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บทคัดย่อ 
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีช่องทางในการร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะผ่านเว็บบอร์ด ที่ผู้ใช้งานสามารถแสดงความ

คิดเห็นได้อย่างอิสระ ดังนั้นข้อมูลบนเว็บบอร์ดจึงนับว่ามีประโยชน์ และมีบทบาทในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ เนื่องจากมา
จากผู้ใช้บริการจริง แต่จ านวนข้อร้องเรียนที่เพ่ิมมากข้ึน และความหลากหลายของข้อความ ตลอดจนความผิดพลาดในการใช้ภาษาของ
ผู้ใช้ส่งผลต่อความถูกต้องในการจ าแนกประเภทข้อร้องเรียน เนื่องจากผู้รับผิดชอบต้องวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตนเอง ดังนั้นหาก มี
กระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนแบบอัตโนมัติจะเป็นแนวทางหนึ่งในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว งานวิจัยช้ินนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ  
1) ออกแบบและพัฒนากระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ จากข้อร้องเรียนผ่านเว็บบอร์ดขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพด้วยกระบวนการตัดค าภาษาไทยโดยใช้พจนานุกรม แล้วคัดเลือกค าศัพท์ด้วยการวิเคราะห์น้ าหนักของค า มาสร้างเป็นคลัง
ค าศัพท์ แบ่งเป็น 4 คลาส ได้แก่ คลาสการขับขี่ คลาสผู้ขับขี่และพนักงานผู้ให้บริการ คลาสยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการ และ
คลาสเวลาและการเดนิรถ วัดผลด้วยการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อจ าแนกข้อความ พบว่า อยู่ในระดับดีมาก 2) ประเมินความถูกต้องของผล
การจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ จากการจับคู่กับค าศัพท์ในคลังค าศัพท์กับข้อร้องเรียนจากผู้ใช้เพิ่มความถูกต้องของ
ผลลัพธ์ด้วยการเปรียบเทียบความคล้ายคลึงของค าด้วยเทคนิคการวัดระยะทางเลเวนชเตย์น ในกรณีที่พบค าศั พท์ที่เขียนไม่ถูกต้อง
ตามที่ก าหนดไว้ในคลังค าศัพท์ เพื่อติดแท็กจ าแนกปัญหาในการให้บริการของรถโดยสารสาธารณะ ประเมินความถูกต้องโดย
ผู้เช่ียวชาญ ผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก โดยเฉพาะข้อร้องเรียนประเด็นเดียว แสดงถึงการตัดค าภาษาไทยแบบอิงพจนานุกรม 
เหมาะกับคลังค าศัพท์ที่ก าหนดขอบเขตได้แน่นอน ความถูกต้องและครอบคลุมของค าศัพท์ส่งผลโดยตรงต่อผลลัพธ์ในการจ าแนก 
อย่างไรก็ดี พบปัญหาค าศัพท์ท่ีซ้ าซ้อนกันในบางคลาส เช่น เสียงดัง อาจมีที่มาจากคลาสผู้ขับข่ีและพนักงานผู้ให้บริการ หรือจากคลาส
ยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการก็ได้ตามต้นก าเนิดการเกิดเสียง ตลอดจนปัญหาการประสมค าในภาษาไทยที่มีลักษณะเฉพาะตัว
ส่งผลต่อความถูกต้องของผลการตัดค า ผลลัพธ์จากงานวิจัยจะน าเสนอแนวทางการจ าแนกข้อมูล ก่อนจะน าเสนอสารสนเทศเป็นภาพ
ข้อมูลต่อไป และเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบ เพื่อน าไปปรับปรุงการให้บริการให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
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Abstract 
Bangkok Mass Transit Authority ( BMTA)  has a webboard for service user complaints on public buses.  This 

information is important and improving service efficiency.  Now, the complaints are increasing, more different and 
lexical error problem affect the accuracy of the complaints classification.  Because the person has to analyze the 
data by self.  This research aims 1)  to the design and development of public bus complaint classification process 
from BMTA webboard by Thai dictionary- based approach and keywords selection by TF- IDF to create a corpus-
based divided into 4 classes:  driving class, person class, vehicle class and schedule class.  The result of text 
classification algorithms, found that it was at a very good level.  2)  to evaluation the accuracy of the public bus 
complaint classification.  Then, keywords matching with user complaints again and increase the accuracy of 
keywords by Levenshtein Distance.  In case that found the incorrectly keywords for create complaint classification 
tag. The accuracy assessment of complaint classification is a very good level, especially one complaint issue. The 
results show performance of dictionary-based approach on Thai word segmentation is suitable for the terminology 
that has definite scope. However, found problems in same keywords to be duplicated in some class. For example, 
loudness can be attribute from the person class or the vehicle- equipment class according to the origin of the 
sound.  As well as the unique compounding of Thai language affects to the accuracy of word tokenization.  These 
results will present an approach to data classification and will benefit to those responsible to improve the service 
for customers. 
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1) บทน า 
ระบบขนส่งสาธารณะถือว่ามีบทบาทส าคัญอย่างมากต่อการ

ด าเนินชีวิตประจ าวันตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ประกอบด้วยการ
ขนส่งสาธารณะทางถนน ทางราง และทางน้ า ที่ครอบคลุมทุก
พื้นที่ทั่วประเทศ ซึ่งระบบขนส่งสาธารณะที่เข้าถึงและถูกใช้
บริการมากที่สุดคือระบบขนส่งสาธารณะทางถนน โดยเฉพาะ
พื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เดินทางด้วยรถโดยสาร
ประจ าทางเป็นหลัก ภายใต้การด าเนินงานขององค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) [1] มีจ านวนเส้นทางรถโดยสารประจ า
ทางรวมทุกประเภท จ านวน 456 เส้นทาง ครอบคลุมรถองค์กร 
รถเอกชนร่วมบริการ รถเล็กวิ่งในซอย รถตู้โดยสาร และรถตู้
เ ช่ือมต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  [2] จากคุณสมบัติการ
ให้บริการที่มีความคล่องตัวสูง สะดวก และสามารถให้บริการได้
ทุกจุดตลอดระยะของการเดินทาง ตลอดจนอัตราค่าโดยสารยัง
อยู่ในระดับต่ าสอดรับกับรายได้ของประชากรมากท่ีสุด เมื่อเทียบ
ระบบขนส่งมวลชนทางบกประเภทอื่น ๆ ในพื้นที่เดียวกัน แต่
หากพิจารณาย้อนหลัง พบว่า มีจ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ประจ าทางขสมก. ลดลงอย่างต่อเนื่องจากปี 2558 อยู่ท่ีประมาณ 
1,060,000 คนต่อวัน แต่ในปี 2560 กลับพบว่ามีผู้ใช้บริการเพยีง 
830,859 คนต่อวันเท่านั้น ลดลงเฉลี่ยร้อยละ 6.15 ต่อปี [3] ซึ่ง
หนึ่งในปัจจัยหลักมาจากคุณภาพการให้บริการ อันจะเห็นได้จาก
ผลการส ารวจของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี [4] 
เกี่ยวกับจ านวนเรื่องร้องทุกข์ ในช่วงปีงบประมาณ 2563 ไตร
มาสที่ 1 พบว่า องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพเป็นหน่วยงาน
รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมที่มีประชาชนร้องเรียนโดย
เฉลี่ยมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่องร้องทุกข์/
เสนอความคิดเห็น ใน 3 ประเด็น ได้แก่ 1) ขอให้เพิ่มเที่ยว/รอบ 
การเดินรถขยายเส้นทางการเดินรถและเพิ่มจ านวนรถโดยสาร
ประจ าทาง 2) ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของพนักงานขับรถ 
และพนักงานเก็บค่าโดยสาร และ 3) ขอให้ปรับปรุงการให้บริการ
ของรถโดยสารประจ าทาง รถโดยสารสาธารณะ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทาง และรถโดยสารปรับอากาศร่วมบริการ 
สอดคล้องกับสถิติการรับเรื่องร้องเรียนรถโดยสารประจ าทาง  
ขสมก.ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก ปี 2563 ที่พบว่า  
3 อันดับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ไม่หยุดรับส่งผู้โดยสารที่ป้าย ขับรถ
ประมาทหวาดเสียว และสภาพรถไม่สมบูรณ์ (ควันด า) [5] 

นอกเหนือจากข้อร้องเรียนดังกล่าวที่ด าเนินการร้องทุกข์ผ่าน
ช่องต่าง ๆ ของรัฐบาลแล้ว องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพเองยังมี

ช่องทางในการรับแสดงความคิดเห็นหรือรับเรื่องราวร้องเรียนรถ
องค์การ และร้องเรียนรถเอกชนร่วมบริการผ่านเว็บบอร์ด บน
เว็บไซต์ http://www.bmta.co.th เป็นอีกหนึ่งช่องทางที่ใช้ใน
การติดตามตรวจสอบการให้บริการ และเป็นสื่อกลางในการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นต่าง ๆ ที่ผู้ใช้งานสามารถตั้งกระทู้ถาม
ตอบเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันได้อย่างอิสระ ดังนั้นข้อมูล
บนเว็บบอร์ดจึงนับว่ามีประโยชน์ และมีบทบาทในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ แต่เมื่อเวลาผ่านไปจ านวนความ
คิดเห็นหรือข้อร้องเรียนในการใช้บริการมีเพิ่มมากข้ึนในแต่ละวัน 
และความหลากหลายของข้อความที่แตกต่างกันตามบริบทของ
ผู้ใช้งาน ตลอดจนความผิดพลาดในการใช้ภาษาที่เกิดจากความ
ตั้งใจหรือแม้แต่ไม่ตั้งใจของผู้ ใช้  ที่ก่อให้เกิดปัญหาในการ
ตีความหมาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อความที่ไม่มีการจ าแนก
หมวดหมู่ไว้อย่างชัดเจน อาจส่งผลต่อการตอบค าถาม การให้
ข้อมูลคืนที่ถูกต้องแก่ผู้ใช้ ตลอดจนการสรุปสถิติและการจัด
ประเภทข้อร้องเรียนนั้นท าได้ยากใช้เวลานาน และมีโอกาสเกิด
ความผิดพลาดสูง เนื่องจากผู้ดูแลระบบจะต้องน าข้อร้องเรียนมา
วิ เคราะห์ เพื่ อจ าแนกหมวดหมู่ ด้ วยตนเอง ดั งนั้นหากมี
กระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนตามหมวดหมู่ที่ต้องการจะเป็น
แนวทางหนึ่งในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว งานวิจัยช้ินนี้มุ่ง
ออกแบบและพัฒนากระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสาร
สาธารณะบนเว็บบอร์ด เพื่อจ าแนกปัญหาการให้บริการด้วยการ
ติดแท็กอัตโนมัติ และน าเสนอเป็นสารสนเทศแก่ผู้รับผิดชอบใน
การน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 

การจ าแนกข้อมูล (Classification) [6] เป็นเทคนิคการสร้าง
โมเดลหรือตัวจ าแนกข้อมูล (Classifier) เพื่อท านายหมวดหมู่
ของข้อมูล (Categories/Class) โดยชุดข้อมูลที่เป็นอินพุตส าหรบั
สร้างตัวจ าแนกข้อมูลเรียกว่าชุดข้อมูลฝึกสอน (Training Data) 
หากในชุดข้อมูลมีแอททริบิวต์หมวดหมู่ข้อมูลส าหรับจ าแนกจะ
เรียกว่าการเรียนรู้แบบมีผู้สอน (Supervised Learning) ที่สร้าง
ตัวจ าแนกข้อมูลจะถูกสอนโดยแอททริบิวต์หมวดหมู่ข้อมูลต่าง ๆ 
ตรงข้ามกับการเรียนรู้แบบไม่มีผูส้อน (Unsupervised Learning 
หรือ Clustering) ที่จะไม่ทราบถึงหมวดหมู่ของข้อมูล  

ปัจจุบันมีผู้เสนอเทคนิคต่าง ๆ ได้แก่ 1) การจ าแนกข้อมูล
ด้ วยต้ น ไม้ ตั ดสิ น ใจ  (Decision Tree Classifier)  [ 7]  เป็ น
กระบวนการสร้างต้นไม้ขึ้นเพื่อใช้ในการตัดสินใจจากข้อมูลที่มี
หมวดหมู่ข้อมูลระบุอยู่ 2) การจ าแนกข้อมูลแบบเบย์เซียน 
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(Bayesian Classifier) [7] เป็นการสร้างตัวจ าแนกข้อมูลด้วยการ
ประยุกต์ใช้ค่าทางสถิติที่สามารถบ่งบอกถึงความน่าจะเป็นของ
ข้อมูลเรคคอร์ดหนึ่งที่จะอยู่ในหมวดหมู่ของข้อมูลหนึ่ง ๆ โดย
ประยุกต์ใช้ทฤษฎีของเบย์ (Bayes’ Theorem) ที่ช่วยให้สามารถ
จ าแนกข้อมูลได้อย่างรวดเร็วและมีความแม่นย าสูง  3) การ
จ าแนกข้อมูลด้วยฐานกฎ (Rule-based Classifier) [7] เป็น
โมเดลที่จะแสดงผลด้วยเซตของกฎที่มีลักษณะแบบ IF-THEN 
โดยแต่ละกฎจะอยู่ในรูปฟอร์ม 4) การจ าแนกข้อมูลจากกฎ
ความสัมพันธ์ของข้อมูล (Association Rule Classifier) [6] มี
ที่มาจากแนวคิดกฎความสัมพันธ์ของข้อมูลที่ประกอบด้วย
รายการ (Item) ต่าง ๆ ท่ีปรากฏร่วมกันบ่อย ๆ เพื่อใช้อธิบายถึง
รูปแบบที่แอบแฝงอยู่ในชุดข้อมูล 5) การค้นหาเพื่อนบ้านใกล้สุด 
k อันดับ (k-nearest neighbor: K-NN Classifier) [6] เป็นการ
เรียนรู้โดยการเปรียบเทียบกันระหว่างข้อมูลที่ต้องการจ าแนก
ทั้งหมดในชุดข้อมูลฝึกสอนที่มีลักษณะเหมือนกันหรือใกล้เคียง
กัน ด้วยการพิจารณาข้อมูล แอททริบิวต์ต่าง ๆ โดยจะมีข้อมูล
เรคคอร์ดหนึ่งที่ถูกก าหนดเป็นจุดหนึ่งในระนาบ พิจารณาจากค่า 
Euclidean Distance 7) ซัพพอร์ทเวกเตอร์แมชชีน (support 
vector machine: SVM) [7] เป็นอัลกอริทึมในการวิเคราะห์
ข้อมูลและจ าแนกข้อมูล โดยอาศัยหลักการหาสัมประสิทธิ์ของ
สมการเพื่ อสร้าง เส้นแบ่ งแยกกลุ่มข้อมูลที่ถูกป้อนเข้าสู่
กระบวนการฝึกฝนให้ระบบเรียนรู้ โดยเน้นไปยังเส้นแบ่งแยก
กลุ่มข้อมูลที่ดีที่สุด และ 8) การจ าแนกข้อมูลด้วยโครงข่าย
ป ร ะ ส าท เ ที ย ม  ( Neural Network Classifier)  [ 6] , [ 7]  ที่
เลียนแบบการท างานของโครงข่ายประสาทของมนุษย์ โดย
เ ช่ือมต่อกันเป็นโหนด (Node) หลายช้ันเรียกว่าโครงข่าย
ประสาทเทียมแบบหลายช้ัน (multilayer perceptron: MLP) 
ค่าฟังก์ชันของแต่ละโหนดเกิดจากฝึกฝน (Train) กระบวนการ
ฝึกฝน เริ่มจากการป้อนอินพุต ( Input Signal) เข้าโครงข่าย
ค านวณค่าอินพุตคูณกับค่าน้ าหนักในโครงข่าย แล้วปรับค่า
น้ าหนักประสาท (Weight) และไบอัส (Bias) ตามกฎการเรียนรู้ 
เพื่อให้เอาต์พุตของโครงข่ายให้ค่าผลลัพธ์ใกล้เคียงเป้าหมายมาก
ที่สุด แล้วส่งผ่านข้อมูลสู่ฟังก์ชันกระตุ้นและส่งออกเป็นเอาต์พุต 
(Output Signal) เพื่อเปรียบเทียบกับค่าเป้าหมายซึ่งเป็นค่า
ผิ ดพลาด และจะถู กส่ งค่ าย้ อนกลั บ ไปปรับค่ าน้ าหนัก 
(Backpropagation Algorithm) ให้พอดี (Fit) กับข้อมูลต่อไป 
ด้วยจุดเด่นคือมีความมั่นคงสูงต่อสิ่งรบกวน (Noise) ท างานได้ดี
กับข้อมูลอินพุตและเอาต์พุตท่ีมีค่าแบบไม่ต่อเนื่อง อีกทั้งสามารถ

จ าแนกข้อมูลได้ทั้ งแบบมีผู้สอนและไม่มีผู้สอน รวมถึงมี
ประสิทธิภาพในการจ าแนกข้อมูล แม้พบความสัมพันธ์ระหว่าง
แอททริบิวต์กับหมวดหมู่ต่าง ๆ เพียงเล็กน้อย จากข้อดีดังกล่าว
จึงถูกน ามาถูกประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลาย 

 
2) วัตถุประสงค์การวิจยั 

1. เพื่อออกแบบและพัฒนากระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียน
รถโดยสารสาธารณะ 

2. เพื่อประเมินความถูกต้องของผลการจ าแนกข้อร้องเรียน
รถโดยสารสาธารณะ 

 
3) วิธีด าเนินการวิจัย 

งานวิจัย ช้ินนี้ เป็นงานวิจัยเชิงประยุกต์  โดยใช้แนวคิด
แบบจ าลองการพัฒนาแอปพลิ เค ชันแบบเร่ งรัด  (Rapid 
Application Development Model: RAD) [8] มาเป็นกรอบ
ในการด าเนินงาน ดังรูปที่ 1 
 

 
 

รูปที่ 1 : กรอบการด าเนินงาน 

 
3.1) มอดูลการเก็บรวบรวมข้อมูล (Data Collection)  

งานวิจัยช้ินนี้เก็บรวบรวมข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพที่เผยแพร่เป็นสาธารณะบน
เว็บบอร์ ด  http: / /www.bmta.co. th/?q=th/ forum ด้ วย
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เทคนิคการขูดเว็บ (Web Scraping) [9] ด้วยการเขียนโปรแกรม
ภาษา R ในการเข้าถึงเว็บไซต์ และคัดลอกข้อมูลในต าแหน่งที่
ระบุมาจัดเก็บในรูปของไฟล์เอกสารธรรมดา (.txt) ที่รอการน าไป
ประมวลผล อย่างไรก็ดี ต้องระวังมิให้สร้างภาระในการท างาน
ของเครื่องแม่ข่าย จนอาจก่อให้เกิดความเสียหาย และการ
อนุญาตให้เข้าถึงและคัดลอกข้อมูลบนเว็บไซต์ในหมวดร้องเรียน
รถองค์การที่ตั้งกระทู้ขึ้นภายในวันที่ 1 มกราคม 2564 ถึง 31 
กรกฎาคม 2564 รวมทั้งสิ้น 1,275 ข้อความ ดังตารางที่ 1 แยก
เป็นส่วนท่ี 1 น ามาตัดค าภาษาไทยแบบ อิงพจนานุกรมเพื่อสร้าง
คลังค าศัพท์จ านวน 1,020 ข้อความ คิดเป็นร้อยละ 80 และส่วน
ที่ 2 จ านวน 255 ข้อความน ามาเป็นข้อมูลทดสอบ คิดเป็นร้อย
ละ 20 เพื่อประเมินผลความถูกต้องของผลการจ าแนกปัญหาการ
ให้บริการ 
 

ตารางที่ 1 : ตัวอย่างขอ้ร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ 

ล าดับ ข้อความ 

1. บัตร Prompt Card เติมเงินแล้วใช้ไม่ได้ เครื่องไม่อ่าน 
แตะบัตรแล้วเออเร่อ เพิ่งเติมเงินด้วยค่ะ ต้องท าอย่างไร
บ้างคะ ลองไปติดต่อที่ธนาคารกรุงไทยบอกแก้ไขอะไร
ไม่ได้ เพราะบัตรไม่มีข้อมูล แสดงว่าถ้าเติมเงินแล้วบัตรเกิด
ใช้งานไม่ได้ ก็ต้องเสียเงินไปฟรีๆ เลยหรอคะ รบกวนน
ตรวจสอบด้วยค่ะ ขอบคุณค่ะ 

2. วันที่ 29 ธันวาคม 2563 เวลา 17.40 น ป้าย ถนนสายลวด 
รถสาย 25 11-9321 3-40252 ขับเร็ว วิ่งขา ไม่จอดรับ
ผู้โดยสาร 

… … 

1275. ยืนรอรถเมล์สาย205แถวแบงค์กรุงศรี รอตั้ง 19.45 จนถึง 
20.30 รถเมล์ไปเดอะมอลล์ท่าพระไม่มีเลยในช่วงเร่งรีบ
แบบนี้ท าไมถึงไม่มีรถ 

 
3.2) มอดูลการตัดค าภาษาไทย (Thai Word Segmentation)  

เป็นหนึ่งในขั้นตอนท่ีส าคัญของการวิเคราะห์ข้อความ โดยน า
ข้อความทั่วไปซึ่งอยู่ในรูปแบบประโยคมาแบ่งออกเป็นค าหรือ
คุณลักษณะ (Term/Feature) เพื่อแยกส่วนของข้อความออก
จากกันก่อนน าไปประมวลผลในขั้นต่อไป [10] แบ่งตาม
กระบวนการท างานออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) การตัดค าโดยใช้
กฎ (Rule-Based Approach) โดยใช้วิธีเกณฑ์ทางอักขรวิธีที่
ก าหนดลักษณะของการประสมอักษร 2) การตัดค าโดยใช้
พจนานุกรม (Dictionary-Based Approach) ที่เก็บค าศัพท์ไว้ใน
พจนานุกรม แล้วน าข้อความป้อนเข้าไปค้นหาและเปรียบเทียบ

สายอักขระกับค าศัพท์ในพจนานุกรม เพื่อหาว่าข้อความดังกล่าว
ควรตัดค าในบริเวณใด และประกอบด้วยค าใดบ้าง อย่างไรก็ดี 
การตัดค าโดยใช้พจนานุกรมก็มีข้อจ ากัดบางประการ เนื่องจากมี
ความเป็นไปได้ที่ค าที่ปรากฏในเอกสาร อาจจะไม่ปรากฏใน
พจนานุกรม จึงเป็นที่มาของเอ็นแกรม (N-gram) ที่น าบางส่วน
ของข้อความออกมาเป็นตามค่า N และ 3) การตัดค าโดยใช้คลัง
ค าศัพท์ (Corpus-Based Approach) โดยเตรียมคลังค าศัพท์ที่มี
การตัดค าและการก ากับหน้าท่ีของค าไว้ล่วงหน้า 

อย่างไรก็ดี การตัดค าในภาษาไทยยังพบปัญหาในการตัดค า 
เนื่องจากลักษณะของภาษาไทยมีการเขียนติดกันแบบไม่มี
เครื่องหมายวรรคตอนแสดงการแบ่งค าที่ชัดเจน แตกต่างจาก
ภาษาอังกฤษที่มีช่องว่างแสดงให้เห็นถึงขอบเขตของแต่ละค า 
[10] ปัจจุบันมีผู้คิดค้นและเสนอแนะวิธีการต่าง ๆ ในการตัดค า
ภาษาไทย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการตัดค าโดยใช้พจนานุกรม
หรือคลังค าศัพท์ที่ก าหนดไว้ล่วงหน้า ได้แก่ 1) การตัดค าแบบ
ยาวท่ีสุด (Longest Matching) หลักการท างานเริ่มจากตัวอักษร
ซ้ายสุดของข้อความไปยังตัวอักษรถัดไปจนกว่าจะพบค าที่
ก าหนดไว้ จากนั้นจะค้นหาค าถัดไปจนกว่าจะจบข้อความ ใน
กรณีที่พบค าที่มาจากจุดเริ่มต้นเดียวกันจะเลือกค าที่ยาวที่สุด 
เช่น ประโยค “ฉันนั่งตากลมที่หน้าบ้าน” จะเริ่มจากตัวอักษร 
“ฉ” และค าแรกที่แบ่งได้คือ “ฉัน” หลังจากนั้นก็ค้นหาตัวอักษร
ถัดไปและน ามาเปรียบเทียบค าในพจนานุกรมก็จะพบค าว่า 
“นั่ง” เป็นค าต่อไป ตัวอักษรถัดไปคือ “ต” จากตัวอักษรนี้จะได้
ค าว่า “ตา” กับ “ตาก” แนวคิดนี้ให้เลือกค ายาวที่สุดที่พบจึง
เลือกค าว่า “ตาก” หลังจากนั้นจะค้นหาและเปรียบเทียบต่อไป
จนครบซึ่งจะได้ผลลัพธ์นั่นคือ “ฉัน | นั่ง | ตาก | ลม | ที่ | หน้า | 
บ้าน” เช่น โปรแกรมการตัดค าเล็กซ์โต (LexToPlus: A Thai 
Lexeme Tokenization and Normalization Tool) ที่พัฒนา
โดยเนคเทค อ้างอิงจากพจนานุกรมเล็กซิตรอน (LEXiTRON) 
โดยใช้เทคนิคการแบ่งค าแบบยาวที่สุด และผู้ใช้สามารถเพิ่ม
รายการค าศัพท์ เพื่อให้เหมาะสมกับการน าไปใช้งาน 2) การตัด
ค าแบบสอดคล้องมากที่สุด (Maximal Matching) เป็นวิธีการตัด
ค าตามรูปแบบท่ีสามารถจะเป็นไปได้ทั้งหมด เช่น เมื่อมีข้อความ
ว่า “ไปหามเหสี” ก็จะตัดค าได้ 2 แบบ คือ “ไป | หาม | เห | สี” 
มีจ านวนค าที่ตัดได้เท่ากับ 4 และ “ไป | หา | มเหสี” ที่มีจ านวน
ค าที่ตัดได้เท่ากับ 3 วิธีการนี้จะให้เลือกข้อความที่หลังจากแบ่ง
แล้วมีจ านวนค าน้อยที่สุด ส่วนในกรณีที่มีจ านวนค าที่เท่ากันจะ
เลือกวิธีที่มีการตัดค าแบบยาวที่สุด 3) การตัดค าแบบค านวณเชิง
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สถิติเพื่อหาความเป็นไปได้ (Probabilistic Model) โดยน าสถิติ
การเกิดของค าและหน้าที่ของค า (Part of Speech) เข้ามาช่วย
ในการค านวณหาความน่าจะเป็น เพื่อเลือกค าที่มีโอกาสเกิดมาก
ที่สุด วิธีการนี้สามารถจะตัดค าได้ดีกว่าการตัดค าแบบยาวที่สุด
และการตัดค าแบบสอดคล้องมากที่สุด แต่มีข้อจ ากัดคือต้องมี
ฐานข้อมูลการตัดค าและก าหนดหน้าที่ของค าที่ถูกต้อง เพื่อใช้
สร้างสถิติ และ 4) การตัดค าแบบคุณลักษณะ (Feature-Based 
Approach) ที่พิจารณาจากบริบท (Context Words) และการ
เกิดร่วมกันของค าหรือหน้าที่ของค า (Collocation) เข้ามาช่วย
ในการตัดค า เช่น ค าว่า “ตากลม” ถ้าพบค าว่า “แป๋ว” หรือ 
“โต” ในบริบทก็จะสามารถตัดค าได้ว่า “ตา | กลม” ในทาง
กลับกันหากในบริบทพบค าว่า “หน้าบ้าน” จะเลือกตัดค าว่า 
“ตาก | ลม” เป็นผลลัพธ์ในการตัดค า แต่วิธีการนี้จ าเป็นต้องมี
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่และต้องมีการเรียนรู้การสร้างค าในบริบท
หรือการเกิดร่วมกันของค าแต่ละค า เพื่อน ามาใช้ในการตัดค า 
เช่น โปรแกรมตัดค าภาษาไทยแบบอิงการเรียนรู้ของเครื่องที
เล็กซ์ (TLexPlus: Thai Lexeme Analyser) ที่ใช้เทคนิคการ
เรียนรู้ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ (Machine Learning) โดยอาศัย
หลักการ Conditional Random Fields (CRFs) ร่วมกับคลัง
ค าศัพท์ของ BEST2009 ขนาด 9 ล้านค าในการเรียนรู้  จึง
สามารถแบ่งค าที่เกิดขึ้นใหม่ ค าในภาษาต่างประเทศ หรือค า
แสลงใหม่ ได้อย่างถูกต้อง โดยไม่ต้องอาศัยพจนานุกรม เหมาะ
ส าหรับน าไปแบ่งค าเพื่อหานิพจน์ระบุนาม (Named Entities) 
หรือช่ือเฉพาะต่าง ๆ 

งานวิจัยนี้ใช้หลักการตัดค าโดยใช้พจนานุกรม เพื่อตัดค า
ภาษาไทยให้อยู่ในรูปค าเดี่ยว (Term) ตามที่ก าหนดไว้แบบยาว
ที่สุด เช่น ข้อความ “ปอ 76 เลข 5–70123 ฝ่าไฟแดงแยก 
ตากสิน เมื่อวันที่ 3 มกราคม 64 เวลาประมาณ 06.30 น. พบ
รถเมล์สาย 76 หมายเลขท้ายรถ 5–70123 ขับฝ่าไฟแดงแยก
ตากสิน ไม่หยุดรอเลี้ยวขวาก่อนเข้าถนนกรุงธนบุรี ” จะได้
ผลลัพธ์ว่า “ปอ | 76 | เลข | 570123 | ฝ่าไฟแดง | แยก | ตาก
สิน | เมื่อ | วันท่ี | 3 | มกราคม | 64 | เวลา | ประมาณ | 06.30 | 
น. | พบ | รถเมล์ | สาย | 76 | หมาย | เลขท้าย | รถ | 570123 | 
ขับ | ฝ่าไฟแดง | แยก | ตากสิน | ไม่ | หยุด | รอ | เลี้ยวขวา | 
ก่อน | เข้า | ถนน | กรุงธนบุรี” ดังรูปที่ 2 

 

 
 

รูปที่ 2 : ผลลัพธก์ารตัดค าภาษาไทยแบบอิงพจนานุกรม 

 
จากรูปที่ 2 จะน าผลลัพธ์จากการตัดค าในแต่ละครั้งมาเพิ่ม

จ านวนค าในอาร์เรย์ (Array) ที่สร้างขึ้นแบบวนลูป เพื่อหาความถี่
ของค าทั้งหมดที่ปรากฏในเอกสาร จนครบ 1,020 ข้อความ 

 
3.3) มอดูลการคัดเลือกและสร้างคลังค าศัพท์ (Data Selection 
and Word Corpus)  

ผลลัพธ์จากการตัดค าจากข้อความภาษาไทยประกอบด้วยค า
ย่อย ๆ จ านวนมาก ส่งผลให้ยากต่อการคัดเลือกค าศัพท์เพื่อ
น า ม าส ร้ า งคลั ง ค า ศั พท์  ผู้ วิ จั ย จึ ง เ ต รี ยมข้ อมู ล  ( Data 
Preprocessing) ก่อนการคัดเลือกค าศัพท์เข้าคลังค าศัพท์ 
แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี ้

3.3.1) การก าจัดค าหยุด (Stop Words Removal) เป็น
การน าค าที่ไม่มีนัยส าคัญต่อข้อความออก โดยที่ความหมายของ
ค าหรือข้อความไม่เปลี่ยนแปลง ค าหยุดมักจะปรากฏอยู่ทุก
ข้อความ และมีความถี่สูง ส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปค าสรรพนาม 
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ค าสันธาน ค าบุพบท ถือได้ว่าค าหยุดเป็นคุณลักษณะที่ไ ม่
เกี่ยวข้องหรือไม่มีประโยชน์ในการจ าแนกหมวดหมู่ ดังนั้นจึง
สามารถตัดค าดังกล่าวทิ้งได้เลย โดยที่ไม่ส่งผลกระทบต่อใจความ
หลัก การก าจัดค าหยุดเป็นกระบวนการที่ช่วยให้ขนาดของดัชนี
ลดลง อีกทั้งลดขนาดพื้นที่และเวลาในการประมวลผลลงด้วย
ตัวอย่างค าหยุดดังตารางที่  2 ร่วมกับการก าจัดตัวเลขและ
เครื่องหมายวรรคตอน การก าจัดช่องว่าง (Spacing) การก าจัด
ค าหยาบ (Swear Word) และการเปลี่ยนตัวอักษรภาษาอังกฤษ
ให้เป็นตัวพิมพ์เล็กท้ังหมด เพื่อให้ข้อมูลอยู่ในสภาพท่ีพร้อมน าไป
ประมวลผลในขั้นต่อไป 
 

ตารางที่ 2 : ตัวอย่างค าหยุดในภาษาไทย 

ค า 
บุพบท 

ค า 
สันธาน 

ค า 
สรรพนาม 

ค า 
วิเศษณ์ 

ค า 
อุทาน 

กับ กว่า กระผม ใกล้ 555 

ของ คือ ข้าพเจ้า ครับ ก า 

ซ่ึง จึง ฉัน ค่ะ ขอโทษ 

… … … … … 

โดย ถ้า นาย ที่สุด เยี่ยม 

 
อย่างไรก็ตาม ยังมีการเตรียมข้อมูลรูปแบบอื่นที่สามารถท า

ได้อีกหลายหลายวิธี ไม่ว่าจะเป็นการท า วจีวิภาค (part of 
speech tagging:  POS), การระบุ ช่ือเฉพาะ (name entity 
recognition: NER) การจับกลุ่มค าที่มักปรากฏด้วยกัน การหา
ความสัมพันธ์ของค า รวมถึงการเลือกก าจัดค าบางค าที่ไม่มี
ความส าคัญกับการวิเคราะห์ ซึ่งสามารถเลือกใช้แตกต่างกันไป
ตามบริบทของข้อมูล 

3.3.2) การสร้างดัชนีค าศัพท์ (Indexing) เป็นกระบวนการ
แปลงเอกสารที่เป็นภาษาธรรมชาติ ให้คอมพิวเตอร์สามารถ
เข้าใจและประมวลผลได้ การสร้างดัชนีเป็นการสร้างตัวแทน
เ อกส า ร  ( Document Representation)  ให้ อ ยู่ ใ น รู ปของ
เวกเตอร์เอกสาร (Word Vector) ที่สามารถค านวณค่าน้ าหนัก
ของค า (Term Weighting) เช่น ค าเดี่ยว (Single Word), ราก
ศัพท์ (Stem), วลี (Phrase), ชุดล าดับ (N-Gram) หรือประโยค 
(Sentence) เป็นต้น 

หลังจากน าข้อร้องเรียนจ านวน 1,020 รายการ เข้าสู่
กระบวนการตัดค าภาษาไทยโดยใช้พจนานุกรม และการก าจัดค า
หยุด จะได้อาร์เรย์ค าศัพท์หนึ่งชุด งานวิจัยนี้สร้างดัชนีเอกสาร
โดยใช้การหาค่าน้ าหนักรูปแบบค าเดี่ยวด้วยการวิเคราะห์น้ าหนัก

ของค า ( term frequency– inverse document frequency: 
TF-IDF) เป็นเทคนิคที่พิจารณาองค์ประกอบของค าภายใน
ประโยคและเอกสารเป็นหลัก โดยจะไม่น าล าดับของค าภายใน
เอกสารมาวิเคราะห์ [11] ด้วยวิธีการทางสถิติ เพื่อประเมิน
ความส าคัญของค าต่อเอกสารที่เป็นสัดส่วนโดยตรงกับจ านวน
ครั้งที่ค า ๆ นั้นปรากฏในเอกสาร แต่จะถูกลดความส าคัญโดย
ความถี่ของค านั้นในกลุ่มเอกสารทั้งหมด โดยการให้น้ าหนักค าใน
แต่ละค าจากใช้ 2 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กัน คือค่าความถี่ของค า 
(TF) เพื่อหาว่าแต่ละค านั้นปรากฏบ่อยแค่ไหนในแต่ละเอกสาร 
ดังสมการที่ 1 
 

TF =
จ านวนค าที่ปรากฏในเอกสาร

จ านวนค าทั้งหมดในเอกสาร
 (1) 

 

จากนั้นหาค่าความผกผันในความถี่ของเอกสาร ( IDF) โดย
การให้ค่าน้ าหนักกับคุณลักษณะที่ใช้เป็นตัวแทนของเอกสาร ซึ่ง
ควรจะปรากฏอยู่เป็นจ านวนมากในเนื้อหาของเอกสารเฉพาะ
ฉบับนั้น และปรากฏอยู่น้อยในชุดของเอกสารที่เหลือทั้งหมด 
จากแนวคิดที่ว่าการแทนข้อความด้วยค่าความถี่การปรากฏของ
คุณลักษณะเพียงอย่างเดียว ไม่สามารถจ าแนกข้อความได้ดีพอ 
เพราะถ้าคุณลักษณะนั้นเกิดขึ้นเป็นจ านวนมากในทุก ๆ เอกสาร 
แสดงว่าคุณลักษณะดังกล่าวไม่สามารถใช้เป็นตัวแทนของ
เอกสารได้ จึงต้องหาค่าความถี่ผกผันด้วย ดังสมการที่ 2 

 

IDF=log(
จ านวนเอกสารทั้งหมดที่ใช้พิจารณา

จ านวนเอกสารที่มีค าค านั้นปรากฏอยู่
)    (2) 

 

ก าหนดให้จ านวนเอกสารทั้งหมดที่ใช้ในการพิจารณา (n) 
เท่ากับ 1,020 และจ านวนเอกสารที่มีค าค านั้นปรากฏอยู่ (DF(t)) 
สูงสุดไม่เกิน 1,020 จะพบว่าค าที่ปรากฏไม่บ่อยครั้งนั้นจะมี
ค่าความถี่ของเอกสาร (DF) เข้าใกล้ 1 มากขึ้น เกือบทั้งหมดจะ
เป็นช่ือเฉพาะ เช่น สายรถประจ าทาง ช่ือบุคคล ช่ือสถานที่ เป็น
ต้น ดังนั้นผู้วิจัยจึงพิจารณาตัดข้อมูลดังกล่าวออก เนื่องจากเป็น
ข้อมูลที่ไม่มีผลต่อการบ่งช้ีประเด็นในการร้องเรียนการให้บริการ
รถโดยสารสาธารณะ คงเหลือเพียงค าศัพท์ที่ส าคัญ และอีกส่วน
หนึ่งเป็นค าศัพท์ส าคัญที่เขียนผิดจากค าที่ปรากฏในพจนานุกรม 
อันเกิดจากความตั้งใจหรือไม่ตั้งใจของผู้ใช้ ตลอดจนค าทับศัพท์  
(Transliterated Word)  และค าศัพท์แสลง (Slang Word) 
หลังจากนั้นจะน าค่าความถี่ของค าศัพท์ (TF) และค่าความผกผัน
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ในความถี่ของเอกสาร (IDF) ของแต่ละค า มาคูณกันเพื่อหาค่า
น้ าหนักที่สามารถแยกค าศัพท์ส าคัญออกมาได้ ดังสมการที่ 3 
 

TFIDF = TF * IDF  (3) 
 

จากผลลัพธ์จะพบค าศัพท์ท่ีมีค่า TF-IDF จากเอกสารทั้งหมด 
ซึ่งเป็นค าศัพท์ที่มีแนวโน้มที่จะเป็นใจความส าคัญของเอกสาร 
ตามแนวคิดค าถูกกล่าวถึงบ่อยที่สุดและไม่ได้ปรากฏอยู่หลาย
เอกสารเกินจนไป เพื่อน ามาคัดเลือกคุณลกัษณะส าหรบัสรา้งคลงั
ค าศัพท์ในการจ าแนกปัญหาในการให้บริการ 

3.3.3) การเลือกคุณลักษณะ (Feature Selection) เนื่องจาก
จ านวนคุณลักษณะมีผลต่อประสิทธิภาพการจ าแนกหมวดหมู่
ข้อความ จึงเป็นที่มาของแนวคิดการสร้างคุณลักษณะใหม่จาก
คุณลักษณะเดิม [12] เช่น การหาความถี่เอกสาร (Document 
Frequency: DF) การหาค่าสารสนเทศ (Information Gain: IG) 
หรือการหาค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) เป็นต้น 

งานวิจัยนี้จ าแนกปัญหาการให้บริการตามลักษณะของข้อ
ร้องเรียนความถี่เอกสาร (DF) ที่พบบ่อยในเว็บบอร์ดองค์การ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ คัดเลือกค าศัพท์จากกระบวนการตัดค า
ภาษาไทยจากข้อร้องเรียนจ านวน 1,020 ข้อความ คิดเป็นร้อย
ละ 80 แล้วคัดเลือกโดยผูว้ิจัย ได้ค าศัพท์จ านวน 118 ค า จากนั้น
ให้ผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน จ าแนกค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการ
ร้องเรียนตามบริบทการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ แบ่ง
ออกเป็น 4 คลาส ตามบริบทการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
ได้แก่ 1) คลาสการขับขี่ 2) คลาสผู้ขับขี่และพนักงานผู้ให้บริการ 
3) คลาสยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการ และ 4) คลาสเวลา
และการเดินรถ จากนั้นผู้วิจัยจัดเก็บค าศัพท์ในลักษณะถุงค า 
(Bag of words) [12] ดังตารางที่ 3 ก่อนจะน าเข้า (Import) สู่
ฐานข้อมูล MySQL ส าหรับน าไปสร้างคลังค าศัพท์เพื่อใช้ในการ
จ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ  

 
ตารางที่ 3 : การจัดเก็บค าศัพท์ในคลังค าศัพท์ 

คลาสที่ 1 คลาสการขับขี่ 46 ค า 

ขับรถเร็ว ไม่จอดรับ เบรกกระชั้นชิด ขับกระชาก 

เลยป้าย ฝ่าไฟแดง ขับเลนขวา จอดไม่ชิด 

วิ่งเลนขวา ขับแข่ง ปาดหน้า แซงซ้าย 

ออกรถกอ่น จอดไม่สนิท … ตัดหน้า 

 
ตารางที่ 3 : การจัดเก็บค าศัพท์ในคลังค าศัพท์ (ต่อ) 

คลาสที่ 2 คลาสผู้ขับขี่และพนักงานผู้ให้บริการ 31 ค า 

ไม่สุภาพ ไม่มีมารยาท เสียงดัง ไม่ยิ้มแย้ม 

ไม่ฉีกตั๋ว แต่งกาย ใช้โทรศัพท์ มารยาทแย ่

หยาบคาย ไม่มีสมาธิ เงินทอน รับเงิน 

ไม่ใส่แมสก์ สูบบุหรี ่ … ชักสีหน้า 

คลาสที่ 3 คลาสยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการ 26 ค า 

แอร์เสีย แอร์ไม่เย็น เออเร่อ รถเก่า 

ท่อไอเสีย เสียงดัง ควันด า เปิดไม่ได้ 

แอพ viabus เครื่องอ่านบัตร ไม่เว้นระยะห่าง 

ปิดไม่สนิท ช ารุด … ไม่พร้อมใช้ 

คลาสที่ 4 คลาสเวลาและการเดินรถ 15 ค า 

ออกรถช้า รอนาน เพิ่มรถ จอดเติมแก๊ส 

จอดแช ่ ทิ้งช่วง รถไม่พอ ไม่ตรงเวลา 

ไม่มีรถ เพิ่มเที่ยว เวลาเร่งด่วน รถหมด 

เลท ปล่อยรถ … รถน้อย 
 

จากนั้ นน าผลลัพธ์ จากการตั ดค า  มาแสดงผลด้ วย 
Wordcloud [13] ทีม่ีลักษณะเป็นกลุ่มค าที่จับตัวกันเหมือนก้อน
เมฆ เพื่อแสดงให้เห็นถึงค าศัพท์ส าคัญได้ง่ายขึ้น โดยค าที่มี
ความถี่สูงก็จะแสดงผลเป็นข้อความขนาดใหญ่ และไล่ลงมาเป็น
ข้อความขนาดเล็กลงมาตามล าดับ โดยขนาดของค าขึ้นอยู่กับ
ความถี่ของผลลัพธ์จากการตัดค า ดังรูปที่ 3 

 

 
 

รูปที่ 3 : การแสดงความถี่ของค าด้วย Wordcloud 

 
4) ผลการวิจัย 

งานวิจัย ช้ินนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อออกแบบและพัฒนา
กระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ และเพื่อ
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ประเมินความถูกต้องของผลการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสาร
สาธารณะ แบ่งผลการศึกษาและอภิปรายผล รายละเอียดดังนี ้
4.1) ผลการออกแบบและพัฒนากระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียน
รถโดยสารสาธารณะ 

งานวิจัยนี้แบ่งคลาสข้อมูลตามข้อร้องเรียนที่พบบนเว็บบอร์ด
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ แบ่งออกเป็น 4 คลาสตาม
บริบทการให้บริการ ได้แก่ 1) คลาสการขับขี่ (Driving Class) 
จ านวน 504 รายการ 2) คลาสผู้ขับขี่และพนักงานผู้ให้บริการ 
(Person Class) จ านวน 275 รายการ 3) คลาสยานพาหนะและ
อุปกรณ์ให้บริการ (Vehicle Class) จ านวน 155 รายการและ 4) 
คลาสเวลาและการเดินรถ (Schedule Class) จ านวน 86 
รายการ โดยมีค าศัพท์ที่ถูกคัดเลือกจ านวน 118 ค าจัดเก็บภายใน
คลังค าศัพท์ในลักษณะถุงค า  

การแปลงดัชนีค าศัพท์ (Term Weighting) [12] เพื่อสร้าง
ตัวแทนเนื้อหาของเอกสาร (Document Representation) 
ส าหรับใช้ในกระบวนการเรียนรู้ ให้อยู่ในรูปแบบของเวกเตอร์
เอกสาร โดยการเปรียบเทียบระหว่างค าศัพท์ที่ปรากฏในข้อ
ร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะตามที่ระบุไว้ในคลาสกับค าศัพท์ที่
เก็บอยู่ในถุงค า แล้วนับจ านวนค าศัพท์ที่ค้นพบจากแต่ละข้อ
ร้องเรียน เพื่อน าความถี่มาค านวณหาค่าน้ าหนักของค าศัพท์แต่
ละค าตามล าดับ ดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 : การแปลงดัชนีค าศัพท์ในรูปแบบของเวกเตอร์เอกสาร 

ข้อร้องเรียน 
ค าศัพท์ 

คลาส 
w1 w2 wn w118 

1. บัตร Prompt Card … 0 0 … 0 Vehicle 

2. …ขับรถเร็ว วิ่งขา ไม่จอดรบั
ผู้โดยสาร 

0.1 0.1 …  Driving 

… … … … … … 

1020. รถเมล์สาย 26 รถน้อยมาก… 0 0 … 0.1 Schedule 

 
จากตารางที่ 4 น าค่าน้ าหนักของค าศัพท์มาสร้างตัวแบบใน

การจ าแนกกลุ่มข้อความ ในรูปแบบเอกสาร .arff [14] ส าหรับ
น าเข้าโปรแกรมเวกา (wailato environment for knowledge 
analysis:  Weka)  เ พื่ อ วิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ จ า แ น ก ข้ อ มู ล 
(Classification) ดังตารางที ่5  

ตารางที่ 5 : คุณลักษณะของข้อมูลที่ใชจ้ าแนก 

ตัวแปร ชนิดข้อมูล ค าอธิบาย 

w1 numeric ค่าน้ าหนักค าที ่1 (ขับรถเร็ว) 

w2 numeric ค่าน้ าหนักค าที ่2 (ไม่จอดรับ) 

wn numeric ค่าน้ าหนักค าที ่n (…) 

w118 numeric ค่าน้ าหนักค าที ่118 (รถน้อย) 

class numeric 

1) Driving class 
2) Person class 
3) Vehicle class 
4) Schedule class 

 

งานวิจัยช้ินนี้จะใช้การตรวจสอบแบบไขว้กัน 10 ชุด (10-
Fold Cross Validation) [14] โดยแบ่งข้อมูลออกเป็น 10 ชุด 
ข้อมูลชุดที่ 1 ใช้เป็นชุดข้อมูลทดสอบ (Test Data) และอีก 9 ชุด
ที่เหลือใช้เป็นชุดข้อมูลฝึกฝน (Training Data) จากนั้นเปลี่ยนชุด
ข้อมูลถัดไปเป็นชุดข้อมูลทดสอบส่วนที่เหลือเป็นชุดข้อมูลฝึกฝน 
วนซ้ าไปจนครบทั้ง 10 ชุดข้อมูล วิธีการนี้เป็นวิธีที่นิยมเพื่อใช้ลด
ความผิดพลาดของผลลัพธ์จากการสุ่มเลือกชุดข้อมูลฝึกฝนและ
ชุดข้อมูลทดสอบ การจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะใน
งานวิจัยช้ินนี้ใช้อัลกอริทึมการเรียนรู้ของเครื่อง (Machine 
Learning Algorithm)  ใ น ก า ร จ า แ น ก ข้ อ ค ว า ม  ( Text 
Classification) แบบมีผู้สอน (Supervised Learning) 3 ชนิด 
[14] ได้แก่  

1) ซัพพอร์ทเวกเตอร์แมชชีน (support vector machine: 
SVM) ใช้หลักการของสมการเส้นตรงในการแบ่งกลุ่มข้อมูล แล้ว
วัดระยะห่างจากเส้นตรงเพื่อเปรียบเทียบความถูกต้อง  

2) เคเนียเรสเนเบอร์ (k-nearest neighbor: KNN) เป็นการ
จ าแนกกลุ่มข้อมูลที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกันที่สุด K กลุ่ม ด้วย
ค านวณค่าระยะห่างระหว่างจุด (Euclidean Distance) ของ
ข้อมูล ข้อมูลที่มีความคล้ายคลึงกันมากจะมีระยะห่างน้อย 
งานวิจัยช้ินนี้ก าหนด K เท่ากับ 3, 5 และ 7 ตามล าดับ  

3) เพอร์เซ็ปตรอนหลายชั้น (Multi-layer Perceptron) เป็น
อัลกอริทึมโครงข่ายประสาทเทียม (artificial neural network: 
ANN) ที่เลียนแบบการท างานของโครงข่ายประสาทของมนุษย์ 
โดยเช่ือมต่อกันเป็นโหนด (Node) หลายช้ัน ค่าฟังก์ชันของแต่
ละโหนดเกิดจากฝึกฝน (Train) โดยส่งค่าย้อนกลับท าให้ได้ตัว
แบบที่สามารถให้น้ าหนักกับข้อมูลน าเข้า เพื่อให้ได้ประเภทที่ถูก
จ าแนกตามโหนดปลายทาง  
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การวัดประสิทธิภาพการจ าแนกคลาสข้อร้องเรียนรถโดยสาร
สาธารณะแบบประเมินประสิทธิภาพเอกสารที่ถูกเลือก แต่มิได้
เรียงล าดับความคล้ายคลึง [11] ประกอบด้วย 4 ค่า ได้แก่ 1) ค่า
ความถูกต้อง (Accuracy) 2) ค่าความแม่นย า (Precision) 3) ค่า
ความระลึก (Recall) และ 4) ค่าประสิทธิภาพโดยรวม (F-
measure) หรือ F1 score ดังสมการที่ 4-7 

 

Accuracy   =  
TP+TN   

TP+FP+TN+FN
  (4) 

 

Precision   =  
TP 

TP+FP
  (5) 

 

Recall       =  
TP 

TP+FN
   (6) 

 

F-measure =  2 * 
Precision*Recall 

Precision+Recall 
  (7) 

 
โดย TP  คือ  จ านวนข้อมูลที่ถูกต้องที่ถูกดึงออกมา 

FP  คือ  จ านวนขอ้มูลที่ผิดพลาดที่ถูกดึงออกมา  
TN  คือ  จ านวนข้อมูลที่ถูกต้อง แต่ไม่ถูกดึงออกมา 
FN  คือ  จ านวนข้อมูลที่ผิดพลาดแต่ไม่ถูกดึงออกมา 

ผลการจ าแนกข้อร้องเรียนรถ  (Classification Model) 
โดยสารสาธารณะจาก 3 อัลกอริทึม ด้วยซัพพอร์ทเวกเตอร์ 
แมชชีน (SVM) เคเนียเรสเนเบอร์ (K-NN) ก าหนด K เท่ากับ 3, 5 
และ 7 ตามล าดับ และโครงข่ายประสาทเทียม (ANN) ได้ผลลัพธ์
ค่าความถูกต้อง ค่าความแม่นย า ค่าความระลึก และ  ค่า
ประสิทธิภาพโดยรวม ดังตารางที่ 6 
 

ตารางที่ 6 : ผลการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ 
ด้วยเทคนิคการเรียนรู้ของเครื่อง 

อัลกอริทึม Accuracy Precision Recall F-Measure 

SVM 87.380 .9010 .8740 .881 

K-NN (3) 87.210 .9000 .8720 .879 

K-NN (5) 87.030 .8890 .8700 .875 

K-NN (7) 86.860 .8980 .8690 .876 

ANN 91.090 .9310 .9110 .915 

 
จากตารางที่ 6 ผลการจ าแนก (Predicted Category) ข้อ

ร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะด้วยเทคนิคการเรียนรู้ของเครื่อง 
พบว่า โครงข่ายประสาทเทียม มีค่าความถูกต้องในการจ าแนกสูง

ที่สุด ถึง 91.09% ค่าความแม่นย า 93.10% ค่าความระลึก 
91.10% และค่าประสิทธิภาพโดยรวม 91.5% ถือว่าคลังค าศัพท์
ที่สร้างขึ้นสามารถน าไปจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
4.2) ผลการประเมินความถูกต้องของผลการจ าแนกข้อร้องเรียน
รถโดยสารสาธารณะ  

เป็นการน าผลจากการวิจัยไปประยุกต์ใช้งานจริง ผู้วิจัยได้
สร้างคลังค าศัพท์ (Corpus-based) จ านวน 118 ค า มาทดสอบ
จ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะกับชุดทดสอบ (Test 
Data) จ านวน 255 ข้อความ เข้าสู่ด้วยกระบวนการตัดค า
ภาษาไทยโดยใช้พจนานุกรม แล้วจึงจับคู่ระหว่างค าศัพท์กับข้อ
ร้องเรียนจากผู้ใช้ เพื่อติดแท็กจ าแนกปัญหาการให้บริการ 
(Service Problem Tagging) แบ่งเป็น 4 คลาส ได้แก่ คลาสการ
ขับข่ี คลาสผู้ขับข่ีและพนักงานผู้ให้บริการ คลาสยานพาหนะและ
อุปกรณ์ให้บริการ และคลาสเวลาและการเดินรถ ดังรูปที่ 4  

 

 
 

รูปที่ 4 : ผลการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ 
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จากรูปที่ 4 เมื่อตรวจสอบผลรวมของการจับคู่ผลลัพธ์จาก
การตัดค ากับค าศัพท์ในคลังค าศัพท์ที่อยู่ในฐานข้อมูลของแต่ละ
คลาส หากคลาสไหนพบการปรากฏของค าที่ก าหนดไว้ในคลัง
ค าศัพท์ จะท าการติดแท็กด้วยชื่อของคลาสนั้น ๆ โดยการจับคู่ท่ี
เกิดขึ้นในแต่ละครั้งนั้นจะท าการตรวจสอบเปรียบเทียบค าศัพท์
จากท้ัง 4 คลาสแบบวนลูป ดังนั้นผลลัพธ์การจ าแนกข้อร้องเรียน
แต่ละรายการจึงสามารถมีได้มากกว่า 1 แท็ก จากนั้นจะบันทึก
ลงฐานข้อมูลอีกครั้ง เพื่อน าเสนอสารสนเทศเป็นภาพข้อมูลต่อไป 

อย่างไรก็ดี เนื่องจากเป็นการให้ข้อร้องเรียนในการใช้บริการ
จากผู้ใช้ จึงมักเกิดปัญหาความหลากหลายของข้อความที่
แตกต่างกันตามบริบทของผู้ใช้งาน ตลอดจนความผิดพลาดใน
การใช้ภาษาที่เกิดจากความตั้งใจหรือแม้แต่ไม่ตั้งใจของผู้ใช้ 
ส่งผลให้ผลลัพธ์จากการตัดข้อความหากไม่ตรงกับค าศัพท์ในคลัง
ค าศัพท์ที่อยู่ในฐานข้อมูลจะไม่สามารถท าการจับคู่ได้  

ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความครอบคลุมของคลังค าศัพท์ส่งผล
อย่างยิ่งต่อความถูกต้องของผลลัพธ์ในการจ าแนกข้อร้องเรียนรถ
โดยสารสาธารณะ อย่างไรก็ดี หากจะให้คลังค าศัพท์ครอบคลุม
ครบถ้วนจ าเป็นเพิ่มค าศัพท์มาจากความผิดพลาด 4 ชนิด [15] 
ได้แก่ พิมพ์เกิน เช่น “ไม่จอด” เป็น “ไม่จอดด” พิมพ์ผิด เช่น 
“ขับรถเร็ว” เป็น “ขัยรถเร็ว” พิมพ์ตก เช่น “มารยาท” เป็น 
“มายาท” และพิมพ์สลับ เช่น “สแกน” เป็น “แสกน” เป็นต้น 
อันจะส่งผลให้ค าศัพท์ในคลังค าศัพท์มีจ านวนมากเกินความ
จ าเป็น และยากที่จะระบุได้ว่าเท่าไรจึงจะครอบคลุมครบถ้วน 
เนื่องจากการพิมพ์ผิดพลาดถือได้ว่าเป็นพฤติกรรมพื้นฐานของ
มนุษย์ โดยผู้ที่พิมพ์ท่ีไม่ช านาญมักผิดพลาดจากการพิมพ์ผิด และ
การพิมพ์ผิดนั้นมักเกิดจากแป้นที่อยู่ติดกัน [16] หรือแม้แต่ผู้ที่
พิมพ์ช านาญก็มักจะมีความผิดพลาดจากการพิมพ์เกินใน 2 แป้น
ทีอ่ยู่ติดกัน แต่อย่างไรก็ดี มีเพียงส่วนน้อยมากของความผิดพลาด
ที่ เกิดจากอักขระตัวแรกของค า [17] ดั งนั้นการพิมพ์ผิด 
(Correction of spelling errors) ถือว่าเป็นพฤติกรรมอันเป็นไป
ตามกลไกทางธรรมชาติของมนุษย์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
สภาพแวดล้อมท่ีถูกรบกวน 

ผู้วิจัยเล็งเห็นความส าคัญของปัญหาดังกล่าว จึงท าการ
เปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันของอักขระ (String Similarity) 
ด้วยการหาค่าความต่างกันของสายอักขระสองชุดด้วยเทคนิคการ
วัดระยะทางเลเวนชเตย์น (Levenshtein Distance) [18] ที่
แก้ปัญหาโดยใช้ก าหนดการพลวัต โดยค่าความต่างกันจะวัดจาก
จ านวนของอักขระที่จะต้องท าการแทรกเพิ่ม (Insertion) การลบ 

(Deletion) และการแทนที่ (Substitute) ของตัวอักษรหนึ่งตัว 
ระยะทางจะค านวณจากจ านวนน้อยที่สุดของระยะทางที่แก้ไข 
(Edit Operation) [19] เพื่อแสดงความคล้ายคลึงที่มากที่สุด 
โดยน าผลลัพธ์จากการตัดข้อความที่ไม่ปรากฏในพจนานุกรมมา
เปรียบเทียบกับค าศัพท์จ านวน 118 ค าที่ดึงมาจากคลังค าศัพท์ 
และเก็บไว้ในรูปแบบอาร์เรย์ แล้วท าการเปรียบเทียบทีละคู่แบบ
วนลูป ดังรูปที่ 5  
 

 
 

รูปที่ 5 : การเปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันของอักขระด้วยเทคนิคการวัด
ระยะทางเลเวนชเตย์น 

 
จากรูปที่ 5 การเปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันระหว่างค า

ที่มาจากตัดข้อมูลคือ “ขัยรถเร็ว” กับค าว่า “ขับรถเร็ว” ที่
ก าหนดไว้ในคลังค าศัพท์ ซึ่งทั้งสองมีจ านวน 9 อักขระเท่ากัน 
เริ่มจากแยกอักขระแต่ละตัวออกจากกัน เพื่อเปรียบเทียบอักขระ
ทีละคู่ พบว่า อักขระตัวที่ 1 และ 2 คือ “ข” และ “_ ั ” ของทั้ง
สองข้อความตรงกัน ขณะที่อักขระตัวที่ 3 ของผลลัพธ์จากการ
ตัดข้อความคือ “ย” เมื่อเปรียบเทียบกับค าที่ก าหนดไว้ในคลัง
ค าศัพท์ คือ “บ” จึงต้องท าการแทนที่อักขระ “ย” ด้วย “บ” 
และตรวจสอบอักขระคู่ต่อไปด้วยกระบวนการเดียวกันจนถึง
อักขระตัวสุดท้าย จากนั้นจะวนลูปเปรียบเทียบจนครบทุกค าใน
คลังค าศัพท์ เพื่อดูว่าผลการเปรียบเทียบชุดอักขระของค าคู่ใดมี
จ านวนระยะทางแก้ไขน้อยที่สุด ดังนั้นค าว่า “ขัยรถเร็ว” จึงมี
ความคล้ายคลึงกับค าว่า “ขับรถเร็ว” มากที่สุดเมื่อเทียบกับ
ค าศัพท์ทั้งหมด เนื่องจากมีระยะทางแก้ไขน้อยที่สุดคือ 1 ตาม
ผลลัพธ์ของเมตริกซ์ ดังรูปที่ 6 
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รูปที่ 6 : การเปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันของอักขระ 

จากรูปที่ 6 เมื่อพิจารณาค าที่มาจากความผิดพลาด 4 ชนิด 
[15] ได้แก่ พิมพ์เกิน เช่น “ไม่จอด” เป็น “ไม่จอดด” พิมพ์ผิด 
เช่น “ขับรถเร็ว” เป็น “ขัยรถเร็ว” พิมพ์ตก เช่น “มารยาท” 
เป็น “มายาท” และพิมพ์สลับ เช่น “สแกน” เป็น “แสกน” เป็น
ต้น พบว่า กระบวนการเปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันของ
อักขระสองชุดด้วยเทคนิคการวัดระยะทาง เลเวนชเตย์นยัง
สามารถให้ผลลัพธ์เปรียบเทียบกับค าศัพท์ที่ถูกต้องได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การน าเสนอสารสนเทศ ในงานวิจัยช้ินนี้จะใช้เทคนิคการ
น าเสนอภาพข้อมูลที่นิยมน ามาใช้ประกอบการรายงาน เพื่อ
วิเคราะห์ และสรุปผล ปัจจุบันมีหลากหลายเครื่องมือที่สามารถ
น ามาใช้ในการแสดงผลด้วยการน าเสนอภาพข้อมูลที่สามารถ
แสดงผลข้อมูลเชิงปริมาณให้ง่ายต่อการท าความเข้าใจด้วย 
Google Charts [20] ที่ท างานผ่านส่วนต่อประสานโปรแกรม
ประยุกต์ (application program interface : API) โดยจะส่ง
ข้อมูลไปประมวลผลที่เครื่องแม่ข่าย และรับข้อมูลมาแสดงผลบน
เว็บไซต์ เพื่อน าเสนอภาพข้อมูล [21] ด้วยแผนภูมิวงกลม (Pie 
Chart) ในการเปรียบเทียบคลาสการจ าแนกข้อร้องเรียน และ
แผนภูมิแท่ง (Bar Chart) ในการแสดงผลเปรียบเทียบข้อ
ร้องเรียนปัญหาการให้บริการในแต่ละเดือน ตามเง่ือนไขในการ
ค้นหาระหว่างวันเริ่มต้น (Start Date) และวันสิ้นสุด (End Date) 
ดังรูปที่ 7 

 

 
รูปที่ 7 : การน าเสนอภาพข้อมูลดว้ย Google Charts 
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จากรูปที่ 7 ผลการจ าแนกข้อร้องเรียนรถสาธารณะจากเว็บ
บอร์ดขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ระหว่างเดือน
มกราคมถึงกรกฎาคม 2564 เกือบครึ่ ง เป็นการร้องเรียน
พฤติกรรมการขับขี่ ซึ่งแทบทั้งหมดเป็นการร้องเรียนรถโดยสาร
สาธารณะไม่จอดรับ และไม่จอดป้ายถึงร้อยละ 70 จากจ านวน
ข้อร้องเรียนทั้งหมดในคลาสการขับขี่ อย่างไรก็ดี ประเด็นส าคัญ
จากข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมการขับขี่ เช่น ขับรถเร็ว ขับแข่ง 
และฝ่าไฟแดง แม้จะมีสัดส่วนไม่มากนักเมื่อเทียบกับข้อร้องเรียน
ทั้งหมด แต่ถือเป็นพฤติกรรมส าคัญที่อาจก่อให้เกิดอุบัติเหตุที่
ส่งผลต่อชีวิตและทรัพย์สินบนท้องถนน ผลการจ าแนกข้อ
ร้องเรียนผ่านเว็บบอร์ดดังกล่าวสอดคล้องกับสถิติการรับเรื่อง
ร้องเรียนรถโดยสารประจ าทางขสมก. ตามกฎหมายว่าด้วยการ
ขนส่งทางบก ปี 2563 ที่พบว่า 3 อันดับเรื่องร้องเรียนได้แก่ ไม่
หยุดรับส่งผู้โดยสารที่ป้าย ขับรถประมาทหวาดเสียว และสภาพ
รถไม่สมบูรณ์ (ควันด า) [5] ที่น ามาสู่ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายใน
การติดอุปกรณ์ควบคุมความเร็วด้วย GPS การติดกล้องหน้ารถ 
ควบคู่ไปกับอบรมและติดตามตรวจสอบพฤติกรรมการขับของผู้
ขับข่ีอย่างสม่ าเสมอ 

การประเมินผลความถูกต้องกับข้อมูลชุดทดสอบจ านวน 255 
ข้อความโดยผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ท่านละ 85 รายการ ก าหนดผล
การจ าแนกปัญหาบริการแต่ละข้อร้องเรียน โดยหากแท็กการ
จ าแนกปัญหาทั้งหมดถูกต้องได้ 1 คะแนน ในทางตรงกันข้าม 
หากแท็กผลการจ าแนกปัญหาของข้อร้องเรียนใดจ าแนกไม่
ถูกต้อง หรือถูกต้องแต่ไม่ครอบคลุมประเด็นปัญหาทั้งหมด ถือว่า
ได้ 0 คะแนน ผลการประเมินดังตาราง 7  

 
ตารางที่ 7 : ผลประเมินความถกูต้องของผลการจ าแนกข้อร้องเรียน 

ท่านที่ 1 
N=85 

ท่านที่ 2 
N=85 

ท่านที่ 3 
N=85 

ค่าเฉลี่ย 
N=255 

 ร้อยละ  ร้อยละ  ร้อยละ ร้อยละ แปลผล 

77 90.59 72 84.71 68 80.00 85.10 ดีมาก 

 

จากตารางที่ 7 พบว่า ผลการประเมินความถูกต้องของผล
การจ าแนกปัญหาการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ร้อยละ 
85.10) แสดงถึงกระบวนการจ าแนกข้อร้องเรียนรถโดยสาร
สาธารณะออนไลน์ด้วยการตัดค าภาษาไทยแบบอิงพจนานุกรม 
และการจับคู่ผลลัพธ์จากการตัดค ากับค าศัพท์ในคลังค าศัพท์ที่อยู่
ในฐานข้อมูล ให้ผลลัพธ์ความถูกต้องในระดับสูง โดยเฉพาะข้อ
ร้องเรียนแบบ 1 ประเด็นต่อ 1 ข้อร้องเรียน เนื่องจากเหมาะกับ

คลังค าศัพท์ที่ก าหนดขอบเขตได้แน่นอน ในทางกลับกัน ปัญหาที่
พบส่วนใหญ่เนื่องมาจากมีค าศัพท์ที่ซ้ าซ้อนกันในบางคลาส เช่น 
เสียงดัง ที่จ าเป็นต้องดูบริบทของข้อความประกอบ เนื่องจาก
เสียงดังเป็นกิริยาที่อาจเกิดจากบุคคลในคลาสผู้ขับขี่และ
พนักงานผู้ให้บริการ หรืออาจเป็นเสียงที่เกิดจากเครื่องยนต์จาก
คลาสยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการ ดังนั้นการรวบรวม
ข้อมูลค าศัพท์ต้องมีกระบวนการที่น่าเช่ือถือ และปรับปรุงให้
ครอบคลุมครบถ้วนอยู่เสมอ ร่วมถึงอาจต้องจ าแนกคลาสโดย
ค านึงถึงบริบทของข้อความเป็นหลัก  

เช่นเดียวกับการเปรียบเทียบความคล้ายคลึงกันของอักขระ
ด้วยเทคนิคการวัดระยะทางเลเวนชเตย์นท่ีแม้จะสามารถท างาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าพอใจ แต่อาจจะไม่เหมาะกับ
บริบทของภาษาไทยมากนัก เนื่องจากคุณลักษณะของภาษาไทย
มิ ได้ จ ากัด เพียงจากการประสมกันของตั วอักษรเหมือน
ภาษาอังกฤษ แต่ภาษาไทยยังมีคุณลักษณะเฉพาะตัว ที่ไม่เพียง
เกิดจากการประสมกันของตัวอักษรเท่านั้น  ยังมีสระ และ
วรรณยุกต์ที่ เป็นคุณลักษณะของภาษาไทยเป็นจุดมักเกิด
ข้อผิดพลาดในพิมพ์ข้อความอีกด้วย อีกท้ังค่าความคลายคลึงของ
ค าดังกล่าวเป็นผลมาจากการวิเคราะห์สายอักขระเท่านั้น มิได้
เป็นผลมาจากความหมายของค าแต่อย่างใด อย่างไรก็ดี การตัด
ค าภาษาไทยจัดว่าเป็น NP-hard Problem เพราะไม่มีผิดถูก
ชัดเจน เช่น “ตากลม” สามารถตัดได้เป็น “ตาก | ลม” หรือ “ตา 
| กลม” เป็นต้น ดังนั้นการวัดความถูกต้องนอกจากจะวัดในเชิง
ความหมายแล้ว ยังต้องวัดในบริบทของการใช้งานด้วย 

จะเห็นได้ว่าการแบ่งค าภาษาไทยยังมีปัญหาความถูกต้อง 
เนื่องจากความซับซ้อนในการผสมค าของภาษาไทย [10] ที่มี
ตัวอักษรหลายประเภท การผสมสระและวรรณยุกต์เพื่อสร้างค า 
และการที่เขียนต่อเนื่องกันเป็นประโยค โดยไม่มีการเว้นวรรค
หรือตัวคั่นใด ๆ อย่างภาษาอังกฤษ แม้ว่าการศึกษาจ านวนมาก
ได้ด าเนินการเกี่ยวกับการแบ่งส่วนค าภาษาไทยด้วยเทคนิคต่าง ๆ 
แต่ยังคงพบปัญหาดังนี้  

1. ปัญหาเกี่ยวกับประสิทธิภาพของอัลกอริทึมในการแบ่งค า
ภาษาไทย อันเนื่องมาจากความครอบคลุมของคลังค าศัพท์ส่งผล
อย่างยิ่งต่อความถูกต้องของผลลัพธ์ในการแบ่งค าภาษาไทย 
อย่างไรก็ดี หากจะให้คลังค าศัพท์ครอบคลุมครบถ้วนจ าเป็นต้อง
มีคลังค าศัพท์ขนาดใหญ่ และยากที่จะระบุได้ว่าเท่าไรจึงจะ
ครอบคลุมครบถ้วน 
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2. ปัญหาเกี่ยวกับค าที่สะกดผิด ส่งผลให้แบ่งค าภาษาไทยที่
ยึดตามพจนานุกรมไม่ถูกต้อง หรือไม่สามารถวิ เคราะห์
ความหมายได้เลย ข้อผิดพลาดในการสะกดผิดมี 7 ประเภท 
ได้แก่ ตัวอักษรเกิน เช่น “ไม่จอด” เป็น “ไม่จอดด”, ตัวอักษร
หายไป เช่น “มารยาท” เป็น “มายาท”, ตัวอักษรซ้ า เช่น “กดด 
| ออด”, การพิมพ์ผิด เช่น “ขับรถเร็ว” เป็น “ขัยรถเร็ว”, 
ตัวอักษรผิดต าแหน่ง เช่น “สแกน” เป็น “แสกน”, ค าสแลง เช่น 
“โดนรถเมล์เท” และอื่น ๆ ที่เกิดจากหลายข้อผิดพลาดร่วมกัน 
แม้ว่าจะมีการใช้เทคนิคหลายอย่างในการแก้ไขค าที่สะกดผิด 
เช่น การวัดความคล้ายคลึงของค า รูปแบบเอ็น-แกรม (N-Gram) 
ความน่าจะเป็นแบบเบย์ (Bayesian approach) การเรียนรู้ของ
เครื่อง (Machine Learning) หรือการสืบค้นค าไทยตามเสียง
อ่าน (Thai Soundex) เป็นต้น แต่ก็ยังคงเกิดปัญหาความไม่
ถูกต้องบางประการ และส่งผลต่อความผิดพลาดในการ
ประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

3. การประสมค าภาษาไทยที่สร้างขึ้นจากค าพื้นฐาน เพื่อใช้
ในวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน เช่น ค าศัพท์แสลง (Slang word) 
และค าทับศัพท์ภาษาอังกฤษ (Transliteration word) ภายใต้
รูปแบบการเกิด ระยะเวลา และปริมาณ ดังนั้นจึงไม่สามารถ
จัดเก็บค าทั้งหมดลงในพจนานุกรมได้ เนื่องจากมีค าประเภทนี้
จ านวนมากส่งผลต่อประสิทธิภาพของการแบ่งค าภาษาไทย 
 

5) สรุปและอภิปรายผล 
งานวิจัยช้ินนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ออกแบบและพัฒนา

กระบวนการสกัดข้อร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะ จากข้อ
ร้องเรียนผ่านเว็บบอร์ดขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพด้วย
กระบวนการตัดค าภาษาไทยโดยใช้พจนานุกรม จากนั้นคัดเลือก
และสร้างคลังค าศัพท์ ด้วยการวิเคราะห์น้ าหนักของค าตาม
ลักษณะของข้อร้องเรียนความถี่เอกสารที่พบบ่อย จัดเก็บค าศัพท์
ในลักษณะถุงค า แล้วคัดเลือกค าศัพท์มาสร้างเป็นคลังค าศัพท์ 
แบ่งเป็น 4 คลาส ได้แก่ คลาสการขับขี่ คลาสผู้ขับข่ีและพนักงาน
ผู้ให้บริการ คลาสยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการ และคลาส
เวลาและการเดินรถ วัดผลด้วยหลักการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อ
จ าแนกข้อความ พบว่า อัลกอริทึมโครงข่ายประสาทเทียมแบบ
เพอร์เซ็ปตรอนหลายช้ัน มีค่าความถูกต้อง ค่าความแม่นย า ค่า
ความระลึก และค่าประสิทธิภาพโดยรวมสูงที่สุด 2) ประเมิน
ความถูกต้องของผลการจ าแนกปัญหาการให้บริการจากการจับคู่
กับค าศัพท์ในคลังค าศัพท์จ านวน 118 ค ากับข้อร้องเรียนจากผู้ใช้

ชุดทดสอบ เพิ่มความถูกต้องของผลลัพธ์ด้วยการเปรียบเทียบ
ความคล้ายคลึงของค าด้วยเทคนิคการวัดระยะทางเลเวนชเตย์น 
ในกรณีที่พบค าศัพท์ที่เขียนไม่ถูกต้องตามที่ก าหนดไว้ในคลัง
ค าศัพท์ เพื่อติดแท็กจ าแนกปัญหาในการให้บริการของรถ
โดยสารสาธารณะ ประเมินความถูกต้องโดยผู้เช่ียวชาญ ผลการ
ประเมินอยู่ในระดับดีมาก โดยเฉพาะข้อร้องเรียนประเด็นเดียว 
แสดงถึงการตัดค าภาษาไทยแบบอิงพจนานุกรม เหมาะกับคลัง
ค าศัพท์ที่ก าหนดขอบเขตได้แน่นอน ความถูกต้องและครอบคลุม
ของค าศัพท์ส่งผลโดยตรงต่อผลลัพธ์ในการจ าแนก อย่างไรก็ดี 
พบปัญหาค าศัพท์ที่ซ้ าซ้อนกันในบางคลาส เช่น เสียงดัง อาจมี
ที่มาจากคลาสผู้ขับขี่และพนักงานผู้ให้บริการ หรือจากคลาส
ยานพาหนะและอุปกรณ์ให้บริการก็ได้ตามต้นก าเนิดการเกิด
เสียง ตลอดจนปัญหาการประสมค าในภาษาไทยที่มีลักษณะ
เฉพาะตัวส่งผลต่อความถูกต้องของผลการตัดค า ดังนั้นการวัด
ความถูกต้อง นอกจากจะวัดในเชิงความหมายแล้ว ยังต้องวัดใน
บริบทของการใช้งานด้วย 

 
6) ข้อเสนอแนะ 

การประมวลผลภาษาธรรมชาติส าหรับภาษาไทยนั้น มี
การศึกษาเกี่ยวกับการแบ่งค า แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 1) 
การแบ่งค าโดยใช้กฎ ( rules-based word segmentation: 
RBWS) 2) การแบ่งค าตามพจนานุกรม (dictionary-based 
word segmentation: DBWS) และ 3) การแบ่งค าตามการ
เ รี ย น รู้  ( learning- based word segmentation:  LBWS) 
อย่างไรก็ตาม ยังคงเกิดปัญหาส าคัญ 4 ประเด็น คือ 1) 
ประสิทธิภาพการแบ่งค า 2) การตรวจสอบและแก้ไขค าสะกดผิด 
3) รูปแบบการสะกดค าที่หลากหลาย และ 4) การแบ่งกลุ่มค า
ประสม ปัญหาเหล่านี้ท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ไม่ถูกต้องและเกิดค า
จ านวนมากที่กระทบต่อการประมวลผลภาษาธรรมชาติส าหรับ
ภาษาไทย ปัจจุบันมีการน าเสนออัลกอริทึมการแบ่งค าที่มี
ประสิทธิภาพสูงที่เข้ามาแก้ไขปัญหาส าคัญ 4 ประการ เรียกว่า
การแบ่งส่วนภาษาไทยโดยการทดสอบจัดอันดับอัตโนมัติโดย
สะกดผิดร่ วมกับการแก้ ไขค าสะกดผิด  ( Thai language 
segmentation by automatic ranking trie with misspelling 
correction: TLS-ART-MC) [10] ที่เข้ามาแก้ไขปัญหาส าคัญ 4 
ประการ ซึ่งปรับปรุงประสิทธิภาพการประมวลผลและให้ผลลัพธ์
ที่มีความแม่นย าสูง จากการรวม 3 เทคนิค ได้แก่ การจัดอันดับ
โครงสร้างข้อมูล (Ranking Trie) เป็นเทคนิคที่จัดเรียงค าใหม่ใน
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โครงสร้างข้อมูล (Trie) เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการแบ่งส่วน
ค า  การสืบค้นแบบตามเสียงอ่ านสมบูรณ์  ( Completed 
Soundex) เป็นอัลกอริทึมที่เข้ามาแก้ไขปัญหาการสะกดผิด และ
การแบ่งกลุ่มแบบสองรอบ (Two-Passes Segmentation) จะ
น าไปใช้กับกฎที่ก าหนดไว้ล่วงหน้า เพื่อช่วยในการแก้ปัญหาการ
แบ่งส่วนค าประสมโดยไม่บันทึกค าประสมทั้งหมดในพจนานุกรม 

อย่างไรก็ดี เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการแบ่งค าหรือจ าแนก
ข้อความทางภาษาไทย งานวิจัยในครั้งต่อไปควรให้ความส าคัญ
กับการก าจัดค าผิด โดยท าการลบ Noise ข้อความ เช่น “รถไม่
จอดดดดดดดดดดดด” หรือ “รถม่ายจอด” เป็นต้น เพื่อเพิ่ม
คุณภาพของข้อมูลก่อนน า เข้ ากระบวนการประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ  ด้ วย  LSTM, ULMFiT หรื อ  GPT เป็นต้น 
ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพการตัดข้อความภาษาไทย ความ
สมบูรณ์ของคลังค าศัพท์ และน าไปประยุกต์ใช้กับการจ าแนก
ข้อมูลจริงแบบเรียลไทม์ 
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