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บทคัดยอ 
 บทความน้ีเสนอแบบจําลององคประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะท่ีเกิดจากการสังเคราะหแบบจําลองการ
จัดการลูกคาสัมพันธทั้ง 4 แบบ คือ แบบจําลอง IDIC แบบจําลองโซมูลคา (CRM Value Chain) แบบจําลองสมรรถนะของ 
Gartner (The Gartner’s competency model: Eight Building Blocks of CRM) แบบจําลองกระบวนการบริหารลูกคา
สัมพันธ (DEAR Model) และทําการปรับปรุงใหเขากับบริบทการจัดการนักศึกษาสัมพันธ รวมถึงมีการผนวกเทคโนโลยีอัจฉริยะ 
คือ การทําคลังขอมูล สวนตอประสานผูใชเชิงสนทนา ระบบพหุตัวแทน และจักรกลเรียนรู นอกจากนี้ยังมีการนําเทคโนโลยีเว็บ
เซอรวิสมาใชในการสื่อสารเชิงเครื่องจักรกลดวย  แบบจําลองดังกลาวสามารถนําไปประยุกตใชใหเขากับบริบทของแตละ
สถานศึกษาได ผูเรียนจะไดรับประสบการณที่ดีจากระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ เกิดความพึงพอใจในการเรียนการ
สอนและการใชชีวิตระหวางท่ีศึกษา รวมถึงเกิดความจงรักภักดีตอสถานศึกษา และเม่ือสําเร็จการศึกษาเปนบัณฑิตแลวก็ยังคงมี
ความรูสึกผูกพันและตองการมีสวนรวมในการพัฒนาสถานศึกษาทําใหเกิดเปนวงจรการพัฒนาคุณภาพการศึกษาท่ีสงผลตอความ
มั่งคงของสถานศึกษาท้ังทางดานงบประมาณ คุณภาพการจัดการเรียนการสอน อัตราการคงอยูของนักศึกษาและบุคลากร ซึ่งทํา
ใหเกิดการพัฒนาประเทศอยางยั่งยืน 

 
คําสําคัญ: แบบจําลององคประกอบการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ  การจัดการนักศึกษาสัมพันธ 
 

Abstract 
 This article presents an intelligent student relationship management model (i-SRM) that result from the 
synthesis of four customer relationship management models as IDIC Model, CRM Value Chain, The Gartner’s 
Competency Model: Eight Building Blocks of CRM and DEAR Model. The model has been adapted to the 
context of student relationship management, and integrate intelligent technologies such as data 
warehousing, conversational user interface (CUI), multi-agent system, machine learning and web services 
technology. The model can be applied to the context of each institution and student will gain experience 
from the intelligent student relationship management system as well as the satisfaction of teaching, learning, 
living in education and student loyalty. When graduated, the graduates still have the feeling of commitment 
and would like to participate in the development of institutions, resulting in a cycle of quality education 
development that affects the stability of the institution budget, quality of instruction and student retention 
rates that leads to sustainable development of the country. 
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1. บทนํา 
 มหาวิทยาลัยเปนสถาบันการศึกษาช้ันสูงที่มีบทบาทในการผลิตกําลังคนออกไปพัฒนาประเทศ บัณฑิตระดับอุดมศึกษาซ่ึง
เปนกําลังคนและเปนผลผลิตของสถาบันอุดมศึกษา รวมถึงเปนตัวบงช้ีคุณภาพของการจัดการศึกษาระดับหลักสูตรและระดับ
มหาวิทยาลัยตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแหงชาติ โดยกรอบมาตรฐานดังกลาวมีการระบุมาตรฐานผลการเรียนรู 
(Learning Outcomes) ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ [1] ระบุวา “กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 
2552 ตองครอบคลุมอยางนอย 5 ดาน คือ ดานคุณธรรมและจริยธรรม ดานความรู ดานทักษะทางปญญา  ดานทักษะ
ความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ และดานทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การสื่อสาร  และการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศ” 
 การที่จะผลิตบัณฑิตใหมีคุณภาพสอดคลองตามมาตรฐานผลการเรียนรูนั้น จะตองอาศัยระบบ กลไกและปจจัยตาง ๆ หลาย
ประการประกอบกัน โดยปจจุบันสถาบันอุดมศึกษากําลังปรับตัวในดานการใหบริการตาง ๆ แกนักศึกษาทุกระดับ แตยังพบปญหา
นักศึกษาจํานวนมากเลิกเรียนกลางคันโดยเหตุผลหลักประการหนึ่ง คือ นักศึกษาไมไดรับการสนับสนุนการเรียนการสอนที่มากพอ
ระหวางที่ศึกษา [2] เชน การใหคําปรึกษาทันทีทันใด การแนะนําทรัพยากรการเรียนรูสวนบุคคล เปนตน ซึ่งความกาวหนาของ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในอดีตไดเขามามีบทบาทในกระบวนการจัดการเรียนการสอนทุกระดับ รวมถึง
ระดับอุดมศึกษาซ่ึงเปนระดับการศึกษาท่ีมีความสําคัญยิ่ง เชน ระบบการจัดการฐานขอมูล (Database Management System: 
DBMS) เทคโนโลยีเว็บ (Web Technology) ระบบการจัดการเรียนรู (Learning Management System: LMS) เปนตน ซึ่ง
เทคโนโลยีดังกลาวสามารถสนับสนุนกระบวนการจัดการเรียนการสอนไดในระดับเสริมการเรียนรูเทานั้น หากนักศึกษาไมใหความ
สนใจ ไมมีระบบแนะนํานักศึกษาอยางเพียงพอและทันเวลา หรือไมมีสภาพแวดลอมของระบบที่เนนผูเรียนเปนศูนยกลาง ระดับ
ความสัมพันธระหวางนักศึกษากับสถาบันอุดมศึกษาจะลดลง สงผลกระทบใหเกิดปญหาการเลิกเรียนกลางคันและคุณภาพบัณฑิต
ที่ผลิตไดอาจไมสอดคลองกับการพัฒนาประเทศ [3] ซึ่งเปนความเสี่ยงท่ีสถาบันอุดมศึกษาและบุคลากรทางการศึกษาตองใหความ
สนใจแกปญหาดังกลาว  
 ดวยความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแบบกาวกระโดดในปจจุบันสงผลตอระบบการจัดการศึกษา โดย
เทคโนโลยีที่จะชวยสนับสนุนกระบวนการจัดการเรียนการสอนและรักษาความสัมพันธระหวางนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไดนั้น 
จะตองนําแนวทางของการจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) [4] ผนวกเขากับเทคโนโลยี
อัจฉริยะ (Intelligent Technology) โดยสามารถเขาถึงแหลงขอมูลหนวยงานในสถาบันการศึกษาและสามารถแลกเปลี่ยนขอมูล
กับหนวยงานภายนอกได และระบบจะตองมีการคิดวิเคราะห จําแนก และพยากรณพฤติกรรมของผูเรียนได เพื่อท่ีจะใหคําปรึกษา 
ชวยเหลือ หรือแนะนําทรัพยากรการเรียนรูและสารสนเทศท่ีเปนประโยชนตอนักศึกษาแตละรายไดอยางแมนยําและทันตอความ
ตองการของผูเรียน ซึ่งบทความน้ีจะแสดงใหเห็นวาเทคโนโลยีอัจฉริยะตาง ๆ สามารถนํามาประยุกตใชในการสรางแบบจําลองการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ (Intelligent Student Relationship Management Model: i-SRM) ได โดยแบบจําลอง
ดังกลาวประกอบไปดวยมิติทางดานการจัดการนักศึกษาสัมพันธ องคประกอบ และเทคโนโลยีอัจฉริยะ ซึ่งสามารถนําไปใชในการ
พัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธที่เปรียบเสมือนเคร่ืองมือในการวินิจฉัยนักศึกษา (Diagnostic Tools) และสามารถระบุ
ความเสี่ยงตาง ๆ ท่ีจะเกิดกับนักศึกษาเพ่ือใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ซึ่งเปนการสนับสนุนการเรียนรูที่เนนผูเรียน
เปนศูนยกลางอยางแทจริง และเปนสภาพแวดลอมท่ีสําคัญในการพัฒนาผูเรียนใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดทางการเรียนรูในศตวรรษ
ที่ 21 ผูเรียนจะไดรับประสบการณที่ดีจากระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ และเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอน
และการใชชีวิตระหวางท่ีศึกษา รวมถึงเกิดความจงรักภักดีตอสถาบันอุดมศึกษาท่ีไดศึกษา และเมื่อสําเร็จการศึกษาเปนบัณฑิตแลว
ก็ยังคงมีความรูสึกผูกพันและตองการมีสวนรวมในการพัฒนาสถาบันอุดมศึกษาทําใหเกิดเปนวงจรการพัฒนาคุณภาพการศึกษาท่ี
สงผลตอการพัฒนาประเทศอยางยั่งยืน 
 

2. แบบจําลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ 
    การจัดการนักศึกษาสัมพันธเปนการนํากลยุทธทางดานการจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) มาปรับใชเพื่อใหเขากับบริบทของ
สถานศึกษา โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อสรางและรักษาความสัมพันธระหวางนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว [5] ดังนั้น การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ (Intelligent Student Relationship Management: i-SRM) จึงเปนการสรางและรักษาความสัมพันธ
ของนักศึกษากับสถานศึกษาผานบริการตาง ๆ เพื่อใหนักศึกษาเกิดความจงรักภักดี โดยมีการนําเทคโนโลยีเชิงอัจฉริยะ 
(Intelligent Technology) เขามาเปนสวนหนึ่งของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ  
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 ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะจําเปนตองสรางแบบจําลองเพื่อแสดงความสัมพันธของแตละองคประกอบทําให
สามารถนําไปประยุกตหรือปรับใชใหเขากับบริบทของแตละสถานศึกษา โดยบทความน้ีเสนอแบบจําลองการจัดการนักศึกษา
สัมพันธอัจฉริยะทีเ่กิดจากการสังเคราะหแบบจําลองการจัดการลูกคาสัมพันธทั้ง 4 แบบ คือ แบบจําลอง IDIC [6] แบบจําลองโซ
มูลคา (CRM Value Chain) [7] แบบจําลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s competency model: Eight Building 
Blocks of CRM) [8] แบบจําลองกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ (DEAR Model) [9][10] และจําแนกตามมิติของการจัดการ
ลูกคาสัมพันธทั้ง 4 มิติ ตามแนวคิดของ Buttle [7] และ Payne [11] โดยประกอบไปดวย การจัดการลูกคาสัมพันธเชิงกลยุทธ 
(Strategic CRM) การจัดการลูกคาสัมพันธเชิงปฏิบัติ (Operational CRM) การจัดการลูกคาสัมพันธเชิงวิเคราะห (Analytical 
CRM) และ การจัดการลูกคาสัมพันธเชิงรวมมือ (Collaborative CRM) และทําการปรับปรุงใหเขากับบริบทการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ รวมถึงมีการผนวกเทคโนโลยีอัจฉริยะ คือ การทําคลังขอมูล (Data Warehousing) สวนตอประสานผูใชเชิงสนทนา 
(Conversational User Interface: CUI) ระบบพหุตัวแทน (Multi-Agent System) จักรกลเรียนรู (Machine Learning) 
นอกจากนี้ยังมีการนําเทคโนโลยีเว็บเซอรวิสมาใชในการสื่อสารเชิงเครื่องจักรกล (Machine to Machine) ดวย โดยแบบจําลอง
การจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะแสดงดังรูปท่ี 1 

 
รูปท่ี 1 แบบจําลององคประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ  
(Intelligent Student Relationship Management Model: i-SRM) 

 

3. มิติและองคประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ 
 แบบจําลองการจัดการนักศึกษาสมัพันธอัจฉริยะ ประกอบดวย 4 มิติหลัก 12 องคประกอบ ดังนี ้
 3.1 มิตกิารจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงกลยุทธ (Strategic SRM) ประกอบไปดวย 5 องคประกอบ ดังน้ี 
  1) วิสัยทัศนทางการจัดการนักศึกษาสัมพันธ (SRM Vision) เปนการวางเปาหมายของสถานศึกษาทางดานการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ ซึ่งชวยใหสถานศึกษาสามารถกําหนดทิศทางของการจัดการนักศึกษาสัมพันธตามพันธกิจ  ประเภทของ
สถานศึกษา ความคาดหวังและความตองการของนักศึกษาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ เชน อาจารยผูสอน พนักงานสายสนับสนุน 
ผูปกครอง ผูใชบัณฑิต ความรวมมือกับสถานศึกษาและสถานประกอบการภายนอก เปนตน การกําหนดวิสัยทัศนทางดานการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธนั้น ควรคํานึงถึงเปาหมายที่จะเปลี่ยนแปลงการจัดการนักศึกษาสัมพันธของสถานศึกษาใหดีขึ้น มี
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ประสิทธิภาพสูงขึ้น และมีความแตกตางจากเดิม โดยเปาหมายนั้นควรเปนเปาหมายที่คาดวาจะสําเร็จภายในระยะเวลาประมาณ 3 
ถึง 10 ป และจะตองมีแนวโนมที่สามารถนําไปปฏิบัติได  
  2) กลยุทธในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ (SRM Strategy) เปนการนําวิสัยทัศนการจัดการนักศึกษาสัมพันธมาทําการ
วิเคราะหและวางแผนเพื่อกําหนดวิธีการใชทรัพยากรตาง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธกับนักศึกษา โดยทรัพยากร
องคกร เชน อาจารย พนักงานสายสนับสนุน ผูบริหาร ระบบฐานขอมูล ระบบการสื่อสาร ระบบอัตโนมัติและระบบอัจฉริยะ เปน
ตน กลยุทธในการจัดการนักศึกษาสัมพันธเปนสิ่งที่สําคัญในการนําไปปฏิบัติ ดังนั้น กลยุทธจะตองมีความชัดเจนและจะตองมีการ
เรียงลําดับความสําคัญของกระบวนการตาง ๆ เพื่อใหการจัดการนักศึกษาสัมพันธเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและตรวจสอบได 
  3) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student Life Cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธของมหาวิทยาลัยน้ัน ไดมีการปรับ
กระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธรวมกับวงจรชีวิตของนักศึกษา เพื่อทําใหเกิดความชัดเจนในการสรางและรักษาความสัมพันธ
กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ เชน วงจรชีวิตของนักศึกษาท่ีนําเสนอโดย Bejou, D. [12] Nair [13] และ Lechtchinskaia 
and other [5] เปนตน 

 
รูปท่ี 2 กระบวนการในการจัดการนักศึกษาสัมพันธกับวงจรชีวิตของนักศึกษา [5] 

 
  4) มาตรวัดความสําเร็จของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ (SRM Metrics) เปนเคร่ืองมือที่สําคัญในการตรวจสอบ
ความสําเร็จและความลมเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ โดยการกําหนดมาตรวัดจะตองกําหนดภายใตวิสัยทัศนและกลยุทธ
ที่ไดวางแผนไว  
  5) การรักษานักศึกษา (Student Retention) เปนการตรวจสอบและประเมินตามมาตรวัดความสําเร็จของการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ เพื่อแสดงใหเห็นถึงความสําเร็จและความลมเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ โดยผลการรักษานักศึกษาน้ีจะ
ชวยใหผูบริหารทราบถึงสถานการณดานการจัดการนักศึกษาสัมพันธของสถานศึกษา เพื่อนําไปใชปรับการบริหารงานตาง ๆ 
รวมถึงวิสัยทัศนและกลยุทธดวย 
 3.2 มิตกิารจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงปฏิบัติ (Operational SRM) มี 1 องคประกอบ ดังนี ้
  การจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงปฏิบัติการจะเนนในสวนของการบริการนักศึกษา (Student Services) ซึ่งถือวาเปน
หัวใจสําคัญของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ โดยการบริการนักศึกษาจะนําการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงกลยุทธมาวิเคราะห 
ออกแบบและปฏิบัติจริง เพื่อใหการบริการนักศึกษาเกิดความสอดคลองกับวงจรชีวิตของนักศึกษา ซึ่งการบริการนักศึกษาจะตอง
อาศัยความรวมมือในสวนของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยการจัดการนักศึกษาสัมพันธ
อัจฉริยะจะสนับสนุนการบริการนักศึกษา เชน การเสนอสื่อการเรียนรูตาง ๆ และการใหบริการแกนักศึกษาตามลักษณะและ
พฤติกรรมของนักศึกษาแตละรายได การใหคําแนะนําอัตโนมัติแกนักศึกษาเพื่อสนับสนุนและใหการชวยเหลือ การเสนอสถานท่ีฝก
ประสบการณวิชาชีพท่ีสอดคลองกับสมรรถนะที่นักศึกษามีตามแตละบุคคลได เปนตน 
 3.3 มิตกิารจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงวิเคราะห (Analytical SRM) ประกอบไปดวย 4 องคประกอบ ดังน้ี 
  1) การระบุนักศึกษา (Student Identify) เปนการกําหนดกลุมและคุณสมบัติของผูที่จะเขาศึกษาในหลักสูตรตาง ๆ ของ
สถาบันการศึกษา และวิเคราะหความตองการหรือความคาดหวังจากผูที่จะเขาศึกษา 
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  2) การแยกแยะนักศึกษา (Differentiate) เปนการจําแนกกลุมนักศึกษาและผูที่สําเร็จการศึกษาตามลักษณะตาง ๆ ที่
สนใจจําแนก เชน การวิเคราะหจําแนกกลุมนักศึกษาท่ีมีความเสี่ยงตอการออกกลางคัน และการวิเคราะหจําแนกผูสําเร็จการศึกษา
ที่สรางคุณคาใหแกสถาบันการศึกษาในระยะสั้นและระยะยาว 
  3) การวิเคราะหแฟมสะสมงานนักศึกษา (Student Portfolio Analysis) เปนการวิเคราะหและจัดกลุมนักศึกษาตาม
สมรรถนะของนักศึกษาแตละราย เพื่อนําไปใชในการบริการนักศึกษาซ่ึงจะสัมพันธกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงปฏิบัติการ 
นอกจากน้ีการวิเคราะหแฟมสะสมงานนักศึกษาสามารถนําไปใชในการประเมินความสําเร็จของการจัดการนักศึกษาสัมพันธได 
  4) ประสบการณที่มีคุณคาของนักศึกษา (Valued Student Experience) เปนการวิเคราะหการบริการของ
สถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติตาง ๆ เชน การแนะนําสื่อการเรียนรูของระบบมีประสิทธิภาพตรงตามความ
ตองการของนักศึกษาหรือไม พฤติกรรมนักศึกษาในการใชระบบมีลักษณะเปนอยางไร หรือ ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธได
แนะนํา สนับสนุน และแกไขปญหาใหแกนักศึกษาอยางตอเนื่องหรือไม เปนตน เพื่อแสดงหรือพยากรณประสบการณของนักศึกษา
ที่ไดรับระหวางศึกษาในสถานศึกษา ทําใหผูบริหารสามารถนําขอมูลดังกลาวไปใชในการปรับปรุงการจัดการนักศึกษาสัมพันธได 
 3.4 มิตกิารจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงรวมมือ (Collaborative SRM) ประกอบไปดวย 2 องคประกอบ ดังน้ี 

1) การพัฒนาขอเสนอที่มีมูลคา (Value Proposition Development) เปนการพัฒนาขอเสนอหรือขอตกลงที่มีมูลคา
ซึ่งกันและกันระหวางสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนาขอเสนอที่มีมูลคานั้นจําเปนตองอาศัยความรวมมือของเครือขายทั้ง
ภายในและภายนอกสถาบันการศึกษา เพื่อใหเกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธกับนักศึกษาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  

2) การพัฒนาเครือขาย (Network Development) เปนการสรางเครือขายความสัมพันธที่ดีระหวางอาจารย พนักงาน
สายสนับสนุน ผูบริหาร ผูปกครอง [14] ผูใชบัณฑิต ศิษยเกา และผูมีอุปการคุณกับสถานบันการศึกษา 

 

4. เทคโนโลยีอัจฉริยะเพ่ือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ 
 การจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะมีความแตกตางจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธทั่ว ๆ ไป กลาวคือ มีการนําเทคโนโลยี
อัจฉริยะมาใชเปนพื้นฐานของทุก ๆ กิจกรรมในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ โดยสามารถจัดกลุมของเทคโนโลยีอัจฉริยะที่ใชในการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธไดดังนี้ 
 4.1 การจัดเก็บขอมูล (Data Storing) เปนการจัดเก็บขอมูลตาง ๆ ภายในสถาบันการศึกษา เพื่อนําไปใชในการปฏิบัติงาน
และการวิเคราะห ซึ่งในสวนนี้ควรนําระบบฐานขอมูล (Database System) และการทําคลังขอมูล (Data Warehousing) มาใช 
โดยระบบฐานขอมูลในปจจุบันมีลักษณะเปนระบบการจัดการฐานขอมูลเชิงสัมพันธ  (Relational Database Management 
System: RDBMS) ทําใหสะดวกตอการออกแบบและนําไปใชในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ และในสวนของการทําคลังขอมูลนั้น 
เปนการจัดเก็บโครงสรางและแหลงขอมูลตาง ๆ ของสถาบันการศึกษา ซึ่งคลังขอมูลมีความสําคัญในการนําขอมูลไปวิเคราะหใน
ลักษณะตาง ๆ เชน การทําโอแลป (Online Analytical Processing: OLAP) เพื่อใชในการวางวิสัยทัศนและกลยุทธ การทําธุรกิจ
อัจฉริยะ (Business Intelligence) หรือ การนําไปวิเคราะหดวยจักรกลเรียนรู เปนตน โดยข้ันตอนของการทําคลังขอมูลที่สําคัญ
เรียกวา “อีทีแอล” (Extract, Transfer, Load: ETL) ประกอบไปดวย การสกัดขอมูลจากแหลงตาง ๆ (Data Extraction) การ
แปลงรูปแบบขอมูล (Data Transferring) และ การบรรจุขอมูลเพื่อรอการวิเคราะห (Data Loading) ซึ่งการจัดการนักศึกษา
สัมพันธอัจฉริยะจําเปนตองพึ่งระบบฐานขอมูลและการทําคลังขอมูล เพื่อนําไปใชสําหรับการวิเคราะหขอมูลและสรางแบบจําลอง
ในการตัดสินใจตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 4.2 การใหบริการเชิงอัจฉริยะ (Intelligent Services) เปนการเปลี่ยนแปลงจากการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทั่ว ๆ ไป 
โดยนอกเหนือจากการปฏิสัมพันธกับนักศึกษาในลักษณะสวนตอประสานผูใชเชิงกราฟก (Graphic User Interface: GUI) แลว ใน
การจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะจะมีการนําสวนตอประสานผูใชเชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI) มาใช
เพื่อใหนักศึกษาเกิดความสะดวกสบายในการติดตอสื่อสาร และเกิดประสบการณที่ดีตอระบบ แตในการนําสวนตอประสานผูใชเชิง
สนทนามาใชนั้น จําเปนตองมีตัวแทนเชิงอัจฉริยะ (Intelligent Agent: IA) โดย Russell และ Norvig ไดนิยามความหมายของ 
ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agent) คือ สิ่งที่สามารถรับรู (Perceiving) ผานการตรวจจับของเซ็นเซอร (Sensor) เพื่อใหเกิดการ
ทํางานขึ้น (Acting) และเกิดการตอบโตของเอเจนทกับสภาพแวดลอมผานทางตัวปฏิบัติ (Actuators) นอกจากนี้จะตองมีการนํา
วิธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) เพื่อชวยในการประสานระหวางมนุษยกับระบบได
อยางไรรอยตอ [15] โดยตัวแทนเชิงอัจฉริยะท่ีเหมาะสมในการนํามาใชในการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ คือ ระบบพหุ
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ตัวแทน (Multi-Agent System) เนื่องจากภายในสถานศึกษาประกอบไปดวยฝายตาง ๆ เปนจํานวนมาก เชน ฝายวิชาการ ฝาย
กิจการนักศึกษา สถาบันวิทยบริการ เปนตน ซึ่งระบบพหุตัวแทนจะเปนตัวกลางในการสื่อสาร บริการ และสามารถพิจารณาให
คําแนะนําแกนักศึกษาภายใตขอมูลของฝายตาง ๆ ได 
 4.3 การสรางแบบจําลองอัจฉริยะ (Intelligent Model) เปนการวิเคราะหและพัฒนาแบบจําลองเชิงอัจฉริยะขึ้น โดยการ
สรางแบบจําลองอัจฉริยะจะใชจักรกลเรียนรู (Machine Learning) ซึ่งจักรกลเรียนรู หรือ Machine Learning เปนการเรียนรู
ของเครื่องจักรกล ซึ่งในปจจุบันนิยมนํามาใชในการสรางระบบอัจฉริยะตาง ๆ เชน เว็บอัจฉริยะ (Web Intelligence) ระบบ
ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agent) เปนตน การใชเครื่องจักรกลหรือเคร่ืองคอมพิวเตอรในการประมวลผลเพื่อสรางตัวแบบ 
(Model) ที่นําไปใชในการคิด พยากรณ จําแนก หรือจัดกลุมขอมูล จะนําเทคนิควิธีการทางเหมืองขอมูล (Data Mining) มาใช 
โดยกระบวนการมาตรฐานในการวิเคราะหขอมูลดานเหมืองขอมูล (Cross-Industry Standard Process for Data Mining: 
CRISP-DM) พัฒนาข้ึนในป ค.ศ. 1996 โดยความรวมมือกันของ 3 บริษัท คือ เดมเลอร (DaimlerChrysler) เอสพีเอสเอส (SPSS) 
และ เอ็นซีอาร (NCR) ซึ่งกระบวนการมาตรฐานในการวิเคราะหขอมูลดานเหมืองขอมูลมีทั้งสิ้น 6 กระบวนการ ดังนี้ 1) การทํา
ความเขาใจปญหาและความตองการ (Business Understanding) 2) การทําความเขาใจขอมูลท่ีจะนํามาทําเหมืองขอมูล (Data 
Understanding) 3) การจัดเตรียมขอมูล (Data Preparation) 4) การสรางแบบจําลองหรือขั้นตอนวิธี (Modelling) 5) การ
ประเมินผล (Evaluation) และ 6) การนําไปใช (Deployment) [16] ดังนั้น ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะจําเปนตองนํา
จักรกลเรียนรูมาใชในการวิเคราะหขอมูลของนักศึกษาเพ่ือใหบริการนักศึกษาเฉพาะรายไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึงสามารถนํา
จักรกลเรียนรูไปใชในระบบพหุตัวแทนเพื่อชวยในการนําเสนอและตัดสินใจในการใหบริการ แนะนํา หรือชว ยเหลือนักศึกษาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

 
รูปท่ี 3 กระบวนการ CRISP-DM [15] 

 
 4.4 การแลกเปลี่ยนขอมูล (Data Sharing) เปนสิ่งสําคัญในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ โดยเทคโนโลยีที่ทํา
ใหการแลกเปลี่ยนขอมูลไดอยางสะดวกและมีประสิทธิภาพ คือ เทคโนโลยีเว็บเซอรวิส (Web Services) ซึ่งเปนเทคโนโลยีที่
แลกเปลี่ยนขอมูลดวยภาษาเอ็กซเอ็มแอล (eXtensible Markup Language: XML) และมีการนําสถาปตยกรรมเชิงบริการ 
(Services Oriented Architecture: SOA) ที่ประกอบไปดวย ผูใชบริการ (Services Requester) ผูใหบริการ (Services 
Provider) และนายหนาบริการ (Services Broker) นอกจากน้ีเว็บเซอรวิสสามารถทํางานภายใตเทคโนโลยีประมวลผลแบบกลุม
เมฆ (Cloud Computing) ในปจจุบันไดเปนอยางดี ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ เทคโนโลยีเว็บเซอรวิสจะทําหนาที่
แลกเปลี่ยนขอมูล รวมถึงแลกเปล่ียนบริการตาง ๆ ภายในและภายนอกสถานศึกษา โดยสามารถนําไปประยุกตใชในการใหบริการ
เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว (One Stop Service) และสามารถนําไปใชในการติดตอสื่อสารระหวางตัวแทนอัจฉริยะได รวมถึงประยุกตใช
ในทีมงานเจาหนาที่และผูบริหารที่มีหนาที่ดานการจัดการนักศึกษาสัมพันธ [17] เพื่อทําใหการบริหารงานมีความคลองตัวและ
วิเคราะหขอมูลไดอยางรวดเร็ว  
 จากเทคโนโลยีอัจฉริยะท่ีกลาวไปขางตน สามารถสรุปเปนแนวทางการนําเทคโนโลยีอัจฉริยะ ไปใชการจัดการนักศึกษา
สัมพันธไดดังตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1 แนวทางการนําเทคโนโลยีอัจฉริยะไปใชการจัดการนักศึกษาสัมพันธ 
มิติการจดัการ
นักศึกษา
สัมพันธ 

องคประกอบของการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ 

ระบบ
ฐานขอมูล 
(Database 
System) 

การทํา
คลังขอมูล 
(Data 
Warehousing) 

สวนตอประสาน
ผูใชเชิงสนทนา 
(Conversational 
User Interface: 
CUI) 

ระบบพหุ
ตัวแทน 
(Multi-
Agent 
System) 

จักรกล
เรียนรู 
(Machine 
Learning) 

เทคโนโลยี
เว็บ
เซอรวิส 
(Web 
Services) 

การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ
เชิงกลยุทธ 
(Strategic 
SRM) 

วิสัยทัศนทางการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ (SRM 
Vision) 

      

กลยุทธในการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ (SRM 
Strategy) 

      

วงจรชีวิตของนักศึกษา 
(Student Life Cycle) 

      

มาตรวัดความสําเร็จของ
การจัดการนักศึกษา
สัมพันธ (SRM Metrics) 

      

การรักษานักศึกษา 
(Student Retention)       

การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ
เชิงปฏิบัติ 
(Operational 
SRM) 

การบริการนกัศึกษา 
(Student Services) 

      

การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ
เชิงวิเคราะห 
(Analytical 
SRM) 

การระบุนักศึกษา 
(Student Identify) 

      

การแยกแยะนักศึกษา 
(Differentiate) 

      

การวิเคราะหแฟมสะสม
งานนักศึกษา (Student 
Portfolio Analysis) 

      

ประสบการณที่มีคุณคา
ของนักศึกษา (Valued 
Student Experience) 

      

การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ
เชิงรวมมือ 
(Collaborative 
SRM) 

การพัฒนาขอเสนอที่มี
มูลคา (Value 
Proposition 
Development) 

      

การพัฒนาเครือขาย 
(Network 
Development) 

      

 

 จากตารางแนวทางการนําเทคโนโลยีอัจฉริยะไปใชการจัดการนักศึกษาสัมพันธทําใหทราบถึงเทคโนโลยีอัจฉริยะที่ควร
นํามาใชในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ โดยในมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงกลยุทธประกอบไปดวย 5 องคประกอบ ซึ่ง
เทคโนโลยีอัจฉริยะที่ควรนํามาประยุกตใช คือ ระบบฐานขอมูล การทําคลังขอมูล  และเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส เน่ืองจากมิติการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงกลยุทธเปนการใชขอมูลเพ่ือการวางแผน กําหนดกลยุทธ และกระบวนการตาง ๆ ในการรักษา
นักศึกษาที่มีคาไวจนสําเร็จการศึกษา รวมถึงการดูแลศิษยเกาดวย ในมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงปฏิบัติ มุงเนนสวนของ
ระบบอัตโนมัติที่เกี่ยวของกับนักศึกษา รวมถึงการสนับสนุนการเรียนการสอนท่ีมากพอระหวางที่ศึกษา ดังนั้นเทคโนโลยีเชิง
อัจฉริยะจึงประกอบไปดวยฐานขอมูล การทําคลังขอมูล จักรกลเรียนรู  เทคโนโลยีเว็บเซอรวิส และสวนประกอบที่สําคัญ คือ 



ณัฐภัทร แกวรัตนภัทร และปณิตา วรรณพิรุณ 
วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม  ปที่ 17 ฉบับท่ี 1  เดือนมกราคม – เมษายน 2561 

 

 
 

ระบบพหุตัวแทน และสวนตอประสานผูใชเชิงสนทนา ซึ่งจะทําใหเกิดความสะดวกในการใชงานและสงผลใหเกิดการใชงานอยาง
ตอเนื่อง มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงวิเคราะหประกอบไปดวย 4 องคประกอบ โดยในแตละองคประกอบจําเปนตองใช
ฐานขอมูล การทําคลังขอมูล ระบบพหุตัวแทน เทคโนโลยีเว็บเซอรวิส และจักรกลเรียนรูสําหรับการวิเคราะหขอมูลนักศึกษา เพื่อ
ใชในการสนับสนุนมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธดานตาง ๆ และในมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธเชิงรวมมือ ประกอบไปดวย 2 
องคประกอบ ที่เนนการประยุกตใชบริการและโครงสรางพื้นฐานของสถาบันการศึกษารวมกัน เพื่อทําใหเกิดปฏิสัมพันธระหวาง
นักศึกษา อาจารย พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สถานศึกษา ผูปกครอง และหนวยงานภายนอกอ่ืน ๆ  ดังนั้นเทคโนโลยีที่ควร
นํามาใชควรจะประกอบไปดวย ฐานขอมูล การทําคลังขอมูล จักรกลเรียนรู เทคโนโลยีเว็บเซอรวิส ระบบพหุตัวแทน และในสวน
ขององคประกอบดานการพัฒนาขอเสนอที่มีมูลคาควรมีการนําสวนตอประสานผูใชเชิงสนทนามาประยุกตรวมดวยเพ่ือทําให
เครือขายเกิดความสะดวกและประสานงานกันไดอยางราบรื่น 
 

5. บทสรุป 
    การสรางและรักษาความสัมพันธระหวางนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไวไดอยางยาวนานน้ัน ความจงรักภักดีของนักศึกษาเปน
สิ่งที่สําคัญยิ่ง แตการสรางความจงรักภักดีของนักศึกษาไดนั้นไมใชเรื่องงายและตองใชเวลา ดังนั้น การจัดการนักศึกษาสัมพันธควร
มีลักษณะที่เนนการสรางความพึงพอใจใหแกนักศึกษาในดานตาง ๆ โดยเฉพาะทางดานคุณภาพการจัดการเรียนการส อน การ
เสนอสื่อการเรียนรูตาง ๆ และการใหบริการแกนักศึกษา แบบจําลองนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ (i-SRM) เปนแบบจําลองหน่ึงที่
พัฒนาข้ึนเพื่อสรางและรักษาความสัมพันธของนักศึกษากับสถานศึกษาผานบริการตาง ๆ เพื่อใหนักศึกษาเกิดความจงรักภักดี โดย
แบบจําลองนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะเกิดจากการสังเคราะหแบบจําลองการจัดการลูกคาสัมพันธทั้ง 4 แบบ คือ แบบจําลอง IDIC 
แบบจําลองโซมูลคา (CRM Value Chain) แบบจําลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s competency model: Eight 
Building Blocks of CRM) แบบจําลองกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ (DEAR Model) และมีการผนวกเทคโนโลยีเชิงอัจฉริยะ 
(Intelligent Technology) เขามาเปนสวนหนึ่งของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ เชน จักรกลเรียนรู (Machine Learning) 
ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agent) และสวนตอประสานผูใชเชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI) แบบจําลอง
ดังกลาวสามารถนําไปประยุกตหรือปรับใชใหเขากับบริบทของแตละสถานศึกษาได ผูเรียนจะไดรับประสบการณที่ดีจากระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธอัจฉริยะ และเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอนและการใชชีวิตระหวางท่ีศึกษา รวมถึงเกิดความ
จงรักภักดีตอสถานศึกษาท่ีไดศึกษา และเมื่อสําเร็จการศึกษาเปนบัณฑิตแลวก็ยังคงมีความรูสึกผูกพันและตองการมีสวนรวมในการ
พัฒนาสถานศึกษาทําใหเกิดเปนวงจรการพัฒนาคุณภาพการศึกษาท่ีสงผลตอความมั่งคงของสถานศึกษาท้ังทางดานงบประมาณ 
คุณภาพการจัดการเรียนการสอน อัตราการคงอยูของนักศึกษาและบุคลากร สงผลใหเกิดการพัฒนาประเทศอยางยั่งยืน 
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