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‡√◊ËÕß°“√∫√‘À“√ª√– ∫°“√≥å≈Ÿ°§â“ (Customer Experience Management-CEM) ‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë‰¥â√—∫§«“¡ π„®Õ¬à“ß¡“°

„π·«¥«ß°“√µ≈“¥¢≥–π’È ‡π◊ËÕß‡æ√“–‡®â“¢Õß°‘®°“√µà“ßæ¬“¬“¡À“ ‘ËßºŸ°¡—¥„®≈Ÿ°§â“„ÀâÕ¬Ÿà°—∫°‘®°“√„π√–¬–¬“« ·¡â«à“

®–¡’°“√æŸ¥∂÷ß°“√∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å≈Ÿ°§â“ (Customer Relationship Management-CRM) ¡“°àÕπÀπâ“π’È·≈â«„π

∞“π–‡§√◊ËÕß¡◊Õ√—°…“≈Ÿ°§â“¥â«¬°“√„™â∞“π¢âÕ¡Ÿ≈¢Õß≈Ÿ°§â“„π°“√µÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“¥â«¬ ‘π§â“·≈–∫√‘°“√·∫∫‡®“–®ß

·≈–µ√ß„® (Customization) √«¡∂÷ß°“√·¬°·¬–≈Ÿ°§â“µ“¡¡Ÿ≈§à“µ≈Õ¥™à«ß™’«‘µ¢Õß≈Ÿ°§â“‡æ◊ËÕ‡≈◊Õ°°‘®°√√¡°“√µ≈“¥∑’Ë

 Õ¥§≈âÕß°—∫§«“¡µâÕß°“√·≈–¡Ÿ≈§à“¢Õß≈Ÿ°§â“‡ªìπ√“¬Ê ‰ª ·µà°“√∫√‘À“√ª√– ∫°“√≥å¢Õß≈Ÿ°§â“®–°‘π§«“¡√«¡

°“√∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å≈Ÿ°§â“‡¢â“‰«â‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¥â«¬ ‡æ◊ËÕ∑’Ë®– √â“ß§«“¡√Ÿâ ÷°·≈–ª√– ∫°“√≥å„π°“√µ‘¥µàÕ√–À«à“ß

°‘®°“√°—∫≈Ÿ°§â“„Àâ‡°‘¥§«“¡ª√–∑—∫„® ∑—Èß°àÕπ°“√µ‘¥µàÕ √–À«à“ß ·≈–À≈—ß°“√µ‘¥µàÕ ´÷Ëß®–°àÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡ºŸ°æ—π

Õ¬à“ß·πàπÀπ“¡“°¢÷Èπ‰ªÕ’°™—ÈπÀπ÷Ëß®“°°“√∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å≈Ÿ°§â“

Õ—π∑’Ë®√‘ß°“√∫√‘À“√ª√– ∫°“√≥å

≈Ÿ °§â “À√◊ Õ´’ Õ’ ‡ ÕÁ ¡ ‰¡à „™à ‡ √◊Ë Õ ß „À¡à ·µà

ª√–°“√„¥ √“°∞“π·π«§‘¥π’È¡“®“°‡√◊ËÕß

°“√µ≈“¥∫√‘°“√ (Service Marketing) ·≈–

°“√∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) ∑’Ë

„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫ªØ‘ —¡æ—π∏å√–À«à“ß

≈Ÿ°§â“·≈–æπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ≥ ®ÿ¥µ‘¥µàÕ

(touch points) µà“ßÊ ™à«ß‡«≈“¢Õß°“√

ªØ‘ —¡æ—π∏å (Moment of Truth) ∑’Ë ”‡√Á®

À√◊Õ≈â¡‡À≈« ≥ ®ÿ¥‡À≈à“π’È®–π”¡“´÷Ëß

ª√– ∫°“√≥å∑’Ë ¥’À√◊Õ ‰¡à¥’ „Àâ ‡°‘¥°—∫

≈Ÿ°§â“‡ ¡Õ πÕ°‡Àπ◊Õ®“°‡√◊ËÕß∫√‘°“√·≈â«

´’Õ’‡ÕÁ¡ ‰¥â¢¬“¬°‘π§«“¡§√Õ∫§≈ÿ¡‰ª Ÿà

‡√◊ËÕß¢Õß°“√ √â“ßµ√“¬’ËÀâÕ ‘π§â“ (Branding)

·≈–°“√ √â“ßπ«—µ°√√¡„Àâº≈‘µ¿—≥±å

‡æ◊Ë Õ∑’Ë º≈‘µ¿—≥±å®–‰¥â “¡“√∂ √â “ß

ª√– ∫°“√≥å∑’Ë¥’®“°°“√‰¥â‡ªìπ‡®â“¢Õß

º≈‘µ¿—≥±åπ—ÈπÊ „Àâ≈Ÿ°§â“‰¥â ·≈–π—ËπÀ¡“¬∂÷ß

°“√∑’Ë®–‡Àπ’Ë¬«√—Èß≈Ÿ°§â“‰«â‰¥â„π√–¬–¬“«

Bernd H. Schmitt ºŸâ‡¢’¬πÀπ—ß ◊Õ

Customer Experience Management: A

Revolutionary approach to connecting with

your customers √–∫ÿ‰«â«à“°≈‰°°“√ √â“ß

ª√– ∫°“√≥å∑’Ë¥’„Àâ°—∫≈Ÿ°§â“ª√–°Õ∫

‰ª¥â«¬°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å„π 3  à«π

¥â«¬°—π§◊Õ °“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°

µ√“¬’ËÀâÕ (Brand Experience) ª√– ∫°“√≥å

®“°∫√‘°“√À√◊Õ°“√µ‘¥µàÕ (Interface

Exper ience ) ·≈–ª√– ∫°“√≥å®“°

π«—µ°√√¡ (Experiential Innovation)

ª√– ∫°“√≥å≈Ÿ°§â“ :
∫√‘À“√Õ¬à“ß‰√„Àâª√–∑—∫„®
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8 «“√ “√∫√‘À“√∏ÿ√°‘®

°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°µ√“

¬’Ë Àâ Õ µ√“¬’ËÀâÕ‡ªìπ¡‘µ‘Àπ÷Ëß∑’Ë “¡“√∂

 √â“ßª√– ∫°“√≥å„Àâ·°à≈Ÿ°§â“ µ√“¬’ËÀâÕ

∑’Ë‡¢â¡·¢Áß ·≈– –∑âÕπ®ÿ¥¬◊π∑’Ë¡—Ëπ§ß„π

°“√ πÕßµÕ∫§«“¡µâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“

¬àÕ¡ √â“ß§«“¡ª√–∑—∫„®·≈–§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’

„Àâ°—∫≈Ÿ°§â“„π°“√‰¥â‡ªìπ‡®â“¢Õß ‘π§â“π—ÈπÊ

µ—«Õ¬à“ßÀπ÷Ëß §◊Õ‡§√◊ËÕß‰øøÑ“øî≈≈‘ª å∑’Ë‡§¬

°”Àπ¥®ÿ¥¬◊πµ√“¬’ËÀâÕ¢Õßµπ‡Õß«à“‡ªìπ

‡§√◊ËÕß„™â‰øøÑ“∑’Ë √â“ß √√§å™’«‘µ∑’Ë¥’„Àâ°—∫

≈Ÿ°§â“ ‡¡◊ËÕ‡√Á«Ê π’È‡Õßøî≈≈‘ª å°”Àπ¥®ÿ¥¬◊π

„À¡à§◊Õ çSense and Simplicityé ´÷Ëß‡ªìπ

®ÿ¥¬◊π¢Õßµ√“¬’ËÀâÕ∑’Ë –∑âÕπ∂÷ß°“√æ¬“¬“¡

 √â“ßª√– ∫°“√≥å¢Õß°“√„™â‡§√◊ËÕß„™â

‰øøÑ“¬’ËÀâÕπ’È«à“®–∑”„Àâ‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’

·≈–§«“¡ –¥«°ßà“¬¥“¬„Àâ°—∫ºŸâ „™â

‰¥â‡ ¡Õ

°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°µ√“

¬’ËÀâÕ ®–§√Õ∫§≈ÿ¡‰ª∂÷ß°“√ÕÕ°·∫∫

√Ÿª∑√ß  ’ —π ·≈–Õ◊ËπÊ ∑’Ë®– “¡“√∂

 √â“ß§«“¡ª√–∑—∫„®·≈– ÿπ∑√’¬–ºà“π

ª√– “∑ —¡º— ∑—ÈßÀâ“¢Õß≈Ÿ°§â“‰¥â ‡™àπ

‡§√◊ËÕß‡ ’¬ß¬’ËÀâÕ Bang and Olufsen ∑’Ë

ÕÕ°·∫∫º≈‘µ¿—≥±å„Àâ¡’√Ÿª∑√ß∑’Ë·ª≈°

‰¡à‡À¡◊Õπ„§√ ‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß∑’Ë “¡“√∂

 √â“ß ÿπ∑√’¬–„π°“√„™âß“πº≈‘µ¿—≥±å

¬’ËÀâÕπ’È πÕ°®“°π’È¬—ß√«¡‰ª∂÷ß°“√ ◊ËÕ “√

‡™àπ °“√‚¶…≥“ °“√ª√–™“ —¡æ—π∏åÀ√◊Õ

°“√®—¥°‘®°√√¡∑“ß°“√µ≈“¥∑’Ë‡™◊ËÕ¡‚¬ß

°—∫µ√“¬’ËÀâÕ ∑’Ë®– √â“ß§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’„Àâ°—∫

≈Ÿ°§â“¥â«¬  µ—«Õ¬à“ß‡™àπ ∏π“§“√° ‘°√‰∑¬

ª√—∫ª√ÿß “¢“„Àâ¥Ÿ∑—π ¡—¬ ‡ª≈’Ë¬π ’ —π

„À¡à∑—Èß¿“¬„π ·≈–¿“¬πÕ° ∫“ß “¢“

π”√â“π°“·ø‡¢â“‰ªÕ¬Ÿà¿“¬„π¥â«¬ ¡’°“√

 √â“ß°‘®°√√¡·ª≈°„À¡à ‡™àπ°“√ª√–°«¥

§—¥‡≈◊Õ°µ—«·∑π¢Õß∏π“§“√ (e-girl) °“√¡’

°‘®°√√¡™à«¬‡À≈◊Õ —ß§¡µà“ßÊ ∑”„Àâµ√“

¬’ËÀâÕ¢Õß∏π“§“√ –∑âÕπ∂÷ß§«“¡∑—π ¡—¬

·≈– √â“ß§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’„π„®¢Õß≈Ÿ°§â“

°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°

∫√‘°“√À√◊Õ°“√µ‘¥µàÕ ‡ªìπÕ’°¡‘µ‘Àπ÷Ëß∑’Ë

 ”§—≠¢Õß°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å≈Ÿ°§â“

‰¡à«à“°“√µ‘¥µàÕ≈Ÿ°§â“®–‡¢â“¡“∑“ß®ÿ¥

µ‘¥µàÕ (touch points) „¥°Áµ“¡ ‡™àπ µ‘¥µàÕ

æπ—°ß“π‚¥¬µ√ß µ‘¥µàÕ∑“ß‚∑√»—æ∑å

∑“ß‡«Á∫‰´µå œ≈œ µâÕß·πà„®«à“≈Ÿ°§â“®–

‰¥â√—∫§«“¡ª√–∑—∫„®‡ ¡Õ §«“¡ “¡“√∂

„π°“√µÕ∫§”∂“¡¢Õßæπ—°ß“π °“√

∑—°∑“¬µÕ∫‚µâ°—∫≈Ÿ°§â“ °‘√‘¬“¡“√¬“∑

°“√·µàß°“¬ ‡À≈à“π’È ‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß∑’Ë

 àßº≈µàÕª√– ∫°“√≥å∑’Ë≈Ÿ°§â“®–‰¥â√—∫

≥ ®ÿ¥µ‘¥µàÕ ∑—Èß ‘Èπ

‡æ◊ËÕ„Àâ°“√∫√‘°“√À√◊Õµ‘¥µàÕ≈Ÿ°§â“

 √â“ßª√– ∫°“√≥å∑’Ë¥’ °‘®°“√§«√®–„Àâ

§«“¡ ”§—≠°—∫∑—Èß‡π◊ÈÕÀ“·≈–√Ÿª·∫∫

(Substance and Style) æπ—°ß“π∑’Ë‡°àß

·µà∫ÿ§≈‘°‰¡à‡À¡“– ¡°ÁÕ“® √â“ß§«“¡

‰¡à‡®√‘≠ÀŸ‡®√‘≠µ“„Àâ≈Ÿ°§â“‰¥â À√◊Õ

æπ—°ß“π∑’Ë¥Ÿ¥’·µà‰¡à “¡“√∂µÕ∫§”∂“¡

Õ–‰√¢Õß≈Ÿ°§â“‰¥â‡≈¬°Á √â“ß§«“¡Àßÿ¥Àß‘¥

„Àâ≈Ÿ°§â“‰¥â‡™àπ°—π À√◊ÕÀ“°≈Ÿ°§â“µ‘¥µàÕ

‡¢â“¡“∑“ß‡«Á∫‰´µå ·µà‡«Á∫‰´µå°≈—∫‰¡à¡’

¢âÕ¡Ÿ≈Õ–‰√À√◊Õ∑”„Àâ≈Ÿ°§â“ßß°Á‰¡à √â“ß

§«“¡ª√–∑—∫„® µ√ß°—π¢â“¡À“°¡’·µà

¢âÕ¡Ÿ≈‡µÁ¡‰ªÀ¡¥ ‰¡à¡’ ’ —πÕ–‰√ °Á¬àÕ¡

¢“¥ ÿπ∑√’¬–¢Õß°“√µ‘¥µàÕ‡™àπ°—π

°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°

π«—µ°√√¡ π«—µ°√√¡ ‡ªìπ∫àÕ‡°‘¥¢Õß°“√

 √â “ ß§ÿ≥§à “ „Àâ °— ∫°‘ ®°“√·≈– √â “ ß

ª√– ∫°“√≥å∑’Ë¥’ „Àâ≈Ÿ°§â“‰¥â „π‡«≈“

‡¥’¬«°—π π«—µ°√√¡∑”„Àâ≈Ÿ°§â“¡’∑“ß‡≈◊Õ°

„À¡àÊ „π°“√·°âªí≠À“ ¡’§ÿ≥¿“æ™’«‘µ∑’Ë¥’

À√◊Õ‰¥â√—∫§«“¡ –¥«° ∫“¬¡“°¢÷Èπ °“√

 √â“ßª√– ∫°“√≥å®“°π«—µ°√√¡¡’À≈“¬

«‘∏’µ—Èß·µà°“√æ—≤π“º≈‘µ¿—≥±å„À¡à‡Õ’Ë¬¡

∑’Ë‰¡à‡§¬¡’„πµ≈“¥ (new-to-the-world

innovation) ‡æ◊ËÕµÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√

¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë ¬— ß ‰¡à ‡§¬¡’ºŸâ º≈‘µ√“¬„¥

 “¡“√∂∑”‰¥â¡“°àÕπ °“√æ—≤π“‡§√◊ËÕß

iPod ¢Õß·Õäª‡ªîô≈‡ªìπµ—«Õ¬à“ßÀπ÷Ëß¢Õß

°“√ √â“ßª√– ∫°“√≥å„π°√≥’π’È §«“¡

„À¡à¢Õß√Ÿª≈—°…≥å·≈–‡∑§‚π‚≈¬’∑”„Àâ

°“√‰¥â‡ªìπ‡®â“¢Õß iPod ‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë

 “¡“√∂ √â“ßª√– ∫°“√≥å∑’Ë¥’„π°“√‡ªìπ

‡®â“¢Õß„Àâ°—∫Àπÿà¡ “«·≈–«—¬√ÿàπ¬ÿ§„À¡à

ºŸâ„™â iPod °≈“¬‡ªìπ§π∑’Ë≈È”¬ÿ§‰ª„π∑—π∑’

‚√ß¿“æ¬πµ√å IMAX ‡ªìπÕ’°µ—«Õ¬à“ßÀπ÷Ëß∑’Ë

 √â“ßª√– ∫°“√≥å„À¡à„Àâ°—∫°“√™¡

¿“æ¬πµ√å∑’Ë≈Ÿ°§â“®–√Ÿâ ÷°‡À¡◊Õπ‡¢â“‰ª

‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¢Õß¿“æ¬πµ√å‡√◊ËÕßπ—ÈπÊ

®“°®Õ¢π“¥„À≠à¡‚ÀÃ“√ ∫√‘…—∑ TOTO

„π≠’ËªÿÉπæ—≤π“ ÿ¢¿—≥±åÀâÕßπÈ”∑’Ë¡’™‘ª

Õ—®©√‘¬– “¡“√∂®—∫√–¥—∫πÈ”µ“≈„π

ªí  “«–¢ÕßºŸâ„™â‰¥â „π¢≥–∑’Ë∫√‘…—∑

Matsushita æ—≤π“ ÿ¢¿—≥±å∑’Ë‡™◊ËÕ¡µàÕ

Customer Focus
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√–∫∫Õ‘π‡∑Õ√å‡πÁµ∑’Ë “¡“√∂ àß¢âÕ¡Ÿ≈

‡°’Ë¬«°—∫πÈ”Àπ—° ·√ß¥—π‡≈◊Õ¥ √–¥—∫‰¢¡—π

„π‡≈◊Õ¥ πÈ”µ“≈„πªí  “«– œ≈œ ¢ÕßºŸâ„™â

‰ª∂÷ß·æ∑¬å‰¥â∑—π∑’ ‡™◊ËÕ«à“ ÿ¢¿—≥±å·∫∫π’È

®–‡ªìπ∑’Ëπ‘¬¡„πÀ¡ŸàºŸâ ŸßÕ“¬ÿ∑’Ë¡’Õ¬Ÿà‡ªìπ

®”π«π¡“°„π≠’ËªÿÉπ·≈– √â“ßª√– ∫°“√≥å

„À¡à„π°“√„™âÀâÕßπÈ”∑’Ë·µ°µà“ß‰ª®“°

∑’Ë‡§¬

Õ¬à“ß‰√°Áµ“¡°“√ √â“ßπ«—µ°√√¡

·∫∫„À¡à ÿ¥∑’Ë‰¡à‡§¬¡’„π‚≈°¥Ÿ®–‰¡à„™à

‡√◊ËÕßßà“¬π—°‡æ√“–À¡“¬∂÷ß°“√≈ß∑ÿπ„π

‡√◊ËÕß°“√«‘®—¬·≈–æ—≤π“Õ¬à“ß¡“° ¥—ßπ—Èπ

°“√ √â“ßπ«—µ°√√¡‡æ’¬ß∫“ß®ÿ¥∑’Ë‰¡à∂÷ß°—∫

‡ªìπ°“√ªØ‘«—µ‘ (Small Innovations) °Áπ—∫

«à“ “¡“√∂ √â“ßª√– ∫°“√≥å„Àâ°—∫

ºŸâ∫√‘‚¿§‰¥â‡™àπ°—π ‡™àπ°√≥’¢Õß°“√ÕÕ°

∫—µ√‡§√¥‘µÕ—®©√‘¬–∑’Ë¡’™‘ª∫√√®ÿ¢âÕ¡Ÿ≈µà“ßÊ

¢Õß≈Ÿ°§â“ À√◊Õ°“√ÕÕ°∫—µ√‡§√¥‘µ∑’Ë¡’

¢π“¥‡≈Á°≈ß¡“° À√◊Õ∫—µ√∑’Ë¡’√Ÿª≈—°…≥å∑’Ë

‚§âß¡π °Áπ—∫«à“Õ¬Ÿà„π¢à“¬¢Õßπ«—µ°√√¡

‡æ’¬ß∫“ß à«π À√◊Õ‚√ß¿“æ¬πµ√å∫“ß·Ààß
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