
 
 

 

 

แนวคิดพ้ืนฐานของ CRM  

การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีส่ิงสําคัญที่เปนหลักของการบริหาร คือ การตระหนัก

ถึงความสําคัญของลูกคาแตละราย วาลูกคาแตละรายนั้นมีความสําคัญไมเทากัน การที่องคการสามารถทําใหลูกคา

จงรักภักดีตอองคการไดนั้น เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว 

CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพื่อวัตถุประสงคเพื่อชวยใหองคการสามารถจัดการ

กระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอ

องคการ 

การบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดนั้นมีขั้นตอนที่สําคัญ ดังนี้ คือ 

 

1. มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคการ 

2. พนักงานทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพื่อสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 

3. เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับตัวระบบการใหบริหารเพื่อใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการใช

งาน  

4. ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จําเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 

5. การดําเนินกลยุทธ CRM นั้นไมใชการมุงเนนการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจสําคัญแตองคการสามารถ

ใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูกแตองคการสามารถใชใหเกิดประสิทธิภาพได หาก

เปรียบเทียบกับการนําเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทําใหเกิดความวุนวาย และเพิ่มตนทุนมหาศาล การใช

เทคโนโลยีที่มีอยูก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา 

 

การทํา CRM จะเปนตัวชวยบอกองคการวาควรจะรักษาลูกคาประเภทใด แนวคิดเกี่ยวการเก็บรักษาลูกคาใหได

นาน ๆ นั้นจะชวยลดตนทุน  

 

เนื่องจากถาองคการสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคการได จะชวยเปนการลดตนทุนที่เกิดจากการลดการ

ทํางานใหเหลือนอยครั้ง องคการไมตองเริ่มกระบวนการทํางานใหมบอย ๆ ถาหากลูกคาเขา ๆ ออก ๆ จะทาํใหเสียตนทุน

และไมเกิดโอกาสในการทํากําไร ซึ่งโอกาสในการทํากําไรนั้นสวนหนึ่งมาจาก การทํา Cross selling และ Up Selling 

 

 

 

 



 
 

 

 

Cross Selling หมายถึง การซื้อตอเนื่อง 
Up Selling หมายถึง การซื้อตอยอด 

สถิติเพื่อการวิเคราะหการดําเนินการสรางความสัมพันธกับลูกคาระยะยาว 

1. ตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมมีคาเปน 6 เทา ของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว 

2. ลูกคาที่ไมพอใจในสินคาและบริการ จะบอกตอ 10 คน ถึง ความไมพอใจในสินคาและบริการ 

3. มีลูกคา 91%  ของลูกคาที่ไมไดรับ การดูแลเอาใจใสตอขอรองเรียน จะไมกลับมาใชบริการและซื้อสินคาจาก

องคการเหลานั้นอีก หรือ เลิกเปนลูกคากับองคการเหลานั้น 

4. มีลูกคา 4% ที่ไมพอใจที่จะรองเรียนกลับมายังองคการ 

5. มีลูกคามากกวา 65 % ที่ไมกลับมาเปนลูกคาขององคการอีก ทั้งนี้สาเหตุสวนใหญมากจากการไมดูแลเอาใจ

ใส มากกวาความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา 

 

หลักการสําคัญในการบรหิารลกูคาสัมพันธ 
1. การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุกหนวยงานใน

องคการที่เกี่ยวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เนื่องจากลูกคาแตละรายมี Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคา

ประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซํ้า  

 

  2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเกี่ยวของนั้น ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพิ่มชองทางใหลูกคาสามารถ

ติดตอกับองคการได เชน ระบบ Call center,Web site,Interactive voice Response เปนตน และอีกตัวหนึ่งเทคโนโลยีที่

ชวยในเรื่องของการวิเคราะหวาองคการจะใช software ในการประมวลผลอยางไร เชน ใชเพื่อการแยกแยะลูกคา และการ

จัดลําดับความสําคัญของลูกคา 

 

  3. การปฏิบัติเพื่อรักษาลูกคา เนื่องจากขอมูล Database สามารถทําใหองคการแยกแยะลูกคาไดวากลุมใดเปน

กลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคการ หลังจากนั้นองคการตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลานั้น เพื่อสราง Relationship 

Program เพื่อใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา Frequency Marketing 

Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน  

 

  4. การประเมินผล เพื่อใหทราบวาองคการสามารถรักษาลูกคาไดมากขึ้นหรือไมอยางไร โดยเกณฑตาง ๆ จะตอง

เปล่ียนไป จุดเนน หรือ Focus ขององคการตองเปลี่ยนมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะยาว และ เพิ่ม

Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 
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