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CRM : สรา้งสมัพนัธภาพ รากฐานสูค่วามย ัง่ยนื 

CRM and CEM 

 

 หลกัการและเหตผุล 

ในยุคทีก่ารแขง่ขันสงูเชน่ปัจจบัุน ลูกคา้เป็นสิง่ทีม่คีา่สงูสดุของทกุองคก์ร การแขง่ขันทางดา้นการตลาด ดา้น

ราคา ดา้นคุณภาพสนิคา้ อาจไม่เพยีงพอเสยีแลว้ หลายองคก์รไดป้รับตัวโดยมุ่งเนน้ในการพัฒนางานบรกิาร 

สรา้งความสขุ ความประทับใจ และรักษาความสัมพันธท์ีด่กีับลกูคา้ กลยทุธท์ีห่ลายองคก์รน ามาใช ้คอื  

CRM : Customer Relationship Management พรอ้มทัง้ตอ่ยอดดว้ย CEM : Customer Experience 

Management 

 

CRM และ CEM ทีจ่ะสัมฤทธิผ์ลไดนั้น้ตอ้งไดรั้บการวางแผน และออกแบบอย่างรอบคอบ แตท่ัง้นีต้อ้งตัง้อยู่

บนพืน้ฐานทีผู่บ้รหิาร และผูป้ฏบัิตงิานจะตอ้งเขา้ใจแนวคดิหลักอย่างถอ่งแทเ้สยีกอ่น เพือ่ทกุคนจะปฏบัิตใิน

แนวทางเดยีวกัน เพือ่เป้าหมายสงูสดุขององคก์ร 

 

นอกจากนี ้หลักสตูรนี ้จะพยายามกระตุน้ใหพ้นักงานเปลีย่นทัศนะคตใินการท างาน เตมิ “ใจบริการ” ใหอ้ยู่ในการ

ท างาน เพือ่ใหก้ารท างานทกุๆ สว่นสนับสนุน สง่เสรมิ ซึง่กันและกัน เพือ่มอบการบรกิารดว้ยใจ ใหแ้กล่กูคา้ 

สรา้งความประทับใจแกลู่กคา้ตลอดไป 

 

 เนือ้หา 

1. หัวใจของงานบรกิาร 

เพือ่ชีใ้หผู้เ้ขา้อบรมเขา้ใจและตระหนักถงึความส าคัญในการใหบ้รกิาร และการสรา้งความสัมพันธท์ีด่ี

กับลกูคา้ เป็นรากฐานของความจงรักภกัด ี

2. แนวคดิ Customer Oriented : ยดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง 

4C : Customer, Convenient, Competitive Advantage, Cost Effectiveness 

3. แนวคดิเรือ่ง CRM : Customer Relation Management 

ในหัวขอ้นี ้จะน าใหผู้เ้ขา้อบรมเห็นภาพ CRM โดยกวา้งๆ โดยมกีารฉายภาพยนตร ์

ตัวอย่างทีเ่กีย่วขอ้งกับ CRM ในอุดมคต ิเพือ่เปิดมุมมองพนักงานใหเ้ขา้ใจเรือ่ง CRM ใหก้วา้ง 

และลกึมากขึน้ 

3.1. ฐานขอ้มูลลกูคา้ : หัวใจของ CRM 

3.2. ขอ้มูลดีๆ  ที ่CRM ตอ้งการ 

3.3. เทคโนโลย ีและ Software CRM 

ในหัวขอ้เหล่านี ้ทางบรษัิทฯ สามารถใหว้ทิยากร บรรยาย และประยกุต ์จาก Software ทีบ่รษัิทฯ ใช ้

อยู ่เพือ่ใหพ้นักงานเขา้ใจ และสามารถประยกุตใ์นการใชง้านจรงิไดม้ากยิง่ขึน้ 

4. วางแผนสรา้งความสัมพันธก์ับลกูคา้ 

จะกล่าวถงึการน าขอ้มูลจาก Software CRM มาประยุกตเ์ป็นแผนงานเพือ่สรา้งความสัมพันธท์ีด่กีับ

ลูกคา้ไดอ้ย่างไร 

5. รักษาลกูคา้ และ ดงึลกูคา้เกา่ดว้ย CRM 

จะกล่าวถงึ การน า CRM มาชว่ยในการรักษาฐานลูกคา้เดมิ และพยายามดงึลกูคา้เกา่กลับมาใชบ้รกิาร

อกีไดอ้ย่างไร 

6. กลยุทธส์รา้งความประทับใจ จาก CRM สู ่CEM 

กลา่วถงึแนวคดิ CEM : Customer Experience Management วทิยากรจะมภีาพยนตรตั์วอย่างจาก

หลากหลายธรุกจิ เพือ่เปิดความคดิผูเ้ขา้อบรมใหเ้ขา้ใจ และเห็นภาพ CEMอย่างเป็นรูปธรรม และ

สามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดต้อ่ไป 
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 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

 สรา้งบรรยากาศ แหง่การเรยีนรู ้มคีวามสนุกสนาน เป็นกนัเอง กลา้แสดงความคดิเห็น กลา้แสดงออก 

 สรา้งทัศนะคตเิชงิบวกแกผู่เ้ขา้อบรม 

 กระตุน้ใหพ้นักงานตอบค าถาม และ แสดงความคดิเห็น 

 สอดแทรกบทเรยีนการท างานเป็นทมี มคีวามสามัคค ีรว่มมอืรว่มใจ เพือ่ไปใหถ้งึเป้าหมาย 

 สอดแทรกบทเรยีนของการใหบ้รกิาร 

 สรา้งความสมัพันธท์ีด่ขีองผูเ้ขา้อบรม 

 

 รปูแบบการสมัมนา 

การสมัมนาโดยยดึผูเ้รยีนเป็นศนูยก์ลาง ดงันัน้การฝึกอบรมจงึมอีงคป์ระกอบหลากหลายรปูแบบ ทัง้การน าอภปิราย 

การบรรยาย กรณีศกึษา บทบาทสมมต ิการเปิดโอกาสใหถ้ามค าถาม และตลอดทัง้การฝึกอบรม จะมเีกมส ์กจิกรรม 

มาชว่ยสรา้งบรรยากาศแหง่การเรยีนรู ้ สรา้งการมสีว่นรว่ม โตต้อบกันอยูต่ลอดเวลา ผูเ้ขา้อบรมจะเตม็เป่ียมดว้ย

สาระ ความรู ้ ความสนุกสนานตอ่การเรยีนรู ้ รวมทัง้ก าลังใจ แรงบันดาลใจทีว่ทิยากรไดส้อดแทรกใหต้ลอดการ

ฝึกอบรม 

 
 

 วทิยากร 

อาจารยไ์ววทิย ์แสงอลังการ 


