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เทคโนโลยกีารบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 

รายวชิา LOG 3204 การจดัการตลาดและความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 



สภาพแวดลอ้มของระบบ CRM ในปจัจุบนั 

1. องค์กรส่วนใหญ่ได้น าระบบต่างๆ 

ไม่ก ี่ร ะบบมารวมกนั เพ ือ่สร้างระบบ 

CRM แต่ระบบการขาย การบรกิาร 

ก า ร ต ล า ด  แ ล ะ ร ะ บ บ ธุ ร กิ จ

อเิลก็ทรอนกิส์ online จะแยกจากกนั 

 

2. การน าซอฟต์แวร์ ต่างๆ มา

รวมกนัเป็นแนวทางทีด่ที ีสุ่ด เพราะไม่

มโีปรแกรมใดเพยีงโปรแกรมเดยีวที่

สามารถสนบัสนุนระบบ CRM ได้ใน

ทุก ๆ ด้าน 

 

 



การเปล ีย่นแปลงของระบบและเทคโนโลย ี

 การเปล ีย่นแปลงของระบบที่

สนบัสนุน CRM มตีลอดเวลา 

 ปจัจยัท ีท่  าให้เกดิการเปล ีย่นแปลงม ี ดงัน ี ้

1. การเปล ีย่นแปลงภายในตวัเองของ CRM  

2. ระบบเปิด (Open System) และการเนน้

เรือ่งระบบคลงัขอ้มูล (Data Warehouse) 

3. เทคโนโลย ี

 



การปรบัเปล ีย่นเทคโนโลยใีห้มุ่งเนน้ไปยงัลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เทคโนโลย ี



ระบบการสร้าง 

แสดงขอ้มูลทาง Web ระบบการจดัท าแผนภาพ 

ศูนย์ข้อมลูลกูค้า 

ระบบ ณ จุดขาย 

(Point of Sale) 

ระบบทางการตลาดอตัโนมตั ิ

  ระบบสนบัสนุน การตดัสนิใจ 

ระบบวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ขอ้มูล 

ระบบสนบัสนุน 

พนกังานขายอตัโนมตั ิ

ระบบดูแลลูกค้า 
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เทคโนโลยีการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

 ระบบการตลาดอตัโนมตัิ (Marketing 

Automation) เป็นการน าเทคโนโลยมีาช่วยวเิคราะห์

ข้อมูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวตัลูิกค้า 

(ประเภทของสนิค้าท ีซ่ ื้อ จ  านวนมูลค่าในการซื้อ ความถ ีใ่นการ

ซื้อ) การตลาดทางตรง (Tele-Marketing) พาณชิย์

อเิลก็ทรอนกิส์ เป็นการน าเสนอสนิค้าหรอืบรกิารท ีเ่หมาะสม

ให้กบัลูกค้าในเวลาท ีเ่หมาะสม การใช้เทคนคิการชุดค้นข้อมูล 

(Data Mining) จะช่วยในเรือ่งของการวเิคราะห์ได้ม ี

ประสทิธภิาพมากข ึน้ 



เทคโนโลยีการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

ก า ร ข า ย อ ั ต โ น ม ั ติ  ( Sales 

Automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการที่

ท า ให้ส ินค้า ไปสู่ม ือลูกค้า หรือการให้บริการกบัลูกค้า 

กระบวนการจะเริ่มต ัง้แต่การให้ข้อมูลของสนิค้าและราคา 

ลกัษณะเด่น การจดัส ินค้าและบริการให้ตรงกบัความ

ต้องการของลูกค้า การต่อรองราคา การตรวจสอบวงเงนิ

ของลูกค้า การท าสญัญา และการบรหิารสญัญา ระบบการ

ท างานร่วมกนัเป็นทมี การน าเทคโนโลยมีาใช้จะท าให้ผู้ขาย

สามารถเข้าถงึข้อมูลของสนิค้า ลูกค้า ตดิต่อกบับุคคลที่

เก ีย่วขอ้งได้ท ัง้ในท ีท่  างาน หรอืแมใ้นขณะท ีอ่ยู่กบัลูกค้า  

 



เทคโนโลยีการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

 

บรกิาร (Service)  

เป็นงานให้บรกิารลูกค้า ได้แก่ ระบบ call center 

การตอบค าถามของลูกค้า การบรหิาร Workflow 

การโต้ตอบผา่นระบบ IVR (Interactive Voice 

Response) ศูนย์บรกิาร การจดัท าเวบ็ไซต์ เพ ือ่

ใหบ้รกิารดาวน์โหลดไฟล์ รบั แจง้ปญัหาการให้ขอ้มูล

ผา่นทางโทรศพัท์มอืถอื 

 

 



เทคโนโลยกีารบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 

 พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์  

(E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมผา่นระบบ
อนิเทอร์เนต็ ต ัง้แต่การให้ขอ้มูลสนิค้า การท ารายการ

ซื้อขาย และระบบการช าระเงนิ ความปลอดภยั  

 

 

 



เทคโนโลยที ีจ่  าเป็นต้องใชใ้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 ค ล ั ง ข้ อ มู ล  ( Data 

Warehousing) 

      เ ป็นการรวมฐานข้อมูลหลายฐานจาก
ระบบปฏบิตักิาร เช่น ระบบขาย ผลติ บญัช ีมา

จดัท าสรุปใหม่หรอืเรยีบเรยีงใหม่ตามหวัขอ้ต่างๆ 

เพ ือ่ให้ผู้ใช้สามารถเข้าถงึข้อมูลได้ง่าย ข้อมูลจะ

เกบ็ในลกัษณะสรุป ประวตัิการท าธุรกรรมและ

แนวโน้มต่างๆ เช่นรูปแบบทางธุรกจิ ยอดขาย 

การเตบิโตทางเศรษฐกจิ 



เทคโนโลยที ีจ่  าเป็นต้องใชใ้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 การขุดค้นขอ้มูล (Data Mining 

and On-line analytical 

Processing)(OLAP )  

เ ป็น เครื่องม ือหรือซอฟท์แวร์ท ี่ด ึงข้อมูลและ

ว ิเ คร า ะ ห์ จากข้อ มูลปฏ ิบ ัติก าร  จากร ะบบ

ฐานขอ้มูลต่างๆ เพ ือ่น ามาวเิคราะห์ทางสถติ ิการ

หาพฤติกรรมของ ลูก ค้า เพ ื่อ ให้ ส ามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากข ึ้น 

รวมท ัง้การแบ่งแยกตลาดเพ ือ่สร้างมูลค่าเพ ิม่

ใหก้บัธุรกจิ 



เทคโนโลยที ีจ่  าเป็นต้องใชใ้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 การ ใช้ เ ทค โน โลย ีอิน เทอ ร์ เน ็ต 

(Internet Technology)  

เป็นการน าเทคโนโลยมีาใช้ปรบัปรุงปฏสิมัพนัธ์กบั

ลูกค้า เช่น การใช้เวป็เทคโนโลย ีการใช้ e-mail 

ก า ร ใ ช้ ร ะ บ บ ส่ ง ข้ อ ค ว า ม  ( Instant 

messaging) เช่น MSN messenger การ

โอนถ่ายขอ้มูล(File Transfer Protocol ) 



เทคโนโลยที ีจ่  าเป็นต้องใชใ้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 

 ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call-
center) 

 การใช้ระบบ PC telephony รวมถงึ 
Internet telephony ซึง่เป็นการรวมระบบ
โทรศพัท์เข้ากบัระบบงานต่างๆ เช่น ฐานข้อมูล
ของลูกค้า การขาย การเงนิ และผลติภณัฑ์ 
เพ ือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเรว็ 

 

 



ระบบโทรศพัท์มอืถอื  

ความสามารถทีเ่พ ิม่ข ึน้ของโทรศพัท์มอืถอื ท า

ใหส้ามารถรบัส่งขอ้มูลได้ท ัง้ในรูปแบบของ ภาพ 

เสยีง ขอ้มูล ภาพเคล ือ่นไหว เน ือ่งจากจ านวน

ผู้ใช้ โทรศพัท์มอืถอืท ัง้ท ีม่อียู่และอตัราการ

เตบิโตทีสู่งข ึน้อย่างรวดเรว็ท าให้โทรศพัท์มอืถอื 

มบีทบาทส าคญัในการบรหิารความสมัพนัธ์กบั

ลูกค้า  



ข ัน้ตอนพ ืน้ฐานของการบรหิารงาน CRM 

1. ระบบ

ฐานขอ้มูล

ลูกค้า 

 

2. ระบบ

สนบัสนุนการ

ตดัสนิใจ 

 

3. โปรแกรม

ทางการตลาด 

 



ข ัน้ตอนพ ืน้ฐานของการบรหิารงาน CRM        (ต่อ) 

4. โปรแกรม

วเิคราะห์

ความสมัพนัธ์

ของขอ้มูล 

5. ระบบดูแล

ลูกค้า 

 

 

  

6. ระบบการ

ตอบสนองแบบ 

Online 



1. ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า 

 ข้อ มูล ลูก ค้ าที่ร วบรวม ไ ว้ ท ี่

ศู น ย์ ก ล า ง  อ า จ เ รี ย ก ว่ า 

คลงัข้อมูล ศูนย์ข้อมูล แหล่ง

เ ก ็บ ข้อ มู ล  หรือ ฐ านข้อ มู ล 

ข ึ้นอยู่กบัระดบัรายละเอ ียดที่

บรรจุและวตัถุประสงค์การใช้

งาน 
Areeya  Sriprasert 

School of Information Technology 
Eastern asia University 



 ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า 



 ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า                  (ต่อ) 

1. การใหไ้ด้มาซึง่ขอ้มูลของลูกค้าองลูกค้า 

ต้อง.กต้องหาจุดทีลู่กค้ามกีารตดิต่อกบับรษิทั (ปฏสิมัพนัธ์: Touch 

points) เช่น การมาใชบ้รกิาร การซื้อสนิค้า การตดิต่อสอบถาม เป็นต้น 

points) เช่น การมาใช้บริการ การซื้อสินค้า การติดต่อ
สอบถาม เป็นต้นการให้ได้มาซึ่งข้อมูลของลูกค้า 



การสมัครสมาชิก 

การประมาณอายุลูกค้าทีม่าซื้อโดยพนกังานขาย 

การรวบรวมรายชือ่จากงานแสดงสนิค้า 

บตัรรบัประกนัสนิค้า 

การช าระค่าสนิค้าหรอืบรกิารผา่นบตัรเครดติ 

การส ัง่ซื้อของขวญัในช่วงเทศกาล 

ขอ้มูลลูกค้าได้มาจากทีไ่หน 

บา้ง ? 



 ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า                  (ต่อ) 

12. ประเภทของขอ้มูลทีเ่ราต้องการ 

         ขอ้มูลทีใ่ชต้ดิต่อลูกค้า : ช ือ่, ท ีอ่ยู่, เบอร์โทรศพัท์, อเีมล,์ และขอ้มูลเก ีย่วกบัท ี ่

ท างาน เช่น เบอร์โทรศพัท์ท ีท่  างาน 

1. ขอ้มูลท ัว่ไป : ขอ้มูลส่วนตวั เช่น อายุ และรายได้โดยประมาณ ขอ้มูลทาง

ธุรกจิ เช่น ขนาดธุรกจิ 

2. ประวตักิารซื้อ : วนัทีซ่ ื้อสนิค้า/บรกิาร ร้านค้าทีซ่ ื้อ ประเภทสนิค้า สนิค้าที่

ซ ื้อ จ  านวน ช่องทางการจ าหนา่ย และวธิกีารช าระเงนิ 

( 



ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า                    (ต่อ) 

12. ประเภทของขอ้มูลทีเ่ราต้องการงลูกค้า 

3.  ประวตักิารส่งเสรมิการขาย : วนัทีจ่ดัรายการส่งเสรมิการขาย ขอ้เสนอและ

รูปแบบการส่งเสรมิการขาย 

4.  การมปีฏสิมัพนัธ์อืน่ๆ : การโทรเขา้มาฝ่ายบรกิารดูแลลูกค้า การเย ีย่มชม

เวบ็ไซด์ 

5.  ขอ้มูลอืน่ๆ : ขอ้มูลอืน่ๆ เก ีย่วกบัลูกค้า เช่น ขอ้สรุปเก ีย่วกบัพฤตกิรรม

ลูกค้า   การค านวณค่าช่วงชวีติ (CLV)  

 



ขอ้มูลลูกค้าท ีด่ ีจะต้องมคุีณสมบตั ิ4 ประการ 

  ถูกต้อง 

   ครบถ้วน 

   เป็นปจัจุบนั 

   เช ือ่มโยงกนัได้ 

 

 

 



ระบบฐานขอ้มูลลูกค้า                    (ต่อ) 

3. การวิเคราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

 ในอดตีนกัการตลาดจดักลุม่ลูกค้าด้วยการหา Segmentation 

ตามเกณฑ์ต่างๆ แต่ปจัจุบนัจากแนวคดิ Customer Lifetime 

Value ต้องจดักลุม่ลูกค้าแบบใหม่ 

 ดูจากการท าก าไรท ัง้ในปจัจุบนัและอนาคต เป็นส าคญั 

 



3. การวิเคราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

2. ระบบสนบัสนุนการตดัสนิใจ 

 มลูีกค้ากีค่นซื้อสนิค้าน ัน้ๆ เม ือ่ปีท ีแ่ลว้ แต่ไม่ซื้อในปีน ี้ 

 สนิค้าใดทีลู่กค้าใหม่ซื้อบอ่ยทีสุ่ด ลูกค้าทีด่ที ีสุ่ดซื้อ

สนิค้าเหลา่น ีห้รอืไม่ 

 ลูกค้าใหม่โทรเขา้มาทีฝ่่ายบรกิารลูกค้ากีค่ร ัง้ 

ระบบสนบัสนุนการตดัสนิใจ  เป็นระบบทีใ่ชข้อ้มูลจากฐานขอ้มูลมาสร้างรายงานมากมายที่

สนบัสนุนความต้องการของผูใ้ชแ้ต่ละราย โดยเครือ่งมอืต่าง ๆ ทีม่อียู่ในระบบ 



3. การวิเคราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

3. โปรแกรมทางการตลาด 

มรีะบบงานอยู่ 2 ลกัษณะ คอื 

 ระบบการตลาดอตัโนมตั ิ(Marketing 

Automation)  

 ระบบการขายอตัโนมตั ิ(Sale Automation) 



3. กวิเค4. โปรแกรมวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมลู(Data 

mining application)ราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

  

     เป็นเครื่องมอื/ซอฟต์แวร์ท ี่

ดึง ข้ อ มู ล แ ล ะ ว ิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล

ปฏิบตั ิการจากระบบฐานข้อ มูล

ต่างๆ เพ ือ่วเิคราะห์ทางสถติ ิ เป็น

การส ารวจความสมัพนัธ์หลายๆ 

ทศิทาง 

4. โปรแกรมวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของขอ้มูล (Data mining application) 



3. กวิเค4. โปรแกรมวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมลู(Data 

mining application)ราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

  

 โปรแกรมประยุกต์ส าหรบัดูแลลูกค้าครอบคลุมหลายระบบ ได้แก่ ศูนย์รบัเรือ่งทาง

โทรศพัท์ ศูนย์บรกิารลูกค้า แผนกช่วยเหลอืลูกค้า และโปรแกรมประยุกต์ทีใ่ช้ในการ

ส ัง่จอง  

5. ระบบดูแลลูกค้า (Customer care applications) 

ระบบเหลา่น ีจ้ะเช ือ่มต่อกบัระบบเชงิปฏบิตังิาน เช่น ระบบบรหิารสนิค้าคงเหลอื ระบบ

ลูกหน ี ้โดยระบบควรมหีนา้ที ่ ดงัน ี ้ :  

 ค้นหาขอ้มูลท ีลู่กค้าต้องการ 

 การดงึรายการขอ้มูลข ึน้มาดู และ/หรอืค้นหารายการ 

 ท าบทสนทนาทางโทรศพัท์อตัโนมตั ิและกระตุ้นให้เกดิการขาย  Up-selling และ 

Cross-selling 



3. กวิเค4. โปรแกรมวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมลู(Data 

mining application)ราะห์และการจัดกลุ่มลกูค้า 

  

 ระบบประกอบด้วย กลุ่มของโปรแกรมประยุกต์ต ัง้แต่เครือ่งมอืสร้าง Web site  และโปรแกรม

การตอบกลบัผา่นอเีมล ์

  6 . ระบบการตอบสนองแบบ Online   

 ปญัหาคอืระบบไมไ่ด้ถูกเช ือ่มโยงเขา้กบัระบบฐานขอ้มูลลูกค้า 

 โปรแกรมประยุกต์แบบ Online ท าหนา้ที ่ดงัน ี ้: 

 การน าเสนอส่วนบุคคล ได้แก่ การน าเสนอสนิค้า และการส่งเสรมิการขายไปสู่ผูเ้ย ีย่มชมเวบ็ไซด์แต่ละคน 

 การก าหนดเป้าหมายในการท าโฆษณา เป็นการน าเสนอสนิค้า/บรกิารผา่นป้ายโฆษณาบนเวบ็ไซด์ โดยศกึษาจากพฤตกิรรมการเย ีย่มชมเวบ็

ไซด์ 

 การบรหิารทีอ่ยู่อเีมล ์เป็นการออกแบบใหส้ร้างทีอ่ยู่อเีมลซ์ึง่บรรจุทีอ่ยู่เวบ็ไซด์ส่งไปยงัลูกค้าใหลู้กค้าคลกิเขา้ไปดูขอ้มูลบนเวบ็ไซด์ผา่นทาง

อเีมลไ์ด้เลย 

 การเลอืกสรรสิง่ท ีลู่กค้าต้องการ เป็นการใชข้อ้มูลทีใ่หร้ายละเอยีดเก ีย่วกบัจุดไหนบนเวบ็ไซด์ทีลู่กค้าคลกิเขา้มาดู ประวตักิารซื้อ เพ ือ่แนะน า

สนิค้าใหก้บัลูกค้าเม ือ่ลูกค้าเขา้ชมเวบ็ไซด์ 



ระบบ CRM ทีด่ที ีสุ่ด 

ระบบ CRM ทีด่ต้ีองสามารถตอบสนองความต้องการเกีย่วกบั CRM ได้

ท ัง้หมด โดยระบบ CRM ต้องสนบัสนุน 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 การท าความสะอาดขอ้มูล การรวมขอ้มูล การปรบัเปล ีย่นขอ้มูล 

 การจดัเกบ็ขอ้มูล 

 การเขา้ถงึขอ้มูลโดยผูใ้ชง้านและโดยผา่นโปรแกรมทีห่ลากหลาย 



ขอขอบคุณแหลง่ขอ้มูล  : 

ปรชีา วรารตัน์ไชย : การบรกิารลูกค้าและเทคโนโลย ี วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน  

                     มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 

ยุทธนา ธรรมเจรญิ และคณะฯ :  การจดัการตลาด   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช 

พงษ์ชยั อธคิมรตันกุล : โลจสิตกิส์ก้าวย่างประเทศไทยในกระแสโลกาภวิตัน์ กรุงเทพฯ : สุขภาพใจ 

นเิวศน์ ธรรมะ และคณะฯ  : การจดัการการตลาด 

ค านาย อภปิรชัญาสกุล  : การเพ ิม่ประสทิธภิาพในองค์กร 

รูปภาพ : https://www.freepik.com/ 

รูปภาพ : https://www.shutterstock.com/ 

รูปภาพ :  https://pixabay.com/th/ 
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                            The End  

           thank you 


