
 

 

 

หาจุดท่ีลุกค้าเจ็บ (2) 

รศ.วิทวสั รุ่งเรืองผล  witty@tu.ac.th 

 เม่ือตอนท่ีแล้วผมอธิบายเร่ือง Customer Pain Points หรือจดุท่ีลกูค้าเจ็บหรือไมพ่อใจในสินค้า

และบริการท่ีมีอยูใ่นท้องตลาด โดยใช้ประสบการณ์ในกระบวนการซือ้สินค้า  6 ขัน้ตอน (The six stages of 

buyer experience cycle) มาอธิบายแล้ว แตท่ฤษฎีเก่ียวกบั Customer Pain Points ใน Blue Ocean 

Strategy (BOS) ยงัไมไ่ด้จบแคน่ัน้ครับ ยงัมีเคร่ืองมืออีกตวัหนึง่คือ The Six Utility Levers หรือ 6 

อรรถประโยชน์ท่ีถกูยกมาพิจารณาในกระบวนการซือ้สินค้า 

 ตามทฤษฎีของ BOS นัน้ ให้เราวิเคราะห์ Customer Pain Points จาก The Six Utility Levers ซึง่

ประกอบด้วย 

 1.Customer Productivity คือ การมองหาจดุท่ีลกูค้าไมพ่อใจในด้านคณุภาพหรือประสิทธิภาพใน

การใช้ผลิตภณัฑ์ เชน่ Customer Pain Points ของ iPad อยูท่ี่การพิมพ์ข้อความบน ทําได้ช้ากวา่การพิมพ์

บนแป้นพิมพ์บนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทัว่ไป หรือการเดนิทางด้วยรถยนต์บนถนนในกรุงเทพฯ มีปัญหา

การจราจรทําให้ใช้เวลานานในการเดนิทาง เม่ือเปรียบเทียบกบัรถไฟฟ้า ดงันัน้ Productivity ในการทํางาน

ของคนท่ีขบัรถเองจงึต่ํากวา่คนท่ีนัง่รถไฟฟ้า การขายคอนโดมีเนียมใก้ลรถไฟฟ้าจงึตอบ Customer Pain 

Points ในด้าน Customer Productivity ได้เป็นอยา่งดี 

 2.Simplicity คือ ความยากง่ายในการใช้สินค้าและบริการ โดยสินค้าหรือบริการบางชนิดใช้งาน

ยากหรือมีพิธีรีตองในการให้บริการมาก เชน่ ร้านอาหารหรูในโรงแรมห้าดาว ท่ีต้องแตง่ตวัดีๆ โทรจองโต๊ะ

ลว่งหน้า การจดัจานชามช้อน เป็นพิธีรีตอง ทําให้ลกูค้าหลายคนเกร็งกบัการไปใช้บริการ  

 ตวัอยา่งของสินค้าท่ีมีCustomer Pain Points ด้าน Simplicity มีอยูม่ากมายไมว่า่จะเป็น

คอมพิวเตอร์ในอดีตท่ีใช้งานยาก เตาอบไมโครเวฟรุ่นท่ีสามารถทํางานได้หลายอยา่ง มีระบบตัง้เวลา

ลว่งหน้า ทําให้ผู้สงูอายแุละเดก็ใช้งานไมส่ะดวก สดุท้าย เตาไมโครเวฟรุ่นลกูบดิท่ีใช้แรงบดิสําหรับการ

เลือกระดบัความร้อนและเลือกเวลาในการอบ กลบัเป็นรุ่นท่ีขายดีท่ีสดุเพราะใช้งานง่าย ใครๆ ก็เรียนรู้การ

ใช้ได้ไมย่าก 
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3.Convenience หรือความสะดวกในตลอดกระบวนการในการซือ้สินค้าตัง้แตห่าข้อมลูซือ้ จนถึง

การรับบริการหลงัการขาย สินค้าหรือบริการบางอยา่งหาซือ้ยาก เพราะมีร้านจําหนา่ยน้อย สินค้าบางอยา่ง

หาซือ้ง่ายแตก่ารขอรับบริการหลงัการขายต้องรอนาน เม่ือมี Customer Pain Points ในด้านความสะดวก

ทําให้เกิด Blue Ocean ในสินค้าและบริการใหม่ๆ  เชน่ ร้านอาหารแบบโทรสัง่และบริการสง่ถึงท่ี การ

ให้บริการย่ืนภาษีผา่นระบบอินเตอร์เน็ตและชําระเงินผา่นธนาคารของกรมสรรพากร การเกิดบะหม่ี

สําเร็จรูปแบบถ้วยท่ีมีช้อนส้อมพลาสตกิตดิมาให้ด้วย การขายอาหารกลอ่งแชแ่ข็งพร้อมอุน่ใ ห้ผา่นร้าน 7-

11 การเกิดแบตเตอร่ีแบบไมต้่องเตมินํา้กลัน่ เหลา่นีล้้วนเป็นตวัอยา่งของการลด Customer Pain Points 

ด้านความสะดวกทัง้สิน้ 

 4.Risk คือความเส่ียงตลอดกระบวนการในการซือ้ใช้และหลงัการซือ้สินค้า เชน่การตดัสินใจซือ้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์หรือ Application ท่ีมีราคาสงูมาใช้งาน ลกูค้าอาจกลวัวา่โปรแกรมท่ีเสียเงินซือ้แล้ว

อาจไมต่รงกบัความต้องการ เข้ากบัโปรแกรมอ่ืนๆ ท่ีอยูใ่นเคร่ืองไมไ่ด้ จาก  Customer Pain Points นีอ้าจ

นํามาสูก่ารเปิดให้ลกูค้าใช้โปรแกรมฟรีแบบทดลองใช้ในชว่งเวลาหนึง่หรือเปล่ียนวิธีการคดิเงินเป็นคดิตาม

ชัว่โมงการใช้งานจริงเพ่ือลดความเส่ียงในการใช้งานของลกูค้า 

 นอกจากความเส่ียงทางการเงินแล้วอาจมีความเส่ียงด้านอ่ืนๆ เชน่ ความเส่ียงด้านร่างกายจาก

การใช้สินค้าหรือบริการ ความเส่ียงด้านภาพลกัษณ์หรือความเส่ียงด้านความปลอดภยัได้อีกด้วย  

 ความเส่ียงมกัจะมาพร้อมกบัความกลวัหรือความกงัวลใจ การเข้าใจ Customer Pain Points ใน

ด้านความเส่ียงของลกูค้าจะชว่ยให้เราหาทางลดหรือตดัความเส่ียงออกไปและชว่ยให้ลกูค้าตดัสินค้าเลือก

สินค้าของเราได้ 

 ผมขอค้างอีก 2 ตวัไว้ฉบบัหน้าครับ จะได้มีเนือ้ท่ีพอจะนําแผนภาพการวิเคราะห์ The Six Utility 

Levers ร่วมกบั The Six stages of Buyer Experience Cycle มาลงให้ผู้อา่นเข้าใจได้ง่ายขึน้ ตดิตามตอน

หน้าตอ่นะครับ 

 


