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ส
วนที่ 1 เน้ือหา/องค#ความรู	จากการเข	าร
วมโครงการ  

1.1 ที่มาหรือวัตถุประสงค#ของโครงการโดยย
อ  

ในการดําเนินธุรกิจปNจจุบัน ข�อมูลกลายเปPนสินทรัพย8ขององค8กรเชEนเดียวกับ Hardware หรือเคร่ืองจักรอ่ืนๆ 
และเปPนหัวใจของกระบวนการดําเนินธุรกิจ อยEางไรก็ตาม องค8กรสEวนใหญE โดยเฉพาะ SMEs ยังคงไมEสามารถปรับตัว
และใช�ประโยชน8จากข�อมูลอยEางมีประสิทธิภาพ และยังคงทํางานแบบ Application Centric แทนที่จะเปPน Data 
Centric  

ความก�าวหน�าทางเทคโนโลยีทําให�องค8กรรับข�อมูลลูกค�าจากหลากหลายชEองทาง ซ่ึงจําเปPนต�องใช�เคร่ืองมือ
ในการวิเคราะห8เพื่อสนับสนุน Customer Experience Management (CXM) ให�สําเร็จตามเป`าหมายที่ต�องการ 
CXM ถือเปPนเคร่ืองมือกํากับติดตาม และบริหารทุกปฏิสัมพันธ8ระหวEางองค8กรและลูกค�า ผEาน Engagement Cycle 
ซ่ึงเปPนองค8ประกอบสําคัญที่ทําให�ธุรกิจประสบความสําเร็จ ทั้งในการชEวยให�พัฒนาแบรนด8เปPนตัวเลือกในใจของลูกค�า 
และนําไปสูEความสัมพันธ8ในระยะยาว รวมถึงการสร�างประสบการณ8ที่ดีสEงผลตEอการเพิ่มข้ึนของยอดขาย  

ลูกค�าที่มีความพึงพอใจจะมีการซ้ือซํ้าอยEางสมํ่าเสมอและชEวยโฆษณาแบบปากตEอปาก (Word of Mouth) 
และสร�าง Brand Loyalty อีกทั้งในระยะยาว Customer Experience จะกลายเปPนสินทรัพย8ของธุรกิจที่สEงผลตEอการ
เติบโตในอนาคต ซ่ึงการวิเคราะห8ข�อมูลที่เหมาะสมจะชEวยทําให�เพิ่ม Customer Experience และความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกค�าได�  

 

1.2  เน้ือหา/องค#ความรู	ที่ได	จากกิจกรรมต
างๆ พร	อมแสดงความคิดเห็นหรือยกตัวอย
างประเด็นที่
สามารถนํามาปรับใช	ในองค#กรหรือประเทศไทย ได	แก
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Session 1 :  Factors in the Customer Experience and How to Improve It โดย Mr. Jackson Ong 
Chong Hian 

สมัยอดีต ลูกค�าเปPนผู�ไปเลือกและเข�าคิวจEายเงินซ้ือสินค�าเองที่ร�าน แตEด�วยความก�าวหน�าของเทคโนโลยี                 
e-commerce ทําให�รูปแบบการเลือกซ้ือสินค�าเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะในธุรกิจบริการและค�าปลีก ลูกค�ามี
ทางเลือกมากข้ึน และกระบวนการซ้ือสินค�าตั้งแตEข้ันตัดสินใจจนถึงการได�รับสินค�าสามารถทําได�งEายข้ึนและรวดเร็วข้ึน 
ดังนั้น Customer Experience (CX) จึงกลายเปPนปNจจัยที่มีผลมากที่สุดตEอความรู�สึกของลูกค�าและกลายเปPนบรรทัด
ฐานในการทําธุรกิจปNจจุบัน  

  ความคาดหวังของลูกค�ากําลังเปลี่ยนแปลงจาก What I can buy from you เปPน What I can experience 
with you ทําให�ในชEวง 10 ปmที่ผEานมา ธุรกิจตEางให�ความสําคัญตEอการทํา CX มากยิ่งข้ึน แตEเม่ือพูดถึง CX สEวนใหญE
จะนึกถึงข�อมูลหรือตัวเลขตEางๆ เปPนหลัก ทั้งที่ CX เปPนเร่ืองเก่ียวกับคน ดังนั้น หัวใจของ CX จึงเน�นที่การสร�าง
อารมณ8ความรู�สึก โดยเป`าหมายไมE ใชEแคEการสร�าง Nice Journey แตEสิ่ งสําคัญที่ สุดของ CX คือ การสร�าง 
Memorable Journey ซ่ึงเปPนการสร�างให�เกิดความรู�สึกประทับใจที่ เกินความคาดหวังและนEาจดจํามากที่สุด                      
ซ่ึง Memorable Journey สามารถทําให�เกิดการแนะนําตEอ (NPS) ได�สูงกวEา Nice Journey เปPนอยEางมาก ดังนั้น 
เป`าหมายในการทํา CX จึงต�องมุEงที่ Memorable Journey โดยสร�าง Signature Moment ที่แตกตEาง แปลกใหมE 
หรือสนุกสนาน ที่สEงผลตEออารมณ8ทางบวกของลูกค�ามากที่สุด  

 

ภาพที่ 1 การออกแบบสถานที่ ซึ่งสร	างความแตกต
างระหว
าง Nice Journey และ Memorable Journey 

 

 

 อยEางไรก็ตาม ธุรกิจสEวนใหญEมักมีความเข�าใจที่ผิดเก่ียวกับ CX 3 ประเด็น ได�แกE  

1. Experience เป\นเร่ืองที่เกี่ยวข	องเฉพาะพ้ืนที่ทางกายภาพ (Physical Space) และมักให�ความสนใจ
เฉพาะการตกแตEงและออกแบบสถานที่ ถึงแม�เราจะเห็นวEา แบรนด8จํานวนมากที่ประสบความสําเร็จในการทํา CX มี
การสร�างหน�าร�านให�เปPน Memorable Spaces แตEความจริงก็คือ CX ที่เปPนเอกลักษณ8ของแบรนด8นั้นเกิดจาก                 
การผสมผสานกันของทุก Touchpoints และ Elements อยEางลงตัว ซ่ึงหลายแบรนด8สามารถประสบความสําเร็จใน
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การทํา CX ได�แม�ไมEมีหน�าร�านเลยก็ตาม เชEน Airbnb, Grab, Netflix และ Lazada เปPนต�น ดังนั้น หัวใจสําคัญของ 
CX จึงเปPนการสร�าง Ecosystem ของปNจจัยที่ มี อิทธิพลตEอความคิด อารมณ8  และการกระทําของ Potential 
Customer และทําให�ลูกค�าคิดถึงแบรนด8ทุกคร้ังในการซ้ือสินค�า/บริการ เนื่องจาก CX เปPนผลรวมมาจาก
ประสบการณ8ทั้งหมดที่ลูกค�าได�รับ แม�กระทั่งประสบการณ8ที่เล็กน�อยที่สุดของลูกค�าในการมีปฏิสัมพันธ8ทางออนไลน8
กับแบรนด8ก็ตาม 

 2. Experience จะต	องมาจากความคิดสร	างสรรค#แบบ Ad-hoc เท
าน้ัน แท�จริงแล�ว Experience เปPน 
Storytelling อยEางหนึ่ง ซ่ึงแบรนด8จะต�องสร�าง Story มุมมอง และประสบการณ8ที่แตกตEางซ่ึงแบรนด8อ่ืนไมEมี เชEน             
แบรนด8 Story ซ่ึงเปPนร�านค�าปลีกเก่ียวกับกางเกงได�ทําการปรับธีมร�านทุกๆ 6-8 สัปดาห8 โดยทําการคัดเลือกแบรนด8
และสินค�าตEางๆ ที่เข�ากับธีม เพื่อทําให�หน�าร�านเปPนเหมือน Magazine ซ่ึงแตกตEางจากร�านค�าปลีกทั่วไป หรือ Ikea ที่
สร�างประสบการณ8ที่เน�นเร่ือง Spirit of Democratising Access To Beautiful, Sustainable Everyday Living ที่
คนทุกเพศทุกวัยสามารถใช� Ikea ได� โดย Ikea มีการทดลองสร�างประสบการณ8ใหมEๆ ให�แกEลูกค�าอยูEเสมอ  

 

ภาพที่ 2 การทดลองสร	างประสบการณ#ใหม
แก
ลูกค	า Ikea 

 

ตัวอยEางที่ไมEประสบความสําเร็จ เชEน Macy แบรนด8เสื้อผ�าที่พยายามสร�างรีแบรนด8จากเดิมที่ร�านใช�โทนสี
เรียบๆ และจัดวางสินค�าแบบเน�นประโยชน8ใช�สอย กลายเปPนร�านสีสันสดใส ไมEนEาเบื่อ แตEอยEางไรก็ตาม หลัง                     
การรีแบรนด8 กลับทําให�สาขาจํานวนมากต�องปwดตัวลง เนื่องจากไมEมีการศึกษาและมองในมุมลูกค�าวEา ลูกค�าต�องการ
และคาดหวังอะไรจากแบรนด8 ดังนั้น การสร�างประสบการณ8จึงเปPนเหมือนการทดลองที่จําเปPนต�องเชื่อมโยงไปยัง 
Brand Positioning ให�ได�  

Brand Positioning เกิด ข้ึนจากกระบวนการประทับตรา (Imprint) แบรนด8ลงไปในใจของลูกค� า                           
ซ่ึงการกําหนด Brand Positioning จะต�องคํานึงถึงจุดยืนของแบรนด8 สิ่งที่ลูกค�าต�องการ ตลอดจนหัวใจหลักในการ
กระบวนการทําธุรกิจของตนเอง  
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ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดในการกําหนด Brand Positioning 

 

 ตัวอยEางเชEน Raffles และ W ถึงแม�จะดําเนินธุรกิจโรงแรมเหมือนกัน แตE Raffles วางตําแหนEงตนเองเปPน 
Luxury Hotel ที่ เน�นความสงEางามและให�ความรู�สึกของบ�าน ดังนั้น การสร�างประสบการณ8 จึงใช� เร่ืองเลEา
ประวัติศาสตร8ตEางๆ เปPนเคร่ืองมือในการทํา Imprinting และการวิเคราะห8ข�อมูลจะเน�นเร่ืองการค�นหาสิ่งที่ลูกค�า 
Preserve เพื่อทําให�ลูกค�ารู�สึกถึงความเปPนบ�าน ไมEใชEแคEให�บริการที่พักทั่วไปแกEลูกค�า ในขณะที่ W เปPน Luxury 
Hotel ที่เน�นเร่ือง Detox จากความเรEงรีบ ด�วยนวัตกรรมหรือวิธีการที่คาดไมEถึง จึงการให�บริการที่เน�น Imprinting 
ในเร่ือง Energy และออกแคมเปญที่สร�างประสบการณ8แปลกใหมEให�ลูกค�าอยEางตEอเนื่อง อาทิ แคมเปญ Whatever ให�
ลูกค�าสามารถให�ชEวยทําอะไรก็ได� เชEน ชEวยไปซ้ืออาหารหมาให�แกEลูกค�าอาจไมEมีเวลาไปซ้ือเอง  

 

ภาพที่ 4 การออกแบบและตกแต
งสถานที่ของโรงแรม Raffles และโรงแรม W 

 

 3. การสร	างประสบการณ#เป\นการตลาดที่ก
อให	เกิดต	นทุนและรายจ
าย แท�จริงแล�ว CX ถือเปPนกลยุทธ8
ระดับองค8กร ซ่ึงหนEวยงานทุกหนEวยงาน ผู�บริหารและพนักงานทุกคนมีหน�าที่รEวมรับผิดชอบ เพราะ CX เปPน All-
round Strategy การทํา CX จะต�องมีเป`าหมายในการทําให�บริการมีเอกลักษณ8  เกิดแรงผลักดันในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของกระบวนการทํางาน เข�าถึงกลุEมลูกค�า ตลอดจนสะท�อนคEานิยมของแบรนด8ได�อยEางชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
ดังนั้น การทํา CX อยEางมีกลยุทธ8จึงจะเปPนแรงขับเคลื่อนที่สําคัญในทุกภาคสEวนของธุรกิจ 
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ภาพที่ 5 แนวทางเชิงกลยุทธ#ในการสร	าง Customer Experience  

 

 

Session 2: Knowing Customers and Establishing Consistency across Channels โดย Mr. Jackson 
Ong Chong Hian 

ปNจจุบันทางเลือกของลูกค�าและการแขEงขันทางธุรกิจมีแนวโน�มเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเปPนผลเนื่องมาจากการที่ธุรกิจ
ตEางพยายามแยEงชิงพื้นที่และความสนใจจากลูกค�า การเปลี่ยนแปลงทางสังคมทําให�เกิดกลุEมบุคคลที่มีอัตลักษณ8ใน
หลายมิติ (Multi-dimensional Identities) เชEน วงดนตรีเพลงร็อคที่สวมฮิญาบ หรือผู�หญิงที่มีหลายบทบาทในที่
ทํางานและครอบครัว ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงเหลEานี้จะเกิดเพิ่มข้ึนอยEางตEอเนื่องในอนาคต   

ธุรกิจสEวนใหญEพยายามใช�ชEองทางการสื่อสารที่หลากหลายกับลูกค�า โดย 51% ของธุรกิจใช�ชEองทางสื่อสาร
อยEางน�อย 8 ชEองทางในการสร�างปฏิสัมพันธ8กับลูกค�า แตEปNญหาของธุรกิจสEวนใหญE คือ การขาดความสมํ่าเสมอ โดยมี
เพียง 9% เทEานั้นที่สามารถสร�างความผูกพันกับลูกค�าผEานชEองทางที่หลากหลายอยEางสมํ่าเสมอได� ในขณะเดียวกัน 
ผู�บริโภคในปNจจุบันเปPนคนจุกจิก ชEางเลือก และคอยมองหาสิ่งใหมEๆ อยูEตลอดเวลา ทําให�ธุรกิจในปNจจุบันต�องสร�าง
ความแตกตEางและสิ่งใหมEๆ อยูEเสมอ เชEน การ Collab กันระหวEางแบรนด8ตEางๆ ตัวอยEางเชEน Singapore Airline ที่มี
เพลงของตนเอง เพื่อสร�างประสบการณ8ใหมEให�แกEลูกค�า  

 อยEางไรก็ตาม ความสมํ่าเสมอที่ลูกค�าต�องการ ไมEใชE Brand Consistency ซ่ึงเปPนยึดม่ันทําในสิ่งเดิมๆ ไมEวEาที่
ไหน เวลาใดก็ตาม แตEสิ่งที่ลูกค�าต�องการ คือ Brand Coherence ซ่ึงมุEงเน�นไปที่การสร�างประสบการณ8ที่สะดวกและ
ใช�งานงEายให�แกEลูกค�า รวมถึงมีพื้นที่สําหรับความคิดสร�างสรรค8ใหมEๆ  

 เป`าหมายในการสร�าง CX คือ ทําให�เกิดการตอบสนองทางอารมณ8ของลูกค�า เพื่อสร�างความสัมพันธ8ในระดับ
ลึก ทั้งในแงEเหตุผลและอารมณ8 ซ่ึงจะทําให�ลูกค�าเกิดความรู�สึกผูกพันกับแบรนด8 โดยในการออกแบบ CX นอกจาก
จะต�องวิเคราะห8ปNญหาและโอกาสแล�ว ยังต�องพิจารณาถึงวิธีการที่จะทําให�ผู�บริโภคตอบสนองตEอแบรนด8 ใน 3 มิติ 
ได�แกE THINK เราต�องการให�ผู�บริโภคคิดเก่ียวกับแบรนด8อยEางไร FEEL เราต�องการให�ผู�บริโภครู�สึกตEอแบรนด8อยEางไร 
BELIEVE เราต�องการให�ผู�บริโภคเชื่อม่ันในแบรนด8อยEางไร ซ่ึงสิ่งเหลEานี้จะสEงผลตEอการกระทําของผู�บริโภค 

ในการกําหนด Think, Feel, Believe นี้ ธุรกิจจะต�องมีความรู�ที่ถEองแท�ใน 3 เร่ือง ได�แกE  

1. Know Your Customer รู�จักลูกค�าของตนเอง ไมEใชEเพื่อพฤติกรรมการซ้ือเทEานั้น ธุรกิจสEวนใหญEมักมอง
วEา Customer Segment เปPนการแบEงกลุEมลูกค�าด�วยข�อมูลประชากร (Demographics) ซ่ึงตามความจริงแล�ว 
Customer Segment ที่ มีประสิทธิผล คือการทําความเข�าใจวEา อะไรคือสิ่งผู� ใช�ต�องการอยEางแท�จริง ดังนั้น 
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Customer Segment ที่ดีจึงจะต�องแบEงด�วย Mindset เชEน ทัศนคติตEอเทคโนโลยี ทัศนคติตEออาชีพ เปPนต�น ตลอดจน
ปNจจัยเบื้องหลังที่ทําให�ทัศนคติและวิธีคิดมีความแตกตEางกัน เชEน สถานการณ8และโอกาสซ่ึงคนในแตEละ Generation 
ต�องเผชิญแตกตEางกันเชEน บทบาทและความสัมพันธ8ในครอบครัว เปPนต�น ซ่ึงผลิตภัณฑ8และบริการที่ดีจะต�องสามารถ
ตอบสนองแนวคิด Jobs-to-be-Done ของมุมมองของลูกค�าแตEละกลุEมได� ทั้งในมิติ Functional, Emotional และ 
Social ซ่ึงแบรนด8ที่เปPน Best-in-class จะต�องสะท�อนให�เห็นได�วEา แบรนด8สามารถทําสิ่งที่ดีที่สุดตามที่ลูกค�าต�องการ
ได� โดยการสร�าง Unique Jobs-to-be-Done ซ่ึงจะต�องใช� Data Analytics รวมถึงการพูดคุยกับลูกค�าและพนักงาน  

 

ภาพที่ 6 ตัวอย
างการวิเคราะห# Persona  

 

 

2. Know Your Personality & Tone-of-voice รู�จักบุคลิกภาพและโทนเสียงที่เหมาะสมในการสื่อสาร
ของแบรนด8 แบรนด8ที่ยิ่งใหญEในโลกคือนักเลEาเร่ืองที่ยอดเยี่ยม และนักเลEาเร่ืองทุกคนตEางก็มีบุคลิกภาพที่แตกตEางกัน 
บุคลิกภาพเปPนวิธีหนึ่งในการสร�างความได�เปรียบในการแขEงขัน ทั้งชEวยสร�างการจดจํา สร�างมูลคEา และสร�าง
ความสัมพันธ8เปลี่ยนผู�ใช�ให�กลายเปPนแฟนคลับ ในขณะที่โทนเสียงเปPนสิ่งหนึ่งที่สะท�อนบุคลิกภาพและชEวยแนะวิธีการ
ในการสื่อสารของแบรนด8  
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ภาพที่ 7 การออกแบบโทนเสียงในการสื่อสารให	สอดคล	องกบับุคลิกภาพของแบรนด# 

 

 

3. Know Your Hard Working Assets™ โดย HWA™ เปPนการใช�วิธีการทางวิทยาศาสตร8ในการพัฒนา
แบรนด8ให�นEาจดจําและมีลักษณะเฉพาะตัว โดยธรรมชาติการมองเห็นของมนุษย8จะเร่ิมต�นจากสี รูปรEาง ภาพ และคํา 
ความรู�นี้ไมEเพียงนํามาใช�ในการออกแบบผลิตภัณฑ8 แตEยังถูกนํามาใช�ในการออกแบบ Touchpoint ทั้งที่เปPน Online 
และ Offline อีกด�วย รวมถึงสิ่งที่มองเห็นและสิ่งที่มองไมEเห็น เชEน สโกแกนของแบรนด8 เปPนต�น เพื่อสร�างความ
แตกตEางและทําให�ผู�บริโภคให�ความสนใจ ประทับใจ และจดจําในแบรนด8 

 

ภาพที่ 8 ลําดับในการมองเห็นของมนุษย# 
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Session 3: Addressing Organizational Structure and Building Relationships with Customers โดย 
Mr. Hideyuki Ezaki 

 การวิเคราะห8ข�อมูลมีความสําคัญอยEางมากตEอการดําเนินธุรกิจ ทําให�ธุรกิจทราบข�อมูล Insight และสามารถ
นําไปใช�ประโยชน8ตEอยอดได� เชEน Mcdonald ในญี่ปุ�นพบวEา ในวันที่ฝนตก จะมีลูกค�าจํานวน 2 เทEาของวันปกติที่สั่ง
เบอร8เกอร8ปลา เปPนต�น นอกจากนี้ การทําให�ธุรกิจทราบข�อมูล Insight ยังสามารถทําด�วยเคร่ืองมือ Basket Analysis 
ซ่ึงเปPนการวิเคราะห8ค�นหาผลิตภัณฑ8ที่มีโอกาสถูกซ้ือพร�อมกัน อยEางเชEน ซูเปอร8มาเก็ตในสหรัฐใช� Data Analysis เพื่อ
ค�นหาการจับคูE Combo โดยพบหลายคูEสินค�า เชEน ยาแก�ไอกับน้ําผลไม� ผ�าอ�อมกับเบียร8 เคร่ืองสําอางกับการ8ดอวยพร 
ขนมหวานกับการ8ดอวยพร เปPนต�น การวิเคราะห8นี้สามารถใช�ในการปรับปรุง Layout และที่ตั้งสินค�า ด�วยการจัดเรียง
สินค�า Combo ในตําแหนEงที่ใกล�กันจะทําให� Cross Sell เพิ่มสูงข้ึน หรือการเปลี่ยนจัดวางสินค�า Combo ให�เปPน
สินค�าที่มีมูลคEาสูงข้ึนจะทําให� Up Sell เพิ่มสูงข้ึน หรือใช�ในร�านค�าออนไลน8ในการแนะนําสินค�าแบบ One to One 
Marketing ซ่ึ งจ าก งาน วิ จั ย ขอ ง  Mckinsey Global Institute พ บ วE า  ก ารพั ฒ น าอ งค8 ก รสูE  Data Driven 
Organization สามารถชEวยปรับปรุงในเร่ืองการตัดสินใจ กระบวนการทางธุรกิจ และความผูกพันของลูกค�า  

อยEางไรก็ตาม การก�าวเปPน Data Driven Organization ขององค8กรยEอมต�องเผชิญกับอุปสรรค โดยองค8กร
ขนาดใหญEมักพบกับการตEอต�านการเปลี่ยนแปลง และระบบการจัดการข�อมูลและกระบวนการทํางานที่ล�าสมัย ซ่ึง
องค8กรมักจัดการกับปNญหาเหลEานี้ด�วยการขยายธุรกิจและการทํา Business Transformation ในขณะที่องค8กรขนาด
กลางและขนาดเล็กต�องเผชิญปNญหาในเร่ืองการขาดแคลนทรัพยากร และกระบวนการทํางานที่ไมEเปPนระบบข้ึนกับ
ประสบการณ8หรือความรู�พื้นฐานของบุคคล นอกจากนี้ องค8กรจํานวนมากในทุกขนาดตEางกําลังเผชิญปNญหาในเร่ือง
การนําข�อมูลมาใช�ให�เกิดมูลคEาและการปรับองค8กรไปสูE Data Driven Organization  

กระบวนการเปPน Data Driven Organization ประกอบด�วย  

1. Definition กําหนดเป`าหมายวEาองค8กรต�องการใช�ประโยชน8จากข�อมูลอยEางไร  

2. Internal Coordination สื่อสารกลยุทธ8ด�านข�อมูลกับผู�มีสEวนเก่ียวข�องภายในองค8กร เชEน Data Driven 
จะเปPนประโยชน8ตEอการสร�างความพึงพอใจลูกค�าและประสิทธิภาพในการทํางานได�อยEางไร บทบาทของพนักงานจะ
เปลี่ยนแปลงไปอยEางไร ความเสี่ยงและการอบรมใดที่จําเปPน เปPนต�น 

3. Team Building รEวมมือกับ Partner ภายนอก เหมาะสําหรับกรณีที่องค8กรขาดเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
หรือกําลังเผชิญกับงานที่ทําสําเร็จโดยลําพังได�ยากลําบาก หรือขาด Data Scientist ภายในองค8กร ตัวอยEางเชEน บริษัท
กEอสร�างเลือกที่จะรEวมเปPน Partner กับบริษัทด�าน Drone ที่เชี่ยวชาญในเร่ืองการเก็บข�อมูลอุณหภูมิและพื้นที่ แทนที่
จะลงทุนในเร่ืองดังกลEาวเอง 

4. Project Commencement การเร่ิมนําเทคโนโลยีใหมEเข�ามาใช�ภายในองค8กรควรจะเร่ิมต�นในงานที่มี
ขอบเขตขนาดเล็ก แตEต�องมีการวางกลยุทธ8และการวัดผลที่ชัดเจน เพื่อให�เห็นโอกาสในการปรับปรุงและประโยชน8ที่
ได�รับอยEางเปPนรูปธรรม ตั้งแตEคEาใช�จEายในการดําเนินการจริง จนถึงความงEายตEอการใช�งานเม่ือแล�วเสร็จ  

5 . Data Application ร วบ รวม ข� อ มู ล ด� ว ย  Real-time Analysis, Automatic Processing, Open 
Source (Accessibility) และ AI Analysis ซ่ึงปNจจัยแหEงความสําเร็จ คือ จะต�องออกแบบให�การใช� Big Data เปPน
กระบวนการที่ทุกคนในองค8กร เชEน Sales, Admin, QC สามารถใช�ประโยชน8ได� ไมEใชEเพียง IT Engineers 
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6. Scale Up ขยายผลไปยังกระบวนการที่มีลักษณะใกล�เคียงกัน เชEน การใช� Drone เก็บรวบรวมข�อมูล
กังหันลม ขยายผลไปยังกังหันนิวเคลียร8 การใช� Data Application ในการจัดการด�าน HR ขยายผลไปยังงานด�าน 
CRM เปPนต�น  

สิ่งสําคัญในการทําให� Data Driven Organization ประสบความสําเร็จ คือ การตระหนักวEา Data Driven 
Organization เปPนการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค8กร ไมEใชEการติดตั้งเทคโนโลยี หัวใจของการเปPน Data Driven 
Organization ไมEใชEการทําให�องค8กรมีข�อมูลจํานวนมากข้ึน แตEเปPนการทําให�องค8กรทํางานได�รวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

 

Session 4: Data, Analytics, and Decision-making โดย Dr. Murphy Choy 

 องค8กรสEวนใหญEใช�เงินจํานวนมากไปกับการรวบรวมและวิเคราะห8ข�อมูล แตEกลับไมEได�นําข�อมูลมาใช�
ประโยชน8ในการตัดสินใจและการปรับปรุงผลิตภัณฑ8 บริการ และกระบวนการทํางาน ซ่ึงการวิเคราะห8ข�อมูลสามารถ
ทําได�หลายวิธีการ ข้ึนกับวัตถุประสงค8ในการนําข�อมูลไปใช�ประโยชน8 อาทิ สิ่งที่ได�เกิดข้ึนแล�ว (Descriptive) สาเหตุที่
ทําให�เกิดข้ึน (Diagnostic) สิ่งที่จะเกิดข้ึนในอนาคต (Predictive) และสิ่งที่ควรทํา (Prescriptive)  

 

ภาพที่ 9 รูปแบบการวิเคราะห#ข	อมูล 

 

 ธุรกิจสEวนใหญEนิยมใช� Data Analytics ใน 4 เร่ือง ได�แกE Marketing, Operation, Finance และ Human 
Resource เนื่องจากทั้ง 4 เร่ืองนี้สามารถวัด Impact ได�งEาย เชEน Marketing สามารถวัด Impact จากรายได�ที่
เพิ่มข้ึน ในขณะที่ Operation สามารถวัด Impact จากต�นทุนที่ลดลง 

 กรณีศึกษา บริษัทจัดจําหนEายสีแหEงหนึ่งมีปNญหาในเร่ืองการขายผEานชEองทางการจัดจําหนEายจึงต�องการใช� 
Data analytics วิเคราะห8ปNญหา สถานการณ8ที่เผชิญ คือ ชEองทางการจัดจําหนEายในปNจจุบันไมEสามารถดึงดูดลูกค�า
และเพิ่มปริมาณยอดขายได� และสEงผลกระทบตEอการขยายธุรกิจและรายได�ของบริษัท นอกจากนี้ COVID 19 ยังเปPน
ปNจจัยที่เพิ่มความท�าทายในการเพิ่มยอดขายสินค�าอีกด�วย 

ในการวิ เคราะห8ข�อมูลใช�การวิ เคราะห8แบบ  Descriptive และแบE งการพิจารณาออกตาม Sales 
Components ซ่ึงประกอบด�วย Cost, Commission, Profit และ Price ผลการวิเคราะห8ทําให�พบวEา บริษัทมีปNญหา
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ในการให�สEวนลดแกEลูกค�าเพื่อกระตุ�นยอดขาย โดย Sales ให�สEวนลดแกEลูกค�าไมEเทEากันและอธิบายไมEได�วEา ทําไมถึงให�
สEวนลดจํานวนดังกลEาว และไมEมีเกณฑ8การให�สEวนลดที่ชัดเจนระหวEางลูกค�าใหมEและลูกค�าเกEา 

  เม่ือเข�าใจสถานการณ8ที่เกิดข้ึนแล�ว จึงนํามาสูEกระบวนการวิเคราะห8ข�อมูลเพื่อการตัดสินใจ โดยใช� 2 แนวทาง 
ได�แกE 1. การทํา Benchmarking ภายในองค8กร ด�วยการเทียบกับข�อมูลการดําเนินการในปmกEอนหน�า และ 2. การทํา 
Regression Analysis ใช�สมการถดถอยเพื่อทําความเข�าใจความสัมพันธ8ระหวEางสEวนลดกับคุณลักษณะของลูกค�า เพื่อ
วิเคราะห8หาสEวนลดที่ต่ําสุดที่ยังทําให�ลูกค�ายังคงซ้ือสินค�าอยูE ซ่ึงผลที่ได�ทําให�บริษัทสามารถกําหนดสEวนลดที่เหมาะสม
สําหรับลูกค�าแตEละกลุEม และกระตุ�นยอดขายได�อยEางมีประสิทธิภาพ 

 

ภาพที่ 10 ผลลัพธ#ของการวิเคราะห#ข	อมูลในการปรับปรุงการตั้งราคา 

 

 

Session 5: Data-driven Monetization โดย Dr. Murphy Choy 

Data Monetization เปP นการมองวEา  ข� อ มูล คือผลิต ภัณ ฑ8 ห รือบ ริการประเภทหนึ่ ง  ดั งนั้ น  Data 
Monetization จึงเปPนการสร�างรายได�หรือผลประโยชน8ทางเศรษฐกิจจากแหลEงข�อมูลที่มีอยูE (Available Data 
Sources) ผEานการวิเคราะห8ข�อมูล รวมถึงการให�บริการด�านข�อมูลในรูปแบบตEางๆ โดยใช�ประโยชน8จากข�อมูลที่ได�รับ
ในระหวEางการดําเนินธุรกิจ ข�อมูลจากภายนอก ตลอดจนข�อมูลที่รวบรวมได�จากแตEละบุคคล เชEน ข�อมูลที่รวบรวมได�
ผEานอุปกรณ8 IoT ซ่ึง Data Monetization อาจเปPนได�ทั้งการสร�างรายได�ภายในและภายนอก  

 รูปแบบของ Data Monetization มี 5 รูปแบบ ประกอบด�วย  

1. Automation วิเคราะห8ข�อมูลเพื่อเพิ่มผลิตภาพในกระบวนการทํางานปNจจุบนั  

2. Digital Feature เพิ่มความเปPนดิจิทัลในผลิตภัณฑ8 Hardware  

3. Platform สร�าง Platform ทีบ่รูณาการกัน เพื่อสร�างผลิตภัณฑ8ทั่วไปและผลิตภัณฑ8ดิจทิัล 

4. Supply Extension ขยายฐานอุปทาน เชEน ควบคุมตลาดและการกําหนดราคาสินค�ามือสอง  

5. Distribution ใช�การวิเคราะห8ข�อมูลผEานชEองทางออนไลน8ในการจัดจําหนEาย เพื่อปกป`องสEวนแบEง
การตลาดและลดสินค�าคงคลัง / ต�นทุนโครงสร�างพื้นฐาน 
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ทั้งนี้  Data Monetization สามารถแบEงได� เปPน 3 ระดับ ได�แกE  1. การใช�ข�อมูล เชEน การขายข�อมูล                        
2. การวิเคราะห8ข�อมูล และ 3. การให�คําปรึกษา ข้ึนกับระดับความซับซ�อน ซ่ึงประเมินจากความยากและทรัพยากรที่
ต�องใช�ในการดําเนินโครงการ และมูลคEาตEอธุรกิจ ซ่ึงประเมินจากระดับผลกระทบตEอธุรกิจและลูกค�า  

 

ภาพที่ 11 ระดับของ Data Monetization 

 

 และหากแบEง Data Monetization ตามลักษณะการใช�งานจะสามารถแบEงได�เปPน 4 ประเภท ตามขอบเขตที่
มีการนําข�อมูลไปใช�งานวEา ใช�ในวงกว�างหรือในเร่ืองเฉพาะเจาะจง (Broad/Narrow) และเปPนการใช�ภายในหรือ
ภายนอกองค8กร (Intangible/Tangible) 

 

ภาพที่ 12 ประเภทของ Data Monetization 
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กรณีศึกษา บริษัทแหEงหนึ่งที่เชี่ยวชาญด�าน Benchmarking ในธุรกิจ e-commerce ดําเนินการสํารวจ เพื่อ
นําข�อมูลมาให�คําปรึกษาแกEลูกค�าในการพัฒนากลยุทธ8และทําความเข�าใจจุดอEอนของธุรกิจ อยEางไรก็ตาม กระบวนการ
ดังกลEาวใช�ระยะเวลานาน และต�องมีต�นทุนสูงในด�านแรงงานและการเก็บรวบรวมข�อมูลในระยะยาว ดังนั้น บริษัทแหEง
นี้จึงได�กําหนดประเด็นที่ต�องการปรับปรุง คือ การนําข�อมูลกลับมาใช�ใหมE (Reusability of Data) ด�วยการสร�าง
มาตรฐานข�อมูลให�สามารถนํามาใช�งานในวัตถุประสงค8ที่หลากหลายได� ซ่ึงเป`าหมายดังกลEาว เปPนการปรับเปลี่ยน
รูปแบบ Data Monetization ของบริษัทจาก Data Driven Model เคลื่อนเข�าสูE Data Driven Solution และ Data 
Driven Innovation ในที่สุด ซ่ึงการดําเนินการปรับปรุง ประกอบด�วย  

1. Extension of Benchmarks รEวมมือกับบริษัทอ่ืนในการทํา Benchmarking ซ่ึงทาํให�ระดับความเชื่อม่ัน
เพิ่มสูงข้ึน  

2. Develop an AI Model เพือ่สร�าง Benchmarking Model ที่ครอบคลุมตัวแปรที่หลากหลายได�มากข้ึน 

3. Benchmarking Surveys and Consulting Projects ทํางานรEวมกับบริษัทตEางๆ อยEางตEอเนื่องเพื่อเก็บ
รวบรวมข�อมูลผลการดําเนนิงาน 

โดยการดําเนนิการในแตEละข้ันตอนมีดังนี้  
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Session 6: Understanding Data-driven Strategies โดย Mr. Mrinmoy Chakraborty 

ทุกวันนี้ CX มีผลอยEางมากตEอการตัดสินใจซ้ือของผู�บริโภค โดยผู�บริโภค 54% ยกเลิกการซ้ือหรือการทํา
ธุรกรรมเนื่องจากบริการที่ไมEดี และ 74% มีแนวโน�มที่จะเปลี่ยนแบรนด8หากกระบวนการจัดซ้ือยากเกินไป ซ่ึงในแตEละ
ปm ธุรกิจในสหรัฐฯ สูญเสียรายได�ราว 62 พันล�านดอลลาร8จากประสบการณ8ที่ไมEดีของลูกค�า นอกจากนี้ ยังมีการศึกษา
ซ่ึงพบวEา ความแตกตEางตลอด Lifetime ระหวEางลูกค�า Starbucks ที่พึงพอใจและไมEพึงพอใจ อยูEที่ประมาณ $2,800 
ตEอลูกค�าหนึ่งราย  

 ดังนั้น CX จึงกลายเปPนสิ่งที่ทุกธุรกิจต�องการทํา แตEมีเพียงไมEก่ีรายเทEานั้นที่จะสามารถประสบความสําเร็จ 
เนื่องจากประสบการณ8เกิดข้ึนจากทุกเหตุการณ8ที่ลูกค�าเผชิญ โดยพัฒนาการขององค8กรในการเปPน Experience 
Centric Organization สามารถแบEงเปPน 5 ชEวง ได�แกE  

1. Customer Oriented ให�ความสําคัญกับสิ่งที่ลูกค�าต�องการ   

2. Journey Oriented ให�ความสําคัญในการพัฒนา Touchpoint  

3. Customer Centric ออกแบบองค8กรโดยยึดลูกค�าเปPนหลัก เพื่อสEงมอบในสิ่งที่ลูกค�าต�องการ เชEน 
Amazon  

4. Experience Oriented สร�างความรู�สึกและอารมณ8เชิงบวกแกEลูกค�า    

5. Experience Centric ให�คุณคEาแกEการสEงมอบสิ่งที่มีผลตEออารมณ8ของลูกค�า ซ่ึงเหนือกวEาสิ่งที่ลูกค�า
ต�องการและรายได� เชEน Apple  
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ภาพที่ 13 พัฒนาการของ Experience Centric Organization 

 

 

พัฒนาการดังกลEาวขององค8กรนั้นข้ึนกับความสมบูรณ8ของข�อมูลที่องค8กรใช� ซ่ึง CX Driven Organization 
ถือเปPนเร่ืองยากที่จะประสบความสําเร็จ เนื่องจากธุรกิจสEวนใหญEได�รับการออกแบบมาโดยยึดตามผลิตภัณฑ8 ไมEใชEยึด
ตามลูกค�า และทีมสEวนใหญEทํางานแบบ Silo นอกจากนี้ การวิเคราะห8ข�อมูลถูกใช�เพียงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในบาง 
Touchpoint ไมEใชEทั้ง Customer Journey รวมถึงเนื้อหาตEางๆ ยังมักถูกสร�างข้ึนด�วยวิธีการ Manual ซ่ึงไมEสามารถ
ใช�ซ้ําได� อีกทั้งธุรกิจสEวนใหญEยังขาด Agile Tools สําหรับการทดลองและการเรียนรู�ที่รวดเร็วของทีม 

สิ่งเหลEานี้จึงทําให�องค8กรสามารถสร�างได�เพียงประสบการณ8ที่ไมEเปPนมาตรฐานเทEานั้น ซ่ึงไมEสามารถสร�าง 
Beautiful CX ที่ดีได� เนื่องจาก Beautiful CX ไมEได�เกิดข้ึนจากประสบการณ8ที่ดีแคEเพียง 2-3 Touchpoints แตEเกิด
จากประสบการณ8ที่ดีตลอดทั้ง Customer Journey ไมEมีใครชอบ Bad Surprise ลูกค�าทุกคนต�องการความสมํ่าเสมอ 
ดังนั้น การวิเคราะห8ข�อมูลทั้งหมดที่เก่ียวข�องกับลูกค�าเพื่อสEงมอบสิ่งที่เหนือกวEาความคาดหวังจึงเปPนหัวใจสําคัญของ 
Experience Centric  

 
ภาพที่ 14 Data Driven CX  
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Session 7: Seven-step Data-driven Problem-solving Methodology โดย Dr. Murphy Choy 

ความยากในการวิเคราะห8ข�อมูลที่องค8กรสEวนใหญE โดยเฉพาะ SMEs มักพบ ประกอบด�วย   

 The Amount of Data Being Collected การเก็บข�อมูลที่มากเกินไปทําให�ยากในการจัดการข�อมูล 

 Poor Quality Data มักเกิดจากการวิธีการเก็บข�อมูลที่ไมEถูกต�องและไมEเหมาะสม ทําให�ได�ข�อมูลที่ไมEมี
คุณภาพ เกิด Garbage In, Garbage Out 

 Scaling Data Analysis การไมEสามารถนาํ Model ไป Implement ได�จริง  

 Shortage of Skills การขาดแคลนทักษะที่จําเปPนในการวิเคราะห8ข�อมูล 

 Lack of Support การขาดการสนับสนนุ 

 Data from Multiple Sources ข�อมูลมาจากหลากหลายชEองทาง ซ่ึงอาจอยูEรูปแบบที่แตกตEางกัน 

 

โดยปNญหาที่พบในการวิเคราะห8ข�อมูล สามารถแยกออกเปPน 2 สEวน ได�แกE Uncertainty หมายถึง คําถามที่
องค8กรตั้งไว�มีความซับซ�อน ไมEแนEนอน และต�องใช�วิธีการอ่ืนๆ มาประกอบกันเพื่อแก�ปNญหา และ Ambiguity 
หมายถึง คําถามที่องค8กรตั้งไว�สามารถตีความได�หลากหลายวิธี โดยปNญหาทั้ง 2 เร่ืองทําให�ธุรกิจไมEสามารถใช�การ
วิเคราะห8ข�อมูลสร�างประโยชน8ได�อยEางเต็มศักยภาพ 

ดังนั้น ในการวิเคราะห8ข�อมูล หลังจากกําหนดปNญหาได�แล�ว ข้ันตอนที่สําคัญคือการแยกปNญหาออกเปPน
สEวนยEอยๆ เพื่อพิจารณาวEา สEวนใดที่สามารถลด Uncertainty และ Ambiguity โดยภาพรวมวิธีการวิเคราะห8ข�อมูล
เพื่อใช�ในการแก�ปNญหามี 7 ข้ันตอน 

 

ภาพที่ 15 ขั้นตอนในการวิเคราะห#ข	อมูลเพ่ือใช	ในการแก	ป{ญหา 
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Session 8:  Applying the Goals, Operations, Analytics, and Levers ( GOAL)  Data-driven 
Operating Model Stack โดย Dr. Murphy Choy  

 หลักการของ Data-Driven Strategy ข�อมูลและการวิเคราะห8เปPนสิ่งที่กําหนดสร�างกลยุทธ8 และขับเคลื่อน
กระบวนการทางธุรกิจ โดยความสัมพันธ8ระหวEางข�อมูลและผลลัพธ8ทางธุรกิจจะทําให�องค8กรสามารถกําหนดสิ่งที่ต�อง
ดําเนินการได�อยEางเฉพาะเจาะจง ซ่ึงความสามารถในการตอบสนองตEอสภาพแวดล�อมภายนอกและผลลัพธ8ที่ไมEคาดคิด
ข้ึนกับความยืดหยุEนของกระบวนการทํางานและความพร�อมที่จะเปลี่ยนแปลง ซ่ึงถือเปPนความท�าทายที่สําคัญของ
ธุรกิจตEางๆ  

โดยโมเดล GOAL DDOM Stack ซ่ึง ADOBE ได�พัฒนาข้ึนเปPนหลักการในการพัฒนากลยุทธ8ในการขับเคลื่อน
องค8กร ซ่ึง GOAL มีแนวโน�มจะถูกใช�มากข้ึนใน SMEs เนื่องจากลักษณะงานของคนจะเปลี่ยนไปเปPนงานใหมEที่ไมEมีมา
กEอน และ Model / AI ไมEสามารถจัดการกับสถานการณ8ที่ไมEคาดคิดได� ดังนั้น การแทรกแซง (Intervention) ของ
มนุษย8จะยังคงเปPนสิ่งที่มีความสําคัญ โดย GOAL ประกอบด�วย 4 สEวน ได�แกE Goals, Operations, Analytics และ 
Levers 

ภาพที่ 16 แนวคิด GOAL 

 

 

Session 9: Challenges and Opportunities for Productivity Specialists across Member Countries 
โดย Mr. Hideyuki Ezaki 

 การใช�ข�อมูลสามารถนําไปสูE Solutions ขององค8กร ซ่ึงโดยสEวนใหญEนิยมใช�ในการแก�ไขปNญหาใน 5 ด�าน 
ได�แกE  

1. ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค	า เพื่อทําความเข�าใจที่ชัดเจนเก่ียวกับความต�องการของลูกค�า  

2. เพ่ิมความพึงพอใจของพนักงาน เชEน วิเคราะห8ข�อมูลอาชีพ ครอบครัว ทักษะ คุณสมบัติ เงินเดือน 

3. ออกแบบมาตรการรับมือที่รวดเร็วขึ้น โดยการวิเคราะห8ข�อมูลจะชEวยในการะบุวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ8
หรือแนวโน�มของลูกค�า 
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4. ดําเนินการอย
างมีประสิทธิผล คุ�มคEากับคEาใช�จEาย เชEน การนําข�อมูลไปในการกําหนดลูกค�าที่เปPน
กลุEมเป`าหมาย (target customers) หรือออกแบบสื่อในการสEงเสริมการขายที่มีประสิทธิภาพ  

5. การระบุค
าใหม
 (New Values) Big Data สามารถแสดงให�เห็นคุณคEาที่ซEอน เชEน ความสัมพันธ8ระหวEาง
การซ้ือผ�าอ�อมและเบียร8 

 

ส
วนที่ 2  ประโยชน#ที่ได	รับและการขยายผลจากการเข	าร
วมโครงการ  

 ประโยชน#ต
อตนเอง  

เข�าใจปNจจัยแหEงความสําเร็จและปNญหาที่องค8กรสEวนใหญEพบในกระบวนการสร�าง Customer 
Experience ซ่ึงการทํา Customer Experience อยEางเต็มศักยภาพและเกิดประโยชน8อยEาง
แท�จริงจะต�องกําหนดเปPนกลยุทธ8ระดับองค8กร โดยในกระบวนการ Customer Experience  
Management จะต�องให�ความสําคัญในทุกๆ Touchpoints และ Moments ตลอดทั้ ง 
Customer Journey ไมEใชEเพียงชEวงใดชEวงหนึ่งเทEานั้น เพื่อสร�าง Memorable Journey 
นอกจากนี้ การวิเคราะห8ข�อมูลต�องมุEงเน�นที่การแก�ปNญหาและการนําไปใช�ประโยชน8ในธุรกิจใน
รูปแบบตEางๆ เพื่อสร�างให�เกิดการเปลี่ยนแปลงและสร�างประโยชน8แกEองค8กรอยEางเปPนรูปธรรม   

 ประโยชน#ต
อหน
วยงานต	นสังกัด  

นําองค8ความรู� ประสบการณ8  และ Case Study ที่ ได� เรียนรู�มาปรับปรุงเคร่ืองมือและ
กระบวนการในการทํา Customer Experience และการวิเคราะห8ข�อมูลให�แกEลูกค�าของ
หนEวยงาน โดยเฉพาะ SMEs เพื่อทําให� Customer Experience กลายเปPนสินทรัพย8ของธุรกิจ
ที่ชEวยสร�างการเติบโตในอนาคต  

 ประโยชน#ต
อสายงาน  

เผยแพรEองค8ความรู�ให�แกEสายงาน เพื่อสร�างความตระหนักและความเข�าใจที่ถูกต�องเก่ียวกับ 
Customer Experience  Management และการวิเคราะห8ข�อมูล เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานของสายงานและหนEวยงานต�นสังกัด 

 กิจกรรมการขยายผลที่ได	ดําเนินการภายในระยะเวลา 60 วันนับจากวันสุดท	ายของ
โครงการ  

แบEงปNนองค8ความรู�และประโยชน8ที่ได�รับให�แกEผู�บริหารและพนักงานในองค8กร ผEานการประชุม
ภายในองค8กร 

_______________________________________ 


