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TRAINING OUTLINE  

หลักสูตร การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเชงิรุก 
Proactive Customer Relationship Management (CRM) 

 

 

 

PRINCIPLES 

การสร้างสายสมัพนัธ์กบัลกูค้า ได้ทวีความสําคญัมากขึ Oนในยคุนี Oไมว่่าจะเป็นธุรกิจขายสินค้าหรือธุรกิจ
ให้บริการ หากธุรกิจใดไม่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ธุรกิจนั Oนย่อมสูญหายไปจากโลกของการ
แขง่ขนัอยา่งแนน่อน  เนืUองจากความสมัพนัธ์กบัธุรกิจ เป็นปัจจยัหลกัทีUสําคญัปัจจยัหนึUงทีUลกูค้าใช้ในการเลือก
ทีUจะซื Oอหรือไม่ซื Oอสินค้า ใช้หรือไม่ใช้บริการกบัธุรกิจหนึUงๆ ในยคุการแข่งขนัทีUทวีความรุนแรงเช่นนี O สินค้าและ
บริการในแตล่ะธุรกิจย่อมไม่แตกตา่งกนัมากนกั แต ่“สายสมัพนัธ์” จะเป็นสิUงทีUสร้างความแตกตา่งและจะเป็น
โซ่ตรวนทีUมดัใจลกูค้าได้อย่างแท้จริง อย่างไรก็ตาม พฤติกรรมลกูค้าในปัจจุบนัเลือกซื Oอสินค้าและบริการจาก
หลากหลายช่องทางทั Oงรูปแบบการพบปะพนกังานหรือทางโทรศพัท์ หรือผ่านช่องทางการบริการด้วยตนเอง
โดยเฉพาะทางอินเตอร์เน็ตหรือ Social Media จําเป็นอย่างยิUงทีUธุรกิจต้องให้ความสําคญักบัช่องทางนี Oมากขึ Oน
ควบคูไ่ปด้วย  

หลกัสตูรนี Oจงึได้พฒันาขึ OนมาเพืUอตอบสนองให้ผู้ เข้าอบรมได้รับความรู้ เทคนิคและประสบการณ์จริงใน
การเข้าใจลูกค้าและสร้างสมัพันธ์ให้ดิUงลึกมากขึ Oน ระดมสมองทํากิจกรรมประยุกต์การสร้างสายสมัพนัธ์กับ
ลูกค้า เมืUอจบการอบรมผู้ เข้าสมัมนาจะสามารถประยุกต์และต่อยอดความรู้ด้านการสร้างสายสมัพนัธ์อย่าง
สมัฤทธิcผลได้ด้วยตนเอง 
  

OBJECTIVES 

1. เพืUอให้ผู้ เข้ารับการอบรมได้ทราบหลกัการและเทคนิคด้านการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  
2. เพืUอให้ผู้ เข้าอบรมสามารถนําความรู้ทีUได้ไปประยกุต์ใช้ในการบริหารลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพจน

ถกูอกถกูใจลกูค้า 
3. เพืUอให้ผู้ เข้ารับการอบรมสามารถนําความรู้ทีUได้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สงูสดุแก่องค์กร  

 

AREAS OF STUDY 
 

1. กรอบแนวคดิ “การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า-CRM” 
2. การหาลกูค้าใหม ่และการรักษาลกูค้าเก่า พร้อมเทคนิค 

วทิยากร: อาจารย์สุพจน์  กฤษฎาธาร 
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3. หลกัของการบริหารความสมัพนัธ์- เรียนรู้หวัใจของการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
4. ลําดบั/ ขั Oนตอนการบริหารความสมัพนัธ์ - เรียนรู้ลําดบัการหยัUงรากลกึความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
5. ลกูค้าทีUควรสร้างความสมัพนัธ์ด้วย- ลกูค้ากลุม่ใดทีUควรทุม่เทในการสร้าง CRM ด้วย 
6. เครืUองมือในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

6.1 Human Touch 

• Face-to-Face 
6.2 Non-Human Touch 

• Social Media Line 
7. การจดัการกบัการแสดงความคดิเห็นของลกูค้า 

7.1 คําชืUนชมและความประทบัใจของลกูค้า 
7.2 การรับมือกบัคําตอ่วา่และความไมพ่อใจของลกูค้า 

8. เทคนิคการสืUอสารกบัลกูค้าเพืUอความรู้สึกและประสบการณ์ทีUดี 
9. ปัจจยัแหง่ความสําเร็จของการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
10. ค้นหาสิ�งที�ลูกค้าต้องการ 
11. ทักษะการฟังที�ดี .. ฟังอย่างเข้าอกเข้าใจ 
12. แก้ปัญหาทศิทางเดียวกัน 

13. สรุป คําถามและคําตอบ 
หมายเหต ุหวัข้อทีUเสนอสามารถปรับเปลีUยนได้ตามความต้องการของลกูค้าหรือตามความคิดเห็นของวิทยากร 
 

การตดิต่อ: 02-615-4499, 0-2615-4477-8 hipotraining@hotmail.com, www.hipotraining.co.th 


