
 - การลดขนาด การลดตนทุนเพื่อใหธุรกิจเติบโต 

 - ธุรกิจประสบกับความยากลําบากในการรักษาผลประโยชนที่ไดรับจาก 
  การขายสินคาใหยั่งยืน เนื่องจากการเปลี่ยนแปลง ของเทคโนโลยี  
  สารสนเทศและการสื่อสาร และวงจรชีวิตของสินคาที่มีอายุสั้นลง 

- ลูกคาเปนแรงขับเคล่ือนของการเติบโตทางธุรกิจดังนั้นธุรกิจจึงตองมี 
การเพิ่มจํานวนลูกคาและขยายความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยู 

 - ความสัมพันธระหวางผูขายและลูกคามีความซับซอนมากขึ้น เนื่องจาก 
  ความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหสามารถเขาถึงและ 
  เช่ือมตอกับลูกคา ชวยเพิ่มการคาดหวังของลูกคา และโอกาสในการ  
  สรางคุณคามีการขยายตัวและแตกตัวมากขึ้น  

 อยางไรก็ตามธุรกิจสวนใหญยังขาดความเขาใจในตัวลูกคาโดยจะเห็นไดจากการที่ธุรกิจจายเงินจํานวน
มากเพื่อสรางโครงสรางพื้นฐานการใหบริการกับลูกคาแตลูกคาเพียงรอยละ 48 เทานั้นที่พอใจกับบริการที่ให  
นอกจากนี้ยังพบวาตนทุนตอการติดตอทางการขายเพิ่มมากขึ้นแตผลิตภาพที่ไดจากการขายลดลง รวมทั้งธุรกิจ
บางแหงไดทุมเทจํานวนเงินมหาศาลใหกับการพัฒนาสินคาใหมแตอัตราการลมเหลวมีมากถึงรอยละ 70  

 - ตราสินคา จะตองมีความพิเศษ มีการวาง 
  ตําแหนงที่แตกตางจากบริษัทอื่น มีการ  
  ดึงดูดที่เหนือกวาและมีการ รับประกัน 

 - บุคลากรจะตองมีความรู สามารถตอบสนอง 
  ไดทันทีเนนเรื่องการสรางความสัมพันธ 
  มีมุมมองวาลูกคาคือสินทรัพย และมีความ 
  สามารถในการแยกแยะโอกาสจากลูกคา 
  แตละคน 
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การจัดการลูกคาสัมพันธ  (Customer Relationship Management หรือ CRM) 
และการจัดการความรูของลูกคา (Customer Knowledge Management หรือ CKM) 

ปจจุบันสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปมีผลกระทบตอลูกคาซึ่งทําใหธุรกิจตองกําหนดกลยุทธที่
เหมาะสม สภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงอยางชัดเจน ไดแก  

 จากการสํารวจพบวาบริษัทที่มีการเติบโตจะมีการเชื่อมตอกับลูกคามากกวา โดยบริษัทเหลานั้นเนนที่
ลูกคาหลัก ใชเทคโนโลยีที่สามารถทําใหเรียนรูและสงคุณคาไปยังลูกคา และไดรับความพอใจจากลูกคา ประเด็น
ที่ควรนํามาพิจารณาเกี่ยวกับลูกคาไดแก ตราสินคา บุคลากร ขอเสนอดานคุณคา และเทคโนโลยี  

 - ขอเสนอดานคุณคา จะเนนที่คุณภาพ ผลลัพธ 
  และคุณคา จะตองมีการกระตุน ใหลูกคาเกิด 
  ความสนใจในสินคาและบริการ และกลับ 
  มาซื้อ หรือใชบริการซ้ํา ซึ่งธุรกิจสามารถ 
  ทําไดโดยการ สนับสนุนกระบวนการทาง 
  ธุรกิจ  

 - เทคโนโลยี จะตองถูกนํามารวมกับลูกคา 
จะตองมี การสรางคุณคาซึ่งกันและกัน 



- การจัดทําฐานขอมูลลูกคา  

- การสรางความสัมพันธแบบเปนกระบวนการ  

- การมองความสัมพันธแบบปดโดยเริ่มที่ลูกคาและจบที่ลูกคา 

- ลูกคาเปนแหลงสุดทายของคุณคาของผูถือหุน 

- เนนการจัดความสอดคลองระหวางตัวแบบทางธุรกิจกับลูกคา 

- กรอบโครงรางที่เกี่ยวกับลูกคาจะตองยืดหยุนเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของตลาด 

- ความสัมพันธซึ่งกันและกันระหวาง ความรู เศรษฐกิจของลูกคา และการเชื่อมโยงเทคโนโลยีกับลูกคา  

 กลยุทธที่องคกรจะใชในการเชื่อมตอลูกคาไดแก  

หรือ  SFA) เปนการนําเสนอขอมูลทางการตลาด ราคา 
และขาวกรองทางธุรกิจออนไลน การใหขอมูล กับ 
ลูกคาที่รวบรวมจากแหลงตางๆ การจัดแยกลูกคาการ 
แจง ใหทราบถึงสินคาที่มีอยูและการสั่งซื้อได ณ เวลา 
ปจจุบัน พัฒนาเครื่องมือสําหรับจับแนวโนม ของลูกคา 
และยอดขาย สรางเครือขายขึ้นอยูกับการ สงเสริมการ 
ขายและการกระจายขอมูลใหลูกคา  

การใชระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ  (CRM) 
และการสนับสนุนตัวแทนขาย (Support of Sales Repre-
sentatives หรือ  SFA) สามารถควบคุม ปจจัยการนําเขา 
และการติดตามสารสนเทศ พัฒนาตัวแทนเพื่อใหไดรับ 
ขาวหรือสารสนเทศของคู แขงสําหรับการกระจายการ 
ขายและการจัดการ  

การเชื่อมตอกับลูกคา สามารถทําไดโดยการใช 
เครื่องหมายการคา ใชพนักงาน การเสนอคุณคาและใช 
การจัดการลูกคาสัมพันธ เปนสายโซอุปทานแบบ Pull 
supply chain ที่พยายามเชื่อมโยงสารสนเทศของลูกคา 
กับกระบวนการ ทางการผลิตตนน้ํา CRM จะบูรณาการ 
ระบบดั้งเดิมที่อยูแยกกันใหเขามารวมกันไดแก การจัด 
การดานการตลาด การขายและการบริการลูกคา 

การจัดการลูกคาสัมพันธ( C R M )  และการจัด 
การตลาด (Marketing Management หรือ MM) จะขึ้น 
อยูกับสินคา ราคา และการสงเสริมการขาย การตลาด 
ในเศรษฐกิจแบบโลกาภิวัฒนจะขึ้นอยูกับสินคาหลาก 
หลายชนิดและการจัดจําหนายหลายชองทาง  ดังนั้นจึง 
ตองการเครื่องมือที่ดีขึ้น เนื่องจากลูกคาเปนตัว ผลักดัน 
ทางการตลาดจึงตองมีการรวบรวม และ วิเคราะหตลาด  

การจัดการตลาดประกอบดวยเครื่องมือที่ สําคัญ 
คือการเขาถึงขอมูลทั้งจากภายในและอินเทอรเน็ต แลวนํา 
มาทําตัวแบบวิเคราะหขอมูลและขาวกรองทางธุรกิจ รวม 
ทั้งใชระบบการวิเคราะห การประมวลผลรายการแบบ 
ออนไลน (ระบบ OLTP) เพื่อสกัดสารสนเทศ ที่มีคุณคา 
และเพื่อใชในการ สอบทาน  

การจัดการลูกคาสัมพันธ  (CRM) และการ 
สนับสนุนตัวแทนขาย (Support of Sales Representatives 
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ที่มา: Ernst&Young (1996).  

ความสัมพันธระหวางการจัดการ 
ความรูของลูกคา (Customer 
Knowledge Management หรือ 
CKM) การจัดการความรู(KM) 
และ การจัดการลูกคาสัมพันธ 
(CRM) แสดงในตารางที่ 1  

การจัดการลูกคาสัมพันธ  (CRM) และการบริการและสนับสนุนลูกคา (Customer Service and Support หรือ  
CSS) มีจุดมุงหมายเพื่อลดตนทุนในการสนับสนุนลูกคา สามารถเขาถึงลูกคาไดทั่วโลกสรางการใหบริการเชิงรุก มอบ 
อํานาจใหลูกคาสามารถแกปญหาไดอยางอิสระ สรางโอกาสใหลูกคา เพื่อเขาสูกระบวนทางธุรกิจ สําหรับการ บริการ 
ในขั้นสูงไดแก การเชื่อมสารสนเทศการขายเขากับหมายเลขประจําตวัของลูกคาเพื่อใหสามารถสนับสนุนการขายผาน 
ระบบ helpdesk ใชระบบ workflow เพื่อติดตามประเด็นการแกไขปญหาของลูกคาสําหรับแผนกงานที่เกี่ยว ของการ 
รายงานปญหาเขาสูระบบวิจัยและพัฒนาเพื่อหาทางแกไข หรือดําเนินการ ใชการติดตามขอมูลเกี่ยวกับปญหาเพื่อ 
จัดการใหมีการบริการ สวนบุคคล (Spring 2003) 

การจัดการความรูของลูกคา (Customer Knowledge Management หรือ CKM) เปนประเด็นใหมที่มีการ 
กลาวถึงนอกเหนือจากการจัดการลูกคาสัมพนัธ  องคประกอบหลักของการจัดการความรูของลูกคา (CKM) ไดแก 
หนวยความรู ชนิดของความรู กระบวนการความรูและการประยุกตใชความรู (รูปที่ 1) 

หนวยความรูคือแหลงที่มาของความรูที่เกี่ยวกับลูกคา ธุรกิจสามารถคนหาความรูของลูกคาไดจาก การทํา 
ตลาด ชองทางการตลาด สวนแบงการตลาด หนวยงานที่จัดซื้อ ตัวลูกคาเองรวมทั้งบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
ซื้อของลูกคา สําหรับชนิดของความรูที่ธุรกิจตองการ จะหาไดโดยใชการสังเกต การสนทนา ซึ่งเมื่อประกอบกับขอมูล 
อื่นๆ รวมทั้งการวิเคราะหสังเคราะห ธุรกิจก็สามารถนํามาทํานายหรือคาดคะเนได  

กระบวนการความรูสามารถทําไดโดยการสราง การจับ รวบรวม ประมวล การจัดหมวดหมู การแบงปน 
การถายโอน การประยุกตใช และการยกระดับองคความรู ความรูที่ไดจากลูกคาจะถูกนํามาประยุกตใชในสองแนว 
ทางหลักไดแก การประยุกตใชกับวงจรชีวิตของลูกคาและกระบวนการทางการตลาด การประยุกตใชความรูของลูกคา 
จะทําใหธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ และสรางคุณคาใหกับลูกคาไดมากขึ้นอันจะนํามาซึ่งความภักดี 
การซื้อซ้ํา หรือการชักชวนใหบุคคลอื่นเขามาเปนลูกคา  

รูปท่ี 1 การจัดการความรูของลูกคา (Customer Knowledge Management หรือ CKM) 
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  KM CRM CKM 
การนําความรูเขา พนักงาน ทีมงานของบริษัท 

เครือขายของบริษัท 
ฐานขอมูลลูกคา ประสบการณของลูกคา การ

สรางสรรค ความพอใจหรือไม
พอใจในสินคาและบริการ 

กฎหรือหลักเกณฑที่
ยอมรับทั่วไป 

ถาเพียงไดรูสิ่งที่รู การรักษาลูกคาถูกกวาการหา
ลูกคา 

ถาเพียงไดรูสิ่งที่ลูกคารู 

เหตุผล บูรณาการความรูของ
พนักงานเกี่ยวกับลูกคา 
กระบวนการขาย และการ
วิจัยและพัฒนา 

การขุดคนความรูเกี่ยวกับ
ลูกคาในฐานขอมูลของบริษัท 

การไดรับความรูโดยตรงจากลูกคา 
ขณะเดียวกันมีการแบงปนและ
ขยายความรูนั้น 

วัตถุประสงค การไดประสิทธิภาพ 
ประหยัดตนทุนหลีกเลี่ยง
ในการทําซ้ํา 

การดูแลฐานลูกคา การคงไว
ซึ่งฐานลูกคาของบริษัท 

การรวมลูกคาสําหรับการสราง
มูลคารวม 

มาตรวัด ผลลัพธตองบประประมาณ ผลลัพธในความพอใจและ
ความภักดีของลูกคา 

ผลลัพธตอคูแขงในนวัตกรรมและ
การเติบโต ซึ่งมีผลตอความสําเร็จ
ของลูกคา 

ผลประโยชน ความพอใจของลูกคา การรักษาลูกคา ความสําเร็จของลูกคานวัตกรรม
องคกรแหงการเรียนรู 

ผูไดรับการกระตุน พนักงาน ลูกคา ลูกคา 
บทบาทของลูกคา ทางออม ไดรับจากสินคา ถูกครอบงํา ผูกมัดกับสินคา

และบริการโดยโปรแกรมการ
สรางความภักดี 

ทางตรง เปนสวนหนึ่งของ
กระบวนการสรางคุณคา 

บทบาทขององคกร ใหกําลังใจพนักงานในการ
แบงปนความรูกับเพื่อน
รวมงาน 

สรางความสัมพันธที่คงอยูกับ
ลูกคา 

ปลดปลอยลูกคาจากการเปนผูรับ
สินคาทางออมเปนผูสรางคุณคา
ทางตรง 

ที่มา: Gibbert , M., Leibold,M., &Probst G. (2002)  
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