัวอยํางงําย 
ๆ ด๎วยกีฬาฟุตบอลวํา “ดูอยํางอิตาลีเป็นแชมป์โลกหลายปี เพราะกองหลังเหนียว มันอุดอยํางเดียว มันยันเสมอ
เสร็จแล๎วก็โต๎กลับแบบเร็ว ๆ แล๎วยิง ชนะ1-0 หน่ึงเม็ดก็ชนะเป็นแชมป์โลกได๎ ทีน้ีทีมบราซิลบุกแหลกเลย กองหน๎า
เจ๐งที่สุดในโลก แตํแล๎วเป็นไงกองหลังอํอน กีฬาวอลเลํย๑บอลก็เหมือนกัน คุณตบมา แตํผมเหนียว ผมรับได๎หมด ก็

ไมํเสียแต๎ม เหมือนกันครับ มองงําย ๆ แบบฟุตบอลน่ีชัดเจนมาก” นับเป็นการสรุปแนวคิดที่ชัดเจน และเข๎ากันได๎ดี
กับยุคสมัย สะท๎อนให๎เห็นถึงความจัดเจนในประสบการณ๑ของการเป็นกองหลังที่ดีในธุรกิจเทเลคอม ตลอดระยะกวํา 
10 ปี ที่ผํานมา   
 
Credit : http://www.brandage.com/ 


