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  หมดยุค Brand Manager แบบเกา และเปลี่ยนเปน Brand

Manager ที่บริหารความสัมพันธลูกคา
  

หากคุณเคยคลุกคลีอยูในแผนกการตลาดแบบดั้งเดิม

คุณจะคุนเคยกับภาพของ Brand Manager ที่นั่งอยูใ

นออฟฟศ แยกกลุมเปาหมายแบบกวางๆ ตั้งราคา แล

วก็ลงงบประมาณลงไปกับ Mass Media โดยวัดควา

มสำเร็จจากยอดขายรวมและกำไรตอชิ้น แตในสภาพ

แวดลอมที่ผูบริโภคมีอำนาจในการโตตอบอยางรุนแรง

เชนปจจุบัน โมเดลนี้คือ “ยุคเกา” ทางความคิด บริษัท

ที่ตองการอยูรอดตองหยุด Pushing Products แลวหั

นมา “บมเพาะลูกคา” หรือ Cultivating Customers อ

ยางจริงจัง การเปลี่ยนแปลงนี้ไมใชแคการเปลี่ยนชื่อต

ำแหนงใหดูทันสมัย แตคือการเปลี่ยนโครงสรางอำนา

จภายในองคกร บทบาทของ CMO แบบเดิมไมเพียงพ

ออีกตอไป เรากำลังกาวเขาสูยุคของ Chief Customer

Officer (CCO) ซึ่งตองไมใชแคคนที่คอยบอกวา “เรา

ตองยึดลูกคาเปนศูนยกลาง” แตตองเปนผูนำระดับป

ฏิบัติการที่รายงานตรงตอ CEO CCO คือผูถือครองก

ลยุทธความสัมพันธกับลูกคาในทุก Touchpoint ภาย

ใตโมเดลนี้ กำแพงระหวางแผนกตองพังทลายลง ทั้ง

CRM, R&D และ Customer Service ตองมาอยูภายใ

ตรมคันเดียวกัน เพราะไมมีทางออกแบบผลิตภัณฑ (

R&D) หรือแกปญหาใหลูกคา (Service) ไดเลย หากที

มเหลานั้นไมไดเชื่อมโยงอยางแนบแนนกับ “ตัวตน” ข

องคนที่ใชงานจริง สิ่งที่ปฏิวัติวงการมากที่สุดคือการส

ลับขั้วอำนาจภายใน ในโลกยุคเกา Product Manage

r คือราชา แตในโลกยุคใหม Customer and Segmen

t Managers จะกาวขึ้นมาเปนคนชี้ขาดวาตลาดตองก

ารอะไร แลวให Product Manager ทำหนาที่เปน “ผูจั

ดหา” โซลูชันมาตอบโจทยนั้น เชน Brand Manager

ของสินคา A จะไมมีวันแนะนำใหลูกคาไปซื้อสินคา B

แมวาสินคา B จะเหมาะกับลูกคามากกวาก็ตาม เพรา

ะถูกวัดผลแคยอดขายของสินคา A เทานั้น แตสำหรับ

Customer Manager เปาหมายคือการรักษา 

  

Customer Lifetime Value หากการเปลี่ยนใหลูกคาไ

ปใชสินคาอื่นในเครือชวยใหลูกคาอยูกับแบรนดนานขึ้

น นั่นคือชัยชนะที่ยั่งยืนของธุรกิจ ทฤษฎีนี้เปนสิ่งที่แ

บรนดชั้นนำใชชนะใจผูบริโภคมาแลว

-Tesco กับความเห็นอกเห็นใจผานขอมูล: Tesco พบ

insight ที่นาสนใจวา เมื่อผูชายตองซื้อผาออมเปนครั้

งแรก พวกเขามักจะซื้อเบียรเพิ่มขึ้นดวย เพราะมีเวลา

ไปนั่งที่ผับนอยลง แทนที่จะขายแคผาออม Tesco สง

คูปองสวนลดทั้งผาออมและเบียรไปใหคุณพอมือใหม

นี่ไมใชแคการขายของ แตเปนการบอกวา “เราเขาใจชี

วิตคุณ”

-American Express กับการคาดการณกาวถัดไป: A

mEx ไมรอใหคุณเดินมาขอบัตรใหม แตพวกเขาเฝาสัง

เกต “Life Events” หากคุณเริ่มจองตั๋วเครื่องบินชั้นธุร

กิจ พวกเขาจะเชิญคุณอัปเกรดบัตรทันที หรือหากคุณ

ยายบานใหม ขอเสนอเรื่องเฟอรนิเจอรจะสงถึงมือคุณ

ทันที พวกเขาไมไดขายบัตรเครดิต แตขายทางออกที่ต

รงกับจังหวะชีวิต

หากคุณเปน Product Marketing Manager (PMM)

นี่คือโอกาสทอง เพราะ PMM คือสะพานเชื่อมระหวา

งผลิตภัณฑและผูใช ในโลกที่เนนการบมเพาะลูกคา คุ

ณตองกลายเปนบุคลากรแบบ “T-shaped” คือมีควา

มรูกวางขวางในธุรกิจ แตมีความเชี่ยวชาญเชิงลึกในพ

ฤติกรรมของลูกคาเฉพาะกลุม

( ที่มา : MarketingOops! )
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ประกาศเลิกบริษัท

บริษัท เซยจิฟารมา อินโนเวชั่น จำกัด
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