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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ปัจจุบันการให้บริการด้านการศึกษาของสถาบันการศึกษา มีการแข่งขันกันสูง
มากขึ้น ทั้งในแง่ของการปรับปรุงคุณภาพการศึกษาให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้เข้ารับ
การศึกษา และมุ่งผลิตบัณฑิตให้ตรงกับความต้องการของตลาดแรงงาน  อีกทั้งตามนโยบายของ
ภาครัฐบาลวัฒนธรรมการศึกษาของประเทศได้เปลี่ยนแปลงไปในทุกระดับของการศึกษา ไม่ว่า
ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และระดับอุดมศึกษา จะเน้นเร่ืองความต้องการของผู้ศึกษา
เป็นหลักส าคัญ  

สถาบันการศึกษาต่างๆ  จึงต้องพัฒนาเพิ่มขีดความสามารถในทุกๆ ด้านของ
สถาบันการศึกษาให้สอดคล้อง ทันต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งในปัจจุบันและอนาคต เช่น การ
ให้บริการแก่ผู้เข้ารับการศึกษาด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่  หรือ การบริหารจัดการข้อมูลของนักศึกษา
ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ในแง่มุมของการบริหารงานของสถาบันการศึกษา มีการน าแนวคิดต่างๆ
เพื่อพัฒนาและบริหาร งานด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศกันอย่างต่อเนื่อง และหนึ่งในนั้น คือการ
น าเอาแนวคิด ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า(CRM) มาประยุกต์ใช้ร่วมในการบริหารงานด้าน
การศึกษา โดยระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า เป็นการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจนั้นๆ  
เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิม และขยายฐานลูกค้าใหม่ให้กับธุรกิจ การสร้างความพึงพอใจนี้ ถือเป็น
ตรรกะความคิดที่สามารถน ามาถ่ายทอด และดัดแปลงให้เหมาะสมกับสถาบันการศึกษาได้  หาก
มองไปที่มุมมองของสถาบันการศึกษาแล้วความพึงพอใจของนักศึกษา ก็เปรียบเสมือนความพึง
พอใจของลูกค้าเช่นกัน แม้ว่าในมุมมองของการด าเนินงานทางธุรกิจจะมุ่งเน้นให้ได้ผลก าไรสูงสุด 
จากการขายผลิตภัณฑ์ก็ตาม แต่การน าเอาแนวคิดบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ถูกดัดแปลงน ามาใช้กับ
รูปแบบการบริหารงานของสถาบันการศึกษา  ซึ่ งการให้บ ริการที่ ส าคัญอย่ างยิ่ งของ
สถาบันการศึกษา คือการเพิ่มขีดความสามารถในการบริการการศึกษาให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
และตอบสนองความต้องการของผู้เข้ารับการศึกษา เพื่อเกิดความพึงพอใจในสถาบันการศึกษาให้
มากที่สุด แนวคิดเช่นนี้ ถูกนิยามทางทฤษฎีว่า ระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา (Student 
Relationship Management: SRM) ในต่างประเทศมีผลงานในรูปแบบการออกแบบการท างานวิจัย
เกี่ยวกับทฤษฎีและการประยุกต์  ใช้งานระบบนักศึกษาสัมพันธ์   เพื่อใช้งานในแต่ละ
สถาบันการศึกษาซึ่งเป็นที่ชัดเจนว่าวัฒนธรรมการศึกษา ของแต่ละประเทศย่อมแตกต่างกัน ทั้ง
แนวความคิดต่อการเข้ารับการศึกษาและแนวความคิดต่อการให้การศึกษา ส าหรับในประเทศไทย 
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การออกแบบระบบสารสนเทศของสถาบันการศึกษา ส่วนใหญ่เน้นในเร่ืองประโยชน์ของการใช้
งานระบบเป็นหลัก ซึ่งก็คือเจ้าหน้าที่ของสถาบันการศึกษา มากกว่าจะเน้นไปที่ความพึงพอใจต่อผู้
เข้ารับการศึกษา โดยมีการสร้างระบบสารสนเทศส าหรับส่วนงานย่อยๆ เพื่อให้ส่วนงานย่อยๆนั้น
สามารถท างานได้ เช่น ส่วนงานบริการห้องสมุด ส่วนงานระบบลงทะเบียน ส่วนงานระบบรายงาน
ผลการศึกษา แต่ส าหรับระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษาแล้ว รูปแบบการพิจารณา จะเร่ิมจาก
ความต้องการของนักศึกษาเป็นหลัก ซึ่งอาจจะเป็นผู้ใช้ระบบโดยตรงหรืออาจจะไม่ ใช่ผู้ใช้ระบบก็
ได้  

 จากหลักการเบื้องต้น ท าให้เกิดแนวคิดในการท าวิจัยเร่ืองการสร้างโมเดลระบบ
บริหารความสัมพันธ์นักศึกษาโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล ซึ่งจะใช้ข้อมูลจากนักศึกษา การจัดการ
เรียนการสอนของหลักสูตร ข้อมูลการสอนของอาจารย์  สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ใน
สถาบันการศึกษาต่างๆ มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล โดยในสถาบันการศึกษามีการ
เก็บข้อมูลเกี่ยวกับนักศึกษาเป็นจ านวนมาก โดยข้อมูลเหล่านี้สามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้เป็น
อย่างดี แต่ส่วนใหญ่ไม่ได้น าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้งาน การท าเหมืองข้อมูล  (Data Mining) จึงเป็น
วิธีการหนึ่งที่ใช้งานอย่างแพร่หลาย เน่ืองจากมีความสามารถในการจ าแนกประเภท (Classification) 
และการแบ่งกลุ่ม  (Clustering)  รวมถึงการสร้างแบบจ าลอง (Model) ต่างๆ มากมาย  การท าเหมือง
ข้อมูล จะวิเคราะห์ข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ เพื่อค้นหาความสัมพันธ์และรูปแบบ หรือกฎที่ซ่อนอยู่ และ
น าความสัมพันธ์ต่างๆเหล่านั้น น ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ อีกทั้งงานวิจัยนี้จะสร้างแบบจ าลองระบบ
บริหารความสัมพันธ์นักศึกษาที่จะน าไปใช้กับสถาบันการศึกษาต่างๆ ในประเทศไทย เพื่อน าไป
บริหารจัดการกับสถาบันการศึกษา ในการสร้างความพึงพอใจ (Satisfaction)ให้นักศึกษาต่อสถาบัน
นั้นๆให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

ในการออกแบบแบบจ าลองระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา มีการใช้เทคนิค
เหมืองข้อมูลโดยใช้ Clustering ช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูล  โดยมีวัตถุประสงค์หลักดังนี้คือ 

1. เพื่อศึกษาการจัดการระบบบริหารความสัมพันธ์ของนักศึกษา 
2. เพื่อสร้างแบบจ าลองระบบบริหารความสัมพันธ์ของนักศึกษาโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูล 
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1.3 ค ำถำมกำรวิจัย 
1. ระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา มีลักษณะอย่างไร 
2. แบบจ าลองระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษาโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูลสามารถท าให้

การจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษามีประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างไร 
 
1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย  

1. นักศึกษามีระดับการยอมรับและความพึงพอใจต่อระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษาอยู่
ในระดับมาก 

2. แบบจ าลองระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษาโดยใช้เทคนิคเหมืองข้อมูลที่พัฒนาขึ้น ท า
ให้การจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษามีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก 

 
1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 

1. ศึกษาการใช้เทคนิคต่างๆ ของเหมืองข้อมูลเพื่อประยุกต์ใช้งานบนระบบบริหาร
ความสัมพันธ์นักศึกษา  

2. ศึกษาข้อมูลนักศึกษา โดยใช้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของนักศึกษาจากมหาวิทยาลัยรัฐบาล
และเอกชน จ านวน 7 แห่ง โดยแบ่งเป็นมหาวิทยาลัยภาครัฐจ านวน 3 แห่งและมหาวิทยาลัย
เอกชนจ านวน 4 แห่ง 

3. ศึกษาความต้องการใช้ข้อมูลในระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา และท าการแบ่งแยก
ระดับของข้อมูลให้ชัดเจน  

4. วิเคราะห์เพื่อหาปัจจัยที่มีการต่อการสร้างโมเดลระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา  
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ   
1. คลังข้อมูล (Data Warehouse) คือฐานข้อมูลขนาดใหญ่ ที่รวบรวมฐานข้อมูลจากหลาย

แหล่ง หลายช่วงเวลา ซึ่งอาจมีสกรีมมา (Schema) แตกต่างกัน มาไว้รวม ณ ที่เดียวกัน (และ
ใช้ schema เดียวกัน) 

2. การท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) หรืออาจจะเรียกว่า การค้นหาความรู้ในฐานข้อมูล 
(Knowledge Discovery in Databases - KDD) เป็นเทคนิคเพื่อค้นหารูปแบบ (Pattern) จาก
ข้อมูลจ านวนมหาศาลโดยอัตโนมัติ โดยใช้ขั้นตอนวิธีจากวิชาสถิต ิ การเรียนรู้ของเคร่ือง 
และ การรู้จ าแบบ หรือในอีกนิยามหนึ่ง การท าเหมืองข้อมูล คือ กระบวนการที่กระท ากับ

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A
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ข้อมูล เพื่อค้นหารูปแบบ แนวทาง และความสัมพันธ์ที่ซ่อนอยู่ในชุดข้อมูลนั้น โดยอาศัย
หลักสถิติ การรู้จ า การเรียนรู้ของเคร่ือง และหลักคณิตศาสตร์ 

3. ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  (Customer Relationship Management: CRM) เป็นกล
ยุทธ์ทางธุรกิจเพื่อสร้างความสัมพันธ์ระยะยาว กับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกัน
ของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยสินค้า หรือบริการที่เหมาะสมกับ
ลูกค้าแต่ละคนให้มากที่สุด ความส าคัญของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ช่วยให้
องค์กรสามารถเพิ่มความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้า เพิ่มรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ โดยเฉพาะ
เร่ืองค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้าและ เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ( Customer 
Satisfaction ) โดยการสร้างกระบวนการท างาน และพัฒนาผลิตภัณฑ์ตามความต้องการ
ของลูกค้าจ านวนผู้ประกอบการ ที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน สามารถน าแนวทางการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ เช่น แนวทางที่ส าคัญในการจัดการระบบการบริหารงานและสร้าง
มาตรฐานการท างานในบริษัท เช่น การรวบรวมเกี่ยวกับข้อมูลของลูกค้า การจัดการ
เกี่ยวกับช่องทางการสื่อสารและการพัฒนาสินค้า และบริการเพื่อสนองตอบสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ 

4. ระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา (Student Relationship Management :SRM) โดยอาศัย
หลักการและแนวคิดจากรูปแบบระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า แต่ในระบบบริหาร
ความสัมพันธ์นักศึกษานั้น กล่าวคือสถาบันการศึกษาให้ความส าคัญกับการรักษาข้อมูล
ต่างๆ ทางด้านการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นทะเบียนประวัติ ทะเบียนผลการศึกษา การท ากิจกรรม
ต่างๆ การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันกับนักศึกษา ไม่ว่าจะอยู่ในระหว่างการศึกษา 
หรือหลังจบการศึกษา ระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา ยังมีรูปแบบที่ไม่ชัดเจนนักใน
ปัจจุบัน ในต่างประเทศมีการศึกษาและท าวิจัยในเร่ืองนี้ ไม่ว่าจะเป็นที่อเมริกา หรือ
เยอรมัน ส าหรับประเทศไทย เน่ืองจากการด าเนินงานด้านการศึกษาของประเทศไทย มีทั้ง
ส่วนเหมือนและส่วนที่แตกต่าง ไม่ว่าจะเป็นการจัดการ การควบคุม ความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้สอนและลูกศิษย์ ซึ่งต้องอาศัยการท างานวิจัยเพิ่มเติม ว่าจะท าอย่างไรเพื่อให้ระบบบริหาร
ความสัมพันธ์นักศึกษาเกิดขึ้นได้จริงจัง และชัดเจนในประเทศไทย 

5. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกส่วนบุคคลในด้านความพอใจ ความยินดี 
หรือความผิดหวัง ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้เข้าใจถึงสมรรถนะ
หรือผลลัพธ์ที่แสดงออกมาทางสินค้ากับความคาดหวังในตัวสินค้า 
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1.7 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
1. เกิดโมเดลระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
2. สามารถจัดการข้อมูลนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
3. สามารถน าโมเดลระบบบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา ไปประยุกต์ใช้สถาบันการศึกษา

อ่ืนๆ ได้ 


