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แบบประเมินสถานะ ชองวางองคกร 

เครื่องวัดชองวางการบรหิารลกูคาสัมพันธ  

แบบประเมิน : สถานะฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนตองเตรยีมตัวอีกมากแคไหน? 

 การประเมนิจะประเมินเพื่อเปนการบอกตําแหนงที่องคกรยืนอยู ณ ปจจุบันซึง่เกี่ยวของ

กับสวนประกอบทั้ง 5 สวนที่สัมพันธตอการเปลี่ยนแปลงไปสูกระบวนการบริหารลูกคาสัมพนัธ  

โดยอางองิจากแผนผังการปรับเปลี่ยนธุรกจิเพื่อทาํการบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM) ที่แสดงไวใน

แผนภาพ 3-2     สวนประกอบทั้ง 5 สวน ประกอบไปดวย 

1. ศูนยรวมทางธรุกิจ (Business focus) 

2. โครงสรางองคกร (Organizational structure) 

3. การวัดผลทางธุรกิจ (Business metrics)  

4. การปฏิสัมพนัธของลูกคา (Customer interaction) 

5.    เทคโนโลยี (Technology) 

 

แผนภาพ        แผนผังการปรับเปลีย่น CRM (CRM Transformation Map) 

 



1. ทางดานศูนยรวมทางธุรกจิ (Business Focus) องคกรใหความสาํคัญกับสวน

ใด? 

o สินคา (Product)  องคกรใหความสําคญักับสินคาทีต่นผลิตและจัดจําหนาย 

โดยองคกรมีการวาจางผูจัดการดานผลิตภัณฑ , สรางแผนกดูแลผลิตภัณฑ , 

ต้ังเปาหมายและมาตรการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  

o การขาย (Sales)  องคกรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพของชองทางจัด

จําหนาย โดยอาจมพีนกังานขาย หรือวาจางตัวแทนขายจากบริษทัอื่น โดย

เปนรูปแบบธุรกิจที่ตองการสรางการรับรูข้ึนและสงพนกังานขายผลกัดันสินคา

สูตลาด 

o ชองทางจัดจาํหนาย (Channel)  องคกรใชเวลา พลัง และทรพัยากรสวน

ใหญไปกับการขยายชองทางจัดจําหนาย  โดยการหาทีจ่ัดจําหนายที่เหมาะสม 

สรางตัวกลางจัดจําหนายทีดี่ หรือขยายชองทางจัดจาํหนายผานอ-ีคอมเมอรส 

และลดความขัดแยงทางการจัดจําหนาย  

o การตลาด (Marketing) องคกรใหความสําคัญกับการโฆษณาและการตลาด 

ตลอดจนการปฏิบัติวา เปนกุญแจสูความสําเร็จของพวกเขา  โดยวัด

ความสาํเร็จจากความพยายามทั้งหมดในการทําการตลาดและโฆษณา 

o การบรกิาร (Services) องคกรใหความสําคัญกับการบริการโดยมีความเชื่อ

วา ถาใหบริการลูกคาอยางดีที่สุดแลว ลูกคาจะติดตอธุรกิจกับองคกรอยาง

สม่ําเสมอและเกิดความภักดอียางตอเนื่อง 

o ลูกคา (Customer)  องคกรใหความสําคัญเบื้องตนกบัการแสวงหา, รักษา 

และสรางความสัมพนัธกับลูกคาอยางลึกซึง้ รูปแบบธุรกิจขององคกรยึด

หลักการสงมอบคุณคาที่มากที่สุดใหแกลูกคา เพื่อจะไดรับคุณคาที่สูงสุดจาก



ลูกคาเชนกนั รวมไปถึงการที่ลูกคาเปนศนูยกลางคุณคาขององคกรและ

แรงผลักดันของทัง้องคกร 

 

 

2. ทางดานโครงสรางองคกร (Organizational Structure) องคกรใหความสําคัญกับ

สวนใด? 

o การบรหิารสนิคา (Product Management) องคกรมีผูจัดการดานผลิตภัณฑ

ทําหนาทีห่ลักในการตัดสินใจ , พัฒนาบริหารจัดการ , กําหนดราคา , ทาํ

โปรโมชั่นสงเสริมการขายและกระจายสินคา 

o การบรหิารสถานที่จัดจาํหนาย (Place Management) องคกรที่ให

ความสาํคัญกบัสถานที่จัดจาํหนายทาํใหมีโครงสรางองคกรหลายชัน้ โดยที่

มักจะจัดแผนกตางๆตามพืน้ที ่ ผลตอบแทนจะขึน้อยูกับความสามารถของ

รานคาหรือสาขาที่ดูแลอยู  ผลตอบแทนจะเกี่ยวของถงึการแสวงหาลกูคาและ

ยอดขายทัง้หมดโดยไมรวมถึงการรักษาลกูคาเดิม  นอกจากนี้ยงัมีการ

สนับสนนุใหแขงขันกนัระหวางรานคา , สาขา , ภูมิภาคและแผนกตางๆ โดยผู

ที่ทาํยอดขายไดมากที่สุดจะไดรับการยกยองเปนพิเศษ 

o การบรหิารการสงเสริมการขาย (Promotion Management) องคกรให

ความสาํคัญกบัการทาํโปรโมชั่น การตลาด โดยอาจวาจางตัวแทนจําหนาย

หรือบุคคลที่สามมารับงานบางสวนหรือทั้งหมดซึ่งปกติพนักงานในบริษัทจะ

ทําหนาทีเ่ร่ืองดูแลประชาสัมพันธ , ประสานงานกับตัวแทนจาํหนาย รวมทั้ง

ผลิตและกระจายงานทางการตลาดอื่นๆ 

o การบรหิารชองทางจัดจาํหนาย (Channel Management) องคกรให

ความสาํคัญกบัการขยายชองทางจัดจาํหนายใหมีหลายชองทาง เชน  การ



ติดตอลูกคาตามจุดขาย (sales floor) , เคานเตอรลูกคาสัมพนัธ , ทาง

โทรศัพท ผานเครื่องบันทกึเสียง (voice recognition unit) หรือติอตอโดยตรงที่

แผนกบริการลกูคา , ทางอีเมลล , รานคาออนไลน , แคตตาล็อก และทาง

จดหมาย  เปนตน โดยอาจมีการขยายโครงสรางองคกรดวยการเพิ่มฝาย

บริหารและเจาหนาที่รับผิดชอบแตละชองทางจัดจาํหนายใหมที่เกิดขึ้น 

o การบรหิารการติดตอสัมพันธ (Contact Management)   องคกรให

ความสาํคัญกบัความพึงพอใจของลูกคาและคุณภาพของการบริการเปนหลกั 

โดยจัดรูปแบบการปฏิสัมพนัธกับลูกคา ซึ่งครอบคลุมถึงการแสวงหาลูกคา , 

การขายสนิคาหลากชนิด ,  การรักษาลูกคาและกระตุนลูกคาใหกลับมาซื้อ

สินคาหรือใชบริการกับองคกร 

o การบรหิารลกูคา (Customer Management)  องคกรตระหนักถงึ

ความสาํคัญของการบริหารองคกรโดยเนนที่ลูกคา โดยอาจมีการตั้งผูจัดการ

เพื่อดูแลลูกคาแตละกลุม โดยมีหนาทีท่าํกําไรและสรางความภักดีของลูกคา

ใหไดมากที่สุด  โดยผูจัดการที่ดูแลแตละกลุมลูกคา จะตองแสวงหาลูกคา , 

พัฒนา และรักษาลกูคาในกลุมที่รับผิดชอบอยู โดยจะตองทําการประสานงาน

กับฝายผลิตภณัฑเพื่อเสนอสินคาใหตรงตามความตองการของลูกคา , ทํางาน

รวมกับฝายการตลาดเพื่อพฒันาการติดตอส่ือสารกับลูกคาตามความตองการ

ของลูกคามากที่สุด , ประเมนิโปรโมชัน่สงเสริมการขายและผลตอบรับในอดีต

เพื่อกาํหนดความถี่ของการทําโปรโมชั่นทีเ่หมาะสม และออกแบบกลยุทธการ

ติดตอลูกคาเฉพาะรายหรือเฉพาะกลุม , ทํางานรวมกับฝายบริการลกูคาและ

ฝายชองทางการจัดจําหนายเพื่อหาวธิีการขายสินคาและใหบริการที่แตกตาง

จากเดิม โดยยดึหลักความชอบและคุณคาของลูกคา 

 



3. ทางดานการวัดผลทางธุรกิจ (Business Metrics) องคกรใหความสาํคัญกับสวน

ใด? 

o การวัดผลและวิเคราะหศกัยภาพของสินคา (Product Performance) เปน

ข้ันตอนแรกที่เปนธรรมชาตทิี่สุด องคกรทีเ่นนการขายสนิคาจะมีโครงสรางการ

บริหารสินคา  เมื่อใดก็ตามที่องคกรใหความสําคัญกับตัวสินคา เวลาและ

ทรัพยากรจะถกูใชไปเพื่อตอบคําถามเหลานี้ เชน 

               - ยอดขายสินคาทัง้หมดของไตรมาสที่ผานมาเปนเทาไหร 

                 - สินคาตัวไหนที่ทาํกาํไรมากที่สุด 

               -เราจะลดราคาสินคาที่มียอดขายนอยเพื่อเพิ่มยอดขายไดหรือไม

และถา  ไดควรจะลดราคาเทาไหร 

o การวัดผลและวิเคราะหสถานที่จัดจาํหนาย (Place Performance) 

องคกรที่ใหความสําคัญกับการวัดผลผลผลิตและกําไรของสาขาและรานคาใน

ภูมิภาค จําเปนที่จะตองตอบคําถามเหลานี้ใหได เชน 

              -ผลประกอบการเมื่ออาทิตยที่แลวของแตละรานคาในแตละพื้นที่เปน

อยางไร 

              -กําไรของรานคาทางภาคตะวนัออกสูงกวาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

หรือไม 

              -การขายผานทางอี-คอมเมอรสเมื่อเทียบกับรานคาปลกีเปนอยางไร

บาง 

o การวัดผลและวิเคราะหโปรแกรม (Program Performance) มาตรการ

วัดผลขององคกรที่ขับเคลื่อนโดยการขายและการตลาดจะเกี่ยวของกับ 



                 -ตัวชูโรงที่เราใชในการทําโปรโมชั่นลดราคาสินคาในชวงฤดูหนาวมกีี่

ตัว 

                 - ผลตอบแทนจากการทาํตลาดแคมเปญกับลูกคาชั้นดีเทากับเทาไหร 

              - กลยุทธการบรกิารลูกคาชนดิใดที่ไดผลตอบรับดีที่สุด 

o รายไดของลกูคา (Customer Revenues) เปนการวดัผลจากขนาดของธุรกิจ

ที่มีกับลูกคาแตละรายโดยประมาณแมจะไมทั้งหมด โดยองคกรควรจะเขาใจ

ถึง 

             -  ใครคือลูกคารายใหญ 5 รายขององคกรโดยวัดจากรายไดที่ไดรับ 

            - จากจํานวนยี่สิบเปอรเซ็นตของลูกคา สามารถสรางรายไดใหกับองคกร

ถึงแปดสิบ เปอรเซ็นตหรือไม 

            -   รายไดจากกลุมลูกคาใดกําลงัเพิ่มข้ึนหรือลดลงบางหรือไม 

o การวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการวัดผล

เกี่ยวกับการใหบริการลูกคาและการชวยเหลือตางๆ ซึ่งเปนการหาคาํตอบ

ใหกับเร่ืองเหลานี ้ คือ 

            - ลูกคากลุมใดทีม่ีความพึงพอใจมากขึ้นหรือนอยลง 

          -วิธีการใดที่จะปรับปรุงการดําเนนิงานของฝายรับแจงขอมูลเพื่อเพิ่ม

ความพึงพอใจ  ใหกับลูกคา       

o คุณคาตลอดชีพและความภักดีของลกูคา (Customer Lifetime Value 

and Loyalty)   การเขาใจถึงพฤติกรรมการซื้อและความพงึพอใจของลูกคา 

ตลอดจนความสัมพนัธระหวางปจจัยตางๆเหลานี้ถือเปนสิ่งจาํเปน เพราะผลที่

ไดรับกลับมาคือความภักดแีละคุณคาที่ลูกคาใหกบัองคกร โดยในขั้นตอนนี้

คําถามจะเพิ่มข้ึนดังนี ้



          -  ใครคือกลุมลูกคาเฉพาะของเรา 

        -  องคกรของเรามีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทั้งหมดหรือไม 

          -  เราจะเพิ่มส่ิงดีๆใหกับลูกคาไดอยางไร 

          -อะไรที่เปนตัวผลักดนัความภักดีใหเกิดขึ้นกับลูกคาที่ดีที่สุดของเราและเรา

จะเพิ่มความภกัดีของลูกคาไดอยางไร 

          -   เราจะทําอยางไรใหลูกคาซื้อสินคาอื่นๆเพิม่ข้ึน 

         - กลุมใดที่องคกรของเราควรใหความสําคัญ เพื่อที่จะดึงดูดใหมาเปนลูกคา

ชั้นดีกับเราในอนาคต 

 

4. ทางดานการปฏิสัมพันธของลูกคา (Customer Interaction) องคกรใหความสําคัญ

กับสวนใด? 

o การซ้ือขาย (Mass Advertising)  องคกรใหความสาํคัญกับความ

สมบูรณในการทําธุรกรรม เชน  ที่เคานเตอร  ทางโทรศัพท หรือ อี-คอม

เมอรส มากกวาที่จะสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยจะมวีิธีในการทํา

การตลาด , การขายและการติดตอใหบริการ ดวยการใชวิธกีารเดียว

เพื่อใหเขากับทุกอยาง (one size fits all)  การสื่อสารการตลาดจะเปน

รูปแบบการโฆษณากับคนจํานวนมากและขาดการปฏิสัมพันธจริงกบั

ลูกคา 

o ชวงเวลาของการทาํโปรโมชั่น (Sales Promotion)  องคกรเสนอสิทธิ

พิเศษตางๆโดยยึดความตองการของธุรกจิมากกวาความตองการของ

ลูกคา เปนการทําโปรโมชัน่ , การตลาด และการขายเพื่อติดตอสัมพันธ

กับลูกคาจะใชส่ิงดึงดูดความสนใจในระยะสั้น เพื่อกระตุนใหลูกคาซื้อ



สินคาและบรกิาร รวมทัง้ใชโฆษณากับคนหมูมากและการตลาดทางตรง

ในวงกวาง 

o การทาํแคมเปญตามเปาหมายทีก่ําหนด (Targeted Campaigns) 

องคกรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากขึ้นของการ

ทําการตลาดมากกวาของลกูคา  

o การสื่อสารกบักลุมลูกคาที่เฉพาะเจาะจง (Segment Specific 

Communications) องคกรพยายามพัฒนาวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมกับ

แตละกลุมลูกคาที่เฉพาะเจาะจง แสดงใหเห็นถึงจุดเริ่มตนของการ

เปลี่ยนมาใหความสาํคัญตอลูกคามากกวาตัวสินคา , โปรแกรมและ

โปรโมชั่นตางๆ การใหความสําคัญกับกลุมลูกคานี้ ทาํใหเกิดการพฒันา

และการจัดการทางการตลาดใหเหมาะสมกับกลุมที่มีลักษณะเฉพาะ ทํา

ใหองคกรสามารถคิดวิธีส่ือสารที่ตอบสนองความตองการของลูกคาแต

ละกลุมได 

o ศูนยกลางการติดตอกับลกูคา (Integrated Marketing 

Communications) องคกรใหความสาํคญักับการประสานงานและการ

ติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่องผานสื่อ ชองทางจัดจาํหนาย และสนิคา 

โดยองคกรเหน็วาขอมูลของลูกคาในแตละจุดของการติดตอคือส่ิงสําคัญ 

การแบงกลุมและขอมูลเกี่ยวกับพฤตกิรรมและความสามารถในการทาํ

กําไรของลูกคานัน้ควรมพีรอมใชงานในทกุจุดที่มกีารตดิตอกับลูกคา และ

เปลี่ยนจากการใหความสาํคญักับประสิทธภิาพมาเปนประสิทธิผลของ

การติดตอ 

o การธุรกรรมกับลกูคาแตละรายโดยผานการอนุมติั (Customer 

Relationship Management)  องคกรใชกลยุทธการติดตอสองทาง โดย

การเนนรายบคุคลมากกวากลุมและผลักดันดวยการติดตออยางตอเนื่อง 



(ongoing dialogue) กับลูกคา องคกรจะใหความสาํคัญกับ

ความสัมพันธ คุณคา และความยนิยอม  การติดตอจะขึ้นอยูกับความ

เขาใจถึงความตองการที่เฉพาะเจาะจง  ความสนใจ และพฤติกรรมของ

ลูกคาแตละราย การติดตอที่ลูกคาเปนผูเร่ิมมีมากขึน้เรือ่ยๆ ซึง่หมายถึง

เวลา ส่ือและชองทางจัดจาํหนายนัน้จะเฉพาะเจาะจงขึน้อยูกับความชอบ

ของลูกคา  การคาดหมายวาลูกคาตองการอะไรกลายเปนพืน้ฐานในการ

ส่ือสารสองทางอยางตอเนื่อง นอกจากนี้ในการติดตอสัมพันธจะตอง

ไดรับความยินยอมจากลูกคา ซึง่หมายถึงการที่ลูกคาสามารถตอบรับ

หรือปฏิเสธตอการติดตอนั้นๆ โดยลูกคาอาจเจาะจงเวลา สถานที ่เหตุผล

และวิธีการที่ตองการใหองคกรติดตอกับพวกเขา ความทาทายอยูทีก่าร

หาวิธทีี่ดีที่สุดในการไดรับอนุญาต ซึ่งความเกีย่วของและคุณคาสามารถ

ใหผลลัพธที่แตกตางได 

 

5. ทางดานเทคโนโลยี (Technology) องคกรใหความสาํคัญกับสวนใด? 

o กระบวนการซื้อขาย (Transaction Processing)  องคกรให

ความสาํคัญกบัระบบที่สนับสนุนกระบวนการในขั้นตอนตางๆในการ

ดําเนนิงาน 

o การเก็บรักษาขอมูล (Data Maintenance) องคกรใหความสําคัญกับ

การเก็บขอมูล 

o การเขาถึงขอมูล (Data Access) เปนสิ่งที่บงบอกถงึความสามารถใน

การรายงานขัน้พืน้ฐานและการรับสงขอมลูภายในองคกร 

o คลังขอมลู (Data Warehouse) มีการเก็บขอมูลจากหลายฝายใน

องคกรไวที่สวนกลาง 



o ตลาดขอมลู (Data Marts) มีการสรางขอมูลยอยของแตละเรื่องเพือ่ใช

กับงานแตละประเภท 

o ระบบจุดติดตอกับลูกคา (Customer Touchpoint  Systems)  เปน

การรวมเอาแนวคิดของการทํางานที่อาศยัขอมูลในการตัดสินใจ โดยการ

ที่แตละจุดติดตอกับลูกคามขีอมูลลูกคาทีถู่กตอง จะชวยเพิ่มความผกูพนั

และคุณคาของประสบการณลูกคา   
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