
   

    
 

 
 

 

 

 
หลกัสูตรสร้างกรอบความคดิในการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 

Customer Experience Management (CEM) Mindset 
 (หลกัสูตร 1 วนั) 

อาจารย์สุณชิชา ชอบชัย 
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หลกัการ/แนวความคดิ 

 กรอบความคิด (Mindset) ของพนกังานในการท างานส่วนการใหบ้ริการนั้นมีความส าคญัมาก ทุกองคก์รจึงส่งเสริมใหมี้การนิยาม
ค าวา่ลูกคา้ไวอ้ยา่งครอบคลุมทั้งลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก  เป็นการสร้างรูปแบบการใหบ้ริการท่ีพฒันามาจากภายในสู่
ภายนอกไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง 

 การสร้างค่านิยม (Value) ในการสร้างประสบการณ์ในการบริการท่ีดีใหลู้กคา้ จะประสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งเป็นเป้าหมายท่ี
สอดคลอ้งกบันโยบายขององคก์ร และมีการเช่ือมโยงมาจากผูบ้ริหารระดบัสูงตามล าดบัเร่ือยมาจนกลายเป็นวฒันธรรมบริการ 
(Service Culture)   

 การพฒันาทกัษะส่ือสารและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี  มุ่งเนน้การท างานเป็นทีมใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนัดว้ยมุมมองรอบดา้น ทั้ง
ทีมงาน องคก์ร ลูกคา้ และตวัเอง ดว้ยความเขา้ใจตวัเองเพื่อการเขา้ใจคู่สนทนา 

 การสร้างเสน่ห์ให้เกิดความประทบัใจดว้ยเทคนิค และทกัษะต่างๆ ตอ้งผา่นการเรียนรู้ และฝึกฝน จนกลายเป็นธรรมชาติ ดว้ยการ
ก าหนดแนวทางร่วมกนัของทีมงาน กลายเป็นในภาพพจน์ท่ีดีองคก์รและสร้างประสบการณ์ท่ีดี มีความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

วตัถุประสงค์ของหลกัสูตร 
 เพื่อใหผู้เ้รียนเขา้ใจความหมาย ของ CRM / CEM/CE ทั้งความเหมือนและความต่าง 

 เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้เ้รียนมีทศันคติในการเป็นผูส้ร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้  
 เพื่อใหที้มงานประยกุตแ์นวทางก าหนดเป้าหมายงานบริการร่วมกนัใหก้ลายเป็นวฒันธรรมบริการ 
 เพื่อใหผู้เ้รียนปรับเปล่ียนมุมมองและสร้าง CEM Mindset ในแบบของตวัเอง 

  
 



   

    
 

 
 

 

 

 เนือ้หาของหลกัสูตร 
 

 ส ารวจกรอบความคิดในการท างานบริการ   

o ความหมายของ CRM / CEM/CE 

o พฒันาการของกระบวนการบริการลกูคา้ในแบบต่างๆ CS/ CRM / CEM/CE 

o รู้จกั เขา้ใจความแตกต่างของลูกคา้ประเภทต่างๆ 

o องคป์ระกอบส าคญัในการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

o  Workshop :  รูปแบบบริการในฝันของคุณ 

 ประเดน็ส าคัญในการสร้าง CEM อย่างมอือาชีพ 

o วิสยัทศัน์ องคก์ร 

o พนัธกิจของ องคก์ร 

o ค่านิยมองคก์ร 

o เป้าหมายของแผนก 

o Workshop : ก าหนดเป้าหมายและรูปแบบการสร้าง CEM ร่วมกนั 

  ทักษะส าคัญในการเป็นนักบริการมอือาชีพ   

o การมีทศันคติท่ีดี 

o ส่ือสารอยา่งสร้างสรรค ์

o การรู้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

o การรบริหารความขดัแยง้ 

o ความกลา้ในการตดัสินใจ 

o Workshop : เลือกพฒันาทกัษะของคุณ  

 

 

 

 

 

 



   

    
 

 
 

 

 
  เทคนิคส าคัญในการสร้างประสบการณ์ที่ดร่ีวมกบัลูกค้า   

o เทคนิคการบริหารอารมณ์ตวัเอง (EQ) 

o เทคนิคการส่ือสารและจูงใจคน 

o เทคนิคในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีร่วมกบัลกูคา้กบัสถานการณ์ต่างๆ 

o เทคนิคการสร้างความประทบัใจดว้ยหลกัจิตวิทยาเชิงบวก 

o เทคนิคการเพ่ิมเสน่ห์ใหเ้กิดการซ้ือซ ้า 

o Role Play : แสดงบทบาทสมมติกบัสถานการณ์ต่างๆ  

การบ้านส าหรับฝึกฝน 

แนวทางการอบรมแนวทางการอบรมของหลกัสูตรของหลกัสูตร  
        การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ (Adult Learning) เพื่อท าใหส้ามารถน าส่ิงท่ีเรียนรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานไดท้นัที  
            เพราะไดด้ าเนินการคิดร่วมกนัระหวา่งการฝึกอบรมแลว้ 
 

        การฝึกอบรม มีความหลากหลายเพื่อใหเ้กิดความสนุกสนานและเขา้ใจง่าย 
 Adult Learning การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ท่ีมีประสบการณ์ 
  Ice break  การละลายพฤติกรรมดว้ยการรู้จกั ช่ืนชมตวัเอง 
  Sharing การบรรยายเพื่อการแลกเปล่ียนความคิดเห็น  
  Work Shop การสร้างความเขา้ใจดว้ยตวัเอง 
  Coaching การใหมุ้มมอง ใชค้  าถาม เพื่อดึงศกัยภาพของท่าน             
  Role Playing การจ าลองสถานการณ์ใหเ้ห็น/ฝึกจริง 
  Goal  การมีเป้าหมายร่วมกนัในการเรียนรู้/พฒันาทีมงาน 

 

       ก าหนดแนวทางเพื่อใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรม น าความรู้ท่ีไดรั้บไปฝึกฝนดว้ยตวัเอง เพื่อใหเ้กิดการปฏิบติัซ ้ าๆ   
            จนกลายเป็นธรรมชาติ 
 



   

    
 

 
 

 

  

 
 
 

  รายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรมรายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรม    
 ภาพรวมของหลกัสูตร   

o ท าใหรั้กสนุกกบังาน และท างานดว้ยใจรัก เพือ่ตวัเอง 

o ท าใหต้ระหนกัถึงกระบวนการท างานอยา่งเช่ือมัน่ดว้ยตวัเอง 

 

o สร้างระบบการท างานดว้ยแนวความคิดของตวัเอง 

o เนน้การท างานพื้นฐานใหค้รบถว้นดว้ยตวัเอง 

 ประเด็นท่ีท าให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนัในคลาส 

o กระตุน้ใหเ้กิดการเรียนรู้ดว้ยตวัเอง 

o กระตุน้ใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความคิดเห็น (อยา่งไม่กงัวล) 

o กระตุกดว้ยกรณีศึกษาใกลต้วัมาช่วยกนั Workshop 

o กระตุน้ใหเ้กิดการทา้ทายกบักระบวนการน าไปฝึกฝน เช่น การกลา้เขียนแผน  กลา้น าเสนอกลา้ปรึกษาหวัหนา้ และ
กลา้ลงมือท า ส าคญัสุดกลา้ยอมรับผลของการกระท า 

 


