
CUSTOMER CENTRIC 
UNDER DESIGN THINKING CONCEPTUAL

ปรึกษา วิทยากร โค้ชผู้เชี่ยวชาญด้านกลยุทธ์ธุรกิจ การตลาด การขาย 

การสร้างแบรนด์ และภาพลักษณ์

อาจารยก์ริณา  จิรเศรษฐากลู

ในยุคปัจจุบันความต้องการของลูกค้าตอังการความรวดเร็วและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เพ่ือตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าที่เพ่ิมสูงข้ึน การพัฒนากระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ, การบริการที่เป็นเลิศ และผลิตภัณฑ์

ที่คุณภาพดี จึงเป็นหัวใจหลักที่ส าคัญที่สุด เพราะความส าเร็จในอดีต ไม่สามารถจะการันตีความส าเร็จในอนาคตได้ 

การมี Mindset “ที่เริ่มจากความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าเป็นหลักแทนที่จะคาดหวังให้ลูกค้าเปลี่ยน

พฤติกรรมความต้องการ” 

โดยการออกแบบแนวทางการแก้ไขโดยที่เข้าใจถึงลูกค้าเป็นหลักผ่านกระบวนการ Design Thinking เพ่ือ

ผสมผสานการคิดสร้างสรรค์ (Creative thinking) และการคิดเชิงธุรกิจ (Business thinking) จะช่วยให้

ผลิตภัณฑ์และการบริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด รองรับกับสถานการณ์ที่

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วตลอดเวลาเป็นที่ทราบกันดีว่าการท าธุรกิจในยุคปัจจุบันมีการแข่งขันสูง การเปลี่ยนแปลง

ทางเทคโนโลยีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ผู้บริโภคมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป และยังมีความต้องการสินค้าและ

บริการในรูปแบบเฉพาะตนมากข้ึน องค์กรจ าเป็นต้องมีการปรับตัวในการให้บริการโดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

(Customer Centric) เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า

วัตถปุระสงคข์องการอบรม

o เข้าใจกรอบแนวคิดของ Customer Centric through Empathy

o เข้าใจปัญหาความต้องการ Pain Point, Gain Point ของลูกค้าแบบ 360 องศาเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการ

ท างาน, บริการ และผลิตภัณฑ์ให้ตรงใจ

o รู้เทคนิคและกระบวนการวิเคราะห์ และเข้าใจลูกค้า เพ่ือแก้ปัญหาและพัฒนาประสิทธิภาพการท างาน, บริการและ

ผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า

o เข้าใจกระบวนการพัฒนานวัตกรรมโดยใช้ Design Thinking Process & Creative Toolkits ได้อย่างเหมาะสม

o เข้าใจทักษะการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และสามารถน าเทคนิค/วิธีการไปประยุกต์ใช้กับการท างาน 

เพ่ือการแก้ปัญหาและสร้างสรรค์การท างานที่ตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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เนื้อหาการบรรยาย   วันที่ 1

Time Content Workshop

9.00 – 10.30 น. Module 1 : รู้จักและเข้าใจการตลาดและพฤตกิรรมผูบ้รโิภคแตล่ะยคุ

เพ่ือรับมอืกับความเปลีย่นแปลง

o การตลาดยุค 1.0 – 5.0

o พฤติกรรมผู้บริโภคและการสื่อสารการตลาดแต่ละยุค

o กลยุทธ์การมัดใจลูกค้ายุคดิจิทัล (Customer Journey 5A)

เสริมสร้างความเข้าใจ

ในการตลาดและ

พฤติกรรมผู้บริโภคใน

แต่ละยุค

10.45 – 12.00 น. Module 2 : กรอบแนวคิดและความส าคัญของ Customer Centric

o กรอบแนวคิดและประโยชน์

o เข้าใจปัญหาความต้องการ Pain Point, Gain Point ของ

ลูกค้าแบบ 360 องศา

o เทคนิคการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 4 แบบ

ฝกึออกแบบการ

ให้บริการที่ลูกค้าพึง

พอใจ

13.00 – 16.00 น. Module 3-4 : เรียนรูแ้ละเข้าใจกระบวนการพัฒนานวตักรรมเพ่ือแก้ไข

ปัญหาและสรา้งสรรค์การท างานโดยใช้ Design Thinking Process 

& Creative Toolkits

o เข้าใจความหมายของนวัตกรรม (Innovation)

o แนวคิดด้านนวัตกรรมทั้ง 10 ประการ

o แนวคิดและที่มาของ Design Thinking

o ประโยชน์ต่างๆ จากกระบวนการ Design Thinking

o การน าไปใช้ในการพัฒนานวัตกรรมกระบวนการ (Process 

Innovation), การพัฒนาผลิตภัณฑ์นวัตกรรม (Product 

Innovation) และนวัตกรรมการบริการ (Service 

Innovation) ที่ให้ความส าคัญกับกลุ่มเป้าหมาย ลูกค้า ผู้ใช้

ฝกึแก้ไขปัญหาให้

ลูกค้าด้วยนวัตกรรม

ใหม่
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เนื้อหาการบรรยาย วันที่ 2

รูปแบบการเรยีนรู้ (Methodology): การบรรยาย 40 %  /  Workshop 60 %

คุณสมบตัขิองผูเ้ข้ารบัการเรยีนรู้ (Target Participants): ผู้จัดการและผู้บริหารที่ปฏิบัติงานร่วมกับ

ลูกค้า

จ านวนผูเ้ข้ารบัการเรยีนรู ้(No. of Participants):  20 คน/รุ่น

ระยะเวลาการอบรม (Training period): 2 วัน

ข้อมลูของหลกัสตูร (Course Detail)

Time Content Workshop

9.00 – 12.00 น. Module 1-2 : เรียนรู ้5 หลักการของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 

(Design Thinking)

o กระบวนการ Empathize เข้าใจปัญหาของผู้ใช้งานอย่างลึกซ้ึง

o กระบวนการ Define ระบุความต้องการ และปัญหาของผู้ใช้งาน

sign Thinking เพ่ือสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าและพัฒนาบริการ

o การหาวิธีการแก้ไข Ideate โดยมองหาไอเดียจากแต่ละคน

o สร้างต้นแบบ Prototype เพ่ือทดลองว่าใช้ได้มั๊ย

o ทดลอง (Test ) กับผู้ใช้งานจริง และน าไปปรับเปลี่ยนให้ดีข้ึน

o ฝกึท าแต่ละ

ข้ันตอนให้เข้าใจ 

จากโจทย์ตัวอย่าง

13.00 – 14.30 น. Module 3 : การน า Design Thinking มาพัฒนาการท างานต่างๆ ใน

องค์กร

o นโยบายองค์กร

o บทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบ

o การออกแบบการให้บริการที่ดีข้ึนเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้

ลูกค้า และแก้ปัญหาให้กับลูกค้า

ระดมสมองช่วยกัน

มองหาเหตุและช่วย

ออกแบบเพ่ือ

แก้ปัญหา

14.45 – 16.00 น. Module 4 : เทคนิคการน า Design Thinking มาต่อยอด และท า

ออกมาให้เห็นเป็นรปูธรรม

o ทบทวน Design Thinking 

o ร่วมกันออกแบบRole Modelเพ่ือน าไปใช้สร้างความมั่นใจให้

ลูกค้าและพัฒนาบริการ

o Design Thinking Show Case

Customer Centric 

by Design 

Thinking


