
 

สัปดาหท่ี์ 1  

การบรกิารลกูค้าในยุคดิจิทัล 
 

ยุคดิจิทัลที่พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง

อย่างรวดเร็ว การบริการลูกค้าจึงมีความส าคัญอย่าง

ยิ่ งต่อความส าเร็จของธุรกิจ ลูกค้าคาดหวังการ

ตอบสนองที่รวดเร็วและทันทีผ่านช่องทางออนไลน์ 

และสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเปิดเผย ซึ่ ง

ส่งผลต่อชื่อเสียงของธุรกิจโดยตรง การบริการลูกค้าที่

ดีจึงช่วยสร้างความพึงพอใจและความภักดี เพิ่ม

ยอดขาย และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได้ ธุรกิจที่

เข้าใจความต้องการของลูกค้าและปรับตัวให้เข้ากับยุค

ดิจิทัลได้ จะสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า

และประสบความส าเร็จในระยะยาว 

ความหมายของการบรกิารลูกค้า 

การบริการลูกค้าหมายถึงกระบวนการที่ธุรกิจ

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของลูกค้า
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ก่อน ระหว่าง และหลังการซือ้สินค้าหรอืบริการ โดยมี

เป้าหมายหลัก ดังนี้ 

▪ สร้างความพึงพอใจและความภักดีของ

ลูกค้า 

▪ แก้ไขปัญหาและข้อสงสัยของลูกค้า 

▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าในระยะยาว 

ความส าคัญของการบริการลกูค้าในยุค

ดิจิทัล 

ในยุคดิจิทัล การบริการลูกค้ามีความส าคัญ

มากขึ้นกว่าเดิม ด้วยเหตุดังนี ้

▪ ลูกค้าคาดหวังการตอบสนองที่รวดเร็วและ

ทันทีผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ เช่น โซเชียล

มีเดีย แชท และอีเมล 

▪ ลูกค้ามีอ านาจในการแสดงความคิดเห็น

และรีวิวสินค้าหรือบริการผ่านช่องทาง

ออนไลน์ ซึ่งมีผลต่อช่ือเสียงของธุรกิจ 
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▪ การแข่งขันในตลาดออนไลน์สูงขึ้น ธุรกิจที่

ให้บริการลูกค้าที่ดีกว่าจะมีความได้เปรียบ

ในการแขง่ขัน 

▪ การบริ ก ารลู กค้ าที่ ดี  สามารถสร้ า ง

ประสบการณท์ี่ดใีห้กับลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้

ลูกค้ากลับมาซือ้ซ้ า และบอกต่อให้กับผูอ้ื่น 

ตัวอย่างธุรกิจที่ประสบความส าเร็จจากการ

ให้บริการลูกค้าที่ด ี

▪ Amazon ให้ความส าคัญกับการบริการ

ลูกค้าที่รวดเร็วและสะดวกสบาย มีระบบ

คืนสินค้าที่ง่าย และให้บริการลูกค้าตลอด 

24 ช่ัวโมง 

▪ Zappos เป็นที่รู้จักในเรื่องของการบริการ

ลูกค้าที่ยอดเยี่ยม ให้ความส าคัญกับการ

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และให้

อ านาจแก่พนักงานในการตัดสินใจเพื่อแก้ไข

ปัญหาของลูกค้า 
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▪ Netflix มีการบริการลูกค้าที่ดีในการแก้ไข

ปัญหาอย่างรวดเร็ว และมีการแนะน า

ภาพยนตร์  หรือซี รี ส์  ที่ ตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า 

ผลกระทบของโซเชียลมเีดียต่อการบรกิาร

ลูกค้า 

▪ โซเชียลมีเดียเป็นช่องทางที่ลูกค้าสามารถ

ติดตอ่ธุรกิจได้โดยตรงและรวดเร็ว 

▪ ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นและรีวิว

สินค้าหรือบริการได้อย่างเปิดเผย ซึ่งมีผล

ต่อช่ือเสียงของธุรกิจ 

▪ ธุรกิจสามารถใช้โซเชียลมีเดียในการสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และแก้ไขปัญหา

ของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
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การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคใน

ยุคดิจทัิล 

▪ ลูกค้าต้องการข้อมูลที่รวดเร็วและเข้าถึงได้

งา่ย 

▪ ลูกค้าต้องการประสบการณ์ที่ปรับแต่งตาม

ความตอ้งการของแตล่ะบุคคล 

▪ ลูกค้าต้องการความสะดวกสบายในการซื้อ

สินค้าหรอืบริการ 

▪ ลูกค้ามีการเปรียบเทียบข้อมูลสินค้า และ

บริการจากหลากหลายช่องทาง ก่อนการ

ตัดสินใจซื้อสนิค้า 

กรณีศกึษา: บริษัทท่ีประสบความส าเร็จและ

ล้มเหลวจากการบริการลูกค้า 

1. ประสบความส าเร็จ 

▪ Apple มีการบริการลูกค้าที่ยอดเยี่ยมใน 

Apple Stores และผ่านช่องทางออนไลน์   

ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาของ

ลูกค้าอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
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▪ บริษัทที่ประสบความส าเร็จในการบริการ

ลูกค้า คือ บริษัทที่ใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย

ในการให้บริการลูกค้า เช่น Chat bot หรือ 

ระบบ AI ที่สามารถตอบค าถามของลูกค้า

ได้อย่างรวดเร็ว 

2. ล้มเหลว 

▪ บริษัทสายการบินบางแห่ง มีปัญหาใน 

การจัดการกับความล่าช้าของเที่ยวบินและ

การยกเลิกเที่ยวบิน ท าให้ลูกค้าไม่พอใจ

และส่งผลเสียต่อช่ือเสียงของบริษัท 

▪ บริษัทที่ล้มเหลวในการบริการลูกค้า คือ 

บริษัทที่ไม่มีการตอบสนองต่อปัญหาของ

ลูกค้า หรอืตอบสนองช้า จนท าให้ลูกค้าเกิด

ความไม่พอใจ 

สรุป 

การบริการลูกค้าในยุคดิจิทัลมีความส าคัญ

อย่างยิ่งต่อความส าเร็จของธุรกิจ เนื่องจากพฤติกรรม

ผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ลูกค้าคาดหวังการ
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ตอบสนองที่รวดเร็วและทันทีผา่นช่องทางออนไลน์ เชน่ 

โซเชียลมีเดีย แชท และอีเมล การบริการลูกค้าที่ดีช่วย

สร้างความพึงพอใจและความภักดี เพิ่มยอดขาย และ

สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได้ ธุรกิจที่เข้าใจความ

ต้องการของลูกค้าและปรับตัวให้เข้ากับยุคดิจทิัลได้ จะ

สามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและประสบ

ความส าเร็จในระยะยาว 





สัปดาห์ท่ี 2  

จิตบริการและคุณภาพบริการ 
 

นิยามของจติบริการ 

จิตบริการ (Service Mind) หมายถึง ทัศนคติและ

ความตั้งใจที่จะให้บริการผู้อื่นด้วยความเต็มใจ เอาใจ

ใส่ และมุ่งมั่นที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการ โดยไม่หวังผลตอบแทน จิตบริการเป็นสิ่ง

ส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและสร้าง

ความประทับใจใหก้ับลูกค้านั้น 

คุณลักษณะของผู้ท่ีมีจติบริการท่ีด ี

▪ ความเอาใจใส่ เข้าใจความต้องการและ

ความรูส้ึกของลูกค้า 

▪ ความกระตือรือร้น พร้อมที่จะช่วยเหลือ

และให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่ 



10 
 

จิตบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถป์ัญปรัชญ ์ตอ้งประสงค์ (3691211) 
 

▪ ความอดทน  สามารถรับมือกับลูกค้าที่

หลากหลายและสถานการณ์ที่ยากล าบาก

ได้ 

▪ ความสุภาพ ใช้ค าพูดและกิริยาท่าทางที่

สุภาพและใหเ้กียรตลิูกค้า 

▪ ความรับผิดชอบ รับผิดชอบต่อการกระท า

ของตนเองและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 

▪ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  สามารถ

แก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ได้อย่างรวดเร็ว 

 

ความส าคัญของจิตบริการในการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

▪ สร้างความประทับใจและความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้า 

▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดแีละยั่งยืนกับลูกค้า 

▪ สร้างความภักดีของลูกค้าและเพิ่มโอกาสใน

การกลับมาใช้บริการซ้ า 
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▪ สร้างช่ือเสียงที่ดีใหก้ับองค์กรและเพิ่มความ

ได้เปรียบในการแขง่ขัน 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 

▪ บุคลากร ความรู้ ทักษะ และทัศนคติของ

พนักงาน 

▪ กระบวนการท างาน ขั้นตอนและวิธีการ

ให้บริการลูกค้า 

▪ เทคโนโลยี เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ใน

การให้บริการ 

▪ สภาพแวดล้อม บรรยากาศและสิ่งอ านวย

ความสะดวกในการให้บริการ 

▪ การจัดการ การวางแผน การควบคุม และ

การปรับปรุงการบริการ 

มาตรฐานการบริการลูกค้า 

▪ มาตรฐานการบริการลูกค้าคือเกณฑ์ที่

ก าหนดขึ้นเพื่อให้องค์กรใช้เป็นแนวทางใน

การให้บริการลูกค้าอย่างมคีุณภาพ 
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▪ มาตรฐานนี้อาจครอบคลุมถึงด้านต่าง ๆ 

เช่น การตอบสนองต่อข้อซักถามของลูกค้า  

การแก้ไขปัญหา การให้ข้อมูล และการ

สร้างความพึงพอใจ 

▪ เ ช่น การก าหนดระยะเวลาในการตอบ

ค าถามลูกค้า การก าหนดขั้นตอนในการรับ

เรื่องร้องเรียน หรือการก าหนดเกณฑ์ความ

พึงพอใจของลูกค้า 

การวัดคุณภาพการบรกิาร 

▪ การวัดคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญใน

การตรวจสอบว่าองค์กรสามารถให้บริการ

ลูกค้าได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดหรอืไม่ 

▪ วิธีการวัดคุณภาพการบริการมีหลากหลาย 

เช่น การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า  

การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการ

วิเคราะหข์้อมูลที่จัดเก็บอย่างถูกต้อง 

▪ เช่น การใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ 

การใช้ระบบติดตามข้อร้องเรียน หรือการ
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วิเคราะห์ข้อมูลการโทรของศูนย์บริการ

ลูกค้า 

▪ การมีจิตบริการที่ดีและการรักษาคุณภาพ

การบริการเป็นสิ่ งส าคัญในการสร้ าง

ความส าเร็จให้กับธุรกิจ 

 

สรุป 

จิตบริการ (Service Mind) หมายถึงทัศนคติ

และความตั้งใจที่จะให้บริการผู้อื่นด้วยความเต็มใจ  

เอาใจใส่ และมุ่งมั่นที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าหรือผู้รับบริการ โดยไม่หวังผลตอบแทน จิต

บริการเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ

ลู ก ค้ า แล ะสร้ า ง ค ว ามปร ะทั บ ใ จ ใ ห้ กั บ ลู ก ค้ า 

คุณลักษณะของผู้ที่มีจิตบริการที่ดี ได้แก่ ความเอาใจ

ใส่ ความกระตือรือร้น ความอดทน ความสุภาพ ความ

รั บ ผิ ด ชอบ  แล ะก ารแก้ ไ ขปัญหา เ ฉพา ะ หน้ า 

ความส าคัญของจิตบริการในการสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้า คือการสร้างความประทับใจและความพึง

พอใจให้กับลูกค้า สร้างความสัมพันธ์ที่ดีและยั่งยืนกับ
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ลูกค้า สร้างความภักดีของลูกค้า และเพิ่มโอกาสใน

การกลับมาใช้บริการซ้ า รวมถึงสร้างชื่อเสียงที่ดีให้กับ

องค์กรและเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขัน ปัจจัยที่

ส่ งผลต่ อคุณภาพการบริ ก าร  ได้ แก่  บุ คลากร 

กระบวนการท างาน เทคโนโลยี สภาพแวดล้อม และ

การจัดการ มาตรฐานการบริการลูกค้า คือเกณฑ์ที่

ก าหนดขึ้น เพื่ อ ให้องค์กรใ ช้ เป็น แนวทางในการ

ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ เช่น การตอบสนองต่อ

ข้อซักถามของลูกค้า การแก้ไขปัญหา การให้ข้อมูล 

และการสร้างความพึงพอใจ การวัดคุณภาพการ

บริการ เป็นสิ่งส าคัญในการตรวจสอบว่าองค์กร

สามารถให้บริการลูกค้าได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด

หรือไม่ วิธีการวัดคุณภาพการบริการมีหลากหลาย 

เ ช่ น  ก า ร ส า ร ว จ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า  

การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการวิเคราะห์

ข้อมูล 

 

 





สัปดาห์ท่ี 3  

การสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้า 

 

กระบวนการที่ ส าคัญในการสร้ า งความ

ไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า ซึ่งสามารถท าได้

ผา่นหลายเทคนิค ดังนี้ 

 

เทคนิคการสร้างความประทับใจแรกพบ 

การสร้างความประทับใจแรกพบเป็นสิ่งส าคัญใน 

การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี เทคนิคที่สามารถใช้ได้ 

ได้แก่ 

1. การยิ้ม รอยยิ้มเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้คนรู้สึกสบาย

ใจและเป็นมิตร  

2. การจับมืออย่างมั่นใจ การจับมือที่มั่นใจและ

ไม่แน่นหรือหลวมเกินไปสามารถสร้างความ

ประทับใจที่ดไีด้ 
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3. การกล่าวค าทักทาย การทักทายด้วยค าพูดที่

สุภาพและเป็นมิตรช่วยลดความตึงเครียดใน

บทสนทนา 

4. การพูดจาฉะฉานชัดเจน การพูดด้วยความ

มั่นใจและชัดเจนท าให้ผู้ฟังสนใจและจดจ าได้ 

5. การสบตา การสบตาแสดงถึงความมั่นใจและ

ความสนใจในสิ่งที่คู่สนทนาพูด 

6. การใช้ภาษากาย ภาษากายที่เหมาะสมช่วย

เสริมสรา้งความประทับใจและความเข้าใจ 

การฟังอย่างมีประสทิธิภาพ 

การฟังอย่างมีประสิทธิภาพ (Active Listening) เป็น

ทักษะที่ส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี โดยมี

องค์ประกอบหลักดังนี้ 

1. ฟังเพื่อหาความหมาย  ฟังทั้งเนื้อหาและ

ความรูส้ึกที่อยู่เบือ้งหลังค าพูด 

2. ตอบสนองต่อความรู้สึก  ตอบสนองด้วย

ค าพูดที่แสดงความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
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3. สังเกตสัญญาณที่ไม่ใช่ค าพูด สังเกตภาษา

กาย น้ าเสียง และท่าทางของผูพู้ด 

การสื่อสารที่สร้างความเข้าใจ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพช่วยให้เกิดความเข้าใจ

ตรงกันและลดความขัดแย้ง เทคนิคที่สามารถใช้ได้ 

ได้แก่ 

1. การฟังอย่างตั้ งใจ  ฟังอย่างตั้ งใจและไม่

ขัดจังหวะ 

2. การสื่อสารอย่างชัดเจนและตรงไปตรงมา 

ใช้ภาษาที่ชัดเจนและตรงไปตรงมา 

3. การใช้ภาษากายและการสื่อสารไม่ ใช้

ค าพูด ใช้ภาษากายที่สอดคล้องกับค าพูด 

4. สื่อสารอย่างเป็นกลาง  สื่อสารอย่างเป็น

กลางและไมอ่คติ 

5. สื่อสารให้สอดคล้องกับสถานการณ์ ปรับ

การสื่อสารให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 
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การสร้างความผูกพันกับลูกค้า 

การสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Customer 

Engagement) เป็นกระบวนการที่ท าใหลู้กค้ารู้สกึมีส่วน

ร่วมและผูกพันกับแบรนด์ เทคนิคที่สามารถใช้ได้ ได้แก่ 

1. รับรู้เส้นทางของลูกค้า ท าแผนที่การเดินทาง

ของลูกค้าและหาจุดตดิต่อที่ส าคัญ 

2. สร้างโปรแกรมความภักดีของลูกค้า สร้าง

โปรแกรมที่ให้รางวัลแก่ลูกค้าที่มคีวามภักดี 

3. เสนอการบริการส่วนบุคคล ให้บริการที่ตรง

กับความตอ้งการของลูกค้าแตล่ะคน 

4. ใช้แชทบอท ใช้แชทบอทในการตอบค าถาม

และให้บริการลูกค้าแบบเรียลไทม์ 

การจัดการกับลูกค้าประจ า 

การจัดการกับลูกค้าประจ าเป็นสิ่งส าคัญในการรักษา

ลูกค้าและเพิ่มยอดขาย เทคนิคที่สามารถใช้ได้ ได้แก่ 

1. ให้บริการลูกค้าที่ยอดเยี่ยม ให้บริการที่ดี

และตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว 
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2. ปรับประสบการณ์ของลูกค้าให้เป็นส่วนตัว 

จ าชื่อและความชอบของลูกค้า 

3. ตั้งโปรแกรมสะสมแต้มส าหรับสมาชิก 

สร้างโปรแกรมสะสมแต้มเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้า

กลับมาซือ้ซ้ า 

4. ใช้ระบบ CRM ใ ช้ระบบ CRM ในการเก็บ

ข้อมูลและวเิคราะหพ์ฤติกรรมของลูกค้า 
 

การสร้างความภกัดีของลูกค้า 

การสรา้งความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) เป็น

กระบวนการที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกผูกพันและเลือกใช้

บริการของแบรนด์อย่างต่อเนื่อง เทคนิคที่สามารถ

ใช้ได้ ได้แก่ 

1. มีการบริการที่เป็นเลิศ ให้บริการที่ดีและ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว 
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2. น า เ ส น อ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ แ บ บ 

Personalization ปรับการบริการให้ตรงกับ

ความตอ้งการของลูกค้าแตล่ะคน 

3. ท า Loyalty Program สร้างโปรแกรมที่ ให้

รางวัลแก่ลูกค้าที่มคีวามภักดี 

4. มุ่งเน้นพัฒนาสินค้าและบริการอยู่เสมอ 

ปรับปรุงสนิค้าและบริการให้ดีขึ้นอย่างตอ่เนื่อง 

5. รับฟังค าติชมของลูกค้า รับฟังความคิดเห็น

ของลูกค้าและน าไปปรับปรุง 

6. ความสม่ าเสมอ ให้บริการที่ดอีย่างสม่ าเสมอ 
 

สรุป 

ก า รส ร้ า ง ค ว ามสั มพั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า เ ป็ น

กระบวนการที่ส าคัญในการสร้างความไว้วางใจและ

ความภักดีของลูกค้า เทคนิคที่สามารถใช้ได้ ได้แก่  

การสร้างความประทับใจแรกพบ การฟังอย่างมี

ประสิทธิภาพ และการสื่อสารที่สร้างความเข้าใจ  

ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม ผู ก พั น กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer 
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Engagement) เป็นกระบวนการที่ท าใหลู้กค้ารู้สกึมีส่วน

ร่วมและผูกพันกับแบรนด์ เช่น การสร้างโปรแกรม

ความภักดีของลูกค้า การใช้แชทบอท และการเสนอ

การบริการส่วนบุคคล การจัดการกับลูกค้าประจ าเป็น

สิ่งส าคัญในการรักษาลูกค้าและเพิ่มยอดขาย เช่น  

การให้บริการลกูค้าที่ยอดเยี่ยม การตัง้โปรแกรมสะสม

แต้มส าหรับสมาชิก และการใช้ระบบ CRM การสร้าง

ค ว า ม ภั ก ดี ข อ ง ลู ก ค้ า  ( Customer Loyalty) เ ป็ น

กระบวนการที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกผูกพันและเลือกใช้

บริการของแบรนด์อย่างต่อเนื่อง เชน่ การมกีารบริการ

ที่ เ ป็ น เ ลิ ศ  ก า ร น า เ ส น อ ป ร ะ ส บ ก า รณ์ แ บ บ 

Personalization และการท า Loyalty Program 

 
 





สัปดาห์ท่ี 4  

การสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสทิธิภาพ 
 

การสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพเป็น

หั ว ใ จส า คัญขอ งธุ ร กิ จที่ ป ร ะสบคว ามส า เ ร็ จ  

การสื่อสารที่ดีไม่เพียงแต่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจผลิตภัณฑ์

หรือบริการของคุณเท่านั้น แต่ยังสร้างความสัมพันธ์ที่

แข็งแกร่งและน าไปสู่ความภักดีของลูกค้าอีกด้วย 

 

ความหมายของการสื่อสารกับลูกค้าอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
 

การสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยนข้อมูล ความคิดเห็น 

และความเข้าใจระหว่างธุรกิจกับลูกค้า โดยมีเป้าหมาย

เพื่ อ ใ ห้ เ กิ ดความ เ ข้ า ใ จที่ ต ร งกั น  ส ร้ า ง ค ว าม 

พึงพอใจ และรักษาความสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาว การ
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สื่อสารที่มีประสิทธิภาพต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ

ส าคัญดังนี้ 

▪ ความชัดเจน ข้อมูลที่สื่อสารต้องชัดเจน เข้าใจ

งา่ย และตรงประเด็น 

▪ ความถูกต้อง ข้อมูลที่สื่อสารต้องถูกต้องและ

เชื่อถือได้ 

▪ ความสอดคล้อง การสื่อสารต้องสอดคล้องกับ

ภาพลักษณ์และคา่นิยมของแบรนด์ 

▪ ความใส่ใจ แสดงความใส่ใจและเข้าใจความ

ต้องการของลูกค้า 

▪ การตอบสนอง ตอบสนองต่อข้อซักถามและข้อ

ร้ อ ง เ รี ย น ข อ งลู ก ค้ า อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี

ประสิทธิภาพ 

 

ความส าคัญของการสือ่สารกับลูกค้าอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

▪ สร้างความพึงพอใจของลูกค้า การสื่อสารที่ดี

ช่วยให้ลูกค้าได้รับข้อมูลที่ต้องการและรู้สึกว่า
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ได้รับการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจ

และความภักดีต่อผลิตภัณฑห์รอืแบรนด์ 

▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า การสื่อสาร

อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพช่วยสร้างความ

ไว้วางใจและความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งกับลูกค้า 

▪ เพิ่มยอดขาย ลูกค้าที่พึงพอใจมีแนวโน้มที่จะซื้อ

สินค้าหรือบริการซ้ าและแนะน าให้ผู้อื่นรู้จัก ซึ่ง

น าไปสู่การเพิ่มยอดขาย 

▪ ลดข้อร้องเรียน การสื่อสารที่ชัดเจนและถูกต้อง

ช่วยลดความเข้าใจผดิและข้อรอ้งเรียนของลูกค้า 

▪ สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับแบรนด์ การสื่อสารที่

ดีช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแบรนด์และสร้าง

ความแตกต่างจากคู่แข่ง 

 

การสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพเป็น

สิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจทุกขนาด การสื่อสารที่ดีช่วย

สร้างความพึงพอใจของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์ที่ดี 

เพิ่มยอดขาย ลดข้อร้องเรียน และสร้างภาพลักษณ์ที่ดี

ให้กับแบรนด์ ดังนั้น ธุรกิจควรให้ความส าคัญกับการ
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พัฒนาทักษะการสื่อสารของพนักงานและใช้เครื่องมือ

สื่อสารที่เหมาะสมเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับ

ลูกค้า 

 

ช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า 

▪ โทรศัพท ์

เหมาะสมกับการสื่อสารที่ต้องการความรวดเร็วและ

เป็นส่วนตัว ปัญหา Call Center 

▪ อีเมล 

เหมาะสมกับการสื่อสารที่เป็นทางการและการส่ง

ข้อมูลจ านวนมาก 

▪ แชทสด (live chat) 

เหมาะสมกับการตอบค าถามและแก้ไขปัญหาอย่าง

รวดเร็ว 

▪ โซเชียลมีเดีย 

เหมาะสมกับการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและการ

ตอบค าถามอย่างไม่เป็นทางการ 
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▪ แอปพลิ เคชันส่ งข้อความ (messaging 

apps) 

เชน่ โปรแกรม LINE โปรแกรม WhatsApp เหมาะ

ส าหรับการสื่อสารที่รวดเร็วและสะดวก 

▪ การสื่อสารแบบพบหน้า (face-to-face)  

เหมาะสมกับการสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นและ

การสื่อสารที่ซับซ้อน 
 

ภาษาที่ใช้ในการสื่อสารกับลูกค้า 

▪ ภาษาที่สุภาพและเป็นมืออาชีพ 

ใช้ค าพูดที่สุภาพและให้เกียรตลิูกค้า 

▪ ภาษาที่เข้าใจง่าย 

หลีกเลี่ยงการใชค้ าศัพท์ทางเทคนิคที่ลูกค้า

อาจไม่สามารถเข้าใจได้ 

▪ ภาษาที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย  

ปรับภาษาใหเ้หมาะสมกับอายุ เพศ และ

วัฒนธรรมของลูกค้า 
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▪ ภาษาเชิงบวก 

ใช้ค าพูดที่แสดงถึงความใส่ใจและแสดงความ

พร้อมที่จะชว่ยเหลอือย่างจริงใจ 

▪ การใช้ภาษาให้สอดคล้องกับแบรนด์ 

ใช้ภาษาที่สะท้อนถึงภาพลักษณ์และคา่นิยม

ของแบรนด์ 

 

การสื่อสารที่ชัดเจนและตรงประเด็น 

▪ ให้ข้อมูลที่ครบถ้วนและถูกต้อง 

ตรวจสอบข้อมูลก่อนที่จะสื่อสารกับลูกค้า 

▪ สื่อสารอย่างกระชับและตรงประเด็น 

หลีกเลี่ยงการพูดหรอืเขียนที่ยืดยาวและวกวน 

▪ ใช้ภาษาท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย 

หลีกเลี่ยงการใชค้ าศัพท์ที่ก ากวม 

▪ ตรวจสอบความเข้าใจของลูกค้า  

ถามลูกค้าว่ามีค าถามเพิ่มเติมหรอืไม่ 
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▪ ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 

สื่อสารข้อมูลที่ลูกค้าต้องการทราบและเป็น

ประโยชน์ตอ่ลูกค้านั้น 

การจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า 

▪ รับฟังอย่างตั้งใจ 

ให้ความส าคัญกับสิ่งที่ลูกค้าพูดและแสดง

ความเข้าใจในความรู้สกึของลูกค้า 

▪ ขอโทษอย่างจรงิใจ 

แสดงความเสียใจต่อปัญหาที่ เกิดขึ้นและ

ยอมรับความผิดพลาด (ถ้ามี) 

▪ แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

พยายามแก้ไขปัญหาให้เร็วที่สุดเพื่อลดความ

ไม่พอใจของลูกค้า 

▪ ติดตามผล 

หลังจากแก้ไขปัญหาแล้วให้ติดตามผลเพื่อ

ตรวจสอบว่าลูกค้าพึงพอใจหรอืไม่ 



31 
 

จิตบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถป์ัญปรัชญ ์ตอ้งประสงค์ (3691211) 
 

 

▪ เรยีนรู้จากข้อร้องเรยีน 

น า ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ขอ งลู ก ค้ า ม าป รั บ ป รุ ง

ผลติภัณฑ์และบริการ 

 

การใช้เทคโนโลยีในการสื่อสารกับลูกค้า 

▪ ร ะ บ บ  CRM (Customer Relationship 

Management) 

ใช้ระบบ CRM เพื่อจัดการข้อมูลลูกค้าและ

ติดตามการสื่อสาร 

▪ แชทบอท (Chatbots) 

ใช้แชทบอทเพื่อตอบค าถามและแก้ไขปัญหา

เบือ้งตน้ 

▪ โซเชียลมีเดีย  

ใช้โซเชียลมีเดียเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าและตอบค าถามอย่างรวดเร็ว 

▪ อีเมลอัตโนมัติ 

ใช้อีเมลอัตโนมัติเพื่อส่งข้อมูลที่เป็นประโยชน์

ให้กับลูกค้า 
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▪ แพลตฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียน 

ใช้แพลตฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อ

ติดตามและแก้ไขข้อรอ้งเรียนของลูกค้า 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพกับลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญใน

การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้า 

สรุป 

การสื่อสารที่ดีเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจที่

ประสบความส าเร็จ โดยมีองค์ประกอบส าคัญคือ 

ความชัดเจน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง ความใส่

ใจ และการตอบสนอง การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

ช่วยสร้างความพึงพอใจ ความสัมพันธ์ที่ดี เพิ่มยอดขาย 

ลดข้อร้องเรียน และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแบรนด์ 

ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมได้แก่ โทรศัพท์ อีเมล 

แชทสด โซเชียลมีเดีย แอปพลิเคชันส่งข้อความ และ

การสื่อสารแบบพบหน้า ภาษาที่ใช้ควรสุภาพ เข้าใจ

ง่าย เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย และสอดคล้องกับแบ

รนด์ การจัดการข้อร้องเรียนควรรับฟัง ขอโทษ แก้ไข
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ปัญหา ติดตามผล และเรียนรู้จากข้อร้องเรียน การใช้

เทคโนโลยีเช่น ระบบ CRM แชทบอท โซเชียลมีเดีย 

อีเมลอัตโนมัติ และแพลตฟอร์มการจัดการขอ้ร้องเรียน

ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร 
 



สัปดาห์ท่ี 5  

การจัดการกับลูกค้าที่ไม่พอใจ 
 

สาเหตุท่ีท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 

▪ ผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ตรงตามความ

คาดหวัง  

ลูกค้าอาจรู้สึกว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่

เป็นไปตามที่โฆษณาไว้ หรอืมีคุณภาพต่ ากว่าที่

คาดหวัง 

▪ ปัญหาด้านการบรกิาร  

เช่น พนักงานไม่สุภาพ ตอบค าถามไม่ชัดเจน 

หรอืแก้ไขปัญหาลา่ช้า 

▪ ความผิดพลาดในการด าเนินการ  

เช่น การส่งสินค้าผิดพลาด การเรียกเก็บเงิน

ผดิ หรอืการให้ขอ้มูลที่ไม่ถูกต้อง 



35 
 

จิตบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถป์ัญปรัชญ ์ตอ้งประสงค์ (3691211) 
 

 

▪ การสื่อสารที่ไม่ดี  

เชน่ ไม่ตอบสนองต่อข้อซักถามของลูกค้า หรือ

ให้ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน 

▪ ความไม่พอใจในนโยบายของบรษิัท  

เ ช่น นโยบายการคืนสินค้าที่ยุ่ งยาก หรือ

นโยบายการรับประกันที่ไม่ชัดเจน 

วธิีการรับฟังและเข้าใจความรู้สกึของลูกค้า 

▪ ตั้งใจฟังอย่างจรงิใจ  

ให้ความส าคัญกับสิ่งที่ลูกค้าพูด และแสดง

ความเข้าใจในความรูส้ึกของลูกค้า 

▪ ใช้ค าถามปลายเปิด  

เพื่อให้ลูกค้าได้อธิบายปัญหาอย่างละเอียด 

▪ แสดงความเห็นอกเห็นใจ  

ให้ลูกค้ารู้วา่พนักงานท าความเข้าใจความรู้สึก

ของลูกค้า และพร้อมที่จะช่วยเหลอื 
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▪ หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง  

ไม่ว่าลูกค้าจะพูดอะไร พยายามหลีกเลี่ยง 

การโต้แย้ง และเน้นการแก้ไขปัญหา 

▪ จดบันทกึรายละเอียด  

บันทึกข้อมูลที่ลูกค้าให้ เพื่อน าไปใช้ในการ

แก้ไขปัญหาและป้องกันไม่ใหเ้กิดปัญหาซ้ า 

 

เทคนิคการแก้ไขปัญหาและสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้า 

• ขอโทษอย่างจริงใจ แสดงความเสียใจต่อ

ปัญหาที่เกิดขึน้ และยอมรับความผิดพลาด 

(ถ้ามี) 

• แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว พยายามแก้ไข

ปัญหาใหเ้ร็วที่สุด เพื่อลดความไม่พอใจของ

ลูกค้า 

• เสนอทางเลือกในการแก้ไขปัญหา ให้ลูกค้า

มีสว่นร่วมในการตัดสินใจเลือกวิธีแก้ไขปัญหา 
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• ติดตามผล หลังจากแก้ไขปัญหาแล้ว ให้

ติดตามผลเพื่อตรวจสอบว่าลูกค้าพึงพอใจ

หรอืไม่ 

• ให้ของชดเชย หากจ าเป็น ให้เสนอของชดเชย

เพื่อแสดงความรับผดิชอบและสรา้งความพึง

พอใจให้กับลูกค้า 

 

การป้องกันไม่ให้เกดิปัญหาซ้ า 

▪ วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  

ระบุสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาเพื่อน าไป

ปรับปรุงกระบวนการท างาน 

▪ ปรับปรุงกระบวนการท างาน  

ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อลดความเสี่ยง

ในการเกิดปัญหา 

▪ ฝึกอบรมพนักงาน  

ฝึกอบรมพนักงานให้มีทักษะในการรับมือกับ

ลูกค้าที่ไม่พอใจ 
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▪ รับฟังความคิดเห็นของลูกค้า  

รวบรวมความคิดเห็นของลูกค้าเพื่อน าไป

ปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละบริการ 

▪ สร้างวัฒนธรรมการบรกิารลูกค้าที่ดี  

สร้างวัฒนธรรมที่ ให้ความส าคัญกับการ

บริการลูกค้า และกระตุ้นให้พนักงานทุกคนมี

ส่วนรว่มในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

กรณีศกึษา: บริษัทท่ีสามารถจัดการกับ

วกิฤตการณ์ด้านบริการลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

▪ สายการบินเซาท์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest 

Airlines)  

สร้างชื่อเสียงในด้านการบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ 

และสามารถแก้ ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 
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▪ โรงแรมริทซ์-คารล์ตัน (Ritz-Carlton) 

พนักงานทุกคนได้รับอ านาจในการแก้ไขปัญหา

ของลูกค้า โดยไม่ต้องรอการอนุมัติจากผู้จัดการ 

▪ บริษัทอเมซอน (Amazon) 

มีระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มี

ประสิทธิภาพ และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

▪ รายละเอียดเพิ่มเติม 

การรับมือกับลูกค้าที่ก าลังโกรธจัด (Irate 

Customer)  

• ใจเย็น (Cool off) 

• ตั้งใจฟัง (Listen) 

• ขออภัยลูกค้า (Apologize) 

• ป ร ะ เ มิ น ส ถ า น ก า รณ์  ( Assess the 

situation) 

• สื่ อ ส า ร กั บ ลู ก ค้ า ผ่ า น โ ท ร ศั พ ท์  

(Communicate via phone) 
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• ห้ามเพิกเฉยต่อ ข้อร้องเรียน (Never 

ignore a complaint) 

วิธี รับมือ เมื่อลูกค้ า ไม่พอใจ จัดการ

อย่างไรให้เป็นมืออาชีพ  

• แสดงตน เป็ นผู้ ฟั ง ที่ ดี  และ ไม่ ใ ช้ วิ ธี

แก้ปัญหาด้วยอารมณ์ 

• สนทนาอย่างสุภาพเพื่อให้ได้ทราบสิ่งที่

ลูกค้าต้องการ 

• ทราบปัญหาแล้วแสดงความใส่ใจในการ

แก้ปัญหา 

• ยื่นขอ้เสนอที่สมเหตุสมผล 

• ทางเลือกสุดท้ายกล่าวขอโทษและยินดีคืน

เงิน 

 

สรุป 

การจัดการกับลูกค้าที่ไม่พอใจ โดยระบุสาเหตุ

หลักที่ท าให้ลูกค้าไม่พอใจ เช่น ผลิตภัณฑ์หรือบริการ

ไม่ตรงตามความคาดหวัง ปัญหาด้านการบริการ  
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ความผิดพลาดในการด าเนินการ การสื่อสารที่ไม่ดี 

และนโยบายของบริษัทที่ไม่ชัดเจน นอกจากนีย้ังแนะน า

วิธีการรับฟังและเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า เช่น  

การตั้งใจฟัง การใช้ค าถามปลายเปิด และการแสดง

ความเห็นอกเห็นใจ รวมถึงเทคนิคการแก้ไขปัญหา เชน่ 

การขอโทษอย่างจริงใจ การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

และการติดตามผล เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้า และป้องกันไม่ใหเ้กิดปัญหาซ้ า โดยมีกรณีศึกษา

จากบริษัทที่ประสบความส าเร็จในการจัดการกั บ

วิกฤตการณ์ด้านบริการลูกค้า เช่น สายการบินเซาท์

เวสต์แอร์ไลน์ โรงแรมริทซ์-คาร์ลตัน และบริษัทอเม

ซอน 

 





สัปดาห์ท่ี 6  

การจัดการกับลูกค้าที่ไม่พอใจ 
 

เทคโนโลยีท่ีใช้ในการบริการลกูค้า 

เทคโนโลยีที่ ใ ช้ในการบริการลูกค้ามีบทบาท

ส าคัญในการยกระดับประสบการณ์ลูกค้าและเพิ่ม 

ประสิทธิภาพการด าเนินงานของธุรกิจ โดยเทคโนโลยี

ได้น าเสนอความหมาย องค์ประกอบ และ ความส าคัญ

ทีแ่ตกต่างกันไป ดังนี้ 

 

ความหมายของเทคโนโลยท่ีีใช้ในการบริการ

ลูกค้า 

เทคโนโลยีที่ใ ช้ในการบริการลูกค้า หมายถึง 

เครื่องมือและระบบดิจิทัลที่ธุรกิจน ามาใช้เพื่อปรับปรุง

ก า ร  สื่ อ ส า ร  ก า ร ตอบสนอ ง  แ ล ะก า ร ส ร้ า ง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อมอบ

ประสบการณท์ี่ ราบรื่น รวดเร็ว และเป็นส่วนตัว 
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องค์ประกอบของเทคโนโลยท่ีีใช้ใน 

การบรกิารลกูค้า 

▪ CRM (Customer Relationship 

Management) 
ระบบบริหารความสั มพั นธ์ลู กค้ าที่ ช่ วย

รวบรวม จัดเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพื่อเข้า 

ใจความตอ้งการและพฤติกรรม 

▪ Chatbot 

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองการสนทนา

เพื่อตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือลูกค้าแบบ

อัตโนมัติ 

▪ Social Media 

แพลตฟอร์มออนไลน์ที่ใช้สื่อสารกับลูกค้า รับ

ฟังความคดิเห็น และแก้ไขปัญหา 

▪ AI (Artificial Intelligence) 

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล คาดการณ์พฤติกรรม และปรับปรุงการ บริการ

ลูกค้า 
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▪ ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR)  

ระบบโทรศัพท์ที่ใช้เสียงตอบรับอัตโนมัติเพื่อ

น าทางลูกค้าไปยังแผนกที่เกี่ยวข้อง 

▪ ระบบจัดการตั๋ว (Ticketing System) 
ระบบที่ใชจ้ัดการและตดิตามปัญหาของลูกค้า 

▪ ระบบ Live Chat 

ระบบสนทนาแบบเรียลไทม์บนเว็บไซต์ 

▪ Video Chat 

การสนทนาแบบเห็นหน้าผ่านระบบออนไลน์ 

▪ ระบบวิเคราะห์ข้อมูล (Analytics Tools) 

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าเพื่อ

เข้าใจพฤติกรรมและความต้องการ 

ความส าคัญของเทคโนโลยีท่ีใช้ในการบริการ

ลูกค้า 

▪ เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 

เทคโนโลยีช่วยใหธุ้รกิจสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี 
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ประสิทธิภาพ สร้างประสบการณท์ี่เป็นส่วนตัวและตรง

กับความคาดหวังของลูกค้า 

▪ เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

* ลดภาระของพนักงานในการตอบค าถามและ

แก้ไขปัญหาทั่วไป 

* ช่วยใหพ้นักงานมีเวลาโฟกัสกับงานที่ซับซ้อน

และส าคัญยิ่งขึน้ 

▪ เพิ่มความสามารถในการจัดการข้อมูล

ลูกค้าที่เป็นระบบ 

▪ สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 

* ธุรกิจที่ใชเ้ทคโนโลยีในการบริการลูกค้าจะมี

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ดกีว่าคู่แขง่ 

* สร้างความแตกต่างและสร้างความภักดีของ

ลูกค้า 

▪ การเข้าถงึข้อมูลเชิงลึกของลูกค้า 
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* เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูลที่ทันสมัยช่วยให้

ธุรกิจเข้าใจพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า 

อย่างลกึซึง้ 

* น าข้อมูลเชิงลึกไปใช้ในการปรับปรุงสินค้า 

บริการ และแคมเปญการตลาด 

 

เทคโนโลยีที่ใ ช้ในการบริการลูกค้าเป็นสิ่ง

ส าคัญส าหรับธุรกิจในยุคดิจิทัล เพราะช่วยให้ธุรกิจ

สามารถ สร้างความสัมพันธ์ที่ ดีกับลูกค้ า  เพิ่ ม

ประสิทธิภาพการด าเนินงาน และสร้างความได้เปรียบ

ในการแขง่ขัน 

1. CRM (Customer Relationship 

Management) 

▪ ความหมาย 

CRM คือระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า เป็น

ซอฟต์ แ ว ร์ ที่ ช่ ว ย ให้ ธุ ร กิ จ จั ดก ารข้ อ มู ล ลู ก ค้ า 

ปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจลูกค้าได้ดีขึ้น สร้าง
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ความสัมพันธ์ที่ แข็งแกร่ง และเพิ่มความภักดีของ

ลูกค้า  

▪ ประโยชน์ 

• รวบรวมและจัดเก็บข้อมูลลูกค้าจากทุก

ช่องทาง 

• ติดตามปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เชน่ การโทร 

อีเมล การสนทนา 

• วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจพฤติกรรม

และความตอ้งการ 

• สร้างแคมเปญการตลาดที่ตรงเป้าหมาย 

• ปรับปรุงการบริการลูกค้าใหเ้ป็นส่วนตัว

มากขึ้น 

▪ ตัวอย่าง 

• Salesforce 

• HubSpot CRM 

• Microsoft Dynamics 365 
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2. Chatbot 

▪ ความหมาย 

• Chatbot คือ โปรแกรมคอมพิว เตอร์ที่

จ าลองการสนทนากับมนุษย์ผ่านข้อความหรอืเสียง 

• ใช้เทคโนโลยี AI เพื่อตอบค าถาม ให้ข้อมูล 

และแก้ไขปัญหาของลูกค้า 

▪ ประโยชน์ 

• ให้บริการลูกค้าได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 

• ตอบค าถามทั่ ว ไปของลูกค้าได้อย่าง

รวดเร็ว 

• ลดภาระของพนักงานบริการลูกค้า 

• สร้างประสบการณ์การบริการลูกค้าที่

สะดวกสบาย 

▪ ตัวอย่าง 

• Chatbot บน facebook Messenger 

• Chatbot บนเว็บไซต์ 

• Virtual Assistant 
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3. Social Media 

▪ ความหมาย 

• Social Media เป็นแพลตฟอร์มออนไลน์ที่

ช่วยใหธุ้รกิจสื่อสารและโต้ตอบกับลูกค้า 

• เป็นช่องทางในการรับฟังความคิดเห็น 

ตอบค าถาม และแก้ไขปัญหาของลูกค้า 

▪ ประโยชน์ 

•  สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

• รับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ

ลูกค้า 

• ตอบค าถามและแก้ไขปัญหาของลูกค้า

อย่างรวดเร็ว 

• สร้างการรับรู้แบรนด์และโปรโมชั่น 

▪ ตัวอย่าง 

• facebook 

• X (Twitter) 

• Instagram 
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• Line 

4. AI ในการบริการลูกค้า 

▪ ความหมาย 

• AI (Artificial Intelligence) คือเทคโนโลยีที่

ท าให้คอมพิวเตอร์สามารถเรียนรู้และท างานได้ เหมอืน

มนุษย์ 

• ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูลลูกค้า คาดการณ์

พฤติกรรม และสร้างประสบการณ์การบริการ ลูกค้าที่

เป็นส่วนตัว 

▪ ประโยชน์ 

• วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจความ

ต้องการและพฤติกรรม 

• สร้างประสบการณ์การบริการลูกค้าที่เป็น

ส่วนตัวมากขึ้น 

• คาดการณ์ปัญหาและแก้ไขก่อนที่ จะ

เกิดขึ้น 

• ปรับปรุงประสทิธิภาพการบริการลูกค้า 

▪ ตัวอย่าง 
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• ระบบแนะน าสินค้าและบริการ 

• ระบบตรวจจับการทุจริต 

• ระบบวิ เคราะห์ความรู้สึก (Sentiment 

Analysis) 

5. เทคโนโลยีอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 

• ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) 

ระบบโทรศัพท์ที่ใช้เสียงตอบรับอัตโนมัติ

เพือ่น าทางลูกค้าไปยังแผนกที่เกี่ยวข้อง 

• ระบบจัดการตัว๋ (Ticketing System) 

 ระบบที่ใช้จัดการและติดตามปัญหาของ

ลูกค้า 

• ระบบ Live Chat 

ระบบสนทนาแบบเรียลไทม์บนเว็บไซต์ 

• Video Chat 

การสนทนาแบบเห็นหน้าผ่านระบบ

ออนไลน์ 
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• ระบบวิเคราะหข์้อมูล (Analytics Tools) 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า

เพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความตอ้งการ 

เทคโนโลยีที่กล่าวมานี้ช่วยให้ธุรกิจสามารถ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและสร้าง

ประสบการณท์ี่ด ีให้กับลูกค้า 

สรุป 

เทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้า โดยเน้น

ความหมาย องค์ประกอบ และความส าคัญของ

เทคโนโลยีเหล่านี้ เช่น ระบบ CRM ที่ช่วยรวบรวมและ

วิ เคราะห์ข้อมูลลูกค้า Chatbot ที่ ให้บริการลูกค้า

อัตโนมัติ Social Media ที่ใช้สื่อสารและรับฟังความ

คิดเห็นของลูกค้า และ AI ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

และคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า เทคโนโลยีเหล่านี้ช่วย

เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า เพิ่มประสิทธิภาพการ

ด าเนินงาน และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 

นอกจากนี้ยังมีเทคโนโลยีอื่น ๆ เช่น ระบบตอบรับ
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อัตโนมัติ ระบบจัดการตั๋ว ระบบ Live Chat และ Video 

Chat ที่ช่วยใหก้ารบริการลูกค้ามีประสทิธิภาพมากขึน้ 
 

 



สัปดาห์ท่ี 7 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 

 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า (Customer Data 

Analytics) คือ กระบวนการรวบรวม จัดระเบียบ และ

วิเคราะหข์้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชิง

ลึ ก เ กี่ ย ว กั บ พฤติ ก ร ร ม  ค ว ามต้ อ ง ก า ร  แ ล ะ 

ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งข้อมูลเชิงลึกเหล่านี้

สามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจ ปรับปรุง

บริการ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
 

ความหมาย 

• การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเป็นการน าข้อมูล

ที่ได้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลลูกค้า การซื้อ

สินค้าและบริการ  ปฏิสัมพันธ์บนช่องทางต่าง  ๆ 

โซเชียลมีเดีย มาประมวลผลและวิเคราะห์ เพื่อให้

เข้าใจลูกค้าในเชิงลึกยิ่งขึน้ 
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• การใช้เทคนิคและเครื่องมือต่าง ๆ เพื่อ

ค้นหารูปแบบ แนวโน้ม และความสัมพันธ์ในข้อมูล

ลูกค้า 

 

องค์ประกอบ 

▪ การรวบรวมข้อมูล 

▪ การเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลาก

แหล่ง เช่น ฐานข้อมูลลูกค้า (CRM) 

เว็บไซต์ โซเชยีลมีเดีย แบบส ารวจ 

▪ การจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบและ

ปลอดภัย 

▪ การประมวลผลข้อมูล 

▪ การท าความสะอาดข้อมูล  (Data 

Cleaning) เพื่อแก้ไขข้อผิดพลาดและ

ข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์ 

▪ ก า ร แ ป ล ง ข้ อ มู ล  ( Data 

Transformation) ใ ห้ อ ยู่ ใ น รู ป แบบที่

เหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ 
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▪ ก า ร จั ด ร ะ เ บี ย บ ข้ อ มู ล  ( Data 

Organization) เพื่อให้งา่ยต่อการเข้าถึง

และวิเคราะห ์

▪ การวเิคราะห์ข้อมูล 

▪ การใชเ้ทคนิคทางสถิติและเครื่องมอื

วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อคน้หารูปแบบและ

แนวโน้ม 

▪ การสรา้งแบบจ าลอง (Modeling) เพื่อ

ท านายพฤติกรรมของลูกค้า 

▪ ก า ร ส ร้ า ง ภ า พ ข้ อ มู ล  ( Data 

Visualization) เพื่ อน า เสนอผลการ

วิเคราะหใ์นรูปแบบที่เข้าใจง่าย 

▪ การน าเสนอผลลัพธ์ 

▪ การสรุปผลการวิเคราะห์และน าเสนอ

ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย 

▪ การน าเสนอข้อมูลเชิงลึกที่สามารถ

น าไปใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจ 
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ความส าคัญ 

▪ เข้าใจลูกค้าในเชิงลึก 

▪ ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจพฤติกรรม ความ

ต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้า

แตล่ะกลุ่ม 

▪ ช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับปรุงสินค้า

และบริการให้ตรงกับความต้องการ

ของลูกค้า 

▪ ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า (Customer 

Experience) 

▪ ช่ ว ย ใ ห้ ธุ ร กิ จ ส า ม า ร ถ ส ร้ า ง

ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในทุกจุด

ของการติดตอ่ 

▪ ช่ ว ย ใ ห้ ธุ ร กิ จ ส า ม า ร ถ ส ร้ า ง

ความสัมพันธ์ที่ดีและยั่งยืนกับลูกค้า 
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▪ เพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาด 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถก าหนดเป้าหมาย

ทางการตลาดได้อย่างแม่นย า 

▪ ช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้างแคมเปญ

การตลาดที่ตรงกับความต้องการของ

ลูกค้า 

▪ เพิ่มยอดขาย และความพึงพอใจของ

ลูกค้า 

▪ ลดต้นทุน 

▪ การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าช่วยให้ทราบ

ถึงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้กับสินค้าและ

บริการ จึงน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้

อย่างตรงจุด และลดต้นทุนที่เกิดจาก

ความผิดพลาดตา่ง ๆ ได้ 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญส าหรับ

ธุรกิจในยุคดิจิทัลดิสรัปชัน เพราะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจ
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ลูกค้าและสามารถปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด ดังนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้า 

• แหล่งข้อมูล 

▪ ฐานขอ้มูลลูกค้า (CRM) 

▪ เว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

▪ โซเชยีลมีเดีย 

▪ แบบส ารวจความคิดเห็น 

▪ ข้อมูลการซือ้สินค้าและบริการ 

▪ ขอ้มูลการตดิต่อฝ่ายบริการลูกค้า 

• ประเภทของข้อมูล 

▪ ข้อมูลประชากร (อายุ เพศ ที่อยู่ เป็น

ต้น) 

▪ ข้อมูลพฤติกรรม (ประวัติการซื้อ การ

เข้าชมเว็บไซต์) 

▪ ข้อมูลทัศนคติ (ความคิดเห็น ความพึง

พอใจ) 
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• วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

▪ การเก็บข้อมูลอัตโนมัติ (ผ่านเว็บไซต์ 

แอปพลิเคชัน) 

▪ การเก็บข้อมูลโดยตรง (แบบส ารวจ 

การสัมภาษณ์) 

▪ การเก็บข้อมูลจากแหล่งภายนอก 

(โซเชยีลมีเดีย) 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพือ่ท าความเข้าใจ

พฤติกรรมลูกค้า 

• วัตถุประสงค์ 

▪ ระบุกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ เข้าใจความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้า 

▪ คาดการณพ์ฤติกรรมของลูกค้า 

▪ ระบุโอกาสในการปรับปรุงบริการ 

• เทคนิคการวิเคราะห์ 

▪ การวิ เคราะห์ข้อมูล เ ชิงพรรณนา 

(Descriptive Analytics) 
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▪ การ วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล เ ชิ ง วิ นิ จฉั ย 

(Diagnostic Analytics) 

▪ การ วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล เ ชิ ง ท า น า ย 

(Predictive Analytics) 

▪ การ วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล เ ชิ ง แนะน า  

(Prescriptive Analytics) 

• การน าผลลัพธ์ไปใช้ 

▪ สร้าง Customer Persona 

▪ สร้าง Customer Journey Map 

▪ แบ่งกลุ่มลูกค้า (Segmentation) 

การใช้ข้อมูลในการปรบัปรุงบริการ 

• การปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า (CX) 

▪ ปรับปรุงการบริการลูกค้าให้ตรงกับ

ความตอ้งการของแตล่ะกลุ่ม 

▪ ปรับปรุงเว็บไซต์และแอปพลิเคชันให้

ใช้งานงา่ย 

▪ ส ร้ า ง ป ร ะ ส บก า รณ์ ส่ ว น บุ ค ค ล 

(Personalization) 
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• การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

▪ พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ๆ ที่

ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า 

▪ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีอยู่

ให้ดียิ่งขึน้ 

• การตลาดและการขาย 

▪ สร้ า ง แคม เปญการตลาดที่ ต ร ง

เป้าหมาย 

▪ เพิ่มยอดขายและสร้างความภักดีของ

ลูกค้า 

4. เครื่องมือในการวเิคราะห์ข้อมูล 

• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 

▪ โปรแกรม Excel 

▪ โปรแกรม SPSS 

▪ โปรแกรม R เป็นต้น 

• เ ค รื่ อ ง มื อ วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ธุ ร กิ จ 

(Business Intelligence Tools) 

▪ Tableau 
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▪ Power BI 

▪ Google Data Studio 

• เ ค รื่ อ งมื อ วิ เ ค ร าะห์ ข้ อมู ล เ ว็ บ ไ ซต์ แ ล ะ 

แอปพลิเคชัน 

▪ Google Analytics 

▪ Adobe Analytics 

• เครื่องมือจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) 

▪ Salesforce 

▪ HubSpot 

• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลโซเชยีลมีเดีย 

▪ Hootsuite 

▪ Brandwatch 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ

จะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น และสามารถ

ปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ได้อย่างตรงจุด 
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สรุป 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเป็นกระบวนการ

รวบรวม จัดระเบียบ และวิ เคราะห์ข้ อมูลจาก

หลากหลายแหล่ง เช่น ฐานข้อมูลลูกค้า เว็บไซต์ 

โซเชียลมีเดีย เพื่อให้เข้าใจพฤติกรรม ความต้องการ 

และความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถน าไปใช้ใน

การตัดสินใจทางธุรกิจ ปรับปรุงบริการ และสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยใช้เทคนิคทางสถิติและ

เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล เช่น Excel โปรแกรม SPSS 

โ ป ร แก รม  Tableau โ ป ร แก รม  Google Analytics 

โปรแกรม Salesforce เพื่อค้นหารูปแบบ แนวโน้ม และ

ความสัมพันธ์ในข้อมูลลูกค้า และน าเสนอผลลัพธ์ใน

รูปแบบที่เข้าใจง่าย เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า 

เพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาด และลดต้นทุน 
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การพัฒนานวัตกรรมบริการ 

 

ความหมาย 

Service Innovation คือ การน าแนวคิดใหม่ ๆ 

เทคโนโลยี หรือกระบวนการมาใช้ในการออกแบบและ

ส่งมอบบริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหก้ับลูกค้าและองค์กร 

เป็นการเปลี่ยนแปลงในวิธีการที่บริการถูกสร้างขึ้น  

ส่งมอบ หรอืบริโภค 
 

องค์ประกอบหลัก 

▪ การสร้างสรรค์  (Creativity) การคิดค้น

ไอเดียใหม ่ๆ และแตกต่าง 

▪ การน า เ ทค โ น โ ลยี ม า ใ ช้  ( Technology 

Adoption) การใช้เทคโนโลยีเพื่อปรับปรุงหรือสร้าง

บริการใหม่ 
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▪ การมุง่เน้นลูกค้า (Customer Focus) การเข้า

ใจความต้องการของลูกค้ าและสร้ างบริการที่

ตอบสนองความตอ้งการเหลา่นั้น 

▪ ก า รป รั บ ป รุ ง ก ร ะบ วนก า ร  ( Process 

Improvement) การปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้ 

 

ความส าคัญ 

▪ ส ร้ า ง ค ว า ม แ ต ก ต่ า ง จ า ก คู่ แ ข่ ง 

(Differentiation) 

▪ เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) 

▪ เพิ่ มประสิทธิ ภาพในการด า เนิ น ง าน 

(Operational Efficiency) 

▪ สร้างรายได้และก าไร (Revenue and Profit) 

 

โดยน าเสนอเนือ้หาหลัก ดังนี้ 
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กระบวนการคิดค้นนวัตกรรมบรกิาร 

1. ท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

▪ การส ารวจความคิดเห็นของลูกค้า 

(Customer Feedback) 

▪ การวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า 

(Customer Behavior Analysis) 

▪ การสร้างแผนที่การเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey Mapping) 

2. ระดมความคดิสร้างสรรค์ 

▪ ก า ร จั ด กิ จ ก ร ร ม ร ะ ด ม ส ม อ ง 

(Brainstorming) 

▪ การใช้เทคนิคการคิดเชิงออกแบบ 

(Design Thinking) 

▪ การส่ ง เสริมวัฒนธรรมองค์กรที่

สนับสนุนการสรา้งสรรค์ 

3. การสร้างต้นแบบและทดสอบ 

▪ การสรา้งตน้แบบบริการ (Service 

Prototyping) 
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▪ การทดสอบกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

(Pilot Testing) 

▪ การปรับปรุงและพัฒนาต้นแบบตาม

ผลการทดสอบ 

4. การน าไปใช้และประเมินผล 

▪ การวางแผนการน านวัตกรรมไปใช้ 

(Implementation Planning) 

▪ การติดตามและประเมินผลการใช้งาน 

(Performance Evaluation) 

▪ การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

(Continuous Improvement) 

การออกแบบบริการใหม่ - การปรับปรุง

กระบวนการบริการ 

1. การออกแบบบรกิารใหม่ 

▪ การสรา้งบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการใหม่ ๆ ของลูกค้า 

▪ การสรา้งบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง 
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▪ การใชเ้ทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อสร้าง

บริการที่ทันสมัย 

2. การปรับปรุงกระบวนการบริการ  

▪ การลดขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน 

▪ การเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการ 

▪ การปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้า

ในแต่ละขั้นตอน 

กรณีศกึษา: หน่วยงาน/องค์กรท่ีมีนวัตกรรม

บริการท่ีนา่สนใจ 

1. Netflix 

▪ การน าเสนอเนื้อหาแบบสตรีมมิ่ ง 

(Streaming) 

▪ ก า ร ใ ช้ ร ะ บ บ แ น ะ น า เ นื้ อ ห า 

(Recommendation System) 

▪ การสร้างเนื้อหาต้นฉบับ (Original 

Content) 

2. Amazon  

▪ การค้าปลีกออนไลน์ (Online Retail) 
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▪ บริการจัดส่งที่รวดเร็ว (Fast Delivery) 

▪ บริการคลาวด์คอมพิ วติ้ ง  (Cloud 

Computing) 

3. ธนาคารกสิกรไทย 

▪ การให้บริการธนาคารบนอุปกรณ์

เคลื่อนที ่(Mobile Banking) 

▪ การใชเ้ทคโนโลยี AI ในการให้บริการ

ลูกค้า (AI-Powered Customer 

Service) 

▪ การพัฒนาระบบการช าระเงนิ

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Payment) 

4. Grab 

▪ การให้บริการเรียกรถผ่านโปแกรม

หรอืแอปพลิเคชัน 

▪ การให้บริการส่งอาหาร 

▪ การให้บริการช าระเงินอเิล็กทรอนิกส์ 
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5. Airbnb 

▪ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ช่ า ที่ พั ก ผ่ า น

แพลตฟอร์มออนไลน์ 

▪ การสร้ า ง ชุมชนผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร แล ะ

ผูใ้ช้บริการ 

▪ การน าเสนอประสบการณ์การเดินทาง

ที่แตกต่าง 
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ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการพัฒนานวัตกรรมบริการ 

1. วัฒนธรรมองค์การ องค์การที่สนับสนุนการ

ทดลองและการเรียนรูจ้ากความผดิพลาด 

2. เทคโนโลยี การใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อสร้าง

บริการที่ทันสมัยและมีประสทิธิภาพ 

3. ความร่วมมือ  การท างานร่วมกันระหว่าง

หน่วยงานต่าง ๆ ทั้ งภายในและภายนอก

องค์กร 

4. การสนับสนุนจากผู้บริหาร การให้ความส าคัญ

และสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมจาก

ผูบ้ริหารระดับสูง 

5. การมุ่งเน้นลูกค้า การให้ความส าคัญกับความ

ต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า 

 

สรุป 

ก า รพั ฒน า น วั ต ก ร ร มบ ริ ก า ร  ( Service 

Innovation) คือ การน าแนวคิดใหม่ ๆ เทคโนโลยี หรือ

กระบวนการมาใช้ในการออกแบบและส่งมอบบริการ 
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เพื่ อสร้ างคุณค่าให้กับลูกค้ าและองค์กร โดยมี

องค์ประกอบหลักคือ  การสร้ างสรรค์  การน า

เทคโนโลยีมาใช้ การมุ่งเน้นลูกค้า และการปรับปรุง

กระบวนการ ซึ่งมีความส าคัญในการสร้างความ

แตกต่างจากคู่แข่ง เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  

เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และสร้างรายได้

และก าไร กระบวนการคิดค้นนวัตกรรมบริการ

ประกอบด้วยการท าความเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้า ระดมความคดิสร้างสรรค์ การสรา้งตน้แบบและ

ทดสอบ และการน าไปใช้และประเมินผล การออกแบบ

บริการใหม่และการปรับปรุงกระบวนการบริการ 

มีบทบาทส าคัญในการตอบสนองความต้องการใหม่ ๆ 

ของลูกค้าและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 

กรณีศึกษาขององค์กรที่มีนวัตกรรมบริการที่น่าสนใจ 

ได้แก่ บริษัท Netflix บริษัท Amazon  ธนาคารกสิกร

ไทย บริษัท Grab และ บริษัท Airbnb ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

การพัฒนานวัตกรรมบริการรวมถึงวัฒนธรรมองค์การ 

เทคโนโลยี ความร่วมมือ การสนับสนุนจากผู้บริหาร 

และการมุง่เน้นลูกค้า 



สัปดาห์ท่ี 9  

การออกแบบประสบการณ์ลูกค้า  
 

ความหมายของ Customer Experience (CX) 

1. CX คอือะไร  

▪ ประสบการณ์ลูกค้า (CX) หมายถึง

ผลรวมของการรับรู้และความรูส้ึกของ

ลูกค้าที่มตี่อธุรกิจของคุณตลอดทุกจุด

ของการติดต่อสื่อสาร ( touchpoint) 

ตั้งแต่ก่อนซื้อ ระหว่างซื้อ และหลัง

การซื้อ 

▪ CX ครอบคลุมทุกปฏิสัมพันธ์ที่ลูกค้ามี

กับแบรนด์ของคุณ ไม่ว่าจะเป็นการ

เยี่ยมชมเว็บไซต์ การตดิต่อฝ่ายบริการ

ลูกค้า หรอืการใชผ้ลติภัณฑ์ 

▪ CX ที่ดีจะสร้างความพึงพอใจ ความ

ภักดี และการบอกต่อเชิงบวกจาก

ลูกค้า 
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2. ความส าคัญของ CX 

▪ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 

▪ เพิ่มความภักดีของลูกค้า 

▪ เพิ่มยอดขายและก าไร 

▪ ลดต้นทุนการบริการลูกค้า 

▪ สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแบรนด์ 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 

1. ผลิตภัณฑ์และบรกิาร 

▪ คุณภาพและความน่า เ ชื่อถือของ

ผลติภัณฑ์หรอืบริการ 

▪ ความสะดวกในการใชง้าน 

▪ ความคุ้มค่า 

2. การบรกิารลูกค้า 

▪ ความรวดเร็วและความเป็นมืออาชีพ

ในการตอบสนอง 

▪ ความเอาใจใส่และความเข้าใจปัญหา

ของลูกค้า 
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▪ ช่องทางการติดต่อที่หลากหลายและ

สะดวก 

3. ช่องทางการสื่อสาร 

▪ ความง่ายในการเข้าถึงขอ้มูล 

▪ ความสอดคล้องของข้อมูลในทุก

ช่องทาง 

▪ ประสบการณ์การใช้งานเว็บไซต์และ

แอปพลิเคชัน 

4. แบรนด์ 

▪ ภาพลักษณ์และความนา่เชื่อถือของ 

แบรนด์ 

▪ คุณค่าที่แบรนด์มอบให้ลูกค้า 

▪ ความสอดคล้องของแบรนด์กับ 

ความคาดหวังของลูกค้า 

5. พนักงาน 

▪ ความรู ้ความสามารถของพนักงาน 

▪ ทัศนคตแิละการบริการของพนักงาน 

▪ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
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กระบวนการออกแบบประสบการณ์ลูกค้า 

1. ท าความเข้าใจลูกค้า 

▪ เก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า เช่น 

ข้อมูลประชากร พฤติกรรม และความ

ต้องการ 

▪ สร้ า ง  Customer Persona เ พื่ อ เ ป็ น

ตัวแทนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ ท า  Customer Journey Map เ พื่ อ

วิเคราะหป์ระสบการณข์องลูกค้าในแต่

ละขัน้ตอน 

2. ออกแบบประสบการณ์ลูกค้า 

▪ ระบุจุดที่ลูกค้ามีปัญหาหรือต้องการ

ปรับปรุง 

▪ สร้างแนวคิดและโซลูชันเพื่อปรับปรุง

ประสบการณข์องลูกค้า 

▪ ทดสอบและปรับปรุ งแนวคิดและ 

โซลูชัน 
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3. วัดผลและปรับปรุง 

▪ ก าหนดตั ว ชี้ วั ด  ( Key Performance 

Indexes: KPIs) เพื่อวัดผลความส าเร็จ

ของ CX 

▪ เก็บรวบรวมข้อมูลและวิ เคราะห์

ผลลัพธ์ 

▪ ปรับปรุง CX อย่างตอ่เนื่อง 

เครื่องมือในการออกแบบประสบการณ์ลูกค้า 

1. Customer Journey Map 

▪ แผนภาพที่แสดงขั้นตอนที่ลูกค้ามี

ปฏิสัมพันธ์กับแบรนด์ 

▪ ช่วยให้เข้าใจประสบการณ์ของลูกค้า

และระบุจุดที่ต้องปรับปรุง 

2. Customer Persona 

▪ ตัวแทนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ ช่ วย ให้ เ ข้ า ใ จความต้อ งการและ

พฤติกรรมของลูกค้า 
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3. Feedback Survey 

▪ แบบสอบถามเพื่ อรวบรวมความ

คิดเห็นของลูกค้า 

▪ ช่วยให้เข้าใจความพึงพอใจและความ

ไม่พึงพอใจของลูกค้า 

4. Analytics Tools 

▪ เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล เช่น Google 

Analytics 

▪ ช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าบน

เว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

5. CRM (Customer Relationship 

Management) Software 

▪ ซอฟต์แวรท์ี่ช่วยจัดการขอ้มูลลูกค้า 

▪ ช่วยให้เข้าใจความสัมพันธ์กับลูกค้า

และให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึน้ 
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สรุป 

การออกแบบประสบการณ์ลูกค้า (Customer 

Experience Design) คื อ  ก า รส ร้ า ง แล ะป รั บป รุ ง

ประสบการณ์ของลูกค้าในทุกจุดของการติดต่อสื่อสาร

กับธุรกิจ ตั้งแต่ก่อนซื้อ ระหว่างซื้อ และหลังการซื้อ 

โดยมีความส าคัญในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 

เพิ่มความภักดีของลูกค้า เพิ่มยอดขายและก าไร ลด

ต้นทุนการบริการลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ

แบรนด์ ปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ลูกค้ารวมถึง

ผลิตภัณฑ์และบริการ การบริการลูกค้า ช่องทางการ

สื่อสาร แบรนด์ และพนักงาน กระบวนการออกแบบ

ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วยการท าความเข้าใจ

ลูกค้า การออกแบบประสบการณ์ลูกค้ า และการ

วัดผลและปรับปรุ ง  เครื่ อ งมือ ในการออกแบบ

ประสบการณ์ลูกค้ารวมถึง Customer Journey Map 

โ ม เ ดล  Customer Persona แบบ  Feedback Survey 

เครื่องมือ Analytics Tools และ CRM Software 

 



สัปดาห์ท่ี 11  

การสร้างแบรนด์ผ่านการบริการลูกค้า 
 

การสร้างแบรนด์ผ่านการบริการลูกค้าเป็น 

กลยุทธ์ที่ทรงพลังในการสร้างความแตกต่างและความ

ภักดีในตลาดที่มีการแข่งขันสูง การบริการลูกค้าที่ดี

ไม่ได้เป็นเพียงแค่การแก้ไขปัญหา แตเ่ป็นโอกาสในการ

สร้ า งประสบการณ์ที่ น่ าจดจ าและ เสริ มส ร้ า ง

ภาพลักษณ์ของแบรนด์ 
 

ความหมายของการสรา้งแบรนด์ผ่านการ

บริการลูกคา้ 
 

การสร้ างแบรนด์ผ่ านการบริการลูกค้ า 

หมายถึง การใช้ประสบการณ์การบริการลูกค้าเป็น

เครื่องมือในการสร้างและเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ

แบรนด์ โดยการมอบประสบการณ์ที่ดี เยี่ยมและ
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สอดคล้องกับคุณค่าของแบรนด์ให้กับลูกค้าในทุก ๆ 

จุดสัมผัส (touch point) 
 

ความส าคัญของการสร้างแบรนด์ผ่าน 

การบรกิารลกูค้า 

▪ สร้างความแตกต่าง  ในตลาดที่มี

สินค้าและบริการคล้ายคลึงกัน การ

บริการลูกค้าที่ดีสามารถสร้างความ

แตกต่างและท าใหแ้บรนด์โดดเด่น 

▪ สร้ า งความภั กดี  ลู กค้ าที่ ไ ด้ รั บ

ประสบการณ์การบริการที่ดีมีแนวโน้ม

ที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าและแนะน าแบ

รนด์ให้กับผูอ้ื่น 

▪ เสริมสร้างภาพลักษณ์ การบริการ

ลูกค้าที่ดีช่วยสร้างภาพลักษณ์ของแบ

รนด์ในด้านความใส่ใจ ความน่าเชื่อถือ 

และความเป็นมืออาชีพ 

▪ เพิ่มมูลค่าแบรนด์ แบรนด์ที่มีช่ือเสียง

ด้านการบริการลูกค้าที่ดีจะได้ รับ
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ความไว้วางใจจากลูกค้าและมีมูลค่า

แบรนด์ที่สูงขึน้ 

▪ ส ร้ า ง ก า ร บ อ ก ต่ อ  ลู ก ค้ า ที่ มี

ประสบการณ์ที่ดีจากการบริการ จะ

ท าการบอกต่อ ท าให้เกิดการตลาด

แบบปากต่อปาก ซึ่งเป็นการตลาดที่

ทรงพลัง 

 

องค์ประกอบส าคัญในการสร้างแบรนด์ผ่าน

การบรกิารลกูค้า 

▪ บุคลากร พนักงานบริการลูกค้าต้องมี

ทักษะการสื่อสารที่ด ีมีความรูเ้กี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และมีจิตใจ

บริการ 

▪ กระบวนการ กระบวนการบริการ

ลูกค้าต้องมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ

สะดวกสบายส าหรับลูกค้า 
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▪ เทคโนโลยี  การ ใ ช้ เทค โน โลยี ที่

เหมาะสมช่วยให้การบริการลูกค้า

รวดเร็วและมปีระสิทธิภาพมากขึน้ 

▪ วัฒนธรรมองค์กร องค์กรต้องสร้าง

วัฒนธรรมที่ให้ความส าคัญกับการ

บริการลูกค้าและสนับสนุนให้พนักงาน

ทุกคนมสี่วนรว่ม 

 

การสรา้งแบรนด์ผ่านการบริการลูกค้าเป็นการ

ลงทุนที่คุ้มค่าในระยะยาว ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่

แข็งแกร่งกับลูกค้าและสร้างความได้เปรียบในการ

แขง่ขัน 

 

ความเชื่อมโยงระหว่างการบรกิารลกูค้ากับ

แบรนด ์

▪ ก า ร บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า เ ป็ น ส่ ว น ห นึ่ ง ข อ ง

ประสบการณข์องลูกค้าทั้งหมดที่มตี่อแบรนด์ 
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▪ ประสบการณ์การบริการลูกค้าที่ดีสามารถ

สร้างความประทับใจและความภักดีต่อแบรนด์

ได้ 

▪ ในทางกลับกัน ประสบการณ์การบริการลูกค้า

ที่ไม่ดีสามารถท าลายชื่อเสียงของแบรนด์และ 

ท าให้ลูกค้าสูญเสียความไว้วางใจได้ 

▪ การบริการลูกค้าจงึเป็นเครื่องมอืส าคัญในการ

สร้างและรักษาภาพลักษณ์ของแบรนด์ 
 

การสร้างแบรนด์ท่ีแข็งแกร่งผ่านการบริการ

ลูกค้า 

▪ สร้างประสบการณ์ที่สอดคล้องกับคุณค่า

ของแบรนด์ การบริการลูกค้าควรสะท้อนถึง

คุณค่าและบุคลิกภาพของแบรนด์ 

▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า  พนักงาน

บริการลูกค้าควรมีทักษะในการสื่อสารและ 

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
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▪ แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี

ประสิทธิภาพ  การแก้ไขปัญหาของลูกค้า

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสามารถสร้าง

ความประทับใจและความภักดีได้ 

▪ สร้างวัฒนธรรมการบรกิารลูกค้าที่ดี องค์กร

ควรสร้างวัฒนธรรมที่ ให้ความส าคัญกับ 

การบริการลูกค้าและกระตุ้นให้พนักงานทุกคน

มีสว่นร่วม 

▪ ใช้ประโยชน์จากความคิดเห็นของลูกค้า น า

ความคิดเห็นของลูกค้ามาปรับปรุงการบริการ

และพัฒนาแบรนด์ 

▪ ความจริงใจ การขายความจริงใจผ่านการ

ให้บริการ คือ หัวใจส าคัญในการสร้าง Brand 

Loyalty ลูกค้าจะสัมผัสได้ถึงความจริงใจผ่าน

บริการตา่ง ๆ ของแบรนด์ 

▪ ความน่าเชื่อถือ  สร้างความน่าเชื่อถือด้วย

คอนเทนต์จากกลุ่มลูกค้า การแชร์คอนเทนต์

จากลูกค้า ถือเป็นกลยุทธ์การตลาดออนไลน์ที่

น าไปสู่การสรา้ง Brand Loyalty ได้เชน่กัน 
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กรณีศกึษา: แบรนด์ทีป่ระสบความส าเร็จ

จากการบรกิารลูกค้า 

1. แบรนด ์Amazon 

▪ Amazon มีชื่อเสียงในด้านการบริการ

ลูกค้าที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

▪ Amazon มี ร ะ บ บ ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ

ร้ อ ง เ รี ย นที่ มี ป ร ะสิ ท ธิ ภ าพ แล ะ

สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

▪ Amazon มีนโยบายการคืนสินค้ าที่

ยืดหยุ่นและให้ความส าคัญกับความ

พึงพอใจของลูกค้า 

2. แบรนด ์Zappos 

▪ Zappos เป็นแบรนด์ที่ให้ความส าคัญ

กับการบริการลูกค้าเป็นอย่างมาก 

▪ Zappos มีวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการ

สร้างความสุขให้กับลูกค้า 

▪ Zappos ให้พนักงานมอี านาจในการ

ตัดสินใจแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้เอง 
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3. สายการบินเซาท์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest 

Airlines) 

▪ มีชื่อเสียงในด้านการบริการลูกค้าที่

เป็นเลิศ และสามารถแก้ไขปัญหาได้

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

▪ การบริการลูกค้าที่ดีเป็นเครื่องมือที่มี

ประสิทธิภาพในการสร้างแบรนด์ที่

แข็งแกร่งและสร้างความภักดีของ

ลูกค้า 
 

สรุป 

การสร้างแบรนด์ผ่านการบริการลูกค้าเป็นกล

ยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างและความภักดี

ในตลาดที่มีการแข่งขันสูง โดยการใชป้ระสบการณ์การ

บริการลูกค้าเป็นเครื่องมือในการสร้างและเสริมสร้าง

ภาพลักษณ์ของแบรนด์ การบริการลูกค้าที่ดีสามารถ

สร้างความแตกต่าง สร้างความภักดี เสริมสร้าง

ภาพลักษณ์ เพิ่มมูลค่าแบรนด์ และสร้างการบอกต่อ 
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องค์ประกอบส าคัญในการสร้างแบรนด์ผา่นการบริการ

ลูกค้ารวมถึงบุคลากร กระบวนการ เทคโนโลยี และ

วัฒนธรรมองค์กร การบริการลูกค้าที่ดีสามารถสร้าง

ความประทับใจและความภักดีต่อแบรนด์ได้ ในขณะที่

การบริการลูกค้าที่ไม่ดีสามารถท าลายชื่อเสียงของแบ

รนด์ได้ กรณีศึกษาของแบรนด์ที่ประสบความส าเร็จ

จากการบริการลูกค้า ได้แก่ แบรนด์ Amazon แบรนด์ 

Zappos และ แบรนด์ Southwest Airlines ซึ่งมีชื่อเสียง

ในด้านการบริการลูกค้าที่รวดเร็วและมีประสทิธิภาพ 

 

 

 

 

 



สัปดาห์ท่ี 12  

การบรกิารลกูค้าในช่องออนไลน์ 
 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์ เป็น

สิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ งในยุคดิจิทัล ซึ่งลูกค้าสามารถ

ติดต่อสื่อสารกับแบรนด์ได้หลากหลายช่องทางบนโลก

ออนไลน์ การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์จึงมี

ความหมายและความส าคัญดังนี้ 
 

ความหมายของการบรกิารลูกค้าในช่องทาง

ออนไลน์ 
 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์ หมายถึง 

การให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน และตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ เช่น 

โ ซ เ ชี ย ลมี เ ดี ย  เ ว็ บ ไ ซ ต์  อี เ ม ล  แ ชทสด  แ ล ะ 

แอปพลิเคชันต่าง ๆ โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความพึง

พอใจและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
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ความส าคัญของการบริการลกูค้าในช่องทาง

ออนไลน์ 

1) ความสะดวกและรวดเร็ว  ลูกค้า

สามารถติดต่อสื่อสารกับแบรนด์ได้ทุกที่ทุกเวลา โดย

ไม่ต้องเดินทางไปที่รา้นค้าหรอืส านักงาน 

2) การเข้าถึงที่กว้างขวาง  ช่องทาง

ออนไลน์ชว่ยใหแ้บรนด์สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ทั่วโลก 

3) การตอบสนองที่ทันท่วงที  ลูกค้า

คาดหวังการตอบสนองที่รวดเร็วในช่องทางออนไลน์ 

ซึ่งช่วยลดความไม่พอใจและสรา้งความประทับใจ 

4) การสร้างความสัมพันธ์ การสื่อสาร

อย่ า งสม่ า เ สมอใน ช่องทางออนไลน์ ช่ วยสร้ าง

ความสัมพันธ์ที่ดีและยั่งยืนกับลูกค้า 

5) การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี การบริการ

ลูกค้าที่ดีในช่องทางออนไลน์ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดี

ให้กับแบรนด์และสร้างความน่าเชื่อถือ 

6) การรวบรวมข้อมูล ช่องทางออนไลน์

ช่วยให้แบรนด์สามารถรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความ
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ต้องการและความคิดเห็นของลูกค้า เพื่อน าไปปรับปรุง

ผลติภัณฑ์และบริการ 

7) เพิ่มยอดขาย  ลูกค้าที่พึ งพอใจมี

แนวโน้มที่จะซื้อสินค้าหรือบริการซ้ า และแนะน า 

แบรนด์ให้กับผูอ้ื่น 

 

ดังนั้นการบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์เป็น

สิ่ ง ส า คั ญ ใ นก า ร ส ร้ า ง ค ว ามพึ ง พ อ ใ จ  รั ก ษ า

ความสัมพันธ์ และสร้างความภักดีของลูกค้า ซึ่งส่งผล

ต่อความส าเร็จของธุรกิจในยุคดิจทิัล 

ช่องทางออนไลน์ที่ส าคัญ 

1. โซเชียลมีเดีย (Social Media) 

− แพลตฟอร์ม เ ช่น  โปรแกรม Facebook 

โ ป ร แก รม  Instagram โ ป ร แก รม  X และ 

โปรแกรม Line เป็นช่องทางที่ลูกค้าใช้ในการ

ติดตอ่สื่อสารกับแบรนด์โดยตรง 
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− เหมาะส าหรับการตอบค าถามอย่างรวดเร็ว 

แก้ไขปัญหา และสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า 

− ข้อดีคือเข้าถึงง่ายและรวดเร็ว แต่ต้องระวัง

การจัดการกับความคิดเห็นเชิงลบที่อาจเกิดขึ้น

ได้ 

2. เว็บไซต์ (Website) 

−  เว็บไซต์เป็นช่องทางหลักในการให้ข้อมูล

เกี่ยวกับผลติภัณฑ์หรอืบริการของแบรนด์ 

−  ควรมีส่วน FAQ (ค าถามที่พบบ่อย) หรือ 

Live Chat เพื่อให้ลูกค้าสามารถหาข้อมูลหรือ

ติดตอ่สอบถามได้งา่ย 

−   ข้อดีคือสามารถควบคุมข้อมูลและสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าได้ แต่ต้องมีการ 

อัปเดตข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ 

3. อีเมล (Email) 

− อี เมลเหมาะส าหรับการสื่อสารที่ เป็น

ทางการ เช่น การส่งข้อมูลรายละเอียด การ
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ยืนยันค าสั่ งซื้อ  หรือการตอบข้อสงสัยที่

ต้องการรายละเอียด 

− ข้อดีคือสามารถเก็บข้อมูลการสื่อสารไว้

เป็นหลักฐานได้ แต่ต้องระวังการตอบกลับที่

ล่าช้าซึ่งอาจท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 

 

การจัดการกับข้อความลูกค้าในช่องทาง

ออนไลน์ 

− ตอบกลับอย่างรวดเร็ว ลูกค้าคาดหวัง

การตอบกลับที่รวดเร็ว โดยเฉพาะในโซเชียล

มีเดีย 

− ใช้ภาษาที่สุภาพและเป็นมืออาชีพ ไม่ว่า

ลูกค้าจะแสดงความคิดเห็นในรูปแบบใด ควร

ตอบกลับด้วยความสุภาพและใหเ้กียรติ 

− แก้ไขปัญหาอย่างจริงใจ หากเกิดปัญหา 

ควรแสดงความรับผิดชอบและแก้ไขปัญหาให้

ลูกค้าอย่างเต็มที่ 



96 
 

จิตบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถป์ัญปรัชญ ์ตอ้งประสงค์ (3691211) 
 

 

− ติดตามผล หลังจากแก้ไขปัญหาแล้ว ควร

ติดตามผลเพื่อใหแ้นใ่จว่าลูกค้าพึงพอใจ 

− ใช้เครื่องมือจัดการข้อความ ใช้เครื่องมือ

จัดการข้อความ (เช่น CRM) เพื่อให้สามารถ

ติดตามและจัดการกับข้อความลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

การสร้างชุมชนออนไลน์ 

− สร้างกลุ่มหรือเพจบนโซเชียลมีเดีย 

สร้างพื้นที่ให้ลูกค้าได้พูดคุยแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นเกี่ยวกับแบรนด์ 

− จัดกิจกรรมออนไลน์ จัดกิจกรรม เช่น 

การประกวด การแจกของรางวัล หรอืการไลฟ์

สด เพื่อสรา้งการมีสว่นร่วมกับลูกค้า 

− สร้างเน้ือหาที่มีคุณค่า สร้างเนื้อหาที่เป็น

ประโยชน์และน่าสนใจ เพื่อดึงดูดและรักษา

ลูกค้าในชุมชน 
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− รับฟังความคิดเห็นของสมาชิก  รับฟัง

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิก เพื่อ

น าไปปรับปรุงผลิตภัณฑห์รอืบริการ 

 

การตลาดดิจทัิลเพื่อบริการลกูค้า 

− ใช้แชทบอท (chatbot) ใช้แชทบอทเพื่อ

ตอบค าถามเบื้องต้นและแก้ไขปัญหาอย่าง

รวดเร็ว 

− ใช้เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล ใช้เครื่องมือ

วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อท าความเข้าใจพฤติกรรม

และความตอ้งการของลูกค้า 

− ใ ช้ ก า ร ต ล าดผ่ า น เ น้ื อ ห า  ( content 

marketing) สร้างเนื้อหาที่เป็นประโยชน์และ

เกี่ยวข้องกับปัญหาของลูกค้า เพื่อให้ข้อมูล

และแก้ไขปัญหา 

− ใช้การตลาดผ่านโซเชียลมีเดีย (social 

media marketing) ใ ช้ โซ เ ชียลมี เ ดี ย ในการ

สื่อสารกับลูกค้า ให้ข้อมูล และแก้ไขปัญหา 
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การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์เป็นสิ่ง

ส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและสร้าง

ความภักดีตอ่แบรนด์ 
 

สรุป 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์ เป็น

สิ่งจ าเป็นในยุคดิจิทัล โดยหมายถึง  การให้ความ

ช่วยเหลือ สนับสนุน และตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ เช่น โซเชียลมีเดีย 

เว็บไซต์ อีเมล แชทสด และแอปพลิเคชันต่าง ๆ ซึ่งมี

ความส าคัญในการสร้างความสะดวกและรวดเร็ว การ

เข้าถึงที่กว้างขวาง การตอบสนองที่ทันท่วงที การสร้าง

ความสัมพันธ์ การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี การรวบรวม

ข้อมูล และเพิ่มยอดขาย ช่องทางออนไลน์ที่ส าคัญ 

ได้แก่ โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์ และอีเมล การจัดการกับ

ข้อความลูกค้าในช่องทางออนไลน์ควรตอบกลับอย่าง

รวดเร็ว ใช้ภาษาที่สุภาพและเป็นมืออาชีพ แก้ไขปัญหา
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อย่างจริงใจ และติดตามผล การสร้างชุมชนออนไลน์

และการตลาดดิจิทัลเพื่อบริการลูกค้า เช่น การใช้แช

ทบอท เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล การตลาดผ่านเนื้อหา 

และการตลาดผ่านโซเชียลมีเดีย เป็นสิ่งส าคัญในการ

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและสร้างความภักดีต่อ

แบรนด์ 





สัปดาห์ท่ี 13  

การจัดการวกิฤตการณ์ในการบรกิารลูกคา้ 
 

การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้า

เป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจทุกประเภท เพราะ

วิกฤตการณ์สามารถเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและส่ง

ผลกระทบอย่างรุนแรงต่อชื่อเสียงและความเชื่อมั่นของ

แบรนด์ 

ความหมายของการจัดการวิกฤตการณ์ใน

การบรกิารลกูค้า 

การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้า 

หมายถึง กระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับมือกับ

สถานการณ์ที่ส่งผลกระทบต่อการบริการลูกค้าอย่าง

รุนแรง โดยมีเป้าหมายเพื่อลดผลกระทบเชิงลบและ

ฟื้นฟูความเชื่อมั่นของลูกค้า 
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ความส าคัญของการจดัการวกิฤตการณ์ใน

การบรกิารลกูค้า 

▪ ปกป้องชื่อเสียงของแบรนด์ วิกฤตการณ์

สามารถท าลายชื่อเสียงของแบรนด์ได้อย่างรวดเร็ว 

การจัดการวิกฤตการณ์อย่างมีประสิทธิภาพช่วย

ป ก ป้ อ ง ชื่ อ เ สี ย ง ข อ ง แ บ ร น ด์ แ ล ะ รั ก ษ า 

ความเช่ือม่ันของลูกค้า 

▪ รักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการ

วิ ก ฤ ตก า รณ์ อ ย่ า ง เ ห ม า ะสมแสด ง ใ ห้ เ ห็ น ว่ า 

แบรนด์ใส่ใจลูกค้าและพร้อมที่จะแก้ไขปัญหา ซึ่งช่วย

รักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

▪ ลดผลกระทบทางการเงิน วิกฤตการณ์

สามารถส่ งผลกระทบต่อยอดขายและผลก าไร  

ก า ร จั ด ก า ร วิ ก ฤ ตกา รณ์ อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะมี

ประสิทธิภาพชว่ยลดผลกระทบทางการเงนิ 

▪ สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แบ

รนด์ ที่ ส ามารถจั ดการวิ กฤตการณ์ ไ ด้ อ ย่ า ง มี
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ประสิทธิภาพจะได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าและ

สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขัน 

▪ สร้างความเชื่อมั่นภายในองค์กร  การ

จั ด ก า ร วิ ก ฤตการณ์ อ ย่ า ง เ ป็ น ร ะบบจ ะส ร้ า ง 

ความเช่ือม่ันให้กับพนักงานและผู้บริหาร 

 

องค์ประกอบส าคัญในการจัดการ

วกิฤตการณ์ในการบรกิารลูกค้า 

▪ การเตรียมความพร้อม  องค์กรควรมี

แ ผนก า ร จั ด ก า ร วิ ก ฤ ตก า รณ์ ที่ ชั ด เ จ น แ ล ะ มี 

การฝึกซ้อมอย่างสม่ าเสมอ 

▪ การสื่อสาร  การสื่อสารที่รวดเร็วและ

โปร่งใสเป็นสิ่งส าคัญในการจัดการวกิฤตการณ์ 

▪ การแก้ไขปัญหา องค์กรควรมีทีมงานที่

พร้อมแก้ไขปัญหาอย่างมปีระสิทธิภาพ 

▪ การฟื้นฟู หลังจากวิกฤตการณ์สงบลง 

องค์กรควรมีแผนการฟื้นฟูความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้าเป็น

ก ร ะ บ ว น ก า ร ที่ ต้ อ ง ใ ช้ ค ว า ม ร ะ มั ด ร ะ วั ง แ ล ะ 

ความรอบคอบ องค์กรที่สามารถจัดการวิกฤตการณ์

ได้อย่างมีประสิทธิภาพจะสามารถรักษาความเชื่อมั่น

ของลูกค้าและสรา้งความได้เปรียบในการแขง่ขันได้ 
 

สาเหตุของวกิฤตการณ์ 

▪ ความผิดพลาดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ได้คุณภาพตามที่

ลูกค้าคาดหวัง หรือเกิดข้อผิดพลาดในการใช้

งาน 

▪ ปัญหาด้านการสื่อสาร  การสื่อสารที่ ไม่

ชัดเจนหรือไม่ถูกต้อง ท าให้ลูกค้าเกิดความ

เข้าใจผดิหรอืความไม่พอใจ 

▪ ความผิดพลาดของบุคลากร พนักงานขาด

ทักษะหรือความรู้ในการให้บริการ หรือแสดง

พฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม 
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▪ ปัญหาด้านเทคโนโลยี  ระบบเทคโนโลยี

ขัดข้องหรอืไม่เสถียร ท าให้ลูกค้าไม่สามารถใช้

บริการได้ตามปกติ 

▪ เหตุการณ์ภายนอก เหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด 

เ ช่น ภัยธรรมชาติ  หรือสถานการณ์ทาง

การเมอืง ที่สง่ผลกระทบต่อการให้บริการ 

 

ขั้นตอนการจัดการกับวิกฤตการณ์ 

1. การรับรู้และประเมินสถานการณ์ 

▪ ร ะ บุ ส า เ ห ตุ แ ล ะ ข อ บ เ ข ต ข อ ง

วิกฤตการณ ์

▪ ประเมินผลกระทบต่อลูกค้ าและ

องค์กร 

2. การสื่อสารอย่างรวดเรว็และโปร่งใส 

▪ แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสถานการณแ์ละ

แนวทางการแก้ไข 

▪ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 
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▪ แสดงความรับผดิชอบและขอโทษต่อ

เหตุการณท์ี่เกิดขึน้ 

3. การแก้ไขปัญหาอย่างมีประสทิธิภาพ 

▪ จัดตัง้ทีมงานเฉพาะกิจเพื่อจัดการกับ

วิกฤตการณ์ 

▪ ก าหนดแผนการแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน

และด าเนินการอย่างรวดเร็ว 

▪ ติดตามและประเมินผลการแก้ไข

ปัญหา 

4. การฟื้นฟูความสัมพันธก์ับลูกค้า 

▪ แสดงความใส่ใจและใหค้วาม

ช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ 

▪ เสนอมาตรการชดเชยหรือเยียวยาที่

เหมาะสม 

▪ สร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจให้กับ

ลูกค้าอีกครั้ง 
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การป้องกันไม่ให้เกดิวิกฤตการณ ์

▪ การปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์

และบริการ ตรวจสอบและปรับปรุง

คุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการอย่าง

สม่ าเสมอ 

▪ การพัฒนาทักษะของบุคลากร 

ฝึกอบรมพนักงานให้มีทักษะและ

ความรูใ้นการให้บริการอย่างมอือาชีพ 

▪ การลงทุนในเทคโนโลยี ใช้เทคโนโลยี

ที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่ม

ความเสถียรและความน่าเชื่อถือใน

การให้บริการ 

▪ ก า ร ส ร้ า ง แ ผ น ก า ร จั ด ก า ร

วิกฤตการณ์ จัดท าแผนการจัดการ

วิกฤตการณ์ที่ครอบคลุมและทดสอบ

แผนอย่างสม่ าเสมอ 

▪ การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 

รวบรวมและวิเคราะหค์วามคิดเห็น
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ของลูกค้า เพื่อน าไปปรับปรุงการ

ให้บริการ 

 

กรณีศกึษา: หน่วยงานหรือองค์กรท่ีสามารถ

จัดการกับวิกฤตการณไ์ด้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

1. สายการบินเซาท์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest 

Airlines) 

▪ มี ชื่ อ เสี ย ง ในด้ านการจั ดก ารกั บ

วิกฤตการณ์ได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 

▪ มี ก า ร สื่ อ ส า ร ที่ โ ป ร่ ง ใ ส แ ล ะ ใ ห้

ความส าคัญกับความพึงพอใจของ

ลูกค้า 

▪ มีการฝึกอบรมพนักงานให้พร้อม

รับมือกับสถานการณฉ์ุกเฉิน 
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2. บริษัทอเมซอน (Amazon) 

▪ มีระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มี

ประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหา

ได้อย่างรวดเร็ว 

▪ ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของ

ลูกค้าและมีนโยบายการคืนสินค้าที่

ยืดหยุ่น 

▪ มีการสื่อสารกับลูกค้าอย่างรวดเร็วใน

หลากหลายชอ่งทาง 
 

การจัดการกับวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้า

เป็นสิ่งส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า

และสร้างความเชื่อมั่นให้กับแบรนด์ 

สรุป 

การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้า

เป็นกระบวนการที่ส าคัญในการรับมอืกับสถานการณ์ที่

ส่งผลกระทบต่อการบริการลูกค้าอย่างรุนแรง โดยมี

เป้าหมายเพื่อลดผลกระทบเชิงลบและฟื้นฟูความ
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เชื่อมั่นของลูกค้า การจัดการวิกฤตการณ์ที่ ดี ช่วย

ปกป้องชื่อเสียงของแบรนด์ รักษาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ลดผลกระทบทางการเงิน และสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน องค์ประกอบส าคัญในการ

จัดการวิกฤตการณ์รวมถึงการเตรียมความพร้อม การ

สื่อสาร การแก้ไขปัญหา และการฟื้นฟูความสัมพันธ์

กับลูกค้า สาเหตุของวิกฤตการณ์อาจมาจากความ

ผิดพลาดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ปัญหาด้านการ

สื่อสาร ความผิดพลาดของบุคลากร ปัญหาด้าน

เทคโนโลยี หรอืเหตุการณภ์ายนอก ขั้นตอนการจัดการ

กับวิกฤตการณ์ประกอบด้วยการรับรู้และประเมิน

สถานการณ์ การสื่อสารอย่างรวดเร็วและโปร่งใส การ

แก้ ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ และการฟื้นฟู

ความสั มพั นธ์ กั บลู กค้ า  การป้ อ งกั น ไม่ ให้ เ กิ ด

วิกฤตการณ์สามารถท าได้โดยการปรับปรุงคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์และบริการ การพัฒนาทักษะของบุคลากร 

การลงทุนในเทคโนโลยี การสร้างแผนการจัดการ

วิกฤตการณ์ และการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 

ก รณี ศึ ก ษ า ข อ ง อ งค์ ก ร ที่ ส า ม า ร ถ จั ด ก า รกั บ
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วิกฤตการณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ สายการบิน

เซาท์เวสต์แอร์ไลน์และบริษัทอเมซอน 

 

 



สัปดาห์ท่ี 14 

การบรกิารลกูค้าในอนาคต 
 

การบริการลูกค้าในอนาคตก าลังเปลี่ยนแปลง

ไปอย่างรวดเร็ว เนื่องจากเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าและ

ความคาดหวังของลูกค้าที่สูงขึ้น ธุรกิจจึงต้องปรับตัว

ใ ห้ ทั น ต่ อ ก า ร เ ป ลี่ ย น แปล ง เ หล่ า นี้ เ พื่ อ รั ก ษ า

ความสามารถในการแข่งขัน 

 

ความหมายของการบรกิารลูกค้าในอนาคต 

การบริการลูกค้าในอนาคต หมายถึง การใช้

เทคโนโลยีและกลยุทธ์ใหม่ ๆ เพื่อมอบประสบการณ์

การบริการที่เหนือกว่าให้กับลูกค้า โดยเน้นที่ความ

รวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความเป็นส่วนตัว และ

ความเห็นอกเห็นใจ 
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ความส าคัญของการบริการลกูค้าในอนาคต 

▪ สร้างความแตกต่าง ในตลาดที่มี 

▪ การแข่งขันสูง การบริการลูกค้าที่ดีเยี่ยม

สามารถสร้างความแตกต่างและท าให้แบ

รนด์โดดเด่น 

▪ สร้างความภักดี ลูกค้าที่ได้รับประสบการณ์

การบริการที่ดีมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้

บริการซ้ าและแนะน าแบรนด์ให้กับผูอ้ื่น 

▪ เพิ่มประสิทธิภาพ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ช่วยให้

ธุรกิจสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง

รวดเร็วและมีประสทิธิภาพมากขึน้ 

▪ ลดต้นทุน  การใ ช้ระบบอัต โนมั ติ และ

ปัญญาประดิษฐ์ ช่วยลดต้นทุนในการ

ให้บริการลูกค้า 

▪ ปรับปรุงการตัดสินใจ การวิเคราะห์ข้อมูล

ลูกค้าช่วยให้ธุรกิจสามารถเข้าใจความ
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ต้องการของลูกค้าและตัดสินใจได้อย่าง

แมน่ย า 

 

แนวโน้มส าคัญของการบริการลูกค้าใน

อนาคต 

▪ การบริการลูกค้ าแบบส่ วนตั ว  ลู กค้ า

ต้องการประสบการณ์การบริการที่ตรงกับ 

▪ ความต้องการของตนเอง ธุรกิจจะต้องใช้

ข้อมูลลูกค้าในการปรับปรุงการบริการให้

เป็นส่วนตัวมากขึ้น 

▪ การบริการลูกค้าแบบเชิงรุก ธุรกิจจะต้อง

คาดการณ์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นและแก้ไข

ปัญหาก่อนที่ลูกค้าจะรู้สกึ 

▪ การบริการลูกค้าแบบไร้รอยต่อ ลูกค้า

ต้ อ งการประสบการณ์ การบริ ก ารที่

สอดคล้องกันในทุกช่องทาง ธุรกิจจะต้อง
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เชื่อมโยงช่องทางการบริการลูกค้าทั้งหมด

เข้าด้วยกัน 

▪ การใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) ส าหรับการใช้ 

AI จะเข้ามามีบทบาทในการวิเคราะห์ข้อมูล

ลูกค้า การตอบค าถามอัตโนมัติ และการ

ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าให้เป็นส่วนตัว

มากขึ้น 

▪ การใช้แชทบอท (Chatbots) แชทบอทที่ใช้ 

AI จะสามารถตอบค าถามและแก้ไขปัญหา

ข อ ง ลู ก ค้ า ไ ด้ อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี

ประสิทธิภาพ 

▪ การใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) การ

วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จะช่วยให้ธุรกิจ

สามารถเข้าใจลูกค้าได้อย่างลกึซึง้มากขึ้น 
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การเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต 

▪ ลงทุนในเทคโนโลยี ธุรกิจจะต้องลงทุนใน

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อปรับปรุงการ

บริการลูกค้า 

▪ พัฒนาทักษะของบุคลากร พนักงานบริการ

ลูกค้าจะต้องมีทักษะและความรู้ในการใช้

เทคโนโลยีใหม ่ๆ 

▪ สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ เน้นลูกค้าเป็น

ศูนย์กลาง ธุรกิจจะต้องสร้างวัฒนธรรมที่

ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า 

▪ ปรับปรุงกระบวนการท างาน ธุรกิจจะต้อง

ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อให้สามารถ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

▪ เรียนรู้และปรับตัวอย่างต่อเนื่อง เทคโนโลยี

และการบริการลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงอยู่

เสมอ ธุรกิจจะต้องเรียนรู้และปรับตัวให้ทัน

ต่อการเปลี่ยนแปลง 
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การบริการลูกค้าในอนาคตจะมีความส าคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ ธุรกิจที่สามารถปรับตัวให้ทันต่อการ

เปลี่ยนแปลงเหล่านี้จะสามารถสร้างความได้เปรียบใน

การแขง่ขันและประสบความส าเร็จในระยะยาว 

 

เทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีจะเข้ามามีบทบาทใน

อนาคต 

1. ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการเรียนรู้ของ

เคร่ือง (Machine Learning) 

▪ AI จะเข้ามามีบทบาทในการวิเคราะห์ข้อมูล

ลูกค้า การตอบค าถามอัตโนมัติ และการ

ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าให้เป็นส่วนตัว

มากขึ้น 

▪ แชทบอท (Chatbots) ที่ใช้ AI จะสามารถ

ตอบค าถามและแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
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2. ความเป็นจริงเสริม (Augmented Reality: 

AR) และความเป็นจรงิเสมือน (Virtual Reality: 

VR) 

▪ AR และ VR จะถูกน ามาใช้ในการสร้าง

ประสบการณ์ลู กค้ าที่ แปลกใหม่ และ

น่าสนใจ 

▪ ลูกค้าสามารถทดลองสินค้าหรือบริการ

เสมือนจริงก่อนตัดสินใจซือ้ 

3. อินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (IoTs) 

▪ IoT จะช่วยให้ธุรกิจสามารถเก็บรวบรวม

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้งานของ

ลูกค้าได้มากขึ้น 

▪ ข้ อมู ลจะถู กน ามา ใ ช้ ในการปรั บปรุ ง

ผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า 



119 
 

จิตบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถป์ัญปรัชญ ์ตอ้งประสงค์ (3691211) 
 

 

4. การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data 

Analytics) 

▪ การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จะช่วยให้

ธุรกิจสามารถเข้าใจลูกค้าได้อย่างลึกซึ้ง

มากขึ้น 

▪ ธุ รกิ จสามารถน าข้ อมู ลมา ใ ช้ ใ นก าร

ปรับปรุงการบริการลูกค้าและสร้างความ

พึงพอใจให้กับลูกค้า 

5. การสื่อสารเชิงสนทนา (Conversational 

Communication) 

▪ ลูกค้าต้องการการตอบสนองที่รวดเร็วและ

เป็นส่วนตัว การสื่อสารเชิงสนทนาผ่านแช

ทบอทและผูช่้วยเสียงจะกลายเป็นเรื่องปกติ 
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แนวโน้มของการบริการลูกค้า 

1. ก า ร บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า แ บ บ ส่ ว น ตั ว 

(Personalized Customer Service) 

▪ ลูกค้าต้องการประสบการณ์การบริการที่

ตรงกับความต้องการของตนเอง 

▪ ธุรกิจจะต้องใช้ข้อมูลลูกค้าในการปรับปรุง

การบริการให้เป็นส่วนตัวมากขึน้ 

2. การบริการลูกค้าแบบเชิงรุก (Proactive 

Customer Service) 

▪ ธุรกิจจะต้องคาดการณ์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น

และแก้ไขปัญหาก่อนที่ลูกค้าจะรู้สกึ 

▪ การใช้ข้อมูลและการวิเคราะห์จะช่วยให้

ธุรกิจสามารถใหบ้ริการลูกค้าแบบเชงิรุกได้ 

3. ก า ร บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า แ บ บ ไ ร้ ร อ ย ต่ อ 

(Omnichannel Customer Service) 

▪ ลูกค้าต้องการประสบการณ์การบริการที่

สอดคล้องกันในทุกช่องทาง 
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▪ ธุรกิจจะต้องเชื่อมโยงช่องทางการบริการ

ลูกค้าทั้งหมดเข้าด้วยกัน 

4. การให้ความส าคัญกับประสบการณ์ของ

ลูกค้า (Customer Experience) 

▪ ประสบการณ์ของลูกค้าจะกลายเป็นปัจจัย

ส าคัญในการตัดสินใจซื้อ 

▪ ธุ ร กิ จ จ ะ ต้ อ ง ล ง ทุ น ใ น ก า ร ส ร้ า ง

ประสบการณ์ที่ดี ให้กับลูกค้าในทุกจุด

สัมผัส 

5. การบริการลูกค้าที่เน้นความเห็นอกเห็นใจ 

(Empathy-Driven Customer Service) 

▪ การเข้าใจและตอบสนองต่ออารมณ์และ

ความรู้สึกของลูกค้าจะมีความส าคัญมาก

ขึน้ 

▪ พนักงานบริการลูกค้าจะต้องมีทักษะในการ

สื่อสารอย่างเห็นอกเห็นใจ 
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การเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต 

▪ ลงทุนในเทคโนโลยี ธุรกิจจะต้องลงทุนใน

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อปรับปรุงการ

บริการลูกค้า 

▪ พัฒนาทักษะของบุคลากร พนักงานบริการ

ลูกค้าจะต้องมีทักษะและความรู้ในการใช้

เทคโนโลยีใหม ่ๆ 

▪ สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ เน้นลูกค้าเป็น

ศูนย์กลาง ธุรกิจจะต้องสร้างวัฒนธรรมที่

ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า 

▪ ปรับปรุงกระบวนการท างาน ธุรกิจจะต้อง

ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อให้สามารถ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

▪ เรียนรู้และปรับตัวอย่างต่อเนื่อง เทคโนโลยี

และการบริการลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงอยู่

เสมอ ธุรกิจจะต้องเรียนรู้และปรับตัวให้ทัน

ต่อการเปลี่ยนแปลง 
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ดังนั้นการเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต

ของการบริการลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจที่

ต้องการประสบความส าเร็จในยุคดิจทิัล 

 

สรุป 

การบริการลูกค้าในอนาคตจะเปลี่ยนแปลงไป

อย่างรวดเร็วเนื่องจากเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าและความ

คาดหวังของลูกค้าที่สูงขึ้น โดยการบริการลูกค้าใน

อนาคตจะเน้นที่ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความเป็นส่วนตัว และความเห็นอกเห็นใจ การบริการ

ลูกค้าในอนาคตมีความส าคัญในการสร้างความ

แตกต่าง สร้างความภักดี เพิ่มประสิทธิภาพ ลดต้นทุน 

และปรับปรุงการตัดสินใจ แนวโน้มส าคัญของการ

บริการลูกค้าในอนาคต ได้แก่ การบริการลูกค้าแบบ

ส่วนตัว การบริการลูกค้าแบบเชิงรุก การบริการลูกค้า

แบบไร้รอยต่อ การใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) การใช้ 

แชทบอท (Chatbots) และการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big 
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Data) ธุรกิจจะต้องเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต

โดยการลงทุนในเทคโนโลยี พัฒนาทักษะของบุคลากร 

สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

ปรับปรุงกระบวนการท างาน และเรียนรู้และปรับตัว

อย่างตอ่เนื่อง เทคโนโลยีใหม ่ๆ ที่จะเข้ามามีบทบาทใน

อนาคต ได้แก่ ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการเรียนรู้ของ

เครื่อง (Machine Learning) ความเป็นจริงเสริม (AR) 

และความเป็นจริงเสมือน (VR) อินเทอร์เน็ตของสรรพ

สิ่ง ( IoTs) การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data 

Analytics) และการสื่อสารเชิงสนทนา (Conversational 

Communication) 
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