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บทคัดย่อ 

การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาวิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในประเทศไทย 2) เพ่ือวิเคราะห์

ประสิทธิภาพของวิ ธีการบริหาร ลูกค้า สัม พัน ธ์หลัง วิก ฤติโค วิด -19 โดยขอบเขตการศึกษาค ร้ัง น้ี  

คือ วิจยัเชิงคุณภาพ ในรูปแบบของกรณีศึกษา มุ่งเนน้การพฒันาธุรกิจโดยการนาํแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

(Customer Relationship Management: CRM) มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจประเทศไทย ซ่ึงได้ศึกษาจากเอกสาร 

ท่ีเก่ียวข้อง สังเกตได้ว่าการใช้แนวคิดน้ีในประเทศไทยและในต่างประเทศ มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน 

แต่มีประโยชน์ร่วมกันในเร่ืองของการปรับเขา้หา เพ่ือจัดการกับข้อมูลลูกค้าในช่วงวิกฤติโรคระบาด พบว่า   

การนาํ DEAR MODEL และเทคโนโลยีเขา้มาปรับใชก้บัธุรกิจในช่วงวิกฤติโควิด-19 เป็นวิธีการท่ีทาํให้ธุรกิจ

สามารถดาํเนินต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงสร้างความประทบัใจในระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ของธุรกิจนั้น เพ่ือตอบสนองความต้องการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว สรุปได้ว่าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

สามารถนําไปปรับใช้กับธุรกิจในช่วงวิกฤติโควิด-19 ซ่ึง เป็นกระบวนการท่ีมีความเหมาะสมในด้าน   

การรักษาลูกคา้ให้คงอยูก่บับริษทัในระยะยาว รวมถึงพฒันาในองคก์รต่อไปในอนาคตได ้ 

คําสําคัญ: การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์, DEAR MODEL, โควิด-19 



Title    :  THE CASE STUDY OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN  
THAILAND ENTERPRISES: THE INTERVENTION OF COVID-19   
PANDEMIC 

By          :  Ms. Kanyanat Wiwattanapusit 
Degree :  Master of Business Administration 
Major :  Marketing Management 

Advisor 
(Dr. Teetima Piyasirisilp) 

ABSTRACT 

The objectives of this research were; 1) to study customer relationship management methods in 
Thailand; 2) to analyze the effectiveness of customer relationship management methods after the COVID-
19 crisis. The scope of this study was qualitative research in the form of a case study focused on business 
development by applying the concept of Customer Relationship Management (CRM) to Thai businesses 
which have been studied from the related documents and can be noted as the use of this concept in Thailand 
and abroad. There is a clear difference, but there is also a mutual benefit in the matter of adaptation. In order 
to deal with customer data during the pandemic crisis, it was found that the implementation of DEAR 
MODEL and technology was applied to businesses during the COVID-19 crisis. It is a way to keep 
businesses running efficiently, including creating an impression on the customer relationship management 
system of that business to meet the needs easily and quickly. In conclusion, customer relationship 
management can be applied to businesses during the COVID-19 crisis. This process is suitable for keeping 
customers with the company long term, including further development in the organization in the future.  

Keywords: Customer Relationship Management, DEAR MODEL, Covid-19 
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กติติกรรมประกาศ 

 บทความวิชาการฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงสมบูรณ์ไดด้ว้ยความช่วยเหลืออย่างดีย่ิง ดว้ยความกรุณาอย่างสูง

ของ ดร.ศรัณย ์วิทยากรบัณฑิต (อาจารยท่ี์ปรึกษาวิชาระเบียบวิธีวิจัย) และ ดร.ธีติมา ปิยะศิริศิลป์ (อาจารย์

ผูรั้บผิดชอบหลักสูตร) ท่ีสละเวลาให้คาํปรึกษา คาํแนะนํา และเสนอข้อคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ ตลอดจน                  

การตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ทาํให้บทความวิชาการฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผูวิ้จยัจึงกราบขอบพระคุณ

อาจารยเ์ป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

 กราบขอบพระคุณครู  อาจารย์ทุกท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้แก่ผู ้วิจัยจนสามารถ                            

นําความรู้มาใช้ในการทาํวิจัยคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ครอบครัว และเพ่ือนๆ ทุกคน ผูซ่ึ้งเป็นทั้ง        

แรงบนัดาลใจ คอยให้การสนบัสนุนและส่งเสริมให้การศึกษางานวิจยัฉบบัน้ีให้สาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

 สุดท้ายน้ี ผูวิ้จัยหวงัว่า ผลการวิจัยในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และแนวทางสําหรับผูท่ี้สนใจจะศึกษา           

งานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สําหรับธุรกิจในประเทศไทย: การปรับตัวต่อวิกฤติโควิด-19        

ไดอ้ยา่งดีสืบไป 
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บทนําและความเป็นมาของการวิจัย 

การเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยีต่างๆ มากมาย ส่งผลทาํให้พฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกซ้ือ

สินค้าและบริการเปล่ียนไป  โดยจากเดิมลูกค้ามีความภักดีต่อธุรกิจสินค้าและบริการท่ีสามารถสร้าง                          

ความประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกท่ีลูกคา้ไดใ้ช ้แต่ในปัจจุบนัประเทศไทยมีแนวโน้มการแข่งขนัสูงขึ้น โดยเฉพาะ

ธุรกิจสินคา้และบริการท่ีมีความคลา้ยคลึงกนั จึงทาํให้ลูกคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้และบริการตามความตอ้งการ

ของตนเองได้มากขึ้น ส่งผลให้มียอดขายและกําไรลดลงอย่างเห็นได้ชัด จากข้อมูลเชิงสถิติของเว็บไซต์ 

capterra.com พบว่า  ในการสํารวจข้อมูลของธุรกิจกว่า 500 ธุรกิจท่ีใช้ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์                            

ร้อยละ 47 ของผูใ้ชส้ามารถรักษาฐานลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได ้ ร้อยละ 45 สามารถเพ่ิมยอดขาย                   

และอีกร้อยละ 39 สามารถ Upsell และ Cross - Sell ดงันั้นการทาํให้ลูกคา้เลือกซ้ือสินคา้และบริการจากธุรกิจเดิม

ไดน้ั้น จึงตอ้งอาศยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) มาใชใ้นการปรับปรุง

และพฒันาสินค้าและบริการให้เข้าถึงลูกค้าได้ตามความต้องการ เพราะถ้าลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้า        

และบริการก็จะเกิดความภกัดีกบัธุรกิจนั้นๆ ตลอดไป  

เม่ือตน้ปี 2019 ทัว่โลกไดเ้ผชิญกบัวิกฤติโรคระบาดโควิด-19 ซ่ึงผูค้นไม่สามารถใช้ชีวิตไดอ้ย่างปกติ 

เน่ืองจากกลัวการแพร่กระจายเช้ือของโรคโควิด-19 เพราะมีความรุนแรงกว่าไข้หวัดทั่วไป จึงทําให้เกิด               

การเวน้ระยะห่าง ลดการพบปะพูดคุยหรือเดินทางไปยงัสถานท่ีเส่ียง ดว้ยเหตุน้ีจึงส่งผลให้หลายธุรกิจไม่สามารถ

ดําเนินธุรกิจแบบออฟไลน์ต่อไปได้ จึงจําเป็นต้องเรียนรู้ปรับเปล่ียนการทําธุรกิจให้เป็นแบบออนไลน์                  

และถือว่าเป็นเร่ืองใหม่กบัแวดวงธุรกิจ เช่นเดียวกบับริษทัต่างๆ ไดรั้บผลกระทบคือลูกคา้เดินทางมาใชบ้ริการ     

ท่ีบริษัทน้อยลงและใช้วิธีการติดต่อกับบริษัทผ่านการโทรเท่านั้ น โดยลูกค้าเห็นว่าการโทรผ่านมือถือ                      

มีค่าใช้จ่ายสูง เม่ือเทียบกบัการใช้ช่องทางโซเชียลมีเดียอ่ืนท่ีสามารถโทรฟรีได ้เช่น การใช้แอปพลิเคชันไลน์      

ในการโทร นัน่คือเหตุผลทาํให้ลูกคา้หนัไปซ้ือสินคา้ของบริษทัคู่แข่งท่ีมีช่องทางการติดต่อท่ีอาํนวยความสะดวก

ไดม้ากกว่า และเพ่ือให้สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีพร้อมรักษาฐานลูกคา้เก่าไว ้

ดงันั้นบริษทัจึงไดน้าํแนวคิดของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มาใช้ในกระบวนการทาํงานขององคก์ร เพ่ือพฒันา

บุ ค ล าก รแ ล ะระ บบการจัด กา รข้อ มูล ของ ลูก ค้า ภาย ในบริ ษัท  พ ร้ อ ม ทั้ ง ให้บ ริษัทสา ม ารถทํางาน                                      

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เป็นหน่ึงในแนวคิดท่ีธุรกิจต่างๆ ในปัจจุบันนิยมนํามาใช้เพ่ือปรับปรุง          

และบริหารจัดการความต้องการของลูกค้า โดยความต้องการของลูกค้านั้นได้มาจากการวิเคราะห์ข้อมูล                       

และนาํผลท่ีไดม้าตอบสนองให้ตรงกบัความตอ้งการ จนลูกคา้เกิดความประทบัใจและอยากกลบัมาใช้บริการ            

ในคร้ังต่อๆ ไป ดงันั้นแนวคิดน้ีจึงสามารถสร้างความภกัดีต่อลูกคา้ในระยะยาว รวมถึงยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี

ให้กบัธุรกิจ ส่งผลให้ธุรกิจมียอดขายและกาํไรเพ่ิมมากขึ้น สอดคลอ้งกบั อจัฉรา ศรีพนัธ์ (2552) ไดท้าํการศึกษา

แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ว่ายงัมีกระบวนการบริหารท่ีสําคญัอีกอย่างหน่ึง เรียกว่า DEAR MODEL          

คือ โมเดลท่ีใชอ้ธิบายวิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยมีองคป์ระกอบดงัน้ี การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database)       
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การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ (Action)                   

การเก็บรักษาลูกค้า (Retention) เป็นปัจจัยทาํให้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ มีประสิทธิภาพและทาํให้ลูกค้า              

เกิดความภกัดีต่อธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น ดงันั้นเม่ือธุรกิจเจอปัญหาเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ลดลงและยงัไม่ทราบ

สาเหตุของปัญหาท่ีชดัเจนให้ธุรกิจนั้นๆ นาํขอ้มูลของลูกคา้มาพิจารณาว่าลูกคา้มีปัญหาดา้นใด เพ่ือท่ีจะสามารถ

นํามาปรับปรุงและพัฒนาแก้ไขให้ดีขึ้น รวมถึงผลิตสินค้าและบริการออกมาให้ตอบโจทย์ลูกค้ามากขึ้น               

โดยผ่านแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการใชเ้คร่ืองมือ DEAR MODEL มาบริหารจดัการ เพ่ือช่วยสร้าง     

ความประทบัใจและความภกัดีในระยะยาวของลูกคา้ต่อไปในอนาคตได ้

 การศึกษาคร้ังน้ี จึงเป็นการศึกษาการใช้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หลงัจากวิกฤติโรคระบาดโควิด-19     

ว่ามีบทบาทสําคัญ และมีอิทธิพลต่อกระบวนการในการทํางานขององค์กรอย่างไร  รูปแบบการศึกษา                   

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพในลักษณะของการใช้เอกสารค้นคว้าวิจัย (Documentary Research) โดยจัดทํามา               

ในรูปแบบของกรณีศึกษา ว่ามีประโยชน์ต่อการนาํไปปรับใช้เพ่ือองค์กรต่างๆ ในอนาคต ซ่ึงจากการท่ีผูเ้ขียน     

ได้ทําการศึกษา พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์สามารถช่วยสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าและรักษา                

ฐานลูกคา้เก่าของบริษทั รวมไปถึงยงัสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและเพ่ิมยอดขายให้กบับริษทัไดใ้นอนาคต  

ปัญหาของการวิจัย 

1. ตวัแบบการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในประเทศไทยมีลกัษณะอยา่งไร 

2. วิเคราะห์ประสิทธิภาพของวิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤติโควิด-19 เป็นอยา่งไร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาวิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในประเทศไทย  

2. เพ่ือวิเคราะห์ประสิทธิภาพของวิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤติโควิด-19  

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิ้จยัใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ มุ่งศึกษาการพฒันาธุรกิจโดยการนาํแนวคิด

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช้ในวงการธุรกิจประเทศไทย  ในลักษณะของการใช้                       

เอกสารคน้ควา้วิจยั (Documentary Research) ดว้ยการนาํขอ้มูลทุติยภูมิจากงานวิจยัและหนังสือเพ่ือสังเคราะห์

ออกมา เป็นองคค์วามรู้ในการสรุปความ หรือการนาํโมเดลท่ีใชใ้นบริษทัอย่าง DEAR MODEL มาประยุกต์ใช ้    

กบัขอ้มูลท่ีไดส้ํารวจมาในบทความ หลงัจากนั้นจึงแสดงผลลพัธ์เป็นการสังเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือให้ผูอ่้านเข้าใจ      

ไดง้่ายย่ิงขึ้น โดยจดัทาํในรูปแบบของกรณีศึกษา ซ่ึงผูวิ้จยัไดเ้ร่ิมทาํการศึกษามาตั้งแต่เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2565 

ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2565 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือนาํไปพฒันาองคก์รให้เกิดประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น 

2. เพ่ือนาํไปปรับปรุงแกไ้ขเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ขององคก์รเพ่ือให้ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดเ้พ่ิมมากขึ้น  

นิยามศัพท์เฉพาะ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้หลงัจากการเกิดวิกฤติโควิด-19 

โดยการเก็บรวบรวมฐานข้อมูลของลูกค้า นํามาวิเคราะห์ วางแผนและตอบสนองความต้องการ เพ่ือสร้าง        

ความพึงพอใจและก่อให้เกิดความภกัดีต่อองคก์รไดใ้นระยะยาว 

DEAR MODEL หมายถึง เคร่ืองมือจากแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงมีทั้งหมด 4 กระบวนการ

ดังน้ี 1) การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database) 2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) 3) การกําหนด

โปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) 4) การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention)  

โควิด-19 หมายถึง โรคระบาดเม่ือต้นปี 2019 เกิดจากไวรัสโคโรนา ซ่ึงแพร่กระจายอย่างรวดเร็ว            

ส่งผลกระทบต่อหลายประเทศทัว่โลก จึงเกิดการเวน้ระยะห่างลดการพบปะพูดคุยหรือเดินทางไปยงัสถานท่ีเส่ียง  

ทบทวนทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

1. การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) 

ก่อนการเกิดวิกฤติโควิด-19 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นหน่ึงในแนวคิดท่ีธุรกิจต่างๆ นิยมนาํมาใช้  

เพ่ือปรับปรุงและบริหารจดัการความตอ้งการของลูกคา้ โดยความตอ้งการของลูกคา้นั้นไดม้าจากการวิเคราะห์

ข้อมูลและนําผลท่ีได้มาตอบสนองให้ตรงกับความต้องการ จนลูกค้าเกิดความประทับใจและอยากกลบัมา           

ใช้บริการในคร้ังต่อๆ ไป ดังนั้ นแนวคิดน้ีจึงสามารถสร้างความภักดีต่อลูกค้าในระยะยาวและยังช่วย                   

สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับธุรกิจ  ส่งผลให้มียอดขายและกําไรมากขึ้ น การบริหารจัดการความสัมพันธ์            

ระหว่างลูกค้ากับองค์กร เพ่ือมุ่งสู่วตัถุประสงค์ในการสร้างความพึงพอใจ ความภักดีและการรักษาลูกค้า              

ให้อยูก่บัองคก์รตลอดไป โดยรักษาลูกคา้ขององคก์รไวด้ว้ยการสร้างความสัมพนัธ์เชิงลึกในระยะยาว ผา่นกลยทุธ์

รูปแบบต่างๆ ท่ีองคก์รสามารถนาํมาประยุกต์ใชก้บัลูกคา้แต่ละประเภทไดอ้ย่างเหมาะสมและตรงตามเป้าหมาย

ท่ีตั้ งไว้อีกด้วย  (พัชราภรณ์ งามวิจิตรนันท์, 2554)  ในกระบวนการเชิงกลยุทธ์ในการสร้างปฏิสัมพันธ์                  

ระหว่างลูกค้ากับองค์กร เ พ่ือให้ ลูกค้า เ กิดความพอใจและความจงรักภักดีอยู่กับธุรกิจให้นานท่ีสุด                     

รวมถึงลดตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้รายใหม่ (ภาณุพล อภิวฒันานนัท,์ 2556) โดยเน้นการส่ือสารแบบสองทาง  

ท่ีประยุกต์กระบวนการจัดการขององค์กรในการสร้างคุณค่าของสินค้าและบริการผ่านการวิเคราะห์                            

และการปฏิบติั โดยมุ่งเน้นการใชค้วามรู้ ความสามารถทางเทคโนโลยี และการติดต่อส่ือสารเพ่ือเพ่ิมความพอใจ
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และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้เกิดความภักดีในสินค้าและนํามาซ่ึง                        

การดาํเนินธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จ ซ่ึงประกอบดว้ย การสร้างมูลค่าเพ่ิมให้ลูกคา้รับรู้ การอาํนวยความสะดวก

การสร้างความเฉพาะเจาะจงและการสนบัสนุนช่องทางการส่ือสารให้แก่ลูกคา้ (มลัลิกา สุบงกฎ, 2558)   

การนาํกลยุทธ์การบริหารจดัการขององคก์รมาใช้เป็นส่วนหน่ึงในรูปแบบของกิจกรรมทางการตลาด

โดยวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญัและออกแบบกระบวนการต่างๆ ในการดาํเนินงานเพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า โดยมีเป้าหมายสูงสุดคือการสร้างความภักดีของลูกค้า รักษาฐานลูกค้าเ ก่า                            

เ พ่ิมฐานลูกค้าใหม่ นํามาซ่ึงรายได้ท่ี เ พ่ิมขึ้ นและการทํากําไรในระยะยาวอย่างต่อ เ น่ืองและ ยั่ง ยืน                                     

(วิญชุตา สินแสงวัฒน์, 2562) รวมถึงการรักษาฐานลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในการบริการ                  

และมีความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กรต่อไปในอนาคต (อภิญญา น่ิมน้อม, 2561) นอกจากนั้ น องค์ประกอบ            

ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในช่วงระหว่างการเกิดวิกฤติโควิด-19 สามารถแบ่งเป็น 4 ด้าน ด้านแรก                   

คือ การให้ความสําคัญกับลูกค้า (Customer Orientation) โดยพิจารณาจากความต้องการและความพึงพอใจ         

ของลูกค้าเป็นสําคัญ รวมถึงการใส่ใจพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพ  มีความเข้าใจลูกค้า เ พ่ือตอบสนอง                    

ความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถวดัได้จากการประเมิน       

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้หรือบริการในช่วงระยะก่อน ระหว่าง และหลงัจากท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการ

ไปแลว้ ดา้นท่ีสอง คือ การเน้นวฒันธรรมองคก์ร เพ่ือยกระดบัพฤติกรรมพนกังานบริการให้มุ่งเน้นลูกคา้องคก์ร 

และพฒันาสภาพแวดล้อมการทาํงานท่ีเหมาะสมเพ่ือการบริการท่ีดี เช่น การจัดหาเคร่ืองมือและเทคโนโลยี           

ท่ีทันสมัยแก่พนักงาน รวมถึงการติดตามความพึงพอใจของลูกค้าและระบบการจัดการข้อร้องเรียน                         

ซ่ึงยงัมีเร่ืองของความเป็นผูน้าํท่ีสร้างแรงบนัดาลใจและระบบผลตอบแทนท่ีเหมาะสม เพ่ือให้องค์กรสามารถ

มั่นใจได้ว่าพฤติกรรมของพนักงานจะกลายเป็นพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ได ้ด้านท่ีสาม คือ การสร้างความรู้     

ไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวางว่าเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์สําหรับการเรียนรู้และนวตักรรมขององค์กร โดยเฉพาะ  

ในสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  

นอกจากท่ีกล่าวมาแลว้ ยงัมีการจดัการองคค์วามรู้เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายผา่นกลยุทธ์การสร้างแรงจูงใจ 

และการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้แก่พนกังาน จะช่วยปรับปรุงและพฒันาความสามารถของพนกังาน ในท่ีน้ีคือ

การใช้ความสามารถของพนักงานในการวิเคราะห์ ตีความขอ้มูล โดยการใช้ขอ้มูลจากแหล่งท่ีมาท่ีหลากหลาย 

และมีสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ืออาํนวยให้พนกังานมีบุคลิก ทกัษะ รวมถึงประสบการณ์ ผ่านกระบวนการทางความคิด 

เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลให้เกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องค์กร และด้านท่ีส่ี คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT)           

เป็นการใช้งานเพ่ือออกแบบกระบวนการทางธุรกิจ เ พ่ือให้เกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร                    

โดยอาํนวยความสะดวกในการเปล่ียนแปลงวิธีปฏิบติังานและสร้างวิธีการใหม่ๆ เพ่ือเช่ือมโยงองคก์รกบัลูกคา้,    

คู่ค้า และผูมี้ส่วนได้เสีย การประยุกต์ใช้แนวคิดน้ีเป็นการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีท่ีสามารถรวบรวม           

และวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ รวมถึงการตีความพฤติกรรม และพฒันารูปแบบการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ดว้ยการส่ือสารท่ีกาํหนดเองไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
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ซ่ึงการใช้เทคโนโลยีเ พ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการโต้ตอบกับลูกค้า ทําให้สามารถสร้างมุมมอง                       

แบบรอบดา้นเพ่ือเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการขององคก์ร รวมถึงสามารถปรับเปล่ียนสินคา้

และบริการในอนาคตให้เหมาะสมมากท่ีสุด (ธวลัรัตน์ วงศ์พฤกษ์, เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, วรพนธ์ วฒันาธร            

และณัฐวุฒิ สมบูรณ์ทวี, 2564) 

ดังนั้ นผู ้เขียนจึงสรุปได้ว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) 

ในช่วงก่อนและระหว่างการเกิดวิกฤติโควิด-19 เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้าโดยการใช้เคร่ืองมือ       

เขา้มาช่วย เช่น การเก็บรวบรวมฐานขอ้มูลของลูกคา้ เพ่ือนาํมาวิเคราะห์และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความภกัดีต่อองคก์รไดใ้นระยะยาว 

2. การบูรณาการ DEAR MODEL เพ่ือการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์สู่ระบบจัดการข้อมูลสมัยใหม่  

การนําระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้ในการจัดการข้อมูล โดยการศึกษาของ                    

อัจฉรา ศรีพันธ์ (2552) การบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ของแต่ละองค์กรมีแนวคิดท่ีแตกต่างกัน ในกรณีน้ี                       

จะนาํเคร่ืองมือท่ีสําคญัมาปรับใชใ้นการดาํเนินงาน คือ กรอบ DEAR MODEL นาํมาปรับใชโ้ดยมีกระบวนการ

ดงัน้ี 1) การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) คือ การทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อย่างถ่องแท ้โดยฐานขอ้มูล 

ของลูกค้าควรประกอบไปด้วยข้อมูลส่วนตัว ข้อมูลการติดต่อ หรือข้อมูลอ่ืนๆ  ท่ี เ ก่ียวข้องกับลูกค้า                            

เพ่ือนํามาวิเคราะห์และตอบสนองความต้องการของลูกค้าผ่านเคร่ืองมือทางการตลาด 2) การใช้เทคโนโลยี             

ท่ีเหมาะสม (Electronic) คือ การนําซอฟต์แวร์ในดา้นต่างๆ มาใช้ในการบริหารความสัมพนัธ์ 3) การกาํหนด

โปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ (Action) โดยต้องมีข้อมูลลูกค้าและเปิดช่องทางในการติดต่อ                            

อย่างหลากหลาย เช่น การสร้างโปรแกรมหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีนําไปสู่การรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้า               

ซ่ึงโปรแกรมต่างๆ ตอ้งอยู่บนพ้ืนฐานความเขา้ใจอย่างแทจ้ริง โดยส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึง คือ การรับรู้ถึงความตอ้งการ

ของลูกค้า เ รียนรู้ว่าลูกค้าเป็นใคร จะต้องตอบสนองในด้านใด เ พ่ือให้ เ กิดความพึงพอใจพร้อมกับ                          

กระชบัความสัมพนัธ์ 4) การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) คือ การรักษาความสัมพนัธ์ โดยสามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

คือ การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์และการเสริมสร้างความสัมพนัธ์อย่างลึกซ้ึง การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์

สามารถทําได้โดยวิธีการขายอย่างต่อ เ น่ือง สร้าง เครือข่ายภายในกลุ่มลูกค้า  และขายผ่านกิจกรรม                              

ส่วนการเสริมสร้างความสัมพันธ์ท่ีลึกซ้ึง ทําได้โดยวิธีการขายต่อยอด กระตุ้นการลงทุนร่วมจากลูกค้า               

และการสร้างเครือข่ายเพ่ือรองรับความสัมพนัธ์ เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 1 แผนภาพ DEAR MODEL  

ท่ีมา: อจัฉรา ศรีพนัธ์ (2552) 

จากการท่ีผูเ้ขียนได้ศึกษาเก่ียวกับการบูรณาการ DEAR MODEL เพ่ือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์                 

สู่ระบบจัดการข้อมูลสมัยใหม่สามารถกล่าวได้ว่า  DEAR MODEL เ ป็นหน่ึงในเคร่ืองมือจากแนวคิด                       

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ซ่ึง มีทั้ งหมด  4 กระบวนการดัง น้ี  1)  การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า  (Database)                                 

คือ การทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อย่างถ่องแท ้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 2) การใช้เทคโนโลยี          

ท่ีเหมาะสม (Electronic) คือ การนําซอฟต์แวร์ในดา้นต่างๆ มาใช้ในการบริหารความสัมพนัธ์ 3) การกาํหนด

โปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ (Action) คือ  การสร้างโปรแกรมหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีนําไปสู่                             

การรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้า 4) การเก็บรักษาลูกค้า (Retention) คือ การรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า 

แบง่เป็น 2 กลุ่ม คือ การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์และการเสริมสร้างความสัมพนัธ์อยา่งลึกซ้ึง  

3. บริบทการนําการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กบัธุรกจิในประเทศไทย 

ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีการนําไปประยุกต์ใช้ในหลากหลายประเภทธุรกิจ การศึกษา               

ในงานวิจยัไดก้ล่าวถึงโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจสตาร์ทอพั

ประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดังงานวิจัยของ  นันทพร ชเลจร (2562) กล่าวว่า โมเดลความสัมพันธ์                            

เ ชิงสาเหตุของปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า  พบว่า  ผลการดํา เ นินงานระบบโลจิสติกส์                             

และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นสาเหตุทางตรงของความภกัดีของลูกคา้ ผลการดาํเนินงานระบบโลจิสติกส์         

เป็นสาเหตุทางอ้อมของความภักดีของลูกค้า โดยการส่งผ่านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ โมเดลท่ีพฒันาขึ้น                

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เช่นเดียวกับการให้คุณค่าต่อเคร่ืองหมายผลิตภัณฑ์ โดย สมศักด์ิ                 

ขนัทองคาํ และวิชิต อู่อน้ (2564) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อคุณค่าตราเคร่ืองหมายมาตรฐานสินคา้

และผลการดาํเนินงานของธุรกิจอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีอยู่ในรูปสินคา้หีบห่อ ผลการวิจัยพบว่า 

ปัจจัยเ ชิงสาเหตุด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณค่าตราเคร่ืองหมายมาตรฐาน                       

การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) 

การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) 

การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) 

การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) 
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และผลการดําเนินงานขององค์กรในธุรกิจอุตสาหกรรมสินค้าอุปโภคบริโภคท่ีอยู่ในรูปสินค้าหีบห่อ                           

ในประเทศไทย  

ความเช่ือมโยงของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กบัลกัษณะส่วนบุคคลมีผลเช่ือมโยงกนั อาจมีสาเหตุมาจาก

กฎระเบียบหรือบริบทวฒันธรรม โดยงานวิจยัของ ภรณ์พกัตรา ศกัดา และสิญาธร นาคพิน (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง

ปัจจัยท่ี มีผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อันดีต่อผู ้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี                       

ผลการวิจยัพบว่า ภาพรวมผูโ้ดยสารให้ความสาํคญัอยา่งมากต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เม่ือเปรียบเทียบระหว่าง

ข้อมูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมากนัก ยกเวน้ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสัญชาติ               

ซ่ึงส่ิงท่ีผูบ้ริหารท่าอากาศยานควรมี คือ มาตรการต่างๆ เข้ามาควบคุม เพ่ือปรับปรุงการบริการให้สอดคลอ้ง        

กับความต้องการท่ีเ ก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู ้โดยสารและผู ้มาใช้บริการให้ได้มากท่ีสุด                            

สุ จิ ต ร า  จัน ท น า  ( 2564)  ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ งควา ม สัม พัน ธ์ร ะห ว่างพ ฤ ติ ก ร รม ขอ ง นัก ท่ อง เ ท่ี ย วชาวจีน                                         

กับการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของวิสาหกิจการท่องเท่ียวในประเทศไทย ว่านักท่องเท่ียวท่ีมาเพ่ือพกัผ่อนนั้น             

มีความกังวลเร่ืองภาษา แต่ทว่า นักท่องเท่ียวชาวจีนมีความคิดเห็นต่อการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของวิสาหกิจ

ท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก เพราะการจดัการดา้นขอ้มูลท่ีจดัให้ตรงความตอ้งการในการท่องเท่ียวของประเทศไทย 

เช่นเดียวกับ กาญจพรรษ เมฆอรุณ และกนกพร ชัยประสิทธ์ิ (2561) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม           

ของผูบ้ริโภคในการซ้ือเส้ือผา้แฟชั่นสําเร็จรูป พบว่า ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม        

ของผูบ้ริโภคในการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่สาํเร็จรูป ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การบริหารดา้นการส่ือสารระหว่างกนั 

ซ่ึงข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรับผู ้ประกอบการในธุรกิจเ ส้ือผ้าแฟชั่นสําเร็จรูป                       

ในการปรับกลยุทธ์เพ่ือให้การแข่งขันในตลาดมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค             

ให้ไดม้ากท่ีสุด  

จากการท่ีผูเ้ขียนได้ศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง พบว่า ธุรกิจนั้นนําแนวคิดน้ีมาปรับใช้ในธุรกิจ           

เพ่ิมมากขึ้น เน่ืองจากเกิดปัญหาลูกคา้เกิดความไม่ประทบัใจในสินคา้และบริการ จึงทาํให้ลูกคา้หันไปใชบ้ริการ

ของธุรกิจประเภทอ่ืนท่ีมีความคล้ายคลึงกัน รวมถึงมีความสําคัญต่อธุรกิจในด้านการรักษาฐานลูกค้าเก่า              

เพ่ือให้องคก์รมีฐานขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ พร้อมทั้งการบริหารจดัการภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ         

ดีย่ิงขึ้น เม่ือธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ลูกค้าจะมีความเช่ือมั่นและเกิดความภกัดี              

กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการของธุรกิจนั้นๆ จึงส่งผลให้ยอดขายและกาํไรเพ่ิมมากขึ้นไดใ้นอนาคต 

4. การเปรียบเทียบการปรับใช้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในประเทศไทยและต่างประเทศ 

4.1 การปรับใช้ CRM ในบริษัทต่างประเทศ 

ธุรกิจในต่างประเทศ มีแนวโน้มท่ีจะเผชิญปัญหา และไดรั้บผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจถดถอย 

โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัไดเ้ติบโตขึ้นเป็นจาํนวนมาก จึงทาํให้ลูกคา้มีทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคา้

และบริการตามความตอ้งการของตนเองเพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจนั้นๆ มียอดขายและกาํไรลดลงอยา่งเห็นไดช้ดั 



8 
 

หลายบริษัทจําเป็นต้องหาทางแก้ไขปัญหา โดยการสร้างระบบ E-business เข้ามาช่วย ให้อยู่บนพ้ืนฐาน                

ของแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมจากการวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอน และนาํมาปรับใชก้บัแอปพลิเคชนั         

ท่ี บ ริ ษัท มี อ ยู่  เ พ่ื อ ช่ ว ย ดึ ง ดู ด ลู ก ค้ า ร า ย ใ ห ม่  เ พ่ิ ม ย อ ด ข า ย ต ล อ ด จ น ป ร ะ ม ว ล ผ ล ข้ อ มู ล ลู ก ค้ า                                                

รวมถึงการเก็บรักษาฐานลูกค้าท่ีมีอยู่ได้ด้วยข้อมูลท่ีบริษทัเก็บไวใ้นขณะน้ี (Ayuninggati, Lutfiani & Millah, 

2021) การตรวจสอบประโยชน์ เคร่ืองมือ และเกณฑ์การประเมิน ใช้การออกแบบเชิงคุณภาพการสัมภาษณ์                        

แบบตัวต่อตัวและแบบก่ึงโครงสร้างดําเนินการรวบรวมข้อมูล เพ่ือใช้วิเคราะห์เฉพาะเร่ืองและข้อความ              

ของการสัมภาษณ์แต่ละคร้ัง (Al-Weshah, 2019) ซ่ึงความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทางสังคม                   

และประสิทธิภาพการกลั่นกรองการใช้โซเ ชียลมี เดียของธุรกิจ  พบว่า  ธุรกิจ  SMEs จํา เป็นต้องปรับ                        

แนวทางการจัดการความสัมพนัธ์กับลูกค้า ปรับปรุงความสามารถในการบริหารและการตลาดแบบใหม่ 

( Alshourah, Jodeh, Swiety & Ismail, 20 2 1)  ด้าน ป ร ะ โย ชน์ต่ อบ ริ ษัทสาม าร ถ ช่วย ทีม ในก ารปรับปรุง                       

ความพึงพอใจของลูกคา้ ช่วยเพ่ิมการรักษาฐานลูกคา้ ให้การส่ือสารภายในดีขึ้น รวมถึงคาดการณ์สถานการณ์   

และข้อผิดพลาดท่ีเ กิดขึ้ นจากประวัติ ลูกค้า (Ngelyaratan & Soediantono, 2022)  นอกจากนั้ นการเพ่ิมขึ้ น             

อยา่งรวดเร็วของลูกคา้ในโซเชียล มีผลทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเลก็ทรอนิกส์ 

(Electronic Customer Relationship Management: ECRM) เป็นอย่างมาก โดยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงสังคม 

(Social Customer Relationship Management: SCRM) ได้กลายเป็นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเล็กทรอนิกส์ 

สํ าห รั บ ธุร กิ จ ต่ า ง ๆ  เ พ่ื อ ป ร ะ สิท ธิภาพ ใ น ก าร จัด ก าร ลู ก ค้า สั ม พัน ธ์ใ น เ ค รื อ ข่ าย สัง ค ม อ อ น ไ ล น์                                     

สามารถใชเ้ทคโนโลยีของโซเชียลมีเดีย มาปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเล็กทรอนิกส์

ควรเลือกเทคโนโลยีให้เหมาะสมกับกลยุทธ์และแนวปฏิบัติของธุรกิจ ตลอดจนความสามารถด้านการใช้

เทคโนโลยีและการบริการของพนกังาน (Naim, 2022) 

4.2 การปรับใช้ CRM ในบริษัทประเทศไทย 

การนําการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มาปรับใช้ในธุรกิจของบริษัทในประเทศไทย พบว่า เ ร่ิมต้น                  

บริษทัมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ เพ่ือจดัทาํเป็นฐานขอ้มูลลูกคา้ นาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลในระบบของบริษทั                   

เม่ือนาํไปประมวลผลแลว้ จึงสามารถนาํมาใชท้าํการตลาดเพ่ือทาํให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในอนาคตได ้

การจดัการฐานขอ้มูลของลูกคา้ลงบนเซิร์ฟเวอร์ของบริษทั มีการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมในการติดต่อลูกคา้      

ผา่นทางเวบ็ไซต ์การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองดว้ยสิทธิพิเศษ และการเก็บรักษาลูกคา้

โดยเน้นคุณภาพของพนักงานให้ความรู้กับลูกค้า โดยการปลูกจิตสํานึกให้กับพนักงานให้รักการบริการ          

พร้อมทั้ งรวบรวม วิเคราะห์ เก็บรักษาข้อมูลลูกค้าอย่างเป็นระบบให้ใช้งานและเข้าถึงง่าย (กานต์สินี                     

เจริญวรลกัษณ์, 2559)  

อีกทั้ งกลยุทธ์กับผลกระทบต่อการดําเนินการขององค์กรในภาคอุตสาหกรรมการผลิตวิสาหกิจ       

ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ในประเทศไทย พบว่า ขนาดขององค์กรไม่มีผลต่อการนํากลยุทธ์น้ี                        

มาใช้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพของผลการดาํเนินการ รวมถึงความสามารถในการทาํกาํไรและความพึงพอใจ        
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ของลูกค้า (ภักดี มะนะเวศ, 2564) การสร้างระบบน้ีในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ขึ้ นมา เพ่ือเป็นประโยชน์                 

และแนวทางในการจดัเก็บขอ้มูลสาํคญัของลูกคา้และสามารถหยิบเอามาใชอ้ยา่งสะดวกมากขึ้น ลดความผิดพลาด 

เพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงานให้แก่พนกังานทั้งยงัสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัองคก์รอีกดว้ย (ชญานิษฐ์ ไพปัญญา 

และธีรภพ กันน้อย, 2561) โดยลูกค้าของบริษัทส่วนใหญ่ได้รับข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต มีความพึงพอใจ                       

ต่อการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในดา้นการให้บริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว ทนัเวลา และมีประสิทธิภาพ 

(สรภสั ติยภรณ์พิพฒัน์, 2556) ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ได้แก่ ด้านสัมพนัธภาพกับลูกค้า และด้านการทาํให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (ปฐมพงค์ กุกแก้ว และพุฒิพงศ์                   

ดวงจันทร์ , 2563)  นอกจากนั้ นความสามารถด้านการบริหารลูกค้าสัมพัน ธ์ผ่านส่ือสังคมออน ไ ลน์                               

ทักษะการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของพนักงานและลักษณะขององค์กร  มีอิทธิพลเชิงสาเหตุทางอ้อม                        

ผา่นไปยงัผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (ชุติญาภคั วาฤทธ์ิ, บุษยา วงษช์วลิตกุล และวรภทัร ไพรีเกรง, 2564) 

4.3 ความแตกต่างของการใช้ CRM ในประเทศไทยกบัต่างประเทศ 

จากการท่ีผูเ้ขียนได้ทาํการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ พบว่า             

การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้าทาํให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อบริษัท ทาํให้บริษัทมีรายได้เพ่ิมขึ้น           

โดยในต่างประเทศส่วนใหญ่จะนาํระบบ E-Business และแอปพลิเคชันเขา้มาช่วยในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

เช่น การเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้ามาจากออนไลน์ ส่วนในประเทศไทยได้มีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูล            

ของลูกค้าไวท่ี้ฐานของบริษทัเพ่ือนาํไปประมวลผล และวางแผน รวมถึงตอบสนองความต้องการของลูกคา้               

ดว้ยกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่ของบริษทัจะอยู่ในระบบออนไลน์ บริษทัจึงจาํเป็นตอ้ง

นําส่ิงท่ีถูกร้องเรียนมาพฒันาปรับปรุงแก้ไขระบบของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ให้ดีย่ิงขึ้น พร้อมทั้งนํามา      

แกไ้ขปัญหาและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น 

สรุปไดว่้าความแตกต่างของการใชแ้นวคิดน้ี คือ ประเทศไทยให้ความสําคญักบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ไวท่ี้ฐานข้อมูลของบริษทั ส่วนในต่างประเทศจะเน้นการนาํ E-Business และแอปพลิเคชันเข้ามาช่วยเหลือ        

ดา้นการดึงดูดลูกคา้ เพ่ือยกระดบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น  

5. สถานการณ์โควิด-19 กบัการจัดการความเปลีย่นแปลงด้วยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ทําให้ผู ้คนทั่วโลกเกิดความวิตกกังวลในการใช้ชีวิต                   

อยู่ร่วมกับคนหมู่มาก จึงเกิดการเวน้ระยะห่างทางสังคม ส่งผลให้การซ้ือสินคา้และบริการเปล่ียนไปจากเดิม          

ท่ีลูกค้าจะเข้ามาเลือกซ้ือสินค้าและบริการในร้าน กลับเปล่ียนเป็นการเลือกซ้ือผ่านหน้าจอ โดยใช้ระบบ

อินเทอร์เน็ตในการอาํนวยความสะดวก ส่งผลทาํให้ยอดขายลดลงจากเดิมเป็นอย่างมาก จึงจาํเป็นตอ้งหาวิธีการ

แก้ไขปัญหาน้ี โดยนําแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) เข้ามาช่วยทาํให้ลูกค้าเห็นว่าธุรกิจยงัใส่ใจ          

และดูแลลูกคา้เหมือนเดิม ซ่ึงวิธีการปรับตวัในช่วงโควิด-19 ธุรกิจจะตอ้งเขา้ไปขายในออนไลน์ เพ่ือให้ลูกคา้

สามารถเขา้ถึงสินคา้ไดง้่าย ผ่านระบบการขายสินคา้ออนไลน์ 24 ชั่วโมง หรือการเพ่ิมช่องทางการส่ังซ้ือสินคา้
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ผ่านออนไลน์ให้ลูกคา้สามารถมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้และบริการไดม้ากขึ้น เช่น ลูกคา้สามารถจองสินคา้   

และบริการผ่านระบบออนไลน์ 24 ชั่วโมง ไดด้ว้ยตนเอง โดยติดต่อและรับคาํปรึกษาจากเจา้หน้าท่ีท่ีคอยดูแล   

และให้ข้อมูลผ่าน Live Chat เพ่ือให้ลูกค้าเข้าถึงธุรกิจในช่วงโควิด-19 และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้า           

ให้เกิดความประทบัใจ ส่งผลทาํให้กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซํ้ า รวมถึงสามารถช่วยลดตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่

ของธุรกิจไดอี้กดว้ย  

ตัวอย่างของธุรกิจท่ีนําการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาปรับใช้ในช่วงโควิด-19 พบว่า ความสัมพนัธ์        

ร ะ ห ว่ า ง พ นัก ง า น ข า ย กับ ลู ก ค้า ดี ขึ้ น  ร ว ม ถึ ง ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ก า ร ข า ย ยัง ไ ด้ รั บ อิ ท ธิ พ ล ใ น เ ชิง บ วก                                        

จากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยการขายไม่ไดเ้ปล่ียนแปลงไปมาก ขึ้นอยู่กับขนาดสาขาหรือประสบการณ์      

การทาํงานทั้งหมดของพนกังานขาย (Petek, 2020) นอกจากนั้นบริษทัยงัมีการปรับตวัใหเ้ขา้กบั "ความปกติใหม่" 

อย่างรวดเร็ว และเรียนรู้การใช้ทรัพยากรทางเทคโนโลยี เช่น การประชุมออนไลน์หรือการสัมมนาออนไลน์    

ผ่านโปรแกรมต่างๆ ท่ีเขา้มาช่วยอาํนวยความสะดวก รวมถึงกระบวนการผลิตสินคา้บางอย่างไม่สามารถทาํได ้

หากไม่มีการเขา้ไปรับชมในสถานท่ีจริง ส่วนการพฒันาความไวว้างใจกบัลูกคา้ใหม่เป็นเร่ืองท่ีทา้ทายอย่างมาก 

เน่ืองจากขาดการพบเจอและเย่ียมชมการทาํงานในสถานท่ีจริง (Arslan, Golgeci, Khan, Ahokangas & Haapanen, 

2021) การระบาดใหญ่ของโควิด-19 ท่ีมีผลต่อ SMEs มีการเสนอรูปแบบหน่ึงเพ่ือพิสูจน์การมีอยู่ของการเพ่ิมขึ้น

ในการปฏิบัติงานของ SMEs ในอุตสาหกรรมมีการนํากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ กลยุทธ์ทางธุรกิจ           

และการวางแนวตลาดมาใช้ พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์และกลยุทธ์ทางธุรกิจส่งผลต่อประสิทธิภาพ           

ของ SMEs ในขณะท่ีการวางแนวตลาดไม่ได้ส่งผลต่อผลการดําเนินงานของ SMEs ในช่วงการระบาด                 

ของโควิด-19 เพ่ือให้สามารถรักษาความยัง่ยืนของบริษทัได ้(Panjaitan, Sayyid, Maqsudi & Andjarwati, 2021)  

จากการ ท่ีผู ้เขียนได้ศึกษาเ ก่ียวกับสถานการณ์โควิด -19 กับการจัดการความเปล่ียนแปลง                           

ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สรุปไดว่้า การนาํแนวคิดน้ีเขา้มาช่วยในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในช่วงโควิด-19        

เป็นหน่ึงในวิธีการท่ีทําให้บริษัทสามารถดําเนินงานต่อไปได้ รวมถึงช่วยให้สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่า              

และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว 

6. แนวโน้มการพฒันาลูกค้าสัมพนัธ์ในอนาคตด้วย Internet of thing (IOT) 

การสร้างความสัมพนัธ์ลูกค้าให้อยู่กับธุรกิจให้ได้นานท่ีสุด เป็นเร่ืองสําคัญสําหรับการทาํธุรกิจ           

ลูกค้าจะอยู่กับธุรกิจได้นานเท่าไหร่  จะทําอย่างไรให้ ลูกค้าย ัง เ ช่ือใจและไว้ใจในสินค้าและบริการ                          

หรือจะทาํอย่างไรท่ีจะตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด นั่นจึงเป็นเหตุผลท่ีธุรกิจจาํเป็นตอ้ง       

นําระบบการบริหารลูกค้า สัมพัน ธ์ เข้ามาใช้ในธุร กิจ  และปัจจุบันย ังสามารถนํา เทคโนโลยีต่ างๆ                                   

อย่างปัญญาประดิษฐ์ (AI)  หรือ Internet of thing (IOT) เข้ามาช่วยในการเก็บข้อมูลท่ีธุรกิจต้องการด้วย                  

จะทําให้การดําเนินงานขององค์กรออกมาได้อย่างมีประสิทธิภาพท่ีสุด เ ช่น อิทธิพลของการส่ือสาร                

เ น้ือหาโปรแกรมลูกค้าสัมพันธ์ผ่านส่ือ Chatbot ต่อระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้า  พบว่า  การส่ือสาร                
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เน้ือหาโปรแกรมลูกค้าสัมพนัธ์ในเร่ืองการสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) และการร้องเรียนของลูกค้า 

(Customer Complaint) ผ่านส่ือ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ท่ีสูงขึ้น (ธนภทัร บุศราทิศ, 

2559) 

ก า ร บ ริ ห า ร ค ว า ม สั ม พัน ธ์ กับ ลู ก ค้ า  เ พ่ื อ ใ ห้ ป ร ะ ส บ ผ ล สํ า เ ร็ จ แ ล ะ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ นั้ น                               

เ ท ค โ นโล ยีสา ร สน เทศ ( IT) ไ ด้ เ ข้าม า เ ป็นส่วนท่ีสํ าคัญ มาก  ขึ้ น อ ยู่ กับความ เหม าะ สมตามบริบท                                   

ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เช่น การใชอิ้นเทอร์เน็ต เพ่ือเสริมธุรกิจหลกัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

ตัวอย่างเช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การบริการข้อความสนทนา (Text Chat) หรืออาจจะผสาน               

อยู่ในระบบวางแผนทรัพยากรองค์กร การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) การใช้การประมวลผลขอ้มูล

ขนาดใหญ่  (Big Data and Data Mining) ระบบโครงข่ายในการเก็บบัญชีธุรกรรมออนไลน์ (Blockchain)              

การประมวลผล แบบแบ่งปันทรัพยากรผา่นเครือข่าย (Cloud Computing) ลว้นเป็นเทคโนโลยีท่ีไดรั้บความสนใจ     

ในปัจจุบนั (รักถ่ิน เหลาหา และปณิตา วรรณพิรุณ, 2561)  

จากการท่ีผูเ้ขียนไดศึ้กษาเก่ียวกับแนวโน้มการพฒันาลูกคา้สัมพนัธ์ในอนาคตดว้ย Internet of thing 

(IOT) พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ให้เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุดนั้น คือ การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ             

เขา้มาช่วย เช่น การเก็บรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ การวิเคราะห์และประมวลผล เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดท้นัท่วงที 

7. การประยุกต์ใช้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กบับริษัทในประเทศไทย พร้อมการบูรณาการกบั DEAR 

MODEL และเทคโนโลยี  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 แผนภาพการนาํองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาปรับใชก้บับริษทั 

DEAR MODEL 

1. การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 

(Electronic) 

3. การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้าง

ความสัมพนัธ์ (Action) 

4. การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) 

เทคโนโลยี 

นาํขอ้มูลมาวิเคราะห ์

 

ประชุมและวางแผนการตลาด 

 

แกไ้ขปรับปรุงสินคา้และบริการ 

 

 

 

ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดต้รงตอบโจทย ์
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จากการท่ีผูเ้ขียนได้ศึกษาเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทั้งในประเทศไทยและในต่างประเทศ       

มาแลว้นั้น พบว่า บริษทัต่างๆ มีการนาํ DEAR MODEL และเทคโนโลยีเขา้มาปรับใชใ้นองคก์รอย่างแพร่หลาย 

โดยในกระบวนการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานของบริษทัได ้และยงัส่งผลให้การทาํงาน

ขององคก์รมีความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงการเก็บขอ้มูลของลูกคา้อย่างเป็นระบบและสามารถคน้หาขอ้มูลลูกคา้

ไดง้่ายเวลาท่ีจะใชง้าน  

การนํา DEAR MODEL เข้ามาปรับใช้สามารถทาํได้โดย 1) การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database)        

เ ป็นการนําข้อมูลปฐมภูมิ เข้ามาเ ก็บในระบบฐานข้อมูลของบริษัท เ พ่ือสัง เกตแนวโน้มของข้อมูล                                   

ว่าสามารถนํามาปรับใช้ในทิศทางใดในอนาคต การสร้างระบบ Blockchain ช่วยให้การดูแลข้อมูลเบ้ืองหลงั        

ให้ มีประสิทธิภาพมากขึ้ น  รวมถึงความปลอดภัยของระบบ หรือการทํา เหมืองข้อมูล (Data Mining)                             

ท่ี ช่วยจัดระบบข้อมูลท่ีมีความซับซ้อนให้เหมาะสมต่อการใช้งาน อีกทั้ งการกระจายข้อมูลไปยังผู ้ใช้                          

ท่ี มีความต้องการใช้ข้อมูลท่ีแตกต่างกัน โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมการบริการท่ีมีการนําข้อมูลลูกค้า                      

เข้าสู่กระบวนการเชิงปฏิบัติ โดยการนําข้อมูลท่ีไดม้าประเมิน และนําไปประสานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง              

เพ่ือให้การบริการทุกภาคส่วนมีความสอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ฉะนั้นการมีระบบท่ีช่วยให้บริษทั

สามารถจัดเก็บข้อมูลจํานวนมาก  จะช่วยให้การนําข้อมูลออกมาใช้งานได้อย่างสะดวก ทันต่อเวลา                           

ลดความซับซ้อนในการใชง้านและจดัเก็บขอ้มูล รวมไปถึงการป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลท่ีมีมูลค่าของบริษทั

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) ไม่ว่าจะเป็นการใช้เทคโนโลยีพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์      

(E-Commerce) เป็นการทาํธุรกรรมผ่านระบบอินเทอร์เน็ตตั้งแต่การให้ข้อมูลสินค้า การทาํรายการซ้ือขาย       

ระบบการชําระเงิน และความปลอดภัย คลังข้อมูล (Data Warehousing) เป็นการรวมฐานข้อมูลหลายฐาน            

จากระบบปฏิบติัการ เช่น ระบบขาย ผลิต บญัชี มาจดัทาํสรุปใหม่ตามหวัขอ้ต่างๆ เพ่ือให้ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูล   

ไดง้่าย ขอ้มูลจะเก็บในลกัษณะของการสรุปประวติัการทาํธุรกรรมและแนวโนม้ตา่งๆ การคน้ขอ้มูล (Data Mining 

and OLAP) เป็นเคร่ืองมือหรือซอฟท์แวร์ท่ีดึงขอ้มูลและวิเคราะห์จากขอ้มูลปฏิบติัการ จากระบบฐานขอ้มูลต่างๆ 

เพ่ือนํามาวิเคราะห์ทางสถิติ การหาพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า           

ไดม้ากขึ้น การใชเ้ทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต (Internet Technology) เป็นการนาํเทคโนโลยีมาใชป้รับปรุงปฏิสัมพนัธ์

กับ ลู ก ค้า  เ ช่น  ก าร ใ ช้ เ ว็บ เ ทคโ นโ ล ยี  ก า ร ใ ช้  E-mail ก า ร ใ ช้ร ะ บ บส่ง ข้อ ควา ม  ( Instant Messaging)                                   

เ ช่ น  MSN Messenger ห รื อ  ICQ ร ะ บ บ ศู น ย์บ ริ ก า ร ลู ก ค้า  ( Call-Center) ก า ร ใ ช้ร ะ บ บ  PC Telephony                      

รวมถึง Internet Telephony ซ่ึงเป็นการรวมระบบโทรศพัท์เข้ากับระบบงานต่างๆ เช่น ฐานข้อมูลของลูกค้า          

การขาย การเงิน และผลิตภณัฑ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ระบบโทรศพัท์มือถือ             

ทํา ใ ห้ ส า ม า ร ถ รั บ ส่ ง ข้อ มู ล ไ ด้ทั้ ง ใ น รู ป แ บ บ ข อ ง ภ า พ  เ สี ย ง  ข้อ มู ล  ภ า พ เ ค ล่ื อ น ไ ห ว  เ น่ื อ ง จ า ก                                            

จํานวนผู ้ใช้โทรศัพท์มือถือทั้ งท่ีมีอยู่และอัตราการเติบโต  ท่ีสูงขึ้ นอย่างรวดเร็ว ทําให้โทรศัพท์มือถือ                        

มีบทบาทสําคญัในการบริหารความสัมพนัธ์ นอกจากนั้นเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) หรือ Internet of thing 
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(IOT) ยงัสามารถนํามาปรับใช้กับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ได้เช่นเดียวกัน เช่น การตอบแชทลูกค้าโดยใช้       

ระบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) เขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหาตอบคาํถามท่ีลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3) การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) โดยตอ้งมีขอ้มูลลูกคา้และเปิดช่องทาง   

ในการติดต่ออย่างหลากหลาย เช่น การสร้างโปรแกรมหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีนาํไปสู่การรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดี   

กับลูกค้า ซ่ึงโปรแกรมต่างๆ ต้องอยู่บนพ้ืนฐานความเข้าใจอย่างแท้จริง โดยส่ิงท่ีต้องคาํนึงถึง คือ การรับรู้             

ถึงความต้องการของลูกค้า เรียนรู้ว่าลูกค้าเป็นใคร จะต้องตอบสนองในด้านใด เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ        

พร้อมกบักระชบัความสัมพนัธ์  

4)  การเก็บรักษาลูกค้า (Retention) คือ การรักษาความสัมพันธ์ โดยสามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่ม                       

คือ การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์และการเสริมสร้างความสัมพนัธ์อย่างลึกซ้ึง การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์

สามารถทําได้โดยวิธีการขายอย่างต่อ เ น่ือง สร้าง เครือข่ายภายในกลุ่มลูกค้า  และขายผ่านกิจกรรม                            

ส่วนการเสริมสร้างความสัมพันธ์ท่ีลึกซ้ึง ทําได้โดยวิธีการขายต่อยอด กระตุ้นการลงทุนร่วมจากลูกค้า                

และการสร้างเครือข่ายเพ่ือรองรับความสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

ส่วนการนาํเทคโนโลยีเขา้มาปรับใช้ในธุรกิจนั้น เป็นส่ิงสําคญัท่ีทาํให้ธุรกิจสามารถดาํเนินต่อไปได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และเติบโตไดร้วดเร็ว ยกตวัอย่างเช่น การนาํปัญญาประดิษฐ์ (AI) เขา้มาช่วยประมวลผล

ข้อมูลลูกค้า โดยการตั้ งระบบท่ีสามารถตอบแชทผ่าน Chatbot เพ่ือให้ความช่วยเหลือ เม่ือลูกค้ามีปัญหา             

หรือมีความตอ้งการอะไรเป็นพิเศษ รวมถึงสร้างความประทบัใจในระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจนั้น      

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว  

 การนาํ DEAR MODEL และเทคโนโลยีเขา้มาช่วยสามารถทาํให้การทาํงานขององคก์รเกิดประสิทธิภาพ

และช่วยเพ่ิมยอดขายให้กบับริษทัได ้นอกจากนั้นยงัทาํให้รักษาฐานลูกคา้เก่า สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกค้า 

เพ่ือให้เกิดความภกัดี และกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซํ้าไดใ้นอนาคต  

8. แนวโน้มของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของประเทศไทยในอนาคต 

หลังจากวิกฤติโควิด-19 เกิดการเปล่ียนแปลงหลายปัจจัยท่ีสนับสนุนทาํให้เกิดการนําเทคโนโลยี         

เข้ามาใช้ ไม่เพียงแต่มีความสําคัญต่อภาคธุรกิจอย่างเดียว แต่ย ังกลายเป็นเคร่ืองมือเพ่ิมความสะดวก                 

ยอดขาย ความเขา้ใจผูบ้ริโภค หรือแมแ้ต่การปรับเปล่ียนระบบและโครงสร้างต่างๆ ให้กลายเป็นระบบอตัโนมติั 

ดังนั้นแนวโน้มของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของประเทศไทยในอนาคต จากการท่ีผูเ้ขียนได้ทาํการศึกษา           

คาดว่าในอนาคตบริษัทต่างๆ จะมีการนําเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) หรือ  Internet of thing (IOT)                   

เข้ามาช่วยการประมวลผลข้อมูลมากขึ้น เน่ืองจากข้อมูลของลูกค้ามีเพ่ิมขึ้นเร่ือยๆ การนําเทคโนโลยีต่างๆ            

เขา้มาช่วยจดัเก็บ ประมวลผลขอ้มูลจะทาํให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงแนวโน้มท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต 

มีหัวข้อหลักๆ ดังน้ี 1) การมองเห็นและรู้จักลูกค้ารอบด้าน ธุรกิจควรสร้างฐานข้อมูลลูกค้าแบบครบวงจร         
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เ พียงหน่ึง เดียว ด้วยการบูรณาการข้อมูลจากฝ่ายต่างๆ ในองค์กร โดยการใช้ ID ลูกค้า  ชุดเ ดียวกัน                           

เข้าถึงข้อมูลลูกคา้ทั้งหมดได้เหมือนกัน 2) การสร้างช่องทางท่ีครอบคลุมทุกการส่ือสาร เพ่ือให้เข้าถึงลูกค้า           

ธุรกิจควรติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผ่านช่องทางท่ีลูกคา้สะดวกท่ีสุด โดยนาํเสนอสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ   

ในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม  3) การให้ประสบการณ์แบบเฉพาะบุคคลเพ่ิมมากขึ้ น ลูกค้าคาดหวัง                           

ให้บริษทันาํเสนอสินคา้และบริการ ท่ีจะมอบประสบการณ์และการให้บริการท่ีสอดคล้องกับประวติัการซ้ือ      

ของลูกค้า 4) การดําเนินงานท่ีเ ช่ือมต่อถึงกัน  เ พ่ือสร้างสรรค์ประสบการณ์ท่ีสมบูรณ์แบบให้แก่ลูกค้า                     

ทุกฝ่ายในองค์กรจะต้องสามารถทาํงานร่วมกันได้ บนแพลตฟอร์มแบบครบวงจรท่ีรองรับการแลกเปล่ียน         

ขอ้มูลข่าวสาร การเปรียบเทียบขอ้มูล และการโตต้อบแบบเรียลไทม์เพ่ือให้บริการแก่ลูกคา้ 5) การใช ้Big Data                

และปัญญาประดิษฐ์ (AI) เพ่ือช่วยเพ่ิมศกัยภาพและปรับปรุงประสบการณ์ลูกคา้ให้ดีย่ิงขึ้น ธุรกิจสามารถใช้

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) เพ่ือให้คาํแนะนาํแก่เจา้หนา้ท่ีให้เลือกดาํเนินการท่ีเหมาะสม จดัหาขอ้มูลเชิงลึก   

ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือช่วยในการทาํงาน นอกจากน้ี ธุรกิจจะตอ้งสามารถใช้ประโยชน์จากขอ้มูลอ่ืนๆ ภายในองค์กร        

และตอ้งวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัลูกคา้โดยอาศยัขอ้มูลจากทุกแหล่งท่ีสามารถใชไ้ด ้เพ่ือคาดการณ์เก่ียวกบั

ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด 

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

จากการท่ีผูเ้ขียนไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง (Documentary Research) มาทั้งหมดแลว้นั้น ช้ีให้เห็นว่า

วิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในประเทศไทย จาํเป็นตอ้งใช้กระบวนการ DEAR MODEL และเทคโนโลยีต่างๆ    

เข้ามาช่วยพัฒนาองค์กร  พนักงาน และธุรกิจในอนาคต ให้สามารถดําเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างย ั่งยืน                           

มีองคป์ระกอบดงัน้ี  

1) การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database) เพ่ือสังเกตแนวโน้มของข้อมูลว่าสามารถนํามาปรับใช้              

ในทิศทางใดในอนาคต สอดคลอ้งกบัอจัฉรา ศรีพนัธ์ (2552) ไดศึ้กษากลยุทธ์พิชิตใจลูกคา้ดว้ยซีอาร์เอ็ม (CRM)     

ในบริบทของการใช้สารสนเทศและเทคโนโลยี  พบว่า การทําความรู้จักและเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซ้ึง                           

จะสามารถคาดการณ์พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นยาํ  

2) การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) ให้ผูใ้ชเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดง้่าย สามารถดึงขอ้มูลมาวิเคราะห์ 

หาพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการได้มากขึ้น เช่นเดียวกันกับ ชุติญาภัค วาฤทธ์ิ, บุษยา           

วงษ์ชวลิตกุล และวรภัทร ไพรีเกรง (2564) ได้ศึกษาอิทธิพลลักษณะขององค์การการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์              

ทกัษะของพนกังาน และความสามารถดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ต่อผลการดาํเนินงาน

ด้า น ลู ก ค้าข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใ น ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย  พ บ ว่ า  ขั้ น ต อ น ก า ร บ ริ ห า ร ลู ก ค้า สั ม พัน ธ์บ น ฐ าน                                       

ของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีบทบาทสําคญัท่ีสุด คือ การจาํแนกความแตกต่างของลูกค้าด้วยการวิเคราะห์

พฤติกรรม และจดัแบ่งลูกคา้เป็นกลุ่มตามความตอ้งการและคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อองค์กร สอดคลอ้งกบั Herman, 

Sulhaini & Farida (2021) ได้ทาํการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์และผลการดาํเนินงาน      
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ของบริษทั: การสํารวจนวตักรรมและการพฒันาผลิตภณัฑ์ พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเล็กทรอนิกส์ 

(Electronic Customer Relationship Management: ECRM) เป็นการพฒันาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แบบเดิมดว้ย

การนาํเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตมาใช้ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพทางการตลาดของธุรกิจ SMEs ผ่านการสํารวจ

นวตักรรมและการพฒันาผลิตภัณฑ์ โดยลดข้อผิดพลาดด้านนวตักรรม ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านการบริการ             

ท่ีเป็นองคป์ระกอบสําคญัของธุรกิจ SMEs เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถของการแข่งขนัให้บรรลุผลการปฏิบติังาน

ทางธุรกิจท่ีดีย่ิงขึ้น  

นอกจากนั้ นย ังสอดคล้องกันกับ Kumar, Mokha & Pattnaik (2022) ได้ศึกษาเก่ียวกับการบริหาร          

ลูกคา้สัมพนัธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-CRM) เพ่ือเปิดประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกคา้: จากการใชบ้ริการ

อุตสาหกรรมธนาคาร พบว่า การวิเคราะห์อิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 

Customer Relationship Management: ECRM) ท่ีมีต่อความพึงพอใจผ่านประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ  

ในอุตสาหกรรมธนาคาร ดังนั้ นการศึกษาน้ีจะช่วยยกระดับฐานความรู้ในปัจจุบันและจะช่วยผู ้จัดการ                        

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงอิเลก็ทรอนิกส์ท่ามกลางกระบวนการตดัสินใจได ้

3) การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) ให้เกิดความพึงพอใจพร้อมกระชับ

ความสัมพนัธ์กับลูกค้า สอดคล้องกับ กานต์สินี เจริญวรลักษณ์ (2560) ได้ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์             

ธุรกิจท่ีปรึกษาพฒันาระบบ SAP บริษทั โอเอซิส คอนซัลติ้ง จาํกดั พบว่า มีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีดี

อย่างสมํ่ า เสมอทั้ งในส่วนลูกค้าเก่าท่ีมีสิทธิพิเศษในด้านต่างๆ และลูกค้าทุกคนท่ีจะมีการจัดสัมมนา                         

รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ เทคโนโลยีใหม่ๆ ให้กับลูกค้าได้รับทราบข้อมูลสินค้าและบริการ              

เพ่ือให้เกิดการใชบ้ริการซํ้าและใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

4) การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) คือ การรักษาความสัมพนัธ์ แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ การขยายขอบเขต

ความสัมพันธ์และการเสริมสร้างความสัมพันธ์อย่างลึกซ้ึง การขยายขอบเขตความสัมพันธ์ทําได้โดย               

วิธีการขายอย่างต่อเน่ือง สร้างเครือข่ายภายในกลุ่มลูกคา้ และขายผ่านกิจกรรม ส่วนการเสริมสร้างความสัมพนัธ์  

ท่ีลึกซ้ึง ทําได้โดยวิธีการขายต่อยอด กระตุ้นการลงทุนร่วมจากลูกค้า และการสร้างเครือข่ายเพ่ือรองรับ

ความสัมพนัธ์ เป็นต้น สอดคล้องกับ กาญจพรรษ เมฆอรุณ และกนกพร ชัยประสิทธ์ิ (2561) ได้ศึกษาปัจจยั           

ท่ี มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซ้ือเ ส้ือผ้าแฟชั่นสําเ ร็จรูป  พบว่า ลูกค้าให้ความสําคัญ                          

กบัดา้นการบริหารส่ือสารระหว่างกนั ดา้นการรักษาลูกคา้ โดยมีพนกังานท่ีพูดจาอ่อนน้อม เอาใจใส่ ทาํให้ลูกคา้

เกิดความประทับใจ เน่ืองจากการขายโดยพนักงานขายจะมีความใกล้ชิดกับผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ซ่ึงสามารถ            

ให้ข้อมูลและตอบคาํถามต่างๆ ได้ ดังนั้ นพนักงานจึงถือเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการส่งเสริมการบริหาร              

ลูกคา้สัมพนัธ์สาํหรับองคก์ร เพ่ือให้ลูกคา้รู้สึกว่าเป็นบุคคลสําคญั เช่นเดียวกนักบั Simanjuntak, Putri, Yuliati & 

Sabri (2020) ไดศึ้กษาเร่ืองการรักษาลูกคา้โดยใชแ้นวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจสินเช่ือรถยนต์ พบว่า 

ความพึงพอใจของลูกคา้ไม่มีผลต่อการรักษาลูกคา้โดยตรง แต่ความสัมพนัธ์ทางออ้มท่ีเกิดขึ้น แสดงให้เห็นว่า

ความไว้วางใจในกระบวนการบริการท่ีจัดให้  จะกระตุ้นให้ลูกค้าใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัท                 



16 
 

รวมถึงการจดักลุ่มลูกคา้ การกาํหนดเป้าหมาย การขายตามกลุ่มลูกค้า การนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีขอ้ไดเ้ปรียบ   

เหนือคู่แข่ง การจัดหาแพ็คเกจ โปรแกรมพิเศษเพ่ือส่งเสริมอตัราดอกเบ้ียตํ่า และสร้างการขายทางโทรศพัท์        

เป็นช่องทางขอ้มูล ซ่ึงแสดงให้เห็นความภกัดีของลูกคา้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการของบริษทัอีกคร้ัง 

ส่วนการนําเทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้ในธุรกิจเป็นส่ิงสําคัญท่ีจะทําให้ธุรกิจสามารถเติบโตได้            

รวมถึงสร้างความประทับใจในระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของธุรกิจนั้น เพ่ือตอบสนองความต้องการ           

ไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว เช่นเดียวกนักบั พชัราภรณ์ งามวิจิตรนันท์ (2554) ไดศึ้กษาแนวทางในการพฒันา

ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกัดเพชรบุรี ศ.เจริญยนต์ พบว่า การใช้เทคโนโลยี         

ท่ีเหมาะสมทาํให้ธุรกิจสามารถให้บริการได้ดีขึ้น โดยใช้ต้นทุนลดลงและใช้เป็นช่องทางการติดต่อส่ือสาร            

ท่ีเหมาะสมกบัการทาํธุรกิจ องคก์รจึงควรทุ่มเทเวลาในการพฒันาคุณภาพของธุรกิจในการให้บริการ 

การวิเคราะห์ประสิทธิภาพของวิธีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หลังวิกฤติโควิด-19 โดยการนํา               

DEAR MODEL และเทคโนโลยี เข้ามาช่วยสาม าร ถทําให้ ก ารทํา งานขอ งองค์กร เ กิดประ สิท ธิ ภ าพ                             

และช่วยเพ่ิมยอดขายให้กบับริษทัได ้นอกจากนั้นยงัทาํให้รักษาฐานลูกคา้เก่า สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกค้า 

เพ่ือให้เกิดความภกัดี และกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซํ้าไดใ้นอนาคต ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Petek (2020) ทาํการศึกษา 

การออกแบบ  E-Business ท่ีใช้ CRM (การจัดการลูกค้าสัมพันธ์)  กรณีศึกษา : บริษัทบริการล้างรองเท้า                     

S-Neat-Kers พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานขายกับลูกค้า ดีขึ้ น  รวมถึงประสิทธิภาพการขาย                             

ยงัได้รับอิทธิพลในเชิงบวกจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยการขายไม่ได้เปล่ียนแปลงไปมาก ขึ้นอยู่กับ        

ขนาดสาขาหรือประสบการณ์การทาํงานทั้งหมดของพนักงานขาย เช่นเดียวกนักับ Pratiwi & Arsyah (2021)        

ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลของแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Application) สําหรับธุรกิจ SMEs                             

ในช่วงวิกฤติโควิด-19 พบว่า การจดัทาํระบบขอ้มูลการขายท่ีสามารถช่วยเหลือธุรกิจ SMEs ในการส่งเสริม       

การขายสินค้าและรักษาฐานลูกค้านั้ น ในปัจจุบันมีแนวโน้มท่ีจะใช้ระบบออนไลน์และใช้ระบบข้อมูล               

โดยใช้วิธีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การใช้วิธีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในระบบข้อมูลน้ีจะทําให้ระบบ                     

มีความเสถียรและมุ่งเนน้ไปท่ีการปรับปรุงบริการให้กบัลูกคา้มากขึ้น เพ่ือใหลู้กคา้รู้สึกกงัวลใจในการทาํธุรกรรม

โดยตรงนอ้ยลงและไดรั้บความช่วยเหลือจากระบบขอ้มูลน้ีดว้ยการบริการท่ีง่าย ใชง้านไดจ้ริง และปลอดภยั  

รวมไปถึง Garatsa & Dlamini (2021) ได้ทําการศึกษาเ ร่ือง ปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการนําไปใช้                         

และการดาํเนินการตามกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มใน KwaZulu-Natal 

พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการนาํการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชก้บัธุรกิจ SMEs ใน KwaZulu-Natal มีเป้าหมาย

คือ การมุ่งสู่การปฏิบติัต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แบบองคร์วม ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีควรกระจายไปทัว่ทั้งองคก์ร 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นองคก์ร, ส่ิงแวดลอ้ม, เทคโนโลยี, วฒันธรรม และขอ้มูลควรไดรั้บการบูรณาการท่ีสามารถช่วยให้

บริษทัตดัสินใจอย่างมีขอ้มูลเพียงพอ เม่ือตอ้งนาํกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ โดยความเจริญรุ่งเรือง       

ในอนาคตของธุรกิจ SMEs นั้นขึ้นอยู่กบัการนาํการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการดาํเนินงาน อีกทั้ง Svoboda, 

Ghazal, Afifi,  Kalra, Alshurideh & Alzoubi (2021) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ก่ี ยวกับก า ร บูรณาก า รร ะบบสารสนเทศ                      
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เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมยา พบว่า การศึกษาน้ี                   

ได้ให้ค ําแนะนําวิธีการแก้ปัญหาท่ีจะปรับปรุงการบูรณาการระบบ นอกจากน้ีย ังนําเสนอข้อพิสูจน์ว่า              

เทคโนโลยีสารสนเทศสามารถมีบทบาทสําคัญในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานของการบริหาร                  

ลูกค้าสัมพันธ์ โดยการวิเคราะห์การเปล่ียนแปลงของตลาดในปัจจุบันทั้ งหมดได้ เช่น กลยุทธ์การสร้าง            

ความแตกต่าง, การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่าของบริษทั เป็นตน้ 

ดงันั้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีองค์ประกอบท่ีเป็นมิติการเก็บขอ้มูลของผูใ้ห้บริการ คือ ทาํหน้าท่ี     

ในการเก็บข้อมูลของลูกค้า เ ร่ิมตั้ งแต่การเก็บช่ือ ท่ีอยู่  ข้อมูลการติดต่อ ความชอบส่วนตัว พฤติกรรม                        

ในการส่ังซ้ือของลูกค้า และข้อมูลอ่ืนๆ ท่ีมีความจาํเป็นสําหรับบริษทั ทาํให้บริษทัสามารถนําข้อมูลส่วนน้ี           

มาทําการตลาด  เ พ่ือวางแผนกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักของบริษัทได้ว่าเป็นกลุ่มใด พร้อมทั้ งสามารถ                   

พฒันาและต่อยอดสินคา้ของบริษทัให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

สรุปแนวคิดเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในประเทศไทย 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นแนวคิดท่ีบริษัทหรือธุรกิจในปัจจุบันนิยมนํามาปรับใช้ เพ่ือสร้าง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้า ซ่ึงความสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้น เกิดจากการท่ีบริษัททราบถึงความตอ้งการของลูกค้า         

โดยความตอ้งการของลูกคา้นั้นไดม้าจากการวิเคราะห์ขอ้มูล และนาํผลท่ีไดม้าตอบสนองให้ตรงกบัความตอ้งการ

ของลูกค้า จนเกิดความพึงพอใจและประทับใจ รวมถึงมีความรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการในคร้ังต่อๆ ไป            

ดังนั้นแนวคิดดังกล่าวจึงสามารถสร้างความภักดีของลูกค้าในระยะยาว อีกทั้งยงัช่วยสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี               

ให้กบับริษทั การท่ีจะทาํให้บริษทัมีกาํไรเพ่ิมมากขึ้นและมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั บริษทัจึงตอ้งมุ่งเน้น         

ไปท่ีการใช้แนวคิดการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า (CRM) โดยเน้นให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทั        

ไม่ว่าจะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมเอาไวไ้ม่ให้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้และบริการของคู่แข่ง หรือแมแ้ต่การแสวงหา

ลูกคา้ใหม่ โดยท่ีเป้าหมายของการทาํแนวคิดการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่ใช่แค่เพียงแต่เนน้การขายสินคา้

และการบริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงผลการปฏิบติังานขององคก์รดา้นลูกคา้ดว้ย ท่ีเขา้ถึงความตอ้งการ 

ของลูกคา้ในระดบัปัจเจกชน (ปฐมพงค ์กุกแกว้ และพุฒิพงศ ์ดวงจนัทร์, 2563)  

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) มีองคป์ระกอบท่ีเป็นมิติการเก็บ

ขอ้มูลของผูใ้ห้บริการ คือ การจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ ทาํหน้าท่ีในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ เร่ิมตั้งแต่การเก็บช่ือ     

ท่ีอยู่ ข้อมูลการติดต่อ ความชอบส่วนตัว พฤติกรรมในการส่ังซ้ือของลูกค้า และข้อมูลอ่ืนๆ ท่ีมีความจาํเป็น 

สําหรับบริษัท ทาํให้บริษัทสามารถนําข้อมูลส่วนน้ีมาทําการตลาด เพ่ือวางแผนกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลัก            

ของบริษทัไดว่้าเป็นกลุ่มใด พร้อมทั้งสามารถพฒันาและต่อยอดสินค้าของบริษทัให้ตรงตามความต้องการ        

ของลูกคา้ไดเ้พ่ิมมากขึ้น เช่น การปฏิบติังานของธนาคารนาํมาใชวิ้เคราะห์การสร้างแผนงานท่ีออกแบบผลิตภณัฑ์

และบริการเพ่ือลูกคา้ท่ีสอดคล้องกบัผลการดาํเนินงานขององค์กร (ธวลัรัตน์ วงศ์พฤกษ,์ เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, 

วรพนธ์ วฒันาธร และณัฐวุฒิ สมบูรณ์ทวี, 2564)  
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การเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า เม่ือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เร่ิมจัดการกับข้อมูลของลูกค้า               

จนครบถว้นแลว้ ต่อมาจะเป็นขั้นตอนในการเขา้ไปมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพ่ือให้สามารถเขา้ถึงความตอ้งการ

ของลูกค้าได้ โดยการลองเสนอขายสินค้าท่ีคิดว่าลูกค้าน่าจะมีความต้องการไปเร่ือยๆ เพ่ือเก็บข้อมูลว่า                  

แทท่ี้จริงแลว้ลูกคา้ตอ้งการอะไร การนาํเสนอสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใชแ้นวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์           

มาประเมินและวิเคราะห์ พร้อมทั้งรวบรวมข้อมูลต่างๆ ท่ีเก่ียวกับความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วนแล้ว           

ดงันั้นขั้นตอนสุดทา้ยจะเป็นการนาํเสนอสินคา้และบริการต่างๆ ให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด (Piyanart Singchoo, 

2555) 

ความสําคัญกับการหาแนวทางปฏิบัติท่ีนําไปใช้กับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั และรับรู้          

ถึงปัญหาเ พ่ือนําไปปรับปรุงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้ ดีขึ้ น ผู ้เขียนต้องการให้ เ ห็นถึงประโยชน์                            

ของการใช้แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ เพ่ือศึกษาปรากฏการณ์ของผลลัพธ์ท่ีได้รับจากการให้บริการ          

ลูกค้าสัมพนัธ์จึงเป็นกระบวนการท่ีมีความเหมาะสมในด้านการรักษาลูกค้าให้คงอยู่กับบริษทัในระยะยาว            

รวมถึงความสามารถนาํไปปรับใชแ้ละพฒันาในองคก์รไดต้่อไป 

ข้อเสนอแนะต่อการศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ในคร้ังนี ้

 ผลจากการศึกษาวิธีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในประเทศไทย  ช้ีให้ เห็นว่าการนํากระบวนการ           

DEAR MODEL และเทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้กับธุรกิจมีความสําคัญมาก เน่ืองจากหลายธุรกิจในปัจจุบัน        

ได้รับผลกระทบจากวิกฤติโควิด-19 จึงทาํให้ต้องมีการปรับตัว เพ่ือลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายท่ีไม่จําเป็นลง               

ดงันั้นจึงตอ้งหาแนวคิดต่างๆ มาปรับใช ้ซ่ึงก็คือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แต่การท่ีจะนาํมาใชไ้ดน้ั้น ธุรกิจตา่งๆ 

จําเป็นต้องศึกษาและทาํความเข้าใจในเชิงลึก รวมไปถึงกระบวนการ DEAR MODEL ซ่ึงเป็นหัวใจสําคัญ             

ในการใชแ้นวคิดน้ี จึงจะสามารถนาํไปปรับใชใ้นองคก์ร เพ่ือผลการดาํเนินงานท่ีดีขึ้นและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี

กบัลูกคา้ต่อไปในอนาคต 

นอกจากนั้นผลจากการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของวิธีการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์หลงัวิกฤติโควิด-19 

ธุรกิจควรให้ความสําคญักบัการนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาปรับใชใ้นองคก์ร เพ่ือให้การดาํเนินงานภายในองค์กร

เป็นไปได้อย่างเป็นระบบ ช่วยลดข้อผิดพลาดในการทาํงาน รวมถึงเห็นแนวโน้มของธุรกิจว่าจะเป็นไป                   

ในทิศทางใด เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 

ข้อเสนอแนะต่อการศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ในอนาคต  

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยักรณีศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) สําหรับธุรกิจในประเทศไทย

ต่อวิกฤติโควิด-19 เท่านั้น ในอนาคตควรขยายขอบเขตการศึกษาในดา้นอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เช่น ควรศึกษาการใช้       

Big Data และปัญญาประดิษฐ์ (AI) เ พ่ือเ พ่ิมประสิทธิภาพและปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าให้ ดี ย่ิงขึ้ น                     

ธุรกิจต่างๆ สามารถใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) เพ่ือให้คาํแนะนําแก่พนักงานให้เลือกดําเนินการ          
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อยา่งเหมาะสมในการจดัหาขอ้มูลเชิงลึกท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือช่วยในการทาํงาน ปรับแต่งแคมเปญ ผลิตภณัฑ ์และราคา

อยา่งทนัท่วงที นอกจากน้ี ธุรกิจจะตอ้งสามารถใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลอ่ืนๆ นอกเหนือไปจากขอ้มูลภายในองคก์ร 

และจะตอ้งวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ รวมถึงควรมีการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการเชิงลึกและทบทวนเก่ียวกบั        

การทาํการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ควบคู่กนัไป เพ่ือให้เห็นภาพรวมโดยอาศยัขอ้มูลจากทุกแหล่งท่ีสามารถใชไ้ด ้

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานภายในองคก์รให้มากขึ้น อีกทั้งยงัสามารถทราบถึงปัญหาต่างๆ ท่ีผูป้ระกอบการ

พบเจอหรือมีขอ้จาํกดัใด ท่ีทาํให้ไม่สามารถดาํเนินงานต่อไปไดภ้ายในองคก์ร  

นอกจากนั้ นควรศึกษาเก่ียวกับเร่ืองกฎหมาย "PDPA" หรือ "พ.ร.บ. คุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล            

พ.ศ. 2562" ทําความเข้าใจถึงหลักเกณฑ์ของกฎหมายเพ่ือระมัดระวังการละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของผูอ่ื้น          

รวมถึงเข้าใจสิทธิท่ีตัวเองมีในฐานะ "เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล" เพราะเน่ืองจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์          

ตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ การท่ีรู้ขอ้มูลกฎหมายเอาไว ้นอกจากจะป้องกนัการถูกฟ้องแลว้   

ยงัทาํให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจว่าการเซ็นเอกสารยินยอมให้ขอ้มูลส่วนตวักบับริษทัจะถูกเก็บรักษาไวอ้ยา่งปลอดภยั

ท่ีสุด (กรุงเทพธุรกิจ, 2565) 
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