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Service Marketing
การสนองตอบความต้องการของลูกค้า  มักจะคำนึงถึงการบริการควบคู่ไปกับการขาย  สินค้าบริการเป็นการกระทำที่เป็นขั้นตอนและแสดงเป็นผลงานออกมาจากผู้ให้บริการส่งให้กับลูกค้า หรือสินค้าบริการเป็นการแลกเปลี่ยนกัน  ในขณะเดียวกันก็เป็นการเพิ่มมูลค่าของผลิตภัณฑ์ที่เป็นประโยชน์ให้กับลูกค้าในเวลาหรือสถานที่ใดที่หนึ่งก็ได้  การบริการบางครั้งมีสินค้าผลิตภัณฑ์ประกอบในการบริการด้วย

การแบ่งกลุ่มประเภทสินค้าบริการ




แนวคิดที่นิยมแพร่หลายคือการแบ่งกลุ่มสินค้าตามพฤติกรรมการซื้อสินค้า ได้แก่ความสะดวกสบาย,ความยากง่ายในการหาซื้อ และสินค้ากลุ่มพิเศษ  โดยแบ่งตามความถี่ที่ผู้บริโภคซื้อสินค้าและต้องใช้ความพยายามในการหาซื้อสินค้า  หรืออาจจะแบ่งตามความทนทานและอายุการใช้งาน หรือแบ่งสินค้าตามการจัดซื้อจัดหามา  ซึ่งทำให้ได้มุมมองที่แตกต่างออกไปจากวิธีการเดิมแต่ความหมายที่เป็นประโยชน์ในการจัดการที่มีนัยสฎคัญ

1. กระบวนการผลิตงานบริการที่ลูกค้าจับต้องสินค้านั้น ๆ ได้  ได้แก่  การไปเช่าห้องพักในโรงแรมสินค้าได้แก่  ห้องพัก  

2. กระบวนการผลิตบริการมีผลโดยตรงกับลูกค้า เช่น  ร้านทำผมลูกค้าต้องไปรับบริการด้วยตนเอง  กระบวนการผลิต  ให้ลูกค้าได้รับความพอใจด้วยความรวดเร็ว

3. สถานที่และเวลาในการส่งมอบบริการ  เช่น ลูกค้ามารับบริการด้วยตนเองหรือโทรมาสั่ง  แล้วให้พนักงานบริการนำไปส่งให้ที่บ้าน  ทำให้การตัดสินใจการวางแผนช่องทางการจัดจำหน่ายมีความแตกต่างกัน 

4. ระดับการส่งมอบบริการตามแบบมาตรฐานหรือสั่งบริการแบบพิเศษเฉพาะ  เช่น  การส่งพัสดุแบบธรรมดา หรือให้บริการส่งด่วนภายใน 24 ชม. ตามเวลาและสถานที่ที่กำหนด

5. ระดับลักษณะความสัมพันธ์ของลูกค้ากับสินค้าที่ให้บริการ  มีประวัติที่อยู่  ตลอดจนเก็บข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าไว้อย่างเป็นระบบ  ทำให้นักการตลาดต้องมาวางแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้อยู่ใช้บริการนาน ๆ 

6. Demand และ Supply ของบริการมีระดับความแตกต่างกันแล้วแต่ประเภทของบริการ & ความต้องการลูกค้า  นักการตลาดต้องตัดสินใจในเรื่องราคาตามหลักเศรษฐศาสตร์ 

7. ลูกค้ามีส่วนร่วมเกี่ยวกับกระบวนการผลิตบริการที่เป็น เครื่องมือ   พนักงานบริการ หรือสถานที่ เช่น  การใช้บริการในโรงพยาบาลระหว่างรัฐบาล &  เอกชน  จะมีการให้บริการในด้านต่าง ๆที่ สะอาด สะดวก รวดเร็ว  แตกต่างกัน

    การจัดการบริการประเภทต่างๆ  

1. People Processing  เป็นรูปแบบที่ลูกค้าต้องอยู่ในกระบวนการผลิตด้วยตนเอง หรือสัมผัสโดยตรงกับบริการเพื่อจะ 

       รับการส่งมอบสินค้าบริการ  ในขั้นตอนการผลิต  & การส่งมอบด้วยตนเองจึงจะสมบูรณ์  เช่น  การขนส่งผู้โดยสาร 

2. Possession Processing  เป็นรูปแบบการบริการที่ลูกค้าไม่ต้องมาอยู่รับบริการ  แต่สิ่งของที่ลูกค้าเป็นเจ้าของต้อง

       อยู่ในกระบวนการบริการ ในขั้นตอนการบริการ  เช่น  บริการซ่อมบ้าน  , ซ่อมคอมพิวเตอร์  หรือ บริการตัดขนสุนัข   

3.  Mental Stimulus Processing เป็นรูปแบบบริการที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทางด้านจิตใจ   มักเป็นบริการทางด้าน  

          ฐานข้อมูล  เช่น  การศึกษา ,ข่าวสารบันเทิง,บริการเหล่านี้มีผลโดยตรงกับทัศนคติ  ความคิด  พฤติกรรมของลูกค้า

4.  Information Processing   เป็นกลุ่มประเภทบริการที่ตัวลูกค้าไม่ต้องเกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตหรือการส่งมอบ

คุณภาพงานบริการ   ขึ้นอยู่กับความคาดหวังของลูกค้าเป็นหลักใหญ่  นักการตลาดจึงกำหนดปัจจัยที่มีอิทธิพลกับการสร้างความคาดหวัง ของลูกค้าต่อการประเมินคุณภาพบริการไว้ 4 ปัจจัย

1. Word of Mouth and Communication  หาข้อมูลด้วยการสอบถาม จากเพื่อนหรือญาติที่เคยใช้บริการนั้น ๆ มาก่อน

2. Personal Needs and Preferences เป็นความต้องการที่เป็นรสนิยมส่วนตัว  อันเนื่องมาจากพื้นฐานทางด้านสังคม  การศึกษา ครอบครัว ศาสนา & วัฒนธรรม

3. Past Experiences  เป็นประสบการณ์ในอดีตที่สะสมมา ถ้าลูกค้าไม่เคยได้รับการดูแลเป็นพิเศษในลักษณะนี้มาก่อนแต่ได้รับเป็นครั้งแรก ลูกค้าจะรู้สึกพอใจเป็นพิเศษเหนือความคาดหมาย

4. External Communication   ได้แก่ การลงโฆษณาเพื่อสร้างภาพพจน์  เป็นการให้ข้อมูลลูกค้าล่วงหน้า  เพื่อให้ลูกค้าสะสมข้อมูลในการสร้างความคาดหวัง  ก่อนตัดสินใจมาใช้บริการ  สินค้าของบริษัท เป็นต้น

การรักษาคุณภาพให้ได้มาตรฐานตามที่ลูกค้าหวังไว้  ต้องคำนึงถึงปัจจัย ดังนี้

1. Reliability  ผลงานการบริการให้ได้อย่างที่โฆษณาไว้  และมีความถูกต้องแม่นยำทุกครั้ง

2. Tangibles  สินค้าบริการจะจับต้องได้ยาก แต่พยายามสร้างองค์ประกอบทางกายภาพอื่นมาประกอบกับการบริการ      ไม่ว่าจะเป็นสถานที่ให้บริการวัสดุที่ใช้ในการเผยแพร่การบริการอุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ ต้องดูแล้วเหมาะสมกลมกลืน

3. Responsiveness  เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการจะต้องถูกฝึกมาอย่างดี  ตั้งใจและเอาใจใส่ พร้อมที่จะให้บริการลูกค้าทันที
4. Assurance พนักงานบริการจะต้องมีความรู้เป็นอย่างดี  และแสดงออกถึงความมีน้ำใจ  เอาใจใส่ถึงความต้องการ
5. Empathy ต้องคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า  สนองตอบความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้าได้เป็นพิเศษ 

จะเห็นได้ว่าปัจจัยทั้ง 5  ดังกล่าวข้างต้น  รวมกันเป็น Service Quality ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า  นอกจากมีคุณภาพของสินค้า  , ราคา รวมทั้งปัจจัยทางด้านส่วนบุคคลในขณะนั้นและปัจจัยนอกที่ควบคุมได้ยาก ล้วนมีส่วนประกอบที่ทำให้ลูกค้าได้รับความพึ่งพอใจมากน้อย แตกต่างกันและจะนำไปส่งความภักดีของลูกค้าจะแปรผันตามกัน

ส่วนประสมทางการตลาด  ที่แตกต่างออกไปส่วนประสมการตลาดสำหรับธุรกิจบริการ  จะมีองค์ประกอบทั้ง 8 ของสินค้าบริการ หรือ 8 P’S  ที่จะต้องทำงานประสานกันอย่างดีจึงจะได้ประสิทธิผล  ดังนี้

1. Product Elements  สินค้าบริการจะต้องตัดสินใจเลือกบริการหลัก ( Care Service) และองค์ประกอบเสริม  

      Supplementary  Service  ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูก
2.   Place Cyberpace and Time  การตัดสินใจเกี่ยวกับการส่งมอบบริการ  ต้องคำนึงถึงสถานที่และเวลาในสินค้า  

       บริการบางประเภท  เพื่อแข่งขันเสนอบริการที่สะดวกรวดเร็วให้กับลูกค้า ให้ได้ดีที่สุด

      3.   Process  เป็นกระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้ลูกค้า  ถ้าการออกแบบทำได้ดี  การส่งมอบบริการก็จะมี 

      ประสิทธิภาพ  ถูกต้องตรงเวลา มีคุณภาพสม่ำเสมอ

4.   ความสามารถในการผลิตบริการ & คุณภาพที่สม่ำเสมอ  
6. พนักงานผู้ให้บริการ & ลูกค้า  มีบริการหลายชนิดที่เจาะจงให้ลูกค้า & พนักงานต้องมีส่วนร่วมในการผลิต &  ส่ง  
             มอบบริการพร้อมกัน  จึงทุ่มเทงบประมาณไปกับการให้รวบรวมพนักงานบริการ และ คัดเลือกพนักงานที่มีคุณภาพ

6.   Promotion and Education  การมีโปรแกรมการสื่อสารการตลาดที่ดี  ซึ่งเข้ามามีบทบาทในการให้ข้อมูลที่จำเป็น  

 กับลูกค้า  ชักชวนให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับ & กระตุ้นให้ตัดสินใจซื้อบริการเร็วขึ้น

7.   Physical Evidence  องค์ประกอบด้านสถานที่, เครื่องมือ & อุปกรณ์ที่ใช้  ,การแต่งกายของพนักงาน,  เครื่องหมาย  

       การค้า   , สิ่งพิมพ์ต่าง ๆ จะต้องมีคุณภาพดูแล้วเหมาะสม กลมกลืนกับภาพที่ลูกค้าคาดหวังไว้  
8. ราคา & ค่าใช้จ่ายส่วนที่ลูกค้าต้องจ่าย  ต้องคำนึงถึงค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช่ตัวเงิน  เวลาที่ลูกค้าต้องเสียไป  ตลอดจน    

ความรู้สึกทางด้านร่างกาย & จิตใจที่ลูกค้าได้รับว่าเป็นไปตามที่คาดหมายไว้หรือไม่

กลยุทธ์ราคาค่าบริการ

พิจารณาดูจากโครงสร้าง ทางด้านราคา 3 ด้านด้วยกันคือ

1. การตั้งราคาจากโครงสร้างทางด้านต้นทุน   คิดต้นทุนแรงงานตามหน่วยของแรงงานที่ใส่เข้าไปในการให้บริการ  เช่น คำที่ปรึกษา  ค่าพยาบาล  ค่าสอนหนังสือ  มักจะคิดเป็นรายชั่วโมง  หรือรายวัน  

2. การตั้งราคาจากสภาพการแข่งขันในอุตสาหกรรม     อ้างอิงราคาของคู่แข่งที่เป็นผู้นำ หรือในตลาดนั้นมาเป็นเกณฑ์ในการตั้งราคาเพื่อประหยัดเวลา  ได้แก่งานบริการที่ค่อนข้างเป็นมาตราฐานเดียวกันตลอดเวลา  เช่น บริการซักแห้ง  

3. การตั้งราคาตามดีมานด์  มองจากลูกค้าเป็นหลักการตั้งราคา ว่าบริการที่ลูกค้ายินดีจ่ายควรจะราคาเท่าใด  ปัญหาของการตั้งราคาวิธีนี้คือ  มูลค่าที่ไม่เกี่ยวข้องกับตัวเงินจะเป็นปัญหาหลักในการคำนวณค่าบริการในสายตาของลูกค้า  การคิดค่าบริการสามารถตั้งราคาค่าบริการให้สูงขั้นได้  เพื่อแลกกับมูลค่าที่ลูกค้ารู้สึกว่า คุ้มค่าในการซื้อบริการ มูลค่า :  ของราคาถูก  ลูกค้าให้ความหมายกับมูลค่ากับราคาที่ถูกแต่เพียงอย่างเดียว  ซึ่งลูกค้าจะรู้สึกว่าคุ้มค่า

ผลตอบแทนของธุรกิจ & บริการ
1. การปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดีขึ้น  ช่วยทำให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสูงขึ้น

2. คุณภาพบริการที่ดีขึ้น  & ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น  จะมีผลทำให้พฤติกรรมลูกค้าเป็นเชิงบวกลูกค้าจะกลับมาใช้บริการมากขึ้น  บ่อยขึ้น , บอกปากต่อปากกระจายออกไปมากขึ้น

3. รายได้ที่สูงขึ้น  เนื่องจากพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปในทางบวกของลูกค้า  ทำให้ผลกำไรของบริการสูงตามไปดวย  ทำให้อัตราส่วนทางด้านการเงินต่าง ๆ ดีตามไปด้วย

ความสัมพันธ์ระหว่างงานบริการและกำไร  จึงมาจากสาเหตุต่อไปนี้

1. Offensive  Marketing : คุณภาพที่เหนือกว่าคู่แข่งช่วยสร้างความแตกต่าง  &  กระตุ้นให้ขององค์กรในสายตาผู้บริโภค  ทำให้มีส่วนแบ่งการตลาด  ที่สูงขึ้น  & ตั้งราคาค่าบริการได้สูงกว่าคู่แข่ง  

2. Defense Marketing    : การรักษาลูกค้าเก่าไว้  เพราะการหาลูกค้าใหม่มีความยาก & มีต้นทุนที่สูงกว่า  การรักษาลูกค้าเก่า  เพราะต้องทำโฆษณา  , ส่งเสริมการขาย  มีส่วนลดเพื่อจูงใจลูกค้า

3. การจัดกลุ่มลูกค้าชั้นดี Feed Ex  เรียกว่า กฎ 80/20  หมายความว่า  ลูกค้า 20% เท่านั้นที่ทำกำไรให้กับองค์กร  การแบ่งกลุ่มลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามผลกำไรหรือยอดขายที่ได้รับ  ช่วยให้องค์กรสามารถดูแล & ติดตามทัศนคติ  &  พฤติกรรม การใช้บริการของลูกค้าได้อย่างใกล้ชิด

ห่วงโซ่ของบริการและกำไร

· การลงทุนในด้านพัฒนาบุคลากร

· เทคโนโลยี  ที่จะช่วยให้พนักงานในส่วนหน้าที่ ให้บริการลูกค้าสามารถดูแลลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น

· ระบบการจ่ายผลตอบแทนที่ผูกกับผลการทำงานในทุกระดับ

ห่วงโซ่นี้เป็นความสัมพันธ์ระหว่างการทำกำไรกับลูกค้าที่มีความภักดี & พนักงานบริการที่มีความสุขกับงาน

บทสรุป

โลกธุรกิจทุกวันนี้มีพัฒนาการที่เร็วมาก  ประเทศที่มีความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่องพบว่ามีสัดส่วนของธุรกิจภาคบริการที่เติบโตสูง ซึ่งเป็นส่วนสำคัญที่ผลักดันให้เศรษฐกิจประเทศเหล่านี้มีความแข็งแกร่งมุ่งไปสู่เศรษฐกิจแบบ New Economy อย่างรวดเร็ว  เพื่อสร้างความเข้มแข็งของกิจการ  สามารถปรับตัวและอยู่รอด  เอาชนะใจผู้บริโภคให้ได้ดียิ่งขึ้น   กิจการที่หมั่นตรวจสอบสภาวะการแข่งขัน  &  ปรับตัวตามเท่านั้น      จึงจะเป็นผู้ชนะใจผู้บริโภคได้ในที่สุด

การบริการการตลาดบริการแตกต่างจากการบริหารการตลาดผลิตภัณฑ์อย่างไร  จึงเป็นเสมือนกุญแจที่จะไขปัญหาไปสู่การจัดการในยุค New Economy ที่กำลังเป็นกระแสก้าวเข้ามาในภาคธุรกิจของประเทศไทย

ในปัจจุบันนี้นักการตลาดที่ประสบการณ์ทางด้านสินค้าบริการจึงให้ความสำคัญกับการวางกลยุทธ์ส่วนประสม การตลาดที่ประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้งสี่ได้แก่  สินค้า , ราคา , การจัดจำหน่าย และ การส่งเสริมการขายหรือ โฆษณา  หรือที่เรามักเรียกกันว่า 4P’s แต่สำหรับสินค้าประเภทบริการแล้ว 4P’s  นี้ไม่สามารถนำมาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  จึงมีองค์ประกอบที่เป็นส่วนประสมทางการตลาดหลายรูปแบบ  แต่ที่ยกมากล่าวข้างต้นถือได้ว่าครอบคลุมมากที่สุดมีอยู่ 8 ประการหรือที่เรียกว่า 8P’s  ซึ่งองค์ประกอบทั้งแปดนี้จะต้องทำงานสอดประสานกัน  เป็นขั้นตอนที่สม่ำเสมอ  มีประสิทธิภาพ & ผสมกลมกลืนไปด้วยเป็นทีม  อยู่ตลอดเวลา  ทั้งนี้เพราะสินค้าบริการเป็นสิ่งที่จับต้องได้ยาก องค์ประกอบทั้ง แปดจึงต้องผสมกันไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกันได้อย่างชัดเจน  ขึ้นอยู่กับแต่ละสินค้าบริการด้วย เช่นกัน ซึ่งไม่เหมือนกับ 4P’s ของสินค้าแบบเดิมที่ถึงแม้ประสมกันก็จริง  แต่ก็ยังมีการแบ่งขอบเขตงานแยกออกจากกันได้ชัดเจนมากกว่าสินค้าบริการ

จะเห็นได้ว่า  การตลาดบริการที่กล่าวมาทั้งหมดนี้ล้วนมีส่วนเกี่ยวข้องกับการผลิตการบริการให้ได้คุณภาพมาตรฐานตรงกับความต้องการของลูกค้า  ที่ต้องการเข้ามาซื้อบริการเกือบทั้งสิ้น  คุณภาพจึงเป็นปัจจัยที่สำคัญอันดับแรกสุดของธุรกิจการให้บริการลูกค้าจึงรับรู้ภาพของการบริการผ่านคุณภาพของบริการ  และความพึงพอใจของลูกค้าผ่านงานบริการนั้น  คุณภาพบริการ & ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นความสนใจของนักบริการการตลาดบริการทุกคน ที่พยายามจะแสวงหาคำตอบของลูกค้า  เพื่อช่วงชิงความได้เปรียบจากการแข่งขัน  โดยการเน้นบริการของตนที่ให้กับลูกค้า  ตรงคุณภาพ  และปรับปรุงบริการให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ

นักการตลาดหลายคนในทางปฏิบัติใช้คำว่า  คุณภาพสลับกับคำว่า  ความพึงพอใจของลูกค้ากลับไปกลับมา  แต่ในความเป็นจริงแล้ว  คุณภาพงานบริการกับความพึงพอใจเป็นสองความหมายที่มีอะไรคล้ายกัน  แต่ไม่ใช่วามหมายเดี่ยวกันเสียที่เดียวนัก  คุณภาพบริการเป็นส่วนหนึ่งของเหตุที่ทำให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า  ซึ่งเป้นจุดศูนย์ร่วมของนักการตลาดทุกคนที่พยายามจะหากุญแจไขคำอธิบายของคำว่า  ความพึงพอใจของลูกค้า

นอกจากนี้  อาจจะกล่าวได้ว่า  การตลาดบริการ ยังต้องเกี่ยวข้องกับการปฎิบัติงานด้านอื่นที่อยู่ภายในบริษัทที่เป็นหน่วยงานสนับสนุนการให้บริการ  ตลอดจน  ความร่วมมือที่ได้รับบริการไม่อาจแยกออกจากส่วนงานสนับสนุนอื่น ๆ ได้

