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เมื่อพดูถึงค าว่า "ลกูค้า" คนสว่นใหญ่มกัจะนึกถึงกลุม่คนที่เป็นคนซือ้สินค้าหรือบริการจากองค์กรต่างๆเท่านัน้ 

แต่ในความเป็นจริงแล้วใครก็ตามที่เขาได้รับสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากเราไป เราก็ถือว่าเขาเหล่านัน้เป็นลกูค้าทัง้สิน้ เมื่อระบบ

มาตรฐานสากลตา่งๆเข้ามา ค าวา่ลกูค้าก็เร่ิมครอบคลมุถึงหนว่ยงานภายในองค์กรที่ต้องท างานตอ่เนื่องจากเรา 

ในอนาคตอนัใกล้นีผ้มคิดวา่ค าวา่ลกูค้าจะต้องครอบคลมุมาถึงลกูค้าในชีวิตของเราด้วย เพราะอะไร ก็เพราะว่า

การท่ีเราจะบริการลกูค้าภายนอกได้ดีหรือไม่ดีนัน้ ขึน้อยู่กบัว่าเรามีพฤติกรรมบริการหรือนิสยับริการในระดบัพืน้ฐานของ

ชีวิตประจ าวนัมากน้อยเพียงใด เดี๋ยวนีเ้ขานิยมเรียกกนัวา่เป็น Competency เร่ือง Service Mind หรือ Customer Focus 

ถ้าเปรียบชีวิตของคนเราเป็นองค์กรๆหนึ่งเราก็มีลกูค้าอยู่หลายกลุม่ตัง้แต่กลุ่มลกูค้าที่เป็นคนในครอบครัวเรา 

กลุม่ลกูค้าที่เป็นญาติ เป็นเพื่อน จนถึงกลุม่ลกูค้าที่เป็นลกูค้าในหน้าที่การงานของเรา และคนทัว่ไปในสงัคม 

สิ่งที่เรามกัจะประสบพบเจออยู่เสมอคือ คนมกัจะใสใ่จกบัลกูค้าที่เป็นลกูค้าภายนอกที่เก่ียวข้องกบัหน้าที่การ

งานมากกวา่ลกูค้าภายใน โดยเฉพาะคนในครอบครัว คนเรามกัจะนกึถึงวนัเกิดของลกูค้า วนัครบรอบแตง่งานของลกูค้า มี

สมดุจดบนัทึกประวตัิลกูค้าอย่างละเอียด และมกัจะมีของติดไม้ติดมือไปฝากลูกค้าอยู่เป็นประจ า แต่...มกัจะลืมวนัเกิด

หรือวันส าคัญๆของลกูค้าภายใน(ครอบครัว) ซ า้ร้ายบางครัง้ แล้วคนเหล่านีก็้มกัจะน าเอาความประทับใจของลกูค้า

ภายนอกที่มีตอ่ตนเองมาเลา่ให้คนที่เป็นลกูค้าภายในครอบครัวฟังอีก ยิ่งเป็นการตอกย า้ให้คนในครอบครัวเกิดความน้อย

เนือ้ต ่าใจมากยิ่งขึน้ 

ผมอยากจะชีใ้ห้ทา่นผู้อา่นเห็นสจัธรรมของชีวิตข้อหนึง่ นัน่ก็คือ วา่ไมว่า่เราจะอยู่ในสถานะไหน เศรษฐกิจขาขึน้

หรือลง ท างานได้หรือไม่ได้ อยู่สุขสบายหรือเจ็บป่วย ลกูค้าที่มีความจงรักภักดีกับเราและไม่เคยหนีจากเราไปไหนคือ 

ลกูค้าที่เป็นคนในครอบครัวโดยเฉพาะพ่อแม่พี่น้อง คู่สมรส หรือลกู ถึงแม้ว่าสินค้าและบริการของเราจะแย่กว่า แพงกว่า

คนอื่น แต่คนเหล่านีก็้ยงัอดุหนุนเราอยู่ตลอดเวลา เพียงแต่ไม่ได้อดุหนุนในเชิงของการซือ้ขายเหมือนของกินของใช้ แต่

อดุหนนุด้วยก าลงัใจ ไมเ่หมือนกบัลกูค้าภายนอกกลุม่อื่น เช่น เพื่อน(บางคน)จะมาหาเราก็ตอ่เมื่อเรามีผลประโยชน์(เพื่อน

กิน) ลกูค้าจะซือ้สนิค้าเราก็ตอ่เมื่อเราเสนอบางสิง่บางอย่างให้เขาดีกว่าคู่แข่งขนั และลกูค้าเหลา่นีพ้ร้อมที่จะหนีเราไปได้

ตลอดเวลา ถ้าเราให้เขาได้น้อยกวา่ที่เขาคาดหวงั 



เพื่อให้ลกูค้าภายในซึง่เป็นลกูค้ากลุม่ที่ส าคญัที่สดุในชีวิตของเราเกิดความประทบัใจและพงึพอใจตอ่สนิค้าและบริการของ

เราให้คุ้มค่ากบัการที่เขามอบความไว้วางใจให้กบัเรามากกว่ากลุม่อื่นๆ ผมจึงขอแนะน าเทคนิคการบริหารลกูค้าภายใน

ดงันี ้

 บริการและดแูลลกูค้าภายในเหมือนลกูค้าภายนอก ผมคิดว่าแค่เพียงเราท าสิ่งต่างๆเท่ากบัสิ่งที่ท าให้กบัลกูค้า

ภายนอก (ไมต้่องดีกวา่ไมต้่องมากกวา่) รับรองได้วา่ผลของการให้บริการที่เกิดจากลกูค้าภายในย่อมมีมากกว่า

ลกูค้าภายนอก เช่น เราน าของขวญัวนัเกิดให้ลกูค้าภายนอก ลกูค้าอาจจะรู้สกึดีหรือเฉยๆ เพราะคู่แข่งของเรา

หรือคนอื่นๆเขาก็ให้ของขวญัแก่ลกูค้าคนนัน้และลกูค้าก็รู้ว่าเราให้ของขวญัเขาเพราะหวงัผลตอบแทนจากการ

ซือ้ขายสนิค้าหรือบริการ แตถ้่าเราซือ้ของขวญัวนัเกิดมลูคา่เทา่กนัให้กบัคนในครอบครัว สมาชิกในครอบครัวเรา

ยอ่มมีความประทบัใจมากกวา่ลกูค้าภายนอกอยา่งแนน่อน 

 แบง่ปันความภมูิใจให้ลกูค้าภายในครอบครัว เมื่อไหร่ที่เรามีก าไรในชีวิต(ความส าเร็จ) กรุณาแบ่งปันให้ลกูค้าใน

ครอบครัวบ้าง เช่น บอกว่าก าไรในชีวิตนัน้ บุคคลคนไหนในครอบครัวมีส่วนร่วมบ้าง หลายคนนึกถึงคนใน

ครอบครัวเมื่อชีวิตล าบาก แต่มักจะลืมคนในครอบครัวเมื่อประสบความส าเร็จ ดังนัน้ ทุกครัง้ที่ประสบ

ความส าเร็จควรจะมีการแบง่ปันความรู้สกึดีๆสูล่กูค้าภายในครอบครัวด้วย 

 นึกถึงลูกค้าภายในเสมอเมื่อท าอะไรให้ลกูค้าภายนอก ทุกครัง้ที่เราท าอะไรให้กับใครซึ่งเป็นลกูค้ากลุ่มอื่นๆ 

กรุณาถามตวัเองวา่เราได้ท าสิง่นีใ้ห้กบัลกูค้าภายในครอบครัวของเราแล้วหรือยงั เช่น ในขณะที่เรานัง่ฟังคนอื่น

พดูอยา่งตัง้ใจ เราเคยตัง้ใจฟังค าพดูของคนในครอบครัวบ้างหรือไม ่ในขณะที่เราเลอืกซือ้ของขวญัให้คนอื่น ลอง

นึกดวู่าเราเคยซือ้ของขวญัให้กบัคนในครอบครัวบ้างหรือยงั ถ้าเราท าแบบนีทุ้กครัง้ อย่างน้อยจะช่วยให้เราไม่

หลงลมืลกูค้าภายในได้บ้างถึงจะไมท่ัง้หมดก็ตาม 

สรุป การบริหารลกูค้าภายในถือเป็นพืน้ฐานท่ีส าคญัที่สดุในชีวิตของคนทกุคน เพราะจะช่วยให้เราสามารถดแูล

ลกูค้าภายนอกได้อย่างไม่เคอะเขิน เช่น ถ้าเราเคยยกมือไหว้พ่อแม่ทกุวนั เมื่อเราไปหาลกูค้าภายนอกเราสามารถยกมือ

ไหว้ลกูค้าได้ง่ายขึน้ เพราะการยกมือไหว้เป็นนิสยัที่ติดตวัเราอยู่แล้ว นอกจากนี ้การดแูลลกูค้าภายในให้ดีนัน้ จะช่วยให้

ฐานในการด าเนินชีวิตของเรามัน่คงขึน้ เพราะความพึงพอใจของลกูค้าภายในครอบครัวถือเป็นฐานก าลงัใจที่ดีที่สดุที่จะ

ช่วยให้เราก้าวไปสูค่วามส าเร็จในเร่ืองอื่นๆ สดุท้ายนีห้วงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ทา่นผู้อา่นคงจะหนัมาดแูลและใสใ่จลกูค้าภายใน

(ครอบครัว)ให้มากขึน้กวา่เดิมนะครับ  

 

  

 


