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Course: 
CRM through CEM  

กลยุทธและเทคนิคการบริหารลูกคาสัมพันธดวยประสบการณ 

 
Course ID: BN070014 
Duration: 1 day (9:00 – 16:00) 
 
หลักการและเหตุผล: 

สําหรับหลาย ๆ องคกรท่ีนําโปรแกรม CRM มาประยกุตใชแลวระยะหน่ึง อาจจะพบกับ “ทางตัน” ในการออกแบบกิจกรรมเพ่ือ

ดูแลลูกคา เพราะกจิกรรมท่ีทําอยูในปจจุบันไมไดดูแตกตางในสายตาของลูกคา ดังน้ันการออกแบบโปรแกรม CEM นาจะเปน

อีกทางเลือกท่ีนาสนใจ 

 

ประโยชนที่จะไดรับ: 

• วิธีการออกแบบโปรแกรมการบริหารประสบการณของลูกคา (Customer Experiential Management; CEM) 

• เรียนรูและทราบแนวคิดการตลาดสรางประสบการณ การสรางความสัมพันธเพ่ือใหลูกคาเกิดความผูกพัน ใกลชิด และ

ภักดีในตราสินคาและองคกร 

• วิธีการ และเทคนิคการสรางความแตกตางใหกับโปรแกรมการสรางสัมพันธภาพกับลูกคาอยางมีประสิทธิผล 

• เทคนิคการบริหารดานการตลาด การส่ือสารกับลูกคา รวมถงึการประเมินผลความสําเร็จเพ่ือวัดความพึงพอใจของลูกคา 

 

หัวขอการบรรยาย: 

• บทบาทและความสําคัญของการตลาดสรางประสบการณ (Experiential  Marketing) 

- การตลาดสรางความแตกตางในศตวรรษท่ี 21: แตกตางท่ีความรูสึก 

- การตลาดสรางสวนแบงลูกคา (Customer Share Marketing) ดวยประสบการณความรูสึกท่ีด ี

• แนวคดิการบริหารประสบการณของลูกคา (Customer Experiential Management; CEM) 

- ประสบการณของลูกคาคืออะไร? 

- องคประกอบของประสบการณของลูกคา 

- ธุรกิจท่ีจาํเปนตองใช CEM 

• ขั้นตอนการวางกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธดวยประสบการณ (CRM Through CEM) 

- Pre – Purchase Interactions 

- Purchase Interactions 

- Product / Service Consumption 

- Post – Experience Review 

 

• การส่ือสารกับลูกคาเพ่ือสรางประสบการณท่ีดี (IMC Through CEM) 
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- การสรางบรรยากาศการขายท่ีอบอุนในรานคาปลีก (Store Retailing) 

- การตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) 

- การออกแบบจดหมายและส่ือวัสดุขอความ (Direct Mail & Written Materials) 

- ส่ือออนไลน (Online Marketing) 

- การจดักิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) 

• เทคนิคการบริหารตลาดภายใน 

- การแบงสวนตลาดภายใน (Internal Market Segmentation) 

- เทคนิคการสรางความประทับใจจากการบริการของพนักงาน 

- เทคนิคการพูดทางโทรศัพทเพ่ือสรางความประทับใจ 

• การประเมินผลความสําเร็จดวยดัชนีชีว้ัดความพึงพอใจของลูกคา 

- (Customer Satisfaction Index ; CSI) 

• Workshop: CEM Implementation 

 

เหมาะสําหรับ: 

• เจาของกจิการ  ผูบริหารระดับกลางและระดับสูง  ผูบริหารฝกหัด  ผูจัดการอาวุโส ผูท่ีมีหนาท่ีเกี่ยวของกับการดูแลลูกคา 

รวมท้ังผูท่ีสนใจศึกษาหาความรูเพ่ิมเติมในเร่ืองการบริหารจดัการดานการตลาดและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
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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. 
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