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พูดถึงเร่ืองของการตลาดสมัยใหม่กับการตลาดในสมัย
อดีต ซึ่งการแข่งขันยังไม่มีความรุนแรงดังเช่นในปัจจุบัน

มากนั้น การตลาดในสมัยใหม่น้ี จึงมีความเชื่อมโยงกับปัจจัยต่างๆ 
ซึง่แต่ละปัจจยัมผีลต่อความส�าเรจ็ทางการตลาด เช่น เรือ่งของ SER-
VICE หรือการบริการ 

SERVICE หรือการบริการ มีความส�าคัญกับการตลาดไม่ใช่
น้อย เพราะหากว่า มกีารบรกิารทีด่ ีลกูค้าซือ้ซ�า้หรอืใช้บรกิารซ�า้ แล้ว
ลูกค้าน�าไปแนะน�าบอกต่อ จะท�าให้เกิดการขยายตัวทางด้านตลาด
ได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้งมีต้นทุนที่ต�่า หากว่าลูกค้าน�าไปบอกต่อ

การบริการ จึงเป็นงานที่มีความซับซ้อน มีรายละเอียดมาก 
มีความหลากหลาย ซึง่มคีวามเป็นนามธรรมสูง และหากถามว่า แล้ว
การบรกิารมคีวามแตกต่างกับสินค้าประเภทอ่ืนอย่างไร การบรกิารมี
ความแตกต่างกับสินค้าอื่นๆ ดังนี้

1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ กล่าวคือ ไม่สามารถ
ชิมได้ ไม่สามารถเห็นได้ ไม่สามารถจับได้ก่อนการซื้อ แต่สินค้าโดย

ทั่วไป สามารถจับได้ ชิมได้ เห็นได้ ทดลองได้ ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ
2. การบริการมีความไม่นิ่งหรือไม่มีความแน่นอนตายตัว 

กล่าวคือ การบรกิารโดยมากมกัใช้คน ซึง่คนเรามอีารมณ์ มคีวามรูส้กึ 
มีความโกรธ ไม่เหมือนกับสินค้าอื่นๆ ที่ผลิตกันทีละมากๆ มีความ
เหมอืนกันทัง้ด้านหบีห่อ รสชาติ แต่งานบรกิาร หากว่า คนทีใ่ห้บรกิาร
อารมณ์ไม่ดี หรือไม่มีหัวใจด้านการบริการ ก็จะท�าให้เกิดการบริการ
ที่ไม่ดีเท่าที่ควร

3. การบริการไม่สามารถเก็บได้ การยิ้ม การทักทาย การ
ไหว้ เราไม่สามารถเกบ็ใส่ไว้ในกล่องได้ เหมอืนกบัสนิค้าโดยทัว่ไปได้ 
อีกทั้งการบริการโดยคน เราสามารถบริการได้ทีละคนหรือให้บริการ
ได้เป็นจ�านวนน้อยคน แต่สนิค้าโดยทัว่ไป เราสามารถซือ้ได้ทีละมากๆ 
เช่น สบู่ ยาสีฟัน แปรงฟัน ฯลฯ

SERVICE
ชนะคู่แข่งด้วย
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4. การบริการรักษามาตรฐานยากมาก สินค้าโดยทั่วไป เรา
สามารถวัดคุณภาพ ปริมาณ รูปลักษณ์ ได้ชัดเจนแน่นอน แต่การ
บริการโดยเฉพาะการบริการด้วยคนน้ัน เรารักษามาตรฐานในงาน
บรกิารยาก เช่น หากเราไปใช้บรกิารทีอ่งค์กรใดก็ตาม เราได้รบับรกิาร
จากพนกังานคนหนึง่ดมีาก แต่พอเราไปใช้บรกิารในวนัถัดไป เรากลบั
เจอพนักงานอีกคนหนึ่งที่บริการไม่ดีเท่าที่ควร เราจึงไม่สามารถวัด
มาตรฐานการบริการขององค์กรนั้นได้อย่างสมบูรณ์ และถูกต้อง ไม่
เหมือนกับเราไปซื้อสินค้า สบู่ เราสามารถวัดมาตรฐานได้เพราะ 
คุณภาพของสบู่ทุกก้อน มีกลิ่นที่เหมือนกัน รูปลักษณ์ที่เหมือนกัน มี
สีที่เหมือนกัน

ฉะนั้น การบริการจะมีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ ส่วน
สินค้าโดยทั่วไป จับต้องได้ การบริการมีความไม่แน่นอน แต่สินค้า
โดยทัว่ไปมีความแน่นอน การบรกิารไม่สามารถเกบ็รกัษาได้ แต่สนิค้า
โดยทัว่ไปสามารถเกบ็รกัษาได้ และการบรกิารจดัท�ามาตรฐานได้ยาก
แต่สินค้าโดยทั่วไปจัดท�ามาตรฐานได้ง่ายกว่า

ส่วนประสมก�รตล�ดกับก�รบริก�ร

เครื่องมือทางการตลาดหรือส่วนประสมการตลาด (Market-
ing Mix) คือ 4P ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา(Price) การจัด
จ�าหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เราสามารถ
ประยุกต์ส่วนประสมการตลาดกับการบริการได้ดังนี้

ธุรกิจธนาคาร หากต้องการบริการลูกค้าให้รวดเร็วก็ด้วย 
การวางส่วนประสมการตลาด ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ธนาคารต้องจัดพนักงานให้เพียง
พอเหมาะสมกับภาระงาน อีกทั้งได้น�าเทคโนโลยีมาใช้ในการท�างาน 
เช่น มีเครื่อง ATM มีเครื่องนับฝากเงิน มีเครื่องตรวจธนบัตรปลอม มี
เครื่องคอมพิวเตอร์ออนไลน์ทั่วประเทศ อีกทั้งมีบริการที่หลากหลาย 
รบัช�าระค่าไฟฟ้า น�า้ประปา ค่าประกนัชวีติ จงึเป็นทีช่ืน่ชอบของลกูค้า

2. ราคา (Price) ธนาคารต้องลดค่าธรรมเนียมหรือไม่เรียก
เกบ็ค่าธรรมเนยีมบางอย่าง เช่น ธนาคารทหารไทย ไม่มกีารเรยีกเกบ็
ค่าธรรมเนียมในการถอนต่างสาขา ท่านสามารถน�าบัญชีออมทรัพย์
ของท่านท่ีเปิดทีส่าขาใดกไ็ด้ โดยไปถอนได้ทกุสาขาโดยไม่มกีารเกบ็
ค่าธรรมเนียมในการถอนเงินเช่นในอดีต นับเป็นธนาคารแรกๆ ที่ไม่
เรียกเก็บค่าธรรมเนียมในการถอนเงิน

3. การจดัจ�าหน่าย (Place) ธนาคารต้องเลอืกสถานทีไ่ปมา
สะดวก มทีีจ่อดรถ อยูใ่กล้ชมุชน มกีารตกแต่งสถานทีท่ัง้ภายใน และ
ภายนอกให้สะอาด ทนัสมยั สะดดุตา หรอืธนาคารบางแห่งเลือกทีจ่ะ
เปิดสาขาในห้างสรรพสินค้า เพราะมีความสะดวกสบายหลายๆ 
อย่าง 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ธนาคารต้องมี 
พนกังานคอยให้ค�าแนะน�า เวลาลกูค้าเดนิเข้าไปภายในธนาคาร ว่า
ลกูค้าต้องการท�าธรุกรรมอะไร  ธนาคารต้องมวีสัดสุิง่พมิพ์ ทีส่ือ่ข้อความ 
รปูภาพ ท่ีบ่งบอกถงึความรวดเรว็ ความมปีระสทิธภิาพในการท�างาน 
เช่น หากลกูค้ารอเกนิ 5 นาที โปรดตดิต่อพนักงานด้วยค่ะ เป็นต้น

หลักก�ร SERVICE

ยคุปัจจบุนัเป็นยคุแห่งการแข่งขนั การบรกิารหรอื SERVICE 
จึงมีความส�าคัญ ซึ่งหากว่าหน่วยงานใด องค์กรใด บริษัทใด ใช้หลัก 
SERVICE นี้ ผมเชื่อว่า ท่านสามารถสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันได้อย่างแน่นอน

S = SERVICE MIND หวัใจทีอ่ยากจะบรกิาร การทีจ่ะท�างาน
บริการให้ได้ดี คนๆ นั้น จ�าเป็นจะต้องมีหัวใจ ที่อยากจะบริการเสีย
ก่อน ฉะนัน้ งานบคุคลของแต่ละองค์กร ควรทีจ่ะคัดเลอืกคนทีม่หีวัใจ
ทีอ่ยากจะท�างานบรกิารมาเป็นบคุลากรขององค์กร แล้วท�าการอบรม 
พัฒนา ในเรื่องลักษณะงานด้านบริการขององค์กร ก็จะท�าให้เขา
ท�างานอย่างมคีวามสุข อีกทัง้องค์กรก็จะได้ประโยชน์จากความรกัใน
งานบริการของบุคลากรที่ผู้นั้นได้ท�างานอีกด้วย

E = EXCEED CUSTOMER EXPECTATION ท�าให้เกนิความ
คาดหวังของลูกค้า ในงานบริการลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะได้รับ
บริการจากองค์กรของเราเป็นอย่างดี แต่ถ้าองค์กรของเราสามารถ
บริการในลักษณะที่เกินคาด ก็จะสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า
และผู้ใช้บริการ แล้วเขาก็อยากที่จะใช้ซ�้า และบอกต่อหรือแนะน�า 
ให้เพื่อนๆ มาลองใช้บริการขององค์กรเรา

R = REPROCESS ปรับกระบวนการ โลกยุคใหม่ต้องการ
ความรวดเร็ว สั้น กระชับ ดังนั้น หากองค์กรใด มีการปรับสายงาน 
ปรับกระบวนการ ท�างานให้เกิดความรวดเร็ว ทันใจ กับผู้ใช้บริการ ก็
จะท�าให้ ผู้ใช้บริการอยากที่จะใช้บริการอีก

V = VISION มีวิสัยทัศน์ หากว่าองค์กรใด ให้ความส�าคัญกับ
การบริการ องค์กรนั้น มักจะเขียนหรือสร้างวิสัยทัศน์ โดยมีการระบุ
งานด้านการบริการเข้าไปในวิสัยทัศน์ขององค์กร

I = INFORMATION ข้อมูล ในโลกยุคนี้ และโลกยุคใหม่ 
ข้อมูลมีความส�าคัญมาก องค์กรใดที่มีความสามารถในการส่งมอบ
ข้อมูลไปให้กับผู้ใช้บริการ องค์กรใดที่มีความสามารถในการบริหาร
ข้อมูลของผู้ใช้บริการ (ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ การซื้อสินค้า ความ
ต้องการของลูกค้า) องค์กรนั้นก็จะมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน

C = CUSTOMER ลกูค้า องค์กรใดทีใ่ห้ความส�าคญักบัลกูค้า 
(รูค้วามต้องการของลกูค้า สนองความต้องการของลกูค้า) องค์กรนัน้ 
ก็จะเจริญเติบโต ก้าวหน้า ขยายตัว อย่างไม่หยุดยั้ง

E = EFFECTIVE ประสิทธิภาพ องค์กรใดที่เสริมสร้าง
ประสิทธิภาพให้แก่องค์กร ให้แก่พนักงาน ให้แก่สินค้า ให้แก่งาน
บริการ องค์กรนั้นก็จะชนะคู่แข่ง และอยู่เหนือคู่แข่งได้ 

ฉะนัน้ หากว่าตวัท่านหรอืองค์กรของท่าน อยากทีจ่ะมีชัยชนะ
เหนือคู่แข่งขันหรืออยากที่จะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ขอ
ให้ท่านจงได้ยึด และน�าหลักการ SERVICE ไปใช้ ท่านก็จะประสบ
ความส�าเรจ็ในงานด้านบรกิาร และสร้างผลก�าไรให้แก่องค์กรของท่าน


