
ÃÒ¤Ò 98 ºÒ·

ÅÙ¡¤ŒÒÊÑÁ¾Ñ¹¸�

ลูกค�าสัมพ
ันธ�

2202-2105

ลูกค�าสัมพันธ�

2202-2105

98.-
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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
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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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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

เปน็ผูป้ระกอบการทีม่คีณุภาพ	หรอืประกอบอาชพีอืน่ๆ	ไดต้รงตามความตอ้งการของสถานประกอบการ

ทั้งในประเทศและในภูมิภาคอาเซียน	

	 บริษัท	 แม็คเอ็ดดูเคชั่น	 จำากัด	 ผู้ผลิตและจำาหน่ายหนังสือเรียน	 สื่อการเรียนรู้	 และวารสาร

ทางการศกึษา	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



	 3.	 พัฒนาสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพผ่านกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้ใบช่วยสอน 

เป็นสื่อสำ�หรับการฝึกกระบวนการเรียนรู้ที่สำ�คัญ เช่น การเรียนรู้จากโครงงาน (Project–Based 

Learning) การพัฒนาเทคโนโลยีให้เป็นเทคโนโลยีสะอาด (Green Technology) และการสร้างสรรค์

นวัตกรรมหรือผลิตภัณฑ์ตามแนวคิดเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค ์(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



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



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

แสดงความรู้เกี่ยวกับคุณสมบัติของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์

ข้อควรปฏิบัติของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์	และการบริการ
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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	
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	 งานลูกค้าสัมพันธ์เป็นส่วนหนึ่งของงานการตลาดที่ธุรกิจใช้เป็นกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้าและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าเก่าและใหม่ให้มีการซ้ือและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ 

อย่างต่อเนื่อง เพราะวิธีการตลาดยุคใหม่มีความต้องการจะให้ลูกค้าได้มีการซ้ือซ�้ำต่อเนื่องและไม่ออกไป

จากการเป็นลูกค้าของกิจการ การที่ลูกค้าได้รับความพึงพอใจเป็นสินทรัพย์ที่มีคุณค่า สามารถสร้างสภาพ

การแข่งขันที่ดีกว่า องค์กรธุรกิจเติบโต และมีก�ำไร

	 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในตลาดต่างๆ ที่เน้นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายการตลาดของกิจการ  

ผู้บริหารการตลาดจ�ำเป็นต้องเข้าใจถึงกลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อและใช้สินค้าหรือบริการของกิจการ โดยต้อง 

รูถ้งึประโยชน์ของการน�ำเอาหลกัการลกูค้าสมัพันธ์มาบริหารการตลาดและปฏิบัติงานของพนกังานในองค์กร

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

งานลูกค้าสัมพันธ ์ดังต่อไปนี้

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

ให้ความหมายของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ว่า เป็นเครื่องมือและการปรับโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร

ที่จะช่วยอ�ำนวยความสะดวกด้านต่างๆ ไปสู่กลุ่มลูกค้าในตลาดเป็นส�ำคัญ

หลักการลูกค้าสัมพันธ์
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	 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 เพื่อสามารถจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการซ้ือสินค้า 

การใช้บริการ และการโต้ตอบกับลูกค้าได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์อันยาวนานด้วยการสร้าง 

ความพึงพอใจของลูกค้าภายใต้การเพิ่มก�ำไรขององค์กรธุรกิจ

	

ขอบเขตของระบบงาน/สิ่งแวดล้อม

	
ปัจจัยน�ำเข้า

	 กระบวนการ	
ผลลัพธ์ที่ได้

	 	 โต้ตอบ

ข้อมูลย้อนกลับ

ภาพที่ 1.1 ภาพโดยรวมของระบบงานลูกค้าสัมพันธ์
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1.3 ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์

	 ระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ 

โต้ตอบ และผลลัพธ์ที่ได้ ดังภาพที่ 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 มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการซื้อและการใช ้

เนื่องจากการสื่อสารข้อมูลข่าวสารด้านการตลาดจากกิจการไปยังลูกค้าเป้าหมายการตลาด ไม่ว่าจะเป็น          

การใช้สื่อด้านวิทยุ โทรทัศน์ โปสเตอร์ ป้ายโฆษณา และอื่นๆ มีจ�ำนวนมากขึ้นต่อหนึ่งสัปดาห์ ท�ำให้ผู้ซื้อ

ต้องตัดสินใจท่ีจะรับข่าวสารทางการตลาดต่างๆ รวมถึงการซื้อและการใช้สินค้าและบริการที่ได้น�ำเสนอ 

ไปสู่ตลาด ดังนั้นลูกค้าท่ีเป็นผู้ซื้อต้องประเมินทางเลือกต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการที่มีอยู่ เช่น  

ความคุ้มค่าในราคาสนิค้าทีจ่ะซือ้ ประโยชน์ด้านเวลาทีม่อียูอ่ย่างจ�ำกดั การรบัรูถ้งึคณุค่าของสนิค้าทีส่ามารถ

สัมผัสได ้และการเป็นที่ยอมรับของกลุ่มคนในสังคม เป็นต้น

	 โดยยคุปัจจบุนันี ้ กจิการไม่สามารถทีจ่ะบงัคบัให้ลูกค้าซ้ือผลิตภณัฑ์ได้โดยง่ายต่อไป  เพราะผู้บริโภค 

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 การบริการ 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

	 โดยทัว่ไปงานลกูค้าสมัพนัธ์มกัจะมคีณุลักษณะหรือโครงสร้างการท�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
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	 1.6.1 พนักงานขายแบบอัตโนมัติ (Sale Force Automation) คุณลักษณะของงานลูกค้า

สัมพันธ์ด้านนี้จะเน้นการวิเคราะห์การส่งเสริมการขาย การติดตามผลการส่งเสริมการขายแบบอัตโนมัต ิ

โดยดูประวัติการซื้อและการใช้บริการด้านต่างๆ ของลูกค้าในอดีตถึงปัจจุบันว่ามียอดขายเพิ่มขึ้นหรือลดลง 

มีการซื้อซ�้ำเข้ามายังกิจการมากน้อยเพียงใด และประสานงานกับฝ่ายขายและฝ่ายการตลาด รวมถึงศูนย์ 

ให้บริการลูกค้า และร้านค้าปลีกที่มีอยู่ในช่องทางการตลาดระดับต่างๆ เพื่อดูว่ายอดขายที่เกิดขึ้นเป็น 

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 การมอบหมายหน้าที่การท�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


