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Course: 
CRM through CEM  
กลยทุธ์และเทคนิคการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ดว้ยประสบการณ์ 

 
Course ID: BN070014 

Duration: 1 Day (9:00 – 16:00) 

 

หลักการและเหตุผล: 
ส ำหรับหลำย ๆ องค์กรท่ีน ำโปรแกรม CRM มำประยกุต์ใช้แล้วระยะหนึง่ อำจจะพบกบั “ทำงตนั” ในกำรออกแบบกิจกรรมเพ่ือ
ดแูลลกูค้ำ เพรำะกิจกรรมท่ีท ำอยูใ่นปัจจบุนัไมไ่ด้ดแูตกตำ่งในสำยตำของลกูค้ำ ดงันัน้กำรออกแบบโปรแกรม CEM น่ำจะเป็น
อีกทำงเลือกท่ีน่ำสนใจ 
 
ประโยชน์ที่จะได้รับ: 

• วิธีกำรออกแบบโปรแกรมกำรบริหำรประสบกำรณ์ของลกูค้ำ (Customer Experiential Management; CEM) 

• เรียนรู้และทรำบแนวคิดกำรตลำดสร้ำงประสบกำรณ์ กำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์เพ่ือให้ลกูค้ำเกิดควำมผกูพนั ใกล้ชิด และ
ภกัดีในตรำสนิค้ำและองค์กร 

• วิธีกำร และเทคนิคกำรสร้ำงควำมแตกตำ่งให้กบัโปรแกรมกำรสร้ำงสมัพนัธภำพกบัลกูค้ำอยำ่งมีประสทิธิผล 

• เทคนิคกำรบริหำรด้ำนกำรตลำด กำรสื่อสำรกบัลกูค้ำ รวมถงึกำรประเมินผลควำมส ำเร็จเพ่ือวดัควำมพงึพอใจของลกูค้ำ 
 
หัวข้อการบรรยาย: 

• บทบำทและควำมส ำคญัของกำรตลำดสร้ำงประสบกำรณ์ (Experiential  Marketing) 

- กำรตลำดสร้ำงควำมแตกตำ่งในศตวรรษท่ี 21: แตกตำ่งท่ีควำมรู้สกึ 

- กำรตลำดสร้ำงสว่นแบง่ลกูค้ำ (Customer Share Marketing) ด้วยประสบกำรณ์ควำมรู้สกึท่ีดี 

• แนวคิดกำรบริหำรประสบกำรณ์ของลกูค้ำ (Customer Experiential Management; CEM) 

- ประสบกำรณ์ของลกูค้ำคืออะไร? 

- องค์ประกอบของประสบกำรณ์ของลกูค้ำ 

- ธุรกิจท่ีจ ำเป็นต้องใช้ CEM 

• ขัน้ตอนกำรวำงกลยทุธ์บริหำรลกูค้ำสมัพนัธ์ด้วยประสบกำรณ์ (CRM Through CEM) 

- Pre – Purchase Interactions 

- Purchase Interactions 

- Product / Service Consumption 

- Post – Experience Review 
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• กำรสื่อสำรกบัลกูค้ำเพ่ือสร้ำงประสบกำรณ์ท่ีดี (IMC Through CEM) 

- กำรสร้ำงบรรยำกำศกำรขำยท่ีอบอุน่ในร้ำนค้ำปลีก (Store Retailing) 

- กำรตลำดทำงโทรศพัท์ (Telemarketing) 

- กำรออกแบบจดหมำยและสื่อวสัดขุ้อควำม (Direct Mail & Written Materials) 

- สื่อออนไลน์ (Online Marketing) 

- กำรจดักิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) 

• เทคนิคกำรบริหำรตลำดภำยใน 

- กำรแบง่สว่นตลำดภำยใน (Internal Market Segmentation) 

- เทคนิคกำรสร้ำงควำมประทบัใจจำกกำรบริกำรของพนกังำน 

- เทคนิคกำรพดูทำงโทรศพัท์เพ่ือสร้ำงควำมประทบัใจ 

• กำรประเมินผลควำมส ำเร็จด้วยดชันีชีว้ดัควำมพงึพอใจของลกูค้ำ 

- (Customer Satisfaction Index ; CSI) 

• Workshop: CEM Implementation 
 

เหมาะส าหรับ: 

• เจ้าของกิจการ  ผู้บริหารระดบักลางและระดบัสงู  ผู้บริหารฝึกหดั  ผู้จดัการอาวโุส ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้องกบัการดแูลลกูค้า 
รวมทัง้ผู้ ท่ีสนใจศกึษาหาความรู้เพิ่มเติมในเร่ืองการบริหารจดัการด้านการตลาดและการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
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Why Boston Network? 
 

• World Class Curriculum - our course curriculums incorporate best-in-business thinking and 

practices and are designed for all organizational levels.   

• Renowned Trainers - all our seminars, conferences are led by senior executives, managers, 

authors, educators, consultants, even CEOs. They’re not only skilled speakers, but top 

business practitioners who have been in the trenches 

• Satisfaction Guarantee - we are totally focused on customer satisfaction. Our 100% 

customer satisfaction guarantee is the factor that will distinct us from others.   

• Experienced Training Specialist - with more than five years of experiences, we bring in 

latest business know-how, world-class cutting edge management knowledge, and valuable 

insights to Thai society. We held over 200 seminar events each year with more than 10,000 

executive participants countrywide.  

 

 

 

 

 

 

 

100% Satisfaction Guarantee 

After attending Boston Network seminar or event, if you are not fully satisfied that we 

have delivered everything promised. Simply notify the seminar administrator by the lunch 

break and we will refund the entire registration fee. 


