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บทคัดยอ 

 งานวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล  

ใชหลักการเรียนรูของเครื่องดวยวิธีการเรียนรูแบบมีผูสอน มาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการใน

ปริมาณมาก มีการใชเทคนิคการจําแนกขอมูลเพ่ือจําแนกคุณลักษณะของคําหรือรูปประโยค  

ดวยแบบจําลองที่ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

จากนั้นวิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว ออกมาเปนโมเดล เพ่ือพยากรณในแตละประโยคของการสนทนา

ระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้คือ ภาษาที่ใชในการพัฒนา

โปรแกรมคือ AngularJS (Front-End) และ NodeJS (Back-End) ฐานขอมูลที่ใชบนกลุมเมฆ คือ 

MongoDB (Amazon Web Service) พื้นที่เก็บโปรแกรมบนกลุมเมฆคือ Firebase (Front-End) และ 

Heroku (Back-End) พ้ืนที่เก็บซอรสโคดที่ใชคือ Bitbucket ผลการวิจัย พบวาการพัฒนาหุนยนต

สนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุค โดยนําหลักการปญญาประดิษฐ ผูวิจัยใชขอความการสนทนา

จํานวน 3,361 ขอความ จากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 220 คน แบงเปนขอความของผูใชบริการจํานวน 

1,987ขอความ และผูใหบริการจํานวน 1,374 ขอความ นําขอความของผูใชบริการมาคัด Feature  

ที่ Feature Engineering เหลือ 1,254 ขอความ กําหนด Labels เขาฟงกชั่น N-Gram โดยใช N-Gram 

of Letter คือตัดเปนพยางค และเลือก N = 3 การทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลท่ีจะนําไปใชกับ
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ใหลึกลงไปถึง 3 ระดับ หลังจากนั้นไดนําโมเดลที่ไดไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold

โดย K=10 เหมือนกับทดสอบกับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน  

3 ระดับ จึงไดผลลัพธการวัดประสิทธิภาพโมเดลจํานวน 15 โมเดล พบวาคาเฉลี่ยความแมนยําคือ 95.28% 

ซึ่งเปนประสิทธิภาพท่ีสามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล 
 

คําสําคัญ: ปญญาประดิษฐ หุนยนตสนทนา หองสมุดดิจิทัล 
 

Abstract 

 This research aims to develop the messenger’s chatbot based on artificial 

intelligence for digital library service. This machine learning application is a branch of 

artificial intelligence, using a supervised learning method to learn the conversations of 

user in large quantities of datasets. Data classification techniques were used classify word 

or sentence attributes with models that calculate the probability of a character set and 

then process the Natural Language Processing (NLP). Then analyzed by the Winnow 

algorithm, the model predicts in each sentence what the user wants to communicate 

and how to respond. These research tools consisted of AngularJS (Front-End), NodeJS 

(Back-End), MongoDB (Amazon Web Service), Firebase (Front-End), Heroku (Back-End) and 

Bitbucket. The development of a Facebook messenger’s chatbot based on artificial 

intelligence for digital library service was conducted with 3,361 messages as samples of 

chat data out of 220 total respondents (1,987 messages from users and 1,374 from 

librarians). All the messages from the users were analyzed and categorized based on their 

features with feature selection techniques. The results showed that 1,254 messages after 

analyzed with this technique were assigned Labels into N-Gram Function by using N-Gram 

of Letter to cut into syllables with N=3. Next, the performance of the model intended to 

be used with the Facebook messenger’s chatbot for digital library service was tested 

through Cross Validation K-Fold with K=10. The results of the model were classified into 3 

different levels of deep learning. After the classification of the data based on the 3 levels of 

deep learning, results showed that the average accuracy of the 15 models was at 95.28%. 

To conclude, the messenger’s chatbot based on AI has sufficient performance and 

accuracy. The model is then applied to the library system. 

 

Keywords:  Artificial intelligence, Chatbot, Digital library service 
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บทนํา 

  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีในปจจุบัน สงผลตอความทาทายของวิชาชีพบรรณารักษ และ 

นักสารสนเทศ ทั้งในดานศาสตรแหงขอมูล (Data science) การจัดการขอมูล (Data management) 

หรือการแบงปนขอมูล (Data sharing) หองสมุดจึงมีการนําเทคโนโลยีตาง ๆ มาใชในงานหองสมุดมากข้ึน 

เชน การใช Facebook ที่สามารถตอบคําถามใหผูใชบริการอัตโนมัติโดยการคาดเดาคําถามที่ถูกถาม

บอยจากผูใชบริการและสามารถชวยสรางความนาเชื่อถือใหกับงานบริการมากขึ้นดวย (Choemprayong, 

2019) สิ่งสําคัญในการพัฒนาการใหบริการหองสมุด คือ หองสมุดจะตองสามารถศึกษาและวิเคราะห

ขอมูลใหไดวา หองสมุดมีการเคลื่อนไหวอยางไร ผูใชบริการมีการเขาใชงานตามยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลง

การใชงาน พิจารณาความชอบของผูใชบริการวาทําไมถึงเขาใชบริการ สารสนเทศท่ีผูใชตองการอะไร 

และมีการสงเสริมเกิดการแลกเปลี่ยนความรูรวมกันทั้งทางดานออนไลนและออฟไลน หองสมุดจึงเปรียบ

ไดกับตัวบุคคลในความตองการพัฒนาตนเอง ตองการหาความรู ดังน้ันหองสมุดตองเปนแหลงเรียนรูท่ี

เปดกวาง และพยายามสงเสริมใหคนเขาใชบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุด 

 สถานการณทางเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง และมีการพัฒนาดานการบริการ

สารสนเทศและหองสมุดใหเปนแหลงเรียนรูท่ีทรงคุณคาและตอบสนองผูใชบริการใหมีประสิทธิภาพ 

ประกอบกับปจจุบันผูใชบริการท้ังนักศึกษาและบุคลากรมีการใชสื่อสังคมออนไลนมากขึ้นนั่นคือ 

Facebook ขอไดเปรียบของ Facebook น้ันคือมีระบบ Messenger ท่ี UX/UI ถูกออกแบบมาแลว

อยางดี สามารถใชไดท้ัง platform บน desktop และ mobile โดย Facebook ไดมีการสํารวจความ

คิดเห็นใน 14 ประเทศ ที่มีการใชงาน Messenger สูงติดอันดับโลก และ 1 ในนั้นคือประเทศไทย 

นอกจากความนิยมใน Messenger ที่ติดระดับโลกแลว (Faceblog, 2019) ยังมีการสํารวจพบวา ในแตละป

มีผูใชงานสงขอความรูปแบบธุรกิจตาง ๆ บนเพจมากถึง 1.8 พันลานขอความ (Vahabzadeh et al, 

2016) จึงเปนสาเหตุใหหลาย ๆ หนวยงานไดเริ่มหันมาใชหุนยนตสนทนา หรือ Chatbot มาเปนกลยุทธ

สําคัญสําหรับการสรางความสมัพันธระหวางผูใชบริการและผูใหบรกิารทีม่รีูปแบบการสื่อสารที่เปลี่ยนไป  

 การเรียนรูของเครื่อง (Machine learning) เปนสาขาหนึ่งของปญญาประดิษฐที่พัฒนามาจาก

การศึกษาการรูจําแบบ เกี่ยวของกับการศึกษาและการสรางอัลกอริทึมท่ีสามารถเรียนรูขอมูลและ

ทํานายขอมูลได อัลกอริทึมนั้นจะทํางานโดยอาศัยโมเดลที่สรางมาจากชุดขอมูลตัวอยางขาเขาเพื่อการ

ทํานายหรือตัดสินใจในภายหลัง แทนที่จะทํางานตามลําดับของคําสั่งโปรแกรมคอมพิวเตอรการเรียนรู

ของเครื่อง (Machin, 2020) ดังภาพที ่1 (Figure 1) เทคนิคการเรียนรูของเครื่อง ประกอบดวย 1) Supervised 

learning คือ การเรียนรูแบบมีผูสอน ขอมูลตัวอยางและผลลัพธท่ี “ผูสอน” ตองการถูกปอนเขาสู

คอมพิวเตอร เปาหมายคือการสรางกฎทั่วไปที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลขาเขากับขาออกได 2) Unsupervised 

learning คือ การเรียนรูแบบไมมีผูสอน ไมมีการทําฉลากใด ๆ และใหคอมพิวเตอรหาโครงสรางของ

ขอมูลขาเขาเอง และในสวน Reinforcement Learning คอมพิวเตอรมีปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมที่

เปลี่ยนไปตลอดเวลาโดยคอมพิวเตอรจะตองทํางานบางอยาง เชน การเรียนรูเพ่ือเลนเกม 
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Figure 1  Machine learning techniques (Machin, 2020) 
 

จากภาพที่ 1 (Figure 1) แสดงใหเห็นการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing) 

เปนระบบที่จะชวยทําใหคอมพิวเตอรเขาใจภาษาธรรมชาติของมนุษย เพ่ือใหคอมพิวเตอรสามารถแปลง

คําสั่งที่เปนภาษาในชีวิตประจําวันเปนรูปแบบความรูที่คอมพิวเตอรสามารถนํา ไปใชงานได เชน  

การบริการสอบถามระบบฐานขอมูลของระบบหองสมุดอัตโนมัติ เปนตน ขั้นตอนการทํางาน (Wallace, 

2003) ประกอบดวย  

1)  Parsing การตรวจสอบประโยควาถูกตองตามกฎเกณฑและการแสดงโครงสรางของภาษา 

ดวยโปรแกรมเรียกวา Parser ซึ่งจะสรางแผนภาพ เรียกวา Parse Tree 

2)  Semantic Interpretation การอธิบายความหมายของประโยคโดยการสรางในรูปของ

รูปแบบการแสดงความรู เชน Conceptual Graph 

3)  World Knowledge Interpretation การเพ่ิมความรูทั่วไปเพื่อประกอบในการอธิบาย

ความหมายของประโยค  

แบบจําลองเอ็นแกรม (N-Gram) ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (Character 

sequence) ที่เกิดขึ้นรวมกันเปนคํา หรือคาความนาจะเปนของคําที่เขียนเรียงกัน (Word sequence) 

ที่เกิดขึ้นรวมกันเปนประโยค โดยคาความนาจะเปนของชุดอักขระหรือคํา ประมาณไดจากคลังขอมูล 

ที่สรางไว ซึ่ง N-Gram (Weizenbaum, 1966) ไดใชหลักการของสถิติในหลาย ๆ ดานมาประยุกตใช

เนื่องจากการเขียนในภาษาไทยน้ันจะมีความแตกตางกับภาษาอังกฤษอยางเดนชัด เน่ืองจาก

ภาษาอังกฤษจะมีชองวางในการระบุคําแตละคํา งานวิจัยที่เก่ียวของกับภาษาไทยสวนใหญนั้นจะอาศัย

โปรแกรมตัดคํา โดยใชพจนานุกรมในการตัดคําแตก็ไมไดมีประสิทธิภาพที่ดี 100% เนื่องจากมีความ

เปนไปไดท่ีคําที่ปรากฏในเอกสาร อาจจะไมปรากฏในพจนานุกรม ซึ่งงานวิจัยในไทยสวนใหญจึงได

นําเสนอแนวคิดใหม โดยทําการนําบางสวนของขอความนั้นออกมาเปนขอความตามคา N ซึ่งเรียกวิธีนี้

วา N-Gram เขามาใชในการตัดคําแทน  
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Gram คือ หนวยที่ใชในการสรางแบบจําลอง อาจจะเปนเสียง คํา หรือ อักขระก็ไดและ Gram 

มีไดหลายขนาดแลวแตจะกําหนด ตั้งแต 1 จนถึง Nnในแบบจําลองเอ็นแกรมนี้ใชความยาวของชุดอักขระ

และคําที่เขียนเรียงกันแตกตางกัน N-Gram ถูกนําไปประยุกตใชกับงานดานการประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ

(Natural Language Processing: NLP) ซึ่งสวนใหญจะนําไปใชแกไขขอจํากัดการตัดคําในภาษาไทย 

วิธี N-Gram คือ การนําบางสวนของขอความนั้นออกมาเปนหนวยคํา (Term) ตามคา N เพ่ือใชแทนการ

ตัดคํา โดยทําใหลดเวลาในการคนหาคาํในเอกสารกับคําในพจนานุกรม แตในภาษาไทยนั้นจะไมสามารถ

กําหนดไดวา 1 ตัวอักษรคือ 1 Gram เน่ืองจากภาษาไทยมีสระและวรรณยุกต ดังนั้นในภาษาไทยจึงถือวา

กรณีที่ตัวอักขระเปนตําแหนงที่มีสระและวรรณยุกตอยูดวยจะถือวาเปน 1 Gram โดยทั่วไปในภาษาไทย

นิยมใชการตัดคําแบบ 2, 3 และ 4 Gram (Scott & Matwin, 1999) 

แตจากการศึกษาและสํารวจสภาพปญหาพบวา หุนยนตสนทนาที่ถูกตั้งโปรแกรมโดยใช     

Rule-Based System ไมสามารถตอบคําถามได เน่ืองจากไมสามารถตั้งไดครอบคลุมทุกคําถาม และ

ลักษณะการตอบคําถามนั้นไมสามารถสรางการรับรูไดดเีทาคนตอบ คือไมเกิดความสัมพันธที่ดี เพราะวา

ไมไดนําหลักการ NLP และหลักการปญญาประดิษฐ (AI) มาใช ซึ่ง NLP ในภาษาไทยน้ันยากมาก สุดทาย

ผูใชยังคงตองใชโทรศัพทถามขอสงสัยแทนอยูดี  เพราะความกํากวมของภาษาไทยสงผลทําให Feature 

Engineering นั้นทําไดยาก และการวางแนวทางในการนําหุนยนตสนทนามาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ

ใหกับองคกรไดอยางไร ผูพัฒนาจะตองกําหนดวัตถุประสงคของการใช หุนยนตสนทนาใหชัดเจน ดังนั้น

เพ่ือแกปญหาดังกลาวคณะผูวิจัยจึงไดจัดทํางานวิจัยนี้ขึ้นมา โดยมีวัตถุประสงคการวิจัยคือ 1) เพ่ือพัฒนา

หุนยนตสนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุคโดยนําปญญาประดิษฐมาประยุกตใช เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ

การใหบริการหองสมุดดิจิทัล 2) เพ่ือทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลที่จะนําไปใชกับหุนยนตสนทนา 

บนพ้ืนฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาทําวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพ้ืนฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุด

ดิจิทัล มีกระบวนการ 4 ขั้นตอน ดังตอไปนี้ 

1.  ศึกษาและสํารวจสภาพปญหาผูใชพบวา เจาหนาที่บรรณารักษนั้นมีขอจํากัดเรื่องของเวลาที่

ไมสามารถบริการผูใชบริการไดตลอดเวลา และบางครั้งการใชคําพูดหรือการใหบริการมีการสื่อสารที่

บกพรอง และ หุนยนตสนทนาที่ใช Rule-Based System ไมสามารถตอบคําถามของผูใชบริการดวย

ขอจํากัดเรื่องเงื่อนไขที่ตั้งไว  

 หลังจากน้ันทําการศึกษาแหลงขอมูลท่ีสามารถนํามาสรางเปน Model เพ่ือทดสอบกับระบบ

หุนยนตสนทนาได โดยเก็บรวมรวมขอมูล (Datasets) ดวยวิธีการสงออกไฟลขอมูล (Export file)  

จากแอพพลิเคชั่นไลน โดยชุดขอมูลเปนขอมูลการสนทนาระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการในระบบ

หองสมุด เมื่อทําการสงออกขอมูลออกมาจะไดไฟลนามสกุล .txt รายละเอียดในไฟลจะมชีื่อผูใชบริการที่
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ใชแสดงในไลน เวลาที่บันทึกขอความ วันที่สนทนา และเวลาของการสนทนาในแตละขอความ ซึ่งมีการ

สนทนาจํานวน 3,361 ขอความ จากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 220 คน แบงเปนขอความของผูใชบริการ

จํานวน 1,987 ขอความ และผูใหบริการจํานวน 1,374 ขอความ 

2.  ขั้นตอนการออกแบบและวิเคราะหระบบ ดังภาพที่ 2 (Figure 2) 
 

 
 

Figure 2  Framework of Messenger’s Chatbot based on Artificial Intelligence for Digital 

 Library Service 
 

 จากภาพที่ 2 (Figure 2) แสดงใหเห็นถึงข้ันตอนในการดําเนินงานเมื่อผูใชสงขอความทาง 

Facebook manager ขอมูลท่ีไดจากจะนําเขาสู Database เพ่ือทําการ Machine learning 

 3.  ขั้นตอนการพัฒนาระบบ แบงออกเปน 2 ขั้นตอนใหญ ๆ คือ ข้ันตอนการพัฒนา Model 

และ ขั้นตอนการพัฒนาหุนยนตสนทนา 

  3.1  ขั้นตอนการพัฒนา Model 

    1)  นําขอความของผูใชบริการมาคัด Feature ที่ไมสามารถนําไปสอนได โดยใชหลักการ 

Feature Engineering ซึ่งไดแก ที่อยู เบอรโทรศัพท สติ๊กเกอร รูปภาพ และขอมูลที่เปลี่ยนแปลงได

ตลอดเวลาจากขอความในขั้นตอนที่ 1 คัดขอความเหลือ 1,254 ขอความ 

     2)  กําหนดวิธีการแทนลักษณะของขอมูลเขา เมื่อไดชุดขอมูลท่ีตองการแลว คือ

ขอความของผูใชบริการ จากนั้นนํามาทําการสอนแตละขอความวามีความหมายวาอยางไรคือการ

กําหนดปายกํากับแตละขอความเรียกวา Label สวนตัวขอความนั้นเรียกวา Feature 

    3)  ขั้นตอนวิธีการเรียนรู เมื่อกําหนด Labels และแบงกลุมแลว นําแตละกลุม 

Import จากไฟล .txt เขาฟงกช่ัน N-Gram กอนเปนกระบวนการแรกเพื่อตัดคําภาษาไทย โดยใช  

N-Gram of Letter คือตัดเปนพยางคและเลือก N = 3 ขั้นตอนน้ีทําเพื่อแปลงขอความใหอยูในรูปแบบ 

Vector โดยเครื่องมือที่ใชในการทํา N-Gram คือ Library ที่ช่ือวา Limdu.js ซึ่งเปนเฟรมเวิรคการเรียนรู
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ของเครื่อง (Machine Learning Framework) Library ตัวน้ีสนับสนุนการจัดหมวดหมูแบบหลายปายกํากับ 

(Multi-Label Classification)  

  3.2  ขั้นตอนการพัฒนาแชทบอท 

    1)  ขั้นตอนการเตรียม Chatbot server งานวิจัยนี้ใช Server ฟรีท่ี Heroku.com 

เปน Platform as a Service (PaaS) รองรับภาษา Node.js ขอดีคือรองรับผูใชไดจํานวนมากเหมาะ

สําหรับการใชทําเปน Server สําหรับพัฒนา หุนยนตสนทนาเริ่มตนดวยการลงทะเบียน แลวสรางแอพพลิเคชั่น 

จากนั้นใช Git ในการ Clone Repository ของแอพที่สรางมาไวที่เครื่อง และเริ่มตนโปรเจค Node.js ใหม

ดวยคําสั่ง npm init สรางไฟล index.js ลงโมดูล Express.js เพ่ือสราง HTTP Get Request แลว Deploy 

ขึ้นไปยัง Server ของแอพที่สรางไว   

    2) ข้ันตอนการเชื่อมตอ Facebook Messenger APIs เมื่อจัดเตรียม Server เสร็จแลว 

เขาไปในสวนผูพัฒนาของ Facebook สวนนี้เรียกวา Facebook for Developers เปนพ้ืนที่สําหรับ

นักพัฒนาที่ตองการสรางแอพลิเคชั่นที่ตองติดตอกับ Facebook ซึ่งการวิจัยครั้งนี้จะสรางแอพท่ีเปน

แพลตฟอรม Messenger เปนกลองเครื่องมือสําหรับการสรางบอท จากนั้นทําการสรางแอพลิเคชั่น

ขึ้นมา และเลือกตั้งคาที่ Messenger ในการตั้งคาตองทําการติดตั้ง Webhook เปนท่ีจะรับ ประมวลผล 

และสงขอความ ที่สงจาก Facebook ไปยัง Server ดวยการนํา URL ของ Chatbot server 

    3)  ทําการจัดเตรียม Heroku Server, Webhook APIs และ Model พรอมแลว 

จึงเริ่มตนการสรางบอทดวยการพัฒนาฟงกชั่นที่ออกแบบฟเจอรไวในขอ 1) บนของ Node.js จากนั้น 

จึง Deploy โคดขึ้น Server เปนลําดับสุดทาย 

 4. ขั้นตอนการทดสอบวัดประสิทธิภาพ นํา Model ที่ไดมาไปเขากระบวนการ Cross-Validation 

K-Fold คือการแบงขอมูลออกเปนสวน ๆ เทา ๆ กันแบบ random เชน 5 สวน, 10 สวนตัวเลข {5,10}  

เราเรียกวาคา K เพ่ือทําการสรางและทดสอบ Model ในงานวิจัยนี้ให K = 5 และ K = 10 พบวา K = 10 

เหมาะสมกับขอความ และใช Library Limdu.js เปนเครื่องมือในการดําเนินงานเพ่ือวัดประสิทธิภาพ 

หาคาความแมนยําของ Model กอนจะนําไปใชงานกับหุนยนตสนทนา 
 

ผลการวิจัย  

 งานวิจัยนี้ไดนําโมเดลที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยการเรียนรูของเครื่อง (Machine Learning) และ

ทดสอบประเมินประสิทธิภาพแลวทั้ง 14 โมเดล มาประยุกตใชในการพัฒนาระบบ Chatbot บน 

Facebook messenger นั้นสามารถบริการหองสมุดดิจิทัลไดแบบอัตโนมัติ ดังน้ี 

1. ผลการพัฒนาหุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุด

ดิจิทัล แสดงได ดังภาพที่ 3-4 (Figure 3-4)  
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  1.1  แสดงรายการหนังสือ 

  1.2   การรับคําสั่งยืม/คืนหนังสือ  

  1.3  รายการยืม/คืนหนังสือและสามารถใหผูใชบริการดูประวัติการทํารายการยอนหลัง

ของผูใชบริการได  

  1.4  แจงเตือนการชําระเงนิ เมื่อผูใชบริการทํารายการยืม แตยังไมชําระเงนิภายในเวลาที่กําหนด 

  1.5 ตอบคําถามปญหาตาง ๆ ที่เปนคําถามที่ถูกถามบอย ๆ จากผูใชบริการ 

1.6  ลงทะเบียนฝกอบรมการเรียนรูสารสนเทศ 
 

              
 (A)                                   (B) (C) 

 

Figure 3 System Operation A) List of Books, Receive Orders to Borrow / Return 

  Books, List of Borrowed / Returned Books  B) Check the Overdue 

  Charges for the Service Users. C) Payment Notification 
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Figure 4  Registration system 
 

 จากภาพที่ 3-4 (Figure 3-4) แสดผลการพัฒนาหุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐ

สําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล ประกอบดวยแสดงรายการหนังสือ การรับคําสั่งยืม/คืนหนังสือ 

ระบบรายการยืม/คืนหนังสือและสามารถใหผูใชบริการดูประวัติการทํารายการยอนหลังของผูใชบริการ

ไดแจงเตือนการชําระเงิน เมื่อผูใชบริการทํารายการยืม แตยังไมชําระเงินภายในเวลาท่ีกําหนดตอบคําถาม

ปญหาตาง ๆ ที่เปนคําถามที่ถูกถามบอย ๆ จากผูใชบริการ และ ลงทะเบียนฝกอบรมการเรียนรูสารสนเทศ 

 2.  ผลการประเมินประสิทธิภาพ ขั้นตอนการทดสอบแรก คือทดสอบวา N-Gram และ Winnow 

สามารถใชไดผลดีกับภาษาไทยท่ีเปนแบบไมใชภาษาเขียนแบบปกติแตมาจากการสนทนาของผูใชบริการ

ที่ไมตรงตามพจนานุกรม ไมตรงตามหลักของภาษาไทยเสมอไป และไมสามารถควบคุมความถูกตองได

หรือไม โดยกําหนดแค 2 Labels คือ “คําถาม” และ “ไมใชคําถาม” ซึ่งทดสอบดวยวิธีการ Cross 

Validation K-Fold โดย k = 10 ผลลัพธไดคือ Accuracy: 93.31% Recall: 94.10% Precision: 

93.37%  F-1 Measure: 94.18%   
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Table 1   An example of question labels  
 
 

Level 1 Level 2 Level 3 

  

 

 

 

Question 

(คําถาม) 

 Available or Busy status.  

(สถานะวางหรือไมวาง) 

 Do you have a book?  

(มีหนังสือเลมนี้ไหม) 

Circulation 

(การยืม-การคนื) 

 

Is the book overdue?  

(เลยกําหนดหรือไม) 

Can you borrow? (ยืมตอไดไหม) 

How many days can I borrow? 

(ยืมไดอีกกีว่ัน) 

How much is charges for the 

Service Users? (มีคาปรับหรือไม) 

Reservation 

(การจอง) 

Can you reserve? (จองไดไหม) 

When can books be borrowed? 

(หนังสือไดวันไหน) 

General Question 

(คําถามทั่วไป) 

 

Day/Time 

(วัน/เวลา) 

Is it open? (เปดหรือยัง) 

What time is it open? (เปดกี่โมง) 

When is the holiday open? 

(วันหยุดเปดเมื่อไร) 

 

 

Meaningless 

(ไมมีความหมาย) 

Show Appreciation  

(แสดงความขอบคุณ) 

Apologize (ขออภยั) 

General (บอกเลาทั่วไป) 

Asking Question (กําลังจะถาม) 

Greeting (ทักทาย) 

Problem (ปญหา) - 

Refuse (ปฏิเสธ) - 
  

 จากดังตารางท่ี 1 (Table 1) แสดงตัวอยางของคําถาม (Question) และคําทั่วไป (General 

Question) ซึ่งตัวอยางคําถาม เชน การยืม (Borrow) ใน Level 2 การยืม (Borrow) Level 3 ถามถึง

สถานะหนังสือ (Available or Busy status) เปนตน และตัวอยางคําถามทั่วไป (General Question) เชน 

วัน/เวลา (Day/Time) ไมมีความหมาย (Meaningless) ปญหา (Problem) ปฏิเสธ (Refuse) เปนตน 

หลังจากน้ันนําโมเดลท่ีได ไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold โดย K=10 เหมือนกับทดสอบ

กับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน 3 ระดับ พบวาคาเฉลี่ยความแมนยํา

คือ 95.28% ซึ่งเปนประสิทธิภาพที่สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล 
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อภิปรายผล  

 การนําเทคโนโลยีตาง ๆ มาใชในงานหองสมุดมากขึ้น เชน การใช Facebook หรือ Chatbot 

ที่สามารถตอบคําถามใหผูใชบริการอัตโนมัติโดยการคาดเดาคําถามที่ถูกถามบอยจากผูใชบริการและ

สามารถชวยสรางความนาเชื่อถือใหกับงานบริการ ในหลาย ๆ มหาวิทยาลัยไดปรับเปลี่ยนการทํางาน

โดยเฉพาะหองสมุดดิจิทัล สอดคลองกับงานวิจัยของ University of Technology Sydney (UTS) ได

นําเสนอวาผูเช่ียวชาญดานขอมูล (Data science) จําเปนตองปรับใชเทคโนโลยีที่เกิดข้ึนใหมสําหรับผูใช

เปนสิ่งสําคัญในปรับปรุงและสนับสนุนบริการหองสมุด เชน หุนยนตสนทนา บุคคลที่สําคัญคือบรรณารักษมี

สวนรวมกับการออกแบบการสนทนาของหุนยนตสนทนา  (Mckie & Narayan, 2019) 

 การพัฒนาหุนยนตสนทนาโดยนําหลักการปญญาประดิษฐ คือการเรียนรูของเครื่องและการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหาหุนยนตสนทนาแบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based 

system คือการเรียนรูของเครื่องและการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหา

หุนยนตสนทนาแบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based system เพื่อใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการกับผูใช

ในรูปแบบการสนทนาลดภาระเจาหนาท่ี/บรรณารักษที่ตองตอบคําถามซ้ําๆ ของผูใชบริการ จึงนําอัลกอลิทึม

แบบจําลองที่ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ  

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Ivanovskaya et al. (2019) ไดพัฒนาระบบ TWIN มาใหบริการหองสมุด

ดิจิทัลมาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการในปริมาณมาก (Datasets) ในงานวิจัยนี้ใชวิธีการเรียนรูแบบมี

ผูสอน (Supervised learning) ใชเทคนิคการจําแนกขอมูล (Classification) เพ่ือจําแนกคุณลักษณะของคําหรือ

รูปประโยค (Feature engineering) ดวยแบบจําลองท่ีใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ  

(N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชา (Indra & Bhuva, 2019) จากนั้นวิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว 

(Winnow algorithm) โดยแบงเปนชุดฝกสอน และชุดทดสอบ (Train and test datasets) เพ่ือใหได

ผลลัพธออกมาเปนโมเดล เพื่อพยากรณในแตละประโยควาผูใชบริการนั้นตองการที่จะสื่อสารอะไร และ

ควรมีการตอบกลับและดําเนินการอยางไร ซึ่งสามารถทดสอบดวยวิธีการแบงขอมูลเพ่ือนําไปทดสอบ

ประสิทธิภาพของโมเดลได (Cross validation K-Fold) (Lokman & Zain, 2010) และงานวิจัย

ของ Mikhail et al. ( 2018) สามารถหาความคลายของคําตาง ๆ จากการคํานวน Scalar Product ระหวาง 

Vectors ของคําตาง ๆ เพื่อคํานวณหาคําท่ีมีความคลายคลึงกันได อัลกอริทึมนี้ไดหาคําเปรียบเทียบกับคน

ทั่ว ๆ ไปเปนผลสําเร็จ (He et al., 2014) จึงสรุปผลการวิจัยไดวา หุนยนตสนทนาบนพ้ืนฐาน

ปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล จากผลการทดสอบกับชุดขอมูลตัวอยางโมเดลมี

ประสิทธิภาพการทํานายที่คาความถูกตอง 95.28% สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุด

ดิจิทัล เพ่ือชวยใหการบริการงานหองสมุดดิจิทัลใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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สรุปผลการวิจัย   

 การศึกษาทําวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการ

หองสมุดดิจิทัล สรุปผลการวิจัยไดดังนี ้ 

 1.  การพัฒนาหุนยนตสนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุค โดยนําหลักการปญญาประดิษฐ 

คือการเรียนรูของเครื่องและการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหาหุนยนตสนทนา

แบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based system เทานั้น แตในงานวิจัยนี้ใชวิธีการเรียนรูแบบมีผูสอน (Supervised 

learning) มาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการในปริมาณมาก (Datasets) ใชเทคนิคการจําแนกขอมูล 

(Classification) เพื่อจําแนกคุณลักษณะของคําหรือรูปประโยค (Feature engineering) ดวยแบบจําลองที่

ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ จากนั้น

วิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว (Winnow algorithm) โดยแบงเปนชุดฝกสอน และชุดทดสอบ (Train and 

test datasets) เพ่ือใหไดผลลัพธออกมาเปนโมเดล เพ่ือพยากรณในแตละประโยควาผูใชบริการนั้น

ตองการท่ีจะสื่อสารอะไร และควรมีการตอบกลับและดําเนินการอยางไร ซึ่งสามารถทดสอบดวยวิธีการ

แบงขอมูลเพ่ือนําไปทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลได (Cross validation K-Fold) เพื่อชวยใหการ

บริการงานหองสมุดดิจิทัลใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 2.  ทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลท่ีจะนําไปใชกับหุนยนตสนทนาบนเฟสบุค การใหบริการ

หองสมุดดิจิทัล หลังจากนั้นไดนําโมเดลที่ได ไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold โดย K=10 

เหมือนกับทดสอบกับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน 3 ระดับ จึงได

ผลลัพธการวัดประสิทธิภาพโมเดลจํานวน 15 โมเดล พบวาคาเฉลี่ยความแมนยําคือ 95.28% ซึ่งเปน

ประสิทธิภาพที่สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล  
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