
 

 Training Center Service 52/174  Krungthep-Kreetha Rd., Sapansung Bangkok 10250 Tel: 0 2736 0408, 0 2736 1035, 0 2038 3121 Fax: 0 2736 0050  www.trainingservice.co.th 1 

 

 
 

 

 

โครงการฝึกอบรมหลกัสตูร 

 

 

 

การบริการที่เป็นเลิศและการบริหารประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า  
Service Excellence & Customer Experience Management    

    
 

  

นําเสนอโดยนําเสนอโดย 

  
สถาบนัฝึกอบรมสถาบนัฝึกอบรม  เทรนน่ิง เซน็เตอร์เทรนน่ิง เซน็เตอร์  เซอรวิ์ส เซอรวิ์ส   

โทร 0 2736 0408, 0 2038 3121, 0 2736 1035  แฟกซ ์0 2736 0050  

http://www.trainingservice.co.th/


 

 Training Center Service 52/174  Krungthep-Kreetha Rd., Sapansung Bangkok 10250 Tel: 0 2736 0408, 0 2736 1035, 0 2038 3121 Fax: 0 2736 0050  www.trainingservice.co.th 2 

 

High Performance Series in 21 Century 

โครงการอบรม/สมัมนาเพ่ือพฒันาประสทิธิภาพและเพ่ิมพลงัการทํางานยคุใหม ่

หลักสูตร การบริการที่เป็นเลิศและการบริหารประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า 
(Service Excellence & Customer Experience Management) 

โดยใช้เกมการบริหารสลบัการบรรยาย (Management Game) 

ระยะเวลาอบรมสมัมนา 1-2 วนั 

 

หลักการและเหตุผล 
ปัจจยัท่ีสําคญัและจําเป็นอย่างย่ิงในมมุของของลกูค้าในปัจจบุนัคือคณุภาพการบริการ (Service 

Quality) ท่ีผู้ ให้บริการสง่มอบความประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลกูค้า เพ่ือสร้างผลลพัธ์จากการสง่

มอบบริการท่ีดีให้ลกูค้าให้ได้รับความพงึพอใจ (Customer Sastisfaction)  และก่อให้เกิดสมัพนัธภาพท่ีดีแก่

ลกูค้า (Customer Relationship) รวมทัง้เพ่ือกระตุ้นให้ลกูค้าเหล่านีก้ลบัมาใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (Customer 

Retention)  ตลอดจนการสร้างฐานให้ลกูค้ามีความสมัพนัธ์ในระยะยาว และก่อให้เกิดความจงรักภกัดีกบั

บริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 

 การบริหารประสบการณ์ลกูค้า (Custmer Experience Management :CEM) เป็นการเปล่ียนมมุมอง

การตลาดจากท่ีเน้นตวัสินค้าและบริการไปสู่การเน้นให้ลกูค้าเป็นหวัใจของการตลาดด้วยการศกึษาวา่ลกูค้า

ต้องการมีประสบการณ์อยา่งไรในการใช้สินค้าหรือบริการของเรา แล้วออกแบบสินค้า ระบบบริการ การมี

ปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า ตลอดจนแสวงหาสิ่งใหม่ๆ  ท่ีจะตอบสนองและสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลกูค้าเพ่ือให้

ทราบข้อมลูความต้องการของลกูค้า (Customer Insight) และการกําหนดจดุยืนทางการตลาด (Positioning) 

ท่ีสะท้อนถึงการสนองตอบตอ่ประสบการณ์ท่ีลกูค้าพงึปรารถนา  เพราะงานวิจยัพบวา่ลกูค้าเลิกใช้สินค้าและ

บริการเหล่านัน้เน่ืองจากประสบการณ์ตอ่การบริการท่ียอดแย ่ ไมว่า่จะเป็นเหตมุาจากการบริการของพนกังาน 

(People-ware) ระบบงาน (Soft-ware)  และวสัดอุปุกรณ์เคร่ืองไม้เคร่ืองมือท่ีใช้ในกิจกรรมการบริการ (Hard-

ware) และหากหนว่ยงานปรารถนาท่ีจะขจดัปัญหาท่ีกลา่วมาทัง้หมดให้หมดไปโปรแกรมการเพิ่ม

ประสบการณ์ท่ีดีแก่ลกูค้าคือสิ่งท่ีองค์กรต้องมี 

 

เป้าหมายของการเรียนรู้ 
1. เพ่ือให้ผู้ เข้าอบรมเข้าใจเก่ียวกบัความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า  อันจะนําไปสู่การ

ปรับเปล่ียนวิธีคดิ  มมุมอง  ทศันคต ิและวิธีการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัศิลปะการประสานงาน  และเทคนิคการ

ให้บริการลกูค้าแบบเกินความคาดหวงั 

3. เรียนรู้แนวคดิ ทฤษฎี หลกัการ และเคร่ืองมือ CRM และ CEM ท่ีใช้ได้ผลเลิศในการรักษาฐานลกูค้า

และสร้างความพงึพอใจสงูสดุ ณ จดุสมัผสับริการ (Contact Points) 
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4. นําความรู้และประสบการณ์ท่ีได้รับจากการฝึกอบรมไปพฒันากิจกรรมการบริการลูกค้าเพ่ือสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีแก่ลกูค้าในทกุๆ ด้าน อนัได้แก่ พนกังาน (People-ware) ระบบงาน (Soft-ware)  และเคร่ือง

ไม้เคร่ืองมือท่ีใช้ในกิจกรรมการบริการ (Hard-ware)   

 

รายละเอียดหลักสูตรเนือ้หาวชิา 

ตอนท่ี 1 : กลยทุธ์การมุง่เน้นท่ีลกูค้าเป็นสําคญั (Service Excellence by Customer Centric Strategy) 

1. ความหมาย ความสําคญั และความจําเป็นของการบริการ “คณุภาพบริการนําการขาย” 

1.1 ความสําคญัและความจําเป็นของการมีคณุภาพการให้บริการท่ีดี 

1.2 จะเกิดอะไรขึน้เม่ือลกูค้าจะไมพ่อใจสินค้าและบริการ 

1.3 วงจรแหง่ชยัชนะเพราะมีบริการท่ีดี 

1.4 คณุสมบตัิ 10 ประการขององค์กรท่ีจดัวา่มีบริการท่ีเป็นเลิศเหนือคูแ่ขง่ 

2. แนวทางทัว่ ๆ ไปเก่ียวกบัการต้อนรับและการ ให้บริการ ณ พืน้ท่ีบริการ (Contact Point) 

2.1 ภาพลกัษณ์ (Image) ของธุรกิจต้องดี  

2.2 ความรู้เก่ียวกบัตวัสินค้า กริยามารยาทและการวางตวัของพนกังานบริการ 

2.3 เทคนิคและวิธีการให้บริการ 

3. องค์ประกอบแหง่ความสําเร็จในการให้บริการท่ีเป็นเลิศ 

 3.1 Hard – Ware  (วตัถ ุ อปุกรณ์ เคร่ืองไม้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการให้บริการ) 

 3.2 Soft – Ware  (ระบบ ระเบียบ เง่ือนไข และนโยบายในการให้บริการ) 

 3.3 People – Ware  (พนกังานท่ีทําหน้าท่ีให้บริการ) 

4. กลยทุธ์การให้บริการลกูค้าแบบเกินความคาดหวงั 

4.1 บนัได 5 ขัน้สูก่ารบริการท่ีเป็นเลิศ 

4.2 การกําหนดคณุคา่ร่วมขององค์กร และสร้างปรัชญาคณุภาพการบริการ 

4.3 มาตรฐานการบริการลกูค้าด้วยใจ 

4.4 การพฒันาทศันคตท่ีิถกูต้องตอ่ลกูค้า และการเข้าใจธรรมชาตขิองลกูค้า  

4.5 การออกแบบบริการ (Honda Service Design) 

 

ตอนท่ี 2 : การบริหารประสบการณ์ท่ีดีแก่ลกูค้า (CEM) 

2.1 แนวคดิการตลาด CEM (Customer Experience Management) 
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2.2 คณุคา่ท่ีลกูค้าต้องการ (Customer Values) 

•  คณุคา่ด้านหน้าท่ี (Functional Approach) 

•  คณุคา่ด้านความรู้สกึ (Emotional Approach) 

2.3 ขัน้ตอนการจดัทํา CEM  

ขัน้ท่ี 1 : ระบจุดุสมัผสัทัว่ทัง้องค์กร (Touch Points Identification) 

ขัน้ท่ี 2 : ประเมินประสบการณ์ลกูค้าในแตล่ะจดุสมัผสับริการ (Experience  

             Assessment) 

ขัน้ท่ี 3 : ออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Branded Experience Design) 

ขัน้ท่ี 4 : การดําเนินการและวดัผล (Implementation&Evaluation) 

ขัน้ท่ี 5 : แตง่เตมิประสบการณ์สูค่วามทรงจําท่ีงดงาม (Experience Enrichment) 

2.4 กลยทุธ์การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 5 ขัน้ตอน  

•  การจําแนกประสบการณ์ลกูค้า (Analyzing the Experiential world of the Customer) 

•  การสร้างรูปแบบประสบการณ์ 

•  การออกแบบตราสินค้าของประสบการณ์ 

•  การตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้า 

•  การสร้างนวตักรรมด้านประสบการณ์อยา่งตอ่เน่ือง 

•  สว่นประกอบ 5 ประการของประสบการณ์ลกูค้าและเทคนิคการปรับปรุงการสมัผสั 

    บริการของลกูค้า 

 

ตอนท่ี 3 : การบริหารจดัการข้อมลูลกูค้า หรือกลยทุธ์การบริหารสมัพนัธภาพกบัลกูค้า (CRM) 

 3.1 ยทุธศาสตร์การเพิ่มผลผลิตให้กบัองค์กร 

3.1.1 Farmer Strategy  (กลยทุธ์การรักษาลกูค้าเดมิ) 

3.1.2 Hunter Strategy  (กลยทุธ์การเพิ่มลกูค้าใหม)่ 

3.2 จดุเร่ิมต้นความแข็งแกร่งของลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.2.1 มิตทิัง้สามของการแขง่ขนั 

•  ลกัษณะการแขง่ขนั 

•  ความได้เปรียบทางการแขง่ขนั 

3.2.2 วิถีทาง 9Es แหง่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

•  พลงัมนษุย์ 

•  พลงัทางเศรษฐกิจ 

•  พลงัแบรนด์ 

3.3 คณุคา่ของลกูค้าสมัพนัธ์ 

http://www.trainingservice.co.th/


 

 Training Center Service 52/174  Krungthep-Kreetha Rd., Sapansung Bangkok 10250 Tel: 0 2736 0408, 0 2736 1035, 0 2038 3121 Fax: 0 2736 0050  www.trainingservice.co.th 5 

3.3.1 ความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกบัลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.3.2 คําจํากดัความของคณุคา่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.3.3 การประเมินคา่ความเข้มแข็งของลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.3.4 การพฒันาลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.3.5 กลยทุธ์ลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.3.6 ตวัแบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.4 การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.4.1 การพฒันาวิสยัทศัน์ของลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.4.2 องค์กรท่ีใสใ่จในลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.5 ความท้าทายในอนาคตของการพฒันาลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.5.1 ทําไมโครงการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์จงึล้มเหลว 

3.5.2 การพฒันากลวิธีลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.5.3 แนวโน้มลกูค้าสมัพนัธ์ในอนาคต 

3.5.4 องค์กรท่ีมีระบบการบริหารจดัการบญัชีลกูค้าท่ีดีเย่ียม 

3.6 เคร่ืองวดัคณุภาพบริการ 

 3.6.1 ตวัชีว้ดัคณุภาพบริการ (SERVQUAL) ตามมาตรฐานตวัชีว้ดั 5 ด้าน 17 ประการ  

                     (RATER Service Checing) 

 3.6.2 การวดัความพงึพอใจของลกูค้า (การหาคา่ CSI : Customer Sastisfaction Index)  

3.6.3  เคร่ืองมือวดัระดบัการเป็นผู้สนบัสนนุองค์กร (Net Promoter Score : NPS)  

 

ระยะเวลา / สถานท่ีฝึกอบรม/สมัมนา 

ระยะเวลาการอบรม 1-2 วนั  เวลา 09.00-16.00 น. ฝึกอบรมภายในบริษัท หรือนอกสถานท่ี 

 

วิทยากรผู้นําสมัมนา    อาจารยภ์วูส์มงิ   กองเกดิ และทมีงาน 

 ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการสรา้งวฒันธรรมและคณุคา่องคก์ร  การบรหิารการเปลีย่นแปลง   

การพฒันาผูนํ้าองคก์รยคุใหม่   การผา่ตดัองคก์รดว้ย DNA  และการทาํงานเป็นทมี 

•  ประธานกรรมการบรหิารอทุยานการเรยีนรูเ้กษตรศาสตร ์(KU Learning Resort)  

•  ประธานกรรมการบรหิารบรษิทั โรงแรมเดอะกรนีแลนด ์รสีอรท์ จาํกดั 

•  ประธานกรรมการบรหิารกลุม่บรษิทัในเครอืวชิ ัน่กรุ๊ป (VisionGroup) 

•  กรรมการและผูอ้าํนวยการ HRD Designer (Thailand) Institute 

•  ประธานทีป่รกึษาโรงแรมวงัสวนสนุนัทา แหง่มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนสนุนัทา 

•  อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐัและเอกชน ไดแ้ก ่จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั   

          มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ มหาวทิยาลยักรงุเทพ  และมหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย ์ 
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อาจารย ์ภวูส์มิง  กองเกิด 
 

ผู้เช่ียวชาญการฝึกอบรมแนวพฤติกรรมศาสตร ์และเกมการบริหารสลบัการบรรยาย 

การศึกษา    

 ปริญญาโท สาขาจิตวิทยาชมุชน มหาวิทยาลยัศิลปากร 

  ปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 

  ปริญญาโท  สาขาพฒันาทรัพยากรมนษุย์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

  กําลงัศกึษาปริญญาเอก  สาขาการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ มหาวิทยาลยัรามคําแหง 

ประวติัการทาํงาน 

• หวัหน้าฝา่ยฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร บรษิทั โซโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

• ผูจ้ดัการศนูยฝึ์กอบรมและพฒันาทรพัยากรมนุษย ์บรษิทั อติลัไทยอตุสาหกรรม จาํกดั 

• ผูจ้ดัการฝา่ยบุคคลและบรหิาร บรษิทั สยามเพรสแมเนจเมน้ท ์จาํกดั 

• บรษิทัในเครอืธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

• สรา้งหลกัสตูรและบรรยายในโครงการแปรสภาพรฐัวสิาหกจิการบรหิารการเปลีย่นแปลง และการออกจาก

ระบบราชการใหก้บัองคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย องคก์ารเภสชักรรม ธนาคารแหง่ประเทศไทย การ

เคหะแหง่ชาต ิกรมทีด่นิ และจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 

ปัจจบุนั 

• วทิยากร และทีป่รกึษา บรษิทั เทรนนิ่ง เซน็เตอร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

• กรรมการผูจ้ดัการ Hi Print and Modern Graphics Co., Ltd. 

• ผูอ้าํนวยการศนูยส์ง่เสรมิภาพพจน์องคก์าร Pro image Promotion Center 

• กรรมการบรหิาร Digital Zone Production Co., Ltd. 

• อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐั และเอกชนหลายแหง่ เชน่ มหาวทิยาลยักรงุเทพ 

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล และจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เป็นตน้ 

• ทีป่รกึษาดา้นการออกแบบและวางแผนทรพัยากรมนุษย ์และการออกแบบระบบการบรกิารใหก้บัหน่วยงาน

ภาครฐัและเอกชนมากกว่า 21 หน่วยงาน 

• วทิยากรผูม้ชี ือ่เสยีงบรรยายใหก้บัหน่วยงานภาครฐัและเอกชนมากมายหลายแหง่ 
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ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการบางส่วน 
 
หน่วยงานราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
การไฟฟ้าฝา่ยผลติแหง่ประเทศไทย 
องคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย 
โรงพยาบาลศริริาช 
โรงพยาบาลอนนัทมหดิล 
กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ี
กรมทีด่นิ กระทรวงมหาดไทย 
สาํนกังานเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิ
การเคหะแหง่ชาต ิ
บรษิทั อสมท. จาํกดั (มหาชน) 
สาํนกังานสลากกนิแบ่งรฐับาล 
กรมสรรพากร 
ธนาคาร / สถาบนัการเงิน 
ธนาคารแหง่ประเทศไทย 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเอเชยี จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ธนาคารออมสนิ 
ธนาคารธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เงนิทนุธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั หลกัทรพัยไ์ทยพาณิชย ์จาํกดั 
บรษิทั จอี ีแคปปิตอล (ประเทศไทย) จาํกดั 
สมาคมประกนัวนิาศภยั 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
โรงพยาบาล 
โรงพยาบาลกรงุเทพ 
โรงพยาบาลสมติเวช 
โรงพยาบาลปิยะเวท 
โรงพยาบาลเปาโล (ทกุเครอื) 
โรงพยาบาลไทยนครนิทร ์
ภาคเอกชน 
บรษิทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามโตโยตา้ อตุสาหกรรม จาํกดั 
บรษิทั ปนูซเีมนตไ์ทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั ยนูิลเีวอร ์ไทย โฮลดิง้ส ์จาํกดั 

ภาคเอกชน 
บรษิทั จอหน์สนั แอนด ์จอหน์สนั จาํกดั 
บรษิทั ไพรซ้ว์อเตอรเ์ฮา้ส ์คเูปอรส์ จาํกดั 
บรษิทั แคดเบอรร์ี ่อดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพวทิยแุละโทรทศัน์ จาํกดั (ชอ่ง7) 
บรษิทั น้ําตาลมติรผล จาํกดั 
บรษิทั ดทีแฮลม์ จาํกดั (DKSH Thailand) 
บรษิทั โคหเ์ลอร ์(ประเทศไทย) จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โฟรโ์มสท ์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โอลมิเปียไทย จาํกดั 
บรษิทั รอแยลเฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั ควอลติีเ้ฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั เอน็ซ ีเฮา้สซ์ิง่ จาํกดั 
บรษิทั ดาตา้ไอท ีจาํกดั 
บรษิทั รชิมอนเด ้(บางกอก) จาํกดั 
บรษิทั เพอรน์อต รคิารด์ ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั บุญรอด บรวิเวอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั เมเจอร ์ซนีีเพลก็ซ ์จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เอม็เค เรสทวัรองต ์จาํกดั 
บรษิทั เจรญิโภคภณัฑ ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั สหพฒันาพบิลูย ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั พรเูดน็เชีย่น ทเีอส ไลฟ์ จาํกดั 
บรษิทั โมโตโรล่า ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ชไนเดอรอ์เิลค็ทรกิ จาํกดั 
บรษิทั ทร ูคอรเ์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั อีส๊เอเซยีตกิ ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บางกอกฮติาชเิอลเิวเตอร ์จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (หาชน) 
บรษิทั เชลลแ์หง่ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ฟรโิต-เลย ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามไวน์เนอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั แมคโคออฟฟิต จาํกดั 
บรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั จอหน์สนั แวกซ ์โปรเฟสชัน่แนล จาํกดั 
บรษิทั ไทยเพรสซเิดนทฟู้์ด จาํกดั 
บรษิทั บางจากการปิโตรเลยีม จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บุญรอดเทรดดิง้ จาํกดั 
บรษิทั ปตท. จาํกดั(มหาชน) 
บรษิทั ลอ็กซเล่ย ์เทรดิง้ส ์จาํกดั 
บรษิทั อาดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 
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