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ท่ีมาหรือวัตถุประสงคAของโครงการ 
 เพ่ือให�เข�าใจถึงความสําคัญของประสบการณ2ลูกค�าและการบริหารจัดการใน SMEs 
 เรียนรู�เก่ียวกับการวิเคราะห2ข�อมูลข้ันสูงเพ่ือเพ่ิมประสบการณ2และความพึงพอใจของลูกค�า 
 เพ่ือให�ผู�เข�าร�วมอบรมมีความรู�เก่ียวกับวิธีการรวบรวมข�อมูลของลูกค�าหลัก และนําข�อมูลดังกล�าวมาช�วยในการ

ตัดสินใจทางธุรกิจ 
 

เนื้อหา/องคAความรู	ท่ีได	จากกิจกรรมต
าง ๆ  
 

สรุปการบรรยายของ Mr. Hideyuki Ezaki 
 
หัวข	อ Addressing organizational structure and building relationships with customers 
 ตัวอย�าง ร�านแมคโดนัลด2ในญี่ปุ;นพบว�า ลูกค�าจะสั่งเบอร2เกอร2ปลาเป<นสองเท�าในวันฝนตก แต�ไม�มีใครทราบเหตุผลว�า
ทําไมจึงเป<นเช�นน้ัน ข�อมูลเหล�าน้ีเป<นเพียง Big Data ท่ีมีการเก็บแต�ยังไม�ได�วิเคราะห2 การนําข�อมูล Big Data มาวิเคราะห2
สามารถใช�วิธีการ Basket analysis หรือ การวิเคราะห2ตะกร�าตลาด เป<นการวิเคราะห2เพ่ือค�นหากลุ�มสิ่งของท่ีน�าจะปรากฎ
ร�วมกันในตะกร�าท่ีซ้ือขาย ด�วยการทํา Data Mining ท่ีมองหาการซ้ือสินค�าเป<นคู� การทํา Data Mining เป<นเทคนิคในการ
จัดการและวิเคราะห2ข�อมูลด�วยการค�นหาสิ่งท่ีมีประโยชน2จากฐานข�อมูลท่ีมีขนาดใหญ� ตัวอย�างเช�น ซุปเปอร2มาเก็ตในสหรัฐฯ 
พบการซ้ือสินค�าเป<นคู� ด�วยการวิเคราะห2ข�อมูล POS (Point of Sale) โดยพบว�า มีการซ้ือยาแก�ไอและนํ้าผลไม�  ผ�าอ�อมและ
เบียร2 เครื่องสําอางและการ2ดอวยพร ลูกอมและการ2ดอวยพร จะเห็นว�าข�อมูลเหล�าน้ีเป<นข�อมูลท่ีไม�คาดคิดว�าจะมีความสัมพันธ2
กัน และเมื่อทราบรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือสินค�าแบบน้ีก็อาจนําไปใช�ในการปรับปรุงหรือออกแบบการจัดวางสินค�าให�อยู�ใกล�
กัน เพ่ือให�ขายสินค�าแบบ cross-sell ได�มากข้ึน หรือปรับปรุงการขายสินค�าให�มีมูลค�าสูงข้ึน ด�วยการหาสินค�าใหม�มาทดแทน
สินค�าท่ีซ้ือเป<นคู�ในมูลค�าท่ีสูงเพ่ือเพ่ิมยอดขายแบบ up-sell สําหรับร�านค�าออนไลน2 ข�อมูลเหล�าน้ีจะช�วยในการแนะนําสินค�า
ให�ลูกค�าได�แบบตัวต�อตัว 

ความสําเร็จการลงทุนด�าน AI/Data ขององค2กร จากข�อมูลของ McKinsey Global Institute พบว�าองค2กรท่ี
ขับเคลื่อนด�วยข�อมูลจะได�ลูกค�าใหม�มากกว�า 2,300% และสามารถรักษาลูกค�าเดิมได�ถึง 600% และทํากําไรได�ถึง 1,900% ใน
การค�นหาข�อมูลเชิงลึกท่ีเป<นนวัตกรรมใหม� องค2กรท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูลจะมีข�อมูลท่ีช�วยในการตัดสินใจ และการดําเนินธุรกิจ
ได�ดีกว�า รวมถึงทราบถึงความผูกพันของลูกค�า จากผลสํารวจของ Fortune 1000 ในปg 2021 พบว�า ผลสําเร็จการลงทุนด�าน 
AI/Data ช�วยให�การบริหารจัดการด�านข�อมูลลดลง มีการสร�างวัฒนธรรมการนําข�อมูลมาใช�ช�วยตัดสินใจทางธุรกิจ และการ
สร�างนวัตกรรมด�วยการนําข�อมูลมาใช� 

อุปสรรคในการขับเคลื่อนด�วยข�อมูล ในองค2กรขนาดใหญ�พบว�า ประวัติศาสตร2ท่ียาวนานขององค2กรมีส�วนสําคัญใน
การต�อต�านการเปลี่ยนแปลง รวมถึงระบบการจัดการข�อมูลและข้ันตอนการทํางานท่ียังไม�ได�อัพเดท อย�างไรก็ดีการขยายตัว
และการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจจะกระตุ�นให�มีการขยายขีดความสามารถของข�อมูลมากข้ึน สําหรับองค2กรขนาดกลางและเล็ก 
พบว�ายังขาดแคลนทรัพยากร และกระบวนการหรือข้ันตอนในการทํางานอยู�ในรูปของประสบการณ2หรือองค2ความรู�ท่ีติดตัวมา 
อย�างไรก็ดี แม�แต�บริษัทขนาดเล็กก็ยังต�องเผชิญกับการแข�งขันท่ีกว�างข้ึน และมีคู�แข�งท่ีหลากหลาย ทําให�บริษัทขนาดใหญ�มี



การจัดทํารายงานภายหลังการเข�าร�วมโครงการเอพีโอ (ฉบบัปรับปรุง ต.ค. 2562) 
ส�วนความร�วมมอืระหว�างประเทศ สถาบันเพิ่มผลผลิตแห�งชาติ 

หน�า 2 ของ 8

การลงทุนอย�างต�อเน่ืองเก่ียวกับ Big Data และการพัฒนา AI Application จากการลงทุนท่ีมีมูลค�าสูง ทําให�บริษัทต�าง ๆ 
กําลังหาทางสร�างมูลค�าและขับเคลื่อนองค2กรด�วยข�อมูลอย�างมีประสิทธิภาพ 

องค2กรท่ีจะขับเคลื่อนด�วยข�อมูลต�องมีการตั้งเปkาหมายในการขับเคลื่อนข�อมูล (Data Driven) เช�น ใช�การวิเคราะห2
ข�อมูลเพ่ือช�วยในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ2 หรือการนําข�อมูลไปใช�ในการปรับปรุงกระบวนการ พัฒนาผลิตภัณฑ2 คุณภาพและ
การให�บริการแก�ลูกค�า เป<นต�น 

 
6 จุดตรวจสอบสําคัญขององคAกรท่ีขับเคลื่อนด	วยข	อมูล 
1. คํานิยาม (Definition) โดยเราจะต�องระบุว�าทําไมจําเป<นต�องใช�ข�อมูล มีการวิเคราะห2กลยุทธ2ในระดับ macro 

เช�น SWOT 5-forces หรือ PEST หรือการวิเคราะห2ในระดับ micro เช�น การวิเคราะห2กระบวนการ การการควบคุมคุณภาพ 
และความพึงพอใจของพนักงาน/ลูกค�า เป<นต�น 

2. การประสานงานภายใน (Internal coordination)  เป<นการแบ�งปrนข�อมูลกลยุทธ2กับผู�มีส�วนได�ส�วนเสียภายใน 
อย�างไรก็ดี การขับเคลื่อนด�วยข�อมูลอาจทําให�เกิดข�อขัดแย�งและเกิดคําถามว�า การขับเคลื่อนด�วยข�อมูลมีส�วนสนับสนุนความ
พึงพอใจของลูกค�าจริงหรือไม� การเปลี่ยนบทบาทหน�าท่ีของพนักงาน จะมีใครแย�งงาน องค2กรสนับสนุนให�การทํางานเกิด
ประสิทธิภาพอย�างไร ความเสี่ยงต�าง ๆ และเราควรฝsกอบรมในเรื่องใดท่ีช�วยในการพัฒนาศักยภาพ 

3. การสร�างทีม (Team building) องค2กรควรมีความร�วมมือกับพันธมิตรท่ีมีความเช่ียวชาญ หากองค2กรยังขาด
ข�อมูลแนวโน�มเทคโนโลยีล�าสุด ยากท่ีจะควบคุมให�ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีโดยบริษัทเดียว และขาด data-scientist ภายในองค2กร 

4. การเริ่มโครงการ (Project commencement) จะต�องทําการ POC (Proof Of Concept) คือการทดสอบหรือ
วิเคราะห2ความเป<นไปได�ว�าสามารถทํางานได�จริงหรือไม� เมื่อนําเทคโนโลยีใหม�เข�ามาใช�ในองค2กร ควรเริ่มจากจุดเล็ก ๆ แต�
ยังคงสอดรับกับแนวทางกลยุทธ2และสามารถวัดผลได� 

5. แอปพลิเคชันข�อมูล (Data application) เป<นการเก็บรวบรวมข�อมูลเพ่ือการวิเคราะห2แบบ Real-time การ
ประมวลผลอัตโนมัติ การเข�าถึง Open source และการวิเคราะห2ด�วย AI  ความสําเร็จของ Business Intelligence จะต�องมี
การนําข�อมูลขนาดใหญ� (Big Data) มาประมวลผลเพ่ือให�ทุกคนสามารถใช�งานได� ไม�เพียงแค�กลุ�มวิศวกร หรือไอที แต�ต�อง
รวมถึงฝ;ายขาย Admin QC และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียท้ังหมด ซ่ึงในปrจจุบันมีแอปพลิเคชันเชิงพาณิชย2จํานวนมากท่ีได�รับการ
พัฒนาให�องค2กรสามารถเลือกใช�ได� 

6. การขยายผลหรือต�อยอด (Scale up) เมื่อ Data application มีการประเมินผลว�าสามารถใช�งานในพ้ืนท่ีทดลอง
ได�อย�างมีประสิทธิภาพแล�ว ก็สามารถขยายผลการใช�งานไปยังพ้ืนท่ีใกล�เคียงได� โดยคํานึงถึงความสามารถในการปรับขยายและ
การรองรับเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือตอบสนองความต�องการในอนาคต 

อย�างไรก็ดี ข�อมูลถือเป<นทรัพย2สินทางธุรกิจท่ีสําคัญขององค2กร การท่ีองค2กรจะขับเคลื่อนด�วยข�อมูลจําเป<นต�องเรียนรู� 
และศึกษารูปแบบ วิธีการใช�ข�อมูลให�เกิดประโยชน2มากท่ีสุด รวมถึงข�อจํากัดต�าง ๆ ในการใช�ข�อมูล นอกจากน้ี ผู�นําควรปฏิบัติ
ตาม 6 ข้ันตอนท่ีได�กล�าวมา เพ่ือให�การการขับเคลื่อนองค2กรด�วยข�อมูลมีประสิทฺธิภาพ และสิ่งสําคัญในการขับเคลื่อนด�วย
ข�อมูลข้ึนอยู�กับการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมขององค2กรไม�ใช�เพียงแค�การติดตั้งเทคโนโลยีเท�าน้ัน 
 
หัวข	อ “Data-driven” journey 
 การขับเคลื่อนองค2กรด�วยข�อมูล สิ่งสําคัญคือต�องมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค2กร โดยองค2กรจําเป<นต�องสร�าง
วัฒนธรรมในการตัดสินใจด�วยการใช�ข�อมูลเป<นหลัก (Data-Driven Decision) โดยเริ่มตั้งแต�การสร�าง Data-Driven Mindset 
ในระดับผู�บริหาร เพ่ือสร�างความเช่ือมั่น และแสดงให�พนักงานทุกระดับเห็นถึงความสําคัญของข�อมูล และฝsกฝนการใช�ข�อมูลใน
การวิเคราะห2 ไม�ใช�เพียงแค� “คิดว�า คาดว�า หรือน�าจะ” แต�ต�องเป<นข�อมูลท่ีแท�จริงไม�ใช�การคาดเดา ดังน้ันเรามาเรียนรู�เก่ียวกับ 
4 ฟrงก2ช่ันในการขับเคลื่อนด�วยข�อมูล 

 การเก็บรวบรวมข�อมูล (Data collection) สามารถเก็บรวบรวมข�อมูลได�จากเว็บไซต2  Social Network 
Service (SNS) หรือ cloud-sever เพ่ือจัดเก็บข�อมูลขนาดใหญ� ฯลฯ 

 การวิเคราะห2ข�อมูล (Data analysis) สร�างอัลกอริทึมในการวิเคราะห2ข�อมูล 
 การแสดงข�อมูลเป<นภาพ (Data visualization) การวิเคราะห2และจัดเรียงข�อมูลให�สามารถมองเห็นได� เช�น 

แผนภาพ กราฟ  
 การตัดสินใจ (Decision making) AI จะช�วยในการค�นหาวิธีแก�ปrญหา 
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5 โซลูชั่นในการขับเคลื่อนด	วยข	อมูล 
1. การตอบสนองความพึงพอใจของลูกค�า เพ่ือค�นหาและเข�าใจความต�องการของลูกค�า โดยข�อมูลหลัก 

ประกอบด�วย ราคา คุณภาพ ข�อมูลคู�แข�ง ข�อร�องเรียน และข�อมูลรอง ประกอบด�วย สภาพอากาศ อุณหภูมิ ตลาด เป<นต�น 
ตัวอย�างบริษัท tex.tracer เป<นบริษัทนําเข�าในอัมสเตอร2ดัมจากฮ�องกงและจีน ได�มีการติดตามเสื้อผ�าผ�านห�วงโซ�

อุปทาน เพ่ือให�เกิดความโปร�งใสในระบบห�วงโซ�อุปทานแฟช่ัน และช�วยให�แบรนด2และผู�บริโภคมีข�อมูลใช�ในการตัดสินใจอย�าง
ชาญฉลาด ดังน้ัน บริษัทจึงได�พัฒนาแพลตฟอร2มโปร�งใส (Transparency Platform) ท่ีเรียกว�า tex.tracer โดยร�วมงานกับฟู
จิตสึเพ่ือการพัฒนาบล็อคเชนและบริการจัดการในอนาคต ซ่ึงผลลัพธ2ท่ีได�คือเจ�าของแบรนด2มีความเข�าใจอย�างลึกซ้ึงในห�วงโซ�
อุปทาน ทําให�สามารถเตรียมการรองรับเรื่องความโปร�งใสในการปฏิบัติตามกฎหมายท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

2. ความพึงพอใจของพนักงาน ดําเนินการรวบรวมข�อมูลต�าง ๆ ของพนักงานแบบออนไลน2 เช�น อาชีพ ครอบครัว 
ทักษะ คุณสมบัติต�าง ๆ และเงินเดือน เพ่ือจัดทําฐานข�อมูล Big Data พัฒนาการแสดงผลข�อมูลแบบ Visualize และใช�ข�อมูล
ช�วยในการตัดสินใจเรื่องต�าง ๆ เช�น ผังทรัพยากรบุคคลขององค2กร กลยุทธ2การสรรหา การปรับโครงสร�างองค2กร การจัดการ
ทักษะ/ความสามารถ และการจัดการแรงจูงใจ  

3. มีมาตรการรับมือท่ีเร็วข้ึน การวิเคราะห2ข�อมูลจะช�วยให�ทราบถึงวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ2หรือแนวโน�มความ
ต�องการของลูกค�า รวมถึงการรับมือกับสถานการณ2ต�าง ๆ ท่ีเปลี่ยนแปลงอย�างรวดเร็ว 

4. การดําเนินการอย�างคุ�มค�า การประยุกต2ใช�ข�อมูลจะช�วยในการกําหนดเปkาหมายลูกค�าท่ีแม�นยํา รวมถึงการใช�สื่อ
เพ่ือส�งเสริมการขายได�อย�างมีประสิทธิภาพ 

5. การสร�างมูลค�าสินค�าใหม� ข�อมูลขนาดใหญ�ท่ีเก็บไว�จะช�วยให�เห็นถึงคุณค�าท่ีซ�อนอยู� 
 
การขับเคลื่อนด	วยข	อมูลใน SMEs 
วัตถุประสงค2ของการขับเคลื่อนด�วยข�อมูล เพ่ือเพ่ิมมูลค�าให�กับธุรกิจ ดังน้ันการใช�ข�อมูลจะช�วยเพ่ิมประสิทธิภาพ และ 

เพ่ิมมูลค�าทางธุรกิจให�มากข้ึนด�วยข�อมูลเชิงตรรกะ ไม�ใช�ด�วยประสบการณ2หรือสัญชาตญาณ การขับเคลื่อนด�วยข�อมูลจะช�วย
บอกทิศทางว�าควรมุ�งเปkาไปท่ีจะจุดใดจึงจะสร�างมูลค�าเพ่ิมได�มากกว�า ตัวอย�าง การสร�างคุณค�าของซูเปอร2มาร2เก็ตด�วยการเป<น
“ร�านค�าท่ีมุ�งเน�นลูกค�า” ดังน้ัน การลดของเสียมีส�วนช�วยในการตอบโจทย2 SDGs การประหยัดต�นทุน และการจัดหาสินค�าสด 
ทําให�ลูกค�าเห็นถึงการบริหารจัดการสินค�าท่ีดี ไม�สร�างภาระให�กับสังคม ส�งเสริมภาพลักษณ2ท่ีดีให�กับองค2กร นอกจากน้ี การ
บริหารจัดการข�อมูลทรัพยากรบุคคลให�มีความปลอดภัยถือเป<นสิ่งสําคัญ และต�องให�ความระมัดระวังอย�างสูง เน่ืองจากเป<น
ข�อมูลส�วนบุคคลท่ีอาจก�อให�เกิดความเสียหายกับบุคคลได�หากมีการรั่วไหลออกไป ดังน้ันการนําเทคโนโลยีเข�ามาช�วยในการ
บริหารจัดการข�อมูลจึงมีความจําเป<น และต�องมีความปลอดภัยในการเข�าถึงข�อมูลด�วย 
 
สรุปการบรรยายของ Dr. Murphy Choy 
 
หัวข	อ Data, Analytics and Decision Making 
 ปrจจุบันข�อมูลเป<นส�วนช�วยสําคัญในการวิเคราะห2และการตัดสินใจ โดยข�อมูลท่ีเก็บรวบรวมจะนํามาใช�ในการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ2 บริการ และกระบวนการ ถือได�ว�าเป<นยุคใหม�ของการนําข�อมูลจํานวนมหาศาลมาใช�ในการวิเคราะห2เพ่ือ
ปรับปรุงองค2กร นอกจากน้ี ในการวิเคราะห2ยังมีรูปแบบท่ีหลากหลาย และด�วยพลังของข�อมูลท่ีสามารถนําไปใช�ในการ
วิเคราะห2หาข�อมูลเชิงลึก ทําให�ได�มาซ่ึงความรู� ความเข�าใจใหม�ๆ สามารถวิเคราะห2ข�อมูลได�ตลอดท้ังกระบวนการ ดังน้ันการ
วิเคราะห2ข�อมูลจึงข้ึนอยู�กับความต�องการและวัตถุประสงค2ขององค2กรท่ีจะนําข�อมูลมาใช�ประโยชน2ในการสร�างความแตกต�าง
ให�กับสินค�าหรือบริการได�อย�างไร 
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ภาพท่ี 1 คุณลักษณะสําคัญของ Big Data 
 

 
  
 ข�อมูล Big Data มีคุณลักษณะพ้ืนฐานท่ีสําคัญ 6 ประการ ดังน้ี 
 1. ปริมาณ (Volume) หมายถึง ปริมาณของข�อมูลควรมีจํานวนมากพอ ทําให�เมื่อนํามาวิเคราะห2แล�วจะได� insights 
ท่ีตรงกับความเป<นจริง  
 2. ความรวดเร็ว (Velocity) หมายถึง คุณลักษณะข�อมูลท่ีถูกสร�างข้ึนอย�างรวดเร็วต�อเน่ืองและทันเหตุการณ2 ทําให�
เราสามารถวิเคราะห2ข�อมูลแบบ real-time นําผลลัพธ2มาทําการตัดสินใจและตอบสนองได�อย�างทันท�วงที  
 3. ความหลากหลาย (Variety) หมายถึง รูปแบบของข�อมูลควรหลากหลายแตกต�างกันออกไป ท้ังแบบโครงสร�าง, ก่ึง
โครงสร�าง, ไม�มีโครงสร�าง ทําให�เราสามารถนํามาวิเคราะห2ประกอบกัน จนได� insights ครบถ�วน 
 4.. ความแปรผันได� (Variability) หมายถึง ข�อมูลสามารถเปลี่ยนแปลงรูปแบบไปตามการใช�งาน หรือสามารถคิด
วิเคราะห2ได�จากหลายแง�มุม และรูปแบบในการจัดเก็บข�อมูลก็อาจจะต�างกันออกไปในแต�ละแหล�งของข�อมูล 
 5. ความถูกต�อง น�าเช่ือถือ (Veracity) หมายถึง ข�อมูลมีความน�าเช่ือถือจากแหล�งท่ีมาของข�อมูลและความถูกต�อง
ของชุดข�อมูล สามารถตรวจสอบและยืนยันความถูกต�องได� 
 6. คุณค�า (Value) หมายถึง ข�อมูลมีประโยชน2และมีความสัมพันธ2ในเชิงธุรกิจ มีความเช่ือมโยงและเก่ียวข�องกับ
วัตถุประสงค2ทางธุรกิจ  
 การนําข�อมูลมาใช�เพ่ือการตัดสินใจ มีองค2ประกอบหลัก 3 ด�าน คือ เทคโนโลยี (Technology) กระบวนการ 
(Process) และข�อมูล (Data) โดยปกติแล�วข�อมูลมาได�จากทุกท่ี แต�ข�อมูลองค2กรส�วนใหญ�มาจากกระบวนการ เมื่อได�ข�อมูลท่ี
ต�องการ เทคโนโลยีจะเป<นส�วนสําคัญท่ีช�วยในการติดตาม ประมวลผลและวิเคราะห2 รวมถึงการจัดเก็บข�อมูล เมื่อได�ผลการ
วิเคราะห2ข�อมูลจะนํากลับมาใช�ในการปรับปรุงกระบวนการต�อไป จะเห็นว�าท้ัง 3 องค2ประกอบมีส�วนสําคัญให�การใช�ข�อมูลเพ่ือ
การตัดสินใจมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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ภาพท่ี 2 องคAประกอบการนําข	อมูลมาใช	เพ่ือการตัดสินใจ 

 
  
 องค2ประกอบในการนําข�อมูลมาวิเคราะห2มีรายละเอียดดังน้ี เริ่มจากการเก็บรวบรวมข�อมูล (Data) ท่ีจําเป<นต�อธุรกิจ  
แล�วนําข�อมูลมาผ�านการประมวลผล เพ่ือปรับเปลี่ยนให�อยู�ในรูปแบบท่ีมีความหมาย เพ่ือประโยชน2ในการตัดสินใจ หรือ 
Information จากน้ัน นําเอา Information ไปประยุกต2ใช�หรือแก�ไขปrญหา หรือนําไปใช�ในการปรับปรุงกระบวนการ 
กลายเป<น Knowledge แล�วจึงนําสิ่งท่ีเป<น Knowledge ไปใช�ในการตัดสินใจ เกิดเป<น Action หรือการดําเนินการตามสิ่งท่ีได�
วางแผนไว� และสุดท�ายจะส�งให�เกิด Impact ข้ึน 
 

ภาพท่ี 3 ลําดับพัฒนาการของข	อมูล 

 
 
หัวข	อ Data Driven Monetisation  
 การสร�างรายได�จากข�อมูลไม�ได�เก่ียวกับการขายข�อมูล แต�หมายถึงการสร�างผลประโยชน2ทางเศรษฐกิจท่ีวัดได�จาก
แหล�งข�อมูลท่ีมีอยู�โดยใช�การวิเคราะห2 รวมถึงการสร�างรายได�จากการให�บริการข�อมูล นอกจากน้ี ยังสามารถใช�ประโยชน2จาก
ข�อมูลท่ีมาจากการดําเนินธุรกิจ ข�อมูลจากภายนอก ตลอดจนข�อมูลท่ีถูกเก็บผ�านอุปกรณ2อิเล็กทรอนิกส2 และเซ็นเซอร2ผ�าน
เครือข�ายอินเทอร2เน็ต ข�อมูลเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ2หรือบริการ 
 การสร�างรายได�จากข�อมูลแบ�งได�เป<น 5 ประเภทดังน้ี 

 ระบบอัตโนมัติ (Automation) การเพ่ิมผลิตภาพในกระบวนการผลิตท่ีมีอยู�เดิม เช�น การใช� Robotics 
หรือ การบริการตนเอง 

 คุณสมบัติเฉพาะด�านดิจิทัล (Digital Feature) การเพ่ิมระบบดิจิทัล/ ไร�สาย ช�วยเพ่ิมความสามารถให�กับ
ผลิตภัณฑ2ฮาร2ดแวร2 
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 แพลตฟอร2ม (Platform) การบูรณาการแพลตฟอร2มแบบดิจทัิล ช�วยให�การกระจายสินค�าท้ังท่ีเป<นสินค�าจับ
ต�องได� และสินค�าดิจิทัล สามารถเข�าถึงลูกค�าได�มากข้ึน 

 การขยายอุปทาน (Supply Extension) ช�วยให�เกิดการขยายฐานความต�องการซ้ือหรืออุปทานใหม�ๆ เช�น 
ตลาดสินค�าท่ีใช�แล�ว 

 การกระจายสินค�า (Distribution) ควรย�ายพอร2ตสินค�าไปอยู�ในรูปแบบออนไลน2เพ่ือรักษาส�วนแบ�งตลาดไว� 
และช�วยให�ลดการสต็อกสินค�าท่ีทําให�เกิดต�นทุนจริง เป<นการช�วยปรับโครงสร�างต�นทุนใหม�ท่ีประหยัดข้ึน 
 

ภาพท่ี 4 ประเภทของการสร	างรายได	จากข	อมูล 
 

 
 
หัวข	อ 7 Steps Data Driven Problem Solving Methodology 
 สิ่งท่ีเป<นเรื่องยากในการวิเคราะห2ข�อมูลคือ จํานวนข�อมูลท่ีเก็บรวบรวมมีจํานวนมากเพียงพอหรือไม� รวมถึงข�อมูลท่ี
เก็บไม�มีคุณภาพ หรือการนําข�อมูลมาวิเคราะห2ด�วยการใช�การคาดคะเนหรือมาตราส�วนเทียบวัด ผู�วิเคราะห2ข�อมูลขาดทักษะท่ี
เพียงพอ ขาดอุปกรณ2หรือสิ่งสนับสนุนต�าง ๆ ท่ีช�วยให�การวิเคราะห2มีประสิทธิภาพ รวมถึงข�อมูลมาจากหลากหลายแหล�งทําให�
มีข�อสงสัยในเรื่องความน�าเช่ือถือ นอกจากน้ีปrญหาในการวิเคราะห2ข�อมูลของ SMEs เป<นเรื่องความไม�แน�นอนท่ีเกิดจากปrญหา
ท่ีมีความซับซ�อน และต�องการหาแนวทางในการลดความไม�แน�นอนท่ีเกิดข้ึน 
 กรณีตัวอย�าง บริษัท F&B ขายผลิตภัณฑ2อาหารและมีร�านค�าขายปลีกในหลายประเทศ บริษัทดําเนินธุรกิจมา 20 ปg 
และตอนน้ีมีความกังวลในเรื่องการกําหนดราคาสินค�าให�เทียบเท�ากับคู�แข�ง และผู�เข�าใหม�ในธุรกิจ นอกจากน้ีบริษัทยังต�องการ
กระจายสายการผลิตสินค�า ทําให�ความกังวลเก่ียวกับผลกระทบในการกําหนดราคาท่ีเพ่ิมข้ึนจะส�งผลให�เกิดการแย�งชิงการขาย
ข้ึน จากปrญหาดังกล�าวทําให�เกิดคําถามว�า บริษัท F&B ควรกําหนดราคาสินค�าอย�างไร ท้ังน้ีในการวิเคราะห2จะใช�หลักการ
วิธีการแก�ปrญหาท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูล 7 ข้ันตอน ดังน้ี 
 ข้ันตอนท่ี 1 การระบุปrญหา >> ราคาของผลิตภัณฑ2ไม�เหมาะสม ส�งผลให�สูญเสียส�วนแบ�งการตลาด 
 ข้ันตอนท่ี 2 แบ�งปrญหาออกเป<นส�วนย�อย ๆ >>  
 กระบวนการกําหนดราคา  

- ราคาจะถูกเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีคล�ายคลึงกันสินค�าคู�แข�ง 
- ราคาจะถูกเปรียบเทียบกับสินค�าภายใน 
- จําลองราคาขายเทียบกับราคาสินค�าทดแทน 
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- จําลองราคาสินค�าเพ่ือตอบสนองความต�องการ 
ข้ันตอนท่ี 3 การจัดลําดับความสําคัญ >>  
- การดึงดูดยอดขายใหม� ด�วยการกําหนดราคาท่ีจูงใจ เพ่ือกระตุ�นให�เกิดการเปลี่ยนแปลงของลูกค�าจากแบรนด2อ่ืน 
- หลีกเลี่ยงการแย�งลูกค�าสินค�า/บริการในกิจการเดียวกัน ราคาสินค�าต�องมีความโดดเด�นเพียงพอ เพ่ือหลีกเลี่ยงการ

แย�งลูกค�าท่ีซื้อสินค�าในกิจการเดียวกัน (Top Priority) 
ข้ันตอนท่ี 4 วางแผนการทํางาน  
- ลูกค�าเลือกซ้ือสินค�าจากราคา 
- ลูกค�าเปรียบเทียบราคากับสินค�าท่ีเหมือนหรือคล�ายกัน 
- ลูกค�าเปรียบเทียบราคากับสินค�าท่ีสามารถใช�แทนกันได� 
- ลูกค�าเปรียบเทียบราคากับสินค�าทดแทน 
- ลูกค�าเปรียบเทียบราคากับสินค�าภายใน 
ข้ันตอนท่ี 5 การวิเคราะห2ข�อมูล 
เริ่มจากกําหนดราคาสินค�า แบ�งเป<น ราคาไม�แพง กับการลดราคาสินค�า โดยสินค�าท่ีราคาไม�แพง จะพิจารณาถึงกําลัง

ในการซ้ือ และการเปรียบเทียบราคา ในขณะท่ีการลดราคาสินค�า จะพิจารณาในส�วน ระดับการให�ส�วนลด และส�วนลดท่ีเป<น
ดีลพิเศษ 
 ข้ันตอนท่ี 6 สังเคราะห2สิ่งท่ีได�ค�นพบ 

1. กําลังในการซ้ือ  วิเคราะห2ระดับกําลังในการซ้ือในแต�ละภูมิภาค และการกําหนดช�วงราคาท่ีเหมาะสม 
2. การเปรียบเทียบราคา  วิเคราะห2ราคากับคู�แข�งต�าง ๆ และทําความเข�าใจผลกระทบของราคาสินค�าทดแทนและ

การสินค�าท่ีสามารถใช�แทนกันได� 
3. การให�ส�วนลด วิเคราะห2ระดับส�วนลดเปรียบเทียบกับคู�แข�งต�าง ๆ  และทําความเข�าใจผลกระทบของช�วงราคาท่ี

แท�จริงผ�านการวิเคราะห2อุปสงค2และอุปทาน 
4. การให�ส�วนลดท่ีเป<นดีลพิเศษ วิเคราะห2ถึงประสิทธิภาพของส�วนลดดีลพิเศษ และทําให�เกิดการเปลี่ยนแปลงของ

ราคาพ้ืนฐานท่ีเสนออย�างไร 
ข้ันตอนท่ี 7 ตอบคําถามว�า ควรเลือกท่ีจะทําอะไร  
อย�างกรณีของบริษัท F&B จะต�องเลือกว�าควรกําหนดราคาอาหารเท�าไหร� โดยอาจจะใช�วิธีการวิเคราะห2ราคา หรือ

อาจเลือกใช�การให�ส�วนลดราคา ท้ังน้ี องค2กรจะเลือกสิ่งท่ีเหมาะสมและทําให�องค2กรเกิด maximize value มากท่ีสุด 
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หัวข	อ Data Driven Strategies for CX 
 ประสบการณ2ลูกค�า (CX) เป<นการตอบสนองของลูกค�าท่ีเคยมีปฏิสัมพันธ2กับองค2กร ท้ังระหว�างหรือหลังการซ้ือ
สินค�า/บริการผ�านช�องทางท่ีหลากหลาย อย�างไรก็ดี การท่ีองค2กรจะขับเคลื่อนด�วยการใช�ประสบการณ2ของลูกค�าเป<นเรื่องยาก 
เพราะเหตุใดจึงเป<นเช�นน้ัน พบว�า บริษัทส�วนใหญ�ออกแบบมาเพ่ือให�ความสําคัญกับการผลิตสินค�าเป<นหลัก ไม�ได�ให�
ความสําคัญท่ีลูกค�าเป<นลําดับแรก และการทํางานแบบข�ามสายงานก็ไม�ใช�เรื่องง�าย ส�วนใหญ�จะทํางานแบบ silo นอกจากน้ี
ข�อมูลและการวิเคราะห2ข�อมูลใช�ในการเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการ หรือเป<นเพียงเฉพาะจุด ไม�ได�มีการวิเคราะห2เส�นทาง
ของลูกค�าท้ังหมด อีกท้ังเน้ือหาส�วนใหญ�ถูกกําหนดด�วยระบบไอทีท่ีมีการทํางานแบบ Silo และไม�ค�อยได�นํามาใช�จริง  
 การขับเคลื่อนข�อมูลด�วยการใช�ประสบการณ2ของลูกค�าถือเป<นหัวใจสําคัญในการสร�างประสบการณ2ขององค2กร การท่ี
องค2กรจะมุ�งเน�นท่ีลูกค�า โดยการใช�ข�อมูลจากประสบการณ2ลูกค�าน้ันจะมีปrจจัยท่ีเป<นองค2ประกอบหลักสําคัญคือ 

 การวางกลยุทธ2เพ่ือการตัดสินใจ (Strategic Decision Making) เป<นการนําข�อมูลมาใช�ในการวิเคราะห2เพ่ือ
ออกแบบกลยุทธ2ให�สามารถตอบโจทย2ความต�องการของลูกค�าให�ตรงจุด โดยข�อมูลท่ีดีจะช�วยให�การตัดสินใจดีไปด�วย 

 เส�นทางของลูกค�า (Customer Mapping) เป<นกระบวนการทําเส�นทางท่ีลูกค�ามีปฏิสัมพันธ2ในรูปแบบท่ีทํา
ให�เห็นภาพว�าลูกค�ามีพฤติกรรมอย�างไร มีความต�องการอะไร ทําให�เราสามารถวิเคราะห2ได�ดียิ่งข้ึน ซ่ึงการเก็บข�อมูลในช�วงน้ีจึง
ว�าเป<นช�วงเวลาท่ีสําคัญมาก 
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 การกําหนดราคาแบบ Real time (Real time Pricing) การขับเคลื่อนข�อมูลด�วยการใช�ประสบการณ2
ลูกค�าจะช�วยให�การกําหนดราคาเป<นแบบ Right Price , Right Time 

 การปรับปรุงการให�บริการลูกค�า (Improving Customer Service) เมื่อมีการวิเคราะห2ข�อมูลจะช�วยให�
ทราบถึงสิ่งท่ีต�องปรับปรุง ทําให�สามารถนําไปปรับปรุงได�อย�างทันท�วงที ก�อนท่ีลูกค�าจะเกิดความไม�พึงพอใจ 

 การคาดการณ2แนวโน�ม (Predicting Trend) เมื่อทราบถึงพฤติกรรมลูกค�าจากการเรียนรู�ข�อมูล
ประสบการณ2ลูกค�าก็จะช�วยให�เห็นแนวโน�ม และสามารถคาดการณ2ความต�องการของลูกค�าในอนาคตได� ทําให�สามารถ
ออกแบบสินค�าและบริการได�ตรงตามความต�องการของลูกค�ามากยิ่งข้ึน 
 การตัดสินใจเชิงกลยุทธ2ท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูล  

- วิเคราะห2เพ่ือค�นหาโซลูชันท่ีเป<นไปได�และประเมินก�อนดําเนินการ รวมถึงกําหนดปrจจัยขับเคลื่อนและดําเนินการ
ปรับปรุงแลกเปลี่ยน 

- วิเคราะห2เพ่ือทดสอบความแม�นยําของโซลูชันอย�างเป<นระบบเพ่ือให�เกิดการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล�อมของ
องค2กร 

- วิเคราะห2เพ่ือสร�างข�อมูลเชิงลึกท่ีจะนําไปสู�การตัดสินใจได�ดีข้ึน 
- วิเคราะห2เครื่องมือท่ีใช�และการทํางานซํ้า ๆ เพ่ือไม�ให�เกิดการใช�ความรู�สึกหรือสัญชาตญาณ  

 การสร�างเส�นทางลูกค�าเพ่ือขับเคลื่อนข�อมูล 
 ลูกค�าจะมีปฏิสัมพันธ2กับแบรนด2ต�าง ๆ ณ จุด touchpoint ตลอดการเดินทางของลูกค�า โดยข�อมูลลูกค�าจะช�วยให�
เห็นภาพ ณ จุด touchpoint ทําให�เข�าใจและทราบสาเหตุในจุดท่ีเกิดแรงเสียดทาน อีกท้ังข�อมูลยังช�วยให�ระบุจุดแข็งท่ีเป<น
ประโยชน2 และจุดอ�อนในการทํางานได� 

 
 

 


