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การกาํเนิดของ CRM

1960 :

ERA OF MASS MARKETING ยุคหลังจากปฏิวัติอุตสาหกรรม ที่ผลิตในปริมาณที่มากๆโดย
ใช,เครื่องจักรเข,ามาช0วย

1970 :

SEGMENTATION  AND  CUSTOMIZATION : คู0แข0งมากต,องแบ0งกลุ0มลูกค,าและผลิตสินค,าSEGMENTATION  AND  CUSTOMIZATION : คู0แข0งมากต,องแบ0งกลุ0มลูกค,าและผลิตสินค,า
ตามที่ถนัด

1980 :

NICHE MARKETING 
การผลิตสินค,าเพื่อตอบสนองกลุ0มย0อยๆ
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1990 :

RELATIONSHIP  MARKETING, TELEMARKETING  AND  CALL 
CENTERS
มีระบบการรับข,อร,องเรียนจากลูกค,าเพื่อการพัฒนาอย0างต0อเนื่อง
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CONSUMER RIGHTS

1. RIGHT TO BE PROTECTED
2. RIGHT TO BE INFORMED
3. RIGHT TO BE ASSURED
4. RIGHT TO BE HEARD
5. RIGHT TO SEEK REDRESSAL
6. RIGHT TO CONSUMER  EDUCATION
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MONOPOLY  MARKET

� SINGLE  SELLER

� SELLER’S  MARKET

� NO  CLOSE  SUBSTITUTES

� BARRIERS  TO  ENTRY

� FIRM  AND  INDUSTRY  ARE  SAME
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What is CRM?

• CRM ย0อมาจาก Customer Relationship Management 

• CRM คือ การบริหารความสัมพันธPกับลูกค,า 

– วิธีการที่เราจะบริหารให,ลูกค,ามีความรู,สึกผูกพันธPกับสินค,า, บริการ หรือองคPกรของ
เรา

– โดยการใช,เทคโนโลยี และการใช,บุคลากรอย0างมีหลักการ – โดยการใช,เทคโนโลยี และการใช,บุคลากรอย0างมีหลักการ 

• เมื่อลูกค,าเค,ามีความผูกพันธPในทางที่ดีกับเราแล,ว ลูกค,านั้นก็จะไม0คิดเปลี่ยนใจไปจาก
สินค,าหรือบริการของเรา 

• ทําให,เรามีฐานลูกค,าที่มั่นคง และนํามาซึ่งความมั่นคงของบริษัท 

• การที่จะรู,ซึ้งถึงสถานะความผูกพันธPกับลูกค,าได, เราต,องอาศัยการสังเกตุพฤติกรรมของ
ลูกค,า แล,วนํามาวิเคราะหPเพื่อกําหนดกลยุทธPทางการตลาดของเรา
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What is CRM?

• CRM is “the development and maintenance of mutually beneficial
long-term relationships with strategically significant customers”

(Buttle, 2000)

• CRM is “an IT enhanced value process, which identifies, develops,CRM is “an IT enhanced value process, which identifies, develops,
integrates and focuses the various competencies of the firm to the
‘voice’ of the customer in order to deliver long-term superior
customer value, at a profit to well identified existing and potential
customers”.

(Plakoyiannaki and Tzokas, 2001)
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เป้าหมายของ CRM
• เป้าหมายของ CRM นั >นไมไ่ดเ้น้นเพยีงแคก่ารบรกิารลกูคา้เท่านั >น 

• แต่ยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มลูพฤตกิรรมในการใชจ้่ายและความตอ้งการของลกูคา้ 

• จากนั >นจะนําขอ้มลูเหลา่นั >นมาวเิคราะหแ์ละใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการพฒันา
ผลติภณัฑ ์หรอืการบรกิาร

• รวมไปถงึนโยบายในดา้นการจดัการ • รวมไปถงึนโยบายในดา้นการจดัการ 

• ซึaงเป้าหมายสดุทา้ยของการพฒันา CRM กค็อื การเปลีaยนจากผูบ้รโิภคไปสูก่าร
เป็นลกูคา้ตลอดไป
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เป้าหมายของ CRM

� เพิ่มระดับการให,บริการลูกค,า 

�  เพิ่มประสิทธภิาพในการทํางาน

� ลดค0าใช,จ0ายด,าน Marketing
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CRM Benefit
• CRM ชว่ยเพิaมความสามารถในการใหบ้รกิารลกูคา้ไดด้ขี ึ>น เชน่ 

– ใชเ้วบ็ไซตใ์นการใหข้อ้มลูเกีaยวกบัสนิคา้ วธิกีารใชส้นิคา้ และใหค้วามชว่ยเหลอืแก่ลกูคา้
ไดต้ลอด 24 ชั aวโมง 

– เป็นชอ่งทางใหล้กูคา้แนะนําตชิมต่อบรกิารของบรษิทัไดง้า่ย 

– ชว่ยใหล้กูคา้สามารถ customize ความตอ้งการของตนเองไดท้นัท ี

• CRM ชว่ยพฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบรษิทักบัลกูคา้ใหด้ขี ึ>น ก่อใหเ้กดิภาพพจน์ทีaดตี่อองคก์รCRM ชว่ยพฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบรษิทักบัลกูคา้ใหด้ขี ึ>น ก่อใหเ้กดิภาพพจน์ทีaดตี่อองคก์ร

– ชว่ยใหบ้รษิทัรูค้วามสนใจ ความตอ้งการ และพฤตกิรรมการซื>อของลกูคา้ 

– ทาํใหบ้รษิทัสามารถนําเสนอสนิคา้ทีaเหมาะสมกบัลกูคา้ได ้

– ชว่ยใหบ้รษิทัสามารถใหบ้รกิารหลงัการขายแก่ลกูคา้ตามทีaลกูคา้ตอ้งการได ้

– การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว 

– ชว่ยเพิaม loyalty ทีaลกูคา้มตี่อบรษิทั ลดการสญูเสยีลกูคา้ ลดตน้ทุนการตลาด เพิaมรายได้
จากการทีaลกูคา้ซื>อซํ>าหรอืแนะนําใหค้นรูจ้กัซื>อสนิคา้ของบรษิทั 

– นั aนหมายถงึกาํไรของบรษิทัทีaเพิaมมากขึ>น
16
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ความสาํคญัของ CRM

o เข,าใจความต,องการของลูกค,า

o ลงลึกในรายละเอียดของลูกค,า

o จัดกลุ0มหรือประเภทของลูกค,า

o ได,รับลูกค,าใหม0อยู0ตลอดเวลาo ได,รับลูกค,าใหม0อยู0ตลอดเวลา

o บริหารต,นทุนได,ดีมีประสิทธิภาพ

o สร,างความพึงพอใจให,ลูกค,า

o สร,างความสัมพันธPลูกค,าในระยะยาว
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CRM Process

Interact
Customize

มปีฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้

นําเสนอสนิคา้หรอืบรกิารทีa
มคีวามเหมาะสมเฉพาะตวั

Identify

Differentiate
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เกบ็ขอ้มลูวา่ลกูคา้ของบรษิทัคอืใคร 
•ชืaอลกูคา้ ขอ้มลูสาํหรบัตดิต่อกบัลกูคา้
•Customer profile
•Customer behavior

•วเิคราะหพ์ฤตกิรรมขของ
ลกูคา้แต่ละราย
•จดัแบง่ลกูคา้ออกเป็นกลุม่ 
ตามคณุคา่ทีaลกูคา้มตี่อ
บรษิทั

มปีฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้
•เพืaอเรยีนรูค้วามตอ้งการ
ของลกูคา้
•เพืaอสรา้งความพงึพอใจ
แก่ลกูคา้ในระยะยาว

มคีวามเหมาะสมเฉพาะตวั
กบัลกูคา้แต่ละคน



CRM vs. IT
• CRM มคีวามสมัพนัธเ์กีaยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศในดา้นการนํา software มาใชใ้นการ

พฒันาเพืaอดงึดดูลูกคา้ สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เช่น Website, social media ต่างๆ 

• CRM software ชว่ยในการจดัการฐานขอ้มลูลูกคา้ วเิคราะหข์อ้มลู และเป็นชอ่งทางในการ
ตดิต่อกบัลูกคา้ 
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CRM vs. IT
• CRM software มกัแบง่ออกเป็น 3 สว่นดงันี>

1.Operational CRM เป็น software front office ทีaใชช้่วยจดัการกระบวนการทางธุรกจิทีa
เกีaยวขอ้งกบัลกูคา้ ไมว่า่จะเป็น sales, marketing หรอื service เชน่ การจดัการขอ้มลู
ตดิต่อลูกคา้ การเสนอราคา การบรหิารฝา่ยขาย การเกบ็ขอ้มลูพฤตกิรรมลกูคา้ ระบบ
บรกิารลกูคา้ เป็นตน้

2.Analytical CRM ระบบวเิคราะหข์อ้มลูลกูคา้ทีaรวบรวมไดจ้ากสว่น Operational CRM 
หรอืจากแหล่งอืaนๆ เพืaอแบง่ลกูคา้ออกเป็นกลุ่ม และคน้หากลุ่มลกูคา้เป้าหมายทีaบรษิทัหรอืจากแหล่งอืaนๆ เพืaอแบง่ลกูคา้ออกเป็นกลุ่ม และคน้หากลุ่มลกูคา้เป้าหมายทีaบรษิทั
สามารถนําเสนอสนิคา้ หรอืบรกิารเพิaมเตมิได ้สามารถวางแผนดา้นการตลาดและการ
ขายไดอ้ยา่งเหมาะสม รวดเรว็ มปีระสทิธภิาพ และตรงตามความตอ้งการของลกูคา้

3.Collaborative CRM ระบบชว่ยสนบัสนุนในการตดิต่อปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้ผา่นทาง
ชอ่งทางต่างๆ เชน่ ตดิต่อสว่นตวั จดหมาย แฟกซ ์โทรศพัท ์เวบ็ไซต์ email เป็นตน้ 
รวมถงึชว่ยจดัการทรพัยากรทีaบรษิทัม ีคอืพนกังาน กระบวนการทาํงาน และฐานขอ้มลู
ลกูคา้ เพืaอนําไปใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ และชว่ยรกัษาฐานลกูคา้ของบรษิทัไดด้ขี ึ>น
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ส่วนประกอบของ CRM
1. ระบบการขายอตัโนมตัิ

- ระบบขายโดยผา่นโทรศพัทต์อบรบั เพืaอใหบ้รกิารแบบ Proactive ในลกัษณะ Telesale

- ระบบพาณชิยอ์เิลกทรอนกิส ์(E-Commerce) เพืaอทาํการขายแบบ Up-Saleing หรอื Cross-Saleing

- ระบบงานสนามดา้นการขาย ไดแ้ก ่Wireless Application สาํหรบัการขายปลกีและตวัแทนจาํหน่ายสามารถ
เรยีกดขูอ้มลูลกูคา้ไดท้นัทขีณะตดิต่อ จะเพิaมโอกาสในการขายใหส้งูขึ>น

2. ระบบบริการลกูค้า (Call Center)

- ประกอบดว้ยระบบการใหบ้รกิารในดา้นโทรศพัทต์อบรบั (Interactive Voice Response: IVR) ดา้นเวบ็ไซต ์ดา้น
สนาม และขา่วสารต่างๆสนาม และขา่วสารต่างๆ

3. ระบบการตลาดอตัโนมตัิ 

- ประกอบดว้ย ระบบยอ่ยดา้นการจดัการดา้นรณรงคต์่างๆ ดา้นการแขง่ขนั ดา้นเครืaองมอืทีaจะชว่ยการวเิคราะห์
ขอ้มลู และวเิคราะหธ์ุรกจิ

4. Data Warehouse และเครืRองมือจดัการข้อมูล

- เป็นระบบสาํคญัในการจดัการขอ้มลูทีaละเอยีดของ CRM ซึaงประกอบดว้ยขอ้มลูจากภายใน และภายนอกองคก์ร 

- ขอ้มลูภายในมทีีaมาจาก 2 แหลง่ คอื 
1) มาจากระบบงานคอมพวิเตอร ์เป็นงาน Routine ทีaมาจากระบบ Billing ลกูหนี> ทะเบยีนลกูคา้ Call Center และขอ้มลูเก่า

ดั >งเดมิทีaไมไ่ดอ้ยูใ่นรปูแบบฐานขอ้มลู 

2) ขอ้มลูภายนอก ไดแ้ก่ Web Telephone Directory เป็นตน้ 23 24



CRM impact : Sales
•ทาํใหก้ารจดัการการสมัพนัธต์ดิตอกบัลกูคา้ดขีึ>น
•ทาํใหม้องเหน็ชอ่งทางไดด้ขี ึ>น
•จดัการกบัโอกาสทเีกดิขึ>น เช่น มองดฤูดกูาลกเ็ป็น
โอกาสอยา่งหนึaง
•การวดั Performance ของการทาํงานของเรา เชน่ 
การขาย การผลติ สามารถดไูดท้ีa Performance
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การขาย การผลติ สามารถดไูดท้ีa Performance
•สามารถพยากรณ์การขายไดด้ขีึ>น หากพยากรณ์ได้
แมน่ยาํ กเ็กดิประโยชน์กบัการทาํงานดา้นต่างๆ
•งานซึaงสมัพนัธก์นั เป็นกระแสงานจากจดุหนึaงไป
ยงัอกีจดุหนึaง Workflow

CRM impact : Service
•Help Desk ใหบ้รกิารปญัหาคอมพวิเตอรท์ีa
หน่วยงาน (ยกตวัอยา่งงานทางดา้น
คอมพวิเตอร)์ และอาจจะสง่คนออกมา
ใหบ้รกิาร
•Call Center and Contact Center มลีกัษณะ
เหมอืน Help Desk แต่ใชบ้รกิารทีaหลากหลาย 
กบัลกูคา้อยา่งกวา้งขวาง บาง Call Center 
อยูท่ีaต่างประเทศ ไมไ่ดอ้ยูใ่นประเทศตนเอง 
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อยูท่ีaต่างประเทศ ไมไ่ดอ้ยูใ่นประเทศตนเอง 
เพราะอาจจะทาํใหล้ดในสว่นของคา่ใชจ้า่ยได้
ดกีวา่ ในเชงิธุรกจิ เชน่ Call Center อยูใ่น
อนิเดยี แต่หน่วยงานอยูใ่นประเทศ
สหรฐัอเมรกิา
•Agreement มขีอ้ตกลงอะไรกนับา้ง
•การลงทะเบยีน
•การใหบ้รกิารภาคสนามเป็นอตัโนมตั ิการ
แกป้ญัหาทางไกล
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Key to CRM Success

• การปรบัเปลีaยนวฒันธรรม และการปฏบิตังิานในองคก์ร เพืaอใหเ้กดิการบรกิารลกูคา้ทีaด ีพนกังานมคีวามเขา้ใจ
เรืaองการใหบ้รกิาร 

• ตอ้งเอาระบบมาใชท้าํใหเ้กดิการเปลีaยนแปลงกระบวนการทางธุรกจิ เชน่ ควรนําเอาคอมพวิเตอรม์าใช ้สนใจ
รายละเอยีดของลกูคา้ การขายสนิคา้แต่ละประเภท 

• มกีารเปลีaยนแปลงทางดา้นเทคโนโลย ีตอ้งมกีารทาํใหเ้ป็น Automatic คอื ใชร้ะบบคอมพวิเตอรม์ากขึ>น 

• ควรใช ้CRM ทั >งบรษิทั ครอบคลมุในองคก์ร จงึจาํเป็นตอ้งวางแผน แลว้ลงไป Implement ครั >งเดยีว แต่สว่น
ใหญ่ยงัคงทดลองทาํกอ่น ไมค่อ่ยดเีทา่ไหร ่  

• เขา้ใจใหช้ดัเจนวา่เมืaอมรีะบบใหล้กูคา้แลว้ ลกูคา้บางคนกไ็มค่อ่ยมเีหตุผล เราจาํเป็นตอ้งเขา้ใจ • เขา้ใจใหช้ดัเจนวา่เมืaอมรีะบบใหล้กูคา้แลว้ ลกูคา้บางคนกไ็มค่อ่ยมเีหตุผล เราจาํเป็นตอ้งเขา้ใจ 

• ลกูคา้ทีaมพีฤตกิรรมทีaผดิปกต ิผดิแปลก อยา่ไปถอืวา่เป็นสิaงทีaตอ้งเอามาพจิารณามากนกั เอามาวเิคราะหใ์หเ้ป็น 
NORM ไมไ่ด้

• วเิคราะหว์า่ทาํไมขายสนิคา้ไดม้ากกวา่ปกต ิจะเอามาวเิคราะหก์ไ็มไ่ด ้เพราะเอาขอ้มลูมาพยากรณ์การขายไดไ้ม่
ปกต ิการซื>อ Product มาใชเ้ป็นรายแรก กเ็สีaยงเกนิไปได ้รวมถงึการใช ้SW หรอืลงทุนแพงเกนิไป หรอืเกดิการ
ลม้เหลวได้
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FUTURE OF CRM

�การรักษาฐานลูกค,า

�การเพิ่มขึ้นของยอดขาย

�การลดต,นทุน

�การนําเทคโนโลยี IT มาสนับสนุน�การนําเทคโนโลยี IT มาสนับสนุน

�การสืบค,นและเก็บฐานข,อมูลของลูกค,า

�การบริการอย0างเฉพาะเจาะจงให,กับลูกค,า

�การมองตลาดทั่วโลกเป^นหนึ่งเดียว
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