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บทคัดย่อ 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประยุกต์ใชเ้ทคนิคการทาํเหมืองขอ้ความกบัการแกไ้ข

ปัญหาขอ้ร้องเรียนลูกคา้ในการใชบ้ริการเสริมระบบเติมเงินในบริษทัการส่ือสารท่ีมีปัญหาแตกต่างกนั 

และเพื่อนาํวิธีการแกไ้ขปัญหาดว้ยเทคนิคการตดัคาํไทยแบบยาวท่ีสุดมาช่วยในการคน้หาคาํสําคญั

และวิธีการแกไ้ขปัญหาของช่างเทคนิค จากฐานขอ้มูลขอ้ร้องเรียนบริการลูกคา้ ผลจากงานวิจยัจะ

ช่วยเพิ่มมาตรฐานแก่ช่างเทคนิคในการจดัการปัญหาขอ้ร้องเรียนลูกคา้ และสามารถขยายผลในการ

จดัการลูกคา้ระบบจดทะเบียนรายเดือนต่อไป 

 การดาํเนินการวิจยัจะใช้ชุดขอ้มูลจากปัญหาขอ้ร้องเรียนบริการลูกคา้ระบบเติมเงิน 

ด้วยวิธีการสกัดคาํสําคญัจากเอกสารรายการข้อร้องเรียนทั้ งหมดโดยใช้พจนานุกรมไทย และ

กาํหนดคาํสําคัญท่ีบ่งบอกกลุ่มของปัญหาด้วยโปรแกรม Lexto จากนั้ นทําการประมวลผลคาํ 

วิเคราะห์คาํและกาํหนดรูปแบบการเรียงลาํดบัคาํสําคญัตามค่าความถ่ีคาํ เพื่อหาวิธีการแกปั้ญหา

เดียวกนัหรือคลา้ยกนั ดงันั้นการจดัการคู่มือทางเทคนิคเพื่อบนัทึกขั้นตอนของวิธีการแกไ้ขปัญหา

ต่างๆและใหค้าํแนะนาํแก่ช่างเทคนิคและช่างเทคนิคใหม่ 

 ผลการวิจยัมี 3 ขั้นตอนประกอบด้วย 1) เพื่อทาํการสกัดคาํสําคญัในภาษาไทยและ

กาํหนดประเภทปัญหาไดจ้ากขอ้ร้องเรียนบริการลูกคา้ 2) เพื่อสร้างคาํแนะนาํช่างเทคนิคมืออาชีพ

ในการบนัทึกวิธีการแก้ไขปัญหาและคาํแนะนําสําหรับลูกค้าและช่างเทคนิคใหม่ และ 3) เพื่อ

ประยกุตผ์ลการศึกษาวจิยัไปใชก้บัปัญหาระบบบริการลูกคา้แบบรายเดือน 
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Abstract 
 

 The purpose of this research was to apply the text mining technique for the 
customer services complaints by prepaid customers in a communication company that 
had various problems and to utilize the longest matching methods to search for the 
keywords and technician’s problem solving methods from the consumer complaint 
database. The research results will increase the standardization to the technicians for 
handling complaints and enhancing on postpaid services. 
 The process used a real dataset from customer services complaints of 
prepaid services. The keyword extraction technique from customer complaints 
documents used the Thai dictionary and defined keyword for clustering problems 
using the Lexto program. Furthermore, the keywords were processed, analyzed and 
mined in sequential patterns based on word frequency with in order to discover the 
similar problem solving techniques. Therefore, this managed the technical manual to 
record the steps for the problem solving methods and make suggestions for 
technicians and new technicians. 
 The research findings showed three steps: 1) to extract keywords in Thai 
language and specify the problem types from the customer complaints, 2) to generate 
the technical professional guidance to record problem solving methods and make 
suggestions to customers and new technicians and 3) to apply the research results with 
postpaid customer services complaints. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 บ ริ ษัท ผู ้ ให้ บ ริก ารด้ าน ส่ื อส ารโท รค ม น าค ม  ให้ บ ริก ารด้ าน ติ ด ต่ อ ส่ื อส าร

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Mobile telecommunication) เพื่อเป็นช่องทางการอํานวยความสะดวก ในการ

ติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ชง้านหรือเรียกวา่ ลูกคา้ (Customer) โดยผูใ้ห้บริการ (Service operator) จาํเป็น

อย่างยิ่งท่ีจะต้องให้ความสําคญัอย่างมากกบัลูกค้าผูใ้ช้บริการ เพื่อให้การใช้งานสินคา้และบริการ 

(Products and Services) สามารถใชง้านไดอ้ยา่งไม่มีอุปสรรคหรือความสามารถในการใช้งานไดอ้ยา่ง

ราบร่ืน ตลอดช่วงระยะเวลาของการใช้งาน แน่นอนว่าเม่ือมีสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน ผูใ้ช้งานมี

ทางเลือกมากข้ึนในการเลือกซ้ือหรือใช้สินค้าและบริการผ่านระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีผูใ้ช้งาน

จาํนวนมากข้ึน ย่อมเกิดปัญหาตามมามากข้ึนไปด้วย เช่น จากการท่ีระบบมีการทาํงานหนักมากข้ึน 

เพื่อรองรับจาํนวนของการดาํเนินการ (Transactions) ในช่วงเวลาของการสมัคร หรือยกเลิกบริการ 

จาํนวนมากๆ อาจเกิดปัญหาการจราจรเครือข่ายแออดั หรือช่องทางไม่เพียงพอท่ีจะรองรับได ้เกิดความ

ล่าช้าในการตอบสนองบริการ (Delay) ระบบขดัข้องไม่สามารถให้บริการได้ (Service unavailable)  

ทาํใหไ้ม่สามารถให้บริการลูกคา้ได ้ส่งผลกระทบต่อผูใ้ห้บริการหรือต่อองคก์ร ทั้งในดา้นค่าใชจ่้ายใน

การดาํเนินการและซ่อมบาํรุง (Operation and Maintenance) ความเช่ือมัน่ และความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการของระบบอีกดว้ย 

 เม่ือลูกคา้ผูใ้ช้งานเกิดปัญหาข้ึน จะมีการร้องเรียนปัญหาต่างๆ เข้ามายงัผูใ้ห้บริการ 

โดยผา่นช่องทางต่างๆ ท่ีทางผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไว ้เพื่ออาํนวยความสะดวกและรวดเร็ว ในการรับ

ขอ้ร้องเรียนเพื่อตรวจสอบและแกไ้ข ได้แก่ ศูนยป์ระสานงานบริการทางโทรศพัท์ (Call Center) 

ร้านสาขาบริการ (Shop) ผ่านส่ือสังคมโซเชียล (Social media) ต่างๆ เช่น เว็บบอร์ด เฟซบุ๊ก ทวิต

เตอร์ เป็นตน้ ในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนเหล่าน้ี จะมีหน่วยงานท่ีทาํหน้าท่ี

ดูแลรับผิดชอบเพื่อทาํการตรวจสอบ วิเคราะห์ และแก้ไขปัญหาด้านเทคนิค เก่ียวกบัการใช้งาน

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีทั้ งในระบบแบบจดทะเบียนรายเดือน (Postpaid) และระบบแบบเติมเงิน 

(Prepaid)  จากระบบงานเดิมในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้จากใบงาน (Trouble 

tickets) ในแต่ละปัญหาจะอาศยัจากพื้นฐานความรู้และประสบการณ์ของเจา้หน้าท่ีแต่ละท่าน ซ่ึงมี
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มากน้อยไม่เท่ากนั มาวิเคราะห์และตรวจสอบสาเหตุ พร้อมทั้งแกไ้ขปัญหา ในระยะเวลาปิดงาน

แตกต่างกัน เช่น วิศวกรระดบัอาวุโส (Senior engineer) จะมีความรู้และประสบการณ์ท่ีมากกว่า 

พนักงานใหม่หรือช่างเทคนิคใหม่ ในบางปัญหาผูท่ี้เคยทาํการตรวจสอบ แก้ไขบ่อยๆในปัญหา

เดิมๆหรือลักษณะเดียวกัน จะสามารถทาํการตรวจสอบและแก้ไขได้เร็วกว่า ใช้เวลาน้อยกว่า 

สามารถรับปัญหาเพื่อตรวจสอบและแก้ไขได้มากกว่า ลดจาํนวนคงค้างของใบงานได้มากข้ึน 

ในขณะท่ีพนกังานใหม่หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีจะไดรั้บใบงานของลกัษณะปัญหาแบบเดียวกนันั้น อาจไม่มี

ความรู้หรือประสบการณ์มากนักในปัญหาเหล่านั้ น ต้องใช้เวลาในการวิเคราะห์ หรือเลือกใช้

เคร่ืองมือในการตรวจสอบค่อนขา้งใชเ้วลานานกวา่ แกไ้ขปัญหาไดจ้าํนวนนอ้ย ไม่ทนัต่อการแกไ้ข

ปัญหาเพื่อรองรับลูกคา้ไดท้นัเวลา ซ่ึงปัจจุบนัอาศยัการสอนงานหรือแนะนาํวิธีการตรวจสอบใน

ระหวา่งปฏิบติังาน (On the Job Training) ดว้ยการสอนงานจากพนักงานรุ่นพี่แก่พนักงานใหม่ใน

แบบปัจจุบัน (Real-time handling), การสอนใช้งานเคร่ืองมือต่างๆ (Tools) ท่ีจาํเป็นในการใช้

ตรวจสอบปัญหาลูกคา้แต่ละราย ตามความถนดัและคุน้เคยของแต่ละคน อีกประการหน่ึงคือ ยงัไม่

มีคู่มือในการประกอบการทาํงาน เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาแต่ละชนิดท่ีชดัเจนเป็นแบบแผน

มาตรฐาน 

 ผูศึ้กษาจึงมีความคิดเห็นวา่ ควรจะมีหนทางท่ีจะสามารถนาํมาช่วยให้แบบแผนในการ

ทาํงานตรวจสอบปัญหาต่างๆของพนกังานแต่ละท่าน ให้เป็นมาตรฐานในแนวทางเดียวกนั จะช่วย

ให้ลดระยะเวลาในการตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหาไดเ้ร็วข้ึน, ลดการสูญเสียจาํนวนคนทาํงาน 

(Manpower) ในชั่วโมงทาํงานท่ีมีจาํนวนขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มามาก แต่ส่งผลให้จาํนวนคนทาํงาน

ลดลง เพื่อทาํการสอนงานแก่พนกังานท่านอ่ืนๆ หรือสามารถใชเ้ป็นแนวทางเบ้ืองตน้ เพื่อพนกังาน

ใหม่ในการทาํความเขา้ใจในลกัษณะของปัญหาแต่ละประเภท ในการเลือกใชเ้คร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้ง

ในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วยิ่งข้ึน สามารถใช้ศึกษาด้วยตนเองได้เหมือนๆกัน  

จึงนาํเทคนิคเก่ียวกบัเหมืองขอ้ความเขา้มาช่วยในงานวิจยัน้ี กบัจาํนวนขอ้ร้องเรียนตวัอย่างจากขอ้

ร้องเรียนท่ีมีจาํนวนมาก ประเภทขอ้มูลขนาดใหญ่ 
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2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

 2.1 พฒันาระบบโดยใช้เทคนิคเหมืองขอ้ความสําหรับการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน

เก่ียวกบัการบริการลูกคา้ท่ีบริษทัการส่ือสาร 

 2.2 ประเมินค่าความถูกตอ้ง และค่าประสิทธิภาพของการทาํเหมืองขอ้ความสําหรับ

การแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ท่ีบริษทัการส่ือสาร 

 

3. กรอบความคดิทางทฤษฎ ี

 

 ประกอบดว้ย เทคนิคเหมืองขอ้ความ, วิธีการตดัคาํแบบยาวท่ีสุด, การทาํเหมืองขอ้มูล

จากรูปแบบการเรียงลาํดบั 

 

4. สมมติฐานการวจิัย 

 

 กระบวนการทาํงานในการตรวจสอบปัญหาและแก้ไขให้กบัลูกคา้ผูใ้ช้บริการเสริม

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะมีระยะเวลาลดลง สามารถแกไ้ขไดร้วดเร็ว มีขั้นตอนท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

หากอาศยัเทคนิควิธีการของเหมืองขอ้ความเขา้มาช่วยจดัการกบัข้อมูลขนาดใหญ่จากปัญหาข้อ

ร้องเรียนท่ีมีอยู ่

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 5.1 ศึกษาและวิเคราะห์จากคาํสําคญัในรายละเอียดท่ีไดจ้ากขอ้มูล ขอ้ร้องเรียนปัญหา

การใช้งานโทรศัพท์เคล่ือนท่ีลูกค้าระบบเติมเงิน (Prepaid) จากตัวอย่างจาํนวน 2000 ใบงาน 

ระยะเวลาจากเดือน มกราคม ถึง ธนัวาคม 2558 ดว้ยเทคนิควธีิการทางเหมืองขอ้ความและการตดัคาํ

ภาษาไทยดว้ยเล็กซ์โต (LexTo) 

 5.2 ศึกษาเก่ียวกบัปัญหาเฉพาะบริการเสริม (Value Added Services) ของลูกคา้ระบบ

เติมเงิน (Prepaid) ประเภทบุคคลธรรมดาไม่รวมลูกคา้ระบบจดทะเบียนรายเดือน (Postpaid) หรือ

นิติบุคคล เน่ืองจากมีบริการเสริมท่ีหลากหลายรูปแบบมากกวา่ นาํมาวเิคราะห์ไดช้ดัเจนมากกวา่ 
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 5.3 อาศยัรูปแบบของปัญหาบริการเสริมแต่ละประเภทท่ีพบ นาํมาตรวจสอบวิธีการ

แกไ้ขปัญหาท่ีพบบ่อยและมีแนวทางเดียวกนัเพื่อนาํไปสร้างคู่มือในการทาํงานใชอ้า้งอิงวิธีการท่ีมี

ความรวดเร็ว ในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ 

 

6. ข้อจํากดัของการวจิัย 

 

 ในรายละเอียดของการแก้ไขแต่ละปัญหาท่ีผูว้ิจยัทาํการสุ่มเลือกมานั้น อาจพบเพียง

รายการแก้ไขปัญหา หรือขอ้สรุปของสาเหตุของปัญหาลูกคา้ในขั้นตอนสุดท้าย บางปัญหาการ

แกไ้ขอาจไม่ไดร้ะบุ เคร่ืองมือท่ีใชห้รือวิธีการแกไ้ขท่ีชดัเจนอยา่งละเอียด เน่ืองจากช่างเทคนิคหรือ

ผูต้รวจสอบปัญหามีความรู้พื้นฐานอยูแ่ลว้จึงไม่ไดก้ล่าวถึงเคร่ืองมือทั้งหมดท่ีใช้งาน ขอ้สรุปท่ีได้

จะอาศยัความรู้ของผูว้ิจยัจากการทาํงานเขา้มาร่วมดว้ยในการคน้หาเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมท่ีเก่ียวขอ้ง

ท่ีสุดของแต่ละปัญหานั้น 

 

7. คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 7.1 เหมืองข้อความ (Text mining) เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนในการจดัการเก่ียวกับ

ขอ้มูลท่ีมีขนาดใหญ่ในรูปแบบขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงจะอาศยัการคน้หารูปแบบท่ีซ่อนอยู่ในขอ้มูล

ขนาดมหาศาล โดยอาศยัการใชเ้ทคนิควธีิการของการตดัคาํ (Word segmentation) เขา้มาเก่ียวขอ้ง 

7.2 วิธีการตัดคําแบบยาวที่สุด (Longest matching) เป็นเทคนิคของการทําเหมือง 

ข้อความท่ีมีการตดัคาํด้วยการอ้างอิงคาํในพจนานุกรมหลักท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงกลุ่มข้อมูลท่ีนํามา

ทดสอบ (Data set) เทียบกบัคาํหลกัในพจนานุกรม จะตดัคาํท่ีตรงกนัท่ีมีความยาวท่ีสุด  

 7.3 การทําเหมืองข้อมูลจากรูปแบบการเรียงลําดับ (Mining Sequential Patterns) 

การคน้หาแนวการเกิดขอ้ขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษาในลกัษณะแบบเดียวกนัหรือเกิดซํ้ าๆ จากเหตุไปหา

ปัจจยัท่ีตามมาในลาํดบัถดัไปซ่ึงเก่ียวขอ้งกนั เป็นเหตุและผลกนั มีค่าสนบัสนุนและค่าความเช่ือมัน่

รับรองความถูกตอ้งหรือความแน่นอนของรูปแบบ 
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8. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 8.1 ขอ้มูลขอ้ร้องเรียนปัญหาลูกคา้เป็นขอ้มูลขนาดใหญ่ เก็บตวัอย่างจากขอ้มูลทั้งปี  

จึงมีจาํนวนมาก ด้วยวิธีการทางเหมืองขอ้ความ จะช่วยลดระยะเวลาการตรวจสอบ วิเคราะห์แก่ 

ช่างเทคนิคไดร้วดเร็วข้ึน 

 8.2 ทราบความสัมพนัธ์ของคาํสําคญั (Keyword) ของการเกิดปัญหาแต่ละประเภท  

กบัการเลือกใชเ้คร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสมและแกไ้ขได้

ตรงกบัปัญหาของลูกคา้มากท่ีสุด 



 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

1. ความรู้พืน้ฐานเกีย่วกบัเร่ืองทีว่จิัย  

 

 ข้อมูลขนาดใหญ่ท่ีมีลักษณะของข้อมูลหรือเน้ือหาจาํนวนขนาดใหญ่มาก มีความ

ซับซ้อนของจาํนวนข้อมูล เม่ือเราต้องการจะทราบความรู้ใหม่หรือต้องการค้นหาเร่ืองท่ีสนใจ  

จากขอ้มูลรูปแบบท่ีอาจซ่อนอยู่ในฐานขอ้มูลระดบัมหาศาลนั้น จาํเป็นตอ้งมีเทคนิคหรือวิธีการท่ี

เหมาะสมในการคน้หา อาศยัวิธีการจากพื้นฐานความรู้ดา้นหลกัการทางสถิติ ทางคณิตศาสตร์และ

การประมวลผลข้อมูลด้านงานเอกสารท่ีสนใจ เรียกว่า เหมืองข้อมูล เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ท่ีจะ 

ไม่ทาํลายเน้ือความเดิมหรือความหมายเดิมของขอ้มูลนั้น สามารถลดเน้ือหาท่ีมีความซํ้ าซ้อนของ

เอกสารและมีขนาดท่ีลดลง เน่ืองจากการทาํเหมืองขอ้มูลให้ไดรู้ปแบบท่ีมีความถูกตอ้งและแม่นยาํ

ของขอ้มูลมากท่ีสุด จาํเป็นตอ้งอาศยัความรู้เก่ียวกบัการวิเคราะห์เป็นอยา่งสูง อาจจาํเป็นตอ้งเฉพาะ

สาขาหรือแขนงวิชาของผูว้ิเคราะห์ ตอ้งมีความเขา้ใจความหมาย ธรรมชาติของขอ้มูลและคุณภาพ

ขอ้มูลท่ีทาํการตรวจสอบ การทาํเหมืองขอ้มูลมีความเหมาะสมกบัการจดัการธุรกิจเป็นอย่างมาก  

ทาํให้สามารถคาดการณ์แนวโนม้หรือความเป็นไปในอนาคตของธุรกิจ รวมทั้งการวางแผนกลยุทธ์

ในการแข่งขนัหรือรองรับความตอ้งการของลูกคา้ของธุรกิจหรือผูบ้ริโภค กบัคู่แข่งขนัในตลาดเสรี

ไดเ้ป็นอยา่งมาก ไม่เวน้แมแ้ต่ในธุรกิจทางดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม ซ่ึงมีการนาํระบบการทาํ

เหมืองข้อมูลเข้ามาร่วมการวิเคราะห์เหตุและปัจจัย ท่ีมีผลต่อสินค้าหรือบริการท่ีให้แก่ลูกค้า 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในตลาดการส่ือสาร การให้บริการสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสม สะดวก

และรวดเร็ว ตรงใจลูกคา้ ตอบสนองต่อการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยอาศยั

ขอ้มูลจากคลงัขอ้มูล (Data warehouse) ท่ีไดรั้บจากส่วนงานในสาขาหรือส่วนภูมิภาคท่ีกระจายมา

รวมไวใ้นท่ีเดียวกนั (วฤษาย ์ ร่มสายหยดุ, 2561) 
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2. ประเภทของการทาํเหมอืงข้อมูล 

 

 จากงานวจิยัจาํนวนมากท่ีผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ท่ีเก่ียวขอ้งนั้น มีเทคนิค วธีิการท่ี

ใช้หลากหลาย ตามความเหมาะสมของประเภทขอ้มูลแต่ละชนิดแตกต่างกัน โดยสามารถแบ่ง

ประเภทของการทาํเหมืองขอ้มลู (วภิา  เจริญภณัฑารักษ,์ 2012, น. 8-19) ท่ีสาํคญัไดห้ลกัๆ ดงัน้ี 

 2.1 กําหนดคุณลักษณะหรือรูปแบบเฉพาะข้อมูล (Data characterization) เป็นการทาํ

เหมืองขอ้มูลท่ีสนใจเพื่อทาํการกาํหนดความเฉพาะเจาะจง เพื่อลงลึกของรูปแบบขอ้มูลนั้น เพื่อให้

ไดคุ้ณลกัษณะเฉพาะของขอ้มูล เช่น การตรวจสอบประวติัการซ้ือสินคา้ของประเภทสินคา้ ท่ีขายดี

ท่ีสุด 10 อนัดบั ในร้านสะดวกซ้ือ สาขา A เป็นตน้ และกาํหนดคุณลกัษณะท่ีแตกต่างของขอ้มูล 

(Data discrimination) ในประเภทน้ีจะทาํการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มขอ้มูลตวัอย่างท่ีสนใจ 

เพื่อทาํการเปรียบเทียบว่ามีคุณสมบติัท่ีมีความเหมือนกันหรือแตกต่างกันในข้อมูลชุดเดียวกัน  

โดยจะแบ่งข้อมูลออกเป็น 2 ชุด มีกลุ่มหลัก และกลุ่มท่ีแตกต่าง โดยกําหนดเง่ือนไขเองโดย 

ผูว้ิเคราะห์ขอ้มูล เช่น การคน้หารายละเอียดของลูกคา้ผูใ้ช้บริการเสริมแพ็คเกจอินเตอร์เน็ตแบบ

รายวนั จะมีการใชง้านช่วงเวลาใดมากนอ้ย เป็นตน้ วิธีการน้ีมกัใชว้ิธีทางสถิติร่วมดว้ย เช่น การหา

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่าเฉล่ีย (Mean) เป็นตน้ 

 2.2 การค้นหาความสัมพันธ์ของข้อมูล ประกอบดว้ย การคน้หาความสัมพนัธ์ท่ีเกิด

ร่วมกนัเสมอ (Frequent item set)  และการสร้างกฎความสัมพนัธ์ (Association rule) วิธีการคน้หา

ความสัมพันธ์ท่ีเกิดร่วมกันเสมอ คือ การหาว่ามีรูปแบบข้อมูลท่ีเม่ือเกิดเหตุการณ์หน่ึง จะมี

เหตุการณ์หน่ึงเกิดตามมาเสมอ เหมาะกบัขอ้มูลประเภทตะกร้าสินคา้ ในการวางแผนจดัวางสินคา้ท่ี

คาดวา่ เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้ชนิดแรก จะซ้ือสินคา้ชนิดท่ีสองตามมา ช่วยเพิ่มยอดขายสินคา้ในร้านได ้

ส่วนการสร้างกฎความสัมพนัธ์ คือ การคน้หาว่าขอ้มูลท่ีตรวจสอบมีความสัมพนัธ์ของเหตุการณ์

สองเหตุการณ์ท่ีข้ึนแก่กนั หมายความว่า เม่ือได้ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนัเสมอจากแบบแรกท่ี

กล่าวไปแล้วนั้น สามารถนาํไปสร้างกฎความสัมพนัธ์ โดยมีค่าจาํนวนข้อมูลท่ีนํามาดาํเนินการ  

เป็นค่าสนับสนุน เรียกว่า Support และค่าความน่าจะเป็นในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ข้อมูล 

เรียกวา่ ค่าความเช่ือมัน่ (Confidence)  

  ตวัอยา่งเช่น 

  Apply (X, “data 1 day”) => Apply (X, “burst speed 1GB”) (support=1%, 

confidence=85%) 

 

 



8 

  ความหมาย 1 เปอร์เซ็นต์ของลูกค้าระบบเติมเงินท่ีซ้ือบริการแพ็คเกจเสริม

อินเตอร์เน็ตเหมาจ่ายแบบ 1 วนั แลว้จะซ้ือแพค็เกจเสริมความเร็ว ปริมาณขอ้มูลขนาด 1 กิกะไบต ์ 

มี 50 เปอร์เซ็นต ์

  การจาํแนกประเภทและการพยากรณ์ ประกอบด้วย การแบ่งประเภทของขอ้มูล 

เพื่อจําแนกว่าเป็นประเภทใด มีข้อมูลท่ีนํามาทดสอบ เรียกว่า Training data set เพื่อมาสร้าง

แบบจําลอง แล้วจะต้องทําการทดสอบแบบจาํลองน้ีด้วยข้อมูลอีกกลุ่มเรียกว่า Testing data 

ตรวจสอบความแม่นยาํและความน่าเช่ือถือของแบบจาํลอง มกัเรียกใชว้ธีิการน้ีกบัขอ้มูลท่ีมีลกัษณะ

ไม่ต่อเน่ือง เช่น การระบุเหตุผลการตดัสินใจวา่ ถูกตอ้ง หรือไม่ถูกตอ้ง ส่วนการพยากรณ์มีลกัษณะ

คลา้ยกนั แต่จะใชก้บัขอ้มูลท่ีมีลกัษณะต่อเน่ืองนาํมาวเิคราะห์ เช่น อาย,ุ เงินเดือน, เวลา เป็นตน้ 

  การจดักลุ่มข้อมูล เรียก Clustering ใช้สําหรับการช้ีวดักลุ่มของข้อมูลท่ีมีความ

คล้ายคลึงกันไวด้้วยกันมากท่ีสุด โดยมีค่าความห่างจากจุดศูนย์กลาง (Distance measurement)  

จดักลุ่มของสมาชิกท่ีคลา้ยคลึงกนัสูงสุด (Dearest neighbor) ไวด้ว้ยกนั ขอ้มูลท่ีนาํมาวิเคราะห์ไม่ได้

มีการกาํหนดไวล่้วงหนา้ แต่มีลกัษณะไปในทิศทางหรือพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัในแนวทางเดียวกนั

มากท่ีสุด เช่น การวิเคราะห์การใช้งานการโทรออกในกลุ่มหมายเลขเครือข่ายเดียวกนั ช่วงเวลาใด

มากท่ีสุด เป็นตน้ 

 2.3 ค้นหาหน่วยข้อมูลที่ผิดปกติ จะทําการวิเคราะห์ลักษณะของข้อมูลท่ีมีความ

แตกต่างออกไปจากกลุ่ม จากพื้นฐานคุณลกัษณะท่ีมีจดัเก็บไว ้เช่น การตรวจสอบขอ้มูลลูกคา้ท่ีมี

การใช้งานโอนเงินผ่านโทรศัพท์ ของหมายเลขตัวแทนเติมเงิน ท่ีมีแนวโน้มจะเข้าข่ายทุจริต  

โอนปลายทางหมายเลขเดิมหลายๆ คร้ัง ยอดเงินคร้ังละจาํนวนมาก เป็นตน้ 

  การวิเคราะห์ค่าเปล่ียนแปลงตามกาลเวลา มกัผสมผสานวิธีการต่างๆท่ีได้กล่าว

มาแลว้ร่วมกนั เช่น การวเิคราะห์ความเปล่ียนแปลงลูกคา้ระบบเติมเงินท่ีไม่มีการใชง้านต่อเน่ืองใน

ระยะเวลา 2 เดือน มีแนวโนม้จะถูกระงบัการใชง้าน เน่ืองจากวนัใชง้านหมดหรือสมคัรบริการเสริม

อ่ืนๆ ไม่ได ้เป็นตน้ 

 

3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัเหมอืงข้อมูลประเภทการจัดกลุ่มข้อมูล (Clustering) 

 

 จากการศึกษางานวิจยั เพิ่มเติมท่ีเก่ียวขอ้งของเหมืองขอ้ความ ท่ีเก่ียวกบัการจาํแนก

หมวดหมู่ (Clustering) มีงานวิจยัเร่ือง การจาํแนกหมวดหมู่ขอ้ความข่าวสารภยัพิบติัอุทกภยัจาก

แหล่งขอ้มูลสาธารณะภาษาไทย พชัราภรณ์ สิทธิคาํฟู และมาลีรัตน์ โสดานิล (2015) ไดมี้การใช้

เทคนิคการทาํเหมืองข้อมูลจากแหล่งข้อมูลจากแหล่งข่าวสาธารณะภยั ทั้ งเครือข่ายทางสังคม  
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ทวิตเตอร์ และเวบ็ท่า (Web portal) ผ่านเทคนิคกระบวนการสร้างแบบจาํลองอลักอริทึมนาอีฟเบย ์

และซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน ในการจดักลุ่มหมวดหมู่ของข่าวท่ีเก่ียวข้อง ผลการศึกษาพบว่า  

การใช้ทฤษฎีอลักอริทึมซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีนให้ค่าท่ีถูกตอ้งมากกวา่ นาอีฟเบย ์ให้ผลในการ

จาํแนกหมวดหมู่ข่าวสารท่ีแม่นยาํกวา่ ตวัอยา่งงานวจิยัน้ีแสดงดงัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 ตวัอยา่งการแบ่งหมวดหมู่ขอ้ความข่าวสารภยัพิบติัอุทกภยั  

 

Details Class 

สถานการณ์|นํ้าท่วม|ใน| |จ.|อุบลราชธานี| |เร่ิม|ทรงตวั| 

|ขณะท่ี|ล่าสุด| |ระดบันํ้า|ใน|แม่นํ้า|ชี| |และ|แม่นํ้า|มูล| 

ยงัคง|สูง|กวา่|ตล่ิง|อยู|่ 

1 

มูลนิธิราชประชานุเคราะห์| |มอบ|ถุง|ยงัชีพ| 

พระราชทาน| | ให|้แก่|ชาว|บางระกาํ|ประสบ|อุทกภยั| 

|1| |พนั|ครอบครัว| 

2 

ท่าเรือ|ปาก|เกร็ด|เสริม|โป๊ะ|เรือ|อีก| |2| |เมตร| | 

ชาวบา้น| |เรียกร้อง|ขอความช่วยเหลือ| |ขาดแคลน|เรือ| 

ใช|้สัญจร| |นํ้าท่วม|นาน|นบั|เดือน| 

3 

กระทรวง|พฒันา|สังคม|ฯ| |เปิด|สายด่วน| |1300| |ช่วย| 

ผูป้ระสบภยั|นํ้าท่วม| 

4 

ท่ีมา: พชัราภรณ์ สิทธิคาํฟู และมาลีรัตน์ โสดานิล. (2015). 

 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัเหมอืงข้อมูลประเภทการค้นหาความสัมพนัธ์ (Association) 

 

 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเภทการคน้หาความสัมพนัธ์ ท่ีทาํการศึกษาเพิ่มเติม ไดแ้ก่ 

การคดักรองสุขภาพเบ้ืองตน้โดยใช้เทคนิคเหมืองขอ้มูล กิตติศกัด์ิ สุมามาลย ์(2012) โดยขอ้มูลท่ี

ศึกษาจากแบบสํารวจสภาวะสุขภาพประชาชนในเขตเทศบาลเมืองจังหวัดบุ รีรัมย์ ศึกษา

ความสัมพนัธ์ของการเกิดโรคต่างๆและคดักรองสุขภาพเบ้ืองตน้แก่ประชาชน แบ่งเป็นกลุ่มเส่ียง

และกลุ่มป่วย เพื่อไปพฒันาระบบคดักรองสุขภาพ ช่วยลดภาระงานของผูเ้ช่ียวชาญในการทาํการ

วเิคราะห์ได ้อาศยัอลักอริทึมอะไพรโอริ (Apriori) แสดงดงัภาพท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 ตวัอยา่งการคดักรองสุขภาพเบ้ืองตน้โดยใชเ้ทคนิคเหมืองขอ้มูล 

  

ลาํดับ สรุปผลการคัดกรอง จํานวน (เรคอร์ด) ร้อยละ 

1 ปกติ 108 10.08 

2 กลุ่มเส่ียง 755 70.49 

3 กลุ่มป่วย 208 19.42 

  รวม 1,071 100 

ท่ีมา: กิตติศกัด์ิ สุมามาลย.์ (2012). 

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัเหมอืงข้อมูลการจําแนกประเภทและการพยากรณ์ 

  

 จากการศึกษาเพิ่มเติมในงานวิจัยประเภทการจาํแนกประเภทและการพยากรณ์ 

มีงานวิจยั เร่ือง การใช้เหมืองขอ้มูลช่วยในการตดัสินใจการให้สินเช่ือ กรณีศึกษา: บริษทักรุงไทย

คาร์เร้นท์ แอนด์ ลีส จาํกัด(มหาชน) ทิพย์ธิดา วงศ์พิพ ันธ์ (2012) นําข้อมูลลูกค้าท่ีได้รับการ

พิจารณาอนุมติัให้สินเช่ือมาก่อน เพื่อคน้หารูปแบบของลูกคา้ประเภทดี (Good) หรือไม่ดี (Bad) 

ประกอบการพิจารณาการอนุมติัใหสิ้นเช่ือ อาศยัเทคนิคนาอีฟ เบย ์และตน้ไมก้ารตดัสินใจ ท่ีให้ผล

ชดัเจนมีความถูกตอ้งมากกวา่สามารถแบ่งกลุ่มไดช้ดัเจนและถูกตอ้งท่ีสุด ตวัอยา่งตามภาพท่ี 2.1 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  กรณีศึกษา: บริษทักรุงไทยคาร์เร้นท ์แอนด ์ลีส จาํกดั (มหาชน) 

 

ท่ีมา : ทิพยธิ์ดา วงศพ์ิพนัธ์, (2012).  
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 งานค้นคว้าอิสระน้ีผู ้วิจ ัยได้ทําการศึกษาข้อมูลข้อร้องเรียนลูกค้าท่ีใช้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบเติมเงิน ซ่ึงเป็นขอ้มูลนาํเขา้และจากขอ้มูลการตรวจสอบและแกไ้ขปิดงาน

มาก่อนตลอดทั้งปี 2558 เพื่อนาํมาเป็นคู่มือในการตรวจสอบเบ้ืองตน้ทางเทคนิคสําหรับการบนัทึก

การแก้ไขปัญหา ทั้งวิธีแก้ไขปัญหาและข้อเสนอแนะให้กับลูกค้าและช่างเทคนิคใหม่ได้อย่าง

รวดเร็วมากข้ึน จากระบบงานเดิมท่ีตอ้งอาศยัระบบการสอนงานแก่ช่างเทคนิคใหม่ สําหรับการ

ตรวจสอบและแก้ไขปัญหา เม่ือเร่ิมงานจะทาํให้สูญเสียจาํนวนคนทาํงานต่อวนั โดยอาศยัการใช้

เทคนิคการตดัขอ้ความแบบยาวท่ีสุด ผ่านโปรแกรม แอลฟาไมเนอร์ เพื่อหาความสัมพนัธ์ของคาํ

สาํคญัท่ีแสดงประเภทปัญหา และวิธีการแกไ้ขเบ้ืองตน้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยมีงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

แกไ้ขปัญหาลกัษณะเดียวกนัน้ี จากการศึกษาเพิ่มเติม พบงานวิจยั เร่ือง ระบบวิเคราะห์คาํถามและ 

ตอบปัญหาการใช้งานอินเตอร์เน็ตดว้ยเทคนิคการทาํเหมืองขอ้มูล นฤป รักงาม (2006) แต่จะเป็น

การตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาของส่วนการใชง้านอินเตอร์เน็ตบา้น ผ่านอุปกรณ์ท่ีใช้เช่ือมต่อใชง้าน 

ซ่ึงสามารถใช้เทคนิคเหมืองขอ้มูลคน้หารูปแบบความสัมพนัธ์ตน้ไมก้ารตดัสินใจช่วยวิเคราะห์

ขอ้มูล ของปัญหาและวิธีการแก้ไขในส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยเพื่อแกไ้ขไดร้วดเร็วต่อไปตวัอย่าง

ตามภาพท่ี 2.2 
 

 
 

  ภาพท่ี 2.2 ตวัอยา่งระบบวเิคราะห์คาํถามและ ตอบปัญหาการใชง้านอินเตอร์เน็ต 

   ดว้ยเทคนิคการทาํเหมืองขอ้มูล  
 

ท่ีมา : นฤป รักงาม, (2006). 
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 โดยงานคน้ควา้อิสระน้ีจะใชเ้ทคนิคเดียวกนัของตน้ไมก้ารตดัสินใจกบัการตรวจสอบ

และแก้ไขปัญหาลูกค้าจากข้อมูลข้อร้องเรียนลูกค้าท่ีนํามาวิเคราะห์ เพื่อให้เห็นข้อมูลชัดเจน  

เป็นส่วนงานของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะมีปัญหาแตกต่างกัน สามารถขยายผลจากลูกค้าประเภท 

เติมเงินไปยงัระบบรายเดือนไดใ้นอนาคต 

 



 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 กระบวนการดาํเนินการวิจยัในงานผูว้ิจยัทาํการศึกษาเก่ียวกบั ขอ้มูลขอ้ร้องเรียนของ

ลูกคา้ระบบเติมเงิน (Prepaid) เก่ียวกบัการใชง้านบริการเสริมต่างๆ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ใชข้อ้มูลขอ้ร้องเรียนปัญหาการใชง้านบริการเสริมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจาํนวน 2,000 

รายการ 

 1.2 เป็นกลุ่มของข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งานของลูกค้าระบบเติมเงิน (Prepaid) 

เท่านั้นในปีท่ีศึกษา พ.ศ. 2558 

 1.3 เป็นขอ้มูลตวัอยา่งขอ้ร้องเรียนสําหรับประเภทบริการเสริม (Value Added Services) 

ปัญหาการเติมเงิน (Top up) และการคิดค่าบริการไม่ถูกตอ้ง (Wrong Charging) 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 2.1 ขอ้มูลระบบขอ้ร้องเรียนปัญหาการใชง้านบริการเสริมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 2.2 โปรแกรมสาํเร็จรูปแอลฟาไมเนอร์ 

 2.3 โปรแกรมสาํเร็จรูปไมโครซอฟตอ์อฟฟิศ 2007 

 2.4 คอมพิวเตอร์โนต้บุก๊ ระบบปฏิบติัการวนิโดว ์7 ขนาด 32 บิต 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากระบบบริการรับเร่ืองลูกคา้ร้องเรียนการใชง้านบริการเสริม

ตลอดทั้งปี พ.ศ.2558 โดยผูว้ิจยัทาํการสุ่มตวัอยา่งนาํมาศึกษาจาํนวนทั้งส้ิน 2,000 รายการ ประกอบ

ไปดว้ย 
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 3.1 ปัญหาประเภทบริการเสริม (Value Added Services) เช่น การใช้งานส่ง-รับขอ้ความสั้ น 

(Short Message Service) การใชง้านส่ง-รับขอ้ความมลัติมีเดีย (Multimedia Message Service) เป็นตน้ 

 3.2 ปัญหาประเภทการเติมเงิน (Top up) ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การเติมเงินผ่านบตัร

เงินสด (Cash Card) การเติมเงินผา่นโทรศพัท ์(Mobile Top up) เป็นตน้ 

 3.3 ปัญหาประเภทระบบคิดค่าบริการไม่ถูกต้อง (Wrong charging) เช่น ถูกคิดค่าบริการ 

ไม่ตรงตามเง่ือนไขรายการส่งเสริมการขาย เป็นตน้ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาขอ้มูลการใชง้านบริการเสริมของลูกคา้ระบบเติมเงินมีการวเิคราะห์ขอ้มูล

ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 4.1 จากขอ้มูลขอ้ร้องเรียนการใช้งานบริการเสริมของลูกค้า นําข้อมูลจากการนําชุด

ขอ้มูลจริง 2,000 รายการมาเป็นขอ้มูลนาํเขา้ ในรูปแบบของแฟ้มเอกสารตารางไมโครซอฟตเ์อก็เซล 

(Microsoft excel) 

 4.2 นาํเขา้ประมวลผลเพื่อกาํหนดขอ้มูลคุณลกัษณะ (attribute) ผา่นโปรแกรมแอลฟา-

ไมเนอร์ ทาํการวิเคราะห์คาํและกาํหนดรูปแบบการเรียงลาํดบัคาํสําคญัตามค่าความถ่ีคาํ เพื่อหา

วธีิการแกปั้ญหาแบบเดียวกนัหรือคลา้ยกนั 

 4.3 ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็น ขอ้มูลวิธีการแกไ้ข สําหรับปัญหาแต่ละประเภทของบริการเสริม 

เป็นวิธีการแก้ไขอย่างง่ายและรวดเร็วท่ีสุด เม่ือมีคาํสําคญั (keyword) ท่ีบ่งช้ีการเกิดปัญหาทาํให้

สามารถเลือกวิธีการแกไ้ขท่ีเหมาะสม จดัทาํเป็นขอ้เสนอแนะหรือคู่มือเบ้ืองตน้สําหรับช่างเทคนิค

ใหม่ในการประกอบการทาํงาน 

 เน่ืองจากขอ้มูลในส่วนของการทาํงานท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา เป็นรายละเอียดเก่ียวกบั 

การแจง้ปัญหาการใชง้านบริการเสริมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นขอ้มูลขนาดใหญ่อาศยัขอ้มูลเป็นเน้ือหา 

(Text) ท่ีมีจาํนวนมาก ผูว้ิจยัมีความสนใจในส่วนของการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า ของปัญหา 

ในแต่ละประเภท ผูต้รวจสอบและแก้ไขมีวิธีการท่ีเหมือนหรือแตกต่างกนัอย่างไร ในการแก้ไข

ปัญหาลักษณะคล้ายๆกันให้กับลูกค้าท่ีแจง้ปัญหา มีการตรวจสอบและการใช้เคร่ืองมือในการ

ตรวจสอบและแก้ไขอย่างไรบา้ง เพื่อนําไปใช้ในการพฒันาเป็นการออกแบบคู่มือในการทาํงาน

ต่อไป ทั้งน้ีนาํขอ้มูลท่ีไดม้าผา่นกระบวนการทางดา้นเหมืองขอ้ความ ดว้ยวธีิการตดัคาํไทยแบบยาว

ท่ีสุดผา่นเล็กซ์โต ประมวลผา่นโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ช่วยในการดาํเนินการ เพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ี

แม่นยาํมีความน่าเช่ือถือ เพื่อให้ทราบถึงแนวโน้มวิธีการในการตรวจสอบปัญหาแต่ละประเภท 
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ได้แก่ คาํสําคญั (Keywords) ท่ีบ่งบอกปัญหาแต่ละประเภท เคร่ืองมือท่ีใช้ในการตรวจสอบของ

ปัญหานั้น และวธีิการแกไ้ข เป็นตน้ 

 ปัญหาจากระบบงานเดิม ในการทาํงานดว้ยพนกังานภายในหน่วยงานพบปัญหาเม่ือมี

การโยกยา้ยเขา้-ออก การทาํงานค่อนขา้งชะงกั เน่ืองจากจะกระทบจาํนวนกาํลงัคน (Manpower)  

ต่อระบบวนกะทาํงานซ่ึงไม่เพียงพอต่อวนั เน่ืองจากตอ้งใช้ในการสอนงานแก่พนักงานใหม่ให้มี

ความพร้อมในการใชเ้คร่ืองมือในการตรวจสอบปัญหาต่างๆ แต่ละประเภทท่ีไดรั้บ เม่ือให้เกิดความ

มัน่ใจในการแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วตามขั้นตอนท่ีสําคญัของปัญหาแต่ละ

ประเภท ปัจจุบนัยงัไม่มีคู่มือในการทาํงาน (Work instructions) ในส่วนเสริมน้ีซ่ึงคาดวา่จะช่วยให้

ลดการสูญเสียคนทาํงานต่อวนัลงได้ เน่ืองจากหากมีคู่มือในการทาํงานน้ีแล้ว พนักงานหรือช่าง

เทคนิคใหม่สามารถใชเ้ป็นเอกสารอา้งอิง ช่วยในการทาํงาน ทราบขั้นตอนตรวจสอบแกไ้ขปัญหา

และเลือกใช้เคร่ืองมือในการตรวจสอบท่ีสําคญั และเก่ียวขอ้งกบัปัญหานั้นๆจริง ลดระยะเวลาใน

การตรวจสอบลงไดม้ากข้ึนจากเดิม โดยสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.1 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1 กระบวนการทาํเหมืองขอ้ความสาํหรับการแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบั 

  การบริการลูกคา้ท่ีบริษทัการส่ือสาร 

 

 จากภาพท่ี 3.1 ระบบงานเดิม  ลําดับท่ี 1 รับข้อมูลจากระบบบริการรับเร่ืองลูกค้า

ร้องเรียนเจา้หน้าท่ีเทคนิคใหม่หรือพนกังานใหม่ จะไดรั้บการฝึกสอนจากช่างเทคนิคเดิมท่ีทาํงาน

อยูแ่ลว้ ในลาํดบัท่ี 2 ซ่ึงปฏิบติังานตามจาํนวนกาํลงัคนทาํงานต่อวนั (Manpower per day) หากนาํมา

สอนงานจะทาํใหจ้าํนวนเจา้หนา้ท่ีลดลง เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีสามารถทาํการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหา 

1 

ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 

2 

การสอนช่างเทคนิคใหม่ 

3 

ตรวจสอบและแกไ้ขปัญหา 

4 

ติดต่อกลบัลูกคา้/ปิดงาน 1.1 

- เหมืองขอ้ความ 

- การตดัคาํแบบยาวท่ีสุด 

- การทาํเหมืองขอ้มูลจากรูปแบบ

การเรียงลาํดบั 

ทดแทนระบบงานเดมิ 
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ในลาํดบัท่ี 3 เม่ือแกไ้ขเสร็จทาํการติดต่อกลบัลูกคา้และปิดงาน ในลาํดบัท่ี 4 ต่อไป ส่งผลต่อการ

แกไ้ขปัญหาลูกคา้ไดจ้าํนวนน้อยกว่าเดิม และแกไ้ขปัญหาลูกคา้ไดช้้า สําหรับกระบวนการใหม่ท่ี

นาํเขา้มา ลาํดบัท่ี 1.1 คือ จากการวจิยั โดยนาํขอ้ร้องเรียนท่ีไดจ้ากการสุ่มเลือกจาํนวน 2,000 รายการ 

นาํมาเขา้กระบวนการตดัคาํไทย (Thai word segmentation) ผ่านโปรแกรมเล็กซ์โต ซ่ึงอาศยัการตดั

คาํแบบยาวท่ีสุดจากการอา้งอิงพจนานุกรมท่ีมีอยูใ่นระบบ หาคาํสาํคญัเกิดข้ึนบ่อยดว้ยการทาํเหมือง

ขอ้มูลจากรูปแบบการเรียงลาํดบั ท่ีบ่งช้ีวธีิการแกไ้ขปัญหาแต่ละประเภท เพื่อนาํมาสร้างคู่มือในการ

ทาํงานเพื่อแกไ้ขปัญหาแก่ช่างเทคนิคใหม่ ลดระยะเวลาในการตรวจสอบและไม่ลดกาํลงัคนทาํงาน

ได ้แสดงเส้นประเพื่อบ่งบอกการนาํเขา้มาทดแทนขั้นตอนลาํดบัท่ี 1 ดงักล่าว 

 

ตารางท่ี 3.1  ตวัอยา่งขอ้มูลนาํเขา้ขอ้ร้องเรียนลูกคา้บางส่วน 

 

Problem  type  Trouble Ticket  Detail Description 

SMS ยนืยนั/ตอบกลบั จากระบบ ลูกคา้เป็นชาวต่างชาติ ตอ้งการเปล่ียนภาษาขอ้ความ (sms) ท่ีส่งมาจากทรู 

เป็นภาษาองักฤษทั้งหมด 

Color ring โหลดเพลงไม่สาํเร็จ ไม่สามารถดาวโหลดเพลงรอสายให้ลค.ได ้ระบบข้ึน Return ไม่ข้ีนเมนู

ใหด้าวโหลด ตรวจสอบ ใน Amdocs มี soc แลว้ 

SMS ส่ง ไม่ได ้ ลค.แจ้งปัญหา ไม่สามารถส่ง SMS ได้ ทุกเบอร์หมายเลข ใช้งานคู่กับ

ตวัเคร่ือง  iphone 5C วนัเวลาท่ีเกิดปัญหา 1/1/58 เวลา 11.50 น. 

USSD ใชบ้ริการไม่ได ้ ล/ค 0910058793 เปิดเบอร์ผา่นUSSD *974# Single SIM ไม่สาํเร็จ 

SMS ส่ง ไม่ได ้ ลค.แจง้ทาํการส่ง sms ไม่สําเร็จ ในวนัท่ี 28/12/2557 เวลา 23.33น. ลค.

อา้งวา่ส่งไม่สาํเร็จแลว้เสียค่าบริการ เป็นแบบน้ีบ่อยๆ ช่วง 2-3 เดือน 

 

 จากตวัอย่างในตารางท่ี 3.1 แสดงตวัอย่างขอ้มูลนาํเขา้ในงานวิจยัน้ี เป็นประเภทของ

ขอ้ร้องเรียน (Problem type) โดยเป็นรูปแบบสําเร็จรูปจากระบบบริการรับเร่ืองลูกคา้ร้องเรียน เช่น 

sms ยนืยนั/ตอบกลบั จากระบบ คือ ประเภทปัญหาเม่ือลูกคา้แจง้ไม่ไดรั้บขอ้ความ และรายละเอียด

ของปัญหา (Trouble Ticket Detail Description) แสดงดงัตารางตามลาํดบั เป็นตน้ 

 ตวัอยา่งการนาํขอ้ความไปตดัคาํจากเล็กซ์โต ซ่ึงมีการทาํงานแบบตดัคาํยาวท่ีสุด ท่ีมีใน

พจนานุกรม  (Long wording segmentation) เช่น  ลูกค้าเป็นชาวต่างชาติ ต้องการเปล่ียนภาษา

ข้อความ (sms) ท่ีส่งมาจากทรู เป็นภาษาอังกฤษทั้ งหมด นําเข้าโปรแกรมตัดคําไทยเล็กซ์โต  

ดงัภาพท่ี 3.2 
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ภาพท่ี 3.2  การนาํเขา้ขอ้มูลตดัคาํในระบบเล็กซ์โต 

 

 เน่ืองจากข้อความท่ีได้ต้นฉบับมีคําท่ีไม่ต้องการหรือไม่เก่ียวข้องกับงานวิจัย เช่น 

คาํเช่ือมประโยค คาํกริยาวิเศษณ์ บุพบท สันธาน นํามาจดัรูปคาํท่ีตอ้งการเพื่อสามารถนําไปใช้ใน

งานวจิยั 

|ลูกคา้|เป็น|ชาวต่างชาติ| |ตอ้งการ|เปล่ียน|ภาษา|ขอ้ความ| |(|sms|)| |ท่ี|ส่ง|มาจาก|ทรู| |เป็น|

ภาษาองักฤษ|ทั้งหมด| จาํนวนคาํท่ีได ้15  คาํ เม่ือตดัคาํท่ีไม่จาํเป็นตามรายละเอียดขา้งตน้จะได้เป็น 

|ลูกคา้| |ตอ้งการ|เปล่ียนภาษา|ขอ้ความ|ส่งจาก|ทรู| |เป็น|ภาษาองักฤษ|ทั้งหมด| 

โดยการตดัคาํของผูว้ิจยั มีเกณฑ์อา้งอิงท่ีประกอบไปดว้ย การคงไวข้องขอ้มูลท่ีสําคญั

ไดแ้ก่ ปัญหาอะไร, หมายเลขท่ีพบปัญหา, ขอ้ผิดพลาด (Error) ท่ีพบ, วนั เวลาท่ีพบปัญหา, การแกไ้ข

เบ้ืองตน้ จากตวัอยา่งปัญหาท่ีนาํมาขา้งตน้ วิธีการตดัคาํโดยเกณฑ์ของผูว้จิยัขา้งตน้ จะไดจ้าํนวน 9 คาํ 

(ลูกค้านับ 1 ต้องการนับ 2 เปล่ียนภาษานับ 3 ข้อความนับ 4 ส่งจากนับ 5 ทรูนับ 6 เป็นนับ 7 

ภาษาองักฤษนบั 8 ทั้งหมดนบั 9) 

การเลือกปัญหาท่ีจะนาํมาดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี เลือกจากเง่ือนไขปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด 3 

ลาํดบัก่อน เพื่อเป็นตน้แบบในการตรวจสอบปัญหาอ่ืนๆต่อไป ในท่ีน้ีเลือกประเภทเสียงรอสายเปิด

บริการไม่สําเร็จ ยเูอสเอสดี (Unstructured Supplementary Service Data)1 ใชบ้ริการไม่ได ้และเติม

เงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จ ดงัตารางท่ี 3.2 

 

 

1 สนใจอ่านเพ่ิมเติมท่ี https://www.etda.or.th/ สาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (สพอธ)

หวัขอ้ "คลงัความรู้"  หวัขอ้ยอ่ย  “ศพัทช์วนรู้” 
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ตารางท่ี 3.2  ประเภทปัญหาท่ีนาํมาดาํเนินการวจิยั 3 ประเภท 

 

ประเภทปัญหา นับจาํนวนของ ประเภทปัญหา 

บริการเสริมทัว่ไป (Value Added Services) 960 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ 49 

USSD ใชบ้ริการไม่ได ้ 142 

  เตมิเงนิ (Top up) 804 

เติมเงิน Prepay ไม่สาํเร็จ 152 

  คดิค่าบริการไม่ถูกต้อง (Wrong Charging) 236 

 

 นาํขอ้ความท่ีตดัแบ่งไดไ้ปเขา้โปรแกรมแอลฟาไมเนอร์เพื่อหาความสัมพนัธ์ของการ

แกไ้ขปัญหาแต่ละชนิด เร่ิมตน้จากปัญหา 

 

 ปัญหาที่  1: เสียงรอสายเปิดบริการไม่สําเร็จ เข้าระบบตัดคําไทยเล็กซ์โตได้เป็น 

ดงัตารางท่ี 3.3 

 

ตารางท่ี 3.3  แสดงปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จจากการตดัคาํ 

 

Pb Type W1 W2 W3 W4 W5 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ ไม่สามารถ เปิดบริการ เสียงเพลงรอสาย 

เปิดบริการเพลงรอสาย

ไม่สาํเร็จ วนัท่ีเกิดปัญหา 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ No No No 

เปิดบริการเพลงรอสาย

ไม่สาํเร็จ วนัท่ีเกิดปัญหา 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ No เปิดบริการ No No No 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ No เปิดบริการ No No No 

Color ring เปิดบริการไม่สาํเร็จ No เปิดบริการ No No วนัท่ีเกิดปัญหา 

 

 จากตารางท่ี 3.3 ตัวอย่างบางส่วนโดยการตัดคาํจากเล็กซ์โตนํามาปรับรูปแบบเพื่อให้

เหมาะสมกบัโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ก่อนประมวลผล หวัขอ้ท่ีแทนดว้ยสัญลกัษณ์ W แทนคาํท่ี 1, 2, 3 

เป็นตน้ 
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 จากตารางท่ี 3.3 เม่ือนําเข้าระบบตัดคําไทย จะได้คาํแบบยาวท่ีสุดโดยอ้างอิงจาก

พจนานุกรมคาํไทยท่ีมีในระบบตามท่ีกาํหนด 

 
 

ภาพท่ี 3.3 แสดงการนาํเขา้ขอ้มูลและประมวลผลในแอลฟาไมเนอร์ 

  

 จากภาพท่ี 3.3 นาํเขา้ขอ้มูลจากการตดัคาํไทยเขา้ในแอลฟาไมเนอร์ ไฟล์ขอ้มูลช่ือ RBT 

Act Fail to Alpha-use this.xls ตั้งค่าแอตทริบิวต์ เพื่อประมวลผล กาํหนดค่าเป้าหมาย (target) เป็น

คอลัมน์ W10 คือข้อผิดพลาด (Error) เพื่อทราบปัญหาประเภทดังกล่าวจะมีคาํสําคัญท่ีบ่งบอก

ประเภทอยา่งไร ดงัภาพท่ี 3.4 

 

 
 

ภาพท่ี 3.4  แสดงการตั้งค่าแอตทริบิวตแ์ละเลือกค่าเป้าหมาย 

 

  จากภาพท่ี 3.4 จะกาํหนดค่าเป้าหมายเป็นขอ้ผิดพลาด (Error) ในคอลมัน์ W10 ท่ี

เก่ียวขอ้งและพบบ่อยคร้ังของปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 
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ภาพท่ี 3.5  แสดงการกาํหนดค่าเป้าหมายและลีฟโหนด 

   

 จากภาพท่ี 3.5 เลือกเปอร์เซ็นต์ระดบัค่าความเช่ือมัน่ ท่ี 0.01 และลีฟโหนดตํ่าสุดท่ี 1  

จะไดผ้ลเป็น ตน้ไมก้ารตดัสินใจและกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั ดงัภาพท่ี 3.6 

 

 

 
 

 ภาพท่ี 3.6 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจท่ีค่าความเช่ือมัน่ 0.01 เปอร์เซ็นตแ์ละลีฟโหนด 

  ตํ่าท่ีสุด 1 และกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 
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 จากภาพท่ี 3.6 พบว่าท่ีระดับความเช่ือมั่นสูงท่ีสุด เท่ากับ 87.50 เปอร์เซ็นต์ จะเป็น

ขอ้ผิดพลาด เวบ็บริการเสียงรอสาย (CS Web) แสดง ขอ้ผิดพลาด (Error) การเปิดใช้งานบญัชีอยู่

ระหวา่งการดาํเนินการ (Account Opening is under process) เหตุการณ์ท่ีเกิดร่วมทั้งหมด 40 รายการ 

 เม่ือเปล่ียนเปอร์เซ็นตร์ะดบัค่าความเช่ือมัน่ไปท่ี 0.50 จะไดด้งัภาพท่ี 3.7 

 

 

 
 

 ภาพท่ี 3.7 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจเม่ือเปล่ียนระดบัค่าความเช่ือมัน่ 

  ท่ี 0.50 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.7 เม่ือเปล่ียนระดบัค่าความเช่ือมัน่ไปท่ี 0.50 เปอร์เซ็นต ์พบวา่ก่ิงสาขาของ

ตน้ไมก้ารตดัสินใจชดัเจนมากข้ึน มีจาํนวนก่ิงสาขาเพิ่มข้ึน กฎความสัมพนัธ์ท่ีไดท่ี้มีระดบัค่าความ

เช่ือมัน่สูงสุดถึง 97.06 เปอร์เซ็นต์ และมีจาํนวนท่ีเกิดร่วมกนัทั้งหมด 34 รายการ คือ ขอ้ผิดพลาด 

เวบ็บริการเสียงรอสาย แสดงขอ้ผิดพลาด การเปิดใช้งานบญัชีอยู่ระหว่างการดาํเนินการ (Account 

Opening is under process) 
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 ภาพท่ี 3.8 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจเม่ือเปล่ียนระดบัค่าความเช่ือมัน่ 

  ท่ี 0.99 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสมัพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.8 เม่ือเปล่ียนระดับค่าความเช่ือมั่นไปท่ี 0.99 เปอร์เซ็นต์ พบว่าก่ิงสาขา 

ของตน้ไมก้ารตดัสินใจชดัเจนมากข้ึน มีจาํนวนก่ิงสาขาเพิ่มข้ึนเช่นเดียวกนั กฎความสัมพนัธ์ท่ีไดท่ี้มี

ระดบัค่าความเช่ือมัน่สูงสุดถึง 97.06 เปอร์เซ็นตต์รงกบัท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 0.50 เปอร์เซ็นตก่์อน

หน้า และมีจาํนวนท่ีเกิดร่วมกันทั้ งหมด 34 รายการ คือ ข้อผิดพลาด เว็บบริการเสียงรอสาย แสดง

ขอ้ผดิพลาด การเปิดใชง้านบญัชีอยูร่ะหวา่งการดาํเนินการ (Account Opening is under process) 

 ถดัไปจะเป็นการสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีเก่ียวข้องจากข้อมูลบนัทึกการทาํงาน 

(Work log) ในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาการใชง้านของลูกคา้ของช่างเทคนิค 

 



23 

 
 

 ภาพท่ี 3.9 แสดงขอ้มูลบนัทึกการทาํงานในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหา 

  การใชง้านของลูกคา้โดยช่างเทคนิค 

 

 จากภาพท่ี 3.9 แสดงขอ้มูลบนัทึกการทาํงานในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาการใชง้าน

ของลูกค้าโดยช่างเทคนิค กาํหนดส่วนท่ีนํามาเป็นข้อมูลนําเข้าในเล็กซ์โต ได้แก่ คอลัมน์ขอ้ความ

บนัทึกการทาํงาน (WORKLOG_MESSAGE) เพื่อตดัคาํไทยแบบยาวท่ีสุด แสดงดงัภาพท่ี 3.10 

 

 
 

ภาพท่ี 3.10 แสดงการตดัขอ้ความจากเล็กซ์โตของวธีิการแกไ้ขปัญหา 

 เสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 
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 จากภาพท่ี 3.10 พบวา่เม่ือตดัคาํจากขอ้มูลบนัทึกการทาํงาน เน่ืองจากการแกไ้ขปัญหา

ตอ้งปรับคาํไทยใหเ้หมาะสมกบัขอ้มูลการปิดงานของช่างเทคนิค จึงทาํการเปล่ียนเป็นภาษาองักฤษ 

เพื่อความเหมาะสม ไดผ้ลดงัภาพท่ี 3.11 

 

 
 

ภาพท่ี 3.11 แสดงการปรับคาํไทยเป็นภาษาองักฤษเพือ่ความเหมาะสม 

 

 จากภาพท่ี 3.11 ได้การปรับคําไทยเป็นภาษาอังกฤษ เพื่อความเหมาะสมในการ

ประมวลผลใหต้รงกบัเคร่ืองมือท่ีใชง้านการตรวจสอบและการปิดงานจริงของช่างเทคนิค 

 เช่นเดียวกันกับวิธีการหาคําสําคัญ ท่ีบ่งบอกลักษณะปัญหาก่อนหน้าน้ี  นํามา

ประมวลผลผา่นโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ เพื่อหาคาํสาํคญัท่ีเป็นวธีิการตรวจสอบและแกไ้ขในการ

ปิดงาน การแกไ้ขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ แสดงดงัภาพท่ี 3.12 
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 ภาพท่ี 3.12 แสดงการนาํเขา้ขอ้มูลเพื่อสืบคน้วธีิการแกไ้ขปัญหาในแอลฟาไมเนอร์ 

  ปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 

 

 จากภาพท่ี 3.12 นาํเขา้ไฟล์ท่ีตอ้งการช่ือ ACTFail WL Alpha.xls โดยเลือกแอตทริบิวต์

เป้าหมาย (Target) เป็นคอลัมน์  ข้อผิดพลาดเว็บบริการเสียงรอสาย (CSWEB Error) เน่ืองจาก

ตอ้งการทราบวา่มีการแกไ้ขอยา่งไรกบัขอ้ผิดพลาดน้ี โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 

เปอร์เซ็นต์ และลีฟโหนดค่าตํ่าท่ีสุดเท่ากบั 1 จะได้ค่า ต้นไมก้ารตดัสินใจและกฎความสัมพนัธ์

ออกมา ดงัภาพท่ี 3.13 
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 ภาพท่ี 3.13 แสดงผลการสืบคน้วธีิการแกไ้ขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 

  ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นต ์

 

 จากภาพท่ี 3.13 แสดงผลการสืบคน้วิธีการแกไ้ขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สําเร็จ 

ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นต ์ให้ผลตน้ไมก้ารตดัสินใจพบว่า การแกไ้ขปัญหาท่ี

ตรงกบัหน้างานจริง สําหรับขอ้ผิดพลาด การเปิดใช้งานบญัชีอยู่ระหว่างการดาํเนินการ (Account 

Opening is under process) คือ กฎขอ้ท่ี 2 ใช้เคร่ืองมือช่ือ Putty ทาํการลา้งรายการคา้งการเปิดเสียง

รอสาย (Clear activate RBT) ซ่ึงจาํนวนท่ีเกิดร่วมกนัทั้งหมด 22 รายการ 

 เม่ือเปล่ียนค่าความเช่ือมัน่เป็น 0.50 เปอร์เซ็นต์ โดยคงลีฟโหนดจาํนวนตํ่าท่ีสุดท่ี 1  

จะได้ผลดังรูปท่ี 3.14 ซ่ึงได้ตน้ไม้การตดัสินใจและกฎความสัมพนัธ์เช่นเดียวกับท่ีระดับความ

เช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นต ์
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 ภาพท่ี 3.14 แสดงผลการสืบคน้วธีิการแกไ้ขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 

  ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.50 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ 

  ท่ีเกิดร่วมกนั 

  

 และพบว่าท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.99 เปอร์เซ็นต์ให้ผลเช่นเดียวกนั แสดงดงั

ภาพท่ี 3.15 ซ่ึงไดต้น้ไมก้ารตดัสินใจและกฎความสัมพนัธ์เช่นเดียวกบัท่ีระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 

0.01 และ 0.50 เปอร์เซ็นต ์ตามลาํดบั 
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 ภาพท่ี 3.15 แสดงผลการสืบคน้วธีิการแกไ้ขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ 

  ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.99 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ 

  ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 สรุปได้ว่า วิธีการแก้ไขปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สําเร็จ สําหรับขอ้ผิดพลาด  

การเปิดใช้งานบญัชีอยู่ระหว่างการดาํเนินการ (Account Opening is under process) คือ กฎขอ้ท่ี 1 

ท่ีใช้เคร่ืองมือช่ือ putty แต่ไม่ได้เจาะจงคาํสั่ง และกฎขอ้ท่ี 2 ใช้เคร่ืองมือช่ือ Putty ระบุวิธีแก้ไข  

ทาํการลา้งรายการคา้งการเปิดเสียงรอสาย (Clear activate RBT) 
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 ปัญหาที่ 2: ยูเอสเอสดีใช้บริการไม่ได้ ทาํการตดัคาํและนําเข้าข้อมูลเพื่อประมวลผ 

ลในแอลฟาไมเนอร์ เช่นเดียวกบัปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ ดงัภาพท่ี 3.16 

 

 
  

ภาพท่ี 3.16  แสดงการตดัคาํปัญหายเูอสเอสดีไม่สามารถใชบ้ริการได ้

 

 จากภาพท่ี 3.16 แสดงการตดัคาํปัญหายเูอสเอสดีไม่สามารถใชบ้ริการได ้นาํมาเป็นขอ้มูล

นําเข้าในโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ โดยกําหนดเป้าหมาย (Target) เป็นชนิดบริการ (Service Type)  

เพื่อสืบคน้ประเภทบริการท่ีเกิดข้ึนร่วมกนับ่อย โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.01 ไดผ้ล

ตน้ไมก้ารตดัสินใจแสดงดงัภาพท่ี 3.17 
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 ภาพท่ี 3.17 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจปัญหายเูอสเอสดีไม่สามารถใชบ้ริการไดท่ี้ระดบั 

  ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นต ์และและกฎความสัมพนัธ์ 

  ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.17 ให้ผลลพัธ์การสืบค้นคาํสําคญัท่ีบ่งบอกลักษณะประเภทปัญหาทุก

บริการยูเอสเอสดีไม่สามารถใช้บริการได้ พบว่าตรงกบัลักษณะงานจริงคือ ขอ้ผิดพลาดร้องขอ 

ไม่สําเร็จ เอ็มเอ็มไอไม่ถูกตอ้ง (Request failed, Invalid MMI) คือกฎขอ้ 18 มีจาํนวนท่ีเกิดร่วมกนั 

19 รายการ ตรงกับท่ีระดับค่าความเช่ือมัน่ท่ี 0.50 และ 0.99 เปอร์เซ็นต์ ดังภาพท่ี 3.18 และ 3.19 

ตามลาํดบั 
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 ภาพท่ี 3.18 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจขอ้ผดิพลาดท่ีบ่งบอกประเภทปัญหายเูอสเอสดี 

  ไม่สามารถใชบ้ริการไดท่ี้ระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.50 เปอร์เซ็นต ์

  และกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.18 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจขอ้ผิดพลาดท่ีบ่งบอกประเภทปัญหายเูอสเอสดี 

ไม่สามารถใชบ้ริการไดท่ี้ระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.50 เปอร์เซ็นต ์และกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิด

ร่วมกัน พบว่ามีจาํวนท่ีเกิดร่วมกันถึง 13 รายการ ท่ีมีค่าความเช่ือมั่น 69.23 เปอร์เซ็นต์ ท่ีเป็น

ขอ้ผดิพลาด ร้องขอไม่สาํเร็จ เอม็เอม็ไอไม่ถูกตอ้ง (Request failed, Invalid MMI) 
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 ภาพท่ี 3.19 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจขอ้ผดิพลาดท่ีบ่งบอกประเภทปัญหายเูอสเอสดี 

  ไม่สามารถใชบ้ริการไดท่ี้ระดบัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.99 เปอร์เซ็นต ์

  และกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.19 แสดงตน้ไมก้ารตดัสินใจขอ้ผิดพลาดท่ีบ่งบอกประเภทปัญหายเูอสเอสดี 

ไม่สามารถใช้บริการได้ท่ีระดับค่าความเช่ือมัน่เท่ากับ 0.99 เปอร์เซ็นต์ และกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิด

ร่วมกัน พบว่ามีจํานวนท่ีเกิดร่วมกันถึง 13 รายการ ท่ีมีค่าความเช่ือมั่น 69.23 เปอร์เซ็นต์ ท่ี เป็น

ขอ้ผดิพลาด ร้องขอไม่สาํเร็จ เอม็เอม็ไอไม่ถูกตอ้ง (Request failed, Invalid MMI) 

 ลําดับต่อไปคือการหาวิธีการแก้ไขปัญหา ดําเนินการเช่นเดียวกัน คือตัดคําจาก

รายละเอียดการปิดงาน ประมวลผลจากแอลฟาไมเนอร์จะไดผ้ลดงัภาพท่ี 3.20 



33 

 

 
 

ภาพท่ี 3.20  แสดงผลวธีิการแกไ้ขปัญหายเูอสเอสดีไม่สามารถใชบ้ริการได ้

 

 ผลการคน้หาวธีิการแกไ้ขปัญหาดงัภาพท่ี 3.20 อธิบายไดว้า่ สาํหรับปัญหาลูกคา้ไม่สามารถ

ใช้งานบริการยูเอสเอสดี  (Unstructured Supplementary Services Data) ทุ กบริการ หรือ ยูเอสเอสดี 

ไม่สามารถใชบ้ริการได ้การแกไ้ขคือ ปรับปรุงคาํสั่งยเูอสเอสดี (Update command USSD) 
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 ปัญหาที่ 3: เติมเงินระบบเติมเงินไม่สําเร็จ ทาํการตดัคาํไทยเช่นเดียวกบัวิธีท่ีผ่านมา 

ขอ้มูลนาํเขา้แสดงดงัภาพท่ี 3.21 

 

 
 

ภาพท่ี 3.21 แสดงการตดัคาํขอ้มูลนาํเขา้ปัญหา เติมเงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จ 

  

 เน่ืองจากขอ้มูลในการแจง้ปัญหาส่วนใหญ่จากขอ้มูลเร่ิมตน้ ให้รายละเอียดโดยเลือก

ประเภทในการเปิดปัญหาไม่ตรงกบัท่ีเกิดข้ึนจริง จึงเลือกนาํมาเป็นขอ้มูลนาํเขา้จาํนวน 59 ใบงาน 

(จากทั้ งหมด 152 ใบงาน) นํามาประมวลผลโดย กําหนดระดับค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ  0.01 

เปอร์เซ็นต ์และค่าลีฟโหนดตํ่าสุด เท่ากบั 1 ไดต้น้ไมก้ารตดัสินใจดงัภาพท่ี 3.22 
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 ภาพท่ี 3.22 แสดงผลการหาคาํสาํคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จท่ีระดบั 

  ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

  

 จากภาพท่ี 3.22 แสดงผลการหาคาํสําคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สําเร็จ ท่ีระดบั

ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.01 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั ปัญหาเติมเงินระบบเติม

เงินไม่สําเร็จ ค่าความเช่ือมัน่สูงสุดเท่ากบั 90 เปอร์เซ็นต ์มีทั้งส้ิน 20 รายการ เป็นปัญหาการเติมเงิน

ผา่นบตัรเติมเงิน 

 เม่ือเปล่ียนระดบัค่าความเช่ือมัน่ 0.50 เปอร์เซ็นต ์จะไดผ้ลดงัภาพท่ี 3.23 
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 ภาพท่ี 3.23 แสดงผลการหาคาํสาํคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จท่ีระดบั 

  ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.50 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 จากภาพท่ี 3.23 แสดงผลการหาคาํสําคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สําเร็จ ท่ีระดบั

ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.50 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั ให้ผลเช่นเดียวกบัท่ี 0.01 

เปอร์เซ็นต ์แต่มีก่ิงสาขาของตน้ไมก้ารตดัสินใจท่ีชดัเจนข้ึน ซ่ึงท่ีค่าความเช่ือมัน่สูง 90 เปอร์เซ็นต์

จะเป็นปัญหาเติมเงินผ่านบตัรเติมเงิน มีจาํนวนท่ีเกิดข้ึน 20 รายการ เช่นเดียวกบัท่ีระดบัค่าความ

เช่ือมัน่เร่ิมตน้ท่ี 0.99 เปอร์เซ็นต์ จะให้ค่าความเช่ือมัน่ของคาํสําคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงิน 

สูงถึง 100 เปอร์เซ็นต ์จาํนวน 12 รายการ ท่ีเป็นการเติมเงินผา่นบตัรเติมเงิน ดงัภาพท่ี 3.24 
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 ภาพท่ี 3.24 แสดงผลการหาคาํสาํคญัปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จท่ีระดบั 

  ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.99 เปอร์เซ็นตแ์ละกฎความสัมพนัธ์ท่ีเกิดร่วมกนั 

 

 ความหมายคือ การแจง้ปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สําเร็จ ผา่นช่องทางบตัรเติมเงิน 

ขอ้มูลท่ีจาํเป็นตอ้งระบุรายละเอียด ไดแ้ก่ รหสับตัรเติมเงิน (Serial number) เป็นสําคญั ลาํดบัถดัไป

เป็นการหาวธีิการแกไ้ขปัญหา 
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ภาพท่ี 3.25  แสดงผลวธีิการแกไ้ขปัญหาเติมเงินไม่สาํเร็จ 

  

 จากภาพท่ี 3.25 อธิบายผลท่ีไดจ้ากการหาวิธีการแกไ้ขเติมเงินปัญหาเติมเงินระบบเติม

เงินไม่สําเร็จ พบว่า ข้อมูลท่ีตรงกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนจริงหน้างาน ใกล้เคียงท่ีสุดสาเหตุท่ีพบ คือ 

หมายเลขถูกระงบัการเติมเงิน (Account Lock Refill = Yes) ไดแ้ก่ 

 กฎข้อท่ี 4 ปัญหาการเติมเงินจากบตัรเติมเงิน (CARD) ส่วนใหญ่เป็นขอ้ผิดพลาดท่ีพบ 

ในรายละเอียดปัญหาแจง้เก่ียวกบั สถานะหมายเลขถูกระงบัการเติมเงิน (Account Lock Refill = Yes) 

โดยอยูใ่นสภาวะปกติซ่ึงไม่ไดเ้กิดจากสาเหตุระบบล่มหรือขอ้ผิดพลาดจากระบบ (System fault) ไม่มี

แจ้งข้อมูลเหตุเสียทางเว็บส่วนกลาง (TrueKMs =N/A) ปัญหาท่ีแจ้งมาข้อมูลครบถ้วนไม่ถูกตีกลับ 

(Feedback = N/A) ใหค้่าสนบัสนุนจาํนวนท่ีพบ 27.342 รายการ โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 100 เปอร์เซ็นต ์
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 จากผลการการวิจยัทั้ง 3 ปัญหา สามารถนาํไปสร้างแนวทางการปฏิบติังานตรวจสอบ

เบ้ืองตน้สรุปไดด้งัตารางท่ี 3.4 

 

ตารางท่ี 3.4  ตารางแสดงคู่มือการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาแต่ละประเภท 

 

Pb Type Keyword How To 

เสียงรอสายเปิดบริการไม่สาํเร็จ Account Opening is 

under process 

CDB(Bit=4), Clear Transaction 

via putty 

ยเูอสเอสดีใชบ้ริการไม่ได ้ Request Failed, Invalid 

MMI 

Update USSD command to 

simcard via Service Assistant 

เติมเงินระบบเติมเงินไม่สาํเร็จ Card Serial Number Clear Account Lock Refill = Yes 

 

 จากตารางท่ี 3.6 อธิบายวา่ จากการใชว้ิธีการตดัคาํดว้ยเล็กซ์โต และการใชเ้หมืองขอ้ความ

คน้หาคาํสาํคญัท่ีเกิดข้ึนบ่อย ของการแกไ้ขปัญหาแต่ละประเภทนั้นทราบผลดงัน้ี 

 ปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการไม่สําเร็จ ส่วนใหญ่เกิดปัญหาขดัขอ้งการเปิดใช้งานบญัชี 

อยู่ระหว่างการดาํเนินการ (Account Opening is under process) การตรวจสอบและแกไ้ข จะตรวจสอบ

ดว้ยเคร่ืองมือท่ีช่ือ CDB ลา้งบิตท่ี 4 ผา่นการแกไ้ขดว้ยการใชเ้คร่ืองมือช่ือ putty ดว้ยคาํสั่ง clear TRx 

 ปัญหายูเอสเอสดีใช้บริการได ้ส่วนใหญ่เกิดปัญหาขดัขอ้งร้องขอไม่สําเร็จ เอ็มเอ็มไอ 

ไม่ถูกตอ้ง (Request Failed, Invalid MMI) การตรวจสอบและแกไ้ขดว้ย เคร่ืองมือช่ือ Service Assistant 

ดว้ยการใชค้าํสั่งปรับปรุงยเูอสเอสดี (Update command USSD) ใหก้บัซิมการ์ดของลูกคา้ 

 ปัญหาเติมเงินระบบเติมเงินไม่สํ าเร็จ ส่วนใหญ่ พบปัญหาการเติมเงินผ่านบัตร  

การตรวจสอบ และแกไ้ขดว้ยการลา้งขอ้มูล บญัชีท่ีถูกระงบัการเติมเงิน (Account Lock Refill = Yes) 



 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

1. กระบวนการตัดคาํแบบยาวทีสุ่ดกบังานวจิัย 

 

 จากการวิจยัการนาํขอ้มูลคาํสําคญัท่ีไดจ้ากขอ้ร้องเรียนปัญหาลูกคา้ เพื่อตดัคาํไทยแบบ

ยาวท่ีสุด ตามเง่ือนไขในเล็กซ์โตพบว่า เน่ืองจากรายละเอียดท่ีไดส่้วนใหญ่จะเป็นคาํศพัท์เทคนิค

ของปัญหา หรือขดัผิดพลาด (Error) และตวัเลขท่ีระบุเก่ียวกบั วนั เวลาท่ีพบปัญหา ผลท่ีไดรั้บคือ 

คาํท่ีถูกตัดจะเป็นคาํแบบสั้ น การดําเนินการจึงต้องเพิ่มจาํนวนของคําในพจนานุกรมเพื่อให้

โปรแกรมรู้จกัมากข้ึน เพื่อให้เหมาะกบังานในแต่ละลกัษณะท่ีตอ้งการนาํไปใช ้แต่สําหรับงานวิจยั

น้ีเน่ืองจากผูว้จิยัมีความรู้พื้นฐานในส่วนของการทาํงาน เก่ียวกบัคาํสําคญัท่ีเป็นคาํบ่งช้ีปัญหาแต่ละ

ประเภทบางส่วนอยูแ่ลว้ทาํให้ง่ายต่อการวิจยัไดร้วดเร็วข้ึน สามารถนาํผลไปปรับให้เหมาะกบัการ

นาํเขา้โปรแกรมประมวลผลแอลฟาไมเนอร์ดว้ยเช่นกนั เพื่อให้ผลออกมาตรงกบัความคาดหวงัของ

คู่มือในการทาํงานในขั้นตอนสุดท้ายมากท่ีสุด ซ่ึงผลท่ีได้สามารถตอบโจทย์ สมมติฐานของ

งานวิจยัในการท่ีจะช่วยแก้ไขให้กบัลูกคา้ผูใ้ช้บริการเสริมโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะมีระยะเวลาลดลง 

สามารถแก้ไขได้รวดเร็ว มีขั้นตอนท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั หากอาศยัเทคนิควิธีการของเหมือง

ขอ้ความเขา้มาช่วยจดัการกบัขอ้มูลขนาดใหญ่จากปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีมีอยู่ เม่ือช่างเทคนิคใหม่  

เร่ิมงานสามารถใชป้ระกอบการทาํงานไดเ้บ้ืองตน้ต่อไป 

 

2. การทาํเหมอืงข้อมูลจากรูปแบบการเรียงลาํดับกบังานวจิัย 

 

 สําหรับผลท่ีได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากการประมวลผลการทําเหมืองข้อมูล 

จากรูปแบบการเรียงลําดับกับงานวิจยัพบว่า ข้อมูลนําเข้ามีผลต่อการประมวลผลของโปรแกรม 

เน่ืองจากข้อมูลการปิดงานท่ีได้ส่วนใหญ่ไม่ได้ลงรายละเอียดหรือกล่าวถึงส่วนของเคร่ืองมือท่ีใช้

ตรวจสอบ ส่วนใหญ่จะระบุสาเหตุของปัญหา และการแก้ไขสาเหตุนั้นอย่างไร เม่ือนํามาปรับเป็น

ขอ้มูลนาํเขา้นั้น ผูว้ิจยัตอ้งมีความเขา้ใจลกัษณะของขอ้มูลนั้นวา่ เป็นการแกไ้ขดว้ยเคร่ืองมือในชนิด

ใด หรือการตรวจสอบเหล่านั้นอยูใ่นส่วนของเคร่ืองมือชนิดใด เพื่อสามารถอธิบายการแกไ้ขไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งตรงกบัการทาํงานจริงมากท่ีสุด เช่น เม่ือตรวจสอบด้วยเคร่ืองมือท่ี 1 และเคร่ืองมือท่ี 2 แล้ว  
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ยงัสามารถใช้เคร่ืองมืออ่ืนสําหรับการแก้ไขปัญหาเพิ่มเติมไดอี้ก ซ่ึงอาจเป็นการแก้ไขปัญหาได้เร็ว

ท่ีสุด เพื่อให้ผลท่ีไดแ้สดงออกใกลเ้คียงตามจริง ตอ้งปรับรูปแบบของคาํท่ีไดข้องปัญหาหรือคาํสําคญั

ท่ีพบบ่อยของการแกไ้ขใหถู้กตอ้งเพื่อนาํมาเป็นขอ้มูลนาํเขา้ท่ีตรงกบัลกัษณะปัญหาแต่ละประเภท 

 งานวิจยัในคร้ังน้ีใชข้อ้มูลจากระบบบริการรับเร่ืองลูกคา้ร้องเรียน ขอ้มูลเป็นขอ้ความ

แสดงรายละเอียดของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากลูกคา้แบบระบบเติมเงิน ซ่ึงเป็นชุดขอ้มูลขนาดใหญ่ 

ตลอดทั้งปี พ.ศ. 2558 โดยผูว้จิยัใหค้วามสนใจเฉพาะปัญหาประเภทบริการเสริม 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

• ปัญหาการเติมเงิน (Top up) 

• ปัญหาบริการเสริม (Value Added Service) 

• ปัญหาการคิดค่าบริการไม่ถูกตอ้ง (Wrong charging) 

 โดยคัดเลือกตัวอย่างประเภทท่ีพบมากท่ีสุด 3 ประเภทจากทั้ งหมดจาํนวน 2000 

รายการ เพื่อให้ ง่ายต่อการนํามาตรวจสอบและประมวลผล  โดยใช้หลักการวิธีการสกัดคํา  

จากเอกสารรายการขอ้ร้องเรียนทั้งหมด เพื่อเทียบเคียงกบัพจนานุกรมไทย และกาํหนดคาํสําคญัท่ี

บ่งบอกประเภทปัญหาด้วยโปรแกรมเล็กซ์โต ต่อจากนั้นทาํการประมวลผลคาํ วิเคราะห์คาํและ

กาํหนดรูปแบบการเรียงลําดับคาํสําคญัตามค่าความถ่ีคาํ เพื่อหาวิธีการแก้ปัญหาเดียวกันหรือ

คล้ายกัน ผ่านโปรแกรมแบบเปิดเผยรหัส (Open source software) ช่ือ แอลฟาไมเนอร์ซ่ึงง่ายต่อ 

การใชง้าน และรวดเร็วในการคาํนวณผลการวจิยั อาศยัรูปแบบของการปรับคาํให้เหมาะกบัขอ้มูลท่ี

นาํเขา้ในโปรแกรม เพื่อการแสดงผลลพัธ์ในขั้นตอนสุดทา้ยท่ีได้จากโปรแกรม ให้สามารถตอบ

โจทยห์รือตรงกบัท่ีผูว้จิยัตอ้งการมากท่ีสุด 

 การนําไปใช้งานจากผลงานวิจัยคร้ังน้ี  เม่ือทราบรูปแบบของคําสําคัญ ท่ีพบบ่อย 

ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัวิธีการแกไ้ขอย่างง่ายเบ้ืองตน้ นาํไปเป็นขอ้เสนอแนะหรือคาํแนะนาํให้กบัการ

ตรวจสอบและแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นแก่ช่างเทคนิคใหม่หรือพนักงานท่ีเร่ิมต้นทํางานแก้ไขปัญหา

ทางดา้นเทคนิคในส่วนงานเฉพาะทางไดต่้อไป สามารถท่ีจะนาํไปขยายผลกบัลูกคา้ในระบบจดทะเบียน

รายเดือน (Postpaid) ซ่ึงจะมีประเภทปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดของปัญหาท่ีไดรั้บแตกต่างกนัไป 

การใช้โปรแกรมเล็กซ์โตในการตดัคาํภาษาไทยนั้น พบวา่เม่ือนาํขอ้มูลนาํเขา้ ซ่ึงเป็น

ขอ้ร้องเรียนลูกคา้นั้นจะประกอบไปดว้ยทั้งคาํศพัทเ์ทคนิค ขอ้ผิดพลาดท่ีระบุเป็นภาษาองักฤษ จะ

เสียเวลาเล็กนอ้ยในการปรับคาํท่ีเหมาะสม เพื่อให้สามารถนาํมาใชก้บัโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ได้

อย่างเหมาะสมต่อการประมวลผล หาความสัมพนัธ์ของคาํสําคญั โดยหลักการเดียวกับการหา

ความสัมพนัธ์ของตะกร้าสินคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นขอ้จาํกดัอยา่งหน่ึงในการนาํขอ้มูลประเภทน้ีมาใชง้าน

กบัการทาํเหมืองขอ้ความลกัษณะน้ี แต่ไม่กระทบกบัผลลพัธ์ท่ีได ้เน่ืองจากผูว้ิจยัมีความรู้เก่ียวกบั

งานท่ีนาํมาใชง้านเป็นพื้นฐานเดิมอยูแ่ลว้ 
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 ภาพท่ี 4.1 กราฟเปรียบเทียบระหวา่งการตดัคาํดว้ยเกณฑผ์ูว้จิยักบัการตดัคาํแบบยาวท่ีสุด 

 

 จากภาพท่ี 4.1 แสดงผลการเปรียบเทียบ วิธีการตดัคาํแบบยาวท่ีสุดโดยอ้างอิงจาก

พจนานุกรมท่ีกาํหนดในเล็กซ์โต เทียบกบัเกณฑข์องผูว้จิยัโดยการตดัคาํท่ีไม่จาํเป็นตามท่ีไดร้ะบุไว้

ในบทท่ี 3แลว้นั้น พบวา่แนวโนม้ของกราฟ จาํนวนคาํท่ีได ้(แกนในแนวตั้ง) และชุดขอ้มูล (แกนใน

แนวนอน) วิธีตดัคาํแบบยาวท่ีสุดจะไดผ้ลลพัธ์ จาํนวนคาํท่ีผ่านการตดัคาํ จาํนวนมากกวา่ทุกคร้ัง 

ซ่ึงการแกไ้ขเพื่อให้ไดค้าํท่ีตอ้งการ หรือรูปแบบคาํสําคญัท่ีตรงกบัหน้างานจริงนั้น สามารถทาํได้

โดยวิธีการเพิ่มคาํศพัท์ในพจนานุกรมในเล็กซ์โต ให้ระบบรู้จกัและสามารถตดัคาํให้ตรงหรือ

ใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
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 ภาพท่ี 4.2 กราฟเปรียบเทียบระหวา่งการตดัคาํดว้ยเกณฑผ์ูว้จิยักบัการตดัคาํแบบยาวท่ีสุด 

  เม่ือเพิ่มคาํศพัทใ์นพจนานุกรม 

 

 จาภาพท่ี 4.2 หลงัจากการเพิ่มคาํศพัทใ์นพจนานุกรมอา้งอิงให้กบัเล็กซ์โตแลว้ดาํเนินการ

ตดัคาํจากข้อมูลนําเข้า ทาํให้ได้คาํสําคญัมีค่าใกล้เคียงกบัเกณฑ์ท่ีผูว้ิจยักาํหนดมากข้ึน สังเกตจาก

ลกัษณะกราฟมีค่าใกลเ้คียงกนัหรือเกือบจะเป็นเส้นท่ีมีค่าหรือระดบัเดียวกนัในบางจุดดงัภาพ 

 ในการหาความสัมพนัธ์โดยแอลฟาไมเนอร์หลงัจากไดก้ารตดัคาํจากเล็กซ์โต ใชก้ารหา

ความสัมพนัธ์แบบการเกิดคาํซํ้ าหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดบ่อยจากคาํสําคญั เช่น สําหรับปัญหาการเติม

เงิน  ประเภทการเติมเงินจากบตัรเติมเงิน ผลจากการหาความสัมพนัธ์คาํสาํคญัท่ีเกิดข้ึนบ่อย มกัจะมี

คาํวา่ เติมเงินไม่สําเร็จ บตัรเติมเงิน ขอ้ผิดพลาด  เป็นตน้ ซ่ึงไดค้วามสัมพนัธ์ตรงกบัประเภทปัญหา 

โดยมีค่าความเช่ือมัน่และค่าสนบัสนุนเป็นไปในแนวทางเดียวกนั ตวัอย่าง  ความสัมพนัธ์ของคาํ

สาํคญัจากการหาความสัมพนัธ์ของขอ้ร้องเรียนปัญหาการเติมเงินจากบตัรเติมเงิน  ดงัตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ผดิพลาดกบัประเภทปัญหาการเติมเงินจากบตัรเติมเงิน 

 

Rule No. Rule Class 

Name 

Confidence 

(%) 

Supporting 

Rec. 

4 Feedback=N/A AND TrueKMs=NA AND 

AccountLockRefill=Yes 

CARD 100 27.342 

 

 จากตารางท่ี 4.1 อธิบายผลท่ีได้จากการหาวิธีการแกไ้ขเติมเงินปัญหาเติมเงินระบบเติม

เงินไม่สําเร็จ พบว่า ข้อมูลท่ีตรงกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนจริงหน้างาน ใกล้เคียงท่ีสุดสาเหตุท่ีพบ คือ 

หมายเลขถูกระงบัการเติมเงิน (Account Lock Refill = Yes) ได้แก่ กฎข้อท่ี 4 ปัญหาการเติมเงินจาก

บัตรเติมเงิน (CARD) ส่วนใหญ่เป็นข้อผิดพลาดท่ีพบในรายละเอียดปัญหาแจ้งเก่ียวกับ สถานะ

หมายเลขถูกระงบัการเติมเงิน (Account Lock Refill = Yes) โดยอยู่ในสภาวะปกติซ่ึงไม่ได้เกิดจาก

สาเหตุระบบล่มหรือขอ้ผิดพลาดจากระบบ (System fault) ไม่มีแจง้ขอ้มูลเหตุเสียทางเว็บส่วนกลาง 

(TrueKMs =N/A) ปัญหาท่ีแจ้งมาข้อมูลครบถ้วนไม่ถูกตีกลับ (Feedback = N/A) ให้ค่าสนับสนุน

จาํนวนท่ีพบ 27.342 รายการ โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 100 เปอร์เซ็นต ์ในวิธีการเดียวกนัก็มีการนาํไปใช้

หาความสัมพนัธ์ของวิธีการแกไ้ขปัญหา  ตามท่ีไดก้ล่าวไวใ้นบทท่ี 3 สามารถนาํไปสร้างคู่มือเบ้ืองตน้

ประกอบการทาํงาน สามารถลดระยะเวลาในการตรวจสอบ วเิคราะห์ไดอ้ยา่งแม่นยาํท่ีสุด 

 กล่าวโดยสรุป ในงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการทาํเหมืองขอ้ความของขอ้มูลนาํเขา้ ท่ีเก่ียวกบั

ข้อมูลเชิงเทคนิคนั้น จะเหมาะสําหรับผูใ้ช้ประเภทท่ีมีความรู้พื้นฐานทางด้านนั้นๆโดยเฉพาะ  

จึงจะเข้าใจในขอ้มูลนําเข้าและสามารถนํามาปรับใช้กับโปรแกรมเสริมในการทาํเหมืองขอ้มูล

เฉพาะทาง เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การเลือกโปรแกรมท่ีจะนาํมาใชใ้นงานวจิยัก็

เป็นส่วนหน่ึงท่ีสําคญั งานแต่ละประเภทอาจไม่เหมาะกบัขอ้มูลนาํเขา้หรือผูว้ิจยัควรมีความเขา้ใจ

ในรายละเอียดการใชง้านให้มากท่ีสุด ในส่วนของงานวจิยัน้ี ท่ีสามารถเลือกใชแ้อลฟาไมเนอร์มาใช้

งาน เน่ืองจากเหมาะสมกบัขอ้มูลท่ีไม่ซับซ้อนมากนัก ความสัมพนัธ์ของคาํท่ีได้เป็นเหตุเป็นผล  

ทาํใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีตรงกบังานท่ีจะนาํไปใช ้



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

1. สรุปการวจิัยและอภิปราย 

  

 จากผลการวิจยัขอ้ร้องเรียนปัญหาลูกคา้ในคร้ังน้ี การใช้เทคนิคการทาํเหมืองขอ้มูล

เหมาะกบังานวิจยัท่ีเป็นขอ้มูลขนาดใหญ่เช่นเดียวกบัปริมาณขอ้มูลของขอ้ร้องเรียนปัญหาลูกคา้  

ทาํให้ทราบลักษณะท่ีแตกต่างของคาํสําคัญท่ีบ่งช้ีปัญหาแต่ละประเภทตามวตัถุประสงค์ท่ีได้

กาํหนดไว ้เช่น ปัญหาของการเปิดบริการเสียงรอสาย (Color ring) จะมีคาํท่ีระบุขอ้ผดิพลาด (Error) 

ท่ีเป็นสาเหตุท่ีเกิดปัญหา ทาํให้ทราบวา่เม่ือเกิดปัญหาลกัษณะแบบน้ี หรือเม่ือพบปัญหาน้ีเจา้หนา้ท่ี

ท่ีอยู่หน้างาน สามารถเลือกเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการวิเคราะห์และแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว  

ลดขั้นตอนในการตรวจสอบได้มากกว่าเดิม จากท่ีตอ้งตรวจสอบทุกๆขั้นตอน หลายๆเคร่ืองมือ  

โดยอาศยัการทาํเหมืองข้อความ ด้วยวิธีการตัดคาํไทยแบบยาวท่ีสุด สามารถกาํหนดคาํสําคัญ 

(Keyword) ท่ีต้องการเพื่อให้ครอบคลุมข้อผิดพลาดหรือคําหลักกับงานท่ีพบ ช่วยให้ได้ค ําท่ี

เหมาะสม รวดเร็วมากข้ึนเม่ือนาํไปประมวลผลต่อไป 

 ในส่วนของคู่มือการทาํงานท่ีไดจ้ากงานวิจยันั้น พบว่าเหมาะกบังานท่ีใชเ้คร่ืองมือใน

การตรวจสอบไม่ซบัซ้อน หรือการตรวจสอบไม่ใช่ระดบัเชิงลึกมากนกั กล่าวคือ สําหรับปัญหาท่ี

ตอ้งอาศยัการวเิคราะห์ในระดบัขั้นสูงกวา่ หรือละเอียดมากกวา่จะไม่สามารถทาํได ้แต่งานวจิยัน้ีได้

ช่วยให้การตรวจสอบเบ้ืองต้น ของปัญหาบางประเภทท่ีไม่ต้องอาศยัความรู้เชิงเทคนิคมากนัก  

ช่างเทคนิคใหม่ท่ีเร่ิมทาํงาน สามารถใชป้ระกอบการตดัสินใจในการเลือกใชเ้คร่ืองมือตรวจสอบใน

ลาํดบัตน้ๆไดท้นัที ร่วมกบัการปรึกษากบัเพื่อนร่วมงานหรือหวัหน้างานเพิ่มเติม โดยลดระยะเวลา

ในการสอนงานไดใ้นระดบัหน่ึง เหมาะกบัการนาํไปประยกุตใ์ชก้บั การตรวจสอบและแกไ้ขปัญหา

กบัลูกคา้ประเภทรายเดือนไดใ้นอนาคต ตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยัในคร้ังน้ี 

 จากการตัดคําไทยแบบยาวท่ีสุดด้วยเล็กซ์โต พบว่าการตัดคําด้วยวิธีการอ้างอิง

พจนานุกรมในระบบ จะไดจ้าํนวนคาํ มากกว่า เกณฑ์ท่ีผูว้ิจยัทาํการตดัคาํ ตวัอย่างการตดัคาํท่ีได้

จากเล็กซ์โต 
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 จากปัญหาเสียงรอสายเปิดบริการเปิดบริการไม่สําเร็จ ข้อมูลนําเข้า “คุณเล็กเบอร์

0865061168 เปิดบริการเพลงรอสายไม่สาํเร็จ ขอ้มูลตาม File แนบ รบกวนตรวจสอบ ขอบคุณครับ” 

 ตดัคาํจากระบบเล็กซ์โต 

 |คุณเล็ก|เบอร์|086506|XXXX|เปิด|บริการ|เพลง|รอ|สาย|ไม่สําเร็จ|ขอ้มูล|ตาม|File|แนบ|

รบกวน|ตรวจสอบ|ขอบคุณ|ครับ| ไดจ้าํนวน 18 คาํ 

 ผูศึ้กษาตดัคาํ โดยตดัประเภทคาํเช่ือประโยคต่างๆ เช่น คาํวิเศษณ์ คาํสันธาน เป็นตน้ 

จะได ้

 |คุณเล็ก |เบอร์|086506XXXX|เปิดบริการ |เพลงรอสาย |ไม่สําเร็จ |ข้อมูล |Fileแนบ |

รบกวน|ตรวจสอบ| จะไดจ้าํนวนคาํ 10 คาํ 

 คิดเป็น (10/18)*100 เท่ากับ 55.60 เปอร์เซ็นต์ของวิธีการท่ีได้จากเล็กซ์โต ซ่ึงจาก

การศึกษาเปรียบเทียบ ตวัอยา่ง 10 ประโยค วิธีการตดัคาํจากเล็กซ์โตจะให้จาํนวนคาํท่ีไดม้ากกว่า 

100 เปอร์เซ็นตจ์ากท่ีผูว้ิจยักาํหนด ซ่ึงมีจาํนวนมากกวา่ 80 เปอร์เซ็นตท่ี์ตดัคาํตรงกนั ทั้งน้ีสังเกตวา่ 

เน่ืองจากคาํท่ีบรรจุในพจนานุกรมของเล็กซ์โตจะเป็นคาํภาษาไทย จึงให้จาํนวนคาํท่ีมากกว่า 

ท่ีผูศึ้กษาตดัคาํท่ีตอ้งการ ซ่ึงจากปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีพบส่วนใหญ่จะระบุมาเป็นขอ้ผดิพลาด (Error) 

เป็นคาํศพัทท์างเทคนิค เม่ือตดัคาํจึงลดจาํนวนคาํท่ีไดน้อ้ยกวา่เล็กซ์โต ถือวา่เป็นท่ียอมรับได ้ดงันั้น

วธีิการตดัคาํแบบยาวท่ีสุดดว้ยเล็กซ์โต สามารถนาํมาใชใ้นงานวจิยัประเภทน้ีได ้

 

2. ข้อเสนอแนะ 

 

 การนาํวิธีการตดัคาํแบบยาวท่ีสุดดว้ยวธีิการทางเหมืองขอ้ความนั้น เหมาะกบัขอ้มูลใน

เชิงขอ้ความ เช่นเดียวกบังานวจิยัน้ี เพื่อให้ไดข้อ้ความท่ีตรงกบังานท่ีปัญหาท่ีพบ จาํเป็นตอ้งปรับคาํ

ในภาษาไทยเป็นภาษาองักฤษ เน่ืองจากขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นขอ้มูลนาํเขา้นั้นจะเก่ียวกบัขอ้มูลทางดา้น

เทคนิคของปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้าเป็นส่วนใหญ่ สามารถเป็นแนวทางท่ีนําไปปรับใช้กบัการ

ตรวจสอบปัญหาประเภทอ่ืนๆ ในอนาคต ซ่ึงงานวิจยัน้ีสามารถนาํไปใชใ้นส่วนของการทาํคู่มือใน

การตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาสาํหรับลูกคา้ประเภทจดทะเบียนรายเดือนต่อไป 

 ขอ้จาํกดัของงานวิจยั พบวา่ผูว้ิจยัท่ีทาํงานในลกัษณะขอ้มูลน้ีควรตอ้งมีความรู้เฉพาะ

ทางท่ีเก่ียวกบับริการของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นเทคนิค เพื่อให้สามารถนาํไปปรับใชใ้นการกาํหนด

แอตทริบิวตข์องขอ้มูลนาํเขา้ ในรายละเอียดการตรวจสอบปัญหาแต่ละประเภทไดอ้ยา่งเหมาะสม 

เน่ืองจากปัญหาแต่ละประเภท ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะแตกต่างกนัมาก บางประเภทมีเคร่ืองมือหรือ

ขอ้ผิดพลาดท่ีหลากหลายมากกว่า ท่ีเป็นสาเหตุของแต่ละปัญหาท่ีลูกคา้พบแลว้แจง้ปัญหาเขา้มา  
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ไม่สามารถใช้รูปแบบของจาํนวนแอตทริบิวต์ท่ีเท่ากนัได ้จึงตอ้งคาํนึงถึงการศึกษาและทาํความ

เขา้ใจลกัษณะของขอ้มูล เพื่อกาํหนดและใช้โปรแกรมให้สามารถประมวลผลไดอ้ย่างแม่นยาํและ

ถูกตอ้ง เลือกใช้ให้เหมาะกบัประเภทงาน ตวัอย่างเช่น การเลือกคาํพอ้งความหมาย ในการตดัคาํ  

ท่ีบ่งช้ีสาเหตุของปัญหา ไดแ้ก่ ไม่สําเร็จ ไม่ได ้ขดัขอ้ง (Error) ผิดพลาด เป็นตน้ ต่างมีความหมาย

คือไม่สําเร็จ จดัอยูใ่นประเภทของประเภทปัญหา การทาํรายการไม่สําเร็จ ผูว้ิจยัสามารถกาํหนดใน

กลุ่มหรือประเภทคาํบ่งช้ีเดียวกนัได้ทนัที ส่งผลต่อผลของการวิจยัไดถู้กตอ้งมากข้ึน หรือวิธีการ

แก้ไข ท่ีมีความหมายเหมือนกัน เช่น ลบล้างข้อมูล (Clear) แก้ไขข้อมูล เป็นต้น จดัอยู่ในกลุ่ม 

ของการแก้ไขขอ้มูลเดิมในระบบของปัญหานั้น เพื่อแก้ไขให้กับลูกคา้ ซ่ึงอาศยัพื้นฐานความรู้ 

ดา้นเทคนิคเบ้ืองตน้เฉพาะของผูว้ิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการนาํไปใช้วิจยัส่วนของลูกคา้กลุ่มราย

เดือนต่อไป พบว่าสําหรับวิธีการแก้ไขขอ้ผิดพลาดท่ีเหมือนกนัใช้เคร่ืองมือการแกไ้ขคิดเป็น 100 

เปอร์เซ็นต ์เช่น วธีิการแกไ้ขปัญหา เสียงรอสายเปิดบริการไม่สําเร็จ สําหรับขอ้ผดิพลาด เวบ็บริการ

เสียงรอสาย การเปิดใช้งานบัญชีอยู่ระหว่างการดําเนินการ (CSweb Account Opening is under 

process) ใชเ้คร่ืองมือท่ีแกไ้ขช่ือ putty แกไ้ขดว้ยการลา้งขอ้มูลคา้งการเปิดบริการเสียงรอสาย (Clear 

activate RBT) ทั้งหมดเหมือนกนั หรือปัญหายเูอสเอสดี ใชบ้ริการไม่ไดทุ้กบริการ ขอ้ผิดพลาดร้อง

ขอไม่สําเร็จ เอ็มเอ็มไอไม่ถูกตอ้ง (Request failed, Invalid MMI) ใช้เคร่ืองมือช่ือ Service Assistant 

แกไ้ขดว้ยคาํสั่ง ปรับปรุงคาํสั่งยเูอสเอสดี (Update command USSD) เหมือนกนัทั้งหมด 
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1. ส่วนข้อมูลนําเข้าจากระบบบริการรับเร่ืองลูกค้าร้องเรียน 

 

ข้อมูลนําเข้าจากระบบบริการรับเร่ืองลูกค้าร้องเรียน (Trouble Ticket system) ซ่ึง

กาํหนดเลือกเฉพาะส่วนท่ีเป็นรายละเอียดปัญหา (TT Detail Description) ประเภทปัญหา (Pb Type) 

และประเภทปัญหาย่อย (Pb Subtype) นําข้อมูลออกในรูปแบบนามสกุล csv เพื่อนําไปเข้าสู่

กระบวนการตดัคาํไทยดว้ยเล็กซ์โตต่อไป จากเมนู Actions>Export file 

 

 
 

 ภาพท่ี 1 ระบบบริการรับเร่ืองลูกคา้ร้องเรียน (Trouble Ticket system) 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Trouble Ticket System 
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ตัวอย่างหน้าจอส่วนท่ีกําหนด เลือกเฉพาะส่วนท่ีเป็นหัวข้อ รายละเอียดปัญหา (TT Detail 

Description) และประเภทปัญหา (Pb Type) ประเภทปัญหายอ่ย (Pb Subtype) 

 

 
  

 ภาพท่ี 2 หวัขอ้ รายละเอียดปัญหา ประเภทปัญหาและประเภทปัญหา 

 

 เม่ือทาํการนาํขอ้มูลออกในรูปแบบไฟล์นามสกุล csv จะไดข้อ้มูลดงัภาพขา้งล่าง ดว้ย

ประเภทปัญหา การคิดค่าบริการไม่ถูกตอ้ง บริการเสริม และเติมเงิน เพื่อนาํไปเขา้กระบวนการตดั

คาํไทยต่อไปดว้ยเลก็ซ์โต 

 
 

 ภาพท่ี 3 รูปแบบขอ้มูลไฟลน์าํเขา้ 
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2. โปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ 

 

 
 

 โปรแกรมสําเร็จรูปแบบเปิดเผยรหสั (Open Source Software) นาํมาใชใ้นงานวิจยัโดย

อาศยัรูปแบบกลุ่มของบริษทัการส่ือสารโทรคมนาคม จาํกดั (Telecommunication Co.) ดว้ยเทคนิค

รวบรวมกลุ่มลูกคา้ (Customer profiling) แสดงดงัภาพท่ี 4 

 

 
 

 ภาพท่ี 4 ตวัอยา่งโปรแกรมแอลฟาไมเนอร์ 
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 นําข้อมูลท่ีได้จากข้อ 1. เป็นข้อมูลนําเข้าในโปรแกรมส่วนของ Input File โดย

ประกอบไปด้วย คุณลกัษณะ (Attribute) เป็นประเภทของปัญหา ประเภทของขอ้มูล (Type) ช่วง

หรือขอบเขตของขอ้มูล (Value range) ชนิดของขอ้มูล (Data type) เป็นตน้ แสดงดงัภาพท่ี 5 

 
 

 ภาพท่ี 5 ตวัอยา่งการใชง้านตั้งค่าไฟลน์าํเขา้ในแอลฟาไมเนอร์ 
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นาํมาจดัรูปแบบโดยเลือกค่าเป้าหมายใน Role แสดงดงัภาพท่ี 6 

 
  

 ภาพท่ี 6 ตวัอยา่งแสดงการกาํหนดค่าเป้าหมายในแอลฟาไมเนอร์ 
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ภาพท่ี 7 ตวัอยา่งแสดงการกาํหนดค่าเป้าหมาย และตวัแปรในแอลฟาไมเนอร์ 
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 โปรแกรมแสดงผลความสัมพนัธ์จากกฎความสัมพนัธ์ (Rules View) ท่ีได้และกราฟก่ิง

สาขาท่ีไดจ้ากผลลพัธ์ตามท่ีกาํหนด (Graph View) แสดงดงัภาพท่ี 7 

 

 

 
 

 ภาพท่ี 8 ตวัอย่างผลการใชง้านประมวลผลจากแอลฟาไมเนอร์ไดต้น้ไมก้ารตดัสินใจ

และกฎความสมัพนัธ์ 

 

 

 

ท่ีมา: AlphaMinor 
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