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บทคดัยอ่ 
การวิจยัเร่ืองการศึกษาเพื่อพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาแนวทางระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีเหมาะสม ปัญหา อุปสรรคในการน าระบบ
มาใช้กบับริษทัฯ ประโยชน์และผลท่ีคาดว่าจะได้รับ ท าให้บริษทัฯสามารถใช้เป็นขอ้มูลในการ
พฒันาต่อไป สามารถสร้างโอกาสการแข่งขนัของธุรกิจ ช่วยลดเวลาขั้นตอนการคน้หาลูกคา้รายใหม่
และบริหารเวลาในงานส่วนอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถลงทุนไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน ท าให้
ทราบถึงวิธีการปัญหาและอุปสรรค และจดัท าขอ้เสนอแนะปัญหาดงักล่าวให้กับบริษทัฯ ท าให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด สร้างความประทบัใจและความพอใจจน
เป็นลูกคา้ต่อเน่ืองไดใ้นท่ีสุด การวจิยัเชิงคุณภาพน้ี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานตวัแทน
ฝ่ายขาย จ านวน 3 ท่าน ของบริษทัฯ วิธีด าเนินการวิจยั ไดแ้ก่ แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการใช้
การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัประชากรท่ีใช้ในการศึกษา และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ท่ีคน้ควา้จากหนงัสือ 
บทความ วารสาร ส่ิงพิมพ ์เอกสารต่าง ๆ จากอินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบัทกัษะในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ผลวิจยัการประเมินความพึงพอใจลูกค้าปี 2556 ของบริษทัฯ และระบบการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ปัจจุบนัท่ีเป็นอยู ่ผลการวิจยัท าให้ไดแ้นวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ได้แก่ ระบบการบริหารลูกคา้ ท่ีแบ่งเป็นตามขั้นตอนการท างาน และระบบการจดัเก็บ
ขอ้มูลลูกคา้ท่ีสามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้ไดท้ั้งหมด 4 กลุ่ม ท่ีค  านึงถึงเร่ืองวฏัจกัรของลูกคา้ 
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บทที1่ 
บทน ำ 

 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
บริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ก่อก าเนิดในปี พ.ศ. 2545 ปัจจุบนัท าธุรกิจดา้นการออกแบบท่ี

ประกอบดว้ย การท าวจิยัการออกแบบ การออกแบบแบรนด์ ตลอดจนถึงการสร้างแบรนด ์โดยช่วง
การเร่ิมตน้ของบริษทัฯ นั้นยงัไม่มีฝ่ายการตลาดท่ีติดต่อและน าเสนอการบริการกบัลูกคา้อยา่งชดัเจน 
ลูกคา้ท่ีเขา้มาจึงมาจากการเดินเขา้มาติดต่อท่ีส านกังาน (Walk in) เป็นส่วนใหญ่  ต่อมาทางบริษทัฯ 
เร่ิมขยายกิจการ ท าใหมี้พนกังานมากข้ึน และมีต าแหน่งท่ีหาลูกคา้รายใหม่เขา้มา ซ่ึงเรียกวา่ ตวัแทน
ขาย (Account Executive) ท าใหบ้ริษทัฯ จึงมีการคาดหวงัเร่ืองเป้าหมายทางดา้นรายรับท่ีตอ้งการ
มากข้ึนโดยลกัษณะการท างานของตวัแทนขาย (Account Executive) จะตอ้งท าหนา้ท่ีคน้หารายช่ือ
ลูกคา้ และท าการน าเสนอบริการท่ีมี โดยท าการนดัเพื่อเขา้พบและน าเสนออยา่งเป็นทางการต่อไป 
ซ่ึงค่าเฉล่ียในการไดลู้กคา้จะเป็นอตัรา 1 ต่อ 10 หมายถึง เขา้พบ 10 ราย ไดลู้กคา้มาอยา่งนอ้ย 1 ราย 
หลงัจากท่ีมีการเซ็นตส์ัญญาการท างาน พนกังานตวัแทนขาย (Account Executive) จะตอ้งเป็นผูดู้แล
ลูกคา้รายน้ีตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดโครงการ หลงัส้ินสุดโครงการทางตวัแทนขาย (Account 
Executive) สามารถท่ีจะน าเสนองานท่ีทางบริษทัฯ ใหบ้ริการต่อได ้โดยในการดูแลลูกคา้นั้น
ขั้นตอนก่อนซ้ือ ทางทีมงานจะรับโจทยจ์ากลูกคา้มา ทางบริษทัฯ ด าเนินการจดัหาบริการให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้และน าเสนอเป็นเอกสาร หากทางลูกคา้ยนิดีและตกลงให้
ด าเนินการ ทางบริษทัฯ จะด าเนินการออกเอกสารเก็บไวท้ั้ง 2 ฝ่าย เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงขั้นตอนการ
ด าเนินการและขอบข่ายการใหบ้ริการ ในขั้นตอนต่อไปทางพนกังานตวัแทนฝ่ายขาย (Account 
Executive)  ท่ีติดต่อตั้งแต่ขั้นตอนแรก จะเป็นผูป้ระสานงานและดูแลลูกคา้รายน้ีจนจบโครงการ ซ่ึง
หากลูกคา้มีขอ้สงสัยจะปรึกษาพนกังานตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) ท่ีไดรั้บมอบหมาย แต่
หากมีส่ิงใดท่ีลูกคา้เร่ิมไม่เขา้ใจหรือไม่พอใจตอ้งสามารถไกล่เกล่ียได ้ทั้งน้ีทีมงานท่านอ่ืนก็มีส่วน
เก่ียวขอ้งในการท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ หรือไม่ประทบัใจเช่นกนั ดงันั้นการบริหาร
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้จึงไม่ใช่แค่คนเดียว แต่หมายถึงคนทั้งองคก์รท่ีตอ้งช่วยกนั 

เน่ืองจากบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั เป็นลกัษณะรูปแบบการให้บริการ ซ่ึงธุรกิจการ
ใหบ้ริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ท่ีเจา้ของกิจการและนกัการตลาดตอ้ง
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ค านึงถึงดงัต่อไปน้ี 1. เป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้(Intangibility)  บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ี
ค่อนขา้งเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ีเราจะสามารถรับรู้ถึงการ
บริการผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราได ้ 2. มีคุณภาพไม่คงท่ี (Variability Heterogeneity)  
คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอนค่อนของสูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ี
เป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีใหบ้ริการของผูส่้งมอบบริการ วธีิการในการใหบ้ริการ และสถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 3.ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseperability)  โดยทัว่ไป
บริการมกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนใน
ระยะเวลาเดียวกนั (Simultaneous production and consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะ
ตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดว้ย  เช่น บริการร้านตดัผม  เม่ือลูกคา้ตกลงใจซ้ือ
บริการตดัผม ขั้นการผลิตจะเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้นัง่ลงบนเกา้อ้ีตดัผม ช่างตดัผมจะน าผา้กนัเป้ือนมาคลุม
เส้ือใหเ้รา   และจะถามวา่ ตอ้งการใหต้ดัทรงผมแบบไหน   และจะเร่ิมลงมือตดัผมของลูกคา้ โดยจะ
เห็นวา่ขณะท่ีช่างตดัผมท าการตดัผม ลูกคา้ก็จะท าการบริโภคสินคา้ไปพร้อม ๆ กนั 4.ไม่สามารถเก็บ
รักษาไวไ้ด ้(Perishability)  โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงั
ได ้ท าใหอ้งคก์รเสียโอกาสในการขายบริการได ้เพราะสาเหตุมาจากเราไม่สามารถแยกการผลิตออก
จากกการบริโภคของลูกคา้ได ้ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา , 2547 : 14 -15) ซ่ึงปัจจุบนัทุกองคก์รลว้นตอ้งการใหลู้กคา้เดิมกลบัมาใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง ศิริพร  วิษณุมหิมาชยั (ม.ป.ป.) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อ
ธุรกิจในมุมของของลูกคา้ในปัจจุบนัคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีผูใ้หบ้ริการหยบิยืน่
และส่งมอบความประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบ
บริการท่ีดีใหลู้กคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ (Customer Sastisfaction) และก่อใหเ้กิดความ
สัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship)   รวมทั้งเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการกนัอยา่งต่อเน่ือง เป็นการรักษาลูกคา้เดิมไว ้(Customer Retention)   ตลอดจน
การสร้างฐานใหลู้กคา้มีความสัมพนัธ์ในระยะยาว และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้หรือ
บริการของเราตลอดไป  (Customer Loyalty)  

แบชเชอร์เลอร์อินเตอร์ (Bacherlerinter, อา้งในวีรพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551) กล่าวถึง
ความส าคญัท่ีจะไดรั้บจากความสัมพนัธ์ท่ีดี ดงัน้ี 

1. สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคา้ในระยะยาว 
2. เพิ่มยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวา่ค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้ใหม่นั้น

มากกวา่ 5 เท่า 
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3. ลูกคา้เก่ามีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากบริษทัในอนาคตสูงสร้างประวติั
ช่ือเสียงภาพพจน์ท่ีดีของบริษทั เพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก 

4. เพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ 
จากขอ้มูลขา้งตน้ ทางบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ในฐานะเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีเล็งเห็นถึง

ความส าคญัในการรักษาและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ อีกทั้งการน ามาซ่ึงลูกคา้ของบริษทัฯ 1 
ราย มีการสูญเสียเวลาและค่าการตลาดเพิ่ม คือ ค่าเฉล่ียในการเขา้พบลูกคา้ 10  ราย จะน ามาซ่ึงลูกคา้ 
1 ราย ดงันั้นผูบ้ริหารจึงมองเห็นถึงความส าคญัท่ีจะใชร้ะบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
(Customer Relation Management) เพื่อใหลู้กคา้ท่ีเคยใชบ้ริการกบัทางบริษทัฯ ใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง  ซ่ึงปัจจุบนัระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีบริษทัฯท าข้ึนคือ การมุ่งเนน้ไปท่ีการท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการจากบริษทัฯ ท่ีเกิดข้ึนในทุก ๆ ขั้นตอนการท างาน และ
เร่ืองการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ แต่ทั้งน้ีปัจจุบนัการท าระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer 
Relation Management) ยงัไม่ไดท้  าใหลู้กคา้เดิมกลบัมาใชบ้ริการเท่าท่ีควร ดงันั้นผูว้จิยัจึงตอ้งการ
ศึกษาแนวทางการพฒันาระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management) 
เพื่อน าไปสู่การพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relation Management) เพื่อ
น ามาใชใ้นองคก์ร และต่อยอดไปสู่การวางแผนกลยทุธ์ดา้นอ่ืน ๆ ไดต่้อไป  

 
 

ค ำถำมในงำนสำรนิพนธ์ 
1. ฝ่ายดูแลลูกคา้ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั มีวธีิการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งไร   
2. แนวทางการพฒันาในดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของฝ่ายดูแลลูกคา้ใหมี้

ประสิทธิภาพควรเป็นอยา่งไร  
 

 

วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการน าระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 

(Customer Relation Management) มาใชใ้นองคก์ร 
2. เพื่อศึกษาแนวทางระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation  

Management) ท่ีเหมาะสมกบับริษทัฯ  
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ประโยชน์ของงำนวจิยั 
1. องคก์รสามารถใชข้อ้มูลมาช่วยในการพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์ 

ลูกคา้ (Customer Relation Management)  ส าหรับลูกคา้ขององคก์ร และสามารถสร้างโอกาสการ
แข่งขนัของธุรกิจ 

2. ลดเวลาการคน้หาลูกคา้รายใหม่ และบริหารเวลาในงานส่วนอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่ง 
เหมาะสม ตลอดจนถึงค่าใชจ่้ายสามารถลงทุนไดถู้กจุดและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

3. ท าใหท้ราบถึงวธีิการ ปัญหาและอุปสรรคท่ีน าระบบการบริหารความสัมพนัธ์ 
ลูกคา้ (Customer Relation Management)  มาใชภ้ายในองคก์ร และจดัท าขอ้เสนอแนะปัญหา
ดงักล่าวใหก้บัองคก์ร  

4. ท าใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด สร้างความ 
ประทบัใจและความพอใจจนเป็นลูกคา้ต่อเน่ืองไดใ้นท่ีสุด 
 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
ขอบเขตในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพท่ีมุ่งเนน้การศึกษาเพื่อสร้างระบบการ

บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relation Management)  ท่ีน ามาช่วยพฒันาธุรกิจของบริษทั  
บารามีซ่ี จ  ากดั ใหมี้ศกัยภาพในการแข่งขนัมากข้ึน โดยประชากรท่ีใชก้ารศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีมาจาก
พนกังานตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive)  จ  านวน 3 คน ระบบขอ้มูลวิจยัของบริษทั บารามีซ่ี 
จ  ากดั ท่ีท าการประเมินความพึงพอใจลูกคา้ ปี 2556 และระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้
(Customer Relation Management)  ท่ีใชอ้ยูปั่จจุบนั 

 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

การบริหารความสัมพนัธ์ ( Relation Management)  หมายถึง กระบวนการท่ีน ามาสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
การรักษาลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อบริษทั 
บารามีซ่ี จ  ากดั โดยใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองคก์ร (Win-Win Strategy) 
อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะยาวนาน 
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ลูกคา้ (Customer) หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการ หรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งผูใ้ช้
ผลิตภณัฑห์รือบริการโดยตรง ซ่ึงในท่ีน้ีลูกคา้จะเป็นตวัแทนท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูรั้บผดิชอบ ตรวจงาน 
และติดตามความคืบหนา้ของงาน แทนองคก์รนั้นท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากบริษทัฯ 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  

 
 สารนิพนธ์เร่ืองการศึกษาเพื่อพฒันาระบบในการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 
(Customer Relation Management) โดยมีค าส าคญั แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 
                      1.     ความหมายและค าส าคญั 

การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management) 
                      2.     แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
2.1.1 ส่วนประกอบของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
2.1.2 กระบวนการเก่ียวกบัการบริหาร CRM  
2.1.3 ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
2.1.4 วฏัจกัรชีวติของลูกคา้ 
2.1.5  แนวทางการการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัใหอ้ยูก่บัเรา

ตลอดไป  
2.2 กรณีศึกษาแบรนดท่ี์ประสบความส าเร็จในการใชร้ะบบการบริหาร

ความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relation Management)  
       3.     งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 
1. ควำมหมำยและค ำส ำคญั 

  กำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ของลูกค้ำ (Customer Relation Management) 
ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2546,12-13) ใหค้วามหมายของค าวา่ การบริหารความสัมพนัธ์

ของลูกคา้ (Customer Relation Management) คือ กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ อาจจะเป็น
ลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ืองมุ่งใหลู้กคา้เกิด
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ความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะ
มุ่งเนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบั
ลูกคา้ใหไ้ดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน 
 สินธ์ฟ้า  แสงจนัทร์ (2547,47-49) ใหค้วามหมายของค าวา่ การบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้ (Customer Relation Management) คือกลยทุธ์การตลาดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคา้หรือ
กลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่มเพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และ
บริการ รวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายีห่้อหรือองคก์ร ซ่ึงเป็นการสร้างความ สัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและเพื่อ
ผลก าไรในระยะยาวขององคก์ร 
 วริพงศ ์ จนัทร์สนาม (2551,45)ใหค้วามหมายของค าวา่ การบริหารความสัมพนัธ์ของ
ลูกคา้ (Customer Relation Management) คือการบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และ
กระบวนการการใหบ้ริการลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการทางการบญัชีและ
กระบวนการสั่งซ้ือ และการสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ทั้งยงัตอ้งสามารถท าการวเิคราะห์ถึงคุณค่าความส าคญัของลูกคา้แต่ละ
บุคคล (Customization) สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร
ตลอดไป 

โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552,1-3)ใหค้วามหมายของค าวา่ การบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้ (Customer Relation Management) การศึกษา “ความตอ้งการ” และ “พฤติกรรม” ของ
ลูกคา้เป็นกระบวนการตอบสนองใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมีความสัมพนัธ์ท่ีดียิง่ข้ึน น าไปสู่
รายไดผ้ลงานท่ีมากข้ึนในอนาคต น าขอ้มูลท่ีไดจ้าก CRM มาวเิคราะห์วางแผนกลยทุธ์ ก าหนด
นโยบายการขาย การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สินคา้หรืองานแต่ละชนิด ในการ
ปรับปรุง เพิ่ม/ลด การท างานใหเ้หลือเท่าท่ีจ  าเป็น เพื่อลดค่าใชจ่้ายลง น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากระบบมาใช้
ในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง่้ายและสะดวกข้ึน 

พาวาทิยาร์ แอนด ์เชลท ์(Parvatiyar and Sheth,2000) ใหนิ้ยามของค าวา่ CRM วา่เป็น
กลยทุธ์ในการแข่งขนั การหาลูกคา้ใหม่ การรักษาฐานลูกคา้เก่า และความเป็นหุน้ส่วนกนักบัลูกคา้ 
เพื่อสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่ส าหรับบริษทัและลูกคา้ เป็นการรวมกนัของตลาด (Marketing) การขาย 
(Sale) การบริการลูกคา้ (Customer Service) และการจดัห่วงโซ่อุปทานขององคก์รเพื่อท่ีจะบรรลุ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดีกวา่ในการส่งมอบคุณค่าของลูกคา้ 
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ฟิลิป คอตเลอร์ แอนด ์เกรย ์อาร์มสตรอง (Philip Kotler and Gray Armstrong,2002) 
ใหค้  านิยามของ CRM วา่เป็นกระบวนการท่ีสร้างและรักษาผลประโยชน์ความสัมพนัธ์ลูกคา้โดยการ
ส่งมอบคุณค่าและสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดเ้หนือกวา่  

สรุปความหมายของค าวา่ การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation 
Management) คือ กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัหาลูกคา้ใหม่ รักษาฐานลูกคา้เก่า ซ่ึงทีมงาน
ภายในองคก์ร ไดแ้ก่ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายขาย และฝ่ายบริการลูกคา้ เป็นผูข้บัเคล่ือนให้เกิดข้ึน โดยมี
กระบวนการท่ีตอ้งเร่ิมจากการการท าความเขา้ใจในเร่ืองของความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม เพื่อ
สร้างกิจกรรมทางการตลาดท่ีส่งมองคุณค่าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจ และเกิด
ความภกัดีตลอดไป 
 

 
 2.  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดเกีย่วกบักำรจัดกำรลูกค้ำเชิงสัมพนัธภำพ 
พีลีน (Peelen, 2005) ส่วนประกอบของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Elements of 

CRM)  อธิบายวา่ การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจ ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีตอ้งการ
ใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จในการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในระยะยาวและถือวา่เป็นส่ิงท่ี
ส าคญัสูงสุดอนัดบัแรก ส าหรับองคป์ระกอบของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 4 
องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี  

 ความรู้เก่ียวกบัลูกคา้ (Customer Knowledge) ความรู้เก่ียวกบัลูกคา้แต่ละ
รายเป็นส่ิงส าคญัท่ีจ าเป็นในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดใ้นระยะยาวและท าใหธุ้รกิจ
ด าเนินการตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ท่ี
มีภายในธุรกิจควรเป็นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั 

กลยทุธ์การสร้างความสัมพนัธ์ (Relationship Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ี
มุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว ดว้ยการใชก้ลยทุธ์การขยายขอบเขต
ความสัมพนัธ์ (Broader) และการเสริมสร้างความลึกซ้ึงของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Deeper) โดย
ธุรกิจท่ีมีกลยทุธ์การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะมีเป้าหมายในระยะยาวดว้ยการบอกเล่าและรับ
ฟังความคิดเห็นจากลูกคา้มากกวา่การขายผลิตภณัฑห์รือบริการใหก้บัลูกคา้  

การติดต่อส่ือสาร (Communication) ระหวา่งลูกคา้กบัธุรกิจ เป็นส่ิงท่ีเป็น
พื้นฐานเร่ิมแรกท่ีมีความส าคญัและจ าเป็นในการปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่ไดเ้กิดข้ึนตามธรรมชาติ
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องคป์ระกอบท่ี 1 

การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้  
(Database : D)   

องคป์ระกอบท่ี 2 

การใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมเพื่อ
การวเิคราะห์และ
แยกแยะลูกคา้ 

(Electronic : E 

องคป์ระกอบท่ี 3 

การก าหนด
โปรแกรมเพื่อการ

สร้าง
ความสมัพนัธ์
(Action : A)  

องคป์ระกอบท่ี 4 

การรักษาลูกคา้
(Retention : R)  

 

และเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนทนัทีทนัใด การมีบทสนทนาท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้ท่ีมีความ
ถูกตอ้งและมีใจความท่ีส าคญัจะท าใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จในการเจรจากบัลูกคา้  

คุณค่าท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ (The Individual Value Proposition) เป็น
การท่ีธุรกิจมีการด าเนินการเพื่อใหส้ามารถเขา้ใจเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ซ่ึง
น าไปสู่ความสามารถในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยธุรกิจจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งมีการ
ปรับผลิตภณัฑ ์การบริการ และราคาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือความชอบของลูกคา้แต่ละ
ราย (Customization) ซ่ึงธุรกิจสามารถสร้างความสามารถในการใหบ้ริการท่ีปรับเปล่ียนไปตาม
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดโ้ดยความร่วมมือหรือการมีส่วนร่วมของลูกคา้  

 
กระบวนการเก่ียวกบัการบริหาร CRM ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ 

ภาพท่ี 2.1 แสดงกระบวนการของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (DEAR Model) 
ท่ีมา : วทิยา ด่านธ ารงกุล และพิภพ อุดร (2549) 

 
1. องคป์ระกอบท่ี 1 การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้  ขั้นแรกของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  

(Customer profile) คือ  การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้โดยรวบรวมองคป์ระกอบ รายละเอียดของลูกคา้ 
แลว้ท าการวเิคราะห์จดัแบ่ง  และเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตามคุณค่า  หรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละ
กลุ่มจะสร้างก าไรบริษทัไดใ้นระยะยาว 

2. องคป์ระกอบท่ี 2 การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม เพื่อน ามาพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างานในเร่ืองของการบริหาร เช่น ระบบการตลาดอตัโนมติั (Market automation) การน า
เทคโนโลยมีาช่วยวเิคราะห์ขอ้มูลเฉพาะบุคคล (Tele-marketing) ระบบการขายอตัโนมติั (Sales 
automation) เป็นกระบวนการท่ีท าใหสิ้นคา้ไปสู่มือลูกคา้ หรือการใหบ้ริการลูกคา้ กระบวนการจะ
เร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลของสินคา้และราคา ลกัษณะเด่น การจดัสินคา้และบริการให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้การติดต่อกบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งไดท้ั้งในท่ีท างาน หรือแมใ้นขณะท่ีอยูก่บัลูกคา้ 
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ระบบบริการ (Service) เป็นงานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ ไดแ้ก่ ระบบ Call center การตอบค าถามของลูกคา้ 
การบริหาร Workflow การโตต้อบผา่นระบบ IVR (Interactive Voice Response ) ศูนยบ์ริการ การ
จดัท าเวบ็ไซต ์เพื่อใหบ้ริการดาวน์โหลดไฟล ์รับแจง้ปัญหาการใหข้อ้มูลผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ 
ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เป็นการท าธุรกรรมผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ตั้งแต่การ
ใหข้อ้มูลสินคา้ การท ารายการซ้ือขาย และระบบการช าระเงินความปลอดภยั นอกจากน้ีเทคโนโลยท่ีี
จ าเป็นตอ้งใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเก็บขอ้มูลลูกคา้ ดงัน้ี คลงัขอ้มูล (Data warehousing) 
เป็นการรวมฐานขอ้มูลหลายฐานจากระบบปฏิบติัการ เช่น ระบบขาย ผลิต บญัชี มาจดัสรุปใหม่
เรียบเรียงตามหวัขอ้ต่างๆ ให้ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย ขอ้มูลจะเก็บในลกัษณะสรุปประวติั
การท าธุรกรรม และแนวโนม้ต่าง ๆ รูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ และการขดุ
คน้ขอ้มูล (Data mining) เป็นเคร่ืองมือหรือซอฟทแ์วร์ท่ีดึงขอ้มูลและวเิคราะห์จากขอ้มูลปฏิบติัการ 
จากระบบฐานขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อน ามาวเิคราะห์ทางสถิติการหาพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึนรวมทั้งการแบ่งแยกตลาดเพื่อสร้างมูลคา้เพิ่มใหก้บั
ธุรกิจ รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ต (Internet technology) เป็นการน าเทคโนโลยมีาใช้
ปรับปรุงปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ การใชเ้วบ็เทคโนโลย ีการใช ้E-mail การใชร้ะบบส่งขอ้ความ 
(Instant messaging) เช่น MSN Messenger หรือ ICQ 

3. องคป์ระกอบท่ี 3 การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ เช่น โปรแกรม
การบริหารลูกคา้ (Customer service) ในเชิงรับ (Reactive) คือ การแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ หรือใน
เชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ แลว้หาทางเพื่อตอบสนองก่อนท่ีลุกคา้จะร้อง
ขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหาลว้นเป็นการสนองความพึงพอใจ โปรแกรมสะสมคะแนนโปรแกรม
สร้างความภกัดี(Frequency/loyalty)  เป็นการใหส่ิ้งตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการใชสิ้ทธิเป็นสมาชิก
หรือสะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคา้หรือการบริการซ ้ าๆหลายธุรกิจใชว้ธีิการน้ีในการรักษาลูกคา้และ
สร้างความภกัดีอยา่งไดผ้ล โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community program) เป็น
การสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยตนเอง หรือระหวา่งลูกคา้กบัธุรกิจเพื่อยดึ
เหน่ียวลูกคา้ใหย้าวนานท่ีสุด เช่น การจดัตั้งชมรมคนรักรถโฟลค์ ทาทายงัคลบั เป็นตน้  
โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง(Structural ties) บริษทัอาจจดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือ
เทคโนโลยใีหก้บัลูกคา้เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบับริษทัช่วยใหลู้กคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อ 
เช่น การสั่งซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คลงั เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซ้ือ การส่ือสาร 
และการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย 

4. องคป์ระกอบท่ี 4 การรักษาลูกคา้ (Retention) เป็นการประเมินผลการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ และการรักษาความเติบโตของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความ
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ประทบัใจในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้สั่งซ้ือ
สินคา้หรือบริการจากบริษทัอยา่งต่อเน่ือง ส าหรับการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ตามแนวคิดของ
คอตเลอร์ กล่าววา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้ใหม่มีตน้ทุนสูงกวา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้เก่า ถึง 5 เท่า 
กิจกรรมการรักษาลูกคา้มีขั้นตอนดงัน้ี ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ตอ้งเพิ่มเกณฑว์ดัท่ีเนน้
ความส าคญัๆของลูกคา้ดว้ยเพื่อช้ีใหผู้ป้ระกอบการเก็บเวบ็ไซตก์็ตาม ไดแ้ก่ ตน้ทุนการไดม้าของ
ลูกคา้ อตัราการสูญเสียลูกคา้ การซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของสินคา้ท่ีใหก้บับริษทัเม่ือเทียบ
กบัท่ีใหคู้่แข่งขนัในสินคา้ประเภทเดียวกนั ขยายและรักษาความเติบโตของความสัมพนัธ์การขยาย
การเติบโตของความสัมพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคย และความเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อกิจการ 
เพื่อขยายขอบเขตการซ้ือสินคา้หรือบริการใหก้วา้งขวางข้ึนโดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการ
ใหม่ๆหรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน 

 
ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544 : 44-46) ได้

กล่าววา่ บนัไดของการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ซ่ึงน าไปสู่ความภกัดีมี 6 ระดบั
ดงัน้ี 

1. ระดบั “ลูกคา้คาดหวงั” (Prospects) หลงัจากบริษทัไดค้น้หาโอกาสในการเสนอขาย
และสร้างฐานขอ้มูลท่ีประกอบไปดว้ยผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีมีคุณลกัษณะและคุณสมบติัตรงตาม
เป้าหมายของบริษทัแลว้ บริษทัจะมีกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีอยูใ่นข่ายสงสัย (Suspects) มากมาย
หลงัจากไดห้าขอ้มูลเพิ่มเติมวา่รายไดใ้นการตดัสินใจซ้ือและสามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ
ของบริษทัไดเ้องแลว้ จากกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีอยูใ่นข่ายสงสัยก็จะเหลือกลุ่มผูท่ี้มีคุณสมบติัเป็น 
“ลูกคา้คาดหวงั” ซ่ึงบริษทัคาดวา่จะตอบสนองต่อโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเป็นอยา่งดี  

 2. ระดบั “ผูซ้ื้อ” (Purchasers) หลงัจากท่ีบริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้คาดหวงั และ
น าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้คาดหวงัเหล่าน้ีจนสามารถตดัสินใจซ้ือ
ไดใ้นท่ีสุดแลว้ ขั้นต่อไปบริษทัตอ้งจดัโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี
จะท าใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ีกลบัมาซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3. ระดบั “ลูกคา้” (Client) ผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้หือการบริการของบริษทัอยา่ง
ต่อเน่ืองเป็นระยะหน่ึง แต่อาจมีเจตคติเป็นลบหรือดีท่ีสุดคือเฉยๆ กบับริษทัการจดัโปรแกรมบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มน้ี บริษทัมีเป้าหมายใหลู้กคา้มีเจตคติในทางบวกมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ
บริษทัไดใ้นระยะยาว จนกระทัง่ถึงระดบัท่ีลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของ
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บริษทัตลอดจนแนะน าสินคา้หรือบริการของบริษทัใหผู้อ่ื้นทดลองใชพ้ร้อมทั้งปกป้องช่ือเสียงของ
บริษทัจากการโจมตีของคู่แข่งในท่ีสุด  

4. ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” (Supporters) ลูกคา้ประจ าท่ีรู้สึกชอบบริษทัมีเจตคติและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัแต่ไม่ออกมาสนบัสนุนอยา่งจริงจงั บริษทั
จ าเป็นตอ้งสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูส้นบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลายาวนาน  

5. ระดบั “ผูอุ้ปการะคุณ” (Advocates) ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของบริษทัมา
ตลอดคอยแนะน าลูกคา้และลูกคา้รายอ่ืนใหม้าใชสิ้นคา้หรือบริการของบริษทั เรียกวา่ท าการตลาด
ภายนอกแทนบริษทั การท่ีบริษทัมีลูกคา้ “ผูอุ้ปการะคุณ ” อยูม่ากยอ่มเป็นความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนัท่ีท าใหบ้ริษทัอยูร่อดต่อไปในธุรกิจไดน้าน ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทางการตลาดท่ี
เปล่ียนแปลงตลอดเวลาลูกคา้ “อุปการะคุณ” ก็สามารถเปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้และบริการของคู่แข่ง
บา้งในบางคร้ัง ถา้บริษทัไม่ปรับตวัใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน โอกาสท่ีบริษทัจะสูญเสีย
ลูกคา้ผูมี้อุปการคุณจ านวนมากก็จะเกิดข้ึนไดง่้าย  

6. ระดบั “หุน้ส่วนธุรกิจ” (Partners) ลูกคา้ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ มีส่วนร่วมใน
รายรับ รายจ่ายและผลก าไรของบริษทั ถา้หากบริษทัมีผลก าไรสูงข้ึนหมายความวา่ผลตอบแทนใน
ส่วนของลูกคา้ “หุน้ส่วนธุรกิจ” จะไดรั้บก็มีเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัน้ี
ก่อใหเ้กิดความภกัดีในบริษทัและตราสินคา้ของบริษทัมากท่ีสุด 
 

วฏัจกัรชีวติของการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั กลยทุธ์ท่ีใชก้บัลูกคา้แต่ละกลุ่มก็ตอ้งมี
ความแตกต่างกนัตามสถานการณ์ ซ่ึง CRM สามารถช่วยในการพิจารณาวา่ลูกคา้แต่ละรายอยูใ่นช่วง
ใดของวฏัจกัรชีวติของลูกคา้ เพื่อท่ีจะหาทางพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหดี้ข้ึนโดยใชก้ลยทุธ์ทาง
การตลาดท่ีแตกต่างกนัในแต่ละช่วงวฏัจกัรชีวติของลูกคา้ 
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ภาพท่ี 2.2 แสดงวฏัจกัรชีวิตของลูกคา้  
ท่ีมา : กุณฑลี ร่ืนรมย ์เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท์,2548 
 

แนวทางการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัใหอ้ยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) มี
ดงัน้ี 

1. สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอไม่เพียงแต่ท าใหลู้กคา้พอใจ  ตอ้งสร้างความรู้สึกใหเ้กินกวา่
ความพอใจ 

2. ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง 
3. ใชศู้นยก์ลางการรับขอ้มูล (Call Center) พร้อมทั้งปรับกองหลงั (Back Office) ให้

แขง็แกร่งดว้ย 
4. ใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว 
5. ตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล  การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
6. ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน 
7. ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
8. ยดึหลกัแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
9. สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแขง็แกร่งมีกองหลงั (Back Office) ท่ีดี 
10. ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและใหค้วามร่วมมือ

ในทุกดา้น 
11. สร้างตน้ทุนหรืออุปสรรคในการเปล่ียนไปเป็นลูกคา้ของบริษทัอ่ืน (Switching 

Cost) โดยบริษทัสามารถสร้างอุปสรรคในการเปล่ียนไป  ร่วมรายการส่งเสริมการใหบ้ริการของ
บริษทัอ่ืน 

ลูกคา้ท่ีลองซ้ือคร้ังแรก 
 (First Time Customer) 

มีศกัยภาพในการเป็น

ลูกคา้ (Prospect) 

ลูกคา้เร่ิมซ้ือซ ้า  
 (Early Repeater) 

ลูกคา้ท่ีเลิกซ้ือ  
 (Last Customer) 

ลูกคา้ท่ีซ้ือนอ้ยลง/ เร่ิมหยดุ

ซ้ือ  (Defector) 

ลูกคา้ประจ า  
 (Core Customer) 
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12. กรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เนน้เขา้ไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการ
ใหบ้ริการหรือกลุ่มผลิตภณัฑ์ (Category Management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่ายในร้านช่วยการจดัวาง
สินคา้ในร้านเป็นตน้ 
 

กรณีศึกษำแบรนด์ทีป่ระสบควำมส ำเร็จในกำรใช้ระบบกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ลูกค้ำ 
(Customer Relation Management) 

กรณีศึกษาแบรนดอ่ื์น ๆ ท่ีมีการใช ้CRM และประสบความส าเร็จการท า CRM ของ
องคก์รต่างๆ นั้น จะเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ท่ีอยูใ่นเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี ระดบัลูกคา้ซ่ึงการแบ่งเกรดน้ีข้ึนอยู่
กบัแต่ละองคก์ร เป็นลูกคา้ท่ีอุดหนุนหรือใชบ้ริการเยอะ และการจ่ายเงินหรือผลประโยชน์อยา่งอ่ืน
จะค่อนขา้งตรงเวลา ยกตวัอยา่งแบรนด ์ดงัต่อไปน้ี  

ตวัอยา่งท่ี 1 ธนาคารไทยพาณิชย ์กบัโปรแกรม SCB Platinum Banking 
เป็นรูปแบบท่ีฝ่าย CRM ท าข้ึนส าหรับกลุ่มลูกคา้บุคคลระดบับนท่ีมีปริมาณสินทรัพย์

กบัธนาคารทั้งในส่วนเงินฝาก เงินลงทุนและเบ้ียประกนั 3 ลา้นบาทข้ึนไป โดยลูกคา้ท่ีอยูใ่น
โปรแกรมจะไดรั้บการดูแลโดยผูจ้ดัการสาขาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการประจ า มีการใหข้อ้เสนอพิเศษทาง
การเงิน ไดรั้บอตัราพิเศษส าหรับค่าธรรมเนียมและบริการธนาคาร รวมถึงจะจดัเคาน์เตอร์หรือห้อง
รับรองพิเศษและมีท่ีจอดรถโดยเฉพาะเม่ือมาติดต่อท่ีสาขา 

ตวัอยา่งท่ี 2 AIS กบัโปรแกรม Serenade Membership เป็นโปรแกรมส าหรับลูกคา้ท่ีมี
ยอดการใชบ้ริการค่อนขา้งสูง เดือนละ 3-4 พนับาทข้ึนไปและเป็นลูกคา้ท่ีใชง้านมานาน โดยลูกคา้
กลุ่มน้ีจะไดรั้บการตอ้นรับและจดัหอ้งรับรองพิเศษเม่ือมาติดต่อกบับริษทั 

ตวัอยา่งท่ี 3 KTC กบับตัรเครดิต เคทีซี-รอยลั ออร์คิด พลสั เป็นการออกบตัรเครดิต
ร่วมระหวา่งบริษทับตัรกรุงไทยและรายการสะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสัของการบินไทย เพราะ
ไดว้เิคราะห์จากฐานขอ้มูลของสมาชิกแลว้พบวา่ลูกคา้มีการใชจ่้ายเพื่อการท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยในส้ินปี 2010 น้ี คาดวา่จะมียอดใชจ่้ายถึง 9,000 ลา้นบาท เฉล่ียแลว้มีการใชจ่้ายเพื่อการ
ท่องเท่ียวกวา่ 8,000 บาทต่อเดือน ซ่ึงผูท่ี้ใชบ้ตัรน้ีจะไดรั้บคะแนนสะสมท่ีสามารถแปลงเป็นตัว๋
เคร่ืองบินได ้

จากกรณีศึกษาทั้ง 3 แบรนดด์งักล่าว แสดงใหเ้ห็นวา่การน าไปสู่ความส าเร็จในเร่ือง
ของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ ลว้นเกิดจากการท าความเขา้ใจของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เพื่อให้
สามารถน าเสนอโปรแกรมการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ไดถู้กตอ้ง และมีประสิทธิภาพ
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3. งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
3.1 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในประเทศ 
จุฬาลกัษณ์ โทบุราณ(2549: บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัตวัแทนจ าหน่ายรถจกัรยานยนตใ์นจงัหวดัมหาสารคาม” วตัถุประสงคก์ารวจิยัคือ ศึกษากล-
ยทุธ์ต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ประชากรตวัอยา่งผูศึ้กษาท าการศึกษาการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตวัแทนจ าหน่ายรถจกัยานยนตใ์นเขตพื้นท่ีจงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 400 
คน  ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ผลการวจิยัพบวา่ 1)ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 
18-28 ปี อาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา ระดบัการศึกษา อนุปริญญา/ปวส. และยีห่อ้รถท่ีใชคื้อ 
ฮอนดา้ 2) ลูกคา้ใหค้วามสาคญัเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือรถจกัยานยนต์
โดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี
และช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น มีหลายสาขาใหส้ามารถเขา้ไปเลือกซ้ือทุกรุ่นทุกยีห่้อตามท่ีตอ้งการ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น มีความหลากหลายของรถจกัรยานยนต ์ทุกรุ่นทุกยีห่้อตามท่ีตอ้งการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ เช่น ขนาดความใหญ่โตของบริษทัตวัแทนจาหน่ายรถจกัรยานยนต ์3) ลูกคา้มี
ความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีบริการลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตวัแทนจ าหน่ายรถจกัรยานยนตโ์ดยรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีี
เหมาะสม เช่น มีการบนัทึกขอ้มูลซ้ือขายดว้ยคอมพิวเตอร์ ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ เช่น บริษทั
ตวัแทนจ าหน่ายรถจกัรยานยนตมี์ความพยายามจดัหารถจกัรยานยนตห์รืออะไหล่ท่ีทางร้านใหก้บั
ลูกคา้เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ เช่น 
บริษทัมีการแจกของแถม เช่น บริษทัมีการแจกของแถมท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงเอกลกัษณ์ของร้าน เช่น 
แกว้นา้ หมวกกนัน็อก ร่มกนัแดด และดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น มีการติดต่อหรือแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารแก่ลูกคา้เม่ือมีกิจกรรมของบริษทัหรือมีรถจกัยานยนตใ์หม่ๆ อยูเ่สมอๆ 4) ลูกคา้ท่ีมีเพศ และ
อาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตวัแทนจ าหน่าย
รถจกัรยานยนต ์โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และ
การเก็บรักษาลูกคา้แตกต่างกนั (p>.05) 5) ลูกคา้มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตวัแทนจาหน่ายรถจกัรยานยนต ์โดยรวมและเป็นราย
ดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และการ
เก็บรักษาลูกคา้แตกต่างกนัส าหรับการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์และแยกแยะลูกคา้
ไม่แตกต่างกนั (p >.05) 
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ชลาลยั ตั้งชูพงศ ์(2546: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง “แนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ลูกคา้ร้านชาญยทุธในจงัหวดัหนองคาย” มีวตัถุประสงค ์คือ ศึกษาแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ร้านชาญยทุธในเขตจงัหวดัหนองคาย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นผูรั้บเหมาก่อสร้าง
หรือช่างก่อสร้างและเคยซ้ือวสัดุก่อสร้างท่ีร้านชาญยทุธ จงัหวดัหนองคาย ตามขอ้มูลลูกคา้ตั้งแต่ปี 
2545 เป็นตน้มา 78 ราย การเก็บรวบรวมขอ้มูลใชใ้นการเก็บแบบสอบถามทางไปรษณีย ์ผลการ 
ศึกษาปรากฏวา่ 1) ขอ้มูลทัว่ไปลูกคา้ส่วนใหญ่ของร้านชาญยทุธเป็น ชาย มีอายรุะหวา่ง 30-35 ปี 
อาชีพช่างก่อสร้าง การศึกษาระดบัมธัยมปลาย/ปวช. รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 5,000-10,000 บาท เป็น
ลูกคา้มาแลว้ 3-5 ปี มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 1-4 คร้ังต่อเดือน 2) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อร้านชาญ
ยทุธ โดยรวมและเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นต่างๆ ของร้านชาญ
ยทุธเรียงล าดบัมากมากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นพนกังานขาย ดา้นราคาสินคา้ ดา้นบริการ ดา้นสถานท่ี ดา้น
ผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 3) ลูกคา้มีความตอ้งการบอกระบบบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของร้านชาญยทุธอยูใ่นระดบัมาก 8 ขอ้ โดยเรียงลาดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยคือ เป็น
ส่ือกลางท่ีทางการติดต่อหางานดา้นการก่อสร้างใหก้บัลูกคา้ มีการส่งเสริมการขายโดยการสะสม
คะแนนจากยอดซ้ือ มีบริการจดัหาและจดัส่งสินคา้ท่ีร้านไม่มีจ  าหน่าย มีการสอบถามถึงปัญหาของ
การใชสิ้นคา้/บริการเป็นประจ า เจา้ของร้านกล่าวทกัทาย/สร้างความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ มีการติดต่อ
หรือแจง้ข่าวสารแก่ลูกคา้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงราคาสินคา้หรือมีสินคา้ใหม่เขา้มาจาหน่าย การแจก 
ของแถมท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงเอกลกัษณ์ของร้านเช่น แกว้นา้ ปากกา มีการจดักิจกรรมระหวา่งผูรั้บเหมา
กบัช่างเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และเครือข่ายการท างาน ตามล าดบั 4) ขอ้เสนอแนะสาหรับการจดั
กิจกรรมเพื่อเป็นแนวทางในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านชาญยทุธคือ เป็นส่ือกลางท่ีท าการ
ติดต่อหางานดา้นการก่อสร้างใหก้บัลูกคา้ มีการส่งเสริมการขายโดยการสะสมคะแนนจากยอดซ้ือมี
การบริการจดัหาและจดัส่งสินคา้ท่ีร้านไม่มีจ าหน่าย มีการสอบถามถึงปัญหาของการใชสิ้นคา้/
บริการเป็นประจ าเจา้ของร้านกล่าวทกัทาย/สร้างความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ มีการติดต่อหรือแจง้
ข่าวสารแก่ลูกคา้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงราคาสินคา้หรือมีสินคา้ใหม่เขา้มาจาหน่าย เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 

พชัราภรณ์ งามวจิิตรนนัท ์(2554) วจิยัเร่ืองแนวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ กรณีศึกษา หจก.เพชรบุรี ศ.เจริญยนต ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงการน าระบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาปรับใชใ้นองคก์รและศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการน าระบบบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มาใชใ้นองคก์ร โดยมีขอบเขตของการวจิยั คือกลุ่มลูกคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑน์ ้ามนัเคร่ืองคาส
ตอลของตวัแทนจ าหน่าย หจก. เพชรบุรี ศ.เจริญยนต ์การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงบรรยาย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็นการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั
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ท าการคดัเลือกมาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพและมีอิทธิพลในการสั่งซ้ือสินคา้สูง โดยท าการแบ่ง 
กลุ่มตวัอยา่งเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ ร้านคา้ส่ง/ร้านคา้จ าหน่ายอะไหล่ อู่ซ่อมอิสระและศูนยท่ี์ไดรั้บ
การแต่งตั้งจากบริษทั ไดแ้ก่ Bilepoint, Auto Service และ BP WorkShop เป็นตน้ ผลจากการวจิยั
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจและมีทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑน์ ้ามนัเคร่ืองคาสตรอลเป็นอยา่งดี 
ทั้งในดา้นของตราสินคา้และคุณสมบติัของตวัผลิตภณัฑท่ี์มีคุณลกัษณะเฉพาะต่อเคร่ืองยนตเ์ป็น
อยา่งดี จึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความมัน่ใจในคุณภาพของผลิตภณัฑ ์อีกทั้งลูกคา้ยงั
เกิดความพึงพอใจในการบริการของตวัแทนจ าหน่ายในดา้นของการจดัส่งสินคา้ การบริการหรือ
แมแ้ต่การตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ส่วนแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้สัมพนัธ์
ตอ้งการขอ้มูลเพิ่มเติมดา้นราคาของสินคา้มากท่ีสุด ขอ้เสนอแนะการวจิยัในคร้ังน้ี คือดา้นราคาของ
ผลิตภณัฑน์ ้ามนัเคร่ืองคาสตรอลท่ีมีราคาสูงกวา่คู่แข่งทางการตลาด จากการศึกษาวิจยัพบวา่ปัญหา
ทางดา้นราคาของผลิตภณัฑน์ ้ามนัเคร่ืองดงัท่ีกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัไดร้ะบุมานั้นเป็นปัญหาท่ีองคก์ร์
อยา่งตวัแทนจ าหน่ายไม่สามารถหาทางแกไ้ขได ้ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีจะตอ้งส่งเร่ืองเขา้ท่ีประชุมของ
บริษทั บีพี-คาสตรอล ประเทศไทย จ ากดั การศึกษาต่อเน่ืองตามท่ีเสนอแนะจะช่วยสนบัสนุนใหมี้
การน ากลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาประยกุตใ์ชก้บัตวัแทนจ าหน่ายอ่ืน ๆ หรือองคก์ร
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้ใหส้ามารถประสบผลส าเร็จ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก
ยิง่ข้ึน 

ศุภกฤต ชินอิสระยศ และ กมล เกียรติเรืองกมลา (2556) วิจยัเร่ืองการวิเคราะห์ความ 
สัมพนัธ์ของการบริการในโรงแรมโดยการท าเหมืองขอ้มูล กรณีศึกษาโรงแรมหา้ดาวแห่งหน่ึงใน
กรุงเทพ มีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาแบบจ าลองการบริการต่อเน่ืองใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัในโรงแรม 
ซ่ึงแบบจ าลองท่ีไดจ้ะถูกน าไปใชเ้พื่อสนบัสนุนกิจกรรมทางการตลาดต่อไป ในการคน้ควา้อิสระน้ี
ใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูล (Data Mining) อา้งอิงตามขั้นตอนวธีิตามมาตรฐาน CRISP-DM ผูว้จิยั
ไดเ้ลือกใชโ้ปรแกรม WEKA ในการวเิคราะห์ ซ่ึงหวัใจส าคญัในการพฒันาคือการสร้างแบบจ าลอง
การแบ่งกลุ่ม (Clustering) ดว้ยวธีิ Simple K-Means เพื่อใชใ้นการจดักลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการจาก 
นั้นท าการสร้างแบบจ าลองเพื่อหาแบบจ าลองกฏความสัมพนัธ์ (Association Rule) ดว้ยวธีิ Apriori 
เพื่อใชใ้นการคน้หารูปแบบความสัมพนัธ์ของบริการแต่ละประเภทกบลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ ผลลพัธ์
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ลกัษณะของแขกท่ีมาใชบ้ริการสามารถแบ่งออกเป็น 12 กลุ่ม โดย
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากแบบจ าลอง การแบ่งกลุ่มจะถูกน าไปวเิคราะห์เพิ่มเติมดว้ยแบบจ าลองกฏ
ความสัมพนัธ์ของบริการแต่ละประเภทของลูกคา้แต่ละกลุ่ม ผลจากการวเิคราะห์สามารถน าไปใช้
สนบัสนุนกิจกรรมทางการตลาดขององคก์ร เช่น น าไปพฒันาการใหบ้ริการต่อเน่ือง การพฒันา
โปรแกรมส าหรับพนกังานขาย เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการน าเสนอบริการท่ีตรงกบัความ



18 

  

ตอ้งการของลูกคา้ หรือการสร้างสรรคโ์ปรแกรมส่งเสริมการตลาดใหม่ๆ ท่ีมีความสอดคลอ้งไปกบ
พฤติกรรมของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม ทั้งน้ีเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บลูกคา้ สร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ และเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 

 
3.2 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในต่ำงประเทศ 
ไมค ์บอลตั้น (Mike Bolton,2004) วจิยัเร่ือง Cutomer centric business processing 

(CCBP) พบวา่การเกิดข้ึนของ CRM เป็นเทคนิคในการสับสนุนการปรับปรุงประสิทธิภาพองคก์ร
ในการปรับปรุงการดูแลรักษาลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และคุณค่าของลูกคา้อยา่งไรก็ตาม
ความชดัเจนในการกระตุน้ CRM ในระยะแรกไดล้ม้เหลว การกระตุน้ CRM นั้นมีไม่มากพอในการ
เปล่ียนแปลงภายใตร้ะบบและวฒันธรรมในองคก์ร ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงคือกระบวนการธุรกิจ
แบบยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลางซ่ึงคือการท่ีภาคบุคคลและภาครวมระบบองคก์รทั้งหมดมุ่งไปท่ีการ
ตอบสนองตวามตอ้งการลูกคา้ (Bolton 2004)   

อินแจซ เจ. เชน แอนด ์คาร์เรน โพโพวกิ (Injazz J. Chen and Karen Popovich,2003) 
วจิยัเร่ือง Understanding customer relationship management (CRM) People, process, technology 
พบวา่ CRM เป็นการรวมกนัของบุคคล กระบวนการ และเทคโนโลย ีเพื่อพยายามท าความเขา้ใจใน
ลูกคา้ของบริษทัซ่ึงเป็นกลยทุธ์ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยมุ่งไปท่ีการรักษาลูกคา้และพฒันา
ความสัมพนัธ์ โดย CRM ไดพ้ฒันามาจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยแีละการเปล่ียนแปลงใน
องคก์รในรูปแบบของลูกคา้คือศูนยก์ลาง บริษทัท่ีน า CRM มาประยกุตใ์ชแ้ละประสบผลส าเร็จจะ
ไดรั้บผลตอบแทนเป็นความภกัดีของลูกคา้และผลก าไรท่ีย ัง่ยนื อยา่งไรก็ตาม การท าใหป้ระสบ
ความส าเร็จนั้นเป็นเร่ืองยากส าหรับหลาย ๆ บริษทั ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้ไม่เขา้ใจวา่ CRM คือ
เทคโนโลยแีต่ในการมอง CRM วา่เป็นมาตรการในการใชเ้ทคโนโลยอียา่งเดียวมกัจะลม้เหลว การ
บริหาร CRM ใหป้ระสบความส าเร็จในการน ามาใชจ้ะตอ้งมีความพร้อมและการน าเทคโนโลย ี
กระบวนการ และบุคคล มาใชอ้ยา่งสมดุล เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจลูกคา้สูงสุด (Popovich 
,Understanding customer relationship management (CRM) People, process, technology 2003) 

สรุปประเด็นท่ีไดจ้ากผลวจิยั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation 
Management) เป็นกระบวนการท่ีจะน ามาซ่ึงการรักษาลูกคา้ของตนไวใ้หไ้ดย้าวนานท่ีสุด ซ่ึงตอ้ง
รู้จกัลูกคา้ของตนเองใหม้ากท่ีสุด และการท ากิจกรรมต่างๆ ท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการใส่ใจ 
ไดรั้บผลประโยชน์กลบัไปบา้ง เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดการจดจ าบริษทันั้น และกลบัมาใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง หากแต่วา่บางคร้ังปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการนั้นไม่ไดเ้กิดจากความไม่ประทบั 
ใจต่อการใหบ้ริการอยา่งเดียว แต่เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ ราคา สถานท่ี หรือโปรโมชัน่ต่างๆ 
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ดว้ย ท่ีจะท าใหลู้กคา้กลบัมาใชง้านอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นหากบริษทัใดตอ้งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relation Management) ใหส้ าเร็จ ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริงวา่
ตอ้งการอะไร และใชก้ระบวนการของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) 
ท่ีประกอบดว้ย เทคโนโลย ีขอ้มูล บุคคล เป็นตวัขบัเคล่ือนใหเ้กิดข้ึนตามรูปแบบของธุรกิจนั้นๆ  
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บทที ่3 

วธิีกำรด ำเนินกำรวจิัย 
 

 
  การจดัท าสารนิพนธ์ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและพฒันาระบบในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) โดยท าการศึกษาจากองคก์รตวัแทน “บริษทั บารา
มีซ่ี จ  ากดั”  ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ธีิการอธิบายลกัษณะเชิง
พรรณนา ใหค้วามส าคญัในการน าเสนอขอ้มูลท่ีมาจากการวเิคราะห์ ทั้งแนวคิดและทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้ง บทวจิยัในประเทศและต่างประเทศ การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัตวัแทนฝ่ายขายท่ีดูแลลูกคา้ 
และการศึกษาจากผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ปี 2556 ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั 
เพื่อพิจารณาถึงปัญหาและอุปสรรคปัจจุบนัท่ีเป็นอยู ่ผูว้ิจยัจดัท าข้ึนเพื่อใหเ้กิดแนวทางในการพฒันา
ระบบในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ต่อไป โดยน าทฤษฎีท่ีไดจ้าก
การคน้ควา้มาเปรียเทียบกบัรูปแบบระบบในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation 
Management)  เพื่อน าไปปฏิบติัต่อไป มีวธีิการด าเนินการและน าเสนอในแต่ละหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี  

1. แหล่งขอ้มูล 
2. กรอบการวจิยั 
3. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
4. วธีิการเก็บขอ้มูล 
5. วเิคราะห์ขอ้มูล 
6. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
 

1. แหล่งข้อมูล 
3.1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบั

ทีมงานท่ีเป็นตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive)  
3.2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลท่ีคน้ควา้ จากหนงัสือ บทความ 

วารสาร ส่ิงพิมพ ์เอกสารต่าง ๆ คน้ควา้ขอ้มูลจากอินเตอร์เนตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) การศึกษาจากผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ปี 2556 ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั และการเขา้ไปการศึกษาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relation Management) ท่ีบริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 

 
 

2. กรอบกำรวจิัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

ขั้นตอนท่ี 1. ศึกษาขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการวิจยั 
1.1 ศึกษา และคน้ควา้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ไดแ้ก่ 

-ความส าคญัและปัญหาท่ีพบในปัจจุบนั 
-ความหมาย และค าคญัของการบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ 
-แนวทางในการพฒันาระบบการบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ 

1.2 น าขอ้มูลมาวิเคระห์ และสรุปเพ่ือเป็นแนวทางในการท าวิจยัต่อไป 
 

ขั้นตอนท่ี 2 : การก าหนดแนวทางในการวิจยั ไดแ้ก่ กลุ่มประชากร และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
2.1 ก  าหนดประชากรท่ีตอ้งการศึกษา 
          - โดยก าหนดผูป้ฏิบติังาน ประกอบดว้ยต าแหน่งงาน พนกังานตวัแทนฝ่ายขาย (Accounr 
Executive) จ านวน 3 คน 
2.2 ก  าหนดเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ 
         - ใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบไม่มีโครงสร้าง   

ขั้นท่ี 3 : การเก็บรวบรวม และวิเคราะห์ขอ้มูล  
3.1 ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
3.2 ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)  
3.3 วิเคราะห์ขอ้มูล และสรุปขอ้มูล 

ขั้นท่ี 4 : การสมัภาษณ์ความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด 

ขั้นท่ี 5 : การสงัเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาแนวทางระบบในการบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ 

ขั้นท่ี 6 : จดัท ารูปเล่มรายงาน และน าเสนอผลการวิจยั 
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ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นประชากรแบบจ ากดัท่ีก าหนด คือ ประชากรเพศ
หญิง ท่ีปฏิบติังานในส่วนตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั จ านวน 3 
ท่าน 

 
 
4. วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  

4.1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบั
ทีมงานท่ีเป็นตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) จ  านวน 3 ท่าน  

4.2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลท่ีคน้ควา้ จากหนงัสือ บทความ 
วารสาร ส่ิงพิมพ ์เอกสารต่าง ๆ คน้ควา้ขอ้มูลจากอินเตอร์เนตท่ีเก่ียวขอ้งกบัทกัษะในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) การศึกษาจากผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้ปี 2556 ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั และการศึกษาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relation Management) ท่ีบริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 
 

5. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
น าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งจากแหล่งปฐมภูมิ และทุติยภูมิ มาใส่รหสัเปิด และท าการจดักลุ่มของ

ประเด็นหลกัท่ีได ้แลว้น ามาวเิคราะห์ เพื่อน าไปสู่แนวทางการพฒันาระบบในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Relation Management)  โดยน าแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีท าการการศึกษาทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ ประกอบการตีความในประเด็นต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อสร้างขอ้สรุป เป็น
แนวทางในการพฒันาเป็นระบบ จากวธีิการเดิมท่ีเป็นอยู ่ใหส้ามารถน าไปใชป้ฏิบติัต่อไป  ผูว้จิยั
น าเสนอดว้ยวธีิการเขียนบบรรยาย หรือเชิงพรรณนา 
 
 

6. ระยะเวลำทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
เร่ิมตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ 2557 ส้ินสุด มีนาคม 2557 เป็นระยะเวลาจ านวน 1 เดือน 
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บทที ่4  

ผลทีไ่ด้จำกกำรศึกษำ 
 

  
 การศึกษาเร่ืองพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation 
Management) กรณีศึกษา : บริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลในระดบัปฐมภูมิดว้ยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มเป้าหมายโดยแบ่งเป็น พนกังานตวัแทนขาย (Account Executive) จ านวน 3 
ท่าน ตวัแทนของบริษทัฯ เพื่อศึกษารูปแบบปัจจุบนัและหาแนวทางท่ีจะน ามาเป็นแนวทางพฒันา
เป็นระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management) ต่อไป และขอ้มูล
จากผลวจิยัของบริษทัฯ ท่ีไดท้  าไวแ้ลว้ การศึกษาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relation Management) ท่ีบริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั และบทความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความ 
สัมพนัธ์ลูกคา้(Customer Relation Management)   เพื่อศึกษาในดา้นขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเป็นแนวทางใน
การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management)    ในบทน้ีเป็นการน าเสนอ
และอธิบายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลท่ีคน้ควา้ จากหนงัสือ บทความ 
วารสาร ส่ิงพิมพ ์เอกสารต่าง ๆ คน้ควา้ขอ้มูลจากอินเตอร์เนตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) การศึกษาจากผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคา้ปี 2556 ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั และการเขา้ไปศึกษาการศึกษาระบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ท่ีบริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบั
ทีมงานท่ีเป็นตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive)  จ  านวน 3 คน 
 

 

1. ข้อมูลในระดับทุติยภูม ิ(Secondary Data) 

ผูว้จิยัใชข้อ้มูลจากงานวจิยัท่ีทางบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ไดป้ระเมินความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการ การศึกษาการท าระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ท่ี
บริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั และจากบทความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ ซ่ึงมี
รายละเอียด ดงัน้ี  
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1.1 ขอ้มูลสรุปผลจากการวจิยัในการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั บารา
มีซ่ี จ  ากดั ปี 2556  ดงัน้ี ในดา้นการใหบ้ริการ ส่วนใหญ่ลูกคา้มีความพึงพอใจในบุคลากรท่ีดูแล ให้
การบริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร พูดจาไพเราะ อธัยาศยัดี สามารถแนะน าขอ้มูล และน าเสนอ
งานไดต้รงความตอ้งการ มีความรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ ในดา้นกระบวนการท างานทาง
ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในเร่ืองของบุคลากรสามารถอธิบายและช้ีแนะแนวทางองค์
ความรู้ท่ีเก่ียวกบัธุรกิจของลูกคา้ได ้มีการติดตาม และพฒันาระบบการท างานอยูเ่สมอ มีความชดัเจน
ในขั้นตอนการด าเนินงาน แต่เร่ืองระยะเวลาการท างานเห็นวา่ยงัใชเ้วลานานเกินไป ในดา้นคุณภาพ
งานเห็นวา่ช่วยใหด้า้นการตลาดของลูกคา้มีประสิทธิภาพและองคก์รลูกคา้มีการพฒันาท่ีถูกตอ้ง แต่
ยงัตอ้งค านึงถึงเร่ืองการใหลู้กคา้น าผลการออกแบบไปใชง้าน ตอ้งใชง้านง่ายและสามารถท าไดจ้ริง 
ดงันั้นแนวทางในการพฒันาเพื่อสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ควรพฒันา ดงัน้ี  

1.1.1 ก่อนเร่ิมงาน 
1.1.1.1 การแจง้ขั้นตอนการท างานอยา่งละเอียดใหลู้กคา้

รับทราบ  
1.1.1.2 การหาขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด หรือ

การเขา้ไปดูระบบการผลิต หรือใหลู้กคา้จดัอบรมเก่ียวผลิตภณัฑข์องลูกคา้ 
1.1.2 ระหวา่งการด าเนินงาน 

1.1.2.1 การแจง้สถานะงานกบัลูกคา้ทุกสัปดาห์หรือทุกคร้ัง
ท่ีมีโอกาส 

1.1.2.2 การติดตามงานและผล ใหท้นัท่วงที  
1.1.2.3  หากงานมีการผดิพลาด หรือมีการเปล่ียนแปลง

เร่ืองเวลา ควรมีการท าเอกสารขอ้ความแจง้ใหลู้กคา้รับทราบ  
1.1.2.4  ในงานออกแบบ ลูกคา้มีความคาดหวงัเร่ืองการ

น าไปใชง้านไดเ้ลยทนัที ดงันั้นการผลิต ลูกคา้มีความคาดหวงัเร่ืองตน้ทุนการผลิตท่ีต ่าดว้ยเช่นกนั 
หากเป็นไปไดบ้รษทัฯ ก็ควรแนะน าลูกคา้ในเร่ืองการผลิต  

1.1.3 หลงัการด าเนินงาน 
1.1.3.1 การจดัอบรมใหลู้กคา้รู้วธีิการใชง้านของงาน

ออกแบบเพื่อใหส้ามารถน าไปใชง้านไดจ้ริง 
1.1.3.2  การ update คู่แข่งให้ลูกคา้รับทราบ   
1.1.3.3 สร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น มีกิจกรรมท าร่วมกนั

กบัลูกคา้ 
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1.2 การศึกษาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ท่ี
บริษทัฯใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัจากการเขา้ไปสังเกตุการณ์ท่ีบริษทัฯ นอกจากการมุ่งเนน้ไปท่ีการท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการจากบริษทัฯแลว้ อีกเร่ืองท่ีทางบริษทัฯไดจ้ดัท าคือ การท า
ระบบขอ้มูลลูกคา้ท่ีเก็บไวโ้ดยรูปแบบของการเก็บขอ้มูลมีลกัษณะท่ีแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็นรหสัภายใน 
ดงัน้ี  

P-A หมายถึง กลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีติดต่อและใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริษทัแลว้ 
P-C หมายถึง กลุ่มลูกคา้ท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริษทั และสนใจในบริการ 

ซ่ึงมีการน าเสนอโครงการพร้อมราคาแลว้ 
P-H หมายถึง กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแลว้  
หลงัจากแบ่งตามรหสัภายในแลว้ รายละเอียดท่ีมีการกรอกขอ้มูลลงไป 

ประกอบดว้ย ช่ือบริษทั ช่ือผูติ้ดต่อ ขอ้มูลการติดต่อ บริการท่ีเลือกใช ้ปีท่ีเร่ิมใหบ้ริการ โดยมีวธีิการ
จดัเก็บในระบบเซิฟเวอร์ (ขอ้มูลส่วนกลาง) ท่ีทุกคนสามารถเขา้ถึงได ้ 

1.3 บทความท่ีเก่ียวขอ้ง  
จากบทความต่าง ๆ ทั้งหมดท่ีศึกษาจ านวน 6 บทความ ดงัน้ี 

1.3.1 หลกัการส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ไม่พบช่ือผูแ้ต่ง,ขอ้มูล
จาก www.bloggang.com) 

1.3.2 ความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ 
(2546,44-46)) 

1.3.3 แนวคิดพื้นฐานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ไม่พบช่ือผูแ้ต่ง,
ขอ้มูลจาก www.bloggang.com) 

1.3.4 องคป์ระกอบในการสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ดิสพงศ ์พร
ชนกนาถ,2546:32-33) 

1.3.5 ขอ้ควรค านึง 7 ประการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใหส้ าเร็จ (ไม่
พบช่ือผูแ้ต่ง,ขอ้มูลจาก www.th.jobsdb.com) 

1.3.6  ขั้นตอนในการสร้าง CRM (ดิสพงศ ์พรชนกนาถ,2546:32-33) 
ผูว้จิยัสามารถแจกแจงเก่ียวกบัการพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 

หลกัการส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงตวัอยา่งบทความท่ีกล่าวถึงเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
ช่ือบทควำม ประเดน็ส ำคญั 

หลกักำรส ำคัญในกำรบริหำร
ลูกค้ำสัมพนัธ์ 
 

1. การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานขอ้มูลตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยั
อยูเ่สมอ  
2. การมีเทคโนโลยี 

 
 
 
 
 
 
 
ควำมส ำคัญของกำร 
บริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิดพืน้ฐำนของกำรบริหำร
ลูกค้ำสัมพนัธ์ 

3. การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกคา้ เน่ืองจากขอ้มูล Database สามารถ
ท าใหอ้งคก์ารแยกแยะลูกคา้ไดว้า่กลุ่มใดเป็นกลุ่มท่ีท าก าไร
สูงสุดให ้กบัองคก์าร หลงัจากนั้นองคก์ารตอ้งมาก าหนดวิธี  
ปฏิบติัต่อลูกคา้เหล่านั้น เพื่อสร้าง Relationship Program เพื่อให้
เขา้ถึงการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม   
4. การประเมินผล เพื่อใหท้ราบวา่องคก์ารสามารถรักษาลูกคา้
ไดม้ากข้ึนหรือไม่อยา่งไร 
ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546,44-46) กล่าวถึงความส าคญัของการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มี 4 ประการ ไดแ้ก่ 
1. สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทาง
การตลาดแต่ละราย (Customized) อยา่งเป็นกนัเอง 
(Personalized) 
2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อาจจะยงัไม่ไดเ้พิ่มยอดขายในทนัที 
หากแต่ผลลพัธ์ในรูปของยอดขาย จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการ
ท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ  
3. บริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้ง
สองฝ่าย (Win-Win Strategy) 
4. ช่วยใหเ้กิดการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way 
Communication) 
หลกัของการบริหาร คือ การตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้
แต่ละราย วา่ลูกคา้แต่ละรายนั้นมีความส าคญัไม่เท่ากนั 
การบริหาร CRM จะประสบความส าเร็จไดน้ั้นมีขั้นตอนท่ีส าคญั 
ดงัน้ี คือ 
1. มีการร่วมมือกนัอยา่งทุมเทในการด าเนินกลยทุธ์ CRM ของ
บุคลากรทุกระดบัในองคก์าร 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงตวัอยา่งบทความท่ีกล่าวถึงเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ต่อ) 
ช่ือบทความ ประเด็นส าคญั 

 
 
 
 
 
 
องค์ประกอบในกำรสร้ำงกำร
บริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. พนกังานทุกระดบัและทุกหน่วยเก็บขอ้มูลเพื่อสนบัสนุน
ระบบ CRM อยา่งถูกตอ้ง 
3. เคร่ืองมือ CRM จะตอ้งสอดคลอ้งกบัตวัระบบการใหบ้ริหาร
เพื่อใหพ้นกังานและลูกคา้มีความสะดวกในการใชง้าน 
4. ใชข้อ้มูลรายงาน CRM ท่ีจ  าเป็นและมีการแบ่งปันไปสู่ทีมงาน 
5. การด าเนินกลยทุธ์ CRM นั้นไม่ใช่การมุ่งเนน้การน า
เทคโนโลยรีาคาแพงเป็นหวัใจส าคญัแต่องคก์ารสามารถใช้
เทคโนโลยท่ีีมีอยู ่
1. CRM Vision เป็นการก าหนดวสิัยทศัน์ใหช้ดัเจนโดยองคก์ร
ตอ้งการใหลู้กคา้มี ทศันคติอยา่งไรต่อองคก์ร หากองคก์รน า 
CRM มาใชโ้ดยปราศจากการก าหนดวสิัยทศัน์ท่ีชดัเจน จะส่งผล
กระทบต่อองคก์ร 
2. CRM Strategy  การน ากลยทุธ์ CRM มาใชน้ั้นเพื่อให้องคก์ร
สามารถ 
  2.1 ก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีองคก์ารตอ้งการ 
  2.2 สามารถท าใหลู้กคา้เป้าหมายเหล่านั้นหนัมาเป็นลูกคา้ของ
องคก์ร 
  2.3 องคก์รสามารถพฒันาลูกคา้ขององคก์รเป็นระดบัผูซ้ื้อหรือ
ลูกคา้จากระดบัผูมี้อุปการะคุณต่อองคก์ร  
  2.4 องคก์รสามารถรักษาลูกคา้ท่ีมีค่าเหล่านั้นไวไ้ดใ้นระยะยาว 
3. Value Customer Experience ประสบการณ์ท่ีดีท่ีลูกคา้ไดรั้บ
จากองคก์รจะเป็นส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้มีมุม มองท่ีดีต่อองคก์รได ้
4. Organization Collaboration บุคลากรในองคก์รตั้งแต่ระดบั
พนกังานจนถึงระดบัผูบ้ริหารมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงตอ้งทุ่มเทเพื่อการตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีหลากหลายของลูกคา้  
5. Process การปรับปรุงกระบวนการภายในองคก์ารนั้นเพื่อให้
องคก์รเกิดการพฒันา ประสิทธิภาพในการท างานและสามารถ 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงตวัอยา่งบทความท่ีกล่าวถึงเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ต่อ) 
ช่ือบทความ ประเด็นส าคญั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ขั้นตอนในกำรสร้ำง CRM 
 

ช่วยใหอ้งคก์รลดตนุ้ทนในการด าเนินงานได ้
6. Information ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ธุรกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
กระบวนการท างานเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะช่วยท าใหก้ารน า
ระบบการบริหารลูกคา้มาใชป้ระสบผลส าเร็จโดยมีการรวบรวม
ไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลางพนกังานระดบัต่างๆ สามารถน าขอ้มูลเหล่า 
นั้นไปใชไ้ดใ้นเวลาท่ีเหมาะสม ขอ้มูลเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากท่ีจะ
ช่วยใหก้ารใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความ 
ส าเร็จ และยงัสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร 
7. Technology เทคโนโลยเีป็นองคป์ระกอบในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์  
8. Metrics กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ าเป็นตอ้งมีตวัวดั 
เพื่อใหท้ราบถึงผลส าเร็จ ของการน ากลยทุธ์มาใช ้(ดิสพงศ ์พร
ชนกนาถ,2546:32-33) 
1. ก่อนอ่ืนตอ้งรวบรวมขอ้มูล ท าแบบส ารวจประวติั พฤติกรรม 
รสนิยมการบริโภคสินคา้และบริการของลูกคา้  
2. เม่ือไดข้อ้มูลมาแลว้ ควรจดัเก็บขอ้มูลใหค้รบถว้น ถูกตอ้ง เพื่อ
และเรียกใชง้านไดง่้าย  
3. เพราะลูกคา้มีความส าคญัไม่เท่ากนั จึงตอ้งจดัล าดบั
ความส าคญัอยา่งเหมาะสม โดยการจดัแบ่งกลุ่มและจดัเรียง
ความส าคญัของลูกคา้ 
4. คน้หาวา่ ลูกคา้ หรือกลุ่มลูกคา้ตอ้งการอะไรนัน่คือคน้หาVOC 
5. สร้างสรรคม์าตรการ กลยทุธ์ในการสนองตอบ VOC เหล่านั้น
อยา่งชาญฉลาดและเหมาะสมส าหรับลูกคา้แต่ละกลุ่ม รวมทั้ง
ติดตามและประเมินเพื่อปรับปรุงและปรับกลยทุธ์นั้น ๆ ใหท้นั
การเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  
6. พฒันาวธีิการ ติดตาม เฝ้าดู รับฟัง VOC อยา่งใกลชิ้ดและ
ต่อเน่ือง เพื่อใหท้ั้งผูรั้บขอ้มูลและผูใ้หข้อ้มูลท างานสอด
ประสานกนัอยา่งลงตวั 
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จากการศึกษาบทความ 6 บทความท่ีเก่ียวกบัการพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้ (Customer Relation Management) ผูว้จิยัสามารถสรุปเป็นแนวทางการบริหาร
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management) ท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จได ้ดงัน้ี 

1. ฐานขอ้มูลลูกคา้ จากบทความท่ีน ามา ส่วนใหญ่จะมีการพดูถึงเร่ืองขอ้มูลลูกคา้วา่
ควรเร่ิมตน้จากการเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีตอ้งมีความทนัสมยัและเป็นปัจจุบนัและควรมีการแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้ใหเ้หมาะสม  

2. กบัเทคโนโลย ีเป็นตวัช่วยท่ีจะท าใหก้ารบริหารระบบ CRM มีประสิทธิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน และบรรลุเป้าหมายตามท่ีตั้งไว ้แต่ทั้งน้ีตอ้งดูตามความเหมาะสมขององคก์รดว้ยวา่จ าเป็นมาก
นอ้ยเพียงใด 

3. การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกคา้ สร้างโปรแกรมความสัมพนัธ์ (Relationship Program) 
เพื่อใหเ้ขา้ถึงการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม   

4. การประเมินผล เพื่อใหท้ราบวา่องคก์ารสามารถรักษาลูกคา้ไดม้ากข้ึนหรือไม่และ
ในแต่ละขั้นตอนเกิดปัญหาหรืออุปสรรคหรือไม่  

5. ผลท่ีไดรั้บ ลูกคา้ตอ้งเป็นฝ่ายท่ีรู้สึกวา่เป็นฝ่ายไดรั้บ และตอ้งสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ใหเ้กิดข้ึนต่อลูกคา้ 

6. ทีมงาน เป็นส่วนส าคญัท่ีจะขบัเคล่ือนใหก้ารบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ประสบ
ความส าเร็จ ดงันั้นตอ้งมีการร่วมมือกนั 

7. องคก์ร ตอ้งเร่ิมจากผูบ้ริหารท่ีเห็นความส าคญั และท าการก าหนดเป็นวสิัยทศัน์การ
บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM Vision) โดยองคก์รตอ้งการใหลู้กคา้มีทศันคติอยา่งไรต่อองคก์ร 
หลงัจากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยทุธ์การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM Strategy) เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการด าเนินการ หลงัจากนั้นภายในองคก์รควรปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อใหเ้กิด
การพฒันาประสิทธิภาพในการท างานและสามารถช่วยให้องคก์รลดตนุ้ทนในการด าเนินงานได ้
และควรมีการประชุมเพื่อให้สามารถปรับเปล่ียนกลยทุธ์ไดท้นั หากส่ิงท่ีท าไม่ไดผ้ล 

  
 

2. ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นพนกังาน

ตวัแทนฝ่ายขายของบริษทัฯ จ านวน 3 ท่าน โดยผูว้จิยัไดถ้ามประเด็นดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 อะไรคือส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั 
ส่วนท่ี 2 ขั้นตอนในการดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดโครงการเป็นอยา่งไร 
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ส่วนท่ี 3 ปัญหาและอุปสรรคและขอ้เสนอแนะในการประกอบอาชีพ  
ส่วนท่ี 4 แนวทางการพฒันาระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation 

Management) 
 

ส่วนท่ี 1 อะไรคือส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั จาก
การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานขาย (Account Executive)  คน้พบประเด็น ดงัน้ี   

1.1 ช่วงเวลาท่ีมีความเหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โทร
ไปติดต่อและน าเสนอการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีทางลูกคา้มีแผนท่ีจะท าอยู ่และอยูใ่นขั้นตอนท่ีก าลงั
หาและติดต่อผูใ้หบ้ริการ 

1.2 ผลงานของบริษทัฯ ท่ีผา่นมาสร้างความน่าเช่ือถือ และความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ท่ีก าลงัมีความตอ้งการอยู ่

 1.3 บุคลากรท่ีเขา้ไปน าเสนอและติดต่อสามารถน าเสนอขอ้มูลได้
น่าสนใจ สร้างแรงจูงใจให้เกิดความตอ้งการท่ีจะร่วมงานกนั 

1.4 กระบวนการท างานของบริษทัฯ ท่ีมีความน่าเช่ือถือ ดงัตวัอยา่งของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ ดงัน้ี 

“... กระบวนการท างานของบริษัทของเรา ซ่ึงถ้ามองในเร่ือง
การให้บริการท่ีไหนกมี็เหมือนกัน แต่เรามีความแตกต่างใน
กระบวนการท างานท่ีผ่านการวิจัยมาแล้ว...” 
 

ส่วนท่ี 2 ขั้นตอนในการดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดโครงการ จากการสัมภาษณ์
เชิงลึกกบัพนกังานตวัแทนขาย (Account Executive)  ส่วนใหญ่ขั้นตอนจะเป็นรูปแบบเดียวกนั ซ่ึง
แบ่งเป็นขั้นตอนดงัน้ี  

2.1ก่อนเร่ิมงาน (หลงัจากการน าเสนองานและไดง้าน) ทางพนกังาน
ตวัแทนขาย (Account Executive) จะเป็นผูจ้ดัท าเอกสารสัญญาพร้อมจดัท าแผนงานโครงการ และ
ด าเนินการส่งใหลู้กคา้อนุมติัก่อนการด าเนินงานและส่งเอกสารใหท้างบญัชีด าเนินการต่อไป  

2.2 ขณะด าเนินงาน ทางพนกังานตวัแทนขาย (Account Executive) จะ
เป็นผูป้ระสานงาน ติดต่อลูกคา้ นอกจากน้ีหากลูกคา้มีขอ้สงสัยทางพนกังานตวัแทนขาย (Account 
Executive) จะตอ้งตอบขอ้สงสัยเบ้ืองตน้ และจดัการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการท างาน ซ่ึง
หนา้ท่ีของพนกังานตวัแทนขาย (Account Executive) จะตอ้งท าหนา้ท่ีประหน่ึงวา่เป็นลูกคา้ คอย
ตรวจรายละเอียดของงานเพื่อไม่ใหมี้ขอ้ผดิพลาด นอกจากน้ียงัตอ้งสามารถขายงานไดด้ว้ยตนเอง
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และหากมีการอนุมติังานในแต่ละขั้นตอน ตอ้งจดัท าเอกสารเพื่อส่งใหลู้กคา้อนุมติัและเก็บไวเ้ป็น
หลกัฐานร่วมกนั 

2.3 หลงังานส้ินสุด จะมีการน าเสนองานในส่วนอ่ืน ซ่ึงก่อนการเสนอ
งานทางบริษทัฯ จะมีรูปแบบเป็นวฏัจกัรในการสร้างแบรนดใ์หป้ระสบความส าเร็จวา่ตอ้งท า
อะไรบา้ง  

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและอุปสรรค และขอ้เสนอแนะในอาชีพ จากการสัมภาษณ์พนกังาน
ตวัแทนขาย (Account Executive) พบประเด็น ดงัน้ี  

3.1 ปัญหา เกิดจากภายในองคก์รและบุคคลเป็นหลกั เป็นส่ิงท่ีสามารถ
ควบคุมได ้ซ่ึงปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากการท่ีพนกังานขาดความรู้ ทกัษะในการบริหารงานลูกคา้ ท า
ใหบ้างคร้ังเม่ือลูกคา้มีการสอบถามขอ้มูล อาจตอบไม่ได ้ส่งผลถึงความคิดของลูกคา้ใหไ้ม่เช่ือมัน่ใน
บริษทัฯ ส่งผลกระทบอ่ืนๆ ตามมา เช่น ขายงานไม่ผา่น ลูกคา้ไม่ตอ้งการติดต่อบริษทัฯ  จนสุดทา้ย
ระยะเวลาการจบงานล่าชา้ เพราะลูกคา้เร่ิมมีความเช่ือในตวัเองมากกวา่เช่ือบริษทัฯ นอกจากน้ียงัมี
เร่ืองของการบริหารความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเคยเกิดเหตุการณ์วา่ หลงัจากงานจบแลว้ลูกคา้ไม่พึง
พอใจ สาเหตุเพราะขาดการส่ือสารท่ีดี และการท าความเขา้ใจในเน้ืองานท่ีใหบ้ริการ ก่อนเร่ิม
ด าเนินงานและหลงัจบงานไม่สอดคลอ้งกนั  ดงัตวัอยา่งท่ีกลุ่มเป้าหมายใหข้อ้มูลดงัน้ี  
 

“... A.E. คือด่านหน้าท่ีต้องเจอลูกค้า และต้องน ามา 
ส่ือสารให้กับทีมงานท่ีเป็นระบบหลังบ้าน ท่ีตรงเข้าใจ
ตรงกันตั้งแต่แรก...” 

 
“ลูกค้าต้องการคนท่ีสามารถ แนะน าปรึกษาในเร่ืองงาน
ได้ เพราะคนท่ีลูกค้าสนิทท่ีสุด กคื็อ A.E.” 

 
3.2 อุปสรรค เกิดจากภายนอกองคก์รหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถควบคุม

ได ้นัน่คือ 
3.2.1 เร่ืองของเศรษฐกิจ ซ่ึงหากเศรษฐกิจไม่ดีการจา้งก็จะ

ลดลงเพราะลูกคา้ก็ตอ้งประหยดัเงิน  
3.2.2 คู่แข่งมีช่ือเสียงมานานกวา่   
3.2.3 การจดัจา้งบริษทัอ่ืนเขา้มาช่วยงาน แลว้งานนั้นไม่

เป็นตามท่ีเจรจา หรือท างานผดิพลาด เป็นตน้ 
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3.3 ขอ้เสนอแนะในการประกอบอาชีพ บุคคลท่ีท างานในต าแหน่ง
พนกังานตวัแทนขาย (Account Executive) จะตอ้งมีพื้นฐานในเร่ืองดงัน้ี ทกัษะในการส่ือสารท่ีดี มี
พื้นฐานความรู้ในดา้นการสร้างแบรนด ์และการตลาด และความรู้ดา้นอ่ืนๆ ท่ีควรเพิ่ม เช่น วธีิการ
โนม้นา้วใจผูอ่ื้น เป็นตน้ มีความเช่ือมัน่ในตนเอง กลา้คิดและแสดงออก ในขั้นตอนการท างานตอ้งมี
ความเขา้ใจและชดัเจนในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

ส่วนท่ี 4 แนวทางการพฒันาระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation 
Management) ส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหลู้กคา้ยงัคงใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองนั้น สามารถแบ่งประเภทการ
พฒันาในเร่ืองดงัต่อไปน้ี  

4.1.พนกังานท่ีเป็นตวัแทนขาย (Account Executive) เป็นจุดส าคญั เพราะ
เป็นด่านหนา้ในการติดต่อลูกคา้ และสามารถปรับมุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัฯ ได ้ดงันั้น การให้
ความรู้ในเร่ืองการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้จึงมีความจ าเป็นอยา่งมาก และนอกจากน้ีการติดต่อกนั
เพื่อแจง้ข่าวสารต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ แมจ้ะไม่มีการติดต่องานกนัก็เป็นส่ิงส าคญั  

4.2 คุณภาพของงานท่ีตอ้งมีมาตรฐานท่ีดี เพื่อใหผ้ลงานท่ีออกมานั้นเป็น
ผลงานท่ีดีท่ีสุด  

4.3 ส าหรับองคก์รส่ิงท่ีตอ้งท า คือ  
4.3.1 การส่งขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใหลู้กคา้ เพื่อใหเ้กิด

การจดจ าได ้ 
4.3.2 การจดักิจกรรมท่ีช่วยสร้างสัมพนัธไมตรีได ้ 

เช่น การจดัสัมมนาใหค้วามรู้ การจดัแข่งขนักีฬา  
4.3.3 การจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ ซ่ึงอาจน า

เทคโนโลยเีขา้มาช่วย 
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บทที ่5  

สรุปผลกำรวจิัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวจิยัเร่ืองการศึกษาเพื่อพฒันาระบบในการบริหารลูกคา้ความสัมพนัธ์ 
(Customer Relation Management) กรณีศึกษา บารามีซ่ี จ  ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงระบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเหมาะสม และศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการน าระบบบริหารมาปรับใช้
ในองคก์ร ซ่ึงผลจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ขอ้มูลผลวิจยัการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้
บริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ในปี 2556 และบทความท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี  
   

 
สรุปผลกำรวจิัย 

จากผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานตวัแทนฝ่าขาย (Account 
Executive)  จ านวน 3 ท่าน และการศึกษาจากผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั 
บารามีซ่ี จ  ากดั ในปี 2556 พร้อมกบัการศึกษาบทความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้ความสัมพนัธ์ 
(Customer Relation Management) สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี   

บริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั เป็นรูปแบบธุรกิจในการใหบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้จะประเมินจากการ
ไดรั้บบริการในรูปแบบความรู้สึก  เร่ิมตั้งแต่ก่อนการตกลงใหด้ าเนินการ ลูกคา้ตอ้งมีความเช่ือมัน่
ในตวับุคคลท่ีเขา้ไปแนะน าบริการและเสนองานใหบ้ริษทัฯ ซ่ึงส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่นั้น คือ 
เร่ือง ผลงานท่ีผา่นมา กระบวนการในการท างานของบริษทัฯ และท่ีส าคญัพนกังานตวัแทนฝ่ายขาย 
(Account Executive)  ท่ีสามารถน าเสนอไดอ้ยา่งน่าสนใจ หลงัจากลูกคา้ตกลงใหบ้ริษทัฯเป็นผูดู้แล
และออกแบบงานให ้ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด คือ พนกังานตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) เพราะท า
หนา้ท่ีเป็นผูรั้บสารจากลูกคา้ถึงความตอ้งการต่างๆ และส่งสารใหก้บัทีมงานภายใน เพราะจาก
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในบริษทัฯ เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการส่ือสาร และทกัษะการบริหารของพนกังาน
ตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) ในการดูแลลูกคา้ ซ่ึงทกัษะบางเร่ือง เช่น ทกัษะในการโนม้
นา้วใจ ทกัษะเหล่าน้ีลว้นเกิดจากการสั่งสมประสบการณ์ในการท างาน แต่พนกังานตวัแทนฝ่ายขาย
บางท่านมีประสบการณ์นอ้ย จึงอาจท าให้เกิดความผิดพลาดในงานได ้ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัอ่ืนๆ
เป็นอุปสรรคท่ีท าใหใ้ชบ้ริการไม่ต่อเน่ือง คือ สภาพเศรษฐกิจท่ีแยท่  าใหลู้กคา้ไม่อยากลงทุน เร่ือง
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คู่แข่งท่ีในวงการการท าธุรกิจเร่ิมแข่งขนัสูงมากข้ึน และลกัษณะลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัใน
ทุก ๆ เร่ือง ตั้งแต่เร่ืองทีมงาน จนถึงเร่ืองคุณภาพของผลงาน และการน างานไปใชไ้ดจ้ริง นอกจากน้ี
ผลวจิยัการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั บารามีซ่ี จ  ากดั ปี 2556 ส่ิงท่ีลูกคา้ยงัไม่พอใจ
เป็นเร่ืองของระยะเวลาการท างานท่ีมีความล่าชา้เกินไป และเร่ืองของงานท่ีออกมาไม่สามารถท าได้
จริง ดงันั้นการพฒันาระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relation Management) 
เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ระบบ ดงัน้ี  

ระบบในการดูแลลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ  
1. ก่อนเร่ิมงาน ควรมีการนดัประชุมกบัลูกคา้เพื่อท าความเขา้ใจตรงกนัในเน้ืองานท่ี

ทางบริษทัฯ ดูแลให ้และเขา้ไปศึกษาถึงธุรกิจลูกคา้เบ้ืองตน้ เอกสารท่ีควรมีในขั้นตอนน้ีประกอบ 
ดว้ย 

1.1 ใบบรีฟงาน ท่ีมีรายละเอียดขอบข่ายงาน  
1.2 ตารางการท างาน  
1.3 รายละเอียดเก่ียวกบับริษทัลูกคา้  

2. ระหวา่งด าเนินงาน ทางทีมตวัแทนฝ่าขายควรมีการดูแลลูกคา้ ดงัน้ี  
2.1 โทรแจง้ความคืบหนา้เก่ียวกบังานลูกคา้เป็นระยะ  
2.2 หาขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัธุรกิจลูกคา้ ทั้งของบริษทัลูกคา้ และคู่แข่ง และท า

การเก็บรวมอยูใ่นฐานขอ้มูลลูกคา้ เอกสารท่ีควรมีในขั้นตอนน้ีประกอบดว้ย 
2.2.1 เอกสารแจง้สถานการณ์ท างานในทุกสัปดาห์  
2.2.2 เอกสารการส่งมอบงานเม่ือจบงานแต่ละขั้นตอน 
2.2.3 เอกสารบนัทึกขอ้ความ (ใชใ้นกรณีท่ีมีการ

เปล่ียนแปลงเน้ืองาน หรือระยะเวลาท่ีไม่ตรงกบัขอ้ตกลงในคร้ังแรก)  
2.2.4 ส าหรับขั้นตอนการออกแบบทางบริษทัฯ เม่ือ

ออกแบบแลว้ควรมีการส่งงานออกแบบถามผูผ้ลิดวา่สามารถผลิตไดจ้ริงหรือไม่ 
3. จบงาน จดัใหมี้การเทรนน่ิงในกรณีลูกคา้มีการจา้งเก่ียวกบัการสร้างแบรนด ์เพื่อ

อธิบายวธีิการใชง้านระบบอตัลกัษณ์ต่างๆ ท าการแนะน าวา่ลูกคา้ควรท าหรือ ด าเนินธุรกิจอยา่งไร
ต่อเพื่อใหป้ระสบผลส าเร็จ ประเมินผลเก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทัและนอกจากน้ีจดัใหมี้
โปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง โดยองคก์รควรก าหนดเป็นกลยทุธ์ในปีนั้น ๆ วา่
ตอ้งการใหลู้กคา้จ าบริษทัฯ วา่เราเป็นองคก์รแบบใด เอกสารท่ีตอ้งมีประกอบดว้ย 

-      ใบประเมินความพึงพอใจลูกคา้หลงัจบงาน 
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ระบบการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ ควรมีการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ใหท้นัสมยั จดักลุ่มลูกคา้ 
และเป็นขอ้มูลส่วนกลางท่ีสามารถเขา้ไปดูได ้(ซ่ึงสามารถใชเ้ทคโนโลยเีก่ียวกบัเซิฟเวอร์มาช่วยใน
การจดัเก็บขอ้มูลได)้ โดยลกัษณะการจดัเก็บ และจดักลุ่มลูกคา้สามารถแบ่งเป็นได ้3 กลุ่มดงัน้ี  

กลุ่มลูกคา้คาดหวงั คือ ลูกคา้ท่ีมีการติดต่อและน าเสนอขอ้มูลการบริการ ตลอดจนถึงมี
ความสนใจในการบริการโดยมีการน าเสนอโครงการและราคาเป็นท่ีเรียบร้อย นอกจากน้ีมีการ
แบ่งกลุ่มยอ่ยอีก 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

-      กลุ่มลูกคา้ท่ีน าเสนอบริการ 
-      กลุ่มลูกคา้ท่ีเสนอราคา 

กลุ่มลูกคา้ คือ ลูกคา้ท่ีมีการติดต่อ น าเสนอขอ้มูลการบริการ มีความสนใจในการ
บริการโดยมีการน าเสนอโครงการและราคา และมีการใชบ้ริการเป็นท่ีเรียบร้อย นอกจากน้ีในกลุ่ม
ลูกคา้จะถูกแบ่งยอ่ยตามวฏัจกัรของลูกคา้ คือ  

-      ซ้ือคร้ังแรก คือ ลูกคา้ท่ียงัไม่เคยร่วมงานกนัมาก่อน  
-      ซ้ือซ ้ า คือ ลูกคา้ท่ีมีการใชบ้ริการมากกวา่ 2 คร้ัง 
-      ซ้ือประจ า คือ ลูกคา้ท่ีมีการใชบ้ริการมากกวา่ 2 คร้ังข้ึนไป 
-      ซ้ือนอ้ยลง คือ ลูกคา้ท่ีมีการใชบ้ริการลดลงจากการซ้ือซ ้ า หรือซ้ือ

ประจ า  
-      เลิกซ้ือ  คือ ลูกคา้ท่ีไม่มีการซ้ือเลย หลงัจากท่ีเคยผา่นการซ้ือซ ้ า ซ้ือ

ประจ า หรือซ้ือนอ้ยลงมาแลว้ 
กลุ่มหุน้ส่วนทางธุรกิจ คือ ลูกคา้ท่ีเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ มีการลงทุนร่วมกนั และ

แบ่งผลประโยชน์ร่วมกนั  
หลงัจากแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็นท่ีเรียบร้อย ควรมีการลงรายละเอียดเพิ่มเติม ดงัน้ี 

- ประเภทธุรกิจลูกคา้   
- ช่ือพนกังานขายท่ีดูแลลูกคา้  
- ช่ือลูกคา้ (ใส่ทั้งช่ือแบรนด ์และช่ือองคก์ร) 
- บุคคลท่ีตอ้งติดต่อ และผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจ 
- ท่ีอยูแ่ละเบอร์ในการติดต่อ  
- ประเภทบริการท่ีตอ้งการ  
- วนัท่ี และรายละเอียดในการติดต่อแต่ละคร้ังแรก   
- ส่ิงท่ีท่าน และองคก์รของท่านใหค้วามสนใจ  
- การวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT) ของ 
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องคก์รลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้บ้ืองตน้พร้อมใหค้ าแนะน าปรึกษา  
 
 

อภิปรำยผลกำรวจิัย  
โดยผลจากวจิยัไดร้ะบบการพฒันาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ลูกคา้ (Customer 

Relation Management) ในระบบการดูแลลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จะเนน้เร่ือง ความเขา้ในใน
ลูกคา้ซ่ึงเป็นกลยทุธ์หลกัท่ีมุง่เนน้ไปท่ีการรักษาลูกคา้ และการพฒันาความสัมพนัธ์ หรือเรียกวา่ การ
ยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric) เพื่อสร้างกลยทุธ์องคก์รแบบกวา้ง (Enterprise-wide 
Strategy) ขบัเคล่ือนดว้ยกระบวนการ อา้งอิงจากบทวิจยัของ Injazz J. Chen and Karen Popovich 
เร่ือง Understading customer relationship management (CRM) People, process amd technology ได้
กล่าวถึงการท า CRM เป็นการรวมตวักนัของ บุคคล ขั้นตอน และเทคโนโลย ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง
ววิฒันาการของ CRM โดยสอดคลอ้งกบัโมเดล CRM Implementation Model  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5.1 แสดง A CRM implemation model ท่ีมา Injazz J. Chen and Karen Popovich เร่ือง   
                 Understading customer relationship management (CRM) People, process amd  
                 technology (2003) 
 
โดยการสรุปผลวิจยัในเร่ืองพฒันาระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ลูกคา้ (Customer Relation 
Management) จะเป็นการสรุปผลใหเ้ห็นถึงการบูรณาการในดา้นการท างาน (Cross-functional 
Integration) ท่ีไม่ใช่เป็นหนา้ท่ีรับผดิชอบของฝ่ายตวัแทนขายอยา่งเดียว แต่ตอ้งเกิดจากทุกฝ่าย
ร่วมมือกนั และการดูแลลูกคา้เป็นขั้นตอนเป็นระบบ ท่ีมีการจดัท าเอกสารตามขั้นตอยเตรียมไว ้
เพื่อใหลู้กคา้ซ่ึงแน่นอนวา่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคนท่ีตอ้งท าความเขา้ใจลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด  และเป็น
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กระบวนการท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บผลประโยชน์สูงสุดพร้อมกบัประสบการณ์ท่ีดีตั้งแต่ก่อนเร่ิมงาน 
ส าหรับระบบการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้สอดคลอ้งกบักระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ DEAR 
Model โดยคุณวทิยา ด่านธ ารงกุล และพิภพ อุดร (2549) ไดพ้ดูถึงองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ 1. การ
สร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ : (Database)  2. การใชเ้ทคโนโลยใีหเ้หมาะสม (Technology)  3. การก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action)  4. การรักษาลูกคา้ (Retention) และวฐัจกัรของลูกคา้วฏั
จกัรชีวติของลูกคา้ โดยกุณฑลี ร่ืนรมย ์เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท์ (2548)  ซ่ึง
ทางผูว้จิยัมุ่งเนน้ทางดา้นการสร้างฐานขอ้มูลใหส้ามารถจ าแนกตามรูปแบบวฏัจกัรท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้
ตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) สามารถเขา้ใจเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้และคน้หา
โปรแกรมทางการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relation Management)  ท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละกลุ่มไดต่้อไป  
 
 

กำรน ำไปใช้และข้อเสนอแนะ 
ในการน าระบบไปใชต้อ้งตอ้งเกิดจากการการร่วมมือกนัหลายฝ่าย ซ่ึงหลาย ๆ องคก์ร

มีความพยายามในการท าแต่ไม่ประสบความส าเร็จ อาจเพราะมีหลายปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได้
แต่ส าหรับปัจจยัภายในองคก์รท่ีสามารถพฒันาได ้ควรเป็นหนา้ท่ีของทุกฝ่าย ส าหรับระบบการดูแล
ลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ สามารถน าไปใชก้บัขั้นตอนการท างานไดเ้ลย โดยบุคคลส าคญั คือ 
ตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) ท่ีเป็นจุดส าคญัในการท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกพอใจ 
หรือไม่พอใจ นอกจากน้ียงัมีทีมงานท่ีเป็นผูท้  างานหรือพนกังานปฏิบติัการท่ีควรมีความละเอียด 
รอบคอบในงานท่ีรับผดิชอบ รวมถึงน าเอกสารท่ีตอ้งใชใ้นแต่ละขั้นตอนมาใชอ้ยา่งเคร่งครัด ซ่ึงจะ
ท าใหล้ดขอ้ผดิพลาดได ้และเม่ือมีการด าเนินการเป็นระบบตามขั้นตอน พร้อมมีเอกสารท่ีใชใ้นแต่
ละขั้นตอน ตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) สามารถเก็บเขา้ระบบงาน และส่งเร่ืองต่อใหท้าง
บญัชีในการเรียกเก็บเงินได ้และส าหรับระบบการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้สามารถน าไปใชไ้ดต้ั้งแต่
ขั้นตอนการท างานซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive) ท่ีตอ้งกรอกขอ้มูลใหค้รบ  
เพราะจะมีประโยชน์อยา่งมากหลงัจากจบงานกบัทางลูกคา้ ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ไดถู้กตอ้ง และตรงตามความตอ้งการลูกคา้อยา่งแทจ้ริง  

 
 

ข้อเสนอแนะในกำรท ำวจิัยต่อไป 
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การศึกษาวจิยัเร่ืองการศึกษาแนวทางเพื่อพฒันาระบบในการบริหารลูกคา้
ความสัมพนัธ์ (Customer Relation Management) กรณีศึกษา บารามีซ่ี จ  ากดั จากการศึกษาการวจิยั
พบวา่ปัญหาท่ีอาจท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจคือ ทกัษะดา้นการบริหารลูกคา้ใหเกิดความพึง
พอใจ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ของตวัแทนฝ่ายขาย (Account Executive)  และการพฒันาความรู้ท่ีไม่
หยดุน่ิง แต่ทั้งน้ีองคก์รควรมีส่ิงป้องกนัเพื่อใชบ้ริหารความรู้สึกของลูกคา้ ซ่ึงการศึกษาวจิยัในคร้ัง
ต่อไปขอเสนอแนะในเร่ืองของกลยทุธ์หรือกิจกรรมในการบริหารลูกคา้ความสัมพนัธ์ (Customer 
Relation Management) ท่ีเหมาะสมส าหรับกลุ่มลูกคา้ ควรเป็นอยา่งไรซ่ึงจะท าใหร้ะบบในการ
บริหารลูกคา้ความสัมพนัธ์ (Customer Relation Management) ประสบความส าเร็จยิง่ข้ึนไป  
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