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กระบวนการของการบริการ (Service Process)

• Pre-sales service
• Point of sale services
• After services 
• Service design
• Service delivery
• Customer complaint management
• Service recovery
• Customer survey

CRM terminology

• Customer relationship management

• Relationship marketing, Customer relationship marketing

• Enterprise relationship marketing (ERM)

• Technology enabled relationship marketing (TERM)

• Customer managed relationships (CMR)

• Customer management (CM)

ความหมายของ CRM

• พัฒนาและรกัษา ความสัมพันธระยะยาว ที่เปนประโยชน
รวมกนัระหวางองคกรกบัลกูคาที่เปนเปาหมายหรือ
ยุทธศาสตรทางธุรกิจ  (retention of profitable customers)

• ยึดลกูคาเปนศูนยกลาง ใชวิธกีารหลกัผานทาง Web-
based และ internet   หรือหมายถึง e-commerce

• เปนการดแูลใหบรกิารลกูคา แบบหนึ่งตอหนึ่ง รับฟงเสียง
ของลกูคาและศึกษาความตองการของลกูคาเฉพาะราย

• เปนแนวทางการบรหิารที่องคกร กาํหนด (identify) ดงึดูด 
รกัษาความสัมพันธของลกูคาเปาหมาย ที่นํากําไรมาสู
บริษทั



• เปนความพยายามที่จะทําใหเกิดกลยุทธเชื่อมตอ (strategic 
bridge) ระหวาง เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) กับกลยุทธทาง
การตลาด โดยอาศัย information-intensive strategies หรือ 
information-enabled relation marketing

• เปน data-driven market หาขอมูลรายละเอียดของลกูคา เพื่อ
เพิ่มกําไรและปรับปรุงการบริการใหแกลูกคา เนื่องจากเกีย่วของ
กับขอมูลจํานวนมาก ตองอาศัยเทคโนโลยีของระบบ electronic 
คือ computer software เทานั้น โดยการใชขอมูล  และการ
วิเคราะหเพื่อนําผลไปใชในการบริหารจัดการโดยรวดเร็ว

• เปนกลยุทธขององคกรในการพยายามเขาถงึ เขาใจและดึงดูด
หรือโนมนาว (influence) พฤฒิกรรมของลูกคาโดยการสราง
ความสัมพันธหรือสื่อสาร เพื่อเพิ่ม customer acquisition,รักษา
ลูกคา (retention) ความภักดี (loyalty) และ customer 
profitiability

• จําแนกกลุมลกูคา (segmentation) โดยอาศัยขอมลูของ 
customer lifetime value และใหการบรกิารลกูคาตามกลุม  
หรือลกูคาเฉพาะกลุม (micro-segmentation marketing) ตาม
ความตองการของกลุม

• Technology-based customer solutions เชน  sales 
force automation(SFA) 

• การรูถึงความตองการของลกูคาอยางลึกซึ้งและทนักาล 
ทําใหสามารถใหบรกิารหรือผลิตสินคาที่ตรงกับความ
ตองการลกูคามากที่สุด และยงัเปนแนวทางใหสามารถ
พัฒนาการบรกิาร หรือสินคาที่นําหนา ทันตอความ
ตองการไดรวดเร็ว มกีารสรางนวัตกรรมอยูตลอดเวลา 
เนื่องจากความตองการลกูคาเปลีย่นแปลงเพิ่มมากขึน้เสมอ

รปูแบบหรือชนิดของ CRM

1 Operational CRM หรือ functional CRM

หมายถึง กระบวนการ (process) และ technology ที่
ใชในการใหบรกิารแกลกูคาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และ
ความถกูตองรวดเร็วของปฎิบัติการประจําวัน (day-to-
day customer-facing operation)  เชนในดานหนา 
(front-office customer contact points) โทรศัพท 
internet, email, mailling รวมถึง sales force 
automation system (sales automation, marketing 
automation) customer service automation, call 
centers 

SFA - Sales Force Automation

• หมายถึง การใชเทคโนโลยี เพื่อทําใหการ
ติดตอธุรกิจทาํไดรวดเร็วขึ้นดวยตัวลูกคาเอง 
เชน การสั่งซื้อสินคาหรือบริการ การลง 
ทะเบียน การจองตั๋วเครื่องบิน การทําธุรกรรม
ทางธนาคาร ทําใหองคกรประหยัดเวลาใน
สวนนี้ บุคลากรสามารถใชเวลาใหกับ
ความสัมพันธกับลูกคาซึ่งไมสามารถสรางได
โดยผานคอมพิวเตอร



2  Analytical CRM

• รวบรวม คนหา จัดระบบ วิเคราะห หาขอมูล/ความรูเกี่ยวกับลกูคา 
และนําเอาขอมูล ตางๆ รวมถึงพฤฒกิรรม เพื่อใหผูบริการนํามาใชเมื่อ
ลูกคามาติดตอ หรือนําไปสรางกระบวนการบริการของธุรกิจ

3 Strategic CRM

• องคกร กําหนดให เปนกลยุทธสําคัญขององคกร โดยเริ่มจากกลยุทธ
ทางธุรกิจขององคกร และคํานึงถึงการพัฒนาความสัมพันธตอลูกคา 
เพื่อสรางการสรางคุณคาและรักษาความสัมพันธระยะยาวกับลกูคา  
และรายรับขององคกร 

4 Collaborative CRM

มุงการใชการบริการและศักยภาพของโครงสรางภายใน 
(infrastructure) เพื่อสรางปฎิสัมพันธระหวางองคกรและ
ชองทางติดตอกับลูกคาทุกทาง (multiple channels 
possible) เชน voice technologies, web store-
fronts, email, conferencing, face-to-face 
interactions รวมถึง communication center, 
coordination network, customer interaction 
center- CIC

แนวคิดหรือกาํเนิดของ CRM

CRM เกิดขึน้ เนื่องจากสาเหตุตาง ๆ ดังนี้
• การปรบัเปลี่ยนแนวคิดทางธรุกิจ (business focus) จาก

การซื้อ-ขาย (transactional marketing)  มาเปน 
การตลาดของความสัมพันธ (relationship marketing)

• การเปลี่ยนแนวคิดจากลกูคา เปน ทรพัยสินทางธุรกจิ 
(business asset)

• การตระหนกัถึงประโยชนของการเก็บรวบรวมขอมลู
ของลกูคา

• จากความสามารถและประสิทธิภาพของ IT ในการ
บรหิารและคุณคาของขอมูลลกูคา

• การตลาดชนิดหนึ่งตอหนึ่ง หรือเฉพาะตัว



CRM consists of four dimensions:

Swift (2001), Parvatiyar & Sheth (2001) and Kracklauer, Mills & Seifert (2004)

(1) Customer Identification กําหนดลูกคาเปาหมาย
(2) Customer Attraction การหาลูกคาใหม
(3) Customer Retention การรักษาลูกคา
(4) Customer Development การพัฒนาลูกคา

Moment of Truth หรอื Touch point

• หมายถึง ทุกๆจุดที่มีการสัมพันธกันระหวางลูกคากับบริการในจุดนั้น เชน ขณะพูดคุย 
ตอบโตทางโทรศัพท ขณะรับบริการ เมื่อไดอานจดหมาย ขาวสาร e-mail อาน 
brochure บรรยากาศทั่วไป

• ในสายตาของลูกคาคุณภาพของภาพรวมการบริการ = จุดที่ใหบริการแยที่สุด
• มีการเตรียมการ บริหารจัดการ มีรูปแบบหรือขอกําหนดของ touch poing

หรือไม
• มีการอบรม ฝกฝน และปรับทัศนคตผิูเกี่ยวของกับการบริการทั้งหมด
• ประเมินความสามารถและปรับปรุงใหดีขึ้นอยูเสมอ
• องคกรเปนเลิศจะพยายามและหากลไกในการสรางใหม ีmoment of truth 

มากขึ้น



• ลูกคารอยละ 96 ที่ไมพอใจการบริการ ไม complaint
• แตถาสิ่งที่ไมพอใจ ไมไดรับการแกไข เขาจะบอกคนอื่น ๆ  อีก 

10 คน
• ลูกคาที่พึงพอใจจะแนะนําผูอื่นเพียง 4-5 คน
• ลูกคาเพียงรอยละ 4 เทานั้นที่รองเรียนใหรูถึงความผิดพลาด

ในกรณทีี่ขอรองเรียนไดรับการแกไขเปนที่พอใจ (service 
recovery) ประมาณรอยละ 70 จะกลับมาใชบริการอื่ก  และถา

ไดรับการแกไขที่รวดเร็วดวยจะกลับมาใชบริการถึงรอยละ 95

ลูกคาที่รองเรียนและพอใจในการแกไข จะภักดีตอองคกร
มากกวาลูกคาที่ไมรองเรียนเลยถึง 8%

ขอรองเรียน

• ยินดีรับ (welcome complaint)
• เปนโอกาสในการพัฒนาใหดีขึ้น
• เปนสัญญาณเตือน
• ลูกคาที่รองเรียน เปนลูกคาที่หวังดีกับองคกร ตองการใหมีการพัฒนาให

ดีขึ้น เขายังตองการรับบริการจากเราอยู
• ลูกคาที่ไมบนเลย ตองสํารวจวายังมีอะไรบกพรอง มีขอเสนอแนะ

อะไรบาง
• เมื่อไดรับการเตือน หรือขอเสนอแนะ ตองไมละเลย โดยการหาทาง

พัฒนาแกไขโดยเร็ว

Customer ladder of loyalty • The Harvard Business School view on loyalty

• Customer referrals, endorsements and
spreading the word

เปนสิ่งที่มีความสําคัญมากในแงของพฤติกรรมลูกคาตอบริษัท สินคาหรือ
บริการมากมายที่การบอกตอ “word of mouth” มคีวามสําคัญมากใน
ระดับตนๆของการไดลูกคาใหม

คําถามวา ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาซื้อหรือรับบริการจากบริษัทหรือไม   
จะไดรับคําตอบที่เปนตามความเปนจริงมากกวาการถามวา ตัวเขาเองจะมาซื้อ  
หรือรับบริการอีกหรือไม

องคโดยสวนใหญจะละเลย (ignore) ตอความสําคัญของคําตอบขอนีใ้น
แบบสอบถาม



Behavior dimension of CRM
1. Attitude
2. Understanding Expectations
3. Quality Perceptions
4. Reliability
5. Communication
6. Customization
7. Recognition
8. Keeping Promises
9. Satisfaction audit
10. Retention

• ในการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบผลที่มีตอความพึงพอใจ ระหวาง     
- service quality
- product features and functions
- performance
- ราคา

พบวา service quality มีน้ําหนักมากกวาปจจัยอื่นๆ         
ถึงหาเทาในการตัดสินใจที่จะมาซื้อสินคาหรือรับบริการอีก

ประโยชนของ CRM CRM is a new business philosophy   
based on trust and value

• TRUST ระหวางลูกคาและองคกร เชื่อมั่นในคุณภาพ มาตรฐาน 
จริยธรรม integrity

• VALUE เกี่ยวกับคุณคา และการสรางคุณคาใหแกลกูคา  

สงผลใหองคกรมีกําไรมากขึ้น ความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากขึ้น
ในทุกๆมุมมองเชน ดานจิดใจ ดานการดําเนินการ ราคา

ทุกกระบวนการเปน value creation process



Five key cross-functional CRM process

• strategy development process
• value creation process
• multi-channel integration process
• information management process
• performance assessment process.

Critical Success Factors for CRM

• ผูนําระดับสูงสนับสนุนเห็นชอบ
• มีการสื่อสารใหทุกคนในองคกรรับรูเกี่ยวกับ CRM strategy
• การจัดการความรูที่ดี
• ความเต็มใจในการใหและแลกเปลี่ยนขอมูล
• เต็มใจและมคีวามพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะกระบวนการ(processes)
• มีความพรอมดานเทคโนโลยี
• การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม มุมมองและการดูแลผูรับบริการ
• ประสิทธิภาพของการประสานงานในระบบที่เกี่ยวของ



 การวัดผลสําเร็จของ CRM 

1. Sales จํานวนลกูคา
2. Profits กาํไร
3. Market Share สวนแบงตลาด
4. New Customers ลกูคารายใหม
5. Customer Turnover or Defection Rate ลกูคาที่

เปลี่ยนไปรับบรกิารจากที่อื่น
6. Cost reduction คาใชจายที่ลดลง
7. Service time เวลาในการใหบรกิารทีร่วดเร็วกวาเดิม
8. Complaints ขอเรียกรองที่ลดลง

ประเด็นที่ทําให CRM ไมสําเร็จเทาที่ควร

• เนนหรือพึ่งเทคโนโลยีมากเกินไป ละเลยประเด็นอื่น
• ไมไดรับการสนับสนุนเต็มที่จากผูนําระดับสูง
• No passion of customer in organization 
culture

• วิสัยทัศนและกลยุทธไมชัดเจน ทําใหการประเมินไมสมบูรณ
• คุณภาพของขอมูล สาระ ไมดี ไมสมบูรณ
• ไมมีการปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลง
• ไมสอบถามความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชงาน (user)

CRM sofeware
• CRM sofeware เพื่อเกบ็รายละเอียดของขอมูลลูกคา บุคลิก 

นิสัย ความชอบและรสนิยมสวนตัว สิง่ที่ชอบ ชวงเวลาที่มาใช
บริการ ความถี่ (Time  frequency) มูลคาหรือคาใชจายแตครั้ง 
แยกประเภท วิเคราะหซึ่งสวนใหญตองลงทุนทั้งครุภัณฑ และ
การอบรมการใชมาก 

CRM products & service                
โดยทั่วไป การซื้อโปรแกรมและติดตั้ง CRM ตองลงทุน

ประมาณ 5 แสนดอลลาห สําหรับองคกรขนาดกลาง และ 3 
ลานดอลลาห หรือมากกวาสาํหรับองคกรขนาดใหญ

ในป ค.ศ. 2001  มูลคาธุรกิจนี้ประมาณ  25 ลานเหรียญ    
คาดวาในป 2005  ประมาณ 50 ลานเหรียญ



Technology Related to CRM
Cedars-Sinai Medical Center in Los Angeles

 เริ่มใช CRM เดือนกรกฎาคม 2005 เพื่อแกไขปญหา
• ลกูคาที่แจงความประสงคเพื่อมารบัการรกัษาต่ํา
• อัตราผูปวยที่มาตามนัดหมายต่ํา                                   

(Low call-to-appointment conversion rates)

• ความพึงพอใจของผูปวยต่ํา
• รายรบัยังนอย

ผลการดาํเนินงาน ในหนึ่งปแรก
• Single-call referrals increased to 28% 43%
• Appointment conversion rates 22% 48%
• ความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 42 %
• รายรบัเพิ่มขึ้นมากกวา $3 million

CRM and service recovery in 
healthcare

Excellence relation –like relative
ความสัมพันธระหวางแพทย พยาบาล บุคลากรทางการแพทยกับผูปวย หรือญาติ
เปนความรูสึกที่ดี เปนบุญคุณที่ทําใหหายจากการเจ็บปวย 
“ ดูแลเสมือนหนึ่งญาติ”
- ประสบการณที่ผานมา การไดรับการดูแลที่ดี เอาใจใส เหมือนญาติ
- ทุกขั้นตอนเปนไปอยางถูกตองตามมาตรฐานวิชาชีพ
- เชื่อวาสิ่งที่เกิดขึ้นเปนอุบัติเหต ุไมมีใครตองการใหเกิดขึ้น
- การเปนโรงพยาบาลของรัฐ ไมมุงคากําไร ไมตองเสียคาใชจายดวยตนเองมาก
เปนเหตุหนึ่งที่เมื่อม ีservice failure จึงเกิดการยอมรับในระดับหนึ่ง



CRM hospital

• โรงพยาบาลที่ม ีCRM ควรมลีักษณะการใหบริการ
ดังตอไปนี้

- การดูแลระหวางรักษาในโรงพยาบาลที่ดี และปลอดภัยกวา ทุก
ระยะการรกัษาตลอดเวลาที่อยูในโรงพยาบาล
- ไดรับการดูแลเอาใสอยางดี
- การสือ่สาร อธิบาย ใหขอมูลกับผูปวยและญาต ิ(caregivers)
- การวางแผนการรักษา Care planning ตั้งแต admission
- การจําหนายผูปวย ไดรับการอธิบายและเขาใจขั้นตอนเปนอยาง

ดี รวมทั้งยากลับบาน และการนัดมาติดตามการรักษา

ลักษณะพิเศษของการบรกิารทางการแพทย

• ผูใหบริการ กับผูรับบริการ แตกตางกันในความรู
• ผูรับบริการตกอยูในสภาวะที่ตองพึงพา ดอยความรูความเขาใจกวาผู

ใหบริการ
• ในโรงพยาบาลที่เปน non profit organization ผูใหบริการ ยอมรับ 

เชื่อใจในสิ่งที่ผูใหบริการทําให มีความศรัทธา เชื่อถือไวใจในความเปน
แพทย และพยาบาล ยังเชื่อวาแพทยพยาบาลมีจรรยาแพทย ชวยเหลือ
อยางเต็มความสามารถ

• มีทางเลือกนอย หรือไมสามารถเลือกไดเลย เชนอาการหนัก ฉุกเฉิน

Segmentation of customer

การแยกผูปวย โดยความสามารถในการจาย
• ผูปวยชาวตางชาติ ที่ไมมีหลักประกันสุขภาพ
• ผูปวยบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  
• ผูปวยประกันสังคม 
• ผูปวยประกันสังคมสงตอ
• ผูปวยประกันชีวิต
• ผูปวยจายเงินเอง

• การติดตามใสใจในกรณีที่ไมมารับยาตามกําหนด หลังจากกลับจากโรงพยาบาล 
ถามไถอาการ ผลขางเคียงจากยา ผลการผาตัด ลูก แม

• การติดตามผลเลือดที่ผิดปกติ อาการอื่น ๆ ทีอ่าจจะเกิดขึ้น
• การดูแลอยางเอาใจใสขณะรับการรักษา
• ระบบที่ผูปวยนอก หองฉุกเฉิน ระบบจายเงิน หองจายยา หองทําแผล หองรอ

ตรวจ 
• call center ศูนยใหคําอธิบาย ตอบคําถาม ความรูเกี่ยวกับโรค หรืออาการ

ผิดปกติ
• พฤฒิกรรมของบุคลากรในองคกร ไดแก แพทย พยาบาล หนวยสนับสนุน 

นักศึกษาแพทย นักศึกษาพยาบาล คนงาน แมบาน



CRM  and service recovery

• Due to pre-service understanding, 
knowledge of complication 

• Trust of high quality of service make 
easier for recovery

• Customer knowledge - the better way to 
communicate, discussion, negotiation, 
solution

Personalized relationship
Personalized medicine

หมวด 3
การมุงเนนลูกคาและตลาด 



3.13.1  ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาดความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด  ::  องคกรมีองคกรมี
วิธีการอยางไรในการหาและใชความรูเกี่ยวกับวิธีการอยางไรในการหาและใชความรูเกี่ยวกับ
เกี่ยวกับลูกคาและตลาดเกี่ยวกับลูกคาและตลาด

ใหอธบิายวธิีการกําหนดความตองการ ความจําเปน
ความคาดหวัง และความนยิมของลูกคาและตลาด เพื่อทํา
ใหมั่นใจวาผลิตภัณฑและบริการยังคงเปนที่ตองการของ
ลูกคา และสามารถสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด
(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจําแนกลกูคา กลุมลกูคา

และสวนตลาด องคกรมีวิธีการอยางไรในการกาํหนดลกูคา 
กลุมลูกคา และกลุมตลาด เพื่อใหมาซื้อและใชผลิตภัณฑและ
บริการ ทั้งในปจจุบนัและอนาคต รวมทั้งมีวิธีการอยางไรใน
การนาํเรื่องที่เกีย่วของกับลกูคาของคูแขง ลกูคาและตลาด
อื่น ๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดงักลาว

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด
(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใช “เสยีงของลกูคา” เพื่อ

กาํหนดความตองการ ความจําเปน  และความคาดหวงัที่
เปลีย่นแปลงไปของลกูคาทีส่ําคญั (รวมถึงคุณสมบัตพิิเศษของ
ผลิตภัณฑและบริการ) รวมทั้งความสาํคัญเชิงเทียบทีม่ีผลตอ
การตัดสนิใจในการซื้อ หรือการสรางความสมัพันธของลูกคา
องคกรมีวิธีการรับฟง “เสยีงของลกูคา” ที่เหมาะสมสําหรบั
ลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดทีแ่ตกตางกนัอยางไร

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

(2) ตอ
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลทีเ่กีย่วของและ

ขอมลูปอนกลบัจากลูกคาปจจบุันและอดตี รวมทั้งสารสนเทศ
ดานการตลาดและการขาย ขอมลูเกีย่วกบัความภกัดีและการ
รักษาลูกคา การที่ลกูคากลาวถึงในทางที่ด ีการวิเคราะหการได
หรือเสยีลกูคา รวมถึงขอมลูเกีย่วกบัการรองเรียน เพื่อใชใน
การวางแผนผลติภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุง
ระบบงานและกระบวนการทาํงาน ตลอดจนการพัฒนาโอกาส
ใหมทางธุรกิจอืน่ ๆ



ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด
(3) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก “เสยีง

ของลกูคา” และขอมูลปอนกลบัเพื่อใหเกิดการมุงเนนลูกคา
มากขึน้ เพื่อตอบสนองความจาํเปนและความปรารถนาของ
ลูกคาไดดีขึน้ รวมทั้งเพื่อหาโอกาสในการทาํใหเกิดนวตักรรม

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก.ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด
(4) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทาํใหวิธีการรับฟงและ

เรียนรูเกี่ยวกบัลกูคาและตลาดทนักบัความตองการและ
ทิศทางของธุรกจิอยูเสมอ รวมถึงการเปลีย่นแปลงที่เกิดขึน้
ในตลาด

3.23.2  ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของ
ลูกคาลูกคา  ::  องคกรมวีิธีการอยางไรในการสรางองคกรมวีิธีการอยางไรในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาความสัมพันธกับลูกคา  และเพิ่มความพึงพอใจและเพิ่มความพึงพอใจ
และความภักดีของลูกคาและความภักดีของลูกคา

ใหอธบิายวธิีการสรางความสัมพันธเพือ่ใหไดลูกคา
สรางความพึงพอใจ และรักษาลูกคาไว เพื่อเพิ่มความภักดี
รวมทั้งใหอธิบายวธิีการประเมินความพึงพอใจและความไม
พึงพอใจของลูกคา

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา
(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธ เพื่อ

ใหไดลูกคา เพื่อตอบสนองตามความคาดหวงัและเหนือกวา
ความคาดหวังของลกูคา เพื่อเพิ่มความภักดแีละการกลบัมา
ซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และเพื่อใหลกูคากลาวถึง
ในทางที่ดี



ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา
(2) กลไกสาํคญัขององคกรทาํใหลูกคาสามารถเขาถึงเพื่อ

คนหาสารสนเทศ ทาํธุรกรรม และรองเรียนไดอยางไร กลไก
สําคญัเหลานี้มอีะไรบาง องคกรกําหนดความตองการที่สาํคัญ
ของลกูคาในการติดตอแตละรูปแบบอยางไร องคกรมวีิธีการ
อยางไรในการทาํใหมัน่ใจวาบคุลากรทกุคนและทุกกระบวนการ
ที่เกีย่วของในหวงโซการติดตอกบัลกูคาไดปฏิบตัิตามความ
ตองการดังกลาว

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา
(3) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการกับขอรองเรียน

ของลกูคา องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทาํใหมั่นใจวาขอรองเรียน
เหลานั้นไดรับการแกไขอยางมีประสิทธผิลและทนัทวงที
องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อลดความไมพึงพอใจของลกูคาให
นอยที่สดุ และลดการไมกลับมาซือ้และใชผลิตภัณฑหรอื
บริการซ้ํา และการกลาวถึงในทางที่ดี องคกรมวีิธีการอยางไร
ในการรวบรวม และวิเคราะหขอรองเรียนเพื่อใชในการปรับปรงุ
ทั่วทั้งองคกร รวมทั้งใหคูคานาํไปใชในการปรับปรุง

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้

ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา
(4) องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหแนวทางในการสรางความ

สัมพันธกบัลกูคา และชองทางที่ลกูคาเขาถึงองคกรทันกบัความ
ตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ

สวัสดีครับ


