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นยิามของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์
(CRM Definition)

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer 

Relationship Management: CRM) 

คือ

กระบวนการเชิงกลยทุธใ์นการสรา้ง รกัษา

และเพ่ิมพนูความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้

ท่ีมีคณุค่า โดยใชข้อ้มลูลกูคา้ เทคโนโลย ีและ

การบรูณาการกระบวนการภายในองคก์ร เพ่ือ

ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้และ

มอบประสบการณท่ี์ตอบโจทยเ์ฉพาะราย 

(Personalized Experience) เพ่ือนําไปสู่ความ

พึงพอใจ ความภกัดี และเพ่ิมมลูคา่ตลอดอายุ

ลกูคา้ (Customer Lifetime Value) 2



แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์
(CRM Concepts)

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์คือ แนวคิดท่ีมุ่งสรา้งความสมัพนัธ์

ระยะยาวระหว่างองค์กรกับลูกค้าท่ีมีคุณค่า ผ่านการใช้ข ้อมูล 

เทคโนโลยี และกระบวนการท่ีบูรณาการเขา้ดว้ยกนั เพ่ือใหเ้ขา้ใจ

ลู กค้าอย่ า ง ลึก ซ้ึ งและตอบสนองความต้อ งการ ได้อย่ า ง มี

ประสิทธิภาพ 

 แนวคิด CRM มี “หวัใจสาํคญั” 3 ประการ ไดแ้ก่

 ลกูคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centricity)

 สรา้งคณุค่าระยะยาวใหล้กูคา้ (Customer Lifetime Value)

 ใชข้อ้มูลเพ่ือการตดัสินใจ (Data-Driven Decision Making)
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แนวคิด CRM ท่ีเนน้การสรา้งคณุค่า 

(Value Creation Perspective)

CRM มุง่สรา้งคณุค่ารว่มกนัระหวา่งองคก์รและ

ลกูคา้ เชน่ 

 ลกูคา้ไดร้บัประสบการณท่ี์ดีข้ึน

 องคก์รไดร้บัยอดขายซํ้า (Repeat 

Purchase) และความภกัดี

 เพ่ิม Customer Lifetime Value (CLV) หรอื 

มลูคา่ตลอดอายลุกูคา้

แนวคิดน้ีเนน้: ความสมัพนัธท่ี์ดีตอ้งสรา้งคณุค่า

ให ้ ทั้งสองฝ่าย
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แนวคิดพฤตกิรรมลกูคา้ใน CRM

เขา้ใจวา่พฤติกรรมลกูคา้เปล่ียนแปลงเสมอ เชน่

 การคาดหวงับริการท่ีรวดเร็ว

 ตอ้งการประสบการณแ์บบเฉพาะบุคคล 

(Personalization)

 ใชห้ลายชอ่งทางในการติดต่อ 

(Omnichannel Behavior)

CRM จงึตอ้งปรบัใหต้อบโจทยพ์ฤตกิรรมท่ี

เปล่ียนอยา่งตอ่เน่ือง
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แนวคิดการใชเ้ทคโนโลย ีAI ใน CRM 

(Modern CRM) 

เทคโนโลยสีมยัใหมเ่ขา้มาชว่ยยกระดบั CRM เชน่

 AI วเิคราะหค์วามตอ้งการลกูคา้แบบเรียลไทม์

 Chatbot/Virtual Assistant (ผูช้ว่ยเสมือน) 

ใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง

 Machine Learning ทาํนายโอกาสการซ้ือซํ้าหรือการ

ยกเลิกบริการ

 ระบบแนะนําสินคา้ (Recommendation System)

ช่วยให ้CRM แม่นยาํข้ึนและปรบัใหเ้หมาะกบัแตล่ะ

บุคคล (Personalized) มากกว่าเดิม
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถเพ่ิมความสมัพนัธอ์นัดีใหก้บัลกูคา้ เพ่ิมรายไดล้ดค่าใชจ้า่ยต่างๆ โดยเฉพาะเร่ืองค่าใชจ้า่ย

ในการแสวงหาลกูคา้ และเพ่ิมความพึงพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) โดยการสรา้งกระบวนการ

ทาํงานและพฒันาผลิตภณัฑต์ามความตอ้งการของลกูคา้จาํนวนผูป้ระกอบการ ท่ีเพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั 

สามารถนําแนวทางการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์เช่น แนวทางท่ีสาํคญัในการจดัการระบบการบริหารงานและสรา้ง

มาตรฐานการทาํงานในบริษัท เช่น การรวบรวมเก่ียวกบัขอ้มลูของลกูคา้ การจดัการเก่ียวกบัช่องทางการส่ือสาร

และการพฒันาสินคา้และบริการเพ่ือสนองตอบส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการ
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 

มีบทบาทสาํคญัอยา่งยิง่ตอ่ความสาํเร็จ

ของธุรกิจในยุคท่ีลกูคา้มีทางเลือกมากข้ึน

และเปล่ียนแปลงเร็ว 

CRM ช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจลกูคา้อยา่งลึกซ้ึง 

สามารถสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว และ

เพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

1) เพ่ิมความพึงพอใจและประสบการณข์องลกูคา้ (Customer 

Satisfaction and Experience)

 CRM ทาํใหธุ้รกิจเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ไดดี้ข้ึน 

สามารถใหบ้ริการท่ี รวดเร็ว ตรงความตอ้งการ สมํา่เสมอในทุก

ชอ่งทาง

ลกูคา้จงึรูสึ้กประทบัใจ สง่ผลดีตอ่ภาพลกัษณข์องแบรนด์
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

2) สรา้งความภกัดีของลกูคา้ (Customer Loyalty)

 เม่ือธุรกิจส่ือสารและใหบ้ริการไดดี้อย่างต่อเน่ือง ลูกคา้

จะกลบัมาซ้ือซํ้ามากข้ึน (Repeat Purchase) แนะนําผูอ่ื้นใหใ้ช้

บริการ (Word of Mouth) อยูก่บัแบรนดใ์นระยะยาว

ลกูคา้ท่ีภกัดีคือฐานรายไดส้าํคญัของธุรกิจทุกประเภท
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

3) ลดตน้ทุนในการหาลกูคา้ใหม่ (Lower Acquisition Cost)

 ตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมถูกกว่าการหาลูกคา้ใหม่

หลายเท่า CRM ช่วยใหธุ้รกิจรูว้า่ลูกคา้คนไหนมีคุณค่าสูงและ

ควรลงทุนต่อ ทาํใหล้ดงบโฆษณาท่ีไม่จาํเป็น ใชท้รพัยากรได้

คุม้ค่ามากข้ึน เพิ่มผลกาํไรต่อกลุ่มลูกคา้หลกั
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

4) เพิ่มยอดขายและโอกาสทางธุรกิจ (Sales Growth)

 CRM สนับสนุนทีมขายและการตลาดในการเสนอ

สินคา้หรือบริการท่ีตรงใจลูกคา้ทาํ Cross-selling และ

Up-selling ไดง้า่ยติดตามโอกาสการขาย (Sales Pipeline) 

อยา่งมีระบบผลลพัธคื์อยอดขายรวมเพิ่มข้ึนอยา่งมี

นัยสาํคญั
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

5) ช่วยใหต้ดัสินใจเชิงกลยุทธจ์ากขอ้มูลจรงิ (Data-

Driven Decision Making)

ระบบ CRM เก็บขอ้มลูลูกคา้ทั้งหมดไวใ้นท่ีเดียว เช่น

พฤติกรรมการซ้ือ ความสนใจ ประวัติการติดต่อ ขอ้มูล

ปัญหาท่ีลูกคา้เจอ 

ขอ้มูลเหลา่น้ีช่วยใหส้ามารถวิเคราะหแ์นวโนม้

วางกลยุทธ ์และปรบัปรุงการบรกิารไดแ้ม่นยาํมากข้ึน
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

6) เพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานขององคก์ร (Operational 

Efficiency) ดว้ย CRM 

 ขอ้มลูลูกคา้ถูกรวมศูนย ์

 ลดความซํ้าซอ้นของงาน 

 ทีมงานประสานงานกนัไดง้า่ยข้ึน 

 ลดความผิดพลาดในการส่ือสารกบัลกูคา้ 

ทาํใหอ้งคก์รทาํงานไดเ้รว็ข้ึน ประหยดัตน้ทุน และมี

ความเป็นมืออาชีพมากข้ึน

14



ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

7) สรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั (Competitive 

Advantage)

 เม่ือธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้กว่าคู่แข่งอย่างชัดเจน 

เช่น การตอบสนองเร็วกวา่ การดูแลแบบเฉพาะบุคคล การ

ติดต่อหลายช่องทาง (Omnichannel)

จะทาํใหธุ้รกิจโดดเดน่ในตลาดและยากท่ีคู่แข่งจะ

ลอกเลียนแบบ
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

8) เพิ่มมูลค่าตลอดอายุลกูคา้ (Customer Lifetime Value: 

CLV)

 CRM ช่วยเพิ่มมลูค่าตลอดอายุลูกคา้ ดว้ยการทาํให้

ลูกคา้อยูใ่นระบบนานข้ึน กระตุน้การซ้ือซํ้า ลดการสูญเสีย

ลูกคา้ (Churn Rate) ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจมีรายไดย้ัง่ยนืระยะยาว
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ความสาํคญัของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) ตอ่ธุรกิจ

ประโยชนท์ีไ่ดรั้บ ผลลัพธท์ีเ่กดิขึน้
เขา้ใจลกูคา้มากขึน้ บรกิารดีขึน้ ตรงใจ

ลกูคา้พงึพอใจและภกัดี รายไดเ้พ่ิมขึน้

ลดตน้ทนุการตลาด การลงทนุคุม้คา่

กาํหนดกลยทุธแ์มน่ยาํ แขง่ขนัไดอ้ยา่งยั่งยืน

เพ่ิมประสทิธิภาพทีม องคก์รทาํงานเรว็ขึน้
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) กบัการตลาด

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) และ

การตลาดเป็นสององคป์ระกอบท่ีมีความเก่ียวขอ้ง

กันอย่างแนบแน่นในกระบวนการสรา้งคุณค่า

ให้กับลูกค้าและผลักดันความสําเร็จของ

องคก์รธุรกิจ ในขณะท่ี “การตลาด” ทาํหน้าท่ี

สรา้งความตอ้งการและดึงดูดลูกคา้เขา้สู่องค์กร 

“CRM” ทาํหนา้ท่ีต่อยอดความสมัพนัธเ์หล่าน้ัน

ใหลึ้กซ้ึงและยัง่ยืนมากข้ึนผ่านการเก็บ วิเคราะห ์

และใชข้อ้มูลลูกคา้อย่างเป็นระบบ การผสานสอง

แนวคิดเขา้ดว้ยกันจึงทําใหก้ารบริหารลูกคา้มี

ประสิทธิภาพสูงสุด และยงัช่วยขบัเคล่ือนธุรกิจให้

เติบโตอยา่งมัน่คงในระยะยาว
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) กบัการตลาด

1. CRM เป็นรากฐานของการทาํการตลาดแบบ

ลกูคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centric Marketing)

ในยุคการตลาดสมัยใหม่ องค์กรไม่สามารถ

ดําเนินธุรกิจโดยเน้นสินคา้เป็นศูนยก์ลางไดอี้กต่อไป 

การตลาดในปัจจุบันตอ้งใหค้วามสําคัญกับ “ลูกคา้” 

เป็นหวัใจหลกัของกลยุทธทุ์กดา้น CRM จึงทาํหน้าท่ี

เป็นระบบท่ีรวบรวมขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกับลูกคา้ เช่น 

ความตอ้งการ พฤติกรรม ความถ่ีในการซ้ือ และระดับ

ความพึงพอใจ ข้อมูลเหล่าน้ีช่วยให้นักการตลาด

สามารถออกแบบแคมเปญ ส่ือสารข้อความ และ

นําเสนอประสบการณ์ท่ีสอดคลอ้งกับความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลไดม้ากข้ึน
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) กบัการตลาด

2. CRM สนบัสนุนการแบ่งสว่นตลาด (Segmentation) 

และการเลือกเป้าหมาย (Targeting) อยา่งแม่นยาํ

หน่ึงในบทบาทสําคัญของการตลาดคือการแบ่ง

ลูกคา้ออกเป็นกลุ่มย่อยท่ีมีลกัษณะหรือพฤติกรรมคลา้ยกนั 

เพื่อใหส้ามารถออกแบบกลยุทธไ์ดต้รงจุด CRM ช่วยบนัทึก

ขอ้มูลลูกคา้อย่างละเอียด ทําใหส้ามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้ได้

จากขอ้มลูจริง (Data-Driven Segmentation) เช่น

 กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือซํ้าบ่อย

 กลุ่มท่ีตอบสนองต่อโปรโมชัน่

 กลุ่มท่ีมีแนวโน้มจะยกเลิกบริการ

ข้ อ มู ล เ ห ล่ า น้ี ช่ ว ย ใ ห้ นั ก ก า ร ต ล า ด เ ลื อ ก

กลุ่มเป้าหมายไดแ้ม่นยาํขึ้ นและสรา้งขอ้เสนอทางการตลาด

ท่ีเหมาะสม นําไปสู่ผลลัพธ์ท่ีดีกว่าและใชท้รัพยากรอย่าง

คุม้ค่า 20



3. CRM ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของการวาง

ตาํแหน่งทางการตลาด (Positioning)

การวางตําแหน่ง สินค้าห รือแบรนด์ เ ป็น

กระบวนการท่ีตอ้งอาศยัความเขา้ใจในความคาดหวงั

ของลูกคา้ CRM ทําหน้าท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีช่วยให้

องคก์รรบัรูว้า่ ลูกคา้มองแบรนดอ์ยา่งไร รบัรูจุ้ดแข็ง-

จุดอ่อนอะไรบา้ง การเขา้ใจมุมมองลูกคา้จากขอ้มูล

จริงช่วยใหก้ารวางตําแหน่งทางการตลาดแม่นยาํข้ึน

และสามารถปรบักลยุทธ์ใหต้อบสนองความคาดหวงั

และประสบการณข์องลกูคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน

ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) กบัการตลาด
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ความเช่ือมโยงของการ

จดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 

กบัการตลาด

4. การทาํแคมเปญการตลาดมีประสิทธิภาพมากข้ึน

ดว้ยขอ้มูลจาก CRM (Campaign Optimization)

สาํหรบัการตลาด การส่งขอ้ความท่ี “ถูกคน ถูก

เวลา และถูกชอ่งทาง” คือปัจจยัท่ีทาํใหแ้คมเปญประสบ

ความสํา เ ร็จ CRM สามารถวิ เคราะห์ประวัติและ

พฤติกรรมของลูกคา้เพ่ือนํามาสรา้งแคมเปญท่ีตรงใจ 

เชน่

 ส่งโปรโมชัน่เฉพาะลกูคา้ท่ีมีความสนใจเฉพาะดา้น

 แจง้เตือนขอ้เสนอพิเศษใหล้กูคา้ท่ีกาํลงัจะหมด

สญัญา

 แนะนําสินคา้ใหมใ่หก้บัลกูคา้ท่ีเคยซ้ือหมวด

ใกลเ้คียง

ดว้ยขอ้มูลเหล่าน้ี แคมเปญการตลาดมีโอกาส

ประสบความสําเ ร็จ สูง ข้ึนและช่วยเ พ่ิมอัตราการ

ตอบสนองของลกูคา้ไดอ้ยา่งมาก 22



ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้

สมัพนัธ ์(CRM) กบัการตลาด

5. CRM เช่ือมโยงงานขาย การตลาด และการบริการ

ลกูคา้เขา้ดว้ยกนัอยา่งเป็นระบบ (Integrated Customer 

Journey)

การตลาดท่ีดีไม่ใช่เพียงการสรา้งความสนใจ แต่

ต้องสร้างประสบการณ์ท่ี ดีตลอดเส้นทางของลูกค้า

(Customer Journey) CRM ทาํหน้าท่ีเป็นศูนยก์ลางขอ้มูล

ท่ีชว่ยใหอ้งคก์รเช่ือมโยง

 การตลาด (การสรา้งการรบัรูแ้ละความสนใจ)

 ฝ่ายขาย (การปิดการขายและติดตามลูกคา้)

 การบริการลกูคา้ (การแกปั้ญหาและสรา้งความพึง

พอใจหลงัการขาย)

เม่ือตลอดกระบวนการมีขอ้มูลเดียวกนั การส่ือสาร

กบัลูกคา้จะเป็นไปอย่างราบร่ืน ลูกคา้จึงรูสึ้กมีคุณค่าและ

เช่ือมัน่ในแบรนด ์ส่งผลดีต่อความภกัดีและการซ้ือซํ้า 23



ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) กบั

การตลาด

6. CRM ทาํใหเ้กิดการตลาดความสมัพนัธ ์(Relationship 

Marketing) อยา่งแทจ้รงิ

Relationship Marketing เ ป็ น แ น ว คิ ด ท่ี เ น้ น ก า ร ส ร้ า ง

ความสมัพนัธร์ะยะยาวแทนการขายแบบครั้งเดียว CRM คือเคร่ืองมือ

ท่ีทาํใหแ้นวคิดน้ีเกิดข้ึนจริง เพราะช่วยใหอ้งคก์รสามารถ

 ติดตามความตอ้งการของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง

 สรา้งประสบการณเ์ฉพาะบุคคล

 ตอบสนองปัญหาอยา่งรวดเร็ว

 มอบคุณค่าท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้

ผลลพัธคื์อการสรา้งความผูกพนั (Customer Engagement) ท่ี

แข็งแกร่งและยัง่ยนื
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) กบั

การตลาด

7. CRM ช่วยเพ่ิมผลประกอบการและคณุค่าลกูคา้ในระยะ

ยาว (Customer Lifetime Value: CLV)

ขอ้มูลจาก CRM ช่วยใหนั้กการตลาดมีความเขา้ใจถึง

ลูกคา้ท่ีมีมูลค่าสูง สามารถพฒันาโปรแกรมส่งเสริมความภกัดี

เพ่ือรกัษาลูกคา้เหล่าน้ีไว ้การรกัษาลูกคา้ท่ีมี CLV สูงยอ่มมีผล

ต่อกาํไรของธุรกิจในระยะยาว ทั้งยงัช่วยลดตน้ทุนในการหา

ลูกคา้ใหม่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบักลยุทธก์ารตลาดสมยัใหม่ท่ีมุ่งเน้น

ความยัง่ยนืมากกวา่กาํไรแบบระยะสั้น
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) กบัการขาย

การจัดการลูกคา้สัมพันธ์ (CRM) และการขายเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกันอย่างลึกซ้ึง 
เน่ืองจากทั้งสองมีเป้าหมายร่วมกนั คือ การสรา้งความพึงพอใจใหลู้กคา้และเพ่ิมรายไดใ้หก้ับ

ธุรกิจ แมว้่าการขายจะเป็นกระบวนการท่ีเน้นการปิดการขาย แต่ CRM เป็นแนวคิดท่ีมุ่งเน้นการ

สรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ เม่ือสองระบบน้ีทํางานร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพ ธุรกิจจะ
สามารถเพ่ิมยอดขาย สรา้งฐานลูกคา้ท่ียั่งยืน และขยายศักยภาพการแขง่ขนัไดอ้ย่างชัดเจน
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ความเช่ือมโยงของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) กบัการบริการ

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) และการบริการลูกค้า (Customer 

Service) เป็นสององคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกนัอย่างใกลชิ้ด เพราะมีจุดมุ่งหมาย

เหมือนกัน คือ การสรา้งความพึงพอใจใหลู้กคา้และสรา้งความสัมพันธท่ี์

ยัง่ยืนระยะยาว CRM ทาํหน้าท่ีเสริมพลงัใหร้ะบบบริการลูกคา้มีความครบถว้น 

แม่นยาํ และตอบสนองไดต้รงจุด ในขณะท่ีการบริการลูกคา้ท่ีดี เป็นขอ้มูลสาํคญั

ท่ีหล่อเล้ียงระบบ CRM ใหท้ันสมยัอยู่เสมอ ทั้งสองจึงเป็นระบบท่ีเก้ือกูลกนัใน

การสรา้งประสบการณท่ี์ดีท่ีสุดใหล้กูคา้
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ตวัอย่างบร ิ
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ตวัอยา่งบริษทัท่ีทาํ CRM
ตวัอยา่ง CRM ของ 7 ELEVEN

 7-Eleven ซ่ึงเป็นผูนํ้าระดบัโลกดา้นคา้ปลีกสะดวกซ้ือ ไดเ้ช่ียวชาญการใช ้CRM 

เพ่ือสรา้งความสมัพนัธท่ี์แข็งแกร่งกบัลูกคา้ กลยุทธ์ ระบบ CRM ของบริษัทมุ่งเนน้ไปท่ี

การเขา้ใจความตอ้งการในแตล่ะวนัของลกูคา้และนาํเสนอโซลชูนัสว่นบุคคล

 หน่ึงในองคป์ระกอบสาํคญัของกลยุทธ ์CRM ของ 7-Eleven คือโปรแกรมสมาชิก 

7Rewards โปรแกรมน้ีจะติดตามการซ้ือของลูกคา้และเสนอโปรโมชัน่ส่วนบุคคลตาม

พฤติกรรมการช็อปป้ิง ตวัอยา่งเช่น หากลูกคา้ซ้ือกาแฟเป็นประจาํในตอนเชา้ 7-Eleven 

อาจเสนอส่วนลดสําหรบัการซ้ือกาแฟครั้งต่อไป ระดับของการปรับเปล่ียนในแบบของ

คุณน้ีไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้เท่าน้ัน แต่ยงัส่งเสริมใหก้ลบัมาซ้ือซํ้า

อีกดว้ย

 7-Eleven ใชร้ะบบ CRM เพื่อวเิคราะหข์อ้มลูลูกคา้ท่ีรวบรวมผ่านแอป 7Rewards 

ดว้ยการระบุรูปแบบในพฤติกรรมการซ้ือ บริษัทสามารถปรบัแต่งขอ้เสนอผลิตภณัฑแ์ละ

โปรโมชัน่เพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ แนวทางท่ีขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูลน้ี

ทําใหม้ัน่ใจได้ว่าลูกคา้จะรูสึ้กมีคุณค่าและเขา้ใจ ซ่ึงจะส่งเสริมความภักดีและเพิ่ม

ยอดขาย 29
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ตวัอยา่งบริษทัท่ีทาํ CRM
ตวัอยา่ง CRM ของ KFC

 KFC ซ่ึงเป็นเครือขา่ยรา้นอาหารจานด่วนระดบัโลก ใชป้ระโยชน์จาก 

CRM เพ่ือสรา้งประสบการณล์กูคา้ท่ีราบร่ืนทั้งออนไลน์และออฟไลน์ ความ

พยายามดา้น CRM ของบริษัทมุง่เนน้ไปท่ีการมีส่วนร่วมกบัลกูคา้ผ่านช่องทาง

ต่างๆ และนําเสนอประสบการณท่ี์สอดคลอ้งและเป็นส่วนตวั

 กลยุทธ ์CRM ของ KFC รวมถึงการใชแ้อปบนมือถือ ซ่ึงรวมการสัง่ซ้ือ 

การชาํระเงิน และรางวลัลูกคา้ไวใ้นแพลตฟอรม์เดียว ผ่านแอป KFC รวบรวม

ข้อมูลเก่ียวกับความชอบของลูกค้า ประวัติการสัง่ ซ้ือ และความคิดเห็น 

ตวัอย่างเช่น หากลูกคา้สัง่ไก่รสเผ็ดบ่อยๆ แอปอาจแนะนําเมนูรสเผ็ดใหม่หรือ

เสนอส่วนลดสาํหรบัม้ืออาหารโปรดของพวกเขา

 KFC ใชข้อ้มูลน้ีเพ่ือแบ่งกลุ่มลูกคา้และส่งเสริมการขายท่ีตรงเป้าหมายซ่ึง

สอดคลอ้งกบัแต่ละกลุ่ม นอกจากน้ี ระบบ CRM ยงัช่วยให ้KFC สามารถจดัการ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ไดแ้บบเรียลไทม ์ทาํใหม้ัน่ใจไดว้่าปัญหาต่างๆ จะไดร้บั

การแกไ้ขโดยทนัที ซ่ึงจะช่วยปรบัปรุงความพึงพอใจและความภกัดีของลกูคา้
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ตวัอยา่งบริษทัท่ีทาํ CRM
ตวัอยา่ง CRM ของ วตัสนั (WATSON)

 วตัสนั ซ่ึงเป็นรา้นคา้ปลีกดา้นสุขภาพและความงามชั้นนํา ใช ้CRM เพ่ือ

มอบประสบการณก์ารช็อปป้ิงส่วนบุคคลทั้งในรา้นคา้และออนไลน์ แนวทางของ

พวกเขามุง่เนน้ไปท่ีความสะดวกสบายของลกูคา้และการดูแลส่วนบุคคล

 ตวัอย่าง crm ของบริษัทต่างๆ อย่างเช่น กลยุทธ์ CRM ของวตัสนั

หมุนรอบบัตรสมาชิกวตัสัน ซ่ึงเป็นโปรแกรมสมาชิกท่ีใหร้างวลัลูกคา้สําหรับ

การซ้ือของพวกเขา สมาชิกของโปรแกรมจะไดร้ับขอ้เสนอส่วนบุคคลตาม

พฤติกรรมการช็อปป้ิงของพวกเขา ตวัอย่างเช่น หากลูกคา้ซ้ือผลิตภณัฑดู์แลผิว

เป็นประจาํ วตัสนัอาจเสนอส่วนลดสาํหรบัผลิตภณัฑดู์แลผิวใหมห่รือท่ีเก่ียวขอ้ง

 วตัสนัใชข้อ้มูล CRM เพ่ือสรา้งโปรไฟลล์ูกคา้โดยละเอียด ทาํใหพ้วกเขา

สามารถส่งการส่ือสารทางการตลาดท่ีตรงเป้าหมายสูง ระบบ CRM ยงัช่วยวตั

สนัในการจดัการสินคา้คงคลงัโดยการคาดการณ์วา่ผลิตภณัฑใ์ดมีแนวโน้มท่ีจะ

มีความตอ้งการสูง ทาํใหม้ัน่ใจไดว้า่ลกูคา้จะพบส่ิงท่ีตอ้งการในสต็อกเสมอ

31



ตวัอยา่งบริษทัท่ีทาํ CRM
ตวัอยา่ง CRM ของ AIS

 AIS ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย ใช ้CRM 

เพ่ือเพ่ิมการมีส่วนร่วมและความภกัดีของลกูคา้ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมท่ีมี

การแข่งขนัสูง AIS มุ่งเน้นไปท่ีการมอบประสบการณส่์วนบุคคลผ่านจุดติดต่อ

หลายจุด

 กลยุทธ ์CRM ของ AIS รวมถึงการใชแ้อป myAIS ซ่ึงใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย

การจดัการบัญชี ขอ้มูลการเรียกเก็บเงิน และขอ้เสนอส่วนบุคคลทั้งหมดในท่ี

เดียว แอปจะติดตามรูปแบบการใชง้านและแนะนําแพ็กเกจขอ้มูลหรือบริการท่ี

ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ ตัวอย่างเช่น หากลูกคา้ใกลจ้ะเกินขีดจํากัด

ขอ้มูล แอปอาจแนะนําให ้อัพเกรดเป็นแพ็กเกจขอ้มูลท่ีสูงข้ึนในอัตราส่วนลด

 AIS ใชก้ารวเิคราะห ์CRM เพ่ือแบ่งกลุ่มลูกคา้และนําเสนอแคมเปญท่ีตรง

เป้าหมายซ่ึงตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ แนวทางน้ีไม่เพียงแต่ช่วย 

AIS รกัษาลูกคา้ไวเ้ท่าน้ัน แต่ยงัเพ่ิมมูลค่าตลอดอายุการใชง้านของพวกเขาดว้ย

การสนับสนุนการอปัเกรดและการสมคัรใชบ้ริการเพ่ิมเติม
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Thank You

Q&A
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