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คำำ�นำำ�

หนังัสือืเล่ม่นี้้� เป็็นโจทย์์สำำ�คัญัที่่�สำำ�นักังานพัฒันาธุรุกรรมทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์ 

(สพธอ.) หรืือ ETDA กระทรวงดิิจิิทััลเพื่่�อเศรษฐกิิจและสัังคม มุ่่�งเน้้นที่่�จะสร้้าง

ความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ (AI Technology)

กัับการบริิหารธุุรกิิจ ซึ่่�งกำำ�ลัังเป็็นที่่�พููดถึึงอย่่างมากในฐานะเทคโนโลยีีที่่�จะ 

เข้้ามาขัับเคลื่่�อนเศรษฐกิิจไทย และยกระดัับขีีดความสามารถในการแข่่งขััน 

ทางเศรษฐกิิจของประเทศ

หากแต่อ่งค์ค์วามรู้้�เกี่่�ยวกับัการดำำ�เนินิธุรุกิิจในยุคุดิิจิทิัลั การพัฒันาธุรุกรรม

ทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์และอีีคอมเมิริ์ซ์ของประเทศไทยโดยการประยุกุต์ใ์ช้ป้ัญัญา

ประดิิษฐ์์ยัังไม่่สามารถตอบโจทย์์การแข่่งขัันในอนาคตได้้ ประกอบกัับยุุคหลััง

โควิด รููปแบบการดำำ�เนิินชีีวิตของคนจะเปลี่่�ยนแปลงไป และส่่งผลต่อรููปแบบ

การประกอบธุุรกิิจเช่่นกััน

ดัังนั้้�น เพื่่�อเตรีียมความพร้้อมผู้้�ประกอบการในยุคดิิจิิทััลและเตรีียม       

รัับมืือกัับการเปลี่่�ยนแปลง ทาง ETDA และสถาบัันบััณฑิิตพััฒนบริิหารศาสตร์์

เล็็งเห็็นถึึงแนวโน้้มการเปลี่่�ยนแปลงนี้้� จึึงได้้จััดทำำ�หนัังสืือคู่่�มืือ AI Toolkits  

For Business ธุุรกิิจไซส์์ไหน ก็็ให้้ AI ช่่วยได้้ ขึ้้�นมาเพื่่�อเป็็นข้้อมููล 

สำำ�หรัับผู้้�บริิหารองค์์กรธุุรกิิจ รวมทั้้�งผู้้�ประกอบการขนาดกลางและเล็็ก ได้้ทำำ� 

ความเข้า้ใจรวมทั้้�งประยุุกต์ใ์ช้ปั้ัญญาประดิิษฐ์์ในการวางแผนกลยุทธ์์ทางธุุรกิิจ 

เพื่่�อเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขััน ก้้าวทัันเทคโนโลยีีใหม่่ พร้้อมนำำ�มา 

ใช้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล 

เพราะเทคโนโลยีีพััฒนาไม่่มีีวันหยุุด มา Go Digital With ETDA เปิิดมุมมอง

เรื่่�องปััญญาประดิิษฐ์์ เพื่่�อช่่วยขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจของคุุณให้้ไปไกลกว่่าเดิิม
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Introduction to AI Toolkits 
for Business
ตั้้�งศููนย์ความเข้้าใจ 
ใช้้ AI ให้้ธุุรกิิจปััง! ธุุรกิิจไซส์์ ไหน  

ก็็ให้้ AI ช่่วยได้้

นอกจากจะต้อ้งประคัับประคองธุรุกิจิให้ไ้ปต่อ่ได้ใ้นยามโควิดิ-19 ระบาดแล้ว้ 

ยังัต้อ้งวางแผนเตรีียมรับัมือื New Normal หลัังวิกิฤตที่่�เต็็มไปด้วยความท้า้ทาย

ไม่่ว่่าจะกัับธุุรกิิจขนาดใหญ่่หรืือขนาดเล็็ก

‘ในวิกิฤตย่อ่มมีีโอกาส’ ไม่ใ่ช่เ่พีียงประโยคปลอบใจ ในฐานะผู้้�บริหิารองค์ก์ร

ธุุรกิิจ หรืือผู้้�ประกอบการธุุรกิิจขนาดกลางหรืือเล็็ก ต่่างก็็ต้้องขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจ

ให้้เติิบโตไม่่ว่่าในสถานการณ์์ใด  และในยุคที่่�เทคโนโลยีีมีีบทบาทอย่่างมากใน 

ชีีวิตมนุุษย์์ทุุกคน ผู้้�บริิหารและผู้้�ประกอบการต่่างเริ่่�มคิิดและวางแผนแล้้วว่่า  

จะสามารถนำำ�เทคโนโลยีีเหล่่านั้้�นมาใช้้เพื่่�อสร้างให้้ธุุรกิิจเติิบโตและแข็็งแกร่่งขึ้้�น

ได้้อย่่างไร

แน่่นอนว่่า AI Technology เป็็นเรื่่�องใหม่่ แต่่ไม่่ยากเกิินไปที่่�จะตามให้้ทััน

และใช้้ให้้เป็็น หนัังสืือเล่่มน้ี้�เป็็นตัวช่่วยให้้ผู้้�บริิหารลองเปลี่่�ยนความคิิดเดิิม ๆ ที่่�เคย

มีีต่่อ AI Technology ว่่าเป็็นแค่่เทคโนโลยีีสุุดล้ำำ��ที่่�มีีแต่่ในภาพยนตร์์ หรืือเป็็น

เครื่่�องมืือที่่�เหล่่าบริิษััทยัักษ์์ใหญ่่และธุุรกิิจ Startup เท่่านั้้�นที่่�เข้้าถึึงเทคโนโลยีี 

เพราะในความเป็็นจริิง ธุุรกิิจขนาดกลางหรืือขนาดเล็็กก็็ประยุุกต์์ใช้้ AI 

Technology เพื่่�อขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจได้้เช่่นเดีียวกััน

แต่่จะใช้้ทำำ�อะไร ใช้้อย่่างไร และจะเริ่่�มเมื่่�อไหร่่ 

หาคำำ�ตอบได้้ในหน้้าถััดไปนี้้�

“

”
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How’s Your Business?
ธุุรกิิจหลัังโรคระบาด และโอกาสท่ี่�จะไปต่่อ...

GURU Guide!
คำำ�แนะนำำ�สำำ�หรับผู้้�บริหารและผู้้�ประกอบการยุุคหลังโควิด 

โควิด-19 ส่่งผลให้้ธุุรกิิจทั้้�งใหญ่่ทั้้�งเล็็กต้้องเร่่งรัับมืือและปรับตััวท่่ามกลาง

วิิกฤต และยัังต้้องเตรีียมวางแผนรัับคลื่่�นความเปลี่่�ยนแปลงลููกใหญ่่

นัักเศรษฐศาสตร์์และเหล่่าศููนย์์วิิจััยด้้านเศรษฐกิิจและการลงทุุนทั้้�งในและ

ต่่างประเทศต่่างประเมิินสถานการณ์์ ทำำ�นายรายละเอีียดของแต่่ละอุุตสาหกรรม 

พร้อ้มให้ค้ำำ�แนะนำำ�เหล่า่ผู้�บริหิารและผู้้�ประกอบการ ซึ่่�งสิ่่�งที่่�ทุกุสำำ�นักัพููดตรงกันั

ก็็คืือทุุกธุุรกิิจต้้องปรัับตััวให้้ไว และอย่่ามองข้้ามเทคโนโลยีีดิิจิิทััล

•	 มองให้้ออกว่่าภาพรวมธุุรกิิจหลัังโควิิดจะเป็็นอย่่างไร เพ่ื่�อเตรีียม 

ปรัับตััว เปล่ี่�ยนแปลง

•	 วางกลยุทธ์ ให้้แม่่นยำำ� เตรีียมทีีมให้้พร้้อมขยัับ

•	 เข้้าใจพฤติิกรรมลููกค้าท่ี่� เปล่ี่�ยนไป หากลยุทธ์ ใหม่่ ๆ ท่ี่�ตอบโจทย์ 

และไม่่ลืืมรัักษาลููกค้าเดิิมเช่่นเดีียวกับการสร้้างลููกค้าใหม่่

•	 วางแผนตลอดห่่วงโซ่่อุุปทาน (Supply Chain) ให้้แข็็งแรง 

ระมััดระวัังอุุปสรรคเดิิม ๆ และป้้องกัันปััญหาท่ี่�คาดการณ์์ได้้ 

•	 ลดต้้นทุุน ลดค่่าใช้้จ่่าย เพิ่่�มสภาพคล่่องทางการเงิินให้้ดีีขึ้�น

•	 อย่่ามองข้้ามเทคโนโลยีีดิจิิทััล ยิ่่�งหลัังวิิกฤต บทบาทของเทคโนโลยีี

จะยิ่่�งสููงข้ึ้�น
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Can AI Help You?
ให้้ AI ช่่วยได้้ แต่่ผู้้�บริิหารต้้องเข้้าใจและวางแผน 

AI Technology กลายเป็็นตััวละครสำำ�คััญที่่�ผู้้�บริิหารไม่่ควรมองข้้าม เพราะ

ในยุุคนี้� ปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่ใช่่เรื่่�องของหุ่่�นยนต์์ที่่�เสริิมภาพลัักษณ์์ให้้แบรนด์

เทคโนโลยีีสุุดล้ำำ�� หรืือเป็็นเพีียงเทรนด์์ที่่�ขู่่�ให้้เรากลััวว่่ามนุุษย์์จะถููกแย่่งงานอีีก

ต่่อไป แต่่กลายเป็็นเครื่่�องมืือสำำ�คััญที่่�จะเข้้ามาช่่วยให้้ทุุกคนใช้้ชีีวิิตได้้ง่่ายขึ้้�น  

ไปพร้้อม ๆ กัับการช่่วยขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจให้้เปลี่่�ยนแปลงไปอย่่างก้้าวกระโดด

ทั้้�งน้ี้� ประเด็น็สำำ�คััญที่่�ผู้้�บริหิารต้อ้งคิดิให้ห้นักั แม้้จะรู้้�ว่า่ AI Technology นั้้�น

นำำ�มาปรับใช้้ให้้เป็็นประโยชน์์กัับธุุรกิิจได้้ แต่่ส่่วนที่่�สำำ�คััญยัังต้้องวางกลยุุทธ์์ 

ให้้ชััดผ่่านการประเมิินจากสิ่่�งที่่�ธุุรกิิจเป็็น

ในส่่วนที่่� 1 ‘แผนปรัับใช้้ AI ขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจให้้ปััง - ฉบัับผู้้�บริิหาร’ 24 AI 

Strategies: Blueprint for Business คืือพิิมพ์์เขีียวช่่วยคลี่่�คลายทุุกความสงสััย

เกี่่�ยวกัับการประยุกุต์ใ์ช้ ้AI Technology ในธุรุกิจิ เพื่่�อช่่วยให้ผู้้้�บริหิารได้ว้างแผน

จากข้้อมููลและคำำ�แนะนำำ�ที่่�สรุุปมาให้้เข้้าใจได้้ง่่ายขึ้้�น

อีีกหนึ่่�งหััวใจสำำ�คััญในการขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจคืือ Business Analytics หรืือ 

การวิิเคราะห์์ธุรุกิิจที่่�ต้อ้งข้า้มผ่า่นข้อ้จำำ�กัดัเรื่่�องความคิดิเห็น็และอคติที่่�อาจมีีได้้

เพราะอยู่่�บนฐานความรู้้�สึึกนึึกคิิดแบบมนุุษย์์ ซ่ึ่�ง AI Technology สามารถเข้้ามา

อุุดรอยรั่่�วนี้้�ผ่่านการสร้้างความแม่่นยำำ�ด้้วยข้้อมููล

และในเนื้้�อหาในส่ว่นที่่� 2 พื้้�นฐานของการวิเิคราะห์ธ์ุรุกิจิ Fundamentals of 

Business Analytics นี้้� ได้้รวบรวมความรู้้� และกรณีีตััวอย่่างที่่�น่่าสนใจใน 

หมวดหมู่่�ต่่าง ๆ ที่่�เห็็นการประยุุกต์์ใช้้ AI Technology ในการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจ

ทั้้�งการวิิเคราะห์์ลููกค้้า (Customer Analytics) การวิิเคราะห์์ห่่วงโซ่่อุุปทาน 

(Supply Chain Analytics) การวิิเคราะห์์ทรััพยากรบุุคคล (HR Analytics) และ

การวิิเคราะห์์การเงิินและการบััญชีี (Finance and Accounting Analytics) 
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และในลำำ�ดัับต่่อมา การนำำ�แนวคิิดประยุุกต์์ใช้้ AI Technology ไปปฏิิบััติิ 

ได้้จริิงต้้องผ่่านเครื่่�องมืือที่่�มีีให้้เลืือกใช้้ได้้อย่่างหลากหลาย ในเนื้้�อหาตัวอย่่าง

เครื่่�องมืือสำำ�หรัับการประยุุกต์์ใช้้ AI Technology ในธุุรกิิจ ได้้รวบรวมเครื่่�องมืือ

ที่่�สามารถประยุุกต์ใ์ช้ไ้ด้้ในธุรุกิิจหลายระดัับรวมไปถึึงตััวอย่่างการวางแผนสร้าง

ระบบ AI เพื่่�อรองรัับการประมวลผลที่่�ซัับซ้้อนในอนาคต หรืือแม้้แต่่เครื่่�องมืือ

ที่่�ยืืดหยุ่่�นและใช้้งานได้้ง่่ายสำำ�หรัับธุุรกิิจที่่�เพิ่่�งเริ่่�มต้้นด้้วย 

นั่่�นแปลว่่า ต่่อให้้ไม่่ได้้เป็็นสตาร์์ตอััปหรืือเป็็นเจ้้าของ AI Technology ที่่�

ออกแบบมาเฉพาะสำำ�หรัับธุุรกิิจนั้้�น ๆ ก็็ยัังสามารถเลืือกใช้้ประโยชน์์จาก 

เครื่่�องมืืออีีกมากได้้เช่่นเดีียวกััน

และพร้้อมกัันนี้้� ยัังมีีตััวอย่่างของทั้้�ง 11 ธุุรกิิจที่่� AI เข้้าไปช่่วยพััฒนาธุุรกิิจ

ให้้ก้้าวกระโดด เพื่่�อสะท้้อนให้้เห็็นภาพรวมของทั้้�งอุุตสาหกรรม ว่่ากำำ�ลัังเดิินหน้้า

ไปในทิิศทางไหน  

SMEs Guide! 
เช็็กให้้ครบ ว่่าธุุรกิิจไซส์เล็็กก็พร้อม!

พิิจารณาต้้นทุุนทางธุุรกิิจ แม้้ยุุคนี้้�จะมีีซอฟต์์แวร์ AI ให้้เลืือกใช้้มากขึ้�น 
บางฟัังก์์ชัันอาจให้้ใช้้ฟรีีในช่่วงเริ่่�มต้้น แต่่หากต้องการประสิิทธิภาพเต็็ม ๆ  
ย่่อมมีีค่าใช้้จ่่ายเพิ่่�มข้ึ้�น

พิิจารณาว่่าธุุรกิิจต้้องการอะไร และพร้้อมลงทุุนแค่่ไหน

พิิจารณาบุุคลากรว่่าพร้้อมไหม เพิ่่�มทีีมใหม่่หรืือเพิ่่�มทัักษะให้้คนเก่่าก็็ล้้วนมีีต้นทุุน              

ข้้อมููลพร้้อมไหม อยากวิเคราะห์์ Big Data ก็็ต้้องไม่่ลืืมว่่า เราต้้องมีีข้อมููล
ท่ี่�หลากหลายพอให้้ AI วิิเคราะห์์

พร้้อมวางกลยุทธ์ ให้้ชััดหรืือยััง มองให้้เห็็นโอกาส สร้้างเป้้าหมายให้้ชััด และวางแผน 
ท่ี่� รััดกุุม เพราะแค่่มีีเทคโนโลยีี ในมืือ ไม่่ได้้แปลว่่าคุุณประสบความสำำ�เร็็จแล้้ว
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พลิิกหน้้าถััดไปเพ่ื่�อปรัับธุุรกิิจ 
ด้้วยการประยุุกต์ ใช้้ AI ให้้เป็็น 

และหากต้องการเปิิดมุุมมองให้้กว้างไกล 
ด้้วยกลไกท่ี่�จะมาช่่วยขับเคล่ื่�อนธุุรกิิจของคุุณ 

ด้้วยเทคโนโลยีี  แวะไปสำำ�รวจได้้ท่ี่�  
www.etda.or.th 

ผู้้�ช่่วยส่่งเสริิม สนัับสนุน  
และดููแลธุุรกรรมทางอิิเล็็กทรอนิกส์์  

ให้้มั่่�นคง ปลอดภััย และน่่าเช่ื่�อถืือ
ทั้้�งกฏหมายดิจิิทััลท่ี่�ต้้องรู้้�  

มาตรฐานดิิจิิทััลท่ี่�ควรทราบ บริิการดิิจิิทััลท่ี่�จำำ�เป็็น  
หากต้องการขัับเคล่ื่�อนองค์์กรด้้วยเทคโนโลยีี  

พร้้อมให้้คำำ�ปรึึกษาและพััฒนาทัักษะเพ่ื่�อ Transform องค์์กร 
เป็็นแรงเสริิมให้้คุุณสู้้�กับทุุกวิกฤตด้วยอาวุุธครบมืือ  

เชิิญพลิิกและคลิิกได้้เลย!

Ready, Set, Go!
ระวััง เตรีียมตััว โต!
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ส่่วนท่ี่�  1
24 AI Strategies:  
Blueprint for Business
แผนปรัับใช้้ AI
ขัับเคล่ื่�อนธุุรกิจให้้ปััง
โดย จงสวััสดิ์์�  จงวััฒน์์ผล
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ส่่วนท่ี่�  1
24 AI Strategies:  
Blueprint for Business
แผนปรัับใช้้ AI
ขัับเคล่ื่�อนธุุรกิจให้้ปััง
โดย จงสวััสดิ์์�  จงวััฒน์์ผล

สำำ�หรัับผู้้�บริิหาร การวางกลยุุทธ์์ธุุรกิิจเพื่่�อหาโอกาสเติิบโตในวัันข้้างหน้้าดูู

จะเป็็นเรื่่�องที่่�ถนัดัมือและมีีความเชี่่�ยวชาญพอตัวั แต่ห่ากพููดถึงึเทคโนโลยีีใหม่่

อย่่าง AI ที่่�กำำ�ลัังเป็็นที่่�สนใจ ย่่อมไม่่ใช่่สิ่่�งที่่�จะทำำ�ความเข้้าใจได้้โดยง่ายและ

รวดเร็็ว 

เนื้้�อหาในส่่วนนี้้�จึึงถููกออกแบบมาเพื่่�อให้้ผู้้�บริิหาร สามารถลงมืือสร้้าง

กลยุทุธ์ ์AI ให้ก้ับัธุรุกิจิได้ด้้ว้ยตัวัเอง ผ่า่นพิมิพ์เ์ขีียวพร้อ้มใช้ ้ที่่�หากเปรีียบเป็็น

แผนที่่�การเดิินทาง ผู้้�บริิหารมีีด่่านที่่�ต้้องทำำ�ความเข้้าใจดัังนี้้� 

ด่่านท่ี่�  1 เข้้าใจ AI ให้้ถ่่องแท้้ก่่อนคิดลงทุุน 
เข้้าใจความหมายและลงลึึกถึึงประเภทของ AI ที่่�นำำ�มาปรัับใช้้ในธุุรกิิจ

ด่่านท่ี่�  2 รู้้� เพ่ื่�อรัับ และปรัับใช้้ ให้้ทััน
รู้้�สถานการณ์์และลองประเมิินธุุรกิิจว่่ามีีความพร้้อมที่่�จุุดไหน  

ด่่านท่ี่�  3 หาคำำ�ตอบก่่อนเริ่่�มลงมืือ!
เช็็กเป้้าหมาย ความท้้าทาย และกลยุุทธ์์ของธุุรกิิจที่่�ต้้องให้้ AI มาช่่วย

ด่่านท่ี่�  4 เตรีียมพร้อมองค์์กรและทีีม
เพราะ AI ไม่ใ่ช่ไ่ม้ว้ิเิศษ แต่เ่ป็็นเครื่่�องมือืที่่�องค์ก์รและทีีมต้อ้งปรับใช้ใ้ห้เ้ป็็น 

ด่่านท่ี่�  5 จััดการ Data ให้้อยู่่�มืือ
เข้้าใจการจััดการข้้อมููลมหาศาลอย่่างถ่่องแท้้ เพื่่�อให้้การประยุุกต์์ใช้้ AI มีี

ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล 

ด่่านท่ี่�  6 ลงมืือ ทดสอบ มองให้้เห็็นอนาคต
ถึึงเวลาลงมืือ ผ่่านการทดสอบเพื่่�อให้้เห็็นข้้อจำำ�กััดและการแก้้ปััญหา และ

มองเห็็นความเป็็นไปได้้ของ AI Technology ในอนาคต
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ตอบคำำ�ถามว่่า AI คืืออะไร? (กัันแน่่)  
เทคโนโลยีีนี้้�ทำำ�อะไรได้้บ้้าง? 

และจะเข้้ามาช่่วยธุุรกิิจของเราได้้อย่่างไร?  

เข้้าใจ AI ให้้ถ่่องแท้้ ก่่อนคิด
ลงทุุน
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สิ่่�งแรกที่่�ผู้้�บริิหารควรทำำ�ความเข้้าใจอย่่างถ่่องแท้้ก่่อนที่่�จะลงทุุนไปกับ 

AI Technology ก็็คืือ AI (หรืือชื่่�อเต็็ม ๆ ว่่า Artificial Intelligence) คืืออะไร 

และทำำ�ไม AI จึึงมีีความสำำ�คััญในโลกของธุุรกิิจปััจจุุบัันและอนาคต หลายธุุรกิิจ

ต่่างพููดถึึง AI ผู้้�บริิหารหลายคนต้องการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในธุุรกิิจ แต่่จะมีี 

สัักกี่่�คนที่่�เข้้าใจจริิง ๆ ว่่า AI คืืออะไร 

-	 หลายคนคิดว่า AI คืือแบบจำำ�ลองทางคณิตศาสตร์ (Mathematical Model)

- หลายคนเข้้าใจว่่า AI คืือโปรแกรมคอมพิิวเตอร์์

- หลายคนคิิดว่่า AI คืือหุ่่�นยนต์์ผู้้�ประกาศข่่าว

-	 หลายคนคิดว่า AI คืือหุ่่�นยนต์์เหมืือนในหนััง The Terminator  หรืือ I, Robot

-	 หลายคนกลััวว่่า AI จะเข้้ามาแทนที่่�มนุุษย์์และจะทำำ�ให้้สัังคมเปลี่่�ยนไป  

อาจทำำ�ให้้มนุุษย์์หมดความจำำ�เป็็นในอาชีีพหรืือในอุุตสาหกรรม

-	 หลายคนมองว่่า AI เป็็นโอกาส (Opportunity) ที่่�จะสร้้างความได้้เปรีียบ

ในการแข่่งขััน 

-	 หลายคนมองว่่า AI เป็็นความท้้าทายที่่�คนในองค์์กรต้้องทำำ�งานร่วมกัับ  

เครื่่�องจัักรที่่�ฉลาด (Intelligent Machine) มากขึ้้�น  

-	 หลายคนมองว่่า AI ยากที่่�จะเข้้าใจ ซัับซ้้อน เป็็นเทคโนโลยีีที่่�ยัังไม่่เสถีียร

-	 หลายคนมองว่่า AI เป็็นเพีียงคำำ�โฆษณาหรืือแฟชั่่�นที่่�พููดถึึงเพีียง 

ชั่่�วคราวเท่่านั้้�น

What is AI? And Why AI? 
AI คืืออะไร? ทำำ�ความเข้้าใจ AI แบบง่่าย  ๆ

1
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ทั้้�งนี้้� ผู้้�เชี่่�ยวชาญหลายคนได้้ให้้คำำ�นิิยามของ AI ไว้้อย่่างน่่าสนใจ ตััวอย่่าง

เช่่น 

-	 หลายคนมองว่่า AI คืือภััยคุุกคาม เป็็นทั้้�งความเสี่่�ยงภายในองค์์กรจาก 

การปรัับตััวและนำำ� AI มาใช้้ในการทำำ�งาน และความเสี่่�ยงจากภายนอกองค์์กร 

อย่่างคู่่�แข่่งที่่�มีีการพััฒนา นำำ� AI เข้้ามาสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน      

-	หลายคนมองว่่า AI เป็็นเทคโนโลยีีใหม่่ที่่�กำำ�ลัังมาแรง เข้้ามา Disrupt  

อุตุสาหกรรมอย่า่งน่า่กลัวั และเข้า้มาแทนที่่�กระบวนการทำำ�งานอย่า่งหลีีกเลี่่�ยง

ไม่่ได้้

AI เป็็นโปรแกรมคอมพิิวเตอร์์ท่ี่�ถููกเขีียนและพััฒนา               
ให้้มีีความฉลาด มีีความสามารถในการคิิด วิิเคราะห์์     

วางแผน และสามารถรับข้้อมููล (Input) ท่ี่� เข้้ามา                 จาก
ฐานข้้อมููลขนาดใหญ่ นำำ�มาประมวลผล ประยุุกต์ 

และสามารถตัดสินใจแทนมนุุษย์์ตามสถานการณ์์
ได้้อย่่างเหมาะสม

AI เป็็นการรวมแขนงความรู้้�ทางด้้านวิทยาศาสตร์์ 
และวิิศวกรรมศาสตร์์เข้้าด้วยกััน เพ่ื่�อทำำ�ให้้คอมพิิวเตอร์์ 
หรืือเครื่�องจัักรมีีความฉลาดหรืืออััจฉริยะเหมืือนมนุุษย์์  

โดยอาศัยเทคโนโลยีีท่ี่� ทัันสมััยเข้้ามาช่วย

AI เป็็นคำำ�นิิยามกว้าง ๆ ของระบบคอมพิิวเตอร์์ 
ท่ี่�สามารถรับรู้�หรืือรัับข้้อมููลจากสภาพแวดล้อม 

ของระบบ สามารถคิด เรีียนรู้� ตััดสินใจ และตอบสนอง 
ต่่อสภาพแวดล้อมได้้อย่่างมีีประสิิทธิภาพและประสิิทธิผล

“

”
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หลายธุรุกิิจประสบความสำำ�เร็จ็ในการนำำ� AI เข้้ามาใช้ ้เนื่่�องจาก AI สามารถ

ทำำ�งานในระดัับที่่�มนุุษย์์ทั่่�วไปไม่่สามารถทำำ�ได้้ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง งานที่่�ต้้อง

ทำำ�ซ้ำำ�� ๆ  กัันและต้้องใช้้เวลาอย่่างรวดเร็็วในการทำำ� หลาย  ๆ  ครั้้�ง  AI เข้า้มาช่วย

ให้้การทำำ�งานง่่ายขึ้้�น เร็็วขึ้้�น และมีีความผิิดพลาดน้้อยลง เป็็นต้้น

ในปััจจุุบัันคำำ�ว่่า ‘ปััญญาประดิิษฐ์์ หรืือ Artificial Intelligence (AI)’ เป็็นที่่�

พููดถึึงกัันมากในการนำำ�มาประยุุกต์์ใช้้เพื่่�อให้้เกิิดประโยชน์์ต่่าง ๆ โดยเฉพาะ

อย่่างยิ่่�งในภาคธุุรกิิจและสัังคม และหนึ่่�งในแขนงของ AI ที่่�ทรงพลัังและเป็็นที่่�

จัับตามองจากทั่่�วโลกก็็คืือ ‘Computer Vision’ 

เทคโนโลยีี Computer Vision นั้้�นเป็็นแขนงหนึ่่�งของ AI ซึ่่�งทำำ�การฝึึกฝน 

คอมพิิวเตอร์์และระบบให้้สามารถเข้้าใจและตอบสนองต่่อข้้อมููลภาพได้้อย่่าง 

ชาญฉลาด ด้้วยข้้อมููลที่่�อยู่่�ในรููปของภาพดิิจิิทััลจากกล้้องและวิิดีีโอต่่าง ๆ  และ

นำำ�ไปให้้แบบจำำ�ลอง Deep Learning (วิิธีีการเรีียนรู้�แบบอััตโนมัติิด้้วยการ 

เลีียนแบบการทำำ�งานของโครงข่่ายประสาทมนุุษย์์) ได้้เรีียนรู้้�ตามวััตถุุประสงค์์

สำำ�หรัับในหััวข้้อนี้้�จะมุ่่�งเน้้นไปที่่�เทคโนโลยีี 3 ประเภทหลััก คืือ Computer 

Vision AI, Natural Language Processing (NLP) และ Reinforcement 

Learning

Computer Vision AI

 	   	 AI Technology 
		  ความก้้าวหน้้าของเทคโนโลยีี  AI

2
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ที่่�ตั้้�งไว้้ เพื่่�อให้้อุุปกรณ์์ต่่าง ๆ เรีียนรู้้�ที่่�จะระบุุและทราบถึึงวััตถุุในรููปภาพหรืือ

วิิดีีโอนั้้�น ๆ และสามารถตอบสนองต่่อสิ่่�งที่่�มััน ‘มองเห็็น’ ได้้ตามวััตถุประสงค์์ 

ที่่�กำำ�หนด เพื่่�อยกระดัับประสบการณ์์ทางบวกของผู้้�บริิโภค ลดต้นทุน เพิ่่�ม 

ความปลอดภัยและเชื่่�อมั่่�น ตััวอย่่างเช่่น การต่่อยอดในอุตสาหกรรมยานยนต์์  

สร้้าง ‘รถยนต์์ไร้้คนขัับ (Self-Driving Vehicle)’ โดยการประมวลผลวิิดีีโอ 

จากกล้้องที่่�ติิดอยู่่�รอบรถ ทำำ�ให้้รถ ‘มองเห็็น’ สิ่่�งต่่าง ๆ รอบคััน ตั้้�งแต่่รถใน 

ช่่องทางเดิินรถทั้้�งด้้านหน้้า ด้้านข้้าง และด้้านหลััง เส้้นถนน ป้้ายและสััญญาณ

ไฟจราจร ไปจนถึงึคนเดินิข้า้มถนน เพื่่�อทำำ�ให้ร้ถยนต์ไ์ร้ค้นขับัสามารถเคลื่่�อนที่่�

ได้้อย่่างปลอดภััย 

อีีกหนึ่่�งตััวอย่่างการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีี Computer Vision ก็็คืือ          

เมืืองอััจฉริิยะ (Smart City) ซึ่่�งเป็็นการนำำ�เทคโนโลยีี Computer Vision           

ไปฝัังในระบบกล้้อง CCTV โดยภาพจากกล้้องเหล่่านี้้�จะถููกประมวลผล 

อย่่างอััตโนมััติิเพื่่�อให้้เจ้้าหน้้าที่่�สามารถรัับทราบข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความหนาแน่่น

ของรถในแต่่ละพื้้�นที่่�ว่่ามากน้้อยเพีียงใด เพื่่�อการบริิหารจััดการจราจรอย่่าง 

เป็็นระบบ พร้้อมทั้้�งยัังช่่วยตรวจจัับรถหรืือบุุคคลต้้องสงสััยในบางพื้้�นที่่�ได้้  

ทำำ�ให้ค้วามเป็็นอยู่่�ของประชากรใน Smart City สะดวกและปลอดภัยมากยิ่่�งขึ้้�น 

จะเห็็นได้้ว่่า ขีีดความสามารถในการแยกแยะภาพของ Computer Vision 

นั้้�นไม่่ด้้อยไปกว่่าความสามารถของสายตามนุุษย์์เลย โดยการทำำ�งานของ 

Computer Vision มีีขั้้�นตอนพื้้�นฐาน 3 ขั้้�นด้้วยกััน ดัังนี้้�
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ขั้้�นตอนท่ี่� 1 	การจัับภาพหรืือนำำ�เข้้าข้้อมููลภาพ ภาพต่่าง ๆ หรืือ
แม้้แต่่รููปภาพจำำ�นวนมากสามารถถููกนำำ�เข้้าไปในระบบได้้ผ่่าน
วิิดีีโอ ภาพถ่่าย หรืือแม้้แต่่ภาพสามมิิติิเพื่่�อทำำ�การวิิเคราะห์์ ใน  
ขั้้�นต่่อไป

ขั้้�นตอนท่ี่� 2 	การประมวลผลจากภาพ โดยมากแล้้ว แบบจำำ�ลอง 
Deep Learning จะทำำ�งานในขั้้� นตอนนี้้� โดยอััตโนมััติิ ทั้้� งนี้้�             
แบบจำำ�ลองจะต้้องได้้รัับการ ‘ฝึึกฝน’ เสีียก่่อนด้้วยการป้้อน 
ข้้อมููลภาพจำำ�นวนหลายพัันภาพ โดยมีีการให้้เฉลย Label  หรืือ 
มีีการระบุุวััตถุุในภาพก่่อนในขั้้�นตอนของการเรีียนรู้้�

ขั้้�นตอนท่ี่� 3 	การทำำ�ความเข้้าใจเพ่ื่�อตีีความภาพ ขั้้�นตอนสุุดท้าย
ของการทำำ�งานคืือการตีีความ โดยวััตถุุที่่�ปรากฏจะถููกระบุุชนิด 
หรืือจััดประเภทในขั้้�นตอนนี้้�

เพื่่�อตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงและการพััฒนาในอนาคต จึึงจำำ�เป็็น 

อย่่างยิ่่�งที่่�จะต้้องเตรีียมบุุคลากรที่่�มีีความรู้้�พื้้�นฐานเกี่่�ยวกัับเทคโนโลยีี Computer 

Vision สามารถปรับัเปลี่่�ยน ดัดัแปลงให้ต้รงกับัความต้อ้งการได้อ้ย่า่งเหมาะสม 

และสามารถพััฒนาต่่อยอดเพื่่�อประโยชน์์อื่่�นต่่อไป
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Natural Language Processing (NLP)

ไม่ก่ี่่�ปีทีี่่�ผ่า่นมา ปัญัญาประดิิษฐ์ห์รือื Artificial Intelligence (AI)  มีีการพัฒันา

อย่่างก้้าวกระโดด ถึึงขั้้�นที่่�สามารถเรีียนรู้้� คิิด วิิเคราะห์์ ประมวลผล หรืือช่่วย

วางแผนกลยุุทธ์์ในการประกอบธุุรกิิจได้้ นั่่�นหมายถึึง AI พััฒนาเข้้ามาใกล้้กัับ

ความเป็็นมนุุษย์์มากเข้้าไปทุุกทีี หรืือแม้้กระทั่่�ง ‘ภาษาธรรมชาติิ’ หรืือภาษาที่่�

มนุุษย์์ใช้้สื่่�อสารและเปลี่่�ยนแปลงไปตามวััฒนธรรมของผู้้�ใช้้ภาษานั้้�น ๆ เช่่น 

ภาษาจีีน ภาษาอังกฤษ หรืือภาษาไทย ผู้้�พัฒันาก็สามารถทำำ�ให้ ้AI เข้า้ใจภาษา

ของมนุุษย์์ได้้แล้้ว ซึ่่�งเราเรีียกเทคโนโลยีี AI แขนงนี้้�ว่่า ‘การประมวลผล       

ภาษาธรรมชาติิหรืือ Natural Language Processing (NLP)’

NLP เป็็นวิิทยาการแขนงหนึ่่�งในหมวดหมู่่�ของ AI Technology ซึ่่�งช่่วยให้้ 

คอมพิิวเตอร์์สามารถเข้้าใจ ตลอดจนตีีความและใช้้งานภาษาปกติิที่่�มนุุษย์์ใช้้ 

สื่่�อสารได้้ โดยมีีวัตถุุประสงค์์เพื่่�อใช้้ปิิดช่องว่่างในการสื่่�อสารระหว่่างมนุุษย์ ์

กัับระบบคอมพิิวเตอร์์ หรืือก็็คืือการทำำ�ให้้ AI เข้้าใจภาษาที่่�มนุุษย์์ใช้้ติิดต่อ

สื่่�อสารกัันในชีีวิิตประจำำ�วัันนั่่�นเอง ตััวอย่่างเช่่น Siri ในระบบปฏิิบััติิการ iOS ที่่�

สามารถตอบคำำ�ถามของผู้้�ใช้้งาน เพีียงแค่่เรีียก Siri และถามสิ่่�งที่่�ต้้องการลงไป 

ก็จ็ะได้ค้ำำ�ตอบทันัทีี หรือื Project Debater ที่่� IBM พัฒันา ‘นักัโต้ว้าทีี’ ให้ส้ามารถ

โต้้วาทีีแข่่งกัันกัับมนุุษย์์ได้้โดยที่่�มีีข้้อมููลจำำ�นวนมากมาสนัับสนุุนเหตุุผลได้้ 

เท่่าเทีียมกัับมนุุษย์์

กล่่าวโดยสรุุป NLP จะทำำ�หน้้าที่่�ย่่อยข้้อความหรืือประโยคในภาษาที่่� 

มนุุษย์์ใช้้สื่่�อสารลงเป็็นส่่วนย่่อย ๆ หรืือชิ้้�นเล็็ก ๆ ที่่�ง่่ายต่่อการทำำ�ความเข้้าใจ

ของคอมพิิวเตอร์์ จากนั้้�นจึึงวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์และประมวลผลระหว่่าง 

ชิ้้�นส่วนต่า่ง ๆ  ว่า่การรวมตัวักันัขององค์ป์ระกอบนี้้�แสดงถึงึความหมายอย่า่งไร 

โดยที่่�กระบวนการทำำ�งานย่่อย ๆ เหล่่านี้้�มัักใช้้งานในกระบวนการทำำ�งานด้้าน  

NLP ที่่�ซัับซ้้อนยิ่่�งขึ้้�นไปอีีก เช่่น
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•	 Content Categorization เป็็นการสรุุปใจความหลัักที่่�สำำ�คััญของ       

ข้้อความหรืือชุุดการสื่่�อสารต่่าง ๆ  ซ่ึ่�งรวมถึึงการสืืบค้้น การทำำ�หมายเหตุุ 

การแจ้้งเตืือนเนื้้�อหาที่่�สำำ�คััญ และการตรวจตราคำำ�ซ้ำำ��

•	 Topic Discovery and Modeling เป็็นการทำำ�งานเพื่่�อจัับใจความ 

สำำ�คััญและภาพรวมที่่�อยู่่�ในชุุดข้้อความขนาดใหญ่่ และนำำ�เทคนิิค 

การวิิเคราะห์์ระดัับสููงหรืือ Advanced Analytics มาใช้้กัับข้้อความ 

เหล่่านั้้�น เช่่น เทคนิิค Optimization and Forecasting

•	 Sentiment Analysis คืือการตรวจหาความรู้้�สึึก อารมณ์์ หรืือ            

มุมุมองความคิดิเห็น็ของผู้้�คนหรือืสาธารณชนซึ่่�งอยู่่�ในข้อ้มููล ข้้อความ 

หรืือคำำ�พููด ซึ่่�งรวมไปถึึงความรู้้�สึึกโดยเฉลี่่�ย และการทำำ�เหมืืองข้้อมููล 

(Data Mining) เพื่่�อสำำ�รวจความคิิดเห็็นจากคนจำำ�นวนมาก

•	 Speech-to-Text and Text-to-Speech Conversion คืือการแปลง

ข้้อความหรืือคำำ�สั่่�งรููปแบบเสีียงให้้เป็็นอัักขระและตััวอัักษร และ/หรืือ  

แปลงอัักขระให้้เป็็นข้้อความเสีียงพููด

•	 Document Summarization คืือการสร้างการสรุปสาระสำำ�คััญจาก  

ข้้อความปริมาณมากโดยอัตโนมัติิ เพื่่�อดููว่าตััวเอกสารที่่�นำำ�เข้้ามา

ประมวลผลพููดถึึงเรื่่�องอะไรบ้้าง

•	 Machine Translation คืือการแปลข้้อความจากภาษาของมนุุษย์์ 

ภาษาหนึ่่�งไปยัังอีีกภาษาหนึ่่�งโดยอััตโนมััติิ เช่่น Google Translate

ทั้้�งน้ี้� การทำำ�งานทุกประเภทที่่�กล่่าวมาข้้างต้้นล้วนแต่่มีีเป้้าหมายเดีียวกััน

คืือการแปลงข้้อมููลดิิบที่่�เป็็นภาษาปกติิของมนุุษย์์ให้้เป็็นข้้อมููลที่่�พร้้อมต่่อ     

การทำำ�งานของอุุปกรณ์์ ผ่่านอััลกอริิทึึมหรืือกระบวนการทางคณิิตศาสตร์์และ

กระบวนการทางภาษาต่่าง ๆ เพื่่�อนำำ�ข้้อมููลนั้้�นไปใช้้งานและต่่อยอดได้้
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Reinforcement Learning หรืือการเรีียนรู้�แบบเสริมกำำ�ลััง คืือหน่ึ่�งในสาม

เทคโนโลยีีประเภทหลััก  ๆ  ของ Machine Learning (นอกเหนืือไปจาก Computer 

Vision AI และ Natural Language Processing) ที่่�มัักนำำ�มาใช้้ในด้้านหุ่่�นยนต์์

แขนกล การเล่่นเกม การนำำ�ทาง และการเคลื่่�อนที่่� โดยอัลกอริิทึึมจะเรีียนรู้� 

แบบลองผิิดลองถููกและเรีียนรู้�ว่าเส้้นทางการทำำ�งานแบบใดให้้ผลตอบแทนที่่�ดีี

ที่่�สุดุ หากตััวอััลกอริิทึึมเรีียนรู้�ได้้ถููกต้้องตามวัตัถุประสงค์์ก็จ็ะมีีรางวััล (Reward) 

ให้้ แต่่ถ้้าหากเรีียนรู้้�ได้้ไม่่ตรงตามวััตถุุประสงค์์จะมีีการลงโทษ (Punishment) 

ตัวัอย่า่งของ Reinforcement Learning ที่่�โด่ง่ดังัก็ค็ือื AlphaGO1 ของ DeepMind 

ที่่�เรีียนรู้�และฝึึกหััดจากข้้อมููลเกมการแข่่งขัันโกะจำำ�นวนมหาศาลของผู้้�เล่่น 

ต่า่ง ๆ  (รวมถึงึเกมที่่�เล่่นกับัตัวัเอง) แล้ว้นำำ�ข้อ้มููลมาใช้ฝ้ึกึและพัฒันาจนสามารถ

แข่่งขัันกัับ Lee Sedol ผู้้�ที่่�เป็็นแชมป์์โลกโกะ 18 สมััย และในปััจจุุบััน AlphaGo 

Zero ปััญญาประดิิษฐ์์เวอร์์ชัันที่่�ดีีที่่�สุุดสามารถเอาชนะ AlphaGo ได้้ โดยการ

เรีียนรู้้�ประเภทนี้้�จะแบ่่งองค์์ประกอบออกเป็็น 3 ส่่วน คืือ

1.	 Agent 	(ผู้้�เรีียนรู้�หรืือตััดสินใจ หรืือตััวระบบ)

2.	 Environment (ทุุกสิ่่�งท่ี่�  Agent มีีปฏิิสััมพัันธ์ด้้วย)

3.	 Action (สิ่่�งท่ี่�  Agent สามารถเลืือกปฏิิบััติิได้้)

Reinforcement Learning

1 อ่่านเนื้้�อหาเพิ่่�มเติิมของ alphaGo ได้้ที่่�เว็็บไซต์์ https://thestandard.co/alphago และ www.
finnomena.com/mr-chaipat/alphago-documentary/
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เป้้าหมายของกระบวนการนี้้�คืือการให้้ Agent เลืือกหนทางการปฏิิบััติิที่่�ให้้

รางวััลหรืือผลตอบแทนสููงที่่�สุุดในช่่วงเวลาที่่�กำำ�หนด โดย Agent หรืือตััวระบบ

จะสามารถบรรลุุเป้้าหมายได้้รวดเร็็วขึ้้�นหากมัันมีีแนวทางการทำำ�งานที่่�มีี

ประสิิทธิิภาพ ดัังนั้้�น เป้้าหมายของเทคนิค Reinforcement Learning คืือ      

การสอนให้ร้ะบบเรีียนรู้้�วิถิีีทางไปสู่่�เป้า้หมายที่่�ดีีที่่�สุดุ จึึงจำำ�เป็็นอย่า่งยิ่่�งที่่�จะนำำ�

มาประยุุกต์์ใช้้ในภาคอุุตสาหกรรมการผลิิตจำำ�พวกแขนกล หรืือภาคบริิการที่่�มีี

การนำำ�แขนกลมาใช้ ้เพื่่�อทำำ�ให้อ้ัลักอริทิึึมเรีียนรู้้�วิธิีีการทำำ�งานที่่�มีีประสิทิธิภิาพ

และเกิิดการสููญเสีีย (Waste) น้้อยที่่�สุุด ซึ่่�งในอนาคตอันใกล้้ จำำ�เป็็นต้้องมีี

บุคุลากรที่่�มีีความรู้้�ความเข้า้ใจในการควบคุุมแขนกลเหล่า่นี้� เพื่่�อตอบสนองต่่อ

ความต้้องการในภาคอุุตสาหกรรมต่่าง ๆ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในโครงการ         

เขตเศรษฐกิิจพิิเศษภาคตะวัันออก (EEC - Eastern Economic Corridor)

ในรอบหลายปีที่่�ผ่่านมา มีีการศึึกษาที่่�แสดงให้้เห็็นแล้้วว่่าการนำำ� AI เข้้ามา 

ใช้้ในธุุรกิิจสามารถประสบความสำำ�เร็็จได้้ในหลาย ๆ ด้้าน ทั้้�งในเรื่่�องของการ

ลดต้้นทุุน การสร้้างรายได้้ และการตััดสิินใจที่่�ดีีขึ้้�น ตััวอย่่างของ AI ที่่�เป็็นข่่าว

บนหน้้าหนัังสืือพิิมพ์์เมื่่�อหลายปีีก่่อน เช่่น การเปิิดตัว ซิิน เสี่่�ยวเหมิิง2 (Xin 

Xiaomeng) ผู้้�ประกาศข่่าวหญิิง AI คนแรกของโลก ซึ่่�งเกิิดจากความร่่วมมืือ

ของสำำ�นักัข่่าวซิินหัว (Xinhua) และโซวโก่่ว (Sogou) บริษิัทัผู้้�ผลิิตเว็็บไซต์ค้์้นหา

ข้้อมููลรายใหญ่่ของจีีน สามารถทำำ�งานได้้ 24 ชั่่�วโมงบนสื่่�อสัังคมออนไลน์์และ

เว็็บไซต์์ หรืือโซเฟีีย (Sophia) หุ่่�นยนต์์ AI ตััวแรกของโลกที่่�ได้้รัับสััญชาติ

 	   	 BENEFITS OF AI
		  ประโยชน์ของ AI3

2 อ่่านเนื้้�อหาเพิ่่�มเติิมของ และ Xin Xiaomeng ได้้ที่่�เว็็บไซต์์ https://www.thaiload.in.th/?p=1332
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ซาอุดีีอาระเบีีย มีีรููปร่างเหมืือนมนุุษย์์ ถููกพััฒนาให้้มีีความคิิดสร้างสรรค์์ใกล้้เคีียง

กัับมนุุษย์์และสามารถแสดงสีีหน้้าได้้ถึึง 62 แบบ 

ในบางครั้้�ง AI ก็็อยู่่�รอบตััวเราโดยที่่�หลายคนไม่่ได้้นึึกถึึง เช่่น การนำำ� AI 

เข้้ามาใช้้ในสมาร์์ตโฟน (Smartphone) ตั้้�งแต่่การสแกนใบหน้้าด้้วย Face ID 

ที่่�อยู่่�ในโทรศััพท์์มืือถืือทั้้�งระบบ Android และ iOS หรืือการนำำ� AI เข้้ามาช่่วย

เพิ่่�มประสิิทธิิภาพของกล้้องถ่่ายภาพให้้มีีความอััจฉริิยะมากขึ้้�น สามารถช่วย

ปรัับสีีและแสงให้้เหมาะสมกัับสภาพแวดล้อม หรืือช่่วยตรวจจัับว่่ารููปภาพที่่�

กำำ�ลัังถ่่ายนั้้�นคืืออะไร ไม่่ว่่าจะเป็็นใบหน้้า อาหาร หรืือภาพวิิวทิิวทััศน์์ เป็็นต้้น

แต่่จริิง ๆ แล้้ว AI ยัังถููกพััฒนาและนำำ�ไปใช้้ในหลาย ๆ อุุตสาหกรรม เช่่น 

อุุตสาหกรรม Fintech ที่่�ใช้้การประมวลผล วิิเคราะห์์มููลค่่าของหุ้้�น ส่่งคำำ�สั่่�งซื้้�อ 

หรืือการเทรดหุ้้�น รวมถึึงอุุตสาหกรรมอื่่�น ๆ ทั้้�งในภาคการผลิิต อุุตสาหกรรม 

โลจิิสติิกส์์และซััพพลายเชน (Logistics and Supply Chain) อุุตสาหกรรม

ก่่อสร้้าง การประกัันภััย และภาคการเกษตร ตััวอย่่างสำำ�คััญ ๆ ของการนำำ� AI 

เข้้ามาเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการทำำ�งานมีีมากมาย เช่่น

•	 การค้้นหาและวิิเคราะห์์รููปแบบพฤติิกรรมการซื้้�อของลููกค้้ารายบุุคคล

หรืือกลุ่่�มลููกค้้าโดยใช้้ Artificial Neural Network Algorithm

•	 การนำำ� Computer Vision มาใช้้ร่่วมกัับเทคโนโลยีี RFID (ที่่�ใช้้ระบุุ   

ตััวตนแบบอััตโนมััติิ) เพื่่�อสร้้างระบบ Track and Traceability ที่่�ช่่วย

ติิดตามลููกค้้าที่่�เข้้ามาเลืือกซื้้�อของในห้้างสรรพสิินค้้าและศููนย์์แสดง

สิินค้้า เพื่่�อวิิเคราะห์์พฤติิกรรมการเลืือกซื้้�อหรืือความสนใจสิินค้้าใน

แต่่ละโซน 
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•	 การนำำ�ระบบ Chatbot มาช่่วยในการบริิการลููกค้้า ในส่่วน Q&A และ 

Customer Service

•	 การประเมิินความเสี่่�ยงของลููกค้้าธนาคาร

•	 การนำำ�ระบบ Sensor Network, Computer Vision และหุ่่�นยนต์์มาใช้้

ในภาคการเกษตรเพื่่�อวิเิคราะห์โ์รค ความชื้้�นของดิิน ค่า่ความเป็็นกรด

ด่่างของดิิน การเจริิญเติิบโตของพืืช การวิิเคราะห์์สีีของใบพืืช รวมถึึง 

การสร้้างระบบช่่วยในการตััดสินใจเกี่่�ยวกัับการกำำ�หนดปริิมาณน้ำำ�� 

ปริิมาณปุ๋๋�ย และปริิมาณยาฆ่่าแมลง

•	 การนำำ� Computer Vision มาช่่วยในการวิิเคราะห์์โรค เช่่น ภาพจาก

การเอ็็กซเรย์์ปอดและหััวใจ

•	 การนำำ�หุ่่�นยนต์์ที่่�ติิดตั้้�งระบบ Sensor Network, NLP และ Computer 

Vision เข้้ามาช่่วยในการบริิหารลููกค้้าของโรงแรม ซึ่่�งสามารถโต้้ตอบ

กับัลููกค้้า จดจำำ�ใบหน้้า และเคลื่่�อนที่่�ภายในโรงแรมตามระบบเซ็็นเซอร์์

ที่่�ถููกติิดตั้้�งไว้้

•	 การนำำ�ระบบ AI มาช่่วยควบคุุมคุุณภาพ เช่่น การดัักจัับสิินค้้าที่่�ไม่่ได้้

คุุณภาพด้้วยระบบ Computer Vision การทำำ�นายชิ้้�นส่่วนที่่�มีีการเกิิด

จุุดบกพร่่อง (Defect) การลดปััญหาของเวลารอคอยในภาคการผลิิต 

และการทำำ�นายอายุการใช้้งานของเครื่่�องจัักรเพื่่�อเตรีียมความพร้้อม 

ในการซ่่อมบำำ�รุุง (Preventive Maintenance Plan)
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ถึึงเวลาเรีียนรู้้�และนำำ� AI
มาใช้้ในองค์์กรแล้้วหรืือยััง?

คู่่�แข่่งเขาไปถึึงไหน?
 ถ้้าต้องตััดสินใจ จะเริ่่�มที่่�ระดัับไหนดีี?

2
รู้้� เพ่ื่�อรัับ

และปรัับใช้้ ให้้ทััน
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หน่ึ่�งในคำำ�ถามที่่�ผู้้�บริิหารส่่วนใหญ่่มีีก็คืือควรเริ่่�มเรีียนรู้�และประยุุกต์์ใช้้  

AI Technology เมื่่�อไหร่่ เนื่่�องจากหลายคนเห็็นว่า AI Technology ค่่อนข้้างใหม่่ 

มีีความไม่่แน่่นอนสููง ถ้้าผู้้�บริิหารลงทุุนไปกับ AI ตอนนี้้�อาจจะไม่่คุ้้�มค่่า หรืือ

อาจมีีความเสี่่�ยงที่่�จะไม่่ประสบความสำำ�เร็็จเนื่่�องจากยัังขาดความพร้้อม ทั้้�งใน

เรื่่�องขององค์์ความรู้้�และบุุคลากร ควรรอให้้เทคโนโลยีีเหล่่านี้�มีีความเสถีียรก่่อน 

ค่่อยเริ่่�มนำำ�มาปรัับใช้้ในธุุรกิิจก็็ยัังไม่่สาย  

แต่อ่ย่่างไรก็ต็าม หลาย ๆ  ธุุรกิิจก็็เริ่่�มปรับตัวัให้เ้ข้า้กับ AI Technology เพื่่�อ

เป้้าหมายในการเรีียนรู้้� โดยอาจเริ่่�มจากโครงการเล็็ก ๆ หรืือลัักษณะงาน 

ที่่�ต้้องทำำ�ซ้ำำ�� ๆ  เหมืือนดัังเช่่นคำำ�กล่่าวที่่�ว่่า “The more you build, the faster 

you roll things out. The faster you learn, the faster you can start deploying, 

the faster you can build competitive advantages.” 

ถึึงแม้้ว่่าบางโครงการจะทำำ�แล้้วไม่่ประสบความสำำ�เร็็จ แต่่องค์์กรและ

บุุคลากรก็็ยัังได้้เรีียนรู้�ข้้อผิิดพลาด ซึ่่�งจะเป็็นบทเรีียนที่่�ล้ำำ��ค่่าในการเริ่่�มต้้น      

AI Project ในโครงการต่่อ ๆ ไป ผู้้�บริิหารที่่�มีีวิิสััยทััศน์์มัักจะมองว่่า AI ไม่่ใช่่

ทางเลืือก (Option) แต่่เป็็นสิ่่�งที่่�หลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ (Non-negotiable) 

นอกจากนี้้� ผู้้�บริิหารจึึงจำำ�เป็็นต้้องศึึกษาคู่่�แข่่งในอุุตสาหกรรมเดีียวกัันว่่า          

มีีความก้้าวหน้้าทางเทคโนโลยีีไปมากน้้อยขนาดไหน เพื่่�อเป็็น Benchmark 

(เกณฑ์์ต้้นแบบที่่�ใช้้เปรีียบเทีียบความสามารถ) ที่่�สำำ�คััญในการประกอบการ

ตััดสิินใจอีีกด้้วย

และในปััจจุุบััน การแพร่่ระบาดของโรคโควิิด-19 เป็็นตััวเร่่งให้้เกิิดการ

เปลี่่�ยนแปลงแบบก้้าวกระโดดของเทคโนโลยีีดิิจิิทััล (Leapfrog Digital 

Transformation) และ AI ถืือเป็็นกุุญแจสำำ�คััญที่่�จะผลัักดัันให้้หลาย ๆ ธุุรกิิจ 

Urgency for an AI Strategy
ความเร่่งด่่วนในการนำำ�กลยุทธ์ AI เข้้ามาใช้้4
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อยู่่�รอดได้้ในสภาพแวดล้อมที่่�เกิิดการหยุุดชะงัักของการทำำ�ธุุรกิิจ ทั้้�งห่่วงโซ่่

อุปุทาน และสภาพการแข่ง่ขันัที่่�สููงขึ้้�นกว่า่ในอดีีต พฤติกิรรมและความต้อ้งการ

ของผู้้�ซื้้�อหรืือลููกค้้าที่่�เปลี่่�ยนไป การบริิหารความเสี่่�ยงและการรัับมืือวิิกฤต 

ของโลกที่่�เปลี่่�ยนไปอย่่างสิ้้�นเชิิงนี้้� การพััฒนา AI Solution จึึงเป็็นเรื่่�องเร่่งด่่วน 

และเป็็นสิ่่�งที่่�หลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ในการสร้้างการเปลี่่�ยนแปลงให้้กัับธุุรกิิจ หลาย ๆ 

องค์ก์รโชคดีีที่่�มีีการพัฒันาและเรีียนรู้�นวัตักรรม AI อย่่างต่่อเนื่่�อง เมื่่�อเกิดิวิกิฤต         

โควิดิ-19 ก็ป็รับัตัวัได้อ้ย่า่งรวดเร็ว็ สามารถนำำ�บทเรีียนทั้้�งที่่�สำำ�เร็จ็และไม่ส่ำำ�เร็จ็

ของการใช้้ AI เข้้ามาช่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการทำำ�งานได้้อย่่างทัันท่่วงทีี     

ในขณะที่่�บางธุุรกิิจยัังอยู่่�ในช่่วงต้้น อาจเริ่่�มสำำ�รวจและหาโอกาสนำำ� AI เข้้ามา

ใช้้ แต่่ก็็ต้้องใช้้เวลาอีีกสัักพัักที่่�จะเรีียนรู้�เทคโนโลยีี ซึ่่�งก็็อาจจะสายเกิินไป 

ที่่�จะแข่่งขัันกัับคู่่�แข่่งที่่�พััฒนาไปไกลแล้้วในกลุ่่�มอุุตสาหกรรมเดีียวกััน ดัังนั้้�น 

ธุุรกิิจที่่�ตามหลัังคู่่�แข่่งจึึงต้้องตระหนัักถึึงความเร่่งด่่วนในการประยุุกต์์ใช้้

เทคโนโลยีีดิิจิิทััลใหม่่ ๆ เพื่่�อเปลี่่�ยนแปลงธุุรกิิจของตนให้้ทัันกัับสถานการณ์์

ผู้้�บริิหารสามารถประเมิินศัักยภาพของธุุรกิิจได้้ว่่าพร้้อมต่่อการนำำ� AI 

Technology มาใช้้หรืือไม่่ รวมถึึงประเมิินว่่าควรเริ่่�มต้้นที่่�ระดัับใดให้้เหมาะสม 

โดยพิิจารณาจากรายละเอีียดในแต่่ละระดัับ ดัังนี้้�

Readiness and Rate of
AI Adoption
เริ่่�มต้้นนำำ� AI มาใช้้อย่่างไร 
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Readiness and Rate of
AI Adoption
เริ่่�มต้้นนำำ� AI มาใช้้อย่่างไร 

ทั้้�งนี้้� ผู้้�บริิหารสามารถแบ่่งประเภทของธุุรกิิจออกได้้เป็็น 4 ประเภท ตาม

ระดัับของการปรัับตััวให้้เข้้ากัับ AI Technology

•	 Passive ธุุรกิิจที่่�ขาดความรู้้�ความเข้า้ใจใน AI และไม่ม่ีีการวางแผน AI 

ให้้เป็็นหนึ่่�งในกลยุุทธ์์หลัักของธุุรกิิจ

•	 Experimenter ธุุรกิิจที่่�เริ่่�มทดสอบการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในองค์์กร แต่่ก็็

ยัังขาดความเข้้าใจเชิิงลึึกเกี่่�ยวกัับ AI Technology

•	 Investigator ธุุรกิิจมีีความเข้้าใจมากขึ้้�น นำำ� AI เข้้ามาใช้้ในหลาย ๆ 

แผนก แต่่ก็็ยัังอยู่่�ในขั้้�นตอนการทดสอบระบบ

•	 Pioneer ธุุรกิิจนำำ� AI เข้้ามาใช้้อย่่างแพร่่หลาย มีีบุุคลากรที่่�มีีความรู้้�

ความชำำ�นาญเข้า้มาช่ว่ยสนับัสนุนุ ไม่ว่่า่จะเป็็นรููปแบบของ Excellence 

Center หรืือบุุคลากรในแต่่ละแผนกมีีความสามารถที่่�จะเริ่่�มโครงการ 

AI ได้้ เป็็นต้้น

Stage ท่ี่�  1 (Explore) 
เริ่่�มต้้นจากการเรีียนรู้�เทคโนโลยีีผ่านการฝึึกอบรม      

การพููดคุ ยกัับคู่่�ค้า (Vendor) หรืือหุ้้�นส่วนทางธุุรกิิจ 
(Partner) ถึึงโอกาสทั้้�งในด้านการตลาด การเงิิน   

การจััดการ เป็็นต้น 

Stage ท่ี่�  2 (Expose) 
เริ่่�มต้้นจากแผนกเล็็ก ๆ และเลืือก AI Technology 

ท่ี่� ไม่่ยากเกิินไปนัักมาทดสอบเพ่ื่�อให้้บุุคลากรได้้เรีียนรู้�
และเข้้าใจ AI มากขึ้้�น 

Stage ท่ี่�  3 (Experience & Scaleup)
เม่ื่�อมีีประสบการณ์์มากขึ้้�น 

จะสามารถขยายผลไปยัังแผนกอื่�นได้้ง่่ายขึ้้�น 
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หลาย ๆ คน หลาย ๆ ธุุรกิิจ มัักมีีแนวคิิดว่า AI จะเข้้ามาเปลี่่�ยนแปลงการ

ทำำ�งานไปอย่่างสิ้้�นเชิิง โดยเฉพาะกลุ่่�มแรงงานที่่�จะได้้รัับผลกระทบโดยตรง และ

การทำำ�นายว่างานบางงานจะหายไปและถููกแทนที่่�โดย AI หรืือหุ่่�นยนต์์ (Robot) 

แต่่ในความเป็็นจริิง มนุุษย์์สามารถปรับตััวและเปลี่่�ยนแปลงได้้อย่่าง 

รวดเร็ว็ เมื่่�อมองย้อ้นกลับัไปสมัยัที่่�ยังัไม่ม่ีีคอมพิวิเตอร์ ์หลายคนก็ก็ลัวัว่า่จะถููก

คอมพิิวเตอร์์เข้้ามาแย่่งงาน หรืือในยุคที่่�เริ่่�มมีีอิินเทอร์์เน็็ตเข้้ามา ผู้้�บริิหาร 

หลายคนก็็กลััวว่่าธุุรกิิจจะไม่่สามารถสู้�และรัับมืือกัับคู่่�แข่่งหรืือพฤติิกรรม 

ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปของกลุ่่�มลููกค้้า เช่่นเดีียวกัับปััจจุุบัันที่่�เป็็นยุคของ Digital 

Disruption ความกัังวลใน AI Technology ก็็เป็็นสิ่่�งที่่�คาดการณ์์ได้้ และ 

ไม่่น่่าแปลกใจ เนื่่�องจากเห็็นตััวอย่่างการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในอดีีต แต่่สิ่่�งที่่�

สำำ�คัญัคือื มนุษุย์์เรามีีความสามารถในการเรีียนรู้้� Digital Technology ที่่�สููงกว่า่

ในอดีีต ดังันั้้�น การปรับตัวัให้เ้ข้้ากับั AI ก็เ็ป็็นสิ่่�งที่่�มีีความเป็็นไปได้เ้ช่น่เดีียวกันั

ในเบื้้�องต้้น ผู้้�บริิหารจำำ�เป็็นต้้องตััดสินใจว่่าจะนำำ� AI Technology มา

ประยุกุต์ใ์ช้ก้ับัองค์์กรในระดับัไหน ถ้า้เป็็นระดับั Assisted Intelligence (ปัญัญา

ประดิิษฐ์ร์ะดัับทดแทนงานที่่�เป็็นมาตรฐาน) จะมุ่่�งเน้น้ไปที่่�กระบวนงานปัจัจุุบันั

ที่่�เป็็นลัักษณะซ้ำำ�� ๆ  มีีรููปแบบการทำำ�งานที่่�ชััดเจน เช่่น การนำำ�หุ่่�นยนต์์มาใช้้ใน

การขนส่งหรืือเคลื่่�อนย้ายสินค้าคงคลังที่่�มีีพื้้�นที่่�และชั้้�นวางที่่�ชัดัเจน หรืือการนำำ� 

Computer Vision เข้้ามาใช้้ตรวจจัับสิินค้าที่่�ผิิดปกติิในขั้้�นตอนการควบคุุม

คุุณภาพ เป็็นต้้น 

Approach to AI Adoption
การกำำ�หนดแนวทางการใช้้งาน AI

6
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Approach to AI Adoption
การกำำ�หนดแนวทางการใช้้งาน AI

หากเป็็นระดัับ Augmented Intelligence (ปััญญาประดิิษฐ์์ระดัับช่่วยเหลืือ

และเสริิมสร้้างการทำำ�งานของมนุุษย์์) จะมุ่่�งเน้้นไปที่่�การนำำ� AI เข้้ามาช่่วย 

หาโอกาสใหม่ ่ๆ  ให้ก้ับัธุุรกิิจหรือืประยุกุต์ใ์ช้ก้ับักระบวนการที่่�มีีการปรับัเปลี่่�ยน

การทำำ�งานตลอดเวลา เช่น่ การนำำ� AI Chatbot เข้า้มาช่ว่ยให้บ้ริกิารลููกค้า้  หรือื

การนำำ� Computer Vision เข้้ามาติิดตามพฤติิกรรมการเลืือกซื้้�อหรืือการเดิิน

ช้้อปปิ้้�งของลููกค้้า เป็็นต้้น 

และถ้้าเป็็นระดัับ Autonomous Intelligence (ปััญญาประดิิษฐ์์ระดัับเข้้ามา

แทนที่่�การทำำ�งานของมนุุษย์์) จะมุ่่�งเน้้นไปที่่�การนำำ� AI Technology เข้้ามา

แทนที่่�คนในองค์ก์รหรือืเข้า้มาช่ว่ยในการตัดัสินิใจ โดยไม่ม่ีีคนเข้า้มาเกี่่�ยวข้อ้ง 

เช่่น การนำำ�รถยนต์์ไร้้คนขัับเข้้ามาช่่วยขนส่่งสิินค้้า หรืือการใช้้โดรน (Drone) 

เพื่่�อส่่งสิินค้้า เป็็นต้้น

หลาย ๆ  ครั้้�ง ผู้้�บริิหารอาจวางแผนระยะสั้้�น (Short-Term Strategy) โดยเน้้น

การทดสอบ AI Technology ในบางแผนก แล้้วขยายผลนั้้�นไปยังส่่วนงานอื่่�น ๆ 

มีีการเรีียนรู้�และสร้างระบบแบบ Step by Step เพื่่�อทำำ�ความเข้้าใจหลัักการทำำ�งาน

ของ AI แบบค่่อยเป็็นค่่อยไป โครงการ AI ที่่�ประสบความสำำ�เร็็จสามารถสำำ�รวจ

ความพร้อมของการนำำ� AI เข้้าไปใช้้ในงานประเภทอื่่�น ๆ หรืือแผนกอื่่�น ๆ ต่่อไป 

ส่่วนโครงการที่่�ไม่่ประสบความสำำ�เร็็จก็็ทำำ�การเรีียนรู้้� ปรัับปรุุง เป็็น Lesson 

Learned หรืือบทเรีียนเพื่่�อหาแนวทางในการแก้้ไขปัญหาและพััฒนาต่อไปเช่่นกัน 

ในขณะที่่�การวางกลยุุทธ์์ในระยะกลาง (Medium - Term Strategy) อาจจะ

เริ่่�มทดสอบ AI Technology ที่่�ซัับซ้้อนหรืือยากขึ้้�น และหาโอกาสทำำ�งานร่วมกัับ

คู่่�ค้้า (Vendor) เพิ่่�มมากขึ้้�นเพื่่�อมองหา Solution หรืือแนวทางการแก้้ปััญหา

ใหม่่ ๆ  และสำำ�หรัับการวางกลยุทธ์์ในระยะยาว (Long - Term Strategy) ผู้้�บริิหาร

อาจจะเริ่่�มพััฒนา AI Technology เป็็นของตนเองพััฒนาคนในการสร้าง AI หรืือ

ร่่วมมืือกัับหุ้้�นส่วนทางธุุรกิิจหรืือพัันธมิตร (Partner) ไม่่ว่่าจะเป็็นภาคการศึึกษาหรืือ

ภาคอุตสาหกรรม รวมถึึงการเป็็นผู้�สนัับสนุน (Project Sponsor) ให้้กัับหน่่วยงาน

ภายนอกองค์ก์รหรือืบริษิัทัสตาร์ต์อัปัในการพัฒันาและต่อ่ยอด AI Technology 

เป็็นต้้น 
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บทเรีียนที่่�ได้จ้ากการนำำ�เทคโนโลยีีใหม่ ่ๆ  เข้้ามาปรับัใช้ก้ับัธุุรกิิจในอดีีต เช่น่ 

ในยุุคของอิินเทอร์์เน็็ตเมื่่�อปีี 1990s มาสู่่�ยุุคของการปรัับใช้้ระบบ Real-Time 

Data Warehouse ในยุุค 2000s หรืือ Big Data ในยุุค 2010s จนมาถึึงในยุุค

ของ Cloud, Mobile Application และ Social Media ในยุุค 2020s ก็็ถืือเป็็น

บทเรีียนสำำ�คััญในการประเมิินความพร้อมของเทคโนโลยีีและการปรับตััวของ

องค์์กรให้้เข้้ากับยุุคสมัยที่่�ต่่างกััน ตั้้�งแต่่การวิิเคราะห์์อุุปสรรคในการทำำ�งาน 

ความสำำ�คััญของการใช้้ข้้อมููลให้้เกิิดประโยชน์์ในการสร้้างกลยุุทธ์์ ความพร้้อม

ในการจัดัเก็บ็และจัดัการข้อ้มููล ความพร้อ้มของการวิเิคราะห์ข์้อ้มููลในยุคุดิิจิทิัลั 

ไปจนถึึงความพร้้อมของระบบเน็็ตเวิิร์์กในการเข้้าถึึงข้้อมููลหรืือความพร้้อมใน

การเชื่่�อมต่อ่ข้อ้มููลจากหลาย ๆ  ภาคส่ว่น การวิเิคราะห์ข์้อ้มููล และการแสดงผล

ของข้้อมููลแบบเรีียลไทม์์ เพื่่�อสร้างระบบในการช่่วยตััดสินใจให้้กัับผู้้�บริิหาร 

เป็็นต้้น
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เพราะ AI อาจไม่่ใช่่คำำ�ตอบเดีียว
ประเมิินให้้เจอปััญหา 

อย่่าลืมมองโครงสร้างพื้้�นฐานของธุุรกิิจ 
วััตถุุประสงค์์ และหาคำำ�ตอบที่่� ถููกต้อง 

ก่่อนลงมืือทำำ�

3
หาคำำ�ตอบ

ก่่อนเริ่่�มลงมืือ!
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ผู้้�บริิหารจำำ�เป็็นต้้องประเมิินสถานการณ์์ปััจจุุบัันก่อนว่่าปัญหาของธุุรกิิจ

อยู่่�ที่่�ไหน โดยอาจเริ่่�มจากการทำำ� Root Cause Analysis (RCA) โดยวิิเคราะห์์

งบการเงิินของธุุรกิิจ หรืือตััวช้ี้�วััดทางการเงิินซึ่่�งเป็็นตัวบ่่งชี้้�ที่่�สำำ�คััญว่่า 

Business Unit ใด ผลิิตภััณฑ์์ใด โครงสร้้างของรายได้้ส่่วนไหน หรืือโครงสร้้าง

ของต้้นทุนส่วนไหนกำำ�ลัังเป็็นปัญหา หลัังจากนั้้�นจึึงวิิเคราะห์์  Business Function 

ส่่วนอื่่�น ๆ  ต่่อไป เพื่่�อดููว่่ารากของปััญหาเกิิดจากอะไร และปััญหาใดที่่�ผู้้�บริิหาร

ควรให้้ความสำำ�คััญเป็็นอัันดัับแรก 

ดัังนั้้�น ก่่อนที่่�จะมุ่่�งไปยังเทคโนโลยีีที่่�ธุุรกิิจต้้องการนำำ�มาใช้้ ผู้้�บริิหารควร 

มีีภาพใหญ่่ของปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นในปัจจุุบัันขององค์์กร รวมถึึงปััญหาที่่�อาจจะ 

เกิิดจากปััจจััยภายนอกขององค์์กร (External Factor) โดยอาจเริ่่�มต้้นจากการ

วิิเคราะห์์ Five Forces Analysis รวมถึึง PESTEL Analysis

		กา รแข่่งขัันภายในอุตสาหกรรมเดีียวกััน  (Industry Rivalry)
	ภั ยคุุกคามจากผู้้�แข่่งขัันรายใหม่  (Threat of New Entrants)
	อำ ำ�นาจต่่อรองของลููกค้า  (Bargaining Power of Customers)
	อำ ำ�นาจต่่อรองของซััพพลายเออร์์   

	 (Bargaining Power of Suppliers)
	ภั ยคุุกคามจากสินค้าทดแทน  

	 (Threat of Substitute Products or Services)

Five Forces Analysis

Business Problem Framing  
(Business Questions)
การตั้้�งปััญหาทางธุุรกิิจ

7
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PESTEL Analysis

		 P (Political)            ปััจจััยภายนอกด้านการเมืือง 
		 E (Economic)         ปััจจััยภายนอกด้านเศรษฐกิิจ 
	 S (Social)                ปััจจััยภายนอกด้านสัังคม 
		 T (Technology)      ปััจจััยภายนอกด้านเทคโนโลยี 
		 E (Environment)   ปััจจััยภายนอกด้านสภาพแวดล้อม 
		 L (Legal)                  ปััจจััยภายนอกด้านข้้อกำำ�หนดทางกฎหมาย 

หลัังจากนั้้�น จึึงทำำ�การวิิเคราะห์์ว่่าปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นสามารถแก้้ไขด้้วย            

AI Technology ได้้หรืือไม่่ ผู้้�บริิหารอาจเริ่่�มจากการวิิเคราะห์์อุุปสรรคของ 

การทำำ�งานในองค์์กร เช่่น งานที่่�ต้้องทำำ�ซ้ำำ�� ๆ  งานที่่�ต้้องเกี่่�ยวข้้องกัับข้้อมููลมหาศาล

ที่่�มาจากหลายช่่องทางและข้้อมููลมีีการเปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา หรืืองานที่่�เกิิด

ข้้อผิิดพลาดบ่่อย ๆ จาก Human Error เป็็นต้้น บางปััญหาสามารถแก้้ไขด้้วย

การปรับกระบวนการ (Process Improvement) บางปััญหาสามารถแก้้ไขได้้

ด้ว้ยการปรับกลยุทธ์ ์ไม่่ใช่ว่่า่ AI จะเป็็นเพีียงคำำ�ตอบเดีียว ดังันั้้�น  การวิเิคราะห์์

ภาพรวมของปััญหาอาจทำำ�ให้้ผู้้�บริิหารพบว่่ามีีวิธีีการอื่่�น ๆ  ที่่�สามารถแก้้ไขปัญหา

ได้้ง่่าย รวดเร็็ว และใช้้เงิินลงทุุนไม่่สููงเท่่า AI ก็็เป็็นได้้
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การที่่�จะลงทุุนไปกัับ AI Technology เพื่่�อตอบโจทย์์ธุุรกิิจหรืือแก้้ไขปััญหา

ที่่�จะเกิิดขึ้้�นนั้้�น ผู้้�บริิหารควรคำำ�นึึงถึึงวิิสััยทััศน์์และพัันธกิจของธุุรกิิจด้้วยว่า 

เป้้าหมายระยะยาวคืืออะไร AI Technology เป็็นส่่วนหนึ่่�งของกลยุุทธ์์ที่่�จะช่่วย

ให้้องค์์กรบรรลุุเป้้าหมายหลัักหรืือไม่่ และเพื่่�อที่่�จะบรรลุุเป้้าหมาย พัันธกิจใน

ระยะสั้้�นและระยะกลางจะเปลี่่�ยนแปลงไปมากน้้อยขนาดไหน 

และเมื่่�อธุุรกิิจต้้องขัับเคลื่่�อนด้้วย AI บุุคลากรต้้องปรัับตััวให้้ทำำ�งานร่่วมกัับ

เครื่่�องจัักร หุ่่�นยนต์์ และคอมพิิวเตอร์์มากขึ้้�น จึึงต้้องมีีการปรับเปลี่่�ยน             

การทำำ�งานขององค์์กรไปจากเดิิมเป็็นอย่่างมาก ดัังนั้้�นการกำำ�หนดกลยุุทธ์์ 

(Strategy) และแผนการดำำ�เนิินงาน (Implementation Plan) จำำ�เป็็นต้้อง            

ดำำ�เนิินการให้้สอดคล้้องกัับวิิสััยทััศน์์ พัันธกิิจ และเป้้าหมายทางธุุรกิิจที่่�ได้้

กำำ�หนดไว้้อย่่างเหมาะสม

การเตรีียมตััวและปรับโครงสร้างพื้้�นฐานและบุุคลากรขององค์์กรให้้พร้้อม 

ที่่�จะทำำ�งานกับ AI จึึงเป็็นสิ่่�งที่่�หลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ ผู้้�บริิหารจำำ�เป็็นต้องเตรีียม      

ความพร้้อมและคาดการณ์์ไว้้ล่่วงหน้้าว่่าผลกระทบของการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ 

ในธุุรกิิจทั้้�งทางบวกและทางลบ หน่่วยงานไหนหรืือบุุคลากรกลุ่่�มใดจะได้้รัับ 

ผลกระทบต่่อการเปลี่่�ยนแปลงมากที่่�สุุด และบุุคลากรเหล่่านั้้�นจะตอบสนอง 

ต่อ่การเปลี่่�ยนแปลงครั้้�งนี้้�อย่า่งไร จะดึึงผู้้�มีีส่ว่นได้ส้่ว่นเสีียหลักัให้ม้ามีีส่ว่นร่ว่ม 

กัับเทคโนโลยีีได้้อย่่างไร หรืือถ้้ามีีความจำำ�เป็็นต้้องดึึงบุุคลากรจากหลาย ๆ 

หน่่วยงานให้ม้าทำำ�งานร่วมกันั ผู้้�บริหิารได้้คำำ�นึึงถึึงสิ่่�งจููงใจในการชักัจููงบุุคลากร

ในองค์์กรให้้มาทำำ�งานร่่วมกัับเทคโนโลยีีใหม่ ่ๆ และพร้้อมรัับการเปลี่่�ยนแปลง

หรืือไม่่ ทั้้�งกลุ่่�มบุุคลากรที่่�เป็็นกลุ่่�มหลัักของ AI Project กลุ่่�มบุุคลากรที่่�ได้้รัับ

Organizational Strategies- 
Alignment
กลยุทธ์ขององค์์กร

8
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ผลกระทบทางตรงจากการนำำ� AI Technology มาใช้้ หรืือกลุ่่�มบุุคลากรที่่�ได้้รัับ

ผลกระทบทางอ้้อมจากการเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการทำำ�งาน เป็็นต้น 

ถึึงแม้้ว่่าการวางแผนพััฒนาทักษะของบุุคลากรให้้พร้อมต่่อการเข้้าใจ          

AI Technology จะถืือเป็็นภารกิิจหลััก แต่่การปลููกฝัังทััศนคติิทางด้้านดิิจิิทััล 

(Digital Mindset) ก็็เป็็นเรื่่�องที่่�สำำ�คััญไม่่แพ้้กััน การส่่งเสริิมให้้บุุคลากรมีีทัักษะ

ในการแก้ไ้ขปัญัหา มีีทัศันคติพิร้อ้มเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่ ่ๆ  สามารถปรับัเปลี่่�ยนวิธิีีการ

ทำำ�งานและทำำ�งานร่วมกัับ AI Technology ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้�งยัังมีี 

การพัฒันาให้้บุคุลากรมีีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญหลาย ๆ  ด้า้น เช่่น การวิิเคราะห์์

ข้้อมููล การเขีียนโปรแกรม Coding ควบคู่่�ไปกัับการเพิ่่�มพููนทัักษะและความรู้้�

ความเข้้าใจทางด้้านธุุรกิิจ จะช่่วยให้้บุุคลากรในทีีมมีีมุุมมองที่่�กว้้างขึ้้�น เข้้าใจ

พัันธกิิจและกลยุุทธ์์ขององค์์กรมากขึ้้�น

ในการวางแผนกลยุทธ์์ทางด้้าน AI ผู้้�บริิหารอาจเริ่่�มต้้นจากการกำำ�หนด 

งบประมาณสำำ�หรัับการทำำ�โครงการนำำ�ร่่อง (Pilot Project) ไว้้ก่่อน เนื่่�องจาก  

AI Technology ยัังมีีความไม่่แน่่นอนค่่อนข้้างสููง ต้้องอาศััยประสบการณ์์และ

การเรีียนรู้้�ของเทคโนโลยีี รวมทั้้�งการนำำ�มาปรัับใช้้กัับกระบวนการทำำ�งานของ

แต่่ละองค์์กรที่่�ไม่่เหมืือนกััน ดัังนั้้�น การที่่�ผู้้�บริิหารจะคาดหวัังว่่างบที่่�ลงทุุนไป

จะได้้ทุุนคืนเป็็นจำำ�นวนกี่่�เท่่า หรืือที่่�เรีียกว่่าอัตราส่วนของกำำ�ไรสุุทธิิกัับค่่าใช้้จ่่าย

ที่่�ลงทุุนไป (ROI - Return on Investment) ก็็อาจไม่่สามารถทำำ�ได้้อย่่างถููกต้้อง 

Setting Up Goals and Objectives 
การตั้้�งเป้้าหมายและวััตถุประสงค์์9
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ผู้้�บริิหารควรเริ่่�มต้้นจากโครงการนำำ�ร่่องเล็็ก ๆ  มีีแผนการดำำ�เนิินงานที่่�ชััดเจน 

(Implementation Plan) เพื่่�อประเมินิว่่า AI Project นั้้�นสามารถดำำ�เนิินการตาม

แผนงานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล โดยผู้้�บริิหารและทีีมงาน 

ที่่�เกี่่�ยวข้้องเข้้าใจตรงกัันถึึงสถานการณ์์ปััจจุุบัันของการประยุุกต์์นำำ� AI เข้้ามา

ปรับใช้้ในธุุรกิิจหรืือไม่่ หลาย ๆ  โครงการที่่�ล้้มเหลว ก็็เนื่่�องจากมีีการตั้้�งเป้้าหมาย

ที่่�ใหญ่่มาก (Big Bang Project) มีีการเปลี่่�ยนแปลงโครงสร้้างขององค์์กรที่่�ใหญ่่

และเร็็วเกิินไป หรืือใช้้เวลานานในการพััฒนาแอปพลิิเคชััน ทำำ�ให้้ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

กัับ AI Project ค่่อนข้้างล้้าและหมดกำำ�ลัังใจในการทำำ�งาน เพราะยัังมองไม่่เห็็น

ว่่าหน้้าตาความสำำ�เร็็จของ AI เป็็นอย่่างไร 

เมื่่�อโครงการนำำ�ร่่องเล็็ก ๆ สำำ�เร็็จแล้้ว จึึงจะวางแผนการดำำ�เนิินงานใน     

สเกลที่่�ใหญ่่ขึ้้�น เช่่น จากกระบวนการผลิิตหนึ่่�งกระบวนการ เป็็นการนำำ�ระบบ 

AI เข้้ามาใช้้ทั้้�งแผนก หรืือทั้้�งองค์์กร ทั้้�งนี้้�เพื่่�อให้้บรรลุุเป้้าหมายที่่�ตั้้�งไว้้ทั้้�งใน

ระยะสั้้�นและระยะยาว ผู้้�บริิหารควรจััดสรรบุุคลากร เวลา และทรััพยากรต่่าง ๆ  

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ AI Project อย่่างเหมาะสม

ในอีีกด้้านหนึ่่�ง การนำำ� AI เข้้ามาใช้้ร่่วมกัับเทคโนโลยีีอื่่�น ๆ ก็็เป็็นสิ่่�งที่่�           

ผู้้�บริิหารควรจะพิิจารณาวางแผนไว้้ตั้้�งแต่่ต้้น AI เป็็นเพีียงแค่่เครื่่�องมืือและ

อย่่างไรก็็ตาม ผู้้�บริิหารควรกำำ�หนดเป้้าหมายของการนำำ� AI เข้้ามาประยุุกต์์ใช้้

ในองค์์กร ดัังนี้้� 

Cost-Saving AI Application 
การประยุุกต์ ใช้้ AI เพ่ื่�อลดต้นทุน

Revenue-Generating AI Application 
การประยุุกต์ ใช้้ AI เพ่ื่�อสร้้างกำำ�ไร
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เทคโนโลยีีที่่�ทำำ�ให้้ระบบ เครื่่�องจัักร หรืือคอมพิิวเตอร์์ฉลาดขึ้้�น แต่่หากนำำ� AI 

มาทำำ�งานร่่วมกัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลขั้้�นสููง (Advanced Data Analytics)         

การจััดการข้้อมููลขนาดใหญ่่ (Big Data) หรืือ Internet of Things (IoT) ก็็จะ

ช่่วยให้้การเรีียนรู้้�และพััฒนาของ AI มีีประสิิทธิิภาพเพิ่่�มมากขึ้้�น เช่่น ข้้อมููลที่่�

ได้้จากระบบเซ็็นเซอร์์ของ IoT แบบอััตโนมัติิ หรืือข้้อมููลจากฐานข้้อมููล              

โซเชีียลมีีเดีียจะถููกส่่งต่่อไปยังฐานข้้อมููลของ AI เพื่่�อให้้ Machine Learning 

ทำำ�การเรีียนรู้�หรืือทำำ�นายพฤติิกรรมของข้้อมููลที่่�ถููกป้้อนเข้้ามา ทำำ�ให้้           

ความถููกต้อ้งของการวิเิคราะห์ข้์้อมููลสููงขึ้้�น มีีความน่า่เชื่่�อถือืมากขึ้้�น และทำำ�ให้้

ระบบช่่วยในการตััดสิินใจของผู้้�บริิหารทำำ�งานได้้ดีีมากยิ่่�งขึ้้�น

ในหลาย ๆ ครั้้�ง ผู้้�บริิหารมัักจะให้้ความสำำ�คััญกัับเทคโนโลยีีสมััยใหม่่ที่่�มีี 

โชว์เคสออกมาตามสื่่�อก่่อนที่่�จะมองจากปััญหาหรืืออุุปสรรคของการทำำ�งานใน

องค์์กรและทิิศทางการสร้างกลยุทธ์์ขององค์์กร โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในยุุคของ 

Digital Transformation ที่่�มักัจะได้ย้ินิคำำ�ว่า่ “ของมันัต้อ้งมีี” เพื่่�อการเปลี่่�ยนแปลง

ให้้ทัันต่่อคู่่�แข่่ง ในขณะที่่�บางบริิษััทใช้้เวลาเรีียนรู้้� AI Technology มาเป็็น       

10 ปีี โดยเริ่่�มจากโครงการเล็็ก ๆ มีีการลองผิิดลองถููก มีีการเรีียนรู้้�และพััฒนา

บุุคลากรควบคู่่�ไปกับการพััฒนา AI Technology จนสามารถขยายให้้เกิิด       

การประยุุกต์์ใช้้ AI ในทุุกภาคส่่วน 

ผู้้�บริิหารบางกลุ่่�มคิิดว่่า AI เป็็นเรื่่�องง่่าย อยากให้้มีีการใช้้งานจริิงในธุุรกิิจ 

ภายในระยะเวลาอัันสั้้�น แต่่ไม่่ได้้พิิจารณาหรืือให้้ความสำำ�คััญกัับโครงสร้าง     

พื้้�นฐานของการประยุุกต์์ใช้้ AI ซึ่่�งอาจแบ่่งได้้เป็็น 2 ส่่วนคืือ โครงสร้้างพื้้�นฐาน

ของการจััดการฐานข้้อมููลขนาดใหญ่่หรืือที่่�เรีียกว่่า (Big Data) เช่่น การลงทุุน

Identification of Challenges
ตััวบ่งชี้้�ความท้้าทายท่ี่�รออยู่่�10
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สร้าง Data Lake (ที่่�จััดเก็็บข้้อมููลโดยไม่่ต้้องวางโครงสร้าง) Hadoop 

(แพลตฟอร์ม์เก็บ็ข้อ้มููลขนาดใหญ่่ที่่�ขยายและยืืดหยุ่่�นได้)้ หรืือ Cloud Storage 

(การเก็็บข้้อมููลบนเซิิร์์ฟเวอร์์ขนาดใหญ่่ชื่่�อ Cloud ซ่ึ่�งเชื่่�อมต่่อได้้ด้้วยอินเทอร์์เน็็ต) 

เป็็นต้น และโครงสร้างในส่่วนของการวิิเคราะห์์ข้้อมููล เช่่น Neural Network 

(โครงข่่ายประสาทเทีียมที่่�เลีียนแบบการทำำ�งานของสมอง) Machine Learning 

(ส่่วนการเรีียนรู้�ของระบบ) หรืือ Deep Learning (โครงข่่ายการแก้้ปััญหาที่่� 

ซัับซ้้อน) รวมถึึงการเปลี่่�ยนแปลงของโครงสร้างองค์์กร การพััฒนาบุคลากร 

และการปรัับกระบวนการทำำ�งานให้้เข้้ากัับ AI ด้้วย

ดัังนั้้�น ในช่่วงของการวางแผนงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ AI Project ผู้้�บริิหารอาจ

ต้้องมองถึึงความท้้าทาย (Challenge) ที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�น เนื่่�องจากแต่่ละองค์์กร

มีีการบริิหารงานที่่�ต่่างกััน ระบบการทำำ�งานและวััฒนธรรมองค์์กรที่่�ต่่างกััน      

จึึงไม่่มีีสููตรสำำ�เร็็จหรืือแผนงานตายตััวที่่�สามารถนำำ�มาปรัับใช้้ได้้เหมืือนกััน      

ทั้้�งหมด ขณะเดีียวกัันก็็ไม่่ควรมองแต่่ปััญหาที่่�จะตามมาเท่่านั้้�น เพราะควร   

มองถึึงโอกาส (Opportunity) และความเป็็นไปได้้ (Possibility) ด้้วย 

ดัังนั้้�น สิ่่�งแรกที่่�ผู้้�บริิหารควรทำำ�คืือ วิิเคราะห์์และหาให้้เจอว่่าว่่าธุุรกิิจ 

มีีปััญหาตรงไหน มีีจุุดด้อยในเรื่่�องใด และตั้้�งเป้้าหมายในการเรีียนรู้� AI 

Technology ไปพร้้อมกัับการลงมืือเรีียนรู้้�จาก AI Project ที่่�เข้้ามาช่่วยแก้้ไข

ปััญหาจริิงของธุุรกิิจ ความท้้าทายที่่�เกิิดจากการขาดประสบการณ์์ ปััญหาของ

การขาดแคลนบุุคลากรที่่�มีีความรู้้�ความชำำ�นาญทางด้้าน AI ปััญหาโครงสร้้าง

พื้้�นฐานทางดิิจิิทััลในการทำำ�งานกับ AI การจััดการความคาดหวัังของผู้้�ที่่�

เกี่่�ยวข้อ้ง ระยะเวลาที่่�ให้ก้ับัการทดสอบระบบ รวมถึงึความเสี่่�ยงที่่�จะเกิดิขึ้้�นกับั 

AI Project เป็็นต้้น  ความท้้าทายหรืือปััญหาต่่าง ๆ เหล่่านี้้�ควรจะมีีการพููดคุุย

ตั้้�งแต่่ก่่อนเริ่่�มต้้น เพื่่�อลดปััญหาความเสี่่�ยงที่่�จะเกิิดขึ้้�นในระยะยาว 
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วางระบบให้้แม่่น วาง KPI ให้้มั่่�น 
โครงสร้างองค์์กรพร้้อมแค่่ไหน?
พนัักงาน ลููกค้า คู่่�ค้า พัันธมิตร

พร้้อมเริ่่�มต้้นไปด้้วยกัันหรืือเปล่่า? 

4
เตรีียมพร้อม 

องค์์กรและทีีม
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ระบบการจััดการประสิิทธิิภาพการดำำ�เนิินงานทางธุุรกิิจ (BPM - Business 

Performance Management Layer) นั้้�นเกี่่�ยวข้้องกัับกิิจกรรมต่่าง ๆ ที่่�ช่่วยให้้

กระบวนการทางธุรุกิิจดำำ�เนินิไปตามวััตถุปุระสงค์์ โดยเป็็นการรวบรวมแนวคิิด

การบริิหารจััดการองค์์กรเข้้าด้้วยกัันทั้้�งในเรื่่�องของการกำำ�หนดตััวชี้้�วััด (KPI - 

Key Performance Indicator) การประยุุกต์์ใช้้ระบบ Balanced Scorecard 

(ระบบบริหิารและประเมิินผลทั้้�งองค์ก์ร) Six Sigma (แนวคิดิปรับัปรุงการทำำ�งาน

ให้ม้ีีประสิทิธิภิาพและเกิดิความผิดิพลาดน้อ้ยที่่�สุดุ) หรือื Lean Manufacturing 

(เทคนิคกำำ�จััดความสููญเปล่่าในกระบวนการผลิิต) เพื่่�อให้้เกิิดผลสัมฤทธิ์์�ใน 

การบริิหารจััดการ ทั้้�งนี้้� การกำำ�หนดตััวชี้้�วััดที่่�ถููกต้้องจะเป็็นตััวกำำ�หนดทิิศทาง

ของการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ทิิศทางของการแก้้ไขปััญหา และทิิศทางของการสร้้าง

กลยุุทธ์์ 

นอกจากจะต้้องกำำ�หนดตััวชี้้�วััดของ AI Project แล้้ว ผู้้�บริิหารยัังจำำ�เป็็น   

ต้อ้งกำำ�หนดตัวชี้้�วัดัในการติดิตามงานก่อ่นที่่�โครงการจะสำำ�เร็จ็ด้ว้ย โดยตัวชี้้�วัดั

ประสิิทธิิภาพของ AI Project อาจจะแบ่่งออกเป็็น 2 ระดัับ คืือ

Business Performance 
Management (BPM) 
การบริิหารการจััดการประสิิทธิภาพขององค์์กร

11



48

Business KPI  ตััวอย่่างเช่่น 

	 Customer Engagement ความผููกพัันกัับลููกค้า
	 Customer Lifetime Value (CLV) การวิิเคราะห์์ลููกค้าที่่� มีี 
	ป ฏิิสััมพัันธ์์กัับธุุรกิิจต้ั้�งแต่่คร้ั้�งแรกถึงปััจจุุบััน
	 Retention Rate การกลัับมามีีปฏิิสััมพัันธ์์ซ้ำำ��ของลููกค้า
	 Net Promoter Score (NPS) ค่่าสุุทธิลููกค้าที่่� จะแนะนำำ� 

	 องค์์กรหรืือธุุรกิิจของเราต่่อ 
	 Acquisition Cost ค่่าใช้้จ่่ายในการสร้้างลููกค้า
	 Opening Rate เปอร์์เซ็็นต์์ที่่�ผู้้�รัับเปิิดอีเมล 

	 และ Click-Through Rate (CTR) เปอร์์เซ็็นต์์ที่่�ผู้้�รัับ 
	อี เมลคลิิกต่อเข้้าไปยัังเว็็บไซต์ผ่่านลิิงก์์ ในอีีเมล เป็็นต้้น

Technical KPI ตััวอย่่างเช่่น 

	 Model Accuracy ความถููกต้องแม่่นยำำ�ของโมเดล และ
	 Prediction Accuracy ความแม่่นยำำ�ของการทำำ�นายผล

	 Misclassification Rate Table อััตราของข้้อมููล
	ที่่ � ได้้มาอย่่างมีีอคติิ

	 False Negative Rate (FNR) หรืือ False Positive Rate 	
	 (FPR) อััตราการประมวลผลผิดพลาดของแบบจำำ�ลองที่่� ใช้้ 
		 Neural Network ทำำ�นายพฤติิกรรมของลููกค้า หรืือ
	จุ ดบกพร่่อง (Defect) ในกระบวนการผลิิต เป็็นต้้น
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ในแต่่ละอุุตสาหกรรมนั้้�นมีีตัวช้ี้�วััดที่่�ไม่่เหมืือนกัน เช่่น ในอุุตสาหกรรม 

การดููแลสุุขภาพ (Healthcare Industry) อาจมีีตััวชี้้�วััดสำำ�คััญคืือจำำ�นวนครั้้�ง 

ที่่�คนไข้้เข้้ารัับการรัักษาในโรงพยาบาล ระยะเวลาที่่�เข้้ามารัับการรัักษาใน 

แต่่ละครั้้�ง หรืือเสีียงตอบรัับของคนไข้้ (Voice/Feedback) ในขณะที่่�งานด้าน

การตลาดจะให้้ความสำำ�คััญกัับอััตราการยกเลิิกการใช้บ้ริิการของลููกค้้า (Churn 

Rate) ประสบการณ์์ของลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการ หรืือการออกแคมเปญที่่�ตรง

ตามพฤติิกรรมการซื้้�อของลููกค้้า (Personalized Offer) หรืือในด้้านการขนส่่ง          

โลจิิสติิกส์์ ผู้้�บริิหารจะมุ่่�งเน้้นไปที่่�การคาดการณ์์ความต้้องการสิินค้้าคงคลัง  

การวางแผนกระบวนการผลิิตและการขนส่่ง เส้้นทางไหนสั้้�นที่่�สุุดหรืือถููกที่่�สุุด

ในการขนส่่ง หรืือการจััดคนให้้เหมาะกัับงาน เป็็นต้้น ทั้้�งนี้้� AI Project ที่่�กำำ�ลััง

พััฒนาควรจะตอบโจทย์์ตััวช้ี้�วััดเหล่่านี้� เพื่่�อให้้เห็็นประสิิทธิิภาพ ประสิิทธิิผล และ

ประโยชน์์ที่่�ได้้จาก AI Technology

องค์ก์รที่่�นำำ� AI เข้า้มาใช้จ้ะมีีการเปลี่่�ยนแปลงโครงสร้า้งและวัฒันธรรมของ

องค์์กรไปค่อนข้้างมากในลักษณะที่่�เรีียกว่่า Technological-Data-Driven IT 

Organization (องค์์กรที่่�ถููกขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููลและเทคโนโลยีี) หลาย ๆ คน

ต้้องทำำ�งานกับหุ่่�นยนต์์หรืือคอมพิิวเตอร์์มากขึ้้�น และในอนาคต สััดส่วนเครื่่�องจัักร

ที่่�ใช้้ในการผลิิตอาจจะมากกว่่าจำำ�นวนคนที่่�ใช้้ก็็เป็็นได้้ เช่่น คลัังสิินค้้าของ 

Amazon คนทำำ�งานคนเดีียวสามารถควบคุุมหุ่่�นยนต์์เป็็นร้อย ๆ  ตััวในการจััดเรีียง

สินิค้า้คงคลังั คำำ�ถามสำำ�คััญที่่�ผู้้�บริหิารจำำ�เป็็นต้อ้งเตรีียมความพร้อ้มในการปรับั

โครงสร้้างองค์์กรจึึงมีีดัังนี้้�

Organizational Structure
การจััดโครงสร้้างขององค์์กร

12
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ใครจะเป็็นคนบริิหารงาน AI Project? 
คำำ�ตอบ 
CIO: Chief Information Officer ผู้้�บริิหารเทคโนโลยีีสารสนเทศระดัับสููง 

มีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบในการกำำ�หนดนโยบายและการบริิหารจััดการเทคโนโลยีี

สารสนเทศขององค์ก์ร การดููแลโครงสร้า้งพื้้�นฐานทางด้า้นเทคโนโลยีีดิิจิทิัลัเพื่่�อ

ช่่วยให้้องค์์กรสามารถขับเคลื่่�อนไปข้้างหน้้า โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในยุคของ 

Digital Transformation รวมถึึงการประเมิินผล ติิดตามการดำำ�เนิินงานด้้าน

เทคโนโลยีีสารสนเทศและสถาปััตยกรรมไอทีี เพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าระบบโครงสร้้าง

พื้้�นฐานทางไอทีีและระบบเน็็ตเวิิร์์กสามารถสนัับสนุุนการทำำ�งานขององค์์กรได้้

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ   

CDO: Chief Data Officer ผู้้�บริิหารระดัับสููงฝ่่ายการจััดการข้้อมููล มีีหน้้าที่่� 

รัับผิิดชอบในการกำำ�กัับดููแลการใช้้ข้้อมููล การบริิหารจััดการฐานข้้อมููล             

การจััดการคลัังข้้อมููล การดููแลสถาปััตยกรรมของข้้อมููล การวิิเคราะห์์ข้้อมููล          

การใช้้ข้้อมููลเพื่่�อสร้้างกลยุุทธ์์ และสร้้างความเป็็นไปได้้ใหม่่ ๆ ในการทำำ�ธุุรกิิจ 

รวมถึึงการจััดการเทคโนโลยีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับข้้อมููล  

CAIO: Chief Artificial Intelligence Officer ผู้้�บริหิารระดับัสููงฝ่า่ยเทคโนโลยีี

เอไอ มีีหน้า้ที่่�รับัผิดิชอบในการบริหิารจัดัการ AI Technology โดยตรง ทำำ�หน้า้ที่่�

กำำ�กับัดููแลการสร้างทีีม วางแผนและกำำ�หนดบทบาทการทำำ�งานของ AI ร่ว่มกับั

แผนกอื่่�น ๆ ภายในองค์์กร และพััฒนากลยุุทธ์์การใช้้ AI ในการสร้้างมููลค่่าให้้

กัับธุุรกิิจ ไม่่ว่่าจะเป็็นในระดัับ Pilot Project (โครงการนำำ�ร่่อง) หรืือ Scale-Up 

Project (การนำำ� AI เข้้าไปขยายผลในระดัับแผนกหรืือระดัับองค์์กร) รวมถึึง 

การบริิหารการสื่่�อสารเรื่่�อง AI กัับผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องในทุุกส่่วนขององค์์กร
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งานที่�มีี  AI เข้้ามาช่่วยในการตััดสินใจนั้้� นมีีกระบวนการใน
ลัักษณะ Top-Down หรืือ Bottom-Up?
คำำ�ตอบ

การประยุุกต์์ใช้้ AI Technology ให้้ประสบความสำำ�เร็็จจำำ�เป็็นต้องได้้รัับ   

การสนัับสนุุนและความร่่วมมืือจากทุุกภาคส่วนและทุุกระดัับในองค์์กร ถ้้า  

ความต้้องการหรืือแรงบัันดาลใจที่่�จะนำำ� AI เข้้ามาใช้้เป็็นไปในลัักษณะ         

One-Way Communication หรืือลัักษณะ Top-Down ที่่�ผู้้�บริิหารระดัับสููง

ต้้องการ แต่่ผู้้�บริิหารระดัับกลางหรืือพนัักงานในระดัับปฏิิบััติิการต่่อต้้าน  

แนวคิิดนี้้�ก็็จะประสบความล้้มเหลวได้้ 

หรืือถ้้าเป็็นในลักษณะ Bottom-Up ที่่�บุุคลากรในองค์์กรเห็็นความสำำ�คััญ

ของ AI แม้้ว่า่จะได้ม้ีีการทดสอบการใช้ง้านไปในระดัับหนึ่่�งและผลลัพัธ์ก์็เ็ป็็นไป

ด้ว้ยดีี แต่ก่ลับัไม่ไ่ด้ร้ับัการสนับัสนุนุที่่�ดีีเพีียงพอทั้้�งในด้า้นกำำ�ลังัคน งบประมาณ

จากผู้้�บริิหารระดัับสููง หรืือความร่่วมมืือระหว่่างแผนก ฯลฯ ก็็ยากที่่�จะทำำ�ให้้   

AI Project ได้้รัับการต่่อยอดในภาพใหญ่่ระดัับองค์์กร

จะสร้้างทีีม AI แบบรวมศููนย์  (Centralized) หรืือกระจาย
อำำ�นาจ (Decentralized) ดีี? 
คำำ�ตอบ

ควรจะมีีการสร้างศููนย์์ความเป็็นเลิิศ (Excellence Center) ที่่�รวบรวม  

Talent หรืือ Skilled Worker เข้้าไว้้ด้้วยกััน คล้้ายกับ Avenger Team ที่่�      

บริิหารงาน AI Project และทำำ�หน้้าที่่�เป็็นศููนย์์พััฒนาความรู้้�ทางด้้าน AI หรืือ

ในแต่่ละ Business Function ควรจะมีี AI Talent Team ของแผนก เนื่่�องจาก

บุุคลากรในแต่่ละแผนกจะเข้้าใจปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นมากกว่่าส่่วนกลางที่่�บริิหาร

จััดการองค์์กร
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Staffs 
(Level of AI Proficiency)
ความเช่ี่�ยวชาญของพนัักงาน

Leadership คืือเรื่่�องที่่�สำำ�คััญมากสำำ�หรัับองค์์กรที่่�มีีการปรัับตััวนำำ� AI  

เข้้ามาช่่วยในการทำำ�งาน ถ้้าผู้้�นำำ�ทีีมไม่่มีีความตั้้�งใจแน่่วแน่่ ไม่่มีีความสนใจใน 

AI Technology แบบจริิงจััง หรืือไม่่มีีวิิสััยทััศน์์ รวมถึึงความรู้้�ความสามารถ   

ทั้้�ง AI Skill และ Business Skill ก็็อาจจะนำำ�ทีีม AI ไปไม่่ตลอดรอดฝั่่�งก็็ได้้    

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งการกระตุ้้�นบุคลากรในทีีมให้้เต็็มไปด้วยความกระตืือรืือร้้น

ในการเรีียนรู้้�เทคโนโลยีีพร้้อมกัับการแก้้ไขปััญหาในองค์์กร

ระดัับความรู้้�ความสามารถของบุุคลากรในทีีมก็็เป็็นเรื่่�องสำำ�คััญ ก่่อนที่่� 

ธุรุกิจิจะตัดัสินใจลงทุนุไปกับระบบและ AI Technology ผู้้�บริหิารต้อ้งเข้า้ใจก่่อน

ว่่าบุคลากรที่่�สำำ�คััญใน AI Team ต้้องประกอบไปด้วยใครบ้้าง และในแต่่ละ

ตำำ�แหน่่งงานต้้องมีีความรู้้�ความสามารถด้้านไหน อย่่างน้้อย AI Team ควรจะ

ประกอบไปด้วย Data Engineer, Computer Scientist, Statistician, Data 

Analyst, Business Analyst, Domain Expert, AI Product Manager, DevOps 

Engineer, Machine Learning and Deep Learning Engineer และ Network 

Architect เป็็นต้้น 

คำำ�ถามที่่�สำำ�คััญคืือองค์์กรมีีบุคลากรเหล่่านี้�หรืือไม่่ และการจััดจ้างงาน        

ในแต่่ละตำำ�แหน่่งเป็็นไปได้้มากน้้อยขนาดไหน Career Path ของบุุคลากร       

ในทีีมจะเป็็นอย่่างไร แต่่ละคนมีีข้้อจำำ�กััดหรืือข้้อขััดข้้องอย่่างไรในการร่่วมทีีม 

AI Project ผู้้�นำำ�จะสามารถรักษาโมเมนตัมของการเรีียนรู้�และพัฒันาได้้อย่่างไร 

ข้้อควรคำำ�นึึงถึึงต่่าง ๆ เหล่่านี้�จำำ�เป็็นที่่�จะต้้องมีีการเตรีียมตััวและวางแผนไว้้ 

ล่่วงหน้้าก่่อนเริ่่�ม AI Project และเป็็นสิ่่�งที่่�ในท้้ายที่่�สุุด ผู้้�บริิหารจะต้้องจััดการ

และหลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้
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Staffs 
(Level of AI Proficiency)
ความเช่ี่�ยวชาญของพนัักงาน

ตััวอย่่างเช่่น บางองค์์กรมีีบุคลากรที่่�มีีความรู้้�ความสามารถในการใช้้งาน

ไอทีีมาเป็็นเวลาหลายปีี อาจจะเก่่งระบบเน็็ตเวิิร์์ก ระบบคอมพิิวเตอร์์ หรืือแม้้

กระทั่่�งอีีคอมเมิิร์์ซ เป็็นต้้น แต่่กลุ่่�มบุุคลากรเหล่่านั้้�นอาจจะมีีทััศนคติิและ                         

ความคาดหวัังของการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในองค์์กรที่่�แตกต่่างกััน บางกลุ่่�ม 

ไม่่ต้้องการเปลี่่�ยนแปลง บางกลุ่่�มต่่อต้้านการเปลี่่�ยนแปลง บางกลุ่่�มขาดทัักษะ

และความรู้้�ใหม่่ ๆ  ทางด้้าน AI เป็็นต้น ดังันั้้�น ผู้้�บริหิารจำำ�เป็็นต้องเข้า้ใจบุุคลากร

ในแต่่ละกลุ่่�ม เพื่่�อคาดการณ์์การตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของพวกเขาได้้   

โดยอาจจะต้อ้งเริ่่�มจากการเปลี่่�ยนแปลงโครงสร้า้งขององค์ก์ร ปรับัรููปแบบของ

การฝึึกอบรมและการพััฒนาบุุคลากรใหม่่ ปรัับแผนงานให้้เกิิดการมีีส่่วนร่่วม 

และทุกุคนในทีีมเข้า้ใจแนวทางปฏิิบัตัิแิละทิศิทางของธุรุกิจิอย่า่งชัดัเจน เพื่่�อให้้

เกิิดการยอมรัับต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�จะเกิิดขึ้้�นจาก AI Technology

การบริิหารจััดการผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ AI Project เป็็นเรื่่�องที่่�สำำ�คััญมาก          

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผู้้�เกี่่�ยวข้้องที่่�ขึ้้�นอยู่่�กัับโครงสร้้างของ AI Team ซึ่่�งใน

กระบวนการทำำ�งานอาจจะต้อ้งแบ่ง่ผู้้�มีีส่ว่นได้ส้่ว่นเสีีย (Stakeholder) ออกเป็็น 

3 กลุ่่�ม ดัังนี้้�

Stakeholder Management
การบริิหารจััดการผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย

14



54

นอกจากนี้้�การจััดการ Stakeholder อาจรวมไปถึึงบุุคลากรหรืือองค์์กร

ภายนอกด้้วย ในกรณีีที่่�โครงสร้างของ AI Team เกี่่�ยวข้้องกัับการจ้้างงาน    

นอกองค์์กร (Outsource) หรืือมีีการทำำ�งานร่่วมกัับหุ้้�นส่่วนหรืือพัันธมิิตร 

(Partner) ที่่�มีีความรู้้�ความชำำ�นาญมากกว่า่บุคุลากรภายในขององค์ก์รเอง เช่น่ 

การทำำ�งานร่วมกับัคณาจารย์ใ์นมหาวิทิยาลัยัหรือืหน่ว่ยงานภาครัฐั รวมถึึงคู่่�ค้า้

ทางธุุรกิิจ (Vendor) ที่่�ให้้บริิการทางด้้าน AI ด้้วยเช่่นกััน

1. Core Stakeholder เช่่น ผู้้�บริิหาร, หััวหน้าโครงการ, DevOps 
Engineer และ Data and Business Analyst เป็็นต้้น

2. Direct Stakeholder ผู้้�ที่่� ได้้รัับผลกระทบหลัักของการใช้้      
AI Technology เช่่น ลููกค้า พนัักงานบริิการลููกค้า พนัักงาน     
สายการผลิิต หรืือกลุ่่� มที่่� อยู่่� ในกระบวนการที่่�  AI จะเข้้ามา
เปลี่่�ยนแปลง เป็็นต้้น

3. Indirect Stakeholder บุุคลากรหรืื อหน่วยงานที่่� มีี                
ส่่วนเกี่่�ยวข้้องจากการดำำ�เนิินงานโครงการ AI Project แต่่ไม่่ได้้
มีีส่่วนร่่วมกัับ AI Project โดยตรง เป็็นต้้น
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เพราะข้้อมููลคืือหััวใจ
พร้้อมหรืือยััง? กัับการวางแผน

การจััดการข้้อมููลคุุณภาพ 
เพื่่�อสร้างคลังข้้อมููลให้้ครบครันและอยู่่�มือ 

5
จััดการ Data

ให้้อยู่่�มืือ
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ในยุุคของ Big Data เทคโนโลยีีบนโทรศััพท์์มืือถืือ โซเชีียลมีีเดีีย รวมทั้้�ง 

Internet of Things (IoT) ต่่างช่่วยเก็็บข้้อมููลที่่�อยู่่�รอบ ๆ ตััวเราได้้มากขึ้้�นและ 

รวดเร็็วขึ้้�น ซึ่่�งข้้อมููลที่่�มีีมากขึ้้�นก็น่่าจะเป็็นประโยชน์ต่่อการเรีียนรู้�ของ AI 

Algorithm ประกอบกัับการพััฒนาของระบบ Cloud Computing ก็็ทำำ�ให้้หลาย ๆ

ธุุรกิิจสามารถหาทรััพยากรคอมพิิวเตอร์์ขนาดใหญ่่มาใช้้ในการประมวลผล 

ข้้อมููลของ AI ได้้มากยิ่่�งขึ้้�นด้้วย 

อย่่างไรก็็ตาม ปััญหาสำำ�คััญมากที่่�หลาย ๆ ธุุรกิิจมัักไม่่ให้้ความสำำ�คััญคืือ 

เรื่่�องของการวางแผนการจััดการข้อ้มููล (Data Strategy) ระบบจััดการฐานข้้อมููล 

(Database Management Layer) ซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับเทคโนโลยีีและซอฟต์์แวร์์

สำำ�หรัับการจััดการฐานข้้อมููล โดยข้้อมููลต่่าง ๆ ที่่�ถููกจััดเก็็บอาจจะเป็็นข้้อมููลที่่�

อยู่่�ภายในองค์์กรเอง หรืือข้้อมููลที่่�เกิิดการเชื่่�อมโยงกัับข้้อมููลภายนอกก็็ได้้ 

โครงการที่่�เกี่่�ยวข้้องกับั AI ส่ว่นใหญ่ม่ักัเป็็นข้อ้มููลประเภท Unstructured Data 

ซึ่่�งจะเป็็นข้้อมููลที่่�เป็็นเสีียง ภาพ หรืือเซ็็นเซอร์์ (Sensor) ไม่่ได้้อยู่่�ในรููปแบบ

พร้อ้มใช้ง้านอย่่าง Structured Data ที่่�เป็็นตัวเลขหรืือลัักษณะของ Spreadsheet 

ดัังนั้้�น การจััดการข้้อมููลที่่�เป็็น Unstructured Data จำำ�เป็็นต้้องมีีบุุคลากร เช่่น 

Data Engineer ที่่�มีีความชำำ�นาญในการเตรีียมข้้อมููล และจำำ�เป็็นต้้องวางแผน

การเชื่่�อมต่่อข้้อมููลเหล่่านี้้�กัับฐานข้้อมููลปััจจุุบัันของธุุรกิิจ 

Identified Data Sources  
(Data Availability)
การจััดการแหล่่งของข้้อมููล

15
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การคัดเลืือกข้้อมููล (Data Selection) จากแหล่งข้้อมููลหลาย ๆ 
แห่่งเพ่ื่�อให้้ข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องและตรงประเด็็นกัับปััญหาที่่�ต้้องการ
จะแก้้ไข 

การกลั่่�นกรองข้้อมููล (Data Cleaning) ที่่� ไม่่ถููกต้องหรืือข้้อมููล 
ที่่� ไม่่สมบููรณ์์ ข้้อมููลที่่� มีีความซ้ำำ��ซ้อน ข้้อมููลที่่� เก่่าเกิินไปและไม่่เป็็น
ปััจจุุบััน ออกจากชุดข้้อมููลที่่�จะทำำ�การวิิเคราะห์์ 

การแปลงข้้อมููล (Data Transformation) หรืือการปรัับเปลี่่�ยน
รููปแบบของข้้อมููลตามหลัักสถิิติิ เช่่น การสร้้างตััวแปร (Variables) 
ขึ้้�นมาใหม่  การแปลงข้้อมููลที่่�มีีการกระจายตััวแบบเบ้้ (Skewness) 
ให้้เป็็นข้้อมููลแบบปกติ เพ่ื่�อให้้การสร้้างแบบจำำ�ลองการทำำ�นาย 
Predictive Model มีีค่่าความถููกต้องในการสร้้างแบบจำำ�ลอง
มากขึ้้�น

นอกจากนี้้� ผู้้�บริหิารจะต้อ้งเรีียนรู้้�การจัดัการข้อ้มููลที่่�เป็็นขยะ (Garbage In, 

Garbage Out) หลาย ๆ  รููปแบบ การเตรีียมข้อ้มููลให้้พร้อ้มสำำ�หรับัการวิิเคราะห์์

การวางแผนการจััดเก็็บข้้อมููลที่่�จำำ�เป็็นต่่อการตััดสิินใจ เช่่น
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เมื่่�อได้้แนวทางและเป้้าหมายของ AI Project ที่่�ชััดเจนแล้้ว ขั้้�นตอนต่่อไป 

จะเป็็นการรวบรวมข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้อง (Data Collection) การอธิิบายและ         

การสำำ�รวจข้้อมููลสำำ�หรัับใช้้ในการวิิเคราะห์์ (Data Description และ Data 

Exploration) และการตรวจสอบคุุณภาพ ความถููกต้้อง และความสมบููรณ์์ของ

ข้้อมููล (Data Verification และ Data Quality) เนื่่�องจากข้้อมููลเป็็นจุุดเริ่่�มต้้น

และเป็็นปััจจััยสำำ�คััญที่่�ขาดไม่่ได้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ดัังนั้้�น ถ้้าคุุณภาพของ

ข้้อมููลไม่่ดีี เช่่น ข้้อมููลมีีปริมาณน้้อยเกิินไป แหล่่งข้้อมููลไม่่ชััดเจน หรืือเป็็น 

ข้้อมููลที่่�ไม่่ละเอีียดเพีียงพอ ก็็จะทำำ�ให้้ผลของการวิิเคราะห์์ข้้อมููลนั้้�นไม่่มีี 

ประสิิทธิิภาพและขาดความน่่าเชื่่�อถืือ ซ่ึ่�งคล้ายกับวลีีหน่ึ่�งที่่�ว่่า ‘Garbage In, 

Garbage Out’ (GIGO) ซึ่่�งมีีความหมายในลัักษณะเดีียวกัันว่่า การวิิเคราะห์์ 

ข้อ้มููลที่่�เป็็นขยะ ข้อ้มููลที่่�ไม่ม่ีีคุณุภาพ ผลลัพัธ์ท์ี่่�ได้อ้อกมาก็ค็ือืขยะ ไม่ส่ามารถ

นำำ�ไปประยุุกต์์ให้้เกิิดประโยชน์์

นอกจากนี้้� แม้้จะมีีข้้อมููลที่่�มีีคุุณภาพ แต่่หากนัักวิิเคราะห์์ไม่่เข้้าใจถึึง    

ความหมาย โครงสร้าง และคุุณลัักษณะของข้้อมููลนั้้�น ๆ การวิิเคราะห์์ข้้อมููล    

ดังักล่า่วก็็จะไม่่มีีประสิิทธิภิาพเช่่นเดีียวกันั ตัวัอย่่างของข้้อมููลที่่�หลาย ๆ  ธุรุกิิจ

มัักจะมีีปััญหาในการจััดการ ได้้แก่่

16
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หลาย ๆ คนมักจะเกิิดความกัังวลว่าจะเกิิดอะไรขึ้้�นกับข้้อมููลในระบบ AI      

มีีอัลักอริิทึึมอะไรบ้้างที่่�อยู่่�ภายใต้้ระบบ AI ดังันั้้�น เพื่่�อให้้เกิดิความเชื่่�อใจ (Trust) 

และเกิิดความโปร่งใสของการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในการสร้างกลยุทธ์์ของธุุรกิิจ  

การจััดการคุณุภาพของข้อ้มููลจึึงเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญั เพื่่�อไม่่ให้เ้กิดิผลลัพธ์ท์ี่่�ไม่่ถููกต้้อง 

มีีอคติ ิหรือืการตัดัสินิใจที่่�ผิดิพลาดไป อันัเนื่่�องมาจากข้้อมููลต้น้ทางที่่�นำำ�เข้า้มา

ในระบบ AI มีีปััญหา

	 Error: ข้้อมููลที่่� ใช้้ในการวิิเคราะห์์มีีข้้อผิิดพลาด

	 Out-of-Date Data: ข้้อมููลที่่� เก่่าเกิินไป ไม่่มีีการอััปเดต

	 Incomplete Data: ข้้อมููลที่่� ได้้มาถููกต้องแต่่ไม่่ครบถ้้วน
เพีียงพอที่่�จะนำำ�มาวิิเคราะห์์

	 Irrelevant Data: ข้้อมููลที่่� ธุุรกิิจมีีอยู่่� เป็็นจำำ�นวนมาก 
แต่่ไม่่เกี่่�ยวข้้องกัับปััญหาที่่�กำำ�ลัังแก้้ไข

	 Duplicated Data: ปััญหาของข้้อมููลที่่� ซ้ำำ��กัั นอัั นเน่ื่� อง           
มาจากการรวบรวมข้้อมููลจากหลายแหล่ง เช่่น ข้้อมููลหลาย ๆ 
ส่่วนมาจากคนละระบบ (SAP, Oracle, SQL, mySQL) และ 
เขีียนกัันคนละภาษา คนละรููปแบบ (Format) เม่ื่�อมีีการรวบรวม
ข้้อมููลจากหลายแหล่งเพ่ื่�อตอบโจทย์์ทางธุุรกิิจ แต่่ไม่่มีีระบบ
จััดการข้้อมููลที่่�ดีีพอ ก็็อาจจะเกิิดปััญหาที่่�ข้้อมููลบางส่่วนซ้ำำ��ซ้อน
กัันได้้
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การเตรีียมข้้อมููลเป็็นขั้้�นตอนที่่�ใช้้เวลานานที่่�สุุดเมื่่�อเทีียบกัับขั้้�นตอนอื่่�น ๆ

หลายครั้้�ง การเตรีียมข้้อมููลให้้พร้อมสำำ�หรัับ AI Project จะใช้้เวลาประมาณ 

60-70% ของเวลาทั้้�งหมดของการทำำ�โครงการใดโครงการหน่ึ่�ง เนื่่�องจากข้อ้มููล

ที่่�ได้้มานั้้�นอาจเป็็นข้้อมููลที่่�ไม่่สมบููรณ์์และไม่่เหมาะสำำ�หรัับการวิิเคราะห์์ โดย

การเตรีียมข้้อมููลนั้้�นสามารถแบ่่งออกได้้เป็็น 3 ขั้้�นตอนย่่อย คืือ

	 ขั้้�นตอนที่� 1 การคัดเลืือกข้้อมููล (Data Selection) 
นัักวิิเคราะห์์ควรกำำ�หนดเป้้าหมายก่่อนว่่าจะวิิเคราะห์์อะไร แล้้วจึึงเลืือกใช้้

เฉพาะข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสิ่่�งที่่�จะวิิเคราะห์์

	ขั้้ �นตอนที่� 2 การกลั่่�นกรองข้้อมููล (Data Cleaning) 
ในกรณีีที่่�นัักวิิเคราะห์์พบข้้อมููลที่่�ไม่่ถููกต้้องเนื่่�องจากปััญหาในระหว่่าง     

การจััดเก็็บข้้อมููล เช่่น ข้้อมููลไม่่ครบบ้้าง ข้้อมููลซ้ำำ��ซ้้อนบ้าง ตััวอย่่างเช่่น         

การทำำ�ระบบ Computer Vision จำำ�เป็็นที่่�จะต้้องใช้้ภาพของกลุ่่�มตััวอย่่าง        

เป็็นจำำ�นวนมาก อย่่างไรก็็ตาม ภาพบางภาพอาจมีีความละเอีียดไม่่สููงพอ      

หรืือมีีความคมชััดไม่่มากพอ จำำ�เป็็นต้้องมีีการกรองข้้อมููลที่่�ไม่่ถููกต้้องหรืือ       

ซ้ำำ��ซ้้อนออก เป็็นต้้น

		ขั้้ �นตอนที่� 3 การแปลงข้้อมููล (Data Transformation)
เป็็นขั้้�นตอนการเตรีียมข้้อมููลให้้อยู่่�ในรููปแบบพร้อมใช้้ในการวิิเคราะห์์     

ตามแบบจำำ�ลองที่่�เลืือกใช้้ 

17
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การวางกลยุทธ์ด้้านข้้อมููล

18

การวางกลยุุทธ์์ด้้านข้้อมููล (Data Strategy) ควรคำำ�นึึงถึึง 16 ปััจจััยดัังต่่อไปนี้้�

1. Collection: มีีการวางแผนการเก็็บข้้อมููลอย่่างไร (Internal vs External 

Data Source)

2. Completeness: ข้้อมููลที่่�มีีครบถ้้วนมากน้้อยขนาดไหน ข้้อมููลที่่�ได้้มาจาก 

ภายในองค์์กร (Internal) หรืือจากภายนอกองค์์กร (External) เป็็นรููปแบบ 

(Format) เฉพาะหรืือมีีมาตรฐานเดีียวกัันหรืือไม่่

3. Coverage: ข้้อมููลที่่�มีีตรงกัับขอบเขตของปััญหาที่่�ต้้องการแก้้ไข  (Problem 

Domain) หรืือไม่่ ครอบคลุมถึึงการสร้้างแบบจำำ�ลองเพื่่�อตอบโจทย์์ที่่�องค์์กร

สนใจหรืือไม่่

4. Check-Out: มีีการประเมิินคุณภาพของข้อ้มููลเหมาะสมมากน้อ้ยขนาดไหน 

5. Correctness: ความถููกต้้องของข้อ้มููลเป็็นอย่่างไร ข้อ้มููลที่่�มีีตรงกัับลัักษณะ

ของปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นจริิงหรืือไม่่

6. Comprehension: ข้้อมููลในเบื้้�องต้้นสมเหตุุสมผลหรืือไม่่

7. Clarity: ข้้อมููลมีีความชััดเจน หรืือการได้้มาซึ่่�งข้้อมููลโปร่่งใสหรืือไม่่ 

8. Conversion: ข้้อมููลตอบโจทย์์ตััวชี้้�วััดที่่�สนใจหรืือไม่่ ประเภทของข้้อมููล  

เหมาะสมต่่อการวิิเคราะห์์หรืือไม่่ 

9. Conformity: ข้้อมููลอยู่่�ในรููปแบบที่่�ง่่ายต่่อการใช้้งานหรืือไม่่

10. Consistency: การเก็็บข้้อมููลมีีมาตรฐานเดีียวกัันหรืือไม่่

11. Currency: ข้้อมููลเก่่าเกิินไปหรืือไม่่ มีีการอััปเดตข้้อมููลบ่่อยขนาดไหน

12. Collaboration: ข้้อมููลจำำ�เป็็นต้องมีีผู้�เชี่่�ยวชาญในสาขานั้้�น ๆ มาช่วย

ตีีความหรืือไม่่
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13. Confidentiality: ขั้้�นตอนการรัักษาความลัับของข้้อมููลที่่�เก็็บมานั้้�น 

มีีกระบวนการอย่่างไร ใครสามารถเข้้าถึึงข้้อมููลเหล่่านั้้�นได้้บ้้าง

14. Convenience: การเข้้าถึึงข้้อมููลหรืือการรวบรวมข้้อมููลมาใช้้ประกอบ   

การตััดสิินใจสามารถทำำ�ได้้ง่่ายและรวดเร็็วแค่่ไหน

15. Cost-Effectiveness: การได้ม้าซึ่่�งข้อ้มููลนั้้�นมีีต้น้ทุนุสููงหรือืไม่ ่เหมาะสม

กัับการลงทุุนมากน้้อยเพีียงใด

16. Communication: ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการใช้้ข้้อมููลเข้้าใจกระบวนการ 

ในการเก็็บรวบรวมหรืือกลั่่�นกรองข้้อมููลเหล่่านั้้�นหรืือไม่่

Privacy, Legal and 
Ethical Concerns
ความเป็็นส่่วนตััว กฎหมาย และจริิยธรรม

มาตรการกำำ�กัับดููแลระบบรัักษาความปลอดภัยของข้้อมููลทางดิิจิิทััลเป็็น   

สิ่่�งที่่�ผู้้�บริิหารต้้องให้้ความสำำ�คััญ ตััวอย่่างเช่่น การพััฒนาระบบ AI Healthcare 

Application เพื่่�อช่่วยให้้ผู้้�ป่่วยสามารถรับประทานยาหรืือวิิตามินในปริมาณที่่�

เหมาะสมต่อ่สภาพร่า่งกายในแต่ล่ะช่ว่งเวลา หรือืการนำำ�ภาพเอ็ก็ซเรย์ป์อดของ

ผู้้�ป่ว่ยมาทำำ�การวิเิคราะห์ด์้ว้ย Computer Vision เพื่่�อทำำ�นายถึงึโอกาสที่่�จะเป็็น

โรคมะเร็็งนั้้�น จำำ�เป็็นต้้องมีีข้้อมููลของผู้้�ป่่วยแต่่ละคนเพื่่�อให้้ AI Algorithm 

สามารถเรีียนรู้้�และทำำ�นายข้้อมููลต่่าง ๆ เหล่่านั้้�นได้้ 
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อย่่างไรก็็ตาม แต่่ละองค์์กรจำำ�เป็็นต้้องพร้้อมรัับมืือกัับความเสี่่�ยงด้้าน 

ดิิจิิทััล ขั้้�นตอนและกระบวนการรัักษาความลัับของข้้อมููล ซึ่่�งเป็็นเรื่่�องที่่� 

ละเอีียดอ่อน โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งข้้อมููลของคนไข้้ จากตััวอย่่างของระบบ            

AI Healthcare Application หรืือข้้อมููลลููกค้้าขององค์์กร ถืือเป็็นมาตรการ   

ระดัับนโยบายที่่�ผู้้�บริิหารต้้องเริ่่�มคิิดตั้้�งแต่่วัันแรกที่่�มีีการนำำ� AI Technology 

เข้้ามาใช้้ ตั้้�งแต่่กระบวนการจััดเก็็บข้้อมููล การจััดโครงสร้างองค์์กรที่่�มีีการ

กำำ�หนดบทบาทหน้้าที่่�ความปลอดภััยอย่่างชััดเจน การควบคุุมการเข้้าถึึง       

การกำำ�หนดสิทธิ์์�ในการเข้า้ถึึงข้้อมููล การพิิสููจน์ต์ัวัตน (Authentication System) 

ของผู้้�ที่่�จะเข้้าถึึงข้้อมููล เป็็นต้้น 

ในกรณีีที่่�มีีการรั่่�วไหลของข้้อมููล (Data Breach & Leak) ซ่ึ่�งส่่งผลกระทบ 

ต่่อความมั่่�นคงปลอดภััยของระบบสารสนเทศขององค์์กร ผู้้�บริิหารได้้เตรีียม

มาตรการรองรัับเหตุุการณ์์ความเสี่่�ยงเหล่่านั้้�นหรืือไม่่

การปฏิิบััติิตามกฎเกณฑ์์หรืือข้้อกำำ�หนดทางกฎหมาย เช่่น General Data 

Protection Regulation (GDPR) หรือืพระราชบัญัญัตัิคิุ้้�มครองข้อ้มููลส่ว่นบุคุคล 

ผู้้�บริหิารควรพิิจารณาและประเมิินว่าอยู่่�ภายใต้้การบัังคัับใช้ห้รืือไม่่ รวมถึึงอาจ

ต้อ้งจัดัตั้้�งผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้า้นข้อ้มููลโดยเฉพาะ ที่่�สามารถเข้้าใจมาตรการรักัษา

ความปลอดภัยทางไซเบอร์์และความเป็็นส่วนตัว และมีีมาตรการตรวจสอบ 

ประเมิิน และติิดตามความเสี่่�ยงที่่�จะเกิิดขึ้้�นต่่อข้้อมููลที่่�มีีความละเอีียดอ่่อน  

รวมถึึงแนวทางในการแก้้ไขปััญหาอย่่างสม่ำำ��เสมอ 

นอกจากน้ี้� ข้้อกำำ�หนดทางกฎหมายของการได้้มาซึ่่�งข้้อมููลที่่�มาจาก       

แหล่่งภายนอก (External Data หรืือ Open Data) หรืือซอฟต์์แวร์์ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

กัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลก็็จำำ�เป็็นต้้องอยู่่�ในนโยบายของผู้้�บริิหารเช่่นเดีียวกััน 

กรณีีข้้อพิิพาทของการได้้มาซึ่่�งข้้อมููลที่่�ไม่่ถููกต้้องหรืือการใช้้ซอฟต์์แวร์์ที่่�          

ไม่่ถููกกฎหมายจะนำำ�ไปสู่่�การฟ้้องร้้องได้้
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Dark Truth about 
Data Science/AI
เหรีียญอีีกด้านของข้้อมููล

หลาย ๆ กรณีีศึึกษาแสดงให้้เห็็นถึึงประโยชน์์ที่่�ได้้จากการนำำ� AI เข้้ามา 

ช่่วยในการตััดสิินใจที่่�ดีีขึ้้�น เช่่น การนำำ�แบบจำำ�ลอง Neural Network (โครงข่่าย

ประสาทเทีียมที่่�จำำ�ลองการทำำ�งานจากสมองมนุุษย์์) มาใช้้ในการทำำ�นายพฤติิกรรม

ของลููกค้้า หรืือใช้้ในการหาองค์์ความรู้้� (Knowledge) หรืือแบบแผน (Pattern) 

ใหม่่ ๆ ที่่�ได้้จากข้้อมููลที่่�วิิเคราะห์์ 

แต่่ในอีีกด้้านหนึ่่�ง ปััญหาของการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ นอกจากผลกระทบ 

ของ AI Technology เช่่น อััตราการว่่างงานที่่�เพิ่่�มขึ้้�น งานบางอย่่างอาจหายไป

และถููกเครื่่�องจัักรเข้้ามาแทนที่่� หรืือความกลััวที่่�จะเกิิดขึ้้�นของคนในองค์์กรที่่�

ทำำ�งานร่่วมกัับหุ่่�นยนต์์ รวมถึึงวััฒนธรรมที่่�เปลี่่�ยนแปลงเมื่่�อต้้องมีีการทำำ�งาน

ร่่วมกัับข้้อมููลหรืือคอมพิิวเตอร์์มากขึ้้�น ฯลฯ ยัังมีีปััญหาอีีกด้้านที่่�เกิิดขึ้้�นจาก

การวิิเคราะห์์ข้อ้มููล หรืือผลลัพธ์ท์ี่่�เกิิดขึ้้�นอาจจะเกิิดความอคติหรืือโน้้มเอีียงไป

ในทิิศทางใดทางหนึ่่�งก็็เป็็นได้้ ตััวอย่่างเช่่น 

-	 Key Finding ที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์ AI อาจจะเป็็นเพีียงแค่่แบบแผน        

ที่่�เกิิดขึ้้�นในอดีีต ไม่่สามารถนำำ�ไปใช้้ในการทำำ�นายอนาคตได้้

- ข้้อมููลที่่�นำำ�มาวิิเคราะห์์มีีไม่่มากพอที่่� AI จะทำำ�ความเข้้าใจและตััดสิินใจได้้

อย่่างถููกต้้อง

- ข้อ้มููลที่่�นำำ�มาใช้ใ้นการเรีียนรู้้�ของ AI Model มีีข้้อผิดิพลาดเยอะ (Garbage) 

ไม่่สามารถนำำ�ไปใช้้ได้้ ต้้องผ่่านการทำำ� Data Preparation หลายขั้้�นตอนและ 

ใช้้เวลาค่่อนข้้างนาน ในบางครั้้�งก็็นำำ�ข้้อมููลที่่�ไม่่มีีคุุณภาพมาใช้้งานเพื่่�อให้้       

ทัันต่่อการกำำ�หนดกลยุุทธ์์ของธุุรกิิจ ซึ่่�งในท้้ายที่่�สุุด ผลลััพธ์์ของการวิิเคราะห์์

ข้้อมููลนั้้�นก็็ไม่่สามารถนำำ�ไปใช้้ได้้ หรืือเกิิดความผิิดพลาดและน่่าสงสััยใน  

หลาย ๆ ส่่วน  
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- ปััญหาบางส่่วนสามารถแก้้ไขได้้ด้้วยแบบจำำ�ลองง่่าย ๆ ดัังนั้้�นการนำำ� AI  

ซึ่่�งมีีความซัับซ้้อนค่่อนข้้างมากมาใช้้ก็็อาจจะไม่่ได้้ผลลััพธ์์ที่่�ดีีกว่่าเสมอไป

นอกจากนี้้� ยัังมีีเรื่่�องของอคติิในการเรีียนรู้�ของ AI Algorithm เช่่น           

Deep Learning หรืือ Machine Learning ซึ่่�งขึ้้�นอยู่่�กัับข้้อมููลที่่�ใช้้ในการเรีียนรู้้� 

ของแบบจำำ�ลอง ทำำ�ให้้ผลลััพธ์์ของการวิิเคราะห์์ข้้อมููลหรืือการตััดสิินใจของ AI 

เอนเอีียงไปทางใดทางหนึ่่�ง เช่่น อาจจะมีีอคติิต่่อเชื้้�อชาติิหรืือเพศของ           

กลุ่่�มตััวอย่่าง ทั้้�งที่่�มีีเจตนาหรืือไม่่มีีเจตนาก็็ได้้ 

ตััวอย่่างเช่่น แบบจำำ�ลอง AI ทำำ�การวิิเคราะห์์พฤติิกรรมการใช้้จ่่ายบัตร

เครดิิตของกลุ่่�มลููกค้้า สรุุปออกมาว่าผู้�ชายมีีแนวโน้้มที่่�จะมีีความเสี่่�ยงสููงใน 

การผิิดนััดชำำ�ระหนี้้�มากกว่่าผู้้�หญิิง หรืือลููกค้้าที่่�มาจากเอเชีียมีีความเสี่่�ยงสููง 

ที่่�จะเป็็นหนี้้�เสีียมากกว่่าลููกค้้าชาติอิื่่�น ๆ  ปัญัหาดังักล่่าวอาจไม่่ได้ข้ึ้้�นอยู่่�กับัแบบ

จำำ�ลอง แต่่อาจจะเกิดิจากข้้อมููลที่่�ใช้ใ้นการวิเิคราะห์ไ์ม่ใ่ช่ต่ัวัแทนของลููกค้า้ของ

ธุุรกิิจทั้้�งหมด และข้้อมููลค่่อนข้้างจะอคติิไปทางใดทางหนึ่่�ง ทำำ�ให้้ผลลััพธ์์ของ          

การเรีียนรู้�พฤติิกรรมของลููกค้้าจากแบบจำำ�ลองเกิิดความผิิดพลาดและ              

ไม่่สามารถนำำ�ไปใช้้ได้้จริิง เป็็นต้้น 

ดัังนั้้�น ผู้้�ที่่� เกี่่�ยวข้้องกัับการสร้างแบบจำำ�ลองจำำ�เป็็นต้้องตรวจสอบ            

แบบจำำ�ลอง ปรับปรุงุ ประเมินิ และติิดตามความถููกต้้องของแบบจำำ�ลองอยู่่�เสมอ 

เพื่่�อให้้ประสิิทธิิภาพอยู่่�ในระดัับที่่�รัับได้้ เหมาะสม และสม่ำำ��เสมอ

Data Architecture
การออกแบบข้้อมููลตามการใช้้งาน

โดยปกติิแล้้ว แต่่ละองค์์กรอาจมีีฐานข้้อมููลอยู่่�หลายส่วน เช่่น ฐานข้้อมููล

ลููกค้้า ฐานข้้อมููลสินค้้า ฐานข้้อมููลเกี่่�ยวกัับการขาย ฐานข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
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Data Architecture
การออกแบบข้้อมููลตามการใช้้งาน

กิิจกรรมการตลาด เป็็นต้น โดยฐานข้้อมููลต่าง ๆ เหล่่านี้�อาจจััดเก็็บอยู่่�ในรููปแบบ

ที่่�แตกต่่างกััน เช่่น ฐานข้้อมููลหลัักขององค์์กรอาจจะถููกจััดเก็็บไว้้ในระบบ 

Enterprise Resource Planning (ERP) เช่่น Oracle หรืือ SAP ในขณะที่่� 

ฐานข้้อมููลย่่อยอื่่�น ๆ อาจเก็็บอยู่่�ในแพลตฟอร์์มอื่่�น ๆ เช่่น Microsoft Access, 

SQL หรืือ MySQL เป็็นต้้น 

นอกจากน้ี้� ยัังรวมไปถึึงฐานข้้อมููลที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นเพื่่�อเก็็บข้้อมููลสำำ�หรัับใช้้

ในแอปพลิเคชันของ AI โดยเฉพาะ เช่่น ข้้อมููลของคลังภาพของลููกค้้าหรืือ

ผลิิตภััณฑ์์เพื่่�อใช้้ในการทำำ�ระบบ Face Recognition ด้้วย Computer Vision  

หรืือฐานข้้อมููล Q&A สำำ�หรัับจััดทำำ� Chatbot และอาจจะรวมถึึงข้้อมููลที่่�มาจาก 

External Source ด้้วย เช่่น ข้้อมููลจากเว็็บไซต์์ ข้้อมููลจากหน่่วยงานภายนอก 

หรืือฐานข้้อมููล Geographic Information System (GIS) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับพิิกััด 

(Location) และแผนที่่� เป็็นต้้น
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ภาพแสดงรููปแบบของ Data Architecture ของการเช่ื่�อมต่่อฐานข้้อมููล AI

เมื่่�อมีีฐานข้้อมููลจำำ�นวนมาก การจััดทำำ�คลังข้้อมููลหรืือที่่�เรีียกว่่า Data 

Warehouse จึึงมีีความสำำ�คััญ เพราะเป็็นการรวบรวมข้้อมููลในแต่่ละด้้านที่่�        

ผู้้�บริหิารสนใจหรือืที่่�ตรงประเด็็นกับปัญัหาที่่�ต้อ้งการจะตัดัสินใจจากฐานข้อ้มููล

หลาย ๆ ฐานมาทำำ�การสรุป ประมวลผล วิิเคราะห์์ เพื่่�อจััดทำำ�เป็็นฐานข้้อมููล
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System Architecture and 
Technology and Digital  
Infrastructure
โครงสร้้างพื้้�นฐานด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ
และดิิจิิทััล

ในการเชื่่�อมต่่อระบบทั้้�งหมดขององค์์กรเข้า้ด้วยกัน ผู้้�บริิหารหลายคนไม่่ได้้

เตรีียมความพร้อมของการเชื่่�อมต่่อข้้อมููลที่่�ได้้จาก AI Technology เข้้ากับ 

Enterprise System ขององค์์กร ทำำ�ให้้ไม่่สามารถวิิเคราะห์์ข้้อมููลของ AI ที่่�ได้้

แบบอััตโนมััติิ ทั้้�งนี้้�การวางแผนทางด้้านโครงสร้้างดิิจิิทััลเป็็นเรื่่�องที่่�สำำ�คััญและ

ใช้้งบประมาณค่่อนข้้างสููง ในระบบ Infrastructure ที่่�เป็็นโครงสร้างพื้้�นฐาน 

(Foundation) เช่่น ระบบเน็็ตเวิิร์์ก ระบบจััดเก็็บข้้อมููล หรืือระบบ Cloud            

ผู้้�บริิหารต้้องตััดสินใจว่่าจะทำำ�การปรับโครงสร้างพื้้�นฐานด้านดิิจิิทััลขององค์์กร

เพื่่�อรองรัับการเติิบโตของ AI Technology หรืือไม่่

22

กลางสำำ�หรัับสนัับสนุนการตััดสินใจของผู้้�บริิหาร เช่่น Data Warehouse #1  

จััดเตรีียมไว้้เพื่่�อให้้ AI ทำำ�การวิิเคราะห์์พฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�มีีโอกาสจะซื้้�อ

สิินค้้าของบริิษััท ในขณะที่่� Data Warehouse #2 จััดเตรีียมไว้้สำำ�หรัับการ

วิิเคราะห์์ภาพ (Face Detection AI) ของลููกค้้าที่่�เข้้ามาเลืือกซื้้�อสิินค้้าในศููนย์์

แสดงสิินค้้า เพื่่�อวิิเคราะห์์ว่่าใครเป็็นลููกค้้าเก่่าและลููกค้้าใหม่่ และจำำ�นวนครั้้�งที่่�

ลููกค้้าแต่่ละรายเดิินเข้้ามาเยี่่�ยมชมในบููทที่่�แสดงสิินค้้า เป็็นต้้น
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หรืือในช่่วงเริ่่�มต้้นของโครงการนำำ�ร่่อง อาจใช้้บริิการของ Cloud ทั้้�งในส่่วน 

Software-as-a-Service ของ AI Module บน Cloud แทนที่่�จะซื้้�อลิิขสิทธิ์์� 

(License) มา และนำำ�ข้้อมููลที่่�ได้้จาก AI Technology ไปเก็็บไว้้บน Cloud เช่่น

เดีียวกัันเพื่่�อลดปััญหาการดููแลระบบของบุุคลากรขององค์์กร เป็็นต้้น 

ภาพแสดงตััวอย่างของ AI and BI System Architecture
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ถึึงเวลาลงมืือ ลงแรง
สร้างกระบวนการเรีียนรู้้�
เพื่่�อต่่อยอดและขยายผล
เพราะอนาคตของธุุรกิิจ 

พร้้อมติิดจรวดด้้วย AI แล้้ว!

6
ลงมืือ ทดสอบ มองให้้เห็็น

อนาคต
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23 Prototype A/B Testing 
and Experiment
การสร้้างต้้นแบบ และการทดสอบ

การนำำ�แนวคิิด Design Thinking เข้้ามาปรัับใช้้ใน AI Project โดยเฉพาะ

อย่่างยิ่่�งในส่่วนของการทำำ�โมเดลต้้นแบบ (Prototype) และการทดสอบ (Test) 

เป็็นวิิธีีที่่�เหมาะสมกัับการดำำ�เนิินงานเป็็นอย่่างมาก

Design Thinking คืือการพััฒนากระบวนการคิิดในรููปแบบใหม่่ที่่�ให้้ผู้้�ใช้้ 

(User) หรืือกลุ่่�มเป้้าหมายเป็็นศููนย์์กลางในการคิิดสร้้างสรรค์์เพื่่�อแก้้ไขปััญหา

หรืือการสร้างนวัตกรรมใหม่่ ๆ  การทำำ�ความเข้้าใจปััญหาและเรีียนรู้�ความต้้องการ

ของกลุ่่�มเป้้าหมาย การตีีกรอบปััญหาที่่�ต้้องการแก้้ไข การระดมสมอง 

(Brainstorming) เพื่่�อหาแนวคิดิในการแก้ไ้ขปัญัหาให้ก้ับักลุ่่�มเป้า้หมาย และนำำ�

ไอเดีียเหล่่านั้้�นมาจััดทำำ�โมเดลต้้นแบบและทดสอบ Solution ก่่อนนำำ�ไปแก้้ไข

ปััญหาจริิง 

สำำ�หรัับในยุุค Digital Disruption การนำำ�ศาสตร์์ของ Design Thinking      

เข้้ามาใช้้ในการวางแผนกลยุุทธ์์ทางด้้านเทคโนโลยีีใหม่่ ๆ เช่่น AI, Big Data, 

Business Intelligence และ Business Analytics จะช่่วยให้้ผู้้�บริิหารหรืือผู้้�ที่่�

เกี่่�ยวข้้องกัับการนำำ�เทคโนโลยีีเข้้ามาแก้้ไขปัญหาของธุุรกิิจได้้เรีียนรู้�และ

ประเมิินความเป็็นไปได้้ของการนำำ�เทคโนโลยีีสมัยใหม่เ่ข้า้มาใช้ใ้นทุกภาคส่ว่น

เข้า้ใจความสามารถของระบบ (Use Case) ต่า่ง ๆ  มีีแผนงาน (Roadmap) หรืือ

พิิมพ์์เขีียว (Blueprint) ของการนำำ�เทคโนโลยีีเหล่่านี้้�ไปใช้้ในการสร้้างกลยุุทธ์์
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5 ขั้้�นตอน Design Thinking

1. Empathize 
คืือการเรีียนรู้้�ความต้้องการและลัักษณะพฤติิกรรมของกลุ่่�มเป้้าหมาย      

โดยต้อ้งทำำ�ความเข้า้ใจกลุ่่�มเป้้าหมายอย่า่งลึึกซึ้้�งผ่่านการสังัเกตพฤติกิรรมและ

การสัมัภาษณ์เ์พื่่�อให้เ้ข้า้ใจปัญัหาหรือืความต้อ้งการ ต้อ้งนำำ�ตััวเองเข้า้ไปอยู่่�ใน

สถานะของผู้้�ใช้ ้มีีความเข้า้ใจว่่ากลุ่่�มเป้้าหมายชอบอะไร ไม่่ชอบอะไร เป้้าหมาย

ของกลุ่่�มเป้้าหมายคืืออะไร อะไรคืือปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบอยู่่� 

ช่่วง Empathize นั้้�นมีีความสำำ�คััญมาก เพราะถ้้าหากข้้อมููลที่่�ได้้มาตรงกัับ

ความต้้องการของผู้้�ใช้้ จะนำำ�ไปสู่่�การระบุุปััญหาจากมุุมมองของผู้้�ใช้้หรืือ       

กลุ่่�มเป้้าหมายที่่�เราต้้องการเข้้าไปช่่วยในการแก้้ไขปััญหาได้้ตรงจุุด ดัังนั้้�น    

เพื่่�อช่่วยให้้เข้้าใจปััญหาของธุุรกิิจมากขึ้้�น โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งก่่อนที่่�จะนำำ� AI 

Technology มาปรับใช้้ ผู้้�บริิหารจำำ�เป็็นต้้องมั่่�นใจว่่า AI จะเข้้ามาช่่วยแก้้ไข

ปััญหาของธุุรกิิจได้้อย่่างแท้้จริิง

2. Define 
คืือการระบุุปััญหาสำำ�คััญและกำำ�หนดสมมติิฐานเกี่่�ยวกัับกลุ่่�มเป้้าหมาย     

และยัังรวมถึึงการตีีกรอบของปััญหา ซ่ึ่�งจะทำำ�ให้้เราเข้้าใจความต้้องการของ    

ผู้้�ใช้้หรืือกลุ่่�มเป้้าหมายในระดัับสาเหตุุของปััญหาจริิง ๆ และนำำ�ไปสู่่�การ        

แก้้ไขปััญหาที่่�ถููกต้้อง ตรงจุุด และเกิิดผลลััพธ์์ที่่�ยั่่�งยืืน 

โดยขั้้�นตอนนี้้�เราต้้องระบุุให้้ได้้ถึึง Root Cause หรืือสาเหตุุของปััญหา      

ถ้้าสามารถแก้้สาเหตุุได้้ ปััญหาก็จะหมดไป ขั้้�นตอนนี้้�คืือการนำำ�ข้้อมููลที่่�เก็็บ 

จากกลุ่่�มเป้้าหมายมาทำำ�การวิิเคราะห์์ และดููว่ามีีแบบแผน (Pattern) หรืือ   

ความหมาย (Meaning) อะไรบ้้างที่่�สามารถอธิิบายปัญหาที่่�กลุ่่�มเป้้าหมาย

ต้้องการแก้้ไขหรืือประสบอยู่่�
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3. Ideate 
คืือการระดมสมอง (Brainstorming) เพื่่�อหาไอเดีียในการแก้้ปััญหาให้้กัับ 

กลุ่่�มเป้้าหมาย โดยขั้้�นตอนนี้้�จะเน้้นไปที่่�การระดมสมองเพื่่�อให้้ได้้ปริิมาณของ

ไอเดีียจำำ�นวนมากที่่�นำำ�มาใช้้ในการแก้้ไขปััญหาได้้  การระดมสมองจะเน้้นไปที่่� 

What โดยยัังไม่่ต้้องสนใจ How 

และหลัังจากได้้ไอเดีียที่่�มากพอ ขั้้�นตอนต่่อไปคืือการตััดสินใจเลืือกไอเดีีย 

ที่่�ดีีที่่�สุุดเพื่่�อนำำ�มาพััฒนาให้้เป็็นรููปร่าง โดยการตััดสินใจสามารถทำำ�ได้้โดยให้้

ทีีมงานโหวตให้้กัับไอเดีียที่่�คิิดว่่าน่่าจะแก้้ปััญหาและตอบโจทย์์กลุ่่�มเป้้าหมาย

ได้้ดีีที่่�สุุด ณ ขณะนั้้�น

4. Prototype 
คืือการนำำ�ไอเดีียที่่�เลืือกจากขั้้�นตอน Ideate มาจััดทำำ�ต้้นแบบ (Prototype) 

โดยเน้้นต้้นแบบที่่�มีีต้้นทุุนต่ำำ��และสามารถทำำ�ได้้ในระยะเวลาอัันสั้้�น สาเหตุุที่่� 

Design Thinking ต้้องมีีการจััดทำำ� Prototype ก็็เพราะต้้องการให้้ไอเดีีย            

นำำ�ไปสู่่�สิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ (Tangible) ผู้้�ใช้้สามารถเห็็น สััมผััส และใช้้งานใน           

ขั้้�นต้้นได้้ การใช้้ Prototype ทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้ได้้เห็็นภาพของผลิิตภััณฑ์์หรืือ Solution 

ที่่�จะมาแก้้ไขปัญหา ถึึงแม้้ว่่า Prototype ยัังไม่่สมบููรณ์์ แต่่ก็็เป็็นเครื่่�องมืือ         

ที่่�ผู้้�ใช้้สามารถให้้ข้้อเสนอแนะเพื่่�อนำำ�ไปพััฒนาต่อยอดหรืือปรับเปลี่่�ยนได้้ทัันทีี   

โดยที่่�ไม่่เสีียเวลาและต้้นทุุนมาก

อีีกสาเหตุุที่่�ต้้องใช้้ Prototype ใน Design Thinking ก็็เพราะผู้้�ใช้้อาจไม่่รู้้�ว่่า

ตนต้้องการอะไร แต่่เมื่่�อได้้เห็็นแล้้วจึึงนึึกออก หรืือที่่�เรีียกว่่า IKIWISI (I Know 

It When I See It)
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5. Test 
คืือการนำำ� Prototype ไปทดสอบกัับกลุ่่�มเป้้าหมายโดยให้้ใช้้งานจริิง          

และนำำ�ข้้อเสนอแนะมาทำำ�การปรัับปรุุง Prototype แล้้วนำำ�ผลตอบรัับที่่�ได้้กลัับ

ไป ปรับเปลี่่�ยนเพื่่�อตอบสนองความต้้องการของกลุ่่�มเป้้าหมายให้้ตรงจุุดมาก

ยิ่่�งขึ้้�น

ทั้้�งน้ี้� Design Thinking มองว่่าความล้ม้เหลวเป็็นเรื่่�องปกติ ิและเราสามารถ 

เรีียนรู้�จากความล้้มเหลวนั้้�น ๆ ได้้โดยนำำ�เอาบทเรีียนที่่�ได้้จากความล้้มเหลวมา 

พััฒนา อย่่างไรก็็ตาม Design Thinking มองว่่าถ้าเราจะล้้มเหลว เราควรล้้มเหลว

ให้้เร็็วที่่�สุุด (Fail Fast) ดัังนั้้�น Design Thinking จะใช้้วิิธีีการในการแก้้ปััญหา

แบบ ‘ลงมืือทำำ�’ หรืือ ‘Just Do It’ แทนที่่�จะต้้องใช้้เวลาไปกัับการวางแผนอย่่าง

ยาวนาน กรอบคิิด (Mindset) นี้้�ตรงข้้ามกัับบริิษััทส่่วนใหญ่่ที่่�ต้้องมีีขั้้�นตอน 

การวางแผนซึ่่�งใช้้เวลานานกว่่าที่่�จะออกสิินค้้ามา ขณะที่่� Design Thinking  

มองว่่าเราควรรีีบพััฒนาสิินค้้าออกมาให้้ผู้้�ใช้้ได้ใ้ช้้อย่่างรวดเร็็ว เพื่่�อให้้สามารถ

นำำ�สิ่่�งที่่�ได้้เรีียนรู้้�จากลููกค้้าไปปรัับปรุุงสิินค้้า 

วััฒนธรรมของ Design Thinking นั้้�นสนัับสนุุนให้้คนสามารถทำำ�ผิิดพลาด

ได้้ ส่่งผลให้้ทีีมงานทดลองไอเดีียใหม่่ ๆ  ได้้โดยไม่่ต้้องกัังวล แนวคิิดนี้้�ตรงข้้าม

กับัองค์ก์รในรููปแบบดั้้�งเดิิมที่่�ลงโทษความผิดิพลาด ส่ง่ผลให้ท้ีีมงานไม่ก่ล้า้เสี่่�ยง 

(Play safe) ไม่่คิิดนอกกรอบ ไม่่ทดลองไอเดีียใหม่่ ๆ เพราะกลััวว่่าจะได้้รัับ 

ผลกระทบจากข้้อผิิดพลาดนั้้�น สุุดท้าย ความคิิดสร้างสรรค์์และนวััตกรรมก็็ 

ไม่่อาจเกิิดได้้ในองค์์กร 

ดัังนั้้�น ผู้้�บริิหารจำำ�เป็็นต้องเข้้าใจปััญหาของธุุรกิิจจริิง ๆ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง  

Stakeholder ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับกระบวนการและปััญหา ก่่อนที่่�จะมีีการลงทุนุในระบบ 

AI สามารถระบุุปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นได้้อย่่างชััดเจน รวมทั้้�งมีีการระดมสมองหา

แนวคิิดในการแก้้ปััญหา ซ่ึ่�งในบางครั้้�ง ผู้้�บริิหารอาจพบว่่า ปััญหาต่าง ๆ เหล่่านี้�

แก้้ไขได้้ด้้วยการปรับกระบวนการทำำ�งาน ปรับวิิธีีการทำำ�งาน หรืือแก้้ไขได้้ด้้วย

เทคโนโลยีีที่่�ถููกกว่่าการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ 
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กระบวนการทดสอบแนวคิิดของเทคโนโลยีี AI อาจเริ่่�มต้้นจากโครงการเล็็ก ๆ  

ที่่�เป็็นลักษณะ Pilot Test เช่่น กระบวนการทำำ�งาน 1 กระบวนการ หรืือ              

1 Business Unit แล้้วทดสอบดููว่่าการทำำ�งานของระบบ AI สามารถตอบโจทย์์

ได้้หรืือไม่่ ก่่อนที่่�จะทำำ�การ Scale Up หรืือนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้จริิงในภาพที่่�ใหญ่่

ขึ้้�นในระดัับองค์์กร เป็็นต้้น 

และในกรณีี AI Technology ที่่�พััฒนาขึ้้�นมาแล้้วไม่่เป็็นไปตามที่่�ผู้้�บริิหาร 

ตั้้�งใจไว้้ เช่่น ไม่่สามารถแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น หรืือสามารถแก้้ไขปัญหาได้้ 

แต่่ตััวเทคโนโลยีีไม่่มีีประสิิทธิิภาพ ผู้้�บริิหารสามารถนำำ� Prototype เหล่่านั้้�น

กลัับมาแก้้ไขปรัับปรุุง หรืือพััฒนา AI Technology ประเภทอื่่�น ๆ เพื่่�อนำำ�มาใช้้

ในการแก้้ไขปััญหาของธุุรกิิจได้้ทััน

ในยุุคที่่� AI Technology, Big Data และ Business Intelligence เข้้ามา      

มีีบทบาทต่่อการตััดสินใจของแต่่ละธุุรกิิจ ไม่่ว่่าจะเป็็นทางด้้านการตลาด การเงิิน 

หรืือการปฏิิบััติิการ ทั้้�งในระดัับการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ ระดัับการบริิหารงาน 

และระดัับปฏิิบััติิงาน ปััจจััยเสริิมที่่�ส่่งผลให้้การเติิบโตของการนำำ�เทคโนโลยีี 

ทัันสมััยเหล่่านี้้�มาใช้้ในธุุรกิิจ ยัังประกอบไปด้้วย 4 ปััจจััย คืือ

24 Future of AI
เทคโนโลยีี  AI ในอนาคต
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4 ปััจจััยเสริิมแรง
ให้้ AI เติิบโตต่่อไปในอนาคต

1. Data: 
เมื่่�อเทคโนโลยีีและระบบการทำำ�งานคอมพิิวเตอร์์ เช่่น สมาร์ตโฟน แท็็บเล็็ต 

แอปพลิิเคชัันที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นเพื่่�อสนัับสนุุนแพลตฟอร์์มบนโทรศััพท์์มืือถืือ      

รวมถึึงความนิิยมในการใช้้โซเชีียลเน็็ตเวิิร์์กและการทำำ�ธุุรกรรมออนไลน์มีีการ

พัฒันาไปอย่่างรวดเร็็ว ทำำ�ให้ธุุ้รกิิจมีีการเก็บ็ข้อ้มููลอย่า่งมหาศาลในแบบที่่�ไม่เ่คย

เป็็นมาก่อน แนวคิิดของการจััดการกัับข้้อมููลที่่�มากมายเหล่่านั้้�นหรืือที่่�เรีียกว่่า 

Big Data จึึงเริ่่�มแพร่่หลายและมีีคนให้้ความสนใจเพิ่่�มมากขึ้้�น

2. Algorithm: 
แบบจำำ�ลองที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล (Model Development) ซ่ึ่�งรวมถึึงแบบ

จำำ�ลองทางคณิตศาสตร์ ์(Mathematical Model) และสถิติิิ (Statistical Analysis) 

ได้้ถููกพััฒนาขึ้้�นมาอย่่างต่่อเนื่่�อง แพร่่หลาย และเพิ่่�มทางเลืือกให้้นัักวิิเคราะห์์

สามารถนำำ�ไปใช้ใ้นสถานการณ์์ที่่�แตกต่า่งกันั เทคนิคการวิิเคราะห์ข์้อ้มููลที่่�ใช้ใ้น

การทำำ� Machine Learning และ Deep Learning ได้ร้ับัการตรวจสอบและพัฒันา

ขึ้้�นอย่่างเป็็นรููปธรรม และไม่่เป็็นอุุปสรรคต่่อการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในปััจจุุบััน

3. Opensource: 
ปััจจุุบัันหลาย ๆ ธุุรกิิจหัันมาใช้้ซอฟต์์แวร์์ที่่�ไม่่เสีียค่่า License ในลัักษณะ 

ของ Opensource กัันมากขึ้้�น ทำำ�ให้้การพััฒนา AI และ Big Data เป็็นไป 

อย่่างก้้าวกระโดด นัักพััฒนาระบบสามารถนำำ�ซอฟต์์แวร์์ไปพััฒนา ต่่อยอด       

ใช้้งาน ศึึกษา แก้้ไข รวมถึึงเผยแพร่่ได้้อย่่างเสรีี และปราศจากเงื่่�อนไขในเรื่่�อง

ค่่าใช้้จ่่ายให้้กัับบริิษััทผู้้�ผลิิตหรืือให้้บริิการซอฟต์์แวร์์ 
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การเกิิดสังคมที่่�รวมกลุ่่�มของนัักพััฒนาซอฟต์์แวร์์ที่่�สามารถเปิิดเผยรหััส 

หรืือ Source Code ให้้สาธารณะนำำ�ไปพััฒนาต่่อยอดได้้โดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่่ายจึึง

ทำำ�ให้้เกิิดความร่่วมมืือกัันทำำ�งานและพััฒนาเทคโนโลยีีและการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

สมััยใหม่่ได้้อย่่างไม่่มีีขีีดจำำ�กััด

4.	 Cloud Computing: Cloud Data Center 
อีีกหนึ่่�งปััจจััยเสริมให้้การประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีเหล่่านั้้�นมีีความเป็็นไปได้้

ทั้้�งในด้าน Financial Feasibility และ Technical Feasibility เมื่่�อปััจจััยทั้้�ง         

3 ด้้าน ทั้้�งในเรื่่�องของข้้อมููลที่่�มีีอยู่่�มากมาย เทคนิิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�มีี

ประสิิทธิิภาพ และ Opensource Software ที่่�รองรัับการพััฒนาเทคโนโลยีีมีี

ความพร้้อม ทิิศทางการเติิบโตของ Cloud จึึงเป็็นเรื่่�องที่่�สามารถคาดการณ์์ได้้ 

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อธุุรกิิจระดัับใหญ่่ของโลก เช่่น Google, Apple หรืือ 

Microsoft หัันมาพััฒนาระบบ Cloud เพื่่�อรองรัับและส่่งเสริิมการพััฒนา

เทคโนโลยีี เช่่น AI และ Big Data

สำำ�หรัับในประเทศไทย จากรายงาน ผลสำำ�รวจการประยุุกต์์ใช้้ AI ของไทย 

ในปีี 2019 ของ Smart SME พบว่่าเริ่่�มมีีการนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในหลาย ๆ ด้้าน 

อาทิ  การวิเิคราะห์ข์้อ้มููลขนาดใหญ่ ่เช่น่ วิเิคราะห์พ์ฤติกิรรมลููกค้า้ การแนะนำำ�

สินิค้า้ให้้ลููกค้า้แบบเฉพาะเจาะจง การตรวจสอบการฉ้้อโกงทางการเงินิ การให้้          

คำำ�แนะนำำ�การลงทุุนในสถาบันการเงิินผ่านระบบอััตโนมััติิ และการวิิเคราะห์์

ข้้อมููลทางการแพทย์์ ในขณะที่่�การนำำ� AI เข้้ามาใช้้ในการทำำ� Chatbot หรืือ 

Computer Vision ก็็เป็็นที่่�แพร่่หลายมากขึ้้�น สำำ�หรัับระบบ Cloud Service กัับ

การลงทุุนทางด้้าน AI ผลการสำำ�รวจจากรายงาน การใช้้งานคลาวด์์องค์์กร 

(Enterprise Cloud Index : ECI) ทั่่�วโลกเเละในประเทศไทย ครั้้�งที่่� 2 โดย 

แวนสััน บอร์์น ในปีีเดีียวกััน พบว่่า
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ดัังนั้้�นในช่่วง 4-5 ปีีหลัังจากนี้้� โดยเฉพาะทศวรรษ 2020s AI จึึงไม่่ใช่่เรื่่�อง

ไกลตััวอีีกต่่อไป แต่่จะกลายมาเป็็นส่่วนหนึ่่�งของชีีวิิตประจำำ�วััน ความต้้องการ

นำำ� AI เข้้ามาใช้้ในแต่่ละภาคอุตสาหกรรมจะสููงขึ้้�น เมื่่�อธุุรกิิจมีีความต้้องการ

ลงทุุนทางด้้าน AI แต่่ความเสี่่�ยงของ AI Technology นั้้�นยัังอยู่่�ในระดัับที่่� 

ค่่อนข้้างสููง เนื่่�องจากเป็็นเทคโนโลยีีใหม่่ที่่�ใช้้ทรััพยากรของธุุรกิิจค่่อนข้้างมาก 

และยัังไม่่มีี Proof of Success มากเพีียงพอที่่�จะรัับประกัันความสำำ�เร็็จใน 

การขยายผลทั้้�งองค์์กร 

การที่่�ธุุรกิิจจะลงทุุนเพื่่�อสร้างโครงสร้างพื้้�นฐานทางด้้านการจััดการข้้อมููล 

เพื่่�อรองรัับเทคโนโลยีีสมััยใหม่่อย่่าง AI จึึงเป็็นทางเลืือกที่่�เสี่่�ยงมากและใช้้เงิิน

ลงทุุนค่อนข้้างสููง ดังันั้้�น การนำำ� AI มาใช้ใ้นธุุรกิิจในช่วงทดสอบเทคโนโลยีี หรืือ

ช่่วงพััฒนาโครงการที่่�เกี่่�ยวข้้องในระดัับปฏิิบััติิงานหรืือการใช้้งาน AI ในบาง

แผนกขององค์์กร เพื่่�อให้อ้งค์ก์รได้ม้ีีการเรีียนรู้�เทคโนโลยีีแบบค่อ่ยเป็็นค่อยไป 

การพิิจารณานำำ�ระบบ Cloud และ Opensource เข้้ามาใช้้เพื่่�อลดต้้นทุุนของ

การลงทุุนระบบโครงสร้้างพื้้�นฐานเพื่่�อสนัับสนุนการทำำ�งานของ AI ในอนาคต

จึึงมีีความเป็็นไปได้้ค่่อนข้้างสููง ก่่อนที่่�จะมีีการขยายผลไปยังแผนกอื่่�น ๆ หรืือ

การประยุุกต์์นำำ� AI เข้้ามาปรัับใช้้ทั่่�วทั้้�งองค์์กร
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:

11. การบริหารการจัดการ
      ประสิทธิภาพขององค์กร
12. การจัดโครงสร้างขององค์กร
13. ความเช่ียวชาญของพนักงาน
14. การบริหารจัดการผู้มี
      ส่วนได้ส่วนเสีย

4. ความเร่งด่วนในการนำกลยุทธ์ AI เข้ามาใช้
5. เร่ิมต้นนำ AI มาใช้อย่างไร 
6. การกำหนดแนวทางการใช้งาน AI

1. AI คืออะไร? 
    ทำความเข้าใจ AI แบบง่าย ๆ
2. ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี AI
3. ประโยชน์ของ AI

7.    การต้ังปัญหาทางธุรกิจ
8.    กลยุทธ์ขององค์กร
9.    การต้ังเป้าหมายและวัตถุประสงค์
10. ตัวบ่งช้ีความท้าทายท่ีรออยู่

เตรียมพร้อม
องค์กรและทีม

ด่านที่ 4

รู้เพ่ือรับและ
ปรับใช้ให้ทัน

ด่านที่ 2เข้าใจ AI ให้ถ่องแท้ 
ก่อนคิดลงทุน

ด่านที่ 1

24 AI STRATEGIES 
BLUEPRINT FOR BUSINESS 15. การจัดการแหล่งของข้อมูล 

16. คุณภาพของข้อมูล    
17. การเตรียมข้อมูล    
18. การวางกลยุทธ์ด้านข้อมูล    
19. ความเป็นส่วนตัว กฎหมาย 
      และจริยธรรม
20. เหรียญอีกด้านของข้อมูล  
21. การออกแบบข้อมูลตามการใช้งาน
22. โครงสร้างพ้ืนฐาน
      ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและดิจิทัล
    

จัดการ DATA
ให้อยู่มือ

ด่านที่ 5

ลงมือ ทดสอบ 
มองให้เห็น

อนาคต

ด่านที่ 6 23. การสร้างต้นแบบ 
      และการทดสอบ
24. เทคโนโลยี AI ในอนาคต

หาคำตอบ
ก่อนเร่ิมลงมือ!

ด่านที่ 3

:
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11. การบริหารการจัดการ
      ประสิทธิภาพขององค์กร
12. การจัดโครงสร้างขององค์กร
13. ความเช่ียวชาญของพนักงาน
14. การบริหารจัดการผู้มี
      ส่วนได้ส่วนเสีย

4. ความเร่งด่วนในการนำกลยุทธ์ AI เข้ามาใช้
5. เร่ิมต้นนำ AI มาใช้อย่างไร 
6. การกำหนดแนวทางการใช้งาน AI

1. AI คืออะไร? 
    ทำความเข้าใจ AI แบบง่าย ๆ
2. ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี AI
3. ประโยชน์ของ AI

7.    การต้ังปัญหาทางธุรกิจ
8.    กลยุทธ์ขององค์กร
9.    การต้ังเป้าหมายและวัตถุประสงค์
10. ตัวบ่งช้ีความท้าทายท่ีรออยู่

เตรียมพร้อม
องค์กรและทีม

ด่านที่ 4

รู้เพ่ือรับและ
ปรับใช้ให้ทัน

ด่านที่ 2เข้าใจ AI ให้ถ่องแท้ 
ก่อนคิดลงทุน

ด่านที่ 1

24 AI STRATEGIES 
BLUEPRINT FOR BUSINESS 15. การจัดการแหล่งของข้อมูล 

16. คุณภาพของข้อมูล    
17. การเตรียมข้อมูล    
18. การวางกลยุทธ์ด้านข้อมูล    
19. ความเป็นส่วนตัว กฎหมาย 
      และจริยธรรม
20. เหรียญอีกด้านของข้อมูล  
21. การออกแบบข้อมูลตามการใช้งาน
22. โครงสร้างพ้ืนฐาน
      ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและดิจิทัล
    

จัดการ DATA
ให้อยู่มือ

ด่านที่ 5

ลงมือ ทดสอบ 
มองให้เห็น

อนาคต

ด่านที่ 6 23. การสร้างต้นแบบ 
      และการทดสอบ
24. เทคโนโลยี AI ในอนาคต

หาคำตอบ
ก่อนเร่ิมลงมือ!

ด่านที่ 3
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ส่่วนท่ี่�  2
Fundamentals of 
Business Analytics
ปููพื้้�นฐานการวิเคราะห์์ธุุรกิจ 
โดยมีี AI เป็็นเคร่ื่�องมืือสำำ�คัญ
โดย ธนชาตย์์ ฤทธิ์์�บำำ�รุุง
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“

”

ปััญหาของการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจส่่วนมาก คืือการพึ่่�งพาสัญชาตญาณหรืือ 

ความรู้้�สึึกของผู้้�วิิเคราะห์์ ซึ่่�งอาจนำำ�ไปสู่่�อคติ (Bias) สารพััดประเภทใน           

การตััดสิินใจ เพื่่�อให้้เกิิดความแม่่นยำำ�ในการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจมากขึ้้�น จึึงได้้มีี

การนำำ�ข้อ้มููลมาใช้เ้พื่่�อช่ว่ยสนับัสนุนุการตัดัสินิใจ ซึ่่�งเป็็นที่่�ยอมรับักันัโดยทั่่�วไป

ว่่า การตััดสิินใจบนพื้้�นฐานข้้อมููลนั้้�น ช่่วยให้้เกิิดความเที่่�ยงตรงมากขึ้้�น

การวิิเคราะห์์ธุุรกิิจสมัยใหม่่จึึงถููกผนวกกัับแนวคิิดในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

หรืือ Data Analytics เพื่่�อทำำ�ให้้การวิิเคราะห์์ธุุรกิิจมีีระบบระเบีียบ แบบแผน 

มีีตรรกะที่่�ถููกต้้องในการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจต่่าง ๆ ให้้ความสนใจเป็็นอย่่างมาก 

ในปััจจุุบััน

Business Analytics หรืือการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจ เป็็นแนวคิิดที่่�มุ่่�งเน้้น             

การประยุุกต์เ์ทคนิคในการวิิเคราะห์์ข้อ้มููลจากศาสตร์ที่่�หลากหลาย ไม่่ว่า่จะเป็็น 

สถิิติิ หรืือ Machine Learning (โมเดลการเรีียนรู้้�ของ AI หรืือสมองของปััญญา

ประดิิษฐ์์ที่่�วิิเคราะห์์และประมวลผลข้้อมููลที่่�ซัับซ้้อน) เพื่่�อให้้เข้้าใจสถานการณ์์

ธุุรกิิจ วิิเคราะห์์สาเหตุุของปััญหา สร้างทางเลืือกและประเมิินหาทางเลืือกที่่�ดีี

ที่่�สุดุให้ก้ับัการตัดัสินิใจ ตลอดจนการพยากรณ์ห์รือืคาดการณ์ส์ิ่่�งที่่�จะเกิดิขึ้้�นใน

อนาคต

ธุุรกิิจชั้้�นนำำ�ไม่่ว่่าจะเป็็น Amazon หรืือ Netflix ได้้มีีการนำำ� Business 

Analytics ไปใช้้เพื่่�อสร้างโอกาสทางธุุรกิิจอย่่างมาก ธุุรกิิจในประเทศไทยก็ได้้

เริ่่�มประยุุกต์์ใช้้ Business Analytics เพื่่�อช่่วยวิิเคราะห์์หาสาเหตุุของปััญหา 

และพััฒนาแนวทางการแก้้ไขปััญหาที่่�มีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�นเช่่นกััน

ประโยชน์์อย่่างง่่ายที่่�สุุดของการนำำ� Business Analytics ไปใช้้ในธุุรกิิจคืือ 

ช่่วยให้้เห็็นถึึงปััญหา รวมถึึงระบุุและพิิสููจน์์ให้้เห็็นสาเหตุุของปััญหา ในบาง

ธุุรกิิจที่่�ยัังไม่่ได้้มีีการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจอย่่างจริิงจัังมัักบอกว่่า รู้้�ปัญหาของธุุรกิิจ 

ตััวเอง แต่่ไม่่รู้้�ว่่าปััญหาเกิิดจากอะไร ดัังคำำ�พููดอันแสนจะโด่่งดัังของ John 

Wanamaker บิิดาแห่่งนัักโฆษณายุุคใหม่่ ที่่�กล่่าวไว้้ว่่า

Half the money I spend on advertising is wasted;  
the trouble is I don’t know which half.
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นี่่�เป็็นตััวอย่่างที่่�แสดงให้้เห็็นว่่า ธุุรกิิจทั่่�วไปรู้�ว่่าการลงทุุนในโฆษณาของ 

ตััวเองนั้้�นยัังไม่่ดีี แต่่ก็็ไม่่รู้้�ว่่าเงิินส่่วนไหนที่่�ลงทุุนไปแล้้วคุ้้�มค่่าหรืือไม่่คุ้้�ม 

บทบาทของ Business Analytics จึึงเข้้ามาช่วยวิิเคราะห์์ว่่าการลงทุุน 

โฆษณาในช่องทางไหนคุ้้�มค่่า ในแต่่ละช่่องทางที่่�โฆษณาไปมีีต้นทุนเท่่าไหร่่ 

สร้้างรายได้้เท่่าไหร่่ ก่่อให้้เกิิดลููกค้้าจำำ�นวนกี่่�คน

ธุุรกิิจที่่�มีีความสามารถในการใช้้เทคนิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�ซัับซ้้อน 

มากขึ้้�น ก็จ็ะวิิเคราะห์ล์งลึึกได้้ถึงึระดับัลููกค้า้ว่า่ ต้น้ทุนในการโฆษณาไปยังัลููกค้า้

แต่่ละคนเป็็นเงิินกี่่�บาท ลููกค้้าคนใดที่่�สร้้างกำำ�ไรให้้กัับธุุรกิิจบ้้าง รููปแบบ 

การโฆษณาแต่่ละแบบเหมาะกัับลููกค้้าลัักษณะใด ลููกค้้าที่่�เริ่่�มแสดงความสนใจ

ในสิินค้้าและบริิการที่่�ได้้โฆษณาไปนั้้�น มีีความน่่าจะเป็็นที่่�จะตััดสินใจซื้้�อจริิง 

การที่่�เราสามารถคาดการณ์์ได้้ว่่าลููกค้้าคนใดจะซื้้�อหรืือไม่่ซื้้�อ ทำำ�ให้้สามารถ

ตััดสินใจลงทุุนโฆษณาได้้อย่่างแม่่นยำำ�มากขึ้้�น ลููกค้้าคนไหนมีีความน่่าจะเป็็น

ที่่�จะซื้้�อสููง ธุุรกิิจสามารถเลืือกที่่�จะลงทุุนโฆษณาหรืือให้้ส่่วนลด ส่่วนลููกค้้าที่่�มีี

ความน่่าจะเป็็นต่ำำ�� อาจเลืือกใช้้สื่่�อต้้นทุุนต่ำำ�� เช่่น SMS Marketing ก็็จะช่่วย

ประหยััดต้้นทุุนได้้

ความยากสำำ�หรัับ Business Analytics นั้้�นกลัับไม่่ใช่่การคำำ�นวณทางสถิิติิ

หรืือการเขีียนโปรแกรมเพื่่�อสร้้าง Machine Learning Model สิ่่�งที่่�เป็็นอุปสรรค

อย่่างมากของธุุรกิิจส่่วนใหญ่่ที่่�เริ่่�มต้้นนำำ� Business Analytics ไปใช้้ก็็คืือ 

การตั้้�งคำำ�ถามในการวิิเคราะห์์ที่่�ไม่่ได้้มีีสููตรตายตัวว่่าควรตั้้�งแบบไหนถึึงจะ

เหมาะกัับ Business Analytics

เทคนิิคในการตั้้�งคำำ�ถามนั้้�นมีีมากมาย ตััวอย่่างเช่่น ชุุดคำำ�ถาม 5W1H ซึ่่�ง

เป็็นเทคนิคการวิิเคราะห์์ที่่�กระตุ้้�นให้้เกิดิการตั้้�งคำำ�ถามในมุมมองที่่�หลากหลาย 

โดยคำำ�ถามที่่�เป็็นแนวทางประกอบด้้วย
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	 WHAT 	คำำ�ถามต้ั้�งต้้นเพ่ื่�อเจาะให้้เจอว่่าปััญหาคืืออะไร 
	 WHO คำำ�ถามวิิเคราะห์์คนหรืือบุุคลากรที่่� เกี่่�ยวข้้อง

	กัั บปััญหา
	 WHEN คำำ�ถามที่่�สร้้างมุุมมองการวิิเคราะห์์เกี่่�ยวกัับมิิติิเวลา
	 WHERE คำำ�ถามเจาะมิิติิการวิิเคราะห์์ที่่� เกี่่�ยวกัับสถานที่่�
	 WHY คำำ�ถามลงลึึกถึงการวิิเคราะห์์สาเหตุของปััญหา
	 HOW คำำ�ถามเพ่ื่�อวิิเคราะห์์ว่่าปััญหาเกิิดขึ้้�นอย่่างไร 

	หรืื อจะแก้้ปััญหาได้้อย่่างไร

การประยุุกต์์หลััก 5W1H ทำำ�ให้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลมีีความซัับซ้้อนมากขึ้้�น 

เช่่น ลููกค้้าชอบซื้้�อสิินค้้าอะไร (WHAT) สามารถแบ่่งลููกค้้าออกได้้เป็็นกี่่�กลุ่่�ม

ตามพฤติิกรรมที่่�เหมืือนกััน (WHO) ปกติิลููกค้้าชอบมาซื้้�อสิินค้้าวัันไหน เวลา

ไหน (WHEN) ลููกค้้าชอบไปซื้้�อที่่�สาขาไหน ช่่องทางใด (WHERE) ทำำ�ไมลููกค้้า

ถึึงซื้้�อ ซื้้�อเพราะโปรโมชัันหรืือไม่่ (WHY) ลููกค้้าจ่่ายเงิินด้้วยวิิธีีการใด (HOW) 

การสร้้างทัักษะการตั้้�งคำำ�ถามสำำ�หรัับการทำำ� Business Analytics นั้้�น  

จำำ�เป็็นต้องมีีความเข้า้ใจในการวิิเคราะห์์ธุรุกิิจ โดยต้องเข้า้ใจพื้้�นฐานธุรุกิิจก่่อน 

ทราบถึึงปััญหาหลัักที่่�ธุุรกิิจต้้องเผชิิญ ความเข้้าใจเหล่่านี้้�จะช่่วยให้้สามารถ   

ตั้้�งคำำ�ถามได้้ตรงจุุดมากขึ้้�น รวมถึึงเข้้าใจวิิธีีการทำำ�งาน ประโยชน์ และ              

ขีีดความสามารถของเครื่่�องมืือในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลต่่าง ๆ เมื่่�อผนวกความรู้้�

ทางธุุรกิิจเข้้ากัับความรู้้�ด้้านเทคนิิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููล จะทำำ�ให้้การตั้้�งคำำ�ถาม

เชิิงวิิเคราะห์์ได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น

คำำ�ถามเชิิงวิิเคราะห์์หรืือ Analytical Question ที่่�ถืือว่่าเป็็นคำำ�ถามที่่�ดีี 

สามารถเป็็นเชื้้�อไฟในการทำำ� Data Analytics ได้้ ควรมีีลัักษณะเช่่นตััวอย่่าง 

ต่่อไปนี้้�
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•	 	เป็็นคำำ�ถามง่่าย ๆ ที่่�เหมืือนจะรู้้�คำำ�ตอบแต่่ก็็ไม่่แน่่ใจ เช่่น ระหว่่าง 

ผู้้�ชายกัับผู้้�หญิิง ใครเล่่นเกมบนโทรศััพท์์มืือถืือมากกว่่ากััน 

•	 เป็็นคำำ�ถามที่่�ช่่วยให้้การทำำ�ธุุรกิิจง่่ายขึ้้�น เช่่น ลููกค้้าคนใดมีีแนวโน้้มที่่�

จะซื้้�อสิินค้้าที่่�ธุุรกิิจต้้องการโปรโมตบ้้าง

•	 เป็็นคำำ�ถามที่่�นำำ�ไปสู่่�การลงมืือทำำ� เช่่น ลููกค้้าคนใดที่่�เมื่่�อสมาชิิกหมด

อายุุแล้้วจะไม่่ต่่ออายุุบ้้าง

เพื่่�อให้้เห็็นภาพว่่า การวิิเคราะห์์ข้้อมููลสามารถช่่วยธุุรกิิจในการตััดสิินใจ

แก้้ไขปัญหาหรืือพััฒนาศักยภาพในการทำำ�ธุุรกิิจได้้อย่่างไร เนื้้�อหาในส่วนถัด

ไปจึึงเป็็นการยกตััวอย่่างผ่่านหััวข้้อการวิิเคราะห์์ในแต่่ละแผนก หรืือส่่วนงาน

ขององค์์กร

หััวข้้อแรกที่่�ธุุรกิิจส่่วนใหญ่่มัักใช้้เริ่่�มต้้นในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลหรืือ Data 

Analytics ก็็คืือ Customer Analytics โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งธุุรกิิจประเภท B2C 

(Business to Customer ที่่�ขายสินค้าหรือืบริกิารให้ผู้้้�บริโิภคโดยตรง) หรือืธุรุกิจิ

ค้า้ปลีีก (Retail) ที่่�มีีลููกค้า้เป็็นจำำ�นวนมาก ซึ่่�งมีีความท้้าทายในการจััดการลููกค้้า

ค่่อนข้้างสููง ไม่่สามารถจดจำำ�ลููกค้้าแต่่ละคนได้้ และข้้อมููลเกี่่�ยวกัับลููกค้้ามีี

ปริิมาณค่่อนข้้างมาก

ธุุรกิิจเชื่่�อว่่าการเข้้าใจลููกค้้าจะส่่งผลดีีต่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจให้้เติิบโต 

ไม่่ว่่าจะเป็็นการเข้้าใจพฤติิกรรมของลููกค้้า ทราบว่่าชอบอะไร ไม่่ชอบอะไร  

และรายละเอีียดต่่างๆ ที่่�ส่่งผลต่่อการซื้้�อสิินค้้าและบริิการ ซึ่่�งทราบได้้จาก 

การวิเิคราะห์์ข้้อมููลลููกค้า้ โดยแนวคิิดและเทคนิคิการวิเิคราะห์ล์ููกค้า้ต่า่ง ๆ  นั้้�น 

มีีดัังนี้้� 

Customer Analytics
การวิิเคราะห์์ลููกค้า
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RFM

R

F M

RECENCY

FREQUENCY MONETARY
ลูกค้ามียอดใช้จ่าย

มากขนาดไหน

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�ง่่ายที่่�สุุดในการทำำ�ให้้เข้้าใจคุุณลัักษณะของลููกค้้าคือ

การจััดข้อ้มููลลููกค้้า (Customer Profiling) ซึ่่�งเป็็นการพยายามอธิิบายพฤติิกรรม

ลููกค้้าในด้้านต่่าง ๆ เพื่่�อทำำ�ให้้รู้้�ว่่าลููกค้้ามีีพฤติิกรรมอย่่างไร

การเริ่่�มต้น้วิเิคราะห์พ์ฤติกิรรมลููกค้า้แบบง่า่ยอาจเริ่่�มจากการวิเิคราะห์ต์าม 

แนวคิิดของ RFM Model ที่่�ประกอบด้้วย 3 มุุมมองหลัักในการวิิเคราะห์์ ก็็คืือ

Customer Profiling with RFM Model 
การจััดข้้อมููลลูกค้าด้้วย RFM Model

RFM เป็็นเครื่่�องมืือหรืือกรอบกว้้าง ๆ ในการช่่วยคิดหาตัวแปรในการ 

วิิเคราะห์์ลููกค้้า ซึ่่�งจากกรอบนี้้�ก็็คิิดตััวแปรได้้ไม่่มีีที่่�สิ้้�นสุุด
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Customer Lifetime Value 
มููลค่าตลอดอายุุการใช้้งานของลููกค้า

Customer Lifetime Value (CLV) หรืือมููลค่่าตลอดช่่วงชีีวิิตของลููกค้้า คืือ

แนวคิิดในการประเมิินมููลค่่าลููกค้้าออกมาเป็็นตััวเลข เพื่่�อให้้นัักการตลาด

ประเมิินความคุ้้�มค่่าในการใช้้จ่่ายสำำ�หรัับการบริิหารจััดการลููกค้้า หลายครั้้�งที่่�

ตััวอย่่างเช่่น F - Frequency ตััวแปรแรกเริ่่�มคืือลููกค้้ามาถี่่�ขนาดไหน? นัับ

เป็็น Total Visit (จำำ�นวนครั้้�งที่่�ลููกค้้ามาซื้้�อสิินค้าหรืือใช้้บริิการ) โดยต้องวััดความถี่่�

จากหลาย ๆ มุุมมอง เพราะลููกค้้าแต่่ละคนมีีอายุการใช้้บริิการที่่�ต่่างกััน เช่่น 

นาย A เพิ่่�งเป็็นลููกค้้ามา 2 เดืือน มาถี่่� Total Visit เป็็น 12 ครั้้�ง ส่่วนนาย B เป็็น

ลููกค้้านาน 12 เดืือน แต่่มาเพีียงเดืือนละครั้้�ง Total Visit ก็็เป็็น 12 ครั้้�งเท่่ากัับ

นาย A

ดัังนั้้�น Total Visit อย่่างเดีียวอาจไม่่เพีียงพอ จึึงควรดููข้้อมููล Visit ตามช่่วง

เวลาด้้วย เช่่น Visit Per Month (จำำ�นวนการซื้้�อสิินค้้าหรืือใช้้บริิการต่่อเดืือน) 

หรืือ Visit Per Week (จำำ�นวนการซื้้�อสิินค้าหรืือใช้้บริิการต่่อสััปดาห์) แล้้ว

วิิเคราะห์์ดููว่าควรแบ่่งตามช่่วงเวลาอย่่างไรให้้เหมาะสมกัับประเภทธุุรกิิจและ

พฤติิกรรมลููกค้้า เช่่น ร้้านสะดวกซื้้�อควรดููข้้อมููล Visit Per Day (จำำ�นวนการ

ซื้้�อสิินค้้าหรืือใช้้บริิการต่่อวััน) หรืือ Visit Per Week แทน ส่่วนโรงพยาบาล 

หากจะใช้ข้้อ้มููล Visit Per Month ก็ต็้อ้งพิจิารณาว่ามีีคนไปโรงพยาบาลทุกุเดือืน

หรืือไม่่? ซึ่่�งคำำ�ตอบคืือไม่่ใช่่และใช่่ เพราะคนทั่่�วไปย่อมไม่่ได้้ไปโรงพยาบาล 

ทุุกเดืือน แต่่ผู้้�ที่่�มีีโรคเรื้้�อรััง เช่่น เบาหวาน โรคหััวใจ ก็็จะต้้องไปโรงพยาบาล

อย่่างสม่ำำ��เสมอ ดัังนั้้�น การวััด Visit Frequency (ความถี่่�ในการใช้้บริิการ) ของ 

โรงพยาบาลจึึงไม่่ตรงไปตรงมาเหมืือนร้้านสะดวกซื้้�อ
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นัักการตลาดทุ่่�มเงิินจำำ�นวนมากเพื่่�อหาลููกค้้าใหม่่ รวมถึึงรัักษาลููกค้้าเก่่าไว้้ แต่่

ถ้้ามองความคุ้้�มค่่าในด้้านการเงิินหรืือกำำ�ไรขาดทุุน จะพบว่่าเป็็นการลงทุุนที่่�        

ไม่่คุ้้�มค่่าเลย

สมการง่า่ย ๆ  ของ CLV มาจากผลคููณของจำำ�นวนรายการซื้้�อเฉลี่่�ยต่อเดืือน 

(Average Number of Transactions Per Month) ยอดซื้้�อเฉลี่่�ยต่อรายการ 

(Average Order Value หรืือ Ticket Size) ร้้อยละของกำำ�ไรเฉลี่่�ย (Average 

Profit Margin) และจำำ�นวนเดืือนโดยเฉลี่่�ยที่่�ลููกค้้ายัังเป็็นลููกค้้าของธุุรกิิจ 

(Average Customer Lifespan in Month) ตััวแปรเหล่่านี้�คืือตััวแปรที่่�ธุุรกิิจ 

ควรใช้้ในการตามติิดพฤติิกรรมและมููลค่่าของลููกค้้า

ถ้้าระบบการวิิเคราะห์์ข้้อมููลยังไม่่ซัับซ้้อน ควรเริ่่�มดููจากภาพใหญ่่ทั้้�งฐาน

ก่่อนว่่า ลููกค้้าโดยทั่่�วไปมีีจำำ�นวนรายการซื้้�อเฉลี่่�ยต่่อเดืือนเป็็นเท่่าไหร่่ ยอดซื้้�อ

เฉลี่่�ยต่อรายการสููงขึ้้�นหรืือต่ำำ��ลง หากเริ่่�มวิิเคราะห์์ในรายละเอีียดมากขึ้้�น ก็ค็วร

ต้้องคำำ�นวณตััวแปรเหล่่านี้้�ตามกลุ่่�มลููกค้้า หรืือวิิเคราะห์์ออกมาในระดัับ 

รายบุุคคลได้้

สิ่่�งที่่�ทำำ�ให้้ Data Analytics ต่่างจากการทำำ�รายงาน (Reporting) ทั่่�วไปคืือ

ระดับัการวิเิคราะห์ท์ี่่�ลึึกกว่า่ การวิเิคราะห์ค์ำำ�นวณ CLV ออกมาในภาพใหญ่ห่รือื 

ค่่าเฉลี่่�ยของลููกค้้าทั้้�งฐาน เป็็นเพีียงการวิิเคราะห์์ในระดัับ Reporting แต่่หาก

สามารถคำำ�นวณ CLV ในรายบุุคคลได้้ จะเริ่่�มขยัับสู่่�การทำำ� Data Analytics  

มากขึ้้�น และถ้้าหากอยากวิิเคราะห์์ให้ไ้กลขึ้้�น ควรต้อ้งทำำ�นายอนาคตได้้ว่า่ลููกค้้า

คนใดมีี CLV ในปีีถััดไปเป็็นเงิินทั้้�งหมดกี่่�บาท

การคำำ�นวณหรืือทำำ�นาย CLV ในระดัับรายลููกค้้าได้้นั้้�นจะช่่วยให้้ธุุรกิิจ

สามารถวางแผนจัดัสรรทรัพัยากรทั้้�งในแง่ต่ัวัเงินิและบุคุลากรไปยังัลููกค้า้แต่ล่ะ

รายได้้อย่่างเหมาะสม หากเมื่่�อคำำ�นวณ CLV ของลููกค้้ารายบุุคคลแล้้วพบว่่า

ลููกค้้ากลุ่่�มหนึ่่�งมีีค่่า CLV ติิดลบ หมายถึึงธุุรกิิจไม่่เคยได้้กำำ�ไรจากลููกค้้ากลุ่่�มนี้้�

เลย ศัพัท์ท์างการตลาดเรีียกลููกค้้ากลุ่่�มน้ี้�ว่า่ Cherry Picker ที่่�อธิบิายพฤติิกรรม

ของลููกค้้าที่่�เข้้ามาซื้้�อเฉพาะของลดราคาเท่่านั้้�น 
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Customer Segmentation
การแบ่่งกลุ่่�มลููกค้า

Customer Segmentation หรืือการแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้า เป็็นเทคนิิคที่่�          

นัักการตลาดนิิยมใช้้ในการจััดการลููกค้้า โดยรวมลููกค้้าที่่�มีีลัักษณะเหมืือนหรืือ

คล้้ายคลึึงกัันให้้อยู่่�ในกลุ่่�มเดีียวกัันหรืือ Segment เดีียวกััน เพื่่�อที่่�จะวางแผน

หรืือออกแบบการมีีปฏิิสััมพัันธ์กัับลููกค้้าให้้ง่่ายขึ้้�น เพราะมีีความชอบและ   

ความต้้องการที่่�คล้้ายคลึึงกััน

โดยปกติ ินิยิมทำำ�การแบ่ง่กลุ่่�มลููกค้า้ตามตัวัแปร Demographic หรือืตัวัแปร

ทางประชากรศาสตร์ เช่่น เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้ การแบ่่งกลุ่่�มตาม                  

ตััวแปรประเภทน้ี้�ใช้้ได้้ดีีกัับสิินค้้าหรืือบริิการบางประเภท เช่่น เครื่่�องสำำ�อาง

หรืือผลิิตภัณฑ์์ดููแลผิิวที่่�แบ่่งชััดเจนระหว่่างผู้้�หญิิงกัับผู้้�ชาย อายุุ หรืือช่่วงวััย  

แต่่กัับบางประเภทธุุรกิิจนั้้�น อาจไม่่สามารถแบ่่งกลุ่่�มเพื่่�อแยกความชอบหรืือ 

ความต้้องการต่่อสิินค้้าหรืือบริิการได้้ชััดเจน

ในการทำำ� Data Analytics นั้้�นสามารถแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าตามพฤติิกรรม 

ลููกค้้า โดยผลลััพธ์์จากการแบ่่งกลุ่่�มจะได้้กลุ่่�มลููกค้้าที่่�มีีลัักษณะพฤติิกรรม 

ที่่�เหมืือนกัน ง่า่ยต่อการวางแผนหรืือออกแบบกิิจกรรมทางการตลาด เพราะใน 

กลุ่่�มนั้้�นมีีลัักษณะพฤติิกรรมที่่�คล้ายกััน เช่่น มาถี่่�แต่่ซื้้�อน้้อย หรืือมาไม่่บ่่อย 

แต่่ซื้้�อมาก

ความน่่าสนใจในการนำำ� Data Analytics มาใช้้ในการแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าคืือ    

การนำำ�หลาย ๆ  ตัวัแปรมาช่วยในการแบ่่งกลุ่่�ม หากไม่่ได้้ใช้เ้ทคนิคการวิิเคราะห์์

ข้้อมููลอย่่างสถิิติิหรืือ AI Technology อย่่าง Machine Learning ก็็ค่่อนข้้างยาก

ที่่�จะใช้้ตััวแปรจำำ�นวนมากในการแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้า

ตััวแปรที่่�สามารถนำำ�มาใช้้ในการแบ่่งกลุ่่�มเพื่่�อให้้ได้้ผลลัพธ์ที่่�น่่าสนใจ เช่่น 

ตััวแปรจาก RFM Model หรืือตััวแปรจาก Customer Lifetime Value เมื่่�อนำำ�
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Product Recommendation
การแนะนำำ�สินค้้า

มาใช้้ในการแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าโดยใช้้ Machine Learning ช่่วย ก็็จะสามารถจัด

ลููกค้้าที่่�มีีพฤติิกรรมในแต่่ละมิิติิของตััวแปรเหมืือนกัันอยู่่�ในกลุ่่�มเดีียวกัันได้้

ความสนุุกของการทำำ� Customer Segmentation ด้้วย Machine Learning 

คืือการได้้พบลููกค้้ากลุ่่�มที่่�ไม่่คาดคิดมาก่่อน ซึ่่�งเป็็นผลจากการคำำ�นวณของ 

ตััวแปรหลายตััวแปร เช่่น พบกลุ่่�มลููกค้้ากลุ่่�มหนึ่่�งที่่�มีีอายุุ 40 ปีีขึ้้�นไป รายได้้สููง 

แต่่ส่่วนมากระบุุว่่าไม่่ได้้ประกอบอาชีีพ เมื่่�อนำำ�ข้้อมููลของลููกค้้ากลุ่่�มนี้้�มา

วิิเคราะห์์ต่่อเพิ่่�มเติิม ก็็พบว่่าน่่าจะเป็็นลููกค้้ากลุ่่�มแม่่บ้้านฐานะดีีที่่�มีีหน้้าที่่�ดููแล

ลููกและสามีีโดยไม่่ต้้องทำำ�งาน เมื่่�อพิิจารณาจากพฤติิกรรมยิ่่�งชััดเจน เพราะ

ลููกค้้ากลุ่่�มนี้้�เลืือกไปห้้างสรรพสิินค้้าสาขาในเมืืองช่่วงวัันธรรมดา ประมาณ 

10:00 - 13:00 น. ซึ่่�งเป็็นช่วงเวลาที่่�ส่ง่ลููกไปโรงเรีียนเรีียบร้้อยแล้้ว และรีีบกลัับ

ไปรัับลููกให้้ทัันเวลาโรงเรีียนเลิิก

Cross-Selling เป็็นกลยุทธ์์ที่่�นัักการตลาดนิยมนำำ�มาใช้้เพิ่่�มยอดขาย        

โดยการแนะนำำ�สิินค้้าหรืือบริิการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสิ่่�งที่่�ลููกค้้าซื้้�อหรืือสนใจ เช่่น     

“รัับขนมจีีบ ซาลาเปาเพิ่่�มมั้้�ยคะ” ในร้้านสะดวกซื้้�อ หรืือพนัักงานร้้านกาแฟมััก

ถามว่่า “รัับเบเกอรี่่�ทานเพิ่่�มมั้้�ย”

เมื่่�อลููกค้้าและสิินค้ามีีจำำ�นวนมาก การเลืือกสิินค้ามานำำ�เสนอให้้ตรงใจ 

ลููกค้้าย่่อมเป็็นเรื่่�องที่่�ยากขึ้้�น การวิิเคราะห์์ข้้อมููลจะช่่วยบอกได้้ว่่าลููกค้้า 

คนนี้้�ชอบซื้้�ออะไร หรืือสิินค้้าไหนที่่�ลููกค้้าไม่่เคยซื้้�อ แต่่มีีแนวโน้้มที่่�จะชอบ  

โดยดููจากพฤติิกรรมของลููกค้้าคนอื่่�นที่่�มีีความคล้้ายคลึึงกััน

กรณีีตััวอย่่างที่่�โด่่งดัังไปทั่่�วโลกคืือการจัับคู่่�สิินค้้าระหว่่างผ้้าอ้้อมเด็็กกัับ

เบีียร์์ของ Walmart ที่่�พบว่่ามีีผู้้�ชายกลุ่่�มหนึ่่�งชอบซื้้�อเบีียร์์ในวัันศุุกร์์ และ

พฤติิกรรมที่่�น่่าสนใจคืือภรรยาของลููกค้้ากลุ่่�มนี้้�มัักวานให้้สามีีที่่�ไปซื้้�อเบีียร์์นั้้�น
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ซื้้�อผ้า้อ้อ้มสำำ�หรัับลููกให้้ด้ว้ย การค้้นพบนี้้�กลายเป็็นตัวัอย่่างสำำ�คัญัที่่�ชี้้�ให้เ้ห็น็ว่า่ 

Machine Learning สามารถช่่วยค้้นหาสิินค้้าที่่�มัักถููกซื้้�อคู่่�กัันเป็็นประจำำ� (แต่่

ในความเป็็นจริงิ กรณีีนี้้�ไม่ไ่ด้ใ้ช้ก้ารวิเิคราะห์ท์ี่่�ซับัซ้อ้น แต่พ่ิจิารณาจากรายงาน

ธรรมดาเท่่านั้้�น)

 
Data Analytics เป็็นเครื่่�องมืือที่่�เข้้ามาช่่วยในการหาความสััมพัันธ์ที่่�        

ซ่่อนเร้้นอยู่่�ว่่าลููกค้้าชอบซื้้�ออะไรคู่่�กัันบ้้าง เพื่่�อที่่�จะนำำ�ไปทำำ�โปรโมชัันได้้ตรงใจ

ลููกค้้ามากที่่�สุุด เทคนิิคนี้้�เป็็นที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อ Product Recommendation หรืือ 

Recommendation System ซึ่่�งเป็็นการประยุุกต์์แนวคิิดในการวิิเคราะห์์เพื่่�อ

แนะนำำ�สิินค้้า บริิการ หรืือเนื้้�อหา ที่่�ผู้้�ใช้้หรืือลููกค้้ามีีแนวโน้้มที่่�จะสนใจ เป็็น

เทคนิิคที่่�ใช้้กัันอย่่างแพร่่หลาย เช่่น การแนะนำำ�วิิดีีโอใน YouTube การแนะนำำ�

สิินค้้าใน Shopee หรืือ Lazada เป็็นต้้น

ความยากในการวิิเคราะห์์เพื่่�อหาคู่่�สินค้า้ที่่�มักัถููกซื้้�อคู่่�กันคือื ความคาดหวััง

ว่่าจะได้้ผลลััพธ์์ที่่�ไม่่เคยรู้้�มาก่อนหรืือคาดเดาได้้ยาก ไม่่ใช่่คู่่�สิินค้้าที่่�ทราบกััน

เป็็นอย่่างดีี เช่น่ มันัฝรั่่�งทอดกรอบกัับน้ำำ��อัดัลม หรืือบะหมี่่�กึ่่�งสำำ�เร็็จรููปกับไข่่ต้้ม 

ซึ่่�งผลลัพธ์์ที่่�ได้้จากโมเดลมักเป็็นสิ่่�งที่่�คาดเดาได้้เป็็นส่วนใหญ่่ ต้้องค้้นจนกว่่า

จะพบคู่่�ที่่�น่่าสนใจ

สิ่่�งที่่�ต้้องระวัังอีีกอย่่าง คืือผลลััพธ์์อาจจะหลอกได้้ เคยมีีกรณีีหนึ่่�งที่่�ผลลััพธ์์

จากโมเดลแนะนำำ�ว่่า ถ้้าลููกค้้าซื้้�อ Hard Disk ให้้แนะนำำ� Thumb Drive พ่่วงไป

ด้้วย ซึ่่�งเป็็นคำำ�แนะนำำ�ที่่�ค้้านสายตากรรมการมาก เพราะแทบเป็็นสินค้้า 

ประเภทเดีียวกััน หากเมื่่�อวิิเคราะห์์ลงไปลึึก ๆ จะพบว่่า โมเดลเรีียนรู้�จาก   

พฤติิกรรมของลููกค้้าตอนที่่�มีีโปรโมชัันขายพ่่วง ทำำ�ให้้คำำ�แนะนำำ�ผิิดเพี้้�ยนจาก

พฤติิกรรมจริิงมาก 

กรณีีที่่�ค้้นพบคู่่�สิินค้้าที่่�น่่าสนใจมาก คืือเครื่่�องดื่่�มชููกำำ�ลััง เช่่นนี้้� ผู้้�อ่่านพอจะ

คาดเดาได้้หรืือไม่่ว่่าขายคู่่�กัับสิินค้้าชนิิดใดดีีที่่�สุุด?
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คงดีีไม่น่้อ้ยหากสามารถทำำ�นายหรือืพยากรณ์ไ์ด้ว้่า่จะเกิดิอะไรขึ้้�นกับัลููกค้า้

ในระดัับรายบุคคล หากทราบว่่าลููกค้้าจะไม่่ต่่ออายุุสมาชิิกเพราะรู้้�สึึกว่่าไม่่คุ้้�ม

หรืือลููกค้้าจะยกเลิิกสััญญาในเดืือนหน้้าเพราะได้้รัับการบริิการที่่�ไม่่ดีี ธุุรกิิจ

สามารถวางแผนเพื่่�อรัับมืือกัับเหตุุการณ์์ที่่�จะเกิิดขึ้้�นในอนาคตและรัักษาลููกค้้า

ที่่�กำำ�ลัังจะจากไปให้้อยู่่�ต่่อ

การทำำ�โปรโมชัันยุคนี้้�คงไม่่สามารถส่งไปหาลููกค้้าทุกุคนได้้ เนื่่�องจากต้้นทุนุ

สููงและไม่่คุ้้�มค่่ากัับการลงทุุน หรืือสร้้างความรำ��คาญหากส่่งไปแล้้วไม่่ตรงกัับ

ความต้้องการของลููกค้้า การทำำ�นายว่่าลููกค้้าคนใดมีีความน่่าจะเป็็นที่่�จะตอบ

สนองต่่อโปรโมชัันหรืือคููปองที่่�ส่่งไปหา ทำำ�ให้้ประเมิินความคุ้้�มค่่าหรืือมููลค่าที่่�

จะได้้รัับจากการทำำ�โปรโมชัันได้้

ธุุรกิิจยัังสามารถใช้้เทคนิิคของ Data Analytics เพื่่�อช่่วยทำำ�นายเหตุุการณ์์

ที่่�จะเกิิดขึ้้�นกัับลููกค้้าในอนาคตได้้ในหลากหลายรููปแบบมาก ไม่่ว่่าจะเป็็นการ

ทำำ�นายว่าลููกค้้าคนไหนที่่�เราหากคููปองส่่วนลดให้้แล้้วจะนำำ�คููปองมาใช้้จริิง 

ทำำ�นายว่า่ลููกค้า้คนไหนที่่�จะไม่ย่อมจ่า่ยเบี้้�ยประกันัต่อ่ในปีถัดัไป ทำำ�นายว่า่ลููกค้า้

คนไหนจะยกเลิกิสัญัญาในเดือืนหน้า้ ทำำ�นายว่า่ลููกค้า้คนไหนที่่�เมื่่�อโทรศัพัท์ไ์ป

เสนอขายแล้ว้มีีแนวโน้ม้ที่่�จะตอบตกลงซื้้�อ หรือืทำำ�นายว่า่ลููกค้า้คนไหนกำำ�ลังัจะ

เดิินทางไปต่่างประเทศในช่่วงวัันหยุุดยาว

Data Analytics ในประเภทนี้้�ถููกนำำ�มาใช้อ้ย่่างมากในหลายธุรุกิิจ เพื่่�อทำำ�นาย 

เหตุุการณ์์สำำ�คััญในอนาคตที่่�จะเกิิดขึ้้�นกัับลููกค้้า ตััวอย่่างที่่�ใกล้้ตััวที่่�สุุดคืือการ

ประเมิินความเสี่่�ยงของลููกค้้าเงิินกู้้� หรืือการทำำ� Credit Scoring Model ซึ่่�ง

เป็็นการประยุกุต์ใ์ช้เ้ทคนิคิการวิเิคราะห์ข์้อ้มููลเพื่่�อทำำ�นายว่า่ลููกค้า้ที่่�มาขอกู้้�เงินิ

หรืือสมััครบััตรเครดิิตมีีแนวโน้้มในอนาคตที่่�จะเป็็นหนี้้�เสีียหรืือไม่่

Predicting Customer Behaviors
การคาดการณ์์พฤติิกรรมของลููกค้า
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ในการทำำ� Credit Scoring Model จะแบ่่งโมเดลในแต่่ละช่่วงชีีวิิตของ         

การเป็็นลููกค้้าตามข้้อจำำ�กััดของข้้อมููลที่่�มีีอยู่่� แล้้วเรีียกชื่่�อโมเดลที่่�แตกต่่างกััน

นอกจากการทำำ�นายความเสี่่�ยงในการเป็็นหนี้้�เสีียแล้้ว การทำำ�นาย         

ความน่่าจะเป็็นในการยกเลิิกสััญญา เช่่น ในธุุรกิิจเครืือข่่ายสััญญาณโทรศััพท์์

มืือถืือก็็มีีการทำำ�โมเดลออกมาเป็็น A Score, B Score และ C Score ด้้วย    

เช่่นกััน

Credit Scoring Model 

	 A Score หรืือ Application Score เป็็นโมเดลที่่�นำำ�มาใช้้
ทำำ�นายพฤติิกรรมของลููกค้าในช่่วงที่่�เรามีีเพีียงข้้อมููลจากใบ
สมััครเท่่าน้ั้�น
	 B Score หรืือ Behavior Score เป็็นโมเดลที่่� นำำ�

พฤติิกรรมหลัังจากเป็็นลููกค้ามาใช้้ร่่วมในการพยากรณ์์ด้้วย
	 C Score หรืือ Collection Score เป็็นโมเดลที่่�นำำ�ข้้อมููล

จากการติิดตามทวงหนี้้� เข้้ามาเพิ่่�มในการทำำ�นายความเสี่่� ยง
ของลููกค้า
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ในยุุคที่่�ลููกค้้าสามารถแสดงความคิิดเห็็นต่่อสิินค้้าหรืือบริิการได้้อย่่าง     

อิิสระเสรีีบนโลกออนไลน์ ข้้อมููลเหล่่านี้�สามารถนำำ�มาใช้้ในการวิิเคราะห์์เพื่่�อ

เข้้าใจอารมณ์์ ความรู้้�สึึก ทััศนคติิของลููกค้้าที่่�มีีต่่อสิินค้้าหรืือบริิการได้้

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลขั้้�นสููงอย่่าง Natural Language Processing หรืือ NLP 

ช่่วยให้้ธุุรกิิจสามารถประมวลผลข้้อมููล ข้้อความ เพื่่�อให้้เข้้าใจว่่าคำำ�พููดใดที่่� 

เป็็นความรู้้�สึึกเชิงิบวกหรืือเชิงิลบ รวมถึึงวิเิคราะห์์หาความสััมพันัธ์ว่า่เมื่่�อลููกค้้า   

พููดถึึงคำำ�นี้้�แล้้ว มัักจะพููดถึึงคำำ�ไหนด้้วย

ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�เป็็นข้้อความนั้้�น ไม่่สามารถทำำ�ได้้อย่่างตรงไป      

ตรงมาง่่ายดาย เนื่่�องจากข้้อมููลที่่�เป็็นข้้อความมีีทั้้�งพิิมพ์์ผิิด พิิมพ์์ถููก มีีภาษา

สแลง มีีการใช้้คำำ�ประชดประชััน หรืือเป็็นข้้อความที่่�ไม่่ได้้มีีสาระสำำ�คััญอะไรกัับ

การวิิเคราะห์์

มีีกรณีีหน่ึ่�งที่่�ต้้องทำำ�การวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�ได้้จากการกวาดเก็็บข้้อมููลจาก 

เว็บ็บอร์์ดออนไลน์และโซเชีียลเน็็ตเวิริ์ก์ต่า่ง ๆ  แม้จ้ะทำำ�การกรองด้้วยคำำ�สำำ�คัญั 

(Keyword) ที่่�สนใจแล้ว้ ก็ย็ังัมีีข้้อความจำำ�นวนมากนับัแสนข้อ้ความ แต่พ่อเข้า้ไป

เจาะดููข้้อมููลก็็พบว่่า เต็็มไปด้้วยข้้อความที่่�หาสาระสำำ�คััญในการวิิเคราะห์์ไม่่ได้้

เช่่น อุุอิิ ฮิิฮิิ 5555+ #ฝากร้้าน

สิ่่�งที่่�เป็็นเรื่่�องยากคือืการคัดัข้อ้ความเหล่า่นี้้� (หรือืที่่�เรีียกกันัว่า่ Clean Data) 

ออกไป จนเหลืือเพีียงข้อ้ความที่่�ใช้ง้านได้้ไม่ม่ากเท่่าไหร่่ และส่่วนใหญ่่อาจเป็็น

ข้้อมููลที่่�ทราบดีีอยู่่�แล้้ว การทำำ� Data Analytics ที่่�สามารถค้้นหาข้้อมููลเชิิงลึึก 

(Insight) และเจอสิ่่�งที่่�ไม่่มีีใครเคยรู้้�มาก่่อนจึึงเป็็นเรื่่�องที่่�น่่าภาคภููมิิใจ

อีีกกรณีีจากการทำำ� Voice of Customer โดยรวบรวมความคิดิเห็น็ของลููกค้า้

โรงแรมจาก Tripadvisor.com แล้้วค้้นหาว่่าคำำ�ที่่�เป็็นความคิิดเห็็นเชิิงลบนั้้�น 

Voice of Customer
ความเห็็นจากลูกค้า 
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มีีความสััมพัันธ์์กัับคำำ�ใดบ้้าง ในตััวอย่่างด้้านล่่างพบว่่า หากเริ่่�มจากคำำ�ว่่า OLD 

ซึ่่�งถููกตีีความว่่าเป็็นความหมายเชิิงลบ คำำ�นี้้�จะเชื่่�อมโยงไปที่่�คำำ�หลากหลายจาก

ความคิิดเห็็น ไม่่ว่่าจะเป็็นคำำ�ว่่า Hotel, Room, TV, Furnishings, Building  

ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่าโรงแรมน้ี้�ถููกวิิจารณ์์เรื่่�องความเก่่า ไม่่ว่่าจะห้้องเก่่า ตึึกเก่่า 

เฟอร์์นิิเจอร์์เก่่า 

สิ่่�งที่่�น่่าสนใจคืือ เมื่่�อวิิเคราะห์์ว่่าอะไรทำำ�ให้้ลููกค้้าอยากแสดงความคิิดเห็็น 

เชิงิบวกกับัโรงแรม  คนทั่่�วไปอาจบอกได้ว้่า่เป็็นเรื่่�องบริกิาร อาหาร (ซึ่่�งแน่น่อน

ว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�ก็็รู้้�กันโดยทั่่�วไป) แต่่สิ่่�งที่่�พบมากกว่่านั้้�นก็คืือ หากลููกค้้ามาพัักที่่�

โรงแรมในวันัเกิดิ แล้ว้พนักังานร้อ้งเพลง Happy Birthday ให้ ้ลููกค้า้จะมาชื่่�นชม

กัันบน Tripadvisor.com มากทีีเดีียว
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ซััพพลายเชน (Supply Chain) หรืือห่่วงโซ่่อุุปทาน เป็็นกระบวนการหรืือ

กิจิกรรมทั้้�งหมด ที่่�ส่ง่ผลต่อ่การสร้า้งความพึึงพอใจให้ก้ับัลููกค้า้ โดยเริ่่�มต้น้ตั้้�งแต่่

การจััดซื้้�อจััดหาวัตถุดิิบ การผลิิต การจััดเก็็บ การขนส่ง ตลอดจนการจััด

จำำ�หน่่ายสิินค้้า กิิจกรรมในซััพพลายเชนจะแบ่่งออกเป็็นช่่วงต้้นน้ำำ�� และช่่วง

ปลายน้ำำ�� กิิจกรรมแรกเริ่่�ม เช่่น การจััดหาวััตถุุดิิบก็็จะเป็็นกิิจกรรมต้้นน้ำำ�� ส่่วน

การขายและจััดส่่งสิินค้้าก็็จะเป็็นกิิจกรรมปลายน้ำำ��

แต่่ละกิิจกรรมย่่อยนั้้�นมีีความเชื่่�อมโยงกััน ทำำ�ให้้การบริิหารจััดการมีีความ

ท้้าทายอย่่างมาก หากกิิจกรรมในช่วงต้้นน้ำำ��มีีปัญหาก็ย่่อมส่่งผลกระทบอย่่างมาก

ต่่อกิิจกรรมปลายน้ำำ�� และสิ่่�งที่่�ยากในการจััดการอาจเป็็นเพราะแต่่ละกิิจกรรม

เหมืือนกระแสน้ำำ��ที่่�ไหลเชี่่�ยวกรากและกระเพื่่�อมตลอดเวลา การนำำ� Data 

Analytics มาประยุุกต์์ใช้้จึึงช่่วยให้้ธุุรกิิจสามารถตรวจสอบปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น  

และวางแผนจััดการทรััพยากรที่่�มีีอยู่่�อย่่างจำำ�กััด เพื่่�อให้้แต่่ละกิิจกรรมสามารถ

ดำำ�เนิินไปได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล

การบริิหารจััดการซััพพลายเชนนั้้�น หากทำำ�ได้้ไม่่ดีีจะทำำ�ให้้เกิิดต้นทุุนที่่� 

เพิ่่�มขึ้้�นหรืือกระทบต่่อคุุณภาพการขายหรืือการบริิการ ซึ่่�งอาจส่่งผลให้้ลููกค้้า

ตััดสิินใจซื้้�อในปริิมาณที่่�น้้อยลงหรืือหยุุดซื้้�อได้้ เนื้้�อหาในส่่วนนี้้�จึึงได้้รวบรวม

หััวข้้อการวิิเคราะห์์ห่่วงโซ่่อุุปทานที่่�น่่าสนใจเพื่่�อนำำ�ไปปรัับใช้้ในธุุรกิิจ

Supply Chain Analytics
การวิิเคราะห์์ห่่วงโซ่่อุุปทาน
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การพยากรณ์์อุปุสงค์์หรือืความต้้องการของลููกค้้า (Demand Forecasting) 

นัับเป็็นจุุดเริ่่�มต้้นสำำ�คััญในการจััดการซััพพลายเชน หากสามารถทำำ�นาย          

ยอดขายได้อ้ย่า่งแม่น่ยำำ� คนที่่�ทำำ�หน้า้ที่่�ในการจัดัส่ง่ ผลิติ รวมถึงึจัดัหาวัตัถุดิุิบ 

ก็็จะทำำ�งานได้้ง่่ายขึ้้�น ไม่่เกิิดการสั่่�งของเกิินหรืือขาด

ปัญัหาที่่�เจอกันัโดยทั่่�วไปในการทำำ� Demand Forecasting คือืผลการทำำ�นาย

ไม่่แม่่นยำำ�เท่่าที่่�ควรเป็็น เพราะบางธุุรกิิจยัังคงใช้้การตััดสินใจ (Judgement) 

ของคนมาทำำ�นายยอดขาย เช่่น ให้้พนัักงานขายช่่วยกัันประเมิินยอดขายใน

อนาคต หรืือสร้้างโมเดลในการพยากรณ์์ยอดขาย แต่่ทำำ�การพยากรณ์์ในระดัับ

ภาพรวมเพีียงเท่่านั้้�น

การพยากรณ์์ยอดขายในภาพรวมยากที่่�จะทำำ�ได้้แม่่นยำำ� หรืือยากที่่�จะนำำ�

ผลการพยากรณ์์ไปใช้้ในการบริิหารจััดการจริิง เพราะการบริิหารสิินค้้าคงคลััง

นั้้�นจะต้้องทำำ�ในระดัับที่่�ละเอีียดถึึง SKU (Stock Keeping Unit) เป็็นหน่่วยวััด

ที่่�ใช้้แยกประเภทสิินค้้าในระดัับที่่�เล็็กที่่�สุุดในระบบคลัังสิินค้้า

รููปแบบความต้้องการของลููกค้้าในแต่่ละ SKU เองย่่อมมีีความแตกต่่างกััน

ในหลายปััจจััย เช่่น มีี Seasonality (รููปแบบของข้้อมููลตามช่่วงเวลาที่่�ได้้รัับผล

จากฤดููกาล ซึ่่�งจะปรากฎซ้ำำ��ในทุุกปีี) ที่่�ไม่่เหมืือนกัน มีีแนวโน้้มการเติิบโตที่่� 

ไม่่เท่่ากัน มีีความสม่ำำ��เสมอในการขายที่่�ไม่่เหมืือนกัน เมื่่�อรวบความต้้องการ

ของแต่่ละประเภทสิินค้าขึ้้�นมาในภาพรวม หรืือหาผลรวมยอดของทุกุ SKU แทนที่่�

จะพิิจารณายอดขายในราย SKU ก็็จะทำำ�ให้้ปััจจััยดัังกล่่าวของแต่่ละ SKU ถููก

กลืืนหายไป

Demand Forecasting
การพยากรณ์์อุุปสงค์์
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ต้น้ทุนการผลิตินั้้�นมาจาก 3 ส่ว่นหลััก ได้แ้ก่่ วัตัถุดิุิบทางตรง ค่า่แรงทางตรง 

และค่า่ใช้จ้่า่ยการผลิติ การจัดัซื้้�อจัดัหาวัตัถุดิุิบเป็็นส่ว่นสำำ�คััญอย่า่งมากที่่�มีีผล

ต่่อต้้นทุนการผลิิต วััตถุดิิบบางชนิดอาจมีีการปรับตััวของราคาแบบฉัับพลัน 

เช่่น มีีราคาสููงขึ้้�นแบบก้้าวกระโดด ธุุรกิิจต้้องตััดสิินใจให้้ดีีว่่าจะจััดการอย่่างไร

บางธุุรกิิจประยุุกต์์ใช้้ Data Analytics เพื่่�อทำำ�การคาดการณ์์หรืือพยากรณ์์

ทิิศทางของราคาวััตถุุดิิบ และเมื่่�อทราบว่่าวััตถุุดิิบนั้้�นจะมีีราคาสููงขึ้้�น ผู้้�บริิหาร  

จะต้้องตััดสินใจหรืือเลืือกว่่าจะทำำ�อย่่างไรต่่อ เช่่น จะซื้้�อวััตถุดิิบกัักตุุนไว้้ล่่วงหน้้า

หรือืไม่่ หรืือจะทำำ� Hedging (วิิธีีการซื้้�อเพื่่�อลดความเสี่่�ยงเรื่ิิ��องราคาของวััตถุดิุิบ)

Procurement Analytics
and Supplier Scorecard
การวิิเคราะห์์การจััดซื้้�อและดััชนีีชี้้� วััดซััพพลายเออร์์

มีีกรณีีหนึ่่�งที่่�ทำำ�การสร้้างโมเดลพยากรณ์์ยอดขายของ SKU จำำ�นวนมาก 

(หลายหมื่่�น SKU) โดยลองจััดกลุ่่�ม SKU ออกมาก่อนตามรููปแบบของ 

ความต้้องการของลููกค้้า แล้้วจััดกลุ่่�มตามตััวแปร เช่่น การเติิบโตของยอดขาย 

การกระจายของยอดขาย ความสม่ำำ��เสมอของการขาย ผลกระทบของฤดููกาล 

จากนั้้�นค่่อยสร้างโมเดลพยากรณ์์แยกตามกลุ่่�ม พบว่่าได้้ผลลัพธ์ที่่�แม่่นยำำ�ขึ้้�น

และทำำ�ให้้เข้้าใจปััจจััยที่่�ส่่งผลกระทบต่่อยอดขายของแต่่ละสิินค้้ามากขึ้้�นด้้วย

ตัวัอย่่างจากกราฟ ที่่� SKU A และ SKU B มีีรููปแบบความต้้องการของลููกค้้า

ที่่�แตกต่่างกััน เมื่่�อนำำ�ข้้อมููลยอดขายของ A และ B มารวมกัันก็จะยิ่่�งทำำ�ให้้ 

รููปแบบของความต้อ้งการของลููกค้า้ (Demand) ไม่เ่หมือืนทั้้�งของสินิค้า้ A และ 

B เลย ถ้้าสร้้างโมเดลเพีียงโมเดลเดีียวแบบกราฟภาพด้านบน เพื่่�อทำำ�นาย 

ยอดขายโดยดููจากผลรวมยอดขายของสิินค้้า A และ B จะทำำ�ให้้การพยากรณ์์

ผิิดพลาดไปได้้ค่่อนข้้างมาก ในกรณีีนี้้� ควรที่่�จะทำำ�การพััฒนาโมเดลพยากรณ์์

ยอดขายแยกกัันระหว่่างสิินค้้า A และ B แบบกราฟภาพด้้านล่่าง
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อีีกปัญัหาที่่�ฝ่า่ยจัดซื้้�อพบอยู่่�เสมอ คือืไม่่สามารถจัดัหาวัตถุดิิบ วัสัดุอุปุกรณ์์ 

หรืือผ่่านข้้อตกลงระดัับบริิการ (Service Level Agreement - SLA) ได้้ทัันเวลา 

สาเหตุุมีีหลากหลาย ตั้้�งแต่ไ่ม่ท่ราบความต้อ้งการว่า่เมื่่�อไหร่จ่ะใช้ม้ากหรืือน้อ้ย 

หรืือถููกขอร้้องจากหน่่วยงานให้้ทำำ�การเร่่งรััดจัดซื้้�อโดยไม่่บอกล่่วงหน้้า ไม่่มีีเวลา

เพีียงพอในการจััดซื้้�อ เนื่่�องจากแต่่ละวััตถุุดิิบหรืือวััสดุอุุปกรณ์์มีี Lead Time 

หรืือระยะเวลาในการรอคอยสิินค้้าที่่�แตกต่่างกััน 

บางธุุรกิิจเริ่่�มมีีการสร้าง Dashboard (ระบบประมวลภาพหรืือกระดาน 

สรุุปข้้อมููลสำำ�คััญในหน้้าเดีียว) เพื่่�อให้้เข้้าใจสาเหตุุของปััญหาว่่าที่่�ฝ่่ายจััดซื้้�อ 

ไม่่สามารถทำำ�งานได้้ทัันเวลามาจากสาเหตุุใด หรืือหน่่วยงานใดที่่�ชอบสั่่�งกระชั้้�นชิด

ในธุุรกิิจขนาดใหญ่่ที่่�มีีหลายหน่่วยงาน การจััดซื้้�อสิินค้าโดยมากมัักเป็็น 

แบบกระจายศููนย์์ (Decentralized) เพื่่�อความสะดวกคล่่องตััวในการจััดหา 

วััตถุุดิิบหรืือวััสดุุอุุปกรณ์์ แต่่การจััดซื้้�อในรููปแบบรวมศููนย์์ (Centralized) นั้้�น

ช่ว่ยประหยัดัต้น้ทุนุได้ ้เนื่่�องจากเป็็นการรวบรวมความต้อ้งการในการสั่่�งซื้้�อให้้

มีีปริมิาณสููงขึ้้�น ทำำ�ให้ส้ามารถต่อ่รองด้า้นราคาและส่่วนลดกับซัพัพลายเออร์ไ์ด้้

บางธุุรกิิจเริ่่�มมีีแนวความคิิดที่่�จะพััฒนาระบบการจััดซื้้�อแบบผสม (Hybrid) ที่่�

วััสดุุอุุปกรณ์์บางอย่่างรวมอยู่่�ตรงกลางแบบ Centralized เพื่่�อประหยััดต้้นทุุน

วัสัดุอุุปุกรณ์ป์ระเภทใดที่่�ทุกุหน่ว่ยงานต้อ้งซื้้�อเหมือืนกันั เช่น่ กระดาษ A4 

หรืือหลอดไฟ อาจเป็็นสิ่่�งที่่�คนทั่่�วไปนึึกถึึงได้้ แต่่ด้้วยความสามารถของ Data 

Analytics ทำำ�ให้้สามารถค้้นหา Insight ที่่�ไม่่มีีใครรู้้�ได้้ มีีกรณีีหนึ่่�งที่่�ใช้้ข้้อมููล 

จากใบคำำ�สั่่�งซื้้�อหรืือ Purchase Order (PO) โดยสมาชิิกในทีีมนำำ�รายละเอีียด

การสั่่�งซื้้�อสิินค้า รวมถึึงคุุณลัักษณะ รายละเอีียดของสิินค้า มาตัด Keyword 

สำำ�คััญ แล้้วเจาะหาว่ามีีวััสดุอุุปกรณ์์ใดที่่�มีีการซื้้�อร่่วมกัันเป็็นจำำ�นวนมากบ้้าง 

จากผลการวิิเคราะห์์ก็็ทำำ�ให้้พบวััสดุบางประเภทที่่�มีีการใช้้มากในหลายหน่่วยงาน 

เมื่่�อรวบการสั่่�งซื้้�อมาอยู่่�ตรงกลางแล้ว้นำำ�ไปต่อรองกับัซัพัพลายเออร์ ์(Supplier) 

ก็็ช่่วยให้้ประหยััดต้้นทุุนให้้กัับธุุรกิิจไปได้้ปีีละหลายล้้านบาท
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ในการจััดซื้้�อจััดหาวััตถุุดิิบ ซััพพลายเออร์์ถืือเป็็น Stakeholder คนสำำ�คััญ 

ต่่อการบริิหารจััดการซััพพลายเชนอย่่างมาก เพราะส่่งผลกระทบโดยตรงต่่อ

ราคาวััตถุุดิิบ คุุณภาพวััตถุุดิิบ และตารางการผลิิต หากไม่่มีีข้้อมููลที่่�ใช้้ใน 

การประเมิินประสิิทธิิภาพ หรืือความดีีความชอบของซััพพลายเออร์์แต่่ละราย 

ธุุรกิิจอาจยัังต้้องติิดต่่อซื้้�อขายกัับซััพพลายเออร์์ที่่�ขายของราคาแพง คุุณภาพ

ไม่่ดีี และจััดส่่งช้้าหรืือไม่่ครบถ้้วนตามที่่�สั่่�งไป 

ธุุรกิิจควรมีี Visibility (ความสามารถในการมองเห็็นอย่่างชััดเจน) เกี่่�ยวกัับ 

Supplier Performance (ประสิิทธิิภาพของซััพพลายเออร์์) เพื่่�อบริิหารจััดการ

ความสััมพัันธ์กัับแต่่ละซััพพลายเออร์์ได้้ดีีมากขึ้้�น การวิิเคราะห์์ที่่�ง่่ายที่่�สุุดก็คืือ

การสร้้าง Dashboard เพื่่�อติิดตามประสิิทธิิภาพของซััพพลายเออร์์แต่่ละราย 

ธุุรกิิจส่่วนมากมัักใช้้ความเคยชิินในการสั่่�งซื้้�อ โดยเลืือกจากซััพพลายเออร์์ที่่� 

คุ้้�นเคย โดยคาดหวัังว่่าซััพพลายเออร์์ที่่�ทำำ�ธุุรกิิจร่่วมกัันมานานจะเข้้าใจและ

รักัษาคุณุภาพการให้บ้ริกิาร หรือืต้น้ทุนุต่อ่ประสิทิธิภิาพดีีขึ้้�น แต่ใ่นหลายกรณีี

กลับัพบว่่าซัพพลายเออร์์บางราย มีีคุณุภาพหรืือประสิิทธิภิาพในการให้้บริิการ

ลดลง สวนทางกัับจำำ�นวนปีีที่่�ทำำ�ธุุรกิิจกััน

ปััญหาหลัักในการบริิหารจััดการสิินค้าคงคลังและคลังสิินค้า คืือเรื่่�อง Dead Stock 

หรือืสินิค้า้คงคลังัที่่�ไม่ม่ีีการเคลื่่�อนไหว (ขายไม่ไ่ด้)้ และพื้้�นที่่�ในคลังัสิินค้า้ไม่พ่อ

โดยทั่่�วไป แต่่ละธุุรกิิจจะกำำ�หนดเกณฑ์์ไว้้แล้้วว่่า ปริิมาณวััตถุุดิิบแต่่ละ

รายการควรจะต้้องมีีปริิมาณต่ำำ��ที่่�สุุดเท่่าไหร่่ มากที่่�สุุดเท่่าไหร่่ แต่่เมื่่�อนำำ�ข้้อมููล

มาวิิเคราะห์์มัักพบว่่า ปริิมาณวััตถุุดิิบในคลังสิินค้้านั้้�น มีีทั้้�งน้้อยกว่่าเกณฑ์์ที่่�

Inventory and Warehouse
Management
สิินค้้าคงคลัังและการจััดการสิินค้้าคงคลััง
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กำำ�หนด หรืือมากเกิินไปอย่่างมาก

คำำ�ถามแรกที่่�มัักเป็็นข้้อสงสััยในการบริิหารจััดการสิินค้้าคงคลัังก็็คืือ  

ควรจะตั้้�งปริมาณต่ำำ��สุุดหรืือสููงสุุดไว้้ที่่�จำำ�นวนเท่่าไหร่่ ปััญหาที่่�เจอก็็คืือ ค่่าต่ำำ��สุุด

หรืือสููงสุุดที่่�ตั้้�งไว้้เพื่่�อใช้้ในการควบคุุมสิินค้้าคงคลัังนั้้�น บางครั้้�งเป็็นค่่าที่่�ได้้ 

จากการคำำ�นวณในอดีีตที่่�อาจจะไม่่สะท้้อนกับรููปแบบการใช้้วััตถุุดิิบในปััจจุุบััน 

หรืือในบางกรณีี ก็็คำำ�นวณระดัับสิินค้าคงคลังโดยไม่่ได้้นำำ� Seasonal Effect 

(ผลกระทบจากฤดููกาลหรืือเทศกาลสำำ�คััญ) หรืือปััจจััยอื่่�นที่่�กระทบกัับความ

ต้้องการในการซื้้�อวััตถุุดิิบมาร่่วมคำำ�นวณด้้วย เช่่น คำำ�สั่่�งซื้้�อพิิเศษ พฤติิกรรม

การซื้้�อที่่�เปลี่่�ยนไป เป็็นต้้น

การบริิหารจััดการพื้้�นที่่�ของคลังสิินค้้า ก็็เป็็นเรื่่�องที่่�สร้้างความปวดหัวได้้ 

ได้้หลายปััญหา เช่่น คลัังสิินค้้าเต็็มแล้้วต้้องย้้ายสิินค้้าไปยัังคลัังอื่่�น ซึ่่�งในบาง

กรณีีก็็ไม่่ได้้นำำ�ค่่าขนส่่งหรืือขนย้้ายมาร่่วมในการวิิเคราะห์์ว่่าควรจะย้้ายไป

ที่่�ไหนที่่�ใกล้้กัับจุุดหมายปลายทางมากที่่�สุุด ในกรณีีนี้้� เมื่่�อคลัังสิินค้้าเต็็ม ต้้อง

มีีการย้้ายสิินค้้าไปยัังคลัังอื่่�น อาจตััดสิินใจย้้ายสิินค้้าไปยัังคลัังที่่�ใกล้้ที่่�สุุดที่่�อยู่่�

ทางทิิศตะวัันตก แต่่หากในท้้ายที่่�สุุด สิินค้้านี้้�จะต้้องส่่งออกไปขายให้้กัับลููกค้้า

ที่่�อยู่่�ทางทิิศตะวัันออก การย้้ายสินค้าไปยังคลังในทิศตะวัันออก ถึึงแม้้จะไกล

กว่่า แต่่ในภาพรวมแล้้ว ต้้นทุุนการขนย้้ายและการจััดส่่งนั้้�นถููกกว่่ามาก

การจััดการวััตถุดิิบเข้้าคลังอาจเริ่่�มมีีปัญหาตั้้�งแต่่ซััพพลายเออร์์มา              

ส่่งของโดยที่่�ไม่่ได้้วางแผนการจััดส่่ง บางครั้้�งก็็มาส่่งพร้้อมกัันทำำ�ให้้เกิิดปััญหา   

คอขวดในการนำำ�ของเข้า้คลัง ธุรุกิิจจึึงควรนำำ� Data Analytics มาช่วยในการจััด

กระบวนการนำำ�ของเข้้าคลััง หรืือใช้้ในการวางแผนการนำำ�วััตถุุดิิบเข้้าคลัังได้้

นอกจากนี้้�ยัังใช้้ Data Analytics เข้้าไปช่่วยวิิเคราะห์์ได้้อีีกว่่าควรจััดเก็็บ

วััตถุุดิิบที่่�ไหน อย่่างไร วางตรงไหนดีี ที่่�จะทำำ�ให้้การหยิิบออกมาใช้้เป็็นไปได้้

อย่่างรวดเร็็วและต้้นทุุนต่ำำ�� เช่่น นำำ�ข้้อมููลความถี่่�การหยิิบใช้้วััตถุุดิิบกัับพื้้�นที่่�ที่่�

ใช้้ในการจััดเก็็บมาทำำ�การวิิเคราะห์์ เพื่่�อวางแผนผังการจััดเก็็บวััตถุุดิิบใหม่่ 

ทำำ�ให้้ไม่่ต้้องวิ่่�งเข้้าคลัังไปไกลเพื่่�อหยิิบวััตถุุดิิบ



104

ปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นในการผลิิตมีีมากมาย ตั้้�งแต่่ผลิิตไม่่ทััน ต้้นทุุนการผลิิต 

สููงเกินิไป คุณุภาพวัตัถุดิุิบไม่ค่งที่่�และส่ง่ผลไปยังัคุณุภาพการผลิติ เมื่่�อคุณุภาพ

ของสิินค้้าไม่่ถึึงเกณฑ์์ที่่�ตั้้�งไว้้ ก็็ต้้องผลิิตแก้้ไข ทำำ�ให้้ต้้นทุุนสููงขึ้้�นไปอีีก 

Data Analytics ช่่วยแก้ไ้ขปัญัหาเหล่่านี้้�ได้้ ตั้้�งแต่่การวางแผนการผลิติเพื่่�อ 

เพิ่่�มประสิิทธิภิาพ (Optimize) ให้้ต้น้ทุนุการผลิิตให้ต้่ำำ��ที่่�สุดุ หรืือนำำ�มาวิเคราะห์์

หาสาเหตุุของคุุณภาพการผลิิตที่่�ไม่่ดีีตามที่่�ตั้้�งไว้้ 

โดยปกติ ิธุรุกิจิทั่่�วไปมักัวางแผนการผลิติเป็็นรายสัปัดาห์ ์แต่เ่มื่่�อเริ่่�มสัปัดาห์์

ไปแล้้วมัักจะเกิิดเหตุุการณ์์ที่่�คาดไม่่ถึึง เช่่น เครื่่�องจัักรพัังจนต้องหยุุดผลิิต

ชั่่�วคราว คนงานไม่่เพีียงพอ วััตถุดิิบขาดเพราะมาส่งไม่่ทััน ทำำ�ให้้ต้้องมาปรับแผน 

การผลิิตแบบฉุุกละหุุก การประยุุกต์์ใช้้ Data Analytics แบบง่่ายคืือการสร้้าง

เครื่่�องมืือขึ้้�นมาช่ว่ยให้้ปรับแผนการผลิิตแบบ Real-time โดยนำำ�ข้อ้มููลที่่�เกิิดขึ้้�น

ในช่ว่งสัปัดาห์เข้า้มาคำำ�นวณเพื่่�อปรับกำำ�ลังัการผลิิตให้้เกิดิผลกระทบน้้อยที่่�สุดุ 

รวมถึึงคำำ�นวณเพื่่�อวิิเคราะห์์ผลกระทบ (Impact Analysis) ได้้ว่่าในแต่่ละทางเลืือก 

เช่น่ การเพิ่่�มหรืือไม่เ่พิ่่�มชั่่�วโมงการผลิตินั้้�น มีีผลกระทบต่อ่การบรรลุเุป้้าหมาย

การผลิิตในแง่่ใดบ้้าง เช่่น ต้้นทุุนการผลิิตต่่อหน่่วยสููงขึ้้�น แต่่สิินค้้าเพีียงพอต่่อ

การขาย หรืือต้้นทุนการผลิิตอยู่่�ในเกณฑ์์ที่่�ตั้้�งไว้้แต่่มีีโอกาสที่่�สิินค้าจะไม่่เพีียงพอ

ต่่อการขาย

นอกจากปััญหาการวางแผนการผลิิตแล้้ว คุุณภาพในการผลิิตก็็เป็็นปััญหา

ที่่�เกิิดขึ้้�นในหลายที่่� แม้้ว่า่จะทำำ�ทุกุอย่่างเหมืือนเดิิม คุณุภาพวัตถุดิุิบเหมืือนเดิิม 

การตั้้�งค่่าเครื่่�องจัักรทุุกอย่่างเหมืือนเดิิม แต่่คุุณภาพกลัับไม่่เหมืือนเดิิม เคยมีี

กรณีีที่่�นำำ�ข้้อมููลการผลิิตและคุุณภาพการผลิิตมาวิเคราะห์์เพื่่�อเจาะดููสาเหตุุ 

ว่่าพนัักงานคนใดที่่�มีีระดัับคุุณภาพการผลิิตต่ำำ��กว่่ามาตรฐานหรืือต่ำำ��กว่่า 

Production Optimization
การเพิ่่�มประสิิทธิภาพการผลิิต
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ค่่าเฉลี่่�ย เพื่่�อที่่�จะได้้ส่่งพนัักงานกลัับไปฝึึกฝนทัักษะเพิ่่�มเติิม หากเป็็นกรณีี 

การผลิิตงานที่่�เป็็นชิ้้�น และมีีพนัักงานแต่่ละรายเป็็นผู้้�รัับผิิดชอบในการผลิิต     

ก็จ็ะวิเิคราะห์ไ์ด้แ้บบตรงไปตรงมา ซึ่่�งพบว่า่พนักังานที่่�อยู่่�มานาน ประสบการณ์์

สููง กลัับไม่่ได้้ส่่งผลให้้คุุณภาพการผลิิตดีีขึ้้�นเลย

อีีกกรณีีหนึ่่�งที่่�มีีการวิิเคราะห์์นำำ�ข้้อมููลเครื่่�องจัักรในสายการผลิิตมาหา 

ความสััมพัันธ์์ของสาเหตุุที่่�ทำำ�ให้้คุุณภาพของสิินค้้าลดลง จากผลการวิิเคราะห์์

พบว่่า ปัญัหาของการผลิิตที่่�ไม่ด่ีีมาจากอุปุกรณ์ต์ัวัหนึ่่�ง เมื่่�ออุปุกรณ์์ตัวันี้้�ทำำ�งาน

ผิิดปกติิ จะส่่งผลไปยัังคุุณภาพการผลิิตสิินค้้าใน 3 นาทีีถััดไปทัันทีี!

Predictive Maintenance
การทำำ�นายหรืือคาดการณ์์การเสีียของเคร่ื่�องจัักร

งานด้านการบำำ�รุุงรัักษาเครื่่�องจัักรก็็เป็็นเรื่่�องสำำ�คััญที่่�มีีผลกระทบต่่อ        

การผลิิตอย่่างมากเช่่นกัน ถ้้าเครื่่�องจัักรเกิิดปัญหาจนไม่่สามารถใช้้งานต่่อได้้ 

ทำำ�ให้้ต้้องหยุุดการผลิิต เหตุุการณ์์นี้้�คืือ Unplanned Shutdown หรืือการหยุุด 

การผลิิตแบบไม่่ได้้มีีการวางแผนล่่วงหน้้า เมื่่�อเครื่่�องจัักรเกิิดปััญหาโดยที่่�         

ไม่่คาดคิิดมาก่่อน เช่่น สายพานขาด มอเตอร์์ชำำ�รุุด ก็็จะต้้องส่่งทีีมช่่างเข้้ามา

ซ่่อมแซม ถ้้าโชคร้ายซ้ำำ��ซ้้อน ไม่่มีีอะไหล่่ ผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นก็จะทวีีคููณ           

ขึ้้�นไปอีีก 

การบำำ�รุุงรัักษาเครื่่�องจัักรแบ่่งออกอย่่างง่่ายได้้เป็็น 2 กลุ่่�ม ก็ค็ือื Corrective 

Maintenance (CM) หรืือการซ่่อมแซมเมื่่�อเกิิดการชำำ�รุุดเสีียหาย และ 

Preventive Maintenance (PM) หรืือการบำำ�รุุงรัักษาเพื่่�อป้้องกัันไม่่ให้้ 

เครื่่�องจัักรเสีียหาย ส่่วนงานที่่�ทำำ�หน้้าที่่�ดููแลบำำ�รุุงรัักษาเครื่่�องจัักรก็็พยายาม

อย่่างเต็็มที่่�เพื่่�อทำำ�ให้้เครื่่�องจัักรพร้้อมใช้้งานมากที่่�สุุด ภายใต้้ต้้นทุุนในการ  

บำำ�รุุงรัักษาที่่�ต่ำำ��ที่่�สุุด
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ต้น้ทุนรวมในการบำำ�รุงุรัักษาเครื่่�องจัักรก็็คือืผลรวมต้้นทุนของ PM และ CM 

ในทางทฤษฎีีนั้้�น หากมีีการวางแผนการบำำ�รุุงรัักษาล่่วงหน้้า หรืือวางแผน PM      

ที่่�ดีี ย่อ่มจะช่ว่ยให้ต้้น้ทุนุส่ว่น CM ลดลง นั่่�นคือืเมื่่�อเพิ่่�มต้น้ทุนุ PM แล้ว้ ต้น้ทุนุ 

CM ต้้องลดลง และควรลดลงมากกว่่าการเพิ่่�มของต้้นทุน PM แต่่ในทาง 

ปฏิิบััติิกลัับพบว่่า เมื่่�อทำำ� PM เครื่่�องจัักรบางตััวเพิ่่�มขึ้้�น กลัับทำำ�ให้้เครื่่�องจัักร

พัังมากขึ้้�นไปอีีก

การวิิเคราะห์์ต้้นทุุน PM และ CM นั้้�น สามารถนำำ�ข้้อมููลมาวิเคราะห์์หา 

ความสััมพัันธ์ของปััจจััยที่่�ทำำ�ให้้เกิิดการชำำ�รุุดของเครื่่�องจัักรที่่�ผ่่านการทำำ� PM 

มาเป็็นอย่่างดีี ตััวแปรที่่�น่่าสนใจมีีตั้้�งแต่่อายุุการใช้้งานของเครื่่�องจัักร หากเก่่า

มาก ซ่่อมแซม บำำ�รุุงรัักษา หรืือทำำ� PM อย่่างไรก็็พัังหรืือชำำ�รุุดอย่่างสม่ำำ��เสมอ 

ก็็ควรพิิจารณาว่าซ่่อมต่่อหรืือซื้้�อใหม่่ แบบไหนจะคุ้้�มค่่ากว่่ากัน หรืือมีีการใช้้

เครื่่�องจัักรเกิินขีีดจำำ�กััด ทางฝั่่�งทีีมบำำ�รุุงรัักษาก็็จะต้้องประสานกัับทีีมวางแผน

การผลิิตให้้ดีี เพราะจุุดมุ่่�งหมายของทั้้�ง 2 ทีีมอาจจะแย้้งกัันอยู่่� ทีีมหน่ึ่�งต้้องการ

ผลิิตให้้มาก ก็็จะโหมผลิิตไปโดยไม่่สนใจว่่าจะทำำ�ให้้เกิิดต้้นทุุนการซ่่อมบำำ�รุุงที่่�

สููงขึ้้�น

อีีกประเด็็นปัญหาที่่�พบในการจััดการการบำำ�รุุงรัักษา ก็็คืือปริมาณสิินค้า 

คงคลัังที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับอะไหล่่ที่่�ใช้้ในการซ่่อมแซม ซึ่่�งกลายเป็็นต้้นทุนจม 

อย่่างมหาศาลของแต่่ละธุุรกิิจ การวิิเคราะห์์จึึงเหมืือนกับการบริิหารจััดการ 

สิินค้้าคงคลัังที่่�ได้้อธิิบายไปในส่่วนที่่�ผ่่านมา
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การจััดส่่งของหรืือการกระจายสิินค้้าออกไปนั้้�น มีีปััญหาจุุกจิิกวุ่่�นวาย 

ไม่่แพ้้กััน ตั้้�งแต่่ธุุรกิิจควรมีีรถแต่่ละประเภทกี่่�คัันดีี เช่่น ควรมีีรถเล็็กกี่่�คััน รถ

ใหญ่ก่ี่่�คันั หรืือปัญัหาเรื่่�องต้น้ทุนุในการจััดส่ง่ที่่�สููงเกิินไป ไม่่สามารถจัดส่ง่สิินค้า้

ได้้ตามปริิมาณที่่�ต้้องการ ทำำ�ให้้มีีของค้้างอยู่่�ในคลััง หรืือส่่งของไม่่ทัันเวลา

นอกจากนี้้� ยัังมีีเรื่่�องความถููกต้้องและปลอดภััย คนขัับคนใดมีีความเสี่่�ยงที่่�

จะเกิิดอุุบััติิเหตุุบ้้าง คนไหนทำำ�งานไม่่เต็็มที่่�หรืือแอบอู้้�บ้้าง ยิ่่�งขัับนานจะยิ่่�งขัับ

ดีีขึ้้�นจริิงไหม เหมืือนในกรณีีอื่่�น ๆ ที่่�พบว่่าพนัักงานขัับรถที่่�ยิ่่�งขัับนานหลายปีี 

คุุณภาพกลัับไม่่ได้้ดีีขึ้้�น ในช่วงปีีแรก ๆ อาจมีีการพััฒนาคุณภาพขึ้้�นบ้าง จนเมื่่�อ

ผ่่านไปสัักช่่วงหนึ่่�งก็็จะเริ่่�มนิ่่�ง ไปจนถึึงคุุณภาพแย่่ลง

เช่่นกััน ประเด็็นเหล่่านี้้�ควรนำำ�ข้้อมููลมาหาความสััมพัันธ์์ดููว่่า มีีปััจจััยอะไร

ที่่�กระทบกัับสิ่่�งที่่�น่า่สนใจ เช่น่ ต้น้ทุนุหรือืคุณุภาพในการทำำ�งาน ธุรุกิจิสามารถ

ใช้เ้ทคนิคิ Optimization มาวางแผนการจัดัส่ง่ให้ม้ีีประสิทิธิภิาพมากขึ้้�น โดยใช้้

ระยะเวลาหรืือต้้นทุุนน้้อยที่่�สุุด เช่่นแอปพลิิเคชััน Google Maps ที่่�หาเส้้นทาง

ที่่�เร็็วที่่�สุุดได้้ หรืือจะใช้้ในการคำำ�นวณจำำ�นวนรถคัันเล็็ก คัันใหญ่่ ว่่าควรจะต้้อง

มีีสััดส่่วนเท่่าไหร่่ดีีจึึงจะทำำ�ให้้การขนส่่งมีีต้้นทุุนต่ำำ��ที่่�สุุด

อีีกประเด็็นหน่ึ่�งที่่�น่่าสนใจก็็คืือ การคำำ�นวณความต้้องการจำำ�นวนรถที่่� 

เหมาะสมเพื่่�อการขนส่่ง แล้้วนำำ�ไปใช้้ในการวางแผน หรืือบริิหารจััดการกัับ

หน่่วยงานภายนอกองค์์กร (Outsource) เพื่่�อให้้รายได้้ของคู่่�ค้้าและต้้นทุุนของ

ธุุรกิิจ รวมถึึงคุุณภาพการบริิการเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกััน มีีกรณีีหนึ่่�งที่่�มีี 

ปััญหาว่าจำำ�นวนรถที่่� Outsource จะส่่งมาให้้บริิการนั้้�นเท่่ากัันทุุกวััน ทำำ�ให้้ 

บางวัันรถเกิินความต้้องการ ขณะที่่�บางวัันรถไม่่เพีียงพอ ส่่งของได้้ไม่่ครบ แต่่

หลัังจากการทำำ�การวิิเคราะห์์ก็็ทำำ�ให้้มีีข้้อมููลไปหารืือเพื่่�อปรัับจำำ�นวนรถที่่�

ต้้องการในแต่่ละวััน ผลก็็คืือ Outsource ก็็มีีรายได้้เพิ่่�มขึ้้�น บริิษััทก็็สามารถส่่ง

ของได้้ตาม SLA ที่่�ตั้้�งไว้้

Logistics and Distribution
โลจิสติิกส์และการจััดจำำ�หน่่าย



108

เนื่่�องจากข้้อมููลการบริิหารจััดการบุุคคลนั้้�นไม่่ได้้มีีการเปลี่่�ยนแปลงบ่่อย 

การวิิเคราะห์์ HR Analytics อาจเป็็นแค่่รายงานทั่่�วไป หรืือเพีียง Dashboard 

ดููสวยสะดุุดตา แต่่หากได้้ร่่วมวิิเคราะห์์ข้้อมููลในส่วนงานนี้้� กลัับพบว่่ามีี       

หลายประเด็็นให้้ตื่่�นเต้้นและน่่าสนใจเป็็นอย่่างมาก 

ในหััวข้้อนี้้� ได้้รวบรวมแนวคิิดเกี่่�ยวกัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้านการบริิหาร

จััดการบุุคคลมาเป็็นตััวอย่่างให้้แต่่ละธุุรกิิจนำำ�ไปทดลองวิิเคราะห์์ ดัังนี้้�

งานที่่�สำำ�คััญงานหนึ่่�งของทีีม HR คืือการวางแผนกำำ�ลัังคนหรืือ Manpower 

Planning โดยเฉพาะในธุุรกิิจที่่�ต้้องมีีการปรัับแผนกำำ�ลัังคนอยู่่�ตลอดเวลา 

ให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการ เช่่น การวางแผนจำำ�นวนลููกเรืือให้้สอดคล้้องกัับ 

แผนการบิิน การจััดสรรผู้้�ตรวจสอบบััญชีีให้้สอดคล้้องกัับงานซึ่่�งต้้องพิิจารณา

ตามลำำ�ดัับขั้้�น ทัักษะความสามารถ และข้้อจำำ�กััดที่่�ต้้องมีีการเว้้นวรรค การตรวจสอบ 

บััญชีีรายเดิิม หรืือการวางแผนกำำ�ลัังคนเพื่่�อให้้สอดคล้องกัับแผนการผลิิต 

ในบางธุุรกิิจนั้้�น สิินค้้าที่่�ผลิิตมีีรููปแบบความต้้องการตามฤดููกาล ต้้องมีี 

การโยกย้้ายพนัักงานข้้ามสายการผลิิต ทำำ�ให้้บางสายงานมีีกำำ�ลัังคนไม่่พอ 

บางสายงานก็็มีีจำำ�นวนคนเกิิน

ในการย้้ายพนัักงานนั้้�น ต้้องมีี Lead Time หรืือระยะเวลารอคอยในการฝึึก

อบรมให้้พนัักงานได้้มีีทัักษะตามที่่�หน่่วยงานใหม่่ต้้องการด้้วย ยิ่่�งถ้้าเป็็นงาน

ยากที่่�ต้้องการทัักษะเฉพาะจะต้้องใช้้เวลาในการฝึึกอบรมเตรีียมตััวค่่อนข้้าง

Manpower Planning
การวางแผนกำำ�ลัังคน

HR Analytics
การวิิเคราะห์์ทรััพยากรบุุคคล
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นาน ในอดีีตการเลืือกพนัักงานเพื่่�อย้้ายสายการผลิิตก็็ทำำ�กัันโดยเลืือกคนที่่�

หััวหน้้างานเห็็นว่่าเหมาะสม โดยไม่่ได้้พิิจารณาเรื่่�องข้้อมููลว่่าพนัักงานคนไหน

มีีทัักษะใกล้้เคีียงกัับงานใหม่่บ้้าง

มีีธุุรกิิจหนึ่่�งสร้้าง Dashboard ขึ้้�นมาเพื่่�อใช้้ในการวางแผนล่่วงหน้้า โดย

แสดงผลให้้เห็็นว่่าใน 2 เดืือนข้้างหน้้านั้้�น สายการผลิิตใดที่่�คนจะขาดหรืือเกิิน 

Dashboard ยัังสามารถแสดงผลในรายละเอีียดได้้อีีกว่่าสายการผลิิตที่่�คนจะ

เกิินนั้้�น มีีพนัักงานคนใดบ้้าง แล้้วแต่่ละคนมีีทัักษะแบบไหน ซึ่่�งจะช่่วยให้้จััด

วางกำำ�ลัังคนได้้สะดวกขึ้้�นอย่่างมาก

Medical Expense Optimization
การเพิ่่�มประสิิทธิภาพค่่ารัักษาพยาบาล

ค่่ารัักษาพยาบาลคืือหนึ่่�งในค่่าใช้้จ่่ายของบริิษััทส่่วนใหญ่่ที่่�เติิบโตขึ้้�น 

อย่่างต่่อเนื่่�อง การเบิิกรัักษาค่่าพยาบาลเป็็นอีีกข้้อมููลหน่ึ่�งที่่�มีีการเก็็บกัันมา

นาน ว่่ากัันว่่า เมื่่�อเราเอาข้้อมููลการลาป่่วยของพนัักงานมาวิเคราะห์์อาจพบว่่า 

เชื้้�อโรคท้องเสีียมักจะทำำ�งานดีีมากช่่วงคืืนวันอาทิตย์์ เพราะพนัักงานที่่�ลาในเช้า้

วัันจัันทร์์ส่่วนใหญ่่มัักลาด้้วยเหตุุผลท้้องเสีีย

เมื่่�อนำำ�ข้้อมููลการเบิิกค่่ารัักษาพยาบาลและข้้อมููลสุุขภาพของพนัักงานมา 

วิิเคราะห์์ มัักพบว่่าพนัักงานส่วนมากเริ่่�มประสบกัับภาวะอ้้วนเมื่่�ออายุเข้้าสู่่�         

เลขสาม โรคที่่�พบเจอในพนักังานก่อนวัย 30 มีีตั้้�งแต่่ไข้ห้วััดทั่่�วไป โรคกระเพาะ

อาหาร แต่่เมื่่�อเข้้าสู่่�วััย 30 เป็็นต้้นไป กลายเป็็นกรดไหลย้้อนแทน ส่่วน Office 

Syndrome ก็็เป็็นโรคส่่วนใหญ่่ที่่�เกิิดในวััยหลััง 30 ปีี

ในปีีที่่�โควิิด-19 ระบาด ผลพลอยได้้คืือ คนป่่วยไข้้น้้อยลง เพราะทุุกคนต้้อง

ใส่่หน้้ากาก ล้้างมืือ รัักษาความสะอาดตลอดเวลา มีีกรณีีหน่ึ่�งที่่�ได้้นำำ�ข้้อมููล 
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ค่่ารัักษาพยาบาลมาวิิเคราะห์์ แล้้วพบว่่าค่่ารัักษาพยาบาลของโรคที่่�เกี่่�ยวกัับ

ระบบทางเดิินหายใจลดลงถึึง 80% เป็็นประเด็็นที่่�ชวนให้ส้นใจว่า่แนวทาง New 

Normal เรื่่�องการรัักษาความสะอาดและใส่่หน้้ากากอนามัยตลอดเวลาควร 

กลายเป็็น Normal Practice ต่่อไปหรืือไม่่

หรืือคำำ�ถามง่่าย ๆ ที่่�เหมืือนจะรู้้�คำำ�ตอบแต่่ก็็ไม่่แน่่ใจอย่่าง “ถ้้าเราป่่วย เรา

ควรหยุุดงาน หรืือมาทำำ�งาน” หากย้้อนกลัับไปดููนโยบายของบางธุุรกิิจ พบว่่า

มีีกลไกที่่�กระตุ้้�นให้้พนัักงานที่่�ป่่วยอยากมาทำำ�งาน เพราะถ้้าไม่่หยุุดงานเลย 

จะได้้เบี้้�ยขยััน จนเมื่่�อนำำ�การเบิิกค่่ารัักษาพยาบาลมาวิิเคราะห์์ว่่า ถ้้ามีีคนป่่วย

แล้้วยัังมาทำำ�งาน จะทำำ�ให้้คนติดเชื้้�อเพิ่่�มอีีกกี่่�คน โดยดููจากประวััติิการเบิิก 

ค่่ารัักษาพยาบาลเกี่่�ยวกัับไข้้หวััด แล้้วดููว่าในแผนกเดีียวกัันใน 5 วัันถััดไป  

มีีพนัักงานหรืือครอบครััวของพนัักงานนั้้�นมาเบิิกค่่ารัักษาพยาบาลต่่อหรืือไม่่ 

เพื่่�อนำำ�มาสร้้างเป็็นเครืือข่่ายของความสััมพัันธ์์

ผลการวิิเคราะห์์แสดงให้้เห็็นว่่า เมื่่�อป่่วยแล้้วยัังมาทำำ�งานทำำ�ให้้คนติิดเชื้้�อ

เพิ่่�มจำำ�นวนมากและแพร่่กระจายต่่อเป็็นเดืือน ส่่วนถ้้าป่่วยแล้้วหยุุดพัักงานไป 

จะช่่วยลดการแพร่่เชื้้�ออย่่างเห็็นได้้ชััด ลดค่่าใช้้จ่่ายในการรัักษาพยาบาลลงได้้ 

10 เท่่าตััวทีีเดีียว 

อีีกปััญหาหน่ึ่�งที่่�จะอยู่่�กับธุุรกิิจไปตลอด คืือการลาออกของพนัักงาน 

ซึ่่�งปััญหาคือเมื่่�อพนัักงานลาออกแล้้วไม่่สามารถหาคนมาทดแทนได้้ทัันเวลา 

ทำำ�ให้้ไม่่สามารถทำำ�งานได้้ทััน พนัักงานที่่�ยัังอยู่่�ก็็ต้้องช่่วยรัับภาระ หรืือแย่่กว่่า

นั้้�นคืือขาดคนทำำ�งานในส่่วนนั้้�นไปเลย

Employee Turnover
การหมุุนเวีียนของพนัักงาน
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หลายแห่่งยัังไม่่ทราบถึึงผลกระทบของการลาออกของพนัักงานว่่าส่่งผล 

กระทบเป็็นตัวัเงินิเท่า่ไหร่ ่หากลองคำำ�นวณจากกิจิกรรมทั้้�งหมดที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับั

การลาออกและหาคนมาทดแทน พบว่่าเมื่่�อพนัักงานลาออกหนึ่่�งคน อาจทำำ�ให้้

เกิิดค่่าใช้้จ่่ายสููงถึึง 1-3 เท่่าของเงิินเดืือนพนัักงานคนนั้้�นเลยทีีเดีียว

ธุุรกิิจสามารถทำำ�นายล่่วงหน้้าได้้หรืือไม่่ว่่าพนัักงานคนใดจะลาออก ใน 

ความเป็็นจริิง เพื่่�อนร่่วมงานหรืือหััวหน้้างานก็็พอจะทราบว่่าเพื่่�อนร่่วมงาน 

คนไหนจะลาออกจากการสัังเกตพฤติิกรรม ซ่ึ่�งพฤติิกรรมหนึ่่�งที่่�คนส่่วนใหญ่่

สัังเกตเห็็นคือการบ่่นว่าจะลาออก แต่่โดยส่วนมาก คนที่่�มัักจะบ่่นว่า “ไม่่อยู่่�แล้้ว 

ไม่่ไหวแล้้ว จะลาออก” มัักไม่่ค่่อยออก ส่่วนคนที่่�ไม่่ค่่อยบ่่นมัักจะชิิงลาออกเลย 

ซึ่่�งก็็จะมีีพฤติิกรรมให้้สัังเกตได้้ เช่่น จากที่่�ไม่่เคยลาหยุุดก็็เริ่่�มลาหยุุด จากที่่� 

ไม่่เคยเบิิกสวััสดิิการใดเลยก็็เริ่่�มใช้้สิิทธิ์์�

มีีการทดลองทำำ�โมเดลเพื่่�อทำำ�นายว่าพนักังานคนใดจะลาออก ผลการพัฒันา

โมเดลทำำ�ให้ท้ราบได้ว้่า่ อายุที่่�แตกต่า่งกัันของพนักังานกับหัวัหน้้างานเป็็นปัจจััย

ที่่�ส่ง่ผลให้้พนักังานมีีแนวโน้้มที่่�จะลาออก โดยยิ่่�งมีีช่องว่่างทางอายุมากเท่่าไหร่่ 

โอกาสที่่�จะลาออกก็็ยิ่่�งสููงมากขึ้้�น

อีีกตััวแปรหนึ่่�งที่่�หลายคนยืืนยัันว่่ามีีผลต่่อการลาออกของพนัักงานก็็คืือ  

พฤติิกรรมหรืือทััศนคติิของหััวหน้้างาน แต่่ยัังไม่่มีีใครทำำ�โมเดลออกมาพิิสููจน์์

ให้้เห็็นชััดเจน หากสนใจ ให้้ลองนำำ� Engagement Score (ระดัับการมีีส่่วนร่่วม

และความผููกพัันของบุุคลากรกัับองค์์กร) มาวิิเคราะห์์ดููว่่าหััวหน้้างานที่่�มีี 

Engagement Score ไม่่สููงนััก ลููกน้้องในทีีมนั้้�นอยู่่�ทน หรืือทนอยู่่�กัันแน่่?
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อีีกกรณีีหนึ่่�งที่่�น่่าสนใจวิิเคราะห์์ว่่า พนัักงานรุ่่�นไหนขยัันทำำ�งานกว่่ากััน

พนัักงานวัยเด็็กกัับวััยผู้้�ใหญ่่ที่่�มีีครอบครัวและมีีลููกแล้้วนั้้�น ใครขยันทำำ�งานกว่่า?

พนัักงานในกลุ่่�มวััยผู้�ใหญ่่ที่่�มีีครอบครัวและมีีลููกมัักจะมาทำำ�งานแต่่เช้้า  

เพราะไปส่่งลููกที่่�โรงเรีียนตั้้�งแต่่เช้้าตรู่่� แต่่ก็็จะกลัับเร็็วเหมืือนกัันเพราะต้้องไป

รัับลููก ส่่วนพนัักงานวััยรุ่่�นกว่่านั้้�น มาทำำ�งานไม่่ค่่อยจะเช้้าเท่่าไหร่่ แต่่ก็็อยู่่�จน

ดึึกดื่่�นเพื่่�อทำำ�งานให้้เสร็็จ

มีีการนำำ�ข้้อมููลการเข้้าออกสถานที่่�ทำำ�งาน และข้้อมููลการเข้้าสู่่�ระบบของ 

พนัักงานมาเพื่่�อวิิเคราะห์์ดููว่่าพนัักงานรุ่่�นใดมีีชั่่�วโมงการทำำ�งานมากกว่่ากััน 

จากผลการวิิเคราะห์์ก็็พบว่่า กลุ่่�มพนัักงานที่่�มีีครอบครัวและมีีลููก ถึึงแม้้จะ      

มาเช้า้กลับัเร็็ว และดููเหมืือนว่า่จะใช้เ้วลาอยู่่�ที่่�ทำำ�งานน้อ้ยกว่า่ แต่่เมื่่�อกล่อ่มลููก

หลัับ ส่่งลููกเข้้านอน ก็็ยัังเข้้ามาในระบบเพื่่�อทำำ�งานในช่่วงดึึก ส่่วนพนัักงาน 

วััยรุ่่�นนั้้�น ถึึงแม้้จะดููเหมืือนใช้้เวลาในที่่�ทำำ�งานมากกว่่า แต่่เมื่่�อกลัับออกจาก   

ที่่�ทำำ�งานไปแล้้วนั้้�น มัักไม่่ค่่อยเข้้าระบบมาเพื่่�อทำำ�งานจากบ้้าน

จากในมุมุมองของการวิเิคราะห์ ์ทีีมวิิเคราะห์ม์องว่า่ในอนาคต คำำ�ว่า่ Work-

Life Balance คงจะเป็็นไปได้้ยากมากขึ้้�น แต่่จะกลายเป็็น Work-Life Integration 

นั่่�นคือการทำำ�งานที่่�พนัักงานจะต้้องพยายามผสมผสานการใช้้ชีีวิิตและการ

ทำำ�งานให้้ลงตััว และให้้โลกทั้้�งสองใบอยู่่�ร่่วมกัันอย่่างเหมาะสม

Work-Life Integration
การผสมผสานการใช้้ชีีวิตและการทำำ�งาน
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Finance & 
Accounting Analytics 

การวิิเคราะห์์การเงิินและการบััญชีี

กิิจกรรมการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจนี้้�ยัังรวมไปถึึง Finance and Accounting และ

ถือืว่า่เป็็นกิจิกรรมสำำ�คััญมากของธุุรกิิจ ที่่�สามารถไล่เ่รีียงปัญัหาได้้เรื่่�อย ๆ  ตั้้�งแต่่

จะหาเงิินมาจากไหน ใช้เ้งิินได้คุ้้้�มค่า่หรือืยังั ลููกหนี้้�คนไหนมีีความเสี่่�ยง ผู้้�บริหิาร

จะบริิหารจััดการเรื่่�องทรัพัยากรภายในองค์ก์รได้ด้ีีแค่ไ่หน มีีความเสี่่�ยงอย่า่งไร

และควรบริิหารจััดการต้้นทุุนอย่่างไรให้้ดีีที่่�สุุด

Finance และ Accounting เป็น็ส่่วนงานที่่�นิิยมนำำ�ข้้อมููลมาวิิเคราะห์์อยู่่�แล้ว้ 

แต่่เครื่่�องมืือสมััยใหม่่ช่่วยให้้การวิิเคราะห์์มีีความลึึกซึ้้�งกว่่าเดิิมมาก สามารถ

วิิเคราะห์์ข้้อมููลลงไปในระดัับหน่่วยย่่อย ดููผลกระทบข้้ามช่่วงเวลาที่่�ยาวขึ้้�นได้้ 

เช่่น การตััดสินใจในเดืือนนี้�ส่่งผลกระทบในเดืือนหน้้าอย่่างไร โดยในส่วนนี้�  

ได้้รวบรวมแนวคิิดที่่�น่่าสนใจเกี่่�ยวกัับการวิิเคราะห์์มาเป็็นตััวอย่่าง ดัังนี้้�

มีีกรณีีหน่ึ่�งที่่�ทีีมบัญัชีีได้้วิเิคราะห์ม์ููลค่า่ของสินิค้า้คงคลัง และพบว่า่ปริมิาณ

ของสิินค้้าคงคลัังมีีเยอะเกิินจำำ�เป็็น ซึ่่�งเมื่่�อดููจากข้้อมููลก็็พอคาดเดาได้้ว่่า               

ที่่�ปริมิาณสินิค้า้คงคลังัเพิ่่�มขึ้้�นโดยไม่ม่ีีความจำำ�เป็็น น่า่จะเกิดิจากการคาดการณ์์

ว่่าราคาของวััตถุุดิิบจะพุ่่�งสููงขึ้้�น จึึงตััดสิินใจซื้้�อวััตถุุดิิบกัักตุุนไว้้ล่่วงหน้้า 

Inventory Cost vs Cost of 
Goods Sold
ต้้นทุุนสิินค้้าคงคลัังเทีียบกัับต้้นทุุนขาย
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ในกรณีีนี้้� ทีีมบััญชีีอาจนำำ�ข้้อมููลมาช่่วยวิิเคราะห์์เพิ่่�มเติิมได้้ว่่า การซื้้�อ

วััตถุุดิิบในราคาที่่�ถููกกว่่าในอนาคตนั้้�นมีีความเหมาะสมหรืือไม่่ ถ้้านำำ�ต้้นทุน 

ค่่าจัดเก็็บและดููแลรักษามาพิจารณาร่วมด้้วย แล้้วนำำ�ไปคำำ�นวณเพื่่�อหาต้นทุน

สิินค้าหรืือ Cost of Goods Sold อาจพบว่่าการซื้้�อวััตถุดิิบกัักตุุนทำำ�ให้้ค่่าใช้้จ่่าย

หรืือต้้นทุุนในภาพรวมสููงขึ้้�นก็็ได้้

นอกจากนี้้� ทีีมบัญัชีียังสามารถนำำ�ข้้อมููลต้น้ทุนการผลิติมาใช้ใ้นการวิเิคราะห์์

เพื่่�อหาแนวทางในการลดต้นทุนการผลิิต หรืือ Optimize ต้้นทุนการผลิิตต่อหน่่วย 

ซ่ึ่�งผู้้�ที่่�เรีียนในสายบัญชีีมาย่อมมีีความเชี่่�ยวชาญในการวิิเคราะห์์ต้้นทุนอย่า่งมาก 

แต่่การวิิเคราะห์์ต้้นทุุนที่่�นิิยมทำำ�กัันนั้้�น กลัับกลายเป็็นแค่่การคำำ�นวณต้้นทุุน 

ยัังขาดการวิิเคราะห์์เพื่่�อนำำ�ปััจจััยที่่�น่่าสนใจมาทำำ�การวิิเคราะห์์ผลกระทบที่่�มีี 

ต่่อต้้นทุุนการผลิิต ตััวอย่่างเช่่น หากปรัับสััดส่่วนของวััตถุุดิิบเกรดดีีและเกรด

พอใช้้ จะส่่งผลต่่อต้้นทุุนการผลิิตและคุุณภาพการผลิิตอย่่างไร

มุุมมองอื่่�น 	ๆ  ที่่�น่่าสนใจในการวิิเคราะห์์ต้้นทุนการผลิิตมีีตั้้�งแต่่การตััดสินใจ

เรื่่�องการบริิหารจััดการ By-Product หรืือผลิิตภััณฑ์์พลอยได้้ ว่่าจะนำำ�ออกขาย

โดยไม่่ทำำ�อะไรเลย หรืือนำำ�ไปสร้างมููลค่าเพิ่่�มก่่อนแล้้วจึึงนำำ�ไปจัดจำำ�หน่่าย

การวิิเคราะห์์เหล่่านี้้�น่่าจะเป็็นเรื่่�องที่่�ทีีมบััญชีีมีีความคุ้้�นเคยในหลัักการ 

ดีีอยู่่�แล้้ว เพีียงแต่่ขาดเครื่่�องมืือที่่�เหมาะสมหรืือข้้อมููลที่่�เป็็นปััจจุุบััน ทำำ�ให้้ 

ไม่่สามารถทำำ�การวิิเคราะห์์ได้้อย่่างสม่ำำ��เสมอ ผลวิเคราะห์์ที่่�เคยทำำ�ไว้้อาจ 

ล้้าสมััย ไม่่สามารถนำำ�มาช่่วยในการตััดสิินใจได้้แล้้ว การประยุุกต์์ใช้้เครื่่�องมือื

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลสมัยใหม่่ ก็็ช่่วยให้้ทีีมบััญชีีวิเคราะห์์ข้้อมููลได้้อย่่างสะดวก

รวดเร็็วมากขึ้้�น
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สิ่่�งที่่�เป็็นปััญหาต่่อผลกำำ�ไรทางตรงก็็คืือ หนี้้�เสีีย เมื่่�อเก็็บเงิินไม่่ได้้ ต้้นทุุน 

และค่่าใช้้จ่่ายได้้เกิิดขึ้้�นไปแล้้ว แต่่รายได้้ที่่�คาดว่่าจะได้้รัับกลัับไม่่เป็็นไปอย่่าง 

ที่่�คาดไว้้ ทำำ�ให้้เกิิดการขาดทุุนในรายการขายนั้้�น

ทีีมบััญชีีจะต้้องมีีเครื่่�องมืือที่่�ทัันสมััยในการติิดตามยอดหนี้้�ว่่า หนี้้�ก้้อนใดที่่�

มีีแนวโน้้มที่่�จะเป็็นหนี้้�เสีียบ้า้ง เครื่่�องมือืในอดีีตอย่่าง Aging Report ที่่�วิเิคราะห์์ 

ยอดหนี้้�ตามจำำ�นวนวัันคงค้้างก็็เป็็นเครื่่�องมืือช่่วยติิดตามที่่�ค่่อนข้้างเป็็นการ

ทำำ�งานเชิิงรัับแบบ Reactive ในขณะที่่�เครื่่�องมืือการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสมัยใหม่่

ช่่วยทำำ�นายล่่วงหน้้าได้้ว่่า ลููกค้้าหรืือคู่่�ค้าคนใดเริ่่�มมีีความเสี่่�ยงในการผิิดนััด

ชำำ�ระหนี้้� เพื่่�อที่่�จะนำำ�ไปใช้้ในการปรับวงเงิินเครดิิตหรืือ Payment Term ให้้

สอดคล้้องกัับความเสี่่�ยง เทคนิิคการวิิเคราะห์์ที่่�ใช้้ก็็คืือ Credit Scoring Model 

เหมืือนกัับที่่�ใช้้ในเรื่่�อง Customer Analytics

การทำำ� Credit Scoring Model สำำ�หรัับลููกค้้าประเภทบริิษััทนั้้�น ตััวแปรที่่� 

นำำ�มาใช้้ในการทำำ�นายมีีความแตกต่่างออกไปจากลููกค้้ารายย่อย โดยปกติิ 

ตััวแปรส่่วนมากมัักนำำ�มาจากงบการเงิิน ซึ่่�งข้้อมููลไม่่ได้้มีีความทัันสมััยมากนััก  

ธุุรกิิจอาจลองนำำ�ปััจจััยอื่่�นมาใช้้ในการทำำ�นาย ไม่่ว่่าจะเป็็นหน้้าตาของเว็็บไซต์์ 

ข้้อมููลติิดต่่อสมบููรณ์์ไหม ทั้้�งนี้้� มีีงานวิิจััย3 ที่่�ทดสอบว่่าปัจจััยเหล่่านี้้�มีีผลต่่อ

ความเสี่่�ยงในการผิิดนััดชำำ�ระหนี้้�ของลููกค้้าประเภทบริิษััท 

นอกจากน้ี้� ยัังอาจนำำ�ข้้อมููลมาวิเคราะห์์หาความผิิดปกติิในการเปลี่่�ยนแปลง

และอนุุมััติิยอดวงเงิินที่่�ผิิดปกติิได้้ หรืือนำำ�มาวิิเคราะห์์ว่่าวงเงิินเครดิิต ปริิมาณ

การซื้้�อ และระดัับความเสี่่�ยงของลููกค้้าเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัันหรืือไม่่

Bad Debt and Credit Score
หนี้้� เสีียและเครดิิต

3 Wang, Y., Li, S., & Lin, Z. (2013, July). Revealing key non-financial factors for online 
credit-scoring in e-financing. In 2013 10th International Conference on Service Systems and 
Service Management (pp. 547-552). IEEE.
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ในการดำำ�เนิินธุุรกิิจนั้้�น เงิินทุุนคือสิ่่�งจำำ�เป็็นที่่�ต้้องบริิหารจััดการให้้ดีี ไม่่ว่่า

แหล่่งของเงิินทุุนจะมาจากส่่วนของผู้้�ถืือหุ้้�น หรืือมาจากหนี้้�สิิน ก็็ย่่อมมีีต้้นทุุน 

ของเงิินทุุน ซึ่่�งก็็คืือ Cost of Equity และ Cost of Debt เมื่่�อนำำ�ต้้นทุุน 2 ส่่วนนี้้�

ไปหาค่่าเฉลี่่�ยถ่่วงน้ำำ��หนััก จะได้้ออกมาเป็็นต้้นทุุนทางการเงิิน หรืือ Weighted 

Average Cost of Capital (WACC) ซึ่่�งเป็็นหััวใจสำำ�คััญในการบริิหารจััดการ

เงิินทุุน

หลายบริิษััทเริ่่�มนำำ�ข้้อมููลทางการเงิินมาวิเคราะห์์เพื่่�อดููว่า มีีการใช้้เงิินทุุน 

อย่า่งคุ้้�มค่่าหรืือไม่่ ทำำ�อย่่างไรจึึงจะลดการใช้เ้งิินทุนที่่�ไม่่จำำ�เป็็นหรืือไม่่คุ้้�มค่่าได้้ 

เนื่่�องจากการใช้้เงิินทุุนนั้้�นก็็มีีต้้นทุุนของเงิินทุุนเช่่นกััน

อย่า่งธุรุกิจิที่่�ให้บ้ริกิารสินิเชื่่�อ ถ้า้ลููกค้า้ถููกจัดัอยู่่�ในระดับัสินิเชื่่�อด้อ้ยคุณุภาพ 

ก็็จะต้้องมีีการตั้้�งสำำ�รองเพื่่�อจััดการความเสี่่�ยงของลููกค้้ากลุ่่�มนี้้� การตั้้�งสำำ�รองที่่�

เพิ่่�มขึ้้�นจะทำำ�ให้้มีีต้นทุนของเงิินทุนที่่�สููงขึ้้�น ซึ่่�งควรนำำ�ข้้อมููลมาวิิเคราะห์์หา

มาตรการลดต้้นทุุนของเงิินทุุน และการใช้้เงิินทุุนให้้มีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น

Optimizing Sources of Funds
การหาแหล่่งเงิินทุุนท่ี่� เหมาะสมท่ี่� สุุด



117

สิ่่�งหนึ่่�งที่่�จะช่่วยให้้ตั้้�งคำำ�ถามเพื่่�อการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจได้้ลึึกซึ้้�งและตรง

ประเด็็นมากขึ้้�น ก็็คืือการเข้้าใจถึึงขอบเขตความสามารถ และประโยชน์์ของ 

เครื่่�องมืือเกี่่�ยวกัับ Data Analytics ซึ่่�งมีีอยู่่�มากมาย ตั้้�งแต่่ระดัับง่่าย เช่่น        

การหาค่่าเฉลี่่�ย การทำำ�รายงานสรุุป ไปจนถึึงระดัับยากขึ้้�น เช่่น เทคนิิคอย่่าง 

Machine Learning

เนื้้�อหาในส่่วนนี้� ได้้รวบรวมเครื่่�องมืือที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลมา

อธิบิาย  ให้้พอได้้เห็น็ภาพว่าเครื่่�องมืือแต่่ละชนิดนั้้�นมีีประโยชน์อย่า่งไร สามารถ           

นำำ�ไปใช้้ในกรณีีใดได้้บ้้าง

Data Analytics Tools
for Business

เครื่่�องมืือวิิเคราะห์์ข้้อมููลสำำ�หรัับธุุรกิิจ

DATA ANALYTICS TOOLS

DESCRIPTIVE
ANALYTICS

• CENTER
• SPREAD

• POSITION

DIAGNOSTIC
ANALYTICS

• MULTIVARIATE
• MULTIDIMENSIONAL

PRESCRIPTIVE
ANALYTICS

• OPTIMIZATION

PREDICTIVE 
ANALYTICS

• SUPERVISED
• UNSUPERVISED

UNSTRUCTURED
ANALYTICS

• NLP
• IMAGE
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การวิิเคราะห์์ในระดัับ Descriptive Analytics เป็็นการวิิเคราะห์์ที่่�ยััง             

ไม่่ได้้มีีการคำำ�นวณซัับซ้้อนนััก แต่่ก็็มีีประโยชน์อย่่างมากกัับธุุรกิิจ คำำ�ว่่า 

Descriptive มาจากคำำ�ว่่า Describe หรืืออธิิบาย การวิิเคราะห์์ในขั้้�นนี้้�จึึงเป็็น 

การพยายามอธิิบายว่่า ข้้อมููลมีีหน้้าตาอย่่างไร มีีลัักษณะอย่่างไร ไม่่ได้้มีีการ

สัังเคราะห์์หาความหมายซุกซ่่อนใดมากนััก เรีียกได้้ว่่า เห็็นอย่่างไร บอกอย่่างนั้้�น 

แต่่ก่่อนจะรู้้�จััก Data Analytics Tools ในระดัับ Descriptive Analytics ควร

เริ่่�มต้้นจากการทำำ�ความเข้้าใจ Data Point ก่่อนเป็็นอัันดัับแรก

1 Data Point ก็็คืือ ข้้อมููล 1 จุุด หรืือ 1 ชุุดของสิ่่�งที่่�จะศึึกษา ซึ่่�งสิ่่�งที่่�สนใจ

ศึึกษานั้้�น ถ้า้เรีียกให้้ชัดัเจนขึ้้�นก็ค็ือื Unit of Analysis เช่น่ หากมีีข้้อมููลว่า่ลููกค้้า 

1 คน ซื้้�อสิินค้้าไปทั้้�งหมด 150 บาท จากตััวอย่่างนี้้� Unit of Analysis ก็็คืือ 

ลููกค้้า และมีีข้้อมููลปริิมาณการซื้้�อสิินค้้า 1 จุุด หากมีีข้้อมููลเพีียง 1 Data Point 

ก็็เป็็นการง่่ายต่่อการนำำ�เสนอมาก เพราะจำำ�นวนไม่่มาก ไม่่วุ่่�นวาย เข้้าใจง่่าย

เมื่่�อข้้อมููลมีีหลาย Data Point เช่่น มีีข้้อมููลยอดซื้้�อสิินค้้าทั้้�งหมดของ 

ลููกค้้า 5 คน ก็็จะเริ่่�มยากขึ้้�นในการนำำ�เสนอให้้ผู้้�ใช้้เครื่่�องมืือเข้้าใจง่่าย หาก

จำำ�นวนไม่่มาก อาจจะนำำ�เสนอเป็็นตารางแบบง่่ายได้้ ดัังนี้้�

Descriptive Analytics
การวิิเคราะห์์เชิิงพรรณนา

ลููกค้า ยอดการซ้ื้�อสิินค้้า

A 150
B 20
C 180
D 70
E 120



119

แต่่หากมีี Data Point จำำ�นวนมาก การแสดงผลเป็็นตารางอาจไม่่ใช่่ทางเลืือก

ที่่�ดีีที่่�สุุดเพราะมีีรายละเอีียดมาก ต้้องแสดงหลายบรรทััด หลายแถว จึึงต้้อง

ทำำ�การคำำ�นวณสรุปออกมาเป็็นค่าที่่�อ่่านง่ายขึ้้�น เช่่น  การแสดงผลเป็็นช่วงข้้อมููล 

แล้้วแสดงจำำ�นวนของ Data Point ในช่วงข้้อมููลนั้้�นแทนดังตััวอย่่างตารางด้้านล่่าง

จากตารางสรุปุข้อ้มููลเป็น็ช่่วง เราก็ส็ามารถนำำ�มาสร้า้งเป็น็กราฟเพื่่�อแสดง

ผลให้้ดููง่ายขึ้้�นได้้ โดยแสดงผลเป็็น Histogram ที่่�แกนนอนแสดงช่่วงของข้อ้มููล 

และแกนตั้้�งแสดงถึึงจำำ�นวน Data Point และเมื่่�อพยายามลากเส้้นเชื่่�อมจุุดของ

แท่่งแต่่ละแท่่งใน Histogram เราก็จะได้้กราฟการกระจายหรืือ Distribution 

Curve แบบง่่ายขึ้้�นมา ตามรููปด้้านล่่าง

ยอดการซ้ื้�อสิินค้้า จำำ�นวนลููกค้า

0-49 15
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การเปิิดกราฟ Histogram หรืือ Distribution Curve เพื่่�อนำำ�เสนอผู้้�บริิหาร

คงเป็็นการสร้้างความงุุนงงมากกว่่าความเข้้าใจ การหาค่่าหนึ่่�งที่่�เป็็นตััวแทน

ของ Data Point ทั้้�งหมดสามารถช่่วยให้้การอ่่านข้้อมููลง่่ายขึ้้�น ซึ่่�งในทางสถิิติิ

เรีียกค่่านี้้�ว่่า ค่่ากลางของข้้อมููล หรืือ Center

การคำำ�นวณการวิิเคราะห์์ในระดัับ Descriptive Analytics ซึ่่�งเป็็นการ

วิเิคราะห์แ์บบง่า่ย ส่ว่นใหญ่่สนใจวิิเคราะห์เ์พีียงตัวัแปรเดีียวเท่่านั้้�น ในการเข้้าใจ

พฤติิกรรมของข้้อมููลที่่�มีีจำำ�นวนมาก จึึงจำำ�เป็็นต้องหาค่ากลาง หรืือค่่าตัวแทน 

ที่่�เที่่�ยงธรรมของพฤติิกรรมข้้อมููลที่่�สนใจ โดยการคำำ�นวณที่่�เป็็นที่่�นิิยม ได้้แก่่ 

Mean, Median, Mode หรืือค่่าเฉลี่่�ย ค่่ามััธยฐาน และค่่าฐานนิิยม ตามลำำ�ดัับ 

ในกรณีีการวิิเคราะห์์พฤติิกรรมลููกค้้า ค่่าเหล่่านี้�ทำำ�ให้้เข้้าใจได้้ว่่า โดยเฉลี่่�ยแล้้ว 

ลููกค้้ามีีพฤติิกรรมเช่่นไร ลููกค้้าส่่วนใหญ่่ซึ่่�งมัักจะมีีจำำ�นวนมากตรงกลางมีี

พฤติิกรรมเช่่นไร สิ่่�งไหนที่่�ลููกค้้าชอบมากที่่�สุุด

การใช้้ค่่าเฉลี่่�ยหรืือ Mean ในการวิิเคราะห์์มีีข้้อควรระวัังก็็คืือ อาจมีีความ

ผิิดเพี้้�ยนที่่�เกิิดจาก Outlier (ค่่าผิิดปกติิหรืือค่่าสุุดโต่่ง) คืือค่่าเฉลี่่�ยอาจสููงหรืือ

ต่ำำ��ผิิดปกติิเนื่่�องจากมีีข้้อมููลบางจุุดสููงหรืือต่ำำ��สุุดโต่่ง ลองนึึกถึึงเวลาสอบที่่�มีี

เพื่่�อนในห้้องที่่�มีีคะแนนสููงผิิดปกติิอยู่่�คนเดีียว ก็็ทำำ�ให้้ค่่าเฉลี่่�ยคะแนนในห้้อง

สููงเกิินจริิงไปมาก

ส่่วนค่่ามัธยฐานหรืือ Median นั้้�น คำำ�นวณจากการเรีียงข้้อมููลจากน้้อย      

ไปมาก แล้้วเลืือกค่่าที่่�อยู่่�ตรงกลาง ก็็เป็็นอีีกทางเลืือกหนึ่่�งในการหาค่่ากลาง

ของข้้อมููล เพราะ Outlier ไม่่ได้้ส่่งผลต่่อความผิิดเพี้้�ยนในการคำำ�นวณ

นอกจากน้ี้� ก็็ยัังมีีค่า Trimmed Mean ค่่ากลางอีีกประเภทที่่�น่่าสนใจ            

นำำ�มาใช้้ โดยการคำำ�นวณนั้้�น จะตััดข้้อมููลหััวท้้าย หรืือข้้อมููลในช่่วงที่่�มีีค่่าน้้อย 

และช่่วงที่่�มีีค่่ามากออกไปในสััดส่่วนที่่�เท่่ากััน เช่่น ตััดค่่าน้้อยสุุด 10% และค่่า

Center: Mean-Median-Mode
ค่่ากลาง: ค่่าเฉล่ี่�ย-มััธยฐาน-ฐานนิิยม 
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มากสุุด 10% แล้้วนำำ�ข้้อมููลที่่�เหลืือมาหาค่่าเฉลี่่�ย ซึ่่�งก็็จะช่่วยลดผลกระทบของ 

Outlier ออกไปได้้

Mode หรืือฐานนิิยม เป็็นการหาค่่าที่่�ซ้ำำ��กัันมากที่่�สุุด เหมาะกัับข้้อมููล 

ประเภท Categorical หรืือตััวแปรแบบกลุ่่�ม ที่่�ไม่่สามารถนำำ�มาคำำ�นวณได้้ เช่่น 

อาหารที่่�ลููกค้้าชอบ เมื่่�อเก็็บข้้อมููลมาว่่าลููกค้้าแต่่ละคนชอบอะไรบ้้างแล้้วสรุป

โดยการนัับจำำ�นวน หากไปถามลููกค้้า 10 คน มีี 5 คนชอบอาหารญี่่�ปุ่่�น อีีก 3 คน

ชอบอาหารไทย และอีีก 2 คนชอบอาหารจีีน ค่า่ฐานนิยิมคือือาหารญี่่�ปุ่่�น เพราะ

ฐานนิิยมคืือค่่าที่่�ซ้ำำ��กัันมากที่่�สุุด

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยดููค่ากลางเพีียงอย่่างเดีียวอาจทำำ�ให้้มองเห็็นภาพ 

ไม่่ครบเท่่าไหร่่นััก ตััวอย่่างเช่่น ร้้านสาขา A และร้้านสาขา B อาจมีียอดขายเฉลี่่�ย

เท่่ากัน แต่่ร้้านสาขา A ขายดีีเท่่ากันทุกวััน ส่่วนร้านสาขา B นั้้�น บางวัันก็ขายดีี 

บางวัันก็ไม่ด่ีี ถ้า้ดููจากยอดขายเฉลี่่�ยอย่า่งเดีียว เราอาจรู้้�สึึกว่า่สาขา A กับัสาขา 

B มีีพฤติิกรรมเหมืือนกััน 

ค่่าทางสถิิติิอีีกกลุ่่�มที่่�น่่าสนใจก็็คืือ การวััดการกระจาย หรืือ Spread โดย

ค่่าที่่�วััดอย่่างง่่ายเพื่่�อแสดงการกระจายของข้้อมููล ก็็คืือ Range หรืือ พิิสััย ซึ่่�ง

คำำ�นวณมาจากการนำำ�ข้้อมููลที่่�มากที่่�สุุดลบด้้วยข้้อมููลที่่�น้้อยที่่�สุุด ก็็จะทำำ�ให้้ 

เข้้าใจว่่าขอบเขตของข้้อมููลกว้้างหรืือแคบเท่่าไหร่่

อีีกค่่าหนึ่่�งที่่�น่่าสนใจในการวิิเคราะห์์ Descriptive Analytics ก็็คืือ              

การใช้้ Standard Deviation หรืือ S.D. วััดการกระจายของข้้อมููลเพื่่�อดููว่า 

ถ้้า S.D. น้้อย ข้้อมููลส่่วนมากก็็จะกระจุุกตััวอยู่่�ใกล้้ค่่าเฉลี่่�ย แต่่ถ้้า S.D. มาก

ข้้อมููลก็็กระจายจากค่่าเฉลี่่�ยออกไปไกล 

Spread: Range and Standard Deviation
การวััดการกระจาย: พิิสััยและค่่าเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน
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แล้้ว S.D. มากหรืือน้้อยดีีกว่่ากัน คำำ�ตอบก็็คืือ แล้้วแต่่... แล้้วแต่่บริิบท   

แล้้วแต่่เรื่่�องที่่�ต้้องการวิิเคราะห์์ เช่่น ถ้้าถามว่่าควรซื้้�อหุ้้�นที่่�มีีราคาขึ้้�นลงมาก

หรืือขึ้้�นลงน้้อย ถ้้าคนชอบความเสี่่�ยงมาก จะชอบหุ้้�นที่่�ราคาขึ้้�นลงสููงเพราะ 

หาโอกาสทำำ�กำำ�ไรได้้มาก ส่่วนคนที่่�ไม่่ชอบความเสี่่�ยง มัักจะชอบหุ้้�นที่่�ราคา 

ไม่เ่ปลี่่�ยนแปลงมากนักั อย่่างในกรณีีนี้� S.D. สามารถใช้ใ้นการวััดความเสี่่�ยงได้้ 

ถ้า้หุ้้�นไหนที่่�ราคาผันัผวนมาก S.D. ก็จ็ะสููงมาก และคนที่่�ชอบหุ้้�นตัวันี้้�ก็ม็ักัเป็็น

คนที่่�สามารถรับความเสี่่�ยงได้ค้่อ่นข้า้งสููง ส่ว่นคนที่่�ไม่ช่อบความเสี่่�ยง ก็ต้็้องไป

หาซื้้�อ S.D. ของราคาไม่่สููงนััก

การวััดพฤติิกรรมของลููกค้้าว่่ามีีการกระจุุกหรืือกระจายตััวอย่่างไร จะช่่วย

ให้้เราเข้้าใจพฤติิกรรมของลููกค้้าจำำ�นวนมากได้้ง่่ายขึ้้�น กรณีีหนึ่่�งที่่�น่่าสนใจ  

หากต้้องการ Up-sell กระตุ้้�นให้้ลููกค้้าซื้้�อในปริิมาณหรืือมููลค่่าที่่�สููงขึ้้�น ขยัับ 

ยอดใช้้จ่่ายมากขึ้้�น หากพิิจารณากราฟด้้านบนที่่�แสดงให้้เห็็นยอดการใช้้จ่่าย 

ของลููกค้้า 2 คนในแต่่ละเดืือนย้้อนหลััง ถ้้าดููด้้วยสายตา ลููกค้้า A กราฟจะขยัับ

ขึ้้�นลงไม่่มาก ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่า S.D. นั้้�นไม่่สููงนััก ส่่วนลููกค้้า B กราฟขยับขึ้้�น
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หากวััดค่ากลางหรืือการกระจายแล้้วยัังไม่่เพีียงพอ อย่่างในกรณีีที่่�ข้้อมููลมีี

การกระจายมาก เราอาจใช้้การวััดตำำ�แหน่่ง หรืือ Position เพื่่�อช่่วยให้้เราเห็็นภาพ

ของข้้อมููลมากขึ้้�น ตััวอย่่างเช่่นการใช้้ Quartile Decile หรืือ Percentile เป็็นต้น

การดููข้้อมููลจากตััววััดแบบ Position นั้้�น เริ่่�มจากการเรีียงลำำ�ดัับข้้อมููลจากน้้อย

ไปมาก แล้้วแบ่่งออกเป็็นข้้อมููลออกเป็็นส่วนโดยให้้แต่่ละส่่วนเท่่ากัน โดย Quartile 

จะแบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วน Decile จะแบ่่งออกเป็็น 10 ส่่วน และ Percentile จะแบ่่ง

ออกเป็็น 100 ส่่วน เมื่่�อแบ่่งส่่วนข้้อมููลแล้้ว เราจะสามารถรู้�ถึึงค่่าข้้อมููลในตำำ�แหน่่ง

ที่่�เราสนใจได้้ เช่่น Quartile 1 ก็็จะแสดงถึึงข้้อมููลที่่� ณ จุุดนี้� จะมีีข้้อมููลที่่�น้้อยกว่่า 

Quartile 1 อยู่่� 1 ใน 4 ส่่วน หรืือ มีีข้้อมููลที่่�มากกว่่า Quartile 1 อยู่่� 3 ใน 4 ส่่วน 

ถ้้าอยากรู้้�ว่าลููกค้้าที่่�มีียอดใช้้จ่่ายสููงเป็็น 20% แรกนั้้�น มีียอดการซื้้�อเท่่าไหร่่ 

ก็็สามารถหาได้้จาก Percentile ที่่� 80 ซ่ึ่�งเป็็นจุดที่่�แบ่่งข้้อมููลออกเป็็น 80:20  

เรีียงจากน้้อยไปมาก ตามลำำ�ดัับ

Position 
การวััดตำำ�แหน่่ง

ลงมากกว่่า นั่่�นก็หมายความว่่า S.D. สููงกว่่าเมื่่�อเทีียบกัับลููกค้้า A  หากพยายาม 

Up-sell ลููกค้้า A จะทำำ�ได้้ยากกว่่า เพราะยอดการใช้จ่้่ายในแต่่ละเดืือนค่อนข้า้ง

นิ่่�ง ส่่วนลููกค้้า B ที่่�มีียอดการใช้้จ่่ายขึ้้�นลงเป็็นประจำำ�นั้้�นน่่าจะกระตุ้้�นยอดขาย

ได้้มากกว่่า ซึ่่�งในกรณีีนี้้� S.D. เป็็นตััวช่่วยคััดกรองลููกค้้าในการทำำ�การตลาดได้้

หััวข้้อหน่ึ่�งในการวิิเคราะห์์ที่่� S.D. เป็็นเครื่่�องมืือที่่�ใช้้ได้้เป็็นอย่่างดีี คืือการ

วิิเคราะห์์เพื่่�อจัับทุุจริิต หรืือ Fraud Analytics ซึ่่�งกรณีีทุุจริิตที่่�เจอส่่วนใหญ่่มััก 

เป็็นกรณีีที่่�มีีความถี่่�สููง หรืือมีีจำำ�นวนธุุรกรรมค่่อนข้้างสููง แต่่ S.D. ค่่อนข้้างต่ำำ��

เพราะเป็็นกรณีีที่่�ทำำ�ซ้ำำ��ในปริิมาณสููงมาก เช่่น มีีการสั่่�งทำำ�ธุุรกรรมในยอด

เดีียวกััน แต่่มีีปริิมาณธุุรกรรมในจำำ�นวนมากนั่่�นเอง
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การวิิเคราะห์์เชิิงพรรณนา หรืือ Descriptive Analytics นั้้�น ตััวอย่่างที่่�

หยิิบยกขึ้้�นมามีีเพีียงตััวแปรเดีียวใน Data Point แต่่ในความเป็็นจริิง หาก  

Unit of Analysis คือื ลููกค้า้ ตัวัแปรที่่�ธุรุกิจิต้อ้งสนใจเกี่่�ยวกับัลููกค้า้มักัมีีจำำ�นวน

มาก เช่่น ลููกค้้า 1 คน มีียอดซื้้�อ 150 บาท เคยมาซื้้�อทั้้�งหมด 5 ครั้้�ง ใช้้ส่่วนลด         

3 ครั้้�ง ในกรณีีนี้้� Data Point จะมีีตััวแปรเพิ่่�มขึ้้�น หรืือเรีียกว่่ามีี Dimension 

หรืือมิิติิของข้้อมููลมากขึ้้�น

เมื่่�อข้้อมููลมีีหลายตััวแปรหรืือหลาย Dimension ธุุรกิิจควรรู้้�ได้้ว่่าแต่่ละ

ตััวแปรนั้้�นมีีความสััมพัันธ์กัันหรืือไม่่ เช่่น จำำ�นวนครั้้�งที่่�ลููกค้้าที่่�เข้้ามาซื้้�อมากขึ้้�น

จะทำำ�ให้้ยอดการซื้้�อต่่อครั้้�งเพิ่่�มขึ้้�นหรืือลดลง อุุณหภููมิิมีีผลต่่อยอดขายหรืือไม่่ 

การวิเิคราะห์ใ์นรููปแบบนี้้�เป็็นการเจาะลงไปหาเหตุผุลหรือืต้น้ตอว่า่เกิดิอะไรขึ้้�น 

จึึงถููกมองว่า่เป็็นการวิเิคราะห์ใ์นระดับั Diagnostic Analytics หรือืการวิเิคราะห์์

เชิิงวิินิิจฉััย หาสาเหตุุปััจจััยที่่�มีีผลกระทบต่่อสิ่่�งที่่�สนใจ โดยการวิิเคราะห์์เพื่่�อ

หาความสััมพัันธ์์ของตััวแปรหลายตััวแปรนั้้�น เรีียกว่่า Multivariate Analysis

นอกจากการวิิเคราะห์์หาความสััมพัันธ์ระหว่่างตััวแปรแล้้ว การนำำ�ข้้อมููล 

มาวิิเคราะห์์ในระดัับย่่อยหลายมุมมอง หรืือที่่�เรีียกกัันว่่า Multidimensional 

Analysis ก็็ถืือว่่าเป็็นการวิิเคราะห์์ในระดัับ Diagnostic Analytics ที่่�ช่่วยให้้ 

แตกปััญหาลงไปในระดัับที่่�ละเอีียดมากขึ้้�น เช่่น ยอดขายที่่�ลดลงนั้้�น ลดลงใน

พื้้�นที่่�ใดบ้าง หรืือลดลงในสิินค้าประเภทใดบ้าง การวิิเคราะห์์แบบนี้้�จะช่่วยให้้

เข้้าใจว่่าอะไรเป็็นสาเหตุุหรืือปััจจััยที่่�ทำำ�ให้้ปััญหาเกิิดขึ้้�น

Diagnostic Analytics
การวิิเคราะห์์เชิิงวิินิิจฉััย
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ก่่อนจะเริ่่�มอธิิบายถึึงเครื่่�องมืือที่่� ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในระดัับ 

Diagnostic Analytics อยากให้้เข้้าใจถึึงประเภทของข้้อมููลก่อน เนื่่�องจาก

ประเภทของข้้อมููลมีีผลต่อการเลืือกใช้้เครื่่�องมืือในการวิิเคราะห์์อย่่างมาก        

ในทางสถิิติิจะมีีการแบ่่งข้้อมููลออกเป็็น 4 ประเภท ได้้แก่่ 

Nominal Scale สามารถแยกข้อ้มููลออกเป็็นกลุ่่�มได้ ้แต่ย่ังัเรีียงลำำ�ดับัไม่ไ่ด้้

Ordinal Scale สามารถเรีียงลำำ�ดัับข้้อมููลได้้ แต่่ระยะห่่างไม่่เท่่ากััน

Interval Scale สามารถเรีียงลำำ�ดัับข้้อมููลได้้ และระยะห่่างเท่่ากััน

Ratio Scale สามารถเรีียงลำำ�ดัับข้้อมููลได้้ ระยะห่่างเท่่ากัน และมีีศููนย์์สััมบููรณ์์   

(จุุดที่่�ข้้อมููลมีีค่าเป็็นศููนย์์อย่่างแท้้จริิง)

กลุ่่�มของข้้อมููล 

	 Categorical Data ข้้อมููลท่ี่� ไม่่สามารถนำำ�มาบวกลบคููณหาร
กัันได้้ เช่่น ข้้อความ ตััวหนัังสืื อ ช่ื่�อกลุ่่�ม 
	  Nominal Scale
	  Ordinal Scale
	 Numerical Data Scale คืือข้้อมููลที่่�สามารถนำำ�มาบวกลบ

คููณหารกัันได้้
	  Interval Scale
	  Ratio Scale
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หากมีีตััวแปรที่่�สนใจอยากหาความสััมพัันธ์ โดยที่่�ตััวแปรเป็็น Numerical 

Data ทั้้�งคู่่� เครื่่�องมืืออย่่างง่่ายสำำ�หรัับวิิเคราะห์์คืือ การแสดงผลด้วย Scatter Plot 

ดัังรููปด้านล่่าง ที่่�ช่่วยให้้เห็็นรููปแบบความสััมพัันธ์ของ 2 ตััวแปรว่่าเป็็นไปใน

ทิิศทางเดีียวกัันหรืือไม่่ หรืือเป็็นไปในทิิศทางตรงกัันข้้าม

Multivariate Analysis:
Numerical vs Numerical
การวิิเคราะห์์หลายตัวแปร: ตััวเลข vs ตััวเลข
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ในทางสถิิติิ มีีการคำำ�นวณค่่าความสััมพัันธ์นี้้�ขึ้้�นมาเพื่่�อให้้ง่่ายต่อการนำำ� 

ไปใช้้ ค่่าสถิิติิที่่�น่่าจะคุ้้�นเคยกันอยู่่�ก็็คืือค่่าสหสััมพัันธ์แบบเพีียร์สััน (Pearson 

Correlation) ซึ่่�งมีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง -1 ถึึง 1 ถ้้าค่่าเป็็น 1 คืือสััมพัันธ์์กัันในทิิศทาง

เดีียวกััน ถ้้า x เพิ่่�มขึ้้�น y ก็็เพิ่่�มขึ้้�น ส่่วนถ้้าค่่าเป็็น -1 คืือมีีความสััมพัันธ์์ใน

ทิิศทางตรงกัันข้้าม เมื่่�อ x ขึ้้�น y จะลดลง และเมื่่�อ Pearson Correlation มีีค่่า

เป็็น 0 คือืข้อ้มููลไม่ม่ีีความสัมัพันัธ์ก์ันั ข้อ้มููลกระจายแบบไม่ส่ามารถหาทิศิทาง

ความสััมพัันธ์์ได้้

ตัวัอย่่างเช่่น อุณุหภููมิในแต่่ละวัันมีีผลกับยอดขายของกาแฟอย่่างไร ถ้า้แบ่่ง

กาแฟออกเป็็น 3 ประเภท ได้้แก่่ กาแฟร้้อน กาแฟเย็็น กาแฟปั่่�น แล้้วนำำ�

อุุณหภููมิในแต่่ละวัันมาคำำ�นวณหาค่า Pearson Correlation เพื่่�อวิิเคราะห์์ 

หาความสััมพัันธ์ของอุุณหภููมิิกัับยอดขายของกาแฟแต่่ละประเภท ผลการ 

วิิเคราะห์์พบว่่า มีีเพีียงยอดขายของกาแฟร้้อนเท่่านั้้�นที่่�สััมพัันธ์์กัับอุุณหภููมิิ   

ถ้้าให้้เดาก็คงเพราะประเทศไทยร้อนตลอดปีตลอดชาติ จะกิินกาแฟเย็็น        

หรืือกาแฟปั่่�นในหน้้าร้อ้นหรืือหน้้าหนาวก็็ได้้ แต่่คนส่วนมากคงไม่่อยากยืืนซด

กาแฟร้้อนก่่อนเล่่นสงกรานต์์เป็็นแน่่

ข้้อควรระวัังก็็คืือ Correlation ไม่่ใช่่ Causation (ความเป็็นเหตุุเป็็นผล) ถึึง

แม้ว้่า่เราจะนำำ�ข้อ้มููลมาคำำ�นวณหาค่า่ Pearson Correlation แล้ว้พบว่า่ 2 ตัวัแปร

นั้้�นสััมพัันธ์์กััน แต่่ไม่่อาจสรุุปได้้ว่่า เมื่่�อค่่าของตััวแปร x เปลี่่�ยน จะส่่งผลหรืือ

ทำำ�ให้้ค่่าของตััวแปร y เปลี่่�ยน เนื่่�องจากความสััมพัันธ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นนั้้�นอาจเกิิดจาก  

ตััวแปรอื่่�นที่่�ส่่งผลไปยัังตััวแปร x และ y ทำำ�ให้้ 2 ตััวแปรนี้้�สััมพัันธ์์กััน หรืืออาจ

เป็็นเพีียงความบัังเอิิญอื่่�นใดที่่�ทำำ�ให้้สัมัพันัธ์กันั ถ้า้อยากมั่่�นใจจริิง ๆ  ว่า่ตัวัแปร 

x ส่่งผลไปยัังตััวแปร y ก็็ต้้องทำำ�การควบคุุมตััวแปรอื่่�นไม่่ให้้ส่่งผลไปยัังตััวแปร 

y อย่่างเช่่น A/B Testing ที่่�จะเล่่าในหััวข้้อต่่อ ๆ ไป
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เมื่่�อตััวแปรที่่�ต้้องการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์เป็็น Categorical Data ทั้้�งคู่่�  

มีีเครื่่�องมืือทางสถิิติิหลายตััวที่่�นำำ�มาใช้้ในการวิิเคราะห์์ได้้ เช่่น การทดสอบ 

ไคสแควร์์ (Chi-Square Test) หรืือการคำำ�นวณหาค่่าสััมประสิิทธิ์์� Cramer’s V 

แต่ห่ากไม่่ต้อ้งการคำำ�นวณให้ยุ้่่�งยาก การวิเิคราะห์ห์าความสัมัพันัธ์ข์องคู่่�ตัวัแปร

ที่่�เป็็น Categorical Data นั้้�นสามารถวิิเคราะห์์ได้้จากการใช้้กราฟ Heatmap 

แบบง่่ายได้้ 

ตััวอย่่างเช่่น หากต้้องการวิิเคราะห์์ว่่า มีีความสััมพัันธ์ระหว่่างความชอบ

กิินชานมไข่่มุกุกัับเพศหรืือไม่ ่ข้้อมููลที่่�ต้้องนำำ�มาใช้้ในการวิิเคราะห์์ก็็คืือ ตาราง

รายละเอีียดเก็็บข้้อมููลว่่าเป็็นผู้้�ชายหรืือผู้้�หญิิงและชอบชานมไข่่มุุกหรืือไม่่

Multivariate Analysis:  
Categorical vs Categorical
การวิิเคราะห์์หลายตัวแปร: หมวดหมู่่�  vs หมวดหมู่่�

เพศ ความชอบในชานมไข่่มุุก

ชาย ชอบ

ชาย ไม่่ชอบ

หญิง ชอบ

หญิง ไม่่ชอบ
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จากนั้้�น เราก็็นำำ�ข้้อมููลดิิบมาสรุุปจำำ�นวนว่่า ผู้้�ชายและผู้้�หญิิงที่่�ชอบและ      

ไม่่ชอบชานมไข่่มุุกมีีจำำ�นวนเท่่าไหร่่ ซึ่่�งเราจะสร้้างตารางให้้แต่่ละตััวแปร 

อยู่่�คนละแกนของตารางกััน ดัังตััวอย่่างด้้านล่่าง

เพศ ชอบ ไม่่ชอบ

ชาย 15 35

หญิง 40 10

                            เพศ

ความชอบ ชาย หญิง

ชอบ 15 40

ไม่่ชอบ 35 10

ถ้้าดููด้้วยตาเปล่่าก็จะพอเห็็นโดยคร่าวแล้้วว่่า เพศมีีความสััมพัันธ์์กัับ    

ความชอบกิินชานมไข่่มุุก ผู้้�ชายส่่วนมากจะไม่่ชอบ ส่่วนผู้้�หญิิงมีีความชอบ   

ชานมไข่่มุุกในสััดส่่วนที่่�มาก

เมื่่�อนำำ�มาพลอตเป็็น Heatmap ก็จ็ะยิ่่�งเห็็นภาพมากขึ้้�น โดยในช่องที่่�มีีข้อ้มููล 

จำำ�นวนมากจะมีีสีีเข้้ม ส่่วนช่่องที่่�มีีข้้อมููลจำำ�นวนน้้อยมีีสีีอ่่อน ถ้้าทำำ� Heatmap 

ออกมาแล้้วทั้้�งตารางมีีสีีกระจายเท่่ากััน ก็็จะสรุุปได้้โดยคร่่าวว่่าตััวแปร 2 ตััว

นั้้�นไม่่น่่าจะสััมพัันธ์กััน แต่่ถ้้ามีีสีีเข้้มอยู่่�ในบางที่่� ก็็จะสรุปว่าตััวแปร 2 ตััวนี้้�   

อาจจะมีีความสััมพัันธ์์กััน โดยมีีบางคู่่�ของตััวแปรที่่�มีีค่ามาก เช่่นผู้้�ชายมััก        

ไม่่ค่่อยชอบชานมไข่่มุุก ส่่วนผู้้�หญิิงมัักชอบชานมไข่่มุุก 
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ถ้้าตัวแปรคู่่�ที่่�สนใจเป็็นประเภทข้้อมููลที่่�แตกต่่างกััน โดยมีีตัวหน่ึ่�งเป็็น 

Numerical Data ส่่วนอีีกตััวหนึ่่�งเป็็น Categorical Data การวิิเคราะห์์ทางสถิิติิ

ก็็มีีเครื่่�องมืือหลากหลายเช่่นกัน ไม่่ว่่าจะเป็็น t-test (การทดสอบเพื่่�อเปรีียบเทีียบ

ค่่าเฉลี่่�ยของกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�อาจมีีความสััมพัันธ์์กัันหรืือไม่่ก็็ได้้) ANOVA (การ

วิเิคราะห์์ความแปรปรวน หรืือ Analysis of Variance) หรืือ Logistic Regression 

(การวิเิคราะห์ก์ารถดถอยโลจิสิติกิส์ ์หนึ่่�งเทคนิคิการวิเิคราะห์ส์ถิติิเิชิงิคุณุภาพ) 

เป็็นต้้น

โดยปกติิ เมื่่�อต้้องการเปรีียบเทีียบว่่าลููกค้้าผู้�ชายหรืือผู้้�หญิิงมีียอดซื้้�อ 

สิินค้้าแตกต่่างกัันหรืือไม่่ การหาความสััมพัันธ์์ของ 2 ตััวแปรที่่�ตััวหนึ่่�งเป็็น 

Categorical Data (เพศ) ส่่วนอีีกตััวหนึ่่�งเป็็น Numerical Data (ยอดซื้้�อ) วิิธีีที่่�

นิิยมนำำ�มาวิิเคราะห์์ ก็็คืือการเปรีียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยของยอดซื้้�อสิินค้้าของผู้้�ชาย

และผู้้�หญิิง หรืือดููจากกราฟแท่่งเปรีียบเทีียบ ตััวอย่่างเช่่น

Multivariate Analysis: 
Numerical vs Categorical
การวิิเคราะห์์หลายตัวแปร: ตััวเลข vs หมวดหมู่่�
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หากดููแบบคาดประมาณจะสรุปว่าค่าเฉลี่่�ยยอดซื้้�อสิินค้าของผู้้�ชายและ        

ผู้้�หญิิงแตกต่่างกััน แต่่วิิธีีการเปรีียบเทีียบนี้้�ไม่่ได้้พิิจารณาการกระจายของ 

ยอดขายผู้้�ชายและผู้้�หญิงิด้ว้ย ซึ่่�งหากวิเิคราะห์ค์วามแตกต่า่งด้ว้ยการใช้ ้t-test 

จะนำำ�ทั้้�งค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มาทำำ�การพิิจารณาด้วย 

เพราะการเปรีียบเทีียบด้ว้ยค่า่เฉลี่่�ยเพีียงอย่า่งเดีียวมีีโอกาสที่่�จะทำำ�ให้ข้้อ้สรุปุ

คลาดเคลื่่�อนได้้

จากตััวอย่่างค่่าเฉลี่่�ยยอดซื้้�อข้้างต้้น ถ้้าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานมีีค่่ามาก  

ค่า่เฉลี่่�ยยอดซื้้�อสิินค้าของผู้้�ชายและผู้้�หญิงิจะไม่่สามารถสรุปได้้ว่า่แตกต่่างกััน

ทางเลือืกอีีกวิธิีีคือการใช้ ้Bar Graph ที่่�เพิ่่�ม Band ส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน

เข้า้ไปด้ว้ย จะได้ท้ราบทั้้�งค่า่เฉลี่่�ยและส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน หรือือีีกทางเลือืก

คืือการพิิจารณาจาก Box-Plot ดัังรููปด้้านล่่าง ซึ่่�ง Box-Plot นั้้�นแสดงให้้เห็็นว่่า

ข้้อมููลหลัักนั้้�นอยู่่�ในช่่วงของ Q1 ถึึง Q3 ซึ่่�งความกว้้างของกล่่องตรงกลางน้ี้� 

เรีียกว่่า Interquartile Range (IQR) จากขอบของกล่่องนั้้�น หากทำำ�การลากเส้้น

ไปในระยะ 1.5 เท่่าของ IQR จุุดที่่�อยู่่�นอกเส้้นนี้� จะถููกพิิจารณาว่าเป็็นค่่า 

ผิิดปกติิ หรืือ Outlier

OUTLIERS OUTLIERS

Q1-IQR

Q3-Q1 
=

INTERQUARTILE RANGE
(IQR)

MEDIAN
Q1 Q3Q2
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การวิิเคราะห์์หลายมิิติิ หรืือ Multi-Dimensional Analysis เป็็นเครื่่�องมืือที่่�

ได้้รัับความนิิยมอย่่างมากในยุุคเริ่่�มต้้นของการนำำ� Business Intelligence (BI) 

คืือ การใช้้เทคโนโลยีีต่่าง ๆ เพื่่�อวิิเคราะห์์และประมวลผลข้้อมููลที่่�ได้้มาสำำ�หรัับ

ใช้ใ้นการทำำ�ธุรุกิจิ มาใช้ว้ิเิคราะห์ข์้อ้มููล เครื่่�องมือืที่่�น่า่จะคุ้้�นเคยกันัดีีก็ค็ือื Pivot 

Table ใน Microsoft Excel ที่่�สามารถลากตััวแปรที่่�สนใจไปวางในตำำ�แหน่่งทั้้�ง

แนวนอนและแนวตั้้�งของตารางเพื่่�อดููข้้อมููลในมุุมมองที่่�หลากหลาย 

โดยปกติิแล้้ว การสร้้างตารางรายงานสามารถใส่่ตััวแปรได้้เพีียงแค่่ 2 มิิติิ 

คืือแนวนอนและแนวตั้้�ง เพื่่�อวิิเคราะห์์ค่่าตััวแปรที่่�ปรากฏในพื้้�นที่่�ตาราง แต่่ใน 

Pivot Table สามารถใส่่ตััวแปรเข้้าไปเพิ่่�มเพื่่�อวิิเคราะห์์ข้้อมููลลงลึึก และเจาะ

ข้้อมููลลงในรายละเอีียดที่่�ต้้องการได้้ เช่่น เริ่่�มต้้นดููข้้อมููลจากยอดขายรายปีี  

แล้้วเจาะรายละเอีียดลงไปในรายเดืือนหรืือรายสััปดาห์์ ซึ่่�งกระบวนการนี้้�       

รู้้�จัักกัันในชื่่�อว่่า Drill-Down ในทางกลัับกัันยัังรวบดููข้้อมููลจากรายละเอีียดขึ้้�น

มาเป็็นข้้อมููลที่่�มีีความหยาบมากขึ้้�น เช่่น จากการดููยอดขายรายจังหวััดก็ 

รวบขึ้้�นมาดููที่่�รายภาค หรืือที่่�รู้้�จัักกัันว่่า Roll-Up

สิ่่�งสำำ�คััญในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลระดัับ Multi-Dimensional Analysis ก็็คืือ 

Measure และ Dimension โดย Measure คืือตััวเลข หรืือสิ่่�งที่่�สนใจอยาก

วิิเคราะห์์ ส่่วน Dimension เป็็นมิิติิหรืือมุุมมองที่่�ต้้องการวิิเคราะห์์ ถ้้ามองให้้

ง่่ายขึ้้�น Measure ก็็คืือตััวเลขหรืือตััวแปรที่่�เป็็น Numerical Data แต่่หาก

วิิเคราะห์์ Measure เพีียงอย่่างเดีียวก็็เหมืือนการมองดููตััวเลขกองใหญ่่ ถ้้า

ต้้องการวิิเคราะห์์ให้้ละเอีียดขึ้้�น ต้้องนำำ�มาใส่่ Dimension ซึ่่�งเปรีียบเหมืือนมีีด

Multi-Dimensional Analysis: Pivot Table
การวิิเคราะห์์หลายมิติิ: Pivot Table
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ที่่�ช่่วยแบ่่งตััวเลขกองใหญ่่ออกเป็็นกองเล็็กลงเพื่่�อให้้เข้้าใจรายละเอีียดของ

ข้้อมููลมากขึ้้�น

สิ่่�งที่่�จำำ�เป็็นคือการสร้าง Measure ที่่�น่า่สนใจและมีีประโยชน์ต่อ่การวิิเคราะห์์

ธุุรกิิจ การวิิเคราะห์์เพีียงแค่่ยอดขายรวม ยอดขายเฉลี่่�ยต่อธุุรกรรม (Ticket Size) 

หรืือจำำ�นวนลููกค้้า อาจไม่่เพีียงพอต่่อการสร้้างความรู้้�เชิิงลึึกให้้กัับธุุรกิิจ 

หลายธุุรกิิจเริ่่�มสร้้าง Measure ที่่�น่่าสนใจมากขึ้้�นมาใช้้วััดความสามารถใน

การดำำ�เนิินงาน วิิธีีสร้้าง Measure ที่่�ดููจะเป็็นประโยชน์์ในหลายธุุรกิิจก็็คืือ

การหาสัดัส่วนของผลงานที่่�ธุรุกิจิสนใจ หารด้ว้ยทรัพัยากรที่่�ธุรุกิจิคิดิว่่า

มีีจำำ�กัดัและเป็็นประโยชน์ต์่อ่การสร้า้งผลงานนั้้�น เช่น่ ธุรุกิจิซููเปอร์ม์าร์เก็ต็

ประเมิินผลการดำำ�เนิินงานจากยอดขายต่่อตารางเมตร เนื่่�องจากพื้้�นที่่�ในการ

ขายของมีีจำำ�กััด หรืือธุุรกิิจให้้คำำ�ปรึึกษา (Consulting Firm) จะประเมิินผลจาก 

Sales Per Staff เนื่่�องจากมีีทรััพยากรบุุคคลจำำ�กััด

หากธุุรกิิจสามารถสร้าง Measure ที่่�ช่่วยสะท้้อนความสามารถในการ 

ดำำ�เนิินงานได้้อย่่างน่่าสนใจและมีีวิธีีเก็็บข้้อมููลที่่�ต้้นทุนไม่่แพง จะช่่วยให้้      

ธุุรกิิจจััดสรรทรััพยากรและพุ่่�งความสนใจไปยังการพััฒนาความสามารถใน    

การดำำ�เนิินงานได้้อย่่างดีี เช่่น มีีโรงพยาบาลแห่่งหนึ่่�งต้้องการวััดชื่่�อเสีียงว่่า  

เป็็นที่่�รู้้�จัักต่่อคนทั่่�วไปอย่่างไร โดยปกติิก็็จะวััดจากการสำำ�รวจ Top of Mind  

ว่่าเมื่่�อนึึกถึึงโรงพยาบาล 3 ชื่่�อแรกที่่�นึึกถึึงคืือที่่�ไหนบ้าง ซึ่่�งการวััดเช่่นนี้้�ใช้้

ต้้นทุุนค่่อนข้้างมาก โรงพยาบาลแห่่งนี้้�จึึงสร้้าง Measure ใหม่่โดยวััดจาก 

ระยะทางเฉลี่่�ยระหว่่างบ้้านคนไข้้กัับโรงพยาบาลแทน ยิ่่�งระยะทางเฉลี่่�ยไกล

มากเท่่าไหร่่ ยิ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่าโรงพยาบาลเป็็นที่่�รู้้�จัักไปยัังพื้้�นที่่�กว้้างขวาง
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ณ เวลานี้้� Dashboard หรืือการสรุุปข้้อมููลสำำ�คััญทั้้�งหมดในภาพหรืือ 

หน้้าจอเดีียว กลายเป็็นเครื่่�องมืือยอดนิยมในการแสดงผลข้้อมููลที่่�มีีความซัับซ้้อน

จากปริมาณข้้อมููลจำำ�นวนมาก จำำ�นวนตัวแปรที่่�มาก และข้้อมููลซับซ้้อนหลายมิติิ 

ให้้เข้้าใจได้้ง่่ายโดยไม่่ต้้องใช้้เวลาในการประมวลผลมาก

การสร้้างหรืือพััฒนา Dashboard ไม่่ใช่่เรื่่�องยาก แต่่การออกแบบให้้นำำ�ไป

ใช้้งานได้้จริิงนั้้�นเป็็นเรื่่�องที่่�ยากมาก ต้้องเริ่่�มจากเข้้าใจความต้้องการของผู้้�ใช้้  

(User) อย่่างแท้้จริงิเสีียก่อน ซึ่่�งไม่่ใช่เ่พีียงการถามผู้้�ใช้ว้่า่อยากเห็็นข้อ้มููลแบบ

ไหนหรืือกราฟแบบใดบน Dashboard บ้้าง หน้้าที่่�ของผู้้�ออกแบบต้้องเข้้าใจก่่อน

ว่่าผู้�ใช้้จะนำำ� Dashboard ไปใช้้เพื่่�อการนำำ�เสนอข้้อมููล หรืือไปติิดตามผลการ

ดำำ�เนิินงานเฉพาะรายวััน

ข้้อผิิดพลาดอย่่างง่่ายที่่�มัักพบได้้คืือ การออกแบบที่่�ไม่่ได้้สอดคล้้องกัับการ

ใช้้งานเช่่น การติิดตามผลการดำำ�เนิินงานรายวัน ในกรณีีนี้� ผู้้�ใช้้จะต้้องเปิิด 

Dashboard ทุุกวัันเพื่่�อดููผลการดำำ�เนิินงาน เช่่น กำำ�ไร รายได้้ ต้้นทุุน ค่่าใช้้จ่่าย 

จำำ�นวนลููกค้้าในแต่่ละวัันว่่าเป็็นอย่่างไรบ้้าง Dashboard ที่่�ดีีควรจะช่่วยให้้เห็็น

การเปลี่่�ยนแปลงของข้้อมููลรายวัันได้้ แต่่หลาย Dashboard กลัับถููกออกแบบ

และพััฒนามาโดยไม่่เน้้นเรื่่�องน้ี้� เลืือกใช้้กราฟที่่�ไม่่ได้้สะท้้อนการเปลี่่�ยนแปลง

ข้้อมููลรายวัน เมื่่�อเปิิดดููทุกวััน ต่่อให้้ข้้อมููลมีีการเปลี่่�ยนแปลงแต่่กราฟกลัับมีี 

หน้า้ตาเหมือืนเดิิม อีีกตัวัอย่า่งที่่�พบเจอบ่อ่ยก็คือื สัดัส่วนของลููกค้า้ที่่�เป็็นผู้�ชาย

และผู้้�หญิิง ซึ่่�งข้้อมููลนี้้�มัักจะไม่่ค่่อยเปลี่่�ยนแปลงเท่่าไหร่่นััก ในธุุรกิิจส่่วนใหญ่่ 

Multi-Dimensional Analysis: 
Dashboard
การวิิเคราะห์์หลายมิติิ: ภาพสรุุปข้้อมููลสำำ �คัญ
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เมื่่�อผู้้�ใช้เ้ปิิดมาเจอกราฟหน้า้ตาเหมือืนเดิิมทุกุวันั ก็จ็ะรู้้�สึึกว่า่ไม่่เห็น็มีีอะไร

ใหม่่น่่าสนใจ ท้้ายที่่�สุุด Dashboard นี้้�ก็็จะไม่่มีีใครเปิิดเข้้ามาดูู วิิธีีการทดสอบ 

ที่่�ง่่ายที่่�สุุดก็คืือ เมื่่�อสร้างเสร็จแล้้ว ให้้ลองเปลี่่�ยนข้้อมููลทีีละตััวแล้้วดููว่า 

Dashboard ช่่วยให้้ผู้้�ใช้้เห็็นการเปลี่่�ยนแปลงไหมว่่า อะไรดีีขึ้้�นหรืือแย่่ลง

อีีกหลัักการหน่ึ่�งที่่�ควรใช้้ในการออกแบบ Dashboard ก็็คืือ แนวคิิด 

Problem-Reason-Action เพราะ Dashboard ที่่�ดีีต้้องนำำ�ไปสู่่�การลงมืือทำำ�ได้้ 

ดัังนั้้�น การแสดงผลควรมีีองค์์ประกอบทั้้�ง 3 ส่่วนที่่�ชััดเจน ก็็คืือ

E-MAIL TO MANAGERS ABOUT PROBLEM, 
REASONS AND ACTIONS TAKEN

PROBLEM 1

REAS0N 1

REAS0N 2

REAS0N 3

ACTION FOR 
REASON 1

ACTION FOR 
REASON 2

ACTION FOR 
REASON 3
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3 องค์์ประกอบสำำ�คััญ 
ในการแสดงผลของ Dashboard

	 Problem ต้้องเห็็นว่่าธุุรกิิจที่่� ดููแลอยู่่�นั้�นมีีปััญหาหรืือไม่่	
	 แล้้วปััญหาอยู่่�ตรงไหน
	 Reason ต้้องชี้้� ให้้เห็็นว่่าสาเหตุของปััญหาอยู่่�ที่่� ใด

	 ปััญหาเกิิดจากปััจจััยไหน เกิิดที่่� ช่่วงเวลาไหน
	 เกิิดที่่�พื้้�นที่่� ใด หรืือเกิิดที่่� สิินค้้าหรืือบริิการประเภทใด
	 Action เม่ื่�อเข้้าใจถึึงปััญหาและสาเหตุแล้้ว Dashboard 

	ต้ องช่่วยให้้ข้้อมููลกัับผู้้� ใช้้ว่่าจะต้้องลงมืือแก้้ปััญหา 
	 อย่่างไร ต้้องลงไปจััดการที่่�พื้้�นที่่� ใด สาขาไหน
	ป ระสานงานกัับหน่วยงานใด

ลองตรวจสอบกัับ Dashboard ที่่�เคยสร้างขึ้้�นหรืือเคยใช้ง้านดูู ว่า่มีีการแสดง

ผลทั้้�งในส่่วนของ Problem, Reason และ Action หรืือไม่่ เพื่่�อดููประสิิทธิิภาพ

ในการใช้้งานจริิง และเป็็นแนวทางในการพิิจารณาปรัับใช้้ต่่อไป

การวิิเคราะห์์เชิิงพรรณนา (Descriptive Analytics) และการวิิเคราะห์์เชิิง

วินิิิจฉัยั (Diagnostic Analytics)  ถึงึจะเป็็นการวิเิคราะห์ร์ะดับัพื้้�นฐาน แต่ก่็ส็ร้า้ง

มููลค่่าให้้กัับธุุรกิิจได้้อย่่างมาก ส่่วนข้้อจำำ�กััดของการวิิเคราะห์์ใน 2 ระดัับแรก

นั้้�นคือเป็็นการวิิเคราะห์์จากข้้อมููลในอดีีต ยัังไม่่ได้้มีีการพยากรณ์์หรืือทำำ�นาย

อนาคต ถ้้าเปรีียบเทีียบก็็เหมืือนการขัับรถที่่�เห็็นแค่่กระจกมองหลัังเพีียง 

อย่่างเดีียว ไม่่ได้้มองไปข้้างหน้้า จะรู้้�ว่่าขาดทุุนก็็คืือตอนที่่�ขาดทุุนไปแล้้ว

Predictive Analytics
การวิิเคราะห์์แบบพยากรณ์์
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Predictive Analytics จึึงมุ่่�งเน้้นการวิิเคราะห์์เพื่่�อให้้เข้้าใจว่่าจะเกิิดอะไรขึ้้�น

ในอนาคต หรืือนำำ�ผลการวิิเคราะห์์ไปวางแผนการพััฒนาธุุรกิิจต่่อไป เทคนิค

การวิิเคราะห์์ที่่�ได้้รัับความนิิยมในระดัับน้ี้�ก็็คืือ Machine Learning หรืือแปล 

เป็็นไทยว่่าการเรีียนรู้้�ด้้วยเครื่่�องจัักร

Machine Learning โมเดลการเรีียนรู้�ของ AI หรืือสมองของปััญญาประดิิษฐ์์

ที่่�วิิเคราะห์์และประมวลผลข้้อมููลที่่�ซัับซ้้อน เป็็นเทคนิิคในการสร้้างตััวแบบ

ทำำ�นาย หรืือสมการพยากรณ์์จากการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์หรืือรููปแบบจาก

ข้้อมููลในอดีีต หากไม่่มีีการเก็็บข้้อมููลมาก่่อนหรืือไม่่มีีข้้อมููล ย่่อมเป็็นการยาก

ที่่�จะสร้้าง Machine Learning Model หรืือการทำำ�นายอนาคตได้้

เพื่่�อให้้เข้้าใจเทคนิิคของ Machine Learning มากขึ้้�น ต้้องเริ่่�มต้้นจากการ 

เข้้าใจกัับตััวแปรสำำ�คััญ 2 ตััวก่่อน ก็็คืือ ตััวแปร y และตััวแปร x 

ตััวแปร y เป็็นตััวแปรที่่�สำำ�คััญอย่่างมากในการสร้้างโมเดล สะท้้อนปััญหา

ที่่�เราสนใจ ต้้องการทำำ�นายหรืือวิิเคราะห์์

ตััวแปร x เป็็นตััวแปรที่่�คาดว่่าจะส่่งผลไปยัังตััวแปร y หรืือมีีความสััมพัันธ์์

กัับตััวแปร y คืือเป็็นตััวแปรตั้้�งต้้นที่่�ใช้้ในการทำำ�นายค่่าของตััวแปร y นั่่�นเอง

กลุ่่�มเทคนิคิของ Machine Learning ที่่�ได้ร้ับัความนิยิมในการวิเิคราะห์ธ์ุรุกิจิ

คืือ Supervised Leaning การเรีียนรู้้�โดยมีีข้้อมููล และ Unsupervised Leaning 

การเรีียนรู้้�แบบไม่่อาศััยข้้อมููล

Supervised Learning 

การสร้้างโมเดลจากข้้อมููลในอดีีตที่่�ทราบทั้้�งค่่าของตััวแปร y และตััวแปร x 

โดย Machine Learning Model จะทำำ�การเรีียนรู้�ความสััมพันัธ์ของทั้้�ง  2 ตัวัแปร

จนได้้เป็็นสมการที่่�น่่าจะมีีความถููกต้้องที่่�สุุด
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Unsupervised Learning 

เทคนิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�นำำ�มาใช้้ในกรณีีที่่�ไม่่รู้้�ค่่าของตััวแปร y โดย 

Machine Learning Model จะทำำ�การวิิเคราะห์์จากข้้อมููลเพื่่�อดููว่่า Data Point 

คู่่�ใดเหมืือนกัันบ้้าง หรืือควรจััดกลุ่่�ม Data Point ในลัักษณะใดดีี

ในปััจจุุบัันหลายธุุรกิิจเริ่่�มนำำ� Machine Learning เข้้าไปใช้้ในการวิิเคราะห์์

ข้อ้มููลเพื่่�อพยากรณ์์หรือืคาดคะเนสิ่่�งที่่�จะเกิดิขึ้้�นในอนาคต เมื่่�อสามารถคาดเดา

สิ่่�งที่่�จะเกิิดขึ้้�นได้้ ธุุรกิิจก็็สามารถวางแผนหรืือจััดสรรทรััพยากรเพื่่�อใช้้รัับมืือ  

ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

Regression เป็็นเทคนิิคในการสร้างโมเดลพยากรณ์์แบบ Supervised 

Learning ที่่�ตััวแปร เป็็นตััวเลข4 เสีียเป็็นส่่วนใหญ่่ โมเดลนี้้�จะทำำ�การพยากรณ์์

ค่่าออกมาเป็็นตััวเลขเช่่นพยากรณ์์ยอดขาย พยากรณ์์ปริิมาณลููกค้้า

ตััวอย่่างโจทย์์ของ Regression มัักเป็็นคำำ�ถามที่่�อยากรู้้�ค่่า (Value) เช่่น  

ยอดขายในอนาคตอยู่่�ที่่�เท่่าไหร่่ เงิินเดืือนที่่�จะได้้ควรเป็็นเท่่าไหร่่ ควรต้้องจ่่าย

สิินสอดเท่่าไหร่่ ควรจะใส่่ซองงานแต่่งงานเท่่าไหร่่ ถ้้าอยากลดน้ำำ��หนัักควรจะ

รัับประทานอาหารเท่่าไหร่่ดีี

Regression
การถดถอย

4 ถ้้าตััวแปร y เป็็น Categorical Data จะต้้องใช้้เป็็น Logistic Regression ซึ่่�งอธิิบายอยู่่�ในเนื้้�อหา
ส่่วนเดีียวกัับเทคนิิค Classification
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เครื่่�องมืือในการสร้้างโมเดลพยากรณ์์แบบ Supervised Learning               

อีีกประเภทหนึ่่�ง ซึ่่�งข้้อมููลของตััวแปร y มีีค่่าในแต่่ละช่่วงเวลา จึึงเรีียกว่่าเป็็น 

Time-Series ตัวัอย่่างข้อ้มููลที่่�น่า่จะคุ้้�นเคยกันเป็็นอย่่างดีีคือ ยอดขาย เนื่่�องจาก

ข้อ้มููลยอดขายนั้้�นสัมัพันัธ์ก์ันัเองในแต่ล่ะช่ว่งเวลา ทำำ�ให้ก้ารพยากรณ์ย์อดขาย

มีีความซัับซ้้อน จึึงต้้องระวัังเรื่่�องเหล่่านี้้�ด้้วย

เครื่่�องมืือในการพยากรณ์์ข้้อมููลประเภท Time-Series ที่่�ถููกกล่่าวถึึงอย่่าง

กว้า้งขวางก็็คือื Prophet Model ที่่�ถููกพัฒันาขึ้้�นโดย Facebook โมเดลนี้�ทำำ�การ

วิิเคราะห์์ข้้อมููล Time-Series และสร้้างขึ้้�นเป็็น 3 องค์์ประกอบหลััก ได้้แก่่

Time-Series Forecasting 
การพยากรณ์์อนุุกรมเวลา

ความซัับซ้้อนของการทำำ�โมเดลประเภทนี้้� คืือตััวแปร x ต้้องอยู่่�ในช่่วงเวลา

ที่่�เกิิดก่อนตัวแปร y เพราะถ้้าใช้้ตััวแปร x ที่่�เกิิดขึ้้�นในช่วงเวลาเดีียวกัับตััวแปร y 

จะเหมืือนการนำำ�เฉลยมาใช้้ในการพยากรณ์์
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3 องค์์ประกอบหลัก
ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล Time-Series

	 องค์์ประกอบเก่ี่�ยวกัับ Trend ของการพยากรณ์์
	 Time-Series ใช้้ในการพยากรณ์์ว่่าใน Period ข้้างหน้า
	 จะมีีการเติิบโตในอััตราเท่่าไหร่ 	เป็็นการเติิบโตแบบ 
	 เส้้นตรงหรืือเส้้นโค้้ง
	 องค์์ประกอบเก่ี่�ยวกัับ Seasonal Effect

	จัั บรููปแบบของ Seasonal Effect ได้้หลายระดัับ 
 	 ต้ั้�งแต่่รายเดืือน รายสััปดาห์์ จนถึึงรายวััน
	 ใช้้ในการพยากรณ์์ว่่าใน Period ข้้างหน้า จะมีีการ
	 เปลี่่�ยน	แปลงที่่� เกิิดขึ้้�นจาก Seasonal Effect อย่่างไร		
	 ทำำ�ให้้ค่่าสููงขึ้้�น หรืือ ต่ำำ��ลง
	 องค์์ประกอบเก่ี่�ยวกัับ Holiday Effect

	หรืื อเหตุการณ์์พิิเศษ ใช้้ในการพยากรณ์์ว่่า 
	 ใน Period ข้้างหน้า จะมีีการเปลี่่�ยนแปลงที่่� เกิิดขึ้้�น 
	 จาก 	Holiday Effect อย่่างไร ทำำ�ให้้ค่่าสููงขึ้้�นหรืือต่ำำ��ลง

เทคนิคิการพยากรณ์ ์Time-Series มักัถููกนำำ�ไปใช้ใ้นการพยากรณ์ย์อดขาย 

จำำ�นวนลููกค้้า หรืือพยากรณ์์ความต้้องการของลููกค้้า (Demand Forecasting) 

ซึ่่�งเป็็นโจทย์์ที่่�สำำ�คััญมากของธุุรกิิจทั่่�วไป 
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Classification เป็็นเทคนิิคการสร้้างโมเดลแบบ Supervised Learning        

ที่่�ตััวแปร y เป็็นข้้อมููลประเภท Categorical Data หรืือเป็็นตััวแปรกลุ่่�ม    

ตััวอย่่างเช่่น ธนาคารทั่่�วไปจะทำำ�การสร้้างโมเดล Classification เพื่่�อใช้้ทำำ�นาย

ว่่าลููกค้้าที่่�มาขอกู้้�จะมีีแนวโน้้มหรืือความน่่าจะเป็็นที่่�จะเป็็นหนี้้�ดีีหรืือหนี้้�เสีีย   

ซึ่่�งโมเดลในลัักษณะนี้้�ถููกเรีียกว่่า Credit Scoring Model

การพัฒันา Credit Scoring Model เป็็นการนำำ�ข้อ้มููลลููกค้้าในอดีีตที่่�ธนาคาร

เคยปล่่อยกู้้�ไป แล้้วแบ่่งออกเป็็น 2 กลุ่่�ม ก็็คืือลููกค้้าที่่�เป็็นหนี้้�ดีี และลููกค้้าที่่�เป็็น 

หนี้้�เสีีย (ไม่่ชำำ�ระเงิินกู้้�ตามเกณฑ์์ที่่�ธนาคารกำำ�หนดไว้้) ซึ่่�งสถานะการเป็็นหนี้้�ดีี

หนี้้�เสีียนี้้�คืือ ตััวแปร y ของโมเดล จากนั้้�นจะต้้องตั้้�งสมมติิฐาน หรืือคััดเลืือก

ตัวัแปรที่่�คาดว่าจะทำำ�นายการเป็็นหนี้้�ดีีหนี้้�เสีียของลููกค้า้ได้ ้ตัวัแปรเหล่่านี้�ก็ค็ือื

ตััวแปร x ตััวอย่่างเช่่น อายุุ เพศ รายได้้ จำำ�นวนบััตรเครดิิตที่่�ถืืออยู่่�ในปััจจุุบััน

เป็็นต้้น 

Machine Learning จะเรีียนรู้้�ความสััมพัันธ์์ของตััวแปร y และตััวแปร x    

จนได้้สมการความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีที่่�สุุดขึ้้�นมา ในขั้้�นตอนการสร้้างโมเดลนี้้� จะต้้อง

ทดสอบโมเดลด้้วยข้้อมููลที่่�โมเดลไม่่เคยเห็็นหรืือไม่่เคยเรีียนรู้้�มาก่่อนเพื่่�อ

ทดสอบความแม่่นยำำ� ผลลััพธ์์จากการทำำ�โมเดลจะช่่วยให้้ธนาคารประเมิิน  

ความเสี่่�ยงของลููกค้า้ได้ว้่า่ ลููกค้า้คนไหนมีีความน่า่จะเป็็นหรือืมีีแนวโน้ม้หนี้้�เสีีย

ค่่อนข้้างสููง ซึ่่�งเป็็นการป้้องกัันไม่่ให้้เกิิดหนี้้�เสีียในอนาคตได้้

Classification ใช้้กัันอย่่างหลากหลายในธุุรกิิจ รููปแบบที่่�ง่่ายที่่�สุุดก็คืือ      

การทำำ�นายออกเป็็น 2 กลุ่่�ม (โมเดล Classification สามารถทำำ�นายผลลัพธ์์  

ออกเป็็นมากกว่่า 2 กลุ่่�มได้้) โดยการตั้้�งคำำ�ถามในเชิิงการวิิเคราะห์์สามารถตั้้�ง

อย่่างง่่ายหรืือเป็็นคำำ�ถามประเภทใช่่หรืือไม่่ ตััวอย่่างเช่่น

Classification 
การจำำ�แนกประเภท
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•	 ลููกค้้าจะเป็็นหนี้้�เสีียหรืือไม่่ (Credit Scoring Model)

•	 ลููกค้้าจะหยุุดซื้้�อหรืือไม่่ (Churn Prediction Model)

•	 เมื่่�อสมาชิกิหมดอายุแุล้้ว ลููกค้า้จะต่อ่สมาชิกิหรือืไม่ ่(Churn Prediction 

Model)

•	 ลููกค้้าที่่�ได้้รัับคููปองไปจะใช้้คููปองหรืือไม่่ (Campaign Response 

Model)

•	 ลููกค้า้จะซื้้�อสินิค้า้หรือืบริกิารนี้้�หรือืไม่ ่(Purchase Propensity Model)

A/B Testing - Causal Modeling 
การสร้้างแบบจำำ�ลองเชิิงสาเหตุุ

เพราะ ‘Correlation does not imply causation’ หรืือการที่่�ตััวแปร 2 ตััวมีี

ค่่าความสััมพัันธ์์กัันนั้้�น ไม่่ได้้แปลว่่าตััวแปรหนึ่่�งจะส่่งผลต่่อตััวแปรหนึ่่�ง  

หากอยากรู้้�ว่่าตััวแปร x ทำำ�ให้้เกิิด y จริิงต้้องไปทำำ�แบบจำำ�ลองเชิิงสาเหตุุ 

(Causal Modeling) ซึ่่�งจะต้้องควบคุุมผลกระทบของปััจจััยอื่่�นอีีก โดยมากจึึง

ทำำ�เป็็น Experiment Design หรืือการออกแบบการทดลอง ซึ่่�งความน่่าสนใจ

ของการออกแบบการทดลองนี้้�ไม่่เป็็นที่่�สนใจในคนฝั่่�งธุุรกิิจนััก จึึงมีีคำำ�ใหม่่ให้้

เข้้าใจง่่ายมากขึ้้�น คืือ A/B Testing

การทำำ� A/B Testing เป็็นการทดสอบอะไรก็็ได้้ ไม่่ว่่าจะเป็็นเว็็บไซต์์ 

แอปพลิิเคชััน  สิินค้้า บริิการ หรืือโปรโมชััน แล้้วแบ่่งคนออกเป็็น 2 กลุ่่�ม โดย

คนกลุ่่�ม A จะได้้รัับการนำำ�เสนอแบบเดิิม ส่่วนกลุ่่�ม B จะได้้รัับการนำำ�เสนอ 

รููปแบบใหม่่ โดยการนำำ�เสนอนั้้�นควรจะเปลี่่�ยนแปลงเพีียงหน่ึ่�งสิ่่�ง เพราะเมื่่�อ

ทดสอบแล้้วว่่า A กัับ B มีีการตอบสนองที่่�แตกต่่างกััน จะรู้้�ได้้ว่่าเกิิดขึ้้�นเพราะ

อะไร หากอยากทดสอบหลายสิ่่�ง ก็็จะต้้องออกแบบจำำ�นวนกลุ่่�มให้้เพิ่่�มขึ้้�นตาม

จำำ�นวนสิ่่�งที่่�ต้้องการทดสอบ
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อีีกสิ่่�งหนึ่่�งที่่�ต้้องระวัังในการทำำ� A/B Testing ก็็คืือ การแบ่่งกลุ่่�ม A และ B 

ในทางสถิติมิีีคำำ�แนะนำำ�ให้ก้ระจายคนเข้้ากลุ่่�ม A และ B โดยการสุ่่�ม เพื่่�อป้้องกััน

อคติิในการทดสอบ (Bias) มีีกรณีีหนึ่่�งที่่�ต้้องการทดสอบว่่าโปรโมชัันใหม่่จะ

ทำำ�ให้้ลููกค้า้ซื้้�อมากกว่่าโปรโมชันัเดิิมหรือืไม่ ่จึึงทำำ� A/B Testing โดยส่ง่โปรโมชันั

เก่่าให้้กลุ่่�ม A และส่่งโปรโมชัันใหม่่ให้้กลุ่่�ม B ผลการทดสอบพบว่่า กลุ่่�ม A           

ตอบสนองกัับโปรโมชัันมากกว่่ากลุ่่�ม B ซึ่่�งสร้างความงุุนงงให้้กัับผู้้�ทดสอบ 

เพราะมีีความมั่่�นใจว่่าโปรโมชัันใหม่่นั้้�นดีีกว่่าอย่่างแน่่นอน แต่่เมื่่�อนำำ�ราย

ละเอีียดของ A/B Testing มาดููก็็พบว่่า มีีการแบ่่งกลุ่่�ม A และ B โดยให้้ลููกค้้า

ในกรุุงเทพฯ อยู่่�กลุ่่�ม A และลููกค้้าที่่�เหลืือเป็็นกลุ่่�ม B ซึ่่�งการแบ่่งแบบนี้้�ทำำ�ให้้

กลุ่่�ม A และ B มีีพฤติกิรรมพื้้�นฐานที่่�ไม่เ่หมือืนกันั เป็็นการแบ่ง่กลุ่่�มที่่�มีีอคติติ่อ่

ผลการทดสอบอย่่างมาก 

อีีกกรณีีหนึ่่�งที่่�เกิดิจากแบบฝึกึหัดัในห้อ้งเรีียนก็ค็ือื การทดสอบ A/B Testing 

การโฆษณาชานมไข่่มุุกว่่า ในภาพโฆษณา ไข่่มุุกควรจะอยู่่�ด้้านบนหรืือจมอยู่่�

ใต้แ้ก้ว้ รููปใดจะดููน่า่กินิมากกว่า่กันั กลุ่่�มนักัเรีียนจึึงทำำ�ภาพโฆษณาชานมไข่มุ่กุ

ขึ้้�นมา 2 แบบ แล้้วส่่งไปให้้คน 2 กลุ่่�มดููแบบสุ่่�ม ซึ่่�งนัักเรีียนกลุ่่�มนี้้�ก็็เก็็บข้้อมููล

ได้้ดีี เนื่่�องจากรู้้�ว่่าพฤติิกรรมการกิินชานมไข่่มุุกน่่าจะส่่งผลต่่อความคิิดเห็็น 

เรื่่�องภาพ จึึงมีีการเก็็บข้้อมููลพฤติิกรรมของผู้้�ตอบแบบสอบถามด้้วยว่า กินิเป็็น

ประจำำ�หรืือไม่่

ผลจากการทำำ� A/B Testing อย่่างง่่ายทำำ�ให้้พบว่่าคนที่่�ไม่่ได้้กิินชานม 

ไข่่มุุกเป็็นประจำำ� จะรู้้�สึึกว่่าไข่่มุุกที่่�ลอยอยู่่�บนแก้้วนั้้�นดููน่่ากิินกว่่า ในขณะที่่� 

คนที่่�กิินเป็็นประจำำ�นั้้�น ไม่่ว่่าจะจมหรืือลอยก็็ดููน่่ากิินไปหมด อย่่างในกรณีีนี้้�   

พิจิารณาจากความเป็็นจริิง ไข่่มุกุที่่�ลอยอยู่่�บนแก้้วนั้้�นกินยากมาก ชานมไข่่มุกุ

ปกติิจึึงใส่่ไข่่มุุกไว้้ที่่�ก้้นแก้้ว แต่่จากข้้อมููลก็็ทำำ�ให้้พบว่่า ไข่่มุุกที่่�ลอยอยู่่�บนแก้้ว

นั้้�นกระตุ้้�นความอยากกิินได้้มากกว่่า นั่่�นก็เพราะภาพมีีไว้้เพื่่�อการโฆษณานั่่�นเอง
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Co-occurrence Grouping 
การค้้นหาความสััมพัันธ์์ระหว่่างสิินค้้า

เทคนิคนี้�เป็็นการวิิเคราะห์์แบบ Unsupervised Learning ซึ่่�งเป็็นการ

คำำ�นวณหารููปแบบความสััมพัันธ์จากข้้อมููลในอดีีตเพื่่�อดููว่าอะไรจะเกิิดขึ้้�น  

พร้อ้มกัันอย่่างสม่ำำ��เสมอ เช่่น สินิค้าใดในซููเปอร์์มาร์เก็็ตที่่�ถููกซื้้�อคู่่�กันเป็็นประจำำ� 

หรืือถููกหยิิบมาใส่่ตะกร้้าเดีียวกัันเสมอ

การวิิเคราะห์์รููปแบบนี้้�จะคำำ�นวณหาความน่่าจะเป็็นของการเกิิดของ 2 สิ่่�ง 

3 สิ่่�ง หรืือหลายสิ่่�งพร้้อมกััน ตััวอย่่างที่่�โด่่งดัังที่่�สุุดก็็คืือผ้้าอ้้อมและเบีียร์์  

เป็็นกรณีีที่่�มีีคนนำำ�ไปเล่่าต่่อกัันว่่า Walmart ได้้ทำำ�การวิิเคราะห์์ข้้อมููลแล้้ว 

พบว่า่ ผ้า้อ้อ้มและเบีียร์ถ์ููกซื้้�อด้ว้ยกันัเป็็นประจำำ� จึึงส่ง่คนไปเก็บ็ข้อ้มููลดููว่า่เกิดิ

อะไรขึ้้�น เมื่่�อพบว่่าทุุกวัันศุุกร์์มีีผู้้�ชายแวะมาซื้้�อเบีียร์์ ภรรยาจึึงฝากหิ้้�วผ้้าอ้้อม

กลัับบ้้านด้วย ทาง Walmart จึึงลองนำำ�สิินค้้า 2 สิ่่�งนี้้�มาวางคู่่�กััน แล้้วพบว่่า 

ยอดขายเพิ่่�มขึ้้�นทั้้�งคู่่�

ความยากในการวิิเคราะห์์ด้้วยเทคนิิคนี้้�ก็็คืือ สิ่่�งที่่�อยากนำำ�มาวิิเคราะห์์หา

รููปแบบความสััมพัันธ์์นั้้�นควรจะปรากฏขึ้้�นบ่่อยครั้้�ง หรืือลููกค้้าควรซื้้�อสิินค้้า

หลายชิ้้�นในการซื้้�อของหนึ่่�งครั้้�ง ไม่่อย่่างนั้้�นจะยากต่่อการคำำ�นวณหาความ 

น่่าจะเป็็นที่่�ของ 2 สิ่่�งหรืือหลายสิ่่�งจะปรากฎตััวพร้้อมกััน ธุุรกิิจที่่�ลููกค้้ามัักจะ

ซื้้�อสิินค้าแค่่ชิ้้�นเดีียวต่่อครั้้�ง เช่่น ธุุรกิิจประกัันจะนำำ�เทคนิิคนี้�ไปประยุุกต์์ใช้ ้

ค่่อนข้้างยาก

ความท้้าทายอีีกอย่่างหนึ่่�งก็็คืือ เมื่่�อคำำ�นวณหาโอกาสที่่�ของหลายสิ่่�งจะ

ปรากฏพร้้อมกัันได้้แล้้ว รููปแบบความสััมพัันธ์์ที่่�เจอนั้้�นควรจะต้้องเป็็นสิ่่�งที่่�เรา

ไม่่ทราบมาก่่อน หรืือเป็็นสิ่่�งที่่�ค้้นหาด้้วยตาเปล่่าไม่่เห็็น แต่่เมื่่�อลงมืือทำำ�กัับ

ข้้อมููลจริิง สิ่่�งที่่�มัักจะพบก็็คืือคู่่�ความสััมพัันธ์์ที่่�เราทราบอยู่่�แล้้ว เช่่น พริิกกัับ

กระเทีียม กาแฟกัับครีีมเทีียม ผัักบุ้้�งกัับผัักกาด เป็็นต้้น
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Similarity Matching 
การหาอััตลัักษณ์์ท่ี่� เหมืือนกััน

อีีกเทคนิคหนึ่่�งในการวิิเคราะห์์แบบ Unsupervised Learning ที่่�นิิยม 

นำำ�ไปใช้้ในการสร้างระบบแนะนำำ�หรืือ Recommendation System ก็็คืือ          

การวิิเคราะห์์หาความคล้้ายคลึึงหรืือ Similarity Matching โดยเทคนิิคนี้้�จะ

ทำำ�การวิิเคราะห์ว์่า่ เรามีีความคล้ายคลึึงกับัคนอื่่�นอย่า่งไรบ้า้ง แล้้วนำำ�พฤติิกรรม

ของคนเหล่่านั้้�นมาแนะนำำ�สิินค้้า บริิการ หรืือเนื้้�อหาที่่�น่่าสนใจให้้เรา

ในโลกของ Data Science เมื่่�อกล่่าวว่่าคนสองคนมีีความคล้ายคลึึงกััน    

จะไม่่ได้้พููดแค่่ว่่าเหมืือนน้อยหรืือเหมืือนมาก แต่่ต้้องเปลี่่�ยนเป็็นค่าตัวเลข 

สัักค่่าหนึ่่�ง ขอยกตััวอย่่างจากการวิิเคราะห์์พฤติิกรรมการดููหนััง แล้้วทายว่่า  

นาย A มีีพฤติิกรรมเหมืือน นาย B หรืือ นาย C มากกว่่ากััน

•	 นาย A เคยดูู Batman / Superman / Aquaman

•	 นาย B เคยดูู Batman / Superman / Spider-Man / Catwoman

•	 นาย C เคยดูู Batman / Iron-man / Iceman / Birdman / Wolfman

ถ้้าคำำ�นวณอย่่างง่่ายโดยใช้้ความรู้้�พื้้�นฐานทางคณิิตศาสตร์์อย่่างเซ็็ต (Set) 

มาคำำ�นวณหา A/B Testing เมื่่�อดููว่่าทั้้�ง 3 คนมีีอะไรที่่�เหมืือนกัันบ้้าง ก็็พบว่่า 

นาย A และนาย B มีีจำำ�นวนทั้้�งหมดเท่่ากัับ 2 ส่่วนนาย B และ นาย C มีีจำำ�นวน

เท่่ากัับ 1

แต่่เนื่่�องจากจำำ�นวนหนัังที่่�ทั้้�ง 3 คนเคยดููนั้้�นไม่่เท่่ากััน จึึงต้้องปรัับค่่าโดย

การหารด้้วย A/B โดยที่่�นาย A และนาย B มีีจำำ�นวนทั้้�งหมดเท่่ากัับ 5 ส่่วน 

นาย B และ นาย C มีีจำำ�นวนเท่่ากัับ 8 เมื่่�อนำำ� A/B หารด้้วย A/B เราก็็จะได้้

สััมประสิิทธิ์์�ความเหมืือนอย่่างง่่ายออกมาเป็็นที่่�เรีียบร้้อย5

5 ค่่าสััมประสิิทธิ์์�นี้้�เป็็นที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อว่่า Jaccard Similarity การหาค่่าความคล้้ายคลึึงของตััวแปร 
ซึ่่�งใช้้หลัักการคำำ�นวณ Intersec over union ในรููปแบบเซ็็ต (Set)
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โดยสรุปเราก็จะพบว่่า นาย A และนาย B  มีีความเหมืือนกันประมาณ 40% 

ขณะที่่�นาย A และนาย C มีีความเหมือืนกันัประมาณ 12.5% เพีียงเท่า่นั้้�น หาก

ต้้องการแนะนำำ�หนัังให้้กัับ นาย A ระบบก็็จะไปดููว่่า นาย B ดููหนัังเรื่่�องอะไร

บ้้างที่่�นาย A ยัังไม่่เคยดูู แล้้วไปแนะนำำ�ให้้ นาย A

Clustering 
การจััดกลุ่่�ม

อีีกเทคนิิคการวิิเคราะห์์ในรููปแบบ Unsupervised Learning ที่่�ขอแนะนำำ� 

เพราะน่่าจะมีีโอกาสใช้้เป็็นประจำำ�คืือ Clustering หรืือการวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพื่่�อ

จััดกลุ่่�มคนหรืือสิ่่�งของที่่�มีีลักษณะคล้ายคลึึงกัันให้้อยู่่�ในกลุ่่�มเดีียวกััน เพราะ 

เมื่่�อข้้อมููลมีีปริมาณมาก มีีหลาย Data Point การวิิเคราะห์์ข้้อมููลมัักยากต่่อ 

การเข้้าใจหรืือสรุุปพฤติิกรรม เนื่่�องจากข้้อมููลหรืือพฤติิกรรมแต่่ละ Data Point 

มีีความหลากหลาย ตััวอย่่างเช่่น เมื่่�อวิิเคราะห์์ข้้อมููลลููกค้้า ถ้้าลููกค้้ามีีจำำ�นวน

เป็็นแสนหรืือล้้านคน พฤติิกรรมลููกค้้าจะมีีความหลากหลายมาก มีีตั้้�งแต่่ซื้้�อ

ปริิมาณน้้อยจนถึึงปริมาณมาก สนใจส่่วนลดหรืือไม่่สนใจเลย บางคนซื้้�อของ

ซ้ำำ��เดิิม บางคนซื้้�อของหลากหลายมาก

เมื่่�อนำำ� Clustering มาใช้้ เทคนิิคนี้�จะช่่วยรวบลููกค้้าที่่�มีีพฤติิกรรม        

เหมืือนกััน โดยพิิจารณาหรืือคำำ�นวณความเหมืือนจากตััวแปรจำำ�นวนมากและ

พยายามแยกลููกค้า้กลุ่่�มที่่�มีีพฤติกิรรมแตกต่า่งออกไปเป็็นอีีกกลุ่่�มหนึ่่�ง ผลลัพัธ์์

ที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์ก็จ็ะช่่วยให้้ได้้กลุ่่�มลููกค้้าที่่�แบ่่งแยกออกจากตััวแปรที่่�สนใจ 
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โดยกระบวนการในการแบ่่งกลุ่่�มนั้้�นเกิิดขึ้้�นจากการคำำ�นวณและประมวลผล 

โดยที่่�ไม่่ต้้องใช้้ความเชื่่�อของมนุุษย์์ (ที่่�ไม่่รู้้�ว่่าถููกหรืือผิิด) มาทำำ�การแบ่่งกลุ่่�ม

ผลจากการวิิเคราะห์์อาจทำำ�ให้้พบกลุ่่�มลููกค้้าที่่�ไม่่เคยคิดว่ามีีอยู่่�หรืือยากที่่�

จะหาพบ เช่่น กลุ่่�มลููกค้้าที่่�ซื้้�อปริิมาณมากเมื่่�อมีีส่่วนลดเพื่่�อนำำ�ไปขายต่่อ หรืือ

พนักังานที่่�แอบสะสมแต้ม้แทนลููกค้า้เวลาลููกค้า้มาซื้้�อแล้ว้ไม่แ่สดงบัตัรสมาชิกิ

นอกจากการนำำ�เทคนิิค Clustering มาใช้้ในการจััดกลุ่่�มลููกค้้า หรืือการทำำ� 

Customer Segmentation แล้้วยัังสามารถนำำ�ไปใช้้จััดกลุ่่�มสิ่่�งอื่่�นได้้อีีก ไม่่ว่่า 

จะเป็็นการจััดกลุ่่�มสิินค้า้หรืือผลิิตภัณัฑ์์ตามพฤติิกรรมที่่�เหมืือนกัน หรืือการจััด

กลุ่่�มร้้านสาขาตามรููปแบบการขายหรืือประสิิทธิิภาพการดำำ�เนิินงาน เป็็นต้้น

Network Analytics เป็็นอีีกเทคนิิคที่่�ช่่วงหลัังได้้รัับความนิิยมค่่อนข้้างมาก

เนื่่�องจากเป็็นเครื่่�องมืือที่่�ช่่วยแสดงให้้เห็็นความสััมพัันธ์ที่่�ซัับซ้้อนในรููปแบบ

เครืือข่่าย และสามารถวิิเคราะห์์เพื่่�อให้้เกิิดความเข้้าใจเชิิงลึึกได้้

จุุดเด่่นที่่�แตกต่่างของเทคนิคนี้� คืือไม่่ได้้วิิเคราะห์์ข้้อมููลของ Data Point     

ทีีละคู่่�  แต่่เป็็นการลากความสััมพัันธ์ของแต่่ละ Data Point ว่่าจุุดใด 

มีีความสััมพัันธ์กัันบ้างเช่่น เมื่่�อ A เป็็นเพื่่�อนกับ B และ C บน Facebook     

ส่่วน B และ C ก็็เป็็นเพื่่�อนกับ D ด้้วย เมื่่�อนำำ�มาวาดเป็็นความสััมพัันธ์ใน        

รููปแบบเน็็ตเวิิร์์กก็็จะคาดเดาได้้ว่่า A ควรจะต้้องรู้้�จััก D ด้้วย

Network Analytics
การวิิเคราะห์์เครือข่่าย
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การวิิเคราะห์์ด้้วยเทคนิิค Network Analytics6 นี้้� สามารถนำำ�ไปวิิเคราะห์์

หารููปแบบความสััมพัันธ์์ได้้หลากหลาย ตั้้�งแต่่อย่่างง่่าย เช่่นไปหาว่่าใครเป็็น 

ศููนย์์กลางของเครือข่่าย คนไหนในเครือข่่ายเป็็นจุดกระจายข้้อมููลได้้ดีี           

ที่่�สุุด หรืือหากลุ่่�มย่่อยในเครืือข่่ายจากพฤติิกรรม การปฏิิสััมพัันธ์์ 

ในทางธุุรกิิจเองก็็มีีการประยุุกต์์ใช้้เทคนิค Network Analytics ในหัวข้้อ 

หลากหลาย เช่่น นำำ�ไปหาความสััมพัันธ์ของการฟอกเงิิน วิิเคราะห์์หาความสััมพัันธ์

ของการทำำ�งานร่่วมกัันในองค์์กร หรืือนำำ�ไปใช้้ในการแนะนำำ�สิินค้้า บริิการ หรืือ

เนื้้�อหาที่่�น่่าสนใจ

6 Graph Theory ทฤษฎีีที่่�ใช้้กราฟอธิิบายความสััมพัันธ์์ เป็็นอีีกรููปแบบการวิิเคราะห์์เครือข่่าย 
ที่่�น่่าสนใจ 

การวิิเคราะห์์แบบให้้คำำ�แนะนำำ� (Prescriptive Analytics) ถููกจััดให้้เป็็นการ

วิเิคราะห์ร์ะดับัสููง เนื่่�องจากผลลัพัธ์ท์ี่่�ต้อ้งการไม่ใ่ช่เ่พีียงแค่ก่ารทำำ�นายว่า่สิ่่�งใด

จะเกิิดขึ้้�น แต่่ต้้องการทราบว่่าควรทำำ�อย่่างไรถึึงจะได้้สิ่่�งที่่�ดีีที่่�สุุด ผลลััพธ์์ของ 

Prescriptive Analytics จึึงเป็็นการ Prescribe หรืือสั่่�งการบอกว่่าสิ่่�งที่่�ควรทำำ�

คืืออะไร

Prescriptive Analytics
การวิิเคราะห์์แบบให้้คำำ�แนะนำำ�
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การวิิเคราะห์์ในระดัับ Prescriptive Analytics จึึงใช้้เทคนิคการคำำ�นวณ     

ในกลุ่่�ม Optimization Model ซึ่่�งเป็็นการประมวลผลเพื่่�อหาค่าที่่�เหมาะสมที่่�สุุด 

หรืือค้้นหาวิธีีที่่�ดีีที่่�สุุดในการแก้้ปััญหา

เนื่่�องจากการทำำ�ธุรุกิจิมีีทรัพัยากรที่่�จำำ�กัดั จึึงต้้องวางแผนเลือืกรููปแบบหรืือ

วิิธีีการจััดสรรทรััพยากรเพื่่�อให้้ตอบวััตถุุประสงค์์หรืือเป้้าหมายที่่�ตั้้�งไว้้ ในการ

วิิเคราะห์์โดยใช้้ Optimization Model จึึงต้้องมีีการกำำ�หนด 3 สิ่่�งสำำ�คััญ ได้้แก่่

เป้้าหมาย หรืือ Objective คืือผลลััพธ์์ปลายทางที่่� ต้้องการ 
โดยมากจะเป็็นการต้ั้�งเป้้าว่่าต้้องการให้้ได้้ผลลััพธ์์ที่่�มากที่่� สุุด 
น้้อยที่่�สุุด หรืือให้้ใกล้เคีียงค่่าที่่�ต้้องการมากที่่�สุุด เช่่น ต้้องการ
กำำ�ไรมากที่่�สุุด ต้้องการต้้นทุุนน้้อยที่่�สุุด หรืือใช้้เวลาให้้น้้อยที่่�สุุด

ข้้อจำำ�กััด หรืือ Constraint สิ่่� งที่่� มีีอยู่่�อย่่างจำำ�กััด หรืือเป็็น
เง่ื่�อนไขในการทำำ�ธุุรกิิจที่่�ละเมิิดหรืือฝ่่าฝืืนไม่่ได้้ เช่่น มีีพนัักงาน
เพีียง 50 คน ทำำ�งานได้้คนละ 5 วัันเท่่าน้ั้�น หรืือ เคร่ื่�องจัักร 
สามารถผลิิตได้้ 10,000 ชิ้้�นต่่อวัันเท่่าน้ั้�น

ตััวแปรท่ี่�ต้้องตััดสินใจ หรืือ Decision variable คืือสิ่่� งที่่�  
สามารถปรัับเปลี่่�ยนหรืือกำำ�หนดได้้ เพ่ื่�อให้้บรรลุุเป้้าหมายที่่�  
กำำ�หนดไว้้ภายใต้้ข้้อจำำ�กััดที่่�มีี เช่่น ต้้องการต้ั้�งราคาหรืือส่่วนลด
เพ่ื่�อให้้ ได้้กำำ�ไรสููงสุุด หรืือการกำำ�หนดเส้้นทางเพ่ื่�อใช้้ต้้นทุุน  
การขนส่่งที่่� น้้อยที่่� สุุด

การประยุุกต์์ใช้้ Prescriptive Analytics ในธุุรกิิจนั้้�นทำำ�ได้้หลากหลายมาก 

ไม่่ว่่าจะเป็็นการวางแผนการจััดส่งสิินค้าภายใต้้เงื่่�อนไขจำำ�นวนรถที่่�มีีอยู่่�         

และจุุดหมายปลายทางที่่�ต้้องไป เพื่่�อให้้เกิิดต้้นทุุนการจััดส่งน้้อยที่่�สุุด หรืือ    

การวางแผนการผลิิตภายใต้้ข้้อจำำ�กััดด้้านวััตถุุดิิบและความต้้องการสิินค้้าของ

ลููกค้้าเพื่่�อให้้ได้้ผลกำำ�ไรสููงสุุด
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ส่่วนที่่�อธิิบายมาทั้้�งหมดเกี่่�ยวข้้องกัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�มีีลัักษณะ 

เป็็นโครงสร้างหรืือ Structured Data ซ่ึ่�งเป็็นข้้อมููลที่่�พบมากในฐานข้้อมููล 

บริิษััททั่่�วไป แต่่ปััจจุุบััน เทคนิิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููลนั้้�นพััฒนาไปไกลมาก          

จนสามารถวิิเคราะห์์ข้้อมููลประเภทไร้้โครงสร้้างหรืือ Unstructured Data เช่่น

ข้้อความ รููปภาพ เสีียง หรืือวิิดีีโอ

การประยุุกต์์ใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลแบบไร้้โครงสร้างเพื่่�อสร้างมููลค่าให้้กัับ

ธุุรกิิจ ตััวอย่่างเทคนิิคที่่�กำำ�ลัังได้้รัับความสนใจอย่่างมากในปััจจุุบััน ก็็คืือการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติ ิ(Natural Language Processing) และการวิเิคราะห์์

รููปภาพ (Image Analytics)

การประมวลผลภาษาธรรมชาติิ หรืือที่่�เรีียกกัันโดยย่่อว่่า NLP เป็็นการใช้้

เทคนิิค เช่่น Machine Learning มาสร้้างโมเดลเพื่่�อเข้้าใจภาษาธรรมชาติิที่่�

มนุษุย์ใ์ช้ก้ันั เช่น่เมื่่�อบอก Siri ว่า่ “I’m hungry.” Siri ก็จ็ะรู้้�ว่า่ผู้้�ใช้ต้้อ้งการค้น้หา

ร้้านอาหาร และแนะนำำ�ร้้านอาหารมาให้้ หรืือเมื่่�อมีีลููกค้้าเขีียนรีีวิวหรืือคอมเมนต์์

บนโซเชีียลมีีเดีีย ก็็สามารถใช้้ NLP วิิเคราะห์์ว่่าสิ่่�งที่่�ลููกค้้าเขีียนเป็็นความรู้้�สึึก

เชิิงบวกหรืือเชิิงลบ

ในทางธุุรกิิจ สามารถประยุุกต์์ใช้้ NLP ได้้อย่่างมากมายมหาศาล ไม่่ว่่า        

จะเป็็นการวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นหรืือความรู้้�สึึกของลููกค้้า หรืือการวิิเคราะห์์

เพื่่�อทำำ�นายเจตนาว่่าลููกค้้าต้้องการทำำ�อะไร เช่่น ต้้องการจอง ต้้องการจ่่ายเงิิน 

ต้้องการขอคืืนเงิิน อีีกตััวอย่่างก็็คืือการนำำ� NLP ไปวิิเคราะห์์รายละเอีียดของ

ใบสั่่�งซื้้�อ (PO) ว่่ามีีการสั่่�งซื้้�ออะไรที่่�ซ้ำำ��กัันในแต่่ละแผนกหรืือไม่่ จะได้้รวบรวม

ปริิมาณการสั่่�งซื้้�อไว้้ตรงกลางเพื่่�อให้้ได้้ส่่วนลดที่่�เพิ่่�มขึ้้�น

ส่่วนการวิิเคราะห์์รููปภาพ หรืือ Image Analytics นั้้�น เป็็นการประยุุกต์์ใช้้

เครื่่�องมืือวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพื่่�อทำำ�ความเข้้าใจข้้อมููลที่่�เป็็นรููปภาพ ตััวอย่่างเช่่น 

Unstructured Analytics
การวิิเคราะห์์ข้้อมููลแบบไร้้ โครงสร้าง
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การวิิเคราะห์์หาว่ามีีวัตถุ คน รถ หรืือสิ่่�งของใดอยู่่�ในรููปภาพบ้าง ไปจนถึึง

สามารถระบุุได้้ว่่า คนที่่�อยู่่�ในรููปภาพนั้้�นเป็็นใคร ชื่่�ออะไร

เราสามารถประยุุกต์์ใช้้ Image Analytics ในธุุรกิิจได้้หลายส่่วนงาน เช่่น  

นำำ�ไปตรวจสอบความผิิดปกติิของลายเซ็็น นำำ�ไปใช้้ยืืนยัันตััวตนออนไลน์์ 

(e-KYC) หรืือนำำ�ไปใช้้ในการตรวจสอบความผิิดปกติิของวััตถุุดิิบหรืือสิินค้้าที่่�

ผลิิตเสร็็จ เป็็นต้้น

AI Technology สามารถนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้กัับธุุรกิิจได้้อย่่างกว้้างขวาง  

โดยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อทำำ�ให้้กระบวนการที่่�ต้้องการใช้้ความอััจฉริิยะของ 

มนุุษย์์นั้้�นสามารถดำำ�เนิินไปได้้อย่่างอััตโนมัติิ ซึ่่�งการประยุุกต์์ใช้้นั้้�นทำำ�ได้้ 

หลายระดัับ ตั้้�งแต่่ระดัับเริ่่�มต้้นอย่่างง่่าย ที่่�เป็็นเพีียงการเริ่่�มนำำ�ข้้อมููลมา 

ประมวลผลแบบไม่่ซัับซ้้อน ไปจนถึึงการนำำ�เทคโนโลยีีระดัับสููงมาสร้้างระบบ 

AI ที่่�สามารถประมวลผลข้้อมููลที่่�มีีความซัับซ้้อน เช่่น ข้้อความ เสีียง หรืือ 

รููปภาพ เป็็นต้้น

หากหน่่วยงานหรืือบริิษััทเริ่่�มมองหาเครื่่�องมืือที่่�จะนำำ�มาเริ่่�มการวิิเคราะห์์

ข้อ้มููลหรือืพัฒันาต่อ่ยอดไปจนถึงึ AI Technology ในระดับัสููงในอนาคต สามารถ

ลองพิิจารณาวางแผนระบบตามตััวอย่่างต่่อไปนี้้�

Business Analytics Tools
ตััวอย่่างเครื่่�องมืือสำำ�หรัับการ

ประยุุกต์ใช้้  AI Technology ในธุุรกิิจ
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ในภาพโครงสร้้างระบบของ Business Intelligence นั้้�น จะเริ่่�มจากการ

รวบรวมข้้อมููลจากหลากหลายแหล่่งในองค์์กร และอาจรวมถึึงแหล่่งข้้อมููล

ภายนอกด้้วย โดยใช้้เครื่่�องมืือในกลุ่่�มของ Data Pipeline เพื่่�อทำำ�การเชื่่�อมโยง

หรืือถ่่ายโอนข้้อมููลจากแหล่่งข้้อมููลต้้นทางไปยัังปลายทาง โดยอาจมีีการ 

จััดเตรีียมข้้อมููลให้้อยู่่�ในรููปแบบที่่�ต้้องการใช้้หรืือมีีการทำำ�ความสะอาดข้้อมููล

ก่่อน ซึ่่�งจะเป็็นเครื่่�องมืือในกลุ่่�มของ Data Preparation and Cleansing

สำำ�หรับัธุรุกิจิที่่�ต้อ้งการเริ่่�มต้น้การจากวิเิคราะห์ข้์้อมููลเพื่่�อเพิ่่�มประสิทิธิภิาพ

การดำำ�เนินิงาน เริ่่�มนำำ�ข้อ้มููลมาใช้ส้นับัสนุนุในการตัดัสินิใจ แก้ป้ัญัหา วางแผน

การดำำ�เนิินงาน อาจเริ่่�มต้้นจากการวิิเคราะห์์ในระดัับ Descriptive Analytics 

และ Diagnostic Analytics ซ่ึ่�งหากมองในมุุมของเครื่่�องมืือที่่�จะนำำ�มาใช้้นั้้�น 

เป็็นกลุ่่�มเครื่่�องมืือที่่�เรีียกว่่า Business Intelligence หรืือ ธุุรกิิจอััจฉริิยะ

Data Analytics Tools
for Business Intelligence
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แหล่่งข้้อมููลปลายทางที่่�ถููกออกแบบมาเพื่่�อตอบสนองความต้้องการใน 

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลนั้้�น คืือ Data Warehouse หรืือ คลัังข้้อมููล ซึ่่�งเป็็นระบบ 

ฐานข้้อมููลที่่�มีีแนวคิิดหลัักในการออกแบบโครงสร้้างข้้อมููล และมีีระบบใน 

การประมวลผลข้้อมููลที่่�เหมาะสมกัับการพััฒนารายงาน หรืือการวิิเคราะห์์

ประมวลผลข้้อมููล ซึ่่�งจะแตกต่่างจากระบบฐานข้้อมููล (Database) ที่่�มุ่่�งเน้้น 

การจััดเก็็บข้้อมููล

นัักวิิเคราะห์์ข้้อมููลจะใช้้เครื่่�องมืือในกลุ่่�มของ Reports and Dashboards  

มาใช้้เพื่่�อนำำ�ข้้อมููลที่่�ถููกจััดเก็็บใน Data Warehouse ออกมาทำำ�การสรุปผล 

การดำำ�เนิินงาน แสดงประเด็็นปััญหา หรืือชี้้�ให้้เห็็นถึึงความเสี่่�ยงและโอกาสใน

การดำำ�เนิินธุรุกิิจ นำำ�เสนอข้้อมููลสารสนเทศที่่�สำำ�คัญัต่อ่หน่ว่ยงานที่่�เกี่่�ยวข้อ้งและ

ผู้้�บริิหารเพื่่�อตััดสิินใจสั่่�งการได้้อย่่างทัันท่่วงทีี

สำำ�หรัับธุุรกิิจที่่�มีีความคุ้้�นเคยกัับการใช้้งานระบบ Business Intelligence 

และอยากต่่อยอดไปยัังระดัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�ซัับซ้้อนขึ้้�น เช่่น Predictive 

Analytics หรืือ Prescriptive Analytics อาจมีีการปรัับเปลี่่�ยนโครงสร้้างระบบ

จาก Business Intelligence มายังเป็็นโครงสร้างระบบแบบ Business Analytics 

ที่่�มุ่่�งเน้้นการวิิเคราะห์์ข้้อมููล การพััฒนาตัวแบบการวิิเคราะห์์ หรืือพวก Data 

Analytics Model มากขึ้้�น

Data Analytics Tools 
for Business Analytics
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ในโครงสร้้างระบบแบบ Business Analytics นั้้�น จะมีีการนำำ�ระบบจััดเก็็บ

ข้้อมููลที่่�เรีียกว่่า Data Lake เข้้ามาใช้้ในการเก็็บข้้อมููลตั้้�งแต่่เริ่่�มการโอนถ่าย

ข้้อมููลจากระบบฐานข้้อมููลต้้นทาง ในการเก็็บข้้อมููลตามหลัักการของ Data 

Warehouse นั้้�น ข้อ้มููลจะมีีการทำำ�ความสะอาด ปรับัเปลี่่�ยนรููปแบบ และทำำ�การ

คำำ�นวณสรุุปก่่อนนำำ�เข้้าไปจััดเก็็บ ทำำ�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนสููญหายไป ซึ่่�งข้้อมููล 

เหล่่านี้้�ไม่ก่ระทบต่่อการจััดทำำ�รายงานหรือืการนำำ�เสนอข้อ้มููลเชิงิสรุปุผล แต่เ่มื่่�อ

ต้้องการนำำ�ข้้อมููลมาวิิเคราะห์์ในรายละเอีียด เช่่นการพััฒนา Predictive 

Analytics Model ความละเอีียดของข้้อมููลที่่�จััดเก็็บใน Data Warehouse อาจ

ไม่่เพีียงพอ จึึงทำำ�การจััดเก็็บข้้อมููลทั้้�งหมดในสภาพเดิิม โดยไม่่มีีการปรับรููปแบบ

หรืือทำำ�ความสะอาดข้้อมููลใน Data Lake เพื่่�อให้้นัักวิิเคราะห์์ข้้อมููลสามารถนำำ�

ข้้อมููลไปใช้้ในการวิิเคราะห์์ได้้โดยไม่่มีีข้้อจำำ�กััดภายหลััง ส่่วนเครื่่�องมืือที่่� 

นัักวิิเคราะห์์ข้้อมููลใช้้นั้้�น คืือ เครื่่�องมืือกลุ่่�ม Insights or Analytics Models
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องค์์กรหรืือธุุรกิิจที่่�มีีความพร้้อมในการนำำ� AI Technology ไปต่่อยอดเพี่่�อ

พััฒนารููปแบบการให้้บริิการ สามารถนำำ� AI Technology หรืือ Predictive 

Analytics Model ไปติิดตั้้�งไว้้เป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบต่่าง ๆ  เช่่น ระบบขายของ

ออนไลน์ ระบบการให้้บริิการลููกค้้า เป็็นต้น ซึ่่�ง AI Technology จะช่่วยให้้ 

การให้้บริิการระบบนั้้�นเป็็นไปได้้อย่่างอััจฉริิยะมากขึ้้�น

Data Analytics Tools for 
AI - Enabled Products/Services

ตััวอย่่าง Data Analytics Tools

ในปัจจุุบััน เครื่่�องมืือที่่�มีีความสามารถของ AI Technology มีีจำำ�นวน 

ค่่อนข้้างมาก ปััจจััยที่่�ควรนำำ�มาใช้้สำำ�หรัับการพิิจารณาเลืือกเครื่่�องมืือนั้้�น ก็็มีี

ตั้้�งแต่ ่งบประมาณ ระดัับความสามารถของเทคโนโลยีีที่่�ต้้องการ ความสามารถ

ในการทำำ�งานร่วมกัันกับระบบเทคโนโลยีีในปััจจุุบััน ความช่่วยเหลืือและ 

การสนัับสนุุน เป็็นต้้น
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เครื่�องมืือในกลุ่่�มของ Data Pipeline
และ Data Preparation and Cleansing

ทีีมงานด้้านเทคนิิค ซึ่่�งได้้แก่่ แผนกไอทีี หรืือทีีม Data Engineer จะเป็็น 

ผู้้�ใช้้เครื่่�องมืือในกลุ่่�มนี้้� การพิิจารณาเลืือกใช้้เครื่่�องมืือในกลุ่่�มนี้้�ควรได้้รัับคำำ�

ปรึึกษาหรืือความคิิดเห็็นทางด้้านเทคนิค เนื่่�องจากเป็็นการพิิจารณาลงทุุนใน

ระยะยาวทั้้�งในด้านงบประมาณและการพัฒันาด้านทักัษะและความรู้้�ของทีีมงาน

ตััวอย่่างเครื่�องมืือท่ี่� ได้้รัับความนิิยม
นำำ�มาใช้้ในหลากหลายองค์์กร

Apache Airflow
Talend

Pentaho ETL
AWS Glue

AWS Data Pipeline
Azure Data Factory

Google Cloud Dataflow
Informatica

Oracle Data Integrator
Alteryx

Tableau Prep

เครื่�องมืือในกลุ่่�มของ  
Data Lake  และ Data Warehouse

Data Lake และ Data Warehouse จะเป็็นกลุ่่�มเทคโนโลยีีด้้านการจััดเก็็บ

ข้้อมููลซึ่่�งการพิิจารณาเลืือกใช้้ควรได้้รัับคำำ�ปรึึกษาหรืือความคิิดเห็็นทางด้้าน

เทคนิคที่่�เหมาะสมเช่่นกัน โดยในปัจจุุบัันนั้้�น มีีทางเลืือกในการจััดเก็็บทั้้�งใน

ระบบ On-Premise หรืือ Cloud 
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เครื่�องมืือในกลุ่่�ม Reports 
and Dashboards

หากบริิษััทหรืือหน่่วยงานที่่�อยู่่�ในช่่วงเริ่่�มต้้นในการประยุุกต์์เทคโนโลยีี AI 

มาใช้ใ้นการวิเิคราะห์ข์้อ้มููลแบบไม่ซ่ับัซ้อ้น เครื่่�องมือืที่่�ได้้รับัความนิยิมค่่อนข้า้ง

มากในประเทศไทย ก็็ได้้แก่่ Microsoft Power BI และ Tableau

Microsoft Power BI
เป็็นเครื่่�องมืือการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในกลุ่่�มที่่�เรีียกว่่า Business Intelligence 

ที่่�มีีความสามารถในการสร้้างรายงานในรููปแบบกราฟิิก หรืือพวก Dashboard 

ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือที่่�มีีความยืืดหยุ่่�นค่อนข้้างสููง สามารถปรับมุุมมองในการ

วิิเคราะห์์ได้้หลากหลาย  ปััจจุุบััน Power BI มีีฟัังก์์ชัันที่่�นำำ�เทคโนโลยีี AI มาใช้้ 

เช่น่ ฟังัก์ช์ันัการวิเิคราะห์ห์าความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งตัวัแปรแบบอัตัโนมัตัิเิพื่่�อใช้้

วิเิคราะห์์หาสาเหตุขุองปัญัหา รวมถึงึหาปัจัจััยที่่�มีีผลต่อ่หัวัข้อ้ที่่�สนใจวิเิคราะห์์ 

นอกจากนี้้� ผู้้�ใช้้ยัังสามารถพิิมพ์์คำำ�ถามด้้วยภาษาธรรมชาติิ โดย Power BI จะ

ใช้้เทคโนโลยีี AI ในการประมวลผลเพื่่�อเข้้าใจคำำ�ถาม และนำำ�ข้้อมููลมาทำำ�การ

แสดงผลคำำ�ตอบแบบอััตโนมััติิ 

ธุุรกิิจทั่่�วไปสามารถใช้้ Power BI Desktop ได้้โดยไม่่มีีค่่าใช้้จ่่าย สามารถ

ใช้้ฟัังก์์ชัันการวิิเคราะห์์ได้้ครบ เพีียงแต่่ไม่่สามารถแชร์ผ่่านอินเทอร์์เน็็ตให้้ 

ผู้้�อื่่�นดููผลการวิิเคราะห์์ได้้

บริษิัทัที่่�ให้บ้ริกิารเครื่่�องมือืในกลุ่่�มนี้้� มีีอยู่่�จำำ�นวนมาก ตัวัอย่า่งเช่่น Oracle, 

IBM, SAS, SAP, Cloudera, AWS, Microsoft, Google เป็็นต้้น 
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Tableau
เป็็นเครื่่�องมืือ Business Intelligence เพื่่�อใช้้สำำ�หรัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

เช่่นเดีียวกัันกัับ Power BI โดยมีีความยืืดหยุ่่�นกว่่าในการสร้างกราฟ ผู้้�ใช้้

สามารถผสมผสานกราฟหลากหลายรููปแบบในการนำำ�เสนอข้้อมููลได้้ มีีฟังัก์ช์ันั

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลสำำ�หรัับการพยากรณ์์ข้้อมููล การวิิเคราะห์์หาความสััมพัันธ์์

ของข้อ้มููล รวมถึึงรองรับัการตั้้�งคำำ�ถามด้ว้ยภาษาธรรมชาติและวิเิคราะห์ข์้อ้มููล 

สร้า้งรููปแบบการแสดงผลข้อ้มููลสำำ�หรับัตอบคำำ�ถามอัตัโนมัติัิที่่�ไม่ไ่ด้แ้ตกต่า่งไป

จาก PowerBI ผู้้�ที่่�สนใจสามารถเข้้าไปทดลองใช้้งาน Tableau เวอร์์ชััน Public 

ได้ฟ้รีี ซ่ึ่�งเป็็นเวอร์์ชันัที่่�ไม่่สามารถบันทึึกไฟล์์ลงเครื่่�องได้้ ทำำ�ได้้เพีียงบัันทึึกไฟล์์

แบบ Public Cloud เท่่านั้้�น

เครื่�องมืือในกลุ่่�ม Insights or Analytics Models

เครื่่�องมืือในกลุ่่�มนี้้� จะเป็็นเครื่่�องมืือที่่�ช่่วยในการพััฒนา Analytics Model 

ในระดัับ Predictive Analytics และ Prescriptive Analytics หากองค์์กรหรืือ

บริษิัทัที่่�มีีบุคลากรที่่�มีีความสามารถในการเขีียนโปรแกรม และมีีความรู้้�ทางด้้าน

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล โดยมากจะมีีการใช้้ภาษา Python ซึ่่�งเป็็นภาษาโปรแกรม

ที่่�ได้้รัับความนิิยมในการนำำ�ไปพััฒนา Analytics Model หรืือ AI Model  

ซึ่่�งนอกจากภาษา Python แล้้ว ยัังมีีทางเลืือกในการใช้้เครื่่�องมืือสำำ�เร็็จรููป 

ที่่�ไม่่ต้้องการความรู้้�ด้้านการเขีียนโปรแกรมในระดัับสููง เช่่น

DataRobot
Google Cloud Auto ML

Microsoft Azure Automated 
Machine Learning

SnapLogic



จากเนื้้�อหาส่่วนที่่� 2 ได้้ย้ำำ��ชััดเจนแล้้วว่่าการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจสมััยใหม่่ต้้อง

อาศััยความแม่่นยำำ�ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล หรืือ Data Analytics ซึ่่�งการประยุุกต์์ 

AI Technology กลายเป็็นคำำ�ตอบที่่�ง่่าย มีีประสิิทธิิภาพ และช่่วยให้้ผู้้�บริิหาร

เห็็นภาพใหญ่่ของธุุรกิิจและอุุตสาหกรรมได้้ชััดเจนขึ้้�น 

แม่่นพื้้�นฐานการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจ
ผ่่านการวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

บทสรุุปการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจโดยมีี AI เป็็นผู้้�ช่วย  

Customer Analytics วิิเคราะห์์ลููกค้าให้้ชััดด้้วยข้้อมููลแม่่นๆ 

•	 จััดข้้อมููลลููกค้้าให้้เห็็นได้้ชััดด้้วย RFM Model 

•	 ประเมิิน CLV หรืือมููลค่่าตลอดอายุุการใช้้งานของลููกค้้าได้้ถููกต้้องขึ้้�น	

•	 แบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าได้้แม่่น ย่่อมเสนอสิินค้้าหรืือบริิการได้้ตรงความต้้องการ

•	 เลืือกสิินค้้าแนะนำำ�อย่่างได้้ผล	

•	 คาดการณ์์พฤติิกรรมของลููกค้้าได้้ ก็็วางแผนล่่วงหน้้าง่่ายขึ้้�น	

•	 ฟัังความเห็็นจากลููกค้้า เพื่่�อพััฒนาต่่อ					   

Supply Chain Analytics วิิเคราะห์์ห่่วงโซ่่อุุปทานให้้ตลอดเส้้นทางไม่่มีีสะดุุด

•	 พยากรณ์์ความต้้องการของตลาดเพื่่�อวางแผนไปข้้างหน้้า	

•	 เพิ่่�มประสิิทธิิภาพผ่านการวิิเคราะห์์การจััดซื้้�อ และดััชนีีชี้�วััดซัพพลายเออร์์	

•	 จััดการสิินค้้าคงคลัังให้้อยู่่�มืือ

•	 วางแผนเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการผลิิตแบบไร้้รอยต่่อ

•	 คาดการณ์์การเสีียของเครื่่�องจัักรเพื่่�อป้้องกัันและแก้้ไขอย่่างเป็็นระบบ

•	 ควบคุุมปลายทางให้้มีีคุณภาพ ด้้วยโลจิสติกส์์และการจััดจำำ�หน่่าย

159



•	 การวางแผนกำำ�ลัังคนตรงกัับงาน ทุุกอย่่างก็็ราบรื่่�น			 

•	 เพิ่่�มประสิิทธิิภาพค่่ารัักษาพยาบาล เรื่่�องเล็็กที่่�ยิ่่�งใส่่ใจยิ่่�งได้้ผลดีี	

•	 จััดระบบการหมุุนเวีียนของพนัักงานให้้ไร้้รอยต่่อ 		

•	 อย่่าลืืม ความสมดุุลให้้หััวใจคนทำำ�งาน	ได้้มีีความสุุข 	

HR Analytic วิิเคราะห์์ทรััพยากรบุุคคล ให้้หััวใจของธุุรกิิจแข็็งแรง

•	 รู้้�ต้้นทุุนสิินค้้าคงคลัังเทีียบกัับต้้นทุุนขาย เห็็นโอกาสไปต่่อ 		

•	 หนี้้�เสีียและเครดิิต แผลที่่�รัักษาและป้้องกัันได้้ 			 

•	 เพิ่่�มโอกาสเติิบโตต่่อ ด้้วยการหาแหล่่งเงิินทุุนที่่�เหมาะสมที่่�สุุด 	

Finance and Accouting Analytics วิิเคราะห์์การเงิินและการบััญชีีให้้แน่่นหนา 

เมื่่�อเข้้าใจพื้้�นฐานการวิิเคราะห์์ธุุรกิิจ ขั้้�นตอนถััดมาคืือการเลืือกเครื่่�องมืือถููก

ต้้อง และไม่่มองข้้ามเทคโนโลยีีที่่�ช่่วยแปรรููปให้้ข้้อมููลมหาศาลกลายเป็็น

โอกาสทางธุุรกิิจ โดยเครื่่�องมืือในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล มีีจุุดเด่่นที่่�แบ่่งออกได้้

ชััดเจน ดัังนี้้� 

•	 Descriptive Analytics การวิิเคราะห์์เชิิงพรรณนา เน้้นเห็็นครบทุุกข้้อมููล

•	 Diagnostic Analytics การวิิเคราะห์์เชิิงวิินิิจฉััย เน้้นเห็็นความสััมพัันธ์์

•	 Predictive Analytics การวิิเคราะห์์แบบพยากรณ์์ เน้้นมองไปข้้างหน้้า

•	 Prescriptive Analytics การวิิเคราะห์์แบบให้้คำำ�แนะนำำ� เน้้นหาคำำ�ตอบ

•	 Unstructured Analytics การวิิเคราะห์์ข้้อมููลไร้้โครงสร้าง เน้้นสร้างโอกาส

และความเป็็นไปได้้ใหม่่ๆ  	

ใช้้เครื่�องมืือวิิเคราะห์์ข้้อมููลให้้ถููกต้อง
ก็็มองเห็็นโอกาสในผลลััพธ์
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เข้้าใจโครงสร้้าง 
พร้อมวางระบบ AI เตรีียมไว้้สำำ�หรับอนาคต

ไม่่ว่่าจะเป็็นเพีียงธุุรกิิจเล็็ก ๆ หรืือองค์์กรธุุรกิิจขนาดใหญ่่ การทำำ�ความเข้้าใจ

โครงสร้้างและการวางระบบ AI เพื่่�อจััดการข้้อมููลมหาศาล คืือจุุดเริ่่�มต้้นของ

การใช้้งานเทคโนโลยีีให้้มีีประสิิทธิิภาพและวางรากฐานสู่่�อนาคต

•	 Step 1 สำำ�หรัับธุุรกิิจที่่�เพิ่่�งเริ่่�มต้้น เน้้นวิิเคราะห์์ข้้อมููลแบบพรรณนาและ

วิินิิจฉััย เน้้นใช้้เครื่่�องมืือกลุ่่�ม Business Intelligence (BI)

•	 Step 2 สำำ�หรัับธุุรกิิจที่่�เริ่่�มชิินมืือกัับ BI อยากต่่อยอดไปวิิเคราะห์์ข้้อมููล

แบบพยากรณ์์และการให้้คำำ�แนะนำำ� ให้้เริ่่�มปรัับโครงสร้้างระบบให้้เป็็น 

Bussiness Analytics และพััฒนาโมเดล Data Analytics Model  

ให้้มากขึ้้�น 

•	 Step 3 สำำ�หรัับธุุรกิิจที่่�พร้้อมให้้ AI เป็็นตััวแทนธุุรกิิจให้้การให้้บริิการ 

เลืือกติิดตั้้�ง AI Technology ในส่่วนหนึ่่�งของระบบซื้้�อขาย หรืือการให้้

บริิการได้้เลย 
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ตััวอย่่าง 11 ธุุรกิิจ 
ท่ี่�  AI เป็็นผู้้�ช่วยให้้กัับมนุุษย์์

ธุุรกิิจค้้าปลีีก

มีีตััวอย่่างการประยุุกต์์ใช้้ AI ค่่อนข้้างหลากหลายในธุุรกิิจค้้าปลีีก  

เนื่่�องจากเป็็นธุุรกิิจที่่�ต้้องจััดการกัับจำำ�นวนสิินค้้าหรืือจำำ�นวนลููกค้้าค่่อนข้้างสููง 

ทำำ�ให้ม้ีีข้้อมููลเป็็นจำำ�นวนมาก การเข้า้ไปบริหิารจัดัการรายสินิค้า้หรือืรายลููกค้า้

ย่่อมมีีความยากลำำ�บาก หากไม่่มีีการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีเข้้ามาช่่วย 

AI Technology ช่่วยทำำ�นายความต้้องการในการซื้้�อสิินค้้าที่่�ละเอีียดถึึง    

รายสิินค้้าหรืือรายพื้้�นที่่�ได้้ ซ่ึ่�งทำำ�ให้้การบริิหารจััดการสิินค้้าคงคลังมีีความ

แม่่นยำำ�มากขึ้้�น อีีกทั้้�งยัังใช้้ทำำ�นายความต้้องการของลููกค้้าและแนะนำำ�สิินค้้าที่่�

ลููกค้้ามีีความสนใจหรืือต้้องการได้้ด้้วย

นอกจากนี้้� ยัังนำำ� AI Technology มาใช้้สร้้างประสบการณ์์ในการให้้บริิการ

ลููกค้้า เช่่น ให้้ลููกค้้าค้้นหาสิินค้้าจากรููปภาพได้้ หรืือใช้้ AI Chatbot ในการ      

ให้้ข้้อมููลหรืือตอบคำำ�ถาม ทำำ�ให้้ลููกค้้าไม่่ต้้องรอเจ้้าหน้้าที่่�ซึ่่�งอาจมีีไม่่เพีียงพอ

ต่่อการให้้บริิการ ทั้้�งยัังเข้้าไปช่่วยบริิหารจััดการคลัังสิินค้้า โดยคอยตรวจสอบ

สินิค้า้บนชั้้�นวางสินิค้า้และคลังัสินิค้า้ว่า่มีีเพีียงพอต่่อความต้้องการหรืือไม่่ และ

สามารถดำำ�เนิินการสั่่�งซื้้�อสิินค้้าเข้้าคลัังได้้โดยอััตโนมััติิ

ธุุรกิิจค้้าส่ง

แม้ว้่า่ธุรุกิจิค้า้ส่ง่จะไม่ไ่ด้ม้ีีปริมิาณข้อ้มููลมากเท่า่ธุรุกิจิค้า้ปลีีก แต่่การนำำ� AI 

มาประยุุกต์ใ์ช้ใ้นการดำำ�เนินิธุรุกิิจก็็ก่อ่ให้้เกิดิประโยชน์กับัการสร้างความเติิบโต 

และลดความเสี่่�ยงในการทำำ�ธุุรกิิจได้้เป็็นอย่่างมาก

ในธุุรกิิจค้้าส่่งนั้้�น การซื้้�อขายโดยส่่วนมากมัักมีีการให้้เครดิิตกัับลููกค้้าที่่�มีี

ความเสี่่�ยงเป็็นหนี้้�เสีีย ซึ่่�งเป็็นค่าใช้จ้่า่ยที่่�สููงสำำ�หรับัการดำำ�เนินิธุรุกิจิ จึึงมีีการนำำ� 
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AI มาใช้้ในการประเมิินความเสี่่�ยงของคู่่�ค้้าเพื่่�อกำำ�หนดวงเงิินเครดิิตให้้       

เหมาะสมและอยู่่�ใต้้กรอบความเสี่่�ยงที่่�รัับได้้

AI Technology ยัังใช้้พยากรณ์์ความต้้องการของลููกค้้าในแต่่ละสิินค้้า 

วิิเคราะห์์แนวโน้้มและความสม่ำำ��เสมอในการซื้้�อสิินค้า เพื่่�อนำำ�ไปใช้้วางแผน   

การจััดหาสินค้า และการบริิหารจััดการสิินค้าคงคลัง ไปจนถึึงการวางแผนจัดส่ง

สิินค้้าให้้ตรงเวลาและถููกต้้องตามปริิมาณที่่�ต้้องการ ซึ่่�งช่่วยลดต้้นทุุนในการ

บริิหารจััดการ ส่่งผลให้้เกิิดกำำ�ไรตามมา

ธุุรกิิจผลิิต

การประยุุกต์์ใช้้ AI Technology ในธุุรกิิจผลิิตนั้้�นทำำ�ได้้ตั้้�งแต่่การพยากรณ์์

ความต้้องการของสิินค้้า วางแผนการผลิิต วางแผนระดัับสิินค้้าคงคลัังที่่�    

เหมาะสม ไม่่น้้อยจนเกิิดความเสี่่�ยงในการขาดวััตถุุดิิบสำำ�หรัับการผลิิต หรืือมีี

ปริิมาณมากจนก่่อให้้เกิิดต้้นทุุนการจััดเก็็บที่่�สููงเกิินไป

AI ยังัช่ว่ยทำำ�นายการชำำ�รุดุของเครื่่�องจัักรได้้ หากหน่่วยงานบำำ�รุงุรัักษารู้�ได้้

ล่่วงหน้้าว่่าเครื่่�องจัักรจะเกิิดการชำำ�รุุดเสีียหาย ก็็จะวางแผนซ่่อมแซมและ

วางแผนการผลิิตให้้สอดคล้้องกัับแผนงานการบำำ�รุุงรัักษาที่่�ดำำ�เนิินการก่่อนจะ

เกิิดการเสีียหาย ทำำ�ให้้ไม่่ต้้องเกิิดการหยุุดชะงัักของการผลิิต

และในการควบคุุมคุุณภาพการผลิิต ยัังใช้้ AI Technology ตรวจจัับ       

ความผิิดปกติิของคุุณภาพวัตถุุดิิบ รวมถึึงคุุณภาพของสิินค้าที่่�ผลิิตผ่าน        

การประมวลผลด้้วยรููปภาพ นอกจากนี้้� ยัังนำำ�รููปภาพของการผลิิตสินค้ามา

ทำำ�การประมวลผลผ่่าน AI Technology เพื่่�อใช้้ในการคััดแยกเกรดของสิินค้า 

หรืือบ่่งช้ี้�ความผิิดพลาดที่่�เกิิดขึ้้�นจากการผลิิตได้้อีีกด้้วย
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ธุุรกิิจบริการ

แม้้ธุุรกิิจบริิการจะพ่ึ่�งพาแรงงานคนในการให้้บริิการค่่อนข้้างมาก แต่่ใน

ปัจัจุบุันัมีีแนวโน้้มที่่�จะประยุุกต์ใ์ช้ ้AI เพื่่�อช่ว่ยลดแรงงาน และเพิ่่�มประสิิทธิภิาพ

ในการให้้บริิการ ทั้้�งความถููกต้้องแม่่นยำำ�และความสะดวกรวดเร็็ว

และนอกจาก AI Technology จะทำำ�หน้้าที่่�ในการประมวลผล สั่่�งงาน หรืือ

เป็็นทางเลืือกในการให้้บริิการแล้้ว ยัังมีีการทำำ�งานร่วมกัับเทคโนโลยีีอื่่�นที่่�ทำำ�

หน้้าที่่�ตอบโต้้กับัผู้้�ใช้ ้เช่่น นำำ� AI Technology ไปใช้ร่้่วมกัับ Robot Technology 

ก็็จะทำำ�ให้้หุ่่�นยนต์์มีีความอััจฉริิยะในการรัับคำำ�สั่่�ง ประมวลผล และตอบโต้้        

ในการให้้บริิการได้ ้เช่น่ นำำ�หุ่่�นยนต์ไ์ปใช้ใ้นการเสิิร์ฟ์อาหารหรือืทำำ�ความสะอาด

นอกจากนี้้� ยัังนำำ�ไปใช้้ร่่วมกัับเทคโนโลยีีการแสดงผลสมััยใหม่่ เช่่น 

Augmented Reality หรืือ Virtual Reality สร้้างผู้้�ช่่วยเสมืือนที่่�มีีความอััจฉริิยะ

โต้้ตอบกัับผู้้�ใช้้งานได้้ไม่่แตกต่่างจากการใช้้คนจริิงในการให้้บริิการ

ธุุรกิิจเกษตร

AI ก้้าวเข้้ามามีีบทบาทอย่่างมากในการยกระดัับความสามารถของภาค

เกษตรกรรมให้้มีีความแม่่นยำำ�มากขึ้้�น หรืือที่่�เรีียกกัันว่า Precision Farming 

โดย AI Technology เข้้ามาช่่วยประมวลข้้อมููลคุณภาพดิิน ระดัับความชื้้�น 

อุุณหภููมิ แสงแดด เพื่่�อนำำ�ไปใช้้ในการวางแผนรดน้ำำ�� ให้้ปุ๋๋�ย ให้้ยาฆ่าแมลง      

ไปจนถึึงการเก็็บเกี่่�ยวได้้แม่่นยำำ�มากขึ้้�น ส่่งผลให้้ประหยััดต้้นทุุนและแรงงาน 

นอกจากนี้้�ยัังนำำ� AI ไปผสมผสานกับ Internet of Things และโดรนเพื่่�อจััด

กระบวนการในการเพาะปลููกให้้เป็็นไปอย่่างอััตโนมััติิ 
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ในสหรััฐอเมริิกามีีการนำำ�เครื่่�องจัักรเก็็บเกี่่�ยวที่่�มีี AI Technology        

ประมวลผลภาพถ่า่ยเพื่่�อปรับัรููปแบบการเก็บ็เกี่่�ยวให้เ้กิดิการสููญเสีียน้อ้ยที่่�สุดุ 

ซึ่่�งสามารถเก็็บเกี่่�ยวได้้เร็็วขึ้้�นถึึง 45% และใช้้พลังงานลดลงถึึง 20%       

นอกจากนี้้� AI ยังันำำ�ไปใช้ใ้นการเลี้้�ยงสััตว์ โดยใช้้ในการประเมิินน้ำำ��หนัักของสััตว์

ที่่�เล้ี้�ยง หรืือใช้้ระบุุสััตว์ที่่�เสี่่�ยงเป็็นโรคเพื่่�อคััดแยกออกมารักษาได้้ทัันท่วงทีี

ธุุรกิิจการเงิินการธนาคาร

ในธุุรกิิจการเงิินการธนาคาร AI เข้้ามามีีบทบาทอย่่างมากในการบริิหาร

จััดการความเสี่่�ยง เพิ่่�มประสิิทธิิภาพการให้้บริิการ ตลอดจนกระตุ้้�นรายได้้และ

ลดค่าใช้้จ่่าย ตััวอย่่างที่่�เห็็นได้้บ่่อยคือการนำำ� AI Technology มาใช้้ประเมิิน

ความเสี่่�ยงในการปล่่อยสิินเชื่่�อ โดยในปััจจุุบััน มีีแนวทางที่่�พััฒนาให้้ AI ฉลาด

มากขึ้้�นในการนำำ�ข้อ้มููลจากแหล่่งภายนอก เช่่น ข้อ้มููลจากในสื่่�อสังัคมออนไลน์ 

มาใช้้ร่่วมกัับข้้อมููลภายในเพื่่�อประเมิินความเสี่่�ยง

อีีกตััวอย่่างหน่ึ่�งก็็คืือการใช้้ AI Technology ประเมิินมููลค่่าของสิินทรััพย์์ 

ค้ำำ��ประกััน ซึ่่�งแต่่เดิิมใช้้ความเชี่่�ยวชาญของเจ้้าหน้้าที่่� เทคโนโลยีีสามารถ

ประเมิินมููลค่่าพร้้อมทั้้�งทำำ�นายมููลค่่าของสิินทรััพย์์ค้ำำ��ประกัันในอนาคตได้้โดย

การประเมิินจากข้อ้มููลภายนอก เช่่น นำำ�ราคาซื้้�อขายรถยนต์ห์รืือที่่�อยู่่�อาศัยจาก

เว็็บไซต์์มาใช้้คำำ�นวณให้้มีีความแม่่นยำำ�มากขึ้้�น เป็็นต้้น

ธุุรกิิจขนส่ง

ธุรุกิิจขนส่งถืือเป็็นธุรุกิิจที่่�มีีความสำำ�คััญอย่่างมาก เปรีียบเสมือนโครงสร้าง

พื้้�นฐานที่่�ช่่วยกระจายสิินค้้าและบริิการจากแหล่่งผลิิตไปยัังผู้้�อุุปโภคบริิโภค    

AI Technology สามารถช่่วยลดต้้นทุุนในการขนส่่ง โดยวางแผนการขนส่่งที่่�  
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มีีประสิิทธิิภาพ ใช้้เวลาและระยะในการเดิินทางที่่�สั้้�นที่่�สุุด

AI Technology ยัังใช้้ในการแก้้ปััญหารถเที่่�ยวเปล่่า (Backhaul) ซึ่่�งเป็็น

ปััญหาที่่�สร้้างต้้นทุุนให้้กัับผู้้�ให้้บริิการขนส่่งอย่่างมาก และเข้้ามาช่่วยวิิเคราะห์์

รููปแบบความต้อ้งการในการขนส่ง่ เส้น้ทาง ประเภทยานพาหนะ โอกาสในการ

ร่่วมมืือกัับผู้้�ให้้บริิการรายอื่่�น และนำำ�เสนอเป็็นทางเลืือกในการวางแผนจััดการ

การขนส่่งที่่�มีีประสิิทธิิภาพสููงที่่�สุุดได้้

นอกจากนี้้� ยัังนำำ�มาใช้้เพิ่่�มความปลอดภััยให้้กัับผู้้�ขัับขี่่�ยานพาหนะ โดยใช้้

กล้้องตรวจสอบใบหน้้าของคนขัับเพื่่�อดููว่่ามีีอาการง่่วงนอน หรืือขาดสมาธิ       

ในระหว่่างขัับรถหรืือไม่่ และแจ้้งเตืือนถึึงความเสี่่�ยงให้้คนขับได้้รัับทราบ

ธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยว

ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวก็็ได้้นำำ� AI มาใช้้ดููแลความเรีียบร้้อยของการให้้บริิการแขก 

โดยนำำ�วิิดีีโอหรืือรููปภาพจากกล้้องวงจรปิิดมาประมวลผลและแจ้้งให้้ผู้้�เข้้าพััก

ได้้ทราบถึึงความหนาแน่่นของแต่่ละพื้้�นที่่� รวมถึึงแจ้้งเตืือนหน่่วยงานที่่�ดููแล

ความเรีียบร้้อยในกรณีีที่่�เกิิดความผิิดปกติิขึ้้�น

โรงแรมบางแห่่งใช้ ้AI Technology มาช่วยตอบคำำ�ถามหรืือให้้บริิการลููกค้้า 

และนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้ร่่วมกัับ Chatbot เพื่่�อให้้ตอบโต้้บทสนทนากับผู้้�เข้้าพััก  

ได้้อย่่างเป็็นธรรมชาติิ หรืือใช้้หุ่่�นยนต์์แทนเจ้้าหน้้าที่่�ต้้อนรัับของโรงแรมหรืือ

สถานที่่�ท่่องเที่่�ยว

AI ยัังเป็็นผู้้�ช่่วยเสมืือนอััจฉริิยะที่่�ทำำ�หน้้าที่่�แนะนำำ� รวมถึึงให้้ข้้อมููลใน       

การท่่องเที่่�ยว เมื่่�อนำำ�ไปผสมผสานกับเทคโนโลยีีการบอกตำำ�แหน่่ง สามารถ

แนะนำำ�แหล่่งท่่องเที่่�ยวใกล้้ตััว รวมถึึงให้้ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับประวััติิศาสตร์ของ   

สถานที่่�ได้้อีีกด้้วย
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ธุุรกิิจด้้านสุขภาพ

มีีการนำำ� AI Technology ไปประยุุกต์์ใช้้กัับเทคโนโลยีีทางการแพทย์์และ

สาธารณสุุขอย่่างกว้้างขวาง ทั้้�งเป็็นเครื่่�องมืือสนับัสนุนในการตรวจคััดกรองโรค 

เช่่น การใช้้ AI Technology อ่่านผลเอ็็กซเรย์์ที่่�มีีความแม่่นยำำ�ค่่อนข้้างสููง      

หรืือใช้้ประเมิินความเสี่่�ยงโรคจากผลแล็็บ เพื่่�อช่่วยป้้องกัันหรืือรัักษาได้้อย่่าง

ทัันท่่วงทีี

ส่่วนการพััฒนายารัักษาโรค มีีการใช้้ AI Technology เพื่่�อคิิดค้้นตััวยาใหม่่ 

โดยประมวลผลจากสููตรยาที่่�มีีอยู่่� ผลการรัักษา และผลข้้างเคีียงของการใช้้ยา 

เพื่่�อพััฒนาสููตรที่่�มีีความแม่่นยำำ�ในการรัักษาโรคมากขึ้้�น และมีีผลข้้างเคีียง   

น้้อยลง

AI ยัังนำำ�มาใช้้ประเมิินความเสี่่�ยงการระบาดของโรคติดต่อ เช่่น มีีการนำำ�

รููปภาพจากท้้องถนนมาประเมิินว่าพื้้�นที่่�ใดมีีวัสดุอุุปกรณ์์ที่่�อาจเกิิดน้ำำ��ขัังและ

เป็็นแหล่่งเพาะพัันธุ์์�ยุุงลาย ซ่ึ่�งเป็็นตััวการแพร่่ระบาดของโรคไข้้เลืือดออก      

เมื่่�อระบุุถึงึต้น้ตอของการแพร่ระบาดได้้แล้ว้ ก็จ็ะจัดัการทำำ�ลายแหล่ง่แพร่ระบาด

ของโรคได้้ เป็็นต้้น

ธุุรกิิจพลังงาน

AI มีีบทบาทในการลดต้้นทุุน รวมถึึงลดผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมที่่�เกิิดขึ้้�น

จากการผลิิตพลัังงาน โดยใช้้ AI Technology ในการวางแผนการผลิิตพลัังงาน 

การเลือืกประเภทวัตัถุดิุิบที่่�มีีราคาและคุณุภาพในการให้พ้ลังังานที่่�แตกต่า่งกันั 

รวมถึึงผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมที่่�ไม่่เหมืือนกัันในแต่่ละประเภทวััตถุุดิิบ



169

นอกจากน้ี้� ยัังนำำ� AI มาใช้้ในการควบคุุมเครื่่�องจัักรและอุุปกรณ์์มููลค่าสููง

และขนาดใหญ่่ โดยทำำ�งานร่่วมกัับเทคโนโลยีี Internet of Things เพื่่�อนำำ�ข้้อมููล

จากเครื่่�องจัักรมาประมวลผลแบบทัันทีี ทำำ�ให้ท้ราบถึงึประสิทิธิิภาพการทำำ�งาน

ของเครื่่�องจัักร หรืือความเสี่่�ยงในการเสีียหายของเครื่่�องจัักรได้้

AI ยังันำำ�มาใช้ท้ำำ�นายหรือืพยากรณ์์ความต้อ้งการในการใช้พ้ลังงานในแต่่ละ

ช่่วงเวลาและพื้้�นที่่�ได้ ้เพื่่�อให้ผ้ลิติพลังังานได้เ้พีียงพอต่่อความต้้องการ ไม่ผ่ลิิต

มากจนเกิินความต้้องการ เพราะต้้นทุุนในการจััดเก็็บพลัังงานนั้้�นค่่อนข้้างสููง

ธุุรกิิจก่่อสร้้าง

ในวงการก่่อสร้้างก็็เริ่่�มตื่่�นตััวและนำำ� AI มาใช้้ในงานก่่อสร้้างมากขึ้้�น โดย

เข้า้มาช่วยวางแผนการก่่อสร้าง ช่ว่ยประเมิินขั้้�นตอนและเวลาที่่�ใช้ใ้นการทำำ�งาน

ในแต่่ละกิิจกรรมที่่�สมจริิงมากขึ้้�น ทั้้�งยัังช่่วยลดความเสี่่�ยงในการล่่าช้้าของ     

การทำำ�งาน

AI Technology ยัังเข้้ามาช่วยเพิ่่�มความปลอดภัยในการก่่อสร้างโดยนำำ�รููปถ่าย

ภายในพื้้�นที่่�การก่่อสร้้างมาประมวลผลเพื่่�อแสดงถึึงความเสี่่�ยงของไฟรั่่�ว วััสดุุ

ร่ว่งหล่่น การหละหลวมของคนงานก่อสร้า้งในการสวมอุุปกรณ์์ป้อ้งกันั ซึ่่�งช่่วย

ลดอุุบััติิเหตุุที่่�เกิิดขึ้้�นและเป็็นการลดต้้นทุุนอีีกด้้วย 

นอกจากนี้้� ยัังได้้มีีการนำำ�โดรนไปใช้้จััดเก็็บรููปภาพของอาคารและนำำ� AI 

Technology มาประมวลผลรููปภาพเพื่่�อประเมินิสภาพความเสีียหายของอาคาร 

รวมถึึงประเมิินความต้้องการในการซ่่อมแซมอาคารได้้อีีกด้้วย
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