
หน่วยการเรียนท่ี 7 

โปรแกรมการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 

รายวชิา LOG 3204 การจดัการตลาดและความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 



ภาพตวัอย่าง  ธุรกจิท ีม่กีารบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 



ภาพตวัอย่าง  ธุรกจิทีม่กีารบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 



ภาพตวัอย่าง  ธุรกจิท ีม่กีารบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 



ลูกคา้ เอไอเอส = สะสมเอไอเอส พอยทเ์พ่ือแลกรบัสทิธิพิเศษ , บรกิารเพ่ือการใชง้านมือถือ

และชวีติดิจทิลั 

เซเรเนดเอม็เมอรลัด ์= ฟรกีาแฟหรอืเครือ่งดืม่ทีส่นามบินทัว่ประเทศ, สว่นลดน า้มนับางจาก 

เซเรเนดโกลด ์=ทีจ่อดรถพิเศษทีศู่นยก์ารคา้ช ัน้น า , ผอ่นคลายระหวา่งรอข้ึนเครือ่งในราคาพิเศษ 

เซเรเนดแพลทนิมั = สทิธพิิเศษรา้นอาหารชือ่ดงั ลด 50%  



 ใชเ้ทคโนโลยใีหม้บีทบาทส าคญั 
     สตาร์บคัส์ ได้น าเทคโนโลย ีCRM เขา้มาใช้ในการท า 

Loyalty Program ไม่ว่าจะเป็น STARBUCKSCARD  

(บตัรสมาชกิ), STARBUCKS REWARDS (ระบบสะสม

แต้ม), ระบบ E-Wallet หรอืแอปพลเิคชนัส าหรบัส ัง่กาแฟ

ก่อนถงึหนา้ร้านได้ เทคโนโลยเีหลา่น ีจ้ะช่วยให้ลูกค้าใชบ้รกิาร

ได้สะดวกข ึน้ เขา้ถงึโปรโมช ัน่ได้ง่ายข ึน้ และประทบัใจในสตาร์

บคัส์มากย ิง่ข ึน้ 

 

 

 



 สรา้งกจิกรรมอย่างต่อเนื่อง 

สตาร์บคัส ์คือหนึ่งในรา้นกาแฟท่ีมีโปรโมชนัหรือกิจกรรมทางการตลาดถี่มาก ไม่ว่าจะ

เป็นการเปิดตวัเครื่องดื่มใหม่ ๆ  คอลเลคช ัน่บตัรสตาร์บคัส์และแกว้น า้ตามเทศกาล 

ไปจนถงึโปรโมช ัน่ลด แลก แจก แถม ท่ีมีใหล้กูคา้ไดร่้วมสนุกและเขา้ถงึสตารบ์คัสอ์ย่าง

ต่อเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ออกแบบหลอดแบบพกพา แทน

หลอดกระดาษทีเ่ป่ือยง่าย 

รวมบตัรสมาชกิแบรนด ์ ตัง้เป้าเป็น 

Digital Loyalty Platform  



งานวจิยั 



DEAR Model 

 การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า (Database) 

 การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม (Electronic) 

 การก าหนดโปรแกรมเพ ือ่การสร้างความสมัพนัธ์ (Action) 

 การเกบ็รกัษาลูกค้า (Retention) 



  



DEAR  
 

 DEAR Model  : เป็นตวัแบบทีผู่บ้รหิารสามารถน ามาใชใ้นการวางแผน

เรือ่ง Customer Relationship Management ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

 DEAR Model  : เป็นกระบวนการทีเ่ป็นข ัน้ตอนทีเ่ขา้ใจง่าย ผูบ้รหิาร

สามารถน าไปปฏบิตัไิด้ทนัท ี

 



DEAR = D 

   การสร้างฐานข้อมลู

ลกูค้า (Database) 

 เป็นข้ันตอนแรกสดุของ DEAR 

Model 

 ข้ันตอนน้ีต้องวิเคราะห์ และแยกแยะ

รายละเอียดของลกูค้า จัดแบ่งกลุ่ม

ลกูค้าได้ ไมใ่ช่เพยีงแต่เก็บรวบรวม

เท่าน้ัน 



การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า 

[Database] 

เป็นเรือ่งท ีผู่บ้รหิารต้องใหค้วามสนใจดงัน ี ้

1. การใหไ้ด้มาซึง่ขอ้มูลของลูกค้า 

2. ประเภทของขอ้มูลทีเ่ราต้องการ 

3. การวเิคราะห์และจดักลุม่ลูกค้า 

 

DEAR = D 



 

การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า 

[Database]  

การให้ได้มาซ่ึงข้อมลูของลกูค้า 

 ต้องหาจุดทีลู่กค้ามกีารตดิต่อกบับรษิทั 
(ปฏสิมัพนัธ์: Touch points) เช่นการมา
ใชบ้รกิาร การซื้อสนิค้า การตดิต่อ
สอบถาม เป็นต้น 

 

 

DEAR = D 



ประเภทของข้อมลูท่ีเราต้องการ : 

 โดยปกตจิะต้องจดัเกบ็ ช ือ่-นามสกุล อายุ เพศ ทีอ่ยู่ เบอร์โทรศพัท์ e-mail 

address 

 ท ัง้น ีบ้รษิทัต้องวางแผนว่าเราต้องการใชข้อ้มูลอะไรบา้ง ข ึน้อยู่กบัประเภทของ

ธุรกจิด้วย  

 ธุรกจิบางประเภทอาจต้องการขอ้มูลเฉพาะด้าน เช่น โรงพยาบาลอาจต้องการ

ขอ้มูลการแพย้าหรอืกรุ๊ปเลอืด  

DEAR = D 



DEAR   

ข้อมลูลกูค้าท่ีดี จะต้องมี
คุณสมบัติ 4 ประการ    

1. ถูกต้อง  เช่น การสะกดชือ่ หรอือืน่ๆ  

2. ครบถ้วน   ขอ้มูลครบตามทีเ่ราต้องการ 

3. เป็นปจัจุบนั เช่น  อพัเดทเบอร์โทรศพัท์  

    ท ีอ่ยู่ 

4. เช ือ่มโยงกนัได้  ของขอ้มูล 



  

การวเิคราะห์และการจดักลุม่ลูกค้า 
 ในอดตีนกัการตลาดจดักลุม่ลูกค้าด้วยการท า 

Segmentation ตามเกณฑ์ต่างๆ แต่ปจัจุบนั
จากแนวคดิ Customer Lifetime Value 
ต้องจดักลุม่ลูกค้าแบบใหม่ 

 ดูจากการท าก าไรท ัง้ในปจัจุบนัและอนาคต เป็น
ส าคญั 
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การวเิคราะห์และการจดักลุม่ลูกค้าเพ ือ่สร้างก าไรมาจากสิง่ต่าง ๆ  ดงัน ี ้

1. โอกาสทีลู่กค้าซื้อสนิค้าอย่างหน ึง่ แลว้ต้องการขายสนิค้าต่อยอด  เรยีกว่า  

      up selling___ เช่น  ซื้อรองเท้า darte  วนัน ืเ้พ ิม่เงนิ 150 บาทได้กระเป๋า darte  

      ทรงรอมชอม ขนาดใหญ่  พบัเกบ็ใหเ้ป็นใบเลก็ได้ จากปกต ิ950 บาท 

2. โอกาสทีลู่กค้าเพ ิม่ขนาดของการซื้อหรอืซื้อสนิค้าต่อเน ือ่ง 

    เรยีกว่า __cross selling__ เช่น ธุรกจิตรวจสภาพรถยนต์  จะมบีรกิารซื้อ พ.ร.บ.   

    หรอืประกนัรถยนต์ หรอื การรบัต่อทะเบยีนรถทุกประเภท เป็นต้น 

3. ความสามารถของกจิการทีจ่ะลดต้นทุนได้ เช่น ต้นทุนการโฆษณา 

DEAR = D 



   การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม 

(Electronics) 

 เทคโนโลยที ีเ่หมาะสมเป็นหวัใจอย่างหน ึง่ท ีท่  าให้ 

CRM ประสบความส าเรจ็ 

 ต้องเลอืกใชเ้ทคโนโลยเีพ ือ่วเิคราะห์และแยกแยะ

ลูกค้า สร้างจุดตดิต่อกบัลูกค้า (Touch 

points) และตดิต่อส ือ่สารกบัลูกค้า 

 

          DEAR = E 



การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม 

(Electronics) 

 การสร้างจุดตดิต่อกบัลูกค้า 

(Contact points/Touch points) 

 การปฏสิมัพนัธ์เป็นเรือ่งส าคญัของ 

CRM จงึต้องให้ความส าคญักบัการใช้

ทุกช่องทางเพ ือ่ตดิต่อกบัลูกค้า 

          DEAR = E 



การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม 

(Electronics) 

ตวัอย่าง จุดตดิต่อกบัลูกค้าแบ่งเป็น 

1  จุดตดิต่อในงานขาย 

2. จุดตดิต่อในงานบรกิารลูกค้า/งานสนบัสนุน 

3. จุดตดิต่อเกีย่วกบัการจดัส่งสนิค้า 

4. จุดตดิต่อเกีย่วกบัการส ือ่สารการตลาด 

 

        DEAR = E 



 

การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronics) 

      ตัวอย่าง  จดุติดต่อกับลกูค้าแบง่เป็น 

 

 

 

 

 

1. จุดติดต่อใน

งานขาย 

               DEAR = E 

  การขายทางโทรศพัท์ท ีลู่กค้าโทรเขา้ 

  การขายทางโทรศพัท์ท ีบ่รษิทัโทรออก 

  หนา้ร้านหรอืจุดบรกิาร/จุดขาย 

  ท ีท่  าการหรอืบรษิทัของลูกค้า 

  พนกังานของธุรกจิ 



การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม [Electronics] 

 

 

 

  การบรกิารลูกค้า             - การฝึกอบรมลูกค้า 

 การรบัประกนั    - การซ่อมบ ารุง 

 การเรยีกร้องค่าเสยีหาย        - การออกแบบ Website 

 Call Center     - การสนบัสนุนอืน่ ๆ 

2. จดุติดต่อในงาน

บริการ   ลกูค้า/งาน

สนับสนนุ 

             DEAR = E 



การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronics) 
 

 

 

 

 

  DEAR = E   

3. จุดติดต่อ 

    เก่ียวกับการ 

    จัดส่งสินค้า 

 

 พนกังานส่งของ 

 แผนกจดัส่ง 

 แผนกจดัสนิค้า 

 บรรจุภณัฑ์ในการจดัส่ง 

 

 



การใชเ้ทคโนโลยที ีเ่หมาะสม (Electronics) 

 

 

 

 

 

 

4. จดุติดต่อ 

    เก่ียวกับการ 

    ส่ือสารการ 

    ตลาด 

  

 การโฆษณา 

 การประชาสมัพนัธ์ 

 การแสวงหาลูกค้า/รกัษาลูกค้า 

 จุดตดิต่อหน่วยงานอืน่ๆ 

 เช่น ฝ่ายบญัช ีฝ่ายเครดติ  

      ฝ่ายเรยีกเกบ็บลิ เป็นต้น 

 

          DEAR = E 



 การก าหนดโปรแกรมเพ ือ่การ

สร้างความสมัพนัธ์ (Action) 

 เป็นการก าหนดแผนงาน กจิกรรมต่าง ๆ ทาง

การตลาด และ อืน่ๆ เพ ือ่สร้าง รกัษา และกระชบั

ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า เช่นโปรแกรมการสะสม

แต้ม โปรแกรมขอบคุณลูกค้า 
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กิจกรรมต่างๆ แบ่งออกเป็นกลุ่มได้ดังน้ี 
1. การบรกิารลูกค้า [Customer Service] :  

      Call center 

2. การสะสมคะแนนหรอืการสร้างความภกัด ี 

    [Frequency or Loyalty Programs] 

3. การสร้างความสมัพนัธ์ในเชงิสงัคม [Community Programs] 

4. การสร้างความสมัพนัธ์เชงิโครงสร้างของบรษิทั  

   [Structural Ties] 

5. การสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล   

    [Customization] 

 
 

D 

E 

 

R 
 

A 



กรรมวิธีโดยย่อ…   D   E          R 

 ศกึษาขอ้มูล ประวตั-ิพฤตกิรรม-รสนยิมการบรโิภค อุปโภค (สนิค้าและบรกิาร) ของลูกค้า  

 จดัเกบ็ขอ้มูลเอาไว้เพ ือ่เป็นฐานขอ้มูล จะใช้เทคโนโลยเีขา้ช่วยกไ็ด้ แต่อย่าลมื ! ความเหมาะสม ความพร้อม

และความคุ้มค่าของการจดัเกบ็ และการเลอืกใช้เทคโนโลย ี 

 จดัแบ่งกลุม่และจดัเรยีงความส าคญัของลูกค้า ย ิง่แบ่งกลุม่ได้ชดัเจน และแยกย่อยเท่าใด กย็ ิง่เขา้ถงึลูกค้า

ได้มากเท่าน ัน้ แต่อย่าลมื ! ใช่ว่าลูกค้าส าคญัเท่ากนัทุกกลุม่ พงึจดัล าดบัความส าคญัอย่างเหมาะสม  

 ก าหนดค้นหาใหไ้ด้ว่า ลูกค้า หรอืกลุม่ลูกค้าต้องการอะไร  

 สร้างสรรค์มาตรการ กลยุทธ์ในการสนองตอบความต้องการ เหล่าน ัน้อย่างชาญฉลาดและเหมาะสม

ส าหรบัแต่ละกลุ่มลูกค้าแต่อย่าลมื! ตดิตามและประเมนิเพ ือ่ปรบัปรุงและปรบักลยุทธ์น ัน้ๆ ให้ทนัการ

เปล ีย่นแปลง  

 พฒันาวธิกีาร ตดิตาม เฝ้าดู รบัฟังเสยีงผูบ้รโิภคอย่างใกลช้ดิและต่อเน ือ่ง 

A 



เรามักใช้เพือ่….. 
  วเิคราะห์ถงึความต้องการของลูกค้า 

  ช่วยพยากรณ์ยอดขาย 

  ใชส้ารสนเทศร่วมกนัระหว่างกลุม่พนกังานขายกบักลุม่สนบัสนุน ท าให้การ   

    ประสานงานกนัมปีะสทิธภิาพมากข ึน้ 

  จดัโปรโมช ัน่ต่าง ๆ และวดัการสนองตอบต่อโปรแกรมขา้งต้น 

  ป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัเพ ือ่ปรบัเปล ีย่น แกไ้ข ดดัแปลง การโปรโมช ัน่ หรอื การออกแบบ 

    ผลติภณัฑ์ 

  เพ ิม่ยอดขาย และ รกัษาฐานลูกค้า 
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การวิเคราะห์ลกูค้า  

Customer Portfolio Analysis 



การระบลุกูค้าท่ีต้องการ 
     การท า CRM เราจะต้องพยายามแยกลกูค้าออกตามคณุค่าท่ีเป็นไปได้

และกิจการจะเลือกเป้าหมายท่ีสามารถสร้างก าไรท่ีดีท่ีสดุในอนาคต
โดยมข้ัีนตอนในการแบ่ง ดังน้ี : 

1.    ก าหนดธุรกจิทีก่จิการด าเนนิงานอยู่ [identify the business you are in] 

2.    ระบุตวัแปรหรอืขอ้มูลท ีใ่ชใ้นการแบ่งและการวเิคราะห์ตลาด [identify relevant 

       segmentation variables and analysis market] 

3.   ศกึษาถงึคุณค่าทีก่จิการจะเขา้ถงึลูกค้าและเลอืกตลาดเป้าหมาย [assess the  

      value in market segment and select which market to serve] 

 



1.  การก าหนดธรุกิจท่ีด าเนินงาน        

 

     หลายๆ กิจการพยายามที่จะตอบค าถามน้ี

ดว้ยการระบุสนิคา้หรือผลิตภณัฑท์ีต่นผลิตข้ึน แต่

ท ัง้น้ีควรมองในมุมมองของลูกคา้หรือสิ่งที่ลูกคา้

ตอ้งการดว้ย เชน่ การที่ธุรกิจ Index ก าหนดวา่

ตนเป็น home-improvement business เป็นตน้ 

     การระบุแบบน้ีจะชว่ยระบุขอบเขตของตลาดที่

จะเขา้ไปด าเนินงานกวา้งข้ึน ทราบถึงสิ่งที่ลูกคา้

ตอ้งการ และยงัชว่ยระบุคูแ่ข่งไดง้่ายข้ึนดว้ย 

 

 

 

“น ิม่ซีเ่สง็ขนส่ง”  ก าหนดว่าตนเป็น

ธุรกจิขนส่งไทยแท้ 100%  

 

 



2.  ระบตัุวแปรท่ีจะใช้ในการแบง่ลกูค้า 

     โดยท่ัวๆ ไป การแบ่งกลุ่มลกูค้าจะใช้ตัวแปรประชากรศาสตร์และภมูิศาสตร์เป็น
ส่วนใหญ่  แต่ในมมุมองของ CRM จะต้องใช้ตัวแปรอ่ืน ๆ ด้วย  เช่น 

 สถานะทางดา้นอาชพี จะท าใหท้ราบถึงสถานะทางสงัคมดว้ย 

 วถีิการด าเนินชีวติ จะสามารถทราบถึงพฤติกรรมการซื้อของลูกคา้ได ้เพราะมาจาก

การวเิคราะหค์วามสนใจ กิจกรรมในชวีติประจ าวนั และความคดิเห็นตอ่สิง่ตา่งๆ 

 อตัราการใชผ้ลิตภณัฑ ์รวมไปถึงเหตุผลทีลู่กคา้ซื้อผลิตภณัฑน์ัน้ๆ ไปใช ้

 ปรมิาณการบรโิภค , อุปโภค  จะท าใหกิ้จการเห็นวา่ลูกคา้กลุม่ใด หรือประเภทใดซื้อ

ผลิตภณัฑข์องเรามากทีสุ่ด สง่ผลตอ่การวางแผนและพฒันาตอ่ไป 



3. ศึกษาถึงคณุค่าท่ีกิจการจะเข้าถึงลกูค้า 

  การประเมินส่วนแบ่งตลาด เรามกัจะใช ้2 เกณฑ ์คอื  

1. ความน่าสนใจของตลาด ประกอบดว้ย ขนาด, อตัราการเติบโต, ความไวต่อราคาของ

ลูกคา้, อ านาจการต่อรอง, ความสมัพนัธ์กบักิจการในปัจจุบนั, อุปสรรคในการเขา้-ออก, 

จ านวนคู่แข่ง, โอกาสในการสรา้งความแตกต่าง และการเปลีย่นใจของลกูคา้ 

2. ศกัยภาพความสามารถของกิจการและเครือข่าย ประกอบดว้ย โอกาสทางการตลาดท่ี

เกิดขึ้นเหมาะกบัวตัถุประสงค์และการด าเนินงานของบริษทัหรือไม่ และบริษทัมีเครือข่ายท่ี

ครอบคลมุและมีเทคโนโลยท่ีีสามารถรองรบัตลาดน ัน้ๆ ได ้หรอืไม่  



ระดับของความสัมพนัธ์ระหว่างบริษัทกับลกูค้า 

       บนัไดของการสรา้งความสมัพนัธ์ระหว่างบรษิทักบัลกูคา้  

ซึง่น าไปสูค่วามจงรกัภกัด ีมี 6 ระดบั ดงันี้ 

     1. ระดบั “ลูกคา้คาดหวงั” (Prospect) เป็นลูกคา้ที่มีความเป็นไปไดใ้นการตดัสินใจซื้อ 

และมีอ านาจซื้อ ซึง่บริษทัคาดวา่จะตอบสนองตอ่โปรแกรมการตลาดและโปรแกรม CRM เป็น

อยา่งด ี

     2. ระดบั “ผูซ้ื้อ” (Purchasers) บรษิทัจะตอ้งจดัโปรแกรมการตลาด และโปรแกรม CRM 

ทีจ่ะท าใหผู้ซ้ื้อเหลา่น้ีกลบัมาซื้อซ า้อยา่งตอ่เน่ือง 

     3. ระดบั “ลูกคา้” (Clients) หมายถึงผูบ้ริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินคา้หรือบริการของบริษทั

อยา่งตอ่เน่ืองไประยะหน่ึง แตย่งัอาจมีทศันคตทิีเ่ป็นลบ หรอืเฉยๆ กบับรษิทั 

 



ระดับของความสัมพนัธ์ระหว่างบริษัทกับลกูค้า 

 บนัไดของการสรา้งความสมัพนัธ์ระหว่างบรษิทักบัลูกคา้ ซึง่น าไปสู่ความ 
จงรกัภกัด ีมี 6 ระดบั ดงันี้ 

4. ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” (Supporters) คือลูกคา้ประจ าที่รูส้ึกชอบบริษทั มีทศันคติและ

ภาพลกัษณท์ีด่ตีอ่บรษิทั และผลิตภณัฑข์องบรษิทั แตย่งัไมอ่อกมาสนบัสนุนอยา่งจรงิจงั 

5. ระดบั “ผูม้ีอุปการคุณ” (Advocates) คือลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนกิจการมาโดยตลอด 

คอยแนะน าลูกคา้รายอื่นๆ ใหห้นัมาซื้อสินคา้ของบริษทั เรียกวา่ท าการตลาดภายนอกแทน

บรษิทั 

6. ระดบั “หุน้สว่นธุรกิจ” (Partners) คอืลูกคา้ทีก่า้วข้ึนไปเป็นสว่นหน่ึงของธุรกิจ มีสว่นรว่ม

ในรายรบัรายจา่ย และผลก าไรของบริษทั เป็นความสมัพนัธท์ี่ก่อใหเ้กิดความภกัดีในบริษทั 

และตราสนิคา้ของบริษทัมากทีสุ่ด 

 



รปูแบบการสร้างความสัมพนัธ์กับลกูค้า 

     Phillip Kotler ได้กล่าวถึงรปูแบบการสร้างความสัมพนัธ์กับลกูค้าตามระดับ 

ความสัมพนัธ์ต่างๆ ไว้ 5 รปูแบบ 

1. รูปแบบพ ืน้ฐาน (Basic Marketing) เป็นรูปแบบความสมัพนัธ์ข ัน้เริม่ต้นทีพ่นกังานขายของ

บรษิทัท าการเสนอขายสนิค้ากบักลุม่ท ีเ่ป็น ลูกค้าคาดหวงั เพ ือ่ผลกัดนัให้เกดิพฤตกิรรมการซื้อ 

2. รูปแบบการตลาดเชงิรบั (Reactive Marketing) เป็นรูปแบบทีพ่นกังานขายหรือบรษิทั

พยายามสานความสมัพนัธ์กบัลูกค้าในระดบัท ีเ่หนอืข ึน้ไปจากการซื้อข ัน้พ ืน้ฐาน เช่น การทิ้งนามบตัร

ไว้ใหลู้กค้า การจดัต ัง้ศูนย์ขอ้มูลผูบ้รโิภค 



3. รูปแบบมุ่งเนน้เอาใจลูกค้า (Accountable Marketing) พนกังานขายจะโทรศพัท์กลบัไปยงัลูกค้า

หลงัจากทีลู่กค้าซื้อสนิค้าหรอืบรกิารไปแล้ว เพ ือ่ตรวจสอบความพอใจและรบัฟังข้อเสนอแนะ เพ ือ่ให้

ลูกค้ารู้สกึชอบในบรษิทัมากข ึน้ 

4. รูปแบบการตลาดเชงิรุก (Proactive Marketing) พนกังานขายจะเป็นฝ่ายออกไปเย ีย่มเยยีน

ลูกค้าถงึบา้น ทีท่ างาน หรอืร้านค้าเป็นระยะ เพ ือ่น าเสนอข่าวขอ้มูลใหม่ๆ เก ีย่วกบัสนิค้า ให้ขอ้แนะน าต่างๆ 

เพ ือ่สร้างกลุ่มผูม้อุีปการคุณใหม้ากข ึน้ 

5. รูปแบบหุ้นส่วนธุรกจิ (Partnership Marketing) บรษิทัจะให้การสนบัสนุนการด าเนนิงานของร้าน

ทีเ่ป็นลูกค้าอย่างเตม็ท ี ่จดัการฝึกอบรมใหค้วามรู้ทางด้านบรหิารอย่างมปีระสทิธภิาพ เน ือ่งจากหากผล

ก าไรของร้านค้าเพ ิม่ข ึ้น กจ็ะท าให้ผลก าไรโดยรวมของบรษิทัเพ ิม่ข ึ้นด้วย เช่นรูปแบบของ Franchise 

หรอืการขายตรงแบบหลายๆ ช ัน้ 



การพจิารณาต้นทนุตามกิจกรรม  

[ACTIVITY-BASED COSTING] 

1. ต้นทุนในการได้มาซึง่ลูกค้า [customer acquisition cost] เช่น  การโทรศพัท์ขาย

สนิค้า การเย ีย่มเยยีน การใหท้ดลองสนิค้า การใหค้ าแนะน าทางเทคนคิ การรบัประกนั

หากลูกค้าเปล ีย่นมาใชส้นิค้า 

     2. ต้นทุนจากเง ือ่นไขการค้า  [term of trade]  เช่น การลดราคา การสนบัสนุน

ด้านโฆษณาประชาสมัพนัธ์ เงนิสนบัสนุนใหค้นกลาง การยดืเวลาการช าระเงนิ 

 

     ลูกค้าแต่ละคนจะมผีลท าให้เกดิต้นทุนกบักจิการทีแ่ตกต่างกนั 

ซึง่สามารถแยกได้ดงัน ี ้



การพจิารณาต้นทนุตามกิจกรรม  

[ACTIVITY-BASED COSTING] 

3. ต้นทุนในการบรกิารลูกค้า (customer service costs) เช่น ค าร้องเรยีน ค าตชิม ความ

ต้องการพนกังานขายและพนกังานประชาสมัพนัธ์ การจดัการกบัค าส ัง่ซื้อขนาดเลก็ การจดัการเม ือ่

มกีารส ัง่ซื้อจ านวนมาก  

4. ต้นทุนในการด าเนนิงาน (working capital costs) เช่น จ านวนสนิค้าคงคลงั ต้นทุนในการให้

สนิเช ือ่ ความเส ีย่งในการใหเ้ครดติ 

     ลูกค้าแต่ละคนจะมผีลท าใหเ้กดิต้นทุนกบักจิการทีแ่ตกต่างกนั 

ซึง่สามารถแยกได้ดงัน ี ้



การพจิารณาต้นทนุตามกิจกรรม  

[ACTIVITY-BASED COSTING] 

    เราสามารถจ าแนกลกูค้าออกเป็นกลุ่มตามจ านวนต้นทนุท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงต้นทนุ   

      ดังกล่าวจะมาจาก กิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกับลกูค้า  

    โดยท่ัวๆ ไปมกัจะสรปุว่ากิจการท่ีมลีกูค้าจ านวนมากจะมต้ีนทนุเกิดข้ึนมากกว่า 

      กิจการท่ีมจี านวนลกูค้าน้อย  

    เน่ืองจาก กิจการขนาดใหญ่จะมีกิจกรรมในการบริหารจัดการลกูค้ามาก เช่น  

      การให้บริการ จ านวนพนักงานบริการ และพนักงานเทคนิคต่างๆ  

 



 การเก็บรักษาลกูค้า 

(Retention) 
        การประเมินผล เพือ่ให้ทราบว่าองค์กร

สามารถรักษาลูกค้าได้มากข้ึนหรือไม่

อย่างไร โดยเกณฑ์ต่าง ๆ จะต้อง

เปล่ียนไป จุดเน้น หรือ Focus ของ

องค์การต้องเปล่ียนมาอยู่ท่ีการรักษา

ลกูค้า (Keep Relation)ในระยะยาว 

และ เพิม่Value ให้กับลกูค้าให้มากกว่า

คณุค่าท่ีลกูค้าคาดหวัง 

 

DEAR   



 

 

 

 

 

 

 

          DEAR  

การเกบ็รกัษาลูกค้า (Retention) 

    เป็นการประเมนิผลการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้าเป็นการ เพ ิม่เกณฑ์การวดั และ
การประเมนิผลการบรหิารความ สมัพนัธ์ โดยมคีวามเช ือ่มโยงกบัเกณฑ์วดัเดมิๆ เช่น 

ความสามารถในการท าก าไร ส่วนแบง่ตลาด เพ ือ่ใหผู้ ้บรหิารเหน็ว่าการบรหิาร

ความสมัพนัธ์กบัลูกค้าประสบความส าเรจ็ หรอืไม่ 



 

 

 

 

 

 

 

          D E A R  

การเกบ็รกัษาลูกค้า (Retention) 

     การประเมนิผลการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า เกณฑ์ที ่ส าคญัๆ  ได้แก่ ต้นทุนใน
การได้มาซึง่ลูกค้า อตัราการสูญเสยีลูกค้า  อตัราการซื้อของลูกค้า ส่วนแบ่งการซื้อของ

ลูกค้า เม ือ่เทยีบกบัคู่แขง่ อตัราการบอกเลกิเป็นสมาชกิ เป็นต้น 



 

 

 

 

 

 

 

          D E A R  

การเกบ็รกัษาลูกค้า (Retention) 

     การรกัษาความเตบิโตของความสมัพนัธ์กบัลูกค้า เม ือ่ ลูกค้ามคีวามคุ้นเคยและความ

เช ือ่ถอืแลว้ กจิการสามารถ ขยายขอบเขตการซื้อสนิค้าหรอืบรกิารให้กว้างขวางข ึน้ได้ โดย

จะน า ไปสู่การซื้อสนิค้าหรอืบรกิารใหม่ๆ หรอืการซื้อ ต่อยอดทีม่มูีลค่าสูงข ึน้ 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคดิของ CEM  

•Customer Experience = 

 Physical Elements + Emotional Elements 

“Customer Experience Management” 



 

 

ประสบการณ์ทีด่เีกดิข ึน้จากปจัจยัต่าง ๆ ดงัน ี ้
 

1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) 

2. ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง (Responsiveness) 

3. ความเช ือ่ถอืและม ัน่ใจ (Assurance) 

4. ความเขา้ใจลูกค้ารายบุคคล (Empathy) 

5. หลกัฐานทางกายภาพ (Tangibles) 



 
 
 
 
 

ข ัน้ตอนส าคญัสู่การเป็น CEM  
 

 

1. ระบุจุดสมัผสัท ัว่ท ัง้องค์กร (Touch Points Identification) 

2. ประเมนิประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสมัผสั (Experience Assessment) 

3. ออกแบบประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ (Branded  Experience Design) 

4. ด าเนนิการและวดัผล (Implementation & Evaluation) 

5. แต่งเตมิประสบการณ์สู่ความทรงจ าท ีง่ดงาม (Experience  Enrichment) 
 

 

 





 เป็นการสร้างคุณค่าในระดบัแรกเริม่ โดยเริม่ท ีคุ่ณภาพ 

     ของสนิค้าหรอืบรกิาร 

 บรษิทัอาจจะพยายามลดต้นทุนด้านต่างๆ เพ ือ่ให้ลูกค้าซื้อสนิค้าได้ในราคาทีถู่กลง 

 ปจัจุบนัมกีารแขง่ขนักนัรุนแรงจนการสร้างความแตกต่าง แบบน ีเ้ป็นเรือ่งธรรมดา

ไปแลว้  

ระดบัท ี ่1 สนิค้าและบรกิารหลกั 



 เป็นระดบัทีบ่รษิทัเพ ิม่การบรกิาร

นอกเหนอืจากสนิค้า เช่นบรกิารส่ง

สนิค้า  ซ่อมแซมสนิค้า  การ

รบัประกนั  แผนการายเงนิ  เป็นต้น 

ระดบัที ่2  กระบวนการและสนบัสนุน 
 

บรษิทัยงัสามารถสรา้งคณุคา่

ในระดบัน้ีไดโ้ดย การตดัการ

บรกิารทีลู่กคา้ไมช่อบหรือไม่

ดอีอกไป 



ระดบัที ่3 ความสามารถทางเทคนคิและระบบ 

  ในข ัน้นี้จะตอ้งมีการลงทุนดา้นระบบเช่นเทคโนโลย ีเพือ่ให ้

มีการบรกิารท่ีเป็นเลศิมากขึ้น รวมทัง้ระบบการท างานท่ีมี

ประสทิธิภาพ 

 ลกูคา้จะพอใจและมีแนวโนม้จะจงรกัภกัดีมากขึ้น 

 เช่น การใชร้ะบบบตัรคิว  / การใช ้IVR [Interactive 

voice respond] 

ขจดัหรอืลด 

ในสิง่ท่ีไม่ควรเกดิ เช่น 

ความล่าชา้   สนิคา้ขาด

สต็อก   การท าใหล้กูคา้

ตอ้งรอนาน 



ระดบัท ี4 การโต้ตอบสือ่สารภายในองค์กร 

  ในข ัน้น ีลู้กค้าย่อมจะชอบพนกังานทีเ่ป็นมติร 

      มกีาร ปฏบิตัแิละช่วยเหลอืลูกค้าทีด่ ี

 ข ัน้น ีต้้องเนน้เรือ่ง HR  

ขจดัหรอืลด เรือ่ง 

ความหยาบคาย   การ

ขาดความเอาใจใส่  

ความไม่พอใจ  หรอื

ขาดความกระตือรือรน้ 



ระดบัที ่5   ความพงึพอใจของลูกค้า 

 เป็นระดบัสูงสุดในการเพ ิม่คุณค่า เป็นระดบัด้าน 

     ความรู้สกึโดยการสร้างอารมณ์ความรู้สกึทางด้านบวก 

 ในข ัน้น ีจ้งึต้องเนน้ถงึกจิกรรมทีเ่ราออกแบบให้ลูกค้า 

     รู้สกึว่าเค้าเป็นคนส าคญั พยายามลด ท่ีจะก่อใหเ้กดิ

ความวุ่นวาย  ความผดิหวงั   

ความไม่สนใจของลูกคา้   
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