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บทคดัย่อ 

การวเิคราะห์ความต้องการหรอืการหาความรู้สกึของลูกค้า เป็นสิง่ทีบ่รษิัท E-Commerce ควรรบัฟังและน าไป
ปรบัปรุงแก้ไขเพือ่สร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกคา้และยงัคงใช้บรกิารตอ่ไป ซึง่งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พ ือ่หาวธิใีนการ
วเิคราะห์ความคดิเห็นจากทวติเตอร์ของลูกค้าทีม่ตี่อบรษิัทช้อปป้ีประเทศไทยโดยแยกแต่ละประเด็นส าคญั ซึง่แบ่ง
ออกเป็น 5 ประเด็นคอื (1) บรษิัท (2) ขนส่ง (3) โปรโมชัน่ (4) ร้านค้า (5) ระบบ ผลของการวเิคราะห์ความคดิเห็นของ
ลูกค้าโดยแยกหวัข้อประเด็นส าคญัพบว่าวธิที ีเ่หมาะสมทีสุ่ด คอื Random Forest ส่วนการแยกความรูส้กึแตล่ะประเดน็
ส าคญันัน้วธิที ีใ่ห้ประสทิธภิาพสูงสุดในการวเิคราะห์ข้อความภาษาไทย คอื WangchanBERTa นอกจากนี้ภาพรวมของ
การวเิคราะห์ความรู้สกึแตล่ะประเดน็ส าคญัของลูกค้าบรษิัทช้อปป้ีในเชงิลกึ พบว่าบรษิัทช้อปป้ีควรให้ความส าคญักบั
การปรบัปรุงและพฒันากลยุทธ์ในเร ือ่งของขนส่งและระบบเป็นอนัดบัแรกเพือ่สร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกคา้และเป็น
ผู้น าในด้านการให้บรกิาร E-Commerce  
 
ค าส  าคัญ: การฟังเสยีงของลูกค้า; การวเิคราะห์ความรูส้กึในแตล่ะประเดน็ส าคญั; Random Forest; WangchanBERTa 
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Abstract 

The voice of customer analysis is that an E-commerce industry should listen and improve to make customer 
satisfaction and continue using the platform. This research aimed to study Topics based on Sentiment Analysis 
of Customers on Twitter by separating each topic. The topics have 5 issues: (1) Company (2) Logistics             
(3) Promotion (4) Store and, (5) System. Two main data analytic techniques were used in this research. The 
first technique which was used to classify Topics customers’ data is Random Forest. The Random Forest 
provides the best performance result for this research. The second technique which was used to classify the 
sentiment is WangchanBERTa. This technique provides the best performance result in analyzing data in Thai 
language. From overall result of Topics based on Sentiment Analysis of Customer found topics for Shopee 
about customer insight should focus on first priority about development and improvement ab out Logistics and 
System to make customers has satisfactions and be a leader of E-Commerce. 
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1.  บทน า 
1.1  ความส าคัญและทีม่าของปญัหาการวิจยั 

ปัจจุบนัพฤตกิรรมในการซือ้สนิค้าของผู้บรโิภคได้เปล ีย่นแปลงไป โดยเปลีย่นจากการซื้อสนิคา้หน้าร้านเพยีงอย่าง
เดยีว เป็นการซื้อสนิค้าผ่านทางระบบออนไลน์เพิม่มากขึ้น เน่ืองการใช้บรกิารอนิเตอร์เน็ตทัว่โลกเพิม่สูงขึ้น รวมถงึ
ประเทศไทย (Datareportal, 2021) ซ ึง่การซื้อผา่นระบบออนไลน์นัน้ผูบ้รโิภคจะไดร้บัความสะดวกสบายในการเลอืกซือ้
สนิค้า การจ่ายเงนิ รวมถงึระบบขนส่งสนิคา้ทีร่วดเรว็และส่วนลดหรอืโปรโมชัน่ต่างๆ ทีถู่กกวา่ซื้อหน้าร้าน โดยพาณชิย์
อเิล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ท าหน้าที ่“เป็นสือ่กลางในการท าธุรกรรมซื้อขาย หรอืแลกเปลีย่นสนิค้าและบรกิารบน
อนิเทอร์เน็ต โดยใช้เว็บไซตห์รอืแอปพลเิคชัน่เป็นสือ่ในการน าเสนอสนิคา้และบรกิารต่างๆ รวมถงึการตดิต่อกนัระหวา่ง
ผู้ซ ื้อและผู้ขาย ท าให้ผู้ใช้บรกิารสามารถเข้าได้จากทุกทีทุ่กประเทศหรอืทุกมุมโลก โดยเข้าถงึร้านค้าได้งา่ยและตลอด 
24 ชัว่ โมง” (ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิล็กทรอนิกส์ , 2563) จากสาเหตุการเปลีย่นพฤตกิรรมในปัจจุบนัของ
ผู้บรโิภค ท าให้บรษิัท E-Commerce ต้องมกีารแข่งขนัทีสู่งขึ้น แต่ละบรษิัทจงึควรปรบัตวัให้ทนัต่อการเปลีย่นแปลง
ด้านต่างๆ ตลอดจนต้องรู้ความต้องการของลูกค้าทีเ่ปล ีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็ว ซึง่ทางบรษิัทช้อปป้ี (Shopee) คอื    
ผู้ให้บรกิารพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ทีเ่ข้ามาเปิดตวัในประเทศไทย ซึง่อยู่ภายใต้บรษิทั Sea Group โดย
บรษิัทช้อปป้ีได้เข้ามาตอบโจทย์ในการซื้อขายสนิค้าออนไลน์อย่างเป็นระบบระหวา่งลูกค้าและผูข้าย (Shopee, 2015) 
ซ ึง่การวางแผนและสร้างกลยุทธ์เพ ือ่ให้เป็นผู้น าในดา้นพาณชิย์อเิล็กทรอนิกส์ โดยกลยุทธ์หนึ่งทีส่ าคญัคอื การบรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ์ (Customer relationship management หรอื CRM) ซึง่เป็นเคร ือ่งมอืทีช่่วยในการสร้างความสมัพนัธ์
ระหว่างองค์กรกับลูกค้า สามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า การรกัษาลูกค้าทีม่อียู่ ตลอดจนสามารถน า
ข้อมูลมาวเิคราะห์ พฒันาสนิคา้และบรกิารให้ตรงตามความพงึพอใจของลูกค้า เพ ือ่สร้างผลก าไรและความสมัพนัธ์อย่าง
ยัง่ยนื หนึ่งในหวัข้อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ ทีส่ามารถน าไปปรบัใช้เป็นกลยุทธ์ได ้คอื การฟังเสยีงของลูกค้า (Voice 
of customer) 

ในปัจจุบันลูกค้าไม่ได้ท าการร้องเร ียนหร ือแสดงความรู้สกึผ่านทางบรษิัทโดยตรง แต่มกีารเผยแพร่ผ่านสือ่
ออนไลน์ (Social Media) เช่น ทว ิตเตอร์ (Twitter) ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มที่ลูกค้าสามารถเผยแพร่ความรู้สกึและข้อ
ร้องเรยีนได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง โดยข้อมูลทีเ่ผยแพร่นัน้มหีลากหลายแบบ เช่น ข้อมูลทางการตลาด ข้อมูล
ร้องเรยีน หรอืความรู้สกึทีม่ตี่อบรษิัท (Sentiment) ทัง้เชงิบวก (Positive) เชงิลบ (Negative) และเป็นกลาง (Neutral) 
และด้วยข้อความทีเ่กี่ยวกับการให้บรกิารมเีพ ิม่มากขึ้นทุกวนั ท าให้บรษิัทช้อปป้ีมปัีญหา คอื ไม่รู้ว่าลูกค้ามคีวามรูส้กึ
ต่อการบรกิารอย่างไร และการหาแค่ความรูส้กึอย่างเดยีวในปัจจบุนัอาจไม่เพยีงพอตอ่การหาข้อมูลเชงิลกึของลูกคา้ที่
แท้จรงิ และยงัต้องค านึงว่าลูกค้ามคีวามรูส้กึตอ่การบรกิารด้านใดบ้าง ซึง่การทีม่ข้ีอความทีม่ากขึ้นทุกวนัหากให้มนุษย์
มาท าการแยกข้อความตามความรู้สกึโดยแบ่งเป็นแตล่ะประเด็นส าคญัอาจเสยีเวลาและเปลอืงงบประมาณ ท าให้ไมท่นั
ต่อการปรบัปรุงหรอืพฒันาธรุกจิ 
1.2 วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ในการคดิค้นวธิกีารหาการวเิคราะห์เสยีงเรยีกร้องหรอืความรู้สกึแต่ละประเด็นส าค ัญ
แบบอตัโินมตั ิโดยใช้หลกัการของการประมวลผลทางภาษาธรรมชาต  ิ (Natural language processing) และเทคนคิ 
Machine learning เพ ือ่เข้ามาช่วยบุคลากรในการแยกความรู้สกึแตล่ะประเดน็ส าคญั 
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2. แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
จากการศึกษาแนวคดิและงานวจิยัทีเ่กี่ยวข้องเกี่ยวกับการรบัฟังเสยีงของลูกค้า หมายถงึ การทีบ่รษิัทน าความ

คดิเห็นของลูกค้ามาเป็นข้อมลูเพ ือ่ใช้ในการพฒันาการให้บรกิาร การเฟ้นหาความคดิความรู้สกึ และความปรารถนาของ
ลูกค้าแบบข้อมูลเชงิลกึ (Insight) โดยมเีป้าหมายเพือ่ต้องการให้ลูกค้าเกิดความผูกพนักับองค์กร (ส านักงานรางวลั
คุณภาพแห่งชาต,ิ 2563) ดงันัน้ทีผ่่านมาจะเห็นได้วา่หลายองค์กรไดม้กีารน าระบบการบรหิารจดัการต่างๆ ทีจ่ะท าให้
ลู ก ค้ า เ กิ ดความผู กพัน  (Customer engagement) เ ช่น  Customer relationship management หร ือ  Customer 
engagement management เป็นต้น ไปใช้งานเพือ่ให้องคก์รเกดิการเตบิโตอย่างได้เปรยีบทางการแข่งขนัและเกดิความ
ยัง่ยนื แต่การแสดงความรู้สกึหรอืความคดิเห็นของลูกค้าในปัจจุบนันัน้ไม่ไดส่้งมาทางบรษิทัโดยตรงแตจ่ะสือ่สารผา่น
สือ่ออนไลน์ เช่น ทวติเตอร์ (Twitter) โดยจะสือ่สารออกมาเป็นตวัหนังสอื ซ ึง่เทคโนโลยใีนการประมวลผลหรอืการ
วเิคราะห์ภาษามนุษย์จงึได้มกีารถูกพฒันาขึ้นมา เพือ่ให้ตอบสนองตอ่การวเิคราะห์ตวัหนังสอืให้ไดผ้ลทีม่ปีระสทิธภิาพ
มากยิง่ขึ้น  

ซึง่เทคโนโลยทีีถู่กพฒันาขึ้นนัน้มกีารใช้เพ ือ่การประมวลผลภาษาธรรมชาตหิรอืภาษามนุษย์ (Natural language 
Processing หรอื NLP) ซ ึง่ท าให้คอมพวิเตอร์เข้าใจภาษามนุษย์ รวมไปถงึการประมวลผล การวเิคราะห์ทางด้าน
ภาษาศาสตร์และการตคีวามจากข้อความ เช่น การวเิคราะห์และตอบสนองความต้องการของมนุษย์ด้วยกัน หรอื
วเิคราะห์ความรู้สกึ (Sentiment analysis) เป็นต้น (วรรณพงษ์ ภทัทยิไพบูลย์, 2562) การวเิคราะห์ความรู้สกึจงึถอืเป็น
การประมวลภาษาธรรมชาตโิดยมข้ีอมูลเป็นข้อความ ซึง่แสดงถงึความรู้สกึของผู้ใช้สนิค้าและบรกิาร ทีไ่ด้แสดงความ
คดิเห็นไว้ในทีต่่างๆ ทัง้ ในกระดานสนทนา (Web board) หรอืในสือ่สงัคมออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค (Facebook) และ  
ทวติเตอร์ (Twitter) โดยมุ่งเน้นการน าข้อมูลมาวเิคราะห์และจ าแนกประเภทของความรู้สกึของผู้ใช้สนิค้าและบรกิาร 
เช่น ความรู้สกึเชงิบวก (Positive) ความรู้สกึเชงิลบ (Negative) หรอืความรู้สกึเป็นกลาง (Neutral) (นันทภคั สุทธเิลศิ, 
2560) ซึง่ความคดิเห็นหรอืความรู้สกึของลูกคา้เป็นปัจจยัทีส่ าคญัต่อการพฒันาการให้บรกิารอย่างมาก โดยสามารถ
แยกออกเป็นแต่ละประเด็นส าคญัได ้

จากการศึกษาพบว่าการก าหนดประเด็นส าคญัของการบรกิารพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ถอืเป็นสิง่
ส าคญัในการก าหนดจดุประสงคข์องบรษิัทในการพฒันาคุณภาพการบรกิาร จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิการวดั
คุณภาพการบรกิาร (Service quality หรอื SERVQUAL) สามารถน ามาใช้ช่วยในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของ
ธุรกิจได้ ประกอบไปดว้ย 5 มติ ิคอื (1) การจบัตอ้งได ้(Tangibles) (2) ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) (3) การตอบสนอง 
(Responsiveness) (4) ความม ัน่ใจ (Assurance) และ (5) การเอาใจใส่ (Empathy) (Parasuraman et al., 1988) แต่
ส าหรบัธุรกิจการบรกิารพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ไม่สามารถน า SERVQUAL มาใช้เป็นเคร ือ่งมอืในการวดัคุณภาพการ
บรกิารได้อย่างเหมาะสม เน่ืองจากสนิค้าและการบรกิารมลีกัษณะทีแ่ตกต่างจากธรุกิจการบรกิารทัว่ไป ดงันัน้จงึมกีาร
คดิค้นการวดัคณุภาพการบรกิารให้เหมาะสมกบัธุรกจิณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ คอื การวดัคุณภาพการบรกิารด้านพาณชิย์
อเิล็กทรอนิกส์ (E-Commerce quality หรอื E-SERVQUAL) ซ ึง่เป็นแนวคดิทีถ่กูพฒันามาเพือ่ใช้กับบรกิารดา้นพาณชิย์
อเิล็กทรอนิกส์ให้เหมาะสมมากขึ้น โดย E-SERVQUAL มกีารนิยามความหมายของมติใิหม่ซ ึง่ประกอบไปดว้ย 5 มติ ิ
ดงันี้ 

(1) การออกแบบเว็บไซต์หรอืแอปพลเิคชัน่ (Web design) คอื การออกแบบหรอืแก้ปัญหาระบบ (System) ของ
เว็บไซต์หรอืแอปพลเิคชัน่ให้ดงึดดูความสนใจจากลูกคา้ 

(2) ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) คอื การเลอืกระบบขนส่ง (Logistics) ทีเ่หมาะสมกับลูกค้า ส่งทนัเวลา และเก็บ
ข้อมูลลกูค้าไวอ้ย่างปลอดภยั  

(3) การตอบสนอง (Responsiveness) ค ือ การที่ลูกค้าพ ึงพอใจที่บร ิษัท (Company) ให้ความช่วยเหลอืและ
ตอบสนองต่อการขอความช่วยเหลอืของลูกค้า 
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(4) ความเชือ่ใจ (Trust) ในบรบิทการซื้อสนิค้าออนไลน์ คอื ความเชือ่ใจและการมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างลูกค้าและ
ร้านค้า ซ ึง่การบรกิารและสนิค้าของร้านค้า (Store) ภายในแพลตฟอร์มนัน้ จะส่งผลต่อทศันคตขิองลูกคา้ท า
ให้ลูกค้าพงึพอใจและไวว้างใจในการใช้บรกิาร  

(5) การปรบัเปลีย่นเฉพาะบุคคล (Personalization) คอื การปรบัเปลีย่นหรอืมกีารให้สทิธพิเิศษ (Promotions) 
โดยการแจ้งแบบทนัเวลา (Real-Time) ต่อเฉพาะบุคคล ซึง่มแีนวโน้มในการป้องกันไมใ่ห้ลูกคา้เลกิใช้บรกิาร  

เน่ืองจากงานวจิยัของ Gwo-Guang and Hsiu-Fen (2005) แสดงให้เห็นว่ามติทิัง้ 5 ของ E-SERVQUAL ส่งผลตอ่
ทัศนคต ิของผู้ใ ช้บร ิการ ด ังนัน้คณะผู้วจิยัจ ึงน าแนวคดิการว ัดคุณภาพการบร ิการด้านพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์              
E-SERVQUAL มาก าหนดประเดน็ส าคญัเพือ่วดัคุณภาพการบรกิารและความรู้สกึของลูกค้า ให้เหมาะสมกับธุรกิจของ
บรษิัทช้อปป้ี โดยประเด็นทีส่ าคญัทัง้ 5 ประเด็น ประกอบด้วย (1) ระบบของเว็บไซต์และแอปพลเิคชัน่ (System)       
(2) ระบบขนส่ง (Logistics) (3) บร ิษัท (Company) (4) ร้านค้าภายในแพลตฟอร์ม (Store) และ (5) โปรโมชัน่ใน
แพลตฟอร์ม (Promotion) เพ ือ่ให้ทางช้อปป้ีได้รบัฟังเสยีงและความรู้สกึของลูกค้า ให้สามารถพฒันาการบรกิารไดต้รง
ประเด็นมากยิง่ขึ้น 

การวเิคราะห์ความรู้สกึแต่ละประเด็นส าคญัแบบอตัโินมตั ิมกีารน าเทคนิคของ Machine learning ทีส่ามารถน าเข้า
มาใช้พ ัฒนาในการแยกความรู้ส ึกและประเด็นส าคญัได้ จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ม ีการวเิคราะห์
ความรู้สกึโดยน าข้อความจาก Twitter ในเร ือ่งของ Jakarta Governor Election โดยใช้เทคนคิของ Logistic regression 
และวดัประสทิธภิาพดว้ย Accuracy ซึง่ได้คา่ถงึ 70% โดยกล่าวว่าองค์ประกอบทีส่ าคญัทีสุ่ด คอืการแบ่งข้อมูลเข้าสู่การ 
Train และ Test ยิ่งม ีข้อมูลมากยิ่งท าให้ Model ม ีความแม่นย ามากขึ้น (Ramadhan et al., 2017) การวเิคราะห์
ข้อความประเด็นส าคญัจาก Twitter โดยใช้ Support vector machine เทียบกับ Naïve bayes ที่ใ ห้ค่า Accuracy 
มากกว่าถงึ 2.4% (ซงิ แซ่เสีย่ และคณะ, 2561)  การก าหนดประเดน็ส าคญัจะแตกตา่งกนัออกไปแต่ละธุรกจิ เช่น ข้อมลู
ธุรกิจร้านอาหารมกีารแบ่งออกเป็น 5 ประเด็นส าคญั คอื Price, Quality, General, Style, และ Options ต่อจากนัน้ใช้
เทคนิค SVM ในการจ าแนกความรู้สกึของลูกคา้ ซ ึง่วดัความแม่นย าโดยใช้ Precision, Recall, F1-Measure, Accuracy 
(Nipuna et al., 2016) โดยการก าหนดประเด็นส าคญัของแต่ละร้านอาจจะแตกต่างกนัออกไปแม้จะเป็นธุรกจิประเภท
เดยีวกัน กล่าวคอื การวเิคราะห์ความรู้สกึแตล่ะประเดน็ส าคญัของสนิคา้ของร้านอาหารรา้นหนึ่ง มคีวามแตกตา่งในการ
แบ่งประเด็นส าคญัของสนิค้าจากอกีร้านหนึ่ง โดยประเด็นส าคญัทีม่กัน ามาพจิารณา ได้แก่ Food, Service, Price, 
Ambience และ Miscellaneous ต่อจากนัน้จดัหมวดหมู่ข้อมูล (Classification) ด้วยวธิ ีNaïve Bayes และวดัคา่ความ
แม่นย าโดยใช้ F1-Measure (Mohamad et al., 2017) 

ส่วนการวเิคราะห์ความรูส้กึของภาษาไทยนัน้ มกีารพฒันาเทคนิคขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยวธิกีารวเิคราะห์ข้อมลูทีถ่กู
พฒันาขึ้นมา คอื WangchanBERTa ซึง่เป็นการ Train Language Model สถาปัตยกรรม BERT ด้วยข้อมูลภาษาไทย
ขนาดใหญ่ หลากหลายและถูกท าความสะอาดมากทีสุ่ด โดยใช้กฎการจดัการข้อมูลทีส่ร้างขึ้นเพ ือ่ภาษาไทยโดยเฉพาะ 
(Lalita et al., 2021) ทัง้นี้  WangchanBERTa ม ี Task ในการวเิคราะห์ความรู้สกึโดยเฉพาะ โดยใช้ชุดข้อมูลของ 
Wisesight-Sentiment ซึง่เป็นชุดข้อมูลความรู้สกึทีไ่ด้มาจากสือ่สงัคมออนไลน์ 
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3.  วิธีวิจยั 
ในการวเิคราะห์ความคดิเห็นของลูกคา้ต่อบรษิทัช้อปป้ีประเทศไทยจากข้อความบนเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ โดย

แยกหวัข้อประเด็นส าคญัและแยกความรู้สกึแต่ละประเดน็ส าคญั ด้วยหลกัการของ Machine learning ตามขัน้ตอนการ
ด าเนินงานดงัภาพที ่1 ซึง่ประกอบดว้ยการดงึข้อความเกี่ยวกับบรษิัทช้อปป้ีประเทศไทยจาก Twitter ผ่าน Twitter API 
ต่อจากนัน้ Label แต่ละข้อความ โดย Label ทัง้ Topics และ Sentiment และจดัเตรยีมข้อมูล (Data preprocessing) 
หลงัจากนัน้น าข้อความไปเข้าสู่การท า Feature extraction ก่อนท าการจดัหมวดหมู่ข้อมูลด้วยวธิ ีSupport Vector 
Machine (SVM), Random Forest, และ Logistic Regression 

 

 
ภาพที่ 1 ขัน้ตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยหลกัการของ Machine learning 

  
นอกจากนี้งานวจิยัยงัวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าเพ ือ่แยกความรู้สกึแต่ละประเด็นส าคญั (Sentiment 

analysis) ด้วยวธิ ีWangchanBERTa ซึง่วธินีี้ เรยีนรู้การแยกความรู้สกึจากการใช้ชุดข้อมูลของ Wisesight-Sentiment 
ซึ่งเป็นชุดข้อมูลความรู้ส ึกที่ได้มาจากสื่อสังคมออนไลน์ โดยผ่านการ Cleansing และท า Tokenized โดยใช้ 
Wangchan-uncase และคณะผู้วจิยัได้น าข้อมูลทีไ่ด้จาก Twitter มาท าการ Label ผลเฉลย พร้อมทัง้ท า Evaluation 
โดยใช้ผลเฉลยทีผู่้วจิยั Label ไว้เทยีบกบัผลทีไ่ดจ้ากการวเิคราะห์ข้อมลูด้วยวธิ ีWangchanBERTa ดงัภาพที ่2 

 

 
ภาพที่ 2 ขัน้ตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธ ีWangchanBERTa 

 
รายละเอยีดขัน้ตอนการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้า มดีงันี้ 
(1) การเตรยีมข้อมูล เป็นการ Label ข้อความ โดยงานวจิยันี้จะ Label ข้อความเป็น ความรู้สกึ (Sentiment) และ 

ประเด็นส าคญั (Topics) ในการ Label จะดูจากภาพรวมของประโยค ตวัอย่างการ Label ข้อความดงัตารางที ่1 แสดง
ให้เห็นว่า การ Label ความรู้สกึจะพจิารณาจากค าทีบ่่งบอกถงึความชอบ เช่น ดมีาก เป็นต้น ซึง่จะ Label ให้เป็น
ความรู้สกึเชงิบวก (Positive) ถ้าข้อความไหนแสดงความไม่ชอบ เช่น แย่มาก เป็นต้น จะ Label ให้เป็นความรู้สกึเชงิ
ลบ (Negative) กรณีทีไ่มไ่ดก้ล่าวถงึความรู้สกึใดจะ Label เป็นกลาง (Neutral) นอกจากนี้ความรูส้กึดงักล่าวจะถกูจดั
ให้อยู่ในประเด็นส าคญัโดยพจิารณาจากภาพรวมของข้อความและค าส าคญั (Keywords) ว่ากล่าวเกีย่วกบัเร ือ่งใดมาก
ทีสุ่ด ซึง่คณะผู้วจิยัเป็นผู้สร้าง Keywords ของแต่ละประเด็นส าคญัขึ้นมาดงัตวัอย่างในตารางที ่2 โดย Keywords ที่
จดัสร้างขึ้นมาน้ีจะสอดคลอ้งกบันิยามของ E-SERVQUAL โดย Keywords นี้จะช่วยในการดูวา่แตล่ะข้อความควรอยู่ใน
ประเด็นส าคญัใดจงึจะเหมาะสม   
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ตารางที่ 1 ตัวอย่างการ Label ข้อมูล 

  
ตารางที่ 2 ค า Keywords ในการแยกแต่ละประเด็นส าคัญ 

Topics Keywords 
System แอป แอปช้อปป้ี แอปพลเิคชัน่ หน้าจอ รวน สมคัร ไถ ชัว่คราว ระบบ เงนิ เว็บ หน้าเวบ็ 

ตดั บตัร แคนเซลิ ยกเลกิ เป็นอะไร พงั ค้าง ล่ม เสยี ไม่ได้ เด้ง รอ พฒันา หกัตงัค์ หกัเงนิ 
คนืเงนิ ตดัเงนิ ตดับตัร บตัร หกัเงนิ ใช้ ยาก ง่าย พฒันา ไม่ตรง โอน โอนเงนิ เครดติ คนื 
แก้ ด่วน ขดัข้อง ฟ้ืน แก้ไข จ่ายเงนิ ผ่อน ปัญหา โดนระงบั ตรวจสอบ ขัน้ตอน เงนิไม่เข้า 
เตมิเงนิ ไม่เข้า จ่ายไม่ได ้แบบใหม่ แบบเก่า บตัรเครดติ บอท อพัเดต เงนิคนื บญัช ีอนุมตั ิ
กดเงนิ ช้อปป้ีเพย์ แอร์เพย์ จอ อตัโนมตั ิฟีด โหมดดาร์ก สถานะ แฮ็ค ตะกร้า แจ้งเตอืน 
ระงบั ยกเลกิ ค าสัง่ซ ื้อ ตรวจสอบ ล ิ้งก์ สะดวก ระบบล่ม เตมิ โหลด ปัดจอ โหลด เสริ์ช 
หมวด ธรรมเนียม ธุรกรรม วงเงนิ วอลเล็ต 

Logistics ไม่ตดิต่อ ยกเลกิ รอ ช้า นาน ชัว่โมง ไม่ได้รบั ไม่ได้สนิค้า ปัญหา ผู้ส่ง พนักงาน ขนส่ง รอ
นาน บรกิาร ไม่โทรมา ส่ง ไม่มาส่ง ไม่ส่ง สุภาพ บอกทาง เชค เช็ค ตรวจ ทีอ่ยู่ ส่งช้า ส่ง
เร็ว ส่งไว โทรมา ไม่โทร ไม่รบั เลอืกขนส่ง เลอืกขนส่งไม่ได้ เลอืกบรษิัทขนส่ง ได้ของ ส่ง
ของ ก าหนด บรษิัทขนส่ง ค่าส่ง เก็บเงนิปลายทาง เก็บปลายทาง เลขพสัดุ ค่าส่ง จ่าหน้า 

Company บรษิัทช้อปป้ี แอดมนิ คอลเซ็นเตอร์ เจ้าหน้าที ่ พนักงาน บรษิัท ค่าบรกิาร รบัผดิชอบ 
ตดิต่อ โกงเงนิ บญัช ีด าเนินการ แบ่งชนชัน้ คุยกับพนักงาน ตดิต่อ บรกิาร แจ้ง ระดบั พร ี
เมยีม เมมเบอร์ แบน เลกิใช้ สือ่สาร ร้องเรยีน เลกิช้อป เว็บไซต์ เบอร์ โทร เมล สนใจ 
เพ ิกเฉย รอสาย ต ัดสาย ด่วน เมล โทร ศูนย์บรกิาร ปัญหา ชดเชย องค์กร เลกิสัง่ 
ประทับใจ แนะน า ชี้แจง นโยบาย สมาชิก การต ลาด โฆษณา ลูกค้า ผู้ ใ ช้บรกิาร 
แพลตฟอร์ม โฆษณา 

Store ช้อป ซื้อ ซ ื้อมาจาก ร้านในช้อปป้ี ไลฟ์ ไลฟ์สด ในช้อปป้ี จากช้อปป้ี สัง่ช้อปป้ี เข้าช้อปป้ี 
ทีช้่อปป้ี ราคา คุ้ม คุ้มค่า ไม่คุ้ม แพง ถูก ลด บอกต่อ คุ้ม คุณภาพ ซื้อ ส่วนต่าง ควรคา่ 
ควรซื้อ ไปต า แนะน า ร้าน ร้านค้า พกิัด ร้าน รวีวิ สัง่ สอย ซื้อจาก รวมของทีซ่ ื้อ สนิคา้ 
ของ ขาย ขายของ บาท ใน จาก พร้อมส่ง ค าสัง่ซ ื้อ รายงานผู้ใช้ แม่ค้า พ่อค้า โกง ผู้ขาย 
แกง ร้านเสื้อผ้า เสยีเงนิ ขายที ่ขายด ีหมดไว ปลอม 

Promotion โค้ด โค๊ด โค้ดลด โค้ดช้อปป้ี กดไม่ทนั ใช้ไม่ทนั ค่าส่ง ลดราคา ส่วนลด โปรโมชัน่ คุ้มคา่ 
ไม่คุ้ม ถูก โปร โปรช้อปป้ี บอกต่อ ใช้ไม่ได้ ใช้โค้ดไม่ได ้คุณภาพ ใช้ได้ ขัน้ต ่า โค้ดส่งฟร ี
ส่งฟร ีแกง ลูกค้า ใหม่ ฟร ีแถม เต็ม กด ทนั เทีย่งคนื แฟลชเซลล์ เมมเบอร์ สทิธ ิ ์คอยส์ 
แคมเปญ เหรยีญ จ่ายบลิ ดลี รดน ้าต้นไม้ คูปอง กิจกรรม 

 
 

Text Sentiment Topics 

พนักงานในบรษิัทช้อปป้ีช่วยเหลอืดมีากค่ะ❤️#ShopeeTH https://t.co/lCejX3MZ6R Positive Company 

ท าไมเด ีย๋วนี้ ช้อปป้ีถงึให้เลอืกขนส่งเองไมไ่ดอ่้ะ  แย่ WTF ☹️ #ช้อปป้ีไม่ต้องยุ่ง  Negative Logistics 
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(2) Cleansing & Tokenized เป็นการท าความสะอาดข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าด้วยการลบข้อความทีไ่ม่
เกี่ยวกับการแสดงความรู้สกึ เช่น URL, Stop word และ อืน่ๆ เป็นต้น การด าเนินการนี้ เพ ือ่จดัเตรยีมข้อมลูให้เหมาะสม
ก่อนน าไปวเิคราะห์ ภาพที ่3 แสดงการด าเนนิการดงักล่าว 

 

 
ภาพที่ 3 ขัน้ตอนการท  า Preprocessing 

 
(3) Feature extraction เป็นกระบวนการแปลงคุณลักษณะต่างๆ จากข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าให้อยู่ใน

รูปแบบทีส่ามารถน าไปวเิคราะห์ด้วยวธิที ีก่ลา่วไวข้้างต้น ตวัอย่างการแปลงคุณลกัษณะของข้อมลู เช่น การแปลง Data 
Set ทีเ่ป็นข้อความให้เป็นชุดตวัเลข เป็นต้น งานวจิยันี้มกีระบวนการแปลงคณุลกัษณะของข้อมูลดงันี้  
 - การสร้างคลังค าศัพท์ (Bag of word) หมายถงึ การแปลงค าแต่ละค าทีไ่ม่ซ ้ากันให้เป็น ID ของค านัน้ๆ 
ต่อจากนัน้นับจ านวน ID ทัง้หมดทีอ่ยู่ในแต่ละประโยค ยิง่ข้อมูลมจี านวนมากจ านวนคณุลกัษณะก็จะมากขึ้นตาม ID ที่
มลีกัษณะไมซ่ ้ากนั (Unique ID) 
 - TF-IDF หรอื Term Frequency-Inverse Document Frequency หมายถงึ วธิที ีใ่ช้หาค าหรอื Term ทีส่ าคญั 
จากข้อมูลความคดิเห็นของลูกคา้ โดยพจิารณาจากเน้ือหาโดยรวมทัง้หมด วธิ ีTF-IDF เกิดจาก TF (Term frequency) 
หรอืความถ ีข่องค า ดงัสมการที ่1 และ IDF (Inverse document frequency) หรอืการวดัค าในข้อมูลความคดิเห็นของ
ลูกค้าทัง้หมด ดงัสมการที ่2 ถ้าพบค าซ ้าๆ กันในข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าความส าคญัจะลดลงไป ส่วนสมการที ่3 
เป็นสมการทีน่ ามาหาค าทีม่คีวามส าคญั 
 

TF(ของค า) =
จ านวนของค านัน้ๆ ในเอกสาร

จ านวนของค าทัง้หมดในเอกสาร
  (1) 

IDF(ของค า) = log (
จ านวนเอกสารทัง้หมดท่ีใช้พจิารณา

จ านวนเอกสารท่ีมีค าค านัน้ปรากฎอยู่
)  (2) 

TF − IDF = TF x IDF (3) 
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(4) การแบ่งข้อมูล งานวจิยันี้แบ่งข้อมลูแบบ Hold Out โดยแบ่งข้อมูลเป็น Train 80% และ Test 20% ต่อจากนัน้
จะน า Train data ที่แบ่งข้างต้นไปท า Cross validation และใช้ Grid search ในการปรบัค่าพารามเิตอร์เพ ือ่ค้นหา
พารามเิตอร์ทีใ่ห้ผลลพัธ์ทีด่ที ีสุ่ด 

(5) การวเิคราะห์ความรู้สกึในแตล่ะประเด็นส าคญั ในการวเิคราะห์ความรู้สกึของลูกค้าจากความคดิเห็นของลกูคา้
ทีน่ ามาจาก Twister API นัน้ งานวจิยันี้ท าการวเิคราะห์ข้อมูลโดยแยกประเด็นตา่งๆ ดงันี้  
 - การแยกประเด็นส าคญั (Topics classification) งานวจิยันี้วเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าเพ ื่อหา
ประเด็นส าคญัในแต่ละความคดิเห็นของลูกค้าว่าเป็นประเด็นใด ด้วยการจดัหมวดหมู่ข้อมูลด้วยวธิ ีSupport Vector 
Machine (SVM), Random Forest, และ Logistic Regression ตวัอย่างผลลพัธข์องการจดัหมวดหมูป่ระเดน็ส าคญัของ
ข้อมูลความคดิเห็นของลกูคา้ของทัง้สามวธิแีสดงดงัตารางที ่3  
 

ตารางที่ 3 ตัวอย่างผลลพัธข์องการจดัหมวดหมูป่ระเด็นส าคญัด้วยวิธี SVM, Random Forest,  
และ Logistics Regression 

Text Topics 

พนักงานในบรษิัทช้อปป้ี ช่วยเหลอืดมีากคะ่ ❤️ #ShopeeTH Company 

แพงจรงิ บงัคบัเลอืกขนส่ง ซื้อของกับแอปช้อปป้ีนี้ไมส่นุกเหมอืนเดมิแล้ว Logistics 
  

- การแยกความรู้สกึ (Sentiment classification) งานวจิยันี้ ข้อมูลทีแ่ยกประเด็นส าคญัมาวเิคราะห์เพ ือ่ระบุ
ความคดิเห็นวา่เป็นความรูส้กึดา้นใดดว้ยวธิ ีWangchanBERTa, Logistic Regression, และ SVM ตวัอย่างผลลพัธข์อง
การแยกความรู้สกึจากข้อมูลทีแ่ยกประเดน็ความส าคญัทัง้สามแสดงดงัตารางที ่4 
 

ตารางที่ 4 ตัวอย่างผลลพัธข์องการแยกความรู้สกึด้วยวิธี WangchanBERTa, Logistic Regression, 
และ SVM 

Text Sentiment 

พนักงานในบรษิัทช้อปป้ี ช่วยเหลอืดมีากคะ่ ❤️ #ShopeeTH Positive 

แพงจรงิ บงัคบัเลอืกขนส่ง ซื้อของกับแอปช้อปป้ีนี้ไมส่นุกเหมอืนเดมิแล้ว Negative 
 

(6) การประเมนิประสทิธภิาพของการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยวธิตี่างๆ (Evaluation) งานวจิยันี้น าผลทีไ่ด้จากการ
วเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าด้วยวธิข้ีางต้นมาเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพของการวเิคราะห์ความรู้สกึแต่ละ
ประเด็นส าคญัด้วย Precision, Recall, F1-Measure  
 
4. ผลการวิจยั 

ผลลพัธ์ของการวเิคราะห์ความรู้สกึของลกูคา้ในแต่ละประเด็นส าคญั อธบิายไดด้งันี้  
4.1 ผลลพัธ์ของการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อระบปุระเด็นส าคญั 

การประเมนิประสทิธภิาพของการวเิคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของลูกค้าดว้ย Precision, Recall, และ F1-Measure 
โดยระบุประเด็นส าคญัของข้อความของลูกคา้บรษิทัช้อปป้ีบนทวติเตอร์ดว้ยวธิ ีSVM, Random Forest, และ Logistics 
Regression พบว่าการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าด้วยวธิ ีRandom Forest ให้ค่า Precision, Recall, และ 
F1-Measure มากทีสุ่ด หรอือกีนัยหนึ่งอาจกล่าวไดว้่าการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกคา้ด้วยวธินีี้สามารถแยก
ประเด็นส าคญัไดแ้ม่นย าทีสุ่ด ดงัแสดงในตารางที ่5  
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ตารางที่ 5 ผลจากการแยกประเด็นส าคญั 

 
4.2 ผลลพัธ์ของการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือแยกความรูส้ึกแต่ละประเด็นส าคัญ 

การประเมนิประสทิธภิาพของของการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าดว้ย Precision, Recall, และ F1-โดย
แยกความรู้ส ึกแต่ละประเด็นส าค ัญด้วยว ิธ ี WangchanBERTa, SVM, และ Logistics Regression พบว่าวธิ ี 
WangchanBERTa ให้ค่า Precision, Recall, และ F1-Measure มากที่สุดในทุกประเด็นส าคญั หร ืออีกนัยหนึ่งอาจ
กล่าวได้ว่าวธินีี้สามารถแยกความรู้สกึแตป่ระเด็นส าคญัในชุดข้อมลูภาษาไทยได้แม่นย าทีสุ่ด ดงัแสดงในตารางที ่6 

 
ตารางที่ 6 ผลลพัธ์จากการแยกความรู้สึกแต่ละประเด็นส าคัญ 

 
4.3 การอภิปรายผล 

จากผลลพัธ์ทีไ่ด้จากการแยกความรูส้กึแตล่ะประเดน็ส าคญั พบว่าวธิ ีWanchanBERTa ให้ประสทิธภิาพมากทีสุ่ด 
ดงันัน้คณะผู้วจิยัจงึน าข้อมูลความรู้สกึของลูกค้าซึง่ท านายไว้มาวเิคราะห์ข้อมลูเชงิลกึเพ ิม่เตมิ ดงัภาพที ่4 ผลลพัธจ์าก
การวเิคราะห์แสดงให้เห็นว่า ความรู้สกึเชงิลบ (Negative) 3 อนัดบัแรก คอื (1) ระบบขนส่ง (Logistics) (2) ร้านคา้
ภายในแพลตฟอร์ม (System) และ (3) บร ิษัท (Company) ส่วนความรู้ส ึกเชิงบวก 3 อันด ับแรก ค ือ (1) บรษิัท 
(Company) (2) ร้านค้าภายในแพลตฟอร์ม (Store) (3) ระบบของเว็บไซตแ์ละแอปพลเิคชัน่ (System) ท้ายทีสุ่ดในส่วน
ของความรู้สกึเป็นกลาง (Neutral) คอื ร้านค้าภายในแพลตฟอร์ม (Store) มมีากทีสุ่ด  

 

Model Precision Recall F1-Measure 
SVM 0.73 0.75 0.74 
Random Forest 0.74 0.76 0.75 
Logistic Regression 0.70 0.74 0.72 

Model Topics Precision Recall F1-Measure 
WangchanBERTa Company 0.78 0.75 0.75 

Logistics 0.85 0.82 0.82 
Promotion 0.81 0.77 0.75 
Store 0.78 0.75 0.74 
System 0.82 0.79 0.78 

SVM Company 0.50 0.50 0.50 
Logistics 0.66 0.69 0.64 
Promotion 0.58 0.56 0.56 
Store 0.49 0.50 0.49 
System 0.48 0.50 0.48 

Logistic Regression Company 0.53 0.53 0.53 
Logistics 0.70 0.63 0.65 
Promotion 0.58 0.55 0.55 
Store 0.49 0.48 0.48 
System 0.45 0.45 0.45 
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ภาพที่ 4 Topics based on Sentiment 

 
เม ื่อว ิเคราะห์ผลลัพธ์ในรายละเอยีดด้วย Sentiment analysis timeline ด ังแสดงในภาพที่ 5 พบว่า วนัที่ 11 

มกราคม 2564 ลูกค้ากล่าวถงึความรูส้กึเชงิลบ (Negative) มากทีสุ่ด หลงัจากพจิาณาข้อมูลเชงิลกึพบวา่บรษิทัช้อปป้ีม ี
การกล่าวถงึการปรบัเปลีย่นบรกิารขนส่ง นอกจากนี้ลกูคา้ยงักล่าวถงึถงึความรู้สกึเชงิบวก (Positive) ในเร ือ่งของการที่
บรษิัทช้อปป้ียงัคงเป็นแพลตฟอร์มทีน่่าใช้บรกิาร และความรูส้กึเป็นกลาง (Neutral) ในเร ือ่งของระบบขนส่งเช่นกนั ซึง่
ทางบรษิัทช้อปป้ีควรมมีาตรการในการการรองรบัปัญหาทีเ่กดิขึ้น  

ส่วนในวนัที ่26 มนีาคม 2564 ลูกค้ากล่าวถงึความรู้สกึเชงิลบ (Negative) เกี่ยวกับ แอดมนิ (Admin) มากทีสุ่ด
หลงัจากพจิารณาข้อมูลเชงิลกึพบว่าบรษิัทช้อปป้ีมกีารปรบัเปลีย่นแอดมนิชัว่คราวในทวติเตอร์ซ ึง่เป็นดาราท่านหนึง่ 
แต่เน่ืองจากข่าวดา้นลบของดาราท่านนี้ ท าให้ลูกคา้กล่าวว่า จะยกเลกิการใช้บรกิารจนกว่าทางบรษิทัช้อปป้ีปรบัเปลีย่น
แอดมนิ ดงันัน้ทางบรษิัทช้อปป้ีควรมกีารพฒันากลยุทธ์ในการปรบัเปลีย่นแอดมนิชัว่คราว เช่น สอบถามลูกคา้ถงึบุคคล
ทีค่วรเป็นแอดมนิคนตอ่ไป เป็นต้น  

ส่วนวนัอืน่ๆ ลูกค้าพูดถงึระบบและโปรโมชัน่ กล่าวคอื เป็นวนัทีท่างบรษิัทช้อปป้ีมกีารจดัโปรโมชัน่ในเดอืน 3, 4, 
และ 5 ซึง่ลูกค้ากล่าวถงึความรู้สกึทัง้เชงิบวก เชงิลบ และเป็นกลาง เช่น กล่าวถงึเร ือ่งการไดโ้ปรโมชัน่ ส่วนลด ไดเ้งนิ
หรอืคอยด์ (Coins) คนื เป็นต้น ซึง่ทางบรษิัทช้อปป้ีควรพฒันากลยุทธ์ส าหรบัเดอืนต่อๆ ไปจากวเิคราะห์ข้อมูลเชงิลกึ
ต่อไป  

 

 
ภาพที่ 5 Sentiment analysis timeline 
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5. สรปุผลการวิจยั 
5.1 อภิปรายผล 

จากการวเิคราะห์ความรูส้กึแตล่ะประเดน็ส าคญั เพ ือ่คดิค้นวธิกีารหาการวเิคราะห์เสยีงเรยีกร้องหรอืความรูส้กึแต่
ละประเด็นส าคญัแบบอตัโินมตั ิและเพือ่ช่วยบุคลากรในการอ่านข้อความ งานวจิยันี้ได้น าข้อความจากทวติเตอร์มา
วเิคราะห์ความรู้สกึโดยแยกแต่ละประเด็นส าคญั ด้วยหลกัการประมวลผลภาษาธรรมชาตหิรอืภาษามนุษย์ (Natural 
language processing หร ือ NLP) เพ ื่อวเิคราะห์ตวัอักษร นอกจากนี้งานวจิยัยังน าเทคนิค Machine learning มา
ประยุกต์ใช้เพ ือ่หาความรู้สกึและประเด็นส าคญัของลูกค้าแบบอตัโินมตัแิทนการวเิคราะห์ด้วยคน ผลลพัธ์จากการ
วเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลกูคา้ พบว่าวธิกีารวเิคราะห์ข้อมูลเพ ือ่จดัหมวดหมูป่ระเด็นปัญหาทีม่ปีระสทิธภิาพมาก
ทีสุ่ดคอืวธิ ีRandom Forest ส่วนวธิกีารวเิคราะห์ข้อมูลทีม่ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ดเพือ่วเิคราะห์ความรู้สกึแต่ละประเดน็
ส าคญั คอื WangchanBERTa  
5.2 ปัญหาและอปุสรรค  

เน่ืองจากขัน้ตอนของการเตรยีมข้อมูลเพือ่เป็น Training dataset เป็นขัน้ตอนทีส่ าคญัมากทีสุ่ด ทีจ่ะส่งผลต่อ
ประสทิธภิาพของวธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล งานวจิยันี้พบว่าข้อความภาษาไทยทีม่าจากเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ส่วนมาก ม ี
การเขยีนผดิหรอืสะกดผดิ มกีารใช้ค านิยามขึ้นมาใหม่ ซ ึง่บางค าไม่ได้อยู่ในพจนานุกรม และไม่ได้มกีารระบุอย่าง
ชดัเจนว่ากล่าวถงึเร ือ่งอะไร และบางข้อความเป็นข้อความทีม่คีวามซบัซ้อนในแง่ของความหมาย ท าให้การวเิคราะห์
ข้อมูลเพ ือ่ค้นหาความรู้สกึไม่มปีระสทิธภิาพสูงทีสุ่ดได้  
5.3 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

ผลลพัธ์ทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ข้อมูลดว้ยวธิ ีWangchanBERTa ร่วมกบัการวเิคราะห์ข้อมูลลูกคา้เชงิลกึ พบว่า ทาง
บรษิัทช้อปป้ีควรให้ความสนใจในการพฒันาและปรบัปรุงในเร ือ่งของขนส่งเป็นอนัดบัแรก ทัง้นี้หากทางบรษิทัช้อปป้ีน า
ผลลพัธ์ทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ความรู้สกึแต่ละประเดน็ส าคญัไปปรบัใช้ อาจช่วยรกัษาความผกูพนัของลูกคา้ไว้ได้ ท าให้
ลูกค้าพงึพอใจต่อการบรกิาร อกีทัง้ยงัสามารถสรา้งมูลคา่จากการทีลู่กคา้เผยแพรค่วามรู้สกึออกไปและสร้างฐานลกูคา้
ใหม่เพ ิม่ขึ้น 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

ผู้ทีส่นใจสามารถขยายการวเิคราะห์ข้อมลูเพ ิม่เตมิจากการวเิคราะห์ในงานวจิยันี้  ดงันี้  
1. สามารถน าข้อมูลลูกค้าของบรษิัท E-Commerce อืน่ในประเทศไทยมาท าการเปรยีบเทยีบเพิม่เตมิได้ เน่ืองจาก

คณะผู้วจิยัใช้เพยีงข้อความของบรษิทัช้อปป้ีเท่านัน้  
2. สามารถน าขัน้ตอนและวธิกีารวเิคราะห์ข้อมูลความรู้สกึของลูกค้า ทีค่้นพบจากงานวจิยันี้ไปวเิคราะห์ความรูส้กึ

ของลูกค้าในแต่ละประเด็นส าคญัไดแ้บบ Real time เพ ือ่ให้ทนัตอ่การปรบัปรุงและพฒันามากยิง่ขึ้น  
3. สามารถวเิคราะห์สนิค้าชนิดเดยีวกันแยกตามแต่ละบรษิัทขนส่ง อาจแสดงให้เห็นข้อมูลเชงิลกึของลูกค้าเพ ิม่

มากยิง่ขึ้น 
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