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คํานํา 
 

ปจจุบันปริมาณการใชงานอนิเตอรเน็ตมีจาํนวนเพิ่มมากขึ้นอยางรวดเร็ว  ปญหาการใชงาน
อินเตอรเน็ตกม็ีเพิ่มขึ้นดวย ทําใหบริษัทผูใหบริการตองเสียคาใชจายในการติดตามและแกไขปญหา
ตามมากขึ้น จากสถิติที่ไดรวบรวมเกีย่วกับปญหาการใชงานอินเตอรเนต็ พบวาปญหาที่เกี่ยวของกบั
การใชงานอินเตอรเน็ต 80 เปอรเซ็นตของปญหาเปนปญหาที่งายตอการแกไข  และเปนปญหาที่เกดิ
จากดานของตัวผูใชบริการเอง ตัวอยางเชน การใส Username/Password ผิด การเสียบสายโทรศัพท
กับ Modem ไมแนน หรือการที่ลูกคา Disable LAN ทําใหไมสามารถใชงานอินเตอรเน็ตได  แตใน
ปจจุบันพบวากรณีที่เกดิปญหาการใชงานขึ้นกับลูกคาทีไ่มมีความรูดานการใชอินเตอรเน็ต จะโทร
เขามาแจงและสอบถามวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากเจาหนาที่ Call center   ซ่ึงเจาหนาที่
ศูนยบริการของบริษัทก็จะตองสอบถามถึงอาการที่พบ ตรวจสอบ และเสนอแนะวิธีการแกไข
ปญหาทีละขั้นตอนทําใหใชเวลาในการแกไขปญหาของลูกคา 

 
ในงานวิจยันี้มุงเนนเพื่อศกึษา และคนคิดวธีิการสรางระบบที่สามารถทํานายไดวาปญหา

การใชงานอินเตอรเน็ตที่เกิดขึ้นกับลูกคามสีาเหตุเกิดจากอะไร และมวีธีิการแกไขปญหาการใชงาน
ไดอยางไร   ระบบนี้นอกจากจะชวยลดปรมิาณการโทรสอบถามมาที่พนักงาน Call center แลวยัง
สามารถเอื้อประโยชนแกลูกคาทั่วไปที่ไมมีความรูในเรือ่งอินเตอรเนต็ใหสามารถตรวจสอบแกไข
ปญหาไดเอง ซ่ึงในการสรางระบบดังกลาวจะแบงวิธีการแกไขปญหาออกเปน 2 สวนหลัก ๆ ตาม
ปญหาที่พบคือ 
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 1)   ปญหาการใชงานที่เกดิขึ้นทําใหไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตได (Offline) โดยจะ
สราง Software agent ตรวจสอบอุปกรณตาง ๆ ที่มีผลตอการใชงานอินเตอรเน็ตเพื่อวเิคราะหปญหา
และหาสาเหตุในการแกไข 

 
 2)   ปญหาการใชงานที่เกดิในกรณกีารเชื่อมตออินเตอรเน็ตได (Online) จะประยกุตระบบ 

อัตโนมัติ คือทําการจับกลุมประเภทลูกคาทีใ่ชงานวาในแตละกลุมกรณีเกิดปญหาการใชงานในแต
ละอาการมีวิธีการแกไขปญหาอยางไร เพือ่จะไดนําเสนอวิธีการแกไขไดตรงกลุม



วัตถุประสงค 
 

1. ศึกษาเทคนิคและวิธีการที่ใชในการทํานายสาเหตุของการเกิดปญหาการใชงาน
อินเตอรเน็ต 

 
2. เพื่อเสนอเทคนิคในการสรางระบบอัตโนมัติที่นําเสนอวธีิการแกไขปญหาการใชงาน

อินเตอรเน็ต 
 



การตรวจเอกสาร 
 

ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับงานวิจัย 
 
1. เทคนิคออนโทโลจี (Ontology) 

 
เทคนิคออนโทโลจี (Ontology) เปนเทคนคิที่ใชโครงสรางของตนไมหรือกราฟเปน

รูปแบบ ของการจําแนกแบบโครงสรางแบบลําดับชั้น นิยามของออนโทโลจี   คือ รูปแบบที่แสดง
ถึงคุณสมบัติเฉพาะที่มีแนวคิดสวนรวมเดยีวกัน (Gruber, 93) ดังนั้นออนโทโลจีจึงมีความสามารถ
ที่จะแยกแยะความตองการทีแ่ตกตางกันของผูใชงาน โดยลักษณะของออนโทโลจีนี้สามารถแบง
ออกไดเปน 2 ประเภทที่สําคญั คือ 

 
- Real-world Ontology 

ใชสําหรับจําแนกความหมายของคําในสภาพจริงปจจุบัน เชน WordNet เปนเทคนิคที่
ใชในการสกัดความหมายของคํา (Imsombut and Kawtrakul 2005) 

 
- Task-Oriented Ontology 

ใชสําหรับการติดตามรอยความรู (Knowledge Tracking) เชน ดูความเชื่อมโยงของ
ขอมูลที่ซอนอยู ภายในโดยใชออนโทโลจีมาชวยในการสกัดหาสาเหตขุองปญหาในการทํางาน เชน 
ปญหาการใชระบบอินเทอรเน็ตของผูใช 
 

 
 
ภาพที่ 1  ตัวอยางรูปแบบของออนโทโลจีแบบ Task-Oriented Ontology 
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ภาพที่ 1 แสดงตัวอยางการแบงปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตโดยใชเทคนิคออนโทโลจี 
จากรูปจะแสดงถึงการแบงลักษณะผิดปกตทิี่ลูกคามีโอกาสพบและสาเหตุของการเกดิลักษณะ
ผิดปกติตามอาการที่พบเปนตน 
 
2. Latent Semantic Analysis (LSA) 

 
Latent Semantic Analysis เปนเทคนิคที่ใชสําหรับสกัดขอความในเอกสาร โดยใชหลัก 

การหาความหมายของคําและ การวดัความเหมือนกนัของความหมายของคํา โดยสามารถแบงแยก
ความหมายของคําไดดังนี ้

 
1. Polynymous หมายถึง คําเดยีวอาจมีความหมายไดหลายอยาง เชน chip ที่หมายถึง 

อุปกรณคอมพวิเตอร และ chip ที่หมายถึงมนัฝรั่งทอด  
2. Synonymous หมายถึง คําหลายคํามีความหมายเดียวกนั เชน motorcycle หรือคําวา  

bike ตางก็หมายถึงรถจักรยานยนตเหมือนกัน 
 
3. Kohonen’s Self-Organizing Maps (SOM) 

 
Kohonen’s  Self - Organizing Maps เปนอัลกอริทึมของโครงขายประสาทเทียมที่นยิมใช 

ในการจดักลุม (Clustering) ซ่ึงเปนโครงขาย ที่ไมมีช้ันฮิดเดน (Hidden Layer) ฉะนัน้โครงขายชนดิ
นี้จึงมีเพยีงแค 2 ช้ัน คือช้ันอินพุต (Input Layer) และชั้นเอาทพุต (Output Layer) ดังภาพตอไปนี ้
 

 
 
ภาพที่ 2  ลักษณะของ Self Organizing Maps (SOM) 
ที่มา : Jain and Dubes (1988) 
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แนวคดิของ Kohonen’s Self-Organizing Maps Neural Network คือ การทําซ้ําของขอมูล
ในแตละขอมูล (Jain and Dubes, 1998) เพื่อที่จะไดหาคาของน้ําหนกัของขอมูลที่มีอยูทั้งหมดตาม
จํานวนกลุมทีต่องการแบง มีวิธีการดังนี ้ 

 

1. กําหนดน้ําหนกั (w) และระยะทาง (D) ใหกบัขอมูล โดยใหคา α  มีคาตั้งแต 0 ถึง 1 
2. นําคาของขอมูลมาคํานวณดวยสูตร Distance คือ 

 

 ( )
2

1 ,∑
=

⎟
⎠
⎞⎜

⎝
⎛ −=

n

i ixjiwjD  
(1) 

โดยที ่ i คือ ช้ินขอมูล (Data Item) ที่ใชในการจดักลุมขอมูล (Input) 
 j คือ จํานวนกลุมขอมูลที่ตองการคนหา (Output) 
 D คือ ระยะทางระหวางจุดขอมลูกับจุดกึ่งกลางของกลุม 
 x คือ คาของแอททริบิวต (Attribute) 
 

3. เปรียบเทียบกบั D(j) ของแตละกลุมขอมูลวาคาของกลุมไหนมีคานอยที่สุด 
4. นําขอมูลของกลุมที่มีคานอยที่สุดมาคํานวณหาน้ําหนกัใหม โดยใชสูตรดังนี ้

 
 ( ) ( ) ( )( )oldjiwixoldjiwnewjiw ,,, −+= α  (2) 

โดยที ่ i คือ ช้ินขอมูล (Data Item) ที่ใชในการจดักลุมขอมูล (Input) 
 j คือ จํานวนกลุมขอมูลที่ตองการคนหา (Output) 
 w(new) คือ คาน้ําหนักใหม 
 w(old) คือ คาน้ําหนักเกา 
 α คือ คาความผิดพลาดที่ยอมรับไดมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 
 

5. ทําการลดคา α ลง 
6. ทําซ้ําตั้งแตขอ 2 ใหมจนกวาจะไมมกีารเปลี่ยนแปลงคา D(j) ในแตละกลุม 
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ขอเดนของเทคนิคการจัดกลุมแบบ SOM 
1. สามารถจัดการกับขอมูลจํานวนมากได 

 
ขอดอยของเทคนิคการจัดกลุมแบบ SOM 
1. ใชเวลาในการคํานวณสูง 
2. การใชตัวแปรตางกันกจ็ะใหผลแตกตางกัน 

 
4. K-Means 

 
K-Means เปนเทคนิคการจัดกลุมขอมูลโดยอัลกอริทึมเค-มีน (K-Means Algorithm) ซ่ึงมี

การพัฒนาและนําเสนอโดย Mac Queen ในป 1967 แสดงใหเห็นถึงอัลกอริทึมในการจัดกลุมของ
สมาชิกภายในแตละกลุมนัน้วาจะมีระยะใกลจุดศนูยกลาง หรือตัวแทนของกลุม (Mean) มากนอย
เพียงใด โดยขั้นตอนการจดักลุมขอมูลโดยใช K-Means อัลกอริทึมนั้นจะประกอบดวย การกําหนด
จํานวนกลุมเริม่ตน กําหนดตัวแทนกลุม การจัดขอมูลแตละตัวเขากลุม  และสุดทายการปรับปรุง
ตัวแทนกลุมในแตละกลุม  ปญหาที่พบของอัลกอริทึม K-Means  คือ ปญหาการกําหนดจํานวนกลุม
เร่ิมตน ซ่ึงสงผลตอประสิทธิภาพของการจัดกลุม หรือการที่กลุมบางกลุมนั้นมีจํานวนสมาชิกนอย
เกินไป หรืออาจจะไมมีสมาชิกในกลุมเลย จึงไดมีการกําหนดกฎเกณฑวากลุมที่จะอยูในรอบถัดไป
ไดนั้น จะตองมีสมาชิกอยูไมนอยกวาคาคงที่คาหนึ่งที่กําหนดขึ้นมา (Bradley, 1998) 

 
ขั้นตอนการจดักลุมโดยเทคนิค K-Means อัลกอริทึม มีดังนี้ 
1. กําหนดจํานวนกลุมที่ตองการ โดยกําหนดให K เทากับ จํานวนกลุม โดยที่ในทุกๆ กลุม 

นั้นจะตองมีสมาชิกภายในกลุมเสมอ 
2. คํานวณหาตวัแทนกลุม หรือจุดศูนยกลางของกลุม (Centroid) ในแตละกลุม 
3. จัดกลุมขอมูลใหมโดยพิจารณาจากคาความใกลชิดหรือระยะหางของขอมูลในกลุมกับ 

ตัวแทนของกลุมตางๆ วาขอมูลนั้นสมควรที่จะอยูกลุมใด 
4. ทําการปรับปรุงการจัดกลุมโดยยอนกลับไปทําขอ 2 และจะหยุดเมื่อขอมูลสมาชิก 

ในกลุมแตละกลุมนั้นไมมกีารเปลี่ยนแปลงแลว 
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ภาพที่ 3  ขั้นตอนการจัดกลุมขอมูลโดยใช K-means อัลกอริทึม 
 
5. การจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช Clustering Feature Tree และ Agglomerative 
Hierarchical 

 
เทคนิคการจัดกลุมขอมูล (Clustering)  ในการทดลองเลือกใชอัลกอริทมึของการจัดกลุม

แบบ 2 ขั้นตอนโดยใช Clustering Feature Tree และ Agglomerative Hierarchical เปนอัลกอริทึมใน
การจัดกลุมขอมูล ซ่ึงสามารถรองรับขอมูลจํานวนมากไดอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว ซ่ึงการ
ทํางานในขั้นตนนั้นแบงออกเปน 2 ขั้นตอน คือ 

 
1. Pre-cluster  คือ การจัดกลุมขอมูลแบงออกเปนกลุมยอยจํานวนหลายๆกลุม ในขั้นตอน

นี้ใชเทคนิค “Cluster feature (CF) tree” ซ่ึงเปนเทคนิคหนึ่งของ Sequential Clustering โดยใช
หลักการพิจารณาจากแตละระเบียนของขอมูล (record) วาควรที่จะรวมกับขอมูลกลุมแรก หรือ เร่ิม
จัดแบงเปนกลุมขอมูลใหมโดยพิจารณาจากระยะหางระหวางขอมูล 

2. Cluster คือ เมื่อไดขั้นตอนที ่1 แลวนําผลที่ไดมาจัดแบงกลุมใหมอีกครัง้ตามจํานวน
กลุมที่ตองการ โดยนําขอมูลจากผลการแบงกลุมยอยจากขอ 1 มาใช ซ่ึงเทคนิคที่ใชในขั้นตอนนี้คือ 
“Agglomerative Hierarchical Clustering” 

เริ่มตน 

กําหนดจํานวนกลุม 

หาตัวแทนกลุม (Centroid) 

หาระยะหางขอมูลกับตัวแทน
กลุมตางๆ 

จัดกลุมใหมโดยพิจารณาจาก
ระยะหาง 

ไมมีการ
เปลี่ยนกลุม 

หยุด 

ใช 

ไมใช 
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5.1 Clustering Feature Tree (CF-Tree)  
 

CF-Tree คือ ตนไมใชในการจัดเก็บขอมูลเปนกลุมยอย (Sub-cluster) เพื่อใชในการจดั
กลุมขอมูลโดยจะใชหลักการพิจารณาแตละระเบยีนขอมลู (Record) วาควรที่จะอยูในกลุมยอยใด
หรือจะรวมกบักลุมยอยเดิม หรือเร่ิมจัดเปนกลุมยอยใหมโดยพิจารณาจากระยะหางระหวางขอมูล 
โดยใช BIRCH Algorithm (Zhang et al., 1996) 

 

 
 

ภาพที่ 4  ลักษณะของ Clustering Feature Tree (CF-Tree) 
 
สูตรที่ใชในการคํานวณ 
 

),,( SSSLNCF
r

=  (3) 

N   คือ  จํานวนขอมูลทั้งหมดในกลุมขอมูล 
SL
r

=∑=

N

i iX
1

r
 คือ  ผลรวมของขอมูลในแตละมิต ิ

SS =
2

1 i

N

i
X∑ =

r
 คือ  ผลรวมของกําลังสองของขอมูลในแตละมิต ิ

 

),,( 21212121 SSSSSLSLNNCFCF +++=+
rr

 (4) 
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ขอมูล 1 – (3, 4) 
ขอมูล 2 – (2, 6) 
ขอมูล 3 – (4, 5) 
ขอมูล 4 – (4, 7) 
ขอมูล 5 – (3, 8) 

 

 
 
ภาพที่ 5  ลักษณะของการจัดกลุมโดย Cluster Feature 
 

5.2 Hierarchical Algorithm  
 

Hierarchical Algorithm เปนทฤษฎีการจดักลุมแบบลําดับขั้น (Hierarchical Clustering) 
ซ่ึงเปนทฤษฎีที่นิยมใชกันมากที่สุดสําหรับนําไปประยกุตใชในการจดักลุมขอมูลที่มีคุณลักษณะ
ซอน (Nested) เชน ขอมูลประเภท Micro Array และ Gene Expression (Eisen et al., 1998) และ
ขอมูลที่มีลักษณะคอนขางซบัซอน 

 
ตัวอยางการจดักลุมแบบลําดับขั้น Hierarchical Clustering สามารถแบงออกเปน 2 

ประเภทคือ 
 

1. Agglomerative (Bottom-Up) มีหลักการในการทํางาน คือ เร่ิมจากการจัดกลุมของ
ขอมูลออกเปนจํานวน n กลุมจากขอมูลทั้งหมด n ตัว ใหเปนบัพภายนอก (External node) แลวทํา
การรวมขอมูลที่มีคาความเหมือนใกลเคียงกันมากที่สุดครั้งละ 2 ตัว ทําซ้ําจนกระทั่งไดขอมูล
สุดทาย 1 กลุมซึ่งเปนบัพราก (Root node) (Enrique, 2001) 

2. Divisive (Top-Down) มีหลักการในการทาํงาน เหมือนวธีิของ Agglomerative แต
ตางกันตรงที่วธีิ Divisive นี้จะทํางานจาก Root node ไปสู External node หรือจะทํางานจากบนลง
ลางนั่นเอง แตวิธีนี้ไมเปนทีน่ิยมเนื่องจากใชเวลาในการคํานวณนานกวาแบบ Agglomerative 
 
 
 

CF = (5, (16, 30), (54,190)) 
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วิธีการคํานวณของ Agglomerative Hierarchical clustering มีวิธีการดังนี้ (Ward, 1963) 

1. แบงขอมูลออกเปน n กลุม (cluster) โดยในแตละ กลุม มีสมาชิก 1 ตัว 

nn SSSSSSL ,,...,,,, 14321 −=   

โดยที ่ S = ขอมูลที่ใชในการจดักลุมขอมูล (Input) 
  n = จํานวนขอมูลทั้งหมด 
  L = จํานวนกลุมของขอมูล 

2. คํานวณหาคาความเหมือนของขอมูลทีละคู (Si ,Sj) ทุกๆ ขอมูลใน L Cluster โดยการ 

คํานวณหาคาความเหมือนสามารถคํานวณจากสูตรตอไปนี้ 

2.1. Single Linkage คือ คํานวณความเหมือนโดยการหาระยะทางระหวาง 2 คลัสเตอร  

ที่ใกลกันที่สุดซึ่งคํานวณไดจากสูตร 

( ) ( )( )siri xxdistsrd ,min, =  (5) 

โดยที ่
d คือ  ระยะทางคํานวณจากวิธี Euclidian distance 
r คือ  กลุมขอมูลของ Cluster R 
s คือ  กลุมขอมูลของ Cluster S 

dist คือ  คาของระยะทางระหวาง 2 จุดที่หา 
xri คือ  คาของขอมูล Cluster R ตําแหนงที่ i 
xsj คือ  คาของขอมูล Cluster S ตําแหนงที่ j 

2.2. Complete Linkage วิธีนี้จะตรงขามกับวิธี Single Linkage นั่นคือ การหาระยะทาง  

ระหวาง 2 cluster ที่หางกันที่สุดแตวิธีนีไ้มเปนที่นยิมเนือ่งจากมี Noise มากทําใหการคํานวณใช
เวลานาน ซ่ึงคาํนวณไดจากสูตร 

( ) ( )( )siri xxdistsrd ,max, =  (6) 

2.3. Average Linkage   เปนวิธีการที่ผสมระหวาง 2 วิธีแรก  คือ Single Linkage กับ  

Complete Linkage แลวเลือกคาเฉลี่ยของระยะหางระหวาง 2 คลัสเตอร ซ่ึงคํานวณไดจากสูตร 

),(1),(
1 1
∑∑
= =

=
r sn

i
sjri

n

jsr

xxdist
nn

srd  (7) 
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3. ทําการรวม (Merge) คูของขอมูลที่คํานวณไดจากขั้นตอนที่ 2 (Si,Sj) และทําการสราง  

Tree  ตนไม    โดยที่ node Sij จะเปน Parent node ใหกับ node Si และ Sj โดยใชวิธีการ Merge จาก
สมการใดสมการหนึ่งจากสมการในขอ 2 

4. กลับไปทําซ้ําขั้นตอนที่ 2 จนกวาจะเหลือเพียง 1 Cluster นั่นคือ Root node 
 
6. Window Management Instrument (WMI) 

 
WMI เปนเทคนิคที่พัฒนาขึน้สําหรับการจดัการระบบการทํางานที่ซับซอน ซ่ึงเทคนิค 

WMI จัดการกบัขอมูลปริมาณมากมายของระบบ ที่เก็บไวในรูปแบบฐานขอมูลเชิงสัมพันธ การคน
คืนจะใชชุดคําสั่ง SQL เพื่อเรียกชุดขอมูลที่สนใจมาแสดงผล 

 

 
 

ภาพที่ 6  ลักษณะการทํางานของ WMI architecture 
 
ตัวอยาง Algorithm ของ WMI กรณีตรวจสอบ Network Adapter 
Set objWMIService = GetObject("winmgmts:\\" & strComputer & "\root\CIMV2") 
Set colItems = objWMIService.ExecQuery("SELECT * FROM Win32_NetworkAdapter", _ 
"WQL", wbemFlagReturnImmediately + wbemFlagForwardOnly) 
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จากภาพที่ 6 แสดงลักษณะการทํางาน โดยจากชั้นลางสุดเปนชั้นของ provider ซ่ึงถือวาเปน
ตัวแทนที่อยูระหวางระบบปฏิบัติงาน (เชน ระบบปฏิบัติการ, โปรแกรมประยุกต หรือ คาของ
อุปกรณตาง ๆ) กับผูใชงาน โดยลักษณะคาํสั่งของ WMI จะเปนประเภทของชุดคําสั่ง API 
(Application Program Interface) คือ วิธีการเฉพาะสําหรับเรียกใชแอพพลิเคชั่นอื่น ๆ หรือชุดรหัส 
คอมพิวเตอรซ่ึงทําหนาที่เชื่อมตอการทํางานระหวางแอพพลิเคชั่นกับระบบปฏิบัติการ โดยคําสั่ง
ทั้งหมดจะอยูภายในที่เก็บขอมูลของ CIM (Common Information Model) ที่จะบรรจขุอมูลที่จําเปน
ของการคนคืนขอมูล เชน เสนทางการตรวจสอบขอมูล เปนตน 
 
7. Decision Tree 

 
Decision tree หรือ ตนไมการตัดสินใจ เปนเทคนิคหนึ่งของการทําเหมืองขอมูลสําหรับใช

ในการจําแนกประเภทของขอมูล โดยตนไมการตัดสินใจจะมีลักษณะคลายโครงสรางตนไม ที่ใน
แตละโหนดจะแสดงคณุลักษณะ (attribute) แตละกิง่จะแสดงผลในการทดสอบ และลีฟโหนด (leaf 
node) แสดงกลุมที่กําหนดไว ซ่ึงตนไมการตัดสินใจนีจ้ะงายตอการปรับเปลี่ยนเปนกฎการจําแนก
ประเภทของขอมูล (classification rule) 

 

 
 
ภาพที่ 7  ตัวอยางการทํางานของ ตนไมตัดสินใจของลูกคาในการซื้อสินคา 
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จากภาพที่ 7 เปนรูปแบบ Model ทํานายการซื้อสินคาโดยดูจากอายุของลูกคาวาอยูในกลุม
ใดการจดักลุมตามอายุม ี3 กลุม คือ (1) อายุนอยกวา 25 ป (2) อายุระหวาง 26 ถึง 40 ป และ (3) อายุ
มากกวา 40 ป จากนั้นไปที ่

- กลุมอาย ุ≤ 25 ป ทดสอบวาลูกคาทํางานหรือไม 
ถา ไมทํางาน ผล คือ จะไมซ้ือ 
ถา ทํางาน ผล คือ จะซื้อ 

- กลุม อาย ุ26 – 40 ป ลูกคาทุกคน จะซื้อสินคา 
- กลุมอาย ุ>40 ตองดูวาเครดติของลูกคาเปนอยางไร 

ถา เครดิตของลูกคาอยูในขั้น ดีมาก ลูกคาจะไมซ้ือ 
ถา เครดิต ของลูกคาอยูในขั้น ดี ลูกคาจะซื้อ 

 
จากตัวอยางขางตนจะเห็นไดวาความสามารถของ Decision Tree สามารถนํามาใชในการ 

ทํานายถึงเหตกุารณตาง ๆ โดยดจูากขอมูลที่เก็บไวในตนไม 
 

8. On-Line Analytical Processing (OLAP) 
 

On-Line Analytical Processing (OLAP) เปนการประมวลผลเชิงวิเคราะหออนไลน ของ
ขอมูลที่มีการเก็บแบบหลายมิติ (multidimensional) โดยขอมูลเหลานี้ไดจากรายการ Transaction ที่
เก็บในฐานขอมูลหลายฐาน หรือ คลังขอมูล ในชวงระยะเวลาหนึ่ง      โดย OLAP สามารถคนคนื
ขอมูล และ นํามาวิเคราะหแนวโนมในอนาคต จากเงื่อนไขตางๆของขอมูลนําเขาที่กาํหนด วิธีนี้เปน
การสนับสนุนกระบวนการเขาถึงขอมูลและการประมวลผลขอมูลที่มีโครงสรางซับซอน เชน ขอมูล
หลายมิต ิ

 
ขอดีของ OLAP คือ  
1. คนหาขอมูลไดรวดเรว็ 
2. หาผลรวมไดงาย และมีประสิทธิภาพ 
3. เรียก ดูขอมูลไดอยางรวดเร็ว 



 

15 

 
 

ภาพที่ 8  ตัวอยางรูปแบบของ OLAP 
ที่มา:  Numerical Technologies Incorporated (2007) 
 

การออกแบบโครงสรางของโปรแกรม OLAP นั้นในขัน้ตอนแรกจะมกีารออกแบบ
ฐานขอมูลแบบหลายมิติ (Multidimensional database (MDDB)) และการเชื่อมโยงความสัมพันธ
ระหวาง Entity ตามที่ไดออกแบบไว ขั้นตอนถัดไปก็เนนการพัฒนาโปรแกรมตามที่ไดออกแบบไว 
(Mallach, 2000) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 9  โครงสรางการออกแบบโปรแกรม OLAP 

Database 

DBMS 

Analysis Program 

User Interface 

MDDB 

Relation DBMS produces 
multidimensional view 

Analysis program creates 
multidimensional view 
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9. การวัดประสิทธิภาพการแบงกลุมขอมูล 
 

การวัดประสิทธิภาพของการแบงกลุมขอมูล ความสามารถที่จะวดัประสิทธิภาพของการ
แบงกลุมขอมูลไดดีหรือไมนั้น สามารถทําได 2 วิธีการดังตอไปนี ้

 

1. การวัดคาความแตกตางของขอมูลภายในกลุม (Root Mean Square Standard Deviation 
: RMSSTD)  

คาความแตกตางของขอมูลภายในกลุมนั้นแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการจัด 
กลุมวามีมากนอยเพียงใด ซ่ึงหากคาความแตกตางของสมาชิกภายในกลุมนั้นมีนอยนัน้ ยอม
หมายถึงการแบงกลุมที่ดี (Jain et al., 1999) 

 
สูตรการคํานวณคาความแตกตางภายในกลุม  
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โดยที ่  

c คือ จํานวนกลุมที่แบงไดทั้งหมด 
d คือ จํานวนคอลัมนทั้งหมดภายในชดุขอมูล 

jx  คือ คาเฉลี่ยของขอมูลคอลัมนที่ j 
nij คือ จํานวนขอมูลในกลุมที่ i คอลัมนที่ j 

 
2. การวัดคาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุม (R Squared : RS) 

คาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุมนัน้ เปนคาหนึ่งซึ่งแสดงใหเหน็ถึง 
ประสิทธิภาพของการจัดกลุมวามีมากนอยเพียงใด ซ่ึงหากคาความแตกตางระหวางกลุมมีมากนั้น 
ยอมหมายถึงการแบงกลุมที่ด ี(Jain et al., 1999) แตละกลุมจะมีลักษณะที่แตกตางกัน โดยที่คา RS 
นี้จะอยูระหวาง 0 ถึง 1  
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โดยที ่

SSt คือ  ผลรวมของผลตางกําลังสองทุกขอมูลภายในกลุม 
SSw คือ  ผลรวมของผลตางกําลังสองทุกขอมูลภายในกลุม 
c คือ  จํานวนกลุมที่แบงไดทั้งหมด 
d คือ  จํานวนตัวแปรทั้งหมด 

jx  คือ  คาเฉลี่ยของขอมูลคอลัมนที่ j 
nij คือ  จํานวนขอมูลในกลุมที่ i คอลัมนที่ j 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

1. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับออนโทโลจี 
 
จากการศึกษางานวิจยัเพิ่มเตมิของนภดล หมื่นไพ และ อัศนีย  กอตระกลู (2003) ที่ไดใช

เทคนิคออนโทโลจีชวยในการจัดประเภทของสินคา OTOP ซ่ึงออนโทโลจีเปนรูปหนึ่งของตนไม ที่มี
โครงสรางแบบลําดับชั้นที่ไดศึกษามาแลววามีความสามารถในการจําแนกเอกสารไดดีโดยขอดีของ
ออนโทโลจีเปนการจําแนกคณุสมบัติเฉพาะออกมาไดโดยแนนอน ซ่ึงสามารถนําออนโทโลจีมา
เปนโครงสรางสําหรับฐานความรูได (Knowledge base)  

 

 
 

ภาพที่ 10  ตัวอยางการแบงประเภทสินคา OTOP ของนภดล หมื่นไพ และ อัศนยี กอตระกูล (2003) 
 
2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับ Latent Semantic Analysis (LSA) 
 

จากการศึกษางานวิจยัของ Jui-Feng Yeh และคณะ (2003) ที่ไดทําการวิเคราะหอาการปวย
โดยการวิเคราะหคําถามกอนที่จะทําการคนคืนขอมูลที่เปนคําตอบ  Yeh จัดกลุมประเภทของคําถาม
ที่เขามาโดยใชทฤษฏี Latent Semantic Analysis (LSA) ทฤษฏีนี้ชวยในการแยกประเภทของคําถาม
ที่เขามาวาเปนคําถามชนิดใด  และการตอบคําถามจะตอบในลักษณะใด วิธีนี้ทําใหสามารถ
แกปญหาที่เกดิจากการใชคาํถามที่มีความหมายเดียวกนัแตใชคําศัพทแตกตางกันโดยทําการจดั
กลุมคําถามตามความหมายของคํา 
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ภาพที่ 11  ตัวอยางการแบงประเภทคําถาม ของ Jui-Feng Yeh และคณะ (2003) 
 
3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับ Decision Tree 
 

จากการศึกษางานวิจยัของกฤษณะ ไวยมัย, ชิดชนก สงศิริ และ ธนาวนิท รักธรรมานนท 
(2001)  ที่ไดใชหลักการของการทําเหมืองขอมูล โดยมีการประยุกตใชเทคนิค Decision Tree ใน
ระบบพัฒนาคณุภาพการศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร ขอมูลที่ใชทดลองเปนขอมูลการลงทะเบียน
เรียนของนิสิตคณะวิศวกรรมศาสตรมหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร   ผลการทดลองทําใหทราบวา 
Model decision tree มีผลลัพธเปนที่นาพึงพอใจโดยมีความเมนยําถึงรอยละ 84.58 

  
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับ Collaborative Filtering 

 
 จากการศึกษางานวิจยัของ Weng และ Liu (2004) ที่ประยุกตใชหลักการของ Collaborative 
Filtering เปนเทคนิคที่ใชในการเปรียบเทยีบลักษณะของผูใชปจจุบัน (Active user) กับกลุมผูใชงาน
ในอดีต ซ่ึงมีลักษณะคลายคลึงกัน  ในงานวิจัยนี้ไดใชเทคนิคการจัดกลุมขอมูลลูกคาที่ซ้ือสินคาใน



 

20 

รานคาแหงหนึ่ง เพื่อใชในการนําเสนอสินคาใหตรงกับกลุมลูกคา  ผลการทดลองพบวาระบบ
สามารถนําเสนอสินคาไดตรงกับความตองการแมนยํารอยละ 61.7  แตเมื่อระบบมีการเรียนรู
ผูใชงาน ผลลัพธจะแมนยําเพิ่มขึ้น  และไดวัดความเมนยําอีกครั้งในการเขาใชงานในครั้งที่ 3 
ผลลัพธมีความแมนยําถึงรอยละ 78.57  
 

จากงานวิจยัของ Waminee  Niyagas  และคณะ (2006)    ไดใชเทคนิคการจัดกลุมขอมูล
โดยเปรียบเทยีบระหวางเทคนิคการแบงกลุมแบบ 2 ขั้นตอน 2 เทคนิค คือ เทคนิคการจัดกลุมแบบ 
2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ K-means อัลกอริทึม และเทคนิคการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช 
Clustering Feature Tree และ Agglomerative Hierarchical โดยขอมูลที่ใชทดลองเปนขอมูลลูกคาที่
ใช e-banking ซ่ึงรวมคา RFM วิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง ซ่ึง
ผลลัพธของการทดลองพบวาเทคนิคการจดักลุม 2 ขั้นตอนแบบ SOM และ K-Means มีการจัดกลุม
ไดดีกวาการใช Clustering Feature Tree และ Agglomerative Hierarchical 

 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับ Windows Media Instruction (WMI) 

 
จากงานวิจยัของ Jayaputera  และคณะ (2004)   ไดประยกุตใชเทคนิค .Net-base system 

(บนพื้นฐาน WMI) ในการควบคุมดูแลระบบการจองโรงแรม โดยในงานวิจยัไดทําการทดสอบ
ประสิทธิภาพของการทํางานของโปรแกรม ความนาเชื่อถือของโปรแกรม และประโยชนที่ไดรับ
จากโปรแกรม ซ่ึงจากงานวจิยันี้ทําใหทราบไดวาเทคนิค WMI มีความสามารถในการตรวจสอบคา
ตาง ๆ และการทํางานของระบบคอมพิวเตอรและโปรแกรมประยกุตตาง ๆ ได   
 

จากงานวิจยัของ Poernomo และคณะ (2005) ใชเทคนิคของ WMI ตรวจสอบเวลาการ
ตอบสนองของโปรแกรม ผลลัพธของงานวิจัยนี้เพื่อทดสอบความนาเชือ่ถือของโปรแกรม และ
ประสิทธิภาพของโปรแกรม โดยการทดลองจะเริ่มวดัประสิทธิภาพโปรแกรมตอนเริ่มทํางานและ
ส้ินสุดเมื่อโปรแกรมทํางานเสร็จสิ้น ผลจากการศึกษางานวิจยันี้สามารถทําใหทราบวามีการใช
เทคนิค WMI ในการตรวจสอบลักษณะการทํางานของระบบและโปรแกรมประยุกตได 
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6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับ Online analysis processing (OLAP) 
 
Markl และคณะ (1996) นําเสนอวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของ เทคนิค OLAP 

Cube ใหใชเวลาสั้นลง โดยทดลองนําขอมูลของสินคาประเภทเครื่องดื่มจัดกลุมขอมูลดวย
อัลกอริทึม Hierarchical Clustering กอนนาํขอมูลวิเคราะหโดย OLAP งานวิจยันี้พบวาการจดักลุม
ขอมูลสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการวิเคราะหขอมูล โดย สามารถลดเวลาในการทํางาน เพราะมกีาร
แบงสวนขอมลู   เนื่องจาก OLAP ใชเวลาวิเคราะหขอมูลขนาดใหญนาน กวาขอมูลขนาดเล็ก 

 
Li และคณะ (2007) นําเสนอเทคนิคการนาํเสนอขอมูล M-Commerce ใหตรงกับผูใชงาน 

โดยพิจารณาขอมูล 3 สวนคือ User Information, Content Information และ Context Information มา
พิจารณา โดยผลลัพธของการทดลองในงานวิจยันี้ไดคา precision อยูที่ประมาณรอยละ 69 

 
งานวิทยานิพนธนี้ ผูวิจยัไดนําเสนอวิธีสรางระบบการวิเคราะหคําถาม และตอบปญหาการ

ใชงานอินเตอรเน็ตโดยการประยุกตใชเทคนิคการทําเหมืองขอมูล การทํางานของระบบนี้จะแบง
ตามปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตออกเปน 2 สวน คือ 
 

สวนที่หนึ่ง การตอบปญหากรณีที่ไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตได ประยุกตใชเทคนิค
การสราง Software agent เพื่อใชในการวิเคราะหคําถามและตรวจสอบคาและอุปกรณ โดยการสราง 
Software agent นั้นใชหลักการของเทคนิค WMI เพราะจากงานวจิัยที่ศกึษา ( Jayaputera et al., 
2004) พบวาเทคนิค WMI สามารถนํามาชวยในการตรวจสอบระบบการทํางานของโปรแกรมตาง ๆ 
ได ขั้นตอนการตรวจสอบสาเหตุของปญหาจาก Software agent นั้น จะไดมาจากการสรางกฎเกณฑ
จากเทคนิค Decision tree เพราะขอดีของ Decision tree จะงายตอการสรางและปรับกฎเกณฑการ
จําแนกได 

 
สวนที่สอง  การตอบปญหากรณีใชงานอนิเตอรเน็ตไดปกติ   สําหรับในงานวิจยันี้ไดมีการ

วิเคราะหสาเหตุของปญหา  พบวาอุปกรณและคาที่จําเปนตอการเชื่อมตออินเตอรเนต็จะมีคาปกต ิ
ทําใหสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตได ดังนั้นจึงประยุกตเทคนิค Collaborative Filtering มาชวยใน
การวิเคราะหปญหา เพราะจากงานวิจยัทีศ่ึกษา (Weng and Liu,2004) พบวาเทคนิค Collaborative 
สามารถนํามาใชในการแนะนําโดยการวิเคราะหขอมูลในอดีตของกลุมของผูใชงาน และสาเหตุการ
เกิดปญหา   พบวาลักษณะของปญหาที่พบและวิธีแกไขปญหาอาจเกดิขึ้นกับกลุมที่มีลักษณะการใช
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งานเหมือนกัน การประยกุตเทคนิคการจัดกลุมนั้นไดนําเสนอการจัดกลุมแบบ 2  ขั้นตอนโดยใชเทคนิค  
SOM  และ  K-means เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจดักลุม  ซ่ึงมีการเปรียบเทียบกับเทคนิคการจัดกลุม
แบบ 2 ขั้นตอน   โดยใช Clustering Feature (CF) Tree และ Agglomerative Hierarchical ซ่ึงเมื่อทํา
การจัดกลุมเรยีบรอยแลว จากนั้นจะนําขอมูลของกลุมมาวิเคราะหถึงความนาจะเปนของสาเหตุที่เกิด
ปญหาของลูกคาแตละกลุม ดวยเทคนิค OLAP เพราะจากงานวจิยัที่ศกึษา (Markl et al., 1996) 
พบวาเทคนิค OLAP สามารถใชดูขอมูลในลักษณะเปนหลายมิติได และผลจากการวิเคราะห OLAP 
สามารถใชในการตัดสินใจดแูนวโนมของเนื้อหาตาง ๆ ได



อุปกรณและวิธีการ 
 

อุปกรณ 
 

1. Hardware 
1.1 คอมพิวเตอรแลปทอป: Pentium [R] M 1.40 GHz, 256 MB of RAM, 40 

Gigabytes of Hard disk  
2. Software 

2.1 Java Script  

2.2 Visual Basic 

2.3  HTML 

2.4  PHP Tool: Dream weaver โปรแกรมทางสถิติ 

2.5  MATLAB 
3. Database 

3.1   MySQL version 4.0.21 
4. Operating System 

4.1   Window XP 
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วิธีการ 
 
 
โครงสรางการทํางานของระบบวิเคราะหปญหาการใชงานอินเตอรเน็ต 
 

ในการทดลองครั้งนี้ มีโครงสรางการทํางานของระบบการวิเคราะหปญหาการใชงาน
อินเตอรเน็ต ดงัภาพที่ 12 
 

 
 

ภาพที่ 12  โครงสรางการทํางานทั้งหมดของงานวิจยัการแกปญหาการใชงานอินเตอรเน็ต 
 
ขอมูลสําหรับทําการทดลอง (Data set) 

 

ขอมูลที่ใชในการทดลองแบงออกเปน 2 ชุดขอมูล คือขอมูลที่ใชทดลองกับการแกปญหา
จากกรณีที่ไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเนต็ได และขอมลูที่ใชทดลองกับการแกปญหาจากกรณีที่
สามารถเชื่อมตออินเตอรเนต็ได  
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ชุดที่ 1 ขอมูลการสอบถามปญหากรณีเชือ่มตออินเตอรเน็ตไมได ขอมูลการทํารายการ
ตั้งแตเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม ในป 2549 จํานวน 10,000 รายการ  

ชุดที่ 2 ขอมูลการสอบถามปญหากรณใีชอินเตอรเน็ตได ขอมูลการทํารายการตั้งแตเดือน
พฤศจิกายน – ธันวาคม ในป 2549 จํานวน 7,110 รายการ 
 
ขั้นตอนการทดลองกลุมปญหาการเชื่อมตออินเตอรเน็ตไมได 
 

1. Data Cleaning และ Extraction  ในขั้นตอนนี้จะนําคําถามของลูกคาเรื่องปญหาการใช
งานอินเทอรเน็ต มาตัดคําโดยใชโปรแกรม Swath (ไพศาล,1997) จากนั้นเริ่มการจดักลุมคําตาม
อาการที่ผิดปกติ นําคําที่มีความหมายตรงกนั จัดไวใหอยูในกลุมเดยีวกนั เชน มีคําวา ติด…ดับ ใน
ประโยคก็อาจสกัดไดวา ปญหาที่พบเปนอาการเกิดจากการเชื่อมตออินเตอรเน็ตหลุดบอย หรือ 
คําถามมีคําวา Error อาจจะเกิดไดจากมี Message Error ขึ้นแสดงบนหนาจอ 
 

  
 
ภาพที่ 13  การจําแนกคําที่มีความหมายเหมอืนกัน 

 
2. Check Status ในขั้นตอนนี้ไดสราง Software agent เพื่อตรวจสอบสถานะของเครือขาย 

อินเตอรเน็ตในปจจุบันวาสามารถเชื่อมตอไดหรือไม เนื่องจากสาเหตุของการเกิดปญหาการใชงาน
อินเตอรเน็ตจะใชเทคนิคการวิเคราะหปญหาที่แตกตางกนั เชน กรณีขอความ Error หลังการเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ต กรณีที่ไมสามารถเชื่อมตอได ณ เวลาที่คนหาในระบบนั้น สาเหตุอาจเกิดจากอุปกรณหรือ
คาคอมพิวเตอรในปจจุบนัมอีาการผิดปกต ิแตกรณีสอบถามอาการ Error จากกรณีเชือ่มตอไดนั้น 
ผูใชงานอาจประสบปญหาในอดีตและไดคนหาดังนัน้จงึมีการแบงวิธีการวิเคราะหปญหา 
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3. การวิเคราะหปญหาการใชงานกรณีเชื่อมตออินเตอรเน็ตไมได  
3.1. การรวบรวมและแกปญหาโดยใชหลัก Ontology การทดลองจะเริ่มจากการจัดเก็บ 

ขอมูลเร่ืองอาการผิดปกติที่เกิดจากการใชงานอินเตอรเน็ตไวในฐานขอมูล  ซ่ึงไดถูกจําแนกตาม
ลักษณะของอาการที่ถูกสอบถามทาง Call center แลวจดัเก็บไวในรูปแบบของออนโทโลจี โดยใน
งาน วิจยันี้ไดแยกประเภทตามลักษณะอาการผิดปกติที่เหมือนกนัมาไวในกลุมเดยีวกัน 
 

ภาพที่ 14 แสดงปญหาจากการใชงานอินเตอรเน็ตประเภท Ethernet Modem  
สามารถแบงออกไดเปน 3 ประเภท คือ (1) กรณีไมสามารถเชื่อมตอได,   (2) กรณีเชื่อมตอเครือขาย
ไดแตพบปญหาการใชอินเทอรเน็ต และ (3) กรณีตรวจสอบพบวา Modem มีปญหาการใชงาน   ซ่ึง
อาการที่พบในแตละกรณีสามารถแบงแยกตามคําถามของลูกคาออกมาไดอีก เชน ปญหาการ
เชื่อมตอไมได อาจสังเกตไดจากมีขอความแจงเตือนวาเกดิ Error 678 หรือ Error 691 เปนตน 

 

 
 

ภาพที่ 14  การแบงปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตโดยใชหลักการของออนโทโลยี 
 

ในขั้นตอนของออนโทโลจีไดพัฒนา Software agent ตรวจสอบคําสําคัญที่สกัดได 
จากคําถามที่สอบถามเขามา โดยตรวจสอบวาคําถามที่สกัดไดเปน Leaf node ของ tree หรือไม กรณี
ที่เปน Leaf node จะทําการวิเคราะหอาการผิดปกติดวยเทคนิค Decision tree กรณีที่ไมเปน Leaf 
node นั้น จะวิเคราะห Child node จาก Node ที่สกัดได  
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ตัวอยาง การสกัดอาการผิดปกติโดยเทคนิคออนโทโลจี 
อาการที่สกัดไดจากคําถาม คอื เชื่อมตออินเตอรเน็ตไมได จากภาพที่ 14 พบวา

อาการเชื่อมตออินเตอรเน็ตไมไดนัน้ไมไดเปน Leaf node ของตนไม ดังนั้นในทํางานจะตรวจสอบ
ทุก Child node ที่อยูภายใต Node การเชื่อมตออินเตอรเน็ตไมได ตอไปจนถึง Leaf node และนํา 
node ที่ไดวิเคราะหดวย Decision tree ตอไป เปนตน 

 
3.2. การวิเคราะหสาเหตุของปญหาโดยใชหลัก Decision Tree โดยวิธีการตรวจสอบ 

อุปกรณและคาตาง ๆ นั้น ประยุกตใชเทคนิค WMI มาชวยในการตรวจสอบคา โดยขั้นตอนและ
กฎเกณฑในการตรวจสอบนัน้จะใชหลักการของ Decision tree ที่ไดมาจากผูเชี่ยวชาญทําการ
วิเคราะหและจัดรูปแบบของตนไม 
 

 
 
ภาพที่ 15  ตัวอยางโครงสรางการวิเคราะหคําถามกรณีเกดิปญหา (กรณ ีError 678) 
 
จากภาพที่ 15 แสดงตัวอยางขั้นตอนการตรวจสอบโดย Decision tree โดยดูจากสาเหตุการเกดิ

ปญหา Error 678 ในขั้นตอนที่ 1 ตรวจสอบ Network adapter วาที่เครือ่งคอมพิวเตอรไดมี
การติดตั้งแลวหรือไม  กรณทีี่ตรวจสอบไมพบ จะแสดงสาเหตุของปญหาและวิธีการติดตั้ง 

Have "Network 

adapter”? 

Check “LAN 

unplug”? 

Check “LAN 

disable”? 

Network adapter not 

install  

Network adapter 

unplug 

Network adapter 

disable 

Link ADSL is not on 

without blinking  

Error 678 

No Yes 

Yes No 

No Yes 
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Network adapter กอนใชงาน กรณีที่ตรวจสอบพบอุปกรณ Network adapter จะไป
ตรวจสอบในขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบสถานะ LAN วาไดเสียบใชงานกับคอมพิวเตอร
หรือไม กรณีตรวจสอบแลวพบวาไมไดเชือ่มตอสาย LAN กับคอมพิวเตอรจะแสดงสาเหตุ
ของปญหาและคําแนะนําใหเสียบสาย LAN กับคอมพิวเตอร กรณีตรวจสอบพบวาสาย LAN 
เชื่อมตอปกติ จะไปตรวจสอบในขั้นตอนที ่3 ตรวจ สอบสถานะ LAN วาถูก Disable หรือไม  
กรณีตรวจสอบพบวา LAN ถูก Disable  จะแสดงสาเหตขุองปญหาและวิธีการ Enable LAN 
ใหปกติ    กรณีที่ตรวจสอบสถานะ LAN ปกติจะสรุปสาเหตุของ Error 678 วาเกดิจาก Modem 
ทํางานผิดปกต ิไฟ ADSL ไมทํางานจากนั้นนําเสนอวิธีการแกปญหาใหลูกคาตรวจสอบ
เปนตน 

 
โครงสรางการทํางานของระบบวิเคราะหปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตกรณีเชื่อมตออินเตอรเน็ต
ไมได (กรณี Offline) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 16  โครงสรางของงานวิจยัสําหรับวิเคราะหปญหากรณีที่เชื่อมตออินเตอรเน็ตไมได (กรณี 
Offline) 

 
 
 
 

 Questions 

Data Extraction 

Cause of problem 

Software 
  agent 
 

Ontology 

Decision tree 
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ขั้นตอนการทดลองกลุมปญหาการเชื่อมตออินเตอรเน็ตได 
 

1. การขุดคนขอมูล (Data Mining) การขุดคนขอมูลไดเลือกใชเทคนิคของการจัดกลุม 

ขอมูล (Clustering) เขามาใชในการทดลองโดยทําการเปรยีบเทียบระหวางอัลกอริทึมการจัดกลุม
แบบ 2 ขั้นตอน (Two Step Clustering) 2 เทคนิคดวยกัน คือ 

 

1.1 การจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดย Clustering Feature Tree และ Hierarchical 
Algorithm ในโปรแกรมทางสถิติ ทําการจดักลุมขอมูลที่เตรียมไว 

1.2 การจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดย SOM กับ K-Means อัลกอริทึม 
ขั้นตอนที่ 1  
ขั้นตอนนี้จะทาํการจัดกลุมขอมูลโดยใช SOM อัลกอริทึมจัดกลุมขอมลูตั้งแต 

2 -10  กลุม  จากนั้นทําการวดัคุณภาพของการจัดกลุมโดยการหาคาความแตกตางของขอมูลภายใน
กลุม (RMSSTD) และคาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุม (RS) จากจํานวนกลุมทีแ่บงทั้งสิ้น 2-
10 กลุม เพื่อเลือกจํานวนกลุมที่ใหคุณภาพการจัดกลุมทีด่ีที่สุด คือ คาความแตกตางของขอมูล
ภายในกลุมทีม่ีคานอย   และคาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุมทีม่ีคามาก ซ่ึงกลุมที่ไดนั้น จะ
ถูกใชเปนขอมลูสําหรับการจัดกลุมในขั้นตอนที่ 2 ตอไป 
 

ขั้นตอนที่ 2  
ในขั้นตอนนี้จะใช เค-มีน อัลกอรทิึม (K-Means Algorithm) ทําการจัดกลุม  

โดยจํานวนกลุมหรือคา K นั้น จะเปนคาทีไ่ดมาจากขอมลูในขั้นตอนที ่1 ซ่ึงหลังจากผานขั้นตอนที ่
2 แลวผลที่ไดก็คือ ขอมูลลักษณะลูกคาตามตัวแปรที่พจิารณา โดยขอมูลของแตละกลุมจะถูกแบง
ตามลักษณะการใชบริการและปจจัยอ่ืน ๆ 

 
2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชหลัก OLAP Cube การวิเคราะหขอมูลในงานวิจยันี้ไดใช 

เทคนิค OLAP Cube มาชวยโดยมี Attribute ที่ใชในการวเิคราะหคือ กลุมประเภทลูกคาที่เปน
ผลลัพธจากการจัดกลุม ปญหาการใชงานและวิธีการแกไข ปญหา เพื่อหาความสัมพันธของขอมูล
ตอไป  
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ตารางที่ 1  ตัวอยางขอมูลลูกคาที่ใชจัดกลุม 
 

Login First use Speed OS Modem Grade Last use 
labtest1 02/05/06 – 

16:00:00 
1 Mb Windows XP Zyxel B 10/04/07 – 

18:00:00 
labtest2 13/02/07 – 

8:10:00 
256 Kb Windows XP Huawei A 18/04/07 – 

16:07:00 
labtest3 10/03/07 – 

23:08:00 
512 Kb Windows XP Huawei A 18/04/07 – 

21:30:00 
 
ตารางที่ 2  ตัวอยางขอมูลอาการผิดปกติและสาเหตุของปญหา 
 

ปญหา 1 ปญหา 2 Login 
รหัสปญหา รหัสสาเหตุของปญหา รหัสปญหา รหัสสาเหตุ 

labtest1 1001 202 1004 201 
labtest2 1001 202 - - 
labtest3 1004 201 - - 

 
ตารางที่ 3  ตัวอยางขอมูลอาการผิดปกติของปญหา 
 

 
 
 
 
 

รหัสปญหา คําอธิบาย 
1001 หลุดบอย 
1002 เปด web ไมได 
1003 ปญหาการรับ/สง Mail 
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ตารางที่ 4  ตัวอยางตารางแสดงสาเหตุอาการผิดปกติ 
 

 
โครงสรางการทํางานของระบบวิเคราะหปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตกรณีเชื่อมตออินเตอรเน็ตได 
(กรณี Online) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 17  โครงสรางของงานวิจยัสําหรับวิเคราะหปญหากรณีเกดิขึ้นภายหลังจากการเชื่อมตอ 
                  อินเตอรเน็ตได(กรณี Online) 
 
 
 
 

รหัสสาเหตุ คําอธิบาย 

201 ไวรัส 

202 สายชํารุด 

Question 

Extraction 

DB: Customer 

Clustering 

N Clusters 

Cause of problem 

DB: Problem & Solution 
OLAP Cube 

User profile 

Extraction 
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เทคนิคการแบงกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ K-means อัลกอริทึม 
 
การจัดแบงกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ K-means นั้น ในขั้นตอนแรกจะ 

นําขอมูลของลูกคามาทําการจัดกลุมโดยใช SOM อัลกอริทึม เพื่อหาจํานวนกลุมที่ดีทีสุ่ด จากนัน้
ขั้นตอนที่สอง จะทําการจัดกลุมใหมโดยใช K-means อัลกอริทึมทําการจัดกลุมลูกคาตามขอมูล
จํานวนกลุมทีไ่ดรับจากขั้นตอนแรก (ดังภาพที่ 18) 
 

 
 
ภาพที่ 18  ภาพแสดงเทคนคิการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยอัลกอริทึม SOM และ K-means  

 
 
 
 
 
 

Customer Data 

Self Organizing Map (SOM) 

K-Means Clustering  

Generate N Clusters 

First Step 

Second Step 

Number of Clusters 
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ในการสรางตวัแบบสําหรับการแบงกลุมขอมูลลูกคาอินเตอรเน็ตนั้น ใชตัวแปร 6 ตัวดังตอไปนี ้
 
ตารางที่ 5 ตัวแปรทั้งหมดทีจ่ะใชในการสรางตัวแบบการจัดกลุมลูกคาที่ใชงานอินเตอรเน็ต 
 

ขอมูล ช่ือตัวแปร 
ชวงเวลาทีใ่ชงาน Time 
ระบบปฏิบัติการที่ใช Operating System 
ประเภทของลกูคา Type Customer 
ความสามารถดาน IT IT _literacy 
Modem ที่ใชงาน Modem 
ความเร็วอินเตอรเน็ตที่ขอใชงาน Speed 

 
1)  ชวงเวลาทีใ่ชงาน (Time) โดยจํานวนกลุมจะไดจากสถิติการใชงานจริง จากภาพที ่19  

ชวงเวลาการใชงานอินเตอรเน็ตสามารถแบงเปน 3 กลุม 
กลุมที่1 0:00 am. - 9:59 am. 
กลุมที่2 10:00 am. – 17.59 pm. 
กลุมที่3 18:00 pm. - 23:59 pm. 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่  19  แสดงปริมาณการใชงานอินเตอรเน็ตชวงวันที ่15-31 มกราคม 2550 
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2)  ระบบปฏิบัติการ (Operating System) จะแบงประเภทตามที่มีผูใชงานจริงโดยแบงเปน 
 5 กลุม 

กลุมที่1 Windows XP 
กลุมที่2 Windows 2000 
กลุมที่3 Windows ME 
กลุมที่4 Windows 98 
กลุมที่ 5 Other(OS Macintosh and Windows Vista) 

 
3)  ประเภทของลูกคา (Type Customer) ลักษณะการแบงจะดูระยะเวลาการเริ่มใชงาน 

อินเตอรเน็ตของลูกคาโดยแบงเปน 2 กลุม 
กลุมที่1 ลูกคาใหม ( นอยกวา 3 เดือน) 
กลุมที่2 ลูกคาเกา 

 
4)  ความรูความสามารถเรื่องอินเตอรเน็ต (IT_literacy) โดยขอมูลไดมาจาก Call Center 

โดยดูตามลักษณะของผูใชงานโดยแบงเปน 3 กลุม 
กลุมที่1 ความรูเกรด A (ลูกคาที่มีความรูสามารถตรวจสอบคาตาง ๆ ไดเอง

และใชศัพทเทคนิคทาง ITได) 
กลุมที่2 ความรูเกรด B (สามารถแกปญหาตามที ่ Call Center แนะนําและ

ทราบขอมูลเบื้องตน) 
กลุมที่3 ความรูเกรด C (ลูกคาไมสามารถปฏิบัติตามคําแนะนําได) 

 
5)  ลักษณะของ Modem ที่ใชงาน (Modem) โดยแบงตามรุน Modem ที่เปนที่นิยมในตลาด 

โดยแบงออกเปน 4 กลุม 
กลุมที่1 Zyxel 
กลุมที่2 Billion 
กลุมที่3 Huawei 
กลุมที่4 Other 
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6)  ความเร็วอินเตอรเน็ตที่ขอใชงาน(Speed) แบง ออกเปน 4 กลุม 
กลุมที่1 128 Kb และ 256 Kb 
กลุมที่2 512 Kb 
กลุมที่3 1 Mb 
กลุมที่4 มากกวา 1 Mb  

 
 
 



ผลและวิจารณ 
 

ผล 
     
1. ผลการทดลองกรณี Offline 
 

การวัดประสิทธิภาพในสวนนี้จะใชเทคนิค Precision จากสูตร  
 
 
 
 

จากขอมูลที่ใชในการทดลองจํานวน 10,000 รายการ พบวามีความถูกตองในการคนคนืถึง 
8,756 รายการ ดังนั้นคา Precision ที่วัดไดจากการทดลองนี้เทากับ 87.56 % ซ่ึงไดผลลัพธออกมาอยู
ในระดบัด ี
 
2. ผลการทดลองกรณี Online 
 

2.1 ขั้นตอนแรก ทําการจัดกลุมขอมูลสําหรับ Training Data ซ่ึงมีจํานวนทัง้สิ้น 6,399 จาก
ขอมูลทั้งหมด 7,110 รายการ คิดเปน 90 % โดยใช SOM อัลกอริทึมตั้งแต 2 – 10 กลุม ไดผลการ
ทดลองดังตารางที่ 6   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จํานวนขอมูลทั้งหมดที่ถูกคนคืน 

จํานวนคําตอบที่ถูกคนคืนถูกตอง Precision = 



 

37 

ตารางที่ 6  ผลการวัดประสิทธิภาพการจัดกลุมลูกคาโดย SOM อัลกอริทึมตั้งแต 2-10 กลุม 
 
จํานวนกลุม (Cluster) คาความแตกตางภายในกลุม คาความแตกตางระหวางกลุม 

2 0.961 0.262 
3 0.936 0.300 
4 0.825 0.456 
5 0.745 0.556 
6 0.730 0.574 
7 0.721 0.584 
8 0.634 0.679 
9 0.705 0.603 
10 0.743 0.559 

 
จากตารางที่ 6  แสดงใหเห็นถึงคาความแตกตางของขอมูลภายในกลุม และคาความ

แตกตางของขอมูลระหวางกลุม เมื่อทําการจัดกลุมขอมูลโดยใช SOM อัลกอริทึม ระบุจํานวนกลุม
ในการจดักลุมตั้งแต 2 - 10 กลุม หากแตเมือ่พิจารณาจากคาความแตกตางของขอมูลภายในกลุม 
และคาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุมแลวนั้น พบวาเมื่อทําการระบจุํานวนกลุมในการจัดกลุม
เทากับ 8 กลุม จะทําใหคาความแตกตางของขอมลูภายในกลุม และคาความแตกตางของขอมูล
ระหวางกลุมดทีี่สุด คือ จะใหคาความแตกตางของขอมูลภายในกลุมนอยที่สุดในการจัดกลุมตั้งแต 2 
– 10 กลุม โดยมีคาเพียง 0.634 ในขณะที่คาความแตกตางของขอมูลระหวางกลุมเมื่อระบุจํานวน
กลุมเทากับ 8 กลุมนั้น มีคามากที่สุด คือ มีคาเทากับ 0.679  

 
จากผลลัพธดังกลาวนี้ ทาํใหสามารถสรุปไดวาจํานวนกลุมเทากับ 8 กลุมนั้น เปน

ผลลัพธที่ดีที่สุดที่ไดจากขั้นตอนที่ 1 ซ่ึงจะนําไปใชในขั้นตอนที่ 2 คือการจัดกลุมโดย K-Means 
อัลกอริทึมตอไป 
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2.2 ขั้นตอนที่ 2 นี้จะทําการจัดกลุมโดย K-Means อัลกอริทึม โดยกําหนดจํานวนกลุมให
เทากับผลลัพธที่ไดจากการจดักลุมโดยใช SOM อัลกอริทึม ในขั้นตอนที่ 1  
 
ตารางที่ 7 ผลการวัดประสิทธิภาพการจัดกลุมลูกคาโดย K-Means อัลกอริทึมเมื่อกําหนดจํานวน

กลุมเทากับ 8 กลุม 
 

วิธีการแบงกลุม จํานวนกลุม (Cluster) ความแตกตางภายใน
กลุม 

ความแตกตาง
ระหวางกลุม 

SOM อัลกอริทึม 8 0.634 0.679 
K-means อัลกอริทึม 8 0.616 0.697 
 

จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นถึงผลการจัดกลุมโดย K-Means อัลกอริทึมเมื่อกําหนด
จํานวนกลุมเทากับ 8 กลุม ซ่ึงจะเห็นวาคาความแตกตางของขอมูลภายในกลุม และคาความแตกตาง
ของขอมูลระหวางกลุมเมื่อเปรียบเทียบกบัการจัดกลุมโดย SOM อัลกอริทึมนั้นมีคาดีขึ้น คือ คา
ความแตกตางของขอมูลภายในกลุมลดลงจาก 0.634 เหลือเพียง 0.616 ในขณะที่คาความแตกตาง
ของขอมูลระหวางกลุมดีขึ้น คือ เพิ่มจาก 0.679 เปน 0.697 

 
3. ผลการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอน (Two Step Clustering) โดยใช Clustering Feature Tree  
และ Agglomerative Hierarchical อัลกอริทึม 

 
การจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอน โดยใช Clustering Feature Tree และ Agglomerative 

Hierarchical นั้น จะทําการจัดกลุมโดยใชโปรแกรมทางสถิติ โดยกําหนดใหโปรแกรมทําการจัด
กลุมอัตโนมัติ โดยระบุจํานวนกลุมมากสุด คือ 10 กลุม และ กําหนดใหโปรแกรมทําการจัดกลุม
ขอมูลเทากับ 8 กลุม ซ่ึงเปนผลลพัธที่ไดจากเทคนิคการจัดกลุมแบบ SOM อัลกอริทึม เพื่อทําการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจัดกลุม 
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ตารางที่ 8  ผลการวัดประสิทธิภาพการจัดกลุมลูกคาโดยใชเทคนิคการจดักลุม 2 ขั้นตอน Clustering 
Feature Tree และ Agglomerative Hierarchical algorithm 

 
วิธีการแบงกลุม จํานวนกลุม (Cluster) ความแตกตางภายใน

กลุม 
ความแตกตาง
ระหวางกลุม 

จัดกลุมอัตโนมัติ 4 0.773 0.342 
ระบุจํานวนกลุม 8 0.775 0.471 

 
ตารางที่ 8 แสดงผลการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช Clustering Feature Tree และ 

Agglomerative Hierarchical โดยโปรแกรมทางสถิติ จะทําการคํานวณจํานวนกลุมอตัโนมัติได 4 
กลุม ซ่ึงผลลัพธเมื่อเทียบกับจํานวน 8 กลุมแลวจะเหน็ไดวาคาความแตกตางภายในกลุม จํานวน 4 
กลุมจะไดผลลัพธที่ดีกวา คอืมีคาความแตกตางกันเพียง 0.773  สวน 8 กลุมมีคาความแตกตางกัน 
0.775  สวนคาความแตกตางระหวางกลุม จํานวน 8 กลุมไดผลลัพธที่ดกีวาคือมีคาความตางกัน 
0.471 สวน 4  กลุมมีคาความตางกัน 0.342 ซ่ึงจะเอาคาที่ไดนี้ไปเปรยีบเทียบกับการจดักลุมโดยใช 
SOM กับ K-means ในขั้นตอนตอไป 

 
4. ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ K-Means  
อัลกอริทึม และการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช Clustering Feature Tree และ 
Agglomerative Hierarchical  
  

จากการจดักลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนทั้ง 2 วิธีการขางตนนั้น นาํผลลัพธที่ไดมาเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพของการจัดกลุม และทําการเลือกผลการจัดกลุมที่ดีที่สุด เพื่อนําไปหาความสัมพันธ
การใชบริการภายในระบบตอไป 
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ตารางที่ 9  ผลการเปรียบเทยีบประสิทธิภาพการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ     
K-Means อัลกอริทึม กับเทคนิคการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช Clustering Feature 
Tree และ Agglomerative Hierarchical 

 
วิธีการแบงกลุม จํานวนกลุม 

(Cluster) 
ความแตกตาง
ภายในกลุม 

ความแตกตาง
ระหวางกลุม 

SOM อัลกอริทึม 8 0.634 0.679 
K-means อัลกอริทึม 8 0.616 0.697 

4 0.773 0.342 Clustering Feature Tree และ 
Agglomerative Hierarchical 8 0.775 0.471 
 

จากตารางที่ 9 แสดงถึงผลการเปรียบเทียบการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนโดย SOM และ 
K-Means อัลกอริทึม กับเทคนิคการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดย Clustering Feature Tree  และ 
Agglomerative Hierarchical ซ่ึงจะเห็นวาการจัดกลุมโดย SOM และ K-means อัลกอริทึมนั้นจะสามารถ
จัดกลุมไดดีกวา คือไดคาความตางภายในกลุมดีที่สุดเพยีง 0.616 และคาความตางระหวางกลุมดทีี่ 
สุด 0.697 จากผลการเปรียบเทียบขางตนจึงใชเทคนิคการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนโดยใช SOM และ 
K-Means อัลกอริทึม จํานวน 8 กลุม มาดําเนินการวิเคราะหและสรุปผลตอไป 
 
5. ผลลัพธจากการจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอนของ SOM และ K-Means อัลกอริทึม 
 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวนลูกคาและรอยละของจํานวนลกูคาทั้ง 8 กลุม 
 

กลุมที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 รวม 

จํานวนลูกคา (ราย) 551 226 3078 642 1171 9 44 678 6399 
จํานวนลูกคา (รอยละ) 8.61 3.53 48.10 10.03 18.30 0.14 0.69 10.60 100 
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แผนภาพวงกลมจํานวนขอมูล (รอยละ) ภายใน
กลุมแตละกลุม

3.53%

48.10%10.03%

18.30%

0.14%

0.69%

10.60%
8.61%

 
 
ภาพที่ 20  แสดงขอมูลจํานวน (รอยละ) ของลูกคา ภายในกลุมแตละกลุม 
 

ภาพที่ 20   แสดงถึงผลการจัดกลุมขอมูลของลูกคา ซ่ึงจํานวนสมาชิกในแตละกลุมมีความ
แตกตางกันโดยสมาชิกที่มีมากที่สุดนั้น คอื กลุมที่ 3 ซ่ึงมีจํานวนสมาชิกมากถึงรอยละ 48.10 ของ
จํานวนขอมูลทั้งหมด ดังตารางที่ 11 ที่ไดแจกแจงรายละเอียดของแตละกลุม 
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ตารางที่ 11  ผลการจัดกลุมขอมูลโดยใชเทคนิคการจัดกลุมขอมูลแบบ 2 ขั้นตอนระหวาง SOM และ K-Means อัลกอริทึม จํานวน 8 กลุม 
 

Cluster 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 
0:00 am. - 9:59 am. 5 13 0 24 283 0 3 0 
10:00 am. – 17.59 pm. 70 36 0 165 888 1 10 0 

Period of working 

18:00 pm. - 23:59 pm. 476 177 3078 453 0 8 31 678 
Windows XP 551 226 3068 639 1162 0 0 677 
Windows 2000 0 0 4 1 3 0 0 0 
Windows ME 0 0 0 0 0 3 27 0 
Windows 98 0 0 0 0 0 6 17 0 

Operation System 

Other 0 0 6 2 6 0 0 1 
Zyxel 0 0 0 202 334 0 10 678 
Billion 0 0 3078 440 805 0 34 0 
Huawei 418 95 0 0 32 7 0 0 

Brand name of Modem 

Other 133 131 0 0 0 2 0 0 
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ตารางที่ 11 (ตอ) 

 
Cluster 

Factor 
1 2 3 4 5 6 7 8 

Grade A 57 41 275 78 123 0 3 70 
Grade B 444 174 2555 529 938 7 36 543 

IT literacy 

Grade C 50 11 248 35 110 2 5 65 
New Customer 6 3 216 71 319 0 3 27 Customer 
Old Customer 545 223 2862 571 852 9 41 651 
128 – 256 Kb 127 0 377 0 308 5 9 133 
512 – 768 Kb 424 0 2701 0 845 3 33 545 
 1 – 2 Mb 0 123 0 333 17 1 2 0 

Speed of internet 

> 2 Mb 0 103 0 309 0 0 0 0 

43 



5.1  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 1 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 1

23%

77%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 1

1% 13%

86%
0:00 am. - 9:59 am. 10:00 am. – 17.59 pm. 18:00 pm. - 23:59 pm.  

แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน
อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 1

10%

81%

9%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 1

1%

99%
New Customer Old Customer  

แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 1

100%
Windows XP  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 1

76%

24%

Huawei Other  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 1 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 551 รายการ หรือคิดเปนรอยละ 
8.61 ของจํานวนขอมูลทั้งหมด  ลักษณะโดยทัว่ไปของลูกคาในกลุมนี้  จะใชอินเตอรเน็ตที่มี
ความเร็ว 514 - 768 Kb เปนสวนใหญ   คิดเปนรอยละ 77 โดยรอยละ 86 ของกลุมนี้จะใชงาน
อินเตอรเน็ตในชวง เวลา 18.00 pm. – 23.59 pm. ความรูความสามารถดานอินเตอรเน็ตอยูในระดบั 
Grade B รอยละ 81 ลูกคาเกอืบทั้งหมดในกลุมจะเปนลูกคาที่ใชงานอินเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือน 
คิดเปนรอยละ 99 ยี่หอ Modem ที่ใชงานในกลุมนี้เปนยีห่อ Huawei รอยละ 76 โดยทุกคนในกลุมนี้
ใชระบบปฏิบตัิการ Windows XP 
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5.2  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 2 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 2

54%

46%

1 – 2 Mb > 2 Mb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 2

6%
16%

78%

0:00 am. - 9:59 am. 10:00 am. – 17.59 pm. 18:00 pm. - 23:59 pm.  
แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน

อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 2
18%

77%

5%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 2

1%

99%
New Customer Old Customer  

แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 2

100%
Windows XP  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 2

42%

58%

Huawei Other  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 2 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 226 รายการคิดเปนรอยละ 3.53 
ของจํานวนขอมูลทั้งหมด ลักษณะโดยทัว่ไปของลูกคาในกลุมนี้ จะแบงการใชงาน Modem เปน 2 
ประเภท คือ ยีห่อ Huawei รอยละ 42 และยี่หออ่ืน ๆ ในตลาดคิดเปนรอยละ 58 ความเร็วของ
อินเตอรเน็ตทีใ่ชงานสามารถแบงได 2 ประเภท อยูระหวาง 1-2 Mb รอยละ 54 และใชความเร็ว
อินเตอรเน็ตมากกวา 2 Mb รอยละ 46 โดยลูกคาสวนใหญใชงานอินเตอรเน็ตในชวงเวลา 18:00 pm. 
– 23.59 pm. และความรูทางดานอินเตอรเน็ตของลูกคากลุมนี้อยูในระดับความสามารถ Grade B 
(คิดเปนรอยละ 77) ลูกคาเกอืบทั้งหมดในกลุมเปนลูกคาที่ใชอินเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือนและ
ทั้งหมดในกลุมใชระบบปฏบิัติการ Windows XP 
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5.3  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 3 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 3

12%

88%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 3

100%
18:00 pm. - 23:59 pm.  

แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน
อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 3

9%

83%

8%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 3

7%

93%
New Customer Old Customer  

แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 3

99.99%

0.001%

0%

Other Windows XP Windows 2000  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 3

100%
Billion  

 
จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 3 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 3078 รายการ ซ่ึงถือวามีจํานวน

สมาชิกมากทีสุ่ด หรือคิดเปนรอยละ 48.1 ของจํานวนขอมูลทั้งหมด ลักษณะโดยทัว่ไปของลูกคาใน
กลุมนี้เปนลูกคาที่ใชงานอินเตอรเน็ตในชวงเวลา 18:00 pm. – 23.59 pm. และใช Modem ยี่หอ 
Billion ทุกคน เกือบทั้งหมดของลูกคาในกลุมนี้ใชระบบปฏิบัติการเปน Windows XP ระดับความรู
ดานอินเตอรเน็ตของลูกคากลุมนี้อยูใน Grade B (คิดเปนรอยละ 83) ความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
อยูที่ 512 – 768 Kb รอยละ 88 และรอยละ 93 ของลูกคาในกลุมเปนลูกคาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
มากกวา 3 เดือน 
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5.4  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 4 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 4

52%

48%

1 – 2 Mb > 2 Mb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 4

4%

26%

70%

0:00 am. - 9:59 am. 10:00 am. – 17.59 pm. 18:00 pm. - 23:59 pm.  
แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน

อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 4
12%

83%

5%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 4

11%

89%

New Customer Old Customer  
แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 4

0%

99.99 %

0.0001%

Other Windows XP Windows 2000  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 4

31%

69%

Zyxel Billion  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 4 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 642 รายการหรือคิดเปนรอยละ 
10.03 ของจํานวนขอมูลทั้งหมด ลักษณะโดยทั่วไปของลูกคาในกลุมนี้ เกือบทุกคนในกลุมใช
ระบบปฏิบัติการ Windows XP สวนมากใชงานอินเตอรเน็ตในชวง 18:00 pm. – 23.59 pm. (คิดเปน
รอยละ 70) โดยรอยละ 83 ของลูกคากลุมนี้ ความรูทางดานอินเตอรเน็ตอยูในระดบั Grade B ลูกคา
เปนกลุมลูกคาเดิมที่ใชงานอนิเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือน รอยละ 89 โดย Modem ที่ใชงานสวนมาก
เปนยีห่อ Billion ความเร็วอินเตอรเน็ตของลูกคากลุมนี้แบงได 2 สวนคือ ความเร็วระหวาง 1-2 Mb 
รอยละ 52 และรอยละ 48 ใชงานความเรว็มากกวา 2 Mb 
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5.5  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 5 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 5

26%

73%

1%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb 1 – 2 Mb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 5

24%

76%

0:00 am. - 9:59 am. 10:00 am. – 17.59 pm.  
แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน

อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 5
11%

80%

9%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 5

27%

73%

New Customer Old Customer  
แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 5

1%0.01%

98.99%
Other Windows XP Windows 2000  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 5

29%

68%

3%

Zyxel Billion Huawei  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 5 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 1171 รายการ หรือคดิเปนรอยละ 
18.3 ของจํานวนขอมูลทั้งหมด โดยลักษณะทั่วไปของลกูคากลุมนี้เปนลูกคาเดิมที่ใชงาน
อินเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือนโดยใชงานอินเตอรเน็ตที่ความเร็ว 512 – 768 Kb และใชงานในชวง 
10:00 am. – 17:59 pm. เปนสวนใหญ (คิดเปนรอยละ 76) ความรูทางดานอินเตอรเนต็ของลูกคา
กลุมนี้รอยละ 80 อยูในระดบั Grade B สวนใหญใชงาน Modem ยี่หอ Billion (คิดเปนรอยละ 68) 
เกือบทั้งหมดของกลุมใชงานระบบปฏิบัตกิาร Windows XP (คิดเปนรอยละ 98.99) 
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5.6  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 6 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 6

56%33%

11%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb 1 – 2 Mb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 6

11%

89%
10:00 am. – 17.59 pm. 18:00 pm. - 23:59 pm.  

แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน
อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 6

78%

22%

Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 6

100%

Old Customer  
แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 6

33%

67%

Windows ME Windows 98  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 6

78%

22%

Huawei Other  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 6 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 9 รายการ หรือคิดเปนรอยละ 0.14 
ของจํานวนขอมูลทั้งหมด โดยลักษณะทัว่ไปของลูกคากลุมนี้ สวนใหญใช Modem ยี่หอ Huawei 
และความรูความสามารถทางดานอินเตอรเน็ตอยูในระดบั Grade B (คิดเปนรอยละ 78) รอยละ 56 
ของกลุมใชงานอินเตอรเน็ตความเร็ว 128 – 256 Kb สวนใหญในกลุมนี้ใชงานอินเตอรเน็ตใน
ชวงเวลา 18:00 pm. – 23:59 pm. (คิดเปนรอยละ 89) ในกลุมนี้ใชงานระบบปฏิบัตกิาร Windows 98 
รอยละ 67 และทั้งหมดของลูกคากลุมนี้เปนลูกคาเกาที่ใชงานอินเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือน 
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5.7  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 7 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 7

20%

75%

5%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb 1 – 2 Mb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 7

7%

23%

70%

0:00 am. - 9:59 am. 10:00 am. – 17.59 pm. 18:00 pm. - 23:59 pm.  
แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน

อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 7
7%

82%

11%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 7

7%

93%
New Customer Old Customer  

แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 7

61%

39%

Windows ME Windows 98  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 7

23%

77%

Zyxel Billion  
 

จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 7 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 44 รายการ หรือคิดเปนรอยละ 0.69 
ของจํานวนขอมูลทั้งหมด โดยลักษณะทัว่ไปของลูกคากลุมนี้จะใชอินเตอรเน็ตที่ความเร็ว 512 - 
768 kb และใชงาน Modem ยี่หอ Billion เปนสวนใหญ (คิดเปนรอยละ 77) รอยละ 82 ของกลุมนี้มี
ระดับความรูความสามารถดานอินเตอรเนต็อยูในระดับ Grade B รอยละ 70 ใชอินเตอรเน็ตใน
ชวงเวลา 18:00 pm. – 23:59 pm. ระบบปฏิบัติการที่ใชในกลุมนี้ รอยละ 61 ใชระบบปฏิบัติการ 
Windows ME กลุมลูกคาในกลุมสวนใหญเปนกลุมลูกคาที่ใชงานอินเตอรเน็ตมากกวา 3 เดือน (คิด
เปนรอยละ 93) 
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5.8  ลักษณะพฤติกรรมการใชงานของลูกคาบุคคลกลุมที่ 8 
 

แผนภาพแสดงความเร็วอินเตอรเน็ตที่ใชงาน
ของกลุมที่ 8

20%

80%

128 – 256 Kb 512 – 768 Kb  

แผนภาพแสดงชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ต
ของกลุมที่ 8

100%
18:00 pm. - 23:59 pm.  

แผนภาพแสดงความสามารถทางดาน
อินเตอรเน็ตของกลุมที่ 8

10%

80%

10%

Grade A Grade B Grade C  

แผนภาพแสดงประเภทของลูกคาที่ใช
งานอินเตอรเน็ตของกลุมที่ 8

4%

96%
New Customer Old Customer  

แผนภาพแสดงระบบปฏิบัติการที่ใชงานของกลุมที่ 8

99.9998%

0.0001%

Other Windows XP  

แผนภาพแสดงประเภท Modem ของกลุมที่ 8

100%
Zyxel  

 
จํานวนลูกคาทัง้หมดในกลุมที่ 8 นี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 678 รายการ หรือคิดเปนรอยละ 

10.6 ของจํานวนขอมูลทั้งหมด โดยลักษณะทั่วไปของลูกคากลุมนี้จะใชงานอินเตอรเนต็ที่ความเร็ว 
512 – 768 Kb โดยมีความรูความสามารถดานอินเตอรเนต็ในระดับ Grade B เปนสวนใหญ (คิดเปน
รอยละ 80) รอยละ 96 ของลูกคาเปนลูกคาเดิมที่ใชงานอนิเตอรเน็ตนานมากกวา 3 เดือน 
ระบบปฏิบัติการที่ใชงานเปน Windows XP โดยลูกคาทกุคนในกลุมนีใ้ชงานอินเตอรเน็ตใน
ชวงเวลา 18:00 pm. – 23:59 pm. และใช modem ยี่หอ Zyxel ทั้งหมด 
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6. ผลการวัดประสิทธิภาพการคนคืนสาเหตุการเกิดปญหากรณีเชื่อมตออินเตอรเน็ตได โดยใช 
เทคนิค OLAP Cube 
 

การวัดประสิทธิภาพในสวนนี้จะใชเทคนิค Precision จากสูตร  
 
 
 

จากขอมูลที่ใชทดลองจํานวน 7,110 รายการ โดยแบงขอมูลจํานวน 6,399 รายการ (90 %) 
สําหรับ Training และอีก 711 รายการ (10 %) สําหรับการทดลอง พบวามีความถูกตองในการคนคืน
ถึง 504 รายการ ดังนั้นคา Precision ที่วัดไดจากการทดลองนี้เทากับ 70.46 % ซ่ึงไดผลลัพธออกมาดี 
 
ตารางที่ 12  ตัวอยางการวิเคราะหสาเหตุของอาการผิดปกติโดยใชเทคนิค OLAP Cube 
 

OLAP Cubes (Group 1) 
Problem Cause N % of Total N 

Splitter not install 2 3.39 % 

Many connecting points 38 64.41% 

Virus 4 6.78 % 

Frequently disconnect 

Line deteriorated 15 25.42 % 
Total 59 100.0% 

 
จากตารางที่ 12 แสดงสาเหตขุองอินเตอรเน็ตหลุดบอยของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1 มีทั้งสิ้น 

59 รายการโดยสาเหตุที่นาจะเปนปญหามากที่สุด คือ มีจุดพวงหลายจดุโดยมีทั้งสิ้น 38 รายการ 
หรือคิดเปนรอยละ 64.41  
 
 
 
 
 

จํานวนขอมูลทั้งหมดที่ถูกคนคืน 

จํานวนคําตอบที่ถูกคนคืนถูกตอง Precision = 
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วิจารณ 
 
 งานวิจยัที่นําเสนอนี้  เปนการนําเทคนิคการทําเหมืองขอมูลมาประยุกตใชในการทํานาย
สาเหตุการเกดิปญหาการใชงานอินเตอรเนต็ โดยไดแบงการแกปญหาออกเปน 2 สวน คือ สวน
คําถามกรณีเชือ่มตออินเตอรเน็ตไมได และ คําถามเมื่อเชื่อมตออินเตอรเน็ตได ซ่ึงที่ตองแบงปญหา
ออกเปน 2 สวนเพื่อใหระบบสามารถวิเคราะหสาเหตไุดตรงกับปญหา 
 
 สวนที่ตอบปญหาในกรณีทีไ่มสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดนั้น การสราง Software 
agent ตรวจสอบคาตาง ๆ ของอุปกรณ ไดผลที่แมนยําถึง 87.56 %   เพราะปญหาสวนใหญที่เกดิขึ้น
ที่ทําใหไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดนั้นสาเหตุสวนมากมาจากการติดตั้งอุปกรณหรือการตั้ง
คาของอุปกรณไมสมบูรณพรอมใหบริการ การสรางตัว Software agent นี้เปรียบเสมือนการสรางตัว
ตรวจสอบอุปกรณตาง ๆ กอนวาพรอมสําหรับการใชงานหรือไม เมื่อประยุกตกับงานวิจยันีแ้ลว
พบวาการคนคนืขอมูลสาเหตุจะมีความแมนยําแกปญหาไดรวดและเมือ่เปรียบเทียบกับงานวจิัย
ของกฤษณะ ไวยมยั และคณะ (2001) ที่ไดใช Decision tree กับระบบพฒันาคุณภาพการศึกษาที่
ไดผลลัพธแมนยํา 84.58 จะสรุปไดวาการประยุกต Decision tree กับ เทคนิคการตรวจสอบระบบ
อัตโนมัติ ทําใหมีผลลัพธที่เมนยําขึ้น 
 

สวนการวเิคราะหปญหากรณทีี่สามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดนัน้ ไดใชการจัดกลุมเขามา
ชวย ซ่ึงผลของการจัดกลุมนัน้ ประสิทธิภาพของการใช K-means ในการจัดกลุมไดผลลัพธดีที่สุด
โดยดูจากคา ความแตกตางของขอมูลภายในกลุม (Root Mean Square Standard Deviation: 
RMSSTD) ซ่ึงคาความแตกตางภายในกลุมนอยที่สุดเพยีง 0.616 และคาความแตกตางของขอมูล
ระหวางกลุม (R Squared: RS) ซ่ึงความแตกตางมีคามากถึง 0.697 แสดงวามีการแบงกลุมที่ดีจึงทํา
ใหความแตกตางภายในกลุมมีคานอย และความแตกตางระหวางกลุมมคีาสูง 

 
ผลที่ไดจากขัน้ตอนการวิเคราะหปญหากรณีที่เชื่อมตอไมได (87.56 %) มีผลลัพธดีกวา

ขั้นตอนการวเิคราะหปญหากรณีที่เชื่อมตอได (70.46 %) นั้นสาเหตุเพราะการสราง Software Agent 
ตรวจสอบอุปกรณตาง ๆ โดยตรงและบอกถึงคาที่ผิดปกติจึงมีความแมนยํามาก สวนการวิเคราะห
ปญหาเชื่อมตอไดนั้นจะเปนการพยากรณคาดเดาถึงสาเหตุของปญหาที่เกิดขึน้ใหตรงกับลักษณะ
ของลูกคาแตเมื่อเทียบกับงานของ Li และคณะ (2007) ที่นําเสนอขอมูลใหผูใช M-Commerce นั้น
สามารถวัดความถูกตองได 69 % สําหรับงานวิจยัปจจุบนัมีผลลัพธที่ดีกวา เนื่องจากในงานวิจยันี้มี
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การดําเนนิงานแบบ 2 ขั้นตอนคือ การจัดกลุมขอมูลของผูใช และการวิเคราะหโดยใช OLAPจัด
กลุมขอมูลกอนนํามาวเิคราะห ทําใหไดผลลัพธที่ดีกวา



สรุปและขอเสนอแนะ 
 

 สรุป 
 

งานวิจยันี้มจีุดประสงคในการวิเคราะหปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตของลูกคา เพื่อคนคืน
สาเหตุที่ทําใหเกิดปญหา และนําเสนอการแกไขไดแมนยําตรงกับสาเหตุที่เกิดขึ้นจริง อันดับแรก
ลูกคาถามปญหาเขามาในระบบ ตอมาฟงกช่ันตัดคําจะดําเนินการสกดัคําสําคัญจากคําถามของลูกคา 
หลังจากนัน้มกีารตรวจสอบวาคําถามนั้นเกิดจากการทํางานประเภทใด เมื่อวิเคราะหถึงปญหาที่เกิด
ขึ้นกับการใชงานอินเตอรเนต็ พบวาปญหาที่ถามเขามาแบงเปน สองชนิด คือ การสอบถามกรณีที่
ไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตได (offline) และกรณีที่เชื่อมตอไดแลวพบปญหา (online) 

 
การวิเคราะหคาํถามกรณี Offline ทําไดโดยใช Software agent ที่มีอยูในระบบทํางาน

ตรวจสอบอุปกรณที่ใชในการเชื่อมโยงกบัระบบเครือขายอินเตอรเนต็วาสามารถทํางานไดปกติ
หรือไม หลังจากนั้นนาํขอมูลของปญหาที่ไดตรวจสอบกับ Decision tree ที่เก็บขอมลูปญหาการใช
งานของระบบอินเตอรเน็ตของลูกคาในอดตี และ ระบบรายงานสาเหตขุองปญหาที่เกิดขึ้นใหลูกคา 
ผลที่ไดจากการทดลอง ใชขอมูลทดสอบ 10,000 รายการ พบวาการทํางานของ Software agent มี
ความถูกตอง 87.56 %  ซ่ึงผลลัพธนาพอใจ  สวนความผิดพลาดในกรณีนี้อาจเกิดจาก Decision tree 
ไมไดเก็บขอมูลครอบคลุมปญหาที่เกิดขึน้ทุกกรณีเพราะอุปกรณคอมพวิเตอรที่มีมากมายหลาย
ประเภทและมกีารพัฒนาฮารดแวรรุนใหมสูทองตลาดอยางรวดเร็ว กรณีของปญหาในการทดลอง 
เชน การใชอุปกรณเครือขาย ของคอมพิวเตอรที่ผลิตขึ้นในรุนแตกตางกนั อาจไดผลลัพธในการ
ตรวจสอบความผิดพลาดไมตรงกันกัน  

 
การวิเคราะหคาํถามกรณี Onlineใชเทคนิค OLAP Cube ชวยในการวิเคราะหปญหาโดย

กอนการวิเคราะหนัน้จะทําการจัดกลุมขอมูลสวนตัวลูกคา โดยใชคณุลักษณะ ดังนี้ คอื  
(1) ชวงเวลาทีใ่ชงาน (2) ระบบปฏิบัติการที่ใช (3) ประเภทของลูกคา (4) ความสามารถดาน IT (5) 
Modem ที่ใชงาน และ (6) ความเร็วอินเตอรเนต็ที่ขอใชงาน  ตอมานําเทคนิคการจัดกลุม 2 ขั้นตอน 
(SOM และ K-Means) เพื่อจดักลุมลักษณะของลูกคาที่มีคุณสมบัติเหมอืนกันไวกลุมเดียวกัน การ
วิเคราะหดวยเทคนิค OLAP Cube มีคุณลักษณะของขอมูลที่ใชวิเคราะหคือ (1) ขอมูลลูกคาที่ไดจาก
การจัดกลุมแบบ 2 ขั้นตอน, (2) ปญหาที่เกีย่วของกับการใชงาน และ (3) สาเหตุที่ทําใหเกิดปญหา   
ผลลัพธของการทดลองนี้มีความแมนยําในการคนคนืขอมูลของสาเหตุไดถูกตองรอยละ 70.46 และ
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การทดลองครั้งนี้จํานวนขอมูลที่นํามาใชมีเพียง 7,110 รายการถามีการเพิ่มขนาดขอมูลใหมีจํานวน
มากขึ้นอาจจะมีความเที่ยงตรงสูงขึ้น 

 
ขอเสนอแนะ 

 
การแกปญหากรณีวเิคราะหสาเหตุจากกลุมลูกคานั้น ขอมูลที่ใชในการทดลองเปนขอมูลที่

ไดจากระบบเมื่อนํามาใชในการแบงกลุมอาจมีนอยเกินไป ดังนั้นการเพิ่มประสิทธิ์ภาพของงานวิจยั
นี้คือ (1) เพิ่มปริมาณปญหาการใชงานอินเทอรเน็ตที่นํามาใชในฐานขอมูลของระบบ เมื่อใชขอมูล
ปริมาณมากขึน้ทําใหระบบมีโอกาสทํานายสาเหตุของปญหาไดถูกตองมากขึ้น  (2) เพิ่มคุณลักษณะ
ในการแบงกลุม เชนปจจยัภายนอกที่มีผลตอปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตอีก ไดแก ฤดู หรือ พื้นที่
ใชงาน เพราะบางครั้งฤดูกาลมีผลตอปญหาที่ตามมา เชนในฤดูฝนจะมปีญหาอินเตอรเน็ตหลุดบอย
ตามมาเพราะสาเหตุสายที่ใชงานอินเตอรเน็ตชํารุดเนื่องจากพายุฝนฟาคะนอง หรือพืน้ที่ใชบริการ 
ในพื้นทีน่ั้นอาจจะมกีารปรับปรุงบอยครั้ง ดังนั้นการเพิ่มตัวแปรที่ใชในการจัดกลุมจะสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการจดักลุมใหเดนชัดมากยิ่งขึ้น ผลการทํานายสาเหตขุองปญหาชวยใหแมนยําขึน้ 
นอกจากการเพิ่มตัวแปรในการจัดกลุมขอมูลแลวการวิเคราะหปญหาการใชงานอินเตอรเน็ตนั้น 
อาจใชขอมูลปญหาในอดีตมาชวยพจิารณาเชน อาจดูความนาจะเปนของปญหาวาวิธีแกไขหรือ
ปญหาที่เคยเกดิในอดตีมีผลสงถึงปญหาที่พบในปจจุบันหรือไม เปนตน จะไดชวยวิเคราะหสาเหตุ
ไดแมนยํามากขึ้น
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