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Proactive CRM & CEM 
การบรหิารความสมัพนัธแ์ละสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหล้กูคา้ 
 
ระยะเวลา 1 วนั 

 
หลกัการและเหตผุล 
 

สถานการณ์การแขง่ขันในสงัคมธุรกจิทีรุ่นแรงอันเนื่องมาจากจ านวนคูแ่ขง่ทีเ่พิม่ขึน้, พฤตกิรรมผูบ้รโิภค

เปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วตลอดเวลา, ตน้ทนุการผลติสงูขึน้, สนิคา้และบรกิารจากหลากหลายแห่งทีจ่ าหน่ายแทบ

ไม่แตกต่างกัน, รวมถงึเงือ่นไขและอุปสรรคทางการตลาดที่สง่ผลกระทบต่อธุรกจิมากขึน้เป็นทวคีูณ ปัจจัยต่างๆ 

เหลา่นี้กลายเป็นตัวเร่งใหธุ้รกจิและองคก์รหลายแห่ง ตา่งเร่งปรับกลยุทธแ์ละวธิกีารในการบรหิารความสมัพันธก์บั

ลกูคา้ เพือ่ยกระดบัสนิคา้ ผลติภัณฑแ์ละบรกิารของตน โดยเฉพาะอยา่งยิง่คอืการรักษาลกูคา้ไวใ้หอ้ยูก่ับองคก์รให ้

ยาวนานทีส่ดุ ซึง่เป็นสว่นส าคญัทีผ่ลักดนัใหธ้รุกจิประสบความส าเร็จอยา่งยั่งยนืมากยิง่ขึน้ 

หลักสตูร “Proactive CRM & CEM” มุ่งเนน้ใหผู้เ้รียนทราบถงึกลยุทธก์ารบรหิารความสัมพันธแ์ละสรา้ง

ประสบการณ์ทีด่ใีหก้ับลกูคา้ ซึง่เปรยีบเสมอืนหัวใจทีส่ าคัญของทกุธุรกจิ ทีมุ่่งเนน้ให ้“ลกูคา้” เป็นสว่นส าคัญของ

การบรหิารงานทางดา้นการตลาดและการปฎบิตังิานภายในองคก์ร ซึง่ตอ่ยอดจากการบรกิารทดีใีหก้บัลกูคา้ 

นอกจากนี้ CRM ยังสามารถดงึลกูคา้เกา่ใหก้ลับมาซือ้สนิคา้หรอืบรกิารจากบรษัิทฯอกี ตลอดจนหาลกูคา้

ใหมไ่ดด้ว้ยในเวลาเดยีวกนั หลกัสตูรฝึกอบรมนี้จะเนน้เสรมิสรา้งความรูค้วามเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งของการบรหิารงาน

ลูกคา้สัมพันธผ์่านการฝึกปฏบิัตจิริง เพื่อน าไปสู่การสรา้งความสัมพันธ์ในเบือ้งตน้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดย

ผูเ้รยีนจะไดร้่วมกันวเิคราะหก์รณีศกึษาต่างๆ ทีป่ระสบความส าเร็จเพือ่ต่อยอดความรูก้ับการปฏบิัตงิานจรงิ รวมถงึ

เรียนรูแ้ละท าความเขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้ในเชงิลึก อันจะเป็นประโยชน์ต่อการเชื่อมโยงไปสู่การสรา้ง

ประสบการณ์เชงิบวกใหก้บัลกูคา้และบรหิารประสบการณ์นัน้ๆในระยะยาวอย่างมปีระสทิธภิาพตอ่ไป  

 

วตัถปุระสงค ์ 
 

▪ ผูเ้ขา้รับการอบรมเขา้ใจ แนวคดิของ CRM & CEM รวมถงึมทีศันคตทิีด่ตีอ่การสรา้งความสมัพันธร์ะยะยาว
กบัลกูคา้ 

▪ ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรูแ้ละความเขา้ใจใน การสรา้งสมัพันธร์ะยะยาวและประสบการณ์ทีด่กีับลกูคา้ ประยกุตใ์ช ้

แนวคดิแบบ CRM & CEM เพื่อเพิม่การใชบ้รกิารและการซือ้ซ ้าจากลูกคา้ ซึง่สง่ผลถงึความส าเร็จของ

องคก์รอยา่งยั่งยนื 

▪ ผูรั้บการอบรมไดฝึ้กปฏบิัตกิารดูแลลูกคา้และการสรา้งชว่งเวลาสัมผัสประสบการณ์ทีน่่าประทับใจใหก้ับ
ลกูคา้ 

▪ ผูรั้บการอบรมสามารถประยกุตใ์ชก้ารดแูลลกูคา้ดว้ยแนวคดิ CRM & CEM  
▪ ผูเ้ขา้อบรมสามารถวางแผนเบือ้งตน้ในการใชง้าน CRM & CEM ในองคก์รได ้

 

รายละเอยีดหลกัสตูร 
 

Session 1: (09.00 – 10.15 AM) 
 

1.) ความหมายของ CRM & CEM ท าไมถงึเป็นแนวคดิทีอ่งคก์รใหญ่หลายแห่งทั่วโลกน ามาใชแ้ละประสบ

ผลส าเร็จในการรักษาฐานลูกคา้ไดใ้นระยะยาว รวมถงึสามารถบรหิารสนิคา้และบริการไดเ้หมาะสมกับ

ลกูคา้ทีแ่ตกตา่งกนัในแตล่ะกลุม่ 

▪ เพือ่ใหท้ราบและเขา้ใจถงึวธิกีารในการสรา้ง การรักษา และความพยายามในการดงึ Customer 

Value ออกมาและสรา้งเป็นคณุคา่ระยะยาว (Life time Customer Value) ดงันัน้ “CRM” จงึเป็น

เรือ่งของการเรยีนรูท้ีจ่ะสรา้งความสัมพันธก์ับลูกคา้ และ “CEM” คอืการสรา้งประสบการณ์ดา้น

บวกใหก้บัลกูคา้ เพือ่ความจงรักภักดตีอ่สนิคา้และองคก์ร  

2.) กรณีศึกษาตัวอย่างเพื่อใหเ้ห็นว่า CRM & CEM คืออะไร ท าไมช่วยท าใหห้ลายๆ องค์กรประสบ

ความส าเร็จ ร ่ารวยและยิง่ใหญ่ได ้กรณีศกึษาองคก์รทีป่ระสบความส าเร็จในระดับประเทศและระดับโลก 

รวมถงึการคน้หารูปแบบการใช ้CRM & CEM ทีเ่หมาะกบัองคก์รของทา่นเป็นสไตลแ์บบใด          
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เป็นการยกตัวอย่างองคก์รทีป่ระสบความส าเร็จในระดับโลกและระดับประเทศ โดยมกีารใช ้CRM & CEM 

ทีด่ ีโดยสามารถสรา้งการใชบ้รกิารหรือซือ้อย่างต่อเนื่อง ก่อใหเ้กดิความจงรักภักดจีากลูกคา้ สง่ผลถงึ

ความเป็นเลศิและยิง่ใหญข่ององคก์ร (ชมวดีโีอ)  

เชน่ โรงแรมโอเรยีนเต็ล , AIS , Toyota , Starbucks , Apple Inc. ฯลฯ 

 

กจิกรรม: การดแูลลกูคา้ในสไตลค์ุณ 
 

▪ เพือ่น าเสนอวธิกีารดแูลลกูคา้ทีต่นท าอยู 

▪ เพือ่วเิคราะหแ์บบอยา่ง (Role Model) ของคณุ เพือ่มาปรับใชใ้นแนวทาง CRM & CEM 

▪ เพื่อทราบถงึงานและกจิกรรมของตนเองทีส่ามารถใช ้CRM & CEM ใหเ้กดิผลส าเร็จของยอดขาย

และผลงานมากขึน้ 

 

Break: (10.15 – 10.30 AM) 
 

Session 2: (10.30 AM – 12.00 PM) 

 

3.) ทัศนคตทิีด่ใีนการใชแ้นวทาง CRM & CEM โดยการสรา้งความสัมพันธก์ับกลุ่มพนักงานภายในบรษัิทฯ 

กลุม่ผูข้ายสนิคา้ กลุม่พันธมติรทางธรุกจิ การสรา้ง Word-of- mouth ซึง่เป็นปัจจัยทีส่ าคญัทีส่ดุในการอยู่

รอดขององคก์ร 

▪ เพือ่ใหม้ทีศันคตแิละวธิคีดิทีถู่กตอ้งในการสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ในทกุๆ จดุสมัผัสของงานขาย

และบรกิาร (Touch Point) 

▪ เพือ่ใหล้กูคา้มกีารบอกตอ่ในเชงิบวก  Word-of- mouth) 

 

4.) การจัดการขอ้มลูของลกูคา้ (Customer Database) และวงจรการเริม่ตน้เพือ่กา้วไปสูแ่นวทาง  

CRM & CEM 

▪ เพือ่ใหเ้ขา้ใจถงึการจัดการขอ้มูลของลกูคา้  

▪ เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถน าไปประยุกตใ์ชอ้ย่างเหมาะสม  

กจิกรรม: ระดมสมองหาระบบและวธิกีารจดัเก็บขอ้มูลของลกูคา้ (Customer Database) 

▪ เพือ่ใหส้ามารถมแีนวคดิ แนวทางปฏบิตัใินการจัดเก็บและบรหิารขอ้มลูของลกูคา้ 

Lunch: (12.00 – 13.00 PM) 

 
Session 3: (13.00 – 14.30 PM) 

 

5.) การคน้หาสิ่งที่ลูกคา้ตอ้งการ (Customer Insight) และคน้หามูลค่าตลอดช่วงอายุการเป็นลูกคา้

(Customer Lifetime Value) 

กจิกรรม: ลูกคา้ของเรามวีถิกีารใชช้วีติและการท างานอยา่งไร 

 
▪ เพื่อฝึกบทบาทสมมตใินการเป็นลูกคา้ของตนเองและใหเ้พื่อนในกลุ่มทายว่ามีสนิคา้และบริการ

อะไรบา้งทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการทีไ่ม่เคยไดรั้บมาก่อน (New Product and Services) และ
คน้หามลูคา่ตลอดชว่งอายุการเป็นลกูคา้ (Customer Lifetime Value) 

 

6.) การพัฒนาระบบการจัดการขอ้รอ้งเรยีน (Complaint Handling) เทคนคิในการบรกิารหลังการขาย (After 

Sale Service) การรับมือกับปัญหา ขอ้รอ้งเรียน และ ขอ้ชืน่ชมในงานขายและบริการ เพื่อเปลี่ยนขอ้

รอ้งเรยีนเป็นโอกาสพัฒนาการขายและบรกิารใหเ้ป็นเลศิอยา่งยั่งยนื  

กจิกรรม: ฝึกการสือ่สารและรบัมอืกบัขอ้รอ้งเรยีน  

▪ เพือ่ใหท้ราบวธิบีรกิารหลงัการขาย (After Sale Service) ทีด่มีมีาตรฐาน 
▪ เพือ่ปรับใชใ้นการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 

▪ เพือ่ใหเ้ห็นวงจรของงานบรกิารทีต่อ้งมกีารรอ้งเรยีนและบรหิารจัดการใหเ้ป็นโอกาสทีด่ไีด ้
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Break: (14.30 – 14.45 PM) 

 
Session 4: (14.45 – 16.00 PM) 

 

7.) กระบวนการ 7 ขัน้ตอนเพือ่น า CRM & CEM ไปประยกุตใ์ชใ้หเ้กดิผลลัพธไ์ดจ้รงิในองคก์รของทา่นรวมถงึ

การใชก้ลยุทธ ์Loyalty Program ในการมัดใจลูกคา้ทุกกลุ่มทุกประเภท (Sticky) และมคีวามผูกพันกับ

องคก์รของเรา 

กจิกรรมฝึกระดมสมองวางแผนงานตาม กระบวนการ 7 ข ัน้ตอนเพือ่น า CRM & CEM ไป

ประยกุตใ์ช ้    

▪ เพือ่ใหเ้กดิแผนงานเชงิปฏบิตักิาร ACTION PLAN ในการเริม่ตน้น า CRM & CEM ไปประยกุตใ์ช ้       
▪ เพือ่ระดมสมองการเริม่ตน้ท า CRM & CEM ในงานขายและงานบรกิารเพือ่ใหล้กูคา้มคีวามจงรักภักด ี

▪ เพือ่ฝึกปฏบิัตปิรับใชแ้นวคดิ CRM & CEM ในงานขายและงานบรกิาร 

วธิีการจะใชรู้ปแบบการเขยีน Mind Map หรืออืน่ๆ ตามความเหมาะสม เพื่อรวบรวมแนวคดิ CRM & CEM ทีไ่ด ้

เรยีนรูม้าเพือ่ไปประยกุตใ์ช ้

 

รูปแบบการอบรม 

การฝึกอบรมมคีวามหลากหลายเพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย เพลดิเพลนิ โดยมคีวามลกึซึง้เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรม

เขา้ใจ ยอมรับและน าไปปฏบิตัติาม อกีทัง้ตรงตามเป้าหมายทีท่างองคก์รไดก้ าหนดไว ้   
 

▪ การบรรยายแบบผูอ้บรมมสีว่นร่วม Participative Technique 

▪ ฝึกปฏบิตัทิลีะขัน้ตอนและแลกเปลีย่นประสบการณ์กบัทา่นอืน่ๆ (Work Shop) 

▪ แสดงการสาธติจ าลองใหเ้กดิการพัฒนา (Adult Learning Approach Role Playing) 

▪ ฝึกปฏบิตัพัิฒนาร่างกายและจติใจ เพือ่เสรมิบคุลกิภาพภายนอก และภายใน 

▪ สือ่มัลตมิเีดยี 


