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บทคัดย่อ 
	 ในปัจจุบันสื่อสังคมออนไลน์ได้รับความนิยมมากขึ้น เนื่องด้วยเป็นช่องทางที่รวดเร็วและเข้าถึงได้ง่าย ท�ำให้
ผูใ้ช้เข้ามาแสดงความคิดเหน็ แลกเปลีย่นประสบการณ์ต่างๆ รวมไปถึงธรุกจิท่ีใช้ช่องทางสือ่สงัคมออนไลน์ในการสือ่สาร
กบัลกูค้าเช่นกนั หากกล่าวถงึสือ่สงัคมออนไลน์ในประเทศไทยแล้ว เวบ็บอร์ด Pantip ได้รบัความนยิมมากในสงัคมไทย 
ดังนัน้หากข้อมลูทีป่รากฏเป็นข้อมลูเชงิลบทีเ่กีย่วข้องกบัสนิค้าหรอืบรกิารอาจก่อให้เกดิความเสยีหายกบัธรุกจิได้ ดงันัน้
เพ่ือให้ธรุกจิจดัการข้อมลูบนสือ่สงัคมออนไลน์ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ธรุกจิควรจะต้องมรีะบบแจ้งเตอืนความคดิเหน็
เชิงลบบนสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้ธุรกิจสามารถจัดการกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว จะสามารถแก้ไขได้ทันท่วงที  
ในบทความวจิยันีจ้ะเริม่จากการส�ำรวจเครือ่งมอืสือ่สงัคมออนไลน์ ตัง้แต่ปี 2548 จนถงึปัจจบุนั ซึง่พบว่าแต่ละระบบ
มีข้อดีแตกต่างกันไป แต่ทุกระบบยังไม่ตรงความต้องการของธุรกิจและพบว่ามีการจ�ำแนกประเภทข้อมูลท่ีผิดพลาด
และไม่แจ้งเตือน ดังนั้นในงานวิจัยนี้จะน�ำเสนอระบบแจ้งเตือนธุรกิจบนสื่อสังคมออนไลน์บนพื้นฐานความต้องการ 
ของธุรกิจโดยใช้เทคนิคการเรียนรู้ของเครื่อง ระบบจะดึงข้อมูลจากเว็บบอร์ด Pantip ตามค�ำส�ำคัญ (Keywords) 
จากนั้นข้อมูลจะผ่านกระบวนการก่อนหน้า การสกัดคุณลักษณะโดย Term Frequency – Inverse Document 
Frequency (TF-IDF) และเข้าสูข่ัน้ตอนการจ�ำแนกประเภทด้วย Support Vector Machine (SVM) จากการทดลอง
พบว่าระบบมีประสิทธิภาพดีทั้งด้านความถูกต้องและด้านความไวและความจ�ำเพาะ เมื่อเทียบกับผู้เชี่ยวชาญ

ค�ำส�ำคัญ: ระบบแจ้งเตือน  สื่อสังคมออนไลน์ไทย  การจ�ำแนกความรู้สึก  ซัพพอร์ตเวกเตอร์แมชชีน

Abstract
	 Nowadays, social media has exponential growth of information generated by social  
interactions. In this way, social media has a huge impact on how businesses connect with customers. 
Pantip.com is the one of the most popular webboard in Thailand in which the customers post 
their feedbacks about products and services. Among these feedbacks, some of them affect the 
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

business in a negative way. To solve this problem, businesses should have a system that can alert 
their customer’s negative feedbacks on social media. If the business can quickly deal with these 
negative feedbacks, the problems will be managed in timely fashion. Therefore, many businesses 
can take advantage of this market analysis information that can increase their opportunities in 
marketing. In this paper, the social media tools, that can utilized the data from social medias,  
are surveyed from 2005 to present. Each system provides different features, but none of them 
meet the business requirements, especially when the business cannot deal with the problem 
immediately because the negative sentiments are incorrectly classified and not alert. This paper 
proposes the social media alert system based on the business requirements. The machine  
learning technique is applied to determine which information should be alerted to business  
owners. The system monitors the data posted in Pantip.com that relates to the business by  
keywords. After the data were collected and preprocessed, feature vectors are extracted by Term 
Frequency-Inversed Document Frequency (TF-IDF) before feeding to Support Vector Machine (SVM). 
Experimental results show that it can achieved the good accuracy rate and also in terms of the 
sensitivity and specificity.

Keywords: Alert system, Thai social media, Sentiment Classification, Support Vector Machine

บทน�ำ 
	 สื่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางการสื่อสารที่ใช้กัน
อย่างกว้างขวาง ในการแลกเปลีย่นข้อมลู ทศันคตต่ิางๆ 
ผู้ใช้จะแบ่งปันข้อมูล เช่น ข้อความ รูปภาพ เสียง หรือ
วดิโีอ เป็นต้น ส�ำหรบัสือ่สงัคมออนไลน์ทีไ่ด้รบัความนิยม 
ได้แก่ Facebook, Google+, Twitter, MySpace, 
YouTube และ Microblog สื่อสังคมออนไลน์เหล่านี้
เป็นเสมือนตัวกลางที่ท�ำหน้าที่เผยแพร่ข้อมูลออกไป 
ด้วยอุปกรณ์ที่ผู้ใช้มีอยู่ เช่น โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต 
และคอมพวิเตอร์ ด้วยเหตผุลนีส้ือ่สงัคมออนไลน์จงึเป็น
อกีช่องทางทีธุ่รกิจให้ความสนใจ เพราะลกูค้าจะแบ่งปัน
ประสบการณ์ในการบรกิารหรือผลติภณัฑ์ต่างๆ ซึง่ข้อมลู
เหล่านีม้คีวามส�ำคญัต่อธรุกจิมาก ถ้าธรุกจิสามารถทีจ่ะ
เก็บรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน  
จะท�ำให้ธุรกิจสามารถแก้ไขปัญหาและปิดช่องโหว่ได้
อย่างรอบด้าน แต่ในความเป็นจริงแล้วไม่สามารถท�ำได้ 
เนือ่งด้วยข้อมลูทีม่จี�ำนวนมากและขยายตัวอย่างรวดเรว็
ในเวลาอันสั้น และในบางข้อมูลก็ไม่มีความจ�ำเป็นต่อ

ธุรกิจ เพื่อแก้ไขปัญหาเหล่านี้ธุรกิจควรจะต้องมีระบบ
แจ้งเตือนที่สามารถจัดการกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว
	 ระบบแจ้งเตือนบนสื่อสังคมออนไลน์ระบบแรก 
เกดิขึน้ในปี 2548 เนือ่งจากในปี 2547 นัน้ Facebook 
เริ่มเปิดให้บริการ การปรากฏขึ้นของ Facebook ได้
เปลีย่นแปลงรปูแบบการสือ่สารข้อมลูไปจากเดมิ จ�ำนวน
ผู้ใช้สื่อสังคมออนไลน์มีปริมาณเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นธุรกิจ
เล็งเห็นความส�ำคัญของข้อมูลเหล่านี้ ระบบแจ้งเตือน 
บนสื่อสังคมออนไลน์จึงเกิดข้ึน โดยบทความวิจัยนี้ได้
ศึกษาระบบที่ได้รับความนิยมตั้งแต่ปี 2548 ถึงปัจจุบัน 
ซึ่งประกอบไปด้วย 9 ระบบ ได้แก่ Social Mention1, 
Netvibes Dashboard Everything2, TOPSY3, 
Google Alerts4, Talk walker: Social Search Brand5, 
Talk walker Alerts6, Whir social7, Pin Alerts8 และ 

1socialmention.com, 2netvibes.com, 3topsy.com, 
4google.com/alerts, 5talkwalker.com/en/social-media-
intelligence, 6talkwalker.com/alerts, 7whirsocial.com, 
8pinalerts.com, 9mention.com
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Mention9 ในแต่ละระบบจะมีคุณสมบัติที่แตกต่างกัน

ออกไป แต่อย่างไรก็ตามทุกระบบจะใช้วิธีการดึงข้อมูล

ตามค�ำส�ำคญัทีผู่ใ้ช้เพิม่เข้าไป บางระบบสามารถจ�ำแนก

ความรู้สึกของแต่ละความคิดเห็นได้ โดยส่วนมากจะ

จ�ำแนกความรู้สึกออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ เชิงบวก 

(Positive) เชิงลบ (Negative) และปกติ (Neutral)  

ซ่ึงมคีวามส�ำคญัต่อธรุกจิอย่างมากโดยเฉพาะความคดิเห็น

เชิงลบ (Negative) จะสามารถส่งผลกับธุรกิจได้ แต่ก็

ยงัพบว่าระบบมกีารจ�ำแนกทีผ่ดิพลาด และในบางระบบ

ก็ไม่สามารถแจ้งเตือนได้จริง

	 ส�ำหรับงานวิจยัทีเ่กีย่วข้องกบัการวเิคราะห์ความรูส้กึ

บนสือ่สงัคมออนไลน์ ส่วนมากจะอาศัยวธิกีารเรยีนรูข้อง

เครือ่ง (Machine Learning) ในการจ�ำแนกประเภท เช่น 

Naïve Bayes, Maximum Entropy หรือ Support 

Vector Machine (SVM) เป็นต้น ซึ่งวิธีการ SVM  

ได้ถูกน�ำเสนอขึ้นเพื่อการจ�ำแนกอารมณ์พื้นฐาน ได้รับ

ค่าความถูกต้องที่ดีที่สุดคือ 96.43% (Binali, Wu & 

Potdar, 2013) นอกจาก SVM ที่ถูกน�ำมาใช้งานทาง

ด้านนี้แล้ว ยังพบว่า Naïve Bayes ก็ถูกน�ำมาใช้ในการ

จ�ำแนกข้อมูลจาก Facebook และ Twitter เกี่ยวกับ

การวิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ประเภทยาและเครื่องส�ำอาง 

จ�ำแนกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ Positive และ Negative 

ผลการวิจัยระบุว่า Naïve Bayes ให้ค่าความถูกต้อง 

ที ่83% เมือ่เปรยีบเทยีบกบัการจ�ำแนกด้วยผูเ้ชีย่วชาญ 

แต่เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพระหว่าง SVM และ 

Naïve Bayes แล้ว SVM สามารถให้ประสิทธิภาพที ่

ดีกว่า (Isah, Trundle & Neagu, 2014) ซึง่สอดรบักบั

ผลการวิจัยที่ได้น�ำเสนอการจัดกลุ่มอารมณ์ของผู้ใช้ 

Twitter เกีย่วกบั Hashtag พายเุฮอริเคนแซนด้ี (Sandy 

Hurricane) จ�ำแนกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ Positive, 

Anger, Fear และอืน่ๆ ผลการวจิยัสรปุว่า SVM สามารถ

ให้ค่าความถกูต้องที ่75.9% เมือ่น�ำข้อมลูของกลุม่อืน่ๆ 

ออกไป ในขณะที่ Naïve Bayes ให้ค่าความถูกต้อง 

ได้แค่ 69.1% (Brynielsson et al., 2014) เนื่องจาก

ผู้ใช้งานสื่อสังคมออนไลน์มีอยู่ทั่วโลก จึงจ�ำเป็นต้อง

สร้างสื่อสังคมออนไลน์ให้เหมาะสมกับผู้ใช้ในแต่ละ

ภมูภิาค ดงันัน้ภาษาเป็นอกีกลไกหนึง่ท่ีช่วยให้การใช้งาน

ระหว่างผูใ้ช้ในภมูภิาคเดยีวกนัสามารถท�ำได้ง่ายข้ึน เช่น 

งานวิจัยท่ีน�ำภาษาตูนิเซียมาวิเคราะห์พฤติกรรมของ 

ผู้ใช้บนสื่อสังคมออนไลน์ในประเทศตูนิเซีย โดยการสุ่ม

บญัช ีFacebook ขึน้มา ทดสอบโดยวธิกีารของ Naïve 

Bayes และ SVM ด้วยชุดข้อมูลเดียวกัน ซึ่งมีการแบ่ง

ข้อมูลฝึกหัดไว้ท่ี 60% ส่วนอีก 40% เป็นชุดข้อมูล

ทดสอบ ผลการวจิยัสรปุว่า SVM สามารถให้ประสทิธภิาพ

ความถกูต้องดกีว่า Naïve Bayes (Akaichi et al., 2013) 

นอกจากนี้งานวิจัยเก่ียวกับสื่อสังคมออนไลน์ในภาษา

อินโดนีเซีย ได้มีการจ�ำแนกความคิดเห็นของลูกค้า  

โดยแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ Positive, Negative, 

Neutral และ Question ซึ่งผลวิจัยสนับสนุน SVM 

สามารถให้ค่าความถูกต้องดท่ีีสดุท่ี 83.5% (Naradhipa 

& Purwarianti, 2011)

	 ส�ำหรับงานวิจัยนี้จะก�ำหนดเป้าหมายไปที่ข้อมูล

จากสื่อสังคมออนไลน์ในประเทศไทย โดยจะดึงเฉพาะ

ข้อมลูจากเวบ็บอร์ด Pantip (“Pantip - Learn, Share 

& Fun,” n.d.) เพราะเป็นเว็บบอร์ดที่ได้รับความนิยม

และมกีลุม่ผูใ้ช้งานร่วมกนัมาก (Pantip.com Site Info, 

n.d.) ดังนั้นธุรกิจจึงให้ความสนใจเพราะลูกค้ามักจะ

แสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัสนิค้าและบรกิาร ซึง่พฤตกิรรม

เหล่านี้เป็นโอกาสท่ีดีท่ีธุรกิจจะมีโอกาสได้ทราบถึง 

ความคดิเหน็แบบเชงิลกึ ในกรณทีีล่กูค้าให้ความคดิเหน็

ในเชงิลบ ธรุกจิควรทีจ่ะต้องเข้าไปดแูลและจดัการปัญหา

อย่างทันท่วงที อย่างไรก็ตามการจ�ำแนกอารมณ์ของ

ข้อความยังมีความซับซ้อน เนื่องจากโครงสร้างของ

ประโยคติดกันไม่มีช่องว่างระหว่างค�ำท�ำให้การตัดค�ำ

ท�ำได้ยากกว่าภาษาองักฤษ อกีทัง้ปัจจบุนันยิมใช้ค�ำสแลง

ค่อนข้างมากรวมไปถึงการพิมพ์อักษรซ�้ำๆ เช่น “ชอบ

มากกกกกก” เป็นต้น ซ่ึงงานวจิยัท่ีผ่านมาได้เสนอวธิกีาร

ทดสอบการจ�ำแนกอารมณ์ โดยการดงึข้อมลูจากเวบ็บอร์ด 

Pantip จ�ำนวน 1,635 ชดุข้อมลู จ�ำแนกเป็น 4 ประเภท 

ได้แก่ Pain Gain Need และ Neutral ซึ่งก�ำหนดโดย
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ผู้เชี่ยวชาญทางด้านการตลาด โดยใช้ k-NN ร่วมกับ

ระยะทาง 10 แบบ ผลการวิจัยสรุปว่า ระยะทางแบบ 

Bray-Curtis ให้ค่าความถูกต้องที่ดีที่สุดที่ 58.62%  

ด้วยค่าถ่วงน�้ำหนักแบบ TF-IDF (Viriyavisuthisakul 

et al., 2015) นอกจากการจ�ำแนกอารมณ์ในเวบ็บอร์ดแล้ว 

YouTube กเ็ป็นสือ่สงัคมออนไลน์อกีประเภททีเ่กีย่วข้อง

กับการแบ่งปันวิดีโอคลิป ซึ่งได้น�ำเสนอวิธีการดึงความ

คดิเหน็ภาษาไทยจาก YouTube เพือ่จ�ำแนก โดยข้อมลู

ประกอบไปด้วยกลุ่ม Thai Music Video (MV) จ�ำนวน 

2,771 ชุดข้อมูล และกลุ่ม Thai commercial adver-

tisement video (AD) จ�ำนวน 3,077 ชุดข้อมูล  

ซ่ึงจ�ำแนกตามทฤษฎขีอง Ekman’s six basic emotions 

ได้แก่ Anger, Disgust, Fear Happiness, Sadness 

และ Surprise โดยเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพจากหลายๆ 

วิธีการ ได้แก่ Multinomial Naïve Bayes (MNB) 

Decision Tree และ SVM ซึ่งผลการวิจัยสรุปว่า  

การจ�ำแนกความรูส้กึของความคดิเหน็ในชดุข้อมลู AD นัน้ 

SVM สามารถให้ความถกูต้องได้ดีที ่76.14% และ MNB 

สามารถให้ความถกูต้องดทีีส่ดุที ่84.48% (Sarakit et al., 

2015) ในชุดข้อมูล MV

	 จากการศึกษาเกี่ยวกับระบบแจ้งเตือนบนสื่อสังคม

ออนไลน์ทีใ่ช้งานในปัจจบุนัพบว่า มข้ีอจ�ำกดัในเรือ่งภาษา

และแหล่งข้อมลู ในบางระบบสามารถรองรบัภาษาไทยได้ 

แต่ไม่สามารถจ�ำแนกข้อความได้ โดยเฉพาะข้อความ 

เชิงลบที่มีผลกับธุรกิจ ดังนั้นงานวิจัยชิ้นนี้จะมุ่งเน้นไป

ในความคดิเหน็ภาษาไทยเชงิลบทีม่ผีลกบัธรุกจิ เพือ่สร้าง

ระบบแจ้งเตอืนต่อไป ข้อมลูทีใ่ช้จะถกูดงึมาจากเวบ็บอร์ด 

Pantip ตั้งแต่มกราคม 2556 ถึงตุลาคม 2558 เข้าสู่

กระบวนการก่อนหน้าเพือ่ตดัค�ำ ก�ำจดัค�ำหยดุ การสกดั

คุณลกัษณะ โดยแต่ละความคดิเหน็จะถกูจ�ำแนกออกเป็น 

2 ประเภท โดยผูเ้ชีย่วชาญ ข้อมลูทีผ่่านกระบวนการนีแ้ล้ว

จะพร้อมเข้าสู่การจ�ำแนกโดยวิธีการ SVM ที่เหมาะสม 

ซ่ึงสืบเน่ืองมาจากการทบทวนวรรณกรรมตัง้แต่ปี 2543 

ถึงปี 2558 ในทุกงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจ�ำแนก

ข้อความบนสือ่สงัคมออนไลน์สอดรบัไปในทศิทางเดยีวกนั

คอื SVM ให้ประสทิธภิาพดทีีส่ดุ โดย SVM ทีใ่ช้จะได้รบั

การปรบัพารามเิตอร์ทีเ่หมาะสมแล้ววเิคราะห์ประสทิธภิาพ

การท�ำงานของการแจ้งเตือนข้อมูลเชิงลบและไม่เชิงลบ

โดยเปรยีบเทยีบความถกูต้องกบัผูเ้ชีย่วชาญในการประเมนิ

การจ�ำแนก และการวดัความไว (Sensitivity) และความ

จ�ำเพาะ (Specificity) โดยเส้นโค้ง Receiver Operating 

Characteristic (ROC)

งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง
	 ระบบการแจ้งเตือนบนสื่อสังคมออนไลน์ได้เกิดขึ้น 

ในปี 2548 ซึง่อาจเป็นผลมาจากในปี 2547 Facebook 

ได้เปิดให้ด�ำเนนิการ (Phillips, n.d.) ซึง่ Facebook ได้

เปลี่ยนแปลงการสื่อสารไปอย่างรวดเร็ว (Facebook 

Reports First Quarter 2015 Results, 2015) ระบบ

ที่เกิดขึ้นนั้นเพื่อตอบสนองความต้องการของธุรกิจ 

ในการน�ำข้อมูลมาใช้ในการวิเคราะห์ทางการตลาด 

ส�ำหรบัระบบการแจ้งเตอืนข้อมลูบน Social Media ท่ีมี

ผลต่อแบรนด์ธรุกจิ ในต่างประเทศนัน้กไ็ด้รบัความสนใจ

มาตั้งแต่ปี 2548 ซึ่งมี 2 ผู้ให้บริการ ได้แก่ Netvibes 

Dashboard Everything ซึง่มกีารพฒันาอย่างต่อเนือ่ง

เรื่อยมาจนปัจจุบันสามารถรองรับได้ 81 ภาษา ซึ่งรวม

ภาษาไทยด้วย อีกทั้งยังก�ำหนด Zone location ของ

เนื้อหาข้อมูลท่ีสนใจได้ จากแหล่ง Social Media ท่ี

หลากหลาย ในขณะที่ทาง Social Mention สามารถ

จ�ำแนกความรู้สึกของแต่ละโพสต์และมีการแบ่งสัดส่วน

ของข้อความท้ังหมด ซ่ึงเป็นข้อได้เปรียบกว่า รวมท้ัง 

การจัดค�ำส�ำคญั 10 อนัดบัแรกของค�ำท่ีค้นหาโดยผูใ้ช้งาน

สงูสดุ หรอืผูท่ี้มอีทิธพิลบนสือ่สงัคมออนไลน์ แต่ระบบนี้

มข้ีอเสยีท่ีไม่รองรบัภาษาไทย และแหล่งข้อมลูม ี8 แหล่ง

ซึ่งไม่เพียงพอต่อความต้องการ

	 ปี 2549 ได้มรีะบบใหม่ทีเ่กดิขึน้ 1 ระบบ คอื TOPSY 

ประกอบไปด้วย 3 ส่วนหลัก ส่วนแรก Social Search 

ซึ่งมีลักษณะคล้ายกับ Search Engine ของ Twitter 

สามารถแสดงผลข้อมูล Re-tweet ได้อย่างครบถ้วน 

และรองรับภาษาไทย ส่วนที่สอง Social Analytics 
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

แสดงจ�ำนวนโพสต์ทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำส�ำคญัทีส่นใจ น�ำมา

เปรียบเทียบได้พร้อมกันมากที่สุด ครั้งละ 3 ค�ำส�ำคัญ

และส่วนที่สาม Social Trends แสดงข้อมูลที่ได้รับ

ความนิยมส่วนมาก จากการวิเคราะห์ระบบนี้พบว่า 

แหล่งข้อมูลยังไม่เพียงพอ และไม่สามารถแจ้งเตือนได้

	 ปี 2551 ทาง Google ได้เสนอระบบชือ่ว่า Google 

Alerts ซึ่งสามารถรองรับได้ทุกภาษา จากการทดสอบ

พบว่า ข้อมูลการแจ้งเตือนที่ได้รับจาก Google Alerts 

ค่อนข้างน้อย และเป็นข้อมลูเชงิประชาสมัพนัธ์มากกว่า

ข้อมูลความคิดเห็นของผู้บริโภค และต่อมาในปี 2552 

ระบบ Talkwalker Alerts ได้ถูกพัฒนาขึ้นรองรับ  

22 ภาษา สามารถแสดงข้อมลูทีเ่ป็นภาษาไทยได้ โดยเน้น

ข้อมลูจากเวบ็ไซต์ประชาสมัพนัธ์ แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 

ได้แก่ News, Blogs และ Discussion แต่ไม่สามารถ

จ�ำแนกความคิดเห็นได้โดยระบบ และยังพบปัญหาที่

เหมือนกับ Google Alerts คือ พบข้อมูลที่แจ้งเตือน 

ไม่เกี่ยวข้องกับธุรกิจจ�ำนวนมาก

	 ปี 2554 thirdRiver ได้เสนอระบบชือ่ว่า whirSocial 

ซ่ึงในปัจจบุนัรองรบัภาษาองักฤษเป็นหลกั และดึงข้อมลู

จาก 3 แหล่ง ได้แก่ Facebook, Twitter และ LinkedIn. 

โดยสามารถเลือกรับข้อมูลเมื่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือผู้ที่

มีอิทธิพลกับธุรกิจนั้นได้ทันทีผ่านอีเมล แต่ระบบนี้ยังมี

ข้อจ�ำกัดทางด้านแหล่งข้อมูลและภาษาที่น้อยเกินไป

	 ปี 2555 บรษิทั Pinterest ผูใ้ห้บรกิารข้อมลูตามที่

ผู้ใช้สนใจ มีลักษณะคล้ายๆ Bookmark Online ได้

เสนอระบบชือ่ว่า Pin Alert ทีส่ามารถแจ้งเตือนเมือ่พบ 

Keyword ที่สนใจแบบทันทีหรือเลือกความถี่เองตามที่

ผูใ้ช้สนใจ จากแหล่งข้อมลูทัง้ 6 แหล่ง ได้แก่ Facebook, 

Twitter, LinkedIn, Google+, YouTube และ Pinterest 

ผ่านอีเมล แต่ยังพบข้อจ�ำกัดในเรื่องของภาษาซึ่งยังไม่

รองรับภาษาไทย มแีหล่งข้อมลูทีน้่อยเกนิไป และข้อมลู

ส่วนมากมลีกัษณะเปน็ข่าวประกาศ ซึง่มปีระโยชน์นอ้ย

ในการวิเคราะห์ด้านธุรกิจ

	 ปี 2556 ระบบใหม่ได้ถกูน�ำเสนอขึน้มาภายใต้ชือ่ว่า 

Mention รองรับภาษาได้หลากหลายกว่า 44 ภาษา  

ซึ่งรวมไปถึงภาษาไทยด้วย โดยสามารถเลือกภาษา 

ที่ต้องการรับข้อมูลได้มากที่สุดถึงครั้งละ 10 ภาษา  

เลือกรับข้อมูลโดยแบบ Location based นอกจากนี้

ยงัพบว่า ระบบนีส้ามารถดงึข้อมลูจากเวบ็บอร์ด Pantip 

ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่สนใจได้ พร้อมทั้งมีการจ�ำแนก

ความคดิเหน็ท่ีดงึเข้ามาเป็น 3 ประเภท ได้แก่ Positive, 

Neutral และ Negative รวมถึงมีฟังก์ชันในการสรุป 

ผลรวมตามความถี่ที่ก�ำหนดเองได้ผ่านทางอีเมล และ

แสดง Inferences Score ได้ ถึงแม้ว่าระบบจะสามารถ

ท�ำงานได้มีประสิทธิภาพแต่ยังพบว่าข้อมูลข่าวโฆษณา

หรือข้อความที่ไม่เกี่ยวข้องนั้นถูกดึงเข้ามาค่อนข้างมาก

	 จุดส�ำคัญที่น่าสนใจทั้งหมดของระบบแจ้งเตือน 

สือ่สงัคมออนไลน์มรีายละเอยีดตามตารางที ่1 และตาราง

ที่ 2 ซึ่งสามารถสรุปคร่าวๆ ได้ดังนี้ ระบบที่สามารถ

รองรบัภาษาไทยม ี6 ระบบ ระบบสามารถแจ้งเตอืนผ่าน

อีเมลได้มี 5 ระบบ และมี 3 ระบบที่สามารถวิเคราะห์

ความคิดเห็นได้ Mention เป็นระบบแจ้งเตือนเพียง

ระบบเดยีวทีส่ามารถดงึข้อมลูจากเวบ็บอร์ด Pantip ได้ 

แต่ก็ไม่สามารถท�ำงานได้ตรงตามความต้องการของ

ธรุกจิอย่างแท้จรงิ เพราะธรุกจิจ�ำเป็นต้องมกีารพจิารณา

ปัจจัยต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งความคิดเห็นเชิงลบท่ีมี

การแพร่กระจายไปอย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ระบบของ 

Mention ยังไม่สามารถติดตามความคิดเห็นท่ีสนใจได้

อกีครัง้หลงัจากรบัการแจ้งเตอืนครัง้แรก เนือ่งจากระบบ

ไม่มีการติดตามความคิดเห็นนั้นๆ 

วธิกีารวจิัย
	 งานวจิยันีไ้ด้เสนอวธิกีารจ�ำแนกความคดิเหน็บนสือ่

สังคมออนไลน์ ตามภาพที่ 1 โดยระบบจะตรวจสอบ

ความคดิเหน็ของลกูค้า ถ้าระบบพบข้อความทีใ่กล้เคยีง

ในเชิงลบจะแจ้งเตือนไปยังธุรกิจ เพื่อให้ธุรกิจสามารถ

จัดการแก้ไขปัญหาและตอบสนองไปยังลูกค้าโดยตรง

หรอืผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ หรอืทัง้สองทาง ซึง่จะก่อให้เกดิ

ผลดีต่อธุรกิจในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีกับตราสินค้า



วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 8 ฉบับพเิศษ ประจ�ำเดอืนสงิหาคม 2559228

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ภาพที ่1 ระบบแจ้งเตอืนบนสือ่สงัคมออนไลน์ทีน่�ำเสนอ

	 ขั้นตอนวิจัยมีดังต่อไปนี้

	 1.	ท�ำการเก็บข้อมูลความคิดเห็นภาษาไทยตาม 

ค�ำส�ำคญัทีภ่าคธรุกจิสนใจจากเวบ็บอร์ด Pantip โดยสร้าง

ชุดค�ำสัง่ในการดงึข้อมลูผ่าน HTML ส�ำหรบัส่วนหวักระทู้

และเนือ้กระทู ้และ AJAX ส�ำหรับความคิดเหน็ตอบกลบั 

ตั้งแต่เดือนมกราคม ปี 2556 ถึงเดือนตุลาคม ปี 2558 

มาเก็บไว้ยังฐานข้อมูล MongoDB

	 2.	น�ำข้อมลูเข้าสูก่ระบวนการก่อนหน้าซึง่ประกอบ

ไปด้วยการตดัค�ำภายในประโยค (Word Tokenization) 

โดยไลบารี KUCUT (Satayamas, 2008) จากนั้น

ท�ำการก�ำจัดค�ำหยุด 

	 3.	ข้อมูลที่ผ่านการตัดค�ำและก�ำจัดค�ำหยุดแล้วจะ

ถกูน�ำมาผ่านขัน้ตอนของการสกดัคณุลกัษณะโดยอาศยั

น�ำ้หนกัของค�ำน�ำมาค�ำนวณค่า Term Frequency (TF) 

และ Inverse Documents Frequency (IDF)  

ในขัน้ตอนนีจ้ะแปลงจากค�ำให้อยูใ่นรูปแบบของเวกเตอร์ 

	 4.	เวกเตอร์คุณลักษณะ (Feature Vector) ที่ได้

น�ำไปฝึกฝนตัวจ�ำแนกประเภท ในงานวิจัยนี้เลือกใช้ 

Support Vector Machine (SVM) ในการจ�ำแนก

ข้อความออกเป็น 2 ประเภท ประกอบด้วยความคิดเหน็

เชิงลบ และความคิดเห็นไม่เชิงลบ 

	 5.	ข้อความที่ถูกจ�ำแนกด้วย SVM ว่าเป็นความ 

คิดเห็นเชิงลบจะท�ำการแจ้งเตือนไปยังธุรกิจเพื่อแก้ไข

ปัญหา ซึ่งจะแทนด้วยเส้น Alert ดังภาพที่ 1 

	 6.	ข้อความที่ถูกจ�ำแนกด้วย SVM ว่าไม่เป็นความ

คดิเหน็เชิงลบจะท�ำการส่งไปเพือ่เป็นข้อมลูในการวเิคราะห์

ทางธุรกิจต่อไป แทนด้วยเส้น Acknowledge ดังภาพ

ที่ 1 เพื่อให้ธุรกิจสามารถน�ำไปวิจัยได้ในภายหลัง

	 7.	การวัดประสทิธภิาพ ความคดิเหน็เชงิลบจะต้อง

มคีวามถกูต้องสงู รวมไปถงึการวดัประสทิธภิาพความไว

และความจ�ำเพาะ 

ผลการวจิัย
	 การจ�ำแนกความคิดเห็นส�ำหรับระบบแจ้งเตือน

ธุรกิจบนสื่อสังคมออนไลน์ ในท่ีนี้ใช้ไลบารี SVM จาก 

Scikit-learn (Scikit-learn, 2010) โดยข้อมลูจะถูกแบ่ง

เป็นชุดฝึกฝน (Training set) 60% และชุดทดสอบ 

(Test set) 40% ตามล�ำดับ ส�ำหรับพารามิเตอร์ของ 

SVM ที่ถูกปรับท�ำให้ได้รับค่าความถูกต้องสูงสุดที่พบ 

ในการทดลอง คือท่ี 95% ได้แก่ ค่า C = 50000,  

ค่า degree = 1, Kernel = rbf และ gamma = 0.1 

ซ่ึงตาราง Confusion matrix แสดงให้เห็นว่า อัตรา 

การจ�ำแนกประเภทผดิของพารามเิตอร์ชุดนีป้ระมาณ 5% 

แสดงดังตารางท่ี 3 ซ่ึงจ�ำนวน 18045 แทนค่า True 

Positive, จ�ำนวน 891 แทนค่า False Nagative, 

จ�ำนวน 397 แทนค่า False Positive และจ�ำนวน 

7666 แทนค่า True Nagative 

	 ส�ำหรับการวัดค่าความไว (Sensitivity) และความ

จ�ำเพาะ (Specificity) ของระบบสามารถวดัได้จากพืน้ท่ี

ใต้เส้นโค้ง Receiver Operating Characteristic (ROC) 

แสดงดังภาพท่ี 2 โดยเส้นโค้งนี้จะหาความสัมพันธ์

ระหว่างค่า True Positive (TP) และค่า False Positive 

(FP) ซึ่งค่า TP จะแทนค่าความไว และ FP จะแทนค่า

ความจ�ำเพาะ สามารถค�ำนวนได้ตามสมการท่ี (1.1) 

และ (1.2) ตามล�ำดับ

	  

sensitivity = 
true positive

true positive + false negative
� (1.1)
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และ

specificity = 
true negative

true negative + false postive
� (1.2)

เมื่อ

•	 ค่า True positive (TP) คอื ความคดิเหน็เชงิลบ 

แจ้งเตือนอย่างถูกต้องเป็นเชิงลบ

•	 ค่า False positive (FP) คอื ความคดิเหน็ไม่เชงิ

ลบ แจ้งเตือนไม่ถูกต้องเป็นเชิงลบ

•	 ค่า True negative (TN) คอื ความคดิเหน็ไม่เชงิ

ลบ แจ้งเตือนอย่างถูกต้องเป็นไม่เชิงลบ

•	 ค่า False negative (FN) คือ ความคิดเห็นเชิง

ลบ แจ้งเตือนไม่ถูกต้องเป็นไม่เชิงลบ

	 โดยทัว่ไปมคีวามเป็นไปน้อยมากทีจ่ะได้ค่าของ TP 

และ FP จะสงูสดุพร้อมกนั เพราะเมือ่ความไวสงูจะส่งผล

ให้ความจ�ำเพาะต�่ำ และความไวต�่ำจะส่งผลให้ความ

จ�ำเพาะสงู ซึง่ถ้าต้องการให้ค่าความจ�ำเพาะสงู ค่า False 

positive ต้องลดลง เส้นโค้ง ROC จะพจิารณาจากพืน้ที่

ใช้เส้นโค้ง (AUC) ซึ่งจะสามารถบ่งบอกประสิทธิภาพ

ของการจ�ำแนกความคิดเหน็ของลกูค้าในระบบแจ้งเตือน 

ซึง่ค่า AUC อยูท่ี ่85% ดังภาพที ่1 ซึง่เป็นค่าทีค่่อนข้าง

สูง ซึ่งพื้นที่นี้หมายถึงความสมดุลระหว่างความไวและ

ความจ�ำเพาะ หากมีค่ามากหมายถึงความไวและความ

จ�ำเพาะมีค่าสูง โดยคิดเป็นอัตราความผิดพลาดเพียง  

3 ใน 20 กรณีเท่านั้น

สรุปและอภปิรายผล 
	 ส�ำหรับงานวิจัยนี้ได้น�ำเสนอระบบแจ้งเตือนธุรกิจ

บนสื่อสังคมออนไลน์ โดยเก็บความคิดเห็นภาษาไทยที่

เกีย่วข้องกบัธรุกจิจากเวบ็บอร์ด Pantip โดยผูเ้ชีย่วชาญ

จะจ�ำแนกความคิดเห็นเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ เชิงลบและ

ไม่เชิงลบ การเตรียมข้อมูลก่อนการจ�ำแนกประเภทจะ

ต้องท�ำการตัดค�ำแบ่งออกเป็นค�ำเดี่ยวหรือกลุ่มค�ำก่อน 

โดยใช้ KUCUT ซ่ึงเป็นตัวตัดค�ำภาษาไทยและท�ำการ

ก�ำจัดค�ำหยุด จากนั้นใช้วิธีการ TF-IDF ในการสกัด

คุณลักษณะ และใช้ SVM ในการจ�ำแนกความคิดเห็น

เป็น 2 ประเภทดงัทีก่ล่าวไปข้างต้น ถ้าพบความคดิเหน็

เชงิลบ ระบบจะท�ำการแจ้งเตอืนไปยงัธรุกจิ แต่หากเป็น

ความคดิเหน็ทีไ่ม่เป็นเชงิลบระบบจะท�ำการระบแุละจ�ำ

เก็บไว้เพือ่ให้ธรุกจิสามารถน�ำมาวเิคราะห์ได้ในภายหลงั 

ส�ำหรบัค่าพารามเิตอร์ของ SVM จะถกูปรบัเพือ่หาค่าที่

เหมาะสมและได้ความถกูต้องมากทีส่ดุ ซึง่ในการทดลองนี้

พบว่าการก�ำหนดพารามเิตอร์ต่างๆ ได้แก่ ค่า C = 50000, 

degree = 1, kernel = rbf และ gamma = 0.1  

จะได้รบัค่าความถกูต้อง 95% ส่วนอตัราความผดิพลาด

ในการจ�ำแนกผิดคิดเป็น 5% ในด้านความไวและความ

จ�ำเพาะพบว่า ครอบคลุมพื้นที่ใต้เส้นโค้ง ROC คิดเป็น 

85% ของพื้นที่ทั้งหมดซึ่งจัดว่าอยู่ในเกณฑ์ดี

	 ส�ำหรับการวิจัยในอนาคตนั้นจะมุ่งเน้นไปในเรื่อง

การเพิ่มความถูกต้องให้แก่ระบบแจ้งเตือนธุรกิจบนสื่อ

สังคมออนไลน์ โดยจะเริ่มต้นจากการเพิ่มประสิทธิภาพ

การเรียนรู้ของเครื่องในการจ�ำแนกข้อความ โดยเฉพาะ

ตวัอย่างความคดิเหน็เชิงลบ นอกจากนีย้งัพบว่า ในข้ันตอน

การตัดค�ำภาษาไทยด้วย KUCUT ยังมีความผิดพลาด 

เนื่องจากภาษาไทยมีโครงสร้างประโยคที่ซับซ้อนกว่า

ภาษาอังกฤษ ไม่มีช่องว่างระหว่างค�ำในประโยค และมี

ค�ำสแลงที่สร้างขึ้นใหม่โดยผู้ใช้ค่อนข้างมาก ด้วยเหตุนี้

ท�ำให้การตดัค�ำเกดิความผดิพลาด ส่งผลให้ความถูกต้อง

ทีไ่ด้อาจจะลดลง ซึง่หากมวีธิกีารตดัค�ำทีม่ปีระสทิธภิาพ

มากกว่านีจ้ะท�ำให้ความถูกต้องมากข้ึน ส�ำหรบัการท�ำงาน

ของระบบในอนาคตจะพฒันาระบบให้สามารถแจ้งเตอืนได้

ในหลายทางเพื่อให้ธุรกิจ อาทิ ธุรกิจค้าปลีก ซึ่งมีลูกค้า

จ�ำนวนมากมาแสดงความคิดเห็นบนสื่อสังคมออนไลน์ 

สามารถจัดการกับความคิดเห็นบนสื่อสังคมออนไลน์ได้

เร็วมากขึ้น
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบคุณสมบัติของเครื่องมือสื่อสังคมออนไลน์

System 
Name

Technical
Information 

Social 
Mention

Netribes 
Dash
board 

Everything

TOPSY
Google 
Alerts

Talk
walker: Social 
Search Brand

Talk
walker 
Alerts

Whir
social

Pin Alerts Mention

Support Thai 
language

-      - - 

Free Service     -  -  -

Alerts via email  -  -  -   -    

Sentiment
Positive 
Neutral 
Negative

- - -
Positive 
Neutral 
Negative

- - -
Positive 
Neutral 
Negative

Location based 
filter

 -   -    -  -  -  - 

Frequency 
Report

	Anytime
	Last hrs.
	Last 12 hrs.
	Last Day
	Last Week
	Month

 - 

	Urgent
	Past 1 hrs.
	Past 1 day
	Past 7 days
	Past 22 days
	Past 30 days
	All Time
	Specific Range
	 (Custom range)

	Urgent
	Once a day
	Once a 

week
 - 

	Urgent
	Once a day
	Once a 

week

Daily Email 	Once an 
hour

	As it 
happens

	Once a day
	Once a 

week

E-mail
	Daily
	Weekly
Desktop
	Instantly
	Hourly

Scoring
Passion, 
Reach

 - 
Topsy 

Sentiment 
Score

 -  -  -  -  -
Inference 

Score

Top Keyword  -  -  - - - -

Comparable   -   -  -  -  -  -  - 

ตารางที่ 2 แหล่งข้อมูลที่ระบบแจ้งเตือนสามารถดึงได้

System 
Name

Technical
Information 

Social 
Mention

Netvibes 
Dash
board 

Everything

TOPSY
Google 
Alerts

Talk walker: 
Social Search 

Brand

Talk
walker Alerts

Whir
social

Pin Alerts Mention

Facebook  - -   -   

Twitter      -   

PANTIP - RSS Feed - - - - - - 

YouTube   - -  - -  

Instagram - - - -  - - - 

Google+ -  -   -   

LinkedIn - - - -  -   -

Pinterest - - - - - - -  

Website   -      

Other Source -  - - - - - - -
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ตารางที่ 3 Confusion Matrix ข้อมูลทดสอบ
Predicted

Non-negative Negative

Ac
tu

al Non-negative 18045 891

Negative 397 7666

ภาพที่ 2 เส้นโค้ง ROC แสดงประสิทธิภาพ

การจ�ำแนกของ SVM

	 งานวิจัยนี้ได้รับทุนสนับสนุนจากโครงการพัฒนา

ศักยภาพบุคลากรเพื่อการวิจัยและพัฒนาส�ำหรับภาค
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และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.)
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