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บทคัดย่อ 

 

งานวิจยันี ้มีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ออกแบบรูปแบบความสมัพนัธ์ของการทําวิทยาศาสตร์ข้อมูล ต่อการ

จัดการความสัมพันธ์นักศึกษา และ (2) เพ่ือประเมินความเหมาะสมของรูปแบบความสัมพันธ์ท่ีพัฒนาขึน้ โดย

งานวิจัยนีม้ีขัน้ตอนวิธีการดําเนินการวิจัย 3 ขัน้ตอนคือวิเคราะห์และศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง การ 

ออกแบบรูปแบบฯ และสร้างเคร่ืองมือแบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ เชี่ยวชาญ 

จํานวน 5 ท่าน ด้วยวิธีเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ แบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ สถิติ

ท่ีใช้ในการวิจยั คือ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า (1) รูปแบบความสมัพนัธ์ของ

การทําวิทยาศาสตร์ข้อมูล ต่อการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา ประกอบด้วย 4 มิติทางด้านการจัดการ

ความสมัพนัธ์และ 7 เทคนิคด้านสิทยาศาสตร์ข้อมลู (2) ผลประเมินโดยผู้ เชี่ยวชาญ จํานวน 5 ท่านทําการประเมิน

แล้วมีความคิดเห็นว่ากรอบแนวคิดท่ีพฒันาขึน้นัน้ในภาพรวมมีความเหมาะสมระดบัมาก (X= 4.46, S.D. = 1.35) 

 

คําสําคัญ: วิทยาศาสตร์ข้อมลู การจดัการความสมัพนัธ์นกัศกึษา  
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Abstract 

 

 The purposes of this research were (1) to develop the relationship of data science technic model 

in student relationship management and ( 2)  to evaluate the relationship model developed.  The 

research consisted of 3 stages. There were analysis and literature review, learning model design and 

the model tool evaluation creation. The Sample were 5 experts selected by purposive sampling. Data 

collection tools were the system and the assessment of appropriate model with 5-level rating scale. The 

statistics used in data analysis were means and standard deviation.   The results showed that (1) There 

was to develop the relationship of data science technic model in student relationship management that 

was divided into four dimension of SRM and seven data science technique. ( 2)  Evaluation of five 

experts indicated that an overview of developed instruction model was the very appropriate (X= 4.46, 

S.D. = 1.35)  

 

Keywords: Data science, Student relationship management 

 

บทนํา 

ในสภาวะการแข่งขันท่ีเข้มข้นขององค์กรทาง

ธุรกิจในยุคปัจจุบนั วิธีการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า

(Customer relationship managements: CRM) [1] 

ได้นํามาใช้เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพในกระบวนการ

ดําเนินงาน และความพึงพอใจของลูกค้า [2] ซึ่งการ

บริหารความสัมพันธ์ลูกค้าให้ประสบผลสําเร็จและมี

ประสิทธิภาพนัน้ เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้เข้ามาเป็น

ส่วนท่ีสําคญั ทัง้นีข้ึน้อยู่กับความเหมาะสมตามบริบท

ของการบ ริหารความสัมพัน ธ์ลูก ค้า  เช่น  การใช้

อินเทอร์เน็ตเพ่ือเสริมธุรกิจหลัก การจัดการลูกค้า

สัม พั น ธ์ อิ เล็ก ท รอนิ ก ส์  ตั วอ ย่ าง เช่ น  จ ด ห ม าย 

อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การบริการข้อความสนทนา

(Text chat) [3] หรืออาจจะผสานอยู่ ระบบวางแผน

ทรัพยากรองค์กร การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ (Social 

media) [4] การใช้การประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่ 

(Big data and data mining) [5] ระบบโครงข่ายใน

การเก็บบัญชีธุรกรรมออนไลน์ (Blockchain) [6] การ

ประมวลผลแบบแบ่งปันทรัพยากรผ่านเครือข่าย

(Cloud computing)  [ 7]  ห รื อ แ ม้ ก ร ะ ทั ้ง ก า ร ใ ช้

เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตทกุสรรพส่ิง (Internet of things) 

[8] ล้วนเป็นเทคโนโลยีท่ีความสนใจในปัจจุบันการ

บริการความสมัพนัธ์ลกูค้าแม้เป็นเร่ืองท่ีถูกกล่าวถึงมา

น าน  [9] แ ต่ ยั งข าด ก ารให้ คํ าจํ ากั ด ค วา ม ห รือ

ความหมายท่ีชดัเจน [10] เน่ืองจากแต่ละองค์กรเองนัน้ 

จะต้องพฒันากระบวนการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ี

เป็นของตัวเอง ตามลักษณะ หรือวัตถุประสงค์ของ

องค์กรนัน้ ๆ แตกต่างกนัออกไป แตม่ีความหมายท่ีเป็น

ท่ียอมรับโดยทัว่ไปของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ี

กล่าวว่า “เป็นกระบวนการท่ีผลักดันยอดขาย การ

รักษาลกูค้าไว้เพ่ือผลกําไรขององค์กร” [11] 



วารสารวิทยาศาสตร แหงมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
ปที่ 17 ฉบับที ่2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2563 

69 

The Sci J of Phetchaburi Rajabhat University 
Volume 17 Number 2 July-December 2020

จาก ท่ี ได้ ก ล่าวม าแล้วว่า  แ ม้ ก ารบ ริห าร

ความสัมพันธ์ลูกค้า จะได้รับการกล่าวถึงและเป็นท่ี

ยอมรับมานาน ในองค์กรทางด้านธุรกิจท่ีแสวงผลกําไร 

[2] แต่ในสถาบันทางการศึกษาระดับอุดมศึกษา 

(Higher education institutions: HEI)  ยั ง ข า ด ก า ร

กล่าวถึง และนําการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้

อย่างจริงจัง แต่เน่ืองด้วยการแข่งขันท่ีเข้มข้นของ

สถาบนัทางการศึกษาในปัจจบุนั [12] ส่งผลให้สถาบนั

ทางการศึกษาต้องปรับตัวและพัฒนาประสิทธิภาพใน

การดําเนินงานบริหารเพ่ือรักษาลกูค้าซึง่ก็คือผู้ เรียน ให้

คงอยู่และดึงดูดต่อผู้ เรียนในอนาคต ส่งผลให้แนวคิด

ด้านการบริหารความสมัพันธ์ลกูค้าได้ถูกนํามาปรับใช้

ใน สถาบันอุดมศึกษ าและเรียกว่า  “การบ ริหาร

ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ผู้ เ รี ย น  ( Student relationship 

managements: SRM)” [1][13] 

คําว่า "วิทยาศาสตร์ข้อมูล" กําลังเป็นท่ีนิยม

พร้อมกับคําว่า "ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data)" และ

กําลังได้ รับความสนใจอย่างกว้างขวางในแวดวง

วิ ช าก ารแ ล ะอุ ต ส าห ก รรม  [14] จ ะ เห็ น ได้ จ า ก

สถาบนัวิจยัและองค์กรด้านข้อมลูแห่งใหม่ๆ ได้เกิดขึน้

อย่างต่อ เน่ือง เช่น  หลักสูตรทางการศึกษาด้าน

วิทยาศาสตร์ข้อมูลของหลายมหาวิทยาลัยชัน้นําทัง้

ไทยและต่างประเทศตัวอย่างเช่น [15] Columbia 

university institute for data sciences and 

engineering, New York university center for data 

science, The university of California at Berkeley 

เป็ น ต้ น  Harvard business review ได้ ก ล่ าว ไว้ ว่ า

อาชีพนกัวิทยาศาสตร์ข้อมลูคือ “งานท่ีหน้าสนใจท่ีสุด

ในศตวรรษท่ี 21”  

วิทยาศาสตร์ข้อมูลเร่ิมถูกกล่าวถึง และเขียน

ขึน้มาครัง้แรกในปี 1962 จาก บทความของ Tukey 

เร่ือง The future of data analysis [16] ได้อธิบายถึง

แนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลว่าโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

จะเข้ามามีความสําคัญอย่างไรในอนาคต Forbes ได้

สรุปท่ีไปท่ีมาของ วิทยาศาสตร์ข้อมลูในบทความเร่ือง 

A very short history of data science [ 17]  ทํ า ใ ห้

สามารถสรุปความหมายได้ว่า วิทยาศาสตร์ข้อมูลคือ 

“กระบวนการประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่ด้วยวิธีการ

ทางวิทยาศาสตร์ ไม่ว่าจะเป็นศาสตร์ทาง คณิตศาสตร์ 

สถิติ วิทยาการคอมพิวเตอร์ เพ่ือค้นหาหรือสกัดความรู้ 

หรือสารสนเทศท่ีซ่อนอยู่ เพ่ือตอบสนองต่อความ

ต้องการขององค์กร” ซึ่งวิธีการวิทยาศาสตร์ข้อมูล 

จําเป็นต้องมีทักษะความรู้ในหลากหลายแขนงดัง 

Figure 1 

Figure 1. Skill and knowledge for data science [20] 
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จาก Figure 1 สามารถอธิบายได้ว่าทกัษะท่ีจําเป็นใน

การทําวิทยาศาสตร์ข้อมลูประกอบด้วย คณิตศาสตร์

และสถิติ วิทยาการคอมพิวเตอร์และความเชี่ยวชาญ

หรือการเข้าใจในกระบวนการทํางาน (business 

understanding) 

ต่อมาในปี 1996 Fayyad, Piatetsky-Shapiro 

แ ล ะ  Smyth [18]  ได้ นํ า เส น อ แ น ว คิ ด เ ก่ี ย ว กั บ 

วิทยาศาสตร์ข้อมูลในงานวิจัย  “Data mining to 

knowledge discovery in databases”  แ ล ะ ไ ด้

กล่าวถึงการใช้ เทคนิคทางด้านการทําเหมืองข้อมูล 

(Data mining) มาใช้ในการทําวิทยาศาสตร์ข้อมูล

ผู้วิจยัจะขออธิบายวิธีการวิทยาศาสตร์ข้อมลูผ่านทาง

เทคนิคของเหมืองข้อมลูต่อไป 

จากการศึกษา บทความวิจัยจะพบว่าในการ

จั ด ก า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ์ นั ก ศึ ก ษ า แ ล ะ เท ค นิ ค

วิทยาศาสตร์ข้อมูลมีความสัมพันธ์กันในหลายด้าน 

คณะผู้วิจยัจึงได้พฒันารูปแบบความสมัพนัธ์ของการ

ทําวิทยาศาสตร์ข้อมูลต่อการจัดการความสัมพันธ์

นกัศกึษาเพ่ือให้เห็นภาพท่ีชดัเจนขึน้ต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. ออ กแบ บ รูป แบ บ ค วาม สัม พัน ธ์ของก ารทํ า

วิทยาศาสตร์ข้อมูล ต่อการจัดการความสัมพันธ์

นกัศกึษา 

2. เพ่ือประเมินความเหมาะสมรูปแบบความสัมพันธ์

ของการทํ าวิทยาศ าสต ร์ข้อมูล  ต่ อการจัดการ

ความสมัพนัธ์นกัศกึษา 

 

 

 

วิธีดาํเนินการวิจัย  

 ประชากรคือ ผู้ เชี่ยวชาญด้านวิทยาการ

จดัการ วิทยาการคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 กลุ่มตวัอย่างคือ ผู้ เชี่ยวชาญด้านวิทยาการ

จดัการ วิทยาการคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

จํานวน 5 ท่าน ได้จากการเลือกแบบเจาะจง โดยเป็น

ผู้ ท่ีมีประสบการณ์ในด้านท่ีเก่ียวข้องไม่น้อยกว่า 5 ปี 

ตวัแปรต้น คือรูปแบบความสมัพนัธ์ของการ

ทําวิทยาศาสตร์ข้อมูลต่อการจัดการความสัมพันธ์

นกัศกึษา 

ตัวแป รต าม  คื อผลก ารป ระเมิ น ค วาม

เหมาะสม 

ขัน้ตอนวิธีดาํเนินการวิจัย 

1) ศึกษาค้นคว้าข้อมูล รวบรวมเอกสาร ทบทวน

ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

2) สังเคราะห์ แนวคิด เทคนิค กระบวนการ จาก

เอกสาร ทบทวนทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

3 ) พั ฒ น า รูป แ บ บ ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ข อ งก า รทํ า

วิทยาศาสตร์ข้อมูลต่อการจัดการความสัมพันธ์

นกัศกึษา 

4) สร้างแบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ

ความสัมพันธ์ของการทําวิทยาศาสตร์ข้อมูลต่อการ

จดัการความสมัพนัธ์นกัศกึษา 

5) ผู้ เชี่ยวชาญประเมินความเหมาะสมของ 

6) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ และสรุปผล 

ผลการศึกษา  

ผลการศึกษาพบว่า การบริหารความสัมพันธ์

นักศึกษาและการทําเหมืองข้อมูล และได้แบ่งมิติของการ

บริหารความสมัพนัธ์ไว้ 4 มิติ คือ 

1) การระบกุลุ่มเป้าหมาย (Student identification) 
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Data 
Science 

Student 
Identification

Student  
Attraction

Student  
Retention

Student 
Development

2) การดงึดดูกลุ่มเป้าหมาย (Student attraction) 

3) การรักษานกัศกึษา (Student retention) 

4) การสร้างและพัฒ นากลุ่มเป้าหมาย (Student 

development) 

และได้ เสนอเทคนิคในการทําเหมืองข้อมูลท่ีถูก

นํามาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าทัง้4 มิติและ

กล่าวถึงในงานวิจยัต่าง ๆ ทัง้หมด 7 เทคนิคได้แก ่

(1) Association, (2) Classification,  

(3) Clustering, (4) Forecasting,  

(5) Regression, (6) Sequence discovery  

(7) Visualization 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 2.  4 dimension of student relationship 

management 

 

ทัง้นีผู้้ วิจยัจะยกตวัอย่างการนําเทคนิคการทํา

เหมืองข้อมลูมาใช้ เพ่ือการบริหารความสมัพนัธ์ผู้ เรียน ใน

สถาบนัอดุมศกึษา ทัง้หมด 2 เทคนิคท่ีถูกกล่าวถึงมากท่ีสดุ 

[19] [20] คื อ (1) Classification (2) Clustering เพ่ื อ

แสดงให้เห็นถงึวิธีการบรูณาการนําไปใช้ต่อไป  

 

1) การจําแนกประเภทข้อมูลการทํานาย 

(Classification and prediction) 

การจําแนกประเภทข้อมูลคือเทคนิคการนํา

ข้อมูลท่ีมีอยู่แล้วและนํามาสร้างรูปแบบหรือโมเดล

เพ่ือทํานายโอกาสการเกิดขึน้อีกในอนาคต ในวิธีการ

ดําเนินการคือ การนําข้อมูลมาสร้างรูปแบบ จากนัน้

ทําการทดสอบความถูกต้อง เทคนิคการจําแนก

ประเภทข้อมลูนีไ้ด้นําไปประยกุต์ใช้ในหลายด้าน เช่น 

การพยากรณ์ กลุ่มลูกค้าทางการตลาดและการ

วิเคราะห์ทางการแพทย์ การพยากรณ์ยอดขายใน

อ น า ค ต เ ป็ น ต้ น  แ ล ะ ใ น ส่ ว น จั ด ก า ร ใ น

สถาบนัอดุมศกึษาคือ การพยากรณ์นกัเรียนท่ีจะเลือก

สมัครเรียนอนาคต เพ่ือให้ผู้บริหารสามารถวางแผก

ลุ่มเป้าหมายในการทําการตลาดและแนะนําหลกัสตูร

ได้อย่างมีประสิทธิภาพดงั Figure 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figure 3. Classification and prediction 

procedure for student identification 
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นอกจากนัน้ยงัมีการนําเทคนิคดงักล่าวนีม้าใช้

ในสถาบนัอดุมศกึษาอีกหลายบทความ เช่น 

 

Table1.Research article for classification technic 

in higher education 

Research Tittle Authors 

1.  Utilizing Data Mining Techniques to 

Forecast Student Academic 

Achievement of Kasetsart University 

Laboratory School Kamphaeng Saen 

Campus Educational Research and 

Development Center  

2.  A Comparison of Decision Tree and 

Support Vector Machine Techniques 

for Classifying Students for e-

Learning in Information Technology 

Course  

3.  Classification Model for Selection of 

Program Studies in Faculty of 

Information Technology in Rajabhat 

Maha Sarakham University Using 

Data Mining Techniques 

Seksan Vilailuck, 2015 

[21] 

 

 

 

 

Ployongc and 

Porrawatpreyakorn, 

2013 [22] 

 

 

Jantakun, 2016 [23] 

 

2) การจัดกลุ่มข้อมูล (Data clustering) เป็น

เทคนิคการแบ่งกลุ่มหน่วยข้อมลู หรือเป็นการแบ่งคน 

สตัว์ ส่ิงของ องค์กร ฯลฯ ออกเป็นกลุ่มย่อยอย่างน้อย 

2 กลุ่ม โดยมีหลักเกณฑ์ในการแบ่งดังนี ้“ให้หน่วยท่ี

อยู่ในกลุ่มเดียวกันมีลักษณะท่ีสนใจเหมือนกันหรือ

คล้ายกัน แต่หน่วยท่ีอยู่ต่างกลุ่มกันจะมีลักษณะท่ี

สนใจต่างกัน” เช่น การจัดกลุ่มนักเรียนออกเป็นกลุ่ม

ย่อยเพ่ือศึกษาถึงปัจจัยความต้องการของแต่ละกลุ่ม 

เพ่ือท่ีมหาวิทยาลัยจะได้สร้างบริการให้ตรงกับกลุ่ม

ผู้ เรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ แสดงใน Figure4 

 

Figure 4. Data clustering of student’s factor 

 

นอกจากนัน้ยังมีการนําเทคนิคการดงักล่าวนี ้

มาใช้ในสถาบนัอดุมศกึษาอีกหลายบทความ เช่น 

 

Table2.  Research article for data clustering 

technic in higher education 

Research Tittle Authors 

1. Analysis and Predictions on Students' 

Behavior Using Decision Trees in 

Weka Environment  

2. Data Mining of Learning Management 

System: Case study A Tutor System.  

3. Educational data mining: A review of 

the state of the art 

Vasile Paul 

Bresfelean, 2007 [24] 

 

Baker R.S., Inventado 

P.S., 2014 [25] 

Romero, C., & 

Ventura, S, 2010.[26] 

 

Table3. Evaluate by experts 
หัวข้อการประเมิน 𝐗𝐗 S.D. 

1. รูปแบบประกอบด้วย 4 มิติ และ 7 

เทคนิค 

4.2 1.36 

2. ความเหมาะสมของรูปแบบฯ 4.6 1.89 

3. การอธิบายความสมัพนัธ์ของรูปแบบฯ 4.6 0.81 

รวม 4.46 1.35 

 

จากการประเมินความเหมาะสมของรูปแบบฯ 

โดยผู้ เชี่ยวชาญพบว่าภาพรวมมีความเหมาะสมระดบั

มาก ( X= 4.46, S.D. = 1.35) ประเด็นท่ีได้คะแนน
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มากท่ีสุดคือ ความเหมาะสมของรูปแบบฯ และการ

อธิบายความสมัพนัธ์ของรูปแบบฯ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.6 

 

สรุป 

ด้วยสภาวะการแข็งขันอย่างเข้ม ข้นของ

สถาบนัอุดมศกึษาในปัจจบุนั ทําให้องค์กรเองต้องเร่ง

พัฒนาการบริหารจัดการ หรือคุณภาพด้านการเรียน

การสอน ทัง้นีก้็เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ เรียน การ

บริหารความสัมพันธ์ผู้ เรียนและการบริหารวงจรการ

ทําธุรกิจลกูค้า จึงเป็นแนวคิดท่ีสถาบนัอดุมศึกษาเร่ิม

ให้ความสนใจอย่างจริงจัง เน่ืองจากเป็นแนวคิดท่ี

องค์กรทางธุรกิจใช้ในการพัฒนาองค์กรมาอย่างช้า

นาน จากท่ีได้กล่าวข้างต้นผู้ วิจัยได้นําเสนอ การ

บริหารความสมัพนัธ์ผู้ เรียน ด้วยเทคนิควิทยาศาสตร์

ข้อมูลผ่านทางการทําเหมืองข้อมูลท่ีได้ถือว่าเป็น

เทคนิคหน่ึงในวิทยาศาสตร์ข้อมลู ซึ่งผู้วิจัยได้แบ่งมิติ

การบริหารความสมัพนัธ์ผู้ เรียนไว้เป็น 4 มิติคือ 

1) การระบกุลุ่มเป้าหมาย (Student identification) 

2) การดงึดดูกลุ่มเป้าหมาย (Student attraction) 

3) การรักษานกัศกึษา (Student retention) 

4) การสร้างและพฒันากลุ่มเป้าหมาย (Student 

development) 

โดยผู้ วิจัยได้นําเสนอแนวทางการนําไปใช้ใน

ส ถ าบั น อุ ด ม ศึ ก ษ า  ไว้  2 เท ค นิ ค  คื อ  เท ค นิ ค

Classification and prediction แ ล ะ เท ค นิ ค  data 

clustering โดยทัง้สองเทคนิคท่ีนําเสนอนัน้ผลท่ีได้ จะ

มีความสัมพันธ์กับการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าใน

มิติ  ด้านการระบุลูกค้า  การรักษาลูก ค้า ตาม ท่ี 

Cheung และคณะได้นําเสนอไว้ อย่างไรก็ตามแม้การ

บริหารความสัมพันธ์ลูกค้าจะได้รับการยืนยนัแล้วว่า

สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานของ

องค์กรได้ แต่การท่ีองค์กรจะประสบความสําเร็จได้นัน้

ขึน้อยู่กับการมี ส่วนร่วมของบุคลากรท่ีเก่ียวข้อง 

เน่ื อ งจ าก แ ต่ ละอ งค์ ก ร เอ งนั น้  จ ะ ต้ อ งพั ฒ น า

กระบวนการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าท่ีเป็นของ

ตัวเอง ตามลักษณะ หรือวัตถุประสงค์นัน้ ๆ ของ

องค์กรแตกต่างกนัออกไป 
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