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บทคดัย่อ 
 การวเิคราะหค์วามตอ้งการหรอืการหาความรูส้กึของลกูคา้ เป็นสิRงทีRบรษิทั E-Commerce ควรรบัฟังและนําไป
ปรบัปรงุแกไ้ขเพืRอสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้และยงัคงใชบ้รกิารต่อไป ซึRงงานวจิยันีdมวีตัถุประสงคเ์พืRอหาวธิใีนการ
วเิคราะหค์วามคดิเหน็จากทวติเตอร ์ (Twitter) ของลกูคา้ทีRมตี่อบรษิทัชอ้ปปีd  (Shopee) ประเทศไทยโดยแยกแต่ละประเดน็
สาํคญั ซึRงแบง่ออกเป็น 5 ประเดน็คอื (1) บรษิทั (2) ขนสง่ (3) โปรโมชั Rน (4) รา้นคา้ (5) ระบบ โดยผูว้จิยัไดส้รา้ง Model 
สาํหรบัการแยกหวัขอ้ประเดน็สาํคญัคอื Random Forest และ ใช ้ Model ทีRมผีูพ้ฒันาไวแ้ลว้ในการแยกความรูส้กึแต่ละ
ประเดน็สาํคญั คอื WangchanBERTa ซึRงใหป้ระสทิธภิาพทีRดทีีRสดุสาํหรบัขอ้ความภาษาไทย และจากการหาภาพรวมของ
การวเิคราะหค์วามรูส้กึแต่ละประเดน็สาํคญัของลกูคา้บรษิทัชอ้ปปีd  สิRงทีRพบในขอ้มลูเชงิลกึของลกูคา้ คอื ทางบรษิทัชอ้ปปีd
ควรใหค้วามสาํคญักบัการปรบัปรงุและพฒันากลยทุธใ์นเรืRองของขนสง่ (Logistics) และระบบ (System) เป็นอนัดบัแรกเพืRอ
สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้และเป็นผูนํ้าในดา้นการใหบ้รกิาร E-Commerce  
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Abstract 
 The voice of customer analysis is that an E-commerce industry should listen and improve to make 
customer satisfaction and continue using the platform. This research aimed to study Topics based on Sentiment 
Analysis of Customers on Twitter by separating each topic. The topics have 5 issues: (1) Company (2) Logistics 
(3) Promotion (4) Store and, (5) System. Two main models were used in this research, one model that was made 
for Topics Classification is Random Forest which is the best performance for this research and another one brought 
model from the developer for Sentiment Classification is WangchanBERTa which is the best performance for this 
research in Thai language. From overall result of Topics based on Sentiment Analysis of Customer found topics 
for Shopee about customer insight should focus on first priority about development and improvement about Logistics 
and System to make customers has satisfactions and be a leader of E-Commerce. 
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