The Ten Demandments (Rules to live by in the age of the demanding customer)

_____________________________________________________________________________________________


บทสรุป

หนังสือเล่มนี้ได้กล่าวถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคในโลกแห่งความเป็นจริงวันนี้ว่ามี WANT, NEED 
และ DEMAND  ซึ่งเป็นสิ่งที่ท้าทายต่อนักการตลาดภายใต้ความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี่ที่มุ่งตอบสนอง
ผลิตภัณฑ์เฉพาะเจาะจง หรือกลุ่มตลาดที่เป็น NICHE มากขึ้น ความสำคัญจึงอยู่ที่นักการตลาดจะต้องทำความ
เข้าใจกับผู้บริโภคว่า พวกเขามีพฤติกรรมอย่างไรในการบริโภคสินค้า และมี DEMAND อะไรบ้างที่พึงต้องจด
จำ เพื่อที่จะตอบสนองให้ได้

10 DEMANDMENTS ที่หนังสือได้กล่าวไว้ล้วนมีนัยสำคัญและเป็นรูปธรรม มีความเป็นจริงอยู่ไม่น้อย  
และสมควรที่นักการตลาดจะศึกษา และนำไปพิจารณาประกอบกับการตัดสินใจทางการตลาด ซึ่งจะมีดังต่อไปนี้
1. EARN MY TRUST

สร้างความเชื่อมั่น และไว้วางใจให้กับผู้บริโภค สินค้าจะต้องมีคุณภาพ ราคาที่ยุติธรรมต่อการซื้อ และ
ไม่จำเป็นต้องถูกเสมอไป เงื่อนไขและคุณสมบัติของสินค้าจะต้องมีการเปิดเผยอย่างตรงไปตรงมาต่อผู้บริโภค มี
ความซื่อสัตย์ในการนำเสนอการขาย และที่สำคัญต้องมีการปกป้องความเป็นส่วนตัวของผู้บริโภค 
(CONSUMER PRIVACY)

2. INSPIRE ME

สร้างแรงดลใจทางด้านอารมณ์ ความรู้สึกที่ดี ๆ อยากซื้อสินค้านั้น ๆ อาทิเช่น การสร้างบรรยากาศใน
ร้านที่มีกลิ่นหอม แสงสว่างนุ่ม ๆ หรือสงบเงียบ เพื่อทำให้เกิดแรงจูงใจทางด้านอารมณ์ในการตัดสินใจบริโภค 
หรือมีรูปแบบในการสนับสนุนสร้างสรรค์สังคม ซึ่งจะทำให้ผู้บริโภคเลื่อมใสในตัวสินค้า และอยากเข้ามา
สนับสนุน
3. MAKE IT EASY

ความเรียบง่าย สะดวกสบาย และรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความคล่องตัวในการใช้บริการของผู้บริโภค 
นำเสนอรูปแบบที่ง่าย และช่วยในการตัดสินใจได้อย่างรวดเร็ว สร้างความรู้สึกที่ว่าจำเป็นจะต้องมี ไม่มีไม่ได้ 
และที่สำคัญคือ อย่าให้มีขั้นตอนที่ต้องมีการคอยอย่างไม่สมเหตุสมผล
4. PUT ME IN CHARGE

ผู้บริโภคมักจะคาดหวังในทางเลือก และต้องการควบคุมการตัดสินใจ โดยเฉพาะต่อธุรกิจบริการที่ชอบ
ที่จะเสนอรูปแบบการบริการตนเอง  เราจึงควรให้ผู้บริโภคได้ทำเอง ตัดสินใจเอง  โดยนักการตลาดเป็นเพียงผู้
นำเสนอรูปแบบ อย่าไปตัดสินใจแทน ผู้บริโภคควรจะมีสิทธิในการเลือกชมสินค้าได้อย่างสบายใจ โดยไม่มีการ
รบกวน
5. GUIDE ME

ให้คำแนะนำในชนิดและวิธีการใช้ผลิตภัณฑ์ เพื่อประกอบการตัดสินใจซื้ออย่างตรงไปตรงมา และชัด
เจนต่อการตอบปัญหาข้อข้องใจ ขจัดข้อมูลที่ไม่จำเป็นออกไป และตั้งใจฟังผู้บริโภคอย่างพินิจพิเคราะห์ว่า เขา
ต้องการอะไร เพื่อที่จะตอบสนองความต้องการนั้นได้อย่างตรงประเด็น
6. 24/7

การตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ทุกที่ ทุกเวลา ไม่เพียงแต่เวลาทำงานเช้าถึงเย็นเท่านั้น ทั้งนี้
เพื่อรองรับ GLOBALIZATION ที่เกิดขึ้นในปัจจุบันนี้ผู้บริโภคไม่เคยมีการหยุดนิ่งในการตัดสินใจใช้จ่ายหรือ
เลือกซื้อ การบริการหลังการขาย ก็เป็นความจำเป็นที่จะต้องมีเวลาให้ลูกค้าสามารถติดต่อเราได้อย่างคล่องตัว 
สะดวกสบาย
7. GET TO KNOW ME

ความเข้าใจต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค เราไม่มีทางที่จะรักษาความภักดีจากผู้บริโภคได้เลย หากเราไม่รู้
จักพวกเขาอย่างจริงจัง ทั้งนี้ไม่ได้หมายถึงการเก็บสะสมข้อมูล (DATABASE) เท่านั้น หากหมายถึง การรับฟัง
ข้อคิดเห็น ร่วมเรียนรู้ไปกับพวกเขาไปด้วย ทั้งนี้เพื่อวัตถุประสงค์ต่อนักการตลาดในการทำความเข้าใจ 
DEMAND นั้นเอง
8. EXCEED MY EXPECTATIONS

การตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่เกินความคาดหวังของพวกเขา สร้างความประหลาดใจ 
ปลื้มปิติ เป็นเพราะว่าผู้บริโภคไม่เคยคาดคิดมาก่อนว่าจะได้การบริการที่มากไปกว่าสิ่งที่เขาได้จ่ายลงไป นักการ
ตลาดจึงพึงสร้างสิ่งประหลาด ๆ เล็ก ๆ น้อย ๆ เพื่อให้ผู้บริโภคได้ประทับใจไม่รู้ลืม
9. REWARD ME

ผู้บริโภค คือ บุคคลสำคัญ (VIP) ตอบสนองพวกเขาด้วยของรางวัลตอบแทน จะช่วยสร้างความภักดีต่อ
ตัวสินค้าได้อย่างดี เช่น การสะสมคะแนน, สะสมไมล์การเดินทาง หรือแม้กระทั่งสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อ
กระตุ้นความถี่ของการบริโภค และให้รู้สึกว่าตนมีความสำคัญ
10. STAY WITH ME

การยืนเคียงข้างกับผู้บริโภคเสมอไป ความสัมพันธ์ที่ดี ไม่สามารถสร้างขึ้นได้เพียงชั่ววันเดียว หากต้อง
มีการสะสมเป็นเวลานาน ดังนั้นจงยืนอยู่ข้างเขาเสมอหากต้องการให้พวกเขายืนอยู่กับคุณ การให้บริการหลัง
การขายที่ตรงตามสัญญา พัฒนารูปแบบสินค้าที่ดีขึ้น มีประสิทธิภาพขึ้นเรื่อย ๆ จะทำให้ผู้บริโภคมีศรัทธาและ
อยากใช้สินค้านั้น ๆ ตลอดไป

ผู้เขียนได้กล่าวแนะนำว่า คงจะเป็นการลำบากสำหรับองค์กรที่จะปฏิบัติตาม 10 DEMANDMENTS 
ให้ครบทุกประการ เนื่องจากปัจจัยจำกัด และสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันออกไป หากแต่ว่าควรจะทำบางข้อ หรือ
มากข้อที่สุดให้เป็นไปได้ โดยคำนึงให้ดีถึงวิสัยทัศน์ เป้าประสงค์ขององค์กร โดยเฉพาะการวางตำแหน่งของตัว
สินค้าที่พึงพิจารณาถึงกลุ่มเป้าหมายว่า เป็นใคร และอย่างน้อยพิจารณาให้ดีถึงพฤติกรรม 10 ประการดังกล่าว  
อย่างน้อยถ้าทำได้ 3 ข้อจากทั้งหมดก็ถือว่า สำเร็จแล้ว
บทวิเคราะห์ความรู้ที่ได้รับจากการอ่านหนังสือเล่มนี้

พฤติกรรมของผู้บริโภคมีความหลากหลาย และน่าสนใจศึกษาเป็นอย่างยิ่ง เพราะหากว่าเราเข้าใจพวก
เขาแล้ว การผลิตและนำเสนอสินค้าก็จะง่ายขึ้น และตรงตามความต้องการมากขึ้น ผู้บริโภคมี WANT มี NEED 
และที่สำคัญคือมี DEMAND  คำว่า DEMAND อาจจะฟังดูน่ากลัว เพราะเราจะรู้สึกว่า เรากำลังถูกเรียกร้องใน
บางสิ่งบางอย่างที่เราไม่อยากจะให้ หากแต่ว่าในทางตรงกันข้ามเราสามารถแปรเปลี่ยน DEMAND ให้เป็น
ประโยชน์กับสินค้าของเราได้เช่นกัน หากเรารู้ว่า DEMAND ของผู้บริโภคคืออะไร
ประโยชน์ที่ได้รับจากการอ่านอาจสามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ประการ ดังต่อไปนี้
1. เอาใจเขามาใส่ใจเรา ต่อนี้ไปจะต้องทำตนเปรียบเสมือนผู้บริโภคให้มากขึ้น หากว่าจะต้องนำเสนอ
สินค้า หรือการบริการใหม่ ๆ ให้กับลูกค้า คงจะต้องมีการทำ RESEARCH บ้างเล็กน้อย เพื่อ “GET TO KNOW 

ME”  และค้นหาวิธีการที่แตกต่างไปจากสิ่งเดิม ๆ ในการ DISTRIBUTE สินค้าให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้ง
นี้เพื่อ “INSPIRE ME”


2. การสร้าง “REWARD ME” ให้ดีขึ้นกว่าเดิม ผู้เขียนทำงานในธุรกิจสายการบิน ได้ข้อคิดที่ดีขึ้นจาก
การอ่านว่า อย่าเพียงแต่คิดอยากจะให้ไมล์สะสมต่อผู้เดินทางเยอะ ๆ เท่านั้น โดยสรรหา CAMPAIGN ออกมา
กระตุ้นการเดินทางให้มาก ๆ โดยมักจะมองข้ามการมอบ REWARD หลังการสะสมไปแล้วว่า มันค่อนข้างยุ่ง
ยากพอสมควรต่อผู้โดยสารในการทำ REDEEM MILES อันเนื่องมาจากการติดต่อยากต่อเจ้าหน้าที่ดำเนินการ 
ขั้นตอนที่ล่าช้า และที่นั่งที่จำกัด  ผู้เขียนจึงคิดว่าจะต้องวิธี “MAKE IT EASY” ให้มากกว่านี้ และทำระบบการ
สั่งที่นั่งผ่านทาง INTERNET  ที่แม้ว่าเป็น “24/7”  ในปัจจุบันมีความเป็น HI-TOUCH มากขึ้นกว่าเดิม โดยยังคง
ความเป็น HI-TECH ที่ดีไว้

3. มีความคิดที่จะเสริมบริการให้แก่ลูกค้า เพื่อสร้างความประหลาดใจ “EXCEED MY 

EXPECTATION” ให้มากขึ้น จะพยายามคิดนอกกรอบให้ลูกค้าเมื่อมาติดต่อกับเราเกิด DELIGHT เช่น อาจจะ
ให้มีเจ้าหน้าที่ทำของขวัญพิเศษไปให้แก่ลูกค้าที่ใช้บริการสูงสุด 10 ท่านแรกในวาระโอกาสปีใหม่นี้ เป็นต้น

4. จะมีการเก็บฐานข้อมูลลูกค้าที่ให้มีประสิทธิภาพกว่าเดิม จากเดิมที่กระจัดกระจาย และทำการติดต่อ
อย่างสม่ำเสมอ เป็นการส่วนตัว ไม่ทำการเปิดเผยข้อมูลให้กับบุคคลที่สาม “EARN MY TRUST”  จะคอยนำ
เสนอตัวสินค้าบริการใหม่ ๆ ให้เป็นที่รู้จักผ่านทาง PERSONAL DIRECT MAILING โดยเฉพาะการส่งขวัญให้
ทราบก่อนที่จะเสนอสินค้าก่อนออกสู่ตลาด เพื่อให้ลูกค้าได้รู้สึกว่าตนเป็นบุคคลสำคัญ “STAY WITH ME” 


5. จะมีการทำการสำรวจตลาด และตอบสนองความต้องการ โดยจะเน้นที่ผลิตภัณฑ์ที่มีความหลาก
หลายมากขึ้น ไม่จำเจ ให้ลูกค้าได้มีโอกาสเลือก เปรียบเทียบความพึงพอใจ และกระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจเอง 
“PUT ME IN CHARGE” และที่แน่นอนคือ “GUIDE ME”  พร้อมคำแนะนำในการเลือกที่ชัดเจน ง่ายต่อการ
อ่านประกอบการตัดสินใจ หรือจัดให้มีเจ้าหน้าที่ฝ่ายประชาสัมพันธ์ คอยตอบรับข้อสงสัยหรือการสอบถาม
อย่างครบถ้วน

กล่าวโดยสรุป  ผู้เขียนได้รับประโยชน์จากการอ่านหนังสือเล่มนี้อย่างมาก ทำให้เข้าใจความต้องการ
ของลูกค้าว่ามี DEMAND อะไรอยู่ในใจ โดยที่เราไม่เคยคาดคิดมาก่อน และเชื่อมั่นว่าจะนำมาประยุกต์ให้เข้ากับ
ตนเอง และพนักงานในองค์กรให้ทำงานตอบสนองผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น
********************************
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