
การออกแบบประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Design) 

1. ความหมายของ Customer Experience (CX) 

• CX คืออะไร  

▪ ประสบการณล์ูกค้า (CX) หมายถึงผลรวมของการรับรู้และความรูส้ึกของลูกค้าที่มีต่อ

ธุรกิจของคุณตลอดทุกจุดของการติดต่อสื่อสาร (touchpoint) ตั้งแต่ก่อนซือ้ ระหว่างซือ้ 

และหลังการซือ้ 

▪ CX ครอบคลุมทุกปฏิสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีกับแบรนด์ของคุณ ไม่วา่จะเป็นการเยี่ยมชม

เว็บไซต์ การตดิต่อฝ่ายบริการลูกค้า หรอืการใช้ผลติภัณฑ์ 

▪ CX ที่ดจีะสร้างความพึงพอใจ ความภักดี และการบอกต่อเชิงบวกจากลูกค้า 

• ความส าคัญของ CX 

▪ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 

▪ เพิ่มความภักดีของลูกค้า 

▪ เพิ่มยอดขายและก าไร 

▪ ลดต้นทุนการบริการลูกค้า 

▪ สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแบรนด์ 

2. ปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ลูกค้า 

• ผลติภัณฑแ์ละบริการ 

▪ คณุภาพและความน่าเชื่อถือของผลิตภัณฑห์รอืบริการ 

▪ ความสะดวกในการใชง้าน 

▪ ความคุ้มค่า 

• การบริการลูกค้า 

▪ ความรวดเร็วและความเป็นมอือาชีพในการตอบสนอง 

▪ ความเอาใจใส่และความเข้าใจปัญหาของลูกค้า 

▪ ช่องทางการติดต่อที่หลากหลายและสะดวก 
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• ช่องทางการสื่อสาร 

▪ ความง่ายในการเข้าถึงขอ้มูล 

▪ ความสอดคล้องของข้อมูลในทุกช่องทาง 

▪ ประสบการณก์ารใชง้านเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

• แบรนด์ 

▪ ภาพลักษณ์และความนา่เชื่อถือของแบรนด์ 

▪ คุณค่าที่แบรนด์มอบให้ลูกค้า 

▪ ความสอดคล้องของแบรนด์กับความคาดหวังของลูกค้า 

• พนักงาน 

▪ ความรู้ความสามารถของพนักงาน 

▪ ทัศนคตแิละการบริการของพนักงาน 

▪ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

3. กระบวนการออกแบบประสบการณ์ลูกค้า 

• ท าความเข้าใจลูกค้า 

▪ เก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า เช่น ขอ้มูลประชากร พฤติกรรม และความตอ้งการ 

▪ สร้าง Customer Persona เพื่อเป็นตัวแทนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ ท า Customer Journey Map เพื่อวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกค้าในแต่ละขั้นตอน 

• ออกแบบประสบการณล์ูกค้า 

▪ ระบุจุดที่ลูกค้ามีปัญหาหรือต้องการปรับปรุง 

▪ สร้างแนวคิดและโซลูชันเพื่อปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้า 

▪ ทดสอบและปรับปรุงแนวคิดและโซลูชัน 

• วัดผลและปรับปรุง 

▪ ก าหนดตัวชีว้ัด (KPIs) เพื่อวัดผลความส าเร็จของ CX 

▪ เก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ผลลัพธ์ 

▪ ปรับปรุง CX อย่างตอ่เนื่อง 
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4. เคร่ืองมือในการออกแบบประสบการณ์ลูกค้า 

• Customer Journey Map 

▪ แผนภาพที่แสดงขัน้ตอนที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับแบรนด์ 

▪ ช่วยใหเ้ข้าใจประสบการณข์องลูกค้าและระบุจุดที่ต้องปรับปรุง 

• Customer Persona 

▪ ตัวแทนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ ช่วยใหเ้ข้าใจความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกค้า 

• Feedback Survey 

▪ แบบสอบถามเพื่อรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้า 

▪ ช่วยใหเ้ข้าใจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

• Analytics Tools 

▪ เครื่องมอืวิเคราะห์ข้อมูล เช่น Google Analytics 

▪ ช่วยใหเ้ข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าบนเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

• CRM (Customer Relationship Management) Software 

▪ ซอฟต์แวรท์ี่ช่วยจัดการข้อมูลลูกค้า 

▪ ช่วยใหเ้ข้าใจความสัมพันธ์กับลูกค้าและให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึน้ 
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