
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
 

การวิเคราะหข์้อมูลลูกค้า (Customer Data Analytics) คือกระบวนการรวบรวม จัดระเบียบ และ

วิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับพฤติกรรม ความต้องการ และ 

ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งข้อมูลเชิงลึกเหล่านี้สามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจ ปรับปรุง

บริการ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

ความหมาย 

• การวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าเป็นการน าข้อมูลที่ได้จากแหล่งตา่ง ๆ เช่น ฐานข้อมูลลูกค้า การซื้อสนิค้า

และบริการ ปฏิสัมพันธ์บนช่องทางต่าง ๆ โซเชยีลมีเดีย มาประมวลผลและวิเคราะห ์เพื่อให้เขา้ใจลูกค้า

ในเชิงลึกยิ่งขึน้ 

• เป็นการใชเ้ทคนิคและเครื่องมอืต่าง ๆ เพื่อค้นหารูปแบบ แนวโน้ม และความสัมพันธ์ในข้อมูลลูกค้า 

องค์ประกอบ 
• การรวบรวมข้อมูล 

▪ การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหลง่ต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลลูกค้า (CRM) เว็บไซต์ โซเชยีล

มีเดีย แบบส ารวจ 

▪ การจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบและปลอดภัย 

• การประมวลผลขอ้มูล 

▪ การท าความสะอาดข้อมูล (Data Cleaning) เพื่อแก้ไขข้อผดิพลาดและข้อมูลที่ไม่

สมบูรณ์ 

▪ การแปลงข้อมูล (Data Transformation) ให้อยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมส าหรับการ

วิเคราะห์ 

▪ การจัดระเบียบข้อมูล (Data Organization) เพื่อให้งา่ยต่อการเข้าถึงและวิเคราะห์ 

• การวิเคราะหข์้อมูล 

▪ การใชเ้ทคนิคทางสถิติและเครื่องมอืวิเคราะหข์้อมูลเพื่อค้นหารูปแบบและแนวโน้ม 

▪ การสรา้งแบบจ าลอง (Modeling) เพื่อท านายพฤติกรรมของลูกค้า 
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▪ การสรา้งภาพข้อมูล (Data Visualization) เพื่อน าเสนอผลการวิเคราะหใ์นรูปแบบที่

เข้าใจง่าย 

• การน าเสนอผลลัพธ์ 

▪ การสรุปผลการวิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบที่เข้าใจงา่ย 

▪ การน าเสนอข้อมูลเชิงลึกที่สามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจ 

ความส าคัญ 
• เข้าใจลูกค้าในเชิงลกึ 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจเข้าใจพฤติกรรม ความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้าแตล่ะกลุ่ม 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถปรับปรุงสนิค้าและบริการให้ตรงกับความตอ้งการของลูกค้า 

• ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถสร้างประสบการณท์ี่ดใีห้กับลูกค้าในทุกจุดของการติดตอ่ 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและยั่งยืนกับลูกค้า 

• เพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาด 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถก าหนดเป้าหมายทางการตลาดได้อย่างแม่นย า 

▪ ช่วยใหธุ้รกิจสามารถสร้างแคมเปญการตลาดที่ตรงกับความตอ้งการของลูกค้า 

▪ เพิ่มยอดขาย และความพึงพอใจของลูกค้า 

• ลดต้นทุน 

▪ การวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าช่วยใหท้ราบถึงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้กับสินค้าและบริการ จึง

น าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด และลดต้นทุนที่เกิดจากความผดิพลาดต่าง ๆ ได้ 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจในยุคดิจิทัลดิสรัปชัน เพราะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจ

ลูกค้าและสามารถปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด 

เนือ้หาประจ าสัปดาห์น าเสนอ ดังนี้ 

1. การเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้า 
• แหลง่ขอ้มูล 

▪ ฐานขอ้มูลลูกค้า (CRM) 
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▪ เว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

▪ โซเชยีลมีเดีย 

▪ แบบส ารวจความคิดเห็น 

▪ ข้อมูลการซือ้สินค้าและบริการ 

▪ ข้อมูลการติดต่อฝ่ายบริการลูกค้า 

• ประเภทของข้อมูล 

▪ ข้อมูลประชากร (อายุ เพศ ที่อยู่) 

▪ ข้อมูลพฤติกรรม (ประวัติการซื้อ การเข้าชมเว็บไซต์) 

▪ ข้อมูลทัศนคติ (ความคิดเห็น ความพึงพอใจ) 

• วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

▪ การเก็บข้อมูลอัตโนมัติ (ผา่นเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน) 

▪ การเก็บข้อมูลโดยตรง (แบบส ารวจ การสัมภาษณ์) 

▪ การเก็บข้อมูลจากแหลง่ภายนอก (โซเชยีลมีเดีย) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อท าความเข้าใจพฤติกรรมลูกค้า 
• วัตถุประสงค์ 

▪ ระบุกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

▪ เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

▪ คาดการณพ์ฤติกรรมของลูกค้า 

▪ ระบุโอกาสในการปรับปรุงบริการ 

• เทคนิคการวิเคราะห์ 

▪ การวิเคราะหข์้อมูลเชงิพรรณนา (Descriptive Analytics) 

▪ การวิเคราะหข์้อมูลเชงิวินิจฉัย (Diagnostic Analytics) 

▪ การวิเคราะหข์้อมูลเชงิท านาย (Predictive Analytics) 

▪ การวิเคราะหข์้อมูลเชงิแนะน า (Prescriptive Analytics) 
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• การน าผลลัพธ์ไปใช้ 

▪ สร้าง Customer Persona 

▪ สร้าง Customer Journey Map 

▪ แบ่งกลุ่มลูกค้า (Segmentation) 

3. การใช้ข้อมูลในการปรับปรุงบริการ 
• การปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า (CX) 

▪ ปรับปรุงการบริการลูกค้าใหต้รงกับความต้องการของแตล่ะกลุ่ม 

▪ ปรับปรุงเว็บไซต์และแอปพลิเคชันให้ใชง้านง่าย 

▪ สร้างประสบการณส์่วนบุคคล (Personalization) 

• การพัฒนาผลติภัณฑ์และบริการ 

▪ พัฒนาผลติภัณฑแ์ละบริการใหม่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

▪ ปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละบริการที่มีอยู่ใหด้ียิ่งขึน้ 

• การตลาดและการขาย 

▪ สร้างแคมเปญการตลาดที่ตรงเป้าหมาย 

▪ เพิ่มยอดขายและสร้างความภักดีของลูกค้า 

4. เครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูล 
• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติ:  

▪ Excel 

▪ SPSS 

▪ R 

• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลธุรกิจ (Business Intelligence Tools) 

▪ Tableau 

▪ Power BI 

▪ Google Data Studio 
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• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน 

▪ Google Analytics 

▪ Adobe Analytics 

• เครื่องมือจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) 

▪ Salesforce 

▪ HubSpot 

• เครื่องมือวเิคราะห์ข้อมูลโซเชยีลมีเดีย 

▪ Hootsuite 

▪ Brandwatch 

การวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยใหธุ้รกิจเข้าใจลูกค้าได้ดยีิ่งขึ้น และสามารถ

ปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด 
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