
 
 

 

 

CRM กับกลยุทธเอาใจลกูคา 

การบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management) เปนกระแสที่ฮอตฮิต ติดลมบน จน

ไดรับความสนใจอยางยังไมสรางซาในแวดวงธุรกิจ 

การตลาดมีหลายๆธุรกิจเผยเคล็ดลับวา ไดนําเอากลยุทธ CRM มาเปนเครื่องมือในการสราง "ความ ไดเปรียบใน

กาแขงขัน" เพื่อสรางฐานลูกคา ที่มีมูลคาเหนือคูแขง และเปนเครื่องมือที่องคกร สามารถสรางผลกําไรในระยะยาว มี

นักวิชาการคาดเดาวา จะมีเม็ดเงินหมุนเวียน ในวงการตลาด และซอฟตแวรทั่วโลกสูงถึง 125,000 ลานดอลลารสหรัฐ 

ภายในป 2004 เพราะเจา CRM ที่วานี้ ที่มาของ "การบริหารความสัมพันธลูกคา" หรือ CRM ที่วานี้ มาจากแนวคิดทาง

ธุรกิจวา ยิ่งธุรกิจมี การขยายตัวขึ้น มีสินคาหลากหลายขึ้น แตทวา ความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคากลับยิ่งหาง เหิน

และมุงสรางแตผลกําไร แตเพียงอยางเดียวมากขึ้นทุกทีๆ ... 

ในขณะที่บริษัททั้งหลาย ตางก็แสวงหาลูกคารายใหม อยางไมมีวันส้ินสุด แตจะมีปจจัยใดจะเปน "โซลูชั่น" ระยะ

ยาว ปจจุบัน การเขาหาลูกคามักใชวิธีการที่ เรียกวา "การตลาดมวลชน" หรือ (Mass Marketing) ซึ่งมีการใชกลยุทธ การ

โฆษณาประชาสัมพันธ อยางกวางขวาง รวมไปกลเม็ดการสง เสริมการขายโดยอาศัย "ราคา" เปนเครื่องมือหลัก ในการ

สรางแรงจูงใจ แตปรากฏวา...ยิ่งธุรกิจ พยายามสรางตลาด แสวงหาลูกคาเพิ่มมากเทาไร... กลับมีนักการตลาดกลุมหนึ่ง 

กลับคนพบวาอัน ที่จริง "ลูกคาเกาที่จงรักภักดีกับกิจการ มาอยางตอเนื่องยาวนานตางหาก ที่เปนกลุมลูกคาที่สราง ผล

กําไรอยางแทจริง ใหกับบริษัทมากกวาการหาลูกคาใหมๆ" การตลาดแบบการบริหารความสัม พันธ ลูกคาหรอื CRM จึง

เปนการตลาดที่มุงสรางกําไร โดยแบงกลุมลูกคาตามรายได และสรางผล กําไรกับการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนการ

สรางความสัมพันธเพื่อสราง "ขมุรายไดจากการ ขายลูกคาเกาๆ" ไมใชรายไดที่เกิดจากการแสวงหาผลกําไรจากลูกคา

ใหมๆ 

การเปลี่ยนแปลงแนวคิดในเรื่อง CRM นี้ยอมหมายถึงการเปลี่ยนแปลง ที่กาวไปสูยุคใหมในทางการ ตลาด ทั้งใน

แงปรัชญาการ ดําเนินธุรกิจ และการเปลี่ยนแปลงเครื่องมือ ในการดําเนินธุรกิจ เพราะ การทําธุรกิจสวนใหญ ยังคงทุมเท

ไปกับการแสวงหาลูกคาใหมๆ ซึ่งตองใชเม็ดเงินมากมายหากเทียบ กับเม็ดเงิน ที่ตองใชรักษาลูกคาเกาๆใหคงอยูกับเรา ผ.

ศ. วิทยา พูดถึงคําจํากัดความของ CRM เอา ไววา "CRM คือ การสรางความพึงพอใจใหลูกคา และสรางผลกําไร ที่

ตอเนื่องดวยการรักษาความ พอใจนั้น ใหคงอยูนานเทานาน ดวยวิธี การและชองทาง การสรางความสัมพันธทุกชนิดจาก

องคกร" แมจะมีผูพูดถึง CRM กันมากมาย แตความหมายของแตละคน อาจจะแตกตางกัน จนทําใหเรียกชื่อ ตางๆ กัน

ออกไป เพื่อใหนักการตลาดสามารถเรียนรูลูกคา และสามารถเขาไปใชขอมูลเกี่ยวกับ ลูกคาใน CRM ไดอยางเหมาะสม 

ทาง ผ.ศ. วิทยา ไดอธิบายโมเดลที่เรียกงายๆ แตไดใจความวา "โมเดลเดียร" (DEAR) ที่เปนปจจัยขั้นพื้นฐาน 

ในการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนโมเดลขั้นพื้นฐานของการบริหารงาน CRM เพื่อใหนักการ ตลาดเขาใจ 

กระบวนการทํางาน ของ CRM ซึ่งประกอบไปดวยองคประกอบ 4 อยาง คือ Database (การสรางฐานขอมูล) Electronics 

(การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม) Action (การกําหนดโปรแกรม เพื่อสรางความสัมพันธ และ Retention (การรักษาลูกคา) 

จากกระบวนการ CRM ที่กลาวมาจะเห็น วาCRM เปนระบบงานขนาดใหญ เปนการเกี่ยวของเชื่อมโยงลูกคา เขากับ

หนวยงาน 

และชองทาง ตลอดทั่วทั้งองคกร ดังนั้น CRM เปนเรื่องที่ตองลงทุนทั้งคน เวลา และเทคโนโลยี สาเหตุที่ทําให CRM ไดรับ 



 
 

 

 

 

การเผยแพร และยอมรับอยางกวางขวางนั้น มาจาก 3 เหตุผล คือ  

1. การสรางความแตกตาง เพื่อความไดเปรียบในการแขงขัน  

2. ความคาดหวังของลูกคาที่สูงขึ้น  

3. ความกาวหนาของเทคโนโลยี  

การสรางความแตกตาง CRM เปนเครื่องมือที่สําคัญ ในการสรางความแตกตาง ในภาวะที่ผลิตภัณฑ ราคา ชอง

ทางการจัดจําหนาย มีอิทธิพลนอยลงทุกทีๆ นักการตลาดพบวาคูแขง สามารถออกสินคา ชนิดเดียวกันไดอยางรวดเร็ว 

การแขงขันกันที่รุนแรงของเซล โปรโมชั่น มีชองทางการจัดจําหนาย ใหมๆ เกิดขึ้นมากมาย สินคาและบริการใหมๆ 

สามารถแทรกตัวเขาไปในตลาดไดไมยาก วิธีการมัด ใจลูกคา ในยุคนี้ จึงไมสามารถใชการตลาดแบบธรรมดาๆ ไดอีก

ตอไป แตตองใชความเขาใจ และ ผูกใจลูกคา นําเสนอสิ่งที่ลูกคาตองการ อยางเฉพาะเจาะจง (Customized) 

ความสามารถของเทค โนโลยีในปจจุบัน ทําให CRM เปนไปไดในตนทุนที่ต่ํากวาเดิม ทั้งความกาวหนา ในการคิดซอฟต 

แวร ใหมๆ การจัดการศูนยโทรศัพท (Call-Centre) อินเทอรเน็ตที่สงผลทําให CRM ขยายตัวอยาง รวดเร็วเกินคาด ดังนั้น 

ธุรกิจทุกประเภท ทุกขนาด จึงสามารถใชประโยชนจาก CRM ไดเสมอเพราะ CRM ไมไดตั้งตนที่การมีเทคโนโลยีแพงๆ 

โดยหลักการ ของ CRM ที่ใหความสําคัญกับการรกัษา ลูกคานั้น ถือไดวาเปนการรักษาลูกคา บนฐานการวิเคราะห 

ความสามารถในการทํากําไรของลูกคา แตละราย แนวคิดทางการตลาดแบบ CRM จึงทําใหธุรกิจตางๆ ไดปรับทําความ

เขาใจเสียใหมกอน ที่จะสายวา "ไมใชลูกคาทุกคน ที่ควรคาที่จะเก็บรักษาเอาไวเสมอไป ทั้งนี้เพราะวา "กําไร" ยังคง เปน

เปาหมายที่สําคัญของธุรกิจอยูนั่น 

ที่มา ::  http://blog.macroart.net/ 


