
ความรู้เกี�ยวกับระบบโลจิสติกส์ความรู้เกี�ยวกับระบบโลจิสติกส์



กิจกรรมที�มกีารเคลื�อนยา้ย จดัเก็บสนิค้า วสัดุ
วตัถดุบิ เอกสาร จากที�หนึ�งไปสูอี่กที�หนึ�ง ใน
ระยะเวลาชั�วคราวหรอืระยะเวลายาวนาน โดยมี
ความพยายามในการจดัการกิจกรรมต่างๆ
เหล่านี� ใหเ้กิดค่าใชจ้า่ยโดยรวมตํ�าที�สดุ

โลจิสติกส� :  LOGIST ICSโลจิสติกส� :  LOGIST ICS



1) กิจกรรมทางด้านการบริหารจัดการการผลิต 

2) การตลาดและการบริการลูกค้า 

3) การจัดหาวัตถุดิบและอุปกรณ์ต่างๆ 

4) การกระจายและการจัดการสินค้าคงคลัง 

5) กิจกรรมการจัดส่งสินค้า 

กระบวนการเคล่ือนย้ายสินค้า จากแหล่งผลิตไปยังลูกค้าเป้าหมาย ณ สถานท่ี
ท่ีลูกค้าต้องการ ด้วยต้นทุนท่ีคุ้มค่า โดยกิจกรรมทางการจัดการโลจิสติกส์
ประกอบด้วยกิจกรรม 5 กลุ่มกิจกรรม ได้แก่ 

ความหมายของการจัดการโลจิสติกส์ความหมายของการจัดการโลจิสติกส์

ดังนั�นการประยุกต์ใช้การจัดการโลจิสติกส์ จึงไม่ใช่แค่การผลิตและจัดส่งสินค้า

ให้กับลูกค้าเท่านั�น แต่จําเป�นต้องมีการประยุกต์ใช้กิจกรรมอื�นๆที�เกี�ยวข้องด้วย



ความรวดเรว็ในการสง่มอบ
สนิค้า (SPEED DELIVERY)

เป�าหมายเป�าหมายที�สาํคัญของโลจิสติกส์ที�สาํคัญของโลจิสติกส์

การสรา้งมูลค่าเพิ�ม (VALUE ADDED) ใน
กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกับความต้องการของ

ตลาด (MARKET DEMAND)

การไหลลื�นของสนิค้า
(PHYSICAL FLOW)

ลดต้นทนุในสว่นที�เกี�ยวกับการดําเนินการเกี�ยวกับ
สนิค้าและการดแูลและขนสง่สนิค้า (CARGOES

HANDLING & CARRIAGE COST)

การไหลลื�นของขอ้มูลขา่วสาร
(INFORMATION FLOW)

เพิ�มศักยภาพและประสทิธภิาพ
ของการแขง่ขนั (CORE
COMPETITIVENESS)



บทบาทของโลจิสติกสที่มีตอองคกรบทบาทของโลจิสติกสที่มีตอองคกร

ด้านการผลิตและปฏิบติัการ 

ด้านการตลาด

ด้านการเงิน 



โลจสิติกสม์บีทบาทสาํคัญต่อการผลิตและการปฏิบติัการ โดยเฉพาะในด้านการจดัหา (Procurement)
วตัถดุบิป�อนสายการผลิต การควบคมุสนิค้าคงคลั�ง (Inventory Control) ทั�งวตัถติุบ (Raw Material)
และสนิค้าสาํเรจ็รูป (Finished Goods) รวมถึงการขนถ่ายวตัถดุิบ และเคลื�อนยา้ยสนิค้าภายใน (Materials
Handling) เพื�อสนับสนุนการผลิตใหเ้ป�นไปอยา่งราบรื�นและต่อเนื�อง ซึ�งถือเป�นสว่นสาํคัญอยา่งยิ�งที�จะชว่ย
ใหก้ารผลิตเป�นไป อยา่งมปีระสทิธภิาพ นอกจากนี�กิจกรรมโลจสิติกส ์เชน่ การวางแผนผลิตตารางการผลิต
(Production Planning Scheduling) การพยากรณ์ความต้องการ (Demand Forecasting) วตัถดุบิ และ
การจดัเก็บวตัถดุิบ รวมถึงยงัมบีทบาทสาํคัญชว่ยสนบัสนุนการผลิตสนิค้าต้วย

ด้านการผลิตและปฏิบติัการ 
(Manufacturing and Operation)บทบาทของโลจิสติกสบทบาทของโลจิสติกส

ท่ี มีตอองคกรท่ี มีตอองคกร

โลจสิติกสม์ผีลกระทบุโดยตรงต่อการเงินขององค์กร เชน่ รายไดแ้ละการลงทนุ โตยการมสีนิค้าค้าคงคลังที�
เพยีงพอต่อความต้องการของลกูค้า จะเป�นตัวผลักดันทําใหอ้งค์กรสามารถเพิ�มรายไดไ้ด้มากขึ�น ขณะที�การ
ปฏิบติังานโลจสิติกสอื์�น ๆ ที�มปีระสทิธภิาพยงัจะชว่ยลดค่าใชจ้ายในการตําเนินงานขององค์กรไต้อยา่งมาก
นอกจากนี�ระยะเวลาในการสง่มอบวตัถดุบิและสนิค้าสาํเรจ็รูปที�สั �นลง ยงัมสีว่นชว่ยลดปรมิาณสนิค้าคงคลัง
และลดต้นทนุจมที�เกิตจากการจดัเก็บสนิค้าคงคลังที�มากเกินความจาํเป�นอีกดว้ย

ด้านการเงิน (Financial)

โลจสิติกสเ์ป�นกิจกรรมที�มบีทบาทเกี�ยวขอ้งกับการตลาด โดยเฉพาะอยา่งยิ�งในเรื�องของการพยากรณค์วาม
ต้องการ (Demand Forecasting) สนิค้า การเติมเต็มคําสั�งซื�อ (Order Fulfillment) และการขนสง่สนิค้า
(Transportation) กิจกรรมโลจสิติกสที์�มปีระสทิธภิาพจะทําใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ในเวลา และสถานที�ที�ลกูค้าต้องการ ทําใหล้กูค้ามคีวามพึ�งพอใจสงูสดุ

ด้านการตลาด (Marketing)



55 มาตรวัดในงานดานโลจิสติกสและซัพพลายเชน มาตรวัดในงานดานโลจิสติกสและซัพพลายเชน
มิติการเพิ�มมูลค่าจากการบริการ ให้กับสินค้าหรือบริการในหลักนั�นๆ
มิติความน่าเชื�อถือในการให้บริการ ความสามารถในด้านการสร้างความเชื�อ
มั�นด้วยการซื�อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ
มิติการสร้างความสัมพันธ์ การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างกันเพื�อความ
ประทับใจร่วมกัน ความรักใคร่ ความชอบพอกัน เป�นมิตรกัน และการ
ทํางานร่วมกัน
มิติการบูรณาการข้อมูล การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ
สารสนเทศ การจัดสรรทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์
เพื�อสนับสนุนเป�าประสงค์ที�สําคัญขององค์กร
มิติการตอบสนองลูกค้า การแจ้งข้อมูลติดต่อประสานให้ลูกค้าทราบและ
รวดเร็ว ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าไม่ถูกทอดทิ�ง ไม่สนใจ และไม่รู้สึกว่าแจ้งอะไร
ไปแล้วบริษัทเงียบหายไป



10.การสื�อสารด้านวัจนภาษาที�มีประสิทธิผล (Effective verbal

communication) อาทิ การเจรจาและการบริหารจัดการความขัดแย้ง

1.คุณสมบัติเชิงบุคลิกภาพที�เน้นการมีคุณธรรมนํา�จ (Personal integrity)

2.การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (Managing client relationships)

3.ความสามารถ�นการแก้ป�ญหา (Problem-solving ability)

4.การควบคุมต้นทุนค่า�ช้จ่าย (Cost control)

5.ความสามารถ�นการวางแผน (Ability to plan)

6.ทักษะการสื�อสารด้านการเขียน (Effective written communication)

7.แรงจูง�จภาย�นตนเอง ( Self-motivation)

8.การจัดการด้านการเงิน (Financial management)

9.ความมีคุณธรรมและจริยธรรม (Ethical behavior)

10 ทักษะจาํเป�นสาํหรบันักการจดัการโลจสิติกส์10 ทักษะจาํเป�นสาํหรบันักการจดัการโลจสิติกส์



ผู้ช่วยศาสตราจารย์.ดร.วิริยา บุญมาเลิศผู้ช่วยศาสตราจารย์.ดร.วิริยา บุญมาเลิศ

การบริการลูกค้าการบริการลูกค้า
ในงานโลจิสติกส์ในงานโลจิสติกส์



การบ ริการ ลูก ค้ าการบ ริการ ลูก ค้ า
การให้บริการต้องทําให้เ้กิดความพึงพอใจ เกิดความประทับใจในทุก ๆ ด้าน

การให้บริการลูกค้าไม่ใช้เป�นเพียงแค่กิจกรรมแต่เป�นผลกระ
ทบต่อกิจกรรมอื�นๆ ของโลจิสติกส์ การตัดสินใจทั� งหมดเกี�ยว
กับโลจิสติกส์มาจากความต้องที� จะให้บริการเพื�อ ลูกค้า ฉะนั�น
แล้วงานให้บริการลูกค้า จึงเป�นกิจกรรมที� เป�นแรงผลักดันให้
เ กิด กิจกรรมอื�น เ ช่น การขนถ่ายบรร จุ ภัณฑ์ การขนส่ง
เป�นต้น การให้บริการต้องทําให้ เ้ กิดความพึงพอใจ 

การขนส่งสินค้าปริมาณถูกต้อง (Right Quantity )  
สินค้าส่งในคุณภาพที� ถูกต้อง (Right Quality )  
สินค้าส่งในสถานที� ถูกต้อง (Right Place)  
สินค้าส่งในเวลาที� ถูกต้อง และทันเวลาที� กํ าหนด (Right Time ) 
สินค้าส่งถูกลูกค้า (Right Customer)  
สินค้าส่งในราคาที� เหมาะสม (Right Price)  
สินค้าส่งโดยมีต้นทุนตํ�า ที� สุด (Right Cost )



ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ลู ก ค้ าก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า
องค์ประกอบองค์ประกอบ

ช่ วงแรกช่วงแรก ช่วง ท่ีสองช่วง ท่ีสอง ช่วง ท่ีสามช่วง ท่ีสาม
ก่อนการทําธุรกรรมซ้ือ-
ขาย เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้อง
กับนโยบายธุรกิจใน
ส่วนของ "การให้บริการ
ลูกค้า"

ระหว่างการทําธุรกรรม
ซ้ือ-ขาย เป็นการให้
บริการลูกค้าในช่วงท่ี
กําลังส่ังซ้ือ

ภายหลังการทํา
ธุรกรรมซ้ือ-ขาย



ชว่งแรกชว่งแรก
(1) การกําหนดนโยบายของบริษัท ในการกําหนดมาตรฐานการให้บริการซึ�งจะต้องสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า การติดตามผลการให้บริการ ความถี�ในการรายงานผลการปฏิบัติงาน ซึ�งสิ�งเหล่านี�
จะต้องวัดผลและนําไปปฏิบัติได้จริง
(2) การให้ลูกค้ารับทราบนโยบายของธุรกิจ เพื�อให้ลูกค้าสามารถคาดหวังในสิ�งที� ต้องการได้ ธุรกิจจะ
ต้องแจ้งแก่ลูกค้าด้วยว่าลูกค้าสามารถร้องเรียนได้ในกรณีที�ไม่ได้ รับการบริการตามที�ธุรกิจได้กําหนด
ไว้
(3) การจัดโครงสร้างองค์การที�เหมาะสม เช่น จัดตั�งหน่วยงานให้บริการลูกค้าโดยเฉพาะ เพื�อสามารถ
ตอบคําถาม/ข้อสงสัยของลูกค้าได้ง่ายและสะดวก
(4) ระบบงานขององค์การควรมีความยืดหยุ่น เพื�อสามารถบริหารงานได้อย่างราบรื�น สามารถจัดการ
กับป�ญหาต่างๆ ที�ไม่คาดคิดได้เป�นผลสําเร็จ เช่น ป�ญหาการประท้วงของพนักงาน การขาดแคลน
วัตถุดิบ การเกิดภัยธรรมชาติ เป�นต้น
(5) การบริการด้านการจัดการ คือ การให้บริการลูกค้าด้วยการให้ความช่วยเหลือด้านการวางแผนการ
ขาย ปรับปรุงการบริหารสินค้าคงคลัง การสั�งซื�อ โดยการจัดสัมมนาหรือให้คําปรึกษาแก่ลูกค้าเป�นราย
บุคคล

ก่อนการทําธุรกรรมซื�อ-ขาย เป�นเรื�องที�
เกี�ยวขอ้งกับนโยบายธุรกิจในสว่นของ
"การให้บรกิารลกูค้า" มอีงค์ประกอบ 5
ประการคือ



ชว่งที�สองชว่งที�สอง
(1) ระดับการขาดสินค้า / สินค้าไม่มีในร้าน (Stock out Level) เป�นการช่วยดูแลป�ญหาการ
ขาดแคลนสินค้าของกิจการของลูกค้า ถ้าเกิดป�ญหาสินค้าหมด บริษัทไม่สามารถส่งสินค้าให้ร้าน
ของลูกค้า ก็ควรจะเสนอสินค้าทดแทน และเร่งรัดการจัดส่งสินค้าที�หมดให้แก่ลูกค้าโดยเร็ว
(เช่น บริษัทผลิตสินค้าอุปโภค สบู่ แชมพู แป�ง ฯลฯ จะมีลูกค้าทั�งยี�ป��ว ซาป��ว/ร้านชํา ซึ�งสั�งซื�อ
สินค้าจากโรงงานผู้ผลิตเพื�อนําไปขายแก่ผู้บริโภค โดยโรงงานผู้ผลิตจะมีฝ�ายการตลาดคอยดูแล
ลูกค้าประจํา เพื�อให้ความสะดวกในการสั�งสินค้า)
(2) ข้อมูลเพื�อการสั�งซื�อ องค์การธุรกิจสามารถเช็กประวัติการสั�งซื�อย้อนหลังของลูกค้า เพื�อเป�น
ข้อมูลการสั�งซื�อครั�งต่อไปในอนาคต
(3) ระบบงานที�มีความถูกต้อง คือ งานเอกสารต่างๆ เช่น คําสั�งซื�อ ยอดจํานวนสินค้าคงคลังที�ถูก
ต้อง เพราะถ้างานด้านหนึ�งด้านใดผิดพลาด จะมีผลกระทบต่องานด้านอื�นๆ ตามมา
(4) ระยะเวลาการส่งมอบ (Lead Time) คือ การระบุเวลาการส่งมอบสินค้าไว้ในใบสั�งซื�อ เช่น
ระบุว่า Lead Time 30 วัน กรณีนี� ผู้ซื�อก็จะต้องออกใบสั�งซื�อล่วงหน้า เมื�อส่งใบสั�งซื�อให้กับผู้ขาย
ก็จะยึดเอาวันที�ที�ระบุในใบสั�งซื�อเป�น หลัก เช่น ใบ P.O.ออกเมื�อวันที� 1 มิถุนายน ผู้ขายก็จะต้อง
ส่งสินค้าให้ผู้ซื�อวันที� 30 มิถุนายน

ระหวา่งการทําธุรกรรมซื�อ-ขาย
เป�นการใหบ้รกิารลกูค้าในชว่งที�กําลัง
สั�งซื�อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคือ



ชว่งที�สองชว่งที�สอง
(5) การจัดส่งด้วยวิธีพิเศษ กรณีสินค้าไม่สามารถจัดส่งแบบปกติ ลูกค้ามี
ความต้องการสินค้าเร่งด่วน หรือต้องการสินค้าเพียงรายการเดียว องค์การ
ธุรกิจควรพิจารณาความจําเป�นดูว่าลูกค้ารายใดหรือสถานการณ์ใดที�ควร
ดําเนินการด้วยวิธีพิเศษ เพราะเกี�ยวข้องกับ "ต้นทุนที�เพิ�มขึ�น" และ "การ
สูญเสียลูกค้า"
(6) การถ่ายโอนสินค้า (Transshipment) เช่น การขนส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศ โดยส่งสินค้าทางเรือมาถึงท่าเรือแห่งหนึ�ง แล้วถ่ายโอนสินค้าให้
อีกบริษัทเรือหนึ�ง เพื�อขนส่งมายังจุดหมายปลายทางคือประเทศของลูกค้า
เป�นต้น
(7) การอํานวยความสะดวกในการสั�งซื�อ เช่น การให้บริการรับคําปรึกษา
อธิบายป�ญหาการสั�งซื�อโดยการพูดคุยกับลูกค้าโดยตรง
(8) การทดแทนสินค้า กรณีสินค้าเกิดขาดแคลนในกิจการของลูกค้า ผู้ขาย
ควรเสนอสินค้าอื�นทดแทน เพื�อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า

ระหวา่งการทําธุรกรรมซื�อ-ขาย
เป�นการใหบ้รกิารลกูค้าในชว่งที�กําลัง
สั�งซื�อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคือ



ชว่งที�สามชว่งที�สาม

(1) การติดตั�ง การรับประกัน ซ่อมแซมและการบริการหลังการขาย

(2) การติดตามสินค้า เช่น แจ้งลูกค้าถึงป�ญหาที�อาจเกิดขึ�นกับตัว
สินค้า เป�นต้น

(3) การร้องเรียน การขอชดเชยและการส่งคืนสินค้า

(4) การเปลี�ยนสินค้า เช่น บริษัทมีระบบการเก็บสํารองสินค้าเผื�อให้
ลูกค้ายืม เมื�อลูกค้าซ่อมสินค้าเสร็จเรียบร้อยแล้ว ก็เปลี�ยนสินค้านั�น
คืนแก่บริษัท อย่างกรณี การให้ลูกค้ายืมรถยนต์ฟรี เป�นต้น เป�นการ
สร้างความภักดีของลูกค้าที� มี ต่อองค์กร

ภายหลังการทําธุรกรรมซื�อ-ขาย 
มีองค์ประกอบ 4 ประการคือ



จากการตลาดทําการตลาดเปนทุกๆคนตองทําการตลาด
จากการจัดองคการโดยผลิตภัณฑเปนการจัดองคการโดยสวน
แบงลูกคา
จากการทําทุกๆอยางเปนการซ้ือผลิตภัณฑและบริการมากข้ึน
จากขางนอก
จากการใชผูจัดการวัตถุดิบจํานวนมากมาเปนการใชผูจัดหา
วัตถุดิบจํานวนนอยโดยปฏิบัติใหเปนหุนสวน 
จากการเช่ือถือบนตําแหนงทางการตลาดแบบเดิมมาเปนการ
เปดรับตําแหนงทางการตลาดแบบใหม
จากการเนนในสินทรัพยท่ีมีตัวตนเปนเนนสินทรัพยท่ีไมมีตัวตน
จากการสรางตราย่ีหอโดยใชการโฆษณาเปนการสรางตราย่ีหอ
โดยใชการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรและตามผลการ
ดําเนินงาน

1.
2.

3.

4.

5.

6.
7.
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8. จากการดึงดูดลูกคาผานรานคาและพนักงานขายมาเปนการทํา
ผลิตภัณฑบนออนไลน
9. จากการขายถึงทุกๆคนเปนความพยายามท่ีจะตอบสนองตลาด
เปาหมายใหดีท่ีสุด
10. จากการเนนท่ีการทํากําไรทางธุรกิจเปนการเนนคุณคาระยะ
เวลาของผูบริโภค
11.จากการเนนประโยชนของสวนแบงทางการตลาดเปนการเนนท่ี
สวนแบงของผูบริโภค
12. จากการเปนธุรกิจทองถ่ินเปนธุรกิจระดับโลกเปนการเนนท้ัง
สองระดับท้ังทองถ่ินและระดับโลก
13. จากการเนนท่ีคะแนนทางการเงินเปนการเนนท่ีคะแนนทางการ
ตลาด
14. จากการเนนท่ีผูถือหุนเปนการเนนท่ีผูมีสวนเก่ียวของท้ังหมด 
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Create คิดสร้างสรรค์
Communicate สื� อสาร
Delivery ส่งมอบ

ผลิตก่อนแล้วกระตุ้นตลาด
ถามความต้องการก่อนถึง
ผลิต

การจัดการตลาดมีอยูดวยกัน 

2 แนวทาง

แนวคิดทางการตลาด คือ

การสรางใหมีคุณคา Value



ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิรยิา บุญมาเลิศ

: Customer 
: Relationship 
: Management

CC
RR
MM



ใ น อ ดี ต ผู้ บ ริ ห า ร ก า ร ต ล า ด ไ ด้ พ ย า ย า ม ใ ช้  “ B r a n d  b u i l d i n g ”
เ พื� อ ส ร้ า ง  “ B r a n d  i m a g e ”  ใ ห้ แ ข็ ง  เ พื� อ รั ก ษ า  “ B r a n d
l o y a l t y ”  ก า ร ส ร้ า ง กํา ไ ร เ พิ� ม  มั ก เ น้ น ที� ป ริ ม า ณ แ ล ะ มู ล ค่ า ก า ร
ข า ย จ า ก ส่ ว น แ บ่ ง ต ล า ด ที� ข ย า ย ตั ว  อั น สื บ เ นื� อ ง จ า ก ก า ร ไ ด้ ม า ซึ� ง ผู้
ซื� อ ร า ย ใ ห ม่  แ ต่ ส ภ า พ ต ล า ด ที� แ ข่ ง ขั น อ ย่ า ง รุ น แ ร ง  โ ด ย ผู้ ซื� อ มี
“ ท า ง เ ลื อ ก ”  ( C h o i c e s )  ม า ก ขึ� น  ป ร ะ ก อ บ กั บ ค ว า ม พ ร้ อ ม ที� จ ะ
“ เ ป ลี� ย น ใ จ ”  ป ร ะ ก อ บ กั บ ลู ก ค้ า ร า ย ใ ห ม่ ห า ย า ก ขึ� น  ลู ก ค้ า ร า ย เ ก่ า
ก็ พ ร้ อ ม จ ะ จ า ก ไ ป  ห า ก มิ ไ ด้ มี ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร ที� ดี  ที� ถู ก ต้ อ ง
C RM  จึ ง เ กิ ด ขึ� น เ พื� อ ดู แ ล รั กษ า  “ ลู ก ค้ า เ ก่ า ”  ใ ห้ อ ยู่ กั บ ผู้ ข า ย ไ ด้
ย า ว น า น  โ ด ย ใ ช้ ค ว า ม พ ย า ย า ม แ ล ะ เ สี ย ค่ า ใ ช้ จ่ า ย น้ อ ย ก ว่ า ม า ก เ มื� อ
เ ที ย บ กั บ ก า ร ส ร้ า ง แ ล ะ ห า ลู ก ค้ า ลู ก ค้ า ร า ย ใ ห ม่



          ก า ร ก้ า ว เ ข้ า สู่ ยุ ค สื� อ ส า ร ร ะ บ บ ดิ จิ ต อ ล ทํา ใ ห้ ผู้ บ ริ ห า ร ก า ร
ต ล า ด ส า ม า ร ถ  จั ด เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล เ กี� ย ว กั บ ลู ก ค้ า อ ย่ า ง ล ะ เ อี ย ด ไ ด้ ม า ก
เ ท่ า ที� ต้ อ ง ก า ร  แ ล ะ นํา ม า วิ เ ค ร า ะ ห์ เ พื� อ ป ฏิ บั ติ ก า ร ท า ง ก า ร ต ล า ด  ด้ ว ย
ก ล ยุ ท ธ์ ต่ า ง ๆ  เ พื� อ ค ง ไ ว้ ซึ� ง ลู ก ค้ า เ ก่ า

          ดั ง นั� น  C RM  คื อ  ป� จ จั ย ที� อ ยู่ ที� น อ ก เ ห นื อ จ า ก ตั ว สิ น ค้ า ห รื อ
บ ริ ก า ร ที� ไ ด้ รั บ  ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  ( S a t i s f a c t i o n )  ใ ห้ เ กิ ด กั บ
ลู ก ค้ า  คื อ ก า ร ที� ลู ก ค้ า จ ะ ไ ด้ รั บ สิ� ง ที� ต น เ อ ง พึ ง พ อ ใ จ ที� น อ ก เ ห นื อ จ า ก ก า ร
ค า ด ห วั ง ไ ว้  ซึ� ง ต้ อ ง อ า ศั ย ร ะ ย ะ เ ว ล า พ อ ส ม ค ว ร ใ น ก า ร ส ร้ า ง ส ม
ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์  เ พื� อ ส ร้ า ง ภ า พ ลั กษ ณ์ ข อ ง อ ง ค์ ก ร ใ ห้ เ ข้ า ไ ป อ ยู่ ใ น ใ จ ข อ ง ผู้
บ ริ โ ภ ค  สิ� ง เ ห ล่ า นี� เ ป� น สิ� ง สํา คั ญ ใ น ก า ร รั ก ษ า ลู ก ค้ า เ ก่ า ใ ห้ ค ง อ ยู่ ต ล อ ด ไ ป
ซึ� ง ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า เ ห ล่ า นี� เ มื� อ เ ป� น ลู ก ค้ า ม า เ ป� น ร ะ ย ะ เ ว ล า น า น ก็ จ ะ เ ป� น ก ล จั ก ร
สํา คั ญ ใ น ก า ร บ อ ก ต่ อ  ( W o r d  o f  m o u t h )  เ พื� อ ก า ร ส ร้ า ง ลู ก ค้ า ใ ห ม่
( N e w  C u s t o m e r )  ใ น อ น า ค ต  โ ด ย ที� ธุ ร กิ จ ไ ม่ จํา เ ป� น ต้ อ ง ใ ช้ เ งิ น ล ง ทุ น
แ ล ะ ส ร้ า ง ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า ใ ห ม่ ข อ ง อ ง ค์ ก ร ขึ� น ม า เ อ ง



ความหมายความหมาย
วริพงศ์ จนัทรส์นาม (2551, น. 45) คือการบูรณาการเครื�องมอืทางธุรกิจ
อิเล็กทรอนกิสแ์ละกระบวนการการใหบ้รกิารลกูค้าในการขาย การตลาดทาง
ตรง การจดัการทางการบญัชแีละกระบวนการสั�งซื�อ และการสนบัสนนุการให้
บรกิารลกูค้าไดอ้ยา่งสมบูรณแ์บบ เพื�อใหล้กูค้าเกิดความเขา้ใจและรบัรูที้�ด ีทั�ง
ยงัต้องสามารถทําการวเิคราะหถึ์งคณุค่าความสาํคัญของลกูค้าแต่ละบุคคล
(Customization) สรา้งความจงรกัภักดี (Loyalty) และสรา้งความ
สมัพนัธอั์นดต่ีอองค์กรตลอดไป
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โกศล พรประสทิธิ�เวช (2552, น. 1-3) การศึกษา “ความต้องการ” และ
“พฤติกรรม” ของลกูค้าเป�นกระบวนการตอบสนองใหล้กูค้าเกิดความประทับ
ใจมคีวามสมัพนัธที์�ดยีิ�งขึ�น นาํไปสูร่ายไดผ้ลงานที�มากขึ�นในอนาคต นาํ
ขอ้มูลที�ไดจ้าก CRM มาวเิคราะหว์างแผนกลยุทธ ์กําหนดนโยบายการขาย
การใหบ้รกิารที�เหมาะสมแก่ลกูค้าแต่ละกลุ่ม สนิค้าหรอืงานแต่ละชนดิ ในการ
ปรบัปรงุ เพิ�ม/ลด การทํางานใหเ้หลือเท่าที�จาํเป�น เพื�อลดค่าใชจ้า่ยลง นาํ
ขอ้มูลที�ไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคมุภายในไดง่้ายและ
สะดวกขึ�น

02

กล่าวโดยสรปุ การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์หมายถึง กระบวนการหรอืกิจกรรม
ใดๆ ที�นาํมาสรา้งความสมัพนัธกั์บลกูค้า การสรา้งความ พงึพอใจในตัวสนิค้า
และบรกิารใหกั้บลกูค้าไดอ้ยา่งต่อเนื�อง การรกัษาลกูค้า เพื�อใหล้กูค้าเกิดความ
จงรกัภักดใีนตราสนิค้าและสรา้งความสมัพนัธอั์นดต่ีอองค์กร โดยใหไ้ดร้บั
ประโยชนทั์�งสองฝ�าย ทั�งต่อตัวลกูค้าและองค์กร (Win-Win Strategy)
อยา่งต่อเนื�องเป�นระยะยาวนาน
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การจดัการลกูค�าสมัพนัธ� (Customer Relationship

Management: CRM) เป�นกลยทุธ�ทางธรุกจิเพือ่สร�าง

ความสมัพนัธ�ระยะยาว กบั ลกูค�า เรยีนรู�ความต�องการที่

แตกต�างกนัของลกูค�า และ ตอบสนองความต�องการ

ของลกูค�าด�วยสนิค�า หรอืบรกิาร ทีเ่หมาะสมกบัลกูค�า

แต�ละคนมากทีส่ดุ

การจดัการลกูค�าสมัพนัธ� เป�นแนวทางในการจดัการเส�น

ทางของลกูค�าอย�างเป�นระเบยีบตัง้แต�การได�มาซึง่ลกูค�าใน

ครัง้แรกไปจนถงึลกูค�ารายนัน้กลายเป�นผู�สนบัสนนุทีม่กีาร

ใช�จ�ายสงู ให�ผลกาํไร



กระบวนการในการศึกษาป�จจยัดา้นต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งกับลกูค้า เพื�อพฒันาและบรหิารจดัการความสมัพนัธกั์บลกูค้าได้
อยา่งเหมาะสมและรวดเรว็ ก่อใหเ้กิดความประทับใจและความภักดต่ีอองค์กรในระยะยาว 
CRM เป�นกลยุทธก์ารบรหิารความสมัพนัธกั์บลกูค้าที�มุง่สรา้งความภักด ี(Loyalty) ที�ลกูค้ามใีหต่้อสนิค้า บรกิาร แบรนด์
หรอืองค์กรเพื�อใหเ้กิดการซื�อซํ�า บอกต่อ และรกัษาฐานลกูค้าเดมิเอาไวไ้มใ่หเ้ปลี�ยนไปใชส้นิค้าหรอืบรกิารของคู่แขง่ 
เป�าหมายของการทํา CRM ไมใ่ชแ่ค่เน้นการขาย การตลาดและการบรกิารลกูค้าเท่านั�น แต่ยงัรวมถึงการเก็บรวบรวมและ
จดัการกับขอ้มูลของลกูค้าและนาํไปใชใ้หเ้กิดประโยชนใ์นแง่ของการพฒันาและปรบัปรงุแผนการตลาด สนิค้าหรอืบรกิาร
ในอนาคตเพื�อชว่ยใหบ้รษัิทหรอืองค์กรต่าง ๆ สามารถจดัการกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกับการตลาดและการบรกิารลกูค้าไป
จนถึงกระบวนการขายไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
อาทิ การติดตามปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งลกูค้ากับองค์กร การติดตามกลุ่มเป�าหมายที�มแีนวโนม้สนใจสนิค้าหรอืบรกิาร (Lead)
และเปลี�ยนใหก้ลายมาเป�นลกูค้าขององค์กร การสรา้งแคมเปญที�ตอบโจทยค์วามต้องการของกลุ่มเป�าหมายและทําการ
ตลาด 
โดยความสาํเรจ็เหล่านี�จะสง่ผลใหย้อดขายและระดบัความพงึพอใจของลกูค้าสงูขึ�นสอดคล้องกับเป�าหมายสดุท้ายของการ
ทํา CRM  ก็คือการเปลี�ยนจากผูบ้รโิภคไปสูก่ารเป�นลกูค้าตลอดไปนั�นเอง

Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management



วัตถุประสงค์วัตถุประสงค์วัตถุประสงค์
เพื�อเพิ�มยอดขายสนิค้าการบรกิารของบรษัิทอยา่งต่อเนื�องในชว่งเวลาหนึ�ง01

เพื�อสรา้งทัศนคติที�ดต่ีอสนิค้าหรอืการบรกิาร และบรษัิททําใหล้กูค้าทราบวธิกีารใชส้นิค้าอยา่งถกู
ต้องสามารถจดจาํ และมภีาพลักษณที์�ดต่ีอบรษัิทและสนิค้าหรอืบรกิารของบรษัิทในระยะยาว02

เพื�อใหล้กูค้ามคีวามจงรกัภักดีต่อบรษัิทสนิค้าหรอืบรกิาร กรณทีี�บรษัิทมสีนิค้าจาํหน่ายหลายสาย
ผลิตภัณฑ์ การที�ลกูค้าซื�อสนิค้าของบรษัิทในสายผลิตภัณฑ์หนึ�งแล้วรูส้กึประทับใจในทางบวกโอกาสที�
บรษัิทจะเสนอขายสนิค้าในสายผลิตภัณฑ์อื�น (Cross Selling) ไดส้าํเรจ็ก็จะมมีากขึ�น

03

เพื�อใหล้กูค้าแนะนาํสนิค้าหรอืการบรกิารต่อไปยงัผูอื้�น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-Mouth)
ในทางบวกเกี�ยวกับสนิค้า ซึ�งมคีวามนา่เชื�อ ถือมากกวา่คํากล่าวอ้างในโฆษณาเสยีอีก04



คว ามสาํ คัญคว ามสาํ คัญ
ของการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์

สรา้งความสมัพนัธกั์บลกูค้าผูบ้รโิภคหรอืคนกลางในชอ่ง
ทางการตลาดแต่ละราย (Customized) อยา่งเป�นกันเอง
(Personalized)

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธอ์าจจะยงัไมไ่ดเ้พิ�มยอดขายในทันที
หากแต่ผลลัพธใ์นรปูของยอดขาย จะเกิดขึ�นในระยะยาวจาก
การที�ลกูค้ารูส้กึประทับใจ มคีวามเขา้ใจและรบัรูที้�ด ีดงันั�นสิ�งที�
ไดร้บัจากการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์คือ การผกูสมัพนัธกั์บ
ลกูค้าอยา่งต่อเนื�องในระยะยาว (Long-Time
Relationship)

ชว่ยใหเ้กิดการสื�อสารแบบสองทาง (Two-way
Communication)

บรษัิทและลกูค้าไดป้ระโยชนจ์ากการบรหิารลกูค้าสมัพนัธทั์�ง
สองฝ�าย (Win-Win Strategy)



เป�าหมายของ CRMเป�าหมายของ CRM
เป�าหมายของ CRM นั�นไมไ่ดเ้น้นเพยีงแค่การบรกิารลกูค้าเท่านั�น แต่ยงัรวมถึงการเก็บขอ้มูล
พฤติกรรมในการใชจ้า่ยและความต้องการของลกูค้า จากนั�นจะนาํขอ้มูลเหล่านั�นมาวเิคราะหแ์ละ
ใชใ้หเ้กิดประโยชนใ์นการพฒันาผลิตภัณฑ์ หรอื การบรกิารรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ
ซึ�งเป�าหมายสดุท้ายของการพฒันา CRM ก็คือ การเปลี�ยนจากผูบ้รโิภคไปสูก่ารเป�นลกูค้าตลอด
ไป (Customer loyalty)



เป�าหมาย CRM นั�น ไม่ได้เป�นเพียงแค่การบริการเท่านั�น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมุลพฤติกรรมของลูกค้า ที�มีต่อ
สินค้าและบริการของเรา  เช่น 
พฤติการการใช้สินค้าตามฤดูกาล 
พฤติกรรมการใช้สินค้าช่วงวันเสาร์และวันอาทิตย์ 
พฤติกรรมการใช้สินค้าช่วงกลางวันแตกต่างจากกลางคืนหรือไม่ 
พฤติกรรมการใช้สินค้าเมื�อต้นป� แตกต่างจากช่วงกลางป� หรือปลายป�หรือไม่ 
พฤติกรรมการใช้จ่ายเงินต่อสินค้าและบริการของเราเป�นอย่างไร 
การศึกษาความต้องการของลูกค้าในช่วงระยะเวลาที�ต่างกัน อาจนํามาซึ�งรายได้ที�เพิ� มขึ�น 

ซึ่งแนนอนบางคนเขาใจวา CRM เปนโปรแกรมซอฟทแวร ที่ใชบริหารจัดการความสัมพันธของลูกคา ซึ่งความเขาใจดังกลาวก็ถูกแคสวน

เดียว เพราะสวนหนึ่งของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลตาง ๆ ไมวาจะเปนประวัติของ

ลูกคา พฤติกรรมของลูกคาตอสินคาและบริการของเรา ยอดคาใชจายตางๆ ที่เกิดขึ้น จํานวนครั้งที่เคยติดตอเรา ฯลฯ ซึ่งขอมูลดังกลาว

จะชวยทําใหเรามีฐานขอมูลที่สําคัญที่จะทําใหบริษัท สามารถใชนํามาวิเคราะห และกําหนดกลยุทธเพื่อเอาอกเอาใจ สรางความพึงพอใจ

ใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีรูปแบบเฉพาะ มีประสิทธิภาพ การที่บริษัทมีขอมูลอยางดีพรอม ก็จะสามารถชวยลดโอกาสการสูญเสียลูกคา

ออกไป ดังนั้น CRM ก็คือเครื่องมือที่จะมาชวยลดอัตราการสูญเสียลูกคาไปยังคูแขงของเราใหตํ่าลงนั่นเอง



ระบบ CRM เหมาะกับ
ธุรกิจใดบา้ง?
ระบบ CRM เหมาะสาํหรบัทกุธุรกิจ ไมว่า่จะเป�นการขาย
การบรกิาร การพฒันาธุรกิจ การสรรหา การตลาด หรอื
ธุรกิจอื�นๆ ล้วนควรทํา CRM ทั�งสิ�น เพราะ CRM ชว่ย
ใหธุ้รกิจสามารถจดัเก็บขอ้มูลการติดต่อของลกูค้าและผู้
ที�มแีนวโนม้จะเป�นลกูค้า ระบุโอกาสในการขาย บนัทึก
ป�ญหาของสนิค้าและบรกิาร รวมไปถึงการจดัการ
แคมเปญต่างๆ และสามารถตอบโต้ลกูค้าไดทั้นที



ตัวอยา่งการจดัการลกูค้าสมัพนัธที์�ใหกั้บลกูค้าตัวอยา่งการจดัการลกูค้าสมัพนัธที์�ใหกั้บลกูค้า

บิ น ใ น ส า ย ก า ร บิ น ที� ค ะ แ น น ส ะ ส มบิ น ใ น ส า ย ก า ร บิ น ที� ค ะ แ น น ส ะ ส ม เ ช่ า รถยน ต์เ ช่ า รถยน ต์



ตัวอยา่งการจดัการลกูค้าสมัพนัธที์�ใหกั้บลกูค้าตัวอยา่งการจดัการลกูค้าสมัพนัธที์�ใหกั้บลกูค้า

พั ก โ ร ง แ ร ม ฟ รีพั ก โ ร ง แ ร ม ฟ รี



เทคโนโลยสีารสนเทศเทคโนโลยสีารสนเทศ

ถกูนาํมาใชใ้นการบรหิารถกูนาํมาใชใ้นการบรหิาร

ความสมัพนัธกั์บลกูค้าความสมัพนัธกั์บลกูค้า

01

03

02

04

MARKET AUTOMATION

SERVICE

SALES AUTOMATION

E-COMMERCE

ระบบการตลาดอัตโนมติั

บรกิาร

การขายอัตโนมติั

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์



สามารถลดจา่ใชจ้า่ยในการแสวงหาลกูค้าใหม่
สามารถกําหนดชอ่งทางในการติดต่อสื�อสารกับลกูค้าอยา่งมปีระสทิธภิาพ
สามารถสรา้งกระบวนการทํางานและพฒันาผลิตภัณฑ์ใหม ่ๆ ตามความ
ต้องการของลกูค้าอยา่งมรีะบบ การสรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้าก็ง่ายขึ�น
และการขายสนิค้าและบรกิารก็สามารถเพิ�มรายไดแ้ละกําไรใหส้งูขึ�นตามมาได้

การเขา้ใจพฤติกรรมในการซื�อสนิค้าและบรกิารของลกูค้า มผีลกระทบโดยตรงกับ
การวางแผนกลยุทธ ์โดยเฉพาะการสรา้งความสมัพนัธที์�ดใีหกั้บลกูค้า เมื�อผู้
ประกอบการรูจ้กัและเขา้ใจวา่ป�จจยัสาํคัญที�เป�นมูลเหตทีุ�ทําใหล้กูค้า เกิดแรงจูงใจ
และเกิดความต้องการในการซื�อสนิค้าและบรกิารของลกูค้า หากเราสามารถเขา้ใจ
ลกูค้าไดด้ี 

พฤ ติก ร รม ใ นก า ร ซื� อ สิ น ค้ า แล ะ บ ริ ก า ร ของลู ก ค้ าพฤ ติ ก ร รม ใ นก า ร ซื� อ สิ น ค้ า แล ะ บ ริ ก า ร ของลู ก ค้ า

( C u s t o m e r  B u y i n g  B e h a v i o r )( C u s t o m e r  B u y i n g  B e h a v i o r )



ประโยชน์ของ CRM

ช่วยเพิ�มรายได้จากการขาย เพราะการ
สร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้าจะช่วย
สร้างความภักดี ทําให้เกิดการซื�อซํ�าได้
ง่าย และยังช่วยลดต้นทุนการหาลูกค้า
ใหม่ๆอีกด้วย

ช่วยเพิ�มความพึงพอใจให้ลูกค้ามากขึ�น
โดยเฉพาะลูกค้าเก่า ที�มักจะได้รับสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆก่อนลูกค้ารายใหม่

ช่วยรักษาลูกค้ารายใหม่ให้อยู่กับธุรกิจ
ได้ยาวนานยิ�งขึ�น และยังช่วยดึงดูดให้
เกิดการซื�อซํ�ามากขึ�น

ช่วยให้การทําแคมเปญต่างๆง่ายมาก
ขึ�น เพราะมีข้อมูล และมีฐานลูกค้า
รองรับอยู่แล้ว

01 02 03 04



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

การมุง่เนน้การสรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า เพื�อทําใหล้กูค้าเกิดความภักดกีารใชส้นิค้าหรอืบรกิาร (Customer
Loyalty) การนาํหลักการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) มรีายไดที้�เพิ�มขึ�น ปรบัปรงุกระบวนการทํางานใน องค์กรลดรายจา่ย
ในการดาํเนนิงาน และต้นทนุการหาลกูค้าใหม ่ๆ  หรอืดงึลกูค้ากลับมาใชส้นิค้าหรอืบรกิารอีกครั�ง

1.  การเพิ�มรายได้จากการขาย (Sale Revenue Increase) 

         2.1 การหาลกูค้าใหมเ่ขา้องค์กร (Customer Acquisition) โดยการสรา้งความเดน่ (Differentiation) ของสนิค้าหรอื
บรกิารที�ใหม ่(Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย (Convenience)ใหกั้บลกูค้า
         2.2 การเพิ�มความพงึพอใจใหกั้บลกูค้าเพื�อทําการซื�อสนิค้าและบรกิาร โดยผา่นขั�นตอนการทํางาน ที�กระชบัเพื�อการสนอง
ตอบความต้องการของลกูค้าไดร้วดเรว็และถกู ต้อง และ     การทํางานที�สนอง ตอบสิ�งที�ลกูค้าต้องการหรอืเสนอสิ�งที�ลกูค้า
ต้องการ โดยผา่นหนว่ยงาน ลกูค้าสมัพนัธ ์(Customer Service)
         2.3 การรกัษาลกูค้า (Customer Retention) ใหอ้ยูกั่บองค์การนานที�สดุ และการดงึลกูค้าใหก้ลับมา ใชส้นิค้าหรอืบรกิาร
โดยฟ�งความคิดเหน็จากลกูค้าและพนกังานในองค์กร (Listening) รวมถึงการเสนอสนิค้าและบรกิารใหม ่(New Product)

2. การบรหิารของวงจรการทําธุรกิจของลกูค้า (Customer Life Cycle Management)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

การเพิ�มการประสานงานในฝ�ายต่างๆของบรษัิท โดยเฉพาะการใชร้ะบบฐานขอ้มูลของลกูค้ารว่มกัน และผูบ้รหิารสามารถดงึ
ขอ้มูลจากระบบต่างๆมาประกอบการตัดสนิใจ เชน่ รายละเอียดของลกูค้าที�ติดต่อเขา้มาในฝ�ายลกูค้าสมัพนัธ ์(CallCenter),
รายละเอียดของการจา่ยเงินของลกูค้าจากฝ�ายขาย(Sales),กิจกรรมทางการตลาดที�เสนอใหล้กูค้าแต่ละกลุ่มหรอืแต่ละ
บุคคลจากฝ�ายการตลาด(Marketing) และ การควบคมุปรมิาณของสนิค้าในแต่ละชว่งจากฝ�ายสนิค้าคงคลัง (Inventory
Control) เป�นต้น

 3.การเพิ�มประสทิธภิาพในกระบวนการตัดสนิใจ 
(Improving Integration of Decision Making Process)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) จะชว่ยเพิ�มประสทิธภิาพการทํางานของฝ�ายต่างๆของบรษัิท โดยขอ้มูลต่างนั�นได้มาจากชอ่งทางการสื�อสาร เชน่ Fax,
โทรศัพท์ และ อีเมล์ (Email) เป�นต้น ซึ�งการเพิ�มประสทิธภิาพในการดาํเนินงานขององค์กรมปีระโยชนกั์บฝ�ายต่างๆขององค์กรไดดั้งต่อไปนี�
       - ฝ�ายขาย  Telesales, Cross-sellingและUp-selling ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกับฝ�ายขาย เชน่ ในการขายสนิค้าแบบ Cross-selling และ
Up-selling เพิ�มความสามารถในการคาดเดาแนวโนม้การซื�อสนิค้าหรอืบรกิาร รวมถึงการใชข้อ้มูลของลกูค้า เชน่ ขอ้สญัญา (Contract) ระหวา่งองค์กรกับ
ลกูค้า ระบบยงัชว่ยระบุรายละเอียดของ สนิค้าหรอืบรกิารใหเ้หมาะสมกับลกูค้าแต่ละราย, การเก็บขอ้มูลทาง ด้านการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของการ
สง่สนิค้าใหกั้บลกูค้า
      - ฝ�ายการตลาด (Marketing) ระบบการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) มสีว่นชว่ยใหบ้รษัิทสามารถวเิคราะหว์า่วธิใีดที�ควรจดั จาํหนา่ยสนิค้าผา่นชอ่งทางการ
ขาย (Sales Channels) ต่างๆ เชน่ ตัวแทนการขาย (Sales Representatives) และ ผา่นทางเวบ็ไซด์ (Website) ระบบการ บรหิารลกูค้าสมัพนัธย์งัมบีทบาท
สาํคัญกับชอ่งทางการสื�อสาร (Communication Channels) เชน่ ระบุชอ่งทางการสื�อสาร       ที�เหมาะสมที�สดุสาํหรบัการขายสนิค้าชนดินั�นหรอืลกูค้าแต่ละ
ราย หรอื การระบุ พนกังานที�เหมาะสม ที�สดุในการใหบ้รกิารหรอืติดต่อกับลกูค้ารายนั�นๆ
        - ฝ�ายลกูค้าสมัพนัธ(์Customer Service) และฝ�ายสนบัสนุน (Support) ระบบการบรหิารลกูค้าสมัพนัธใ์นฝ�ายลกูค้าสมัพนัธ ์(Customer Service )
และฝ�ายสนบัสนนุ (Support)  ที�สาํคัญคือดา้นการดแูลลกูค้า (Customer Care Service) เชน่ ระบบการจดัการเกี�ยวกับขอ้มูล รายละเอียดของลกูค้าใน
องค์กร (Account management) และ ระบบแสดงรายละเอียดของ ขอ้สญัญาระหวา่งองค์กรกับลกูค้า (Detail Service Agreement) นอกจากนี�แล้วระบบ
จดัการทางดา้นอีเมลล์ (Email Management System) ถือวา่เป�นสว่นสาํคัญในการสรา้งกลยุทธท์างดา้นการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) เชน่ สามารถยอ้น
หลังดอีูเมลล์ของลกูค้าในอดตีได ้และระบุผูแ้ทนฝ�ายขายที�เหมาะสมที�สดุกับลกูค้ารายนั�นไดโ้ดยขอ้มูลที�ใชอ้าจจะมาจากขอ้มูลต่างๆที�ลกูค้าเคยติดต่อดว้ย

 4.การเพิ�มประสทิธภิาพในการดําเนนิงาน (Enhanced Operational Effiency)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

ธุรกิจสามารถใชร้ะบบการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ในออกรายละเอียดการจา่ยเงินของลกูค้า       (Bill Payment) และที�ผา่นการจา่ย
เงินระบบอินเตอรเ์นต็ (Electronic Bill) และการใหบ้รกิาร ในการตอบขอ้สงสยัต่างๆผา่นชอ่งทางการสื�อสารต่างๆ เชน่ ในระบบออนไลน์

5.รายละเอียดของการชาํระค่าสนิค้าหรอืบรกิารให้กับลกูค้า (Customer Billing)

 การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ที�เกี�ยวขอ้งกับการขายและใหบ้รกิารในสถานที�ที�ลกูค้าต้องการ(Field Sales and Service) ทําให้
พนกังานสามารถชว่ยในการดงึขอ้มูลมาใชใ้นขณะที�ทําการขายหรอืการ ใหบ้รกิารกับลกูค้า โดยสามารถใชข้อ้มูลดังกล่าวรว่มขอ้มูลของ
องค์การรว่มกันได ้การบรหิาร ลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ยงัมสีว่นการจดัการเกี�ยวกับการทํารายงานทางการขาย การสรา้งใบเสนอ ราคาใหกั้บ
ลกูค้าและเงื�อนไขพเิศษใหกั้บลกูค้าแต่ละรายแบบอัตโนมติั,การเสนอสนิค้าที�มคีวามพเิศษเฉพาะตามต้องการของลกูค้าแต่ละราย
(Customized Products) ระบบที�ทํางานประสานกับสนิค้าคงคลัง (Inventory System),ระบบการสั�งซื�อ (Ordering System) ,การสง่
และรบัสนิค้าหรอืบรกิาร (Logistic System), การจดัตารางใหกั้บพนกังานที�จะใหบ้รกิาร ,การออกใบแจง้หนี� และ การจดัการระบบโควตาใน
การขายน์

6.การขายและให้บรกิารในสถานที�ที�ลกูค้าต้องการ (Field Sales and Service)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ที�มปีระสทิธภิาพขึ�นอยูกั่บการแยกความแตกต่างเหล่านี�ตามกลุ่มลกูค้า (Customer Segmentation)
เชน่ การจาํแนกประเภทของลกูค้าออกตามความต้องการของลกูค้า, ประวติั สว่นตัวของลกูค้า และประวติัการซื�อ นอกจากนี�ยงัสามารถ
กิจกรรมลกูค้ายอ้นหลัง เพื�อบรษัิทจะไดน้าํขอ้มูลเหล่านี�ไปวเิคราะหห์าขอ้มูลเชงิลึก เชน่ ชอ่งทางการสื�อสารเหมาะสมที�สดุของลกูค้า แต่ละ
ราย (Effective Communitication Channel), พฤติกรรมการซื�อของลกูค้า (Customer Behavior) และสนิค้าที�มคีวามพเิศษเฉพาะตัว
(Customised Product) สาํหรบัลกูค้าแต่ละราย

7. กิจกรรมที�สรา้งความภักดีและการรกัษาลกูค้า (Loyalty และ Retain Program)

 การใชห้ลักการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) สามารถปรบัปรงุกระบวนการทํางาน โดยมุง่เน้นที�การตอบสนองความต้องการของลกูค้าจะ
ต้องรวดเรว็และถกูต้อง  โดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบ้รกิาร  หรอืตอบสนองกับลกูค้าทันที (Real Time)     เชน่ ระบบการสั�งสนิค้ามี
การเชื�อมโยงระบบต่างๆ  ทั�งในฝ�ายรบัการสั�งซื�อ (Order Fulfillment), ฝ�ายขาย (Sales Department), ฝ�ายบญัช ี(Accounting
Department), ฝ�ายสนิค้าคงคลัง (Inventory) และ ฝ�ายที�เกี�ยวขอ้งกับการใหเ้ครดติกับลกูค้า (Credit Authorization)

8. เพิ�มความรวดเรว็ในการให้บรกิาร (Speed of Service)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ไดช้ว่ยใหเ้พิ�มประสทิธภิาพการทํางานของฝ�ายต่างๆในบรษัิท ได้มาก ขึ�น เพราะวา่การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์
(CRM) ชว่ย การจดัการเกี�ยวกับขอ้มูลของ ลกูค้าที�มอียู ่ไดม้ากขึ�นทําใหข้อ้มูลเก็บอยา่งเป�นระบบอยา่งเชื�อมโยงขึ�น บรษัิทสามารถนําฐานขอ้มูล
นี�มาใชใ้น ระบบต่างๆ ได้

9. การรวบรวมรายละเอียดต่างของลกูค้า (Gathering More Comprehensive
Customer Profiles)

การลดลงของต้นทนุการดาํเนนิงานนั�นมาจากใชห้ลักการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์เนื�องจาก บรษัิท มรีะบบการจดัการที�เนน้ในเรื�องการสรา้งความ
สมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า เขา้ใจความต้องการของลกูค้าและ ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้มากขึ�น ทําให ้บรษัิท ไมส่ญูเสยีต้นทนุในการดึง
ลกูค้ากลับเป�นลกูค้า ขององค์กรอีก และตัดกระบวนการที�ไมจ่าํเป�นและกิจกรรมที�ไมก่่อใหเ้กิดรายได้แก่บรษัิท

10. การลดต้นทนุในด้านการขายและการจดัการ (Decrease General Sales and
Marketing Administration Costs)



ประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กรประโยชนข์องการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ต่อองค์กร

ใหกั้บลกูค้าในป�จจุบนัลกูค้านั�นพยายามแสวงหาความพงึพอใจสงูสดุจากสนิค้าและบรกิาร สิ�งที�ลกูค้าต้องการจงึ ไมใ่ชแ่ค่คณุค่า (Value) อีกต่อ
ไป แต่ต้องการคณุค่าเพิ�มที�ทําใหล้กูค้ามคีวามรูส้กึมากกวา่ความพอใจ ซึ�งผูป้ระกอบการควรสรา้งคณุค่าเพิ�มใหกั้บสนิค้าและบรกิาร โดยผา่น
Value Chain ทั�งในสว่นของคู่ค้า (Supply Chain) และในสว่นของ   ความต้องการของลกูค้า (Demand Chain) เพื�อทําใหเ้กิดการบูรณาการที�
ทําใหเ้กิดมูลค่าเพิ�มใหกั้บลกูค้า อยา่งครบวงจรทั�งระบบ จากหลายหนว่ย งานเขา้มาเกี�ยวขอ้งทั�ง ภายในองค์กร และภายนอกองค์กร (Internal
and External Organization) นบัตั�งแต่ผูจ้าํหนา่ยวตัถดุบิ (Raw Materials Suppliers),กระบวนการ ที�เกี�ยวขอ้งกับวตัถดุบิ (Material
Procurement), การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product Designers), การจดัหาอุปกรณช์ิ�นสว่น (Spare Parts Suppliers) ,การขาย (Sales)  
และการตลาด(Marketing), ผูที้�ทําการจดัจาํหนา่ย (Distributors) และ หนว่ยงานลกูค้าสมัพนัธ ์(Contact Center) เป�นต้น

11. การสรา้งมูลค่าเพิ�ม ( Value Added)



องค์ประกอบในการทํา CRMองค์ประกอบในการทํา CRM  

กลยุทธก์ารใชค้นใหม้ปีระสทิธภิาพสงูที�สดุ ทั�งทักษะ ความสามารถ จะทําให้
งานออกมามปีระสทิธภิาพ และสามารถพฒันาทักษะ และกลยุทธใ์หเ้หมาะสม
กับองค์กรไดอี้กดว้ย

การจดัการกลุ่มเป�าหมาย การติดตามลกูค้าเป�นหวัใจสาํคัญของ CRM เพราะ
สามารถวางแผนกลยุทธก์ารตลาดเพื�อใหเ้กิดยอดขาย และกําไรต่อธุรกิจได้

องค์ประกอบที�สาํคัญที�จะชว่ยใหก้ารติดตามลกูค้าง่ายมากยิ�งขึ�น ทั�งการ
วเิคราะหห์าโอกาสในการเป�นลกูค้า การโต้ตอบ การพยากรณก์ารขาย การสรปุ
ผลการขาย และยงัชว่ยใหฝ้�ายการตลาด สามารถนาํขอ้มูลมาวเิคราะห ์เพื�อสรา้ง
กลยุทธด์งึดดูลกูค้า และยงัชว่ยใหพ้นกังานภายในองค์กรสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
และนาํขอ้มูลไปใชไ้ดอ้ยา่งมปีระโยชนส์งูสดุ

ฝ�ายบรกิารลกูค้า เป�นฝ�ายที�ใกล้ชดิกับลกูค้ามากที�สดุ ทําใหรู้ค้วามต้องการ
หรอืป�ญหาของลกูค้ามากที�สดุ จงึเป�นฝ�ายที�สาํคัญต่อองค์กร ในการรวบรวม
ขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อใหฝ้�ายอื�นๆสามารถนาํขอ้มูลไปใชส้รา้งความสมัพนัธกั์บ
ลกูค้า และรกัษาลกูค้าไวไ้ดน้ั �นเอง

การบรหิารคน 

การจดัการกลุ่มเป�าหมาย

ระบบอัตโนมติั หรอื Sale Force Automation (SFA)

ฝ�ายบรกิารลกูค้า

มหีน้าที�ชว่ยสรา้งโอกาส ดว้ยแผนการสง่เสรมิการตลาดต่างๆ รวม
ไปถึงการวเิคราะหก์ลุ่มเป�าหมาย ใหต้อบสนองต่อความต้องการของ
ลกูค้าได้มากที�สดุ

กระบวนการทํางานแบบอัตโนมติั (work flow automation) มสีว่น
ชว่ยในการรกัษาความสมัพนัธกั์บลกูค้าได้มปีระสทิธภิาพที�สดุ และยงั
ชว่ยลดต้นทนุ ลดการใชแ้รงงาน ลดงานที�ไมจ่าํเป�น และยงัชว่ยให้
กระบวนการทํางานมวีตัถปุระสงค์เดยีวกันทั�งองค์กรอีกดว้ย

การรายงานผลและวเิคราะหข์อ้มูล จะชว่ยใหบุ้คคลากรสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดใ้นทันที และสามารถนาํขอ้มูลไปวเิคราะหเ์พื�อหาแนวโนม้
เปรยีบเทียบกับขอ้มูลในอดตี และอื�นๆอีกมากมาย ทําใหส้ามารถ
วางแผน และวางกลยุทธใ์นอนาคตเพื�อใหต้อบสนองต่อความต้องการ
ของกลุ่มเป�าหมายได้

ฝ�ายการตลาด

กระบวนการทํางานแบบอัตโนมติั 
(work flow automation)

การรายงานผลและวเิคราะห์ขอ้มูล
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AI Human Conversation: เทคโนโลยี AI ที� เทรนด้วย Deep Learning ทําให้แชทบอทตอบข้อความได้อย่างเป�น
ธรรมชาติ โดยไม่ต้องเดาคีย์เวิร์ด ไม่ต้องสร้างคําถามคําตอบ ก็ป�ดการขายได้จริง ช่วยประหยัดเวลาในการติดตั�ง และ
สร้างประสบการณ์ที�ดี ให้กับลูกค้า
AI Visual Product Search: เทคโนโลยี AI ค้นหาสินค้าด้วยรูปภาพ เมื� อลูกค้าส่งรูปภาพสินค้าเข้ามา AI จะค้นหาสินค้า
ในสต็อกจากรูปทรง ลาย และสี แล้วตอบกลับได้อย่างแม่นยาํ ทําให้ทุกการซื� อ-ขายสะดวกยิ�งขึ�น
AI Upsell Intelligence: เทคโนโลยี AI เสนอขายสินค้าและโปรโมชันตามพฤติกรรมลูกค้า เสนอขายสินค้าเพิ�มทันที
เมื� อลูกค้าเป�ดออเดอร์ที�มีจาํนวนสินค้าหรือราคาใกล้เคียงกับโปรโมชัน ทําให้มีโอกาสเพิ�มยอดขายในแต่ละออเดอร์
Sales Analytics: ระบบวิเคราะห์การขายและพฤติกรรมลูกค้า รายงานผลการขายและพฤติกรรมลูกค้าเชิงลึกแบบ
Real-Time ช่วยให้สามารถวิเคราะห์ข้อมูลเพื� อทําการตลาดให้มีประสิทธิภาพสูงสุด

deeple คือแชทบอทบนแพลตฟอร์ม Facebook และ LINE Official
Account ที�ถูกพัฒนาขึ�นเพื�ออํานวยความสะดวกในขั�นตอนการขายทั�งหมด
ตั�งแต่การติดต่อสอบถามข้อมูล ป�ดการขาย ชําระเงิน ไปจนถึงการบริหารคลัง
สินค้าและเก็บฐานข้อมูลลูกค้า deeple ถูกพัฒนาขึ�นโดยผู้พัฒนาชาวไทย
และทํางานกับแชทบอทภาษาไทยได้อย่างเต็มรูปแบบ

deepledeeple



มุ่งเน้นที�การรักษาความสัมพันธ์อย่างต่อเนื� องกับลูกค้าโดยการให้คุณค่าที� เพิ�มความผูกพันธ์ต่อธุรกิจ
นาํไปสู่การเพิ�มขึ�นในการรักษาลูกค้า เพิ�มมูลค่าตลอดชีวิตของลูกค้า (Customer Lifetime
Value : CLV) และเพิ�มส่วนแบ่งของกระเป�าเงินที�มากขึ�น
เป�นกลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้ามากกว่าการขายสินค้าหรือบริการแค่ครั�งเดียว
เช่น การสร้างความภักดี การสร้างความพึงพอใจ การให้ความสาํคัญกับการรักษาลูกค้า
เป�นกลยุทธ์ทางการตลาดที�ปลูกฝ�งความสัมพันธ์ที� ลึกซึ�งและมีความหมายมากขึ�นกับลูกค้าเพื� อให้
มั�นใจว่าจะได้รับความพึงพอใจในระยะยาวและความภักดีต่อแบรนด์ การตลาดแบบสัมพันธ์ไม่ได้เน้นที�
การชนะในระยะสั�นหรือธุรกรรมการขาย แต่มุ่งเน้นที�การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในระยะยาว
มุ่งเน้นไปที�แนวทางที�ยึดลูกค้าเป�นศูนย์กลางซึ�งมอบสิ�งที�ลูกค้าต้องการ ลักษณะสาํคัญของการตลาด
สัมพันธ์และธรรมชาติของการตลาดสัมพันธ์ล้วนออกแบบมาเพื� อรักษาความปลอดภัยและรักษาลูกค้า
ไว้

การตลาดสมัพนัธ์การตลาดสมัพนัธ์การตลาดสมัพนัธ์



ทฤษฎีการตลาดสมัพนัธข์ึ�นอยูกั่บแนวคิดที�วา่การรกัษาลกูค้านั�นถกูกวา่การไดม้าซึ�งลกูค้า และลกูค้า
ที�พงึพอใจจะสรา้งมูลค่าใหกั้บธุรกิจ
ลกูค้าถือเป�นทรพัยส์นิ ดงันั�นการแสดงใหล้กูค้าเหน็วา่พวกเขามค่ีาและกําหนดสิ�งที�พวกเขาต้องการ
จากกธุรกิจเป�นสิ�งสาํคัญ
มุง่เนน้ไปที�แนวคิดที�วา่ความสมัพนัธที์�แนน่แฟ�นยิ�งขึ�นระหวา่งลกูค้าและธุรกิจจะนาํไปสูก่ารที�ลกูค้าใช้
จา่ยเงินกับบรษัิทมากขึ�น มสีว่นรว่มกับบรษัิทและสนบัสนนุบรษัิทอยา่งไมต้่องสงสยั
หากธุรกิจสามารถสง่เสรมิการรกัษาลกูค้าไวไ้ด ้ก็จะมค่ีาใชจ้า่ยเพยีงเศษเสี�ยวในการไดม้าซึ�งลกูค้า
เพราะลกูค้ากลายเป�นผูส้นบัสนนุแบรนด ์คําพูดปากต่อปากก็แพรก่ระจาย และชื�อเสยีงของบรษัิทก็
เติบโตขึ�นในหมูผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

แนวคิดการตลาดสมัพนัธ์แนวคิดการตลาดสมัพนัธ์แนวคิดการตลาดสมัพนัธ์



ระดับของตลาดสมัพนัธ์ระดบัของตลาดสมัพนัธ์
ระดับ 1: ปรับแต่งให้เข้ากับลูกค้า ใช้ข้อมูลจากความสนใจและพฤติกรรมของลูกค้า เพื� อระบุข้อเสนอ
ที�เหมาะสมสาํหรับลูกค้า การปรับแต่งผลิตภัณฑ์ บริการ เนื� อหา และอื� นๆ ให้เข้ากับลูกค้า ทําให้
สามารถนาํเสนอสิ�งที�ลูกค้าสนใจได้มากขึ�น
ระดับ 2: ตอบแทนความภักดีของลูกค้า ในขณะที�ลูกค้าทําการซื�อต่อไป ลูกค้าสามารถได้รับรางวัล
เป�นส่วนลดและข้อเสนอพิเศษ
ระดับ 3: การเชื� อมต่อกับลูกค้าที�มีมูลค่าสูงในระดับบุคคล หลักการพาเรโต (กฎ 80/20) ระบุว่า
ร้อยละ 80 ของผลกําไรขององค์กรจะมาจากลูกค้า 20% ลูกค้าที�มีมูลค่าสูงควรได้รับการติดต่อ
เชิญให้ข้อเสนอแนะและเสนอโซลูชันและผลิตภัณฑ์ที�เหมาะกับลูกค้า

การแบ่งตลาดสัมพันธ์ เป�น 3 ระดับ โดยพิจารณาจากตําแหน่งที�ลูกค้าอยู่ในเส้นทางของพวกเขา:



การสง่มอบประสบการณล์กูค้าที�สมํ�าเสมอ

ใหบ้รกิารรายบุคคลที�มุง่เนน้ลกูค้า

ผสมผสานเทคโนโลยเีพื�อการทํางานอยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึ�น

เสนอสิ�งจูงใจและรางวลัสาํหรบัความภักดขีองลกูค้า

สรา้งเนื�อหาที�มคีณุค่าที�บอกเล่าเรื�องราวที�นา่สนใจ

รวบรวมขอ้เสนอแนะอยา่งสมํ�าเสมอ

กลยุทธต์ลาดสมัพนัธ์กลยุทธต์ลาดสมัพนัธ์  



ลูกค้ากลับมาซื�อซํ�ามากกว่าลูกค้าหยุดซื�อในช่วงระยะเวลาหนึ�ง
ลูกค้าที�มีมูลค่าสูงกว่า นั�นคือ ทําธุรกรรมแต่ละรายการมากขึ�น
ลดต้นทุนทางการตลาดและเพิ�มการโฆษณาแบบปากต่อปาก
แนวคิดที�ดีขึ�นเกี�ยวกับสิ�งที�ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริงและสิ�งที�เป�นประสบการณ์ของพวกเขา
การเติบโตอย่างมั�นคงและยั�งยืนด้วยฐานลูกค้าที�เชื� อถือได้มากขึ�น

ระยะสั�น : ทําให้บรรลุอัตราการตอบกลับแคมเปญทางการตลาดที�สูงขึ�นมากและความพึงพอใจ
ของลูกค้ามากขึ�น 
ระยะยาว : นาํไปสู่ระดับความภักดีของลูกค้าที�สูงขึ�น ส่งเสริมการบอกต่อแบบปากต่อปากที�
มากขึ�น และการเพิ�มขึ�นมูลค่าตราสินค้าโดยรวมอย่างมีนัยสาํคัญ

ประโยชนแ์ละความสาํคัญของการตลาดสมัพนัธ์ประโยชนแ์ละความสาํคัญของการตลาดสมัพนัธ์



การบริการลูกค้า  (Customer Service)  มุ่งเน้นการให้บริการและดูแลลูกค้าที�ดี
ที�สุด  โดยมอบทุกสิ�งที�ลูกค้าต้องการเมื� อเชื� อมต่อกับธุรกิจ  

การทําคอนเทนต์  (Content Marketing)  พยายามสร้างความสัมพันธ์และอํานาจ
กับลูกค้าโดยการให้ข้อมูลที�จาํเป�นและสาํคัญที�ลูกค้าต้องการ  ถึงแม้การตลาดเหล่านี�จะ
พัฒนาความสัมพันธ์ด้านเดียวกับลูกค้า  แต่สามารถส่งผลกระทบต่อลูกค้าจาํนวนมากได้
ในคราวเดียว
ช่องทางโซเชียลมีเดีย  (Social Media)  โซเชียลมีเดียทําให้สามารถโต้ตอบกับลูกค้า
แบบตัวต่อตัวได้ โดยตรง  ทําให้เป�นกลยุทธ์การตลาดเชิงสัมพันธ์ที�ทรงพลังและมี
ศักยภาพมาก

รูปแบบของการตลาดสัมพันธ์รู ปแบบของการตลาดสัมพันธ์



แนวทางการตลาดสัมพันธ์ด้วย 4Rแนวทางการตลาดสัมพันธ์ด้วย 4R

การเหนี�ยวรั�งลกูค้า (Retention) : เกี�ยวขอ้งกับการรกัษาลกูค้าที�ต้องการโดยการทําให้

ลกูค้าพอใจในแบบที�ลกูค้าต้องการหรอืมากกวา่

ความสมัพนัธ ์(Relationship) : การเขา้ถึงลกูค้ามากขี�นเพื�อที�จะทําใหม้คีวามเขา้ใจ

ลกูค้าและบรกิารลกูค้าได้ดขีนึ 

การอ้างอิง (Referrals) : สิ�งที�ทําใหล้กูค้ามคีวามพงึพอใจจะถกูบอกต่อใหกั้บผูอื้�นทราบ

การฟ�� นฟู (Recovery) : การแก้ไขความผดิพลาด ซึ�งจะสามารถทําใหล้กูค้ามั�นใจและพงึ

พอใจ 



Lay's แบรนด์มันฝรั�งทอดชั�นนาํของอเมริกา ยกระดับการ
ตลาดสัมพันธ์ขึ�นอีกขั�นเมื� อเป�ดตัวแคมเปญ “Do Us a

Flavour” ซึ�งเชิญชวนให้สาธารณชนเข้าร่วมใน
กระบวนการสร้างและเลือกรสชาติมันฝรั�งใหม่ โดยขอให้
ลูกค้าส่งแนวคิดเกี�ยวกับรสชาติที� เป�นเอกลักษณ์ของ
ตนเอง ไอเดียยอดนิยมถูกผลิตขึ�น จากนั�น Lay's ก็ขอให้
ลูกค้าเลือกไอเดียที�พวกเขาชอบจากไอเดียนี� อีกครั�ง 

นี� เป�นตัวอย่างที�ดีของการตลาดสัมพันธ์ เนื� องจาก Lay's

ทําให้ลูกค้าสามารถควบคุมผลิตภัณฑ์ของตนได้อย่าง
สร้างสรรค์ สิ�งนี�สร้างความรู ้สึกเป�นเจ้าของอย่างลึกซึ�งใน
หมู่ผู้ซื� อ ซึ�งส่งผลให้มีความภักดีต่อแบรนด์อย่างลึกซึ�ง ผู้
ซื� อไม่เพียงแต่เลือก Lay's เนื� องจากรสชาติเท่านั�น แต่
พวกเขายังเลือกเพราะการลงทุนที�แบรนด์ใส่ไว้ในฐานะผู้
บริโภค
https://www.youtube.com/watch?

v=ZUGA9OCN_Mg



Starbucks เป�นไอคอนทางวฒันธรรมและธุรกิจที�เชี�ยวชาญดา้นการตลาดสมัพนัธ์
Starbucks สง่อีเมล, line ถึงลกูค้าเป�นประจาํเพื�อแจง้ใหท้ราบเกี�ยวกับขอ้เสนอและการ
เป�ดตัวผลิตภัณฑ์ใหม ่แบง่ป�นเนื�อหาของลกูค้าผา่นชอ่งทางโซเชยีล เป�นเรื�องปกติที�จะเหน็
ลกูค้า Starbuck ที�ภักดต่ีอแถวก่อนพระอาทิตยข์ึ�นเพื�อรบัถ้วยล่าสดุในธมีวนัหยุดหรอื
เครื�องดื�มพเิศษ



ใหน้กัศึกษายกตัวอยา่งรา้นค้า 1 รา้น (ระบุชื�อใหช้ดเจน) จากนั�นใหน้กัศึกษา
บอกรายละเอียดวา่ รา้นดังกล่าวนาํการตลาดสมัพนัธอ์ะไรมาใชใ้นการสรา้ง
ความสมัพนัธกั์บลกูค้า ยกตัวอยา่งมา 1 วธิพีรอ้มอธบิายรายละเอียดครา่วๆ
พอเขา้ใจ



หลักการสาํคัญของ 

C RMC RM



หลักการสาํคัญของ CRMหลักการสาํคัญของ CRM

1. ปลกูจติสาํนกึ 
กระบวนการ CRM ควรเริ�มจากบุคคลภายในองค์กร โดยบุคลากรทกุคนต้องมใีจรว่มกัน และพรอ้มที�จะสรา้ง CRM ให้
เกิดขึ�น นบัตั�งแต่พนกังานระดบัล่าง ไมว่า่จะเป�นพนกังานรกัษาความปลอดภัย พนกังานรบัโทรศัพท์ พนกังานต้อนรบั
พนกังานในฝ�ายต่างๆ จนกระทั�งผูบ้รหิารระดบัสงูขององค์กร ยกตัวอยา่งเชน่ เมื�อลกูค้าเขา้มาภายในบรษัิท พนกังาน
รกัษาความปลอดภัยจะเป�นดา่นแรกที�จะถกูสอบถามขอ้มูลเบื�องต้นจาก ลกูค้า ดงันั�นการมมีนษุยสมัพนัธที์�ด ี ยิ�มแยม้
แจม่ใส การแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย และสามารถใหข้อ้มูลเบื�องต้นแก่ลกูค้าได ้โดยไมต้่องมกีารสอบถามจากฝ�ายอื�นๆ ให้
วุน่วาย หรอืสามารถใชเ้ครื�องมอือื�นๆ ที�ชว่ยในการสบืค้นไดร้วดเรว็ หรอืพนกังานรบัโทรศัพท์จะต้องเป�นผูที้�สามารถตอบ
คําถามไดท้กุๆ เรื�อง ไมใ่ชม่กีารโอนสายถามกันไปมาจนกระทั�งสายหลดุอยา่งที�ผูบ้รโิภคในป�จจุบนั กําลังประสบอยูจ่าก
หลายๆ องค์กร เหล่านี�เป�นเพยีงบางสว่นที�พนกังานจะต้องรบัผดิชอบในงานหนา้ที�ของตนเอง เพื�อเป�นการสรา้งความ
ประทับใจใหกั้บลกูค้าในเบื�องต้น หรอืแมก้ระทั�งการสื�อสารผา่นอินเตอรเ์นต็ที�มปีฏิสมัพนัธผ์า่นตัวอักษร ก็ต้องคํานงึถึง
สทิธต่ิางๆ ของผูบ้รโิภคและการเก็บรกัษาความลับของลกูค้าในเรื�องขอ้มูลต่างๆ



หลักการสาํคัญของ CRMหลักการสาํคัญของ CRM
2. วเิคราะห์ความต้องการเบื�องต้นของลกูค้า 
องค์กรต้องมองยอ้นกลับไปในฐานะที�ตนเองเป�นลกูค้า วา่ถ้าเราเป�นผูบ้รโิภคที�มาซื�อสนิค้า เราต้องการอะไร
เพื�อใหคุ้้มค่ากับเงินที�เราจา่ยไป ซึ�งสื�อดจิติอลสามารถทําได้อยา่งสะดวกทั�งผา่นระบบโทรศัพท์หรอือินเตอร์
เนต็ โดยการสอบถามหรอืการสรา้งแบบสอบถามออนไลน์

3. เก็บรวบรวมขอ้มูล 
การสาํรวจขอ้มูลต่างๆ ของลกูค้าวา่ลกูค้าแต่ละรายมคีวามต้องการ (Needs & Wants) อะไร โดยต้องมองให้
เหน็ความแตกต่างของลกูค้าแต่ ละราย เชน่ วนัเกิดของลกูค้า หรอืขอ้มูลความชอบ ทัศนคติ หรอือื�นๆ ซึ�ง
ป�จจุบนัสามารถทําไดส้ะดวกยิ�งขึ�นและสามารถเก็บไวใ้นฐานขอ้มูล คอมพวิเตอรไ์ดอ้ยา่ยาวนานและพรอ้มจะดงึ
กลับมาใชใ้หมไ่ด้ทกุครั�งเมื�อผู ้บรโิภคคนเดิมกลับมาใชบ้รกิาร

4. จดัทําฐานขอ้มูล 
เมื�อสาํรวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลเรยีบ รอ้ยแล้ว ต้องมกีารจดัเก็บใหเ้ป�นระบบที�เอื�อต่อการดงึขอ้มูลไปใชง้าน ซึ�ง
ผูบ้รหิารต้องเหน็ความสาํคัญในการลงทนุดา้นเทคโนโลยต่ีาง ๆ เพื�อนํามาชว่ยการจดัเก็บระบบขอ้มูล รวมทั�งการ
ลงทนุในสว่นที�เกี�ยวกับบุคลากรที�รบัผดิชอบในสว่นงานดังกล่าว



ขั�นตอนการทํา CRMขั�นตอนการทํา CRM  

ใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุ



สรางวิสัยทัศนของส่ิงท่ีธุรกิจตองการใหบรรลุจากการทํา CRM ใหชัดเจน เชน ความพึงพอใจของลูกคา ผลผลิตและประสิทธิภาพท่ีสูงข้ึน อัตราการ

เปนลูกคาประจําเพ่ิมสูงข้ึน หรืออัตรากการเลิกใชงานของลูกคาลดลง เปนตน และการกําหนดเปาหมายจะทําใหบุคลากรในองคกร มีทิศทางการ

ทํางานเพ่ือใหบรรลุเปาหมายเดียวกันดวยน่ันเอง
ข้ันตอนท่ี 1ข้ันตอนท่ี 1  

กําหนดวิสัยทัศน และเปาหมายของการทํา CRM

ท้ังการแบงขอมูลตามประชากรศาสตร, จิตวิทยา, ภูมิศาสตร, และพฤติกรรม รวมไปถึงเพศ อายุ ศาสนา ความสนใจ และการรับรู จะชวยใหองคกร

สามารถเขาถึงกลุมเปาหมาย และตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายไดทันทวงที และนอกจากน้ียังตองวิเคราะหมูลคาของลูกคา ซ่ึงเปนส่ิง

สําคัญท่ี จพชวยในการตัดสินใจไดวาจะลงทุนเทาไหรตอการรักษาฐานลูกคาเดิม หรือสรางฐานลูกคาใหม
ข้ันตอนท่ี 2ข้ันตอนท่ี 2  

ระบุกลุมเปาหมาย และมูลคาของลูกคา



กลยุทธการรักษาความสัมพันธกับลูกคา สามารถทําไดครอบคลุม life cycle ของกลุมเปาหมาย ต้ังแตการรับรู การตัดสินใจซ้ือ กระบวนการการขาย

และการบริการลูกคา โดยกลยุทธการทํา CRM น้ันมีหลากหลายมาก วิธีท่ีนิยมใช คือกลยุทธ 4C’s

กลยุทธ 4C’s คือ กลยุทธท่ีนํามาใชเพ่ือวิเคราะหโอกาสทางการตลาดโดยนําสวนผสมทางการตลาด อยาง 4P หรือ Marketing Mix อยาง

Product, Price, Place, และ Promotion มาใชในมุมมองของผูบริโภค เพ่ือหาวาความตองการของลูกคา คืออะไร เพ่ือนํามาสรางกลยุทธท่ีเหมาะ

สม น่ันเอง ซ่ึง 4C’s จะประกอบไปดวย

1. Cosumer คือ ผูบริโภค หรือกลุมเปาหมาย โดยจะตองวิเคราะหเพ่ือหาวากลุมเปาหมายคือใคร พรอมท้ังศึกษาความเขาใจความตองการของผู

บริโภค เพ่ือนําไปวางกลยุทธทางการตลาดใหตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคมากท่ีสุด ตามข้ันตอนท่ี 2 น่ันเอง

2. Cost คือ การวิเคราะหตนทุน หรือราคาท่ีกลุมเปาหมายสามารถจายได ประกอบไปดวย ตัวเงิน, ส่ิงท่ีสามารถแลกเปล่ียนได เชน เวลา ความคุม

คา เปนตน 

3. Communication คือ การส่ือสารกับกลุมเปาหมาย นักการตลาดตองทําความเขาใจ การส่ือสารทุกรูปแบบเพ่ือใหเขาถึงกลุมเปาหมายได ท้ังการ

เลือกใชส่ือ ขอความ สถานท่ี เชน หากปจจุบันการส่ือสารสวนใหญอยูบนออนไลน แพลตฟอรมไหนท่ีกลุมเปาหมายใชงานมากท่ีสุด และสามารถสราง

การรับรู และดึงดูดกลุมเปาหมายดวยการส่ือสารแบบไหน เปนตน

4. Convenience คือ ความสะดวกสบายในการเขาถึงสินคาและบริการ เพราะชองทางการขายน่ันมีหลากหลายมากไมวาจะ ออฟไลน หรือออนไลน

ดังน้ัน จึงควรทําความเขาใจวิถีชีวิตของกลุมเปาหมายเพ่ือนํามาวางกลยุทธชองทางการขายน่ันเอง

ข้ันตอนท่ี 3ข้ันตอนท่ี 3  

กําหนดกลยุทธการทํา CRM



รูจักสินคาและบริการของตนเองกอนจะชวยสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน ท้ังตําแหนงผลิตภัณฑ (positioning), คุณคาของสินคา/บริการ (product

value) , ขอความท่ีตองการส่ือสาร (key message) และอ่ืนๆอีกมากมายท่ีเก่ียวของกับสินคาและบริการ ท่ีธุรกิจตองการจะสงมอบใหผูบริโภคข้ันตอนท่ี 4ข้ันตอนท่ี 4  

รูจักสินคาและบริการของตนเอง

สามารปอนขอมูลไดอัตโนมัติ โดยมีความถูกตองสูง และเกิดขอผิดพลาดนอย

มีระบบวิเคราะหผลลัพธ ชวยประหยัดเวลาในการวิเคราะหขอมูล

สรางโอกาสในการสรางรายได 

สามารถใชงานรวมกันไดหลากหลายฝายธุรกิจ

มีตนทุนสูง

หากไมมีกระบวนการทํางานท่ีเปนระบบ จะไมสามารถใชงานขอมูลใหเกิดประโยชนได

การทํา CRM ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด ตองอาศัยขอมูลจํานวนมาก และความสามารถการวิเคราะหขอมูล ซ่ึงในปจจุบันมีเทคโนโลยีตางๆมากมาย ท่ี

เปน CRM Software ท่ีชวยใหธุรกิจสามารถนําขอมูลไปใชไดอยางรวดเร็วดวยระบบอัตโนมัติ

ขอดีของการใช CRM software

ขอเสียของการใช CRM software

ข้ันตอนท่ี 5ข้ันตอนท่ี 5  

กําหนดวิธีการเก็บขอมูล และการนําไปใชใหเกิดประโยชน



          1. การติดตามลกูค้า (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความต้องการ ความ
จาํเป�นของลกูค้าใหม ่และไดม้กีารทําการสาํรวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื�อเตรยีมผลิตภัณฑ์ และสิ�งที�ดงึดดู
ใจสาํหรบัลกูค้า     

          2. สมัพนัธภาพกับลกูค้า (Relations with Customers) คือ การเริ�มต้น การพฒันาการรกัษา และ
การสรา้งชอ่งทางการติดต่อสื�อสารเพื�อรองรบัลกูค้าใหรู้ส้กึดยีิ�งขึ�นไป

          3. การบรหิารการสื�อสารระหวา่งกัน (Interactive Management) คือ การมกีารติดต่อโต้ตอบ เชื�อม
โยง แลกเปลี�ยนขอ้สนเทศ การปฏิสมัพนัธกั์นระหวา่งลกูค้ากับองค์กร

          4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูค้า (Understanding Customer Expectations) คือ กระบวนการ
ทางธุรกิจที�สรา้งมวลความรูเ้กี�ยวกับความคาดหวงัความจาํเป�นของลกูค้า เตรยีมผลิตภัณฑ์  การบรกิารที�ดี
ที�สดุสาํหรบัลกูค้า

องค์ประกอบหลักองค์ประกอบหลัก
ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การจดัระบบลําดบัเหตกุารณส์าํคัญต่างๆ (Lawson-Body 

และ Limayem (ป�ยะนารถ สงิหชู์. 2555) ประกอบดว้ย



องค์ประกอบหลักองค์ประกอบหลัก
ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การจดัระบบลําดบัเหตกุารณส์าํคัญต่างๆ (Lawson-Body 

และ Limayem (ป�ยะนารถ สงิหชู์. 2555) ประกอบดว้ย

         5. การใหอํ้านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนาํเอาการสนบัสนนุสง่เสรมิและการ
ใหร้างวลัแก่พนักงานที�ไดร้เิริ�มและมสีว่นในการสรา้งสรรค์คณุค่าและชว่ยแก้ไขป�ญหาใหล้กูค้าได้

          6. การเป�นหุน้สว่น (Partnerships) หมายถึง การสง่เสรมิสนบัสนนุการดาํเนนิการต่างๆ แก่
ผูจ้ดัหาสนิค้า คู่ค้าที�ไดม้กิีจกรรมที�สรา้งสรรค์กับลกูค้าเพิ�มแรงปรารถนาการบรกิารสูผ่ลิตภัณฑ์

          7. การทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงานธุรกิจ
นําเสนอลกูค้าและพฒันาหรอืเตรยีมผลิตภัณฑ์เฉพาะใหพ้เิศษสาํหรบัลกูค้าเป�นการเฉพาะเจาะจง



วิธีสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าวิธีสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า



ลูกค้า
คือ??

กลุ่มบุคคลสาํคัญในการอยูร่อดของทกุธรกิุจ และนั�น
เป�นเหตผุลวา่ทําไมเราควรที�จะทุ่มงบประมาณในการ
ปรบัปรุงทํากิจกรรมทางการตลาดในรปูแบบต่างๆ
เพื�อสรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้าในระยะยาว แต่
เราก็ยงัเหน็หลายๆธุรกิจที�พยายามมุง่เนน้ไปยงัการ
พฒันาสนิค้าเพื�อตอบสนองความต้องลกูค้าเพยีง
อยา่งเดยีวเพื�อใหไ้ดม้าซึ�งรายได ้ซึ�งจรงิๆแล้วก็ไมผ่ดิ
ครบัแต่หากวา่ธุรกิจมุง่เป�าไปในเรื�องการสรา้งรายได้
เพยีงอยา่งเดยีวมากเกินไปจนลืมการสรา้งความ
สมัพนัธอั์นดีกับลกูค้าก็อาจเสยีโอกาสดีๆ ในอนาคต



ถือเป�นหนึ�งในกลยุทธ์การตลาดแบบสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับลูกค้า (Relationship Marketing) ที�ช่วยสร้างมูลค่าให้
กับแบรนด์และธุรกิจแบบระยะยาว โดยมุ่งเน้นความสาํคัญไป
ที�การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป�นหลักทั�งในด้านการ
พัฒนาสินค้า บริการ บริการหลังการขาย รวมไปถึงกิจกรรม
การตลาดเพื� อสร้างประสบการณ์ดีๆให้กับลูกค้าจนกลายเป�น
ลูกค้าที�จงรักภักดีไปสู่การเป�นกระบอกเสียงให้กับบริษัท/อค์
กร/สินค้า/บริการ

การสรา้งความสมัพนัธอั์นดีกับลกูค้าการสรา้งความสมัพนัธอั์นดีกับลกูค้า  
C u s t o m e r  R e l a t i o n sC u s t o m e r  R e l a t i o n s



การชว่ยเหลือในทันที (Real-time) ผา่น Chat bot หรอื Live Chat เมื�อลกูค้าเกิดป�ญหาหรอืคําถาม
ต่างๆ
การมทีีมสนับสนุนในการรบัเรื�องราวต่างๆ
การสรา้งใหล้กูค้ารูส้กึเป�นคนพเิศษอยูเ่สมอ เชน่ การสง่อีเมล์ขอบคณุทกุครั�งเวลาลกูค้าซื�อสนิค้าหรอื
ใชบ้รกิาร

การสรา้งความสมัพนัธใ์นระยะยาวจาํเป�นต้องใหค้วามสาํคัญกับสิ�งที�ลกูค้ากําลังมองหา และจะทําอยา่งไรเพื�อ
พฒันาสนิค้าหรอืบรกิารรวมถึงบรกิารดา้นต่างๆใหล้กูค้ารูส้กึดีกับธุรกิจของคณุ ไมใ่ชแ่ค่การขายสนิค้าแล้ว
ถือวา่จบสิ�นแต่กระบวนการหลังจากนั�นก็นบัวา่สาํคัญไมแ่พก้ารป�ดการขาย ซึ�งสามารถทําได้หลายอยา่ง เชน่

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

1. ตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้าใหไ้ด ้(Customer Expectation)1. ตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้าใหไ้ด ้(Customer Expectation)



การสรา้งประสบการณด์ีๆ ใหกั้บลกูค้า
ต้องเกิดจากทีมงานที�มคีณุภาพ ผา่น
การฝ�กฝนทักษะทั�ง Soft Skill และ
Hard Skill หลายๆครั�งผูบ้รหิารมุง่เนน้
ไปในเรื�องของการพฒันาสนิค้า การสรา้ง
รายได้ แต่ลืมสิ�งสาํคัญที�สดุในการทํา
ธุรกิจนั�นก็คือการพฒันาความสามารถ
ของพนกังาน

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

2. พฒันาทักษะพนกังาน2. พฒันาทักษะพนกังาน  
(Training)(Training)

https://www.popticles.com/business/the-difference-between-soft-skill-and-hard-skill/
https://www.popticles.com/business/the-difference-between-soft-skill-and-hard-skill/


การเก็บฐานขอ้มูลลกูค้า
การสง่ Email Marketing ที�สามารถตั�งเวลาการสง่ เลือกกลุ่มเป�าหมาย เลือกสรา้งแคมเปญทางการ
ตลาดได้
การติดตามกิจกรรมทางการขายไดทั้�งกระบวนการ

เมื�อธุรกิจมลีกูค้าที�เพิ�มมากขึ�นการบรหิารจดัการกับลกูค้าแบบ Manual อาจไมต่อบโจทยแ์ละทําใหโ้อกาส
เกิดการดแูลลกูค้าไดไ้มทั่�วถึงระบบ CRM หรอื Customer Relationship Management นั�นจะชว่ยให้
ธุรกิจคณุสามารถบรหิารจดัการลกูค้าไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ไมต้่องมานั�งปวดหวักับการทําทกุอยา่งด้วยตัว
เองซึ�งระบบ CRM นั�นสามารถทําหนา้ที�ไดห้ลายอยา่ง เชน่

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

3. นาํระบบ CRM มาใช้3. นาํระบบ CRM มาใช้



มอบสทิธพิเิศษในวนัเกิด
สง่ขอ้มูลที�ลกูค้าต้องการและคาดหวงัจะไดร้บั
นาํเสนอวธิแีก้ไขป�ญหาที�ลกูค้าสนใจ
เชญิลกูค้ารว่มงานอีเวน้ท์ต่างๆ

หนึ�งในวธิสีรา้งประสบการณ์และความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า คือ การสรา้งใหล้กูค้ารูส้กึเป�นคนพเิศษไม่
เหมอืนคนอื�นๆด้วยการทํา Personalized Marketing หรอืการตลาดแบบเฉพาะบุคคล เชน่

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

4. มอบประสบการณแ์บบเฉพาะบุคคล (Personalized)4. มอบประสบการณแ์บบเฉพาะบุคคล (Personalized)

https://www.popticles.com/business/personalized-marketing/


Personalized Marketing สามารถทําไดห้ลายรปูแบบ และที�เราเหน็กันอยูบ่อ่ยๆ เชน่ การ
สง่อีเมล์โดยระบุชื�อของลกูค้า และแนะนาํสนิค้าที�ลกูค้ากําลังมองหาอยู ่การทําวดีโิอแนะนาํ
สนิค้าแบบใสช่ื�อลกูค้าลงไป การสง่อีเมล์หรอืวดีโิอขอบคณุลกูค้าแบบระบุชื�อ การสง่ขอ้มูล
ขา่วสารที�ลกูค้าสนใจโดยเฉพาะ การทํา Retargeting สนิค้า โรงแรมที�พกั สถานที�ท่องเที�ยว
ที�เรามกัจะเหน็บอ่ยๆบนเวบ็ไซต์ออนไลนห์รอืแอปพลิเคชนัต่างๆ การทําเป�นเกมสใ์หล้กูค้า
เล่นเพื�อเก็บขอ้มูลที�ลกูค้าสนใจ และนาํเสนอสนิค้าที�เหมาะสมหรอืวธิแีก้ไขป�ญหากลับมาให้
ลกูค้า

Personalized Marketing คือ แนวคิดการทําการตลาดแบบ
ตัวต่อตัว หรอื one-to-one ที�เลือกสื�อสารกับลกูค้าแบบ
เฉพาะเจาะจง ดว้ยการนาํเสนอเนื�อหา หรอืขอ้มูลที�ตรงกับ
ความต้องการของกลุ่มเป�าหมาย ซึ�งนบัเป�นแนวคิดการตลาด
สมยัใหมที่�เกิดขึ�นมาในยุคที�การทําการตลาดแบบผูผ้ลิตสนิค้า
ผลิตสนิค้ามาและติดต่อสื�อสารกับลกูค้าหลายราย



การเขา้ใจความต้องการดา้นจติวทิยา
ของลกูค้าจะชว่ยสรา้งความเชื�อมโยง
ทางอารมณ ์ที�สง่ผลโดยตรงต่อแบรนด์
และธุรกิจของคณุ โดยความต้องการ
เหล่านี�คณุอาจนําไปใชใ้นการพฒันา
ความสมัพนัธอั์นดีกับลกูค้าได ้ลองดู
ลําดบัขั�นความต้องการของมนษุย์
(Hierarchy of Needs) เป�นต้นแบบ

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

5. ทําความเขา้ใจจติวทิยาลกูค้า (Psychology)5. ทําความเขา้ใจจติวทิยาลกูค้า (Psychology)
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ขั�นที� 1 ความต้องการทางกายภาพ (Physiological)
          ถือเป�นความต้องการขั�นพื�นฐานที�สดุเพื�อความอยูร่อดและการดาํรงชพีของมนษุยท์กุๆคน โดยหากมนษุยไ์มไ่ดร้บัการตอบสนองเหล่านี� ก็อาจทําใหม้นษุยไ์ม่
สามารถใชช้วีติหรอืทํางานออกมาไดดี้ ตัวอยา่งเชน่ ความต้องการอาหาร นํ�า อากาศหายใจ เสื�อผา้ ที�พกัอาศัย และยงัรวมไปถึงความต้องการทางเพศเพื�อการอยูร่อด
ของเผา่พนัธุม์นุษยอี์กด้วย
ขั�นที� 2 ความต้องการความมั�นคงปลอดภัย (Safety)
          เมื�อมนุษยไ์ดร้บัความต้องการขั�นพื�นฐานแล้ว ก็มคีวามต้องการที�มากขึ�นและมคีวามสลับซบัซอ้นที�เพิ�มขึ�น ที�เรยีกวา่ความต้องการความมั�นคงปลอดภัยในการ
ใชช้วีติรวมถึงการวางแผนสาํหรบัอนาคต ตัวอยา่งเชน่ ความมั�นคงทางการเงิน การทํางาน เศรษฐกิจ ความปลอดภัยดา้นสขุภาพ ทรพัยส์นิ ที�สง่ผลต่อพฤติกรรม
มนุษยใ์นการทําประกันภัยดา้นต่างๆ และการอยูใ่นสภาพแวดล้อมที�ปลอดภัย
ขั�นที� 3 ความต้องการความรกัและความเป�นเจา้ของ (Love/Belonging)
          มนุษยท์กุคนต้องการเป�นที�รกั และไดร้บัการยอมรบัในกลุ่มเพื�อน ครอบครวั คนรกั เพื�อนรว่มงาน ผูค้นในสงัคม กลุ่มกิจกรรมต่างๆ โดยในขั�นนี�จะมคีวาม
เกี�ยวขอ้งความสมัพนัธท์างอารมณ์ที�สง่ผลต่อพฤติกรรมต่างๆของมนษุย ์เพราะพื�นฐานของมนษุยน์ั�นไมอ่ยากอยูอ่ยา่งโดดเดี�ยว ไมอ่ยากมคีวามกังวล และไมอ่ยาก
ถกูทอดทิ�ง
ขั�นที� 4 ความเคารพนบัถือ (Esteem)
          เมื�อความต้องการทั�ง 3 ขั�นไดร้บัการเติมเต็มอยา่งเต็มที�แล้ว ในขั�นที� 4 คือการไดร้บัความเคารพนบัถือจากผูค้นรอบขา้ง เพื�อใหรู้ส้กึวา่ตัวเองมคีณุค่า ไมรู่ส้กึ
อ่อนแอหรอืตํ�าต้อย ตัวอยา่งเชน่ การมรีว่มในกิจกรรมเดน่ๆ การจบการศึกษาดีๆ  การเป�นสว่นหนึ�งของทีมกีฬา การหางานอดเิรกทําต่างๆ เพื�อใหค้นรอบขา้งไดเ้หน็วา่
ตัวเองมทัีกษะหรอืความสามารถมากแค่ไหน
ขั�นที� 5 ความสมบูรณแ์บบ (Self-actualization)
          จุดสงูสดุของความต้องการนั�น คือ ความสมบูรณแ์บบในชวีติหรอืเรยีกไดว้า่อยากเป�นทกุๆอยา่งที�อยากเป�นในฐานะมนษุยค์นนงึที�สามารถจะเป�นได ้โดยมาส
โลวเ์ชื�อวา่มนุษยน์ั�นสามารถพฒันาขดีความสามารถและใชม้นัอยา่งเต็มที� เพื�อไปสูค่วามสมบูรณแ์บบมากที�สดุ โดยการที�จะมาสูใ่นขั�นนี�ไดน้ั �นมนษุยต้์องไดร้บัการตอบ
สนองจากทั�ง 4 ขั�นอยา่งดีที�สดุก่อน

Maslow’s Hierarchy of NeedsMaslow’s Hierarchy of Needs



ธุรกิจควรเขา้ใจกลุ่มเป�าหมายใหช้ดัเจนเพื�อประสทิธภิาพในการสื�อสารใหถ้กูชอ่งทาง ในการนาํเสนอ
ขอ้มูลสนิค้า บรกิาร และโปรโมชนัดีๆ  ดงันั�นความสามารถในการเลือกชอ่งทางการสื�อสารที�เหมาะสม
นบัเป�นเรื�องจาํเป�นของธุรกิจอยา่งหนึ�งครบั

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

6. เป�ดชอ่งทางการสื�อสารสาํหรบัลกูค้า (Communications)6. เป�ดชอ่งทางการสื�อสารสาํหรบัลกูค้า (Communications)



หากจะบอกวา่การดแูลลกูค้าเก่านั�นดกีวา่ไปเสยีงบประมาณมากมายเพื�อสรา้งลกูค้าใหม่ๆ ในมุมนงึก็ไมน่า่จะ
ผดิครบั เรากําลังพูดถึงลกูค้าเก่าที�สนบัสนนุเราเป�นระยะเวลานานจนกลายเป�นลกูค้าที�จงรกัภักดีต่อแบรนด์
(Brand Loyalty) ไปแล้ว สาเหตทีุ�จาํเป�นต้องใหค้วามใสใ่จนั�นก็เพราะลกูค้ากลุ่มนี�เกิดความผกูพนัธท์าง
อารมณเ์ป�นที�เรยีบรอ้ย และแนวโนม้การตัดสนิใจซื�อครั�งต่อไปก็สามารถเกิดขึ�นไดโ้ดยแทบไมต้่องลงทนุการ
ตลาดใดๆเพิ�มเติม เมื�อลกูค้ากลุ่มนี�ไดร้บัการดแูลและสรา้งความสมัพนัธที์�ดีก็ไมต้่องหว่งครบัวา่พวกเค้าจะ
หนีไปไหน

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

7. ดแูลลกูค้าประจาํเป�นอยา่งด ี(Loyal Customers)7. ดแูลลกูค้าประจาํเป�นอยา่งด ี(Loyal Customers)



อยา่มองขา้มทกุๆความคิดเหน็ไมว่า่จะเป�นเรื�องดหีรอืเรื�องที�ต้องปรบัปรุงเป�นอันขาด เพราะหากคณุมอง
ขา้มหรอืละเลยก็อาจเป�ดโอกาสใหคู้่แขง่ปรบัปรงุสนิค้าหรอืบรกิารจนตอบสนองความต้องการของลกูค้าและ
ดึงลกูค้าของเราไปเลยก็ได ้ดงันั�นความรวดเรว็ในการแก้ไขป�ญหาใหล้กูค้าถือเป�นสิ�งสาํคัญในการสรา้งความ
สมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้าทางหนึ�งครบั

วธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relationsวธิสีรา้งความสมัพนัธอั์นดกัีบลกูค้า : Customer Relations

8. ใสใ่จกับความคิดเหน็ลกูค้า (Feedback)8. ใสใ่จกับความคิดเหน็ลกูค้า (Feedback)



“ธุรกิจใดๆก็ตามไมสามารถคงอยูได

ถาไมมีลูกคาทุกธุรกิจใหความสาํคัญ

กับการหาลูกคาใหมแต อาจไมเทากับ

การรักษาลูกคาเกา”



การสรางความแตกตางดานประสบการณผูบริโภค (Customer

Experience) จะกลายเปนตัวติดสินความอยูรอดของธุรกิจในอนาคต



ประสบการณของลูกคาสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction)

การบอกตอ (Word-of-mouth) ไปจนถึงความจงรักภักดี (Loyalty) ในตัว

องคกร สินคา หรือบริการ โดยประสบการณของลูกคาหรือผูบริโภคน้ัน

สามารถเกิดไดกับท้ัง ตัวผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจาํหนาย โปรโมชัน

มันก็คือพ้ืนฐานของสวนผสมทางการตลาดท่ีเรียกวา 4P น่ันแหละครับ แต

ไมใชแคเพียง 4P เทาน้ันท่ีสามารถสรางใหเกิดประสบการณกับผูบริโภคได

ยังมีองคประกอบอีกหลายอยาง อาทิ วิสัยทัศนและพันธกิจขององคกร

พนักงานในองคกร สินคาและบริการ การส่ือสารและการตลาด และยังข้ึนอยู

กับแตละประเภทธุรกิจ อีกดวย ผมจึงอยากใหมองทุกอยางในมุมท่ีกวางและ

ใสใจในทุกรายละเอียด ทายท่ีสุดคาํวา Customer Experience

อาจสามารถเปนหน่ึงในปจจัยหลักท่ีนาํไปสูการสรางใหเกิดความย่ังยืนของแบ

รนดน้ันๆเลยทีเดียว

Customer Experience สร้างอะไรได้บ้าง



เราต้องเขา้ใจ (Understand) วา่ทําไมถึงต้องทําผลิตภัณฑ์นี�ขึ�นมา เรามี
กลุ่มลกูค้าเป�นใคร แล้วประสบการณข์องลกูค้ามนัมาเกี�ยวขอ้งกับสิ�งที�เรา
กําลังจะทําไดอ้ยา่งไร
ระบุใหช้ดัเจน (Identify) วา่ขั�นตอนต่างๆที�เราจะทํานั�นมนัสง่ผลต่อ
ประสบการณข์องลกูค้าอยา่งไรบา้ง
ดาํเนนิการ (Implement) ปรบัเปลี�ยนแก้ไขเพื�อพฒันาประสบการณ์ลกูค้า
วดัผล (Measure) ของกระบวนการทั�งหมดวา่สง่ผลอยา่งไรกับลกูค้า

1.

2.

3.
4.





ท่ีระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)

สามารถชวยธุรกิจของคุณ

01 ชว่ยเก็บขอ้มูลลกูค้า
 ทกุองค์กรจงึต้องปรบัตัวเพื�อใหก้ารบรกิารนั�นสามารถตอบสนองความพงึ
พอใจของลกูค้าไดใ้นระดบัสงูสดุ ซึ�งขอ้มูลของลกูค้า เชน่ เพศ อายุ ความชอบ
ความสนใจ ระดบัลกูค้า ฯลฯ คือสิ�งสาํคัญที�ทําใหอ้งค์กรสามารถนาํเสนอสนิค้า
และบรกิารที�เหมาะสมและตรงกับความต้องการของลกูค้า ซึ�งระบบ CRM
สามารถจดัเก็บฐานขอ้มูลลกูค้าไวใ้นที�เดยีว และสามารถตั�งค่าความปลอดภัยได้
วา่ใครสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดใ้นระดบัใดบา้ง

02 ชว่ยบรหิารงานขาย
ระบบสามารถบนัทึกขอ้มูลสาํคัญของลกูค้า ไดแ้ก่ ประวติัลกูค้า (ชื�อ ที�อยู ่เบอร์
โทรศัพท์ Email) ความต้องการ สนิค้าที�ชอบ เพื�อนาํเสนอสนิค้าและบรกิารได้
อยา่งเหมาะสม นอกจากนี�ยงัชว่ยวางแผนเสน้ทางการพบลกูค้า และยงัชว่ย
อํานวยความสะดวกใหพ้นกังานขาย โดยครอบคลมุตั�งแต่การเชค็สต็อก การ
รบัคําสั�งซื�อ ไปจนถึงการชาํระเงิน

1 0  วิ ธี1 0  วิ ธี



ท่ีระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)

สามารถชวยธุรกิจของคุณ

03 ชว่ยเพิ�มประสทิธภิาพการขาย
 ระบบ CRM สามารถบนัทึกขอ้มูลการซื�อสนิค้าของลกูค้า เชน่ ยอดซื�อในแต่ละ
เดอืน ความชื�นชอบของลกูค้าที�มต่ีอสนิค้าแต่ละประเภท คําติชม ขอ้มูลเหล่านี�
สามารถนาํมาวเิคราะห ์ปรบัปรงุ พฒันา และต่อยอดเพื�อเพิ�มยอดขายได้อยา่ง
มหาศาล

04 เพิ�มศักยภาพการใหบ้รกิาร
ขอ้มูลที�บนัทึกไวใ้นระบบ CRM ทําใหพ้นกังานและองค์กรทราบถึงความ
ต้องการ รายละเอียดต่างๆ ของสนิค้าและบรกิารที�ลกูค้าต้องการ รวมถึง
ป�ญหาที�เกิดขึ�น เพื�อนาํมาพฒันาและปรบัปรงุการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ได้เป�น
อยา่งดี

1 0  วิ ธี1 0  วิ ธี



ท่ีระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)

สามารถชวยธุรกิจของคุณ

05 ยกระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร
ขอ้มูลของลกูค้าที�ไดร้บั ไมว่า่จะเป�น อายุ ที�อยู ่รสนยิม ประเภทของลกูค้า สถิติการสั�งซื�อ
ขอ้มูลเหล่านี�สามารถนาํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการสรา้งความประทับใจใหกั้บลกูค้า ทําให้
ลกูค้ารูส้กึวา่ไดร้บัการบรกิารที�ใสใ่จ พถีิพถัิน ที�คัดเลือกมาเฉพาะสาํหรบัลกูค้าแต่ละท่าน
สรา้งความรูส้กึเหมอืนเป�นคนพเิศษ ซึ�งจะสง่ผลใหเ้กิดความเชื�อมั�นและภักดต่ีอองค์กร
ในระยะยาว

06 เป�นชอ่งทางขยายตลาดและเพิ�มฐาน
ลกูค้าใหม่
ระบบสามารถใชเ้ก็บบนัทึกขอ้มูลในเชงิลึกไดจ้าํนวนมหาศาล ไดแ้ก่ ประวติัลกูค้า สิ�งที�ชอบ-
ไมช่อบ พฤติกรรมการซื�อของลกูค้า ขอ้มูลการติดต่อระหวา่งลกูค้ากับพนกังาน บนัทึกการ
นดัหมาย การใหบ้รกิาร จาํนวนคู่แขง่ และอีกมากมาย โดยสามารถใชร้ะบบชว่ยในการ
วเิคราะหแ์ละคาดการณพ์ฤติกรรมของลกูค้าที�จะเกิดขึ�น นอกจากนี�ยงัชว่ยวางแผนการ
ตลาด ขยายตลาด และสรา้งกลยุทธ ์ทําใหอ้งค์กรรกัษาฐานลกูค้าเดมิและเพิ�มฐานลกูค้าใหม่
ไดอ้ยา่งง่ายดาย

1 0  วิ ธี1 0  วิ ธี



ท่ีระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)

สามารถชวยธุรกิจของคุณ

07 ชว่ยวเิคราะหส์ื�อโฆษณา
ระบบ CRM เป�นเครื�องมอืที�สามารถใชช้ว่ยวเิคราะหส์ื�อโฆษณาใหกั้บองค์กรได้
วา่ควรลงทนุกับสื�อใด ไดผ้ลตอบแทนเท่าไร เพื�อหาชอ่งทางและแนวทางในการ
เลือกสื�อโฆษณาที�เหมาะสม เพื�อเขา้ถึงกลุ่มเป�าหมายได้ตรงที�สดุและคุ้มค่าที�สดุ

08 ขอ้มูลขา่วสารโปรโมชั�น ราย
ละเอียดสนิค้าและบรกิาร
โปรแกรมสามารถจดัเก็บขอ้มูลโปรโมชั�น รายละเอียดของสนิค้าและบรกิาร เพื�อ
สง่ไปยงัลกูค้าที�เป�นกลุ่มเป�าหมายไดค้รั�งละมากๆ ชว่ยอํานวยความสะดวกและ
ประหยดัเวลา อีกทั�งยงันาํขอ้มูลที�ไดม้าวเิคราะหต่์อได้วา่โปรโมชั�นใดประสบผล
สาํเรจ็และเขา้ถึงกลุ่มเป�าหมายไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

1 0  วิ ธี1 0  วิ ธี



ท่ีระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)

สามารถชวยธุรกิจของคุณ

09 เพิ�มประสทิธภิาพสื�อสารภายใน
องค์กร
เป�นชอ่งทางสื�อสารรว่มกันภายในองค์กร ชว่ยตรวจสอบและติดตามความคืบ
หนา้ของขอ้มูลที�สนใจ เกรด็ความรู ้การแก้ป�ญหา เพื�อแบง่ป�นใหแ้ก่สมาชกิคน
อื�นๆ ในองค์กรไดอ้ยา่งแมน่ยาํและครบถ้วน

10 ชว่ยตรวจสอบการทํางานของ
พนกังาน
ระบบ CRM มกัมฟี�เจอรที์�ใชม้กีารบนัทึกขอ้มูลการทํางานของพนกังาน โดยเก็บ
ประวติังานและขั�นตอนของการทํางาน เชน่ ยงัไมเ่ริ�ม, กําลังทํา, รอ, เสรจ็,
ยกเลิก ซึ�งสามารถนาํมาตรวจสอบการทํางานของพนกังานได้

1 0  วิ ธี1 0  วิ ธี



ขั�นตอนใน
การทํา CRM



ขอ้มูลคือทรพัยากรที�มค่ีาที�สดุสาํหรบัทกุธุรกิจ คณุจาํเป�นต้องมขีอ้มูลลกูค้าก่อนเริ�มทํา CRM
ขอ้มูลในที�นี�รวมตั�งแต่ขอ้มูลทางกายภาพ อาทิ เพศ อายุ อาชพี การศึกษา หน้าที�การงาน
ภมูลํิาเนา เงินเดือน ขอ้มูลติดต่อ ฯลฯ และขอ้มูลด้านอื�น ๆ เชน่ ความต้องการในการใชส้นิค้า
ความถี�ในการซื�อ ทัศนคติที�มต่ีอสนิค้าหรอืบรกิาร ฯลฯ รวมไปถึงโปรโมชั�นที�มผีลต่อการ
ตัดสนิใจ ยิ�งรูลึ้กเท่าไหร ่ยิ�งทําใหล้กูค้ารกัประทับใจได้ง่ายมากขึ�นเท่านั�น ซึ�งขั�นตอนการ
รวบรวมขอ้มูลนี�มคีวามสาํคัญมากและมสีว่นในการตัดสนิความสาํเรจ็ของการทํากลยุทธ์
CRM อีกด้วย

เก็บขอ้มูลเก็บขอ้มูล



เมื�อได้ขอ้มูลมาแล้ว ควรจดัแบง่กลุ่มและจดัเรยีงความสาํคัญของลกูค้าตามพฤติกรรม ความ
สาํคัญตามคณุค่าที�ลกูค้ามต่ีอองค์กร หรอืหรอืกระบวนการติดสนิใจซื�อของลกูค้าอยา่งเหมาะ
สมและเป�นหมวดหมู ่ยิ�งแบง่กลุ่มได้ชดัเจนและแยกยอ่ยมากเท่าใด ก็ยิ�งเขา้ถึงลกูค้าได้มาก
เท่านั�น ทั�งนี�ก็เพื�อใหแ้บรนด์หรอืองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแต่ละกลุ่ม
ได้อยา่งตรงจุด และสามารถใชเ้พื�อเป�นฐานขอ้มูล ซึ�งจะทําใหส้ามารถเก็บขอ้มูลได้อยา่งครบ
ถ้วน ถกูต้อง เรยีกใชง้านได้ง่าย โดยอาจใชเ้ทคโนโลยเีป�นเครื�องมอืในการจดัเก็บขอ้มูลเพื�อ
ความสะดวก

แบง่กลุ่มลกูค้าแบง่กลุ่มลกูค้า



เมื�อเรามฐีานขอ้มูลแล้ว ต่อมาคือค้นหาวา่ลกูค้าหรอืกลุ่มลกูค้านั�น ๆ ต้องการอะไร นั�นคือการ
ค้นหา VOC หรอื Voice of Customer ใหเ้จอเพื�อใชส้าํหรบัสรา้งสรรค์มาตรการหรอืกลยุทธ์
ในการสนองตอบคณุค่าของกลุ่มลกูค้าอยา่งชาญฉลาดและเหมาะสมสาํหรบัลกูค้าแต่ละกลุ่ม
เชน่ ลกูค้าคาดหวงัหรอืต้องการอะไรจากสนิค้าหรอืบรกิาร และรูปแบบผลิตภัณฑ์หรอืบรกิาร
ลักษณะไหนที�สามารถตอบโจทยค์วามต้องการของพวกเขาได้ ซึ�งหากแบรนด์หรอืองค์กร
สามารถวเิคราะหข์อ้มูลเหล่านี�ได้สาํเรจ็ก็จะได้คําตอบวา่เราควรที�จะสรา้งและพฒันาผลิตภัณฑ์
หรอืบรกิารไปในทิศทางไหนจงึจะเหมาะสมและสามารถเอาชนะใจลกูค้าได้ในท้ายที�สดุ

ค้นหา VOCค้นหา VOC



ขั�นตอนต่อมาคือการสื�อสารและโต้ตอบกับลกูค้า ซึ�งการมปีฎิสมัพนัธกั์บลกูค้านี�จะชว่ยใหแ้บรนด์
หรอืองค์กรสามารถเรยีนรูค้วามต้องการของลกูค้าแต่ละรายและสรา้งความพงึพอใจใหกั้บลกูค้า
ในระยะยาวอยา่งต่อเนื�อง โดยแบรนด์หรอืองค์กรควรจะต้องมกีลยุทธที์�ต้องการสื�อสารถึงกลุ่ม
เป�าหมายที�มคีวามแตกต่างกันออกไปในแต่กลุ่ม แต่ต้องพงึระวงั อยา่ใหก้ารสรา้งความสมัพนัธ์
ในครั�งนี�กลายเป�นการสรา้งความราํคาญใหแ้ก่ลกูค้า เพราะความสมัพนัธร์ะหวา่งองค์กรกับลกูค้า
ยอ่มแตกต่างกันไปตามลักษณะของลกูค้าในแต่ละกลุ่ม รวมถึงลักษณะของสนิค้าหรอืบรกิารที�
แตกต่างกัน

เริ�มสรา้งปฏิสมัพนัธ์เริ�มสรา้งปฏิสมัพนัธ์



ความต้องการของลกูค้าสามารถเปลี�ยนแปลงได้ตลอดเวลาขึ�นอยูกั่บความคิด ทัศนคติ หรอื
กระแสในขณะนั�น ๆ แบรนด์หรอืองค์กรจะต้องหมั�นตรวจสอบถึงความเปลี�ยนแปลงเหล่านี�เพื�อ
ประเมนิผลและปรบัปรุงอยูเ่สมอเพื�อเพิ�มขดีความสามารถในการแขง่ขนัพรอ้มยดึพื�นที�สว่นแบง่
ทางการตลาดใหย้าวนานถาวรตั�งแต่การปรบัแต่งกลยุทธก์ารบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์crm การนํา
เสนอสนิค้าหรอืบรกิารรวมไปถึงวธิกีารนําเสนอที�มคีวามเหมาะสมกับลกูค้าแต่ละกลุ่มเพื�อใหเ้กิด
ความภักดีในตัวสนิค้า บรกิาร หรอืองค์กรในระยะยาว นําไปสูร่ายได้เพิ�มจาก 2 ทางคือ การซื�อซํ�า
และการแนะนําบอกต่อ

ประเมนิผลและพฒันาประเมนิผลและพฒันา
ปรบัปรงุกลยุทธ์ปรบัปรงุกลยุทธ์



อุปสรรคของการทํา CRM
อย่างไรก็ตามระบบอัตโนมั ติ ต้องอาศัยคนใน
การควบคุมครับ  ดังนั�นการให้ความรู ้ ความ
เข้า ใจเ กี�ยวกับระบบต่อผู้ ที� เ กี�ยวข้องก็เป�นเรื� อง
ที�สาํ คัญมากครับ  เพราะในส่วนของการทํางาน
แบบอัตโนมั ติ  ไม่ควรปล่อยให้หน้ า ที�ของระบบ
เพียงอย่างเดียว  เพราะมีความเสี�ยงต่อการถูก
แฮ็กข้อมูลได้  ที�สาํ คัญองค์กรต้องวางแผนการ
แก้ไขป�ญหาตั�งแต่แรก  เพราะหากข้อมูลหรือการ
ทํางานผิดพลาดตั�งแต่แรก  การทํางานในขั�น
ตอนถัด  ๆ  มาก็อาจเกิดป�ญหาได้



จากภาพจะเห็นได้ชัดว่ากว่า ที�คนทั�ว ไปจะมาเป�นลูกค้าของเราได้นั�น  ต้องผ่าน
หลายฝ� าย  หลายกระบวนการพอสมควร  ดังนั�นการขายไม่ ได้ เ กี�ยวข้องแค่เฉพาะ
Sale เ ท่านั�น  แต่รวมไปถึงการรักษาความสัมพันธ์ กับลูกค้าให้ยืนยาวต่อไปนั�น
ขึ� นอยู่ กับทุกขั�นตอนของการขาย  ไม่ว่ าจะเป�น



ผู้ขายต้องมีความอดทนและมี ใจรักงานขายเพราะทัศนคติ
ของพนักงานนั�นจะส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพของงาน
ผู้ขายที�ดี  ต้องเข้า ใจป�ญหาของลูกค้า  รู ้ว่ าลูกค้าต้องการอะไร
หรือมีป�ญหาอะไรถึงต้องการสินค้าของเราไปแก้
 
การสื� อสารกับลูกค้าระหว่างการขายนี�จึงต้องคํานึงถึงความ
พึงพอใจหรือความต้องการซื� อของลูกค้าเป�นหลัก  ควรจะ
เป�นการขายที� เสนอทางเลือกให้กับลูกค้า  และให้คําแนะนาํแก่
ลูกค้า  เพื� อตอบโจทย์  หรือแก้ป�ญหาของลูกค้าได้จริง  ๆ  การ
สื� อสารอย่างมีมารยาทและถูกต้องครบถ้วนเป�นสิ�งสาํ คัญ

สร้างความสัมพันธ์ลูกค้าต่อเนื� อง  เสมอต้นเสมอปลาย
นอกจากการติดตามผลหลังการขายที�ควรจะมี เพื� อสอบถาม
ความพึงพอใจ  หากมี จุดที� ต้องแก้ไขและพัฒนาให้ดียิ�งขึ� น
การใส่ ใจรายละเ อียดเล็ก  ๆ  น้อย  ๆ  ของลูกค้าไ ด้ ก็ เป�นอีกสิ�ง
หนึ� ง ที�สาํ คัญ

ก่อนการขายก่อนการขาย

ระหว่างการขายระหว่างการขาย

หลังการขายหลังการขาย



“ซีอาร์เอ็มที�ดีเยี�ยม ทําให้ทีมงานสามารถให้บริการลูกค้าได้
ทันใจ ทันสถานการณ์ และครบถ้วนสมบูรณ์ โดยทีมงานจะ
ต้องใช้ข้อมูลลูกค้ารายตัวได้อย่างมีประสิทธิภาพ จากการที�
ทีมงานทราบข้อมูลลูกค้า ก็จะสามารถให้ข้อเสนอที�ต้องใจ
ลูกค้ารายนั�น สามารถให้บริการที�ประทับใจ และสามารถ
สื� อสารได้ผลดีตามที�คาดหวังไว้ จึงนับได้ว่า ซีอาร์เอ็ม เป�น
กลไกลหลักที�จะขับเคลื� อนผลของงานขายและงานบริการ
เพิ�มกําไร และขยายฐานลูกค้าที�มีให้มากกว่าเดิม” 

ศาสตราจารย์ ดร.ฟ�ลิป คอตเลอร์ 
ปรมาจารย์การตลาดระดับโลก จากมหาวิทยาลัยนอร์ทเวสเทิร์น



สาํหรับงานการตลาด ซีอาร์เอ็มเกี�ยวเนื� องกับการสื� อสารแบรนด์
ผ่านช่องทางที�ลูกค้าชอบ การวิเคราะห์ผลตอบรับสินค้า ราคา
ช่องทางจาํหน่าย และโปรโมชั�น และเสียงจากลูกค้า (Voice of
Customer) และอาจเกี�ยวเนื� องกับการใช้เครื�องมือ เช่น การ
สะสมแต้มและแลกของรางวัล ซึ�งช่วยให้ลูกค้าเกิดการซื�อซํ�า

ฝ� า ยก า รตล าด

สาํหรับงานขาย ซีอาร์เอ็มคือการทํางานขายอย่างเป�นระบบ  รู ้ว่า
ควรติดต่อลูกค้าเมื� อใด รู ้ว่าลูกค้าต้องการอะไร ควรพูดหรือไม่
ควรพูดอะไร การเน้นยํ�าคุณค่า รวมถึงการเข้าหาตัวช่วย หาผู้ที�
น่าจะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื�อของลูกค้าได้ ทีมขายที�ประสบ
ความสาํเร็จมักจะมีเครื�องมือช่วยทํางาน ซึ�งได้แก่โปรแกรมซี
อาร์เอ็ม หรือที�รู ้จักในอีกชื�อว่า โปรแกรมจัดการงานขาย โดยใช้
ช่วยวางแผน ช่วยเตือนจาํและช่วยสรุปผล ซึ�งก็คือช่วยบริหาร
งานขายให้เป�นระบบนั�นเอง

ฝ� า ยก า รข าย

สาํหรับงานบริการ ซีอาร์เอ็มทําหน้าที�เป�นเครื�องมือที�ช่วยยกระดับ
คุณภาพงานบริการแก่ลูกค้า  ในศูนย์บริการลูกค้าหรือศูนย์คอล
เซ็นเตอร์ ลูกค้าย่อมคาดหวังที�จะได้รับบริการที�สะดวกรวดเร็ว
ข้อมูลแม่นยาํ และมีบรรยากาศที�ดีจากการเอาใจใส่ความรู ้สึกของ
ลูกค้า     และในงานบริการทางเทคนิค หรือบริการอุตสาหกรรม
ลูกค้าก็คาดหวังว่าบริการที�ได้รับนั�นผ่านขั�นตอนการสอบทาน
คุณภาพ (QC) แล้ว ลูกค้าจึงวางใจได้

ฝ� า ยบริ ก า ร

  ในแผนกต่างๆขององค์กรในแผนกต่างๆขององค์กร

ซีอาร์เอ็มช่วยกระชับการค้าขาย โดยเฉพาะเมื� อจะเรียกชาํระเงินจาก
ลูกค้า หรือเมื� อลูกค้าชาํระเงินแล้วแต่ต้องการให้ช่วยบริการสรุปค่าใช้
จ่าย หรือจัดส่งใบกํากับภาษีเป�นต้น

ฝ� า ยก า ร เ งิ น

C R MC R M ซอีารเ์อ็มชว่ยสรา้งความมั�นใจใหกั้บผูบ้รหิารองค์กรได้วา่ ทีมงานซึ�งปฎิสมัพนัธกั์บ
ลกูค้า นําเสนอแบรนด์ ป�ดการขาย ใหบ้รกิาร และรบัชาํระเงิน ทั�งหมดนี�สามารถบรกิาร
ลกูค้าและรกัษาลกูค้าไวไ้ด้   ลกูค้าซื�อซํ�าจากองค์กรบอ่ยและนานเท่าที�จะทําได้ เพื�อที�จะ
ใหอ้งค์กรประสบความสาํเรจ็  ทีมขาย ทีมบรกิาร และทีมการตลาด จงึต้องทํางานรว่ม
กัน  ประสานงานกันอยา่งไรร้อยต่อบนฐานขอ้มูลลกูค้าชุดเดียวกัน  และทํางานไปสูเ่ป�า
หมายรว่มกัน นั�นคือ  การเพิ�มยอดขายและสรา้งความพงึพอใจใหกั้บลกูค้า



ระบบที�ชว่ยจดัการขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งกับลกูค้า เชน่ ขอ้มูล
การติดต่อกับลกูค้า ขอ้มูลการบรกิาร ใบเสนอราคา หรอื
ขอ้มูลพฤติกรรมของลกูค้า

01 - Operational CRM

ระบบของ CRM

03 - Collaborative CRM

02 - Analytical CRM

ระบบที�ชว่ยในการติดต่อกับลกูค้าผา่นชอ่งทางการสื�อสารที�
หลากหลาย อาทิเชน่ เบอรโ์ทรศัพท์ อีเมล เวบ็ไซต์ แฟกซ์
จดหมาย เป�นตัวชว่ยใหจ้ดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป�นระบบ
สนบัสนนุใหง่้ายต่อการบรกิารลกูค้า 

ระบบวเิคราะหข์อ้มูลลกูค้า เพื�อนาํมาสรา้งหรอืปรบัปรงุ
แผนการรตลาดในการสรา้งสมัพนัธที์�ดต่ีอลกูค้า ใหเ้กิด
ความประทับใจและซื�อของในระยะยาว





ที�จาํเป�นต้องใช้ในการที�จาํเป�นต้องใช้ในการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์บริหารลูกค้าสัมพันธ์  

เทคโนโลยีเทคโนโลยี

https://www.gotoknow.org/posts/496000
https://www.popticles.com/marketing/ways-to-build-customer-relations/
https://www.popticles.com/business/customer-experience/



เทคโนโลยทีีจํ่าเป็นต้องใชใ้นเทคโนโลยทีีจํ่าเป็นต้องใชใ้น
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ได้แก่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ได้แก่  

เป�นการรวมฐานขอ้มูลหลายฐานจากระบบ
ปฏิบติัการ เชน่ ระบบขาย ผลิต บญัช ีมา
จดัทําสรปุใหมห่รอืเรยีบเรยีงใหมต่าม
หวัขอ้ต่างๆ เพื�อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดง่้าย ขอ้มูลจะเก็บในลักษณะสรปุ
ประวติัการทําธุรกรรมและแนวโนม้ต่างๆ
เชน่รปูแบบทางธุรกิจ ยอดขาย การ
เติบโตทางเศรษฐกิจ

เป�นเครื�องมอืหรอืซอฟท์แวรที์�ดงึขอ้มูล
และวเิคราะหจ์ากขอ้มูลปฏิบติัการ จาก
ระบบฐานขอ้มูลต่างๆ เพื�อนาํมาวเิคราะห์
ทางสถิติ การหาพฤติกรรมของลกูค้า เพื�อ
ใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าไดม้ากขึ�น รวมทั�งการแบง่แยกตลาด
เพื�อสรา้งมูลค่าเพิ�มใหกั้บธุรกิจ

พาณชิยอิ์เล็กทรอนกิส ์
(E-commerce)
เป�นการทําธุรกรรมผา่นระบบ
อินเทอรเ์นต็ตั�งแต่การใหข้อ้มูลสนิค้า
การทํารายการซื�อขาย และระบบการ
ชาํระเงิน ความปลอดภัย

คลังขอ้มูล 
(Data Warehousing)

การขุดค้นขอ้มูล 
(Data Mining and OLAP)



เทคโนโลยทีีจํ่าเป็นต้องใชใ้นเทคโนโลยทีีจํ่าเป็นต้องใชใ้น
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ได้แก่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ได้แก่  

การใชร้ะบบ PC telephony รวมถึง
Internet telephony ซึ�งเป�นการรวม
ระบบโทรศัพท์เขา้กับระบบงานต่างๆ เชน่
ฐานขอ้มูลของลกูค้า การขาย การเงิน
และผลิตภัณฑ์ เพื�อตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าอยา่งรวดเรว็

ความสามารถที�เพิ�มขึ�นของโทรศัพท์มอืถือ
ทําใหส้ามารถรบัสง่ขอ้มูลไดทั้�งในรปูแบบ
ของ ภาพ เสยีง ขอ้มูล ภาพเคลื�อนไหว
เนื�องจากจาํนวนผูใ้ชโ้ทรศัพท์มอืถือทั�งที�มี
อยูแ่ละอัตราการเติบโตที�สงูขึ�นอยา่ง
รวดเรว็ทําใหโ้ทรศัพท์มอืถือ มบีทบาท
สาํคัญในการบรหิารความสมัพนัธกั์บลกูค้า

การใชเ้ทคโนโลยอิีนเทอรเ์นต็
(Internet Technology)
เป�นการนาํเทคโนโลยมีาใชป้รบัปรงุ
ปฏิสมัพนัธกั์บลกูค้า เชน่ การใชเ้วบ็
เทคโนโลย ีการใช ้e-mail การใชร้ะบบสง่
ขอ้ความ (Instant messaging) เชน่
MSN messenger หรอื ICQ

ระบบศูนยบ์รกิารลกูค้า
(Call-center)

ระบบโทรศัพท์มอืถือ
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Zoho                                       SignifyCRM       Microsoft 
Dynamic CRM 

Zoho เป�นระบบปฏิบติัการสาํหรบัธุรกิจซึ�งเป�น
แพลตฟอรม์ออนไลน์เดยีวที�สามารถดแูลธุรกิจได้
ครบทกุด้าน Zoho เป�นหนึ�งในบรษัิทซอฟต์แวร์
ชั �นนําของโลกที�ใหบ้รกิารแอปพลิเคชนัสาํหรบั
ธุรกิจหลักๆ เกือบทกุประเภท ไมว่า่จะเป�นการขาย
การตลาด การใหค้วามชว่ยเหลือลกูค้า การทํา
บญัช ีและการปฏิบติังานสนบัสนนุต่างๆ รวมถึง
เครื�องมอืสาํหรบัการเพิ�มผลิตภาพและการทํางาน
รว่มกัน

เป�นซอฟต์แวรธุ์รกิจประเภท CRM  สามารถใช้
งานไดฟ้รโีดยไมม่ค่ีาใชจ้า่ยเนื�องจากเป�น
OpenSource  สาํหรบัการจดัการความสมัพนัธ์
ลกูค้า ชว่ยใหอ้งค์กรสามารถรกัษาลกูค้าได้
อยา่งมปีระสทิธภิาพมากยิ�งขึ�น SugarCRM
เป�นโปรแกรมที�ใชง้านง่ายสามารถนาํไปใชใ้น
ธุรกิจได ้สามารถปรบัใหต้รงกับความต้องการ
หากองค์กรมกีารเปลี�ยนเเปลง สามารถบนัทึก
รายการต่างๆ เกี�ยวกับลกูค้าเพื�อประโยชนข์อง
องค์กร ชว่ยเพิ�มความสะดวกสบายใหที้มงาน
ฝ�ายขายขององค์กรไดเ้ป�นอยา่งดี

Sugar CRM Salesforceเป�นเครื�องมอืที�ชว่ยใหเ้ขา้ใจขอ้มูล
ลกูค้าและชว่ยใหก้ารประสานภาระกิจ
ในแต่ละวนัประสบความสาํเรจ็ และ
ชว่ยทุ่นแรงในการสรปุผลลัพธ ์ 
สรปุขอ้มูล และจดัสง่รายงาน และ
ขบัเคลื�อนการสง่ต่องานในองค์กร

ใหลื้�นไหลมากขึ�น

เป�นแพลตฟอรม์การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์
(CRM) อันดบั 1 ของโลก แอปพลิเคชนั CRM ที�
ทํางานบนระบบคลาวดส์าํหรบัการขาย บรกิาร
และการทําตลาด และอื�นๆ ของเราไมจ่าํเป�นต้อง
อาศัยผูเ้ชี�ยวชาญดา้น IT ในการตั�งค่าหรอื
จดัการ เพยีงเขา้สูร่ะบบแล้วเริ�มต้นเชื�อมต่อกับ
ลกูค้าดว้ยวธิกีารที�ไมเ่คยมมีาก่อน

เป�นแพลตฟอรม์การจดัการลกูค้า
สมัพนัธ ์(CRM) อันดบั 1 ของโลก
แอปพลิเคชนั CRM ที�ทํางานบนระบบ
คลาวดส์าํหรบัการขาย บรกิาร และการ
ทําตลาด และอื�นๆ ของเราไมจ่าํเป�น
ต้องอาศัยผูเ้ชี�ยวชาญดา้น IT ในการ
ตั�งค่าหรอืจดัการ เพยีงเขา้สูร่ะบบแล้ว
เริ�มต้นเชื�อมต่อกับลกูค้าดว้ยวธิกีารที�
ไมเ่คยมมีาก่อน



ทีมงานในสาํนักงาน  ทีมขาย และทีมบรกิารที�เดินทางไปให้บรกิารลูกค้า  สามารถ
เข้าถึงข้อมูลลูกค้าเดียวกัน  และใช้ข้อมูลนั�นในการทํางานให้ลุล่วงได้อย่างแม่นยาํ  

สรา้งความประทับใจให้ลูกค้าได้ (80%)

ช่วยเก็บข้อมูลจากหน้างาน  เช่น  รูปผลงาน  รูปลูกค้า  พิกัด GPS ของลูกค้า
(70%)

ช่วยให้ประสานงานได้ราบรื�นขึ�น   ลดค่าโทรศัพท์   ลดการเสียเวลาสอบถามไปมา
(40%)

จากการสํารวจข�อมูลกับผู�ใช�งานโปรแกรม CRMจากการสํารวจข�อมูลกับผู�ใช�งานโปรแกรม CRM    

พบว�าประโยชน�ท่ีผู�ใช�งานได�รับจากการใช�โปรแกรม CRM คือพบว�าประโยชน�ท่ีผู�ใช�งานได�รับจากการใช�โปรแกรม CRM คือ
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เป�นตัวขบัเคลื�อนยอดขายและประสทิธภิาพที�มปีระสทิธภิาพสาํหรบัธุรกิจทกุประเภท CRM บนระบบคลาวด์
นี�ได้ชว่ยใหอ้งค์กรขนาดเล็กและขนาดใหญ่มากกวา่ 150,000 แหง่สามารถปรบัปรุงประสทิธภิาพการ
ทํางาน มฐีานลกูค้าเพิ�มขึ�น ตลอดจนชว่ยเพิ�มรายได้และยอดขายขององค์กร เนื�องจาก Salesforce เป�น
แพลตฟอรม์ที�มคีวามยดืหยุน่สามารถปรบัแต่งใหเ้หมาะสมกับความต้องการทางธุรกิจของคณุได้

Salesforce CRMSalesforce CRM  

Salesforce เป�นผูใ้หบ้รกิารด้าน CRM อันดับ 1 เป�นป�ที� 7 ติดต่อกันจากผลการสาํรวจ Worldwide
Semi-Annual Software Tracker ของ IDC อีกทั�งยงัได้รบัการเสนอชื�อเป�นผูน้ําอุตสาหกรรมใน Magic
Quadrant ของ Gartner เป�นป�ที� 12 ติดต่อกัน นอกจากนี�ในป� 2017 Salesforce ยงัได้รบัการจดั
อันดับใหเ้ป�นบรษัิทแหง่นวตักรรมอันดับ 1 โดย Forbes, Tesla และ Autodesk อีกด้วย





Salesforce มชีื�อเรยีกอยา่งเป�นทางการวา่ “Salesforce Customer Success

Platform”  หรอืภาษาไทยเรยีกวา่ แพลตฟอรม์ความสาํเรจ็ของลกูค้า คือ
แพลตฟอรม์ที�ทํางานบนระบบคลาวดที์�ดแูลในดา้นการจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์รวมถึง
การขาย การบรกิาร การทําตลาด และอื�น ๆ โดยเฉพาะ ซึ�งองค์กรยกัษ์ใหญห่ลายๆ
องค์กรล้วนยกให ้Salesforce เป�นอันดบั 1 ในดา้น Sales Cloud  ดว้ยการทํางาน
อยูบ่นคลาวดน์ี�เอง จงึสง่ผลใหม้คีวามสะดวกสบายในดา้นของการใชง้านที�สามารถ
เขา้ถึงไดจ้ากทกุที� ทกุเวลาแบบเรยีลไทม ์เพยีงแค่เชื�อมต่ออินเทอรเ์นต็เท่านั�น ที�
สาํคัญที�สดุ ผูใ้ชง้านสามารถใชฟ้�งก์ชนัที�มอียูใ่น Salesforce ในการวเิคราะหข์อ้มูล
ภายในและภายนอกไดจ้ากทกุอุปกรณ ์ไมว่า่จะเป�นคอมพวิเตอรตั์�งโต๊ะ แล็ปท็อป
แท็บเล็ต หรอืแมก้ระทั�งสมารท์โฟนที�ใชกั้นอยูท่กุวนั สะดวก รวดเรว็ ทันใจ เรยีกใช้
งานไดท้กุที� ทกุเวลา และยงัเป�นระบบที�เป�นมติรกับผูใ้ชง้าน แมผู้ใ้ชที้�ไมเ่ชี�ยวชาญ
ดา้นไอทีก็สามารถใชง้านไดง่้ายๆ เพยีงแค่ Log in กรอกชื�อผูใ้ชง้าน (Username)

รหสัผา่น (Password) และเขา้สูร่ะบบเพื�อเขา้ใชง้านเชน่เดยีวกับการ Log in เขา้สู่
สื�อสงัคมออนไลนทั์�วไป สามารถรองรบัทั�งธุรกิจขนาดเล็กอยา่ง SME ไปจนถึงธุรกิจ
ขนาดใหญร่ะดบัโลก



ภายในระบบ Salesforce ประกอบดว้ยขอ้มูลจากกราฟ และขอ้มูลบญัชเีชงิลึกที�อัปเดต
แบบเป�นรายวนิาที พนกังานทกุคนในองค์กรและผูบ้รหิารฝ�ายต่าง ๆ สามารถทราบทกุ
ความเคลื�อนไหวของกิจกรรมและกระบวนการขายทั�งหมดดว้ยฐานขอ้มูลที�มเีอกภาพ
สามารถนาํไปปรบัใชกั้บการสรา้งสรรค์กลยุทธก์ารขาย แคมเปญ โปรโมชนัต่าง ๆ ใหเ้ขา้
กับลกูค้าแต่ละรายไดเ้พื�อขยายธุรกิจขององค์กรไดอ้ยา่งแมน่ยาํ การตลาดอัตโนมติัใน
ลักษณะนี�ยงัชว่ยใหอ้งค์กรสามารถเขา้ถึงกลุ่มลกูค้าเป�าหมายไดก่้อน ทราบวา่ลกูค้าเป�า
หมายประเภทใดที�มแีนวโนม้ที�จะซื�อสนิค้าหรอืบรกิาร หรอือาจแนะนาํใหล้กูค้าเหล่านั�นได้
พบกับพนกังานที�เหมาะสมเพื�อใหม้ั �นใจไดว้า่จะสามารถป�ดการขายไดส้าํเรจ็

ขอ้ดขีอง Salesforce  ที�เหน็ไดช้ดัเจนอีกประการหนึ�งก็คือการเป�นเครื�องมอืที�เชื�อมต่อ
กลุ่มพนกังานขายกับลกูค้าแบบ 1 ต่อ 1 บนเครอืขา่ยสงัคม สรา้งความสมัพนัธที์�พเิศษ
และยั�งยนืมากยิ�งขึ�น เขา้ใจความต้องการของลกูค้ามากขึ�น จดัเป�นการตลาดแบบตัวต่อ
ตัวที�เป�นรปูแบบของการตลาดในอนาคต เป�นรปูแบบการตลาดที�มุง่เนน้การตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าเฉพาะราย มุง่เนน้ที�ความชื�นชอบ รสนยิมเฉพาะของลกูค้า ดงั
นั�น ลกูค้าจงึมสีทิธิ�เป�นผูกํ้าหนดรปูแบบของสนิค้าตามความต้องการของตน วธิกีาร
ตลาดในลักษณะนี�จะทําใหล้กูค้ารูส้กึวา่ถกูใหค้วามสาํคัญ และแนน่อน ความสมัพนัธ์
ระหวา่งกลุ่มพนกังานขายและลกูค้าจงึมคีวามยั�งยนืมากยิ�งขึ�น สง่ผลใหเ้พิ�มความภักดี
ความมั�นคง และความพงึพอใจของลกูค้าที�มต่ีอองค์กรไดเ้ป�นอยา่งดี
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ในโลกธุรกิจที�มลีกูค้าเป�นจุดศูนยก์ลาง การรูจ้กัองค์ประกอบและจุดแขง็ขององค์กรของคณุเองเป�นสิ�งสาํคัญในการ
ดําเนนิธุรกิจ โดยเฉพาะเมื�อองค์กรมขีอ้มูลของลกูค้าเพิ�มมากขึ�น ความท้าทายในการจดัระเบยีบและโครงสรา้งก็จะยิ�ง
ทวคีณูมากขึ�น การรวบรวมรายชื�อวา่ที�ลกูค้า (Lead) หรอืกลุ่มเป�าหมายที�สนใจในแบรนด์ สนิค้า และบรกิารอาจเป�นสิ�ง
ที�หลาย ๆ องค์กรใหค้วามสาํคัญ ทวา่การจดัทําเอกสาร การบนัทึกรวบรวม และการจดัระเบยีบขอ้มูลอยา่งเหมาะสมก็
เป�นเรื�องที�สาํคัญไมแ่พกั้น การอาศัยเทคโนโลยขีั�นสงูอยา่ง Salesforce จะชว่ยใหก้ารจดัการทั�งหมดนี�เป�นเรื�องง่าย
ด้วยโครงสรา้งพื�นฐานบนคลาวด ์แพลตฟอรม์ Salesforce จะชว่ยใหผู้ใ้ชส้ามารถจดัเก็บ แบง่ประเภท และแสดง
ปรมิาณขอ้มูลสาํหรบัการอ้างอิงในอนาคตไดอ้ยา่งแมน่ยาํ ตลอดจนสามารถแบง่ป�นขอ้มูลกับแผนกต่าง ๆ ภายใน
องค์กรได ้ขอ้ไดเ้ปรยีบที�สดุของ Salesforce คือ การใชแ้พลตฟอรม์นี�จะชว่ยใหที้มของคณุสามารถเรยีกดบูญัช ีขอ้มูล
ติดต่อ ภารกิจงาน เหตกุารณ ์และขอ้มูลสว่นบุคคลที�เกี�ยวขอ้งกับลกูค้าเพื�อใหเ้หน็ภาพรวมของผูที้�มโีอกาสเป�นลกูค้า
เพื�อใหส้ามารถนาํเสนอแนวทางที�เหมาะสมและเป�นสว่นตัวที�สดุได้

การจัดระเบียบข้อมูลขั�นสูงการจัดระเบียบข้อมูลขั�นสูง
และการเห็นภาพของลูกค้าและการเห็นภาพของลูกค้า



แมว้า่แพลตฟอรม์ CRM ระดบัโลกนี�จะนาํเสนอฟ�งก์ชนัพื�นฐานสาํหรบัระบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธอ์ยูแ่ล้ว แต่คณุก็
สามารถเพิ�มประสทิธภิาพในการทํางานดว้ยการเพิ�มฟ�เจอรที์�เหมาะสมกับองค์กรและตามความต้องการของธุรกิจของ
คณุได ้ดว้ยการสนบัสนนุของ API แบบเป�ดที�มปีระสทิธภิาพ Salesforce จะชว่ยใหค้ณุสามารถผสานรวมฟ�เจอรต่์าง ๆ
เขา้ดว้ยกัน ไมว่า่จะเป�นการผสานรวมกับแอปพลิเคชนัและบรกิารของบุคคลที�สามเพื�อสรา้งพื�นที�ขอ้มูลที�เป�นหนึ�ง
เดยีวกัน ตัวอยา่งเชน่ การบูรณาการแพลตฟอรม์เขา้กับ LinkedIn ที�จะชว่ยใหที้มขายของคณุสามารถค้นหาขอ้มูลของ
ผูที้�มโีอกาสเป�นลกูค้า รวมถึงตําแหนง่งาน อีเมล หมายเลขโทรศัพท์ ความสนใจ ฯลฯ และยงัสามารถใชฟ้�เจอรก์ารบู
รณาการเพื�อสรา้งฐานขอ้มูลที�จะจดัเก็บขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งกับลกูค้าสาํหรบัใชร้ว่มกันภายในองค์กรได้อีกด้วย

ทางเลือกใหม่ในการทางเลือกใหม่ในการ
บูรณาการฟ�งก์ชันการทํางานบูรณาการฟ�งก์ชันการทํางาน



การอัปเดตสเปรดชตี
การสง่แฟกซแ์ละลงนามในเอกสาร
ระบุสถานะของลกูค้าเป�าหมาย
การบนัทึกอีเมล
แสดงความยนิดีกับลกูค้าของคณุในเหตกุารณ์สาํคัญ
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งภายในและภายนอก

เวลาเป�นสนิทรพัยที์�มค่ีามากที�สดุสาํหรบัทกุธุรกิจ คณุสามารถประหยดัเวลาใหกั้บทีมของคณุได้อยา่งมาก
โดยการใชร้ะบบอัตโนมติัแทนการป�อนขอ้มูลหรอืดําเนินการด้วยตนเอง อาทิ

การบริหารจัดการเวลาการบริหารจัดการเวลา



ดว้ยความที�เป�นแพลตฟอรม์ที�ปรบัแต่งไดส้งู Salesforce จงึสรา้งจุดเริ�มต้นใหมใ่นการสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของ
ลกูค้า AppExchange เป�นตลาดออนไลน์ที�นาํเสนอแอปพลิเคชนั สว่นขยาย และบรกิารที�ได้รบัการพฒันาโดยนัก
พฒันาซอฟต์แวรบุ์คคลที�สามและผา่นการรบัรองมากกวา่ 3,400 รายการสาํหรบัการใชง้านบน Salesforce โดย
เฉพาะ ซึ�งมทัี�งแบบเสยีเงินและฟร ีเชน่ Xero, SmartCloud, DocuSign, Record Hunter, Einstein Analytics
และอื�น ๆ อีกมากมาย โดยมลัีกษณะการใชง้านเชน่เดยีวกับ Google Play หรอื App Store ซึ�งผูใ้ชส้ามารถดาวน์
โหลดแอปฯ ซื�อแอปฯ โดยพจิารณาบทวจิารณแ์ละการใหค้ะแนนของผูใ้ช้

AppExchange ตลาดแอพลิเคชันAppExchange ตลาดแอพลิเคชัน
ระดับองค์กรชั�นนาํของโลกระดับองค์กรชั�นนาํของโลก



หากบรษัิทของคณุใหค้วามสาํคัญกับมาตรฐานการใหบ้รกิารลกูค้าระดับโลก Salesforce คือสิ�งที�คณุควรลงทนุ ไม่
วา่คณุจะมธุีรกิจประเภท B2C หรอื B2B องค์กรของคณุก็คงไดร้บัคําถามหรอืขอ้รอ้งเรยีนของลกูค้ามากมายเป�น
ประจาํทกุวนัอยา่งแนน่อน Salesforce Service Cloud หนึ�งในบรกิารหลักของ Salesforce จะชว่ยปฏิวติัการ
สนบัสนนุลกูค้าดว้ยการสรา้งสะพานเชื�อมระหวา่งองค์กรและลกูค้า เนื�องจาก Service Cloud ได้รบัการออกแบบมา
เพื�อชว่ยใหเ้จา้หนา้ที�ดา้นบรกิารสามารถติดตามและจดัการป�ญหาของลกูค้า เชน่ คําขอ การขอขอ้มูลติดต่อ ขอ้รอ้ง
เรยีน และกรณต่ีาง ๆ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ชว่ยแก้ป�ญหาขอ้รอ้งเรยีนได้เรว็ขึ�น ปรบัปรุงประสบการณ์ของลกูค้า
ดว้ยการสง่มอบบรกิารที�ชาญฉลาดขึ�นและเป�นสว่นตัวมากขึ�นนําไปสูก่ารรกัษาฐานลกูค้าและเพิ�มความจงรกัภักดีของ
ลกูค้า อีกทั�งชว่ยเพิ�มประสทิธภิาพการทํางานของพนักงานใหม้คีวามแมน่ยาํ สอดคล้อง และต่อเนื�องยิ�งขึ�น

การบริการลูกค้าที� ดีขึ�นการบริการลูกค้าที� ดีขึ�น



ก า ร ส ร า ง ค ว า ม พึ งพอ ใ จก า ร ส ร า ง ค ว า ม พึ งพอ ใ จ
โมเดลน้ีถูกพัฒนาโดย American Customer Satisfaction Index
(ACSI) ซ่ึงเปนโมเดลท่ีนํามาชวยในการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีนําไปสู
การสรางผลลัพธทางการเงินหรือการไดมาซ่ึงรายไดท่ีมากข้ึน 

โดยความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Model) เกิดข้ึน
จากผลรวมของความเช่ือมโยงของการรับรูถึงคุณภาพ (Perceived
Quality) การรับรูถึงความคุมคา (Perceived Value) และความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectations) ซ่ึงมันสามารถสงผลไปถึงมุมของ
การรองเรียน (Customer Complaints) หากลูกคารูสึกไมพอใจหรือพบเจอ
กับส่ิงแยๆ หรืออาจแปรเปล่ียนไปเปนการทําใหลูกคากลายเปนลูกคาท่ีจงรัก
ภักดี (Customer Loyalty) กับแบรนดหรือธุรกิจของคุณก็ไดเชนกัน



การรับรู้ถึงคุณภาพ (Perceived
Quality) หรือคุณสมบัติของสินค้ารวม
ไปถึงบริการถือเป�นป�จจัยตัวแรกของความ
พึงพอใจของลูกค้า (Customer
Satisfaction) ซึ�งทั�งหมดนั�นเป�นผล
รวมมาจากการที�ลูกค้าได้รับประสบการณ์
จากการใช้สินค้าหรือบริการ โดยคาดหวัง
ให้เกิดผลลัพธ์ที�ได้ในเชิงบวกที�ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจของลูกค้า

การรับรู้ถึงความคุ้มค่า (Perceived Value) ความ
คุ้มค่าถือเป�นป�จจัยตัวที�สองครับซึ�งมันหมายถึง
ความคุ้มค่าที�เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
คุณภาพของสินค้าและราคาที�ลูกค้าจ่ายไป
แน่นอนครับว่าหากความคุ้มค่าระหว่างคุณสมบัติ
ของสินค้าหรือบริการมันดูน้อยกว่าราคาที�จ่ายไป
ความพึงพอใจมันไม่มีทางเกิดในเชิงบวกได้อย่าง
แน่นอน แต่หากลูกค้ายอมจ่ายแพงและได้มาซึ�ง
คุณภาพที�ดีทัดเทียมกัน การใช้จ่ายในครั�งหน้า
เรื�องราคาก็ไม่ใช่ป�ญหาอีกต่อไป

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations)
ป�จจัยสุดท้ายคือความคาดหวังของลูกค้า ซึ�งวัดจากสิ�งที�
ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจากการใช้สินค้าหรือบริการ โดย
เป�นผลมาจากทั�งประสบการณ์การใช้สินค้าหรือบริการ
โดยตรง การรับรู้ผ่านการสื�อสารการตลาด การโฆษณา
การประชาสัมพันธ์ถึงตัวสินค้าหรือบริการ ว่ามันใช่
อย่างที�ได้สัมผัสด้วยตัวเองหรือการได้ยินมาจากคน
อื�นๆมากน้อยแค่ไหน และยังมองถึงโอกาสในการนํา
เสนอสินค้าหรือบริการใหม่ๆในอนาคตของแบรนด์
หรือธุรกิจนั�นๆอีกด้วย

การรับรู้ถึ งคุณภาพการรับรู้ถึ งคุณภาพ การรับรู้ถึ งความคุ้มค่ าการรับรู้ถึ งความคุ้มค่ า ความคาดหวั งของลูกค้ าความคาดหวั งของลูกค้ า

ส่วนผสมของป�จจัยทั�ง 3 ประการนั�นหากได้รับการเติมเต็มในเชิงบวก ลูกค้าจะกลายมาเป�นลูกค้าที�จงรักภักดี (Customer Loyalty) ซึ�งส่งผลให้กลับมาซื�อซํ�า
ในอนาคต ในทางกลับกันนั�นหากป�จจัยทั�ง 3 ประการนั�นไม่สามารถเติมเต็มลูกค้าได้ ก็จะกลายเป�นการพูดถึงในเชิงลบทั�งการบอกต่ออย่างเสียๆหายๆ การบ่น
บนโลกโซเชียล หรือการร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ แต่ก็มีโอกาสที�ลูกค้าจะกลับกลายมาเป�นลูกค้าที�จงรักภักดี (Customer Loyalty) หากแบรนด์หรือธุรกิจได้
แก้ไขหรือปรับปรุงจนสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื�องเช่นกัน



ป จ จั ย ห ลั ก ใ น ก า ร ส ร า ง ค ว า ม พ อ ใ จป จ จั ย ห ลั ก ใ น ก า ร ส ร า ง ค ว า ม พ อ ใ จ

ผู รับบริการผู รับบริการ
ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกตางกันไปในแตละคนรวมทั้งความ
ตองการนั้นยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแตละคร้ัง นอกจากนี้อารมณหรือลักษณะเฉพาะของลูกคา
ยอมมีผลตอความพอใจของตน

ผูใหบริการ ส่ิงหน่ึงท่ีนักการตลาดตองทําคือการคัดเลือกพนักงานจะตองทําอยางรอบคอบ ตองมีการวัดทัศนคติของผูใหบริการ 
ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมพรอมท่ีจะชวยเหลือกันตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี ตองฝก
อบรมสรางความมุง ม่ันในการใหบริการให เ กิดในหัวใจ หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขงผู ใหบ ริการผู ใหบ ริการ

ส่ิงแวดลอมอ่ืนๆ ส่ิงเหลาน้ีมีผลตอความพอใจของลูกคาอยางมากย่ิงไปกวาน้ันความพอใจของลูกคา
ยังมีผลมาจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวยส่ิ งแวดลอม อ่ืนๆส่ิงแวดลอม อ่ืนๆ



ประเภทประเภท
ท่ี นักการตลาดควรรู

ความตองการ 3 แบบความตองการ 3 แบบ



1.

2.

3.

เรียกวาความตองการพ้ืนฐานของมนุษยท่ีหาซ้ืองายตามทองตลาดท่ัวไปและเปนส่ิงจําเปนตองมี ซ่ึงสินคาตางๆเหลาน้ีไดถูกผลิตมาสักระยะหน่ึงแลวและหลายๆธุรกิจก็ยังคงใหความ
สําคัญในการผลิตสินคาเหลาน้ีอยู และมีการพัฒนาสินคาใหดีมากย่ิงข้ึนสวนใหญจะเปนสินคาพวก Mass Product ไมวาจะเปนอาหาร เส้ือผา ตูเย็น อุปกรณเคร่ืองครัว เปนตน

ป ร ะ เ ภ ท ค ว า ม ต อ ง ก า ร  3  แ บ บป ร ะ เ ภ ท ค ว า ม ต อ ง ก า ร  3  แ บ บ
ความตองการเดิมท่ีมีอยู (Existing)ความตองการเดิมท่ีมีอยู (Existing)

ความตองการประเภทน้ีเปนความตองการท่ีมีอยูในใจแตยังไมมีการผลิตสินคาออกมาน่ันเอง ซ่ึงเปนหนาท่ีของนักการตลาดและทีมวิจัยผลิตภัณฑในการวางแผนเพ่ือผลิตออกมาใหตรงตามความตองการ ในบาง
คร้ังบริษัทไดผลิตสินคาดังกลาวออกมาแลวแตอาจยังไมเปดตัวก็ได ซ่ึงสวนใหญจะเปนสินคาท่ีนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีมาเก่ียวของและทําใหเขากับพฤติกรรมของลูกคา เชน การมอบความสะดวกสบายในการ
ใชงาน การตอบโจทยความรวดเร็วในชีวิต เปนตน ตัวอยางท่ีเห็นก็คือ การท่ี Sony ออกตัว Walkman หรือการท่ี Apple ออก iPod เพ่ือใหลูกคาสามารถพกพาไปไดอยางสะดวกสบายในทุกๆท่ี

ความตองการแฝง (Latent)ความตองการแฝง (Latent)

ความตองการท่ียังไมไดรับการตอบสนองมากอน โดยหากบริษัทสามารถสรางโอกาสในการผลิตสินคาหรือบริการเพ่ือตอบโจทยตรงน้ีได ก็สามารถสรางปรากฎการณใหมๆพรอมท้ังสวนแบงทางการตลาดได
เปนอยางดี SPACEX ของ Elon Musk น้ันเปนตัวอยางท่ีดีในการสรางใหเกิดความตองการใหมๆในตลาด ท่ีลงทุนสรางยานทองอวกาศเพ่ือโอกาสของนักเดินทางท่ีตองการสัมผัสกับประสบการณสุดวิเศษ

ความตองการท่ีเกิดข้ึนใหม (Incipient)ความตองการท่ีเกิดข้ึนใหม (Incipient)



ความพงึพอใจให้กับลกูค้าความพงึพอใจให้กับลกูค้า

https://www.nanosoft.co.th/tips-business/85.php

การสร้างการสร้าง



1. ระดบัมาตรฐานขั�นตํ�า (Basic Service) เชน่ รา้นอาหารต้องสะอาด บรรยากาศนา่นั�ง ป�� มนํ�ามนัต้องมหีอ้งนํ�าสะอาดไวบ้รกิารลกูค้า สถานท่องเที�ยวต้องมรีถรบัสง่ไวบ้รกิารนกั
ท่องเที�ยว เป�นต้น คณุภาพพื�นฐานของบรกิารจะสรา้งความพอใจและความคาดหวงัขั�นตํ�า บางครั�งเมื�อบรกิารที�แปลกใหมข่องเราถกูคู่แขง่เลียนแบบก็จะกลายเปนบรกิาร
มาตรฐานทั�วไปทันที เชน่ ในอดตี รา้นกาแฟ ไมม่ ีWi-Fi ใหบ้รกิาร รา้นใดม ีWi-Fi ใหบ้รกิารถือวา่เป�นรา้นที�แปลกใหม ่สรา้งความแตกต่างและสามารถดงึดดูไดม้ากทีเดยีว แต่ใน
ป�จจุบนัรา้นกาแฟใดไมม่ ีWi-Fi ถือวา่เป�นรา้นที�แปลก เนื�องจาก Wi-Fi เป�นสว่นหนึ�งของรา้นกาแฟไปเสยีแล้ว

2.ระดบับรกิารที�เพิ�มขึ�นตามการลงทนุที�เพิ�มขึ�น (Marginal Service) เป�นการยกระดบัความพอใจลกูค้าจากที�ลกูค้าไดร้บับรกิารพื�นๆ หรอืมาตรฐานทั�วไป ไปสูบ่รกิารใหม่ๆ  ที�คู่
แขง่ไมม่ ีโดยการลงทนุบรกิารใหม่ๆ  เพิ�มขึ�น เชน่ รถโดยสารที�มเีบาะนวดไฟฟ�า มเีครื�องดหูนงั ฟ�งเพลงเฉพาะที�นั �ง เพื�อใหล้กูค้าพอใจมากยิ�งขึ�น โดยความคุ้มค่าของการลงทนุนี�จะ
ต้องไปทิศทางเดยีวกันกับการเพิ�มระดบัความพอใจของลกูค้าดว้ยเสมอ แต่การลงทนุบรกิารเพื�อเพิ�มคณุภาพบรกิารในระดบัสะสมเพิ�มนี� ก็ยงัถกูคู่แขง่เลียนแบบไดอี้กเชน่กัน จน
กลายเป�นคณุภาพมาตรฐาน Basic ทั�วไป จงึต้องค่อยเพิ�มการลงทนุใหม่ๆ  โดยสาํรวจความพอใจของลกูค้าตลอดเวลาแทนที�จะลงทนุครั�งเดยีวจบ

3.ระดบับรกิารที�สรา้งประสบการณป์ระทับใจใหล้กูค้า (Attractive Service) เป�นวธิสีรา้งความพอใจสงูสดุใหล้กูค้าประสบการณอ์ยา่งไมค่าดฝ�น ณ จุดที�รบับรกิาร ซึ�งอาจเกิด
จากพนักงานที�ไดร้บัการฝ�กอบรมอยา่งดหีรอืจากลกูค้าเองที�มสีว่นรว่มในบรกิารมากขึ�น อาทิ เมื�อเราไปติดต่อทําธุรกรรมทางการเงิน จะต้องมกีารกรอกฟอรม์ ใบฝาก ถอน โอน
ก่อนจงึจะสามารถไปติดต่อที�เคาท์เตอรไ์ด ้เมื�อกลางป� 2012 ธนาคารไทยพาณิชย ์สรา้งสรรค์ประสบการณใ์หม่ๆ ใหล้กูค้าโดยเมื�อต้องการติดต่อธุรกรรม ฝาก ถอน โอน เงินสดไม่
ต้องเขยีนใบกรอกฟอรม์เพื�อนาํไปยื�นที�เคาท์เตอร ์ เหมอืนแต่เดมิอีกต่อไป เพยีงแค่เดนิไปที�เคาท์เตอร ์ ก็สามารถทํารายการผา่นเจา้หนา้ที�ธนาคารไดทั้นที ซึ�งวธิดีงักล่าวสรา้ง
ประสบการณที์�ดใีหกั้บลกูค้า แต่ทกุคนจะรูห้รอืไมว่า่ กลยุทธด์งักล่าว ธนาคารทหารไทย เป�นรายแรกในตลาดที�ใหบ้รกิารลกูค้าผา่นสาขาของธนาคาร โดยไมต้่องกรอกแบบฟอรม์
"ฝาก-ถอน" ซึ�งทํามานานเกือบ 2 ป�แล้ว ซึ�งไดร้บัการตอบรบัจากลกูค้าเป�นอยา่งด ีสดุท้ายการสรา้งคณุภาพบรกิารในระดบัประสบการณ ์จาํเป�นต้องลงทนุในระยะยาวอยา่งจรงิจงั
ต่อเนื�อง จนกลายเป�นวฒันธรรมบรกิารธุรกิจที�ชว่ยหล่อหลอมพนกังานใหม่ๆ  ทกุคนใหม้กีารปฏิบติัต่อลกูค้าในทิศทางเดยีวกัน เพื�อสรา้งประสบการณใ์หมต่่อลกูค้าตลอดเวลา

การสร้างระดับมาตรฐาน  3 ระดับคือการสร้างระดับมาตรฐาน  3 ระดับคือ

ในองค์กรทางด้านธุรกิจนับว่าเป�นเรื�องที�สาํคัญ เนื�องจากการสรา้งความพงึพอใจทาํให้ผูบ้รโิภคตัดสนิใจ
ซื�อและทาํการซื�อซ�า รวมถึงการมคีวามภักดีต่อตราผลิตภัณฑ ์ซึ�งสง่ผลถึงผลกําไรระยะยาวที�ดี ทั�งนี�มหีลาย
วธิใีนการสรา้งความพงึพอใจให้กับลกูค้า การสรา้งประสบการณ์ใหม่ๆ  ให้ลกูค้าตลอดเวลา ซึ�งทั�งนี�ขอยก
ตัวอยา่ง 2 วิธคืีอ การสรา้งระดับมาตรฐานและการสรา้งมลูค่าเพิ�มให้กับผลิตภัณฑ์



1. ผลประโยชน์ที�ลูกค้าควรได้รบัจากผลิตภัณฑ์ของเรา

2. ต้นทุนของลูกค้า กล่าวคือ ต้นทุนทางด้านจิตใจที�ลูกค้าต้องยอมรบัจาก
การซื�อสินค้า หรอืแม้กระทั�งราคาของผลิตภัณฑ์ เวลาและพลังงานจากการ
ซื�อและการใช้

3. สรา้งความแตกต่าง ซึ�งเหมือนกับที�ได้กล่าวไปดังหัวข้อก่อนหน้า เช่น
การนําเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ที�แตกต่าง หรอื การเสนอบรกิารที�ดีมีคุณภาพ
เป�นต้น

4. มูลค่าที�ส่งมอบให้แก่ลูกค้า ซึ�งมูลค่าที�ส่งมอบต้องสูงกว่าต้นทุนของลูกค้า
หรอืราคาของสินค้า กล่าวคือมูลค่าของผลิตภัณฑ์ต้องสอดคล้องกับความ
คาดหวังของลูกค้า เพราะถ้าหากได้รบัมูลค่าที�ต�ากว่าที�คาดหวังก็จะเกิด
ความไม่พอใจ

การสร้างมูลค่าเพิ�มให้กับผลิตภัณฑ์นั�นต้อง
พิจารณาหลักเกณฑ์หลายประการ กล่าวคือ



  วธิเีพิ�มความวธิเีพิ�มความ  
พงึพอใจพงึพอใจ

ให้กับลกูค้าให้กับลกูค้า
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ข้อแรกถือวา่สาํคัญมากที�สุดเลยก็วา่ได้เพราะมนัคือพื�นฐานของ
การขับเคลื�อนธุรกิจ ซึ�งแน่นอนครบัวา่มนัต่อเนื�องไปสูก่ารสรา้ง
ความพงึพอใจให้กับลกูค้า หากคณุพลาดตั�งแต่ก้าวแรกในการนํา
เสนอสิ�งที�สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า ก็เทา่กับวา่
สิ�งที�คณุทาํนั�นล้มเหลวโดยสิ�นเชงิสูญเสยีทั�งเวลาและงบประมาณ
และกลายเป�นสรา้งความรูสึ้กไมพ่งึพอใจให้กับลกูค้าเพิ�มขึ�นไปอีก
การเขา้ใจความต้องการที�แท้จรงินั�นมาได้จากหลากหลายกรณี
เช่น การสาํรวจและวจัิยความต้องการ การสํารวจความคิดเห็น
ลูกค้า การเก็บ Feedback ทั�งเชงิบวกและเชงิลบ เพื�อนํามา
ปรบัปรุงสิ�งที�มอียูห่รอืหาโอกาสในการนําเสนอสนิค้าหรอืบรกิารที�
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าให้ได้ดีกวา่เดิมนั�นเอง
หากอยากรูว้า่โดยสว่นใหญแ่ล้วลูกค้านั�นมคีวามต้องการในด้าน
ใดบ้าง

1. เขา้ใจถึงความต้องการที�แทจ้รงิ

เคยสงัเกตไหมวา่ในบางครั�งคณุได้วเิคราะห์ในแต่ละจดุสมัผสัของ
ลกูค้า (Customer Touchpoint)  ตั�งแต่ชว่งก่อน (Pre/Before)
ระหวา่ง (Period/During) และหลัง (Post/After) มาเป�นอย่างดี
วา่ลกูค้าจะต้องพบเจอกับอะไรบา้ง และทาํการวางกลยุทธไ์ด้
อยา่งรดักมุ แต่ก็ยงัไมว่ายเจอเรื�องผดิพลาดจนเกิดการรอ้งเรยีน
ของลกูค้าอยูเ่ป�นประจํา นั�นก็เพราะวา่สถานการณ์จรงิอาจไมใ่ช่
อยา่งที�คิดก็ได้ถกูไหมครบั ซึ�งมนัก็ไมม่อีะไรดีไปกวา่การที�คณุ
ลงมอืทาํอะไรด้วยตนเองกับการสวมบทบาทเป�นลกูค้า เพื�อที�คณุ
ได้พบเจอกับป�ญหาหน้างานที�แทจ้รงิจะได้นําไปแก้ไขให้แต่ละ
จุดสมัผสัของลกูค้านั�นราบรื�นขึ�น

2. เขา้ถึงจดุสมัผสัต่างๆ 
(Touchpoints) ด้วยตัวเอง

https://www.popticles.com/marketing/get-to-know-customer-touchpoints/
https://www.popticles.com/marketing/get-to-know-customer-touchpoints/
https://www.popticles.com/marketing/get-to-know-customer-touchpoints/
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ดแูลลกูค้าของคณุอยา่งดีด้วยความใส่ใจ โดยไมใ่ชแ่ค่เพียงการ
เอาใจให้ลกูค้ามาซื�อสนิค้าหรอืบรกิารของคณุเพียงเทา่นั�น แต่การ
ดแูลต้องครอบคลมุไปถึงเวลาที�ลกูค้าเกิดความไมส่บายใจ เรื�อง
ความเข้าใจผดิ เรื�องที�ทาํให้ลกูค้ารูสึ้กไมส่ะดวกสบาย เชน่ ลกูค้า
ไมไ่ด้รบัความสะดวกในการซื�อสินค้า ลูกค้าติดป�ญหาเรื�องการรบั
สินค้า การสง่ของล่าชา้ การติดต่อสื�อสารกับพนักงาน เวบ็ไซต์มี
ป�ญหา เพื�อนํามาปรบัปรุงให้ลกูค้ารูสึ้กมคีวามสขุมากขึ�น

3. ดแูลลูกค้าให้ดีๆ

4. ฝ�กสอนพนักงาน
การฝ�กให้พนักงานเตรยีมรบัสถานการณ์ต่างๆที�อาจเกิดขึ�นกับ
ลกูค้า สามารถชว่ยบรรเทาความรูส้กึแย่ๆ ที�อาจเกิดขึ�นให้ทเุลาลง
ได้ โดยเฉพาะกับพนักงานหรอืทมีงานที�เกี�ยวขอ้งและจําเป�นต้อง
พบปะโดยตรงกับลกูค้า เชน่ พนักงานขาย พนักงานหน้ารา้น ทมี
บรกิารหลังการขาย แต่ทั�งนี�ทั�งนั�นก็ควรฝ�กอบรมพนักงานคนอื�นๆ
ในองค์กร ให้เห็นถึงความสําคัญของการยึดลกูค้าเป�นศนูยก์ลาง
(Customer-Centric) ในการดําเนินธุรกิจด้วยเชน่กัน

4. ฝ�กสอนพนักงาน 
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ความพงึพอใจของลกูค้าจะถกูบั�นทอนด้วยการต้องรอ
อะไรนานๆ โดยเฉพาะการแก้ไขป�ญหาและการพดูคยุกับ
พนักงานที�มหีน้าที�ที�เกี�ยวขอ้งโดยตรง ซึ�งนั�นก็รวมไปถึงใน
ช่วงวนัหยุดสดุสปัดาห์ วนัหยุดนักขตัฤกษ์ และโดยเฉพาะ
หากเป�นการขายของออนไลน์ที�ลูกค้าสามารถซื�อสนิค้าได้
แบบ 24 ชั�วโมง ดังนั�นคณุต้องวางแผนดีๆเพื�อบรหิาร
จัดการเวลาให้กับทกุๆอย่าง เพื�อสรา้งความพึงพอใจสงูสดุ
ให้ลกูค้าทกุราย

5. ลดระยะเวลาการรอคอยให้สั�นลง

เรื�องเล็กๆอยา่งชอ่งทางการติดต่อและชอ่งทางการสื�อสารของ
แบรนด์หรอืธุรกิจกับลกูค้า ก็อาจเป�นจดุที�ถกูมองขา้มจนกลาย
เป�นสรา้งความไมพ่งึพอใจกับลกูค้าได้เชน่กัน คณุอาจคิดวา่การ
เป�ดชอ่งทางในการติดต่ออาจจะใชท้ั�งบุคลากรและค่าใชจ่้ายที�
เพิ�มขึ�น แต่คณุก็สามารถทําเป�นสื�อในลักษณะอื�นๆที�คณุประเมนิ
แล้ววา่ สื�ออะไรรูปแบบไหนที�เหมาะสมกับการสื�อสารกับลกูค้า
เชน่ FAQs กับการตอบคําถามต่างๆบนเวบ็ไซต์ การทาํวดิีโอ
ตัวอยา่งการใชง้านสนิค้า การเตรยีมเอกสารคู่มอืการใชง้าน
สนิค้า รวมไปถึงการเป�ดชอ่งทางในการเขา้ถึงทมีงานสาํหรบั
ป�ญหาที�ซบัซอ้นมากขึ�น ทั�งหมดก็เพื�ออํานวยความสะดวกให้
ลกูค้าได้ครอบคลมุและได้ประโยชน์มากยิ�งขึ�นนั�นเอง

6. เพิ�มวธิกีารหรอืชอ่งทางการติดต่อให้ครอบคลมุ 
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ไมว่า่จะเป�นเรื�องที�ดีและเรื�องตําหนิติเตียนคณุในฐานะเจ้าของ
แบรนด์และธุรกิจ ต้องเป�ดใจรบัฟ�งทกุๆเรื�องราวอยา่งตั�งใจจรงิ
และมคีวามจรงิใจอยูเ่สมอ และในยุคนี�วธิทีี�งา่ยที�สดุคือการรบัฟ�ง
เสียงลกูค้าจากสื�อโซเชยีล แต่หากต้องการรายละเอียดลึกๆและทาํ
เป�นกระบวนการแบบจรงิจัง ก็สามารถจัดเป�นการสาํรวจความคิด
เห็นในแบบต่างๆ เชน่ การทาํสมัภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) การ
ทําแบบสอบถาม (Questionnaire) การสาํรวจความคิดเห็นใน
แบบต่างๆ (Survey) หรอื การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth
Interview) ก็ได้ แล้วนําผลลัพธที์�ได้มาประเมนิเพื�อพัฒนา
ปรบัปรุงแก้ไขให้ดีขึ�น

7. รบัฟ�งลกูค้าในทกุรูปแบบ
และทกุสถานการณ์

8. สรา้งชมุชนบนโลกออนไลน์
ถือเป�นประโยชน์มากครบัสําหรบัการสรา้งชมุชนบนโลกออนไลน์
โดยเฉพาะกับการรบัมอืกับการบรกิารหลังการขาย การทาํ
โปรโมชนั และกิจกรรมทางการตลาดรูปแบบต่างๆ คณุสามารถใช้
พื�นที�ตรงนี�ในการสงัเกตพฤติกรรม ตอบโต้ และสื�อสารเพื�อตรวจดู
การตอบสนองของลกูค้าได้แบบป�จจบุนัทนัด่วน ซึ�งมนัจะชว่ยให้
คณุแก้ไขเรื�องต่างๆรวมถึงทาํให้เห็นวา่ สิ�งที�คณุทาํลงไปอะไรมนั
สรา้งเสยีงตอบรบัที�ดีให้กับคณุบา้ง และจะทาํอยา่งไรเพื�อสรา้ง
ความพงึพอใจให้กับลกูค้านั�นเหนียวแน่นกับคณุมากยิ�งขึ�น

8. สรา้งชุมชนบนโลกออนไลน์
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ข้อนี�ก็สาํคัญมากขอ้หนึ�งเพราะหากพนักงานไมม่คีวามพงึ
พอใจในสิ�งที�ตัวเองทาํอยู่ ก็คงยากที�จะถ่ายทอดความรูส้กึ
เหล่านั�นออกมาสูค่นภายนอกซึ�งนั�นก็คือลูกค้า นั�นจึงเป�น
เรื�องของการบรหิารจัดการและฝ�กสอนพนักงานในทกุมติิที�
เกี�ยวข้องกับการทาํงาน อะไรก็ตามที�ทาํให้พนักงานรูส้กึพึง
พอใจและรูส้กึดีกับแบรนด์หรอืธุรกิจก็อย่าได้รอชา้ เมื�อทาํ
ดีก็ต้องให้รางวลั สรา้งแรงจงูใจที�ดี สรา้งบรรยากาศที�ดีใน
การทาํงาน สรา้งวฒันธรรมดีๆในองค์กร เพื�อสง่มอบสิ�งดีๆ
ให้กับลกูค้าอยูเ่สมอ

9. อย่าลืมดแูลพนักงาน

การทาํ Personalized Marketing  คือการทาํการตลาดแบบ
เฉพาะเจาะจง (รูใ้จ) ให้ในสิ�งที�ลกูค้าต้องการ ซึ�งมนัเป�นการนํา
เสนอแบบเขา้ใจในตัวลกูค้าอย่างแท้จรงิวา่ลูกค้านั�นมคีวาม
สนใจสนิค้าหรอืบรกิารอะไร และมนัก็เป�นผลมาจากขอ้แรกครบั
ที�คณุจําเป�นต้องทาํความเขา้ใจความต้องการของลกูค้าให้ทะลุ
ปรุโปรง่ โดยนอกเหนือจากจะทาํให้ลกูค้าของคณุรูส้กึแปลก
ประหลาดใจ มนัยงัทาํให้ลกูค้าของคณุพงึพอใจในสิ�งที�แบรนด์
หรอืธุรกิจมอบให้อีกด้วย เชน่ การมอบของสมนาคณุสดุพเิศษใน
วนัเกิด การให้สทิธพิเิศษเฉพาะลกูค้าทา่นนี�รายนี� การเชญิลกูค้า
เขา้รว่มกิจกรรมพรอ้มมอบของกํานัลพเิศษ เป�นต้น

10. Personalize ให้ลกูค้าอยูเ่สมอ 

https://www.popticles.com/business/personalized-marketing/
https://www.popticles.com/business/personalized-marketing/
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สาํหรับการทําธุรกิจ “ข้อมูล” คือกุญแจสาํคัญของ
การวางกลยุทธ์ทางการตลาด หากไม่มีเครื�องมือ
ดีๆ คอยจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าในเชิงลึก ย่อมไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างตรงจุด ด้วยเหตุนี�ทุกธุรกิจจึงควรมีการ
บริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer

Relationship Management) หรือระบบ
CRM ในการจัดเก็บข้อมูล โดยในป� 2022 ที�จะถึง
นี� Customer Relationship Management

Trend ได้มีแนวทางใหม่ๆ เพิ�มมากขึ�น โดยวันนี�
Connect X ขอแนะนาํ 3 เทรนด์สาํคัญที�น่าจับตา
มองที�สุดในป� 2022
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เริ�มต้นกันที�เทรนด์แรก คงปฏิเสธไม่ได้เลยว่าโควิด-19 ได้เข้ามามี
บทบาทสาํคัญต่อการทํางานของทุกธุรกิจทั�วโลก ส่งผลให้ตลอด 2 ป�ที�
ผ่านมา บรษัิทหลายแห่งได้มีการปรบัเปลี�ยนให้พนักงานทํางานแบบ
Work From Home ซึ�งแน่นอนว่าในช่วงแรกในการทํางานมีความ
ติดขัด เนื�องจากต้องปรบัตัวให้ชินกับระบบการทํางานแบบใหม่ แต่หลัง
จากผ่านไประยะเวลาหนึ�ง หลายธุรกิจก็สามารถปรบัตัวได้ดีขึ�น และเริ�มมี
การยกระดับการทํางานให้สะดวกมากขึ�นผ่านการทํางานบน Cloud และ
การทํางานจากระยะไกล (Remote Working)

ทางฝ�� งของระบบ CRM เองก็เริ�มมีการปรบัตัวเช่นเดียวกัน โดยมีแนว
โน้มว่าในป� 2022 จะมีการพัฒนาให้ซอฟต์แวรข์องระบบ CRM ให้เข้ามา
อยู่บนโทรศัพท์มือถือมากขึ�น เพื�อรองรบัการทํางานระยะไกลและการ
ทํางานแบบออนไลน์ อย่างไรก็ตาม เทคโนโลยีนี�ยังคงเป�นที�ถูกจับตา
มองว่าจะมีความปลอดภัยในระดับใด  เพราะข้อมูลของลูกค้าเป�นข้อมูลที�
มีความละเอียดอ่อน และต้องได้รบัการป�องกันในระดับสูง แต่ระบบ
ความปลอดภัยของมือถือ สามารถถูกเจาะระบบได้ง่ายกว่าฮารด์แวร์
แบบอื�น จึงต้องคอยดูกันต่อไปว่าในอนาคตจะมีบรษัิทไหนสามารถแก้
จุดอ่อนในเรื�องนี�ได้ และจะทําให้ผู้ใช้งานมั�นใจในความปลอดภัยได้หรอืไม่
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เทรนด์ต่อมาคือการเพิ�ม AI เข้ามาในระบบ Customer
Relationship Management เพื�อช่วยวิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงแบ่ง
หมวดหมู่การจัดเก็บข้อมูลให้ละเอียดยิ�งขึ�น โดยการเพิ�ม AI เข้ามา ซึ�ง
ข้อดีของ AI ไม่เพียงช่วยพัฒนาระบบ CRM ให้มีคุณภาพและใช้งานได้
ดีขึ�นเท่านั�น แต่ยังช่วยทุ่นแรงให้กับนักการตลาดมากขึ�นอีกด้วย เพราะ
ไม่ต้องคอยจัดการข้อมูลด้วยตัวเองทั�งหมดอีกต่อไป แต่มี AI คอยคัด
แยกและวิเคราะห์ให้ เรยีกว่าเป�นเทรนด์สาํคัญที�มีประโยชน์ต่อผู้ใช้งาน
เป�นอย่างมาก ถ้าหากไม่อยากตกเทรนด์นี�ต้องเลือกแพลตฟอรม์ที�มี AI
คอยช่วยเหลือในการใช้งานด้วยถึงจะเกิดประสิทธิภาพที�สุด

https://connect-x.tech/crm-and-cdp/
https://connect-x.tech/crm-and-cdp/
https://connect-x.tech/crm-and-cdp/
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ตลอดหลายป�ที�ผ่านมา เทคโนโลยีการจดจาํเสียง (Voice
Recognition) ได้รบัความนิยมมากขึ�น ไม่ว่าจะเป�น Alexa จาก
Amazon หรอื Siri จาก Apple ส่งผลให้ในป� 2022 การจัดเก็บข้อมูล
ของลูกค้าจะไม่ได้จาํกัดอยู่เพียงการเก็บข้อมูลจากพฤติกรรมการใช้งาน
เว็บไซต์ หรอืความสนใจของลูกค้าอีกต่อไป แต่จะมีการจัดเก็บข้อมูล
ผ่านเทคโนโลยีการจดจาํเสียงด้วย เนื�องจากการวิเคราะห์ผ่านนํ�าเสียง
จะทําให้คุณทราบถึงอารมณ์ความรูส้ึก รวมถึงข้อมูลอีกหลายอย่างที�
ละเอียดกว่าการเก็บข้อมูลในแบบเดิมๆ ถ้าอยากตามเทรนด์นี�ให้ทัน ควร
เริ�มวิเคราะห์ความคุ้มค่าของเทคโนโลยีนี�ตั�งแต่เนิ�นๆ ว่าธุรกิจของคุณ
ควรใช้งานเทคโนโลยีนี�หรอืไม่ และเทคโนโลยีนี�จะคุ้มค่ากับการลงทุนแค่
ไหน ตอนนี�ทุกอย่างขึ�นอยู่กับการตัดสินใจของคุณแล้ว



หลายคนค งทร าบ กัน ดี อ ยู่ แ ล้ ว ว่ า ร ะบบ CRM คื อ  ก า รบ ริห า ร
ค ว า ม สั ม พัน ธ์ ลู ก ค้ า  ผ่ านก า ร จั ด เ ก็ บ ข้ อ มู ล อ ย่ า ง เป� น ระบบ ร วม ถึ ง
จั ดก า รป�ญหา ต่ า ง ๆ  ที� ส่ ง ผ ล ต่ อก า รข า ย  และ ช่ ว ยป รับป รุ ง ใ ห้
ธุ ร กิ จ ข อ ง คุณ มี วิ ธี ก า รข า ย ที� ดี ขึ� น  เ พื� อ ส ร้ า ง  B r a n d  Roy a l t y
ใ ห้ ลู ก ค้ า ก ลับม า ซื� อ สิน ค้ า ข อ ง เ ร า อี ก ค รั� ง  ท ว่ า ใน วัน ที�  1
มิ ถุน า ยน พ .ศ .  2 5 6 5  ประ เทศไทยจะ มี ผ ล บั ง คั บใ ช้พ . ร .บ .
คุ้ ม ค ร อ ง ข้ อ มู ล ส่ วน บุ ค ค ล  ห รื อ  PDPA ส่ ง ผ ลใ ห้ ทุ ก ธุ ร กิ จ ไ ม่
ส า ม า รถ เ ก็บ ข้ อ มู ล ลู ก ค้ า ไ ด้ อ ย่ า ง อิ ส ร ะ เห มื อน เ มื� อ ก่ อน นี� จึ ง เ ป� น
เห ตุผ ล ที� คุณ ต้ อ ง เ ลื อ กแพลตฟอ ร์ ม ผู้ ใ ห้บ ริ ก า ร ที� ร อ ง รั บ  PDPA
ด้ ว ย  จะไ ด้ ไ ม่ เ กิ ดป�ญหาในอนาคต  และส าม า รถ ผ่ าน เกณฑ์
PDPA ไ ด้ อ ย่ า ง ร าบ รื� น  

ร ะ บ บ  C R M  กั บ พ . ร . บ .  คุ้ ม ค ร อ ง ข้ อ มู ล ส่ ว น บุ ค ค ล  ( P D P A )ร ะ บ บ  C R M  กั บ พ . ร . บ .  คุ้ ม ค ร อ ง ข้ อ มู ล ส่ ว น บุ ค ค ล  ( P D P A )   

ข้ อ จํา กั ด ข อ ง ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล ท่ี ทุ ก ธุ ร กิ จ ต้ อ ง เ ต รี ย ม ตั ว รั บ มื อข้ อ จํา กั ด ข อ ง ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล ท่ี ทุ ก ธุ ร กิ จ ต้ อ ง เ ต รี ย ม ตั ว รั บ มื อ



ปั จ จัย สํา คั ญ ท่ี จ ะ ช่ ว ยปั จ จัย สํา คั ญ ท่ี จ ะ ช่ ว ย

พัฒ น า  C R M  ใ ห้ ดี ก ว่ า เ ดิ มพัฒ น า  C R M  ใ ห้ ดี ก ว่ า เ ดิ ม

https://connect-x.tech/customer-relationship-management/



ปรับปรุงทุก TOUCH POINT มอบประสบการณ์ท่ีดีต้ังแต่ต้นจนจบ

ลกูค้ากําลังคาดหวงัอะไร?
ลกูค้าคิดอะไรอยูห่รอืมคํีาถามอะไรต่อสนิค้า/บรกิารหรอืไม?่
ลกูค้ารูส้กึอยา่งไรในขณะนั�น?
ลกูค้ากําลังมปีฏิสมัพนัธกั์บแบรนดผ์า่นชอ่งทางไหนบา้ง?

ป�ญหาการทํางานแบบ Silo ที�ได้กล่าวไปขา้งต้นนั�นสามารถแก้ไขได้ด้วยการวเิคราะห ์
Customer Journey และระบุ Touchpoint ที�สาํคัญออกมา โดยเริ�มจากการใส่
ขอ้มูล ในแต่ละขั�นตอนที�ลกูค้าม ีInteraction กับแบรนด์ เป�นการตอบคําถามดัง
ต่อไปนี�



รับฟัง FEEDBACK จากลูกค้าและนํามาพัฒนาอย่างต่อเน่ือง

Feedback ทางตรง – จาก Survey/Poll, คําติชม หรอืวจิยัการตลาด
Feedback ทางอ้อม – คอมเมนต์บนโซเชยีลมเีดยี, อีเมลที�ลกูค้าสง่ถึงแบรนด,์ การ
สนทนาจากทีม Call Center
Feedback แบบ Inferred – เวบ็ไซต์, หนา้รา้นค้า หรอื Contact Center

เสยีงและคําตอบรบัของลกูค้าถือเป�นสิ�งสาํคัญอยา่งมากที�จะสง่ผลต่อการพฒันาของแบรนด์
ในอนาคต ซึ�งแบรนดส์ามารถนาํ Feedback จากลกูค้ามาวเิคราะห ์สรา้งประสบการณที์�ตรง
ใจกลุ่มเป�าหมายได ้ไมว่า่จะเป�นคําตอบรบัแบบ

โดยแบรนดค์วรนาํคําตอบรบัทั�งหมดจากทกุชอ่งทางมาวเิคราะหร์ว่มกัน และทําการอัปเดต
แบบเรยีลไทม ์และมอบหมายใหฝ้�ายที�เกี�ยวขอ้งได้แก้ป�ญหาอยา่งรวดเรว็กวา่เดมิ



สร้างประสบการณ์แบบ PERSONALIZED ให้แต่ละบุคคล

การมรีะบบ CRM ที�ดี จะสามารถสง่มอบประสบการณ์ที�ดีใหเ้หมาะสมกับลกูค้ารายบุคคลได ้ขึ�น
อยูกั่บการเก็บขอ้มูลที�มคีณุภาพ เพื�อนํามาวเิคราะหแ์ละเขา้ใจความต้องการของลกูค้าแต่ละคน
ซึ�ง ระบบ CRM ในป�จจุบนัก็มกัจะทํางานควบคู่กับ CDP (Customer Data Platform)
เพื�อการตลาดที�มปีระสทิธภิาพมากขึ�น โดยที�ธุรกิจไมจ่าํเป�นต้อง Integrate หลายๆ ระบบเขา้
ด้วยกันใหซ้บัซอ้น
อยา่ง Connect X ที�เป�น CDP พรอ้มดว้ย Marketing Automation และระบบ CRM ครอบคลมุ
การตลาดออนไลนใ์นทกุดา้น สามารถรวบรวมและวเิคราะห ์Customer Insight ไดแ้บบ 360°
เปลี�ยนจาก Unknown Customer เป�น Known Customer ไดง่้ายๆ มรีะบบ Customer
Journey แบบ Cross Channel หากสง่ขอ้ความโปรโมชนัหรอืแคมเปญแล้วไมม่กีารตอบรบั ระบบ
จะสง่ผา่นไปยงัชอ่งทางอื�นๆ ใหอั้ตโนมติั สรา้ง Brand Awareness, Conversion และรกัษาความ
สมัพนัธร์ะยะยาวไดย้า่งแนน่อน

https://connect-x.tech/marketing-automation/


FEATURE เด็ดท่ีทุกแบรนด์ต้องมีFEATURE เด็ดท่ีทุกแบรนด์ต้องมี

ในยุค DIGITAL TRANFORMATIONในยุค DIGITAL TRANFORMATION



Customer Insight
วเิคราะหแ์ละเก็บขอ้มูลลกูค้าอยา่งเป�นระบบ (Data Analytics) รูลึ้กถึง Customer
Insight แบบ 360° ให ้Brand Connect กับลกูค้าไดทั้�ง Online และ Offline

Single View
มองเหน็ภาพรวมทกุการ Connect ของลกูค้าครบทกุมติิกับ Brand ในภาพเดยีว
(Customer Single View) ดว้ย Global ID ที�สามารถจบัคู่ทกุขอ้มูลของลกูค้ารวมเป�น
หนึ�งเดยีวได้

API-Connect
Integrate กับทกุฐานขอ้มูลลกูค้าในระบบหลังบา้น เชน่ POS, ERP ใหเ้ขา้ถึงทกุขอ้มูล
ของลกูค้าในที�เดยีว แบบไมม่สีะดดุ

Customer Connect (CDP)Customer Connect (CDP)
รูลึ้กถึง Insight ของลกูค้า ดว้ย Customer Data Platform



Marketing AutomationMarketing Automation
ไมใ่ชแ่ค่รูใ้จลกูค้า แต่ตอบสนองในทันที ดว้ย Real-time
Marketing Automation พรอ้ม Feature อีกเพยีบ

https://connect-x.tech/business-marketing-automation/


Dashboard & OptimizationDashboard & Optimization
ที�สดุของ Dashboard ในฝ�นของนกัการตลาด ออกแบบ
เองไดต้ามต้องการ



A.I.A.I.
ที�สดุของระบบ AI สาํหรบันกัการตลาดยุค
ใหม ่ที�เป�นมากกวา่ AI ชว่ยวเิคราะหข์อ้มูล
เชงิลึกหรอืทํานายยอดขาย แต่มาพรอ้ม
Feature อีกเพยีบ





CC : CUSTOMER : CUSTOMER  
DD : DATA : DATA  
PP : PLATFORM : PLATFORM



เครื�องมอืสาํคัญที�ชว่ยใหธุ้รกิจจดัการขอ้มูลลกูค้าได้
ดยีิ�งขึ�น ดว้ยการทําใหมุ้มมองของการแสดงขอ้มูล
ลกูค้ารวมเป�นหนึ�งเดยีว (Customer Single

View) สามารถชว่ยปรบัปรงุประสทิธภิาพทางการ
ตลาดและรกัษาความสมัพนัธกั์บลกูค้าของคณุ

CUSTOMER DATA PLATFORM



Customer Data Platform จดัวา่เป�นเครื�องมอืทางการตลาดที�ไมว่า่จะธุรกิจก็สามารถใชง้านได ้ระบบจะ
จดัการขอ้มูลลกูค้าจากหลายแหล่งเพื�อทําความเขา้ใจ Insight ของลกูค้าแต่ละราย CDP จะทําการจดั
ระเบยีบขอ้มูลลกูค้าที�มอียูแ่ละทําการจดัเก็บขอ้มูลจากทกุแหล่งมาเก็บไวใ้นที�เดยีว สาํหรบัขอ้มูลลกูค้าที�
เกี�ยวขอ้งทั�งหมด ซึ�งชว่ยใหธุ้รกิจต่างๆ สามารถสรา้งการสื�อสารสว่นบุคคล (Personalized Marketing) ที�
ปรบัใหเ้หมาะกับโปรไฟล์เฉพาะของลกูค้าแต่ละราย
การนาํ CDP ไปใชส้ามารถมผีลประโยชนม์ากมายสาํหรบัธุรกิจใดๆ ชว่ยใหบ้รษัิทต่างๆ สามารถมอบ
ประสบการณที์�ดทีี�สดุใหกั้บลกูค้า ซึ�งอาจนาํไปสูก่ารเพิ�มขึ�นของ Impression และ Conversion นอกจากนี�
Customer Data Platform คือเครื�องมอืชว่ยใหต้รวจจบัขอ้มูลเชงิลึกและแนวโนม้ของลกูค้าไดง่้ายขึ�น เพื�อ
ใหเ้ขา้ใจพฤติกรรมของลกูค้าไดด้ยีิ�งขึ�น ตลอดจนเพิ�มประสทิธภิาพแคมเปญการตลาด สดุท้ายนี� สามารถ
เพิ�ม ROI ไดส้งูสดุโดยใชข้อ้มูลที�รวบรวมกับ CDP เพื�อเพิ�มประสทิธภิาพการกําหนดเป�าหมายโฆษณาและ
ขยายฐานลกูค้า



แพลตฟอรม์เก็บขอ้มูลลกูค้าทําใหข้อ้มูลเชงิลึกมปีระสทิธภิาพแก่ธุรกิจ
เกี�ยวกับลกูค้าของแบรนด ์ ดว้ย CDP ที�มปีระสทิธภิาพสงู บรษัิทต่างๆ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเชงิลึกที�ทําใหแ้บรนดกํ์าหนดเป�าหมายและบรกิารของ
ตนไดด้ขีึ�น นอกจากนี� การมขีอ้มูลเชงิลึกของลกูค้าสามารถชว่ยธุรกิจสรา้ง
แคมเปญการตลาดที�มปีระสทิธภิาพมากขึ�นและเพิ�มประสทิธภิาพของ
Customer Journey การใชป้ระโยชนจ์าก CDP ชว่ยใหส้ามารถติดตามได้
อยา่งสมํ�าเสมอในทกุอุปกรณ ์ โดยทําใหเ้หน็มุมมองที�ชดัเจนยิ�งขึ�นเกี�ยวกับ
พฤติกรรมและการมสีว่นรว่มของลกูค้าไมว่า่จะใชแ้พลตฟอรม์ใดก็ตาม

ประโยชน์ของการใช้ประโยชนข์องการใช้  
CUSTOMER DATA PLATFORMCUSTOMER DATA PLATFORM  

https://connect-x.tech/cdp-%e0%b8%84%e0%b8%b7%e0%b8%ad%e0%b8%ad%e0%b8%b0%e0%b9%84%e0%b8%a3/
https://connect-x.tech/5-%e0%b8%82%e0%b9%89%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b8%b5%e0%b9%81%e0%b8%a5%e0%b8%b0%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b9%82%e0%b8%a2%e0%b8%8a%e0%b8%99%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87-customer-data-platform-cdp/


ดว้ยกระบวนการของ customer data platform คือการเก็บและรกัษาฐาน
ขอ้มูลโปรไฟล์ลกูค้าใหเ้ป�นหนึ�งเดยีว ขอ้มูลควรมตัีวระบุที�สอดคล้องกันกับ
แพลตฟอรม์ CDP จงึทําใหมุ้มมองเดยีวของลกูค้าทกุรายและเป�นแหล่ง
ขอ้มูลที�เชื�อถือไดส้าํหรบัฟ�งก์ชนัทางการตลาดต่างๆ แบรนดส์ามารถเชื�อมต่อ
กับแพลตฟอรม์และระบบการตลาดอื�น ๆ โดยใหข้อ้มูลเอื�อต่อการสรา้ง
แคมเปญ การวเิคราะหก์ารตลาด และระบบธุรกิจอัจฉรยิะ
เนื�องจากระบบ CDP ถกูออกแบบมาเพื�อการตลาดและควบคมุประสทิธภิาพ
การตลาด CDP จงึชว่ยใหผู้ที้�ไมม่คีวามรูเ้ชงิเทคนคิ หรอื Programming สา
มาถทํางานไดง่้ายขึ�น เชน่ นกัการตลาดบางคนเขา้ถึงและสบืค้นขอ้มูลไดง่้าย
และรวดเรว็ยิ�งขึ�น จดัการขอ้มูลไดม้ปีระสทิธภิาพยิ�งขึ�น ดงันั�นจงึไมต้่อง
รอ้งขอจากแผนกไอที ซึ�งอาจเป�นกระบวนการที�ชา้และซบัซอ้น

การทํางานของ CDPการทํางานของ CDP

https://connect-x.tech/whats-cdp/


การใช ้ customer data platform คือเครื�องมอืที�เกี�ยวขอ้งกับหลาย
ขั�นตอน ขั�นแรกแบรนดต้์องกําหนดและรวบรวมขอ้มูลที�สาํคัญต่อรปู
แบบธุรกิจก่อนเป�นอยา่งแรก ซึ�งอาจรวมถึงขอ้มูลการแบง่กลุ่มลกูค้า
เชน่ ขอ้มูลประชากร ความสนใจ ประวติัการซื�อ กิจกรรมบนเวบ็ไซต์
เป�นต้น เมื�อรวบรวมขอ้มูลนี�แล้ว แบรนดส์ามารถรวบรวมแหล่งขอ้มูลที�
แตกต่างกันใหเ้ป�นแหล่งเดยีวที�สามารถใชไ้ดทั้�วทั�งองค์กร จากนั�น คณุ
ต้องรวม CDP เขา้กับระบบที�มอียูซ่ึ�งนา่จะมอียูแ่ล้ว เชน่ CRM หรอื
แพลตฟอรม์การวเิคราะหเ์วบ็ไซต์ สดุท้าย คณุต้องแนใ่จวา่มวีธิทีี�มี
ประสทิธภิาพในการจดัเก็บและเขา้ถึงขอ้มูลที�รวบรวม เพื�อใหที้มภายใน
สามารถตรวจสอบขอ้มูลเชงิลึกของลกูค้าไดอ้ยา่งง่ายดาย

เริ�มใชง้าน CDPเริ�มใชง้าน CDP



การใช้ CRMการใช้ CRM
รักษาลูกค้าปัจจุบันรักษาลูกค้าปัจจุบัน



หลักการสําคัญในการรักษาลูกคาของธุรกิจ คือ

การสรางคุณคาเพ่ิม (Value Added) ใหแก

ลูกคาโดยออกแบบแคมเปญ CRM ท่ีเพ่ิมผล

ประโยชนใหลูกคาในระยะยาวเม่ือลูกคาใช

บริการของธุรกิจนานข้ึน ท้ังน้ีตองเปนแคมเปญ

ท่ีธุรกิจยังมีกําไรดวย ซ่ึง Value Added ท่ี

มอบใหแกลูกคาน้ัน สามารถทดแทนกันไดดวย

ตนทุนในการหาลูกคาใหมท่ีไมตองจายไป



 1 .  ล ด ก ร ะ บ ว น ก า ร ทาํ ง า น ข อ ง ลู ก ค� า ใ น ก า ร ซื้ อ สิ น ค� า ข อ ง บ ริ ษั ท ด� ว ย ร ะ บ บ  “ O n e  S t o p  S e r v i c e ”  คื อ ลู ก ค� า ส า ม า ร ถ ติ ด ต� อ ที่ จุ ด เ ดี ย ว
ไ ม� ต� อ ง ผ� า น ก ร ะ บ ว น ก า ร ห ล า ย ขั้ น ต อ น  ห รื อ ร ะ บ บ ก า ร สั่ ง ซื้ อ ท า ง อิ น เ ท อ ร� เ น็ ต  ห รื อ ผ� า น  C a l l  C e n t e r  ห รื อ ก า ร จั ด ใ ห� บ ริ ก า ร ใ น เ ว ล า
ที่ ร ว ด เ ร็ ว  แ ค ม เ ป ญ เ ห ล� า นี้ ย� อ ม ช� ว ย ใ ห� ก า ร ทาํ ง า น ข อ ง ลู ก ค� า ร ว ด เ ร็ ว  ป ร ะ ห ยั ด ค� า ใ ช� จ� า ย  แ ล ะ ทาํ ใ ห� ลู ก ค� า รั ก บ ริ ษั ท ม า ก ขึ้ น

 2 .  ล ด ขั้ น ต อ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  แ ล ะ ร ะ เ บี ย บ ป ฏิ บั ติ ต� า ง ๆ  ใ น ก า ร ใ ห� บ ริ ก า ร เ พื่ อ เ พิ่ ม ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ ใ ห� กั บ ลู ก ค� า เ พิ่ ม ม า ก ขึ้ น

 3 .  ก า ร ม อ บ แ ค ม เ ป ญ ส� ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย ใ ห� กั บ ลู ก ค� า เ ก� า อ ย� า ง ส มํา่ เ ส ม อ  แ ล ะ ไ ม� ข า ด ก า ร สื่ อ ส า ร กั บ ลู ก ค� า เ ก� า

 4 .  ก า ร เ พิ่ ม  P r i v i l e g e  ห รื อ  B e n e f i t s  ต� า ง ๆ  ใ ห� กั บ ลู ก ค� า เ ก� า  เ พิ่ ม ม า ก ขึ้ น  เ พิ่ ม เ ป� น แ ร ง จู ง ใ จ  แ ล ะ ส ร� า ง ค ว า ม จ ง รั ก ภั ก ดี ต� อ ธุ ร กิ จ

 5 .  จั ด  P r i o r i t y  ข อ ง ลู ก ค� า ต า ม ร ะ ย ะ เ ว ล า ข อ ง ก า ร เ ป� น ลู ก ค� า  แ ล ะ มู ล ค� า ข อ ง ก า ร ใ ช� บ ริ ก า ร

 6 .  ก า ร ล ด ค� า ใ ช� จ� า ย ใ น ก า ร บ ริ ห า ร ง า น ข อ ง ลู ก ค� า  ด� ว ย ก า ร ใ ช� เ ท ค โ น โ ล ยี  ก า ร สั่ ง ซื้ อ สิ น ค� า แ ล ะ ก า ร โ อ น เ งิ น ชาํ ร ะ ค� า สิ น ค� า ท า ง
อิ น เ ท อ ร� เ น็ ต  ก า ร มี ร ะ บ บ เ อ ก ส า ร แ ล ะ ขั้ น ต อ น ก า ร ทาํ ง า น ที่ สั้ น ไ ม� ยุ� ง ย า ก  ลู ก ค� า ส า ม า ร ถ ต า ม ค ว า ม คื บ ห น� า ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร ต� า ง ๆ  ไ ด�
ง� า ย

แคมเปญ Value Added ที่ช�วยรักษาลูกค�าและลดต�นทุนของธุรกิจแคมเปญ Value Added ที่ช�วยรักษาลูกค�าและลดต�นทุนของธุรกิจ







การเปล่ียนแปลงในด้านการจัดการทางการตลาด 
(Shifts in Marketing Management)



ปัจจุบันธุรกิจต่าง ๆ ล้วนให้ความสําคัญกับลูกค้าโดยยกให้เป็นศูนย์กลาง จึง
ทําให้การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องถูกยกระดับให้เข้มข้นข้ึน ซ่ึงเป็นเพราะ
ลูกค้ามีความคาดหวังในสินค้าและบริการสูง ข้ึนมาก และหากวางกลยุทธ์ในการทํา
CRM ได้ดี ก็จะส่งผลดีต่อธุรกิจของคุณหลายประการ

สรา้งความพงึพอใจใหล้กูค้าในทกุจุดที�แวะใชบ้รกิาร
สรา้งความแขง็แกรง่ระหวา่งทีมขาย การตลาด และฝ�ายบรกิารลกูค้า
ระบุลกูค้าเป�าหมายไดช้ดัเจนเพื�อสรา้งโอกาสในการขาย
สามารถติดตามกลุ่มที�มโีอกาสซื�อสนิค้าและเป�นลกูค้าได้
สรา้งแคมเปญการตลาดไดต้ามเป�าหมาย
เหน็ตัวเลขขอ้มูลเชงิลึก เพื�อเป�นแนวทางในการวางกลยุทธใ์นอนาคต



การวางกลยุทธ์ CRMการวางกลยุทธ์ CRM  
ให้ประสบความสําเร็จให้ประสบความสําเร็จ

8 ขั�นตอน8 ขั�นตอน

ที�มา: sendinblue



ข้ันตอนท่ี 1 : กําหนดวิสัยทัศน์และเป้าหมาย

เร่ิมดวยการกําหนดวัตถุประสงค วิสัยทัศนและเปาหมายทางธุรกิจเปน

ลําดับแรก อาทิ การเพ่ิมความพึงพอใจใหกับลูกคา เพ่ิมผลผลิตใหมี

ประสิทธิภาพ และลดอัตราการสูญเสียลูกคาประจํา อยาลืมวากลยุทธใน

การทํา CRM เปนตัวขับเคล่ือนธุรกิจใหถึงเปาหมายท่ีวางไวได จึงจําเปน

ตองกําหนดวิสัยทัศนและเปาหมายกลยุทธใหสอดคลองกันในทุกข้ันตอน



ข้ันตอนท่ี 2 : กําหนดกลุ่มเป้าหมายด้วยการจําลองกลุ่มลูกค้า

เก็บสัมภาษณทีมขายและทีมบริการลูกคา

ศึกษาโปรไฟลลูกคา หรือสัมภาษณลูกคาโดยตรง

ถามความคิดเห็นของลูกคาผานแบบสํารวจ

กําหนดคุณสมบัติลูกคา เพ่ือจําลองกลุมลูกคาในฝนของคุณ โดยใสราย

ละเอียดใหมากท่ีสุด ซ่ึงรวมถึงขอมูลสวนตัว ลักษณะพฤติกรรม ความ

สนใจ แรงบันดาลใจของลูกคาอยางรอบคอบ โดยอาจใชการเก็บตัวอยาง

งานวิจัย อาทิ



ข้ันตอนท่ี 3 : วิเคราะห์เส้นทางการเดินทางของลูกค้า

ทีมหรือข้ันตอนใดมีหนาท่ีตอบสนองลูกคาในขณะน้ัน

จะพัฒนาการตอบสนองตอลูกคาอยางไร

นํากลุมลูกคาจําลองจากข้ันตอนท่ี 2 มาวิเคราะหตอวาทําใหลูกคาพึงพอใจหรือไม และมีวิธีส่ือสาร

อ่ืนท่ีไดประสิทธิภาพกวาหรือไม

ลูกคาพยายามส่ือสารอะไรกับแบรนดสินคา

ความทาทายท่ีลูกคาเผชิญคืออะไร จะเสนอสินคาและบริการใหดีข้ึนอยางไร

เน้ือหาคอนเทนตใดท่ีดึงลูกคาเขามาได

เพ่ือใหการจัดการเคร่ืองมือมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน จําเปนตองรูทุกข้ันตอนและวิเคราะหทุกเสนทางการเดิน

ทางของลูกคา ในทุกจุดท่ีใหบริการหรือส่ือสารกับลูกคา โดยใชแคมเปญโฆษณา การทําการตลาดผานอีเมล

ติดตอลูกคาโดยตรงทางโทรศัพท หรือผานชองทางการตลาดอ่ืน ๆ และอยาลืมตรวจสอบความพรอมเม่ือ

เร่ิมแผนการวิเคราะหเสนทางของผูซ้ือ ดังน้ี



ข้ันตอนท่ี 4 : สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกค้าแบบรอบด้าน

พรีเซลสินคา : ควรทําอยางไรเม่ือตองวิเคราะหความตองการของลูกคา รวบรวมขอมูล ตาง

ๆ เขาดวยกัน

กระบวนการขาย : งานขายใดบางท่ีนาจะปรับไปใชระบบอัตโนมัติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพไดดี

ย่ิงข้ึน

ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ : ปรับขอเสนอใหตรงความตองการของลูกคา ส่ือสารไดตรงกับ

ลักษณะเฉพาะบุคคลและเก่ียวของกับลูกคา

บริการหลังการขาย : มีระบบท่ีจําเปนในการแกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วหรือไม ได

รับคําติชมเร่ืองคุณภาพการบริการลูกคาอยางไรบาง เพ่ือนําไปปรับปรุงบริการ

เม่ือวางกลยุทธ CRM มาถึงตรงน้ีแลว ก็ถึงข้ันตอนการตรวจสอบโครงสรางการดําเนินงานภายใน

ของแผนท่ีวางไววามีเน้ือหาสอดคลองกลยุทธการตลาดท่ีจะสรางประสบการณท่ีดีใหกับลูกคาได

แบบรอบดานหรือไม ไดแก



ข้ันตอนท่ี 5 : ศึกษาตลาดและรู้ตําแหน่งตนเอง

บริษัทของคุณเหมาะกับตลาดน้ีหรือไม

ขอเสนอท่ีเปนเอกลักษณในการขายสินคา อาทิ สินคาของคุณตางจากคูแขง

ในพ้ืนท่ีอยางไร

สินคาคูแขงสรางความแตกตางในตลาดอยางไร

โอกาสท่ีสรางความไดเปรียบมีอะไรบาง

เรียนรูวิธีท่ีคูแขงรับมือกับการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคา

แนวโนมในอุตสาหกรรมตอนน้ีเปนอยางไร

การมองหาจุดแข็งจุดออนในสนามการแขงขันถือเปนไอเดียท่ีดีในการสรางแรง

บันดาลใจเพ่ือพัฒนากลยุทธ CRM ของคุณ โดยใหสํารวจความพรอมดังน้ี



ข้ันตอนท่ี 6 : เข้าใจผลิตภัณฑ์หรือบริการของคุณ

ควรใหเวลากับการทบทวนและพัฒนาคอนเซปตดานผลิตภัณฑและ

บริการของคุณ ตองรูวาส่ิงท่ีตองการส่ือสารไปยังลูกคาคืออะไร ตองการ

เนนประโยชนดานใด และทําไมลูกคาถึงเลือกผลิตภัณฑหรือบริการของ

คุณ จากน้ันใหส่ือสารส่ิงเหลาน้ีใหเขาใจตรงกันภายในองคกร และดําเนิน

การฝกอบรมพนักงาน ใหทุกคนรับทราบวัตถุประสงคและดําเนินใน

แนวทางเดียวกัน



ข้ันตอนท่ี 7 : ลงทุนกับซอฟต์แวร์ CRM
          หน่ึงในวิธีท่ีดีท่ีสุดในการขับเคล่ือนกลยุทธ CRM คือการลงทุนกับซอฟตแวร CRM

ซ่ึงดีตอการทํางานรวมกันของทีมตาง ๆ การจัดเก็บขอมูลลูกคา และการติดตามขอมูลท่ีมีการ

โตตอบกลับมาจากลูกคา โดยใหออกแบบซอฟตแวร CRM จากการประเมินกระบวนการทาง

ธุรกิจท่ีมีอยู และรับขอมูลจากทีมตาง ๆ

          ปจจัยหลักท่ีตองพิจารณาในการเลือกซอฟตแวร CRM คือ ราคา ความสามารถ

สามารถใชงานไดงาย และส่ิงท่ีสําคัญคือตองสามารถใชงานรวมกับเคร่ืองมือท่ีมีอยูได

เม่ือไดซอฟตแวรแลว ตองกําหนดกฎในการใชงาน กําหนดแอดมินผูดูแลระบบ กําหนดการต้ัง

คาตาง ๆ เก่ียวกับกลุมลูกคา โอกาส และอ่ืน ๆ รวมถึงจัดต้ังผูรับผิดชอบในการฝกอบรมวิธีใช

งานซอฟตแวร CRM ดวย โดยกอนใชงานอยาลืมลางขอมูลเกาเก่ียวกับลูกคากอนจะใสขอมูล

เขาไปใหมดวย เพ่ือใหฐานขอมูลเปนระเบียบและตรงกับขอมูลปจจุบัน



ข้ันตอนท่ี 8 : ต้ังค่า KPI สําหรับแต่ละทีม
  การดําเนินการเชิงกลยุทธท้ังหมดตองมีขอมูลและตัวเลขใหเห็นดวย

ซ่ึงกลยุทธ CRM ก็เชนเดียวกัน เพ่ือจะไดวัดความกาวหนาได จึงตองมี

การต้ัง KPI (ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ) เพ่ือเปนการกําหนดเปาหมายใหกับ

ทีมอยางเปนรูปธรรม โดยใหยึดหลัก S.M.A.R.T (Specific,

Measurable, Achievable, Realistic, Time-bound) คือ กําหนดเปา

หมายใหเฉพาะเจาะจง วัดผลได ทําใหประสบผลสําเร็จได เปนเปาหมาย

ท่ีเปนจริง และเสร็จทันภายในกรอบเวลา



ทั�งนี� ความสําเรจ็ของกลยทุธ ์CRM ขึ�นอยูก่บัการมีทั�งนี� ความสําเรจ็ของกลยทุธ ์CRM ขึ�นอยูก่บัการมี
ส่วนรว่มและการทาํงานรว่มกนัภายในทมีเป�นส่วนรว่มและการทาํงานรว่มกนัภายในทมีเป�น
สําคัญ จงึควรให้พนักงานของคุณไดเ้ขา้รว่มโปรเจสําคัญ จงึควรให้พนักงานของคุณไดเ้ขา้รว่มโปรเจ
กต์ตั�งแตต่น้ แจง้ขอ้มูลให้พวกเขาทราบ ให้ความรู้กต์ตั�งแตต้่น แจง้ขอ้มูลให้พวกเขาทราบ ให้ความรู้
เพิ�มเตมิ และอปัเดตกลยทุธ ์CRM ที�คุณวางไวใ้นทกุเพิ�มเตมิ และอปัเดตกลยทุธ ์CRM ที�คุณวางไวใ้นทกุ
แงม่มุแงม่มุ


