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เคล็ด (ไม่) ลับในการมัดใจลูกค้า 
 

ในยุคที� เศรษฐกิจซบเซาชะลอตัวนั�นการรักษา

ยอดขายไม่ให้ตกดูเหมือนจะเป�นเรื�องจําเป�นที�ผู้ประกอบการต้อง

ตระหนัก  การแข่งขันทางธุรกิจที�มีความรุนแรงการสร้างฐาน

ลูกค้าใหม่ๆจึงมีความจําเป�นอย่างยิ�ง ในการเพิ�มยอดขาย 

ผู้ประกอบการจึงต้องทําการบ้านอย่างหนักเพื�อหาลูกค้าราย

ใหม่ๆ และยิ�งไปกว่านั�นคือต้องรักษาลูกค้าเก่าไว้ให้ได้ด้วยเช่นกัน 

เพราะลูกค้าถือเป�นสินทรัพย์ที� สําคัญที� สุดในห่วงโซ่ธุรกิจทุก

แขนง โดยเฉพาะการทําให้ลูกค้าเกิดความภักดีในแบรนด์สินค้า 

และการรักษาสายสัมพันธ์ไม่ว่าจะเป�นลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ให้

อยู่กับธุรกิจจึงเป�นเรื�องสําคัญที�สามารถทําได้ไม่ยากเลย หากมี

การบริหารจัดการที�ดีพอ วันนี�เรามีเคล็ดลับดีๆที�สามารถทําได้

ง่ายๆมาฝาก 

การใส่ใจพนักงานของตัวเอง ก่อนที�ผู้ประกอบการ

จะเน้นกลยุทธ์ในการขยายฐานลูกค้าใหม่ๆหรือรักษาลูกค้าเก่าๆ

ได้นั�น ต้องอาศัยความร่วมมือที�มาจากใจของพนักงานของ

ตัวเองก่อน เพราะหากพนักงานตัวเองไม่มีความสุขในการ 

ทํางาน การดูแลลูกค้าก็ไม่ได้ทําออกมาจากใจแต่เป�นการทํา

เพียงเพราะหน้าที� บังคับเท่านั�นโอกาสความผิดพลาดจะมีสูง 

แต่หากพนักงานของเรามีความสุขการดูแลลูกค้าก็จะออกมาใน

รูปแบบของการทํางานด้วยใจ มีความกระตือรือร้นไม่รู้สึกเบื�อ

หน่าย ลูกค้าก็จะสัมผัสได้ถึงความเต็มใจและใส่ใจในการดูแลของ

พนักงาน ลูกค้าก็จะมีความสุขได้ด้วยในที�สุด   

การบริการที�เป�นเลิศ การบริการแค่ดีอย่างเดียวไม่

พอต้องมีความเป�นเลิศในทุกด้าน แทบจะเรียกได้ว่าหัวใจหลัก

ของการดูแลลูกค้าไม่ว่าในหน่วยงานใดก็ตามตั�งแต่ร้านเล็กๆไป

จนถึงองค์กรขนาดใหญ่ยักษ์ทุกวงการธุรกิจจะขาดการบริการ

ที�ดีไปไม่ได้เลย เพราะบริการที�ดีจะสามารถมัดใจลูกค้าได้อยู่หมัด 

ยกตัวอย่าง การบริการของพนักงานในร้านค้าในประเทศญี�ปุ่น

ที� ขึ�นชื� อ เรื� องการดูแลลูก ค้าจนไ ด้รับการกล่าวถึง ไปทั� ว 

โดยเฉพาะลูกค้าคนไทยที�มีความประทับใจจนต้องมีการบอกต่อ

นั�นคือ การดูแลลูกค้าที�เดินเข้าไปในร้านทุกคนด้วยหน้าตายิ�ม

แย้มแจ่มใสไม่ว่าลูกค้าจะแต่งตัวอย่างไรก็ตาม วิธีการพูดกับ
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ลูกค้าที�สรรหาคําพูดให้ฟังรื�นหูและมีมาตรฐาน เช่น “สวัสดีค่ะ 

หากสนใจสินค้าชิ�นไหนสอบถามได้นะคะ” ต่างกับคําว่า “ดูก่อน

ได้ค่ะ” จะเ ห็นได้ว่าความแตกต่างระหว่างสองคํานี�สร้าง

ความรู้สึกให้แก่ลูกค้าได้ว่าคําไหนที�ดูใส่ใจในการบริการ  

นอกจากนี�การเข้าถึงลูกค้าของพนักงาน ที�ญี�ปุ่นจะ

เป�นการเข้าถึงอย่างมีทักษะเว้นช่องว่างให้ลูกค้าได้มีโอกาสเลือก

สินค้าอย่างเพลิดเพลิน แต่เมื�อมีคําถามสงสัยก็สามารถเรียก

ถามพนักงานได้ทันที เพราะพนักงานจะทําทีเป�นยืนจัดของอยู่

ใกล้ๆแต่ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกจับมองจนน่าอึดอัด ต่างกับ

ร้านค้าในประเทศไทยบางร้านที�ทําให้ลูกค้ารู้สึกเหมือนโดนกดดัน

ให้เลือกซื�อสินค้า จนสุดท้ายพาลไม่อยากเลือกซื�อสินค้าไป ดีไม่

ดีอาจได้สายตาไม่พอใจจากพนักงานร้านอีกก็เป�นได้ ลูกค้าจะ

เกิดอาการขยาดและไมอ่ยากกลับมาอีกในที�สุด  

ตลอดจนการจดจํารายละเอียดเล็กๆน้อยๆของ

ลูกค้า ก็เป�นอีกหนึ�งวิธีในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ารู้สึก

ได้ว่าร้านค้าและพนักงานใส่ใจดูแลเราเหมือนคนในครอบครัว 

ก่อให้เกิดความไว้วางใจและเป�นกันเอง จากกรณีตัวอย่างที�

กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การบริการที� ดีเลิศนั�นเป�นอย่างไร

และการทําอย่างเป�นขั �นเป�นตอนใส่ใจทุกรายละเอียดมีมาตรฐาน

ที�สมํ�าเสมอสามารถสร้างความประทับใจให้ลูกค้าจนอยาก

กลับมาใช้บริการซ� � าแล้วซ� � าอีก  

ต้องมีความซื�อสัตย์ต่อลูกค้า ความซื�อสัตย์ต่อ

ลูกค้าเป�นคุณสมบัติหนึ�งที�ผู้ประกอบการพึงมี เพราะเป�นอีก

หนึ�งหนทางที�สามารถสร้างความจงรักภักดีในตัวสินค้าและ

ร้านค้าตลอดจนกลับมาเป�นลูกค้าประจําอีกและเกิดการบอก

ต่อไปยังลูกค้าหน้าใหม่ๆได้อย่างไม่รู้จบ เมื�อร้านของเราเป�นร้าน

ที�ซื�อสัตย์ต่อลูกค้า รับผิดชอบต่อคําพูดไม่หลอกหลวงผู้บริโภค

ไม่ว่าทางใดก็ตาม ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจและกลายเป�น

ลูกค้าประจําได้ไม่ยาก และยังสามารถสร้างลูกค้าใหม่ๆได้ผ่าน

การแชร์ประสบการณ์ที�ประทับใจไปยังลูกค้าอื�นๆอีกเป�นทอดๆ 

จะเห็นได้ว่าร้านใดก็ตามที�ได้ชื�อว่าเป�นร้านที�มีความซื�อสัตย์ต่อ

ลูกค้าแล้วนั�น มักจะเป�นร้านที�มีชื�อเสียงเป�นที�ยอมรับ และเป�นสิ�ง

สําคัญที�จะดึงดูดลูกค้าหน้าใหม่ให้เข้ามาหาได้ง่ายๆ เพราะฉะนั�น

ร้านค้าหรือผู้ประกอบธุรกิจจะต้องเน้นความซื�อสัตย์และมี

จรรยาบรรณต่อลูกค้าให้ได้  

สินค้าต้องมีคุณภาพ แน่นอนที� สุดว่าในการทํา

ธุรกิจทุกรูปแบบสินค้าและตัวบริการจะต้องมีคุณภาพที� ได้

มาตรฐานเหมาะสมกับการใช้งานสอดคล้องกับความต้องการ

ของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ทั �งนี�ต้อง

ไม่มีการโฆษณาเกินจริงไม่หลอกลวง มีความทนทานต่อการใช้

งาน ราคาเหมาะสมไม่แพงจนเกินไป และที�สําคัญจะต้องมีการ

ปรับปรุงพัฒนาสินค้าให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า

อยู่เสมอ เพราะอย่าลืมว่าคู่แข่งทางการค้ามีอยู่เยอะแยะหาก

เมื�อไหร่เราขาดการพัฒนาสินค้าของเราก็จะล้าหลังคู่แข่งและไม่

สอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้าที�สุดแล้วลูกค้าก็อาจจะ

หันไปสนใจสินค้าที�อื�นแทน ดังนั�นผู้ประกอบการจึงจําเป�นต้อง

ศึกษาคู่แข่งอยู่สมํ�าเสมอเพื�อจะได้รู้เขารู้เราและศึกษาพฤติกรรม

ของลูกค้าไปด้วยในตัวว่าลูกค้าต้องการอะไร ชอบแบบไหน ไม่

ชอบอะไรจะได้พัฒนารูปแบบสินค้าและบริการเพื�อหลีกเลี�ยงและ

ป้องกันโอกาสในการเสียลูกค้าในอนาคต 

 

 

การบรกิารหลงัการขาย เมื�อมีการซื�อขายเกิดขึ�นแล้ว

ลูกค้าบางรายอาจจะไม่มีปัญหาในการใช้สินค้าหรือบริการนั�นๆ 

แต่ก็มีไม่น้อยที�รายอื�นๆจะประสบปัญหาไม่ว่าจะเป�นการใช้งานไม่

ถูกวิธีเพราะการความรู้ในตัวสินค้า สินค้าบกพร่อง เป�นต้น 

ร้านค้าจะต้องไม่ละเลยลูกค้าเด็ดขาด การติดต่อสอบถามและ

ช่วยแก้ปัญหาให้ลูกค้าด้วยความเต็มใจและใส่ใจ เอาใจเขามาใส่

ใจเรา เปรียบตัวเองเป�นลูกค้า คิดในมุมลูกค้าดูว่า ว่าถ้าหาก

เราเป�นลูกค้าและประสบปัญหาจากการใช้งานสินค้า โดยที�

ร้านค้าไม่สนใจเพียงเพราะว่าเราซื�อสินค้ามาแล้วไม่มีความ

จําเป�นจะต้องไปดูแลอะไรอีก แน่นอนเราคงไม่อยากกลับไปร้าน

นั�นอีกแน่นอน ลูกค้าก็รู้สึกไม่ต่างกัน แต่ในขณะเดียวกันถ้าหาก

ทางร้านใส่ใจดูแลตั�งแต่ต้นจนจบลูกค้าจะเกิดความประทับใจจน

ไมอ่ยากเปลี�ยนใจไปใช้บรกิารที�อื�นแน่นอน  

ความรวดเร็ว ในการทํางาน ไม่ว่าจะ เป�นความ

รวดเร็วคล่องแคล่วในการให้บริการหรือความรวดเร็วในการ

ทํางานอย่างทันท่วงที ความรวดเร็วในการตอบคําถามต่อ

ลูกค้า ความรวดเร็วในการส่งสินค้าให้ทันตามที�กําหนดหรือ

“ลกูคา้ถอืเป�นสินทรพัยท์ี�

สาํคญัที�สดุในหว่งโซ่ธุรกิจ

ทกุแขนง เราจงึตอ้งรกัษา

ลกูคา้ไวใ้หด้ทีี�สดุ” 
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ก่อนกําหนดได้ยิ�งดี ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาต่างๆให้

ลูกค้า เป�นอีกปัจจัยหนึ�งที�สามารถทําให้ลูกค้าประทับใจและ

สามารถมัดใจลูกค้าได้อยู่หมัด อีกทั �งยังสามารถใช้กลยุทธ์

ความรวดเร็วในการรักษาลูกค้าประจําและสร้างลูกค้าใหม่ให้พึง

พอใจในร้านค้าหรือบริการได้ ลองคิดดูว่าหากเรามีความล่าช้า

ในการทํางานตั�งแต่ต้นนํ�ายันปลายนํ�าจะมีลูกค้าสักกี�คนที�จะ

อดทนรอได้ ในเมื�อลูกค้ามีทางเลอืกในการที�จะมองหาคู่แข่งราย

อื�นที�มีความรวดเร็วตอบโจทย์ลูกค้าได้มากกว่ากัน ความ

รวดเร็วจึงเป�นอีกหนึ�งวิธีที�จะช่วยผู้ประกอบการสามารถมัดใจ

ลูกค้าไม่ให้หนีหายไปไหน 

มีความรับผิดชอบ หากลูกค้าไม่พอใจในสินค้าและ

บริการจําเป�นอย่างยิ�งที�ร้านค้าต่างๆจะต้องมีมาตรการในการ

แสดงความรับผิดชอบต่อความพึงพอใจลูกค้า เช่นหากลูกค้า

ไม่พอใจในสินค้าสามารถคืนสินค้าได้ภายใน 10 วันพร้อมรับเงิน

คืนเต็มจํานวนเป�นต้น  เป�นการรับประกันความพึงพอใจให้

ลูกค้า หรือหากสินค้าเสียหายบกพร่องไม่สามารถทํางานได้เต็ม

ประสิทธิภาพทางร้านจะต้องมีมาตรการเตรียมพร้อมด้วยการ

เปลี�ยนสินค้าชิ�นใหม่ให้ลูกค้าโดยไม่มีเงื�อนไข เป�นต้น เป�นการ

สร้างความมั�นใจต่อตัวสินค้าและสร้างความไว้วางใจต่อแบรนด์

สินค้าได้ในที�สุด การกลับมาซื�อซ� � าซื�อบ่อยก็จะเกิดขึ�นตามมา

แน่นอน  

 

 

 

 

และข้อพึงระวังที�ผู้ประกอบการไม่ควรมองข้ามคือ

การหลีกเลี�ยงการปะทะกับลูกค้าไม่ว่ากรณีใดๆ ถึงแม้ลูกค้าจะ

ผิดจริงการแก้ปัญหาจะต้องมีความเป�นมืออาชีพไม่ประจาน

ลูกค้ารายใดรายหนึ�งให้ลูกค้ารายอื�นเห็น ไม่โจมตีคู่แข่งให้ลูกค้า

ฟังอย่าคิดว่าลูกค้าตามเราไม่ทัน พนักงานของร้านจึง

จําเป�นต้องได้รับการอบรมที�ดีพอเพื�อเรียนรู้ว่าอะไรควรทํา

หรือไม่ควรทํา หากร้านไม่ใส่ใจจุดนี�อาจเป�นสาเหตุหนึ�งที�ทําให้

ลูกค้าหนีหายได้เพราะจะเป�นการบั�นทอนชื�อเสียงของร้านค้า

นั�นเอง ที�สําคัญที�อยากจะยํ�าให้ผู้ประกอบการใส่ใจเสมอคือการ

บริการ การบริการที�ดีเลิศมี  Service mind และสมํ�าเสมอเป�น

กลยุทธ์ที�สามารถใช้ได้ทุกยุคทุกสมัย เมื�อ

ลูกค้าชื�นชอบในการบริการ การสร้าง

ยอดสินค้าก็ไม่อยู่ไม่ไกลเกินเอื �อม เป�นการ

สั�งสมชื�อเสียงให้กับร้านค้าได้ทางอ้อม 

เป�นวงจรที� เกี�ยวเนื�องกันไปอย่างไม่รู้จบ 

จากข้อมูลที�ได้กล่าวมาข้างต้นเป�นเพียง

แค่ส่วนหนึ�งในกลยุทธ์พื �นฐานในการมัดใจ

ลูกค้าที�ผู้ประกอบการสามารถนําไปใช้และ

ประยุกต์ให้เข้ากับร้านค้าบริการและองค์กร

ของตัวเองให้เกิดประโยชน์สูงสุดจะขาดข้อ

ใดข้อหนึ�งไปไม่ได้ 
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