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           การม ีCRM เป็นกลยุทธธ์ุรกจินัน้เป็นเรื่องทีด่ ี นอกจากจะท าใหธุ้รกจิแตกต่างในดา้นกลยุทธแ์ลว้ยงัท าใหส้ามารถ
ผ่อนคลายปัญหาทีห่นกัๆ ใหก้ลายมาเป็นเรื่องเบาๆได ้ มกีารใชก้ลยุทธ ์CRM กนัอย่างแพร่หลาย  สว่นใหญ่จะนิยมใชใ้น
ธุรกจิทีเ่น้นหนกัการขาย (Hard Sell) ไปจนถงึธุรกจิที ่Service อย่างเดยีว แต่อย่างไรกต็ามเกอืบทุกธุรกจิต่างกใ็ชก้ลยทุธน์ี้
กนัจนกลายเป็นสว่นหนึ่งของธุรกจิกนัไปเสยีแลว้  
          CRM หรอื Customer Relationship Management หรอืเรยีกว่าการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ ซึง่กค็อืการสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ โดยการใชเ้ทคโนโลยแีละการใชบุ้คลากรอย่างมหีลกัการ เพื่อเพิม่ระดบัการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ สรา้ง
ความเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้ รวมทัง้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ทัง้ในดา้นผลติภณัฑ ์และการบรกิาร 
เป้าหมายของ CRM คอื นัน้ไม่ไดเ้น้นเพยีงแค่การบรกิารลกูคา้เท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มลูพฤตกิรรมในการใชจ้่าย
และความตอ้งการของลกูคา้ จากนัน้จะน าขอ้มลูเหล่านัน้มาวเิคราะหแ์ละใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการพฒันาผลติภณัฑ ์ หรอื
การบรกิารรวมไปถงึนโยบายในดา้นการจดัการซึง่เป้าหมายสดุทา้ยของการพฒันา CRM กค็อื การเปลีย่นจากผูบ้รโิภคไปสู่
การเป็นลกูคา้ตลอดไป (Customer loyalty)  ปัจจุบนัมกีารน าเอาเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการบรหิารความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ เช่น 1. ระบบการตลาดอตัโนมติั (Market Automation) เป็นการน าเทคโนโลยมีาชว่ยวเิคราะหข์อ้มลูเฉพาะบคุคล 
(Personalization) ประวตัลิกูคา้ (ประเภทของสนิคา้ทีซ่ือ้ จ านวนมลูค่าในการซือ้ ความถีใ่นการซือ้) 
2. การขายอตัโนมติั (Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการทีท่ าใหส้นิคา้ไปสูม่อืลกูคา้ หรอืการใหบ้รกิาร
กบัลกูคา้ 3. บริการ (Service) เป็นงานใหบ้รกิารลกูคา้ ไดแ้ก ่ ระบบ Call center การตอบค าถามของลกูคา้ การบรหิาร 
Workflow การโตต้อบผ่านระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศนูยบ์รกิาร การจดัท าเวบ็ไซต ์ เพื่อใหบ้รกิารดาวน์
โหลดไฟล ์ รบัแจง้ปัญหาการใหข้อ้มลูผ่านทางโทรศพัทม์อืถอืและล่าสดุ  4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์ (E-commerce) เป็น
การท าธุรกรรมผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตตัง้แต่การใหข้อ้มลูสนิคา้ การท ารายการซือ้ขาย และระบบการช าระเงนิ ความ
ปลอดภยั   

   จากขา่วทีเ่กดิการกระหน ่ายงิเจา้ของบรษิทัขายอุปกรณ์ทางการแพทย ์
ย่านบางแค ดบัคาส านกังาน เพยีงเพราะผูต้อ้งหามาเจรจาขอคนืสนิคา้
แต่ตกลงกนัไม่ได ้ แต่ต ารวจสามารถเขา้ควบคมุตวั ผูต้อ้งหาพรอ้มอาวุธ
ปืนไดท้นัทเีจา้หน้าทีแ่จง้ขอ้หาฆา่คนตายโดยเจตนา ผูต้อ้งหาโกรธแคน้
ทีซ่ือ้เครื่องช่วยหายใจจากบรษิทัดงักล่าวไปใหแ้ม่ แลว้เครื่องดงักล่าวมี
ปัญหาสง่เสยีงสญัญาณแปลกๆ ซึง่ก่อนหน้านี้ตนไดเ้ดนิทางมาขอเปลีย่น
อุปกรณ์ดงักล่าว แต่ทางบรษิทัผูต้ายไม่ใหค้วามร่วมมอื ตนจงึรูส้กึโกรธ

มาก โดยวนัเกดิเหตุช่วงเชา้ตนตัง้ใจไปซอ้มยงิปืนทีส่นามยงิปืน ย่านคลองหลอด ก่อนจะน าอาวุธปืนของตัวเองไปก่อเหตุที่
บรษิทัดงักล่าว  โดยทีท่างบา้นของตนไมท่ราบเรื่องมาก่อน 
         หากบรษิทัขายอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ห่งนี้ปลกูฝังการใชก้ลยุทธ ์CRM ในการบรหิารจดัการกบัความรูส้กึลกูคา้ จะ
ไม่เกดิเรื่องเศรา้แบบนี้  ตอ้งด าเนินการใหเ้หน็วา่การเจรจาต่อรองกบัลกูคา้ควรเป็นเรื่องทีย่ิง่ใหญ่มาก และการชนะใจลกูคา้
เป็นสิง่ส าคญัจนถงึขนาดว่าไดเ้หน็รอยยิม้ของลกูคา้เป็นรางวลัส าหรบัทุกๆวนั  การหาทางชดเชยทางอารมณ์และความรูส้กึ
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ของลกูคา้จะดกีวา่การเอาชนะลกูคา้ซึง่ไม่เป็นผลดต่ีอทัง้สองฝ่าย  แต่การสอนลกูน้องทัง้องคก์รใหเ้หน็พอ้งกนัถงึการใหอ้ยู่
เหนืออารมณ์ของลกูคา้เป็นเรื่องทีส่ าคญัทีส่ดุขององคก์ร  โดยทัง้นี้ทัง้หมดนัน้จะตอ้งเริม่ทีต่วัผูน้ าองคก์ร 
          เมื่อเศรษฐกจิเขา้สู ่โลกาภวิฒัน์ (Globalization) ท าใหก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) เริม่ไดร้บัความสนใจมากขึน้ 
ทัง้นี้เพราะบรษิทัต่างๆ พบว่า ตลาดการซือ้ขายเริม่เปลีย่นไป ลกูคา้มทีางเลอืกในการซือ้สนิคา้มากขึน้ มคีูแ่ขง่ทัง้จากภายใน
และต่างประเทศ รวมทัง้การเตบิโตและพฒันาการอย่างรวดเรว็ของเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร ท าใหล้กูคา้มขีอ้มลู
ประกอบการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ไดม้ากขึน้ สามารถคน้หาว่ามผีูค้า้รายใดในตลาดบา้ง และราคาเปรยีบเทยีบเป็นอย่างไร ซึง่
เป็นสาเหตุท าใหห้ลายๆ ธุรกจิทีป่รบัตวัไม่ทนัไดปิ้ดฉากลง   หรอื ธุรกจิอาจตอ้งปิดฉากลงเพราะการไม่ใชก้ลยุทธ ์CRM ใน
การประนีประนอมกบัลกูคา้กเ็ป็นได ้ จงึเป็นเรื่องน่าคดิทีเ่อามาฝากกนัในวนันี้  
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