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บทคดัย่อ
	ในปัจจุบนัจ�ำนวนร้านอาหารมีมากมายและหลากหลายทั้งประเภทอาหารและการบริการท�ำใหก้ารตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารยากข้ึน  ผูบ้ริโภคจึงตอ้งการขอ้มูลเพ่ือช่วยในการตดัสินใจ และ

ช่องทางหน่ึงท่ีผูค้นในโลกออนไลนนิ์ยมใชคื้อการเขา้ไปหาขอ้มูลในเวบ็ไซตรี์ววิออนไลน ์อยา่งไรกต็ามเน่ืองจาก

ความคิดเห็นส่วนใหญ่เป็นขอ้ความท�ำใหผู้ใ้ชเ้วบ็ไซตด์งักล่าวเสียเวลาในการอ่านและหาขอ้สรุปเพ่ือประกอบการ

ตดัสินใจ  ในส่วนของผูป้ระกอบการเองก็ยากในการหาขอ้ดีขอ้เสียส�ำหรับปรับปรุงร้านใหดี้ข้ึน  ดงันั้นงานวจิยัน้ี

จึงเสนอระบบวเิคราะห์และสรุปความคิดเห็นเก่ียวกบัร้านอาหารจากเวบ็ไซตรี์ววิโดยอตัโนมติั การวเิคราะห์จะใช้

เทคนิคต่างๆ ในการประมวลผลภาษาธรรมชาติ เช่น เทคนิคการตดัค�ำ การวเิคราะห์ประเภทค�ำและรูปประโยค 

เพ่ือหาความหมายเชิงบวกหรือเชิงลบของประโยค  แลว้จึงค�ำนวณและแสดงผลออกมาเป็นค่าระดบัความพึงพอใจ

ส�ำหรับคุณลกัษณะต่างๆในรูปแบบกราฟิกทั้งน้ีเพ่ือใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจไดง่้าย ซ่ึงจากผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้

ในดา้นความสอดคลอ้งของผลสรุปจากระบบและผลสรุปจากผูใ้ชพ้บว่าการสรุปความคิดเห็นดา้นบริการและ

อาหารอยูใ่นระดบัดี  ขณะท่ีดา้นอ่ืนๆ อยูใ่นระดบัพอใช้

ค�ำส�ำคญั: การวเิคราะห์ความคิดเห็น ความคิดเห็นเก่ียวกบัร้านอาหาร การสรุปความคิดเห็น

Abstract
Review websites have widely used for searching restaurant information that enables user decision 

supporting. Unfortunately, the review comments are text messages. Thus, users have to read all comments of 
the interested restaurants and then summarize some issues. This process is time consuming. Restaurant managers 
also found that it is difficult to extract the customers’ critics from these comments. This paper proposes 
a feature-based sentiment analysis system for automatic summarizing customers’ comments. Natural Language 
Processing (NLP) techniques, including tokenization, analyzing part of speech and sentence pattern analysis, 
were used for determining the polarity of sentences. Finally a polarity score of each feature was computed and 
displayed in graphic visualization. The user evaluation was conducted to find user satisfaction on correctness of 
the sentiment analysis. The result shows that users provide high satisfaction on the analysis for the food and 
service features, while others reach the fair level of satisfaction. 
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บทน�ำ
ในปัจจุบนัการรับประทานอาหารนอกบา้นโดยเฉพาะในภตัตาคารมีราคาค่อนขา้งแพง  ดงันั้นผูบ้ริโภคส่วนใหญ่

ยอ่มมีความตอ้งการการบริการท่ีดีและคุณภาพอาหารท่ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ช่องทางหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคจะทราบถึง

ขอ้มูลร้านอาหารเหล่านั้นกโ็ดยการหาขอ้มูลในเวบ็ไซตท์างสงัคมท่ีใหบ้ริการรีววิร้านอาหาร เช่น เวบ็ไซตว์งใน 

(http://www.wongnai.com) และ TripAdvisor (http://tripadvisor.com ) เป็นตน้ เวบ็ไซตรี์ววิส่วนใหญ่น�ำเสนอ

ความคิดเห็นจากผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการร้านอาหารในรูปแบบขอ้ความซ่ึงถือเป็นขอ้มูลท่ีไม่มีโครงสร้าง หากร้านอาหารใด

มีผูแ้สดงความคิดเห็นมากกจ็ะปรากฏขอ้ความหลายร้อยขอ้ความ ท�ำใหผู้ใ้ชต้อ้งเสียเวลาอ่านขอ้คิดเห็นทั้งหมด

แลว้ท�ำการสรุปขอ้ดีขอ้เสียในดา้นตา่ง ๆ  ส�ำหรับร้านท่ีตนสนใจ  แมว้า่บางเวบ็ไซตจ์ะทราบถึงขอ้จ�ำกดัในเร่ืองน้ีและ

ไดส้ร้างฟังกช์นั rating เพื่อใหผู้ใ้ชใ้หค้ะแนนร้านอาหารในคุณลกัษณะดา้นต่างๆ  แต่ความยุง่ยากน้ีกลบัท�ำใหผู้ท่ี้

เขา้มาแสดงความคิดเห็นมีจ�ำนวนลดลง สุดทา้ยหลายๆ เวบ็จึงมีเพียงกล่องขอ้ความใหผู้รี้ววิเขียนขอ้ความ อพัโหลด

รูปภาพ และลดการ rating เหลือเฉพาะในภาพรวมของร้านเท่านั้น 

จากปัญหาและท่ีมาขา้งตน้ผูว้ิจยัไดน้�ำเสนอระบบการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคบนเวบ็ไซต์

รีวิวร้านอาหาร เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกส�ำหรับผูบ้ริโภคในการรับรู้คุณภาพของร้านอาหารในด้านต่างๆ 

โดยจะแบ่งรายละเอียดการสรุปออกเป็น 5 ขอ้คือ (1) รสชาติอาหาร (2) บริการของร้าน (3) บรรยากาศของร้าน 

(4) ความสะอาด และ  (5) ราคาอาหาร ระบบจะวเิคราะห์ขอ้ความดว้ยเทคนิคการตดัค�ำ การวเิคราะห์ประเภทค�ำ

และรูปประโยค เพ่ือหาความหมายเชิงบวกหรือเชิงลบของประโยค แลว้จึงค�ำนวณและแสดงผลสรุปออกมา

เป็นค่าระดบัความพึงพอใจส�ำหรับแต่ละดา้นในรูปแบบกราฟิกเพ่ือใหผู้บ้ริโภคใชป้ระกอบการตดัสินใจไดง่้ายยิง่ข้ึน   

นอกจากน้ีผูพ้ฒันาคาดวา่ผลสรุปจากความคิดเห็นจะเป็นประโยชนส์�ำหรับผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีสามารถรับรู้

ขอ้บกพร่องของร้านตนเองเพ่ือใชใ้นการปรับปรุงร้านใหดี้ข้ึน

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง
การวเิคราะห์ความคิดเห็นส่วนใหญ่จะจ�ำแนกคิดเห็นเป็น 3 ขั้ว คือ ขั้วความคิดเห็นเชิงบวก เชิงลบ และเป็นกลาง 

ในการวเิคราะห์จะแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั [1-3] คือ (1) ระดบัเอกสาร (Document Level) [4] เป็นการวเิคราะห์ความคิดเห็น

ทั้งเอกสารเพ่ือแยกขั้วความคิดเห็น ยกตวัอยา่งเช่น Turney [5]  ไดน้�ำเสนอวธีิการนบัความถ่ีของค�ำคุณศพัทท่ี์แสดง

ขั้วความคิดเห็นแลว้สรุปว่าความคิดเห็นในเอกสารนั้นเป็นบวกหรือลบ ซ่ึงจะเห็นว่าเป็นรูปแบบการวิเคราะห์

ท่ีไม่ละเอียดพอ  (2) ระดบัประโยค (Sentence Level) คือ การน�ำความคิดเห็นมาวเิคราะห์ในระดบัประโยคแลว้

ท�ำการแยกขั้ว  เช่น FANALYTICS [6] ไดเ้สนอการวิเคราะห์ความคิดเห็นของเพ่ือนในเฟสบุ๊คท่ีมีต่อขอ้ความ

ท่ีผูใ้ชโ้พส แลว้ท�ำการจ�ำแนกความคิดเห็นแบ่งตามจ�ำนวนประโยคขั้วบวกหรือลบ (3) ระดบัคุณลกัษณะ (Feature Level) 

คือการวเิคราะห์ความคิดเห็นโดยแบ่งแยกตามคุณลกัษณะ จากนั้นน�ำมาวเิคราะห์วา่ผูแ้สดงความคิดเห็นมีทศัคติ

กบัคุณลกัษณะนั้นอยา่งไร ส่วนมากการวเิคราะห์ความคิดเห็นในระดบัคุณลกัษณะจะใชเ้พ่ือวเิคราะห์ความคิดเห็น

ของผูใ้ชต่้อผลิตภณัฑแ์ละบริการ เช่น โปรแกรม S-Sense [7] ท่ีใชว้เิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชต่้อคุณลกัษณะ

ดา้นต่างๆ ของผลิตภณัฑจ์ากความคิดเห็นของผูค้นในสงัคมออนไลน ์เป็นตน้ 

ส�ำหรับเทคนิคการวเิคราะห์ความคิดเห็นแบ่งไดเ้ป็น 2 แนวทางหลกัคือ (1) เทคนิคการเรียนรู้แบบไม่มีผูส้อน 

(Unsupervised Learning) [8] ท่ีอาศยัเทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติและพจนานุกรม  แนวทางน้ีจะอาศยั

คลงัค�ำ (Corpus) ท่ีรวบรวมจากพจนานุกรมและแหล่งขอ้มูลต่างๆในโดเมนท่ีสนใจ คลงัค�ำจะใชใ้นส่วนการตดัค�ำ

และการวเิคราะห์ความหมายของค�ำท่ีปรากฏในประโยค  เพื่อท�ำการหาวา่ประโยคนั้นเก่ียวขอ้งกบัคุณลกัษณะใด

และมีความหมายไปทางขั้วใด  งานท่ีเก่ียวขอ้งตามแนวทางน้ีไดแ้ก่ Prombut, N., Temtanapat, Y [9] ไดเ้สนอ
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การวเิคราะห์ความคิดเห็นในสินคา้โทรศพัทมื์อถือโดยใชค้ลงัค�ำท่ีรวบรวมจากพจนานุกรมและท�ำการสร้างฐานขอ้มูล

ค�ำศพัทท่ี์ใชใ้นโดเมนโทรศพัทมื์อถือ กฎในการหารูปแบบประโยคตามหลกัไวยากรณ์จะถกูใชเ้พื่อระบุประธาน 

ค�ำคุณศพัท ์ ค�ำบ่งบอกคุณลกัษณะและปริมาณ เพ่ือค�ำนวณหาวา่ผูใ้ชมี้ทศันคติอยูใ่นขั้วบวกหรือขั้วลบส�ำหรับ

แต่ละคุณลกัษณะ เช่นเดียวกบัการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัโรงแรมใน Wonsri, W. [10] ท่ีใชนิ้พจนป์รกติ 

(Regular Expression) ในการจ�ำแนกประเภทของค�ำในขอ้ความแสดงความคิดเห็นแลว้น�ำไปเปรียบเทียบกบัรูปแบบ

ไวยากรณ์โครงสร้างทางภาษา  ก่อนท่ีจะค�ำนวณความพึงพอใจจากกลุ่มค�ำคุณศพัทแ์ละค�ำบ่งบอกปริมาณในแต่ละ

คุณลกัษณะ ซ่ึงความถกูตอ้งในการวเิคราะห์ความคิดเห็นตามแนวทางน้ีจะข้ึนอยูก่บัความครอบคลุมของค�ำศพัท์

ในโดเมนและเทคนิคในการวเิคราะห์รูปประโยค (2) เทคนิคการเรียนรู้แบบมีผูส้อน (Supervised Learning) [11] 

ซ่ึงอาศยัอลักอริทึมต่างๆในการท�ำเหมืองขอ้ความ เช่น ตน้ไมก้ารตดัสินใจ นาอีฟเบย ์  เป็นตน้ ส�ำหรับเทคนิคใน

แนวทางน้ีจะท�ำการแทนค�ำในขอ้ความคิดเห็นใหอ้ยูใ่นรูปแบบโครงสร้าง เช่น การแทนดว้ยถุงค�ำ (bag-of-word) 

และ ค่า TF-IDF  เป็นตน้  ทั้งน้ีเพ่ือใชใ้นการสร้างแบบจ�ำลองการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยจะมีชุดขอ้มูลการเรียนรู้ (Training Set) 

ท่ีน�ำไปใชใ้นการท�ำนายรูปแบบของขอ้มูลทดสอบ (Test Set) งานวจิยัตามแนวทางน้ีไดแ้ก่ งานของเจตรินทร์ วงศศิ์ลป์

และคณะ [12] ท่ีเสนอกระบวนการวเิคราะห์ความรู้สึกของนกัท่องเท่ียวต่อสถานท่ีท่องเท่ียวในภาคอีสานท่ีใชก้ารแทนค�ำ

ดว้ยค่า TF-IDF จากนั้นท�ำการสร้างโมเดลเพื่อวเิคราะห์ดว้ยนาอีฟเบย ์โดยคุณภาพความถกูตอ้งของการวเิคราะห์

ตามแนวทางการเรียนรู้แบบมีผูส้อนน้ีจะข้ึนอยูก่บัจ�ำนวนและคุณภาพขอ้มูลท่ีใชเ้ป็นชุดขอ้มูลการเรียนรู้   

ส�ำหรับงานวจิยัในบทความน้ีจะเป็นการวเิคราะห์ในระดบัคุณลกัษณะโดยอาศยัเทคนิคการประมวลผล

ภาษาธรรมชาติและคลงัศพัทเ์ช่นเดียวกบั Prombut, N., Temtanapat, Y. and Wonsri, W. [9-10] เน่ืองจากผูว้จิยัพบวา่

ขอ้มูลในเวบ็ไซตรี์วิวมีความหลากหลายและการเปล่ียนแปลงสูงมากถา้ใชเ้ทคนิคการเรียนรู้แบบมีผูส้อนจะมี

ค่าใชจ่้ายในการปรับปรุงโมเดลอยูเ่สมอ อยา่งไรก็ตามผูว้ิจยัไดเ้พ่ิมส่วนการก�ำกบัค่าน�้ ำหนกัของค�ำคุณศพัทใ์น

คลงัค�ำตามกลุ่มคุณลกัษณะเพ่ือมาเสริมในการค�ำนวณระดบัค่าความพึงพอใจเชิงบวกและเชิงลบในแตล่ะประโยควา่

มีระดบับวกหรือลบท่ีแตกต่างกนัเพียงใด ก่อนท่ีจะแสดงผลขอ้สรุปในรูปแบบกราฟิกใหส้อดคลอ้งกบัความคิดเห็นจาก

ผูรี้ววิทั้งหมดในภาพรวม

การด�ำเนินการวจิยั
ระบบวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคจากเวบ็ไซตรี์ววิร้านอาหารน้ีจะสอดคลอ้งกบัสถาปัตยกรรม

ในภาพท่ี 1  ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี

ภาพที ่1 สถาปัตยกรรมระบบวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคจากเวบ็ไซตรี์ววิร้านอาหาร
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1.	 การรวบรวมข้อมูลข้อคดิเห็น

ความคิดเห็นเก่ียวกบัร้านอาหารจากเวบ็ไซตรี์วิวจะถูกรวบรวมและจดัเก็บลงในตารางความคิดเห็น

เก่ียวกบัร้านอาหาร ท่ีจะประกอบดว้ยแอตทริบิว : รหสัความคิดเห็น ช่ือร้าน และรายละเอียดของความคิดเห็น  

ตวัอยา่งความคิดเห็นไดแ้ก่  “ร้านโถขา้วอาหารกง็ั้นๆ ไม่ค่อยประทบัใจเท่าไหร่  เดก็เสิร์ฟไม่ค่อยสนใจบริการ”  เป็นตน้

2.	 ตดัค�ำ (Tokenization) 

ระบบจะน�ำประโยคความคิดเห็นแต่ละรายการมาท�ำการตดัค�ำโดยใชเ้คร่ืองมือ LongLexto API  [13]  การตดัค�ำ

จะใชว้ธีิการตดัค�ำแบบยาวท่ีสุดโดยเทียบกบัพจนานุกรม LEXiTRON [14] โดยการตดัค�ำจะเร่ิมพิจารณาจากซา้ยไปขวา

ตามหลกัการเขียนภาษาไทย  จากนั้นท�ำการน�ำ “ค�ำหยดุ” (Stop Word) ซ่ึงเป็นค�ำท่ีไม่จ�ำเป็นส�ำหรับการวเิคราะห์

ออกเพ่ือลดขนาดของขอ้มูลท่ีใชใ้นการประมวลผล จากภาพท่ี 2 เม่ือน�ำประโยคความคิดเห็น “แกงเขียวหวานร้านน้ี

รสชาติอร่อยมาก”  มาตดัค�ำ  กจ็ะพบวา่ส�ำหรับ “แกงเขียวหวาน” สามารถตดัค�ำตามพจนานุกรมได ้2 แบบ คือค�ำวา่ 

“ แกง” และ ค�ำวา่ “แกงเขียวหวาน”  แต่เม่ือใชห้ลกัการตดัค�ำแบบยาวท่ีสุด จึงเลือกตดัค�ำเป็น “แกงเขียวหวาน” เป็นตน้   

ซ่ึงผลลพัธ์ของค�ำท่ีตดัไดเ้หล่าน้ีมาเกบ็ไวใ้นตวัแปรอาร์เรยช่ื์อ ArrList เพ่ือใหง่้ายต่อขั้นตอนการสกดัค�ำต่อไป

ภาพที ่2 ขั้นตอนการตดัค�ำจากประโยคความคิดเห็น

3.	 การสกดัค�ำ

ในขั้นตอนน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียบค�ำท่ีตดัไดใ้นประโยคกบัค�ำศพัท์ในโดเมนร้านอาหาร

เพ่ือท�ำการระบุวา่นิพจนห์รือค�ำท่ีตดัไดน้ั้นเป็นค�ำประเภทใด  จากนั้นจะท�ำการวเิคราะห์รูปแบบประโยคท่ีสมบูรณ์ 

(ตามหลกัไวยากรณ์) เพื่อการน�ำไปใชใ้นการค�ำนวณความคิดเห็นในขั้นตอนต่อไป

3.1 การเปรียบเทยีบค�ำทีต่ดัได้กบัค�ำศัพท์ในโดเมนร้านอาหาร

ส�ำหรับขั้นตอนน้ีก่อนอ่ืนผูว้จิยัไดน้�ำพจนานุกรม LEXiTRON ท่ีอยูใ่นรูปแบบ XML มาสกดัและจดัเกบ็

ในฐานขอ้มูล นอกจากน้ียงัรวบรวมค�ำนาม ค�ำคุณศพัท์และค�ำวิเศษณ์ในโดเมนร้านอาหารและการบริการ

จากเวบ็ไซตรี์ววิอาหาร ซ่ึงบางค�ำเป็นค�ำในภาษาพดูแบบและบางค�ำเป็นค�ำศพัทแ์สลง ค�ำศพัทท่ี์รวบรวมมาไดน้ี้

จะถกูจดัเกบ็ลงในตาราง ค�ำศพัทอ์าหารและบริการ ท่ีประกอบไปดว้ย 3 แอตทริบิวต ์คือ termId (ล�ำดบั), object 

(ชนิดของค�ำศพัทแ์บ่งตามคุณลกัษณะ: อาหาร/บริการ/บรรยากาศ/ความสะอาด/ความคุม้ค่า/ความพอใจ/ค�ำระบุปริมาณ) 

และ terminology (ค�ำศพัท)์ จากนั้นจะน�ำค�ำท่ีตดัไดม้าเปรียบเทียบกบัค�ำศพัทใ์นตาราง ค�ำศพัทอ์าหารและบริการ 
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	 การเปรียบเทียบจะใช ้Lucene API [15] ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกัในการสร้างอินเดก็ซ์และสืบคน้ขอ้มูลโดยอาศยั

โมเดลการสืบคน้แบบ Vector space  ขั้นตอนการท�ำงานจะเร่ิมจากการน�ำค�ำศพัทแ์ละชนิดของค�ำท่ีไดจ้ากตาราง 

ค�ำศพัทอ์าหารและบริการ  มาสร้างเป็นอินเดก็ซ์เพ่ือใชส้�ำหรับการเปรียบเทียบ โดยระบบจะท�ำการวนรับค�ำท่ีอยูใ่น

อาร์เรย ์(ArrList) มาเพื่อหาค่าความคลา้ยคลึงกบัค�ำศพัทท่ี์เราไดท้�ำอินเดก็ซ์ไว ้หากพบวา่ค�ำนั้นมีความคลา้ยคลึง

กบัเซตของอินเดก็ซ์ในไดเรกทอรีกจ็ะระบุวา่ค�ำนั้นมีความสมัพนัธ์กบัชนิดของค�ำศพัทท่ี์ไดอ้ธิบายมาแลว้ขา้งตน้ 

เช่นในภาพท่ี 3  พบว่า arrList[0] เก็บค�ำว่า “แกงเขียวหวาน”  จากนั้นจะน�ำค�ำว่า “แกงเขียวหวาน” ไปสืบคน้

ในอินเดก็ซ์ไดเรกทอรีกจ็ะไดว้า่สอดคลอ้งกบัค�ำศพัทช์นิด “อาหาร” arrList[4] เกบ็ค�ำวา่ “อร่อย”  หลงัจากเทียบกบั

อินเดก็ซ์แลว้ระบุไดว้า่เก่ียวขอ้งกบั “ความพอใจ”  และค�ำวา่ “มาก”  ในอาร์เรยล์ �ำดบัต่อมาสามารถระบุไดว้า่เป็น 

“ค�ำระบุปริมาณ” เป็นตน้  เม่ือท�ำการรับค่าจากอาร์เรยจ์นหมดแลว้กจ็ะน�ำค�ำท่ีระบุชนิดไดท้ั้งหมดมาเกบ็ในอาร์เรย์

ผลลพัธ์ท่ีช่ือ Extract เพ่ือท่ีจะวเิคราะห์วา่มีรูปประโยคท่ีสมบูรณ์พอส�ำหรับการวเิคราะห์คะแนนความคิดเห็นหรือไม่

ภาพที ่3  การเปรียบเทียบค�ำท่ีตดัไดก้บัค�ำศพัทใ์นโดเมนร้านอาหาร 

3.2 การวเิคราะห์รูปแบบประโยคทีส่มบูรณ์

ในการหารูปประโยคท่ีสมบูรณ์จะพิจารณาจากการเรียงตวัของค�ำในอาร์เรย ์Extract ของแต่ละประโยค

ความคิดเห็นตามไวยากรณ์แบบไม่พ่ึงบริบท (Context Free Grammar)   กล่าวคือจะพิจารณาหนา้ท่ีค �ำในประโยค (S) 

โดยจะพิจารณาค�ำนาม (N) ค�ำนามวลี (NP) กริยาวลี (VP) นิเสธ (NEG) ค�ำคุณศพัท ์(ADJ)  ค �ำประมาณวิเศษณ์

เพ่ือบ่งบอกปริมาณ (ADVQ) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณลกัษณะของร้านอาหารใน 5 ดา้น เรียงตามรูปแบบนิพจนป์กติของ

ไวยากรณ์ภาษาไทยท่ีก�ำหนดไว ้ ยกตวัอยา่งเช่น  

		  S    = NP + VP 

		  NP = N|N + (ADJ) + (ADVQ) + (PP)|PRON  

จากนั้นจะวเิคราะห์ขั้วความคิดเห็นของประโยค โดยพิจารณาจาก (1) รูปประโยคเป็นปฏิเสธหรือบอกเล่า  

(2) ความหมายของค�ำคุณศพัทน์ั้นๆ  เช่น รูปประโยค  แกงเขียวหวาน/ อร่อย/ท่ีสุด  เราจะพบวา่ “แกงเขียวหวาน” 

เป็นค�ำนามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นดา้นอาหาร  “อร่อย” เป็นค�ำคุณศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัรสชาติอาหารท่ีสามารถ

ระบุความพึงพอใจ   และค�ำวา่ “ท่ีสุด” จะเป็นค�ำท่ีบ่งบอกปริมาณความพึงพอใจวา่อยูใ่นระดบัใด  
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4. การค�ำนวณคะแนนความคดิเห็น

	 การค�ำนวณคะแนนความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใ้ชจ้ะอาศยัค่าน�้ ำหนักของค�ำระบุปริมาณ 

โดยค่าน�้ำหนกัน้ีไดม้ากจากการส�ำรวจเวบ็ไซตรี์ววิร้านอาหารต่างๆ ท่ีใหผู้ใ้ชแ้สดงความคิดเห็นและมีค�ำเหล่านั้น

ปรากฏอยู่จากนั้นค�ำนวณออกมาเป็นค่าระดบัน�้ ำหนัก เช่น ค�ำว่า  “ท่ีสุด” มีค่าน�้ ำหนักเท่ากบั 2   ค �ำว่า “มาก” 

มีค่าน�้ำหนกัเท่ากบั 1.6  หากไม่ปรากฏค�ำระบุปริมาณในประโยค ใหค่้าน�้ำหนกัเท่ากบั 1.6 เป็นตน้  โดยค่าคะแนน

ของประโยคความคิดเห็นจะเป็นบวกหรือลบข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจและน�้ำหนกัของค�ำระบุปริมาณ  เช่นถา้ผูใ้ช้

เขียนว่า “ชอ้นสกปรกท่ีสุด” ค่าคะแนนดา้นความสะอาดก็จะเป็น – 2 (สกปรก ความพึงพอใจติดลบ, ท่ีสุด 

ค่าน�้ำหนกัของค�ำระบุปริมาณ = 2) ตวัอยา่งการใหค้ะแนนโดยอาศยัน�้ำหนกัของค�ำในประโยคแสดงในตารางท่ี 1 

ตารางที ่1  ตารางขอ้มูล term extraction ท่ีเกบ็ขอ้มูลค่าคะแนนความคิดเห็นจากแต่ละประโยคของผูใ้ช้

Id ext_restaurant Ext_token Ext_object opinion Ext_category volume score

1 ร้านบา้นฝนตก สเตก็ อาหาร อร่อย ความคิดเห็นเชิงบวก - 1.6

2 ร้านบา้นฝนตก พนกังาน บริการ ห่วย ความคิดเห็นเชิงลบ มาก -1.8

3 ครัวผูใ้หญ่บา้น จาน ความสะอาด สกปรก ความคิดเห็นเชิงลบ ท่ีสุด -2

ในการค�ำนวณค่าความคิดเห็นต่อร้านอาหาร เร่ิมจากการหาค่าเฉล่ียความคิดเห็นของผูใ้ชแ้ต่ละคนต่อ

ความพึงพอใจในแต่ละดา้น ตามสมการ (a)

                                                            
 
    

  
     

 
           

 
                                                                           (a)

ก�ำหนดให ้ y แทน  ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของผูใ้ชแ้ต่ละคน

                   x แทน คะแนนความคิดเห็นยอ่ยท่ีเกิดข้ึนในแต่ละคร้ัง

                   n แทนจ�ำนวนความคิดเห็นท่ีเกิดข้ึนในแต่ละดา้นจากผูใ้ช้

ยกตวัอย่างการค�ำนวณ เช่น นายสมชาย ไดใ้ห้ความเห็นดา้นอาหารของร้านบา้นฝนตกไวว้่า 

“สเต๊กเน้ืออร่อยมาก / เน้ือนุ่มมาก / แต่แกงส้มรสชาติงั้นๆ”  เราจะพบว่าความคิดเห็นดงักล่าวประกอบดว้ย 

3 ประโยคยอ่ย : (1) สเตก๊เน้ืออร่อยมาก มีคะแนนเท่ากบั 1.8  (2) เน้ือนุ่มมาก มีคะแนนเท่ากบั 1.8 และ (3) แกงสม้

รสชาติงั้นๆ  มีคะแนนเท่ากบั 1.6 ดงันั้นคะแนนเฉล่ียของสมชายท่ีมีต่อร้านอาหารบา้นฝนตกในดา้นอาหารมีค่าเท่ากบั 

(1.8+1.8+1.6)/3 = 1.73 จากนั้นระบบจะน�ำความคิดเห็นดา้นอาหารของร้านบา้นฝนตกจากผูใ้ชทุ้กคนมาหา

ค่าเฉล่ียตามสมการ (b)

                                                 	 (b)

ก�ำหนดให ้ z แทน  คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียจากผูใ้ชบ้ริการในดา้นนั้นๆ

                  m แทน จ�ำนวนความคิดเห็นจากผูใ้ชทุ้กคนในดา้นนั้นๆ
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5.  การแสดงผลความพงึพอใจ

หลงัจากค�ำนวณคะแนนความคิดเห็นแต่ละคุณลกัษณะของแต่ละร้านแลว้  ขั้นตอนต่อมาก็จะท�ำการ

แสดงผลคะแนนความพึงพอใจแต่ละดา้นเป็นรูปดาวแบ่งตามช่วงคะแนน ทั้งน้ีเพ่ือให้ผูใ้ชง้านท่ีสืบคน้ขอ้มูล

ร้านอาหารเขา้ใจภาพรวมของคุณลกัษณะแต่ละดา้นไดง่้ายข้ึน 

 

การทดสอบและอภปิรายผล
ผูว้จิยัไดท้ �ำการประเมินผลเพ่ือศึกษาวา่ระบบสามารถสรุปความคิดเห็นเก่ียวกบัร้านอาหารไดส้อดคลอ้ง

กบัการสรุปโดยผูใ้ชม้ากนอ้ยเพียงใด ในการประเมินจะมีผูร่้วมประเมินจ�ำนวน 20 คน ซ่ึงเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี 

จ�ำนวน 13 คน และนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 7 คน นิสิตทั้งหมดศึกษาในสาขาวิทยาการคอมพิวเตอร์และสาขา

เทคโนโลยสีารสนเทศ โดยผูร่้วมประเมินมีประสบการณ์ใชเ้วบ็ไซตรี์วิวร้านอาหารและเคยเขียนแสดงความคิด

เห็นเก่ียวกบัร้านอาหารท่ีพวกเขาเคยไปชิม ส�ำหรับขั้นตอนการประเมินนั้นผูป้ระเมินจะไดรั้บรายการความคิดเห็น

เก่ียวกบัร้านอาหารจ�ำนวน 5 ร้าน ร้านละ 100 ความคิดเห็น ซ่ึงผูว้จิยัไดน้�ำความคิดเห็นเหล่าน้ีมาจากเวบ็ไซตว์งใน 

ผูร่้วมประเมินอ่านกลุ่มความคิดเห็นทดสอบและท�ำการให้ดาวในแต่ละดา้นตามท่ีพวกเขาคิดว่าสอดคลอ้งกบั

เน้ือหาความคิดเห็น รายการความคิดเห็นชุดเดียวกนัจะน�ำเขา้ไปเป็นอินพตุของระบบ  จากนั้นผูร่้วมประเมินจะ

ท�ำการเปรียบเทียบจ�ำนวนดาวจากการสรุปของพวกเขากบัจ�ำนวนดาวท่ีไดจ้ากการสรุปความคิดเห็นจากระบบ

ก่อนจะประเมินความพึงพอใจดา้นความสอดคลอ้งของการสรุปผ่านแบบสอบถาม โดยค�ำถามแต่ละขอ้จะมี

ระดบัความพึงพอใจ 1-5  จากนั้นผูว้จิยัจะน�ำแบบสอบถามทั้งหมดมาหาค่าเฉล่ียของค�ำถาม โดยใชเ้กณฑใ์นการ

วดัค่าเฉล่ียความพึงพอใจดงัแสดงในตารางท่ี 2

ตารางที ่2  เกณฑใ์นการวดัระดบัความพึงพอใจดา้นความสอดคลอ้งของการสรุปความคิดเห็น

	 ผลการประเมินแสดงในตาราง ท่ี 3  พบวา่ค่าความพึงพอใจดา้นความสอดคลอ้งในการสรุปความคิดเห็น

ส�ำหรับคุณลกัษณะดา้นบริการและอาหารอยูใ่นระดบัดี  ส่วนดา้นอ่ืนๆ ท่ีเหลืออยูใ่นระดบัพอใช้

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ

4.51-5.00 ดีมาก
3.51-4.50 ดี

2.51-3.50 พอใช้

1.51-2.50 ปรับปรุง

1.00-1.50 ไม่เหมาะสม
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ตารางที ่3  ผลการประเมินความความสอดคลอ้งในการสรุปผลระหวา่งระบบกบัผูใ้ช้

รายการประเมิน
ระดับความพึงพอใจ

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ

ความสอดคลอ้งในการสรุปผลดา้นการบริการ 3.68 ดี

ความสอดคลอ้งในการสรุปผลดา้นบรรยากาศ 3.28 พอใช้

ความสอดคลอ้งในการสรุปผลดา้นความสะอาด 2.87 พอใช้

ความสอดคลอ้งในการสรุปผลดา้นราคา 3.04 พอใช้

ความสอดคลอ้งในการสรุปผลดา้นอาหาร 3.52 ดี

ค่าเฉลีย่รวม 3.27 พอใช้

สรุปผลการวจิยั
งานวจิยัน้ีเสนอระบบวเิคราะห์และสรุปความคิดเห็นเก่ียวกบัร้านอาหารจากเวบ็ไซตรี์ววิโดยอตัโนมติั

ท่ีใชเ้ทคนิคการตดัค�ำในประโยคโดยอาศยัฐานค�ำศพัท ์ การวเิคราะห์ประเภทค�ำและรูปประโยค เพ่ือหาความหมาย

เชิงบวกหรือเชิงลบของประโยคและน�ำมาค�ำนวณเป็นคา่คะแนนความพึงพอใจส�ำหรับปัจจยัดา้นการบริการต่างๆ

ในรูปแบบกราฟิก  ผลการประเมินความพอใจดา้นความสอดคลอ้งในการสรุปความคิดเห็นระหวา่งระบบกบัผูใ้ช้

อยูใ่นระดบัพอใช ้  ซ่ึงเป็นผลมาจากขอ้จ�ำกดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประมวลผลภาษาธรรมชาติในหลายประเดน็เช่น 

(1) ผูใ้ชแ้สดงความคิดเห็นโดยใชรู้ปประโยคท่ีหลากหลายและบางคร้ังไม่ถูกหลกัไวยากรณ์ เช่น “เบคอนทอด

มากรอบก�ำลงัดีและมีรสเคม็นิดๆจากเบคอน  ลงตวัมากๆกบัความหวานของเห็ด” จะเห็นวา่ประโยคแรกเป็นภาษา

พดู และประโยคท่ีสองมีการเรียงชนิดของค�ำไม่ถกูตอ้งตามหลกัไวยากรณ์  (2)  ความคิดเห็นบางประโยคเป็นแบบ

เชิงซอ้นและแบบอุปมาอุปมยัท่ีไม่สามารถตีความไดโ้ดยตรง เช่น “กินสม้ต�ำร้านน้ีแทบจะพน่ไฟได”้  เม่ือตีความ

แลว้จะหมายถึงเผด็มาก เป็นตน้ ซ่ึงขอ้จ�ำกดัเหล่าน้ีเป็นงานในอนาคตท่ีผูว้จิยัตอ้งศึกษา ซ่ึงไดแ้ก่ การขยายขีดความ

สามารถของระบบใหส้ามารถวิเคราะห์ประโยคเชิงซอ้นได ้ และการศึกษาเปรียบเทียบเทคนิคการวิเคราะห์

รูปประโยคแบบต่างๆ  เพื่อสนบัสนุนการสกดัค�ำท่ีถกูตอ้งและตรงความหมายของผูใ้ชม้ากข้ึน
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