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Cutting Edge CRM
โดย
ชลิต   ลิมปนะเวช

กระบวนการทางการตลาด-การโฆษณามีการเปลี่ยนแปลง และพัฒนาอย่างรวดเร็ว  และมีความซับซ้อนทั้งในเชิงทฤษฎีและปฏิบัติการมากขึ้นในยุคโลกาภิวัฒน์   กระบวนการใหม่ๆ บาง
อย่างที่เกิดขึ้นอาจเป็นสิ่งที่รู้จักและใช้กันมานานแล้ว   เช่น การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer

Relationship Management ; CRM)    ชลิต  ลิมปนะเวช ในฐานะนักการตลาด นักโฆษณา และ
อาจารย์ที่คร่ำหวอดในแวดวงโฆษณา จึงได้นำเสนอหลักทฤษฎี CRM ยุดใหม่ในมุมมองที่ช่วยให้คนทำงานที่จะต้องเกี่ยวข้องกับลูกค้า ได้เห็นภาพการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ใกล้ตนเองมากขึ้น

แนวคิดใหม่ทางการตลาดในศตวรรษที่ 21  จาก Marketing Mix (4 P’s) Product, Price

Place และ Promotion (Product Center) ได้มีการปรับเปลี่ยน Paradigm ใหม่   โดย Don E.

Schults นำเสนอแนวคิด 4 C’s ซึ่งมา Customer, Cost, Convenience และ Communication (Customer Centric) มุ่งเน้นที่ความต้องการของลูกค้า (Customer Focused Approach)  เพื่อมุ่ง
หาส่วนแบ่งลูกค้า (Share of Customer) ซึ่งเป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  เป็นการลงทุนระยะยาว  

ธุรกิจการค้าในศตวรรษหน้าจะเป็น Digital Age Marketing หรือการตลาดแบบ 1 ต่อ 1
ซึ่ง  Prof.Phillip Kotler กล่าวว่า การตลาดจะปรับเปลี่ยนจาก Mass Target มาเป็น Niche Market  และจะกลายเป็น Individual Marketing ในอนาคตอันใกล้นี้   แนวคิดเกี่ยวกับ นวัตกรรมทางการตลาดใหม่ จะมุ่งเน้น
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            - Share of Customer เปลี่ยนมาจาก Share of Market 

- ระบบ Logistic จะเน้นเรื่องของ Supply Chain Management


- ระบบ Customer Relationship Management ; CRM

Supply Chain กุญแจไขความสำเร็จของ CRM (Customer Relationship Management)

การขยายขีดความสามารถบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) ตั้งแต่การจัดซื้อวัตถุดิบ
ไปจนถึงผู้บริโภค  ซึ่งกุญแจแห่งความสำเร็จคือ ความสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าในระยะยาว  ต้องให้ความสำคัญของศูนย์การลูกค้า (Customer Centric)  การสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าควรใช้สูตร 80:20  สร้างระดับบริการที่แตกต่างกันให้กับลูกค้าที่ต่างระดับกัน    ประสิทธิ
ภาพในการใช้เทคนิคของCRM   ควรพุ่งเป้าไปที่กลุ่มลูกค้าที่มีกำไร  เปิดโอกาสให้ระบบ Supply Chain สามารถสรรหาบริการต่างๆ ที่จะสนองความต้องการของลูกค้าให้หลากหลาย Segments ได้  ขณะเดียวกันก็ลดต้นทุนการบริหารจัดการด้วย

พาณิชย์อิเลคทรอนิกส์บนพื้นฐาน CRM (Customer Relationship Management)

เน้น   - Customer Insight กระบวนการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ความเข้าใจในตัวลูกค้า 
           รวมถึงการทำนายความต้องการของลูกค้าในอนาคต
        -  Electronic Commerce เสนอโอกาสใหม่ๆ ที่ท้าทายในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
แต่คงยังมีข้อจำกัดด้านระบบโครงสร้างพื้นฐาน  ต้นทุนการใช้งาน ความปลอดภัย

CRM กระบวนยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์ ซึ่ง Leonard L.Berry ได้กล่าวถึง 5 กลยุทธ์ คือ
กลยุทธ์บริการหลัก (Core Service Strategy) ตย.เช่น การให้บริการของ ธ.เอเซีย ในห้าง Big C

กลยุทธ์ความสัมพันธ์ของแต่ละคน (Relationship Customization) ตย.เช่น การบริการของ Xerox
กลยุทธ์การให้บริการที่มากกว่า(Service Augmentation) ตย.เช่น การบริการของโรงแรม Merriott

กลยุทธ์ราคาสัมพันธ์ (Relationship Pricing) ตย.เช่น ร้านอาหารญี่ปุ่นฟูจิ  สะสมแต้มทานฟรี 300.- 
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กลยุทธ์การตลาดภายใน (Internal Marketing)  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพพนักงาน ซึ่งเป็นอีกแนวคิดหนึ่งของกระบวนการกลยุทธ์การตลาดสัมพันธ์ (Relationship Marketing Strategy)

การตลาดสัมพันธ์และ CRM ของไทย  ต้องเข้าใจในส่วนลึกของการตลาดสัมพันธ์ หรือ
CRM ไม่ใช่ทำเพราะเห็นคนอื่นทำ และต้องตระหนักถึงความสำคัญของลูกค้า มิฉะนั้น จะเสีย
หายได้ เช่น Royal Orchid Plus ของการบินไทย  ผงซักฟอก FAB  จึงควรระลึกไว้เสมอว่า ต้นทุน
ในการหาลูกค้าใหม่ แพงกว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเก่ามากมาย  นอกจากนี้ ต้องสนใจกับต้น
ทุนที่ไม่สามารถควบคุมได้ คือ ความล้าสมัยของสินค้า (Obsolescence) การสูญเสียส่วนแบ่งทางการตลาด (Lost Sale)  ระยะเวลาในการออกสู่ตลาด  การ Optimize Supply Chain และการปรับตัวเมื่อคาดการณ์ผิดพลาด ด้วย   ไม่ใช่คำนึงเฉพาะแบรนด์ และความทันสมัย    

12 แนวทางในการประยุกต์ CRM ให้เป็นสิ่งสร้างรายได้ และกำไรแก่องค์กร
1) สามารถยืดหยุ่นได้ ปรับเปลี่ยนได้ และคงไว้ได้  2) รักษาเป้าหมายการสร้างประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  3) เข้าถึงพลัง และขีดจำกัดของเทคโนโลยี  4) กลับขั้นตอนสิ่งสำคัญที่ต้องทำให้ลูกค้า  5) ลงทุนในประสบการณ์ของลูกค้า  6) ข้อมูลที่สะอาด ถูกต้องแม่นยำ ตรงประเด็น และ
ทันสมัย เป็นจุดสำคัญของการเข้าถึงลูกค้า  7) พัฒนาทักษะการวิเคราะห์ภายในที่มีพลัง  8) รวม
การตลาดเข้าไว้กับธุรกิจทั้งหมด  9) เน้นการติดต่อและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับลูกค้า
10) ดำเนินธุรกิจอย่าง Real Time  11) ดำเนินการระบบขั้นพื้นฐานก่อน  แล้วค่อยๆ ลงทุนในลำดับต่อไป  12) ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ และการนำสิ่งใหม่ๆ มาใช้ในหมู่พนักงาน                                                                                       

CRM Banking กับการปฏิรูประบบธนาคารพาณิชย์  ต้องทำ Marketing at the speed 

of thought  ปรับตัวเอาวัฒนธรรมของความมีน้ำใจมาใช้   เช่น จัดสัมมนาลูกค้า VIP กับผู้บริหาร
ระดับสูงของธนาคาร   หรือจัด Cocktail party เชื่อมสัมพันธ์เจ้าหน้าที่ธนาคาร และลูกค้าได้รู้จัก
กัน   เป็นการสร้าง Connection และ Networking    
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การสร้าง CRM ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ต้องคำนึงถึง กลยุทธ์ลูกค้า กลยุทธ์ทางช่อง
ทางและกลยุทธ์ของผลิตภัณฑ์  รวมถึงความเข้าใจถึงความสำคัญอย่างจริงจังของการบูรณาการของกลยุทธ์โครงสร้างพื้นฐานทาง IT (Integrated Infrastructure Strategy)  การใช้ CRM จำเป็น
ต้องนำเอาเทคโนโลยีผสมผสานกับทรัพยากรบุคคลให้สอดคล้องกัน เช่น Pizza Hut 

CRM Customer Centric การสร้างความสัมพันธ์ มี 3 ขั้นตอน Courtship-> Relationship
-> Marriage  ซึ่งสามารถวัด Loyalty จาก Customer Acquisition และ Customer Retention


CRM จะเริ่มจากการปรับเปลี่ยนทางธุรกิจ (Business Model Transformation) การใช้ข้อมูล (Real time information) จากองค์กรภายในทั้งหมด การสร้างองค์กรที่เป็น Customer Centric โดยเริ่มจาก ระดับที่ 1 กำหนดกลุ่มเป้าหมายลูกค้า ระดับที่ 2 ค้นหา สร้างความเข้าใจในความต้องการ พฤติกรรม และคุณค่าของลูกค้า ระดับที่ 3 สร้างความใกล้ชิดเสมือน (Virtual Intimacy)


การสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ควรเริ่มจาก 
- การวิเคราะห์ลูกค้า Customer Profiling , Data Mining , Segmentation , Models , Program  

                              Evaluation 
- การวิเคราะห์ตลาด Market Segmentation & Sizing , Market Share & Competitive Analysis , 
                              Trade Area Mapping & Analysis , Media Analysis & Buy Recommendations 

- การบริหารจัดการฐานข้อมูล และฐานข้อมูลลูกค้า
  
การเพิ่มมูลค่าของสินค้าทำได้โดยการบริหารจัดการช่องทางติดต่อลูกค้า   ซึ่งผู้บริโภคประเมินจาก Information , Internet , Communication , Transaction , Distribution , Service ในแง่ของบริษัทจะประเมินจาก Market Coverage (Current/New Channel) , Scenario Planning , Dissatisfied customers , New technology , Control , Conflicts , Profitability , Support
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สิ่งที่ได้รับจากการอ่าน Cutting Edge CRM , ชลิต   ลิมปนะเวช

CRM เป็นกลยุทธ์มิใช่กระบวนการ  ต้องทำการศึกษา และวางแผนธุรกิจ CRM ให้ชัดเจนก่อนที่จะลงทุนในด้านเทคโนโลยี   ความสำเร็จของ CRM เริ่มต้นที่ผู้บริหารระดับสูง และการทำงานเป็นทีมของพนักงาน  ทุกฝ่ายในองค์กรต้องช่วยกัน และมุ่งไปทิศทางเดียวกันสู่เป้าหมาย
การรักษาลูกค้าอย่างเดียวไม่พอ ต้องเรียนรู้และเข้าใจลูกค้า
CRM แบบไทยๆ ไม่ต้องไปลงทุน Software ที่แพงมหาศาล   ไม่ต้องรอ Build Database/ Data Warehouse    สามารถดำเนินการไปก่อนเมื่อกำลังคน อุปกรณ์ที่มีอยู่ไม่เพียงพอจึงใช้เทคโนโลยี  หัวใจหลักของ CRM คือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  “ You have to understand your customers more than they know themselves ”  ฝรั่งจะมาเข้าใจคนไทยดีกว่าคนไทยด้วยกันเองได้อย่างไร  เทคโนโลยีสามารถเรียนรู้ทันกันหมด  แต่ศิลปะของการ Applied เป็นศิลปะเฉพาะของแต่ละบุคคล
ในการพัฒนาสินค้าใหม่ นอกเหนือจากการศึกษาแนวโน้มตลาด R&D ผู้บริโภค ผู้เกี่ยวข้องแล้ว  ต้องมีแหล่งความคิด การประเมิน และคิดถึงลูกค้าเสมอ   เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของผู้บริโภคหรือลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า  ส่วนใหญ่มาจากสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงลักษณะวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลง การได้รับข้อเสนอเงื่อนไขที่ดีกว่า  การศึกษาและเข้าถึงตัวขับเคลื่อนของคู่แข่งต่อการดึงดูดลูกค้า ก็เป็นสิ่งสำคัญที่ต้องนำไปพิจารณา  เพื่อพัฒนาระดับของ Loyalty profile ที่จะนำไปผูกมัดใจลูกค้าในแต่ละระดับ
(((((
ชลิต   ลิมปนะเวช, Cutting Edge CRM, พิมพ์ครั้งที่ 1, ตุลาคม 2545
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