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ตัวเลือกในการช่วยเพิ่ม

(ยอด)ลูกค้า

CUSTOMER
EXPERIENCE



เคยไหมครับที่ตัดสินใจซื้อสินค้าเพราะถูกใจการให้บริการ
ของพนกังานมากกว่าการพจิารณาในรายละเอยีดสนิค้าหรอืบรกิาร 
นั่นเป็นเพราะการตดัสนิใจซื้อครั้งนั้นมาจากการใช้อารมณ์เป็นตวัตั้ง ซึ่ง
เป็นหนึ่งในกลยทุธ์ Customer Experience ที่องค์กรทั่วโลกน�ำมา
ใช้เพื่อเป็นสะพานเรยีกลูกค้าให้ใช้บรกิารหรอืซื้อสนิค้าของตน 

เช่นเดียวกับการสร้างประสบการณ์การรับประทานอาหาร
รปูแบบใหม่ในบรรยากาศแบบ Exclusive ของร้าน “หบุเขาคนโฉด”
ในจังหวัดเชียงใหม่ ที่เปิดรับลูกค้าแบบ Private Booking รับจอง
มื้อหนึ่งไม่เกนิ 3 โต๊ะ มไีฮไลต์คอื การน�ำดอกไม้ที่ปลกูเอง เช่น กหุลาบมอญ

หอมหมื่นลี้ นางพญาเสอืโคร่ง ฯลฯ มาปรงุเป็นอาหารน�ำเสนอผ่านความเป็น Art สร้างศลิปะบนจาน 
ให้แขกได้สมัผสัลิ้มลองรสชาตอิาหารแบบใหม่ ภายในเวลาสองปี กลายเป็นสถานที่ที่ครองใจลกูค้า
ระดบัวไีอพทีี่ชอบความเป็นส่วนตวัแบบไม่ต้องเสยีงบโฆษณาแต่อย่างใด

ยคุนี้การครองใจผูบ้รโิภคด้วยกลยทุธ์เดมิๆ คงไม่พอที่จะรั้งใจให้อยูห่มดัได้ดเีหมอืนการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดทีี่แปลกใหม่ เพราะประสบการณ์ที่ดมีกัจะสร้างความทรงจ�ำที่ด ียิ่งประสบการณ์
ที่ได้รบันั้นอยูเ่หนอืความควาดหวงั ไม่เพยีงภาพพจน์ของแบรนด์หรอืองค์กรจะประทบัใจลกูค้าเท่านั้น
หากแต่อาจท�ำให้ลูกค้าเหล่านั้นรู้สึกดีกับภาพพจน์ของแบรนด์หรือองค์กร และกลับมาใช้บริการ
เป็น Repeated Customer อย่างที่ทกุองค์กรปรารถนา วนันี้ท่านสร้างประสบการณ์ใหม่ให้ลกูค้าประทบัใจ
กนับ้างหรอืยงัครบั

สุรัตน์ ลีลาทวีวัฒน์

 รองกรรมการผู้จัดการ ธนาคารกสิกรไทย
ส�ำหรับท่านที่ต้องการติชม หรือเสนอแนะความคิดเห็นต่างๆ
สามารถติดต่อกับทีมงานได้ที่ ksmeinspired@kasikornbank.com
ทางทีมงานยินดีรับทุกข้อเสนอแนะ และความคิดเห็น

Customer Experience ตวัเลือกในการช่วยเพิม่ (ยอด) ลูกค้า

คณะที่ปรึกษากิตติมศักดิ์
บณัฑูร ล�่ำซ�ำ
ปรดี ีดาวฉาย
ขตัตยิา อนิทรวชิยั
พพิธิ เอนกนธิิ
พชัร สมะลาภา
สรุตัน์ ลลีาทววีฒัน์

บรรณาธิการบริหาร
ศรนิยา ปิยะวงศ์สมบูรณ์
ณฏัฐพร มยรุะสาคร

กองบรรณาธิการ
เยาวลกัษณ์  อดลุประวติรชยั
วรีาวรรณ  ชาญประพนัธ์

จัดท�ำโดย

บรษิทั เพนนนิซูลาร์
แอสโซซเิอทส์ จ�ำกดั
100/6 ซอยอารยี์สมัพนัธ์ 3
ถนนพหลโยธนิ แขวงสามเสนใน
เขตพญาไท กรงุเทพฯ 10400
โทรศพัท์ : 0-2270-1123-4
โทรสาร : 0-2270-1125

เจ้าของ
ฝ่ายบรหิารการตลาดลูกค้าผู้ประกอบการ
บมจ. ธนาคารกสกิรไทย
1 ซอยราษฎร์บูรณะ 27/1
แขวง/เขต ราษฎร์บูรณะ 
กรงุเทพฯ 10140
K-BIZ Contact Center
02-8888822

EDITOR’S TALK
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Inno Focus

รถขายผักผลไม้ ไฮเทคไร้คนขับ

“Robomart” รถเร่ขายผักผลไม้
และสินค้าบริโภคที่ไร้คนขับและคนขาย 
เป็นนวัตกรรมของ Startup ชื่อเดียวกัน
ในสหรฐัฯ ออกแบบมาเพื่อจ�ำหน่ายหรอืให้เช่า 
(อย่างน้อย 2 ปี) แก่บรรดาซเูปอร์มาร์เกต็ 
ตวัรถขนาดเท่าแวน Sprinter ตดิตั้งระบบ
ขบัเคลื่อนเองพร้อมเรดาร์และกล้อง ถอืเป็น 
Self-Driving Store รูปแบบแรกของโลก

ในการใช้งาน ส�ำหรบัลกูค้า ต้องดาวน์
โหลดแอปพลเิคชนัลงทะเบยีนให้เรยีบร้อย 
จะได้รบัรหสัที่ส่งมาทางแอปฯ เป็นกญุแจ

การผดุขึ้นของยมิขนาดเลก็ที่เปิดบรกิาร 
24 ชั่วโมงไม่มวีนัหยดุ ก�ำลงัเป็นที่นยิมของ
ชาวจนีรุน่ใหม่ที่ไม่ค่อยมเีวลาออกก�ำลงักาย 
เช่น SuperMonkey Fitness ขนาด 60x120 เมตร 
ในเมอืงเซนิเจิ้นที่รองรบัลกูค้าไม่เกนิ 6 คน 
ท�ำจากตูค้อนเทนเนอร์เก่า ประกอบด้วยลูว่ิ่ง 

Self-Service ยิมส�ำหรับคนรุ่นใหม่ 

Cr : Eyeshenzhen

เครื่องเดนิวงร ีและเครื่องมอืออกก�ำลงักาย
จ�ำนวนหนึ่ง เป็นยมิที่ไม่มพีนกังานเพราะ
ระบบถูกเซต็ไว้ด้วยแอปพลเิคชนั

การใช้งานคอืจองผ่านแอปฯ WeChat 
โดยระบจุ�ำนวนชั่วโมง เมื่อลกูค้าเดนิทาง
ไปยงัฟิตเนส ปลดลอ็กประตูด้วย Pin Code 
หรอืรหสัที่ส่งมาทาง WeChat รวมถงึการ
หกัเงนิและใบเสรจ็ส่งมาทางแอปฯ

หากลูกค้ามีข้อสงสัยก็สามารถ
ดาวน์โหลดแอปฯ ของเทรนเนอร์ โดย
ไม่ต้องจ้างเป็นรายชั่วโมง 

เปิดประตรูถ ทกุครั้งที่หยบิสนิค้าออกไป 
กล้องจะท�ำการสแกน และหกัเงนิผ่านแอปฯ
หลงัจากซื้อของเสรจ็และปิดประตรูถ ใบเสรจ็
รบัเงนิรวมยอดจะถกูส่งเข้าแอปฯ เช่นกนั 

Cr : Robomart

3 K SME Inspired



จากการคลุกคลีอยู่ในธุรกิจรับซื้อของเก่าใน
จังหวัดอุบลราชธานีร่วมสองทศวรรษ เห็นปริมาณ
ขยะที่เพิ่มขึ้นทุกวัน ซึ่งหลุมฝังกลบขยะอาจ
ไม่เพียงพอ กอปรกับที่ได้เรียนทางด้านวิศวกรรม
สิ่งแวดล้อม อนน เชาวกุล Co-Founder บริษัท 
รีฟัน จ�ำกัด พยายามหาวิธีแก้ปัญหาก�ำจัดขยะ
อย่างสร้างสรรค์ ในเบื้องต้นได้พุ่งเป้าไปที่ขวด 
PET (Polyethylene Terephthalate) คือขวดน�้ำดื่ม
ชนิดใส ซึ่งปัจจุบันมีการผลิตออกมาใช้ในปริมาณ
มาก จึงได้คิดค้น Refun Machine มาเพื่อเป็น
โซลูชันหนึ่งในการแก้ปัญหา ให้คนน�ำขวด PET 
มาหยอดที่ตู้เพื่อแลกรางวัล หรืออีกนัยหนึ่งให้
ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการคัดแยกขยะ ท�ำให้ได้
ขวด PET ที่สะอาดสามารถน�ำกลับไปผลิตเป็น
เส้นใยเพื่อใช้ในการผลิตเสื้อผ้า พรม ฯลฯ ช่วยลด
ปริมาณขยะ และสร้างความยั่งยืนในการใช้
ทรัพยากรได้มากขึ้น

ความน่าสนใจ

 ปรมิาณขยะทีส่งูถงึ 70 ล้าน
กโิลกรมัต่อวนั ซึง่มแีนวโน้ม
จะสงูขึน้เรือ่ยๆ ตามจ�ำนวน
ประชากร หากไม่เร่งก�ำจัด 
ขยะเหล่าน้ีจะสร้างปัญหา
ทางมลภาวะส่งต่อไปถึงอนชุน
รุ่นหลัง

 เป็นเหตใุห้วศิวกรหนุม่ผดุ
ไอเดีย หาวิธีก�ำจัดขยะเข้า
กบัยุคดจิิทลั แค่น�ำขวดหยอด
ผ่านตู้ Refun Machine 
เปลี่ยนขยะเป็นเงิน แล้วยัง
ได้ช่วยสร้างสังคมสีเขียวใน
ประเทศ

Get Idea

 กองบรรณาธกิาร   เจษฎา ยอดสุรางค์

Refun Machine
รับซื้อขวดผ่านตู้ ร่วมกู้วิกฤตขยะ
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ลกัษณะของ Refun Machine คล้ายกบัตู้ ATM สูงประมาณ 180 เซนตเิมตร มหีน้าจอ 
LED ขนาด 19 นิ้ว สามารถแสดงภาพผู้ก�ำลงัใช้งาน มชี่องส�ำหรบัใส่ขวด ภายในเครื่องมถีงุ
ที่สามารถบรรจขุวดได้ถงึ 200 ใบ เมื่อขวดเตม็แล้วจะมรีะบบแจ้งเตอืนไปที่เจ้าของเครื่อง

ส�ำหรบัผูท้ี่สนใจต้องการน�ำขวด PET ไปทิ้งผ่านตู้เพยีงแค่สมคัรสมาชกิผ่าน www.refun.com 
เมื่อพบเห็นตู้ตั้งอยู่ที่ใดก็สามารถใช้งานได้ทันทีผ่าน 3 ขั้นตอนง่ายๆ คือ 1.น�ำขวด PET 
ใส่ในช่องรบัสนิค้า โดยหนับาร์โค้ดที่ขวดขึ้นด้านบนให้ตู้ Refun สแกน เพราะเครื่องจะรบัแต่
ขวด PET เท่านั้น 2.กดปุ่มรฟีัน ใส่เบอร์โทรศพัท์และรหสัผ่าน และ 3.กดปุ่มเลอืกรบัรางวลั
ในรูปแบบต่างๆ เช่น การสะสมแต้มแลกรางวัลขึ้นอยู่กับเงื่อนไขร้านที่เข้าร่วมโครงการกับ
เจ้าของพื้นที่ โดยขวดขนาดเลก็ม ี50 คะแนน ถ้าเป็นขวดใหญ่ขนาด 1 ลติรได้ 100 คะแนน หรอื
รบัเป็นคูปองแทนเงนิสด การสะสมเงนิเข้าธนาคารขยะ หรอืการบรจิาคเพื่อท�ำบญุ

“ตู้ Refun ไม่ใช่ทางเลอืกสดุท้ายที่จะช่วยก�ำจดัขยะ แต่มนัเป็นอกีทางเลอืกหนึ่งให้กบั
ชุมชน สิ่งที่เราต้องการคือ การคัดแยกขยะตั้งแต่ต้นทางให้เป็นขยะชนิดเดียวกัน ซึ่งช่วย
ประหยดังบในการคดัแยกขยะ แล้วยงัได้ขวด PET ที่สะอาดเมื่อน�ำไปขายต่อให้กบัโรงงาน
ได้ราคาสูงขึ้นจากปกตกิโิลกรมัละ 7-8 บาท กส็ามารถขายได้สูงถงึ 20 บาทต่อกโิลกรมั ส่วน
ผู้ที่น�ำขวดมาทิ้งใส่ตู้นี้นอกจากได้ความสนุกแล้วที่ส�ำคัญได้ท�ำประโยชน์ต่อสังคม ที่มี
ผลพลอยได้คอื เรื่องรางวลั”
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Tomorrow green together

อนนกล่าวว่า จดุประสงค์ในการสร้างตู ้Refun คอื ต้องการสร้างให้สงัคมเกดิการตระหนกั
รู้ถึงการก�ำจัดขยะในวงกว้าง จึงน�ำเทคโนโลยีมาเป็นตัวเชื่อมที่จะช่วยเปลี่ยนพฤติกรรม
ผู้บริโภคให้เกิดความสนุกทิ้งขยะให้เป็นที่เป็นทางผ่านทางตู้ จึงเป็นที่มาของค�ำว่า Refun 
ย่อมาจาก Recycling is fun และจะได้เข้าถงึกลุ่มผู้บรโิภคที่เป็นคนรุ่นใหม่ด้วย ปัจจบุนัมี
ผู้ประกอบการสนใจซื้อตู้ Refun ไปติดตั้งยังสถานที่ตนเองกว่า 10 แห่ง เช่น แสนสิริ
คอนโดมเินยีม จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ สยามดสิคฟัเวอรี่ ฯลฯ 

“ถ้าท�ำให้แต่ละชุมชนเกิดการคัดแยกขยะได้ ปัญหาขยะก็น่าจะลดลง อนาคตเราคง
พฒันา พยายามเตมิ Feature ใหม่ๆ เช่น เพิ่มให้รไีซเคลิกระป๋องได้”

เรื่องสิ่งแวดล้อมไม่ใช่เรื่องไกลตวั หลายๆ องค์กรได้ตระหนกัถงึปัญหานี้ด ีหาวธิรีณรงค์
โดย Refun Machine กเ็ป็นเครื่องมอืหนึ่งที่หลายองค์กรน�ำไปใช้แก้ปัญหาขยะ 

REFUN DATA (อปัเดตเมื่อวนัที่ 15 มนีาคม 2561)

KEY SUCCESS

1. การพัฒนาสิ่งใหม่ขึ้นมาต้องใช้ความอดทน เหมือนการผลิตตู้ Refun ต้องใช้
   เวลา 5 ปีถึงส�ำเร็จ
2. เมื่อมี Passion ในสิ่งที่ท�ำจะช่วยให้ประสบความส�ำเร็จ
3. ปรึกษากับผู้รู้หรือผู้มีประสบการณ์
4. รับฟังข้อมูลตรงจากผู้บริโภค

จ�ำนวนขวด
ที่ Refun แล้ว

28,340
ใบ

รีไซเคิล
เป็นเงินแล้ว

1,706,436
บาท

ลดปริมาณ
คาร์บอนไดออกไซด์ 

72,523
กิโลกรัม

เทียบเท่ากับ
การปลูกต้นไม้

8,058
ต้น
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พฤติกรรมการใช้จ่ายของวัยซีเนียร์

ประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอาย ุ
ตั้งแต่ พ.ศ.2548 และภายในปี พ.ศ.2567 จะ
กลายเป็นสังคมผู้สูงอายุอย่างสมบูรณ์ คือมี
ประชากรที่มีอายุตั้งแต่ 65 ปีขึ้นไปเกิน 14% 
ของประชากรทั้งประเทศ กลุ่มผู้สูงอายุจึงเป็น 
กลุ่มลูกค้าที่มีบทบาทส�ำคัญในอนาคต 

ทั้งนี้ จากการส�ำรวจของส�ำนักงานส่งเสริม
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) พ.ศ.2557 
พบว่า พฤตกิรรมการใช้จ่ายของผู้สูงอายแุบ่งออก
เป็น 2 กลุม่ใหญ่ คอื

ด้านสุขภาพ เป็นการรักษาดูแลสุขภาพ 
53% การนวดสปาแพทย์แผนไทย 47% การซื้อ
สินค้าอาหารและเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ 33% 
การใช้บริการในสถานดูแลผู้สูงอายุ 30%

ด้านสันทนาการ โดยเฉพาะทัวร์ไหว้พระ/
ท�ำบุญ 44% การสังสรรค์/ชอปปิง 38%

 กองบรรณาธกิาร    เรยีบเรียงจาก

ความน่าสนใจ

 อกี 6 ปีข้างหน้าไทยจะมจี�ำนวน
ผูสู้งวยัทีมี่อาย ุ60 ปีถึง 15 ล้านคน 
เข้าสูส่งัคมผูส้งูอายอุย่างสมบรูณ์

 บางคนยงัสามารถท�ำงานได้ มี
ไลฟ์สไตล์ทนัสมัย เข้าถงึเทคโนโลยี 
ให้ความส�ำคญักบัการดูแลสขุภาพ

 โอกาสของหลายกลุ่มสินค้า 
เช่น อาหาร เครือ่งด่ืมสขุภาพ 
สนิค้าแฟชัน่ เฟอร์นิเจอร์ตกแต่ง
บ้าน อุปกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์ ฯลฯ

 สินค้าเหล่านี้ต้องใช้งานง่าย 
ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน มีราคาทีเ่หมาะสม

รู ้ รบั  ปรบัธรุกจิ
พิชิตใจ ตลาดผู้สูงวัย

K Analysis
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เจาะธุรกิจรุ่งรองรับสังคมผู้สูงอายุแต่ละช่วงวัย

จากการคาดการณ์ของศูนย์วจิยักสกิรไทย อกี 6 ปีประเทศไทยจะมผีูท้ี่มอีาย ุ60 ปีขึ้นไป
ประมาณ 14.6 ล้านคน  จากปัจจบุนัที่ม ี11.7 ล้านคน เป็นตวัเลขที่ธรุกจิไม่อาจมองข้าม 
ซึ่งผู้สูงอายุแต่ละช่วงอายุก็จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันไป ท�ำให้สินค้าและบริการที่ตอบ
โจทย์ผู้สูงอายกุจ็ะแตกต่างกนัไปตามพฤตกิรรม ดงันี้

การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรไทยในแต่ละช่วงอายุ

สัดส่วนผู้สูงอายุไทยในแต่ละช่วงอายุ

14%

2561                   2563                  2565                   2567

13%
ช่วงปลาย อาย ุ80 ปีขึ้นไป

ช่วงกลาง อาย ุ70-79 ปี

ช่วงต้น อาย ุ60-69 ปี

13% 13%

29% 29% 30% 31%

57% 57% 57% 56%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

ล้านคน

ที่มา : United Nations และศูนย์วจิยักสกิรไทย

2559 2567

18.5%

13.1 ล้านคน

16.1%

11.7 ล้านคน

71.0%

50.5 ล้านคน

69.4%

50.5 ล้านคน7.5 ล้านคน

10.5%

10.5 ล้านคน

14.3%

วัยเด็ก	              วัยท�ำงาน	       วัยชรา วัยเด็ก	         วัยท�ำงาน	            วัยชรา

ที่มา : NESDB รวบรวมโดยศูนย์วจิยักสกิรไทย

11.7                   12.7                    13.6                   14.6
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พฤตกิรรมผู้สูงอายุ ตัวอย่างสินค้า/บริการที่น่าสนใจ

  กลุม่อาหารและเครือ่งดืม่เพือ่สุขภาพ อาหาร
ที่ย่อยง่าย มคีณุค่าทางสารอาหารตามโรคประจ�ำตวัของ
ผูส้งูอาย ุหรอืตามค�ำแนะน�ำของแพทย์

 เฟอร์นเิจอร์และของตกแต่งบ้าน เช่น เตยีงนอน 
ที่ปรบัระดบัความสงู-ต�่ำได้ 

 ทีพ่กัอาศยัและสิง่อ�ำนวยความสะดวก เช่น กระเบื้อง
กนัลื่น รวมถงึการตดิตั้งอปุกรณ์ Sensor ตามจดุต่างๆ 
ในบ้าน เชื่อมกบัสมาร์ตโฟน เมื่อเกดิอบุตัเิหตจุะได้ช่วย
เหลอืได้ทนั

 เครือ่งมอืและอุปกรณ์การแพทย์ เพื่อช่วยอ�ำนวย
ความสะดวก  เช่น กลุม่ใช้แล้วทิ้ง (ผ้าอ้อมผูใ้หญ่ หน้ากาก
อนามยั) หรอืกลุม่ครภุณัฑ์ เช่น รถเขน็ เตยีงไฟฟ้า ไม้เท้า

 ธรุกจิดแูลผู้สงูอาย ุ(Nursing Home) โดยเฉพาะการ
ให้บรกิารผู้สูงอายทุี่ช่วยเหลอืตวัเองไม่ได้ หรอืต้องการการ
ดูแลเป็นพเิศษ 

 ยานพาหนะทีส่ะดวกส�ำหรบัผู้สงูอาย ุเช่น มทีาง
ขึ้นลงของรถเขน็ ภายในรถมพีื้นที่กว้าง 

 กลุม่อาหารและเครือ่งดืม่เพือ่สขุภาพ จะต้องเป็น
อาหารที่มคีณุค่าทางโภชนาการครบถ้วน ช่วยเสรมิให้มี
สุขภาพดีขึ้น ช่วยชะลอความเสื่อมถอยของร่างกาย 
ย่อยง่าย และสามารถดูดซึมได้ดี เช่น อาหารคลีน 
สลดัผกัออร์แกนกิ 

 กลุม่สินค้าทีด่แูลร่างกาย เช่น ครมีบ�ำรงุผวิ รวมไปถงึ
อปุกรณ์และเครื่องออกก�ำลงักาย

 กลุ่มสินค้าแฟชัน่ เช่น ชดุชั้นใน เครื่องประดบัใส่ออกงาน

 อปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์ เช่น สมาร์ตวอตช์ที่มาพร้อมกบั
ช่องใส่ยา หรอืช่วยส่งสญัญาณเตอืนให้ผูส้งูอายกุนิยา 

ที่มา : MOC, DITP (โครงการตลาดสินค้าผู้สูงอายุ ส�ำนักพัฒนาการค้าและธุรกิจไลฟ์สไตล์) รวบรวมโดยศูนย์วิจัยกสิกรไทย

ช่วงต้น 
60-69 ปี

ช่วงกลาง
70-79 ปี

ช่วงปลาย
80 ปี
ขึ้นไป

 เข้าถงึเทคโนโลยี

 ดแูลสขุภาพออกก�ำลงักาย
 มสีงัคม/ชอปปิง/ท่องเที่ยว

 ใช้ชีวิตอยู่กับครอบครวั
   ในที่พกัอาศยั

 อาศยัอยูใ่นที่พกัท�ำกจิกรรม  
   กับครอบครัว

 เริ่มปัญหาด้านสขุภาพ 

 ต้องมคีนดแูลเป็นพเิศษ

 มไีลฟ์สไตล์ทนัสมยั
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กลยุทธ์เจาะตลาดผู้สูงอายุ

ต้องท�ำความเข้าใจพฤตกิรรมการใช้สนิค้าและบรกิารของผู้สูงอาย ุซึ่งกญุแจส�ำคญัคอื 

จากการส�ำรวจอนามยัและสวสัดกิาร ส�ำนกังานสถติแิห่งชาต ิดงันั้น ราคาสนิค้าไม่ควร
สงูเกนิ เพราะการตดัสนิใจซื้อสนิค้า ส่วนหนึ่งจะมาจากบตุรหลานถอืเป็นแหล่งรายได้หลกัของ
ผูส้งูอาย ุและต้องระวงัคูแ่ข่งที่ส�ำคญั โดยเฉพาะจนี ซึ่งเน้นแข่งขนัด้านราคา และญี่ปุน่ ซึ่งเน้น
การแข่งขนัทางด้านนวัตกรรมและฟังก์ชันการใช้งานง่ายและสะดวก รวมถึงผู้ประกอบการ
รายใหญ่ในประเทศ 

ทั้งนี้ ศูนย์วิจัยกสิกรไทยมองว่า การเจาะตลาดผู้สูงอายุอาจจะไม่ได้เฉพาะผู้สูงอายุ
เพยีงอย่างเดยีว (B2C) แต่ยงัหมายถงึการเจาะตลาดภาคธรุกจิ (B2B) ด้วย เช่น กลุ่มธรุกจิ
โรงพยาบาล อีกทั้ง กลุ่มผู้สูงอายุชาวต่างชาติที่เข้ามาพ�ำนักและท่องเที่ยวในประเทศไทย 
รวมถงึโอกาสในการขยายตลาดไปยงัตลาดอาเซยีน 

อย่างไรก็ตาม การเข้ามาของเทคโนโลยีใหม่ๆ อาจจะท�ำให้พฤติกรรมของผู้สูงอายุ
เปลี่ยนแปลงไป  ลกัษณะของสนิค้ากอ็าจจะเปลี่ยนแปลงไปด้วย ดงันั้น ผู้ประกอบการควร
เตรยีมตวัรบัมอืกบัการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

ข้อพึงระวังคือ

สนิค้าและบรกิารจะต้องได้คณุภาพและมาตรฐาน

การออกแบบหรือดไีซน์ต้องใช้งานง่ายและปลอดภยั
ส�ำหรับผูส้งูอายุ 

ผูสู้งอายุไทยส่วนใหญ่

มรีายได้ไม่สูง 
เฉลี่ยประมาณ

20,000-40,000 บาทต่อปี 
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ความน่าสนใจ

  ในยุคที่ลูกค้ามีพลัง
และทางเลอืกมากมาย ไม่ยอม
จ�ำนนยึดติดกับแบรนด์ใด
แบรนด์หนึ่ง ตรงกันข้าม
กลบัชอบเปิดประสบการณ์
เรยีนรูส้ิง่ใหม่ๆ เพ่ือไขว่คว้า
หาสิ่งที่มีคุณค่าท่ีท�ำให้
ตวัเองรู้สึกเป็นคนพิเศษ 

 กลยุทธ์ Customer 
Experience จึงถกูน�ำมาใช้
เป็นอาวุธในสนามรบธรุกจิ
เพื่อเอาชนะใจลูกค้า 

Cover Story

 กองบรรณาธกิาร   เจษฎา ยอดสุรางค์

  ปัจจุบันหลายๆ องค์กร
ทั้งในระดับสากลหรือแม้แต ่
ในประเทศไทยเน้นเรื่องการสร้าง
ประสบการณ์กับผู้บริโภคมาใช ้

Customer Experience
สร้างประสบการณ์ทอดสะพานมัดใจลูกค้า

เพราะประสบการณ์ที่ดีมักจะสร้างความทรงจ�ำที่ด ี
ยิ่งประสบการณ์ที่ได้รับนั้นอยู่เหนือความคาดหวัง 
ไม่เพยีงภาพพจน์ของแบรนด์หรอืองค์กรที่จะประทบัใจ
ลูกค้า หากแต่อาจท�ำให้ลูกค้าเหล่านั้นเกิดความ
รู้สึกดีผูกพัน รู้สึกได้คุณค่า และกลับมาใช้บริการ
เป็น Repeated Customer

สร้างประสบการณ์เข้าถึง
ผูบ้ริโภคยุคดิจิทัล

ผศ.ดร.อโนทัย ชลชาติ
ภิญโญ รองหัวหน้าภาควิชา
วทิยาการสิ่งทอ คณะอตุสาหกรรม
การเกษตร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ ผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการตลาดและสร้างแบรนด์สนิค้าแฟชั่น กล่าวว่า 
การท�ำการตลาดในระยะหลังนอกจากกลยุทธ์
การตลาดแบบเดิมแล้ว สิ่งที่ถูกให้ความส�ำคัญ
มากขึ้นคอื การท�ำให้ลกูค้าได้มปีฏสิมัพนัธ์กบัแบรนด์
มากขึ้น จงึมคี�ำว่า Customer Experience ขึ้นมา เพื่อท�ำให้
ผู้บริโภคหรือลูกค้าได้มีประสบการณ์ที่ด ี รู้สึกดีกับ
ภาพพจน์ของแบรนด์ที่ไม่ได้ถกูสร้างจากการโฆษณา 
แต่เป็นภาพพจน์ที่ลูกค้าตระหนกัรู้ด้วยตวัเอง
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ยิ่งเทคโนโลยีเปลี่ยนไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคมากเท่าไหร่ยิ่งท�ำให้ผู้ประกอบการต้อง
พัฒนาน�ำเสนอสินค้าใหม่ป้อนเข้าสู่ตลาด เหมือนเป็นการสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับ
ผู้บริโภคได้เรียนรู้ตลอดเวลา เพื่อกระตุ้นความสนใจ และสร้างความจดจ�ำ

ยกตัวอย่าง แบรนด์อาหารญี่ปุ่นชื่อดังอย่าง ChouNan ได้สร้างสรรค์เมนู ChouNan 
Coffee Bowl ที่ต้องการสร้างประสบการณใ์หม่ๆ ให้ลกูคา้ในทกุไตรมาส ตั้งแตเ่มนแูกงกะหรี่
ชาเขยีว มาถงึแคมเปญล่าสดุคอื เมนู ChouNan Coffee Bowl โดยมโีจทย์คอื หาสิ่งแปลกใหม่
แต่เป็นสิ่งที่คนทั่วไปบริโภค ก็คือกาแฟ จึงน�ำมาสร้างสรรค์เป็นเมนูใหม่ของร้าน เช่น 
ข้าวหน้าเนื้อ คาราเมลมัคคิอาโต้ อูดงอเมริกาโน เป็นต้น

การท�ำ Customer Experience ให้ประสบความส�ำเร็จสามารถท�ำได้สองวิธีหลักๆ คือ 
หนึ่ง ทางกายภาพ (Physical Experience) เช่น การท�ำให้ผู้บริโภครู้สึกว่าได้ใช้สินค้าที่ดีพิเศษ 
แตกต่างกว่าคนอื่น สองคือ ทางอารมณ์ (Emotional&Mental Experience) เป็นการสร้าง 
ประสบการณ์ที่มีผลทางจิตใจ เช่น การบริการพิเศษจากทางโรงแรมที่สร้าง Surprise ผู้มา
พัก โดยเตรียมช็อกโกแลตพร้อมกระดาษเขียนชื่อแขกและข้อความ Welcome ไว้ที่เตียง
นอน ท�ำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก Good Experience

“ผู้บริหาร Revlon เคยกล่าวไว้ว่า ‘ในโรงงานเราผลิตเครื่องส�ำอางแต่ในร้านลูกค้ามา
ซื้อความหวัง’ พวกเขาหวังว่าจะขาวขึ้น สวยขึ้น ฉะนั้นการท�ำธุรกิจจึงต้องเข้าใจความหวัง
ของลูกค้า และสามารถตอบโจทย์ความคาดหวังของลูกค้าได้ทั้งทางกายภาพ คือ มีสินค้า
ที่ตอบโจทย์ ส่วนในทาง Emotional ต้องเติมเต็มความรู้สึกดีๆ ให้ลูกค้า” ผศ.ดร.อโนทัย
กล่าว

สู่ยุค Multi-Culture 
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ซึ่งกุลวัชร ภูริชยวโรดม ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร บริษัท ด ิออริจินัล ฟาร์ม จ�ำกัด เจ้าของ
ธุรกิจร้านอาหาร ChouNan กล่าวในประเด็นนี้ว่า “ChouNan เป็นแบรนด์ที่เน้นความใหม ่
ความสนกุอยู่แล้ว ความตั้งใจที่ท�ำแคมเปญนี้ออกมา เพราะเราต้องการสร้างความแตกต่าง
ให้กับตัวอาหาร ส�ำหรับ 3 เมนูใหม่ที่เปิดตัวขึ้นมาใหม่นี้เราคิดขึ้นมาจากการมองหาสิ่ง
ที่ผู้บรโิภคมกับรโิภคกนัเป็นประจ�ำทกุวนัมาใช้สร้างความแตกต่าง ซึ่งเราพบว่า คนส่วนใหญ่
มักดื่มกาแฟเป็นประจ�ำทุกวัน และส่วนใหญ่กาแฟก็มักจะถูกน�ำไปใช้แต่ในขนมหวาน 
ยังไม่ค่อยมีใครเอามาเล่นในอาหารคาว เราก็เลยตั้งเป็นโจทย์ท�ำขึ้นมา และพยายามท�ำ
ออกมาให้ลงตัวมากที่สุด เพื่อสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า

“สิ่งที่ท�ำให้ลูกค้าพอใจเมื่อมารับประทานอาหาร คือ รสชาติ ราคา คุณภาพ 
บริการ Ambient องค์ประกอบในร้านต้องอยู่ในสิ่งที่เขาคาดหวัง บางร้านอาหารราคาแพง
มาก แต่ด้วยประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับ กับคุณภาพอาหารรู้สึกว่ามันคุ้มจึงมาใช้บริการ 
ส่วนบางร้านแม้ของถูก แต่อาหารไม่อร่อย แม่ค้าพูดไม่ดี ประสบการณ์แบบนี้ลูกค้าก็
ไม่กลับไปกินซ�้ำ  หน้าที่ของผู้ประกอบการคือ ท�ำให้ทุกอย่างอยู่ใน Expectation ที่ลูกค้า
คาดหวัง ยิ่งถ้าท�ำให้ลูกค้ารู้สึกเหนือความคาดหวัง เขาก็จะกลับมาใช้บริการซ�้ำมาเป็น
ลูกค้าประจ�ำของร้าน” กุลวัชรอธิบาย

เช่นเดียวกับการสร้างประสบการณ์การรับประทานอาหารรูปแบบใหม่ของร้าน “หุบเขา
คนโฉด” ในจังหวัดเชียงใหม่ ที่เปิดรับลูกค้าแบบ Private Booking รับจองมื้อหนึ่งไม่เกิน 
3 โต๊ะ โดยเฉพาะเมนูเด่นคือ การน�ำดอกไม้ที่ปลูกเอง เช่น กุหลาบมอญ หอมหมื่นลี้ 
นางพญาเสือโคร่ง ฯลฯ มาท�ำเป็นอาหารให้แขกได้สัมผัสลิ้มลองรสชาติอาหารแบบใหม่ 
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วรธ เจริญค้าวัฒนา และธนยศ คชคง ผู้ก่อตั้งร้านเล่าถึงไอเดียนี้ว่า ช่วงเริ่มต้นลูกค้า
มีเพียงกลุ่มเพื่อนๆ และจากการบอกต่อแบบปากต่อปาก แต่เพียง 2 ปี “หุบเขาคนโฉด” 
ได้รับความสนใจและถูกแชร์ผ่านโซเชียลมีเดียออกไปในวงกว้าง ด้วยความแปลกใหม่ท�ำให้
ลูกค้าอยากมาสัมผัสการรับประทานอาหารในบรรยากาศแบบ Exclusive 

“สถานที่ที่สวยงามมีมากมาย แต่เราสร้างความพิเศษให้ลูกค้าได้รับประทานอาหาร
แบบ Exclusive โดยน�ำเมนูอาหารที่เคยรับประทานมาตั้งแต่เด็กน�ำเสนอผ่านความเป็น Art 
ศิลปะบนจานอาหาร ราคามื้อละ 2,500 บาทต่อท่าน ลูกค้าเราค่อนข้างเป็นกลุ่มไฮเอ็นด์ 
ไม่ได้มองเรื่องราคาแต่จะมองที่คุณค่าของงานมากกว่าตัววัตถุดิบ” วรธกล่าว

ทั้งนี้การสร้างประสบการณ์พิเศษกับลูกค้าให้ประสบความส�ำเร็จต้องเข้าใจพฤติกรรม
ไลฟ์สไตล์ผู้บริโภคในแต่ละพื้นที่ให้ถ่องแท้ แม้แต่ผู้บริโภคในเมืองกับปริมณฑลมีไลฟ์สไตล์
ที่ต่างกัน 

เมื่อผู้บริโภคคือ หัวใจส�ำคัญในการบ่งชี้ว่า ธุรกิจขับเคลื่อนไปข้างหน้าได้หรือไม่ การ
เข้าถึงผู้บริโภค 4.0 มีพฤติกรรมเบื่อง่าย หน่ายเร็ว ชอบทดลองสิ่งใหม่ๆ ด้วยกลยุทธ์เดิมๆ 
ที่เคยใช้ได้ผลในยุควันวาน จึงไม่มีแรงรั้งใจลูกค้ายุคดิจิทัลได้ดีเท่ากับ Customer Experience 
เพราะหากลูกค้ามีประสบการณ์ในเชิงบวกกับธุรกิจแล้วก็ไม่ใช่เรื่องยากที่จะยอมจ่ายเงิน
ซื้อผลิตภัณฑ์แบบเต็มใจ

ประสบการณ์ท่ีจะชนะใจลูกค้า

 พนกังานทกุคนต้องเข้าใจอตัลกัษณ์ Philosophy ของแบรนด์หรอืองค์กร
   อย่างชดัเจน
 ก�ำหนดทศิทางที่จะสื่อถงึการเป็นแบรนด์ไปยงัผู้บรโิภคให้เป็นไป

   ในแนวเดยีวกนั เช่น ถ้าเป็นแบรนด์ที่ Cool ค�ำว่า Cool คอืการแต่งตวั 
   แบบไหนที่จะท�ำให้ลูกค้าจดจ�ำ
 จดัท�ำ Workshop ภายในองค์กรเพื่อดูว่าสิ่งที่ต้องการสื่อเมื่อท�ำแล้ว

   ลูกค้าจะ Wow หรอืจะดูเกนิงามไป  
 เข้าใจความต้องการผูบ้รโิภคในหลายๆ มติ ิทั้งทางกายภาพ และ Emotional
 ข้อมูลจากผู้บริโภคเป็นสิ่งส�ำคัญน�ำไปปรับปรุงสร้างประสบการณ์

   ให้โดนใจลูกค้า 
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“เกรฮาวด์ คาเฟ่ ลอนดอน” ได้เปิดประตูร้าน
ต้อนรบัชาวลอนดอนตั้งแต่วนัที่ 15 ธนัวาคม 2560 
ในคอนเซปต์ “Bangkok Caféé” ที่เป็นมากกว่า
ร้านอาหารไทย แตน่�ำเสนอประสบการณ์ทางอาหาร 
และการกนิดื่มในรปูแบบของชาวกรงุเทพฯ โดยสะท้อน
ผ่านเมนูอาหาร และการตกแต่งร้าน 

พรศิริ โรจน์เมธา กรรมการผู้จัดการ ผู้ร่วม
ก่อตั้ง และหนึ่งในผู้ถอืหุ้น บรษิทั เกรฮาวด์ จ�ำกดั 
และบรษิทั เกรฮาวด์ คาเฟ่ จ�ำกดั กล่าวว่า ช่วงหลงั
อาหารเอเชียรวมทั้งอาหารไทยเริ่มเป็นที่นิยม
ในอังกฤษ มีร้านอาหารอีสาน ร้านอาหารที่เป็น 
Traditional ไปเปิดอยู่มากมาย ทางเกรฮาวด์มองว่า
ยุโรปเป็นตลาดที่มีโอกาส โดยเฉพาะลอนดอน
เป็นเมอืงที่มคีวามเป็น Cosmopolitan 

“ก่อนไปเราใช้เวลาส�ำรวจตลาดเกอืบ 2 ปี ท�ำ
วจิยั Focus Group เพื่อดวู่าร้านเราควรวาง Positioning 
อย่างไร มาสรุปกันที่ค�ำว่า Bangkok Caféé เพราะ
จะได้แตกต่างจากร้านอาหารไทยทั่วไป ซึ่งการตกแต่งร้าน
อาจแตกต่างจากที่กรงุเทพฯ เพยีงเลก็น้อย เช่น ค�ำว่า
เกรฮาวด์ใช้อกัษรภาษาไทยแทนภาษาองักฤษ”  

ความน่าสนใจ

 กว่า 30 สาขาทั่วเอเชีย 
ของ Greyhound Caféé 
ต้นต�ำรับ Fashion Caféé 
เมืองไทย ที่ยืนหยัดมาร่วม 
20 ปี เปรยีบเสมอืนเคร่ืองหมาย
การันตีความส�ำเร็จ

 ล่าสุดสยายปีกประกาศ
ศกัดาเปิดประตสูู่ตลาดยโุรป 
ทุ่มเงินกว่า 150 ล้านบาท 
เปิด Flagship Store ในลอนดอน 
ชคูอนเซปต์ “Bangkok Caféé” 
และยึดหลัก Creativity
& Consistency มัดใจผูบ้รโิภค 

Branding

 กองบรรณาธกิาร   เจษฎา ยอดสุรางค์

ตามรอยความส�ำเร็จ

GREYHOUND CAFÉ
ยกเมนูกรุงเทพฯ พิชิตใจคนอังกฤษ
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Basic with a Twist

นอกจากการตกแต่งร้านแล้ว “เกรฮาวด์ คาเฟ่ ลอนดอน” ยกกว่า 40 เมนูที่เป็น
ซกิเนเจอร์ของเกรฮาวด์ คาเฟ่ ใส่จานเสริ์ฟชาวลอนดอน เช่น ก๋วยเตี๋ยวห่อหมูสบั ปูผดัข้าว 
ข้าวกะเพราไก่ไข่ดาว แต่น�ำเสนอด้วยวธิทีี่พลกิแพลงอย่างสร้างสรรค์ ภายใต้คอนเซปต์ “Basic 
with a Twist” ซึ่งเป็น DNA ของแบรนด์ 

“จากเมนูเดมิเราเพิ่มความคดิสร้างสรรค์ หรอืเรยีกว่า Creative Twist ให้ดูแตกต่างทั้ง
การตกแต่งจานและส่วนผสม เช่น ข้าวสลัดน�้ำพริกปลาทู เอามา Twist โดยแกะปลาทู
ให้รบัประทานง่ายเอามาท�ำเป็นสลดัแล้วราดด้วยน�้ำพรกิกะปิ และเพิ่มเครื่องดื่ม Pre-Drink 
ให้สอดรับกับไลฟ์สไตล์และวัฒนธรรมของคนอังกฤษชอบดริ๊งก์ก่อนและหลังรับประทาน
อาหาร โดยเน้นเครื่องดื่มที่เน้นความเป็นไทยอย่างชาละวนัคราฟท์เบยีร์สญัชาตไิทย”

เตรียมขยาย 3 สาขาในลอนดอน

พรศริกิล่าวว่าจากการประเมนิผลการตอบรบัในช่วง 1 เดอืนแรก พบว่า ได้รบัการตอบรบั
เป็นอย่างดีเยี่ยมจากชาวลอนดอนและคนที่อาศัยอยู่ในลอนดอน มาใช้บริการเฉลี่ย
เกอืบ 350 คนต่อวนั ถอืว่าเป็นการตอบรบัที่ดเีกนิคาด 

“ส่วนหนึ่งเป็นเพราะได้หนงัสอืพมิพ์หวัใหญ่ The Guardian, London Evening Standard 
เขยีนรวีวิที่ดี มผีลให้คนมาตามรวีวิเยอะมาก คาดว่า ‘เกรฮาวด์ คาเฟ่ ลอนดอน’ จะสร้าง
ยอดขายให้กบับรษิทัประมาณปีละ 170-200 ล้านบาท และสร้างชื่อเสยีงที่ดใีนตลาดยโุรป 
3 ปีข้างหน้าคงมรี้านที่ลอนดอนอย่างน้อย 3 สาขา และสาขาอื่นๆ ในยโุรปได้มากขึ้น”
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Creativity&Consistency 

ปัจจบุนัเกรฮาวด์ คาเฟ่มทีั้งหมด 14 สาขาในประเทศไทย กบัอกี 18 สาขาในต่างประเทศ 
ใน 6 เมืองใหญ่ของเอเชีย โดยฮ่องกงเป็นสาขาแรกเปิดบริการเมื่อปี พ.ศ.2544 
ตามมาด้วย ปังกิ่ง เซี่ยงไฮ้ มาเลเซยี สงิคโปร์ อนิโดนเีซยี และสาขาล่าสดุที่ลอนดอน

พรศริกิล่าวว่า การที่เกรฮาวด์ คาเฟ่ยนืหยดัมาได้กว่า 20 ปี เพราะมคีอนเซปต์ชดัเจน
ตั้งแต่แรกเรื่อง Total Dining Experience ให้ความส�ำคญัรายละเอยีดทกุเรื่องตั้งแต่เมน ูรสชาติ
อาหาร บรรยากาศการตกแต่งร้าน เพลง ชดุพนกังาน และการบรกิาร 

“ทกุอย่างต้องได้มาตรฐาน เรามทีมีออดติคอยตรวจสอบทกุสาขา มทีมีมาร์เกตตงิท�ำหน้าที่
รเีชก็ มกีารส�ำรวจความพอใจของลกูค้า มกีารเทรนพนกังาน ยงัมทีมีแผนกความคดิสร้างสรรค์
คอยครเีอตเมนอูาหาร การตกแต่งร้าน การท�ำการตลาด นั่นคอื Creativity และที่ส�ำคญัอกีหนึ่งอย่าง
คอื ต้องม ีConsistency ในแง่คณุภาพอาหาร การบรกิาร รสชาตอิาหารต้องมคีวามสม�่ำเสมอ

“สมยันี้ผู้บรโิภคมทีางเลอืกมาก ความภกัดตี่อแบรนด์น้อยลง เกรฮาวด์ คาเฟ่เองต้อง
ปรบัตวัให้เข้ากบัผู้บรโิภครุ่นใหม่ที่มพีฤตกิรรมเปลี่ยนใจเรว็ ชอบของสวยงาม ชอบถ่ายรูป 
ฉะนั้นทกุเมนูของร้านจงึมกีารคดิอย่างสร้างสรรค์ตั้งแต่การจดัวาง การเลอืกใช้อปุกรณ์ จาน 
ชาม ให้ลูกค้าเหน็แล้วอยากถ่ายรูป หรอืการลงทนุตกแต่งดอกไม้ปีละหลายล้านบาท เพื่อ
ให้ร้านเรามคีวามแตกต่าง เป็นการให้ Total Experience ที่ดใีห้ลูกค้าประทบัใจ”

การที่เกรฮาวด์ คาเฟ่สามารถยนืหยดัมาได้กว่าสองทศวรรษ เพราะมจีดุยนือตัลกัษณ์
ที่ชดัเจน ไม่โหนกระแสแต่เรยีนรูแ้ละสามารถปรบัตวัใหเ้ข้ายคุสมยั ด้วยความคดิสร้างสรรค์
และมาตรฐานจนน�ำพาอาหารไทยครองใจคนทั่วโลก 

 ต้องม ีPassion ท�ำในส่ิงทีร่กั เชือ่ในส่ิงทีท่�ำ  
  ท�ำให้สนใจรายละเอยีดทกุอย่างของงานได้ดี

 การวิจัยและส�ำรวจตลาด	

 การสร้างทีม ให้มีความเป็นมืออาชีพ

 การมีคู่คิดพาร์ตเนอร์ที่ดี

Key success
of

GREYHOUND
CAFÉ
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วลิาสนิ ี กติะพาณชิย์ เล่าว่าจดุเริ่มต้น
ของไร่รื่นรมย์ เกิดจากแนวความคิดของ 
“ศริวิมิล กติะพาณชิย์” น้องสาวที่หลงัจาก
เรยีนจบคณะนเิทศศาสตร์ มหาวทิยาลยัเมลเบร์ิน 
ประเทศออสเตรเลยี ได้มโีอกาสไปศกึษาเรื่อง
การท�ำเกษตรอินทรีย์ ในโครงการ 1 ไร่ 
1 แสนบาท ของหอการค้าไทย ท�ำให้ได้เรยีนรู้
วถิเีกษตรพอเพยีง จงึตดัสนิใจมาลองใช้ที่ดนิ
จังหวัดเชียงรายมาท�ำไร่แบบเกษตรอินทรีย์ 
ด้วยความเชื่อที่ว่าธรุกจิต้องไปพร้อมกบัชมุชน
จงึจะยั่งยนื จากนั้นสองพี่น้องกช็่วยกนัพลกิ
ผืนดินธรรมดา โดยศิริวิมลเป็นผู้ดูแลงาน
ในไร่ ส่วนวลิาสนิเีป็นผู้ดูเรื่องการตลาด 

ความน่าสนใจ

 เม่ือความสุขคอืการได้ใช้ชีวติอยู่
กบัธรรมชาต ิท�ำให้สาวนกัเรยีนนอก
หนัหลงัให้กบัสงัคมเมอืง มาพลกิฟ้ืน
ผนืดนิของทีบ้่านท�ำไร่แบบเกษตร
อินทรีย์ พร้อมแบ่งปันแนวคิดให้
สงัคมได้เรยีนรูคุ้ณค่าชวีติทีป่ราศจาก
สารเคมี 

 เพียง 5 ปีสามารถพลิกท้องนา
ธรรมดาจนได้การรบัรองจาก U.S. 
Department of Agriculture 
(USDA) Organic ช่วยยกระดับ
อาชีพเกษตรที่สามารถหล่อเล้ียง
ตัวเองแบบย่ังยืนกับรายได้เฉลี่ย
ปีละ 20 ล้านบาท

SME Corner

 กองบรรณาธกิาร   เจษฎา ยอดสุรางค์

ไร่รื่นรมย์
Harmony with the land 
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ด้วยความที่เป็นผูห้ญงิในเมอืง การหนัมาใช้ชวีติเกษตรกรจงึค้านสายตาของใครต่อใคร
ว่าคงท�ำไม่ได้นาน พวกเธอจงึต้องลงมอืพสิูจน์ด้วยการท�ำให้เหน็ เช่น การปลูกข้าวด้วยวธิี
การโยน ท�ำให้ข้าวมีเมล็ดโตกว่าการหว่านหรือด�ำ และใช้จ�ำนวนเมล็ดในการปลูกเพียง 
2 กโิลกรมัต่อ1 ไร่ ต่างจากชาวบ้านที่ใช้เมลด็ข้าวถงึ 1 กระสอบ พร้อมทั้งปลูกผกัอนิทรยี์ 
เลี้ยงสตัว ์ในพื้นที่ประมาณ 80 ไร่โดยไม่มกีารใช้สารเคม ีกลายเป็นที่พดูถงึเพราะผลติภณัฑ์
สามารถขายได้ราคาดี จนได้รับความสนใจจากคนในชุมชนมาขอค�ำแนะน�ำเพื่อน�ำไปปรับ
ใช้กบัพื้นที่ของตวัเอง และเริ่มขยายไปสู่สงัคมภายนอกผ่านทางกระแสโซเชยีล

Life Philosophy วิถีการใช้ชีวิตแบบออร์แกนิก

“Harmony with the land” คอืสโลแกนของไร่รื่นรมย์ที่มแีนวคดิอยากท�ำให้ทกุคนรู้สกึ
รื่นรมย์ในอารมณ์ในชีวิต โดยใช้พื้นที่ไร่รื่นรมย์เป็นพื้นที่เปิดประสบการณ์ให้คนได้กลับมา
หาธรรมชาตภิายใต้คอนเซปต์ “กนิ อยู่ รู้ นอน” เช่น 

รู้

คอื Learning Center 
เรยีนรู้การท�ำเกษตร

อนิทรยี์แบบยั่งยนื เช่น 
การท�ำปุ๋ย และเลี้ยงสตัว์

แบบพึ่งพา ฯลฯ

นอน

คอื Farm Stay
ที่พกัไว้บรกิาร
นกัท่องเที่ยว

กิน

คอื ฟาร์มคาเฟ่ 
จ�ำหน่ายอาหาร และ
เครื่องดื่มที่ใช้วตัถดุบิ

หลกัจากไร่

อยู่

คอื Organic 
Integrated Farm

ไร่รื่นรมย์จึงไม่ได้เป็นแค่ไร่เกษตรอินทรีย์ แต่ยังมีวัตถุดิบจ�ำนวนมากที่ปลอดสารพิษ 
กส็องพี่น้องต้องการจะน�ำวตัถดุบินั้นมาต่อยอด จนเกดิเป็นธรุกจิ Farm Caféé 

“ตอนนี้ Farm Caféé ถอืเป็นรายได้หลกัของไร่รื่นรมย์ โดยมขี้าวย�ำไร่ทุ่ง เป็น Signature 
ของฟาร์มเพราะใช้วตัถดุบิของไร่มารวมไว้ในจานเดยีว ที่เซอร์ไพรส์คอื เมื่อช่วงเดอืนธนัวาคม-
มกราคมที่ผ่านมา กระเช้าของขวญัขายดจีนน่าตกใจ  เราจงึตั้งเป้าว่าปี พ.ศ.2561 ไร่รื่นรมย์
มรีายได้รวมอยู่ที่ 20 ล้านบาท” วลิาสนิสีะท้อนแนวโน้มการเตบิโตของไร่รื่นรมย์

นอกจากนี้ วลิาสนิเีล่าว่าประมาณกลางปี พ.ศ.2561 ไร่รื่นรมย์จะได้ Certify ของ U.S. 
Department of Agriculture (USDA) Organic เป็นตรารบัรองอาหารและผลติภณัฑ์ออร์แกนกิ
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ของสหรฐัอเมรกิา โดยผู้ที่จะได้รบัการรบัรองนี้ต้องผ่านเกณฑ์หลกัคอื ผนืดนินั้นต้องปลอด
การใช้สารเคมอีย่างน้อย 3 ปี

“เหตผุลที่ท�ำให้เราได้ใบรบัรองเรว็ เพราะเรามกีารจดบนัทกึการท�ำไร่ทกุขั้นตอนว่าเป็น
ออร์แกนกิไว้เปน็หลกัฐานตั้งแตเ่ริ่มตน้ แต่สิ่งที่ท�ำให้พวกเรารู้สกึหายเหนื่อยคอื คนที่ตดิตาม
เราทางโซเชยีลบอกว่า พวกเราเป็นแรงบนัดาลใจให้อยากกลบัมาใช้ชวีติกบัธรรมชาต ิรวม
ทั้งช่วยสร้างความมั่นใจให้กบัอกีหลายคนให้กลบัไปประกอบอาชพีที่ภูมลิ�ำเนาตวัเอง

“จริงๆ แล้วอาชีพเกษตรกรเป็นอาชีพที่ให้ชีวิตคนเพราะถ้าไม่มีเกษตรกรก็ไม่มีอาหาร 
เกษตรกรยังเป็นผู้กุมชีวิตผู้อื่น ถ้าคุณใส่สารเคมีไปในพืชผักที่ปลูก คุณเป็นฆาตกรเงียบ 
เพราะสารเคมีท�ำร้ายทุกสิ่งทุกอย่างตั้งแต่ร่างกาย แผ่นดินที่ท�ำกิน อยากให้ผู้ที่ใช้สารเคมี
ท�ำเกษตรเปลี่ยนมาท�ำเกษตรอนิทรยี์ ซึ่งไม่เพยีงสนิค้าขายได้ราคาดกีว่า แต่ยงัได้คณุภาพ
ชวีติดขีึ้นด้วย” วลิาสนิกีล่าวทิ้งท้าย 

สร้างธุรกิจให้รื่นรมย์

1. สร้างความน่าเชื่อถือ ถ้าลูกค้าเชื่อก็จะใช้บริการ
2. การมีพาร์ตเนอร์ที่ดีที่มีแนวทางเดียวกัน ช่วยให้ธุรกิจเติบโตเร็ว
3. ต้องท�ำการตลาดแบบให้
4. ต้องเชื่อมโยงเข้ากับชุมชนได้ดี
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ณัฐภูมิ รัฐชยากร กรรมการผู้จัดการ 
กลุ่มบริษัทนิวสเปคทีฟ ผู้ที่เคยประสบ
ปัญหาเดียวกันนี้ตอนเริ่มท�ำธุรกิจรับจัด
งานอีเวนต์เมื่อสิบกว่าปีที่แล้ว จึงได้
พัฒนา borihan.com คือโปรแกรมช่วย
บรหิารธรุกจิ ในรปูแบบเวบ็แอปพลเิคชนั 
ภายใต้คอนเซปต์ “Business All in ONE” 
รวมทุกระบบหลังบ้านไว้ในที่เดียว เช่น 
การจัดการระบบบัญชี การท�ำธุรกรรม
ทางการเงิน การบริหารงานบุคคล 
การจัดการเอกสารทางภาษี ฯลฯ ซึ่งใช้
เวลาในการพัฒนา 3 ปี พร้อมกับทดลอง
ใช้ภายในกลุ่มบริษัทตนเองจนระบบ
มีความเสถียร สามารถใช้งานได้จริง 
โดยเปิดให้บริการได้ต้ังแต่เดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ.2560

ความน่าสนใจ

 เพราะรูซ้ึง้ว่าการบรหิารงานหลงับ้าน
คือปัญหาใหญ่ส�ำหรับผู้ประกอบการ
มือใหม่ หรือองค์กรขนาดเล็ก โดย
เฉพาะเร่ืองบัญชี-การเงินที่มีราย
ละเอียดมากมาย

 แม้แต่การสะกดชื่อบริษัทลูกค้าผิด
ไปเพียงหนึง่ตวักอ็าจท�ำให้การวางบลิ
ล่าช้าไปอีกหน่ึงเดือน ซึ่งถือว่าเป็น
ปัญหาใหญ่ส�ำหรับธุรกิจขนาดเล็ก 

 จงึเป็นแรงกระตุ้นให้เกดิการพฒันา
โปรแกรมช่วยบริหารธุรกิจให้กับ
เอสเอ็มอี ซึ่งเป็นรากฐานส�ำคัญ
ของระบบเศรษฐกิจของประเทศ

Tech SME

 กองบรรณาธกิาร   วภิาวดี พิสุทธิสิ์รอิภญิญา

Borihan.com 
ตัวช่วยเอสเอ็มอีบริหารธุรกิจ
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ในช่วงเริ่มต้นบริษัทได้น�ำโปรแกรมฯ ไปให้ผู้ประกอบการร้านค้าย่านสยามสแควร์ได้
ทดลองใช้กว่า 1,200 User ได้รบั Feedback ค่อนข้างด ีช่วยให้ผู้ประกอบการเหน็ยอดขาย
ได้แบบ Real Time

“ผมเรยีกมนัว่าเป็นนวตักรรม โปรแกรมช่วยบรหิารธรุกจิ จดุเด่นของ borihan.com คือ 
ใช้งานง่าย ไม่ซบัซ้อน เป็น Web Base สะดวกสบายสามารถใช้ได้ทกุที่ และสามารถใช้ได้
กับสมาร์ตโฟน ที่ส�ำคัญช่วยขจัดปัญหาของธุรกิจเอสเอ็มอีที่เจ้าของกิจการต้องท�ำงานเอง
เกือบทุกอย่างเพราะด้วยข้อจ�ำกัดด้านเงินทุนและบุคลากรอาจท�ำให้การบริหารงาน
ของผูป้ระกอบการเอสเอม็อหีลายๆ รายท�ำได้ไม่ดพีอ โดยเฉพาะการคดิก�ำไร เท่าที่ผมเจอมา
คือจะมองแต่รายรับโดยไม่ได้เช็กรายจ่ายให้ถี่ถ้วนจึงไม่ทราบก�ำไรที่แท้จริง ซึ่งโปรแกรมฯ 
ของเราไปช่วยให้พวกเขาบรหิารงานแบบมอือาชพีมากขึ้น”

Social Enterprise 

borihan.com พัฒนาขึ้นมาเพื่อเน้นช่วยธุรกิจขนาดเล็ก Startup ฟรีแลนซ์ ฉะนั้นใน
ช่วงเริ่มต้นจึงให้ทดลองใช้ฟรี 6 เดือน ส่วนอนาคตมีค่าใช้จ่ายคือ การคิดค่าบริการตาม
ความจุของข้อมูล โดยข้อมูลตั้งแต่ 0-1,000 Kilobytes ไม่มีค่าใช้จ่าย แต่ถ้าเกินจากนั้นคิด
เป็นขั้นบันได 

จุดเด่นของ borihan.com
 คือใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน
 เป็น Web Base
 สะดวกสบายสามารถใช้ได้ทุกที่
 สามารถใช้ได้กับสมาร์ตโฟน
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“ไม่อยากให้ค่าลิขสิทธิ์อันนี้ไปปิดบังโอกาสคนอื่น ผมตั้งใจพัฒนาโปรแกรมมาใช้เอง
แล้วก็อยากเผื่อให้คนอื่นด้วย นอกจากต้นทุนค่าตัวโปรแกรมเมอร์แล้วเราก็มีต้นทุนเรื่อง
พื้นที่การจัดเก็บข้อมูล เราจึงคิดค่าบริการตรงนั้น จากแนวคิดนี้ท�ำให้เราได้พันธมิตรทาง
ธุรกิจเพิ่ม รวมทั้งได้รับความช่วยเหลือจากเพื่อนๆ พี่ๆ ยินดีช่วยเราพัฒนาโปรแกรม เฟส
ต่อไปที่จะท�ำคอื เรื่อง HR ผมว่าไอเดยีแบบนี้จะท�ำให้ธรุกจิขยายได้ด้วยตวัของมนัเอง”               

ณัฐภูมิเผยถึงเป้าหมายของเขาว่า พยายามพัฒนาโปรแกรมบริหารดอทคอมให้ครบ
วงจรภายในปีนี้ พร้อมตั้งเป้าหาสมาชิกให้ถึง 10,000 Active ส่วนในระยะยาวจะน�ำเข้า 
ตลาดหลักทรัพย์ mai เพื่อจะน�ำโปรแกรมนี้ไปบุกตลาด AEC ต่อไป

เมื่อโลกยุคดิจิทัลเปลี่ยนรูปแบบการท�ำธุรกิจ อีกทั้งกระแส Cashless Society ก�ำลังมา 
แม้แต่นโยบายไทยแลนด์ 4.0 ล้วนส่งผลบวกให้ธุรกิจ borihan.com มีโอกาสได้เติบโตต่อไป 

ธุรกิจต้องมีคุณค่า
พอที่คนจะมาจ่ายเงิน
ซื้อสินค้าในระยะยาว

ลูกน้องและคนรอบข้าง
ต้องเตบิโตไปพร้อมๆ 

กับธุรกิจ

การรู้จักท�ำให้ธุรกิจ
ยั่งยืน

Key Success

1. 2. 3.
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ไม่ว่าคุณจะอยู่ในองค์กรขนาดใด ธุรกิจ
ประเภทไหนกล็้วนแล้วแต่ก�ำลงัอยู่ในยคุที่มคีวาม
ท้าทายสูงมาก เพราะก�ำลังอยู่ในยุคของการ
เปลี่ยนแปลงในโมเดลธรุกจิ การเตบิโตของเทคโนโลย ี
งานบางต�ำแหน่งไม่ได้แข่งแต่กบัแรงงานที่เป็นคน
เหมือนกันแต่ต้องแข่งกับการใช้ปัญญาประดิษฐ์ 
และระบบออโตเมชัน เพื่อสร้างผลผลิตที่สูงขึ้น 
และเพิ่ม Productivity ได้ในภาพรวม ซึ่งนับเป็น
ความท้าทายของ Human Resource (HR) หรอืคน
ที่ท�ำหน้าที่ดูแลเรื่องของคน

	มผีลวจิยัหลายส�ำนกัวเิคราะห์ตรงกนัว่า HR 
เป็นต�ำแหน่งงานที่จะตดิอนัดบั Top 10 ในต�ำแหน่ง
งานที่มคี่าตวัสูงที่สดุ แต่ในขณะเดยีวกนัต�ำแหน่ง
งาน HR ก็จะถูกปรับลดจ�ำนวนพราะสามารถ
ทดแทนด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยอีนัได้แก่ 
ระบบโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ และปัญญา
ประดษิฐ์ (Artificial Intelligence)   

	ค�ำถามคอื ถ้าคณุท�ำงานด้าน HR คณุจะ
เป็น HR ที่มคี่าตวัสูงหรอืเป็น HR ที่ก�ำลงัจะถูก
ทดแทนด้วยเทคโนโลยีหรือแพลตฟอร์มใหม่ๆ 
ในอนาคต ถ้าค�ำตอบเป็นแบบแรกคุณก็ควรจะ
โฟกสัวธิกีารท�ำงาน 3 ประเดน็

ยคุนีใ้ครๆ ต่างพดูถึงโลกยุค 4.0 
ทีมี่ประเดน็ส�ำคญัมุง่เน้นไปท่ี
วิสัยทัศน์ในการพัฒนาให้
สิง่ต่างๆ ขับเคลือ่นด้วยนวตักรรม 
ความคิดสร้างสรรค์ และ
เทคโนโลยี การบรหิารจดัการ
ด้านต่างๆ มกีารน�ำเทคโนโลยี
มาใช้ควบคูก่นั ส่งผลให้ทกุภาค
ส่วนไม่ว่าจะเป็นรัฐหรือเอกชน 
ผูป้ระกอบการรายเลก็หรอืรายใหญ่
ต่างก็พากันเปลี่ยนแปลงจาก
การท�ำงานรปูแบบเดมิๆ เช่น 
จากเอสเอม็อแีบบธรรมดาๆ 
ไปสู ่Smart Enterprise หรอื
ผูป้ระกอบการทีม่ศีกัยภาพสงู 
และผลทีต่ามมากค็อื แรงงาน
ทั่วไปก็ก�ำลังพัฒนาสู่แรงงาน
ทีม่คีวามรู ้ความเชีย่วชาญ และ
ทกัษะทีส่งูข้ึนตามล�ำดบั

HR

 นิภัทรา ตัง้พจน์ทวผีล
Commercialization Director-SEAC ศนูย์พฒันาผูน้�ำ และ
ผู้บรหิารระดบัสูง (https://www.facebook.com/SEACthailand/) 

ก้าวสู่ HR 4.0 
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1.  “ตีโจทย์” เข้าใจโจทย์ถึงความต้องการที่เปลี่ยนไป

ว่ากันว่า ยุค 4.0 เป็นยุคที่พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงเร็วมาก 
ต้อง Focus ที่ Customer Change ไม่ใช่ Competitor Change ดงันั้น HR 
ควรออกไปสมัผสักบั Customer ซึ่งกค็อืพนกังานรุน่ใหม่ๆ ขององค์กร เริ่มต้น

จากท�ำความเข้าใจ ความรู้สึก เข้าใจปัญหา และสิ่งที่เขาให้คุณค่าโดยยังไม่ต้องรีบนึกถึง 
Solution ซึ่งเป็นการประยกุต์กลไกการสร้างนวตักรรมเน้นไปที่ User เป็นศูนย์กลางเพื่อหา
วธิใีหม่ๆ ที่องค์กรชั้นน�ำอย่าง Google, Lego, IBM ใช้ โดยเน้นที่การสงัเกต และท�ำความ
เข้าใจปัญหาของผู้รบับรกิารมากกว่าแค่การท�ำแบบสอบถามความคดิเหน็ เพราะหลายครั้ง
พนกังานของเรากต็อบไม่ได้ว่าอยากได้อะไร

2.  “เติมมุมมอง” เปิดโลกทัศน์ เสริมความรู้และวิธีการใหม่ๆ

	 ต้อง Update ตวัเองตลอดเวลา ดูให้มากอ่านให้เยอะ พยายามสร้าง 
Network และหาวิธีการใหม่ๆ จากงานสัมมนา ข้อมูลต่างๆ เพื่อน�ำมา
พฒันา ต่อยอดผสมผสานในการท�ำงาน HR ให้ตอบโจทย์ที่สดุ 

3.  “กระตุน้” สร้างการเปล่ียนแปลงวิธีคิดและวัฒนธรรมอย่างต่อเนือ่ง

	  ในยุคนี้ HR จะมีบทบาทส�ำคัญที่ไม่ใช่แค่สรรหาคนที่มีความรู้
และทกัษะที่จ�ำเป็นเพื่อตอบโจทย์การท�ำงานทั่วไป แต่ต้องกระตุ้นให้คนม ี
Mindset ที่พร้อมเปลี่ยนแปลงตัวเองตลอดเวลา เปิดใจรับมุมมองที่ต่าง

จากของตวัเอง และเริ่มต้นจากตวัเองในการแก้ปัญหา ซึ่งจากการวจิยัพบว่า “การพฒันา
ให้พนกังานม ีMindset ที่เน้นการเปลี่ยนแปลงจากตวัเอง มองเหน็ผลกระทบของตวัเองกบั
เป้าหมายที่ใหญ่กว่า และในการมองหาโอกาสในข้อจ�ำกดัจะสามารถท�ำให้เกดิผลลพัธ์ทาง
ธรุกจิที่ดกีว่ามากถงึ 4-6 เท่า”

เมื่อโลกเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง เราทุกคนไม่สามารถที่จะหยุดนิ่งหรือท�ำทุกอย่าง
เหมอืนเดมิได้อกีต่อไป เงื่อนไขที่เปลี่ยนเหล่านี้แปลว่าเราต้องปรบัตวัตาม เพื่อความอยู่รอด
และเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน HR ก็เช่นกันต้องหมั่น “ตีโจทย์-เติม
มุมมอง-กระตุ้น” เพื่อให้ทันยุค 4.0 นี้ 

26 K SME Inspired



ตัวเลือกในการช่วยเพิ่ม

(ยอด)ลูกค้า

CUSTOMER
EXPERIENCE


