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3 สิ�งที�คณุต้องรู!้!!
ก่อนลงทนุใน CRM System



1.CRM ที�คณุจะทํา ทําเพื�อให้ได้อะไร 
 

   คําวา่ “ลงทนุ เพื�อจะนํามาดแูลลกูค้า”เป�นคําที�กวา้งเกินไป เกินจะเอามา
กําหนด ให้เปลี�ยนวตัถปุระสงค์ของการลงทนุ

 
   หลายครั�งในการให้คําปรกึษา ทางทีมบรหิารสอบถามผมวา่ ท่านรูแ้ต่วา่
ต้องมแีล้ว ลกูค้าของเรามค่ีาชดัเจน แต่ไมรู่จ้ะเอามาทําอะไร มรีะบบมา
หลายระบบ ไม ่success ซกัที อันนี�ยงัไมพ่อจะตอบครบัวา่ ทําไปเพื�อ

อะไร
    บางลกูค้า มคีวามชดัเจนมาจากทีมบรหิารเลย วา่ลงทนุเพราะต้องการ
ให้ยอดขายเพิ�ม หรอื ทางแผนกการตลาดต้องการเริ�มเก็บขอ้มูลลกูค้า
B2B, B2C หรอื B2B2C ให้เป�นระบบ เพื�อทํา Loyalty ให้แบรนด์ได้
สาํหรบัผมวา่ จุดประสงค์ประมาณนี�ชดัพอ แค่เรามาตกผลึกกันต่อ ใน

โครงการก็ไปต่อได้ครบั



2.การสื�อสารไปที�ทกุหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง 
เพื�อให้ได้ผลลัพท์ตรงกัน ต้อง Clear

   
   การกําหนดผลลัพท์ที�ต้องการของแต่ละขั�นตอนงาน ของแต่ละแผนก ที�
เป�น Touch Point กับลกูค้า ต้องถกูออกแบบอยา่งถกูต้อง และสื�อสารให้

กับทีมงานที�ทํางานได้อยา่งชดัเจน 
   เพราะป�ญหาในสว่นนี� เป�นป�ญหาหลักในการ Execute ตัวกลยุทธที์�ทาง
ทีมบรหิารวางโครงไวใ้นการทํางาน แต่จะมาตกมา้ตายที�สว่นนี� เชน่ ควบคมุ
กระบวนการทํางานของทีมงานไมไ่ด้ ทั�งบางขั�นตอนที�สาํคัญไมไ่ด้ถกูทํา

หรอืขอ้มูลสาํคัญไมไ่ด้ถกูเก็บ



3.การตรวจสอบรายงานของระบบ ให้ตรงกัน และสอดคล้องกับจุด
ประสงค์ของการนํา CRM มาใช้

 
   รายงานประจาํวนัประจาํสปัดาห์ประจาํเดือน ต้องถกูออกแบบ และมกีาร
สรุปที�สอดคล้องกัน บวกกับต้องมกีารจดัประชุมประจาํเดือนเป�นอยา่งน้อย
ที�สรุป Monthly Meeting ของผลลัพท์ที�ได้จากระบบ CRM System
ให้กับทางผู้บรหิารได้เขา้ใจ และให้ความเห็นในการพฒันาต่อยอดจากที�

ทําได้
   ความยากในสว่นนี� คงเป�นเรื�องการของการจดัการเวลาและผลงานของ

ทีม และทีมบรหิาร ซึ�งหากต้องการให้โครงการลักษณะนี�สาํเรจ็ การ
dominate เวลาของทีมงาน จงึเป�นอีกป�จจยัหลักที�ทําให้ความสาํเรจ็ และ

ความยั�งยนืเกิดขึ�นได้จรงิ
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