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     บทคัดย่อ 
 

ปัญหาความเดือดร้อนของผูบ้ริโภคในสังคมมีอยูเ่ป็นเวลานานแลว้ ซ่ึงรัฐก็ไดใ้ห้ความ
ใส่ใจในการช่วยเหลือผูบ้ริโภคอย่างจริงจงัมาโดยตลอด โดยไดมี้การตราพระราชบญัญติัคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดย (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2541 ซ่ึงกาํหนดหลกัเกณฑ์ในการ
พิจารณาคดีแตกต่างไปจากกระบวนวธีิพิจารณาสําหรับคดีแพ่งทัว่ไป โดยมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัคดี
มโนสาเร่ ทั้ งน้ีเพื่อความสะดวกรวดเร็วและสามารถให้ความเป็นธรรมแก่ผู ้บริโภคอย่างมี
ประสิทธิภาพอย่างไรก็ตามกฎหมายดงักล่าวเพิ่งประกาศใช้เม่ือไม่นานมาน้ี ทั้ งยงัมีหลกัเกณฑ์
ใหม่ๆ ต่างจากเดิมไปไม่นอ้ย ดงันั้นผูบ้ริโภคก็ดี ผูป้ระกอบธุรกิจก็ดี หรือบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งก็ดีดู
เหมือนวา่จะยงัมีความสงสัยต่อการบงัคบัใชก้ฎหมายดงักล่าว เพราะไม่แน่ใจวา่จะเป็นไปในทิศทาง
ใดนัน่เอง  

สําหรับผูท่ี้ตอ้งการหาขอ้มูลทางดา้นกฎหมายถึงแมว้่าจะมีผูท่ี้ให้คาํปรึกษาโดยไม่คิด
ค่าใช้จ่ายก็ตามแต่โดยส่วนมากแลว้คู่ความก็ยงัตอ้งทาํการปรึกษากบัทนายความซ่ึงเสียค่าใช้จ่าย
และอาจเสียเวลาให้การติดต่ออีกดว้ย ดงันั้นการนาํหุ่นยนต์ตอบโตส้นทนาอตัโนมติั (Chat bot)      
ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึนเพื่อจาํลองบทสนทนาของมนุษย ์ให้สามารถพูดคุย ส่ือสารกบัมนุษย์
ผา่นทางเสียงหรือขอ้ความแบบ real-time การนาํ Chat Bot มาใช ้จะสามารถทาํให้ผูท่ี้ไม่สามารถ
เขา้ถึงการบริการทางกฎหมายไดโ้ดยสะดวกสามารถไดรั้บคาํปรึกษาหรือขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัดา้น
ขอ้กฎหมายผูบ้ริโภคไดง่้ายข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่าย ทาํให้สามารถสร้างดุลยภาพในสังคม
ระหว่างผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจได้ เพราะเป้าหมายสําคญัของการบงัคบัใช้กฎหมายก็คือ  
การสร้างความเป็นธรรมและความสงบสุขในสังคม 

จากการทดสอบการทาํงาน ระบบสามารถรับคาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภคผ่าน         
การพิมพส์อบถามบนหนา้เวบ็ไซต์และนาํคาํถามไปประมวลผลหาคาํตอบผา่น Dialog flow API 
และแสดงคาํตอบกลบัมาสู่ผูถ้ามผ่านหน้าเวบ็แชทและมีการนาํประวติัการแชทและผลการทาํงาน
ไปบนัทึกในฐานขอ้มูล Mongo DB โดยทาํการทดสอบกบัคาํถามท่ีมีลกัษณะขอ้ความท่ีมีการ       
เรียบเรียง คาํถามจากผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญทางกฎหมายและคาํถามจากบุคคลทัว่ไป ซ่ึงระบบ
สามารถตอบคาํถามไดถู้กตอ้งร้อยละ 81.11 บรรลุวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตของสารนิพนธ์ท่ีตั้งไว ้
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     ABSTRACT 
 

Consumer difficulties and complaints have been prolonged challenges in Thailand. 
The government has always been giving serious attention to these problems and has enacted the 
Consumer Protection Act BE 2522 as well as its amendments, BE 2541. Such pieces of 
legislation have set different criteria for judicial proceedings from those for general civil cases. 
For convenience and speed, and to offer fairness to consumers more effectively, the legal 
proceedings under the Consumer Protection Act are similar to the case of offenses. Nevertheless, 
this law was recently announced and there are also new rules that are different from the original. 
Therefore, consumers, business operators or the other persons seem to still doubt about the 
enforcement of such laws. For them, its future direction might also seem to be unclear. 

Litigants or consumers who suffer hardship usually seek for legal information. Even 
if there are some free consulting services; however, in most cases, they choose to consult with 
lawyers which may incur expenses and is likely to require tedious appointment. To address such 
difficulties, Chat bot can become as alternative for legal consult. Bot is a program developed to 
simulate human conversations to be able to talk to humans via voice or text in real-time. The use 
of bot applications will enable those who have difficulties accessing legal services to receive 
advice or other information related to consumer law more easily without cost. This approach 
would create a balance between consumers and business operators as the important goal of law 
enforcement is to create fairness and peace in society. 

In this research, we have designed and built a chat bot system for legal consult 
regarding Consumer Protection Act. Our system receives questions relating to consumer law 
through typing inquiries on the website. The questions are then processed to find appropriate 
answers through the Dialog Flow API. Then, the answers are returned to the users via the chat 
page. The chat history and results are shown. The backend data are stored in Mongo DB database. 
Our evaluation was performed using questions compiled from both legal expertise and general 
public. The system can answer questions correctly up to 81.11 percent, and can achieve the 
objectives and the scope of the set. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

การจดัทาํสารนิพนธ์เล่มน้ีสําเร็จสมบูรณ์ลงได้ ด้วยความเมตตากรุณาจากอาจารย์ท่ี
ปรึกษาสารนิพนธ์ ผศ.ดร.มชัฌิกา  อ่องแตง ท่ีไดใ้ห้ขอ้คิดเห็น คาํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ เสียสละ
เวลาอนัมีค่า แนะแนวทางแกไ้ขปัญหาต่างๆ ตลอดจนคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดป้ระสิทธิประสาทวิชา
ความรู้ เอาใจใส่ขา้พเจา้มาโดยตลอดจนขา้พเจา้ประสบความสาํเร็จในการศึกษา ขา้พเจา้รู้สึกซาบซ้ึง
เป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบคุณท่านคณะกรรมการสอบทุกท่าน ท่ีสละเวลามาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์
และไดใ้ห้คาํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจยั เพื่อนาํไปปรับปรุงแกไ้ขสารนิพนธ์ให้เกิดความ
สมบูรณ์ยิ่งข้ึน และขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีประจาํหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิตทุกท่าน  
ท่ีมีส่วนช่วยดาํเนินการช่วยเหลือเร่ืองต่างๆ ใหเ้ป็นอยา่งดี 

ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา เจา้หน้าท่ีนิติกรในศาลอุทธรณ์ภาค 1 และเพื่อนร่วมรุ่น 

สาขาวชิาวศิวกรรมคอมพิวเตอร์และโทรคมนาคม ท่ีไดใ้หค้าํแนะนาํ ความช่วยเหลือ การสนบัสนุน 
และใหก้าํลงัใจขา้พเจา้มาโดยตลอด 

สุดท้ายน้ี  คุณความดีและกุศลท่ีพึงบังเกิดกับการจัดทําสารนิพนธ์ของข้าพเจ้า              
ซ่ึงสามารถก่อใหเ้กิดความรู้และประโยชน์อนัควรค่าแก่การจดัการศึกษา ขา้พเจา้ขอมอบระลึกบูชา
แด่บิดา มารดา ครู อาจารย ์ผูมี้พระคุณ ตลอดจนผูแ้ต่งหนงัสือหรือตาํราทุกท่านท่ีขา้พเจา้ใชอ้า้งอิง
ในสารนิพนธ์เล่มน้ี และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี หากมีขอ้บกพร่องประการใดขา้พเจา้ขอ
นอ้มรับไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทที ่1  
บทน า 

 
1.1  ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

จากนโยบายประธานศาลฎีกา ปี พ.ศ. 2562 – 2563 ซ่ึงเป็นแนวทางการบริหารงานจะ
มุ่งไปท่ีความพึงพอใจสูงสุดของประชาชน อาทิ การให้ประชาชนเขา้ถึงกระบวนการยุติธรรมได้
สะดวกรวดเร็วข้ึนดว้ยนวตักรรมและเทคโนโลยี การกาํหนดมาตรการทางศาลเพื่อช่วยแกปั้ญหา
สังคม การกาํหนดกรอบระยะเวลาในการพิจารณาพิพากษาคดีให้รวดเร็ว การปรับปรุงกระบวนการ   
ปล่อยชั่วคราว เพื่อเพิ่มมาตรฐานการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพให้แก่ประชาชน เป็นต้น               
โดยนโยบายข้อ 3 ได้มีแนวทางให้นําเทคโนโลยีมาสนับสนุนการอาํนวยความยุติธรรม การ
พิจารณาพิพากษาคดี และการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยคาํนึงถึงช่องทางอ่ืนท่ีสะดวกและ
ประหยดัสําหรับประชาชนท่ียงัไม่สามารถเขา้ถึงเทคโนโลยีได ้และในขอ้ยอ่ยท่ี 3.2 นาํเทคโนโลยี
มาสนบัสนุนในการให้บริการแก่ประชาชนเพื่อลดขั้นตอน และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ
รวมทั้งนาํมาใชใ้นการเสริมสร้างความรู้และประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 

เน่ืองจากในแต่ละปีมีคดีผูบ้ริโภคท่ีข้ึนสู่การพิจารณาของศาลชั้นตน้ทัว่ราชอาณาจกัร
จาํนวนมาก โดยในปี พ.ศ. 2560 ท่ีผา่นมา มีคดีผูบ้ริโภคท่ีข้ึนสู่การพิจารณาเป็น จาํนวน 899,058 คดี 
และขอ้หาท่ีพิจารณาเสร็จไป จาํนวน 902,353 คดี [1]  ตามรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางที ่1.1  จาํนวนคดีผูบ้ริโภคท่ีข้ึนสู่การพิจารณา [1] 

 
ล าดบัที ่ คดผู้ีบริโภคทีข่ึน้สู่การพจิารณา จ านวนข้อหา ร้อยละของจ านวนข้อหาทั้งหมด 

1 สินเช่ือบุคคล 296,719 33.00 
2 บตัรเครดิต 145,811 16.22 
3 กองทุนใหกู้ย้มืเพ่ือการศึกษา 124,959 13.90 
4 เช่าซ้ือ (รถยนต)์ 87,107 9.69 
5 กูย้มื 86,060 9.57 
6 อ่ืน ๆ 158,402 17.62 

                                          รวม 899,058 100.00 
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ตารางที ่1.2  จาํนวนคดีผูบ้ริโภคท่ีพิจารณาเสร็จไป [1] 
 
ล าดบัที ่ คดผู้ีบริโภคทีข่ึน้สู่การพจิารณา จ านวนข้อหา ร้อยละของจ านวนข้อหาทั้งหมด 

1 สินเช่ือบุคคล 264,782 29.34 
2 บตัรเครดิต 128,726 14.27 
3 กองทุนใหกู้ย้มืเพ่ือการศึกษา 128,097 14.20 
4 เช่าซ้ือ (รถยนต)์ 91,210 10.11 
5 กูย้มื 86,008 9.53 
6 อ่ืน ๆ 203,530 22.56 

                                          รวม 902,353 100.00 

 
ปัญหาความเดือดร้อนของผูบ้ริโภคในสังคมมีอยูเ่ป็นเวลานานแลว้ ซ่ึงรัฐก็ไดใ้ห้ความ

ใส่ใจในการช่วยเหลือผูบ้ริโภคอย่างจริงจงัมาโดยตลอด โดยไดมี้การตราพระราชบญัญติัคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดย (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2541 ซ่ึงกาํหนดหลกัเกณฑ์ในการ
พิจารณาคดีแตกต่างไปจากกระบวนวิธีพิจารณาสําหรับคดีแพ่งทัว่ไป โดยมีลกัษณะใกล้เคียงกบั
มโนสาเร่ ทั้ งน้ี เพื่อความสะดวกรวดเร็ว และสามารถให้ความเป็นธรรมแก่ผูบ้ริโภคอย่างมี
ประสิทธิภาพ อยา่งในก็ตามกฎหมายดงักล่าวเพิ่งประกาศใชเ้ม่ือไม่นานมาน้ี ทั้งยงัมีหลกัเกณฑ์ใหม่ 
ๆ ต่างจากเดิมไปไม่น้อย ดังนั้น ผูบ้ริโภคก็ดี ผูป้ระกอบธุรกิจก็ดี หรือบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวข้องก็ดี         
ดูเหมือนว่าจะยงัมีความสงสัยต่อการบงัคบัใช้กฎหมายดงักล่าว เพราะไม่แน่ใจว่าจะเป็นไปใน
ทิศทางใดนัน่เอง [2] 

สําหรับผูท่ี้ตอ้งการหาขอ้มูลทางดา้นกฎหมาย ถึงแมว้่าจะมีผูท่ี้ให้คาํปรึกษาโดยไม่คิด
ค่าใช้จ่ายก็ตาม แต่โดยส่วนมากแล้วคู่ความก็ยงัต้องการทาํการปรึกษากับทนายความซ่ึงเสีย
ค่าใชจ่้ายและอาจเสียเวลาในการติดต่ออีกดว้ย  ดงันั้นการนาํ Chat Bot ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึน
เพื่อจาํลองบทสนทนาของมนุษยใ์หส้ามารถพูดคุยส่ือสารกบัมนุษยผ์า่นทางเสียงหรือขอ้ความแบบ 
real-time โดย Chat Bot นั้นไดมี้การพฒันาข้ึนมา 2 แบบ คือ Rule-Based Bot (กาํหนดดว้ยกฎ     
ต่าง ๆ) และ AI Bot (ปัญญาประดิษฐ์) โดย Rule-Based Bot นั้นจะทาํงานตามกฎและคียเ์วิร์ดท่ีถูก
กาํหนดไว ้ถา้หากคาํถามไม่ตรงกบัท่ีกาํหนดไว ้บอทอาจให้คาํตอบท่ีไม่ดีหรือทาํงานผิดพลาดได ้
ส่วน AI Bot นั้นจะใชปั้ญญาประดิษฐ์ (AI) และ Machine Learning เขา้มาช่วยให้ Chat Bot นั้น
ฉลาดและเขา้ใจภาษาของมนุษยม์ากข้ึน โดยในแบบ AI Bot จะไดรั้บความนิยมมาก ในภาคส่วน
ธุรกิจไดน้าํไปพฒันากนัอยา่งแพร่หลาย เช่น IBM, Microsoft, Google, Facebook, Amazon เป็นตน้
การใชง้าน Chat Bot นั้นจะมีใหเ้ห็นอยูม่ากมายทั้งการบริการใหข้อ้มูล ตอบคาํถามผา่นแพลตฟอร์ม 
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โปรแกรมแชท เวบ็ไซต ์แอปพลิเคชนัต่าง  ๆ เช่น Voice Assistant App อย่าง Alexa หรือ Siri, 
Facebook Messenger, We Chat, Line โดยแนวโนม้ท่ี Chat Bot นั้นจะเติบโตมีมากข้ึนเร่ือย ๆ 
เพราะจะช่วยในธุรกิจไดห้ลายอยา่ง สะดวกสบาย และง่ายข้ึน ดูแลงานบริการลูกคา้ผา่น Live Chat
หรือช่วยขายของออนไลน์ก็ไดอี้กดว้ย ในการนาํ Chat Bot มาใช ้จะสามารถทาํให้ผูท่ี้ไม่สามารถ
เขา้ถึงการบริการทางกฎหมายไดโ้ดยสะดวกสามารถไดรั้บคาํปรึกษาหรือขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบั
ดา้นขอ้กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคไดง่้ายข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่าย ทาํให้สามารถสร้างดุลยภาพ
ในสังคมระหวา่งผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจได ้เพราะเป้าหมายสาํคญัของการบงัคบัใชก้ฎหมายก็
คือการสร้างความเป็นธรรมและความสงบสุขในสังคม 
 
1.2  วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เพื่อศึกษาและพฒันาระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั โดยใช ้Dialog flow API 
2. เพื่อให้บริการระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัเพื่อตอบคาํถามดา้นกฎหมายเก่ียวกบั

ดา้นกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
3. เพื่อศึกษารูปแบบการฝึกการเรียนรู้ (Training) เพื่อเพิ่มระดบัความฉลาดใหแ้ก่ Chat bot 

 
1.3  ขอบเขตงานวจัิย 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ในการสร้างหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติั เพื่อใช้ในการ
ตอบปัญหา หรือให้ความรู้ทางดา้นขอ้กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยนาํระบบ Chat Bot แบบ AI 
Bot ท่ีมีความสามารถในดา้นเรียนรู้มาใชใ้นการตอบปัญหา โดยขอบเขตท่ีตอ้งการศึกษา ไดแ้ก่ 

1. ความสามารถในการตอบปัญหาโดย AI Bot ท่ีมีความสามารถดา้น Machine Learning      
เม่ือเปรียบเทียบกบั Bot แบบ Rule-based system 

2. ทดสอบประสิทธิภาพของ Chat Bot ในการใหค้าํปรึกษาทางดา้นกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
3. กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชใ้นการเป็นขอ้มูลให้ Chat Bot ตอบปัญหาเป็นขอ้มูลจาก

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 
 
1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ไดรั้บระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัสาํหรับตอบปัญหาดา้นกฎหมายคุม้ครอง 
2. ไดต้วัแบบสาํหรับนาํระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัไปประยกุตใ์ชก้บัปัญหาอ่ืน ๆ 
3. ไดแ้นวทางการฝึกการเรียนรู้เพื่อเพิ่มระดบัความฉลาดใหก้บั Chat bot 
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1.5  การทดสอบระบบ 
การทดสอบการทาํงานกับหุ่นยนต์โต้ตอบสนทนาอตัโนมติั ประกอบด้วยการถาม

คาํถามต่างๆ โดยใช้ชุดคาํถามท่ีมีแนวโน้มว่าจะเป็นคาํถามท่ีผูบ้ริโภคสนใจถามตลอดจนเร่ืองท่ี
ผูบ้ริโภคควรรู้ ทั้ งน้ี คาํตอบสําหรับคาํถามนําเน้ือหามาจากพระราชบญัญติัคุ้มครองผูบ้ริโภค       
พ.ศ. 2522 โดยการทดสอบระบบจะแบ่งการทดสอบออกเป็นดา้นต่าง ๆ กนั ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการเขา้ใจคาํถาม  
ในการท่ีผูใ้ชง้านพิมพค์าํถามเพื่อถามหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติันั้น จะตอ้งมีการ

ทดสอบวา่ระบบสามารถทาํความเขา้ใจในคาํถาม เพื่อจบัคู่กบัคาํตอบไดอ้ยา่งเหมาะสม เพื่อให้เม่ือ
นําไปใช้งานจริงระบบสามารถตอบคาํถามได้ตรงกับเร่ืองท่ีผูถ้ามต้องการรู้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะ
สามารถทาํได ้

2. ความถูกตอ้งของคาํตอบ 
หลังจากท่ีระบบค้นหาคาํตอบได้แล้ว คาํตอบท่ีแสดงออกมาเพื่อตอบคําถามจาก

ผูใ้ชง้านจะตอ้งมีความถูกตอ้งตามหลกักฎหมายอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากถา้ระบบให้คาํตอบท่ีผิดแลว้
ผูใ้ชง้านเช่ือตามท่ีระบบผิดพลาดจะเป็นผลเสียแก่ผูใ้ชง้านถา้นาํความรู้ท่ีผิดนั้นไปใชง้าน จึงตอ้งมี
การทดสอบวา่ระบบสามารถใหค้าํตอบท่ีถูกตอ้งได ้
 
1.6  แผนการด าเนินงาน 
 

รายการด าเนินงาน ระยะเวลา (เดือน) 

1 2 3 4 5 6 7 8 
1. ศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูล         
2. ออกแบบภาพรวมของระบบ         
3. เขียนโปรแกรมหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัและ
ทาํการฝึกสอนดว้ยคาํถามและคาํตอบ 

        

4. เขียนโปรแกรมส่วนวเิคราะห์และแสดงผลบนเวบ็         
5. ทดสอบระบบ         
6. วเิคราะห์ขอ้มูลและปรับปรุงแกไ้ข         

7. สรุปการดาํเนินงานและจดัทาํรูปเล่ม         
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
2.1  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

2.1.1 ระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั (Chat bot) 
เทคโนโลยหุ่ีนยนตโ์ตต้อบการสนทนาหรือแชทบอทไดมี้การศึกษาพฒันาตั้งแต่ปี ค.ศ. 

1964-1966 โดยศาสตราจารย์โจเซฟ ไวเซนบวม (Joseph Weizenbaum) ท่ีห้องปฏิบติัการ
ปัญญาประดิษฐ์ของสถาบนัเทคโนโลยีแมสซาชูเซตส์ (MIT) โปรแกรมเอลิซ่า (ELIZA) ซ่ึงใช้
หลกัการเลือกรูปแบบการตอบบทสนทนา ดว้ยหลกัภาษาและสถิติ. หลงัจากนั้นไดมี้การพฒันา
ระบบมากมายจนถึงระยะหลงัมีการใช้การเรียนรู้เชิงลึกและปัญญาประดิษฐ์ . หลายคนกล่าวว่า
เทคโนโลยีน้ีได้มาถึงจุดท่ีเราสามารถนํามาใช้งานได้จริง จึงได้มีความพยายามพฒันาหุ่นยนต์
โตต้อบการสนทนาข้ึนมากมาย ปัจจุบนัมีบุคคลบริษทัและมหาวิทยาลยัหลายแห่ง พยายามพฒันา
ระบบหุ่นยนต์โตต้อบการสนทนาข้ึน อย่างไรก็ตามเทคโนโลยีน้ีจาํเป็นตอ้งใช้ขอ้มูลจาํนวนมาก 
เพื่อเป็นตวัอยา่งในการเรียนรู้บทสนทนา และยงัตอ้งยกระดบัให้บทสนทนาเป็นแบบตรงประเด็น
เพื่อแกปั้ญหางานต่าง ๆให้ได ้เทคโนโลยีน้ี มีมูลค่าทางการตลาดสูงมาก เราสามารถใชใ้นคอลเซ็น
เตอร์ทุกแห่ง ใชเ้ป็นผูช่้วยอจัฉริยะ ใชเ้ป็นหุ่นยนตต์อบคาํถามแทนมนุษย ์ใชเ้ป็นหุ่นยนตเ์ป็นเพื่อน
คุยมนุษย ์ใชเ้ป็นหุ่นยนตแ์ทนงานต่าง ๆ ของมนุษยไ์ด ้[3] 

การพฒันาระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั (Chat bot Agent) นั้น สามารถทาํได้
โดยการแปลงคาํพูดของผูใ้ช้ท่ีใช้ภาษาธรรมชาติ อาทิเช่น ภาษาไทยหรือภาษาองักฤษ (Query)     
ใหเ้ป็นขอ้มูลท่ีสามารถประมวลผลได ้(Intent) โดยท่ีการแปลงน้ี (Intent Classification) เกิดข้ึนเม่ือ
ผูใ้ชป้้อนขอ้มูล ท่ีใกลเ้คียงหรือตรงกบักบัขอ้มูลคาํพูด (Training Phase) ของหน่ึงในเจตนา (Intent) 
ท่ีนักพฒันาโปรแกรมกําหนดไว ้เจตนาเหล่านั้นเป็นหัวข้อท่ีใช้ดาํเนินการตามคาํพูดของผูใ้ช ้
หุ่นยนตโ์ตต้อบอตัโนมติัสามารถออกแบบมาเพื่อจดัการการสนทนา ดว้ยความช่วยเหลือจากขอ้มูล
บริบท (Context), ลาํดบัความสําคญัของเจตนา (Intent Priority), การดึงขอ้มูลสําคญัจากคาํพูดของ
ผูใ้ช ้(Action and Parameters) นอกจากน้ียงัเปิดให้นกัพฒันาเขียนโปรแกรม (Code) เสริมเพื่อการ
ประมวลผลเพิ่มเติมได ้  
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ภาพที ่2.1  การจดัการคาํขอของผูใ้ชเ้ม่ือมีผูใ้ชส่้งคาํพดูมายงัระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั [4] 

   
เม่ือผูใ้ช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนา (Chat Messenger) หรือเสียงผ่าน

ไมโครโฟน (Microphone) จากอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงเสียงจะถูกแปลงเป็นขอ้ความดว้ยโปรแกรมรู้จาํ
คาํพูด (Speech Recognition) แลว้นั้น. ขอ้ความคาํพูดของผูใ้ช้เหล่าน้ี (Query) ก็จะถูกแปลงเป็น
หัวข้อเจตนา (Intent) โดยใช้เทคนิคทางปัญญาประดิษฐ์ท่ีใช้คดัแยกเจตนาจากคาํพูด (Intent 
Classification) โดยใชท้าํงานของโปรแกรมคดัแยกเจตนาจากคาํพูดนั้น จะใชห้ลกัการเทียบความ
เหมือนกบัความคลา้ยของคาํพูดของผูใ้ช ้วา่ใกลเ้คียงกบักลุ่มคาํพูดตวัอยา่งของเจตนานั้น (Training 
Phase) ซ่ึงกาํหนดไวล่้วงหนา้นั้น ๆ หรือไม่ โดยการพิจารณาหวัขอ้เจตนา (Intent) ท่ีเหมาะสมนั้น 
เราสามารถใชบ้ริบท (Context) เป็นตวักาํหนดวา่เจตนาไหนจะถูกนาํมาพิจารณาในการคดัเลือกบา้ง 
โดยท่ีหากเจตนาไหนไม่ตรงกบับริบทท่ีกาํหนดไว ้ก็จะไม่ถูกคดัเลือก ไม่วา่จะมีกลุ่มคาํพูดตวัอยา่ง
ใกลเ้คียงกบัคาํพดูของผูใ้ชม้ากแค่ไหนก็ตาม 

หลังจากท่ีคัดเลือกเจตนาได้แล้ว, ระบบก็จะสามารถเลือกคาํตอบท่ีเหมาะสม              
ซ่ึงกาํหนดไวโ้ดยนกัพฒันาระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติั. ซ่ึงอาจจะเป็นคาํตอบตายตวั 
(Static Response) หรือ คาํตอบแบบพลวตั (Dynamic Response) ท่ีสร้างจากการประมวลโปรแกรม
เพิ่มเติม เขียนโดยนกัพฒันาเช่ือมต่อกบัระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติั (Chat bot Agent) 
ผ่านช่องทาง API (Fulfillment) ก็ได้ โดยนักพฒันาระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติันั้น 
สามารถเช่ือมหุ่นยนต์กบับริการ API ภายนอกอ่ืนๆ (External APIs). ซ่ึงเป็นการเปิดช่องทางให้
หุ่นยนตก์็สามารถเช่ือมต่อกบัระบบฐานขอ้มูลภายนอกใดๆ (RDMS) ก็ได ้สามารถนาํช่องทางน้ีมา
ใชก้ารดึงหรือบนัทึกขอ้มูล ให้สามารถสร้างคาํตอบขอ้มูลแบบพลวตั ตรงตามความตอ้งการของผู ้
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ใช้ได้อีกด้วยหลงัจากนั้น, ข้อความตอบกลบัของผูใ้ช้ก็จะถูกส่งกลบัไปยงัโปรแกรมสนทนา      
หรือตอบกลบัเป็นเสียงผา่นลาํโพงผา่นโปรแกรมสังเคราะห์เสียง (Speech Synthesis) ไปยงัอุปกรณ์
ต่าง ๆ ทาํใหค้รบองคป์ระกอบการสนทนาระหวา่งมนุษยแ์ละหุ่นยนต ์[4] 2 ดา้นบน 

การวิวฒันาการของระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั (Chat bot) นั้นเร่ิมตน้ข้ึน
เม่ือปี ค.ศ. 1966 สถาบนัเทคโนโลยีแมสซาชูเซตส์สร้างบอทท่ีมีการโปรแกรมให้ตอบโตต้าม
สคริปต์ท่ีไดต้ั้งไวก่้อนเช่น นกัจิตอายุรเวช ท่ีช่ือว่า Eliza ข้ึนมาเพื่อแสดงให้เห็นว่าการส่ือสาร
ระหว่างมนุษยก์บัเคร่ืองจกัรเป็นอย่างไรอย่างไรก็ตาม การโตต้อบของ ELIZA ยงัมีขอ้จาํกดัไม่
สามารถเขา้ใจบริบทการสนทนาหรือรู้จกัคาํหลกัได้ ต่อมาในปี ค.ศ. 1972 มหาวิทยาลยันานาชาติ
แสตมฟอร์ด ไดส้ร้าง Chat bot ท่ีมีช่ือวา่ Parry ข้ึนเพื่อจาํลองบุคคลท่ีเป็นโรคจิตเภทท่ีหวาดระแวง 
มนัมีกลยุทธ์ในการพูดคุยดงันั้นจึงมีความกา้วหนา้และมีความทะเยอทะยานมากกว่า ELIZA และ
ในปี ค.ศ. 1988 เร่ิมมีการสร้างหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัเพื่อเลียนแบบปฏิสัมพนัธ์ของ
มนุษยแ์ละดาํเนินการสนทนากบัผูใ้ชช่ื้อว่า Jabberwacky ข้ึนโดยผูส้ร้างเช่ือวา่สามารถรวมเขา้กบั
วตัถุรอบ ๆ บา้นเช่นหุ่นยนตส์ัตวเ์ล้ียงท่ีพูดคุยไดโ้ดยตั้งใจวา่จะเป็นประโยชน์และให้ความบนัเทิง
แก่ผูค้น ต่อมาในปี ค.ศ. 1995 A.L.I.C.E. ไดถู้กสร้างข้ึนโดยใชโ้ปรแกรม XML Schema ท่ีเรียกวา่ 
AIML (Artificial Intelligence Markup Language) เพื่อระบุกฎการสนทนาแบบฮิวริสติก ซ่ึง Alice 
สามารถประยุกต์รูปแบบในการจบัคู่เน้ือหาในการสนทนากับมนุษย์กบัประโยคอ่ืน ๆได้ และ
โปรแกรมของระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัก็ไดมี้การวิวฒันาการมาเร่ือย ๆ จนเขา้สู่ยุค 
2000 ก็ไดเ้กิด Chat bot แรกท่ีสร้างข้ึนดว้ยขอ้ความโตต้อบแบบทนัทีและแพลตฟอร์มโซเชียล      
ซ่ึงในตอนเร่ิมตน้เป็นเกมผจญภยัแบบคาํศพัท ์แต่ภายหลงัไดร้วมถึงการรายงานข่าวสภาพอากาศ 
การใหบ้ริการสตอ็กตลอดจนเคร่ืองมือต่าง ๆ เช่นเคร่ืองคิดเลขและนกัแปล ช่ือวา่ Smarterchild  ซ่ึง
นบัไดว้า่เป็นบรรพบุรุษของผูช่้วยเสมือนในยุคปัจจุบนัเช่น Siri, Alexa และผูช่้วยเสมือนอ่ืน ๆ และ
ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2010 เป็นตน้มาไดมี้การสร้างผูช่้วยเสมือนซ่ึงเป็นรูปแบบปัจจุบนัของระบบหุ่นยนต์
โตต้อบสนทนาอตัโนมติัข้ึนมามากมายเช่น Apple Siri, Google Now, Amazon Alexa, Microsoft 
Cortana รวมไปถึง Chat bot ท่ีมีอยูบ่นแพลตฟอร์มของส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆท่ีสามารถโตต้อบ
กบัผูใ้ชง้านไดโ้ดยสามารถเขา้ใจการส่ือสารไดท้ั้งรูปแบบตวัอกัษร เสียง และรูปภาพ เช่น Facebook 
Chat bots for Messenger, Microsoft Tay, Samsung Bixby เป็นตน้ 

จากการศึกษาเราจะเห็นได้ว่าการวิวฒันาการของระบบหุ่นยนต์โต้ตอบสนทนา
อตัโนมติั (Chat bot) นั้น เร่ิมตน้จากแนวทางท่ีใช้กฎในการตอบคาํถามท่ีสามารถโตต้อบไดอ้ยา่ง
จาํกดั ตายตวั ท่ีไม่ซับซ้อนมากแต่บอทไม่มีประสิทธิภาพในการตอบคาํถามซ่ึงรูปแบบไม่ตรงกบั
กฎท่ีบอทไดรั้บการฝึกอบรมการเขียนกฎสําหรับสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัใชเ้วลามากและเป็นไป
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ไม่ไดท่ี้จะเขียนกฎสําหรับทุกสถานการณ์ท่ีเป็นไปได้ ทาํให้ Chat bot ชนิดน้ีไม่สามารถจดัการ
คาํสั่งท่ีซบัซอ้นได ้

 

 

ภาพที ่2.2  ขั้นตอนการทาํงานของ Chat bot ประเภท Rule-Based [5] 
 

จากนั้น Chat bot ไดมี้วิวฒันาการให้สามารถเรียนรู้ไดด้้วยตวัเองซ่ึงใช้เทคนิคการ
เรียนรู้ดว้ยเคร่ือง (Machine Learning) ทาํให้มีประสิทธิภาพมากกว่าบอทท่ีใช้กฎ บอทเหล่าน้ี
สามารถมีได ้2 ประเภท คือ 

1. รูปแบบการสืบคน้ บอทเหล่าน้ีจะตอ้งไดรั้บการฝึกฝนชุดของคาํถามและผลลพัธ์ท่ี
เป็นไปไดส้ําหรับคาํถามทุกขอ้ บอทสามารถหาคาํตอบท่ีเก่ียวขอ้งมากท่ีสุดจากชุดของคาํตอบท่ี
เป็นไปไดจ้ากนั้นจึงนาํเสนอคาํตอบ แมว้า่บอทจะไม่สามารถสร้างคาํตอบใหม่ข้ึนมาเองไดแ้ต่หาก
ได้รับการฝึกอบรมในชุดข้อมูลคําถามและคําตอบมากเพียงพอและถ้าชุดข้อมูลได้รับการ
ประมวลผลล่วงหน้าอย่างชาญฉลาด บอทจะสามารถจดัการกบัขอ้ความคน้หาไดดี้ในระดบัหน่ึง 
ความซบัซ้อนของรูปแบบน้ีอยูใ่นช่วงการพฒันาจากกฎง่ายๆ สําหรับการคน้หาไปยงักฎท่ีซบัซ้อน
ยิ่งข้ึนโดยใช้อลักอริทึมการเรียนรู้ของเคร่ืองบางอย่างเพื่อหาคาํตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุด นอกจากน้ี
บอทในรูปแบบน้ียงัมีปัญหากบัภาษาและไวยากรณ์ท่ีไม่มีคาํตอบท่ีกาํหนดไวล่้วงหนา้และคาํถามท่ี
มีความผดิปกติในรูปแบบไวยากรณ์ 
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2. Generative model ซ่ึงบอทประเภทน้ีสามารถสร้างคาํตอบไดจ้ากการศึกษาคาํถาม
คาํตอบ ท่ีไดรั้บการฝึกสอนจากนั้นเม่ือไดรั้บคาํถามบอทจะทาํการหาคาํตอบท่ีเก่ียวขอ้งจากเซ็ตของ
คาํตอบท่ีเป็นไปได้ อย่างไรก็ตามถ้าไม่มีรูปแบบของคาํถามคาํตอบท่ีนาํมาฝึกสอนมาพอบอทก็
ยงัคงไม่สามารถตอบคาํถามท่ีไม่รู้จกัได ้การฝึกสอนบอทชนิดน้ีจะใชเ้ทคนิคของเครือข่ายประสาท
เทียมหรือ Recurrent Neural Network ซ่ึงมีความสามารถในการหาเอาทพ์ุทท่ีไม่เพียงข้ึนอยูก่บัการ
ป้อนข้อมูลปัจจุบนั แต่สามารถหาได้จากชุดของข้อมูลท่ีได้รับในอดีตอีกด้วย จากผลท่ีได้รับ
อิทธิพลจากปัจจยัการผลิตท่ีผา่นมาทาํให้ RNN มีประสิทธิภาพในการประมวลผลภาษาธรรมชาติ
เน่ืองจากบริบทของคาํถดัไปไม่จาํเป็นตอ้งพึ่งพาเฉพาะคาํศพัทก่์อน ๆ 

 

 

ภาพที ่2.3  ตวัอยา่งการทาํงานของ Chat bot ประเภท Generative model [6] 
 

Deep learning library ท่ีเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนัมีอยูห่ลายอนัดว้ยกนั เช่น Google Tensor 
Flow, Theano ของมหาวิทยาลยั Montreal, Caffe ของ Berkeley Vision and Learning Center 
(BVLC), Keras และ Torch  

Natural Language Processing (NLP) การประมวลผลภาษาธรรมชาตินั้นช่วยให้
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ต่างๆ สามารถส่ือสารกับมนุษย์ได้ด้วยการใช้งานภาษาของเคร่ืองเอง          
และดาํเนินการทาํงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษาได ้ยกตวัอย่างเช่น NLP นั้น ช่วยให้อุปกรณ์และ
คอมพิวเตอร์สามารถอ่านอักขระภาษาปกติ หรือทาํความเข้าใจและตีความคาํพูดของมนุษย ์         
ไปจนถึงการวดัอารมณ์ความรู้สึกท่ีแฝงอยูใ่นขอ้ความเหล่านั้นและกลัน่กรองใจความหรือนยัยะท่ี
สาํคญัออกมาเพื่อใชง้าน ระบบในปัจจุบนัสามารถวิเคราะห์ข้อมูลจาํนวนมหาศาลเกินกว่าขีด
ความสามารถของมนุษย ์โดยไม่มีความเหน็ดเหน่ือยและปราศจาความอคติ  

เน่ืองจากภาษาท่ีมนุษยใ์ชก้นันั้น มีความซบัซอ้นและหลากหลายอยา่งยิง่ ทั้งในดา้นการ
ส่ือสารดว้ยคาํพดูหรือขอ้ความท่ีเกิดข้ึนดว้ยการเขียน นอกจากมีภาษาท่ีหลากหลายแลว้ ทุกภาษายงั
ทวีความซับซ้อนยิ่งข้ึนไปอีกดว้ยการมีชุดไวยากรณ์และโครงสร้างทางภาษาเฉพาะตวัของตนเอง 
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รวมถึงคาํ กลุ่มคาํ และแมแ้ต่ศพัทแ์สลงต่างๆ นอกจากนั้นมนุษยย์งัมีการเขียนคาํในรูปแบบยอ่ละคาํ 
หรือแมแ้ต่การสะกดผิด แมว้่าเทคนิคการทาํงานทั้งแบบ supervised learning และ unsupervised 
learning โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการทาํงานแบบ deep learning จะไดถู้กนาํมาใช้งานอย่าง
แพร่หลายในการสร้างแบบจาํลองวิเคราะห์ภาษาของมนุษยแ์ลว้ก็ตาม ก็ยงัคงมีความจาํเป็นในการ
สร้างความเขา้ใจทางภาษาศาสตร์ท่ีลึกและซับซ้อนยิ่งข้ึน รวมถึงความรู้ความเขา้ใจเฉพาะด้าน      
ซ่ึงแตกแขนงความชาํนาญย่อยออกไปจากเทคนิค machine learning ตามปกติอีกดว้ย ดว้ยเหตุน้ี 
NLP จึงมีความสาํคญัในการลดความสับสนทางการวเิคราะห์ภาษาลง และเพิ่มมิติให้แกข้อ้มูลในรูป
ของตวัเลข เพื่อการนาํไปใชง้านต่างๆ ต่อไป เช่น ในการทาํ speech recognition หรือการใชง้าน text 
analytics 

2.1.2 โปรแกรมตดัคาํภาษาไทย  

ความมุ่งหวงัท่ีจะใหค้อมพิวเตอร์สามารถประมวลผลภาษาไทยไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
นั้น มีปัญหาเบ้ืองตน้คือ ลกัษณะการเขียนภาษาไทยจะเขียนติดต่อกนัเป็นสายอกัขระ โดยไม่มี
เคร่ืองหมายวรรคตอนแสดงการแบ่งคาํดงัเช่น ภาษาองักฤษ ซ่ึงเป็นอุปสรรคอย่างหน่ึงท่ีตอ้งการ
การศึกษาวจิยัและพฒันา เพื่อใหค้อมพิวเตอร์สามารถคาํนวณ เพื่อแบ่งสายอกัขระไทยออกเป็นคาํๆ 
ซ่ึงจะส่งผลให้การทาํงานของคอมพิวเตอร์ ในการคน้หาคาํใดๆ ทาํได้อย่างถูกตอ้ง และแม่นยาํ 
รวมถึงการจดัขอบขวาในโปรแกรมประมวลผลคาํ (Word processor) เป็นตน้ 

 

 
 
ภาพที ่2.4  การตดัคาํภาษาไทย 
 

ปัจจุบนัน้ีมีการนาํคอมพิวเตอร์เขา้ไปใชง้านในดา้นต่างๆ เป็นจาํนวนมาก งานทางดา้น
จดัการกบัภาษาไทยไดแ้ก่ การแปลงขอ้ความเป็นเสียง (Text - To - Speech) การตรวจตวัสะกด 
(Spell checking) การแปลภาษาดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Machine Translation) ฯลฯ ก็เป็นงานอีก
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ด้านหน่ึงท่ีได้นําคอมพิวเตอร์เข้าไปช่วย ในการทาํงาน ส่ิงแรกท่ีจะต้องจัดการคือ ต้องทาํให้
คอมพิวเตอร์รู้จกัคาํในภาษาไทยใหไ้ด ้เช่น ถา้มีขอ้ความวา่ "ฉนันัง่ตากลมท่ีหนา้บา้น" จะตอ้งทาํให้
คอมพิวเตอร์รู้วา่เป็น "ฉนั นัง่ ตาก ลม ท่ี หนา้ บา้น" ไม่ใช่ "ฉนั นัง่ ตา กลม ท่ี หนา้ บา้น" ลกัษณะ
การเขียนภาษาไทยนั้น จะเขียนติดต่อกนั โดยไม่มีเคร่ืองหมายวรรคตอนคัน่ระหว่างคาํ ดงัเช่นใน
ภาษาองักฤษ ซ่ึงใชช่้องวา่ง (Space) คัน่ระหวา่งคาํ จึงทาํให้การโปรแกรมให้คอมพิวเตอร์รู้จกัคาํใน
ภาษาไทยนั้น มีความยุง่ยากกวา่ในภาษาองักฤษ ดงันั้นเราจึงไดพ้ฒันา และคน้หาวิธีการต่างๆ ท่ีจะ
ช่วยใหค้อมพิวเตอร์รู้จกัคาํในภาษาไทย ซ่ึงในปัจจุบนัก็มีอยูห่ลายแนวคิด เช่น 

1. วธีิการตดัคาํแบบยาวท่ีสุด (Longest Matching)  

เม่ือเราตอ้งการโปรแกรมให้คอมพิวเตอร์รู้จกัคาํในภาษาไทย เราก็จะคน้หาคาํ      
โดยเร่ิมจากตวัอกัษรซ้ายสุดของขอ้ความนั้นไปยงัตวัอกัษรถดัไปจนกว่าจะพบว่าเป็นคาํท่ีมีอยู่ใน
พจนานุกรม หลังจากนั้ นก็ค้นหาคาํถัดไปจนกว่าจะจบข้อความ ในกรณีท่ีเราพบว่าเป็นคาํใน
พจนานุกรมจากจุดเร่ิมตน้เดียวกนั เราจะเลือกคาํท่ียาวท่ีสุด ตวัอยา่งเช่น การแบ่งคาํในประโยค "ฉนั
นัง่ตากลมท่ีหนา้บา้น" จะเร่ิมจากตวัอกัษร ฉ และคาํแรกท่ีแบ่งไดคื้อ "ฉนั" หลงัจากนั้น ก็คน้หา
ตวัอกัษรถดัไปและนาํมาเปรียบเทียบคาํในพจนานุกรม ก็จะแบ่งคาํวา่ "นัง่" เป็นคาํต่อไป ตวัอกัษร
ถดัไป คือ ต จากตวัอกัษรน้ี เราจะไดค้าํว่า "ตา" กบัคาํวา่ "ตาก" แนวคิดน้ีให้เลือกคาํท่ียาวท่ีสุด        
ท่ีคน้พบ จึงเลือกคาํว่า "ตาก" หลงัจากนั้น ก็จะคน้หา และเปรียบเทียบต่อไป ซ่ึงจะได้ผลลพัธ์
ออกมาคือ "ฉนั นัง่ ตาก ลม ท่ี หนา้ บา้น" 

   2. วธีิการตดัคาํแบบสอดคลอ้งมากท่ีสุด (Maximal Matching)  
       วธีิการตดัคาํแบบน้ี เป็นการหาวธีิในการตดัคาํท่ีสามารถจะเป็นไปไดท้ั้งหมด เช่น เม่ือ

มีขอ้ความวา่ "ไปหามเหสี" ก็จะตดัคาํได ้2 แบบ คือ 1. ไป หาม เห สี 2. ไป หา มเหสี วิธีการน้ีจะให้
เลือกขอ้ความท่ีแบ่งแลว้ มีจาํนวนคาํนอ้ยท่ีสุดคือ แบบท่ี ๒ ซ่ึงมีจาํนวนคาํท่ีตดัได ้๓ คาํ ในขณะท่ี
แบบท่ี ๑ มี ๔ คาํ ส่วนในกรณีท่ีมีจาํนวนคาํท่ีเท่ากนั เราก็จะใชว้ิธีการตดัคาํแบบยาวท่ีสุด (Longest 
Matching) เขา้มาช่วย เช่น ขอ้ความวา่ "ฉนันัง่ตากลมท่ีหนา้บา้น" ซ่ึงจะสามารถแบ่งคาํได ้2 แบบ 
คือ 

- ฉนั นัง่ ตาก ลม ท่ี หนา้ บา้น 
- ฉนั นัง่ ตา กลม ท่ี หนา้ บา้น 

ทั้ง 2 แบบมีจาํนวนคาํท่ีเท่ากนั จึงเลือกแบบท่ี ๑ โดยเปรียบเทียบจากคาํท่ีต่างกนัท่ีตดั
ไดน้ั้น (ตา / ตาก) จะเห็นไดว้า่ ตากมีตวัอกัษรมากกวา่ 
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3. วธีิการตดัคาํแบบคาํนวณเชิงสถิติ เพื่อหาความเป็นไปได ้(probabilistic Model)  
วธีิการน้ีนาํเอาค่าสถิติการเกิดของคาํ และลาํดบัของหนา้ท่ีของคาํ (part of speech) เขา้

มาช่วยในการคาํนวณหาความน่าจะเป็น เพื่อท่ีจะใช้เลือกแบบท่ีมีโอกาสเกิดมากท่ีสุด วิธีการน้ี
สามารถจะตดัคาํไดดี้กวา่ ๒ แบบแรก แต่ขอ้จาํกดัของวิธีการน้ีคือ จะตอ้งมีฐานขอ้มูลท่ีมีการตดัคาํ
ท่ีถูกตอ้งและกาํหนดหนา้ท่ีของคาํให ้เพื่อท่ีจะไดน้าํไปใชใ้นการสร้างสถิติ 

4. วธีิการตดัคาํแบบคุณลกัษณะ (Feature - Based Approach)  
วธีิการน้ีจะพิจารณาจากบริบท (context words) และการเกิดร่วมกนัของคาํ หรือหนา้ท่ี

ของคาํ (collocation) เขา้มาช่วยในการตดัคาํตวัอยา่งเช่น  
                    "ตากลม" ถา้พบคาํวา่ "แป๋ว" ในบริบทก็จะสามารถตดัคาํไดว้า่ "ตา" "กลม"  
                    "มากวา่" ถา้ในบริบทท่ีตามมาเป็นตวัเลขก็สามารถตดัคาํไดว้า่ "มา" "กวา่"  

วธีิการน้ีจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีฐานขอ้มูลเป็นจาํนวนมาก และจะตอ้งมีการเรียนรู้การสร้าง
คาํในบริบท หรือการเกิดร่วมกนัของคาํแต่ละคาํ เพื่อใหมี้ขอ้มูลท่ีจะนาํมาใชใ้นการตดัคาํ [7] 
 
2.2  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวิจยัเร่ืองการปรับปรุงประสิทธิภาพของการตดัคาํภาษาไทยดว้ยเทคนิคการจดจาํ
นิพจน์ระบุนาม นาํเสนอวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพของการตดัคาํภาษาไทยโดยใชเ้ทคนิคการ
จดจาํนิพจน์ระบุนามใชว้ิธี Conditional Random Fields (CRFs) ในการเรียนรู้ เพื่อสร้างโมเดลการ
จดจาํนิพจน์ระบุนามใชคุ้ณลกัษณะคาํข้ึนตน้และคาํลงทา้ยของนิพจน์ระบุนามท่ีสําคญัไดแ้ก่ นาย,
นาง,นางสาว,คณะ,มหาวิทยาลยั เป็นตน้ ในขั้นแรกจะทาํการเปรียบเทียบการจดจาํของระดบัคาํใน 
Conditional Random Fields ในระดบัแกรมของระดบัคาํ มี 3 , 5 และ7 แกรม โดยคลงัขอ้มูลท่ีใชใ้น
การเรียนรู้และทดสอบโมเดล คือ BEST 2010 (Benchmark for Enhancing the Standard of Thai 
language processing) ซ่ึงเป็นคลงัขอ้มูลมาตรฐานท่ีใชส้าํหรับการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

ผลการทดลองพบว่าการใช้จาํนวน 7 แกรม สามารถจดจาํนิพจน์ระบุนามไดดี้ท่ีสุด 
หลงัจากนั้นนาํโมเดลการจดจาํนิพจน์ระบุนามมาปรับปรุงประสิทธิภาพการตดัคาํโดยนาํผลท่ีได้
จากการตดัคาํภาษาไทยของโปรแกรม Thai Lexeme Analyser (TLex) ซ่ึงใช้เทคนิคConditional 
Random Fields นาํมาปรับปรุงประสิทธิภาพจากการทดลองพบวา่ การตดัคาํดว้ยโปรแกรม Thai 
Lexeme Analyser (TLex) ทาํการทดลองกบั 37 บทความมีจาํนวน 72,000 คาํผลการทดลองโดยวดั
ประสิทธิภาพF1 มีค่ารวมโดยเฉล่ีย 92.23% และหลงัจากการปรับปรุงประสิทธิภาพการตดัคาํโดย
การจดจาํนิพจน์ระบุนามสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ  การตดัคาํ F1 เท่ากบั 93.80 % หรือเพิ่มข้ึน 
1.57%  [8] 
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งานวิจยัเร่ือง Evaluating Quality of Chat bots and Intelligent Conversational Agents 
นาํเสนอไวว้า่ Chat bots เป็นระดบัชั้นหน่ึงของซอฟตแ์วร์ตวัแทนการสนทนาอจัฉริยะท่ีเปิดใชง้าน
โดยการป้อนขอ้มูลภาษาธรรมชาติ (ซ่ึงสามารถอยูใ่นรูปแบบของขอ้ความ,เสียงหรือทั้งสองอยา่ง) 
พวกเขาทาํใหเ้กิดการตอบสนองต่อบทสนทนาและในบางคร้ังก็สามารถปฏิบติังานไดถ้า้ไดรั้บคาํสั่ง 
แมว้า่เทคโนโลยี chat bot เกิดข้ึนมาตั้งแต่ปี 1960 และมีอิทธิพลต่อการพฒันาอินเทอร์เฟซผูใ้ชใ้น
เกมนบั แต่ช่วงตน้ปี 1980 chat bots ก็ง่ายข้ึนในการนาํมาใชง้าน ซ่ึงเป็นผลมาจากการท่ีมีโคด้โอ
เซอร์สจาํนวนมาก โอเพ่นซอร์สแพลตฟอร์มสําหรับพฒันา และตวัเลือกในการใช้งานผ่านทาง 
Software as a Service (SaaS) มีแพร่หลายให้เลือกใช้มากข้ึน นอกเหนือจากการเสริมสร้าง
ประสบการณ์การใชง้านของลูกคา้และการสนบัสนุนการเรียนรู้แลว้  

Chat bot ยงัสามารถนาํมาใชเ้พื่อสร้างความเสียหายแก่สังคมไดโ้ดยการนาํมาใชใ้นการ
แพร่กระจายข่าวลือและขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งโดยการโพสต์ความคิดเห็นโจมตีผูค้นเพื่อความคิดเห็น
ทางออนไลน์ บทความน้ีนาํเสนอการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัปัญหาคุณภาพและคุณลกัษณะ
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นการพฒันาและการใชง้าน chat bot ในปัจจุบนั และสุดทา้ยไดมี้การ
ทบทวนวธีิการประเมินคุณภาพและมีการเสนอวิธีการประเมินคุณภาพตามคุณลกัษณะและขั้นตอน
การวเิคราะห์ตามลาํดบัชั้น (Analytic Hierarchy Process หรือ AHP) [9] 

งานวิจัยหัวข้อ การขยายฐานความรู้แบบอตัโนมัติสําหรับระบบถาม -ตอบ โดยใช้
ความหมายของประโยค กล่าวไวว้า่ดว้ยววิฒันาการทางดา้นคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทาํให้ระบบถาม-ตอบอตัโนมติัไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัมากข้ึน ซ่ึงหลกัการของระบบ
ถาม-ตอบส่วนใหญ่จะใชฐ้านความรู้ท่ีประกอบไปดว้ย ชุดคู่คาํถามและคาํตอบ ระบบจะตรวจสอบ
ความเหมือนของคาํถามท่ีผูใ้ชป้้อนเขา้มากบัคาํถามท่ีเตรียมไวถ้า้ตรงกนัก็จะนาํคาํตอบท่ีเตรียมไว้
มาตอบแต่ในการใช้งานจริงผูใ้ช้มักจะใช้คาํถามท่ีคล้ายกันมากกว่าเหมือนกัน ประกอบกับ
ฐานข้อมูลส่วนใหญ่จะถูกเตรียมข้ึนมาโดยมนุษย์ทาํให้ระบบถาม-ตอบเหล่าน้ียงัมีข้อจาํกัด 
บทความน้ีนาํเสนอวิธีการในการขยายฐานความรู้แบบอตัโนมติัโดยวิธีการดงักล่าวจะรับนาํเอา
เอกสารท่ีเก่ียวกบัหวัขอ้หลายๆเอกสารมาวเิคราะห์โครงสร้างของประโยคและความสัมพนัธ์ของคาํ
ซ่ึงอยู่ในรูปของตน้ไมไ้วยากรณ์ (Syntax Tree) จากนั้นแปลงตน้ไมด้งักล่าวให้อยู่ในรูปของ
ความหมายโดยอยูใ่นรูปของกราฟมโนภาพ (Conceptual Graph) เม่ือไดก้ราฟมโนภาพแลว้นาํมา
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์เพื่อสร้างคําถามและคาํตอบโดยอัตโนมัติแล้วนําไปเพิ่มในส่วนของ
ฐานความรู้เพื่อการใชง้านต่อไป  
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บทความน้ีได้ทดสอบความพึงพอใจของคําถามท่ีสร้างโดยวิธีการท่ีนําเสนอกับ
ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นภาษาจาํนวน 3 คน โดยใชว้ิธี F1-measure เพื่อประเมินประสิทธิภาพของความ
แม่นยาํในการสร้างคาํถาม จากการทดลองมีประสิทธิภาพอยูท่ี่ 11.46%  [10] 

งานวิจยั Chat bot สําหรับการดึงขอ้มูลจากเอกสารภาษาธรรมชาติท่ีไม่มีโครงสร้าง     
ซ่ึงมีการทดลองโดยให้ chat bot ดึงขอ้มูลจาก wiki เพื่อทาํการเรียนรู้และสร้างแชทบอทท่ีสามารถ
ตอบปัญหาจากอินพุตท่ีกาํหนดเป็นประโยคทัว่ไปได ้ขอ้กาํหนดสําหรับระบบปฏิบติัการของโปร
เจก็ตน้ี์เพื่อพฒันาแชทบอทท่ีทาํงานไดอ้ยา่งสมบูรณ์ซ่ึงจะสามารถให้คาํตอบท่ีถูกตอ้งไดอ้ยา่งนอ้ย 
50% ของเวลาทั้งหมด แชทบอทตอ้งส่ือสารโดยใชภ้าษาธรรมชาติและควรตอบคาํถามในลกัษณะท่ี
คล้ายกับบทสนทนามากกว่าคาํตอบทั่วไปจากเคร่ืองมือค้นหา เพื่อให้ระบบส่ือสารโดยใช้
ภาษาธรรมชาติ บริการ Dialog flow ไดถู้กนาํมาใช้ในการวิเคราะห์อินพุตและในการสร้างการ
ตอบสนอง อินพุตจะอยูใ่นรูปแบบของประโยคเดียวหรือหลายประโยค และ Dialog flow จะดึงคีย์
เวิร์ดของอินพุตโดยใช้ NLP แต่ไม่มีขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการท่ี Dialog flow ใช้ในการดึงขอ้มูลน้ี     
หากอินพุตสามารถตีความวา่เป็นคาํถามได ้เคียวรีจะถูกส่งไปยงั Elastic search ตามคียเ์วิร์ดผา่นตวั
จดัการคาํขอ จากนั้น Elastic search จะส่งส่วนในฐานขอ้มูลเม่ือตอบคาํถามแลว้ จากนั้น Dialog 
flow จะนาํเสนอคาํตอบ ผลลพัทท่ี์ไดคื้อ chat bot สามารถนาํเสนอคาํตอบท่ีถูกตอ้งจากวิกิ โดยมี
โอกาส 72% จากการทดสอบดว้ยตนเอง และ 66% จากความคิดเห็นของ Jay way โดยใช้การ
ทดสอบสมมติฐานสองตวัอย่างท่ีมีระดบันยัสําคญั 95% โดยมีค่า p = 0.0418 แชทบอทส่ือสาร    
โดยใช้ภาษาธรรมชาติ และสามารถดึงคียเ์วิร์ดออกจากประโยคของผูใ้ชไ้ด ้แชทบอทไม่เหมาะกบั
โซลูชนัทัว่ไป ดงันั้นจึงไม่ใชแ้หล่งขอ้มูลอ่ืนสาํหรับการดึงขอ้มูล [11] 

งานวิจยัการเปรียบเทียบและวิจารณ์เคร่ืองมือทาํความเขา้ใจภาษาธรรมชาติ ซ่ึงไดท้าํ
การเปรียบเทียบความสามารถในการประมวลผลภาษาธรรมชาติด้วยเคร่ืองมือจาํนวน 6 ตวั 
ประกอบไปดว้ย Dialog Flow, wit.ai, LUIS, Watson Conversation, Amazon Lex, Recast.ai โดยใช้
ประโยคเก่ียวกบัสภาพอากาศในการทดสอบ ผลท่ีออกมาคือ ประโยคท่ีมีความแม่นยาํตํ่าสุดคือ "ฉนั
ตอ้งการสภาพอากาศในนิวยอร์กในสองสัปดาห์" สําหรับทั้ง Dialog Flow (ดว้ยความแม่นยาํ = 
0.39) และ Watson (ดว้ยความแม่นยาํ = 0.26) ในพื้นท่ีท่ีสองน้ี LUIL เป็นแพลตฟอร์ม NLU ซ่ึง
ทาํงานไดดี้กว่าอีกสองแพลตฟอร์ม ในชุดประโยคสุดทา้ย ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือต่างกนัมาก 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง Dialog flow เป็นเคร่ืองมือเดียวท่ีสามารถตรวจจบัเจตนาเร่ิมตน้ของประโยค
ทั้งหมดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตามความเป็นจริง ทั้ง LUIS และ Watson ตรวจพบเจตนาของสภาพอากาศ
สาํหรับบางประโยค โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง LUIS ทาํงานไดไ้ม่ดี: ตรวจพบเฉพาะคาํท่ีมีอกัขระแบบสุ่ม
เป็นความตั้งใจเร่ิมตน้ ในกรณีอ่ืน LUIS ตรวจพบความตั้งใจของสภาพอากาศดว้ยความแม่นยาํสูง 
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(เช่น > 0.99) วตัสันทาํไดดี้กวา่ LUIS เล็กนอ้ย โดยตรวจพบเจตนาของสภาพอากาศเป็นเวลาสาม
ประโยค แมว้า่จะมีความแม่นยาํตํ่า (เช่น < 0.37) ตามท่ีกล่าวไวก่้อนหนา้น้ี เก่ียวกบัการระบุเอนทิตี 
แพลตฟอร์ม NLU ทั้งหมดสามารถรับรู้แพลตฟอร์มเหล่าน้ีไดด้ว้ยความแม่นยาํระดบั 1.0 

โดยทัว่ไป เราสามารถพูดไดว้่า Watson เป็นแพลตฟอร์ม NLU ท่ีดีท่ีสุดในการศึกษา
ของเรา เน่ืองจากตรวจพบเจตนาท่ีไม่ถูกตอ้งเพียง 3 ประโยคในช่วง 24 ประโยค นอกจากน้ีสําหรับ 
3 ประโยคน้ีมีระดบัความแม่นยาํตํ่าท่ีนกัพฒันาสามารถใชป้ระโยชน์ได ้เพื่อปรับปรุงอลักอริธึมการ
ตรวจจบัเจตนาของวตัสัน [12] 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั   

 
งานวิจยัน้ีมีจุดประสงค์เพื่อสร้างระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบ

คาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภค เพื่อใหป้ระชาชนสามารถหาคาํตอบเก่ียวกบัปัญหาท่ีมีขอ้สงสัยได้
โดยสะดวกและไม่เสียค่าใชจ่้ายผา่นทางเวบ็ไซต ์
 
3.1  ขอบเขตของการทดลอง 

3.1.1 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการทาํวจิยั  
ขอ้มูลท่ีใช้สําหรับหาคาํตอบและตวัอย่างคาํตอบสําหรับสร้างฐานความรู้ของหุ่นยนต์

โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภคนาํมาจากพระราชบญัญติั
คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และฉบบัแกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2541, สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคและนิติกรผูมี้ความรู้ในดา้นกฎหมายผูบ้ริโภค 

3.1.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
1. Microsoft Windows 10 เป็นระบบปฏิบติัการท่ีใชรั้นโปรแกรมบนัทึกขอ้มูล 
2. Google Chrome เวอร์ชนั 74.0.3729.131 (64bit) ท่ีใช้สําหรับรันหนา้เวบ็ระบบ

หุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติัเพื่อตอบคาํถามดา้นกฎหมายเก่ียวกบัดา้นกฎหมายผูบ้ริโภค 
3. Google Dialog flow V2 ใช้ในการประมวลผลการถาม-ตอบคาํถามของระบบ

หุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั 
4. Java SE Development Kit 8u151 ใชส้ําหรับพฒันาโปรแกรมสําหรับอ่านขอ้มูลและ

ส่งขอ้มูลไปบนัทึกยงัฐานขอ้มูลบน cloud 
5. Mongo DB 4.0 ใชส้ําหรับบนัทึกขอ้มูลการถาม-คอบ และการทาํงานของระบบ

หุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั 
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3.2  สถาปัตยกรรมของระบบ 
3.2.1 แนวคิดและระบบโดยรวม 
 

 
 
ภาพที ่3.1  กระบวนการทาํงานของระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั 
 

ระบบแบ่งออกเป็น 3 ส่วนยอ่ยดงัน้ี  
1. ส่วนติดต่อกบัผูใ้ช้ประกอบด้วย ส่วน Input ซ่ึงเป็นส่วนท่ีระบบรับคาํถามจาก

ผูใ้ชง้าน และส่วน Output ซ่ึงระบบจะทาํการแสดงคาํตอบของคาํถามใหแ้ก่ผูใ้ชง้านทราบ 
2. ส่วนประมวลผลเม่ือไดรั้บคาํถามระบบจะเขา้สู่กระบวนการประมวลภาษาธรรมชาติ

เพื่อหาความหมายของคาํถามและนาํไปเปรียบเทียบกบัปัญหาซ่ึงมีการสอนไวใ้นระบบซ่ึง Dialog 
flow มีการทาํงานแบบผสมระหวา่งการหาคาํตอบแบบมีแบบแผนและแบบแมชชีนเลิร์นน่ิง ซ่ึงเม่ือ
เปรียบเทียบคะแนนความเช่ือมัน่แลว้ ถา้ค่าท่ีส่งคืนมีค่านอ้ยกวา่ค่า threshold ค่าเจตนาสํารองจะถูก
เรียกใช้เพื่อบอกว่าระบบไม่เขา้ใจคาํถาม และทาํการเก็บขอ้มูลของการถามคาํถามไวเ้พื่อทาํการ
ปรับปรุงการทาํทางในภายหลงั โดย Dialog flow จะมีส่วนประกอบและขั้นตอนการทาํงานดงัน้ี 

ส่วนประกอบของ Dialog flow 
- Intent แปลตรงตวัวา่ เจตนา มนัคือการนิยามคาํสั่งของ chat bot วา่จะให้ chat bot 

รับคาํสั่งอะไรไดบ้า้ง โดย intent จะประกอบดว้ย 
 Training phrases: เป็นการใส่ตวัอยา่ง input จาก user ซ่ึง Dialog flow จะใช้

ตวัอยา่งน้ีในการ train model 
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 Action and Parameters: คือการแกะค่าตวัแปรท่ีสําคญัออกมาจากประโยค     
เพื่อนาํมาใชง้านต่อ โดยเราสามารถระบุตวัอยา่งของ parameter ไดใ้น training 
phrases 

 Responses: ระบุขอ้ความท่ีตอ้งการให ้chat bot ตอบกลบัตาม intent นั้นๆ 
 

 
 
ภาพที ่3.2  ขั้นตอนพื้นฐานสาํหรับการจบัคู่ความตั้งใจและการตอบสนองต่อผูใ้ชป้ลายทาง 
 

- Entity คือคุณลกัษณะของตวัแปรแต่ละตวัท่ี Dialog flow สามารถแกะออกมาไดจ้าก
ประโยคท่ีส่งเขา้มา ซ่ึงจะมีอยูด่ว้ยกนั 3 ประเภท 

 System Entities จะเป็น Entity พื้นฐานท่ี Dialog flow มีมาให้ โดยระบุ
คุณลกัษณะของตวัแปรออกมาจากประโยคให้อตัโนมติั เช่น Date, Time, email 
หรือ color 

 Developer Entities จะเป็น Entity ท่ีนักพฒันาสามารถสร้างข้ึนมาได้เอง       
เพื่อการจดักลุ่มคุณลกัษณ์ของกลุ่มคาํหรือประโยคต่างๆเขา้ดว้ยกนั โดยกาํหนด
คาํท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณลกัษณะท่ีตั้งนั้นๆ และใชง้านไดต่้อเม่ือประโยคท่ีเขา้มามี
คาํหรือประโยคท่ีตรงกนัทั้งหมดเท่านั้น 

 Session Entities จะเป็น Entity ท่ีอยูใ่น level ของ Session โดยจะทาํหนา้ท่ีใน
การผกู Session ID เขา้กบัผูใ้ชค้นนั้นๆ ซ่ึงจะทาํให้เราสามารถเก็บค่าต่างๆและ
ส่งต่อไปยงั Intent ต่างๆได ้
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- Contexts บริบทของการสนทนาก็เหมือนบริบทกบัการสนทนาในภาษาทัว่ไป ท่ีเรา
ตอ้งรู้บริบทจึงจะระบุไดแ้น่ชดัวา่มนัคืออะไร เช่นเม่ือมีคนบอกวา่ "มนัมีสีดาํ" เราก็ตอ้งรู้วา่บริบท
ของ "มนั" คืออะไรในการสนทนา สําหรับ Dialog Flow เราสามารถกาํหนดไดท้ั้งบริบทขาเขา้ 
(Input Context) และ บริบทขาออก (Output Context) เพื่อใหเ้กิดการไหลของการสนทนา 

ขั้นตอนการท างานของ Dialog flow 
- เม่ือผูใ้ช้ปลายทางเขียนหรือพูดอะไรบางอย่าง เรียกว่านิพจน์ผูใ้ช้ปลายทาง Dialog 

flow จะเปรียบเทียบนิพจน์กบั Intent  training phrases สําหรับแต่ละเจตนาเพื่อคน้หารายการท่ี
ตรงกนัท่ีสุด การจบัคู่ความตั้งใจเรียกอีกอยา่งวา่ การจดัประเภทเจตนา เอกสารน้ีอธิบายปัจจยัท่ีใช้
เพื่อใหต้รงกบัความตั้งใจ 

- Dialog flow ใชส้องอลักอริธึมในการจบัคู่ Intents คือ การจบัคู่ไวยากรณ์ตามกฎ (rule-
based grammar matching) และการจบัคู่ machine learning Dialog flow พยายามใชอ้ลักอริธึมทั้ง
สองพร้อมกนัและเลือกผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด 

- เม่ือคน้หาความตั้งใจท่ีตรงกนั Dialog flow จะให้คะแนนการจบัคู่ท่ีเป็นไปไดด้ว้ย
ความมัน่ใจในการตรวจจบัความตั้งใจหรือท่ีเรียกว่า คะแนนความมัน่ใจ ค่าเหล่าน้ีมีตั้ งแต่ 0.0     
(ไม่แน่นอนทั้งหมด) ถึง 1.0 (แน่นอนทั้งหมด) เม่ือมีการให้คะแนนความตั้งใจ มีผลลพัธ์ท่ีเป็นไป
ไดส้ามประการ 

 หากความตั้งใจในการให้คะแนนสูงสุดมีคะแนนความเช่ือมัน่มากกว่าหรือ
เท่ากบัการตั้งค่า เกณฑ์การจดัประเภท ML คะแนน นั้นจะถูกส่งกลบัเป็นการ
จบัคู่ 

 หากไม่มี Intent ตรงตามเกณฑ ์จะมีการ จบัคู่ Intent ทางเลือก 
 หากไม่มี Intent ท่ีตรงตามเกณฑแ์ละไม่มีการกาํหนด Intent ทางเลือก แสดงวา่

ไม่มี Intent ท่ีตรงกนัในกรณีท่ีไม่สามารถหาขอ้มูลท่ีสามารถนาํไปใช้ระบุ
ความเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการสนทนาได ้ระบบก็จะแสดงวา่ไม่เขา้ใจ
คาํพดูและขอใหผู้ใ้ชง้านพิมพข์อ้ความใหม่เขา้มา 

- ในขณะท่ีบริบท (Context)ทาํงานอยู่ Dialog flow มีแนวโน้มท่ีจะจบัคู่ Intent ท่ี
กาํหนดค่าดว้ยบริบทอินพุต (Input contexts) ท่ีสอดคลอ้งกบับริบทท่ีใชง้านอยูใ่นปัจจุบนั 
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ภาพที ่3.3  ไดอะแกรมของการรับคาํถามจากผูใ้ชง้าน 
 

3. ส่วนเพิ่มขยายในระหวา่งท่ีตรวจสอบหาเจตนาของคาํถามระบบสามารถเช่ือมต่อกบั 
ฐานขอ้มูลเพื่อใช้เก็บฐานความรู้หรือเรียกหาขอ้มูลท่ีเก็บอยูใ่นฐานขอ้มูลภายนอกเพื่อหาคาํตอบท่ี
เหมาะสมหรือมีความละเอียดได ้โดยระบบสามารถติดต่อกบัฐานขอ้มูลบนกลุ่มเมฆและฐานขอ้มูล
แบบปกติไดผ้า่นโปรแกรมช่วยเหลือเช่น ฟังกช์ัน่ Web hook 
 

 
 
ภาพที ่3.4  การเช่ือมต่อเพื่อเรียกขอ้มูลจากฐานขอ้มูลภายนอก 
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3.3  ขั้นตอนการทดลอง 
3.3.1 ขั้นตอนการเตรียมขอ้มูลก่อนประมวลผล 

1) จดัเตรียมขอ้กฎหมายท่ีจะใชต้อบคาํถาม โดยยึดหลกัจาก พระราชบญัญติัคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และฉบบัแกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2541 
 

 
 
ภาพที ่3.5  พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 
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2) จดัเตรียมคาํถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นกฎหมายผูบ้ริโภค 
3) ให้ผูเ้ช่ียวชาญด้านกฎหมายตรวจสอบความถูกตอ้งของคาํตอบท่ีจะนาํไปใส่ใน

 ระบบเพื่อความถูกตอ้งของคาํตอบตามหลกักฎหมาย 
3.3.2  ขั้นตอนการสร้างฐานความรู้ของระบบ 

1) สร้างความสัมพนัธ์ของคาํถามและคาํตอบ 
2) สร้างแม่แบบของการตอบคาํถาม 
3) นาํความรู้จากการตอบคาํถามคร้ังก่อนหน้ามาปรับปรุงความสามารถในการตอบ

คาํถาม 
3.3.3  ขั้นตอนวดัความสามารถในการตอบคาํถาม 

1) ทาํการสร้าง intent ในโปรแกรม Dialog flow โดยใชข้อ้มูลจากคาํถามท่ีถามบ่อยของ
สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) 

 

 
 
ภาพที ่3.6  กระบวนการสร้าง Intent ของโปรแกรม Dialog flow 
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2) ทดสอบความสามารถในการตอบคาํถาม คาํถามจากนิติกร 3 ท่าน และบุคคลทัว่ไป  
3 ท่าน ท่านละ 3 รอบ โดย 2 รอบแรกจะเป็นการถามซํ้ าโดยไม่มีการปรับปรุงระบบใด ๆ แต่จะทาํ
การ Train คาํถามท่ีตอบไดแ้ต่ผดิหรือตอบไม่ไดก่้อนจึงทดสอบคร้ังรอบท่ี 3 
  
3.4  การประเมินผลการทดลอง 

งานวิจยัน้ีไดน้าํคาํถามจากนิติกรและบุคคลทัว่ไป จาํนวนประเภทละ 3 ท่านมาทาํการ
ทดสอบคาํถามเดิมเป็นจาํนวน 2 รอบ เพื่อให้เห็นว่าผลการตอบคาํถามมีความแม่นยาํและความ
ถูกตอ้งหรือไม่ แลว้จึงทาํการ Train คาํถามดงักล่าวเพื่อทดสอบรอบท่ี 3 เพื่อดูผลวา่ระบบสามารถ
ตอบคาํถามดงักล่าวไดดี้ข้ึนหรือไม่ โดยคาํตอบจะจดัเป็น 3 แบบไดแ้ก่ 1.สามารถตอบคาํถามได้
และตอบไดถู้กตอ้ง 2. สามารถตอบคาํถามไดแ้ต่คาํตอบไม่ถูกตอ้ง และ 3.ไม่สามารถตอบคาํถามได ้
และเม่ือตอบไม่ถูกหรือไม่สามารถตอบไดจ้ะทาํใหเ้กิด Intent ใหม่หรือไม่ โดยจาํนวน Intent ตั้งตน้
คือ 39 Intent 
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ภาพที ่3.7  วธีิการทดลองระบบ 
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บทที ่4 
ผลการวจิยัและอภปิรายผล 

 
4.1  ผลการวจัิย 

งานวิจยัน้ีได้ทาํการทดลองโดยใช้คาํถามท่ีถามบ่อยจากสํานักงานคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภค เป็น Training set เพื่อสร้าง Intent เร่ิมตน้ และใชค้าํถามจากนิติกรจาํนวน 3 ท่าน 
และบุคคลทัว่ไปอีก 3 ท่าน ท่านละ 10 ขอ้ โดยมีการคดักรองให้เหลือเฉพาะคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคในการทดสอบความสามารถของระบบหุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนาอตัโนมติั
สาํหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภค  

4.1.1  ตวัอยา่งคาํถามท่ีถามบ่อยจากสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

คาํถามท่ี 1 ผูร้้องคา้งชาํระค่างวดรถยนตก่ี์งวด ไฟแนนซ์จึงจะสามารถทาํการยดึรถได ้

คาํถามท่ี 2 ผูร้้องจอง บา้น , คอนโด แต่กูไ้ม่ผา่น ตอ้งการขอเงินจองและเงินดาวน์คืนได้
หรือไม่ 

คาํถามท่ี 3 ผูร้้องวางเงินจองรถยนต ์ไม่ไดรั้บรถตามเวลาท่ีกาํหนด ขอเงินคืนไดห้รือไม่ 

คาํถามท่ี 4 ผูร้้องเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ทางผูป้ระกอบการคิดค่านํ้า-ค่าไฟแพงเกินจริง 

คาํถามท่ี 5 สายการบินออกช้ากวา่กาํหนดมาก ไม่มีการแจง้เตือนให้ทราบ ทาํให้ผูร้้อง
ตอ้งซ้ือตัว๋ใหม่กบัอีกสายการบินหน่ึงและไม่ดาํเนินการคืนเงินให ้

คาํถามท่ี 6 เจา้ของหอ จะไล่หรือใหผู้เ้ช่าซ้ือออกจากการเช่าซ้ือไดห้รือไม่ 
คาํถามท่ี 7 ก่อสร้างบา้นไม่เสร็จตามสัญญา ทางผูป้ระกอบการเร่งรัดให้โอนกรรมสิทธ์ิ 

จะดาํเนินการอยา่งไร 

คาํถามท่ี 8 ผูร้้องซ้ือรถยนตใ์หม่ป้ายแดง ใชไ้ดไ้ม่ถึงเดือนรถมีปัญหาท่ีระบบเคร่ืองยนต์
ทาํอยา่งไรไดบ้า้ง 

คาํถามท่ี 9 ผูร้้องเช่าอพาร์ทเมน้ท ์แจง้ยา้ยออกตามกาํหนดสัญญา ทางผูป้ระกอบการไม่
คืนเงินมดัจาํ 

คาํถามท่ี 10 หอพกัมีสิทธ์ิปรับเป็นรายวนัหรือไม่ 
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4.1.2  ตวัอยา่งคาํถามจากนิติกร 

คาํถามท่ี 1 กระบวนพิจารณาคดีผูบ้ริโภคมีอะไรบา้ง 

คาํถามท่ี 2 ขอ้พิพาทมูลค่าเท่าไรถึงจะฟ้องคดีผูบ้ริโภคได ้

คาํถามท่ี 3 ผูข้ายจะปฏิเสธความรับผดิชอบในตวัสินคา้ไดไ้หม 

คาํถามท่ี 4 ส่ิงท่ีตอ้งทาํในวนันดัพิจารณาคดีผูบ้ริโภคมีอะไรบา้ง 

คาํถามท่ี 5 ถ้าศาลชั้นตน้ไม่รับอุทธรณ์เพราะตอ้งห้ามอุทธรณ์ในปัญหาขอ้เท็จจริง        
ผูอุ้ทธรณ์ตอ้งทาํอยา่งไร 

คาํถามท่ี 6 ขั้นตอนในการฟ้องคดีผูบ้ริโภคมีอะไรบา้ง 

คาํถามท่ี 7 การยืน่อุทธรณ์ขอขยายระยะเวลาทาํไดห้รือไม่ 
คาํถามท่ี 8 เง่ือนไขในการขออุทธรณ์คดีผูบ้ริโภค 

คาํถามท่ี 9 ปัญหาขอ้เทจ็จริงหมายถึงอะไร 

คาํถามท่ี 10 สามารถยืน่ขอฎีกาต่อหลงัจากศาลชั้นอุทธรณ์มีคาํพิพากษาไดห้รือไม่ 

4.1.3  ตวัอยา่งคาํถามจากบุคคลทัว่ไป 

คาํถามท่ี 1 มีเวลาเท่าไรในการยืน่ฟ้องคดีผูบ้ริโภค 

คาํถามท่ี 2 สิทธิของผูบ้ริโภคมีอะไรบา้ง 

คาํถามท่ี 3 การกูย้มืเงินเป็นคดีผูบ้ริโภคไหม 

คาํถามท่ี 4 สินคา้มีอนัตรายตอ้งมีหลกัฐานอะไรบา้ง 

คาํถามท่ี 5 ผูบ้ริโภคทาํการฟ้องคดีไดท่ี้ไหน 

คาํถามท่ี 6 การฟ้องคดีผูบ้ริโภคมีค่าใชจ่้ายหรือไม่ 

คาํถามท่ี 7 ซ้ือทรัพยสิ์นขายทอดตลาด แต่ครอบครองไม่ได ้

คาํถามท่ี 8 ซ้ือของผา่นเวบ็แต่เวบ็ปิดตวัหนีทาํอยา่งไรไดบ้า้ง 

คาํถามท่ี 9 รถตูโ้ดยสารบรรทุกคนเกินแจง้ไดท่ี้ไหน 

คาํถามท่ี 10 ฟ้องคดีผูบ้ริโภคใชเ้อกสารอะไรบา้ง 

4.1.4 การสร้าง Intent ตั้งตน้โดยใชค้าํถามจากสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
1. เขา้สู่ระบบ Dialog flow และทาํการสร้าง Agent 
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ภาพที ่4.1  การสร้าง Agent ของ Dialog flow 

 
2. ทาํการสร้าง Intent จากคาํถามตวัอยา่ง 
 

 

 

 
ภาพที ่4.2  การสร้าง Intent 
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4.1.5  ทดลองถามดว้ยคาํถามจากนิติกรและบุคคลทัว่ไป 

1. ใหผู้ท้ดสอบเขา้ใชง้านผา่น website  
  

 

 
ภาพที ่4.3  การทดสอบถามคาํถาม 

 
2. เม่ือเสร็จส้ินการถามคาํถามจากนิติกร แลว้ทาํการตรวจเช็คการตอบคาํถามของ      

Chat bot 
 

 

 
ภาพที ่4.4  การตรวจสอบ History การใชง้าน Chat bot 
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3. ทาํการ Training คาํถามท่ีมีการถามคาํถามเขา้มา โดยเลือก confirm คาํตอบท่ีระบบ
เลือก Intent ในการตอบถูกแลว้ หรือยา้ยคาํตอบไปยงั Intent อ่ืนท่ีถูกตอ้งในกรณีท่ี Chat bot ตอบ
คาํถามไม่ตรง หรือ ทาํการตั้งให้ตอบคาํถามดว้ย Default fallback intent ถา้คาํถามไม่เก่ียวขอ้งกบั
เร่ืองท่ีศึกษา 

 

  

 
ภาพที ่4.5  การ Training Chat bot ดว้ยคาํถามท่ีมีการถามเขา้มาในระบบ 

 
4. ทดลองถามคาํถามดว้ยคาํถามจากบุคคลทัว่ไป 
 

 

 
ภาพที ่4.6  การถามคาํถาม Chat bot ดว้ยคาํถามจากบุคคลทัว่ไป 
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4.2  ผลการทดลอง 
งานวิจยัน้ีไดน้าํคาํถามจากนิติกรและบุคคลทัว่ไป จาํนวนประเภทละ 3 ท่านมาทาํการ

ทดสอบคาํถามเดิมเป็นจาํนวน 2 รอบ เพื่อให้เห็นว่าผลการตอบคาํถามมีความแม่นยาํและความ
ถูกตอ้งหรือไม่ แล้วจึงทาํการ Training คาํถามดงักล่าวเพื่อทดสอบรอบท่ี 3 เพื่อดูผลว่าระบบ
สามารถตอบคาํถามดงักล่าวได ้โดยคาํตอบจะจดัเป็น 3 แบบไดแ้ก่ 1.สามารถตอบคาํถามไดแ้ละ
ตอบไดถู้กตอ้ง 2.สามารถตอบคาํถามไดแ้ต่คาํตอบไม่ถูกตอ้ง และ 3.ไม่สามารถตอบคาํถามได ้และ
เม่ือตอบไม่ถูกหรือไม่สามารถตอบไดจ้ะทาํให้เกิด Intent ใหม่หรือไม่ โดยจาํนวน Intent ตั้งตน้คือ 
39 Intent 
 
ตารางที ่4.1  แสดงผลการทดลอง 
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ภาพที ่4.7  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการตอบคาํถามเม่ือมีการถามคาํถามเพิ่มข้ึน 

 
จากตารางท่ี 4.1 และภาพท่ี 4.7 เห็นไดว้า่การถามคร้ังท่ี 1 ของแต่ละผูท้ดสอบ มีโอกาส

เกิดคาํถามท่ีแชทบอทไม่สามารถเขา้ใจคาํถามหรือ เขา้ใจคาํถามผิดประเด็นไดสู้ง และการถามคร้ัง
ท่ี 2 ซ่ึงเป็นการถามคาํถามเดิมซํ้ าโดยยงัไม่มีการ Training จะไดค้าํตอบแบบเดียวกบัคร้ังท่ี 1 เสมอ 
แสดงให้เห็นวา่แชทบอทมีความมัน่คงในการแปลคาํถามและการจบัคู่คาํตอบ โดยไม่มีการเปล่ียน
ผลการตอบไปมา และในการถามคร้ังท่ี 3 ท่ีมีการนําคําถามท่ีผลการตอบยังไม่ถูกต้อง 
ไปทาํการ Training แล้วแชทบอทก็จะมีความเขา้ใจในการแปลรูปประโยคและประเด็นคาํถาม
ดงักล่าวอยา่งสมบูรณ์ทาํใหส้ามารถตอบคาํถามไดท้ั้งหมด และในการถามคาํถามของผูท้ดสอบท่ีทาํ
การทดสอบทีหลงัจะมีโอกาสท่ีแชทบอทจะสามารถตอบคาํถามไดม้ากกวา่ผูท้ดสอบรายก่อนหน้า 
เน่ืองจากมี Intent ท่ีเกิดข้ึนจากคาํถามของผูท้ดสอบรายก่อนหนา้ไดถู้กสร้างไวแ้ลว้ และคาํถามของ
ผูท้ดสอบท่ีทาํการทดสอบทีหลงัมีรายละเอียดตรงหรือใกลเ้คียงกบั Intent นั้น 

สรุปผลการตอบคาํถามระบบหุ่นยนต์โต้ตอบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถาม
เก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภค มีความแม่นยาํในการตอบคาํถามสูงดงัผลจากการทดสอบซํ้ าจะให้ผล
การตอบคาํถามท่ีเหมือนเดิม เม่ือมีการนาํคาํถามท่ีมีการตอบคาํถามแต่คาํตอบไม่ถูกตอ้งและคาํถาม
ท่ีไม่สามารถตอบไดไ้ปทาํการ Training ระบบจะสามารถตอบคาํถามนั้น ๆ ไดถู้กตอ้งในรอบถดัไป
เสมอ  
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4.3  อภิปรายผลการทดลอง 

จากผลการทดลองท่ีได้จากตาราง 4.1 สรุปได้ว่า คาํถามใดท่ีระบบหุ่นยนต์โตต้อบ
สนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภคสามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ระบบจะตอบถูกเหมือนเดิมเสมอเม่ือมีการทดสอบดว้ยคาํถามท่ีใชค้าํพูดเหมือนเดิม ในกรณีท่ีไม่
สามารถตอบไดจ้ะเกิด Intent ใหม่ท่ีตอ้ง Training เขา้ไปในระบบเสมอ ส่วนในกรณีท่ีตอบไดแ้ต่ไม่
ถูกอาจจะเกิดจากการท่ีระบบเขา้ใจคาํถามคลาดเคล่ือนไปยงั Intent อ่ืน ซ่ึงอาจมีหรือไม่มี Intent ท่ี
ถูกตอ้งสําหรับคาํถามนั้นอยู่ในระบบก็ได ้และการทดลองดงักล่าวระบบสามารถตอบคาํถามได้
ถูกตอ้งร้อยละ 81.11 จากการทดลองถามทั้งหมด 180 คร้ัง 
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บทที ่5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
ในบทน้ีเป็นการอภิปรายเพื่อสรุปผลท่ีไดจ้ากการทดสอบงานวิจยั รวมทั้งขอจาํกดัของ

ระบบท่ีพบจากการทดสอบระบบ และขอ้เสนอแนะสําหรับแนวทางในการพฒันางานวิจยัน้ีต่อไป 
เพื่อเป็นการแกไ้ขขอ้บกพร่องของระบบใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 
5.1  สรุปผลการศึกษาและวจัิย 

จากการพฒันาและทดลองระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถาม
เก่ียวกับกฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภค พบว่าระบบหุ่นยนต์โต้ตอบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบ
คาํถามเก่ียวกบักฎหมายผูบ้ริโภคมีการตอบสนองผลการตอบคาํถามแยกออกไดเ้ป็น 3 แบบไดแ้ก่ 

5.1.1 ระบบมีการตอบคาํถามและตอบไดถู้กตอ้ง เกิดจากการท่ีระบบสามารถแปลคาํถามและ
จบัคู่คาํถามกบั Intent ท่ีมีอยูไ่ดท้าํใหต้อบคาํถามนั้นไดถู้กตอ้ง 

5.1.2 ระบบมีการตอบคาํถามแต่ตอบคาํถามไม่ถูกตอ้ง เกิดจากการท่ีคาํถามมีการใช้รูปแบบ
ประโยคคาํถามท่ีมีส่วนคลา้ยคลึงกบัคาํตอบภายใน Intent ใกลเ้คียงทาํระบบแปลความหมายของ
คาํถามผิดไปและนาํคาํตอบของ Intent ใกลเ้คียงนั้นมาตอบคาํถามแทน แกไ้ขไดโ้ดยเขา้ไประบุ
คาํถามใหม่ใหเ้ฉพาะเจาะจงใหเ้ขา้คู่กบั Intent ท่ีถูกตอ้ง 

5.1.3 ระบบไม่สามารถตอบคาํถามไดโ้ดยแสดงขอ้ความให้ถามคาํถามอ่ืน เกิดจากการท่ีไม่มี
คาํตอบสําหรับคาํถามนั้นอยูใ่นระบบ ซ่ึงอาจเกิดจาการท่ีผูใ้ชง้านถามคาํถามท่ีไม่เก่ียวขอ้งหรือยงั
ไม่มีการสร้างคาํตอบสําหรับประเด็นนั้นๆ ซ่ึงตอ้งพิจารณาต่อไปว่าสมควรเพิ่มคาํตอบเก่ียวกบั
ประเด็นดงักล่าวในระบบหรือไม่ในภายหลงั 
 
5.2  ข้อจ ากดั 

สามารถแยกขอ้จาํกดัออกเป็นขอ้ๆ ไดด้งัต่อไปน้ีคือ 

5.2.1 ระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคยงัสามารถแปลคาํถามท่ีใช้ภาษาไม่เป็นทางการไดไ้ม่สมบูรณ์ตอ้งใชเ้วลาในการเทรนน่ิง
ต่อไป 
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5.2.2 ระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัสามารถเขา้ใชง้านไดเ้ฉพาะผา่น Web browser ซ่ึงผูใ้ชง้านตอ้งมี url หรือเขา้
ผา่นลิงคจ์ากเวบ็ไซตอ่ื์น          
       5.2.3 ระบบหุ่นยนต์โตต้อบสนทนาอตัโนมติัสําหรับตอบคาํถามเก่ียวกบักฎหมายคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคเป็นคาํตอบแบบข้อความเท่านั้นไม่มีขอ้มูลอ้างอิงให้ศึกษาต่อในกรณีท่ีตอ้งการนําไป
ดาํเนินการอ่ืนๆ 

 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

สามารถแยกขอ้เสนอแนะออกเป็นขอ้ๆ ไดด้งัต่อไปน้ีคือ 

      5.3.1 ยิ่งมีการใช้งานมากข้ึนเท่าไร ความถูกตอ้งในการตอบคาํถามก็จะยิ่งแม่นยาํมากข้ึน         
ซ่ึงผูใ้ชง้านรายแรกๆ อาจจะไดรั้บบริการไดไ้ม่เตม็ประสิทธิภาพ 

      5.3.2 ระบบตน้แบบน้ีสามารถใช้งานไดผ้่าน web browser เท่านั้น เพื่อความสะดวกในการ
เขา้ถึงอาจมีการต่อยอดใหส้ามารถรับคาํถามจาก application เช่น Line, Messenger หรือ application  
อ่ืน ๆ ต่อไปได ้

      5.3.3 หลังการตอบอาจมีการพัฒนาให้สามารถยกตวัอย่างคดีท่ีมีการอ่านคาํพิพากษาแล้ว        
เพื่อเป็นกรณีศึกษา เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจดาํเนินการอยา่งอ่ืนต่อไป 
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