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บทที่ 9 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) 

องค์ประกอบของ
การบริการลูกค้า

เกณฑ์วัดผลการ
ให้บริการลูกค้า

ระยะเวลา

การสั่งซื้อ
การพยากรณ์

เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า



หมายถึง กิจกรรมทุกชนิดที่องค์กรใช้กับลูกค้า และผู้ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้าในอนาคต 

กระบวนการนี้มีทั้งส่วนทีเป็นกิจกรรมทางธุรกิจ และส่วนที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีที่น าระบบ

สารสนเทศมาใช้ในการประสานกระบวนการทางธุรกิจที่องค์กรน ามาใช้กับลูกค้า ทั้งในกระบวนการ

ขาย การตลาด และการให้บริการ นับตั้งแต่เริ่มรับค าสั่งซื้อสินค้าไปจนกระทั่งน าสินค้าไปส่งให้กับ

ลูกค้า เพื่อเพิ่มรายได้ขององค์กร
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องค์ประกอบของ
การบริการลูกค้า

องค์ประกอบ

ก่อนการซื้อขาย
องค์ประกอบ

ระหว่างการซื้อขาย
องค์ประกอบ   

หลังการซื้อขาย



เกณฑ์วัดผลการ
ให้บริการลูกค้า

Time

Dependability

Communication

Convennience
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การพยากรณ์

วิธีการพยากรณ์เชิงคุณภาพ วิธีการพยากรณ์เชิงปริมาณ

Jury of executive opinion Time series forecasting

Delphi method Associative forecasting

Sales force composite

Consumer survey



เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

MRP : Material Requirement Planning

เป็นระบบที่ใช้ส าหรับบริหารจัดการวัตถุดิบ

เพื่อจัดการและวางแผนความต้องการวัตถุดิบ

ต่างๆ ในองค์กร โดยมีการน าระบบคอมพิวเตอร์

มาช่วยในการควบคุมแผนการสั่งซื้อ, การส่งมอบ

สินค้า, การจัดการสินค้าคงคลัง และวัตถุดิบที่ใช้

ในการผลิต เป็นต้น

ประโยชน์ของการน าระบบ MRP มาใช้

ท าให้ทราบจ านวนการผลิตท่ีแน่ชัดตามที่ได้วางแผนไว้

เมื่อก าหนดสูตรการผลิตเสร็จแล้ว จากนั้นน ามาใช้ใน

ระบบ ระบบสามารถบอกได้ว่าวัตถุดิบเพียงพอต่อการ

ผลิตหรือไม่ มีความแม่นย าในการผลิตสินค้าโดยที่ไม่

สูญเสียวัตถุดิบไปโดยเปล่าประโยชน์สามารถน าไปใช้

ก าหนดตารางการผลิตและส่งมอบสินค้าได้



เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

EDI ( Electronic Data Interchange )

การแลกเปลี่ยนเอกสารทางธุรกิจระหว่างบริษัทคู่ค้าใน

รูปแบบมาตรฐานสากลจากเครื่องคอมพิวเตอร์เครื่องหนึ่ง

ไปยังเครื่องคอมพิวเตอร์อีกเครื่องหนึ่ง มีสององค์ประกอบที่

ส าคัญในระบบ EDI คือ การใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์มา

แทน เอกสารที่เป็นกระดาษเอกสารอิเล็กทรอนิกส์เหล่านี้

ต้องอยู่ในรูปแบบมาตรฐานสากลด้วยสองปัจจัยนี้ ทุก

ธุรกิจสามารถแลกเปลี่ยนเอกสารกันได้ทั่วโลก

ประโยชน์หลักๆ ของ EDI ต่อธุรกิจ มีดังต่อไปนี้

- เพิ่มความถูกต้อง รวดเร็ว และแม่นย า ในการรับ-ส่ง

เอกสาร

- ลดงานซ้ าซ้อน และลดขั้นตอนการจัดการรับ-ส่งเอกสาร

- สามารถน าเอาข้อมูลมาใช้ประโยชน์มากที่สุด

- ลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งเอกสาร เช่น ค่าแสตมป์ ค่า

พัสดุไปรษณีย์ และพนักงาน

- เพิ่มความรวดเร็วในการท าธุรกิจโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

สภาวะที่มีการแข่งขันสูงขึ้น

- เพิ่มความสัมพันธ์ที่ดีกับคู่ค้า



ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ต่อบริษัท

1. การเพิ่มรายได้จากการขาย (Revenue Increase)
2. การบริหารวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle Management)
3. การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ (Decision Making Support)
4. การเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Operational Efficiency)
5. เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service)
6. การรวบรวมรายละเอียดต่างๆของลูกค้า (More Comprehensive Customer Profiles)
7. การลดต้นทุนในด้านการขายและการจัดการ (Costs Saving)
8. การสร้างมูลค่าเพิ่ม ( Value Added)
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