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 หนงัสอื “ การสรา้งประสบการณ์ทีด่เียีย่มใหก้บัลกูคา้ ”เขยีนโดย  Colin Shaw and Johe Ivens เนื้อหา
โดยสงัเขปของหนังสอืเล่มนี้ เป็นการน าเสนอแนวคดิทีเ่กีย่วกบัการสรา้งและส่งมอบประสบการณ์อนัมคีุณค่าให้
เกดิกบัลกูคา้ ภายใต้บรบิทโลกธุรกจิ ความเขม้ขน้ของการแข่งขนัทางธุรกจิ ความคาดหมายของลูกคา้ทีม่คีวาม
ตอ้งการเพิม่ขึน้ตลอดเวลา การน าเสนอบรกิารทีร่ะดบัความปรารถนาแตกต่างกนั ถอืเป็นสิง่ทา้ทายในภาคธุรกจิ 

    เมือ่มกีารพจิารณาถงึระบบเศรษฐกจิของโลกในยุคปจัจุบนั จะพบว่า ภาคเศรษฐกจิ สงัคมและวถิแีห่ง
การด ารงชวีติประจ าวนั เริม่มกีารเปลีย่นแปลงในสดัส่วนของการเขา้สู่การเป็นภาคการบรกิารมากขึน้เป็นล าดบั 
เมือ่มกีารพจิารณาในฐานะทีเ่ราเป็นผูบ้รโิภค (Business-to-consumer: B2C level) จะเหน็ไดว้่า การเป็นส่วน
หนึ่งและมีส่วนร่วมกับภาคการบริการในการด ารงชีวิตประจ าวันและวิถีการด าเนินชีวิตของคนในสงัคมที่
เปลีย่นแปลง ทัง้ดา้นเวลาและความเร่งรดัในการท างาน ดว้ยภาระหน้าที่ การปฏบิตัิงานในทีท่ างานตลอดเวลา  
ไมว่่าจะเป็นการคุยทางโทรศพัท ์การพบปะเพือ่นใหม ่การสรา้งเครอืขา่ยทางสงัคมใหม ่การใชบ้ตัรเครดติ การนัง่
รถโดยสารสาธารณะ การถอนเงนิจากตู้เอทเีอ็ม การตดัผม การไดร้บัค าปรกึษาทางการเงนิ การออกก าลงักาย 
เพื่อสุขภาพและความงามทางสรรีะร่างกาย และการตรวจเช็คสุขภาพ เป็นต้น กจิกรรมต่างๆ ดงัทีก่ล่าวมานัน้ 
ลว้นมสี่วนเกีย่วขอ้งกบัการบรกิารทัง้สิน้ ทัง้นี้ อาจกล่าวไดว้่า การบรกิารเป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้อกีทัง้ยงัมี
ความไมแ่น่นอน ในเรื่องปจัจยัของเวลาซึ่งมสี่วนส าคญัต่อดา้นความรูส้กึ สถานทีต่้องสามารถสรา้งความเชื่อถอื
และความมัน่ในใหก้บัลูกคา้ทีม่าตดิต่อ เพื่อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจและความมัน่ใจในการไดร้บับรกิาร หรอื
แมแ้ต่บุคลากรผูท้ีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิารบุคคล จะตอ้งมคีวามเป็นมอือาชพี และมคีวามเป็นมติร เป็นต้น สิง่ ต่างๆ ที่
กล่าวมาล้วน เป็นเหตุแห่งปจัจยัหรือเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่ส าคัญในเรื่องบริการที่ดี ในความยากที่จะท า             
การประเมนิคุณภาพ ส าหรบัลูกค้า / ผู้บริโภคที่จะท าการประเมนิผล หรือความพึงพอใจ หรือการท าให้เกิด            
ความเชือ่ม ัน่ต่อการไดร้บัการบรกิารนัน้  

  อย่างไรกด็ ีการใหบ้รกิารแลว้ลูกคา้เกดิความพงึพอใจนัน้ ยงัไม่เพยีงพอทีจ่ะท าใหธุ้รกจินัน้ประสบ
ความส าเรจ็ทีม่คีวามเหนือชัน้กว่าคู่แข่ง แต่สิง่ส าคญัคอื การพฒันาการบรกิารจนท าใหเ้กดิเป็นประสบการณ์ทีด่ี
และมคีวามประทบัใจ ถือเป็นกุญแจส าคญัเชงิยุทธศาสตร์ หรอืกลยุทธ์  ที่เป็นส่วนเสรมิสรา้งและพฒันาองค์กร
ธุรกจิ ในการสรา้งความไดเ้ปรยีบเชงิการแขง่ขนัส าหรบัการตอบสนองความต้องการในส่วนตลาด ของกลุ่มลูกคา้
ในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย ดงันัน้ การใหบ้รกิารทีม่คีวามเป็นมอือาชพี สรา้งสิง่ทีเ่หนือกว่าความคาดหวงัและลูกค้า
เกิดความรู้สึกในประสบการณ์ที่ได้รบันัน้มนีัยส าคญัต่อการประสบความส าเร็จในธุรกิจ ด้วยเหตุนี้  ผู้เขยีน
พยายามจะอธิบายและน าเสนอแนวคิดการสร้างและส่งมอบประสบการณ์ที่ยอดเยี่ยมของลูกค้า ผ่าน              
การด าเนินการทัง้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical execution) และผลกระทบทางอารมณ์จากประสบการณ์
ของลูกคา้ (Emotional impact of customer experiences) ค าถามกค็อืว่า ธุรกจิควรท าอย่างไร ทีจ่ะท าใหลู้กคา้
นัน้เกดิประสบการณ์  ...หนงัสอืเล่มนี้อาจเป็นค าตอบ...  

ผูเ้ขียนได้อธิบายประเดน็เน้ือหาสาระโดยแบง่เป็น 13 ตอน ดงันี้ 
1. The Customer Experience Tsunami เป็นการอธบิายประเดน็ทีเ่กีย่วกบัประสบการณ์ของลกูคา้  
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2. The Physical Customer Experience เป็นการอธบิายประเด็นที่เกี่ยวกบัการด าเนินการทาง
กายภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์ของลกูคา้  

3. The Emotional Customer Experience เป็นการอธบิายประเดน็ทีเ่กีย่วกบัผลกระทบทางอารมณ์ที่
เกดิจากประสบการณ์ของลกูคา้ 

4. The Effect of Organization Multi-Channels and Moments of Contact on the Customer 
Experience เป็นการอธบิายประเดน็ที่เกีย่วกบัผลกระทบทีเ่กดิจากช่องทางในการติดต่อสื่อสารขององค์กรและ
ช่วงเวลาในการตดิต่อทีเ่กดิขึน้จากประสบการณ์ของลกูคา้ 

5. The Implications of Processes and Systems on the Customer Experience เป็นการอธบิาย
ประเดน็ทีเ่กีย่วกบัความส าคญัของระบบและกระบวนการทีส่่งผลต่อประสบการณ์ของลกูคา้ 

6. People: A Key Differentiator เป็นการอธบิายประเดน็ที่เกีย่วกบัประสบการณ์ที่เกดิจากบุคคล/ 
ลกูคา้ทีม่คีวามความแตกต่าง 

7. The Massive Impact of Leadership and Culture on the Customer Experience เป็นการอธบิาย
ประเดน็ทีเ่กีย่วกบัส่วนส าคญัของผูน้ าและวฒันธรรมทีส่่งผลกระทบทีม่นียัส าคญัต่อประสบการณ์ของลกูคา้ 

8. The Customer Experience is The Embodiment of the Brand เป็นการอธบิายประเดน็ทีเ่กีย่วกบั
ประสบการณ์ของลกูคา้ถอืเป็นภาพลกัษณ์หนึ่งส าคญัต่อองคก์ร  

9. Managing Your Customer Experience: The Customer Experience Pyramid เป็นการอธบิาย
ประเดน็ทีเ่กีย่วกบัวธิกีารบรหิารจดัการในประสบการณ์ของลกูคา้ 

10. Measuring Your Customer Experience เป็นการอธบิายประเดน็เกีย่วกบัการวดัประสบการณ์ลกูคา้ 
11. Targeting: Driving Behaviours that Impact Your Customer Experience เป็นการอธบิายประเดน็

ทีเ่กีย่วกบั พฤตกิรรมของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายมคีวามส าคญัต่อการสรา้งหรอืส่งผลกระทบถงึประสบการณ์ทีด่ขีอง
ลกูคา้  

12. Creating your customer experience strategy เป็นการอธบิายประเดน็ทีเ่กีย่วกบั 
13. The future of customer experience เป็นการอธบิายประเดน็ทีเ่กีย่วกบัประสบการณ์ของลูกค้า           

จดัว่าเป็นส่วนทีส่ าคญัยิง่ทีจ่ะท าใหล้กูคา้จะตดัสนิอย่างไรในอนาคต 
สาระส าคญัทีผู่้เขยีนหนังสอืเล่มนี้ ไดน้ าเสนอแนวคดิ หรอืปรชัญาที่ส าคญัในการสรา้งประสบการณ์ให้

เกดิกบัลกูคา้ ประกอบดว้ย 
1. แนวคดิอนัดบัแรก นัน่คอื ต้องมคีวามตระหนักว่า การสร้างประสบการณ์ที่ดใีห้กบัลูกคา้ จะเป็น 

การสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัในระยะยาว (A source of long-term competitive advantage) เนื่องดว้ย
เมื่อลูกค้าเกดิความประทบัใจจนน าไปสู่ภาพลกัษณ์ที่ดีของธุรกจิ นัน่ย่อมจะท าให้ลูกค้านัน้มคีวามภกัดี หรือ
ผกูพนัธก์บักจิการ ดว้ยเหตุนี้ กจิการกจ็ะก่อใหเ้กดิความสมัพนัธอ์นัดทีางดา้นอารมณ์กบัลกูคา้ 

2. แนวคดิการสรา้งประสบการณ์ทีด่กีบัลกูคา้นัน้ จะตอ้งเป็นสรา้งใหป้ระสบการณ์ใหเ้กดิความคาดหวงั
ของลกูคา้ ซึง่เป็นความคาดหวงัทัง้ทางดา้นกายภาพ ซึง่เป็นส่วนทีล่กูคา้สามารถมองเหน็ได ้จะเป็นการท างานอยู่ 
แบบหน้าเวท ี(Front-Stage) ซึ่งอาจจดัไดว้่าเป็นสิง่เรา้หรอืสิง่กระตุ้นทีม่องเหน็ดว้ยตาเปล่า และความคาดหวงั
ทางอารมณ์ ไดแ้ก่ การเผชญิหน้าระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัลูกคา้ หรอืการมปีฏสิมัพนัธ์โดยตรงระหว่างผูใ้หบ้รกิาร
กบัลกูคา้ ดว้ยเหตุทีว่่า พนกังานทีต่อ้งพบปะ รบัใชแ้ละบรกิารลกูคา้โดยตรง ลว้นถูกจดัว่าเป็นตวัแทนหรอืหน้าตา
ของธุรกจิ ถ้าหากว่าพนักงานบรกิารนัน้สามารถดูแลลูกค้าไดเ้ป็นอย่างดแีละเป็นที่ประทบัใจ ลูกค้าก็อยากจะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า หรอือาจซื้อสนิคา้และบรกิารอื่นในมูลค่าที่สูงขึ้น (Created by consistently exceeding 
customers' physical and emotional expectations) 
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3. แนวคดิการสรา้งความแตกต่าง โดยมุ่งเน้นการวางแผนการกระตุ้นทางอารมณ์ใหเ้กดิขึน้หลงัจาก
ไดร้บับรกิารเรยีบรอ้ยแลว้ (Differentiated by focusing on stimulating planned emotions) เนื่องดว้ยแนวโน้ม
ผู้บริโภค/ลูกค้ามกีารเปลี่ยนแปลงไป ในรูปแบบการใช้ชีวิต การแสวงหาความเป็นอิสระ มติรภาพ ค้นหา
ประสบการณ์แบบเปิดโลกกวา้ง ความแปลกใหม่กว่าทีต่นพบเห็นแบบเดมิ และการบรโิภคบรกิารทีเ่พิม่มากขึ้น 
ทัง้นี้ การออกแบบลกัษณะการบรกิารใหม ่ซึง่สามารถตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ทีเ่ขา้มารบัการบรกิารแลว้นัน้ 
จะตอ้งท าใหม้สี่วนร่วม หรอืเป็นการสรา้งใหล้กูคา้เกดิอารมณ์สนุกสนาน ซึง่ประเดน็นี้คอื การสรา้งความแตกต่าง
ใหเ้กดิขึ้น การสรา้งประสบการณ์ใหม่ อนัน าไปสู่การเสรมิสรา้งความสุขใหก้บัชวีติ ทัง้ทางร่างกาย อารมณ์และ
จติใจ 

4. แนวคดิการปลกูฝงัการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลกูคา้นัน้ ควรเป็นการสรา้งใหเ้กดิขึน้กบัผูบ้รหิาร 
(ภาวะผู้น า) วฒันธรรมองค์กรให้เป็นธรรมเนียมที่ถือปฎิบตัิ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบตัิงานให้เกิดขึ้น (Enable 
through inspirational leadership, and empowering culture and empathetic people who are happy and 
fulfilled)  

5. แนวคดิหรอืปรชัญานี้ มุง่เน้นทีก่ารออกแบบบรกิาร โดยเป็นสรา้งแนวคดิทีต่อ้งการใหม้ ีมุมมองจาก
ภายนอก กล่าวคอื ใหค้วามส าคญัทีม่มุมองของลกูคา้ แทนทีจ่ะเป็นการปฎบิตัทิีเ่กดิจากมมุมองขององคก์รและพุ่ง
เป้าหมายไปสู่ลูกคา้ ซึ่งอาจจะไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ทีถู่กต้อง น าไปสู่ความลม้เหลวทาง
ธุรกจิ (Great customer experiences are designed “Outside in” rather than “Inside out”) 

6. แนวคดิการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้กบัลกูคา้ เป็นการสรา้งเมด็เงนิหรอืรายไดท้ีเ่พิม่มากขึน้ 
ขณะเดียวกัน ในมุมมองของต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายนัน้ ยงัเป็นการลดต้นทุนที่มคีวามซ ้าซ้อน อันเกิดจาก              
การประสานงานกนัของบุคคล หรอืการประสานงานกนัระหว่างหน่วยงาน รวมถงึ ต้นทุนทีเ่กดิจากการกระท าที่
ผดิพลาดของเจ้าหน้าที่หรือพนักงานผู้ให้บริการ เป็นต้น (Great customer experiences are Revenue 
generating, and can significantly reduce costs) 

7. แนวคดิสุดทา้ยทีเ่กีย่วกบัการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้กบัลูกคา้ ผูเ้ขยีนไดเ้น้นย ้าถงึ มุมมอง
เชงิภาพลกัษณ์ในระยะยาวทีเ่ป็นการสรา้งตราสนิคา้ (Brand) ของกจิการ เกดิขึน้ในหวัใจของลกูคา้ หรอืผูท้ีเ่ขา้มา
รบับรกิารในเชงิรปูธรรม (The embodiment of the brand)  

โดยภาพรวมแลว้ แมว้่าหนังสอื “Building Great Customer Experiences” จะมกีารตพีมิพ์มาได้
ระยะเวลาหนึ่งแลว้ แต่ยงัคงความเป็นเอกลกัษณ์ทีส่ามารถเขา้กบั รูปแบบการด าเนินธุรกจิแบบสมยัใหม่นี้ที่มี
ปรบัเปลีย่นไปตามกระแสการเปลีย่นแปลงของโลก การปรบัตวัในยุคสงัคมโลกาภวิตัน์และสงัคมยุคดจิติอล ซึ่งถอื
ได้ว่าเป็นสิง่ส าคญั ที่ผูป้ระกอบการ/นักธุรกจิ จะต้องเผชญิหน้ากบัความท้าทายรูปแบบใหม่ เช่น รูปแบบการ
ด าเนินชวีติกบัวถิแีห่งการท างาน หรอืแมก้ระทัง่ การวางแผนเชงิกลยุทธใ์นภาคอุตสาหกรรมการบรกิารโดยตรงก็
ด ีหรอืกจิการพาณชิยแ์ละภาคอุตสาหกรรมอื่น ทีส่ามารถน าลกัษณะของการใหบ้รกิารเป็นส่วนเสรมิ เพื่อใหเ้กดิ
ความแตกต่างกนัหลายระดบัเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิาร ในกจิกรรมการด าเนินงานทางธุรกจิ อนัเป็นการเตมิเต็ม
สายผลติภณัฑ์ในกจิการธุรกจิของสนิค้าและบรกิารที่มอียู่เดมิ ท าใหเ้กดิความสมบูรณ์มากขึน้ ดงันัน้ การสรา้ง
ประสบการณ์ที่ดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้านัน้ สิ่งส าคัญหนึ่งในการด าเนินธุรกิจ หรืออาจกล่าวได้ว่าการสร้าง
ประสบการณ์ที่เหนือกว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้นัน้ ถือเป็นหัวใจส าคัญที่จะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ 
นอกเหนือจาก การสรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิกบัลกูคา้ ทัง้นี้ การท าใหล้กูคา้เกดิประสบการณ์ในการรบับรกิารทีด่ ี
ย่อมส่งผลต่อการตดัสนิใจของลูกค้าในครัง้ต่อไป หรอืในอนาคตระยะยาว รวมถึง การแนะน าและบอกต่อกบั
บุคคลอื่น อย่างไรก็ตาม หนังสือเล่มนี้  ได้สร้างมุมมองที่ผู้เข ียนมุ่งเน้นถึง แนวคิดในกระบวนการสร้าง
ประสบการณ์ให้เกิดกบัลูกค้า เป็นกระบวนการที่ต้องควรท าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะท าให้ผู้อ่านสามารถน าไป
ประยุกต์ใชใ้นเชงิรปูธรรมไดม้ากขึน้  
 


