
 
 

 

 

CRM คืออะไร? 

Customer Relationship Management (CRM) เปนกลยุทธทางธุรกิจเพื่อสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 

เรียนรูความตองการที่แตกตางกันของลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาดวยสินคาหรือบริการที่เหมาะสมกับ

ลูกคาแตละคนมากที่สุด กระบวนการทํางานของระบบ CRM มี 4 ขั้นตอนดังนี้ 

 Identify เก็บขอมูลวาลูกคาของบริษัทเปนใคร เชน ชื่อลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับลูกคา  

 Differentiate วิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคน และจัดแบงลูกคาออกเปนกลุมตามคุณคาที่

ลูกคามีตอบริษัท  

 Interact มีปฏิสัมพันธกับลูกคาเพื่อเรียนรูความตองการของลูกคา และเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาในระยะยาว  

 Customize นําเสนอสินคาหรือบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกคาแตละคน  

มีการนําระบบไอทีมาใชกับ CRM เพื่อชวยในการจัดการฐานขอมูลลูกคา วิเคราะหขอมูล และเปนชองทางในการ

ติดตอกับลูกคา โดยสถาปตยกรรมของซอฟทแวรดาน CRM มักแบงออกเปน 3 สวนดังนี้ 

 Operational CRM เปนซอฟทแวร front office ที่ใชชวยจัดการกระบวนการทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับ

ลูกคา ไมวาจะเปน sales, marketing หรือ service เชน การจัดการขอมูลติดตอลูกคา การเสนอราคา 

การบริหารฝายขาย การเก็บขอมูลพฤติกรรมลูกคา ระบบบริการลูกคา เปนตน  

 Analytical CRM ระบบวิเคราะหขอมูลลูกคาที่รวบรวมไดจากสวน Operational CRM หรือจากแหลง

อื่นๆ เพื่อแบงลูกคาออกเปนกลุมและคนหากลุมลูกคาเปาหมายที่บริษัทสามารถนําเสนอสินคาหรือ

บริการเพิ่มเติมได  

 Collaborative CRM ระบบชวยสนับสนุนในการติดตอปฏิสัมพันธกับลูกคาผานทางชองทางตางๆ เชน 

ติดตอสวนตัว จดหมาย แฟกซ โทรศัพท เว็บไซต อีเมล เปนตน รวมถึงชวยจัดการทรัพยากรที่บริษัทมี

คือพนกังาน กระบวนการทํางาน และฐานขอมูลลูกคา เพื่อนําไปใหบริการแกลูกคาและชวยรักษาฐาน

ลูกคาของบริษัทไดดีขึ้น 

 

ประโยชนของ CRM ตอธุรกิจของคุณ 
 

  CRM ชวยเพิ่มความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีขึ้น เชน ใชเว็บไซตในการใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา 

วิธีการใชสินคา และใหความชวยเหลือแกลูกคาไดตลอด 24 ชั่วโมง เปนชองทางใหลูกคาแนะนําติชมตอบริการของบริษัท

ไดงาย ชวยใหลูกคาสามารถ customize ความตองการของตนเองไดทันที เปนตน 

 

 



 
 

 

 

CRM ชวยพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหดีขึ้น ชวยใหบริษัทรูความสนใจ ความตองการ และพฤติกรรม

การซื้อของลูกคา ทําใหบริษัทสามารถนําเสนอสินคาที่เหมาะสมกับลูกคาได และชวยใหบริษัทสามารถใหบริการหลังการ

ขายแกลูกคาตามที่ลูกคาตองการได การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวจะชวยเพิ่ม loyalty ที่ลูกคามีตอบริษัท 

ลดการสูญเสียลูกคา ลดตนทนุการตลาด เพิ่มรายไดจากการที่ลูกคาซื้อซํ้าหรือแนะนําใหคนรูจักซื้อสินคาของบริษัท และ

นั่นหมายถึงกําไรของบริษัทที่เพิ่มมากขึ้น 
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