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วิชญ์ศุทธ์ เมาระพงษ์

ที่ปรึกษาโครงการสารสนเทศของหน่วยงานภาครัฐ 

สังกัดสถาบันวิจัยและให้คำ�ปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

การรับ-ส่งข้อมูลคุ๊กก้ีนี้ มิได้เป็นเง่ือนไขผูกมัดที่จะไปจำ�กัด
สิทธิของแขกผู้ติดต่อเข้าไปเยือน Website แต่อย่างไร ผู้ใช้บริการ 
Internet มสิีทธปิฏเิสธการจดัส่งขอ้มลูคุ๊กก้ีไปยังเครือ่งแมข่า่ยได ้โดย
การกำ�หนดใหโ้ปรแกรมสำ�รวจ Internet ขึน้ขอ้ความเตอืนขึน้บนหนา้
จอทุกครั้งที่มีการร้องขอข้อมูลคุ๊กกี้

	
แบบฟอร์มสมาชิกต้องชัดเจนและน่าสนใจ

ส่วนที่ดูออกจะน่าเบื่อมากที่สุดสำ�หรับผู้เยี่ยมชม Website 
บน Internet คือ การป้อนข้อมูลส่วนตัวของตนลงไปในแบบฟอร์ม
สมาชิก (Registry form) 

เราจึงมักจะพบว่าหลายๆ Website นิยมสร้างแรงจูงใจด้วย 
รูปแบบต่างๆ เพื่อแลกเปลี่ยนกับข้อมูลลูกค้าที่มีความสำ�คัญมาก 

เพิม่มลูคา่ขอ้มลูทางธรุกจิดว้ย

Data mining

ต้องใช้ไฟล์คุ๊กกี้ ให้เป็นประโยชน์ 

ไฟล์คุกกี้ คือ กลุ่มของไฟล์ประเภทหนึ่งซึ่งโปรแกรมสำ�รวจ 
Internet (Web browser) ใชร้ะบรุายละเอยีดของผูใ้ชบ้รกิาร Internet 
โดยในทุกคร้ังทีผู่ใ้ช ้Internet มกีารตดิตอ่ขอขอ้มลูไปยังเครือ่งแมข่า่ย 
ซึ่งเป็นเจ้าของ Web site ตัวแม่ข่าย ก็จะร้องขอข้อมูลของผู้เยี่ยมชม
เพิ่มเติมในรูปของข้อมูลสั้นๆ เรียกว่า คุ๊กกี้ (Cookies) เพื่อใช้กำ�หนด
เลขหมายเฉพาะ (Serial number) ให้กับผู้ใช้บริการกันมาก่อน

ไฟล์คุ๊กกี้นี้มีความยืดหยุ่นสูงมาก มันเปิดโอกาสให้เครือ่งแม่
ข่าย ซึ่งเป็นเจ้าของ Website สามารถบันทึกข้อมูลที่จะถูกกระตุ้น
ให้ปรากฏขึ้นมาบนหน้าจอ Computer ของลูกค้ารายเดิม ซึ่งเป็น
เจา้ของไฟลค์ุก๊กี ้ทกุครัง้ทีล่กูคา้รายดงักลา่วมกีารตดิตอ่กลบัเขา้มายงั 
Website อกีคร้ัง ตวัอย่างของขอ้มลูทีไ่ดร้บัความนยิมเก็บบนัทกึไวใ้น
ไฟล์คุ๊กกี้มากท่ีสุด เห็นจะได้แก่ข้อความประเภท “ยินดีต้อนรับที่ได้
ให้เกียรติกลับมาเยี่ยมชม Website อีกครั้ง!” นอกจากนั้น มันก็เปิด
โอกาสให้ทาง Website เลือกนำ�เสนอข้อมูลที่ตนคิดว่าจะเหมาะสม
ที่สุดให้กับลูกค้าขาประจำ�ของตนได้ด้วย 

จากฉบับที่แล้วต่อ
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ตัวนี้ให้ได้ เช่น บาง Website อาจจะใช้วิธีแจกสินค้าตัวอย่างให้กับผู้
กรอกแบบฟอร์ม บาง Website ใช้วิธีแจกคูปองสำ�หรับนำ�ไปแลกซื้อ
สินค้าจากร้านค้าของตนในราคาพิเศษ บ้างก็ระบุเลยว่าหากสมัคร
เป็นสมาชิกช่วงนี้ ตอนนี้จะได้ส่วนลดในการสั่งซื้อสินค้า 5-10% ฯลฯ 
ทั้งน้ีก็ข้ึนอยู่กับว่า แผนกการตลาดของธุรกิจดังกล่าว คิดว่ารูปแบบ
ประชาสัมพันธ์แบบไหนจะเหมาะกับภาพพจน์องค์การและรูปแบบ
สินค้าของตนเองมากที่สุด

อยา่งไรกต็าม ไมว่า่การกรอกแบบฟอรม์สมาชกิผา่น Internet 
จะดนูา่เบือ่หนา่ยแคไ่หน แตม่นักเ็ปน็ชอ่งทางเดยีวทีอ่งคก์ารธรุกจิ ซึง่
ดำ�เนินการผ่าน Internet จะได้รับข้อมูลส่วนตัวท่ีสำ�คัญมาจากกลุ่ม
เป้าหมายผู้ซึ่งกำ�ลังจะแปลงสภาพมาเป็นลูกค้าของตน ผู้ออกแบบ 
Website จงึตอ้งออกแบบฟอรม์สมาชกิให้มคีวามกระชบั ชดัเจนและ
เขา้ใจไดง่้าย ไมก่อ่ใหผู้ก้รอกสบัสน ไมต่อ้งมานัง่คดิแลว้คดิอกีหลาย
ตลบว่า คำ�ถามดังกล่าวมีความหมายว่าอย่างไร หรือควรจะตอบ
คำ�ถามอยา่งไร โดยจะตอ้งใชภ้าษาท่ีประกอบไปดว้ยคำ�ศพัทง์า่ยๆ ใช้
ศัพท์ท่ีได้รับการยอมรับใช้งานโดยทั่วไปและต้องใช้รูปประโยคง่ายๆ 
ไม่ซับซ้อน ไม่ต้องตีความ

สิ่งสำ�คัญที่ผู้ออกแบบ Website จะต้องมีอยู่ชัดเจนในใจแต่
แรก ก็คือ ข้อมูลอะไรบ้างที่ต้องการได้รับจากแบบสอบถาม เช่น ที่
นิยมกันก็ได้แก่ รหัสอีเมล์ (e-mail address) ของลูกค้า ที่จำ�เป็นต้อง
มไีวเ้พือ่การตดิตอ่กลบัไปในภายหลงั หรือเผือ่วา่จะทำ�การสง่ e-mail 
กลับไป ในกรณีที่มีรายละเอียดเป็นจำ�นวนมากที่ต้องการนำ�เสนอ 
ข้อมูลประเภทชื่อที่อยู่ ที่มีการระบุไว้ชัดเจนว่าอยู่ที่ใด จะได้ใช้ระบบ
จดักลุม่ลกูคา้ออกมาไดอ้ย่างอัตโนมตั ิซึง่เรือ่งขอ้มลูท่ีอยู่น้ีดเูผนิๆ อาจ
จะเหมอืนวา่ไมม่คีวามสำ�คญัเท่าใด แตใ่นยุคท่ีมกีารใช ้Internet อยา่ง
แพรห่ลายเราแทบจะไมม่ทีางบอกไดเ้ลยวา่ผูก้รอกแบบสอบถามของ
เราอยู่ที่แห่งหนใดกันแน่ หากเขาไม่ได้กรอกชื่อที่อยู่ไว้

นอกจากเร่ืองชื่อที่อยู่แล้ว ข้อมูลส่วนตัวที่สำ�คัญถัดมาก็คือ 
เรื่องเพศ วัย รายได้และการศึกษา ซึ่งจะส่งผลให้สามารถแจกแจง
ประเภทลูกค้าและวิธีการทางตลาดที่จะนำ�มาใช้เสนอสินค้า ผู้-
ออกแบบ Website อาจจะนำ�เอาข้อมูลส่วนตัวของกลุ่มเป้าหมาย
เหล่านี้ไปจำ�หน่ายต่อให้กับหน่วยงานธุรกิจอ่ืนๆ ตัวอย่างเช่น ใน

ต่อฉบับหน้าอ่าน

ประเทศไทยจะสงัเกตไดว้า่ระยะหลงัๆ มกัจะมไีปรษณยีแ์นะนำ�สนิคา้
รูปแบบใหม่ๆ แปลกๆ ถูกส่งมาถึงเราเป็นจำ�นวนมาก ซึ่งเป็นผลมา
จากข้อมูลส่วนตัวของเราที่ถูกจำ�หน่ายออกไปโดยธนาคารเจ้าของ
บัตรเครดิตและองค์การผู้ให้บริการโทรศัพท์ของเรานั่นเอง

เป้าหมายการวิเคราะห์ควรชัดเจน

เป้าหมายสำ�คัญของการตลาด Internet คือ การสร้าง Cus-
tomer loyalty ให้เกิดขึ้นกับบรรดาผู้ที่ได้มีโอกาสเข้ามาเยี่ยมชม 
Website ขององค์การ ทำ�อย่างไรถึงจะให้กลุ่มคนเหล่านี้กลับเข้ามา
ที่ Website ขององค์การในทุกครั้งที่มีการใช้งาน Internet หรือทำ�
อย่างไรจะดึงดูดใจให้พวกเค้ากรอกข้อมูลสมัครเข้ามาเป็นสมาชิก 
เป็นผู้ใช้บริการและถ้าหากมีการติดต่อสั่งซื้อสินค้า หรือบริการจาก
ทางองค์การด้วยก็จะยิ่งประสบผลสำ�เร็จมากยิ่งขึ้น 

อย่างไรก็ตาม เป้าหมายที่ฟังดูง่ายๆ นี้ แท้จริงกลับเป็นเรื่อง
ยากยิง่นกั เพราะลำ�พงัการดำ�เนนิแผนการตลาดผา่นสือ่ชอ่งทางอืน่ๆ 
อย่าง Direct Sale สื่อวิทยุ โทรทัศน์และสิ่งพิมพ์ ที่เจ้าของผลิตภัณฑ์
มโีอกาสควบคมุสภาพการสือ่สารไดม้ากพอสมควร กย็งัเปน็เรือ่งยาก
มากอยู่แล้ว พอมาเจอสื่อ Internet ที่มีอิสระในการเข้าถึงระหว่าง 
Web site ต่างๆ อยู่ตลอดเวลา เช่นนี้ ก็ยิ่งยากมากขึ้นไปอีกเป็นเท่า
ตัว ทนีีก้เ็หน็จะหนไีมพ่น้เรือ่งสำ�คัญสามอยา่ง อนัประกอบไปดว้ยไฟล์
คุ๊กกี้ แบบฟอร์มสมาชิกและรายงานจราจรข้อมูลของ Web site ดังที่
ไดก้ลา่วถงึ แตข่อ้มลูเหลา่นีย้งัมสีภาพเปน็ขอ้มลูดบิอยู ่ยงัไมส่ามารถ
นำ�มาใช้ประกอบการตัดสินใจดำ�เนินธุรกิจได้ ต้องมีการเลือกข้อมูล
เฉพาะกลุ่ม เฉพาะประเภทออกมาสรุปวิเคราะห์ก่อน
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