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          ธุรกิจในป�จจ�บันมีการแข�งขันทางการตลาดที่สูงข�้น เนื่องด�วยสินค�าที่มีความ
หลากหลายภายใต�จ�ดเด�นของสินค�าที่ไม�ค�อยมีความแตกต�างกันมากนัก การรักษา
ลูกค�าให�เก�าให�คงไว� หร�อการเพ��มลูกค�าใหม�จ�งเป�นเร�่องที่ยาก มีการขายตัดราคาเพ�่อ
แย�งลูกค�า 
          ดังนั้น แต�ละธุรกิจจ�งมีการสร�างกระบวนการใหม�ๆข�้นมาเพ�่อยึดฐานลูกค�า
เอาไว� อาทิ การจัดระบบการบร�การลูกค�าให�เป�นมาตรฐาน การจัดระบบ CRM - 
Customer Relationship Management การฝ�กอบรมเพ�่อเพ��มเติมกลยุทธ�ทาง
การตลาด
          ดังนั้น หลักสูตรนี้ จ�งถูกสร�างข�้นให�เป�นหนึ่งในกระบวนการที่จะช�วยสร�าง
สัมพันธภาพอันดีระหว�างพนักงานกับลูกค�าเอาไว� และระหว�างพนักงานด�วยกัน 
ภายใต�หลักการลูกค�าภายนอก (External Customers) และลูกค�าภายใน (Internal 
Customers)
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เพ�่อให�ผู�เข�ารับการอบรมมีความเข�าใจในหลักการ
บร�หารและแนวทางปฏิบัติของ Customer 
Relationship Management

เพ�่อให�เกิดทัศนคติที่ดีต�อการนำ Customer  
Relationship Management มาใช�เป�นกลยุทธ� 
ในการบร�หารจัดการกับลูกค�า ทั้งภายในและภายนอก

สามารถนำความรู�แนวคิด ประสบการณ� Customer 
Relationship Management ไปประยุกต�ใช�ใน
การวางแผน และผลักดันโดยกำหนดเป�นกลยุทธ�
ขององค�กร แล�วนำไปใช�บร�หารและปฏิบัติอย�างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
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วัตถุประสงค�วัตถุประสงค�
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รายละเอียด
ของหลักสูตร 
รายละเอียด
ของหลักสูตร 

• หัวใจของการบร�การ
• Overview CRM Knowledge, CRM Vision
• ประเภทของลูกค�า
• ความสำคัญของ CRM
      - ความหมาย บทบาท องค�ประกอบของ CRM
      - ป�จจัยสู�ความสำเร็จในการทำ CRM
      - ประโยชน�ที่ได�รับจากการนำ CRM มาใช�
• ความเข�าใจเกี่ยวกับเร�่องของลูกค�า และแนวคิดพ�้นฐานของลูกค�า (Customer 
   Requirement and Customer Concept)
• บทบาทของบุคลากรต�อความสำเร็จของการดำเนินงานด�วย CRM
      - พัฒนาบุคลิกภาพ
      - สร�างวัฒนธรรมองค�กรที่มุ�งเน�น Customer Centric
• กลยุทธ�การตลาดที่แตกต�างด�วย CRM
• ทำไม CRM จ�งเป�นเคร�่องมือทางการตลาดที่นิยมที่สุดในรอบทศวรรษ
• หลักการสร�าง CRM ให�แตกต�างอย�างเหนือช้ัน
• กลไกและขั้นตอนการออกแบบ CRM อย�างเป�นระบบและโดนใจลูกค�า
• การสร�างความสัมพันธ� เพ�่อให�เกิดประสบการณ�ที่ดีกับลูกค�า
• กลยุทธ�สร�างความสัมพันธ�
• กระบวนการสร�างความสัมพันธ�
• การนำ CRM มาประยุกต�ใช�ในการบร�หารจัดการลูกค�าภายใน/ภายนอก
• CEM (Customer Experience Management) การให�บร�การที่เหนือช้ัน
   ของเจ�าหน�าที่บร�การลูกค�า
• ตัวอย�าง กรณีศึกษา องค�กรที่ประสบความสำเร็จในการทำ CRM ในไทย
   และสากล
• Workshop
       - CRM Activity (ความคิดด�าน CRM สำหรับเจ�าหน�าที่บร�การลูกค�า)
       - CEM Activity (ความคิดด�าน CEM สำหรับเจ�าหน�าที่บร�การลูกค�า)
       - กิจกรรม CRM สร�างความสัมพันธ� ระหว�างเจ�าหน�าที่ต�อนรับและลง
          ทะเบียน และผู�รับบร�การ
            1. ว�ธีการและกิจกรรมต�างๆที่ทำให� ผู�รับบร�การอยู�ในใจเรา
            2. ว�ธีการที่ ทำให� โรงพยาบาลเรา (SiPH) อยู�ในใจผู�รับบร�การ
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รูปแบบการอบรม :

� บรรยาย  
� Workshop
� ฝ�กปฏิบัติ  
� กรณีศึกษา
� กิจกรรมสัมพันธ�


