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และการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์



ความหมายของ "การจดัการลกูค้าสมัพนัธ"์

(Customer Relationship Management: CRM)

การจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 

คอื กระบวนการเชงิกลยทุธท์ีอ่งคก์รใชใ้นการสรา้ง พฒันา และรกัษา

ความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ โดยอาศยัขอ้มลูลกูคา้ เทคโนโลย ีและ

ระบบการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ เพือ่เพิม่ความพงึพอใจ ความภกัด ีและ

มลูคา่ตลอดอายขุองลกูคา้ (Customer Lifetime Value)
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องคป์ระกอบสาํคญัของ 

CRM

1. การเกบ็และวิเคราะหข้์อมลูลกูค้า (Customer 

Data Management) เชน่ ประวตักิารซือ้ พฤตกิรรม

ความสนใจ การสือ่สารทีผ่า่นมา

2. การแบ่งกลุ่มลูกค้า (Customer Segmentation)

เพื่อวางกลยุทธ์การตลาดและการบรกิารที่แตกต่าง

ตามแต่ละกลุม่

3. การสร้างปฏิสมัพนัธ ์(Customer

Interaction) ผา่นชอ่งทางต่าง ๆ เชน่ 

Social Media, Call Center, Chat, Email

4. การพฒันาและรกัษาความสมัพนัธ์

(Relationship Development and 

Retention) เน้นสรา้งประสบการณ์ทีด่เีพื่อ

เพิม่ความภกัดี

5. การใช้เทคโนโลยี (Technology 

Enablement) เชน่ ระบบ CRM 

Software, AI, Automation



ความหมายของ “ตลาดสมัพนัธภ์าพ” 

(Relationship Marketing)

ตลาดสมัพนัธภ์าพ 

คอื แนวคดิทางการตลาดทีมุ่ง่เน้น การสรา้ง รกัษา และพฒันาความสมัพนัธร์ะยะ

ยาว ระหวา่งธุรกจิกบัลกูคา้ (รวมถงึคูค่า้ ผูจ้ดัจาํหน่าย และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอื่น ๆ) 

มากกวา่การมุง่หวงัเพยีงยอดขายครัง้เดยีว แก่นสาํคญัคอื “การสร้างความภกัดี

และความพึงพอใจอย่างต่อเนือ่ง” เพือ่ใหล้กูคา้กลบัมาซือ้ซํ้า (Customer 

Retention) และบอกตอ่ (Word of Mouth) ซึง่มตีน้ทุนตํ่ากวา่การหาลกูคา้ใหมม่าก



ในยุคท่ีการแข่งขันทางธุรกิจทวีความรุนแรงและพฤติกรรม
ผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การสรา้งความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขันดว้ยการพัฒนาความสัมพันธ์ท่ีแน่นแฟ้นกับลูกคา้กลายเป็น

หัวใจสําคัญของการตลาดยุคใหม่ แนวคิด ตลาดสัมพันธ์ภาพ 

(Relationship Marketing) ไดร้บัความสาํคญัเพ่ิมขึน้อย่างตอ่เน่ือง 

เน่ืองจากเน้นการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า โดยให้

ความสาํคญักับ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และคุณค่าที่

ลูกค้าได้รับ มากกว่าการทาํการตลาดเพียงเพ่ือยอดขายระยะสัน้ 

แนวคิดนีเ้ช่ือวา่การรกัษาลกูคา้เก่าใหเ้กิดความภกัดีมีตน้ทนุตํ่ากวา่การ

หาลูกคา้ใหม่ และสามารถสรา้งผลกาํไรท่ียั่งยืนใหก้ับองคก์รในระยะ

ยาว

บทนําเกีย่วกบัตลาดสมัพนัธภ์าพ
และการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์



เพ่ือสนับสนุนแนวคิดตลาดสมัพนัธภ์าพ องคก์รต่าง ๆ ไดน้าํ
ระบบและกลยุทธ์ด้าน การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 

Relationship Management: CRM) มาใชม้ากขึน้ CRM เป็น
กระบวนการท่ีผสานเทคโนโลยี ข้อมูลลูกค้า และการบริการเข้า

ดว้ยกนั เพ่ือสรา้งความเขา้ใจเชิงลกึเก่ียวกบัพฤติกรรม ความตอ้งการ 

และคณุค่าท่ีลกูคา้มีต่อองคก์ร การใช ้CRM ช่วยใหอ้งคก์รสามารถ

สื่อสารกับลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ทาํการตลาดแบบเฉพาะ

บคุคล (Personalization) และวางกลยทุธร์กัษาลกูคา้ใหเ้หมาะสมกบั

แตล่ะกลุม่

บทนําเกีย่วกบัตลาดสมัพนัธภ์าพ
และการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์



บทนําเก่ียวกบัตลาดสมัพนัธภ์าพ

และการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์

การทาํงานร่วมกนัระหวา่ง ตลาดสมัพนัธภ์าพ และ CRM จงึเป็นกลไกสาํคญัทีช่ว่ย

สรา้งความสมัพนัธเ์ชงิกลยทุธก์บัลกูคา้ ซึง่สามารถพฒันาไปสูค่วามภกัดี (Loyalty) การซือ้

ซํ้า (Repeat Purchase) และการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) อนัเป็น

ผลลพัธส์าํคญัของธุรกจิในยุคทีลู่กคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric Era) องคก์รที่

เขา้ใจและประยกุตใ์ชท้ัง้สองแนวคดิอยา่งเป็นระบบจะสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการ

แขง่ขนัทีย่ ัง่ยนืและตอบสนองลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้



บทนําเก่ียวกบัตลาดสมัพนัธภ์าพ

และการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์

CRM กาํเนิดมาจากหลกัการพืน้ฐานของการตลาดเชงิสมัพนัธ ์

(Relationship Marketing) ซึง่เน้นความสนใจไปทีค่ณุคา่ทีเ่ทา่เทยีมกนั

ของความสมัพนัธร์ะหวา่งผูข้ายและผูซ้ือ้ ซึง่เกดิขึน้นับ้ตัง้แต่มนุษยร์ูจ้กั

การคา้ขาย แต่เมือ่เวลาผา่นไป แนวโน้มปัจจยัหลายอยา่งไดท้าํให้

ความสมัพนัธน้ี์ถกูเปลีย่นแปลงไป โอกาสในการใหบ้รกิารลกูคา้ได้

ดยีิง่ขึน้เพิม่มากขึน้โดยผา่นการตลาดเชงิสมัพนัธท์ีเ่น้นขอ้มลู ซึง่กค็อื 

CRM นัน่เอง

กล่าวโดยสรปุ

ต้นกาํเนิด CRM



วิวฒันาการของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์

(CRM Evolution)
การจดัการลกูค้าสมัพนัธมี์พฒันาการต่อเน่ืองตามความเปล่ียนแปลงของ

เทคโนโลยี พฤติกรรมผูบ้ริโภค และรปูแบบการแข่งขนัทางธรุกิจ โดย

สามารถแบง่วิวฒันาการออกเป็น 4 ยคุสาํคญั ดงัน้ี

1. CRM ยุคด ัง้เดมิ 
ŧTraditional CRM) – กอ่นปี █▲▲▄

3. ยุค CRM เชงิวเิคราะห ์
ŧAnalytical CRM) – 2000–2010

2. ยุค CRM เชงิปฏบิตักิาร
ŧOperational CRM) – 1990–2000

4. ยุค CRM เชงิรว่มมอื 
ŧCollaborative CRM) – 2010 

เป็นตน้มา



วิวฒันาการของการจดัการ

ลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM 

Evolution)
1. CRM ยคุดัง้เดิม (Traditional CRM) – ก่อนปี 1990

ชว่งแรกของ CRM มุง่เน้นที ่การสร้างความสมัพนัธแ์บบมนุษยต่์อมนุษย ์(Human-to-Human Relationship)

 การขายและบรกิารพึง่พาความสามารถของพนกังานขาย

 การจดบนัทกึขอ้มลูลกูคา้เป็นแบบกระดาษหรอืไฟลง์า่ย ๆ

 ไมม่รีะบบเทคโนโลยรีองรบัอยา่งเป็นทางการ

 จุดเน้น = ความสมัพนัธส์ว่นบุคคล + การบรกิารทีด่ี

สรปุ: CRM ยงัไมเ่ป็นระบบ เป็นเพยีงการดแูลลกูคา้ตามประสบการณ์ของผูข้าย



วิวฒันาการของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์

(CRM Evolution)
2. ยคุ CRM เชิงปฏิบติัการ (Operational CRM) – 1990–2000

เมื่อเทคโนโลยคีอมพวิเตอร์และฐานขอ้มูลเริม่แพร่หลาย องค์กรเริม่ใช้ระบบ 

CRM แบบเป็นทางการ ลกัษณะเดน่ ไดแ้ก่

 ระบบ Sales Force Automation (SFA) คอื ระบบซอฟตแ์วรท่ี์ช่วย บริหารจัดการ

งานขายและสนับสนุนพนักงานขาย ใหท้าํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพมากขึน้ โดยทาํหนา้ท่ี 

อตัโนมตักิระบวนการขาย ท่ีเดมิตอ้งใชแ้รงงานคน เช่น การบนัทกึขอ้มลูลกูคา้ การตดิตามการขอ

เสนอราคา การจดักาํหนดการพบลกูคา้ และการคาดการณย์อดขาย

 ระบบบรกิารลกูคา้ (Call Center) และการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

 การรวบรวมขอ้มลูยอดขาย พฤตกิรรมการซือ้

 การจดัการการตลาดและโปรโมชนัพืน้ฐาน

สรปุ: CRM ถกูใชเ้พือ่เพิม่ประสทิธภิาพการขายและบรกิาร โดยเน้นการรวบรวมขอ้มลู

ลกูคา้



วิวฒันาการของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์

(CRM Evolution)

3. ยคุ CRM เชิงวิเคราะห ์(Analytical CRM) – 2000–2010

ขอ้มูลลูกค้าจํานวนมากเก็บสะสมมากขึ้น (Big Data ช่วงแรก ๆ) ทําให้องค์กรต้องใช้

เครือ่งมอืวเิคราะหข์อ้มลู ลกัษณะสาํคญัในยคุน้ี ไดแ้ก่

 การใช ้Data Mining (กระบวนการคน้หารปูแบบ (Patterns) ความสมัพนัธ ์(Relationships) หรอื

ขอ้มลูเชงิลกึจากฐานขอ้มลูจาํนวนมาก ดว้ยเทคนิคทางสถติ ิคณติศาสตร ์และปัญญาประดษิฐ)์ และ 

Business Intelligence (BI) (ระบบหรอืกระบวนการรวบรวมขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลู และนําเสนอ

ขอ้มลูในรปูแบบทีเ่ขา้ใจงา่ย เพือ่สนบัสนุนการตดัสนิใจของผูบ้รหิาร)

 การแบ่งกลุม่ลกูคา้ (Segmentation) ดว้ยขอ้มลูเชงิลกึ

 การวเิคราะหค์วามภกัด ีลกูคา้กาํไรสงู (High-Value Customers) และ CLV

 เริม่ทาํ การตลาดเฉพาะบคุคล (Personalization)

สรปุ: CRM กลายเป็นเครือ่งมอืวางกลยทุธเ์พือ่ทาํความเขา้ใจลกูคา้อยา่งลกึซึง้



วิวฒันาการของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์

(CRM Evolution)

4. ยคุ CRM เชิงร่วมมือ (Collaborative CRM) – 2010 เป็นต้นมา

เกดิการบรูณาการขอ้มลูและการสือ่สารผา่นชอ่งทางหลากหลาย (Omnichannel and Multi-channel 

Communication) ลกัษณะเดน่ ไดแ้ก่

 การรวมขอ้มลูจากชอ่งทาง Offline + Online

 Social CRM: การสือ่สารผา่น Facebook, Line, Instagram, X

 การผสานทมีขาย การตลาด และบรกิารเขา้ดว้ยกนั

 การจดัการประสบการณ์ลกูคา้ (Customer Experience – CX)

สรปุ: CRM มุง่เน้นความรว่มมอืในองคก์รและการสรา้งประสบการณ์ทีส่อดคลอ้งทุก touchpoint



5. ยคุ CRM อจัฉริยะด้วย AI (AI-Driven CRM) – 2015 ถึงปัจจบุนั

เป็นยคุทีเ่ทคโนโลย ีAI และ Machine Learning เขา้มามบีทบาทสงู ลกัษณะสาํคญั ไดแ้ก่

 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมแบบ Real Time

 ระบบแนะนําสนิคา้อตัโนมตั ิ(Recommendation Systems)
 Chatbot และ Virtual Assistant (ผู้ช่วยเสมอืนจริง) คือ ซอฟตแ์วรห์รอืระบบอจัฉรยิะ ท่ีสามารถ

โตต้อบกบัผูใ้ชไ้ดเ้หมือนผูช้ว่ยสว่นตวั โดยใชเ้ทคโนโลยี)

 การพยากรณ์การซือ้ซํ้า ความเสีย่งทีล่กูคา้จะเลกิซือ้ (Churn Prediction)

 การตลาดแบบ Hyper-personalization

สรปุ: CRM เปลีย่นจากระบบจดัการขอ้มลู ไปเป็นระบบ คาดการณ์และตอบสนองแบบอตัโนมตัิ เพือ่เพิม่

ผลลพัธท์างธุรกจิ

วิวฒันาการของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์

(CRM Evolution)



ความสาํคญัของการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า 

(Importance of Customer Relationship Building)

1. เพ่ิมความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction)

เมื่อธุรกจิเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ กส็ามารถนําเสนอสนิคา้และบรกิารได้

ตรงใจ สง่ผลใหล้กูคา้พงึพอใจมากขึน้

ลกูค้าพึงพอใจ = โอกาสซ้ือซํา้สงูขึน้

การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้เป็นองคป์ระกอบสาํคญัของการตลาดยคุใหม ่เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้รโิภคมี

ความหลากหลายและการแขง่ขนัสงู ธรุกิจจงึตอ้งเนน้ คุณค่าระยะยาว มากกวา่การขายเพียงครัง้เดียว 

ความสมัพนัธท่ี์แข็งแกรง่ชว่ยใหอ้งคก์รเขา้ใจลกูคา้มากขึน้ เพ่ิมความภกัดี และสรา้งผลกาํไรอยา่งยั่งยืน



ความสาํคญัของการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า 

(Importance of Customer Relationship Building)

2. เพ่ิมความภกัดีและการซ้ือซํา้ (Customer Loyalty and Repeat Purchase)

ลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัแบรนดม์แีนวโน้มจะ

 ซือ้ซํ้า

 ใชผ้ลติภณัฑห์ลายประเภทในเครอื

 ไมเ่ปลีย่นไปใชคู้แ่ขง่งา่ย ๆ

การรกัษาลกูค้าเก่ามีต้นทนุ น้อยกว่าหาลกูค้าใหม่
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(Importance of Customer Relationship Building)

3. ลดต้นทนุทางการตลาด (Lower Marketing Costs)

การมฐีานลกูคา้ประจาํชว่ยลดตน้ทุนดา้น

 การโฆษณา

 โปรโมชัน่

 การหาลกูคา้ใหม่

ลกูค้าประจาํมีแนวโน้มบอกต่อ (word of mouth) 

ซ่ึงเป็นการตลาดท่ีมีต้นทนุตํา่แต่มีประสิทธิภาพสงู
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(Importance of Customer Relationship Building)

4. เพ่ิมมลูค่าตลอดอายลุกูค้า (Customer Lifetime Value: CLV)

 ความสมัพนัธ์ที่ดีทําให้ลูกค้าอยู่กับแบรนด์นานขึ้น ใช้จ่ายมากขึ้น 

สง่ผลตอ่กาํไรระยะยาว

ลกูค้าประจาํ = สร้างรายได้ต่อเน่ือง
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(Importance of Customer Relationship Building)

5. ช่วยให้องคก์รเข้าใจลกูค้าได้ลึกขึน้ (Customer Insight)

การสือ่สารอยา่งตอ่เน่ืองชว่ยใหอ้งคก์รไดข้อ้มลูเกีย่วกบั

 ความตอ้งการ

 พฤตกิรรม

 ปัญหา

 ความคาดหวงั

ข้อมลูเหล่าน้ีช่วยให้พฒันาสินค้าหรือบริการได้ดีขึน้
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(Importance of Customer Relationship Building)

6. สร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั (Competitive 

Advantage)

 การมคีวามสมัพนัธท์ีแ่ขง็แรงกบัลกูคา้ทาํใหคู้แ่ขง่เขา้มาแทรก

ไดย้าก เพราะลกูคา้มคีวามผกูพนัทางอารมณ์และความไวว้างใจต่อ

แบรนด์



ความสาํคญัของการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า 

(Importance of Customer Relationship Building)

7. ช่วยจดัการข้อร้องเรียนได้มีประสิทธิภาพ

หากเกดิปัญหา ลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธด์กีบัแบรนดม์กัจะ

 ใหอ้ภยังา่ยกวา่

 เปิดโอกาสใหแ้กไ้ขปัญหา

 ไมร่บีเปลีย่นไปใชบ้รกิารคูแ่ขง่
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(Importance of Customer Relationship Building)

8. เพ่ิมโอกาสในการขายต่อยอด (Cross-selling and Up-selling)

ลกูคา้ทีเ่ชือ่มัน่แบรนดม์กัเปิดใจรบัคาํแนะนําสนิคา้ใหมห่รอืรุน่ที่

ดกีวา่

  เพิม่รายไดต้่อหน่ึงลกูคา้

 ขยายรายการสนิคา้ไดง้า่ย



Q&A
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