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อะไรคือคว�มหม�ยของ “CRM” 

นี่เป็นคำ�ถ�มที่บุ๋มชอบถ�มลูกน้องม�ก  ๆ  สมัยตอนที่เป็นผู้บริห�ร 

ในองค์กรต่�ง ๆ

คำ�ตอบที่ได้มีหล�กหล�ย แต่จริง  ๆ ถ้�แปลตรงตัวในสมัยนั้น  

Customer Relationship Management แปลตรงตัวก็คือ  “ก�รบริห�ร 

คว�มสัมพันธ์กับลูกค้�” 

จ�กคำ�แปลนี้เร�เคยคิดไหมว่�รูปแบบของก�รทำ�ง�นเป็นแบบไหน 

มันมีหล�กหล�ยวิธีม�ก แต่เมื่อม�ถึงปัจจุบันต้องยอมรับว่�ก�รที่เร� 

จะบริห�รคว�มสัมพันธ์ของลูกค้�ให้ตรงใจม�กขึ้น  มันไม่ใช่แค่ก�ร 

นั่งเทียนคิดเอ�เองหรือทำ�ต�มที่เจ้�ของธุรกิจชอบอีกต่อไป ตะกร้�สำ�คัญ 

ที่ทำ�ให้เร� “เอ�ใจลูกค้�” ไม่ใช่แค่ “เด�ใจ” นั่นก็คือ ก�รที่เร�นำ� Data  

ม�ใช้ในก�ร “เข้�ใจ” พวกเข�นั่นเอง 

หนังสือเล่มนี้คุณหนุ่ยเขียนคว�มหม�ยของ CRM = Customer  

Relationship Marketing ก็เป็นคว�มน่�สนใจในก�รดูคว�มหม�ย 

ของ CRM อีกแบบ

เชื่อว่�หลังจ�กคุณ  ๆ  อ่�นหนังสือเล่มนี้จบแล้วเข้�ใจคว�มหม�ย 

เท่�นั้นคงไม่พอ แต่อย�กให้คุณได้ถึงวิธีก�รนำ�ไปใช้

คำานิยม
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และถ�้อ�่นจบแลว้ยงัไมรู่อ้กีว�่ใชย้งัไง แนะนำ�ใหอ้อกหนงัสอืไปคนื 

คุณหนุ่ยได้เลย

เค้�ก�รันตี…

ไม่พอใจยินดีคืนเงินและป�หนังสือใส่หน้�นะจะบอกให้

บุณย์ญานุช บุญบำารุงทรัพย ์

The Right Atrium of Peeti Heart 
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ผมเพิ่งม�ส่งลูกที่ เมลเบิร์นแล้วแวะร้�นเบเกิ้ลร้�นโปรดของลูกส�ว 

ที่ เคยม�เมื่อหกเดือนก่อน เจ้�ของร้�นเป็นฝรั่งที่ เฟรนด์ลี่และชอบ 

เมืองไทยม�ก เป็นคนที่คุยสนุกกับแขกที่ม�ทุกคน ม�แล้วก็จะประทับใจ 

อยู่ไม่น้อย รอบนี้ไปถึงก็ไม่ได้ค�ดคิดว่�เข�จะจำ�ได้ แต่พอคุยด้วยนิดนึง 

เข�ก็เหมือนจะจำ�ได้แล้วห�ยไปหลังครัวแป๊บนึง แล้วเดินกลับม�ทักว่� 

ร้�นอ�ห�รของยูเป็นไงบ้�ง เพร�ะผมเคยเล่�ว่�มีร้�นช�บูที่เมืองไทย  

คำ�ทักนี้เป็นคำ�ทักที่ทำ�ให้ผมประทับใจม�กและตั้งปณิธ�นไว้เลยว่�ต่อไป 

ม�เมลเบิร์นต้องม�กินร้�นเข�อย่�งน้อยสองรอบ มีใครม�ก็จะแนะนำ�  

เป็นคำ�ทักที่น่�ทึ่งว่�ทำ�ไมเข�ถึงจำ�ได้ แอบคิดนิดนึงว่�เข�ไปหลังครัว 

เพื่อไปดูสมุดจดรึเปล่� แต่ก็ประทับใจอยู่ดีว่�เข�อ�จจะจดไว้ด้วย

ท่�มกล�งก�รแข่งขันอันสุดโหดในยุคสมัยนี้ จะข�ยถูกก็มีคน 

ข�ยถูกกว่� สินค้�จีนถูกกว่�เร�เป็นเท่�  ๆ จะยิงแอดก็โดนอัลกอริทึม 

จนแทบไม่คุ้ม โลกที่เดิมแค่พอมี  Awareness คนก็ซื้อของเร�แล้ว  

วิ่งหนีไปเป็น War of Attention เมื่อไม่กี่ปีก่อน ใครแย่งคว�มสนใจได้ 

ก็มีโอก�สชนะ คนก็ไล่ยิงแอด ไล่  Retarget กันจนผู้บริโภคชินช�  

มึนและสับสน ไม่ตอบสนองต่อก�รเรียกร้องคว�มสนใจอีก 

ต่อจ�กนั้นสงคร�มก็กล�ยเป็นเรื่องของ  War of Engagement  

ทำ�ยังไงให้ลูกค้�ติด  ทั้งในมุมคว�มสะดวกสบ�ย  มุมร�ค�  หรือ 

มุมก�รให้ส่วนลดของแถม แต่พอพย�ย�มสู้เรื่อง Engagement ม�ก  ๆ  

ลูกค้�ก็ไม่ไหว เริ่มชินช� และเริ่มมีท�งเลือกจนเลือกไม่ไหวอีก สิ่งเดียว 
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ที่ไม่ว่�ยุคสมัยไหนที่แทบไม่ต้องใช้สต�งค์หรือใช้แต่ใช้น้อยนั้นก็คือ 

ก�รชวนลูกค้�ที่เคยซื้อเคยใช้บริก�รกลับม� ลูกค้�เดิมเป็นลูกค้�ที่ลงทุน 

ไม่ม�ก ถ้�สร้�งประสบก�รณ์ที่ดีไว้ และ  “ใส่ใจ”  จนก่อให้เกิดคว�ม 

ประทับใจ จนกล�ยเป็นขั้นสุดยอดของก�รตล�ดที่เรียกว่� Intimacy  

หรือคว�มประทับใจและผูกพันจนต้องกลับม�อีกหรือบอกต่อนั่นเอง

ในก�รสร้�งคว�มผูกพันและคว�มประทับใจนั้นเป็นทั้งศ�สตร์ 

และศิลป์ในเรื่องเดียวกัน ก�รใช้แต่ศิลปะ พึ่งคว�มถนัดส่วนตัวของ 

พนักง�นนั้นอ�จจะพอสร้�งได้แต่ไม่ยั่งยืน ก�รใช้ศ�สตร์แห่งด�ต้�ม�ช่วย 

ในก�รออกแบบคว�มประทับใจในขั้น Intimacy นั้นจึงจำ�เป็นและไม่ย�ก 

ในยุคสมัยที่ก�รเก็บด�ต้�นั้นไม่ได้วุ่นว�ยเหมือนเดิม แต่จะเก็บและ 

ใช้ในมุมไหน คุณหนุ่ย ณัฐพล นักก�รตล�ดส�ยด�ต้�ผู้ที่เล่นกับข้อมูล 

แถมช่�งสังเกตพฤติกรรมของคนไปพร้อมกันนั้นน่�จะเป็นผู้ที่เหม�ะที่สุด 

ในก�รเล่�และสอนเรื่องนี้ให้กับธุรกิจที่เริ่มอับจนหนท�งและม�ถึงท�งตัน  

รวมถึงธุรกิจที่อย�กจะยกระดับคว�มเป็นพรีเมียมและเข้�ใจลูกค้�ของ 

ตัวเองให้ม�กขึ้น เพื่อให้ลูกค้�กลับม�ใช้ซำ้�แล้วซำ้�อีกด้วยคว�มประทับใจ  

นอกจ�กคุณหนุ่ยจะเชี่ยวช�ญในด้�นดังกล่�วแล้ว ยังเป็นคนที่ถ่�ยทอด 

ได้เข้�ใจได้ง่�ย  ๆ แถมประยุกต์ใช้ได้ไม่ย�ก จึงเป็นคุณูปก�รที่สำ�คัญ 

สำ�หรับช�ว SME ที่ต้องก�รวิธีคิดใหม่ที่จะก้�วข้�มกระบวนก�รยิงแอด 

และลดร�ค�เดิม ๆ ได้เป็นอย่�งดี

ตัว
อย
่าง



ดร.วิทย์ สิทธิเวคิน  เคยเล่�ในก�รสัมภ�ษณ์ครั้งหนึ่งว่� CRM  

ที่มีประสิทธิภ�พที่สุดสำ�หรับร้�นก�แฟหรือบ�ร์เหล้�ก็คือก�รที่ลูกค้� 

เดินเข้�ม� ไม่ว่�จะเป็นลูกค้�ประจำ�หรือน�น  ๆ  ม�ที แล้วบ�ริสต้� 

หรือน้องที่เค�น์เตอร์ถ�มด้วยใบหน้�ยิ้มแย้มได้ว่�…วันนี้รับ  “เหมือนเดิม”  

มัย้คะ มนัเปน็คว�มรูส้กึทีว่เิศษ ทำ�ใหเ้ปน็เร�รูส้กึพเิศษและสว่นตวัม�ก ๆ  

ทุกครั้งที่ได้ฟัง

หนงัสอืเลม่นีข้องหนุย่จะสอนว�่ ทำ�ยงัไงถงึจะออกแบบใหพ้นกัง�น 

ถ�มคำ�ถ�มประม�ณนี้ได้ทุกคน ทุกครั้ง ทุกส�ข� ในเวล�ที่เหม�ะสม 

และในจังหวะที่ถูกต้อง ถ้�เข�ห�ยไปน�นก็จะมีกระบวนก�รให้ชวน 

กลับม�อย่�งได้ผล ถ้�เข�ชอบใจจะทำ�ไงให้เข�ชวนเพื่อนม�และสร้�ง 

ชุมชนที่รักใคร่ชอบพอในแบรนด์เร�ได้อย่�งยั่งยืน 

ม�ออกแบบคว�มสัมพันธ์ที่ดีที่ลึกซึ้งกับลูกค้�กันนะครับ…

ธนา เธียรอัจฉริยะ
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ผมอ่�นหนังสือของคุณหนุ่ยม�ตลอดทุกเล่ม และจ�กที่ได้รู้จักคุณหนุ่ย  

คุณหนุ่ยเป็นผู้ที่มีคว�มส�ม�รถในก�รถ่�ยทอดเรื่องย�กให้เข้�ใจได้  

ส�ม�รถทำ�ให้ทุกคนเรียนรู้ เรื่องซับซ้อนผ่�นก�รเล่�เรื่องที่ เรียบง่�ย  

และประสบก�รณ์ที่ม�พร้อมตัวอย่�ง ทำ�ให้เห็นว่�ก�รตล�ดไม่ใช่เรื่อง 

ไกลตัว

หนังสือเล่มนี้จะเฉลยเคล็ดลับของก�รเข้�ใจลูกค้�  จับลูกค้� 

ให้อยู่หมัด ด้วยข้อมูลหรือด�ต้�ที่คุณมีอยู่ในมือแต่คุณอ�จจะยังไม่ได้ 

มีโอก�สใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพื่อทำ�ให้คุณชนะใจลูกค้�ซำ้�  ๆ  ได้  

อย่�งต่อเนื่อง ส่งผลให้ธุรกิจยั่งยืนและเติบโต

และแม้ว่�คุณอ�จเคยได้ยินคำ�ว่�  CRM หรือ  Customer  

Relationship Management แล้ว แต่ในหนังสือเล่มนี้คุณหนุ่ยจะม� 

แบ่งปันคว�มรู้และประสบก�รณ์เพื่อเปิดมุมมองให้คุณเห็นถึงโอก�ส 

และเทคนิคใหม่ ๆ ในก�รใช้ด�ต้�เพื่อเข้�ถึงใจลูกค้�อย่�งแท้จริง

ซึ่งหนังสือเล่มนี้ไม่เพียงแต่จะพูดถึงทฤษฎีและคว�มรู้ แต่ยัง 

ยกตัวอย่�งกรณีศึกษ�จริงที่พบได้ในชีวิตประจำ�วัน ทำ�ให้เห็นภ�พ 

ม�กขึ้น เข้�ใจง่�ยขึ้น และยังมีแบบทดสอบให้ได้ฝึกสมอง ทดลองคิด 

จริงกันอีกด้วย

ดังนั้น “ก�รตล�ดแบบใส่ใจ ลูกค้�ใหม่เพิ่ม ลูกค้�เดิมบอกต่อ”  

หนังสือเล่มที่ 6 ของคุณหนุ่ย จึงเป็นหนังสือที่ไม่ควรพล�ดอย่�งยิ่ง

ตัว
อย
่าง



ธุรกิจจะสำ�เร็จได้เบื้องต้นต้องเอ�ชนะใจลูกค้� แต่ถ้�จะสำ�เร็จ 

อย่�งยั่งยืนและเติบโต ต้องส�ม�รถเอ�ชนะใจลูกค้�ซำ้� ๆ ได้อย่�งต่อเนื่อง  

เพร�ะก�รห�ลูกค้�ที่ว่�ย�กแล้ว แต่ก�รทำ�ให้ลูกค้�กลับม�ซื้อซำ้�นั้น 

ย�กกว่�

ก�รเข้�ใจลูกค้�ก็เหมือนก�รได้รับชัยชนะไปแล้วเกินครึ่ง หนังสือ 

เล่มนี้จะพ�คุณไปยังท�งลัด เพื่อค้นห�เส้นท�งของชัยชนะนั้น

สิทธิพงศ์ ศิริมาศเกษม

Founder and CEO of Creative Talk Conference
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“CRM หรือ  Customer Relationship Management คือ ก�รสร้�ง 

และรักษ�คว�มสัมพันธ์กับลูกค้�”

เวล�สอนหัวข้อนี้ในมห�วิทย�ลัย ดิฉันก็จะเริ่มจ�กคำ�อธิบ�ย 

ข�้งตน้กอ่น พรอ้มยกตวัอย�่งเรือ่งก�รสะสมแตม้ ก�รใหล้กูค�้นำ�คะแนน 

ไปแลกร�งวัล 

แตพ่อม�ดชูวีติจรงิของตวัเอง เมือ่สวมหมวกลกูค�้ ดฉินัน�่จะเปน็ 

ลูกค้�ที่ไม่ยอมสร้�งคว�มสัมพันธ์กับแบรนด์เลย เพร�ะแทบไม่เคย  

Add Line สะสมแต้มหรือให้ข้อมูลกับท�งร้�นเท่�ไรเลย 

ร้�นอ�ห�รหรือร้�นก�แฟหล�ย  ๆ  ร้�นก็จะถ�มว่�มีสม�ชิกหรือไม่  

พร้อมนำ�เสนอแพ็กเกจสะสมคะแนนและได้สิทธิ์ของร�งวัลเล็ก  ๆ  น้อย  ๆ  

ม�โดยตลอด แต่ดิฉันก็ปฏิเสธไป เพร�ะไม่ได้คิดจะกลับไปอีก หรือ 

ขี้เกียจสะสมแต้ม 

ทั้ง  ๆ  ที่ทุกร้�นเหล่�นี้พย�ย�มทำ�แบบที่ดิฉันสอนในคล�ส แต่ 

ทำ�ไมดิฉันถึงรู้สึกเฉย ๆ หรือถึงขั้นปฏิเสธเสียด้วยซำ้�

พอม�อ่�นหนังสือเล่มนี้ ดิฉันถึงได้  “ตื่นรู้”  ว่� ก�รทำ�  CRM  

ส�ม�รถทำ�ให้เกิดประสิทธิภ�พได้อย่�งไร 

หล�ยตัวอย่�งก็ชวนให้เร�คิดต�ม เช่น ห�กเร�ต้องก�รข�ย  

iPhone 15 เร�ควรเลือกทำ�  CRM กับลูกค้�กลุ่มไหน เพร�ะเหตุใด  

ตัว
อย
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จึงจะได้ผลม�กที่สุด

วันไหนของลูกค้�ที่เร�ควรส่งข้อคว�มไปห� ถึงจะทำ�ให้ลูกค้� 

รู้สึกพิเศษได้  (นอกเหนือจ�กวันเกิด) หรือ  SMS ของคลินิกแห่งหนึ่ง 

ที่แจ้งว่� “คุณณัฐพลครบกำ�หนดทำ�ฟันเดือนธันว�คมกับคุณหมอ XXX  

ติดต่อโรงพย�บ�ล ABC ได้ที่ 02-XXX-XXXX” นั้น มีข้อดีอย่�งไร 

ส่วนที่ดิฉันชื่นชอบที่สุดของหนังสือเล่มนี้ คือ ตัวอย่�งที่คุณหนุ่ย 

หยบิม�เล�่ ทกุตวัอย�่งลว้นแลว้แตเ่ปน็เรือ่งใกลต้วั แตท่ำ�ใหเ้ร�ค�ดไมถ่งึ 

ยกตวัอย�่งพนกัง�นร�้นหนงัสอืทีรู่จ้กัอ�่นขอ้มลูและกล�่วบ�งอย�่ง 

กับลูกค้� ทำ�ให้ลูกค้�คนนั้นอ�จอย�กเป็นลูกค้�ร้�นนี้ไปตลอดชีวิต  

หรือร้�นข�ยสินค้�ในญี่ปุ่นที่ไม่ได้ใช้เครื่องมือออนไลน์ ด�ต้�อะไรเลย  

แต่กลับทำ�ให้ผู้เขียนประทับใจแล้วประทับใจอีกได ้

นี่พย�ย�มเล่�แบบไม่สปอยล ์

ในฐ�นะนักเขียนหนังสือเช่นกัน สิ่งที่เซอร์ไพรส์และตื่นรู้ที่สุด 

จ�กหนงัสอืเลม่นี ้ คอื ตอนพลกิไปท�้ยเลม่แลว้เหน็ “เสยีงตอบรบับ�งสว่น 

จ�กผู้ที่อ่�นหนังสือเล่มก่อน ๆ ของคุณหนุ่ย” 

ห�กเป็นแฟนเพจตัวยงของเพจก�รตล�ดวันละตอน ก�รที่ผู้เขียน 

ขอให้แฟนเพจเขียนอะไรบ�งอย่�งถึง และได้ลงในหนังสือ จะต้องทำ�ให้ 

แฟนเพจท่�นนั้น ๆ ดีใจม�กแน่ ๆ เลย 

ตัว
อย
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ส่วนผู้อ่�น เมื่ออ่�นแล้วก็ยิ่งอย�กไปห�หนังสือเล่มอื่น  ๆ  ของ 

คุณหนุ่ยม�อ่�นต่ออีก 

ดิฉันคิดว่� ห�กออกหนังสือเล่มถัดไป ดิฉันจะขอหยิบยืมเทคนิค  

CRM กับแฟนคลับข้อนี้ไปใช้กับตัวเองเช่นกัน 

เป็นหนังสือที่อ่�นแล้วนำ�ไปใช้ได้เลย ใช้ได้ทันที อย่�งแท้จริงค่ะ! 

ดร.กฤตินี พงษ์ธนเลิศ

เจ้�ของเพจเกตุวดี Marumura 

ผู้เชี่ยวช�ญก�รตล�ดแบบยั่งยืนตัว
อย
่าง



อะไรที่ทำ�ให้เร�ซื้อสินค้�หรือบริก�รจ�กร้�นใดร้�นหนึ่ง

หล�ยคนอ�จจะตอบว่�คุณภ�พสินค้� บ�งคนอ�จจะตอบว่�เป็น 

เพร�ะร�ค� หรืออ�จจะเป็นเรื่องคว�มสะดวก แต่สำ�หรับผม สิ่งที่สำ�คัญ 

ไม่แพ้ปัจจัยเหล่�นี้คือ “คว�มใส่ใจ” ครับ

บ�งทีคุณภ�พสินค้�ก็ไม่ได้ต่�งจ�กคนอื่น แถมบ�งร้�นร�ค� 

ยังแพงกว่�ด้วย แต่เร�ยินดีที่จะจ่�ยเงินซื้อสินค้�จ�กเข�แบบเต็มใจ  

เพียงเพร�ะว่�เข�ใส่ใจเร�ม�กกว่�ที่อื่นแค่นั้นเลย

แต่จะทำ�อย่�งไรให้เร�ส�ม�รถ “ใส่ใจ” ได้ตรงจุด ตรงนี้เร�จะต้อง 

มีข้อมูลที่นำ�ม�ใช้ได้ครับ

ถ้�พูดถึงก�รใช้ข้อมูลท�งก�รตล�ด สำ�หรับผมชื่อของคุณหนุ่ย  

ณัฐพล ม่วงทำ� จะขึ้นม�เป็นชื่อแรก ๆ ของประเทศเลย ผมโชคดีที่ได้อ่�น 

หนังสือเล่มนี้ก่อน จึงได้เห็นเนื้อห�ที่ตอบโจทย์เป็นอย่�งยิ่ง

หล�ยธรุกจิพย�ย�มทีจ่ะสร�้งคว�มสมัพนัธก์บัลกูค�้ หรอืทีเ่รยีกกนั 

ว�่ Customer Relationship Management (CRM) แตท่ำ�แลว้กไ็มส่ำ�เรจ็

อย�กให้ลองอ่�นหนังสือเล่มนี้กันครับ คุณหนุ่ยมี  Framework  

ทำ�ให้ดูได้อย่�งชัดเจน 

ตัว
อย
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อ่�นแล้วจะรู้ว่� หนังสือเล่มนี้คือก�รลงทุนที่คุ้มค่�ที่สุดอย่�งหนึ่ง 

เลยครับ

ศาสตราจารย์ ดร.นภดล ร่มโพธิ์

ผู้อำ�นวยก�รโครงก�ร MBA มห�วิทย�ลัยธรรมศ�สตร์

อ�จ�รย์ประจำ�คณะพ�ณิชยศ�สตร์และก�รบัญช ี 

มห�วิทย�ลัยธรรมศ�สตร์

Podcaster และเจ้�ของเพจ Nopadol’s Story

ตัว
อย
่าง



เรื่องของ CRM เป็นเรื่องที่มีคว�มสำ�คัญม�ก  ๆ ในก�รทำ�ธุรกิจ นอกจ�ก 

จะทำ�ให้ข�ยของได้แล้ว ยังช่วยลดต้นทุนก�รทำ�ก�รตล�ดได้อีกด้วย  

ซึ่งนับว่�เป็นเรื่องจำ�เป็นสำ�หรับก�รทำ�ธุรกิจในยุคนี้ที่ต้นทุนทุกด้�น 

ต้องได้รับก�รบริห�รจัดก�ร 

แมจ้ะเปน็เรือ่งสำ�คญั แตม่นีอ้ยคนนกัทีจ่ะส�ม�รถเข�้ใจเรือ่ง CRM  

อย่�งถ่องแท้และอธิบ�ยได้อย่�งเป็นระบบ เข้�ใจง่�ย ส�ม�รถนำ�ไป 

ปรับใช้ได้ เหม�ะกับนักก�รตล�ดยุคใหม่ทุกคนครับ 

ขอบคุณคุณหนุ่ยที่สละเวล�เขียนหนังสือดี  ๆ  มีประโยชน์ออกม� 

ให้พวกเร�ได้อ่�นกัน

แม้ก�รตล�ดจะวันละตอน

แต่หนังสือดี ๆ ปีละหล�ย ๆ เล่มได้เลยนะครับ :)

ต้อง กวีวุฒิ

เจ้�ของพอดแคสต์ 8 บรรทัดครึ่ง

CEO, Robinhood

ตัว
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มีดาต้าลูกค้าอย่างเยอะ เก็บอย่างดี แต่ใช้ไม่เป็น

ลูกค้าหายไปนานแล้ว จะเรียกเขากลับมายังไง

คู่แข่งเป็นเจ้าตลาด เราจะแย่งลูกค้าเขายังไงดี

เวล�ทำ�ธุรกิจ ไม่ว่�จะประเภทไหน มีขน�ดเท่�ไร เร�ย่อม 

มีด�ต้�ข้อมูลลูกค้� ไม่ว่�จะเป็นประวัติก�รซื้อ ยอดข�ย หรือประวัติ 

ก�รสนทน� ถ้�เป็นธุรกิจขน�ดใหญ่หน่อยก็อ�จมีระบบบริห�รคว�ม 

สัมพันธ์กับลูกค้�  (Customer Relationship Management : CRM)  

อย่�งจริงจัง แต่ปัญห�ที่มักพบคือ เร�ไม่ค่อยใส่ใจด�ต้�ลูกค้� เน้นเก็บ  

แต่ไม่ค่อยนำ�ม�วิเคร�ะห์ต่อยอด ทั้ง  ๆ  ที่ด�ต้�เหล่�นี้เป็นอ�วุธสำ�คัญ 

ที่จะช่วยให้คุณซื้อใจลูกค้�โดยไม่ต้องลงทุนลงแรงมห�ศ�ล แต่กลับ 

ชิงคว�มได้เปรียบเหนือคู่แข่งหล�ยเท่� 

คุณณัฐพล ม่วงทำ� เล็งเห็นถึง pain point ตรงนี้ ในก�รบรรย�ย 

หัวข้อก�รตล�ดครั้งหนึ่ง เข�จึงนำ�เสนออ�วุธลับที่เข�อวดสรรพคุณไว้ว่�  

จะช่วยให้ลูกค้�อย�กอยู่กับคุณน�น  ๆ และใช้เงินกับคุณต่อไปเรื่อย  ๆ  

เร�เรียกสิ่งนั้นว่� CRM Canvas ที่คุณจะได้รู้จักอย่�งถ่องแท้ในหนังสือ 

เล่มนี้ 

CRM Canvas ของคุณณัฐพลประยุกต์ม�จ�กทฤษฎีก�รตล�ด 

ต่�ง  ๆ  ช่วยให้เห็นภ�พว่� ลูกค้�แต่ละคนที่ เข้�ม�ห�ธุรกิจคุณนั้น  

มีระดับคว�มสัมพันธ์กับแบรนด์ คว�มชอบ หรือพฤติกรรมแบบไหนบ้�ง  

คำานำาสำานักพิมพ์

ตัว
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เพื่อจะทำ�ก�รตล�ดให้ถูกใจลูกค้�แต่ละระดับ  ไม่ว่�จะเป็นคนที่แค่ 

กดสินค้�เข้�ตะกร้�แต่ยังไม่จ่�ยเงิน คนที่เพิ่งเป็นลูกค้�ครั้งแรก คนที่ 

เป็นลูกค้�ประจำ�ถึงขั้นแฟนพันธุ์แท้ ไปจนถึงคนที่ห่�งห�ยจ�กก�รเป็น 

ลูกค้�ม�น�น หลังจ�กใช้แคนว�สนี้ในก�รบรรย�ยหล�ยครั้ง คุณณัฐพล 

ก็ปรับปรุงหน้�ต�แคนว�สให้ใช้ง�นง่�ยและมีประโยชน์ม�กขึ้น จนเป็น 

ที่ม�ของหนังสือเล่มนี้

หนังสือ Customer Relationship Marketing เล่มนี ้ เปรียบเหมอืน 

มินิคอร์สในร�ค�ย่อมเย� ที่คุณจะได้ลงมือว�งแผนก�รตล�ดด้วยด�ต้� 

ลูกค้�ที่มีแบบเป็นขั้นเป็นตอน บน CRM Canvas ที่ใช้ได้กับทุกธุรกิจ  

และใช้ได้ตลอดเวล� ไม่ว่�จะผ่�นไปกี่สิบปีก็ต�ม ช่วยให้คุณ

• ดึงดูดคนแปลกหน้�ให้ เป็นลูกค้�ในไม่กี่ วิน�ทีที่ เข้ �ม� 

หน้�เว็บไซต์หรือช่องท�งออนไลน์ของคุณ

• กระชับคว�มสัมพันธ์ลูกค้�ข�จรให้ เป็นลูกค้�ข�ประจำ�  

ถึงขั้นอย�กบอกต่อให้คนรู้จักม�ซื้อสินค้�ต�ม

• ฟื้นฟูคว�มสัมพันธ์กับลูกค้�เก่�ที่ห�ยไปน�นให้กลับม�ซื้อ 

สินค้�คุณอย่�งต่อเนื่อง 

ตัว
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เผลอแป๊บเดียว ผมก็เขียนหนังสือม�แล้ว 6 เล่ม 

เริ่มเล่มแรก Personalized Marketing การตลาดแบบรู้ใจ  

เมื่อปี 2019 

ต่อด้วยเล่มที่สอง Data-Driven Marketing การตลาดแบบ 

ฉลาดใช้ดาต้า หนังสือเล่มแรกของไทยที่ใช้ด�ต้�เลือกชื่อหนังสือ 

ต่อด้วยเล่มที่ส�ม Data Thinking ทำาธุรกิจให้รุ่งยอดขายพุ่ง 

ด้วยดาต้า 

แล้วก็เล่มที่สี่ Contextual Marketing การตลาดแบบฉวยโอกาส 

รอบตัวมาเป็นยอดขาย หนังสือที่ได้แรงบันด�ลใจจ�ก Marketing 5.0 

จ�กนั้นก็เป็นเล่มที่ห้� Social Listening การตลาดแบบฉลาด 

ฟังเสียงลูกค้า หนังสือที่เขียนจ�กประสบก�รณ์สอนคนใช้เครื่องมือนี้ 

ม�กว่�พันคน 

จนม�ถึงเล่มนี้ เล่มที่หก 

Customer Relationship Marketing

หนังสือเล่มนี้ มีจุดเริ่มต้นม�จ�กผมต้องศึกษ�เรื่อง Customer  

Data Platform (CDP) เพื่อช่วยลูกค้�ที่ผมเป็นที่ปรึกษ�อยู่ให้ส�ม�รถ 

ทำ� CRM ที่ดีในระดับ Personalization ได้

หลังจ�กผมนั่งศึกษ� ค้นคว้� อ่�นเอกส�รหล�ยสิบฉบับ รวมกัน 

ก็น่�จะหล�ยพันหน้�  จนอยู่ม�วันหนึ่งเริ่มตกผลึกได้ว่� แก่นของ 

ก�รทำ�  CRM หรือ  Customer Relationship Management ที่ดีนั้น 

คำานำาผู้เขียน

ตัว
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ต้องเป็นอย่�งไร  จนผมร่�งออกม�เป็น  CRM Canvas ที่ เผยแพร่ 

ครั้งแรกในง�นสัมมน� DSME 2022 ของพี่ทิป Digital Tips และฟีดแบ็ก 

ในวันนั้นก็ดีม�กแบบถล่มทล�ย 

เพื่อนคนหนึ่งบอกผมว่� “อ�จ�รย์หนุ่ยรู้มั้ยว่�คนยกโทรศัพท์มือถือ 

ขึ้นม�ถ่�ย CRM Canvas ทั้งฮอลล์เลย” ผมคิดว่�คงได้รับก�รตอบรับที่ด ี 

แต่ไม่ค�ดคิดว่�มันจะดีม�ก ๆ ขน�ดนี้ และหลังจ�กนั้นไม่กี่วันก็มีลูกเพจ 

ม�บอกผมว่� เข�ได้นำ�  CRM Canvas ที่ผมแชร์ไว้ที่เพจก�รตล�ด 

วันละตอนไปใช้ แล้วก็ส่งกลับม�ให้ผมดูผลง�นที่เข�ทำ�อย่�งภ�คภูมิ

แนน่อนว�่มนัทำ�ใหผ้มภมูใิจทีส่ดุ ทีไ่ดรู้ว้�่สิง่ทีผ่มรูน้ัน้เปน็ประโยชน ์

กับคนอื่นจริง ๆ

จ�กนั้นผมเริ่มทดลองเอ�  CRM Canvas นี้ ไปสอนทั้ งต�ม 

มห�วิทย�ลัยและหลักสูตรต่�ง ๆ สอนคนหล�กหล�ยกลุ่มจนเริ่มพัฒน� 

ให้ดีขึ้นเรื่อย  ๆ จนในที่สุดก็ออกม�เป็น CRM Canvas เวอร์ชันปัจจุบัน 

ในหนังสือเล่มนี้ ซึ่งคุณส�ม�รถเข้�ไปดูและเซฟเก็บไว้ใช้ง�นได้จ�กลิงก์ 

ในบทหนึ่งของหนังสือเล่มนี้ครับ (ผมยังไม่รีบบอกคุณหรอก อย�กให้คุณ 

ได้อ่�นไปเรื่อย ๆ จนซื้อหนังสือเล่มนี้ติดมือกลับบ้�นแหละ)

ผมเชื่อว่�ใครก็ต�มที่กำ�ลังมีแผนจะลงทุนในเครื่องมืออย่�ง CRM  

หรือ CDP หนังสือเล่มนี้จะช่วยเป็นแก่นและแกนให้คุณกับทีมยึดเก�ะ  

คุณส�ม�รถคิดและเขียนไอเดียออกม�ใน CRM Canvas ร่วมกันกับทีม  

ตัว
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แล้วค่อยเอ�ไอเดียที่สรุปใน  CRM Canvas นี้ไปปรับแต่งกับเครื่องมือ  

CRM หรือ CDP ที่คุณใช้ เพื่อที่จะได้ใช้ง�นเครื่องมือเหล่�นี้ที่เสียเงินไป 

ได้อย่�งเต็มประสิทธิภ�พม�กที่สุด

ก�รทำ�ก�รตล�ดแบบ CRM ที่ดีจะช่วยให้เร�ประหยัดเวล�และเงิน 

ไดใ้นอน�คต เพร�ะมนัคอืก�รทำ� Marketing Automation หรอืก�รตล�ด 

แบบอัตโนมัต ิ ที่เร�เคยได้ยินคอนเซปต์นี้กันม�พักใหญ ่ๆ แต่ที่ผ่�นม�ยัง 

ไม่ค่อยมีใครทำ�มันได้จริง หรือเข้�ใจว่�จะต้องทำ�มันอย่�งไร ให้เครื่องมือ 

ช่วยทำ�ก�รตล�ดอัตโนมัติได้อย่�งมีประสิทธิภ�พจริง ๆ

สุดท้�ยนี้ ผมอย�กขอบคุณเพื่อน  ๆ  ทุกคนที่คอยสนับสนุนผมม� 

โดยตลอด ขอขอบคุณครอบครัวของผมที่เข้�ใจว่�ผมง�นยุ่งขน�ดไหน  

และก็คอยห�ข้�ว ห�นำ้� รวมถึงจัดก�รปัญห�ที่ผมไม่อย�กจัดก�รด้วย 

ตัวเองให้ ขอขอบคุณลูกน้องที่น่�รัก ที่คอยอดทนกับคว�มเอ�แต่ใจ 

ของหวัหน�้แบบผมม�ก ขอบคณุลกูค�้ทกุคน ทกุบรษิทั ทีว่�งใจเลอืกใช ้

ก�รตล�ดวันละตอนทั้งในก�รทำ�  Data Research และให้เกียรติผม 

ไปเป็น Advisor ที่ปรึกษ�กันม�อย่�งย�วน�น

และที่ลืมขอบคุณไม่ได้เลยก็คือแฟนเพจก�รตล�ดวันละตอน  

กับผู้สนับสนุนหนังสือทุกเล่มที่ผมเคยเขียนม� เพร�ะคุณคือหัวใจสำ�คัญ 

ที่ยังคงทำ�ให้ผมอย�กเขียนและแชร์ออกม�อยู่เรื่อย ๆ ขอบคุณที่ทำ�ให้ผม 

รู้ว่�คนธรรมด�คนนี้ก็พอจะเป็นประโยชน์กับคนอื่นเข�บ้�งครับ

ตัว
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ขอให้สนุกกับก�รทำ�ให้ลูกค้�อยู่กับเร�ไปน�น ๆ และใช้เงินกับเร� 

ม�กขึ้นเรื่อย  ๆ ด้วย  CRM Canvas กับแนวคิดก�รตล�ดแบบ  CRM  

ที่แท้จริง นั่นก็คือ Customer Relationship Marketing นั่นเองครับ

หนุ่ย ณัฐพล ม่วงทำา

เจ้�ของเพจก�รตล�ดวันละตอน

ที่ปรึกษ�เรื่อง Data-Driven Marketing

ผู้ทำ�โปรเจ็กต์ #Data76จังหวัด 

ทำ� Data Research ร�ยจังหวัดแจกฟรีให้แก่ผู้ประกอบก�ร

และผู้ทำ�โปรเจ็กต์ #Dataอร่อยร้อยร้�น 

ทำ� Data Research แจกฟรีให้แก่ธุรกิจร้�นอ�ห�ร SME ทั่วประเทศตัว
อย
่าง
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บ ท น ํ า

การตลาดแบบ CRM ที่นักการตลาดส่วนใหญ่คุ้นเคยย่อมาจาก  

Customer Relationship Management ถ้าแปลเป็นไทยให้ง่ายขึ้นหน่อย 

ก็คือ “การบริหารจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า” แต่จากประสบการณ์ 

ในแวดวงการตลาดและโฆษณาสิบกว่าปีที่ผ่านมาบอกให้รู้ว่า การจะ 

ทำา  CRM ให้เกิดขึ้นจริงและได้ผลดีนั้นเป็นเรื่องยากมาก เนื่องด้วย 

ข้อจำากัดของเทคโนโลยีในวันวาน ไปจนถึงความรู้ความเข้าใจเรื่อง CRM  

ในวันนั้น

จนกระทั่งเมื่อไม่นานมานี้ผมได้ตกผลึกเรื่องการตลาดแบบ  CRM  

แบบฉบับของตัวเอง จากประสบการณ์ที่ได้เป็น Data-Driven Marketing  

Advisor หรือที่ปรึกษาด้านการใช้ดาต้าขับเคลื่อนการตลาดและกลยุทธ์ 

ธุรกิจให้กับบริษัทต่าง  ๆ จนกลายเป็นแนวทางการตลาดแบบ  CRM  

ที่ ทำ าตามได้ จริ ง  ภายใต้ชื่ อ ใหม่ที่ เ รี ยก เต็ม  ๆ  ว่ า  Cu s t ome r  

Relationship Marketing การตลาดแบบทำาให้ลูกค้าอยู่กับเรา 

ไปนาน ๆ และใช้เงินกับเรามากขึ้นเรื่อย ๆ นั่นเอง

3
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Customer Relationship Marketing เปน็เสมอืนจดุกึง่กลางระหวา่ง 

การตลาดแบบโลกเก่า Mass Marketing ที่หว่านไปทั่ว ทำาการตลาด 

กับลูกค้าทุกคนเหมือนกัน จนทำาให้คนส่วนใหญ่มองข้าม ไม่เกิดยอดขาย 

อย่างที่ควรจะเป็นกับเม็ดเงินที่ลงทุนไปแบบก่อน กับการตลาดแบบรู้ใจ  

Personalized Marketing แบบ 1 ต่อ 1 ที่ทำาให้ได้ผลตอบแทนการลงทุน  

หรือ  Return on Investment (ROI) สูงสุด แต่ก็อาจจะยากเกินไป 

สำาหรบัธรุกจิ SME ขนาดเลก็ หรอืแบรนดข์นาดกลาง ทีย่งัไมม่ฐีานขอ้มลู 

ลูกค้ามากมายหลักแสน 

ดังนั้นการตลาดแบบ  Customer Relationship Marketing  

แมย้งัไมถ่งึขัน้รูใ้จแบบ 1 ตอ่ 1 แตก่ย็งัรูใ้จลกูคา้ไดด้พีอจาก Data ทีเ่ราม ี 

เพราะเราสามารถเอา  Customer Data ที่มีมาใช้ทำา  Data-Driven  

CRM ได้ สรุปง่าย  ๆ  ก็คือ เราอาจไม่ต้องทำาการตลาดแบบรู้ ใจ 

แบบรายคน แต่เราสามารถทำาการตลาดแบบรู้ ใจกับกลุ่มคน  

(Segment) ที่มีความคล้ายกันมากพอแบบ Personalization ได้  

เพราะจากดาต้าลูกค้าที่มี ก็พอบอกได้ว่าแต่ละคนมีความสัมพันธ์กับเรา 

แบบใด มีความสัมพันธ์มากขนาดไหน แล้วค่อยคิดวางแผนกลยุทธ์ 

การตลาดตามลำาดับความสัมพันธ์นั้นไป นี่แหละคือ หัวใจหลักของ 

การตลาดแบบ  Customer Relationship Marketing หรือ  

Data-Driven CRM ที่ผมค้นพบ

ดังนั้น ถ้านักการตลาด ผู้บริหาร หรือเจ้าของธุรกิจคนไหน 

อยากรู้ว่าเราจะทำาการตลาดให้ดีขึ้นกว่าวันวานได้อย่างไร เราจะทำาให้ 

ลูกค้ารู้สึกประทับใจเรามากขึ้น ชื่นชอบเรามากขึ้น หรือถึงขั้นติดใจเรา 

มากขึ้นจนนำามาสู่ยอดขายที่มากตาม หนังสือ Customer Relationship  

Marketing เล่มนี้น่าเป็นทางออกได้อย่างดีเยี่ยม

4

Customer Relationship Marketing

การตลาดแบบใส่ใจ ลูกค้าใหม่เพิ่ม ลูกค้าเดิมบอกต่อ
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ผมจะพาคุณมารู้จักวิธีการใช้ Data ลูกค้าที่มีมาทำาให้พวกเขาเอง 

ประทับใจ ไปจนถึงหลงใหลผ่าน  CRM Canvas ที่ผมคิดขึ้นมาและ 

ได้ผ่านการทดลองทำา  Workshop มาแล้วหลายต่อหลายครั้ง ซึ่งโดย 

ส่วนตัวผมค่อนข้างมั่นใจว่า  CRM Canvas นี้ดีพอที่จะแชร์ให้เพื่อน  ๆ  

นักการตลาด ผู้บริหาร และเจ้าของธุรกิจได้นำาไปใช้วางแผนกลยุทธ์ 

การตลาดกันต่อจากนี้ไป

อ่านจบคุณจะได้แผนกลยุทธ์การตลาดที่จะต่อยอดความสัมพันธ์ 

กบัลกูคา้ทีม่จีาก Data ทีส่ามารถใชเ้ปน็แผนการตลาดหลกัของธรุกจิเราได ้

ถ้าถามว่าหนังสือ  Customer Relationship Marketing  เล่มนี้ 

เหมาะกับใคร ผมว่าเหมาะกับคนที่อยากทำาให้ลูกค้าอยู่กับเรานาน ๆ และ 

ใช้เงินกับเรามากขึ้นเรื่อย ๆ ซึ่งคุณคือหนึ่งคนนั้นที่ต้องการแบบนี้ใช่ไหม 

ครับ 

ถ้าใช่ พลิกอ่านหน้าต่อไปได้เลยครับ

5

ณัฐพล ม่วงทำ�

ตัว
อย
่าง



บ ท ที่

1
CRM คืออะไร
ระบบสมาชิกเก็บคะแนน
สะสมแต้มที่คุ้นเคยกัน
มันใช่ CRM หรือไม่

“มีระบบสมาชิกไปทําไม

ถ้าไม่เคยทําความเข้าใจเลยว่า

ลูกค้าแต่ละคน 

ในระบบสมาชิกของเรา

มีพฤติกรรมเหมือน 

หรือต่างกันอย่างไร”

ตัว
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CRM เป็นคำาที่นักการตลาดทุกคนคุ้นเคยกันดี ถ้าพูดคำานี้ นักการตลาด 

ไทย  99.99 เปอร์เซ็นต์ น่าจะบอกว่ารู้จัก ถ้าถามว่า  CRM มาจาก 

คำาว่าอะไร ก็เชื่ออีกว่า  99.99 เปอร์เซ็นต์ น่าจะตอบเหมือนกันว่า  

Customer Relationship Management ถ้าถามต่อว่าแปลเป็นไทย 

ว่าอะไร ก็น่าจะได้คำาตอบที่คล้าย  ๆ  กันทำานองว่า “การบริหารความ 

สัมพันธ์กับลูกค้า” แต่ถ้าถามต่ออีกนิดว่า พูดถึง CRM แล้วคิดถึงอะไร  

ผมเชื่อว่าคนส่วนใหญ่คงตอบว่า “ระบบสมาชิก”  หรือ  “การเก็บคะแนน 

สะสมแต้ม” ทีนี้คำาถามถัดมาคือ “แล้วระบบสมาชิกหรือการเก็บคะแนน 

สะสมแต้ม เกี่ยวกับการทำา CRM อย่างไร”

คำาตอบที่ได้มักออกมาในทำานองว่า “ก็พอเราให้ลูกค้าเก็บคะแนน 

สะสมแต้ม ก็จะทำาให้ลูกค้าอยากซื้อซำ้า เป็นการสร้างความสัมพันธ์ 

กับลูกค้าในระยะยาว”

คุณคิดแบบนั้นจริงหรือ 

8
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การตลาดแบบใส่ใจ ลูกค้าใหม่เพิ่ม ลูกค้าเดิมบอกต่อ

ตัว
อย
่าง



ลองคิดภาพตามผมนะครับ ร้านกาแฟโดยทั่วไปมักให้บัตรสมาชิก 

เราไว้ประทับตรา หรืออาจจะมีระบบเก็บคะแนนสะสมแต้มผ่านไลน์ 

หรือโปรแกรมอื่นที่คล้ายกัน โดยมักตั้งรางวัลเมื่อเราใช้จ่ายถึงจำานวนครั้ง 

เหล่านั้นว่า ซื้อกาแฟครบ 7 แก้ว รับฟรีแก้วที่ 8 ตามภาพในหน้า 8 

ทีนี้สมมติว่าคุณเป็นคนไม่ดื่มกาแฟ จะด้วยความไม่ชอบส่วนตัว 

หรืออาจเป็นคนที่แพ้กาแฟก็ตาม แต่คุณอาจเป็นสาวกของช็อกมินต์  

มาร้านนี้ทีไรก็สั่งแต่เมนูนี้ทุกครั้ง หรืออาจถึงขั้นสั่งเป็นประจำาทุกเช้า 

ก่อนเข้าออฟฟิศเลย

ทีนี้พอคุณดื่มจนครบ 7 แก้ว พอแก้วที่ 8 ที่คุณจะได้ฟรีตามกติกา 

ของร้านกาแฟส่วนใหญ่ คือคุณจะได้รับกาแฟขนาดกลางฟรี  1 แก้ว  

โดยคุณไม่สามารถเปลี่ยนเป็นเครื่องดื่มช็อกมินต์ที่คุณดื่มประจำาทุกวันได้  

นั่นหมายความว่ากาแฟฟรีแก้วนั้นคงไม่ได้เป็นประโยชน์กับคุณสักเท่าไร  

คุณแทบจะต้องสละทิ้งรางวัลแก้วที่  8  ไป หรือถ้ามีความพยายาม 

มากหน่อยก็อาจเอาไปแลกกับเพื่อนที่ชอบดื่มกาแฟ  แล้วให้เพื่อน 

เลี้ยงช็อกมินต์คุณแทน

กลับกัน  ถ้าคุณเป็นคนที่ ชอบดื่มกาแฟส้มมาก  แต่ร้ านนี้  

มีระบบ CRM ที่บอกว่าถ้าซื้อครบ 7 แก้ว แก้วที่ 8 รับช็อกมินต์ฟรีอีก  

เรียกได้ว่าสลับขั้วคนละด้านของความชอบอย่างสุดโต่ง  แก้วที่  8  

ที่ตั้งใจแถมก็แทบจะไม่เป็นประโยชน์ใดที่จะสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ให้มากขึ้นเลย

สมัยก่อนร้านกาแฟดังอย่างสตาร์บัคส์ในบ้านเรามีโปรโมชัน 

ถ้าใช้จ่ายผ่านบัตรสมาชิกหรือแอปพลิเคชันครบ 12 แก้ว จะได้รับแก้ว 

ขนาดกลางฟรี 1 แก้ว ซึ่งเราสามารถสั่งเมนูที่วิจิตรพิสดารแค่ไหนก็ได้  

เรียกได้ว่าถูกใจสายคอนเทนต์เป็นอย่างมาก (คนที่ชอบสั่งเมนูที่คนปกติ 
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คิดไม่ถึงแล้วเอามาถ่ายรูปทำาคอนเทนต์ลงโซเชียลมีเดีย) ผมเองเป็น 

คนหนึ่งที่ดื่มกาแฟสตาร์บัคส์เป็นประจำาทุกเช้า ขณะเดียวกันก็ไม่ได้ซื้อ 

แค่กาแฟ ยังซื้อขนมเค้กในร้านกินคู่กันเป็นประจำา เลยทำาให้รู้สึกว่าทำาไม 

โปรโมชันนี้ช่างไม่ยุติธรรมกับสายของหวานแบบผมเลย

ผมรู้สึกว่าตัวเองใช้เงินกับที่นี่มากกว่าคนอื่นถึงสองเท่า แต่กลับ 

ได้กาแฟฟรีแค่แก้วเดียวเท่ากับคนอื่น ๆ เพราะผมดันสั่งทั้งกาแฟและเค้ก 

ควบคู่กันเสมอ

ช่วงหลังมานี้สตาร์บัคส์ในไทยเริ่มปรับรูปแบบโปรแกรม CRM ใหม ่ 

กติกาการสะสมแต้มเริ่มง่ายขึ้น และเป็นมิตรกับสายขนมหวานแบบผม 

เพิ่มขึ้น ด้วยการเปลี่ยนทุกยอดซื้อไม่ว่าจะซื้ออะไรก็ตามภายในร้าน  

เป็นคะแนนเก็บไว้แลกเครื่องดื่มฟรีเมื่อถึงยอดที่กำาหนด แต่…(อีกแล้ว)  

ถ้าเกิดมีลูกค้าสายของหวานแบบสุด  ๆ  ยิ่งกว่าผมที่อาจจะแทบไม่ได้ซื้อ 

เครื่องดื่มใด ๆ ที่สตาร์บัคส์ แต่กลับชอบขนมเค้กหรือเบเกอรีของที่นี่มาก 

ขนาดกินเช้า กลางวัน เย็น ไม่ขาดสาย แต่พอครบ 120 แต้มที่สามารถ 

รับเครื่องดื่มฟรีได้  1 แก้ว คุณคิดว่าลูกค้าคนนี้ที่เป็นสายขนมหวาน 

สุดขั้วแต่ไม่ซื้อเครื่องดื่มเลย จะรู้สึกว่าโปรโมชันนี้เป็นประโยชน์กับเขา 

หรือไม่

ประเด็นหลักอยู่ตรงนี้ครับ การทำา  CRM หรือการบริหารความ 

สัมพันธ์กับลูกค้านั้นแทบไม่เคยมีการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

แต่ละคนจริง  ๆ เพราะที่ผ่านมาเรามักให้โปรโมชันที่แทบจะไม่ได้ใส่ใจ 

ลูกค้าแต่ละคนเลยว่าที่ผ่านมาเขามีความสัมพันธ์กับเราอย่างไร

เราเอาโปรโมชันกาแฟฟรีให้ลูกค้าที่ไม่ได้ชอบดื่มกาแฟเหมือน 

คนอื่น  เราคิดโปรโมชันสะสมแต้มจากการซื้อเครื่องดื่มอย่างเดียว  

ทั้งที่ลูกค้าบางคนอาจไม่ได้ซื้อเครื่องดื่มอย่างเดียว ดังนั้นถ้าจะทำา CRM  
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ให้ดี เราต้องรู้ก่อนว่าลูกค้าแต่ละคนมีความสัมพันธ์กับเราอย่างไร  

เพื่อรู้ว่าจะบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละคนอย่างไร จึงจะทำาให้ 

เกิดความประทับใจมากที่สุด การจะทำาแบบนั้นได้ก็ต้องเริ่มจากการ 

เอา Data ลูกค้าที่มีมาเริ่มต้นวิเคราะห์ดู แล้วค่อยคิดว่าจะบริหารความ 

สัมพันธ์กับลูกค้าคนนั้นอย่างไร

ถ้าคิดภาพไม่ออก ลองดูตัวอย่างจากโพสต์ของคุณโต้เพื่อนผม 

คนนี้นะครับ

โพสตน์ีข้องคณุโตจ้ดุประกายแนวคดิเรือ่งการทำา CRM รปูแบบใหม ่ 

หรือต้องใช้คำาว่าการทำา CRM แบบที่ควรจะเป็นมากกว่า คุณโต้แชร์ว่า 

วันนั้นเขามีเงินอยู่สองสามร้อย เดินผ่านร้านหนังสือก็เลยขอแวะเข้าไปหา 

หนังสือดี ๆ สักเล่มติดมือกลับบ้านสักหน่อย

คุณโต้เจอหนังสือเล่มที่ชอบ เลยหยิบไปจ่ายเงินที่ เคาน์เตอร์  

พนักงานก็ถามเบอร์โทรศัพท์ตามปกติ เพื่อจะได้เก็บคะแนนสะสมแต้ม  

แต่สิ่งที่ต่างจากปกติคือพนักงานทักท้วงคุณโต้ว่า  “เล่มนี้คุณลูกค้า 

11

ณัฐพล ม่วงทำ�

ตัว
อย
่าง



เคยซื้อแล้วนะคะ” จึงทำาให้คุณโต้รู้ตัวว่าเขากำาลังเผลอซื้อหนังสือซำ้า 

โดยไม่รู้ตัว

พวกหนอนหนังสือที่มีกองดองแบบคุณโต้และผมซื้อหนังสือซำ้า 

โดยไม่รู้ตัวเป็นประจำาครับ ผมซื้อซำ้าบ่อยมากจนต้องมีตู้สำาหรับใส่หนังสือ 

ที่ตัวเองซื้อซำ้าเก็บไว้แยกต่างหาก สำาหรับเอาไปแจกลูกเพจการตลาด 

วันละตอนที่มาร่วมกิจกรรม หลังจากที่คุณโต้รู้ตัวก็เลยไปเดินหาหนังสือ 

ใหม่อีกรอบ สรุปว่าเดินวนสองรอบก็แล้วไม่ยักถูกใจหนังสือเล่มไหนเลย

ท้ายที่สุดทางร้านหนังสือนายอินทร์ก็ไม่ได้เงินคุณโต้คนนี้ไป แต่ 

ได้ใจไปเต็ม ๆ ไม่ต้องบอกก็รู้นะครับว่ามันมีค่ายิ่งกว่าเงินค่าหนังสือยิ่งนัก  

โพสต์นี้ของคุณโต้เลยเป็นหนึ่งในตัวแปรที่ช่วยจุดประเด็นต่อมุมมอง 

เรื่องการตลาดแบบ  CRM ใหม่ให้ผม เพราะนี่คือการใช้  Data เพื่อทำา 

การตลาดแบบ CRM ที่เรียบง่ายมากจนใคร ๆ ก็ทำาตามได้

จะเห็นว่า  Data ประวัติการซื้อของลูกค้าแต่ละคนที่เรามักเก็บ 

เอาไว้ ในระบบอย่างดี  แต่จะมีสักกี่คนที่ ใส่ ใจดูข้อมูลลูกค้าและ 

คิดวิเคราะห์ต่อว่าเราควรจะทำาการตลาด หรือให้บริการลูกค้าอย่างไร  

ผมเชื่อว่าร้านหนังสืออื่นก็คงมีระบบที่คล้ายกัน ไม่ได้ต่างกันในทาง 

เทคโนโลยมีาก หรอืแมแ้ตร่า้นอาหาร รา้นขายสนิคา้ ทีม่กัมรีะบบสมาชกิ 

เก็บข้อมูลลูกค้าอยู่แล้ว แต่กลับไม่ค่อยได้ใส่ใจจะดูแลลูกค้าให้ดีขึ้น 

กว่าเดิมเท่าไร

นี่คือการตลาดแบบ Data-Driven CRM เป็นการเอาข้อมูลลูกค้า 

ที่มีมาคิดต่อยอดหาทางว่าจะทำาอย่างไรให้ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับเรา 

ที่ดีขึ้น สนิทมากขึ้น รักมากขึ้น อยากอยู่กับเรานานขึ้น ไปจนถึงอยาก 

ชวนเพื่อนมาเป็นลูกค้าเราด้วยซำ้า
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ในบทต่อไป ผมจะพาไปดูตัวอย่างประสบการณ์ที่ได้จากโรงแรม 

แห่งหนึ่งที่จังหวัดเชียงราย ซึ่งครั้งแรกที่ได้ไปพัก ผมประทับใจมาก  

แต่ครั้งล่าสุดกลับได้รับประสบการณ์แย่เพราะทางโรงแรมไม่ใส่ใจ 

ดู Data ลูกค้าเลยว่าคนนี้เพิ่งมาพักกับเราเป็นครั้งแรก หรือมาพักกับเรา 

เป็นครั้งที่สอง สาม สี่ หรือแม้แต่เป็นการมาพักห้องเดิมซำ้าทุกครั้ง 

หรือเปล่า

 สรุปบทที ่ 1 

CRM ไม่ใช่ Loyalty Program

	 นักการตลาด  ผู้บริหาร  และเจ้าของธุรกิจหลายคนยังคง 

เข้าใจผิดว่า แค่ลงทุนในระบบสมาชิก ทำาให้ลูกค้าสามารถ 

เก็บคะแนนสะสมแต้มได้ ก็นับว่าเป็นการทำา CRM แล้ว

 Loyalty Program หรือ Member Card เป็นแค่จุดเริ่มต้นของ 

การทำา  CRM เพราะถ้าเราไม่ใส่ใจวิเคราะห์ทำาความเข้าใจ  

Relationship หรือความสัมพันธ์ที่ลูกค้าแต่ละคนมีกับเรา  

เราก็ไม่รู้ว่าจะทำาการตลาดอย่างไรให้ได้ผลลัพธ์หรือยอดขาย 

ที่ดีขึ้นกว่าเดิม

 Loyalty Program เป็นแค่เครื่องมือในการเก็บ  Data ลูกค้า  

สิ่งสำาคัญกว่านั้นคือการต้องนำาดาต้าที่ได้ไปใช้ หาคนทำาหน้าที่ 

วิเคราะห์ดาต้าลูกค้าเป็นงานหลักด้วย อย่าปล่อยให้งานนี้ 
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ตกอยู่กับแค่  Digital Marketing ที่มีงานที่ต้องทำา  8 อย่าง  

ต้องสร้างตำาแหน่งใหม่ขึ้นมาอย่าง CDA คือ Customer Data  

Analytics

	 เพราะถ้ามี Data แล้วไม่ใช้ ก็ไม่ต่างอะไรกับการไม่มี Data

 Customer Relationship Marketing การตลาดแบบต่อยอด 

จากความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีกับเรา จะทำาได้ดีต้องรู้ว่าลูกค้า 

แต่ละคนมีประวัติความสัมพันธ์กับเราอย่างไรจาก Data
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