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หนังสือเล�มนี้เร�ยบเร�ยงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บายรายว�ชา
หลักสูตรประกาศนียบัตรว�ชาช�พ (ปวช.) พุทธศักราช 2556 

ของสํานักงานคณะกรรมการการอาช�วศึกษา กระทรวงศึกษาธ�การ 

ไดผานการตรวจประเมินคุณภาพจากสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560 ครั้งที่ 1

ประเภทวิชา พาณิชยกรรม กลุมทักษะวิชาชีพเลือก

ประกาศลําดับที่ 33

ผศ. ดร.พัฒนา ศิร�โชติบัณฑิต

ËÅÑ¡ÊÙµÃ»ÃÐ¡ÒÈ¹ÕÂºÑµÃÇÔªÒªÕ¾ (»Çª.)
¾Ø·¸ÈÑ¡ÃÒª 2556

สื่อการเร�ยนรู�แบบบูรณาการที่เน�นคุณลักษณะที่พึงประสงค�
สมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะว�ชาช�พ

เนื้อหาดี มีคุณภาพ ตรงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บาย
รายว�ชาของหลักสูตร เสร�มกิจกรรมเตร�ยมความพร�อมสู�ประชาคมอาเซ�ยนให�แก�
ผู�เร�ยน และใบช�วยสอนโดยเน�นกระบวนการเร�ยนรู�ผู�เร�ยนเป�นสําคัญตามนโยบาย

ของสํานักงานคณะกรรมการการอาช�วศึกษา :-

 Project-based Learning

 Thinking Skills

 Green Technology

 Creative Economy

 MAC e-knowledge
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สื่อการเร�ยนรู�แบบบูรณาการที่เน�นคุณลักษณะที่พึงประสงค�
สมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะว�ชาช�พ

ตรงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บาย
รายว�ชาของหลักสูตร เสร�มกิจกรรมเตร�ยมความพร�อมสู�ประชาคมอาเซ�ยนให�แก�
ผู�เร�ยน และใบช�วยสอนโดยเน�นกระบวนการเร�ยนรู�ผู�เร�ยนเป�นสําคัญตามนโยบาย

 Project-based Learning

 Thinking Skills

 Green Technology Green Technology Green Technology Green Technology Green Technology

 Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning

 Thinking Skills

 Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning

 Thinking Skills

 Project-based Learning

 Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills
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 ● หนังสือ        1 สี  จํานวน ........   หนา
                     2 สี  จํานวน  168   หนา
     4 สี  จํานวน ........   หนา

 ● กระดาษ   ปอนด

 ● ความหนา   กระดาษปก    210  แกรม
    กระดาษเนื้อใน  70 แกรม
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จัดพิมพ์และจำ�หน่ายโดย

ผู้เขียน 	 : 	 ผศ. ดร.พัฒนา  ศิริโชติบัณฑิต

การสั่งซื้อ	 :	 ส่งธนาณัติสั่งจ่าย ไปรษณีย์ลาดพร้าว ในนาม บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด

	 	 เลขที ่9/99 อาคารแม็ค ซอยลาดพร้าว 38 ถนนลาดพร้าว แขวงจันทรเกษม

	 	 เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900

		  % : 0-2938-2022-7  FAX : 0-2938-2028

		  www.MACeducation.com

พิมพ์ครั้งที่ 	 :	 1

จำ�นวนที่พิมพ์	 :	 3,000 เล่ม	

ราคาจำ�หน่าย	 :	 98 บาท

ปีที่พิมพ์	 :	 2560

พิมพ์ที่	 :	 บริษัท 888 อินเตอร์กรุ๊ป จำ�กัด

(สงวนลิขสิทธิ์ตามกฎหมาย ห้ามลอกเลียน ไม่ว่าจะเป็นส่วนหนึ่งส่วนใดของหนังสือเล่มนี้นอกจากจะได้รับอนุญาตเป็นลายลักษณ์อักษร)

ข้อมูลทางบรรณานุกรมของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ

พัฒนา  ศิริโชติบัณฑิต.

	 ลูกค้าสัมพันธ์.-- กรุงเทพฯ : แม็คเอ็ดดูเคชั่น, 2560.

	 168 หน้า.

	 1. ธุรกิจ. 2. ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า I. ชื่อเรื่อง.

658.812

ISBN 978-616-274-854-7
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คํานํา

	 ตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการได้ประกาศใช้หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ	 พุทธศักราช	 2556	

ทั้งนี้เพื่อให้สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ	 ฉบับที่	 11	 (พ.ศ.	 2555-2559)	

แผนการศึกษาแห่งชาติ	ฉบับปรับปรุง		(พ.ศ.	2552-2559)		และแผนปฏิบัติการการเตรียมความพร้อม

พลเมืองเพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในป	 พ.ศ.	 2558	 ทั้งนี้หลักสูตรดังกล่าวมุ่งผลิตและพัฒนากำาลังคน

ระดับฝมือให้มีสมรรถนะ	มีคุณธรรม	จริยธรรม	และจรรยาบรรณวิชาชีพ	สามารถประกอบอาชีพอิสระ

เปน็ผู้ประกอบการทีม่คีณุภาพ	หรอืประกอบอาชพีอืน่ๆ	ไดต้รงตามความตอ้งการของสถานประกอบการ

ทั้งในประเทศและในภูมิภาคอาเซียน	

	 บริษัท	 แม็คเอ็ดดูเคชั่น	 จำากัด	 ผู้ผลิตและจำาหน่ายหนังสือเรียน	 สื่อการเรียนรู้	 และวารสาร

ทางการศึกษา	ทัง้ในระดบัการศกึษาขัน้พืน้ฐาน	ระดับอาชวีศกึษา	ตระหนกัถงึภารกจิสำาคญัในการมส่ีวนร่วม

ในการสนับสนุนส่งเสริมการศึกษาระดับอาชีวศึกษาให้บรรลุผลสมดังเจตนารมณ์ที่ต้ังไว้	 จึงได้แต่งต้ัง

คณะทำางานซึ่งประกอบด้วยนักวิชาการ	 และผู้สอนทั้งในระดับอาชีวศึกษาและระดับอุดมศึกษาที่มี

ความเชีย่วชาญดา้นหลกัสตูรและการจดัการเรยีนรู	้ดำาเนนิการวเิคราะหห์ลกัสตูรประกาศนียบตัรวชิาชพี	

พุทธศักราช	2556	ในแต่ละสาขาวิชาเพื่อจัดทำาสื่อการเรียนรู้	อันประกอบด้วย

	 1.	 หนังสือเรียนที่จัดทำาให้ตรงกับจุดประสงค์รายวิชา	 สมรรถนะรายวิชา	 และคำาอธิบาย

รายวิชา	ทั้งนี้	โดยคำานึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานการศึกษาวิชาชีพทั้ง	3	ด้าน	คือ	ด้านคุณลักษณะ

ที่พึงประสงค์	ด้านสมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป	และด้านสมรรถนะวิชาชีพ

	 2.	 แผนการจัดการเรยีนรูท่ี้มุง่เนน้การพฒันาสมรรถนะของผูเ้รยีนผา่นกจิกรรมเพือ่เปน็แนวทาง

ให้ผู้สอนนำาไปปรับให้เหมาะสมกับธรรมชาติของผู้เรียนและจุดเน้นของสถานศึกษา

	 3.	 คู่มือครูสำาหรับผู้สอนใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการจัดการเรียนรู้	และการฝึกประสบการณ์

ให้แก่ผู้เรียนให้สอดคล้องกับหลักสูตร	

	 	 จุดเด่นของหนังสือเรียนชุดใหม่มีดังนี้

	 1.	 นำาเสนอในรูปแบบหน่วยการเรียนรู้	 ที่มีเนื้อหาง่ายต่อการเรียนรู้	 แต่ยังคงไว้ซ่ึงความ

เขม้ขน้และทนัสมยั	ทัง้นีเ้นือ้หาในหนงัสอืเรียนมุง่เนน้ใหสั้มพันธก์บัจุดประสงคก์ารเรียนรู	้หลักการเรียนรู้

ตามสภาพจริง	(Authentic	Learning)	และการประเมินผลตามสภาพจริง	(Authentic	Assessment)

	 2.	 แทรกกิจกรรมตรวจสอบความเข้าใจ	 กิจกรรมการฝึกกระบวนการคิด	 (Thinking	 Skills)

และกิจกรรมเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียนให้แก่ผู้เรียน
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	 3.	 พัฒนาสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพผ่านกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้ใบช่วยสอน 

เป็นสื่อสำ�หรับการฝึกกระบวนการเรียนรู้ที่สำ�คัญ เช่น การเรียนรู้จากโครงงาน (Project–Based 

Learning) การพัฒนาเทคโนโลยีให้เป็นเทคโนโลยีสะอาด (Green Technology) และการสร้างสรรค์

นวัตกรรมหรือผลิตภัณฑ์ตามแนวคิดเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค์ (Creative Economy) เป็นต้น

	 4.	 มีแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน โดยจัดทำ�แบบทดสอบให้สอดคล้องกับจุดประสงค์

การเรียนรู้ประจำ�หน่วยการเรียนนั้นๆ ท้ายหน่วยการเรียนรู้ทุกหน่วย

	 บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด ขอขอบพระคุณสถานศึกษา ผู้สอน ผู้เรียน และผู้ที่สนใจทุกท่านที่

ให้ความไวว้างใจในสือ่การเรยีนรูข้องบรษิทั บรษิทัหวงัเปน็อยา่งยิง่วา่สือ่การเรยีนรูช้ดุนีจ้ะมสีว่นชว่ยใหก้าร

จัดการเรียนรู้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อพัฒนาผู้เรียนให้มีคุณภาพทัดเทียมระดับสากลต่อไป

บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด
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รหัส 2202-2105
วิชาลูกคาสัมพันธ

ทฤษฎี 1 ชั่วโมง ปฏิบัติ 2 ชั่วโมง 2 หนวยกิต

จุดประสงค์ร�ยวิช� เพื่อให้

	 1.		เข้าใจหลักการและกระบวนการลูกค้าสัมพันธ์

	 2.		มีทักษะในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า

	 3.		มเีจตคตแิละกจินสิยัทีด่ใีนการทำางานดว้ยความมมีนษุยสมัพนัธ	์ความสภุาพออ่นนอ้ม	

ความแนบเนียน	และการควบคุมตนเอง

สมรรถนะร�ยวิช�
	 1.		แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการ	กระบวนการลูกค้าสัมพันธ์และพฤติกรรมลูกค้า

	 2.		วิเคราะห์พฤติกรรมและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าตามหลักการ

	 3.		ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในงานลูกค้าสัมพันธ์

คำ�อธิบ�ยร�ยวิช�
 ศกึษาและปฏบิตัเิกีย่วกบัหลกัการลูกค้าสัมพันธ	์พฤติกรรมลกูค้า	กระบวนการลกูค้าสัมพันธ์             

การจัดการฐานข้อมูลลูกค้า	 การสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า	 การจัดการข้อร้องเรียน	

คุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานลูกค้าสัมพันธ์
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ตารางวิเคราะหสมรรถนะประจําหนวย

หน่วย

ก�รเรียนรู้ที่
ชื่อหน่วยก�รเรียนรู้ สมรรถนะประจำ�หน่วย

1 หลักการลูกค้าสัมพันธ์ แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการลูกค้าสัมพันธ์	ประโยชน์ของ

ลูกค้าสัมพันธ์	และประเภทของลูกค้าสัมพันธ์

2 พฤติกรรมลูกค้า แสดงความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าและองค์ประกอบ

การตัดสินใจซื้อของลูกค้า

3 กระบวนการลูกค้าสัมพันธ์ แสดงความรู้เกี่ยวกับกระบวนการลูกค้าสัมพันธ์ต่างๆ

4 การจัดการฐานข้อมูลลูกค้าสัมพันธ์ แสดงความรู้เกี่ยวกับธรรมชาติของฐานข้อมูลลูกค้าสัมพันธ์	

เทคโนโลยีฐานข้อมูลสำาหรับลูกค้าสัมพันธ์	และคลังข้อมูล

ลูกค้าสัมพันธ์

5 การสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

แสดงความรู้เกี่ยวกับการสร้างลูกค้าใหม่	การรักษาลูกค้าเก่า 

และการพัฒนาระบบลูกค้าสัมพันธ์

6 การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า แสดงความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและความคาดหวังของลูกค้า	

สาเหตุการเกิดข้อร้องเรียนของลูกค้า	และการจัดการ

ข้อร้องเรียนของลูกค้า

7 คุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานลูกค้า-

สัมพันธ์
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หน่วยการเรียนรู้ที่				 1

1

หลักการลูกค้าสัมพันธ์

1.	ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับลูกค้าสัมพันธ์

2.	ประโยชน์ของลูกค้าสัมพันธ์

3.	ประเภทของลูกค้าสัมพันธ์

										สาระการเรียนรู้

								จุดประสงค์การเรียนรู้

	 1.	บอกและอธบิายความรูเ้บือ้งตน้เกีย่วกับลกูคา้สมัพนัธ์

	 	 ได้

	 2.	บอกประโยชน์ของลูกค้าสัมพันธ์ได้

	 3.	บอกและอธิบายประเภทของลูกค้าสัมพันธ์ต่างๆ	ได้

สมรรถนะประจ�าหน่วย

	 แสดงความรูเ้กีย่วกับหลกัการลกูคา้สมัพนัธ	์ประโยชนข์อง

ลูกค้าสัมพันธ์	และประเภทของลูกค้าสัมพันธ์

หลักการ
ลูกค้าสัมพันธ์	ตัว
อย
่าง
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ลูกค้าสัมพันธ์ หน่วยการเรียนรู้ที่

	 งานลูกค้าสัมพันธ์เป็นส่วนหนึ่งของงานการตลาดที่ธุรกิจใช้เป็นกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้าและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าเก่าและใหม่ให้มีการซ้ือและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ 

อย่างต่อเนื่อง เพราะวิธีการตลาดยุคใหม่มีความต้องการจะให้ลูกค้าได้มีการซ้ือซ�้ำต่อเนื่องและไม่ออกไป

จากการเป็นลูกค้าของกิจการ การที่ลูกค้าได้รับความพึงพอใจเป็นสินทรัพย์ที่มีคุณค่า สามารถสร้างสภาพ

การแข่งขันที่ดีกว่า องค์กรธุรกิจเติบโต และมีก�ำไร

	 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในตลาดต่างๆ ท่ีเน้นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายการตลาดของกิจการ  

ผู้บริหารการตลาดจ�ำเป็นต้องเข้าใจถึงกลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ โดยต้อง 

รู้ถงึประโยชน์ของการน�ำเอาหลกัการลกูค้าสัมพันธ์มาบริหารการตลาดและปฏิบัติงานของพนกังานในองค์กร

ธุรกิจเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าต่อไปในอนาคต

■	1. ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับลูกค้าสัมพันธ์

	 แนวความคิดใหม่ด้านการตลาด เช่น การบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ หรือที่เรียกกันโดยทั่วไปว่า  

CRM (Customer Relationship Management) น�ำมาใช้กันอย่างแพร่หลายและมีจ�ำนวนมากข้ึนตาม

ล�ำดบันบัจากอดตีจนถงึปัจจบัุน  ผลลพัธ์ทีไ่ด้จากงานลกูค้าสมัพนัธ์มปีระโยชน์มากมาย ทัง้ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ของกิจการ เช่น ลูกค้า พนักงาน ผู้ขายปัจจัยการผลิต ผู้ถือหุ้น ผู้บริหาร และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับกิจการ 

โดยทั้งหมด การประยุกต์ใช้งานลูกค้าสัมพันธ์เชิงปฏิบัติทางการตลาดมีลักษณะอย่างไร และเหตุผลของ

การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กันมากขึ้นเกิดจากอะไร มีรายละเอียดต่อไปนี้

1.1 หลักการลูกค้าสัมพันธ์

	 ผู้รู ้และผู้เชี่ยวชาญในเรื่องเดียวกันนี้จ�ำนวนมากได้ให้ทัศนะ ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่

เกี่ยวข้องกับงานลูกค้าสัมพันธ์ตามความหมายและค�ำนิยามของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เชิงการตลาด

ภายในองค์กรธุรกิจในหลายๆ แนวทาง แต่โดยส่วนใหญ่จะมีคุณลักษณะคล้ายคลึงกัน และมีความผันแปร

ไปตามคุณลักษณะของงานให้บริการแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นตลาดผู้บริโภคหรือตลาดธุรกิจ และรูปแบบของ

งานลูกค้าสัมพันธ์ ดังต่อไปนี้

	 แฮรี่ วัตคินส์ (Harry Watkins) ผู้อ�ำนวยการวิจัยของบริษัท อเบอร์ดีน กรุ๊ป (Aberdien Group) 

ให้ความหมายของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ว่า เป็นเครื่องมือและการปรับโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร

ที่จะช่วยอ�ำนวยความสะดวกด้านต่างๆ ไปสู่กลุ่มลูกค้าในตลาดเป็นส�ำคัญ

หลักการลูกค้าสัมพันธ์
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หน่วยการเรียนรู้ที่ 1

	 พอล กรีนเบอร์ก (Paul Greenberg) รองประธานบริษัทที่ให้บริการด้านที่ปรึกษาที่เกี่ยวข้องกับ

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ (e-Commerce) และเป็นผู้เขียนหนังสือด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  

ได้ให้ความหมายของงานลูกค้าสัมพันธ์ว่า เป็นระบบงานหนึ่งที่ออกแบบมาใช้ส�ำหรับลูกค้าต่างๆ เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจและรักษาไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันยาวนานระหว่างลูกค้าและองค์กรธุรกิจ

	 บุคคลอื่นๆ ต่างให้ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับงานลูกค้าสัมพันธ์ว่า

	 	 -	 งานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นกลยุทธ์เชิงธุรกิจที่น�ำมาใช้ในการเลือกและบริหารงานลูกค้าต่างๆ  

เพื่อให้ได้รับคุณค่าที่ดีที่สุด (CRM guru.com, 2002)

	 	 -	 งานลูกค้าสัมพันธ ์ เป็นกระบวนการในการสร้างองค์ความรู้เชิงลึกท่ีเกี่ยวข้องกับลูกค้าต่างๆ 

ของกิจการ โดยมีการน�ำมาใช้งานอยู่ตลอดเวลา และสนองความต้องการของลูกค้าส่วนบุคคลได้ (Ryan 

Craw Cour) 

	 	 -	 งานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นความสามารถของบริษัทที่จะสร้างความสัมพันธ์เชิงการท�ำก�ำไรร่วม

กับลูกค้าต่างๆ ของกิจการ (Jim Duncan, รองประธานฝ่ายการตลาดบริษัท Dialogues lnc)

1.2 ความหมายของงานลูกค้าสัมพันธ์

	 งานลูกค้าสัมพันธ์ มีความหมายคือ การน�ำเอาระบบงานด้านต่างๆ มาออกแบบและประยุกต์ใช้  

กับการบริหารงานภายในองค์กรหน่ึงๆ เพ่ือสามารถจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการซ้ือสินค้า 

การใช้บริการ และการโต้ตอบกับลูกค้าได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์อันยาวนานด้วยการสร้าง 

ความพึงพอใจของลูกค้าภายใต้การเพิ่มก�ำไรขององค์กรธุรกิจ

	

ขอบเขตของระบบงาน/สิ่งแวดล้อม

	
ปัจจัยน�ำเข้า

	 กระบวนการ	
ผลลัพธ์ที่ได้

	 	 โต้ตอบ

ข้อมูลย้อนกลับ

ภาพที่ 1.1 ภาพโดยรวมของระบบงานลูกค้าสัมพันธ์

ตัว
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ลูกค้าสัมพันธ์ หน่วยการเรียนรู้ที่

1.3 ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์

	 ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ 

โต้ตอบ และผลลัพธ์ที่ได้ ดังภาพที ่1.1 โดยสามารถสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับกิจการได ้ทั้งที่เป็น

ลูกค้าในปัจจุบันและในอนาคต มักจะเกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีการจัดการและการท�ำงานอัตโนมัติ  

โดยน�ำเอางานด้านการขาย การตลาด การบริการ และการสนับสนุนทางด้านเทคนิคต่างๆ มาสร้างความ

สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและกิจการ เช่น ลูกค้าที่ยังไม่ได้ซื้อและลูกค้าที่ซ้ือแล้ว โดยต้องพัฒนาลูกค้าเหล่าน้ี 

ให้มกีารซือ้เพิม่ ซือ้ซ�ำ้ และเกดิความจงรกัภกัดีต่อตราสนิค้า สนิค้า และบรกิารของกิจการ นอกจากนีย้งัต้อง

สร้างความสัมพันธ์กับผู้ขายปัจจัยการผลิต ผู้ร่วมค้ากับกิจการ เช่น ผู้ค้าส่ง ผู้ค้าปลีก ตัวแทน และนายหน้า  

รวมถึงบุคลากรที่ท�ำงานอยู่ภายในองค์กรธุรกิจด้วยเช่นกัน

1.4 ลูกค้าและตลาด

	 ลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อหรือผู้บริโภคที่มีอยู่ในตลาดต่างๆ มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการซื้อและการใช้ 

เนื่องจากการสื่อสารข้อมูลข่าวสารด้านการตลาดจากกิจการไปยังลูกค้าเป้าหมายการตลาด ไม่ว่าจะเป็น          

การใช้สื่อด้านวิทย ุ โทรทัศน ์ โปสเตอร์ ป้ายโฆษณา และอื่นๆ มีจ�ำนวนมากขึ้นต่อหนึ่งสัปดาห์ ท�ำให้ผู้ซื้อ

ต้องตัดสินใจท่ีจะรับข่าวสารทางการตลาดต่างๆ รวมถึงการซื้อและการใช้สินค้าและบริการที่ได้น�ำเสนอ 

ไปสู่ตลาด ดังนั้นลูกค้าท่ีเป็นผู้ซื้อต้องประเมินทางเลือกต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการที่มีอยู่ เช่น  

ความคุ้มค่าในราคาสนิค้าทีจ่ะซือ้ ประโยชน์ด้านเวลาทีม่อียูอ่ย่างจ�ำกดั การรบัรูถ้งึคณุค่าของสนิค้าทีส่ามารถ

สัมผัสได้ และการเป็นที่ยอมรับของกลุ่มคนในสังคม เป็นต้น

	 โดยยคุปัจจบุนันี ้ กจิการไม่สามารถทีจ่ะบงัคบัให้ลูกค้าซ้ือผลิตภณัฑ์ได้โดยง่ายต่อไป  เพราะผูบ้ริโภค 

ยคุใหม่มกัจะมลัีกษณะท่ีเป็นแบบเฉพาะตน  มคีวามเป็นตัวของตัวเองสงู  โดยอาจไม่แสดงพฤติกรรมการซ้ือ        

ให้เป็นไปตามปัจจัยทางด้านเพศ อายุ รายได้ การศึกษา และชั้นของสังคมที่เป็นอยู่ รูปแบบวัฒนธรรม 

ดั้งเดิมได้เปลี่ยนรูปแบบไปแล้ว เช่น ผู้บริโภคมีรสนิยม รูปแบบการด�ำรงชีวิตที่มีความคล้ายคลึงกันมากขึ้น 

โดยเฉพาะคนในเมืองหลวงมีการไปซ้ือสินค้าตามห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ และมีการรับประทานอาหาร

นอกบ้าน เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จึงส่งผลให้มีการน�ำเอาแนวความคิดใหม่ทางการตลาดที่เป็นงานลูกค้าสัมพันธ์

มาใช้กันมากขึ้นในยุคปัจจุบัน

1.5 ผลิตภัณฑ์ในงานลูกค้าสัมพันธ์

	 การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กับการบริหารการตลาดและองค์กรธุรกิจมีรูปแบบและเครื่องมือ

ต่างๆ ที่แตกต่างกันตามลักษณะของผลิตภัณฑ์และวิธีการของธุรกิจที่มีอยู่ในตลาดอย่างหลากหลาย การ

เลือกใช้รูปแบบหรือผลิตภัณฑ์ของงานลูกค้าสัมพันธ์สามารถจะเลือกใช้ตามความต้องการขององค์กรธุรกิจ
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เป็นการเฉพาะ โดยส่วนใหญ่มักจะเน้นการน�ำเสนอข้อมูลข่าวสารไปสู่การสื่อสารผ่านเครือข่ายเว็บไซต์ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบฐานข้อมูลเชิงอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น รูปแบบ การสนับสนุน การก�ำหนด

ราคา และการสาธิตการใช้สินค้าหรือบริการต่างๆ ดังนี้

	 1.5.1	รูปแบบ (Features) งานลูกค้าสัมพันธ์ในด้านนี้เป็นการก�ำหนดคุณลักษณะเชิงรูปแบบ 

หรือโครงสร้างงานลูกค้าสัมพันธ์ต่างๆ เพื่อช่วยอ�ำนวยความสะดวกในการโต้ตอบการท�ำงานด้านการขาย 

การตลาด การบริการ และสนับสนุนงานเชิงเทคนิคระหว่างลูกค้าและกิจการได้อย่างรวดเร็ว เพื่อการสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกัน

	 1.5.2	การสนับสนุน (Support) งานลูกค้าสัมพันธ์ในด้านนี้เป็นการสนับสนุนงานด้านต่างๆ        

ที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมและการท�ำงานลูกค้าสัมพันธ์เพื่อให้เกิดความสะดวกในด้านการขาย การตลาด  

การบริการ และงานอื่นๆ ระหว่างลูกค้าและกิจการให้มีการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันด้วยการสื่อสาร       

ที่รวดเร็ว เช่น ระบบการโทรอัตโนมัติ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และสื่อทางสังคมต่างๆ เป็นต้น

	 1.5.3	การก�ำหนดราคา (Pricing) งานลูกค้าสัมพันธ์ในด้านนี้เป็นการก�ำหนดราคาค่าสินค้าหรือ

บรกิารต่างๆ เพือ่อ�ำนวยความสะดวกต่อลกูค้าในด้านการขาย การตลาด การบรกิาร และสนบัสนนุงานทาง

เทคนิคต่างๆ เช่น การก�ำหนดค่าบริการในการรับส่งข้อมูลข่าวสารต่อครั้ง การก�ำหนดราคาบริการรวมต่อ

เดือน การก�ำหนดราคาพิเศษต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการตามความต้องการและความพึงพอใจที่มี

อยู่ในลูกค้าแต่ละราย เป็นต้น

	 1.5.4	การสาธิตการใช้สินค้าหรือบริการต่างๆ (Demonstration Periods) งานลูกค้าสัมพันธ์ 

ในด้านนี้เป็นการก�ำหนดช่วงระยะเวลาของการให้บริการลูกค้าเชิงสัมพันธ์ต่างๆ ระหว่างลูกค้าและกิจการ  

เช่น  ช่วงทดลองการใช้บรกิาร  อาจก�ำหนดราคาไว้เป็นช่วงระยะเวลาเร่ิมแรก  หรือการก�ำหนดการใช้ตามระบบ 

การให้บริการออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น

1.6 คุณลักษณะงานลูกค้าสัมพันธ์

	 โดยทัว่ไปงานลกูค้าสมัพนัธ์มกัจะมีคณุลักษณะหรือโครงสร้างการท�ำงานทีมุ่ง่เน้นลูกค้าของกิจการ

เป็นส�ำคัญ การบริการท่ีให้การโต้ตอบด้านต่างๆ มักจะมีพื้นฐานการท�ำงานของระบบที่เน้นปัจจัยน�ำเข้าท่ี

เป็นกลุ่มลูกค้าของกิจการ การแก้ปัญหาลูกค้าในแต่ละราย สร้างระบบตามความต้องการด้านต่างๆ ของ 

ลูกค้า มีการสื่อสารกับลูกค้าได้โดยตรง และมีศูนย์การติดต่อและให้บริการส�ำหรับลูกค้า โดยมีจุดประสงค์

หลักคือ การแก้ปัญหาและตอบสนองประเด็นความต้องการของลูกค้าทุกคน ดังนั้นคุณลักษณะของงาน 

ลูกค้าสัมพันธ์ เช่น พนักงานขายแบบอัตโนมัติ การใช้เทคโนโลยี การจัดการโอกาส การพัฒนาและการ 

รักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า และระบบการติดตามและการวัดผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์เป็นต้น

ตัว
อย
่าง



6

ลูกค้าสัมพันธ์ หน่วยการเรียนรู้ที่

	 1.6.1 พนักงานขายแบบอัตโนมัติ (Sale Force Automation) คุณลักษณะของงานลูกค้า

สัมพันธ์ด้านนี้จะเน้นการวิเคราะห์การส่งเสริมการขาย การติดตามผลการส่งเสริมการขายแบบอัตโนมัต ิ

โดยดูประวัติการซื้อและการใช้บริการด้านต่างๆ ของลูกค้าในอดีตถึงปัจจุบันว่ามียอดขายเพิ่มขึ้นหรือลดลง 

มีการซื้อซ�้ำเข้ามายังกิจการมากน้อยเพียงใด และประสานงานกับฝ่ายขายและฝ่ายการตลาด รวมถึงศูนย์ 

ให้บริการลูกค้า และร้านค้าปลีกที่มีอยู่ในช่องทางการตลาดระดับต่างๆ เพ่ือดูว่ายอดขายที่เกิดขึ้นเป็น 

อย่างไรบ้างกับลูกค้าในแต่ละราย เป็นต้น

	 1.6.2 การใช้เทคโนโลย ี(Use of Technology) โครงสร้างของงานลกูค้าสมัพนัธ์ในด้านนีเ้ป็นการ

ติดตามผลของแนวโน้มการใช้งานด้านเทคโนโลยีต่างๆ และทักษะในการส่งมอบคุณค่าต่างๆ ไปยังลูกค้า  

โดยดูจากฐานข้อมูลของลูกค้าและการประยุกต์ใช้คลังข้อมูลที่มีอยู่ เพื่อให้การรับส่งข้อมูลข่าวสารระหว่าง

ลูกค้าและกิจการมีความรวดเร็วและเป็นไปตามผลิตภัณฑ์ด้านลูกค้าสัมพันธ์ตามที่ได้ออกแบบและก�ำหนด

ไว้เป็นตัวชี้วัดหน้าที่การท�ำงานด้านต่างๆ เป็นต้น

	 1.6.3 การจัดการโอกาส (Opportunity Management) โครงสร้างงานลูกค้าสัมพันธ์ในด้านนี้

จะเกี่ยวข้องกับการช่วยอ�ำนวยความสะดวกให้กับการบริหารจัดการและการด�ำเนินงานด้านต่างๆ ภายใน

องค์กรธุรกิจ เพื่อน�ำเอาข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับไปใช้ในการพยากรณ์การขายและยอดขายรวมจากอดีตถึง

ปัจจุบันว่า มีลักษณะการเติบโตของยอดขายในตลาดเป็นอย่างไรบ้าง และน�ำมาใช้ก�ำหนดภาพรวมการ

เติบโตของธุรกิจในอนาคต เป็นต้น

	 1.6.4	การพัฒนาและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า (Developing and Maintaining Client 

Relationships) งานด้านการพัฒนาและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าต่างๆ เช่น คนกลางการตลาด  

ลกูค้า และผูข้ายปัจจยัการผลติ จ�ำเป็นต้องมกีารพัฒนาระบบงานให้มข้ีอมลูข่าวสารเพือ่จะน�ำมาใช้ประโยชน์

ในการท�ำงานด้านการขาย การตลาด การเงิน และการบริหารงานภายในองค์กรธุรกิจโดยรวม รวมถึงการ

ติดตามผลและการวัดผลงานด้านการรณรงค์การโฆษณาและกิจกรรมการตลาดต่างๆ จากกิจการไปยัง 

ลูกค้าในตลาดต่างๆ เป็นต้น

 

ภาพที่ 1.2 พนักงานติดต่อให้บริการลูกค้าในงานลูกค้าสัมพันธ์

(ที่มา : blog.fujixeroxprinters.com.au, 2016)
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1.7 การด�ำเนินงานลูกค้าสัมพันธ์

	 การปฏิบัตงิานในงานลกูค้าสมัพนัธ์ขององค์กรธรุกจิต่างๆ สามารถน�ำเอาระบบงานทีไ่ด้สร้างขึน้และ

พัฒนามาใช้กับการท�ำงานภายในองค์กรธุรกิจและการตลาดต่างๆ ได้ในหลายแนวทางของการด�ำเนินงาน 

เช่น การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ การเลือกผู้จัดการโครงการที่มีคุณภาพ การสนับสนุนงาน และการท�ำงานของ

ผู้บริหารองค์กร การมอบหมายหน้าท่ีการท�ำงานด้านต่างๆ ไปยังผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาให้ปฏิบัติงานแทน  

การเลือกหุ้นส่วนเชิงธุรกิจที่จะเข้ามามีส่วนร่วมและด�ำเนินงานด้วยกัน ก�ำหนดตัวชี้วัดการท�ำงานด้านการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่างๆ และการเลือกใช้วิธีการและกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมต่อส่ิงแวดล้อมและแผนงานของ

กิจการ เป็นต้น

■	2. ประโยชน์ของลูกค้าสัมพันธ์

	 การน�ำเอาระบบงานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ในการบริหารงานองค์กรธุรกิจและวิธีการตลาดต่างๆ   

โดยส่วนใหญ่มีสาเหตุหลักๆ มาจากความต้องการที่จะให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจและมีการรักษา 

ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและกิจการไว้เป็นส่ิงท่ีดี เพราะความพึงพอใจของลูกค้าจะช่วยให้องค์กรธุรกิจ 

ปฏิบัติงานต่างๆ ได้ต้นทุนที่ต�่ำกว่า มีผลก�ำไรที่ดีกว่ากิจการที่ไม่เน้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เลย และ 

ปราศจากข้อร้องเรียนจากลูกค้าเข้ามายังกิจการ เพราะฉะนั้นมีอยู่ในหลายสาเหตุด้วยกันที่ผู้บริหารงาน 

ในองค์กรธุรกิจได้น�ำเอาการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้ ประโยชน์ที่ได้รับจากการบริหาร 

ลูกค้าสัมพันธ์ที่ดี โดยมีวัตถุประสงค์ของการใช้งานด้านต่างๆ รวมถึงความล้มเหลวในการใช้งานที่ไม ่

ประสบผลส�ำเร็จ มีดังต่อไปนี้

2.1 สาเหตุต้องมีงานลูกค้าสัมพันธ์

	 จากค�ำถามที่ว่า ท�ำไมต้องน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรธุรกิจและ

การตลาดต่างๆ ค�ำตอบคือ เพราะสามารถจะน�ำเอาวิธีการต่างๆ ในงานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ร่วมกับวิธีการ

บริหารงานดังกล่าวได้เป็นอย่างดีในยุคปัจจุบัน ซึ่งสาเหตุหลักที่องค์กรต่างๆ น�ำงานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กัน

อย่างแพร่หลาย มีดังนี้

	 2.1.1 การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค (Changes of Consumer Behavior) เนื่องจาก 

กลุ่มลูกค้าในยุคปัจจุบันมีพฤติกรรมการซื้อและการใช้สินค้าหรือบริการที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ไม่ยึดติด 

กับตราสินค้าเดิมมากนัก มีสินค้าและบริการใหม่ที่ดีกว่า มีคุณภาพมากกว่าให้เลือกสรร และคู่แข่งขันมีการ

ดงึดดูให้ลกูค้าของกจิการไปซ้ือสนิค้าและบริการได้อยูเ่สมอ  โดยกจิการใดสามารถจะเสนอผลประโยชน์และ 

คุณค่าผลติภณัฑ์ทีด่กีว่าหรอืมากกว่า ย่อมจะท�ำให้ลกูค้ามกีารเปลีย่นแปลงไปซือ้สนิค้าและบรกิารของกิจการ

รายนั้นๆ ในตลาดได้อย่างแน่นอน
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	 2.1.2	ต้นทุนของลูกค้ารายใหม่ (Cost of New Customers) ต้นทุนในการจัดหาลูกค้ารายใหม ่

ของกิจการมีต้นทุนไม่เท่ากัน เพราะว่าการค้นหาลูกค้ารายใหม่จะมีค่าใช้จ่ายและมีต้นทุนที่สูงกว่าการขาย

สินค้าและบริการให้กับลูกค้ารายเดิม ดังนั้นการลดต้นทุนการจัดหาลูกค้าลงได้ร้อยละ 5 สามารถจะสร้าง

ก�ำไรได้มากถึงร้อยละ 87 ภายในระยะเวลา 5 ปี ลูกค้าที่ซื้อสินค้าและบริการของกิจการโดยส่วนใหญ่จะ

เป็นแหล่งสร้างรายได้และยอดขายให้กับกิจการเพ่ิมขึ้นได้ง่ายกว่า มีลูกค้าเก่ากลับมาซื้อซ�้ำมากขึ้น และ 

มีการแนะน�ำของเพื่อนและลูกค้ารายใหม่ๆ เป็นต้น

	 2.1.3	การพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสาร (Development of Information Technology) 

เนื่องจากในยุคปัจจุบันเทคโนโลยีด้านการติดต่อสื่อสารและสารสนเทศได้มีการพัฒนารูปแบบการสื่อสาร

ที่ง่าย รวดเร็วยิ่งขึ้น และไร้ขอบเขตจ�ำกัดในการขายและการตลาดต่างๆ ท�ำให้มีความนิยมในการน�ำมาใช้ 

อย่างแพร่หลายในประเทศต่างๆ ท่ัวโลก นัน่คอื ระบบอนิเทอร์เนต็ และการตลาดท่ีใช้จดหมายอเิลก็ทรอนกิส์

เป็นสื่อกลาง ซึ่งมีต้นทุนท่ีต�่ำกว่า ประสิทธิภาพการใช้งานที่รวดเร็วกว่า สามารถเข้าถึงตลาดในลูกค้า 

กลุ่มต่างๆ ทั่วโลกได้ดีกว่า ส่งผลให้ยอดขายสินค้าและบริการมีมูลค่ามหาศาล ดังนั้นจึงมีการลดต้นทุน

การบริหารฐานข้อมูลต่างๆ ลง เช่น ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลการซ้ือและการขาย และข้อมูลพฤติกรรม 

ความต้องการผลิตภัณฑ์ต่างๆ เป็นต้น และน�ำมาใช้ในการสื่อสารระหว่างกิจการกับลูกค้าได้เป็นอย่างดี

2.2 ประโยชน์ของงานลูกค้าสัมพันธ์

	 การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กับการบริหารการตลาดและองค์กรธุรกิจของผู้บริหารงานใน

ระดับต่างๆ มปีระโยชน์ทีจ่ะได้รบัมากมาย ได้แก่ การมต้ีนทุนการขายและการตลาดดกีว่า การก�ำหนดลกูค้า 

เป้าหมายดกีว่า การเพิม่ความจงรกัภกัด ีการเพิม่การรักษาลูกค้า การก�ำหนดรูปแบบและแนวโน้มการบริโภค 

และการได้รับข้อมูลข่าวสารการตลาดตามท่ีต้องการ รวมถึงการเพ่ิมการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ การมี 

รายได้ในอนาคตที่มั่นคง และการลดความไม่แน่นอนของลูกค้าลงได้

	 2.2.1 การมีต้นทุนด้านการขายและการตลาดที่ดีกว่า (Optimizing the Cost of Sales and  

Marketing Campagnes)  เนือ่งจากการขายและการตลาดด้วยระบบงานลูกค้าสัมพันธ์จะท�ำให้มีค่าใช้จ่าย 

ในการด�ำเนินการขายสินค้าหรือบริการ และกิจการการตลาดต่างๆ ที่ต�่ำกว่ากิจการท่ีไม่ได้น�ำเอาวิธีการนี้

มาใช้ เพราะท�ำให้ระบบการขายและการตลาดต่างๆ มีอยู่อย่างต่อเนื่อง โดยลูกค้าสามารถจะซื้อสินค้าหรือ

บริการตรงกับความต้องการของตนเองได้ดีและง่ายกว่า เป็นต้น

	 2.2.2	การก�ำหนดลกูค้าเป้าหมายได้ดีกว่า (Identifying and Targeting Customers Better) 

เพราะการก�ำหนดลูกค้าเป้าหมายการตลาดจ�ำเป็นต้องมีการจัดเก็บข้อมูลความชอบ การซื้อ และการใช้

สินค้าหรือบริการต่างๆ ของกิจการ จึงท�ำให้ผู้บริหารการตลาดสามารถที่จะก�ำหนดกลุ่มลูกค้าเหล่านี้ได้ง่าย
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และดกีว่าการไม่น�ำเอางานลกูค้าสมัพนัธ์มาใช้  เนือ่งจากกจิการและการตลาดจะขาดข้อมลูข่าวสารการตลาด 

ต่างๆ ไม่ได ้เป็นต้น

	 2.2.3	การเพิ่มความจงรักภักดีและการใช้ผลิตภัณฑ์ (Increasing Customer Royalty and 

Usage Levels) เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจในการซ้ือและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ กิจการมีการ 

รกัษาไว้ซึง่ความสมัพนัธ์ระหว่างกนั จะท�ำให้ลูกค้าไม่ต้องการเปล่ียนไปซือ้สินค้าหรือใช้บริการจากคู่แข่งขัน

ที่มีอยู่ในตลาดเดียวกัน อีกทั้งยังช่วยให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ�้ำและบอกต่อๆ กัน และเพิ่มการซื้อและใช้สินค้า

หรือบริการได้เป็นอย่างดี

	 2.2.4	การเพิ่มการรักษาลูกค้า (Increasing Customer Retention) การมีงานลูกค้าสัมพันธ์

ที่ดีจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจด้านต่างๆ และมีกิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาดต่างๆ เพื่อ

สร้างให้เกิดความต้องการอย่างต่อเนื่อง โดยจะท�ำให้ลูกค้าใหม่มีการซื้อและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ 

และลูกค้าเก่ามีความพึงพอใจ เกิดความจงรักภักดี จึงท�ำให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนใจไปซื้อและใช้สินค้าหรือ 

บริการจากคู่แข่งขันที่มีอยู่ในตลาดได้อย่างแน่นอน

	 2.2.5	การก�ำหนดรูปแบบและแนวโน้มการบริโภค (Identifying Customer Trends and 

Patterns of Consumption) เมื่อมีข้อมูลข่าวสารการตลาดต่างๆ มีการแบ่งส่วนตลาด มีการก�ำหนด

ลกูค้าเป้าหมาย และมกีารวางต�ำแหน่งทางการตลาด จะท�ำให้กจิการและการบรหิารงานการตลาดประจ�ำปี 

สามารถก�ำหนดรูปแบบพฤติกรรมการซื้อและแนวโน้มความต้องการของผู้บริโภคในตลาดได้ดีกว่าการไม่มี

ข้อมูลความต้องการต่างๆ ของลูกค้า เป็นต้น

	 2.2.6	การได้รับข้อมูลข่าวสารการตลาดตามที่ต้องการ (Helping Information Flow to  

Organization) เมื่อมีการด�ำเนินงานด้านลูกค้าสัมพันธ์และการน�ำเอาวิธีการตลาดต่างๆ มาใช้กับการ

บริหารองค์กรและการตลาด จะท�ำให้มีการได้รับข้อมูลข่าวสารการตลาดด้านต่างๆ ในระบบลูกค้าสัมพันธ์ 

ทราบการเปลี่ยนแปลงความต้องการ ทราบแนวโน้มการบริโภคในตลาด และอุปสงค์ต่างๆ ที่มีอยู ่  

สิ่งเหล่านี้จะท�ำให้องค์กรธุรกิจและการตลาดสามารถตัดสินใจต่างๆ ได้ดีกว่า เป็นต้น 

	 2.2.7	การมีรายได้ในอนาคตที่มั่นคง (Securing Future Revenues) เมื่อลูกค้าได้รับความ 

พึงพอใจและกิจการก็รักษาความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าไว้อย่างเหนียวแน่นแล้ว ส่ิงนี้จะท�ำให้กิจการมีรายได ้

ในปัจจุบันและอนาคตที่มั่นคง เพราะการที่ลูกค้าประทับใจมีการซื้อซ�้ำและซื้ออยู่บ่อยๆ ต่อเน่ืองกันไป  

ท�ำให้กิจการมียอดขายที่เติบโต และมีส่วนแบ่งการตลาดเพ่ิมข้ึนได้ ส่ิงนี้จะท�ำให้กิจการมีการเติบโตและ 

มีก�ำไรเพิ่มสูงขึ้นด้วยเช่นกัน

	 2.2.8	การลดความไม่แน่นอนของลูกค้าลง (Minimize the Likelihood of Customer 

Defection) เมื่อลูกค้ามีความจงรักภักดี มีการซื้อซ�้ำ และมีการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง กิจการ 

มีต้นทุนการด�ำเนินงานที่ลดต�่ำลง มีรายได้จากการขายสินค้าหรือบริการที่มั่นคง มีก�ำไรเพิ่มขึ้น และลูกค้า 
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ทีซ่ือ้ไม่เปลีย่นไปซือ้ท่ีอืน่ๆ แล้ว จะท�ำให้กจิการมลีกูค้าทีแ่น่นอน กล่าวคอื มีจ�ำนวนลกูค้าเพิม่ขึน้ มยีอดขาย 

ที่เพิ่มขึ้น และลดความไม่แน่นอนของลูกค้ากิจการลงได้ เป็นต้น

2.3 วัตถุประสงค์ของงานลูกค้าสัมพันธ์

	 การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรต่างๆ มีวัตถุประสงค์ของ         

การน�ำมาใช้ 2 ประการที่ส�ำคัญ มีรายละเอียดดังนี้

	 2.3.1	วตัถปุระสงค์หลกั (Primary Objectives)  วตัถปุระสงค์หลกัของการน�ำเอางานลกูค้าสมัพนัธ์ 

มาใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรต่างๆ เพื่อสร้างประโยชน์ให้เกิดขึ้นกับการบริหารงานด้านการตลาด

และกิจการ ได้แก่

			   1)	การเพิ่มภาพลักษณ์ตราสินค้าให้มากข้ึน เพ่ือให้ลูกค้าที่เป็นผู้ซ้ือและผู้บริโภคได้รู้จัก

เกิดความชอบ หลงใหลในตราสินค้า และเกิดความจงรักภักดีต่อตราสินค้า สินค้า และบริการ ด้วยการ

ตอบสนองต่อการซือ้อยูเ่ป็นประจ�ำทกุวนั ไม่เปลีย่นแปลงไป และไม่เปล่ียนใจไปชอบตราสนิค้าของคูแ่ข่งขนั 

รายอื่นๆ ที่มีอยู่ในตลาดเดียวกัน เป็นต้น

			   2)	การเพิ่มความรู้ด้านการตลาดให้มากขึ้น เพื่อให้กิจการและผู้บริหารงานภายในองค์กร

ธุรกิจได้เข้าใจถึงคุณลักษณะตลาดของสินค้าและบริการ ได้ทราบถึงคู่แข่งขันท่ีมีอยู่ในตลาดว่า ใครเป็น 

ผู้น�ำ  ผู้ท้าชิง ผู้ตาม และตลาดเฉพาะ เพ่ือให้ง่ายต่อการปรับเปล่ียนวิธีการแข่งขันและการใช้กลยุทธ์ 

การตลาดต่างๆ และทราบคุณลักษณะของลูกค้ากลุ่มต่างๆ ว่า มีพฤติกรรมการซื้อ รสนิยม ความชอบ  

และแนวโน้มของลูกค้าในอนาคตเป็นอย่างไร

			   3) การเพิ่มขยายกลุ่มลูกค้าต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นวิธีการแบ่งส่วนตลาด การเลือกส่วนตลาด 

และการวางต�ำแหน่งผลิตภัณฑ์การตลาดที่เป็นอยู่ โดยก�ำหนดและค้นหาลูกค้ากลุ่มใหม่ๆ ในส่วนตลาด 

ตามที่ต้องการ เพื่อจะได้จัดกลุ่มลูกค้าที่มีคุณลักษณะต่างๆ ให้มีความเหมาะสมกับวิธีการตลาดของกิจการ 

ง่ายต่อการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และหลีกเลี่ยงกับการแข่งขันที่มีในตลาดได้ดีกว่า

			   4)	การเพ่ิมความภักดต่ีอตราสินค้า  เป็นการพฒันาลกูค้ากลุม่ใหม่ทีจ่ะซือ้สนิค้าหรอืบริการ

ของกิจการ หรอืเป็นท้ังกลุม่ลกูค้ามุง่หวงัและกลุม่ลกูค้าทีไ่ด้ซ้ือแล้ว  ให้กลับมาเป็นลกูค้าทีมี่คณุภาพทีส่งูขึน้ 

เช่น ลูกค้าท่ีเป็นสมาชิก และมีการซื้อซ�้ำต่อไปในอนาคต เพื่อให้เป็นลูกค้าของกิจการอยู่ตลอดกาล หรือ

ท�ำให้ลูกค้าเป็นดังเสมือนหุ้นส่วนของกิจการคนหนึ่ง เป็นต้น

			   5)	การเพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิลการท�ำงาน ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการท�ำกจิกรรม

ด้านการตลาด การบริหารงานด้านการตลาด การวิเคราะห์สถานการณ์ทางการตลาด การใช้กลยุทธ์ 

การตลาด และการจัดท�ำแผนการตลาดประจ�ำปี เป็นต้น เพื่อกิจกรรมและงานเหล่านี้สามารถบริหารงาน 

ให้บรรลุวัตถุประสงค์การตลาดได้ด้วยต้นทุนที่ต�่ำกว่า และมีใช้ค่าใช้จ่ายที่น้อยกว่าคู่แข่งขันที่อยู่ในตลาด 

เป็นต้น

ตัว
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	 2.3.2	วัตถุประสงค์รอง (Sub-objectives) วัตถุประสงค์รองของการน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ ์

มาประยุกต์ใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรธุรกิจและวิธีการตลาดต่างๆ เพ่ือสร้างประโยชน์ให้เกิดขึ้น 

กับการบริหารงานด้านการตลาดและกิจการโดยรวม ได้แก่

			   1)	การปรับปรุงข้อมูลการตลาดต่างๆ ที่ได้จัดหามาใช้ในการด�ำเนินงานด้านการตลาด 

เพื่อให้เกิดความสะดวกและง่ายต่อการใช้งาน เป็นข้อมูลที่มีคุณภาพ และสามารถจัดท�ำรูปแบบที่เป็น 

ลักษณะพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง แม่นย�ำ และมีความต่อเนื่อง

		  	 2)	การเพ่ิมการสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าและตัวแทนขายมากข้ึน  เป็นการตดิต่อสือ่สาร

การตลาดระหว่างกจิการไปยงัลกูค้าและคนกลางการตลาดระดับต่างๆ ท่ีทรงคณุค่าต่อตราสินค้า สินค้า และ

บริการต่างๆ เพื่อสร้างให้เกิดความประทับใจ และสร้างให้เกิดความสนใจต่อลูกค้าต่างๆ ที่มีอยู่ในตลาดได ้

		  	 3)	การเพิ่มประสิทธิผลด้านต้นทุนและประสิทธิภาพของกระบวนการบริหารงาน 

ด้านต่างๆ ทางการตลาดและธุรกิจ เพื่อให้การท�ำงานและการบริหารงานบรรลุเป้าประสงค์การตลาด 

และวัตถุประสงค์การด�ำเนินงานตามแผนการตลาด เช่น ยอดขาย ส่วนแบ่งการตลาด ก�ำไร และการวัด 

และประเมินผลด้านต่างๆ ตามตัวชี้วัดได้ก�ำหนดเอาไว้ เป็นต้น

	 สรุปได้ว่า การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้กับส่ิงแวดล้อมการตลาดและการบริหารงาน

ภายในองค์กรธุรกิจยุคปัจจุบันควรจะต้องได้ความหมายดังที่สรุปเอาไว้ว่า

	 “ลูกค้าของกิจการเปรียบเช่นเดียวกับผีเส้ือต่างๆ ที่ได้ดมดอมดอกไม้หลายๆ ชนิด โดยดมดอม 

จากดอกไม้ต้นหน่ึงไปยังดอกไม้อีกต้นหนึ่ง และก็เช่นเดียวกับลูกค้าที่ว่า มีการเปลี่ยนแปลงการซื้อจาก 

ตราสินค้าหนึ่งไปยังอีกตราสินค้าหนึ่ง ท�ำเช่นนี้อยู่เรื่อยๆ โดยไม่มีวันสิ้นสุด (Like butterflies that skip 

from flower to flower, your customers will skip from brand to brand)”

	 ดังนั้นผู้บริหารงานที่ดีจะต้องดึงดูดและรักษาลูกค้าเอาไว้อย่างต่อเนื่อง และมิให้ลูกค้าเปลี่ยนใจไป

ซื้อสินค้าหรือบริการของคู่แข่งขันรายอื่นๆ ที่มีอยู่ในตลาดเฉกเช่นเดียวกับผีเสื้อดังกล่าวข้างต้นได้

2.4 สาเหตุที่เกิดความล้มเหลวในงานลูกค้าสัมพันธ์

	 การน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรธุรกิจและวิธีการตลาดต่างๆ 

นอกจากจะได้ประโยชน์และวัตถุประสงค์ข้างต้นแล้ว ปัญหาที่เกิดขึ้นกับงานลูกค้าสัมพันธ์ที่ล้มเหลวหรือ 

ไม่ประสบผลส�ำเร็จอาจเกิดจากปัจจัยภายในและภายนอกต่างๆ เช่น การเร่งรัดการใช้งานโปรแกรมต่างๆ  

ที่ไม่สัมพันธ์กับการวางแผนงานขององค์กร มีการเปล่ียนแปลงวิธีการด�ำเนินงาน และเทคโนโลยีต่างๆ 

สามารถท�ำงานแทนคนได้ เป็นต้น

ตัว
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	 2.4.1	ขาดการบริหารงานเชิงการเปลี่ยนแปลง (Lack of Change Management) กล่าวคือ 

ไม่มีการน�ำแนวความคิดด้านการบริหารใหม่ๆ ตามสภาวการณ์ต่างๆ มาใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของการ

เปลี่ยนแปลงด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง สิ่งแวดล้อม และเทคโนโลยี ท�ำให้ไม่น�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์

มาใช้ประโยชน์เพื่อเพิ่มจุดแข็ง สร้างโอกาส โดยลดหรือก�ำจัดจุดอ่อนและอุปสรรคด้านต่างๆ ลง เป็นต้น

	 2.4.2	ขาดภาวะผู้น�ำของผู้บริหารงาน (Lack of Executive Leadership) เนื่องจากการน�ำ

เอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ต้องเกิดจากภาวะผู้น�ำของผู้บริหารงานภายในองค์กรธุรกิจในระดับต่างๆ ที่

ต้องการจะเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการลูกค้าของกิจการเพ่ือจะให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด และท�ำ

กิจกรรมการตลาดต่างๆ ที่จะเน้นการรักษาลูกค้าเอาไว้

	 2.4.3	การน�ำมาใช้งานเพียงช่ัวคราว (Short-cut Mentality) บางองค์กรธรุกจิได้ให้ความส�ำคญั

กับการเปลี่ยนแปลงและมีภาวะผู้น�ำในการท่ีจะน�ำเอางานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ แต่ขาดวิธีการด�ำเนินงานใน

ด้านนี้ เช่น ไม่เน้นการให้บริการลูกค้าอย่างจริงจัง โดยมองว่าการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์สามารถท�ำได ้

โดยง่ายและทันที ลดข้ันตอนการส่งมอบบริการที่มีคุณค่าต่างๆ แก่ลูกค้าลง และมองว่าเป็นการท�ำงาน 

เพียงชั่วระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น

	 2.4.4	การเตรียมงานส�ำหรับลูกค้าที่ไม่เหมาะสม (Inadequate User Buy-in) บางกิจการ 

อาจให้ความส�ำคัญต่อการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์และสร้างความพึงพอใจ แต่กลับไม่มีการเตรียมงาน

บริการแก่ลูกค้าที่ดี และอาจมีวิธีการบริหารที่ไม่สอดคล้องและเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายการตลาด

ของกิจการ จึงท�ำให้การเตรียมงานด้านต่างๆ เช่น เครื่องมือ เทคโนโลยี วิธีการ และพนักงานได้ไม่ดีพอ  

ต่อความต้องการของลูกค้าที่มีอยู่ในตลาดได้ เป็นต้น

	 2.4.5	การสร้างความสัมพันธ์แบบไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Relationships) เป็นการ

วางแผนงานด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ และการให้บริการด้านต่างๆ ไม่มี 

ความสัมพันธ์กับระบบการให้บริการแก่ลูกค้า และกิจกรรมการตลาดต่างๆ เช่น การส่งเสริมการขายและ

การตลาด การสื่อสารการตลาด  และสื่อที่น�ำมาใช้ในการสื่อสารเพื่อจะชักจูงใจให้ลูกค้าได้เข้าร่วมกิจกรรม 

การตลาดนั้นๆ ได้ในทางปฏิบัติ เป็นต้น

	 2.4.6	เกิดความล้มเหลวในการใช้โปรแกรมงานลูกค้าสัมพันธ์ (Failures to Operate CRM 

Program) บางกิจการอาจจัดซื้อโปรแกรมมาจากผู้ด�ำเนินธุรกิจผลิตและขายซอฟต์แวร์โดยท่ัวไป หรือ 

อาจจัดจ้างให้บริษัทที่เป็นผู้ด�ำเนินการพัฒนาซอฟต์แวร์เป็นการเฉพาะให้กับกิจการ ดังนั้นการใช้โปรแกรม

งานลูกค้าสัมพันธ์จะต้องสร้างให้ลูกค้าสามารถใช้งานได้ง่าย มีความคล่องตัว มีความรวดเร็ว และปฏิบัติ

กิจกรรมต่างๆ ได้ด้วยตัวเอง เป็นต้น

ตัว
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■	3.	ประเภทของลูกค้าสัมพันธ์

	 การแบ่งประเภทงานลูกค้าสัมพันธ์ที่น�ามาใช้กับการบริหารงานภายในองค์กรต่างๆ	 สามารถแยก

ประเภทใน	 5	 กลุ่มงานที่มีลักษณะที่ส�าคัญต่างๆ	 และเกี่ยวข้องกับลูกค้าและธรรมชาติของการด�าเนินงาน

การตลาดและการบริหารงานภายในกิจการต่างๆ	 เช่น	 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายย่อย	 ลูกค้าที่

เป็นองค์กรธุรกิจ	 ธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดย่อม	 การใช้สื่อทางสังคม	 และองค์กรที่ไม่แสวงหาก�าไรต่างๆ

มีดังต่อไปนี้

 3.1 ศูนย์กลางการติดต่อลูกค้า (Customer Contact Centers) งานลูกค้าสัมพันธ์ในลักษณะ

เช่นนี้มักจะเกิดขึ้นกับองค์กรธุรกิจที่ด�าเนินการตลาดในตลาดผู้บริโภคเป็นส�าคัญ	 เพราะลูกค้าเหล่านี้

มีความต้องการที่จะซ้ือและใช้สินค้าหรือบริการจากกิจการโดยตรง	 รูปแบบของงานลูกค้าสัมพันธ์จะเน้น

ระบบการติดตาม	 การบันทึก	 และการจัดเก็บข้อมูลไว้ในฐานข้อมูลต่างๆ	 หลังจากนั้นจึงน�าเอาข้อมูล

ข่าวสารการตลาดไปใช้เพือ่เพิม่การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าให้มากขึน้	งานเช่นนีจ้ะช่วยให้องค์กรธรุกจิมี

ยอดขายและก�าไรเพิ่มข้ึน	 มีการวิเคราะห์ข้อมูลและดัชนีท่ีเป็นตัวชี้วัด	 และเน้นการให้บริการลูกค้าและ

กิจกรรมการตลาดเพื่อเพ่ิมรายได้จากการขาย	 การตลาด	 การบริการ	 และการลดจ�านวนการติดต่อลูกค้า

โดยรวมลง	

	 มีการจ้างพนักงานประจ�ามาให้บริการแก่ลูกค้าเมื่อมีการโทรศัพท์เข้ามาติดต่อหรือสอบถามข้อมูล

การตลาดและการให้บรกิารด้านต่างๆ	มกัจะน�าเอาซอฟต์แวร์และระบบงานทีเ่ป็นระบบเทคโนโลยกีารสือ่สาร

และสารสนเทศต่างๆ	 เข้ามาใช้กับการท�างานในแต่ละวัน	 เช่น	 การเก็บบันทึกข้อมูลผลการท�างาน	 และ

ก�าหนดการให้รางวัลแก่ลูกค้าท่ีมีการซื้อและใช้บริการอย่างต่อเนื่องเป็นประจ�าตลอดช่วงของการขายใน

แต่ละวัน	 แต่ละสัปดาห์	 และแต่ละเดือน	 เป็นต้น	 ศูนย์กลางการติดต่อลูกค้ามีชื่อเรียกแตกต่างกันไป	 เช่น	

ศูนย์กลางการติดต่อ	 ศูนย์บริการลูกค้า	 ศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์	 ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์	 และศูนย์บริหาร

ค�าสั่งซื้อและลูกค้าสัมพันธ์	เป็นต้น	

 

ภาพที่ 1.3 ศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทวิริยะประกันภัย

	(ที่มา	:	www.viriyah.co.th,	2559)
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	 3.2	ตลาดส�ำหรับลูกค้าธุรกิจ หรือ B2B (Business-to-Business Markets) การด�ำเนินธุรกิจ 

ในตลาดธุรกิจต่างๆ มีการน�ำระบบงานลูกค้าสัมพันธ์มาใช้เช่นเดียวกับตลาดผู้บริโภคดังกล่าวข้างต้น  

มีการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านระบบเว็บไซต์และเครือข่ายทางสังคมต่างๆ ดังนั้น 

ธุรกิจเหล่านี้จึงมีการใช้เครื่องมือ เทคโนโลย ีและวิธีการต่างๆ เพื่อน�ำมาใช้ในการบริหาร ปรับปรุง อ�ำนวย

ความสะดวก และให้การสนับสนุนงานขายตรงร่วมกับพนักงานขายสินค้าหรือบริการทางอุตสาหกรรมไป

ยังลูกค้าธุรกิจต่างๆ โดยการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวังเป้าหมาย และหุ้นส่วนทางธุรกิจ 

รวมถึงกิจกรรมการติดต่อซื้อขายระหว่างวันของธุรกิจต่างๆ ที่มีอยู่ เป็นต้น

	 ความแตกต่างระหว่างงานลกูค้าสมัพันธ์ของตลาดธรุกจิและตลาดผู้บริโภคคือ  การใช้งานซอฟต์แวร์ 

ที่จะเน้นกลุ่มลูกค้าธุรกิจมากกว่าลูกค้ารายย่อยทั่วไป ลูกค้าธุรกิจมีจ�ำนวนน้อยกว่าท�ำให้มียอดขายที่

ต�่ำกว่า แต่กลับมีต้นทุนในการด�ำเนินงานในด้านนี้ที่มากกว่า ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ไม่ยุ่งยาก เพราะมี 

จ�ำนวนผลิตภัณฑ์ที่น้อยกว่าและเป็นการซื้อซ�้ำในจ�ำนวนมากต่อครั้ง พฤติกรรมการซื้อสามารถดูได้จาก

ประวัตกิารซือ้และอตัราการซือ้ในอดตี ระบบการสร้างความสมัพนัธ์จะต้องท�ำงานตดิต่อผูป้ระสานงานและ

กระบวนการร่วมกัน กระบวนการขายแบบอัตโนมัติเป็นสิ่งจ�ำเป็นและส�ำคัญต่อผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายไป

ยังกลุ่มลูกค้าธุรกิจต่างๆ เช่น ผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ มีการเชื่อมต่อระบบงานระหว่างกันในด้านการสั่งซื้อ 

ประจ�ำวัน และการรายงานการส่งมอบช้ินส่วนต่างๆ ไปยังลูกค้า เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และการส่ือสาร 

เชิงธุรกิจผ่านระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของกิจการ เป็นต้น    

	 3.3	ธรุกจิขนาดย่อม (Small Business)  ส�ำหรับงานลูกค้าสมัพนัธ์ในธรุกจิขนาดเลก็ต่างๆ  การใช้งาน 

ระบบอาจท�ำงานได้ง่ายและไม่ซับซ้อนมากนัก เพราะมีจ�ำนวนลูกค้าและยอดขายต่อเดือนไม่มากนัก  

อกีทัง้การตดิต่อธรุกจิต่างๆ มกัจะผ่านผูจั้ดการเพยีงไม่ก่ีคน  ดังนัน้การสร้างความสมัพันธ์กับลกูค้าไม่จ�ำเป็น

ต้องซื้อซอฟต์แวร์ที่มีราคาแพง เพราะจะไม่คุ้มค่าต่อการลงทุนและการได้รับผลตอบแทนคืนมา ระบบ

การสร้างความสัมพันธ์อาจก�ำหนดสิ่งจ�ำเป็นในการส่ือสารระหว่างกิจการและลูกค้าต่างๆ เช่น จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ เอกสาร งาน โทรสาร และก�ำหนดการส�ำหรับลูกค้าในแต่ละราย เป็นต้น

 

ภาพที่ 1.4  การกด “Like” บนเว็บเพจธุรกิจในเฟซบุ๊กทำ�ให้เกิดการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าได้

 (ที่มา : www.facebook.com, 2016)
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หน่วยการเรียนรู้ที่ 1

	 3.4	สื่อทางสังคม (Social Media) ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ที่น�ำมาใช้ในสื่อทางสังคมต่างๆ มี 

ความนิยมและได้รับความสนใจจากองค์กรธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดเล็ก กลาง หรือใหญ่ เพราะ 

มคีวามสะดวกและง่ายต่อการใช้ประโยชน์ในการสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าและกลุ่มลูกค้าในตลาดได้เป็น

อย่างดี เน่ืองจากยุคปัจจุบันมีการน�ำสื่อทางสังคมต่างๆ มาประยุกต์ใช้กับการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

และสังคมโดยรวมผ่านระบบเว็บไซต์ต่างๆ เช่น www.facebook.com www.twitter.com และ LinkedIn 

รวมถงึการคลกิที ่Like Pages ต่างๆ เป็นต้น ดงัภาพท่ี 1.4 และ 1.5 โดยมีการส่ือสารกจิกรรมการตลาดต่างๆ 

ผ่านการมีส่วนร่วมของลูกค้าด้วยการแสดงความคิดเห็นและประสบการณ์ต่างๆ กับทางธุรกิจ ผลิตภัณฑ์ 

และการบริการต่างๆ เป็นต้น

	 Tweets	 Following	 Followers

	 6,6511	 5,809	 9,158

 

 

K-Expert@KBank_Expert

ภาพที่ 1.5  การสร้างเพจบนทวิตเตอร์เพื่อให้ลูกค้าได้ติดตามข้อมูลบริษัทโดยกด “Follow”

(ที่มา : http://k-expert.askkbank.com/, 2559)

	 3.5	องค์กรไม่แสวงหาก�ำไร (Non-profit Organization) 	ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ในองค์กร 

ไม่แสวงหาก�ำไรต่างๆ มักจะน�ำมาใช้ช่วยประโยชน์ในด้านการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการช่วยเหลือ 

กลุม่คนต่างๆ ทางสงัคม ไม่ใช่องค์กรธรุกจิทีแ่สวงหาก�ำไรแต่เป็นองค์กรภาคประชาสังคมต่างๆ เช่น กองทนุ 

มูลนิธิ หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาครัฐร่วมเอกชน สมาคม และองค์การตามรัฐธรรมนูญ โดยอาจมี 

ภารกิจในการระดมเงินทุนหรือการบริจาคจากประชาชนท่ัวไป และน�ำเอาเงินที่ได้เหล่านี้ไปใช้ด�ำเนินการ

ช่วยเหลือกลุ่มผู้ด้อยโอกาสทางสังคม สนับสนุนทุนการศึกษา การวิจัย จัดหาอาสาสมัครเพื่อช่วยงาน และ

ฟื้นฟูสภาพทางสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มีปัญหาเกิดขึ้น เป็นต้น ทั้งนี้จะขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ขององค์การ

และหน่วยงานน้ันๆ เป็นส�ำคัญ ดังนั้นระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อาจใช้สื่อสาธารณะและสื่อทาง 

สังคมต่างๆ ที่ไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆ เกิดขึ้นกับการสื่อสารระหว่างองค์กรไปสู่ภาคประชาสังคมได้รับรู้ถึง 

กิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น เป็นต้น
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ลูกค้าสัมพันธ์ หน่วยการเรียนรู้ที่

ภาพที่ 1.6 โครงการอนุรักษ์พันธุ์สัตว์ในประเทศไทย เป็นองค์กรไม่แสวงหากำ�ไร

(ที่มา : www.wwf.or.th, 2559)

กิจกรรมตรวจสอบความเข้าใจที่ 1.1

จงเลือกค�ำตอบที่ก�ำหนดให้เติมลงในช่องว่างในประโยคต่อไปนี้ให้ถูกต้อง

ก. ลูกค้าปัจจุบัน 	 ข. การสนับสนุน	 ค. ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ง. พนักงานอัตโนมัติ 	 จ. กระบวนการโต้ตอบ    	 ฉ. การใช้สินค้าหรือบริการ 

ช. การตลาด 	 ซ. ผู้ขายปัจจัยการผลิต 

	 งานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นระบบงานที่มีปัจจัยน�ำเข้า (1)............ และผลลัพธ์ที่ได ้ โดยการสร้างความ

สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและกิจการ ทั้งที่เป็น (2)............ และอนาคต ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยี  

การท�ำงานอัตโนมัติ และน�ำเอางานด้านการขาย (3)............ บริการ และการสนับสนุนทางเทคนิคมา 

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น ลูกค้าท่ียังไม่ได้ซ้ือและลูกค้าที่ซ้ือแล้ว ต้องพัฒนาลูกค้าให้มีการซ้ือเพิ่ม  

ซื้อซ�ำ้  และเกิดความจงรักภักดีต่อตราสินค้า สินค้า และบริการของกิจการ รวมถึงการสร้างความสัมพันธ ์

กับ (4)............ คนกลางการตลาด และบุคลากรที่ท�ำงานอยู่ภายในองค์กรของตนเอง
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การเพ่ิมความจงรักภักดีและ

    การใช้ผลิตภัณฑ์                                     	9

การรับข้อร้องเรียนของลูกค้า                	115, 116 

การลดความไม่แน่นอนของลูกค้าลง               	8, 9 

การวัดผลความพึงพอใจของลูกค้า                 	145 

การวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า                   	26, 36

การให้บริการลูกค้าผ่านช่องทาง

    การส่ือสารต่างๆ                                   51 

ข 

ข้อควรปฏิบัติของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์  	133, 140, 

                                                      	 153 

ข้อมูลลูกค้าสัมพันธ์              	46, 48, 63, 64, 65, 
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ข้ันตอนการขจัดข้อร้องเรียนโดย
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ข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า         	120 
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คลังข้อมูล                      	6, 63, 64, 65, 71, 75, 

                                	 76, 77, 78, 81, 83, 85 

ช 
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ซ 
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ฐ 
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ต 
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ท 

ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์                           	31 
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รูปแบบการสนับสนุนงานบริการแก่ลูกค้า          	50
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ล 

ลูกค้าซ้ือคร้ังแรก                      	53, 54, 60, 109 

ลูกค้าท่ีซ้ือบ่อยๆ                             	53, 55, 60
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ลูกค้ามุ่งหวัง                       	10, 14, 47, 53, 54, 
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                                      	 91, 99, 105, 109
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วัตถุประสงค์ของงานลูกค้าสัมพันธ์                  	10 

ศ 

ศูนย์สนับสนุนการบริการ                             	70

ส 

ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด            	88, 100

ส่ือทางสังคม                             	5, 13, 15, 19, 
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                                            	 94, 95, 105
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หนังสือเล�มนี้เร�ยบเร�ยงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บายรายว�ชา
หลักสูตรประกาศนียบัตรว�ชาช�พ (ปวช.) พุทธศักราช 2556 

ของสํานักงานคณะกรรมการการอาช�วศึกษา กระทรวงศึกษาธ�การ 

ไดผานการตรวจประเมินคุณภาพจากสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560 ครั้งที่ 1

ประเภทวิชา พาณิชยกรรม กลุมทักษะวิชาชีพเลือก

ประกาศลําดับที่ 33

ผศ. ดร.พัฒนา ศิร�โชติบัณฑิต

ËÅÑ¡ÊÙµÃ»ÃÐ¡ÒÈ¹ÕÂºÑµÃÇÔªÒªÕ¾ (»Çª.)
¾Ø·¸ÈÑ¡ÃÒª 2556

สื่อการเร�ยนรู�แบบบูรณาการที่เน�นคุณลักษณะที่พึงประสงค�
สมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะว�ชาช�พ

เนื้อหาดี มีคุณภาพ ตรงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บาย
รายว�ชาของหลักสูตร เสร�มกิจกรรมเตร�ยมความพร�อมสู�ประชาคมอาเซ�ยนให�แก�
ผู�เร�ยน และใบช�วยสอนโดยเน�นกระบวนการเร�ยนรู�ผู�เร�ยนเป�นสําคัญตามนโยบาย

ของสํานักงานคณะกรรมการการอาช�วศึกษา :-

 Project-based Learning

 Thinking Skills

 Green Technology

 Creative Economy

 MAC e-knowledge

 ÁÕá¼¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙŒ·Õè·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÐ´Ç¡
 áÅÐ»ÃÑºä´Œ ÊíÒËÃÑº¼ÙŒÊÍ¹ãªŒà»š¹á¹Ç·Ò§
 ã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙŒ

สื่อการเร�ยนรู�แบบบูรณาการที่เน�นคุณลักษณะที่พึงประสงค�
สมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะว�ชาช�พ

ตรงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บาย
รายว�ชาของหลักสูตร เสร�มกิจกรรมเตร�ยมความพร�อมสู�ประชาคมอาเซ�ยนให�แก�
ผู�เร�ยน และใบช�วยสอนโดยเน�นกระบวนการเร�ยนรู�ผู�เร�ยนเป�นสําคัญตามนโยบาย

 Project-based Learning

 Thinking Skills

 Green Technology Green Technology Green Technology Green Technology Green Technology

 Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning

 Thinking Skills

 Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning Project-based Learning

 Thinking Skills

 Project-based Learning

 Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills Thinking Skills

 ÁÕá¼¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙŒ·Õè·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÐ´Ç¡

 ● หนังสือ        1 สี  จํานวน ........   หนา
                     2 สี  จํานวน  168   หนา
     4 สี  จํานวน ........   หนา

 ● กระดาษ   ปอนด

 ● ความหนา   กระดาษปก    210  แกรม
    กระดาษเนื้อใน  70 แกรม

Ë¹Ñ§Ê×ÍàÃÕÂ¹ÍÒªÕÇÈÖ¡ÉÒ

98.-
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