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บทคัดย่อ
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อน�ำเสนอการแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยใช้เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน

ส�ำหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยทดสอบกับระบบฐานข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะลูกค้าของผู้จัดจ�ำหน่ายสินค้า
ออนไลน์แห่งหนึ่ง โดยพิจารณาจากค�ำสั่งซื้อสินค้าของลูกค้าทั้งหมดจ�ำนวน 1,000 คน เพื่อน�ำมาวิเคราะห์ 
การแบ่งกลุ่มคลัสเตอร์ด้วยเคมีน อาทิ ข้อมูลสถานภาพ ข้อมูลเพศ ข้อมูลรายได้ต่อเดือน จ�ำนวนบุตร การส�ำเร็จ
การศึกษา อาชีพ ระยะทางระหว่างที่พัก-ที่ท�ำงาน ภูมิล�ำเนาและจ�ำนวนรถที่เป็นเจ้าของน�ำวิเคราะห์ลักษณะ 
ทางประชากรศาสตร์ ผลจากการทดลองโดยใช้เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน พบว่าสามารถแบ่งกลุ่มลูกค้า
ที่มีคุณลักษณะเหมือนกันไว้อยู่ในกลุ่มเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถน�ำไปใช้เพื่อการส่งเสริม 
การขายได้ตรงกลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี

คําสําคัญ: เหมืองข้อมูล การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน

Abstract
This objective of this research presents a customer segmentation using K-mean 

clustering techniques for customer relationship management by testing with a database on the 
characteristics of customers online distributor. The experiment considers the purchase order 
of the 1,000 customers to analyze the segmentation using K-means technique such as status, 
gender, monthly income, number of children, graduation, occupation, distance, domicile and 
number of vehicles owned to analyze demographic characteristics. The experiment results 
of the analysis using K-mean clustering techniques show that the group of customers with 
similar characteristics can be divided into the same group efficiently and can be used for sales 
promotion to the target group effectively.
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1. บทน�ำ
ในปัจจุบันเทคโนโลยีมีความเจริญก้าวหน้า 

เป็นอย่างมากและถอืว่าเป็นอนัดบัต้น ๆ  ซึง่กล่าวได้ว่า 
เป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ�ำวัน ซึ่งการติดต่อสื่อสาร
นั้น จะรับรู้ได้อย่างรวดเร็วภายในระยะเวลาเสี้ยว
วินาที ซึ่งส่งผลให้การธุรกรรมต่าง ๆ รวมถึงมีการน�ำ
เอาเทคโนโลยีมาใช้กันอย่างมากขึ้น จากสภาวะ 
การแข่งขันเพื่อให้ได้ชัยชนะทางธุรกิจจ�ำเป็นต้องมี
กลยุทธ์หรือยุทธวิธี ที่เชื่อมั่นได้ว่าจะลดความเสี่ยง
ขององค์กรลงได้ กลยุทธ์วิธีการต่าง ๆ จ�ำเป็นต้องมี 
ฐานความรู้ เพื่อใช้ในการสร้างกรอบในการท�ำงาน  
(Framework) ที่สนองตอบกับกลยุทธ์ทางธุรกิจ ส่ง 
ผลให้การแข่งขันทางการค้ามีปริมาณสูงขึ้น ท�ำให้ 
บริษัทต่าง ๆ ตื่นตัวกับการน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และเทคนิควิธีการส่งเสริมมาใช้ในการสนับสนุนการ 
ท�ำงานประชาสัมพันธ์ ร่วมไปถึงกลยุทธ์การส่งเสรมิ 
การตลาดจะต้องประสานกับแผนการตลาดโดยรวม 
และควรก�ำหนดแผนการส่งเสริมการตลาดที่เฉพาะ 
เจาะจงให้เกิดผลสูงสุดเพื่อกระตุ ้นให้เกิดการซื้อ 
สินค้า [1] และชักจูงใจให้ผู ้บริโภคมีแรงจูงใจใน
การสั่งซื้อสินค้ามากมายหลายรูปแบบและหนึ่งใน 
เทคนิควิธีที่จะช่วยท�ำให้ธุรกิจมีความแตกต่างและ 
เป็นที่สนใจของผู้บริโภค คือ การให้ความสนใจกับ 
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า การตอบสนอง 
ต่อความต้องการของลูกค้าที่ถูกต้องและรวดเร็วจะ 
น�ำมาซึ่งการเติบโตทางธุรกิจ [2]

โดยที่วิธีการที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับกลุ่มลูกค้าได้ดีและเหมาะสมที่สุด ก็คือการน�ำ
เอาฐานข้อมูลของพฤติกรรมการบริโภคหรือการสั่ง
ซื้อสินค้าของลูกค้าที่มีอยู่มาท�ำการศึกษาวิเคราะห์ 
เชิงธุรกิจ เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการบริโภคสินค้า 
ของลูกค้าเพื่อให้ทราบทิศทางในการน�ำเสนอรายการ 
ส่งเสรมิการขายได้ตรงกบักลุม่เป้าหมายและสอดคล้อง 
กับพฤติกรรมการสั่งซื้อสินค้า ซึ่งจะน�ำไปสู่กลยุทธ์
ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพและเหมาะกับกลุ่ม 
ผู้บริโภค 

การที่จะได ้มาซึ่ งฐานความรู ้และกรอบ 
การท�ำงานที่มีประโยชน์ จ�ำเป็นต้องมีเทคโนโลยี
สารสนเทศที่สามารถวิเคราะห์ข ้อมูลทางธุรกิจ 

เทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถกลั่นกรองข้อมูลทาง
ธรุกจิทีม่ปีรมิาณมหาศาล เพือ่ให้ได้ข้อมลูทีม่ปีระโยชน์
ในการคิดกลยุทธ์ ดังนั้นในขณะนี้ เหมืองข้อมูลจึง 
เป็นเทคโนโลยสีารสนเทศทีไ่ด้รบัการกล่าวถงึมากทีส่ดุ  
เหตุผลที่ส�ำคัญส�ำหรับท�ำไมถึงมีเหมืองข้อมูลและ
ท�ำไมถึงต้องท�ำเหมืองข้อมูลนั้นก็เพราะว่าเหมือง
ข้อมูล [3] เป็นเทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถ 
กลั่นกรอง วิเคราะห์ ข้อมูลที่มีปริมาณมหาศาลเพื่อ
ให้ได้ข้อมลูทีม่ปีระโยชน์หรอืได้ข้อมลูทีซ่่อนเร้นอยูใ่น
ข้อมลูทีม่ปีรมิาณมหาศาล และน�ำข้อมลูทีม่ปีระโยชน์
มีใช้เป็นฐานความรู้เพื่อช่วยในการบริหารงาน เช่น 
การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ หรอืการบรหิารความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า (Customer Relationship Management) 
ด้วยการใช้เทคโนโลยีมีความเจริญก้าวหน้าเป็นอย่าง
มาก ส่งผลให้ธรุกจิในหลาย ๆ  ด้าน เป็นการบรูณาการ
เครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการ
การให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง  
การจัดการทางการบัญชีและกระบวนการสั่งซื้อ และ
การสนับสนุนการให้บริการลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์
แบบ [4] 

งานวิจัยนี้จึ งน�ำเสนอทางเลือกเพื่อการ
วิเคราะห์ข้อมูลในเชิงธุรกิจ โดยจะใช้วิธีการสืบค้น
ข้อมูลจากฐานข้อมูลหรือที่เรียกว่าการขุดค้นข้อมูล 
โดยเป็นสารสนเทศที่มีเหตุผลและสามารถน�ำไปใช้ได้ 
และช่วยในการแก้ปัญหาการกลั่นกรองและวิเคราะห์ 
ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญในการที่จะช่วยการตัดสินใจในการ
ท�ำธุรกิจ เหมืองข้อมูลซึ่งจะท�ำตามพฤติกรรมการสั่ง
ซื้อสินค้า ซึ่งมีการประมาณการจากข้อมูลประชากร
ตามกลุ่มเป้าหมายและข้อมูลจ�ำเพาะทางกายภาพ
ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการที่ถูกต้องและ
เอื้อประโยชน์ต่อการเสนอรายการส่งเสริม การขาย 
ได้ตรงกลุ ่มเป้าหมายและประเภทสินค้าเทคนิค
การท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน การแบ่งกลุ่มลูกค้าที่มี
ลักษณะเหมือนกันไว้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน ท�ำให้เรา
เข้าใจคุณลักษณะของลูกค้ามากขึ้น และทราบว่า
ลูกค้าสามารถจ�ำแนกออกมาได้กี่กลุ่มมีลักษณะทาง
พฤติกรรมในรูปแบบใด ซึ่งจะท�ำให้สามารถก�ำหนด
กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อจับกลุ่มเป้าหมายได้ถูกต้อง
แม่นย�ำมากขึ้น [5] และเพื่อสนับสนุนการวิเคราะห์
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ข้อมลู โดยน�ำข้อมลูจากระบบสารสนเทศมาสงัเคราะห์
ในการบริการลูกค้า [6]

ดังนั้น ค�ำถามวิจัยของงานวิจัยนี้คือ การใช้
เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีนที่เหมาะกับการ
แบ่งกลุม่ลกูค้าทีม่ปีระสทิธภิาพจรงิหรอืไม่ และการใช้
เทคนคิการท�ำคลสัเตอร์แบบเคมนีในการท�ำคลสัเตอร์
ส�ำหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต้องอยู่ในระดับใด 
จึงจะมีประสิทธิภาพ

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาเทคนิคการแบ่งกลุ่มลูกค้าและ

คุณลักษณะเด่น โดยใช้เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบ
เคมีน 

2. เพื่อศึกษาคุณลักษณะทางด้านประชากร 
ศาสตร์ เพื่อใช้ในการท�ำคลัสเตอร์ส�ำหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ 

3. วิธีด�ำเนินการวิจัย
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเทคนิค

การแบ่งกลุ่มประชากรและคุณลักษณะเด่นจากฐาน
ข้อมลูทีน่�ำมาจากข้อมลูตวัอย่าง โดยใช้เทคนคิการท�ำ
คลัสเตอร์แบบเคมีน ส�ำหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
เพื่อศึกษาประสิทธิภาพของผู้ใช้ระบบ โดยมีกรอบ
แนวคิดการด�ำเนินงาน ดังแสดงในภาพที่ 1 

ภาพที่ 1	กรอบแนวคิดการด�ำเนินงาน เพื่อการแบ่ง 
	 กลุ่มลูกค้า โดยใช้เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์ 
	 แบบเคมนี ส�ำหรบัการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์

3.1 ขั้นตอนในการด�ำเนินการวิจัย  
โดยวิธีการทดลองใช้เทคนิควิธีการสืบค้น

ข้อมูลจากฐานข้อมูล สามารถสรุปวิธีการสืบค้นได้
ดังนี้คือ การเตรียมข้อมูล (Pre-Processing) เป็น
ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลจากการขุดค้นข้อมูลเป็น

หนึ่งในขั้นตอนของกระบวนการค้นหาความรู้ในฐาน
ข้อมูล (Knowledge Discovery) ซึ่งประกอบไปด้วย
ขั้นตอน ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 	กระบวนการค้นหาความรู ้ในการขุดค้น 
	 ข้อมูล [3]

โดยมีข้อมูลชนิดของสินค้าและข้อมูลการสั่ง
ซื้อสินค้า ประกอบด้วยการด�ำเนินงาน 4 ขั้นตอน

1. การรวบรวมข้อมลู (Data Consolidation)  
จากแหล่งต่าง ๆ ที่เก็บไว้ให้มาอยู่รวมกันในข้อมูล
ระบบฐานที่น�ำมาจากข้อมูลตัวอย่างบริษัทของผู้จัด
จ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์บนระบบอีคอมเมิร์ชแห่ง
หนึ่ง (Microsoft SQL Server Product Samples: 
Database) โดยข้อมูลการสั่งสินค้าที่รวบรวมได้
ทั้งหมดที่ใช้ในการทดลองจากฐานข้อมูลการสั่งซื้อ
สินค้าของลูกค้าทั้งหมดของรถจักรยาน จ�ำนวน 
1,000 คน

2. การคัดเลือกข้อมูล (Data Selection) 
จากฐานข้อมูลเดิมที่ต้องการจะน�ำไปใช้ประโยชน์ 
เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน และเป็นข้อมูลที่น่าสนใจจะ
ท�ำการเลือกเขตข้อมูลต่าง ๆ  จากตาราง เฉพาะปัจจัย 
ทีพ่จิารณาน�ำมาแปลงให้อยูใ่นรปู text file เพือ่ท�ำการ 
ส่งข้อมลูออก (Export) ไปสูฐ่านข้อมลูใหม่ ดงัภาพที ่3

ภาพที่ 3	ภาพวิธีการคัดเลือกข้อมูล จากฐานข้อมูล 
	 เดิม สู่ฐานข้อมูลใหม่
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3. การจดัรปูแบบข้อมลู หรอืการเปลีย่นแปลง
รูปข้อมูล (Data Transformation) เป็นการน�ำ 
ข้อมลูทัง้หมดมาจดัให้อยูใ่นรปูแบบเดยีวกนั เนือ่งจาก 
การวิจัยนี้ต้องใช้ข้อมูลจากหลายแหล่ง ได้แก่ ฐาน 
ข้อมลูส่วนตวัลกูค้า ข้อมลูสถานภาพ ข้อมลูเพศ ข้อมลู
รายได้ต่อเดือน จ�ำนวนบุตร การส�ำเร็จการศึกษา 
อาชพี ระยะทางระหว่างทีพ่กั-ทีท่�ำงาน ภมูลิ�ำเนาและ
จ�ำนวนรถที่เป็นเจ้าของ ดังนั้นต้องมีการจัดรูปแบบ
ข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบเดียวกัน โดยสร้างโปรแกรม 
เพื่อใช้จัดการกับการท�ำงานในส่วนนี้จะสามารถน�ำ
ไปใช้ในขั้นตอนต่อไปได้ และการแบ่งข้อมูลออกเป็น 
กลุ่มตามปัจจัยที่กล่าวไปข้างต้นเพื่อลดการกระจาย
ข้อมูล [7]

4. ขั้นตอนการขุดค้นข้อมูล (Data Mining) 
ขั้นตอนนี้ผู้วิจัยใช้วิธีการผสมผสานอัลกอริทึมในการ
แบ่งกลุ่ม (Cluster) โดยใช้เทคนิคเคมีน [8]

ขั้นตอนที่  1 ใช ้ เทคนิคคลัสเตอร ์แบบ 
K-Means Clustering ในการแบ่งกลุ ่มซึ่งผู ้วิจัย
ท�ำการพัฒนาเครื่องมือส�ำหรับการทดลอง วิธีการ
แบ่งกลุ่มแบบ K-Means โดยใช้ SQL Server เหมือง
ข้อมูล Add-Ins for Office 365 เป็นเครื่องมือสร้าง 
หลังจากน�ำข้อมูลไปท�ำการแบ่งกลุ่มด้วยวิธีการของ 
K-Means ในแต่ละล�ำดับขั้น (Level) ของการแบ่ง
กลุ่มนั้น จะมีการเก็บค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานไว้ทุก
ครั้ง จากนั้นจะท�ำการเลือกล�ำดับขั้นของล�ำดับขั้นที่
ให้ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานทีน้่อยทีส่ดุ น�ำค่าจ�ำนวน
กลุ่มของล�ำดับขั้นนั้นไปเป็นค่า K เพื่อส่งต่อเป็นค่า 
Input ให้ ผลที่ได้ก็คือ ข้อมูลลักษณะของลูกค้าตาม
ตัวแปรที่พิจารณาโดยแบ่งกลุ่มตามลักษณะในการสั่ง
ซื้อสินค้า และปัจจัยอื่น ๆ ตามที่กล่าวมาแล้วในเบื้อง
ต้น โดย ซอฟต์แวร์ทีใ่ช้ คอื SQL Server เหมอืงข้อมลู 
Add-Ins for Office 365 ท�ำเหมืองข้อมูล 

K-means  หรือ เรี ยกอีกอย ่ างหนึ่ งว ่ า 
การวิเคราะห์ข ้อมูลให้กลุ ่มแบบไม่เป ็นขั้นตอน 
(Nonhierarchical Cluster Analysis) หรอื การแบ่ง 
ส่วน (Partitioning)

•	 เป็นอัลกอลิทึมเทคนิคการเรียนรู้โดยไม่มี 
ผู้สอนที่ง่ายที่สุด เพราะเป็นการแก้ปัญหาการจัดกลุ่ม
ที่รู้จักกันทั่วไป โดยอัลกอริทึม K-Means จะตัดแบ่ง 

(Partition) วัตถุออกเป็น K กลุ่ม
•	 แทนค่าแต่ละกลุ่มด้วยค่าเฉลี่ยของกลุ่ม ซึ่ง

ใช้เป็นจุดศูนย์กลาง (Centroid) ของกลุ่มในการวัด
ระยะห่างของข้อมูลในกลุ่มเดียวกัน [8]

K-means Clustering Algorithm (Method)
1) ก�ำหนดหรือสุ่มค่าเริ่มต้น จ�ำนวน k ค่า 

(กลุ่ม) และก�ำหนดจุดศูนย์กลางเริ่มต้น k จุด เรียกว่า 
cluster center หรือ (centroid)

2) น�ำวัตถุทั้งหมดจัดเข้ากลุ่ม โดยท�ำการหา
ค่าระยะห่างระหว่างข้อมลูกบัจดุศนูย์กลาง หากข้อมลู
ไหนใกล้ค่าจุดศูนย์กลางตัวไหนที่สุดอยู่กลุ่มนั้น

3) หาค่าเฉลี่ย (Mean) แต่ละกลุ่มให้เป็นค่า
จุดศูนย์กลางใหม่

4) ท�ำซ�้ำข ้อ 2) จนกระทั่งค ่าเฉลี่ยหรือ
จดุศนูย์กลางในแต่ละกลุม่จะไม่เปลีย่นแปลง [9] [10]

ภาพที่ 4  K-means Clustering Algorithm [9]
	
จากภาพที่ 4 เป็นการจัดกลุ ่มในขั้นตอน

แรกโดยที่ก�ำหนดจ�ำนวนกลุ่ม 3 กลุ่ม และก�ำหนด
จุดศูนย์กลางเริ่มต้น ซึ่งใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ แทน
จุดศูนย์กลางของแต่ละกลุ่มทั้ง 3 กลุ่ม จากนั้นวัตถุ
จะถูกก�ำหนดให้เข้ากลุ่มที่มีจุดศูนย์กลางอยู่ใกล้วัตถุ
นั้นมากที่สุด ท�ำซ�้ำไปเรื่อย ๆ จนกระทั่งจุดศูนย์กลาง
ไม่เปลี่ยนแปลงจึงจะได้ผลลัพธ์สุดท้าย 

3.2 ข้อมลูส�ำหรบัท�ำการทดลอง (Data set)
ข้อมูลตัวแปรที่ท�ำการทดลองจากฐานข้อมูล

เดิมที่ต้องการจะน�ำไปใช้ประโยชน์ เป็นข้อมูลที่เป็น
ปัจจุบัน และเป็นข้อมูลที่น่าสนใจ ที่ใช้ในงานศึกษานี้
มีทั้งหมด 12 ตัวแปร ดังภาพที่ 5
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ข้อมูลส�ำหรับวิเคราะห์ฐานข้อมูลส่วนตัว 
ลกูค้า ระบบฐานทีน่�ำมาจากข้อมลูตวัอย่างบรษิทัของ 
ผู ้จัดจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์บนระบบอีคอมเมิร์ช 
แห่งหนึ่ง (Microsoft SQL Server Product 
Samples: Database) [11] ที่ใช้ในการทดลองจาก
ฐานข้อมูลการของลูกค้าทั้งหมด ประเภทรถจักรยาน 
จ�ำนวน 1,000 คน น�ำเอาข้อมูลเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง
ที่น�ำมาวิเคราะห์มาท�ำการแบ่งกลุ่ม โดยก�ำหนดค่า 
ต่าง ๆ และปรับค่าตัวแปรต่าง ๆ เพื่อก�ำจัดความ
แตกต่างของข้อมูล [10] ทั้ง 12 ตัวแปร อาทิ ข้อมูล
สถานภาพ ข้อมูลเพศ ข้อมูลรายได้ต่อเดือน จ�ำนวน
บุตร การส�ำเร็จการศึกษา อาชีพ ระยะทางระหว่าง
ที่พัก-ที่ท�ำงาน ภูมิล�ำเนาและจ�ำนวนรถที่เป็นเจ้าของ 
เป็นต้น

4. ผลการวิจัย
จากการวเิคราะห์กลุม่ลกูค้า เพือ่ค้นหารปูแบบ 

เฉพาะของปัจจัยการส่งเสริมการขายเพื่อให้ทราบ
ทิศทางในการน�ำเสนอได้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายและ
สอดคล้องกับพฤติกรรมลูกค้า ซึ่งจะน�ำไปสู่กลยุทธ์
ทางด้านการตลาดทีม่ปีระสทิธภิาพส�ำหรบัการบรหิาร
ลูกค้าสัมพันธ์และเหมาะกับกลุ่มผู ้บริโภค ได้เป็น  
7 กลุ่ม และทดสอบด้วยการแบ่งกลุ่มตัวแปรโดยใช้
เทคนิค Cluster Analysis ในแบบเคมีน ปรากฏผล
ดังภาพที่ 6

ภาพที่ 6	การประมวลผลและผลลัพธ์จาก Analysis  
	 server จากข้อมูล 1,000 แถว

ข้อมลูทีจ่ะใช้ส�ำหรบังานเชือ่มโยงของไคลเอนต์  
เหมืองข้อมูล หรือเครื่องมือวิเคราะห์การสั่งซื้อสินค้า 
คณุสามารถสร้างแบบจ�ำลองเพือ่ท�ำนายความสมัพนัธ์
ระหว่างหมวดหมู่หรือระหว่างผลิตภัณฑ์ ออกเป็น 
กลุ ่ม ๆ ที่มีลักษณะคล้ายกันมาท�ำการ Cluster 
analysis ส่งค่าการประมวลผล ผ่านการ Auto detect  
จากระบบฐานที่น�ำมาจากข้อมูลตัวอย่างบริษัทของ 
ผู ้จัดจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์บนระบบอีคอมเมิร์ช 
แห่งหนึ่งที่ใช้ในการทดลองจากฐานข้อมูลการสั่งซื้อ 
สินค้าของลูกค้าทั้งหมดของรถจักรยาน จ�ำนวน 
1,000 คน พบว่า มีการแบ่งกลุ่มคุณลักษณะตัวแปร 
ที่เหมือนกันไว้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งได้การแบ่งกลุ่ม
เป็น 7 กลุ่ม โดยมีการยกตัวอย่างมา 3 กลุ่ม ตาม
คุณสมบัติเด่น ๆ ของแต่ละกลุ่ม ดังภาพที่ 7 – 9

ภาพที่ 5  ฐานข้อมูลที่ใช้ส�ำหรับวิเคราะห์ การแบ่งกลุ่มส�ำหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ [11]
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กลุ่มที่ 1

ภาพที ่7 การแจกแจงของค่าคณุสมบตัเิด่น ๆ  กลุม่ที ่1

โดยสามารถบอกคุณสมบัติเด่น ๆ แต่ละ 
หมวดหมู ่อาทิ กลุ่มที่ 1 ตัวที่ใช้แยกคุณสมบัติความ
ส�ำคัญแรก คือตัวรายได้ ต�่ำกว่า 39,050 เหรียญ และ
รองลงมาคือ อยู่ในภูมิล�ำเนายุโรป

กลุ่มที่ 2

ภาพที ่8 การแจกแจงของค่าคณุสมบตัเิด่น ๆ  กลุม่ที ่2

คณุสมบตัเิด่น ๆ  คอื เป็นกลุม่คนทีไ่ม่มรีถ การ
ศึกษาค่อนข้างดี และมีรายได้อยู่ในระดับกลาง คือ 
39,050-71,062 เหรียญ ซึ่งมากกว่า กลุ่มที่ 1

กลุ่มที่ 3 

ภาพที ่9 การแจกแจงของค่าคณุสมบตัเิด่น ๆ  กลุม่ที ่3

คุณสมบัติเด่น ๆ คือ กลุ ่มคนที่มีช่วงอายุ 
ต�่ ำกว ่า  37 ไม ่มีบุตร การศึกษาอยู ่ ในระดับ
วิทยาลัยสถานะโสด และรายได้อยู่ในระดับต�่ำกว่า  
39,050 เหรยีญ

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มประชากร
ทั้งหมด

จากการวิเคราะห์กลุ ่มประชากรทั้งหมด
ที่มีความสัมพันธ์มากเชื่อมโยงกันของทั้ง 7 กลุ ่ม  
ดังภาพที่ 10

ภาพที่ 10 การแบ่งกลุ่มการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่ม 
	    ประชากร

จากการทดลอง การแบ่งกลุม่ข้อมลูลกูค้าทีส่ัง่
ซื้อสินค้าจากระบบ E-commerce ประเภทอุปกรณ์
กีฬาจักยาน จาก 1000 คน พบว่าแต่ละกลุ่มมีความ
เชื่อมโยงกันมากดังภาพ สามารถสร้างแบบจ�ำลอง
เพื่อท�ำนายความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มหรือระหว่าง
ผลิตภัณฑ์ จากชุดข้อมูลออกเป็นกลุ่ม ๆ ที่มีลักษณะ
คล้ายกัน มาท�ำการ K-mean Cluster analysis ส่ง
ค่าการประมวลผลพบว่า มีการแบ่งกลุ่มได้ 7 กลุ่ม 
โดยกลุ่มที่มีความสัมพันธ์กันมากจะมีเส้นความเชื่อม
โยงจะมีสีเข้ม หากกลุ่มมีความสัมพันธ์น้อยหรือแทบ
จะไม่มีความสัมพันธ์เส้นจะมีน�้ำหนักเบา

จากการทดลองวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลง
กลุม่ตวัแปร ทัง้ 7 กลุม่ โดยเลอืกการแบ่งกลุม่ตามช่วง
อายุ มีการเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์ตามเส้นความ
เชื่อมโยง ดังภาพที่ 11
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ภาพที่ 11 การแบ่งกลุ่มข้อมูลตามช่วงอายุ

	 จากการทดลองวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลง
กลุ ่มตัวแปร โดยเลือกการแบ่งกลุ ่มตามช่วงอายุ
มากกว่า 63 ปี พบว่ากลุ่มคนที่มีอายุมากจะเป็นกลุ่ม
ลูกค้าที่น้อย ซึ่งถ้ามีการเพิ่มความเข้มของแต่ละกลุ่ม
จะมีการกระจายค่าของการแบ่งกลุ่มมากขึ้น

5. อภิปรายผลการวิจัย
กลุ่มที่มีลักษณะคล้ายกันมาท�ำการ Cluster 

analysis ส่งค่าการประมวลผล จากชุดข้อมูลลูกค้า 
1,000 คน แบ่งกลุ่มได้คุณลักษณะเด่นของตัวแปรได้ 
12 ตัวแปร ที่มีคุณลักษณะเด่นที่สุด 2 ล�ำดับ จากการ
จัดกลุ่ม Category ดังนี้

กลุ่มที่ 7 อยู่ในช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด = 
64.2 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 4.92 รองลงมาคือ 
กลุ่มที่ 4 อยู่ในช่วงอายุ 50-65 ปี ค่าเฉลี่ย = 55.23 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 5.03

กลุม่ทีไ่ม่ซือ้จกัรยานมากทีส่ดุคดิเป็น กลุม่ที ่6 
= 95% รองลงมาคือกลุ่มที่ 3 = 94%

ส่วนใหญ่มีรถจ�ำนวน 2 คัน 2 คือ กลุ่มที่ 4     
= 79% และมีรถ 1 คัน กลุ่มที่ 5 = 42%

ส่วนใหญ่ไม่มีบุตร กลุ่มที่ 6 คิดเป็น 100% 
รองลงมาคือ กลุ่มที่ 4 = 39%

ทีอ่ยูอ่าศยัมรีะยะทางห่างจากชมุชน 0-1 ไมล์ 
กลุ่มที่ 3 = 57% และระยะห่าง 5-10 ไมล์ กลุ่มที่ 6 
= 60% การศึกษาส่วนใหญ่จบปริญญาตรี กลุ่มที่ 5 = 
55% รองลงมาจบปริญญาโท กลุ่มที่ 5 = 32%

เพศชาย ผลที่ได้จากการแบ่งกลุ่มมากสุดคือ 
กลุ่มที่ 3 = 53% เพศหญิง กลุ่มที่ 5 = 52%

ส่วนใหญ่มีบ้านของตัวเองจากการแบ่งกลุ่ม
มากสุดคือ กลุ่มที่ 7 = 83% ไม่มีบ้านเป็นของตัวเอง 

อาทิ เช่าบ้าน หอพัก ฯลฯ คือกลุ่มที่ 3 = 48%
ประชากรส่วนใหญ่มีสถานะแต่งงาน ซึ่งส่วน

ใหญ่เป็นกลุ่มที่ 7 = 68% มีสถานะโสด ส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มที่ 6 = 63 % 

อาชพีส่วนใหญ่เป็นผูบ้รหิารมอือาชพีมากทีส่ดุ
คือ กลุ่มที่ 1 = 52% รองลงมาคืออาชีพช่างเทคนิค 
กลุ่มที่ 6 = 83% ประชากรส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในเขต
อเมริกามากที่สุด กลุ่มที่ 6 = 100% รองลงมาอาศัย
อยู่ในเขตยูโรป มากที่สุดในกลุ่มที่ 3 = 88%

ประชากรส่วนใหญ่มีรายได้มากที่สุดในกลุ่มที่ 
2 มีค่าเฉลี่ยสูงสุด = 103,273.08 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน = 26,483.70 รองลงมาคือกลุ่มที่ 7 มีค่า
เฉลีย่สงูสดุ = 65,877.19 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
= 15,325.20

5.1 ภาพรวมการวิเคราะห์ลักษณะกลุ่มที่
แบ่งประเภทได้ 12 ตัวแปร

จากการวิเคราะห์ลักษณะกลุ่มที่แบ่งประเภท
ได้ 12 ตัวแปร โดยแต่ละตัวแปรมีความแตกต่างกัน
ในแต่ละ Category ดงัภาพรวมการวเิคราะห์ลกัษณะ
การแบ่งกลุ่มตามตัวแปร ดังภาพที่ 12

จากการวิเคราะห์ลักษณะกลุ่มที่แบ่งประเภท
ได้ 12 ตวัแปร โดยแต่ละตวัแปรมคีวามแตกต่างกนัใน
แต่ละ Category การกราฟแท่ง สังเกตตัวแปรอาชีพ 
สามารถบอกการเปลี่ยนแปลงและค่าที่มีความส�ำคัญ
สูงสุดจะถูกเลือก ที่ไม่ส�ำคัญจะมีการเก็บไว้ในอื่น ๆ 
ตัวแปรอายุจะมีผลลัพธ์ที่แตกต่างจากตัวแปรอื่น ๆ 
เพื่อให้การแสดงค่าเป็นจ�ำนวนกลุ่มช่วงอายุ ท�ำให้มี
การกระจายตัวตามค่า ซึ่งการสร้างกราฟแผนภูมิจะ
ปรากฏเฉพาะข้อมูลที่เป็นตัวเลขซึ่งสามารถในไปใช้
ประโยชน์ในการหาค่าทางสถติ ิอย่างค่าเฉลีย่และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐานส�ำหรบัค่าแต่ละการแบ่งกลุม่ [12] 
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ภาพที ่12 ภาพรวมการวเิคราะห์ลกัษณะการแบ่งกลุม่
 

6. สรุปผลการวิจัย
วิจัยนี้น�ำเสนอทางเลือกเพื่อการวิเคราะห์

ข้อมูลในเชิงธุรกิจ โดยจะใช้การแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยใช้
เทคนคิการท�ำคลสัเตอร์แบบเคมนี ส�ำหรบัการบรหิาร
ลูกค้าสัมพันธ์ โดยใช้ข้อมูลระบบฐานข้อมูลเกี่ยวกับ 
ลักษณะลูกค้าที่ใช ้ในการทดลองจากฐานข้อมูล 
การสัง่ซือ้สนิค้าของลกูค้า ประเภทรถจกัรยาน จ�ำนวน  
1,000 คน น�ำมาวิเคราะห์มาท�ำการแบ่งกลุ่ม อาทิ 
ข้อมูลสถานภาพ ข้อมูลเพศ ข้อมูล รายได้ต่อเดือน 
จ�ำนวนบุตร การส�ำเร็จการศึกษา อาชีพ ระยะทาง
ระหว่างที่พัก-ที่ท�ำงาน ภูมิล�ำเนาและจ�ำนวนรถที่
เป็นเจ้าของ ซึ่งปัจจัยคุณค่าตราสินค้าและบริการ 
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อรถจักรยานของผู้บริโภค 
คือ พฤติกรรมการแบ่งป ันความรู ้ด ้านคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ และน�ำเสนอรายการส่งเสริม การขายได้
ตรงกลุ่มเป้าหมายและประเภทสินค้า [13] ด้านความ
สัมพันธ์ของคุณภาพระบบ ด้านคุณภาพบริการ การ 
ใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้ และประสิทธิผลด้าน 
การให้บรกิารของระบบการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ เพือ่
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าส�ำหรับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้ใช้บริการ
และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ [14] จากการวิเคราะห์โดยใช้โดยใช้
เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน พบว่าสามารถ
สังเคราะห์และจัดกลุ่มตัวอย่างลูกค้าได้ทั้งสิ้น 7 กลุ่ม 

ตามประสิทธิภาพการแบ่งกลุ่มลูกค้า โดยใช้เทคนิค
การท�ำคลัสเตอร์แบบเคมีน ส�ำหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์และปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ 
รถจักรยานของผู ้บริโภคในแต่ละภูมิล�ำเนา ซึ่ง
ประกอบด้วย 

กลุม่ที ่1 ลกัษณะคณุสมบตัเิด่นทีใ่ช้ในการแบ่ง
กลุม่ทีม่คีวามส�ำคญัสงูอนัดบัแรก คอืตวัรายได้ต�ำ่กว่า 
39,050 เหรยีญ และคณุสมบตัเิด่นรองลงมาคอื อยูใ่น
ภูมิล�ำเนายุโรป 

กลุ่มที่ 2 มีลักษณะคุณสมบัติเด่น ๆ คือ เป็น 
กลุ่มคนที่ไม่มีรถ การศึกษาค่อนข้างดี และมีรายได้
อยู่ในระดับกลาง คือ 39,050-71,062 เหรียญ ซึ่ง
มากกว่ากลุ่มที่ 1 

กลุ่มที่ 3 มีลักษณะ อายุเป็นปัจจัยส�ำคัญ 
คือกลุ ่มคนที่มีช ่วงอายุต�่ำกว่า 37 และไม่มีบุตร  
จบการศึกษาระดับวิทยาลัย

กลุ ่มที่ 4 มีลักษณะคุณสมบัติเด่น ๆ คือ 
กลุ ่มคนที่มีรายได้อยู ่ในระดับกลาง คือ 39,050- 
71,062 เหรยีญ ภมูลิ�ำเนาอเมรกิาเหนอื โดยมรีะยะทาง 
ในการเดินทาง 10 ไมล์ มีรถอยู่แล้วและอยู่ในช่วงวัย  
55-65 ปี 

กลุม่ที ่5 มลีกัษณะคณุสมบตัเิด่น ๆ  คอื กลุม่คน 
ที่มีอาชีพผู้บริหารมืออาชีพ ผู้เชี่ยวชาญด้านต่าง ๆ 
กลุ ่มคนที่มีรถ มีรายได้อยู ่ในระดับดีถึงดีมาก คือ  
97,111-127,371 เหรียญ โดยมีระยะทางใน 
การเดินทาง 10 ไมล์ และมีภูมิล�ำเนาแถวแปซิฟิก 

กลุ่มที่ 6 มีลักษณะคุณสมบัติเด่น ๆ คือ กลุ่ม
คนที่อยู่ในอาชีพช่างเทคนิค อยู่ในช่วงวัย 46-55 ปี 
เป็นเจ้าของรถ 1 คัน บุตร 2 คน และมีภูมิล�ำเนาแถว
อเมริกาเหนือ 

กลุ่มที่ 7 มีลักษณะคุณสมบัติเด่น ๆ คือ กลุ่ม
คนที่อยู่ในท�ำงานในต�ำแหน่งบริหาร มีรายได้อยู่ใน
ระดบัด-ีดมีาก คอื 97,111-127,371 เหรยีญ และเป็น
เจ้าของรถถึง 3-4 คัน 

จากผลการทดลองทางด้านประชากรศาสตร์
และปัจจัยประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต ่อ
พฤติกรรมการซื้อจักรยานโดยใช้เทคนิคการท�ำ
คลัสเตอร์แบบเคมีน การแบ่งกลุ่มลูกค้าที่มีลักษณะ
เหมือนกันไว้อยู ่ในกลุ ่มเดียวกัน ท�ำให้เราเข้าใจ
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คุณลักษณะของลูกค้ามากขึ้น และทราบว่าลูกค้า
สามารถสงัเคราะห์และจ�ำแนกออกมาได้ตามลกัษณะ
อิทธิพลต่อทางพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้า [15] ว่ามี
ประสิทธิภาพดีในการใช้เทคนิคการท�ำคลัสเตอร์แบบ
เคมนีในระดบั 7 กลุม่ ตามลกัษณะคณุสมบตัเิด่น ๆ  ใน
การก�ำหนดแผนการส่งเสรมิการตลาดทีเ่ฉพาะเจาะจง
ให้เกิดผลสูงสุดเพื่อกระตุ้นให้เกิดการซื้อสินค้าและ
ชักจูงใจให้ผู้บริโภคมีแรงจูงใจในการสั่งซื้อสินค้าและ
บริการ ส�ำหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งจะท�ำให้
สามารถก�ำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อจับกลุ ่ม 
เป้าหมายได้ถกูต้องแม่นย�ำและมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
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