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บทนำ

การเปลีย่นแปลงเปนสิง่ทาทายสำหรบัโลกธรุกจิ แม

กระทัง่ผบูรหิารบางรายไดเคยกลาววา "องคกรจะเปลีย่น

แปลงหรอืยอมลมสลาย"  องคกรทีไ่ดรบัการจดัอนัดบั 500

อันดับแรกของนิตยสารฟอรจูน ในรอบ 10 ปที่ผานมา

ปจจบุนัเกอืบ 150 องคกรไดลมสลายไปแลว องคกรเหลา

นัน้ถาไมถกูซือ้กจิการกอ็าจเลกิทำธรุกจิไปเรยีบรอยแลว

แมกระทั่งระหวางป 2008 บริษัทวาณิชธนกิจยักษใหญ

สญัชาตอิเมรกินั "เลหแมนบารเธอร" ซึง่มปีระวตัดิำเนนิ

กจิการมามากกวา 100 ป ปจจบุนัเหลอืไวแตความทรง

จำและตำนานที่ถูกกลาวขาน ไมใชธุรกิจระดับโลกใน

แบบฉบับของอเมริกาเทานั้น แตทุกองคกรทั่วโลกตอง

เผชญิกบัการเปลีย่นแปลงทัง้สิน้ อยทูีว่าองคกรทัง้หลาย

จะตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยางไร

         ปจจบุนัแมวาอยใูนศตวรรษที ่21 แตยงัมอีงคกรอกี

จำนวนมากเคยชินกับตัวแบบ "คิดใหญทำใหญ" ใน

ศตวรรษที ่19 ดวยการผลติขนาดใหญ (Mass Produc-

tion) ตรรกะนี้มีอิทธิพลตอโลกธุรกิจมากวา 80 ปแลว

อาจกลาวไดวา การผลติขนาดใหญกอใหเกดิการประหยดั

จากขนาดการผลติ ทำใหตนทนุการผลติต่ำดวยการแบง

งานกนัทำ (Division of Labor) และกอใหเกดิความชำนาญ

เฉพาะดาน ทีน่ำไปสคูณุคาผลติภณัฑ/บรกิารแบบมาตร

ฐาน(Standardization) ซึง่เปนกระบวนทศันของความได

เปรียบทางการแขงขันในศตวรรษที่ 19  เปนความได

เปรยีบดวย "ประสทิธภิาพตนทนุ"

กระบวนทศันดงักลาว ไดรบัการยอมรบัอยางแพร

หลายและสามารถใชไดเรือ่ยมา กระทัง่หลงัป 1980 ได

เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางโกลาหลและเผยใหเห็นแนว

Mass Customization : กระบวนทศันใหมการแขงขนั
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โนมที่ชัดเจนอยางเห็นไดชัด อาทิ เทคโนโลยี ไดมีการ

ปฏวิตัดิานเทคโนโลยสีารสนเทศสงผลใหองคกรทำงานได

เร็วขึ้นและตอบสนองลูกคาไดทุกที่ทุกเวลา ตลาดและผู

บรโิภคมคีวามตองการทีห่ลากหลายเปลีย่นแปลงรวดเรว็

และโครงสรางองคกรแบบใหม ๆ  กำลงัเผยโฉมภายใตรปู

แบบที่ตอบสนองสภาพแวดลอมไดรวดเร็ว กระทั่ง

สามารถทำนายไดวาการเปลีย่นแปลงทีเ่ริม่เดนชดันีก้ำลงั

นำพาการแขงขันเปลี่ยนผานสูยุคฐานความรูและ

เทคโนโลยขีาวสารขอมลู (Kay, 2001) เปนความทาทาย

ที่เกิดขึ้นเนื่องจากบริบทดานการแขงขันและสภาพแวด

ลอมที่เปลี่ยนไปทำใหแนวความคิดดานการแขงขันตอง

เปลีย่นไปดวย นำไปสกูารตัง้คำถามของบทความนีไ้ดแก

1. ตลาดทีม่คีวามชอบเหมอืนกนัไดเคลือ่นยายไปสู

ตลาดทีแ่ตกกระจาย (Fragmentation) และกำลงัเผยโฉม

ใหเหน็ถงึตลาดเฉพาะราย (One to One Market) องคกร

ทีเ่คยไดเปรยีบจากการผลติขนาดใหญ ดวยการสงมอบ

คณุคาใหลกูคาเหมอืนกนัหมด เฉพาะสวนตลาด และมงุ

เฉพาะกลมุ จะทำอยางไร

2. เครือ่งมอืทางการจดัการดวยการผลติแบบขนาด

ใหญ ซึง่สามารถสรางความเตบิโตใหกบัองคกรทีแ่ขงขนั

ในยคุอตุสาหกรรมนัน้ มคีณุสมบตัเิพยีงพอหรอืไม ในยคุ

ทีล่กูคามคีวามเปนสวนตวัและมคีวามชอบทีห่ลากหลาย

จากปญหาและคำถามของบทความขางตน จะเปน

ประเด็นนำพาไปสูการคนหาวิธีแกปญหา และตอบ

คำถามของบทความดวยแนวความคดิ และสรปุเปนหลกั

การบนพืน้ฐานวรรณกรรมดานการจดัการ เศรษฐศาสตร

อตุสาหกรรมและการตลาด  เพือ่อธิบายวาองคกรจะตอบ

สนองการเปลีย่นแปลงอยางไรใหกลบัมามคีวามไดเปรยีบ
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ทางการแขงขนัตอเนือ่งสบืไป การเปลีย่นแปลงนัน้มไิดสง

ผลตอองคกรในเชงิอปุสรรคเสมอไป องคกรทีต่อบสนอง

ตอการเปลีย่นแปลงไดดอีาจนำการเปลีย่นแปลงมาใชใน

เชิงโอกาส อาทิ การปฏิวัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

สามารถกอใหเกิดโอกาสกับองคกรไดเชนกัน ปจจุบัน

เทคโนโลยีสามารถทำใหทราบความตองการและ

สารสนเทศของลกูคาไดเปนรายบคุคล สามารถทราบถงึ

คำสัง่ซือ้แบบทนัท ี (Actual Order) ของลกูคา ทำใหลด

ปญหาดานตนทุนสินคาคงคลัง (Berman, 2002; Hart,

1995; 1996; Pine, 1993; 2004) สามารถสรางและสง

มอบคณุคาใหลกูคาแตละรายไดตามทีล่กูคาตองการ และ

นีค่อืกระบวนทศันใหมการแขงขนัภายใต กลยทุธทีเ่รยีก

วา  "Mass Customization"

            วตัถปุระสงคของบทความนีป้ระกอบดวย สวนที่

1 การแนะนำบทความ สวนที ่2 จะเปนการกลาวถงึแนว

ความคดิ Mass Customization ทีป่ระกอบดวยแนวความ

คิดการผลิตแบบมวลชน (Mass Production) และแนว

ความคดิทำตามสัง่ (Customization) สวนที ่3 จะกลาว

ถงึองคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization ในหลายๆ

อุตสาหกรรม สวนที่ 4 จะนำเสนอหลักการ Mass

Customization และสวนที ่5 จะเปนการสรปุ

แนวความคดิ Mass Customization

Davis (1996) เปนผูกลาวถึงคำวา  Mass

Customization ในป 1987 ดวยเหตผุลทีว่าสภาพแวดลอม

ดานประชากรศาสตร และเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลงจะทำ

ใหลูกคามีลักษณะเปนสวนตัว มีรสนิยมที่หลากหลาย

และพรอมที่จะจายเงินซื้อสินคาหรือบริการทุกราคาถา

องคกรสามารถตอบสนองไดตามที่ตองการ อยางไร

กต็ามนีเ่ปนเพยีงคำกลาวในชวงทีก่ารแขงขนัยงัอยใูนรปู

แบบการผลิตขนาดใหญ ในโลกธุรกิจปจจุบันองคกรทั้ง

หลายลวนเผชิญกับแรงกดดันทั้งจากลูกคาและคูแขงขัน

จำนวนมากมาย องคกรตองสามารถตอบสนองตอแรง

กดดันตางๆ ไดอยางรวดเร็วและเหมาะสมในแตละ

สถานการณ ไมเพยีงแคความสามารถในการแขงขนัดวย

คุณภาพที่สูงภายใตตนทุนต่ำเทานั้น แตองคกรตอง

สามารถตอบสนองดวยคณุคาทีห่ลากหลาย (Varity) ได

ดวย (Pine, 1993) คำกลาวของนกัวชิาการทัง้สองนีเ้อง

ทำใหเกิดการพัฒนาแนวคิดที่จะตอบสนองลูกคาเฉพาะ

รายในทกุสิง่ทีล่กูคาตองการ (Customization) ในเวลาตอ

มา และนำไปสแูนวความคดิแบบ Mass Customization

ทีไ่ดจากงานวจิยัของพายนในป   1993

Pine (1993) ไดโตแยงแนวความคดิซึง่เปนตวัแบบ

การผลติขนาดใหญหรอื Mass Production วา ปรมิาณ

การผลิตไดมาจากการพยากรณยอดขายในอดีต แลว

นำมาผลิตตามจำนวนที่วางแผนไวเพื่อนำไปสูการขาย

Pine ชีว้าถาลกูคาไมตองการหรอืไมมกีำลงัซือ้จะทำใหมี

สนิคาคงเหลอืจำนวนมาก วธิแีกไขคอืการสงเสรมิการขาย

หรือการลดราคาซึ่งจะสงผลกระทบตอการแขงขันใหมี

ความรนุแรงขึน้ หรอืเปรยีบเสมอืนของเสยี (Waste) แนว

ความคดิ Mass Customization คอืวธิกีารหนึง่ทีส่ามารถ

ลดความเสี่ยงหรือแกปญหาดังกลาวได เพื่อใหผูอานมี

ความเขาใจในแนวคดิ Mass Customization ผเูขยีนจะขอ

เริ่มตนเพื่อทำความเขาใจโดยเริ่มจากแนวความคิดการ

ผลติในปรมิาณ สกูารตอบสนองลกูคาเฉพาะรายในทกุสิง่

ทีล่กูคาตองการ และนำไปสกูารบรูณาการแนวความคดิ

ทัง้สองสกูลยทุธ Mass Customization

การผลติขนาดใหญ (Mass Production) คอืแนวคดิ

การผลติในศตวรรษที ่19 โดยเฮนรี ่ฟอรด (Henry Ford)

(Pine, 1993) เปนการผลิตที่ ใหความสำคัญกับ

ประสิทธิภาพการผลิตจำนวนมาก ดวยการมุงความ

เชี่ยวชาญ จากการแบงงานกนัทำสามารถทำใหทกุหนาที่

เกดิความชำนาญ นำไปสผูลติภณัฑทีเ่ปนมาตรฐาน นีค่อื

รากฐานทีน่ำไปสคูวามไดเปรยีบการแขงขนัดวย "ตนทนุ

ต่ำ" หรอื "เอกลกัษณแหงคณุภาพ"  แนวคดินีไ้ดถกูผนวก

เขากบัสมมตฐิานดานสวนแบงการตลาดวาดวยสวนแบง

การตลาดทีส่งูสามารถทำใหผลกำไรขององคกรสงู นัน่คอื

องคกรตองสามารถจัดจำหนายผลิตภัณฑ/บริการอยาง

ทั่วถึงใหกับลูกคาทุกคนในอุตสาหกรรม หรือใหความ

สำคัญกับขนาดตลาดที่ใหญ (Mass Market) (Kotler,

Keller, 2006, p.15) อาท ิหนงัสอืพมิพเดลนิวิสไดนำเสนอ

หนังสือพิมพที่ไดมาตรฐาน ในราคาต่ำ ใหกับลูกคาทุก

คนทั่วประเทศไทย ความไดเปรียบของหนังสือพิมพดัง

กลาวเกิดจาก "ตนทุนต่ำ" ที่ไดจากการผลิตและจัด

จำหนายในปริมาณมากในตลาดทั่วทุกภูมิภาคของ

ประเทศ  นีค่อืกระบวนทศันการแขงขนัในแบบดัง้เดมิ ที่

สามารถนำไปสูความไดเปรียบการแขงขันในอดีตและ

ปจจบุนั
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อาจกลาวไดวาแนวความคิดการผลิตปริมาณมาก

ทำใหองคกรสามารถแขงขันบนพื้นฐานความไดเปรียบ

ดานประสิทธิภาพ ดวยการผลิตผลิตภัณฑและบริการ

ชนิดเดียวในปริมาณมาก เพื่อตอบสนองความตองการ

ของผูคนทั้งตลาด โดยสมมติฐานที่วาผูคนทั้งตลาดมี

ความตองการเหมือนกันหมด ตั้งแตการผลิตมาตรฐาน

เดยีว การตลาดมาตรฐานเดยีวใชกบัลกูคาทกุคน ปจจยั

สำคญัทีก่ำหนดความสำเรจ็ทางการตลาดอยทูีก่ารเลอืก

ผลิตภัณฑ/บริการที่จะผลิตและจำหนายใหลูกคาไดทั้ง

ตลาด  อยางไรกต็ามแนวความคดิภายใตสมมตฐิานนีใ้น

ทีส่ดุกถ็กูตอตานจากลกูคา   เนือ่งจากลกูคาไมไดมคีวาม

ชอบที่เหมือนกันทุกรายและไมไดตองการสินคาเพียง

ชนิดเดียว การปรับปรุงกระบวนการผลิตใหมีความ

ยืดหยุนและการสนองตอบหลายความตองการลูกคา

(Customization) อาจจะทำใหลกูคาพอใจ  (Brotherton &

Adler, 1999) ในที่สุดจึงเกิดแนวความคิดภายใต

สมมติฐานที่วาองคกรควรตอบสนองลูกคาบนพื้นฐาน

ประสทิธผิล (Effective) หรอืการตอบสนองลกูคาเฉพาะ

รายไดอยางหลากหลาย

การตอบสนองลูกคาเฉพาะราย (Customization)

ดวยการยึดลูกคาเปนศูนยกลางบนพื้นฐานลูกคาคือพระ

ราชา เปนการผลิตเพื่อตอบสนองความตองการลูกคา

เฉพาะราย (Fulderson, 1997) บนพืน้ฐานทีอ่งคกรตอง

ออกแบบและสรางผลติภณัฑภายใตความตองการลกูคา

เฉพาะราย และมรีะบบการผลติเพือ่ผลติสนิคา/บรกิารได

อยางหลากหลายตามทีล่กูคาตองการ แนวคดินีใ้หความ

สำคญักบัการตอบสนองความตองการลกูคาเฉพาะรายที่

มีความชอบไมเหมือนกันไดทุกความตองการของลูกคา

ภายใตกรอบความสามารถองคกรหรือเปนแนวคิด

ทำตามสัง่  Pine (2004) ใหเหตผุลวาการตอบสนองลกูคา

เฉพาะรายหรอืทำตามสัง่ วาไมใชความหลากหลายจาก

การมีทางเลือกมาก แตหมายถึงทุกความหลากหลายที่

ตรงตามความชอบลูกคาเนื่องจากลูกคาไมตองการทาง

เลอืก แตตองการสิง่ทีต่องการ

ขอดีของแนวคิดดังกลาวคือสามารถตอบสนองได

ตรงใจลกูคาแตละคนอยางมปีระสทิธผิล (Effective) ถา

ลกูคาอยากไดสิง่ใด องคกรกส็ามารถจดัหาใหไดทกุสิง่ ทกุ

ที ่ทกุเวลา แตมขีอเสยีคอืตนทนุการผลติจะสงูทำใหราคา

แพงมาก อาท ิชางตดัเสือ้ทีส่ามารถตดัเสือ้ใหลกูคาแตละ

รายไดตามทีล่กูคาตองการ  ลกูคาตองการเสือ้สอีะไรกไ็ด

ตองการจะตดัเสือ้เวลาไหนกไ็ด  หรอืจะใหไปวดัตวัทีไ่หน

กไ็ด แตราคาจะแพง  หรอืโรงแรมแบบคาสโินในอเมรกิา

เมือ่นาย ก. ซึง่เปนลกูคาประจำรายใหญมาใชบรกิาร โรง

แรมจะมีเชฟสวนตัวสำหรับใหบริการลูกคารายนี้แบบ

เฉพาะตัว โดยเชฟสวนตัวนี้จะทราบถึงความตองการ

ลูกคารายนี้วาชอบอาหารและเครื่องดื่มอะไร และพรอม

ใหบรกิารไดอยางแมนยำถกูตองตลอดเวลา ขอดขีองการ

ตอบสนองความตองการลูกคาแบบนี้คือลูกคาจะมีความ

ประทบัใจและทำใหเกดิความภกัดตีอโรงแรมสงูมาก แต

ขอเสยีคอืคาบรกิารจะแพงมากเนือ่งจากตนทนุสงู และให

บรกิารลกูคาไดในปรมิาณจำกดั ดงันัน้จงึไดเกดิคำถามวา

จะทำอยางไรทีจ่ะตอบสนองลกูคาไดเฉพาะรายและผลติ

ในปรมิาณมากในเวลาเดยีวกนั นบัไดวาเปนกระบวนทศัน

ทีท่าทายยิง่

จากทรรศนะทัง้สอง จะเหน็ไดวาตางมขีอดแีละขอ

เสียที่แตกตางกันไป โดยการแขงขันในมิติของการผลิต

ปรมิาณมากทำใหไดเปรยีบดานประสทิธภิาพดวยตนทนุ

ทีต่่ำ ขณะทีก่ารแขงขนัในมติขิองการผลติเพือ่ตอบสนอง

ลกูคาเฉพาะรายทำใหไดเปรยีบดานประสทิธผิลดวยการ

สามารถสรางความชอบใจใหลูกคาเฉพาะรายได แตทั้ง

สองมิติตางมีจุดเดนและจุดดอย ดังนั้นในเชิงวิชาการจึง

เกดิการเชือ่มโยงแนวความคดิทัง้สองขึน้บนรากฐานทีเ่ปน

จุดเดนของแตละแนวความคิด และเรียกวา Mass

Customization (Pine, 1993; Hart, 1995; 1996) Mass

Customization เปนแนวความคิดในความหมายที่ตรง

ขามมารวมกนั (Oxymoron) (Hart, 1996) ผเูขยีนเชือ่วา

นีค่อืเคลด็ลบัความสำเรจ็ของการนำความขดัแยงทางแนว

ความคิดมารวมกัน โดยไมกอใหเกิดความแตกแยก

จนทำงานรวมกันไมได และนี่คือรูปแบบหนึ่งที่ทำให

องคกรอยรูอดไดภายใตความซบัซอนของสภาพแวดลอม

คำวา "Mass" หรอืการผลติ/จำหนายปรมิาณมาก (ภาย

ใตความชำนาญที่เปนมาตรฐาน) เชื่อมโยงเขากับคำวา

"Customization" หรือการทำตามสั่ง/ตอบสนองเฉพาะ

ราย "Mass+Customization" เปนการรวมแนวความคดิ

มงุการผลติเขากบัแนวความคดิมงุลกูคา เปนแนวคดิทีเ่ตมิ

เตม็แนวคดิ "ประสทิธภิาพ"  ดวย "ประสทิธผิล" ซึง่นำไป

สูการตอบสนองความตองการลูกคาที่แตกตางกันของ

ลกูคาเฉพาะราย   Mass Customization เมือ่ใหคำนยิาม
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      ภาพที ่1  ระดบัความสมัพนัธกบัลกูคาและแนวความคดิการผลติ-การมงุลกูคา

ชือ่อาจเรยีกวา"มวลชนเฉพาะราย" ซึง่คำนยิามชือ่ภาษา

ไทยนัน้ผเูขยีนมคีวามเหน็วายงัไมสามารถใหความหมาย

ทีค่รอบคลมุไดด ีจงึขอใชความหมายในภาษาตางประเทศ

คอื Mass Customization ในบทความนี้

        Hart (1995) ใหนยิามความหมายไว 2 ความหมาย

วา Mass Customization คอืความสามารถขององคกรใน

การตอบสนองความตองการเฉพาะที่แตกตางกันของ

ลกูคา ภายใตอดุมคตวิาดวย ทกุเวลา ทกุที ่เมือ่ลกูคาตอง

การ  อกีความหมายเปนความหมายเชงิปฏบิตัคิอื Mass

Customization หมายถงึกระบวนการผลติทีย่ดืหยนุ และ

โครงสรางองคกร ที่สอดคลองและสามารถผลิต ผลิต

ภัณฑ/บริการเพื่อตอบสนองทุกความตองการลูกคา

เฉพาะรายภายใตมาตรฐานดวยตนทุนต่ำในระบบการ

ผลิตปริมาณมาก

จากความหมายในเชิงปฏิบัติเห็นไดวา Mass

Customization ไมใชแนวความคิดเพื่อตอบสนองลูกคา

แบบมวลชน (Mass Market) หรอืสวนตลาด (Segmen-

tation) (ผลติภณัฑ/บรกิารชนดิเดยีวหรอืแตละชนดิเพือ่

ตอบสนองทั้งตลาดหรือหลายสวนตลาด) แตเปนสวนที่

ทำใหแนวความคิดสวนตลาดสมบูรณยิ่งขึ้นเพราะทำให

สามารถ "ตอบสนองทกุความตองการทีแ่ตกตางกนั" หรอื

รสนยิมเฉพาะของลกูคาแตละรายได ทัง้นีก้ารตอบสนอง

ทุกความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน ซึ่งเปนความ

หมายที ่2 ของ ฮารทนัน้ ในความหมายนีส้อดคลองกบั

ความหมายของพายน (Pine, 1993) ไดใหเหตผุลสนบั

สนนุวาเปนการตอบสนองความตองการของลกูคาซึง่มทีี่

มาจาก การสบืสวน คนหาความตองการทีถ่กูตองชดัเจน

ของลูกคาจนกระทั่งเปน "ขอมูลเฉพาะของลูกคาแตละ

ราย" แลวเกบ็ไวเปนฐานขอมลูองคกรเพือ่นำมาออกแบบ

ผลิตภัณฑ/บริการ ใหมีระดับที่สอดคลองกับสิ่งที่ลูกคา

ตองการโดยความตองการนัน้ลกูคาอาจจะรหูรอืไมรกูไ็ด

(แตองคกรร)ู อาท ิธรุกจิโรงแรมหลายแหงในประเทศ มี

ขอมูลความชอบของลูกคาที่เคยใชบริการอยูบนฐาน

ขอมูลโรงแรม เมื่อมิสเตอรพี มาใชบริการ พนักงาน

จะมอบหองพกัแบบไมสบูบหุรีใ่หโดยลกูคารายนีม้ไิดรอง

ขอ นอกจากนี้ผาเช็ดตัวทุกชิ้นภายในหองพักลวนมี

สญัลกัษณ "พ"ี ทกุชิน้ การทีโ่รงแรมทำเชนนีไ้ด เพราะ

มีขอมูลความชอบของลูกคารายนี้อยูแลววาไมชอบกลิ่น

บหุร ีสำหรบัผาเชด็ตวัสญัลกัษณ พ ีนัน้ มาจากชือ่ของ

ลูกคาคือ Pine อยางไรก็ตามโรงแรมมีผาเช็ดตัวที่มี

สญัลกัษณ A-Z ไวเปนองคประกอบอยแูลว จงึสามารถสง

มอบบรกิารเชนนีใ้หกบัลกูคาทกุคนไดอยางลงตวั

สมมตฐิาน 2 ขอของแนวคดิ Mass Customization

ไดแก "ประสิทธิภาพ" (ที่สัมพันธกับแนวคิดการผลิต

ปริมาณมาก)  ก็คือการผลิตในปริมาณมากที่เปนมาตร

ฐาน(Standardization) เปนกระบวนการผลติทีม่าจากการ

แบงงานกันภายใตทักษะความชำนาญที่ทำใหตนทุนต่ำ

คุณภาพสูง และ "ประสิทธิผล" (ที่สัมพันธกับการผลิต

ตามสัง่)คอืสามารถสนองตอบลกูคาไดหลากหลายความ

ตองการ แตราคาไมแพงอยางที่คิด นี่เปนสาเหตุหนึ่งที่

ทำใหองคกรภายใตแนวคิด Mass Customization

สามารถทำกำไรภายใต "คุณคาที่หลากหลาย" จาก

สมมตฐิานทัง้สองขอกลาวไดวาปลายดานหนึง่ของ Mass

Customization เปนแนวคดิการผลติ(Production Con-

แนวคิดการผลิต แนวคิดมุงลูกคา

แนวคิดการผลิตและแนวคิดมุงลูกคา

Customization

Mass Customization

Mass Production

แนวคิดการผลิตและแนวคิดมุงลูกคา

ระ
ดับ

คว
าม

สัม
พ
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ภาพที ่2  กลยทุธมงุเฉพาะและ Mass Customization

cept) แตปลายอกีดานหนึง่เปนแนวคดิทีเ่ชือ่มโยงกบัการ

ตอบสนองความตองการลูกคาเฉพาะรายหรือแนวคิดมุง

ลกูคา (Customer Concept)(Brotherion & Adler, 1999)

โดยมีระบบเปนตัวเชื่อมโยงกับความตองลูกคา หรือมี

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสรางเปนเหมืองขอมูล(Data

Mining)ลูกคาเพื่อประโยชนในการออกแบบและสราง

บรกิารใหลกูคาไดอยางตรงใจทกุครัง้ทีล่กูคามาใชบรกิาร

ดงัภาพที ่1

จากภาพที่ 1 จะพบวาแนวความคิดแบบ Mass

Customization จะใหความสำคญักบัการตอบสนองลกูคา

ในเวลาเดียวกันก็ใหความสำคัญกับระดับของการมีสวน

รวมของลูกคาปานกลาง ซึ่งแนวคิดดังกลาวอาจนำไปสู

การปดชองวางดานความตองการลูกคาที่หลากหลายได

เพราะ Mass Customization สามารถเติมเต็มในสิ่งที่

ลูกคาตองการ ปรับแตงมาตรฐานไดตรงตามที่ลูกคา

ปรารถนา และจดจำความชอบทีล่กูคาประทบัใจทกุครัง้

ทีซ่ือ้ผลติภณัฑ/บรกิาร   หรอือาจกลาวไดวาคอืกลยทุธ

ที่ใหความสำคัญกับการจัดการดานความตองการลูกคา

(Demand Management) นกัวชิาการหลายทานไดกลาว

วาผลติภณัฑ/บรกิารหลากหลาย (Product Variety) นัน้

มีที่มาจากความตองการของลูกคาที่หลากหลาย

(Demand Variety) (Berman, 2002; Hart, 1996;

Pine,1993, p.44)

อยางไรกต็าม กลยทุธ Mass Customization ถา

พิจารณาจากมุมมองดาน "ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

(Strategic Advantage)" จะหมายถงึความไดเปรยีบทีม่า

จากคณุคาดานตนทนุและคณุคาดานคณุภาพทีแ่ตกตาง

ซึง่สามารถเขาใจไดไมยากนกั แตถาพจิารณาจากมมุมอง

ดาน "ความหลากหลายในการตอบสนองลกูคา (Variety

of Responsiveness)" จะหมายถงึการตอบสนองลกูคาได

มากและหลายกลุม (Niches) ในประเด็นหลังนี้ยังมีการ

อภิปรายและขอโตแยงจากนักวิชาการบางกลุมที่หาขอ

สรปุไดไมชดัเจนนกั ขณะทีน่กัวชิาการอกีกลมุมคีวามเหน็

วา Mass Customization ในมุมมองดานความหลาก

หลายกค็อืตลาดเฉพาะ (Niche) รปูแบบหนึง่  นีค่อืประเดน็

ทีถ่กเถยีงกนั ในขณะทีง่านของ Pine (1993) ไดใหความ

เหน็วากลยทุธ Mass Customization กค็อืตลาดเฉพาะ

(Niches)ที่สามารถตอบสนองลูกคาไดหลายกลุมหรือ

หลายมาตรฐานในขณะทีต่ลาดเฉพาะในมมุมองแบบเกา

นัน้ตอบสนองลกูคาไดเพยีงกลมุเดยีว แตสำหรบัผเูขยีน

แลวเห็นวาทรรศนะการมุงเฉพาะใหความหมายคือ

เฉพาะกลมุ อาทกิลมุคนชรา กลมุรายได 5 ลานบาทตอ

เดอืน เปนตน แต "Mass Customization" นัน้ เปนตลาด

เฉพาะ (1:1 ) แบบมวลชน หรอื "Mass Market of One"

ที่มาจากการความตองการเฉพาะของลูกคาแตละรายที่

แตกตางกนัมากมาย แลวใชระบบเพือ่จดัการ "รวบรวม

ความตองการเฉพาะทีเ่หมอืนกนัเขาดวยกนั" ซึง่ทีม่าของ

แนวความคดิแตกตางกนั ดวยแนวคดิ Mass Customi-

zation จะทำใหสามารถตอบสนองลกูคาไดหลายกลมุใน

เวลาเดียวกัน ซึ่งเปนการเสริมแนวคิดตลาดเฉพาะแบบ

ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ(Strategic Advantage)

          สรางความแตกตาง                    ตนทนุต่ำ
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กลมุเดยีวทีส่งมอบคณุคาเพยีง "คณุคาเดยีว" ใหมคีวาม

สมบูรณมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้จุดเดนอีกประการก็คือ

สามารถตอบสนองลูกคาแตละราย และสามารถสงมอบ

คณุคาใหลกูคาได "หลายคณุคา"  ดงัภาพที ่2

จากภาพที ่2  แกนนอนจะหมายถงึความไดเปรยีบ

เชิงกลยุทธดวยตนทุนต่ำและคุณภาพที่แตกตาง  สวน

แกนตั้งจะหมายถึงความหลากหลายในการตอบสนอง

ลูกคาในระดับนอยถึงมาก ตลาดเฉพาะกลุมจะเปน

กา รตอบสนองลู กค าที่ มี ค ว ามชอบ เหมื อนกั น

(Homogeneous) ดวยคณุคาเดยีว (ผลติภณัฑเดยีว) ใน

ขอบเขตตลาดขนาดเลก็ อาจกลาวไดวาเปนการมงุความ

เชี่ยวชาญเฉพาะดานเปนหลัก (ตนทุนต่ำ/คุณภาพที่

แตกตาง) บางครั้งอาจเรียกวากลยุทธการมุงเฉพาะ

(Focus Strategy) (Porter, 1980) ขณะทีค่วามไดเปรยีบ

จากความหลากหลายในการตอบสนองลกูคาจะเปนแนว

ความคิดที่ตอยอดแนวความคิดแรกใหสมบูรณยิ่งขึ้น

(Pine, 1993) ดวยการมงุทีจ่ะตอบสนองลกูคาอยางหลาก

หลายดวยคุณคาที่หลากหลาย ซึ่งมาจากแนวความคิด

ตลาดทีแ่ตกกระจายทำใหองคกรมลูีกคาทีห่ลากหลายนัน่

เอง จากแผนภาพลางสมมตวิาองคกรแบงลกูคาตามราย

ชือ่ตัง้แต A-Z และนำมาจดัเปนกลมุได 7  กลมุ ตัง้แตกลมุ

G1 ถงึ G7 (G1 ถงึ G7 จะประกอบดวยลกูคาแตละราย

โดยแตละรายอาจจะมีความชอบหรือรสนิยมไมเหมือน

กนัหรอืเหมอืนกนักไ็ด) ซึง่ในแตละกลมุนัน้จะมคีวามชอบ

ทีแ่ตกตางกนั แตองคกรแบบ Mass Customization จะใช

ระบบเพื่อรวบรวมคำสั่งซื้อของลูกคาแตละรายรวมกัน

(ในแผนภาพจะได 5 กลุมยอย) หลังจากนั้นจึงเขาสู

กระบวนการผลิตในแบบ Mass Production และสงคืน

ใหกบัลกูคาไดทกุรายแมจะมคีวามชอบแตกตางกนั เปน

ตน

แนวความคดิ Mass Customization ถาพจิารณา

ดวย "ตำแหนงทางการแขงขนั" ของพอรเตอร (Porter,

1980) ก็คือตำแหนงขององคกรที่แขงขันดวย "คุณคา

หลากหลาย" สามารถทำใหองคกรมคีวามไดเปรยีบการ

แขงขนัในชวงเวลาหนึง่ อยางไรกต็ามถาพจิารณาในเชงิ

ทรัพยากรองคกร (Resource-Based) (Brotherton &

Adler, 1999) กค็อืความสามารถทีจ่ะเขาใจความตองการ

เฉพาะที่ชัดเจนถูกตองของลูกคาแตละรายแลวใชระบบ

(System) เพื่อจัดการความตองการของลูกคาแตละราย

นำไปผลติแบบมวลชน หรอื Mass Production เพือ่สง

คนื "แตละคณุคา" ใหลกูคาทกุราย อาทธิรุกจิโรงแรมที่

ใชกลยทุธ Mass Customization จะเปนความสามารถ

ของโรงแรมในการจัดการสิ่งที่จับตองไดคือหองพัก

อาคาร สิง่อำนวยความสะดวกฯลฯ และพนกังานบรกิาร

สวนหลัง (Back Office)  ซึ่งเปนกระบวนการผลิตดวย

การแบงงานกันทำกระทั่งสามารถทำใหงานนั้น ๆ เปน

มาตรฐาน (Standardization) ไดในทีส่ดุ ขณะทีก่ระบวน

การในการสงมอบบรกิารใหลกูคา ซึง่เปนพนกังานบรกิาร

สวนหนา (Front Office) จะเปนการรบัใบสัง่ซือ้ (Order)

สรางปฏิสัมพันธโตตอบกับลูกคาทำตามคำสั่งลูกคา

(Customization)  โดยที่ทั้งสองสวนนี้เมื่อเชื่อมโยงกัน

จะนำไปสกูลยทุธทีเ่รยีกวา "Mass Customization" ซึง่

สามารถสนองตอบความตองการลูกคาไดทุกความตอง

การและในปริมาณมาก

 ในทีส่ดุอาจนำไปสคูำถามทีว่าทำไมองคกรตองใช

กลยทุธ Mass Customization จากสภาพแวดลอมทาง

ธุรกิจปจจุบันคูแขงขันเขาสูอุตสาหกรรมไดงายและมี

จำนวนมาก ทำใหการแขงขันเพื่อแยงชิงผลกำไรสูง

ขณะทีล่กูคามทีางเลอืกมากขึน้จากชองทางจดัจำหนายใน

ตลาด และอินเทอรเน็ตทำใหลูกคามีอำนาจตอรองสูง

และเหตผุลอืน่ ๆ อกีมากมาย แตเหตผุลทีส่ำคญัคอืการ

แขงขันในแบบปริมาณมากหรือแขงขันดวยขนาดการ

ผลิตและขนาดตลาดที่ใหญ ที่เชื่อมโยงกับความชอบ

ลกูคาทีเ่หมอืนกนั (Homogeneous) กำลงัจะเปนอดตีหรอื

สิ้นสุดลง วงจรชีวิตผลิตภัณฑสั้นลงอยางเห็นไดชัด

(Berman,2002) นอกจากนีเ้ทคโนโลยไีดเพิม่ความสำคญั

ตอองคกรและลูกคาอยางมาก รวมถึงปรากฏการณที่

ลกูคามคีวามชอบทีห่ลากหลายหรอืแตกกระจาย (Frag-

mentation) กอใหเกดิความตองการเฉพาะรายขึน้ นีเ่ปน

การกอเกดิแนวโนมใหมซึง่องคกรธรุกจิตองเผชญินบัจาก

นี้ไป (Hart, 1996) Mass Customization เปนหนึ่งใน

หลายกระบวนทัศนซึ่งสามารถเผชิญกับความซับซอน

ดังกลาว

สำหรับประโยชนที่ไดรับจากแนวความคิด Mass

Customization ไดแกการลดเวลาการสงมอบงาน  (Cycle

Time) พรอมทั้งลดตนทุนการบริการลงเพราะองคกร

ทราบถึงประสบการณที่ลูกคาประทับใจจากฐานขอมูล

ทำใหกระบวนการผลติและสงมอบบรกิารมปีระสทิธภิาพ
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จากการประหยดัตอประสบการณและไมตองลองผดิลอง

ถกู อกีประการหนึง่คอืการประหยดัจากความหลากหลาย

(Economy of Scope) (Jiang, 2000) ดวยการใชวตัถดุบิ

ในการผลติรวม อาท ิผลติภณัฑในกลมุอเีลค็โทรนคิสของ

มิตซูบิชิสามารถใชใบพัดเครื่องปรับอากาศรวมกับ

ผลติภณัฑประเภทพดัลม ทำใหตนทนุต่ำลง กลาวไดวา

เปนการเฉลีย่ตนทนุใหต่ำลงได หรอืธรุกจิโรงแรมฝายแม

บาน(House Keeping) ทีท่ำความสะอาดหองพกัแขกรวม

กับทำความสะอาดหองโถง หองอาหารในโรงแรม เปน

ตน นอกจากนีค้วามหลากหลายยงัสามารถเพิม่ทางเลอืก

ความตองการ (Demand) ดวยผลติภณัฑ/บรกิารทีห่ลาก

หลาย เปนการเพิม่ความภกัดทีีล่กูคามตีอองคกรเพิม่ขึน้

องคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization

นักวิชาการหลายทานไดกลาววาความตองการ

ลกูคาทีห่ลากหลาย (Demand Variety) องคกรควรมกีลมุ

ผลติภณัฑ/บรกิารทีห่ลากหลาย (Product Variety) ดวย

เชนกนั (Berman, 2002; Hart, 1996; Pine,1993, p.44)

ในสวนนี้จะไดกลาวถึงองคกรที่ดำเนินกลยุทธ Mass

Customization ซึง่ไดจากวรรณกรรมในตางประเทศและ

จากงานวิจัยในประเทศ เพื่อใหเปนไปตามจุดมุงหมาย

ของบทความที่ตองการศึกษาถึงกลยุทธ  Mass

Customization เพือ่สงมอบคณุคาใหลกูคาไดอยางหลาก

หลายภายใตการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอม มรีาย

ละเอยีดคอื

แมคโดนัลด (McDonald) ซึ่งอยูในอุตสาหกรรม

อาหารบรกิารดวน (Fast-Food Resturant) ในอดตีไดใช

ระบบการผลิตแบบจำนวนมาก ทำใหไดประโยชนจาก

การผลติทีป่ระหยดั ภายใตเบเกอรทีม่มีาตรฐาน (Stan-

dardization) ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการลูกคา

ในตลาดมวลชน (Mass Market) โดยลูกคาไมสามารถ

ปฏิเสธมาตรฐานที่ไดจากแมคโดนัลดได  (ทั้งที่อยาก

ปฏิเสธ) แตปจจบุนัแมคโดนลัดสามารถตอบสนองลกูคา

ไดหลากหลายตรงตามความตองการลูกคาแตละรายใน

สิ่งที่ตองการดวยแนวคิด Mass Customization ลูกคา

สามารถสัง่แมคไรซเบอรเกอรหม ูแมคไรซเบอรเกอรไก

นักเก็ต แมคฟชทำจากเนื้อปลาไวทอลาสกันพอลลอค

(WhiteAlas Kan Pollock) สลดัผกั กาแฟ ฯลฯ โดยทีล่กูคา

สามารถระบสุวนผสมในอาหารทีต่องการได อาท ิสาขา

ของแมคโดนลัดในกรงุเทพฯ ลกูคาเคานเตอรสามารถสัง่

เบอรเกอรบนมาตรฐานของแมค  แตลกูคาเลอืกทีจ่ะไม

ใสสวนผสมบางอยางหรอืเลอืกใสสวนผสมบางอยางได ซึง่

แมคโดนัลด สามารถผลิตใหกับลูกคาทุกรายไดตามที่

ลูกคาตองการ การที่ทำเชนนี้ไดเนื่องจากพนักงาน

เคานเตอร (Front Office) สามารถรบัคำสัง่ (Orders) จาก

ลูกคาแตละรายที่มีความชอบในเบอรเกอรที่แตกตางกัน

โดยคำสั่งซื้อจะถูกลำเลียงเขาไปตลอดเวลา "นี่คือ

Customization" จากคำสัง่ซือ้ลกูคา ผานระบบไปยงัฝาย

ผลติทีอ่ยดูานหลงัราน (Back Office) ซึง่จะทำการผลติ

เบอรเกอรตามคำสัง่ซือ้ ทีม่กีารคดัแยกคำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืน

กนัเขาดวยกนัเพือ่ผลติในระบบมวล (Mass Production)

ภายใตระบบการผลติทีเ่ปนมาตรฐานซึง่เกดิจากการแบง

งานกนัทำ ดวยระยะเวลาทีไ่มนานนกัในทีส่ดุสามารถสง

มอบเบอร เกอรคุณภาพมาตรฐานดวยความรอน

พอเหมาะ บริการที่รวดเร็วถูกตองแมนยำ คุมคาทั้ง

คุณภาพ บริการและราคาใหกับลูกคาตามที่ตองการทุก

ราย นี่คือกลยุทธ Mass Customization ที่ทำให

แมคโดนลัดสามารถมดัใจลกูคาไดในปจจบุนั

กางเกงยีนสลีวายสสเตารท (Levi Strauss) กับ

เทคโนโลยเีวบ็ไซตดวยการเสนอมาตรฐานกางเกงยนีสที่

มมีาตรฐาน รปูทรงและสขีองกางเกงทีห่ลากหลาย โดย

ทีล่กูคาสามารถเลอืกไดตามความพอใจแลวระบเุงือ่นไข

ในสิง่ทีต่องการ หลงัจากนัน้ระบบคอมพวิเตอรของบรษิทั

จะรวมคำสั่งซื้อที่เหมือนกันและผลิตกางเกงยีนสตามที่

ลกูคาตองการโดยใชเวลาประมาณ 4-6 สปัดาห เพือ่สง

มอบกางเกงยีนสใหลูกคาแตละรายที่บาน นอกจากนี้

บริษัทไดมีการบันทึกขอมูลเกี่ยวกับขนาด สี รูปทรง ที่

ลกูคาชอบเกบ็ไวเปนฐานขอมลูเมือ่ลกูคามาใชบรกิารครัง้

ตอไปบรษิทัสามารถตดัแตงใหลกูคาไดทนัท ีนีค่อื Mass

Customization ในแบบที่องคกรกำหนดมาตรฐานไว

ขณะเดยีวกนักส็ามารถปรบัแตงมาตรฐานไดตามทีล่กูคา

ตองการทัง้ขนาดทีใ่หญขึน้หรอืเลก็ลง หรอืเพิม่เตมิสสีนั

บางอยางในกางเกงยนีสภายใตมาตรฐานทีบ่รษิทัไดวาง

แผนไว

โรงแรมรซิคารตนั (Ritz-Carlton) กบักลยทุธ Mass

Customization ดวยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Information Technology) เพือ่จำชือ่และบนัทกึประวตัิ

ลูกคาสำหรับออกแบบและสงมอบบริการใหลูกคาอยาง
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แมนยำ เปนการเกบ็ขอมลูความประทบัใจทีล่กูคาชอบไว

บนฐานขอมลู เมือ่ลกูคาโทรศพัทมาทีโ่รงแรมหรอืเดนิเขา

มาขอใชบรกิารโรงแรม พนกังานบรกิารสวนหนาจะถาม

ลูกคาวาเคยใชบริการโรงแรมหรือไม หรือมีบัตรสมาชิก

โรงแรมหรือไม ถาไมเคยใชบริการหรือไมมีบัตรสมาชิก

พนักงานจะถามรายละเอียดเกี่ยวกับชื่อ ที่อยู บริษัทที่

ทำงาน ตองการหองพกัแบบไหน สบูบหุรีห่รอืไม เพือ่เกบ็

ไวเปนขอมลูประวตั ิแตถาลกูคาเปนสมาชกิโรงแรมหรอื

เคยใชบริการโรงแรมเมื่อพนักงานปอนขอมูลเขาไปใน

ระบบฐานขอมลูกลาง พนกังานจะทราบทนัทวีาลกูคาชือ่

มิสเตอรจอหนสัน และจะทราบทันทีวาลูกคาชอบอะไร

อยูที่ไหน พรอมกับถามมิสเตอรจอหนสันทันทีวา

"ยินดตีอนรบัมสิเตอรจอหนสนั ทานตองการหองพกัแบบ

เดอลกุซ (Deluxe) บนชัน้ไมสบูบหุร ี เตยีงเดีย่ว พรอม

คปูองอาหารเชา และใหปลกุในเวลา 6.00 นาฬกิา เหมอืน

เดิมหรือไม โดยขอมูลดังกลาวนั้นทุกสาขาของโรงแรม

แหงนี้สามารถเรียกดูได ทำใหทราบถึงความชอบลูกคา

ทักทายชื่อลูกคาไดถูกตองแมวาลูกคาจะไมเคยมาใช

บริการที่สาขาบางแหงก็ตาม นี่เปนรูปแบบหนึ่งซึ่งเปน

การใชประโยชนจากฐานขอมลูลกูคาเพือ่ใหบรกิารลกูคา

(Hart, 1996) หรอืโรงแรมในประเทศไทยทางภาคใตบาง

แหงใชกลยุทธดังกลาวดวยการมีระบบฐานขอมูลลูกคา

เพื่อเก็บประวัติการใชบริการของลูกคาทุกครั้งที่มาใช

บรกิาร และสามารถสงมอบบรกิารทีป่ระทบัใจใหลกูคาได

ทกุครัง้ นีไ่มใชเรือ่งบงัเอญิแตเปนสิง่ทีอ่ยภูายใตกรอบแหง

กลยทุธ Mass Customization

             นอกจานี ้Jiang (2000) ใหเหตผุลสนบัสนนุเกีย่ว

กบัองคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization ไวอยางนา

สนใจวา Mass Customization นำไปสคูวามไดเปรยีบที่

มาจาก "คณุคาทีห่ลากหลาย" ดวยการสงมอบบรกิารให

ลูกคาไดอยางหลากหลาย เนื่องจากลูกคาแตละรายมี

เอกลักษณเฉพาะของตัวเองและมีรสนิยมการบริโภคที่

หลากหลาย ลกูคาทีต่างรายกนัตองการสนิคาหรอืบรกิาร

ที่ตางกันอยางเดนชัด ผลิตภัณฑ/บริการที่หลากหลาย

สามารถสรางผลกำไรใหองคกรได และสามารถเปน

ขวากหนามปองกนัการเขามาของคแูขงขนัไดเปนอยางดี

หลกัการ Mass Customization

จากที่ไดนำเสนอมาตั้งแตตนจะเห็นวา Mass

Customization คอืกลยทุธทีส่ามารถตอบสนองตอความ

เปลี่ยนแปลงเพื่อเผชิญกับพฤติกรรมลูกคา หรือความ

ชอบของลกูคาทีก่ระจายออกเปนความชอบทีห่ลากหลาย

ภายใตเทคโนโลยีที่ขับเคลื่อนการแขงขันใหองคกรตอง

ปรบัตวัอยางเทาทนัคแูขงขนั ในสวนนีจ้ะเปนการสรปุถงึ

หลกัการเพือ่นำกระบวนทศัน Mass Customization ไป

สูการปฏิบัติซึ่งมีรายละเอียดคือ

1. องคกรตองมคีวามสามารถในการสรางเกณฑใน

การเลือกลูกคา(ควรเปนลูกคาที่มีศักยภาพหรือมีอำนาจ

ซือ้) แตละรายทีเ่ปนลกูคาเปาหมาย พรอมทัง้ตองมชีอง

ทางในการเขาถงึหรอืสือ่สารแลกเปลีย่นขอมลูระหวางกนั

กับลูกคาได เนื่องจากการสื่อสารเพื่อสรางปฏิสัมพันธ

จะทำใหเกดิการเรยีนรรูะหวางองคกรกบัลกูคาเพือ่บนัทกึ

เปนขอมลูและปรบัปรงุขอมลูลกูคาใหเปนปจจบุนั ดงันัน้

ถาองคกรไมสามารถเขาถึงหรือไมสามารถสื่อสาร

ระหวางกนักบัลกูคาได กลยทุธ Mass Customizaltion

กย็ากทีจ่ะประสบความสำเรจ็

2. องคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization จะตอง

ใหความสำคญักบัขอมลูเฉพาะของลกูคา เพือ่จะไดทราบ

ลกัษณะความตองการเฉพาะของลกูคา ไดทราบถงึความ

แตกตางดานรสนิยมของลูกคา การซื้อและการใชสินคา

และบริการของลูกคาแตละราย เพราะจะทำใหสามารถ

นำไปออกแบบ พัฒนาและสงมอบบริการ (Delivery)

ใหกับลูกคาไดตามที่ลูกคาแตละรายตองการ

3. องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ Mass

Customization สามารถทำกำไรจากสวนตางราคาทีบ่วก

เพิ่มขึ้น เนื่องจากความสามารถในการผลิตและสงมอบ

บรกิารใหลกูคาแตละรายเปนกรณพิีเศษ โดยทีล่กูคาเตม็

ใจทีจ่ะจาย

4. กลยุทธ Mass Customization สามารถใช

เวบไซต (Web) เปนเครือ่งมอืหนึง่ในการรบัคำสัง่ซือ้ลกูคา

แตละรายที่แตกตางกัน ทั้งนี้เวบไซตสามารถจับคูคำสั่ง

ซือ้ของลกูคาแตละรายแลวนำคำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืนกนัทีเ่รยีก

วา "Mass Market of One" เพือ่นำมาผลติในขนาดใหญ

แลวใชระบบจัดการเพื่อสงมอบผลิตภัณฑ/บริการให

ลกูคาไดทกุคนตามทีต่องการ

5. กลยุทธ Mass Customization จะใชไดดีกับ

ตลาดที่แตกกระจาย ที่อาจเรียกไดวาเปนตลาดเฉพาะ
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ราย ตลาดลกัษณะนีส้อดคลองกบัปจจบุนัดงัไดกลาวมา

แตตนแลว ซึง่ตลาดทีแ่ตกกระจายนัน้การผลติกค็วรตอง

ใชระบบการผลิตที่ยืดหยุน(แตอยูบนพื้นฐานการผลิตที่

มุงความเชี่ยวชาญ) สามารถตอบสนองความตองการที่

หลากหลายได ดวยการใชระบบการจดัการทีส่ามารถรบั

คำสัง่ซือ้ทีห่ลากหลายของลกูคา และใชระบบจดัคำสัง่ซือ้

ทีเ่หมอืนกนันำมาผลติดวยมาตรฐานความเชีย่วชาญแลว

สงมอบผลติภณัฑ/บรกิาร ใหลกูคาไดทัง้หมด อาท ิ โรง

พยาบาลซึง่รบัผปูวยทีเ่ขารบัการรกัษาทกุรายตัง้แตนาย

ก. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคปวดขอ นาย

ข. ที่แจงความประสงควาตองการรักษาโรคไขหวัดใหญ

จนถงึนาย ฮ. ซึง่แจงความประสงควาตองการรกัษาโรค

ไมเกรน ทัง้นีเ้จาหนาทีโ่รงพยาบาลจะมรีะบบคดักรองแต

และโรคของผูปวยที่เหมือนกันเขาดวยกัน สมมติวาโรค

ปวดขอรวมได 20 ราย โรคไมเกรนรวมได 10 ราย ฯลฯ

ก็จะสงผูปวยเหลานี้ไปยังแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อ

รกัษา กลาวไดวาผปูวยทกุรายสามารถไดรบัการรกัษาใน

เชิงประสิทธิผลตามที่ผูปวยตองการทุกราย ขณะที่โรง

พยาบาลกไ็ดประสทิธภิาพดานการผลติในขนาดทีเ่หมาะ

สมและสามารถสงมอบคณุคาไดหลากหลายในเวลาเดยีว

กนั

6. องคกรทีจ่ะนำกลยทุธ Mass Customization ไป

ใชจะตองคำนึงถึงขนาดการผลิตที่เหมาะสมหรือตอง

กำหนดปรมิาณซือ้ขัน้ต่ำ มฉิะนัน้ Mass Customization

จะไมสามารถทำงานไดอยางมปีระสทิธภิาพ หมายความ

วาจะตองมกีารรวบรวมคำสัง่ซือ้ของลกูคาแตละรายและ

จบัคคูำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืนกนัใหไดในขนาดทีเ่หมาะสมกบัการ

ผลิตเพื่อใหเกิดการประหยัดดานตนทุนการผลิต แตถา

เปนคำสัง่ซือ้เฉพาะรายเดยีวทีไ่มสามารถรวมคำสัง่ซือ้ได

Mass Customizaltion สามารถทำไดดวยการกำหนด

ปริมาณซื้อ (Volume) ขั้นต่ำพรอมระบุราคาตามขนาด

การผลติ อาท ิเอม็ แอนด เอม็ (M & M) เมือ่ลกูคาตอง

การลกูกวาดเคลอืบชอ็กโกแลตพรอมตองการขอความที่

ระบุบนช็อกโกแลตวา "สุขสรรควันเกิดครบรอบ 30 ป

พรอมดวยใบหนาของบุคคลเจาของวันเกิด" M & M

สามารถทำใหไดตามที่ลูกคาตองการ แตตองซื้อใน

ปรมิาณขัน้ต่ำตามที ่M & M กำหนด ขณะทีร่าคาจะสงู

กวาราคาปกตเิลก็นอย

7. องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ Mass

Customization จะตองใหความสำคญักบัความไวตอความ

รูสึกของลูกคาในการทำตามสั่ง (Customer Customi-

zation Sensitivity) ถาลูกคามีความไวตอความรูสึกใน

การทำตามสัง่สงู ลกูคาจะยอมเสยีเวลารอ ยอมจายแพง

ขณะเดียวกันขนาดของกลุมในการทำ Mass Customi-

zation จะมขีนาดเลก็ อาท ิ ในอตุสาหกรรมสายการบนิ

ลกูคาทีซ่ือ้เครือ่งบนิมคีวามไวตอความรสูกึในการทำตาม

สั่งสูงเพราะลูกคาที่เปนสายการบินนั้นตองการความ

ปลอดภยั ความสะดวก ความเรว็ สิง่อำนวยความสะดวก

ในเครื่องบินที่ครบครัน ฯลฯ ลูกคาเหลานี้จะยินยอมที่

จะเสยีเวลารอนาน และจายแพง เปนตน  ในทางกลบักนั

ถาความไวตอความรูสึกของลูกคาในการทำตามสั่งต่ำ

ลูกคาจะไมยินยอมเสียเวลาในการรอคอย และไมยอม

จายแพง ขณะที่ขนาดกลุมลูกคาก็มีขนาดที่ใหญ อาทิ

เกลือซึ่งลูกคาตองการเพียงความเค็มเพื่อใชปรุงอาหาร

หรอืโรยถนน เปนตน

บทสรุป

พลวตัการแขงขนัในโลกธรุกจิกอใหเกดิการเปลีย่น

แปลง คแูขงขนัพฒันาความสามารถตลอดเวลา ในขณะที่

ลกูคามชีองทางใหเลอืกซือ้เพิม่ขึน้มอีำนาจมากขึน้และมี

พลังการตอรองมากยิ่งขึ้น การแขงขันดวยการเนน

ประสิทธิภาพอาจไมสามารถตอบโจทยการแขงขันที่

รนุแรงไดครบถวน แนวความคดิการแขงขนัดวยความได

เปรยีบจากปรมิาณมากหรอืแบบมวลชน (mass produc-

tion) ทีใ่ชมาตัง้แตยคุอตุสาหกรรม อาจถงึเวลาตองปรบั

เปลี่ยน ปจจุบันแนวความคิดการแขงขันเพื่อความได

เปรยีบกำลงัเคลือ่นสแูนวความคดิ Mass Customization

เนื่องจากลูกคามีความชอบที่หลากหลาย และตลาดได

แตกกระจาย (Fragmentation) จากลกูคาทีเ่ปนกลมุแปร

เปลี่ยนเปนลูกคาแบบเฉพาะราย นำไปสูคำถามที่ผู

บรหิารจะตองตอบคอื "จำเปนหรอืไมทีอ่งคกรจะตองให

ความสำคญักบัการตอบสนองความตองการลกูคา?" ถา

คำตอบคอื "ใช" ทานควรจะอานคำถามตอไปคอื "องคกร

จะทำอยางไรเพือ่บรรลเุปาหมายดงักลาว ?"

บทความนี้ไดมีการอภิปรายเพื่อตอบคำถามเกี่ยว

กับความตองการลูกคาที่มีลักษณะเฉพาะรายทั้ง 2 ขอ

และไดนำเสนอกระบวนทัศนใหมการแขงขันดวยแนว

ความคดิ กลยทุธ Mass Customization และไดใหเหตผุล
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วาทำไมองคกรตองทำความเขาใจแนวความคิดกลยุทธ

Mass Customization นอกจากนีย้งัไดใหเหตผุลวาจะนำ

กลยทุธดงักลาวไปใชอยางไร  รวมถงึประโยชนทีอ่งคกร

จะไดรบัเมือ่ใชกลยทุธนี ้ อาจกลาวไดวาเปนกระบวนทศัน

ในการจดัการอปุทาน  (Supply Management) ประสาน

กบัการจดัการอปุสงค (Demand Management) ไดอยาง

ลงตัวในศตวรรษนี้ ซึ่งผูเขียนเชื่อวาองคกรที่ใชกลยุทธ

Mass Customization จะไดรับรางวัลจากลูกคาทำให

ลกูคาภกัดตีอองคกร รวมถงึการเพิม่ขึน้ของศกัยภาพใน

การทำกำไรทีเ่พิม่สงูขึน้
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