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วิชญ์ศุทธ์ เม�ระพงษ์

ที่ปรึกษาโครงการสารสนเทศของหน่วยงานภาครัฐ 

สังกัดสถาบันวิจัยและให้คำาปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ข้อมูลของลูกค้าดังกล่าวมานี้ ความจริงแล้วมีให้น�ามาใช้ได้
มากมายอยู่แล้ว แต่อาจจะอยู่ในรูปที่เป็นได้ไม่ชัดเจน อันได้แก่ ข้อมูล
ที่รวบรวมไว้จากการบันทึกใน log file ของการใช้บริการ Web site 
หรือข้อมูลจากการสมัครสมาชิกในรูปแบบต่างๆ เป็นต้น ข้อมูลเหล่านี้
สามารถอ�านวยประโยชน์ในการติดตามดูผู้ใช้ (user tracking) ยิ่งผู้
ใช้เข้าใช้บริการ Web site บ่อยและนานขึ้น เราก็จะยิ่งมีโอกาสทราบ
และรู้จักกับผู้ใช้มากขึ้นเท่านั้น ส�าหรับข้อมูลดังกล่าวเกี่ยวกับผู้ใช้จะ
มีการวิเคราะห์ออกมาใน 3 ลักษณะดังต่อไปนี้ 

1. Demographics เป็นข้อมูลเกี่ยวกับที่อยู่ หรือสถานที่ของ
ผู้ใช้ในขณะที่เข้าใช้บริการ Web site ซึ่งจะสามารถประมวลเป็นสถิติ
บริเวณที่อยู่อาศัยของกลุ่มผู้ใช้ส่วนมากได้ 

2. Psychographics เป็นข้อมูลด้านจิตวิทยา ซึ่งแสดงถึง
พฤติกรรม หรือค่านิยมในด้านต่างๆ ของผู้ใช้ โดยสามารถแบ่งแยก
กลุ่มผู้ใช้ตามข้อมูลการเข้าใช้บริการ web ทั้งในแง่ของเวลาและ
เนื้อหา 

3.  Technolographics เปน็ขอ้มลูทีแ่สดงถึงระดับความรูแ้ละ
ความสนใจในเทคโนโลยดีา้นตา่งๆ ของผูใ้ช ้รวมถงึเครือ่ง Computer 
ที่ติดต่อเข้ามาด้วย ซึ่งจะช่วยในการพัฒนาสินค้าและบริการให้น่า
สนใจและเหมาะสมในแง่ของเทคโนโลยีได้ดีขึ้น

เมื่อน�าข้อมูลที่วิเคราะห์แล้วทั้ง 3 ลักษณะนี้มาพิจารณาโดย
ละเอียด จะเกิดประโยชน์อย่างมากในการศึกษาเกี่ยวกับสภาพและ
พฤติกรรมโดยรวมของประชากร ซึ่งจ�านวนข้อมูลที่น�ามาใช้วิเคราะห์
มักจะมีจ�านวนมากและให้ผลการวิเคราะห์ที่มีความแม่นย�าสูง

ก�รประยุกต์ Web mining

ท�งด้�นก�รตล�ดบน Internet 

Data mining เป็นกระบวนการสืบค้นข้อมูลส�าคัญอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อการด�าเนินธุรกิจออกจากกองข้อมูลขนาดมหาศาลที่จัด
เกบ็อยูภ่ายในแหลง่ฐานขอ้มลูของแต่ละองค์การ การขดุค้นขอ้มลูดว้ย
เทคโนโลยี Data mining ประกอบไปด้วยขั้นตอนเทคโนโลยีอันสลับ

เพิม่มลูคา่ขอ้มลูทางธรุกจิดว้ย

Data mining

Web mining กับก�รทำ�ธุรกิจ 

e-Commerce

ในการท�าธรุกจิตา่งๆ ไมว่า่จะในรปูของหา้งรา้น บรกิารสัง่ของ
ทางไปรษณีย์ หรือการท�าธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์นั้น ปัจจัยหนึ่งที่มี
ความส�าคัญอย่างมากต่อความส�าเร็จของธุรกิจก็คือ ความเข้าใจใน
ตัวลูกค้า หรือกลุ่มลูกค้า ยิ่งรู้ข้อมูลมาก ท�าให้เข้าใจลูกค้าได้อย่าง
แทจ้รงิมากขึน้ โอกาสทีจ่ะท�าธุรกิจให้ตรงกับความตอ้งการของตลาด
ก็จะมีมากขึ้นไปด้วย

จากฉบับที่แล้วต่อ
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ออกแบบ Web site ใหม้อีงคป์ระกอบซึง่เอือ้แกก่ารเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ที่ต้องการจากผู้ที่แวะเวียนเข้ามาเยี่ยมชม ตัวอย่างขององค์ประกอบ 
Web site ทีว่่านี ้ได้แก ่ไฟลบ์นัทกึการเรยีกใชบ้รกิารเครือ่งแมข่า่ย ไฟล์
คุกกี้ของ Web site (Site cookie file) แบบฟอร์มสมาชิก (Registra-
tion form) และรายงานสภาพการจราจรข้อมูลของ Web site (Web 
site traffic report) ฯลฯ

โดยในส่วนของการจัดสร้างระบบรวบรวมข้อมูลสภาพการ
จราจรบน Web site นี ้หากเกนิขดีความสามารถของระบบ Computer 
ภายในองค์การ ผู้บริหารสารสนเทศขององค์การก็อาจจะเรียกใช้
บริการจากองค์การ Software ที่ให้บริการวิเคราะห์สภาพการจราจร
ของ Web site หรืออาจจะหา Software ประเภท web tracking 
software มาลองใชก้บัขอ้มลูรายงานจราจรทีผ่า่นเขา้/ออก Web site 
ของตนเองดว้ยเชน่กนั แตร่ายงานจราจรขอ้มลูทีไ่ดจ้ากโปรแกรมกลุม่
นี้ยังให้รายละเอียดของลูกค้าได้ไม่ชัดเจนนัก แค่บอกว่ามีลูกค้า IP 
address อะไรติดต่อเข้ามาดูเมื่อไรและเปิดไปดูส่วนไหนของ Web 
site เท่านั้น 

ที่ส�าคัญการได้รับข้อมูลลูกค้าแค่ว่าใช้ IP address อะไร
ติดต่อเข้ามาเยี่ยมชม Web site ก็ยังเป็นข้อมูลที่ค่อนข้างหยาบแทบ
จะไมไ่ดบ้อกอะไรแกเ่จา้ของ Web site เลย เพราะผูใ้ชบ้รกิาร Internet 
หลายๆ รายอาจจะใชเ้ครือ่ง Computer เครือ่งเดยีวกนั เขา้มาเยีย่มชม 
Web site ภายใต้เทคนิคการระบุค่า IP address แบบ dynamic Ips 
ยิง่ในกรณขีองสถานศึกษา หรอืหนว่ยงานทีม่กีารติดต้ัง proxy server 
ไว้ในเครือข่ายเน็ตเวิร์คของหน่วยงานด้วยแล้ว รหัส IP address 
แทบจะไม่มีความหมายอะไรเลย เนื่องจากผู้คนนับเป็นร้อยเป็นพัน
ในสถาบันศึกษาแห่งนั้น อาจจะติดต่อเข้าสู่ Internet ภายใต้รหัส  IP 
address เดียวกันหมด ถ้าเช่นนั้นแล้วเราจะใช้วิธีใด

         
 

ซบัซอ้นมากมาย ไมว่า่จะเปน็การเรยีนรูจ้ดจ�าแบบแผนมาตรฐานของ
ขอ้มลูเฉพาะกลุม่ (pattern recognition technology) การใชป้ระโยชน์
จากอลักอรทิมึ ซึง่ออกแบบมาเพือ่ให้ระบบ Computer สามารถเรยีน
รูแ้ละพฒันาตวัมนัเองได ้(machine learning & genetic algorithms) 
หรอืการเชือ่มโยงแลกเปลีย่นขอ้มลูภายในเครอืขา่ยเนต็เวริค์แบบโพลี
โนเมีย่ลซึง่เลยีนแบบการท�างานระบบประสาทของมนษุย ์(Netural & 
Polynomial networks) ฯลฯ

อย่างไรก็ตาม ไม่ว่าจะมีการใช้เทคโนโลยีทาง Computer ที่
สลับซับซ้อนเพียงไร เป้าหมายของ Data mining ก็เป็นเรื่องง่ายๆ คือ 
ท�าอย่างไรถึงจะเอาชนะคู่แข่งทางธุรกิจให้ได้ ท�าอย่างไรถึงจะรู้ได้ว่า
ประชากรกลุ่มไหนคือ ลูกค้าเป้าหมาย(Who) และประชากรกลุ่มนี้
ต้องการซื้ออะไร (What) ซื้อที่ไหน (Where) ซื้อเมื่อไหร่ (When) และ
ที่ส�าคัญท่ีสุดก็คือ อะไรคือแรงขับเคลื่อนให้ลูกค้าเป้าหมายต้องการ
สินค้าที่ว่าน้ัน (Why) ซึ่งค�าถามหลักๆ เหล่านี้เมื่อมาผนวกเข้ากับ 
รปูแบบการด�าเนนิธรุกจิยุคดจิติอลทีม่เีครอืขา่ย Internet เปน็สมรภมูิ
การตลาดอันไร้พรมแดน ก็ส่งผลให้เทคโนโลยี Data mining กลาย
สภาพมาเป็นเคร่ืองมือการตลาดที่ส�าคัญมาก ส�าคัญขนาดที่ว่า นัก
ธุรกิจรายใดไม่ให้ความส�าคัญกับมัน ก็อาจจะถูกคู่แข่งทางการค้า
ของตนทิ้งห่างไปเลย

ก�รเรียนรู้ลูกค้�ผ่�นเครือข่�ย Internet 

ในอดีตการขุดค้นข้อมูลด้วยเทคนิค Data mining มักจะพุ่ง
เป้าไปที่แหล่งข้อมูลส�าคัญสามแหล่ง คือ คลังข้อมูล (Data ware-
house) ศูนย์บริการข้อมูล (Data marts) และกลุ่มไฟล์ข้อมูลลูกค้า 
(Customer information file) แต่ในระยะหลัง เมื่อรูปแบบการค้า
มีการปรับเปลี่ยนไปจากการซื้อขายกันด้วยเงินสดที่ต้องมีการออก
ใบสัง่ซือ้ หรือออกเอกสารใบเสรจ็จ�านวนมาก ไปเปน็การตดิตอ่คา้ขาย
ด้วยข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (electronic commerce) และใช้เครือข่าย 
Internet เป็นช่องทางด�าเนินธุรกิจ วิธีการขุดค้นข้อมูลด้วยเทคนิค 
Data mining จึงต้องได้รับการปรับเปล่ียนรูปแบบให้ทันสมัยมาก
ขึ้นและมีการให้ความส�าคัญกับวิธีการจัดการสร้าง Web site ของ
องค์การธุรกิจมากขึ้น

ส�าหรบัการศกึษาวเิคราะหข์อ้มลูของลกูคา้กลุม่เปา้หมายดว้ย
เทคโนโลยี Data mining ผ่านเครือข่าย Internet เท่าที่ด�าเนินกันอยู่
ทั่วไปในขณะนี้ มักจะมุ่งเน้นไปท่ีการศึกษารูปแบบวิธีการที่บรรดา 
กลุ่มลุกค้าเป้าหมายเคยใช้ติดต่อ (หรือก�าลังใช้ติดต่อ) กับ Web site 
ของตน เพียงแต่อาจจะแตกต่างกันออกไปบ้างในรายละเอียดของ
ข้อมูลเป้าหมาย ยกตัวอย่าง Web site ซึ่งด�าเนินธุรกิจค้าปลีกอาจจะ
ให้ความส�าคัญกับรหัส Barcode สินค้าที่ลูกค้าสนใจมากเป็นพิเศษ 
ในขณะที่  Web site ให้บริการด้านการเงินอาจจะให้ความสนใจกับ
ข้อมูลการโอนเงินสด หรือรหัสเลขหมายบัตรเครดิต ส่วน Web site 
ของหน่วยงานบริการด้านโทรคมนาคมอย่างองค์การโทรศัพท์ ก็อาจ
จะมุ่งเน้นความสนใจไปที่บันทึกการติดต่อทางโทรศัพท์ของลูกค้า
แต่ละคน ฯลฯ

เมื่อแต่ละองค์การธุรกิจวิเคราะห์ได้แล้วว่า ข้อมูลอะไร
กันแน่ที่ตนเองต้องการรับทราบจากลูกค้าของตนภารกิจถัดมาที่ผู้
บริหารระบบสารสนเทศขององค์การธุรกิจนั้นจะต้องกระท�าก็คือ การ

ต่อฉบับหน้าอ่าน




