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ในเมื่อแนวคิดในการบริหารลกูค้าของงานด้านการตลาดเปลี่ยนไปจากลกูค้าทัว่ไปสู่ลกูค้ากลุม่ย่อยหรือกลุ่ม
เฉพาะที่เรียกกนัว่า "Niche Market" องค์กรต่าง ๆ เร่ิมน าแนวคิดเร่ืองลกูค้าสมัพนัธ์แบบเชิงรุก (CRM = Customer 
Relationship Management) มากยิ่งขึน้ แล้วท าไมเราไม่น าเอาแนวคิดแบบนีม้าใช้กบัการบริการลกูค้าภายใน (พนกังาน) 
ของเราบ้างละครับ ผมคิดวา่ถ้าพนกังานของเรายงัไมไ่ด้รับการดแูลในแนวทางเดียวกนักบัแนวคิดของ Niche Market และ 
CRM โอกาสที่พนกังานของเราจะไปดแูลลกูค้าตามแนวคิดนีค้งจะยากเช่นเดียวกัน เพราะอะไร ก็เพราะเขาไม่ รู้ว่าถ้า
ให้บริการลกูค้าแล้วลกูค้าจะรู้สึกอย่างไร แต่ถ้าเขาเคยได้รับการดูแลแบบนีแ้ล้ว ผมคิดว่าพนกังานของเราก็จะรู้ว่าการ
ให้บริการลกูค้าตามแนวคิดของ Niche Market และ CRM นัน้เป็นอยา่งไร 

ผมคงจะไม่สาธยายเร่ืองแนวคิดทางการตลาดมากนกั เพราะผมไม่ใช่นกัการตลาด เพียงแต่อยากจะให้ผู้ที่ 
ท าหน้าที่ในการบริหารคนขององค์กรต่าง ๆ ได้ลองน าเอาแนวคิดการจดัการสมยัใหม่ ๆ ในด้านต่าง ๆ มาประยกุต์ใช้กบั
การบริหารคนเทา่นัน้เอง 

ในสมยัก่อนพนกังานของเรามกัจะเป็น "ผู้ ถูกเลือก" หมายถึงนายจ้างมักจะมีอ านาจต่อรองสูงกว่า และการ
บริหารสวสัดิการตา่ง ๆ สามารถใช้เป็น "สวสัดิการโหล" ได้ สวสัดิการโหลก็คงไมแ่ตกตา่งอะไรไปจากเสือ้โหลนัน่แหละครับ 
พนกังานทกุคนจะได้รับสวสัดิการและการดแูลในเร่ืองต่าง ๆ ที่เหมือน ๆ กนั ไม่ว่าคณุจะเป็นโสด คณุจะแต่งงาน คณุจะ
เป็นผู้ชายหรือผู้หญิง คณุจะอายเุทา่ไหร่ แต.่..ในปัจจุบนัตลาดแรงงาน (จริง ๆ ไม่ค่อยอยากจะใช้ค านีเ้ท่าไหร่ เพราะฟังดู
แล้วเหมือนผู้ใช้แรงงาน นา่จะเรียกเสยีใหม่ เช่น ตลาดบคุลากร ตลาดทรัพยากรมนษุย์ หรือตลาดทนุมนษุย์ อะไรท านอง
นี)้ มีการเปลีย่นแปลงไปมาก ความต้องการของบคุลากรก็เปลี่ยนแปลงเช่นเดียวกนักบัความต้องการของลกูค้าที่มีความ
ต้องการในเร่ืองตา่ง ๆ ในระดบัท่ีสงูขึน้ และมีความหลากหลายมากยิ่งขึน้ 

ถ้าเราต้องการบริหารลกูค้าภายใน(พนกังาน) ให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุเช่นเดียวกบัลกูค้าภายนอก ผมใคร่ขอ
แนะน าแนวทางในการสร้างในการบริหารพนกังานสมัพนัธ์เชิงกลยทุธ์พอสงัเขปดงันี ้
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• แบ่งกลุ่มพนักงานออกเป็นกลุ่มย่อย (Segmentation) 

ก่อนอื่นเราควรจะมีการแบ่งแยกกลุ่มพนกังานของเราให้เห็นชัดเจนก่อนว่ามีก่ีกลุม่ย่อย เช่น แบ่งตามเพศ 
อายุ สถานะการสมรส ระดับรายได้ วุฒิการศึกษา เชือ้ชาติศาสนา ภูมิล าเนา เหตุผลที่เข้ามาท างานกับ
องค์กรของเรา อายุงาน อายุตัว ฯลฯ การที่เราแบ่งกลุ่มพนกังานออกเป็นกลุ่มย่อย เราสามารถมองเห็น
โครงสร้างทางสังคมของพนักงานได้ชัดเจนมากยิ่งขึน้ มากกว่าการแบ่งตามระดับพนักงานหรือตาม
หนว่ยงาน 

• ศึกษาความต้องการของแต่ละกลุ่ม 

เมื่อแบง่กลุม่ยอ่ยตามโครงสร้างทางสงัคมแล้วก็ให้ศึกษาวิเคราะห์ความต้องการของพนกังานแต่ละกลุม่ว่า
เขาต้องการอะไรบ้าง ส่วนวิธีการหาความต้องการก็สามารถท าได้หลายวิธี เช่น การศึกษาจากประวัติ
พนกังาน การสมัภาษณ์(กลุ่ม หรือรายบุคคล) การส ารวจ หรือดูจากข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะต่าง ๆ ทัง้นี ้
เพื่อให้ได้ภาพที่ชดัเจนกว่าพนกังานแต่ละกลุม่มีความต้องการเหมือนหรือแตกต่างกนัในเร่ืองอะไรบ้าง เรา
อาจจะพบวา่พนกังานกลุม่ที่โสดเขาอาจจะไมต้่องการท างานหนกั ต้องการรายได้สงู ต้องการความก้าวหน้า
ในอาชีพ แต่เขาอาจจะไม่สนใจสวัสดิการเร่ืองครอบครัว เขาอาจจะไม่สนใจเร่ืองรางวลัการท างานนาน
(หลายองค์กรเรียกวา่รางวลัอยูท่น) 

• ออกแบบระบบการดูแลให้สอดคล้องกับความต้องการของแต่ละกลุ่ม 

หลงัจากที่เราได้ข้อมูลเก่ียวกับความต้องการของพนกังานแต่ละกลุ่มแล้ว ให้น ามาวิเคราะห์เพื่อออกแบบ
ระบบการให้บริการ การดแูลให้สอดคล้องกบัความต้องการที่แท้จริงของพนกังานในแต่ละกลุม่ ซึ่งอาจจะมี
บางเร่ืองที่เป็นเร่ืองหลกัที่พนกังานทกุกลุม่มีเหมือน ๆ กนั แต่การบริการบางเร่ืองสามารถเลือกได้ตามความ
ต้องการ เช่น แทนท่ีจะจดัสวสัดิการแบบเหมารวม(ทกุคนใช้เหมือน ๆ กนั) ก็อาจจะใช้การจดัสวสัดิการแบบ
ยืดหยุน่ท่ีเขาเรียกกนัวา่ Flexible Benefits (แนวคิด Cafeteria Benefits เดิม) ท่ีพนกังานมีสวสัดิการหลกัอยู่
กลุม่หนึง่ และมีสวสัดิการท่ีเลอืกได้อีกกลุม่หนึง่ เป็นต้น 

• มีระบบ Call Center 

หลายองค์กรมีระบบ Call Center ให้ลกูค้า ผมคิดว่าลกูค้าภายใน (พนกังาน) ของเราก็น่าจะมีความส าคญั
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน องค์กรน่าจะมีระบบการ Employee Call Center ให้กับพนกังานที่เปิดโอกาสให้
พนกังานสามารถขอค าปรึกษาในเร่ืองต่าง ๆ ได้ รวมถึงสามารถร้องเรียนในเร่ืองคบัข้องใจต่าง ๆ ที่มีต่อ
องค์กร เพราะแทนที่เขาจะไปแสดงออกในรูปแบบอื่น เช่น เปลี่ยนงาน ขาดงาน นินทา ฯลฯ ระบบ Call 
Center ก็นา่จะช่วยพนกังานให้ระบายออกในทางที่เหมาะสมมากยิ่งขึน้ 

• การจัดท าฐานข้อมูลปัจจุบันของพนักงานรายกลุ่ม/บุคคล 

ปัจจยัส าคญัอย่างหนึ่งสูค่วามส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้าคือ การรู้เขา(รู้ข้อมลู) เช่นเดียวกนั
กบัพนกังาน เราจ าเป็นต้องมีการจดัท าเป็น Employee Profile ไมใ่ช่แฟ้มเก็บประวตัิพนกังานนะครับ แตเ่ป็น
ข้อมลูทกุเร่ืองของพนกังานไมว่า่จะเป็นประวตัิ ลกัษณะนิสยัใจคอ บคุคลในครอบครัว บคุคลรอบข้าง ความ
สนใจพิเศษ บุคคลที่เขารักหรือเกรงใจ ฯลฯ เพราะถ้าเรารู้จักเขามากเท่าไหร่ โอกาสในการบริหารจัดการ



อย่างมีประสิทธิภาพก็มีมากยิ่งขึน้ ใครเคยท างานเป็นพนกังานขายก็คงจะทราบดีว่าข้อมูลลูกค้าส าคัญ
เพียงใด 

 

• การน าข้อมูลของพนักงานมาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อปรับกลยุทธ์ 

การท่ีเราจะสร้างความพงึพอใจให้กบัพนกังาน เราจ าเป็นต้องมีระบบการติดตามการเปลี่ยนแปลงของข้อมลู
ของพนกังานตลอดเวลาว่าในแต่ละช่วงเวลาความต้องการของเขาเปลี่ยนไปมากน้อยเพียงใด อะไรคือ
ลกัษณะเดน่ของเขา เช่น เขาเป็นคนชอบมาท างานเช้า เขาเป็นคนที่ถือเร่ืองลกูเป็นเร่ืองส าคญัที่สดุ เขาเป็น
คนที่ชอบท ากิจกรรม ฯลฯ แล้วน าเอาข้อมลูนีม้าวิเคราะห์เพื่อน าไปใช้ในการปรับเปลี่ยนกลยทุธ์ในการดแูล
พนกังานคนนัน้หรือกลุม่นัน้ ๆ ให้เหมาะสมมากยิ่งขึน้ 

• เน้นการสร้างเครือข่ายพนักงาน 

การบริการลกูค้ายงัมีการแบ่งกลุม่ของลกูค้าเป็นลกูค้าหลกั (Key Account) และลกูค้าย่อย เราก็น่าจะน า
แนวคิดนีม้าใช้ในการบริหารพนกังานสมัพนัธ์ แตเ่ราอาจจะดดัแปลงบ้าง เช่น ให้เราคดัเลือกผู้มีอิทธิพลทาง
ความคิดของคนแต่ละคนย่อยในสงัคมขององค์กรเราออกมา แล้วมีระบบดแูลคนกลุม่นีใ้ห้ดี เพื่อให้เขาเป็น
เครือข่ายของเรา แล้วเขาก็จะช่วยเราบริหารกลุ่มย่อยที่เขาเป็นผู้ น าอยู่ ถ้าเราสร้างเครือข่ายแบบนีไ้ด้  
ก็เท่ากับว่าเราบริหารพนกังานในจ านวนที่น้อยลง เพราะหวัหน้ากลุ่มย่อยจะท าหน้าที่บริการแทนเราเอง  
ผมอยากให้นึกถึงแนวคิดของธุรกิจขายแบบหลายชัน้หรือธุรกิจการขายสินค้าแบบลกูโซ่ที่ผู้บริหารสูงสุด
บริหารคนเพียงไมก่ี่คน 

สดุท้ายนีห้วงัเป็นอยา่งยิ่งวา่การบริหารลกูค้าภายใน(พนกังาน)ในองค์กรตา่ง ๆ จะน าเอาแนวคิดเร่ืองการบริหาร
พนกังานสมัพนัธ์ (Employee Relationship Management) ไปใช้กนัมากยิ่งขึน้นะครับ เพราะถ้าเราดแูลลกูค้าภายในดี 
ยอ่มเป็นเคร่ืองการันตีให้ได้วา่เขาจะดแูลลกูค้าภายนอกให้เราดีไปด้วย 


