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หาก
ถ้ำพดูถงึเรือ่งกำรตลำด ค�ำว่ำ “ลกูค้า” มคีวำมส�ำคญัมำก 

เพรำะถ้ำมีลูกค้ำ บริษัทนั้น องค์กรนั้น มีควำมเจริญ

เติบโต มีก�ำไร มีกำรขยำยงำน มีกำรเพิ่มคนงำน ซึ่งลูกค้ำนั้นมำจำก 

2 แหล่งใหญ่ๆ คือ 1. กำรหำลูกค้ำใหม่ และ 2. กำรรักษำลูกค้ำเก่ำ

1) การหาลูกค้าใหม่ เรำต้องใช้ควำมพยำยำมอย่ำงมำกใน

กำรหำข้อมูล หำควำมต้องกำร หำแรงจูงใจ มอบข้อเสนอ และสร้ำง

ควำมมั่นใจให้แก่ลูกค้ำใหม่

2) การรกัษาลกูค้าเก่า เรำสำมำรถท�ำได้ง่ำยกว่ำ เพรำะเรำมี 

ข้อมลู รูค้วำมต้องกำร และลูกค้ำก็ได้ทดลองสินค้ำ บรกิำรแล้ว อกีทัง้ 

ถ้ำหำกลูกค้ำเก่ำมีกำรขยำยกิจกำร มีควำมต้องกำรสินค้ำใหม่ๆ ที่ 

บริษัทเรำมีจ�ำหน่ำยหรือบริกำร เรำสำมำรถน�ำเสนอขำยได้ทันที

กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำ จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในกำร

ท�ำกำรตลำดในยคุปัจจบุนั เพรำะลกูค้ำเก่ำสำมำรถเพิม่ลกูค้ำใหม่ได้ 

ด้วยกำรบอกต่อ ในทำงกลบักนั ลกูค้ำเก่ำ กส็ำมำรถบอกต่อไปยงัคน

ใหม่ๆ ในเรื่องสินค้ำ และบริกำรที่ไม่ดีของเรำได้เช่นกัน

มงีำนวิจยัของสถำบนัแห่งหนึง่ในสหรฐั เคยวิจยัพบว่ำ ลกูค้ำ

ไม่พอใจในบริกำร 1 คน จะบอกต่อถึง 78 คน แต่ถ้ำบริกำรดี ลูกค้ำ

พอใจจะบอกต่อ 1 คน ต่อ 10 คน และจะกลับมำใช้ใหม่ 35%

ถ้ำหำกเรำท�ำให้ลูกค้ำพอใจ 1,000 คน เขำจะบอกต่อเพียง

แค่ 10,000 คน แต่ตรงกันข้ำมถ้ำหำกเรำท�ำให้ลูกค้ำไม่พอใจ 1,000 

คน ลูกค้ำจะไปบอกต่อถึง 78,000 คนเลยทีเดียว ดังนั้น กำรท�ำให้

ลูกค้ำพอใจในเชิงบวก มีควำมส�ำคัญกว่ำส่ิงที่ลูกค้ำมีประสบกำรณ์

ในเชิงลบต่อหน่วยงำน ต่อสินค้ำ และบริกำรของเรำ

ซึ่งประสบกำรณ์ในเชิงบวกหรือเชิงลบ มีควำมละเอียดอ่อน

มำก เพรำะมันรวมไปถึงจุดเล็กๆ น้อยๆ เช่น ค�ำพูดหรือบริกำรของ 

พนกังำนรกัษำควำมปลอดภยั แม่บ้ำน พนกังำนรบัโทรศพัท์ ตลอดจนถงึ

อุปกรณ์อ�ำนวยควำมสะดวก และทันสมัยด้วย

ตัวอย่ำงเช่น หำกเรำเข้ำไปยังร้ำนขำยอำหำร 2 ร้ำน 

ร้ำนที่ 1 มีกำรไหว้ มีกำรพูดจำอย่ำงสุภำพ มีกำรต้อนรับ มี

กำรรับค�ำสั่งรำยกำรอำหำรอย่ำงรวดเร็ว มีกำรทวนค�ำสั่งรำยกำร

เราต้องมุ่งที่การสร้างความสัมพันธ์

การตลาดรุ่ง...
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อำหำรเพื่อไม่ให้เกิดกำรผิดพลำด หำกเรำไม่รู้จะสั่งอะไร พนักงำนก็

แนะน�ำรำยกำรอำหำรเมนพูเิศษให้ และคดิเงนิไม่ผดิพลำด ตลอดรวม

ไปถึงกำรจัดสถำนที่ จัดโต๊ะ ที่นั่งมีควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย และ

สะอำด

ร้ำนที่ 2 ไม่มีกำรต้อนรับลูกค้ำ มีกำรรับค�ำสั่งซื้อสินค้ำช้ำ 

อีกทั้งยังพูดจำไม่ดี ร้ำนสกปรก 

ถำมว่ำเรำอยำกเข้ำร้ำนไหน แล้วถ้ำจะแนะน�ำเพื่อนๆ เรำจะ

แนะน�ำร้ำนไหน อีกทั้งเรำจะพูดถึงร้ำนที่ 2 ในลักษณะใด 

CRM จึงมีกำรพูดถึงกันมำก CRM คืออะไร ท�ำไมต้อง CRM

CRM ย่อมำจำก Customer Relationship Management 

CRM คือ กำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

CRM หมำยถงึ วธีิกำรต่ำงๆ ท่ีเรำจะน�ำเอำไปใช้ในกำรบรหิำร

ลกูค้ำให้เกดิควำมรู้สกึทีด่ ีมคีวำมผกูพนัธ์กับสนิค้ำ บรกิำร หรอืหน่วย

งำนของเรำ เมื่อลูกค้ำมีควำมผูกพันธ์ในทำงที่ดี ชอบเรำ รักเรำ แล้ว

ลกูค้ำคนน้ันกไ็ม่คดิทีจ่ะเปลีย่นใจไปซือ้สนิค้ำหรอืบรกิำรอืน่ ในขณะ

เดียวกันก็จะเกิดกำรบอกต่อไปยังเพื่อนๆ จึงท�ำให้เรำมีฐำนลูกค้ำที่

มั่นคงและเพิ่มขึ้น

C คือ Customer เรำต้องรู้จักลูกค้ำของเรำก่อนว่ำลูกค้ำคือ

ใคร แบ่งกลุ่มได้กี่กลุ่ม เรำจะเก็บข้อมูลอย่ำงไร และเรำจะสร้ำงฐำน

ลูกค้ำอย่ำงไร

R คือ Relationship ควำมสัมพันธ์ ท�ำอย่ำงไรจะสร้ำงควำม

สัมพันธ์เพื่อให้เกิดชุมชนหรือเพื่อให้เกิดครอบครัวใหญ่

M คือ Management เรำจะติดต่อกับลูกค้ำหรือส่ือสำรกับ

ลูกค้ำอย่ำงไร เมื่อไร จะบริหำรจัดกำรลูกค้ำอย่ำงไร

ฉะนั้น CRM จึงต้องอำศัยเป้ำหมำย และกำรวำงแผน ว่ำปี

หนึง่เรำจะติดต่อกับลูกค้ำก่ีครัง้ เมือ่ไร เดือนไหน พร้อมทัง้มกีำรเสนอ

ขำยสินค้ำ และบรกิำรเมือ่ไร เพรำะถ้ำมลูีกค้ำแต่ไม่มกีำรส่ังซือ้กไ็ม่มี

ประโยชน์อะไร 

ทั้งนี้ คงต้องถำมว่ำ ลูกค้ำต้องกำรอะไร เพื่อที่จะเสนอขำย

สินค้ำ และบริกำรได้ตรงกับหัวใจของลูกค้ำ ฉะนั้น ฝ่ำยออกแบบ

สินค้ำ และฝ่ำยผลิตภัณฑ์ ก็ควรที่จะออกไปพบลูกค้ำหรือพยำยำม

ท�ำสินค้ำให้ออกมำตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำด้วย จึงจะท�ำให้

ฝ่ำยขำย และฝ่ำยกำรตลำดท�ำงำนได้ง่ำยขึ้น

ถ้ำจะให้ดีองค์กร หน่วยงำน ควรมกีำรจดัท�ำใบประเมนิควำม

พึงพอใจของสินค้ำ ผลิตภัณฑ์ และบริกำร ก็จะท�ำให้ทรำบว่ำลูกค้ำ

มีควำมพอใจ และต้องกำรสิ่งใดเพิ่มเติม 

ทัง้นี ้กำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์กบัลกูค้ำ ไม่ได้มปีระโยชน์เฉพำะ

เป็นกำรรกัษำฐำนลกูค้ำเก่ำ สร้ำงก�ำไร องค์กรมกีำรเตบิโต มกีำรจ้ำง

งำนเพิม่ขึน้ แต่กำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์กบัลกูค้ำ ยงัก่อให้เกดิประโยชน์

อกีหลำยอย่ำง เช่น ช่วยส่งเสรมิกำรสร้ำงแบรนด์ให้แขง็แกร่งมำกขึน้, 

ช่วยสร้ำงควำมได้เปรียบในกำรแข่งขัน, ช่วยสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้

เกิดขึ้นกับองค์กร, ช่วยในกำรพัฒนำสินค้ำและผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ 

เป็นต้น


