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Abstract

This study involves research and development. The purpose of the research
was to develop a customer data warehouse using data mining techniques for customer
relationship management. A data warehouse was developed and analyzed from the
outpatient data of all departments from January 2011 to December 2013. The research
process consisted of two parts: 1) development of the data warehouse 2) mining
the data warehouse.

The development of the customer data warehouse used Microsoft SQL
Server 2000. The data warehouse model used a star schema. For loading data into the
data warehouse, we used Microsoft Visual Studio 2005 in order to create an ETL
process for data cleansing, and formatting, and for the importing of 696,457
records. The data mining used clustering techniques to group customer and time series
techniques to predict numbers of customers.

The clustering technique, which grouped customersinto 9 clusters according
to their characteristics, resulted in new knowledge about customers. Executives of
McCormick Hospital could use the results for supporting decision making, marketing
promotion and activity promotion foreach customer group to manage customer
relationships. Evaluation of the results is at 0.998, which means that the measurement
tools were reliable. As for the time series technique which predicted the number of
customers by comparison with the actual data, they were nearly the same number and
the trend was in a similar direction.

Keywords: Data warehouse, Data mining, Customer relationship management,
Time series
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บทที ่1 

บทน า 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัคนไทยใส่ใจเร่ืองสุขภาพมากข้ึนและใชบ้ริการดา้นสุขภาพกบัโรงพยาบาลเพิ่ม
มากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีให้การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว
จึงเป็นช่องทางการเลือกใช้บริการด้านสุขภาพของลูกคา้อีกช่องทางหน่ึง โรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีเปิดให้บริการมีทั้งหมด 11 แห่ง แต่ละแห่งเนน้กลยุทธ์เพิ่มยอดขายเพิ่มจ านวนผู ้
มาใชบ้ริการและส่งเสริมการตลาดเจาะกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอยา่งชดัเจน (Segmentation Marketing) 
แตกต่างจากอดีตจะเน้นกลยุทธ์ดา้นการแพทยเ์ฉพาะทางและจดัโปรโมชั่นเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากท่ีสุด ในปีพ.ศ.2551โรงพยาบาลท่ีให้บริการระดับตติยภูมิหรือ
โรงพยาบาลท่ีให้บริการสุขภาพระดบัสูงมีอตัราการเติบโตของผลประกอบการจากเดิมร้อยละ 9 
เป็นร้อยละ 12 ในปีพ.ศ.2554 ในขณะท่ีโรงพยาบาลท่ีให้บริการระดบัทุติยภูมิหรือโรงพยาบาลท่ี
ใหบ้ริการสุขภาพระดบักลางมีผลประกอบการจากเดิมร้อยละ 15 ในปีพ.ศ.2551 เป็นร้อยละ 6 ในปี
พ.ศ.2554 (วธิาน เจริญผล, 2554) จะเห็นไดว้า่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีน ามาใช้
เพื่อเพิ่มยอดขายให้แก่โรงพยาบาล เน่ืองจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ช่วยสร้างความแตกต่างใน
การแข่งขนัทางธุรกิจและสร้างความภกัดีของลูกคา้ เม่ือองคก์รสามารถรักษาลูกคา้ได้ 5 เปอร์เซ็นต์
ของลูกคา้ทั้งหมด ผลก าไรในระยะยาวจะเพิ่มข้ึน 25 ถึง 100 เปอร์เซ็นต(์ไรคเฮลด อา้งถึงในดิสพงศ ์
พรชนกนาถ 2546:3) กล่าวคือ องคก์รใชต้น้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมต ่ากวา่การหาลูกคา้ใหม่และ
การขยายโอกาสในการขายสินคา้และบริการก็เพิ่มมากข้ึน โดยลูกคา้สามารถซ้ือสินคา้บริการมาก
ข้ึนและบ่อยข้ึนเป็นการเพิ่มคุณค่าระยะยาว (Life Time Customer Value) จึงน าไปสู่การสร้างความ
ภกัดีของลูกคา้ (เมลินดา ไนแคมป์, 2546 ;Stone and Woodcock and Machtynger, 2000) ดงันั้นหาก
รักษาความสัมพนัธ์และสร้างความภกัดีให้เกิดกบัลูกคา้ได ้จะช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 
และผลก าไรของธุรกิจในระยะยาว (Perez & Gen, 2006; Wolburg & Pokrywczynski, 2001; ดิส
พงศ์  พรชนกนาถ, 2546) การน าเทคโนโลยีและซอฟต์แวร์มาประยุกต์ใช้กบัขอ้มูลของลูกคา้จะ
สามารถช่วยใหอ้งคก์รมีขอ้มูลลูกคา้แบบ 360 องศา (Payne and Frow, 2005) หมายถึงโอกาสในการ
เขา้ถึงลูกคา้เพื่อเสนอขายสินคา้และบริการอย่างไรก็ตามการเขา้ถึงขอ้มูลหรือการน าขอ้มูลมาใช้
ประโยชน์หากมีการน าข้อมูลมาวิเคราะห์อย่างผิดพลาดอาจจะก่อให้เกิดผลเสียแก่องค์กรได ้
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ปัจจุบนัคลังข้อมูล (Data Warehouse) เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการบริหารจดัการข้อมูลอย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหารในด าเนินธุรกิจใน
ภาวะท่ีการแข่งขนัสูงไดเ้ป็นอยา่งดี 

โรงพยาบาลแมคคอร์มิคเน้นให้บริการการแพทยท่ี์มีคุณภาพและความปลอดภยัเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ แต่ปัจจุบนัการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจเพิ่มข้ึน โรงพยาบาลแต่ละ
แห่งมีความแข็งแกร่งและส่วนแบ่งการตลาดท่ีแตกต่าง (ปรเมศวร์ กุมารบุญ, 2552) การมีข้อ
ไดเ้ปรียบกบัคู่แข่งหมายถึงรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนของโรงพยาบาลดว้ยสาเหตุน้ีโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจึง
น าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการบริหารจดัการขอ้มูลลูกคา้ มีการจดัเก็บขอ้มูลการใช้
บริการของลูกค้าอย่างต่อเน่ืองเพิ่มความรวดเร็วในการบริการลูกค้าอย่างไรก็ตาม เม่ือข้อมูลมี
จ านวนมาก การรวมขอ้มูลให้อยูใ่นระบบเดียวกนัเพื่อการน าไปใชใ้ห้อยูบ่นพื้นฐานเดียวกนัจึงเป็น
เร่ืองท่ีซบัซอ้นมากข้ึน โรงพยาบาลแมคคอร์มิคใชร้ะบบประมวลผลรายการออนไลน์หรือโอแอลที
พี (Online Transaction Processing: OLTP) ท าใหก้ารท าธุรกรรมดา้นต่างๆ เป็นไปอยา่งรวดเร็วและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นเบ้ืองตน้  แต่เน่ืองจากความคาดหวงัในบริการของ
ลูกคา้ยงัคงเพิ่มมากข้ึน กลยุทธ์ทางการตลาดแบบเดิมจึงไม่เพิ่มผลก าไรเท่าท่ีควรผูว้ิจยัเล็งเห็นการ
ใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ โดยพฒันาเป็นคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิค
การท าเหมืองขอ้มูลวเิคราะห์หาองคค์วามรู้ใหม่ และสามารถน าองคค์วามรู้ใหม่ไปใชป้ระโยชน์ใน
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และสนบัสนุนการตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจของผูบ้ริหารต่อไป 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

เพื่อพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

3. กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพฒันา โดยผูว้ิจยัท าการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้ใช้เทคนิคการท า
เหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัภาพท่ี 1.1 
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ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม      กลุ่มขอ้มูลลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั  

4. ขอบเขตของการวจิัย 

4.1 ขอบเขตข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีน ามาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ คือ ขอ้มูลผู ้
มาใช้บริการผูป่้วยนอกในแผนกต่างๆท าการเก็บรวบรวมข้อมูลการใช้บริการท่ีจดัเก็บไวใ้น
ฐานขอ้มูลและจากรายงานการใชบ้ริการในแผนกต่างๆ คดัเลือกขอ้มูลมาเป็นระยะเวลา 3 ปี (ตั้งแต่
เดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ.2556) มีขอ้มูลทั้งหมด 1,292,842 เรคอร์ด เม่ือน าเขา้
คลงัข้อมูลแล้วเหลือขอ้มูลท่ีใช้วิเคราะห์เพียง 696,457 เรคอร์ด ข้อมูลท่ีน ามาพฒันาคลงัขอ้มูล
ประกอบดว้ย 

1)  ข้อมลูท่ัวไปของผู้ใช้บริการ ไดแ้ก่ อาย ุ เพศ  ภูมิล าเนา   
2)  ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า ไดแ้ก่  จ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการประเภทท่ีใช้

บริการแผนกท่ีมาใชบ้ริการวนัเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

4.2 ขอบเขตของระบบ 

4.2.1 การพฒันาคลังข้อมูล 

1) การเตรียมข้อมลูและโครงสร้างคลังข้อมลู 
2) แปลงข้อมูลให้เหมาะสมต่อการนาํไปวิเคราะห์ โดยแปลงขอ้มูลดว้ย

การเขียน SQL ฝังไวใ้นส่วนของ Server (Stored Procedure) ของโปรแกรมไมโครซอฟทเ์อสคิว
แอลเซอร์เวอร์ รุ่น 2005 (Microsoft SQL Server 2005) 

 

เคร่ืองมือ 
Microsoft SQL 
Server 2000 

 นโยบายดา้นการ
บริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ของ
โรงพยาบาลแมค
คอร์มิค 

 ความตอ้งการ
ของผูใ้ชท่ี้มีต่อ
คลงัขอ้มูลลูกคา้ 

 
 
 
 
 

คลงัขอ้มูล 

 
เคร่ืองมือท า
เหมืองขอ้มูล 
 
Weka  
Excel Add-in 

 Cluster 1  Cluster 2 

 Cluster 3  Cluster 4 

 Cluster 5  Cluster 6 

 Cluster 7  Cluster 8 

 Cluster 9  Cluster10 
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(1) สร้าง Data Flow ส าหรับตารางมิติ (Dimension Table) 
(2) สร้าง Data Flow ส าหรับตารางขอ้เทจ็จริง (Fact Table) 
(3) สร้าง Execute SQL Task ส าหรับลบขอ้มูลใน ตารางมิติ และ

ตารางขอ้เทจ็จริง 
3) รวบรวมข้อมูลและสร้างคลังข้อมูล  โดยใช้เคร่ืองมือไมโครซอฟท์

วิชวลสตูดิโอ รุ่น 2005 (Microsoft Visual Studio 2005) โครงสร้างแบบรูปดาว (Star Schema) ซ่ึง
ประกอบดว้ยตารางความจริงและตารางมิติ 

4.2.2 การท าเหมืองข้อมูล  

ผูว้ิจยัใชแ้บบจ าลองการท าเหมืองขอ้มูลของคริส์พดีเอ็ม (Cross Industry 
Standard Processfor Data Mining:CRISP-DM) และเลือกเทคนิคแบบเคมีนคลสัเตอร์ริง(K-Means 
Clustering) ส าหรับการจดักลุ่มผูม้าใชบ้ริการและอนุกรมเวลาหรือไทมซี์รีส์ (Time Series) ส าหรับ
การพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการในอนาคตโดยมีกระบวนการท าเหมืองขอ้มูล ดงัน้ี 

1) การคัดกรอง และการรวบรวมข้อมูล (Data Cleasing and Integration)
ขอ้มูลท่ีมาจากแหล่งขอ้มูลหลายแหล่งไม่สามารถน าไปใช้ในการท าเหมืองขอ้มูลไดท้นัที ตอ้งท า
ขอ้มูลใหส้มบูรณ์ก่อน 

2) การคัดเลือกข้อมูล (Data Selection) คดัเลือกขอ้มูลท่ีสามารถน ามา
วเิคราะห์ได ้

3) การแปลงข้อมูล (Data Transformation) แปลงรูปแบบขอ้มูลให้เป็น
รูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัแบบจ าลองท่ีเลือกใชใ้นการท าเหมืองขอ้มูล 

4) การทาํเหมืองข้อมูล (Data Mining) น าขอ้มูลในฐานขอ้มูลขนาดใหญ่
มา วเิคราะห์และน าผลลพัธ์ท่ีไดส้นบัสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจ 

5) รูปแบบการประเมิน (Pattern Evaluation) วเิคราะห์ผลลพัธ์ท่ีไดเ้หมือง
ขอ้มูล 

6) นาํเสนอความรู้ (Knowledge Presentation) น าองคค์วามรู้ใหม่ท่ีไดจ้าก
การท าเหมืองขอ้มูลไปใชส้นบัสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจ 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1 โรงพยาบาล  หมายถึง โรงพยาบาลแมคคอร์มิค ตั้งอยูท่ี่ ต  าบลวดัเกต อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ 
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5.2 ลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการทางการแพทยก์บัโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 
5.3 คลังข้อมูล หมายถึง ระบบการจดัเก็บ รวบรวมขอ้มูล ท่ีมีอยู่ในระบบปฏิบติัการ

ต่างๆขององคก์ร โดยรวบรวมขอ้มูลท่ีกระจดักระจายให้มารวมไวเ้ป็นศูนยก์ลางขอ้มูลขององคก์ร 
และสามารถเก็บข้อมูลยอ้นหลังได้หลายๆปีเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจหรือใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 

5.4 เหมืองข้อมูล หมายถึง เป็นกระบวนการของการกลัน่กรองสารสนเทศท่ีซ่อนอยูใ่น
ฐานขอ้มูลใหญ่เพื่อท านายแนวโน้มและพฤติกรรมโดยอาศยัขอ้มูลในอดีตและเพื่อใช้สารสนเทศ
เหล่าน้ีในการสนบัสนุนการตดัสินใจทางธุรกิจ 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

6.1 สามารถน าผลการวจิยัท่ีไดม้าประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหารในการด าเนิน
ธุรกิจและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

6.2 สามารถน าองคค์วามรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ขอ้มูลมารวมกบัองคค์วามรู้เดิม
เพื่อใชใ้นดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

6.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและสามารถพยากรณ์
จ านวนผูม้าใช้บริการในอนาคตไดเ้พื่อส่งเสริมการตลาดและจดักิจกรรมให้มีจ  านวนผูใ้ชบ้ริการมี
เพิ่มข้ึน 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ การพฒันาคลังขอ้มูลลูกค้าและใช้
เทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาแบ่งตามหัวขอ้ 
ดงัน้ี 

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์(Customer Relationship Management – CRM) 
2. ระบบสารสนเทศ (Information System) 
3. คลงัขอ้มูล (Data Warehouse)  
4. เหมืองขอ้มูล (Data Mining) 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1. การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์(Customer Relationship Management – CRM) 

ตั้งแต่อดีตกลยุทธ์ทางการตลาดเป็นส่ิงท่ีไดรั้บการพฒันาจากฝ่ายการตลาดเพียงฝ่าย
เดียว การวางแผนการท างานจึงเป็นในรูปแบบล่างข้ึนบน (Bottom Up) หรือมีการควบคุมจากบนลง
ล่าง (Top Down) ส่งผลให้กลยุทธ์ทางการตลาดไม่ถูกน ามาปฏิบติัอยา่งกวา้งขวาง ท าให้การตลาด
ในรูปแบบเดิมท่ีใชก้ลยทุธ์การตลาดแบบ 4P (Product Price Place Promotion) เกิดการเปล่ียนแปลง
กลายเป็นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ (Relationship Marketing) (สมวงศ์ พงศ์สถาพรและคณะ, 2550)
เปล่ียนจากกิจกรรมการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัฝ่ายงานเดียว เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีมีหลายฝ่ายงานเขา้
มาเก่ียวขอ้งและการตลาดท่ีเนน้ลูกคา้เพียงกลุ่มเดียวเป็นการเนน้ลูกคา้หลายกลุ่มพร้อมๆกนั เปล่ียน
จากเดิมท่ีมุ่งเน้นการหาลูกคา้ใหม่เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีเน้นการหาลูกคา้ใหม่ควบคู่ไปกบัการ
รักษาลูกคา้เดิมไว ้ การรักษาลูกคา้เดิมไวใ้หย้าวนานเป็นส่ิงส าคญัของการตลาดเชิงสัมพนัธ์ 

1.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management–CRM) คือ กล
ยุทธ์ทางธุรกิจ (Brown and Gulycz, 2002; ดิสพงศ ์พรชนกนาถ, 2546:31) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์
และรักษาความภกัดีของลูกคา้ (ดิสพงศ์ พรชนกนาถ, 2546: 30) การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
อย่างต่อเน่ืองโดยศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกด้าน ท าให้ทราบขอ้มูลของ
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ลูกคา้และสามารถน าขอ้มูลนั้นมาใชพ้ฒันาสินคา้และบริการเพื่อใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคนมาก
ท่ีสุด (กุณฑลี ร่ืนรมยแ์ละคณะ, 2547:120-133)  

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นแนวคิดท่ีมุ่งใส่ใจกบัลูกคา้ในระยะยาว รักษาสัญญา
กบัลูกคา้และใส่ใจกบัการจดัการภายในองคก์รโดยพฒันาให้ทุกหน่วยงานในองค์กรร่วมมือกนั มี
วฒันธรรมในการบริการและมุ่งสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ ตลอดจนใช้ฐานขอ้มูลลูกคา้ให้
เป็นประโยชน์และส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยการปฎิสัมพนัธ์เป็นส าคญั (Gronroos, 1990) ท าให้ลูกคา้เกิด
การยอมรับในตวัองค์กร มีความพึงพอใจและรับรู้ถึงความเอาใจใ ส่ขององค์กรต่อลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Greenberg, 2001:13-38 อา้งถึงใน ชมภูนุช สุนทรนนท,์ 2549) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จึงเป็นการพฒันากลยุทธ์ท่ีตอ้งอาศยัความเขา้ใจอย่าง
ลึกซ้ึง เพื่อจะน ากลยุทธ์นั้นไปตดัสินใจเลือกกลุ่มลูกคา้ การเสนอสินคา้และบริการ การสร้างช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การบริหารขอ้มูล และการประเมินผล 

1.2 กรอบแนวคิดของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

กรอบแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงตอ้งอาศยักิจกรรมของหลายหน่วยงาน
มาร่วมกนั (Peyne and Frow, 2005) ดงัภาพท่ี 2.1  

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Peyne and Frow, 2005) 

1.2.1 การบริหารจัดการข้อมูล 
เป็นการรวบรวมและจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ไวใ้นหน่วยความจ า เพื่อน าขอ้มูล

เหล่านั้นใช้ในการหาประวติัการซ้ือสินคา้และบริการ ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อสามารถน า
ขอ้มูลมาประยกุตใ์ชแ้ละสร้างคุณค่าเพิ่ม 

 
 
 

 -การพฒันากลยุทธ์องค์กร 
-กลยทุธ์ทางธุรกิจ 
-กลยทุธ์การเลือกลูกคา้ 
 

-การสร้างคุณค่า 
-คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
-คุณค่าท่ีองคก์รไดรั้บและ
คุณค่าระยะยาว 
 

-การบริหารช่องทางการจดั
จ าหน่ายแบบหลายทาง 
-ชนิดของช่องทางการจดั
จ าหน่าย 
-การผสมผสานช่องทาง
การจดัจ าหน่าย 
 

-การประเมินผลองค์กร 
-ภาพรวม 
-Balance Scorecard และ 
KPI 
 

การบริหารจดัการขอ้มูล   
 

คลงัขอ้มูล 
 

ระบบสารสนเทศ 
 

การวเิคราะห์ขอ้มูล 
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1.2.2 คลังข้อมูล 
คลังข้อมูลเป็นส่วนช่วยในการบนัทึกข้อมูลประวติัการซ้ือสินค้าและ

บริการของลูกคา้ โดยมีหน่วยความจ าเดียวเพื่อขอ้มูลสามารถใชง้านไดก้บัทุกหน่วยงานท่ีตอ้งติดต่อ
กบัลูกคา้ 

1.2.3 ระบบสารสนเทศ 
ระบบสารสนเทศจะตอ้งสามารถเก็บขอ้มูลการซ้ือสินคา้และบริการของ

ลูกคา้ไดท้ั้งในอดีตและอนาคต 
1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพจะวิเคราะห์ลูกคา้ท่ีมีจ านวนมากเพื่อ
คน้หารูปแบบและความสัมพนัธ์ท่ีมีประโยชน์ในการคาดการณ์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ
ของลูกคา้  องคก์รสามารถน าเอาขอ้มูลเหล่าน้ีใชใ้นการวางแผนการตลาดของธุรกิจได ้

กรอบแนวคิดเพื่อการท าเหมืองขอ้มูลส่วนใหญ่ใช้พื้นฐานดา้นคณิตศาสตร์และ
สถิติเป็นส าคญั  นกัวเิคราะห์จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งเขา้ใจท่ีมาของขอ้มูล ขอ้จ ากดั ประวติัความเป็นมา 
ความหมายของขอ้มูล เพื่อแกไ้ขปัญหาทางการตลาด  กรอบแนวคิดเพื่อการท าเหมืองขอ้มูลจึงมี
แนวคิดจากเป้าหมายทางการตลาดเป็นส าคญั ดงัน้ี (Berry and Linoff, 1997) 

1) กรอบแนวคิดเพ่ือทราบผลก าไรของกลุ่มลูกค้า(Profitability Modeling) การท า
เหมืองข้อมูลเพื่อทราบผลก าไรของกลุ่มลูกค้า ช่วยให้สามารถวางแผนด้านการตลาดได้  การ
วเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ท่ีให้ก าไรนอ้ยองคก์รธุรกิจอาจจะให้ความส าคญัรองลงมาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีให้
ก าไรมาก  การให้บริการตามมูลค่าของลูกคา้ (Customer Lifttime Value- CLV) ลูกคา้ท่ีมีมูลค่าสูง
ยอ่มไดม้าซ่ึงสิทธิพิเศษเหนือกวา่ลูกคา้ท่ี CLV ต ่า เป็นตน้ 

2) กรอบแนวคิดเพ่ือรักษาหรือป้องกันกลุ่มลูกค้า(Retention and Attrition 
Modeling) การรักษากลุ่มลูกคา้ชั้นดีหรือการป้องกนัลูกคา้จากไป สามารถท่ีจะเพิ่มผลก าไรให้กบั
องคก์รไดเ้ป็นอยา่งดีและยงัมีตน้ทุนต ่ากวา่การหาลูกคา้รายใหม่ถา้ลูกคา้ในกลุ่มชั้นดีมีอตัราการจาก
ไปท่ีสูง นกัการตลาดควรเร่งการจดัโปรแกรมส่งเสริมการขายเพื่อรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไว ้ และตอ้ง
ค านึงถึงตน้ทุนของกิจกรรมลูกคา้นั้นจะตอ้งให้เหมาะสมกบัแต่ละกลุ่มดว้ย  เม่ืออตัราการซ้ือสินคา้
และบริการของกลุ่มลูกคา้ซ ้ ามีจ  านวนเพิ่มข้ึน แสดงให้เห็นถึงความส าเร็จของการป้องกนัลูกคา้ของ
องคก์รธุรกิจ 

3) กรอบแนวคิดหลีกเล่ียงความเส่ียง(Risk Avoidance Modeling) เม่ือวิเคราะห์
ขอ้มูลพบกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความเส่ียงสูงองคก์รควรหลีกเล่ียงกลุ่มลูกคา้น้ี แต่ยงัมีลูกคา้ท่ีมีความเส่ียงต ่า 



9 
 

เช่น ลูกคา้ประกนัชีวิตท่ีสูบบุหร่ี บริษทัประกนัอาจจะลดความคุม้ครองลง เป็นตน้ คุณสมบติัของ
ความเส่ียงยงัน าไปใชก้บัลูกคา้ใหม่ได ้เช่น ลดวงเงินยอดบตัรเครดิตของลูกคา้รายใหม่ เป็นตน้ 

4) กรอบแนวคิดเพ่ิมยอดขายจากสินค้าเดิมหรือเพ่ิมยอดขายสินค้าเก่ียวเน่ือง
(Cross-sell/Up-sell Modeling) เม่ือกลุ่มลูกคา้เดิมมีการซ้ือสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง ลูกคา้จะ
ซ้ือสินคา้เพิ่มมากข้ึนหรือซ้ือสินคา้ในหมวดอ่ืน นั้นคือการ Up-sell เช่น การเหมาจ่าย SMS 10 คร้ัง
ต่อเดือนจ่ายเพียง 10 บาท ซ่ึงเดิมลูกคา้อาจจะตอ้งจ่ายเงินทั้งหมด 20 บาท เป็นตน้  การ Cross-sell 
เป็นการให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้เพิ่มมากข้ึนและไดร้าคาท่ีถูกลง เช่น เม่ือซ้ือสินคา้A กบั B ราคาจากเดิม 
250 บาทลดเหลือ 200 บาท เป็นตน้ 

5) กรอบแนวคิดเพ่ือพยากรณ์พฤติกรรม(Prediction Modeling) องค์กรธุรกิจ
สามารถเขา้ใจกลุ่มลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และบริการ เช่น กลุ่มลูกคา้ท่ีอยูน่อกเมืองมกัจะเขา้เมืองทุก
วนัพุธเพื่อมาซ้ือสินคา้ โดยการซ้ือสินคา้เพื่อน าไปขายต่อ เป็นตน้  การพยากรณ์ท่ีดีจะช่วยเพิ่ม
โอกาสของการเติบโตของรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 

6) กรอบแนวคิดในการวิเคราะห์การเข้าถึงกลุ่มลูกค้า(Click Analysis Modeling) 
กลุ่มลูกคา้ท่ีใชส่ื้อทางเวบ็ไซดมี์การเขา้สู่เวบ็ไซด์ไดอ้ยา่งไร การวดัประสิทธิภาพของระบบ Search 
Engine กลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีอาจเป็นกลุ่มลุกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซด ์ซ่ึงการเขา้ถึงเวบ็ไซดข์ององคก์ร
นั้น ลูกคา้เขา้ถึงยากหรือง่าย มีการเขา้ผา่นเวบ็ก่ีหนา้และเขา้โดยตรงหรือเช่ือมต่อมาจากเวบ็อ่ืน เป็น
ตน้ 

1.3 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (ศิกษณีย ์จิตรากรและคณะ, 2552) 
1.3.1 เพื่อเพิ่มยอดขายสินค้าหรือการบริการขององค์กรอย่างต่อเน่ืองใน

ช่วงเวลาหน่ึง 
1.3.2 เพื่อสร้างทศันคติท่ีดี และท าให้เกิดความภกัดีต่อสินคา้หรือการบริการ

และองคก์ร 
1.3.3 เพื่อให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อสินคา้และองค์กรโดยเฉพาะอย่างยิ่งหาก

องคก์รมีสินคา้หลากหลายสายผลิตภณัฑ์ 
1.3.4 เพื่อให้ลูกคา้แนะน าสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอ่ื้นเกิดการพูดแบบ

ปากต่อปาก ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ 

2. ระบบสารสนเทศ (Information System) 

ในโลกยุคโลกาภิวฒัน์ขอ้มูลข่าวสารนั้นมีอยูม่ากมาย องค์กรมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
จ  าตอ้งน าขอ้มูลข่าวสารนั้นมากลัน่กรองหรือประมวลผลเพื่อให้อยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถเขา้ไดง่้าย  



10 
 

มีความถูกตอ้งและมีความเป็นปัจจุบนันัน่ก็ คือ สารสนเทศ (Information) สารสนเทศน้ีเองสามารถ
น ามาใช้ประกอบการตดัสินใจในการวางแผนในอนาคตวา่ควรก าหนดกลยุทธ์อยา่งไรเพื่อท่ีจะท า
ใหอ้งคก์รสามารถด าเนินการต่อไปไดภ้ายใตก้ารเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆ องคก์รใดท่ีสามารถจดัการ
ขอ้มูลขององคก์รไดดี้และสามารถน าขอ้มูลขององคก์รภายนอกมาใช ้ องคก์รนั้นก็สามารถสร้างกล
ยทุธ์ขององคก์รไดถู้กตอ้งและเหมาะสม 

2.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ 

ระบบสารสนเทศ  คือ  ระบบท่ีมีการใช้คอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยในการจดัการ
ขอ้มูลข่าวสารเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสารสนเทศเพื่อน าไปประกอบการตดัสินใจในเวลาอนัรวดเร็วและ
ถูกตอ้งท่ีสุด (Larry and Nancy, 2000)  ดงันั้นระบบสารสนเทศในท่ีน้ีจึงประกอบดว้ย ฮาร์ดแวร์  
ซอฟแวร์หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีท าหน้าท่ี รวบรวม ประมวลผล จดัเก็บและแจกจ่ายขอ้มูล
ข่าวสารเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจและควบคุมภายในองคก์ร (สัลยทุธ์  สวา่งวรรณ, 2545) 

2.2 ประเภทของระบบสารสนเทศ 

ระบบสารสนเทศออกเป็น 3 ประเภทตามการจดัการ คือ (O'Brienand Marakas, 
2007) 

2.2.1 ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน  ในระบบน้ีจัดการข้อมูลใช้ในการ
ปฏิบติังานใน องค์กรในระดบัผูป้ฏิบติังานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการกระบวนการท างาน การ
ควบคุมกระบวนการ การติดต่อส่ือสาร และการร่วมมือการท างานระหวา่งผูป้ฏิบติังานในการเพิ่ม
ผลผลิต 

2.2.2 ระบบสนับสนุนการจัดการ ในระบบน้ีจะมุ่งเนน้การสร้างสารสนเทศเพื่อ
สนบัสนุน ซ่ึงเป็นภาระหนา้ท่ีการบริหารจดัการเป็นภารกิจท่ีตอ้งอาศยัขอ้มูลท่ี ซบัซ้อน แนวคิดน้ี
ประกอบดว้ยความหลากหลายของระดบัการตดัสินใจตามภาระหนา้ท่ี ไดแ้ก่ (1) ระบบสารสนเทศ
เพื่อการจดัการ(Management Information System:MIS) (2) ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ(Decision 
Support Systems:DSS) (3) ระบบสารสนเทศเพื่อผูบ้ริหาร(Executive Information Systems: EIS) 

2.2.3 ระบบอ่ืน ๆ เช่น ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) ซ่ึงจะออกแบบเพื่อ
ท างานโดยอิงตามภาระหนา้ท่ีขององคก์ร ทั้งน้ีมุ่งออกแบบเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร
ระดบัต่าง ๆ 
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2.3 วงจรการพฒันาระบบ  (System Development Life Cycle:SDLC)   

วงจรการพัฒนาระบบสารสนเทศคือกระบวนการทางความคิด (Logical   
Process) ในการพฒันาระบบสารสนเทศทั้งหลายและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ (กิตติ  ภกัดี
วฒันกูลและพนิดา  พานิชกูล, 2546) โดยระบบจะพฒันาข้ึนไดน้ั้นอาจจะเร่ิมดว้ยการพฒันาระบบ
ใหม่หรือน าระบบเดิมท่ีมีอยู่แลว้มาพฒันาใหม่ให้ดียิ่งข้ึนขั้นตอนการพฒันาระบบฐานขอ้มูลตาม
วงจรการพฒันาระบบ (System Development Life Cycle: SDLC) ประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน  
ดงัภาพท่ี 2.2 

 
ภาพท่ี 2.2 วงจรการพฒันาระบบ 7 ขั้นตอน 

2.3.1 เข้าใจปัญหา (Problem Recognition) เป็นขั้นตอนแรกท่ีนักวิเคราะห์
ระบบจะตอ้งมาศึกษารายละเอียดต่างๆของระบบงาน โดยรวบรวมขอ้มูลเพื่อท าความเขา้ใจกบั
ปัญหาและสาเหตุของปัญหาอยา่งแทจ้ริง 

2.3.2 ศึกษาความเป็นไปได้  (Feasibility Study) เป็นการศึกษาวา่ระบบท่ีสร้าง
ข้ึนสามารถท่ีจะท าใหส้ าเร็จไดห้รือไม่ 

2.3.3 การวิเคราะห์ระบบ (Analysis) เป็นการศึกษาถึงปัญหาในระบบงาน
ปัจจุบนั เพื่อออกแบบระบบงานใหม่หรือปรับปรุงระบบงานเดิมใหดี้ข้ึน 

2.3.4 การออกแบบระบบ (Design) คือ การน ารายละเอียดท่ีวิเคราะห์ไว้
พฒันาข้ึนเป็นแบบส าหรับการสร้างระบบ โดยส่วนท่ีจะออกแบบระบบประกอบด้วย  การ
ออกแบบระบบงาน  การออกแบบจอภาพ  การออกแบบผงัระบบ  การออกแบบฐานขอ้มูล 

2.3.5 การส ร้ า งห รือการพัฒนาระบบ  (Construction) ในขั้ นตอน น้ีจะ
ประกอบด้วย การพฒันาโปรแกรม การทดสอบโปรแกรมหน่วยย่อย การทดสอบระบบรวม  
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เอกสารระบบ  ตลอดจนถึงการจดัท าเอกสารต่างๆ เช่น คู่มือการฝึกอบรมส าหรับผูป้ฏิบติังาน 
(วาสนา  สุขกระสานติ,2545) 

2.3.6 การปรับเปลี่ยน (Conversion) คือ การเปล่ียนจากระบบงานเดิมมาใช้
ระบบงานใหม่ 

2.3.7 การบ ารุงรักษา (Maintenance) หลงัจากระบบงานใหม่ด าเนินการ ผูใ้ช้
อาจจะพบปัญหาการใช้งาน นักวิเคราะห์ระบบและโปรแกรมเมอร์จะตอ้งคอยแกไ้ขปัญหาและ
เปล่ียนแปลงระบบจนกวา่จะตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบมากท่ีสุด 

3 คลงัข้อมูล (Data Warehouse) 

ในช่วงปีค.ศ.1990 เร่ิมมีองคก์รธุรกิจน าคลงัขอ้มูลมาใชใ้นการสนบัสนุนและวิเคราะห์
ขอ้มูลในองคก์ร เม่ือขอ้มูลจากระบบมีจ านวนมากการรวบรวมขอ้มูลให้อยูใ่นระบบเดียวกนัมีความ
ซับซ้อนและเป็นเร่ืองยาก ขอ้มูลด้านการปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลแบบโอแอลทีพี (OLTP: 
Online Transaction Processing) เน้นข้อมูลจ านวนน้อยเพื่อความรวดเร็วในการใช้และการ
ประมวลผล ดงันั้นจึงมีการแยกระบบฐานขอ้มูลออกจากระบบปฏิบติัการเพื่อประโยชน์ในการใช้
ขอ้มูลและสนบัสนุนการตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจ จนพฒันาเป็นคลงัขอ้มูล 

3.1 ความหมายของคลงัข้อมูล 

คลงัขอ้มูล (Data Warehouse) คือฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ขององค์กร ท่ีรวบรวม
ฐานขอ้มูลจากหลายแหล่งหลายช่วงเวลา (ปัณณวิชญ ์วงศว์ิวฒันานนท์, 2552) ผา่นวิธีการออกแบบ
และพฒันาระบบใหม่ โดยการรวมเอาเน้ือหาของขอ้มูลทั้งหมดในองค์กรให้เป็นหน่ึงเดียว แต่ไม่
สามารถทดแทนระบบงานเก่าๆท่ีแยกเป็นอิสระจากกนัได ้(กิตติพงศ ์กลมกล่อม, 2546) โดยขอ้มูล
ท่ีน ามาประมวลผลจะเป็นขอ้มูลในอดีตเพื่อจะน าไปเก็บไวใ้นคลงัขอ้มูล และ การจดัเก็บขอ้มูลจะ
อยูใ่นรูปแบบของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์และเก็บขอ้มูลในรูปแบบขอ้มูลสรุป 

3.2 ลกัษณะส าคัญของคลงัข้อมูล 

คลังข้อมูลมีวตัถุประสงค์เพื่อแยกกลุ่มข้อมูลสารสนเทศท่ีใช้ในการท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปฏิบติัการ ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และท าให้การเรียกใช้ขอ้มูลท าไดอ้ย่าง
ยืดหยุน่ มีเวลาท่ีตอบสนองรวดเร็วยิ่งข้ึน และผูบ้ริหารสามารถใชข้อ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ
ด าเนินธุรกิจอยา่งแม่นย  า (สุนีย ์พงษพ์ินิจภิญโญ, 2544) การท่ีระบบคลงัขอ้มูลสามารถน ามาใชช่้วย
ในการวเิคราะห์และตดัสินใจไดเ้พราะมีลกัษณะส าคญัดงัน้ี (Bill Inmon, 2002) 
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3.2.1 การแบ่งโครงสร้างตามเน้ือหา  (Subject Oriented) 
ในองค์กรแต่ละแห่งจะมีการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อตอบสนองการ

ท างานขององค์กรท่ีแตกต่างกนั เช่น ระบบสารสนเทศการขายเพื่อตอบสนองการวิเคราะห์ขอ้มูล
การขายสินคา้ ระบบสินคา้คงคลงั เพื่อตอบสนองการวิเคราะห์การสั่งสินคา้เขา้-ออก เป็นตน้ ขอ้มูล
ในคลงัขอ้มูล ถูกจดัเก็บโดยยึดหลกัความส าคญัของธุรกิจหรือเป็นการแบ่งขอ้มูลตามกิจกรรมของ
องค์กร แต่ในระบบคลงัขอ้มูลนั้นขอ้มูลจะถูกจดักลุ่มตามเน้ือหาของขอ้มูลโดยข้อมูลท่ีมีความ
คลา้ยคลึงกนัจะถูกจดัอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั (กิตติพงศ ์กลมกล่อม, 2552) 

3.2.2 ความสัมพนัธ์กบัเวลา (Time - variant) 
ระบบปฏิบติังานเป็นระบบท่ีเป็นข้อมูลปัจจุบนัซ่ึงมีผลต่อการด าเนิน

ธุรกิจขององค์กร ณ เวลาขณะนั้น แต่ระบบคลงัขอ้มูลมุ่งเนน้การเก็บขอ้มูลเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูล
ตามช่วงเวลา การจดัเก็บขอ้มูลจะเป็นการจดัเก็บขอ้มูลในอดีตและปัจจุบนัขององค์กร โดยเม่ือน า
ขอ้มูลมาใชง้านสามารถระบุไดว้า่ขอ้มูลท่ีน ามาเกิดข้ึนเม่ือใด (ภทัรชยั  ลลิตโรจน์วงศ,์ 2547) 

3.2.3 การรวมเป็นหน่ึงเดียว (Integrated) 
ขอ้มูลท่ีจะน าเขา้สู่คลงัขอ้มูลนั้นมาจากหลายแหล่งโอกาสท่ีจะมีความ

ซ ้ าซ้อนของขอ้มูลนั้นเกิดข้ึนได้  จึงเป็นหน้าท่ีของคลงัขอ้มูลในการรวมขอ้มูลเป็นหน่ึงเดียว ลด
ความซ ้ าซอ้นของขอ้มูลนั้น 

3.2.4 ความเสถยีรของข้อมูล (Non-volatile) 
ขอ้มูลท่ีจดัเก็บในคลงัขอ้มูลนั้นเป็นขอ้มูลท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลงอีก เป็น

ขอ้มูลท่ีคงอยูต่ลอดไป ไม่ถูกลบออกเน่ืองจากเป็นขอ้มูลท่ีจะไม่มีกระบวนการทางธุรกิจมากระทบ
อีก 

3.3 องค์ประกอบของคลงัข้อมูล 

คลงัขอ้มูลมีองคป์ระกอบหลกัๆ ท่ีท าหนา้ท่ีในการจดัเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
3.3.1 ฐานข้อมูลคลังข้อมูล (Data Warehouse Database) 

เป็นฐานขอ้มูลท่ีท าให้หน้าท่ีในการจดัเก็บขอ้มูลทางธุรกิจขององค์กร
จดัเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดของคลงัขอ้มูล (กิตติพงศ ์กลมกล่อม, 2552) กระบวนการส่วน
ใหญ่ท่ีเกิดข้ึนในคลงัขอ้มูลจะมีจุดประสงคเ์พื่อการออกแบบขอ้มูลในการจดัเก็บขอ้มูลนั้นเอง 

3.3.2 พืน้ทีพ่กัข้อมูล (Staging Areas) 
ระบบปฏิบติังานขององค์กรอาจมีความหลากหลายของข้อมูลในการ

จดัเก็บขอ้มูลในคลงัขอ้มูลจ าเป็นตอ้งจดัเก็บให้อยูใ่นมาตรฐานเดียวกนัเพื่อลดการซ ้ าซ้อน พื้นท่ีพกั
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ขอ้มูลจะท าหน้าท่ีเป็นท่ีพกัและตรวจสอบขอ้มูลโดยกระบวนการหลายๆอยา่งเพื่อท าให้ขอ้มูลนั้น
พร้อมส าหรับการน าไปเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลของคลงัขอ้มูล (กิตติพงศ ์กลมกล่อม, 2552) 

3.3.3 ดาต้ามาร์ท (Data Marts) 
ฐานขอ้มูลคลงัขอ้มูลจะท าหนา้ท่ีในการจดัเก็บขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ธุรกิจขององคก์รซ่ึงลกัษณะดงักล่าวอาจจะไม่เหมาะสมกบัการใชง้าน หรือน ามาวิเคราะห์ ดว้ยเหตุ
น้ีจึงมีการใช้ดาต้ามาร์ทเพื่อเป็นจัดเก็บข้อมูลท่ีมีโครงสร้างท่ีเหมาะสมต่อการน าไปใช้งาน
ประโยชน์ท่ีเด่นชัดของดาต้ามาร์ท คือ ต้นทุนต ่ า การจัดท าข้อมูลใช้เวลาสั้ นและการน าไป
ประยกุตใ์ชส้ะดวกกวา่การใชค้ลงัขอ้มูลกลางขององคก์ร 

3.4 การจัดเกบ็ข้อมูลในคลงัข้อมูล 

การท าความเขา้ใจลูกคา้แบบ 360 องศาหรือในทุกรูปแบบเป็นส่ิงส าคญัในการ
เลือกใชข้อ้มูลลูกคา้เพื่อการจดัเก็บในคลงัขอ้มูล (Linoff and Berry, 1997) การเลือกขอ้มูลเพื่อการ
จดัเก็บมีผลต่อความเร็วของคลงัขอ้มูล ซ่ึงการเลือกขอ้มูลในการจดัเก็บเป็นส่วนท่ีส าคญัและยาก
ท่ีสุด จึงมีกฎของการเลือกขอ้มูลเพื่อจดัเก็บ (Business Rules) การจดัตั้งกฎตอ้งใช้ความรู้ ความ
เขา้ใจในกระบวนการทางธุรกิจและเลือกเฉพาะส่ิงท่ีส าคญัเพื่อการน ามาวเิคราะห์ต่อไป 

กฎของการเลือกขอ้มูลเพื่อจดัเก็บสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงตามสภาพการแข่งขนั
และตามการพฒันาธุรกิจขององคก์ร Linoff และ Berry ไดน้ าเสนอการแบ่งขอ้มูลเพื่อการจดัเก็บดงั
ภาพท่ี 2.3 

 
ภาพท่ี 2.3 ขนาดของขอ้มูลและการเลือกขอ้มูลเพื่อจดัเก็บ (Linoff and Berry, 1997) 
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3.5 การเคลือ่นทีข่องข้อมูลในคลังข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีจดัเก็บภายในคลงัขอ้มูลมีการเคล่ือนท่ีของขอ้มูล (Information Flow)  มี 
5 ประเภท ดงัน้ี 

3.5.1 Inflow คือการน าขอ้มูลจากฐานขอ้มูลอ่ืนเขา้สู่คลงัขอ้มูลทั้งฐานขอ้มูล
ภายในและภายนอกองค์กร โดยในขั้ นน้ีอาจมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างข้อมูล การท า 
Denormalizeการลบหรือการเพิ่มฟิลดเ์พื่อให้ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นเน้ือหาท่ีสนใจเดียวกนั ในขั้นตอน
น้ีอาจใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกวา่ Data Warehouse Tool 

3.5.2 Upflow เม่ือขอ้มูลท่ีเราตอ้งการอยูใ่นคลงัขอ้มูลแลว้ ในบางคร้ังอาจตอ้งมี
การเพิ่มคุณค่าให้กับข้อมูลด้วยเพื่อให้ข้อมูลอยู่ในรูปแบบท่ีเป็นประโยชน์มากท่ีสุดต่อการน า
เคร่ืองมือมาใช ้ซ่ึงไดแ้ก่การจดักลุ่มขอ้มูลหาค่าทางสถิติท่ีซับซ้อน จดัขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบหรือ 
เทมเพลตมาตราฐาน 

3.5.3 Downflow เป็นขั้นตอนของการปรับปรุงเปล่ียนแปลงขอ้มูลเก่า และไม่
อยูใ่นเน้ือหาท่ีองคก์รสนใจออกไปจากคลงัขอ้มูลขององคก์ร 

3.5.4 Outflow เป็นขั้นตอนท่ีผูใ้ชเ้รียกใชข้อ้มูลในคลงัขอ้มูลผา่นเคร่ืองมือต่างๆ 
โดยการเรียกใชอ้าจมีเพียงขอเรียกเป็นคร้ังคราวเป็นประจ าทุกวนั/เดือน หรือแมก้ระทัง่ตอ้งการแบบ
ทนัที 

3.5.5 Metaflow ขอ้มูลท่ีจดัเก็บในคลงัขอ้มูลจะถูกท าขอ้มูลไวอี้กชุดหน่ึง เป็น
แหล่งท่ีมาของขอ้มูลนั้น หรือแมก้ระทัง่ท่ีอยูข่องขอ้มูลนั้นในคลงัขอ้มูลและขอ้มูลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.6 โครงสร้างคลงัข้อมูล  

โครงสร้างคลงัขอ้มูลมีอยู่หลายรูปแบบด้วยกนั ขอยกมาเพียง 1 รูปแบบ คือ
โครงสร้างคลงัขอ้มูลแบบรูปดาวโครงสร้างชนิดน้ีนิยมใช้ในการออกแบบคลงัขอ้มูลจะมีตาราง
ขอ้เท็จจริงเป็นศูนยร์วมของขอ้มูลเพียงตารางเดียวและมีตารางมิติท่ีมีรายละเอียดของรหัสท่ีใช้ใน
ตารางขอ้เทจ็จริง  ตารางมิติจะมีจ านวนเท่าใดก็ไดแ้ละจะมีคียห์ลกั (Primary Key) ท่ีมีความสัมพนัธ์
ไปยงั ตารางขอ้เท็จจริง  เท่านั้น โครงสร้างชนิดน้ีจะช่วยเพิ่มความเร็วในการสืบคน้ขอ้มูลเน่ืองจาก
ลกัษณะของสตาร์สคีมาท่ีส าคญัคือขอ้มูลเป็นแบบดีนอร์มอลไลเซชนั (Denormalized) ทั้งน้ีเพื่อให้
สามารถคน้หาขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ภาพท่ี 2.4 โครงสร้างขอ้มูลแบบรูปดาว (คเชนทร์ อ่ึงสกุล, 2552) 

3.7 วธีิการออกแบบฐานข้อมูลส าหรับคลงัข้อมูล 

ระเบียบวิธี 9 ขั้นตอน หรือ Nine-Step Methodology (Kimball, 1996 อา้งถึงใน 
เบญจมาศ เตม็อุดมและดร.ภทัรชยั ลลิตโรจน์วงศ์, 2545)หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ดาตา้มาร์ท (Data 
Mart) โดยออกแบบแต่ละส่วนส าเร็จแลว้ จึงน ามารวมกนัเป็นคลงัขอ้มูล ขององคก์รในขั้นสุดทา้ย 
ซ่ึงขั้นตอนทั้ง 9 ขั้นตอน ดงัน้ี 

3.7.1 ก าหนดดาต้ามาร์ท (Data Mart) คือการเลือกวา่จะสร้างดาตา้มาร์ทของ
ระบบ งานใดบา้ง และระบบงานใดเป็นระบบงานแรกโดยองค์กรจะตอ้งสร้างอีอาร์โมเดล (E-R 
Model) ท่ีรวมระบบงานทุกระบบขององคก์รไว ้แสดงการเช่ือมโยงของแต่ละระบบงานอยา่งชดัเจน 
และส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงในการเลือกระบบงานท่ีจะเป็นดาตา้มาร์ทแรกนั้น มี 3 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ 
จะตอ้งสามารถพฒันาออกมาไดท้นัตามเวลาท่ีตอ้งการโดยอยู่ในงบประมาณท่ีก าหนดไวแ้ละตอ้ง
ตอบปัญหาทางธุรกิจใหแ้ก่องคก์รได ้ดงันั้นดาตา้มาร์ทแรกควรจะเป็นของระบบงานท่ีน ารายไดเ้ขา้
มาสู่องคก์รได ้เช่น ระบบงานขาย เป็นตน้ 

3.7.2 ก าหนดตารางข้อเทจ็จริง ก าหนดเน้ือหาหลกัท่ีควรจะเป็นของดาตา้มาร์ท 
โดยการเลือกเอนทริตีหลกัและกระบวนการท่ีเก่ียวกบัเอนทริตีนั้นๆ ออกมาจากอีอาร์โมเดลของ
องคก์รนั้นหมายถึงวา่จะท าใหเ้ราทราบถึงตารางมิติท่ีควรจะมีดว้ย 

3.7.3 ก าหนดแอตทริบิวต์ที่จ าเป็นในแต่ละตารางมิติ คือ การก าหนดแอตทริ-
บิวต์ท่ีบอกหรืออธิบายรายละเอียดของไดเมนชันได้ ทั้งน้ีแอตทริบิวต์ท่ีเป็นคียห์ลกัควรเป็นค่าท่ี
ค านวณได้ กรณีท่ีมีดาตา้มาร์ทมากกว่าหน่ึงดาตา้มาร์ทท่ีมีไดเมนชันเหมือนกนั นั่นหมายถึงว่า      
แอตทริบิวต์ในไดเมนชันนั้นจะตอ้งเหมือนกนัทุกประการ นั้นไม่อาจจะแกไ้ขปัญหาการจดัเก็บ
ขอ้มูลซ ้ าซ้อน อนัน ามาสู่ความแตกต่างกนัของขอ้มูลชุดเดียวกนั ปัญหาน้ีจึงเป็นการดีท่ีจะมีการใช้
ตารางมิติร่วมกนัในแต่ละตารางขอ้เท็จจริงท่ีจ าเป็นตอ้งมีไดเมนชันดงักล่าว โดยเรียกตารางมิติ
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ลกัษณะแบบน้ีว่า Comformed และเรียกตารางขอ้เท็จจริงวา่ Fact Constellation สามารถก าหนด
ขอ้ดีของการใชต้ารางมิติร่วมกนัไดด้งัน้ี 

1) ผลลพัธ์ของแต่ละรายงานจะออกมาสอดคลอ้งกนั 
2) สามารถสร้างดาตา้มาร์ทในเวลาต่างๆ กนัได ้
3) สามารถเขา้ถึงดาตา้มาร์ทโดยผูพ้ฒันากลุ่มอ่ืนๆ 
4) สามารถรวบรวมดาตา้มาร์ทหลายๆ อนัเขา้ดว้ยกนั 
5) สามารถออกแบบคลงัขอ้มูลร่วมกนัได ้

3.7.4 ก าหนดแอตทริบิวต์ทีจ่ าเป็นในตารางข้อเท็จจริง โดยแอตทริบิวตห์ลกัใน
ตารางขอ้เท็จจริงจะมาจากคียห์ลกัในแต่ละตารางมิตินอกจากน้ีแล้ว ยงัสามารถมีแอตทริบิวต์ท่ี
จ  าเป็นอ่ืนๆ ประกอบอยูด่ว้ย เช่น แอตทริบิวตท่ี์ไดจ้ากการค านวณค่าเบ้ืองตน้ท่ีจ าเป็นส าหรับการคง
อยูข่องแอตทริบิวตอ่ื์นในตารางขอ้เท็จจริงเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ Measure การก าหนดแอตทริบิวตน้ี์
ไม่ควรจะเลือกแอตทริบิวตท่ี์ค านวณไม่ได ้เช่นเป็นตวัหนงัสือหรือไม่ใช่ตวัเลข เป็นตน้ และไม่ควร
เลือก แอตทริบิวตท่ี์ไม่เก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของตารางขอ้เท็จจริงท่ีเราสนใจดว้ย 

3.7.5 จัดเกบ็ค่าการค านวณเบื้องต้นในตารางข้อเทจ็จริง คือ การจดัเก็บท่ีไดจ้าก
การค านวณใหเ้ป็นแอตทริบิวตใ์นตารางขอ้เทจ็จริงถึงแมว้า่จะสามารถหาค่าไดจ้ากแอตทริบิวตอ่ื์นๆ 
ก็ตาม ทั้งน้ีเพื่อให้การสอบถามมีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถท างานด้วยความเร็วท่ีเพิ่มข้ึน 
เน่ืองจากไม่ตอ้งค านวณค่าใหม่ทั้งหมด ถึงแมว้า่จะเกิดความซ ้ าซ้อนของขอ้มูลในการจดัเก็บบา้งก็
ตาม 

3.7.6 เขียนค าอธิบายตารางมิติ ทั้งน้ีก็เพื่อให้ผูใ้ชส้ามารถใชง้านดาตา้มาร์ท ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพเพราะเกิดความเขา้ใจอยา่งดีในส่วนต่างๆ 

3.7.7 ก าหนดระยะเวลาในการจัดเก็บข้อมูลในฐานข้อมูล โดยอาจจะเป็นการ
จดัเก็บเพียงช่วงระยะเวลา 1-2 ปี หรือนานกว่านั้น ข้ึนอยู่กบัความตอ้งการขององค์กร เน่ืองจาก
องคก์รแต่ละประเภทมีความตอ้งการในการจดัเก็บขอ้มูลต่างช่วงเวลากนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความจ าเป็น
หรือขอ้ก าหนดในการด าเนินธุรกิจ 

3.7.8 การติดตามปัญหาการเปลี่ยนแปลงของไดเมนชันอย่างช้าๆ การเปล่ียนเอา
แอตทริบิวต์ของตารางมิติเดิมมาใช้แลว้ส่งผลกระทบต่อขอ้มูลปัจจุบนัของตารางมิติโดยสามารถ
แบ่งประเภทของปัญหาท่ีเกิดได ้3 ประเภท ดงัน้ี 

1) เกิดการเขียนทบัขอ้มูลใหม่โดยขอ้มูลเก่า 
2) เกิดเรคอร์ดใหม่ๆ ข้ึนในไดเมนชนั 
3) เกิดเรคอร์ดท่ีมีทั้งค่าเก่าและใหม่ปนกนัไป 
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3.7.9 ก าหนดคิวร่ีเป็นการออกแบบด้านกายภาพ  เพื่อให้ผูใ้ช้เกิดความสะดวก
ในการใชง้านและสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเม่ือด าเนินการทั้ง 9 ขั้นตอนส าหรับแต่ละ
ดาตา้มาร์ท เสร็จแลว้ จึงจะน าทั้งหมดมารวมกนัเป็นภาพของคลงัขอ้มูลขององคก์รต่อไป 

4 เหมอืงข้อมูล (Data Mining) 

4.1 ความหมายของการท าเหมืองข้อมูล 

การท าเหมืองขอ้มูล  คือ  การสกดัเอาความรู้จากฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ อาจจะ
เรียกว่าเป็นการคน้หาความรู้ในฐานขอ้มูลและประมวลผลในเชิงวิเคราะห์ขั้นสูงจากฐานขอ้มูล
ขนาดใหญ่ โดยสามารถคน้หาในรูปแบบ  แนวโนม้  พฤติกรรมและความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีเก็บ
รวบรวมไวเ้ป็นจ านวนมาก โดยใชเ้ทคนิคทางสถิตหรือเทคนิคทางคณิตศาสตร์ (Berry and Linoff, 
2004) เพื่อให้ไดส้ารสนเทศท่ีซ่อนอยู่ในขอ้มูลและเป็นการใช้ขอ้มูลอย่างคุม้ค่าในการท าเหมือง
ขอ้มูลจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยจดัการ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีเขา้มาช่วยในการ
วิเคราะห์ เช่น SPSS, SAS, Minitab, Oracle, Microsoft SQL Server หรือโปรแกรมทางสถิติและ
ทางคณิตศาสตร์ เป็นตน้  

การท าเหมืองขอ้มูลจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยคน้หาความรู้จากขอ้มูลหรือขอ้มูลเชิง
ลึกจากลูกคา้ ซ่ึงมีอยูเ่ป็นจ านวนมาก โดยการท าเหมืองขอ้มูลอาศยัความรู้และขอ้สมมติทางสถิติใน
เชิงลึก เพื่อสามารถสนับสนุนการบริหารงานด้านการตลาดขององค์กร เช่น การเพิ่มรายได้จาก
ลูกคา้ชั้นดี  การเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่งการตลาดหรือการพยากรณ์การรักษาหรือการจากไปของ
ลูกคา้ เป็นตน้  

4.2 ข้ันตอนหลักในการท าเหมืองข้อมูล 

ขั้นตอนหลกัในการท าเหมืองขอ้มูลมี 5 ขั้นตอนดงัน้ี (สุชาดา กีระนนัทน์, 2545) 
4.2.1 การวิเคราะห์ความต้องการของธุรกิจ จะช่วยให้เข้าใจถึงประเด็นท่ี

ผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจ ซ่ึงเก่ียวกบัการสร้างความส าเร็จของธุรกิจ การวิเคราะห์ความตอ้งการของ
ธุรกิจจะท าให้เกิดความเขา้ใจถึงสถานะในปัจจุบนัของธุรกิจ และท าให้ผูบ้ริหารสามารถก าหนด
เร่ืองท่ีตอ้งตดัสินใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

4.2.2 การวิเคราะห์ความต้องการข้อมูล เน่ืองจากคลงัขอ้มูลขนาดใหญ่ท่ีมีอยู่
นั้น มีขอ้มูลท่ีหลากหลาย ซ่ึงมีทั้งขอ้มูลท่ีจ  าเป็นตอ้งใช้ในการท าเหมืองขอ้มูลกบัขอ้มูลอ่ืนซ่ึงไม่
เป็นท่ีตอ้งการในขณะน้ี จึงตอ้งมีขั้นตอนการก าหนดรายการและประเภทของขอ้มูลท่ีจะน ามาใช ้
โดยมีการตรวจสอบในดา้นของคุณภาพของขอ้มูล จ านวน ปริมาณเน้ือหาและการเขา้ถึงขอ้มูล เพื่อ
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ก าหนดเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งการท าเหมืองขอ้มูลในกรณีท่ีมีขอ้มูลจ านวนมาก อาจใช้การเลือกตวัอยา่ง
ขอ้มูลมาท าเหมืองขอ้มูลก่อนไดเ้พื่อลดค่าใชจ่้าย 

4.2.3 การแปลงข้อมูล เม่ือก าหนดขอ้มูลท่ีจะใช้ในการท าเหมืองขอ้มูลไดแ้ลว้ 
อาจตอ้งท าการแปลงหรือปรับเปล่ียนขอ้มูล ใหอ้ยูใ่นรูปแบบท่ีเหมาะสมกบัวิธีการท่ีจะใชใ้นการท า
เหมืองข้อมูลซ่ึงโดยปกติแล้วการแปลงขอ้มูลจะถูกก าหนดโดยเง่ือนไขของการปฏิบติังานและ
วธีิการท าเหมืองขอ้มูล 

4.2.4 การด าเนินการท าเหมืองข้อมูล เป็นขั้นตอนท่ีน าเอาวธีิการหรือเทคนิคการ
ท าเหมืองขอ้มูลตั้งแต่หน่ึงวิธีข้ึนไป มาท าการสกดัสาระส าคญัออกจากฐานขอ้มูลท่ีมี เช่นการตอบ
ค าถามว่าลูกคา้จะซ้ือสินคา้ต่อไปหรือไม่ อาจตอ้งท าการวิเคราะห์ตั้งแต่การจดักลุ่มของลูกคา้และ
การจ าแนกหน่วยหรือลูกคา้แต่ละคนวา่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ต่อไป ทั้งน้ี ในขณะท่ีท าเหมืองขอ้มูล 
อาจมีความจ าเป็นตอ้งเขา้ถึงขอ้มูลอ่ืนในคลงัขอ้มูล รวมทั้งตอ้งแปลงขอ้มูลรายการอ่ืนดว้ยก็ได ้

4.2.5 การแปลผลหรือการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ เป็นขั้นตอนท่ีน าเอาสารสนเทศ
ท่ีท าเหมืองขอ้มูลได้มาวิเคราะห์เพื่อตอบค าถามท่ีผูต้ดัสินใจมีอยู่ ซ่ึงการวิเคราะห์ในส่วนน้ีจะ
ครอบคลุมการกรองสารสนเทศท่ีเหมาะสมกบัการส่งให้ผูใ้ช ้และการแปลผล เช่น ถา้วตัถุประสงค์
ของการท าเหมืองขอ้มูลคือการสร้างตวัแบบการจ าแนกหน่วย ในขั้นตอนการแปลผล ก็จะตอ้ง
พิจารณาความเช่ือถือไดข้องตวัแบบท่ีไดด้ว้ยวิธี เช่น Cross-Validation เป็นตน้ ถา้ผลท่ีไดไ้ม่เป็นท่ี
พอใจ ก็จะตอ้งท าขั้นตอนน้ีซ ้ าอีก รวมทั้งขั้นตอนก่อนหน้าดว้ย การแปลผลน้ีอาจมองไดเ้ป็นการ
ประยกุตว์ทิยาศาสตร์และเทคโนโลยีท่ีมีในการท าเหมืองขอ้มูล ให้เป็นผลทางธุรกิจ ท าให้สามารถ
ท าการประเมินผลท่ีไดจ้ากการท าเหมืองขอ้มูล 

4.3 เทคนิคของการท าเหมืองข้อมูล  

เทคนิคของการท า เหมืองข้อมูลนั้ นมีมากมาย เช่น วิ ธีทางสถิต วิ ธีทาง
คอมพิวเตอร์ วิธีทางคณิตศาสตร์ เป็นตน้โดยสามารถแบ่งเทคนิคของการท าเหมืองขอ้มูลตามการ
แกไ้ขปัญหาไดด้งัน้ี (บวร  นอ้ยแสง, 2549)   

4.3.1 การอธิบายข้อมูล (Description) เป็นการอธิบายรูปแบบและแนวโนม้ท่ีอยู่
ในขอ้มูลหรือการสรุปขอ้มูลเทคนิคท่ีใช ้เช่น การทดสอบสมมติฐาน, การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์  

4.3.2 การจ าแนกข้อมูล (Classification) เป็นการจ าแนกวตัถุ เป็นการจดัวตัถุ
ใหม่เขา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงท่ีมีอยู่ โดยอาศยัลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัมาจดัไวใ้ห้เขา้กลุ่มกนัได้อย่าง
ถูกตอ้ง โดยเนน้การสร้างตวัแปร โดยตวัแปรตามจะเป็นตวัแปรเชิงกลุ่ม เทคนิคท่ีใช ้เช่น Decision 
Tree, Neural Network, Discriminate analysis  เป็นตน้ 
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4.3.3 การจัดกลุ่ม (Clustering) เป็นการรวมวตัถุโดยอาศยัลกัษณะท่ีคลา้ยคลึง
กนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนัแตกต่างจากการจ าแนกขอ้มูลการจดักลุ่มจะไม่มีตวัแปรตาม แต่จะมีตวัแปร
อิสระเทคนิคท่ีใช ้เช่น เทคนิคเคมีน เทคนิคจดักลุ่มแบบมีล าดบัชั้น 

4.3.4 การประมาณค่า (Estimation) การประมาณค่าจะเน้นการก าหนดค่าของ
ตวัแปรตามท่ีเราไม่ทราบค่าของตวัแปรอิสระต่างๆ  เช่น การประมาณรายไดข้องพนกังานแต่ละคน 

4.3.5 การท านาย (Prediction) จะมีลักษณะคล้ายกับการประมาณค่าแต่จะ
มุ่งเนน้การศึกษาพฤติกรรมในอนาคตมากกวา่ปัจจุบนั เช่น การท านายยอดขายขององคก์รในเดือน
หนา้ 

4.3.6 กฎความสัมพนัธ์ (Association Rule) เป็นหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลโดย
อาศยักฎ ซ่ึงอยูใ่นรูปแบบ “ถา้ส่ิงท่ีเกิดข้ึนแลว้ผลท่ีตามมา” (Larose, 2005:17 อา้งถึงในบวร นอ้ย
แสง,2549) เช่น ถา้ซ้ือนมแลว้ซ้ือขนมปังดว้ย 

4.4 ตัวแบบการด าเนินการของเหมืองข้อมูล 

โดยตวัแบบการด าเนินการมีอยูห่ลายตวัแบบดว้ยกนัขอยกมาเพียง 1 ตวัแบบ คือ
CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data Mining) ตวัแบบน้ีเกิดจากความร่วมมือของ 
Daimler Chrysler SPSS และ NCR ท่ีพฒันาเคร่ืองมือในการท าเหมืองขอ้มูลและโดยมีวตัถุประสงค์
ใหก้ารท าเหมืองขอ้มูลในอุตสาหกรรมซอร์ฟแวร์เป็นไปในทิศทางเดียวกนัซ่ึงมีลกัษณะการท างาน
เป็นวงจรชีวติมี 6 ระยะดว้ยกนัดงัภาพท่ี 2.5 (แสนศกัด์ิ  ชาวปากน ้า, 2553) 

 
ภาพท่ี 2.5 กระบวนการท าเหมืองขอ้มูล ตามขั้นตอนของCRISP-DM 

ท่ีมา : http://www.spss.com/PDFs/CJINS-0804HIres.pdf, 2551 



21 
 

4.4.1 การท าความเข้าใจธุรกิจ (Business Understanding Phase) ขั้นตอนการ
ท าความเขา้ใจกบัวตัถุประสงคแ์ละความตอ้งการของธุรกิจให้ชดัเจน  เป็นการเร่ิมตน้ก าหนดปัญหา
ในการท าเหมืองขอ้มูลและเป็นการวางแผนในการท าเหมืองขอ้มูล ประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย 
ดงัน้ี 

1) ก าหนดเป้าหมายทางธุรกิจ 
2) ประเมินสถานการณ์ 
3) ก าหนดเป้าหมายในการท าเหมืองขอ้มูล 
4) วางแผนการท าเหมืองขอ้มูล 

4.4.2 การท าความเข้าใจข้อมูล (Data Understanding Phase) เก็บรวบรวม
ข้อมูลและพิจารณาชุดข้อมูล องค์ประกอบของข้อมูลท่ีจะใช้ในเหมืองข้อมูล ประกอบด้วย
กระบวนการยอ่ยดงัน้ี 

1) รวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
2) อธิบายและนิยามขอ้มูล 
3) ส ารวจขอ้มูล 
4) ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูล 

4.4.3 การเตรียมข้อมูล (Data Preparation Phase) การเลือกแอททริบิวต ์         
เรคอร์ดและตารางท่ีจะใช้ในการวิเคราะห์ รวบรวมขอ้มูล รวมทั้งการท าความสะอาดขอ้มูล (Data 
Cleaning) ส าหรับขอ้มูลท่ีเลือกใชใ้นการท าเหมืองขอ้มูล ประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย ดงัน้ี 

1) คดัเลือกขอ้มูล 
2) ท าความสะอาดขอ้มูล 
3) วเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูล 
4) รวบรวมขอ้มูล 
5) การแปลงขอ้มูล 

4.4.4 การสร้างตัวแบบ (Modeling Phase) การเลือกและประยุกตเ์ทคนิคท่ีจะใช้
ท าเหมืองขอ้มูลประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย ดงัน้ี 

1) คดัเลือกเทคนิคท่ีเหมาะสม 
2) ก าหนดรูปแบบการทดสอบผลลพัธ์ 
3) สร้างตวัแบบ 
4) ประเมินตวัแบบ 
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4.4.5 การประเมินผล (Evaluation Phase) การทดสอบตวัแบบและวิเคราะห์
ผลลพัธ์ท่ีไดว้่าผลลพัธ์เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวห้รือไม่และก าหนดคุณสมบติัท่ีจะใช้
ของตวัแบบท่ีบรรลุผลตามวตัถุประสงค ์ประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย ดงัน้ี 

1) ประเมินผลลพัธ์ 
2) ตรวจสอบกระบวนการ 
3) ก าหนดแผนการในขั้นต่อไป 

4.4.6 การน าไปใช้ (Deployment Phase) การวางแผนและการน าตวัแบบเหมือง
ขอ้มูลไปประยกุตง์านประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย ดงัน้ี 

1) วางแผนการน าไปใชง้าน 
2) วางแผนการตรวจสอบและบ ารุงรักษา 
3) สรุปผลท่ีไดจ้ากการใชต้วัแบบ 
4) ทบทวนและประเมินโครงการ 

4.5 การจัดกลุ่ม (Clustering) 

การจดักลุ่ม (Clustering) เป็นการรวมวตัถุท่ีคลา้ยคลึงกนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนัโดย
จะไม่มีขอ้สมมุติเก่ียวกบัจ านวนกลุ่มว่ามีก่ีกลุ่ม แตกต่างจากการจ าแนกกลุ่มตรงท่ีการจ าแนกกลุ่ม
เป็นการจดัวตัถุใหม่เขา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงจากกลุ่มท่ีมีอยู ่การจดักลุ่มจะไม่มีตวัแปรตามแต่จะมีแต่ตวั
แปรอิสระท่ีใชว้ดัความคลา้ยคลึงหรือใชใ้นการค านวณความคลา้ยคลึง เช่น การจดักลุ่มของลูกคา้ท่ี
มีพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั เทคนิคท่ีใช้ เช่น เทคนิคเคมีน เทคนิคจดักลุ่มแบบมี
ล าดบัชั้น เป็นตน้ 

4.6 การพยากรณ์ (Forecasting) 

การพยากรณ์ (Forecasting) หมายถึง การคาดคะเนหรือการท านายการเกิด
เหตุการณ์หรือสภาพการณ์ต่างๆในอนาคตโดยอาศยัขอ้มูล ประสบการณ์ ความรู้ความสามารถของ
ผูพ้ยากรณ์ท่ีเกิดข้ึนในอดีต มาศึกษาถึงแนวโนม้หรือรูปแบบของเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
การพยากรณ์มีบทบาทส าคญัอยา่งมากในการวางแผน และการตดัสินใจเก่ียวกบัการด าเนินงานของ
บุคคลทุกอาชีพ และขององคก์รต่าง ๆ เช่น การวางแผนเก่ียวกบัลูกคา้ การส่งออก การเกษตร การ
สาธารณสุข เป็นตน้ ทั้งน้ีเพราะการวางแผน และการตดัสินใจต่างก็เก่ียวขอ้งกบัเหตุการณ์ต่างๆ ใน
อนาคต จึงมีความจ าเป็นอย่างมากส าหรับผูบ้ริหาร ท่ีจะน าการพยากรณ์มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ
วางแผน และการตดัสินใจ อีกประการหน่ึง ในปัจจุบนัน้ีเป็นโลกยุคโลกาภิวฒัน์ มีการพฒันาดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการสารสนเทศและเทคโนโลยีกนัมากข้ึน การวางแผน และการตดัสินใจในการ



23 
 

ด าเนินธุรกิจต่างๆ จะมีความซับซ้อนมากข้ึน การพยากรณ์ยอ่มเขา้มามีบทบาทมากข้ึนในทุกวนัน้ี 
(สมเกียรติ เกตุเอ่ียม, 2546) 

4.6.1 เทคนิคการพยากรณ์ 
สามารถจ าแนกการพยากรณ์ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ ได้แก่ การ

พยากรณ์เชิงคุณภาพ (Qualitative Forecasting Methods) ซ่ึงข้ึนอยู่กับความคิดเห็นหรือ
ประสบการณ์ และการพยากรณ์เชิงปริมาณ (Quantitative Forecasting Methods) ซ่ึงใชต้วัแบบทาง
คณิตศาสตร์และขอ้มูลในอดีตเพื่อจะพยากรณ์ การพยากรณ์เชิงปริมาณ สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 
กลุ่ม คือ (1) การวิเคราะห์อนุกรมเวลา (2) ตัวแบบหรือการวิเคราะห์เชิงสาเหตุ (Causal or 
Associative Models)โดยขอยกมาอธิบายเพียง 1 เทคนิค คือการวเิคราะห์อนุกรมเวลาหรือไทมซี์รีส์ 

การพยากรณ์ดว้ยเทคนิคอนุกรมเวลาหรือไทมซี์รีส์เป็นการพยากรณ์ท่ีอยู่
ภายใตข้อ้สมมุติฐานว่ารูปแบบของขอ้มูลในอดีตยงัคงเกิดข้ึนต่อไปในอนาคตหรืออาจกล่าวไดว้่า
ลกัษณะของการเปล่ียนแปลงรูปแบบของขอ้มูลหรือตวัแปรท่ีเราสนใจศึกษา เช่น ปริมาณความ
ตอ้งการ หรืออุปสงค ์ในช่วงเวลาท่ีผา่นมา ซ่ึงจะเรียกวา่ตวัแปรตาม (Dependent Variable) จะท าให้
สามารถคาดการณ์หรือท านายได้ว่าในอนาคตลกัษณะของขอ้มูลก็ควรจะอยู่ในรูปแบบเช่นนั้น
ต่อไป โดยเวลาจะเป็นตวัแปรอิสระ (Independent Variable) รูปแบบของอนุกรมเวลาท่ีพบกนับ่อย 
เช่น ราคาน ้ ามนั รายได้ประชาชาติและดัชนีอุตสาหกรรมอ่ืนๆ เป็นต้น ดังนั้นวิธีน้ีจะเป็นการ
พยากรณ์ค่าตวัแปรตามเม่ือทราบค่าตวัแปรอิสระหรือเวลานั่นเองดงัท่ีได้กล่าวมาแล้วว่า ขอ้มูล
อนุกรมเวลาประกอบดว้ยองคป์ระกอบพื้นฐานท่ีส าคญั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัแนวโนม้ (T) อิทธิพล
ของฤดูกาล (S) อิทธิพลของวฏัจกัร (C) และเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ (I) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลอนุกรม
เวลานั้นจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งตรวจสอบรูปแบบของขอ้มูลก่อนท่ีจะน ามาวิเคราะห์วา่ ขอ้มูลท่ีเก็บ
รวบรวมไวน้ั้นประกอบดว้ยอิทธิพลของการผนัแปรในรูปแบบใดบา้ง โดยการท าจุดลงบนกราฟ
เพื่อดูลักษณะการเปล่ียนแปลงของข้อมูลในระยะยาว  (โครงการพฒันาหลักสูตรและการ
ฝึกอบรมโลจิสติกส์และซพัพลายเชน, หนา้ 13-15) 

1)  ปัจจัยแนวโน้ม (Trend หรือใช้สัญลักษณ์ T) คือ ปริมาณความตอ้งการ
หรืออุปสงค์ ท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลงหรือคงท่ีในช่วงเวลาท่ีต่อเน่ืองกนัเม่ือเวลาผ่านไปเป็นระยะเวลา
ยาว ความยาวของขอ้มูลนั้นไม่สามารถก าหนดได้ชัดเจนว่าเป็นเวลาเท่าใด แต่ไม่ควรต ่ากว่า 10 
ช่วงเวลา แนวโน้มน้ีมกัจะเกิดข้ึนกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของจ านวนประชากรท่ี
เพิ่มข้ึน หรือมีการเคล่ือนยา้ยวฒันธรรมทางสังคม ส่ิงแวดลอ้ม รายไดร้วมทั้งการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยี ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเพิ่มข้ึน หรือการเจริญเติบโตทางธุรกิจ หรือ 
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การลดลงของปริมาณการขาย ตวัอยา่งเช่น ราคาน ้ ามนัท่ีขยบัตวัสูงข้ึนเร่ือยๆ หรืออตัราดอกเบ้ียเงิน
ฝากมีแนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ 

 
ภาพท่ี 2.6 ขอ้มูลอนุกรมเวลาท่ีมีปัจจยัแนวโนม้เป็นส่วนประกอบ 

2)  อิทธิพลของฤดูกาล (Seasonal หรือใช้สัญลักษณ์ S) คือ ปริมาณความ
ตอ้งการหรืออุปสงค์ท่ีมีค่าเพิ่มข้ึนหรือลดลงซ ้ าๆ กนัเม่ือถึงเวลาหรือฤดูกาลเดิมในฤดูกาลหน่ึงๆ 
อาจจะเป็น รายไตรมาส รายเดือน รายสัปดาห์ หรือ รายวนัก็ได ้การเคล่ือนไหวท่ีซ ้ าๆ กนัในช่วง
เวลาเดียวกนันั้น อาจจะมีอิทธิพลของปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อฤดูกาลหลายปัจจยั เช่น อุณหภูมิ สภาพ
ภูมิอากาศ เทศกาล วฒันธรรมทางสังคมและงบประมาณของทางภาครัฐเป็นตน้ มีลกัษณะคลา้ยกบั
การผนัแปรแบบวฏัจกัร แต่เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีสั้ นกว่า เช่น ภายในเวลา 1 ปี ท าให้สามารถ
คาดการณ์เหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนได้ เช่น ในช่วงเทศกาลปีใหม่ ตรุษจีน สงกรานต์ มกัจะมีผูนิ้ยม
เดินทางท่องเท่ียวจ านวนมากทั้งทางรถไฟ รถยนต์ และเคร่ืองบิน ขอ้มูลเก่ียวกบัราคาผลไมม้กัจะ
ตกต ่าลงในฤดูเก็บเก่ียวและจะมีราคาสูงข้ึนในฤดูหนาวหรือฤดูกาลอ่ืนๆ และจะเกิดซ ้ าๆ กนั ตาม
ฤดูกาลในแต่ละปี 

 
ภาพท่ี 2.7 ขอ้มูลอนุกรมเวลาท่ีมีความผนัแปรเน่ืองจากฤดูกาลและแนวโนม้เป็นส่วนประกอบ 
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3)  อิทธิพลของวฏัจักร (Cycle หรือใช้สัญลักษณ์ C) เป็นการเปล่ียนแปลง
ของขอ้มูลท่ีมีลกัษณะข้ึนลงของการเคล่ือนท่ีซ ้ าๆ กนัคลา้ยกบัอิทธิพลของฤดูกาลแต่เป็นอยา่งชา้ๆ 
โดยจะใชเ้วลานานหลายปีในการเปล่ียนแปลงโดยแบบแผนของวฏัจกัรของขอ้มูลในแต่ละช่วงเวลา
จะแตกต่างกนัไป และช่วงของเวลาก็จะสั้นยาวไม่เท่ากนั สาเหตุของปริมาณความตอ้งการหรืออุป
สงคมี์ลกัษณะการข้ึนลงแบบวฏัจกัร เน่ืองมาจากวฏัจกัรทางธุรกิจ (Business Cycle) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ี
ก่อให้เกิดการเติบโตหรือถดถอยของเศรษฐกิจ และสาเหตุอีกประการหน่ึง คือวงจรชีวิตของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product Life Cycle) จะข้ึนกบัว่า ผลิตภณัฑ์หรือสินคา้นั้นๆ อยูใ่นช่วงใด
ตั้งแต่ระยะเร่ิมตน้เม่ือสินคา้หรือผลิตภณัฑ์เขา้สู่ตลาด จนถึงช่วงถดถอย โดยในแต่ละช่วงเวลาจะมี
ปริมาณความตอ้งการของผลิตภณัฑ์แตกต่างกนัออกไป โดยวฏัจกัรหน่ึงๆ อาจจะครอบคลุมเวลา
ตั้ งแต่ 5–10 ปีข้ึนไป การพยากรณ์การเปล่ียนแปลงวฏัจักรทางเศรษฐกิจของประเทศได้รับ
ผลกระทบจากเหตุการณ์ต่าง ๆ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 

 
ภาพท่ี 2.8ขอ้มูลอนุกรมเวลาซ่ึงมีการผนัแปรของวฏัจกัรเป็นส่วนประกอบ 

4)  เหตุการณ์ท่ีผิดปกติ (Irregular Variation) หรือ ปริมาณความตอ้งการ
เป็นแบบสุ่ม (Random Variation) หรือใช้สัญลกัษณ์ I เป็นการเปล่ียนแปลงของขอ้มูลท่ีเกิดจาก
ปัจจยัอ่ืนๆ นอกเหนือจากอิทธิพลแนวโน้มฤดูกาลหรือวฏัจกัรเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่สามารถคาดเดา
ล่วงหน้าหรือพยากรณ์ได้และไม่ได้เกิดข้ึนบ่อยโดยอาจจะเกิดจากภยัธรรมชาติ เช่น น ้ าท่วม 
แผ่นดินไหว คล่ืนสึนามิ ปฏิวติั ภาวะเศรษฐกิจตกต ่าทัว่โลก ปิดโรงงานหรือการนดัหยุดงาน เป็น
ตน้ เหตุการณ์ดงักล่าวส่งผลใหก้ารเคล่ือนไหวของอนุกรมเวลาไม่มีแบบแผนท่ีแน่นอนและมีความ
แปรปรวนเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลสูง 
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ภาพท่ี 2.9 ขอ้มูลอนุกรมเวลาท่ีมีการผนัแปรเชิงสุ่มเป็นส่วนประกอบ 

5.   งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

การปริทศัน์งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การคลังขอ้มูลและการท าเหมือง
ขอ้มูล 

5.1 งานวจัิยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์   
ชมพูนุช  สุนทรนนท(์2549) ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุด ตลาด

หลักทรัพย์แห่งประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาสภาพการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ ความคิดเห็นและความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดมารวย 
และเพื่อพฒันาทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ห้องสมุดมารวย การวิจยัคร้ังน้ี
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้หบ้ริการจ านวน 6 คน กลุ่มลูกคา้ภายในและภายนอกจ านวนกลุ่ม
ละ 8 คนและกลุ่มผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 45 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยั คือ แบบสัมภาษณ์เจาะลึก แบบสัมภาษณ์กลุ่มและแบบสอบถาม ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
คุณภาพใช้เทคนิคการจดักลุ่มขอ้มูล การลดทอนขนาดของขอ้มูลและสรุปขอ้มูลจากการวิเคราะห์
กลุ่มค า ขอ้มูลเชิงปริมาณใชก้ารแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ ผลวิจยัพบวา่ (1) ห้องสมุดมารวย
ไม่มีนโยบายในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรแต่มีการด าเนินการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ใน 4 ดา้น คือ ดา้นการผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน และดา้นภาพลกัษณ์ โดย
ปัญหาอุปสรรค ์คือ จ านวนพนกังานไม่เพียงพอ ความรู้ความสามารถและการพฒันาพนกังาน (2) 
ความคิดเห็นต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ใน 4 ดา้น ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์มีความสามารถ
ในการใช้งานและมีความหลากหลาย ดา้นบริการมีความสะดวกและตรงตามความตอ้งการ  ดา้น
พนกังาน ขาดความรู้ความสามารถและประสบการณ์ในการให้บริการ ดา้นภาพลกัษณ์เป็นแหล่ง
บริการสารสนเทศดา้นตลาดทุนและการลงทุนในตลาดหลกัทรัพย์ (3) ลูกคา้คาดหวงัต่อการบริการ
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ลูกคา้สัมพนัธ์ใน 4 ดา้น ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑเ์พิ่มปริมาณผลิตภณัฑ ์ปรับปรุงความถูกตอ้งของระบบ
คน้คืนสารสนเทศ ปรับแต่งเลขเรียกหนังสือ ด้านบริการลดค่าบริการถ่ายเอกสาร ด้านพนักงาน
พฒันาพนักงานทุกคนอย่างสม ่าเสมอ ด้านภาพลักษณ์รักษาภาพลักษณ์การเป็นแหล่งบริการ
สารสนเทศด้านตลาดทุนและการลงทุนในตลาดหลักทรัพย์ มีการบริการท่ีเน้นลูกค้าและ
ประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ให้กวา้งข้ึน (4) แนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 
ไดแ้ก่ การเพิ่มคุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

พลฤทธ์ิ  จิระเสวี(2550) ศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก โดยการวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลและเพื่อศึกษาการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก การวิจยัคร้ังน้ี
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการตรวจรักษาของโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก ในปี พ.ศ.2550 
จ านวน 394 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ โดยจะจดักลุ่มตวัอย่างทั้งหมดเป็น 3 แผนก คือ แผนกตา 
แผนกหู คอ จมูก และแผนกทนัตกรรม ในการสุ่มตวัอย่างเป็นการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบค่าเอฟ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า (1) ผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาล ตา หู คอ จมูกมีความพึงพอใจต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(2) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูกท่ีรักษาจากแผนกตา แผนกหู คอ จมูก และแผนกทนัต -
กรรมมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากและผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูกแต่ละ
แผนกมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน (3) การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูกโดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์ร้อยละ 64.30 และการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ประกอบดว้ยวสิัยทศัน์ของโรงพยาบาล อุปกรณ์และเทคโนโลยี ขอ้มูลข่าวสาร
และเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาล 

อภิญญา เขมวราภรณ์(2552)  ศึกษาปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือ
จกัรยานยนต์ฮอนดา้ของลูกคา้บริษทั เค.พี. ฮอนดา้ อ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนต์ฮอนด้าของลูกคา้บริษทั เค.พี. ฮอนด้า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ของ บริษทั เค.พี. ฮอนดา้ จ านวน 142 คน จากจ านวนประชากร 219 คน โดยการตอบ
แบบสอบถามและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนต์
ฮอนดา้ของลูกคา้บริษทั เค.พี. ฮอนดา้ พบว่าเป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีสถานภาพสมรส ส่วน
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ใหญ่มีการศึกษาระดบั ปวช./ปวส. มีอาชีพพนกังานบริษทัและมีรายได ้5,001-10,000 บาทต่อเดือน  
(2) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนต์ฮอนด้าของลูกคา้
บริษทั เค.พี. ฮอนด้า มีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัหน่ึง คือ ด้านผลิตภณัฑ์ รองลงมาเป็นปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคาและดา้นส่งเสริมการขาย ตามล าดบั  

5.2 งานวจัิยการคลงัข้อมูลและการท าเหมืองข้อมูล 

ปาริชาติ สุขศิลป์(2553) ศึกษาระบบคลังข้อมูลขนาดเล็กส าหรับผูจ้ดัการฝ่าย
การตลาด กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ มีว ัตถุประสงค์เพื่อพฒันาระบบคลงัขอ้มูลขนาดเล็ก
ส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด ซ่ึงเป็นระบบท่ีช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ ช่วยให้
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดไดข้อ้มูลสารสนเทศท่ีรวดเร็วสามารถวิเคราะห์ไดมุ้มมองท่ีหลากหลาย การ
ออกแบบโดยใช้เคร่ืองมือช่วยในดา้นการค านวณ และการรวบรวมขอ้มูลเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูล
แบบ Query and Reporting ส่วนการวิเคราะห์เป็นการใชง้านแบบ Multidimensional Data Analysis 
การออกแบบ Database Model ใชแ้บบ Star Schema โดยใชฐ้านขอ้มูล Microsoft SQL Server 2000 
และซอฟตแ์วร์ Business Intelligent Tools ช่ือ Cognos PowerPlay เช่ือมโยงกบั OLAP Cube จดัการ
กบัขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบ Multidimensional Analysis ซ่ึงเหมาะส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลใน
มุมมองต่างๆ และแสดงผลเป็นรูปแบบกราฟได้หลายแบบ ระบบคลังข้อมูลขนาดเล็กส าหรับ
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมีการน าเสนอรายงานเพื่อการวิเคราะห์ท่ีมีความยืดหยุ่นต่อผูใ้ช้งานซ่ึง
สามารถเลือกดูขอ้มูลตามมุมมองท่ีตอ้งการไดง่้ายสามารถ Drill-Down ดูรายละเอียดขอ้มูลและ 
Roll-Up เพื่อดูขอ้มูลยอดสรุปไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีการน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบท่ีเขา้ใจไดง่้าย 
ท าให้มีข้อมูลการวิเคราะห์เพื่อประกอบการตัดสินใจในการบริหารงานโรงพยาบาลให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

สุประพล เลาวพงศ์(2553) ได้ศึกษาการพฒันาคลังขอ้มูลด้านนักศึกษาของ
มหาวิทยาลยัพายพัการพฒันาระบบคลังข้อมูล  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ
นกัศึกษาในดา้นต่างๆเพื่อสนับสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหารและยงัสามารถช่วยคาดคะเนหรือ
ท านายผลในอนาคตสร้างความยืดหยุ่น สะดวกรวดเร็วต่อการจดัท ารายงานและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการจดัการขอ้มูลท่ีเก่ียวกบันกัศึกษามหาวทิยาลยัพายพักระบวนการด าเนินงานเร่ิมจากการศึกษา
ความต้องการของผูบ้ริหารท่ีต้องทราบข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับนักศึกษาจากนั้นท าการวิเคราะห์
ระบบงานเดิม ออกแบบระบบคลงัขอ้มูลแลว้ท าการสร้าง การคดัแยก แปลง และเคล่ือนยา้ยขอ้มูล 
โดยก่อนน าเขา้สู่คลงัขอ้มูลจะมีกระบวนการคดักรองให้มีความสอดคลอ้งครบถว้นและถูกตอ้งกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริหารเพื่อไดร้ายงานท่ีรวดเร็วและตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริหารโดยไดใ้ช้
ขอ้มูลจริงของนกัศึกษาตั้งแต่ปีการศึกษา 2540-2550 นั้นซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการวิจยัพบว่าการพฒันา
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คลงัขอ้มูลดา้นนกัศึกษาสามารถท างานไดต้ามวตัถุประสงคท่ี์ไดก้  าหนดไวเ้ป็นไปตามรูปแบบและ
ความตอ้งการของผูบ้ริหาร 

บวร  นอ้ยแสง(2549) ศึกษาคลงัขอ้มูลและเทคนิคเหมืองขอ้มูลส าหรับวิเคราะห์
การขาย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาคลงัขอ้มูลของระบบการขาย และประยุกต์เทคนิคการท า
เหมืองขอ้มูลกบัคลงัขอ้มูลท่ีพฒันาข้ึนส าหรับช่วยในการวิเคราะห์การขาย  ซ่ึงการท าเหมืองขอ้มูล
นั้นจะใชก้ารจดักลุ่มลูกคา้โดยใชเ้ทคนิคเคมีนคลสัเตอร์ริงใชร้ะยะทางแบบยุคลิด ในการรวมลูกคา้ 
และขอ้มูลท่ีได้น ามาพฒันาและวิเคราะห์นั้นคือ ขอ้มูลจากระบบการขายของบริษทัแฟนซีอารท ์
จ ากดั ช่วงขอ้มูลตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ.2547 – เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2548  ในการพฒันาระบบ
แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ (1) ส่วนการพฒันาคลังข้อมูลท่ีใช้รูปแบบ Schema คือ Star Schema 
ประกอบดว้ยตวัวดั คือจ านวนรวมของสินคา้ท่ีขาย  ราคาสินคา้เฉล่ีย  ตน้ทุนเฉล่ียสินคา้  มูลค่ารวม
ในการขายสินคา้ (2) ส่วนการท าเหมืองขอ้มูล ไดน้ าขอ้มูลลูกคา้ท่ีไดจ้ากการน าขอ้มูลลูกคา้ท่ีไดจ้าก
คลงัขอ้มูลซ่ึงมีจ านวน 760 ราย มาวิเคราะห์การจดักลุ่มใชเ้ทคนิคเคมีนคลสัเตอร์ริงตวัแปรท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์มี 6 ตวัแปรคือ จ านวนรวมสินคา้ทั้งหมดท่ีขายสินคา้ ราคาเฉล่ียของสินคา้ ตน้ทุนเฉล่ีย  
มูลค่ารวมท่ีขายสินค้าทั้งหมด เกรดของบริษทั ลูกค้าท่ีก าหนดและวงเงินสินเช่ือ  ผลการวิจัย
สามารถจดักลุ่มลูกคา้ไดท้ั้งหมด 5 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มท่ี 1 มีจ  านวนลูกคา้ 41 ราย เป็นกลุ่มท่ีมีวงเงิน
สินเช่ือในการขายสินคา้มูลค่ามากท่ีสุดและเป็นกลุ่มท่ีท ารายไดใ้ห้กบับริษทัมากท่ีสุด (2) กลุ่มท่ี 2 
มีจ  านวนลูกคา้ 2 ราย เป็นบริษทัสาขาท่ีเปิดเป็นร้ายขายปลีกจากทั้งหมด 4 บริษทัเป็นกลุ่มท่ีท า
รายไดใ้ห้กบับริษทันอ้ยท่ีสุด (3) กลุ่มท่ี 3 มีจ  านวนลูกคา้ 2 ราย เป็นบริษทัสาขาท่ีเปิดเป็นร้านขาย
ปลีกท่ีเหลืออีก 2 รายแต่มีมูลคา้รวมการขายสินคา้มากกวา่กลุ่มท่ี 2 (4) กลุ่มท่ี 4 มีจ  านวนลูกคา้ 48 
ราย เป็นกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาเฉล่ียสูงสุดและเป็นกลุ่มท่ีท ารายไดใ้ห้กบับริษทัเป็นอนัดบัท่ีสอง 
(5) กลุ่มท่ี 5 มีจ  านวนลูกคา้ 667 ราย เป็นกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียของมูลค่ารวมของการ
ขายสินคา้นอ้ยท่ีสุด แต่ก็เป็นกลุ่มท่ีท ารายไดใ้หก้บับริษทัเป็นอนัดบัท่ีสาม 

อุรา  บุรีรัตน์(2552) ศึกษาการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงพยาบาลโดยใชเ้ทคนิค
เหมืองขอ้มูล ในการวิจยัมีวตัถุประสงค์ในการจดักลุ่มลูกคา้เพื่อการวางแผนการตลาดและจ าแนก
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อส่งเสริมการขายและสามารถน าไปใชใ้นกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ในการจดักลุ่มลูกคา้เป้าหมายจะใชข้อ้มูลจากการบริการลูกคา้ ไดแ้ก่จ านวนคร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ 
เพศ อายุ ขอ้มูลท่ีอยู่ ขอ้มูลสมาชิก ขอ้มูลประกนัสุขภาพ ขอ้มูลลูกคา้ใช้สวสัดิการ ขอ้มูลเงินสด 
ข้อมูลเงินเช่ือ ข้อมูลการใช้บริการและข้อมูลการใช้บริการมากกว่า 1 ประเภทโดยเป็นข้อมูล
ระหวา่งปี พ.ศ.2551-2552โดยอาศยัเทคนิค K - Means Clustering และอลักอริทึม Decision Tree 
รวมถึงโปรแกรมทางดา้นการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อใชใ้นการจดักลุ่มขอ้มูล และการวเิคราะห์ขอ้มูลจะ
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ใช้สถิติประเภทค่าเฉล่ียเลขคณิตฐานนิยมส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตรวจสอบและแปลผลท่ีไดจ้าก
การจดักลุ่มดว้ยเทคนิคเคมีนคลสัเตอร์ริงซ่ึงจะเป็นการจดักลุ่มขอ้มูลตามจ านวนกลุ่มท่ีผูใ้ชต้อ้งการ
โดยการก าหนดค่า K ท าให้สามารถจดักลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณสมบติัเดียวกนัไดเ้ป็น 11 กลุ่มโดยสามารถ
จดักลุ่มลูกคา้ตามลกัษณะของการใชบ้ริการของลูกคา้ได ้3 กลุ่มใหญ่ คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเป็น
ประจ า  กลุ่มลูกคา้ตามมูลค่าการรักษาพยาบาล และกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป จากนั้นน ากลุ่มลูกคา้มาจ าแนก
กลุ่มดว้ยวิธีตน้ไมต้ดัสินใจ โดยไดก้ลุ่มลูกคา้ท่ีเหมาะสมในการส่งเสริมการขายจ านวน 2,312 ราย
และกลุ่มลูกคา้เพื่อส่งขอ้มูลข่าวสารจ านวน 43,137 ราย ซ่ึงจะช่วยลดค่าใชจ่้ายในการวางแผนดา้น
การตลาดต่อไป 

สุนิสา  ศรีเผือก(2551) ศึกษาการพฒันาระบบการประมาณต้นทุนในการผลิต
บณัฑิตโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล กรณีศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร  มีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันา
ระบบการประมาณการตน้ทุนในการผลิตบณัฑิตเพื่อช่วยในการสนับสนุนตดัสินใจการเลือกตวั
ขอ้มูลตน้ทุนไปเป็นตวัแบบ  งานวิจยัน้ีน าขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างจากการลงทะเบียนนักศึกษา คณะ
จิตรกรรมปติมากรรมและภาพพิมพ ์ ซ่ึงเป็นตวัแทนของกลุ่มสาขาศิลปะจ านวน 4 หลกัสูตร  คณะ
วิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม เป็นตวัแทนของกลุ่มสาขาวิทยาศาสตร์ จ านวน 4 
หลกัสูตร และคณะศึกษาศาสตร์ซ่ึงเป็นตวัแทนของกลุ่มสังคมศาสตร์ จ านวน 3 หลักสูตร จาก
ฐานขอ้มูลระบบทะเบียน ตั้งแต่ปีการศึกษา 2544 – 2550 และขอ้มูลค่าใช้จ่ายจากฐานขอ้มูลระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารมหาวิทยาลยัศิลปากร โดยระบบท่ีพฒันาไดท้  าการจดักลุ่มขอ้มูลตน้ทุน
ของแต่ละหลกัสูตรของคณะวิชาท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งโดยใชเ้ทคนิคการจดักลุ่มแบบมีล าดบัชั้น ดว้ย
วธีิเช่ือมโยงเฉล่ีย จากนั้นท าการวเิคราะห์ความแปรปรวนจากการจดักลุ่มและท าการเปรียบเทียบกบั
ตน้ทุนของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารตน้ทุนตามโครงสร้างหลกัสูตรและตน้ทุนของคณะ
วศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลย ี ผลการวจิยัพบวา่การน าระบบการประมาณการตน้ทุนในการผลิต
บณัฑิตท่ีพฒันาข้ึนไปรับการประเมินจากกลุ่มผูใ้ช้แบ่งออกเป็นจ านวน 2 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มของ
ผูพ้ฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจ านวน 3 คน (2) กลุ่มผูใ้ช้ของมหาวิทยาลยัศิลปากร
จ านวน 5 คน ไดท้  าการประเมินพบวา่กลุ่มของผูพ้ฒันาระบบมีความพึงพอใจในระดบัดีมาก โดยมี
ความพึงพอใจในเร่ืองด้านความครบถ้วนของหน้าท่ีตามความตอ้งการ  ดา้นการใช้งานมากท่ีสุด  
รองลงมาได้แก่ดา้นหน้าท่ีการท างาน และในส่วนของกลุ่มผูใ้ช้มีความพึงพอใจในระดบัดี  โดย
ความพึงพอใจในเร่ืองดา้นความครบถ้วนของหน้าท่ีตามความตอ้งการมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ 
ดา้นการใชง้าน  ดา้นหนา้ท่ีการท างาน 

ดุลยรัตน์  กรณฑ์แสง(2553) ศึกษาการประยุกตใ์ช้ทฤษฎีเหมืองขอ้มูลในการยืม
คืนของห้องสมุด กรณีศึกษาส านกัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เป็นงานวิจยัเชิงทดลองเพื่อ
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คน้หารูปแบบและความรู้ท่ีซ่อนอยูภ่ายในขอ้มูลการยืมคืนหนงัสือระหวา่งเดือนมกราคม พ.ศ.2552
ถึงมิถุนายน พ.ศ.2552 ซ่ึงมีการวิเคราะห์ขอ้มูลตามแบบจ าลอง CRISP-DM โดยใช้เทคนิคการท า
เหมืองขอ้มูล ดว้ยขั้นตอนการหาความสัมพนัธ์และขั้นตอนการจดักลุ่ม  เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์
ระหวา่งหนงัสือท่ีถูกยมืกบัสมาชิกท่ียมืหนงัสือพบกฎ 3 กฎท่ีมีความเช่ือมัน่มากกวา่ร้อยละ 80 และ
ขั้นตอนการจดักลุ่มสามารถจดักลุ่มผูย้ืมหนงัสือได ้4 กลุ่ม ซ่ึงสามารถใชป้ระกอบการพิจารณาใน
การปรับปรุงการยมืคืนหนงัสือในหอ้งสมุดต่อไป 

ชลธิชา มูลวงคเ์พช็ร(2553) ไดศึ้กษาการพยากรณ์ค่าแนวโน้มรายเดือนของการ
ส่งออกขา้วของประเทศไทยตั้งแต่ปี 2544 – 2552 รวม 9 ปีโดยใชก้ารวิเคราะห์อนุกรมเวลา (Time 
series analysis) เพื่อศึกษาความเคล่ือนไหวของปริมาณการส่งออกในอดีตและพยากรณ์แนวโน้ม
การส่งออกของไทยในอนาคตจากการศึกษาพบวา่แนวโนม้มูลค่าการส่งออกขา้วในอนาคตอีก 5 ปี 
2 เดือนขา้งหน้าจะมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนเร่ือยๆต่อเน่ืองมาจากปี 2552 ในช่วงเดือนสุดทา้ยซ่ึงมี
แนวโนม้การส่งออกขา้วไปยงัต่างประเทศเพิ่มข้ึนตลอดเน่ืองจากค่าสูงสุดท่ีไดจ้ากการพยากรณ์คือ
มูลค่าการส่งออกของช่วงก่อนเดือนสุดทา้ยในปีท่ี 5 เดือนท่ี 11 ปี 2557 มีมูลค่าทั้งส้ิน 34,612.05539 
ลา้นบาท ซ่ึงเป็นผลมาจากอิทธิพลของฤดูกาลท่ีมีผลต่อปริมาณการผลิตท าให้มูลค่าการส่งออกขา้ว
มีมากกวา่ท่ีควรจะเป็นและมูลค่าการส่งออกขา้วของไทยจะต ่าสุดอยูท่ี่เดือนท่ี 2 ปี 2553 มีมูลค่า
ทั้งส้ิน 13,263.76856 ลา้นบาทโดยท่ีตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆท่ีแวดลอ้มไม่ว่าจะเป็นปัจจยัดา้น
นโยบายการส่งออกระหว่างประเทศปัจจัยด้านการจัดการไม่ว่าจะทั้ งด้านการผลิตหรือด้าน
การตลาดซ่ึงสามารถส่งผลกระทบต่อปริมาณผลผลิตท่ีเป็นผลพวงต่อปริมาณการส่งออกและมูลค่า
การส่งออกขา้วของไทยในท่ีสุด 

ภูริทตั นาคประเสริฐ(2554) ศึกษาราคาและปริมาณการน าเขา้น ้ ามนัดิบของไทย
ซ่ึงเป็นข้อมูลแบบทุติยภูมิให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีวางเอาไวม้ากท่ีสุดโดยการศึ กษาถึง
แนวโน้มราคาและปริมาณการน าเขา้น ้ ามนัดิบของไทยรวมถึงพยากรณ์การน าเขา้ท่ีจะเกิดข้ึนใน
อนาคตโดยระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาอยูใ่นช่วง 10 ปีท่ีผา่นมาเพื่อให้ผลการศึกษาเป็นขอ้มูลท่ีเป็น
ปัจจุบนัมากท่ีสุดวเิคราะห์แนวโนม้ราคาและปริมาณการนาเขา้น ้ ามนัดิบของไทยในการวิจยัน้ีจะใช้
เทคนิคการวเิคราะห์แบบอนุกรมเวลาจากขอ้มูลสถิติรายเดือนตั้งแต่ปี 2002-2011 รวมระยะเวลา 10 
ปีและน าขอ้มูลน้ีมาใชเ้พื่อวิเคราะห์และประมวลผลรวมทั้งน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาสรุปผล
การวิเคราะห์การเคล่ือนไหวของราคาและปริมาณการน า เข้าน ้ ามนัดิบของไทยและพยากรณ์
แนวโนม้ราคาและปริมาณการน าเขา้น ้ ามนัดิบของไทยท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตนั้นจะใชก้ารวิเคราะห์
อนุกรมเวลาโดยใชแ้บบจาลองในรูปผลคูณซ่ึงน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS ดว้ย
เทคนิคแยกส่วนตวัประกอบ (Seasonal Decomposition) จากการพยากรณ์แนวโนม้ราคาน ้ ามนัดิบ
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จะมีราคาสูงมากข้ึนเร่ือยๆแนวโนม้ราคาน ้ามนัจะมีราคาสูงท่ีสุดคือในเดือนสิงหาคมโดยในปี 2012, 
ปี 2013 และปี 2014 เท่ากบั 139.3446, 161.7515 และ 187.7615 ดอลล่าร์ต่อบาเรลตามล าดบัปัจจยัท่ี
ท าให้ราคาน ้ ามนัมีแนวโน้มท่ีสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองมากจากอุปสงคใ์นการบริโภคท่ีมากกวา่อุปทาน
ในการผลิตน ้ามนัท่ีมีอยูแ่ละเศรษฐกิจทั้งอเมริกาและยโุรปเร่ิมดีข้ึนทาใหมี้การลงทุนในน ้ ามนัสูงข้ึน
รวมทั้งความวติกกงัวลในตะวนัออกกลางท่ีมีความตึงเครียดซ่ึงจะมีแนวโนม้ท่ีท าให้ราคาลดลงช่วง
เดือน 11 ของทุกปีและราคาน ้ ามนัอาจสูงถึง 200 ดอลล่าร์ต่อบาเรลในอนาคตโดยเฉพาะกลุ่ม
ประเทศ BRIC ท่ีมีเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและกา้วเขา้สู่การบริโภคสินคา้โภคภณัฑ์ซ่ึงมีน ้ ามนัเป็นตวั
ขบัเคล่ือนส่งผลใหแ้นวโนม้ราคาน ้ามนัจะมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

ศรายุทธ ธิติศุภกุล(2548) ศึกษาการณ์พยากรณ์ค่าแนวโน้มการน าเขา้และการ
ส่งออกสินคา้ ระหวา่งประเทศไทย กบักลุ่มอนุทวีป BIMST-ECในคร้ังน้ีมีเป้าหมายคือ เพื่อศึกษา
ประโยชน์ท่ีประเทศไทยจะไดรั้บจากการจดัท า Free Trade Area กบัประเทศต่างๆ ในกลุ่ม BIMST-
EC และเพื่อศึกษาสถานการณ์การคา้แนวโนม้และลู่ทางการส่งออก-น าเขา้สินคา้ของประเทศไทย
ไปยงักลุ่ม BIMST-EC ตลอดจนเพื่อวิเคราะห์ศกัยภาพของประเทศไทย จากค่าแนวโนม้การน าเขา้ 
และส่งออกสินคา้ของประเทศไทยไปยงักลุ่มประเทศ BIMST-EC ท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากการท า Free 
Trade Area การด าเนินการวิจยัใช้เทคนิคไทม์ซีรีส์ในการพยากรณ์การน าเขา้และส่งออกสินคา้
ระหว่างประเทศไทยกบักบักลุ่มอนุทวีป BIMST-EC ซ่ึงผลการด าเนินการวิจยัพบว่าค่าแนวโน้ม
ของมูลค่ารวมสินคา้น าเขา้ของไทยจากกลุ่ม BIMST-EC นั้นมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน หลงัจากปีพ.ศ.2547 
เกือบทุกประเทศ ยกเวน้ ประเทศภูฏาน และประเทศศรีลงักา ท่ีมีแนวโนม้ลดลงหลงัจากปีพ.ศ.2547 
และค่าแนวโนม้ของมูลค่ารวมสินคา้ส่งออกของไทยไปยงักลุ่ม BIMST-EC นั้นมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน 
หลงัจากปีพ.ศ. 2547 ทุกประเทศ 

สันติชัย รัตนธนานนท์(2554) ศึกษาระบบคลังข้อมูลกองทุนรวมเพื่อช่วย
ตดัสินใจงานขายโดยใชเ้ทคนิควิธีการจดักลุ่ม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบกองทุนรวมเพื่อ
ช่วยตัดสินใจงานขายโดยใช้เทคนิควิธีการจัดกลุ่ม โดยการรวบรวมข้อมูลการขายกองทุน 
ด าเนินการจัดเก็บในระบบคลังข้อมูล ผูพ้ฒันาได้น าเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลแบบออนไลน์ 
(Online Analytic Processing) ในการน าเสนอขอ้มูลโดยอยู่ในรูปแบบของคิวบ์ท าให้ผูใ้ช้งาน
สามารถปรับเปล่ียนมุมมองในการเรียกดูขอ้มูลไดต้ามตอ้งการ และน าเทคนิคการท าเหมืองขอ้มูล 
(Data Mining) เขา้จดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้ตามนโยบายกองทุนโดยผลการวิจยัพบวา่ การประเมินความ
พึงพอใจของผูเ้ช่ียวชาญ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.48 แสดงวา่
ผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นต่อระบบท่ีพฒันาข้ึน มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดี และผลการประเมินความพึง
พอใจของผูใ้ชง้านระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 แสดงวา่
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ผูใ้ช้งานระบบมีความพึงพอใจต่อระบบท่ีพฒันาข้ึนอยู่ในระดับดีมาก และผลการวิจัยระบบ
คลงัขอ้มูลกองทุนรวมเพื่อช่วยตดัสินใจงานขายโดยใชเ้ทคนิควิธีการจดักลุ่มในการประยุกตเ์ขา้กบั
ธุรกิจบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน โดยผูใ้ช้งานระบบสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลการขาย จดักลุ่ม
ขอ้มูลลูกคา้ เพื่อใช้เป็นขอ้มูลสนบัสนุนการตดัสินใจงานขาย ซ่ึงสามารถสรุปความสามารถของ
ระบบไดด้งัน้ี (1) คลงัขอ้มูลเพื่อให้สามารถรองรับการประมวลผลในเชิงวิเคราะห์แบบออนไลน์
(Online Analytic Processing) (2) สามารถท าการประมวลผลข้อมูลการขายในเชิงวิเคราะห์แบบ
ออนไลน์เพื่อน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบลูกบาศก์ (Cube) (3) ระบบมีการประมวลผลคลงัขอ้มูลโดย
ใชเ้ทคนิควิธีการจดักลุ่ม เป็นกรณีศึกษาในการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อจดักลุ่มลูกคา้จากขอ้มูลการขาย
(4) สามารถเรียกดูขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลกองทุน ขอ้มูลท่ีท าการประมวลผลโดยใชว้ิธีการจดักลุ่มผา่น
ทางเวบ็บราวเซอร์ (5) สามารถเรียกดูรายงานขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลท่ีท าการประมวลผลแบบออนไลน์
และขอ้มูลท่ีท าการประมวลผลโดยใชว้ิธีการจดักลุ่มออกสู่ในรูปแบบเอ็กเซลไฟล์และเคร่ืองพิมพ์
(6)สามารถบริหารจดัการผูใ้ชง้านในระบบไดคื้อเพิ่มผูใ้ชง้านและแกไ้ขสิทธ์ิในการเขา้ระบบงานได ้

ดาราวลัย ์เนียมรัตน์(2555) ศึกษาการวางแผนกลยุทธ์การตลาดดา้นโปรโมชัน่
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ทรูมูฟเอช ด้วยเทคนิควิธีการจดักลุ่ม โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อวางแผนกลยุทธ์
การตลาดดา้นโปรโมชัน่ส าหรับกลุ่มลูกคา้ทรูมูฟเอช ดว้ยเทคนิควิธีการจดักลุ่ม โดยการรวบรวม
ขอ้มูลลูกคา้ทรูมูฟเอช ด าเนินการจดัเตรียมขอ้มูลใหเ้หมาะสมในการท าเหมืองขอ้มูล (Data Mining) 
ผูจ้ดัท าปัญหาพิเศษไดน้ าเทคนิค K-Means เขา้มาใช้ในการวิเคราะห์การจดักลุ่มลูกคา้ และท า
แบบสอบถามส าหรับนกัวางแผนกลยทุธ์ เพื่อวางแผนกลยุทธ์การตลาดให้เหมาะสมกบัผลท่ีไดจ้าก
การจดักลุ่มด้วยเทคนิค K-Means โดยผลการประเมินความเหมาะสมของนักวางแผนกลยุทธ์
การตลาด พบวา่ส าหรับโปรโมชัน่แพค็เกจ iPhone ราคาโปรโมชัน่ท่ีเหมาะสมคือ 599 บาทต่อเดือน 
โปรโมชั่นแพ็คเกจ iPad ราคาโปรโมชั่นท่ีเหมาะสมคือ 549 บาทต่อเดือน โปรโมชั่นแพ็คเกจ 
Smartphone (ทัว่ไป) ราคาโปรโมชั่นท่ีเหมาะสมคือ 650 บาทต่อเดือน และโปรโมชั่นแพ็คเกจ 
โปรโมชัน่ทัว่ไปราคาโปรโมชัน่ท่ีเหมาะสมคือ 300 บาทต่อเดือน 

จากการปริทศัน์งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้เพื่อการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์โดยใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูล สามารถสรุปประเด็นส าคญัไดด้งัน้ี 

จากการท่ีไดศึ้กษางานวิจยัในคร้ังน้ี สามารถน าประโยชน์ของงานวิจยัต่างๆ มาท าการ
ประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนกลยทุธ์การตลาดดา้นโปรโมชัน่ส าหรับกลุ่มลูกคา้โรงพยาบาลแมคคอร์-
มิค โดยการน าเทคนิคเคมีนคลัสเตอร์ริงและไทม์ซีรีส์เข้ามาช่วยในการจดักลุ่มลูกค้าและการ
พยากรณ์จ านวนผูท่ี้มาใช้บริการในอนาคต ท าให้ผูบ้ริหารสามารถวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด
ของโรงพยาบาลแมคคอร์มิคไดแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินงานวจิัย 

งานวิจยัเร่ือง “การพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์:กรณีศึกษาโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่” เป็นการวิจยัเชิงพฒันา 
ส าหรับรายละเอียดในบทน้ี จะประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินงานวจิยั 
3. การศึกษาและวเิคราะห์ระบบ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากร 
ประชากร คือ ขอ้มูลการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกในแผนกต่างๆ ของโรงพยาบาล

แมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่ตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 มีขอ้มูล
ทั้งหมด 1,292,842 เรคอร์ด 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
งานวจิยัน้ีใชป้ระชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการออกแบบและพฒันาระบบคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิคเหมือง
ขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 

2.1 ฮาร์ดแวร์ (Hardware) เคร่ืองคอมพิวเตอร์รุ่น Core 2 Duo มีคุณลกัษณะดงัน้ี 
2.1.1 ความเร็วหน่วยประมวลผลกลาง 3.07 GHz 
2.1.2 หน่วยความจ าหลกั 2 GB 
2.1.3 อุปกรณ์บนัทึกผล ฮาร์ดดิสก ์ขนาด 250GB 
2.1.4 Network Adapter เช่ือมต่อเครือข่าย 
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2.2 ซอฟต์แวร์ (Software) ท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ ไดแ้ก่ 

2.1.1 ระบบปฏิบัติการไมโครซอฟท์วินโดว์เซิร์ฟเวอร์รุ่น 2003 (Microsoft 
Window Server 2003) เป็นระบบปฏิบติัการท่ีรองรับการให้บริการ (Services) ต่างๆกบัผูใ้ช้
ระบบปฏิบติัการช่วยลดค่าใชจ่้ายส าหรับเครือข่ายขนาดเล็กจนถึงศูนยข์อ้มูลขนาดใหญ่ 

2.1.2 ระบบโปรแกรมไมโครซอฟท์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์รุ่น 2000 (Microsoft 
SQL Server 2000) เป็นระบบโปรแกรมท่ีใช้จดัการระบบฐานขอ้มูล (Database Management 
System : DBMS) ท่ีมีประสิทธิภาพสามารถรองรับผูใ้ชง้านท่ีเขา้มาใชง้านฐานขอ้มูลไดห้ลายๆคน
ในเวลาเดียวกนั  มีการจดัการความปลอดภยัของระบบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเคร่ืองมือต่างๆท่ี
สนับสนุนการจัดการระบบฐานข้อมูลเช่นQuery Analyzer, SQL Enterprise Manager, SQL  
Profiler ช่วยจดัการขอ้มูลปฏิบติัการท่ีซ ้ าซ้อนและสนับสนุนการท างาน ด้านการประมวลผล
ธุรกรรมออนไลน์ (OLTP : Online Transaction Processing) การท าเหมืองขอ้มูล (Data  Mining) 
และคลงัขอ้มูล (Data  Warehousing) 

2.1.3 ระบบปฏิบัติไมโครซอฟท์วินโดว์เอ็กซ์พ ี(Microsoft Window XP 

Professional Edition) เป็นระบบปฏิบติัการท่ีติดตั้งในเคร่ืองของผูใ้ช ้หรือเคร่ืองลูกข่ายขององคก์ร
เพื่อรองรับการท างานในระบบเครือข่าย และ รองรับการจดัการกบัระบบอยา่งง่ายๆ ช่วยลดการดูแล
และบริหารระบบเครือข่ายลง  

2.1.4 ระบบโปรแกรมไมโครซอฟท์วิชวลสตูดิโอรุ่น 2005 (Microsoft Visual 
Studio 2005) ระบบโปรแกรมรองรับการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้ท่ีมารับบริการของโรงพยาบาล
แมคคอร์มิค โดยระบบโปรแกรมน้ีจะมีเคร่ืองมือในการท ากระบวนการอีทีแอลและสร้างดาต้า
มาร์ท 

2.1.5 ระบบโปรแกรมเว็กก้ารุ่น 3.7.11 (Weka 3.7.11) ระบบโปรแกรมเวก็กา้ใช้
ในการท าเหมืองขอ้มูลส าหรับจดักลุ่มลูกคา้ท่ีมารับบริการกบัทางโรงพยาบาลแมคคอร์มิค โดยการ
วเิคราะห์การจดักลุ่มดว้ยเทคนิคแบบเคมีน 

2.1.6 โปรแกรมไมโครซอฟท์ออฟฟิตเอ็กซ์เซล รุ่น 2007 (Microsoft office 
Excel 2007) ระบบโปรแกรมไมโครซอฟท์ออฟฟิตเอก็ซ์เซล รุ่น 2007 ใช้ในการท าเหมืองขอ้มูล
ส าหรับพยากรณ์จ านวนผูม้าใช้บริการในอนาคต โดยใช้ Add-in ของโปรแกรมเพื่อวิเคราะห์การ
พยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการโดยใชแ้บบจ าลองอนุกรมเวลาหรือไทมซี์รีส์ 
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ในการพฒันาระบบผูว้ิจยัสร้างคลงัขอ้มูลลูกคา้เป็นล าดบัแรก โดยใช้โปรแกรม
ไมโครซอฟท์วิชวลสตูดิโอรุ่น 2005 เพื่อท ากระบวนการอีทีแอลท่ีประกอบด้วยการดึงข้อมูล
เฉพาะท่ีตอ้งการ  การแปลงขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ให้เป็นรูปแบบเดียวกนัและการน าเขา้ขอ้มูลจาก
แหล่งต่างๆเขา้สู่ระบบฐานขอ้มูลไมโครซอฟท์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์รุ่น 2000 และวิเคราะห์ขอ้มูล
เพื่อจดักลุ่มลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมไมโครซอฟทเ์อก็ซ์เซล รุ่น 2007 และโปรแกรมเวก็กา้ดว้ยเทคนิค
การจดักลุ่มแบบเคมีนซ่ึงเป็นการจดักลุ่มท่ีมีแอตทริบิวตค์ลา้ยกนัเขา้ไวใ้นกลุ่มเดียวกนั  

3. การศึกษาและวเิคราะห์ระบบ 

3.1 การส ารวจเบือ้งต้น 

3.1.1 การส ารวจและศึกษาระบบงานเดิมเบื้องต้น 
เป็นขั้นตอนของการส ารวจในเบ้ืองตน้หรือเรียกวา่ การศึกษาความเป็นไป

ได ้(Feasibility Study)เป็นการส ารวจการท างานในระบบเดิมและศึกษาปัญหาของระบบในภาพรวม 
ประกอบดว้ย การศึกษาและรวบรวมขั้นตอนการด าเนินงานและการปฏิบติังานจริงท่ีเก่ียวกบัการ
เก็บขอ้มูล การไหลเวียนของข้อมูลเอกสารต่างๆของโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่  
รวมทั้งบุคลากรท่ีเก่ียวข้องในการท างานโดยศึกษาจากรูปแบบการเก็บข้อมูลเดิม ซ่ึงจากการ
วิเคราะห์พบวา่การบนัทึกขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้หรือผูป่้วยบนัทึกในระบบปฏิบติัการและ
น าเสนอขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้หรือผูป่้วยในรูปแบบตารางสถิติและกราฟซ่ึงปัญหาจาก
ระบบเดิมมีความล่าชา้ในการตดัสินใจทางธุรกิจ  ไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้หรือผูป่้วยเป้าหมายท่ี
ท าก าไรสูงสุดใหก้บัโรงพยาบาลและไม่สามารถคาดการณ์ผลก าไรของโรงพยาบาลในอนาคตไดท้ า
ให้การส่งเสริมการขาย เช่น โปรแกรมตรวจสุขภาพจึงเป็นไปอย่างจ ากดัและไม่ก่อให้เกิดรายได้
สูงสุดกับโรงพยาบาลผูว้ิจยัจึงส ารวจและศึกษาความต้องการของผูใ้ช้ท่ีมีต่อคลังขอ้มูลด้วยวิธี
สัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) พร้อมทั้งอธิบายแนวคิดในการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และรับฟัง
ความคิดเห็นเก่ียวกบัตน้แบบท่ีสร้างข้ึน เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้
เทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

3.1.2 การไหลเวียนของข้อมูลและเอกสารต่างๆ 
จากการศึกษาพบว่า ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าถูกจัดเก็บไว้ใน

ฐานขอ้มูลระบบปฏิบติัการเท่านั้น เจา้หน้าท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศของโรงพยาบาลจะด าเนินการ
จดัท ารายงานตามความตอ้งการของผูบ้ริหาร น าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางสถิติและกราฟ การ
คน้หาและคดักรองขอ้มูลมีความล่าช้าเน่ืองดว้ยขอ้มูลใช้บริการของลูกคา้ประจ าวนัมีจ านวนมาก
การดึงขอ้มูลจากระบบปฏิบติัการมาประมวลผลจึงมีผลกระทบกบัท างานของผูใ้ช้ระบบท าให้ไม่
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สามารถจดัท ารายงานไดท้นัทีและผลลพัธ์ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ 
รายงานท่ีไดรั้บไม่ครอบคลุมตามความตอ้งการของผูบ้ริหารไม่สามารถก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
หรือคาดการณ์ผลก าไรท่ีจะเกิดข้ึนได ้

3.1.3 กระบวนการท างาน 
จากการศึกษาพบว่าปัจจุบนัการเลือกกลุ่มเป้าหมายในการท าธุรกิจของ

โรงพยาบาลไม่สามารถท าก าไรให้กบัองค์กรไดอ้ย่างสูงสุด ผูบ้ริหารขาดเคร่ืองมือสนบัสนุนการ
ตดัสินใจทางธุรกิจ  ผูว้จิยัไดศึ้กษากระบวนการท างานโดยการสอบถามและการสังเกตกระบวนการ
ท างานของเจา้หน้าท่ีการตลาด เบ้ืองตน้พบว่า ขอ้มูลท่ีสนบัสนุนการเลือกกลุ่มเป้าหมาย คือ สถิติ
การใช้บริการของลูกคา้แบ่งตามช่วงอายุ เพศ ประเภทการใช้บริการ เป็นตน้  และเน่ืองจากขอ้มูล
ลูกคา้จดัเก็บในฐานขอ้มูลท่ีต้องมีการบนัทึกเพิ่มเติม ปรับปรุงและลบรายการขอ้มูลตลอดเวลา
ในช่วงการท างานจึงเกิดความล่าช้าในคน้หาขอ้มูลและขอ้มูลท่ีจดัเก็บยงัไม่ครอบคลุมตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริหาร ท าให้รายงานท่ีไดจ้ากระบบไม่สามารถสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร
ไดท้นัที  จากกระบวนการในขา้งตน้ แสดงเป็นผงัการท างานดงัภาพท่ี 3.1 

หน่วยงาน 
กจิกรรม 

การตลาด เทคโนโลยสีารสนเทศ 

   
- การตลาดแจง้ความตอ้งการขอ้มูลการใช้
สินคา้และบริการ 

- เทคโนโลยสีารสนเทศตรวจสอบขอ้มูล 
- การตลาดตรวจสอบความถูกตอ้ง 
- เทคโนโลยสีารสนเทศตรวจสอบรายงาน
หรือจดัท ารายงานใหม่ 

- การตลาดน าเสนอขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหาร 

 

ภาพท่ี 3.1กระบวนการบริหารขอ้มูลลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่ 

มขีอ้มลู 

เริม่ตน้ 

แจง้ตอ้งการขอ้มลู ตรวจสอบ

ความถกูตอ้ง 

จัดท าขอ้มลู

ใหม ่

ไมม่ขีอ้มลู 

ขอ้มลูผดิ 

ขอ้มลู 

ขอ้มลู 

บันทกึขอ้มลู 
ขอ้มลู 

จัดท ารายงาน 

น าเสนอผูบ้รหิาร 

สิน้สดุ 

ตรวจสอบ

ความถกูตอ้ง 

ขอ้มลูถกูตอ้ง 
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3.2 การศึกษาความเป็นไปได้ 

ผูว้ิจยัได้ด าเนินการศึกษาความเป็นไปได้ในด้านต่าง ๆ ก่อนท่ีจะเร่ิมการพฒันา
คลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงพยาบาล
แมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีรายละเอียดการศึกษาดงัน้ี 

3.2.1 ความเป็นไปได้ด้านเศรษฐศาสตร์ (Economic Feasibility) คือ ผูว้ิจยั
ศึกษาถึงตน้ทุนท่ีจะใชใ้นการพฒันาคลงัขอ้มูล วเิคราะห์ตน้ทุนและผลตอบแทนวา่ มีความคุม้ค่ากบั
การลงทุนและคุ้มค่ากับระยะเวลาการพฒันาคลังข้อมูลมากน้อยเพียงใด ซ่ึงพบว่าการพฒันา
คลงัขอ้มูลจะช่วยท าให้ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการจดัการกบัขอ้มูลการด าเนินงานท่ีผา่นมา
สามารถช่วยลดตน้ทุนหรือเพิ่มก าไรให้กบัองค์กรไดจ้ากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หากสามารถ
ทราบวา่ลูกคา้แต่ละกลุ่มมีคุณลกัษณะอยา่งไร 

3.2.2 ความเป็นไปได้ทางด้านเทคนิค (Technical Feasibility) ผูว้จิยัศึกษา ความ
เป็นไปไดข้องการสร้างคลงัขอ้มูลดา้นความพร้อมของเทคโนโลยีท่ีมีอยู ่พบวา่สามารถน ามาใชง้าน
ได ้โดยตรวจสอบเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองพิมพ ์ระบบเครือข่าย ระบบปฏิบติัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีความรู้ความสามารถดา้นเทคนิคในใชเ้ทคโนโลยีในการ
ปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.2.3 ความเป็นไปได้ในการปฏิบัติงาน (Operational Feasibility) คือ ประเมิน
การน าคลงัขอ้มูลไปใชง้านซ่ึงจากการสอบถามพบวา่ผูใ้ชง้านระบบใหม่ไดใ้ห้การยอมรับเป็นอยา่ง
ดีและผูใ้ชง้านมีทกัษะในการใชง้านเทคโนโลยอียูก่่อนแลว้ 

3.2.4 ความเป็นไปได้ทางด้านระยะเวลาการด าเนินงาน (Schedule Feasibility)
พบวา่การพฒันาคลงัขอ้มูลมีความเหมาะสมและทนัต่อการใชง้าน ใชเ้วลาในการพฒันาคลงัขอ้มูล 
ประมาณ 1 ปี จึงด าเนินงานเสร็จส้ินตามเวลาท่ีก าหนด  

3.3 การวเิคราะห์ระบบ 

การวเิคราะห์ระบบในงานวิจยัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการวิเคราะห์
ระบบงานเดิมและขั้นตอนการวิเคราะห์ส าหรับการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้เพื่อการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ 

3.3.1 การวิเคราะห์ระบบงานเดิม เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านการปฏิบติังาน 
ขอ้มูลดา้นเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่ม รวมทั้งดา้นนโยบายของโรงพยาบาล
พบวา่นโยบายสนบัสนุนการน าขอ้มูลมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ส าหรับดา้นการปฏิบติังานรายละเอียด
ของระบบงานเดิม มีดงัน้ี 

http://classroom.hu.ac.th/courseware/SA/chapter4/ch4_6.html#1


39 
 

1)  การแจง้ความตอ้งการขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
เจ้าหน้าท่ีการตลาดเป็นผูแ้จ้งความต้องการข้อมูลเพื่อใช้ในการส่งเสริมการขายและน าเสนอ
ผูบ้ริหารเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจเก่ียวกบัการด าเนินธุรกิจ โดยเจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศ
รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลจากฐานขอ้มูลและน ามาจดัท าเป็นรายงานเพื่อน าเสนอ ดังภาพท่ี 3.2    
ภาพท่ี 3.3 ภาพท่ี 3.4 และภาพท่ี 3.5 

 
ภาพท่ี 3.2 รายงานสถิติผูป่้วยแยกตามอายขุองโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 

 
ภาพท่ี 3.3 รายงานจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 
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ภาพท่ี 3.4 รายงานผูป่้วยรับบริการแสดงช่ือท่ีอยูข่องโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 

 
ภาพท่ี 3.5 รายงานสถิติโรค 10 อนัดบัของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 

2)  การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบเดิมซ่ึงการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลด าเนินการ 2 ขั้นตอน ดงัน้ี 

(1)  การตรวจสอบความถูกตอ้งของการแจง้ความตอ้งการ 
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ข้อมูลจากเจ้าหน้าท่ีการตลาด เจ้าหน้าท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดรั้บแจง้วา่จะตอ้งจดัท าขอ้มูลใหม่หรือไม่ หรือเป็นขอ้มูลเดิมท่ีเคยจดัท ามาแลว้ 
เพื่อลดความซ ้ าซอ้นในการจดัท าขอ้มูล 

(2)  การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลสารสนเทศท่ีไดรั้บจาก
เจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศ  เจา้หนา้ท่ีการตลาดตรวจสอบความถูกตอ้งขอ้มูลท่ีไดรั้บตรงตาม
ความตอ้งการและสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชง้านได ้

3) การจดัท าขอ้มูลเพื่อจดัท ารายงาน โดยทัว่ไปเจา้หน้าท่ีเทคโนโลยี
สารสนเทศจะตอ้งสร้างรายงานโดยก าหนดเง่ือนไขขอ้มูล ให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้ และ
น าเสนอในรูปแบบของเอกสารเพื่อใชใ้นการด าเนินงานต่อไป 

4)  การน าเสนอขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ  เป็นการน าเสนอขอ้มูล
ท่ีมีการวเิคราะห์เบ้ืองตน้เพื่อผูบ้ริหารสามารถตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจได ้

จากกระบวนการในขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถก าหนดปัญหาและแนวทางใน
การแก้ไขปัญหา และก าหนดความต้องการของผูใ้ช้เพื่อประกอบการตัดสินใจในการพฒันา
คลังข้อมูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมูลเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ โดยพบว่าใน
ระบบงานเดิมนั้นการจดัเก็บข้อมูลลูกค้าหรือข้อมูลการใช้บริการมีจดัเก็บข้อมูลในฐานข้อมูล
ปฏิบัติการ เม่ือผูบ้ริหารต้องการข้อมูลสนับสนุนการตัดสินใจในการด าเนินธุรกิจ เจ้าหน้าท่ี
การตลาดจะท ารายงานน าเสนอขอ้มูล ซ่ึงการจดัท ารายงานมีความยุ่งยาก ล่าช้าและขอ้มูลท่ีไดไ้ม่
ครอบคลุม ไม่สามารถใชข้อ้มูลท่ีไดส้นบัสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจไดท้ั้งหมด 

3.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการพัฒนาคลังข้อมูลลูกค้าเพื่อการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ พบวา่การพฒันาคลงัขอ้มูลจะท าให้ขั้นตอนการรวบรวมขอ้มูลการด าเนินงานท่ีผา่น
มาง่ายต่อการจดัเก็บและเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง และขอ้มูลจากคลงัขอ้มูลสามารถน าไป
วเิคราะห์และจดัการท ารายงานเพื่อผูบ้ริหารสามารถน าไปสนบัสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจ และ
ยงัสามารถใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลวเิคราะห์จดักลุ่มลูกคา้และพยากรณ์จ านวนลูกคา้ในอนาคต
ไดซ่ึ้งเป็นประโยชน์ต่อเจา้หนา้ท่ีการตลาดเพราะท าให้ทราบคุณลกัษณะของกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวน้ีสามารถน าไปใชใ้นการส่งเสริมการตลาดเพื่อเจาะกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ต่อไป 

การวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชท่ี้มีต่อการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้เพื่อ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ความตอ้งการดา้นฟังก์ชนัการท างานของระบบ (Functional Requirement)
เป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัความตอ้งการของผูใ้ชท่ี้มีต่อการพฒันาคลงัขอ้มูลโดยผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์
กลุ่มตวัอย่างท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดจ านวน 8 คนคือ กลุ่มผูบ้ริหาร 2 คนหัวหน้าการตลาด 1 คน กลุ่ม



42 
 

เจา้หนา้ท่ีการตลาด 3 คนและกลุ่มเจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศจ านวน 2 คน โดยขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

1) ปัญหาในระบบงานปัจจุบัน 
(1)  กลุ่มผูบ้ริหาร จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารพบวา่เคร่ืองมือท่ี

ช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจไม่เพียงพอ  ขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าช้าและไม่สามารถวิเคราะห์
ขอ้มูลในเชิงลึกได ้เช่น ไม่สามารถคาดการณ์จ านวนลูกคา้ในแต่ละล่วงหนา้ได ้ส่งผลให้อตัราก าลงั
ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ,ไม่ทราบคุณลกัษณะของกลุ่มลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ท าให้ไม่สามารถ
ส่งเสริมการตลาดหรือจดักิจกรรมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดจึ้งท าใหย้อดขายมีแนวโนม้ลดลง 

(2)  ในส่วนของการสัมภาษณ์หวัหน้าการตลาด พบวา่ขอ้มูลท่ี
ช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจมีเพียงรายงานประจ าวนัเท่านั้น ซ่ึงไม่สามารถน ามาวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้
เป้าหมายในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดได ้การเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ท าไดย้ากเน่ืองดว้ยทรัพยากร
ท่ีจ ากดั เช่น การเขา้ถึงขอ้มูลในเคร่ืองแม่ข่ายเพื่อคดักรองขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ไม่สามารถ
กระท าไดเ้น่ืองดว้ยถูกก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึงฐานขอ้มูลในระบบปฏิบติัการเป็นตน้ ส่งผลให้การ
ส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาดไม่สามารถระบุกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดถู้กตอ้ง 

(3)  การสัมภาษณ์กลุ่มเจา้หนา้ท่ีการตลาด พบวา่การท ารายงาน
สถิติต่างๆเพื่อน าไปใช้ในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดนั้นท าไดย้าก ใช้เวลานานและตอ้งร้อง
ขอรายงานไปยงัเจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อจดัท ารายงานทางสถิติ  ใชเ้วลาด าเนินการนาน
และเพิ่มขั้นตอนในการท างาน 

(4)  การสัมภาษณ์กลุ่มเจา้หน้าท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า  
การดึงขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้จากฐานขอ้มูลส าหรับสร้างรายงานมีความล่าช้าขอ้มูลเป็น
ขอ้มูลซ ้ าซ้อนไม่สามารถน ามาวิเคราะห์ไดท้นัที ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง  ตอ้งด าเนินการแกไ้ขขอ้มูลท่ีไม่
สมบูรณ์ก่อน เช่น ขอ้มูลอายเุป็นจุดทศนิยม (.) เป็นตน้ ซ่ึงใชเ้วลาแกไ้ขขอ้มูลนาน 

2) ความต้องการของผู้ใช้ท่ีมีต่อการพัฒนาคลังข้อมูลลูกค้าและการ
ใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมลูเพ่ือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบวา่ 

(1) กลุ่มผูบ้ริหาร มีความต้องการขอ้มูลจากการวิเคราะห์กลุ่ม
ลูกคา้เพื่อการตดัสินใจสามารถด าเนินธุรกิจไดท้นัทีและสามารถคาดการณ์จ านวนลูกคา้ในอนาคต
เพื่อรองรับสถานการณ์ต่างๆ เช่น อตัราก าลงัแพทย ์พยาบาล เป็นตน้ และสามารถระบุกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายเพื่อด าเนินการส่งเสริมการตลาดหรือส่งเสริมกิจกรรมช่วยเพิ่มยอดขายให้กบัโรงพยาบาล
ได ้
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(2) หวัหนา้การตลาด มีความตอ้งการขอ้มูลท่ีวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้
และสามารถน าไปใช้ส่งเสริมจดักิจกรรมทางการตลาดไดท้นัทีและสามารถระบุกลุ่มเป้าหมายได้
เพื่อจดัโปรโมชัน่หรือส่งเสริมกิจกรรมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดท้นัทีไม่ล่าชา้ 

(3) กลุ่มเจ้าหน้าท่ีการตลาด มีความต้องการลดขั้นตอนการ
ท างาน สามารถเรียกดูขอ้มูลไดง่้าย สามารถน าขอ้มูลลูกคา้จดัโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมการขายและ
ส่งเสริมจดักิจกรรมเพื่อใหลู้กคา้มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

(4) ก ลุ่มเจ้าหน้า ท่ี เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความต้องการ 
สามารถลดภาระงาน เช่น กลุ่มเจา้หนา้ท่ีการตลาดสามารถดึงขอ้มูลไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลได้
ทนัทีรวดเร็วและขอ้มูลมีความถูกตอ้งแม่นย  า  

3.3.3 การวิเคราะห์แผนภาพกระแสข้อมูล   
กระบวนการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้เพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถ

น าขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมาออกแบบโดยใชแ้ผนภาพกระแสขอ้มูล(Data Flow Diagram: DFD) ในการ
ออกแบบการไหลของขอ้มูล 

1) แผนภาพบริบท (Context Diagram) เป็นแผนภาพระดบับนสุดใน
แผนภาพกระแสข้อมูลโดยแสดงข้อมูลทั้งเขา้และออกจากระบบและผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัระบบซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ผูบ้ริหาร ผูดู้แลระบบ และผูใ้ชง้านระบบแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.6 
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ภาพท่ี 3.6 แสดงแผนภาพบริบทของระบบคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กรณีศึกษาโรงพยาบาลแมคคอร์มิค จงัหวดัเชียงใหม่ 

จากภาพแสดงผูใ้ชท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมือง
ขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 

(1) ผูบ้ริหาร   ขอ้มูลท่ีไดจ้ากคลงัขอ้มูลแสดงขอ้มูลเชิงวิเคราะห์ เพื่อ
ใชต้ดัสินใจด าเนินธุรกิจในรูปแบบผลการวเิคราะห์ขอ้มูลรูปแบบต่างๆเช่น กราฟเป็นตน้ 

(2) เจา้หนา้ท่ีการตลาดก าหนดขอ้มูลท่ีตอ้งการ เลือกเง่ือนไขในการ
แสดงขอ้มูลท่ีตอ้งการ ในรูปแบบผลการวเิคราะห์ขอ้มูลรูปแบบต่างๆเช่น กราฟ เป็นตน้ 

(3) ผูดู้แลระบบก าหนดขอ้มูลผูใ้ชค้ลงัขอ้มูลส ารองขอ้มูลเพื่อป้องกนั
การสูญหายของขอ้มูล 

2) แผนภาพกระแสข้อมูลระดับท่ี 1 (Data Flow Diagram Level-1) แสดง
รายละเอียดของกระบวนการท างานยอ่ยในแผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 1 ของกระบวนการ จดัท า
คลงัขอ้มูล ดงัภาพท่ี 3.7 

เจา้หนา้ท่ี
การตลาด 

ผูบ้ริหาร 
ผูดู้แลระบบ 

คลงัข้อมูลลูกค้าเพือ่การบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ 

0 

ขอ้มูลทั้งหมดในระบบ 

ขอ้มูลประเภทต่างๆ 

ขอ้มูลโปรโมชนั 
ขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูลการใชบ้ริการ ลูกคา้ 

ขอ้มูลโปรโมชนั 
ขอ้มูลลูกคา้ 
ขอ้มูลการลงทะเบียนรับบริการ ขอ้มูลทั้งหมดในระบบ 
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ภาพท่ี 3.7 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 1 ของกระบวนการจดัท าคลงัขอ้มูล 

ช่ือกระบวนการ : 1.0  คดัเลือกขอ้มูล 
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้  ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ 
การประมวลผล :  คดัเลือกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้สัมพนัธ์จากฐานขอ้มูลระบบปฏิบติัการ 
เพื่อใชใ้นกระบวนการแปลงขอ้มูล 
ผลลพัธ์  :  ขอ้มูลลูกคา้  ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ 
ช่ือกระบวนการ : 2.0  แปลงขอ้มูล  
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้  ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ 
การประมวลผล :  น าเขา้ขอ้มูลจากการส ารองขอ้มูลประจ าวนัเพื่อแปลงเป็นคลงัขอ้มูลท่ีมีลกัษณะ
เจาะจง 
ผลลพัธ์  :  ขอ้มูลลูกคา้ 
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ช่ือกระบวนการ :  3.0  ตรวจสอบขอ้มูล 
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้ 
การประมวลผล :  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีมีการ 
แปลงเป็นคลงัขอ้มูล 
ผลลพัธ์  :  ความถูกตอ้งของขอ้มูลลูกคา้ 
ช่ือกระบวนการ :  4.0  ท าความสะอาดขอ้มูล 
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้จากคลงัขอ้มูล 
การประมวลผล :  การท าความสะอาดขอ้มูลเป็นการแกไ้ขขอ้มูลใหส้มบูรณ์ 
จ ากดัคอลมัน์ท่ีมีขอ้มูลซ ้ าซอ้น  จ  ากดัขอ้มูลท่ีแถวเป็นค่าวา่ง  
ผลลพัธ์  :  ขอ้มูลลูกคา้ 
ช่ือกระบวนการ :  5.0  คดัเลือกขอ้มูล 
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้ 
การประมวลผล :  คดัเลือกขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ โดยเลือกช่วงขอ้มูล 
ยอ้นหลงั 3 ปี ไดแ้ก่ ช่วงปีพ.ศ.2554-2556 
ผลลพัธ์  :  ขอ้มูลลูกคา้ 
ช่ือกระบวนการ : 6.0  จดัรูปแบบขอ้มูล 
ขอ้มูลน าเขา้ :  ขอ้มูลลูกคา้ 
การประมวลผล :  จดัท ารูปแบบเพื่อใหเ้หมาะสมกบัเทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลคือเทคนิคการจดั
กลุ่มและเทคนิคอนุกรมเวลา 
ผลลพัธ์  :  ขอ้มูลกลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณลกัษณะคลา้ยกนั  ขอ้มูลการคาดการณ์จ านวนลูกคา้ใน
อนาคต 

3.3.4 การสร้างแบบจ าลองข้อมูลอีอาร์ (E-R Model) 
จากการศึกษาขอ้มูลระบบปฏิบติัการเดิมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการลูกคา้

ของโรงพยาบาลแมคคอร์มิค พบวา่มีตารางท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 12 ตาราง และเม่ือตรวจสอบขอ้มูล
ทุกตารางพบวา่มีขอ้มูลบางตารางไม่เก่ียวขอ้งและบางฟิลด์ท่ีไม่มีขอ้มูลหรือไม่จ  าเป็นในการพฒันา
คลงัขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงสามารถสรุปตารางขอ้มูลและฟิลด์ในระบบเดิมท่ีใช้ส าหรับวิเคราะห์ปัญหา
ทั้งหมด 7 ตาราง ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 3.1 ตาราง Area : ตารางจงัหวดั (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

Area_ID 
Name_Area 

รหสัจงัหวดั  เช่น 50 = จงัหวดัเชียงใหม่ 
ช่ือจงัหวดั 

ตารางท่ี 3.2 ตาราง Region : ตารางอ าเภอ (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

Region_ID 
Name_Region 
Area_ID 

รหสัอ าเภอเช่น 50210 = อ าเภอสันทราย 
ช่ืออ าเภอ 
รหสัจงัหวดั   

ตารางท่ี 3.3 ตาราง Sex : ตารางเพศ (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

ID_Sex 
Name_Sex 

รหสัเพศเช่น 1 = ชาย 
ช่ือเพศ 

ตารางท่ี 3.4 ตาราง Patient : ตารางประวติัของผูรั้บบริการ (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

HN 
Name 
Surname 
Address 
Region_ID 
ID_Sex 
Birthdate 

รหสัผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  5536144 
ช่ือ 
นามสกุล 
ท่ีอยู ่
รหสัอ าเภอเช่น 50210  
รหสัเพศ  เช่น  1 = ชาย 
วนั/เดือน/ปี เกิด  เช่น  23/06/2523 
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ตารางท่ี 3.5 ตาราง Contract : ตารางสิทธ์ิการใชบ้ริการ (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

ID_Contract 
Code_Contract 
Name 

รหสัสิทธ์ิการใชบ้ริการ เช่น  37 
ช่ือสิทธ์ิ(องักฤษ)เช่น  AIA  
ช่ือสิทธ์ิ(ภาษาไทย)  เช่น ประกนัชีวติเอ.ไอ.เอ 

ตารางท่ี 3.6 ตาราง Dept : ตารางแผนก (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

ID_Dept 
Name_Dept 
Desc_Dept 

รหสัแผนก เช่น14 
ช่ือแผนก  เช่นSURG 
รายละเอียด เช่น ศลัยกรรม 

ตารางท่ี 3.7 ตาราง OPD_H : ตารางลงทะเบียนรับบริการ (ตารางในระบบเดิม) 

ฟิลด์ ค าอธิบาย 

ID 
ID_Contract 
ID_Dept 
HN 
Regist_No 
Date 
Time 
Amount 

รหสัรายการ เช่น  20 = รายการท่ี 20 
รหสัสิทธ์ิการใชบ้ริการ 
รหสัแผนก 
รหสัผูใ้ชบ้ริการ 
คร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เช่น  3 = ใชบ้ริการคร้ังท่ี 3 
วนั/เดือน/ปี ท่ีมาใชบ้ริการ 
เวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
ค่าใชจ่้าย 
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จากตารางในงานระบบเดิมสามารถเขียน ER-Diagram ไดด้งัน้ี 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.8  แสดง ER-Diagram ระบบการบริการของผูป่้วยนอก 

 จากตารางท่ีใช้วิเคราะห์ปัญหาสามารถน ามาใช้ในการพฒันาคลงัข้อมูลลูกค้าเพื่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใหม่ โดยใช้โครงสร้างแบบรูปดาว (Star Schema) ซ่ึงประกอบดว้ยตาราง2
กลุ่ม คือ กลุ่มตารางขอ้เทจ็จริงและกลุ่มตารางมิติ ดงัภาพท่ี 3.9 

1) กลุ่มตารางขอ้เทจ็จริงประกอบดว้ย 1 ตารางคือ  
(1)  ตาราง ขอ้เท็จจริงจดัเก็บขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ มี

จ  านวนฟิลดท์ั้งหมด 10ฟิลด ์ 
2) กลุ่มตารางมิติ  ประกอบดว้ย 6 ตารางต่อไปน้ี 

(1)  ตาราง RegionDimension : มิติของอ าเภอ 

(2)  ตาราง Sex Dimension : มิติของเพศ 

(3)  ตาราง Dim Patient: ตารางมิติลูกคา้ 

(4)  ตาราง Dim Date : ตารางมิติวนัเดือนปี 

(5)  ตาราง Dim Contract : ตารางมิติสิทธ์ิการรักษา 

(6)  ตาราง Dim Dept : ตารางมิติแผนก 
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ภาพท่ี 3.9  แสดง ER-Diagram คลงัขอ้มูลลูกคา้ 
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บทที ่4 

การออกแบบและพฒันาระบบ 

จากท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาความเป็นไปไดใ้นดา้นต่างๆ เพื่อพฒันาคลงัขอ้มูล ดว้ยการศึกษา
และวิเคราะห์ระบบเดิม รวมทั้งวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชท่ี้มีต่อคลงัขอ้มูลและการท าเหมือง
ขอ้มูล ผูว้จิยัไดร้วบรวมรายละเอียดทั้งหมดมาด าเนินการต่อไปดงัน้ี  

1. การออกแบบและพฒันาคลงัขอ้มูล 
2. การท าเหมืองขอ้มูล 

1. การออกแบบและพฒันาคลงัข้อมูล 

ผูว้จิยัน าโครงสร้างฐานขอ้มูลเดิม มาประกอบในการวิเคราะห์เพื่อออกแบบคลงัขอ้มูล
ซ่ึงขอ้มูลท่ีจะเก็บในคลงัขอ้มูล คือ ขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลการใชสิ้นคา้และบริการ โดยมองในมุมมอง
ของมิติต่างๆ ได้แก่ มิติเวลา มิติลูกคา้ มิติสินคา้และบริการ มิติแผนกให้บริการ โดยออกแบบ
โครงสร้างคลงัขอ้มูลแบบดาวดงัภาพท่ี 4.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 4.1 โครงสร้างคลงัขอ้มูลแบบดาว 
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ผูว้ิจยัออกแบบคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลในคร้ังน้ีเป็นการ
ออกแบบคลงัขอ้มูลเพื่อใหเ้ห็นถึงโครงสร้างฐานขอ้มูลท่ีชดัเจน โดยจดัท าพจนานุกรมขอ้มูล (Data 
Dictionary) ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.1 ตาราง Region Dimension : มิติของอ าเภอ 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

Region_ID 
Name_Region 

nchar (10) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 

 
NULL 

รหสัอ าเภอเช่น 5021=พร้าว 
ช่ืออ าเภอ  เช่น พร้าว 

ตารางท่ี 4.2 ตาราง Sex Dimension : มิติของเพศ 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

ID_Sex 
Name_Sex 

nchar (10) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 

 
NULL 

รหสัเพศเช่น  1=ชาย 
ช่ือเพศ  เช่น ชาย 

ตารางท่ี 4.3 ตาราง Patient Dimension : มิติของลูกคา้ 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

HN 
Name 
Surname 
Address 
Region_ID 
ID_Sex 
Birthdate 

nchar (10) 
nchar (100) 
nchar (100) 
nchar (100) 
nchar (4) 
nchar (1) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 

 
NULL 
NULL 
NULL 
NULL 
NULL 
NULL 

รหสัผูใ้ชบ้ริการ   
ช่ือ 
นามสกุล 
ท่ีอยู ่
รหสัอ าเภอ 
รหสัเพศ 
วนัเกิด  เช่น  1/1/2520 
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ตารางท่ี 4.4 ตาราง Date Dimension : มิติของเวลา 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

ID_Date 
ID_Year 
ID_Month 
Name_Month 
ID_Day 
Name_Day 

nchar (10) 
nchar (10) 
nchar (10) 
nchar (10) 
nchar (10) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 
ใช่ 

 
NULL 
NULL 
NULL 
NULL 
NULL 

รหสัวนัท่ี   เช่น 1/1/2554 
รหสัปีพ.ศ.   เช่น 2554 
รหสัเดือน    เช่น  1= ม.ค. 
ช่ือเดือน  เช่น มกราคม 
รหสัวนั   เช่น 1= อาทิตย ์
ช่ือวนั    เช่น อาทิตย ์

ตารางท่ี 4.5 ตาราง Contract Dimension : มิติของสิทธ์ิการรักษา 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

ID_Contract 
Name 

nchar (10) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 

 
NULL 

รหสัสิทธ์ิการรักษา 
ช่ือสิทธ์ิการรักษา 

ตารางท่ี 4.6 ตาราง Dept Dimension : มิติของแผนก 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

ID_Dept 
Name_Dept 

nchar (10) 
nchar (10) 

ไม่ 
ใช่ 

 
NULL 

รหสัแผนก 
ช่ือแผนก 
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 ฐานขอ้มูลจาก 

ระบบปฏิบติัการ 

 

DTS 

Staging 

Area 

-Filter 

-Format 

-Merge 

DTS 

Fact Table 

Dimension 

Table 

ตารางท่ี 4.7 ตาราง Fact Table : ขอ้เทจ็จริงของลูกคา้ 

ฟิลด์ ชนิด 
ว่างเปล่า 
(Null) 

ค่าปริยาย หมายเหตุ 

ID 
HN (FK) 
ID_Date (FK) 
ID_Sex (FK) 
Region_ID (FK) 
Amount 
ID_Dept (FK) 
ID_Contract (FK) 
Age 
Time 

nchar (9) 
nchar (10) 
nchar (10) 
nchar (1) 
nchar (4) 
float (10) 
nchar (4) 
nchar (4) 
nchar (2) 
nchar (4) 

ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 
ไม่ 

 รหสัรายการ 
รหสัผูใ้ชบ้ริการ   
รหสัวนัท่ี    
รหสัเพศ 
รหสัอ าเภอ 
จ านวนเงิน  
รหสัแผนก 
รหสัสิทธ์ิการรักษา 
อายเุช่น  32 
เวลา  เช่น  0823 

 ผูว้ิจยัใช้เคร่ืองมือในโปรแกรมไมโครซอฟท์วิชวลสตูดิโอรุ่น 2005 (Microsoft 
Visual Studio 2005) สร้างท่ีพกัขอ้มูลเพื่อน าขอ้มูลจากฐานขอ้มูลระบบปฏิบติัการมาพกัในส่วน
ของStaging Area โดยใช ้ Data Transfer Service (DTS) จากนั้นน าขอ้มูลจาก Staging Area เขา้สู่
ตารางขอ้เทจ็จริงและ ตารางมิติดงัภาพท่ี 4.2 

 
 
 
 
 
** DTS : Data Transfer Service 

ภาพท่ี 4.2  กระบวนการน าเขา้สู่คลงัขอ้มูล 

การน าขอ้มูลเขา้สู่คลงัขอ้มูลโดยใชก้ระบวนการอีทีแอล (ETL: การดึงหรือสกดัขอ้มูล: 
Extraction การส่งผ่านหรือแปลงขอ้มูล: Transformationและการน าขอ้มูลเข้า: Loading) ใน
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กระบวนการน้ีใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์วิชวลสตูดิโอ รุ่น 2005 ส่วนของอินทิเกรชนัเซอร์วิส
(Integration Services) เขา้มาช่วยการจดัการขอ้มูลจากฐานขอ้มูลเขา้สู่คลงัขอ้มูล 

1.1 ข้ันตอนการสกดัข้อมูล (Data Extraction) 

ขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ตั้งแต่เดือนมกราคมพ.ศ.2554 ถึง
เดือนธนัวาคมพ.ศ.2556 มีขอ้มูลทั้งหมด 1,292,842 เรคอร์ด เม่ือด าเนินการดึงขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 
โดยใชโ้ปรแกรมไมโครซอฟทเ์อสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์รุ่น 2000 เพื่อวิวขอ้มูล (View) และใชชุ้ดค าสั่ง
เอสคิวแอล เลือกขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูลการเขา้รับบริการของลูกคา้ เม่ือคดัเลือกขอ้มูลเฉพาะรายการ  
ลบเรคอร์ดท่ีมีค่าวา่งคงเหลือขอ้มูลท่ีสามารถน าไปวิเคราะห์จ านวน 847,693 เรคอร์ด และน าเขา้สู่
คลงัขอ้มูลเหลือขอ้มูลท่ีสามารถใช้งานไดจ้ริงเพียง 696,457 เรคอร์ด เท่านั้น โดยการน าเขา้ขอ้มูล
(Import) ตามการจดัเตรียมโครงสร้างขอ้มูลท่ีออกแบบไวแ้ละจดัการกบัขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
ไมโครซอฟทว์ชิวลสตูดิโอรุ่น 2005 ส่วนของอินทิเกรชนัเซอร์วสิ 

1.2 ข้ันตอนการแปลงข้อมูล (Data Transformation) 

กระบวนการแปลงขอ้มูลเป็นการแปลงโครงสร้างขอ้มูลเดิมให้อยูใ่นรูปแบบของ
โครงสร้างท่ีก าหนดในคลงัขอ้มูล โดยคดัเลือกขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเขา้ไปไวใ้นฐานขอ้มูลและแยกขอ้มูล
ไม่ถูกต้องออก ท าความสะอาดข้อมูลจดัรูปแบบของข้อมูลให้ถูกต้องโดยการแก้ไขข้อมูลให้
ครบถ้วนสมบูรณ์  การวิจยัน้ีพบปัญหาในส่วนของความไม่สมบูรณ์ของขอ้มูลและรูปแบบการ
จดัเก็บขอ้มูลซ่ึงแต่ละตารางไม่มีการก าหนดคียห์ลกัของขอ้มูลจึงท าให้ขอ้มูลเกิดความซ ้ าซ้อนและ
มีค่าวา่งหรือไม่สามารถระบุขอ้มูลไดเ้ป็นค่าวา่ง (NULL)  เม่ือพบปัญหาจึงด าเนินการแกไ้ขโดยการ
ลบขอ้มูลท่ีมีปัญหาออกจากระบบโดยใชค้  าสั่งเอสคิวแอลในการด าเนินการ 

1.3 ข้ันตอนการน าข้อมูลเข้า (Data Loading)  

การน าเขา้ขอ้มูลเป็นกระบวนการน าข้อมูลเขา้สู่คลงัข้อมูลใช้โปรแกรมในการ
จดัการ คือ โปรแกรมไมโครซอฟทว์ิชวลสตูดิโอรุ่น 2005 ในส่วนงานของอินทิเกรชนัเซอร์วิส การ
เช่ือมต่อกบัแหล่งขอ้มูลตน้ทางคือฐานขอ้มูลจาก Server8 และขอ้มูลปลายทาง คือ ฐานขอ้มูล 
DATA MC 
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ภาพท่ี 4.3 รายช่ือการเช่ือมต่อฐานขอ้มูล 

กระบวนการดึงขอ้มูลจากตน้ทาง (OLE DB Source) ผูว้ิจยัเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการ
เช่ือมต่อ โดยเลือกขอ้มูลจากตารางววิและเลือกขอ้มูลจากชุดค าสั่งเอสคิวแอลและเปรียบเทียบขอ้มูล 
(Look up) เพื่อดึงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้กบัตารางมิติในฐานคลงัขอ้มูล ดงัภาพท่ี 4.3 แสดงการ
เปรียบเทียบขอ้มูล การก าหนดเง่ือนไข (Script component) และวางขอ้มูลทั้งหมดในฐานขอ้มูล 
(OLE DB Destination) โดยการดึงขอ้มูลจากตน้ทางเขา้สู่คลงัขอ้มูลโดยระบุตารางและฟิลด ์

 

ภาพท่ี 4.4 การน าเขา้ขอ้มูล 
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ภาพท่ี 4.5 การเปรียบเทียบขอ้มูล 

เม่ือน าขอ้มูลผา่นกระบวนการเตรียมขอ้มูลมีขอ้มูลคงเหลือท่ีสามารถน าขอ้มูลมา
ท าเหมืองขอ้มูลทั้งหมดจ านวน 696,457 เรคอร์ด ซ่ึงขั้นตอนการน าขอ้มูลไปเม่ือน าไปท าเหมือง
ขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์เอ็กซ์เซล รุ่น 2007 และโปรแกรมเวก็กา้ รุ่น 3.7.11 โดย
จดัเก็บขอ้มูลท่ีตอ้งการประมวลผลให้อยู่ในรูปแบบไฟล์ชนิด .csv เพื่อสามารถน ามาใช้ในการ
วเิคราะห์ตามอลักอริทึม (Algorithm) ของโปรแกรมได ้

2. การท าเหมอืงข้อมูล 

การท าเหมืองขอ้มูล (Data Mining) ลูกคา้โรงพยาบาลแมคคอร์มิคใชแ้บบจ าลองการท า
เหมืองขอ้มูลของคริส์พดีเอ็ม (Cross Industry Standard Process for Data Mining:CRISP-DM) ซ่ึง
ประกอบดว้ยกระบวนการท าเหมืองขอ้มูล ดงัน้ี 

2.1 การท าความเข้าใจธุรกจิ (Business Understanding) 
โรงพยาบาลแมคคอร์มิคด าเนินธุรกิจใหบ้ริการทางการแพทยก์ารพยาบาล ปัจจุบนั

ทางโรงพยาบาลใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เขา้มาด าเนินธุรกิจ มีการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ บนัทึกขอ้มูลการ
ใช้บริการของลูกค้าปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริหารมีความต้องการทางธุรกิจ คือ เคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้  เน่ืองจากขอ้จ ากดัดา้นทรัพยากรบุคคล ระยะเวลาในการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้
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และปริมาณขอ้มูลจ านวนมาก จึงไม่สามารถจดักลุ่มลูกคา้เพื่อส่งเสริมการตลาดให้ถูกกลุ่มเป้าหมาย
ได ้ และไม่สามารถคาดการณ์จ านวนลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการในอนาคตได ้ 

2.2 การท าความเข้าใจข้อมูล (Data Understanding) 

การวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูลการรับบริการของผูป่้วยนอกตั้งแต่ปี
พ.ศ.2554-2556 โดยท าการแปลงขอ้มูลเขา้สู่คลงัขอ้มูลเพื่อให้ขอ้มูลอยู่ในรูปแบบท่ีสามารถใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูลได้ฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (Relational Database) ท่ีใช้ในการท าเหมืองขอ้มูล 
ประกอบดว้ย 4ตารางไดแ้ก่ ตารางลูกคา้ ตารางแผนกท่ีให้บริการ ตารางสิทธ์ิการรักษาและตาราง
วนั ซ่ึงขอ้มูลจะถูกจดัเก็บในคลงัขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ 

2.3 การเตรียมข้อมูล (Data Preparation) 

ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลในคลงัขอ้มูลมาใชใ้นการท าเหมืองขอ้มูลตามอลักอริทึมซ่ึงใน
การวจิยัน้ีประกอบดว้ย 2 อลักอริทึม คือ การจดักลุ่มหรือคลสัเตอร์ริงและอนุกรมเวลาในการเตรียม
ขอ้มูลหรือดาตา้มาร์ทให้เหมาะสมกบัอลักอริทึมท่ีใช้งานโดยใช้เคร่ืองมือโปรแกรมไมโครซอฟท์
วิชวลสตูดิโอ รุ่น 2005 ในส่วนงานของอินทิเกรชันเซอร์วิสกระบวนการเตรียมข้อมูลในท่ีน้ีคือ
กระบวนการอีทีแอลโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

2.3.1 การคัดเลือกข้อมูล จุดประสงค์ของการท าเหมืองขอ้มูลลูกคา้เพื่อหากลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายและพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการในอนาคต เพื่อด าเนินการส่งเสริมการตลาดและ
ส่งเสริมการกิจกรรมใหม้าใชบ้ริการ จึงศึกษาขอ้มูลผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการในแผนกต่างๆ ตั้งแต่ปี
พ.ศ.2554-2556โดยใชข้อ้มูลจากการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้ในการประมวลผล คดัเลือกขอ้มูลเฉพาะ
รายการผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกในแผนกต่างๆซ่ึงมีจ านวน 696,457 เรคอร์ด ท าการคดัเลือกเฉพาะบาง
ขอ้มูลเท่านั้น ขอ้มูลท่ีไม่ไดค้ดัเลือกมาเป็นขอ้มูลท่ีไม่สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์ได ้เช่น ช่ือ 
นามสกุล เบอร์โทร วนั-เดือน-ปีเกิด เป็นต้น และขอ้มูลท่ีไม่สัมพนัธ์กับขอ้มูลลูกค้า เช่น รหัส
พนกังาน รหสัแพทย ์เป็นตน้ 

2.3.2 การท าความสะอาดข้อมูล เลือกข้อมูลเฉพาะข้อมูลท่ีมีความสมบูรณ์
ครบถว้นและขอ้มูลท่ีสามารถแกไ้ขใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ ไดแ้ก่ แกไ้ขค่าวา่งเป็นตน้ 

2.3.3 การปรับโครงสร้างข้อมูล แปลงค่าคุณสมบัติของข้อมูลให้สามารถ
วเิคราะห์ได ้เช่น ปรับค่าวนั-เดือน-ปีเกิดเป็นอายเุป็นตน้ 

2.3.4 การรวบรวมข้อมูล จากหลายตารางมาบนัทึกใหม่ซ่ึงตารางเหล่านั้นมี
ความสัมพนัธ์กนัเพื่อสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลน าขอ้มูลมาวเิคราะห์รวมกนัได ้
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2.3.5 การจัดรูปแบบข้อมูล เพื่อให้เหมาะกบัการน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับ
ท าเหมืองขอ้มูล เช่น ฐานขอ้มูลระบบปฏิบติัการบนัทึกขอ้มูลเพศเป็นเพศหญิงชาย เม่ือจดัรูปแบบ
ใหม่ใชต้วัเลข 1=ชาย 2=หญิง  เป็นตน้ 

2.4 ตัวแบบ (Modeling) 

ผูว้ิจยัเลือกตวัแบบการจดักลุ่มลูกคา้  โดยใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้เพื่อจดักลุ่ม
ดว้ยเทคนิคแบบเคมีนและใช้การวิเคราะห์อนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์เพื่อพยากรณ์จ านวนผูม้าใช้
บริการในอนาคต 

2.4.1 การจัดกลุ่ม เป็นการจดัการข้อมูลเพื่อจดักลุ่มลูกค้าท่ีมีลักษณะการใช้
บริการคลา้ยกนัออกเป็นกลุ่มๆ โดยใชเ้ทคนิคแบบเคมีน ก าหนดค่า K พบว่าค่า K ท่ีเหมาะสม คือ 
K=10 

 
ภาพท่ี 4.6  ผลการจดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้ดว้ยโปรแกรมไมโครซอฟทเ์อก็ซ์เซล รุ่น 2007 จ  านวน  

10 กลุ่ม 
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ภาพท่ี 4.7 ผลการจดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้ดว้ยโปรแกรมเวก็กา้ จ  านวน 10 กลุ่ม 

1)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 0 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
ศลัยกรรมทัว่ไป ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศชาย อายุระหวา่ง 80 - 85 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคย
มาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ  35 - 40 คร้ังอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 62,529 เรคอร์ดคิดเป็นร้อยละ 9 ของขอ้มูลทั้งหมด 

2)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 1 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก     
ไตเทียมผูใ้ช้บริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศหญิง อายุระหว่าง 75 - 80 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกับทางโรงพยาบาลประมาณ 160-165 คร้ัง อาศัยอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอสันทราย  จังหวดั
เชียงใหม่ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 96,391 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 13.8 ของขอ้มูลทั้งหมด 

3)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 2 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก    
ทนัตกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 30 - 35 ปีเป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการกบั
ทางโรงพยาบาลประมาณ 6 - 10 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ขอ้มูลของลูกคา้
ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 53,018 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 7.6 ของขอ้มูลทั้งหมด 

4)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 3 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก    
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 55 - 60 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัทางโรงพยาบาลประมาณ 60 - 65 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ขอ้มูลของ
ลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 41,539 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 6 ของขอ้มูลทั้งหมด 
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5)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 4 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก   
กุมารเวชกรรมผูใ้ช้บริการในแผนกน้ีเป็นเด็กเพศชาย อายุระหว่าง 0 - 5 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 1- 5 คร้ัง  อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 92,321 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 13.3 ของขอ้มูลทั้งหมด 

6)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 5 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก  
กุมารเวชกรรมผูใ้ช้บริการในแผนกน้ีเป็นเด็กเพศชาย อายุระหว่าง 5 - 10 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 55 -60 คร้ัง  อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ขอ้มูล
ของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 78,122 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 11.2 ของขอ้มูลทั้งหมด 

7)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 6 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก   
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 36 - 40 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัทางโรงพยาบาลประมาณ 15-20 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูนขอ้มูลของลูกคา้
ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 98,141 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 14.1 ของขอ้มูลทั้งหมด 

8)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 7 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนก
วคัซีน ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเด็กเพศหญิง อายุระหว่าง 0-5 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการกบั
ทางโรงพยาบาลประมาณ 25-30 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ขอ้มูลของลูกคา้ใน
กลุ่มน้ีมีจ านวน 109,111 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 15.7 ของขอ้มูลทั้งหมดซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีการ
ใชบ้ริการมากท่ีสุด 

9)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 8 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 20 - 25 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคย
มาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 1 - 5 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 26,777 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 3.8 ของขอ้มูลทั้งหมด ซ่ึงกลุ่มน้ี
เป็นกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

10)  จากภาพท่ี 4.7 กลุ่ม Cluster 9 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก  
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศชาย อายุระหว่าง 70 - 75 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาลมาแล้วประมาณ 35 - 40 คร้ัง  อาศยัอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอแม่แตง จงัหวดั
เชียงใหม่ ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 38,508 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 5.5 ของขอ้มูลทั้งหมด 

จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้า่กลุ่มผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ กลุ่มคลสัเตอร์ 7 เป็น
กลุ่มผูม้าใช้บริการในแผนกวคัซีนคิดเป็นร้อยละ 15.7 ของขอ้มูลทั้งหมดและกลุ่มผูม้าใช้บริการ
นอ้ยท่ีสุด คือ กลุ่มคลสัเตอร์ 8 เป็นกลุ่มผูม้าใชบ้ริการในแผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้คิดเป็นร้อย
ละ 3.8 ของขอ้มูลทั้งหมด 
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2.4.2 อนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์ เป็นการพยากรณ์ค่าจ านวนผูม้าใชบ้ริการใน
แต่ละแผนกในอนาคต โดยพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการแบ่งตามแผนก แบ่งตามวนัและช่วงเวลา
ท าใหท้ราบถึงแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคต ดงัภาพท่ี 4.8 

 

ภาพท่ี 4.8 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละเดือนโดยแบ่งตามแผนก 

 จากภาพท่ี 4.8 ประมาณค่าแนวโน้มโดยการประมาณด้วยสายตา (Freehand 
Method) ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาเขียนกราฟโดยให้แกน X แทนเวลา และแกน Y แทนขอ้มูล จากนั้น
ลากเส้นผา่นจุดต ่าสุดของกราฟ พบวา่ การใช้บริการของลูกคา้มีอย่างต่อเน่ืองคือแผนกอายุรกรรม
(MED) และแผนกกุมารเวชกรรม (PED) ซ่ึงในภาพท่ี 4.8 คือ Dept 9 และ Dept 13  เม่ือประมาณ
ดว้ยสายตา จ านวนผูม้าใช้บริการของลูกคา้มีแนวโน้มเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองและแผนกสูตินรีเวช-
กรรม (GYN) ซ่ึงในภาพท่ี 4.8 คือ Dept 5 ในแผนกน้ีจ านวนผูม้าใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีแนวโน้ม
ลดลง 
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ภาพท่ี 4.9 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการรายช่วงเวลาปีพ.ศ. 2554 

 
ภาพท่ี 4.10 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการรายช่วงเวลาปีพ.ศ. 2555 
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ภาพท่ี 4.11 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการรายช่วงเวลาปีพ.ศ. 2556 

 จากภาพท่ี 4.9 ภาพท่ี 4.10 และภาพท่ี 4.11 แสดงจ านวนผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา
ต่างๆระหว่างปีพ.ศ.2554–พ.ศ.2556 พบวา่ ช่วงเวลาท่ีมีจ านวนผูม้าใชบ้ริการผูป่้วยนอกในแผนก
ต่างๆเป็นจ านวนมากคือช่วงเวลาระหวา่ง 08.00 น.–11.00 น. ในวนัจนัทร์ วนัพฤหสับดีและวนัศุกร์
ในวนัจนัทร์และวนัพฤหัสบดีจ านวนผูม้าใช้บริการเพิ่มข้ึนในช่วงเวลาระหว่าง 16.00น.–18.00น. 
และหลงัช่วงเวลา 21.00 น. เป็นช่วงเวลาท่ีจ านวนผูม้าใชบ้ริการของลูกคา้ลดลง 

2.5 การประเมินผล (Evaluation) 

การประเมินผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นการประเมินผลลพัธ์จากแบบจ าลองและอลักอริทึม
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลลพัธ์ท่ีได้นั้นครอบคลุมและสามารถตอบวตัถุประสงค์ท่ีก าหนด
หรือไม่ ในการน าแบบจ าลองไปประยุกต์ใช้จะพิจารณาว่าแบบจ าลองนั้นมีความแม่นย  าในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลมากนอ้ยเพียงใดโดยสามารถเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ท่ีไดก้บัขอ้มูลจริงท่ีเกิดข้ึน
จากแบบจ าลองท่ีไดจ้ากโปรแกรมไมโครซอฟทเ์อก็ซ์เซลและโปรแกรมเวก็กา้ทั้งแบบจ าลองการจดั
กลุ่มและแบบจ าลองอนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์ของจ านวนผูใ้ช้บริการสามารถตรวจสอบความ
แม่นย  าและประเมินหาความน่าเช่ือถือได้ด้วยการน าผลลัพธ์ของข้อมูลมาประเมินผลท่ีได้จาก
ระยะห่างจากจุดศูนย์กลางของกลุ่มและประเมินผลท่ีได้จากการพิจารณาค่าความเช่ือมั่น
(Reliability) จากภาพท่ี 4.12 ประเมินผลค่าความเช่ือมัน่ผลลพัธ์ท่ีไดมี้ค่าเท่ากบั 0.998 ซ่ึงมีค่าไม่ต ่า
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กว่า 0.7 แสดงว่าเคร่ืองมือประเมินให้ผลการประเมินท่ีสม ่าเสมอและส่วนของอนุกรมเวลา หรือ
ไทมซี์รีส์สามารถประเมินผลโดยการเปรียบเทียบผลการพยากรณ์ท่ีไดก้บัขอ้มูลจริงท่ีเกิดข้ึน 

 
ภาพท่ี 4.12 ประเมินผลค่าความเช่ือมัน่ 

2.6 การน าไปใช้ (Deployment) 

ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการจ าแนกกลุ่มผูใ้ช้บริการและขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้
สามารถน าไปใชง้านจริง สามารถระบุกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของโรงพยาบาลเพื่อด าเนินการส่งเสริม
การตลาด ส่งเสริมการจดักิจกรรมให้มาใช้บริการและสามารถลดค่าใช้จ่ายในการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ดว้ยเทคนิคเหมืองขอ้มูล สามารถใช้เป็นแนวทางใน
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงพยาบาลแมคคอร์มิคและเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการ 
เตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



66 
 

บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

ผลการวิจยัเร่ือง“การพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์กรณีศึกษาโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่” เป็นการวิจยัเชิงพฒันา
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้ท่ีมาใช้บริการและน าขอ้มูลลูกคา้ในคลงัขอ้มูลมา
วเิคราะห์ดว้ยเทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อจดักลุ่มลูกคา้และพยากรณ์จ านวนลูกคา้ในอนาคต ซ่ึงมี
รายละเอียด ดงัน้ี 

1. สรุปผลการวจิยั 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

1. สรุปผลการวจิัย 

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์จดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้และวิเคราะห์อนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์
โดยใชข้อ้มูลการมารับบริการของลูกคา้ในปี พ.ศ.2554 – 2556 ซ่ึงมีขอ้มูลทั้งหมดจ านวน 696,457 
เรคอร์ด การวิเคราะห์จดักลุ่มข้อมูลลูกค้าใช้เทคนิคแบบเคมีนซ่ึงแอตทริบิวต์ท่ีน ามาวิเคราะห์
ประกอบดว้ย จ านวนคร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ, แผนกท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ, เพศ, อายุและภูมิล าเนา 
และเทคนิคการวิเคราะห์อนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์ส าหรับพยากรณ์จ านวนการมาใช้บริการของ
ลูกคา้ในอนาคตซ่ึงแอตทริบิวตท่ี์น ามาวเิคราะห์ประกอบดว้ย แผนกท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ, วนั/เดือน/
ปี ท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ, ช่วงเวลาท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

1.1 การวเิคราะห์การจัดกลุ่ม  

โดยใชเ้ทคนิคแบบเคมีนท่ีตอ้งก าหนดค่า K พบวา่ค่า K ท่ีเหมาะสม คือ K=10 ซ่ึง
สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 5.1 และภาพท่ี 5.1  
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ตารางท่ี 5.1 รายละเอียดการจดักลุ่มลูกคา้ 

Cluster จ านวนเรคอร์ด คิดเป็นเปอร์เซ็นต์ 

Cluster 0 62,529 9.0% 
Cluster 1 96,391 13.8% 
Cluster 2 53,018 7.6% 
Cluster 3 41,539 6.0% 
Cluster 4 92,321 13.3% 
Cluster 5 78,122 11.2% 
Cluster 6 98,141 14.1% 
Cluster 7 109,111 15.7% 
Cluster 8 26,777 3.8% 
Cluster 9 38,508 5.5% 

รวม 696,457 100.0% 

 
ภาพท่ี 5.1กราฟแสดงผลการจดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้จ านวน 10 กลุ่ม 

ผลลพัธ์ท่ีได้จากการจดักลุ่มขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ในช่วงปี 
พ.ศ. 2554-2556 เพื่อจดักลุ่ม(Clustering) ดว้ยเทคนิคเคมีน สามารถจดักลุ่มลูกคา้ไดท้ั้งหมด 10 กลุ่ม
ดงัน้ี 

1) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 0 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
ศลัยกรรมทัว่ไป ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศชาย อายุระหวา่ง 80 - 85 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคย
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มาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 35 - 40 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 62,529 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 9 ของขอ้มูลทั้งหมด 

2) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 1 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก     
ไตเทียมผูใ้ช้บริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศหญิง อายุระหว่าง 75 - 80 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกับทางโรงพยาบาลประมาณ 160-165 คร้ัง อาศัยอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอสันทราย  จังหวดั
เชียงใหม่ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 96,391 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 13.8 ของขอ้มูลทั้งหมด 

3) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 2 เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการแผนก    
ทนัตกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 30 - 35 ปีเป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการกบั
ทางโรงพยาบาลประมาณ 6 - 10 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ขอ้มูลของลูกคา้
ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 53,018 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 7.6 ของขอ้มูลทั้งหมด 

4) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 3 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก    
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 55 - 60 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัทางโรงพยาบาลประมาณ 60 - 65 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ขอ้มูลของ
ลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 41,539 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 6 ของขอ้มูลทั้งหมด 

5) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 4 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
กุมารเวชกรรมผูใ้ช้บริการในแผนกน้ีเป็นเด็กเพศชาย อายุระหว่าง 0 - 5 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 1- 5 คร้ัง  อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 92,321 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 13.3 ของขอ้มูลทั้งหมด 

6) จากภาพท่ี 5.1  คือ กลุ่ม Cluster 5 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
กุมารเวชกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 5 - 10 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัทางโรงพยาบาลประมาณ 55 -60 คร้ัง  อาศยัอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ขอ้มูลของ
ลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 78,122 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 11.2 ของขอ้มูลทั้งหมด 

7) จากภาพท่ี 5.1 คือ  กลุ่ม Cluster 6 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก  
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 36 - 40 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัทางโรงพยาบาลประมาณ 15-20 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูนขอ้มูลของลูกคา้
ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 98,141 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 14.1 ของขอ้มูลทั้งหมด 

8) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 7 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
วคัซีน ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเด็กเพศหญิง อายุระหว่าง 0-5 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการกบั
ทางโรงพยาบาลประมาณ 25-30 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ขอ้มูลของลูกคา้ใน
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กลุ่มน้ีมีจ านวน 109,111 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 15.7 ของขอ้มูลทั้งหมดซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีการ
ใชบ้ริการมากท่ีสุด 

9) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 8 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก
ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 20 - 25 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคย
มาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลประมาณ 1 - 5 คร้ัง อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่
ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 26,777 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 3.8 ของขอ้มูลทั้งหมด ซ่ึงกลุ่มน้ี
เป็นกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

10) จากภาพท่ี 5.1 คือ กลุ่ม Cluster 9 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนก   
อายุรกรรมผูใ้ชบ้ริการในแผนกน้ีเป็นผูสู้งอายุเพศชาย อายุระหว่าง 70 - 75 ปี เป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาลมาแล้วประมาณ 35 - 40 คร้ัง  อาศยัอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอแม่แตง จงัหวดั
เชียงใหม่ ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมีจ านวน 38,508 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 5.5 ของขอ้มูลทั้งหมด 

จากวตัถุประสงค์พฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมูลเพื่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ผลลพัธ์จากการจดักลุ่มลูกคา้ดว้ยเทคนิคแบบเคมีนจะช่วยในการวางแผนการ
จดัโปรโมชัน่ในการส่งเสริมการขายและยงัช่วยในการตดัสินใจการด าเนินการส่งเสริมการตลาด
สามารถน าไปประกอบการก าหนดกลยุทธ์ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงพยาบาลแมคคอร์-
มิค   

ผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้จะเห็นได้ว่ากลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการมาก
ท่ีสุดคือกลุ่มคลสัเตอร์ 7 ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแผนกวคัซีน ขอ้มูลของลูกคา้ในกลุ่มน้ีมี
จ านวน 109,111 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 15.7 ของขอ้มูล และกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด คือ 
กลุ่มคลสัเตอร์ 8  เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ขอ้มูลของลูกคา้ใน
กลุ่มน้ีมีจ านวน 26,777 เรคอร์ด  คิดเป็นร้อยละ 3.8 ของขอ้มูลทั้งหมด  

ดงันั้นทางโรงพยาบาลอาจจดัรายการส่งเสริมการขายหรือจดักิจกรรมเพื่อช่วยสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบักลุ่มลูกคา้ในกลุ่มคลสัเตอร์ 7 เพื่อรักษาลูกคา้เดิมเพื่อประโยชน์ดา้นการตลาด 
โดยจดัโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมให้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน  นอกจากน้ีอาจจดักิจกรรมให้ความรู้แก่ผูม้า
รับบริการ รวมทั้งสอบถามความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีลูกคา้กลุ่มเป้าหมายตอ้งการจากการมา
รับบริการของโรงพยาบาลเพื่อน าไปประกอบและปรับปรุงการบริการต่อไป 

1.2 การวเิคราะห์อนุกรมเวลาหรือไทม์ซีรีส์  

ผูว้ิจ ัยน าข้อมูลการใช้บริการลูกค้ามาวิเคราะห์โดยใช้เทคนิคอนุกรมเวลา ซ่ึง
สามารถพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาลแมคคอร์มิคได ้ โดยส่วนประกอบท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์มี 2 ส่วนคือ การพยากรณ์ค่าแนวโนม้และการพยากรณ์ค่าการเปล่ียนแปลงตามฤดูกาลเพื่อ
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พยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกและการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการรายช่วงเวลา 
ดงัภาพท่ี 5.2 

 

ภาพท่ี 5.2 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละแผนก 

 

ภาพท่ี 5.3 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการและการใชบ้ริการรายช่วงเวลาของลูกคา้ 
แผนกอายรุกรรม 
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ภาพท่ี 5.4 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการและการใชบ้ริการรายช่วงเวลาของลูกคา้ 
แผนกกุมารเวชกรรม 

 

ภาพท่ี 5.5 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการและการใชบ้ริการรายช่วงเวลาของลูกคา้ 
แผนกทนัตกรรม 

 

ภาพท่ี 5.6 ผลการพยากรณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการและการใชบ้ริการรายช่วงเวลาของลูกคา้ 
แผนกวคัซีน 

 
 
 



72 
 

 
จากภาพท่ี 5.3 ถึง ภาพท่ี 5.6 สามารถวเิคราะห์อนุกรมเวลาจ านวนผูม้าใชบ้ริการได ้ดงัน้ี 

1) จากภาพท่ี 5.3 คือ แผนกอายุรกรรม เป็นแผนกท่ีมีผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุดจาก
การพยากรณ์ค่าแนวโนม้จากกราฟเดือน 255613 แทนเดือนมกราคม พ.ศ.2557 จ านวนผูใ้ชบ้ริการ
ในเดือนน้ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนเม่ือแยกวเิคราะห์ตามวนัพบวา่ วนัพฤหสับดีมีผูม้าใชบ้ริการมากกวา่วนั
อ่ืน โดยยอดผูใ้ชบ้ริการสูงสุดในช่วงเวลา 10.00 น. และช่วงเวลา 19.00 น. 

2) จากภาพท่ี 5.4  คือ แผนกกุมารเวชกรรม เป็นแผนกท่ีมีผูม้าใช้บริการมากเป็น
อนัดบัท่ี 2 จากการพยากรณ์ค่าแนวโน้มจากกราฟเดือน 255613 แทนเดือนมกราคมพ.ศ.2557 
จ านวนผูใ้ช้บริการในเดือนน้ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนเม่ือแยกวิเคราะห์ตามวนัพบว่า วนัเสาร์มีผูม้าใช้
บริการมากกวา่วนัอ่ืน โดยยอดผูใ้ช้บริการเพิ่มในช่วงเวลา 10.00 น.-12.00 น. และเวลา 16.00น.-
19.00 น. 

3) จากภาพท่ี 5.5 คือ แผนกทนัตกรรม เป็นแผนกท่ีมีผูม้าใชบ้ริการมากเป็นอนัดบั
ท่ี 3 จากการพยากรณ์ค่าการเปล่ียนแปลงตามฤดูกาล จากกราฟในเดือนกนัยายนและตุลาคมใน
ระหวา่งพ.ศ.2554-2556 สูงกวา่เดือนอ่ืนและเดือน 255613 แทนเดือนมกราคม พ.ศ.2557 มีแนวโนม้
ลดต ่าลง  แยกวิเคราะห์ตามวนั พบว่าในวนัพฤหัสบดีมีผูม้าใช้บริการมากกว่าวนัอ่ืน โดยยอด
ผูใ้ชบ้ริการสูงสุดในช่วงเวลา 10.00 น. เวลา 13.00 น. และเวลา 19.00 น. 

4) จากภาพท่ี 5.6 คือ แผนกวคัซีน เป็นแผนกท่ีมีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนัมา
ใช้บริการมากท่ีสุด จากการพยากรณ์ค่าการเปล่ียนแปลงตามฤดูกาลในเดือนมกราคมเดือน
พฤษภาคมและเดือนสิงหาคมในระหวา่ง พ.ศ.2554-2556 มีผูม้าใชบ้ริการสูงกวา่เดือนอ่ืนและเดือน 
255613 แทนเดือนมกราคม พ.ศ.2557 มีแนวโนม้เพิ่มข้ึน เม่ือแยกวิเคราะห์ตามวนัพบวา่ วนัเสาร์มีผู ้
มาใชบ้ริการมากกวา่วนัอ่ืน โดยยอดผูใ้ชบ้ริการสูงสุดในช่วงเวลา 10.00 น. 

ดงันั้นทางโรงพยาบาลอาจจดัรายการส่งเสริมการขายหรือจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมให้มี
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึนในช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการนอ้ย และจดัอตัราก าลงัให้เหมาะสมกบัจ านวนผูม้าใช้
บริการเพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย 

2. อภิปรายผล 

การพฒันาคลงัข้อมูลลูกคา้และใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมูลเพื่อการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์สามารถสนับสนุนการตดัสินใจด าเนินธุรกิจของผูบ้ริหารไดเ้ป็นอย่างดี โดยคลงัขอ้มูลมี
วตัถุประสงคเ์พื่อจดัเก็บขอ้มูลสารสนเทศการบริการในอดีตเพื่อน ามาใชใ้นการท าเหมืองขอ้มูลหรือ
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปฏิบัติการให้กลายเป็นความรู้ ท่ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ให้ เกิด
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ประสิทธิภาพสูงสุดและ มีเวลาท่ีตอบสนองรวดเร็วยิ่งข้ึนผูบ้ริหารสามารถใช้ขอ้มูลประกอบการ
ตดัสินใจด าเนินธุรกิจอยา่งแม่นย  าซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุนีย ์พงษพ์ินิจภิญโญ, 2544 พบวา่
กระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูลคน้หาขอ้มูลท่ีเหมาะสมท่ีสุด คือกระบวนการคน้หาแบบกระจายท่ี
สามารถท างานไดอ้ยา่งรวดเร็วและตอบสนองต่อการท างานของผูใ้ชไ้ดดี้ท่ีสุดและในส่วนของการ
พฒันาคลงัขอ้มูลผูว้ิจยั ใช้เคร่ืองมือในการจดัการคลงัขอ้มูล คือโปรแกรมเอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์รุ่น 
2000 และใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์วิชวลสตูดิโอ รุ่น 2005 ส าหรับกระบวนการอีทีแอล ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของบวร นอ้ยแสง, 2549 พฒันาคลงัขอ้มูลจากระบบการขาย เพื่อน ามาช่วยใน
การวิเคราะห์การขายนั้ น พัฒนาในลักษณะของโครงสร้างรูปดาวโดยมีตารางข้อเท็จจริงท่ี
ประกอบด้วยแอตทริบิวต์ จ  านวนรวมของสินค้าท่ีขาย ราคาสินค้าเฉล่ีย ต้นทุนเฉล่ียของสินค้า 
มูลค่ารวมในการขายสินคา้ และมีมิติอยู ่4 มิติ คือ มิติของเวลา มิติของกลุ่มสินคา้ มิติของลูกคา้ มิติ
ของพนกังานขาย โดยน าเสนอสารสนเทศของการวิเคราะห์การขายอยูใ่นรูปของระบบ OLAP (On-
Line Analytical Processing) โดยใชโ้ปรแกรมไมโครซอฟทเ์อสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์รุ่น 2005 ซ่ึงเป็น
โปรแกรมจดัการฐานขอ้มูลในการด าเนินงานและส่วนของการท าเหมืองขอ้มูลใชโ้ปรแกรมเวก็กา้ 
แบบจ าลองเคมีนในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัเพื่อจดัขอ้มูลท่ีคลา้ยคลึงกนัให้อยูใ่น
กลุ่มย่อยเดียวกนั โดยในงานวิจยัของไพบูลย ์ปะวะเสนะและกมล เกียรติเรืองกมลาไดศึ้กษาวิจยั
เก่ียวกับการใช้เทคโนโลยีการท าเหมืองข้อมูลการจดักลุ่มผูใ้ช้เพื่อการพฒันาเว็บไซต์ห้องสมุด
อิเล็กทรอนิกส์ตามกรอบคริส์พดีเอม็โดยใชโ้ปรแกรมเวก็กา้ในการวเิคราะห์สร้างแบบจ าลองการจดั
กลุ่มดว้ยเทคนิคเคมีนเพื่อจดักลุ่มสมาชิกห้องสมุดและสร้างแบบจ าลองการหาความสัมพนัธ์เพื่อใช้
ในการคน้หาแบบความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการยืมหนงัสือของสมาชิกห้องสมุดโปรแกรมท่ีใช้
ส าหรับวิเคราะห์อนุกรมเวลาคือโปรแกรมไมโครซอฟท์เอ็กซ์เซลเพื่อคาดการณ์จ านวนผูม้าใช้
บริการแบบจ าลองดงักล่าวน้ีสามารถตอบสนองเป้าหมายทางธุรกิจไดซ่ึ้งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ธนพร ชัยวุฒิศกัด์ิ และ ปารเมศ ชุติมาซ่ึงท าการศึกษาวิจยัการท าเหมืองข้อมูลโดยโปรแกรม
ไมโครซอฟทเ์อ็กซ์เซล รุ่น 2007 โดยใชว้ิธีการพยากรณ์แบบแยกส่วนประกอบอนุกรมเวลาในการ
พยากรณ์การรับบริการของลูกคา้ในศูนยบ์ริการคา้ปลีกเพื่อช่วยในการแก้ไขปัญหาการวางแผน
ก าลงัคนในการบริการให้สามารถรองรับปริมาณลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพในงานวิจยัคร้ังน้ี
ผูว้ิจ ัยใช้แบบจ าลองเคมีคลัสเตอร์ริงส าหรับจดักลุ่มลูกค้าและใช้แบบจ าลองอนุกรมเวลาเพื่อ
คาดการณ์จ านวนผูม้าใชบ้ริการแบบจ าลองทั้ง 2 แบบน้ีสามารถการตอบสนองเป้าหมายทางธุรกิจ
ได ้ดงัน้ี 

http://www.mindphp.com/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD/73-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/2266-sql-server-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3.html
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B9%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%AD
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%8B%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%8B%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5
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1) แบบจ ำลองกำรจัดกลุ่มลูกค้ำ เป็นเคร่ืองมือในการจดักลุ่มลูกคา้เพื่อวิเคราะห์กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเพื่อส่งเสริมการตลาดจดัโปรโมชัน่เพิ่มยอดขายตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมายและน าไปสู่ยอดขายท่ีเพิ่มมากข้ึน 

2) แบบจ ำลองอนุกรมเวลำ เป็นเคร่ืองมือส าหรับพยากรณ์จ านวนผูม้าใช้บริการใน
อนาคตได ้จึงสามารถวางแผนการส่งเสริมการตลาดส่งเสริมการจดักิจกรรมเพื่อให้เขา้มาใชบ้ริการ
เพื่อน าไปสู่ยอดการใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน 

จากภาพท่ี 5.1 กลุ่มคลสัเตอร์ 7 เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเหมาะกบัการจดักิจกรรมให้มีการใช้
บริการอยา่งต่อเน่ืองและส่งเสริมการขายมากท่ีสุดซ่ึงผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีมีจ านวน 109,111 เรคอร์ด
คิดเป็นร้อยละ 15.7 ของขอ้มูลทั้งหมดเม่ือน าผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใชใ้นการด าเนินธุรกิจพบวา่ ยอด
ผูใ้ชบ้ริการในปีพ.ศ.2557 มีจ านวนเพิ่มข้ึนดงัภาพท่ี 5.10  

 

ภาพท่ี 5.10  กราฟยอดผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ปีพ.ศ.2554 - พ.ศ.2557 

 การวิจยัคร้ังน้ีผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ องคค์วามรู้ใหม่ท่ีโรงพยาบาลแมคคอร์มิคยงัไม่เคย
ทราบมาก่อนโดยเป็นสารสนเทศท่ีมีคุณค่าและสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได ้ ซ่ึงการท าเหมือง
ขอ้มูลเป็นกระบวนการส าคญัในการวเิคราะห์หาองคค์วามรู้ใหม่สามารถน ามาใชป้ระโยชน์เพื่อการ
ตดัสินใจโดยน าไปผสมผสานกบัความรู้และประสบการณ์ของผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของศราวธุ สิริขจรเดชสกุลและกมล เกียรติเรืองกมลา, 2556 ท่ีวา่การน าเอาเทคโนโลยีการท าเหมือง
ขอ้มูลมาช่วยในการสร้างแบบจ าลองการใหบ้ริการเพื่อน าเสนอรูปแบบใหม่ๆ ให้ผูบ้ริโภคนั้นจดัได้
วา่เป็นนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) โดยการน าเอาองคค์วามรู้หรือเทคโนโลยีมาใชใ้น
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การพฒันาปรับปรุงบริการแบบเดิมก่อให้เกิดบริการรูปแบบใหม่ท าให้บริการมีคุณภาพและ
ตอบสนองลูกคา้ไดดี้ข้ึนและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ข้อเสนอแนะ 

การท าเหมืองขอ้มูลมีอยู่หลายอลักอริทึมซ่ึงแต่ละอลักอริทึมมีความเหมาะสมต่างกนั
ดังนั้ นจะต้องท าความเข้าใจกับความรู้ท่ีองค์การต้องการให้ถ่องแท้เพื่อเลือกใช้อัลกอริทึมท่ี
เหมาะสม จึงจะท าให้ไดค้วามรู้ตามท่ีตอ้งการและสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้การวิจยัคร้ังน้ีพบ
ปัญหา 2 ส่วนคือปัญหาจากการสร้างคลงัขอ้มูลท่ีใชโ้ปรแกรมไมโครซอฟทว์ิชวลสตูดิโอ รุ่น 2005
เคร่ืองมืออินทิเกรชันเซอร์วิสสร้างคลังข้อมูลย ังเป็นลักษณะไม่เป็นระบบอัตโนมัติ ผู ้วิจ ัย
ประมวลผลแปลงฐานขอ้มูลเขา้สู่คลงัขอ้มูลเองเน่ืองจากปัญหาขอ้มูลเป็นขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์ส่วนท่ี 
2 คือ ปัญหาดา้นเวลาและดา้นขอ้มูล เน่ืองดว้ยขอ้มูลเป็นขอ้มูลผูใ้ช้บริการของโรงพยาบาล จึงไม่
สามารถน าขอ้มูลออกมานอกสถานท่ีได ้จึงตอ้งจดัสรรเวลาท างานเพื่อเตรียมขอ้มูลและปัญหาของ
การวิเคราะห์ขอ้มูลเทคนิคเคมีนจะตอ้งเตรียมขอ้มูลทั้งหมดให้เป็นรหัสตวัเลขท าให้การเตรียม
ขอ้มูลเกิดความล่าชา้ไม่ทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

ดงันั้นขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมุ่งเน้นการจดัการและการเตรียมขอ้มูล
เน่ืองจากเป็นส่ิงส าคญัต่อการวจิยั ดงัน้ี 

1) กรณีขอ้มูลท่ีน ามาใช้วิเคราะห์มีปริมาณมาก ควรพฒันาระบบจดัเตรียมขอ้มูลท่ี
เป็นอตัโนมติั เพราะจะท าใหเ้กิดความรวดเร็วในการด าเนินงานและไม่มีผลกระทบต่อการน าขอ้มูล
ไปวเิคราะห์ดว้ยเทคนิคดาตา้ไมน่ิง เพื่อใหไ้ดค้วามรู้ไปใชป้ระโยชน์ต่อไป 

2) ส าหรับขอ้มูลตวัเลขท่ีน ามาวเิคราะห์ดว้ยเทคนิคการจดักลุ่มตอ้งก าหนดช่วงตวัเลข

ใหช้ดัเจน เช่น ช่วงอาย ุช่วงจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เป็นตน้ เพื่อไม่ใหมี้การกระจายของขอ้มูล 
3) สามารถน าขอ้มูลในคลงัขอ้มูลมาวิเคราะห์ดว้ยอลักอริทึมการท าเหมืองขอ้มูลอ่ืน 

ๆได ้เช่น บริการท่ีลูกคา้มกัใชค้วบคู่กนั สามารถวิเคราะห์ดว้ยอลักอริทึมการหาความเก่ียวขอ้งกนั
โดยใช้กฎความสัมพนัธ์ (Association Rules) การพยากรณ์ค่าความเป็นไปไดข้องบุคคลทัว่ไปใน
การท่ีจะมาใช้บริการของโรงพยาบาลหรือมาเป็นลูกค้า ด้วยอัลกอริทึมต้นไม้การตัดสินใจ 
(Decision Trees) 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B9%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%AD
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบการพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูล 
เพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษาโรงพยาบาลแมคคอร์มิคจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 3 คน 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

------------------------- 

1. นางสาวรติมา  วิเศษพาณิชย ์ หวัหนา้แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ  
โรงพยาบาลแมคคอร์มิค  

2. นางสาวปิยะดา  ธนนัชยั ผูต้รวจการพยาบาล 
    โรงพยาบาลแมคคอร์มิค 
3. นางลนา  ลกัษณ์รุจิ  อาจารยป์ระจ า 

มหาวทิยาลยัพายพั  
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ภาคผนวก ข 

รายช่ือผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานโรงพยาบาลแมคคอร์มิค จ านวน 8 คน 
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รายช่ือผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลแมคคอร์มิค จ านวน 8 คน 

------------------------- 

รายช่ือผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลแมคคอร์มิค 

1. นายแพทยอ์ดุล  วรินทรเวช   ต าแหน่งผูอ้  านวยการ 
2. นางอจัฉรา  เชียรวชิยั ต าแหน่งผูจ้ดัการ 
3. นางอมรรัตน์  ชยัอาจ ต าแหน่งหวัหนา้แผนกการตลาด 
4. นางสาวเกศศิรินทร์  ศรีวชิยั ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีแผนกการตลาด 
5. นางสาวศิริกลัยา  อินทะจกัร ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีแผนกการตลาด 
6. นางปัทมา  มะโนปัน ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีแผนกการตลาด 
7. นางสาวพรรษา  สงวนศกัด์ิ ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 
8. นายสังวรณ์  เช้ือเตจะ๊ ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ภาคผนวก ค 

แบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีแผนกการตลาดและเจา้หนา้ท่ีแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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แบบสัมภาษณ์เพือ่เกบ็รวบรวมความต้องการของ 
ผู้บริหารและผู้ปฎบิัติงานในโรงพยาบาลแมคคอร์มิคทีม่ีต่อระบบฐานข้อมูลลูกค้า 

ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

.......................................................................................... 

ช่ือ-นามสกุลผูใ้หส้ัมภาษณ์................................................................................................................. 
สังกดัแผนก...........................................................ต าแหน่งงาน......................................................... 
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ........................................................................................................................  
1.ระบบงานท่ีท่านท าอยูปั่จจุบนัท างานอยา่งไร(บอกขั้นตอนท่ีท าอยู)่  

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  
2.ในระบบท่ีท่านท าอยูมี่ปัญหาอะไรหรือไม่ (ปัญหาเก่ียวกบัการจดัท า จดัเก็บ รับส่ง เผยแพร่ การ
ใชเ้อกสารขอ้มูล)  

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................  
3.เอกสารหรือขอ้มูลอะไรบา้งท่ีท่านตอ้งใชห้รือเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังาน (ขอส าเนาเอกสาร
ตวัอยา่งมาดว้ย) 

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................  
4. หากจะพฒันาคลงัขอ้มูลลูกคา้และใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้มูลเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ท่านคิดวา่ควรมีขอ้มูลอะไรบา้ง 

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  
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5. ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................  

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

 

 
นางสาวสิริรัต  ไวรักษ ์

นกัศึกษาปริญญาโท แขนงวิชาสารสนเทศศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

ผูว้จิยั 




