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การบริหารสัญญาการบริการ 

 สิ�งสําคัญที�สุดอย่างหนึ�งในการใช้ระบบ CRM นอกจากการนํามาใช้ในด้านการตลาดและการ
ขายแล้ว คือการนํา CRM มาใช้ในงานบริการ โดยมุ่งหวังที�ความพึงพอใจในการให้บริการที�ลูกค้าได้รับ 
เพื�อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ อยากจะใช้สินค้าหรือบริการของเราต่อไป ไม่เปลี�ยนไปใช้สินค้าขอ ง
คู่แขง่ และยังเป็นส่วนชว่ยในการทําการตลาดแบบปากต่อปากให้กับเราได้อีกด้วย 

 

รูป Flow ระบบ Service ของ Prosoft CRM 
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 ทําไมต้องเลือกลูกค้า 

 แน่นอนว่าเราไม่สามารถให้บริการให้กับลูกค้าทุกรายเท่ากันได้ เราต้องจดัสรรการให้บริก าร
ลูกค้าแต่ละระดับอย่างเหมาะสม จะชว่ยให้คุณสามารถให้บริการลูก ค้าราย ใหญ่ขอ งคุณ ไ ด้อ ย่าง
ประทับใจ โดยที�ลูกค้ารายเล็กก็ยังได้รับการบริการที�ดี อย่างไม่ขาดตกบกพร่อง 

 แล้วเราจะรู้ได้อย่างไรว่าลูกค้าแต่ละรายต้องให้บริการมากน้อยแค่ไหน คุณ ส ามารถ ดู ไ ด้ ที�
สัญญาการให้บริการ (Service Contract) ที�ทําไว้เมื�อตอนที�ลูกค้าซื Bอสินค้า โดยในสัญญาดังกล่าวจะมี
ข้อมูลสินค้าและการบริการต่างๆ ที�ได้กําหนดไว้ตั Bงแต่วันที�ลูกค้าซื Bอสินค้าไ ป เพื�อ ใ ช้อ้ างอิงในก าร
ให้บริการ ว่าต้องออกไปให้บริการอะไรให้กับลูกค้าบ้าง ต้องไปเมื�อไหร่ กี�ครั Bง โดยอาจจะกําหนดแผ น
คร่าวๆ ไว้ตอนทําสัญญาก่อน แล้วจงึกําหนดวันที�แน่นอนอีกครั Bงตอนใก ล้ จะไ ปก็ ไ ด้  โดย ส ามารถ
ตรวจสอบจาํนวนครั Bงและกําหนดวันที�ให้บริการได้ที� Service Schedule 

 ในส่วนของพนักงานที�ให้บริการลูกค้าก็สามารถตรวจสอบจาก Service Schedule Calendar 
ได้ว่าวันนี Bจะต้องให้บริการลูกค้ารายไหนบ้าง ต้องให้บริการอะไรบ้าง แล ะใ ช้ในก ารบันทึก ผ ล ก าร
ปฏิบตัิงานได้ว่าได้ดําเนินการจนเรียบร้อยแล้วหรือไม่ 
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 สัญญาการบริการ (Service Contracts) 

 

 
รูป หน้าจอสัญญาการบริการ (Service Contract) 

 สัญญาการบริการเป็นสิ�งที�คุณและลูกค้าใช้เป็นหลักฐานเพื�อแส ดงถึงข้อ ตก ล งร่วมกันว่า
หลังจากที�ลูกค้าซื Bอสินค้าของคุณไปแล้ว ลูกค้าจะได้รับบริการอะไรจากคุณบ้าง เช ่น  ก ารรับประกัน
สินค้า การออกไปบริการที�บริษัทลูกค้าตามจาํนวนครั Bงที�กําหนด โดยมีการกําหนดวันที�เริ�มต้น-สิ Bนสุด
ของสัญญา ไว้ตามระยะเวลาสัญญา เชน่ 1 เดือน, 6 เดือน, 1 ปี เป็นต้น 

 ในสัญญาควรมีการกําหนด “รหัสการให้บริการ” (Service ID) สําหรับให้ลูกค้าใช้เป็นรหัสใน
การรับบริการหรือแจ้งปัญหา ใช้อ้างอิงข้อมูลของลูกค้า, สินค้าที�ซ ื Bอไป หรือปัญหาที�ลูกค้าเคยแจ้งมาได้
สะดวกและรวดเร็วข ึ Bน นอกจากนี Bยังสามารถใช้ตรวจสอบเงื�อนไขการบริการได้อีกด้วย 
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 การอ้างอิงใบแจ้งหนี +กับสัญญาการบริการ 

 

รูป หน้าจอสัญญาการบริการ Tab การอ้างอิง Invoice จากการขาย 

 ในการทําสัญญาการบริการคุณอาจจะอ้างอิงใบกํากับภาษี (Invoice) ของลูกค้าแต่ละราย ก็
ได้ โดยให้ระบบดึงข้อมูลลูกค้าและสินค้าจากใบแจ้งหนี Bมาใช้เป็นข้อมูลในการทําสัญญาได้ทันที ไม่ต้อง
เสียเวลาบนัทึกข้อมูลใหม่ และลดโอกาสผิดพลาดที�เกิดจากการใส่ข้อมูลผิดลงได้ 
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 การกําหนดรายละเอียดการบริการ 
 

 

รูป หน้าจอสัญญาการบริการ Tab รายละเอียดบริการที2อยู่ในสัญญา 

 คุณสามารถระบุรายละเอียดบริการที�ลูกค้าจะได้รับลงไปในสัญญาการบริการได้ตามที�คุณ
ต้องการ ไม่ว่าจะเป็น รูปแบบการบริการ, จาํนวนครั Bงที�จะให้บริการ หรือระยะเวลาที�จะให้บริการ  

 นอกจากนี B กรณีสัญญาการบริการดังกล่าวทําไว้กับสินค้าหลายชนิด คุณสามารถเจาะจงล ง
ไปได้ว่าบริการที�คุณจดัให้นั Bนเป็นบริการที�มีไว้สําหรับสินค้าไหน เพื�อป้องกันความผิดพลาดที�อาจเกดิข ึ Bน
จากความเข้าใจผิด เชน่ กรณีที�ลูกค้าซื Bอสินค้าของคุณ 2 รายการ และกําหนดวันที�ติดตั Bงไว้คนละวนักนั 
ซ ึ�งถ้าคุณระบุสินค้าที�จะติดตั Bงในแต่ละวันไว้อย่างชดัเจน จะชว่ยคุณลดปัญหาติดตั Bงสินค้าผิดได้ 

 สําหรับงานบริการที�ข ึ Bนอยู่กับการร้องขอจากลูกค้าหรือไม่สามารถกําหนดแผนล่วงหน้าได้ คณุ
อาจจะพบปัญหาว่าลูกค้าใช้บริการยังไม่ครบจาํนวนสิทธิVที�ได้รับ คุณควรจะกําหนดนโยบายลงไปว่าจะ
ให้นําสิทธิVดังกล่าวมาเพิ�มในการต่อสัญญาปีต่อไปได้หรือไม่เอาไว้ด้วย  
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 ค่าต่อสัญญาการบริการ 

 

 

รูป หน้าจอสัญญาการบริการ Tab สําหรับกําหนดอัตราค่าต่อสัญญา 

 สําหรับธุรกิจที�มีการต่ออายุสัญญาการบริการเป็นรายปี คุณสามารถกําหนดเงื�อนไขก ารต่อ
สัญญาไว้ล่วงหน้าได้ ว่าในปีหน้าจะคิดค่าต่อสัญญาเท่าไหร่ ตัวอย่างเชน่ คุณอาจจะเก็บค่าบริการในปี
แรก 40% เนื�องจากเป็นปีแรกและต้องจดัเจ้าหน้าที�ให้ไปพบลูกค้าอยู่บอ่ยๆ แต่ในปีที� 2 คุณอาจจะล ด
เหลือ 30% หรืออาจจะลดลงอีกในปีต่อไปเหลือเพียง 20% ตามความต้องการเรียกใช้บริการจากลูกค้า
ที�ลดลงหลังจากที�ลูกค้าคุ้นเคยกับสินค้าของคุณมากขึ Bนก็ได้ 

 สําหรับการคํานวณค่าต่อสัญญานั Bนคุณสามารถเลือกได้ว่าจะให้ระบบคํานวณจาก ยอดใด 
เชน่ คํานวณจากยอดรวมใบแจ้งหนี B ก่อนหรือหลังจากการหักส่วนลด หรือจะใช้วิธีการกําหนดเองตามที�
ต้องการก็ได้  
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 หมายกําหนดการบริการ (Service Schedule) 
 

 
รูป หน้าจอกําหนดระยะเวลาการออกให้บริการลูกค้า 

 Service Schedule จะชว่ยให้คุณวางแผ นก ารบริก ารใ ห้กับลูก ค้าแต่ล ะราย ไ ด้อ ย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถนํามาใช้ติดตามประวัติการให้บริการในแต่ละครั Bงว่าเรียบร้อย ดีห รือ ติด ปัญ หา
อะไรอยู่หรือไม่ นอกจากนี Bยังสามารถนํามาใช้ตรวจสอบจาํนวนครั Bงในการให้บริการที� เหลือ ไ ด้อ ย่าง
รวดเร็ว 

 สําหรับการจดัทํา Service Schedule สามารถทําได้ตั Bงแต่ตอนที�ทําสัญญา โดยคุณสามารถ
กําหนดรูปแบบการออกให้บริการไว้ก่อนได้ เชน่ กําหนดว่าจะให้ออกไปบริการลูกค้าเดือนละ 1 ครั Bง ทุก
วันจนัทร์ ในสัปดาห์ที� 2 ของแต่ละเดือน หลังจากนั Bนระบบจะสร้าง Service Schedule สําหรับลูก ค้า
รายนี Bให้อัตโนมัติ โดยที�คุณสามารถเข้าไปเปลี�ยนแปลงวันที� หรือเจ้าหน้าที�บริการให้ตรงตามที�ต้องการ
ภายหลังได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว  
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 ปฏิทินการให้บริการ (Service Schedule Calendar) 

 

 

รูป ปฏิทินกําหนดการออกไปให้บริการลูกค้า 

 หลังจากมีการกําหนด Service Schedule สําหรับลูก ค้าแต่ละราย แล้ ว  ระบบจะส ร้าง 
“Service Activity” ของพนักงานบริการที�กําหนดไว้ให้อัตโนมัติ ซ ึ�งจะชว่ยให้พนักงานบริการสามารถ ดู
แผนงานล่วงหน้าได้ว่าในแต่ละเดือนต้องออกไปให้บริการลูกค้ารายไหนบ้าง 

 ในด้านของเจ้าหน้าที�รับเรื�องก็สามารถใช้ Service Schedule Calendar ในการจดัคิวไ ด้ว่า มี
พนักงานบริการท่านใดว่างและสามารถไปให้บริการลูกค้าที�แจ้งปัญหาเ ข้ามาไ ด้อ ย่างส ะดวก  โดย
สามารถดูตาม พนักงาน, ลูกค้า, สัญญาการบริการ หรือจะดูตามสถานะก็ได้ 
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 ปฏิทินวันหมดอายุสัญญา (Expired Contract Calendar) 

 

 

รูป ปฏิทินแจ้งเตือนการต่อสัญญาที2ใกล้หมดอายุ 

 คงจะดีไม่น้อยถ้าคุณรู้ล่วงหน้าว่าเดือนนี Bมีลูกค้ารายใดบ้างที�สัญญาการบริการใก ล้ จะครบ
กําหนดบ้าง เพราะการแจ้งให้ลูกค้าต่อสัญญาการบริการก่อนที�สัญญาจะครบกําหนดจะชว่ยให้ลูกค้า
ตัดสินใจต่อบริการกับเราได้งา่ยกว่าการแจ้งให้ลูกค้าต่อสัญญาการบริการหลังจากที�หมดอายุ ไ ปแล้ ว 
ดังนั Bนถ้าคุณปล่อยให้สัญญาหมดอายุไปโดยไม่มีการติดต่อลูกค้าเลย หรือขาดการติดต่อกับลูกค้าจน
นานนับปีแล้ว คงไม่งา่ยนักที�คุณจะชวนให้ลูกค้ากลับมาต่อสัญญากับคุณได้ 
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 นอกจากนี Bการแจ้งเตือนลูกค้าเรื�องการต่อสัญญาการบริการไว้ล่วงหน้า จะชว่ยให้ลูกค้ามีเวลา
ในการจดัเตรียมเอกสารและส่งให้กับผู้บริหารของลูกค้าตัดสินใจ ซึ�งข ั Bนตอนดังกล่าวอาจจะต้องใช้เวลา
พอสมควร 

 ตัวอย่างเชน่ กรณีที�เป็นสัญญาการบริการรายปี คุณอาจจะต้องแจ้งลูกค้าล่วงหน้า ค รั Bงแรก 
ประมาณชว่ง 2-3 เดือน เพื�อให้ลูกค้ารับรู้ และแจ้งลูกค้าอีกครั Bงในชว่ง 1 เดือน เพื�อชกัชวนลูกค้าให้ต่อ
สัญญาหรือสอบถามความคืบหน้าในการต่อสัญญา หลังจากนั Bนก็ควรมีการติดตามอยู่สมํ�าเสมอจนกวา่
ลูกค้าจะตัดสินใจได้ว่าจะต่อหรือไม่ต่อสัญญาการบริการ 

 ดังนั Bนการใช้ Expired Contract Calendar ในการติดตามสัญญาการบริการที�ใกล้หมดอ ายุ
เป็นประจาํทุกเดือน จะชว่ยให้คุณรู้ได้ว่าลูกค้ารายใดใกล้จะหมดอายุสัญญาการบริการ เพื�อที�คณุจะได้
ชกัชวนลูกค้าให้มาต่อสัญญาได้สะดวกขึ Bน  และยังชว่ยลดโอกาสที�ลูกค้าจะเปลี�ยนใจจากคุณ ไ ป
ใช้บริการของคนอื�นลงได้ 
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 ใบแจ้งหนี +ค่าบริการ (Invoices of Maintenance) 

 
รูป หน้าจอใบแจ้งหนี?ค่าบริการ 

 การออกใบแจ้งหนี Bค่าบริการล่วงหน้าจะชว่ยให้คุณสามารถติดตามการต่อสัญญาการบริการ
ได้สะดวกขึ Bน โดยใช้การอ้างอิงสัญญาฉบบัเดิม แล้วแก้ไขชว่งวันที�ให้เป็นรอบบริการใหม่ แต่ถ้าลูกค้ายงั
ไม่ได้ต่อสัญญาจนกระทั�งเลยกําหนดไปแล้ว เราควรส่งจดหมายแจ้งระงับก ารใ ห้บริก าร เพื�อ ช ี Bแจง
สาเหตุที�มีการระงบั และสิทธิVต่างๆที�ลูกค้าจะสูญเสียไป และปิดท้ายด้วยชอ่งทางในก ลับมาก ารต่อ
สัญญาการบริการใหม่อีกครั Bง 

 นอกจากนี Bสําหรับบางองค์กรที�ต้องการความยืดหยุ่นแล ะรวดเ ร็วในก ารบริก ารอ าจจะ
กําหนดให้หน่วยงานบริการเป็นผู้ออกใบแจ้งหนี Bค่าบริการเอง ซึ�งระบบ CRM จะมีข้อมูลลูกค้า, สัญญา 
อัตราค่าบริการต่างๆ สําหรับใช้ออกใบแจ้งหนี Bอยู่แล้ว ทําให้ไม่จาํเป็นต้องส่งเรื�องให้ฝ่ายบญัชหีรือฝ่ าย
ธุรการก่อน ซึ�งจะชว่ยให้ลดความผิดพลาดและเวลาที�ใช้ไปกับงานทางด้านเอ ก ส ารแล ะเพิ�มความ
คล่องตัวในการบริการลูกค้า  
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Reports and Dashboard 

Contract Report 

 รายงานแสดงสัญญาการบริการของลูกค้าแต่ละราย และชื�อสินค้าในสัญญา 
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 Over Due Contract Report 

 รายงานแสดงสัญญาการบริการที�หมดอายุสัญญาไปแล้ว และยังไม่มีการต่อสัญญา พ ร้อ ม
แจ้งจาํนวนวันที�เกินอายุสัญญา 
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 Contract Expired 

 กราฟแสดงจาํนวนสัญญาที�จะหมดอายุในแต่ละเดือน เพื�อใช้วางแผนในการชกัชวนลูกค้าให้
ต่อสัญญา 
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 Contract Expired v.s. Renew 

 กราฟเปรียบเทียบการต่อ/ไม่ต่ออายุสัญญาการบริการ 
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 Invoice of Maintenance fee Report 

 รายงานแสดงใบแจ้งหนี Bค่าบริการ 
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 Top Five Invoice of MA fee by Customer 

 กราฟแสดงลูกค้าที�สร้างรายได้จากค่าบริการสูงสุด 5 อันดับแรก 

 
 

  


