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ข�อเสนอโครงงานมหาบัณฑิต 
ชื่อเร่ือง 

ภาษาไทย การจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�โมไบล�แอปพลิเคชันเพ่ือการสร�างทิค
เก็ตสําหรับระบบติดตามป)ญหา 

ภาษาอังกฤษ Classification of Mobile Application User Reviews for Generating 
Tickets for Issue Tracking System 

 

1. ท่ีมาและความสําคัญของป%ญหา 
 ในป)จจุบันสมาร�ตโฟน (Smartphone) [1] ได�เข�ามาเป3นส/วนหน่ึงในชีวิตประจําวันของคน ผู�คนใช�สมาร�ต
โฟนในการทํากิจกรรมต/าง ๆ  มากมาย เช/น การติดต/อส่ือสาร การถ/ายภาพ การเชื่อมต/ออินเทอร�เน็ตหาข�อมูลข/าวสาร 
เป3นต�น โดยเฉพาะอย/างย่ิงการใช�งานโมไบล�แอปพลิเคชันเพ่ืออํานวยความสะดวกต/าง ๆ จาก แอปสโตร� (App 
Store) [2] หรือ เพลย�สโตร� (Play Store) [3] มีจํานวนเพ่ิมสูงขึ้นอย/างต/อเน่ืองท้ังในแง/ของจํานวนแอปพลิเคชัน ยอด
ดาวน�โหลดแอปพลิเคชัน ก/อให�เกิดเม็ดเงินหมุนเวียนในตลาดของอุตสาหกรรมเทคโนโลยีเป3นจํานวนมหาศาล แต/ละ
บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระต/างแข/งขันกันอย/างรุนแรง โดยเฉพาะในแง/ของคุณภาพของแอปพลิเค
ชันท่ีใช�งานต�องมีคุณภาพดี ตอบสนองต/อความต�องการของผู�ใช� เพ่ือช/วยให�รักษาฐานผู�ใช�งานให�คงอยู/เอาไว�ให�ได�
นานท่ีสุด 
 ในการท่ีบริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระจะผลิตหรือปรับปรุงแอปพลิเคชันให�ออกมามีคุณภาพ
ดี ตรงตามความต�องการของผู�ใช� จําเป3นท่ีจะต�องทราบถึงความคิดเห็นของผู�ใช�งานแอปพลิเคชัน ว/ามีความพึงพอใจ 
ชอบหรือไม/ชอบในส/วนใด ความต�องการฟ)งก�ชันการทํางานท่ียังขาดอยู/ รวมไปถึงจุดบกพร/องต/าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
ระหว/างการใช�งานแอปพลิเคชัน ซ่ึงหน่ึงในแหล/งข�อมูลท่ีแอปสโตร�และเพลย�สโตร�อนุญาตให�ผู�ใช�งานสามารถแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกับแอปพลิเคชันในรูปแบบของคะแนน และความคิดเห็น ก็คือ บทวิจารณ�ของผู�ใช� (User 
Reviews) [4] ซ่ึงเป3นส่ิงท่ีมาจากผู�ใช�งานโดยตรง บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระสามารถท่ีจะนําข�อมูล
ในส/วนน้ีมาใช�ในการวิเคราะห�และตัดสินใจต/าง ๆ เก่ียวกับการปรับปรุงแอปพลิเคชันได� 
 แต/เน่ืองจากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของแอปพลิเคชันน้ันเป3นเพียงการให�คะแนนและการแสดงความคิดเห็นใน
รูปแบบของข�อความเท/าน้ัน ทําให�บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระต�องมาน่ังอ/านและทําการวิเคราะห�เอง
ว/าสิ่งท่ีผู�ใช�งานกําลังพูดถึงน้ันเป3นเร่ืองเก่ียวกับอะไร ประกอบกับจํานวนบทวิจารณ�ของผู�ใช�ก็มีจํานวนมาก บางบท
วิจารณ�ของผู�ใช�ก็ไม/มีประโยชน�ต/อการตัดสินใจเน่ืองจากมีข�อมูลน�อยเกินไป ทําให�เสียเวลาในส/วนน้ีไปเป3นอย/างมาก 
แทนท่ีจะนําเวลาในส/วนน้ีไปใช�ในการพัฒนาฟ)งก�ชัน หรือแก�ไขจุดบกพร/องต/าง ๆ รวมไปถึงหลังจากท่ีได�ข�อมูลท่ีผ/าน
การวิเคราะห�มาแล�ว ยังต�องมาทําการบริหารจัดการโครงการ เช/น การสร�างทิคเก็ต (Tickets) สําหรับระบบติดตาม
ป)ญหา (Issue Tracking System) ซ่ึงเป3นส่ิงท่ีต�องทําในการปรับปรุงแก�ไขแอปพลิเคชันในรอบการทํางานคร้ังถัดไป
ในการพัฒนาแบบเอไจล� (Agile) [5] เป3นต�น 
 จากป)ญหาดังกล/าวข�างต�น ทางผู�วิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะนําทฤษฎี ความรู�ต/าง ๆ ในศาสตร�ทางด�าน
ป)ญญาประดิษฐ� [6] มาช/วยแก�ป)ญหา เช/น การทําเหมืองข�อมูล [7] การเรียนรู�ของเคร่ือง [8] เป3นต�น มาช/วยในการ
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เก็บรวบรวม วิเคราะห� และจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�ดังกล/าวว/าเป3นประเภทใด เช/น Feature Requests, 
Bug Reports, User Experience Improvement หรืออ่ืน ๆ เป3นต�น เพ่ือช/วยลดระยะเวลาท่ีต�องใช�คนมาน่ังทําเอง 
ซ่ึงหลังจากได�โมเดลการเรียนรู�แล�ว ทางผู�วิจัยยังมีแนวคิดท่ีจะสร�างเคร่ืองมือท่ีช/วยในการสร�างทิคเก็ตบนระบบ
ติดตามป)ญหาซ่ึงในโครงงานมหาบัณฑิตน้ีหมายถึง ซอฟต�แวร�จิรา (Jira) โดยจะมีการแยกประเภทของทิคเก็ตตาม
ประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� ช/วยให�ลดระยะเวลาของงานท่ีต�องทําในส/วนน้ีของการพัฒนาซอฟต�แวร�แบบเอไจล�
ลง และช/วยสนับสนุนให�บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�และนักพัฒนาอิสระในการแก�ไขจุดบกพร/องต/าง ๆ  ท่ีผู�ใช�งานพบ รวม
ไปถึงการพัฒนาฟ)งก�ชันการทํางานใหม/ ๆ ท่ีตอบสนองต/อความต�องการของผู�ใช�งาน ก/อนท่ีจะทําการอัปเดตเวอร�ชัน
ของแอปพลิเคชันให�ผู�ใช�งานต/อไป 

 

2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข�อง 
 
 2.1 Supervised Learning [8]  
 Supervised Learning หรือการเรียนรู�แบบมีผู�สอน เป3นศาสตร�หน่ึงทางด�านการเรียนรู�ของเคร่ือง 
(Machine Learning) ท่ีอยู/ภายใต�ป)ญญาประดิษฐ� (Artificial Intelligence) โดยมีมานานต้ังแต/ช/วงป: 1959 แล�ว แต/
ยังไม/ได�รับความนิยมเน่ืองจากคอมพิวเตอร�ในสมัยน้ันมีกําลังในการประมวลผลตํ่า การคอมไพล�เพ่ือให�ได�ผลลัพธ�
ออกมาใช�เวลานาน 
 หลักการของ Supervised Learning จะแตกต/างจากการเขียนโปรแกรมเพ่ือแก�ไขป)ญหาท่ัวไป ป)ญหา
ท่ัวไปจะแก�ได�โดยการเขียน Logic ไว�ภายในโปรแกรม หลังจากน้ันเม่ือมี Input ผ/านเข�ามา Logic ก็จะทําการ
ประมวลผลเพ่ือให�ได� Output ออกไป คอมพิวเตอร�เพียงแค/ประมวลผลตามคําส่ังของมนุษย�ท่ีได�ระบุไว�ก/อนหน�า แต/
สําหรับ Supervised Learning แล�วจะกลับกันตรงท่ีมนุษย�จะพยายามให�คอมพิวเตอร�เป3นผู�หาคําตอบของป)ญหา
เอาเองจาก Input ท่ีให�มา ซ่ึงก/อนท่ีคอมพิวเตอร�สามารถท่ีจะตอบคําถามได�เองน้ัน จะต�องทําการสร�างโมเดลการ
เรียนรู�จากข�อมูลในอดีตท่ีมีอยู/แล�วเสียก/อนในปริมาณท่ีเหมาะสม ตัวอย/างเช/น การสอนให�คอมพิวเตอร�สามารถ
แยกแยะได�ว/าภาพท่ีเข�ามาในโปรแกรมเป3นภาพแมวหรือไม/ เราก็จะทําการสอนให�คอมพิวเตอร�รู�จักภาพแมวลักษณะ
ต/าง ๆ เสียก/อน โดยการใส/ภาพแมวเข�าไปในโปรแกรมหลาย ๆ ภาพ พร�อมท้ังระบุว/าภาพเหล/าน้ีคือภาพแมว จาก
ภาพท่ี 2.1 Input ก็คือภาพแมวหลาย ๆ ภาพ Output ก็คือแมว ผ/านเข�าไปในโปรแกรม หลังจากน้ันจะได�โมเดลท่ี
สามารถแยกแยะได�ว/าภาพใด ๆ เป3นภาพแมวหรือไม/ใช/ภาพแมว 

 
ภาพท่ี 2.1 กระบวนการเทรนเพ่ือให�ได�โมเดลท่ีต�องการ 
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 ข้ันตอนต/อมาก็คือการนําโมเดลท่ีได�มาทําการทดสอบประสิทธิภาพ อธิบายโดยอิงจากภาพท่ี 2.2 ในบริบท
ของการทํานายว/าภาพสัตว�ใด ๆ เป3นภาพแมวหรือไม/ ได�คือ ทําการนําภาพสัตว�หลากหลายประเภทมีท้ังแมวและ
ไม/ใช/แมวใส/เข�าไปในโปรแกรมท่ีมีโมเดลการจําแนกประเภทอยู/ แล�วดูว/าคอมพิวเตอร�สามารถทํานายว/าเป3นภาพแมว
หรือไม/ใช/ภาพแมวได�ถูกต�องหรือไม/

 
ภาพท่ี 2.2 การนําโมเดลท่ีผ/านการเรียนรู�แล�วมาลองใช�งานจริง 

 
 2.2 Naïve Bayes [9] 
 Naïve Bayes เป3น Supervised Learning ประเภท Classification รูปแบบหน่ึงท่ีได�รับความนิยมเป3น
อย/างมากในป)จจุบัน เน่ืองจากสามารถเทรนโมเดลโดยใช�จํานวนชุดของ Training Data ไม/มาก แต/ได�ความแม/นยําใน
ระดับท่ีน/าพอใจ รวมถึงอิมพลีเมนต�ง/าย หลักการของวิธีการน้ีจะใช�การคํานวณความน/าจะเป3นแบบมีเง่ือนไขท่ี
เรียกว/า Conditional Probability ซ่ึงแสดงดังสมการ (1) 
 

��� | �) =  
	 �
 ∩ �)

	 ��)
 (1) 

 
โดย P(A|B) คือ ค/า Conditional Probability หรือค/าความน/าจะเป3นท่ีเกิดเหตุการณ� B ข้ึนก/อนและจะมี

เหตุการณ� A ตามมา  

P(A ∩ B) คือ ค/า Joint Probability หรือค/าความน/าจะเป3นท่ีเหตุการณ� A และเหตุการณ� B เกิดข้ึน
ร/วมกัน  

P(B) คือ ค/าความน/าจะเป3นท่ีเหตุการณ� B เกิดขึ้น 
 ในลักษณะเดียวกันเราจะเขียน P(B|A) หรือค/าความน/าจะเป3นท่ีเหตุการณ� A เกิดข้ึนก/อนและเหตุการณ� B 
เกิดขึ้นตามมาทีหลังได�เป3นสมการ (2)  
 

��� | �) =  
	 �� ∩ 
)

	 �
)
 (2) 

 

จากท้ังสองสมการจะเห็นว/ามีค/า P(A ∩ B) ท่ีเหมือนกันอยู/ ดังน้ันเราสามารถเขียนสมการของ P(A ∩ B) 
ได�เป3นดังสมการ (3) และสมการ (4) 

 
� �� ∩ �) = ��� | �)  ×  ���) = ��� | �)  ×  ���) (3) 
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� �� | �) =  
	�
 | �) × 	��)

	�
)
 (4) 

 
 เม่ือนําทฤษฎีของเบย�มาใช�ในงานทางด�าน Data Mining มักจะเปล่ียนสัญลักษณ� B เป3น C โดยให� A คือ 
แอตทริบิวต� (Attribute) และ C คือ คลาส (Class) ดังสมการ (5) 

��� | �) =  
	�
 | �) × 	��)

	�
)
 (5) 

 
โดย Posterior probability หรือ P(C|A) คือ ค/าความน/าจะเป3นท่ีข�อมูลท่ีมีแอตทริบิวต�เป3น A จะมีคลาส 

C 
Likelihood หรือ P(A|C) คือ ค/าความน/าจะเป3นท่ีข�อมูล Training Data ท่ีมีคลาส C และมีแอตทริบิวต� A 

โดยท่ี A = a1 ∩ a2 … ∩ am โดยท่ี M คือจํานวนแอตทริบิวต�ใน Training Data 
Prior probability หรือ P(C) คือ ค/าความน/าจะเป3นของคลาส C 

แต/การท่ีแอตทริบิวต� A = a1 ∩ a2 … ∩ am ท่ีเกิดข้ึนใน training data อาจจะมีจํานวนน�อยมากหรือไม/
มีรูปแบบของแอตทริบิวต�แบบน้ีเกิดขึ้นเลย ดังน้ันจึงได�ใช�หลักการท่ีว/าแต/ละแอตทริบิวต�เป3นอิสระต/อกัน ทําให�
สามารถเปล่ียนสมการ P(A|C) ได�เป3นสมการ (6) 

��� | �� � ���� | ��  
  ���� | ��  
 … 
  ���� | �� (6) 
 
 2.3 Unsupervised Learning [8] 
 Unsupervised Learning น้ันตรงกันข�ามกับ Supervised Learning กล/าวคือเป3นการเรียนรู�แบบท่ีไม/มี
การระบุผล (Target Variable) ท่ีต�องการไว�ก/อน แต/ให�คอมพิวเตอร�หาความสัมพันธ�จากข�อมูลเอาเอง จึงกล/าวได�ว/า
การเรียนรู�ประเภทน้ีเป3นการเรียนรู�แบบไม/มีผู�สอน ตัวอย/างของ Unsupervised Learning เช/น การแบ/งกลุ/มข�อมูล 
(Clustering) กระบวนการแบ/งกลุ/มข�อมูลน้ีเป3นการจัดสิ่งของต/าง ๆ  ให�อยู/ในกลุ/มท่ีเหมาะสม โดยของในกลุ/มเดียวกัน
จะคล�ายกัน และแตกต/างจากของในกลุ/มอ่ืน Clustering ต/างจาก Classification ตรงท่ี Classification น้ันจะรู�
ประเภทกลุ/มล/วงหน�า แต/ Clustering จะไม/รู�กลุ/มล/วงหน�า ตัวอย/างของ Clustering เช/น การจัดกลุ/มของเอกสารท่ีมี
ลักษณะคล�ายกันให�อยู/ด�วยกัน โดยท่ีไม/จําเป3นต�องรู�ว/าแต/ละกลุ/มเอกสารน้ันเก่ียวข�องกับเร่ืองอะไร 
 

2.4 Ensemble Learning [10] 
Ensemble Learning เป3นการปรับปรุงประสิทธิภาพของโมเดลให�ดีย่ิงข้ึน ซ่ึงถูกใช�ในการแข/งขัน Kaggle 

ท่ีเป3นงานเก่ียวกับ Data Science แนวคิดหลัก ๆ ก็คือ การนําโมเดลท่ีผ/านการเทรนด�วยอัลกอรึทึมท่ีแตกต/างกันมา
ใช�งานร/วมกันเพ่ือสร�างเป3นโมเดลใหม/ เน่ืองจากโมเดลแต/ละแบบก็จะมีข�อดี ข�อเสีย มี Bias และ Variance แตกต/าง
กันไป ดังภาพท่ี 2.4  
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ภาพท่ี 2.4 ผลลัพธ�การทํานายของโมเดล เม่ือมีค/า Bias และ Variance แตกต/างกันออกไป โดยจุดสีแดง
คือค/าจริง จุดนํ้าเงินคือค/าท่ีได�จากการทํานายของโมเดล [10] 

 
 ดังน้ันการทํา Ensemble Learning ก็คือการหาจุดท่ีสมดุลกันระหว/าง Bias และ Variance ท่ีทําให�เกิด

ค/า Error น�อยท่ีสุด ดังภาพท่ี 2.5 
 
  

 
 
 
 
 

ภาพที 2.5 ความสัมพันธ�ระหว/าง Model Complexity และค/า Error ท่ีเกิดขึ้นท่ีเก่ียวข�องกับค/า Bias และ 
Variance [10] 

 
2.5 Jira Software 

 Jira Software [11] คือโปรแกรมติดตามป)ญหา และจัดการโครงการพัฒนาซอฟต�แวร�ท่ีใช�หลักการเอไจล� 
จัดทําข้ึนเพ่ือใช�ในการแก�ไขจุดบกพร/องของโปรแกรม ติดตามป)ญหา และใช�ในการบริหารโครงการ (Project 
Management) พัฒนาโดยบริษัท Atlassion ข�อดีของโปรแกรมมีดังน้ี 
 1) สามารถสร�างช้ินงาน (Task) ได� โดยสามารถกําหนดระยะเวลา (Estimate) หรือระดับความพยายามท่ี
ใช�ในการพัฒนา (Story Point) และสามารถมอบหมายงานให�แต/ละคนท่ีอยู/ในทีมได� 
 2) สามารถแบ/งรอบการทํางาน (Sprint) ได� ซ่ึงในแต/ละรอบจะสามารถวางช้ินงานได�ใน 3 ส/วนคือ งานท่ี
ต�องทํา (To Do) งานท่ีกําลังดําเนินอยู/ (In Progress) และงานท่ีเสร็จแล�ว (Done) โดยระหว/างท่ีรอบการทํางานยัง
ไม/จบ สามารถท่ีจะลากชิ้นงานไปมาในระหว/างแต/ละส/วนได�ตลอด หากมีการแก�ไขเกิดข้ึน 
 3) เม่ือจบรอบการทํางานแล�ว จะมีแผนภูมิในแบบต/าง ๆ (Charts) สรุปผลการทํางานให� ตามหลักของเอ
ไจล�แล�ว นิยมใช� Burndown Chart 
 4) มี Plug-ins และเป�ด APIs ให�นักพัฒนาสามารถเช่ือมต/อระบบของตนเองเข�ามายัง Jira ได� ซ่ึงผู�วิจัยจะ
ใช� APIs ของ Jira ในการทําการสร�างทิคเก็ตจากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีได�จากการเรียนรู�ด�วยเคร่ืองแบบอัตโนมัติ [12] 
 
 2.6 Issue Tracking System [13] 
 Issue Tracking System หมายถึงระบบ ซอฟต�แวร� หรือโปรแกรมท่ีเก่ียวข�องกับการบริหารจัดการ
โครงการซอฟต�แวร�ต/าง ๆ ต้ังแต/เร่ิมต�นการเก็บรวบรวมความต�องการของผู�ใช�งาน การวิเคราะห�ความต�องการของ
ซอฟต�แวร� การออกแบบระบบซอฟต�แวร� การอิมพลีเมนต�ซอฟต�แวร� การทดสอบซอฟต�แวร� การจําหน/ายซอฟต�แวร� 
รวมไปถึงการบํารุงรักษาซอฟต�แวร�หลังจากท่ีมีการใช�งานจริงแล�ว โดยส่ิงท่ีจะ Track ก็คือสถานะทํางานของขั้นตอน
ต/าง ๆ ว/าเป3นอย/างไร มีความคืบหน�าถึงส/วนไหนแล�ว โดย Issue ในท่ีน้ีหมายถึง งานใด ๆ ท่ีต�องทําซ่ึงจะมีระดับ
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ความสําคัญประกอบไว� นอกจากน้ีใน Issue ยังมีรายละเอียดเก่ียวกับกําหนดวันท่ีต�องส/ง รายละเอียดของงานท่ีต�อง
ทําหรือป)ญหาท่ีต�องแก�ไข วิธีการแก�ป)ญหาท่ีใช� เป3นต�น Issue สามารถเป3นไปได�หลายประเภท เช/น Features 
Request, Bug Reports, User Experience Improvement เป3นต�น 
  
 2.7 Ticket [13] 
 ทิคเก็ต หมายถึง ส่ิงท่ีระบุ (Artifact) ถึงงานท่ีต�องทําในรอบการทําใด ๆ ของการพัฒนาซอฟต�แวร�แบบเอ
ไจล� โดยสามารถแบ/ง ประเภทของทิคเก็ต (Issue Type) ได�ดังน้ี 
  2.8.1 สตอรี (Story) หมายถึง คําอธิบายถึงความต�องการในการใช�งานซอฟต�แวร�ในมุมมองของ
ผู�ใช�งาน เช/น iPhone users need access to a vertical view of the live feed when using the mobile app 
เป3นต�น 
  2.8.2 งาน (Epic) หมายถึง รายละเอียดใด ๆ ซ่ึงสามารถนําไปแตกเป3นงานย/อย ๆ ได� 
  2.8.3 งานย/อย (Task) หมายถึง ส่ิงท่ีต�องทําเพ่ือให�บรรลุสตอรีท่ีอยู/ภายใต�งานใหญ/ 
  2.8.4 จุดบกพร/อง (Bug) หมายถึง ส่ิงท่ีแสดงออกมาบ/งบอกว/าซอฟต�แวร�ไม/สามารถทํางานได�
อย/างถูกต�องตามความต�องการท่ีระบุไว� 
  2.8.5 การปรับปรุง (Improvement) หมายถึง การพัฒนาให�ดีขึ้น 
  2.8.6 ความสามารถ (Feature) หมายถึง ฟ)งก�ชันการทํางานใด ๆ ท่ีซอฟต�แวร�สามารถทํางาน
เพ่ือตอบสนองความต�องการของผู�ใช�ได� 
 
 ตัวอย/างสตอรีดังภาพท่ี 2.6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.6  สตอรีท่ีบอกว/าผู�ใช�งานสามารถกดปุ�มลืมรหัสผ/านเพ่ือทําการรีเซ็ตรหัสผ/านใหม/ได� 
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 2.8 Product Backlog [14] 
 Product Backlog หมายถึง งานใด ๆ ท่ีถูกสร�างข้ึนท่ีต�องทําในรอบการทํางานใด ๆ แต/ยังไม/ถูกนํามาทําใน
รอบการทํางานป)จจุบัน (Sprint Backlog) 
 
 2.9 Agile Board [15] 
 Agile Board คือ ส่ิงท่ีระบุถึงภาพรวมของการทํางานในรอบการทํางานป)จจุบัน โดยท่ัวไปแล�วจะอยู/ใน
รูปแบบตารางท่ีบรรจุไปด�วยงานย/อยต/าง ๆ ปกติตารางจะมีสามคอลัมน� แต/อาจจะมีมากกว/าน้ีก็ได�ข้ึนอยู/กับการตก
ลงกันของผู�ท่ีเก่ียวข�องในโครงการซอฟต�แวร�ใด ๆ ซ่ึงสามคอลัมน�หลัก เป3นดังน้ี 
  1) To Do หมายถึง คอลัมน�ท่ีบ/งบอกถึงจํานวนงานย/อยท่ียังไม/ได�ทําในรอบการทํางานป)จจุบัน 
  2) In Progress หมายถึง คอลัมน�ท่ีบ/งบอกถึงจํานวนงานย/อยท่ีกําลังทําอยู/ในรอบการทํางาน
ป)จจุบัน 
  3) Done หมายถึง คอลัมน�ท่ีบ/งบอกถึงจํานวนงานย/อยท่ีทําเสร็จส้ินแล�วในรอบการทํางาน
ป)จจุบัน 
 โดยในระหว/างรอบการทํางานป)จจุบันน้ัน นักพัฒนาซอฟต�แวร�สามารถท่ีจะทําการเคล่ือนย�ายทิคเก็ตไป
ตามคอลัมน�ต/าง ๆ ตามสถานะการทํางานได� ตัวอย/างเอไจล�บอร�ด ดังภาพท่ี 2.7 
 

 
 

ภาพท่ี 2.7 เอไจล�บอร�ดท่ีมีสี่คอลัมน� คือ To Do, Blocked, In Progress, Done 
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3. งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 
  

3.1 Bug Report, Feature Request, or Simply Praise? On Automatically Classifying App 
Reviews [16] 
งานวิจัยน้ีได�นําเสนอประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีเก็บรวบรวมมาจากแอปสโตร�และเพลย�สโตร� แล�วใช�

เทคนิคทาง Data Mining และ Machine Learning เพ่ือจัดประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ออกมาเป3นกลุ/ม ตัวอย/าง
เทคนิคท่ีใช� เช/น Text Classification, Natural Language Processing, Sentiment Analysis เป3นต�น โดยสามารถ
แบ/งบทวิจารณ�ของผู�ใช�ออกได�เป3น 4 ประเภท ดังน้ี 
 1) รายงานจุดบกพร/อง (Bug Reports) 
 2) รายการความต�องการทางฟ)งก�ชันการทํางาน (Feature Requests) 
 3) ประสบการณ�การใช�งานแอปพลิเคชัน (User Experiences) 
 4) ความพึงพอใจในการใช�งาน (Ratings) 
 
 โดยเพ่ือให�ม่ันใจว/าผลลัพธ�การแบ/งกลุ/มท่ีได�มีความถูกต�องสูง ทางกลุ/มผู�วิจัยได�เลือกบทวิจารณ�ของผู�ใช�บน
แอปสโตร�และเพลย�สโตร� มาอย/างละ 2,200 ความคิดเห็นตามลําดับ โดยมีท้ังเลือกแบบสุ/ม และเลือกแบบเจาะจง มา
ให�ผู�มีประสบการณ�ด�านเขียนโปรแกรมบอกว/าบทวิจารณ�ของผู�ใช�น้ีเป3นบทวิจารณ�ประเภทใด โดยหน่ึงบทวิจารณ�
ของผู�ใช�จะถูกระบุโดยคนสองคน แล�วเอาผลลัพธ�มาเปรียบเทียบกันว/าได�ประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ตรงกัน
หรือไม/ ถ�าไม/ตรงกันเพราะสาเหตุใด โดยทําผ/านเคร่ืองมือการระบุ Label ท่ีทางผู�วิจัยได�พัฒนาข้ึน และ Guideline 
สําหรับการรีวิว ซ่ึงหลังจากได�บทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีถูกระบุประเภทเรียบร�อยมาท้ังส้ิน 4,400 ความคิดเห็นแล�ว ผู�วิจัย
ได�ทําการแบ/งข�อมูล 70% มาเป3น Training Set เพ่ือทําการเทรนโมเดลด�วยเทคนิคต/าง ๆ ท่ีกล/าวไปแล�วข�างต�น และ
ข�อมูล 30% เป3น Test Set เพ่ือใช�สําหรับวัดผลโมเดลท่ีผ/านการเทรนมาว/ามีประสิทธิภาพมากน�อยเพียงใด ซ่ึง
ผลลัพธ�ท่ีได�คือ ค/า Precision ประมาณ 70-95% และค/า Recall ประมาณ 80-90% นอกจากน้ียังมีการนําค/า F-
Measure มาช/วยในการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของโมเดลอีกด�วย ดังตารางท่ี 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของโมเดลโดยใช�เทคนิคของ Naïve Bayes ต/าง ๆ กับบทวิจารณ�ของ
ผู�ใช�บน แอปสโตร�และเพลย�สโตร�ท่ีได�เลือกมา [16] 
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 ผู�วิจัยจะนําข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีงานวิจัยน้ีใช�มาเป3น Training Set เน่ืองจากมีการทํา Label ไว�แล�ว 
ข�อมูลมีความน/าเช่ือถือเน่ืองจากมี Methodology ในการติด Label ท่ีรัดกุม เพ่ือใช�เป3นข�อมูลนําเข�าไปในการเรียนรู�
แบบ Supervised Learning ให�กับโมเดล และใช�เป3นประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีโครงงานมหาบัณฑิตจะทํา
การแยกประเภท รวมท้ังเลือกวิธีการจัดประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีมีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด เพ่ือนํามาเปรียบเทียบ
กับวิธีการจัดประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของโครงงานมหาบัณฑิต 
 ข�อแตกต/างระหว/างงานวิจัยน้ีกับโครงงานมหาบัณฑิต คือ งานวิจัยน้ีมุ/งเน�นไปท่ีการจัดประเภทของบท
วิจารณ�ของผู�ใช�ว/ามีประเภทอะไรบ�าง โดยใช�เทคนิค วิธีการ และอัลกอรึทึมต/าง ๆ ทาง Data Mining และ Machine 
Learning แล�วนําผลลัพธ�ท่ีได�มาเปรียบเทียบกันว/าวิธีการใดให�ผลลัพธ�ได�มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการจัดประเภท
บทวิจารณ�ของผู�ใช� นอกจากน้ียังแนะนําถึงประโยชน�ของการนําผลลัพธ�ท่ีจัดประเภทได�ไปใช�งานในการสร�าง
เคร่ืองมือวิเคราะห�การใช�งานแอปพลิเคชันของผู�ใช�งาน เช/น การเลือกจํานวน Bug Reports ท้ังหมดออกมาเพ่ือส/งต/อ
ให�นักพัฒนาทําการแก�ไข เป3นต�น ส/วนโครงงานมหาบัณฑิตมุ/งเน�นไปท่ีการจัดประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� ให�อยู/
ในกลุ/ม Features Requests, Bug Reports, User Experience Improvement ให�ได�อย/างแม/นยํา มีประสิทธิภาพ
สูง เพ่ือนําไปสร�างเป3นทิคเก็ตบน Jira โดยประเภทของ Issue ในทิคเก็ตจะเป3นไปตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�
ท่ีจัดกลุ/มได� 
 
 3.2 Mobile App Evolution Analysis based on User Reviews [17] 
 งานวิจัยน้ีได�ศึกษาเก่ียวกับการนําบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานแอปพลิเคชันจากบนสโตร�มาทําการวิเคราะห�ถึง
แนวโน�มความคิดเห็นของผู�ใช�งานท่ีมีต/อแอปพลิเคชัน ผู�ใช�งานชอบหรือไม/ชอบแอปพลิเคชันในเร่ืองใดบ�าง เช/น 
ฟ)งก�ชันการทํางาน ความยากง/ายในการใช�งาน จุดบกพร/องต/าง ๆ ท่ีพบในแอปพลิเคชัน รวมไปถึงฟ)งก�ชันการทํางาน
ท่ีต�องการให�มีการเพ่ิมหรือปรับปรุงให�ดีข้ึน เป3นต�น โดยวิเคราะห�ในระดับแต/ละเวอร�ชันของแอปพลิเคชัน และนําผล
ท่ีได�มาเปรียบเทียบกันว/า ก/อนอัปเดตแอปพลิเคชันและหลังอัปเดตแอปพลิเคชัน ผู�ใช�งานมีความชอบหรือไม/ชอบใน
เร่ืองใดเปล่ียนแปลงไปบ�าง และได�เลือกแอปพลิเคชันบนระบบปฏิบัติการแอนดรอยด�ท่ีช่ือว/า Whatsapp จากเพลย�
สโตร�มาทําการทดลอง เวอร�ชันของแอปพลิเคชันท่ีใช�สังเกตมีการอัปเดตแบบ Major ท้ังส้ิน 7 คร้ัง และ Minor 39 
คร้ัง ระยะเวลาอยู/ระหว/างเดือนกันยายนป: 2016 ไปจนถึงเดือนสิงหาคมป: 2017 ดังภาพท่ี 3.1 
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ภาพท่ี 3.1 ตัวอย/างกราฟการจัดกลุ/มความคิดเห็นของผู�ใช�งานโดยใช�โมเดลของผู�วิจัยของแอปพลิเคชันแอนดรอยด� 
Whatsapp ท่ีมีการอัปเดต Major ท้ังส้ิน 7 คร้ัง และ Minor 39 คร้ัง [17] 

 
ผู�วิจัยได�ใช�ทฤษฎี Data Mining และ Machine Learning มาทําการกรอง จัดกลุ/ม วิเคราะห� และหา

ความสัมพันธ�ของข�อมูลหลายทฤษฎี เช/น Natural Language Processing, Sentiment Analysis, Supervised 
Learning, Naïve Bayes Classifier, Latent Dirichlet Allocation โดยเฉพาะในการหาความสัมพันธ�ระหว/างบท
วิจารณ�ของผู�ใช�สองบทวิจารณ�ใด ๆ ทางผู�วิจัยได�ปรับปรุง Jaccard Similarity โดยนําทฤษฎีของความน/าจะเป3นมา
ประยุกต�ใช� เรียกว/า Jaccard Extended Similarity ซ่ึงหลักการสําคัญของงานวิจัยน้ีคือการจัดกลุ/มข�อมูลเป3นสอง
กลุ/มหลัก ๆ คือ ความคิดเห็นเชิงบวก และความคิดเห็นเชิงลบ แล�วนําแต/ละกลุ/มมาทําการวิเคราะห� รวมถึงจําแนก
ประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�ว/าเป3นประเภทต�องการฟ)งก�ชันการทํางานใหม/ ต�องการให�แก�ไขจุดบกพร/อง ต�องการให�
ประสบการณ�ใช�งานง/ายขึ้น ต�องการให�แก�ไขจุดบกพร/องใด ๆ และอ่ืน ๆ อีกมากมาย รวมไปถึงมีการนําโมเดลการจัด
กลุ/มและวิเคราะห�ข�อมูลท่ีได�คิดค�นขึ้นไปทํากรณีศึกษาอีกด�วย 

ผู�วิจัยจะนําทฤษฎี Naïve Bayes ท่ีงานวิจัยน้ีใช�ในการจําแนกประเภทของความคิดเห็นว/าเป3นความคิดเห็น
เชิงบวก หรือความคิดเห็นเชิงลบ มาใช�จําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ในโครงงานมหาบัณฑิตเช/นเดียวกัน 

ส่ิงท่ีแตกต/างกันระหว/างงานวิจัยน้ีกับโครงงานมหาบัณฑิต คือ งานวิจัยน้ีสนใจศึกษาเก่ียวกับภาพรวมและ
แนวโน�มของบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานแอปพลิเคชันแอนดรอยด�ท่ีชื่อว/า Whatapps ก/อนและหลังอัปเดตเวอร�ชัน
ซอฟต�แวร� ในขณะท่ีโครงงานมหาบัณฑิตสนใจเก่ียวกับการจัดประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�แอปพลิเคชันใด ๆ  และ
นําไปสร�างเป3นทิคเก็ตบน Jira โดยประเภทของ Issue ในทิคเก็ตจะเป3นไปตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 
 3.3 What Do Mobile App Users Complain About? [18] 
 งานวิจัยน้ีทําการศึกษาเก่ียวกับประเภทของบทวิจารณ�เชิงลบของผู�ใช�งานแอปพลิเคชัน iOS บนแอปสโตร�
ว/ามีอะไรบ�าง โดยทําการจัดลําดับความสําคัญเอาไว�ด�วยเพ่ือประโยชน�ในการเลือกพิจารณาบทวิจารณ�เชิงลบกลุ/มท่ีมี
ผลต/อภาพรวมของแอปพลิเคชันมากท่ีสุด เพ่ือจะได�รีบทําการแก�ไขโดยเร็ว เพราะบางบริษัทอาจจะมีทรัพยากรหรือ
บุคลากรทางด�าน Quality Assurance จํากัด จึงต�องบริหารจัดการให�ดี 
 งานวิจัยน้ีเลือกแอปพลิเคชันบนแอปสโตร�ท่ีครอบคลุมทุกหมวดหมู/ของแอปพลิเคชันมากท่ีสุดมา 20 แอป
พลิเคชัน แบ/งเป3นกลุ/มท่ี Rating เฉล่ียมากกว/าหรือเท/ากับ 3.5 จํานวน 10 แอปพลิเคชัน และกลุ/มท่ี Rating เฉล่ีย
น�อยกว/า 3.5 จํานวน 10 แอปพลิเคชัน หลังจากน้ันทําการเก็บรวบรวมเฉพาะบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานแต/ละแอปพลิเค
ชันท่ีให�หน่ึงหรือสองดาว เพราะบทวิจารณ�ท่ีได�หน่ึงหรือสองดาว มักจะมีคําอธิบายหรือการพูดถึงท่ีค/อนข�างมี
ประโยชน�ในการนํามาจัดกลุ/ม กลุ/มผู�วิจัยก็จะทําการตรวจสอบบทวิจารณ�โดยอาศัยการอ/าน ทําความเข�าใจ และแบ/ง
ประเภทของบทวิจารณ�ด�วยตนเอง ซ่ึงจะทําไล/ทีละแอปพลิเคชันไปเร่ือย ๆ ถ�าพบหมวดหมู/ใหม/ ก็จะมีการบันทึกเพ่ิม
เข�าไป สุดท�ายได�ผลลัพธ�ท้ังสิ้น 13 ประเภทเรียงตามลําดับความถ่ีท่ีพบ ดังตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 ประเภทบทวิจารณ�เชิงลบของผู�ใช�งานแอปพลิเคชันบนแอปสโตร� โดยจัดลําดับตามความถ่ี
ของการพบป)ญหาจากมากไปน�อยท้ังส้ิน 13 ประเภท [18] 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากตารางท่ี 3.2 ด�านบน จะพบว/า Functional Error, Feature Request, App Crashing เป3นความ

คิดเห็นเชิงลบสามลําดับแรกท่ีผู�ใช�งานพูดถึงมากท่ีสุด โดยรวมกันแล�วครอบคลุมกว/า 50% ของบทวิจารณ�เชิงลบ
ท้ังหมด 

งานวิจัยน้ีไม/ได�ทําการ Train Classification Model แต/อย/างใด เพียงแต/ใช�วีธีการเก็บข�อมูลปกติ จากน้ัน
นําหลักการทางสถิติมาจัดอันดับเร่ืองท่ีคนพูดถึงในแง/ลบมากท่ีสุด 13 อันดับแรก ซ่ึงกระบวนการต้ังแต/ต�นจนจบ
กระทําโดยกลุ/มผู�วิจัยแบบ Manual เอง เน่ืองจากงานวิจัยน้ีได�แบ/งประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ไว�ค/อนข�าง
ละเอียด 

สิ่งท่ีแตกต/างกันระหว/างงานวิจัยน้ีกับโครงงานมหาบัณฑิต คือ งานวิจัยน้ีไม/ได�ใช�ศาสตร�ทางด�าน Data 
Mining หรือ Machine Learning มาจัดประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� ไม/ได�มีการนําองค�ความรู�ท่ีวิเคราะห�ได�ไปต/อ
ยอดในเชิงอุตสาหกรรม ซ่ึงโครงงานมหาบัณฑิตจะครอบคลุมท้ังในสองส/วนน้ี คือ การจัดประเภทของบทวิจารณ�ของ
ผู�ใช�โดยใช�ศาสตร�ทางด�าน Data Mining และ Machine Learning และนําไปสร�างทิคเก็ตบน Jira เพ่ือช/วยลด
ระยะเวลาในการสร�างทิคเก็ตให�บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระท่ีใช�วงจรการพัฒนาแบบเอไจล�ได� 
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 3.4 App Store Mining is Not Enough [19] 
 งานวิจัยน้ีได�สํารวจเก่ียวกับบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานแอปพลิเคชัน iOS ท่ีไม/ได�อยู/บนแอปสโตร� แต/อยู/บน 
Social Media อ่ืน ๆ และเพลย�สโตร� ตัวอย/าง Social Media ท่ีมีจํานวนผู�ใช�งานและจํานวนบทวิจารณ�สูง คือ ทวิต
เตอร� (Twitter) เป3นต�น โดยผู�วิจัยระบุว/า การสํารวจบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานแอปพลิเคชันเพ่ือดูถึงสิ่งท่ีผู�ใช�งาน
ต�องการเพ่ิม หรือส่ิงท่ีต�องการให�แก�ไขบนแอปสโตร�อย/างเดียวน้ันไม/เพียงพอ เน่ืองจากผู�ใช�งานบางคนไม/ได�มาให�
คะแนนและแสดงความคิดเห็นในแอปสโตร� แต/ได�ไปโพสต�ผ/านทวิตเตอร�แทน จึงมีความเป3นไปได�สูงว/าข�อมูลการ 
Tweets จะมีความสําคัญและสัมพันธ�กับข�อมูลท่ีอยู/บนแอปสโตร�ด�วย 
 ผู�วิจัยได�ทําการเลือกแอปพลิเคชันบนแอปสโตร�มา 70 แอปพลิเคชัน หลังจากน้ันจึงไปทําการ Mining 
Tweets และบทวิจารณ�บนเพลย�สโตร�ท่ีเก่ียวข�องกับท้ัง 70 แอปพลิเคชัน ภายในระยะเวลาหกสัปดาห� เพ่ือดูว/ามีบท
วิจารณ�ของผู�ใช�ใดบ�าง ท่ีมีความเก่ียวข�องกับบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานบนแอปสโตร� หรือบทวิจารณ�ของผู�ใช�ใดบ�างท่ี
ปรากฏบนทวิตเตอร�หรือเพลย�สโตร� แต/ไม/ปรากฏบนแอปสโตร� โดยใช�หลักการ Cosine Similarity วิเคราะห�บท
วิจารณ�ของผู�ใช�สองบทวิจารณ�ใด ๆ บนทวิตเตอร� แอปสโตร� และเพลย�สโตร� ว/าถ�ามีค/ามากกว/า 0.6 แปลว/า บท
วิจารณ�ของผู�ใช�อันน้ีปรากฏจากท้ังสองแหล/งข�อมูลใด ๆ ท่ีนํามาเปรียบเทียบกัน หลังจากน้ันจึงทําการตรวจสอบโดย
ให�คนมาทําการวิเคราะห�แบบ Manual อีกคร้ังหน่ึง จากภาพท่ี 3.2 พบว/า  

1) มีจํานวน Feature Requests 22.4% และ Bug Reports 12.89% ท่ีปรากฏบนทวิตเตอร�หรือเพลย�
สโตร� แต/ไม/ปรากฏบนแอปสโตร�  

2) Feature Requests 43.51% และ Bug Reports 56.61% ท่ีปรากฏบนทวิตเตอร�และเพลย�สโตร� แต/
ไม/ปรากฏบนแอปสโตร�ตามลําดับ จากข�อมูลดังกล/าวจึงทําให�ผู�วิจัยสรุปว/าบทวิจารณ�ของผู�ใช�งานท่ีอยู/
บนแอปสโตร�เพียงอย/างเดียวไม/เพียงพอ จําเป3นต�องใช�ข�อมูลจากแหล/งอ่ืนเพ่ือทําให�การปรับปรุง
คุณภาพของแอปพลิเคชันดีย่ิงข้ึน 

 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.2 เปรียบเทียบจํานวน Feature Requests และ Bug Reports ของท้ัง 70 แอปพลิเคชันท่ีผู�วิจัยได�เลือก
มา แยกตามแหล/งท่ีมาของข�อมูล คือ ทวิตเตอร� สโตร� ท้ังทวิตเตอร�และสโตร� และ % แสดง Feature Requests 

กับ Bug Reports ท่ีพบเฉพาะบนทวิตเตอร� [19] 
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 งานวิจัยน้ีได�ใช� Naïve Bayes ในการแยกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร� เพลย�สโตร� และ
ทวิตเตอร� ว/าเป3น Features Request หรือ Bug Reports หรืออ่ืน ๆ ซ่ึงโครงงานมหาบัณฑิตก็จะใช� Naïve Bayes 
เช/นเดียวกัน เน่ืองจากมีประสิทธิภาพสูง ในขณะท่ีใช� Training Data ในปริมาณท่ีไม/ได�มากจนเกินไป นอกจากน้ี
งานวิจัยน้ีได�ใช� Support Vector Machine เน่ืองจากมีประสิทธิภาพดีกว/า Decision Tree สามารถกรองบทวิจารณ�
ของผู�ใช�บนทวิตเตอร�ท่ีไม/เก่ียวข�องออกไปได�ดีกว/า 
 ส่ิงท่ีแตกต/างกันระหว/างงานวิจัยน้ีกับโครงงานมหาบัณฑิตคือ งานวิจัยน้ีมุ/งเน�นเร่ืองเก่ียวกับว/ามีบทวิจารณ�
ของผู�ใช�ใด ๆ ท่ีปรากฏบนแหล/งอ่ืน ๆ นอกจากแอปสโตร� เช/น ทวิตเตอร� เพลย�สโตร� เป3นต�น ไม/ได�มีการทําเคร่ืองมือ
ช/วยในการจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร� เพลย�สโตร� หรือทวิตเตอร�แต/อย/างใด แต/โครงงาน
มหาบัณฑิตจะมุ/งเน�นท่ีการจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร�และเพลย�สโตร� และการสร�างทิคเก็ต
ของ Jira โดยประเภทของ Issue จะข้ึนอยู/กับประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 
 3.5 AR-Miner: Mining Informative Reviews for Developers from Mobile App 
Marketplace [20] 
 งานวิจัยน้ีได�กล/าวถึงประเด็นท่ีตลาดแอปพลิเคชันน้ันเติบโตอย/างรวดเร็วมาก ในแต/ละป:มีผู�ใช�งานสมาร�ต
โฟน เพ่ิมข้ึนเป3นจํานวนมาก จํานวนแอปพลิเคชันบนสโตร�ท่ีถูกดาวน�โหลดจากผู�ใช�งานก็เพ่ิมขึ้น ซ่ึงหลังจากผู�ใช�งาน
ได�ทดลองใช�งานแอปพลิเคชันแล�ว ก็จะมาให�คะแนนและแสดงความคิดเห็นในช/องทางบนสโตร� ซ่ึงคะแนนและความ
คิดเห็นเหล/าน้ีเป3นส่ิงท่ีมีประโยชน�ต/อนักพัฒนาแอปพลิเคชันเป3นอย/างมาก เพราะช/วยให�ทราบถึงส่ิงท่ีดี สิ่งท่ีไม/ดีท่ี
ต�องปรับปรุงเพ่ือให�ผู�ใช�งานพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ป)ญหาท่ีเกิดตามมาคือ นักพัฒนาไม/รู�ว/าควรจะปรับปรุงข�อเสียของแอปพลิเคชันด�านใด เพ่ือให�ผู�ใช�งาน
โดยรวมมีความพึงพอใจมากท่ีสุด เน่ืองจากปริมาณข�อมูลมีจํานวนมาก ประกอบกับขาดเคร่ืองมือในการวิเคราะห�
แบบอัตโนมัติ ทางกลุ/มผู�วิจัยจึงได�ทําการพัฒนาเคร่ืองมือท่ีชื่อว/า App Reviews Miner (AR-Miner) ข้ึนมา โดย
จุดประสงค�หลักก็เพ่ือจัดอันดับกลุ/มของความคิดเห็นท่ีมีผลกระทบต/อผู�ใช�งานโดยรวมมากท่ีสุด ซ่ึงมีข้ันตอนการ
ทํางานหลัก ๆ ดังน้ี 
 1) ใช� Expectation Maximization for Naive Bayes (EMNB) ซ่ึงเป3น Semi-Supervised Learning 
ประเภทหน่ึง ทําการกรองข�อมูลท่ีไม/สมบูรณ� และไม/เก่ียวข�องออก โดยจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ออกเป3นสอง
กลุ/ม คือ Informative และ Uninformative เพ่ือนําโมเดลท่ีได�มากรองให�เหลือเฉพาะบทวิจารณ�ท่ีมีประโยชน�ต/อ
การพัฒนาซอฟต�แวร� คือ Informative 
 2) ใช� K-Means เพ่ือทําการจัดกลุ/มประเภทของบทวิจารณ�ท่ีมีลักษณะคล�ายกันไว�ด�วยกันบนสมมติฐาน
ท่ีว/าหน่ึงบทวิจารณ�ของผู�ใช�ใด ๆ จะถูกจัดกลุ/มให�อยู/ได�เพียงแค/กลุ/มเดียวเท/าน้ัน  
 3) ใช� LDA เพ่ือทําการจัดกลุ/มประเภทของบทวิจารณ�ท่ีมีลักษณะคล�ายกันไว�ด�วยกัน โดยหน่ึงบทวิจารณ�ใด 
ๆ สามารถถูกจัดให�อยู/ได�มากกว/าหน่ึง Topic ได� เน่ืองจากบางคร้ังบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีมีลักษณะยาว จะมีการอธิบาย
ผสมกันท้ัง Features Request และ Bug Reports หรืออ่ืน ๆ ได� 
 4) จัดลําดับความสําคัญของแต/ละกลุ/มความคิดเห็นและทําการวัดผล 
 5) แสดงผลกลุ/มของความคิดเห็นท่ีมีความสําคัญเรียงตามลําดับจากมากไปน�อยในรูปแบบท่ีสวยงาม ง/าย
ต/อนักพัฒนาในการทําความเข�าใจ ดังภาพท่ี 3.3  
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ภาพท่ี 3.3 การแสดงผลของ AR-Miner ของกลุ/มความคิดเห็น 10 กลุ/มแรกท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดของ

แอปพลิเคชัน SwiftKey โดย Keyword “more theme” ถูกจัดเป3นอันดับหน่ึง [20] 
 

กลุ/มผู�วิจัยได�ใช�เคร่ืองมือ AR-Miner ท่ีพัฒนาข้ึน มาทดลองเพ่ือท่ีจะทําการวัดประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
กับแอปพลิเคชัน Android ท่ีมีจํานวนบทวิจารณ�ของผู�ใช�มากท้ังส้ิน 4 แอปพลิเคชัน คือ SwiftKey, Facebook, 
TempleRun2, TapFish โดยใช�ค/า Precision-Recall รวมท้ัง F-Measure เป3นตัววัดประสิทธิภาพ และนอกจากน้ี
ยังได�นําไปเทียบกับ Forum การแสดงความคิดเห็นออนไลน�ของ SwiftKey ท่ีเป�ดให�ผู�ใช�งานสามารถแสดงความ
คิดเห็นต/อแอปพลิเคชันได� โดยผลการทดลองท่ีได�คือ เคร่ืองมือ AR-Miner น้ันช/วยลดงานท่ีต�องใช�คนทําลงได�เป3น
อย/างมาก รวมท้ังให�ผลลัพธ�ท่ีมีประสิทธิภาพสูงกว/า นอกจากน้ียังพบ Feature Request บางอย/างท่ีไม/พบจากการ
รวบรวมข�อมูลแบบ Manual อีกด�วย 
 โครงงานมหาบัณฑิตจะนําแนวคิดของงานวิจัยน้ีในเร่ืองต/อไปน้ีไปใช�งาน 

1) ใช� Expectation Maximization for Naive Bayes เพ่ือกรองบทวิจารณ�ท่ีไม/มีประโยชน�ต/อการ
พัฒนาซอฟต�แวร�ออก 

2) แนวคิดการทําเคร่ืองมือเก่ียวกับบทวิจารณ�ของผู�ใช�มาจากงานวิจัยน้ี แต/แตกต/างกันตรงท่ีงานวิจัยน้ี
สร�างเคร่ืองมือวิเคราะห�บทวิจารณ�ของผู�ใช� แล�วนําเสนอออกมาในรูปแบบท่ีง/ายต/อการทําความเข�าใจ 
แต/เคร่ืองมือของโครงงานมหาบัณฑิตท่ีจะพัฒนาข้ึนน้ีจะเป3นการสร�างทิคเก็ต Jira จากบทวิจารณ�ของ
ผู�ใช� โดยประเภทของ Issue ข้ึนอยู/กับประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 

3.6 Automatically Create Jira Issue from Firebase Crashlytics [21] 
บทความน้ีไม/ใช/งานวิจัยตีพิมพ� แต/กล/าวถึงการนํา Jira มาใช�งานร/วมกับ Firebase Crashlytics ซ่ึงเป3น

ความร/วมมือกันทางธุรกิจระหว/าง Atlassian ซ่ึงเป3นเจ�าของ Jira และ Google ท่ีเป3นเจ�าของ Firebase Crashlytics 
ท้ังน้ี Firebase Crashlytics คือ ไลบรารีท่ีสามารถนําไปติดต้ังไว�ในโมไบล�แอปพลิเคชันและเว็บไซต�ได� เม่ือโมไบล�
แอปพลิเคชันหรือเว็บไซต�เกิดการป�ดตัวลงอย/างกะทันหัน (Crash) ตัว Firebase Crashlytics จะทําการสร�างบันทึก
รายงานจุดบกพร/องท่ีระบุรายละเอียดเก่ียวกับจุดท่ีเกิดป)ญหาขึ้น เช/น ชื่อไฟล� และหมายเลขบรรทัดของโค�ดท่ีเกิด
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ป)ญหา เป3นต�น เก็บไว�ใน Firebase Console ซ่ึงนักพัฒนาสามารถเข�ามาดูรายละเอียดในภายหลังได� พร�อมท้ังมีการ
แจ�งเตือนทางอีเมลด�วย 

ทาง Atlassian และ Google ต�องการให�การทํางานของบริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระน้ัน
ราบร่ืนมากย่ิงข้ึน โดยเล็งเห็นว/าส/วนใหญ/บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระนิยมใช� Jira เป3นเคร่ืองมือใน
การบริหารจัดการโครงการซอฟต�แวร�แบบเอไจล�อยู/แล�ว ดังน้ันเม่ือเกิดจุดบกพร/องจนทําให�โมไบล�แอปพลิเคชันหรือ
เว็บไซต�ป�ดตัวลงอย/างกะทันหัน Google จะทําการเรียก APIs ของ Jira เพ่ือทําการสร�าง Issues ขึ้นในเอไจล�บอร�ด 
โดยกระบวนการท้ังหมดเป3นไปอย/างอัตโนมัติ เพียงแค/นักพัฒนาติดต้ังไลบรารี Firebase Crashlytics ลงไป และไป
ทําการต้ังค/าใน Jira กับ Firebase Console เล็กน�อย ตัวอย/าง Issue ท่ีถูกสร�างจาก Firebase Crashlytics เข�าไป
ท่ี Jira เป3นดังภาพท่ี 3.4 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3.4 ตัวอย/างทิคเก็ตประเภท Bug ท่ีถูกสร�างใน Jira จาก Firebase Crashlytics ท่ีทําการเช่ือมต/อ

กับ APIs ของ Jira [21] 
 

ผู�วิจัยจะนําแนวทางการเช่ือมต/อระหว/าง Jira กับ Firebase Crashlytics มาสร�างเป3นเคร่ืองมือท่ีสามารถ
สร�างทิคเก็ตแยกตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� โดยทําการเรียกใช�งาน APIs ของ Jira เพ่ือส/งค/าพารามิเตอร�เข�า
ไปเช/นเดียวกับท่ี Firebase Crashlytics ทํา 
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3.7 Recommending and Localizing Change Requests for Mobile Apps based on User 
Reviews [22] 

งานวิจัยน้ีได�ทําการจัดกลุ/มบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีมีลักษณะคล�ายกันให�อยู/ในกลุ/มเดียวกัน จากน้ันทําการ
ระบุบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีเก่ียวกับจุดบกพร/องต/าง ๆ ท่ีรวบรวมมาได� เพ่ือบอกว/าโค�ดไฟล�ใด ฟ)งก�ชันใด ท่ีมีส/วน
เก่ียวข�องกับจุดบกพร/องน้ัน ๆ  องค�ความรู�ท่ีใช�หลัก ๆ  จะเป3นเร่ือง Natural Language Processing และ Clustering 
Algorithms ต/าง ๆ ซ่ึงหลังจากได�ผลลัพธ�ออกมาแล�ว งานวิจัยน้ีได�ทําการสร�างเคร่ืองมือท่ีชื่อว/า CHANGEADVISOR 
โดยมีฟ)งก�ชันการทํางานดังน้ี 

1) แยกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ประเภท Maintenance ออกมาได� 
2) จัดกลุ/มบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีมีลักษณะคล�ายกันให�อยู/กลุ/มเดียวกันได� 
3) บอกได�ว/าไฟล� และฟ)งก�ชันใด ท่ีทําให�เกิดจุดบกพร/องข้ึน โดยอิงข�อมูลจากบทวิจารณ�ของผู�ใช� และ

ซอร�ซโค�ดท่ีต�องอัปโหลดเข�าไปในเคร่ืองมือ 
ผู�วิจัยจะนําวิธีการทํา Data Cleansing ของงานวิจัยน้ีมาใช�ในโครงงานมหาบัณฑิต เน่ืองจากมีหลาย

ข้ันตอน และมีความละเอียดสูง ซ่ึงจะกล/าวต/อไปในหัวข�อข้ันตอนและวิธีการดําเนินงาน 
ข�อแตกต/างระหว/างงานวิจัยน้ีกับโครงงานมหาบัณฑิต คือ งานวิจัยน้ีสร�างเคร่ืองมือท่ีช/วยระบุได�ว/าโค�ดไฟล�

ใด ฟ)งก�ชันอะไรท่ีทําให�เกิดจุดบกพร/องขึ้นโดยอิงข�อมูลจากบทวิจารณ�ของผู�ใช�และซอร�ซโค�ดท่ีอัปโหลดให�กับ
เคร่ืองมือ ส/วนเคร่ืองมือท่ีจะพัฒนาในโครงงานมหาบัณฑิตจะทําหน�าท่ีสร�างทิคเก็ต Jira แยกประเภท Issue ตาม
ประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�แบบอัตโนมัติ 
 

4. แนวคิดและวิธีดําเนินการ 
 แนวคิดงานวิจัยน้ีเป3นการนําองค�ความรู�ทางด�าน Data Mining, Machine Learning ต/าง ๆ มาทําการ
จําแนกบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร�หรือเพลย�สโตร�ของแอปพลิเคชันใด ๆ ว/าเป3นประเภทใด โดยแบ/งเป3น 
Features Request, Bug Reports, User Experience Improvement, และประเภท Others ซ่ึงหมายถึงบท
วิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีไม/เข�าพวกในสามกลุ/มแรก ซ่ึงหลังจากแบ/งกลุ/มบทวิจารณ�ของผู�ใช�เรียบร�อยแล�ว ก็จะนําข�อมูลสาม
กลุ/มแรกไปเชื่อมต/อกับ APIs ของ Jira เพ่ือทําการสร�างทิคเก็ตลงใน Product Backlog ให�กับโปรเจค เพ่ือให�
นักพัฒนาทําการปรับปรุงคุณภาพของแอปพลิเคชันให�ดีข้ึนในรอบการทํางานถัดไป โดยภาพรวมขั้นตอนการ
ดําเนินงานท้ังหมดแบ/งได�ท้ังส้ิน 9 ข้ันตอน ดังน้ี 
 4.1 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมบทวิจารณ�ของผู�ใช�ตัวอย/าง 
 4.2 ขั้นตอนการทํา Data Cleansing และ Text Processing 
 4.3 ขั้นตอนการพัฒนาโมเดลเพ่ือจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 4.4 ขั้นตอนการทดสอบโมเดลการจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 4.5 ขั้นตอนการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 4.6 ขั้นตอนการปรับปรุงประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 4.7 ขั้นตอนการตรวจสอบความซํ้าซ�อนของบทวิจารณ�ของผู�ใช�  
 4.8 ขั้นตอนการเช่ือมต/อกับ APIs ของ Jira เพ่ือทําการสร�างทิคเก็ต 
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 4.9 ขั้นตอนการตรวจสอบทิคเก็ตท่ีถูกสร�างในเอไจล�บอร�ดของ Jira 
 โดยสามารถอธิบายแต/ละข้ันตอนการดําเนินงานได� ดังน้ี 
 

4.1 ข้ันตอนการเก็บรวบรวมบทวิจารณiของผู�ใช�ตัวอยmาง 
ขั้นตอนน้ีจะเป3นการเก็บรวบรวมบทวิจารณ�ของผู�ใช�ตัวอย/างท่ีได�ทําการแยกประเภทไว�แล�วมาเป3น 

Training Set เพ่ือเป3นการประหยัดเวลาในการติด Label ของบทวิจารณ�ของผู�ใช�แบบ Manual รวมไปถึง
เร่ืองของความน/าเช่ือถือของข�อมูล ทําให�ผู�วิจัยจะใช�ข�อมูลชุดเดียวกับงานวิจัยท่ี 3.1 ซ่ึงได�เป�ดให�สามารถ
ดาวน�โหลดข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ได�ฟรี มีประมาณ 4,000 บทวิจารณ�อยู/ในรูปโครงสร�างแบบ JSON 
โดยสามารถโหลดได�จาก https://mast.informatik.uni-hamburg.de/app-review-analysis/ ดังภาพ
ท่ี 4.1 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.1 หน�าเว็บไซต�ของงานวิจัยท่ี 3.1 ท่ีเป�ดให�สามารถดาวน�โหลดข�อมูลได�ฟรี 

 
 หลักการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�จะอ�างอิงตามเปเปอร�ท่ี 3.1 ซ่ึงได�นําเสนอคู/มือการจําแนก

ประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�โดยสามารถดาวน�โหลดได�จาก https://mobis.informatik.uni-hamburg.de/wp-
content/uploads/2015/03/Data-and-Coding-Guide-.zip ซ่ึงมีคําอธิบายของแต/ละประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�
ดังน้ี 

1) User Experience [16] ผู�ใช�งานมีการอ�างอิงถึงฟ)งก�ชันการทํางานใด ๆ ท่ีมีอยู/แล�วในแอปพลิเคชัน ซ่ึง
ช/วยอํานวยความสะดวกในการดําเนินชีวิตประจําวัน เช/น  

“I use this app almost every weekend while exploring back roads and trails by motorcycle. 
Functionality is excellent while on the road as well as using the data to review later using Google 
Earth” 
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“I have used for this app for a few years now. It just keeps getting better. I Tavel a lot so 
it is very useful” 

“Great for daily readings. I love it.” 
 
2) Bug Reports [16] ผู�ใช�งานอธิบายถึงป)ญหาท่ีพบในการใช�งานแอปพลิเคชัน พฤติกรรมการทํางานไม/

เหมาะสมของฟ)งก�ชันการทํางานใด ๆ หรือท้ังแอปพลิเคชันโดยรวม เช/น  
“Uploading is not working with the iOS6” 
“Every time I launch the app, it crashes” 
“After the new update, my mobile freezes after I've been using the app for a few minutes” 
“I lost all my phone contacts. Great, thank you!” 

 
3) Features Request [16] ผู�ใช�งานอธิบายถึงฟ)งก�ชันการทํางาน รายละเอียดของแอปพลิเคชันท่ีขาด

หายไปหรือฟ)งก�ชันเดิมท่ีมีอยู/แล�ว แต/ต�องการให�มีการปรับปรุงให�ดีย่ิงขึ้น เช/น  
“It would be great if we could copy and paste text” 
“Great app, only one suggestion, it would be great if it allowed for daily flow values.” 
“I wish you could add a link that would allow me to share the information with my 

Facebook friends” 
 

 4) Rating [16] ผู�ใช�งานกล/าวช่ืนชมหรือตําหนิแอปพลิเคชันหรือฟ)งก�ชันการทํางานใด ๆ เช/น  
“Great app I love itttt”,  
“Fire the developer created this app it’s the worst app ever !!”,  
“I cannot believe how amazing the new changes are.”,  
“Buy it !!” 
โดยประเภท Rating น้ี จะเทียบเคียงได�กับประเภท Others ในโครงงานมหาบัณฑิต 

 
สําหรับประเภท User Experience Improvement น้ันทางผู�วิจัยจะอ�างอิงความหมายของคําว/า 

“Improvement” จากดิกชันนารีออนไลน�ของมหาวิทยาลัยเคมบริดจ� ซ่ึงหมายถึง “an occasion when 
something gets better or when you make it better” หรือการทําให�ส่ิงใด ๆ น้ันให�มีประสิทธิภาพดีมากข้ึน 
ซ่ึงเม่ือนํามารวมกับนิยามของคําว/า User Experience จากงานวิจัย 3.1 น้ันก็จะได�ว/า User Experience 
Improvement หมายถึง ผู�ใช�งานมีการอ�างอิงถึงฟ)งก�ชันการทํางานใด ๆ ท่ีมีอยู/แล�วในแอปพลิเคชัน แต/ผู�ใช�งานยัง
ต�องการให�มีการปรับปรุงฟ)งก�ชันการทํางานน้ัน ๆ ให�ดีมากย่ิงข้ึน เช/น 

“Love filtering news type but it could be better if it can be filtered by customization topic 
from user”, 

“The list layout of the app is very impressive. However, pagination for list would be 
appreciate” 
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ซ่ึงผู�วิจัยจะทําการ Label บทวิจารณ�ของผู�ใช�ประเภท User Experience และ Features Request จาก
ข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของงานวิจัยท่ี 3.1 เพ่ือแยกออกมาเป3นประเภท User Experience Improvement ด�วย
ตนเอง เน่ืองจาก User Experience และ Features Request จากงานวิจัยท่ี 3.1 น้ันมีส/วนท่ีคาบเก่ียวกับการ 
Improvement โดยจํานวนบทวิจารณ�ของผู�ใช�ประเภท User Experience Improvement จะใกล�เคียงกับส่ี
ประเภทดังท่ีกล/าวไปแล�วข�างต�น ซ่ึงหลังจากแยกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� User Experience Improvement 
เรียบร�อยแล�ว ก็จะนําข�อมูลท่ีจําแนกได�ไปให�บุคคลอ่ืนอย/างน�อยสองคนทําการอ/าน และยืนยันประเภทบทวิจารณ�
ของผู�ใช�อีกคร้ัง เพ่ือเป3นการยืนยันความน/าเช่ือถือของการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� User Experience 
Improvement 
 
 4.2 ข้ันตอนการทํา Data Cleansing และ Text Processing 
 ข้ันตอนน้ีถือเป3นขั้นตอนสําคัญของการทํา Data Mining และ Machine Learning เพราะส/งผลกระทบ
โดยตรงกับข�อมูลนําเข�าเพ่ือนําไปทําการพัฒนาโมเดลการเรียนรู� เน่ืองจากข�อมูลเก่ียวกับบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีเก็บ
รวบรวมได�จากขั้นตอนก/อนหน�าน้ันมีลักษณะเป3นข�อความ ตัวอักษร ซ่ึงมนุษย�สามารถอ/านและทําความเข�าใจได�จาก
รูปประโยค และบริบทท่ีกําลังพูดถึงอยู/ แต/สําหรับคอมพิวเตอร�แล�วเป3นเร่ืองยากมากท่ีจะให�เข�าใจประโยคเหล/าน้ันได�
เหมือนกับมนุษย� การทํา Data Cleansing จะช/วยกําจัดคําท่ีไม/มีนัยสําคัญต/อการประมวลผลของคอมพิวเตอร�
ออกไป เช/น คําสามัญท่ัวไป a, an, the เป3นต�น ส/วนการทํา Text Processing คือการแยกประโยคใหญ/ ๆ ออกเป3น
คําย/อย ๆ  โดยแต/ละคํา สามารถนํามาวิเคราะห�ถึงสิ่งท่ีกําลังพูดถึงได� เช/น Rhythm Sathorn Condominium is one 
of the most beautiful condominiums that stays next to Chao Phraya River. ก็จะได�เป3น Rhythm | 
Sathorn | Condominium | is | one | of | the | most | beautiful | condominiums | that | stays | next | 
to | Chao | Phraya | River | . ซ่ึงช/วยให�คอมพิวเตอร�สามารถเข�าใจความหมายจากการวิเคราะห�คําแต/ละคําได�ง/าย
ข้ึน โดยเทคนิคเก่ียวกับ Data Cleansing และ Text Processing ท่ีคาดว/าจะนํามาใช�มีดังน้ี 
 4.2.1 Spelling Correction ทําการแก�ไขคําท่ีสะกดผิดของผู�ใช�งานให�ถูกต�องโดยใช�ไลบรารี 
PYENCHANT [23] เช/น beautifal แก�ไขเป3น beautiful เป3นต�น 
 4.2.2 Contractions Expansion ทําการแทนท่ีคําย/อ หรือคําท่ีลดรูปด�วยคําเต็ม เช/น don’t จะถูก
แทนท่ีด�วย do not เป3นต�น 
 4.2.3 Nouns and Verbs Filtering ใช�หลักการ Part-of-Speech Tagging [24] เพ่ือเลือกเอาเฉพาะ
คํานามและคํากริยาในประโยคเน่ืองจากส/วนใหญ/จะเป3นคําท่ีมีความหมาย และส่ือถึงบริบทของประโยคได� 
 4.2.4 Tokenization ทําการแยกประโยคออกเป3นคําย/อย ๆ โดยจะมีการกรองตัวเลข และเคร่ืองหมาย
วรรคตอน (,) ออก เน่ืองจากไม/ค/อยมีความสําคัญในบริบทของประโยค 
 4.2.5 Singularization ใช�ฟ)งก�ชัน singularization ของไลบรารี TEXTBLOB [25] ทําการแปลงคําต/าง ๆ 
ให�อยู/ในรูปเอกพจน�ท้ังหมด เช/น talks เป3น talk เป3นต�น 
 4.2.6 Stopword Removal ทําการเอาคําท่ัวไปท่ีปรากฏบ/อย ๆ เช/น a, an, the ออก 
 4.2.7 Stemming ทําการเปล่ียนรูปคําศัพท�ให�อยู/ในรูปรากศัพท� เช/น pushed กลายเป3น push เพ่ือลด
จํานวน Token ท่ีต�องใช�ในการประมวลผลลง 
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 4.2.8 Short Tokens Removal ทําการนํา Token ท่ีมีน�อยกว/าสามตัวอักษรออก เพราะคําจําพวกน้ี
มักจะเป3นคําเช่ือม หรือคําท่ัวไปท่ีปรากฏอยู/ในประโยค ซ่ึงมักจะไม/มีประโยชน�ต/อการวิเคราะห� 
 4.2.9 Short Documents Removal ทําการตัดบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีมี Token น�อยกว/าสามคําออก 
เน่ืองจากไม/สามารถสื่อถึงความหมายของผู�ใช�งานได�เพียงพอ 
 ซ่ึงผลลัพธ�ท่ีได�จากข้ันตอนน้ี จะเป3นเซ็ตของ Tokens ท่ีเรียกว/า Bag-of-Words ของแต/ละบทวิจารณ�ของ
ผู�ใช�เพ่ือเตรียมนําไปเป3นข�อมูลนําเข�าของโมเดลการเรียนรู�แบบ Supervised Learning 
 
 4.3 ข้ันตอนการพัฒนาโมเดลเพ่ือจําแนกประเภทของบทวิจารณiของผู�ใช� 
 ข้ันตอนน้ีจะเป3นการนําข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีผ/านกระบวนการ Data Cleansing และ Text 
Processing จํานวน 4,000 บทวิจารณ�ของผู�ใช�ในข้ันตอนก/อนหน�ามาทําการสร�างโมเดลการเรียนรู�แบบ Supervised 
Learning เพ่ือใช�จําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ว/าเป3น Features Request, Bug Reports, User 
Experience Improvement, หรืออื่น ๆ ด�วยเทคนิคต/าง ๆ พร�อมท้ังเหตุผลท่ีเลือกใช� ดังต/อไปน้ี  

1) Multinomial Naïve Bayes เพราะมีประสิทธิภาพสูง รวมไปถึงใช� Training Data Set ใน
ปริมาณน�อย เปเปอร�ท่ีเก่ียวข�องหลาย ๆ เปเปอร�ก็ใช�เทคนิคน้ีเป3น Baseline 

2) Linear Support Vector Machine เป3นหน่ึงในเทคนิคพ้ืนฐานท่ีมีประสิทธิภาพดีท่ีสุดในการทํา 
Text Classification 

3) Logistic Regression เป3น Classification Algorithm ท่ีสามารถทําการ Predict Multiple 
Classes ได�ดี อัลกอรึทึมง/ายต/อการทําความเข�าใจ 

4) BoW with Keras เป3นไลบรารี Deep Learning ของภาษา Python ท่ีทํางานบน TensorFlow 
ของ Google ซ่ึงผู�วิจัยคาดว/าจะมีประสิทธิภาพสูง จึงได�เลือกมาทําการทดลองด�วย 

 
Features ท่ีจะใช�เป3นข�อมูลในการเทรนโมเดลอย/างน�อย มีดังต/อไปน้ี 
1) Rating หมายถึง คะแนนท่ีผู�ใช�ให�กับแอปพลิเคชัน ซ่ึงมีค/าต้ังแต/ 1 คือ ไม/พึงพอใจมากท่ีสุด ถึง 5 คือ 

พึงพอใจมากท่ีสุด 
2) Title หมายถึง ข�อความท่ีเป3นหัวข�อของบทวิจารณ�ของผู�ใช� (ถ�ามี) 
3) Text หมายถึง คําอธิบายของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
4) User Review Sentiment หมายถึง ลักษณะของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ว/าเป3นเชิงบวก (Positive) หรือ

เชิงลบ (Negative) 
โดย Features เหล/าน้ีได�มาจากงานวิจัยท่ี 3.1 แต/ทางผู�วิจัยจะทํา Feature Extraction เพ่ิมเติมจากบท

วิจารณ�ของผู�ใช�เพ่ือให�ได� Features ใหม/ ๆ มาเทรนโมเดลโดยใช� Training Data ชุดเดียวกับงานวิจัยท่ี 3.1 แต/ 
Features แตกต/างกันออกไป โดยคาดหวังว/าจะได�โมเดลท่ีมีประสิทธิภาพสูงกว/าโมเดลท่ีดีท่ีสุดของงานวิจัยท่ี 3.1 

 
 4.4 ข้ันตอนการทดสอบโมเดลการจําแนกประเภทของบทวิจารณiของผู�ใช� 
 ในการทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของแต/ละโมเดลท่ีได�จาก
การใช� Classification Algorithm แตกต/างกันน้ัน จะใช�ค/า Precision, Recall, F-Measure มาเป3นตัววัด
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ประสิทธิภาพ โดยในส/วนของ Test Data จะใช� K-Fold Cross Validation ทําการแบ/ง Training Data บางส/วนมา
ใช�เป3น Test Data เช/น 5-Fold Cross Validation ก็จะทําการแบ/ง Training Data ออกเป3น 5 ส/วน แต/ละส/วนมี
จํานวนข�อมูลเท/า ๆ กัน โดยใช�ข�อมูลหน่ึงส/วนเป3นตัววัดประสิทธิภาพของโมเดล และใช�ข�อมูลส่ีส/วนท่ีเหลือเป3นข�อมูล
การเรียนรู�ให�กับโมเดล ทําเช/นน้ีไปจนครบ 5 รอบ เป3นต�น 
 
 4.5 ข้ันตอนการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทของบทวิจารณiของผู�ใช� 
 หลังจากท่ีวัดประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�ครบทุกโมเดลท่ีนํามาใช�ในการ
ทดลองแล�ว ก็จะนําผลลัพธ�ของแต/ละโมเดลมาเปรียบเทียบกัน โดยดูจากค/า Precision, Recall, และ F-Measure 
หลังจากน้ันเลือกโมเดลท่ีมีประสิทธิภาพดีท่ีสุดเพ่ือนําไปเทียบกับผลลัพธ�ของงานวิจัยท่ี 3.1 อันท่ีดีท่ีสุด โดย
ประสิทธิภาพของโมเดลใหม/จะต�องมีประสิทธิภาพสูงกว/างานวิจัยท่ี 3.1 เพ่ือนํามาใช�เป3นโมเดลในการจําแนก
ประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� ท่ีจะนําไปสร�างเป3นทิคเก็ต Jira 
 
 4.6 ข้ันตอนการปรับปรุงประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทบทวิจารณiของผู�ใช� 
 ในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโมเดลการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�น้ัน จะใช� Ensemble 
Learning ในการนํา Classification Model ท่ีได�จากข้ันตอนก/อนหน�าหลาย ๆ แบบ มาใช�งานร/วมกัน หลังจากน้ัน
ทําการวัดประสิทธิภาพของโมเดลการเรียนรู�ใหม/อีกคร้ัง โดยคาดหวังว/าโมเดลท่ีได�จะมีประสิทธิภาพสูงขึ้น และต�อง
สูงกว/างานวิจัยท่ี 3.1 เช/นเดิม 
 
 4.7 ข้ันตอนการตรวจสอบความซํ้าซ�อนของบทวิจารณiของผู�ใช� 
 หลังจากได�โมเดลท่ีมีประสิทธิภาพดีท่ีสุดในการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� ก็จะนําบทวิจารณ�ของ
ผู�ใช�ท่ียังไม/เคยถูกแยกประเภทมาแยกประเภทผ/านโมเดล ซ่ึงจะได�ผลลัพธ�ออกมาเป3นบทวิจารณ�ของผู�ใช�จํานวนหน่ึง
ท่ีระบุประเภทว/าเป3น Features Request, Bug Reports, User Experience Improvement, หรือ Others ซ่ึง
ก/อนท่ีนําบทวิจารณ�ของผู�ใช�เหล/าน้ีไปสร�างเป3นทิคเก็ต Jira จะทําการตรวจสอบความซํ้าซ�อนของบทวิจารณ�ของผู�ใช�
ก/อนโดยใช�วิธีทางด�าน Text Similarity หลาย ๆ วิธี เช/น 

1) Syntactic Similarity คือ การตรวจสอบความคล�ายคลึงกันของเอกสารสองเอกสารใด ๆ โดยใช�คําท่ี
ปรากฏอยู/ในเอกสารมาคํานวณ ตัวอย/างวิธีการในกลุ/มน้ี เช/น Jaccard Similarity, Cosine 
Similarity, Euclidean Distance  

2) Semantic Similarity คือ การตรวจสอบความคล�ายคลึงกันของเอกสารสองเอกสารใด ๆ โดยการ
แปลความหมายของเอกสารแต/ละเอกสารว/าส่ือถึงเร่ืองเดียวกันหรือไม/ ตัวอย/างวิธีการในกลุ/มน้ี เช/น 
Latent Semantic Analysis, Siamese-LSTM   

ตัวอย/างวิธีการวัดความคล�ายคลึงกันของบทวิจารณ�ของผู�ใช�สองอันใด ๆ โดยใช� Cosine Similarity ทําได�
โดยเตรียมข�อมูลอีกชุดหน่ึงสําหรับการวัด Cosine Similarity เพ่ือทําการหาว/าค/า Threshold ท่ีดีท่ีสุดท่ีทําให�ค/า 
Precision, Recall, และ F-Measure สูงมากท่ีสุดคือเท/าใด หลังจากน้ันจะนําค/า Threshold ดังกล/าวมาเป3น 
Baseline โดยถ�าค/า Cosine Similarity มีค/ามากกว/าหรือเท/ากับค/าน้ีก็จะถือว/าบทวิจารณ�ท่ีอยู/ในประเภทเดียวกันมี
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ความซํ้าซ�อนกัน ซ่ึงจะเลือกบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีเป3นประเภทเดียวกันและมีค/า Cosine Similarity มากกว/าหรือ
เท/ากับค/า Threshold เพียงอันเดียวไปสร�างเป3นทิคเก็ต Jira เพ่ือป�องกันป)ญหาทิคเก็ตซํ้าซ�อนบน Jira Dashboard 

ส/วน Semantic Similarity ใช�ประโยชน�ได�ในกรณีท่ีเอกสารท้ังสองเอกสารใด ๆ มีความยาวแตกต/างกัน
มาก หรือความยาวใกล�เคียงกัน แต/มีการใช�คําท่ีมีความหมายเหมือนกันแต/เขียนต/างกันมาสร�างประโยค เช/น Car กับ 
Vehicle ซ่ึงถ�าใช� Syntactic Similarity เพียงอย/างเดียวจะพบว/าเอกสารท้ังสองมีโอกาสท่ีจะแตกต/างกันสูงมาก ท้ัง
ท่ีในความเป3นจริงเอกสารท้ังสองน้ันอาจจะสื่อถึงเร่ืองเดียวกัน 

 
 4.8 ข้ันตอนการเช่ือมตmอกับ APIs ของ Jira เพ่ือทําการสร�างทิคเก็ต 
 ขั้นตอนน้ีจะเลือกแอปพลิเคชันท่ีดาวน�โหลดฟรีและมีจํานวนผู�ใช�งานสูงบนแอปสโตร�หรือเพลย�สโตร� มา
เป3นกรณีศึกษาหน่ึงแอปพลิเคชันมาทําการแยกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�เป3น Features Request, Bug Reports, 
User Experience Improvement, และ Others จากน้ันทําการสร�าง Jira Dashboard ข้ึนมา และนําบทวิจารณ�
ของผู�ใช�ท่ีจําแนกประเภทแล�วไปเช่ือมต/อกับ APIs ของ Jira เพ่ือทําการสร�างทิคเก็ตแบบอัตโนมัติ โดยประเภท
ของทิคเก็ตจะแยกตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ซ่ึงจะมีสามประเภทคือ Features Request, Bug Reports, 
User Experience Improvement ส/วนประเภท Others จะไม/นํามาสร�างทิคเก็ต เน่ืองจากไม/ได�ก/อให�เกิดประโยชน�
ต/อบริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาในกระบวนการทํางานแบบเอไจล� ตัวอย/าง Bug Reports ท่ีสามารถนํามา
สร�างทิคเก็ตท่ีเป3น Issue ประเภท Bug Reports ได�ดังภาพท่ี 4.2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.2 ตัวอย/างทิคเก็ต Issue ประเภท Bug Reports ท่ีจะถูกสร�างขึ้นจากเคร่ืองมือในโครงงานมหาบัณฑิต 
 

 ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีจะทําการสร�างทิคเก็ตจากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีจะพัฒนาขึ้นในโครงงานมหาบัณฑิตน้ี จะอยู/
ในรูปของ Command Line Program ซ่ึงสามารถทํางานได�ท้ังบน Window, OS X, Linux โดย Input ท่ีต�องใส/เข�า
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ไปมีเพียงแค/ Bundle ID ใน iOS หรือ Package Name ใน Android เท/าน้ัน ซ่ึงบริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือ
นักพัฒนาอิสระต�องรู�ค/าเหล/าน้ีอยู/แล�ว จากน้ันเคร่ืองมือจะใช� Bundle ID หรือ Package Name เป3นพารามิเตอร�ทํา
การดึงบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร�หรือเพลย�สโตร�มา แล�วใช�โมเดลการเรียนรู�ทําการจําแนกประเภทของบท
วิจารณ�ของผู�ใช� หลังจากน้ันตัวโปรแกรมจะให�ทําการใส/ Credential ของ Jira เพ่ือทําการ Authentication เข�าไป
สร�างทิคเก็ตแยกตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ให�แบบอัตโนมัติ หลังจากน้ันบริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือ
นักพัฒนาอิสระก็สามารถท่ีจะเข�าไปตรวจสอบใน Jira Dashboard เพ่ือดูรายละเอียดของทิคเก็ตท่ีถูกสร�างข้ึนจาก
บทวิจารณ�ของผู�ใช�แยกตามประเภท Features Request, Bug Reports, User Experience Improvement ได� 
เพ่ือจะได�หยิบทิคเก็ตไปทําการอิมพลีเมนต�ต/อไป 
 

4.9 ข้ันตอนการตรวจสอบทิคเก็ตท่ีถูกสร�างในเอไจลiบอรiดของ Jira 
 ข้ันตอนน้ีจะเป3นการตรวจสอบทิคเก็ตท่ีถูกสร�างจากข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีได�จําแนกประเภทไปแล�วใน
ข�อ 4.8 ท่ีอยู/บน Jira Dashboard โดยจํานวนทิคเก็ตท่ีสร�างขึ้นต�องเท/ากับจํานวนบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีแตกต/างกัน
และต�องสร�างได�ถูกต�อง 100% ตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�น้ัน ๆ ด�วย โดยวิธีการตรวจสอบจะทําโดยผู�วิจัย
เอง 

 

5. วัตถุประสงคi 
 5.1 เพ่ือพัฒนาโมเดลท่ีใช�จําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร�และเพลย�สโตร�ของแอป
พลิเคชันท่ีต�องการได�โดยมีประสิทธิภาพสูง 
 5.2 เพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือท่ีนําบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีจําแนกประเภทเป3น Features Request, Bug Reports, 
User Experience Improvement ไปสร�างเป3นทิคเก็ตบน Jira โดยประเภทของทิคเก็ตท่ีถูกสร�างจะเป3นไปตาม
ประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�   
 

6. ขอบเขตการดําเนินงาน 
 6.1 สร�างโมเดลท่ีสามารถจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�บนแอปสโตร�หรือเพลย�สโตร� ออกเป3น
ประเภท Bug Reports, Features Request, User Experience Improvement, และ Others ได� โดยประเภท 
Others น้ันจะไม/ได�ระบุว/าเก่ียวข�องกับอะไร เพียงแต/แยกบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีไม/เข�าพวกในสามกลุ/มแรกมาไว�ใน
กลุ/มน้ีเท/าน้ัน 
 6.2 โมเดลท่ีจําแนกประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช�รองรับแค/ภาษาอังกฤษเท/าน้ัน 
 6.3 เคร่ืองมือท่ีใช�สร�าง Jira Ticket จากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ต�องสามารถสร�างทิคเก็ตท่ีแยกตามประเภท
ของบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีได�จากโมเดลอย/างถูกต�อง เช/น ทิคเก็ตประเภท Bug Reports, ทิคเก็ตประเภทของ 
Features Request, ทิคเก็ตประเภท User Experience Improvement เป3นต�น 
 6.4 Classification Model ท่ีจะใช� คือ Multinomial Naïve Bayes, Linear Support Vector Machine, 
Logistic Regression, และ BoW with Keras 
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 6.5 Features ท่ีจะใช�ในการเรียนรู�โมเดลอย/างน�อย คือ Rating, Title & Text (Bags of Word), และ 
User Review Sentiment และ Features ใหม/ ๆ ท่ีได�จาก Feature Extraction จากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีผู�วิจัยจะ
เพ่ิมเติมเข�ามา 
 6.6 บทวิจารณ�ของผู�ใช�ใด ๆ จะถูกจัดให�อยู/ในประเภทใดประเภทหน่ึงได�เพียงประเภทเดียวน้ัน 
 6.7 เคร่ืองมือท่ีใช�สร�าง Jira Ticket จากบทวิจารณ�ของผู�ใช�สามารถรองรับการตรวจสอบทิคเก็ตซํ้าซ�อนได� 
 6.8 Field บางอันท่ีอยู/ภายในทิคเก็ตเช/น ความสําคัญของทิคเก็ต (Priority) น้ันจะมีค/าเร่ิมต�นเป3น ปาน
กลาง (Medium) เท/าน้ัน 
 6.9 ประเมินประสิทธิภาพของโมเดล โดยใช�ค/า Precision, Recall, และ F-Measure 
 6.10 ในการประเมินความถูกต�องของเคร่ืองมือสร�าง Jira Ticket ท่ีใช�บทวิจารณ�ของผู�ใช�แบบอัตโนมัติเป3น
ข�อมูลนําเข�า ผู�วิจัยจะทําการตรวจสอบแบบ Manual ใน Dashboard ของ Jira ด�วยตนเอง 

 

7. ขั้นตอนการดําเนินงาน 
 7.1 ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องกับการทํา User Reviews Data Mining บนแอปสโตร�หรือเพลย�
สโตร� 
 7.2 ศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับการทํา Automate Jira Ticket, APIs ของ Jira ท่ีเป�ดให�ใช�งาน 

7.3 ศึกษาภาษา Python และไลบรารีท่ีเก่ียวข�องกับการทํา Data Mining, Machine Learning 
 7.4 ทําการรวบรวมข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีแบ/งประเภทเรียบร�อยแล�วจากงานวิจัยท่ี 3.1 มาเป3น 
Training Set 
 7.5 ทําการเทรนโมเดลโดยใช�ข�อมูลบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีได�จากขั้นตอนก/อนหน�า 
 7.6 ทดสอบการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของโมเดลท่ีได�สร�างข้ึนโดยใช� K-Fold Cross 
Validation 
 7.7 วัดผลประสิทธิภาพในการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช� โดยใช�ค/า Precision, Recall, และ F-
Measure 
 7.8 ปรับปรุงโมเดลให�มีประสิทธิภาพในการจําแนกประเภทบทวิจารณ�ของผู�ใช�มากข้ึน 
 7.9 ทําการคํานวณความคล�ายคลึงกันของบทวิจารณ�ของผู�ใช�เพ่ือกรองบทวิจารณ�ท่ีซํ้าซ�อนออก 
 7.10 พัฒนาเคร่ืองมือท่ีใช�ในการสร�าง Jira Ticket จากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ท่ีผ/านการจําแนกประเภท
เรียบร�อยแล�ว 
 7.11 ประเมินความถูกต�อง ครบถ�วน สมบูรณ�ของ Jira Ticket ใน Jira dashboard 
 7.12 จัดทําและนําเสนอบทความทางวิชาการ 
 7.13 สรุปผลแนวทางการวิจัย ข�อเสนอแนะ และจัดทําโครงงานฉบับสมบูรณ� 
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8. ประโยชนiที่คาดวmาจะได�รับ 
 8.1 ได�โมเดลการเรียนรู�ท่ีสามารถจําแนกบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของแอปพลิเคชันใด ๆ บนแอปสโตร�หรือเพลย�
สโตร�ได�อย/างมีประสิทธิภาพ โดยแยกเป3นประเภทต/าง ๆ ได�แค/ Bug Reports, Features Request, User 
Experience Improvement, และ Others 
 8.2 ได�เคร่ืองมือสําหรับทําการสร�าง Jira Tickets จากบทวิจารณ�ของผู�ใช�ของแอปพลิเคชันใด ๆ บนแอปส
โตร�หรือ เพลย�สโตร� แยกตามประเภทของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 8.3 ช/วยลดระยะเวลาในการเก็บรวบรวมความคิดเห็น รายการความต�องการของผู�ใช�งานท่ีอยู/บนแอปสโตร�
หรือเพลย�สโตร�ในรูปแบบของบทวิจารณ�ของผู�ใช� 
 8.4 ช/วยลดระยะเวลาในการสร�าง Jira Tickets ลง ส/งผลให�บริษัทพัฒนาซอฟต�แวร�หรือนักพัฒนาอิสระ
สามารถมุ/งเน�นท่ีการทําการปรับปรุง แก�ไข เพ่ิมเติมแอปพลิเคชันของตนเองให�ดีย่ิงข้ึน 
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