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รายงานการเข	าร
วมโครงการเอพีโอ 
22-CP-16-GE-WSP-A Workshop on Customer Management Experience Using Data Analytics  

ระหว
างวันท่ี 20-22 เมษายน 2565 
Digital Multicountry, Host by SGPC Singapore and the APO Secretariat 

จัดทําโดย นายธัชรินทร� วุฒิชาต ิ
นักพัฒนาธุรกิจ  สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห&งชาต ิ

วันท่ี 20 มิถุนายน 2565 
 

ส
วนท่ี 1  ท่ีมาหรือวัตถุประสงค�ของโครงการโดยย&อ 

โครงการ A Workshop on Customer Management Experience Using Data Analytics ดําเนินการ
โดยองค�การเพ่ิมผลผลิตแห&งเอเชีย Asian Productivity Organization (APO) ร&วมกับ Singapore Productivity Center 
ประเทศสิงคโปร� เปRนเจ�าภาพในการจัดการฝVกอบรมผ&านช&องทางออนไลน� Digital Multi Country (DMC)    เน่ืองจาก
สถานการณ�โควิด-19  ทําให�ผู�เข�าร&วมโครงการและผู�เช่ียวชาญไม&สามารถเดินทางไปยังประเทศสิงคโปร�ได�    การฝVกอบรมเชิง
ปฏิบัติการครั้งน้ี  เน�นให�ผู�เข�าอบรมเข�าใจถึงความสําคัญของ Customer Experience หรือการสร�างสรรค�ประสบการณ�ท่ีดี
ให�กับลูกค�า เรียนรู�เก่ียวกับการวิเคราะห�ข�อมูลท่ีเก่ียวข�องกับลูกค�าเพ่ือนําไปสร�างประสบการณ�ท่ีดีและความพึงพอใจ รวมท้ัง
นําข�อมูลดังกล&าวไปใช�ในการตัดสินใจทางธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมผลิตภาพให�กับองค�กร  นอกจากน้ียังถือเปRนเวทีแบ&งป_นแนวคิดและ
ไอเดียการออกแบบการบริการจากผู�เช่ียวชาญจากประเทศต&างๆ อีกด�วย  

การจัดฝVกอบรมดําเนินการเปRนเวลา 3 วัน ระหว&างวันท่ี 20-22 เมษายน 2565 เวลา 11.30-15.30 น.
(ประเทศไทย) โดยมีผู�เช่ียวชาญ 4 คน จาก 3 ประเทศ มาถ&ายทอดความรู� ประสบการณ� และเอ้ืออํานวยการจัดการ 
Workshop ให�กับผู�เข�าร&วมอบรมจํานวน 38 คน จาก 14 ประเทศสมาชิก APO 

กําหนดการ 

Date/Time  Activity  
Wednesday, 20 April  Opening by SGPC 

Session 1: Factors in the Customer Experience and How to Improve It 
Session 2: Knowing Customers and Establishing Consistency across  
Session 3: Addressing Organizational Structure and Building Relationships 
with Customers 

Thursday, 21 April  Session 4: Data, Analytics, and Decision-making  
Session 5: Data-driven Monetization 
Session 6: Understanding Data-driven Strategies 
  

Friday, 22 April  Session 7: Seven-step Data-driven Problem-solving Methodology  
Session 8: Applying the Goals, Operations, Analytics, and Levers (GOAL) 
Data-driven Operating Model Stack 
Session 9: Challenges and Opportunities for Productivity Specialists across 
Member Countries  
• Q&A, Closing 
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รายชื่อผู	เชี่ยวชาญ 

Mr.Hideyuki Ezaki President,  

Management Assistance Co., Ltd., 
Japan 

 
https://www.linkedin.com/in/ezaki-
hideyuki-73897533/    

Mr.Mrinmoy 
Chakraborty 

Vice President and Business Head,  

SOLiD Digital Business, Korea  

 

https://www.linkedin.com/in/mrinm
oychakraborty/  

Mr.Jackson Ong 
Chong Hian 

Senior Brand Strategist 

Cowan Asia Pty. Ltd., Singapore 

 

https://www.linkedin.com/in/jochhh
hhh/  

 

Mr.Murphy Choy Chief Executive Officer 

Alionova Consulting Private Limited, 
Singapore 

 

https://www.linkedin.com/in/goladin
/  
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ภาพผู	เข	าร
วมโครงการและบรรยากาศ Workshop 

 

 
 

DAY 1 

DAY 2 

DAY 3 
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ส
วนท่ี 2  สรุปเน้ือหาสําคัญจากการเข�าอบรม 

ในเวิร�กชอปครั้งน้ี ทางผู�จัดได�เชิญวิทยากรท่ีมีความเช่ียวชาญท่ีหลากหลายมาท้ังหมด 4 ท&าน โดยแบ&งออกเปRน 9 
หัวข�อ ตลอดท้ัง 3 วัน โดยเน้ือหาหลักๆ จะแบ&งออกเปRน 2 ส&วน ตามช่ือของเวิร�กชอป Customer Management Experience 
Using Data Analytics น่ันคือ ส&วนท่ีเปRนการจัดการประสบการณ�ของลูกค�า และการวิเคราะห�ข�อมูลของลูกค�า ซ่ึงท้ัง 2 ส&วนน้ี
เปRนประเด็นท่ีมีความสําคัญกับธุรกิจ และยังเปRนกระแสท่ีหลายองค�กรนํามาใช�เปRนกลยุทธ�เพ่ือสร�างความแตกต&างและการ
ปรับปรุงการบริการท่ีสร�างความประทับใจให�กับลูกค�า 

ผู�เขียนขอเรียบเรียงเน้ือหาของเวิร�กชอปตามการนําเสนอของวิทยากรแต&ละท&านเปRนหลัก โดยไม&เรียงลําดับตาม
กําหนดการในแต&ละวัน เพ่ือให�เน้ือหามีความต&อเน่ืองตามความเช่ียวชาญและการนําเสนอของวิทยากรแต&ละท&าน โดยการ
นําเสนอของวิทยากรแต&ละท&าน ประกอบด�วยเน้ือหาโดยสรุป ดังน้ี 

วิทยากร หัวข	อ สรุปเนื้อหา 
1. Mr.Jackson Ong 

Chong Hian 
 

Session 1: Factors in the Customer 
Experience and How to Improve It 

ในหัวข�อน้ีจะอธิบายถึงป_จจัยท่ีส&งผลต&อ
ประสบการณ�ของลูกค�า และเป~าหมายท่ีจะเพ่ิม
ความพึงพอใจให�กับลูกค�าต&อสินค�า บริการ และ
ความสามารถขององค�กรท่ีสร�างความประทับใจ 
นอกจากน้ี การสร�าง Customer Experience 
ยังช&วยให�ยอดขายเติบโตข้ึน ในทางกลับกันหาก
ลูกค�าเกิดความไม&พึงพอใจ ก็จะเพ่ิมต�นทุนใน
การแก�ไขและชดเชยให�กับลูกค�า 

 Session 2: Knowing Customers and 
Establishing Consistency across Channels 

ในหัวข�อน้ีจะอภิปรายเก่ียวกับวิธีการสร�างความ
เช่ือมั่นต&อการสร�างประสบการณ�ของลูกค�าท่ีดี 
โดยแต&ละแบรนด�ควรพัฒนาและรกัษาอัต
ลักษณ�บนสื่อสังคมออนไลน�และแพล็ตฟอร�ม
ต&างๆ เพราะลูกค�าแต&ละคนจะเข�าถึงแบรนด�
มากกว&า 3 ช&องทาง การดูแลมาตรฐานและ
ความสม่าํเสมอน้ีจะช&วยให�ลูกค�าได�
ประสบการณ�ท่ีดีและความเช่ือมั่น 

2. Mr.Hideyuki Ezaki 
 

Session 3: Addressing Organizational 
Structure and Building Relationships with 
Customers 

ในหัวข�อน้ีจะอธิบายถึงโครงสร�างองค�กรท่ี
สนับสนุนให�เกิดการบริการลูกค�าท่ีดีและสร�าง
ประสบการณ�ให�ลูกค�าได�สูงสุด เพราะถ�าองค�กร
ไม&สามารถรับรู�เสียงของลูกค�า ความพึงพอใจก็
จะลดลง และถ�าผู�นําไม&ได�ตดัสินใจทางธุรกิจโดย
อาศัยข�อมูลลูกค�า ก็จะไม&สามารถยกระดับ
ประสบการณ�ท่ีดีในยุคดจิิทัลแบบน้ี 

 Session 9: Challenges and Opportunities 
for Productivity Specialists across Member 
Countries 

ในหัวข�อน้ีจะแนะนําตัวอย&างจากประเทศญี่ปุ�น
เก่ียวกับบริษัทท่ีสามารถสร�างประสบการณ�
พิเศษและความพึงพอใจให�กับลูกค�า โดยการใช�
ข�อมูล เปรียบเทียบกับบริษัทท่ีไม&ได�ใช�ข�อมูล 
หรือขาดการขับเคลื่อนองค�กรด�วยข�อมูลมา
ตัดสินใจ ไม&มีกลยุทธ�ด�าน Customer 
Experience ซ่ึงผู�เข�าอบรมได�อภปิรายกันถึง
ความท�าทายและโอกาส 
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วิทยากร หัวข	อ สรุปเนื้อหา 
3. Mr.Murphy Choy 
 

Session 4: Data, Analytics, and Decision-
making 

ในหัวข�อน้ีจะอธิบายถึงการใช�งานข�อมูลใน
รูปแบบต&างๆ ท้ังการวิเคราะห�และตัดสินใจเพ่ือ
เพ่ิมยอดขายและผลลัพธ�ทางธุรกิจ ซ่ึง
ครอบคลมุไปถึงการระบุป_ญหาและวิธีการท่ี
ข�อมูล การวิเคราะห� และการตัดสนิใจ จะเข�าไป
ช&วยแก�ป_ญหาได�อย&างไร 

 Session 5: Data-driven Monetization ในหัวข�อน้ีจะอธิบายถึงแนวคิดของการทําเงิน
ด�วยข�อมูล (Data-Driven Monetization) 
เพ่ือให�ธุรกิจสามารถนําข�อมลู มาสร�างความ
เปRนไปได�ในการหารายได� หรือการขายข�อมูล 
พร�อมแนะนํากรณีศึกษา ของบริษัทท่ีทําเงิน
จากการใช�ข�อมูล 

 Session 7: Seven-step Data-driven 
Problem-solving Methodology 

ในหัวข�อน้ีจะนําเสนอวิธีการ 7 ข้ันตอน ในการ
แก�ป_ญหาทางธุรกิจเพ่ือช&วยให�เกิดการปรับปรุง
บริการ พร�อมด�วย 2 กรณีศึกษาของ SME ใน
อุตสาหกรรมอาหารและการศึกษา ท่ีเก่ียวข�อง
กับกลยุทธ�การตั้งราคาและการทําโปรโมช่ัน 

 Session 8: Applying the Goals, Operations, 
Analytics, and Levers (GOAL) Data-driven 
Operating Model Stack 

ในหัวข�อน้ีจะแนะนําถึงโมเดลในการปฏิบัติการ
ด�านข�อมูลสําหรับองค�กร ซ่ึงเปRนแนวทางท่ีเปRน
การใช�ข�อมูลในข้ันสูงสําหรับองค�กรท่ีมีขนาด
ใหญ& สําหรับใช�ในการบริหารจัดการข�อมูลท่ีเปRน 
Big Data เพ่ือสร�างความได�เปรียบในเชิงกลยุทธ� 

4. Mr.Mrinmoy 
Chakraborty 

 

Session 6: Understanding Data-driven 
Strategies 

ในหัวข�อน้ีจะอภิปรายเก่ียวกับความสําคัญของ
ข�อมูลต&อการสร�างประสบการณ�ให�กับลูกค�า 
โดยนําเสนอวิธีการสําหรบับริษัทท่ีจะนํา Big 
Data ไปใช�เพ่ือปรับปรุง Customer 
Experience ผ&านการตัดสินใจเชิงกลยุทธ� การ
จัดกลุ&มลูกค�า การบริการลูกค�า กลยุทธ�การตั้ง
ราคา และการคาดการณ�แนวโน�ม จากผลตอบ
รับและข�อมลูอ่ืน ท่ีลูกค�าให� 

 ตารางท่ี 1 : สรุปเน้ือหาแต&ละหัวข�อของวิทยากร 

 จากตารางสรุปเน้ือหาแต&ละหัวข�อของวิทยากร จะเห็นว&าผู�จัดให�ความสําคัญกับการนําศาสตร�การวิเคราะห�ข�อมูล 
(Data Analytic) มาใช�ประโยชน�ในเชิงธุรกิจ เพ่ือสร�างประสบการณ�ให�กับลูกค�า ซ่ึงมีความเปRนศิลปะค&อนข�างสูง กล&าวคือ การ
สร�างประสบการณ�ไม&ได�มีความหมายเพียงแค&การบริการลูกค�าให�มีคุณภาพ แต&การสร�างประสบการณ�จะเก่ียวข�องกับอารมณ�
และความรู�สึกของลูกค�า ซ่ึงเปRนสิ่งท่ีคาดการณ�และวัดได�ยาก แต&การนําศาสตร�ของการวิเคราะห�ข�อมูลมาใช� จะทําให�เห็น
พฤติกรรมท่ีลูกค�าแสดงออกมาผ&านความรู�สึกต&างๆ อาทิ การโพสต�ในสื่อสังคมออนไลน� การให�คะแนน การตัดสินใจซ้ือสินค�า
และบริการ เปRนต�น 

 เวิร�กชอปครั้งน้ีจึงทําให�เห็นภาพความเช่ือมโยงกันของศาสตร�และศิลป�ท้ังสองเรื่อง ท่ีสามารถนํามาใช�ประโยชน�ในเชิง
ธุรกิจ โดยเฉพาะ SME ท่ีมีทรัพยากรในการลงทุนค&อนข�างจํากัด หากสามารถรู�หัวใจสําคัญของการสร�างประสบการณ�ให�กับ
ลูกค�า และสร�างกลยุทธ�ทางการตลาดท่ีโดนใจ มีการสื่อสารท่ีเข�าถึงกลุ&มลูกค�า ก็จะเพ่ิมความสามารถในการแข&งขันได�โดยท่ีไม&
ต�องใช�เม็ดเงินลงทุนท่ีสูงแต&ก็นํามาซ่ึงรายได�ท่ีดี 
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บทความจากส�วนหน่ึงของการบรรยายโดย Mr.Jackson Ong Chong Hian  

 

 เมื่อรูปแบบธุรกิจเปลี่ยนไปเพ่ือตอบสนองกับพฤติกรรมของผู�บริโภคมากข้ึน ธุรกิจดั้งเดิมท่ีมีหน�าร�าน ภายใน
ประกอบด�วยสินค�าเรียงรายอยู&บนช้ันวาง ลูกค�าต�องเข�ามาเลือกหยิบสินค�าและเข�าแถวกันจ&ายเงิน ทุกอย&างต�องผ&านการทํางาน
ระหว&างลูกค�าและพนักงาน สู&รูปแบบธุรกิจสมัยใหม&ท่ีเน�นการให�และรับบริการท่ีรวดเร็ว การค�นหาข�อมูลสินค�าท่ีง&ายดาย การ
รับบริการท่ีสามารถทําได�หลายช&องทางท้ังออฟไลน�และออนไลน� รวมถึงการได�รับสินค�าและบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รูปแบบ
ธุรกิจแบบน้ีกําลังจะเปRนความปกติใหม& ท่ีธุรกิจต�องปรับตัว 

 ความเปลี่ยนแปลงของรูปแบบธุรกิจทําให�ความคาดหวังของลูกค�าเปลี่ยนไป จากเดิมท่ีความคาดหวังจะอยู&ท่ีคุณภาพ
ของสินค�าและบริการ มาสู&ความคาดหวังท่ีจะได�รับประสบการณ�ท่ีดีและเหนือช้ัน  ผู�บริหารแบรนด�ดังแบรนด�หน่ึง ได�เล&าให�ฟ_ง
ถึงสัดส&วนการขายผ&านออฟไลน�และออนไลน�ได�เปลี่ยนแปลง จาก 80:20 เปRน 20:80 ซ่ึงเกิดจากพฤติกรรมของผู�บริโภคท่ี
เปลี่ยนไป  เมื่อหน�าร�านลดความสําคัญลง ความเคลื่อนไหวของลูกค�าจึงไปอยู&บนโลกออนไลน� เมื่อการเติบโตของสื่อสังคม
ออนไลน�ท่ีมากข้ึน การพูดถึงประสบการณ�ต&างๆ ของลูกค�าท่ีได�จากแบรนด� จึงมีผลเปRนอย&างมากต&อการตัดสินใจซ้ือของลูกค�า 
และภาพลักษณ�ท่ีมีต&อแบรนด�ต&างๆ 

 Customer Experience จึงหมายถึง ความประทับใจของลูกค�าต&อแบรนด�โดยรวม เปRนมุมมองท่ีลูกค�าได�รับตลอด
เส�นทางท่ีได�สัมผัสกับแบรนด� ซ่ึงทําให�เกิดเปRนภาพลักษณ�ท่ีลูกค�ามีต&อแบรนด� ส&งผลต&อการซ้ือและรายได�ของบริษัท ความ
ประทับใจน้ีจะเกิดข้ึนเมื่อลูกค�าได�สัมผัสกับแบรนด� หรือเกิด Touch Point ข้ึน โดยความประทับใจน้ี มีท้ังลักษณะท่ีมีความ
สม่ําเสมอ และแบบท่ีสร�างความประหลาดใจให�กับลูกค�าโดยไม&ได�ตั้งตัว ซ่ึงแบรนด�สามารถออกแบบลักษณะความประทับใจ
เหล&าน้ีได� ผ&าน Touch Point ท่ีลูกค�าสามารถสัมผัสกับแบรนด� 

 สถานท่ีถือเปRน Touch Point สําคัญท่ีลูกค�าสามารถสัมผัสได�เปRนจุดแรกๆ แบรนด�สามารถสื่อสารภาพลักษณ�ท่ีอยาก
ให�ลูกค�าจดจําผ&านการตกแต&งสถานท่ีและการสร�างประสบการณ�ให�กับลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการ แต&ภาพลักษณ�เหล&าน้ี จะต�อง
สื่อสารผ&าน Touch Point อ่ืนๆ ของแบรนด�อย&างสม่ําเสมอด�วย เพ่ือไม&ให�ลูกค�าเกิดความสับสน เช&น เว็บไซต� แพ็คเกจ การแต&ง
กายของพนักงาน การจัดกิจกรรมส&งเสริมการขาย แคมเปญโฆษณา เปRนต�น 

 ประสบการณ�ท่ีลูกค�าได�รับจะส&งผลต&อภาพจําของลูกค�าท่ีมีต&อแบรนด� ลูกค�าจะเกิดการเปรียบเทียบกับแบรนด�อ่ืนท่ี
เคยมีประสบการณ� และจัดลําดับแบรนด�ไปโดยไม&รู�ตัว ซ่ึงสิ่งน้ีจะมีผลต&อการแข&งขันทางธุรกิจ ดังน้ันเราอาจจะต�องศึกษา 
Touch Point ของคู&แข&ง และตรวจสอบว&าการวางตําแหน&งของแบรนด�เมื่อเทียบกับคู&แข&งแล�วเหมาะสม เปRนไปตามแผนการ
ตลาดหรือไม&   นอกจากน้ี การสร�างประสบการณ�ให�กับลูกค�า ยังมีผลต&อต�นทุนทางการตลาดและการขยายตลาดอีกด�วย 

 แนวทางการสร�างประสบการณ�ให�กับลูกค�ายังสามารถทําได�อีกหลายแบบ และยังนํามาเปRนกลยุทธ�ทางการแข&งขัน
ของแบรนด�ได�อีกด�วย เช&น การสร�างประสบการณ�ผ&านตัวสินค�า การสร�างประสบการณ�ผ&านการให�บริการท่ีแตกต&าง การสร�าง
ประสบการณ�ผ&านข้ันตอนท่ีรวดเร็ว การสร�างประสบการณ�ผ&านกิจกรรมร&วมกับลูกค�า การสร�างประสบการณ�ผ&านการสื่อสาร
ภาพลักษณ�และคุณค&าขององค�กร การสร�างประสบการณ�ผ&านการแสดงออกในช&วงวิกฤติต&างๆ เปRนต�น

Customer Experience จุดเปลี�ยนของธุรกิจ
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 ป_จจุบันน้ีข�อมูลเปรียบเสมือนขุมทรัพย�ทางธุรกิจ เพราะสามารถเป�ดเผยข�อค�นพบบางอย&างท่ีสามารถนําไปใช�
ประโยชน�เพ่ือพัฒนาสินค�าและบริการให�ตอบสนองกับลูกค�ามากข้ึน นอกจากเงินท่ีลูกค�าจ&ายให�กับเรา ข�อมูลก็เปRนอีกสิ่งหน่ึงท่ี
มีมูลค&าท่ีลูกค�ามอบให�กับเรา องค�กรธุรกิจจึงควรให�ความสําคัญกับข�อมูลและนําไปวิเคราะห�เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาสร�าง
คุณค&าเพ่ิมเพ่ือตอบแทนให�กับลูกค�า นํามาซ่ึงความสําเร็จของรายได�ในระยะยาว 

 ตัวอย&างของข�อค�นพบจากการวิเคราะห�ข�อมูล คือ แม็คโดนัลประเทศญี่ปุ�น ได�วิเคราะห�และค�นพบว&า ในวันท่ีมีฝนตก
ยอดขายของเบอร�เกอร�ปลาจะเพ่ิมข้ึนเปRนสองเท&า ข�อมูลตรงน้ีทําให�แม็คโดนัลสามารถจัดเตรียมวัตถุดิบได�อย&างเหมาะสมจาก
การรับรู�ข�อมูลพยากรณ�อากาศ และสามารถทําเบอร�เกอร�ปลาเพ่ือรองรับลูกค�าในวันฝนตกได�อย&างเพียงพอโดยไม&ทําให�ลูกค�า
ผิดหวัง และยังหาโปรโมช่ันพิเศษให�กับลูกค�าอีกด�วย 

 หรือตัวอย&างในซุปเปอร�มาร�เก็ตของประเทศอเมริกา ได�นําข�อมูลการช�อปป��งสินค�าของลูกค�ามาวิเคราะห� ท่ีเรียกว&า 
“Basket Analysis” แล�วพบว&าพฤติกรรมลูกค�าจะมีการซ้ือสินค�าบางอย&างคู&กันอย&างมีนัยยะสําคัญ เช&น ยาแก�ไอกับนํ้าผลไม� 
ผ�าอนามัยกับเบียร� เครื่องสําอางกับการ�ดอวยพร ลูกกวาดกับการ�ดอวยพร ข�อมูลน้ีทําให�ซุปเปอร�มาร�เก็ตสามารถนําไปใช�
ประโยชน�เพ่ือเพ่ิมยอดขาย ด�วยเทคนิคต&างๆ เช&น การจัดเรียงสินค�า หรือการทําโปรโมช่ัน 

 อย&างไรก็ตาม ถึงแม�ประโยชน�ของการนําข�อมูลมาใช� เพ่ือทําความเข�าใจพฤติกรรมของลูกค�าจะมีมากมาย แต&การ
สํารวจของแม็คคินซีย� บริษัทท่ีปรึกษาช้ันนําของโลกกลับพบว&า บริษัทใหญ&ๆ ของโลกท่ีอยู&ใน Fortune 1000 ส&วนใหญ&ถึง 76% 
ไม&ได�เปRนองค�กรท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูล (Data-driven Organization) สาเหตุท่ีเปRนแบบน้ีก็เพราะว&าบริษัทใหญ&ซ่ึงก&อตั้งมายาวนาน
จะมีวัฒนธรรมองค�กรท่ีต&อต�านการเปลี่ยนแปลง เราจึงพบว&าบริษัทสตาร�ทอัพส&วนใหญ&จะมีความเก&งเรื่องการใช�ข�อมูลและเปRน
องค�กรท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูล และนําข�อมูลมาสร�างโอกาสใหม&ๆ อยู&เสมอ 

 การปรับเปลี่ยนองค�กรให�เปRน Data-driven Organization น้ี ควรมีการดําเนินการต&างๆ ดังต&อไปน้ี  
1. กําหนดคําจํากัดความขององค�กรท่ีขับเคลื่อนด�วยข�อมูล ด�วยการสร�างวิสัยทัศน�และกลยุทธ�ด�านน้ีอย&างจริงจัง พร�อมท้ัง

แสดงเจตนารมณ�ในการนําข�อมูลลูกค�ามาวิเคราะห�เพ่ือสร�างคุณค&าให�เกิดข้ึน   
2. สื่อสารและสร�างความร&วมมือภายในองค�กร ด�วยการสื่อสารกลยุทธ�ให�กับพนักงานและผู�มีส&วนได�ส&วนเสีย พร�อมท้ัง

แนวทางปฏิบัติท่ีอยากให�พนักงานร&วมมือ โดยต�องสื่อสารถึงประโยชน� เหตุผล ความจําเปRน เพ่ือสร�างความเข�าใจ และ
ต�องคลายความกังวลใจของพนักงานท่ีมีต&อความเปลี่ยนแปลง 

3. สร�างทีมท่ีมีความร&วมมือกันระหว&างกลุ&มคนหลายๆ หน&วยงานและความเช่ียวชาญ โดยเฉพาะบุคลากรทางด�านเทคโนโลยี
และการวิเคราะห�ข�อมูล ควรมีอยู&ในทีมน้ีด�วย 

4. ริเริ่มโครงการด�วยการทําความเข�าใจการดําเนินโครงการโดยอาจเลือกทําโครงการนําร&องก&อน เพ่ือพิจารณาลักษณะของ
โครงการ สร�างความเข�าใจ แก�ไขป_ญหาและอุปสรรค จนเมื่อแก�ไขข�อบกพร&องต&างๆ แล�ว จึงขยายไปให�ท่ัวท้ังองค�กร 

5. การวิเคราะห�ข�อมูลด�วยเครื่องมือและเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ซ่ึงข้ันตอนน้ีอาจจะต�องพิจารณาถึงงบประมาณด�วย เพราะ
การลงทุนท่ีมากเกินไปก็อาจทําให�โครงการล�มเหลวได� 

6. การขยายผล อาจเริ่มขยายผลกับหน&วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข�องกับหน&วยงานนําร&องก&อน แล�วจึงขยายผลให�ท่ัวท้ังองค�กร

6 ขั#นตอนสู่องค์กรที�ขับเคลื�อนดว้ยข้อมูล 
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 มีคนพูดถึงศาสตร�การวิเคราะห�ข�อมูลกันมากมายจนกลายเปRนกระแสของ Big Data ซ่ึงทําให�คนโดยท่ัวไปมีความเข�าใจ
และเห็นความสําคัญของเรื่องข�อมูลกันมากข้ึน  หลายองค�กรให�ความสําคัญและจริงจังกับการจัดเก็บข�อมูล เพราะเข�าใจว&าการ
มีข�อมูลเยอะๆ จะเปRนขุมพลังในการขับเคลื่อนองค�กรไปข�างหน�าอย&างก�าวกระโดด แต&ถ�าพิจารณากันดีๆ แล�ว ข�อมูลท่ีเราเก็บ
ไว� อาจจะไม&ได�นํามาใช�ประโยชน�เลยก็มี กลายเปRนว&าข�อมูลกลับเปRนเหมือนภาระท่ีทําให�พลังของการวิเคราะห�ข�อมูลตกลงไป 
เพราะฉะน้ัน ความสําคัญของข�อมูลจึงต�องนํามาใช�ประโยชน�ได� โดยเฉพาะนํามาช&วยให�การตัดสินใจทางธุรกิจถูกต�องและ
แม&นยํายิ่งข้ึน 

 เส�นทางวิวัฒนาการของข�อมูลสู&การนําไปใช�ประโยชน� เริ่มต�นตั้งแต&การเปRนข�อมูล (Data) องค�กรจะต�องเก็บข�อมูลโดย
คํานึงถึงเน้ือหาของข�อมูลท่ีจัดเก็บ เทคโนโลยีท่ีใช�เก็บข�อมูล และวิธีการจัดเก็บ เพ่ือให�ได�ข�อมูลท่ีมีคุณภาพและมีการทบทวนอยู&
เสมอ สําหรับข�อมูลเก่ียวกับลูกค�าท่ีหลายคนมองข�ามไปอย&างหน่ึงก็คือ ข�อมูลการประทับเวลา หรือ Time Stamp เพราะการ
บันทึก Time Stamp จะช&วยให�สามารถวิเคราะห�พฤติกรรมลูกค�าได�ดียิ่งข้ึน เราจะรู�ว&ากิจกรรมน้ันเกิดข้ึนเมื่อไร ก&อนหรือหลัง
กิจกรรมอะไร และทําให�เข�าใจบริบทของข�อมูลน้ัน 

 เมื่อนําข�อมูลมาวิเคราะห�และแปลความหมายของข�อมูลแล�ว จะได�เปRนสารสนเทศ (Information) ตรงส&วนน้ีเราจะ
ทราบสถานะ เหตุการณ� หรือแนวโน�มต&างๆ ซ่ึงเมื่อนําไปวิเคราะห�ร&วมกับผลลัพธ�ท่ีเกิดข้ึนจะทําให�เราทราบถึงเหตุและผลท่ี
เช่ือมโยงกัน ในส&วนน้ีเราจะเรียกว&า ความรู� (Knowledge) ถึงตรงน้ีแล�ว จากข�อมูลธรรมดาเมื่อกลายเปRนความรู�ก็จะสามารถ
นําไปใช�ประโยชน�ได�เบ้ืองต�น สําหรับนําไปตัดสินใจ ความรู�ท่ีเปRนประโยชน�กับการตัดสินใจและส&งผลให�การตัดสินใจมีความ
ถูกต�องน้ัน เราจะเรียกว&า Insight 

 หลังจากการตัดสินใจเกิดข้ึน ก็นําไปสู&การลงมือปฏิบัติ (Action) ซ่ึงจะทําให�เกิดผลกระทบ (Impact) ท่ีอาจเปRนไปได�ท้ัง
เชิงบวกและเชิงลบ ถือเปRนจุดสิ้นสุดของวัฎจักรของข�อมูล ซ่ึงผลท่ีเกิดข้ึนในข้ันตอนสุดท�ายถึงแม�จะดีหรือไม&ดี ก็สามารถนําไป
ป~อนกลับเพ่ือให�การวิเคราะห�ข�อมูลครั้งต&อๆ ไปมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

 นอกจากพลังของข�อมูลท่ีนําไปใช�ในการตัดสินใจทางธุรกิจ ข�อมูลยังสามารถนํามาทําเงินได�อีกด�วย หรือท่ีเรียกว&า 
Data Monetization คําน้ีไม&ได�หมายถึงการขายข�อมูล แต&เปRนการสร�างประโยชน�ในเชิงเศรษฐศาสตร�ด�วยการใช�ข�อมูลและการ
วิเคราะห� เปRนการมองว&าข�อมูลเปรียบเหมือนเครื่องมือท่ีนํามาใช�ช&วยปรับปรุงกระบวนการให�มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ช&วยลด
ค&าใช�จ&ายและแก�ป_ญหาความซับซ�อน หรือความสูญเปล&าในการดําเนินการ เช&น การใช�ข�อมูลเปRนตัวเช่ือมต&อระบบอัตโนมัติให�
ทํางานสอดประสานกันเพ่ือเพ่ิมผลติภาพให�กับการผลิต  การใช�ข�อมูลมาประกอบการวางแผนการใช�ทรัพยากรให�เกิดความคุ�ม
ค&าสูงสุด  การนําข�อมูลสินค�าและบริการมาทําการตลาดให�เกิดการซ้ือ-ขายล&วงหน�า เปRนต�น 

 รูปแบบการใช�ข�อมูลมีหลายลักษณะ ท้ังการใช�ข�อมูลในเชิงลึกและในเชิงกว�าง หรือการใช�ข�อมูลแบบท่ีมีตัวตน(วัดได�
จับต�องได�) และไม&มีตัวตนจริง(ไม&สามารถวัดออกมาได�ชัดเจนแต&วัดจากความรู�สึกหรือความคิดเห็น) ทําให�ศาสตร�การวิเคราะห�
ข�อมูลสามารถทําได�ในหลายมิติ แต&สิ่งท่ีสําคัญคือ คนท่ีจะนําข�อมูลไปใช�ต�องมีความเข�าใจป_ญหาท่ีต�องการปรับปรุง ต�องมี
ความรู�ในเรื่องท่ีจะวิเคราะห�เพ่ือให�การวิเคราะห�เปRนไปได�ถูกทาง สําหรับ Customer Experience น้ัน หากเราหา Insight ของ
ลูกค�าเจอก็จะสามารถนํามาสร�างความประทับใจได�ตรงจุด  
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 ลูกค�า คือ ผู�มสี&วนได�ส&วนเสียท่ีสําคัญของธุรกิจ การสร�างความสัมพันธ�อันดีกับลูกค�า ทําให�เกิดความผกูพันและการ
ซ้ือซํ้าเปRนเรื่องท่ีทุกแบรนด�ปรารถนา แต&ในอีกมุมหน่ึงหากลูกค�าประสบป_ญหา ได�รับประสบการณ�ท่ีไม&ดีเพียงครั้งเดียว ก็อาจ
ทําให�ไม&มาซ้ือสินค�าและบริการอีกเลยในอนาคต จากการสํารวจพบว&า ลูกค�าถึง 53% เคยหยุดการซ้ือสนิค�าและบริการเพราะ
ได�รับประสบการณ�ท่ีไม&ดี  ลูกค�าถึง 74% จะเปลี่ยนใจไปใช�บริการจากแบรนด�อ่ืนหากข้ันตอนการซ้ือมคีวามยุ&งยากเกินไป ความ
เสียหายของธุรกิจในอเมริกาจากการสร�างประสบการณ�ท่ีไม&ให�กับลูกค�ามีสูงถึง 62,000 ล�านเหรียญต&อป� 

 จะเห็นว&า Customer Experience เปRนประเด็นท่ีมีความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจ การสร�างประสบการณ�ท่ีดีให�กับ
ลูกค�าจะต�องบริหารจัดการอย&างมกีลยุทธ� เริ่มต�นจากการสร�างวัฒนธรรมให�ลูกค�าหลัก ค�นหาและศึกษาพฤติกรรมการใช�
บริการของลูกค�าเพ่ือนํามาพิจารณาป_ญหาและจุดท่ีควรปรับปรุงโดยใช�ลูกค�าเปRนศูนย�กลาง และสร�างสรรค�กิจกรรมท่ีช&วยสร�าง
ประสบการณ�ท่ีดีให�กับลูกค�า แต&มมุมองท่ีเหนือช้ันท่ีสุด คือ การนําประสบการณ�ของลูกค�ามาเปRนศูนย�กลางของการปรับปรุง
และพัฒนาธุรกิจ 

 การจะรู�ถึงประสบการณ�ของลูกค�าได�จะต�องมีการจัดเก็บข�อมลูใน Touch Point ต&างๆ และนําข�อมูลน้ันมาวิเคราะห�
และกําหนดเปRนกลยุทธ�ในการตัดสินใจ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการและสร�างประสบการณ�ท่ีดีให�กับลูกค�า ข�อดีของการใช�ข�อมูล
มาสร�างสรรค�ประสบการณ�ให�กับลูกค�า คือ ทําให�เราสามารถเสนอสิ่งท่ีลูกค�าต�องการได�อย&างเฉพาะเจาะจง ลูกค�าแต&ละคนจะมี
พฤติกรรมไม&เหมือนกัน มีเส�นทางการใช�บริการท่ีแตกต&างกัน เมื่อพลังของการวิเคราะห�ข�อมูลมีมากข้ึนประกอบการความเข�าใจ
ในเรื่อง Customer Experience จึงทําให�เราสามารถวิเคราะห�สิ่งท่ีน&าจะสร�างความประทับใจให�กับลูกค�า เช&น ส&วนลดหรือ
โปรโมช่ันสําหรบัผลิตภณัฑ�ท่ีลูกค�าต�องการ การแนะนําผลติภณัฑ�ในเวลาท่ีเหมาะสม การเสนอกิจกรรมท่ีลูกค�าน&าจะประทับใจ 
เปRนต�น 

 หัวใจสําคัญของการสร�าง Customer Experience คือ การรับรู�และเข�าใจความต�องการและความคาดหวังของลูกค�า 
และสามารถตอบสนองสิ่งน้ันให�กับลูกค�าได�อย&างรวดเร็ว  ในป_จจุบันน้ี มีช&องทางการติดต&อสื่อสารกับลูกค�าค&อนข�าง
หลากหลาย เกิดเปRน OMNI Channel ท่ีผสมกันท้ังแบบออฟไลน�และออนไลน� เมื่อลูกค�าแต&ละคนจะมพีฤติกรรมเฉพาะตัวท่ีเข�า
มาใช�บริการในช&องทางท่ีต&างกัน ป_จจัยเรื่องการเก็บข�อมูลในช&องทางต&างๆ และการเช่ือมโยงข�อมูลทุกช&องทางเข�าหากันจึงเปRน
เรื่องท่ีจําเปRน ซ่ึงองค�กรธุรกิจย&อมมีการแบ&งแยกหน�าท่ีกันรับผิดชอบในแต&ละหน&วยงาน ท่ีดูแลในแต&ละช&องทาง การสร�างให�
เกิดเปRน Data-driven สําหรับ Customer Experience จึงต�องดําเนินการในระดับกลยุทธ� ท่ีต�องมีการวางแผนงานให�สอดคล�องกัน 
แต&ถ�าองค�กรใดสามารถทําได� ย&อมประสบความสําเรจ็ในการสร�างสรรค�ประสบการณ�ท่ีดีให�กับลูกค�าอย&างแน&นอน 

สร้างความประทับใจลูกค้า ด้วย Data-driven Strategy 


