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หาก
ถ้าพดูถงึเรือ่งการตลาด ค�ำว่า “ลกูค้า” มคีวามส�ำคญัมาก 

เพราะถ้ามีลูกค้า บริษัทนั้น องค์กรนั้น มีความเจริญ

เติบโต มีก�ำไร มีการขยายงาน มีการเพิ่มคนงาน ซึ่งลูกค้านั้นมาจาก 

2 แหล่งใหญ่ๆ คือ 1. การหาลูกค้าใหม่ และ 2. การรักษาลูกค้าเก่า

1)	 การหาลูกค้าใหม่ เราต้องใช้ความพยายามอย่างมากใน

การหาข้อมูล หาความต้องการ หาแรงจูงใจ มอบข้อเสนอ และสร้าง

ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าใหม่

2)	 การรกัษาลกูค้าเก่า เราสามารถท�ำได้ง่ายกว่า เพราะเรามี 

ข้อมลู รูค้วามต้องการ และลูกค้าก็ได้ทดลองสินค้า บรกิารแล้ว อกีทัง้ 

ถ้าหากลูกค้าเก่ามีการขยายกิจการ มีความต้องการสินค้าใหม่ๆ ที่ 

บริษัทเรามีจ�ำหน่ายหรือบริการ เราสามารถน�ำเสนอขายได้ทันที

การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการ

ท�ำการตลาดในยคุปัจจบุนั เพราะลกูค้าเก่าสามารถเพิม่ลกูค้าใหม่ได้ 

ด้วยการบอกต่อ ในทางกลบักนั ลกูค้าเก่า กส็ามารถบอกต่อไปยงัคน

ใหม่ๆ ในเรื่องสินค้า และบริการที่ไม่ดีของเราได้เช่นกัน

มงีานวิจยัของสถาบนัแห่งหนึง่ในสหรฐั เคยวิจยัพบว่า ลกูค้า

ไม่พอใจในบริการ 1 คน จะบอกต่อถึง 78 คน แต่ถ้าบริการดี ลูกค้า

พอใจจะบอกต่อ 1 คน ต่อ 10 คน และจะกลับมาใช้ใหม่ 35%

ถ้าหากเราท�ำให้ลูกค้าพอใจ 1,000 คน เขาจะบอกต่อเพียง

แค่ 10,000 คน แต่ตรงกันข้ามถ้าหากเราท�ำให้ลูกค้าไม่พอใจ 1,000 

คน ลูกค้าจะไปบอกต่อถึง 78,000 คนเลยทีเดียว ดังนั้น การท�ำให้

ลูกค้าพอใจในเชิงบวก มีความส�ำคัญกว่าส่ิงที่ลูกค้ามีประสบการณ์

ในเชิงลบต่อหน่วยงาน ต่อสินค้า และบริการของเรา

ซึ่งประสบการณ์ในเชิงบวกหรือเชิงลบ มีความละเอียดอ่อน

มาก เพราะมันรวมไปถึงจุดเล็กๆ น้อยๆ เช่น ค�ำพูดหรือบริการของ 

พนกังานรกัษาความปลอดภยั แม่บ้าน พนกังานรบัโทรศพัท์ ตลอดจนถงึ

อุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก และทันสมัยด้วย

ตัวอย่างเช่น หากเราเข้าไปยังร้านขายอาหาร 2 ร้าน 

ร้านที่ 1 มีการไหว้ มีการพูดจาอย่างสุภาพ มีการต้อนรับ มี

การรับค�ำสั่งรายการอาหารอย่างรวดเร็ว มีการทวนค�ำสั่งรายการ

เราต้องมุ่งที่การสร้างความสัมพันธ์

การตลาดรุ่ง...
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อาหารเพื่อไม่ให้เกิดการผิดพลาด หากเราไม่รู้จะสั่งอะไร พนักงานก็

แนะน�ำรายการอาหารเมนพูเิศษให้ และคดิเงนิไม่ผดิพลาด ตลอดรวม

ไปถึงการจัดสถานที่ จัดโต๊ะ ที่นั่งมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และ

สะอาด

ร้านที่ 2 ไม่มีการต้อนรับลูกค้า มีการรับค�ำสั่งซื้อสินค้าช้า 

อีกทั้งยังพูดจาไม่ดี ร้านสกปรก 

ถามว่าเราอยากเข้าร้านไหน แล้วถ้าจะแนะน�ำเพื่อนๆ เราจะ

แนะน�ำร้านไหน อีกทั้งเราจะพูดถึงร้านที่ 2 ในลักษณะใด 

CRM จึงมีการพูดถึงกันมาก CRM คืออะไร ท�ำไมต้อง CRM

CRM ย่อมาจาก Customer Relationship Management 

CRM คือ การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

CRM หมายถงึ วธีิการต่างๆ ท่ีเราจะน�ำเอาไปใช้ในการบรหิาร

ลกูค้าให้เกดิความรู้สกึทีด่ ีมคีวามผกูพนัธ์กับสนิค้า บรกิาร หรอืหน่วย

งานของเรา เมื่อลูกค้ามีความผูกพันธ์ในทางที่ดี ชอบเรา รักเรา แล้ว

ลกูค้าคนน้ันกไ็ม่คดิทีจ่ะเปลีย่นใจไปซือ้สนิค้าหรอืบรกิารอืน่ ในขณะ

เดียวกันก็จะเกิดการบอกต่อไปยังเพื่อนๆ จึงท�ำให้เรามีฐานลูกค้าที่

มั่นคงและเพิ่มขึ้น

C คือ Customer เราต้องรู้จักลูกค้าของเราก่อนว่าลูกค้าคือ

ใคร แบ่งกลุ่มได้กี่กลุ่ม เราจะเก็บข้อมูลอย่างไร และเราจะสร้างฐาน

ลูกค้าอย่างไร

R คือ Relationship ความสัมพันธ์ ท�ำอย่างไรจะสร้างความ

สัมพันธ์เพื่อให้เกิดชุมชนหรือเพื่อให้เกิดครอบครัวใหญ่

M คือ Management เราจะติดต่อกับลูกค้าหรือส่ือสารกับ

ลูกค้าอย่างไร เมื่อไร จะบริหารจัดการลูกค้าอย่างไร

ฉะนั้น CRM จึงต้องอาศัยเป้าหมาย และการวางแผน ว่าปี

หนึง่เราจะติดต่อกับลูกค้าก่ีครัง้ เมือ่ไร เดือนไหน พร้อมทัง้มกีารเสนอ

ขายสินค้า และบรกิารเมือ่ไร เพราะถ้ามลูีกค้าแต่ไม่มกีารส่ังซือ้กไ็ม่มี

ประโยชน์อะไร 

ทั้งนี้ คงต้องถามว่า ลูกค้าต้องการอะไร เพื่อที่จะเสนอขาย

สินค้า และบริการได้ตรงกับหัวใจของลูกค้า ฉะนั้น ฝ่ายออกแบบ

สินค้า และฝ่ายผลิตภัณฑ์ ก็ควรที่จะออกไปพบลูกค้าหรือพยายาม

ท�ำสินค้าให้ออกมาตรงกับความต้องการของลูกค้าด้วย จึงจะท�ำให้

ฝ่ายขาย และฝ่ายการตลาดท�ำงานได้ง่ายขึ้น

ถ้าจะให้ดีองค์กร หน่วยงาน ควรมกีารจดัท�ำใบประเมนิความ

พึงพอใจของสินค้า ผลิตภัณฑ์ และบริการ ก็จะท�ำให้ทราบว่าลูกค้า

มีความพอใจ และต้องการสิ่งใดเพิ่มเติม 

ทัง้นี ้การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ไม่ได้มปีระโยชน์เฉพาะ

เป็นการรกัษาฐานลกูค้าเก่า สร้างก�ำไร องค์กรมกีารเตบิโต มกีารจ้าง

งานเพิม่ขึน้ แต่การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ยงัก่อให้เกดิประโยชน์

อกีหลายอย่าง เช่น ช่วยส่งเสรมิการสร้างแบรนด์ให้แขง็แกร่งมากขึน้, 

ช่วยสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน, ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้

เกิดขึ้นกับองค์กร, ช่วยในการพัฒนาสินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ 

เป็นต้น


