
Rajabhat J. Sci. Humanit. Soc. Sci. 21(2): 468-480, 2020 

468 

 

หุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐ 

สําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล 

MESSENGER’S CHATBOT BASED ON ARTIFICIAL  

INTELLIGENCE FOR DIGITAL LIBRARY SERVICE 

 
กนิฐา แสงกระจาง1*  และพณณา ตั้งวรรณวิทย2  

Kanita Sangkrajang1* and Panana Tangwannawit2 
 

บทคัดยอ 

 งานวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล  

ใชหลักการเรียนรูของเครื่องดวยวิธีการเรียนรูแบบมีผูสอน มาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการใน

ปริมาณมาก มีการใชเทคนิคการจําแนกขอมูลเพ่ือจําแนกคุณลักษณะของคําหรือรูปประโยค  

ดวยแบบจําลองที่ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

จากนั้นวิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว ออกมาเปนโมเดล เพ่ือพยากรณในแตละประโยคของการสนทนา

ระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้คือ ภาษาที่ใชในการพัฒนา

โปรแกรมคือ AngularJS (Front-End) และ NodeJS (Back-End) ฐานขอมูลที่ใชบนกลุมเมฆ คือ 

MongoDB (Amazon Web Service) พื้นที่เก็บโปรแกรมบนกลุมเมฆคือ Firebase (Front-End) และ 

Heroku (Back-End) พ้ืนที่เก็บซอรสโคดที่ใชคือ Bitbucket ผลการวิจัย พบวาการพัฒนาหุนยนต

สนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุค โดยนําหลักการปญญาประดิษฐ ผูวิจัยใชขอความการสนทนา

จํานวน 3,361 ขอความ จากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 220 คน แบงเปนขอความของผูใชบริการจํานวน 

1,987ขอความ และผูใหบริการจํานวน 1,374 ขอความ นําขอความของผูใชบริการมาคัด Feature  

ที่ Feature Engineering เหลือ 1,254 ขอความ กําหนด Labels เขาฟงกชั่น N-Gram โดยใช N-Gram 

of Letter คือตัดเปนพยางค และเลือก N = 3 การทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลท่ีจะนําไปใชกับ

หุนยนตสนทนาบนเฟสบุคสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล ไดผลลัพธคือโมเดลที่ถูกแบงระดับชั้น 

 

 
1คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบูรณ 67000 
1Faculty of Humanities and Social Science, Phetchabun Rajabhat University, Muang District, Phetchabun Province 67000 
2คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภัฏเพชรบูรณ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบูรณ 67000 
2Faculty of Science and Technology, Phetchabun Rajabhat University, Muang District, Phetchabun Province 67000 

*corresponding author e-mail: kanitasae@gmail.com 

Received: 30 August 2020; Revised: 29 October 2020; Accepted: 25 November 2020 



Rajabhat J. Sci. Humanit. Soc. Sci. 21(2): 468-480, 2020 

469 

 

ใหลึกลงไปถึง 3 ระดับ หลังจากนั้นไดนําโมเดลที่ไดไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold

โดย K=10 เหมือนกับทดสอบกับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน  

3 ระดับ จึงไดผลลัพธการวัดประสิทธิภาพโมเดลจํานวน 15 โมเดล พบวาคาเฉลี่ยความแมนยําคือ 95.28% 

ซึ่งเปนประสิทธิภาพท่ีสามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล 
 

คําสําคัญ: ปญญาประดิษฐ หุนยนตสนทนา หองสมุดดิจิทัล 
 

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 

  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีในปจจุบัน สงผลตอความทาทายของวิชาชีพบรรณารักษ และ 

นักสารสนเทศ ทั้งในดานศาสตรแหงขอมูล (Data science) การจัดการขอมูล (Data management) 

หรือการแบงปนขอมูล (Data sharing) หองสมุดจึงมีการนําเทคโนโลยีตาง ๆ มาใชในงานหองสมุดมากข้ึน 

เชน การใช Facebook ที่สามารถตอบคําถามใหผูใชบริการอัตโนมัติโดยการคาดเดาคําถามที่ถูกถาม

บอยจากผูใชบริการและสามารถชวยสรางความนาเชื่อถือใหกับงานบริการมากขึ้นดวย (Choemprayong, 

2019) สิ่งสําคัญในการพัฒนาการใหบริการหองสมุด คือ หองสมุดจะตองสามารถศึกษาและวิเคราะห

ขอมูลใหไดวา หองสมุดมีการเคลื่อนไหวอยางไร ผูใชบริการมีการเขาใชงานตามยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลง

การใชงาน พิจารณาความชอบของผูใชบริการวาทําไมถึงเขาใชบริการ สารสนเทศท่ีผูใชตองการอะไร 

และมีการสงเสริมเกิดการแลกเปลี่ยนความรูรวมกันทั้งทางดานออนไลนและออฟไลน หองสมุดจึงเปรียบ

ไดกับตัวบุคคลในความตองการพัฒนาตนเอง ตองการหาความรู ดังน้ันหองสมุดตองเปนแหลงเรียนรูท่ี

เปดกวาง และพยายามสงเสริมใหคนเขาใชบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุด 

 สถานการณทางเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง และมีการพัฒนาดานการบริการ

สารสนเทศและหองสมุดใหเปนแหลงเรียนรูท่ีทรงคุณคาและตอบสนองผูใชบริการใหมีประสิทธิภาพ 

ประกอบกับปจจุบันผูใชบริการท้ังนักศึกษาและบุคลากรมีการใชสื่อสังคมออนไลนมากขึ้นนั่นคือ 

Facebook ขอไดเปรียบของ Facebook น้ันคือมีระบบ Messenger ท่ี UX/UI ถูกออกแบบมาแลว

อยางดี สามารถใชไดท้ัง platform บน desktop และ mobile โดย Facebook ไดมีการสํารวจความ

คิดเห็นใน 14 ประเทศ ที่มีการใชงาน Messenger สูงติดอันดับโลก และ 1 ในนั้นคือประเทศไทย 

นอกจากความนิยมใน Messenger ที่ติดระดับโลกแลว (Faceblog, 2019) ยังมีการสํารวจพบวา ในแตละป

มีผูใชงานสงขอความรูปแบบธุรกิจตาง ๆ บนเพจมากถึง 1.8 พันลานขอความ (Vahabzadeh et al, 

2016) จึงเปนสาเหตุใหหลาย ๆ หนวยงานไดเริ่มหันมาใชหุนยนตสนทนา หรือ Chatbot มาเปนกลยุทธ

สําคัญสําหรับการสรางความสมัพันธระหวางผูใชบริการและผูใหบรกิารทีม่รีูปแบบการสื่อสารที่เปลี่ยนไป  

 การเรียนรูของเครื่อง (Machine learning) เปนสาขาหนึ่งของปญญาประดิษฐที่พัฒนามาจาก

การศึกษาการรูจําแบบ เกี่ยวของกับการศึกษาและการสรางอัลกอริทึมท่ีสามารถเรียนรูขอมูลและ

ทํานายขอมูลได อัลกอริทึมนั้นจะทํางานโดยอาศัยโมเดลที่สรางมาจากชุดขอมูลตัวอยางขาเขาเพื่อการ

ทํานายหรือตัดสินใจในภายหลัง แทนที่จะทํางานตามลําดับของคําสั่งโปรแกรมคอมพิวเตอรการเรียนรู

ของเครื่อง (Machin, 2020) ดังภาพที ่1 (Figure 1) เทคนิคการเรียนรูของเครื่อง ประกอบดวย 1) Supervised 

learning คือ การเรียนรูแบบมีผูสอน ขอมูลตัวอยางและผลลัพธท่ี “ผูสอน” ตองการถูกปอนเขาสู

คอมพิวเตอร เปาหมายคือการสรางกฎทั่วไปที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลขาเขากับขาออกได 2) Unsupervised 

learning คือ การเรียนรูแบบไมมีผูสอน ไมมีการทําฉลากใด ๆ และใหคอมพิวเตอรหาโครงสรางของ

ขอมูลขาเขาเอง และในสวน Reinforcement Learning คอมพิวเตอรมีปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมที่

เปลี่ยนไปตลอดเวลาโดยคอมพิวเตอรจะตองทํางานบางอยาง เชน การเรียนรูเพ่ือเลนเกม 
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Figure 1  Machine learning techniques (Machin, 2020) 
 

จากภาพที่ 1 (Figure 1) แสดงใหเห็นการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing) 

เปนระบบที่จะชวยทําใหคอมพิวเตอรเขาใจภาษาธรรมชาติของมนุษย เพ่ือใหคอมพิวเตอรสามารถแปลง

คําสั่งที่เปนภาษาในชีวิตประจําวันเปนรูปแบบความรูที่คอมพิวเตอรสามารถนํา ไปใชงานได เชน  

การบริการสอบถามระบบฐานขอมูลของระบบหองสมุดอัตโนมัติ เปนตน ขั้นตอนการทํางาน (Wallace, 

2003) ประกอบดวย  

1)  Parsing การตรวจสอบประโยควาถูกตองตามกฎเกณฑและการแสดงโครงสรางของภาษา 

ดวยโปรแกรมเรียกวา Parser ซึ่งจะสรางแผนภาพ เรียกวา Parse Tree 

2)  Semantic Interpretation การอธิบายความหมายของประโยคโดยการสรางในรูปของ

รูปแบบการแสดงความรู เชน Conceptual Graph 

3)  World Knowledge Interpretation การเพ่ิมความรูทั่วไปเพื่อประกอบในการอธิบาย

ความหมายของประโยค  

แบบจําลองเอ็นแกรม (N-Gram) ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (Character 

sequence) ที่เกิดขึ้นรวมกันเปนคํา หรือคาความนาจะเปนของคําที่เขียนเรียงกัน (Word sequence) 

ที่เกิดขึ้นรวมกันเปนประโยค โดยคาความนาจะเปนของชุดอักขระหรือคํา ประมาณไดจากคลังขอมูล 

ที่สรางไว ซึ่ง N-Gram (Weizenbaum, 1966) ไดใชหลักการของสถิติในหลาย ๆ ดานมาประยุกตใช

เนื่องจากการเขียนในภาษาไทยน้ันจะมีความแตกตางกับภาษาอังกฤษอยางเดนชัด เน่ืองจาก

ภาษาอังกฤษจะมีชองวางในการระบุคําแตละคํา งานวิจัยที่เก่ียวของกับภาษาไทยสวนใหญนั้นจะอาศัย

โปรแกรมตัดคํา โดยใชพจนานุกรมในการตัดคําแตก็ไมไดมีประสิทธิภาพที่ดี 100% เนื่องจากมีความ

เปนไปไดท่ีคําที่ปรากฏในเอกสาร อาจจะไมปรากฏในพจนานุกรม ซึ่งงานวิจัยในไทยสวนใหญจึงได

นําเสนอแนวคิดใหม โดยทําการนําบางสวนของขอความนั้นออกมาเปนขอความตามคา N ซึ่งเรียกวิธีนี้

วา N-Gram เขามาใชในการตัดคําแทน  
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Gram คือ หนวยที่ใชในการสรางแบบจําลอง อาจจะเปนเสียง คํา หรือ อักขระก็ไดและ Gram 

มีไดหลายขนาดแลวแตจะกําหนด ตั้งแต 1 จนถึง Nnในแบบจําลองเอ็นแกรมนี้ใชความยาวของชุดอักขระ

และคําที่เขียนเรียงกันแตกตางกัน N-Gram ถูกนําไปประยุกตใชกับงานดานการประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ

(Natural Language Processing: NLP) ซึ่งสวนใหญจะนําไปใชแกไขขอจํากัดการตัดคําในภาษาไทย 

วิธี N-Gram คือ การนําบางสวนของขอความนั้นออกมาเปนหนวยคํา (Term) ตามคา N เพ่ือใชแทนการ

ตัดคํา โดยทําใหลดเวลาในการคนหาคาํในเอกสารกับคําในพจนานุกรม แตในภาษาไทยนั้นจะไมสามารถ

กําหนดไดวา 1 ตัวอักษรคือ 1 Gram เน่ืองจากภาษาไทยมีสระและวรรณยุกต ดังนั้นในภาษาไทยจึงถือวา

กรณีที่ตัวอักขระเปนตําแหนงที่มีสระและวรรณยุกตอยูดวยจะถือวาเปน 1 Gram โดยทั่วไปในภาษาไทย

นิยมใชการตัดคําแบบ 2, 3 และ 4 Gram (Scott & Matwin, 1999) 

แตจากการศึกษาและสํารวจสภาพปญหาพบวา หุนยนตสนทนาที่ถูกตั้งโปรแกรมโดยใช     

Rule-Based System ไมสามารถตอบคําถามได เน่ืองจากไมสามารถตั้งไดครอบคลุมทุกคําถาม และ

ลักษณะการตอบคําถามนั้นไมสามารถสรางการรับรูไดดเีทาคนตอบ คือไมเกิดความสัมพันธที่ดี เพราะวา

ไมไดนําหลักการ NLP และหลักการปญญาประดิษฐ (AI) มาใช ซึ่ง NLP ในภาษาไทยน้ันยากมาก สุดทาย

ผูใชยังคงตองใชโทรศัพทถามขอสงสัยแทนอยูดี  เพราะความกํากวมของภาษาไทยสงผลทําให Feature 

Engineering นั้นทําไดยาก และการวางแนวทางในการนําหุนยนตสนทนามาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ

ใหกับองคกรไดอยางไร ผูพัฒนาจะตองกําหนดวัตถุประสงคของการใช หุนยนตสนทนาใหชัดเจน ดังนั้น

เพ่ือแกปญหาดังกลาวคณะผูวิจัยจึงไดจัดทํางานวิจัยนี้ขึ้นมา โดยมีวัตถุประสงคการวิจัยคือ 1) เพ่ือพัฒนา

หุนยนตสนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุคโดยนําปญญาประดิษฐมาประยุกตใช เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ

การใหบริการหองสมุดดิจิทัล 2) เพ่ือทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลที่จะนําไปใชกับหุนยนตสนทนา 

บนพ้ืนฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาทําวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพ้ืนฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุด

ดิจิทัล มีกระบวนการ 4 ขั้นตอน ดังตอไปนี้ 

1.  ศึกษาและสํารวจสภาพปญหาผูใชพบวา เจาหนาที่บรรณารักษนั้นมีขอจํากัดเรื่องของเวลาที่

ไมสามารถบริการผูใชบริการไดตลอดเวลา และบางครั้งการใชคําพูดหรือการใหบริการมีการสื่อสารที่

บกพรอง และ หุนยนตสนทนาที่ใช Rule-Based System ไมสามารถตอบคําถามของผูใชบริการดวย

ขอจํากัดเรื่องเงื่อนไขที่ตั้งไว  

 หลังจากน้ันทําการศึกษาแหลงขอมูลท่ีสามารถนํามาสรางเปน Model เพ่ือทดสอบกับระบบ

หุนยนตสนทนาได โดยเก็บรวมรวมขอมูล (Datasets) ดวยวิธีการสงออกไฟลขอมูล (Export file)  

จากแอพพลิเคชั่นไลน โดยชุดขอมูลเปนขอมูลการสนทนาระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการในระบบ

หองสมุด เมื่อทําการสงออกขอมูลออกมาจะไดไฟลนามสกุล .txt รายละเอียดในไฟลจะมชีื่อผูใชบริการที่
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ใชแสดงในไลน เวลาที่บันทึกขอความ วันที่สนทนา และเวลาของการสนทนาในแตละขอความ ซึ่งมีการ

สนทนาจํานวน 3,361 ขอความ จากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 220 คน แบงเปนขอความของผูใชบริการ

จํานวน 1,987 ขอความ และผูใหบริการจํานวน 1,374 ขอความ 

2.  ขั้นตอนการออกแบบและวิเคราะหระบบ ดังภาพที่ 2 (Figure 2) 
 

 
 

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

 Library Service 
 

 จากภาพที่ 2 (Figure 2) แสดงใหเห็นถึงข้ันตอนในการดําเนินงานเมื่อผูใชสงขอความทาง 

Facebook manager ขอมูลท่ีไดจากจะนําเขาสู Database เพ่ือทําการ Machine learning 

 3.  ขั้นตอนการพัฒนาระบบ แบงออกเปน 2 ขั้นตอนใหญ ๆ คือ ข้ันตอนการพัฒนา Model 

และ ขั้นตอนการพัฒนาหุนยนตสนทนา 

  3.1  ขั้นตอนการพัฒนา Model 

    1)  นําขอความของผูใชบริการมาคัด Feature ที่ไมสามารถนําไปสอนได โดยใชหลักการ 

Feature Engineering ซึ่งไดแก ที่อยู เบอรโทรศัพท สติ๊กเกอร รูปภาพ และขอมูลที่เปลี่ยนแปลงได

ตลอดเวลาจากขอความในขั้นตอนที่ 1 คัดขอความเหลือ 1,254 ขอความ 

     2)  กําหนดวิธีการแทนลักษณะของขอมูลเขา เมื่อไดชุดขอมูลท่ีตองการแลว คือ

ขอความของผูใชบริการ จากนั้นนํามาทําการสอนแตละขอความวามีความหมายวาอยางไรคือการ

กําหนดปายกํากับแตละขอความเรียกวา Label สวนตัวขอความนั้นเรียกวา Feature 

    3)  ขั้นตอนวิธีการเรียนรู เมื่อกําหนด Labels และแบงกลุมแลว นําแตละกลุม 

Import จากไฟล .txt เขาฟงกช่ัน N-Gram กอนเปนกระบวนการแรกเพื่อตัดคําภาษาไทย โดยใช  

N-Gram of Letter คือตัดเปนพยางคและเลือก N = 3 ขั้นตอนน้ีทําเพื่อแปลงขอความใหอยูในรูปแบบ 

Vector โดยเครื่องมือที่ใชในการทํา N-Gram คือ Library ที่ช่ือวา Limdu.js ซึ่งเปนเฟรมเวิรคการเรียนรู
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ของเครื่อง (Machine Learning Framework) Library ตัวน้ีสนับสนุนการจัดหมวดหมูแบบหลายปายกํากับ 

(Multi-Label Classification)  

  3.2  ขั้นตอนการพัฒนาแชทบอท 

    1)  ขั้นตอนการเตรียม Chatbot server งานวิจัยนี้ใช Server ฟรีท่ี Heroku.com 

เปน Platform as a Service (PaaS) รองรับภาษา Node.js ขอดีคือรองรับผูใชไดจํานวนมากเหมาะ

สําหรับการใชทําเปน Server สําหรับพัฒนา หุนยนตสนทนาเริ่มตนดวยการลงทะเบียน แลวสรางแอพพลิเคชั่น 

จากนั้นใช Git ในการ Clone Repository ของแอพที่สรางมาไวที่เครื่อง และเริ่มตนโปรเจค Node.js ใหม

ดวยคําสั่ง npm init สรางไฟล index.js ลงโมดูล Express.js เพ่ือสราง HTTP Get Request แลว Deploy 

ขึ้นไปยัง Server ของแอพที่สรางไว   

    2) ข้ันตอนการเชื่อมตอ Facebook Messenger APIs เมื่อจัดเตรียม Server เสร็จแลว 

เขาไปในสวนผูพัฒนาของ Facebook สวนนี้เรียกวา Facebook for Developers เปนพ้ืนที่สําหรับ

นักพัฒนาที่ตองการสรางแอพลิเคชั่นที่ตองติดตอกับ Facebook ซึ่งการวิจัยครั้งนี้จะสรางแอพท่ีเปน

แพลตฟอรม Messenger เปนกลองเครื่องมือสําหรับการสรางบอท จากนั้นทําการสรางแอพลิเคชั่น

ขึ้นมา และเลือกตั้งคาที่ Messenger ในการตั้งคาตองทําการติดตั้ง Webhook เปนท่ีจะรับ ประมวลผล 

และสงขอความ ที่สงจาก Facebook ไปยัง Server ดวยการนํา URL ของ Chatbot server 

    3)  ทําการจัดเตรียม Heroku Server, Webhook APIs และ Model พรอมแลว 

จึงเริ่มตนการสรางบอทดวยการพัฒนาฟงกชั่นที่ออกแบบฟเจอรไวในขอ 1) บนของ Node.js จากนั้น 

จึง Deploy โคดขึ้น Server เปนลําดับสุดทาย 

 4. ขั้นตอนการทดสอบวัดประสิทธิภาพ นํา Model ที่ไดมาไปเขากระบวนการ Cross-Validation 

K-Fold คือการแบงขอมูลออกเปนสวน ๆ เทา ๆ กันแบบ random เชน 5 สวน, 10 สวนตัวเลข {5,10}  

เราเรียกวาคา K เพ่ือทําการสรางและทดสอบ Model ในงานวิจัยนี้ให K = 5 และ K = 10 พบวา K = 10 

เหมาะสมกับขอความ และใช Library Limdu.js เปนเครื่องมือในการดําเนินงานเพ่ือวัดประสิทธิภาพ 

หาคาความแมนยําของ Model กอนจะนําไปใชงานกับหุนยนตสนทนา 
 

ผลการวิจัย  

 งานวิจัยนี้ไดนําโมเดลที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยการเรียนรูของเครื่อง (Machine Learning) และ

ทดสอบประเมินประสิทธิภาพแลวทั้ง 14 โมเดล มาประยุกตใชในการพัฒนาระบบ Chatbot บน 

Facebook messenger นั้นสามารถบริการหองสมุดดิจิทัลไดแบบอัตโนมัติ ดังน้ี 

1. ผลการพัฒนาหุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุด

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

  1.2   การรับคําสั่งยืม/คืนหนังสือ  

  1.3  รายการยืม/คืนหนังสือและสามารถใหผูใชบริการดูประวัติการทํารายการยอนหลัง

ของผูใชบริการได  

  1.4  แจงเตือนการชําระเงนิ เมื่อผูใชบริการทํารายการยืม แตยังไมชําระเงนิภายในเวลาที่กําหนด 

  1.5 ตอบคําถามปญหาตาง ๆ ที่เปนคําถามที่ถูกถามบอย ๆ จากผูใชบริการ 

1.6  ลงทะเบียนฝกอบรมการเรียนรูสารสนเทศ 
 

              
 (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) แสดผลการพัฒนาหุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐ

สําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล ประกอบดวยแสดงรายการหนังสือ การรับคําสั่งยืม/คืนหนังสือ 

ระบบรายการยืม/คืนหนังสือและสามารถใหผูใชบริการดูประวัติการทํารายการยอนหลังของผูใชบริการ

ไดแจงเตือนการชําระเงิน เมื่อผูใชบริการทํารายการยืม แตยังไมชําระเงินภายในเวลาท่ีกําหนดตอบคําถาม

ปญหาตาง ๆ ที่เปนคําถามที่ถูกถามบอย ๆ จากผูใชบริการ และ ลงทะเบียนฝกอบรมการเรียนรูสารสนเทศ 

 2.  ผลการประเมินประสิทธิภาพ ขั้นตอนการทดสอบแรก คือทดสอบวา N-Gram และ Winnow 

สามารถใชไดผลดีกับภาษาไทยท่ีเปนแบบไมใชภาษาเขียนแบบปกติแตมาจากการสนทนาของผูใชบริการ

ที่ไมตรงตามพจนานุกรม ไมตรงตามหลักของภาษาไทยเสมอไป และไมสามารถควบคุมความถูกตองได

หรือไม โดยกําหนดแค 2 Labels คือ “คําถาม” และ “ไมใชคําถาม” ซึ่งทดสอบดวยวิธีการ Cross 

Validation K-Fold โดย k = 10 ผลลัพธไดคือ 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.  

(สถานะวางหรือไมวาง) 

 Do you have a book?  

(มีหนังสือเลมนี้ไหม) 

Circulation 

(การยืม-การคนื) 

 

Is the book overdue?  

(เลยกําหนดหรือไม) 

Can you borrow? (ยืมตอไดไหม) 

How many days can I borrow? 

(ยืมไดอีกกีว่ัน) 

How much is charges for the 

Service Users? (มีคาปรับหรือไม) 

Reservation 

(การจอง) 

Can you reserve? (จองไดไหม) 

When can books be borrowed? 

(หนังสือไดวันไหน) 

General Question 

(คําถามทั่วไป) 

 

Day/Time 

(วัน/เวลา) 

Is it open? (เปดหรือยัง) 

What time is it open? (เปดกี่โมง) 

When is the holiday open? 

(วันหยุดเปดเมื่อไร) 

 

 

Meaningless 

(ไมมีความหมาย) 

Show Appreciation  

(แสดงความขอบคุณ) 

Apologize (ขออภยั) 

General (บอกเลาทั่วไป) 

Asking Question (กําลังจะถาม) 

Greeting (ทักทาย) 

Problem (ปญหา) - 

Refuse (ปฏิเสธ) - 
  

 จากดังตารางท่ี 1 (Table 1) แสดงตัวอยางของคําถาม (Question) และคําทั่วไป (General 

Question) ซึ่งตัวอยางคําถาม เชน การยืม (Borrow) ใน Level 2 การยืม (Borrow) Level 3 ถามถึง

สถานะหนังสือ (Available or Busy status) เปนตน และตัวอยางคําถามทั่วไป (General Question) เชน 

วัน/เวลา (Day/Time) ไมมีความหมาย (Meaningless) ปญหา (Problem) ปฏิเสธ (Refuse) เปนตน 

หลังจากน้ันนําโมเดลท่ีได ไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold โดย K=10 เหมือนกับทดสอบ

กับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน 3 ระดับ พบวาคาเฉลี่ยความแมนยํา

คือ 95.28% ซึ่งเปนประสิทธิภาพที่สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล 
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อภิปรายผล  

 การนําเทคโนโลยีตาง ๆ มาใชในงานหองสมุดมากขึ้น เชน การใช Facebook หรือ Chatbot 

ที่สามารถตอบคําถามใหผูใชบริการอัตโนมัติโดยการคาดเดาคําถามที่ถูกถามบอยจากผูใชบริการและ

สามารถชวยสรางความนาเชื่อถือใหกับงานบริการ ในหลาย ๆ มหาวิทยาลัยไดปรับเปลี่ยนการทํางาน

โดยเฉพาะหองสมุดดิจิทัล สอดคลองกับงานวิจัยของ University of Technology Sydney (UTS) ได

นําเสนอวาผูเช่ียวชาญดานขอมูล (Data science) จําเปนตองปรับใชเทคโนโลยีที่เกิดข้ึนใหมสําหรับผูใช

เปนสิ่งสําคัญในปรับปรุงและสนับสนุนบริการหองสมุด เชน หุนยนตสนทนา บุคคลที่สําคัญคือบรรณารักษมี

สวนรวมกับการออกแบบการสนทนาของหุนยนตสนทนา  (Mckie & Narayan, 2019) 

 การพัฒนาหุนยนตสนทนาโดยนําหลักการปญญาประดิษฐ คือการเรียนรูของเครื่องและการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหาหุนยนตสนทนาแบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based 

system คือการเรียนรูของเครื่องและการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหา

หุนยนตสนทนาแบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based system เพื่อใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการกับผูใช

ในรูปแบบการสนทนาลดภาระเจาหนาท่ี/บรรณารักษที่ตองตอบคําถามซ้ําๆ ของผูใชบริการ จึงนําอัลกอลิทึม

แบบจําลองที่ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ  

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Ivanovskaya et al. (2019) ไดพัฒนาระบบ TWIN มาใหบริการหองสมุด

ดิจิทัลมาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการในปริมาณมาก (Datasets) ในงานวิจัยนี้ใชวิธีการเรียนรูแบบมี

ผูสอน (Supervised learning) ใชเทคนิคการจําแนกขอมูล (Classification) เพ่ือจําแนกคุณลักษณะของคําหรือ

รูปประโยค (Feature engineering) ดวยแบบจําลองท่ีใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ  

(N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชา (Indra & Bhuva, 2019) จากนั้นวิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว 

(Winnow algorithm) โดยแบงเปนชุดฝกสอน และชุดทดสอบ (Train and test datasets) เพ่ือใหได

ผลลัพธออกมาเปนโมเดล เพื่อพยากรณในแตละประโยควาผูใชบริการนั้นตองการที่จะสื่อสารอะไร และ

ควรมีการตอบกลับและดําเนินการอยางไร ซึ่งสามารถทดสอบดวยวิธีการแบงขอมูลเพ่ือนําไปทดสอบ

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

ของ Mikhail et al. ( 2018) สามารถหาความคลายของคําตาง ๆ จากการคํานวน Scalar Product ระหวาง 

Vectors ของคําตาง ๆ เพื่อคํานวณหาคําท่ีมีความคลายคลึงกันได อัลกอริทึมนี้ไดหาคําเปรียบเทียบกับคน

ทั่ว ๆ ไปเปนผลสําเร็จ (He et al., 2014) จึงสรุปผลการวิจัยไดวา หุนยนตสนทนาบนพ้ืนฐาน

ปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการหองสมุดดิจิทัล จากผลการทดสอบกับชุดขอมูลตัวอยางโมเดลมี

ประสิทธิภาพการทํานายที่คาความถูกตอง 95.28% สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุด

ดิจิทัล เพ่ือชวยใหการบริการงานหองสมุดดิจิทัลใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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สรุปผลการวิจัย   

 การศึกษาทําวิจัยเรื่อง หุนยนตสนทนาบนพื้นฐานปญญาประดิษฐสําหรับการใหบริการ

หองสมุดดิจิทัล สรุปผลการวิจัยไดดังนี ้ 

 1.  การพัฒนาหุนยนตสนทนาบนระบบสงขอความของเฟสบุค โดยนําหลักการปญญาประดิษฐ 

คือการเรียนรูของเครื่องและการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยุกตใชเพ่ือแกปญหาหุนยนตสนทนา

แบบเดิมที่ใชเพียง Rule-Based system เทานั้น แตในงานวิจัยนี้ใชวิธีการเรียนรูแบบมีผูสอน (Supervised 

learning) มาเรียนรูบทสนทนาของผูใชบริการในปริมาณมาก (Datasets) ใชเทคนิคการจําแนกขอมูล 

(Classification) เพื่อจําแนกคุณลักษณะของคําหรือรูปประโยค (Feature engineering) ดวยแบบจําลองที่

ใชคํานวณคาความนาจะเปนของชุดอักขระ (N-Gram) และนําไปประมวลผลภาษาธรรมชาติ จากนั้น

วิเคราะหดวยอัลกอริทึมวินโนว (Winnow algorithm) โดยแบงเปนชุดฝกสอน และชุดทดสอบ (Train and 

test datasets) เพ่ือใหไดผลลัพธออกมาเปนโมเดล เพ่ือพยากรณในแตละประโยควาผูใชบริการนั้น

ตองการท่ีจะสื่อสารอะไร และควรมีการตอบกลับและดําเนินการอยางไร ซึ่งสามารถทดสอบดวยวิธีการ

แบงขอมูลเพ่ือนําไปทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลได (Cross validation K-Fold) เพื่อชวยใหการ

บริการงานหองสมุดดิจิทัลใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 2.  ทดสอบประสิทธิภาพของโมเดลท่ีจะนําไปใชกับหุนยนตสนทนาบนเฟสบุค การใหบริการ

หองสมุดดิจิทัล หลังจากนั้นไดนําโมเดลที่ได ไปทดสอบดวยวิธีการ Cross Validation K-Fold โดย K=10 

เหมือนกับทดสอบกับชุดขอมูลแรก เมื่อแบงกลุมยอยตามตารางความลึกของการฝกสอน 3 ระดับ จึงได

ผลลัพธการวัดประสิทธิภาพโมเดลจํานวน 15 โมเดล พบวาคาเฉลี่ยความแมนยําคือ 95.28% ซึ่งเปน

ประสิทธิภาพที่สามารถนําไปใชงานสําหรับการบริการหองสมุดดิจิทัล  
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