
การบริหารความสัมพันธ์การบริหารความสัมพันธ์
และสร้างความผูกพันกับและสร้างความผูกพันกับ

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิริยา บุญมาเลิศผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิริยา บุญมาเลิศ

ลูกค้าลูกค้า

https://www.cpall.co.th/sustain/social-dimension/customer-relationship-management
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ร้านเซเว่น อีเลฟเว่นร้านเซเว่น อีเลฟเว่น
ร้านสะดวกซื้อครบวงจรที่มีสินค้าสดใหม่ที่หลากหลาย อาหารพร้อม

รับประทาน เครื่องดื่มมากมาย ณ สิ้นปี 2563 บริษัทมีร้านเซเว่

นอีเลฟเว่นทั่วประเทศรวม 12,432 สาขา แบ่งเป็นร้านในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑล 5,431 สาขา (ร้อยละ 44) เป็นร้าน ใน

ต่างจังหวัด 7,001 สาขา (ร้อยละ 56) โดยมีสัดส่วนร้านสาขาทั้ง 3

ประเภท คือ ร้านสาขาบริษัท , ร้านสาขาประเภทร่วมลงทุน (Store

Business Partner) และร้านสาขาที่ได้รับสิทธิช่วงอาณาเขต (Sub

Area) คิดเป็นสัดส่วน 46:48:7 ปัจจุบันมีลูกค้าเข้า ร้านเซเว่

นอีเลฟเว่นเฉลี่ยวันละ 11.02 ล้านราย



ภายใต้บริการร้านสะดวกซื้อ ยังมีผลิตภัณฑ์และบริการที่เกี่ยวข้องอีกมากมาย อาทิ



ผ ล ก า ร ดำ เ นิ น ง า น ที่ สำ คั ญ  ปี  2 5 6 4ผ ล ก า ร ดำ เ นิ น ง า น ที่ สำ คั ญ  ปี  2 5 6 4



การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  สร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า เป็นสิ่งที่บริษัทให้

ความสำคัญโดยเฉพาะอย่างยิ่งในการดำเนินธุรกิจค้าปลีกที่ปัจจุบันมีการแข่งขันเพิ่มสูงขึ้น 

เสียงหรือความต้องการของลูกค้าจะเป็นข้อมูลสำคัญที่บริษัทใช้ประกอบในการกำหนดกลยุทธ์การ

ขาย การคัดเลือกสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ และการวิจัยพัฒนาผลิตภัณฑ์ เป็นต้น 

สิ่งเหล่านี้ล้วนส่งเสริมให้สมรรถนะในการแข่งขันของบริษัทแข็งแกร่ง อาทิ การรักษาลูกค้า

ปัจจุบันให้มีความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ตอบสนองความต้องการและสร้างความสะดวก

สบายแก่ลูกค้า ย่อมทำให้ลูกค้าตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ำ 

รวมถึงการแนะนำบอกต่อประสบการณ์ที่ดีเป็นทอด ๆ 

ริษัทยังใช้ข้อมูลเหล่านี้เป็นแนวทางค้นหาและสร้างความเป็นไปได้ใหม่ๆ เพื่อติดตามการ

เปลี่ยนแปลงของตลาด ส่งผลให้บริษัทเข้าใจและสามารถวางแผนรองรับการเปลี่ยนแปลง 

รวมถึงการขยายกลุ่มลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภายใต้ปรัชญาองค์กรที่ปรารถนาส่งมอบรอย

ยิ้มและความสุขให้กับลูกค้า



บริษัทดำเนินการภายใต้หลักการ Service, Assortment,

Value, Environment, Quality, Cleanliness หรือ
SAVEQC เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและ
บริการ โดยมีการสื่อสารหลักการดังกล่าวไปยังหน่วยงานและกลุ่ม
ธุรกิจที่ เกี่ยวเนื่องกับร้านเซเว่นอีเลฟเว่น

ส ร้ า ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ ห้ ลู ก ค้ า ด้ ว ย  S A V E Q Cส ร้ า ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ ห้ ลู ก ค้ า ด้ ว ย  S A V E Q C





บริษัทเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้งข้อคิดเห็น การเสนอแนะ
ให้ปรับปรุงตามความคาดหวังของลูกค้า และการร้องเรียน ผ่านช่องทางการรับฟังความคิดเห็นและ
การรับเรื่องร้องเรียนของบริษัทที่หลากหลาย  

บริษัทได้นำข้อคิดเห็นของลูกค้าไปประกอบเป็นแนวทางการพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยทำการสื่อสาร
ความคิดเห็นของลูกค้าไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบและพิจารณาดำเนินการรายสัปดาห์ ซึ่ง
เป็นแรงผลักดันและแรงบันดาลใจให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและส่งมอบบริการที่หลากหลาย 

นอกจากนี้บริษัทได้ทำงานเชิงรุกเพื่อให้ได้มาซึ่งความคิดเห็นของลูกค้าผ่านช่องทางการติดตาม
วิเคราะห์ข้อมูล ที่ปรากฏผ่านสื่อสังคมออนไลน์ต่างๆ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าบริษัทจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและทันท่วงที

เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จริงจังและต่อเนื่องเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จริงจังและต่อเนื่อง



กระแสสังคมกำลังเปลี่ยนแปลงและก้าวเข้าสู่การเป็นสังคมไร้เงินสดและสังคมดิจิทัล และด้วยความก้าวกระโดดของ
เทคโนโลยีซึ่งส่งผลต่อรูปแบบการใช้ชีวิตและความคาดหวังประสบการณ์ที่ดีจากผู้ให้บริการ ทั้งความสะดวก ปลอดภัย  
สามารถทำการซื้อขายได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
บริษัทได้เตรียมความพร้อมการขยายตัวของตลาดผ่านสื่อดิจิทัล 
โดยได้นำเสนอบริการตัวแทนการชำระเงินผ่านบริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จำกัด ครอบคลุมการชำระเงินสินค้าและบริการ
กว่า 1,000 รายการ 
และการขายสินค้าและบริการรับฝากขายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่ดำเนินการผ่าน บริษัท ทเวนตี้โฟร์ ช้อปปิ้ ง จำกัด
ตามสโลแกน “ช้อปสนุก ทุกสิ่ง สะดวกจริง 24 ชม.” ที่ถูกถ่ายทอดมาจากปรัชญาการดำเนินธุรกิจของบริษัท 
การนำเสนอความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าทุกช่องทางยังเป็นหนึ่งในความมุ่งมั่นของบริษัท กลยุทธ์สำหรับช่องทาง
ออนไลน์ บริษัทมุ่งเน้นใน 5 แนวทางสำคัญ คือ

ก า ร ส่ ง ม อ บ สิ น ค้ า แ ล ะ บ ริ ก า รก า ร ส่ ง ม อ บ สิ น ค้ า แ ล ะ บ ริ ก า ร
ผ่ า น ช่ อ ง ท า ง ดิ จิ ทั ลผ่ า น ช่ อ ง ท า ง ดิ จิ ทั ล



จัดให้มีแอปพลิเคชันเพื่อรองรับความสะดวกในการ
สั่งซื้อสินค้า

นำเสนอทางเลือกในการชำระค่าสินค้าและบริการที่
หลากหลาย

ปรับปรุงการนำเสนอการสื่อสารให้เป็นมิตรสะดวกต่อ
การใช้งาน ตรงความต้องการและพฤติกรรมผู้ใช้งาน

เสริมสร้างความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าผ่านการ
ทดสอบความมั่นคงของระบบ ค้นหาช่องโหว่และ
ทำการแก้ไขอย่างต่อเนื่อง

การมีส่วนร่วมกับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์



แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อแ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อ



แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อแ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อ



แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อแ อ ป พ ลิ เ ค ชั น แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อ



ผลลัพธ์และประโยชน์ที่ ได้ รั บผลลัพธ์และประโยชน์ที่ ได้ รั บ



สำหรับเซเว่น อีเลฟเว่น มีการปรับตัวต่อเนื่อง จากก่อนหน้านี้ที่โครงสร้าง
ประชากรและฐานลูกค้าเริ่มมีอายุมากขึ้น เซเว่นฯ ก็ปรับตัวตามความต้องการ
ของลูกค้าตามช่วงอายุ และในช่วง 2 ปีที่ผ่านมาโควิด-19 เป็นปัจจัยที่บังคับ

ให้เซเว่นฯ ต้องเปลี่ยนเร็วขึ้น

จากจุดเริ่มต้นเซเว่น อีเลฟเว่นเปิดบริการ 24 ชม. นำอาหารและของใช้ประจำ
วันเข้ามาขายภายใต้คอนเซ็ปต์ “เพื่อนที่รู้ ใจใกล้ๆคุณ” เมื่อธุรกิจเดินมาถึงจุด
หนึ่ง เซเว่นฯ เริ่มขายอาหารพร้อมทานมากขึ้นและปรับคอนเซ็ปต์จากร้าน

สะดวกซื้อธรรมดาเป็น “ร้านอิ่มสะดวก” เพื่อให้เห็นภาพเชัดเจนในการเป็นร้าน
ขายอาหารและของใช้ซึ่งต่างจากร้านยี่ปั๊ ว และในระยะหลังๆ เซเว่นฯ เริ่มทำ

อาหารและข้าวกล่อง แล้วปรับสโลแกนเป็น “หิวเมื่อไหร่ ก็แวะมา”

“สิ่งที่เราทำก็คือต้องมีการปรับตัว เซเว่นอีเลฟเว่นวันนี้มีอยู่ 13,283
สาขา หนึ่งสาขามีลูกค้ากว่า 1,000 คน เท่ากับในหนึ่งวันมีลูกค้า
ประมาณ 13 ล้านคนที่เข้ามาซื้อของในเซเว่นฯ ถ้าลูกค้า 1 คนซื้อ

สินค้า 3 ชิ้นก็ประมาณ 39 ล้านชิ้นหรือ 40 ล้านชิ้น



บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จำกัด (มหาชน)บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จำกัด (มหาชน)



บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จำกัด (มหาชน)บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จำกัด (มหาชน)



ธุรกิจร้านสุกี้ธุรกิจร้านสุกี้

ธุรกิจร้านอาหารญี่ปุ่นธุรกิจร้านอาหารญี่ปุ่น



ธุ รกิ จ ร้านอาหาร ไทยธุ รกิ จ ร้านอาหาร ไทย



ธุรกิจร้านข้าวกล่องธุรกิจร้านข้าวกล่อง ธุรกิจร้านกาแฟและเบเกอรี่ธุรกิจร้านกาแฟและเบเกอรี่ ร้ านอาหารและธุรกิจอื่นๆร้านอาหารและธุรกิจอื่นๆ

บริการส่งถึงบ้านและ
บริการจัดเลี้ยงนอกสถาน
ที่
ร้ านอาหารในต่างประเทศ
สถาบันฝึกอบรม





และประเภทแอพพลิเคชั่นที่มีอยู่ในตลาด

ฟังก์ชั่นต่างๆ ที่เหมาะสำหรับการประยุกต์ ใช้การบริหารแบบลูกค้าสัมพันธ์ หรือระบบ CRM อาจแบ่งได้ดังนี้
1.ความรู้ เรื่องลูกค้า หรือ CUSTOMER KNOWLEDGE  

2.ประสิทธิภาพด้านการขาย หรือ SALES EFFECTIVENESS

3.การรักษาลูกค้าเดิม หรือ CUSTOMER RETENTION

4.การแบ่งกลุ่มลูกค้า หรือ CUSTOMER SEGMENTATION

5.การนำเสนอผลิตภัณฑ์ หรือ PRODUCT PRESENTATION

6.การส่งมอบให้ลูกค้า หรือ CUSTOMER FULFILLMENT

7.การได้มาซึ่งลูกค้าใหม่ หรือ CUSTOMER ACQUISITION

8.การบริหารช่องทางการขาย หรือ CHANNEL MANAGEMENT

9.การกรองข่าวด้านการตลาด หรือ MARKET INTELLIGENCE

10.การรณรงค์การใช้ผลิตภัณฑ์ หรือ CAMPAIGNE MANAGEMENT



อพพลิเคชั่นที่หาได้ตามท้องตลาด เพื่อใช้เพิ่มศักยภาพทางด้าน CRM และที่สามารถรองรับฟังก์ชั่นต่างๆได้ มีอยู่หลากหลายเช่น
1.SALES FORCE AUTOMATION เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขาย

2.FIELD SERVICES เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการลูกค้าตามพื้นที่ต่างๆ

3.PAYMENT SUPPORT เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการชำระเงิน อาจทำเป็นออน ไลน์ผ่านอินเทอร์เน็ต

4.E-CARE SUPPORT เพิ่มรองรับการบริการลูกค้าผ่านเว็บ

5.CROSS/UP SELLING เพิ่มผลิตภัณฑ์ และกิจกรรมด้านการขายด้วยการขายข้ามผลิตภัณฑ์ หรือขายบริการเสริม

6.CALL CENTER ศูนย์กลางการบริการ

7.CUSTOMER STRATEGY/CUSTOMER INSIGHT/STATUS TRACKING/CUSTOMER TARGETING แอพพลิเคชั่นรองรับการวางแผนการขาย และการตลาด การนำเสนอ
ลูกค้า อันเป็นกลยุทธ์การเข้าถึงลูกค้า

8.ONLINE MARKETING การทำตลาดออนไลน์ การโฆษณาผ่านสื่อเว็บ

9.PREDICTIVE MODELING เพื่อใช้ในการวางแผนการตลาดล่วงหน้า

10.ORDERING SUPPORT แอพพลิเคชั่นการรองรับการสั่งซื้อ อาจจะเป็นออนไลน์ หรือ โมบาย

11.CUSTOMER CARE/CUSTOMER LOYALTY/SERVICE REQUEST รองรับการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า การบริการเสริมเพื่อคงไว้ในเรื่องความซื่อสัตย์ของลูกค้าที่มีต่อสินค้า


