
 

 

 

 

Customer Relationship Management

C
R
M

“ ลูกคาคือคนที่สําคัญที่สุดสําหรับเรา  
ลูกคาไมไดมาพึ่งเรา แตเราตางหากที่กําลังพึ่งพาลูกคา  
ลูกคาไมไดมาขัดจังหวะงานของเรา  
แตลูกคาคือเปาหมายของเรา “ 



 

 

CRM …. ออ…ซอฟแวรงัย 
 
 จะตอบวาถูกก็คงไมใชจะตอบวาผิดเสียทั้งหมดก็จะกระไรอยูครับ CRM เปนเครื่องมือทางการตลาดที่
ใชในการปรับปรุงการดําเนินงานเพื่อเพิ่มผลผลิตและประสิทธิภาพใหกับองคการ ในการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคา เพื่อที่จะใหลูกคาอยูกับเรานานที่สุด และเต็มใจจายเงินที่จะใหเรา โดยที่เราตองใหลูกคารูสึกวาทุกบาททุก
สตางคที่ลูกคาจายนั้นคุมคาไมวาส่ิงที่ลูกคาไดไปจะจับตองไดหรือไม ตัวอยางเชนความรูสึกดีดีในการไดซื้อของ
กับเรา ซึ่งคอนขางที่จะวัดไดลําบากอยูเหมือนกันในเรื่องของความรูสึก การที่ลูกคาจะเปลี่ยนไปซื้อของหรือ
บริการของคนอื่นในยุคสมัยของอินเตอรเน็ต หรือยุคขอมูลขาวสารเปนเรื่องที่คอนขางงาย ลูกคาสามารถที่จะหา
ขอมูลของแหลงสินคาหรือบริการไดคอนขางที่จะงายดวยตนทุนที่ต่ํา ปจจุบันกําแพง หรืออุปสรรคที่จะมาขวาง
การเปลี่ยนความจงรักภักดีตอสินคาหรือแบรนดแทบจะเปนศูนย ถาเราไมมีการสรางสัมพันธในแบบยืนยาวกับ
ลูกคารับรองวาเหนื่อยแนครับ ถาสินคาเราเปนประเภทกูมีคนเดียว ไมสามารถมีสินคาทดแทนได ก็วาไปอยาง 
แตอะไรคือสินคาหรือบริการที่วาในศตวรรษ 2000 
 
GHANDI  

“A Customer is the most important visitor on our premises. He is not dependent on us. We are dependent on 
him. He is not an interruption in our work.  He is the purpose of it. He is not an outsider in our business. He is 
a part of it. We are not doing him a favor by serving him. He is doing us a favor by giving us an opportunity to do 
so.” 

SAM WALTON 
“The customer has all the answers…… 
   ... and all the money…” 
      

ลูกคาคือคนที่สําคัญที่สุดสําหรับเรา ลูกคาไมไดมาพึ่งเรา แตเราตางหากที่กําลังพึ่งพาลูกคา ลูกคาไมไดมา
ขัดจังหวะงานของเรา แตลูกคาคือเปาหมายของเราและลูกคาไมใชคนอื่นไกล แตเปนสวนหนึ่งของการทําธุรกิจ 
เราไมไดกําลังทําใหลูกคาโปรดเราโดยการใหบริการ แตจริงๆแลวลูกคาตางหากที่กําลังทําใหเราโปรดปรานโดย
การใหโอกาสเรา 
 
ลูกคาคือคําตอบของทุกอยาง คงไมผิดที่จะพูดแบบนี้แลวไอทุกอยางเนี่ยก็คือเงิน  คอนขางสั้นแตจริงๆแลวจับใจ
ครับ อยากเพิ่มพนักงาน จะขายสินคาอะไรดี  สินคาใหมควรจะเปนลักษณะใด คําตอบของคําถามเหลานี้คือ
ลูกคาครับ ถาเรายึดเอาความตองของลูกคาเปนจุดศูนยกลาง เราจะสามารถตอบคําถามเหลานั้นโดยใชหลัก
วิทยาศาสตรไดโดยไมยาก 
 
CRM เปนอะไรที่อยูใกลตัวคอนขางมาก แลวแตละคนก็เจอกันมาตั้งแตเราเด็กยันเราโต เคยไมครับที่เวลาไป
ตลาดแลวแมคาที่ตลาดบอกเราวาวันนี้มีทุเรียนหมอนทองหามๆนะ เขารูไดอยางไรวาเราชอบ หรืออาเฮียที่ราน
โชวหวยบอกวาไมใหเชื่อแลวของเกาล้ือยังจายไมหมดเลย อั๊วเอาไปขายใหคนอื่นดีกวา ส่ิงที่กําลังพูดเกี่ยวของ



 

 

กับคําวา Customer History, One to one Marketing, Customer Campaign ในสมัยกอนอาจจะไมยากนักในการที่จะจํา
ลูกคา ประวัติการซื้อ และสามารถที่จะนําเสนอในสิ่งที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา แตในยุคที่ Speed เขามาเปนตัว
สรางความแตกตางในการแขงขัน  (Competitive 
Advantage) Information System หรือระบบขอมูล, 
ระบบคอมพิวเตอรก็วากันไป เปนคําตอบสวนหนึ่ง
ที่เราคงไมสามารถที่จะหลีกหนี นอกเหนือจาก 
ในเรื่องของคน (People) และ ขบวนการทําธุรกิจ 
(Process) เนื่องจากขอมูลของลูกคาแตละคนมี
คอนขางที่จะเยอะ การที่เรามีซอฟแวร หรือ
ระบบคอมพิวเตอรทําใหงานที่เปนแมนนวล
ลดลงไป เราสามารถที่จะใชเวลาที่มีมากขึ้นไปทําอยางอื่นที่กอใหเกิดมูลคาเพิ่มได ดังที่ไดเกริ่นไวตั้งแตแรกวาจะ
ทํา CRM ในยุคนี้คงตองมีซอฟแวรมาชวยดวยจึงจะทําใหงานนี้ไดผลลัพธที่มีประสิทธิภาพ 
 
CRM ยอมาจาก Customer Relationship Management โดยทั่วไป CRM ประกอบไปดวย 3 สวนคือ  

 การตลาด (Marketing) 
 การขาย (Sales Process) 
 การบริการ (Services) 

หรือ ถาจะเปรียบเทียบก็คือ FIND(หา)-CATCH(ยึดไว)-KEEP(รักษา) กอนที่เราจะมีลูกคาตองมีการทําการตลาด
กอนเพื่อใหไดลูกคา การทําcampaign ตางๆเพื่อใหโดนใจหรือสามารถที่จะเรียกความสนใจจากลูกคาใหสนใจใน
บริการหรือสินคา เมื่อมีลูกคาหรือผูที่มีโอกาสจะเปนลูกคาจะเปนสวนที่เกี่ยวของกับการขาย เราจะเสนออะไรที่
ตรงกับความตองการ ดวยความรวดเร็ว เมื่อมีการขายเกิดขึ้นนั่นหมายถึงวาการเริ่มตนของความวุนวายเริ่ม
เกิดขึ้นแลว (…….ลอเลนนะครับ) สวนบริการหลังขายก็จะเริ่มตนที่จะใหการบริการเชน การตอบคําถามการใช
งานของสินคา, หรือการตองดูแลสินคาที่ลูกคานํามาซอม หรือการที่เราแจงลูกคาวาถึงเวลาที่ตองเอาสินคาเขา
มาตรวจเช็คประสิทธิภาพ จะกลับไปสูจุดเริ่มตนอีกครั้งของสวนการตลาด โดยที่ขอมูลบางสวนจะไดจาก
หนวยงานการใหบริการ   
 
 จะเห็นไดวาการทํา CRM จะยุงเกี่ยวกับขอมูลอยูคอนขางเยอะ จึงไมนาแปลกใจวาทําไมบางครั้งคน
สวนใหญจึงคิดวาการทํา CRM ก็เหมือนกับการซื้อซอฟแวร แตจริงๆแลวซอฟแวรเปนเหมือนกับเคร่ืองมือที่ชวยให
คนทํางานไดสะดวก การทําการขายตองสามารถที่จะเขาถึงขอมูลของสินคาและโปรโมชั่น เปนตน แตตองมี
ขบวนการทํางานที่เหมาะสมกับธุรกิจนั้นนั้นกอน เราลองมาดูวาขอมูลที่วาเยอะๆ มีอะไรบาง เราลองเริ่มที่ลูกคา
กอนนะครับ ขอมูลพื้นฐานเชน ชื่อ ที่อยู อายุ เพศ อาชีพ บริษัท วันเกิด ขอมูลการซื้อการขาย เชน เซเวน –อี
เลเวน จะเก็บขอมูลในลักษณะที่วาบิลและใบ ซื้ออะไรบาง ซื้อโดยลูกคาที่มีกลุมอายุชวงไหน ขอมูลที่วานี้จะถูก
นําไปวิเคราะหเพื่อหา marketing campaign ที่เหมาะสม ยกตัวอยางนะครับ จากบิลซื้อพบวาลูกคาที่ซื้อแชมพูสวน
ใหญจะซื้อครีมนวดผมไปดวย ดังนั้นเวลาที่เราจะที่เราจะออกโปรโมชั่นเราเพื่อกระตุนการขายอาจจะบอกวาซื้อ
แชมพูลด 5 บาท แตเราไมจําเปนที่จะตองลดราคาครีมนวดเพราะลูกคาสวนใหญซื้อแชมพูและครีมนวดดวยกัน 



 

 

จะเห็นไดวาการทําcampaign ลักษณะนี้ตองมีเครื่องมือที่ทําเรื่องของการวิเคราะห (analytical) คงหนีไมพนการใช
ซอฟแวรเชนพวก data mining เปนตนนะครับ ไวมีโอกาสจะมาคุยกันอีกในเรื่องของ Business Intelligence tool 
 
 ไดมีสํารวจเพื่อตองการทราบถึงความเขาใจถึงความหมายของ CRM ที่ธุรกิจชั้นนําเขาใจหรือใหคํา
จํากัดความ 
 
 65% บอกวามันคือการที่เราเปลี่ยนจากการใสใจในสินคาที่เราผลิตไปสนใจวาลูกคาตองการอะไร ยึดเอาลูกคาเปนศูนยกลาง 
 50% บอกวา ไอทีที่ใชในระบบ CRM สามารถที่จะเพิ่มยอดขายใหกับบริษัท 
 41% บอกวาการที่เราสามารถที่จะมีขอมูลของลูกคาตลอดเวลาใหกับผูที่ติดตอกับลูกคา 

 
 เปนไดวาคําจํากัดความอาจจะแตกตางกันไปบางแตถาดูที่เปาหมายแลวก็คือการเขาถึงลูกคา และ
สามารถที่จะสรางผลประโยชนใหกับบริษัทไดในระยะยาวโดยสรางหรือเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา (Win-Win 
strategy) 
 
การนําเสนอประสบการณเฉพาะบุคคลใหเกิดขึ้นกับลูกคา ดวยการเสนอขอมูลขาวสารที่ถูกกลั่นกรองเฉพาะ
สําหรับลูกคาแตละคน ผานชองทางการติดตอส่ือสารหลายๆชองทาง 

 
บทสรุปของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management)  

 It is 6-7 times more expensive to gain a new customer than retain an existing customer.  
Harvard Business Review 

 
 A five percent improvement in customer retention rates can yield a 25 percent to 100 percent 

increase in profits. 
 Corporations lose approximately half of their customers within five years.  

The Loyalty Effect 
ถาส่ิงที่ไดจากการสํารวจวิจัยจาก Harvard Business Review และ The Loyalty Effect ยังคงถูกตอง จะเห็นวาการที่
เราสามารถจะรักษาลูกคาใหอยูกับเราเปนเรื่องที่สําคัญแคไหน ซอฟแวรเปนแคเครื่องมือที่ทําใหผูใชงานเขาถึง
ขอมูลไดงายขึ้น วิเคราะหขอมูลไดสะดวกขึ้น แตการเขาใจความตองการของลูกคาเปนส่ิงที่ตองรูและทําความ
เขาใจกับพฤติกรรมของลูกคาก็เปนส่ิงที่สําคัญเชนกัน ขอขอบคุณทางคุณกิตติศักดิ์ จาก Microsoft ที่ใหผมแอบ
หยิบขอความบางอันจากสไลดที่คุณกิตติศักดิ์พรีเซนตที่งาน BIZ IT 2006  มาใช  คงหมดคําถามแลวนะครับวาเรา
ควรทํามั๊ย CRM แตควรถามตัวเองแลวครับวาเมื่อไรเราจะลงมือทํา CRM…. กอนที่จะเริ่มลงมือที่จะทํา CRM ลอง
ถามตัวเองกอนวาเราตองการที่จะไดอะไรจากการทํา และการลงมือบางครั้งไมจําเปนที่ตองรอใหทุกอยางพรอม
กอนแลวคอยลงมือ แตใหลงมือเมื่อเราพรอม เพราะไมรูวาเมื่อไรทุกอยางจะพรอม ใหเราลงมือ 
 

“CHANGE  BEFORE  YOU  HAVE  TO”\ 

เอกวุฒิ สุทธิเลิศ 
eakwuts@jenathethird.com 


