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ABSTRACT – The objective of this research is to develop a model of satisfaction 

analysis on service system. This research focuses on identifying which service systems 

have low levels of customer satisfaction. This reflects the fact that the service system is 

experiencing problems with the service. This research has used Facebook as a source of 

information to express dissatisfaction with the service. By manipulating, the data from 

Facebook's unstructured data into a structured form called a frame, before processing 

the satisfaction model with Linear Combination. The results showed that the accuracy 

of the model was 87.50%, which is satisfactory. 
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บทคดัยอ่ –  งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาตวัแบบวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบบริการ โดยงานวจิยัน้ีเนน้ท่ีจะ
ระบุใหไ้ดว้า่ระบบบริการใดท่ีมีคา่ระดบัความพึงพอใจท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการอยูใ่นเกณฑต์ ่า ซ่ึงสะทอ้นถึงวา่ระบบบริการนั้น
ก าลงัเกิดปัญหาต่อการให้บริการ โดยงานวิจยัน้ีไดใ้ชเ้ฟซบุ๊กเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีรวบรวมขอ้ความแสดงความไม่พึงพอใจต่อ
ระบบบริการ โดยปรับสภาพขอ้มูลจากขอ้มูลไร้โครงสร้างของเฟซบุ๊กใหอ้ยูใ่นรูปแบบมีโครงสร้างท่ีเรียกวา่เฟรมก่อนน าไป
ประมวลผลตวัแบบวเิคราะห์ความพึงพอใจดว้ยแบบจ าลองคณิตศาสตร์เชิงเสน้ตรงแบบผสม (Linear Combination) ผลการ
ทดลองพบวา่ตวัแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจมีประสิทธิภาพความแม่นย  าอยูท่ี่ร้อยละ 87.50 ซ่ึงเป็นระดบัท่ีน่าพอใจ 

ค าส าคญั – ตวัแบบวเิคราะห์ความพึงพอใจ, ตวัแบบคณิตศาสตร์, แบบจ าลองคณิตศาสตร์เชิงเสน้ตรงแบบผสม, บ๊ิกดาตา้

1. บทน า 
ในปัจจุบนัจะพบไดว้่างานบริการกลายมาเป็นส่วนส าคญัของ
การขบัเคล่ือนองค์กร ทั้ งในภาคธุรกิจและภาครัฐ เช่น ระบบ
บริการเขา้ถึงขอ้มลู ระบบบริการเช่ือมโยงสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
ระบบบริการการช าระเงิน และอ่ืนๆ ล้วนเป็นเร่ืองส าคัญท่ี
องค์กรจ าเป็นต้องรู้ว่าระบบเหล่าน้ี สามารถให้บริการท่ีดีต่อ
ผูใ้ช้ หรือลูกค้าในภาคธุรกิจไดดี้ เพียงใด เพราะการบริการท่ี
ดอ้ยประสิทธิภาพสามารถน าไปสู่การยกเลิกหรือการเปล่ียนใจ
ไป สู่ผู ้ให้บ ริการ ท่ี ดีกว่า ท่ี เป็ นคู่ แ ข่ งขัน ซ่ึ งอ าจน าไป สู่

ความสามารถในการแข่งขนัท่ีลดลง จนน าไปสู่การปิดกิจการ 
หรือยกเลิกการท างานของหน่วยงานนั้นๆ 

ปัญหาหน่ึงของการปรับปรุงระบบบริการให้มีคุณภาพอยู่
ในระดับท่ีผู ้ใช้มีความพึงพอใจก็คือ ความสามารถในการ
สะทอ้นความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความรวดเร็วในการ
รับรู้สารสนเทศของความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบบริการท่ีก าลงั
ให้บริการต่อผูใ้ชห้รือลูกคา้ ซ่ึงในปัจจุบนัพบไดว้่าผูใ้ชบ้ริการ
หรือลูกค้ามักใช้ช่องทางในการสะท้อนความคิดเห็นต่างๆ
ออกมาผา่นโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก ทวิสเตอร์ ไลน์ และอ่ืนๆ 
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2. การวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้างฐานขอ้มูล 

1. การสกดัสารสนเทศความพึงพอใจท่ีมีตอ่ระบบบริการ

ท่ีก าลงัเกิดปัญหาจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

3. พฒันาตวัแบบวิเคราะหค์วามพึงพอใจและพฒันา 
ตวัแบบประเมินความพึงพอใจ 

4. น าเสนอผลความพึงพอใจของระบบบริการ 

ท่ีเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา ดงันั้นถา้ผูใ้ห้บริการสามารถรับรู้ถึงการ
ให้ความคิดเห็นท่ีมีต่อระบบบริการผ่านช่องทางของโซเชียล
มีเดียไดก้็จะสามารถรับรู้ถึงปัญหาต่างๆ หรือค าติชมท่ีรวดเร็ว 
ท่ีสามารถน าไปสู่กระบวนการปรับปรุงใหก้บัระบบบริการได ้
ดังนั้ นงานวิจัยน้ี จึงได้ให้ความส าคัญต่อการสร้างตัวแบบ
วิเคราะห์ท่ีสะท้อนค่าความพึงพอใจในระดับต ่าท่ีแสดงถึง
ระบบบริการท่ีก าลังเป็นปัญหาจากแหล่งข้อมูลผ่านช่องทาง
โซเชียลมีเดียเฟซบุ๊กแฟนเพขขององคก์ร ท่ีน าไปสู่การรับรู้และ
ปรับปรุงระบบบริการใหอ้ยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการท่ีดี  

งาน วิ จัย น้ี ได้ ใช้ แห ล่ งข้อมู ล เฟซ บุ๊ กแฟน เพ จขอ ง
มหาวิทยาลัยเป็นกรณีศึกษา โดยเลือกระบบบริการท่ีมีส่วน
ส าคัญต่อการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
มหาวิท ยาลัย  5  ระบบบ ริการ คือ  1 ) ระบบบ ริการการ
ลงทะ เบี ยน  2) ระบบบ ริการการเงิน  3) ระบบบ ริการ
อินเทอร์เน็ต 4) ระบบบริการการเรียนการสอน และ 5) ระบบ
บริการสถานท่ีจอดรถ โดยระบบบริการเหล่าน้ีจะถูกพิจารณา
เลือกข้ึนมาจากระดบัความส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์
และประสิทธิภาพการบริการขององค์กร หากองค์กรสามารถ
รับรู้ถึงปัญหาของระบบบริการไดอ้ย่างรวดเร็วก็จะช่วยให้การ
แก้ไขปัญหาไดท้ันกับสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง
ของคุณลกัษณะอนัพึงประสงคข์ององคก์รในยุคปัจจุบนั 

2. แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นการวิเคราะห์
ระบบท่ีจะน าการประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์เขา้ช่วยในการ
วิเคราะห์แก้ปัญหาการตรวจสอบความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ
บริการในสถาบนัการศึกษาผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดย
เร่ิมตั้ งแต่ขั้นตอนการสกัดสารสนเทศความพึงพอใจท่ีมีต่อ
ระบบบริการท่ีก าลงัเกิดปัญหาจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ วิเคราะห์
และออกแบบโครงสร้างฐานข้อมูล พัฒนาตัวแบบวิเคราะห์
ความพึงพอใจและพฒันาตวัแบบประเมินความพึงพอใจ จนเขา้
สู่ขั้นตอนการน าเสนอผลความพึงพอใจของระบบบริการ ซ่ึง
งานวิจยัน้ีจะเสนอสถาปัตยกรรมระบบเป็นผงัล าดบัการท างาน 
โดยอาศยัสมการคณิตศาสตร์เขา้ช่วยแกปั้ญหาการวิเคราะห์หา
ระดบัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน 

โดยก าหนดเป็นกระบวนการพฒันางานวิจยัเร่ืองตัวแบบ
วิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 
ประกอบดว้ย 4 ส่วน (รูปท่ี 1) ดงัน้ี  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1. กระบวนการพฒันางานวจิยั 

จากกระบวนการพัฒนางานวิจัยท่ีได้เสนอ การวิเคราะห์
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเครือข่ายสังคมออนไลน์
ผ่านช่องทางการแสดงความคิดเห็นของสมาชิก [1, 2] จาก
ระดับ ความส าคัญ ท่ี ส่ งผลกระทบ ต่อภ าพลักษ ณ์ และ
ประสิทธิภาพการให้บริการขององค์กร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
การสร้างแบบจ าลองความพึงพอใจของผูเ้ข้าใช้บริการให้มี
ความเช่ือมั่นในธุรกิจ ผู ้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีท่ี เก่ียวข้องใน
งานวจิยั โดยมีการศึกษารายละเอียดงานวจิยัดงัน้ี 

2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ซ่ึงจะเป็นไปในทิศทางบวก ถา้ส่ิงเหล่านั้นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลนั้นไดแ้ละเป็นไปตามท่ีความคาดหวงั
ไว ้ความพึงพอใจจะเกิดข้ึน โดยความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ คือ  ความพึงพอใจท่ีตรงกับความ
คาดหวงั และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั  

ซ่ึงการนิยามความพึงพอใจ จะแบ่งเป็น 2 กรณี คือ ความพึง
พอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจใน
การรับบริการ (Service Satisfaction)  

โดยวิจัยน้ีได้ศึกษาความพึงพอในการรับบริการของ
นักศึกษาผ่านระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์มาใช้ในการ
วิเคราะห์ถึงค่าความพึงพอใจระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการท่ีเกิดข้ึน อาศยักระบวนการการวดัคุณภาพ
บริการ (Services Quality) เป็นการให้บริการส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ
คาดหวงั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บ 
ดังนั้ น เพ่ือให้ผู ้ใช้บ ริการรับ รู้ถึงคุณภาพของการบริการ  
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ผูใ้ห้บริการสามารถพิจารณาตวัช้ีวดัคุณภาพของบริการ 5 ดา้น 
[3] (รูปท่ี 2) ดงัน้ี 

Perceived Service 
Quality

Tangible

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

1

2

3

4

5
 

รูปท่ี 2. ตวัช้ีวดัคุณภาพของการบริการดา้นผูใ้หบ้ริการ 

2.1.1 ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible)  
เป็นส่ิงท่ีสัมผสัจับต้องได้รวมถึงส่ิงท่ีปรากฏข้ึน เช่น วสัดุ
ส่ิงของ อาคารสถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล หรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง 
2.1.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
เป็นความน่าเช่ือถือสามารถท่ีจะแสดงผลไดต้ามท่ีสัญญาหรือ
ขอ้ตกลงไวใ้นเร่ืองการให้บริการอย่างถูกตอ้งมีคุณภาพตรงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
2.1.3 การตอบสนอง (Responsiveness)  
เป็นการตอบสนองการให้บริการ ของผูใ้ห้บริการท่ีมีความเต็ม
ใจในการช่วยเหลือผูรั้บบริการดว้ยความรู้ความสามารถท่ีตรง
กบัการบริการนั้น 
2.1.4 ความมัน่ใจได ้(Assurance)  
เป็นความมัน่ใจในองค์ความรู้ของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออกต่อ
การบริการท าให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมั่นในการบริการท่ี
ไดรั้บ 
2.1.5 การเอาใจใส่ (Empathy)  
เป็นการเอาใจใส่ให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ โดยการส่ือสาร
ไปยงัผูเ้ขา้รับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

จากตวัช้ีวดัคุณภาพของการบริการดา้นผูใ้ห้บริการดงักล่าว
สามารถน ามาหาความสัมพันธ์ ท่ีสะท้อนถึงความพึงพอใจท่ี
เกิดข้ึนได ้ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

2.2 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ท่ีมีความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเป็นการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ โดยเทียบ
กบัคุณสมบติัของบริการตามมาตราฐานทัว่ไป [4]  

โดยผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ ท่ี
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนเป็นความรู้สึกของบุคคล (Sentimental) 
ท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บหลงัการบริการ และมีทศันคติ
เชิงบวกหรือเชิงลบต่อประสบการณ์นั้น โดยท าการเปรียบเทียบ
กับ ส่ิ ง ท่ี ได้คาดหวังไว้ ซ่ึ งส ามารถป รับ เป ล่ียนได้ต าม
สภาพแวดลอ้ม และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการบริการ 
ตามระยะเวลาของการโพสต์หรือการแสดงความคิดเห็นของ
ขอ้ความ โดยสามารถน าปัจจัยทั้ ง 5 ด้านของตวัช้ีวดัคุณภาพ
ของการบริการมาวิเคราะห์และพัฒนาการบริการ เพื่อสร้าง
จุดเด่นใหแ้ก่ธุรกิจ 

นอกจากน้ีความพึงพอใจท่ี เกิด ข้ึนยังส่ งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ เช่น ผูรั้บบริการเปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการ
เน่ืองจากบริษทัหรือองคก์รใหม่นั้น ใหข้อ้เสนอหรือการบริการ
ท่ีดีกว่า เป็นผลให้การแข่งขนัในตลาดธุรกิจมีความรุนแรงข้ึน
ในปัจจุบนั 

2.3 ตวัแบบคณิตศาสตร์ (Mathematical Model) 
ตวัแบบคณิตศาสตร์ [5] สามารถจ าแนกออกตามลกัษณะได ้3 
ลกัษณะ คือ จ าแนกตามกาลเวลา จ าแนกตามความแน่นอน และ
จ าแนกความต่อเน่ือง 
2.3.1 จ าแนกตามกาลเวลา  
ซ่ึงจ าแนกได้เป็นตัวแบบสถิติ กับตัวแบบพลวตั (Static and 
Dynamic) ตัวแบบสถิติเป็นตัวแบบท่ีไม่เก่ียวข้องกับเวลา 
ส่วนตัวแบบพลวตั เป็นตัวแบบท่ีมีเวลาเข้ามาเก่ียวข้อง ซ่ึง
ค าตอบของตวัแบบนั้นจะข้ึนอยูก่บัช่วงเวลา 
2.3.2 จ าแนกตามความแน่นอน  
ซ่ึงจ าแนกได้เป็น ตวัแบบแน่นอนกับตัวแบบความน่าจะเป็น 
(Deterministic and Probabilistic) ตวัแบบแน่นอน เป็นตวัแบบ
ท่ีมีข้อมูลเข้าท่ีแน่นอนซ่ึงท าให้ตัวแบบนั้ นมีผลท่ีแน่นอน 
ส่วนตวัแบบความน่าจะเป็นเป็นตวัแบบท่ีมีขอ้มูลน าเขา้อย่าง
น้อย 1 ตวั อยู่ในรูปตวัแปรสุ่ม ซ่ึงค าตอบของตวัแบบจะไดใ้น
เชิงการคาดคะเน ซ่ึงไดม้าจากขอ้มลูในอดีต 
2.3.3 การจ าแนกความต่อเน่ือง  
ซ่ึงจ าแนกได้เป็น ตัวแบบต่อเน่ือง กับตัวแบบไม่ต่อเน่ือง 
(Continuous and Discrete) ตัวแบบต่อเน่ือง เป็นตัวแบบท่ีมี

JOURNAL OF INFORMATION SCIENCE AND TECHNOLOGY | VOL 8 | NO 1 | JAN – JUN 2018 
60



ขอ้มลูน าเขา้ต่อเน่ืองตลอดเวลา ส่วนตวัแบบไม่ต่อเน่ือง เป็นตวั
แบบท่ีมีขอ้มลูน าเขา้ไม่ต่อเน่ือง 

โดยผู้วิจัยได้ท  าการศึกษากระบวนการสร้างตัวแบบ
คณิตศาสตร์จากข้อมูลท่ีมีการจ าแนกในหลายลักษณะ มีการ
เปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาและมีความแน่นอนในแบบไม่
ต่อเน่ืองโดยใช ้Linear Combination Model ท่ีมีการผสมผสาน
ในหลายลกัษณะในตัวแบบเดียวกัน และให้ง่ายต่อการน าไป
วเิคราะห์ถึงระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชร้ะบบบริการใน
สถาบันการศึกษา ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างตัวแบบคณิตศาสตร์ 
[5] (รูปท่ี 3) ดงัน้ี  

Solve the 
mathematical model

3

Formulate a 
mathematical model

2Identify the real 
problem

1

Interpret the 
mathematical solution

4

Compare with reality
5

Write a report
6

 
รูปท่ี 3. ขั้นตอนของการสร้างตวัแบบคณิตศาสตร์ 

โดยเร่ิมตน้จากขั้นตอนท าความเขา้ใจปัญหา (Identify the 
real problem) ควรระบุว่าปัญหาคืออะไร มีอะไรบา้งท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัปัญหา และระบุแหล่งของขอ้มลูท่ีตอ้งการน าไปวเิคราะห์ว่า
ตรงกับกลุ่มเป้าหมายหรือมีความน่าเช่ือถือหรือไม่  โดย
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงค าตอบท่ีแน่นอน (Deterministic) หรือไม่
แน่นอน (Stochastic) และตอ้งการใช้สร้างสถานการณ์จ าลอง 
(Simulation) หรือไม่ พร้อมกับก าหนดขอบเขตให้มีความ
ชัดเจนและตรงประเด็นให้มากท่ีสุด เพ่ือส้งต่อไปยงัขั้นตอน
ส ร้างตัวแบบ เชิ งคณิ ตศาสตร์  (Formulate a mathematical 
model) ท่ีท  าการวิเคราะห์ปัญหาโดยชดัเจนแลว้ ท่ีระบุถึงปัจจยั
ท่ีเก่ียวข้องอย่างชัดเจน ของพฤติกรรมตัวแปรแต่ละตัวด้วย

สัญลกัษณ์ท่ีเหมาะสมพร้อมทั้งก าหนดหน่วย ก าหนดขอ้สมมุติ
ท่ีต้องการสร้างความสัมพนัธ์ในรูปแบบสมการคณิตศาสตร์
แบบเชิงเส้น (Linear) หรือสมการคณิตศาสตร์แบบไม่เชิงเส้น 
(Non-Linear) ตามโจทยท่ี์ก าหนด ก่อนเขา้สู่ขั้นตอน หาผลลพัธ์
ขอ งตัวแบ บ  (Solve the mathematical model) เป็ น ก ารห า
ค าตอบทางคณิตศาสตร์ของตัวแบบ อาจจะใช้วิธีท่ีเก่ียวกับ
พีชคณิต หรือใช้วิธีเชิงตัวเลข แคลคูลัสและกราฟ ผลท่ีได้
อาจจะเป็นในรูปแบบตารางหรือรูปภาพก็ได้ ซ่ึงน าไป สู่
ขั้ น ต อ น แ ป ล ค ว าม ห ม า ย ข อ ง ผ ล ลั พ ธ์  (Interpret the 
mathematical solution) ขั้นตอนน้ีจะเป็นการแปลความหมาย
ของตัวแบบ และตรวจสอบผลลัพธ์ ท่ีได้ จากวิ ธีการเชิ ง
คณิ ตศาสตร์  เช่น  พิ จารณ าค่าของตัวแปรท่ีห าได้  ว่ า มี
เคร่ืองหมาย และขนาดถูกต้องหรือไม่ มีค่าเพ่ิมหรือลดตามท่ี
ควรจะเป็นหรือไม่ พิจารณาค่ามากและค่าน้อยของตวัแปรเพ่ือ
ตรวจสอบพฤติกรรมความไวต่อส่ิงกระตุน้ ไดค้  าตอบท่ีดีท่ีสุด
ตามท่ีคาดไวห้รือไม่ และเขา้สู่ขั้นตอนการตรวจสอบผลลพัธ์
กับข้อมูลจริง (Compare with reality) ผู ้ส ร้างตัวแบบต้อง
ค านึงถึงผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นสามารถน าไปตรวจสอบกบัขอ้มูลจริง
ได้หรือไม่ ค  าตอบท่ีได้เชิงคณิตศาสตร์มีความหมายหรือไม่ 
การท านายแนวโน้มท่ีเกิดข้ึนสอดคลอ้งกับขอ้มูลจริงหรือไม่ 
การประเมินตัวแบบท่ีสร้างไวไ้ด้ครบตรงตามวตัถุประสงค์
หรือไม่ ตวัแบบท่ีไดน้ั้นสามารถปรับปรุงให้ดีข้ึนไดอี้กหรือไม่ 
ก่อนท่ีจะเขา้ขั้นตอนสุดทา้ย โดยเขียนรายงาน (Write a report) 
ซ่ึงขั้นตอนน้ีผูส้ร้างตัวแบบคณิตศาสตร์จ าเป็นต้องทราบว่า
เขียนเพ่ือใคร ผูอ่้านตอ้งทราบอะไร ตอ้งการรายละเอียดในงาน
มากนอ้ยเพียงใด จะสร้างรายงานอยา่งไร ซ่ึงจะท าใหสั้ญลกัษณ์
ท่ีใช้มีความส าคัญชัดเจน และมีผลลัพธ์ท่ีต้องการทราบนั้ น
ปรากฏอยู่ แต่ถ้าไม่ทราบว่าจะเขียนให้ใครอ่านก็อาจจะข้าม
ขั้นตอนน้ีได ้

2.4 ตัวแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยใช้แบบจ าลอง
คณิตศาสตร์เชิงเส้นตรงแบบผสม (Linear Combination) 
วิจัยน้ีได้น าขั้ นตอนการสร้างแบบจ าลองคณิตศาสตร์ เพื่อ
น ามาใชใ้นการวิเคราะห์หาค่าระดบัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนต่อ
ระบบบริการ โดยใชข้อ้มูลจากส่ือสังคมออนไลน์เฟซบุ๊กแฟน
เพจ “การศึกษา [6, 7, 8] ช้ีให้เห็นว่าการใช้สมการคณิตศาสตร์ 
Linear Combination ท่ีใชจ้ะเป็นตวัแปรต่อเน่ืองท่ีพฒันามาจาก
สมการเชิงเส้นตรง ซ่ึงสามารถน ามาพัฒนาเป็นแบบจ าลอง
คณิตศาสตร์” ดงัน้ี  
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                                     Y = AX + B                                       (1) 

โดยมี X  เป็นตวัแปรอิสระและ Y  เป็นตวัแปรตาม ซ่ึงตัว
แบบ Linear Combination จะน าไปใชเ้ม่ือ การเปล่ียนแปลงใน 
X  ท าให ้Y  เปล่ียนดว้ยจ านวนท่ีสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง
ของ X  และถา้ตวัแปร Y  ข้ึนอยู่กบัตวัแปรจ านวนหน่ึง คือ X1 , 
X2 , X3 , … วิธีท่ีจะแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์เพ่ือให้อยู่ใน
รูปแบบอย่างง่ายนั้น คือ การสร้างตวัแบบในสมการท่ี 2 โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิ (Co-efficient) คือ Ai อีกทั้ งยงัสามารถลดรูป
ของสมการไดเ้ป็นสมการท่ี 3 ตามช่วงเวลา ดงัน้ี 

    Y(Xi)=A1X1+A2X2+A3X3+ … + AiXi + B        (2)  

                                                                                   + B                    (3) 

งานวิจัยน้ีได้พิจารณาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อระดับความพึง
พอใจ Y(Xi )  ท่ีมีต่อระบบบริการ ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั คือ  

A1 :  ปัจจยัแทนค่าความถ่ีถึงการแสดงออกดว้ยการโพสต์
หรือการแสดงความคิดเห็นของขอ้ความ 

A2 :  ปัจจยัแทนจ านวนบุคคลท่ีเขา้มาโพสตห์รือแสดงความ
คิดเห็นของขอ้ความ 

A3 :  ปัจจัยแทนระดับความรุนแรงของข้อความท่ีเข้ามา
โพสตห์รือแสดงความคิดเห็น 

โดยมี X1 , X2 , X3 , X4  และ X5   แทนระบบบริการท่ีเกิดข้ึน
ในสถาบนัการศึกษา 

2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
จากการศึกษางานวิจัย [1] เก่ียวกับการคาดการณ์ความเป็น
ประโยชน์จากการแสดงความคิดเห็นของลูกค้าผ่าน ส่ือ
ออนไลน์ 1.3 ล้านคน โดยใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลบ๊ิกดาต้า 
(Big Data Analytics) ท่ีเกิดจากผูใ้ชเ้น้ือหาเป็นผูส้ร้างข้ึน (User 
Generated Content) ซ่ึงกระบวนการท่ีไดน้ั้นจะดึงคุณลกัษณะท่ี
เกิดข้ึนจากการประมวลผลขอ้มลูบ๊ิกดาตา้มาสร้างกรอบส าหรับ
การสกดัสารสนเทศท่ีก่อให้เกิดประโยชน์กบัธุรกิจหรือองคก์ร
ในดา้นต่างๆ 

จากการศึกษางานวจิยั [2] เป็นการศึกษาการสร้างกรอบการ
ท างานอีคอมเมิร์ซซ่ึงประเมินและสร้างแบบจ าลองความพึง
พอใจของลูกค้ารวมถึงการอนุมานข้อมูลทางธุรกิจส าหรับ
ผูจ้ดัการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งจากบทวิจารณ์ผลิตภณัฑ์ออนไลน์ ซ่ึง
แบบจ าลองท่ีได้จะดึงรายการคุณลักษณะต่างๆ ท่ี เกิดข้ึน

หลงัจากการประมวลผลในรูปแบบการเรียนรู้ดว้ยเคร่ืองแลว้ท่ี
ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ท่ีตรงกนั โดยผลคะแนนท่ีไดจ้ะเป็นความ
พึงพอใจของลูกค้าในแต่ละคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ ท่ี
สามารถเปรียบเทียบและน าไปวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์ของ
ผูเ้ก่ียวขอ้ง ช่วยให้สามารถระบุกลุ่มเป้าหมายท่ีให้ผลก าไรและ
ใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของธุรกิจ 

จากการศึกษางานวิจัย [8] มีการใช้สมการคณิตศาสตร์ 
Linear Combination เพ่ื อการค านวณ ค่าความข้ึนตรงของ
ข้อความ (Discourse Dependency Function) ในการสร้างรูป
แทนตน้ไมข้องขอ้ความขนาดใหญ่ในลกัษณะบทความ 

จากการศึกษางานวิจัย [9] ท่ีใช้ทั้ งเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพท่ีมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามถึงข้อ
ร้องเรียนจากลูกคา้ (Customer Complaints) ในดา้นโลจิสติกส์
และการขนส่ง มาเสนอเป็นกรอบแนวคิดในการน าแบบจ าลอง
ท างคณิ ตศาสต ร์  (Mathematical Model) ขอ งก าร รับ รู้ ค่ า
ความสัมพนัธ์และการโตต้อบระหว่างลูกคา้ในระบบธุรกิจ มา
วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ท่ีกล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง
ประเด็นความพึงพอใจของลูกคา้ กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
และน าผลลพัธ์ท่ีไดม้าประเมินถึงความพึงพอใจและความภกัดี
ท่ีเกิดข้ึน จากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างองคป์ระกอบ
หลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) โดยวธีิการเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบจ าลอง
เชิงเส้นและใชร้ะบบอนุมานแบบฟัซซ่ี (Fuzzy) ดว้ยวธีิ Takagi-
Sugeno-type มาจดัการกับข้อบกพร่องท่ีสะท้อนจากความพึง
พอใจของลูกคา้ 

จากการศึกษางานวิจยั [10] ได้เสนอแนวทางในการสร้าง
แบบจ าลองการตรวจสอบความพึงพอใจด้านโลจิสติกส์และ
การบริการ โดยระเบียบวธีิขั้นตอนแบบ Fruit fly Optimization 
Algorithm: FOA ในก าร เพ่ิ มป ระ สิ ท ธิภ าพ ของ รูป แบบ
โครงข่ายประสาทเทียม (Artificial neural network model) ซ่ึง
ขั้นตอนแรกไดว้เิคราะห์การถดถอย (Regression) จากขอ้มูลผล
การส ารวจแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพโลจิสติกส์และความ
พึงพอใจในการให้บริการของผูข้ายทอดตลาดออนไลน์หรือ
การประมูลออนไลน์  โดยใช้ เทคนิคการท าเหมืองข้อมูล
เครือ ข่ายประสาทการถดถอยทั่วไป  (General Regression 
Neural Network: GRNN) จะถูกน ามาใช้เพื่อสร้างแบบจ าลอง
การตรวจสอบความพึงพอใจด้านการขนส่งและคุณภาพของ
บริการ 





n

i

iii XAXY
1

)(
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3. งานวจิยัท่ีน าเสนอ 
จากการศึกษางานวิจยัก่อนหน้าพบว่าปัญหาเร่ืองการวิเคราะห์
ความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีผูใ้ห้
ความสนใจอยา่งกวา้งขวางและมีวธีิการวเิคราะห์ระดบัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการไดห้ลากหลายวธีิ  

งานวิจัย น้ี ได้ให้ ความส าคัญ ต่อการน าแบบจ าลอง
คณิตศาสตร์ในรูปแบบ Linear Combination มาใชเ้ป็นตวัแบบ
วิเคราะห์ เพ่ือระบุระดับความพึงพอใจท่ีอยู่ในระดับต ่ าท่ี
สะทอ้นถึงความมีปัญหาของระบบบริการขององคก์รประเภท
การศึกษาอย่างมหาวิทยาลยั ท่ีมีรายละเอียดในแต่ละขั้นตอน
ตามการออกแบบสถาปัตยกรรมระบบท่ีค านึงถึงดา้นการศึกษา
ผลกระทบของการให้บริการในสถาบันการศึกษาท่ีสะท้อน
ออกมาจากระบบของเครือข่ายสังคมออนไลน์เฟซบุ๊กแฟนเพจ 
(รูปท่ี 4) ดงัน้ี  

 
รูปท่ี 4. สถาปัตยกรรมระบบ 

จากสถาปัตยกรรมระบบได้มีการออกแบบกระบวนการ
ท างานออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ  

1) Pre-Process: การเตรียมขอ้มลู  
2) Process: ตวัแบบวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจ   
3) Output: น าเสนอผลความพึงพอใจของระบบบริการ 

3.1 การเตรียมขอ้มูล (Pre-Process)  
เป็นขั้นตอนของการเตรียมข้อมูลเพ่ือน าเข้าสู่กระบวนการ
วิเคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบบริการ ให้อยู่ใน รูป
โครงสร้างแบบเฟรม SAM ท่ีมีข้อมูลน าเข้าเป็นกรณีศึกษาท่ี
ได้ รับ ม าจาก ส่ื อ สั งคมออนไลน์ เฟซ บุ๊ กแฟน เพจของ
สถาบนัการศึกษาในมหาวทิยาลยัศรีปทุม (SPUFriend) โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในช่วงเวลาระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 ถึง 
ช่วงเดือนเมษายน พ.ศ. 2560 เป็นชุดขอ้มูลในการทดสอบตัว
แบบ (Data Source) จากขอ้ความท่ีผูเ้ขา้ใช้บริการโพสต ์(Post) 
และข้อความท่ีผูเ้ข้าใช้บริการแสดงความคิดเห็น (Comment) 
ในการน ามาใช้ส าหรับแสดงถึงปัญหาของการระบุระบบ
บริการ และแสดงถึงค่าระดับความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน ท่ีผ่าน
ขั้ นตอนตรวจสอบคุณภาพจากกระบวนการ Cleansing ใน
ขั้ นตอนการเต รียมข้อมูล  (Pre-Processing) ก่อนน า เข้า สู่
กระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูล (Process) ซ่ึงน ามาสังเคราะห์เป็น
ขอ้มูลความถ่ีถึงการแสดงออกดว้ยการโพสต์หรือแสดงความ
คิดเห็นของข้อความ ข้อมูลจ านวนบุคคลท่ีเข้ามาโพสต์หรือ
แสดงความคิดเห็นของขอ้ความ และขอ้มูลระดบัความรุนแรง
ของข้อความท่ีเข้ามาโพสต์หรือแสดงความคิดเห็นท่ีมีผลต่อ
ระบบบริการ ประกอบดว้ยส่วนการท างานยอ่ย ดงัน้ี  

3.1.1 ส่วนการท างาน 
เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งต่อระบบบริการ จากขอ้มลูอยู่
ในรูปแบบบ๊ิกดาต้าบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ให้อยู่ใน
รูปแบบโครงส ร้างข้อมูลตรงกับความต้องการ โดยใช้
โปรแกรมอาร์อ่านขอ้ความจากเฟซบุ๊กในส่วนของการโพสต์
หน้าไทมไ์ลน์ (Wall) และคอมเมนต์ (Comment) มาในรูปสาย
อกัขระ (Text Steam) จากขั้นตอนการสร้างรหสัติดต่อขอขอ้มูล
จากเฟซบุ๊ก (รูปท่ี 5) และขั้นตอนการติดต่อขอข้อมูลจากเฟ
ซบุ๊กแฟนเพจ (รูปท่ี 6) เพื่อน าขอ้มูลจากเฟซบุ๊กแฟนเพจมาเก็บ
ไวใ้นฐานขอ้มูลท่ีติดตั้งชุดเคร่ืองมือท่ีเก่ียวข้องในการท าวิจยั 
เช่น Devtools, rJava, Rfacebook, RLongLexTo ดงัน้ี 
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Export Text Steaming 
(Unstructure)

Start

Create Program 
Load Data Source

Register 
Facebook Account

Check Token ID

Create App (Dashboard)
Login: 

https://developers.facebook.com/

Generate App ID

Generate App Secret ID

Token ID

No

Yes

Facebook 
Account

No

Yes

End

 
รูปท่ี 5. แสดงขั้นตอนการสร้างรหสัติดต่อขอขอ้มลูจากเฟซบุ๊ก 

Authentication To 
Facebook API

Start

Input 
Fanpage Name

Time Limit
Start & End Date

Storage 
Files

Graph of 
General

Load Default 
Page

Preparation 
Fanpage

End

No Yes

Post

Get Post of Fanpage

Chang Date Format

Cleansing Data
Likes, Comments, Shares

 
รูปท่ี 6. แสดงขั้นตอนการติดต่อขอขอ้มลูจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

3.1.2 ส่วนการปรับสภาพขอ้มูล  
จากขอ้มลูไร้โครงสร้างในรูปแบบสายอกัขระ (Text Steam) ให้
เป็นข้อมูล มีโครงส ร้างใน รูปแบบ เฟรม  SAM เพ่ื อสกัด
สารสนเทศความพึงพอใจท่ีมีต่อ 5 ระบบบริการ ก่อนเข้าสู่

ขั้นตอนการประมวลผล (Process) ผ่านตัวแบบคณิตศาสตร์ท่ี
พฒันาตามหวัขอ้ท่ี 3.2 

3.2 ตวัแบบวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ 
เป็นขั้นตอนการประมวลผลจากแบบจ าลองคณิตศาสตร์ในการ
ระบุถึงปัจจยัท่ีสะทอ้นค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีแสดงถึง
ระบบบริการท่ีก าลงัเป็นปัญหา (รูปท่ี 7) ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 7. แบบจ าลองคณิตศาสตร์ถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

        การวดัค่าระดบัความพึงพอใจจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจการให้บริการท่ีไดจ้ากแบบจ าลองคณิตศาสตร์นั้น จะ
เป็นการประเมินประสิทธิภาพของระบบการให้บริการจาก
ประสบการณ์จริงของผูรั้บบริการจ านวน 5 ระบบบริการ ซ่ึงจะ
ถูกน ามาค านวณหาค่าระดับความพึงพอใจในระดับต ่ าท่ี
สะทอ้นความมีปัญหาของระบบบริการในแต่ละสัปดาห์จาก 3 
ปัจจัย ท่ีสามารถน ามาสร้างแบบจ าลองคณิตศาสตร์ Linear 
Combination ไดต้ามสมการท่ี 4 ดงัน้ี  

                                                                                               
                                                                                               (4) 
 
ก าหนดให ้

X i คือ ระบบบริการท่ีประกอบดว้ย  
1. ระบบบริการการลงทะเบียน (X1 ) 
2. ระบบบริการการเงิน (X2 ) 
3. ระบบบริการอินเทอร์เน็ต (X3 ) 
4. ระบบบริการการเรียนการสอน (X4 ) 
5. ระบบบริการสถานท่ีจอดรถ (X5 ) 

A คือ ปัจจยัแทนค่าความถ่ีของการแสดงออกถึงความพึง
พอใจของผูโ้พสต ์(Frequency) 

B คือ ปัจจยัแทนค่าจ านวนบุคคลท่ีมีเน้ือหาเดียวกนั 
(Volume) 

|)(||)(||)(|)(
7
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C คือ ปัจจัยแทนค่าระดับความพึงพอใจของข้อความ
โพสตห์รือขอ้ความแสดงความคิดเห็นท่ีใชค้  าท่ีมีความหมายเชิง
ลบต่อระบบบริการ (Degree) จะมีอยู่ 5 ระดบัค่าคะแนนความ
พึงพอใจ (ตารางท่ี 1) 

α คือ ค่าน ้าหนกัของค่าความถ่ีอยูใ่นช่วง 0-1  
β คือ ค่าน ้าหนกัของจ านวนบุคคลท่ีมีเน้ือหาเดียวกนัอยู่

ในช่วง 0-1 
γ คือ ค่าน ้าหนกัของระดบัความพึงพอใจอยูใ่นช่วง 0-1 
Y คือ ผลลพัธ์ของความพึงพอใจในระบบริการ 

| A (Xi) | , | B (Xi) | , | C (Xi) |   หมายถึง การท า Normalization 
ใหมี้ค่าอยูร่ะหวา่ง 0-1 

ตารางท่ี 1 เกณฑก์ารประเมินผลความพึงพอใจท่ี 5 ระดบั  

ช่วงค่าระดบัความพึงพอใจ ระดบัความพึงพอใจ 
 4.50 – 5.00 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49 พึงพอใจมาก 
2.50 – 3.49 พึงพอใจปานกลาง 
1.50 – 2.49 พึงพอใจนอ้ย 
0.00 – 1.49 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

3.3 น าเสนอผลความพึงพอใจของระบบบริการ 
ตัวแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการท่ีพัฒนานั้ น
สามารถค้นหากฏความสัมพันธ์ของข้อมูล และรูปแบบของ
ขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนบนระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ จากผลลัพธ์ท่ีได้ของฐานข้อมูลแบบเฟรม SAM ท่ี
ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ในสมการท่ี 4 นั้ น จะน าผลลพัธ์ค่า
ความพึงพอใจในระดับต ่าท่ีสะท้อนความมีปัญหาของระบบ
บริการในภาพรวมมาท าการเทียบกับค่าเทรสโฮลด์ หาก
ช่วงเวลาใดท่ีค่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบบริการมีค่าต ่า
หรือเกินกว่าค่าเทรสโฮลด์ ระบบก็จะแสดงการแจง้เตือน ซ่ึง
หมายถึงระบบบริการนั้นอยู่ในสภาวะท่ีเกิดปัญหาท่ีมีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับต ่า มาแสดงอยู่ในรูปแดชบอร์ด 
(Dashboard) เสนอให้กบัผูดู้แลดา้นการบริการหรือผูเ้ก่ียวขอ้ง
ได้ทราบในลักษณะกราฟ ตัวเลข สี ในภาพรวม เพื่อใช้เป็น
เคร่ืองมือช่วยในการวเิคราะห์ถึงปัญหาหรือผลกระทบของการ
ใหบ้ริการในสถาบนัการศึกษา 

จากระบบบริการภายใต้สถานการณ์จ าลองท่ีเกิดข้ึนตาม
ตัวอย่างท่ี 1 กับตัวอย่างท่ี 2 จะมีผลการน าเสนอถึงปัญหาท่ี
สะทอ้นค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีแสดงถึงระบบบริการท่ี

ก าลงัเป็นปัญหาจากแหล่งขอ้มูลผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ของสถาบนัการศึกษาท่ีไดจ้ากการพฒันาตวัแบบวเิคราะห์ความ
พึงพอใจการให้บริการด้วยแบบจ าลองคณิตศาสตร์ Linear 
Combination ดงัน้ี 
ตวัอย่างท่ี 1  ระบบไดท้  าการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของ
ระบบบริการการลงทะเบียนภายในหน่ึงสัปดาห์  เพื่ อวัด
ค่าความถ่ีของข้อความท่ีมีต่อระบบบริการ โดยก าหนดให้มี
ข้อความของการโพสต์ทั้ งหมดจ านวน 1043 ข้อความ จาก
จ านวนผูโ้พสตท์ั้งหมด 735 คน ซ่ึงมีระดบัค่าความพึงพอใจจาก
ขอ้ความโพสต์มากท่ีสุด 283 ขอ้ความ ระดบัค่าความพึงพอใจ
จากขอ้ความโพสต์มาก 197 ขอ้ความ ระดบัค่าความพึงพอใจ
จากขอ้ความโพสต์ปานกลาง 104 ข้อความ ระดบัค่าความพึง
พอใจจากข้อความโพสต์น้อย 81 ข้อความ ระดับค่าความพึง
พอใจจากขอ้ความโพสต์น้อยมาก 51 ขอ้ความ มีขอ้ความท่ีไม่
เข้าเง่ือนไขความพึงพอใจอีก 327 ขอ้ความ เทียบกับค่าเทรส
โฮลด์ท่ีมีค่าเท่ากับ 3.0 ดังนั้ นผลระดับความพึงพอใจท่ีไดใ้น
ช่วงเวลา 1 สัปดาห์จะมีค่าดงัน้ี 
ผลลพัธ์ระดบัความพึงพอใจตวัอย่างท่ี 1 
Service: EX1  Week: 1  
[Alpha = 1  Beta = 1  Gramma = 1] 
Message Degree Level 0 : 327 
Message Degree Level 1 : 283 
Message Degree Level 2 : 197 
Message Degree Level 3 : 104 
Message Degree Level 4 : 81 
Message Degree Level 5 : 51 
AllMessage (Frequency) : 1043 (Max = 1500) 
Person (Volume)        : 750 (Max = 1000) 
Degree                 : 1.50336 (Max = 5) 
Normalization------------------------------ 
|A(xi)|  = 0.695333                       
|B(xi)|  = 0.735                           
|C(xi)|  = 0.300671 
Analysis Unsatisfaction-------------------- 
Un_Satisfaction     = 1.731 
Normalization------------------------------
|Un_Satisfaction|   = 0.577001 
Adjust 5 Level------------------------- 
Summary Result Level = 2.88501 is Ok 
Level Threshold = 3 
--------------------------------------- 
 

รูปท่ี 8. ผลระดบัความพึงพอใจตวัอยา่งท่ี 1 
ท่ีมีค่าระดบัความพึงพอใจต ่ากวา่ค่าเทรสโฮลดท่ี์ก าหนด 
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ตวัอย่างท่ี 2  ระบบไดท้  าการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของ
ระบบบริการการลงทะเบียนภายในหน่ึงสัปดาห์  เพื่ อวัด
ค่าความถ่ีของข้อความท่ีมีต่อระบบบริการ โดยก าหนดให้มี
ข้อความของการโพสต์ทั้ งหมดจ านวน 1043 ข้อความ จาก
จ านวนผูโ้พสตท์ั้งหมด 927 คน ซ่ึงมีระดบัค่าความพึงพอใจจาก
ขอ้ความโพสต์มากท่ีสุด 283 ขอ้ความ ระดบัค่าความพึงพอใจ
จากขอ้ความโพสต์มาก 197 ขอ้ความ ระดบัค่าความพึงพอใจ
จากขอ้ความโพสต์ปานกลาง 104 ข้อความ ระดบัค่าความพึง
พอใจจากขอ้ความโพสต์น้อย 81 ขอ้ความ ระดบัค่าความไม่พึง
พอใจจากขอ้ความโพสต์น้อยมาก 51 ขอ้ความ มีขอ้ความท่ีไม่
เข้าเง่ือนไขความพึงพอใจอีก 327 ขอ้ความ เทียบกับค่าเทรส
โฮลด์ท่ีมีค่าเท่ากับ 3.0 ดังนั้ นผลระดับความพึงพอใจท่ีไดใ้น
ช่วงเวลา 1 สัปดาห์จะมีค่าดงัน้ี 
ผลลพัธ์ระดบัความพึงพอใจตวัอยา่งท่ี 2 
Service: EX2 Week: 1 
[Alpha = 1  Beta = 1  Gramma = 1] 
Message Degree Level 0 : 327 
Message Degree Level 1 : 283 
Message Degree Level 2 : 197 
Message Degree Level 3 : 104 
Message Degree Level 4 : 81 
Message Degree Level 5 : 51 
AllMessage (Frequency) : 1043 (Max = 1500) 
Person (Volume)        : 927 (Max = 1000) 
Degree                 : 1.50336 (Max = 5) 
Normalization------------------------------ 
|A(xi)|  = 0.695333                       
|B(xi)|  = 0.927                          
|C(xi)|  = 0.300671                       
Analysis Unsatisfaction-------------------- 
Un_Satisfaction     = 1.923 
Normalization------------------------------
|Un_Satisfaction|   = 0.641001 
Adjust 5 Level------------------------- 
Summary Result Level = 3.20501 is Ok 
Level Threshold = 3 
--------------------------------------- 
Service Alert 
Staring Job: SDXSAMFrame 
Job 'SDXSAMFrame' started successfully. 
--------------------------------------- 

 

รูปท่ี 9. ผลระดบัความพึงพอใจตวัอยา่งท่ี 2 
ท่ีมีค่าระดบัความพึงพอใจสูงกวา่ค่าเทรสโฮลดท่ี์ก าหนด 

 
รูปท่ี 10. ผลการแจง้เตือนไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้งทางอีเมล (e-mail) 

4. ผลการทดลอง 
การอภิปรายผลการน าเสนอการวิเคราะห์ค่าระดับความพึง
พอใจท่ีเกิดข้ึนในแต่ละระบบบริการเทียบกับค่าเทรสโฮลด์ท่ี
สะท้อนความมีปัญหาของระบบบริการ จากระดับความมี
ปัญหาของผู้บ ริหารท่ีสามารถยอมรับได้  ผ่าน ส่ือสังคม
ออนไลน์เฟซบุ๊กแฟนเพจส าหรับสถาบนัการศึกษา มาแสดงให้
ผูเ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบถึงการผดิปกติท่ีเกิดจากความพึงพอใจต ่า 

ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท  าการประเมินความพึงพอใจถึงระดบัปัญหา
ของการให้บริการท่ีเกิดข้ึนจาก 5 ระบบบริการ ตามผลการ
ทดลองท่ีพบว่าพฤติกรรมการแสดงออกของผูเ้ขา้ใช้บริการท่ี
เกิดข้ึนจากการโพสต์หรือการแสดงความคิดเห็นถึงระบบ
บริการในมหาวิทยาลัยศรีปทุมท่ีมีบุคคลคอยเฝ้าติดตามถึง
เหตุการณ์ท่ีผิดปกติ ท่ีมีความสอดคลอ้งกับผูเ้ช่ียวชาญ มาเป็น
กรอบในการก าหนดค่าเทรสโฮลดใ์นแต่ละระบบบริการ ดงัน้ี 

4.1 ผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการการลงทะเบียน  
สามารถน าค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการการลงทะเบียนมาท าการประเมินไดต้ามรูปท่ี 
11 ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 11. แสดงผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการ 
การลงทะเบียน (X1 ) 
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4.2 ผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการการเงิน  
สามารถน าค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการการเงินมาท าการประเมินไดต้ามรูปท่ี 12 ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 12. แสดงผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการ 
การเงิน (X2 ) 

4.3 ผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการอินเทอร์เน็ต 
สามารถน าค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการบริการอินเทอร์เน็ตมาท าการประเมินไดต้าม
รูปท่ี 13 ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 13. แสดงผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการ 
อินเทอร์เน็ต (X3 ) 

4.4 ผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการการเรียน 
การสอน 
สามารถน าค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการการเรียนการสอนมาท าการประเมินไดต้ามรูป
ท่ี 14 ดงัน้ี 

 
 

 

 

รูปท่ี 14. แสดงผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการ 
การเรียนการสอน (X4 ) 

4.5 ผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการสถานท่ีจอดรถ 
สามารถน าค่าความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสะทอ้นความมีปัญหา
ของระบบบริการสถานท่ีจอดรถมาท าการประเมินไดต้ามรูปท่ี 
15 ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 15. แสดงผลประเมินความพึงพอใจระบบบริการ 
สถานท่ีจอดรถ (X5 ) 

4.6 การวดัผลของการประเมินค่าความแม่นย  า 
การวดัผลของการประเมินค่าความแม่นย  านั้ น จะเป็นการวดั
ความสามารถของเคร่ืองมือในการตรวจสอบระดับความพึง
พอใจในระดับต ่าท่ีสะท้อนความมีปัญหาของระบบบริการท่ี
เกิดข้ึนเทียบกับเหตุการณ์ท่ี เกิดข้ึนจริงจากผูเ้ช่ียวชาญตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด ซ่ึงมีการประเมินเพ่ือวดัประสิทธิผล ดว้ยค่า 
Precision, Recall, True negative rate และค่า Accuracy จาก 5 
ระบบบริการ โดยผลลพัธ์ของค่าความแม่นย  าท่ีเกิดข้ึนจากตวั
แบบวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการท่ีผูว้ิจัยพัฒนาจะ
อาศัยค่าเทรสท่ีได้ในแต่ละระบบบริการมาท าการวดัผลตาม
ตารางท่ี 2 ถึงตารางท่ี 6 มีรายละเอียด ดงัน้ี  
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ตารางท่ี  2 การเป รียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ี เกิดข้ึน
ระหว่างผลท่ีได้จากตัวแบบวิ เคราะห์ความพึ งพอใจกับ
ผูเ้ช่ียวชาญในระบบบริการการลงทะเบียน (X1 ) 

Week Expert System Result X1
1 - - TP 0.63
2 - - TP 1.63
3 - Alert TN 1.72
4 - - TP 1.69
5 - Alert TN 1.80
6 - Alert TN 2.05
7 - Alert TN 2.21
8 Alert Alert FN 2.28
9 - Alert TN 1.72
10 Alert Alert FN 2.76
11 - Alert TN 3.06
12 - - TP 1.67
13 - - TP 1.51
14 - - TP 0.91
15 - - TP 0.90
16 Alert - FP 1.44
17 Alert Alert FN 2.74
18 - Alert TN 2.95
19 - - TP 1.46
20 - - TP 1.13
21 - - TP 1.12
22 - - TP 0.95
23 - - TP 0.75
24 - - TP 0.78
25 - - TP 0.84
26 - - TP 0.78
27 - Alert TN 2.08
28 - - TP 1.10
29 - - TP 0.74
30 - - TP 0.53
31 - - TP 0.60
32 - - TP 0.10  

จากตารางท่ี 2 ท่ีก าหนดค่าเทรสโฮลด์เท่ากับ 1.70 จะได้
ผลลัพธ์ความแม่นย  าของระบบบริการการลงทะเบียนท่ีมีค่า 
Precision 95.24%, Recall 86.96%, True negative rate 88.89% 
และ Accuracy 87.50% 
 

ตารางท่ี  3 การเป รียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ี เกิดข้ึน
ระหว่างผลท่ีได้จากตัวแบบวิ เคราะห์ความพึ งพอใจกับ
ผูเ้ช่ียวชาญในระบบบริการการเงิน (X2 ) 

Week Expert System Result X2
1 - - TP 0.13
2 - - TP 0.70
3 - - TP 0.66
4 - - TP 0.53
5 - - TP 0.70
6 - - TP 0.70
7 - - TP 0.53
8 - - TP 0.74
9 - - TP 0.45
10 - - TP 0.80
11 - - TP 0.69
12 - - TP 0.88
13 - - TP 0.63
14 - - TP 0.47
15 - - TP 0.47
16 - - TP 0.63
17 Alert Alert FN 1.33
18 Alert Alert FN 1.45
19 Alert Alert FN 1.73
20 - Alert TN 1.46
21 - Alert TN 1.61
22 - Alert TN 1.31
23 - - TP 0.66
24 - - TP 0.77
25 - - TP 0.76
26 - - TP 0.52
27 - - TP 0.67
28 - - TP 0.88
29 - - TP 0.98
30 - - TP 0.94
31 - - TP 0.49
32 - - TP 0.56  

จากตารางท่ี 3 ท่ีก าหนดค่าเทรสโฮลด์เท่ากับ 1.00 จะได้
ผลลพัธ์ความแม่นย  าของระบบบริการการเงินท่ีมีค่า Precision 
100% , Recall 89. 66% , True negative rate 100% แ ล ะ 
Accuracy 90.63% 
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ตารางท่ี  4 การเป รียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ี เกิดข้ึน
ระหว่างผลท่ีได้จากตัวแบบวิ เคราะห์ความพึ งพอใจกับ
ผูเ้ช่ียวชาญในระบบบริการอินเทอร์เน็ต (X3 ) 

Week Expert System Result X3
1 - - TP 0.58
2 - - TP 0.68
3 - - TP 0.71
4 - - TP 0.68
5 - - TP 0.79
6 - - TP 0.84
7 - - TP 1.06
8 - - TP 1.03
9 - - TP 1.01
10 - Alert TN 2.30
11 Alert Alert FN 2.48
12 - Alert TN 1.47
13 - - TP 0.97
14 - - TP 0.37
15 - - TP 0.61
16 - Alert TN 2.24
17 Alert Alert FN 2.38
18 Alert Alert FN 2.67
19 - Alert TN 2.16
20 - Alert TN 2.08
21 - Alert TN 1.41
22 - Alert TN 1.36
23 - - TP 1.25
24 - - TP 1.21
25 - - TP 1.18
26 - - TP 1.10
27 - - TP 1.07
28 Alert Alert FN 1.31
29 - - TP 1.08
30 - - TP 0.74
31 - Alert TN 1.33
32 - - TP 0.49  

จากตารางท่ี 4 ท่ีก าหนดค่าเทรสโฮลด์เท่ากับ 1.30 จะได้
ผลลัพธ์ความแม่นย  าของระบบบริการอินเทอร์เน็ต ท่ีมีค่า 
Precision 100%, Recall 83.33%, True negative rate 100% และ 
Accuracy 87.50% 

ตารางท่ี  5 การเป รียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ี เกิดข้ึน
ระหว่างผลท่ีได้จากตัวแบบวิ เคราะห์ความพึ งพอใจกับ
ผูเ้ช่ียวชาญในระบบบริการการเรียนการสอน (X4 ) 

Week Expert System Result X4
1 - - TP 0.28
2 - Alert TN 1.59
3 Alert Alert FN 2.32
4 Alert Alert FN 2.56
5 - Alert TN 1.91
6 - - TP 1.49
7 - - TP 1.18
8 - - TP 1.10
9 - - TP 1.14
10 - - TP 1.09
11 Alert Alert FN 1.88
12 Alert Alert FN 2.13
13 - Alert TN 1.99
14 - - TP 0.93
15 - - TP 0.82
16 - - TP 1.20
17 - - TP 1.28
18 - - TP 1.19
19 - - TP 1.28
20 - - TP 1.48
21 - - TP 1.40
22 - - TP 1.17
23 Alert Alert FN 2.71
24 Alert Alert FN 2.20
25 - - TP 1.32
26 - - TP 1.23
27 - - TP 1.30
28 - - TP 1.26
29 - - TP 0.90
30 - - TP 0.71
31 - - TP 1.36
32 - - TP 0.57  

จากตารางท่ี 5 ท่ีก าหนดค่าเทรสโฮลด์เท่ากับ 1.50 จะได้
ผลลพัธ์ความแม่นย  าของระบบบริการการเรียนการสอนท่ีมีค่า 
Precision 100%, Recall 79.31%, True negative rate 100% และ 
Accuracy 81.25% 

 

JOURNAL OF INFORMATION SCIENCE AND TECHNOLOGY | VOL 8 | NO 1 | JAN – JUN 2018 
69



ตารางท่ี  6 การเป รียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ี เกิดข้ึน
ระหว่างผลท่ีได้จากตัวแบบวิ เคราะห์ความพึ งพอใจกับ
ผูเ้ช่ียวชาญในระบบบริการสถานท่ีจอดรถ (X5 ) 

Week Expert System Result X5
1 - - TP 0.44
2 - - TP 0.97
3 - Alert TN 1.46
4 - Alert TN 1.20
5 - Alert TN 1.29
6 - - TP 0.94
7 - - TP 0.99
8 - - TP 0.99
9 - Alert TN 1.17
10 - - TP 0.97
11 - Alert TN 1.02
12 Alert Alert FN 1.57
13 - - TP 0.75
14 - - TP 0.47
15 - - TP 0.33
16 - - TP 0.65
17 - - TP 0.83
18 - Alert TN 1.09
19 Alert Alert FN 2.48
20 Alert Alert FN 2.17
21 - Alert TN 1.14
22 - - TP 0.97
23 - - TP 0.73
24 - - TP 0.73
25 - Alert TN 1.11
26 - Alert TN 1.05
27 - - TP 0.96
28 - Alert TN 1.24
29 - - TP 0.33
30 - - TP 0.40
31 - - TP 0.61
32 - - TP 0.30  

จากตารางท่ี 6 ท่ีก าหนดค่าเทรสโฮลด์เท่ากับ 1.00 จะได้
ผลลัพธ์ความแม่นย  าของระบบบริการสถานท่ีจอดรถท่ีมีค่า 
Precision 100%, Recall 86.36%, True negative rate 100% และ 
Accuracy 90.63% 

ซ่ึงจากการวิเคราะห์และประเมินระดบัความพึงพอใจการ
ให้บริการผ่านส่ือสังคมออนไลน์บนฐานข้อมูลขนาดใหญ่
ส าหรับเฟซบุ๊กแฟนเพจนั้ น ผลการวิจัยพบว่าค่าเฉล่ียของ
ผลลัพธ์ความแม่นย  าในการค้นหาระบบการให้บริการท่ีเป็น
ปัญหาจะมี ค่า Accuracy 87.50% , Precision 99.05% , Recall 
85.12%  และ True negative rate 97.78%  จากการค้นหากฏ
ความสัมพันธ์ของข้อมูล และรูปแบบข้อมูลของสมาชิกท่ี
เกิดข้ึนบนระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์เฟซบุ๊กแฟนเพจของ
สถาบันการศึกษาในมหาวิทยาลัยศรีปทุมนั้ น สามารถน า
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีได ้มาแสดงให้เห็นถึงความรู้ต่างๆ ท่ี
มีประโยชน์ เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลช่วยในการวเิคราะห์ถึงปัญหาของ
การให้บ ริการผ่าน ชุดข้อมูลการแสดงความคิดเห็น จาก
เคร่ืองมือท่ีผูว้ิจัยพัฒนาเพ่ือติดต่อชุดข้อมูลเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ภายในสถาบนัการศึกษา โดยตวัแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจท่ี
พฒันาข้ึนนั้นน ามาใช้ในการประเมินผลระดบัความพึงพอใจ
การให้บริการในแต่ละระบบบริการท่ีมีค่าระดบัความพึงพอใจ
ใน ภาพรวม  จากการวิ เคราะ ห์ ถึ งตัวแปรผ่ าน ตัวแบบ
คณิตศาสตร์ของชุดขอ้มลู SAM Frame ได ้

5. สรุป 
5.1 การอภิปรายสรุปผลการวิจยั 
การวจิยัน้ีสามารถสรุปไดว้า่ตวัแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจการ
ให้บริการ โดยใชแ้บบจ าลองคณิตศาสตร์ Linear Combination 
สามารถให้ความแม่นย  าในการระบุความเป็นปัญหาของระบบ
บริการอยู่ท่ีร้อยละ 87.50 ซ่ึงอยู่ในระดับท่ีน่าพอใจ ทั้ งน้ีจาก
การทดลองบางส่ วนพบว่า การป รับ ค่าการให้น ้ าหนั ก
ความส าคัญของแต่ละปัจจัย โดยก าหนดค่าน ้ าหนักของ
ค่าความถ่ี (α), ค่าน ้ าหนักของจ านวนบุคคลท่ีมีเน้ือหาเดียวกัน 
(β) และค่าน ้ าหนักของระดบัความพึงพอใจ (γ) ท่ีเหมาะสมจะ
ส่งผลต่อความแม่นย  าท่ีดีข้ึน 
5.2 ขอ้เสนอแนะ 
5.2.1 ควรพฒันาระบบให้เป็นอตัโนมติัมากยิ่งข้ึน และชุด
ขอ้มูลควรจะมีจ านวนมากกวา่น้ี  
เน่ื อ งจ าก ข้ อ ค ว าม ท่ี ได้ ใน รั บ ใน ส่ วน ข อ งข้ อ ค ว าม 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชใ้นการทดสอบ มีระยะเวลาในการจดัเก็บ
ค่อนขา้งน้อย และบุคคลท่ีโพสตห์รือบุคคลท่ีเขา้มาแสดงความ
คิดเห็นนั้น มีทศันคติเชิงบวกอยู่แลว้ ดงันั้นจึงควรท่ีจะใชข้อ้มูล
จากเฟซบุ๊กแฟนเพจหลายๆ เพจท่ีอยู่ในสถาบนัการศึกษา แลว้
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น ามาประมวลผลร่วมกนั ส่วนการระบุระบบบริการยงัมีความ
คลาดเคล่ือนของชุดข้อมูลท่ีได้ มีผลมาจากค าท่ีเกิดข้ึนใหม่ 
หรือค าท่ีผูเ้สนอแนะเขียนผิด ประกอบกับเกณฑ์การประเมิน
ระดับค าท่ีมีอยู่ในระบบการวิเคราะห์ของตัวแบบยงัไม่มีค่า
ระดบัท่ีสอดคลอ้งกบัรูปประโยคมากนกั 
5.2.2 การก าหนดค่าเทรสโฮลด์ ข้ึนอยู่กับพฤติกรรมการ
เกิดข้ึนของขอ้มูลในบริบทท่ีมีความแตกต่างกนั  
เช่น ศูนยบ์ริการข้อมูลลูกค้ามักจะมีค่าความถ่ีของการขอรับ
บริการอยูใ่นปริมาณท่ีมากกว่าค่าเฉล่ียปกติทัว่ไปในช่วงเวลาท่ี
มีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ แต่ถา้เป็นการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
ด้านบริการข้อมูลแก่นักท่องเท่ียวของหน่วยงานหรือการ
ประชาสัมพนัธ์ การก าหนดค่าเทรดโฮลด์มกัจะข้ึนอยู่กับช่วง
ฤดูกาล  ซ่ึ งการก าหนดค่าเทรสโฮลด์ ท่ี เหมาะสมจะใช้
ประสบการณ์จากผูเ้ช่ียวชาญท่ีท างานอยู่กับบริบทนั้ นๆ ซ่ึง
วิธีการข้างต้นอาจจะสามารถท าเป็นระบบอัตโนมัติในการ
ก าหนดค่าเทรสโฮลด์โดยใช้การเรียน รู้ของเค ร่ืองจักร 
(Machine Learning) 
5.2.3 การเกิดข้ึนของขอ้มูลขนาดใหญ่ ในหลายบริษทัชั้น
น าต่างไดเ้ขา้มาสนใจ 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่มากข้ึน เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดม้า
ใช้ให้เกิดประโยชน์กบัองคก์รในการก าหนดทิศทาง เป้าหมาย 
หรือวางแผนในอนาคตขององค์กรให้เป็นท่ียอมรับ และใน
ปัจจุบนัมีบริษทัชั้นน าดา้นคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีไดเ้ขา้
มาพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลบ๊ิกดาตา้เพ่ิมมาก
ข้ึน เพ่ือเขา้มาช่วยในการตดัสินใจและสร้างมูลค่าของขอ้มลู ซ่ึง
เคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัได้ท  าการพัฒนาเพ่ือติดต่อชุดข้อมูลเฟซบุ๊ก
แฟนเพจภายในสถาบันการศึกษานั้ น สามารถน ามาใช้เป็น
ตวัอยา่งในการประเมินผลระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการใน
แต่ละระบบบริการท่ีเกิดข้ึนส าหรับการวางแผนการให้บริการ
ในอนาคตต่อไป 
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