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บทคัดย่อ 

 
การสื่อสารหรือการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างบุคคลเป็นกิจกรรมหนึ่งที่ส าคัญต่อการ

ด าเนินชีวิต ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา เทคโนโลยีรวมถึงอินเทอร์เน็ตถูกพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
จนสามารถเปลี่ยนแปลงรูปแบบการสื่อสาร และรูปแบบการสื่อสารที่ได้รับความนิยมในปัจจุบัน คือ  การ
สื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ ซึ่งส่งผลต่อรูปแบบการด าเนินธุรกิจที่จ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์ด้านการสื่อสารเพ่ือ
เข้าถึงกลุ่มลูกค้าของตน ทั้งนี้ การสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์มักอยู่ในรูปแบบของข้อความ ซึ่งจ าเป็นต้อง
ค านึงถึงความสุภาพ เพราะการสื่อสารที่สุภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยเฉพาะประเทศไทยที่
ยังคงให้ความส าคัญกับความสุภาพ ความอ่อนน้อมถ่อมตน และการให้เกียรติกัน ดังนั้นงานวิจัยนี้ได้
มุ่งเน้นการวิเคราะห์ และปรับปรุงกลไกการสื่อสารที่สุภาพมากขึ้นในข้อความภาษาไทยที่เกิดขึ้นระหว่าง
ธุรกิจกับลูกค้าผ่านช่องทางสื่อออนไลน์ โดยใช้เทคนิคของกระบวนการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural language processing - NLP) ร่วมกับการท าเหมืองข้อความ (Text mining) และทฤษฎีความ
สุภาพ (Politeness theory) ซึ่งชุดข้อความที่น ามาวิเคราะห์ประกอบด้วยข้อความ 2 แบบ คือ ข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback message) และข้อความตอบกลับจากธุรกิจต่อ
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Response message to customer feedback) โดยรวบรวมชุด
ข้อความจากสื่อสังคมออนไลน์ 2 แหล่ง คือ เฟซบุ๊ก (Facebook) และพันทิปเว็บบอร์ด (Pantip 
webboard)  งานวิจัยนี้น าเสนอกรอบการด าเนินงานซึ่งแบ่งเป็น 2 กระบวนการ คือ 1) กระบวนการ
วิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า และ 2) กระบวนการ
แนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จากงานวิจัยนี้ คือ ข้อความ
ตอบกลับที่สุภาพของธุรกิจต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่สร้างจากรูปแบบการตอบที่สุภาพ 
จ านวน 35 รูปแบบ ซึ่งสามารถจ าแนกหัวข้อของรูปแบบการตอบที่สุภาพออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มการ
บริการ กลุ่มสินค้า กลุ่มพนักงาน และกลุ่มทั่วไป นอกจากนี้งานวิจัยนี้ได้ประเมินระดับความสุภาพของค า
ในภาษาไทยผ่านแบบส ารวจ เพ่ือใช้ในการค านวณความสุภาพของข้อความในภาษาไทย และได้ก าหนด
ป้ายก ากับเนมเอนทิตี จ านวน 9 ป้าย เพ่ือใช้สร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ ผลการวิจัยช่วยให้ธุรกิจ
สามารถสื่อสารกับลูกค้าด้วยข้อความตอบกลับที่สุภาพมากขึ้น สามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

ค าส าคัญ : การประมวลผลภาษาธรรมชาติ การสกัดรูปแบบของข้อความ การสื่อสารที่สุภาพ  
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ABSTRACT 
 

Communication, or information exchange among people, is an essential 
human activity. For these decades, technological developments including the prevalence 
of the Internet have changed our communication styles, and online media has become 
one of the major communication channels. This also affects business strategies, and 
industry needs more attention to the appropriate way to communicate with customers. 
Specifically, as most of the online communication is done with textual messages, the 
adequate exercise of politeness is an important factor for customer satisfaction particularly 
in Thailand, where politeness is greatly expected. This research focuses on how to improve 
the polite communication in Thai between companies and customers on social media, 
and employs natural language processing (NLP) techniques, text mining, and theory of 
politeness. Two types of messages are collected and analyzed: customer feedback 
messages and company response messages, which are collected at Facebook and Pantip. 
By investigating these messages, this research makes two proposals: (1) a set of polite 
response patterns for customer feedback message extraction and analysis, and (2) a 
method to suggest polite responses to customer feedback messages. 35 polite response 
patterns are obtained to suggest polite responses to customer feedback messages. These 
patterns are categorized into four topics: service, products, staff, and general topics. The 
level of politeness of Thai words are evaluated with questionnaire surveys, which is used 
to calculate the politeness of messages. Nine named entity tags are also defined for 
constructing polite response message. The achievement of this research is expected to 
help companies to make more polite response messages for better customer satisfaction. 

 

Keywords: Natural language processing, pattern analysis, politeness theory 
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วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์และความกรุณาอย่างยิ่งจากผู้มี
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ความรู้ที่มีคุณค่า รับฟังความคิดเห็นพร้อมให้ค าปรึกษา ชี้แนะแนวทาง รวมไปถึงการฝึกฝนให้ผู้วิจัยมี
ความอดทนและความละเอียดรอบคอบ ให้ก าลังใจและสร้างแรงผลักดันในการท าวิจัยอย่างเต็ม
ความสามารถ ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความเมตตากรุณา และเสียสละของอาจารย์ในการประสิทธิ์ประสาท
วิชา จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
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คอยแนะน า อบรมสั่งสอน ให้ก าลังใจ และถ่ายทอดวิชาความความรู้ที่เป็นประโยชน์แก่การจัดท า
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้  

ขอขอบคุณวิทยาลัยการคอมพิวเตอร์ และบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ที่ได้มอบโอกาสในการศึกษาและทุนสนับสนุนการวิจัยในครั้งนี้ ขอขอบคุณคุณวรนุช ญาณศักดิ์ เจ้าหน้าที่
งานวิจัยและพัฒนานักศึกษา และคุณฐิติมา วศินพัฒนวิศิษฎ์ เจ้าหน้าที่งานบัณฑิตศึกษา ที่คอยชี้แนะ
แนวทางให้ค าแนะน าและช่วยเหลือในด้านการติดต่อประสานงานต่าง ๆ เกี่ยวกับการท าวิทยานิพนธ์ 
รวมถึงบุคลากรทุกท่านที่คอยให้การสนับสนุนและความช่วยเหลือด้วยดีตลอดมา  

ทั้งนี้ผู้วิจัยขอขอบคุณก าลังใจจากบิดา มารดา และครอบครัว ที่ให้การสนับสนุน ส่งเสริม
และความห่วงใยตลอดมา ตลอดจนกัลยาณมิตรทุกท่านที่ให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลในทุกด้าน คอยรับฟัง
ปัญหา รวมทั้งให้ก าลังใจที่มีคุณค่าอย่างยิ่ง ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาและความปรารถนาดีของทุก
ท่านเป็นอย่างยิ่ง ผู้วิจัยจึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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1 

บทที่ 1 
 
 

บทน า 
 
 

1.1 ความเป็นมาของปัญหาและปัญหา 
 
 

ในยุคที่เทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ผู้คนในสังคมให้ความสนใจ
การใช้เทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตกันอย่างแพร่หลาย จากสถิติของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สพธอ.) หรือชื่อย่อว่า ETDA (เอ็ตด้า) ของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม ได้เปิดเผยผลการส ารวจพฤติกรรมของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในปี พ.ศ. 2560 พบว่ากิจกรรมที่ผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตนิยมมากที่สุด 5 อันดับ คือ 1) การใช้สื่อออนไลน์ เช่น การดูหนังและฟังเพลงผ่านเว็บไซต์ 
YouTube การติดตามข่าวสารผ่านเว็บไซต์ Facebook Twitter Instagram และ Pantip รวมถึงการใช้
อินเทอร์เน็ตในการเชื่อมต่อและสื่อสารกันผ่านแอปพลิเคชันต่าง ๆ เช่น Line และ WhatsApp 2) การ
ค้นหาข้อมูลด้วย Search engine ต่าง ๆ เช่น Yahoo Google และ Ask 3) การรับส่งอีเมล 4) การดูทีวี
และฟังเพลงผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน เช่น Line TV Netflix หรือ Joox และ 5) การซื้อสินค้า
ออนไลน์ (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2561) ซ่ึงสถิตินีแ้สดงให้เห็นว่าการใช้อินเทอร์เน็ต
ก าลังได้รับความนิยมในสังคม เป็นเหตุให้ธุรกิจไม่ว่าจะขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่หันมาให้ความสนใจใน 
การด าเนินธุรกิจผ่านสื่อออนไลน์ (Social media) รวมถึงการใช้สื่อออนไลน์มาช่วยในการสื่อสาร  

โดยพ้ืนฐานของมนุษย์แล้วการสื่อสารเป็นปัจจัยส าคัญอย่างหนึ่ง เนื่องจากมนุษย์
ต้องการแลกเปลี่ยนข้อมูลซึ่งกันและกัน อีกทั้งมนุษย์ต้องการแสดงออกทางความรู้สึกและความคิดเห็น 
ทั้งนี้การสื่อสารไม่เพียงส าคัญต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ หากกล่าวถึงการด าเนินกิจการของธุรกิจแล้ว
การสื่อสารถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างหนึ่งเช่นกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างธุรกิจกับลูกค้า เช่น การพูดคุยผ่านระบบส่งข้อความในการสอบถามข้อมูลสินค้าระหว่างลูกค้า
และพนักงาน การพูดคุยแบบเห็นหน้าผ่านกล้อง (Video call) ในการต่อรองราคาของลูกค้าและพนักงาน
ขาย หรือการส่งอีเมลให้กับลูกค้าเพ่ือนัดรับสินค้า โดยรูปแบบการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ที่เป็นที่นิยมมัก
อยู่ในรูปของข้อความ ทั้งนี้ข้อความที่ใช้สื่อสารระหว่างธุรกิจกับลูกค้านั้นควรค านึงถึงความสุภาพอีกด้วย 
จากงานของ Zeithaml, et al. (1990) ได้กล่าวถึงเกณฑ์ความคาดหวังของลูกค้าที่ต้องการจากธุรกิจ
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จ านวน 10 มิติ ซึ่งมิติดังกล่าวได้มีการกล่าวถึงการสื่อสารไว้ว่าธุรกิจควรใช้ภาษาที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้
ง่าย ทั้งนี้ยังได้กล่าวถึงมิติที่เกี่ยวข้องกับความสุภาพ เช่นเดียวกับงานของ Hokanson (1995) ได้กล่าวถึง
ปัจจัยที่ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจกับธุรกิจนั้น ๆ ซึ่งประกอบด้วย 11 ปัจจัย โดยหนึ่งในปัจจัยเหล่านั้นได้
กล่าวถึงความสุภาพด้วยเช่นกัน ผู้วิจัยจึงได้เล็งเห็นว่าการที่ธุรกิจจะประสบความส าเร็จในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าในการท าธุรกิจในยุคปัจจุบันนั้น ถึงแม้จะประกอบไปด้วยหลายปัจจัยแต่การสื่อสาร
และความสุภาพยังคงเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ สืบเนื่องจากพ้ืนฐานของสังคมที่ยังคงต้องการ  
การแสดงออกที่มีความอ่อนน้อม ความถ่อมตน และการให้เกียรติแก่กัน จากประเด็นของการสื่อสารผ่าน
สื่อออนไลน์และความสุภาพที่เกิดขึ้นระหว่างธุรกิจกับลูกค้า ก่อเกิดเป็นปัญหาของงานวิจัยนี้ คือ ในกรณีที่
การสื่อสารของธุรกิจอยู่ในรูปแบบของข้อความ ธุรกิจสามารถทราบได้อย่างไรว่าการสื่อสารนั้นมีความ
สุภาพ จากปัญหาที่ได้กล่าวมาข้างต้น งานวิจัยนี้ได้จึงมุ่งเน้นการสื่อสารที่สุภาพของธุรกิจซึ่งเป็นผู้
ให้บริการต่อการแสดงความคิดเห็นของลูกค้าซึ่งเป็นผู้รับบริการผ่านสังคมออนไลน์ โดยข้อความที่ปรากฏ
ในสังคมออนไลน์เหล่านี้ก าลังได้รับความสนใจในงานวิจัยด้านการประมวลภาษาธรรมชาติ (Natural 
language processing – NLP) และการท าเหมืองข้อความ (Text mining) อย่างแพร่หลาย ซึ่งมีวิธีการ
วิเคราะห์แตกต่างกันไปตามลักษณะของข้อมูลและวัตถุประสงค์ท่ีผู้วิจัยต้องการ  

โดยกระบวนการประมวลผลข้อความที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) ตัวอย่างงานวิจัยที่เป็นภาษาต่างประเทศ เช่น 
การวิเคราะห์ความรู้สึกข้อความภาษาอังกฤษบนเว็บไซต์ Twitter (Go, et al., 2009) การวิเคราะห์
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจองหรือเข้าพักโรงแรมของเว็บไซต์ Agoda ซึ่งเป็นข้อความ
ภาษาเวียดนาม (Sy Bang, et al., 2011) การวิเคราะห์ความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าเกี่ยวกับอุปกรณ์ไฟฟ้าในข้อความภาษาจีน (Lee and Bhd, 2011) และงานวิจัยเพ่ือระบุอารมณ์
ของผู้ใช้งานของเว็บไซต์ Facebook (Zamani, et al., 2014) ตัวอย่างงานวิจัยที่เป็นภาษาไทย เช่น การ
วิเคราะห์ความรู้สึกนิทานส าหรับเด็กโดยใช้วิธีการซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน (Support vector machine 
- SVM) (Lertsuksakda, et al., 2015) การวิเคราะห์ความรู้สึกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าต่อ
โรงแรม (Kongthon, et al., 2011) การวิเคราะห์ความรู้สึกเพ่ือจ าแนกความรู้สึกของผู้ใช้งานบนเว็บไซต์ 
Youtube (Sarakit, et al., 2015) และการวิเคราะห์ความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Chumwatana, 2015) จากตัวอย่างงานวิจัยที่ยกตัวอย่างมา
ข้างต้น แสดงให้เห็นว่าการวิเคราะห์ความรู้สึกมีด้วยกันหลายเทคนิค เช่น ต้นไม้ตัดสินใจ (Decision tree 
- DT) (Weiss, 1998) ซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน (Support vector machine - SVM) (Wang, 2005) 
และนาอีฟเบย์ (Naïve bayes - NB) (Jurafsky and Martin, 2017) รวมถึงการใช้พจนานุกรม (Lexicon-
based) ส่วนที่ 2 การสกัดเนมเอนทิตี (Named entity extraction) หรือบางงานวิจัยใช้ค าว่า “การสกัด
นิพจน์ระบุนาม” ซึ่งเป็นการสกัดเอาชื่อเฉพาะของ คน สถานที่ หรือสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการ ด้วยเทคนิคและ
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วิธีการทางการประมวลภาษาธรรมชาติและการท าเหมืองข้อมูล ตัวอย่างงานวิจัย เช่น งานวิจัยของ 
Btoush, et al. (2016) Sutheebanjard and Premchaiswadi (2009) Theeramunkong, et al. 
(2010) และงานวิจัยของ Tongtep and Theeramunkong (2013) ทั้งนี้ Palshikar (2015) ได้ส ารวจ
และรวบรวมเทคนิคและอัลกอริทึมที่นักวิจัยน ามาใช้ในการสกัดเนมเอนทิตี  และส่วนที่ 3  การวิเคราะห์
รูปแบบ (Pattern analysis) เป็นส่วนหนึ่งของการท าเหมืองข้อมูล โดยงานวิจัยนี้ได้มุ่งเน้นการวิเคราะห์
รูปแบบที่เกิดขึ้นในข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง จากกระบวนทั้ง 3 
ส่วนที่กล่าวมานั้น ผู้วิจัยได้ประยุกต์ทฤษฎีความสุภาพ (Politeness theory) มาใช้ในงานวิจัยนี้อีกด้วย 

จากที่กล่าวมาท้ังหมดในข้างต้นนั้น งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้น าเสนอกรอบการวิจัยเพ่ือแนะน า
การตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในภาษาไทย โดยวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการ
ตอบที่ สุภาพจากธุรกิจที่ ได้ รับส า เร็จ ในการด า เนินกิจการผ่ านสั งคมออนไลน์  2 แหล่ ง  คือ  
เฟซบุ๊ก (Facebook) และพันทิป (Pantip) ซึ่งงานวิจัยนี้ได้แบ่งการท างานออกเป็น 2 ส่วน คือ 1 ) 
กระบวนการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite 
response pattern to customer feedback analysis and extraction process) และ 2) กระบวนการ
แนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite response to customer 
feedback suggestion process) ซึ่งผลลัพธ์ของงานวิจัยนี้ช่วยให้ธุรกิจสามารถตอบข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้าด้วยข้อความตอบกลับที่สุภาพและลดโอกาสการสื่อสารด้วยข้อความไม่สุภาพ 
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1.2 ค าถามวิจัย 
 

 

1) ข้อความตอบกลับที่สุภาพของธุรกิจที่ได้รับความส าเร็จในการด าเนินกิจการผ่านสังคม
ออนไลน์ต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้ามีรูปแบบใดบ้าง ? 

2) เทคนิคการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
สามารถสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าได้หรือไม่ ? 
 

 

1.3 วัตถุประสงค์ 
 

 

1) เพ่ือศึกษารูปแบบข้อความตอบกลับที่สุภาพของธุรกิจต่อข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าหลังจากซื้อหรือใช้สินค้าและบริการในภาษาไทย 

2) เพ่ือศึกษาวิธีการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าหลังจากซื้อหรือใช้สินค้าและบริการในภาษาไทย 

3) เพ่ือแนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพให้กับธุรกิจเพ่ือใช้ในการตอบกลับต่อข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากซื้อหรือใช้สินค้าและบริการในภาษาไทย 
 

 

1.4 สมมติฐาน 
 

 

1) รูปแบบข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่สกัดได้ใน
งานวิจัยนี้สามารถน าไปสร้างเป็นข้อความตอบกลับที่สุภาพให้กับธุรกิจสามารถใช้งานได้จริง 

2) ข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ถูกสร้างใน
งานวิจัยนี้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
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1.5 ความส าคัญและประโยชน์ของการวิจัย 
 

 

ผลจากงานวิจัยนี้มีประโยชน์ต่อธุรกิจ เนื่องจากธุรกิจสามารถน ารูปแบบข้อความตอบ
กลับที่สกัดได้ รวมถึงกระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพไปใช้ งาน เพ่ือช่วยให้ธุรกิจหรือผู้
ให้บริการสามารถตอบกลับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าโดยหลีกเลี่ยงการสร้างความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้าอันเนื่องมาจากการใช้ข้อความไม่เหมาะสมในการตอบโต้ความคิดเห็น เหล่านั้น ทั้งนี้
กระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพสามารถน าไปต่อยอดเป็นระบบตอบกลับอัตโนมัติ และยัง
สามารถพัฒนาปรับปรุงกระบวนการสร้างข้อความที่สุภาพเพ่ือใช้ในการสื่อสารโดยทั่วไป 
 

 

1.6 ขอบเขตของการวิจัย 
 

 

1) ข้อความแสดงความคิดเห็นและข้อความตอบกลับที่สุภาพในงานวิจัยนี้ได้รวบรวมจาก
ธุรกิจที่ถูกเลือกเป็นกรณีศึกษาจ านวน 2 ธุรกิจ ซึ่งเป็นธุรกิจที่มีความส าเร็จในการด าเนินกิจการผ่านสังคม
ออนไลน์และเป็นข้อความภาษาไทยเท่านั้น  

2) รูปแบบการตอบกลับที่ถูกสกัดและข้อความสุภาพที่ถูกสร้างขึ้นในงานวิจัยนี้ ใช้เพ่ือ
แนะน าข้อความที่สุภาพให้ธุรกิจตอบกลับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

3) ลักษณะของข้อความตอบกลับที่สุภาพในงานวิจัยนี้เป็นข้อความที่ถูกใช้ในการสื่อสาร
แบบเป็นทางการ โดยให้ค านิยามของ “ข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้า” ไว้ว่า การโต้ตอบต่อผลตอบรับของลูกค้าผ่านข้อความ โดยค านึงถึงความเหมาะสม ความเรียบร้อย 
และความอ่อนน้อมตามที่สังคมและวัฒนธรรมไทยพึงมี 
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บทที่ 2 
 
 

การทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 
 

2.1 การสื่อสาร (Communication) 
 

 

การสื่อสารเป็นส่วนส าคัญในการด ารงชีวิตของมนุษย์ เนื่ องจากมนุษย์ไม่สามารถ
ด ารงชีวิตอยู่ได้เพียงล าพัง การติดต่อสื่อสารจึงเป็นเครื่องมือหลักที่ท าให้มนุษย์สามารถอยู่ร่วมกันในสังคม
ด้วยความเข้าใจ อีกทั้งมนุษย์ยังใช้การสื่อสารเป็นเครื่องมือ เพ่ือท า ให้กิจกรรมต่าง ๆ บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ กล่าวได้ว่าการสื่อสารเป็นเครื่องมือพ้ืนฐานในการด ารงชีวิตร่วมกันในสังคม  (Littlejohn, 
2009) 

 

2.1.1 ความหมายของการสื่อสาร 
การสื่อสาร ตามพจนานุกรมราชบัณฑิตยสถานให้ความหมาย 2 ความหมาย (ส านักงาน

ราชบัณฑิตยสภา, 2561) ซึ่งแบ่งตามหน้าที่ของค า คือ 1) การสื่อสาร ที่ท าหน้าที่เป็นค านาม หมายถึง 
วิธีการน าถ้อยค า ข้อความ หรือหนังสือ เป็นต้น จากบุคคลหนึ่งหรือสถานที่หนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งหรือ
อีกสถานที่หนึ่ง 2) การสื่อสาร ที่ท าหน้าที่เป็นค ากริยา หมายถึง น าถ้อยค า ข้อความ หรือหนังสือ เป็นต้น 
ของฝ่ายหนึ่งส่งให้อีกฝ่ายหนึ่งโดยมีสื่อน าไป  

ค าว่าการสื่อสารในภาษาอังกฤษ คือ Communication ซึ่งพจนานุกรมของแคมบริดจ์ 
(Cambridge) ให้ความหมายโดยแบ่งตามหน้าที่ของค า (Cambridge University, 2018) ดังนี้ 

Communication เป็นค านาม (Noun) มี 2 ความหมาย คือ 1) กระบวนการที่ข้อความ
หรือข้อมูลถูกส่งจากบุลคลหนึ่ งหรือสถานที่หนึ่ งไปยังอีกที่หนึ่ ง (The process by message or 
information is sent from one place or person to another.) 2) การแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือการ
แสดงออกความรู้สึกเ พ่ือก่อให้ เกิดความเข้าใจกัน (Communication is also the exchange of 
information and the expression of feeling that can result in understanding.) 
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Communicate เป็นค ากริยา (Verb) มี 2 ความหมาย คือ 1) การส่งข้อความหรือข้อมูล
ให้แก่ผู้อ่ืน โดยวิธีการพูด การเขียน การเคลื่อนไหวร่างกาย หรือการให้สัญญาณ (to give messages or 
information to others through speech, writing, body movements, or signals.) 2) ถ้าคน 2 คน
ได้สื่อสารกัน พวกเขาจะต้องเกิดความเข้าใจซึ่งกันและกันและมีความสัมพันธ์อันดีต่อกัน (If two people 
communicate with each other, they are able to understand each other and have a 
satisfactory relationship.)  

จากความหมายทั้งหมด ผู้วิจัยสรุปได้ว่า “การสื่อสาร” คือ การส่งข้อความหรือข้อมูล ซึ่ง
อยู่ในรูปแบบต่าง ๆ จากบุคคลใดบุลคลหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานที่หนึ่ งสู่บุคคลอ่ืนหรือสถานที่อ่ืน ๆ ซึ่งมี
วิธีการส่งที่หลากหลาย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดความเข้าใจซึ่งกันและกันและสร้างสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 
 

2.1.2 องค์ประกอบของการสื่อสาร (Components of communication) 
จากเว็บไซต์จุฬาวิทยานุกรม (Chula pedia) ซึ่งได้รวบรวมและเรียบเรียงบทความโดย

ศูนย์การสื่อสารนานาชาติแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  (Chula International Communication 
Center - CICC) (จุฬาวิทยานุกรม, 2561) ได้อธิบายองค์ประกอบของการสื่อสารไว้ 4 ส่วน ดังรูปที่ 2.1 
อธิบายโดยละเอียดดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 ผู้ส่งสาร (Sender or encoder) ถือเป็นจุดเริ่มต้นของการสื่อสาร ซึ่ง
ผู้ส่งสารอาจเป็นบุคคล กลุ่มบุคคล หรือสถานที่ ซึ่งเป้าหมายของผู้ส่งสาร คือ ต้องการส่งข้อความหรือ
ข้อมูลไปยังผู้รับสาร ทั้งนี้ผู้ส่งสารเป็นตัวก าหนดสาร (Message) และเลือกสื่อกลางหรือช่องทาง 
(Channel) ที่จะเป็นตัวน าสารส่งไปยังผู้รับสาร อีกทั้งผู้ส่งสารเป็นตัวก าหนดว่าใครเป็นผู้รับสาร 
(Receiver or decoder) อีกด้วย 

สาร 
(Message)

ช่องทางการ
สื่อสาร หรือ 

สื่อ (Channel)

ผู้รับสาร 
(Receiver or 
decoder)

ผู้ส่งสาร
(Sender or 
encoder)

 

รูปที่ 2.1 องค์ประกอบของการสื่อสาร (Components of communication) 
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องค์ประกอบที่ 2 สาร (Message) เป็นสิ่งที่ผู้ส่งสารต้องการส่งไปยังผู้รับสาร อาจอยู่ใน
รูปของสัญญาณ (Signal) สัญลักษณ์ (Symbol) ที่สร้างขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ให้ผู้รับสารเข้าใจ ตัวอย่าง
สารที่พบในชีวิตประจ าวันในประเทศไทย ดังตารางที่ 2.1 สาร จึงถือว่าเป็นภาษา (Language) ซึ่งเป็นสิ่ง
ที่แสดงออกและถ่ายทอดวัตถุประสงค์ท่ีผู้ส่งสารต้องการให้ผู้รับสารเข้าใจเจตนารมณ์ 

 

ตารางท่ี 2.1 ตัวอย่างสาร (Message) ที่พบในชีวิตประจ าวัน 

 

วัตถุประสงค์ในการสื่อสาร สาร ลักษณะของสาร 

ตกลง หรือ ยอมรับ 
OK 

กลุ่มของสัญลักษณ์ที่ทุกคนสามารถเข้าใจตรงกัน 
ซึ่งอยู่ในรูปของตัวอักขระภาษาอังกฤษและเป็น
ภาษาท่ีคนส่วนใหญ่ในโลกสามารถเข้าใจได้ 

 

ท่าทางกิริยาในการแสดงออกเชิงสัญลักษณ์และ
การให้สัญญาณ โดยการใช้นิ้วชี้และนิ้วโป้งชนกัน 
กาง 3 นิ้วที่เหลือออก 

ห้ามสูบบุหรี่ 
ห้ามสูบบุหรี่ 

กลุ่มของสัญลักษณ์ที่สามารถเข้าใจตรงกัน ซึ่งอยู่
ในรูปของตัวอักขระภาษาไทยและเป็นภาษา
ทางการของประเทศไทย 

No smoking 
กลุ่มของสัญลักษณ์ที่สามารถเข้าใจตรงกัน ซึ่งอยู่
ในรูปของตัวอักขระภาษาอังกฤษและเป็นภาษาท่ี
คนส่วนใหญ่ในโลกสามารถเข้าใจได้ 

 
การใช้รูปภาพในการอธิบาย  

หยุดรถ 
 

ท่าทางกิริยาในการแสดงออกเชิงสัญลักษณ์และ
การให้สัญญาณ โดยการแบมือข้างใดข้างหนึ่งแล้ว
ยื่นมือนั้นออกไปทางด้านหน้าหรือด้านข้าง 

 

การใช้แสงจากไฟและสีของไฟเชิงสัญลักษณ์และ
การให้สัญญาณ 

 

การใช้รูปทรงของวัตถุ กลุ่มสัญลักษณ์ และสี ใน
การให้สัญญาณ 
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องค์ประกอบที่ 3 ช่องทางการสื่อสาร (Channel) เป็นส่วนที่ช่วยให้สารส่งไปยังผู้รับสาร 
มีหลากหลายรูปแบบ ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมของสาร ผู้รับสาร และวัตถุประสงค์ท่ีผู้ส่งสารต้องการ เช่น 
การสื่อสารที่ต้องการการสังเกตุท่าทางลักษณะของผู้รับสาร อาจใช้ช่องทางการสื่อสารแบบการเจอหน้า
กัน (Face-to-face) การสื่อสารที่ต้องการความรวดเร็วและสามารถเก็บเป็นหลักฐานได้ อาจใช้ช่อง
ทางการสื่อสารแบบการส่งอีเมล (Email) ในปัจจุบันช่องทางการสื่อสารที่เป็นที่นิยมมักอยู่ในรูปแบบของ
การใช้เทคโนโลยี เช่น การพูดคุยผ่านระบบสนทนาออนไลน์ การแสดงความเห็นผ่านสังคมออนไลน์ และ
การใช้อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเพ่ือใช้รับส่งข้อมูลหากัน 

องค์ประกอบที่ 4 ผู้รับสาร (Receiver or decoder) อาจเป็นบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ
มวลชนจ านวนมาก ซึ่งผู้รับสารเป็นผู้ถอดรหัสหรือตีความหมายของสารที่ถูกส่งมาเพ่ือให้เข้าใจในสิ่งที่ผู้ส่ง
สารต้องการ การสื่อสารจะบรรลุตามวัตถุประสงค์ของผู้ส่งสารหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่างของ
ผู้รับสาร เช่น ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับสารนั้น ความรู้สึก และทัศนคติ  

 

2.1.3 รูปแบบของการสื่อสาร (Types of communication) 
การสื่อสารสามารถจ าแนกได้หลายประเภท แตกต่างกันไปตามเกณฑ์การจ าแนก โดย

เกณฑ์การจ าแนกที่ส าคัญมีด้วยกัน 3 แบบ (จินตวีร์ เกษมศุข, 2550) แสดงดังรูปที่ 2.2 คือ การจ าแนก
ด้วยทิศทางการสื่อสาร การจ าแนกตามจ านวนผู้สื่อสาร และการจ าแนกด้วยการแสดงออก โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

การสื่อสาร

การจ าแนกด้วยทิศทางการสื่อสาร
การสื่อสารแบบทิศทางเดียว

การสื่อสารแบบสองทิศทาง

การจ าแนกตามจ านวนผู้สื่อสาร

การสื่อสารส่วนบุคคล

การสื่อสารระหว่างบุคคล

การสื่อสารมวลชน

การจ าแนกด้วยการแสดงออก
การสื่อสารเชิงวัจนะ

การสื่อสารเชิงอวัจนะ

 

รูปที่ 2.2 รูปแบบของการสื่อสาร (Types of communication) 
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2.1.3.1 การจ าแนกด้วยทิศทางการสื่อสาร เป็นการจ าแนกการสื่อสารตาม
ลักษณะการไหลของข้อมูลและทิศทางของข้อมูล โดยสามารถแบ่งย่อยได้ 2 ประเภท คือ  

ประเภทที่ 1 การสื่อสารแบบทิศทางเดียว (One-way communication) ซึ่งเป็น
การสื่อสารโดยไม่มีการตอบกลับจากผู้รับสาร ดังรูปที่ 2.3 เช่น การแจ้งเตือนภัยพิบัติผ่านวิทยุ การ
พยากรณ์อากาศผ่านโทรทัศน์ การประกาศข่าวประสัมพันธ์ของคุณครูผ่านเครื่องกระจายเสียงในโรงเรียน  

 

 
ประเภทที่ 2 การสื่อสารแบบสองทิศทาง (Two-ways communication) เป็น

การสื่อสารที่มีการโต้ตอบกันระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร มีโอกาสที่การสื่อสารจะประสบความส าเร็จ
มากกว่าการสื่อสารทางเดียว เนื่องจากทั้งผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถซักถามหรือแสดงปฏิกิริยาตอบโต้
กันระหว่างสื่อสารได้ โดยทิศทางการสื่อสาร แสดงดังรูปที่ 2.4 เช่น การพูดคุยกันผ่านทางโทรศัพท์ การ
ประชุม การส่งข้อความสนทนากันผ่านแอปพลิเคชัน 

2.1.3.2 การจ าแนกตามจ านวนผู้สื่อสาร เป็นการจ าแนกการสื่อสารจากลักษณะ
การสื่อสารของมนุษย์ อรุณีประภา หอมเศรษฐี (2530) ได้แบ่งลักษณะการสื่อสารของมนุษย์ออกเป็น 3 
แบบ ได้แก่ 

 

 

รูปที่ 2.4 การสื่อสารแบบสองทิศทาง (Two-ways communication) 

 

 

รูปที่ 2.3 การสื่อสารแบบทิศทางเดียว (One-way communication) 
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แบบที่ 1 การสื่อสารส่วนบุคคล ( Intrapersonal communication) เป็นการ
สื่อสารภายในตัวมนุษย์เองในการตัดสินใจและวิเคราะห์สถานการณ์ที่ก าลังเผชิญอยู่ การสื่อสารอยู่ในรูป
ของการคิด (Smith, 2004) 

แบบที่ 2 การสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal communication) เป็นการ
สื่อสารที่เกิดขึ้นโดยมีผู้รับสารและผู้ส่งสาร เป็นการถ่ายทอดความรู้ ความรู้สึกนึกคิด และความต้องการ 
เช่น การพูดคุยกับเพ่ือน การส่งข้อความตอบโต้กัน ทั้งนี้ผู้รับสารอาจอยู่ในรูปแบบของกลุ่มคนขนาดย่อย
อย่างน้อย 2 คน ซึ่งมีความสัมพันธ์กัน เช่น หัวหน้าสั่งงานลูกน้องในแผนก คุณครูสอนหนังสือนักเรียน  
(Knapp and Daly, 2011; Smith, 2004) 

แบบที่ 3 การสื่อสารมวลชน (Mass communication) เป็นการสื่อสารไปยังผู้รับ
จ านวนมาก โดยที่ผู้รับสารไม่จ าเป็นต้องมีความสัมพันธ์กับผู้ส่งสาร 

2.1.3.3 การจ าแนกด้วยการแสดงออก ซึ่งการแสดงออกในการสื่อสารสามารถ
แบ่งออกได้ 2 แบบ ดังรูปที่ 2.5 ซึ่งแบ่งการสื่อสารสามารถออกได้เป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

 
 

การสื่อสาร 
(Communication)

การสื่อสารเชิงวัจนะ 
(Verbal Communication)

การเขียน (Writing) และ
การอ่าน (Reading)

- ค า (Word)
- ข้อความ (Text)

การใช้เสียง 
(Vocalization)

การพูด (Speaking) และ
การฟัง (Listening)

น้ าเสียง (Tone) ความดัง 
(Volume)

การสื่อสารเชิงอวัจนะ  
(Nonverbal Communication)

- ป้าย (Signs)
- สัญลักษณ์ (Symbols)
- ท่าทางการกระท า (Body language)
- สี (Colors)
- การวาดภาพ (Drawing & Painting)
- ท านองเพลง (Melody of music)

 

รูปที ่2.5 การจ าแนกการสื่อสารด้วยลักษณะการแสดงออก 
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ประเภทที่ 1 การสื่อสารเชิงวัจนะ (Verbal communication) ผู้ส่งสารแสดงออก
เพ่ือส่งสารไปยังผู้รับสารโดยการใช้ภาษา (Language) เกิดจากการน าเอาสัญญาณ (Signs) และสัญลักษณ์ 
(Symbols) มาก าหนดขึ้นเพ่ือท าให้ผู้ส่งสารและผู้รับสารเข้าใจตรงกัน (Littlejohn and Foss, 2009) 
การสื่อสารเชิงวัจนะสามารถถูกแสดงออกได้ 2 แบบ คือ แสดงออกโดยใช้ภาษาเขียน และแสดงออกโดย
ใช้เสียงหรือที่เรียกว่า ภาษาพูด ดังนั้นการสื่อสารเชิงวัจนะจึงมีปัจจัยเกี่ยวกับโครงสร้างประโยค รูปแบบ
การออกเสียง และรูปแบบการเขียนที่ก่อให้เกิดเป็นค า (Words) 

ประเภทที่ 2 การสื่อสารเชิงอวัจนะ (Nonverbal communication) เป็นการ
สื่อสารโดยปราศจากการพูด แต่เป็นการสื่อสารที่แสดงออกผ่าน ท่าทาง รูปภาพ ป้าย สัญลักษณ์ และรวม
ไปถึงการสื่อสารโดยอาศัยปริภาษา (Paralanguage) โดยปริภาษานี้เป็นพฤติกรรมของเสียงที่สามารถ
ถ่ายทอดอารมณ์ผ่านท่วงท านอง จังหวะการออกเสียง และระดับเสียง เช่น ท่วงท านองเพลงต่าง ๆ ที่ไม่มี
ถ้อยค าหรือเนื้อร้อง 

 

 

2.2 ผลตอบรับของลูกค้า (Customer feedback) 

 

 

ผลตอบรับของลูกค้า (Customer feedback) คือ ปฏิกิริยาหรือความคิดเห็นของลูกค้า
หลังจากซื้อสินค้าหรือบริการ ผลตอบรับของลูกค้าสามารถแบ่งตามรูปแบบโครงสร้างได้ 2 รูปแบบ คือ 
ข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง (Unstructured data) และข้อมูลที่มีโครงสร้าง (Structured data) อธิบายโดย
ละเอียดดังนี้ 

 

2.2.1 ข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง (Unstructured data) 
เป็นข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้างที่ชัดเจน มักอยู่ในรูปแบบของข้อความ โดยลูกค้าสามารถ

แสดงความคิดเห็นที่มีต่อสินค้าและบริการผ่านข้อความได้อย่างอิสระ  (Cai-Nicolas, et al., 2008) ซึ่ง
งานวิจัยที่เกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้อมูลผลตอบรับของลูกค้ามักใช้การท าเหมืองข้อความเพ่ือสกัดความ
คิดเห็น (Opinions) หรือความรู้สึก (Sentiments) ของลูกค้าที่ต้องการแสดงออกผ่านข้อความ 
(Ordenes, et al., 2014) ทั้งนี้ข้อความที่เป็นผลตอบรับของลูกค้าหลังจากใช้สินค้าและบริการสามารถ
แบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ ข้อความผลตอบรับของลูกค้าแบบชัดเจน (Explicit feedback) เป็นข้อความ
ที่ธุรกิจสามารถรวบรวมได้โดยตรงจากลูกค้า เช่น การท าแบบส ารวจ การท าแบบสอบถาม และข้อความที่
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ปรากฏบนสื่อสังคมออนไลน์ และข้อความผลตอบรับของลูกค้าแบบเป็นนัย (Implicit feedback) เป็นผล
ตอบรับที่วัดจากการกระท าที่เกิดขึ้นของลูกค้า ไม่มีรูปแบบที่แน่นอนและชัดเจน เช่น จ านวนการคลิกใน
แต่ละส่วนของหน้าเว็บไซต์ ยอดผู้เข้าเยี่ยมชมสินค้าในเว็บไซต์ และระยะเวลาในการใช้งานของลูกค้า 

 

2.2.2 ข้อมูลที่มีโครงสร้าง (Structured data) 
เป็นข้อมูลที่สามารถเก็บรวบรวมได้ง่ายและเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative) ซึ่ง

ข้อมูลผลตอบรับของลูกค้าที่มีโครงสร้างสามารถน ามาวิเคราะห์และเปรียบเทียบด้วยวิธีทางคณิตศาสตร์
และสถิติได้ง่าย เช่น การให้คะแนนในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าโดยการแบ่งช่วงคะแนน  
ดังตัวอย่างรูปที่ 2.6 

 

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด (4) มาก (3) ปานกลาง (2) น้อย (1) 

1. พนั ก ง านมี ค ว า ม รู้ ค ว า ม
ช านาญในตัวสินค้า สามารถ
แนะน า ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 

    

2. ความรวดเร็วในการแก้ไข
ปัญหาและหาทางป้องกัน 

    

3. พนักงานให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว เอาใจใส่ และเต็มใจ
ให้บริการ 

    

 

รูปที่ 2.6 ตัวอย่างการให้คะแนนในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าโดยการแบ่งช่วงคะแนน 
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2.3 ภาษา (Language) 

 

 

ภาษาถือเป็นเครื่องมือที่มนุษย์ใช้สื่อสารเพ่ือก่อให้เกิดความเข้าใจซึ่งกันและกัน โดยการ
ก าหนดสัญลักษณ์ที่ทุกคนในสังคมสามารถเข้าใจร่วมกัน (อุดม วโรตม์สิกขดิดก์, 2543) ค าว่า “ภาษา” 
ตามพจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๕๔ ให้ความหมาย 2 ความหมาย คือ 1) ถ้อยค าที่ใช้พูดหรือ
เขียนเพ่ือสื่อความของชนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง เช่น ภาษาไทย ภาษาจีน หรือเพ่ือสื่อความเฉพาะวงการ เช่น 
ภาษาราชการ ภาษากฎหมาย ภาษาธรรม และ 2) เสียง ตัวหนังสือ หรือกิริยาอาการที่สื่อความได้ เช่น 
ภาษาพูด ภาษาเขียน ภาษาท่าทาง ภาษามือ  โดยภาษาที่ใช้ ในการสื่อสารมี 2 ประเภท ได้แก่  
1) วัจนภาษา (Verbal language) คือ สิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้นอย่างเป็นระบบ มีโครงสร้างและหลักทางภาษา 
เป็นการสื่อสารที่ต้องค านึงถึงหลักไวยากรณ์ อาจอยู่ในรูปของถ้อยค าที่เปล่งเสียงออกมา  (ภาษาพูด) หรือ
ผ่านลายลักษณ์อักษร (ภาษาเขียน) และ 2) อวัจนภาษา (Non-verbal language) คือ เป็นการแสดงออก
เชิงสัญลักษณ์ผ่านท่าทาง น้ าเสียง สายตา โดยไม่ต้องค านึงถึงความถูกต้องตามหลักภาษา แต่สามารถ
สื่อสารและแปลความหมายได้ เช่น การยิ้ม ลูกศรบอกทิศทาง ท านองเพลง 

ปัจจุบันภาษามีด้วยกันประมาณ 7,099 ภาษา สามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มเรียกว่า ตระกูล
ของภาษา (Language families) ได้จ านวน 135 ตระกูล (Ager, 2018) โดยตระกูลของภาษานั้น มีวิธีการ
จัดกลุ่มและหลักเกณฑ์ที่หลากหลาย ต้องอาศัยการพิจารณาในหลาย ๆ ด้าน เช่น การจัดกลุ่มตามพ้ืนที่ 
การจัดกลุ่มตามโครงสร้างภาษา การจัดกลุ่มตามจากการสืบทอดของภาษา นักภาษาศาสตร์จึงไม่เห็นด้วย
กับจ านวนตระกูลของภาษา เนื่องจากมุมมองในการจัดกลุ่มของนักภาษาศาสตร์แต่ละคนนั้นมีความ
แตกต่างกัน จึงเป็นเรื่องที่ได้รับการถกเถียงกันมายาวนาน ซึ่งการจัดกลุ่มของภาษามีมาตั้งแต่ศตวรรษที่  
18-19 โดยการจัดกลุ่มที่เป็นการยอมรับอย่างแพร่หลาย คือ การจัดกลุ่มตามเชื้อสายโดยได้จัดกลุ่มภาษา
ที่ถูกพัฒนามาจากภาษาแม่หรือภาษาดั้งเดิม (Proto-Language) เดียวกันเข้าด้วยกัน โดยใช้วิธีการ
เปรียบเทียบ (Comparative method) (ด ารงพล อินทร์จันทร์, 2561)  
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2.4 ภาษาไทย (Thai language) 

 

 

ภาษาไทยถูกจัดอยู่ในตระกูลของภาษาไท-กะได (Tai-Kaidai languages) ซ่ึงเป็นตระกูล
ภาษาท่ีถูกพบในบริเวณประเทศอินเดีย ประเทศจีนตอนล่าง และประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียง
ใต้ ดังตารางที่ 2.2 ได้แสดงลักษณะตัวอักษรของภาษาในตระกูลไท-กะได และประเทศที่น าภาษานั้น ๆ 
ไปใช้งาน ซ่ึงมีด้วยกันทั้งหมดจ านวน 11 ภาษา   

ภาษาไทยมีลักษณะบางอย่างใกล้เคียงกับภาษาจีน (Chinese) มีความสัมพันธ์เชื่อมโยง
อย่างใกล้ชิดกับภาษาลาว (Lao) มีการยืมค าจากภาษาบาลี ภาษาสันสกฤต และภาษาเขมรโบราณมาใช้ 
ระบบเสียงของภาษาไทยประกอบด้วย 3 ส่วน คือ เสียงสระ เสียงพยัญชนะ และเสียงวรรณยุกต์ ทั้งนี้ตัว
อักษรไทย (Thai alphabet) เดิมเรียกว่า “ลายสือไทย” (นิตยา กาญจนะวรรณ, 2561) พัฒนามาจาก
ตัวอักษรเขมรโบราณ (อักษรขอม) โดยพ่อขุนรามค าแหง (King Ramkhamhaeng) ในพุทธศักราช 1826 
ซึ่งประกอบไปด้วย พยัญชนะ 44 รูป (21 เสียง) สระ 21 รูป (32 เสียง) วรรณยุกต์ 5 เสียง โดยลักษณะ
ตัวอักษรถูกแสดงดังรูปที่ 2.7 และรูปที่ 2.8 ซึ่งแสดงได้ว่าแต่เดิมนั้นพยัญชนะไทยในสมัยพ่อขุน
รามค าแหงมีด้วยกันเพียง 34 รูป แต่พระองค์ทรงคิดค้นเพ่ิมเติม ที่เรียกว่า “พยัญชนะเติม” ประกอบด้วย 
ฃ ฅ ซ ฎ ด บ ฝ ฟ อ และ ฮ 
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ตารางท่ี 2.2 ลักษณะตัวอักษรของภาษาในตระกูลไท-กะได จ านวน 11 ภาษา 

 

ล า
ดับ

 

ภาษา ตัวอักษร 

ประเทศที่ใช้ 

กัม
พูช

า 
จีน

 
ติม

อร
์-เล

สเ
ต 

ไท
ย 

บร
ูไน

 
พม

า่ 
ฟิล

ิปป
ินส

์ 
มา

เล
เซ

ีย 
ลา
ว 

เวีย
ดน

าม
 

สิง
คโ
ปร์

 
อิน

โด
นีเ
ซีย

 
อิน

เด
ีย 

1 Ahom              √ 

2 Bouyei   √        √    

3 Dehong Dai   √            

4 Kam ไม่ปรากฏแนช่ัด  √            

5 Lanna     √          

6 Lao     √     √     

7 Lue     √  √   √ √    

8 Shan     √  √        

9 Tai Dam          √ √    

10 Zhuang   √            

11 Thai ภาษาไทย    √          
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รูปที่ 2.7 พยัญชนะในสมัยพ่อขุนรามค าแหง สมัยสุโขทัย พ.ศ. 1826 (ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร, 2561) 

 

   
 

รูปที่ 2.8 สระในสมัยพ่อขุนรามค าแหง สมัยสุโขทัย พ.ศ. 1826 (ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร, 2561) 

 

2.4.1 พยัญชนะ (Consonants) 
พยัญชนะเป็นส่วนหนึ่งของระบบเสียงในภาษาไทย มีด้วยกัน 21 เสียง 44 รูป แสดงดัง

ตารางที่ 2.3 โดยพยัญชนะถูกก าหนดให้มีเสียงสูงต่ า เป็นเสียงที่เกิดจากลมที่ผ่านช่องระหว่างเส้นเสียง
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และกระทบกับส่วนต่าง ๆ ในช่องปาก การออกเสียงพยัญชนะต้องอาศัยสระเข้ามาช่วย  (สมศักดิ์ ทอง
ช่วย, 2561) ซึ่งพยัญชนะตัวเดียวกันอาจมีการออกเสียงที่ต่างกันเมื่ออยู่คนละต าแหน่ง เรียกพยัญชนะที่
อยู่ต าแหน่งต้นค า มีการออกเสียงน าเสียงสระว่า “พยัญชนะต้น” และพยัญชนะที่ปรากฏอยู่ท้ายค า 
เรียกว่า “พยัญชนะตัวสะกด” อธิบายได้ดังนี ้

2.4.1.1 พยัญชนะต้น แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ 1) พยัญชนะเดี่ยว ซึ่งหมายถึง
พยัญชนะทั้ง 44 ตัวของไทย 2) พยัญชนะประสม เป็นการใช้พยัญชนะ 2 ตัวประสมกับสระเพียง 1 ตัว มี
ด้วยกัน 3 ลักษณะ (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541) คือ 

เรียงพยางค์ คือ เสียงพยัญชนะทั้งสองไม่มีความสัมพันธ์กัน เช่น ยมนา อ่านว่า 
ยมมะนา และ อาตมา อ่านว่า อาตตะมา 

อักษรน า มีด้วยกัน 4 แบบ คือ 1) ห น า อักษรต่ า 2) อ น า ย 3) อักษรสูงน า
อักษรต่ าเดี่ยว และอักษรกลางน าอักษรต่ าเดี่ยว เช่น หนา หย่า อย่า อยู่ ขนม จมูก ตลาด  

อักษรควบ คือ พยัญชนะที่ออกเสียงควบกับ ร ล และ ว สามารถแบ่งออกได้ 2 
แบบ ได้แก่ 1) อักษรควบแท้ เป็นการออกเสียงพยัญชนะทั้ง 2 ตัว เช่น ไกล กรีด ใคร 2) อักษรควบไม่แท้ 
จะออกเสียงพยัญชนะตัวหน้าเพียงอย่างเดียว หรือเปลี่ยนเสียงเป็นเสียง ซ เช่น ความ ทราย ทรุดโทรม 
กวาง (นววรรณ พันธุเมธา, 2554) 
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ตารางท่ี 2.3 เสียงพยัญชนะไทย 

 

ล าดับ เสียง รูป ล าดับ เสียง รูป 

1 ก ก 12 ป ป 
2 ค ข ฃ ค ฅ ฆ 13 พ พ ภ ผ 
3 ง ง 14 ฟ ฟ ฝ 
4 จ จ 15 ม ม 
5 ช ช ฌ ฉ 16 ย ญ ย 
6 ซ ซ ส ศ ษ 17 ร ร 
7 ด ด ฎ 18 ล ล ฬ 
8 ต ต ฏ 19 ว ว 
9 ท ท ธ ฑ ฒ ถ ฐ 20 ฮ ห ฮ 
10 น น ณ 21 อ อ 
11 บ บ  

  

ตารางที ่2.4 การแบ่งพยัญชนะ (ไตรยางศ)์ 

 

กลุ่ม พยัญชนะ จ านวนพยัญชนะ 

อักษรสูง ข ฃ ฉ ฐ ถ ผ ฝ ศ ษ ส ห 11 
อักษรกลาง ก จ ฎ ฏ ด ต บ ป อ 9 

อักษรต่ า 
เดี่ยว ง ญ ณ น ป ย ร ล ฬ ว 10 
คู ่ ค ฅ ฆ ช ฌ ฑ ฒ ท ธ พ ภ ฟ ซ ฮ 14 

 

จากตารางที่ 2.4 แสดงการจ าแนกพยัญชนะออกเป็น 3 กลุ่ม คือ อักษรสูง  
อักษรกลาง และอักษรต่ า หรือสามารถเรียกอีกชื่อหนึ่งได้ว่า “ไตรยางศ”์ ซึ่งเป็นการแบ่งกลุ่มตามลักษณะ
พ้ืนเสียง ทั้งนี้จากตารางยังแสดงให้เห็นว่าอักษรต่ าสามารถแบ่งออกเป็น 2 แบบ ได้แก่ “อักษรต่ าเดี่ยว” 
คือ ไม่มีอักษรสูงที่มีเสียงเดียวกันรวมอยู่ “อักษรต่ าคู่” คือ มีอักษรสูงที่มีเสียงเดียวกันรวมอยู่ด้วย เช่น ค 
(อักษรต่ า) กับ ข (อักษรสูง) และ ฮ (อักษรต่ า) กับ ห (อักษรสูง) 
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2.4.1.2 พยัญชนะตัวสะกด (Syllables) จะมีเพียงเสียงเดียว แต่อาจประกอบไป
ด้วยพยัญชนะหลายตัว (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541) เช่น  
- นาน อ่านว่า นาน เสียงพยัญชนะท้าย คือ น มีพยัญชนะท้ายจ านวน 1 ตัว  
- บาตร อ่านว่า บาด เสียงพยัญชนะท้าย คือ ด มีพยัญชนะท้ายจ านวน 2 ตัว คือ ต และ ด 
- ลักษมณ์ อ่านว่า ลัก เสียงพยัญชนะท้าย คือ ก มีพยัญชนะท้ายจ านวน 3 ตัว คือ ก ษ และ ม  

โดยพยัญชนะตัวสะกดสามารถจ าแนกได้เป็น 8 มาตรา คือ กก กบ กด กม กน กง 
เกย และเกอว แสดงดังตารางที่ 2.5 ทั้งนี้ตัวสะกดสามารถแบ่งออกเป็น 2 แบบ ได้แก่  

(1) ตัวสะกดตรงมาตรา คือ พยัญชนะท้ายรูปเดียวกับเสียง ยกตัวอย่าง  
มาตรา กก ออกเสียง ก พยัญชนะท้ายอยู่ในรูป ก เช่น บก ครก รก ปก ตาก ลาก ยักษ์  

(2) ตัวสะกดไม่ตรงมาตรา คือ พยัญชนะท้ายมีรูปไม่ตรงกับเสียง ยกตัวอย่าง 
มาตรา กก ออกเสียง ก แต่พยัญชนะท้ายสามารถอยู่ในรูปของพยัญชนะ ข ค ฆ เช่น มุข พยัญชนะท้ายอยู่
ในรูป ข แต่อ่านออกเสียงว่า มุก และค าว่า มรรค พยัญชนะท้ายอยู่ในรูป ค แต่อ่านออกเสียงว่า มัก  

นอกจากนั้นตัวสะกดสามารถมี 2 พยัญชนะขึ้นไป หรือมีพยัญชนะ 1 รูปประสม
กับสระ แต่ออกเสียงเพียงพยัญชนะตัวเดียว แสดงดังตารางที่ 2.6 ทั้งนี้พยางค์ในภาษาไทยสามารถ
ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ พยัญชนะต้นและสระ โดยในพยางค์นั้นไม่มีการใช้พยัญชนะท้ายและไม่ออก
เสียงพยัญชนะท้าย ซึ่งจะเรียกตัวสะกดประเภทนี้ว่า มาตรา ก กา เช่น จะ มา พี่ ไป ใบ ชู 
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ตารางท่ี 2.5 การแบ่งพยัญชนะ 8 มาตรา และตัวอย่างค า 

 
มาตรา พยัญชนะ ตัวอย่างค า 

กก ก  
ข ค ฆ 

บก  
มุข มรรค โมฆ 

กบ บ  
ป พ ภ ฟ 

ปราบ  
สาป เสพ โลภ กราฟ 

กด ด  
ต จ ช ฎ ฏ ฐ ฒ ส ศ ษ ท ธ ซ ฑ 

ซด  
คต ตรวจ บวช กฎ ปรากฏ อูฐ พัฒนา ตรัส ทิศ 
โทษ บาท โกรธ ก๊าซ ครฑุ 

กม ม ชม 
กน น  

ณ ญ ร ล ฬ 
ลน  
คุณ บุญ พร สมดุล กาฬ 

กง ง งง 
เกย ย เคย 
เกอว ว แก้ว 

 

ตารางท่ี 2.6 ตัวสะกดท่ีประกอบไปด้วยพยัญชนะ 2 ตัว หรือสระ 

 

มาตรา พยัญชนะท้าย ตัวอย่างค า 

กก กร คร จกัร (จัก) สมัคร (สะ-หมัก) 
กด ติ ตุ ธิ ฒิ  

ตร ชร ทร รถ รท  
ญาติ (ยาด) เหตุ (เหด) วุฒิ (วุด)  
บาตร (บาด) เพชร (เพด) สมุทร (สะ-หมุด) 
สามารถ (สา-มาด) สารท (สาด)  

กบ ปร  กอปร (กอบ) 

 

2.4.2 สระ (Vowels) 
เป็นการเปล่งเสียงที่เกิดจากลมผ่านช่องปากโดยไม่กระทบกับอวัยวะต่าง ๆ ในปาก และ

เสียงจะไม่ถูกกักไว้ในช่องปาก (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541) ทั้งนี้สระยังเป็นเสียงที่ช่วยให้ออกเสียง
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พยัญชนะได้ เช่น พยัญชนะ ก ผสมกับสระ -า เพ่ือออกเสียงเป็น กา ซึ่งสระมี 21 รูป (32 เสียง) โดย
ตารางที่ 2.7 แสดงรูปสระพร้อมกับชื่อเรียก และตารางที่ 2.8 แสดงกลุ่มของสระตามลักษณะการออก
เสียงจ านวน 2 กลุ่ม ประกอบด้วย 1) สระเดี่ยว (สระแท)้ 18 เสียง แบ่งเป็น สระเสียงสั้น 9 เสียง และสระ
เสียงยาว 2 เสียง และ 2) สระประสม (สระเลื่อน) เป็นการผสมสระแท้ จ านวน 10 เสียง แบ่งเป็นสระ
เสียงสั้น 3 เสียง และสระเสียงยาว 7 เสียง ทั้งนี้ตารางที่ 2.8 แสดงสระที่มีเสียงซ้ ากับสระเดี่ยว แต่มีเสียง
พยัญชนะหรือเสียงตัวสะกดประสมอยู่ ซึ่งมี 8 เสียง เรียกว่า สระเกิน 
 

ตารางท่ี 2.7 รูปสระ (Vowels) ในภาษาไทย 

 

ล าดับ รูปสระ ชื่อ ตัวอย่าง 

1 ะ วิสรรชนีย ์ จะ เละ แตะ โละ เพราะ เลอะ เพลียะ  เอือะ ยัวะ 
2  ั หันอากาศหรือไม้ผัด ผัวะ บัว 
3  ็ ไม้ไต่คู้ ก็ 
4 า ลากข้าง มา ต า เอา เกาะ 
5  ิ พินทุ พินทุอิ ติ ดี อึ คือ เปียะ เปีย เฮือะ เรือ 
6  ่ ฝนทอง ล่า ที เซียะ เลีย 
7 " ฟันหนู ลืม เลือะ เบือ 
8  ุ ตีนเหยียด ดุ 
9   ู  ตีนคู้ ดู 
10 เ ไม้หน้า เซ แล เตะ แพะ เจาะ เยอะ เมียะ เมีย เฮือะ เสือ เทา 
11 ใ ไม้ม้วน ใบ 
12 ไ ไม้มลาย ไต 
13 โ ไม้โอ โค 
14 ฤ ร ึ ทฤษฎี 
15 ฤๅ รือ ฤๅษี 
16 ฦ ลึ ดงฦก 
17 ฦๅ ลือ ฦๅชา 
18 ย ตัวยอ เผลียะ เพลีย 
19 ว ตัววอ ลัวะ ตัว 
20 อ ตัวออ กอ ถือ เจอ เทอะ เครือ 
21 ๐ หยาดน้ าค้าง จ า หึ 
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ตารางท่ี 2.8 กลุ่มของสระในภาษาไทย 

 

กลุ่มของสระ 
รูปสระ จ านวน 

(เสียง) เสียงส้ัน เสียงยาว  
สระเดี่ยว ะ   ิ   ึ   ุ  เ-ะ  แ-ะ  เ-อะ  โ-ะ  เ-าะ า   ี   ื   ู  เ  แ  เ-อ  โ  -อ 18 
สระประสม เ   ียะ  เ   ือะ   ัวะ เ   ีย  เ   ือ   ัว  6 
สระเกิน ฤ  ฤๅ  ฦ  ฦๅ (ประสมเสียง ร และ ล) 

ำ (ประสมเสียงสระ อะ และตัวสะกดมาตรา กม) 
ใ  ไ (ประสมเสียงสระ อะ และตัวสะกดมาตรา เกย) 
เ-า (ประสมเสียงสระ อะ และตัวสะกดมาตรา เกอว) 

8 

  

2.4.3 วรรณยุกต์ (Tone marks) 
เป็นเครื่องหมายก ากับความสูงและต่ าของเสียงในภาษาไทย ระดับความสูงต่ าที่แตกต่าง

กันในแต่ละค าของภาษาไทยซึ่งก่อให้เกิดความหมายที่แตกต่างกัน มีด้วยกัน 5 เสียง (4 รูป) คือ เสียง
สามัญ เสียงเอก เสียงโท เสียงตรี และเสียงจัตวา ดังตารางที่ 2.9 แสดงรูปของวรรณยุกต์และชื่อเรียก การ
ออกเสียงสูงต่ าของวรรณยุกต์อาจมีการเปลี่ยนแปลงตามกลุ่มพยัญชนะ (ไตรยางศ์)  
 

ตารางท่ี 2.9 วรรณยุกต์ในภาษาไทยทั้ง 4 รูป 

 

รูป ชื่อ 

 ่ ไม้เอก 
 ้ ไม้โท 
 ๊ ไม้ตรี 
   ไม้จัตวา 

 

2.4.4 ตัวการันต์ (Karan) 
คือ พยัญชนะและสระที่มีการก ากับด้วยเครื่องหมายทัณฑฆาต (  ์) ซึ่งแสดงว่าไม่ต้องออก

เสียงพยัญชนะหรือสระตัวนั้น มีด้วยกัน 3 หลักการ ได้แก่ 1) ค าที่มีตัวการันต์ 1 ตัว เช่น อาทิตย์ การันต์ 
อาจารย์ 2) ค าท่ีมีตัวการันต์ 2 ตัว เช่น ภาพยนตร์ ประวัติศาสตร์ คชลักษณ์ 3) ค าท่ีมีตัวการันต์ 3 ตัว เช่น 
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พระลักษมณ ์ทั้งนี้การันต์สามารถมีการประสมของสระ เช่น พันธุ์ อิทธิฤทธิ์ ศักด์ิ โดยการันต์ไม่จ าเป็นต้อง
อยู่ท้ายพยางค์เสมอไป สามารถอยู่กลางค าได้เช่นกัน เช่น ฟิล์ม คอรด์ คอนเสิรต์ โดยค าที่มีการันต์มักเป็น
ค าท่ีมาจากภาษาต่างประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ง่ายต่อการออกเสียง เช่น ค าท่ีมาจากภาษาบาลี 
ภาษาสันสกฤต และภาษาอังกฤษ โดยตารางที่ 2.10 จะแสดงตัวอย่างการใช้การันต์ 
 

ตารางท่ี 2.10 ตัวอย่างค าท่ีใช้การันต์ 

 

การันต์ ค า 

ย์ พาณิชย์        พากย์          พุทธเจดีย์         มนุษย์           ภิรมย์      
ล์ ฟิล์ม            เมล์             ไมล์                คลอโรฟิลล์     แอลกอฮอล์         
น ์ มณีรัตน์        วิวัฒน ์         วิโรจน์             วิสัยทัศน์       ไวพจน์ 
ษ์ ฤกษ์            กัลปพฤกษ์     กาฬปักษ์         ชัยพฤกษ์       บรรณารักษ์  
ร ์ ศุกร ์           สุพรรณิการ์    เสาร ์              เอเคอร ์        เฮลิคอปเตอร ์ 
ห ์ อนุเคราะห ์   ครุฑพ่าห์       เคราะห ์          เจ้าเล่ห ์        เทห่ ์ 
ท์ ศัพท์           ฉันท์             โทรศัพท์          สุนันท์ 
ธิ์ ทับสิทธิ์        กรรมสิทธิ์      กายสิทธิ์          บริสุทธิ์         ประสิทธิ์ 
ธุ์ นภสินธุ์        เจริญพันธุ์      สินธุ์               กรพินธุ์         กรรมพันธุ์  
ธ์ วิทยานิพนธ์   ลัพธ์            วากยสัมพันธ์     รสสุคนธ์       พลขันธ์ 
ณ์ รัตนาภรณ์    รูปการณ์        วิจารณ์            วิเศษณ์         ไวยากรณ์      
ตร์ ศาสตร์         แปรพักตร์      พฤกษศาสตร์    พักตร์          ภาพยนตร์ 
ทร ์ กบินทร ์       กรินทร ์         โกสินทร ์         คเชนทร์       ชนินทร ์ 
ฐ์ กนิษฐ์          กรรฐ ์           ไวกูณฐ์            เศรษฐ์         โศภิษฐ์  
ก์ โจทก์           แท็งก์น้ า        บัลลังก์            บาศก์          บรรยงก์  
ด์ิ บรรดาศักด์ิ    เปรมปรีด์ิ       ศักดิ์สิทธิ์         ศักด์ิศรี        สฤษด์ิ  
ดร์ นิรันดร์ 
ว์ อุบาทว์         สินเธาว์         เยาว์                บัณเฑาะว์     นงเยาว์  
ม์ กรมธรรม์      นฤปเวศม์       สิ้นพระชนม์       เอนไซม์ 
ฑ์ กกุธภัณฑ์      กรณฑ์           เกณฑ์              บริภัณฑ์       น้ าจัณฑ์  
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2.4.5 ค า (Word) 
เป็นการประสมเสียงของพยัญชนะ สระ และวรรณยุกต์ โดยภาษาไทยมีลักษณะเป็น

ภาษาค าโดด คือ แต่ละค ามีพยางค์เดียว ไม่มีการควบกล้ า มีความหมายโดยสมบูรณ์ ไม่มีการเปลี่ยนหรือ
แปรรูปค า แต่ความหมายของค าสามารถเปลี่ยนไปตามต าแหน่งที่ค าท าหน้าที่ในประโยค แต่ภาษาไทยมี
การยืมภาษาต่างประเทศมาใช้จ านวนมาก เช่น ภาษาจีน ภาษาบาลี ภาษาสันสกฤต ภาษาอังกฤษ โดยค า
สามารถจ าแนกได้หลายแบบ ดังนี้ 

2.4.5.1 จ านวนพยางค์ สามารถแบ่งออกได้ 2 ประเภท คือ ค าพยางค์เดียว และ
ค ามากพยางค์ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ค าพยางค์เดียว ถือเป็นค าพ้ืนฐานของภาษา มีการก าหนดเสียงและความหมายที่
แน่นอน มักใช้เรียกสิ่งต่าง ๆ รวมถึงอาการต่าง ๆ ของมนุษย์ เช่น พ่อ ลม ดิน กิน นอน 

ค ามากพยางค์ มีที่มาได้ 3 ทาง คือ ยืมค าจากภาษาอ่ืน สร้างค าขึ้นใหม่ การเกิด
ใหม่ของค า เช่น ลักษณะ สุขสงบ มะม่วง 

2.4.5.2 ค าเป็นและค าตาย เป็นการจ าแนกค าตามลักษณะการออกเสียง มีผลต่อ
การผันค าตามเสียงกลุ่มตัวอักษรและวรรณยุกต์ โดยลักษณะของค าเป็นและค าตาย มีรายละเอียดดังนี้ 

ค าเป็น เป็นค าที่เกิดจากการประสมกับสระเสียงยาว มีตัวสะกดในมาตรา ก กา 
กง กน กม เกอย เกอว และค าที่ประสมด้วยสระ อ า ใอ ไอ เอา (สมศักดิ์ ทองช่วย, 2561) 

ค าตาย เป็นค าที่เกิดจากการพยัญชนะต้นประสมด้วยสระเสียงสั้น มีตัวสะกดใน
มาตราแม่ ก กา กก กด กบ  

ทั้งนี้ค าเป็นค าตายมีผลต่อการผันวรรณยุกต์ของพยัญชนะทั้ง 3 กลุ่ม (อักษรสูง 
อักษรกลาง และอักษรต่ า) โดยในแต่ละกลุ่มจะพ้ืนเสียงที่แตกต่างกัน รูปของวรรณยุกต์บางตัวอาจไม่ตรง
กับเสียง โดยตารางที่ 2.11 จะแสดงการผันวรรณยุกต์ของอักษรทั้ง 3 กลุ่ม 
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ตารางท่ี 2.11 การผันวรรณยุกต์ของอักษรสูง อักษรกลาง อักษรต่ า 

 

พยัญชนะ ลักษณะค า สามัญ เอก โท ตรี จัตวา พื้นเสียง 

สูง 
ค าเป็น  ข่า ข้า  ขา จัตวา 
ค าตาย  ผัด ผั้ด   เอก 

กลาง 
ค าเป็น กา ก่า ก้า ก๊า ก า สามัญ 
ค าตาย  จะ จ้ะ จ๊ะ จ ะ เอก 

ต่ าคู่ 
ค าเป็น คาน  ค่าน ค้าน  สามัญ 
ตัวสะกดค าตาย   คาก ค้าก  ตรี 
สระสั้นค าตาย   ค่ะ คะ  โท 

ต่ าเด่ียว 
ค าเป็น นา  น่า น้า  สามัญ 
ตัวสะกดค าตาย   งาก ง้าก  โท 
สระสั้นค าตาย   ง่ะ งะ  สามัญ 

  

2.4.5.3 หน้าที่ของค า เนื่องจากค าในภาษาไทยค าเดียวกันอาจให้ความหมายที่
แตกต่างกัน เมื่ออยู่ต่างต าแหน่งเพราะมีหน้าที่ของค าที่แตกต่างกัน หน้าที่ของค าสามารถจ าแนกออกได้ 7 
ชนิด (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541) ดังนี้ 
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(1) ค านาม คือ ค าที่ใช้เรียกสิ่งต่าง ๆ เช่น ชื่อคน ชื่อสัตว์ ชื่อสิ่งของ ชื่อสถานที่ 
รวมถึงกิริยาอาการต่าง ๆ โดยตารางที่ 2.12 จะแสดงชนิดของค านามจ านวน 5 ชนิด พร้อมทั้งตัวอย่างค า
ในแต่ละชนิด 
 

ตารางท่ี 2.12 ชนิดของค านามและตัวอย่างค านามในภาษาไทย 

 

ชนิด ความหมาย ตัวอย่างค า 

สามานยนาม 
(Common nouns) 

เป็นค าที่ใช้เป็นชื่อทั่วไป ใช้เรียกสิ่งต่าง ๆ 
โดยไม่ชี้เฉพาะเจาะจง  

หมา แมว ดอกไม้ ท้องฟ้า 
บ้าน รถ ถนน แม่น้ า สะพาน  

วิสามานยนาม 
(Proper nouns) 

ค าเฉพาะที่ใช้เป็นชื่อเรียกของคน สัตว์ 
สิ่งของ สถานที่ และสิ่งต่าง ๆ เพ่ือระบุ
เจาะจงสิ่ง ๆ นั้น 

ทิพย์อรุณ ณัฐพงศ์ มานี ชูใจ 
วัดฉลอง โรงเรียนสตรีภูเก็ต 
ไอโฟน  ธรรมศาสตร์  

ลักษณนาม 
(Classifiers) 

ค าที่ใช้บอกรูปร่าง ลักษณะ ขนาด และ
ปริมาณของค านามตัว อ่ืนให้มีความ
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน 

ต้น - ดอกไม้ 2 ต้น 
อ้วน – แมวตัวอ้วน 
คน - ผู้หญิง 2 คน 

สมุหนาม 
(Collective nouns) 

ค าที่ ได้กล่าวถึงหมวดหมู่ของค าชนิด 
สามานยนามและวิสามานยนาม 

ฝูง – ฝูงหมาป่า 
คณะ – คณะรัฐมนตรี 

อาการนาม 
(Abstract nouns) 

ค าที่เกิดจากการน าค าว่า “การ” หรือ 
“ความ” เติมด้ านหน้าค ากริยาและ 
ค าวิเศษณ์ เป็นสิ่งที่ไม่มีรูปร่าง ไม่มีขนาด 
ซึ่งหากค าที่ต่อหลังค าว่า “การ” และ 
“ความ” เป็นค าชนิดอ่ืน ค าเหล่านั้นจะ
ถูกจัดอยู่ในชนิดค าสามานยนาม เช่น 
การรถไฟ การไฟฟ้า การบ้าน 

การกิน การวิ่ง การเดิน การ
นอน การเรียน การท างาน 
การนั่ง ความคิด ความสวย 
ความดี ความเร็ว ความชั่ว  
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(2) ค าสรรพนาม คือ ค าที่ใช้กล่าวถึงค านามในประโยคสื่อสาร โดยไม่ต้องกล่าว
ค านานนั้นซ้ า ๆ โดยตารางที่ 2.13 จะแสดงชนิดของค าสรรพนามจ านวน 7 ชนิด พร้อมทั้งตัวอย่างค าใน
แต่ละชนิด  
 

ตารางท่ี 2.13 ชนิดของสรรพนามและตัวอย่างค าสรรพนามในภาษาไทย 

 

ชนิด ความหมาย ตัวอย่างค า 

บุรุษสรรพนาม 
(Personal pronouns) 

เป็นค าที่ใช้ในการพูด ในการสื่อสารกัน
ระหว่างผู้ส่งสาร ผู้รับสาร และผู้ที่เรา
กล่าวถึง  

ผู้ส่งสาร - ฉัน ดิฉัน ผม ข้า เรา 
ผู้รับสาร - เธอ คุณ ท่าน แก 
ผู้ที่ถูกกล่าวถึง - เขา มัน หล่อน 

ประพันธสรรพนาม 
(Relative pronouns) 

ใช้แทนค านามหรือค าสรรพนามที่อยู่
ด้านหน้าและต้องการกล่าวซ้ า ทั้งนี้ยัง
สามารถใช้ในหารเชื่อม 2 ประโยค 
เข้าด้วยกัน 

รถทีส่ีเขียวเป็นของฉัน 
(ค าว่า ที่ แทนการกล่าวถึงรถ 
ซึ่งเชื่อมประโยคสองประโยค 
คือ รถสีเขียว และ รถของฉัน) 

วิภาคสรรพนาม 
(Classifying 
pronouns) 

เป็นสรรพนามบอกว่าชี้ซ้ า ซึ่งเป็นการ
กล่าวถึงค านามที่อยู่ด้านหน้า โดยไม่
กล่าวซ้ าค าเดิม และเป็นการแสดง
ความหมายแยกออกเป็นส่วน ๆ  

บ้าง – พนักงานบ้างก็ตั้ ง ใจ
ท างานบ้างก็หลับ 
ต่าง -  ลูกค้าต่างซื้อของกัน
อย่างสนุกสนาน 

นิยมสรรพนาม 
(Demonstrative 
pronouns) 

เป็นค าสรรพนามชี้เฉพาะ การกล่าวถึง
ที่อยู่เพื่อใช้ในการระบุให้ชัดเจน 

โน่น โน้น นี่ นั่น 

อนิยมสรรพนาม 
(Indefinite 
pronouns) 

เป็นสรรพนามไม่เจาะจง ไม่ต้องการ
กล่าวถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง  
ไม่มีการชี้เฉพาะเจาะจง 

ใคร ๆ - ใคร ๆ ก็บอก 
อะไร  ๆ  -  อะไร  ๆ  ก็ ล้ วน
เปลี่ยนแปลงไปตามเวลา  
ใด ๆ - ใด ๆ ในโลกล้วนมีทุกข ์

ปฤจฉาสรรพนาม 
(Interrogative 
pronouns) 

สรรพยามที่เป็นค าถาม ซึ่งต้องการ
ค าตอบ 

ใคร อะไร ที่ไหน ไหน ผู้ใด  
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(3) ค ากริยา คือ ค าที่แสดงการกระท าของค านามหรือค าสรรพนามในประโยค 
โดยตารางที่ 2.14 จะแสดงชนิดของค ากริยาจ านวน 5 ชนิด พร้อมยกตัวอย่างค าในแต่ละชนิด 
 

ตารางท่ี 2.14 ชนิดของค ากริยาและตัวอย่างค ากริยาในภาษาไทย 

 

ชนิด ความหมาย ตัวอย่างค า 

อกรรมกริยา 
(Transitive verbs) 

ค ากริยาที่ไม่ต้องการกรรมมารับ หัวเราะ นั่ง นอน เดิน ยืน ตก 
ร้องไห้ 

สกรรมกริยา 
(Intransitive verbs) 

ค ากริยาที่ต้องการกรรมมารองรับเพ่ือให้
ประโยคสมบูรณ ์

ดู กิน เห็น ขาย ตัด ซื้อ  

วิกตรรถกริยา 
(Auxiliary verbs) 

ค ากริยาที่ต้องมีค านามหรือค าสรรพนาม
มาเติมเต็มให้ประโยคสมบูรณ์ ซึ่งส่วน
ที่มารองรับนั้นไม่ใช่กรรม 

เป็น เหมือน คล้าย คือ เสมือน 
ดุจ 

กริยานุเคราะห์ 
(Helping verbs) 

ค ากริยาที่เติมหน้าค ากริยาหลักเพ่ือช่วย
ให้ประโยคชัดเจนยิ่งขึ้น 

ก าลัง จะ ได้ แล้ว อย่าง โปรด จง 
ต้อง ควร ช่วย คงจะ อาจจะ 

กริยาสภาวมาลา 
(Clausal verb) 

เป็นค ากริยาที่ท าหน้าที่คล้ายค านาม 
อาจเป็นประธาน กรรม หรือส่วนขยาย
ของประโยค 

ว่ายน้ าเป็นการออกก าลังกายที่ดี 
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(4) ค าวิเศษณ์ คือ ค าที่ใช้ขยายค าอ่ืนให้มีความชัดเจนยิ่งขึ้น โดยตารางที่ 2.15 
จะแสดงชนิดของค าวิเศษณ์จ านวน 9 ชนิด พร้อมยกตัวอย่างค าในแต่ละชนิด 
 

ตารางท่ี 2.15 ชนิดของค าวิเศษณ์และตัวอย่างค าวิเศษณ์ในภาษาไทย 

 

ชนิด ความหมาย ตัวอย่างค า 

ลักษณวิเศษณ์ ค าที่บอกลักษณะ ชนิด ขนาด สี 
เสียง กลิ่น รส อาการ 

หอม หวาน อร่อย สีแดง ใหม่ เก่า รวย 
จน ผอม อ้วน 

กาลวิเศษณ ์ ค าท่ีบอกเวลา เช้า สาย บ่าย เย็น ค่ า ดึก 
สถานวิเศษณ ์ ค าท่ีบอกสถานที่หรือระยะทาง ไกล ใกล้ เหนือ ใต้ ซ้าย ขวา  
ประมาณวิเศษณ์ ค าท่ีบอกจ านวนหรือปริมาณ น้อย มาก หมด ทั้งหมด บ้าง หนึ่ง สอง  
นิยมวิเศษณ ์ ค าท่ีบอกความชี้เฉพาะแน่นอน นี่ โน่น นั่น นี้ นั้น โน้น แน่ เอง ทั้งนี้  
อนิยมวิเศษณ ์ ค าที่บอกความไม่ชี้ เฉพาะ ไม่

แน่นอน 
อันใด – แก้วอันใดก็แตกได้เหมือนกัน 
อ่ืน – เราลองไปเที่ยวที่อ่ืน ๆ กัน 

ปฤจฉาวิเศษณ์ ค าที่บอกเนื้อความเป็นค าถาม
หรือความสงสัย 

ใด – ดาราคนใดได้รางวัลนะ 
อะไร – อาหารอะไรที่เขาชอบ 

ประติชญาวิเศษณ์ ค าที่แสดงถึงการขานรับในการ
โต้ตอบกัน 

ค่ะ ครับ ขอรับ จ า จ๊ะ 

ประติวิเศษณ์ ค าท่ีบอกความปฏิเสธ ไม่ยอมรับ ไม่ หามิได้ ไม่ได้ บ่ 

 

(5) ค าบุพบท คือ ค าท่ีใช้เชื่อมค าหรือกลุ่มค าให้เกิดความสัมพันธ์กัน เช่น  
กับ - เธอมีประชุมกับลูกค้า  
แก่ – หัวหน้ามอบรางวัลแก่ลูกน้อง  
แด่ – เขาท างานมานานแต่ไม่ได้เลื่อนต าแหน่ง 
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(6) ค าสันธาน คือ ค าที่ท าหน้าที่เชื่อมค ากับค า เชื่อมประโยคกับประโยค มี
ด้วยกัน 4 ชนิด แสดงดังตารางที่ 2.16 

 

ตารางท่ี 2.16 ชนิดของค าสันธานและตัวอย่างค าสันธานในภาษาไทย 

 

ชนิด ตัวอย่างค า 

เชื่อมใจความท่ีคล้อยตามกัน และ - พ่อและแม่ไปส่งลูกที่โรงเรียน 
ทั้ง...และ - ทั้งเขาและเธอชอบกินข้าวมันไก่ 
พอ...ก็ - พอฝนหยุดตกเราก็ไปเล่นน้ าทะเล 
 

เชื่อมใจความท่ีขัดแย้งกัน แต่ - เขาอยากรวยแตเ่ขาไม่ท างาน 
แต่ว่า - พนักงานมีจ านวนน้อยแต่ว่าตั้งใจท างาน 
กว่า…ก็ - กว่าเขาจะมาลูกค้าก็กลับไปแล้ว 

เชื่อมใจความเป็นเหตุเป็นผลกัน จึง - เขากินเยอะจึงอ้วน 
เพราะ…จึง - เพราะคุณสายตาสั้นจึงมองเห็นไม่ชัด 
เพราะฉะนั้น…จึง - แม่รักเรามากเพราะฉะนั้นเราจึงไม่เกเร 

เชื่อมใจความให้เลือกอย่างใด
อย่างหนึ่ง 

หรือ - เธอจะกินข้าวหรือกินก วยเตี๋ยว 
หรือไม่ก็ - เธอควรจะอ่านหนังสือหรือไม่ก็ท าการบ้าน 
ไม่เช่นนั้น - เธอต้องตั้งใจท างานไม่เช่นนั้นจะถูกหักเงินเดือน 

 
(7) ค าอุทาน คือ ค าที่มักไม่มีความหมาย เป็นการเปล่งเสียงตามความรู้สึกและ

อารมณ์ของผู้พูด เช่น โอ๊ย ว้าย พุทโธ่เอ ย คุณพระช่วย ไฟไหม้เจ้าข้า โอ๊ยบ้าจริงเชียว ปัดโธ่ 

 

2.4.6 ประโยค (Sentence)  
ประโยคในภาษาไทยประกอบด้วยอย่างน้อย 2 ส่วน คือ ภาคประธาน ภาคแสดง และ

อาจมีภาคผู้ถูกกระท า (กรรม) และภาคขยายได้ (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541; สมศักดิ์ ทองช่วย, 2561) 
โดยประโยคเป็นการน าค ามาเรียงต่อกันให้มีใจความสมบูรณ์ แต่หากประโยคนั้นขาดภาคประธานหรือ
ภาคการแสดงอย่างใดอย่างหนึ่ง จะเรียกประโยคที่ไม่สมบูรณ์นี้ว่า “วลี” ดังรูปที่ 2.9 แสดงตัวอย่าง
ประโยคในภาษาไทย 
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ทั้งนี้การเรียงค าในประโยคมีผลต่อความหมาย เนื่องจากต าแหน่งของค ามีผลต่อหน้าที่
ของค า เมื่อหน้าที่ของค าเปลี่ยนไป ความหมายอาจถูกเปลี่ยนแปลงไปด้วย จากรูปที่ 2.9 ด้วยตัวอย่าง
ประโยคที่ว่า “สุนัขตัวสีด ากัดไก่” น ามาเรียงประโยคใหม่โดยการสลับต าแหน่งค าระหว่างภาคประธาน
และภาคผู้ถูกกระท า (กรรม) ได้ประโยคใหม่ คือ “ไก่ตัวสีด ากัดสุนัข” อธิบายได้ดังนี้ 

ภาคประธาน คือ “ไก่”  
ภาคขยายประธาน คือ “ตัวสีด า”  
ภาคแสดง คือ “กัด”  
ภาคผู้ถูกกระท าหรือกรรม คือ “สุนัข”  

ซึ่งความหมายของประโยคได้เปลี่ยนไปเป็น สุนัขถูกไก่ตัวสีด ากัด เพราะฉะนั้นประโยคในภาษาไทยจึงมี
ลักษณะที่ส าคัญด้วยกัน 2 อย่าง คือ ต้องมีโครงสร้างประโยคที่ประกอบไปด้วยภาคประธานและภาค
แสดง และต้องค านึงถึงการเรียงล าดับค าในประโยค  

2.4.6.1 ชนิดของประโยคในภาษาไทย สามารถแบ่งได้ด้วยลักษณะโครงสร้างของ
ประโยค ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ชนิด ได้แก่ 

ประโยคความเดียว (เอกรรถประโยค) ประกอบด้วย ภาคประธานและภาคแสดง 
โดยในประโยคมีประธานเพียงหนึ่งเดียวและมีการกระท าเพียงอย่างเดียว อาจมีส่วนของภาคผู้ถูกกระท า
ได้ เช่น น้องนอน เขากินข้าว 

ประโยคความรวม (อเนกรรถประโยค) ประกอบด้วยประโยคความเดียวตั้งแต่ 2 
ประโยคขึ้นไปมารวมกันโดยใช้ค าสันธานเชื่อม มีโครงสร้างประโยคดังรูปที่ 2.10 โดยตารางที่ 2.17 จะ
แสดงชนิดของประโยคความรวมและค าสันธานที่ใช้เชื่อมประโยคให้รวมกัน 

 

สุนัขกัด 

สุนัขตัวสีด ากัดไก่ 

ภาคประธาน ภาคแสดง 

ภาคประธาน 

ภาคแสดง 

ภาคผู้ถูกกระท า 

ภาคขยาย 

 

รูปที ่2.9 ตัวอย่างประโยคในภาษาไทย 
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ตารางท่ี 2.17 ชนิดของประโยคความรวมและค าสันธานที่ใช้เชื่อมประโยค 

 

ชนิด ค าสันธาน 

ประโยคความรวมที่มีเนื้อความคล้อยตามกัน 
(อันวยาเนกรรถประโยค) 

และ   และแล้ว   แล้วจึง...ก็   แล้ว...ก็   ทั้ง...และ 
กับ   ครั้น...จึง   เมื่อ....ก ็

ประโยคความรวมเชื่อมความขัดแย้งกัน  
(พยติเรกาเนกรรถประโยค) 

แต ่  แต่ทว่า   กว่า...ก็   แม้วา่...   แต่...ก ็  ถึง....ก ็

ประโยคความรวมเชื่อมความให้เลือก  
(วิกัลป์ปาเนกรรถประโยค) 

หรือ   หรือไม่ก ็  มิฉะนั้น   ไม่เช่นนั้น   ไม่...ก ็

ประโยคความรวมเชื่อมความเป็นเหตุเป็นผล
(เหตวาเนกรรถประโยค) 

จึง   ดังนั้น...จึง   ฉะนั้น...จึง   เพราะฉะนั้น...จึง 

 
ประโยคความซ้อน (สังกรประโยค) มีลักษณะคล้ายประโยคความรวม แต่มี

ใจความส าคัญอยู่ในประโยคใดประโยคหนึ่งเพียงประโยคเดียว เรียกว่า ประโยค (มุขยประโยค) อีก
ประโยคท าหน้าที่เป็นส่วนขยาย เรียกว่า ประโยคย่อย (อนุประโยค) แบ่งตามหน้าที่ของประโยคย่อยได้ 3 
ประเภท คือ 1) นามานุประโยค ท าหน้าที่เหมือนค านาม เช่น “คุณครูบอกว่าเขาเป็นเด็กดี” ประโยคหลัก 
คือ “คุณครูบอก” นามานุประโยค คือ “เขาเป็นเด็กดี” เชื่อมด้วยค าว่า “ว่า” 2) คุณานุประโยค ท าหน้าที่
เหมือนค าวิเศษณ์ เพ่ือขยายค านามหรือสรรพนามให้ชัดเจนขึ้น เช่น “บ้านสีขาวที่อยู่หลังแรกของซอยโน้น
เป็นของคุณพ่อ” ประโยคหลัก คือ “บ้านสีขาวเป็นของคุณพ่อ” คุณานุประโยค คือ “บ้านอยู่หลังแรกของ
ซอยโน้น” เชื่อมด้วยค าว่า “ที่” 3) วิเศษณานุประโยค ท าหน้าที่ขยายค ากริยาหรือค าวิเศษณ์ในประโยค

ประโยคความเดียว + สันธาน + ประโยคความเดียว 

ประธาน + กริยา + กรรม + สันธาน + ประธาน + กริยา + กรรม 

 

รูปที่ 2.10 โครงสร้างของประโยคความรวม 
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หลัก เช่น “เธอท างานหนักราวกับว่าเธอเป็นเจ้าของบริษัท” ประโยคหลัก คือ “เธอท างานหนัก” 
วิเศษณานุประโยค คือ “เธอเป็นเจ้าของบริษัท” เชื่อมด้วยค าว่า “ราวกับว่า” 

2.4.6.2 ลักษณะของประโยคในภาษาไทย สามารถแบ่งออกได้ 5 ลักษณะตาม
จุดประสงค์ในการสื่อสาร ได้ดังนี้ 

ประโยคบอกเล่า เป็นการสร้างประโยคเพ่ือบอกเล่าเรื่องราวทั่วไป สามารถเป็น
ประโยคตอบรับได้ เช่น น้องเรียนหนังสือ พระอาทิตย์ขึ้นทางทิศตะวันออก สรุปได้ว่าประโยคบอกเล่าเป็น
การสื่อสารโดยต้องการบอกว่า ใคร ท าอะไร ที่ไหน อย่างไร เมื่อไร (คุณบรรจบ พันธุเมธา, 2541) 

ประโยคค าสั่ง เป็นประโยคที่ต้องการบอกให้ผู้ฟังหรือผู้รับสารท าตามในสิ่งที่
ต้องการหรือปรารถนา โดยส่วนใหญ่มักขึ้นต้นประโยคด้วยค ากริยาและละประธานในฐานที่เข้าใจ เช่น 
ออกไป นอนเดี๋ยวนี้ และอาจมีค าว่า อย่า ห้าม ต้อง จง ขึ้นต้นประโยค เช่น ต้องท าการบ้านให้เสร็จภายใน
วันนี้ ห้ามน าอาหารเข้ามารับประทานในห้องนี้ 

ประโยคข้อร้องหรือชักชวน เป็นประโยคที่โน้มน้าวให้ผู้ฟังหรือผู้รับสารท าในสิ่งที่
ผู้ส่งสารต้องการหรือปรารถนา มักขึ้นต้นประโยคด้วยค าว่า ช่วย โปรด กรุณา และมักลงท้ายประโยคด้วย 
เถอะ น่ะ นะ ซิ เถอะนะ เช่น กรุณาทิ้งขยะลงถัง โปรดแยกขยะก่อนทิ้ง ช่วยท าตามที่ฉันบอกเถอะนะ  
ไปกินข้าวกันเถอะ 

ประโยคปฏิเสธ เป็นประโยคที่แสดงการไม่ยอมรับ มักมีค าว่า ไม่ ไม่ได้ มิได้ ไม่ใช่ 
อยู่ในประโยค เช่น ฉันไม่ได้กินข้าวของเธอ พ่อมิได้ท าโทษเขา  

ประโยคค าถาม เป็นประโยคที่ต้องการการตอบรับจากผู้ฟังหรือผู้รับสาร เป็นการ
สร้างประโยคที่มีจุดประสงค์เพ่ือต้องการรู้เรื่องราว หรือรายละเอียด มักมีค าว่า หรือ หรือไม่ ใคร อะไร ที่
ไหน เมื่อไร อย่างไร เหตุใด เช่น ไปเที่ยวทะเลกันไหม ใครเข้าห้องคนสุดท้าย เมื่อไรแม่จะมาถึงบ้าน เหตุ
ใดเขาถึงมาท างานสาย 

 

 

2.5 ระบบการเขียนภาษาไทย (The Thai writing system) 
   

 

ภาษาไทยมีระบบการเขียนที่ต่างจากภาษาอังกฤษ เนื่องจากค าหรือประโยค
ภาษาอังกฤษมีการเขียนพยัญชนะและสระในระดับเดียวกัน แต่ระบบการเขียนในภาษาไทยได้แบ่งระดับ
ออกเป็น 3 ระดับ คือ ระดับบน ระดับกลาง ระดับล่าง จากการศึกษาระบบการเขียนภาษาไทยสามารถ
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สรุปได้ว่า ภาษาไทยประกอบตัวอักขระจ านวน 87 รูป ได้แก่ พยัญชนะ 44 รูป สระ 21 รูป (ย ว อ นับ
รวมกับพยัญชนะ) และวรรณยุกต์ 4 รูป ทั้งนี้ภาษาไทยได้มีเครื่องหมายก ากับเสียงอีกจ านวน 5 รูป ตัวเลข 
10 รูป และสัญลักษณ์อ่ืน ๆ จ านวน 6 รูป แสดงดังตารางที่ 2.18 
 

ตารางท่ี 2.18 ตัวอักขระทั้งหมดในภาษาไทย  

 

ประเภทอักขระ อักขระ จ านวนอักขระ 

พยัญชนะ ก ข ฃ ค ฅ ฆ ง จ ฉ ช ซ ฌ ญ ฎ ฏ ฐ ฑ ฒ ณ ด ต ถ 
ท  ธ น บ ป ผ ฝ พ ฟ ภ ม ย ร ล ว ศ ษ ส ห ฬ อ ฮ 

44 

สระ ะ  า    ั     ็     ิ    ่  "    ุ    ู เ ใ ไ โ ฤ ฤๅ ฦ ฦๅ ๐ 18 
วรรณยุกต์  ่      ้      ๊        4 
เครื่องหมายก ากับเสียง         ็      ์               5 
ตัวเลข ๐ ๑ ๒ ๓ ๔ ๕ ๖ ๗ ๘ ๙ 10 
สัญลักษณ์อ่ืน ๆ ฯ ฿ ๆ ๏ ๚ ๛ 6 

รวม 87 
 

ภาษาไทยมีการเขียนจากซ้ายไปขวา ไม่มีหลักการในการแบ่งช่องว่างระหว่างค าชัดเจน
อย่างเช่นภาษาอังกฤษ ไม่มีการใช้เครื่องหมายจุด (มหัพภาค) เมื่อจบประโยค พยัญชนะและตัวเลขทุกตัว
ถูกเขียนเท่ากันโดยไม่มีการเปลี่ยนรูป สระสามารถเขียนไว้ในต าแหน่งที่หลากหลาย เช่น หน้าพยัญชนะ 
หลังพยัญชนะ บนพยัญชนะ และล่างพยัญชนะ ทั้งนี้วรรณยุกต์และเครื่องหมายก ากับเสียงจะถูกเขียนไว้
ในต าแหน่งบนพยัญชนะหรือล่างพยัญชนะ ในการสร้างวลีหรือประโยคต้องค านึงถึงล าดับการเรียงค าและ
หน้าที่ของค า (Part of speech) โดยรูปที่ 2.11 แสดงตัวอย่างตัวอย่างการเขียนในภาษาไทย ซึ่งผู้วิจัยได้

แสดงการแบ่งค าโดยใช้เครื่อง | กั้นระหว่างค า 
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ระดับบน (Upper level) 
ระดับกลาง (Middle level) 

ระดับล่าง (Lower level) 

 

 

 

 

2.6 ภาษาสุภาพในภาษาไทย (Polite language in Thai) 
 

 

ภาษานั้นมีความสัมพันธ์กับวัฒนธรรม อย่างเช่นลักษณะความสัมพันธ์ที่กล่าวได้ว่า “การ
ใช้ภาษาอย่างมีวัฒนธรรม” หรือ “วัฒนธรรมที่แสดงออกในภาษา” (ส านักงานราชบัณฑิตยสถาน, 2561) 
ซึ่งสามารถสังเกตได้เบื้องต้นจากลักษณะการกล่าวทักทายที่แตกต่างในแต่ละประเทศ ทั้งนี้ภาษาเป็น
เสมือนเครื่องมือในการแสดงออกวัฒนธรรมของผู้ส่งสาร ดังนั้นการสื่อสารที่จะก่อให้เกิดความสัมฤทธิ์ผล
นั้น ต้องค านึงถึงความเหมาะสมของสถานการณ์ บุคคล และเวลา ทั้งนี้ระดับความสุภาพในภาษาไทย
สามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับ (สถาบันการพลศึกษา วิทยาเขตชุมพร, 2561; สมศักดิ์ ทองช่วย, 2561) 
ได้แก่ 

ภาษาระดับพิธีการ เป็นการสื่อสารในที่ประชุมที่เป็นพิธีการ ซึ่งเป็นการสื่อสารที่มีแบบ
แผน ทุกค าท่ีใช้ในการสื่อสารจะมีความไพเราะ สละสลวย และมีการเตรียมการมาล่วงหน้า 

ภาษาระดับทางการ มักใช้ภาษาระดับนี้ในหนังสือราชการหรือหนังสือที่ใช้ติดต่อธุรกิจ 
อาจเป็นการรายงาน การอภิปราย การปาฐกถา 

ภาษาระดับกึ่งทางการ เป็นภาษาระดับเดียวกับทางการ  ต่างกันที่ความสัมพันธ์ของผู้รับ
สารและผู้ส่งสารนั้นมีความใกล้ชิดกันมากขึ้น ลดความเป็นทางการลงแต่ยังคงความสุภาพ มักใช้ในการ
ประชุมเล็ก ๆ ห้องเรียน บทความ และข่าว  

ภาษาระดับไม่เป็นทางการ หรือเรียกว่าภาษาระดับการสนทนา ซึ่งเป็นการพูดคุย
ระหว่างบุคคล อาจมีการใช้ค าท่ีรู้จักกันเฉพาะกลุ่ม เช่น การเขียนจดหมายโต้ตอบกันเพ่ือ การรายงานข่าว 

|รู้สึก|ว่า|มี|ประโยชน|์ 
วรรณยุกต ์

สระล่าง พยัญชนะ สระหลัง 

สระบน 
พยัญชนะทา้ย (ตวัสะกด) 

ตัวการันต์ 

ทัณฑฆาต 

สระหน้า 

พยัญชนะต้น 

รูปที่ 2.11 ตัวอย่างระบบการเขียนภาษาไทย 
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ภาษาระดับกันเอง หรือที่เรียกว่าภาษาพูด เป็นการสนทนาส่วนบุคคลภายในกลุ่มเล็ก ๆ 
เช่น การพูดคุยกันในบ้าน การพูดคุยกันเพื่อนสนิท  

ค าสุภาพที่ถูกก าหนดขึ้นและมีแบบแผนอย่างชัดเจน คือ “ค าราชาศัพท์” ซึ่งเป็นค าที่ใช้
กับกษัตริย์รวมถึงพระบรมวงศานุวงศ์ (ส านักงานราชบัณฑิตยสภา, 2561) เช่น พระปราง (แก้ม) ตรัส 
(พูด) เสวย (กิน) นอกจากค าราชาศัพท์แล้ว วิเชียร เกษประทุม (2556) ได้อธิบายลักษณะของค าสุภาพไว้ 
5 ประการ ดังนี้ 

ประการที่ 1 ควรหลีกเลี่ยงการใช้ค าอุทานที่ไม่สุภาพ เช่น โว้ย ว่ะ เว้ย 
ประการที่ 2 ควรหลีกเลี่ยงการใช้ค าหยาบ เช่น ไอ้ อี ขี้ เยี่ยว 
ประการที่ 3 ควรหลีกเลี่ยงการใช้ค าที่สื่อความหมายในทางหยาบคาย  
ประการที่ 4 ควรระวังและหลีกเลี่ยงการใช้ค าที่อาจผวนกลายเป็นค าไม่สุภาพ 
ประการที่ 5 ยืมค าสุภาพจากภาษาอ่ืน ๆ มาใช้ เช่น ภาษาบาลี สันสกฤต และเขมร 

หลักการใช้ภาษาสุภาพนั้น นอกจากต้องค านึงถึงกาลเทศะและบุคคลที่สนทนาด้วยแล้ว ยิ่งไปกว่านั้น 
ศ.ดร.คุณบรรจบ พันธุเมธา (2541) ได้ก าหนดกฎเกณฑ์ในการใช้ภาษาสุภาพไว้อีก 4 ประการ ได้แก่ 

กฎข้อที่ 1 ใช้ค าสุภาพ โดยการปรับเปลี่ยนการใช้ค า ดังตารางที่ 2.19 แสดงตัวอย่างค า
ทั่วไปที่ได้ปรับเปลี่ยนให้เป็นค าสุภาพ 

กฎข้อที่ 2 ลงท้ายประโยคด้วยค าว่า ค่ะ ครับ 
กฎข้อที่ 3 หลีกเลี่ยงการใช้ภาษาถ่ิน ภาษาเฉพาะกลุ่ม หรือภาษาสองแง่ 
กฎข้อที่ 4 ใช้ค าสุภาพให้ถูกต้อง 

 

ตารางท่ี 2.19 ตัวอย่างค าท่ัวไปที่ได้ปรับเปลี่ยนให้เป็นค าสุภาพ 

 

ค าสามัญ ค าสุภาพ ตัวอย่างประโยค 

ไม่รู้ ไม่ทราบ ไม่ทราบว่าคุณลูกค้ามีปัญหาเรื่องใดคะ 
หมา สุนัข กรุณาไม่น าสุนัขเข้ามาภายในร้านนะคะ 
กิน รับประทาน เชิญรับประทานให้อร่อยนะคะ 
ตีน เท้า ไม่รู้จักหัวนอนปลายเท้ากันมาก่อน 
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2.7 การท าเหมืองข้อความ (Text mining) 
  

 

การท าเหมืองข้อความ (Text mining) เป็นการใช้เทคนิคจากหลาย ๆ ส่วน มาเพ่ือสกัด
เอาข้อมูลหรือความรู้ที่มีประโยชน์ โดยอาศัยเทคนิคของการท าเหมืองข้อมูล (Data mining) การเรียนรู้
ด้วยเครื่อง (Machine learning) กระบวนการวิเคราะห์ภาษาธรรมชาติ (Natural language processing) 
การค้นคืนสารสนเทศ (Information retrieval) และการจัดการความรู้ (Knowledge management) 
กล่าวได้ว่าการท าเหมืองข้อความ คือ การสกัดสารสนเทศที่มีประโยชน์จากข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง 
(Unstructured data) หรือข้อมูลกึ่งโครงสร้าง (Semi-structured data) ซึ่งข้อมูลเหล่านั้นอยู่ในรูปแบบ
ของข้อความที่ใช้ภาษาธรรมชาติ (Natural language) เอกสารที่เก็บรวบรวม (Data collection) มานั้น
อาจมีขนาดใหญ่ จึงต้องอาศัยการท าเหมืองข้อความเพ่ือค้นหาและสกัดเอารูปแบบของสารสนเทศที่
ปรากฏในเอกสารทั้งหมด (Feldman and Sanger, 2006) ดังนั้นการท าเหมืองข้อความจึงมีความ
แตกต่างกับการท าเหมืองข้อมูล (Data mining) ในเรื่องของข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์และสกัด เพราะ
การท าเหมืองข้อมูลเป็นการสกัดเอารูปแบบหรือความรู้ที่มีประโยชน์จากข้อมูลที่มีโครงสร้าง (Structured 
data) ที่มีจ านวนมหาศาล ยิ่งไปกว่านั้นการท าเหมืองข้อมูลต้องอาศัยเทคนิคต่าง ๆ เพ่ือช่วยสกัดเอา
สารสนเทศที่แอบแฝงอยู่ในข้อมูลที่คนธรรมดาทั่วไปไม่สามารถรู้มาก่อนได้ ในทางกลับกันมนุษย์สามารถ
เข้าใจและรับรู้ถึงสิ่งที่สื่อสารผ่านข้อความได้ทันที แต่การท าเหมืองข้อความนั้นเป็นการลดการใช้
ทรัพยากรมนุษย์ โดยการท าให้คอมพิวเตอร์สามารถวิเคราะห์และสกัดเอาสิ่งที่ปรากฏในข้อความจ านวน
มหาศาลนี้ได้โดยไม่ต้องอาศัยการอ่านของมนุษย์ (Witten, et al., 2011)  

 

 
 

Databases 
D 

Data Warehouse Patterns Knowledge 

 
1) Cleaning 
2) Integration 
 

 
3) Selection 
4) Transformation  5) Data Mining  

6) Evaluation 
7) Presentation 

 

รูปที่ 2.12 กระบวนการค้นหาความรู้ในการท าเหมืองข้อมูล (Knowledge discovery in data mining) 
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กระบวนการท าเหมืองข้อมูลและการท าเหมืองข้อความนั้นมีบางกระบวนการที่

คล้ายคลึงกัน โดยกระบวนการค้นหาความรู้  (Knowledge discovery) ของการท าเหมืองข้อมูล
ประกอบด้วย 7 กระบวนการ (Han, et al., 2012) คือ 1) ท าความสะอาดข้อมูล (Data cleaning)  
2) การรวมกันข้อมูล (Data integration) 3) การเลือกข้อมูล (Data selection) 4) การแปลงข้อมูล (Data 
transformation) 5) การท าเหมืองข้อมูล (Data mining) 6) การประเมนิรูปแบบ (Pattern evaluation) 
7) การน าเสนอความรู้ (Knowledge presentation) แสดงดังรูปที่ 2.12 ทั้งนี้กระบวนการท าเหมือง
ข้อความโดยทั่วไป (Gaikwad, et al., 2014) นั้นจะแสดงดังรูปที่ 2.13 ประกอบด้วย 4 กระบวนการ ซึ่ง
เริ่มจากกระบวนการเก็บรวบรวมข้อความหรือเอกสาร (Data collection) จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ผ่าน
กระบวนการจัดการข้อความหรือเอกสาร (Data preprocess) หรือที่เรียกอีกอย่างหนึ่งว่ากระบวนท า
ความสะอาดข้อมูล (Data cleaning) เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล ลบสิ่งที่อาจส่งผลในการ
วิเคราะห์และประมวลผล และแก้ไขข้อมูลที่ผิดพลาด หลังจากนั้นจะเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อความ 
(Text analysis) ซึ่งมีเทคนิคที่หลากหลายขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการท าเหมืองข้อมูลและความ
เหมาะสมของข้อมูล และกระบวนการสุดท้าย คือ การน าเสนอสารสนเทศที่ได้มาไปน าเสนอหรือใช้งาน 
(Knowledge presentation)  

 

2.7.1 การรวบรวมข้อมูล (Data collection) 
ข้อมูลที่ถูกใช้ในการท าเหมืองข้อความอยู่ในรูปของเอกสารที่เป็นข้อความ ซึ่งสามารถ

เก็บรวบรวมจากแหล่งข้อมูลสาธารณะต่าง ๆ ซึ่งเอกสารที่ท าการรวบรวมนั้นอาจมีจ านวนคงที่ (Static) 
หรือมีจ านวนที่เปลี่ยนไปเม่ือเวลาผ่านไป (Dynamic) (Feldman and Sanger, 2006) เช่น ข่าว ข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า ข้อมูลสรรพคุณยา ข้อความจากหน้าเว็บไซต์ ข้อความในอีเมล ซึ่งจ านวนของ
เอกสารที่มีการเพิ่มขึ้นและมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลานี้ ถือเป็นความท้าทายในการพัฒนาการท าเหมือง

Patterns Knowledge Documents 

 
1) Collection 
2) Cleaning 
 

 3) Text analysis 
 

 4) Presentation 
 

 

รูปท่ี 2.13 กระบวนการท าเหมืองข้อความโดยทั่วไป (Text mining) 
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ข้อความให้มีประสิทธิภาพ เนื่องจากจุดประสงค์หลักของการท าเหมืองข้อความ คือ การวิเคราะห์และ
สกัดหารูปแบบที่เกิดขึ้นในชุดเอกสารจ านวนมหาศาลนี้ Jeff Solka (2008) ได้อธิบายลักษณะของเอกสาร 
(Document) ไว้ว่า เอกสารคือการเรียงค าและสัญลักษณะต่าง ๆ ตามกฎของไวยากรณ์ในแต่ละภาษา 
ทั้งนี้เอกสารสามารถแบ่งออกได้ 3 แบบ คือ 1) เอกสารที่ไม่มีโครงสร้าง (Unstructured) เป็นข้อความที่
เป็นอิสระ แต่อาจมีโครงสร้างหากมองในแง่ของภาษาศาสตร์ 2) เอกสารที่มีโครงสร้างเล็กน้อย (Weakly 
structure) ซึ่งเป็นเอกสารที่อาจก าหนดรูปแบบ หัวข้อ สัดส่วนที่ชัดเจน เช่น รายงานการประชุม เอกสาร
การประชุมวิชาการ ข่าวในหนังสือพิมพ์ ทั้งนี้สามารถเปลี่ยนแปลงหัวข้อและโครงสร้างได้ตามความ
เหมาะสม 3) เอกสารกึ่งโครงสร้าง (Semi-structured) เป็นเอกสารที่ถูกก าหนดรูปแบบ และโครงสร้างที่
ชัดเจน แต่ยังคงมีส่วนประกอบของข้อความที่เป็นภาษาธรรมชาติ เช่น แบบส ารวจ แบบสอบถาม 

 

2.7.2 กระบวนการจัดการข้อมูล (Preprocess) 
การท าความสะอาดข้อมูล (Data cleaning) เป็นกระบวนการที่มีอยู่ในการท าเหมือง

ข้อมูลและการท าเหมืองข้อความ ซึ่งวิธีการท าความสะอาดที่มักถูกใช้งานในการท าเหมืองข้อความนั้น มัก
เกี่ยวข้องกับกระบวนการประมวลภาษาธรรมชาติ (Natural language processing) ได้แก่ การลบค าที่
ไม่ส าคัญออกจากเอกสาร (Stopwords removal) เป็นการลบค าที่ไม่ส าคัญออกจากเอกสาร ตัวอย่างค า
ไม่ส าคัญในภาษาต่าง ๆ แสดงดังตารางที่ 2.20 ซึ่งค าเหล่านี้มักปรากฏในทุก ๆ ประโยค และไม่มีค่า
นัยส าคัญในการประมวลผล ทั้งนี้จ านวนของค าที่ปรากฏในเอกสารนั้นมีผลต่อการประมวลผล ผู้วิจัยจึงได้
ท าการลบค าไม่ส าคัญเหล่านี้ออกจากเอกสาร โดยแนวคิดการลบค าไม่ส าคัญออกจากเอกสารนี้ได้เกิดขึ้น
ตั้งแต่ ปี ค.ศ 1957 โดย Hans Peter Luhan (1957) ซึ่งเป็นผู้เสนอแนวคิดท่ีว่า ค าท่ีปรากฏในข้อความที่
เป็นภาษาธรรมชาตินั้นสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มค าหลัก (ค าที่มีนัยส าคัญ มีผลต่อการ
ประมวลผล) กับกลุ่มค าที่ไม่มีความส าคัญ ทั้งนี้เทคนิคการลบค าที่ไม่ส าคัญเป็นที่สนใจของนักวิจัยหลาย
ท่าน เช่น Christopher Fox (1989) ได้สร้างชุดค าไม่ส าคัญ จ านวน 421 ค า ส าหรับข้อความทั่วไปจาก
คลังข้อมูล Brown (Brown corpus) ทั้งนี้ Mark P Sinka and David W Corne (2003) ได้สร้างชุดค า
ไม่ส าคัญจากหน้าเว็บไซต์ หลังจากนั้นในปี ค.ศ. 2003 พวกเขาได้ท าการปรับปรุงการสร้างชุดรายการค า
ไม่ส าคัญให้ดียิ่งขึ้นโดยการใช้วิธีการแบบสุ่ม (Stochastic) พร้อมกับการจัดกลุ่มแบบ k-means ทั้งนี้
งานวิจัยของ Lo, et al. (2005) ได้เสนอวิธีการสร้างชุดค าไม่ส าคัญแบบอัตโนมัติด้วยเทคนิคที่ชื่อว่า 
“Term-based random sampling approach” ซึ่งเป็นการระบุค าไม่ส าคัญโดยใช้พ้ืนฐานจากการให้
ข้อมูลว่าค าใดมีค่าน้ าหนักความส าคัญ ดังนั้นผู้ใช้จึงสามารถระบุได้ว่าค าใดมีความส าคัญน้อย ยิ่งมีค่า
ความส าคัญน้อยยิ่งมีโอกาสเป็นค าหยุดมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.20 ตัวอย่างค าไม่ส าคัญในแต่ละภาษา 

 

ภาษา ชุดค าไม่ส าคัญ (Stopwords) 

อังกฤษ A About But By From More Most Of Off On Once Only To Too Under Until  

ญี่ปุ่น これ (This) それ (It) あれ (There) この (This) その (That) ここ (Here) そこ (There) 

จีน 的 (Is) 一 (A) 不 (Not) 在 (The) 有 (There) 是 (Are)  

ไทย ไว้ ไม่ ไป ได้ ให้ ใน โดย แห่ง แล้ว และ สุด ส าหรับ ว่า วัน ลง ร่วม ราย รับ 

 

อลิสา คงทน (2004) ได้อธิบายวิธีการท าความสะอาดข้อมูลไว้ด้วยกัน 3 วิธี ได้แก่  
1) การหารากศัพท์ (Word stemming) เช่น การตัด -ing -ed -es หรือการท าให้ค าที่อยู่ในรูปของอดีต
กลายเป็นรากศัพท์ (Root) เช่น “Walked” ตัด ed ออก ได้รากศัพท ์คือ “Walk” ซึ่งการท าความสะอาด
ข้อความด้วยวิธีนี้สามารถท าได้กับข้อความหรือเอกสารที่เป็นภาษาอังกฤษหรือภาษาที่มีการเปลี่ยนรูป
ของภาษาจากรากศัพท์ 2) ตรรกศาสตร์คลุมเครือ หรือฟัซซี่ (Fuzzy logic) เช่น การแก้ไขค าผิด การแก้ไข
ตัวอักษรเล็กและใหญ่ เป็นวิธีการที่ใช้การเชื่อมโยงกันของเอกสารอย่างมีเหตุมีผล สามารถลดข้อมูลได้
อย่างเหมาะสม 3) พจนานุกรม (Thesaurus) คือ การเปรียบเทียบหรือจับกลุ่มค าศัพท์เป็นหมวดหมู่  

ทั้งนี้กระบวนการจัดการข้อมูลนี้ยังรวมถึงการตัดค า (Word segmentation) การระบุ
หน้าที่ของค า (Part of speech tagging) การสกัดเนมเอนทิตี (Named entity extraction) โดยสามารถ
อธิบายโดยละเอียด ดังนี้ 
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2.7.2.1 การตัดค า (Word segmentation) ถือเป็นขั้นตอนพ้ืนฐานในการท า
เหมืองข้อความ ความหมายของการตัดค า คือ การแบ่งข้อความให้อยู่ในหน่วยของค า โดยวิธีการตัดค า
ของภาษาในเอเชียและภาษาอังกฤษนั้นมีความแตกต่างกัน เนื่องจากโครงสร้างทางภาษาและรู้แบบการ
เขียน ซึ่งในภาษาอังกฤษนั้นสามารถอาศัยเครื่องหมายมหัพภาค (Full stop) หรือที่คนทั่วไปเรียกกันว่า
เครื่องหมายจุดในการแบ่งประโยค และอาศัยช่องว่างในประโยคเพ่ือแบ่งให้อยู่ในหน่วยของค า แต่ลักษณะ
และโครงสร้างของภาษาในเอเชีย เช่น ญี่ปุ่น จีน และไทยมีลักษณะคล้ายคลึงกันนั้น  คือ ไม่มีช่องว่าง
ระหว่างค าและไม่มีสัญลักษณ์บอกการจบของแต่ละประโยค  (Huang, et al., 2003) ท าให้เป็นความ 
ท้าทายของนักวิจัยในการคิดค้นวิธีการแก้ปัญหาการตัดค า และหาขอบเขตการสิ้นสุดของประโยคในภาษา
เหล่านี้ ทั้งนี้วิธีการตัดค านั้นถูกแบ่งได้เป็น 3 แบบ (Choochart Haruechaiyasak, et al., 2008) คือ  

แบบใช้พ้ืนฐานจากพจนานุกรม (Dictionary based - DCB) เป็นวิธีการเทียบ
ชุดอักขระกับค าในพจนานุกรม ทั้งนี้ประสิทธิภาพในการตัดค าจะขึ้นอยู่กับขนาดและจ านวนของค าใน
พจนานุกรม แต่การตัดค าโดยวิธีนี้ เกิดปัญหาขึ้น 2 ประการ คือ เกิดค าที่ไม่สามารถตรวจพบใน
พจนานุกรม (Unknown words) และเกิดความก ากวมในการตัดค า ซึ่งการตัดค าโดยการใช้พจนานุกรมนี้
ใช้การเปรียบเทียบค าด้วยกัน 3 รูปแบบ คือ การตัดค าในหน่วยค าที่สั้นที่สุด (Shortest matching - SM) 
การตัดค าในหน่วยค าที่ยาวที่สุด (Longest matching - LM) การตัดค าแบบใช้หน่วยของค าที่มีค่าสูงสุด 
(Maximal matching - MM)  

แบบใช้ พ้ืนฐานการเรียนรู้ ด้ วย เครื่ อง  (Machine learning based - MLB) 
จุดประสงค์ของการตัดค าโดยการเรียนรู้ด้วยเครื่อง คือ การพยายามที่จะแก้ปัญหาค าที่ไม่สามารถตรวจ
พบในพจนานุกรม (Unknown words) และความก ากวมในการตัดค า โดยการตัดค าโดยใช้การเรียนรู้ด้วย
เครื่องนี้อาศัยวิธีการทางสถิติของคุณลักษณะในภาษานั้น ๆ เช่น ต าแหน่งของสระ ต าแหน่งของพยัญชนะ 
และต าแหน่งของวรรณยุกต์ โดยอัลกอริทึมที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย ได้แก่  ความน่าจะเป็นตามทฤษฎี
ของเบย์ (Naïve bayes – NB) ต้นไม้ตัดสินใจ (Decision tree - DT) ซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน (Support 
vector machine - SVM) คอนดิชันนอลแรนดอมฟิลด์ (Conditional random field - CRF)  

แบบใช้พ้ืนฐานของกฎไวยากรณ์ทางภาษา (Rule based) เป็นการตัดค าโดยไม่
ต้องใช้พจนานุกรม แต่อาศัยโครงสร้างของประโยคและหลักไวยากรณ์ทางภาษา 

การตัดค าในภาษาไทยเป็นที่สนใจของนักวิจัยหลายท่าน และได้พัฒนาคิดค้น
อัลกอริทึมรวมถึงเครื่องมือเพ่ือช่วยตัดค าในภาษาไทย เช่น 1 ) Smart Word Analysis for THai หรือที่
เรียกสั้น ๆ ว่า SWATH (Paisarn Charoenpornsawat, 2018) เป็นงานวิจัยของไพศาล เจริญพรสวัสดิ์ 
เป็นการตัดค าโดยใช้คุณลักษณะในภาษาไทย และได้พัฒนาเครื่องมือเพ่ือช่วยตัดค าร่วมกับศูนย์เทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ หรือที่รู้จักกันในนามของ เนคเทค (National Electronics and 
Computer Technology Center - NECTEC) ซึ่ง SWATH ได้เสนอวิธีการตัดค าด้วยกัน 3 อัลกอริทึม 
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คือ Longest matching (ไพศาล เจริญพรสวัสดิ์, 2541) Maximal matching (Charoenpornsawat, 
2004; Meknavin, et al., 1997) และ  Part-of-Speech bigram (Sornlertlamvanich, et al., 1996) 
2) เล็กซ์โต (Thai lexeme tokenize - LexTo) (NECTEC, 2018) เป็นโปรแกรมการตัดค าที่เนคเทคเป็น
ผู้ พัฒน า โ ดย ใ ช้ อั ล ก อ ริ ทึ ม  Longest matching 3) ที เ ล็ ก ส์  (Thai lexeme analyser -  TLex) 
(Haruechaiyasak and Kongyoung, 2009; NECTEC, 2018) เป็นโปรแกรมตัดค าที่พัฒนาโดยเนคเทค
เช่นกัน ซึ่งทีเล็กส์ได้ตัดค าโดยใช้การเรียนรู้ด้วยเครื่องด้วยอัลกอริทึม คอนดิชันนอลแรนดอมฟิลด์ 
(Conditional random field - CRF) และใช้คลังข้อมูล BEST ในการฝึกฝนซึ่งมีขนาด 5 ล้านค า ทั้งนี้
ผู้พัฒนาได้พัฒนาโปรแกรมทีเล็กส์โดยการเพ่ิมจ านวนค าจาก 5 ล้านค า  เป็น 9 ล้านค า ในการฝึกฝน
โปรแกรม และได้ตั้งชื่อใหม่ว่า ทีเล็กส์พลัส (TLexPlus) (NECTEC, 2018) ซึ่งมีความสามารถในการตัดค า
ที่เกิดขึ้นใหม่ ค าในภาษาต่างประเทศ ค าแสลง โดยไม่ต้องใช้พจนานุกรม สามารถน าค าที่แบ่งได้ไปเพ่ือ
หาเนมเอนทิตี (Named entities)  

2.7.2.2 การระบุหน้าที่ของค า (Part of speech tagging) เป็นกระบวนหลังจาก
การตัดค า ซึ่งกระบวนการนี้จะท าการระบุหน้าที่ของค า เช่น ค านาม ค ากริยา ค าบุพบท โดยทั่วไปเทคนิค
ที่ใช้ในการระบุหน้าที่ของค า มีด้วยกัน 2 กลุ่ม คือ การเรียนรู้ระบุหน้าที่ของค าแบบใช้การเรียนรู้ 
(Supervised POS tagging) และการระบุหน้าที่ของค าโดยไม่มีผู้สอน (Unsupervised POS tagging) 
โดยในแต่ละกลุ่มสามารถแบ่ งวิ ธีการท างานได้ เป็น 3 แบบ คือ 1) การใช้กฎ (Rule based)  
2) การสุ่ม (Stochastic) 3) การใช้ระบบโครงข่ายประสาท (Neural) แสดงดังรูปภาพที่ 2.14 แสดงวิธีการ
แบ่งกลุ่มเทคนิคในการระบุหน้าที่ของค า (Hasan, 2006)  

การระบุหน้าที่ของค าในภาษาไทยนั้นมีความยากเช่นเดียวกับการตัดค า คือ  
วลีหนึ่งวลี หรือประโยคหนึ่งประโยค สามารถตัดค าได้หลายแบบ ยากที่จะระบุขอบเขตของค า ท าให้เกิด
ความคลุมเครือ ศูนย์วิจัยการติดต่อสื่อสาร (Communications Research Laboratory - CRL) ของ
ประเทศญี่ปุ่นและศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ (National Electronics and Computer Technology Center - NECTEC) 
ขอ งป ร ะ เทศ ไทย  ไ ด้ ร่ ว มมื อ กั บ จั ดท า โ ค ร งก า ร ใน กา รส ร้ า ง คลั ง ค า ที่ ชื่ อ ว่ า  “ORCHID” 
(Sornlertlamvanich, et al., 1999) โดยประกอบด้วย ป้ายก ากับหน้าที่ของค า  จ านวน 47 ป้าย  
การก ากับขอบเขตของประโยคและการก ากับขอบเขตของค าในส่วนของภาษาอังกฤษนั้น คลังค าที่ชื่อว่า 
“Penn Treebank” ซึ่งประกอบไปด้วยค ามากกว่า 4.5 ล้านค า และป้ายก ากับหน้าที่ของค า (The Penn 
Treebank POS tagset) จ านวน 48 ป้ าย  (Jurafsky and Martin, 1999; Marcus, et al., 1993) ซึ่ ง 
Penn Treebank ได้ถูกใช้ในการระบุป้ายก ากับในคลังข้อมูลของบราวน์ (The Brown corpus) (Francis 
and Kucera, 2018) คลังข้อมูลของวอลล์สตรีท (The Wall Street Journal corpus) (Kordoni and 
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Zhang, 2009) และคลังข้อมูลของสวิตซ์บอร์ด (The Switchboard corpus) (Christopher Potts, 
2018) 
 

 
 

2.7.2.3 การสกัดเนมเอนทิตี (Named entity extraction) 
การสกัดเนมเอนทิตีถือเป็นกระบวนการหนึ่งในการประมวลผลภาษาธรรมชาติ ซึ่ง

เป็นการสกัดสารสนเทศจากข้อความ (Information extraction) เนื่องจากเป็นกระบวนการที่ใช้ในการ
ระบุชื่อเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็น ชื่อบุคคล ชื่อองค์กร และชื่อสถานที่ ระบุวันและเวลาที่ปรากฏในข้อความ 
รวมถึงการระบุปริมาณต่าง ๆ เช่น จ านวนเงิน ค่าร้อยละ หรือข้อมูลเชิงตัวเลข  

ค าว่า “การสกัดเนมเอนทิตี” นั้น อาจถูกเรียกได้หลายแบบ เช่น “การสกัดนิพจน์
ระบุนาม” หรือ “การระบุชื่อเฉพาะ” ทั้งนี้การสกัดเนมเอนทิตีในภาษาไทยยังคงมีปัญหาเช่นเดียวกับการ
ตัดค า (Word segmentation) และการระบุหน้าที่ของค า (Part of speech tagging) เนื่องจากลักษณะ
การเขียนและโครงสร้างทางภาษาไทยนั้นไม่มีการเว้นวรรคระหว่างค าที่ชัดเจน ไม่มีเครื่องหมายหรือ
วิธีการเขียนที่สื่อให้ทราบถึงชื่อเฉพาะ ยากที่จะหาขอบเขตที่แน่นอน อีกทั้งชื่อเฉพาะสามารถเกิดขึ้นใหม่

Part of speech 
tagging

Supervised

Rule based /  Transformation Based Brill

Stochastic
N-gram

Maximum Likelihood

Hidden Markov Model (HMM)Neural

Unsupervised

Rule based /  Transformation Based Brill

Stochastic Baum-Welch Algorithm

Neural

 

รูปที่ 2.14 การแบ่งกลุ่มเทคนิคการระบุหน้าที่ของค า 
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ได้ตลอดเวลา ทั้งนี้ปฏิภาณ วิกาหะและพรฤดี เนติโสภากุล (2014) ได้รวบรวมวิธีการและอธิบายแนว
ทางการสกัดเนมเอนทิตีไว้ว่าสามารถท าได้ 3 วิธีหลัก ๆ ได้แก่ 

การใช้กฎ (Rule-based) เป็นการก าหนดกฎตามหลักเกณฑ์ทางภาษาหรือหลัก
ไวยากรณ์ เช่น กฎในภาษาอังกฤษ อาจก าหนดจากการใช้ต าแหน่งและหน้าที่ของค า ลักษณะการใช้
ตัวอักษรพิมพ์เล็กพิมพ์ใหญ่ และเครื่องหมายวรรคตอนท่ีปรากฏในข้อความ 

การใช้การเรียนรู้ด้วยเครื่อง (Machine learning) ซึ่งถือเป็นวิธีทางสถิติ โดยสอน
ให้คอมพิวเตอร์เรียนรู้ลักษณะของการปรากฏเนมเอนทิตี อาศัยคลังข้อมูลในการฝึกฝน ตัวอย่าง
อัลกอริทึมที่ใช้ในการสกัดเนมเอนทิตี เช่น ต้นไม้ตัดสินใจ (Decision tree) ซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน 
(Support vector machine - SVM) โม เดล ฮิด เด็นมาร์คอฟ  (Hidden markov models - HMMs) 
คอนดิชันนอลแรนดอมฟิลด์ (CRF) (นัชชา ถิระสาโรช, 2553; ปฏิภาณ วิกาหะ และพรฤดี เนติโสภากุล, 
2554; สายันห์ เทพแดง, 2553) แมกซิมัมเอนโทรปี (Maximum entropy - MaxEnt, ME) (Chanlekha 
and Kawtrakul, 2004) 

การใช้วิธีการผสม (Hybrid) เป็นการท างานร่วมกันระหว่างการใช้กฎและการ
เรียนรู้ด้วยเครื่อง หรือการท างานร่วมกันของอัลกอริทึมต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการสกัดเนม
เอนทิตีให้ดียิ่งขึ้น เช่น งานวิจัยในการสกัดเนมเอนทิตีและการระบุหน้าที่ของค าโดยการใช้วิธีการเทียบ
พจนานุกรม รูปแบบที่ปรากฏ และวิธีการทางสถิติ  (Tongtep and Theeramunkong, 2013) และ
งานวิจัยในศึกษาการรู้จ าชื่อเฉพาะในภาษาจีน โดยใช้กฎทางภาษาในการแบ่งระดับชั้น Finite-state 
Cascades (FSC) ร่วมกับวิธีทางสถิติ Bootstrapping algorithm (Fang and Sheng, 2002) การสกัด
นิพจน์ระบุนามในภาษาไทย โดยใช้แบบจ าลองทางสถิติร่วมกับฐานความรู้ (หัชทัย ชาญเลขา, 2546) 

 

2.7.3 การวิเคราะห์ข้อความ (Text analysis) 
การวิเคราะห์ข้อความ คือ กระบวนการจัดการ การวิเคราะห์ และการสกัดเอกสารที่เป็น

ข้อความภาษาธรรมชาติ โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ การเตรียมเครื่องมือหรือตัวช่วยอย่างผู้เชี่ยวชาญเพ่ือสกัด
เอาความรู้ภายในข้อความที่มีจ านวนมหาศาลโดยผู้คนทั่วไปไม่สามารถเข้าใจได้ทันที (Rockwell, 2003) 
โดย  Brendan O’Connor (2011) ได้รวบรวมงานวิจัยที่ ได้ ใช้การวิ เคราะห์ข้อความในเชิ งของ
สังคมศาสตร์ โดยได้จ าแนกออกเป็น 8 ด้าน ดังนี้ 
  ด้านรัฐศาสตร์ (Political science)  
  ด้านเศรษฐศาสตร์ (Economics) 
  ด้านจิตวิทยา (Psychology) 
  ด้านบรรณมาตร (Scientometrics/Bibliometrics) 
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  ด้านภาษาศาสตร์ (Sociolinguistics) 
  ด้านสาธารณสุข (Public health) 
  ด้านประวัติศาสตร์ (History) 
  ด้านวรรณกรรม (Literature) 

ทั้งนี้การวิเคราะห์ข้อความประกอบด้วยหลายเทคนิค เช่น การรู้จ าเนมเอนทิตีหรือการ
รู้จ านิพจน์ระบุนาม (Named entity recognition) การจัดกลุ่มเอกสาร (Document classification) 
การวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) และการสรุปความ (Text summarization) โดยการ
เลือกเทคนิคมาใช้งานขึ้นอยู่กับจุดประสงค์ของการวิเคราะห์และลักษณะของเอกสาร ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัย
ได้เลือกเทคนิคการวิเคราะห์ความรู้สึก ซึ่งอธิบายรายละเอียดได้ดังนี้ 

2.7.3.1 การวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) ข้อความโดยทั่วไป 
สามารถแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 1) ข้อความทั่วไปที่เป็นข้อเท็จจริง (Facts) เป็นสิ่งที่สามารถพิสูจน์ได้ ไม่
เปลี่ยนแปลงตามอารมณ์ของมนุษย์ ทุกคนสามารถรู้และเข้าใจได้ เช่น หลักการทางวิทยาศาสตร์ ข้อมูล
เกี่ยวกับองค์กร และข้อมูลเกี่ยวกับสินค้า 2) ข้อความแสดงความคิดเห็น (Opinion) เป็นข้อความที่ใช้
แสดงออกทางความคิด อารมณ์ ความรู้สึก อาจมีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคล สามารถเปลี่ยนแปลงได้
ตามอารมณ์และความชอบ เช่น ข้อความวิจารณ์ และข้อความแสดงความคิดเห็นที่มีต่อสินค้าและบริการ 
โดยการวิเคราะห์ความรู้สึกนี้มีจุดประสงค์เพ่ือตรวจวัดความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ และอารมณ์ที่อยู่
ในข้อความ (Medhat, et al., 2014) ทั้งนี้การวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) หรือที่รู้จักกัน
อีกชื่อว่า การท าเหมืองความคิด (Opinion mining) เป็นกระบวนการที่มีความสัมพันธ์กับการประมวล
ภาษาธรรมชาติ (NLP) ภาษาศาสตร์คอมพิวเตอร์ (Computational linguistics) และการท าเหมือง
ข้อความ (Text mining)  

โดยพ้ืนฐานผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ความรู้สึก คือ ขั้วอารมณ์ของข้อความซึ่งถูก
แบ่งออกเป็น 3 แบบ คือ ขั้วบวก (Positive) ขั้วลบ (Negative) และเป็นกลาง (Neutral) โดยได้แบ่งการ
ท างานออกเป็น 3 ระดับ (Liu, 2012) ได้แก่ 

ระดับเอกสาร (Document level) เป็นการวิเคราะห์ความรู้สึกและความคิดเห็น
โดยรวมทั้งเอกสาร 

ระดับประโยค (Sentence level) ก่อนการวิเคราะห์ความรู้สึก เอกสารจะถูกแบ่ง
ออกเป็นประโยค และจะท าการวิเคราะห์ทีละประโยค 
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ระดับคุณลักษณะ (Feature level) เป็นการวิเคราะห์ความรู้สึกตามลักษณะหรือ
หัวข้อที่สนใจหรือท่ีถูกกล่าวถึงในข้อความ 

ตารางท่ี 2.21 ข้อดีและข้อเสียของเทคนิคที่ใช้ในการวิเคราะห์ความรู้สึก 

 

วิธี ข้อดี ข้อจ ากัด 

การเรียนรู้ด้วยเครื่อง - ไม่ต้องใช้พจนานุกรม 
- มีความแม่นย าในการจัดกลุ่ม 

- ใช้ได้เฉพาะโดเมนนั้น ๆ 
 

การใช้กฎ - มีประสิทธิภาพดีในการวิเคราะห์
ระดับประโยค (Sentence level) 

- ประสิทธิภาพและความถูกต้อง
ขึ้นอยู่กับกฎ 

การใช้พจนานุกรม - ไม่ต้องใช้การเรียนรู้ - ต้องการแหล่งข้อมูลขนาดใหญ่ 

 

ทั้งนี้จากการส ารวจอัลกอริทึมและแอปพลิเคชันในการวิเคราะห์ความรู้สึกของ 
Medhat, et al. (2014) ได้แบ่งเทคนิคการวิเคราะห์ความรู้สึก ดังรูปที่ 2.15 ซึ่งสามารถวิเคราะห์ได้ 2 วิธี 

Sentiment Analysis

Machine learning

Supervised learning

Decision Tree Linear Classifiers

Supprt Vector Machines

Neural Network

Rule-based Classifiers Probabilistic Classifiers

Naive Bayes

Bayesian Network

Maximum Entrupy

Unsupervised learning

Lexicon-based

Dictionary-based Corpus-based

Statistical

Semantic

 

รูปที่ 2.15 การแบ่งกลุ่มเทคนิคการวิเคราะห์ความรู้สึก 
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คือ ใช้การเรียนรู้ด้วยเครื่อง (Machine learning approach) และใช้พจนานุกรม (Lexicon-based 
approach) Devika, et al. (2016) ได้แบ่งเทคนิคการวิเคราะห์ความรู้สึกออกเป็น 3 วิธี โดยได้เพ่ิมการ
ใช้กฎ (Rule Based Approach) และได้ท าการเปรียบเทียบทั้ง 3 วิธี พร้อมทั้งอธิบายข้อดีและข้อเสียใน
แต่ละวิธีไว้ ดังตารางที่ 2.21 ซึ่งการวิเคราะห์ความรู้สึกนี้มักถูกน าไปในงานวิจัยเกี่ยวกับการวิเคราะห์
ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ มีกระบวนการหลัก ๆ 4 กระบวนการ แสดงดังรูปที่ 2.16 
โดยสามารถอธิบายโดยละเอียดได้ดังนี้  

 

 
การน าเข้า (Input) คือ ข้อความที่มีการวิจารณ์หรือแสดงความคิดเห็นต่อสินค้า

และบริการที่ได้จากการรวบรวมจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ  
ข้อมูลส่งออก (Output) คือ ขั้วความรู้สึกท่ีวิเคราะห์ได้จากข้อความ ซึ่งมีด้วยกัน 

3 ขั้ว คือ ขั้วบวก ขั้วลบ และเป็นกลาง 
กร ะบวนกา รที่  1 กา ร ร ะบุ ค า ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ คว าม รู้ สึ ก  (Sentiment 

identification) เป็นการตรวจหาค าที่ให้ค่าความรู้สึกที่ปรากฏในข้อความ เช่น อาหารร้านนี้อร่อยมาก ค า
ว่า “อร่อย” ระบุค่าเป็นค าขั้วบวก 

กระบวนการที่ 2 การเลือกคุณลักษณะ (Feature selection) เป็นการเลือก
คุณลักษณะหรือหัวข้อที่สนใจในข้อความ 

กระบวนการที่ 3 การจัดกลุ่มความรู้สึก (Sentiment classification)  

 

ข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า 

ระบุค าเกี่ยวกับความรู้สึก เลือกคุณลักษณะ 

จัดกลุ่มความรู้สึก ขั้วความรู้สึก 

1 2 

3 

 

รูปที่ 2.16 กระบวนการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ 
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2.7.3.2 การวิเคราะห์รูปแบบ (Pattern analysis) คือ การตรวจจับรูปแบบใน
ข้อมูล โดยข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์สามารถเป็นได้หลากหลายรูปแบบ เช่น ข้อความ รูปภาพ และเสียง ซึ่ง
สามารถเป็นได้ทั้งข้อมูลที่มีโครงสร้าง (Sturctured data) ซึ่งเป็นเป้าหมายหลักในการท าเหมืองข้อมูล 
(Data mining) และข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง (Unstructured data) ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของการท าเหมือง
ข้อความ (Text mining) ดังนั้นการวิเคราะห์รูปแบบจึงเกี่ยวข้องกับหลายศาสตร์หลายทฤษฎี ในส่วนของ
วิธีการและกระบวนการในการวิเคราะห์รูปแบบนั้นขึ้นอยู่กับลักษณะข้อมูลและวัตถุประสงค์ของงานวิจัย
นั้น ๆ โดยงานวิจัยชิ้นนี้ได้มุ่งเน้นการวิเคราะห์รูปแบบที่เป็นภาษาธรรมชาติ จึงได้น ากระบวนการวิเคราะห์
ภาษาธรรมชาติ (Natural language processing) มาร่วมด้วย  

ทั้งนี้บางงานวิจัยอาจเรียกการวิเคราะห์รูปแบบนี้ว่า การท าเหมืองรูปแบบ 
(Pattern mining) ดังเช่นงานของ Dubey and Dahiwale (2015) ซึ่งได้เสนอการท าเหมืองรูปแบบ
ส าหรับการท าเหมืองข้อความ โดยได้อธิบายไว้ว่า การวิเคราะห์รูปแบบในการท าเหมืองข้อความเดิมทีใช้
การวิเคราะห์ค า (Term based) แต่มีปัญหาเรื่องความก ากวมและค าพ้อง จึงพัฒนามาใช้การวิเคราะห์วลี
เพ่ือช่วยลดความก ากวมและเพ่ิมประสิทธิภาพในการวิเคราะห์หารูปแบบ นอกจากนี้การวิเคราะห์รูปแบบ
สามารถน าไปใช้ในการจ าแนกเอกสาร เช่น งานวิจัยเพ่ือจ าแนกเอกสารโครงร่างวิจัยที่เป็นข้อความ
ภาษาอังกฤษโดยใช้การวิเคราะห์รูปแบบในการท าเหมืองข้อความ (M.R, 2014) ซึ่งงานวิจัยนี้ได้น าโมเดล
อนุกรมวิธานของรูปแบบ (Pattern taxonomy model) เพ่ือหารูปแบบและความถี่ในเอกสาร รวมถึง
งานวิจัยเพ่ือช่วยลดและป้องกันปัญหาอาชญากรรมโดยน าเอาการวิเคราะห์รูปแบบมาใช้งาน (Ananyan, 
2004) ซึ่งข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์นั้นเป็นข้อมูลอาชญากรรมที่ถูกเก็บอย่างมีโครงสร้าง อีกทั้งผู้วิจัยได้น า
การวิเคราะห์รูปแบบที่เกิดขึ้นในข้อความรายงานของกรมต ารวจซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง เพ่ือท านาย
พ้ืนที่เสี่ยงและวิธีการที่อาชญากรมักใช้ 
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2.8 ทฤษฎีความสุภาพ (Politeness Theory) 

 

 
ความสุภาพ (Politeness) คือ การกระท าที่มีมารยาท ซึ่งแสดงออกถึงความเรียบร้อย 

อ่อนน้อม และเคารพสิทธิส่วนบุคคลของผู้อ่ืน ซึ่งความสุภาพนั้นมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับสังคมและ
วัฒนธรรมของแต่ละพ้ืนที่ ทฤษฎีความสุภาพจึงเป็นทฤษฎีที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการแสดงออกที่สุภาพ 
ประกอบไปด้วยลักษณะท่าทางและค าพูด  

 

 

 

เฮอร์เบิร์ต พอล ไกรซ์ (Herbert Paul Grice) นักปรัชญาชาวอังกฤษ ได้ก าหนดกฎแห่ง
การสนทนาขึ้น ซึ่งเรียกว่า “หลักการร่วมมือกัน” (Cooperative principle) ประกอบด้วย 4 หลักการ 
(Conversational maxims) แสดงดังรูปที่ 2.17 คือ 1) Quantity คือ พูดในสิ่งที่มีประโยชน์ไม่มากไม่
น้อยเกินไป ไม่ยาวจนดูยืดเยื้อ 2) Quality คือ พูดเฉพาะความจริง พูดเฉพาะสิ่งที่เป็นจริงและถูกต้อง
เท่านั้น 3) Relation คือ พูดในสิ่งที่สัมพันธ์กับหัวข้อการสนทนา ไม่หลุดประเด็น และ 4) Manner คือ  
การสนทนาที่กระชับ มีความชัดเจน ไม่ท าให้เกิดความก ากวม สื่อสารอย่างมีล าดับ ง่ายต่อการท าความ
เข้าใจ ปัจจุบันหลักการนี้ยังคงได้ถูกน าไปอ้างอิงและใช้งานอย่างแพร่หลาย จากการทบทวนวรรณกรรม
เกี่ยวกับความสุภาพทางภาษาศาสตร์ Fauziati (2013) และ Aridah (2001) ได้กล่าวถึงแนวคิดและ
ทฤษฎีที่ได้เกี่ยวข้องกับความสุภาพ จ านวน 8 แนวคิด ได้แก่ 1) ทฤษฎีความสุภาพของ Robin Lakoff  

Maxim of quantity
Only say things that true

Maxim of quality
Don’t be more or less 

informative than needed

Maxim of relation 
Be relevant

Maxim of manner 
Be brief, be orderly, get to the 

point, and avoid ambiguity

Conversational maxims

 

รูปที่ 2.17 หลักการแห่งการสนทนา (Conversational maxims) ในหลักการร่วมมือกันของเฮอร์เบิร์ต 
พอล ไกรซ์ (Grice’s cooperative principle) 



51 

2) ทฤษฎีความสุภาพของ Penelope Brown และ Steven Levinson 3) ทฤษฎีความสุภาพของ 
Geoffrey Leech 4) ทฤษฎีความสุภาพของ Yueguo Gu 5) ทฤษฎีความสุภาพของ Sachiko Ide 6) 
ทฤษฎีความสุภาพของ Shoshena Blum Kulka 7) ทฤษฎีความสุภาพของ Bruce Frasher และ 
William Nolen และ 8) ทฤษฎีความสุภาพของ Hornst Arndt และ Richard Janney จากทฤษฎีความ
สุภาพทั้ง 8 ทฤษฎีนี้ ผู้วิจัยแบ่งทฤษฎีออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก ่

กลุ่มที่ 1 ทฤษฎีความสุภาพที่เป็นสากล ซึ่งสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในสังคมที่มีความ
แตกต่างกัน ประกอบด้วย ทฤษฎีความสุภาพของ Robin Lakoff และทฤษฎีความสุภาพของ Penelope 
Brown และ Steven Levinson  

กลุ่มที่ 2 ทฤษฎีความสุภาพที่ขึ้นอยู่กับสถานที่ สังคม และวัฒนธรรม ประกอบด้วย 
ทฤษฎีความสุภาพของ Geoffrey Leech ทฤษฎีความสุภาพของ Yueguo Gu ทฤษฎีความสุภาพของ 
Sachiko Ide ทฤษฎีความสุภาพของ Shoshena Blum Kulka ทฤษฎีความสุภาพของ Bruce Frasher 
และ William Nolen และทฤษฎีความสุภาพของ Hornst Arndt และ Richard Janney 
 

2.8.1 ทฤษฎีความสุภาพของ Robin Lakoff  
ได้ก าหนดกฎของความสุภาพเพ่ิมเติมจากหลักการสนทนาทั้ง 4 ของไกรซ์ (Lakoff, 

1972) คือ กฎของความสุภาพ (Be polite) ประกอบด้วย 3 กฎย่อย คือ 1) การรักษาระยะห่างกับคู่
สนทนา (Don’t impose - Distance) กฎข้อนี้มีกถูกน าไปใช้เมื่อคู่สนทนามีระดับทางสังคมที่แตกต่างกัน 
เช่น การสนทนาระหว่างนักเรียนและอาจารย์ พนักงานและลูกค้า ซึ่งผู้พูดควรใช้ค าหรือส านวนที่เป็น
ทางการในการพูดคุยกับอีกฝ่าย ไม่ใส่อารมณ์ส่วนตัวในข้อความ 2) การให้ทางเลือก (Give option) กฎ
ข้อนี้ถูกน าไปใช้เมื่อต้องการขอความช่วยเหลือจากผู้อื่น มักเป็นการสนทนาแบบอ้อม ๆ ไม่ใช้ข้อความที่มี
ความหมายตรงตัว และ 3) สร้างมนุษย์สัมพันธ์ (Make a feel good) เป็นการสื่อสารที่ลดช่องว่างระหว่าง
ผู้สนทนาและคู่สนทนาโดยการสื่อสารอย่างเป็นมิตร (Lakoff, 2018) 
 

2.8.2 ทฤษฎีความสุภาพของ Penelope Brown และ Steven Levinson  
เป็นทฤษฎีที่ถูกน าไปใช้อย่างกว้างขวาง โดยยังคงมีความสัมพันธ์กับหลักการร่วมมือกัน

ของไกรซ์ แต่ในมุมของความสุภาพนั้นบราวน์และเลวินสันได้มองแตกต่างออกไป พวกเขาใช้การหลีกเลี่ยง
ความขัดแย้งเพ่ือสร้างความสุภาพ โดยใช้หลักการสากลที่ทุกคนสามารถใช้ได้ โดยทฤษฎีความสุภาพของ  
บราวน์และเลวินสันนั้นจะประกอบไปด้วยการแสดงออก 2 ส่วน คือ การแสดงออกด้วยท่าทางและการใช้
ค าพูด ซึ่งบราวน์และเลวินสันได้กล่าวถึงภาพลักษณ์ที่ถูกแสดงต่อหน้าสาธารณะ โดยกล่าวว่าการท าลาย
ภาพลักษณ์ของผู้อ่ืนนั้นเรียกว่า การคุกคามสีหน้า (Face threatening act - FTA) ยกตัวอย่างงานวิจัย
ภาษาไทยที่มีการกล่าวถึง FTA เช่น งานวิจัยของ สิทธิธรรม อ่องวุฒิวัฒน์ (2553) และวิมล งามยิ่งยวด 
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(2557) โดยกลยุทธ์ความสุภาพของบราวน์และเลวิลสัน มีดังนี้ 1) การกล่าวอย่างตรงไปตรงมา (On 
record) แต่ควรเลือกใช้ค าพูดที่นุ่มนวล เช่น ในภาษาอังกฤษ ให้ขึ้นต้นประโยคด้วย “Please” หรือ 
“Would you …” ในการแสดงออกถึงความต้องการ 2) การให้ค าใบ้ผ่านท่าทางการแสดงออกหรือการ
พูดอ้อมค้อม (Off record) เช่น การแสดงอาการรื้อค้นกระเป๋า และอาจพูดประโยคง่าย ๆ สั้น ๆ ประกอบ
ท่าทาง เช่น “ลืมโทรศัพท์มือถือแน่เลย” 3) การไม่คุกคามสีหน้า (Don’t do the FTA) 4) การพูดแบบ
สุภาพเชิงบวก (Positive politeness) และ 5) การพูดแบบสุภาพเชิงลบ (Negative politeness) ซึ่ง 2 
กลยุทธ์นี้ เป็นการ เลื อกใช้ค า พูดที่ เหมาะสมกับคู่ สนทนา  (Kitamura, 2000; Levinson, 1987; 
Redmond, 2015) 
 

2.8.3 ทฤษฎีความสุภาพของ Geoffrey Leech  
โดยเจฟฟรีย์ ลีช (Geoffrey Leech) ได้เสนอ 2 องค์ประกอบทางวัจนปฏิบัติศาสตร์ 

(Pragmatics) คือ 1) ไวยากรณ์และโครงสร้างทางภาษา หรือที่เรียกว่า ภาษาศาสตร์วัจนปฏิบัติ 
(Pragmalinguistics) และ 2) เงื่อนไขการใช้ภาษาในสังคม หรือที่เรียกว่า วัจนปฏิบัติศาสตร์สังคม 
(Sociopragmatics) (ธรรมรงวุทย์, 2010) เพ่ือบรรลุเจตนาในการสื่อสาร โดยได้ใช้หลักการความสุภาพ
เกี่ยวกับการรักษาความรู้สึกของคนในสังคม สร้างความสมดุลในสังคม และสร้างความสัมพันธ์ที่เป็นมิตร 
เพ่ือสร้างความร่วมมือในการสนทนา ลีชได้ก าหนดหลักการความสุภาพที่ส าคัญไว้ด้วยกัน 6 หลักการ 
ได้แก่  1) การรู้ จั กกาลเทศะ  (Tact-maxim) 2) การแสดงความอ่อนน้อม  (Generosity maxim)  
3) หลักการเห็นชอบและการชื่นชมยินดี (Approbation maxim) 4) หลักการความถ่อมตัว (Modesty 
maxim) 5) หลักการเห็นพ้องและการคล้อยตามกัน (Agreement maxim) และ 6) หลักการการเห็นอก
เห็นใจ (Sympathy maxim) ซ่ึง Fauziati ได้กล่าวเพ่ิมเติ่มเกี่ยวกับหลักการอีก 1 หลักการของลีชว่าเป็น
หลักการการพิจารณา (Consideration maxim) ทั้งนี้ลีชได้ก าหนดระดับของความสุภาพไว้ด้วยกัน 3 
ระดับ คือ 1) ต้นทุนและประโยชน์ (Cost/Benefit) เป็นค่าน้ าหนักที่ผู้พูดได้สื่อสารออกไป และค่าน้ าหนัก
ของสิ่งที่ผู้ฟังได้รับการการสื่อสารนั้น 2) ทางเลือก (Optionality) เป็นการก าหนดทางเลือกอย่างเป็น
ระดับให้กับผู้ฟัง และ 3) การอ้อม (Indirectness) การวัดการตีความของผู้ฟังจากสิ่งที่ผู้พูดต้องการสื่อสาร 
ซึ่งลีชได้จัดความสุภาพทั้ง 7 หลักการนี้เป็นวาทศิลป์ระหว่างบุคคล (Interpersonal rhetoric) รูปที่ 2.18 
แสดงโครงร่างวาทศิลป์ของลีช ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ การอ้างอิงหลักการการร่วมมือกันของไกรช์ 
(Cooperative principle - CP) วาทศิลป์ระหว่างบุคคล (Interpersonal rhetoric) ข้อความวาทศิลป์ 
(Textual rhetoric) 
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2.8.4 ทฤษฎีความสุภาพของ Yueguo Gu (Gu, 1990) 
กรอบทฤษฎีความสุภาพของยัวโก กู (Yueguo Gu) นั้นใช้พ้ืนฐานทฤษฎีของลีช แต่มี

การก าหนดกฎเกณฑ์ความสุภาพที่ต่างออกไป โดยกรอบทฤษฎีของกูนั้นจะประกอบด้วยเรื่องของ
จริยธรรม ประกอบด้วย 4 กฎเกณฑ์ คือ 1) อ่อนน้อมถ่อมตน (Self-denigration) 2) รู้สถานะ (Address) 
3) รู้กาลเทศะ (Tact) 4) เอ้ืออาทร (Generosity) กล่าวได้ว่าทฤษฎีความสุภาพของกูนั้นเป็นการเชื่อมโยง
ระหว่างศีลธรรมและบรรทัดฐานทางสังคม (Zhang, 2011)  

 

 
 

จากการศึกษางานวิจัยที่คล้ายคลึงและเกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ พบว่างานวิจัยของ 
Danescu-niculescu-mizil, et al. (2013) ได้เสนอกรอบแนวคิดค านวณความสุภาพของข้อความใน
ภาษาอังกฤษ โดยใช้ค าศัพท์ หลักทางไวยากรณ์ และบริบทต่าง ๆ ซึ่งสามารถใช้ได้กับข้อความในทุก ๆ 
หัวข้อ ให้ผลลัพธ์ใกล้เคียงกับการใช้มนุษย์ ดังตารางที่ 2.22 ได้แสดงการเปรียบเทียบงานวิจัยของ 
Danescu-niculescu-mizil, et al. (2013) กับงานวิจัยนี้  

วาทศิลป์ 
(Rhetoric) 

หลักการการร่วมมือกัน 
(Cooperative principle) 

วาทศิลป์ระหว่างบุคคล 
(Interpersonal rhetoric) 

ข้อความวาทศิลป์  
(Textual rhetoric) 

Maxim of quantity 
Maxim of quality 
Maxim of relation 
Maxim of manner 

Maxim of tact 
Maxim of generosity 
Maxim of approbation 
Maxim of modesty 
Maxim of agreement 
Maxim of sympathy 
Maxim of consideration 

 

รูปที ่2.18 โครงร่างวาทศิลป์ของเจฟฟรีย์ ลีช (Geoffrey Leech) 
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ตารางท่ี 2.22 เปรียบเทียบงานวิจัยที่คล้ายคลึงกัน 

 

ข้อ
เปรียบเทียบ 

งานวิจัยของ 

Danescu-niculescu-mizil, et al. (2013) 
งานวิจัยนี้ 

วัตถุประสงค์
ของงานวิจัย 

น าเสนอกรอบแนวคิดส าหรับการค านวนความ
สุภาพของข้อความในภาษาอังกฤษ เพ่ือระบุ
และก าหนดคุณลักษณะทางภาษาศาสตร์ของ
ความสุภาพในข้อความ 

น าเสนอกรอบแนวคิดส าหรับการ
สร้างข้อความตอบกลับที่มีความ
สุภาพของธุรกิจในการตอบข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้าใน
ภาษาไทย 

ภาษาท่ีใช้ ภาษาอังกฤษ ภาษาไทย 
แหล่งที่มา
ของข้อความ
ที่ใช้วิเคราะห์ 

ใช้ 2 แหล่งข้อมูล คือ 
Wikipedia และ Stack exchange 

ใช้ 2 แหล่งข้อมูล คือ 
Facebook และ Pantip 
จาก 2 ธุรกิจทีเ่ป็นกรณีศึกษา คือ 
Kasikorn bank และ KFC 

อัลกอริทึมท่ี
ใช้ 

เปรียบเทียบ 3 วิธี  
1. การจ าแนกด้วยถุงค า (A bag of words 

classifier – BOW)  
2. การจ าแนกด้วยรูปแบบทางภาษาศาสตร์  

(A linguistically informed classifier – 
LING) 

3. มนุษย ์
 
วิธีการ 
- แบ่งค า  
- หาคุณลักษณะ (Feature)  
- แปลงเป็น SVM 
- ค านวนเป็นค่าร้อยละ 

วิธีการ 
1. หาหัวข้อของข้อความ 
2. หาค่าความรู้สึก 
3. เรียกใช้รูปแบบการตอบที่สุภาพ  

ที่ได้สร้างไว้ในส่วนก่อนหน้า 
4. สร้างเป็นข้อความที่สุภาพ 
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ตารางท่ี 2.22 เปรียบเทียบงานวิจัยที่คล้ายคลึงกัน (ต่อ) 

 

ข้อ
เปรียบเทียบ 

งานวิจัยของ 

Danescu-niculescu-mizil, et al. (2013) 
งานวิจัยนี้ 

การทดลอง แบ่งการทดลองออกเป็น 2 แบบ 
1. Training model ใช้ข้อมูลจาก Wiki เพ่ือ

เอามาพัฒนาโมเดลและระบุ Feature 
2. Testing data ใช้ข้อมูลของ Stack 

exchange 
 
สนใจ 2 คลาส คือ 
- สุภาพ (Polite) 
- ไม่สุภาพ (Impolite) 

แบ่งการทดลองออกเป็น 2 ส่วน 
1. สร้างรูปแบบการตอบที่สุภาพ 

โดยใช้การ Cluster จากข้อมูลทั้ง
สองกรณีศึกษา 

2. เอาข้อมูลทั้งสองกรณีศึกษามา
ผ่านอัลกอริทึมท่ีสร้างขึ้น เพื่อ
สร้างเป็นข้อความการตอบกลับที่
สุภาพโดยใช้รูปแบบที่ถูกสร้างขึ้น
ในส่วนที่ 1 

สรุป งานวิจัยนี้ได้คิดวิธีการค านวนหาค่าความ
สุภาพที่มีประสิทธิภาพเทียบเท่ากับมนุษย์ 

สร้างข้อความที่มีความสุภาพโดยใช้
รูปแบบการตอบที่วิเคราะห์และสกัด 
โดยใช้ Framework ที่เราสร้างข้ึนใน
งานวิจัยนี้ 

 

 

2.9 สินค้า บริการ และพนักงาน (Product, Service, and Staff) 
 
 

เนื่องจากงานวิจัยนี้น าข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากซ้ือหรือใช้สินค้าและ
บริการมาวิเคราะห์เพ่ือสร้างข้อความตอบกลับข้อความแสดงความคิดเห็นที่ลูกค้ามีต่อธุรกิจ ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดนิยามของค าต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับธุรกิจ เพ่ือความเข้าใจและระบุขอบเขตของค าให้มีความชัด ดังนี้ 

นิยามของ “สินค้า” คือ สิ่งของที่ซื้อขายกัน (ส านักงานราชบัณฑิตยสภา, 2554) ซึ่งเป็น
สิ่งที่ลูกค้าสามารถมองเห็นและจับต้องได้ เป็นรูปธรรม มีกระบวนการผลิตที่ชัดเจน หลังจากซื้อขายแล้ว
จะถือว่าลูกค้าเป็นเจ้าของสินค้า มีกรรมสิทธิ์ในสินค้านั้น ๆ และสามารถโอนกรรมสิทธิ์ให้ผู้ อ่ืนได้  
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โดยสินค้าจะต้องมีกระบวนการผลิตที่ชัดเจน ตั้งแต่การออกแบบและวางแผน การจัดหาวัตถุดิบ การผลิต 
การจัดจ าหน่าย และการควบคุมมาตรฐานคุณภาพสินค้า 

นิยามของ “บริการ” คือ การปฏิบัติรับใช้ให้เกิดความสะดวก (ส านักงานราชบัณฑิตย
สภา, 2554) กล่าวได้ว่าบริการเป็นกิจกรรรมที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการ (ธุรกิจ) และผู้รับบริการ (ลูกค้า) 
เป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้อย่างชัดเจน บริการสามารถท าการซื้อขายกันได้แต่หลังจากท า
การซื้อขายแล้วลูกค้าไม่ได้เป็นเจ้าของหรือมีกรรมสิทธิ์เพียงผู้เดียวตลอดไป โดยการบริการไม่ได้เกิดจาก
การกระท าของมนุษย์เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่สามารถน าวัสดุ อุปกรณ์ หรือเทคโนโลยีต่าง ๆ มาช่วยใน
การบริการได้ ซึ่งการบริการสามารถเป็นส่วนเติมเต็มในการซื้อขายสินค้า โดยวัตถุประสงค์หลักของการ
บริการ คือ ลูกค้าได้รับประสบการณ์ร่วมกับผู้ให้บริการ ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกและความพึงพอใจของลูกค้า 

ผู้วิจัยได้ท าแสดงความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการไว้ ดังตารางที่ 2.23 โดยแบ่ง
การเปรียบเทียบออกเป็น 5 ข้อ คือ 1) ลักษณะของสินค้าและบริการ 2) คุณภาพและการจัดการมาตรฐาน 
3) สิ่งที่ลูกค้าได้รับหลังจากท าการซื้อขาย 4) กระบวนการผลิต และ 5) การเป็นเจ้าของ โดยตารางที่ 2.24 
จะแสดงตัวอย่างสินค้าและบริการของธุรกิจที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยนี้ คือ ธนาคารและร้านอาหาร  

นิยามของ “พนักงาน” คือ ผู้มีหน้าที่ปฏิบัติงาน (ส านักงานราชบัณฑิตยสภา, 2554) ซึ่ง
เป็นทรัพยากรที่ส าคัญขององค์กรหรือธุรกิจ เป็นส่วนส าคัญที่สามารถท าให้ธุรกิจด ารงอยู่และเดินหน้า
ต่อไป หน้าที่ของพนักงาน คือ เป็นผู้กระท ากิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้ธุรกิจด าเนินอยู่ได้ และพนักงานมักเป็น
ผู้ให้บริการแก่ลูกค้า เช่น พนักงานต้อนรับ พนักงานเสิร์ฟอาหาร 
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ตารางท่ี 2.23 ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

 

ข้อเปรียบเทียบ สินค้า บริการ 

ลักษณะ สินค้าสามารถจับต้องได้ เป็นรูปธรรม บริการไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ 

คุณภาพและกา ร
จัดการมาตรฐาน 

สินค้าที่ผลิตในครั้งเดียวกันมักไม่มี
ความแตกต่างกัน สามารถควบคุม
คุณภาพได้ง่าย มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

คุณภาพการบริการอาจแตกต่างกัน 
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการและการมีส่วนร่วม
ของลูกค้า ถึงแม้ว่าการบริการมีการน า
วั ส ดุ อุ ป ก ร ณ์ ต่ า ง  ๆ  เ ข้ า ม า เ ป็ น
ส่วนประกอบ นั้นคือ การท าให้การ
บริการดูมีตัวตนและมีความสะดวกมาก
ขึ้นเท่านั้น 

สิ่งที่ลูกค้าได้รับ ลูกค้าสามารถเห็นและสัมผัสสินค้าได้ ลูกค้าได้ประสบการณ์ร่วมกับผู้ให้บริการ 
ซึ่งอาจอยู่ในรูปของความพึงพอใจและ
ความรู้สึก 

กระบวนการผลิต สินค้ามีกระบวนการที่ชัดเจน ตั้งแต่
การผลิต การกระจายสินค้า การซื้อ
ขายสินค้า 

การบริการไม่สามารถแยกเป็นขั้นตอน
ได้อย่างชัดเจน เนื่องจาก การให้บริการ
กับการรับบริการสามารถเกิดขึ้น ได้
พร้อมกัน 

การเป็นเจ้าของ หลังจากท าการซื้อขายแล้วจะถือว่า
ลูกค้าเป็นเจ้าของสินค้า มีกรรมสิทธิ์
ในสินค้านั้น ๆ  สามารถโอนกรรมสิทธิ์
ให้ผู้อื่นได ้

การบริการมักเป็นส่วนเติมเต็มในการซื้อ
ขายสินค้า  

 

  



58 

ตารางท่ี 2.24 ตัวอย่างสินค้าและบริการของธุรกิจที่เก่ียวกับวิจัยนี้ 

 

ธุรกิจ/ประเภท สินค้า บริการ 

ธนาคาร เงินฝากประจ า เงินฝากออมทรัพย์ ตรา
สารทุน ตราสารหนี้ เงินตรา อนุพันธ์ 
กองทุนรวม  กองทุนรวม ETF ใบส าคัญ
แสดงสิทธิอนุพันธ์ ประกันชีวิต บัตร
เครดิต บัตรเดบิต 

การบริการฝาก-ถอนเงิน ให้ค าปรึกษา
ทางการเงิน การเปิดบัญชี 

ร้านอาหาร ข้าวไก่แซ่บ ไก่ทอด ไก่ฮอทแอนด์สไปซี่ 
ซิงเกอร์เบอร์เกอร์ ทาร์ตไข่ ไก่วิงซ์แซ่บ 
ไก่ป๊อป กุ้งโดนัท นักเก็ตส์ มันบด โคล
สลอว์ 

การรับค าสั่งซื้อ การจัดส่งอาหาร การ
เก็บจาน การท าความสะอาดโต๊ะ 
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บทที่ 3  
 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 

ในบทนี้ ได้อธิบายถึงกระบวนการด าเนินการวิจัย ซึ่ งผู้ วิจัยได้ศึกษาและคิดค้น
กระบวนการในการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า เพ่ือแนะน า
ข้อความตอบที่สุภาพให้แก่ธุรกิจ โดยกรอบการท างานของวิจัยนี้ แสดงดังรูปที่ 3.1 ซึ่งแบ่งการวิจัย
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) กระบวนการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิด เห็ นของลู กค้ า  (Polite response pattern to customer feedback analysis and extraction 
process) และ 2) กระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite 
response to customer feedback suggestion process) อธิบายโดยละเอียดได้ดังนี้ 
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3.1  ก ร ะบวนการวิ เ ค ร า ะห์ แ ล ะสกั ด รู ป แบบก ารตอบที่ สุ ภ าพต่ อข้ อ ค ว าม 
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite response pattern to customer feedback 
analysis and extraction process)  
 
 

กระบวนการนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพของธุรกิจจากการ
วิเคราะห์ชุดข้อความซึ่งประกอบด้วย ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback) และ
ข้อความตอบกลับของธุรกิจต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Response message to 
customer feedback) ผู้วิจัยได้แบ่งการท างานออกเป็น 4 กระบวนการ ได้แก่ 1) กระบวนการเตรียม
ข้อมูล (Data preparing process) 2) การเก็บรวมรวมข้อมูล (Data collection) 3) กระบวนการเตรียม
ข้อมูลก่อนการท าวิจัย (Data preprocessing) และ 4) กระบวนการวิเคราะห์และสร้างรูปแบบการตอบที่
สุภาพ (Polite response pattern analysis and construction) แสดงดังรูปที่ 3.2 โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

 

Data preprocessing 

 

Data cleaning 

Cleaned CF 
and RCF 

Data collection 

 

Message retrieval 

Customer feedback (CF) 
and response message 
(RCF) 

รูปที่ 3.2 กรอบการท างานของกระบวนการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้า (Polite response pattern to customer feedback analysis and extraction 
process) 

Polite response pattern to  
customer feedback construction 

CF and RCF 
analysis 

Polite response 
pattern construction 

Politeness score 
calculation 

Polite response pattern 
(PRP) with politeness 
score 
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3.1.1 กระบวนการเตรียมข้อมูล (Data preparing process) 
ก่อนท าวิจัย ผู้วิจัยได้จัดเตรียมข้อมูลเพ่ือใช้ในการท าวิจัยนี้ 2 ส่วน คือ 1) การก าหนด

หัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ (Customer feedback topics identification) 
และ 2) การระบปุ้ายก ากับเนมเอนทิตี (Named entity tags identification) อธิบายโดยละเอียดได้ดังนี้ 

3.1.1.1 การก าหนดหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ 
(Customer feedback topic identification) มีวัตถุประสงค์เพ่ือคัดแยกข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าตามสิ่งที่ลูกค้าต้องการกล่าวถึงในข้อความ โดยใช้วิธีการตรวจหาค าศัพท์ที่ปรากฏในข้อความแสดง
ความคิดเห็น จากการสังเกตกลุ่มของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ผู้วิจัยได้ก าหนดหัวข้อที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจด้วยกัน 4 หัวข้อ คือ หัวข้อบริการ (Service topic) หัวข้อสินค้า (Product topic) 
หัวข้อพนักงาน (Staff topic) และหัวข้อท่ัวไป (General topic) ซึ่งหัวข้อเหล่านี้เป็นการระบุวัตถุประสงค์
ที่ลูกค้าต้องการกล่าวถึงในข้อความ เช่น “น้องพนักงานช่วยอธิบายรายละเอียดได้ดีมากเลยค่ะ” เป็น
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ต้องการกล่าวชื่นชมธุรกิจในหัวข้อพนักงาน ทั้งนี้ส าหรับหัวข้อ
ทั่วไป คือ การแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่กล่าวถึงธุรกิจในมุมกว้าง ไม่มีการระบุถึงหัวข้อใดหัวข้อหนึ่ง 
รวมถึงกรณีที่ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าได้กล่าวถึงหัวข้อที่ก าหนดมากกว่าหนึ่งหัวข้ออีกด้วย 
เช่น “พนักงานแย่ บริการก็ห่วย สั่งสินค้าอะไรไปก็หมด หงุดหงิดที่สุด” เป็นข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าที่ต้องการติเตียนธุรกิจในเรื่องของการท างานพนักงาน การบริการของธุรกิจ และจ านวนสินค้าที่
วางขาย หลังจากผู้วิจัยได้ก าหนดหัวข้อแล้ว ผู้วิจัยได้รวบรวมค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อนั้น ๆ โดย
ขั้นตอนการก าหนดค าศัพท์ในแต่ละหัวข้อ แสดงดังรูปที่ 3.3 และตารางที ่3.1 แสดงตัวอย่างค าศัพท์ในแต่
ละหัวข้อ 

 

  

รูปที ่3.3 การเลือกค าศัพท์เพื่อระบุหัวข้อ  

 

List of words 
in each topic 

 
Topic identification Keyword assignment 

List of words in each topic 
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ตารางท่ี 3.1 หัวข้อที่เก่ียวข้องกับธุรกิจและตัวอย่างค าศัพท์ 
 

 
3.1.1.2 การระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี (Named entity tags identification) 

ผู้วิจัยได้สร้างป้ายก ากับเนมเอนทิตี จ านวน 9 รายการ ได้แก่ [NE-B] [NE-C] [NE-P] [NE-S] [Phr-P]  
[Phr-R] [Phr-S] [W-End/F] และ [W-End/M] แต่ละป้ายก ากับถูกระบุค่าโดยปริยาย (Default value) 
ทั้งนี้ผู้วิจัยได้จ าแนกกลุ่มของป้ายก ากับเนมเอนทิตีออก จ านวน 3 กลุ่ม แสดงดังตารางที่  3.2 
 

ตารางท่ี 3.2 ป้ายก ากับเนมเอนทิตีและค่าโดยปริยาย 
 

ป้ายก ากับ ชื่อ ค่าโดยปริยาย 
เนมเอนทิตี (Named Entity) 
NE-B ชื่อของธุรกิจ (Named entity of business) บริษัท 
NE-C ชื่อของลูกค้า (Named entity of customer) ลูกค้า 
NE-P ชื่อของสินค้า (Named entity of product) สินค้า 
NE-S ชื่อของพนักงาน (Named entity of staff) ดิฉัน และ กระผม 
วลีเพื่อใช้ในการอธิบาย (Phrase) 
Phr-P ข้อความหรือวลีที่กล่าวถึงปัญหาที่เกิดข้ึน  

(Phrase – problem) 
ปัญหาที่เกิดขึ้น 

Phr-R ข้อความหรือวลีที่ใช้อธิบายสาเหตุของปัญหา 
(Phrase – reason) 

 

Phr-S ข้อความหรือวลีที่อธิบายถึงวิธีแก้ไขปัญหาที่เกิด  
(Phrase – solution) 

 

ค าลงท้าย (Ending - word) 
W-End/F ค าลงท้ายส าหรับผู้หญิง (Ending - word for female) ค่ะ 
W-End/M ค าลงท้ายส าหรับผู้ชาย (Ending - word for male) ครับ 

หัวข้อ ตัวอย่างค าศัพท์ 
หัวข้อบริการ (Service topic) การบริการ การฝากเงิน การรับค าสั่งซื้อ การจัดส่งอาหาร 
หัวข้อสินค้า (Product topic) เอทีเอ็ม บัตรเครดิต บัญชีออมทรัพย์ ไก่วิ้ง ข้าว เบอร์เกอร์  
หัวข้อพนักงาน (Staff topic) พนักงาน เจ้าหน้าที่ คนงาน พนง. จนท. รปภ.  
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หลังจากผู้วิจัยได้สร้างป้ายก ากับเนมเอนทิตีทั้ง 9 ป้ายก ากับแล้ว จากรูปที่ 3.4 ได้

แสดงขั้นตอนการระบุค าศัพท์ให้แก่ป้ายก ากับเนมเอนทิตี โดยผู้วิจัยได้น าข้อความแสดงความคิดเห็นและ
ข้อความตอบกลับจากธุรกิจผ่าน 3 ขั้นตอน คือ 1) การแบ่งข้อความแสดงความคิดเห็นและข้อความตอบ
กลับจากธุรกิจให้อยู่ในหน่วยค า (Word segmentation) 2) การค านวณความถี่ในการปรากฏของค า 
(Word frequency) ที่เกิดขึ้นในชุดข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาทั้งหมด และ 3) การเลือกค าที่ปรากฏใน 
ชุดข้อมูล (Word selection) โดยเกณฑ์ในการคัดเลือกค าผู้วิจัยได้เลือกค าที่การปรากฏมากกว่า 1 ครั้ง
ขึ้นไปและมีความสัมพันธ์กับป้ายก ากับเนมเอนทิตีที่ถูกก าหนดขึ้น แสดงดังรูปที่ 3.5 ซึ่งเป็นการแสดง
ตัวอย่างการระบุค าศัพท์ 

 

 

Input: 
CF = ขอช่ืนชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กซี เมื่อวานนี้ได้ไปทานอาหารที่ร้าน พอดแีก้วแป็บซี่ลม้หกเต็มโตะ๊และพื้น 
น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความสะอาดกันใหญ่ 
RCF = ขอขอบพระคุณคณุลูกค้าที่แบ่งปันเรื่องราวท่ีน่าประทับใจคะ่ 

Word segmentation: 
 'ขอ', 'ช่ืนชม', 'พนักงาน', 'เคเอฟซี', 'สาขา', 'บ๊ิก', 'ชี', 'เมื่อวาน', 'นี'้, 'ได้', 'ไป', 'ทานอาหาร', 'ที'่, 'ร้าน', 'พอดี', 'แก้ว', 
'แป๊บ', 'ซี'่, 'ลม้', 'หก', 'เต็มโต๊ะ', 'และ', 'พื้น', 'น้อง', 'พนักงาน', 'ช่วยกัน', 'ย้าย', 'โต๊ะ', 'และ', 'ท าความสะอาด', 'กัน', 
'ใหญ่', 'เคเอฟซี', 'ขอ', 'ขอบพระคณุ', 'คุณลูกค้า', 'ท่ี', 'แบ่งปัน', 'เรื่องราว', 'ท่ี', 'น่าประทับใจ', 'ค่ะ' 

Word frequency and word selection: 
('ที'่, 3), ('ขอ', 2), ('พนักงาน', 2), ('เคเอฟซี', 2) 

Output: 
[NE-B] = เคเอฟซี [NE-S] = พนักงาน 

รูปที่ 3.5 ตัวอย่างขั้นตอนการระบุค าศัพท์ในแต่ละป้ายก ากับเนมเอนทิตี 

รูปที่ 3.4 การระบุค าศัพท์ในแต่ละป้ายก ากับเนมเอนทิตี 

Set of named 
entity (NE) tags 

 
CF and RCF Word 

segmentation 
Word 

frequency 

Word 
selection Set of named entity (NE) tags 
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3.1.2 การเก็บรวมรวมข้อมูล (Data collection)  
ผู้วิจัยได้เก็บรวมรวมข้อมูลดังรูปที่ 3.6 ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ข้อความแสดงความ

คิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback) และข้อความตอบกลับของธุรกิจต่อข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้า (Response message to customer feedback) จากธุรกิจที่ได้รับความส าเร็จในการใช้สังคม
ออนไลน์ในการท าธุรกิจ โดยงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้เลือก 2 ธุรกิจ คือ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
และเคเอฟซี (KFC) โดยธนาคารกสิกรไทยเป็นธุรกิจทางการเงินของประเทศไทย และได้รับรางวัล Best 
Customer Service Award Social Media ในปี พ.ศ. 2559 ส่วนเคเอฟซีเป็นธุรกิจเกี่ยวกับอาหารที่
ได้รับรางวัล Best Customer Service Award Social Media ในปี พ.ศ. 2558 ทั้ง 2 รางวัล ถูกจัดขึ้น
ภายใต้ชื่อ “Thailand Zocial Awards” โดยบริษัท Thoth Zocial Company Limited มีวัตถุประสงค์
เพ่ือมอบรางวัลให้แก่ธุรกิจต่าง ๆ ที่ประสบความส าเร็จจากการด าเนินกิจการผ่านสังคมออนไลน์  

 

 
 
โดยแหล่งข้อมูลสาธารณะที่ผู้วิจัยใช้เก็บข้อมูลประกอบด้วย 2 แหล่ง คือ เฟซบุ๊ก 

(Facebook) และพันทิปเว็บบอร์ด (Pantip webboard) ซึ่งเฟซบุ๊กเป็นสังคมออนไลน์ขนาดใหญ่ที่
สามารถเชื่อมต่อผู้คนจากหลายหลายพื้นที่ แหล่งข้อมูลอีกแหล่ง คือ พันทิปเว็บบอร์ด เป็นสังคมออนไลน์
ขนาดใหญ่และเป็นที่รู้จักของคนไทย ซึ่งธุรกิจต่าง ๆ ในปัจจุบันนิยมท าการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ 
รวมถึงการติดตามผลตอบรับจากลูกค้า ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมชุดข้อความแบบกึ่งอัตโนมัติ (Semi-
automatic data collection) โดยสร้าง web-based application ดังที่แสดงในรูปที่ 3.7 ส าหรับรับ
ข้อมูล (Input) และบันทึกลงฐานข้อมูล  

 

Data collection 

 Message 
retrieval Customer feedback (CF) 

and response message 
(RCF) Semi-automatic approach 

(Web-based application) 

รูปที่ 3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล (Data collection) 
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ตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและข้อความตอบกลับจากธุรกิจจาก

แหล่งข้อมูลเฟซบุ๊กได้ถูกแสดงดังรูปที่ 3.8 ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่  1 ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากใช้สินค้าหรือบริการ  

โดยเฟซบุ๊กเรียกการท างานในส่วนนี้ว่าโพสต์ (Post)  
ส่วนที่ 2 ข้อความจากตัวแทนของธุรกิจที่ใช้ตอบกลับข้อความแสดงความคิดเห็นของ

ลูกค้าภายใต้โพสต์ เรียกข้อความตอบกลับนี้ว่า การแสดงความคิดเห็น (Comment) 
 

รูปที่ 3.7 ระบบการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบกึ่งอัตโนมัติ 
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ตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและข้อความตอบกลับจากธุรกิจจาก
แหล่งข้อมูลพันทิปได้ถูกแสดงดังรูปที่ 3.9 ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งส่วนนี้
เรียกว่ากระทู้ (Topic)  

ส่วนที่ 2 ข้อความที่เจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นตัวแทนของธุรกิจตอบกลับข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้าภายใต้กระทู้ของลูกค้า เรียกส่วนของข้อความตอบกลับนี้ว่า การแสดงความคิดเห็น 
(Comment) 

1 

2 

รูปที่ 3.8 ตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากใช้สินค้าหรือบริการและข้อความตอบ
กลับจากธุรกิจจากแหล่งข้อมูลสาธารณะเฟซบุ๊ก 
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3.1.3 กระบวนการเตรียมข้อมูลก่อนการวิจัย (Data preprocessing) 
ก่อนเข้าสู่กระบวนการหลักของงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้น าข้อความแสดงความคิดเห็นของ

ลูกค้าและข้อความตอบกลับของธุรกิจผ่านกระบวนการท าความสะอาดข้อมูล (Data cleaning) เพ่ือ
เตรียมความพร้อมให้กับข้อมูล การท าความสะอาดข้อมูลประกอบด้วย 3 ขั้นตอน  แสดงดังรูปที่ 3.10 
สามารถอธิบายโดยละเอียดดังนี้ 

รูปที่ 3.9 ตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากใช้สินค้าและบริการและข้อความตอบกลับ
จากธุรกิจจากแหล่งข้อมูลสาธารณะพันทิปเว็บบอร์ด 
 

1 

2 
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ขั้นตอนที่ 1 การแก้ไขค าผิด (Correcting misspelled words) เนื่องจากงานวิจัยนี้ใช้
ข้อความที่เป็นภาษาธรรมชาติ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง (Unstructured data) ลูกค้าสามารถแสดง
ความคิดเห็นได้อย่างอิสระ ท าให้มีโอกาสมีข้อผิดพลาดเกิดข้ึนในข้อความ  

ขั้นตอนที่ 2 การลบเครื่องหมายและสัญลักษณ์ต่าง ๆ (Removing symbols) เนื่องจาก
ข้อมูลที่เก็บนั้น เป็นข้อความที่ถูกเก็บมาจากสังคมออนไลน์ ในบางข้อความอาจมีการปะปนของสัญลักษณ์ 
เครื่องหมาย อักขระพิเศษ รวมถึงตัวเลข ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้วิจัยไม่ได้น าไปวิเคราะห์ และอาจส่งผลให้การ
วิเคราะห์และประมวลผลเกิดข้อผิดพลาดขึ้น ผู้วิจัยจึงได้ลบออก โดยใช้ Regular expression  

ขั้นตอนที่ 3 การลบช่องว่างระหว่างค าหรือประโยคที่มีมากกว่าหนึ่งช่องว่างขึ้นไป 
(Removing double white space) เนื่องจากโครงสร้างทางภาษาไทยมีการเว้นวรรคค าหรือประโยค
ด้วยช่องว่างเพียง 1 ครั้งเท่านั้น  

ตัวอย่างการท าความสะอาดข้อความ จากข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจาก
ใช้สินค้าและบริการ “พนักงานบริการแย่มว๊ากกก  หน้าก็บึ้ง!! ” ได้ถูกท าความสะอาดโดย 3 ขั้นตอน
ข้างต้นที่กล่าวมา แสดงดังตารางที่ 3.3 
 

ตารางท่ี 3.3 ตัวอย่างการท าความสะอาดข้อมูล (Data cleaning process) 

 
ขั้นตอน ผลลัพธ์ 

การแก้ไขค าผิด พนักงานบริการแย่มว๊ากกกมาก  หน้าก็บึ้ง!!  
การลบเครื่องหมายและสัญลักษณ์ต่าง ๆ พนักงานบริการแย่มาก  หน้าก็บึ้ง!!  
การลบช่องว่างระหว่างค าหรือประโยคที่มี
มากกว่า 1 ช่องว่างขึ้นไป 

พนักงานบริการแย่มาก หน้าก็บึ้ง 

Data preprocessing 

Data cleaning List of cleaned CFs and cleaned RCFs 

- Correcting misspelled words 
- Removing symbols 
- Removing double white space 

รูปที่ 3.10 กระบวนการเตรียมข้อมูลก่อนการวิจัย (Data preprocessing) 
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3.1.4 กระบวนการวิเคราะห์และสร้างรูปแบบการตอบที่สุภาพ (Polite response 
pattern analysis and construction) 

หลังจากที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล และน าข้อมูลเหล่านั้นผ่านกระบวนการท าความ
สะอาดแล้ว ข้อมูลจะถูกน าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและข้อความ
ตอบกลับของธุรกิจเพ่ือสร้างรูปแบบการตอบที่สุภาพ ในการสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพนี้ผู้วิจัยได้ศึกษา
วิธีการตอบและรูปแบบการใช้ค า โดยเบื้องต้นผู้วิจัยได้ใช้การสังเกตลักษณะการเกิดขึ้นของแต่ละข้อความ
ตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นว่ามีด้วยกันกี่ประเภท หลังจากนั้นผู้วิจัยใช้วิธีการในการวิเคราะห์
ข้อความ (Text analysis) มาช่วยในการวิเคราะห์เพ่ือสร้างเป็นรูปแบบการตอบที่สุภาพ โดยมีวิธีการ
ด าเนินการวิจัยตามอัลกอริทึมที่ 3.1 ซึ่งประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 
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อัลกอริทึมที่ 3.1 Polite response pattern extraction 

Input: CF and RCF 
Output: PPF 

procedure POLITE PATTERN EXTRACTION 
KW   array[“Topic”][“Keywords”] 
NE   array[“Tag”][“Keywords”] 
TKW = SearchKeywordInMessage (CF, KW)  
CountTKW   count(TKW) 
if CountTKW = 1 then 

CFTopic   TKW 
else 

CFTopic   ‘‘General” 
end if 
NPW = CountPositiveWord(CF) 
NNW = CountNegativeWord(CF) 
if NPW = 0 and NNW = 0 then 

Pattern cannot be generated. 
else 

PPF = ConstructPPF(NE, RCF) 
end if 

end procedure 

 

ขั้นตอนที่ 1 การดึงข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและข้อความตอบกลับของ
ธุรกิจ (Customer feedback and response message retrieval) ผู้วิจัยได้สร้างตัวแปร จ านวน 2 ตัว 
ได้แก่ CF แทนค่า ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback) และ RCF แทนค่า
ข้อความตอบกลับจากธุรกิจต่อข้อความแสดงความเห็นของลูกค้า (Response message to customer 
feedback) ซึ่งตัวอย่างการก าหนดค่า CF และ RCF แสดงดังรูปที่ 3.11 

ขั้นตอนที่ 1 

ขั้นตอนที่ 2 

ขั้นตอนที่ 3 

ขั้นตอนที่ 4 และ 5 
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อัลกอริทึมที่ 3.2 Feedback topic by keyword detection 

Input: CF and KW 
Output: TKW 

procedure FEEDBACK TOPIC BY KEYWORD DETECTION 
for each KW as Topic in Keyword do 

if Keyword matches word in CF then 
CFT   Topic 

end if 
if CFT does not exist in TKW then 
arrayPush(TKW, CFT) 

end if 
end for 

return TKW 
end procedure 

 
ขั้นตอนที่ 2 การตรวจหาหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าจากค าศัพท์ที่

ตรวจพบ (Feedback topic by keyword detection) จากอัลกอริทึมที่ 3.2 ผู้วิจัยได้ตรวจหาสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการอ้างถึง ซึ่งเป็นหัวข้อในการแสดงความคิดเห็นจากการตรวจหาศัพท์ที่ปรากฏในข้อความนั้น ๆ โดย

CF = “ห่วยแตก บริการแย่ มีแต่เด็กท างานไม่เป็น ไม่รู้จักเทรนพนักงานก่อนเริ่มงาน ท างานพลาด 
ซ้ า ๆ เป็นปีก็ยังมีปัญหาเดิม” 
RCF = “ทางกสิกรต้องขออภัยในความบกพร่องที่เกิดขึ้นด้วยค่ะ ดิฉันได้ท าการแจ้งเรื่องดังกล่าวไปยัง
หัวหน้างานที่รับผิดชอบโดยตรง ให้ท าการตรวจสอบเรื่องที่เกิดขึ้นอย่างละเอียดเรียบร้อยแล้วค่ะ ตรง
ส่วนนี้ดิฉันขออนุญาตให้ทางหัวหน้างานเป็นผู้ติดต่อกลับคุณลูกค้า เพ่ือท าการชี้แจงและแจ้งถึง
แนวทางในการแก้ไขค่ะ” 

 
รูปที่ 3.11 ตัวอย่างค่าของตัวแปร CF และ RCF 
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ค าศัพท์ที่ถูกน ามาตรวจสอบจะถูกแบ่งตามหัวข้อภายใต้ตัวแปรที่ชื่อว่า KW โดยมีตัวอย่างการท างานดัง
ตัวอย่างในภาพที่ 3.12 ซึ่งจากตัวอย่างได้ตรวจพบจ านวน 2 ค า คือ ค าว่า “บริการ” ในหัวข้อบริการ และ
ค าว่า “พนักงาน” ในหัวข้อพนักงาน ทั้งนี้จากที่ผู้วิจัยได้อธิบายไว้ใน 3.1.1.1 การก าหนดหัวข้อของ
ข้อความแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ (Customer feedback topic identification) ซึ่งผู้วิจัย
ได้ก าหนดไว้ว่าหากข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าใดมีการตรวจพบค าศัพท์ที่ปรากฏในหัวข้อที่
ก าหนดมากกว่า 1 หัวข้อ ผู้วิจัยจะจัดให้ข้อความนั้นอยู่ในหัวข้อทั่วไป 
 

 
 

ขั้นตอนที่ 3 การค านวณหาจ านวนค าที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึก (Sentiment word 
calculation) ผู้วิจัยได้ตรวจหาค าที่เกี่ยวข้องการแสดงความรู้สึกและความคิดเห็นในข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า ซึ่งใช้วิธีการเปรียบเทียบค าในข้อความกับชุดค าที่ให้ความหมายเชิงบวกและชุดค าที่มี
ความหมายเชิงลบ โดยผู้วิจัยได้แบ่งค าที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มของค าที่ให้
ความรู้สึกเชิงลบ (Negative words) และกลุ่มของค าที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงบวก (Positive word) ใน
ขั้นตอนนี้ผู้วิจัยได้น าค าที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกทั้ง 2 กลุ่ม ตรวจหาในข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าท่ีถูกเก็บไว้ในตัวแปร CF ดังรูปที่ 3.13 แสดงวิธีการค านวณหาจ านวนค าที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกใน
ข้อความตัวอย่าง  

 

 
 

CF = “ห่วยแตก บริการแย่ มีแต่เด็กท างานไม่เป็น ไม่รู้จักเทรนพนักงานก่อนเริ่มงาน ท างานพลาด 
ซ้ า ๆ เป็นปีก็ยังมีปัญหาเดิม” 

 
 
รูปที่ 3.12 ตัวอย่างการตรวจสอบหัวข้อของข้อความ 

CF = “ห่วยแตก บริการแย่ มีแต่เด็กท างานไม่เป็น ไม่รู้จักเทรนพนักงานก่อนเริ่มงาน ท างาน
พลาดซ้ า ๆ เป็นปีก็ยังมีปัญหาเดิม” 

  
รูปที่ 3.13 ตัวอย่างการตรวจหาค าที่เกี่ยวข้องการการแสดงความรู้สึกและความคิดเห็นในข้อความ  
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
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ขั้นตอนที่ 4 การตรวจสอบจ านวนค าเพ่ือระบุค่าความรู้สึกของข้อความ (Feedback 
sentiment determination) หลังจากผู้วิจัยสามารถระบุค าที่มีความหมายเชิงบวกและเชิงลบที่ปรากฏ
ในข้อความแล้ว ผู้วิจัยได้ตรวจสอบจ านวนค าที่ได้ตรวจพบทั้งสองแบบเพ่ือตรวจสอบว่าข้อความดังกล่าว
เป็นข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหรือไม่ เนื่องจากการสังเกตโดยเบื้องต้นพบว่า  ข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้ามีค าที่ให้ความหมายเชิงบวกหรือเชิงลบอย่างน้อย 1 ค า ดังนั้นข้อความที่มีค า 
เชิงความรู้สึกปรากฏอยู่ในข้อความจะถูกระบุเป็นข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหลังจากซื้อหรือใช้
สินค้าและบริการ ทั้งนี้ในการจ าแนกข้อความเพ่ือระบุว่าข้อความแสดงความคิดเห็นใดเป็นข้อความที่
กล่าวถึงธุรกิจในเชิงบวกหรือเชิงลบ จากการสังเกตเบื้องต้นของผู้วิจัยพบว่า หากลูกค้ามีการกล่าวถึงธุรกิจ
เชิงลบเพียง 1 ค า ธุรกิจจะกล่าวขออภัย ท าให้ข้อความแสดงความคิดเห็นนั้นถูกจัดอยู่ในข้อความเชิงลบ 

ขั้ นตอนที่  5 การสร้ า ง รู ปแบบการตอบที่ สุ ภ าพ  ( Polite response pattern 
construction) จากกระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 4 ขั้นตอนก่อนหน้า ใน
ขั้นตอนการสร้างรูปแบบการตอบที่สุภาพนี้ ผู้วิจัยได้จับกลุ่มข้อความการตอบกลับจากธุรกิจ ซึ่งการจับ
กลุ่มมี 2 ส่วน ได้แก่  

ส่วนที่ 1 การจับกลุ่มข้อความตอบกลับจากธุรกิจโดยแบ่งจากค่าความรู้สึกของข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า เนื่องจากการตอบข้อความแสดงความคิดเห็นที่มีค่าความรู้สึกเชิงบวกกับค่า
ความรู้สึกเชิงลบนั้นได้ใช้ค าที่แตกต่างกัน เช่น การใช้ค าแสดงเจตนารมณ์ในการตอบกลับข้อความแสดง
ความคิดเห็นเชิงลบ ธุรกิจมักใช้ค าว่า “ขออภัย” และการใช้ค าแสดงเจตนารมณ์ในการตอบกลับข้อความ
แสดงความคิดเห็นเชิงบวก ธุรกิจมักใช้ค าว่า “ขอบคุณ” หรือ “ขอบพระคุณ” 

ส่วนที่ 2 การจับกลุ่มข้อความตอบกลับจากธุรกิจโดยแบ่งจากหัวข้อที่ลูกค้าต้องการอ้าง
ถึงในข้อความแสดงความคิดเห็น จากการสังเกตและวิเคราะห์โดยเบื้องต้นของผู้วิจัยพบว่า ธุรกิจมีการ
ระบุหัวข้อที่ลูกค้าอ้างถึงในข้อความ เนื่องจากท าให้การตอบนั้นตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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จากรูปที่ 3.14 แสดงผลการจับกลุ่มรูปแบบการตอบที่สุภาพ โดยแบ่งออกเป็น 8 กลุ่ม 
ดังต่อไปนี้ 

1) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อบริการ  
(Response message to negative feedback in service topic) 

2) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อสินค้า  
(Response message to negative feedback in product topic) 

3) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อพนักงาน  
(Response message to negative feedback in staff topic) 

4) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อทั่วไป  
(Response message to negative feedback in general topic) 

5) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อบริการ  
(Response message to positive feedback in service topic) 

6) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อสินค้า  
(Response message to positive feedback in product topic) 

7) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อพนักงาน  
(Response message to positive feedback in staff topic) 

8) ข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อทั่วไป  
(Response message to positive feedback in general topic) 

หลังจากข้อความตอบกลับถูกจับกลุ่มแล้ว ข้อความตอบกลับในแต่ละกลุ่มจะถูกแทนค่า
ด้วยป้ายก ากับเนมเอนทิตีทั้ง 9 รายการ และผู้วิจัยได้น า Regular expression มาใช้ในการลดจ านวน
ข้อความตอบกลับที่มีความคล้ายคลึงกันเพ่ือสร้างรูปแบบการตอบที่สุภาพ ทั้งนี้รูปแบบการตอบที่สุภาพได้
ถูกก ากับด้วยค่าความสุภาพโดยสมการต่อไปนี้ 

 

𝑃𝑆 =  
(𝑇𝐼𝑊×0)+(𝑇𝐺𝑊×0.5)+(𝑇𝑃𝑊×1)

𝑇𝑊
× 100 (3.1) 

   
จากสมการ (3.1) ได้ก าหนดให้ PS คือ ค่าคะแนนความสุภาพ (Politeness score) เป็น

การค านวณความสุภาพจากค าที่ปรากฏในข้อความ โดยสมการนี้ได้สอดคล้องกับทฤษฎีความสุภาพของ 
โรบิน ลาคอฟฟ์ (Robin Lakoff) ซึ่งเป็นทฤษฎีที่ได้กล่าวถึงกฎความสุภาพในการสื่อสาร (Lakoff, 1972) 
ร่วมกับหลักการแห่งการสนทนา (Conversational maxims) ในหลักการร่วมมือกันของเฮอร์เบิร์ต พอล 
ไกรซ์ (Grice’s cooperative principle) (สามารถดูรายละเอียดได้ในข้อที่ 2.6) ซึ่งผู้วิจัยแบ่งประเภทค า
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ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 1) ค าหยาบ (Impolite word) 2) ค าทั่วไป (General word) 3) ค าสุภาพ (Polite 
word) ซึ่งอธิบายสมการได้ดังนี้ 

TIW (Total number of Impolite Words) คือ จ านวนค าหยาบทั้งหมดที่ปรากฏใน
ข้อความตอบกลับ ซึ่งผู้วิจัยก าหนดค่าให้กับค าหยาบเท่ากับ 0 เนื่องจากค าเหล่านี้ไม่มีค่าความสุภาพ 

TGW (Total number of General Words) คือ จ านวนค าทั่วไปทั้งหมดที่ปรากฏใน
ข้อความตอบกลับ ซึ่งผู้วิจัยก าหนดค่าให้กับค าทั่วไปเท่ากับ 0.5 เนื่องจากจ านวนค าทั่วไปมีผลต่อความ
ยาวของประโยคและระดับความสุภาพตามหลักการแห่งการสนทนาของเฮอร์เบิร์ต ที่ก าหนดหลักการของ
การสนทนาไว้ว่า ควรสื่อสารไม่สั้นหรือยืดเยื้อเกินไป (Maxim of quality) 

TPW (Total number of Polite Words) คือ จ านวนค าสุภาพทั้งหมดที่ปรากฏใน
ข้อความตอบกลับ โดยค าที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มค าสุภาพของงานวิจัยนี้ ประกอบด้วยค า 4 ประเภท ได้แก่  
ค าสรรพนาม ค าแสดงเจตนารมณ์ ค าลงท้าย และค าบอกระดับ ทั้งนี้ตารางที่ 3.4  ได้แสดงตัวอย่างค าใน
แต่ละกลุ่ม ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดค่าให้กับค าสุภาพเท่ากับ 1  

TW (Total number of Words) คือ จ านวนค าทั้งหมดของข้อความตอบกลับ 
 

ตารางท่ี 3.4 ตัวอย่างค าสุภาพ 

 
 

ประเภทค า ตัวอย่างค าสุภาพ 
ค าสรรพนาม ท่าน ดิฉัน กระผม  
ค าแสดงเจตนารมณ์ ขอโทษ ขออภัย ขอบพระคุณ  
ค าลงท้าย ค่ะ ครับ ขอรับ 
ค าบอกระดับ อย่างมาก อย่างยิ่ง อย่างสูง 

 

ตัวอย่างการค านวณความสุภาพของรูปแบบข้อความตอบกลับส าหรับข้อความเชิงลบใน
หัวข้อสินค้า ถูกแสดงดังรูปที่ 3.15 ซึ่งแสดงค่าความสุภาพเท่ากับ 56.81 
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3.2 กระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า  
(Polite response to customer feedback suggestion process) 
 
 

กระบวนการนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือแนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้า โดยการวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความ (Polite message analysis) และการ
สร้างข้อความที่สุภาพจากรูปแบบการตอบกลับที่สุภาพที่ได้จากกระบวนการวิเคราะห์และสร้างรูปแบบ
การตอบที่สุภาพ โดยผู้วิจัยน าเทคนิคและวิธีการทางการประมวลภาษาธรรมชาติ (Natural language 
processing) และการวิเคราะห์เชิงภาษา (Text analysis) เช่น การตัดข้อความให้อยู่ในหน่วยของค า 
(Word segmentation) การระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี (Named entity tagging) และ การวิเคราะห์
ความรู้สึกของข้อความ (Sentiment analysis) ซึ่งกระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพ ถูกแบ่งออกเป็น 2 
ส่วน โดยแยกตามลักษณะของข้อความรับเข้า (Input message) คือ กระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite response message to customer 
feedback by customer feedback analysis) และการวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความตอบกลับเพ่ือ
แนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite response message suggestion by polite message 
analysis) โดยข้อความที่เป็นผลลัพธ์ของกระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพนี้ คือ ชุดข้อความตอบกลับที่
สุภาพที่ถูกสร้างขึ้นพร้อมกับระดับความสุภาพของข้อความ โดยรูปที่ 3.16 จะแสดงกระบวนการวิจัย ซึ่ง
สามารถอธิบายโดยละเอียดดังนี้ 

ข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า : ขอขอบพระคุณคุณลูกค้า ทาง
บริษัทขอน้อมรับข้อติชมและข้อเสนอแนะ เพ่ือน าไปปรับปรุงการให้บริการในโอกาสต่อไปค่ะ 

วิธีการนับจ านวนค า : ขอ |ขอบพระคุณ |คุณ |ลูกค้า |ทาง |บริษัท |ขอ |น้อม |รับ |ข้อติชม |และ |

ข้อเสนอแนะ|เพ่ือ|น า|ไป|ปรับปรุง|การ|ให้บริการ|ใน|โอกาส|ต่อไป|ค่ะ 

ดังนั้น TIW = 0, TGW = 19, TPW = 3 (ขอบพระคุณ, คุณ, ค่ะ), TW = 22 

การแทนค่าสมการ: 

𝑃𝑆 =  
(0 × 0) + (19 × 0.5) + (3 × 1)

22
× 100 

𝑃𝑆 =  56.81 

 

รูปที่ 3.15 ตัวอย่างการค านวณความสุภาพของรูปแบบการตอบที่สุภาพ 
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รูปที่ 3.16 กระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite 
response to customer feedback suggestion process) 
  

1 2 
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กระบวนการท างานของงานวิจัยนี้มีข้อความรับเข้า 2 ชนิด คือ ข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback message) ในกรอบการท างานถูกแทนค่าด้วย CF และข้อความ
ตอบกลับต่อความคิดเห็นของลูกค้า (Response message to customer feedback) ในกรอบการ
ท างานถูกแทนค่าด้วย RCF และผลลัพธ์ของกระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพ คือ ข้อความการตอบ
กลับที่สุภาพและคะแนนความสุภาพของข้อความ 

เนื่องจากกระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
นั้น จ าเป็นต้องวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า จากรูปที่ 3.16 ผู้วิจัยได้แบ่งการท างาน
ออกเป็น 2 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 กระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือสร้างข้อความ
ตอบกลับที่ สุภาพ (Polite response message to customer feedback by customer feedback 
analysis)  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความตอบกลับเพื่อแนะน าข้อความตอบกลับที่
สุภาพ (Polite response message suggestion by polite message analysis)  

 

3.2.1 กระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพื่อสร้างข้อความ
ต อ บ ก ลั บ ที่ สุ ภ า พ  ( Polite response message to customer feedback by customer 
feedback analysis) 

กระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพต้องอาศัยการวิเคราะห์ข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า เพ่ือให้ทราบวัตถุประสงค์ที่ลูกค้าต้องการสื่อสารในข้อความ และทราบค่าความรู้สึกว่า
ข้อความแสดงความคิดเห็นเหล่านั้นว่ามีการกล่าวถึงธุรกิจในทิศทางใด โดยกระบวนนี้ประกอบด้วย 4 
กระบวนการ คือ 1) กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล (Data preprocessing) 2) การจ าแนกข้อความแสดง
ความคิดเห็น (CF categorization) 3) การวิเคราะห์ค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็น 
(Sentiment of CF analysis) 4) กา รส ร้ า ง ข้ อ ค ว า ม ต อบ กลั บที่ สุ ภ า พ  (Polite RCF message 
construction) โดยแต่ละกระบวนการอธิบายโดยละเอียดได้ดังนี้ 

3.2.1.1 กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล (Data preprocessing) เป็นกระบวนการ
เริ่มต้นในการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ มีจ านวน 
4 ขั้นตอน แสดงดังรูปที่ 3.17  
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ขั้นตอนที่ 1 การท าความสะอาดข้อมูล (Data cleaning) เนื่องจากข้อมูลที่ใช้ใน
การท าวิจัยอยู่ในรูปของข้อความที่เป็นภาษาไทย เป็นข้อมูลไม่มีโครงสร้าง มีการปะปนของตัวอักขระและ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ และมีโอกาสที่จะเกิดข้อผิดพลาดเกิดข้ึน โดยสิ่งที่ผู้วิจัยสนใจและมีผลต่อการประมวลผล 
ประกอบด้วย อักขระไทย (Consonants) จ านวน 44 รูป สระ (Vowels) จ านวน 18 รูป วรรณยุกต์ 
(Tone marks) จ านวน 3 รูป เครื่องหมายก ากับเสียง (Diacritics) จ านวน 5 รูป สัญลักษณ์ในภาษาไทย 
(Thai symbols) จ านวน 6 รูป ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ลบตัวอักขระหรือสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ไม่มีผลต่อการ
ประมวลผลออก โดยการใช้ Regular expression ทั้งนี้การท าความสะอาดข้อมูลจะรวมไปถึงการแก้ไข
ค าผิด ซึ่งข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าถูกเก็บไว้ในตัวแปรที่ชื่อว่า CF หลังจากนั้นเมื่อเข้าสู่ขั้นตอน
ท าความสะอาดข้อมูล ผู้วิจัยได้ใช้ค าสั่ง Regular expression ตรวจหาอักขระและสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ไม่
เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งลบอักขระและสัญลักษณ์เหล่านั้นออก โดยมีการส่งค่า CF ที่ผ่านการลบอักขระและ
สัญลักษณ์ออกแล้วไปแก้ไขค าที่มีข้อผิดพลาดให้ถูกต้อง ดังรูปที่ 3.18 ได้แสดงตัวอย่างการท าความ
สะอาดข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

 
 

 

 

 

Data preprocessing 

 List of words with tagged 
POS and tagged NE CF and RCF messages 

 Named 
entity tagging 

Data cleaning Word 
segmentation 

Part of 
speech 

tagging (POS) 

Input 

 
รูปที่ 3.17 กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล (Data preprocess) 
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ขั้นตอนที่ 2 การตัดค า (Word segmentation) หลังจากข้อความได้รับการท า
ความสะอาดแล้ว ข้อความจะถูกแบ่งออกให้อยู่ในหน่วยของค า (Word unit) ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยได้ตัดค า
แบบการเทียบค ากับพจนานุกรม (Dictionary based) โดยใช้เทคนิค Maximal matching algorithm 
ใช้ภาษาไพทอน (Python language) ถูกพัฒนาโดย PyThaiNLP มีค่า Accuracy ในการตัดอยู่ที่ร้อยละ 
93.60 โดยเทคนิคการตัดค าแบบ Maximal matching algorithm นี้มีวิธีการตัดค าโดยการค านวณหาวิธี
ในการตัดค าที่สามารถเป็นไปได้ทั้งหมดและเลือกแบบที่มีจ านวนค าน้อยที่สุด ดังเช่นตัวอย่างในรูปที่ 3.19 
ในส่วนของงานวิจัยนี้เริ่มจากการน าเอาข้อความที่ผ่านการท าความสะอาด เรียกใช้ PyThai โดยการน าเข้า
ไลบรารี (Library) ดังค าสั่งในบรรทัดที่ 1 ดังรูปที่ 3.20 และผลลัพธ์ที่ได้จากการตัดค าจะอยู่ในรูปของ
อาร์เรย์ (Array) ดังรูปที่ 3.21 

 

 

ข้อความ: “ไปหามเหสี” 
วิธีการตัดค าที่เป็นไปได้ทั้งหมด: 
1. ไป | หาม | เห | สี → มีจ านวน 4 ค า  
2. ไป | หา | มเหสี → มีจ านวน 3 ค า 
Maximal matching algorithm จะเลือกวิธีการต าค าท่ีมีจ านวนค าน้อยที่สุด คือ ไป | หา | มเหสี 

รูปที่ 3.19 ตัวอย่างการตัดค าแบบ Maximal matching 

CF: ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//ได้ไปทาน
อาหารที่ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความสะอาด
กันใหญ่เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ ขอบคุณมากๆจริงๆ
นะค่ะและขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะ ..ขอบคุณค่ะ 
Data cleaning: ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//
ได้ไปทานอาหารที่ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท า
ความสะอาดกันใหญ่เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆ ๆ ที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ 
ขอบคุณมากๆ ๆ จริงๆ ๆ นะค่ะคะและขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะคะ ..ขอบคุณค่ะ 

รูปที่ 3.18 ตัวอย่างการท าความสะอาดข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
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น าเข้าไลบรารี 

เรียกใช้ค าสั่งการตัดค า โดยส่งตัวแปร 2 ค่า คือ 
ตัวแปร message คือ ข้อความท่ีต้องการตัดค า 
ตัวแปร engine คือ วิธีการตัดค าท่ีต้องการ 

รูปที่ 3.20 โคด้การตัดค า (Word segmentation) โดยใช้ Maximal matching algorithm ที่ถูกพัฒนา
โดย PyThaiNLP 
 

CF: ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//ได้ไปทาน
อาหารที่ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความ
สะอาดกันใหญ่เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ ขอบคุณ
มากๆจริงๆนะค่ะและขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะ ..ขอบคุณค่ะ 

Word segmentation: 'ขอ', 'ชื่นชม', 'พนักงาน', 'เคเอฟซ'ี, 'สาขา', 'บิ๊ก', 'ชี', 'คลอง', 'ถนน', 'รังสิต', 
'นครนายก', 'ค่ะ', 'คือ', 'เมื่อวาน', 'นี้', 'ได'้, 'ไป', 'ทานอาหาร', 'ที'่, 'ร้าน', 'พอดี', 'แก้ว', 'แป๊บ', 'ซ่ี', 
'ล้ม', 'หก', 'เต็มโต๊ะ', 'และ', 'พ้ืน', 'น้อง', 'พนักงาน', 'ช่วยกัน', 'ย้าย', 'โต๊ะ', 'และ', 'ท าความสะอาด', 
'กัน', 'ใหญ'่, 'เลย', 'ด้วย', 'สีหน้า', 'ยิ้มแย้ม', 'ขอโทษ', 'น้อง', 'ๆ', 'ที'่, 'ท าให้', 'เหนื่อย', 'น้อง', 'บอก', 
'ไม่เป็นไร', 'ค่ะ', 'ขอบคุณ', 'มาก', 'ๆ', 'จริงๆ', 'นะคะ', 'และ', 'ขออภัย', 'ใน', 'ความ', 'ซุ่มซ่าม', 'ของ', 
'พ่ี', 'ด้วย', 'นะคะ', 'ขอบคุณ', 'ค่ะ' 

รูปที่ 3.21 ตัวอย่างผลลัพธ์ที่ได้จากการตัดค า 
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ขั้นตอนที่ 3 การก ากับหน้าที่ของค า (Part of speech tagging – POS tagging) 
เป็นการระบุหน้าที่ของค า โดยหน้าที่ของค าในภาษาไทยหลัก ๆ มี 7 ประเภท ได้แก่ ค านาม  
ค าสรรพนาม ค ากริยา ค าวิเศษณ์ ค าสันธาน ค าบุพบท และค าอุทาน โดยงานวิจัยนี้ผู้วิจัยเลือกใช้เทคนิค
การตัดค าที่ชื่อว่า “artagger” เป็นวิธีการระบุหน้าที่ของค าที่เรียกว่า A ripple down rules-based 
part-of-speech tagger (RDRPOSTagger) ซึ่งเป็นการเรียนรู้ด้วยเครื่อง (Machine learning) โดยการ
ใช้กฎ (Rule based) มีข้อดี คือ สามารถตั้งค่าและใช้งานง่าย สามารถน าไปใช้ได้กับทุก ๆ ภาษา และ
สามารถประมวลผลได้อย่างรวดเร็ว โดยตารางที ่3.5 จะแสดงป้ายระบุหน้าที่ของค าจ านวน 47 ป้ายก ากับ 
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ตารางท่ี 3.5 ป้ายระบุหน้าที่ของค าของคลังข้อความออร์คิด (Orchid corpus) 

ล าดับ ป้ายก ากับ ค าอธิบาย ตัวอย่าง 
1 NPRP วิสามานยนาม (Proper noun) พระจันทร์ ซัมซุง โป๊ยเซียน 
2 NCNM ตัวเลข (Cardinal number) หนึ่ง สอง สาม 1 2 3 
3 NONM ล าดับ Ordinal number ที่หนึ่ง ที่สอง ที่3 ที่4 
4 NLBL อักขระ (Label noun) ก ข ฃ ค a b c d 1 2 3 4 
5 NCMN สามานยนาม (Common noun) คน สัตว์ สิ่งของ บ้าน รถยนต์ 
6 NTTL ค าน าหน้า (Title noun) ดร. ร้อยตรี พลเอก 
7 PPRS บุรุษสรรพนาม (Personal pronoun) คุณ เขา เรา ฉัน 
8 PDMN นิยมสรรพนาม (Demonstrative 

pronoun) 
ที่นั่น นั่น ที่นี่ นี่ 

9 PNTR ปฤจฉาสรรพนาม (Interrogative 
pronoun) 

อะไร ใคร อย่างไร ที่ไหน  

10 PREL ประพันสรรพนาม (Relative 
pronoun) 

ที่ อัน ซึ่ง ผู้ 

11 VACT กริยาแสดงอาการ (Active verb) นอน วิ่ง เดิน กิน นั่ง 
12 VSTA กริยาไม่แสดงการกระท า (Stative 

verb) 
นึก รู้ เห็น 

13 VATT ลักษณวิเศษณ์ (Attributive verb) ผอม ดี ขี้เหร่  
14 XVBM กริยาหน้าค าปฏิเสธ (Pre-verb 

auxiliary, before negator) 
เกิด ก าลัง เกือบ 

15 XVAM กริยาหลังค าปฏิเสธ (Pre-verb 
auxiliary, after negator) 

ค่อย ได้ น่า 

16 XVMM กริยาหน้าหรือหลังค าปฏิเสธ Pre-
verb, before or after negator 

เคย ควร ต้อง 

17 XVBB กริยาหน้าค าเชิงบังคับ (Pre-verb 
auxiliary, in imperative mood) 

จง กรุณา อย่า เชิญ ห้าม 

18 XVAE กริยาช่วย (Post-verb auxiliary) ขึ้น ไป มา 
19 DDAN ค านามไม่เจาะจง (Definite 

determiner, after noun without 
classifier in between) 

ทั้งหมด โน่น นั่น นี่ 
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ตารางท่ี 3.5 ป้ายระบุหน้าที่ของค าของคลังข้อความออร์คิด (Orchid corpus) (ต่อ) 

ล าดับ ป้ายก ากับ ค าอธิบาย ตัวอย่าง 
20 DDAC อนิยมสรรพนาม (Definite determiner, 

allowing classifier in between) 
โน้น นั้น นู้น นี ้

21 DDBQ การระบุความไม่แน่นอน (Definite 
determiner, between noun and 
classifier or preceding quantitative 
expression) 

เพียง อีก ทั้ง 

22 DDAQ ก าหนดปริมาณ (มักตามค่าเชิงปริมาณ) 
Definite determiner, following 
quantitative expression 

ถ้วน พอดี 

23 DIAC อนิยมวิเศษณ์ (Indefinite determiner, 
following noun; allowing classifier 
in between) 

อ่ืน ไหน ต่าง ๆ 

24 DIBQ การระบุความไม่แน่นอนเชิงปริมาณใน
การจ าแนก (Indefinite determiner, 
between noun and classifier or 
preceding quantitative expression) 

ประมาณ บาง เกือบ 

25 DIAQ การระบุความไม่แน่นอนเชิงปริมาณ 
(Indefinite determiner, following 
quantitative expression) 

เศษ กว่า 

26 DCNM การแสดงจ านวน (Determiner, 
cardinal number expression) 

สองคน แมว 1 ตัว 

27 DONM การแสดงล าดับ (Determiner, ordinal 
number expression) 

ที่หนึ่ง ที่สอง ที่สาม ที่สุดท้าย 

28 ADVN ค าวิเศษณ์ (Adverb with normal 
form) 

เร็ว โง่ เก่ง สม่ าเสมอ ช้า 

29 ADVI ค าวิเศษณ์รูปซ้ า (Adverb with 
iterative form) 

เรื่อย ๆ เร็ว ๆ เสมอ ๆ 

30 ADVP ค าวิเศษณ์เติมหน้า (Adverb with 
prefixed form) 

โดยเร็ว 

31 ADVS ค าวิเศษณ์ขยายประโยค (Sentential 
adverb) 

ธรรมดา โดยปกติ 
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ตารางท่ี 3.5 ป้ายระบุหน้าที่ของค าของคลังข้อความออร์คิด (Orchid corpus) (ต่อ) 

 

 
  

ล าดับ ป้ายก ากับ ค าอธิบาย ตัวอย่าง 
32 CNIT ลักษณนาม (Unit classifier) คน ตัว อัน ใบ 
33 CLTV สมุหนาม  

(Collective classifier) 
ฝูง กลุ่ม โขลง คณะ 

34 CMTR หน่วยวัดปริมาตร (Measurement 
classifier) 

แก้ว ลิตร กิโลกรัม กิโลเมตร 

35 CFQC หน่วยวัดความถี่ (Frequency classifier) ครั้ง 
36 CVBL ลักษณนามกริยา (Verbal classifier) มัด ม้วน 
37 JCRG ค าสันธาน (Coordinating 

conjunction) 
หรือ แต่ และ 

38 JCMP ค าสันธานที่ใช้เปรียบเทียบ 
(Comparative conjunction) 

กว่า เท่ากับ เท่ากัน เหมือนกับ 

39 JSBR อนุสันธาน (Subordinating 
conjunction) 

เพราะ เพราะว่า แม้ว่า ถ้า 

40 RPRE บุพบท (Preposition) ล่าง ใต้ บน ณ  
41 INT ค าอุทาน (Interjection) โอ๊ย อุ๊ย อ้าว 
42 FIXN อาการนาม (Nominal prefix) การ ความ 
43 FIXV ค าวิเศษณ์เติมหน้า (Adverbial prefix) อย่าง 
44 EAFF ประติชญาวิเศษณ ์(Ending for 

affirmative sentence) 
ค่ะ ครับ นะ  

45 EITT ปฤจฉาวิเศษณ ์(Ending for 
interrogative sentence) 

เหรอ หรือ ไหม มั้ย 

46 NEG ประติวิเศษณ ์(Negator) ไม่ มิ ไม่ได้ มิได้ 
47 PUNC เครื่องหมาย (Punctuation) (, ), “, ,, ; 
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ขั้นตอนที่  4 การระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี (Named entity tagging) จาก
กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล (Data preparing process) ผู้วิจัยได้สร้างป้ายก ากับเนมเอนทิตี จ านวน 9 
รายการ แต่ในขั้นตอนนี้ป้ายก ากับจ านวน 6 ป้าย คือ NE-B, NE-C, NE-P, NE-S, W-End/F และ  
W-End/M จะถูกระบุลงในข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (CF) โดยใช้วิธีการตรวจหาค าศัพท์จาก
ชุดค าศัพท์ ทั้งนี้เพ่ิมเพ่ือประสิทธิภาพในการระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตีในงานนี้ ผู้วิจัยได้พัฒนาเทคนิคการ
ค้นหารูปแบบของการปรากฏค าในข้อความโดยใช้ Regular expression ผลที่ได้จากกระบวนการ
จัดเตรียมข้อมูล คือ ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่อยู่ในหน่วยของค าโดยมีการระบุหน้าที่ของค า
และป้ายก ากับเนมเอนทิตี 

 

 

 
เบื้องต้นผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจหาค าศัพท์เทียบกับชุดค าที่ผู้วิจัยได้รวบรวมไว้

จ านวน 4 ชุด ซึ่งค าศัพท์ที่ได้รวบรวมนั้นจะถูกจัดหมวดหมู่ให้มีความสัมพันธ์กันกับป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
โดยตารางที่ 3.6 แสดงจ านวนค าศัพท์แต่ละป้ายก ากับที่ถูกใช้ในการตรวจสอบเพ่ือก ากับป้ายเนมเอนทิตี 
พร้อมทั้งตัวอย่างค าศัพท์ การก ากับป้ายเนมเอนทิตีใช้วิธีการตรวจหาค าศัพท์โดยการเทียบกับชุดค าศัพท์  
ทั้งนี้ได้ปรับปรุงความถูกต้อง โดยการใช้ Regular expression ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างรูปแบบ Regular 

ป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
(Named Entity Tag) 

จ านวนค าในชุดข้อมูล 
(Number of words) 

ตัวอย่างค าในชุดข้อมูล 
(The Example Words) 

NE-B 1,501 ค า “SCB” “SCG” “GRAMMY” “KBANK” 
“ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)” 
“ธนาคารกสิ กร ไทย  จ ากั ด  (มหาชน ) ” 
“ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน)” 

NE-P 25,534 ค า “ขนมขาไก่” “ข้าวมันไก่” “แฮม” “ผลิตแผ่น
บ านประตู ” “ครั ว ซอ งต์ ” “ช าชี ล อน” 
“ช็อกโกแลต” “เบอร์เกอร์ไก่” “ป๊อปคอร์น” 

NE-C และ NE-S 51,680 ค า “กชกร” “จิรัชยา” “จิ๋ว” “ชรัช” “ศรศรี” 
“พรทิพพา” “ไวกูล” “ไอรีน”  

W-END/M และ 
W-END/F 

6 ค า “ค่ ะ” “นะคะ” “ครับ” “ขอรั บ” “จ๊ ะ”  
“นะจ๊ะ” 

ตารางท่ี 3.6 จ านวนค าศัพท์ที่ใช้ในการตรวจหาค าศัพท์เพื่อระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
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expression ดังตารางที่ 3.7 โดยรูปแบบเหล่านี้เกิดจากการที่ผู้วิจัยสังเกตการเกิดขึ้นของค า ซ่ึงป้ายก ากับ 
NE-S (Named entity of staff) และNE-C (Named entity of customer) ทั้ง 2 ป้ายก ากับนี้ มีความ
เหมือนกันเนื่องจากเป็นชื่อที่ใช้เรียกคน จากการสังเกตและวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
ที่ได้รวบรวมมาจากแหล่งสังคมออนไลน์นั้น ผู้แสดงความคิดเห็นหรือลูกค้ามักไม่มีการกล่าวถึงชื่อตนเอง
ในข้อความ ชื่อที่ปรากฏในข้อความมักเป็นชื่อของพนักงานหรือบุคคลที่ 3 เช่น “เมื่อวานไปซื้อเคเอฟซี
สาขาศรีนครินทร์แล้วลืมมือถือไว้ ดีนะน้องพนักงานที่ชื่อสราวุธช่วยเก็บไว้ให้ ขอบคุณมาก ๆ เลยจ้า” ท า
ให้รูปแบบการเกิดขึ้นของชื่อพนักงานมักมีค าสรรพนามน าหน้า เช่น คุณ น้อง พ่ี เป็นต้น จากการน า 
Regular เข้ามาช่วยในการติดป้ายก ากับ  

 
 ตารางท่ี 3.7 รูปแบบค าสั่งในการระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี โดยการใช้ Regular expression 
 

 

ป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
(Named Entity Tag) 

รูปแบบ Regular expression 

NE-B “(ธนาคาร|ร้าน|บริษัท|โรงแรม|ธุรกิจ)*(”+wordDictionary+“)” 
NE-C และ NE-S “[^{ขอบ|ขอบพระ}](คุณ|น้อง|พ่ี)([^ภาพ].\S{2,20}).\s?.\S{2,20}.\s?” 



90 

3.2.1.2 กระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Customer 
feedback categorization – CF categorization process)  คือ กระบวนการในการหาวัตถุประสงค์
หรือสิ่งที่ลูกค้าต้องการอ้างถึงในข้อความ ซึ่งหัวข้อของข้อความถูกระบุไว้ 4 หัวข้อ  ในกระบวนการเตรียม
ข้อมูล (Data preparing process) โดยการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นนี้ ผู้วิจัยใช้เทคนิคเดียวกับ
การระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี คือ การเปรียบเทียบค าด้วยชุดค าศัพท์ที่มีความสัมพันธ์กับหัวข้อ ซึ่งชุด
ค าศัพท์เกี่ยวกับชื่อสินค้าที่ถูกใช้ในการตรวจหาป้ายก ากับเนมเอนทิตี NE-P สามารถใช้ร่วมกับการหา
หัวข้อสินค้าได้ เช่นเดียวกับชุดค าศัพท์ที่ถูกใช้ในการหาป้ายก ากับ NE-S และหัวข้อพนักงาน แสดงดัง
ตารางที่ 3.8 หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ตรวจสอบจ านวนหัวข้อที่ตรวจพบ ดังเช่นตัวอย่างข้อความแสดงความ
คิดเห็นรูปที่ 3.22 จากตัวอย่างผู้วิจัยได้จ าแนกข้อความที่มีการตรวจพบหัวข้อมากกว่า 1 หัวข้อขึ้นไป อยู่
ในหัวข้อทั่วไป เนื่องจากการท างานในขั้นตอนนี้มีการตรวจหาค าศัพท์เช่นเดีย วกับขั้นตอนที่ 4 ใน
กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล เพ่ือเพ่ิมความเร็วในการประมวลผล ผู้วิจัยจึงได้รวมการท างานสองส่วนนี้เข้า
ด้วยกัน คือ ในการตรวจหาค าศัพท์เพ่ือระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี ระบบจะนับจ านวนค าในแต่ละป้าย
ก ากับ ดังนั้นผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการตรวจหาค าเพ่ือระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตี จะมีการส่งค่าจ านวน
ค าท่ีตรวจพบในแต่ป้ายก ากับมาด้วย ทั้งนี้ในหัวข้อบริการ เป็นหัวข้อที่ไม่มีความสัมพันธ์กับป้ายก ากับเนม
เอนทิตีใด ๆ ท าให้ไม่ผ่านการตรวจหาค าศัพท์มาก่อน ผู้วิจัยจึงได้วิเคราะห์และประมวลเพ่ือตรวจหา
ค าศัพท์และจ านวนค าที่ตรวจพบในหัวข้อบริการอีกครั้ง 

 

ตารางที่ 3.8 ความสัมพันธ์ของหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Customer feedback 
topic) กับป้ายก ากับเนมเอนทิตี (Named entity tags) 

 

 

 

 

  

หัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
(Customer feedback topic) 

ป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
(Named entity tags) 

หัวข้อสินค้า NE-P 
หัวข้อพนักงาน NE-S 
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ข้อความรับเข้า (Input) 
ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//ได้ไปทานอาหาร
ที่ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความสะอาดกัน
ใหญ่เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ ขอบคุณมากๆจริงๆ
นะค่ะและขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะ ..ขอบคุณค่ะ 

ผลลัพธ์หลังจากผ่านกระบวนการจัดเตรียมข้อมูล 
('ขอ ', 'VACT'), ('ชื่ นชม ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, <NEB>('เค เอฟซี ', 
'NCMN') </NEB>, ('สาขา ', 'NCMN'), ('บิ๊ก ', 'NCMN'), ('ชี ', 'NCMN'), ('คลอง ', 'NCMN'), ('ถนน ', 
'NCMN'), ('รังสิต ', 'NCMN'), ('นครนายก ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
คือ ', 'VSTA'), ('เมื่อวาน ', 'NCMN'), ('นี้ ', 'DDAC'), ('ได้ ', 'XVAE'), ('ไป ', 'XVAE'), ('ทานอาหาร ', 
'NCMN'), ('ที'่, 'PREL'), ('ร้าน', 'NCMN'), ('พอดี', 'ADVN'), ('แก้ว', 'NCMN'), ('แป๊บ', 'NCMN'), ('ซ่ี', 
'NCMN'), ('ล้ม', 'NCMN'), ('หก', 'NCMN'), ('เต็มโต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('พ้ืน', 'NCMN'), 
('น้อง ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, ('ช่วยกัน ', 'ADVN'), ('ย้าย ', 'VACT'), ('
โต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('ท าความสะอาด ', 'NCMN'), ('กัน', 'ADVN'), ('ใหญ่', 'VATT'), ('
เลย ', 'XVAE'), ('ด้วย ', 'RPRE'), ('สีหน้ า ', 'NCMN'), ('ยิ้ มแย้ม ', 'NPRP'), ('ขอโทษ ', 'NCMN'), ('
น้องๆ ', 'NCMN'), ('ที่ ', 'PREL'), ('ท าให้ ', 'VACT'), ('เหนื่อย ', 'NCMN'), ('น้อง ', 'NCMN'), ('บอก ', 
'VACT'), ('ไม่เป็นไร ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 'VACT'), ('
มาก ', 'ADVN'), ('ๆ ', 'NCMN'), ('จริ งๆ ', 'ADVI'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
และ ', 'JCRG'), ('ขออภัย ', 'NCMN'), ('ใน ', 'RPRE'), ('ความ ', 'FIXN'), ('ซุ่มซ่าม ', 'VACT'), ('ของ ', 
'RPRE'), ('พ่ี ', 'NCMN'), ('ด้วย ', 'RPRE'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 
'VACT'), <WendF>('ค่ะ', 'NCMN')</WendF> 

 

 
รูปที่ 3.22 ตัวอย่างกระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
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3.2.1.3 การระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
(Sentiment of customer feedback analysis) ในการเลือกรูปแบบการตอบที่สุภาพเพ่ือสร้างข้อความ
ตอบกลับนั้น ค่าความรู้สึกที่ลูกค้าต้องการสื่อสารเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างข้อความตอบกลับ เนื่องจาก
การใช้ค าในการตอบข้อความที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงบวกและเชิงลบมีความแตกต่างกัน ในกระบวนการนี้
ผู้วิจัยเปรียบเทียบการวิเคราะห์ค่าความรู้สึกจาก 2 วิธี ดังนี้  

วิธีที่ 1 ใช้อัลกอริทึม Naïve Bayes (Lewis, 1998) ที่พัฒนา โดย PyThaiNLP ใน
การหาค่าความรู้สึกในข้อความภาษาไทย ซึ่งอัลกอริทึมนี้เป็นการหาค่าความน่าเป็นดังสมการที่ 3.2 และ
สามารถอธิบายสมการดังกล่าวเป็นภาษาท่ีเข้าใจง่ายขึ้น ดังสมการที่ 3.3   

 

กระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (CF categorization) 
('ขอ ', 'VACT'), ('ชื่ นชม ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, <NEB>('เค เอฟซี ', 
'NCMN') </NEB>, ('สาขา ', 'NCMN'), ('บิ๊ก ', 'NCMN'), ('ชี ', 'NCMN'), ('คลอง ', 'NCMN'), ('ถนน ', 
'NCMN'), ('รังสิต ', 'NCMN'), ('นครนายก ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
คือ ', 'VSTA'), ('เมื่อวาน ', 'NCMN'), ('นี้ ', 'DDAC'), ('ได้ ', 'XVAE'), ('ไป ', 'XVAE'), ('ทานอาหาร ', 
'NCMN'), ('ที'่, 'PREL'), ('ร้าน', 'NCMN'), ('พอดี', 'ADVN'), ('แก้ว', 'NCMN'), ('แป๊บ', 'NCMN'), ('ซ่ี', 
'NCMN'), ('ล้ม', 'NCMN'), ('หก', 'NCMN'), ('เต็มโต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('พ้ืน', 'NCMN'), 
('น้อง ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, ('ช่วยกัน ', 'ADVN'), ('ย้าย ', 'VACT'), ('
โต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('ท าความสะอาด ', 'NCMN'), ('กัน', 'ADVN'), ('ใหญ่', 'VATT'), ('
เลย ', 'XVAE'), ('ด้วย ', 'RPRE'), ('สีหน้ า ', 'NCMN'), ('ยิ้ มแย้ม ', 'NPRP'), ('ขอโทษ ', 'NCMN'), ('
น้องๆ ', 'NCMN'), ('ที่ ', 'PREL'), ('ท าให้ ', 'VACT'), ('เหนื่อย ', 'NCMN'), ('น้อง ', 'NCMN'), ('บอก ', 
'VACT'), ('ไม่เป็นไร ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 'VACT'), ('
มาก ', 'ADVN'), ('ๆ ', 'NCMN'), ('จริ งๆ ', 'ADVI'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
และ ', 'JCRG'), ('ขออภัย ', 'NCMN'), ('ใน ', 'RPRE'), ('ความ ', 'FIXN'), ('ซุ่มซ่าม ', 'VACT'), ('ของ ', 
'RPRE'), ('พ่ี ', 'NCMN'), ('ด้วย ', 'RPRE'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 
'VACT'), <WendF>('ค่ะ', 'NCMN')</WendF> 
ผลลัพธ์ของการกระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
หัวข้อพนักงาน (Staff topic) 

รูปที่ 3.22 ตัวอย่างกระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 
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𝑝(𝐶𝑘|𝑥) =  
𝑝(𝐶𝑘)𝑝(𝑥|𝐶𝑘)

𝑝(𝑥)
   (3.2) 

𝑝𝑜𝑠𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 =  
𝑝𝑟𝑖𝑜𝑟×𝑙𝑖𝑘𝑒𝑙𝑖ℎ𝑜𝑜𝑑

𝑒𝑣𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑒
  (3.3) 

 
วิธีที่ 2 ใช้การเทียบค าด้วยชุดค าศัพท์ ในการประมวลผลหาค่าความรู้สึกวิธีนี้ 

ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมค าศัพท์ที่มีค่าระบุความรู้สึกทั้งหมด 2,658 ค า แบ่งออกตามค่าความรู้สึกได้เป็น 2 
กลุ่มดัง คือ กลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงลบจ านวน 1,714 ค า และก าหนดค่าให้แต่ละค าเท่ากับ -1 
และกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงบวกจ านวน 944 ค า และก าหนดค่าให้แต่ละค าเท่ากับ 1 ซึ่งเป็นชุด
ค าศัพท์เดียวกับการวิเคราะห์ความรู้สึกในกระบวนการสกัดรูปแบบ ในการค านวณหาค่าความรู้สึกนั้นใช้
สมการที่ 3.4 โดยตัวอย่างการประมวลหาค่าความรู้สึก แสดงดังรูปที่ 3.23 ซึ่งผลลัพธ์ของขั้นตอนนี้มี 3 
ค่า คือ 1) ค่าความรู้สึกเชิงลบ (Negative) ซึ่งระบบใช้ตัวแปล NEG 2) ค่าความรู้สึกเชิงบวก (Positive) 
ซึ่งระบบใช้ตัวแปล POS และ 3) ไม่สามารถระบุค่าความรู้สึก ซึ่งระบบใช้ตัวแปล NULL ทั้งนี้ผู้วิจัยได้
ก าหนดค่าความรู้สึกโดยใช้เกณฑ์ดังตารางที่ 3.9 เพ่ือแปลงผลการค านวณที่จากการสมการเป็นค่า
ความรู้สึก 
 

𝑃 = (−1)(𝑇𝑁𝑊) + (𝑇𝑁𝑃)          (3.4) 
 
แทนค่าตัวแปรในสมการที่ 3.4 ได้ดังนี ้
TNW (Total number of Negative Words) – ค าศัพท์ให้ความรู้สึกเชิงลบ 
TPW (Total number of Positive Words) – ค าศัพท์ให้ความรู้สึกเชิงบวก 
 

ตารางท่ี 3.9 การแปลงค่าจากการค านวณเป็นค่าความรู้สึก 
 

P < -1 หรือ P = -1 P = 0 P = 1 หรือ P > 1 

NEG NULL POS 
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ข้อความรับเข้า (Input) 
ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//ได้ไปทานอาหาร
ที่ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความสะอาดกัน
ใหญ่เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ ขอบคุณมากๆจริงๆ
นะค่ะและขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะ ..ขอบคุณค่ะ 

ผลลัพธ์หลังจากผ่านกระบวนการจัดเตรียมข้อมูลและกระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า 
('ขอ ', 'VACT'), ('ชื่ นชม ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, <NEB>('เค เอฟซี ', 
'NCMN') </NEB>, ('สาขา ', 'NCMN'), ('บิ๊ก ', 'NCMN'), ('ชี ', 'NCMN'), ('คลอง ', 'NCMN'), ('ถนน ', 
'NCMN'), ('รังสิต ', 'NCMN'), ('นครนายก ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
คือ ', 'VSTA'), ('เมื่อวาน ', 'NCMN'), ('นี้ ', 'DDAC'), ('ได้ ', 'XVAE'), ('ไป ', 'XVAE'), ('ทานอาหาร ', 
'NCMN'), ('ที'่, 'PREL'), ('ร้าน', 'NCMN'), ('พอดี', 'ADVN'), ('แก้ว', 'NCMN'), ('แป๊บ', 'NCMN'), ('ซ่ี', 
'NCMN'), ('ล้ม', 'NCMN'), ('หก', 'NCMN'), ('เต็มโต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('พ้ืน', 'NCMN'), 
('น้อง ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>,  ('ช่วยกัน ', 'ADVN'), ('ย้าย ', 'VACT'), ('
โต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('ท าความสะอาด ', 'NCMN'), ('กัน', 'ADVN'), ('ใหญ่', 'VATT'), ('
เลย ', 'XVAE'), ('ด้วย ', 'RPRE'), ('สีหน้ า ', 'NCMN'), ('ยิ้ มแย้ม ', 'NPRP'), ('ขอโทษ ', 'NCMN'), ('
น้องๆ ', 'NCMN'), ('ที่ ', 'PREL'), ('ท าให้ ', 'VACT'), ('เหนื่อย ', 'NCMN'), ('น้อง ', 'NCMN'), ('บอก ', 
'VACT'), ('ไม่เป็นไร ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 'VACT'), ('
มาก ', 'ADVN'), ('ๆ ', 'NCMN'), ('จริ งๆ ', 'ADVI'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
และ ', 'JCRG'), ('ขออภัย ', 'NCMN'), ('ใน ', 'RPRE'), ('ความ ', 'FIXN'), ('ซุ่มซ่าม ', 'VACT'), ('ของ ', 
'RPRE'), ('พ่ี ', 'NCMN'), ('ด้วย ', 'RPRE'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 
'VACT'), <WendF>('ค่ะ', 'NCMN')</WendF> 

 

  

 
รูปที่ 3.23 ตัวอย่างกระบวนการระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
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การระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Sentiment of customer 
feedback analysis)  
('ขอ ', 'VACT'), ('ชื่ นชม ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>, <NEB>('เค เอฟซี ', 
'NCMN') </NEB>, ('สาขา ', 'NCMN'), ('บิ๊ก ', 'NCMN'), ('ชี ', 'NCMN'), ('คลอง ', 'NCMN'), ('ถนน ', 
'NCMN'), ('รังสิต ', 'NCMN'), ('นครนายก ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
คือ ', 'VSTA'), ('เมื่อวาน ', 'NCMN'), ('นี้ ', 'DDAC'), ('ได้ ', 'XVAE'), ('ไป ', 'XVAE'), ('ทานอาหาร ', 
'NCMN'), ('ที'่, 'PREL'), ('ร้าน', 'NCMN'), ('พอดี', 'ADVN'), ('แก้ว', 'NCMN'), ('แป๊บ', 'NCMN'), ('ซ่ี', 
'NCMN'), ('ล้ม', 'NCMN'), ('หก', 'NCMN'), ('เต็มโต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('พ้ืน', 'NCMN'), 
('น้อง ', 'NCMN'), <NES>('พนักงาน ', 'NCMN') </NES>,  ('ช่วยกัน ', 'ADVN'), ('ย้าย ', 'VACT'), ('
โต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('ท าความสะอาด ', 'NCMN'), ('กัน', 'ADVN'), ('ใหญ่', 'VATT'), ('
เลย ', 'XVAE'), ('ด้วย ', 'RPRE'), ('สีหน้ า ', 'NCMN'), ('ยิ้ มแย้ม ', 'NPRP'), ('ขอโทษ ', 'NCMN'), ('
น้องๆ ', 'NCMN'), ('ที่ ', 'PREL'), ('ท าให้ ', 'VACT'), ('เหนื่อย ', 'NCMN'), ('น้อง ', 'NCMN'), ('บอก ', 
'VACT'), ('ไม่เป็นไร ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 'VACT'), ('
มาก ', 'ADVN'), ('ๆ ', 'NCMN'), ('จริ งๆ ', 'ADVI'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('
และ ', 'JCRG'), ('ขออภัย ', 'NCMN'), ('ใน ', 'RPRE'), ('ความ ', 'FIXN'), ('ซุ่มซ่าม ', 'VACT'), ('ของ ', 
'RPRE'), ('พ่ี ', 'NCMN'), ('ด้วย ', 'RPRE'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') </WendF>, ('ขอบคุณ ', 
'VACT'), <WendF>('ค่ะ', 'NCMN')</WendF> 

การระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Sentiment of customer 
feedback analysis)  
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงบวกจ านวน 5 ค า 
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงลบจ านวน 2 ค า 
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกทั้งหมดจ านวน 7 ค า 
ดังนั้นข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า เป็นข้อความเชิงบวก  

 

 
 
รูปที่ 3.23 ตัวอย่างกระบวนการระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 
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3.2.1.4 การสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite response construction 
process) กระบวนการนี้เป็นกระบวนการที่น าเอาผลลัพธ์จากกระบวนการก่อนหน้ามาใช้งาน โดยการ
สร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพนั้น ผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกรูปแบบที่ได้สกัดไว้ในกระบวนการที่ 3.1.4 ซึ่งมี
วิธีการเลือกรูปแบบการตอบโดยการใช้หัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในกระบวนการที่ 
3.2.1.2 และค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าจากกระบวนการที่ 3.2.1.3 แสดงดัง
รูปที่ 3.24 ทั้งนี้รูปที่ 3.25 จะแสดงตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งมีวัตถุประสงค์ที่
ต้องการกล่าวถึงพนักงาน โดยมีค่าความรู้สึกเชิงบวก สามารถมีรูปแบบการตอบที่สุภาพได้ 4 รูปแบบ 
พร้อมทั้งแสดงค่าความสุภาพของแต่ละรูปแบบโดยเรียงจากค่าความสุภาพมากไปน้อย หลังจากนั้นในแต่
ละรูปแบบจะถูกแทนค่าค าศัพท์จากป้ายก ากับเนมเอนทิตี ซึ่งศัพท์ที่น ามาแทนค่าเป็นค าที่ตรวจพบใน
ขั้นตอนที่ 4 ของกระบวนการที่ 3.2.1.1 หากป้ายก ากับเนมเอนทิตีใดในรูปแบบการตอบที่สุภาพไม่มีการ
ตรวจพบในข้อความแสดงความคิดเห็น ป้ายก ากับเนมเอนทิตีนั้นจะถูกแทนค่าด้วยค่าโดยปริยายของป้าย
ก ากับนั้น จากตัวอย่างข้อความแสดงความคิดเห็นตรวจพบป้ายก ากับเนมเอนทิตีจ านวน 6 ป้ายก ากับ คือ 
[NE-B] จ านวน 1 ป้ายก ากับ และ [W-End/F] จ านวน 5 ป้ายก ากับ จากรูปแบบการตอบที่สุภาพรูปแบบ
ที่ 1 มีการปรากฏของป้ายก ากับเอนทิตีจ านวน 5 ป้ายก ากับ คือ [NE-B] [NE-C] [NE-S] [W-End/F] [W-
End/M] สามารถน าค าศัพท์ที่มีการระบุป้ายก ากับเนมเอนทิตีตรงกันได้ดังนี้ [NE-B] แทนค่าด้วย เคเอฟซี 
และ [W-End/F] แทนค่าด้วย ค่ะ จากตัวอย่างรูปแบบการตอบดังกล่าว ยังแสดงให้เห็นว่าป้ายก ากับ [NE-

Polite response pattern 
(PRP) with politeness 

score 

 

PRP and politeness score 

 

Polite RCF message construction 

Pattern matching by categorized CF, and 
sentiment of CF pattern matching by 
categorized CF, and sentiment of CF 

Polite RCF message construction 

Polite RCF message with 
politeness score 

 

รูปที่ 3.24 การสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite response construction process) 
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C] [NE-S] [W-End/M] ไม่มีการตรวจพบในข้อความแสดงความคิดเห็น ผู้วิจัยจึงแทนค่าป้ายก ากับเนม
เอนทิตีนั้นด้วยค่าโดยปริยาย คือ [NE-C] แทนค่าด้วย ลูกค้า [NE-S] แทนค่าด้วย ดิฉัน  

จากการศึกษาและตรวจสอบข้อความการตอบที่สุภาพจากการเก็บรวบรวมชุด
ข้อความมานั้น แม้มีการระบุ NE-S ในข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า แต่การตอบท่ีสุภาพนั้น NE-S 
มักเป็นบุคคล เจ้าหน้าที ่หรือพนักงานที่เป็นผู้ตอบข้อความ ไม่ใช่บุคคลที่ถูกการกล่าวถึงในข้อความแสดง
ความคิดเห็น ดังนั้นแล้ว NE-S ในรูปแบบการตอบที่สุภาพ ธุรกิจสามารถใส่ชื่อพนักงานผู้ตอบหรือใช้ค่า
โดยปริยาย ดังเช่น “ดิฉันขอส่งค าชมเชย เป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ค่ะ” ไม่
เพียงแต่ป้ายก ากับ NE-S เท่านั้น ป้ายก ากับในกลุ่มวลีเพ่ืออธิบายถึงปัญหาและวิธีแก้ไข [Phr-P] [Phr-R] 
[Phr-S] ก็เช่นเดียวกัน นั้นคือ ธุรกิจสามารถใส่ค าตอบที่เหมาะสมแทนต าแหน่งป้ายก ากับนั้น ซึ่งผลลัพธ์
ในกระบวนการนี้ คือ ชุดข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าโดยมีการ
เรียงล าดับข้อความโดยค่าความสุภาพจากมากไปน้อย 
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ข้อความรับเข้า (Input) 
ขอชื่นชมพนักงานเคเอฟซีสาขาบิ๊กชีคลองถนนรังสิตนครนายกค่ะ คือเมื่อวานนี้//ได้ไปทานอาหารที่
ร้าน พอดีแก้วแป๊บซี่ล้มหกเต็มโต๊ะและพ้ืน น้องพนักงานช่วยกันย้ายโต๊ะและท าความสะอาดกันใหญ่
เลยด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม ขอโทษน้องๆที่ท าให้เหนื่อย น้องบอกไม่เป็นไรค่ะ ขอบคุณมากๆจริ งๆนะค่ะ
และขออภัยในความซุ่มซ่ามของพ่ีด้วยนะค่ะ ..ขอบคุณค่ะ 
กระบวนการจัดเตรียมข้อมูล 
('ขอ ', 'VACT'), ('ชื่นชม ', 'NCMN'), ('พนักงาน ', 'NCMN'), <NEB>('เคเอฟซี ', 'NCMN') </NEB>, ('
ส าข า ', 'NCMN'), ('บิ๊ ก ', 'NCMN'), ('ชี ', 'NCMN'), ('คลอง ', 'NCMN'), ('ถนน ', 'NCMN'), ('รั ง สิ ต ', 
'NCMN'), ('นครนายก', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ะ', 'NCMN') </WendF>, ('คือ', 'VSTA'), ('เมื่อวาน', 
'NCMN'), ('นี้', 'DDAC'), ('ได้', 'XVAE'), ('ไป', 'XVAE'), ('ทานอาหาร ', 'NCMN'), ('ที่', 'PREL'), ('ร้าน', 
'NCMN'), ('พอดี', 'ADVN'), ('แก้ว', 'NCMN'), ('แป๊บ', 'NCMN'), ('ซ่ี', 'NCMN'), ('ล้ม', 'NCMN'), ('หก', 
'NCMN'), ('เ ต็ ม โ ต๊ ะ ', 'NCMN'), ('และ ', 'JCRG'), ('พ้ื น ', 'NCMN'), ('น้ อ ง ', 'NCMN'), ('พนั ก ง าน ', 
'NCMN'), ('ช่วยกัน ', 'ADVN'), ('ย้าย', 'VACT'), ('โต๊ะ', 'NCMN'), ('และ', 'JCRG'), ('ท าความสะอาด ', 
'NCMN'), ('กัน', 'ADVN'), ('ใหญ่', 'VATT'), ('เลย', 'XVAE'), ('ด้วย', 'RPRE'), ('สีหน้า', 'NCMN'), ('ยิ้ม
แย้ม ', 'NPRP'), ('ขอโทษ ', 'NCMN'), ('น้องๆ ', 'NCMN'), ('ที่ ', 'PREL'), ('ท าให้ ', 'VACT'), ('เหนื่อย ', 
'NCMN'), ('น้ อ ง ', 'NCMN'), ('บอก ', 'VACT'), ('ไ ม่ เ ป็ น ไ ร ', 'NCMN'), <WendF> ('ค่ ะ ', 'NCMN') 
</WendF>, ('ขอบคุณ', 'VACT'), ('มาก', 'ADVN'), ('ๆ', 'NCMN'), ('จริงๆ', 'ADVI'), <WendF> ('นะ
คะ', 'NCMN') </WendF>, ('และ', 'JCRG'), ('ขออภัย ', 'NCMN'), ('ใน ', 'RPRE'), ('ความ ', 'FIXN'), ('
ซุ่มซ่ าม ', 'VACT'), ('ของ ', 'RPRE'), ('พ่ี ', 'NCMN'), ('ด้วย ', 'RPRE'), <WendF> ('นะคะ ', 'NCMN') 
</WendF>, ('ขอบคุณ', 'VACT'), <WendF>('ค่ะ', 'NCMN')</WendF> 
กระบวนการจ าแนกข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
หัวข้อพนักงาน (Staff topic) 
การระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Sentiment of customer 
feedback analysis)  
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงบวกจ านวน 5 ค า 
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกเชิงลบจ านวน 2 ค า 
ตรวจพบกลุ่มค าศัพท์ที่ให้ค่าความรู้สึกทั้งหมดจ านวน 7 ค า 
ดังนั้นข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า เป็นข้อความเชิงบวก 

 

รูปที่ 3.25 ตัวอย่างกระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ 
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รูปแบบการตอบท่ีสุภาพ 
 

ล าดับ รูปแบบการตอบที่สุภาพ 
1. .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ส าหรับการแจ้งข้อมูล.*[W-End/F|W-

End/M].*ทั้งนี้.*[NE-S].*ขอส่งข้อมูลและประสานงานไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|
แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือแจ้งให้พนักงานรับทราบ.*เพื่อเป็นขวัญก าลังใจในการ
ปฏิบัติงานต่อไป.*[W-End/F|W-End/M].* 

2. .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-End/M].*ค าชมจาก.*
[NE-C].*เป็นก าลังใจอย่างดียิ่งส าหรับทีมงาน.*[W-End/F|W-End/M].* 

3. .*[NE-S].*ขอส่งค าชมเชย.*เป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต่อไป.*
[W-End/F|W-End/M].* 

4. .*ชมเชยเจ้าหน้าที่.*[NE-S].*ขอน าค าชมเชยนี้.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่
เกี่ยวข้อง.*เพ่ือเป็นการชมเชย.*[W-End/F|W-End/M].* 

การแทนค่าป้ายก ากับเนมเอนทิตีที่ปรากฏในรูปแบบการตอบท่ีสุภาพ 
ป้ายก ากับเนมเอนทิตีในรูปแบบการตอบที่สุภาพ ค า 
NE-B เคเอฟซ ี
NE-C ลูกค้า (ค่าโดยปริยาย) 
NE-S ดิฉัน 
[W-End/F|W-End/M] ค่ะ 

 

 

รูปที่ 3.25 ตัวอย่างกระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (ต่อ) 
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ข้อความตอบกลับที่สุภาพ 
 

ล าดับ ข้อความการตอบกลับท่ีสุภาพ 
1. ดิฉันขอส่งค าชมเชยเป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต่อไปค่ะ 
2. เคเอฟซขีอบพระคุณคุณลูกค้าค่ะ ค าชมจากลูกค้าเป็นก าลังใจอย่างดียิ่งส าหรับทีมงาน

ค่ะ 
3. เคเอฟซขีอบพระคุณคุณลูกค้าส าหรับการแจ้งข้อมูลค่ะ ทั้งนี้ดิฉันขอส่งข้อมูลและ

ประสานงานไปยังแผนกที่เก่ียวข้อง เพ่ือแจ้งให้พนักงานรับทราบ เพ่ือเป็นขวัญก าลังใจ
ในการปฏิบัติงานต่อไปค่ะ 

4. จากการชมเชยเจ้าหน้าที่ ดิฉันขอน าค าชมเชยนี้ไปยังแผนกที่เก่ียวข้อง เพ่ือเป็นการ
ชมเชยค่ะ 

 

 

3.2.2 การวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความตอบกลับเพื่อแนะน าข้อความตอบกลับ
ที่สุภาพ (Polite response message suggestion by polite message analysis)  

เป็นกระบวนการวิเคราะห์ข้อความตอบกลับที่ธุรกิจใช้ตอบกลับข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า ประกอบด้วย 2 กระบวนการ คือ การค านวณหาค่าความสุภาพของข้อความตอบกลับ 
(RCF message politeness calculation) และการแนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite RCF 
message suggestion) อธิบายโดยละเอียดได้ดังนี้ 

3.2.2.1 การค านวณหาค่าความสุภาพของข้อความตอบกลับ (RCF message 
politeness calculation) เป็นการค านวณจากการใช้ค าที่ปรากฏในข้อความ โดยใช้สมการหาคะแนน
ความสุภาพ (3.1) ซึ่งเป็นสมการเดียวกันกับการค านวณความสุภาพของรูปแบบข้อความตอบกลับที่สุภาพ 
(อ่านรายละเอียดเพิ่มได้ที่ 3.1.4) 

3.2.2.2 กา รแนะน า ข้ อ ค ว า มต อบ กลั บ ที่ สุ ภ า พ  (Polite RCF message 
suggestion) กระบวนการนี้เป็นการน าเอาคะแนนความสุภาพของข้อความตอบกลับที่ได้จากข้อความ
รับเข้า (Input) และข้อความตอบกลับที่สุภาพที่ได้จากกระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าเพ่ือสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite response message to customer feedback 
by customer feedback analysis) มาเรียงล าดับความสุภาพจากมากไปน้อย เพ่ือแสดงผลไปยังผู้ใช้งาน

รูปที่ 3.25 ตัวอย่างกระบวนการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพ (ต่อ) 
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ในการเลือกข้อความตอบกลับที่สุภาพ ประกอบด้วย 2 ขั้นตอน คือ การเรียงล าดับความสุภาพของ
ข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (RCF message ordering by politeness 
score) และ การแนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite RCF message suggestion) อธิบายโดย
ละเอียดดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การเรียงล าดับความสุภาพของข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้า (RCF message ordering by politeness score) ขั้นตอนนี้เป็นการน าข้อความ
ตอบกลับจาก 2 ส่วน คือ ข้อความตอบกลับจากข้อมูลรับเข้า เป็นข้อความที่ผู้ใช้เป็นคนป้อน และข้อความ
ตอบกลับที่สุภาพจากการสร้างตามกระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือสร้าง
ข้ อความตอบกลับที่ สุ ภ าพ (Polite response message to customer feedback by customer 
feedback analysis) โดยทุกข้อความในขั้นตอนนี้มีการระบุคะแนนความสุภาพ ผู้วิจัยจะจัดเรียงอันดับ
ความสุภาพของข้อความตอบกลับด้วยการเรียงคะแนนความสุภาพจากมากไปน้อย  

ขั้นตอนที่  2 การแนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพ (Polite RCF message 
suggestion) หลังจากทราบอันดับข้อความตอบกลับจากการเรียงด้วยคะแนนความสุภาพแล้ว ผู้วิจัยได้
วิเคราะห์และคัดเลือกข้อความตอบกลับเพื่อแสดงข้อความท่ีสุภาพไปยังผู้ใช้ 
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บทที่ 4 
 
 

ผลการทดลองและการอภิปรายผล 

 

 

ในบทนี้ได้อธิบายผลที่ได้จากการท าวิจัย ซึ่งผู้วิจัยแบ่งผลการทดลองออกเป็น 2 ส่วน คือ 
รูปแบบข้อความตอบกลับที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า และผลจากกระบวนการ
แนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 

4.1 ผลการทดลองการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพและการอภิปรายผล 
 
 

หัวข้อนี้ได้อธิบายผลการทดลองจากการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบข้อความตอบกลับที่
สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งการทดลองนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสกัดหาวิธีการตอบด้วย
ข้อความที่สุภาพจากธุรกิจที่ถูกน ามาเป็นกรณีศึกษา 2 ธุรกิจ คือ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
และเคเอฟซี (KFC) จากการวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) ของข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าเพ่ือจ าแนกข้อความตอบกลับ ผู้วิจัยสามารถจ าแนกข้อความตอบกลับ  จ านวน 231 ข้อความ 
ออกเป็น 3 กลุ่ม ดังรูปที่ 4.1 ซึ่งประกอบด้วย 1) ข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าที่มีค่าความรู้สึกเชิงลบร้อยละ 61.00 2) ข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
ที่มีค่าความรู้สึกเชิงบวกร้อยละ 21.00 และ 3) ข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
ที่ไม่สามารถระบุค่าความรู้สึกร้อยละ 18.00 ทั้งนี้ขอบเขตของงานวิจัยนี้ได้มุ้งเน้นไปยังข้อความตอบกลับ
ที่สุภาพที่สามารถระบุค่าความรู้สึกได้ เนื่องด้วยข้อความตอบกลับที่ไม่สามารถระบุค่าความรู้สึกได้นั้น
สามารถตอบได้หลากหลายและไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับข้อความจากลูกค้าว่าเป็นข้อความแบบใด 
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รูปที่ 4.1 อัตราส่วนการจ าแนกข้อความตอบกลับต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

 

จากผลการทดลองการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพ ผู้วิจัยสามารถสกัด
รูปแบบการตอบที่สุภาพ จ านวน 35 รูปแบบ ซ่ึงแบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 

กลุ่มท่ี 1 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิงลบ 
(Polite response pattern for negative feedback) โดยข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิง
ลบนี้ คือ ข้อความต าหนิของลูกค้า เป็นการแสดงความไม่พึงพอใจที่มีต่อธุรกิจหลังจากซื้อหรือใช้สิ นค้า
หรือบริการจากธุรกิจ เช่น “บริการได้ห่วยแตกมาก” จากผลการทดลองผู้วิจัยสามารถสกัดรูปแบบการ
ตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิงลบได ้จ านวน 21 รูปแบบ 

กลุ่มที่ 2 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิง
บวก (Polite response pattern for positive feedback) คือ ข้อความชื่นชมของลูกค้า ซึ่งเป็นการ
แสดงออกถึงความพึงพอใจหรือการแสดงออกเชิงบวกท่ีมีต่อธุรกิจหลังจากซ้ือหรือใช้สินค้าหรือบริการจาก
ธุรกิจ เช่น “พนักงานท างานรวดเร็วมากเลยค่ะ บริการอย่างดีกันเลยทีเดียว” จากผลการทดลองผู้วิจัย
สามารถสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิงบวกได้ จ านวน 
14 รูปแบบ 

รูปแบบในแต่ละกลุ่มจะถูกแบ่งออกตามหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
ซึ่งมีด้วยกัน 4 หัวข้อ คือ หัวข้อสินค้า หัวข้อบริการ หัวข้อพนักงาน และหัวข้อทั่วไป ดังตารางที่ 4.1 4.2 
และ 4.3 ได้แสดงรูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิงลบ และ
ตารางที่ 4.4 4.5 4.6 และ 4.7 ได้แสดงรูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้าในเชิงบวก ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ก ากับคะแนนความสุภาพตามสมการ 3.1 ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อที่ 3.1.4 
โดยค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพของรูปแบบการตอบที่สุภาพทั้ง 7 กลุ่ม อยู่ระหว่างในช่วงคะแนน 58.00 
คะแนน ถึง 71.00 คะแนน ทั้งนี้รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่
เป็นเชิงบวกในหัวข้อสินค้ามีค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพสูงสุดถึง 70.24 คะแนน เนื่องจากมีรูปแบบการ
ตอบที่กระชับ มีจ านวนค าที่ไม่ยืดเยื้อ  

21

61

18 ข้อความตอบกลับต่อข้อความตอบรับของ
ลูกค้าท่ีมีค่าความรู้สึกเชิงบวก
ข้อความตอบกลับต่อข้อความตอบรับของ
ลูกค้าท่ีมีค่าความรู้สึกเชิงลบ
ข้อความตอบกลับต่อข้อความตอบรับของ
ลูกค้าท่ีไม่สามารถระบุค่าความรู้สึก
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ตารางท่ี 4.1 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อบริการ 

 

ล าดับ รูปแบบ คะแนนความสุภาพ 

1 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[NE-C].*ทาง.*[NE-B].*[Feedback|ข้อติ
ชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*ปรับปรุง.*การให้บริการ.*[W-
End/F|W-End/M].* 

61.36 

2 .*[NE-B].*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*คุณ.*[NE-
C].*ปรับปรุง.*การให้บริการของเรา.*[W-End/F|W-
End/M].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ] .*[W-End/F|W-End/M].* 

60.87 

3 .*[NE-B].*ต้องขออภัย.*กับเหตุการณ์ที่เกิดข้ึน.*ปรับปรุงการ
ให้บริการ.*[W-End/F|W-End/M].* 

54.00 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 58.74 

 
ตารางท่ี 4.2 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อพนักงาน 

 

ล าดับ รูปแบบ คะแนนความสุภาพ 

1 .*เบื้องต้น.*[NE-B].*ขออภัยแทนพนักงาน.*[W-End/F|W-
End/M].*[NE-B].*น้อมรับ.*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|
ค าติชม].*ของคุณ.*[NE-C].*เพ่ือ.*ปรับปรุงคุณภาพ.*การให้บริการ
ของเรา.*เพ่ือให้การแก้ไข.*ป้องกันเป็นไปอย่างมีระบบ.*ขอความ
กรุณาคุณ.*[NE-C].*ส่งรายละเอียด.*มายังเจ้าหน้าที่ของเราผ่าน
ทาง.*[NE-B].*เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ได้.*ประสาน.*ตรวจสอบไปยัง.*
[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*แจ้งผลกลับไปยังคุณ.*[NE-
C].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[W-End/F|W-End/M].* 

67.50 

2 .*[NE-B].*ขออภัยแทน.*[NE-S].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[W-
End/F|W-End/M].* 

60.00 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 63.75 
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ตารางท่ี 4.3 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อทั่วไป 

 

ล าดับ รูปแบบ คะแนนความสุภาพ 

1 .*เรียนคุณ.*[NE-C].*[NE-S].*ขอโอกาสรับเรื่อง.*[W-End/F|W-
End/M].* 

75.00 

2 .*[NE-B].*ขออภัย.*คุณ.*[NE-C].*ส าหรับความไม่สะดวก.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-B].*ไม่ได้นิ่งนอนใจต่อปัญหาที่เกิดขึ้น.*[W-
End/F|W-End/M].* 

66.67 

3 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*ที่ให้ความสนใจ.*
[NE-P].*ของเรา.*[W-End/F|W-End/M].*กรณี.*[Phr-P].*[NE-S].*
ขออภัยในความไม่สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].* 

66.67 

4 เรียนคุณ.*[NE-C].*ทาง.*[NE-B].*ขอชี้แจง.*[Phr-P] 65.00 

5 เบื้องต้นแนะน าให้.*คุณ.*[NE-C].*[Phr-S].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*
คุณ.*[NE-C].*และขออภัยในความไม่สะดวก.*[W-End/F|W-
End/M].* 

62.50 

6 ขออภัย.*ความไม่สะดวก.*กับ[Phr-P].*[W-End/F|W-End/M].* 61.11 

7 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-
End/M].*แจ้งเรื่องให้.*[NE-B].*ทราบ.*[NE-B].*ได้แจ้งเรื่องไปยัง
หัวหน้างานรับทราบเรียบร้อยแล้ว.*[W-End/F|W-End/M].*ทางเรา
จะน า.*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*ของคุณ.*
[NE-C].*ปรับปรุงแก้ไข.*[W-End/F|W-End/M].* 

60.26 

8 .*กรณี.*[Phr-P].*ทาง.*[NE-B].*น้อมรับ.*[Feedback|ข้อติชมและ
ข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*[NE-S].*แจ้งไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|
แผนก].*เกี่ยวข้อง.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*ที่คุณ.*[NE-C].*แจ้ง
เรื่องเข้ามา.*[W-End/F|W-End/M].* 

59.68 
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ตารางท่ี 4.3 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อทั่วไป (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ คะแนนความสุภาพ 

9 .*[NE-B].*ขออภัย.*กับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น.*[W-End/F|W-End/M].* 59.09 

10 .*[NE-B].*แจ้ง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*เกี่ยวข้อง.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-B].*ขอบพระคุณ.*คุณ.*[NE-C].*แจง.*ทาง
เราทราบ.*[W-End/F|W-End/M].*[NE-B].*ปรับปรุงแกไข.*[W-
End/F|W-End/M].* 

58.82 

11 .*[NE-B].*ขออภัย.*ความบกพร่องที่เกิดขึ้น.*[W-End/F|W-
End/M].*[NE-S].*แจ้งเรื่องดังกล่าวไปยังหัวหน้างานที่รับผิดชอบ.*
ตรวจสอบเรื่องท่ีเกิดข้ึน.*[W-End/F|W-End/M].*[NE-S].*ขอ
อนุญาต.*หัวหน้างานเป็นผู้ติดต่อกลับคุณ.*[NE-C].*ชี้แจงและแจ้งถึง
แนวทาง.*แก้ไข.*[W-End/F|W-End/M].* 

58.65 

12 ส าหรับกรณี.*[Phr-P].*[NE-B].*ขออภัยส าหรับความไม่สะดวก.*[W-
End/F|W-End/M].* 

58.33 

13 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[NE-C].*ที่ได้ให้รายละเอียด
ข้างต้น.*[W-End/F|W-End/M].*เนื่องจาก.*[Phr-R].* 

58.33 

14 ส าหรับ.*ที่เกิดขึ้น.*[NE-S].*ขอเป็นตัวแทนของ.*[NE-B].*ขออภัย.*
ความผิดพลาด.*ความบกพร่อง.*[W-End/F|W-End/M].* 

57.14 

15 ขออภัยในความไม่สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].*[NE-S].*ขอให้
ข้อมูลเบื้องต้นว่า.*[Phr-R].* 

55.71 

16 .*ตรวจสอบ.*[Phr-P].*ทาง.*[NE-B].*แจ้ง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|
แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติ
ชม].*ปรับปรุง.*ปัญหา.*ทั้งนี้[NE-B].*ขออภัย.*ความไม่สะดวก.*[W-
End/F|W-End/M].* 

53.33 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 61.02 
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ตารางท่ี 4.4 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อบริการ 

 

ล ำดบั รปูแบบ คะแนนควำมสภุำพ 

1 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ที่วางใจเลือกใช้บริการของ.*
[NE-B].*[W-End/F|W-End/M].*ส าหรับชมเชยการให้บริการ.*[NE-
B].*ขอทราบรายละเอียดเพ่ิมเติม.*[W-End/F|W-End/M].* 

63.64 

2 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*ความประทับใจ.*[W-End/F|W-
End/M].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่ไว้วางใจเลือกใช้บริการของ.*
[NE-B][W-End/F|W-End/M].* 

61.76 

3 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือกใช้บริการของ.*[NE-B].*[W-
End/F|W-End/M].* 

61.11 

4 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่ไว้วางใจเลือกใช้บริการกับทาง
เรา.*[W-End/F|W-End/M].* 

54.17 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 60.17 

 

ตารางท่ี 4.5 รูปแบบการตอบที่สุภาพของส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อสินค้า 

 

ล ำดบั รปูแบบ คะแนนควำมสภุำพ 

1 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*ที่วางใจเลือก.*[NE-P].*
ของ.*[NE-B][W-End/F|W-End/M].* 

85.71 

2 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือก.*[NE-P].*ของ.*[NE-B].*[W-
End/F|W-End/M].* 

62.50 

3 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือกใช้บริการของ.*[NE-B].*[W-
End/F|W-End/M].* 

62.50 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 70.24 
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ตารางท่ี 4.6 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อพนักงาน 

 

ล ำดบั รปูแบบ คะแนนควำมสภุำพ 

1 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-
End/M].*ค าชมจาก.*[NE-C].*เป็นก าลังใจอย่างดียิ่งส าหรับ
ทีมงาน.*[W-End/F|W-End/M].* 

67.86 

2 .*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ส าหรับการแจ้ง
ข้อมูล.*[W-End/F|W-End/M].*ทั้งนี้.*[NE-S].*ขอส่งข้อมูลและ
ประสานงานไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือ
แจ้งให้พนักงานรับทราบ.*เพื่อเป็นขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงาน
ต่อไป.*[W-End/F|W-End/M].* 

62.50 

3 .*[NE-S].*ขอส่งค าชมเชย.*เป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ต่อไป.*[W-End/F|W-End/M].* 

56.25 

4 .*ชมเชยเจ้าหน้าที่.*[NE-S].*ขอน าค าชมเชยนี้.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|
แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือเป็นการชมเชย.*[W-End/F|W-End/M].* 

55.00 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 60.40 
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ตารางท่ี 4.7 รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อทั่วไป 

 

ล ำดบั รปูแบบ คะแนนควำมสภุำพ 

1 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[W-End/F|W-End/M].* 83.33 

2 .*ทาง.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ที่ไว้วางใจใช้
บริการของ.*[NE-B].*มาโดยตลอด.*[NE-S].*อนุญาตทราบข้อมูล
เพ่ิมเติมเพ่ือน้อมรับค าชมเชยนี้ส่งต่อไปยังเจ้าหน้าที่ท่านดังกล่าว.*
จะได้เป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติหน้าที่ต่อไป.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-S].*หวังเป็นอย่างยิ่งว่า.*[NE-P].*และ
บริการของ.*[NE-B].*จะตอบสนองทุกความต้องการของคุณ.*[NE-
C].*[W-End/F|W-End/M].* 

62.07 

3 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-End/M].*ที่
ไว้วางใจ.*[NE-P].*ของทาง.*[NE-B].*[NE-S].*ขอส่งเรื่องไปยัง.*
[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือเป็นขวัญและ
ก าลังใจ.*[W-End/F|W-End/M].* 

60.34 

ค่าเฉลี่ยคะแนนความสุภาพ 68.58 

 

หลังจากกระบวนการสกัดข้อความตอบกลับที่สุภาพและได้เป็นรูปแบบการตอบกลับที่
สุภาพทั้ง 35 รูปแบบแล้ว ได้ปรากฏป้ายก ากับเนมเอนทิตีทั้งสิ้น 142 ต าแหน่ง ซึ่งผู้วิจัยพบว่าป้ายก ากับ 
[W-End/F|W-End/M] (Ending - word for female or Ending - word for male) ได้ปรากฏในรูปแบบ
การตอบที่สุภาพมากที่สุด จ านวน 50 ต าแหน่ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 35.21 โดยปรากฏอยู่ในรูปแบบการ
ตอบที่สุภาพถึง 34 รูปแบบ ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 97.00 ทั้งนี้ตารางที่ 4.8 ได้แสดงจ านวนต าแหน่งที่มีการ
ปรากฏของป้ายก ากับเนมเอนทิตี และตารางที่ 4.9 ได้แสดงจ านวนรูปแบบการตอบที่ สุภาพที่มีป้าย
ก ากับเนมเอนทิตีนั้น ๆ ปรากฏอยู่ 
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ตารางท่ี 4.8 จ านวนต าแหน่งของป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
 

ล าดับ ป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
จ านวนต าแหน่งที่มีการปรากฏ

ของป้ายก ากับเนมเอนทิตี 
1 [NE-B] 39 
2 [NE-C] 25 
3 [NE-P] 5 
4 [NE-S] 14 
5 [Phr-P] 6 
6 [Phr-R] 2 
7 [Phr-S] 1 
8 [W-End/F|W-End/M] 50 

รวม 142 
 

ตารางท่ี 4.9 จ านวนรูปแบบการตอบที่สุภาพที่มีการปรากฏของป้ายก ากับเนมเอนทิตี 

 

ล าดับ ป้ายก ากับเนมเอนทิตี จ านวนรูปแบบการตอบท่ีสุภาพ 
1 [NE-B] 28 
2 [NE-C] 19 
3 [NE-P] 5 
4 [NE-S] 12 
5 [Phr-P] 6 
6 [Phr-R] 2 
7 [Phr-S] 1 
8 [W-End/F|W-End/M] 34 
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4.2 ผลการทดลองการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและ
อภิปรายผล 

 

 

ผลที่ได้จากกระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนของกระบวนการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือสร้าง
ข้อความตอบกลับที่สุภาพ  และส่วนของกระบวนการวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความตอบกลับเพ่ือ
แนะน าข้อความตอบกลับที่สุภาพ 

 

4.2.1 ผลการทดลองการวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพื่อสร้าง
ข้อความตอบกลับที่สุภาพ 

ผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการนี้มีด้วยกัน 3 ส่วน ได้แก่ 1) หัวข้อของข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า 2) ค่าความรู้สึกที่ลูกค้าต้องการแสดงออกต่อธุรกิจผ่านข้อความแสดงความคิดเห็น และ 
3) ข้อความตอบกลับที่สุภาพตามรูปแบบการตอบที่สุภาพที่สกัดได้ก่อนหน้านี้  

ในการประเมินผลการทดลองผู้วิจัยได้ใช้ตาราง Confusion matrix ดังตารางที่ 4.10 ใน
การค านวณหาค่า Accuracy (Han, et al., 2012) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.10 Confusion matrix 
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 Actual class 

C1 ¬ C1 

C1 TP FP 

¬ C1 FN TN 

 
Actual class คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่จ าแนกโดยผู้วิจัย 
Predict class คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่จ าแนกโดยระบบการ

วิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็น 
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P – Positives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ผู้วิจัยสามารถจ าแนก
ตามสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้ ตัวอย่างเช่น ผู้วิจัยต้องการหาหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็น ดังนั้น
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าจะถูกจ าแนกออกเป็น 4 หัวข้อ คือ หัวข้อบริการ หัวข้อสินค้า หัวข้อ
พนักงาน และหัวข้อท่ัวไป  

N – Negatives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ผู้วิจัยไม่สามารถ
จ าแนกตามสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้ ตัวอย่างเช่น ผู้วิจัยต้องการหาค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า ดังนั้นข้อความแสดงความคิดเห็นจะถูกจ าแนกออกเป็น 2 ค่า คือ ข้อความแสดงความ
คิดเห็นเชิงลบ (NEG) และข้อความแสดงความคิดเห็นเชิงบวก (POS) แต่ในบางข้อความนั้นผู้วิจัยไม่
สามารถจ าแนกได้ว่าข้อความดังกล่าวเป็นเชิงบวกหรือเชิงลบ (NULL) 

TP – True positives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ระบบสามารถ
จ าแนกในสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้ถูกต้องตรงกับสิ่งที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ ยกตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ของระบบ = 
กลุ่ม A และ สิ่งผู้วิจัยก าหนดไว้ = กลุ่ม A  

FP – False positives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ระบบสามารถ
จ าแนกในสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้แต่ไม่ตรงกับสิ่งที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ ยกตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ของระบบ = A 
และ สิ่งผู้วิจัยก าหนดไว้ = B  

TN – True negatives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ระบบไม่
สามารถจ าแนกในสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้ตรงกับสิ่งที่ผู้วิจัยก าหนดไว้  ยกตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ของระบบ = 
NULL และ สิ่งผู้วิจัยก าหนดไว้ = NULL 

FN – False negatives คือ จ านวนข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่ระบบไม่
สามารถจ าแนกในสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการได้ซึ่งไม่ตรงกับสิ่งที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ ยกตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ของระบบ 
= NULL และ สิ่งผู้วิจัยก าหนดไว้ = A 

จากตาราง Confusion matrix ผู้วิจัยได้ประเมินการท างานของระบบการวิเคราะห์
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าโดยการวัดค่า Accuracy โดยสมการ (4.1) วัดค่า Precision โดย
สมการ (4.2) วัดค่า Recall โดยสมการ (4.3) และค่า F-measure โดยสมการ (4.4) 

 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =  
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝑇𝑁+𝐹𝑃+𝐹𝑁
    (4.1) 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
     (4.2) 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
      (4.3) 

𝐹 − 𝑚𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒 =  
2×𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛×𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛+𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
   (4.4) 
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ตารางท่ี 4.11 ผลการระบุหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

 Actual class 

Product Staff Service General 

Pr
ed

ict
 c

la
ss

 

Product 34 0 1 8 

Staff 0 59 1 21 

Service 8 0 17 14 

General 55 18 9 102 

 

ตารางท่ี 4.12 การประเมินผลลัพธ์ที่จากโมเดลเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ผู้วิจัยก าหนดในการจ าแนกหัวข้อ
ของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

 

หัวข้อของข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้า 

ค่า 
Accuracy 

ค่า
Precision 

ค่า 
Recall 

ค่า  
F-measure 

หัวข้อบริการ 90.49 43.59 60.71 50.74 

หัวข้อสินค้า 79.25 79.07 35.05 48.57 

หัวข้อพนักงาน 88.47 72.84 76.23 74.50 

หัวข้อทั่วไป 63.98 55.43 70.34 62.00 

ค่าเฉลี่ย 80.55 62.73 60.58 58.95 
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จากตารางที่ 4.11 ได้แสดงตาราง Confusion matrix ซึ่งเป็นผลจ านวนข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้าที่ถูกจ าแนกออกเป็นหัวข้อจ านวน 4 หัวข้อ ด้วยวิธีการตรวจหาค าที่พบในข้อความ 
และตารางที่ 4.12 ได้แสดงค่าการประเมินผลลัพธ์ที่จากโมเดลเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ผู้วิจัยก าหนด จาก
ตารางดังกล่าวแสดงค่าเฉลี่ยของ Accuracy ร้อยละ 80.55 ค่าเฉลี่ยของ Precision ร้อยละ 62.73 
ค่าเฉลี่ยของ Recall ร้อยละ 60.58 และค่าเฉลี่ยของ F-measure ร้อยละ 58.95 ซึ่งการระบุหัวข้อของ
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในหัวข้อบริการมีค่า Accuracy มากที่สุด คือ ร้อยละ 90.49 แต่ใน
ขณะเดียวกันการระบุหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในหัวข้อบริการได้มีค่า Precision 
ต่ าที่สุด คือ ร้อยละ 43.59 ซึ่งการระบุหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในหัวข้อสินค้ามีค่า 
Accuracy และค่า Precision ที่ใกล้เคียงกัน คือ ร้อยละ 79.25 และ ร้อยละ 79.07 ตามล าดับ จากผล
การประเมินการระบุหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นแสดงให้เห็นว่า การระบุหัวข้อมีความผิดพลาด
อยู่บ้างในระดับหนึ่ง สืบเนื่องมาจากความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในกระบวนการท าความสะอาด (Cleaning 
data process) และกระบวนการตัดค า (Word segmentation) รวมถึงปัญหาที่เกิดจากการแสดง
ความเห็นโดยนัยของลูกค้า เช่น การกล่าวประชดธุรกิจ และการใช้ค าเปรียบเปรย  

 

ตารางท่ี 4.13 ผลการการระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นลูกค้า 

 Actual class 

Positive Negative Null 

 NB DIC NB DIC NB DIC 

Pr
ed

ict
 c

la
ss

 Positive 62 52 111 21 21 11 

Negative 8 12 99 169 19 21 

Null 2 8 8 28 17 25 

 

อธิบายรายละเอียดของตารางที่ 4.13 ดังนี้ 
NB – ระบุค่าความรู้สึกโดยใช้ Naïve bayes 
DIC – ระบุค่าความรู้สึกโดยใช้การเทียบข้อความแสดงความคิดเห็นกับค าศัพท์ที่

เกี่ยวข้องกับความรู้สึก 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าความ Accuracy ในการระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็น 

 

ค่าความรู้สึกของข้อความ
แสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

ค่า 
Accuracy 

ค่า 
Precision 

ค่า  
Recall 

ค่า  
F-measure 

NB DIC NB DIC NB DIC NB DIC 

ค่าความรู้สึกเชิงบวก 59.08 85.01 31.96 61.90 86.11 72.22 46.62 63.36 

ค่าความรู้สึกเชิงลบ 57.93 76.37 78.57 83.66 45.41 80.47 57.56 80.47 

ไม่สามารถระบุค่าความรู้สึกได้ 85.59 80.40 62.96 40.98 29.82 43.86 40.47 42.37 

ค่าเฉลี่ย 67.53 80.59 57.83 62.18 53.78 65.52 48.22 62.07 

 

จากตารางที่ 4.13 ได้แสดงตาราง Confusion matrix ซึ่งเป็นผลจ านวนข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้าที่ถูกจ าแนกออกตามค่าความรู้สึก ด้วยใช้วิธีการการระบุค่าความรู้สึกด้วยนาอีฟ
เบย์ (Naïve bayes - NB) เปรียบเทียบกับวิธีการเทียบข้อความแสดงความคิดเห็นกับค าศัพท์ที่เกี่ยวข้อง
กับความรู้สึก (DIC) โดยข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าสามารถถูกระบุออกเป็น 3 ค่า คือ ข้อความ
แสดงความคิดเห็นที่มีค่าความรู้สึกเชิงบวก ข้อความแสดงความคิดเห็นที่มีค่าความรู้สึกเชิงลบ และ
ข้อความแสดงความคิดเห็นที่ไม่สามารถระบุค่าความรู้สึกได้ ซึ่งตารางที่ 4.14 ได้แสดงค่าการประเมินผล
ลัพธ์ที่จากโมเดลเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ผู้วิจัยก าหนด จากตารางดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าค่าเฉลี่ยที่ได้
จากวิธีการเทียบข้อความกับชุดค าศัพท์ให้ค่าสูงกว่าค่าเฉลี่ยที่ได้จากอัลกอริทึมนาอีฟเบย์ซึ่งการเทียบ
ข้อความกับค าศัพท์ให้ค่าเฉลี่ยของความ Accuracy ร้อยละ 80.59 ค่าเฉลี่ยของ Precision ร้อยละ 62.18 
ค่าเฉลี่ยของ Recall ร้อยละ 65.52 และค่าเฉลี่ยของ F-measure ร้อยละ 62.07 จากผลการประเมินการ
ระบุค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นแสดงให้เห็นว่า การใช้นาอีฟเบย์ในการระบุค่าความรู้สึก
ให้กับข้อความแสดงความคิดเห็นนั้นมีค่าถูกต้องที่น้อย และมีโอกาสผิดพลาดได้สูง สืบเนื่องจากมาชุดค าที่
ให้ความหมายเชิงบวก (Positive words) และชุดค าที่ให้ความหมายเชิงลบ (Negative words) ที่  
PyThaiNLP ได้รวบรวมไว้นั้น มีจ านวนไม่พอเพียง และไม่เหมาะกับข้อความแสดงความคิดเห็นที่น ามาใช้
ในวิจัยนี้  

หลังจากหาหัวข้อและค่าความรู้สึกของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าได้แล้ว 
หัวข้อและค่าความรู้สึกได้ถูกน าไปใช้ในการเลือกรูปแบบการตอบที่สุภาพที่ได้สกัดไว้ (ผลลัพธ์ของ
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กระบวนการสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพสามารถอ่านรายละเอียดเพ่ิมเติ่มได้ในหัวข้อที่ 4.1 ) โดยมี
ค่าเฉลี่ย Accuracy ในการเลือกรูปแบบการตอบท่ีสุภาพ ร้อยละ 87.12 ดังตารางที่ 4.15 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่า Accuracy ของการเลือกรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของ
ลูกค้า 

 

การประเมิน 

รูปแบบการตอบที่สุภาพ 
ส าหรับข้อความเชิงลบ 

รูปแบบการตอบที่สุภาพ 
ส าหรับข้อความเชิงบวก 

ค่าเฉลี่ย 
หัวข้อ
บริการ 

หัวข้อ
สินค้า 

หัวข้อ
ทั่วไป 

หัวข้อ
บริการ 

หัวข้อ
สินค้า 

หัวข้อ
พนักงาน 

หัวข้อ
ทั่วไป 

ค่า Accuracy 91.19 78.24 74.61 97.41 88.08 94.82 85.49 87.12 

 

4.2.2 ผลการทดลองการวิเคราะห์ความสุภาพของข้อความตอบกลับเพื่อแนะน า
ข้อความตอบกลับที่สุภาพ 

ผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการนี้ประกอบด้วยกัน 2 ส่วน คือ 1 ) คะแนนความสุภาพของ
ข้อความตอบกลับที่ถูกน าเข้าโดยผู้ใช้งาน และ 2) ชุดของข้อความตอบกลับที่สุภาพซึ่งเรียงล าดับจาก
ข้อความที่มีความสุภาพมากที่สุดไปยังน้อยที่สุด หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ท าการประเมินความพึงพอใจ
ข้อความตอบกลับที่สุภาพที่ได้งานนี้  

การประเมินนี้ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มผู้ประเมินแบ่งตามระดับการศึกษา ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 
ระดับ คือ กลุ่มผู้ประเมินที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มผู้ประเมินที่มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี และกลุ่มผู้ประเมินที่มีการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรีขึ้นไป จ านวนกลุ่มละ 20 คน  โดยเกณฑ์การ
ให้คะแนนความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พอใจ เฉย ๆ และ ไม่
พอใจ โดยข้อความที่ถูกประเมินนั้น เป็นข้อความตอบกลับที่สุภาพที่ได้จากการวิเคราะห์และสกัดจาก
งานวิจัยนี้ ซึ่งมีจ านวน 35 ข้อความ แบ่งตามค่าความรู้สึกและหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็น เป็น
จ านวน 7 หัวข้อ โดยผู้วิจัยได้ยกตัวอย่างสถานการณ์เกี่ยวกับการซื้อหรือใช้บริการและสินค้าจากผู้
ให้บริการ เช่น ร้านค้าอาหารและธนาคาร สมมติให้ ผู้ตอบแบบประเมินเป็นผู้รับบริการหรือลูกค้า ได้
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับสินค้า บริการ และพนักงานผู้ให้บริการ ผ่านทางเว็บไซต์เฟซบุ๊ก หลังจากนั้นผู้
ให้บริการได้แสดงความคิดเห็นตอบกลับต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ ผู้ตอบแบบประเมินพิจารณาความ
คิดเห็นดังกล่าว แล้วประเมินความพึงพอใจต่อข้อความที่ผู้ให้บริการตอบกลับนั้น  จากผลการประเมิน
แสดงดังรูปที่ 4.2 ซึ่งเป็นภาพรวมของระดับความพึงพอใจของผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่ม ผลการประเมินแสดง
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ให้เห็นว่า จากข้อความ 35 ข้อความ มีข้อความตอบกลับที่สุภาพ จ านวน 17 ข้อความ หรือร้อยละ 48.57 
ที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และข้อความตอบกลับที่สุภาพ จ านวน 13 ข้อความ หรือร้อยละ 37.14 
มีระดับความพึงพอใจมาก และข้อความตอบกลับที่สุภาพอีก 5 ข้อความ คิดเป็นร้อยละ 14.29 ถูก
ประเมินอยู่ในระดับพอใจ โดยไม่มีข้อความใดถูกประเมินอยู่ในระดับความพึงพอใจ “เฉย ๆ” หรือระดับ
ความพึงพอใจ “ไม่พอใจ” จากภาพรวมดังกล่าว ได้แสดงให้เห็นว่าข้อความตอบกลับที่สุภาพที่ได้จาก
งานวิจัยนี้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ในระดับหนึ่ง 

 

 
 

รูปที่ 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่สุภาพที่มีต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้าหรือผู้รับบริการในภาษาไทย 

 
รูปที่ 4.3 จะแสดงผลการประเมิน โดยการเปรียบเทียบกลุ่มผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่ม จาก

รูปแสดงให้เห็นว่า กลุ่มผู้ประเมินที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตร ีมีความพึงพอใจข้อความตอบกลับ
ที่สุภาพในระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” เป็นจ านวน 24 ข้อความ และในระดับ “พึงพอใจมาก” เป็นจ านวน 
11 ข้อความ เมื่อเทียบกับกลุ่มผู้ประเมินที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับสูงกว่าปริญญาตรีที่มีการ
ประเมินข้อความในระดับความพึงพอใจที่หลากหลาย ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุดถึงระดับเฉย ๆ 
ซึ่งอาจมีเหตุผลอันเนื่องมาจาก ผู้ประเมินทั้ง 2 กลุ่มนี้ มีความคาดหวังในการสื่อสารหรือการตอบกลับจาก
ธุรกิจหรือผู้ให้บริการด้วยความสุภาพ จึงท าให้ผู้ประเมินพิจารณาข้อความที่ได้รับอย่างละเอียดถี่ถ้วน เพ่ือ
สามารถเข้าใจความสุภาพและเจตนารมณ์ท่ีธุรกิจหรือผู้ให้บริการต้องการสื่อสารผ่านข้อความได้ 

48.57

37.14

14.29

พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พอใจ
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รูปที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่สุภาพที่มีต่อข้อความแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการในภาษาไทยของผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่ม 

 

จากการประเมินระดับความพึงพอใจรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่สุภาพที่มีต่อ
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้รับบริการในภาษาไทยของงานวิจัยนี้ ตารางที่ 4.16 จะ
แสดงผลระดับความพึงพอใจของแต่ละรูปแบบการตอบที่สุภาพซึ่งเรียงจากรูปแบบการตอบที่มีความ
สุภาพมากที่สุดไปยังน้อยที่สุด  
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อบริการ 

1 

.*[NE-B].*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติ
ชม].*คุณ.*[NE-C].*ปรับปรุง.*การให้บริการของเรา.*
[W-End/F|W-End/M].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ] .* 
[W-End/F|W-End/M].* 

62.67 
(60.87) 

พอใจมากที่สุด 

2 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[NE-C].*ทาง.*[NE-
B].*[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*
ปรับปรุง.*การให้บริการ.*[W-End/F|W-End/M].* 

62.27 
(61.36) 

พอใจมากที่สุด 

3 
.*[NE-B].*ต้องขออภัย.*กับเหตุการณ์ที่เกิดข้ึน.*
ปรับปรุงการให้บริการ.*[W-End/F|W-End/M].* 

54.40 
(54.00) 

พอใจมากที่สุด 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อพนักงาน 

1 
.*[NE-B].*ขออภัยแทน.*[NE-S].*[ขอบคุณ|
ขอบพระคุณ].*[W-End/F|W-End/M].* 

69.00 
(60.00) 

พอใจมาก 

2 

.*เบื้องต้น.*[NE-B].*ขออภัยแทนพนักงาน.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-B].*น้อมรับ.*
[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*ของ
คุณ.*[NE-C].*เพ่ือ.*ปรับปรุงคุณภาพ.*การให้บริการ
ของเรา.*เพ่ือให้การแก้ไข.*ป้องกันเป็นไปอย่างมี
ระบบ.*ขอความกรุณาคุณ.*[NE-C].*ส่งรายละเอียด.*
มายังเจ้าหน้าที่ของเราผ่านทาง.*[NE-B].*เพ่ือให้
เจ้าหน้าที่ได้.*ประสาน.*ตรวจสอบไปยัง.*[หน่วยงาน|
ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เกี่ยวข้อง.*แจ้งผลกลับไปยังคุณ.*
[NE-C].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[W-End/F| 
W-End/M].* 

62.00 
(67.50) 

พอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงลบในหัวข้อทั่วไป 

1 
.*เรียนคุณ.*[NE-C].*[NE-S].*ขอโอกาสรับเรื่อง.* 
[W-End/F|W-End/M].* 

76.25 
(75.00) 

พอใจ 

2 

.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*ที่ให้
ความสนใจ.*[NE-P].*ของเรา.*[W-End/F|W-End/M].*
กรณี.*[Phr-P].*[NE-S].*ขออภัยในความไม่สะดวก.* 
[W-End/F|W-End/M].* 

68.57 
(66.67) 

พอใจมาก 

3 
.*[NE-B].*ขออภัย.*คุณ.*[NE-C].*ส าหรับความไม่
สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].*[NE-B].*ไม่ได้นิ่งนอน
ใจต่อปัญหาที่เกิดขึ้น.*[W-End/F|W-End/M].* 

67.78 
(66.67) 

พอใจ 

4 เรียนคุณ.*[NE-C].*ทาง.*[NE-B].*ขอชี้แจง.*[Phr-P] 65.00 
(65.00) 

พอใจ 

5 
เบื้องต้นแนะน าให้.*คุณ.*[NE-C].*[Phr-S].*[ขอบคุณ|
ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*และขออภัยในความไม่
สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].* 

63.25 
(62.50) 

พอใจมากที่สุด 

6 
ขออภัย.*ความไม่สะดวก.*กับ[Phr-P].*[W-End/F| 
W-End/M].* 

62.22 
(61.11) 

พอใจ 

7 

.*กรณี.*[Phr-P].*ทาง.*[NE-B].*น้อมรับ.*
[Feedback|ข้อติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*[NE-S].*
แจ้งไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*เกี่ยวข้อง.*
[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*ที่คุณ.*[NE-C].*แจ้งเรื่องเข้า
มา.*[W-End/F|W-End/M].* 

60.65 
(57.86) 

พอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

8 
.*[NE-B].*ขออภัย.*กับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น.* 
[W-End/F|W-End/M].* 

60.00 
(59.09) 

พอใจ 

9 

.*[NE-B].*ขออภัย.*ความบกพร่องที่เกิดขึ้น.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-S].*แจ้งเรื่องดังกล่าวไปยัง
หัวหน้างานที่รับผิดชอบ.*ตรวจสอบเรื่องที่เกิดขึ้น.*[W-
End/F|W-End/M].*[NE-S].*ขออนุญาต.*หัวหน้างาน
เป็นผู้ติดต่อกลับคุณ.*[NE-C].*ชี้แจงและแจ้งถึง
แนวทาง.*แก้ไข.*[W-End/F|W-End/M].* 

59.62 
(58.65) 

พอใจมากที่สุด 

10 

.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*[W-
End/F|W-End/M].*แจ้งเรื่องให้.*[NE-B].*ทราบ.*[NE-
B].*ได้แจ้งเรื่องไปยังหัวหน้างานรับทราบเรียบร้อยแล้ว.*
[W-End/F|W-End/M].*ทางเราจะน า.*[Feedback|ข้อ
ติชมและข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*ของคุณ.*[NE-C].*
ปรับปรุงแก้ไข.*[W-End/F|W-End/M].* 

61.03 
(60.26) 

พอใจมาก 

11 

.*[NE-B].*แจ้ง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*เกี่ยวข้อง.*
[W-End/F|W-End/M].*[NE-B].*ขอบพระคุณ.*คุณ.*
[NE-C].*แจ้ง.*ทางเราทราบ.*[W-End/F|W-
End/M].*[NE-B].*ปรับปรุงแก้ไข.*[W-End/F| 
W-End/M].* 

60.00 
(58.82) 

พอใจมาก 

12 
ส าหรับกรณี.*[Phr-P].*[NE-B].*ขออภัยส าหรับความไม่
สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].* 

59.17 
(59.68) 

พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

13 
ขออภัยในความไม่สะดวก.*[W-End/F|W-
End/M].*[NE-S].*ขอให้ข้อมูลเบื้องต้นว่า.*[Phr-R].* 

56.57 
(55.71) 

พอใจมากที่สุด 

14 
.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[NE-C].*ที่ได้ให้
รายละเอียดข้างต้น.*[W-End/F|W-End/M].*
เนื่องจาก.*[Phr-R].* 

59.33 
(58.33) 

พอใจมาก 

15 
ส าหรับ.*ที่เกิดขึ้น.*[NE-S].*ขอเป็นตัวแทนของ.*[NE-
B].*ขออภัย.*ความผิดพลาด.*ความบกพร่อง.* 
[W-End/F|W-End/M].* 

58.10 
(57.14) 

พอใจมาก 

16 

.*ตรวจสอบ.*[Phr-P].*ทาง.*[NE-B].*แจ้ง.*[หน่วยงาน|
ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เกี่ยวข้อง.*[Feedback|ข้อติชมและ
ข้อเสนอแนะ|ค าติชม].*ปรับปรุง.*ปัญหา.*ทั้งนี้[NE-B].*
ขออภัย.*ความไม่สะดวก.*[W-End/F|W-End/M].* 

53.67 
(53.33) 

พอใจมาก 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อบริการ 

1 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือกใช้บริการของ.*[NE-
B].*[W-End/F|W-End/M].* 

65.00 
(54.17) 

พอใจมาก 

2 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*ความประทับใจ.*[W-
End/F|W-End/M].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่ไว้วางใจ
เลือกใช้บริการของ.*[NE-B][W-End/F|W-End/M].* 

63.33 
(61.76) 

พอใจมาก 

3 

.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ที่วางใจเลือกใช้
บริการของ.*[NE-B].*[W-End/F|W-End/M].*ส าหรับ
ชมเชยการให้บริการ.*[NE-B].*ขอทราบรายละเอียด
เพ่ิมเติม.*[W-End/F|W-End/M].* 

61.76 
(63.64) 

พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

4 
.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่ไว้วางใจเลือกใช้
บริการกับทางเรา.*[W-End/F|W-End/M].* 

55.83 
(54.17) 

พอใจมาก 

รูปแบบการตอบที่สุภาพของส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อสินค้า 

1 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*คุณ.*[NE-C].*ที่วางใจ
เลือก.*[NE-P].*ของ.*[NE-B][W-End/F|W-End/M].* 

88.57 
(66.86) 

พอใจมากที่สุด 

2 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือก.*[NE-P].*ของ.* 
[NE-B].*[W-End/F|W-End/M].* 

65.00 
(65.18) 

พอใจมากที่สุด 

3 
.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]ที่เลือกใช้บริการของ.* 
[NE-B].*[W-End/F|W-End/M].* 

65.00 
(65.18) 

พอใจมากที่สุด 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อพนักงาน 

1 
.*ชมเชยเจ้าหน้าที่.*[NE-S].*ขอน าค าชมเชยนี้.*
[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือเป็นการ
ชมเชย.*[W-End/F|W-End/M].* 

69.29 
(55.00) 

พอใจมากที่สุด 

2 
.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*[W-
End/F|W-End/M].*ค าชมจาก.*[NE-C].*เป็นก าลังใจ
อย่างดียิ่งส าหรับทีมงาน.*[W-End/F|W-End/M].* 

63.75 
(67.78) 

พอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจจากการประเมินรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้า (ต่อ) 

 

ล าดับ รูปแบบ 
คะแนน 

ความสุภาพ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

3 

.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ส าหรับ
การแจ้งข้อมูล.*[W-End/F|W-End/M].*ทั้งนี้.*[NE-S].*
ขอส่งข้อมูลและประสานงานไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|
แผนก].*ที่เก่ียวข้อง.*เพ่ือแจ้งให้พนักงานรับทราบ.*เพื่อ
เป็นขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงานต่อไป.*[W-End/F|W-
End/M].* 

57.50 
(62.50) 

พอใจมากที่สุด 

4 
.*[NE-S].*ขอส่งค าชมเชย.*เป็นขวัญและก าลังใจในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต่อไป.*[W-End/F|W-End/M].* 

56.00 
(56.25) 

พอใจมาก 

รูปแบบการตอบที่สุภาพส าหรับข้อความเชิงบวกในหัวข้อทั่วไป 

1 .*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ].*[W-End/F|W-End/M].* 90.00 
(83.33) 

พอใจมาก 

2 

.*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-
End/M].*ที่ไว้วางใจ.*[NE-P].*ของทาง.*[NE-B].*[NE-
S].*ขอส่งเรื่องไปยัง.*[หน่วยงาน|ฝ่ายงาน|แผนก].*ที่
เกี่ยวข้อง.*เพ่ือเป็นขวัญและก าลังใจ.*[W-End/F| 
W-End/M].* 

63.28 
(60.34) 

พอใจมากที่สุด 

3 

.*ทาง.*[NE-B].*[ขอบคุณ|ขอบพระคุณ]คุณ.*[NE-C].*ที่
ไว้วางใจใช้บริการของ.*[NE-B].*มาโดยตลอด.*[NE-S].*
อนุญาตทราบข้อมูลเพิ่มเติมเพ่ือน้อมรับค าชมเชยนี้ส่ง
ต่อไปยังเจ้าหน้าที่ท่านดังกล่าว.*จะได้เป็นขวัญและ
ก าลังใจในการปฏิบัติหน้าที่ต่อไป.*[W-End/F|W-
End/M].*[NE-S].*หวังเป็นอย่างยิ่งว่า.*[NE-P].*และ
บริการของ.*[NE-B].*จะตอบสนองทุกความต้องการของ
คุณ.*[NE-C].*[W-End/F|W-End/M].* 

61.38 
(62.07) 

พอใจมากที่สุด 



125 

จากการประเมินระดับความพึงพอใจเทียบกับคะแนนความสุภาพ  สรุปได้ว่า รูปแบบ
ข้อความตอบที่ได้จากงานวิจัยนี้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ในระดับหนึ่ง ซึ่งผลการประเมิน
อาจมีความคาดเคลื่อนไปบ้าง เนื่องจากผู้วิจัยไม่มีการอธิบายรายละเอียดก่อนการประเมิน เป็นการให้
อิสระผู้ประเมินในการท าความเข้าใจและตอบแบบประเมินด้วยตนเอง อีกทั้งจ านวนและความยาวของ
ข้อความในแบบประเมินส่งผลให้แบบประเมินไม่น่าสนใจ  

ทั้งนี้ค าศัพท์ในภาษาไทยแต่ละค ามีระดับความสุภาพที่แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงได้ท าแบบ
ส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ โดยผู้ตอบแบบส ารวจจะต้องเรียง
ระดับความสุภาพของค าจากสุภาพมากไปยังสุภาพน้อย โดยผู้ตอบแบบส ารวจนี้เป็นบุคคลทั่วไป ไม่
เฉพาะเจาะจงกลุ่ม ทั้งหมดจ านวน 50 คน ซึ่งแบบส ารวจมีจ านวนทั้งหมด 8 ข้อ คือ 1) ค าสรรพนามบุรุษ
ที่ 1 (ค าสรรพนามแทนตัวผู้พูด) 2) ค าสรรพนามบุรุษที่ 2 (ค าสรรพนามแทนผู้ฟัง) 3) ค าลงทา้ยของผู้ชาย 
4) ค าลงท้ายของผู้หญิง 5) ค ากล่าวขอบคุณ 6) ค ากล่าวขอโทษ 7) ค ากล่าวขอความช่วยเหลือ และ 8) ค า
บ่งบอกปริมาณ โดยผลลัพธ์ของระดับความสุภาพในแต่ละข้อ แสดงดังตารางที่ 4.17 ซึ่งเรียงจากค าที่มี
ระดับความสุภาพมากที่สุดไปยังระดับความสุภาพน้อย จากตารางผู้วิจัยยังได้ก าหนดความสุภาพให้แต่ละ
ค าอีกด้วย 

 

ตารางท่ี 4.17 ผลการส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย 

 

ระดับความสุภาพ ค า คะแนนความสุภาพ 

ค าสรรพนามบุรุษท่ี 1 (ค าสรรพนามแทนตัวผู้พูด) 

1 ข้าพเจ้า 1.3 
2 กระผม 1.2 
3 ดิฉัน 1.1 
4 ผม 1 
5 ฉัน 1 
6 เค้า -1 
7 เรา -1 
8 ข้า -1.1 
9 กู -1.2 
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ตารางท่ี 4.17 ผลการส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย (ต่อ) 

 

ระดับความสุภาพ ค า คะแนนความสุภาพ 

ค าสรรพนามบุรุษที่ 2 (ค าสรรพนามแทนผู้ฟัง) 

1 ท่าน 1.1 
2 คุณ 1 
3 เธอ -1 
4 นาย -1 
5 ตัวเอง -1 
6 เจ้า -1.1 
7 แก -1.2 
8 เอ็ง -1.3 
9 มึง -1.4 

ค าลงท้ายของผู้ชาย 
1 ครับผม 1.1 
2 ครับ 1.1 
3 ขอรับ 1 

ค าลงท้ายของผู้หญิง 
1 ค่ะ 1.1 
2 เจ้าค่ะ 1.1 
3 จ๊ะ 1 

ค ากล่าวขอบคุณ 
1 ขอบพระคุณ 1.1 
2 ขอบคุณ 1 
3 ขอบใจ -1 

ค ากล่าวขอโทษ 
1 ขอประทานโทษ 1.2 
2 ขอประทานอภัย 1.1 
3 ขอโทษ 1 
4 ขออภัย 1 
5 ขอขมา -1 
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ตารางท่ี 4.17 ผลการส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย (ต่อ) 

 

ระดับความสุภาพ ค า คะแนนความสุภาพ 

ค ากล่าวขอความช่วยเหลือ 
1 ขอความกรุณา 1.2 
2 กรุณา 1.1 
3 รบกวน 1 

ค าบ่งบอกปริมาณ 
1 อย่างสูง 2.2 
2 อย่างยิ่ง 2.1 
3 มาก 2 

 

จากผลส ารวจ ผู้วิจัยได้ปรับปรุงสมการส าหรับการหาคะแนนความสุภาพของข้อความ
ตอบกลับของธุรกิจ ดังสมการที่ 4.5 ซึ่งสามารถปรับปรุงคะแนนความสุภาพได้ดังตารางที่ 4.16 โดย
ตัวเลขในวงเล็บเป็นคะแนนความสุภาพที่ได้จากสมการที่ 3.1 

 

𝑃𝑆 =  
(𝑇𝐼𝑊×0)+(𝑇𝐺𝑊×0.5)+∑(𝑆𝑃𝑊)

𝑇𝑊
× 100   (4.5) 

 

โดยตัวแปรในสมการที่ 4.5 ที่แตกต่างจากสมการที่ 3.1 คือ SPW (Score of Polite 
Words) คือ คะแนนความสุภาพของค าที่ถูกก าหนดไว้ในตารางที่ 4.17 ทั้งนี้จากการปรับปรุงสมการ
ส าหรับการค านวณความสุภาพนี้ ท าให้คะแนนความสุภาพที่ได้ มีค่าเหมาะสมตามหลักภาษาไทย ซึ่งใน
อนาคตผู้วิจัยควรรวบรวมระดับความสุภาพของค าให้มีจ านวนมากขึ้น เพ่ือสามารถน าระดับความสุภาพ
ของค าที่ได้ใช้ในการค านวณหาคะแนนความสุภาพส าหรับข้อความทั่วไปที่ถูกใช้ในชีวิตประจ าวัน 
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บทที่ 5 
 
 

สรุปและข้อเสนอแนะ 

 

 

หลังจากผู้วิจัยได้อธิบายรายละเอียดวิธีด าเนินการวิจัยและผลการทดลองไว้ในบทที่ 3 
และ 4 ในบทนี้ได้สรุปส่วนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ ได้แก่ การสรุปผลการทดลอง ปัญหาและ
อุปสรรคในการท าวิจัย ข้อเสนอแนะ รวมถึงลักษณะของการน างานวิจัยนี้ไปใช้ประโยชน์ ซึ่งอธิบาย โดย
ละเอียดได้ดังนี้ 
 
 

5.1 สรุปผลการทดลอง 
 
 

งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้น าเสนอกรอบการวิจัยเพ่ือแนะน าการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้าในภาษาไทย โดยได้รวบรวมชุดของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและ
ข้อความที่ธุรกิจใช้ตอบกลับความคิดเห็นเหล่านั้นจากธุรกิจที่ถูกเลือกมาเป็นกรณีศึกษา จ านวน 2 ธุรกิจ 
คือ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) และเคเอฟซี (KFC) ซึ่งเป็นธุรกิจที่ประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินธุรกิจผ่านสังคมออนไลน์ โดยผู้วิจัยได้ใช้ข้อความจากแหล่งสังคมออนไลน์ที่เป็นที่นิยมของประเทศ
ไทย เช่น เฟซบุ๊ก และพันทิป ซึ่ งงานวิจัยนี้ ได้แบ่งกรอบการด าเนินงานออกเป็น 2 ส่วน คือ  
1) กระบวนการวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
(Polite response pattern to customer feedback analysis and extraction process) และ  2 ) 
กระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า (Polite response to 
customer feedback suggestion process) โดยการด าเนินการวิจัยได้น าวิธีการในการประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ การท าเหมืองข้อความ และทฤษฎีความสุภาพ มาประยุกต์ใช้ด้วยกัน เริ่มจากผู้วิจัยได้ท า
ความสะอาดข้อมูล (Data cleaning) ท าการตัดค า (Word segmentation) และการระบุเนมเอนทิตี 
(Named entity identification) หลังจากนั้นข้อมูลได้ถูกน าไปวิเคราะห์และสกัดเพ่ือให้ได้รูปแบบการ
ตอบที่สุภาพ โดยใช้การวิเคราะห์ค่าความรู้สึก (Sentiment analysis) และการจ าแนกข้อความตามหัวข้อ
ที่ลูกค้าต้องการแสดงออกผ่านข้อความแสดงความคิดเห็น ซึ่งทั้ง 2 กระบวนการใช้วิธีการเทียบค าศัพท์กับ
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ชุดค าศัพท์ที่ผู้วิจัยได้รวบรวมไว้ ได้ผลลัพธ์เป็นรูปแบบการตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็น 
จ านวน 35 รูปแบบ แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มตามค่าความรู้สึกของข้อความ และในแต่ละกลุ่มถูกจ าแนกออก
ตามหัวข้อ 4 หัวข้อ คือ หัวข้อบริการ หัวข้อสินค้า หัวข้อพนักงาน และหัวข้อทั่วไป ในส่วนกรอบการ
ท างานต่อมา คือ กระบวนการแนะน าค าตอบที่สุภาพต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า  ใน
กระบวนการนี้ผู้วิจัยได้น าเข้าข้อความ 2 ข้อความจากผู้ใช้งาน คือ ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
และข้อความที่ธุรกิจต้องการใช้เป็นข้อความตอบกลับข้อความแสดงความคิดเห็นนั้น โดยผู้วิจัยได้วิเคราะห์
ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือให้ทราบค่าความรู้สึกและหัวข้อที่ลูกค้าต้องการแสดงออก 
จากนั้นน ารูปแบบการตอบที่สุภาพที่สกัดได้ในส่วนแรกมาสร้างเป็นข้อความตอบกลับ ในส่วนของข้อความ
ตอบกลับที่รับเข้ามานั้น ผู้วิจัยได้ค านวณค่าความสุภาพของข้อความตอบกลับและเปรียบเทียบกับค่า
ความสุภาพของข้อความตอบกลับที่สร้างจากรูปแบบที่สกัดได้ ในการแสดงผลลัพธ์ ผู้วิจัยจะเรียงล าดั บ
ข้อความที่มีความสุภาพมากไปยังข้อความที่มีความสุภาพน้อยที่สุด ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าแบบประเมินความพึง
พอใจ เพ่ือประเมินว่าข้อความตอบกลับที่สุภาพที่ได้จากงานวิจัยสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับ 
และสามารถน าไปใช้งานจริงได้หรือไม่ ซึ่งผลจากการประเมินแสดงให้เห็นว่า ผู้ประเมินมีความพึงพอใจกับ
ข้อความตอบกลับที่สุภาพนี้ในระดับหนึ่ง ยิ่งไปกว่านั้นผู้วิจัยได้ท าแบบส ารวจระดับความสุภาพของค าใน
ภาษาไทยที่เกี่ยวข้องงานวิจัยนี้ โดยแบ่งประเภทค าออกเป็น 8 ประเภท โดยให้ผู้ตอบแบบส ารวจเรียง
ระดับความสุภาพของค าในแต่ละประเภท ซึ่งผู้วิจัยน าผลการส ารวจที่ได้ไปปรับปรุงสมการเพ่ือหาคะแนน
ความสุภาพ 
 

 

5.2 ข้อจ ากัด ปัญหา และอุปสรรค 
 
 
  จากการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยได้พบข้อจ ากัด ปัญหา และอุปสรรค ที่ส่งผลต่อการ
ทดลองและประสิทธิภาพของผลที่ได้จากงานวิจัยนี้ ซึ่งอธิบายรายละเอียดได้ดังนี้ 

1) เนื่องจากข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจที่รวบรวมมาใช้ในงานวิจัย
นี้เป็นข้อความจากสื่อสังคมออนไลน์ มีลักษณะความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในข้อความที่หลากหลาย เช่น การ
สะกดค าผิด การใช้ตัวย่อ การเว้นวรรคที่ไม่ถูกต้องตามหลักไวยากรณ์ การปะปนของภาษาต่างประเทศ 
การปะปนของตัวอักขระหรือสัญลักษณ์ต่าง ๆ รวมถึงการใช้ภาษาปากและค าวิบัติ ท าให้ยากต่อการท า
ความสะอาดและจัดการแก้ไข ไม่สามารถท าความสะอาดข้อความให้มีความถูกต้องครบถ้วนได้ จึงส่งผล
ต่อการทดลองในกระบวนการวิจัยอ่ืน ๆ เช่น ระบบไม่สามารถตัดข้อความให้อยู่ในหน่วยของค าได้ถูกต้อง 
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เมื่อการตัดค าเกิดข้อผิดพลาดส่งผลให้กระบวนการหาหัวข้อของข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและ
การระบุค่าความรู้สึกจะมีค่า Accuracy ที่ลดลงตามล าดับ  

2) ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าบางข้อความ มีลักษณะการใช้ข้อความเชิง
ประชดประชัน เช่น “รสชาติอร่อยล้ า น่าเก็บไว้ให้พนักงานกินกันเองเนอะ” ซึ่งเป็นข้อจ ากัดของงานวิจัย
นี้ 

3) เนื่องจากแหล่งทรัพยากรพจนานุกรมค าศัพท์ที่มีการระบุค่าความรู้สึกทั้งเชิงบวกและ
เชิงลบในภาษาไทยมีจ านวนน้อย ผู้วิจัยจึงได้รวบรวมค าศัพท์เพ่ิมเติมโดยการใช้ค าสั่ง PHP ดึงค าที่มี
ความหมายเหมือนกันและค าที่มีความหมายต่างกันจากพจนานุกรมของเว็บไซต์ลองดู (Longdo Dict) 
แบบอัตโนมัติ และได้ระบุค่าความรู้สึกให้แต่ละค าศัพท์  จึงมีค าศัพท์บางค าที่ไม่ถูกต้อง ส่งผลต่อค่า 
Accuracy ในกระบวนการวิเคราะห์ค่าความรู้สึก 

4) ข้อความตอบกลับจากผู้ประการหรือธุรกิจต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าใน
เชิงลบ โดยส่วนใหญ่มักสอบถามที่อยู่ เบอร์โทร หรืออีเมลของลูกค้าเพ่ือให้พนักงานหรือผู้รับผิดชอบ
ติดต่อเพ่ือชี้แจงปัญหาที่เกิดขึ้น ท าให้ผู้วิจัยไม่สามารถติดตามและเก็บรวบรวมลักษณะของการใช้ภาษาใน
การสื่อสารที่เกิดข้ึนระหว่างลูกค้าและพนักงานได้ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 
  จากข้อจ ากัด ปัญหา และอุปสรรคที่ผู้วิจัยได้อธิบายไว้ในข้างต้น เพ่ือแก้ไข พัฒนาและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินการวิจัยให้ดียิ่งขึ้น จึงมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

1) ควรเก็บรวบรวมค าสุภาพในภาษาไทยให้มีจ านวนเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือสามารถปรับปรุง
คะแนนความสุภาพที่ได้จากการค านวณ 

2) ควรปรับปรุงพจนานุกรมค าศัพท์ต่าง ๆ ที่ใช้ในงานวิจัยนี้ ได้แก่ พจนานุกรมค าศัพท์ที่
มีการระบุค่าความรู้สึก พจนานุกรมค าศัพท์การบริการ พจนานุกรมค าศัพท์พนักงาน พจนานุกรมชื่อธุรกิจ 
เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาค่า Accuracy ให้เพ่ิมมากยิ่งข้ึน 

3) ควรปรับปรุงรูปแบบของ Regular expression ที่ใช้ในงานวิจัยนี้ เพ่ือให้ครอบคลุม
ทุกรูปแบบ 

4) ควรทดลองน าไปใช้กับธุรกิจอ่ืน ๆ เพ่ือประเมินความถูกต้อง ความเหมาะสม และ
ประสิทธิภาพการท างานของกรอบแนวคิดในงานวิจัยนี้ 
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5) ควรพัฒนากรอบการท างานให้สามารถวิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
ที่แสดงออกแบบเป็นนัย เช่น การกล่าวประชดประชัน หรือการใช้ค าในลักษณะเปรียบเปรย 

6) ควรรวบรวมข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าและข้อความการตอบกลับจาก
ธุรกิจให้มีจ านวนมากขึ้น เพ่ือน ามาวิเคราะห์และสกัดรูปแบบการตอบที่สุภาพให้หลากหลายและ
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

 
 

5.4 ลักษณะของการน าไปใช้ประโยชน์ 
 
 

งานวิจัยนี้สามารถเป็นส่วนหนึ่งในระบบตอบกลับข้อความอัตโนมัติของธุรกิจ ซึ่งมี
ประโยชน์ในเชิงธุรกิจ ทั้งนี้ธุรกิจสามารถน ารูปแบบการตอบกลับที่สุภาพที่ได้จากงานนี้ไปใช้ในการตอบ
กลับลูกค้า เพ่ือหลีกเลี่ยงการใช้ค าหรือประโยคที่ไม่สุภาพในการตอบกลับลูกค้า โดยเบื้องต้นธุรกิจ
สามารถน าข้อความที่ได้จากการสร้างข้อความตอบกลับที่สุภาพของงานวิจัยนี้ตอบกลับไปยังลูกค้า และ
ควรเก็บรวบรวมข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าในเชิงลบ ธุรกิจควรท าความเข้าใจปัญหาและเร่งแก้ปัญหา 
เนื่องจากข้อความตอบกลับที่สุภาพนั้นเป็นเพียงปัจจัยเบื้องต้นที่ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า แต่
ความพึงพอใจของลูกค้าในระยะยาวและการกลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้ านั้น ธุรกิจควรแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนและปรับปรุงการด าเนินธุรกิจอีกด้วย 
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แบบประเมินความพึงพอใจรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่สุภาพที่มี 
ต่อข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้รับบริการในภาษาไทย 

วัตถุประสงค์ 

เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการหลังจากได้รับข้อความจากผู้ให้บริการ
หรือผู้ประกอบการ ซึ่งการประเมินนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  
สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ ของนางสาว ทิพย์อรุณ เขี้ยวแก้ว รหัสนักศึกษา 5930223001 โดยมี  
ดร.ณัฐพงศ์ ทองเทพ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษา ภายใต้หัวข้อ “การแนะน าการตอบกลับที่สุภาพต่อความคิดเห็นของ

ลูกค้าส าหรับข้อความภาษาไทย (Polite Response to Customer Feedback Suggestion for Thai Texts)” 

ค าชี้แจง 

  ผู้วิจัยได้ยกตัวอย่างสถานการณ์เกี่ยวกับการซื้อหรือใช้บริการและสินค้าจากผู้ให้บริการ เช่น 
ร้านค้าอาหารและธนาคาร สมมติให้ ผู้ตอบแบบประเมินเป็นผู้รับบริการหรือลูกค้า ได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
สินค้า บริการ และพนักงานผู้ให้บริการ ผ่านทางเว็บไซต์เฟซบุ๊ก หลังจากนั้นผู้ให้บริการได้แสดงความคิดเห็นตอบ
กลับต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ ผู้ตอบแบบประเมินพิจารณาความคิดเห็นดังกล่าว แล้วประเมินความพึงพอใจต่อ
ข้อความที่ผู้ให้บริการตอบกลับนั้น ทั้งนี้แบบประเมินนี้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ประเมิน  
ส่วนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจของผู้ประเมินในฐานะผู้รับบริการหรือลูกค้า เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจาก
ผู้ ให้บริการหรือสถานประกอบการ ซึ่งได้แบ่งออกเป็น 7 หัวข้อ มีระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ  คือ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบประเมิน 

1.1 เพศ 

     หญิง   ชาย 

1.2 ช่วงอายุ 

 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี    อายุระหว่าง 21 ถึง 40 ปี  

 มากกว่า 40 ปีขึ้นไป 

1.3 ระดับการศึกษา 

 ต่ ากว่าวุฒิปริญญาตรี 

 วุฒิปริญญาตรี 

 สูงกว่าวุฒิปริญญาตรี 

1.4 อาชีพ 

 นักเรียนหรือนักศึกษา  ครู อาจารย์ หรือข้าราชการ 

 ค้าขายหรือธุรกิจส่วนตัว  พนักงานบริษัท 

 อ่ืน ๆ .........................................................................................  

1.5 สื่อสังคมออนไลน์ที่ใช้ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ โดยไม่จ าเป็นต้องมีบัญชี) 

 Facebook  Instagram  Line   WhatsApp   YouTube  

 Pantip  Twitter  อ่ืน ๆ ................................................ 
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ส่วนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ประเมินในฐานะผู้รับบริการหรือลูกค้า เมื่อได้รับข้อความตอบ
กลับจากผู้ให้บริการ 

2.1 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อบริการ 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของธนาคารแห่งหนึ่ง และได้ใช้บริการมาเป็นเวลาหลายปี แต่ปัญหาที่พบ
ยังคงเป็นปัญหาเดิม ๆ คือ ระบบจัดคิวมีปัญหา พนักงานให้บริการเพียงเคาเตอร์เดียว ซึ่งไม่เพียงพอต่อ
ปริมาณลูกค้า ท าให้ต้องรอคิวนานมาก ๆ  

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “คุณช่วยปรับปรุงบริการของสาขา A จังหวัด B สักทีเถอะครับ 
ลูกค้าขอร้อง แย่มาก่ีปีแล้วไม่เคยปรับปรุงสักที ช้ามาก ๆ วันนี้ไปใช้บริการรอ 50 คิว มีพนักงานให้บริการ
ช่องเดียว ผมเจอสภาพนี้มานานมาก ๆ แล้ว” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 

 

 

  

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 ขอขอบพระคุณคุณลูกค้า ทางบริษัทขอน้อมรับข้อติชมและ
ข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปปรับปรุงการให้บริการในโอกาสต่อไปค่ะ 

   
  

2 บริษัทน้อมรับทุกข้อติชมและข้อเสนอแนะจากคุณลูกค้า เพ่ือ
น ามาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการของเราในโอกาสต่อไปค่ะ 
ขอบพระคุณค่ะ 

   
  

3 บริษัทต้องขออภัยเป็นอย่างสูงกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น และจะท า
การส่งเรื่องไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ
ต่อไปค่ะ 
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2.2 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อพนักงาน 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของร้านอาหารแห่งหนึ่ง และได้ซื้ออาหารที่ร้านแห่งนั้น แต่พนักงานชักสี
หน้าใส่ขณะให้บริการ มีลักษณะไม่พร้อมท างาน สร้างความไม่พอใจให้แก่คุณ  

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “ขอติพนักงานหน้าเคาน์เตอร์ค่ะ ถ้าไม่พร้อมท างานบริการ ก็ไป
อยู่ข้างหลังหรือท าหน้าที่อย่างอ่ืนดีกว่าไหมคะ ลูกค้าสั่งอาหาร ไม่ทวนรายการให้ฟัง ไม่สบตาลูกค้า ไม่ยิ้ม
แย้ม หลักบริการของคุณคืออะไร ค าว่า service mind คืออะไร เข้าถึงหรือเปล่า ยังไงรบกวนฝากถึง
พนักงานด้วยนะคะ” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 
 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 บริษัทขออภัยแทนพนักงาน ดิฉันขอขอบพระคุณส าหรับ
ข้อมูลที่แจ้งให้ทางเราทราบค่ะ 

     

2 เบื้องต้นบริษัทขออภัยแทนพนักงานอย่างสูงค่ะ บริษัทน้อม
รับทุกข้อติชมและข้อเสนอแนะของคุณลูกค้า เพ่ือน ามา
ปรับปรุงคุณภาพและการให้บริการของเราในโอกาสต่อไป 
เพ่ือให้การแก้ไขและป้องกันเป็นไปอย่างมีระบบ ขอความ
กรุณาคุณลูกค้าส่งรายละเอียดมายังเจ้าหน้าที่ของบริษัท 
เ พ่ือให้ เจ้าหน้าที่ ได้ประสานตรวจสอบไปยังแผนกที่
เ กี่ ยวข้อง  และแจ้ งผลกลับไปยั งคุณลูกค้ า โดยตรง 
ขอบพระคุณค่ะ 
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2.3 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อทั่วไป 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของร้านอาหารแห่งหนึ่ง และได้ซื้ออาหารที่ร้านแห่งนั้นเพ่ือน ากลับมา
รับประทานที่บ้าน แต่เมื่อมาถึงบ้านพบว่าพนักงานให้รายการอาหารมาไม่ครบตามที่สั่ง สร้างความเบื่อ
หน่ายและไม่พอใจให้แก่คุณ  

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “ครั้งก่อนซื้อชุดโดนใจกลับบ้านก็ได้ไม่ครบ ขาดวิ้งแซ่บ ซื้อทีไรได้
ไม่เคยครบเลย ครั้งต่อมาชุดดิ๊บ ก็ไม่ให้ดิ๊บ วันนี้ซื้อชุดโดนใจก็ไม่ให้วิ้งแซ่บ บางครั้งตั้งใจกินแต่กลับต้องมา
เสียความรู้สึกครั้งแล้วครั้งเล่า เบื่อจังค่ะ บริการแย่มาก ในร้านพนักงานก็คุย ๆ เล่น ๆ ไม่สนใจลูกค้าเลย 
เสียความรู้สึกมาก” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 
 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 เรียนคุณลูกค้าดิฉันขอโอกาสรับเรื่องเพ่ือดูแลค่ะ      
2 ส าหรับกรณีปัญหาที่เกิดขึ้น บริษัทต้องขออภัยอย่างสูง

ส าหรับความไม่สะดวกค่ะ 
     

3 ขออภัยในความไม่สะดวกที่เกิดขึ้นค่ะ ดิฉันขอให้ข้อมูล
เบื้องต้นว่าลูกค้าสามารถติดต่อกลับมาทางร้านโดยตรง
เพ่ือรับสินค้าเพ่ิมเติมที่ขาดไป โดยทางร้านจะท าการ
จัดส่งถึงบ้านฟรีค่ะ 

     

4 เบื้องต้นแนะน าให้คุณลูกค้าติดต่อกลับมาทางร้าน
โดยตรงเพ่ือรับสินค้าเพ่ิมเติมที่ขาดไป โดยทางร้านจะท า
การจัดส่งถึงบ้านฟรีค่ะ ทั้งนี้ขอขอบพระคุณคุณลูกค้า 
และขออภัยในความไม่สะดวกมา ณ ที่นี้ด้วยค่ะ 
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ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

5 ทางบริษัทต้องขออภัยในความบกพร่องที่เกิดขึ้นด้วยค่ะ ดิฉัน
ได้ท าการแจ้งเรื่องดังกล่าวไปยังหัวหน้างานที่รับผิดชอบ
โดยตรงเพ่ือตรวจสอบเรื่องที่เกิดขึ้นค่ะ ตรงส่วนนี้ดิฉันขอ
อนุญาตให้หัวหน้างานเป็นผู้ติดต่อกลับคุณลูกค้าเพ่ือชี้แจง
และแจ้งถึงแนวทางในการแก้ไขค่ะ 

     

6 กรณีปัญหาที่ เกิดขึ้น ทางบริษัทขอน้อมรับข้อติชมและ
ข้อเสนอแนะ ดิฉันจะท าการแจ้งไปยังแผนกที่เกี่ยวข้องให้
ทราบและขอขอบพระคุณที่คุณลูกค้าแจ้งเรื่องเข้ามาค่ะ 

     

7 จากการตรวจสอบปัญหาที่เกิดขึ้น ทางบริษัทได้แจ้งแผนกที่
เกี่ยวข้องเพ่ือรับทราบข้อติชมและข้อเสนอแนะ เพ่ือท าการ
ปรับปรุงปัญหาดังกล่าว ทั้งนี้บริษัทขออภัยอย่างสูงในความ
ไม่สะดวกค่ะ 

     

8 เรียนคุณลูกค้า ทางบริษัทขอชี้แจงปัญหาที่เกิดข้ึน      
 9 ทางบริษัทขออภัยคุณลูกค้าเป็นอย่างสูง ส าหรับความไม่

สะดวกที่ได้รับค่ะบริษัทไม่ได้นิ่งนอนใจต่อปัญหาที่เกิดข้ึนค่ะ 
     

10 บริษัทต้องขอบพระคุณคุณลูกค้าอย่างยิ่งที่ได้ให้รายละเอียด
ข้างต้นค่ะ เนื่องจากมีลูกค้าได้ให้ความสนใจสินค้าเราจ านวน
มาก ท าให้การจัดการสินค้าและการดูแลลูกค้าของพนักงาน
ไม่ทั่วถึงค่ะ 

     

11 บริษัทขอขอบพระคุณคุณลูกค้าอย่างยิ่งที่ให้ความสนใจสินค้า
ของเราค่ะ กรณีปัญหาที่เกิดขึ้น ดิฉันต้องขออภัยในความไม่
สะดวกค่ะ 

     

12 ส าหรับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ดิฉันขอเป็นตัวแทนของบริษัท
กล่าวขออภัยเป็นอย่างสูงในความผิดพลาดและความ
บกพร่องที่เกิดขึ้นค่ะ 

     

13 ขออภัยในความไม่สะดวกกับปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างสูงค่ะ      
14 ทางบริษัทต้องขออภัยเป็นอย่างสูงกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นค่ะ      
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ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

15 ทางบริษัทได้แจ้งเรื่องไปยังแผนกที่ เกี่ยวข้องเกี่ยวข้อง
เรียบร้อยแล้วค่ะ บริษัทต้องขอขอบพระคุณคุณลูกค้าที่แจ้ง
เรื่องให้ทางเราทราบค่ะ บริษัทจะน าไปปรับปรุงแก้ไขให้ดี
ยิ่งขึ้นแน่นอนค่ะ 

     

16 บริษัทขอขอบพระคุณคุณลูกค้ามากเลยค่ะ ที่ช่วยแจ้งเรื่องให้
บริษัททราบ บริษัทได้แจ้งเรื่องไปยังหัวหน้างานรับทราบ
เรียบร้อยแล้วค่ะ ทางเราจะน าข้อติชมและข้อเสนอแนะของ
คุณลูกค้าไปปรับปรุงแก้ไขให้ดียิ่งขึ้นค่ะ 
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2.4 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อบริการ 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของร้านอาหารแห่งหนึ่ง และได้สั่งซื้ออาหารที่ร้านแห่งนั้น โดยใช้บริการ
จัดส่งของทางร้าน ซึ่งคุณได้รับรายการอาหารครบตามที่สั่งและมีความรวดเร็วในการจัดส่ง สร้างความ
ประทับใจให้แก่คุณ 

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน : “สั่งพิชช่า delivery มาทาน ซึ่งส่งจาก สาขา B บริการได้
รวดเร็วมาก สุภาพ อาหารก็ได้ครบถ้วนดี ขอบคุณมากครับ” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 

 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 ข อ ข อ บ พ ร ะ คุ ณ ที่ แ บ่ ง ปั น ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ ค่ ะ  
และขอขอบพระคุณที่ไว้วางใจเลือกใช้บริการของบริษัทค่ะ 

     

2 ขอขอบพระคุณที่เลือกใช้บริการของบริษัทค่ะ      
3 ขอบพระคุณคุณลูกค้าที่วางใจเลือกใช้บริการของบริษัทค่ะ 

ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับชมเชยการให้บริการ ทางบริษัทขอ
ทราบรายละเอียดเพิ่มเติมค่ะ 

     

4 บริษัทต้องขอบพระคุณที่ไว้วางใจเลือกใช้บริการกับทางเราค่ะ      
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2.5 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อสินค้า 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของร้านอาหารแห่งหนึ่ง และทางร้านได้คิดค้นเมนูใหม่ ที่มีรสชาติถูกปาก
ของคุณมาก และคุณก็ได้ชื่นชอบเมนูนี้ 

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “ข้าวราดปลาต้มตะไคร้ สดใหม่ อร่อยแซ่บ ถูกใจจริง ๆ จ้า” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 

 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 ขอบพระคุณคุณลูกค้าที่วางใจเลือกสินค้าของบริษัทค่ะ      
2 ขอขอบพระคุณที่เลือกสินค้าของบริษัทค่ะ      
3 ขอบพระคุณที่เลือกใช้บริการของบริษัทค่ะ      
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2.6 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อพนักงาน 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของธนาคารแห่งหนึ่ง และต้องการกู้เงินเพ่ือซื้อที่พักอาศัย แต่คุณไม่ทราบ
ว่าต้องใช้เอกสารใดบ้าง คุณไม่ทราบเลยว่าการท าเรื่องกู้เงินต้องมีเงื่อนไขและกระบวนการอะไรบ้าง 
ดังนั้นผู้จัดการสาขาจึงได้ให้ค าแนะน าและอธิบายคุณในขั้นตอนต่าง ๆ สร้างความประทับใจให้แก่คุณ 

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “ขอบคุณผู้จัดการธนาคาร สาขา Big C บางใหญ่นะคะ ส าหรับ
การให้ความช่วยเหลือและดูแลลูกค้า พูดจาดี อัธยาศัยดีน่าชื่นชม ประทับใจมากค่ะ” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 

 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 บริษัทขอขอบพระคุณคุณลูกค้าส าหรับการแจ้งข้อมูลค่ะ 
ทั้งนีด้ิฉันขอรับข้อมูลและประสานงานไปยังแผนกท่ีเกี่ยวข้อง
เพ่ือแจ้งให้พนักงานรับทราบ เพ่ือเป็นขวัญก าลังใจในการ
ปฏิบัติงานต่อไปค่ะ 

     

2 ดิฉันขอส่งค าชมเชยเ พ่ือเป็นขวัญและก าลั งใจในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต่อไปค่ะ 

     

3 ส าหรับการชมเชยเจ้าหน้าที่ ดิฉันขอน าค าชมเชยนี้ส่งไป
ให้กับแผนกท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นการชมเชยค่ะ 

     

4 บริษัทขอบพระคุณคุณลูกค้ามากเลยค่ะ ค าชมจากลูกค้าเป็น
ก าลังใจอย่างดียิ่งส าหรับทีมงานค่ะ 
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2.7 การประเมินความพึงพอใจต่อรูปแบบการตอบของผู้ให้บริการที่มีต่อความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้าในหัวข้อทั่วไป 

สถานการณ์: หากคุณเป็นลูกค้าของธนาคารแห่งหนึ่ง และต้องการกู้เงินเพ่ือซื้อที่พักอาศัย โดยธนาคารได้
ให้บริการคุณอย่างน่าประทับใจในทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็น เรื่องเอกสาร การเดินเรื่อง การอนุมัติเงินกู้ ใน
บางขั้นตอนที่มีปัญหาติดขัด พนักงานธนาคารได้ให้ความช่วยเหลือ และช่วยติดตามผลอย่างน่าประทับใจ 

ข้อความแสดงความคิดเห็นของท่าน: “แชร์ประสบการณ์ยื่นกู้ซื้อคอนโดครับ รวดเร็วและบริการดีมาก
ครับ สุดท้ายขอขอบคุณธนาคารและพนักงานของธนาคารที่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดีด้วยนะครับ” 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจของท่าน เมื่อได้รับข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
3 = พอใจมากที่สุด, 2 = พอใจมาก, 1 = พอใจ, 0 = เฉย ๆ, และ -1 = ไม่พอใจ 

 

ล าดับ ข้อความตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

3 2 1 0 -1 

1 ขอบพระคุณอย่างยิ่งค่ะ      
2 ขอบพระคุณคุณลูกค้าค่ะ ที่ไว้วางใจเลือกสินค้าของทาง

บริษัท ดิฉันขอส่งเรื่องไปยังแผนกที่เกี่ยวข้องโดยตรงเพ่ือเป็น
ขวัญและก าลังใจในการท างานต่อไปค่ะ 

     

3 ทางบริษัทต้องขอขอบพระคุณคุณลูกค้าที่ไว้วางใจใช้บริการ
ของบริษัทมาโดยตลอด ทั้งนี้ดิฉันขออนุญาตทราบข้อมูล
เพ่ิมเติมเพ่ือน้อมรับค าชมเชยนี้ส่งต่อไปยังเจ้าหน้าที่ท่าน
ดังกล่าว จะได้เป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติหน้าที่ต่อไป
ค่ะ ดิฉันหวังเป็นอย่างยิ่งว่าสินค้าและบริการของบริษัทจะ
ตอบสนองทุกความต้องการของคุณลูกค้าค่ะ 
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ภาคผนวก ข 
 
 

แบบส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย 

 
 

 
แบบส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย 

ค าชี้แจง 

1. แบบส ารวจนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจระดับความสุภาพของค าในภาษาไทย เพ่ือน าไปใช้ในงานวิจัย
ของนางสาวทิพย์อรุณ เขี้ยวแก้ว นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาลัยการคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตภูเก็ต 

2. โดยผู้ตอบแบบส ารวจเลือกระดับความสุภาพของค าจากมากไปน้อย ทั้งนี้ระดับความสุภาพในแต่ละข้อ
อาจมีจ านวนระดับความสุภาพที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับจ านวนค าในข้อนั้น ๆ ซึ่งแบบส ารวจนี้ประกอบด้วย
กัน 2 สองส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบส ารวจ และส่วนที่ 2 คือ แบบส ารวจระดับ
ความสุภาพของค า มีด้วยกันจ านวนทั้งหมด 8 ข้อ 

* ในแต่ละข้อ ผู้ตอบแบบส ารวจสามารถเลือกระดับความสุภาพเดียวกันได้มากกว่า 1 ค า หากผู้ตอบ
คิดเห็นว่าค านั้น ๆ มีระดับความสุภาพเท่ากัน 

 

ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบส ารวจ 

อายุ:               <= 20                21 – 30              31 – 40                  >= 41 

เพศ:               หญิง                  ชาย 
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ค าสุภาพในภาษาไทย 

1. ค าสรรพนามบุรุษที่ 1 (ค าสรรพนามแทนตัวผู้พูด) 

รายการค า 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

กระผม          

ดิฉัน          

ผม          

เค้า          

กู          

ข้า          

เรา          

ข้าพเจ้า          

ฉัน          

 

2. ค าสรรพนามบุรุษที่ 2 (ค าสรรพนามแทนผู้ฟัง) 

รายการค า 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

เอ็ง          

แก          

มึง          

นาย          

คุณ          

เจ้า          

ท่าน          

เธอ          

ตัวเอง          
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3. ค าลงท้ายของผู้ชาย 

รายการค า 2 1 0 

ครับผม    

ครับ    

ขอรับ    

 

4. ค าลงท้ายของผู้หญิง 

รายการค า 2 1 0 

จ๊ะ    

ค่ะ    

เจ้าค่ะ    

 

5. ค ากล่าวขอบคุณ 

รายการค า 2 1 0 

ขอบพระคุณ    

ขอบคุณ    

ขอบใจ    

 

6. ค ากล่าวขอโทษ 

รายการค า 4 3 2 1 0 

ขออภัย      

ขอขมา      

ขอประทานอภัย      

ขอโทษ      

ขอประทานโทษ      
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7. ค ากล่าวขอความช่วยเหลือ 

รายการค า 2 1 0 

กรุณา    

ขอความกรุณา    

รบกวน    

 

8. ค าบ่งบอกปริมาณ 

รายการค า 3 2 1 

อย่างยิ่ง (เช่น ขอบพระคุณอย่างยิ่งค่ะ)    

อย่างสูง (เช่น ขอบพระคุณอย่างสูงค่ะ)    

มาก (เช่น ขอบพระคุณมากค่ะ)    
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ภาคผนวก ค 
 
 

การส ารวจงานวิจัยและเคร่ืองมือที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ 
 

 

ผู้วิจัยได้ศึกษาและส ารวจเทคนิค และเครื่องมือที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยนี้ จ านวน 4 หัวข้อ 
คือ 1) เทคนิคที่ใช้ส าหรับวิเคราะห์ความรู้สึก (Sentiment analysis) โดยตารางที่ ค.1 จะแสดงเทคนิค
การวิเคราะห์ความรู้สึกส าหรับข้อความที่เป็นภาษาไทย และตารางท่ี ค.2 จะแสดงเทคนิคการวิเคราะห์ค่า
ความรู้สึกส าหรับข้อความภาษาอังกฤษ 2) เทคนิคที่ใช้ส าหรับการระบุเนมเอนทิตี (Named entity) จะ
แสดงดังตารางที่ ค.3 3) การจ าแนกหัวข้อของข้อความ (Topic classification) จะแสดงดังตารางที่ ค.4 
และ 4) ระบบถามตอบอัตโนมัติ (Question answering systems) จะแสดงดังตารางที่ ค.5 
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ภาคผนวก ง 
 
 

ซอร์สโค้ดส าหรับรวบรวมค าศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยนี้ 
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ภาคผนวก ง 
 
 

ซอร์สโค้ดส าหรับรวบรวมค าศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยนี้ 
 

 

ผู้วิจัยได้รวบรวมค าที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึก โดยมีซอร์สโค้ดดังรูปที่ ง.1 ซึ่งใช้หลักการ
พิจารณาในการระบุขั้วความรู้สึกจากค าเหมือน (Synonym) และค าตรงข้าม (Antonym) ดังรูปที่ ง.2 
และรูปที่ ง.3 ซึ่งเป็นการดึงค ามาจากเว็บไซต์ https://www.longdo.com โดยใช้เทคนิคของ Regular 
expression นอกจากนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมชื่อธุรกิจจากเว็บไซต์ https://www.set.or.th โดยใช้เทคนิคการ
ตรวจหารูปแบบที่เกิดในหน้าเว็บไซต์ด้วย Regular expression ซึ่งจะถูกแสดงดังรูปที่ ง.4 จากงานวิจัยนี้ 
ผู้วิจัยยังได้สร้างต้นแบบระบบเพ่ือจ าลองหน้าเว็บไซต์และแสดงลักษณะการท างานของระบบดังรูปที่ ง.5 
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รูปที่ ง.1 ซอร์สโค้ดการดึงค าที่เก่ียวข้องกับความรู้สึก 
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รูปที่ ง.2 ซอร์สโค้ดการดึงค าศัพท์ที่มีความหมายเหมือนกัน 

 

 
 

รูปที่ ง.3 ซอร์สโค้ดการดึงค าศัพท์ที่มีความหมายตรงข้าม 
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รูปที่ ง.4 ซอร์สโค้ดการดึงชื่อธุรกิจ 
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วิทยาศาสตรบัณทิต 

(เทคโนโลยีสารสนเทศ) 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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