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Nowadays, Facebook is considered one of the most popular social network 
sites. It is very popular to open online shops via Facebook in Thailand. Many shops 
have been opened via Facebook fan pages but the customers hardly know how 
trustworthy these online shops are. This research thus presents the development of 
web service for assessing the service quality of SME online shops on Facebook fan 
pages. A Facebook fan page in Thailand with around 1.4 million likes was selected to 
demonstrate the proposed method. The quality dimensions and the assessment 
subjects are derived from the SERVQUAL model. The results of assessment provide 5-
star overall rating and the detailed rating of each subject evaluation that would help 
the customers make decisions on their online shopping. 
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บทที่ 1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบัน อินเตอร์เน็ตได้เข้ำมำมีบทบำทส ำคัญในชีวิตของคนเรำมำกขึ้น อิเล็กทรอนิกส์และ
เครือข่ำยสังคมได้รับควำมนิยมแพร่หลำยและมีกำรเจริญเติบโตอย่ำงรวดเร็ว รวมทั้งมีกำรใช้เครือข่ำย
สังคมในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินงำนทำงธุรกิจมำกขึ้น เช่น เป็นช่องทำงในกำรให้บริกำรลูกค้ำ [1] 
กำรโฆษณำสินค้ำ ประชำสัมพันธ์โปรโมชันต่ำงๆ หรือแม้กระทั่งเป็นอีกช่องทำงหนึ่งในกำรจ ำหน่ำย
สินค้ำ ซึ่งจำกเดิมกำรจ ำหน่ำยสินค้ำออนไลน์ในประเทศไทยมักกระท ำผ่ำนทำงเว็บไซต์ เช่น 
weloveshopping.com หรือ tarad.com หรือกำรสร้ำงร้ำนค้ำออนไลน์ของตนเอง แต่เมื่อเครือข่ำย
สังคมเป็นที่นิยมและมีผู้ใช้งำนมำกขึ้น ช่องทำงจ ำหน่ำยผ่ำนทำงเครือข่ำยสังคมจึงได้รับควำมนิยม 
เนื่องจำกมีฐำนลูกค้ำซึ่งก็คือผู้ใช้งำนเครือข่ำยสังคมที่มีเป็นจ ำนวนมำก อีกทั้งยังไม่ต้องเสียค่ำใช้จ่ำย
ในกำรใช้บริกำร ค่ำจัดท ำเว็บไซต์ ค่ำเช่ำโดเมนเนม ค่ำเช่ำเซิร์ฟเวอร์ ท ำให้กำรเปิดร้ำนค้ำออนไลน์
ทำงเครือข่ำยสังคมเป็นที่นิยมมำก 

เนื่องจำกเครือข่ำยสังคมไม่ได้ถูกออกแบบมำเพ่ือกำรซื้อขำยสินค้ำ ท ำให้ขำดองค์ประกอบ
บำงอย่ำงที่จ ำเป็นส ำหรับกำรจ ำหน่ำยสินค้ำออนไลน์ เช่น ผลสะท้อนกลับของลูกค้ำ ระบบกำรสั่งซื้อ
สินค้ำ กำรบริหำรจัดกำรคลังสินค้ำ ระบบในกำรตอบข้อสงสัยของลูกค้ำ เป็นต้น ท ำให้ลูกค้ำไม่
สำมำรถประเมินควำมน่ำเชื่อถือของร้ำนค้ำได้ นอกจำกนี้กำรไม่มีระบบกำรสั่งซื้อสินค้ำ กำรบริหำร
จัดกำรคลังสินค้ำ หรือระบบในกำรให้บริกำรลูกค้ำอำจท ำให้ภำระงำนของผู้ขำยเพ่ิมมำกขึ้น ส่งผลให้
คุณภำพในกำรบริกำรลดลง ดังนั้น งำนวิจัยนี้จึงน ำเสนอวิธีกำรที่จะช่วยประเมินคุณภำพบริกำรของ
ร้ำนค้ำออนไลน์ทำงเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยท ำกำรรวบรวมข้อมูลของร้ำนค้ำจำกหน้ำแฟนเพจ และน ำมำ
ประเมินคุณภำพบริกำรโดยใช้โมเดลกำรประเมินคุณภำพบริกำร (SERVQUAL) [2-4] เป็นตัวก ำหนด
หัวข้อในกำรประเมินคุณภำพบริกำร รวมทั้งได้พัฒนำเว็บเซอร์วิสส ำหรับอ ำนวยควำมสะดวกกำร
ประเมินคุณภำพของร้ำนค้ำออนไลน์ทำงเฟซบุ๊กแฟนเพจให้สำมำรถกระท ำได้ง่ำยขึ้น 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1) น ำเสนอวิธีในกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

2) พัฒนำเว็บเซอร์วิสส ำหรับกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน

เพจ 
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1.3 ขอบเขตการวิจัย 

1) ประเมินคุณภำพบริกำรเฉพำะร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในประเทศไทยเท่ำนั้น 
2) ท ำกำรประเมินเฉพำะบำงมิติเท่ำนั้น ดังแสดงในตำรำงที่ 3 
3) ข้อควำมที่ผิดหลักไวยำกรณ์อำจะท ำให้กำรประเมินคุณภำพบริกำรผิดพลำดหรือไม่

สำมำรถประเมินได ้
 

1.4 ขั้นตอนการวิจัย 

1) ศึกษำและท ำควำมเข้ำใจทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2) ศึกษำกำรใช้เครื่องมือที่ใช้ส ำหรับกำรพัฒนำโปรแกรม 
3) วิเครำะห์และก ำหนดระเบียบวิธีวิจัย 
4) ออกแบบ ตั้งสมมติฐำน ที่เก่ียวข้องกับงำนวิจัย 
5) พัฒนำระบบ 
6) ทดสอบและประเมินผลงำนวิจัย 
7) สรุปผลงำนวิจัย 
8) ตีพิมพ์ผลงำนทำงวิชำกำร 
9) จัดท ำวิทยำนิพนธ์ 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1) วิธีกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

2) เว็บเซอร์วิสส ำหรับกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 
1.6 โครงสร้างของเนื้อหาในวิทยานิพนธ์ 

เนื้อหำของวิทยำนิพนธ์ฉบับนี้แบ่งออกเป็น 6 บทดังนี้ 
บทที่ 1 อธิบำยถึงที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ รวมถึงขอบเขตและประโยชน์ของงำนวิจัย 
บทที่ 2 อธิบำยถึงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
บทที่ 3 อธิบำยถึงแนวคิดและวิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย  
บทที่ 4 อธิบำยถึงวิธีกำรพัฒนำเครื่องมือสนับสนุนแนวคิดของงำนวิจัย  
บทที่ 5 อธิบำยถึงวิธีกำรทดสอบและวิเครำะห์ผล 
บทที่ 6 สรุปงำนวิจัยทั้งหมด รวมถึงงำนวิจัยในอนำคต 
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1.7 ผลงานที่ตีพิมพ์จากวิทยานิพนธ์ 

ส่วนหนึ่งของวิทยำนิพนธ์นี้ได้รับกำรตีพิมพ์ในรำยงำนสืบเนื่องจำกกำรประชุมวิชำกำรระดับ
นำนำชำติเรื่อง “Service Quality Assessment of Online Shops on Facebook Fan Pages in 
Thailand”, Pirapon Supakkeittikul and Yachai Limpiyakorn, Proceedings of 2016 6th 
International Workshop on Computer Science and Engineering (WCSE 2016), June 17-
19, 2016, Tokyo, Japan 
 



  

 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 เฟซบุ๊กกราฟเอพีไอ  

เฟซบุ๊กกรำฟเอพีไอ (Facebook graph API) [5] เป็นช่องทำงหลักส ำหรับกำรสอบถำมข้อมูล
ต่ำงๆ จำกเฟซบุ๊กแพลตฟอร์ม โดยเป็น HTTP-based ระดับต่ ำที่ช่วยในกำรท ำกิจกรรมต่ำงๆที่
เกี่ยวกับสอบถำมข้อมูลจำกเฟซบุ๊กแพลตฟอร์ม เช่น ประกำศข้อควำม บริหำรโฆษณำ บรรจุขึ้น
รูปภำพ เป็นต้น 

เฟซบุ๊กกรำฟเอพีไอได้น ำแนวคิดของกรำฟสังคมมำประยุกต์ใช้  โดยแบ่งออกเป็น
ส่วนประกอบหลักๆ 3 ส่วน ดังนี้ 

 จุดต่อ ได้แก่ สิ่งต่ำงๆ ของข้อมูลในเฟซบุ๊กแพลตฟอร์ม เช่น ผู้ใช้งำน รูปภำพ เพจ 

ข้อคิดเห็น เป็นต้น 

 เส้นเชื่อม คือ กำรเชื่อมต่อระหว่ำงจุดต่อ เช่น รูปภำพของของผู้ใช้งำน ข้อคิดเห็นของเพจ 

เป็นต้น 

 เขตข้อมูล คือ สำรสนเทศของจุดต่อ เช่น รหัสผู้ใช้ ชื่อผู้ใช้ เบอร์โทรศัพท์ เป็นต้น  

2.1.2 เว็บเซอร์วิส 

เว็บเซอร์วิส (Web Service) [6] คือ กำรแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่ำงเครื่องคอมพิวเตอร์หรือ
โปรแกรมประยุกต์ผ่ำนทำงโปรโตคอล HTTP โดยมีกำรใช้ภำษำ XML ท ำให้สำมำรถเรียกใช้งำนได้
โดยไม่ขึ้นอยู่กับระบบปฏิบัติกำร หรือแพลตฟอร์มใดๆ กำรท ำงำนของเว็บเซอร์วิสจะใช้เทคโนโลยีที่
เป็นแกนหลักดังนี้ 

1) Simple Object Access Protocol (SOAP) เป็นโครงสร้ำงแพ็คเกจมำตรฐำนที่ใช้ในกำร

ส่งเอกสำร XML ผ่ำนโปรโตคอลต่ำงๆ บนอินเตอร์เน็ต ท ำให้สำมำรถส่งข้อมูลระหว่ำงแพลตฟอร์มได้

โดยไม่ขึ้นอยู่กับภำษำหรือแพลตฟอร์มที่ใช้ในกำรพัฒนำเว็บเซอร์วิส 

2) Web Service Description Language (WSDL) เป็นเอกสำร XML ที่ใช้อธิบำยส่วนต่อ

ประสำนของเว็บเซอร์วิส โดยจะระบุวิธีในกำรเรียกใช้เว็บเซอร์วิส รวมไปถึงข้อมูลเข้ำและข้อมูลออก 

ท ำให้เข้ำใจวิธีกำรเรียกใช้เว็บเซอร์วิส 
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3) Universal Description, Discovery, and Integration (UDDI) ท ำ หน้ ำ ที่ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร

ลงทะเบียนและค้นหำเว็บเซอร์วิส 

กำรใช้งำนเว็บเซอร์วิสจะเริ่มจำกผู้รับบริกำรท ำกำรค้นหำเว็บเซอร์วิสที่ต้องกำรเรียกใช้จำก 
UDDI จำกนั้นจึงท ำกำรร้องขอไปที่เว็บเซอร์วิส ดังแสดงในรูปที่ 1 

 

Service

Application

SOAP

Client

UDDI

registry

SOAP processor

WSDL Discrete

business

logic

HTTP response

HTTP request

 
รูปที่ 1 กำรใช้งำนเว็บเซอร์วิส [6] 

 
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.2.1 SERVQUAL 

ในปี ค .ศ . 1980-1989 ผู้บริโภคเริ่มมีควำมต้องกำรในคุณภำพของสินค้ำและกำรให้บริกำร
มำกขึ้น โดยนักกำรตลำดสำมำรถอธิบำยและวัดคุณภำพของผลิตภัณฑ์ได้ แต่ไม่สำมำรถอธิบำยและ
วัดคุณภำพของกำรให้บริกำรได้ เนื่องจำกกำรให้บริกำรมีคุณลักษณะ 3 ประกำรที่ท ำให้ยำกต่อกำร
ประเมินคุณภำพ คือ ไม่สำมำรถจับต้องได้ (Intangibility) วิวิธพันธุ์ (Heterogeneous) และ ไม่
สำมำรถแบ่งแยกได้ (inseparable) ท ำให้ผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถคำดเดำได้ว่ำผู้บริโภคจะรับรู้ถึงบริกำร
และคุณภำพบริกำรอย่ำงไร ซึ่งท ำให้ไม่สำมำรถทรำบได้ว่ำท ำอย่ำงไรจึงจะได้รับกำรรับรู้ถึงคุณภำพ
บริกำรที่ดีจำกผู้บริโภคได้ 

คุณภำพบริกำร คือ กำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวังในกำรใช้บริกำรของผู้บริโภคและ
กำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำร เกิดจำกอันตรกริยำระหว่ำงผู้บริโภคและองค์ประกอบต่ำงๆของผู้
ให้บริกำร โดยกำรประเมินคุณภำพบริกำรของผู้ให้บริกำรนั้นมีควำมสัมพันธ์กับกระบวนกำรในกำรส่ง
มอบบริกำรให้กับผู้บริโภค และ ผลลัพธ์จำกกำรใช้บริกำรของผู้บริโภค  [2]  

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml และ L.L. Berry  [2]  ได้ท ำกำรสร้ำงโมเดลส ำหรับกำร
ประเมินคุณภำพบริกำรขึ้นในปี ค .ศ . 1985 (รูปที่ 2) โดยศึกษำเกี่ยวกับคุณภำพของกำรให้บริกำรใน 
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4 ธุรกิจกำรให้บริกำร ได้แก่ ธนำคำรเพ่ือธุรกิจรำยย่อย บัตรเครดิต นำยหน้ำซื้อขำยหลักทรัพย์ กำร
บ ำรุงรักษำ และซ่อมแซมผลิตภัณฑ์ โดยท ำกำรสัมภำษณ์ผู้บริหำรและผู้บริโภคเก่ียวกับข้อสงสัยดังนี้ 

1) อะไรคือสิ่งที่ผู้ให้บริกำรรับรู้ว่ำเป็นคุณลักษณะหลักของคุณภำพกำรให้บริกำร สิ่งใดที่เป็น

ปัญหำในกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพดีแก่ผู้บริโภค 

2) อะไรคือสิ่งที่ผู้บริโภครับรู้ว่ำเป็นคุณลักษณะหลักของคุณภำพกำรให้บริกำร 

3) มีควำมขัดแย้งกันระหว่ำงกำรรับรู้ของผู้บริโภคและนักกำรตลำดของผู้ให้บริกำรหรือไม่ 

4) สำมำรถสร้ำงแบบจ ำลองที่รวบรวมกำรรับรู้ของผู้บริโภคและนักกำรตลำดเข้ำด้วยกัน 

เพ่ือให้สำมำรถอธิบำยคุณภำพของกำรให้บริกำรจำกจุดยืนของผู้บริโภคได้หรือไม่ 

จำกกำรศึกษำพบว่ำมีช่องว่ำงระหว่ำงกำรให้บริกำรทั้งหมด 5 ข้อ และมิติของคุณภำพบริกำร
ทั้งหมด 10 มิต ิ

Word of Mouth

Communications
Personal Needs Past Experience

Expected Service

Perceived Service

Service Delivery

(Including pre- and 

post-contacts)

Translation of 

Perceptions into 

Service Quality 

Specs.

Management 

Perceptions of 

Consumer 

Expectations

External 

Communications 

to Consumers

GAP 1

GAP 5

GAP 4

GAP 3

GAP 2

CONSUMER

MARKETER

 
รูปที่ 2 โมเดลของคุณภำพกำรให้บริกำร [3] 
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ช่องว่ำงระหว่ำงผู้บริโภคกับผู้ให้บริกำร 
ช่องว่ำงที่ 1: ช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังของผู้บริโภคและกำรจัดกำรกำรรับรู้ของผู้บริโภค

โดยผู้ให้บริกำร คือ กำรที่นักกำรตลำดไม่สำมำรถคำดเดำได้ว่ำอะไรคือที่สิ่งผู้บริโภคต้องกำรจำกกำร
ใช้บริกำร 

ช่องว่ำงที่ 2: ช่องว่ำงระหว่ำงกำรกำรจัดกำรกำรรับรู้ของผู้บริโภคโดยผู้ให้บริกำรและ
ข้อก ำหนด (คุณลักษณะ) ของคุณภำพบริกำร คือกำรจัดกำรทรัพยำกรที่ใช้ในกำรให้บริกำรที่ไม่มี
ประสิทธิภำพ ท ำให้ไม่สำมำรถให้บริกำรได้ถึงแม้ว่ำจะทรำบว่ำผู้บริโภคต้องกำรสิ่งใด เนื่องจำกขำด
ทรัพยำกรนั้นชั่วครำว เช่น ไม่สำมำรถตอบค ำถำมผู้บริโภคได้เนื่องจำกบุคลำกรที่มีควำมรู้ในด้ำนนั้น
ไม่ได้ปฏิบัติงำนอยู่ ณ เวลำที่ผู้บริโภคต้องสอบถำมปัญหำในกำรใช้งำนผลิตภัณฑ์ 

ช่องว่ำงที่ 3: ช่องว่ำงระหว่ำงข้อก ำหนด (คุณลักษณะ) ของคุณภำพบริกำรและกำรส่งมอบ
บริกำร คือกำรที่ผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถรักษำมำตรฐำนในกำรให้บริกำรได้ ซึ่งอำจเกิดจำกตัวบุคลำกรผู้
ให้บริกำรที่ให้บริกำรผู้บริโภคอย่ำงไม่คงที่ 

ช่องว่ำงที่ 4: ช่องว่ำงระหว่ำงกำรส่งมอบและกำรสื่อสำรภำยนอก คือ กำรโฆษณำเกินควำม
จริงท ำให้เกิดควำมคำดหวังที่สูง หรือกำรที่ผู้ให้บริกำรไม่แจ้งข้อจ ำกัดและเงื่อนใขในกำรใช้บริกำรให้
ผู้บริโภคทรำบ 

ช่องว่ำงที่ 5: ช่องว่ำงระหว่ำงบริกำรที่คำดหวังและบริกำรที่ได้รับ เป็นกุญแจของกำรประเมิน
คุณภำพบริกำร โดยถ้ำบริกำรที่ได้รับเหนือกว่ำควำมคำดหวังมำก ผู้บริโภคจะสำมำรถรับรู้ได้ว่ำกำร
ให้บริกำรนั้นมีคุณภำพที่ดี 

 
มิติของคุณภำพบริกำร 

มิติที่ 1 ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) หมำยถึง กำรท ำให้บริกำรที่ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลำด 
และตรงตำมที่ตกลง 

มิติที่ 2 ควำมสำมำรถในกำรตอบสนอง (Responsiveness) หมำยถึง ควำมพร้อมในกำร
ให้บริกำรของผู้ให้บริกำร 

มิติที่ 3 ควำมสำมำรถ (Competence) หมำยถึง ควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร  
มิติที่ 4 กำรเข้ำถึง (Access) หมำยถึง ควำมง่ำยในกำรเข้ำถึงบริกำร 
มิติที่ 5 ควำมสุภำพ (Courtesy) หมำยถึง ควำมสุภำพ ควำมเคำรพนับถือ และกำรมีมนุษย

สัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริกำร 
มิติที่ 6 กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) หมำยถึง กำรแจ้งข้อมูลให้ลูกค้ำทรำบอยู่เสมอ 

และรับฟังปัญหำของลูกค้ำ 



 

 

8 

มิติที่ 7 ควำมน่ำเชื่อถือ(Creditability) หมำยถึง ควำมคู่ควรแก่กำรไว้วำงใจและควำม
ซื่อสัตย์ 

มิติที่ 8 ควำมปลอดภัย (Security) หมำยถึง ควำมรู้สึกอิสระจำกอันตรำย ควำมเสี่ยง หรือ
ควำมสงสัยต่ำงๆ 

มิติที่ 9 ควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (Understanding/Knowing the customer) หมำยถึง 
ควำมพยำยำมที่จะเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

มิติที่ 10 ควำมมีตัวตน(Tangible) หมำยถงึ กำรมีหลักฐำนของกำรให้บริกำร 
ต่อมำในปี ค .ศ.1988 Parasuraman และคณะ [3] ได้ท ำกำรพัฒนำเครื่องมือส ำหรับกำร

ประเมินคุณภำพบริกำร (SERVQUAL) ซ่ึงประกอบด้วยชุดค ำถำมทั้งหมด 22 ชุดค ำถำมและท ำกำร
จัดหมวดหมู่ของมิติในกำรให้บริกำรใหม่ตำมตำรำงที่ 1 จำกนั้นในปี 1991 [4] ได้ปรับปรุงชุดค ำถำม
ให้มีควำมทันสมัยมำกขึ้นโดยที่ยังมีจ ำนวนชุดค ำถำมเท่ำเดิม โดยรำยกำรชุดค ำถำมแสดงในตำรำงที่ 2 

 
ตำรำงที่  1 เปรียบเทียบมิติของ SERVQUAL ในปี ค.ศ. 1988 และ 1985 [2, 3] 

มิติของ SERVQUAL ในปี ค.ศ.8811 มิติของ SERVQUAL ปี ค.ศ. 1985 
ควำมมีตัวตน (Tangible) ควำมมีตัวตน (Tangible) 

ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 
ควำมสำมำรถในกำรตอบสนอง
(Responsiveness) 

ควำมสำมำรถในกำรตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ควำมเชื่อมั่น (Assurance) กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) 
ควำมน่ำเชื่อถือ(Creditability) 
ควำมปลอดภัย (Security) 
ควำมสำมำรถ (Competence)  
ควำมสุภำพ (Courtesy) 

ควำมสำมำรถในกำรเข้ำใจควำมรู้สึกของผู้อื่น 
(Empathy) 

ควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 
(Understanding/Knowing the customer) 
กำรเข้ำถึง (Access) 
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ตำรำงที่  2 มิติของ SERVQUAL และชุดค ำถำมของแต่ละมิติ [4] 

มิติ ชุดค าถาม 

ควำมมีตัวตน (Tangible) 
 

1. มีอุปกรณ์ท่ีดูทันสมัย 
2. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกทำงกำยภำพจะต้องมีควำมดึงดูดใจ 
3. พนักงำนมีภำพลักษณ์ที่สุภำพเรียบร้อย 
4. วัสดุที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรจะต้องมีควำมดึงดูดใจ 

ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 5. ให้บริกำรได้ภำยในเวลำที่แจ้ง 
6. มีควำมสนใจในกำรแก้ไขปัญหำให้ลูกค้ำ 
7. ให้บริกำรได้ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำตั้งแต่ครั้งแรก 
8. ให้บริกำรตำมเวลำที่ได้ระบุไว้ 
9. ไม่มีข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร 

ควำมสำมำรถในกำร
ตอบสนอง 
(Responsiveness) 

10. มีกำรแจ้งลูกค้ำเมื่อท ำกำรให้บริกำรเสมอ 
11. ให้บริกำรลูกค้ำได้ทันทีท่ีลูกค้ำต้องกำร 
12. มีควำมตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้ำเสมอ 
13. ตอบสนองต่อกำรร้องขอของลูกค้ำเสมอ 

ควำมเชื่อมั่น (Assurance) 14. พนักงำนจะต้องสร้ำงควำมเชื่อม่ันให้กับลูกค้ำได้ 
15. ลูกค้ำจะต้องรู้สึกปลอดภัยเมื่อท ำรำยกำรซื้อขำย 
16. พนักงำนจะต้องมีควำมสุภำพต่อลูกค้ำตลอดกำรให้บริกำร 
17. พนักงำนจะต้องมีควำมรู้เพื่อที่จะตอบค ำถำมของลูกค้ำได้ 

ควำมสำมำรถในกำรเข้ำใจ
ควำมรู้สึกของผู้อื่น 
(Empathy) 

18. มีควำมสนใจในลูกค้ำเป็นรำยบุคคล 
19. มีช่วงเวลำในกำรให้บริกำรที่ตรงกับช่วงเวลำที่ลูกค้ำสะดวก

ใช้บริกำร 
20. มีพนักงำนในกำรดูแลลูกค้ำเป็นรำยบุคคล 
21. พนักงำนจะต้องมอบบริกำรที่ดีที่สุดให้กับลูกค้ำ 
22. พนักงำนจะต้องเข้ำใจในควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
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2.2.2 The study on the effect of Facebook’s social network features toward 
intention to buy on F-commerce in Thailand 

Suraworachet และคณะ [7] ได้ท ำกำรศึกษำลักษณะเฉพำะของเฟซบุ๊กที่มีผลกระทบต่อ
ควำมตั้งใจในกำรซื้อสินค้ำ โดยท ำกำรทดสอบสมมติฐำนด้วยวิธีกำรจ ำลองเหตุกำรณ์และให้ผู้เข้ำร่วม
ตอบแบบสอบถำม โดยมีสมมติฐำนทั้งหมด 5 ข้อดังนี้ 

สมมติฐำนข้อที่ 1: ควำมเชื่อของลูกค้ำที่มีต่อบุคคลที่ถูกใจเฟซบุ๊กแฟนเพจมีผลต่อทัศนคติใน
กำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

สมมติฐำนข้อที่ 2: ควำมเชื่อของลูกค้ำที่มีต่อเพ่ือนที่ถูกใจเฟซบุ๊กแฟนเพจมีผลต่อทัศนคติใน
กำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

สมมติฐำนข้อที่ 3: ควำมเชื่อของลูกค้ำที่มีต่อบุคคลที่ถูกใจรูปภำคมีผลต่อทัศนคติในกำรซื้อ
สินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

สมมติฐำนข้อที่ 4: ทัศนคติของลูกค้ำที่มีต่อกำรซื้อสินค้ำออนไลน์ผ่ำนทำงเฟซบุ๊กมีผลต่อ
ควำมตั้งใจในกำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

สมมติฐำนข้อที่ 5: กำรรับรู้ของลูกค้ำถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำนเฟซบุ๊กแฟนเพจมีผลต่อควำม
ตั้งใจในกำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

ผลจำกกำรทดลองพบว่ำ สมมติฐำนข้อที่ 1 2 และ 3 เป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อควำมตั้งใจใน
กำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก และสมมติฐำนข้อที่ 4 และ 5 เป็นปัจจัยที่ช่วยสนับสนุนให้เกิดควำม
ตั้งใจในกำรซื้อสินค้ำผ่ำนทำงเฟซบุ๊ก 

 
2.2.2 Measuring Service Quality in Online Shopping: A Case Study of E-Retailing 
in Iran  

เพ่ือให้ผู้ให้บริกำรสำมำรถท ำควำมเข้ำใจกับควำมต้องกำรของลูกค้ำและเพ่ิมควำมพึงพอใจใน
กำรใช้บริกำร Siadat และคณะ [8] จึงท ำกำรจัดอันดับควำมส ำคัญของมิติของคุณภำพบริกำรโดยใช้
โมเดล SERVQUAL ซึ่งเป็นโมเดลที่ใช้วัดคุณภำพบริกำรอย่ำงแพร่หลำย งำนวิจัยนี้จะประเมินระดับ
คุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์ผ่ำนมุมมองของลูกค้ำชำวอิหร่ำน โดยท ำกำรประเมินผ่ำน
แบบสอบถำมออนไลน์ จำกนั้นจึงน ำผลกำรประเมินมำจัดอันดับ 50 ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภำพบริกำร
จำกมุมมองของลูกค้ำชำวอิหร่ำน และได้น ำผลกำรประเมินสูงสุด 10 อันดับ และต่ ำสุด 10 อันดับไป
เปรียบเทียบกับผลกำรประเมินของลูกค้ำชำวอเมริกัน ซึ่งได้ท ำกำรวิจัยโดย Iwaarden และ Weile 
ในปี 2002  
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จำกกำรเปรียบเทียบพบว่ำมีปัจจัยที่ทั้งชำวอิหร่ำนและชำวอเมริกันให้ควำมส ำคัญ โดยเรียง
ตำมล ำดับคะแนนได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรเข้ำถึง จ ำนวนคลิกที่ใช้ และควำมพร้อมใช้งำนของ
เว็บไซต์ 

 
2.2.3 Classification of Facebook News Feeds and Sentiment Analysis 

Setty และคณะ [9] ได้แนวคิดในกำรวิจัยมำจำกกำรจ ำแนกประเภท (classification) อีเมล
ในกล่องจดหมำยของ Gmail ท ำให้กำรหำอีเมลที่ต้องกำรท ำได้ง่ำยและสะดวกรวดเร็ว เช่น
เดียวกับฟีดของเฟซบุ๊ก ถ้ำหำกมีกำรจ ำแนกประเภทก็จะสำมำรถท ำให้เรียกดูสถำนะที่ต้องกำรได้ง่ำย
ขึ้น นอกจำกนี้ยังสร้ำงระบบกำรตรวจจับควำมรู้สึกของสถำนะที่ถูกประกำศ โดยแบ่งกลุ่มของ
ควำมรู้สึกเป็น 3 กลุ่ม คือ มีควำมสุข เฉยๆ และเศร้ำ งำนวิจัยนี้มีข้ันตอนในกำรด ำเนินงำนดังนี้ 

1) รวบรวมข้อมูลจำกเฟซบุ๊กโดยใช้ Restfb Java APIs เพ่ือน ำมำเป็นชุดข้อมูลสอน 

2) สร้ำงคลำสส ำหรับกำรจ ำแนกประเภท โดยมีทั้งหมด 4 คลำส คือ Like pages post, 

Friend post, Life event posts, Entertainment post โดยใช้อัลกอริทึมในกำรจ ำแนกประเภท

ทั้งหมด 5 อัลกอริทึม ได้แก่ Binary Logistic Regression, Naïve Bayes Classifier, SVM (Support 

Vector Machine), Bayes Net, J48 

3) วิ เครำะห์ควำมรู้สึก โดยท ำกำรให้ค ะแนนควำมรู้สึกของค ำในประโยคโดยใช้  

SentiWordNet จำกนั้นจะท ำกำรรวมคะแนนของแต่ละประโยคโดยจะมีค่ำควำมรู้สึกระหว่ำง [-1,1] 

จำกกำรทดลองพบว่ำ SVM เป็นอัลกอริทึมท่ีมีประสิทธิภำพสูงสุดในกำรจ ำแนกประเภท 
 

2.2.4 SWATH 

SWATH (Smart Word Analysis for THai) [10] เป็ นซอฟต์ แว ร์ ที่ ท ำหน้ ำที่ ตั ดค ำ ใน
ภำษำไทย โดยสำมำรถเลือกอัลกอริทึมส ำหรับตัดค ำจำก 3 อัลกอริทึม ได้แก่ Longest Matching, 
Maximal Matching และ Bigram Model โดยอัลกอริทึม Bigram Model จะมีตัวเลือกส ำหรับใน
กำรแสดงหน้ำที่ของค ำ (Part-Of-Speech) ซึ่งใช้ข้อมูลจำกคลังข้อควำมออร์คิด 
 



  

 

บทที่ 3 
แนวคิดและวิธีวิจัย 

 

3.1 ภาพรวมแนวคิดงานวิจัย 

งำนวิจัยนี้เสนอแนวคิดในกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ในประเทศไทย โดยน ำหัวข้อในกำรประเมินคุณภำพมำจำกโมเดล SERVQUAL [2-4] ซึ่งมีกำรระบุมิติ
ของคุณภำพบริกำรและชุดค ำถำมในกำรประเมินคุณภำพบริกำร จำกนั้นจึงน ำควำมคิดเห็นของลูกค้ำ
ในเฟซบุ๊กแฟนเพจมำท ำกำรวิเครำะห์โดยใช้หัวข้อในกำรประเมินจำก SERVQUAL โดยสำมำรถ
เรียกดูผลกำรประเมินผ่ำนทำงเว็บเซอร์วิส ซึ่งมีรำยละเอียดกำรด ำเนินงำนดังแผนภำพในรูปที่ 3 

Select Capable dimension 

and instrument from 

SERVQUAL

Select nodes and fields 

from Facebook s graph 

API  

Start

Collect data using 

Facebook s Graph API  

Reliability

Responsiveness

Assurance

List of fields and 

edges

Word segmentation and 

POS tagging

Inquiry word tagging 

Fanpage s  

comments and 

information

Analyze comments and 

activities

Report result

Segmented and 

POS-tagged 

words

Keywords

End

 
รูปที่ 3 ภำพรวมของกำรด ำเนินงำน 
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3.1.1 การเลือกมิติและชุดค าถามจากโมเดล SERVQUAL 

งำนวิจัยนี้จะเลือกเพียงบำงมิติและชุดค ำถำมมำเป็นหัวข้อในกำรประเมินเท่ำนั้น เนื่องจำก
ข้อจ ำกัดของร้ำนค้ำออนไลน์ซึ่งไม่ตรงกับบำงมิติของโมเดล SERVQUAL โดยเลือกมิติมำเป็นหัวข้อใน
กำรประเมินจ ำนวน 3 มิติ ซึ่งชุดค ำถำมของแต่ละมิติอำจไม่ตรงกับลักษณะของร้ำนค้ำออนไลน์ เช่น 
ลูกค้ำจะไม่สำมำรถเห็นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกหรืออุปกรณ์ต่ำงๆที่ร้ำนค้ำมี ดังนั้น กำรก ำหนดหัวข้อ
ของแต่ละมิติจะใช้ควำมหมำยของมิติและชุดค ำถำมเพ่ือก ำหนดหัวข้อกำรประเมินที่เหมำะสม ดัง
แสดงในตำรำงที่ 3 

ตำรำงที่  3 มิติและชุดค ำถำมที่น ำมำเป็นหัวข้อในกำรประเมินคุณภำพ 

มิติ ชุดค าถาม 
ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ให้บริกำรได้ภำยในเวลำที่แจ้ง 

- ไม่มีกำรทวงถำมถึงกำรบริกำรจำกลูกค้ำ 
ควำมสำมำรถในกำร
ตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ให้บริกำรได้ทันทีท่ีต้องกำรและตอบสนองต่อกำรร้องขอเสมอ 
- ระยะเวลำที่ใช้ในกำรตอบค ำถำมทำงหน้ำแฟนเพจ 

ควำมเชื่อมั่น (Assurance) พนักงำนจะต้องสร้ำงควำมเชื่อม่ันให้กับลูกค้ำ 
- มีกำรประกำศข้อควำม/รูปภำพในหน้ำแฟนเพจอย่ำง

สม่ ำเสมอ 
- มีกำรกดถูกใจแฟนเพจและกำรประกำศข้อควำม/รูปภำพ 

ลูกค้ำมีควำมรู้สึกปลอดภัยเมื่อท ำรำยกำรซื้อขำย 
- มีกำรระบุที่อยู่ของจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ 
- มีกำรระบุหมำยเลขโทรศัพท์ 
- มีกำรระบุที่ตั้ง 

 
3.1.2 การเลือกจุดต่อ และเขตข้อมูล 

ขั้นตอนนี้จะท ำกำรเลือกจุดต่อและเขตข้อมูลที่จ ำเป็นต้องใช้ตำมมิติและชุดค ำถำมที่ก ำหนด 
เนื่องจำกมิติควำมมีตัวตนนั้นไม่มีชุดค ำถำมท่ีเหมำะสมกับร้ำนค้ำออนไลน์ จึงเลือกข้อมูลจำกควำมมี
หลักฐำนในกำรให้บริกำร โดยจุดต่อ เส้นเชื่อม และ เขตข้อมูล (รูปที่ 4) ที่จะท ำกำรเก็บรวบรวมจำก
เฟซบุ๊กเอพีไอแสดงไว้ในตำรำงที่ 4 โดยมีตัวอย่ำงข้อมูลที่รวบรวมจำกเฟซบุ๊กกรำฟเอพีไอตำมรูปที่ 5 
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ตำรำงที่  4 จุดต่อและเขตข้อมูลของจุดต่อที่จะท ำกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

จุดต่อ ค าอธิบาย เขตข้อมูลที่เลือก 

page ข้อมูลของแฟนเพจ id, name, emails, phone, 
location, likes 

album อัลบั้มของรูปภำพ id, message, comment, 
created_time 

photo รูปที่ถูกน ำขึ้นโดยแฟนเพจ Id, message, comment, 
created_time,likes 

post ข้อควำมบนหน้ำแฟนเพจ Id, message, comment, 
created_time,likes 

comment กำรแสดงควำมคิดเห็นในรูปภำพหรือ
โพสต่ำงๆ ของแฟนเพจ 

Id, message, created_time, 
likes 

reply กำรตอบกลับควำมคิดเห็น Id, message, created_time, 
likes 

 

 
รูปที่ 4 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง จุดต่อ เส้นเชื่อม และเขตข้อมูลของเฟซบุ๊กกรำฟเอพีไอ 
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รูปที่ 5 รูปแบบของข้อมูลที่เก็บรวบรวมจำกเฟซบุ๊กกรำฟเอพีไอ 

3.1.3 การตัดค า 

ควำมคิดเห็นที่ถูกรวบรวมจำกข้ันตอนที่ 3.2 จะถูกน ำมำผ่ำนกระบวนกำรตัดค ำดังรูปที่ 6 

 

รูปที่ 6 ตัวอย่ำงกำรตัดค ำ 

3.1.4 การป้ายระบุค า 

ขั้นตอนนี้จะต้องรวบรวมค ำที่เป็นค ำถำม แล้วท ำกำรติดป้ำยเพ่ือรวบรวมเป็นฐำนข้อมูล

ค ำถำม 

3.1.5 การวิเคราะห์ความคิดเห็น 

ควำมคิดเห็นที่จะถูกน ำมำวิเครำะห์นั้นจะแบ่งเป็น 2 ลักษณะคือ ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำร

ทวงถำมเพ่ือให้ตอบข้อควำมซึ่งได้ท ำกำรสอบถำมไปแล้วแต่ยังไม่ได้รับกำรตอบกลับ และควำมคิดเห็น

ที่เป็นค ำถำมทั่วไปเกี่ยวกับสินค้ำหรือวิธีกำรใช้บริกำร เช่นกำรสอบถำมรำคำ วิธีกำรช ำระเงิน เป็นต้น 

โดยจะน ำค ำที่ได้จำกขั้นตอนที่ 3.3 มำใช้ในกำรวิเครำะห์ว่ำข้อควำมนั้นเป็นกำรทวงถำมหรือกำร

สอบถำม 
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3.1.6 การวิเคราะห์การประกาศข้อความของแฟนเพจ 

ขั้นตอนนี้จะท ำกำรวิเครำะห์กิจกรรมต่ำงๆที่กระท ำโดยแฟนเพจ โดยดูจำกควำมถี่ของกำร

ประกำศข้อควำมเป็นรำยเดือน รำยสัปดำห์ และรำยวัน 

3.1.7 การรายงานผล 

ขั้นตอนนี้จะน ำข้อมูลที่ผ่ำนกำรวิเครำะห์จำกขั้นตอนที่ 3.2 3.5 และ 3.6 มำสรุปผล โดยมี
หัวข้อต่ำงๆของในแต่ละมีติดังนี้ 

 มิติควำมเชื่อถือได้ 

o ร้อยละของควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำมต่อจ ำนวนควำม

คิดเห็นทั้งหมด 

o จ ำนวนกำรประกำศข้อควำมโดยเฉลี่ยเป็นรำยเดือน และยอดรวมเป็นระยะเวลำ 

3 เดือน 

 มิตคิวำมสำมำรถในกำรตอบสนอง 

o ร้อยละของกำรตอบกลับค ำถำมบนหน้ำแฟนเพจต่อจ ำนวนควำมคิดเห็นที่เป็น

ค ำถำม และเวลำเฉลี่ยที่ตอบกลับ 

 มิติควำมเชื่อม่ัน 

o จ ำนวนกำรกดถูกใจกำรประกำศข้อควำมและรูปภำพทั้งหมดเป็นรำยเดือน และ

ยอดรวมเป็นระยะเวลำ 3 เดือน 

o จ ำนวนถูกใจของแฟนเพจ 

o ข้อมูลของร้ำนค้ำ ได้แก่ ที่อยู่ของจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ เบอร์โทรศัพท์ ที่ตั้ง 

3.1.8 พัฒนาเว็บเซอร์วิส 

ท ำกำรพัฒนำเว็บเซอร์วิสโดยมีข้อมูลน ำเข้ำคือ URL ของเฟซบุ๊กแฟนเพจ และส่งผลกำร
ประเมินโดยข้อมูลตำมข้อ 3.7 

 



  

 

บทที่ 4 
การพัฒนาเครื่องมือ 

รำยละเอียดในบทนี้จะกล่ำวถึงวิธีกำรออกแบบและพัฒนำเครื่องมือเว็บเซอร์วิสส ำหรับกำร
ประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในประเทศไทย โดยสร้ำงจำก
ส่วนประกอบย่อยที่ได้จำกกำรออกแบบแผนภำพล ำดับตำมควำมต้องกำรที่ได้น ำเสนอในบทที่ 3 ทั้งนี้ 
ได้อธิบำยถึงโครงสร้ำงของซอฟต์แวร์และสภำพแวดล้อมที่ ใช้ในกำรพัฒนำเครื่องมือ ดังรำยละเอียด
ต่อไปนี้ 

 

4.1 ความต้องการเชิงฟังก์ชัน 

1) ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลจำกเฟซบุ๊กแฟนเพจที่ก ำหนดเพ่ือน ำมำเป็นข้อมูลในกำร
ประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรได้ 

2) ระบบสำมำรถแยกประเภทของข้อควำมว่ำเป็นข้อควำมประเภทค ำถำมหรือกำรทวงถำม 

3) ระบบสำมำรถค ำนวณร้อยละของควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำมต่อ
จ ำนวนควำมคิดเห็นทั้งหมด ร้อยละของกำรตอบกลับค ำถำมบนหน้ำแฟนเพจต่อจ ำนวนควำมคิดเห็น
ที่เป็นค ำถำม เวลำเฉลี่ยที่ตอบกลับ และจ ำนวนกำรกดถูกใจกำรประกำศข้อควำมและรูปภำพของ
แฟนเพจได ้

4) ระบบสำมำรถรองรับกำรเพ่ิมค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภทของข้อควำมได้ 

5) ระบบสำมำรถแสดงผลกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำเป็นคะแนนที่อยู่
ในช่วง 0-5 คะแนนเพื่อน ำไปแสดงผลเป็นค่ำประเมิน 5 ดำวได ้

 

4.2 การวิเคราะห์ความต้องการและแผนภาพฟังก์ชันงานของระบบ 

จำกควำมต้องกำรเชิงฟังก์ชัน สำมำรถวิเครำะห์เพ่ือออกแบบเครื่องมือ ซึ่งหลังจำกวิเครำะห์
จะได้แบบจ ำลองเชิงฟังก์ชันที่สำมำรถแสดงเป็นแผนภำพยูสเคส (Use case diagram) ดังรูปที่ 7 
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เรียกดูคุณภำพ
ในกำรให้บริกำร

เรียกดูค ำหลัก

ผู้ใช้งำน

ผู้ดูแลระบบ

เพ่ิมค ำหลัก

ลบค ำหลัก

<<include>>

แปลงยูอำร์แอล
เป็นหมำยเลขกำรระบุ

รวบรวมข้อมูล
ของแฟนเพจ

แยกประเภท
ควำมคิดเห็น

ค้นหำ
กำรตอบกลับ

รวบรวมควำมคิดเห็น
และกำรตอบกลับ

รวบรวมสำรสนเทศ

นับจ ำนวนถูกใจของ
ประกำศและรูปภำพ

นับจ ำนวน
ประกำศ

สร้ำงผล
กำรประเมิน

<<include>>

<<include>>

<<include>>

<<include>> <<include>>

<<include>>

<<include>><<include>>

<<include>>

<<include>>

<<include>>

 
รูปที่ 7 แผนภำพยูสเคสของระบบกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊ก

แฟนเพจในประเทศไทย 
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จำกแผนภำพยูสเคสเชิงฟังก์ชันในรูปที่ 7 แสดงให้เห็นถึงควำมเกี่ยวข้องผู้ใช้งำนในระบบและ
กำรตอบสนองจำกผู้ใช้งำน โดยอธิบำยรำยละเอียดของแต่ละฟังก์ชันงำนดังต่อไปนี้ 

1) เรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร 

ผู้ใช้งำนจะท ำกำรเรียกดูคุณภำพกำรให้บริกำรโดยกำรระบุชื่อแฟนเพจที่ต้องกำร โดยระบบ
จะท ำกำรวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรจำกข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จำกเฟซบุ๊กแฟนเพจที่ผู้ใช้งำน
ระบุ โดยมีส่วนประกอบย่อยดังนี้ 

1.1)  สร้ำงผลกำรประเมิน 

ระบบจะท ำกำรสร้ำงผลกำรประเมินซึ่งประกอบไปด้วยอันดับโดยรวม อันดับของแต่
ละหัวข้อกำรประเมิน ข้อมูลพื้นฐำนของแฟนเพจ จ ำนวนควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบกลับ
ข้อควำม จ ำนวนควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำม จ ำนวนค ำถำมท่ีได้รับกำรตอบกลับ เวลำเฉลี่ยยที่ใช้ในกำร
ตอบค ำถำม จ ำนวนควำมคิดเห็นทั้งหมด และจ ำนวนกำรกดถูกใจกำรประกำศข้อควำมและรูปภำพ
ของแฟนเพจ 

1.2)  ค้นหำกำรตอบกลับ 

ระบบจะท ำกำรค้นหำกำรค้นหำกำรตอบกลับข้อควำมประเภทค ำถำม โดยค้นหำ
กำรตอบกลับของข้อควำมนั้นว่ำมีกำรตอบกลับจำกแฟนเพจหรือไม่ 

1.3)  นับจ ำนวนประกำศ 

ระบบจะท ำกำรนับจ ำนวนประกำศข้อควำมในทุกๆวันของแต่ละเดือนเป็นรำยเดือน
และนับยอดรวมของทุกเดือน 

1.4)  นับจ ำนวนถูกใจของประกำศและรูปภำพ 

ระบบจะท ำกำรนับจ ำนวนถูกใจของกำรประกำศข้อควำมและรูปภำพของแฟนเพจ
นั้นเป็นรำยเดือนและนับยอดรวมของทุกเดือน 

1.5) แยกประเภทควำมคิดเห็น 

ระบบจะท ำกำรแยกประเภทควำมคิดเห็นว่ำเป็นควำมคิดเห็นประเภทใดโดยใช้
ค ำหลักในกำรแยกประเภท 

1.6)  รวบรวมข้อมูลของแฟนเพจ 

ระบบจะท ำกำรรวบรวมข้อมูลของแฟนเพจเพื่อน ำข้อมูลไปใช้ในข้อ 1.1-1.4 

1.7)  รวบรวมควำมคิดเห็นและกำรตอบกลับ 

ระบบจะท ำกำรวบรวมควำมคิดเห็นและกำรตอบกลับของกำรประกำศข้อควำมและ
รูปภำพ 
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1.8)  รวบรวมสำรสนเทศ 

ระบบจะท ำกำรรวบรวมประกำศข้อควำม รูปภำพ ชื่อ ที่อยู่จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ 
เบอร์โทรศัพท์ และต ำแหน่ง 

1.9)  แปลงยูอำร์แอลเป็นหมำยเลขกำรระบุ 

ระบบจะท ำกำรแปลงยูอำร์แอลเป็นหมำยเลขกำรระบุ เพื่อน ำหมำยเลขกำรระบุไป
ใช้ในกำรรวบรวมข้อมูลของแฟนเพจในข้อ 1.6-1.8 

2) เรียกดูค ำหลัก 

ผู้ดูแลระบบสำมำรถเรียกดูค ำหลักของประเภทของข้อควำมแต่ละประเภทได้ 

3) เพ่ิมค ำหลัก 

ผู้ดูแลระบบสำมำรถเพ่ิมค ำหลักของประเภทของข้อควำมแต่ละประเภทได้ 

4) ลบค ำหลัก 

ผู้ดูแลระบบสำมำรถลบค ำหลักของประเภทของข้อควำมแต่ละประเภทได้ 

 

4.3 สภาพแวดล้อมที่ใช้ในการพัฒนาเครื่องมือสนับสนุน 

สภำพแวดล้อมที่ใช้ในกำรพัฒนำระบบประกอบด้วยฮำร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ดังต่อไปนี้ 

1) ระบบฮำร์ดแวร์ 

เครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในกำรพัฒนนำระบบควรมีฮำร์ดแวร์ขั้นต่ ำดังต่อไปนี้ 

 หน่วยกำรประมวล (CPU) ซีพียูอินเทลคอร์ไอ 5 ควำมเร็ว 2.6 กิกะเฮิรตซ์ 
(Intel(R) Core(TM) i5 CPU 2.6 Ghz) 

 หน่วยควำมจ ำส ำรอง (Memory) ขนำด 8 กิกะไบต์ ควำมเร็ว 1600 เมกะเฮิรตซ์ 
(Ram 8 GB 1600 MHz) 

 จำนบันทึกแบบแข็ง (Harddisk) ควำมจุ 128 กิกะไบต์ (Harddisk 128 GB) 

2) ซอฟต์แวร์ 

เครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในกำรพัฒนำระบบมีซอฟต์แวร์ดังต่อไปนี้ 

 ระบบปฎิบัติกำรไมโครซอฟต์วินโดวส์ 8 โปร 64 บิต (Microsoft Windows 8 
Pro 64 bit) 

 โปรแกรมไมโครซอฟต์วิชวลสตูดิโอ 2013 (Microsoft Visual Studio 2013) 
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 โปรแกรมไมโครซอฟต์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์ 2014 แมเนจเมนท์ สตูดิโอ ( 
Microsoft SQL Server 2014 Management Studio) 

 ฐำนข้อมูลไมโครซอฟต์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์ 2014 เอ็กซ์เพรส ( Microsoft SQL 
Server 2014 Express) 

 กูเก้ิลโครม เว็บบรำวเซอร์ (Google Chrome web browser) 

3) กำรติดตั้งซอฟต์แวร์ 

ท ำกำรติดตั้งเครื่องมือในกำรพัฒนำระบบทั้งหมดในเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในกำรพัฒนำ
ระบบโดยเริ่มล ำดับกำรติดตั้งตำมข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

3.1)  ติดตั้งระบบปฎิบัติกำรไมโครซอฟต์วินโดวส์ 8 โปร 64 บิต 

3.2)  ติดตั้งโปรแกรมไมโครซอฟต์วิชวลสตูดโิอ 2013 (Microsoft Visual Studio 
2013) 

3.3)  ติดตั้งฐำนข้อมูลไมโครซอฟต์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์ 2014 เอ็กซ์เพรส ( 
Microsoft SQL Server 2014 Express) 

3.4)  ติดตั้งโปรแกรมไมโครซอฟต์เอสคิวแอลเซิร์ฟเวอร์ 2014 แมเนจเมนท์ สตูดิโอ 

3.5)  ติดตั้งโปรแกรมกูเกิ้ลโครม เว็บบรำวเซอร์ 

 

4.4 การออกแบบรูปแบบของการร้องขอและการตอบสนองจากเว็บเซอร์วิส 

1) กำรร้องขอส ำหรับผู้ใช้งำนเพ่ือเรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร มีรูปแบบดังรูปที่ 8 

 

<FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

   <HEADER> 

      <ACTION>getSrvqlty</ACTION > 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <FPURL></FPURL> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

 

รูปที่ 8 กำรร้องขอส ำหรับผู้ใช้งำนเพื่อเรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร 

2) กำรตอบสนองเพ่ือแสดงคุณภำพในกำรให้บริกำร มีรูปแบบดังรูปที่ 9 
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<FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

   <HEADER> 

      <STATUS></STATUS> 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <PAGEINFO> 

  <ID></ID> 

  <NAME></NAME> 

  <LIKE></LIKE> 

  <EMAIL></EMAIL> 

  <TEL></TEL> 

  <LOCATION></LOCATION> 

      </PAGEINFO> 

      <RATING> 

  <SUBJECT> 

   <DESC></DESC> 

   <RATING></RATING> 

  </SUBJECT> 

   . 

   . 

   . 

  <SUBJECT> 

   <DESC></DESC> 

   <RATING></RATING> 

  </SUBJECT> 

      </RATING> 

      <STAT> 

       <MONTHLY> 

   <MONTH></MONTH> 

   <YEAR></YEAR> 

   <TOTALLIKE></TOTALLIKE> 

   <TOTALPOST></TOTALPOST> 

   <TOTALPHOTO></TOTALPHOTO> 

   <TOTALCOMMENT></TOTALCOMMENT> 

   <ASKFORREPLY></ASKFORREPLY> 

   <ASKFORINFO></ASKFORINFO> 

   <INFOREPLY></INFOREPLY> 

   <AVGREPLYTIME></AVGREPLYTIME> 

       </MONTHLY> 

       <3MONTH> 

   <FIRSTMONTH></FIRSTMONTH> 

   <LASTYEAR></LASTYEAR> 

   <FIRSTYEAR></FIRSTYEAR> 

   <LASTMONTH></LASTMONTH> 

   <TOTALLIKE></TOTALLIKE> 

   <TOTALPOST></TOTALPOST> 

   <TOTALPHOTO></TOTALPHOTO> 

   <TOTALCOMMENT></TOTALCOMMENT> 

   <ASKFORREPLY></ASKFORREPLY> 

   <ASKFORINFO></ASKFORINFO> 

   <INFOREPLY></INFOREPLY> 

   <AVGREPLYTIME></AVGREPLYTIME> 

       </3MONTH> 

      </STAT> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

 

 
รูปที่ 9 กำรตอบสนองเพ่ือแสดงคุณภำพในกำรให้บริกำร 
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3) กำรร้องขอส ำหรับผู้ดูแลระบบเพื่อเรียกดูค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดัง

รูปที่ 10 

 

<FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

   <HEADER> 

      <ACTION>getKeywordList</ACTION > 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KWTYP>askForReply</KWTYP> 

      <KWTYP>askForInformation</KWTYP> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

 

รูปที่ 10 กำรร้องขอส ำหรับผู้ดูแลระบบเพ่ือเรียกดูค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 

4) กำรตอบสนองเพ่ือแสดงค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดังรูปที่ 11 

 

<FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

   <HEADER> 

      <STATUS></STATUS> 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KW> 

  <KWID></KWID> 

  <KWTYP></KWTYP> 

  <KWTXT></KWTXT> 

      </KW> 

  . 

  . 

  . 

      <KW> 

  <KWID></KWID> 

  <KWTYP></KWTYP> 

  <KWTXT></KWTXT> 

      </KW> 

ss   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

 

รูปที่ 11 กำรตอบสนองเพ่ือแสดงค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 
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5) กำรร้องขอส ำหรับผู้ดูแลระบบเพื่อเพ่ิมค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดังรูป

ที ่12 

 

<FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

   <HEADER> 

      <ACTION>addKeyword</ACTION > 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KW> 

       <KWTYP>askForInformation</KWTXT> 

       <KWTXT>ขอถำม</KWTXT> 
      </KW> 

      <KW> 

       <KWTYP>askForReply</KWTXT> 

       <KWTXT>ช่วยตอบ</KWTXT> 
      </KW> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

 

รูปที่ 12 กำรตอบสนองเพ่ือแสดงค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 

 

6) กำรตอบสนองเมื่อท ำกำรเพ่ิมค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดังรูปที่ 13 

7) กำรร้องขอส ำหรับผู้ดูแลระบบเพื่อลบค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดังรูปที ่

14 

8) กำรตอบสนองเมื่อท ำกำรลบค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม มีรูปแบบดังรูปที่ 15 
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<FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

   <HEADER> 

      <STATUS></STATUS> 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KW> 

  <KWID></KWID> 

  <KWTYP></KWTYP> 

  <KWTXT></KWTXT> 

      </KW> 

  . 

  . 

  . 

      <KW> 

  <KWID></KWID> 

  <KWTYP></KWTYP> 

  <KWTXT></KWTXT> 

      </KW> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

 

รูปที่ 13 กำรตอบสนองเมื่อท ำกำรเพ่ิมค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 

 

<FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

   <HEADER> 

      <ACTION>delKeyword</ACTION > 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KW> 

       <KWID></KWID> 

      </KW> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_REQUEST> 

 

รูปที่ 14 กำรร้องขอส ำหรับผู้ดูแลระบบเพ่ือลบค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 
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<FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

   <HEADER> 

      <STATUS></STATUS> 

   </HEADER> 

   <DATA> 

      <KW> 

  <KWID></KWID> 

  <KWTYP></KWTYP> 

  <KWTXT></KWTXT> 

      </KW> 

   </DATA> 

</FBFPSRVQLTY_RESPONSE> 

 

รูปที่ 15 กำรตอบสนองเมื่อท ำกำรลบค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 

4.5. การออกแบบแบบจ าลองฐานข้อมูล 

กำรออกแบบแบบจ ำลองฐำนข้อมูลส ำหรับเว็บเซอร์วิส แสดงในรูปที่ 16  
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post

post_idPK

from_id

post_msg

page_idFK

created_date

post_typ_idFK

created_time

post_typ

post_typ_idPK

post_typ_dsc

keyword_type

kwrd_typ_idPK

page

page_idPK

name

location
is_ask_rply

is_ask_info

kwrd_typ_dsc

comment

comment_idPK

from_id

comment_msg

parent_id

is_ask_rply

is_ask_info

created_date

created_time

reply

reply_idPK

from_id

reply_msg

created_date

created_time

comment_idFK

like

keyword

kwrd_idPK

word

is_activate_flag

kwrd_typ_idFK

rating_subject

sbjct_idPK

result

result_idPK

rating_1

rating_2

rating_3

rating_4

rating_5

rating_6

rating_overall

phone

emails

page_idFK

m1_like 

m1_photo

m1_post

m1_ask_rply

m1_ask_info

m1_info_avrg_rply_tme

m1_info_rply

m1_comment

1st_month

1st_year

3rd_month

3rd_year

m2_like 

m2_post

m2_photo

m2_comment

m2_ask_rply

m2_ask_info

m2_info_rply

m2_info_avrg_rply_tme

m3_like 

m3_post

m3_photo

m3_comment

m3_ask_rply

m3_ask_info

m3_info_rply

m3_info_avrg_rply_tme

comment_parent_typ

prnt_typ_idPK

prnt_typ_dsc

parent_typFK

photo

photo_idPK

from_id

page_idFK

created_date

album_idFK

created_time

album

album_idPK

from_id

page_idFK

created_date

created_time

sbjct_dsc

created_date

created_time

 
รูปที่ 16 แบบจ ำลองฐำนข้อมูลของเว็บเซอร์วิส 

4.6. ขั้นตอนการท างานของเครื่องมือ 

 เครื่องมือมีขั้นตอนกำรท ำงำนดังต่อไปนี้ 
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1) กำรเตรียมข้อมูลค ำหลักของควำมคิดเห็นแต่ละประเภท โดยในขั้นตอนนี้น ำควำมคิดเห็น

ที่เก็บรวบรวมได้มำท ำกำรตัดค ำ จำกนั้นจะน ำค ำท่ีได้มำป้ำยระบุประเภทของข้อควำม ซึ่งค ำเหล่ำนี้

จะถูกน ำไปบันทึกลงในฐำนข้อมูลเพื่อน ำไปวิเครำะห์ควำมคิดเห็นอื่นๆ ต่อไป  

2) ผู้ใช้งำนท ำกำรร้องขอไปยังระบบ โดยจะต้องระบุยูอำร์แอลของร้ำนค้ำบนเฟซบุ๊กแฟน

เพจไปกับข้อควำมที่ท ำกำรร้องขอ 

3) ระบบจะน ำยูอำร์แอลของร้ำนค้ำไปท ำกำรค้นหำหมำยเลขกำรระบุเพ่ือน ำไปเก็บรวบรวม

ข้อมูลของร้ำนค้ำบนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

4) เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลของร้ำนค้ำบนเฟซบุ๊กแฟนเพจได้ครบถ้วนแล้ว จึงน ำข้อมูลไปท ำ

กำรวิเครำะห์ผล ดังนี้ 

4.1) กำรนับจ ำนวนควำมคิดเห็นประเภทต่ำงๆ โดยใช้ค ำหลักเป็นตัวแยกประเภท

ของควำมคิดเห็น 

4.2) กำรนับระยะเวลำที่ร้ำนค้ำใช้ในกำรตอบกลับควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำม 

4.3) กำรรวบรวมสำรสนเทศ ได้แก่ ชื่อ หมำยเลขกำรระบุ จ ำนวนถูกใจ ที่อยู่

จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ หมำยเลขโทรศัพท์ ต ำแหน่ง ของเฟสบุ๊กแฟนเพจ  

4.4) ข้อมูลเชิงสถิติ ในส่วนนี้จะเป็นกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงสถิติ เช่น จ ำนวนกำร

ประกำศข้อควำมและรูปภำพต่อวันของแต่ละเดือน จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภทต่ำงๆ ระยะเวลำ

เฉลี่ยที่ใช้ตอบกลับ เป็นต้น 

4.5) กำรวิเครำะห์ค่ำประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำร ในส่วนนี้จะน ำค่ำต่ำงๆ ที่ได้

จำกข้อ 4.1-4.4 มำวิเครำะห์ค่ำประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรโดยก ำหนดเกณฑ์ของแต่ละหัวข้อใน

กำรประเมินซึ่งแยกตำมมิติของคุณภำพตำมตำรำงที่ 5 โดยหัวข้อจ ำนวนถูกใจของแฟนเพจจะน ำค่ำ

ถูกใจของแฟนเพจที่ได้รับกำรจัดอันดับเป็นแฟนเพจยอดนิยมในหมวดอีคอมเมิร์ซ [11] มำ

เปรียบเทียบอัตรำส่วนเป็น 100% และหัวข้อจ ำนวนข้อมูลที่ปรำกฎจะนับจ ำนวนจำกกำรมีจริงของที่

อยู่จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ เบอร์โทรศัพท์ และต ำแหน่ง 
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ตำรำงที่  5 เกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำร 

มิติ 
หัวข้อในการ

ประเมิน 
ค่าประเมิน 

5 4 3 2 1 

ความ 
เชื่อถือได้ 

ร้อยละของความ
คิดเห็นที่ทวงถามถึง

การตอบกลับ
ข้อความต่อจ านวน
ความคิดเห็นทั้งหมด 

0 
- 

30 
% 

31 
- 

40 
% 

41 
- 

50 
% 

51 
- 

60 
% 

60 
- 

100 
% 

ร้อยละของการ
ประกาศของความ
รายวันต่อเดือน 

81 
- 

100 
% 

61 
- 

80 
% 

50 
- 

60 
% 

40 
- 

50 
% 

0 
- 

40 
% 

ความ 
สามารถใน

การ
ตอบสนอง 

เวลาที่ใช้ในการตอบ
กลับ 

ภำยใน  
1 

นำท ี

ภำยใน 
1 

ชั่วโมง 

มำกกว่ำ 
1 ชั่วโมง 

- 
3 ชั่วโมง 

ภำยใน 
1 
วัน 

มำกกว่ำ 
1 
วัน 

ร้อยละของการตอบ
กลับค าถามบนหน้า
แฟนเพจต่อจ านวน
ความคิดเห็นที่เป็น

ค าถาม 

81 
- 

100 
% 

61 
- 

80 
% 

41 
- 

60 
% 

21 
- 

40 
% 

0 
- 

20 
% 

ความเชื่อม่ัน 

จ านวนถูกใจของ
แฟนเพจ 

> 
1,280,001 

960,001 
- 

1,280,000 

640,001 
- 

960,000 

320,001 
- 

640,000 

0 
- 

320,000 

จ านวนข้อมูลที่มี
จริง 

3 - 2 - 1 

 
โดยกำรเรียกดูค ำหลัก กำรเพ่ิม กำรลบค ำหลักและกำรกำรเรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร

แสดงด้วยแผนภำพกิจกรรมในรูปที่ 17-20 ตำมล ำดับ 
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กำรเรียกดูค ำหลัก

ผู้ดูแลระบบ เว็บเซอร์วิส

ขั้น
ตอ

นก
ำร

ท ำ
งำ

น

เรียกดูค ำหลัก รำยงำนผลค ำหลัก

 
รูปที่ 17 แผนภำพกิจกรรมของกำรเรียกดูค ำหลัก 

กำรเพิ่มค ำหลัก

ผู้ดูแลระบบ เว็บเซอร์วิส

ขั้น
ตอ

นก
ำร

ท ำ
งำ

น

ต้องกำรเพ่ิมค ำหลัก ตรวจสอบว่ำมีค ำซ้ ำ

เพิ่มค ำหลัก
ลงในฐำนข้อมูล

ระบุค ำหลักและ
ประเภทของค ำหลัก

รำยงำนผล
กำรเพิ่มค ำหลัก

[มีค ำซ้ ำ]

[ไม่มีค ำซ้ ำ]

 
รูปที่ 18 แผนภำพกิจกรรมของกำรเพิ่มค ำหลัก 

กำรลบค ำหลัก

ผู้ดูแลระบบ เว็บเซอร์วิส

ขั้น
ตอ

นก
ำร

ท ำ
งำ

น

ต้องกำรลบค ำหลัก
ตรวจสอบว่ำมีค ำหลัก
และประเภทตรงกัน

ลบค ำหลัก

ระบุค ำหลักและ
ประเภทของค ำหลัก

รำยงำนผล
กำรลบค ำหลัก

[ไม่ตรงกัน]

[ตรงกัน]

 
รูปที่ 19 แผนภำพกิจกรรมของกำรลบค ำหลัก 

 



 

 

31 

กำรเรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร

ผู้ใช้งำน เว็บเซอร์วิส
ขั้น

ตอ
นก

ำร
ท ำ

งำ
น

ระบุ url
ของร้ำน

ค้นหำ id ของร้ำน จำก url 

 

เก็บข้อมูลประเภท
สำรสนเทศ

เก็บข้อมูล
กำรประกำศโดยแฟนเพจ

เก็บข้อมูล
กำรตอบกลับ

ประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรหัวข้อที่ 5 และ 6

เก็บข้อมูล
ควำมคิดเห็น

เก็บข้อมูล
อัลบัม

เก็บข้อมูล
รูปภำพ

เก็บข้อมูล
กำรประกำศจำกผู้เข้ำชม

ประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรหัวข้อที่ 2

แยกประเภทควำมคิดเห็น

นับจ ำนวนควำมคิดเห็นและ
กำรประกำศจำกผู้เข้ำชม

นับจ ำนวน นับจ ำนวน

ตรวจสอบกำรตอบกลับของ
แต่ละควำมคิดเห็น

นับจ ำนวนและระยะเวลำที่
ตอบกลับ

ประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรหัวข้อที ่3 และ 4

ประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรหัวข้อที ่1

ประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรในภำพรวม

รำยงำนผล

[ทวงถำม][ค ำถำม]

 
รูปที่ 20 แผนภำพกิจกรรมของกำรเรียกดูคุณภำพในกำรให้บริกำร 



  

 

บทที่ 5 
การทดสอบระบบ 

5.1. วัตถุประสงค์ของการทดสอบ 

จุดประสงค์ของกำรทดสอบระบบ เพ่ือสนับสนุนแนวทำงในกำรสร้ำงเว็บเซอร์วิสส ำหรับกำร
ประเมินคุณภำพของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซึ่งได้ออกแบบและพัฒนำเครื่องมือที่
สนับสนุนแนวทำงไว้ในบทที่ 4 โดยจะประกอบไปด้วยกำรทดสอบระบบในส่วนของกำรร้องขอกำร
ประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรจำกผู้ใช้งำน กำรทดสอบควำมถูกต้องของฟังก์ชันย่อยๆกำรประเมิน
คุณภำพในกำรให้บริกำร และกำรเรียกดู เพ่ิม ลบค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม และส่วนกำร
ประเมินผลค่ำควำมแม่นย ำ ค่ำระลึก และค่ำอัตรำกำรรู้จ ำของค ำหลัก 

ในงำนวิจัยนี้ ได้ท ำกำรเก็บรวมรวมข้อมูลจำกแฟนเพจหนึ่งเพ่ือท ำกำรทดสอบ โดยเก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลำ 4 เดือน ได้แก่ เดือนตุลำคม-ธันวำคม พ.ศ. 2558 และเดือนมกรำคม 
พ.ศ. 2559 โดยใช้ข้อมูลของเดือนมกรำคมในกำรป้ำยระบุค ำหลัก 
 
5.2. การทดสอบระบบ 

กำรทดสอบระบบที่ใช้ในแนวทำงในกำรสร้ำงเว็บเซอร์วิสส ำหรับกำรประเมินคุณภำพของ
ร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ได้ออกแบบวิธีทดสอบแบบกล่องด ำ (Black Box Testing) ซึ่งจะ
ทดสอบตำมส่วนประกอบย่อยของควำมต้องกำร และมุ่งเน้นทดสอบฟังก์ชันกำรท ำงำน รวมถึง
ผลลัพธ์ที่ได้จำกกำรรวมทั้งหมดของส่วนประกอบย่อย ดังต่อไปนี้ 

1) ทดสอบกำรรวบรวมข้อมูลจำกเฟซบุ๊กแฟนเพจที่ก ำหนด แสดงในตำรำงที่ 6 

ตำรำงที่  6 ผลกำรทดสอบกำรรวบรวมข้อมูลจำกเฟซบุ๊กแฟนเพจที่ก ำหนด 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC01 เรียกหมำยเลขกำรระบุจำกยูอำร์แอล
ที่ผู้ใช้งำนระบุ 

ระบบสำมำรถเรียกหมำยเลขกำรระบุ
จำกยูอำร์แอลที่ผู้ใช้งำนระบุได้ 

ถูกต้อง 

TC02 รวบรวมข้อมูลหมำยเลขกำรระบุของ
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลหมำยเลข
กำรระบุของเฟซบุ๊กแฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 

TC03 รวบรวมข้อมูลจ ำนวนถูกใจของเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลจ ำนวน
ถูกใจของเฟซบุ๊กแฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 
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รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC04 รวบรวมข้อมูลที่อยู่จดหมำย
อิเล็กทรอนิกส์ของเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลที่อยู่
จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ของเฟซบุ๊ก
แฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 

TC05 รวบรวมข้อมูลหมำยเลขโทรศัพท์ของ
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลหมำยเลข
โทรศัพท์ของเฟซบุ๊กแฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 

TC06 รวบรวมข้อมูลต ำแหน่งของเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลต ำแหน่ง
ของเฟซบุ๊กแฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 

TC07 รวบรวมข้อมูลกำรประกำศข้อควำม
ของเฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่
ก ำหนด 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำร
ประกำศข้อควำมของเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ในช่วงเวลำที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC08 รวบรวมข้อมูลควำมคิดเห็นของกำร
ประกำศข้อควำม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลควำม
คิดเห็นของกำรประกำศข้อควำมได้ 

ถูกต้อง 

TC09 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของกำรประกำศข้อควำม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของกำรประกำศ
ข้อควำม 

ถูกต้อง 

TC10 รวบรวมข้อมูลอัลบั้มของเฟซบุ๊กแฟน
เพจในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลอัลบั้ม
ของเฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่
ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC11 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของอัลบั้ม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของอัลบั้มได้ 

ถูกต้อง 

TC12 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของอัลบั้ม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของอัลบั้มได้ 

ถูกต้อง 

TC13 รวบรวมข้อมูลรูปภำพของเฟซบุ๊กแฟน
เพจในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลรูปภำพ
ของเฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่
ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC14 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของรูปภำพ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของรูปภำพได้ 

ถูกต้อง 

TC15 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของรูปภำพ 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของรูปภำพได้ 

ถูกต้อง 
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รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC16 รวบรวมข้อมูลประกำศจำกผู้เข้ำชม
ของเฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่
ก ำหนด 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลประกำศ
จำกผู้เข้ำชมของเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ช่วงเวลำที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC17 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของประกำศจำกผู้เข้ำชม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของประกำศจำกผู้
เข้ำชมได้ 

ถูกต้อง 

TC18 รวบรวมข้อมูลกำรตอบกลับควำม
คิดเห็นของประกำศจำกผู้เข้ำชม 

ระบบสำมำรถรวบรวมข้อมูลกำรตอบ
กลับควำมคิดเห็นของประกำศจำกผู้
เข้ำชมได้ 

ถูกต้อง 

 
 ทดสอบกำรแยกประเภทของข้อควำมว่ำเป็นข้อควำมประเภททวงถำมหรือข้อควำมประเภท
ค ำถำม แสดงในตำรำงที่ 7 
ตำรำงที่  7 ผลกำรทดสอบกำรแยกประเภทของข้อควำม 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 
TC19 แยกควำมคิดเห็นประเภทกำรทวงถำม ระบบสำมำรถแยกควำมคิดเห็น

ประเภทกำรทวงถำมออกจำกควำม
คิดเห็นทั้งหมดได้ 

ถูกต้อง 

TC20 แยกควำมคิดเห็นประเภทค ำถำม ระบบสำมำรถแยกควำมคิดเห็น
ประเภทกำรค ำถำมออกจำกควำม
คิดเห็นทั้งหมดได้ 

ถูกต้อง 

  
2) ทดสอบกำรค ำนวณร้อยละของควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำมต่อจ ำนวน

ควำมคิดเห็นทั้งหมด ร้อยละของกำรตอบกลับค ำถำมบนหน้ำแฟนเพจต่อจ ำนวนควำมคิดเห็นที่เป็น

ค ำถำม เวลำเฉลี่ยที่ตอบกลับ และจ ำนวนกำรกดถูกใจกำรประกำศข้อควำมและรูปภำพของแฟนเพจ

ได้ แสดงในตำรำงที่ 8 
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ตำรำงที่  8 ผลกำรทดสอบกำรค ำนวณค่ำต่ำงๆ 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC21 นับจ ำนวนกำรประกำศข้อควำมของ
เฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนกำรประกำศ
ข้อควำมของเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ช่วงเวลำที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC22 นับจ ำนวนอัลบั้มของเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนอัลบั้มของเฟ
ซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC23 นับจ ำนวนรูปภำพของเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนรูปภำพของ
เฟซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่ก ำหนด
ได้ 

ถูกต้อง 

TC24 นับจ ำนวนประกำศจำกผู้เข้ำชมของเฟ
ซบุ๊กแฟนเพจในช่วงเวลำที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนประกำศจำก
ผู้เข้ำชมของเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ช่วงเวลำที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC25 นับจ ำนวนควำมคิดเห็นประเภททวง
ถำม 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนควำมคิดเห็น
ประเภททวงถำมได้ 

ถูกต้อง 

TC26 นับจ ำนวนควำมคิดเห็นประเภท
ค ำถำม 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนควำมคิดเห็น
ประเภทค ำถำมได้ 

ถูกต้อง 

TC27 นับจ ำนวนควำมคิดเห็นทั้งหมดที่
รวบรวมได้ 

ระบบสำมำรถนับจ ำนวนควำมคิดเห็น
ทั้งหมดท่ีรวบรวมได้ 

ถูกต้อง 

TC28 ค ำนวณร้อยละของควำมคิดเห็นที่ทวง
ถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำมต่อ
จ ำนวนควำมคิดเห็นทั้งหมด 

ระบบสำมำรถค ำนวณร้อยละของ
ควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบ
กลับข้อควำมต่อจ ำนวนควำมคิดเห็น
ทั้งหมดได้ 

ถูกต้อง 

TC29 ค ำนวณร้อยละของกำรตอบกลับ
ค ำถำมบนหน้ำแฟนเพจต่อจ ำนวน
ควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำม 

ระบบสำมำรถค ำนวณร้อยละของกำร
ตอบกลับค ำถำมบนหน้ำแฟนเพจต่อ
จ ำนวนควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำมได้ 

ถูกต้อง 

TC30 ค ำนวณเวลำเฉลี่ยที่ตอบกลับควำม
คิดเห็นที่เป็นค ำถำม 

ระบบสำมำรถค ำนวณเวลำเฉลี่ยที่
ตอบกลับควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำมได้ 

ถูกต้อง 

  
 



 

 

36 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC31 รวบรวมจ ำนวนกำรกดถูกใจกำร
ประกำศข้อควำมและรูปภำพของแฟน
เพจ 

ระบบสำมำรถรวบรวมจ ำนวนกำรกด
ถูกใจกำรประกำศข้อควำมและ
รูปภำพของแฟนเพจได้ 

ถูกต้อง 

 
3) ทดสอบกำรรำยงำนผลกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บน 

เฟซบุ๊กแฟนเพจ แสดงในตำรำงที่ 9 

ตำรำงที่  9 ผลกำรทดสอบกำรรำยงำนผลกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำร 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC32 รำยงำนผลกำรประเมินคุณภำพในกำร
ให้บริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟ
ซบุ๊กแฟนเพจตำมรูปแบบที่ก ำหนด 

ระบบสำมำรถรำยงำนผลกำรประเมิน
คุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำ
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจตำม
รูปแบบที่ก ำหนดได้ 

ถูกต้อง 

TC33 ค ำนวณค่ำประเมินในภำพรวม ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
ภำพรวมได้ 

ถูกต้อง 

TC34 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อร้อยละ
ของควำมคิดเห็นที่ทวงถำมถึงกำรตอบ
กลับข้อควำมต่อจ ำนวนควำมคิดเห็น
ทั้งหมด 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อร้อยละของควำมคิดเห็นที่ทวง
ถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำมต่อ
จ ำนวนควำมคิดเห็นทั้งหมดได้ตรงตำม
เกณฑ์ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 

TC35 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อร้อยละ
ของกำรประกำศของควำมรำยวันต่อ
เดือน 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อร้อยละของกำรประกำศของ
ควำมรำยวันต่อเดือนได้ตรงตำมเกณฑ์
ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 

TC36 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อเวลำที่ใช้
ในกำรตอบกลับ 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อเวลำ
ที่ใช้ในกำรตอบกลับได้ตรงตำมเกณฑ์
ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 
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รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC37 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อร้อยละ
ของกำรตอบกลับค ำถำมบนหน้ำแฟน
เพจต่อจ ำนวนควำมคิดเห็นที่เป็น
ค ำถำม 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อร้อยละของกำรตอบกลับค ำถำม
บนหน้ำแฟนเพจต่อจ ำนวนควำม
คิดเห็นที่เป็นค ำถำมได้ตรงตำมเกณฑ์
ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 

TC38 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อจ ำนวน
ถูกใจของแฟนเพจ 
 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อ
จ ำนวนถูกใจของแฟนเพจได้ตรงตำม
เกณฑ์ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 

TC39 ค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อจ ำนวน
ข้อมูลที่มีจริง 

ระบบสำมำรถค ำนวณค่ำประเมินใน
หัวข้อค ำนวณค่ำประเมินในหัวข้อ
จ ำนวนข้อมูลที่มีจริงได้ตรงตำมเกณฑ์
ที่ก ำหนด 

ถูกต้อง 

 
4) ทดสอบกำรเรียกดู เพ่ิม และลบค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภทของข้อควำม แสดงในตำรำง

ที่ 10 

ตำรำงที่  10 ผลกำรทดสอบกำรเรียกดู เพ่ิม และลบค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภทของข้อควำม 

รหัส ค าอธิบาย ผลการทดสอบท่ีคาดหวัง ผลลัพธ์ 

TC40 เรียกดูค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภท
ของข้อควำม 

ระบบสำมำรถแสดงค ำหลักของแต่ละ
ประเภทของข้อควำมได้ 

ถูกต้อง 

TC41 เพ่ิมค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภทของ
ข้อควำม 

ระบบสำมำรถเพ่ิมค ำหลักของแต่ละ
ประเภทของข้อควำมได้ 

ถูกต้อง 

TC42 ลบค ำหลักส ำหรับแต่ละประเภทของ
ข้อควำม 

ระบบสำมำรถลบค ำหลักของแต่ละ
ประเภทของข้อควำมได้ 

ถูกต้อง 
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5.3. การประเมินผลการค้นคืนประเภทของความคิดเห็นด้วยค่าความเที่ยง (Precision) การเรียก
คืน (Recall) และตัววัดเอฟ (F-measure) 

กำรประเมินผลกำรค้นคืนควำมคิดเห็นด้วยค่ำควำมเที่ยง ค่ำกำรเรียกคืน และค่ำตัววัดเอฟ 
ด ำเนินกำรโดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำกแฟนเพจเพื่อสร้ำงชุดค ำหลักส ำหรับกำรวิเครำะห์ควำมคิดเห็น
ดังแสดงในตำรำงที่ 11 ส่วนสมกำรที่ใช้ส ำหรับค ำนวณหำค่ำควำมเที่ยง ค่ำกำรเรียกคืน และค่ำตัววัด
เอฟ แสดงในสมกำรที่ (1) (2) และ (3) ตำมล ำดับ ผลลัพธ์กำรค้นคืนค ำหลักเพ่ือวิเครำะห์ควำม
คิดเห็น แสดงในตำรำงที่ 12  

 
ตำรำงที่  11 ค ำหลักของแต่ละประเภทข้อควำม 

ประเภทของข้อความ ค าหลัก 
ทวงถำมถึงกำรตอบกลับข้อควำม ib, inbox, ข้อควำม, แชท, ตอบ, เช็ค 

สอบถำมข้อมูลต่ำงๆ  สอบถำม, ขอทรำบ, กี,่ เท่ำไร, เท่ำไหร่, เท่ำรัย, เมื่อไหร่, 
เมื่อไร, ยังไง, ขอ, ต้องกำร, สนใจ, ไหม, มั๊ย, มั้ย, ท ำไม, ไหน 

 
 

Precision =
correct comments found

total number of comments found
 (1) 

 

Recall =
correct comments found

total number of related comments
 (2) 

 

F-measure =
2 × Precision × Recall

Precision + Recall
  (3) 

 
ตำรำงที่  12 ผลกำรค้นคืนค ำหลักเพ่ือวิเครำะห์ควำมคิดเห็นด้วยค่ำควำมเท่ียง กำรเรียกคืน และ
ค่ำตัววัดเอฟ 

ประเภทของความคิดเห็น ค่าความเที่ยง การเรียกคืน ตัววัดเอฟ 
กำรทวงถำม 0.93 0.78 0.85 

ค ำถำม 0.90 0.81 0.85 
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5.4. สรุปผลการทดสอบ 

จำกผลสรุปของกำรเก็บรวมรวมข้อมูลของแฟนเพจ แสดงในตำรำงที่ 13-15 พบว่ำไม่
สำมำรถหำข้อมูลกำรประกำศข้อควำมจำกแฟนเพจของเดือนตุลำคมได้ 

  
ตำรำงที่  13 ผลสรุปของกำรเก็บรวมรวมข้อมูลของแฟนเพจ เดือนตุลำคม พ.ศ. 2558 

ที่มา 
การ 

ทวงถาม  
ค าถาม 

การตอบ 
ค าถาม 

เวลาที่ 
ตอบกลับ 
(ชั่วโมง) 

ความ
คิดเห็น 
ทั้งหมด 

ถูกใจ 

การประกาศข้อความ
จากผู้เข้าชม 

32 6 6 2.47 56 n/a 

การประกาศข้อความ
จากแฟนเพจ 

n/a n/a n/a n/a n/a n/a 

อัลบั้ม 0 0 0 n/a 441 8564 

รูปภาพ 9 10 10 13.88 7799 61547 

รวม 41 16 16 8.17 8296 70111 

 
ตำรำงที่  14 ผลสรุปของกำรเก็บรวมรวมข้อมูลของแฟนเพจ เดือนพฤศจิกำยน พ.ศ. 2558 

ที่มา 
การ 

ทวงถาม  
ค าถาม 

การตอบ 
ค าถาม 

เวลาที่ 
ตอบกลับ 
(ชั่วโมง) 

ความ
คิดเห็น 
ทั้งหมด 

ถูกใจ 

การประกาศข้อความ
จากผู้เข้าชม 

13 1 1 12.17 38 n/a 

การประกาศข้อความ
จากโดยแฟนเพจ 

8 90 3 0.27 495 11248 

อัลบั้ม 5 9 0 n/a 845 28313 

รูปภาพ 9 86 8 9.08 3916 76046 

รวม 35 186 12 7.17 5294 115607 
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ตำรำงที่  15 ผลสรุปของกำรเก็บรวมรวมข้อมูลของแฟนเพจ เดือนธันวำคม พ.ศ. 2558 

ที่มา 
การ 

ทวงถาม  
ค าถาม 

การตอบ 
ค าถาม 

เวลาที่ 
ตอบกลับ 
(ชั่วโมง) 

ความ
คิดเห็น 
ทั้งหมด 

ถูกใจ 

การประกาศ
ข้อความจากผู้
เข้าชม 

44 14 6 0.85 87 n/a 

การประกาศ
ข้อความจากโดย
แฟนเพจ 

25 91 2 0.89 1152 24921 

อัลบั้ม 6 11 0 n/a 1460 9009 

รูปภาพ 9 138 13 4.28 6104 91880 

รวม 84 254 21 2.01 8803 125810 

 
รูปที่ 21-24 แสดงกรำฟของกำรประกำศข้อควำมแต่ละวัน กำรประกำศข้อควำมในสัปดำห์ 

และกำรประกำศข้อควำมในแต่ละช่วงเวลำ และค่ำประเมินกำรให้บริกำรของแฟนเพจที่ใช้ในกำร
สำธิตตำมล ำดับ 
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รูป
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วน
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รูปที่ 22 จ ำนวนกำรประกำศข้อควำมในสัปดำห์ 

 

 
รูปที่ 23 กำรประกำศข้อควำมในแต่ละช่วงเวลำ 

 

 
รูปที่ 24 กำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรของแฟนเพจ 
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 ผู้วิจัยสำมำรถสรุปผลกำรทดสอบตำมวัตถุประสงค์ของกำรทดสอบได้ดังต่อไปนี้ 
1) ระบบรวบรวมข้อมูลของเฟซบุ๊กแฟนเพจจำกยูอำร์แอลที่ผู้ใช้งำนระบุได้อย่ำงถูกต้อง

ครบถ้วน 

2) ระบบท ำกำรแยกประเภทของข้อควำมได้ 

3) ระบบท ำกำรค ำนวณค่ำต่ำงๆที่ก ำหนดได้ถูกต้องและครบถ้วน 

4) ระบบวิเครำะห์และรำยงำนผลกำรประเมินคุณภำพได้อย่ำงถูกต้องครบถ้วน 

 
 
 



  

 

บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

ในบทนี้จะกล่ำวถึงสรุปผลกำรวิจัย ข้อจ ำกัดของงำนวิจัย งำนวิจัยในอนำคตและผลงำน
ตีพิมพ์จำกวิทยำนิพนธ์ โดยแต่ละส่วนที่กล่ำวมำนั้นมีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
6.1 สรุปผลการวิจัย 

งำนวิจัยนี้น ำเสนอเว็บเซอร์วิสและวิธีกำรประเมินคุณภำพบริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์ทำง 
เฟซบุ๊กแฟนเพจในรูปแบบของเอ็กซ์เอ็มแอลเว็บเซอร์วิส โดยจะรับกำรร้องขอจำกที่มีกำรระบุยูอำร์
แอลของเฟสบุ๊กแฟนเพจจำกผู้ใช้งำน จำกนั้นจะท ำกำรรวบรวมข้อมูลของแฟนเพจนั้นผ่ำนทำงเฟสบุ๊
กกรำฟเอพีไอ และรำยงำนผลในรูปแบบค่ำประเมิน 5 ดำว ให้กับผู้ใช้งำน นอกจำกค่ำค่ำประเมิน 5 
ดำวแล้ว เว็บเซอร์วิสนี้ยังรำยงำนผลข้อมูลพ้ืนฐำนต่ำงๆของแฟนเพจ และค่ำสถิติต่ำงๆของแฟนเพจ 
เช่น จ ำนวนกำรประกำศข้อควำมของแฟนเพจใน จ ำนวนรูปภำพ เป็นต้น 

งำนวิจัยนี้ประกอบด้วยงำน 3 ส่วนหลัก คือ กำรรวบรวมควำมคิดเห็นเพ่ือน ำมำสกัดเป็น
ฐำนข้อมูลของแต่ละประเภทค ำถำม กำรวิเครำะห์คุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำออนไลน์รวมไป
ถึงกำรค ำนวณค่ำทำงสถิติและกำรเก็บรวมรวมสำรสนเทศของแฟนเพจที่จะท ำกำรประเมิน และส่วน
ของกำรรำยงำนผลแก่ผู้ใช้งำน โดยในส่วนของกำรประเมินคุณภำพในกำรให้บริกำรของร้ำนค้ำนั้น ได้
น ำมิติคุณภำพในกำรให้บริกำรบำงมิติจำกโมเดล SERVQUAL มำปรับใช้ให้เหมำะสมกับกำรประเมิน
คุณภำพของร้ำนค้ำออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยใช้มิติคุณภำพทั้งหมด 3 มิติ จำก 5 มิติ ได้แก่ มิติ
ควำมเชื่อถือได้ มิติควำมสำมำรถในกำรตอบสนอง และมิติควำมเชื่อมั่น โดยในแต่ละมิตินั้นก็จะ
ประกอบไปด้วยหัวข้อกำรประเมินย่อยๆ และจะให้คะแนนหัวข้อกำรประเมินย่อยๆ นั้นในรูปแบบค่ำ
ประเมิน 5 ดำว ซึ่งจะเป็นเครื่องมือส ำหรับช่วยตัดสินใจในกำรเลือกซื้อสินค้ำจำกร้ำนค้ำออนไลน์
บนเฟจบุ๊กแฟนเพจได้ 
 

6.2. ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

1) กำรจ ำกัดกำรเรียกข้อมูลของเฟสบุ๊กกรำฟเอพีไอ โดยสำมำรถเรียกใช้ได้ไม่เกิน 200 ครั้ง

ต่อ 1 ชั่วโมง 

2) กำรร้องขอจะต้องใช้รูปแบบเอ็กซ์เอ็มแอลที่ก ำหนดไว้เท่ำนั้น 

3) รำยงำนผลในรูปแบบเอ็กซ์เอ็มแอลเท่ำนั้น 
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6.3. งานวิจัยในอนาคต 

1) เก็บรวมรวมควำมคิดเห็นจำกแฟนเพจในหลำยๆหมวดหมู่เพ่ือให้ได้ค ำหลักท่ีหลำกหลำย

และสำมำรถวิเครำะห์ประเภทของค ำได้ดียิ่งขึ้น 

2) พัฒนำกำรร้องขอและกำรรำยงำนผลในรูปแบบอื่นๆ เช่น JSON เพ่ือให้ผู้ใช้งำนมี

ทำงเลือกในกำรเรียกใช้ให้เหมำะสมกับควำมถนัดของผู้ใช้งำน 
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ภาคผนวก 



  

 

ภาคผนวก ก. 
เขตข้อมูลของจุดต่อ 

ตำรำงที่  16 เขตข้อมูลของจุดต่อเพจ [12] 

Field Description Type 
id Page ID. No access token is required to 

access this field 
numeric string 

about Information about the Page string 

birthday Birthday of this person. Applicable to 
Pages representing people 

string 

category The Page's category. e.g. Product/Service, 
Computers/Technology 

string 

checkins Number of checkins at a place 
represented by a Page 

string 

contact_address The mailing or contact address for this 
page. This field will be blank if the 
contact address is the same as the 
physical address 

MailingAddress 

description The description of the Page string 

emails The emails listed in the About section of 
a Page 

string 

fan_count The number of users who like the Page. 
For Global Pages this is the count for all 
Pages across the brand. 

unsigned int32 

founded When the company was founded. 
Applicable to Pages in the Company 
category 

string 

link The Page's Facebook URL string 

location The location of this place. Applicable to 
all Places 

Location 

name The name of the Page string 
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Field Description Type 

phone Phone number provided by a Page string 
website The URL of the Page's website string 

 
ตำรำงที่  17 เขตข้อมูลของจุดต่อประกำศ [13] 

Field Description Type 

id The post ID string 

caption The caption of a link in the post (appears 
beneath the name). 

string 

created_time The time the post was initially published. 
For a post about a life event, this will be 
the date and time of the life event 

datetime 

description A description of a link in the post 
(appears beneath thecaption). 

string 

from Information about the profile that posted 
the message. 

Profile 

link The link attached to this post. string 
message The status message in the post. string 

name The name of the link. string 

object_id The ID of any uploaded photo or video 
attached to the post. 

string 

parent_id The ID of a parent post for this post, if it 
exists. For example, if this story is a 'Your 
Page was mentioned in a post' story, 
theparent_id will be the original post 
where the mention happened 

string 

place Any location information attached to the 
post. 

Place 

to Profiles mentioned or targeted in this 
post. 

Profile[] 
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Field Description Type 

shares The shares count of this post. object 
status_type Description of the type of a status 

update. 
enum{mobile_sta
tus_update, 
created_note, 
added_photos, 
added_video, 
shared_story, 
created_group, 
created_event, 
wall_post, 
app_created_stor
y, 
published_story, 
tagged_in_photo, 
approved_friend} 

story Text from stories not intentionally 
generated by users, such as those 
generated when two people become 
friends, or when someone else posts on 
the person's wall. 

string 

type A string indicating the object type of this 
post. 

enum{link, status, 
photo, video, 
offer} 

updated_time The time when the post was created, last 
edited or the time of the last comment 
that was left on the post. For a post 
about a life event, this will be the date 
and time of the life event 

datetime 
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ตำรำงที่  18 เขตข้อมูลของจุดต่ออัลบั้ม [14] 

Field Description Type 

id The album ID. string 
can_upload Whether the viewer can upload photos 

to this album. 
boolean 

count Number of photos in this album. int 

cover_photo The ID of the album's cover photo. Photo 

created_time The time the album was initially created. datetime 
description The description of the album. string 

event The event associated with this album. Event 
from The profile that created the album. User 

link A link to this album on Facebook. string 

location The textual location of the album. string 
name The title of the album. string 

place The place associated with this album. Page 

privacy The privacy settings for the album. string 
type The type of the album. enum{app, cover, 

profile, mobile, 
wall, normal, 
album} 

updated_time The last time the album was updated. datetime 

 

ตำรำงที่  19 เขตข้อมูลของจุดต่อรูปภำพ [15] 

Field Description Type 

id The photo ID string 

album The album this photo is in Album 
created_time The time this photo was published datetime 

from The profile (user or page) that uploaded 
this photo 

User|Page 
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Field Description Type 

height The height of this photo in pixels unsigned int32 
link A link to the photo on Facebook string 

name The user-provided caption given to this 
photo. Corresponds to caption when 
creating photos 

string 

picture 
 

Link to the 100px wide representation of 
this photo 

string 

width The width of this photo in pixels unsigned int32 
 

ตำรำงที่  20 เขตข้อมูลของจุดต่อควำมคิดเห็น [16] 

Field Description Type 
id The comment ID string 

attachment Link or photo attached to the comment StoryAttachment 

comment_ 
count 

Number of replies to this comment int32 

created_time The time this comment was made datetime 
from The person that made this comment User 

like_count Number of times this comment was liked int32 

message The comment text string 
message_tags An array of Profiles tagged inmessage. object[] 

object For comments on a photo or video, this 
is that object. Otherwise, this is empty. 

Object 

parent For comment replies, this the comment 
that this is a reply to. 

Comment 

user_likes Whether the viewer has liked this 
comment. 

bool 



  

 

ภาคผนวก ข. 
ค าอธิบายฐานข้อมูล 

ตำรำงที่  21 เขตข้อมูลของตำรำง result 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

result_id หมำยเลขกำรระบุของผลลัพธ์ nvarchar 
rating_overall ค่ำกำรประเมินในภำพรวม float 

rating_1 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 1 float 
rating_2 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 2 float 

rating_3 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 3 float 

rating_4 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 4 float 
rating_5 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 5 float 

rating_6 ค่ำกำรประเมินหัวข้อที่ 6 float 

m1_like จ ำนวนถูกใจของเดือนที่ 1 int 
m1_post จ ำนวนประกำศของเดือนที่ 1 int 

m1_photo จ ำนวนรูปภำพของเดือนที่ 1 int 
m1_comment จ ำนวนควำมคิดเห็นของเดือนที่ 1 int 

m1_ask_rply จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภททวงถำมของเดือนที่ 
1 

int 

m1_ask_info จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภทค ำถำมของเดือนที่ 1 int 

m1_info_rply จ ำนวนกำรตอบกลับค ำถำมของเดือนที่ 1 int 
m1_info_avrg_ 
rply_tme 

ระยะเวลำเฉลี่ยที่ใช้ในกำรตอบกลับของเดือนที่ 1 float 

m2_like จ ำนวนถูกใจของเดือนที่ 2 int 
m2_post จ ำนวนประกำศของเดือนที่ 2 int 

m2_photo จ ำนวนรูปภำพของเดือนที่ 2 int 
m2_comment จ ำนวนควำมคิดเห็นของเดือนที่ 2 int 

m2_ask_rply จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภททวงถำมของเดือนที่ 
2 

int 

m2_ask_info จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภทค ำถำมของเดือนที่ 2 int 
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เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

m2_info_rply จ ำนวนกำรตอบกลับค ำถำมของเดือนที่ 2 int 
m2_info_avrg_ 
rply_tme 

ระยะเวลำเฉลี่ยที่ใช้ในกำรตอบกลับของเดือนที่ 2 float 

m3_like จ ำนวนถูกใจของเดือนที่ 3 int 
m3_post จ ำนวนประกำศของเดือนที่ 3 int 

m3_photo จ ำนวนรูปภำพของเดือนที่ 3 int 
m3_comment จ ำนวนควำมคิดเห็นของเดือนที่ 3 int 

m3_ask_rply จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภททวงถำมของเดือนที่ 
3 

int 

m3_ask_info จ ำนวนควำมคิดเห็นประเภทค ำถำมของเดือนที่ 3 int 

m3_info_rply จ ำนวนกำรตอบกลับค ำถำมของเดือนที่ 3 int 
m3_info_avrg_ 
rply_tme 

ระยะเวลำเฉลี่ยที่ใช้ในกำรตอบกลับของเดือนที่ 3 float 

1st_month เดือนเริ่มต้นที่เก็บข้อมูล nvarchar 
1st_year ปีเริ่มต้นที่เก็บข้อมูล nvarchar 

3rd_month เดือนสิ้นสุดที่เก็บข้อมูล nvarchar 
3rd_year ปีสิ้นสุดที่เก็บข้อมูล nvarchar 

created_date วันที่สร้ำง date 

created_time เวลำที่สร้ำง datetime 
page_id หมำยเลขกำรระบุเพจ nvarchar 

 

ตำรำงที่  22 เขตข้อมูลของตำรำง page 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

page_id หมำยเลขกำรระบุเพจ nvarchar 
name ชื่อเพจ nvarchar 

emails ที่อยู่จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ nvarchar 

location ต ำแหน่ง nvarchar 
phone หมำยเลขโทรศ พท์ nvarchar 

like จ ำนวนถูกใจของเพจ int 
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ตำรำงที่  23 เขตข้อมูลของตำรำง album 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

album_id หมำยเลขกำรระบุอัลบั้ม nvarchar 

from_id หมำยเลขกำรระบุที่มำ nvarchar 
created_date วันที่สร้ำง date 

created_time เวลำที่สร้ำง datetime 

page_id หมำยเลขกำรระบุเพจ nvarchar 

 

ตำรำงที่  24 เขตข้อมูลของตำรำง photo 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

photo_id หมำยเลขกำรระบุรูปภำพ nvarchar 

from_id หมำยเลขกำรระบุที่มำ nvarchar 

created_date วันที่สร้ำง date 

created_time เวลำที่สร้ำง datetime 
album_id หมำยเลขกำรระบุอัลบั้ม nvarchar 

page_id หมำยเลขกำรระบุเพจ nvarchar 

 

ตำรำงที่  25 เขตข้อมูลของตำรำง post 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

post_id หมำยเลขกำรระบุประกำศ nvarchar 
post_msg ข้อควำมของประกำศ nvarchar 

from_id หมำยเลขกำรระบุที่มำ nvarchar 

created_date วันที่สร้ำง date 
created_time เวลำที่สร้ำง datetime 

is_ask_rply เป็นประเภททวงถำม bit 
is_ask_info เป็นประเภทค ำถำม bit 

post_typ_id หมำยเลขกำรระบุประเภทประกำศ nvarchar 

page_id หมำยเลขกำรระบุเพจ nvarchar 
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ตำรำงที่  26 เขตข้อมูลของตำรำง comment 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

comment_id หมำยเลขกำรระบุ nvarchar 
comment_msg ข้อควำมของควำมคิดเห็น nvarchar 

from_id หมำยเลขกำรระบุ nvarchar 
created_date วันที่สร้ำง date 

created_time เวลำที่สร้ำง datetime 

is_ask_rply เป็นประเภททวงถำม bit 
is_ask_info เป็นประเภทค ำถำม bit 

parent_id หมำยเลขกำรระบุ nvarchar 

parent_typ_id ประเภทของเจ้ำของควำมคิดเห็น nvarchar 
 

ตำรำงที่  27 เขตข้อมูลของตำรำง reply 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 
reply_id หมำยเลขกำรระบุ nvarchar 

reply_msg ข้อควำมของกำรตอบกลับ nvarchar 

from_id หมำยเลขกำรระบุ nvarchar 
created_date วันที่สร้ำง date 

created_time เวลำที่สร้ำง datetime 
comment_id หมำยเลขกำรระบุควำมคิดเห็น nvarchar 

 

ตำรำงที่  28 เขตข้อมูลของตำรำง rating_subject 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 
sbjct_id หมำยเลขกำรระบุหัวข้อ nvarchar 

sbjct_dsc ค ำอธิบำยหัวข้อ nvarchar 
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ตำรำงที่  29 เขตข้อมูลของตำรำง keyword 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

kwrd_id หมำยเลขกำรระบุค ำหลัก nvarchar 
word ค ำ nvarchar 

is_activate_flag ตัวบ่งชี้กำรใช้งำนค ำหลัก bit 

kwrd_typ_id หมำยเลขกำรระบุประเภทค ำหลัก nvarchar 
 

ตำรำงที่  30 เขตข้อมูลของตำรำง keyword_type 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 
kwrd_typ_id หมำยเลขกำรระบุประเภทค ำหลัก nvarchar 

kwrd_typ_dsc ค ำอธิบำยประเภทค ำหลัก nvarchar 

 

ตำรำงที่  31 เขตข้อมูลของตำรำง post_typ 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 

post_typ_id หมำยเลขกำรระบุประเภทประกำศ nvarchar 
post_typ_dsc ค ำอธิบำยประเภทประกำศ nvarchar 

 

ตำรำงที่  32 เขตข้อมูลของตำรำง comment_parent_typ 

เขตข้อมูล ค าอธิบาย ประเภท 
prnt_typ_id หมำยเลขกำรระบุประเภทของเจ้ำของควำม

คิดเห็น 
nvarchar 

prnt_typ_dsc ค ำอธิบำยประเภทของเจ้ำของควำมคิดเห็น nvarchar 



  

 

ภาคผนวก ค. 
รายการข้อมูลหลักในฐานข้อมูล 

ตำรำงที่  33 ข้อมูลหลักของตำรำง rating_subject 

sbjct_id sbjct_dsc 

1 ไม่มีกำรร้องขอให้ตอบกลับข้อควำม 

2 ควำมถี่ในกำรประกำศ 

3 ระยะเวลำที่ใช้ในกำรตอบกลับควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำม 

4 อัตรำกำรตอบกลับควำมคิดเห็นที่เป็นค ำถำม 

5 จ ำนวนถูกใจ 

6 กำรปรำกฏของสำรสนเทศ 
 

ตำรำงที่  34 ข้อมูลหลักของตำรำง keyword_type 

kwrd_typ_id kwrd_typ_dsc 

1 กำรทวงถำม 

2 ค ำถำม 
 

ตำรำงที่  35 ข้อมูลหลักของตำรำง post_typ 

post_typ_id post_typ_dsc 

1 ประกำศโดยเพจ 

2 ประกำศโดยผู้ชม 
  

ตำรำงที่  36 ข้อมูลหลักของตำรำง comment_parent_typ 

prnt_typ_id prnt_typ_dsc 

1 ประกำศโดยเพจ 

2 ประกำศโดยผู้ชม 

3 อัลบั้ม 

4 รูปภำพ 



 

 

60 

 

 

 
ประวัติผู้เขียนวิทยำ นิพนธ์ 
 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 

 

นำงสำวพิรพร สุภัคเกียรติกุล เกิดเมื่อวันที่ 27 ธันวำคม 2530 ที่จังหวัดนนทบุรี จบ
กำรศึกษำระดับปริญญำบัณฑิต จำกภำควิชำวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ คณะวิศวกรรมศำสตร์ 
มหำวิทยำลัยมหิดล เมื่อปีกำรศึกษำ 2553 เเละเข้ำศึกษำต่อในหลักสูตรวิทยำศำสตร์มหำบัณฑิต 
สำขำวิศวกรรมซอฟต์เเวร์ ภำควิชำวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ คณะวิศวกรรมศำสตร์ จุฬำลงกรณ์
มหำวิทยำลัย ในปีกำรศึกษำ 2557 
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