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บทนำ

การเปลีย่นแปลงเปนสิง่ทาทายสำหรบัโลกธรุกจิ แม

กระทัง่ผบูรหิารบางรายไดเคยกลาววา "องคกรจะเปลีย่น

แปลงหรอืยอมลมสลาย"  องคกรทีไ่ดรบัการจดัอนัดบั 500

อันดับแรกของนิตยสารฟอรจูน ในรอบ 10 ปที่ผานมา

ปจจบุนัเกอืบ 150 องคกรไดลมสลายไปแลว องคกรเหลา

นัน้ถาไมถกูซือ้กจิการกอ็าจเลกิทำธรุกจิไปเรยีบรอยแลว

แมกระทั่งระหวางป 2008 บริษัทวาณิชธนกิจยักษใหญ

สญัชาตอิเมรกินั "เลหแมนบารเธอร" ซึง่มปีระวตัดิำเนนิ

กจิการมามากกวา 100 ป ปจจบุนัเหลอืไวแตความทรง

จำและตำนานที่ถูกกลาวขาน ไมใชธุรกิจระดับโลกใน

แบบฉบับของอเมริกาเทานั้น แตทุกองคกรทั่วโลกตอง

เผชญิกบัการเปลีย่นแปลงทัง้สิน้ อยทูีว่าองคกรทัง้หลาย

จะตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยางไร

         ปจจบุนัแมวาอยใูนศตวรรษที ่21 แตยงัมอีงคกรอกี

จำนวนมากเคยชินกับตัวแบบ "คิดใหญทำใหญ" ใน

ศตวรรษที ่19 ดวยการผลติขนาดใหญ (Mass Produc-

tion) ตรรกะนี้มีอิทธิพลตอโลกธุรกิจมากวา 80 ปแลว

อาจกลาวไดวา การผลติขนาดใหญกอใหเกดิการประหยดั

จากขนาดการผลติ ทำใหตนทนุการผลติต่ำดวยการแบง

งานกนัทำ (Division of Labor) และกอใหเกดิความชำนาญ

เฉพาะดาน ทีน่ำไปสคูณุคาผลติภณัฑ/บรกิารแบบมาตร

ฐาน(Standardization) ซึง่เปนกระบวนทศันของความได

เปรียบทางการแขงขันในศตวรรษที่ 19  เปนความได

เปรยีบดวย "ประสทิธภิาพตนทนุ"

กระบวนทศันดงักลาว ไดรบัการยอมรบัอยางแพร

หลายและสามารถใชไดเรือ่ยมา กระทัง่หลงัป 1980 ได

เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางโกลาหลและเผยใหเห็นแนว
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โนมที่ชัดเจนอยางเห็นไดชัด อาทิ เทคโนโลยี ไดมีการ

ปฏวิตัดิานเทคโนโลยสีารสนเทศสงผลใหองคกรทำงานได

เร็วขึ้นและตอบสนองลูกคาไดทุกที่ทุกเวลา ตลาดและผู

บรโิภคมคีวามตองการทีห่ลากหลายเปลีย่นแปลงรวดเรว็

และโครงสรางองคกรแบบใหม ๆ  กำลงัเผยโฉมภายใตรปู

แบบที่ตอบสนองสภาพแวดลอมไดรวดเร็ว กระทั่ง

สามารถทำนายไดวาการเปลีย่นแปลงทีเ่ริม่เดนชดันีก้ำลงั

นำพาการแขงขันเปลี่ยนผานสูยุคฐานความรูและ

เทคโนโลยขีาวสารขอมลู (Kay, 2001) เปนความทาทาย

ที่เกิดขึ้นเนื่องจากบริบทดานการแขงขันและสภาพแวด

ลอมที่เปลี่ยนไปทำใหแนวความคิดดานการแขงขันตอง

เปลีย่นไปดวย นำไปสกูารตัง้คำถามของบทความนีไ้ดแก

1. ตลาดทีม่คีวามชอบเหมอืนกนัไดเคลือ่นยายไปสู

ตลาดทีแ่ตกกระจาย (Fragmentation) และกำลงัเผยโฉม

ใหเหน็ถงึตลาดเฉพาะราย (One to One Market) องคกร

ทีเ่คยไดเปรยีบจากการผลติขนาดใหญ ดวยการสงมอบ

คณุคาใหลกูคาเหมอืนกนัหมด เฉพาะสวนตลาด และมงุ

เฉพาะกลมุ จะทำอยางไร

2. เครือ่งมอืทางการจดัการดวยการผลติแบบขนาด

ใหญ ซึง่สามารถสรางความเตบิโตใหกบัองคกรทีแ่ขงขนั

ในยคุอตุสาหกรรมนัน้ มคีณุสมบตัเิพยีงพอหรอืไม ในยคุ

ทีล่กูคามคีวามเปนสวนตวัและมคีวามชอบทีห่ลากหลาย

จากปญหาและคำถามของบทความขางตน จะเปน

ประเด็นนำพาไปสูการคนหาวิธีแกปญหา และตอบ

คำถามของบทความดวยแนวความคดิ และสรปุเปนหลกั

การบนพืน้ฐานวรรณกรรมดานการจดัการ เศรษฐศาสตร

อตุสาหกรรมและการตลาด  เพือ่อธิบายวาองคกรจะตอบ

สนองการเปลีย่นแปลงอยางไรใหกลบัมามคีวามไดเปรยีบ
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ทางการแขงขนัตอเนือ่งสบืไป การเปลีย่นแปลงนัน้มไิดสง

ผลตอองคกรในเชงิอปุสรรคเสมอไป องคกรทีต่อบสนอง

ตอการเปลีย่นแปลงไดดอีาจนำการเปลีย่นแปลงมาใชใน

เชิงโอกาส อาทิ การปฏิวัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

สามารถกอใหเกิดโอกาสกับองคกรไดเชนกัน ปจจุบัน

เทคโนโลยีสามารถทำใหทราบความตองการและ

สารสนเทศของลกูคาไดเปนรายบคุคล สามารถทราบถงึ

คำสัง่ซือ้แบบทนัท ี (Actual Order) ของลกูคา ทำใหลด

ปญหาดานตนทุนสินคาคงคลัง (Berman, 2002; Hart,

1995; 1996; Pine, 1993; 2004) สามารถสรางและสง

มอบคณุคาใหลกูคาแตละรายไดตามทีล่กูคาตองการ และ

นีค่อืกระบวนทศันใหมการแขงขนัภายใต กลยทุธทีเ่รยีก

วา  "Mass Customization"

            วตัถปุระสงคของบทความนีป้ระกอบดวย สวนที่

1 การแนะนำบทความ สวนที ่2 จะเปนการกลาวถงึแนว

ความคดิ Mass Customization ทีป่ระกอบดวยแนวความ

คิดการผลิตแบบมวลชน (Mass Production) และแนว

ความคดิทำตามสัง่ (Customization) สวนที ่3 จะกลาว

ถงึองคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization ในหลายๆ

อุตสาหกรรม สวนที่ 4 จะนำเสนอหลักการ Mass

Customization และสวนที ่5 จะเปนการสรปุ

แนวความคดิ Mass Customization

Davis (1996) เปนผูกลาวถึงคำวา  Mass

Customization ในป 1987 ดวยเหตผุลทีว่าสภาพแวดลอม

ดานประชากรศาสตร และเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลงจะทำ

ใหลูกคามีลักษณะเปนสวนตัว มีรสนิยมที่หลากหลาย

และพรอมที่จะจายเงินซื้อสินคาหรือบริการทุกราคาถา

องคกรสามารถตอบสนองไดตามที่ตองการ อยางไร

กต็ามนีเ่ปนเพยีงคำกลาวในชวงทีก่ารแขงขนัยงัอยใูนรปู

แบบการผลิตขนาดใหญ ในโลกธุรกิจปจจุบันองคกรทั้ง

หลายลวนเผชิญกับแรงกดดันทั้งจากลูกคาและคูแขงขัน

จำนวนมากมาย องคกรตองสามารถตอบสนองตอแรง

กดดันตางๆ ไดอยางรวดเร็วและเหมาะสมในแตละ

สถานการณ ไมเพยีงแคความสามารถในการแขงขนัดวย

คุณภาพที่สูงภายใตตนทุนต่ำเทานั้น แตองคกรตอง

สามารถตอบสนองดวยคณุคาทีห่ลากหลาย (Varity) ได

ดวย (Pine, 1993) คำกลาวของนกัวชิาการทัง้สองนีเ้อง

ทำใหเกิดการพัฒนาแนวคิดที่จะตอบสนองลูกคาเฉพาะ

รายในทกุสิง่ทีล่กูคาตองการ (Customization) ในเวลาตอ

มา และนำไปสแูนวความคดิแบบ Mass Customization

ทีไ่ดจากงานวจิยัของพายนในป   1993

Pine (1993) ไดโตแยงแนวความคดิซึง่เปนตวัแบบ

การผลติขนาดใหญหรอื Mass Production วา ปรมิาณ

การผลิตไดมาจากการพยากรณยอดขายในอดีต แลว

นำมาผลิตตามจำนวนที่วางแผนไวเพื่อนำไปสูการขาย

Pine ชีว้าถาลกูคาไมตองการหรอืไมมกีำลงัซือ้จะทำใหมี

สนิคาคงเหลอืจำนวนมาก วธิแีกไขคอืการสงเสรมิการขาย

หรือการลดราคาซึ่งจะสงผลกระทบตอการแขงขันใหมี

ความรนุแรงขึน้ หรอืเปรยีบเสมอืนของเสยี (Waste) แนว

ความคดิ Mass Customization คอืวธิกีารหนึง่ทีส่ามารถ

ลดความเสี่ยงหรือแกปญหาดังกลาวได เพื่อใหผูอานมี

ความเขาใจในแนวคดิ Mass Customization ผเูขยีนจะขอ

เริ่มตนเพื่อทำความเขาใจโดยเริ่มจากแนวความคิดการ

ผลติในปรมิาณ สกูารตอบสนองลกูคาเฉพาะรายในทกุสิง่

ทีล่กูคาตองการ และนำไปสกูารบรูณาการแนวความคดิ

ทัง้สองสกูลยทุธ Mass Customization

การผลติขนาดใหญ (Mass Production) คอืแนวคดิ

การผลติในศตวรรษที ่19 โดยเฮนรี ่ฟอรด (Henry Ford)

(Pine, 1993) เปนการผลิตที่ ใหความสำคัญกับ

ประสิทธิภาพการผลิตจำนวนมาก ดวยการมุงความ

เชี่ยวชาญ จากการแบงงานกนัทำสามารถทำใหทกุหนาที่

เกดิความชำนาญ นำไปสผูลติภณัฑทีเ่ปนมาตรฐาน นีค่อื

รากฐานทีน่ำไปสคูวามไดเปรยีบการแขงขนัดวย "ตนทนุ

ต่ำ" หรอื "เอกลกัษณแหงคณุภาพ"  แนวคดินีไ้ดถกูผนวก

เขากบัสมมตฐิานดานสวนแบงการตลาดวาดวยสวนแบง

การตลาดทีส่งูสามารถทำใหผลกำไรขององคกรสงู นัน่คอื

องคกรตองสามารถจัดจำหนายผลิตภัณฑ/บริการอยาง

ทั่วถึงใหกับลูกคาทุกคนในอุตสาหกรรม หรือใหความ

สำคัญกับขนาดตลาดที่ใหญ (Mass Market) (Kotler,

Keller, 2006, p.15) อาท ิหนงัสอืพมิพเดลนิวิสไดนำเสนอ

หนังสือพิมพที่ไดมาตรฐาน ในราคาต่ำ ใหกับลูกคาทุก

คนทั่วประเทศไทย ความไดเปรียบของหนังสือพิมพดัง

กลาวเกิดจาก "ตนทุนต่ำ" ที่ไดจากการผลิตและจัด

จำหนายในปริมาณมากในตลาดทั่วทุกภูมิภาคของ

ประเทศ  นีค่อืกระบวนทศันการแขงขนัในแบบดัง้เดมิ ที่

สามารถนำไปสูความไดเปรียบการแขงขันในอดีตและ

ปจจบุนั
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อาจกลาวไดวาแนวความคิดการผลิตปริมาณมาก

ทำใหองคกรสามารถแขงขันบนพื้นฐานความไดเปรียบ

ดานประสิทธิภาพ ดวยการผลิตผลิตภัณฑและบริการ

ชนิดเดียวในปริมาณมาก เพื่อตอบสนองความตองการ

ของผูคนทั้งตลาด โดยสมมติฐานที่วาผูคนทั้งตลาดมี

ความตองการเหมือนกันหมด ตั้งแตการผลิตมาตรฐาน

เดยีว การตลาดมาตรฐานเดยีวใชกบัลกูคาทกุคน ปจจยั

สำคญัทีก่ำหนดความสำเรจ็ทางการตลาดอยทูีก่ารเลอืก

ผลิตภัณฑ/บริการที่จะผลิตและจำหนายใหลูกคาไดทั้ง

ตลาด  อยางไรกต็ามแนวความคดิภายใตสมมตฐิานนีใ้น

ทีส่ดุกถ็กูตอตานจากลกูคา   เนือ่งจากลกูคาไมไดมคีวาม

ชอบที่เหมือนกันทุกรายและไมไดตองการสินคาเพียง

ชนิดเดียว การปรับปรุงกระบวนการผลิตใหมีความ

ยืดหยุนและการสนองตอบหลายความตองการลูกคา

(Customization) อาจจะทำใหลกูคาพอใจ  (Brotherton &

Adler, 1999) ในที่สุดจึงเกิดแนวความคิดภายใต

สมมติฐานที่วาองคกรควรตอบสนองลูกคาบนพื้นฐาน

ประสทิธผิล (Effective) หรอืการตอบสนองลกูคาเฉพาะ

รายไดอยางหลากหลาย

การตอบสนองลูกคาเฉพาะราย (Customization)

ดวยการยึดลูกคาเปนศูนยกลางบนพื้นฐานลูกคาคือพระ

ราชา เปนการผลิตเพื่อตอบสนองความตองการลูกคา

เฉพาะราย (Fulderson, 1997) บนพืน้ฐานทีอ่งคกรตอง

ออกแบบและสรางผลติภณัฑภายใตความตองการลกูคา

เฉพาะราย และมรีะบบการผลติเพือ่ผลติสนิคา/บรกิารได

อยางหลากหลายตามทีล่กูคาตองการ แนวคดินีใ้หความ

สำคญักบัการตอบสนองความตองการลกูคาเฉพาะรายที่

มีความชอบไมเหมือนกันไดทุกความตองการของลูกคา

ภายใตกรอบความสามารถองคกรหรือเปนแนวคิด

ทำตามสัง่  Pine (2004) ใหเหตผุลวาการตอบสนองลกูคา

เฉพาะรายหรอืทำตามสัง่ วาไมใชความหลากหลายจาก

การมีทางเลือกมาก แตหมายถึงทุกความหลากหลายที่

ตรงตามความชอบลูกคาเนื่องจากลูกคาไมตองการทาง

เลอืก แตตองการสิง่ทีต่องการ

ขอดีของแนวคิดดังกลาวคือสามารถตอบสนองได

ตรงใจลกูคาแตละคนอยางมปีระสทิธผิล (Effective) ถา

ลกูคาอยากไดสิง่ใด องคกรกส็ามารถจดัหาใหไดทกุสิง่ ทกุ

ที ่ทกุเวลา แตมขีอเสยีคอืตนทนุการผลติจะสงูทำใหราคา

แพงมาก อาท ิชางตดัเสือ้ทีส่ามารถตดัเสือ้ใหลกูคาแตละ

รายไดตามทีล่กูคาตองการ  ลกูคาตองการเสือ้สอีะไรกไ็ด

ตองการจะตดัเสือ้เวลาไหนกไ็ด  หรอืจะใหไปวดัตวัทีไ่หน

กไ็ด แตราคาจะแพง  หรอืโรงแรมแบบคาสโินในอเมรกิา

เมือ่นาย ก. ซึง่เปนลกูคาประจำรายใหญมาใชบรกิาร โรง

แรมจะมีเชฟสวนตัวสำหรับใหบริการลูกคารายนี้แบบ

เฉพาะตัว โดยเชฟสวนตัวนี้จะทราบถึงความตองการ

ลูกคารายนี้วาชอบอาหารและเครื่องดื่มอะไร และพรอม

ใหบรกิารไดอยางแมนยำถกูตองตลอดเวลา ขอดขีองการ

ตอบสนองความตองการลูกคาแบบนี้คือลูกคาจะมีความ

ประทบัใจและทำใหเกดิความภกัดตีอโรงแรมสงูมาก แต

ขอเสยีคอืคาบรกิารจะแพงมากเนือ่งจากตนทนุสงู และให

บรกิารลกูคาไดในปรมิาณจำกดั ดงันัน้จงึไดเกดิคำถามวา

จะทำอยางไรทีจ่ะตอบสนองลกูคาไดเฉพาะรายและผลติ

ในปรมิาณมากในเวลาเดยีวกนั นบัไดวาเปนกระบวนทศัน

ทีท่าทายยิง่

จากทรรศนะทัง้สอง จะเหน็ไดวาตางมขีอดแีละขอ

เสียที่แตกตางกันไป โดยการแขงขันในมิติของการผลิต

ปรมิาณมากทำใหไดเปรยีบดานประสทิธภิาพดวยตนทนุ

ทีต่่ำ ขณะทีก่ารแขงขนัในมติขิองการผลติเพือ่ตอบสนอง

ลกูคาเฉพาะรายทำใหไดเปรยีบดานประสทิธผิลดวยการ

สามารถสรางความชอบใจใหลูกคาเฉพาะรายได แตทั้ง

สองมิติตางมีจุดเดนและจุดดอย ดังนั้นในเชิงวิชาการจึง

เกดิการเชือ่มโยงแนวความคดิทัง้สองขึน้บนรากฐานทีเ่ปน

จุดเดนของแตละแนวความคิด และเรียกวา Mass

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

Customization เปนแนวความคิดในความหมายที่ตรง

ขามมารวมกนั (Oxymoron) (Hart, 1996) ผเูขยีนเชือ่วา

นีค่อืเคลด็ลบัความสำเรจ็ของการนำความขดัแยงทางแนว

ความคิดมารวมกัน โดยไมกอใหเกิดความแตกแยก

จนทำงานรวมกันไมได และนี่คือรูปแบบหนึ่งที่ทำให

องคกรอยรูอดไดภายใตความซบัซอนของสภาพแวดลอม

คำวา "Mass" หรอืการผลติ/จำหนายปรมิาณมาก (ภาย

ใตความชำนาญที่เปนมาตรฐาน) เชื่อมโยงเขากับคำวา

"Customization" หรือการทำตามสั่ง/ตอบสนองเฉพาะ

ราย "Mass+Customization" เปนการรวมแนวความคดิ

มงุการผลติเขากบัแนวความคดิมงุลกูคา เปนแนวคดิทีเ่ตมิ

เตม็แนวคดิ "ประสทิธภิาพ"  ดวย "ประสทิธผิล" ซึง่นำไป

สูการตอบสนองความตองการลูกคาที่แตกตางกันของ

ลกูคาเฉพาะราย   Mass Customization เมือ่ใหคำนยิาม
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      ภาพที ่1  ระดบัความสมัพนัธกบัลกูคาและแนวความคดิการผลติ-การมงุลกูคา

ชือ่อาจเรยีกวา"มวลชนเฉพาะราย" ซึง่คำนยิามชือ่ภาษา

ไทยนัน้ผเูขยีนมคีวามเหน็วายงัไมสามารถใหความหมาย

ทีค่รอบคลมุไดด ีจงึขอใชความหมายในภาษาตางประเทศ

คอื Mass Customization ในบทความนี้

        Hart (1995) ใหนยิามความหมายไว 2 ความหมาย

วา Mass Customization คอืความสามารถขององคกรใน

การตอบสนองความตองการเฉพาะที่แตกตางกันของ

ลกูคา ภายใตอดุมคตวิาดวย ทกุเวลา ทกุที ่เมือ่ลกูคาตอง

การ  อกีความหมายเปนความหมายเชงิปฏบิตัคิอื Mass

Customization หมายถงึกระบวนการผลติทีย่ดืหยนุ และ

โครงสรางองคกร ที่สอดคลองและสามารถผลิต ผลิต

ภัณฑ/บริการเพื่อตอบสนองทุกความตองการลูกคา

เฉพาะรายภายใตมาตรฐานดวยตนทุนต่ำในระบบการ

ผลิตปริมาณมาก

จากความหมายในเชิงปฏิบัติเห็นไดวา Mass

Customization ไมใชแนวความคิดเพื่อตอบสนองลูกคา

แบบมวลชน (Mass Market) หรอืสวนตลาด (Segmen-

tation) (ผลติภณัฑ/บรกิารชนดิเดยีวหรอืแตละชนดิเพือ่

ตอบสนองทั้งตลาดหรือหลายสวนตลาด) แตเปนสวนที่

ทำใหแนวความคิดสวนตลาดสมบูรณยิ่งขึ้นเพราะทำให

สามารถ "ตอบสนองทกุความตองการทีแ่ตกตางกนั" หรอื

รสนยิมเฉพาะของลกูคาแตละรายได ทัง้นีก้ารตอบสนอง

ทุกความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน ซึ่งเปนความ

หมายที ่2 ของ ฮารทนัน้ ในความหมายนีส้อดคลองกบั

ความหมายของพายน (Pine, 1993) ไดใหเหตผุลสนบั

สนนุวาเปนการตอบสนองความตองการของลกูคาซึง่มทีี่

มาจาก การสบืสวน คนหาความตองการทีถ่กูตองชดัเจน

ของลูกคาจนกระทั่งเปน "ขอมูลเฉพาะของลูกคาแตละ

ราย" แลวเกบ็ไวเปนฐานขอมลูองคกรเพือ่นำมาออกแบบ

ผลิตภัณฑ/บริการ ใหมีระดับที่สอดคลองกับสิ่งที่ลูกคา

ตองการโดยความตองการนัน้ลกูคาอาจจะรหูรอืไมรกูไ็ด

(แตองคกรร)ู อาท ิธรุกจิโรงแรมหลายแหงในประเทศ มี

ขอมูลความชอบของลูกคาที่เคยใชบริการอยูบนฐาน

ขอมูลโรงแรม เมื่อมิสเตอรพี มาใชบริการ พนักงาน

จะมอบหองพกัแบบไมสบูบหุรีใ่หโดยลกูคารายนีม้ไิดรอง

ขอ นอกจากนี้ผาเช็ดตัวทุกชิ้นภายในหองพักลวนมี

สญัลกัษณ "พ"ี ทกุชิน้ การทีโ่รงแรมทำเชนนีไ้ด เพราะ

มีขอมูลความชอบของลูกคารายนี้อยูแลววาไมชอบกลิ่น

บหุร ีสำหรบัผาเชด็ตวัสญัลกัษณ พ ีนัน้ มาจากชือ่ของ

ลูกคาคือ Pine อยางไรก็ตามโรงแรมมีผาเช็ดตัวที่มี

สญัลกัษณ A-Z ไวเปนองคประกอบอยแูลว จงึสามารถสง

มอบบรกิารเชนนีใ้หกบัลกูคาทกุคนไดอยางลงตวั

สมมตฐิาน 2 ขอของแนวคดิ Mass Customization

ไดแก "ประสิทธิภาพ" (ที่สัมพันธกับแนวคิดการผลิต

ปริมาณมาก)  ก็คือการผลิตในปริมาณมากที่เปนมาตร

ฐาน(Standardization) เปนกระบวนการผลติทีม่าจากการ

แบงงานกันภายใตทักษะความชำนาญที่ทำใหตนทุนต่ำ

คุณภาพสูง และ "ประสิทธิผล" (ที่สัมพันธกับการผลิต

ตามสัง่)คอืสามารถสนองตอบลกูคาไดหลากหลายความ

ตองการ แตราคาไมแพงอยางที่คิด นี่เปนสาเหตุหนึ่งที่

ทำใหองคกรภายใตแนวคิด Mass Customization

สามารถทำกำไรภายใต "คุณคาที่หลากหลาย" จาก

สมมตฐิานทัง้สองขอกลาวไดวาปลายดานหนึง่ของ Mass

Customization เปนแนวคดิการผลติ(Production Con-

แนวคิดการผลิต แนวคิดมุงลูกคา

แนวคิดการผลิตและแนวคิดมุงลูกคา

Customization

Mass Customization

Mass Production

แนวคิดการผลิตและแนวคิดมุงลูกคา

ระ
ดับ

คว
าม

สัม
พ
ันธ

กับ
ลูก

คา

สูง

ต่ำ
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ภาพที ่2  กลยทุธมงุเฉพาะและ Mass Customization

cept) แตปลายอกีดานหนึง่เปนแนวคดิทีเ่ชือ่มโยงกบัการ

ตอบสนองความตองการลูกคาเฉพาะรายหรือแนวคิดมุง

ลกูคา (Customer Concept)(Brotherion & Adler, 1999)

โดยมีระบบเปนตัวเชื่อมโยงกับความตองลูกคา หรือมี

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสรางเปนเหมืองขอมูล(Data

Mining)ลูกคาเพื่อประโยชนในการออกแบบและสราง

บรกิารใหลกูคาไดอยางตรงใจทกุครัง้ทีล่กูคามาใชบรกิาร

ดงัภาพที ่1

จากภาพที่ 1 จะพบวาแนวความคิดแบบ Mass

Customization จะใหความสำคญักบัการตอบสนองลกูคา

ในเวลาเดียวกันก็ใหความสำคัญกับระดับของการมีสวน

รวมของลูกคาปานกลาง ซึ่งแนวคิดดังกลาวอาจนำไปสู

การปดชองวางดานความตองการลูกคาที่หลากหลายได

เพราะ Mass Customization สามารถเติมเต็มในสิ่งที่

ลูกคาตองการ ปรับแตงมาตรฐานไดตรงตามที่ลูกคา

ปรารถนา และจดจำความชอบทีล่กูคาประทบัใจทกุครัง้

ทีซ่ือ้ผลติภณัฑ/บรกิาร   หรอือาจกลาวไดวาคอืกลยทุธ

ที่ใหความสำคัญกับการจัดการดานความตองการลูกคา

(Demand Management) นกัวชิาการหลายทานไดกลาว

วาผลติภณัฑ/บรกิารหลากหลาย (Product Variety) นัน้

มีที่มาจากความตองการของลูกคาที่หลากหลาย

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

Pine,1993, p.44)

อยางไรกต็าม กลยทุธ Mass Customization ถา

พิจารณาจากมุมมองดาน "ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

(Strategic Advantage)" จะหมายถงึความไดเปรยีบทีม่า

จากคณุคาดานตนทนุและคณุคาดานคณุภาพทีแ่ตกตาง

ซึง่สามารถเขาใจไดไมยากนกั แตถาพจิารณาจากมมุมอง

ดาน "ความหลากหลายในการตอบสนองลกูคา (Variety

of Responsiveness)" จะหมายถงึการตอบสนองลกูคาได

มากและหลายกลุม (Niches) ในประเด็นหลังนี้ยังมีการ

อภิปรายและขอโตแยงจากนักวิชาการบางกลุมที่หาขอ

สรปุไดไมชดัเจนนกั ขณะทีน่กัวชิาการอกีกลมุมคีวามเหน็

วา Mass Customization ในมุมมองดานความหลาก

หลายกค็อืตลาดเฉพาะ (Niche) รปูแบบหนึง่  นีค่อืประเดน็

ทีถ่กเถยีงกนั ในขณะทีง่านของ Pine (1993) ไดใหความ

เหน็วากลยทุธ Mass Customization กค็อืตลาดเฉพาะ

(Niches)ที่สามารถตอบสนองลูกคาไดหลายกลุมหรือ

หลายมาตรฐานในขณะทีต่ลาดเฉพาะในมมุมองแบบเกา

นัน้ตอบสนองลกูคาไดเพยีงกลมุเดยีว แตสำหรบัผเูขยีน

แลวเห็นวาทรรศนะการมุงเฉพาะใหความหมายคือ

เฉพาะกลมุ อาทกิลมุคนชรา กลมุรายได 5 ลานบาทตอ

เดอืน เปนตน แต "Mass Customization" นัน้ เปนตลาด

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

ที่มาจากการความตองการเฉพาะของลูกคาแตละรายที่

แตกตางกนัมากมาย แลวใชระบบเพือ่จดัการ "รวบรวม

ความตองการเฉพาะทีเ่หมอืนกนัเขาดวยกนั" ซึง่ทีม่าของ

แนวความคดิแตกตางกนั ดวยแนวคดิ Mass Customi-

zation จะทำใหสามารถตอบสนองลกูคาไดหลายกลมุใน

เวลาเดียวกัน ซึ่งเปนการเสริมแนวคิดตลาดเฉพาะแบบ

ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ(Strategic Advantage)

          สรางความแตกตาง                    ตนทนุต่ำ
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กลมุเดยีวทีส่งมอบคณุคาเพยีง "คณุคาเดยีว" ใหมคีวาม

สมบูรณมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้จุดเดนอีกประการก็คือ

สามารถตอบสนองลูกคาแตละราย และสามารถสงมอบ

คณุคาใหลกูคาได "หลายคณุคา"  ดงัภาพที ่2

จากภาพที ่2  แกนนอนจะหมายถงึความไดเปรยีบ

เชิงกลยุทธดวยตนทุนต่ำและคุณภาพที่แตกตาง  สวน

แกนตั้งจะหมายถึงความหลากหลายในการตอบสนอง

ลูกคาในระดับนอยถึงมาก ตลาดเฉพาะกลุมจะเปน

กา รตอบสนองลู กค าที่ มี ค ว ามชอบ เหมื อนกั น

(Homogeneous) ดวยคณุคาเดยีว (ผลติภณัฑเดยีว) ใน

ขอบเขตตลาดขนาดเลก็ อาจกลาวไดวาเปนการมงุความ

เชี่ยวชาญเฉพาะดานเปนหลัก (ตนทุนต่ำ/คุณภาพที่

แตกตาง) บางครั้งอาจเรียกวากลยุทธการมุงเฉพาะ

(Focus Strategy) (Porter, 1980) ขณะทีค่วามไดเปรยีบ

จากความหลากหลายในการตอบสนองลกูคาจะเปนแนว

ความคิดที่ตอยอดแนวความคิดแรกใหสมบูรณยิ่งขึ้น

(Pine, 1993) ดวยการมงุทีจ่ะตอบสนองลกูคาอยางหลาก

หลายดวยคุณคาที่หลากหลาย ซึ่งมาจากแนวความคิด

ตลาดทีแ่ตกกระจายทำใหองคกรมลูีกคาทีห่ลากหลายนัน่

เอง จากแผนภาพลางสมมตวิาองคกรแบงลกูคาตามราย

ชือ่ตัง้แต A-Z และนำมาจดัเปนกลมุได 7  กลมุ ตัง้แตกลมุ

G1 ถงึ G7 (G1 ถงึ G7 จะประกอบดวยลกูคาแตละราย

โดยแตละรายอาจจะมีความชอบหรือรสนิยมไมเหมือน

กนัหรอืเหมอืนกนักไ็ด) ซึง่ในแตละกลมุนัน้จะมคีวามชอบ

ทีแ่ตกตางกนั แตองคกรแบบ Mass Customization จะใช

ระบบเพื่อรวบรวมคำสั่งซื้อของลูกคาแตละรายรวมกัน

(ในแผนภาพจะได 5 กลุมยอย) หลังจากนั้นจึงเขาสู

กระบวนการผลิตในแบบ Mass Production และสงคืน

ใหกบัลกูคาไดทกุรายแมจะมคีวามชอบแตกตางกนั เปน

ตน

แนวความคดิ Mass Customization ถาพจิารณา

ดวย "ตำแหนงทางการแขงขนั" ของพอรเตอร (Porter,

1980) ก็คือตำแหนงขององคกรที่แขงขันดวย "คุณคา

หลากหลาย" สามารถทำใหองคกรมคีวามไดเปรยีบการ

แขงขนัในชวงเวลาหนึง่ อยางไรกต็ามถาพจิารณาในเชงิ

ทรัพยากรองคกร (Resource-Based) (Brotherton &

Adler, 1999) กค็อืความสามารถทีจ่ะเขาใจความตองการ

เฉพาะที่ชัดเจนถูกตองของลูกคาแตละรายแลวใชระบบ

(System) เพื่อจัดการความตองการของลูกคาแตละราย

นำไปผลติแบบมวลชน หรอื Mass Production เพือ่สง

คนื "แตละคณุคา" ใหลกูคาทกุราย อาทธิรุกจิโรงแรมที่

ใชกลยทุธ Mass Customization จะเปนความสามารถ

ของโรงแรมในการจัดการสิ่งที่จับตองไดคือหองพัก

อาคาร สิง่อำนวยความสะดวกฯลฯ และพนกังานบรกิาร

สวนหลัง (Back Office)  ซึ่งเปนกระบวนการผลิตดวย

การแบงงานกันทำกระทั่งสามารถทำใหงานนั้น ๆ เปน

มาตรฐาน (Standardization) ไดในทีส่ดุ ขณะทีก่ระบวน

การในการสงมอบบรกิารใหลกูคา ซึง่เปนพนกังานบรกิาร

สวนหนา (Front Office) จะเปนการรบัใบสัง่ซือ้ (Order)

สรางปฏิสัมพันธโตตอบกับลูกคาทำตามคำสั่งลูกคา

(Customization)  โดยที่ทั้งสองสวนนี้เมื่อเชื่อมโยงกัน

จะนำไปสกูลยทุธทีเ่รยีกวา "Mass Customization" ซึง่

สามารถสนองตอบความตองการลูกคาไดทุกความตอง

การและในปริมาณมาก

 ในทีส่ดุอาจนำไปสคูำถามทีว่าทำไมองคกรตองใช

กลยทุธ Mass Customization จากสภาพแวดลอมทาง

ธุรกิจปจจุบันคูแขงขันเขาสูอุตสาหกรรมไดงายและมี

จำนวนมาก ทำใหการแขงขันเพื่อแยงชิงผลกำไรสูง

ขณะทีล่กูคามทีางเลอืกมากขึน้จากชองทางจดัจำหนายใน

ตลาด และอินเทอรเน็ตทำใหลูกคามีอำนาจตอรองสูง

และเหตผุลอืน่ ๆ อกีมากมาย แตเหตผุลทีส่ำคญัคอืการ

แขงขันในแบบปริมาณมากหรือแขงขันดวยขนาดการ

ผลิตและขนาดตลาดที่ใหญ ที่เชื่อมโยงกับความชอบ

ลกูคาทีเ่หมอืนกนั (Homogeneous) กำลงัจะเปนอดตีหรอื

สิ้นสุดลง วงจรชีวิตผลิตภัณฑสั้นลงอยางเห็นไดชัด

(Berman,2002) นอกจากนีเ้ทคโนโลยไีดเพิม่ความสำคญั

ตอองคกรและลูกคาอยางมาก รวมถึงปรากฏการณที่

ลกูคามคีวามชอบทีห่ลากหลายหรอืแตกกระจาย (Frag-

mentation) กอใหเกดิความตองการเฉพาะรายขึน้ นีเ่ปน

การกอเกดิแนวโนมใหมซึง่องคกรธรุกจิตองเผชญินบัจาก

นี้ไป (Hart, 1996) Mass Customization เปนหนึ่งใน

หลายกระบวนทัศนซึ่งสามารถเผชิญกับความซับซอน

ดังกลาว

สำหรับประโยชนที่ไดรับจากแนวความคิด Mass

Customization ไดแกการลดเวลาการสงมอบงาน  (Cycle

Time) พรอมทั้งลดตนทุนการบริการลงเพราะองคกร

ทราบถึงประสบการณที่ลูกคาประทับใจจากฐานขอมูล

ทำใหกระบวนการผลติและสงมอบบรกิารมปีระสทิธภิาพ
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จากการประหยดัตอประสบการณและไมตองลองผดิลอง

ถกู อกีประการหนึง่คอืการประหยดัจากความหลากหลาย

(Economy of Scope) (Jiang, 2000) ดวยการใชวตัถดุบิ

ในการผลติรวม อาท ิผลติภณัฑในกลมุอเีลค็โทรนคิสของ

มิตซูบิชิสามารถใชใบพัดเครื่องปรับอากาศรวมกับ

ผลติภณัฑประเภทพดัลม ทำใหตนทนุต่ำลง กลาวไดวา

เปนการเฉลีย่ตนทนุใหต่ำลงได หรอืธรุกจิโรงแรมฝายแม

บาน(House Keeping) ทีท่ำความสะอาดหองพกัแขกรวม

กับทำความสะอาดหองโถง หองอาหารในโรงแรม เปน

ตน นอกจากนีค้วามหลากหลายยงัสามารถเพิม่ทางเลอืก

ความตองการ (Demand) ดวยผลติภณัฑ/บรกิารทีห่ลาก

หลาย เปนการเพิม่ความภกัดทีีล่กูคามตีอองคกรเพิม่ขึน้

องคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization

นักวิชาการหลายทานไดกลาววาความตองการ

ลกูคาทีห่ลากหลาย (Demand Variety) องคกรควรมกีลมุ

ผลติภณัฑ/บรกิารทีห่ลากหลาย (Product Variety) ดวย

เชนกนั (Berman, 2002; Hart, 1996; Pine,1993, p.44)

ในสวนนี้จะไดกลาวถึงองคกรที่ดำเนินกลยุทธ Mass

Customization ซึง่ไดจากวรรณกรรมในตางประเทศและ

จากงานวิจัยในประเทศ เพื่อใหเปนไปตามจุดมุงหมาย

ของบทความที่ตองการศึกษาถึงกลยุทธ  Mass

Customization เพือ่สงมอบคณุคาใหลกูคาไดอยางหลาก

หลายภายใตการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอม มรีาย

ละเอยีดคอื

แมคโดนัลด (McDonald) ซึ่งอยูในอุตสาหกรรม

อาหารบรกิารดวน (Fast-Food Resturant) ในอดตีไดใช

ระบบการผลิตแบบจำนวนมาก ทำใหไดประโยชนจาก

การผลติทีป่ระหยดั ภายใตเบเกอรทีม่มีาตรฐาน (Stan-

dardization) ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการลูกคา

ในตลาดมวลชน (Mass Market) โดยลูกคาไมสามารถ

ปฏิเสธมาตรฐานที่ไดจากแมคโดนัลดได  (ทั้งที่อยาก

ปฏิเสธ) แตปจจบุนัแมคโดนลัดสามารถตอบสนองลกูคา

ไดหลากหลายตรงตามความตองการลูกคาแตละรายใน

สิ่งที่ตองการดวยแนวคิด Mass Customization ลูกคา

สามารถสัง่แมคไรซเบอรเกอรหม ูแมคไรซเบอรเกอรไก

นักเก็ต แมคฟชทำจากเนื้อปลาไวทอลาสกันพอลลอค

(WhiteAlas Kan Pollock) สลดัผกั กาแฟ ฯลฯ โดยทีล่กูคา

สามารถระบสุวนผสมในอาหารทีต่องการได อาท ิสาขา

ของแมคโดนลัดในกรงุเทพฯ ลกูคาเคานเตอรสามารถสัง่

เบอรเกอรบนมาตรฐานของแมค  แตลกูคาเลอืกทีจ่ะไม

ใสสวนผสมบางอยางหรอืเลอืกใสสวนผสมบางอยางได ซึง่

แมคโดนัลด สามารถผลิตใหกับลูกคาทุกรายไดตามที่

ลูกคาตองการ การที่ทำเชนนี้ไดเนื่องจากพนักงาน

เคานเตอร (Front Office) สามารถรบัคำสัง่ (Orders) จาก

ลูกคาแตละรายที่มีความชอบในเบอรเกอรที่แตกตางกัน

โดยคำสั่งซื้อจะถูกลำเลียงเขาไปตลอดเวลา "นี่คือ

Customization" จากคำสัง่ซือ้ลกูคา ผานระบบไปยงัฝาย

ผลติทีอ่ยดูานหลงัราน (Back Office) ซึง่จะทำการผลติ

เบอรเกอรตามคำสัง่ซือ้ ทีม่กีารคดัแยกคำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืน

กนัเขาดวยกนัเพือ่ผลติในระบบมวล (Mass Production)

ภายใตระบบการผลติทีเ่ปนมาตรฐานซึง่เกดิจากการแบง

งานกนัทำ ดวยระยะเวลาทีไ่มนานนกัในทีส่ดุสามารถสง

มอบเบอร เกอรคุณภาพมาตรฐานดวยความรอน

พอเหมาะ บริการที่รวดเร็วถูกตองแมนยำ คุมคาทั้ง

คุณภาพ บริการและราคาใหกับลูกคาตามที่ตองการทุก

ราย นี่คือกลยุทธ Mass Customization ที่ทำให

แมคโดนลัดสามารถมดัใจลกูคาไดในปจจบุนั

กางเกงยีนสลีวายสสเตารท (Levi Strauss) กับ

เทคโนโลยเีวบ็ไซตดวยการเสนอมาตรฐานกางเกงยนีสที่

มมีาตรฐาน รปูทรงและสขีองกางเกงทีห่ลากหลาย โดย

ทีล่กูคาสามารถเลอืกไดตามความพอใจแลวระบเุงือ่นไข

ในสิง่ทีต่องการ หลงัจากนัน้ระบบคอมพวิเตอรของบรษิทั

จะรวมคำสั่งซื้อที่เหมือนกันและผลิตกางเกงยีนสตามที่

ลกูคาตองการโดยใชเวลาประมาณ 4-6 สปัดาห เพือ่สง

มอบกางเกงยีนสใหลูกคาแตละรายที่บาน นอกจากนี้

บริษัทไดมีการบันทึกขอมูลเกี่ยวกับขนาด สี รูปทรง ที่

ลกูคาชอบเกบ็ไวเปนฐานขอมลูเมือ่ลกูคามาใชบรกิารครัง้

ตอไปบรษิทัสามารถตดัแตงใหลกูคาไดทนัท ีนีค่อื Mass

Customization ในแบบที่องคกรกำหนดมาตรฐานไว

ขณะเดยีวกนักส็ามารถปรบัแตงมาตรฐานไดตามทีล่กูคา

ตองการทัง้ขนาดทีใ่หญขึน้หรอืเลก็ลง หรอืเพิม่เตมิสสีนั

บางอยางในกางเกงยนีสภายใตมาตรฐานทีบ่รษิทัไดวาง

แผนไว

โรงแรมรซิคารตนั (Ritz-Carlton) กบักลยทุธ Mass

Customization ดวยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Information Technology) เพือ่จำชือ่และบนัทกึประวตัิ

ลูกคาสำหรับออกแบบและสงมอบบริการใหลูกคาอยาง
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แมนยำ เปนการเกบ็ขอมลูความประทบัใจทีล่กูคาชอบไว

บนฐานขอมลู เมือ่ลกูคาโทรศพัทมาทีโ่รงแรมหรอืเดนิเขา

มาขอใชบรกิารโรงแรม พนกังานบรกิารสวนหนาจะถาม

ลูกคาวาเคยใชบริการโรงแรมหรือไม หรือมีบัตรสมาชิก

โรงแรมหรือไม ถาไมเคยใชบริการหรือไมมีบัตรสมาชิก

พนักงานจะถามรายละเอียดเกี่ยวกับชื่อ ที่อยู บริษัทที่

ทำงาน ตองการหองพกัแบบไหน สบูบหุรีห่รอืไม เพือ่เกบ็

ไวเปนขอมลูประวตั ิแตถาลกูคาเปนสมาชกิโรงแรมหรอื

เคยใชบริการโรงแรมเมื่อพนักงานปอนขอมูลเขาไปใน

ระบบฐานขอมลูกลาง พนกังานจะทราบทนัทวีาลกูคาชือ่

มิสเตอรจอหนสัน และจะทราบทันทีวาลูกคาชอบอะไร

อยูที่ไหน พรอมกับถามมิสเตอรจอหนสันทันทีวา

"ยินดตีอนรบัมสิเตอรจอหนสนั ทานตองการหองพกัแบบ

เดอลกุซ (Deluxe) บนชัน้ไมสบูบหุร ี เตยีงเดีย่ว พรอม

คปูองอาหารเชา และใหปลกุในเวลา 6.00 นาฬกิา เหมอืน

เดิมหรือไม โดยขอมูลดังกลาวนั้นทุกสาขาของโรงแรม

แหงนี้สามารถเรียกดูได ทำใหทราบถึงความชอบลูกคา

ทักทายชื่อลูกคาไดถูกตองแมวาลูกคาจะไมเคยมาใช

บริการที่สาขาบางแหงก็ตาม นี่เปนรูปแบบหนึ่งซึ่งเปน

การใชประโยชนจากฐานขอมลูลกูคาเพือ่ใหบรกิารลกูคา

(Hart, 1996) หรอืโรงแรมในประเทศไทยทางภาคใตบาง

แหงใชกลยุทธดังกลาวดวยการมีระบบฐานขอมูลลูกคา

เพื่อเก็บประวัติการใชบริการของลูกคาทุกครั้งที่มาใช

บรกิาร และสามารถสงมอบบรกิารทีป่ระทบัใจใหลกูคาได

ทกุครัง้ นีไ่มใชเรือ่งบงัเอญิแตเปนสิง่ทีอ่ยภูายใตกรอบแหง

กลยทุธ Mass Customization

             นอกจานี ้Jiang (2000) ใหเหตผุลสนบัสนนุเกีย่ว

กบัองคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization ไวอยางนา

สนใจวา Mass Customization นำไปสคูวามไดเปรยีบที่

มาจาก "คณุคาทีห่ลากหลาย" ดวยการสงมอบบรกิารให

ลูกคาไดอยางหลากหลาย เนื่องจากลูกคาแตละรายมี

เอกลักษณเฉพาะของตัวเองและมีรสนิยมการบริโภคที่

หลากหลาย ลกูคาทีต่างรายกนัตองการสนิคาหรอืบรกิาร

ที่ตางกันอยางเดนชัด ผลิตภัณฑ/บริการที่หลากหลาย

สามารถสรางผลกำไรใหองคกรได และสามารถเปน

ขวากหนามปองกนัการเขามาของคแูขงขนัไดเปนอยางดี

หลกัการ Mass Customization

จากที่ไดนำเสนอมาตั้งแตตนจะเห็นวา Mass

Customization คอืกลยทุธทีส่ามารถตอบสนองตอความ

เปลี่ยนแปลงเพื่อเผชิญกับพฤติกรรมลูกคา หรือความ

ชอบของลกูคาทีก่ระจายออกเปนความชอบทีห่ลากหลาย

ภายใตเทคโนโลยีที่ขับเคลื่อนการแขงขันใหองคกรตอง

ปรบัตวัอยางเทาทนัคแูขงขนั ในสวนนีจ้ะเปนการสรปุถงึ

หลกัการเพือ่นำกระบวนทศัน Mass Customization ไป

สูการปฏิบัติซึ่งมีรายละเอียดคือ

1. องคกรตองมคีวามสามารถในการสรางเกณฑใน

การเลือกลูกคา(ควรเปนลูกคาที่มีศักยภาพหรือมีอำนาจ

ซือ้) แตละรายทีเ่ปนลกูคาเปาหมาย พรอมทัง้ตองมชีอง

ทางในการเขาถงึหรอืสือ่สารแลกเปลีย่นขอมลูระหวางกนั

กับลูกคาได เนื่องจากการสื่อสารเพื่อสรางปฏิสัมพันธ

จะทำใหเกดิการเรยีนรรูะหวางองคกรกบัลกูคาเพือ่บนัทกึ

เปนขอมลูและปรบัปรงุขอมลูลกูคาใหเปนปจจบุนั ดงันัน้

ถาองคกรไมสามารถเขาถึงหรือไมสามารถสื่อสาร

ระหวางกนักบัลกูคาได กลยทุธ Mass Customizaltion

กย็ากทีจ่ะประสบความสำเรจ็

2. องคกรทีใ่ชกลยทุธ Mass Customization จะตอง

ใหความสำคญักบัขอมลูเฉพาะของลกูคา เพือ่จะไดทราบ

ลกัษณะความตองการเฉพาะของลกูคา ไดทราบถงึความ

แตกตางดานรสนิยมของลูกคา การซื้อและการใชสินคา

และบริการของลูกคาแตละราย เพราะจะทำใหสามารถ

นำไปออกแบบ พัฒนาและสงมอบบริการ (Delivery)

ใหกับลูกคาไดตามที่ลูกคาแตละรายตองการ

3. องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ Mass

Customization สามารถทำกำไรจากสวนตางราคาทีบ่วก

เพิ่มขึ้น เนื่องจากความสามารถในการผลิตและสงมอบ

บรกิารใหลกูคาแตละรายเปนกรณพิีเศษ โดยทีล่กูคาเตม็

ใจทีจ่ะจาย

4. กลยุทธ Mass Customization สามารถใช

เวบไซต (Web) เปนเครือ่งมอืหนึง่ในการรบัคำสัง่ซือ้ลกูคา

แตละรายที่แตกตางกัน ทั้งนี้เวบไซตสามารถจับคูคำสั่ง

ซือ้ของลกูคาแตละรายแลวนำคำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืนกนัทีเ่รยีก

วา "Mass Market of One" เพือ่นำมาผลติในขนาดใหญ

แลวใชระบบจัดการเพื่อสงมอบผลิตภัณฑ/บริการให

ลกูคาไดทกุคนตามทีต่องการ

5. กลยุทธ Mass Customization จะใชไดดีกับ

ตลาดที่แตกกระจาย ที่อาจเรียกไดวาเปนตลาดเฉพาะ
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ราย ตลาดลกัษณะนีส้อดคลองกบัปจจบุนัดงัไดกลาวมา

แตตนแลว ซึง่ตลาดทีแ่ตกกระจายนัน้การผลติกค็วรตอง

ใชระบบการผลิตที่ยืดหยุน(แตอยูบนพื้นฐานการผลิตที่

มุงความเชี่ยวชาญ) สามารถตอบสนองความตองการที่

หลากหลายได ดวยการใชระบบการจดัการทีส่ามารถรบั

คำสัง่ซือ้ทีห่ลากหลายของลกูคา และใชระบบจดัคำสัง่ซือ้

ทีเ่หมอืนกนันำมาผลติดวยมาตรฐานความเชีย่วชาญแลว

สงมอบผลติภณัฑ/บรกิาร ใหลกูคาไดทัง้หมด อาท ิ โรง

พยาบาลซึง่รบัผปูวยทีเ่ขารบัการรกัษาทกุรายตัง้แตนาย

ก. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคปวดขอ นาย

ข. ที่แจงความประสงควาตองการรักษาโรคไขหวัดใหญ

จนถงึนาย ฮ. ซึง่แจงความประสงควาตองการรกัษาโรค

ไมเกรน ทัง้นีเ้จาหนาทีโ่รงพยาบาลจะมรีะบบคดักรองแต

และโรคของผูปวยที่เหมือนกันเขาดวยกัน สมมติวาโรค

ปวดขอรวมได 20 ราย โรคไมเกรนรวมได 10 ราย ฯลฯ

ก็จะสงผูปวยเหลานี้ไปยังแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อ

รกัษา กลาวไดวาผปูวยทกุรายสามารถไดรบัการรกัษาใน

เชิงประสิทธิผลตามที่ผูปวยตองการทุกราย ขณะที่โรง

พยาบาลกไ็ดประสทิธภิาพดานการผลติในขนาดทีเ่หมาะ

สมและสามารถสงมอบคณุคาไดหลากหลายในเวลาเดยีว

กนั

6. องคกรทีจ่ะนำกลยทุธ Mass Customization ไป

ใชจะตองคำนึงถึงขนาดการผลิตที่เหมาะสมหรือตอง

กำหนดปรมิาณซือ้ขัน้ต่ำ มฉิะนัน้ Mass Customization

จะไมสามารถทำงานไดอยางมปีระสทิธภิาพ หมายความ

วาจะตองมกีารรวบรวมคำสัง่ซือ้ของลกูคาแตละรายและ

จบัคคูำสัง่ซือ้ทีเ่หมอืนกนัใหไดในขนาดทีเ่หมาะสมกบัการ

ผลิตเพื่อใหเกิดการประหยัดดานตนทุนการผลิต แตถา

เปนคำสัง่ซือ้เฉพาะรายเดยีวทีไ่มสามารถรวมคำสัง่ซือ้ได

Mass Customizaltion สามารถทำไดดวยการกำหนด

ปริมาณซื้อ (Volume) ขั้นต่ำพรอมระบุราคาตามขนาด

การผลติ อาท ิเอม็ แอนด เอม็ (M & M) เมือ่ลกูคาตอง

การลกูกวาดเคลอืบชอ็กโกแลตพรอมตองการขอความที่

ระบุบนช็อกโกแลตวา "สุขสรรควันเกิดครบรอบ 30 ป

พรอมดวยใบหนาของบุคคลเจาของวันเกิด" M & M

สามารถทำใหไดตามที่ลูกคาตองการ แตตองซื้อใน

ปรมิาณขัน้ต่ำตามที ่M & M กำหนด ขณะทีร่าคาจะสงู

กวาราคาปกตเิลก็นอย

7. องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ Mass

Customization จะตองใหความสำคญักบัความไวตอความ

รูสึกของลูกคาในการทำตามสั่ง (Customer Customi-

zation Sensitivity) ถาลูกคามีความไวตอความรูสึกใน

การทำตามสัง่สงู ลกูคาจะยอมเสยีเวลารอ ยอมจายแพง

ขณะเดียวกันขนาดของกลุมในการทำ Mass Customi-

zation จะมขีนาดเลก็ อาท ิ ในอตุสาหกรรมสายการบนิ

ลกูคาทีซ่ือ้เครือ่งบนิมคีวามไวตอความรสูกึในการทำตาม

สั่งสูงเพราะลูกคาที่เปนสายการบินนั้นตองการความ

ปลอดภยั ความสะดวก ความเรว็ สิง่อำนวยความสะดวก

ในเครื่องบินที่ครบครัน ฯลฯ ลูกคาเหลานี้จะยินยอมที่

จะเสยีเวลารอนาน และจายแพง เปนตน  ในทางกลบักนั

ถาความไวตอความรูสึกของลูกคาในการทำตามสั่งต่ำ

ลูกคาจะไมยินยอมเสียเวลาในการรอคอย และไมยอม

จายแพง ขณะที่ขนาดกลุมลูกคาก็มีขนาดที่ใหญ อาทิ

เกลือซึ่งลูกคาตองการเพียงความเค็มเพื่อใชปรุงอาหาร

หรอืโรยถนน เปนตน

บทสรุป

พลวตัการแขงขนัในโลกธรุกจิกอใหเกดิการเปลีย่น

แปลง คแูขงขนัพฒันาความสามารถตลอดเวลา ในขณะที่

ลกูคามชีองทางใหเลอืกซือ้เพิม่ขึน้มอีำนาจมากขึน้และมี

พลังการตอรองมากยิ่งขึ้น การแขงขันดวยการเนน

ประสิทธิภาพอาจไมสามารถตอบโจทยการแขงขันที่

รนุแรงไดครบถวน แนวความคดิการแขงขนัดวยความได

เปรยีบจากปรมิาณมากหรอืแบบมวลชน (mass produc-

tion) ทีใ่ชมาตัง้แตยคุอตุสาหกรรม อาจถงึเวลาตองปรบั

เปลี่ยน ปจจุบันแนวความคิดการแขงขันเพื่อความได

เปรยีบกำลงัเคลือ่นสแูนวความคดิ Mass Customization

เนื่องจากลูกคามีความชอบที่หลากหลาย และตลาดได

แตกกระจาย (Fragmentation) จากลกูคาทีเ่ปนกลมุแปร

เปลี่ยนเปนลูกคาแบบเฉพาะราย นำไปสูคำถามที่ผู

บรหิารจะตองตอบคอื "จำเปนหรอืไมทีอ่งคกรจะตองให

ความสำคญักบัการตอบสนองความตองการลกูคา?" ถา

คำตอบคอื "ใช" ทานควรจะอานคำถามตอไปคอื "องคกร

จะทำอยางไรเพือ่บรรลเุปาหมายดงักลาว ?"

บทความนี้ไดมีการอภิปรายเพื่อตอบคำถามเกี่ยว

กับความตองการลูกคาที่มีลักษณะเฉพาะรายทั้ง 2 ขอ

และไดนำเสนอกระบวนทัศนใหมการแขงขันดวยแนว

ความคดิ กลยทุธ Mass Customization และไดใหเหตผุล
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วาทำไมองคกรตองทำความเขาใจแนวความคิดกลยุทธ

Mass Customization นอกจากนีย้งัไดใหเหตผุลวาจะนำ

กลยทุธดงักลาวไปใชอยางไร  รวมถงึประโยชนทีอ่งคกร

จะไดรบัเมือ่ใชกลยทุธนี ้ อาจกลาวไดวาเปนกระบวนทศัน

ในการจดัการอปุทาน  (Supply Management) ประสาน

กบัการจดัการอปุสงค (Demand Management) ไดอยาง

ลงตัวในศตวรรษนี้ ซึ่งผูเขียนเชื่อวาองคกรที่ใชกลยุทธ

Mass Customization จะไดรับรางวัลจากลูกคาทำให

ลกูคาภกัดตีอองคกร รวมถงึการเพิม่ขึน้ของศกัยภาพใน

การทำกำไรทีเ่พิม่สงูขึน้
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