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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยการตัดค าไทยแบบยาวที่สุดมาช่วยในการ
วิเคราะห์หรือค้นหาค าส าคัญโดยวิธีการท าเหมืองข้อความ โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งาน
บริการเสริมโทรศัพท์เคลื่อนที่จ านวน 2,000 รายการในปี 2558 

ผลการวิจัยพบว่า 1) การใช้เทคนิคทางเหมืองข้อความสืบค้นความสัมพันธ์ของค าจากข้อร้องเรียนลูกค้า
ได้ผลลัพธ์ของค าที่เป็นข้อผิดพลาด (Error) ของประเภทปัญหา เพื่อน าไปสู่การหาวิธีการตรวจสอบต่อไป 2) ผลจาก
การตัดค าแบบยาวที่สุดได้ผลเป็นค าที่บ่งช้ีวิธีการแก้ไขปัญหา เพื่อเลือกใช้เครื่องมือในการแก้ไขได้อย่างถูกต้องกับ
ประเภทปัญหา 3) จากวิธีการข้างต้นสามารถน าเสนอ สาเหตุข้อผิดพลาด ท่ีบ่งช้ีวิธีการที่เร็วที่สุดในการแก้ไขปัญหา 
และข้อแนะน าในการเลือกใช้เครื่องมือได้อย่างถูกต้อง ลดระยะเวลาในการตรวจสอบจากเดิมแก่ช่างเทคนิคจาก
ระบบงานเดิม 

 

ค าส าคัญ: เหมืองข้อความ, ระบบบริการรับเรื่องลูกค้าร้องเรียน, บริการเสริม 
 

ABSTRACT 
The purpose of the research were To utilizing the longest matching methods for 

searching the keywords and problem solving methods of using Text Mining. The research for 
customer services complaints of 2,000 transactions of 2015. 

The research findings showed that; 1) Using text mining techniques to extract the relative 
of words for customer services complaints gets  an errors of each problem types that lead the 
way how to find the methods to fix each problems. 2) Results of the longest matching methods 
for searching the keywords for choose the right tools to fix problems. 3) All above results can 
offer cause of problems and the fastest methods or suggestions to choosing the correctly tools 
and decreasing period of fixing problems for the technicians from the old system. 
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บทน า 
งานตรวจสอบ แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าที่ใช้บริการเสริมโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพื่อท าการแก้ไขให้กับลูกค้าที่

พบปัญหาให้สามารถใช้งานได้เป็นปกติ จากระบบงานเดิมในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า ในแต่ละ
ปัญหาจะอาศัยจากพื้นฐานความรู้และประสบการณ์ของช่างเทคนิคแต่ละท่าน ซึ่งมีมากน้อยไม่เท่ากันมาวิเคราะห์
และตรวจสอบสาเหตุ พร้อมทั้งแก้ไขปัญหาในระยะเวลาปิดงานที่แตกต่างกัน ช่างเทคนิคใหม่ที่จะได้รับใบงานของ
ลักษณะปัญหาประเภทเดียวกันนั้น อาจไม่มีความรู้หรือประสบการณ์มากนักในการแก้ไขปัญหาเหล่านั้น ต้องใช้เวลา 
หรือเลือกใช้เครื่องมือในการตรวจสอบที่ค่อนข้างใช้เวลานานกว่า แก้ไขปัญหาได้จ านวนน้อย ไม่ทันต่อการแก้ไข
ปัญหาเพื่อรองรับลูกค้าได้ทันเวลา ซึ่งปัจจุบันอาศัยการสอนงานหรือแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาในขณะปฏิบัติหน้าที่
ด้วยการสอนงานจากพนักงานรุ่นพี่ การสอนใช้งานเครื่องมือที่จ าเป็นในการตรวจสอบปัญหาลูกค้าแต่ละราย ตาม
ความถนัดและคุ้นเคยของแต่ละคน และยังไม่มีคู่มือในการประกอบการท างาน เพื่อตรวจสอบและแก้ไขปัญหาแต่ละ
ชนิดที่ชัดเจนเป็นแบบแผนมาตรฐานเดียวกัน 

งานวิจัยจึงน าเสนอกระบวนการเทคนิคเหมืองข้อความเข้ามาช่วยในการตัดค าไทยแบบยาวที่สุดผ่าน
โปรแกรมเล็กซ์โต และแอลฟาไมเนอร์ในการด าเนินการวิจัยหาค าส าคัญที่บ่งช้ีสาเหตุ และหาวิธีแก้ไขปัญหาจาก
บันทึกการท างานหน้างานจริงเพื่อได้วิธีที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ช่วยลดระยะเวลาในการตรวจสอบ และเลือกใช้
เครื่องมือ ในการแก้ไขปัญหาและน าเสนอคู่มือท่ีช่างเทคนิคใหม่สามารถน าไปอ้างอิงในการน าไปใช้ได้ทันที 
 
1. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยการตัดค าไทยแบบยาวที่สุดมาช่วยในการวิเคราะห์หรือค้นหาค าส าคัญ
โดยวิธกีารท าเหมืองข้อความ 
 
2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยการใช้เทคนิคของเหมืองข้อมูลเพื่อการจ าแนกหมวดหมู่ข้อความข่าวสารภัยพิบัติอุทกภัยจากแหล่ง
ข่าวสารสาธารณะภาษาไทย [1] ด้วยการตัดข้อความผ่านโปรแกรมตัดค าภาษาไทยเล็กซ์โต (LexTo) สร้าง
แบบจ าลองด้วยอัลกอริทึมซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีนซึ่งให้ความแม่นย าในการจ าแนกหมวดหมู่ข่าวสารที่แม่นย ากว่า
แบบนาอีฟเบย์ เนื่องจากเหมาะสมกับข้อมูลที่มีความไม่ต่อเนื่องของข้อมูลที่น ามาศึกษาในงานวิจัย 
 งานวิจัยด้วยเทคนิคการหาความสัมพันธ์ของเหมืองข้อมูล เพื่อการพัฒนาระบบคัดกรองสุขภาพ ให้
สามารถช่วยลดภาระงานของผู้เช่ียวชาญในการท าการวิเคราะห์ วินิจฉัยสาเหตุของความเจ็บป่วยได้ในเบื้องต้น 
อาศัยอัลกอริทึมอะไพรโอริ (Apriori) เรื่อง การคัดกรองสุขภาพเบื้องต้นโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล [2] โดยข้อมูลที่
ศึกษาจากแบบส ารวจสภาวะสุขภาพประชาชนในเขตเทศบาลเมืองจังหวัดบุรีรัมย์ ศึกษาความสัมพันธ์ของการเกิด
โรคต่างๆและคัดกรองสุขภาพเบื้องต้นแก่ประชาชน แบ่งเป็นกลุ่มเสี่ยงและกลุ่มป่วย 
 งานวิจัยประเภทการจ าแนกประเภทและการพยากรณ์ เรื่อง การใช้เหมืองข้อมูลช่วยในการตัดสินใจการให้
สินเช่ือ กรณีศึกษา: บริษัทกรุงไทยคาร์เร้นท์ แอนด์ ลีส จ ากัด(มหาชน) [3] น าข้อมูลลูกค้าที่ได้รับการพิจารณา
อนุมัติให้สินเช่ือมาก่อน เพื่อค้นหารูปแบบของลูกค้าประเภทดี (Good) หรือไม่ดี (Bad) ประกอบการพิจารณาการ
อนุมัติให้สินเชื่อ อาศัยเทคนิคต้นไม้การตัดสินใจ ที่ให้ผลชัดเจนมีความถูกต้องมากที่สุด สามารถแบ่งกลุ่มได้ชัดเจน 
 
และถูกต้องที่สุด เพื่อพัฒนาระบบเพื่อเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการประเมิน วิเคราะห์ในการอนุมัติการให้สินเช่ือแบบ
ออนไลน์ ลดการสูญเสียหนี้สูญน้อยลง 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการจ าแนกประเภทและการพยากรณ์เรื่อง ระบบวิเคราะห์ค าถามและ ตอบปัญหาการ
ใช้งานอินเตอร์เน็ตด้วยเทคนิคการท าเหมืองข้อมูล [4] จะเป็นการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาของส่วนการใช้งาน
อินเตอร์เน็ตไม่ได้ ผ่านการตรวจสอบข้อผิดพลาดที่อุปกรณ์ที่ใช้เช่ือมต่อใช้งาน ของปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการใช้งาน
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และสาเหตุของปัญหาในการใช้งาน ด้วยเทคนิคต้นไม้การตัดสินใจ ข้อมูลทดสอบ 10,000 รายการ พบว่าผลลัพธ์ผล
การท างานของ Software agent ในการตรวจจับข้อผิดพลาดที่ท าให้เกิดปัญหาการใช้งานแบบ Offline ส่วนใน
กรณีการวิเคราะห์ค าถามแบบ Online พบว่าจ านวนข้อมูลที่น ามาทดลองน้อยกว่ามีความแม่นย าน้อยกว่าแบบแรก
หากเพิ่มตัวอย่างที่มากข้ึนจะมีผลต่อคามถูกต้องของข้อมูลมากยิ่งขึ้น 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
1. กลุ่มเป้าหมาย 

1.1 ประชากร คือ ใช้ข้อมูลข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งานบริการเสริมโทรศัพท์เคลื่อนที่จ านวน 2 ,000 
รายการในปี 2558 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งานของกลุ่มลูกค้าระบบเติมเงิน (Prepaid) เท่านั้น 
ประเภทบริการเสริม (VAS) 
 
2. เคร่ืองมือการวิจัย 

2.1 ข้อมูลข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งานบริการเสริมโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
2.2 โปรแกรมส าเร็จรูปแอลฟาไมเนอร์ 
2.3 โปรแกรมตัดค าไทยแบบยาวท่ีสุดเล็กซ์โต 

 
3. ขั้นตอนการด าเนินการวิจัยประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ศึกษาข้อมูล เทคนิคเหมืองข้อความจากแหล่งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
3.2 น าเทคนิคของระบบการตัดค าไทยแบบยาวที่สุดของโปรแกรมเล็กซ์โตมาใช้กับข้อมูลข้อร้องเรียน

ปัญหาการใช้งานบริการเสริมลูกค้าของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
3.3 ใช้โปรแกรมแอลฟาไมเนอร์เพื่อน ามาใช้ในงานวิจัย จากคู่มือและเอกสาร สื่อประกอบการศึกษา เพิ่ม

ความเข้าใจและรูปแบบของการใช้งาน 
3.4 วิเคราะห์ข้อมูลจากข้อมูลข้อร้องเรียนปัญหาการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ส่วนของบริการเสริมผ่านตัด

ค าไทยแบบยาวท่ีสุด และหาความสัมพันธ์ของค าส าคัญด้วยแอลฟาไมเนอร์ เพื่อสืบค้นสาเหตุของปัญหาและวิธีการ
แก้ไขท่ีเกี่ยวข้องของข้อผิดพลาดแต่ละประเภทปัญหาจากค าส าคัญ 

3.5 น าเสนอและสรุปผลการศึกษาวิจัยของวิธีการแก้ไขปัญหา ที่ใช้กับบริการเสริมแต่ละประเภทที่พบ 
แสดงวิธีการด าเนินการแก้ไขต่างๆ และน าเสนอคู่มือการท างานที่ได้สร้างขึ้นจากการวิจัย เพื่อน าไปใช้อ้างอิง
ประกอบการท างานของช่างเทคนิคใหม่ต่อไป 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล การตัดค าไทยแบบยาวด้วยโปรแกรมเล็กซ์โต เพื่อสืบค้นหาส าคัญจะได้ผลลัพธ์ตรงตาม
วัตถุประสงค์ของผู้วิจัย ได้แก่ ทราบค าที่บ่งช้ีวิธีการแก้ไขของปัญหาชนิดนั้น เพื่อช่วยให้ช่างเทคนิคสามารถเลือกใช้
เครื่องมือในการตรวจสอบได้อย่างรวดเร็วกว่าเดิม ลดขั้นตอนในการใช้เครื่องมือหลายๆชนิด ลดระยะเวลาในการ  
ตรวจสอบและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า ซึ่งค าส าคัญได้จากค าที่เป็นข้อผิดพลาดทางเทคนิค ที่สามารถบ่งช้ีสาเหตุของ
ประเภทปัญหา และค าบ่งช้ีวิธีการแก้ไขปัญหาชนิดนั้นๆ จากบันทึกการปิดงานของช่างเทคนิค และได้น าเสนอเป็น
คู่มือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาแก่ช่างเทคนิคใหม่ สามารถอ้างอิงวิธีการแก้ไขเบื้องต้นอย่างง่าย ช่วยลด
ระยะเวลาการตรวจสอบและแก้ไขได้มากขึ้น และเพื่อช่วยลดการสูญเสียจ านวนคนท างานที่ต้องน ามาสอนงานแ ก่
พนักงานใหม่ สามารถน าเสนอตารางผลการวิจัยได้ดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ตารางแสดงคู่มือการตรวจสอบและแก้ไขปญัหาแต่ละประเภท 
 

 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
1. การท าเหมืองข้อความส าหรับการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการลูกค้าที่บริษัทการสื่อสาร 

การใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมูลเหมาะกับงานวิจัยที่เป็นข้อมูลขนาดใหญ่เช่นเดียวกับปริมาณข้อมูลของข้อ
ร้องเรียนปัญหาลูกค้า ท าให้ทราบลักษณะที่แตกต่างของค าส าคัญที่บ่งช้ีปัญหาแต่ละประเภท ตรงตามวัตถุประสงค์ที่
ได้ก าหนดไว้ เช่น ปัญหาของการเปิดบริการเสียงรอสาย (Color ring) จะมีค าที่ระบุข้อผิดพลาด (Error) ที่เป็น
สาเหตุที่เกิดปัญหา ท าให้ทราบว่าเมื่อเกิดปัญหาลักษณะแบบนี้ หรือเมื่อพบปัญหานี้เจ้าหน้าที่ที่หน้างาน สามารถ
เลือกเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการวิเคราะห์และแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการตรวจสอบได้มากกว่าเดิม จาก
ที่ตอ้งตรวจสอบทุกๆขั้นตอน หลายๆเครื่องมือ โดยอาศัยการท าเหมืองข้อความ ด้วยวิธีการตัดค าไทยแบบยาวที่สุด 
สามารถก าหนดค าส าคัญ (Keyword) ที่ต้องการเพื่อให้ครอบคลุมข้อผิดพลาดหรือค าหลักกับงานที่พบ ช่วยให้ได้ค า
ที่เหมาะสม รวดเร็วมากข้ึนเมื่อน าไปประมวลผลต่อไป สอดคล้องกับงานวิจัยระบบวิเคราะห์ค าถามและ ตอบปัญหา
การใช้งานอินเตอร์เน็ตด้วยเทคนิคการท าเหมืองข้อมูล [4] แบบ Offline ด้วยการวิเคราะห์ด้วยต้นไม้การตัดสินใจ
แยกประเภทของสาเหตุปัญหาจากข้อผิดพลาดที่ได้ เพื่อกาวิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสม 

2. อาศัยข้อมูลข้อร้องเรียนลูกค้าจากการใช้งานบริการเสริมโทรศัพท์เคลื่อนที่ สอดคล้องกับ กิตติศักดิ์  
สุมามาลย์ [2] ที่ได้วิจัยเรื่องการคัดกรองสุขภาพเบื้องต้นโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล  โดยข้อมูลที่ศึกษาจากแบบ
ส ารวจสภาวะสุขภาพประชาชน นั้น เป็นไปในแนวทางเดียวกันคือ งานวิจัยต้องการที่จะมุ่งเน้นในการลดระยะเวลา
ของเจ้าหน้าที่ในการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น สามารถที่จะคัดกรองผู้ป่วยได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น 
เช่นเดียวกันงานวิจัยนี้ สามารถน าเสนอคู่มือหรือข้อเสนอแนะเบื้องต้น เพื่อเจ้าหน้าที่เทคนิคใหม่ใช้ประกอบการ
ตรวจสอบและแก้ไขปัญหาเทคนิคให้กับลูกค้าได้ทันที ลดระยะเวลาในการสืบค้นหรือเลือกใช้เครื่องมือในการแก้ไข
ปัญหาได้จากเดิม 

 
ข้อเสนอแนะ 

การน าวิธีการตัดค าแบบยาวที่สุดด้วยวิธีการทางเหมืองข้อความนั้น เหมาะกับข้อมูลในเชิงข้อความ 
เช่นเดียวกับงานวิจัยนี้ เพื่อให้ได้ข้อความที่ตรงกับงานท่ีปัญหาที่พบ จ าเป็นต้องปรับค าในภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษ 
เนื่องจากข้อมูลที่ได้รับเป็นข้อมูลน าเข้านั้น จะเกี่ยวกับข้อมูลทางด้านเทคนิคของปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าเป็นส่วน 
ใหญ่ สามารถเป็นแนวทางที่น าไปปรับใช้กับการตรวจสอบปัญหาประเภทอื่นๆ ในอนาคต ซึ่งงานวิ จัยนี้สามารถ
น าไปใช้ในส่วนของการท าคู่มือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาส าหรับลูกค้าประเภทจดทะเบียนรายเดือนต่อไป  
โดยข้อจ ากัดของงานวิจัย พบว่าผู้วิจัยที่ท างานในลักษณะข้อมูลนี้ควรต้องมีความรู้เฉพาะทางที่เกี่ยวกับบริการของ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านเทคนิค เพื่อให้สามารถน าไปปรับใช้ในการก าหนดแอตทริบิวต์ของข้อมูลน าเข้า ในรายละเอียด
การตรวจสอบปัญหาแต่ละประเภทได้อยา่งเหมาะสม เนื่องจากปัญหาแตล่ะประเภท ปัจจัยที่เกี่ยวข้องจะแตกต่างกัน



วารสารวิชาการการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม    
  คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม            ปีที่ 4 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2560    

131 
 

มาก บางประเภทมีเครื่องมือหรือข้อผิดพลาดที่หลากหลายมากกว่า ที่เป็นสาเหตุของแต่ละปัญหาที่ลูกค้าพบแล้ว
แจ้งปัญหาเข้ามา ไม่สามารถใช้รูปแบบของจ านวนแอตทริบิวต์ที่เท่ากันได้ 

จึงต้องค านึงถึงการศึกษาและท าความเข้าใจลักษณะของข้อมูล เพื่อก าหนดและใช้โปรแกรมให้สามารถ
ประมวลผลได้อย่างแม่นย าและถูกต้อง เลือกใช้ให้เหมาะกับประเภทงาน ตัวอย่างเช่น การเลือกค าพ้องความหมาย 
ในการตัดค า ที่บ่งช้ีสาเหตุของปัญหา ได้แก่ ไม่ส าเร็จ ไม่ได้ ขัดข้อง (Error) ผิดพลาด เป็นต้น ต่างมีความหมายคือไม่
ส าเร็จ จัดอยู่ในประเภทของประเภทปัญหา การท ารายการไม่ส าเร็จ ผู้วิจัยสามารถก าหนดในกลุ่มหรือประเภท
ค าบ่งช้ีเดียวกันได้ทันที ส่งผลต่อผลของการวิจัยได้ถูกต้องมากขึ้น หรือวิธีการแก้ไข ท่ีมีความหมายเหมือนกัน 
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