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ยุค
ปัจจุบันน้ี ภาวะเศรษฐกิจอยู่ในภาวะถดถอย แต่ละพื้นที่ 

แต่ละภาค มีร้านค้าหลายแห่ง ปิดกิจการ เจ๊งกันไปหลาย

ร้าน มีแต่ภาคเหนือนี่แหละที่เจ้า (ภาษาเหนือ สวัสดีเจ้า=สวัสดีค่ะ) 

ภาคอื่นหลายค้าหลายแห่งเจ๊งหมด 

ถ้าพูดถึงเร่ืองการตลาดแล้ว การบริการเป็นเครื่องมือที่มี

ความส�ำคญัมาก เพราะการบรกิารจะท�ำให้ลกูค้าเกดิความประทบัใจ 

เมือ่ลกูค้าเกดิความประทบัใจแล้วก็จะกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้อกีหรอืซือ้

ซ�ำ้ แต่ถ้าหากบรกิารไม่ด ีลกูค้ากจ็ะไม่กลบัมาใช้บรกิารหรอืซ้ือซ�ำ้อกี 

อีกทั้งยังบอกต่อให้กับเพื่อนฝูงหรือคนรู้จักไม่ให้มาซื้อหรือมาใช้

บริการอีก ในกรณีที่เกิดข้อผิดพลาดในงานบริการหรือเกิดความไม่

ประทับใจในการบริการ

ดงันัน้ปัจจยัต่างๆ ทีช่่วยสนบัสนนุให้การบรกิารลกูค้าได้ดี

หรือไม่ดี จึงมีความส�ำคัญเป็นอย่างมาก เช่น

1. 	 ค�ำพดูของผูใ้ห้บรกิารมคีวามส�ำคญัมาก ตวัอย่าง ลกูค้า

บางคนหน้าตาเหมือนลิง ก็อย่าไปพูดให้เงียบเสีย คนเรามีสิทธิ์ที่จะ

คิดได้แต่ก็ไม่ควรพูด บางคนพูดว่า “ท�ำไมหน้าตาคุณลูกค้าเหมือน

ลิงจังค่ะ?” พูดแบบนี้รับรองมีเรื่อง ลูกค้าอาจร้องเรียนหัวหน้างาน

หรือมีเรื่องทะเลาะกันได้ ผู ้ให้บริการบางคนไม่พูดตรงๆ ดันพูด

ลกัษณะนี ้“คณุลกูค้าเชญินัง่ค่ะ (จะรบักาแฟหรอืกล้วยดค่ีะ?)” ลกูค้า

อาจจะสับสนก็อาจจจะงง งง บอกว่า “กล้วยดีกว่าครับ” 

2.	 ความสะอาดของผูใ้ห้บรกิาร มร้ีานอาหารหลายแห่ง ไป

จ้างบริกรหรือคนเสริฟอาหารมาจากชนบทที่ห่างไกล บริกรบางคนมี

อาชพีเลีย้งววัเลีย้งควายมาก่อน เลบ็มอืด�ำ ยาว ไม่ยอมตดั พอมาท�ำ

งานบริกร ลูกค้าส่ังอาหาร “ต้มย�ำทะเล ย�ำรวม ผัดทะเล” หลังสั่ง

อาหารประมาณ 10 นาท ีบรกิรยกมาเสรฟิ ลกูค้าเหน็หวัแม่มือทัง้สอง

ข้างจุ่มลงในหม้อต้มย�ำ (ลูกค้าเห็นเล็บนิ้วด�ำ สกปรก) ลูกค้าบอก “ 

นี่น้องหัวแม่มือ หัวแม่มือ ท�ำไมถึงจุ่มในนั้น” บริกรตอบ “ไม่เป็นไร

ครับ ผมทนได้” ลูกค้าบอก “คุณทนได้ แต่ผมทนไม่ได้ กินไม่ลงจะ 

อ๊วกอยู่แล้ว” 

3.	 ช่ือมคีวามส�ำคญั ร้านอาหารหลายร้านในปัจจบุนั มกัตัง้

ชื่ออาหารแปลกๆ เพื่อจะดึงดูดลูกค้าเข้าร้าน เช่น ผัดเผ็ดผัวเบ่ือ 

(ผัดหอยลาย), ย�ำเมียมีชู้ (ย�ำมะเขือเผา), ท้องกับใครมา(ไข่ยัดไส้), 

ย�ำนารีตะลุมบอน (ย�ำหอยแครง), วารีกระด้างเปลือย (น�้ำแข็งเปล่า)
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4. 	 จัดคนให้เหมาะสมกับงาน หลายองค์กรรับคนติดอ่าง 

เข้าท�ำงาน แต่ทั้งนี้ก็ควรจะค�ำนึงถึงความเหมาะสมด้วย คนติดอ่าง

ไม่ควรให้ท�ำงานเกี่ยวกับการส่ือสาร เช่น การรับโทรศัพท์ ลูกค้า 

“สวัสดีค่ะขอสายผู้จัดการด้วยครับ” คนติดอ่าง “ผู้ ผู้ ผู้ จัด จัด จัด 

การ ไม่ ไม่ ไม่ อยู่ อยู่ อยู่” ลูกค้า “ตกลง อยู่หรือไม่อยู่ครับ?” คนติด

อ่าง “ไม่ ไม่ ไม่ อยู่ อยู่ อยู่” ลูกค้า “ok ไม่เป็นไร ขอเบอร์โทรศัพท์ มือ

ถอืผูจ้ดัการกแ็ล้วกนั” คนตดิอ่าง “0 8 8 5 5 7 7 2 2 6” ลูกค้า “ขอบใจ”  

คนติดอ่าง “ยัง ยัง ยัง ไม่ ไม่ ไม่ หมด ยัง ยัง ขาด อีก 3 เลข” 

5.	 ตรงไปตรงมา ไม่ควรมเีล่ห์เหลีย่มกบัลกูค้า แม่ค้าพ่อค้า 

หลายคน ขายผลไม้ ครั้งหนึ่งผมไปซื้อเงาะ เห็นเขียนป้ายตัวเบ้อเริ่ม

เลย “โลละ 15 บาท”  ผมเห็นว่าถูกมากเลยสั่ง 2 โล แต่ตอนจ่ายเงิน

ผมคิดว่า 30 บาท (2 โล) เลยยื่นเงินให้ไป 30 บาท แต่แม่ค้าบอก (60 

บาท) ผมเลยดูป้ายใหม่อีกรอบ (มีตัวหนังสือเล็กๆ เท่ากับมดอยู่หน้า 

โลละ 15 บาท มีข้อความว่า “ครึ่ง” ซึ่งตัวเล็กมากๆ ผมเชื่อว่าลูกค้าที่

เข้าร้านนี้เกือบทุกคนจะพูดว่า ต่อไปนี้ร้านนี้จะไม่มาซื้ออีกต่อไป ดัง

นั้น “ซื่อกินไม่หมด คดกินไม่นาน (ถ้าอยากกินนานๆ ก็ต้องซื่อสัตย์)”

6.	 การบริการของอู่ซ่อมรถ อู่ซ่อมรถบางร้านมีบริการที่ 

แปลกมากๆ สุดยอด พอลูกค้าเลี้ยวรถเข้าไปในร้าน ลูกค้าบอก 

“ยางรถมีปัญหานิดหน่อยตรวจดูให้หน่อย?” ทุกคนที่เป็นช่าง ก็จะ 

วิ่งเข้ามา แล้วเอาแม่แรงขึ้นถอดล้อออก แล้วก็กลับไปท�ำงานกับ 

รถคันเก่าที่ยังท�ำไม่เสร็จ ลูกค้าต้องรออีกนาน แต่ก็ต้องยอมเพราะ 

รถถูกถอดล้อออกแล้ว บางวัน รถบางคันเลี้ยวเข้าไป ช่างเหมือนเดิม

ครับ เอาแม่แรงขึ้นถอดล้อออกเรียบร้อย ลูกค้าบอกว่า “กูจะมา

เปลี่ยนที่ปัดน�้ำฝน” 

7.	 สินค้า และบริการต้องมีให้เลือกมาก สมัยอดีต ถุงยาง

อนามัยมีแบบเดียว ไม่มีสี ไม่มีกลิ่น ไม่มีรส แต่เดี๋ยวนี้เห็นไหมครับ 

มีหลากสี (สีเขียว สีแดง สีเหลือง สีชมพู) แถมมีกล่ินด้วย (กลิ่น 

สตรอว์เบอร์รี กลิ่นกล้วย กลิ่นมิกซ์เบอรรี่ กลิ่นทุเรียน กลิ่นมิ้นท์)  

และถงุยางอนามยับางรุน่มรีสชาตอิกีด้วย อกีหน่อยผมคดิว่า ถงุยาง

อนามัย น่าจะมีแบบ เรืองแสง คือ เวลามีเพศสัมพันธ์ และใส่ตอน

กลางคืน จะมีแสง สี ออกมา ด้วย 

8.	 มีของแถม ร้านค้าหลายร้านมีโปรโมชั่น ซื้อ 1 แถม 1 

ท�ำให้ยอดขายพุ่งมาก เพราะพฤติกรรมของผู้บริโภคประเทศไทยเรา

ชืน่ชอบของแถม แต่ก็มธีรุกิจบางอย่างไม่ประสบความส�ำเรจ็ในเรือ่ง

การใช้ของแถม เช่น ร้านขายโลงศพ  ร้านโลงศพสวรรค์เบี่ยง ถ้าซื้อ

โลงศพของเรา 1 โลง เราจะแถมให้อีก 1 โลง (ลูกค้าไม่รู้จะเอาไปท�ำ

อะไรเหมอืนกนัไอ้โลงทีแ่ถมอะ) ธรุกจิทกุธรุกจิย่อมมคีูแ่ข่ง คู่แข่งอาจ

มีโปรโมชั่นใหม่ ประกาศว่า “วันนี้ร้านของเรามีโปรโมชั่น ถ้าท่านซื้อ

โลงศพของเรา 1 โลง เราจะไม่แถมอีก 1 โลง แต่เราจะแถม ศพ ให้

ด้วย” ยิ่งถ้าจัดโปรโมชั่นแบบนี้ยิ่งจะไม่มีคนซื้อเป็นแน่แท้ 

การตลาดสมัยใหม่ เราต้องมองให้แตก เราต้องลองมอง

หลายมิติ เช่น ใครอยู่ในธุรกิจปากกาที่มีราคาแพง จะมองว่าธุรกิจ

ปากกา ก็ต้องแข่งขันกับผลิตภัณฑ์ปากกาด้วยกัน แต่การตลาดยุค

ใหม่ คู่แข่งขันของปากการาคาแพง อาจจะเป็นตระกร้าผลไม้ หรือ

สุรา หรือสินค้าอะไรก็ได้ที่ลูกค้าซื้อไปเป็นของฝาก ดังนั้น การตลาด

ยุคใหม่ เราไม่ควรมองเพียงแค่มิติเดียวอีกต่อไป 

ส�ำหรับบทความนี้ เป็นฉบับพิเศษ ที่ผ่านมาบทความของ

กระผม ให้ความรู้ทางวิชาการ แต่ขาดซึ่งความบันเทิง บทความนี้ 

กระผมจงึขออนญุาตเขยีนบทความในลกัษณะ สาระบนัเทงิ กล่าวคอื

มีทั้งสาระ และมีทั้งบังเทิง รวมกันครับ โปรดติดตาม ตลก การตลาด 
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