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An IT ticket is a textual description of the IT-related complaints of the users 

or the problems that are submitted to IT helpdesk support personnel for resolutions. The 
text sentences in the ticket could be written in English-only, Thai-only, and a 
combination of the Thai and English languages. In addition, the description is 
occasionally too short to be able to specify the correct category of problems. This paper 
presents an application of natural language processing, data science and machine-
learning methods to facilitate the classification of ticket problems on a real-world 
dataset. By eliminating important words and performing word tokenization in the pre-
processing step, the performance of ticket classifications from the experiments is as 
high as 91% accuracy. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ผูว้ิจัยได้ท ำงำนที่เก่ียวขอ้งกับกำรแก้ปัญหำเครื่องคอมพิวเตอร ์ปัญหำด้ำนเครือข่ำย 
ปัญหำกำรใชง้ำนโปรแกรม หรือปัญหำใดๆที่เก่ียวขอ้งกับไอที  เมื่อผูใ้ชง้ำน  (User) ตอ้งกำรแจง้
ปัญหำถึงฝ่ำยสนบัสนุนดำ้นไอที (IT Service Desk) ผูใ้ชง้ำนสำมำรถแจง้ปัญหำไดห้ลำยช่องทำง 
เช่น กำรโทร (Call) กำรเดินมำติดต่อกับแผนกไอทีโดยตรง (Walk-in) กำรส่งอีเมล (Mailing) กำร
พดูคยุผ่ำนโปรแกรมสนทนำ (Chatting Application) เมื่อสนับสนุนดำ้นไอทีไดร้บัเรื่องแลว้ จะท ำ
กำรบนัทึกปัญหำจำกผูใ้ชง้ำนลงในโปรแกรมระบบตั๋วงำน (Ticket Application) ที่ชื่อว่ำ โปรแกรม
โอทีอำเอส (OTRS Application) โดย OTRS ย่อมำจำก Open-Source Ticket Request System 
เมื่อท ำกำรบันทึกปัญหำจำกผูใ้ชง้ำนเรียบรอ้ยแลว้  โปรแกรมจะมีรำยกำรกำรแจง้ปัญหำแสดง
ขึน้มำในระบบ โดยรำยกำรดงักล่ำวจะถูกเรียกว่ำตั๋วงำน (Ticket)  ซึ่งตั๋วงำนแต่ละรำยกำรจะตอ้ง
ถูกจ ำแนกออกเป็นประเภทต่ำงๆ โดยต่อไปนีจ้ะถูกเรียกว่ำ ประเภทตั๋วงำน (Service Category) 
บำงครัง้ เช่น ถำ้ผูใ้ชง้ำนแจง้ปัญหำกำรเขำ้ใชง้ำนอินเตอรเ์น็ตไม่ได ้ตั๋วงำนนีจ้ะจัดอยู่ในประเภท
ปัญหำดำ้นเครือข่ำย เป็นตน้ ผูใ้ชง้ำนเองสำมำรถที่จะแจง้ปัญหำผ่ำนโปรแกรมระบบตั๋วงำนได้
โดยตรงได้เช่นกัน แต่กำรที่ผู ้ใช้งำนเขียนตั๋ วงำนขึน้เองนั้น ข้อควำมในตั๋วงำนบำงครัง้มีควำม
คลุมเครือ มีรูปแบบกำรเขียนที่ไม่แน่นอน และจับใจควำมไม่ได ้บำงทีขอ้ควำมอำจถูกเขียนดว้ย
ภำษำไทย หรือภำษำอังกฤษ หรือเขียนผสมมำทั้งภำษำไทยและภำษำอังกฤษปนกัน อำจเป็น
เพรำะว่ำผูใ้ชง้ำนเขียนดว้ยควำมเขำ้ใจของตวัเอง หรือเขียนแค่ใหฝ่้ำยสนับสนุนไอทีรบัทรำบว่ำมี
ปัญหำแต่ไม่รูว้่ำจะระบวุ่ำชดัเจนอย่ำงไร ตวัอย่ำงขอ้ควำมในตั๋วงำนที่ผูใ้ชง้ำนเขียนขึน้มำ เช่น “Ex 
ใชง้ำนไม่ได”้ เป็นตน้ สง่ผลใหฝ่้ำยสนบัสนนุดำ้นไอทีตอ้งใชเ้วลำในกำรตีควำมขอ้ควำมของตั๋วงำน
อย่ำงมำก มีหลำยครัง้ที่จะตอ้งติดต่อกลบัไปยงัผูใ้ชง้ำนเพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม เพื่อที่ฝ่ำยสนบัสนุน
ดำ้นไอทีจะไดท้ ำกำรแยกประเภทตั๋วงำนไดถู้กตอ้ง ปัญหำนีผู้ท้  ำวิจัยไดห้ำทำงแกไ้ขปัญหำโดย
กำรจัดอบรมใหก้ับผูใ้ชง้ำนให้มีควำมเขำ้ใจถึงกำรใชง้ำนระบบดำ้นไอทีขององคก์ร เพื่อที่จะได้
เขียนตั๋วงำนไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง แต่ดว้ยปัจจัยหลำยๆอย่ำง รวมถึงพฤติกรรมของผูใ้ชง้ำนเอง ท ำให้
แนวทำงกำรแกปั้ญหำนีไ้ม่ไดผ้ลเท่ำที่ควร ท ำใหต้ั๋วงำนแบบนีก้็ยงัคงมีเขำ้มำอยู่เช่นเดิม  ผูท้  ำวิจัย
จึงคิดที่จะน ำเอำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำช่วยในกำรแกปั้ญหำนี ้จำกที่ไดอ่้ำนและคน้ควำ้งำนวิจยั
ที่เก่ียวขอ้งที่เก่ียวขอ้งกบัตั๋วงำนจำกหลำกหลำยแหลง่ขอ้มลู จึงไดพ้บเทคนิคที่จะน ำมำช่วยในกำร
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แกไ้ขปัญหำนีคื้อ เทคนิคกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language Processing) หรือที่
เรียกว่ำ NLP   โดยเทคนิคดังกล่ำวเป็นกำรน ำเอำภำษำเขียนที่มนุษย์เข้ำใจมำประมวลผล
ภำษำธรรมชำติ เพื่อแปลงเป็นรูปแบบของชุดข้อมูลที่คอมพิวเตอรส์ำมำรถเข้ำใจได้ โดยใช้
หลักกำรเรียน รู้ข อ ง เค รื่ อ ง  (Machine Learning) และ ใช้อั ล กอริทึ ม แบบแยกป ระ เภ ท 
(Classification Algorithm) เพื่อแยกประเภทตั๋วงำนไดอ้ย่ำงถกูตอ้งมำกที่สดุ 

 
1.2 วัตถุประสงค ์

1.2.1 เพื่อน ำเอำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำช่วยในกำรแก้ปัญหำนี ้โดยกำรวิเครำะห์
ขอ้ควำมของตั๋วงำน 

1.2.2 เพื่อตรวจสอบขอ้ควำมของตั๋วงำนของแต่ละประเภทว่ำมีขอ้ควำมที่ไม่สมบูรณใ์น
รูปแบบไหนบำ้ง 

1.2.3 เพื่ อน ำชุดข้อมูลของตั๋ วงำนที่ ได้ไปประยุกต์ใช้กับเทคนิคกำรประมวลผล
ภำษำธรรมชำติ 

1.2.4 เพื่อประยกุตใ์ชห้ลกักำรเรียนรูข้องเครื่องในกำรแยกประเภทตั๋วงำนไดอ้ย่ำงถกูตอ้ง
มำกที่สดุ 

 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 

ผูท้  ำวิจยัไดศ้ึกษำและท ำวิจยัจำกชุดขอ้มลูจริงที่ผูใ้ชง้ำนไดบ้นัทึกไวใ้นระบบตั๋วงำนของ
องคก์ร โดยขอ้มูลดงักล่ำวผูท้  ำวิจยัไดท้ ำหนังสือรบัรองขอควำมอนุเครำะหเ์ก็บขอ้มลูเพื่องำนวิจัย
จำกมหำวิทยำลยัถึงองคก์รเป็นที่เรียบรอ้ยแลว้ ชดุขอ้มลูนีท้ี่เก็บอยู่ในฐำนขอ้มลูของโปรแกรมโอที
อำเอสอยู่ระหว่ำงเดือนกรกฎำคม ปี 2561 ถึงเดือนธันวำคม ปี 2563 มีจ ำนวนตั๋วงำน 11,819 
รำยกำร ที่ครอบคลุมประเภทของตั๋ วงำนทั้งหมด โดยมีตั๋ วงำนที่ เป็นภำษำไทย 719 รำยกำร 
ภำษำอังกฤษ 11,000  รำยกำร คอลมันท์ี่น ำมำใชง้ำนคือ คอลัมนต์ั๋วงำน  (Title) จะเป็นหัวขอ้ที่
เป็นขอ้ควำมของตั๋วงำน กบั คอลมันป์ระเภทของตั๋วงำน (Service Category) จะเป็นประเภทของ
ตั๋วงำนแต่ละรำยกำร ซึ่งคำดว่ำจ ำนวนตั๋วงำนนี ้สำมำรถที่จะน ำไปทดลองเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่
ถกูตอ้งที่สดุและเชื่อถือได ้งำนวิจยันีไ้ดใ้ชเ้ทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อท ำกำรแยกประเภทของตั๋วงำน
ไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง ขอ้ควำมของตั๋วงำนจะถูกวิเครำะหแ์ละศึกษำเพื่อใหเ้ขำ้ใจถึงรูปแบบกำร เขียน
ขอ้ควำมตั๋วงำนของผูใ้ชง้ำน เพื่อใชเ้ป็นแนวทำงในกำรหำเทคนิคและขัน้ตอนที่ดีที่สุดในกำรแยก
ประเภทตั๋วงำน จำกนั้นด ำเนินกำรท ำควำมสะอำดและจัดรูปแบบชุดข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบที่
เหมำะสมเพื่อน ำไปเขำ้สู่กระบวนกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติที่ใชก้ับภำษำไทย  (PythaiNLP) 
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และกระบวนกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติที่ใช้กับภำษำอังกฤษ  (NLTK) ขั้นตอนนี ้จะใช้
เครื่องมือเขียนดว้ยภำษำไพธอน (Python programming language) โดยประเภทของตั๋วงำนใน
ชดุขอ้มลูนีจ้ะเลือกเฉพำะที่อยู่ในขอบเขตหนำ้ที่รบัผิดชอบของผูท้  ำวิจยัเท่ำนัน้  

 
1.4 ประโยชนท์ีไ่ด้รับจากงานวิจัย 

1.4.1 ผูใ้ชง้ำนสำมำรถแจง้ปัญหำผ่ำนตั๋วงำนเพียงแค่สัน้ๆ โดยไม่ตอ้งเสียเวลำในกำร
บรรยำยถึงปัญหำในตั๋วงำน ท ำใหก้ำรแจง้ปัญหำไดอ้ย่ำงรวดเรว็ 

1.4.2 ผูส้นบัสนุนดำ้นไอทีสำมำรถแกปั้ญหำที่ถูกระบุประเภทตั๋วงำนมำแลว้ไดท้นัทีและ
ไม่เสียเวลำ 

1.4.3 ไดก้ระบวนกำรในกำรจ ำแนกตั๋วงำนอตัโนมติั 
1.4.4 เพิ่มประสิทธิภำพในกำรจัดกำรตั๋วงำน และแก้ปัญหำได้เสร็จได้ตำมข้อตกลง

รวมกนัในสญัญำ (Service Leve Agreement: SLA) 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 
ในงำนวิจัยนีผู้ท้  ำวิจัยไดศ้ึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที่เก่ียวขอ้งและน ำเสนอตำมหัวขอ้

ดงัต่อไปนี ้
2.1. ตั๋ วงำนและกระบวนกำรในกำรสร้ำงตั๋ วงำน  (IT Service Desk Ticket and 

Ticket Creation process) 
2.2 เทคนิคกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language Processing) 
2.3. อัลกอริทึมกำรท ำนำยและกำรวัดประสิทธิภำพ (Algorithm and Confusion 

Matrix) 
2.4 งำนวิจยัที่เก่ียวขอ้ง  
 

2.1 ตั๋วงานและกระบวนการในการสร้างตั๋วงาน 
2.1.1 ตั๋วงาน (Service Desk Ticket)  

เป็นบันทึกค ำรอ้งจำกผู้ใช้งำนที่ มีปัญหำในกำรใช้งำนอุปกรณ์หรือระบบใดๆที่
เก่ียวขอ้งกับไอที ปัจจุบันโปรแกรมที่น ำมำใช้กับตั๋วงำนตำมที่ได้กล่ำวมำนั้น มีอยู่หลำกหลำย
โปรแกรม เช่น Zendesk, Frechservice, และ LiveAgent เป็นตน้ โปรแกรมต่ำง ๆ เหล่ำนีม้ีกำรใช้
งำนคล้ำยกัน แต่แตกต่ำงกันที่คุณลักษณะของตัวโปรแกรมเอง ในงำนวิจัยนีผู้ ้ท  ำวิจัยท ำงำน
องคก์รที่ใชโ้ปรแกรมตั๋วงำนที่มีชื่อว่ำ OTRS โปรแกรมนีม้ีลกัษณะกำรท ำงำนเหมือนโปรแกรมอื่นๆ 
คือ ท ำกำรบนัทึกปัญหำเขำ้ระบบตั๋วงำน โดยมีคุณลกัษะตั๋วงำนเช่น เวลำที่เกิดปัญหำ (Create 
Time) ผลกระทบ (Impact) ควำมส ำคัญ (Priority) และประเภทของตั๋วงำน (Service Category) 
เป็นตน้  

2.1.2 กระบวนการในการสร้างตั๋วงาน (Ticket Creation Process) 
เริ่มต้นผู้ใช้งำนสำมำรถแจ้งปัญหำให้กับทีมสนับสนุนด้ำนไอทีได้หลำยช่องทำง 

ผู้ดูแลระบบตั๋วงำนเมื่อได้รับแจ้งปัญหำแล้วจะท ำกำรบันทึกปัญหำจำกผู้ใช้ในระบบตั๋วงำน 
จำกนัน้ผูด้แูลระบบตั๋วงำนจะตรวจดวู่ำวิศวกรสนับสนุนดำ้นไอทีแต่ละคนมีจ ำนวนตั๋วงำนที่อยู่ใน
มือเท่ำไรบ้ำง เพื่อจะได้ส่งตั๋ วงำนให้ได้อย่ำงสมดุลกันตำมกระบวนกำรลูกศรสีเหลือง  (ดัง
ภำพประกอบ 1) บำงครัง้ผูใ้ชง้ำนสำมำรถท ำกำรสรำ้งตั๋วงำนไดด้ว้ยตวัเองผ่ำนระบบตั๋วงำน และ
ถำ้หำกวิศกร สนับสนุนดำ้นไอทีไม่มีงำนในมือแลว้ ก็สำมำรถดึงตั๋วงำนในระบบมำท ำเองไดต้ำม
กระบวนกำรลกูศรสีแดง (ดงัภำพประกอบ 1)  
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ภำพประกอบ 1 กระบวนกำรกำรสรำ้งตั๋วงำน 

2.1.3 โปรแกรมตั๋วงาน 
เมื่อผู้ดูแลระบบตั๋วงำนหรือผู้ใช้งำนท ำกำรเข้ำระบบตั๋วงำนเรียบรอ้ยแล้วจะเห็น

หนำ้ต่ำงกำรสรำ้งตัวงำน โดยหนำ้ต่ำงนีจ้ะมีช่องใหใ้ส่ขอ้มูลพืน้ฐำนเช่น ประเภทกำรแจง้ (Type) 
ผูร้บัแจง้ (To) หวัขอ้ตั๋วงำน (Subject) และ รำยละเอียดตั๋วงำน (Text) ซึ่งจะคลำ้ยกบักำรส่งอีเมล ์
(ดงัภำพประกอบ 2)  

 

ภำพประกอบ 2 หนำ้ต่ำงโปรแกรมกำรสรำ้งตั๋วงำน 

เมื่อสรำ้งเสร็จแลว้ก็จะปรำกฏตั๋วงำน ระบบจะท ำกำรบันทึกเขำ้ฐำนขอ้มูลของตั๋ว
งำน และเมื่อบนัทึกเสร็จแลว้จะมีตั๋วงำนปรำกฏขึน้มำพรอ้มกบัเลขตั๋วงำนที่เอำไวใ้ชอ้ำ้งอิงในกำร
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ติดตำมควำมคืบหนำ้ ผูด้แูลระบบตั๋วงำนสำมำรถแจกจ่ำยตั๋วงำนใหก้บัวิศวกรดำ้นไอทีหรือวิศวกร
ดำ้นไอทีดงึเอำตั๋วงำนมำท ำเองได ้(ดงัภำพประกอบ 3) 

 

ภำพประกอบ 3 ตั๋วงำนที่ถูกสรำ้งรอกำรน ำไปด ำเนินกำร 

วิศวกรดำ้นไอทีที่ท ำกำรแกไ้ขปัญหำจะตอ้งด ำเนินกำรแกปั้ญหำใหอ้ยู่ภำยใตก้รอบ
ระยะเวลำที่ก ำหนดไวใ้น SLA (Service Level Agreement) ซึ่งเป็นตำมขอ้ก ำหนดของสญัญำซึ่ง
เป็นไปตำมมำตรฐำนของ ITSM (IT Service Management) เมื่อท ำตั๋วงำนนัน้ๆเสร็จแลว้ วิศวกร
ดำ้นไอทีจะท ำกำรแจง้เมลกลบั หรือ โทรศพัทโ์ทรแจง้บอกกบัผูใ้ชง้ำนว่ำค ำรอ้งหรือปัญหำที่แจง้มำ
ไดร้บักำรด ำเนินกำรแกไ้ขเป็นที่เรียบรอ้ยแลว้ จำกนัน้วิศวกรดำ้นไอทีจะท ำกำรปิดตั๋วงำนและเป็น
อันเสร็จสิน้กระบวนกำรพื ้นฐำนของระบบตั๋วงำน ทั้งนี ้กระบวนกำรดังกล่ำวอำจจะมีขั้นตอน
มำกกว่ำนี ้ซึ่งเป็นไปตำมนโยบำยของแต่ละองคก์ร (ดงัภำพประกอบ 4) 

 

ภำพประกอบ 4 ตั๋วงำนที่ถูกแกไ้ขแลว้ตำมเวลำที่ก ำหนด 
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2.1.4 ปัญหาทีพ่บในระบบตั๋วงาน 
เมื่อวิศวกรดำ้นไอทีไดร้บัตั๋วงำนจำกผูด้แูลระบบตั๋วงำนหรือจำกผูใ้ชง้ำน ก็จะท ำกำร

วิเครำะห์ว่ำปัญหำที่ผู ้ใช้แจ้งเขำ้มำนั้นเป็นปัญหำประเภทใด มีควำมเร่งด่วนแค่ใหน มีข้อมูล
ครบถว้นหรือไม่ ปัญหำที่ถูกตอ้งตำมควำมเป็นจริงหรือไม่ เป็นตน้ ขัน้ตอนดงักล่ำวค่อนขำ้งจะใช้
เวลำพอสมควร ในบำงครัง้วิศวกรด้ำนไอทีจะต้องโทรกลับไปถำมข้อมูลกับผู้ใช้งำนเพิ่มเติม 
เนื่องจำกขอ้มลูที่แจง้เขำ้มำมีควำมคลมุเครือ หรือบำงครัง้เป็นขอ้ควำมที่สัน้จนไม่สำมำรถเขำ้ใจได้  
ท ำใหว้ิศวกรดำ้นไอทีไม่สำมำรถแยกประเภทของตั๋วงำนไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง จึงเป็นที่มำที่ จะน ำเอำ
เทคโนโลยีสำรสนเทศมำช่วยในกำรแกปั้ญหำนี ้(ดงัภำพประกอบ 5) 

 

ภำพประกอบ 5 ตวัอย่ำงประโยคจำกผูใ้ชง้ำนที่คลมุเครือ 

2.2 เทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
กำรประมวลภำษำธรรมชำติที่เรียกว่ำ NLP (Natural Language Processing) เป็นส่วน

หนึ่งของปัญญำประดิษฐ์หรือ AI (Artificial Intelligence) เพื่อใหค้อมพิวเตอรส์ำมำรถเขำ้ใจและ
ตีควำมภำษำมนษุยไ์ด ้กระบวนกำรโดยทั่วไปจะประกอบไปดว้ย (ดงัภำพประกอบ 6) 

 

ภำพประกอบ 6 กำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ 

2.2.1 การท าความสะอาดข้อความ (Text Cleansing)  
ประโยคหรือขอ้ควำมในภำษำของมนุษยไ์ม่ไดม้ีแค่ตวัอักษรหรือสระ (ในภำษำไทย) 

แต่จะมีเครื่องหมำยหรือสญัลกัษณ์ต่ำงๆประกอบอยู่ดว้ย เช่น เครื่องหมำยตกใจ ( !) เครื่องหมำย
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แอด (@) เครื่องหมำยค ำพูด (“”) เป็นตน้ เครื่องหมำยเหล่ำนีไ้ม่มีควำมหมำยในกำรประมวลผล
ภำษำธรรมชำติ และจะถกูน ำออกไปจำกขอ้ควำมเพื่อลดจ ำนวนของค ำ 

2.2.2 การตัดค าในข้อความ (Tokenization) 
กำรแบ่งค ำในประโยคหรือขอ้ควำมออกมำเป็นค ำ ๆ หรือกำรก ำหนดขอบเขตของค ำ 

อย่ำงถูกตอ้งตำมหลกัของภำษำนั้นๆ เช่น ขอ้ควำมภำษำอังกฤษ “I am very happy” ถูกตัดค ำ
ออกมำไดเ้ป็น “I”, “am”, “very”, “happy” หรือขอ้ควำมภำษำไทย “ฉันมีควำมสขุมำก” ถูกตัดค ำ
ออกมำไดเ้ป็น “ฉนั”, “ม”ี, “ควำมสขุ”, “มำก” เป็นตน้. 

2.2.3 การตัดส่วนท้ายของค า (Stemming)   
เป็นตดัส่วนส่วนทำ้ยของค ำแบบหยำบๆ ท ำใหค้ ำลดสัน้ลงเหลือแต่ส่วนหนำ้ของค ำ 

เช่น  “universe”,  “university”, “universal” ไดผ้ลลพัธ์คือ “universe“   บำงครัง้ผลลพัธข์องค ำที่
ผ่ำนกำรตัดส่วนทำ้ยอำจจะผิดจำกควำมหมำยเดิมได้ และไม่มีในดิกชันนำรี  ตัวอย่ำงเช่น “fly”, 
“flying” ไดผ้ลลพัธคื์อ “fri” เป็นตน้ 

2.2.4 การแปลงค าให้เป็นรากศัพท ์(Lemmatization)  
กำรแปลงค ำต่ำงๆ ใหอ้ยู่ในรูปของรำกศพัทข์องค ำนัน้ๆ วิธีนีจ้ะไดผ้ลลพัธ์ที่ดีว่ำกำร

ท ำ Stemming เพรำะค ำที่ไดจ้ะมีอยู่ในดิกชนันำรี เช่น “is”,  “am”, “are” ไดผ้ลลพัธคื์อ “be” เป็น
ตน้ 

2.2.5 การหาค าส าคัญในข้อความ (TF-IDF) 
โดยใชเ้ทคนิคที่ชื่อว่ำ TF-IDF (Term Frequency - Inverse Document Frequency) 

(Qaiser & Ali, 2018)ซึ่งกำรหำค ำส ำคัญสำมำรถหำไดจ้ำกน ำผลคูณของทั้งสองค่ำ คือ ควำมถ่ี
ของค ำ (TF) กับควำมถ่ีเอกสำรผกผัน (IDF) และจะไดผ้ลลพัธ์เป็นน ำ้หนักของค ำส ำคัญออกมำ
ตำมสตูรดงันี ้

 
wt,d = tft,d × idft                                                          (1) 

 
เมื่อ  tf = ควำมถ่ีของค ำในเอกสำร 
 idf = กำรผกผนัในควำมถ่ีของเอกสำร 
 w (weight) = ค่ำน ำ้หนกัของค ำ 
 t (term) = ค ำในเอกสำร 
 d (document) = เอกสำร 
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2.3 อัลกอริทมึการท านายและการวัดประสิทธิภาพ (Algorithm and Confusion Matrix) 
2.3.1 อัลกอริทมึสุ่มป่าไม้แบบแยกประเภท (Random Forest Classification)  

เป็นหนึ่งในโมเดลของกำรเรียนรูข้องเครื่อง (Machine Learning) ที่ต่อยอดมำจำก
อัลกอริทึมตน้ไมต้ัดสินใจ (Decision Tree) จำกควำมสำมำรถของอัลกอริทึมตน้ไมต้ัดสินใจที่มี
จ ำนวนตน้ไมเ้พียง 1 ตน้ในกำรแยกประเภท แต่กำรสุ่มป่ำไมเ้ป็นกำรเพิ่มจ ำนวนตน้ไมห้ลำยๆ ตน้
เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพใหส้งูขึน้และแม่นย ำยิ่งขึน้ ตน้ไมแ้ต่ละตน้มีกำรตดัสินใจอิสระต่อกนั เปรียบ
เหมือนกำรเลือกตัง้ที่คนแต่ละคนจะตอ้งตดัสินใจเลือกผูแ้ทนดว้ยตวัเองมำกที่สดุ โดยไม่ใชข้อ้มูล
ผูอ่ื้นมำใชใ้นกำรตดัสินใจของเรำ เช่นเดียวกนั กำรสุม่ป่ำไมจ้ะแบ่งคณุลกัษณะของตน้ไมแ้ต่ละตน้
ไม่ซ  ำ้กัน เพื่อใหต้น้ไมม้ีควำมหลำกหลำยและเป็นอิสระกนัมำกขึน้ กำรสุ่มป่ำไมจ้ะสุ่มขอ้มูลจำก
ชุดข้อมูลที่จะน ำมำใช้ในกำรเรียนรู้ให้กับต้นไม้หลำยๆรอบ โดยทั่วไปเป็นกำรสุ่มข้อมูลแบบ
บู๊ตสแตร็ป (Bootstrap) คือ หำกเรำมีกลอ่งกระดำษที่มีเบอรติ์ดไวท้ี่กล่องตัง้แต่ 0-9 จำกนัน้เรำท ำ
กำรสุ่มเลือกกล่องขึน้มำ 1 กล่อง โดยเมื่อเรำเลือกแลว้ก็จะวำงกล่องหมำยเลขนั้นกลบัที่เดิม ท ำ
อย่ำงนีเ้ท่ำกบัจ ำนวนของกล่องคือ 10 ครัง้ โดยแต่ละครัง้เรำอำจจะสุ่มหยิบไดก้ล่องหมำยเลขเดิม 
และบำงกลอ่งอำจจะไม่ถกูหยิบขึน้มำเลยก็ได ้ดังนัน้เมื่อเรำสุ่มขอ้มลูขึน้มำแลว้สรำ้งตน้ไมห้นึ่งตน้ 
จำกนัน้สุ่มขอ้มูลใหม่แลว้สรำ้งตน้ไมอี้กตน้โดยท ำอย่ำงนีว้นไป จนสุดไดน้ ำเอำผลลพัธข์องตน้ไม้
แต่ละต้นมำโหวตกำรท ำนำย โดยอันใหนถูกโหวตมำกที่สุดก็จะไดค้ ำตอบที่ดีที่สุด วิธีกำรนีอี้ก
อย่ำงว่ำ Ensemble Method ซึ่งเป็นหนึ่งในเทคนิคของกำรเรียนรูข้องเครื่อง โดยน ำเอำตวัท ำนำย
หลำยๆ ตวัมำรวมกนัแลว้โหวตเพื่อที่จะท ำใหผ้ลลพัธอ์อกมำดีที่สดุ 

2.3.2 การประเมินสมรรถนะแบบจ าลองการท านาย (Confusion Matrix)  
ก่อนที่จะน ำแบบจ ำลองไปใชง้ำนจริง จะตอ้งมีกำรประเมินผลลพัธ์กำรท ำนำย กำร

วดัประสิทธิภำพส่วนใหญ่จะวดัค่ำจำกตำรำง Confusion Matrix ซึ่งเป็นกำรวดัควำมสำมำรถของ
แบบจ ำลองในกำรแกปั้ญหำแบบแยกประเภท (ดังภำพประกอบที่ 7) และค ำอธิบำยควำมหมำย
ของกำรวดัประสิทธิภำพ (ดงัตำรำงที่ 1-4) 

 

ภำพประกอบ 7 ตำรำง Confusion Matrix 
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ตำรำง 1 กำรประเมินสมรรถนะแบบจ ำลองกำรท ำนำย 

กำรท ำนำยและผลลพัธ ์ ควำมหมำยของกำรประเมิน 

True Positive (TP) ส่ิงที่แบบจ ำลองท ำนำยวำ่ จรงิ และผลลพัธค์ือ จรงิ 

True Negative (TN) ส่ิงที่แบบจ ำลองท ำนำยวำ่ ไม่จรงิ และผลลพัธค์ือ ไม่จรงิ 

False Positive (FP) ส่ิงที่แบบจ ำลองท ำนำยวำ่ จรงิ แต่ผลลพัธเ์ป็น ไม่จรงิ 

False Negative (FN) ส่ิงที่แบบจ ำลองท ำนำยวำ่ ไม่จรงิ แต่ผลลพัธเ์ป็น จรงิ 

 
เมื่อทรำบถึงวิธีกำรวัดประสิทธิภำพของแบบจ ำลองแลว้ โดยทั่วไปจะมีตัววัดใชใ้น

งำนวิจยัอยู่ 3 ค่ำ ที่ตอ้งทรำบ (ตำมตำรำงที่ 2) 

ตำรำง 2 กำรประเมินประสิทธิภำพของแบบจ ำลองในรูปแบบค่ำต่ำงๆ 

กำรท ำนำยและผลลพัธ ์ ควำมหมำยของกำรประเมิน 

ควำมถกูตอ้ง (Accuracy)    วดัควำมถกูตอ้งของ Model โดยพิจำรณำรวมทกุคลำส 

ควำมแม่นย ำ (Precision)    วดัควำมแม่นย ำของขอ้มลู โดยพิจำรณำแยกทีละคลำส 

รีแคล ( Recall )    วดัควำมถกูตอ้งของแบบจ ำลองโดยพิจำรณำแยกทีละคลำส 

F1-Score    หำค่ำเฉล่ียแบบ harmonic ระหว่ำง precision และ recall 

 
ตวัวดัค่ำดงักลำ่วสำมำรถหำค่ำไดจ้ำกสตูร (ตำมตำรำงที่ 3) 

ตำรำง 3 สตูรค ำนวณในกำรประเมินสมรรถนะของโมเดลรูปแบบค่ำต่ำงๆ 

กำรท ำนำยและผลลพัธ ์ สตูรกำรประเมิน 

ควำมถกูตอ้ง (Accuracy)    (TP+TN)/(TP+TN+FP+FN) 

ควำมแม่นย ำ (Precision)    TP / (TP + FP) 

รีแคล ( Recall )    TP / (TP+FN) 

F1-Score    2*(precision*recall)/ (precision + recall) 
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กำรวัดประสิทธิภำพของแบบจ ำลองที่กล่ำวมำขำ้งตน้เป็นกำรวัดแบบ 2 คลำส ใน
งำนวิจยันีเ้ป็นกำรจ ำแนกประเภทตั๋วงำนที่มำกกว่ำ 2 ประเภท จึงตอ้งมีกำรวดัค่ำแบบ Micro และ 
Micro ดว้ย (ตำมตำรำงที่ 4) 

ตำรำง 4 สตูรค ำนวณกำรประเมินสมรรถนะของแบบจ ำลองที่มีมำกกว่ำ 2 คลำสขึน้ไป 

กำรท ำนำยและผลลพัธ์ สตูรกำรประเมิน 

Micro-average precision    (TP1+…+TPk) / (TP1+…+TPk+FP1+…+FPk) 

Micro-average recall    (TP1+TP2+…+TPn) / (TP1+…+TPn+FN1 +…+FNn) 

Micro-average F1-Score    (Premicro * Recallmicro) / (Premicro + Recallmicro) 

Macro-average precision    (Prec1+Prec2+…+Precn) / n 

Macro-average recall    (Recall1+Recall2+…+Recalln) / n 

Macro-average of F1-Score    (F1-score1+F1-score2+F1-scroen) / n 

 
2.4 งานวิจัยทีก่ี่ยวข้อง 

(Paramesh, Ramya, & Shreedhara, 2018) Paramesh et al. เสนอวิ ธีกำรจ ำแนก
ประเภทตั๋วงำนด้วยวิธีกำรใช้โมเดลกำรจ ำแนกประเภท (classification model) มำกกว่ำหนึ่ง
โมเดลร่วมกัน (Ensemble Method) ในกำรจ ำแนกประเภท  โดยในกำรทดลองเปรียบเทียบ
สมรรถนะของกำรใช้แบบจ ำลองเดียว (Single Classifier) และแบบจ ำลองร่วม (Ensemble 
Classifiers) เช่น  Decision Tree vs. Bagging-Tree vs. Random Forest, MNB vs. Bagging-
MNB, SVM vs. Bagging-SVM, และ Voting classifier vs. Logistic Regression, KNN, MNB, 
และ SVM เป็นต้น Paramesh และทีมพบว่ำ Ensemble method ให้สมรรถนะสูงกว่ำกำรใช้
แบบจ ำลองเด่ียวในกำรจ ำแนกประเภทตั๋วงำน ยกเวน้ Voting classifier ที่ใหส้มรรถนะเฉลี่ยของ
แบบจ ำลองเด่ียวทกุตั๋วที่ในกำรเปรียบเทียบ.  

(Paramesh & Shreedhara, 2019) Paramesh และ Shreedhara พัฒนำซอฟต์แวร์
ระบบกำรจ ำแนกตั๋วงำนอตัโนมัติ โดยใชห้ลกักำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ และหลกักำรเรียนรู้
ของเครื่อง ตวัจ ำแนกประเภท Decision tree และ Naïve Bayes ถูกใชส้  ำหรบักำรจ ำแนกตั๋วงำน 
และ Bagging-Decision Tree, Bagging-Naïve Bayes และ Random Forest ซึ่งเป็น Ensemble 
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methods ถูกใช้ในกำรวิเครำะห์สมรรถนะของกำรจ ำแนกประเภท จำกผลกำรทดลองพบว่ำ 
Ensemble methods ให้สมรรถนะสูงกว่ำกำรใช้แบบจ ำลองเด่ียว โดย Random Forest ให้
สมรรถนะสงูที่สดุ 

(Revina, Buza, & Meister, 2020) Revina et al. ศึกษำเทคนิควิธีกำรต่ำงๆ ที่ใชใ้นแต่
ละขัน้ของล ำดบังำนกำรจ ำแนกประเภทตั๋วงำน (Ticket Classification Pipeline) เพื่อหำว่ำเทคนิค
หรือวิธีกำรใดที่ใหป้ระสิทธิผลดีที่สุด เช่น ควรจะใชคุ้ณสมบติั (Features) แบบใดในกำรแทนตั๋ว
งำน วิธีกำรในกำรเลือกคุณสมบัติ และประเภทของอัลกอลิทึมกำรเรียนรูข้องเครื่องที่เหมำะสม 
เป็นต้น เนื่องจำกมีกำรศึกษำด้ำนเหล่ำนี ้อย่ำงหลำกหลำยและแต่ละกำรศึกษำก็เสนอแนะที่
แตกต่ำงกันออกไป โดยในงำนวิจัย Revina และทีมงำนเสนอกำรใชคุ้ณสมบัติที่มีกำรน ำควำม
เข้ำใจทำงภำษำเข้ำมำผนวกรวมด้วย (Linguistic Features) คือ ควำมหมำย (Semantic) 
ควำมรูส้ึก (Sentiment) และควำมรูค้วำมเขำ้ใจในองคร์วม (Meta-Knowledge) ซึ่งจำกกำรศึกษำ
ทีมวิจยัพบว่ำกำรใชค้ณุสมบติัที่น ำควำมเขำ้ใจทำงภำษำมำผนวกรวมดว้ยช่วยเพิ่มประสิทธิผลใน
กำรจ ำแนกตั๋วงำนสงูกว่ำกำรใช ้TF*IDF นอกจำกนัน้ยงัพบว่ำขัน้ตอนในกำรเลือกคณุสมบัติมำใช้
มีควำมส ำคัญอย่ำงมำก และกำรเลือกใช้คุณสมบัติที่เหมำะสมสำมำรถเพิ่มสมรรถนะในกำร
จ ำแนกตั๋วงำนได ้ถึงแมว้่ำจะใชอ้ลักอรทิมึธรรมดำในกำรจ ำแนก 

(Al-Hawari & Barham, 2019) Al-Hawari และ Barham พัฒนำระบบซอฟตแ์วรส์  ำหรบั
ช่วยแก้ปัญหำดำ้นไอทีในองคก์ร (IT Service Desk System) โดยระบบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนของผูด้แูลระบบ ส่วนของผูใ้ชท้ี่เป็นพนกังำน ส่วนของกำรส่งอีเมลอ์ตัโนมติั และส่วนของกำร
จ ำแนกประเภทตั๋วงำน ส ำหรบัในส่วนของกำรจ ำแนกตั๋วงำน ทีมวิจยัใชแ้บบจ ำลองถุงค ำ (Bags-
of-words Model) และ TF*IDF ส ำหรบัแทนตั๋วงำน และใชห้ลักกำรเรียนรูข้องเครื่อง (Machine-
Learning Approach) เขำ้มำช่วยในกำรจ ำแนกตั๋วงำน จำกผลกำรทดลอง ทีมวิจยัพบว่ำกำรน ำค ำ
สนทนำแลกเปลี่ยน (Ticket Comments) ระหว่ำงบุคคลที่เก่ียวขอ้งและค ำอธิบำยตั๋วงำนเขำ้มำ
ผนวกรวมในเนือ้หำของตั๋วงำน สำมำรถช่วยเพิ่มควำมถกูตอ้งในกำรจ ำแนกตั๋วงำนไดอ้ย่ำงมำก 

(Han & Akbari, 2018) Han และ Akbari ท ำกำรทดลองเปรียบเทียบประสิทธิผลในกำร
จ ำแนกตั๋ วงำนระหว่ำงกำรใช้วิธีกำรจ ำแนกประเภทพื ้นฐำนทั่ วไป (Typical Classification 
Methods) คือ Rule-based, IR-based, และ SVM และวิ ธีกำรเรียนรู้เชิ งลึก (deep-learning 
approach) คือ CNN with random words และ CNN with pre-trained word vectors จำกผล
กำรทดลอง ทีมวิจยัพบว่ำ CNN with pre-trained word vectors ใหส้มรรถนะสงูที่สดุ 
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(Li, Li, & Gong, 2019) Li et al. ศึกษำเปรียบเทียบประสิทธิผลของวิธีกำรค ำนวณค่ำ
ถ่วงน ้ำหนักของค ำ 3 วิ ธีกำรส ำหรับใช้ในกำรจ ำแนกตั๋ วงำนเก่ียวกับข้อร้องเรียน (Ticket 
Complaints) ของผู้โดยสำรที่ ใช้บริกำรรถไฟ  โดยในกำรทดลอง Li และทีมวิจัยเปรียบเทียบ 
TF*IDF, Word2Vec, และ TextRank ส ำหรับค ำนวณค่ำถ่วงน ้ำหนักค ำ และใช้ Naïve Bayes 
algorithm ส ำหรบัสรำ้งแบบจ ำลองจ ำแนกประเภทตั๋วงำน ซึ่งพบว่ำ TF*IDF และ TextRank ใหค่้ำ
ควำมเที่ยงตรง (Precision) ที่ 0.778 และ 0.737 ตำมล ำดบั ซึ่งสูงกว่ำกำรใช ้Word2Vec ที่ใหค่้ำ
ควำมเที่ยงตรง แค่ 0.320 

(S.P & K.S, 2019) Building Intelligent Service Desk Systems using AI 
(Paramesh, Shreedhara 2019) ในงำนวิจัยนี ้ ท ำโมเดลกำรจ ำแนก Ticket อัตโนมัติ โดยกำร
วิเครำะหค์ ำจำก Ticket ที่ส่งมำจำกผูใ้ชง้ำน วิธีกำรจ ำแนกจะใชเ้ทคนิคกำรสอนใหค้อมพิวเตอร์
เรียนรู ้(Supervised Machine Learning) เช่น Decision trees และ Naïve Bayes และ Random 
Forest เป็นตน้ กำรประเมินผลประสิทธิภำพของตวัโมเดลจะใชข้อ้มลู Tickets (Dataset) ของจริง 
โมเดลที่ไดผ้ลดีที่สดุคือ Random Forest เมื่อท ำเปรียบเทียบประสิทธิของแต่ละโมเดลที่กลำ่วมำ 
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บทที ่3 
 วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ผูท้  ำวิจัยไดก้ ำหนดระเบียบวิธีกำรด ำเนินงำนวิจยั โดยมีขัน้ตอนของกำรด ำเนินงำนวิจัย  

และบอกถึงรำยละเอียดของแต่ละขัน้ตอนที่ส  ำคญั (ดงัภำพประกอบ 8) 
3.1 กำรทบทวนวรรณกรรมและงำนวิจยั  
3.2 กำรวิเครำะหแ์ละศกึษำขอ้ควำมของตั๋วงำนจำกขอ้มลูจรงิ  
3.3 ประยกุตใ์ชเ้ทคนิคกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ  
3.4 สรำ้งแบบจ ำลองกำรแยกประเภทตั๋วงำน  

 

ภำพประกอบ 8 ภำพรวมวิธีด ำเนินกำรวิจยั 

3.1 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย  
จำกผลกำรสืบคน้และศึกษำงำนวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับกำรจ ำแนกตั๋วงำนดว้ยเทคนิคกำร

เรียนรูข้องเครื่องของผูว้ิจยั พบว่ำเทคนิคกำรเรียนรูข้องเครื่องสำมำรถช่วยท ำใหก้ำรจ ำแนกตั๋วงำน
เป็นไปได้โดยอัตโนมัติซึ่งช่วยลดเวลำ ในกระบวนกำรโดยรวมในกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำน
คอมพิวเตอรใ์นองคก์รของผูใ้ชไ้ดร้วมถึงประสิทธิผลในกำรจ ำแนก ตั๋วงำนอยู่ในระดับที่น่ำพอใจ 
คือสูงกว่ำ 80% อย่ำงไรก็ตำมงำนวิจัยที่มีอยู่ เน้นไปที่ตั๋ วงำนที่ถูกเขียนด้วยภำษำๆเดียว 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งคือ ภำษำอังกฤษ ยังไม่พบงำนวิจัยด้ำนนี ้ที่ ใช้กับตั๋ วงำนภำษำไทยหรือ
ภำษำไทยและภำษำองักฤษ ดงันัน้ในบทควำมนีท้ีมวิจยัน ำเสนอวิธีกำรจ ำแนกตั๋วงำนโดยอตัโนมติั
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ดว้ยหลกักำรเรียนรูข้องเครื่องส ำหรบัตั๋วงำนที่ถูกเขียนดว้ยภำษำมำกกว่ำหนึ่งภำษำโดยเนน้ไปที่
ภำษำไทยและองักฤษซึ่งวิธีกำรท่ีน ำเสนอมีรำยละเอียดคร่ำวๆดงัต่อไปนี ้ 

3.1.1 พัฒนำขั้นตอนในกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติส ำหรบัตั๋วงำนที่เขียนดว้ย
ภำษำไทยและภำษำองักฤษ โดยใชไ้ลบรำรีแบบเปิด PythaiNLP และ NLTK  

3.1.2 ก ำหนดชดุของชนิดของตั๋วงำน (A set of pre-defined labels) ที่สอดคลอ้งกบั
กำรใชง้ำนจรงิ  

3.1.3 แปลงตั๋ วงำนไปอยู่ในรูปแบบของเวกเตอรด์้วยหลักกำรถุงค ำ (bags-of-
words) และ TF*IDF 

3.1.4 ใชอ้ักลอริทึมกำรจ ำแนกประเภทแบบสุ่มป่ำไม ้ส ำหรบัจ ำแนกประเภทตั๋วงำน 
จำกผลกำรประเมินสมรรถนะดว้ยค่ำควำมถูกตอ้งพบว่ำ ถึงแมว้่ำตั๋วงำนจะถูกเขียนดว้ยภำษำที่
ผสมระหว่ำงไทยและองักฤษ ค่ำควำมถูกตอ้งยงัอยู่ในระดบัเดียวกบังำนวิจยัที่มีอยู่ส  ำหรบัตั๋วงำน
ภำษำองักฤษภำษำเดียว คือ สูงกว่ำ 80% นอกจำกนัน้ในบำงกำรทดลองย่อย ค่ำควำมถูกตอ้งที่
ไดส้งูถึง 91% 
3.2 การวิเคราะหแ์ละศึกษาข้อความของตั๋วงานจากข้อมูลจริง 

จำกที่ไดก้ล่ำวไวใ้นบทน ำ ชุดขอ้มลูนีไ้ดม้ำจำกโปรแกรม OTRS ในองคก์รที่ผูท้  ำวิจัยได้
ท ำงำนอยู่ ชุดข้อมูลนี ้ได้รบักำรยินยอมจำกทำงองค์กรเพื่อน ำมำใช้ในกำรวิจัยเรียบรอ้ยแล้ว 
เครื่องมือที่ใชใ้นกำรวิเครำะหแ์ละศึกษำกับชุดขอ้มูลนีจ้ะใชภ้ำษำไพธอน (Python Programing 
Language) ที่ท ำงำนบน Jupyter Notebook ที่เป็นส ำหรบัจดักำรขอ้มลูเป็นจ ำนวนมำกๆ และถูก
ออกแบบมำตรงตำมวตัถุประสงคเ์พื่อใชง้ำนดำ้นขอ้มลูโดยเฉพำะ (Data Science) โดยมีไลบรำรี
มำกมำยใหเ้รียกใชง้ำน เช่น ไลบรำรี Pandas ที่ใชจ้ดักำรขอ้มลู อ่ำนและน ำเขำ้ขอ้มลู แสดงขอ้มลู 
ช่วยในกำรเตรียมขอ้มูลใหส้มบูรณ์ก่อนน ำไปค ำนวณ และ ไลบรำรี  NumPy ที่น ำมำใชค้ ำนวณ
ทำงดำ้นคณิตศำสตร ์เป็นตน้ 

3.2.1 เร่ิมต้นการวิเคราะหแ์ละตรวจสอบชุดข้อมูลของตั๋วงาน  
ผูท้  ำวิจัยไดเ้รียกขอ้มูลออกมำจำกโปรแกรม OTRS และท ำกำร Export ออกมำเป็น

ไฟล ์Excel จำกนัน้เปิด Jupyter Notebook เพื่อเริ่มกำรวิเครำะหแ์ละศึกษำขอ้มลูของชุดขอ้มลูตั๋ว
งำน เมื่อน ำเขำ้ชุดขอ้มูลเสร็จแลว้ จะเห็นชุดขอ้มูลโดยมีจ ำนวนของตั๋วงำน 11,819 และจ ำนวน
คอลมัน ์72 คอลมัน ์(ดงัภำพประกอบ 9) 
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ภำพประกอบ 9 น ำเขำ้ชุดขอ้มลูเพื่อท ำกำรวิเครำะหแ์ละศกึษำ 

ชดุขอ้มลูที่ไดผู้ว้ิจยัไดต้รวจสอบว่ำมีตั๋วงำนที่มีภำษำไทยอยู่ในขอ้ควำมจ ำนวนเท่ำไร 
โดยกำรเขียนฟังชั่นในไพธอน และใช ้regular expression ในกำรคน้หำและคดักรอง ขอ้ควำมใน
รูปแบบที่ เรำต้องกำร โดยเรำได้ผลลัพธ์ข้อควำมที่ มี ภำษำไทยเท่ำกับ 791 รำยกำร (ดัง
ภำพประกอบ 10) 

 

ภำพประกอบ 10 เลือกดจู ำนวนตั๋วงำนที่มีภำษำไทยในขอ้ควำม 

เมื่อตรวจสอบตั๋วงำนแต่ละรำยกำรก็พบว่ำมีขอ้ควำมเป็นจ ำนวนมำกที่ไม่สำมำรถ
ตีควำมหมำย และไม่สำมำรถแยกประเภทตั๋วงำนได ้(ดงัภำพประกอบ 11) 
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ภำพประกอบ 11 ขอ้ควำมตั๋วงำนมีควำมคลมุเครือ 

3.2.2 เลือกข้อมูลทีจ่ะน ามาใช้ 
จำกกำรตรวจสอบชุดขอ้มลูเบือ้งตน้จำกขอ้ 3.2.2 ขนำดของชุดขอ้มลูคือ จ ำนวนตั๋ว

งำนมีทัง้หมด 11,819 รำยกำร และมีจ ำนวนคอลมัน ์72 คอลมัน ์ขัน้ตอนต่อไปคือกำรเลือกขอ้มูล
ที่จะน ำมำใช้ในงำนวิจัย  ผู้ท ำวิจัยได้เลือกมำ 2 คอลัมน์ จำกทั้งหมด 72 คอลัมน์ คือ คอลัมน ์ 
ขอ้ควำมตั๋วงำน (Title) คอลมันน์ีเ้ป็นค ำรอ้งขอหรือกำรแจง้ปัญหำของผูใ้ชง้ำนในโปรแกรมตั๋วงำน 
บำงครัง้ขอ้ควำมถูกเขียนเป็น ภำษำไทย ภำษำอังกฤษ หรือมีทั้งสองภำษำในประโยคเดียวกัน 
และคอลัมน์ ประเภทของตั๋ วงำน (Service Category) คือ ประเภทของค ำรอ้งขอหรือกำรแจ้ง
ปัญหำ ในส่วนของ Service Category นี ้เรำจะใชเ้ป็น Label ในกำรจ ำแนกประเภทของตั๋วงำน 
(ดงัภำพประกอบ 12) 

 

ภำพประกอบ 12 เลือกขอ้มลูที่จะน ำมำใช ้
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3.2.3 จัดรูปแบบชุดข้อมูล 
ขอ้มลูชดุนีม้ีประเภทของตั๋วงำนทัง้หมดแบ่งออกเป็น 71 ประเภท ซึ่งขอบเขตของกำร

แยกประเภทของตั๋วงำนจะกวำ้งเกินไป ผูท้  ำวิจัยจึงไดต้รวจสอบจึงพบว่ำ ประเภทของตั๋วงำนจะ
ประกอบไปดว้ยประเภทหลกัและประเภทรอง เช่น Computers – Laptop Move (ประเภทหลกั – 
ประเภทรอง) เป็นต้น  ผู้ท ำวิจัยจึงท ำกำรแยกออกเป็นคอลัมน์นี ้ใหม่ เป็น ประเภทหลัก 
(MasterCate) และ ประเภทรอง (DetailCate) เพื่อลดขอบเขตของประเภทตั๋วงำนใหน้อ้ยลง (ดัง
ภำพประกอบที่ 13) 

 

ภำพประกอบ 13 แบ่งคอลมันเ์ป็น MasterCate และ DetailCate 

เมื่อประเภทของตั๋วงำนไดถู้กแบ่งแลว้ ผู้ท ำวิจัยได้ดึงเอำคอลัมน ์MasterCate มำ
ตรวจสอบว่ำมีจ ำนวนประภทของตั๋วงำนอยู่เท่ำไร ผูท้  ำวิจยัพบว่ำมีจ ำนวนทัง้หมด 15 ประเภท ซึ่ง
ลดลงมำก และเรำจะได้ประเภทของตั๋ วงำนที่ มีตั๋ วงำนสูงสุด  6 อันดับแรกคือ Identity, 
Computers, Applications, Office 365, Printer/MFD, Network และประเภทตั๋วงำนที่เหลือถัด
จำกนีจ้ะถูกจัดอยู่นอกเหนือขอบเขตงำน  (Out of Scope) ของผูท้  ำวิจัย โดยพบว่ำมีจ ำนวนของ
ประเภทตั๋วงำนที่อยู่นอกขอบเขตของงำนอยู่ 9 ประเภท (ดงัภำพประกอบที่ 14) 
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ภำพประกอบ 14 ประเภทของตั๋วงำนที่นอกขอบเขต 

ดังนั้นผู้ท ำวิจัยจึงได้ยุบรวมประเภทตั๋วงำนนอกเหนือขอบเขตที่ประกอบไปด้วย 
Others, FSI, Ops Win, Mobile, Data, Ops NW, SM, NaN, Ops Linux  ไปเป็นประเภทตั๋วงำน
ใหม่ชื่อว่ำ OutOfScope จึงลดจ ำนวนประเภทของตั๋วงำนเหลืออยู่เพียง 7 ประเภท และไดส้รำ้ง
คอลมันใ์หม่จำก MasterCate เป็น Target (ดงัภำพประกอบที่ 15)  

 

ภำพประกอบ 15 ประเภทตั๋วงำนถกูยุบรวมเป็น OutOfScope 
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ตอนนี ้ชุดข้อมูลได้ถูกลดจ ำนวนประเภทของตั๋ วงำนให้อยู่ในขนำดที่ เหมำะสม
เรียบรอ้ยแลว้ ต่อไปเป็นกำรแปลงประเภทขอ้มลูของตั๋วงำนเหล่ำนีใ้หอ้ยู่ในรูปแบบของตวัเลข โดย
ก ำหนดให ้Identity = 1, Computers = 2, Applications = 3, Office365 = 4, Printer/MFD  = 5, 
Network = 6, OutOfScope = 7 เพื่อน ำไปใชใ้นแบบจ ำลองกำรท ำนำย (ดงัภำพประกอบที่ 16) 

 

ภำพประกอบ 16 แปลงประเภทของตั๋วงำนเป็นตวัเลข 

เมื่ อจัดรูปแบบของข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ต่อไปเป็นกำรวิเครำะห์ชุดข้อมู ลถึง
รำยละเอียดว่ำ ตั๋วงำนที่ถูกสรำ้งดว้ยผูใ้ชง้ำนในแต่ละประเภทนั้นมีจ ำนวนเท่ำไรและในจ ำนวน
เหล่ำนีม้ีขอ้ควำมของตั๋วงำนที่คลมุเคลืออยู่จ  ำนวนเท่ำไร โดยผูท้  ำวิจยัไดไ้ลบรำรี่ pandas ในกำร
เลือกขอ้มูลดังกล่ำวดว้ยเงื่อนไข คือ คอลมัน ์Customer User ที่ไม่ใช่ชื่อของ ผูดู้แลระบบตั๋วงำน 
และระบุประเภทของตั๋วงำนที่คอลมัน ์Target  และคอลมัน ์Len ที่เป็นจ ำนวนของตวัอกัษรทัง้หมด
ข้อควำมตั๋ วงำน โดยจะเลือกรำยกำรที่มีตัวอักษร น้อยกว่ำหรือเท่ำกับ 21 ตัวอักษร (ดัง
ภำพประกอบที่ 17 ) 

 

 ภำพประกอบ 17 ตั๋วงำนที่คลมุเครือในแต่ละประเภทตั๋วงำน 
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จำกนั้นผูท้  ำวิจัยท ำกำรหำขอ้ควำมตั๋วงำนที่คลุมเคลือดว้ยมือ (Manual) จนจ ำนวนตั๋ว
งำนที่คลมุเคลือตำมที่ตอ้งกำร พรอ้มกบัค ำอธิบำยควำมหมำยประเภทของตั๋วงำน (ดงัตำรำงที่ 5) 

ตำรำง 5 ควำมหมำยของประเภทตั๋วงำน 

ประเภทหลกั ควำมหมำยของประเภทตั๋วงำน ตั๋วงำน ผูใ้ชง้ำน คลมุเคลือ 

Identity   ปัญหำเก่ียวกบับญัชีผูใ้ชง้ำน 3,142 600 0 

Computers ปัญหำเก่ียวกบัเครื่องคอมพิวเตอร ์ 2,475 191 14 

Applications ปัญหำเก่ียวกบักำรใชง้ำนโปรแกรม 2,260 346 8 

Office365 ปัญหำเก่ียวกบั MS Office 1,964 252 5 

Printer/MFD   ปัญหำเก่ียวกบัปริน้เตอร ์ 808 88 1 

Network ปัญหำเก่ียวกบักำรเชื่อมต่อเครือข่ำย 520 125 1 

OutOfScope ปัญหำนอกเหนือขอบเขตผูท้  ำวิจยั 650 125 0 

 
3.2.4 ลบค าเฉพาะ (Unique Term) 

ผูท้  ำวิจยัไดต้รวจสอบขอ้ควำมตั๋วงำนในชุดขอ้มลูโดยทรำบว่ำขอ้ควำมในตั๋วงำนจะมี
ค ำเฉพำะ (Unique Term) อยู่  2 ประเภท คือ ชื่อบุคคลที่ เป็นภำษำไทย ภำษำอังกฤษ เช่น 
“Chalermchai Pidej”, “เฉลิมชัย พิเดช” และชื่อคอมพิวเตอร ์เช่น “OCS-THNB5519779” เป็น
ตน้ ค ำเหล่ำนีเ้ป็นค ำที่ไม่สื่อควำมหมำยและจะมีผลต่อกำรตดัค ำในกระบวนกำรตดัค ำ ซึ่งจะท ำให้
จ ำนวนค ำที่ไดม้ีจ ำนวนมำก ค ำเหล่ำนีจ้ะตอ้งถูกลบออกจำกชุดขอ้มูลเพื่อลดจ ำนวนของค ำที่จะ
น ำไปเป็นคุณลักษณะ (Features) ในแบบจ ำลองกำรท ำนำย  จึงได้ท ำกำรลบค ำเหล่ำนั้นออก
โดยตรงโดยใชโ้คด้ไพธอนเป็นเครื่องมือในกำรด ำเนินกำร (ดงัภำพประกอบที่ 18) 
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ภำพประกอบ 18 ลบค ำเฉพำะที่เป็นชื่อบคุคล และ ชื่อคอมพิวเตอร ์

3.3 ประยุกตใ์ช้เทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
เนื่ องจำกข้อควำมในตั๋ วงำนประกอบด้วยข้อควำมที่ เขียนเป็นภำษำไทยและ

ภำษำอังกฤษ หรือภำษำไทยผสมกับภำษำอังกฤษ  ในขั้นตอนกำรประยุกต์ใช้เทคนิคกำร
ประมวลผลภำษำธรรมชำติ ผูท้  ำวิจัยไดใ้ชไ้ลบรำรีประมวลผลภำษำธรรมชำติที่ใชก้บัภำษำไทยที่
ชื่อว่ำ ไพไทยเอ็นแอลพี (PyThaiNLP) และไลบรำรีที่ใช้ประมวลผลภำษำอังกฤษที่ชื่อว่ำ NLTK 
(Natural Language Toolkit) โดยขั้นตอนในกำรในกำรด ำเนินกำรผู้ท ำวิจัยได้เขียนฟังก์ชั่นใน
ภำษำไพธอนชื่อว่ำ preprecess_row_text (ดงัภำพประกอบที่ 19) 

 

ภำพประกอบ 19 ฟังกช์ั่นกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ 

3.3.1 ท าความสะอาดข้อความ (Text Cleansing) 
 ขัน้ตอนนีเ้ป็นกำรกรองเอำเฉพำะตัวอักษรและสระที่เป็นภำษำไทย และตัวอักษร

ภำษำองักฤษเท่ำนัน้ เครื่องมือที่ใชคื้อไลบรำรีที่ชื่อว่ำ RegEx (Regular Expression) เขียนไดเ้ป็น 
[^\u0E00-\u0E7Fa-zA-Z' ]|[']|[|] โดยควำมหมำยของเครื่องหมำยได้อธิบำยไวใ้น  (ตำรำงที่ 6) 
และเขียนดว้ยไพธอน (ดงัภำพประกอบที่ 20) 



  23 

 

ภำพประกอบ 20 กำรกรองขอ้ควำมดว้ย Regular Expression 

ตำรำง 6 อธิบำยควำมหมำยของ Regular Expression 

นิพจนท์ั่วไป ควำมหมำยของนิพจนท์ั่วไป 

[^ ] ลบกลุม่ของค ำที่ตรงในวงเล็บขำ้มออก 

\u0E00--\u0E7Fa Unicode แทนอกัษรและสระทัง้หมดของภำษำไทย 

a-zA-Z อกัศรภำษำองักฤษตวัเลข ตวัใหญ่ ทัง้หมด 

[ ] ช่องว่ำง (Space)  

| เงื่อนไข “หรือ” เช่น ไก|่ไข่ “ไก่ หรือ ไข่” เป็นตน้ 

[‘] ตดัเครื่องหมำยอญัประกำศออก  

[|] ตดัเครื่องหมำยเสน้ตรงออก 

 
3.3.2 การตัดข้อความออกเป็นค า (Word Tokenization)  

ในงำนวิจยันี ้กำรตัดค ำภำษำไทยเป็นสิ่งที่ทำ้ทำยมำก บำงครัง้ประโยคหนึ่งอำจจะ
แปลไดห้ลำยควำมหมำย เช่น “หลวงตามหาบัว” สำมำรถตัดค ำได้เป็น [“หลวง”, “ตำ”, “มหำ”, 
“บัว”] หรืออีกควำมหมำยคือ [“หลวง”, “ตำม”, “หำ”, “บัว”] เป็นต้น ผู้ท ำวิจัยได้ยกตัวอย่ำง
ขอ้ควำมในชดุขอ้มลูนีม้ำทดสอบตดัค ำ เช่น “เครื่องมุทิตา ปร๊ินงานไม่ไดห้าเครือ่งปริน้ไม่เจอ และ 
Drive share วางงานไม่ไดค่้ะ”  เมื่อผ่ำนกำรกรองค ำและกำรตดัค ำแลว้จะไดผ้ลลพัธคื์อ  “เครื่อง”, 
“ปริน๊”, “งำน”,  “หำ”,  “เครื่อง”, “ป”,  “ ริน้”,  “เจอ”,  “drive”, “share”,  “วำง”,  “งำน” เป็นตน้   

3.3.3 ลบค าทีไ่ม่ส่ือความหมาย (Stopword Removal) 
ในขัน้ตอนนีจ้ะเป็นกำรลบค ำทั่วไปที่ไม่มีควำมหมำย ในPyThaiNLP มีไลบรำรีชื่อว่ำ 

thai_stopwords เป็นกลุ่มของค ำภำษำไทยที่ไม่สื่อควำมหำยจ ำนวนทัง้หมด 1,030 ค ำ เช่นค ำว่ำ 
“ทัง้นัน้”,  “จริงจงั”,  “นี่แหละ”,  “รวมกนั” เป็นตน้ และใน NLTK มีไลบรำรี่ชื่อว่ำ stopwords เป็น
กลุ่มของค ำภำษำอังกฤษที่ไม่สื่อควำมหำยจ ำนวนทั้งหมด 179 ค ำ เช่นค ำว่ำ “these”,  “are”,  
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“into”,  “be” เป็นต้น  เมื่ อข้อควำมของตั๋ วงำนทั้งหมดถูกตัดออกเป็นค ำและลบค ำไม่สื่อ
ควำมหมำยแลว้ ผูว้ิจัยไดน้ ำเอำผลลพัธท์ี่ไดม้ำน ำจ ำนวนค ำที่พบมำกที่สดุในรูปแบบที่ดงู่ำยที่สุด 
โดยใชไ้ลบรำรีที่ชื่อว่ำ Word Cloud (ดงัภำพประกอบที่ 20) และนบัจ ำนวนค ำของแต่ละตั๋วงำนว่ำ
มีจ ำนวนเท่ำไร (ดงัภำพประกอบที่ 21 ) 

 

ภำพประกอบ 21 แสดงจ ำนวนค ำที่พบมำกท่ีสดุในรูปแบบ Word Cloud 

เมื่อไดชุ้ดขอ้มลูที่ท ำควำมสะอำดเรียบรอ้ยแลว้ แลว้ ผูท้  ำวิจยัท ำกำรวิเครำะหข์อ้มูล
เชิงลึกดว้ย EDA โดยใชไ้ลบรำรี่ Dataprep.eda ตวันีส้ำมำรถวิเครำะหข์อ้มลูทำงสถิติของขอ้ควำม
ตั๋วงำน (Title) และ จ ำนวนค ำในแต่ตั๋วงำน (Total_Words) เพื่อท ำใหเ้ขำ้ใจชดุขอ้มลูของตั๋วงำนได้
ดีมำกยิ่งขึน้ (ดงัภำพประกอบที่ 22-26) 

   

ภำพประกอบ 22 ภำพรวมของขอ้ควำมตั๋วงำน 
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ภำพประกอบ 23 กรำฟจ ำนวนขอ้ควำมของตั๋วงำน 

 

ภำพประกอบ 24 กรำฟจ ำนวนค ำที่พบมำกท่ีสดุ 
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ภำพประกอบ 25 ขอ้มลูทำงสถิตจ ำนวนค ำของตั๋วงำน 

 

ภำพประกอบ 26 กรำฟจ ำนวนค ำของตั๋วงำน 
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ผลลพัธท์ี่ไดจ้ำกกำรท ำ Exploratory Data Analysis (EDA) 
(a) สถิติเชิงพรรณนำของขอ้มลูตั๋วงำน (Title) 

- ขอ้มูลโดยรวม (Overview) ขอ้ควำมของตั๋วงำนมีทัง้หมด 11,819 รำยกำร 
เป็นข้อควำมที่ไม่ซ  ำ้กัน (Distinct Count) 6,884 รำยกำร คิดเป็นรอ้ยละ 58.2% ของชุดข้อมูล 
ขอ้ควำมที่สญูหำย (Missing) เท่ำกบั 0 

- กรำฟแท่ง (Bar Chart) จ ำนวนขอ้ควำมตั๋วงำนสงูสุด 20 อนัดับจำก 6,884 
ขอ้ควำมที่ไม่ซ  ำ้กนั จะเห็นว่ำสว่นใหญ่ตั๋วงำนจะอยู่ในประเภทของ Identity  

- จ ำนวนค ำที่พบ(Word Frequency) จ ำนวนค ำที่พบมำกที่สดุมีจ ำนวนมำก
ว่ำ 2,000 ค ำ คือ ค ำว่ำ account ซึ่งจดัอยู่ประเภทของ Identity  

(b). สถิติเชิงพรรณนำของจ ำนวนค ำแต่ละตั๋วงำน (Total_Words) 
- ขอ้มลูโดยรวม (Overview) จ ำนวนค ำทัง้หมดของแต่ละขอ้ควำมที่ไม่ซ  ำ้กัน 

18 รำยกำร คิดเป็นรอ้ยละ 0.2% ของชุดขอ้ควำมที่สูญหำยเท่ำกับ 0 จ ำนวนค ำสูงสุด(Max) 22 
จ ำนวนค ำนอ้ยสดุ (Min) เท่ำกบั 0 คือตั๋วงำนที่ไม่มีค ำเลยเท่ำกบั 2 ตั๋วงำน  

- สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ค่ำเฉลี่ยของค ำทั้งหมดของชุด
ข้อมูลตั๋ วงำนเท่ำกับรอ้ยละ 4.1298% คือประมำณ 4 ค ำต่อตั๋ วงำน  ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
(Standard Deviation)  ของจ ำนวนของค ำในแต่ละตั๋ วงำนของข้อมูลชุดนี ้มีกำรระจำยตัวอยู่ที่ 
1.9316% คือประมำณ 2 ต่อตั๋วงำน จ ำนวนค ำทัง้หมด (Sum) เท่ำกบั 48,810 ค ำ  

- กรำฟควำมหนำแน่น (KDE Plot) โดยจ ำนวนของค ำจะกระจุdตัวอยู่ช่วง
จ ำนวนค ำระหว่ำ 0-10 ค ำ 

3.3.4 การหาค าส าคัญในข้อความ (TF-IDF) 
เมื่อผ่ำนกระบวนกำรลบค ำไม่ส  ำคญัและกำรตดัค ำเรียบรอ้ยแลว้ ต่อไปนีจ้ะน ำขอ้มลู

ที่ไดไ้ปท ำกำรหำค ำส ำคญัในขอ้ควำมโดยมีกระบวนกำรดงันี ้
3.3.4.1 การหาจ านวนค าในข้อความตั๋วงาน (Word Count)  

เป็นกำรนับจ ำนวนของค ำทัง้หมดที่ไดจ้ำกกำรตัดค ำเพื่อใหไ้ดค้  ำเฉพำะออกมำ
จำกทุกข้อควำมตั๋วงำน ในงำนวิจัยนี ้ใช้ไลบรำรีชื่อว่ำ CountVectorizer ในภำษำไพธอนเป็น
เครื่องมือในกำรหำจ ำนวนค ำในเอกสำร (ดังภำพประกอบที่ 27) และไดผ้ลกำรนับค ำในเอกสำร
ทัง้หมด (ดงัภำพประกอบที่ 28) 
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ภำพประกอบ 27 กำรหำจ ำนวนค ำในเอกสำร 

 

ภำพประกอบ 28 ไดผ้ลกำรนบัค ำในเอกสำรทัง้หมด 

3.3.4.2 การหาความถ่ีของค าในเอกสาร (Term Frequency)  
คือกำรหำน ำ้หนักของค ำโดยถ้ำค ำใดปรำกฏบ่อยในเอกสำรนั้นๆ ค ำนั้นจะมี

ควำมเก่ียวขอ้งกบัใจควำมของเอกสำรนัน้ วิธีกำรค ำนวณหำควำมถ่ีของค ำในเอกสำรจำก กำรน ำ
จ ำนวนค ำที่ปรำกฏในเอกสำร หำรดว้ย จ ำนวนค ำทัง้หมดในเอกสำร เมื่อใชภ้ำษำไพธอนในกำร
ค ำนวณหำควำมถ่ีของค ำในเอกสำร (ดงัภำพประกอบที่ 29) และไดน้ ำ้หนกั (Weight) ควำมถ่ีของ
ค ำในเอกสำร (ดงัภำพประกอบที่ 30) 

 

ภำพประกอบ 29 กำรหำควำมถ่ีของค ำในเอกสำร 
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ภำพประกอบ 30 น ำ้หนกั (Weight) ควำมถ่ีของค ำในเอกสำร 

3.3.4.3 การหาความถ่ีของเอกสารผกผัน (Inverse Data Frequency) 
คือกำรหำน ำ้หนักของค ำที่บ่งชีว้่ำค ำทั่วไป (Common word) ถูกใชอ้ย่ำงไร ยิ่งมี

กำรใชง้ำนเอกสำรบ่อยขึน้คะแนนก็จะยิ่งลดลง ยิ่งคะแนนต ่ำค ำนัน้ก็จะยิ่งมีควำมส ำคัญนอ้ยลง  
วิธีกำรค ำนวณหำควำมถ่ีของค ำในเอกสำรจำก กำรน ำเอำจ ำนวนของเอกสำรทัง้หมดมำหำรดว้ย
จ ำนวนเอกสำรที่พบค ำ เมื่อใชภ้ำษำไพธอนในกำรค ำนวณหำควำมถ่ีของของเอกสำรผกผัน(ดัง
ภำพประกอบที่ 31) และไดน้ ำ้หนกั (Weight) ควำมถ่ีของเอกสำรผกผนั (ดงัภำพประกอบที่ 32) 

 

ภำพประกอบ 31 กำรหำควำมถ่ีของเอกสำรผกผนั 

 

ภำพประกอบ 32 น ำ้หนกั (Weight) ควำมถ่ีของเอกสำรผกผนั 
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3.3.4.4 การหาค าส าคัญในข้อความ (TF-IDF) 
จะเป็นกำรช่วยกรองค ำทั่ วไปออกไป ท ำให้รูว้่ำข้อควำมของตั๋วงำนกล่ำวถึง

ปัญหำเรื่องอะไรวิธีกำรค ำนวณหำควำมถ่ีของค ำส ำคญัในขอ้ควำมในเอกสำรกำรน ำเอำค่ำควำมถ่ี
ของค ำ (TF) มำคุณกับค่ำควำมถ่ีของเอกสำรผกผัน (IDF) เมื่อใชภ้ำษำไพธอนในกำรค ำนวณหำ
ค ำส ำคญัในขอ้ควำมแลว้ จะไดน้ ำ้หนกัของค ำส ำคญัในขอ้ควำม โดยผูท้  ำวิจยัไดเ้ลือกเอกสำรที่ท ำ
มำแสดงตัง้แต่หมำยเลขเอกสำร (Index) ตัง้แต่ 3369 ถึง 3379 เพื่อใหไ้ดเ้ห็นน ำ้หนกัของค ำส ำคญั
ทัง้ภำษำไทยและภำษำอังกฤษ (ดงัภำพประกอบที่ 33) และเมื่อน ำไปทดสอบกบัขอ้ควำมของตั๋ว
งำนตำมหมำยเลขของเอกสำรเลขที่ 3369 และ 3373 จะไดผ้ลลพัธ ์(ดงัภำพประกอบที่ 34) 

 

ภำพประกอบ 33 น ำ้หนกัของค ำส ำคญัในขอ้ควำม 

    

ภำพประกอบ 34 น ำหมำยเลขตั๋วงำนมำตรวจสอบกบัตั๋วงำน 
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3.4 สร้างแบบจ าลองการแยกประเภทตั๋วงาน  
3.4.1 แบ่งชุดข้อมูล (Train-Test Split)  

กำรสรำ้งแบบจ ำลองเพื่อกำรท ำนำย ถำ้ชุดขอ้มูลที่ใชใ้นกำรท ำนำยเป็นชุดเดียวกัน
จะท ำใหเ้กิดควำมผิดพลำดได ้เปรียบเทียบแบบจ ำลองเหมือนกับนักเรียนรูข้อ้สอบแลว้  อย่ำงนี ้
เรียกว่ำ Overfitting และเมื่อแบบจ ำลองเจอชุดขอ้มูลชุดใหม่ที่ยังไม่เคยเจอ (Yet-unseen Data) 
ส่วนมำกผลลัพธ์กำรท ำนำยจะลดลง เปรียบเทียบเหมือนนักเรียนที่ไม่เคยเจอขอ้สอบชุดนี ้ท ำ
ขอ้สอบไม่ได ้ท ำใหไ้ดค้ะแนนนอ้ยลง เพื่อที่จะหลีกเลี่ยงปัญหำนี ้ขอ้ปฏิบติัที่ดีคือกำรแบ่งชุดขอ้มลู
ออกเป็น 2 ส่วนคือ ขอ้มลูเพื่อกำรฝึกฝน (Training set) และขอ้มลูเพื่อกำรทดสอบ (Test set) โดย
ในงำนวิจยันีไ้ดใ้ชไ้ลบรำรี่ชื่อว่ำ train_test_split เพื่อช่วยในกำรจดัแบ่งขอ้มลู ดงัภำพประกอบ (ดงั
ภำพประกอบที่ 35) 

 

ภำพประกอบ 35 กำรแบ่งขอ้มลูเพื่อใชใ้นกำรทดสอบกำรท ำนำย 

อธิบำยค่ำพำรำมิเตอรใ์นกำรแบ่งขอ้มลูดงันี ้
(a) test_size = 0.2 คือ แบ่งชุดขอ้มลูเพื่อกำรทดสอบออกเป็น 20% ของจำกชุด

ขอ้มลูทัง้หมด อีก 80% ที่เหลือคือชดุขอ้มลูส ำหรบักำรสอน (train_size)  
(b) random_state=2019 คือ กำรก ำหนดตัวเลขในกำรสุ่มขอ้มูล โดยงำนวิจยันี ้

ไดก้ ำหนดไวอ้ยู่ที่ 2019 ถำ้ไม่ก ำหนดตวัเลขนี ้กำรเมื่อก ำหนดแลว้ ผลของกำรแบ่งขอ้มลู (split) ก็
จะเหมือนเดิม เมื่อไม่ก ำหนด random_state ข้อมูลที่ได้ก็จะต่ำงกันกันไปทุกครัง้ที่ท ำงำนแบ่ง
ขอ้มลู 
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เมื่อแบ่งขอ้มลูเพื่อใชใ้นทดสอบและประเมินประสิทธิภำพกำรท ำงำนของแบบจ ำลอง
แลว้ จึงน ำผ่ำนกระบวนกำรกำรหำค ำส ำคัญ (TF-IDF) เพื่อแปลงชุดขอ้มูลจำกภำษำธรรมชำติไป
เป็นชดุตวัเลข เพื่อที่คอมพิวเตอรส์ำมำรถน ำไปค ำนวนได ้(ดงัภำพประกอบ 36) 

 

ภำพประกอบ 36 แปลงชดุขอ้มลูจำกภำษำธรรมชำติไปเป็นชดุตวัเลข (TF-IDF) 

TfidfVectorizer มีพำรำมิเตอรท์ี่ผูท้  ำวิจยัตัง้ค่ำไวด้งันี ้
(a) tokenizer=str.split เป็นกำรตดัค ำโดยใชค้ ำสั่ง str.split เนื่องจำกชุดขอ้มลูได้

ผ่ำนกระบวนกำรประมวลผลภำษำมำแลว้ จึงไม่ตอ้งใชก้ำรตดัค ำของ TfidfVectorizer  
(b) max_features=1800 เป็นกำรก ำหนดจ ำนวนคุณลักษณะเพื่อใช้ในกำร

ท ำนำย ผูท้  ำวิจยัไดเ้ลือกจ ำนวนคณุลกัษณะ 1,800 จำกจ ำนวนทัง้หมด 3,981 คณุลกัษณะตวัเลข 
1,800 ไดม้ำจำกกำรหำจ ำนวนที่ไดผ้ลลพัธข์องกำรท ำนำยที่ดีที่สดุ ผูท้  ำวิจยัไดเ้ขียนภำษำไพธอน
ใหแ้บบจ ำลองกำรท ำกำรท ำนำยจำกค่ำ max_features เริ่มตน้จำก 500 ถึง 3,900 โดยเพิ่มค่ำที
ละ 100 ซึ่งจะได้จ ำนวนรอบทั้งหมด 35 รอบ ค่ำที่ได้จะเก็บไวใ้น List ชื่อว่ำ Accuracy เก็บค่ำ
ควำมถกูตอ้ง และ Max_Features เก็บจ ำนวนของคณุลกัษณะที่ใชใ้นกำรท ำนำย เมื่อไดค่้ำแลว้จึง
น ำไปท ำกำรสรำ้งกรำฟเพื่อแสดงว่ำค่ำ max_features ใดที่ใหผ้ลกำรท ำนำยที่ดีที่สุด โดยผลที่ได้
อยู่ที่ช่วงของ 1,800-1,900 (ดงัภำพประกอบที่ 37-38) 

 

ภำพประกอบ 37 หำค่ำ max_features ที่ดีที่สดุ 
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ภำพประกอบ 38 กรำฟแสดงค่ำ max_features ที่ดีที่สดุ 

เมื่อหำจ ำนวนคุณลักษณะที่ดีที่สุดไดแ้ลว้ ผูท้  ำวิจัยไดท้ ำกำรตรวจสอบว่ำมีตั๋วงำน
ใดบำ้งที่มีค่ำ TF-IDF เท่ำกบั 0 และมีอยู่จ  ำนวนเท่ำใด โดยน ำชุดขอ้มลูที่ผ่ำนกำรท ำควำมสะอำด
แล้วที่อยู่ในตัวแปลประเภท  list ที่ชื่อว่ำ texts_tfidf ซึ่งมีจ ำนวนข้อควำมตั๋ วงำนอยู่ที่  11,819 
รำยกำร ผูท้  ำวิจยัพบว่ำมีจ ำนวนตั๋วงำนที่เป็น 0 ทัง้หมด 12 รำยกำร และตั๋วงำนบำงรำยกำรที่ถูก
ท ำควำมสะอำดขอ้ควำมจนมีจ ำนวนค ำเท่ำกบั 0 อยู่ 2 รำยกำร (ดงัภำพประกอบที่ 39 - 40)  

 

ภำพประกอบ 39 หำขอ้ควำมตั๋วงำนที่มีน ำ้หนกัเท่ำกบัศนูย ์
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ภำพประกอบ 40 แสดงตั๋วงำนที่มีน ำ้หนกัเท่ำกบัศนูย ์

ต่อไปจะเป็นกำรสรำ้งแบบจ ำลองเพื่อน ำเอำชุดขอ้มลูดงักลำ่วไปทดสอบกำรท ำนำย 
โดยใชอ้ัลกอริทึมแบบกำรสุ่มป่ำไม ้(Decision Tree) ซึ่งเป็นแบบจ ำลองกำรท ำนำยกำรจ ำแนก
ขอ้มูลแบบก ำกับดูแล (Supervised Classification) ที่มีกำรสรำ้งกำรท ำนำยในรูปแบบของชุด
ตน้ไม้ตัดสินใจหลำย ๆ ต้น (Ensemble of Decision Trees) มำช่วยในกำรท ำนำยผลลัพธ์ โดย
ตน้ไม้ตัดสินใจ แต่ละตน้ถูกสรำ้งเป็นอิสระต่อกัน โดยใช้ขอ้มูลย่อยที่ถูกสุ่มเลือกจำกชุดขอ้มูล
ฝึกสอนเดิม โดยกำรสุ่มเลือกเป็นแบบ bootstrap (Random Sampling ith Replacement) นัน้คือ 
อำจมีขอ้มูลที่ถูกเลือกซ ำ้ได ้ท ำใหป้ระสิทธิภำพในกำรท ำนำยสูง ซึ่งเขียนดว้ยภำษำไพทอน (ดัง
ภำพประกอบที่ 41) 

 

 

ภำพประกอบ 41 สรำ้งแบบจ ำลองในกำรท ำนำย 
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อธิบำยค่ำพำรำมิเตอรข์องแบบจ ำลอง 
(a) n_estimatore = 100 คือจ ำนวนตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision tree) ที่ใชใ้นป่ำนี ้  
(b) random_state = 0 กำรก ำหนดตวัเลขในกำรสมุขอ้มลู 
(c) max_features = 3 คือกำรก ำหนดจ ำนวนคุณลักษณะในกำรทดสอบในแต่

ละตน้ไม ้
 

3.4.2 การประเมินสมรรถนะแบบจ าลอง (Confusion Matrix)  
กำรประเมินผลลัพธ์กำรท ำนำยหรือผลลัพธ์จำกโปรแกรมเปรียบเทียบกับผลลัพธ์

จริงๆ ผูท้  ำวิจยัใชภ้ำษำไพธอนในกำรประเมินสมรรถณะของแบบแบบจ ำลอง (ดงัภำพประกอบที่ 
42) 

 

ภำพประกอบ 42 แบบจ ำลองในกำรประเมินผลลพัธก์ำรท ำนำย 

3.4.3 ผลการทดสอบการจ าแนกตั๋วงาน  
ในงำนวิจัยนีไ้ดท้ ำกำรทดสอบกับแบบจ ำลองหลำยตัวเพื่อน ำมำเปรียบเทียบผลว่ำ

แบบจ ำลองของอัลกริทึมใดใหผ้ลลพัธ์ที่ดีที่สุด แบบจ ำลองที่น ำมำทดสอบคือ linear regression 
ไดผ้ลลัพธ์ควำมถูกตอ้งเท่ำกับ 90% , Naive Bayes ได้ผลลัพธ์ควำมถูกตอ้งเท่ำกับ 87%  และ 
Support-vector machine  ได้ผลลัพธ์ควำมถูกต้องเท่ำกับ 83% และแบบจ ำลอง Random 
Forest ควำมถูกตอ้งในกำรจ ำแนกตั๋วงำนไดดี้ถึง 91% และแสดงรูปแบบของตำรำง Confusion 
Matrix (ดงัภำพประกอบ 43) 
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ภำพประกอบ 43 แสดงผลกำรท ำงำนในรูปแบบตำรำง Confusion Matrix 

ผูท้  ำวิจัยไดท้ดสอบแบบจ ำลองกับขอ้ควำมที่คลุมเครือจ ำนวน 29 รำยกำร โดยกำร
ดึงเอำรำยกำรดังกล่ำวจำกหมำยเลขตั๋ วงำน (index) ของรำยกำรนั้นๆมำทดสอบ (ดัง
ภำพประกอบที่ 44) และไดผ้ลลพัธก์ำรท ำนำย (ดงัตำรำงที่ 7) 

 

ภำพประกอบ 44 ทดสอบกำรท ำนำยขอ้ควำมตั๋วงำนที่คลมุเคลือ 
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ตำรำง 7 แสดงผลกำรทดสอบกำรท ำนำยขอ้ควำมตั๋วงำนที่คลมุเคลือ 

Index ข้อความต๋ัวงานจริง ข้อความผ่าน NLP ผลลัพธจ์ริง ท านาย ผลลัพธ ์
669 เปิดเครื่องไม่ติด เครื่อง ติด 2 2 ถกูตอ้ง 
2256 EX เปิดไม่ไดค้่ะ ex 4 1 ไม่ถกู 
5699 โปรแกรมคำ้ โปรแกรม คำ้ 4 4 ถกูตอ้ง 
6855 URGENT urgent 6 7 ไม่ถกู 
7991 compu setup setup 3 5 ไม่ถกู 
8244 Picture not working picture working 3 3 ถกูตอ้ง 

 

จะเห็นไดว้่ำขอ้ควำมตั๋วงำนที่คลมุเคลือทัง้หมด 29 รำยกำร โดยแบบจ ำลองสำมำรถ
ทำยถกู 26รำยกำร ท ำนำยไม่ถกู 3 รำยกำร (ดงัภำพประกอบที่ 45) 

 

ภำพประกอบ 45 แสดงน ำ้หนกัของค ำของตั๋วงำนที่คลมุเคลือและท ำนำยไม่ถูก 

3.4.3.1 อธิบายตั๋วงานทีค่ลุมเคลือโดยแบบจ าลองไม่สามารถแยกประเภทได้ 
- Index [2256] ตั๋วงำนนีจ้ัดอยู่ในประเภทที่ 4 คือ “Office365” แต่แบบจ ำลอง

ท ำนำยว่ำอยู่ในประเภทที่ 1 คือ “Identity” เมื่อตรวจสอบดูจะไม่พบคุณลกัษณะที่แบบจ ำลองนี ้
สำมำรถท ำนำยตั๋วงำนนีไ้ด ้นัน้คือ ไม่มีค ำที่มีน ำ้หนกั (Weight) เพื่อน ำไปใชใ้นกำรท ำนำย  

- Index [6855] ตั๋วงำนนี ้จัดอยู่ในประเภทที่  6 คือ “Network” แต่แบบจ ำลอง
ท ำนำยว่ำอยู่ ในประเภทที่7 คือ  “OutOfScope” เมื่ อตรวจสอบดูพบค ำว่ำ Urgent ซึ่ งเป็น
คณุลกัษณะที่ไม่บ่งบอกถึง Network เลย  
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- Index [7991] ตั๋วงำนนีจ้ดัอยู่ในประเภทที่ 3 คือ “Application” แต่แบบจ ำลอง
ท ำนำยว่ำอยู่ในประเภทที่ 5 คือ “Printer” เมื่อตรวจสอบดพูบค ำว่ำ Set ซึ่งเป็นคณุลกัษณะที่ไม่บ่ง
บอกถึง Application เลย 

ขอ้ควำมตั๋วงำนที่คลมุเคลือทัง้หมด 29 รำยกำร โดยแบบจ ำลองสำมำรถทำยถูก 
26 รำยกำร และยกตวัอย่ำงมำใหด้ ู3 รำยกำร (ดงัภำพประกอบที่ 46) 

 

ภำพประกอบ 46 แสดงน ำ้หนกัของค ำของตั๋วงำนที่คลมุเคลือแต่ท ำนำยถูก 

3.4.3.2 อธิบายตั๋วงานทีค่ลุมเคลือแต่แบบจ าลองสามารถแยกประเภทได้ 
- Index [669] ตั๋วงำนนีจ้ัดอยู่ในประเภทที่ 2 คือ “Computer” และแบบจ ำลอง

ถกูตอ้ง เมื่อตรวจสอบจะพบคณุลกัษณะที่มีน ำ้หนกั (Weight) ที่บ่งบอกถึงประเภทของตั๋วงำน  
- Index [5699] ตั๋วงำนนีจ้ัดอยู่ในประเภทที่ 4 คือ “Offce365” และแบบจ ำลอง

ถกูตอ้ง เมื่อตรวจสอบจะพบคณุลกัษณะที่มีน ำ้หนกั (Weight) ที่บ่งบอกถึงประเภทของตั๋วงำน  
- Index [8244] ตั๋ ว งำน นี ้ จั ด อ ยู่ ใน ป ระ เภ ท ที่  3 คื อ  “Application” แล ะ

แบบจ ำลองถูกตอ้ง เมื่อตรวจสอบจะพบคุณลกัษณะที่มีน ำ้หนัก (Weight) ที่บ่งบอกถึงประเภท
ของตั๋วงำน  
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บทที ่4 
ผลการด าเนินการวิจัย 

 
ในกำรวิจยัเพื่อประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรจ ำแนกประเภทของตั๋วงำน จำก

กำรทดลอง ผูท้  ำวิจัยได้วิเครำะหก์ระบวนกำรและรำยละเอียดในทุกขั้นตอนในกำรท ำวิจัยแล้ว
พบว่ำ กระบวนกำรและกำรจดักำรชุดขอ้มลูมีผลต่อประสิทธิภำพกำรท ำนำยอยู่พอสมควร  เพื่อให้
ทรำบถึงควำมส ำคญัของกระบวนกำร ผูท้  ำวิจยัจึงไดช้ีแ้จงรำยละเอียดตำมหวัขอ้ดงันี ้

4.1. กำรลบค ำไม่ส  ำคญั (Stopword) 
4.2. กำรตดัค ำดว้ย PyThaiNLP 
4.3. กำรท ำควำมสะอำดขอ้มลูดว้ย Regular Expression 

4.1 การลบค าเฉพาะ (Unique Term) 
ขอ้ควำมของตั๋วงำนในชุดขอ้มลูนีจ้ะมีจะมีค ำเฉพำะ (Unique Term) อยู่ 2 ประเภท คือ 

ชื่อบุคคลที่เป็นภำษำไทย ภำษำอังกฤษ เช่น “Chalermchai Pidej”, “เฉลิมชัย พิเดช” และชื่อ
คอมพิวเตอร ์เช่น “OCS-THNB5519779” เป็นต้น ผู้ท ำวิจัยได้ทดลองน ำชื่อเหล่ำนี ้ออกจำก
ขอ้ควำมของตั๋วงำนก่อนจะน ำไปตัดค ำ (Tokenize) เพื่อลดจ ำนวนของค ำก่อนน ำไปประมวลผล 
อีกอย่ำงหนึ่งคือค ำเฉพำะเหล่ำนีจ้ะไม่มีผลต่อกำรน ำไปประมวลผล  จำกกำรเปรียบเทียบผลกำร
ทดลอง ผลลัพธ์ที่ ได้ไม่แตกต่ำงกัน  เป็นเพรำะว่ำในขั้นตอนของกำรหำค ำส ำคัญ  (TF-IDF) 
ผูท้  ำวิจยัไดก้ ำหนดค่ำพำรำมิเตอร ์(Parameter) ที่ชื่อว่ำ max_features อยู่ที่ 1,800 ซึ่งเป็นจ ำนวน
คณุลกัษณะที่เหมำะสมที่สดุเพื่อใชใ้นกำรท ำนำย 

 
4.2 การตัดค าด้วย PyThaiNLP 

จำกกำรวิเครำะห์โครงสร้ำงของแต่ภำษำไทยและภำษำอังกฤษพบว่ำ โครงสร้ำง
ภำษำองักฤษนัน้จะมีรูปแบบเป็นที่ค  ำอยู่แลว้ โดยกำรตดัค ำในภำษำองักฤษจะใชย้่อหนำ้ประโยค
ค ำเด่ียว ๆ หรือช่องว่ำงระหว่ำงค ำ (space) ในกำรตดัค ำ ท ำใหก้ำรตดัค ำในขอ้ควำมตั๋วงำนที่เขียน
ดว้ยภำษำอังกฤษอย่ำงเดียวจะผลลัพธ์ของค ำที่ออกมำตำมดิกชันนำรี แต่เมื่อผูใ้ชง้ำนไดเ้ขียน
ขอ้ควำมในตั๋วงำนที่มีค ำภำษำไทยอยู่ดว้ยหรือเขียนเป็นภำษำไทยทัง้หมด กำรตดัค ำดว้ยไลบรำรี 
NLTK จึงได้ผลลัพธ์ของค ำภำษำไทยออกมำไม่ ค่อยดี  ผู้วิจัยจึงเลือกท ำกำรตัดค ำโดยใช ้ 
PyThaiNLP ซึ่งผลลพัธ์ที่ไดจ้ะดีกว่ำ NLTK (ดังภำพประกอบที่ 47) และเมื่อน ำชุดขอ้มูลที่ตัดค ำ
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ดว้ย NLTK ไปทดสอบกับแบบจ ำลองพบว่ำค่ำควำมถูกต้อง (Accuracy) ลดลงเหลือ 90% (ดัง
ภำพประกอบที่ 48) 

 

ภำพประกอบ 47 เปรียบเทียบกำรตดัค ำระหว่ำง PyThaiNLP กบั NLTK 

 

ภำพประกอบ 48 ผลลพัธก์ำรตดัค ำดว้ย NLTK 

จำกกำรตรวจสอบ NLTK เป็น Library ที่ไม่เหมำะกับขอ้ควำมที่มีภำษำไทยปนอยู่ดว้ย 
เป็นเพรำะว่ำโครงสรำ้งของภำษำไทยถูกเขียนติดกันทั้งประโยค  แต่หลกักำรท ำงำนพืน้ฐำนของ 
NLTK เป็นกำรตดัค ำจำกช่องว่ำง (Space) คลำ้ยกบักำรใชค้ ำสั่ง str.split() ในภำษำไพธอน จึงไม่
สำมำรถท ำกำรตัดประโยคภำษำไทยได ้ท ำใหไ้ดคุ้ณลักษณะที่เป็นค ำไทยที่จะน ำไปทดสอบกับ
แบบจ ำลองที่เป็นออกมำในรูปแบบของประโยคเกือบทัง้หมด (ดงัภำพประกอบที่ 49) 
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ภำพประกอบ 49 คณุลกัษณะที่ไดจ้ำกกำรตดัค ำโดย NLTK 

4.3 การท าความสะอาดข้อมูลด้วย Regular Expression 
กระบวนกำรท ำควำมสะอำดข้อมลูดว้ย Regular Expression ช่วยใหเ้รำกรองเอำอักษร

หรือสญัลกัษณ์เรำไม่ตอ้งกำรหรือไม่มีผลต่อกำรน ำไปใชอ้อกไป ในงำนวิจัยนีผู้ท้  ำวิจัยไดท้ดลอง
กรองค ำในชุดขอ้มูลใหอ้อกมำได้สมบูรณ์ที่สุด โดยคำดว่ำจะช่วยให้ไดผ้ลลัพธ์กำรท ำนำยได้ดี
ยิ่งขึน้ โดยจำกเดิมผูท้  ำวิจยัไดใ้ชชุ้ด RegEx ดงันี ้[^\u0E00-\u0E7Fa-zA-Z' ]|[']|[|] มีควำมหมำย
ว่ำ ใหก้รองค ำที่ไม่ใช่อักษรและสระภำษำไทยและภำษำอังกฤษตัวพิมพเ์ล็กและพิมพใ์หญ่ หรือ 
เครื่องหมำยอัญประกำศ หรือ เครื่องหมำยเส้นตรง ออกจำกขอ้ควำมตั๋วงำน ผลลัพธ์ที่ได้ (ดัง
ภำพประกอบที่ 50 ) 

 

ภำพประกอบ 50 ผลลพัธก์ำรกรองขอ้ควำมโดยใช ้RegEx 
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เมื่อผูว้ิจัยไดล้องเลือกขอ้ควำมตั๋วงำนที่มีภำษำไทยในขอ้ควำมจะพบว่ำ กำรตัดค ำของ 
PyThaiNLP ยงัไม่สมบูรณ ์โดยจะเห็นว่ำมีค ำที่มี 1 และ 2 ตวัอกัษร หรือ สระกับตวัอกัษร อยู่เป็น
จ ำนวนมำก ผูว้ิจยัจึงเลือกใช ้(ดงัภำพประกอบที่ 51) 

 

ภำพประกอบ 51 จ ำนวนค ำที่ไม่สมบรูณ ์1 และ 2 ตวัอกัษร หรือ สระกบัตวัอกัษร 

ผู้ท ำวิจัยจึงทดลองใช้ RegEx ในกำรกรองค ำดังกล่ำวออก และท ำกำรทดสอบกับ
แบบจ ำลองเพื่อดวู่ำผลลพัธก์ำรท ำนำยดีขึน้หรือไม่ โดยเขียนได ้RegEx เพิ่ม(ดงัภำพประกอบที่ 52 
และ (ตำรำงที่ 8) อธิบำย RegEx ของแต่ละบรรทดั 

 

ภำพประกอบ 52 RegEx เพื่อกรองจ ำนวนค ำที่ไม่สมบรูณ ์
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ตำรำง 8 อธิบำย RegEx ของแต่ละบรรทดั 

ตวัแปล ควำมหมำยของ RegEx 

regEx1 กรองอกัขระพิเศษทัง้หมดออกจำกขอ้ควำมตั๋วงำน 

regEx2 กรองค ำภำษำองักฤษที่ไม่สมบรูณร์ะหว่ำงประโยคออกครัง้ที่ 1 

regEx3 กรองค ำภำษำองักฤษที่ไม่สมบรูณร์ะหว่ำงประโยคออกครัง้ที่ 2 

regEx4 กรองค ำภำษำองักฤษไม่สมบรูณห์นำ้ประโยคออก 

regEx5 กรองค ำภำษำองักฤษไม่สมบรูณห์นำ้ประโยคออก 

regEx6 กรองค ำภำษำองักฤษไม่สมบรูณท์ำ้ยประโยคออก 

regEx7 กรองค ำภำษำไทยที่ไม่สมบรูณร์ะหว่ำงประโยคออกครัง้ที่ 1 

regEx8 กรองค ำภำษำไทยที่ไม่สมบรูณร์ะหว่ำงประโยคออกครัง้ที่ 2 

regEx9 กรองค ำภำษำไทยที่ไม่สมบรูณร์ะหว่ำงประโยคออกครัง้ที่ 3 

regEx10 กรองค ำภำษำไทยไม่สมบรูณห์นำ้ประโยคออก 

regEx11 กรองค ำภำษำไทยไม่สมบรูณท์ำ้ยประโยคออก 

 
ส ำหรบัภำษำองักฤษที่ถูกตดัค ำแลว้มีค ำที่มี 1 และ 2 ตวัอกัษร ก็ท ำเช่นเดียวกนั จำกนัน้

น ำชดุขอ้มลูที่ไดจ้ำกกำรลบค ำไม่สมบูรณไ์ปทดสอบกบัแบบจ ำลองกำรท ำนำย ซึ่งผลลพัธข์องกำร
ท ำควำมสะอำดข้อมูลนี ้แสดงผล (ดังภำพประกอบที่  53) พร้อมทั้งผลลัพธ์กำรท ำนำย (ดัง
ภำพประกอบที่ 54) 

 

ภำพประกอบ 53 ผลลพัธข์องกำรท ำควำมสะอำดขอ้มลูโดย RegEx 
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ภำพประกอบ 54 ผลกำรท ำนำยจำกกำรท ำควำมสะอำดขอ้มลูโดย RegEx 

นอกเหนือจำกขอบเขตของงำนวิจัย ผู้ท ำวิจัยได้ท ำกำรลองทดสอบประสิทธิภำพของ
แบบจ ำลองเพิ่มเติมดว้ยเทคนิคที่ชื่อว่ำ Cross validation โดยใชไ้ลบรำรี่ชื่อ cross_validate ซี่ง
เป็นกำรแบ่งชุดของมูลออกเป็นส่วนย่อย ๆ (Fold) โดยชุดข้อมูลที่ถูกแบ่งจะสำมำรถก ำหนด
จ ำนวนครัง้ในกำรทดสอบได ้(k) เมื่อท ำกำรทดสอบแลว้จะไดค่้ำควำมถูกตอ้งในแต่ละรอบออก
มำแล้วก็จะน ำมำหำค่ำเฉลี่ย โดยกำรทดสอบนี ้ได้ค่ำเฉลี่ยควำมถูกต้องอยู่ที่  0.89540 (ดัง
ภำพประกอบที่ 55) 

 

ภำพประกอบ 55 วดัประสิทธิภำพแบบจ ำลองดว้ยเทคนิค Cross Validation  
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
ในกำรวิจยัเพื่อประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรจ ำแนกประเภทของตั๋วงำน จำก

กำรทดลองผูท้  ำวิจยัไดส้รุปเป็นหวัขอ้ไดด้งันีค้รบั  
1. สรุปผลกำรวิจยั 
2. อภิปรำยผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ในงำนวิจัยนี ้เป็นกำรจ ำแนกประเภทของตั๋ วงำนด้วยกระบวนกำรประมวลผล

ภำษำธรรมชำติ ร่วมกับแบบจ ำลองกำรท ำนำยโดยใชอ้ัลกอริทึมแบบสุ่มป่ำไมแ้บบแยกประเภท
ดว้ยเทคนิคมำตรฐำน (Standard Process) และไดผ้ลลพัธก์ำรท ำนำยที่ดี ผูท้  ำวิจยัจึงไดว้ิเครำะห์
และหำกระบวนกำรใหม่เพื่อใหไ้ดผ้ลกำรท ำนำยที่ดีขึน้ โดยผลกำรวิจยัสรุปได ้3 วิธีดงันี ้

วิธีที่ 1 ลบค ำเฉพำะ อย่ำงที่กล่ำวไวใ้นบทก่อนหนำ้นี ้ชุดขอ้มลูนีป้ระกอบไปดว้ยค ำ
เฉพำะเช่น ชื่อบคุคล ที่เป็นภำษำไทยหรือภำษำองักฤษ และ ชื่อคอมพิวเตอร ์โดยค ำเหล่ำนีเ้ป็นค ำ
ที่ไม่สื่อควำมหมำยและไม่สำมำรถน ำใชก้ระบวนกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติในกำรตัดค ำได้
อย่ำงเหมำะสม ค ำเหล่ำนีก้่อนท ำกำรคดักรองออกจะท ำใหไ้ดจ้ ำนวนค ำมำกถึง 470,292 ค ำ เลย
ทีเดียวเชียว และเมื่อท ำกำรน ำค ำเหล่ำนี ้ออกไปแล้ว จะเหลืออยู่ที่  418,703 ค ำ โดยลดลงไป
จ ำนวน 51,589 ค ำ (ดงัภำพประกอบที่ 56) 

 

ภำพประกอบ 56 จ ำนวนค ำที่เหลือจำกกำรลบค ำเฉพำะ 



  46 

วิธีที่ 2 กำรตดัค ำดว้ย PyThaiNLP จำกบทที่แลว้ จะไดผ้ลลพัธก์ำรท ำนำยไดดี้ขึน้มำ
อีก 1% (ดงัภำพประกอบที่ 57) 

 

ภำพประกอบ 57 ผลกำรท ำนำยจำกกำรตดัค ำ 

วิธีที่ 3 Regular Expression กำรกรองค ำที่ไม่สมบูรณ์เช่นค ำที่มี 1 หรือ 2 ตัวอักศร 
หรือ สระกบัตวัอกัศรในภำษำไทย และ มี 1 หรือ 2 ตวัอกัศรในภำษำองักฤษ โดยก่อนที่จะลบค ำไม่
สมบูรณ์ออก จ ำนวนค ำที่ไดจ้ำกกำรตัดค ำออกเฉพำะออกแลว้จะเหลือเท่ำกับ 418,703 ค ำ และ
หลงัจำกกำรกรองแลว้จะเหลืออยู่ 381,602  ค ำ โดยค ำไม่สมบูรณถ์ูกกรองไปเป็นจ ำนวน 37,101 
ค ำ (ดงัภำพประกอบที่ 58) 

 

ภำพประกอบ 58 เปรียบเทียบจ ำนวนค ำก่อนหลงักำรกรองโดย RegEx  
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5.2 อภปิรายผล 
5.2.1 การลบค าเฉพาะ 

เป็นกำรช่วยลดจ ำนวนค ำก่อนน ำไปหำน ำ้หนักของค ำดว้ยวิธี TF-IDF เทคนิคนีเ้ป็น
เทคนิคแรกที่น ำมำใช  ้ เป็นกำรลดจ ำนวนค ำที่ไม่มีผลต่อกำรท ำนำย และเมื่อผูว้ิจยัไดท้ ำกำรปรบั
ค่ำพำรำมิเตอรข์อง TF-IDF ที่ชื่อว่ำ max_features ใหเ้ป็น 1,800 แลว้ กำรลบค ำเฉพำะนีก้็ช่วยให้
ผลลพัธข์องกำรท ำนำยดีขึน้ ซึ่งเป็นเพรำะว่ำ TF-IDF ไดเ้ลือกเอำคณุลกัษณะจำกค ำที่มีค่ำน ำ้หนกั
สงูสดุ 1,800 คณุลกัษณะมำใชน้ั่นเอง 

5.2.2 การตัดค าด้วย PyThaiNLP  
ผูท้  ำวิจัยใชว้ิธีกำรตดัค ำเพื่อใหไ้ดค้  ำที่สมบูรณ์ที่สุด เนื่องจำกชุดขอ้มูลที่น ำมำใชใ้น

งำนวิจัยคือข้อควำมของตั๋ วงำนที่ เป็นภำษำไทย หรือ ภำษำอังกฤษ และ ภำษำไทยผสม
ภำษำองักฤษ จึงเป็นเรื่องที่ทำ้ทำยอย่ำงมำกในกำรหำเทคนิคที่มีประสิทธิภำพในกำรจดักำรกบัชุด
ขอ้มลูนี ้ขอ้แรกที่จะตอ้งพิจำรณำ คือตอ้งท ำกำรศึกษำโครงสรำ้งของภำษำเพื่อน ำมำวิเครำะหห์ำ
เครือ่งมือและเทคนิคที่เหมำะสม โดยภำษำไทยจะมีเครื่องมือชื่อว่ำ PyThaiNLP และภำษำองักฤษ 
จะมีเครื่องมือชื่อว่ำ NLTK แต่สิ่งที่ส  ำคญัที่สดุในงำนวิจยันีคื้อ ผูว้ิจยัจะท ำอย่ำงไรที่จะน ำเครื่องมือ
เหล่ำนีม้ำใชจ้ัดกำรกับชุดขอ้มูลตั๋วงำนอย่ำงเหมำะสมและไดม้ีประสิทธิภำพที่สุ ด จำกผลกำร
ทดลองพบว่ำผูท้  ำวิจยัไดเ้ลือก PyThaiNLP โดยใช ้newmm engine เป็นกำรตัดค ำในขัน้ตอนแรก 
และใช ้ thai_stopwords ในกำรลบค ำภำษำไทยที่ไม่ส  ำคญัออก จำกนัน้ใช ้NLTK Corpus ในกำร
ลบค ำภำษำอังกฤษที่ไม่ส  ำคัญออก และก ำหนดจ ำนวนคุณลกัษณะจำกกำรหำค ำส ำคัญของชุด
ขอ้มูลไวท้ี่ 1,800 คุณลักษณะ เมื่อน ำชุดขอ้มูลไปทดสอบกำรท ำนำยจึงไดผ้ลกำรท ำนำยสูงถึง 
91% ซึ่งเป็นผลลพัธท์ี่ดีที่สดุจำกกระบวนกำรอ่ืนๆทัง้หมด 

5.2.3 การใช้ Regular Expression เพ่ือกรองค าทีส่มบูรณม์ากทีสุ่ด  
ผูว้ิจัยไดท้ ำกำรทดลองกรองค ำและน ำชุดขอ้มูลที่ไดไ้ปทดสอบกับแบบจ ำลองกำร

ท ำนำยแลว้พบว่ำไดผ้ลลพัธล์ดลงมำ 1% เพื่อใหท้รำบว่ำท ำไมเทคนิคนีถ้ึงท ำใหผ้ลลพัธล์ดลงมำ 
จึงไดท้ ำกำรวิเครำะหแ์ละพบว่ำ จ ำนวนค ำที่ไม่สมบูรณ์เช่นค ำที่มี 1 หรือ 2 ตัวอกัษร หรือ สระกับ
ตวัอกัษร ในภำษำไทย และ มี 1 หรือ 2 ตวัอกัษร ในภำษำองักฤษ มีควำมส ำคัญเป็นคณุลกัษณะ
ที่มีผลต่อกำรน ำไปใชใ้นกำรท ำนำย เป็นเพรำะว่ำเครื่องมือที่น ำมำใชแ้ละเทคนิคยงัไม่ดีพอส ำหรบั
กำรใชง้ำนกบัขอ้มลูชดุนี ้(ดงัภำพประกอบที่ 59) 
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ภำพประกอบ 59 ค ำที่มีผลต่อกำรท ำนำยของแบบจ ำลอง 

5.3. ข้อเสนอแนะ 
จำกกำรที่ ผู ้ท ำวิจัยได้วิ เครำะห์และทดลองเทคนิคหลำย  ๆ  อย่ำง ผู้ท ำวิจัยได้มี

ขอ้เสนอแนะอยู่ 2 เรื่องดว้ยกัน คือ เรื่องของชุดขอ้มูลและเครื่องมือในกำรประมวลผลธรรมชำติ
ภำษำไทยดงันี ้

ชุดข้อมูลตั๋วงาน เป็นชุดขอ้มูลที่มีลกัษณะเฉพำะของตัวมันเอง จำกที่ผูท้  ำวิจัยได้
ท ำงำนอยู่ในองคก์รที่อนุญำตใหเ้ก็บขอ้มูลอย่ำงเป็นทำงกำรนั้น ผูท้  ำวิจัยไดเ้ขำ้ใจถึงพฤติกรรม
ของผูใ้ชง้ำนที่เขียนขอ้ควำมตั๋วงำนในระบบ โดยกำรเขียนของผูใ้ชง้ำนนัน้ไม่ตอ้งกำรควำมถูกตอ้ง 
แต่เป็นกำรเขียนแบบสั้นและโดยควำมเขำ้ใจของเขำเอง เพื่อที่จะแจง้ใหผู้ส้นับสนุนดำ้นไอทีรีบ
ด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำของผูใ้ชไ้ดเ้ร็วที่สุด สิ่งเหล่ำนีจ้ึงเป็นผลใหข้อ้ควำมของตั๋วงำนมีลกัษณะ
เฉพำะตวัมำก ท ำใหเ้ป็นสิ่งที่ทำ้ทำยในกำรน ำเอำมำท ำงำนวิจยันี ้

เคร่ืองมือการประมวลผลภาษาธรรมชาติ จำกที่ไดก้ล่ำวขำ้งตน้ในเรื่องของชุด
ขอ้มลูที่มีลกัษณะเฉพำะตวั ผูท้  ำวิจยัเล็งเห็นถึงควำมส ำคญัของเทคโนโลยีทำงดำ้นไอทีที่น ำมำใช้
เพื่อกำรแกปั้ญหำต่ำง ๆ ในโลกปัจจุบนั กำรพฒันำเครื่องมือส ำหรบักำรใชแ้กปั้ญหำต่ำงๆเป็นสิ่ง
ส ำคญัอย่ำงมำก PyThaiNLP คือเครื่องมือที่ผูท้  ำวิจยัน ำมำใชง้ำนและเห็นว่ำมีประโยชนอ์ย่ำงมำก
กับกำรใชเ้ป็นเครื่องมือกำรประมวลผลส ำหรบัภำษำไทย ดว้ยที่ภำษำไทยขอเรำคนไทยมีล ำ้ลึก
และมีเสน่ห ์ กำรพัฒนำใหเ้ครื่องมือนีม้ีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึน้จะท ำใหผู้ท้ี่ท  ำงำนวิจัยเก่ียวกับ
เรื่องประมวลผลภำษำไทยในอนำคตสำมำรถท ำใหป้ระสิทธิภำพกำรท ำนำยยอดเยี่ยมมำกขึน้และ
ผลลพัธท์ี่ดีขึน้อย่ำงมำกมำย 

งานวิจัยในอนาคต  กำรวิ เครำะห์ชุดตั๋ วงำนในเชิงลึกและเครื่องมือในกำร
ประมวลผลภำษำธรรมชำติที่ถูกพัฒนำขึน้มำอย่ำงต่อเนื่อง ผู้ท ำวิจัยคำดว่ำจะพัฒนำต่อยอด
งำนวิจยันีใ้หม้ีประสิทธิภำพที่ดียิ่งขึน้อีกในอนำคต 
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