ศิลปะการครองใจลูกค้า (Customers’ hearts Capturing)

ไบรอัน เคล็กก์ ผู้เขียนหนังสือ ศิลปะการครองใจลูกค้า (Customers’ hearts Capturing) สำเร็จการศึกษาปริญญาโทสาขาวิทยาศาสตร์ธรรมชาติ มหาวิทยาลัยเคมบริดจ์ และสาขาการวิจัยเชิงปฏิบัติการ มหาวิทยาลัย   แลงคาสเตอร์  เคยผ่านงานในแผนกวิจัยเชิงปฏิบัติการของบริติช แอร์เวย์ส หลังจากนั้นจึงหันมาเป็น    นักเขียนอิสระ และเป็นผู้เชี่ยวชาญในการให้คำปรึกษาทางด้านความคิดสร้างสรรค์ทางธุรกิจและการบริการลูกค้า โดยการเขียนถึงประสบการณ์ผ่านตัวหนังสือลักษณะเชิงบรรยาย โดยสรุปได้ดังนี้
การจัดการกับลูกค้า  ปัญหาที่ทำให้การปฏิวัติการให้บริการลูกค้าหยุดชะงัก คือ
1. ความคาดหวังลูกค้า
ลูกค้าที่มีความพึงพอใจ ไม่เพียงแต่มองหาผลิตภัณฑ์ที่ดี ถูกเวลา และถูกสถานที่เท่านั้น พวกเขายังต้องการความเพลิดเพลิน ความตื่นเต้นเร้าใจ ความปราบปลื้มกับสิ่งที่มอบให้จากการติดต่อทางธุรกิจ
2. การอ่อนกำลัง
การบริการลูกค้า กำลังประสพปัญหาการย้อนกลับสู่สภาพเดิม เนื่องจากมีพนักงานใหม่ เข้ามาใน องค์กร และเป็นพนักงานที่ไม่ได้เริ่มสร้างวัฒนธรรมองค์กร เกิดความกดดัน เมื่อมีผลิตภัณฑ์ใหม่เกิดขึ้น ทำให้เป็นเรื่องยากที่พนักงานจะยังคงให้ความเอาใจใส่กับการให้บริการลูกค้าอย่างต่อเนื่อง และเกิดความเกียจคร้าน เพราะไม่มีใครอยากจะทำสิ่งที่เหมือนๆ กันตลอดเวลา
3. การให้บริการแต่ปาก
พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้โดยอิสระตามขั้นตอนและกฎเกณฑ์การทำงาน พวกเขาไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างแท้จริง ผลที่ได้คือ ลูกค้าไม่ได้รับบริการ
4. การเติบโตอย่างกะทันหัน
การเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วจนคาดไม่ถึง ทำให้ธุรกิจต้องพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยไม่ได้คำนึงว่าการให้บริการลูกค้าจะเป็นอย่างไร สนใจแต่เพียงว่าจะส่งผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดให้เร็วและทันกับความต้องการของลูกค้าก็เพียงพแล้ว
5. ช่องว่าง
ช่องว่า คือ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังขอลูกค้า กับสิ่งที่ธุรกิจมอบให้ลูกค้า
6. ใครคือลูกค้ากันแน่
ลูกค้า คือ ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ ซื้อสินค้า หรือกลับมาซื้อใหม่อีก ซึ่งลูกค้าเหล่านี้ต้องพยายามครองใจเอาไว้ให้ได้
การสร้างเสน่ห์ครองใจลูกค้า มี  11 ขั้นตอน ดังนี้
1. การก้าวล้ำข้ามยุค
· ไม่ใช้เพียงแต่ก้าวไกลไปกว่าเดิม แต่ให้ก้าวล้ำข้ามยุค
· ลูกค้าจะกลับไปพร้อมรอยยิ้มเสมอ
· ต้องไม่มีลูกค้าตัวแสบ ลูกค้าเป็นคนน่าสนใจและช่างท้าทายต่างหาก
· มั่นใจว่าลูกค้าต้องได้สิ่งที่เขาต้องการ ไม่ใช่ในสิ่งที่อยากจะให้
· เมื่อลูกค้าพูด จะพูดว่า “พนักงานที่นี่บริการดีจริงๆ ยอมทิ้งงานอื่นมาช่วยเหลือ”
2. ถ้าเสียซ่อมได้
· ถ้าไม่แน่ใจ ให้เลือกเชื่อลูกค้า
· เมื่อทำผิด ชดเชยให้ลูกค้ามากกว่าที่ลูกค้าคาดเอาไว้
· การชดเชยทำให้ลูกค้าตื่นเต้นยินดี ไม่ใช่รู้สึกเฉยๆ
· กล่าวคำขอโทษจนติดปาก แม้ว่าไม่ใช่ความผิดของธุรกิจ
· การชดเชยขึ้นอยู่กับพนักงาน ไม่ใช่กฎตายตัว
· แสดงให้ลูกค้าเห็นว่าวางใจพวกเขาเสมอ
· ให้พนักงานตัดสินใจด้วยตัวเอง
3. การรักมอบให้
· มีผลิตภัณฑ์เฉพาะตัวที่ไม่เหมือนใคร
· ผลิตภัณฑ์ถูกออกแบบอย่างคลาสสิก
· ลูกค้าแสดงความชื่นชมผลิตภัณฑ์ให้คนอื่นได้รับรู้
· ลูกค้ารักผลิตภัณฑ์
4. พวกเขารู้จัก
· ให้ความใกล้ชิดกับลูกค้า
· ต้อนรับลูกค้าเหมือนเพื่อนเก่า
· ใช้ระบบสารสนเทศเพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
· ชอบและใส่ใจลูกค้าอย่างแท้จริง
5. พลังดารา
· ใช้ผู้บริหารเป็นดารา
· ทำให้ดาราเป็นข่าวอยู่เสมอ
· พร้อมจะจ้างดารามาเป็นหน้าตาของธุรกิจ
· ดาราต้องพร้อมเสมอเมื่อต้องการ
· ใช้ความเป็นดาราของพนักงานให้เป็นประโยชน์
6. พวกเขาเป็นคนธรรมดา
· ลูกค้าต้องรู้จักพนักงานจนหนึ่งเพื่อติดต่อเป็นประจำ
· พนักงานไม่ต้องติดป้ายชื่อ
· ให้คำแนะนำลูกค้าอย่างกว้างๆ
· ให้พนักงานเป็นตัวของตัวเอง
7. การสร้างความแปลกใจ
· สร้างความแปลใจโดยการลดราคา หรือให้ข้อเสนอพิเศษอย่างสม่ำเสมอ
· ให้ของขวัญที่ลูกค้าไม่คาดคิด
· ใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อปรับปรุงงาน
· ทำในสิ่งที่แตกต่างจากคู่แข่ง
· ทำงานอย่างมีความสุข และให้ลูกค้ารู้สึกเพลิดเพลินเมื่อติดต่อ
8. เวทย์มนต์แห่งเทคโนโลยี
· เสนอผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าตื่นเต้นอยากเป็นเจ้าของ
· ผลิตภัณฑ์เท่ โดนใจ
· มุ่งเป้าจูงใจวัยรุ่น และกระตุ้นผู้ใหญ่
9. พวกเขาเป็นเจ้าของ
· พนักงานทั้งหมดคือผู้ถือหุ้น
· ลูกค้าจำนวนมากเป็นผู้ถือหุ้น
· ให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นผู้ชี้นำทิศทางธุรกิจ
· ให้ผลประโยชน์พิเศษแก่ลูกค้าประจำ
10. น่ารักน่าเอ็นดู
· ลูกค้านึกถึงผลิตภัณฑ์ พนักงานและธุรกิจ ด้วยความชื่นชม
· ใช้ตัวแทนที่น่ารักเป็นสัญลักษณ์ของธุรกิจ
· ทำให้ลูกค้าหลงใหลในผลิตภัณฑ์
· ใช้ความเป็นรองเรียกคะแนนสงสารจากลูกค้า
11. หมั่นติดต่ออยู่เสมอ
· สื่อสารกับลูกค้าบ่อยๆ และอย่างต่อเนื่อง
· รับฟังลูกค้าและปฏิบัติตามทุกครั้ง
· ไม่ปฏิบัติกับลูกค้าราวกับอาชญากร
· ใช้เทศโนโยลีสารสนเทศติดต่อกับลูกค้า
· มีเว็บไซต์ไว้ให้ความช่วยเหลือแลให้บริการกับลูกค้า
· ใช้ระบบตอบรับโทรศัพท์แบบอัตโนมัติ
บทสรุปศิลปะการครองใจลูกค้า
ศิลปะการครองใจลูกค้า ในอดีตการบริการลูกค้าเพื่อให้ได้รับความสนใจเป็นอย่างมากตลอดระยะเวลา 15 ปี ที่ผ่านมาจนกระทั่งถึงปัจจุบัน ไม่ได้หมายความว่าสามารถจะวางมือจากจัดการกับเรื่องที่เกี่ยวกับลูกค้าเรียบร้อยแล้วย้ายไปทำเรื่องที่ใหญ่ต่อไป ผลจากการสำรวจครั้งแล้วครั้งเล่า ยังไม่แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ายังหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีจริง และด้วยความคาดหวังที่มีเพิ่มมากขึ้นกว่าเก่า บวกกับการแข่งขันที่ไม่มีวันหยุดนิ่ง ในโลกที่เต็มไปด้วยความแปลกใหม่เช่นในปัจจุบัน ความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า คือ หนทางแห่งการสร้างความแตกต่าง ความต้องการที่ใช้ลูกค้าสัมพันธ์เป็นแรงผลักดันจะอยู่เบื้องหลังการกลับมาทำธุรกิจซ้ำ และการสร้างความแตกต่างจำเป็นจะต้องมีการเปลี่ยนแปลงทิศทาง หากการติดต่อธุรกิจด้วยความเสน่หา อยากบอกกล่าวไปให้คนอื่นๆ ได้รับทราบ และอยากแบ่งปันความรู้สึกให้ผู้อื่นได้รับรู้ หนังสือเล่มนี้ได้มอบธุรกิจที่เต็มไปด้วยความเสน่หา แห่งศิลปะการครองใจลูกค้า ผู้เขียนได้วิเคราะห์ให้ทราบว่า อะไรอยู่เบื้องหลังความรู้สึกพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ บริการของลูกค้า และสอนให้ทราบถึงวิธีสร้างเสน่ห์ให้กับลูกค้า ซึ่งไม่เพียงแต่จะช่วยให้ชนะใจลูกค้าใหม่เท่านั้น แต่ยังช่วยให้         คุณรักษาลูกค้าเดิมที่มีอยู่เอาไว้ด้วย ปัจจุบันการมองลูกค้าในรูปแบบเดิมทำไม่ได้อีกต่อไปแล้ว หนังสือเล่มนี้เป็นหนังสือที่ยอดเยี่ยมมาก ทุกหน้าเจาะลึกและให้ข้อเท็จจริงที่สำคัญยิ่งในการสร้างความแตกต่าง และเป็นปัจจัยสำคัญแห่งความสำเร็จ 
มร.ไบรอัน เคล็กก์ ผู้เขียนได้เข้าถึงแก่นแท้ด้วยการให้แรงบันดาลใจในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในโลกของความเป็นจริง เป็นประโยชน์อย่างยิ่งสำหรับกิจการที่ต้องการจะโดดเด่นเหนือใคร ด้วยการก้าวล้ำข้ามยุคของลูกค้าที่ถือว่าเป็นพระเจ้า  หนังสือเล่มนี้เต็มไปด้วยพลัง และกล่าวถึงการให้บริการลูกค้าได้อย่างกว้างขวาง รวมทั้งยังเจาะลึกไปถึงรากฐาน และเรื่องราวที่ยังไม่มีใครกล่าวถึงมาก่อน ผู้อ่านไม่เพียงแต่จะได้เรียนรู้อะไรใหม่เท่านั้น แต่ผมยังรู้สึกเพลิดเพลินกับการอ่านอย่างไม่น่าเชื่อ และยังให้ความรู้ความเข้าใจได้อย่างถ่องแท้ และลึกซึ้งในการดึงดูดใจและการรักษาลูกค้าเอาไว้ ศิลปะการครองใจลูกค้าทุกคนต่างทราบดีว่า ลูกค้านั้นสำคัญมากขนาดไหน ทุกคนตระหนักดีว่าอะไรเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีลูกค้า แต่แล้วก็มักพลาดโอกาสอยู่เสมอ เพราะการบริการลูกค้าที่ดีนั้น ไม่ใช่การมีสินค้าดี หรือมีสินค้าราคาถูก การบริการที่ดีเลียนแบบกันไม่ได้ นี่แหละคือสิ่งที่เราเรียกว่าความแตกต่าง ศิลปะการครองใจลูกค้า มีบทความวิเคราะห์ถึงบริษัทที่ผลิตภัณฑ์ หรือบริษัทที่สร้างปฏิกิริยาพิเศษให้กับลูกค้า ซึ่งเป็นมากกว่าความภักดีในตราเครื่องหมายการค้าของสินค้า จนกลายเป็นความรู้สึกรักใคร่ การ       สร้างส่วนประกอบต่างๆ ของการครองใจ เพื่อการให้บริการ เป็นตัวอย่างที่ดีและร้ายและยังชี้ให้เห็นถึงพลังที่จะจุดประกายในใจลูกค้ารายใหม่และจับใจพวกเขา เมื่อสามารถครองใจของลูกค้าได้ ความภักดี   ก็จะตามมา

ศิลปะการครองใจลูกค้า ได้ให้ข้อเท็จจริงในการสร้างความแตกต่าง โดยกล่าวถึงปัญหา แนวทางแก้ไข และศิลปะการจัดการกับลูกค้าในกรณีต่างๆ ตัวอย่างเช่น “ภัตตาคารแห่งหนึ่งในโคลัมบัส รัฐ      โอไฮโอ สร้างความแตกต่างด้วยการทำให้ลูกค้าเป็นผู้ควบคุมการทำอาหารของภัตตาคาร ด้วยวิธีที่ไม่เหมือนกับภัตตาคารทั่วไป ภัตตาคารที่นี่มีผู้จัดการชื่อว่าคุกเกอร์ จะคอยเดินตรวจความเรียบร้อยของอาหาร และการให้บริการอยู่เสมอ เขาจะหยุดทักทายกับลูกค้าทุกโต๊ะ ทำให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น ถ้าหากลูกค้าไม่ชอบใจในอาหาร ไม่ว่าจะเป็นเพราะมีข้อบกพร่อง หรือลูกค้าไม่ชอบใจในรส ชาดอาหาร ทางภัตตาคารจะไม่คิดเงินค่าอาหารจานนั้นจากลูกค้า คุกเกอร์สามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานเสิร์ฟทุกคน เพราะเล็งเห็นว่าลูกค้าย่อมมาก่อนเสมอ”  นอกจากนั้นผู้เขียนยังกระตุ้นผู้อ่านให้ลงมือทำทันที โดยให้จัดทำแผนปฏิบัติการ ภายใน  1 สัปดาห์หลังการอ่านหนังสือเล่มนี้ มิฉะนั้นผู้อ่านจะหมดไฟที่จะสร้างศิลปะการครองใจ สร้างความเสน่หา และให้คิดว่าหนังสือเล่มนี้ คือ เสียงเรียกร้องจากลูกค้าทุกคน ลูกค้าต้องการให้เปลี่ยนแปลง หากยอมรับฟังและลงมือปฏิบัติในทันที ย่อมมีความข้อได้เปรียบเหนือคู่แข่งขันเป็นอย่างยิ่ง หากไม่ลงมือทำเสียแต่ตอนนี้ คงจะไม่มีโอกาสได้ทำอีกแล้ว ไม่ควรรอช้า เวลาแห่งการรักษาเยียวยามาถึงในมือของนักอ่านทุกคนแล้ว

สุดท้ายนี้ คุณประโยชน์ที่ได้รับจากการอ่านหนังสือ ศิลปะการครองใจลูกค้า (Customers’ hearts Capturing) ได้ให้ข้อคิดพร้อมคำแนะนำ สามารถนำไปประยุกต์ใช้กับงานประจำได้เป็นอย่างดียิ่ง ขอขอบคุณ มร.ไบรอัน เคล็กก์ ผู้เขียนหนังสือศิลปะการครองใจลูกค้า และผู้แปลเป็นภาษาไทยโดย     คุณศุภางค์  รุจนเวชช์ รวมทั้งท่านอาจารย์ ดร.กฤษติกา คงสมพงษ์ ที่ได้ให้คำแนะนำในการเลือกอ่านหนังสือประกอบการเรียนในภาควิชาพฤติกรรมผู้บริโภค สำหรับผู้จัดการ (Consumer Behavior for Manager)
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