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“ประสบการณ์ของลกูค้า” (CX: Customer Experience)
 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งธุรกิจและลกูค้าของธุรกิจนั�น โดยจะรวมทกุ
ปฏิสมัพนัธไ์มว่า่จะสั�นหรอืแมจ้ะไมก่่อใหเ้กิดการซื�อก็ตาม หรอื

Customer Relationship Management (CRM) คือ การ
สรา้งความสมัพนัธที์�ดกัีบลกูค้า ตั�งแต่ตอนที�ลกูค้าเริ�มรูจ้กัเรา
ซื�อสนิค้า และบรกิารหลังการขาย เพื�อทําใหล้กูค้าเกิดความพงึ
พอใจ เกิด relationship ที�ด ีจนนาํไปสูค่วาม Loyalty ในที�สดุ 



“ประสบการณ์ของลกูค้าที�ดี” 
 

ประสบการณล์กูค้าที�ดจีะทําใหล้กูค้าไมต้่องลงแรงเพื�อบรรลเุป�าหมายใน
การใชผ้ลิตภัณฑ์หรอืบรกิารของบรษัิท



ความสาํคัญของการประสบการณล์กูค้า
 

ได้ฐานลกูค้าใหม ่ๆ 
รกัษาฐานลกูค้าเดิมไวใ้ห้อยูใ่นระยะยาว 
สรา้งความพงึพอใจ และความรูส้กึดี ๆ กลับไปให้ลกูค้า 
สามารถเปลี�ยนลกูค้าธรรมดา ให้กลายเป�นลกูค้าภักดีได้
ในอนาคต สรา้ง Brand Loyalty ได้ 
เกิดการบอกต่อถึงคณุภาพของสนิค้าจากผูใ้ชจ้รงิ

 
 



การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า
 (Customer Experience Management) 

 



การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า
 (Customer Experience Management) 

 



ทําความเขา้ใจพฤติกรรมกลุ่มเป�าหมาย (Understand)
 

วางแผนการทํางานให้ชดัเจน (Identify)
 

Touch points
Interaction
Engagement

ดําเนนิการ (Implement)

 

คะแนนความพงึพอใจของลกูค้า CSAT 
คะแนนที�ลกูค้าจะแนะนาํบรกิารหรอืผลิตภัณฑ์ของ
คณุกับผูอื้�น NPS 

วธิกีารวดัผล (Measure)

ขั�นตอนพื�นฐานการพัฒนา CUSTOMER EXPERIENCE มีดังนี�



Personalize service

 
การพฒันากลยุทธป์ระสบการณล์กูค้า

 



วเิคราะหพ์ฤติกรรมและความคาดหวงัของ
ของลกูค้าเป�าหมาย 

กําหนดวตัถปุระสงค์ของการสรา้ง
Customer Experience ใหช้ดัเจน

เขา้ใจเสน้ทางเดินของลกูค้าและเพิ�มชอ่ง
ทางการติดต่อ (Customer Journey)

 

เก็บ Insights ของลกูค้ามาพฒันาทกุขั�นตอนใหด้ขีึ�น พฒันาคณุภาพของพนกังานแต่ละฝ�าย
 

การสร้าง CUSTOMER EXPERIENCE ที�ดีตั�งแต่ต้นนํ�าถึงปลายนํ�าในธุรกิจ
 

วดัผลการทํางานจากผลกําไรหรอืยอดขาย
ที�เกิดขึ�น


