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บทคัดย่อ 

 
 โครงการวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์หลัก เพื่อออกแบบและพฒันา Chatbot ส าหรับให้
ค  าแนะน าดา้นการท่องเท่ียว โดยใชเ้ทคโนโลยีของ Google Dialog Flow จุดเด่นคือการรองรับการ
ท า Natural Language understanding ณ ปัจจุบนั สามารถรองรับได้มากกว่า  20 ภาษา รวมถึง
ภาษาไทย โดยปกติบริษทัทวัร์จะให้บริการด้านการท่องเท่ียวแบบครบวงจร เช่น ให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัการท่องเท่ียว ขายแพค็เกจท่องเท่ียว และอ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว ท าให้มีลูกคา้ติดต่อ
เขา้มาตามช่องทางออนไลน์ต่างๆของบริษทั อยา่งเช่น messenger, line official โดยจะมีเจา้หนา้ท่ี  
รอตอบค าถามลูกคา้ ซ่ึงในช่วง High Season จะมีนกัท่องเท่ียวติดต่อเขา้มาในเวลาเดียวกนัเป็น
จ านวนมาก ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ เกิดความล่าชา้ บริษทัสูญเสียรายไดแ้ละเสียโอกาสทางธุรกิจ   
 โครงการวิจยัน้ีจึงได้น าเอาเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาช่วยตอบค าถามลูกค้าแทน
เจา้หนา้ท่ี ซ่ึง chatbot สามารถท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษา และรวบรวมขอ้มูล
จากการถาม-ตอบของลูกคา้บนแพลตฟอร์ม Line@QualityExpass เพื่อน ามาออกแบบฐานขอ้มูล
เก็บลงใน Google Sheet และใชปั้ญญาประดิษฐ(์AI) เขา้มาช่วยพฒันา Chatbot โดยอาศยัเทคโนโลย ี
National Language Processing เพื่อให้แชทบอทเขา้ใจว่าผูใ้ช้ก  าลงัส่ือเร่ืองอะไร ผ่าน Platform 
Dialog flow และผลจากการทดสอบ Chatbot สามารถสนทนากบัผูใ้ช้ได้อย่างต่อเน่ืองตรงตาม
เง่ือนไขท่ีก าหนดเอาไว ้และความเร็วในการตอบสนองของ Chatbot โดยเฉล่ีย 1-6 วินาที ผูใ้ชง้าน   
มีความพึงพอใจมาก ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
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ABSTRACT 
 

The main objective of this research is to design and develop Chatbots for the travel advice. 
Using the technology of Google Dialog Flow, the highlight is the support for Natural Language 
understanding of the present, which can support more than 20 languages, including Thai. The tour agencies 
usually provide all-round services of travel for clients, such as giving travel advices, selling travel packages 
and others related to tourism so that customers can contact via various online channels for example 
Messenger, Line official, with staff who are waiting to answer clients’ questions. During the high season, 
there will be a lot of tourists contacting that causing service delays. The company will lose the revenue and 
lose business opportunities. 

This research has brought Chatbot technology to help answering the clients’ questions instead 
of staff. Chatbots can work 24 hours a day, thus the researcher has studied and has collected data from the 
questionnaires via Line@QualityExpass to design a database and then save in Google Sheet and using 
Artificial Intelligence (AI) to develop Chatbot with National Language Processing technology in order to 
Chatbots is able to understand what users are communicating via Dialog flow Platform. As a result of 
testing, Chatbots can continually chat with users according to specified conditions. Furthermore, the average 
of Chatbot answering only takes 1-6 seconds. The users are very satisfied and they can receive complete 
and accurate information. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ทีม่าและความส าคัญ 

     ในยุคปัจจุบนัเทคโนโลยีได้รับการพฒันาให้มีความก้าวหน้า และให้คนสามารถ
เขา้ถึงเทคโนโลยีต่างๆได้มากข้ึน และจากกระแส E-commerce ท่ีเติบโตอย่างคึกคกัในปัจจุบนั  
และจะยิ่งเติบโตมากข้ึนอีกในอนาคต ดึงดูดให้ผูป้ระกอบการจ านวนมากเขา้มาลงเล่นในสนาม
ดงักล่าว ท าให้การแข่งขนัในตลาดน้ีรุนแรงข้ึนทุกขณะ และหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีผูเ้ช่ียวชาญด้าน
การตลาดแนะน าให้ผูป้ระกอบการเลือกหยิบมาใช้เพื่อชิงความได้เปรียบคือ Chat bot ซ่ึงเป็น
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีถูกพฒันาให้สามารถสนทนาตอบโตก้บัมนุษยผ์า่นตวัอกัษร และเสียงพูด
ไดโ้ดยอตัโนมติั เพราะเป็นท่ีทราบกนัดีวา่การตอบค าถามของลูกคา้มีความส าคญัมาก เพราะยิ่งตอบ
ไดร้วดเร็วและละเอียดก็จะยิง่สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และแปรเป็นโอกาสทางการคา้ไดม้าก
ข้ึนเท่านั้น สถานการณ์ดงักล่าวผลกัดนัให้มีการน า Chat bot เขา้มาใช ้และเร่ิมถูกน ามาใชโ้ดยภาค
ธุรกิจมากข้ึน เน่ืองจากคุณประโยชน์ของ Chatbot  มีมาก เช่นการเป็น customer service 24 ชัว่โมง  
ดว้ยจุดเด่นน้ีจึงดึงดูดใหห้ลายธุรกิจเร่ิมน า Chatbot มาใชม้ากข้ึน สอดคลอ้งกบัรายงานของ Juniper 
Research (บริษทัผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวจิยัในอุตสาหกรรมไอทีของสหราชอาณาจกัร) ท่ีคาดการณ์วา่ 
ภายในปี 2565 Chatbot จะช่วยลดตน้ทุนใหก้บัธุรกิจไดม้ากกวา่ปีละ 8 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ  

ในส่วนของ บริษทั ควอลิต้ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั เป็นบริษทัท่ีให้บริการดา้นการท่องเท่ียว
ติดอนัดบัหน่ึงในประเทศไทยท่ีไดรั้บการยอมรับจากนกัท่องเท่ียวทั้งในเอเชียและยุโรป ซ่ึงมีลูกคา้
ทั้งในประเทศและต่างประเทศให้ความไวว้างใจใช้บริการ โดยเฉพาะในช่วง High Season ท่ีมี
นกัท่องเท่ียวจ านวนมากติดต่อมายงัเจา้หนา้ท่ีในเวลาเดียวกนั ไม่วา่จะเป็นการติดต่อเพื่อขอขอ้มูล
การใหบ้ริการสอบถามโปรแกรมทวัร์ต่างๆ หรือสอบถามราคาบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว ซ่ึงในส่วนน้ี
เจา้หน้าท่ีตอ้งตอบค าถามซ ้ าๆบ่อยๆ เม่ือมีลูกคา้เขา้มาสอบถามมากข้ึน ผูต้อบค าถามขอ้มูลมีไม่
เพียงพอ การใหบ้ริการจึงเกิดความล่าชา้ ท าใหบ้ริษทัเสียรายไดแ้ละเสียโอกาสทางธุรกิจ 

จากปัญหาดงักล่างขา้งตน้ ถา้ได ้chatbot เขา้มาช่วยตอบปัญหาหรือขอ้ซักถามต่างๆ   
จะท าให้ลูกคา้ไดรั้บค าตอบท่ีรวดเร็ว และพึงพอใจ โดยผูว้ิจยัท าการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลจาก
การถาม-ตอบของลูกคา้บนแพลตฟอร์ม Line @ Quality Expass เพื่อน ามาออกแบบฐานขอ้มูลใช้
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ในการพฒันาระบบ Chat bot ของบริษทั ควอลิต้ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั โดย Chat bot คือโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึง ถูกพฒันาข้ึนมาให้มีบทบาทในการตอบกลบัการสนทนาดว้ยตวัอกัษรแบบ
อตัโนมติัผา่น Messaging Application เสมือนการโตต้อบของคนจริง ๆ ซ่ึงเวลาน้ีกลายเป็นผูช่้วย
อจัฉริยะท่ีทุกบริษทัตอ้งการน ามาใชก้บัธุรกิจออนไลน์ ในการส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้แบบเรียลไทม ์
วธีิเลือกขอ้ความในการตอบกลบัของแชทบอท จะข้ึนอยูก่บัชนิดของแชทบอทดว้ย ทั้งการใชร้ะบบ 
Database บนัทึกค าถามและค าตอบเอาไวจ้  านวนหน่ึง แล้วตรวจจบั Keyword จากค าถามเพื่อ
ประมวลค าตอบส่งกลบัไปหาลูกคา้ Rule-based Chatbot แต่ถา้เป็นแชทบอทท่ีมีความซับซ้อน 
โตต้อบเลียนแบบการสนทนาของคนจริง ๆ ได้ จะใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) ในการประมวลผล      
ซ่ึงตอ้งใชเ้งินลงทุนในการพฒันาค่อนขา้งสูง 

เทคโนโลยเีบ้ืองหลงัท่ีใชใ้นการพฒันา Chat bot คือ Dialog flow เป็น platform ส าหรับ
สร้าง chat bot ของ Google ท่ีใช ้machine learning ดา้น Natural Language Processing (NLP)       
มาช่วยในท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ (intent) และส่ิงท่ีตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของ
ผูใ้ช้งาน และตอบค าถามตามความตอ้งการของผูใ้ช้งาน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้    
ซ่ึง Dialogflow จะช่วยเพิ่มความยืดหยุ่นของประโยคท่ี chatbot รับมา ว่าไม่จ  าเป็นตอ้งตรงตาม
เง่ือนไข แบบ rule based  ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้ 

ปัญหาของเทคโนโลยีปัจจุบนั ท่ีใช้กบับริษทัท่องเท่ียวไม่ไดโ้ดยตรง เน่ืองจากระบบ 
chatbot แบบ Rule-Based เป็นการพฒันาแชทบอท ท่ีโตต้อบกบัผูใ้ช้งานผ่านเง่ือนไข หรือกฎท่ี
ก าหนดเอาไว ้จ  าเป็นตอ้งวางเง่ือนไขให้ครอบคลุม เพราะถา้ก าหนดเง่ือนไขไม่ครอบคลุมมากพอ 
หรือผูใ้ช้งานถาม-ตอบอะไรท่ีนอกเหนือจากเง่ือนไขท่ีก าหนดเอาไว ้chatbot ก็จะไม่เขา้ใจส่ิงท่ี
ผูใ้ช้งานส่ือสาร ซ่ึงการถาม-ตอบเก่ียวกบับตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวมีเน้ือหาท่ีละเอียดพอสมควร     
อาจไม่สามารถเจาะลึกหรือสร้างเง่ือนไขใหค้รอบคลุมเน้ือหาทั้งหมดได ้ 

งานวจิยัน้ีจึงใชปั้ญญาประดิษฐ์ (AI) หรือ AI-Based approach  เขา้มาช่วยเพื่อแกปั้ญหา
ดงักล่าง โดยเป็นการพฒันา chatbot ท่ีให้ความส าคญักบัความตั้งใจ (Intent) และบริบท (Context) 
ซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชเ้ทคโนโลยี  National Language Processing เขา้มาช่วย เพื่อให้แชทบอทเขา้ใจว่า 
ผูใ้ชก้  าลงัจะส่ือเร่ืองอะไร ซ่ึงสามารถท าไดง่้าย เพราะมีเคร่ืองมือท่ีช่วยให้ท า National Language 
Processing ไดเ้ช่น Dialogflow เป็น platform ท่ีผูว้จิยัเลือกใชง้าน ซ่ึง platform ดงักล่าวจะช่วยให้ไม่
ตอ้งไปยุง่กบัการท า Part-of-Speech (POS), Named Entity Recognition (NER), Morphological 
segmentation เหมือนเม่ือก่อน แต่อยา่งไรก็ตาม ถา้เขา้ใจถึงแนวคิด และวิธีการท างาน ก็จะช่วยให้
ออกแบบ chatbot ไดดี้มากยิง่ข้ึน 
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ส่ิงท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการน าเทคโนโลย ีchatbot เขา้มาช่วยตอบค าถามลูกคา้ สามารถ
สร้างความพึ่ งพอใจแก่ลูกค้าได้มากข้ึน เพราะโดยส่วนมากลูกค้าจะมีความคุ้นเคยกับการใช้
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียต่าง ๆ อยูแ่ลว้ และ chatbot ยงัสามารถท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมงโดยไม่มี
วนัหยุด ท าให้สามารถขายสินคา้ไดต้ลอดเวลา และการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้ จะช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บับริษทัไดอี้กทางหน่ึง 
 
1.2  วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวเิคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว
ของลูกคา้บริษทั ควอลิต้ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั 

2. ออกแบบและพฒันาฐานขอ้มูล เพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนาระหวา่ง Bot กบั User 
3. สร้าง Line Bot ส าหรับใหค้  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว 

 
1.3  ขอบเขตของงานวจัิย 

งานวิจยัน้ีมีกลุ่มเป้าหมายคือนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการค าแนะน า หรือตอ้งการซ้ือบตัรเขา้
ชมสถานท่ีเท่ียว 

1. เก็บขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จ านวน 20 แห่ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว เช่น ประเภทบตัร, เง่ือนไข, เวลาเปิด-ปิด 
1.2 ขอ้มูลท่ีตอ้งการให ้User เลือก เช่น ประเทศ, ช่ือบตัร, วนัท่ีใชบ้ริการ, จ  านวนบตัร 
1.3 ราคาขายบตัรของแต่ละประเภท เช่น บตัรผูใ้หญ่, บตัรเด็ก 
1.4 จ านวนสตอ็กบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว 

2. ออกแบบฐานขอ้มูล เพื่อจดัเก็บขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวต่างๆ ลงใน Google Sheet 
2.1 วเิคราะห์ตวัอยา่งบทสนทนาการสั่งซ้ือบตัรของลูกคา้ 
2.2 วเิคราะห์ขอ้มูลบตัรและแยกหวัขอ้ของขอ้มูลบตัรท่ีส าคญั เช่นบตัรของประเทศอะไร 
2.3 เรียงหวัขอ้บตัรตามความส าคญั เพื่อใชดึ้งขอ้มูลถดัไป 

3. ออกแบบบทสนทนาทัว่ไปเก่ียวกบับตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวลงใน Dialog flow   
3.1 รวบรวมความตอ้งการและพฤติกรรมการถาม-ตอบของลูกคา้ 
3.2 รวบรวมขอ้มูลทัว่ไปของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว 

4. พฒันาระบบ Chat bot เพื่อช่วยลดภาระการตอบค าถามเร่ืองบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว
ของพนกังานฝ่ายขาย 
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4.1 สร้าง Account Line Bot ส าหรับเป็นช่องทางสนทนา 
4.2 สร้าง Google Sheet ส าหรับใชเ้ป็นฐานขอ้มูล 
4.3 สร้าง Dialog flow Agent ส าหรับใชต้อบค าถามทัว่ไป 
4.4 สร้าง Firebase Server ส าหรับไวเ้ก็บ Code และ เก็บรูปภาพ 

 
1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

ประโยชน์ทางด้านเจ้าของบริษัท 
1. ท าใหธุ้รกิจเกิดภาพลกัษณ์ในเชิงบวก 
2. ช่วยลดตน้ทุนทางดา้นพนกังาน 
3. ช่วยเพิ่มโอกาสในการขายไดม้ากข้ึน 
ประโยชน์ทางด้านเจ้าหน้าที่ 
4. ช่วยลดภาระการตอบค าถามของเจา้หนา้ท่ี 
ประโยชน์ทางด้านลูกค้า 
5. ท าใหลู้กคา้ถาม-ตอบไดต่้อเน่ืองตลอด 24 ชม. 
6. ท าใหไ้ดรั้บบริการอยา่งรวดเร็วเกิดความพึ่งพอใจในการใชบ้ริการ 

 
1.5 วธีิการทดสอบระบบ 

1. ผูว้จิยัทดสอบเองเบ้ืองตน้ 
2. ใหก้ลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว 
3. ใหพ้นกังานฝ่ายขายของบริษทัร่วมทดสอบระบบ พร้อมประเมินผล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5 

1.6 ภาพรวมของระบบ 
 

 
 

ภาพที ่1.1  ภาพรวมของระบบ 
 

หลกัการท างานของ Line bot เร่ิมจาก ผูใ้ชง้านเพิ่ม Bot เป็นเพื่อนใน Line เม่ือเพิ่มเพื่อน
เรียบร้อยแลว้ Bot จะกล่าวค าทกัทาย และให้ผูใ้ชง้านพิมพ ์”เร่ิมตน้ใชง้าน”  เม่ือผูใ้ชไ้ดส่้งขอ้ความ
มาให้ Bot ก็จะมี Message event เขา้มาท่ี Web hook พร้อมกบั Object ซ่ึงภายในนั้นจะมี reply 
Token ท่ีไวส้ าหรับการตอบกลบั โดยจะเช็คก่อนวา่ message->type เป็น post back หรือไม่ ถา้(ใช่) 
ก็จะเขา้เง่ือนไขการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวตามท่ีผูว้จิยัไดเ้ขียนเง่ือนไขเอาไว ้โดยจะส่งขอ้มูล
ท่ีไดรั้บไปตรวจสอบท่ี Google Sheets(Database) เง่ือนไขมีดงัน้ี 1. เลือกประเทศท่ีตอ้งการ 2. เลือก
บตัรเขา้ชม 3. เลือกวนัท่ีท่ีตอ้งการใช้บตัร 4. เลือกประเภทบตัร 5. เลือกจ านวนบตัร เม่ือผูใ้ช้งาน
เลือกครบทุกเง่ือนไข Bot จะตอบกลบัแบบสรุปการสั่งซ้ือ และตดัสต๊อกบตัร แต่ถา้(ไม่ใช่) ก็จะส่ง
ต่อไปยงั Dialog flow ผา่น web hook จากนั้น Dialog flow จะท าหนา้ท่ีแปลงความตอ้งการ (intent) 
ท่ีอยู่ในขอ้ความท่ีรับมา และตดัสินใจว่า ความตอ้งการนั้นคืออะไร โดยใช้ machine learning 
(classification model) และตอบกลบัขอ้ความท่ีผูว้จิยัออกแบบไว ้
 
1.7 อุปกรณ์และซอฟต์แวร์ 

ในส่วนของซอฟตแ์วร์(Software) 
1. Line Bot  
2. Cloud Firestore Server  
3. Google Sheets (Database) 
4. Dialogflow 
5. Node JS 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
2.1  บริบทเร่ืองการท่องเที่ยว 

2.1.1  ความหมายของการท่องเท่ียว 
กระทรวงท่องเท่ียวและกีฬาไดใ้ห้ความหมายของการท่องเท่ียวตามความหมายขององคก์าร

สหประชาชาติไดจ้ดัประชุมวา่ดว้ยการท่องเท่ียวระหวา่งประเทศข้ึนท่ี กรุงโรม ประเทศอิตาลี ในปี พ.ศ. 
2506 และไดใ้ห้ความหมายของการท่องเท่ียว คือ “การเดินทางเพื่อความบนัเทิงร่ืนเริงใจ เยี่ยมญาติหรือ
การประชุม แต่มิใช่เพื่อการประกอบอาชีพหลกัฐาน หรือไปพ านกัอยูอ่ยา่งถาวร” พร้อมกบัให้ประเทศ
สมาชิกใชค้  าวา่ “ผูม้าเยอืน” (Visitors) แทนค าวา่ “นกัท่องเท่ียวท่ีคา้งคืน” (Tourist) 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสถาบนัวิจยัวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย (2542) ท่ีไดใ้ห้
ความหมายว่า การท่องเท่ียวเป็นการนันทนาการรูปแบบท่ีเกิดข้ึนระหว่างเวลาว่างท่ีมีการเดินทางจาก    
ท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง ซ่ึงหมายถึงการเดินทางจากท่ีอยู่อาศยัไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว         
เพื่อเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดล้อม โดยมีแรงกระตุ้นจากความต้องการในด้านกายภาพ ด้าน
วฒันธรรม ดา้นปฏิสัมพนัธ์ และดา้นสถานะหรือเกียรติคุณ 

วนัทิกา หิรัญเทศ (2556) ไดส้รุปความหมายของการท่องเท่ียวไวว้า่ การท่องเท่ียว หมายถึง 
กิจกรรมใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนไหวของการเดินทาง ของบุคคลจากท่ีอยู่อาศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืน
เป็นการชั่วคราว เพื่อวตัถุประสงค์ใด ๆ ท่ีไม่ใช่เพื่อการหารายได้ ซ่ึงกิจกรรมดังกล่าวก่อให้เกิด
ปรากฏการณ์และความสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลท่ี เดินทาง (นกัท่องเท่ียวหรือผู ้
มาเยือน) ธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีผลิตสินคา้และบริการเพื่อ ตอบสนองความต้องการของ
นกัท่องเท่ียว ภาครัฐบาลท่ีดูแลการท่องเท่ียวและชุมชนในพื้นท่ีท่องเท่ียว 

สรุปการท่องเท่ียว หมายถึงการเดินทางของบุคคลจากสถานท่ีซ่ึงเป็นท่ีอาศยัอยูป่ระจ าไปยงั
สถานท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราวและเดินทางกลบัไปสถานท่ีอาศยัเดิม โดยการเดินทางนั้นไม่ใช่เพื่อประกอบ
อาชีพโดยตรงแมว้่ารูปแบบของการท่องเท่ียวบางประเภทจะมีเร่ืองของอาชีพ หรือธุรกิจการงานเขา้มา
เก่ียวข้องอยู่บ้าง เช่น การท่องเท่ียวในรูปแบบของการจัดประชุม การจัดสัมมนา การจดัฝึกอบรม 
นักท่องเท่ียวหรือผูเ้ดินทางท่องเท่ียวมักจะมีเหตุผลหรือประเภทของจุดมุ่งหมายในการเดินทางท่ี
แตกต่างกนัออกไปโดยมีปัจจยัประกอบท่ีเป็นตวัสนบัสนุน หรือแรงผลกัท่ีเป็นส่วนบุคคลซ่ึงไม่เท่ากนั 
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ปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่  รายได ้เวลา โอกาสครอบครัว  การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร และความสนใจส่วนบุคคล 
เช่น สนใจเร่ืองราวของชนเผ่า วฒันธรรม ประเพณี ประวติัศาสตร์ ส่ิงแวดลอ้ม นนัทนาการ หรือความ
ตอ้งการท่ีจะได้รับประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่  เป็นตน้  ซ่ึงไม่ว่าจะเดินทางด้วยเหตุผลใดก็ตาม ส่ิงท่ี
นกัท่องเท่ียวต่างก็คาดหวงัท่ีจะไดรั้บ  คือ ความสุข  ความสนุกสนาน  ความเพลิดเพลิน  ความรู้ และ
ประสบการณ์ใหม่ท่ีสนองตอบความตอ้งการส่วนบุคคลท่ีมีอยู ่
 2.1.2  ความหมายของนกัท่องเท่ียว 

นกัท่องเท่ียว (tourist) ตามความหมายของสันนิบาตชาติท่ีไดใ้ห้ค  านิยามไวใ้นปี พ.ศ. 2480 
วา่นกัท่องเท่ียว หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางอยู่ในประเทศหน่ึงประเทศใดท่ีมิใช่บา้นเมืองท่ีอาศยัอยู่เป็น
ประจ าเป็นเวลาไม่นอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง และไดข้ยายความต่อไปอีกวา่ บุคคลเช่นใด นบัเป็นนกัท่องเท่ียว 
และบุคคลเช่นใดไม่นบัเป็นนกัท่องเท่ียวดงัต่อไปน้ี คือ (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548, หนา้ 20-29) 

2.1.2.1  บุคคลท่ีนบัวา่เป็นนกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่ 
1)   ผูท่ี้เดินทางเพื่อพกัผอ่นใจหรือเพื่อสุขภาพ 
2)   ผูท่ี้เดินทางไปประชุมหรือประกอบภารกิจอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
3)   ผูท่ี้เดินทางท าธุรกิจการคา้บางประการ 
4)   ผูท่ี้เดินทางมากบัเรือท่ีเพลินตากบัทิวทศัน์สองฝ่ังน ้ า แมจ้ะแวะพกัอยูน่อ้ย

กวา่ 24 ชัว่โมงก็ตาม 
2.1.2.2 ผูค้นท่ีไม่นบัวา่เป็นนกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่ 

1)  ผูเ้ดินทางมาเพื่อประกอบอาชีพใดอาชีพหน่ึง ประกอบธุรกิจท่ีมีรายไดใ้น
ประเทศนั้น โดยจะมีสัญญาไวก้บัผูใ้ดหรือไม่ก็ตาม 

2)  ผูเ้ดินทางตั้งถ่ินฐานท่ีอยูอ่ยา่งถาวรในประเทศนั้น 
3)  ผูเ้ดินทางขา้มพรมแดนไปท างานนอกประเทศของตน 
4)  ผูเ้ดินทางเพื่อเขา้ไปเป็นนกัเรียน หรือนกัศึกษาท่ีอาศยัอยูใ่นท่ีท่ีจดัไวเ้ป็น

หอพกันกัเรียน นกัศึกษา 
5) ผูเ้ดินทางผ่านโดยมิได้แวะลงจากยานพาหนะเลย แมว้่าจะเดินทางอยู่ใน

อาณาเขตของประเทศใดประเทศหน่ึง เป็นเวลามากกวา่ 24 ชัว่โมง ก็ตาม 
6) ผูล้ี้ภัยทางการเมืองหรือผูล้ี้ภัยทางศาสนา ไปอยู่ต่างประเทศหรือล้ีภัย

สงคราม  
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ชวลันุช อุทยาน การท่องเท่ียว มทร.กรุงเทพ (2552) ได้จ  าแนกประเภทของ
นกัท่องเท่ียว ไวด้งัน้ี 

1. ตามการจดัการเดินทาง 
1.1 Mass Tourists กลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีมีจ านวนมาก มีการเดินทางท่องเท่ียวใน

รายการเดียวกนั พกัโรงแรมในระดบัเดียวกนั รับประทานอาหาร และท ากิจกรรมการท่องเท่ียวอ่ืนๆ 
ในแบบเดียวกนั 

1.2 Eco Tourists นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางท่องเท่ียวโดยมีจุดประสงค์ท่ีมุ่งรักษา
สภาพแวดลอ้มของระบบนิเวศน์ 

2. ตามจ านวนมากนอ้ยของนกัท่องเท่ียว 
2.1 เป็นกลุ่ม (Group Tour หรือ Escort Tour) 
2.2 เป็นส่วนบุคคล (Independent Tour) 

3. ตามวตัถุประสงคข์องการเดินทาง ความมุ่งหมายในการเดินทางของนกัท่องเท่ียว ซ่ึง
แบ่งได ้7 ประการคือ 

3.1 การท่องเท่ียวเพื่อพักผ่อนหย่อนใจในวันหยุด(holiday-mass Popular 
individual) 

3.2 การท่องเท่ียวเพื่อวฒันธรรมและศาสนา (Cultural Religion) เป็นการเดินทาง
เพื่อเรียนรู้วฒันธรรมของสังคมต่างๆ เช่นการศึกษาความเป็นอยู่ การชมศิลปะ ดนตรี ละคร การ
นมสัการศูนยศ์าสนา เป็นตน้ 

3.3 การท่องเท่ียวเพื่อการศึกษา (Educational) เป็นการเดินทางเพื่อการท าวิจยั 
ศึกษา สอนหนงัสือ ฝึกอบรม หรือดูงานต่างประเทศ ซ่ึงจะตอ้งพ านกัอยูส่ถานท่ีนั้นๆเป็นเวลานาน 

3.4 การท่องเท่ียวเพื่อการกีฬาและบนัเทิง (Spot and Recreation) คือการเดินทางไป
ชม หรือร่วมแข่งขนักีฬา หรือนนัทนาการต่างๆ 

3.5 การท่องเท่ียวเพื่อประวติัศาสตร์ และความสนใจพิเศษ (Historical and special 
interests) 

3.6 การท่องเท่ียวเพื่องานอดิเรก (Hobbies) หมายถึงการท่องเท่ียวเพื่อท างานอดิเรก 
เช่นการวาดภาพ การเขียนนิยาย เป็นตน้ 

3.7 การท่องเท่ียวเพื่อเยี่ยมญาติมิตร (visiting Friend and Relative) การท่องเท่ียว
เพื่อธุรกิจ (Business) เป็นการเดินทางของนกัธุรกิจท่ีจดัเวลาบางส่วนของการเดินทางหลงัจะท า
ธุรกิจเสร็จแลว้ ใชเ้วลาในการท่องเท่ียวก่อนเดินทางกลบั 

 



9 

4. ตามวธีิการเดินทาง 
4.1 แบบเหมาจ่าย (Package Tour) 
4.2 แบบเบด็เสร็จ (Inclusive Tour) 
4.3 แบบเป็นรางวลั (Incentive Tour) 
4.4 แบบเช่าเหมาล า (Charter Tour) 

5. ตามอายุ 
6. ตามเพศ 
7. ตามฐานะทางสังคม 
8. ตามประสบการณ์และบทบาท 

8.1 The organized mass Tourists 
8.2 The individual mass Tourists 
8.3 The explorer 
8.4 The drifter 

 
2.2  การสืบค้นข้อมูลของนักท่องเทีย่วและข้อมูลท่องเที่ยวทีส่ าคัญ 

2.2.1 ช่องทางการสืบคน้ 
2.2.1.1 สอบถามขอ้มูลจากเพื่อนท่ีอาจเคยไปเท่ียวสถานท่ีนั้นมาก่อน 
2.2.1.2   ติดต่อไปยงับริษทัท่ีตอ้งการซ้ือทวัร์เพื่อถามขอ้มูลเก่ียวกบัโปรแกรมทวัร์นั้น 
2.2.1.3   คน้หาขอ้มูลออนไลน์สถานท่ีเท่ียวต่างๆจากอินเตอร์เน็ต 
2.2.1.4   โทรสอบถามบริษทัขายโปรแกรมทวัร์ 
2.2.1.5   เวบ็บอร์ดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว 
2.2.1.6   Chat ผา่นช่องทางออนไลน์กบับริษทัท่องเท่ียวเพื่อสอบถามขอ้มูล 
2.2.1.7   Chat bot กบับริษทัท่องเท่ียวท่ีมีใหบ้ริการลูกคา้ 

2.2.2 พฤติกรรมการหาขอ้มูล 
 วิวฒันาการของการท่องเท่ียวไดเ้ปล่ียนจากเดิมท่ีนกัท่องเท่ียวจะตอ้งติดต่อผา่นบริษทั

ตวัแทนเพื่อขอขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียวและการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวก่อนการเดินทางท่องเท่ียว    
สู่ยุคใหม่ท่ีมีจ  านวนนกัท่องเท่ียวและมีการท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนอย่างมหาศาล มีการน าเอาเทคโนโลยี
สมยัใหม่มาใช้กบัการท่องเท่ียวมากข้ึน สามารถศึกษาหาขอ้มูลและวางแผนการท่องเท่ียวด้วย
ตนเอง ท าใหผู้จ้  าหน่ายพยายามให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ท่องเท่ียวให้มากข้ึน จึงเรียกสินคา้ท่องเท่ียว
วา่เป็น Information products ในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวสืบคน้ขอ้มูลจ านวนมากข้ึนเพื่อแปรียบเทียบ
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และตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่องเท่ียว หรืออาจเรียกนกัท่องเท่ียวในยุคของเทคโนโลยีวา่ ไซเบอร์ทวัริส 
(Cyber Tourist) 

 ดงันั้นในการอธิบายพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวยุคไซเบอร์จะสามารถแบ่งพฤติกรรม
ออกเป็น 3 ระยะดงัน้ี 

2.2.2.1 ก่อนเดินทาง (Pre-purchased) คือการศึกษาหาขอ้มูล การเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการท่องเท่ียว และการวางแผนการเดินทาง เคร่ืองมือท่ีใช้คือการใช้บริการจากเว็บไซต์แบ่ง
ออกเป็น 8 ประเภทไดแ้ก่ 

  1)  การสืบคน้ขอ้มูล (Search engine: Google, Yahoo, etc.) เพื่อคน้หาขอ้มูล 
ความรู้อ่ืนๆท่ีตอ้งการจากท่ีมีการบนัทึกไวใ้นฐานขอ้มูลอินเตอร์เน็ต และเลือกดูรายละเอียดขอ้มูล
จากรายการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุดจากรายการทั้งหมด 
  2)  ขอ้มูลองคก์รเดียว (Single web: http://www.goholidaytour.com, https://www  
qualityexpress. co.th, etc.) เพื่อดูรายละเอียดขององคก์ร หรือบริษทัท่องเท่ียว หรือแหล่งท่องเท่ียวซ่ึง
โดยปกติจะให้บริการขอ้มูลของแหล่งท่องเท่ียว หรือบริษทัท่ีเป็นจริง ครบถ้วน ในลักษณะของ
ขอ้ความ ภาพ และภาพเคล่ือไหวเพื่อขวนใหน้กัท่องเท่ียวเลือกใชบ้ริการ 
  3)  ขอ้มูลรวม (Portal web: http://www.booking.com, http://www.agoda.co.th, 
etc.) ส่วนใหญ่ขอ้มูลในเวบ็ไซตป์ระเภทน้ีจะเป็นขอ้มูลส าหรับการให้บริการระบบจอง (Reservation 
System) ส าหรับโรงแรม รถเช่า เรือส าราญ ซ่ึงจะมีบริษทัตวัแทนท่ีรวบรวมบริษทัท่ีให้บริการแต่ละ
ประเภทไวเ้ป็นหมวดหมู่ใหน้กัท่องเท่ียวไดเ้ลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการโดยจดัขอ้มูลในลกัษณะ
ท่ีนักท่องเท่ียวสามารถโต้ตอบ (Interactive) และเลือกดูรายการได้ตามความต้องการก่อนการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ นอกจากน้ีการเลือกดูขอ้มูลขอ้ติชมเพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจ 
  4)  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์(E-commerce:http://www.amazon.com,http://www.e-
bay.com, etc.) โดยมากมกัจะอยูใ่นรูปของการซ้ือบริการทางการท่องเท่ียวไดแ้ก่ การเขา้พกัโรงแรม 
ซ่ึงจะสัมพนัธ์กบัระบบจอง 
  5)  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail: http://www.hotmail.com, http://www.gmail.com, 
etc.) เพื่อใชใ้นการติดต่อสอบถามส่ิงท่ีไม่พบจากการสืบคน้ และการตอบขอ้ปัญหา 
  6)  กระดาษโตต้อบ (Msn/Skype) จะใช้ในกรณีท่ีมีเพื่อนหรือผูท่ี้ใกลชิ้ดเพื่อ
แลกเปล่ียนขอ้มูลเก่ียวกบัแหล่งท่องเท่ียวท่ีจะไป 
  7)  สังคมออนไลน์ (Social Network: face book, twister, etc.) มกัจะใชใ้นติดต่อ
ระหว่างเพื่อนท่ีมีลักษณะเป็นกลุ่มใหญ่เก่ียวกับการสอบถามความเป็นอยู่  ข่าวสารต่างๆ                 
การแลกเปล่ียนประสบการณ์ท่องเท่ียว รูปภาพ 

http://www.goholidaytour.com/
https://www.qualityexpress/
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  8)  อ่ืนๆ (maps.google.com, Thailand-mapguide.com, etc…) จะใชใ้นกรณีท่ี
นกัท่องเท่ียวตอ้งการขอ้มูลประกอบเพื่อการวางแผนเพิ่มเติมเช่น เส้นทางและแผนท่ีเดินทาง เป็นตน้ 

Cyber Tourist ใช้แนวคิดในกระบวนสืบคน้ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจกล่าวคือ ก่อนท่ี
นกัท่องเท่ียวจะเดินทางไปท่องเท่ียว Cyber Tourist จะก าหนดความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวว่า
ตอ้งการจะเดินทางไปสถานท่ีใด โดยคน้จากความรู้ท่ีมีอยู่ว่ามีความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีนั้นหรือไม่ 
อย่างไร หรือท่ีเรียกว่า การสืบคน้ขอ้มูลภายใน (Internal Information Search) ก่อนหากพบว่ามี
ข้อมูลย ังไม่เพียงพอก็จะใช้หาข้อมูลจากภายนอกหรือการสืบค้นข้อมูลภายนอก (External 
Information Search) ซ่ึงการสืบค้นขอ้มูลภายนอกน้ีเองเป็นกระบวนซ่ึงจะตอ้งใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร เข้ามาช่วยในการสืบค้น เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์สืบค้นข้อมูลผ่าน
อินเตอร์เน็ต เพื่อตรวจสอบข้อมูล การเดินทาง ท่ีพกั ร้านอาหาร ร้านขายของท่ีระลึก สถานท่ี
ท่องเท่ียว และอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการ เม่ือไดข้อ้มูลเพียงพอต่อการตดัสินใจแล้ว Cyber Tourist ก็จะ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการจากแหล่งท่องเท่ียวดงัแสดงในภาพ 
  

 
 
ภาพที ่2.1  Cyber Tourist  กระบวนสืบคน้ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจ 
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2.2.2.2  ระหวา่งเดินทาง (On-going) วตัถุประสงคเ์พื่อการวางแผนการเดินทางในวนั
ต่อไป และแลกเปล่ียนประสบการณ์ระหว่างเพื่อน และญาติพี่นอ้ง เช่น http://www.facebook.com 
เป็นตน้ 

2.2.2.3  ส้ินสุดการเดินทาง (Post-purchased) วตัถุประสงคเ์พื่อติชม แนะน า และแชร์
ประสบการณ์ให้กบันกัท่องเท่ียวในโลกไซเบอร์  ในขั้นตอนน้ี Cyber tourist จะมีการน าเสนอ
ประสบการณ์ท่ีได้ท่องเท่ียวมาให้คนอ่ืนๆ ได้เรียนรู้และแสดงความคิดเห็นผ่านเว็บไซต์ท่ีเป็น 
เวบ็ไซต์ท่ีเรียกว่า blog เช่น http://www.blogger.com, http://www.wordpress.com, http://www.-
blogth.com และ อ่ืนๆ นอกจากน้ียงัแสดงความคิดเห็นผา่นเวบ็ของธุรกิจท่ีจะเปิดให้ลูกคา้ไดแ้สดง
ความคิดเห็นต่อการใช้บริการซ่ึงเท่ากบัเป็นการเชิญชวน และสร้างความมัน่ใจให้นักท่องเท่ียวท่ี
ต้องการมาใช้บริการได้อ่านก่อนตัดสินใจอีกด้วย โดยเฉพาะธุรกิจใโรงแรมและท่ีพัก เช่น 
http://www.agoda.com เป็นตน้ 

ขอ้ดีอย่างหน่ึงคือ Cyber Tourist คือไม่ตอ้งใช้จ่ายเพื่อการเดินทางไปท่องเท่ียว 
หลีกเล่ียงหรือลดการท าลายทรัพยากรระหวา่งการเดินทางท่องเท่ียว แต่ส่ิงหน่ึงท่ีขาดหายไปคือการ
รับรู้ดว้ยประสาททั้ง 5 และการไดส้ัมผสักบัธรรมชาติในระหวา่งการเดินทางท่ีไปจริง ซ่ึงให้คุณค่า
ของความเป็นมนุษยม์ากกวา่หุ่นยนต ์

2.2.3  ขอ้มูลเบ้ีองตน้ท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งรู้ 
การเดินทางไปเท่ียวต่างประเทศ ตอ้งเตรียมความพร้อมในเร่ืองอะไรบา้ง  
2.2.3.1  พาสปอร์ต ส่ิงส าคญัอยา่งแรกท่ีเราตอ้งมี เวลาจะเดินทางออกนอกประเทศ คือ

พาสปอร์ต ซ่ึงทุกวนัน้ีการท าพาสปอร์ตก็ง่ายและสะดวกรวดเร็วมาก ๆ เพราะสามารถลงทะเบียน
ล่วงหนา้ จองคิวท าพาสปอร์ตไดท้างออนไลน์แลว้ 24 ชัว่โมง ทาง www.passport.in.th 

2.2.3.2  เช็คสภาพอากาศ เวลาท่ีเราไปท่องเท่ียวในต่างประเทศ ซ่ึงเราไม่คุ ้นเคยกับ
สภาพอากาศ เราจ าเป็นตอ้งศึกษาสภาพอากาศของเมืองและประเทศท่ีเราจะไปให้ดีก่อน เพื่อเราจะ
ไดเ้ตรียมเคร่ืองนุ่งห่ม หรือเคร่ืองใชอ่ื้นๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้หมาะสมกบัสภาพอากาศ 

2.2.3.3  ภาษาการส่ือสาร เม่ือถึงเวลาตอ้งไปต่างประเทศ ไม่ว่าจะเพื่อจุดประสงค์ใดก็
ตาม อาจจะไปท่องเท่ียวหรือไปเรียนรู้วฒันธรรมใหม่ ๆ การรู้ประโยคภาษาองักฤษเพื่อเอาตวัรอด
นั้ นเป็นส่ิงส าคัญ และประโยคเด็ดท่ีสามารถช่วยให้คุณเอาตัวรอดเม่ือเวลาต้องส่ือสารกับ
ชาวต่างชาติเม่ืออยูต่่างประเทศ 

2.2.3.4  เงิน ปัจจยัส าคญัท่ีสุดของการเดินทางคือเงิน และการไปเท่ียวต่างประเทศก็
จ  าเป็นตอ้งแลกเงินไวใ้ชจ่้าย ฉะนั้นเราควรดูดว้ยวา่ประเทศปลายทางท่ีเราจะไปนั้นคือท่ีไหน 

http://www.blogger.com/
http://www.passport.in.th/
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2.2.3.5  ข้อมูลการท่องเท่ียว แผนท่ีขนส่งมวลชน ในบางประเทศท่ีมีระบบขนส่ง
มวลชนดีเลิศ จะช่วยก าหนดเวลาในการเดินทางระหว่างสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ ได้ค่อนขา้งดี       
แต่ดว้ยความท่ีสะดวกมาก ๆ ระบบการซ้ือตัว๋ท่ีเราไม่คุน้เคยหรือเส้นทางท่ีมีมากมายหลายสายก็อาจ
ท าให้สับสนได้เช่นกัน จึงควรวางแผนเส้นทางล่วงหน้าอย่างละเอียดเพื่อจะได้ไม่หลงทางให้
เสียเวลา เสียอารมณ์ 

2.2.3.6  อาหารการกิน เม่ือมีโอกาสไดไ้ปต่างประเทศ ก็อยากจะล้ิมลองกบัอาหารข้ึน
ช่ือของเมืองและประเทศนั้น อยา่งเช่น ญ่ีปุ่นท่ีข้ึนช่ือเร่ืองปลาดิบ ซาซิมิ เหลือเกินนกัท่องเท่ียวส่วน
ใหญ่ท่ีจะเดินทางไปญ่ีปุ่นก็จะเตรียมขอ้มูลแลว้วา่ตอ้งไปกินท่ีร้านไหน ยา่นไหนอร่อยท่ีสุด 

2.2.3.7  เส้ือผา้ การเลือกเส้ือผา้ไปใส่ในต่างประเทศ ก็ต้องดูสภาพอากาศด้วยนะ      
หากไปช่วงท่ีอากาศร้อน เส้ือผา้ท่ีเราใส่เป็นประจ าในเมืองไทยก็สามารถน าไปประยุกตใ์ส่ได ้แต่ถา้
ไปในหน้าฝนล่ะก็เตรียมซ้ือร่มไดเ้ลย ส่วนหน้าหนาวก็จะจดัเต็มได้หน่อย ทั้งเส้ือโคท้ ผา้พนัคอ    
ถุงมือ ถุงเทา้ เส้ือไหมพรม 

2.2.3.8  ท่ีพกั แน่นอนวา่การท่ีเราจะเดินทางไปเท่ียวต่างประเทศ เราก็ตอ้งจองท่ีพกัไว ้
และในการจองท่ีพกัในต่างประเทศทุกวนัน้ีก็สะดวกมากๆ เพราะมีหลากหลายเวบ็ไซต ์หลากหลาย
โรงแรมใหเ้ลือก 

2.2.3.9  ซิมการ์ดและอินเตอร์เน็ต เม่ือไปต่างประเทศ ส่ิงท่ีจะขาดไม่ไดอี้กอย่าง ก็คือ
ซิมการ์ดโทรศพัทไ์วติ้ดต่อส่ือสารและอินเตอร์เน็ตเอาไวอ้พัรูปลงโซเชียลมีเดีย 

2.2.3.10  เตรียมสภาพร่างกายให้พร้อม ส าคญัท่ีสุดก็คือร่างกายของเราว่าพร้อมแล้ว
หรือยงั เพราะถา้หากป่วย หรือไม่สบาย ก็จะท าใหก้ารเดินไปเท่ียวต่างประเทศไม่สนุก 

2.2.4 ค าถามเฉพาะท่ีมกัพบบ่อย 
การจองโปรแกรมทวัร์ผา่นบริษทัตวัแทนจ าหน่าย ลูกคา้จะมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการจอง

ทวัร์ การยกเลิกการจอง การช าระเงิน การขอใบเสร็จ อ่ืนๆ ซ่ึงผูว้ิจยัไดร้วบรวมค าถามเฉพาะท่ีมกั
พอบ่อย ดงัน้ี 

2.2.4.1  ตอ้งเตรียมขอ้มูลอะไรบา้ง ส าหรับการท าจอง? 
  ส่ิงท่ีตอ้งจดัเตรียมส าหรับการท าจองแต่ละคร้ัง มีดงัต่อไปน้ี 

1) ขอ้มูลส าหรับติดต่อไดส้ะดวก 
2) ช่ือ นามสกุล ท่ีสะกดตรงตามหนงัสือเดินทาง (Passport) 
3) จ านวนของผูเ้ดินทาง 
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4) ส าหรับการจองโรงแรม /ตัว๋เคร่ืองบิน + โรงแรม /แพ็คเกจ โปรดท าการ
ส ารวจผูเ้ดินทาง และจ านวนห้องพกัท่ีตอ้งการจอง โดยเลือกผูเ้ดินทาง มีท่านใดตอ้งการเขา้พกัใน
หอ้งพกัเดียวกนั หรือตอ้งการไดท่ี้นัง่ติดกนั 

2.2.4.2  หากตอ้งการเปล่ียนแปลงช่ือ ภายหลงัจากท าการจองเรียบร้อยแลว้ สามารถท า
ไดห้รือไม่? 

จะตอ้งตรวจสอบจากสินคา้ท่ีท่านท าจอง เพราะเง่ือนไขของสินคา้แต่ละชนิดมีเง่ือนไข
ท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น หากท่านท าจองสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตัว๋เคร่ืองบิน เช่น ตัว๋เคร่ืองบิน /
แพค็เกจทวัร์ ตัว๋เคร่ืองบิน + โรงแรม เป็นตน้ หากเป็นสินคา้เหล่าน้ี ท่านจะไม่สามารถเปล่ียนแปลง
หลงัจากท่ีออกตัว๋ไปแลว้ได ้ในกรณีท่านจ าเป็นจะตอ้งเปล่ียนช่ือ ท่านอาจจะตอ้งยกเลิกรายการจอง
เดิมก่อน แลว้ท าการจองใหม่อีกคร้ัง ดว้ยช่ือใหม่ อยา่งไรก็ตาม ควรติดต่อเจา้หนา้ท่ีประจ าสาขาใกล้
บา้นท่าน หากตอ้งการเปล่ียนแปลงรายการใดๆ 

2.2.4.3  ลูกคา้จะเปล่ียนแปลงการจองไดอ้ยา่งไร (ตัว๋เคร่ืองบิน/แพก็เก็จทวัร์) 
1) ถา้ยงัไม่ช าระเงิน ท าการสั่งซ้ือสินคา้ใหม่ไดเ้ลย   
2) ถา้ช าระเงินแลว้ ลูกคา้ตอ้งติดต่อแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตามท่ีอยู ่

อีเมล หรือเบอร์โทร ตามวนัและเวลาท่ีบริษทัระบุไว ้
 2.2.4.4  ลูกคา้จะเปล่ียนหรือยกเลิกการจองไดอ้ยา่งไร (ตัว๋เคร่ืองบิน/แพก็เก็จทวัร์) 

1) ในกรณีท่ียกเลิกการจองทวัร์ : ลูกคา้สามารถยกเลิกการจองภายใน 7 วนัท า
การ นบัจากวนัท่ีท าการจองเขา้มา         

2) ในกรณีท่ียกเลิกการจองตัว๋ : เง่ือนไขในการยกเลิกบตัรโดยสารเป็นไปตาม
เง่ือนไขของสายการบิน 

 2.2.4.5  บตัรเครดิตใดบา้งท่ีสามารถใชด้ าเนินการช าระเงินได ้
  ช าระไดใ้นทุกธนาคาร และใชไ้ดท้ั้ง Mastercard และ Visacard 
 2.2.4.6  ลูกคา้สามารถขอใบเสร็จท่ีถูกตอ้งตามกฎหมายไดท่ี้ไหน 
  ลูกคา้ตอ้งติดต่อแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตามท่ีอยู่ อีเมล หรือเบอร์โทร 

ตามวนัและเวลาท่ีบริษทัระบุไว ้
 2.2.4.7  ระยะเวลาในการด าเนินการคืนเงิน 
  คืนเงินทุกวนัศุกร์ทุกสัปดาห์ ใชเ้วลา 7 วนัท าการนบัตั้งแต่ยืน่เร่ืองคืนเงิน 
 2.2.4.8  ลูกคา้จะตอ้งปฎิบติัอยา่งไรในกรณีท่ีมีการเรียกเก็บเงินผดิ 
  ลูกคา้ตอ้งติดต่อแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตามท่ีอยู่ อีเมล หรือเบอร์โทร 

ตามวนัและเวลาท่ีบริษทัระบุไว ้
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2.3  เทคโนโลยใีนการพฒันาและใช้งาน chat bot 
2.3.1  ภาพรวมและการพฒันา Chat bot 

Chat bot เร่ิมเป็นท่ีไดย้นิกนัมากข้ึน เน่ืองจากรูปแบบการท าการตลาดท่ีเปล่ียนแปลงไป 
จากเทรนดท่ี์ผูค้นส่วนใหญ่อยูใ่นโลกออนไลน์มากข้ึน ท าให้การติดต่อส่ือสารผา่นทางส่ือออนไลน์
มากข้ึนตามไปดว้ย การใชโ้ทรศพัทใ์นการติดต่อสอบถามจึงมีจ านวนลดลง และถูกแทนท่ีดว้ยการ
คุยผา่นทาง กล่องขอ้ความ (Chat box) ไม่วา่จะเป็นของ Facebook messenger, Line@ หรือ Live 
Chat หนา้เวบ็ไซตต่์างๆ Chat bot จึงเร่ิมเขา้มามีบทบาทจากจุดน้ี 
 

 
 

ภาพที ่2.2  การน า Chat bot เขา้มาท างานแทน Agent 
 

จุดเด่นและข้อจ ากดัของ Chat bot 
 Chat bot เป็นเทคโนโลยีท่ีใหม่ซ่ึงมีการน า AI หรือ Rule-based engine ต่างๆมา

เช่ือมต่อเขา้ไปยงัช่องทาง Chat ท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการเช่น LINE, Facebook Messenger คือ Live Chat 
บน Website ซ่ึงจุดเด่นของ Chat bot มีหลายอยา่งเช่น 

- สามารถเขา้ถึงลูกค้าได้ง่ายและสามารถออกแบบการส่ือสารได้อย่างมีความเป็น
ตวัตนมากกวา่ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น Website หรือ Mobile App. 

- สามารถส่งขอ้ความไดห้ลากหลายประเภทเช่น Carousel, Image, Button, LINE Flex 
Message หรือ Image Map ซ่ึงสามารถท าให้ conversational experience ของ User ดีกวา่ปกติ ท าให้
สามารถออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช ้(User Experience — UX) ในการเลือกสินคา้/บริการไดค้ลา้ย ๆ 
กบัการใชง้านบน Mobile App. 
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- สามารถแจง้เตือนหรือส่งขอ้มูลสินคา้ไปหาลูกคา้ไดผ้า่นทางช่องทาง Chat ท่ีลูกคา้
คุน้เคย ท าใหมี้ Conversion rate ท่ีสูงกวา่การใช ้Email หรือ Mobile Push Notificaiton 

เทคโนโลยี Chat bot ในปัจจุบนัยงัมีขอ้จ ากดัอยูม่าก โดยเฉพาะในส่วนของการตีความ
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing -NLP) ซ่ึงมีหนา้ท่ีท าความเขา้ใจขอ้ความท่ีผูใ้ชง้าน
พิมพเ์ขา้มา รวมถึงการเขา้ใจบทสนทนาต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ียากส าหรับ Chat bot การวางแผนกล
ยุทธ์และพฒันา Chat bot จึงควรค านึงถึงขอ้จ ากดัและท าการ set expectation และออกแบบ User 
Experience (UX) ของผูใ้ชง้านทั้งภายในและภายนอกองคก์รไวเ้พื่อรองรับกบัขอ้จ ากดัดงักล่าว 

2.3.2  Google Dialog flow 
 

 
 

ภาพที ่2.3  Dialog flow Enterprise Edition 
 

Dialog flow หรือ Api.ai เป็น product ท่ีถูกพฒันาข้ึนโดย Speaktoit ไดถู้ก Google     
ซ้ือและน าไปพฒันาต่อยอดในปี 2016 และไดเ้ปล่ียนช่ือมาเป็น Dialog flow ปัจจุบนั ล่าสุด Google 
เปิดตวั Dialog flow Enterprise Edition ซ่ึงถือวา่เป็นบริการยอ่ยตวัหน่ึงของ Google Cloud Platform 
โดยส่ิงท่ีเพิ่มเขา้มาคือบริการซพัพอร์ต และการันตีอพัไทม ์(SLA) ส าหรับภาคธุรกิจท่ีตอ้งการความ
มัน่ใจว่าบริการจะไม่ล่ม  โดย Dialog flow ปกติสามารถใช้งานได้ฟรีและไม่จ  ากดัจ านวนการ
สนทนาแบบ text แต่จ ากดัการสนทนาแบบ voice ท่ี 3 คิวรี/วนิาที และไม่เกิน 1,000 คร้ังต่อวนั และ
Dialog flow Enterprise Edition คิดราคา 0.002 ดอลลาร์ต่อการสนทนา text, 0.0065 ดอลลาร์ต่อการ
สนทนา voice และมีบริการซพัพอร์ตพร้อม SLA ซ่ึงผูว้จิยัเลือกใช ้Dialog flow ปกติ 
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Dialog flow คือ platform ส าหรับสร้าง chat bot ของ Google ท่ีใช ้machine learning 
รองรับการท า Natural Language Processing (NLP) มากกวา่ 20 ภาษารวมถึงภาษาไทย มาช่วยใน
การท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ (intent) และส่ิงท่ีตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของ
ผูใ้ช้งาน และตอบค าถามตามความตอ้งการของผูใ้ช้งาน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้     
ซ่ึง Dialog flow จะช่วยเพิ่มความยืดหยุน่ของประโยคท่ี chat bot รับมา วา่ไม่จ  าเป็นตอ้งตรงตาม
เง่ือนไข แบบ rule based  ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้นอกจากน้ี Dialog flow  
ก็ยงัรองรับการเช่ือมต่อกบั Channel ไดค้่อนขา้งหลากหลายไม่ว่าจะเป็น Facebook Messenger, 
Twitter, Line และเวบ็ไซทข์องตวัเอง 

 

 
 

ภาพที ่2.4  โครงสร้าง Dialog flow Agent 
 

Dialog flow Agent หรือส่วนท่ีท าหนา้ท่ีท าความความใจส่ิงท่ีผูใ้ชง้านพูด หรือส่ือสาร
ออกมา ซ่ึงถา้ดูจากภาพจะพบว่า Agent ก็จะคือส่วนสีส้มๆ ท่ีมีหนา้ท่ีในการรับ Query หรือ Input   
ท่ีผูใ้ชส่้งเขา้มา (ผา่นอุปกรณ์ใดๆ) จากนั้น Agent ก็จะท า NLU เพื่อดูวา่ผูใ้ชต้อ้งการอะไร หมายถึง 
Intent ไหน จากนั้นก็ Response Actionable data กลบัไปหาผูใ้ชง้าน โดยอาจจะมีการเช่ือมต่อกบั
ระบบอ่ืนๆผา่น API ในส่วนของ Fulfillment ตามภาพ 
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2.3.3 Line Bot 
 

 
 

ภาพที ่2.5  หลกัการท างานของ LINE Bot 
 

ในส่วน flow การท างานท่ีทาง LINE ไดใ้ห้ API มานั้น หลกัการคือตอ้งมี server พร้อม
ทั้งติดตั้ง webserver เอาไวก่้อน ในกรณีท่ีตอ้งการให้ LINE Bot สามารถรับค าสั่งได ้เพราะตวั 
official น้ีจะแตกต่างจาก version hack อนัเก่า เพราะของเก่าใชว้ิธีเขา้ไป fetch เอาขอ้มูล message   
ท่ีอยูใ่น queue ของ LINE Id นั้น แต่ของใหม่ทาง LINE จะ push message ท่ีมีคนส่งหา LINE Id 
มายงั server ให้เอง เรียกวา่ Real time มาก หรือเรียกอีกอยา่งวา่ Web hook เป็นผลให้ตอ้งมี URL 
ส่งให ้LINE เพื่อท่ีผูใ้ชจ้ะเรียกมาท่ี URL นั้นได ้เท่านั้นยงัไม่พอ เพื่อความปลอดภยัผูใ้ชง้านตอ้งท า 
URL เป็น https ท่ีเป็น cert แบบถูกตอ้งดว้ย หา้มเป็น self signed และท่ีส าคญัผูใ้ชง้านไม่จ  าเป็นตอ้ง
ใช ้user/pass ในการ authen แลว้ แต่เปล่ียนมาใช ้Channel Access Token ท่ีทาง LINE ให้มาเป็นตวั 
auten แทน 

LINE BOT คือ Line@ Account ท่ีใช ้LINE Message API ซ่ึงเป็น API ของ LINE เปิด
ให้บริการแก่นกัพฒันาท่ี Line Business Center โดยเจา้ของ LINE@ จะท าโปรแกรมไวเ้บ้ืองหลงั
เพื่อให้ LINE@ Account นั้นสามารถตอบโตก้บัการสนทนาไดโ้ดยอตัโนมติั ดงันั้นขอ้ความท่ี
สนทนากบั LINE Bot จะเป็นการตั้งโปรแกรมไวล่้วงหนา้ทั้งส้ิน เพราะเม่ือใช ้LINE Message API 
แลว้ LINE@ Account นั้น จะไม่สามารถสนทนาโตต้อบโดยการใชค้นพิมพไ์ด ้
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ภาพที ่2.6  Webhook Events 
 

Webhook Events คือ event ต่างๆท่ีเกิดข้ึนกบั LINE Bot (Event trigger) โดยเม่ือ event 
เกิดข้ึนแลว้จะมีสัญญาณพร้อมกบัขอ้มูลในรูปแบบท่ีเป็น JSON วิ่งมาท่ี Webhook API ท่ีเราผกูไว้
ใน LINE Developers  

ขอ้มูลพื้นฐานท่ีจะแนบมาให้เสมอตอนท่ี event เกิดข้ึน ซ่ึงประกอบไปดว้ย properties 
3 ตวัไดแ้ก่ 

1. Type: ประเภทของ event ได้แก่ message, follow, unfollow, join, leave, 
memberJoined, memberLeft, postback, beacon, accountLink และ things 

2. Timestamp: เวลาท่ี event เกิดข้ึน หน่วยเป็น milliseconds เช่น 1462629479859 
3. Source: แหล่งท่ีมาอยูใ่นรูปแบบ object ไดแ้ก่ user, group และ room 

- Source user: บ่งบอกว่ามาจากผูใ้ช้ส่ือสารกบั Bot แบบ 1:1 ซ่ึงเราจะได ้userId 
ของผูใ้ชค้นนั้นๆมา 

- Source group: บ่งบอกว่ามาจากผูใ้ช้ส่ือสารกบั Bot ในกลุ่ม ซ่ึงเราจะได้ทั้ง 
groupId และ userId (เฉพาะกรณีผูใ้ชค้นนั้นเพิ่ม Bot เป็นเพื่อนแลว้) 

- Source room: บ่งบอกวา่มาจากผูใ้ชส่ื้อสารกบั Bot ในห้อง ซ่ึงกรณีน้ีเราจะไดท้ั้ง 
roomId และ userId (เฉพาะกรณีผูใ้ชค้นนั้นเพิ่ม Bot เราเป็นเพื่อน) 
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2.3.4 Messenger Bot 
 

 
 

ภาพที ่2.7  การโตต้อบของ Bot และ User 
 

การติดตั้งเขา้ Facebook Messenger ส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมีเป็นอยา่งแรก นั้นก็คือ Facebook 
App, Facebook Page และ Access Token ของ Page ท่ีเราตอ้งการติดตั้งแชทบอทเขา้ไป โดยมี
ขั้นตอนง่ายๆแค่ 4 ขั้นตอนคือ 

1. สร้าง Facebook App 
1) Login เขา้ Facebook Developer Console 
2) เลือก My Apps ท่ีมุมขวาบน 
3) เลือก Add a New App จากนั้นระบุช่ือ App ท่ีตอ้งการ และอีเมลของคุณ 
4) จากนั้นเราจะตอ้งมาตั้งค่า Messenger กนั โดยกดท่ีปุ่ม Setup ตามภาพเลย 

 

 
 
ภาพที ่2.8  ตั้งค่า Messenger 
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5) ไปท่ี Section Token Generation จากนั้น ตอ้งเลือก Facebook Page ท่ีตอ้งการจะ
ติดตั้งแชทบอทไป จากนั้น Facebook ก็จะขอ Permission ในการเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ เม่ือกด Accept 
ทั้งหมดไปก็จะได ้Page Access Token มา ซ่ึงค่าน้ีเดียวตอ้งน าไปใชต้อนตั้งค่าท่ี Dialog flow 

2. ตั้งค่ากบั Dialog flow 
หลายจากท่ีเราไดข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นอย่าง Page Access Token จาก Facebook App 

มาแลว้ ส่ิงท่ีเราตอ้งท าต่อไปนั้นก็คือการตั้งค่า Dialog flow เพื่อให้มนัคุยกนัรู้เร่ืองแลว้ โดยสามารถ
ท าไดต้ามขั้นตอนน้ี ไปท่ี Integrations และเลือก Facebook Messenger เม่ือกด Setting จะพบกบั 
Popup ซ่ึงตอ้งการขอ้มูลดงัน้ี 

1) Verify Token : อนัน้ีเป็นค่าอะไรก็ได ้ตั้งไดต้ามใจ 
2) Page Access Token: หรือ Token ท่ีเราไดจ้าก Facebook Developer Consoleโดย

ตอ้งเอา Page Access Token มาใส่ (ถา้ยงัไม่มี ยอ้นกลบัไปท าขอ้ก่อนหนา้)และเม่ือกรอกขอ้มูล
ทั้งหมดเสร็จแลว้กดปุ่ม Start  

3.  ตั้งค่ากบั Web hooks 
1) ไปท่ี Section Web hooks ท่ี Facebook Developer Console และกด Setup Web 

hooks เพื่อเร่ิมตน้การตั้งค่า 
2) เราจะพบกบั Popup New Page Subscription ดงัรูป ซ่ึงเราตอ้งระบุขอ้มูล 

- Callback URL: ซ่ึงเอาไดท่ี้หนา้ Integrations ในขั้นตอน่อนหนา้ 
- Verify Token: กรอกขอ้ความท่ีระบุไปท่ีหนา้ Integrations ตามขั้นตอนก่อน

หนา้ 
- เลือก Subscriptions Fields messages และ messaging post backs จากนั้นกด 

Verify and Save เสร็จส้ิน 
4.  ลองทดสอบคุย 

หลงัจากตั้งค่าเสร็จแลว้ ก็ลองคุยดู จบวธีิการ Deploy แชทบอทเขา้ Facebook 
2.3.5  Firebase 

Firebase คือ Project ท่ีถูกออกแบบมาให้เป็น API และ Cloud Storage ส าหรับพฒันา 
Realtime Application รองรับหลาย Platform ทั้ง IOS App, Android App, Web App 

Firebase ถูกสร้างข้ึนจากคุณสมบติัเสริมวา่นกัพฒันาสามารถผสมและจบัคู่เพื่อให้พอดี
กบัความตอ้งการของตน บริษทั ก่อตั้งข้ึนในปี 2011 โดยแอนดรูลีและเจมส์ เทมปลิน สินคา้เร่ิมตน้ 
Firebase เป็นฐานขอ้มูล 
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ภาพที ่2.9  Line Bot ติดต่อ Firebase 

 
เรียลไทม์ซ่ึงมี API ท่ีช่วยให้นักพฒันาในการจดัเก็บและซิงค์ข้อมูล โดย Google 

Firebase 2.0 กลูเกิลไดซ้ื้อกิจการ Firebase และมีการพฒันาให้บริการ backend เก็บขอ้มูลอยา่งเดียว 
มาเป็น แพลตฟอร์ม ครบวงจรส าหรับนักพฒันาแอพ รองรับบริการแทบทุกอย่างท่ีนักพฒันา        
แอพตอ้งใชง้าน 

Firebase มีบริการอะไรใหบ้า้ง 
 1.  Firebase Analytics บริการวิเคราะห์ขอ้มูล ดึงเทคโนโลยีมาจาก Google Analytics 

แถมยงัเปิดใหใ้ชฟ้รีแบบไม่จ  ากดัปริมาณขอ้มูลใดๆ 
2.  Firebase Cloud Messaging (FCM) ระบบส่งขอ้ความแจง้เตือน ใชง้านฟรีไม่จ  ากดั

ปริมาณขอ้ความ 
3.  Firebase Storage บริการพื้นท่ีเก็บขอ้มูล เอาไวเ้ก็บภาพ วิดีโอ หรือไฟล์ขนาดใหญ่

จากแอพของผูใ้ช ้สร้างอยูบ่น Google Cloud Storage 
4.  Firebase Remote Config ตวัช่วยอพัเดตคอนฟิกของแอพ ส าหรับปรับแต่งค่าต่างๆ 

ในแอพจากระยะไกล (เช่น เกมท่ีอยากปรับสมดุลของเกมตลอดเวลา) สามารถใชร่้วมกบั Firebase 
Analytics เพื่อก าหนดผูใ้ชง้านแยกเป็นกลุ่มๆ ได ้

5.  Firebase Crash Reporting ตวัรายงานการแครชของแอพ รองรับทั้ง iOS และ 
Android 

6.  Firebase Test Lab for Android บริการทดสอบแอพบนฮาร์ดแวร์จริง 
7.  Firebase Notifications เป็นคอนโซลส าหรับนกัพฒันา เพื่อยิงขอ้ความผา่น FCM ไป

ยงัผูใ้ช ้ส าหรับโปรโมทหรือกระตุน้ใหผู้ใ้ชก้ลบัมาเปิดแอพของเรา (เช่น แจกของในเกม) 
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8.  Firebase Dynamic Links บริการ URL กลางท่ีสามารถช้ีทางไปยงัเพจต่างๆ แปรผนั
ตามอุปกรณ์หรือคุณสมบติัของผูใ้ช ้(เช่น แต่ละประเทศกดลิงกเ์ดียวกนั เขา้คนละเพจกนั) 

9.  Firebase Invites ระบบเชิญเพื่อนมาใช้แอพ มีฟีเจอร์ referral คนชวนไดสิ้ทธิ
ประโยชน ์

10.  Firebase App Indexing เปล่ียนช่ือมาจาก Google App Indexing ท่ีช่วยให้ Google 
Search คน้เจอเน้ือหาภายในแอพ 

Cloud Firestore  
Cloud Firestore เป็นระบบฐานขอ้มูลแบบ cloud-native ท่ี Google จดัการระบบให ้  

โดยออกแบบมาใชส้ าหรับงานเก็บ, ซิงค ์และ query ขอ้มูลส าหรับเวบ็, มือถือ และแอพ IoT โดย
การออกแบบ Cloud Firestore โฟกสัไปท่ีการช่วยท าให้การพฒันาแอพง่ายข้ึน ตวัฐานขอ้มูลรองรับ
การซิงค,์ ท างานแบบออฟไลน์ และ ACID transactions 

 

 
 

ภาพที ่2.10  Cloud Firestore 
 

Google ระบุวา่ Cloud Firestore ถูกออกแบบมาให้เป็น data backend โดยสมบูรณ์แบบ
ท่ีสามารถจดัการดา้นความปลอดภยัและการยืนยนัตวัตน, โครงสร้างพื้นฐาน, การซิงค ์และอ่ืน ๆ 
รวมถึงออกแบบมาให้อินทิเกรตเขา้กบั GCP และ Firebase จึงท าให้สามารถใชร่้วมกบัเซอร์วิสต่าง 
ๆ บนแพลตฟอร์มทั้งสองไดง่้าย 
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ในส่วนท่ี Google ไดป้รับปรุง Cloud Firestore เพื่อรับกบัสถานะ GA มีดงัน้ี 
1. ราคาใหม่ส าหรับ regional instance ซ่ึงถูกลงกวา่เดิมจะเร่ิมใชง้านในวนัท่ี 3 มีนาคม 
2. การันตี SLA ท่ี 99.999% ส าหรับ multi-region instance และ 99.99% ส าหรับ 

regional instance 
3. พื้นท่ีให้บริการเพิ่มเติมอีก 10 แห่ง คือ multi-region instance ในยุโรป และ regional 

instance ใน Los Angeles, Montréal, Northern Virginia, Sāo Paulo, London, Mumbai, Hong 
Kong, Tokyo และ Sydney 

4. อินทิเกรตกบั Stackdriver เพื่อการมอนิเตอร์ Cloud Firestore แบบใกลเ้คียงเรียลไทม ์
 

 
 

ภาพที ่2.11  ท่ีมา - Google Cloud Blog 
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2.3.6 Node.js 
 

 
 

ภาพที ่2.12  การท างาน Node.js 
 

NodeJS เป็นการเขียนโปรแกรมดว้ย JavaScript ท่ีฝ่ัง server แทนท่ีปกติแลว้จะเขียน  
ฝ่ัง client แต่จริงๆ แล้ว Node.js นั้นจะรวมไปถึง environment ต่างๆ ท่ีท าข้ึนเพื่อให้เขียน 
JavaScript เอาไวท่ี้ฝ่ัง server ไดด้ว้ย เช่นwebserver,  runtime และอ่ืนๆ  เรียกวา่ platform  Node.js 
ข้ึนช่ือในดา้นความเร็วของการประมวลผล จึงท าให้ application ท่ีเขียนดว้ย Node.js นั้นมีจ านวน
เพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว ซ่ึงรวมไปถึง application ท่ีจะช่วยให้การพฒันาเวบ็ไซต์เป็นไปอย่างราบร่ืน
มากข้ึนดว้ย  

 
2.4  การใช้ chat bot ในอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วในประเทศไทย 

การศึกษาวิจยัระบุวา่  นกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการเดินทาง เขา้ไปเยี่ยมชมเวบ็ไซตต่์างๆ เพื่อ
วางแผนการเดินทาง รวบรวมขอ้มูลตามเวลาจริงผา่นการกรองเน้ือหา  เพื่อคน้หาแผนการเดินทางท่ี
ดีท่ีสุด ส่ิงน้ีสะทอ้นถึงความตอ้งการอยา่งฉบัพลนั  ส าหรับโซลูชนัส่วนบุคคล  และประสบการณ์
การเดินทางท่ีคล่องตวั การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยี ความรู้ความเขา้ใจ เช่น Chat bots นั้นมี
ศกัยภาพอยา่งมากท่ีจะมอบประสบการณ์การใชง้านท่ีราบร่ืนและเป็นส่วนตวัให้แก่ผูใ้ช ้ซ่ึงจะช่วย
ใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเท่ียวขยายขอบเขต 
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ภาพที ่2.13  การใช ้chat bot 
 

นวตักรรม chat bots ท าให้อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวดีข้ึนทุกวนั มีการจ าลองการ
สนทนาท่ีเหมือนมนุษย ์ แชทบอทเป็นซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ท่ีเลียนแบบการโตต้อบของมนุษย ์  
ท่ีให้ประโยชน์มากมาย  เม่ือรวมเขา้กบัธุรกิจการท่องเท่ียว การใช้ปัญญาประดิษฐ์และการเรียนรู้
ของเคร่ืองแชทบอท  ช่วยให้นกัท่องเท่ียวหลีกเล่ียง  การวางแผนท่ีน่าเบ่ือและท าให้การจองง่ายข้ึน   
ขณะเดียวกนัก็ส่งเสริมธุรกิจระบบนิเวศการท่องเท่ียว การช่วยให้นกัท่องเท่ียวเลือกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตามตารางเวลางบประมาณและความชอบอ่ืนๆ ด้วยการสนทนาอจัฉริยะกบัแชทบอตเพื่อสร้าง
ความสดช่ืนให้กับนักเดินทางยุคใหม่  ในฐานะเคร่ืองมือส่วนตวั พร้อมมอบอ านาจให้บริษทั 
ท่องเท่ียวบริการโรงแรมและธุรกิจทางออ้มอ่ืนๆ 

การใช ้AI, ML และการประมวลผลภาษาธรรมชาติแชทบอตนั้น ไดรั้บการพฒันาให้
เป็นหมุดหลกัของกลยุทธ์ประสบการณ์ดิจิทลัของระบบนิเวศการท่องเท่ียว ระบบน้ีเร่ิมฉลาดข้ึน
และมีอิสระมากข้ึนและเรียนรู้ดว้ยตนเองมากข้ึน – คน้พบรูปแบบและคุณค่าใหม่ ๆ เพื่อช่วยให ้  
นักเดินทางค้นหาข้อมูลท่ีถูกต้องในเวลาท่ีเหมาะสม เราเห็นความต้องการของอุตสาหกรรมท่ี
เพิ่มข้ึนส าหรับแพลตฟอร์มแชทบ็อต  ซ่ึงง่ายต่อการรวมปรับขนาดไดป้ลอดภยัและเช่ือถือได ้ส่ิงท่ี
ความตอ้งการของระบบนิเวศในการเดินทาง  dH คือ  เทคโนโลยีท่ีใชง้านง่ายและแพร่หลาย  ซ่ึงให้
การแนะน าอตัโนมติัท่ีเปิดใชง้านเสียง  การสนบัสนุนการพากยเ์สียง  ปราศจากขอ้ผิดพลาด รวมถึง
แดชบอร์  เพื่อทบทวนแบ่งปันความคิดเห็นและตวัช้ีวดัความคล่องตวัและการรุกทางอินเทอร์เน็ตท่ี
เพิ่มข้ึน  และอีกไม่ช้าเน่ืองจากการรวมเขา้กบัผลิตภณัฑ์ และพอร์ทลัการตอบสนองอย่างรวดเร็ว     
ก็จะไดผ้ลลพัธ์ความถูกตอ้งของขอ้มูล และจะไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวต่างๆ ทัว่โลก 

มีแพลตฟอร์มแชทบอทจ านวนมากจากองค์กรขนาดใหญ่หลายแห่ง อย่างไรก็ตาม
บริการแชทบอทเป็นบริการ (CaaS) ท าให้ง่ายข้ึนเร็วข้ึน และราคาไม่แพงส าหรับพอร์ทลัใด ๆ     
เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ของลูกคา้โดยให้ค  าตอบผูใ้ช้แบบเรียลไทม์และอัตโนมติั อีกกรณีหน่ึง
คือระบบ eTicketing ของยุคอนาคตของ Indian Railway Catering and Tourism Corporation 
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(IRCTC) ท่ีให้บริการผูโ้ดยสารนับล้านทุกวนัโดยใช้ chat bot Ask DISHA ซ่ึงสร้างข้ึนบน
ปัญญาประดิษฐแ์ละการเรียนรู้ของเคร่ือง 

ตวัอยา่ง การน า Chat bot ไปใช ้ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
Chat bot มีวิวฒันาการท่ีชดัเจนมากข้ึน จากท่ีเม่ือก่อนคนจะคิดวา่การท างานของบอท

ยงัไม่ทนัมนุษย ์แต่ดว้ยเทคโนโลยีท่ีไดพ้ฒันาข้ึน ไม่ว่าจะเป็น Artificial Intelligence หรือ NLP     
ท าให้ Chat bot นั้นมีความสามารถมากข้ึนกวา่แต่ก่อน หลายบริษทัไดใ้ช้โปรแกรม chat bot เช่น 
Facebook Messenger, Slack, Kik, และ Hip chat ในการตอบขอ้ความลูกคา้ ช่วยลูกคา้ในการสั่งซ้ือ
ตัว๋เคร่ืองบินหรือแมก้ระทัง่สั่งอาหาร 

 

 
 

ภาพที ่2.14  การลงทุนในสตาร์ทอพัท่ีท าเก่ียวกบั Chat bot ท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละเดือน 
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ภาพที ่2.15  แอพพลิเคชัน่ KLM 
 

แชทบอทของ KLM สามารถช่วยเหลือลูกคา้ท่ีไดท้  าการจองตัว๋เคร่ืองบินของ KLM 
แลว้ในการใหข้อ้มูลไฟลท ์แจง้เตือนเวลาเช็คอิน ส่ง boarding pass และอพัเดทสถานะของเท่ียวบิน 
หากลูกคา้สอบถามค าถามท่ียากและซบัซอ้นระบบจะส่งต่อใหลู้กคา้คุยกบัเอเจนทท่ี์เป็นมนุษย ์
 

 
 
ภาพที ่2.16  แอพพลิเคชัน่ Expedia 
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แชทบอทของ expedia สามารถช่วยคน้หาโรงแรม เปล่ียนเส้นทางไปยงัหน้าเว็บผู ้
ให้บริการส าหรับการจอง การยืนยนัการจองท่ีไดรั้บภายใน Messenger ส าหรับการจองเร่ิมตน้ใน 
Messenger 

 
2.5  ขั้นตอนการท า chat bot ในอุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว 

Chat bot มีความเก่งกาจในเร่ืองการปฏิสัมพนัธ์กบัมนุษย ์ดงันั้น การน า Chat bot มาใช้
ในธุรกิจการท่องเท่ียวจึงถือเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนได้ และจะเกิดข้ึนอย่างแพร่หลายอย่างแน่นอน         
ในอนาคต ลองนึกถึงภาพในช่วง High Season ท่ีมีนกัท่องเท่ียวจ านวนมากติดต่อมายงัเจา้หน้าท่ี     
ในเวลาเดียวกนั บางคร้ังก็เป็นแค่เพียงการติดต่อเพื่อขอขอ้มูลการให้บริการหรือสอบถามราคา
หอ้งพกัท่ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งตอบซ ้ าๆ บ่อยๆ หากผูป้ระกอบการมีช่องทางให้นกัท่องเท่ียวไดเ้ขา้ไปถาม
ตอบกบั Chat bot ก็จะช่วยเพิ่มโอกาสท่ีจะมีผูม้าใชบ้ริการมากยิ่งข้ึน เน่ืองจาก Chat bot นั้นท างาน
ตลอด 24 ชัว่โมงโดยไม่หยดุพกัเลยแมแ้ต่วินาทีเดียว ดงันั้น Chat bot จึงมีคุณสมบติัเป็น Marketing 
Automation และ CRM Automation ไดอ้ยา่งไม่ตอ้งสงสัย 

จะสามารถใช้ Chat bot ไดอ้ย่างไร ในปัจจุบนับริษทัไอทีอย่าง Microsoft, Apple, 
Google, Facebook หรือแมแ้ต่แอปแชทยอดฮิตอย่าง Line ก็ลว้นแลว้แต่ทุ่มสรรพก าลงักบัการ
พฒันาเทคโนโลยี Chat bot แทบทั้งส้ิน ในประเทศไทยนั้นตอ้งยอมรับวา่ Line และ Facebook 
สนับสนุนความต้องการของผูใ้ช้มากกว่าเจา้อ่ืน โดย Line ได้เปิด Application Programming 
Interface (API) ให้นกัพฒันาสามารถสร้าง Chat bot ไวใ้นระบบบริการของ Line ได ้ซ่ึงก็จะท าให้
เจา้ของกิจการมี Chat bot ของตวัเองไวถ้ามตอบเร่ืองสินค้าและบริการของตนได ้ในส่วนของ 
Facebook นั้นก็ไดเ้ปิด API ไวเ้ช่นเดียวกนัโดยจะเป็นการใชง้านผา่น Facebook Messenger ซ่ึงก็จะ
สามารถดึงไปใชง้านใน Facebook Page ของผูป้ระกอบการได ้
 
2.6 สรุปเนือ้หา  

จากเน้ือหาทั้งหมดท่ีกล่าวมา สรุปเป็นหวัขอ้ดงัน้ี 
2.1  บริบทเร่ืองการท่องเท่ียว 

2.1.1  ความหมายของการท่องเท่ียว 
2.1.2  ความหมายของนกัท่องเท่ียว 

2.2  การสืบคน้ขอ้มูลของนกัท่องเท่ียวและขอ้มูลท่องเท่ียวท่ีส าคญั 
2.2.1 ช่องทางการสืบคน้ 
2.2.2 พฤติกรรมการหาขอ้มูล 
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2.2.3 ขอ้มูลเบ้ีองตน้ท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งรู้ 
2.2.4 ค าถามเฉพาะท่ีมกัพบบ่อย 

2.3  เทคโนโลยใีนการพฒันาและใชง้าน chat bot 
2.3.1 ภาพรวมและการพฒันา Chat bot 
2.3.2 Google Dialog flow 
2.3.3 Line Bot 
2.3.4 Messenger Bot 
2.3.5 Firebase 
2.3.6 Node.js 

2.4 การใช ้chat bot ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทย 
2.5 ขั้นตอนการท า chat bot ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 ในบทน้ีจะครอบคลุมเน้ือหาท่ีเก่ียวกบัแนวคิด และวิธีการด าเนินงานของการสร้างเซต
ค าถาม-ค าตอบในการช่วยให้ Line bot สามารถพฒันาให้ตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และตรงตามความตอ้งการของบริษทั โดยเขียนโปรแกรมเช่ือมต่อการท างานของ Line bot  Google 
Sheet และ Dialog flow เพื่อท าให้ Line bot สามารถใชง้านไดต้ามความตอ้งการขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงได้
ท าการออกแบบแนวคิดและวธีิการด าเนินงาน 
 
3.1  ภาพรวมของระบบ  
 หลกัการท างานของ Line bot เร่ิมจาก ผูใ้ชง้านเพิ่ม Bot เป็นเพื่อนใน Line เม่ือเพิ่มเพื่อน
เรียบร้อยแลว้ Bot จะกล่าวค าทกัทาย และให้ผูใ้ชง้านพิมพ ์”เร่ิมตน้ใชง้าน”  เม่ือผูใ้ชไ้ดส่้งขอ้ความ
มาให้ Bot ก็จะมี Message event เขา้มาท่ี Web hook พร้อมกบั Object ซ่ึงภายในนั้นจะมี reply 
Token ท่ีไวส้ าหรับการตอบกลบั โดยจะเช็คก่อนวา่ message->type เป็น post back หรือไม่ ถา้(ใช่) 
ก็จะเขา้เง่ือนไขการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวตามท่ีผูว้จิยัไดเ้ขียนเง่ือนไขเอาไว ้โดยจะส่งขอ้มูล
ท่ีไดรั้บไปตรวจสอบท่ี Google Sheets(Database) เง่ือนไขมีดงัน้ี 1. เลือกประเทศท่ีตอ้งการ 2. เลือก
บตัรเขา้ชม 3.เลือกวนัท่ีท่ีตอ้งการใช้บตัร 4. เลือกประเภทบตัร 5. เลือกจ านวนบตัร เม่ือผูใ้ช้งาน
เลือกครบทุกเง่ือนไข Bot จะตอบกลบัแบบสรุปการสั่งซ้ือ และตดัสต๊อกบตัร แต่ถา้(ไม่ใช่) ก็จะส่ง
ต่อไปยงั Dialog flow ผา่น web hook จากนั้น Dialog flow จะท าหนา้ท่ีแปลงความตอ้งการ (intent) 
ท่ีอยู่ในขอ้ความท่ีรับมา และตดัสินใจว่า ความตอ้งการนั้นคืออะไร โดยใช้ machine learning 
(classification model) และตอบกลบัขอ้ความท่ีผูว้จิยัออกแบบไว ้
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ภาพที ่3.1  ภาพรวมของระบบ 
 

3.1.1  ระบบเดิม 
ขั้นตอนการสั่งซ้ือผา่นระบบเดิมมี 2 แบบไดแ้ก่ โทรศพัทเ์ขา้เบอร์ call center หรือ แอด

ไลน์บริษทั เพื่อสอบถามขอ้มูลต่างๆของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว สอบถามราคา หรืออ่ืนๆ เม่ือได้
ข้อมูลครบถ้วนแล้ว เจ้าหน้าท่ีจะท าการจองบัตรเข้าชมสถานท่ีเท่ียว และเม่ือลูกค้าช าระเงิน
เรียบร้อยแลว้ เจา้หนา้ท่ีจะส่ง E-Ticket ไปใหลู้กคา้ทางอีเมล 
 

 
 

ภาพที ่3.2  ระบบการท างานเดิม 
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3.1.2  ระบบใหม่ (เนน้ flow การท างาน) 
ระบบใหม่เป็นการเพิ่มช่องทางการขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวอีกช่องทางหน่ึง โดย

ลูกคา้สามารถแอด Line Bot เขา้มาเลือกสอบถามขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว เช็คราคาบัตรทั้ง
ของผูใ้หญ่ และของเด็ก ใส่จ านวนท่ีตอ้งการ จากนั้น Bot จะสรุปรายละเอียดการจองให้ลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

 
 

ภาพที ่3.3  ระบบการท างานใหม่ 



34 

3.1.3  องคป์ระกอบของระบบ 
3.1.3.1  Line Bot เป็น Line@ Account ท่ีใช ้LINE Message API ซ่ึงเป็น API ของ 

LINE ใชส้ าหรับให ้User สนทนากบั Bot 
3.1.3.2  Firebase Server คือ Project ท่ีถูกออกแบบมาให้เป็น API และ Cloud Storage 

ส าหรับพฒันา Real time Application รองรับหลาย Platform ทั้ง IOS App, Android App, Web App 
ซ่ึงผูว้จิยัน ามาใชเ้ก็บ Source Code และ รูปภาพ 

3.1.3.3  Google Sheets เปรียบเสมือนโปรแกรม Microsoft Excel ซ่ึงอยุ่ในชุดของ 
Google Documents โดยจุดเด่น คือการสามารถท างานแบบออนไลน์ได ้ผูว้ิจยัจึงไดน้ าขอ้มูลบตัร
เขา้ชมสถานท่ีเท่ียวเก็บไวท่ี้ Google Sheets 

3.1.3.4  Dialog flow คือ platform ส าหรับสร้าง chat bot ของ Google ท่ีใช ้machine 
learning ดา้น Natural Language Processing (NLP) มาช่วยท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ (intent) 
และส่ิงท่ีตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และตอบค าถามตามความตอ้งการของ
ผูใ้ช้งาน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้ซ่ึง Dialog flow จะช่วยเพิ่มความยืดหยุ่นของ
ประโยคท่ี chat bot รับมา ไม่จ  าเป็นตอ้งตรงตามเง่ือนไข แบบ rule based ก็สามารถเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้โดยผูว้จิยัไดว้างค าถามทัว่ไปไวท่ี้ Dialog flow 

 

3.2  การออกแบบระบบ 
3.2.1  Use case 

ผูว้จิยัใชต้วัอยา่งการสั่งซ้ือจากช่องทางเวบ็ไซตข์อง shopee 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่3.4  ตวัอยา่งการสั่ง 
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3.2.2  Database Design 
 

 
 

ภาพที ่3.5  Database Design 
 
3.3  ระบบข้อค าถาม ค าตอบ 

3.3.1  หมวดหมู่ค  าถาม แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
1)   ค  าถามทัว่ไป 

ลูกคา้ Bot 
1. บตัรราคาเท่าไหร่ ราคาบตัรแต่ละช่วงไม่เท่ากนั กรุณาเลือกวนัท่ีใชบ้ตัร 
2. บตัรหมดอายเุม่ือไหร่ บตัรมีอาย ุ6 เดือน สามารถเขา้สวนสนุกไดต้ามช่วงบตัรท่ีสัง่ซ้ือ 
3. ตอ้งระบุวนัไหม แจง้วนัท่ีเขา้สวนสนุกเพื่อตรวจสอบ สามารถเขา้สวนสนุกได้

ตามช่วงบตัรท่ีสัง่ซ้ือ 
4. ไดบ้ตัรจริงไหม ลูกคา้ตอ้งการทราบขอ้มูลของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวใดครับ 
5. บตัรใชง้านอยา่งไร ปร๊ิน E-Ticket ท่ีไดรั้บทาง E-mail แลว้ใชส้แกนท่ีทางเขา้

สถานท่ีเท่ียวไดเ้ลยครับ 
6. E-Ticket ตอ้งไปแลกตัว๋อีกไหม ไม่ตอ้งแลกตัว๋ สามารถใชส้แกนท่ีทางเขา้สถานท่ีเท่ียวไดเ้ลย 
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2) ค าถามการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว 
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3.3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์และรวบรวมขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จาก Database  ของ

บริษทั ควอลิต้ี เอ็กเพรส จ ากดั น าขอ้มูลมาจดัเรียบเรียงใหม่ เพื่อใช้ขอ้มูลท่ีเรียบเรียงข้ึนมาใหม่ 
ป้อนให ้Bot ใช ้ถาม – ตอบ ในการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว 
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3.4 ระบบ Chat bot 
3.4.1 การออกแบบระบบ 

 

 
 
ภาพที ่3.6  Flow Chat bot 
 

3.4.1.1  พยายามอยา่ให ้Bot ท าตวัเป็นมนุษย ์
  การท่ีไม่บอก User ว่าส่ิงท่ีคุยดว้ยไม่ใช่มนุษย ์อาจจะท าให้ User รู้สึกว่าถูก

หลอก หรือท าให้ User ไม่เขา้ใจการท างานของ Bot ซ่ึงท าให้เกิดความรู้สึกท่ีไม่ดี ดงันั้นควรจะมี
ขอ้ความบอก User วา่ส่ิงท่ีโตต้อบดว้ยไม่ใช่มนุษย ์
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3.4.1.2  ออกแบบให้เรียบง่ายท่ีสุด 
  การพดูคุยกบั Bot ควรจะเป็นการพดูคุยท่ีตรงไปตรงมา และมีขอบเขตของเร่ือง

ท่ี Bot จะโตต้อบ ควรจะหลีกเล่ียงการพูดคุยเร่ืองท่ีมีความซับซ้อน เราตอ้งการสร้าง Bot ท่ี
เฉพาะเจาะจงในแต่ละเร่ืองไม่ใช่สร้าง Bot ท่ีท าไดทุ้กอยา่ง 

3.4.1.3  ท าใหเ้ป็นการพดูคุยใหม้ากท่ีสุด 
  การท า Chat bot มีการพูดคุยหลายวิธีในการพาเราออกจากการพูดคุยธรรมดา 

เช่น การส่ง URL หรือการเปิดอีก App โดยอติัโนมติั ซ่ึงขอ้เสียคือท าให้มีการพูดคุยนอ้ยลง Bot ไม่
สามารถเปล่ียนขอ้ความท่ีจะตอบหรือคิดขอ้ความข้ึนเองได ้แต่ Bot สามารถดึงขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ลว้มา
ใชใ้นรูปแบบต่าง ๆ ได ้ฉะนั้นแทนท่ีจะให้ Bot ส่ง URL ให้โดยตรง ก็ควรจะดึงรูปหรือบทความ
บางส่วนมาแสดง เพื่อรักษาการพดูคุยใหต่้อเน่ือง  

3.4.1.4  ให ้User ใชง้านง่าย 
  Bot ควรจะท าให ้User ท่ีเขา้มาพดูคุยใชง้านง่าย ไม่ใช่แค่ลดงานของเจา้หนา้ท่ีท่ี

ตอ้งตอบ บางคร้ังก็ตอ้งคิดทบทวนว่าถา้เป็นมนุษยเ์ขา้มาตอบจะท าให้ User รู้สึกดีกว่าหรือไม่      
ถา้ดีกว่าก็ไม่ควรตอ้งน า Bot มาใช้งาน Bot ไม่ใช่ส่ิงท่ีมาแทนท่ีมนุษยแ์ต่เป็นส่ิงท่ีท าให้มนุษย์
สะดวกข้ึน 

3.4.1.5  ใช ้Bot เท่าท่ีจ  าเป็นเท่านั้น 
  การพดูคุยกบั Bot ควรจะสั้นและตรงไปตรงมา มีหวัขอ้ท่ีชดัเจนไม่ควรใช ้Bot 

ตอบขอ้ความท่ียาวและซบัซอ้นเกินไป เพราะอาจสร้างความสับสนใหท้ั้ง User และ Bot ได ้
3.4.1.1  มีช่องทางให ้User คุยกบัเจา้หนา้ท่ี 
  ควรจะมีช่องทางท่ี User สามารถออกจากการคุยกบั Bot เพื่อคุยกบัมนุษย ์ท า

ให้ User รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลจริง ๆ อาจจะใส่เป็นประโยคเพื่อพูดคุยกบัเจา้หนา้ท่ี เช่น “ขอคุยกบั
เจา้หนา้ท่ี” เพื่อน า User ไปคุยกบัเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงบางคร้ังอาจจะเป็นเร่ืองท่ี Bot ไม่สามารถตอบได ้
 3.4.2  การด าเนินการ 

3.4.2.1  วางแผนรูปแบบของ line bot ใหช้ดัเจน 
3.4.2.2  เนน้การสร้าง line bot จากประสบการณ์ส่วนบุคคล 
3.4.2.3  หลีกเล่ียงกระบวนการทางการตลาดท่ีซบัซอ้นเกินไป ซ่ึงจะท าใหใ้ชง่้ายข้ึน 
3.4.2.4  น าเอา line bot ใส่ไวบ้นหนา้เวบ็ไซตเ์พื่อท าใหลู้กคา้รู้จกั 
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3.5 การพฒันา LINE Interface 
3.5.1 สร้าง LINE  

3.5.1.1  สมคัรเป็น LINE Developer 
 เร่ิมตน้เขา้ไปท่ี https://developers.line.biz กดปุ่ม Log in จากนั้นก็จะเขา้สู่หนา้

เพจ  ใหก้ดปุ่มLog in with LINE account กรอกอีเมลและรหสัผา่นท่ีใชก้บับญัชี Line 
 

 
 

ภาพที ่3.7  หนา้ Login Line Bot 
 

3.5.1.2  การสร้าง Provider 
 หนา้ Console home เราจะมาสร้าง Provider โดย Provider จะเป็น superset ของ

แอป ซ่ึงตั้งเป็นช่ือตวัเอง, ช่ือบริษทั, ช่ือทีม หรือ ช่ือกลุ่มก็ได ้สามารถแกไ้ขช่ือ Provider ภายหลงัได ้
ซ่ึง 1 Account สามารถมี Provider สูงสุดได ้10 Providers และไม่สามารถมีช่ือ Line ในช่ือ Provider 
ได ้
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ภาพที ่3.8  สร้าง Provider 
 

3.5.1.3  การสร้าง Channel 
 การสร้าง Channel ก็เปรียบเสมือนแอป หรือ Chat bot ซ่ึง 1 Provider จะมี 

Channel ไดสู้งสุด 100 Channels เร่ิมจากกดปุ่ม Create Channel แลว้เลือก Messaging API เพื่อเขา้สู่
หนา้หกรอกรายละเอียด จากนั้นใหอ้พัโหลดรูปไอคอน, ตั้งช่ือ(หา้มมีค าวา่ Line) และใส่รายละเอียด
ของ Line Bot โดยเน้ือหาท่ีระบุไปผูใ้ชง้านจะเห็นดว้ย ตอ้งกรอกรายละเอียดให้มีความน่าเช่ือเพราะ
จะมีผลกบัการพิจารณาของผูใ้ชใ้นการ Add ตวั Bot เม่ือกรอกรายละเอียดเรียบร้อยแลว้ กด create 
จะมีเง่ือนไขปรากฏข้ึนใหก้ดยอมรับเสร็จส้ิน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที ่3.9  สร้าง Channel 
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ถดัไปคือการตั้งค่า Messaging API settings 
- Channel Access Token: สร้างดว้ยการกดปุ่ม Issue ทางดา้นขวา โดยสามารถตั้งค่า

อายขุอง token ตอนสร้างได ้ซ่ึงค่า 0 คือ token เป็นอมตะ ค่าน้ีหละท่ีเราจะเอาไวใ้ชต้อนพฒันา Bot 
- Use webhooks: ตั้งค่าเป็น Enabled เพื่อรอรับ event trigger ผา่นทาง API 
- Webhook URL: URL ท่ีเป็น HTTPS ส าหรับรับ trigger จาก LINE (ถา้ยงัไม่มี ค่อย

มากรอกภายหลงัได)้ 
- Allow bot to join group chats: ตั้งค่า Enabled เพื่ออนุญาตให ้Bot เขา้กลุ่มต่างๆได ้
- Auto-reply messages: เป็นการตอบอตัโนมติัเม่ือผูใ้ชส่้งขอ้ความมา โดยสามารถตั้ง

ค่าขอ้ความตอบกลบัใน LINE Official Account Manager ได ้แต่กรณีท่ีเราจะใชง้าน Messaging API 
ก็แนะน าให ้disabled ไป เพราะเราจะพฒันาส่วนท่ีตอบกลบัเอง(ไม่ตอ้งตอบเบิ้ล) 

- Greeting messages: เป็น welcome message อตัโนมติั เม่ือผูใ้ช ้add ตวั Bot เรา โดย
สามารถตั้งค่าขอ้ความใน LINE Official Account Manager ได ้

ส่วนสุดทา้ยคือ Bot Infomations ท่ีจะมี QR code และ ID ของ Bot (ข้ึนตน้ดว้ยตวั @ 
เสมอ) ท่ีสร้าง สามารถน าไปใชโ้ปรโมทให้ผูใ้ช ้LINE เพิ่มเป็นเพื่อนได ้และมี User ID ของเพื่อไว้
ใชท้ดสอบส่งขอ้ความหาตวัเองได ้

 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพที ่3.10  QR code และ ID ของ Bot 

 
3.5.2 สร้าง Data base บน Google Sheets 

เขา้ไปท่ี https://docs.google.com/spreadsheets/ เพื่อสร้าง spreadsheet ใหม่ ซ่ึงผูว้จิยัใช ้
sheet ท่ีสร้างเป็น “ฐานขอ้มูล” ส าหรับการสืบคน้ 
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ภาพที ่3.11  สร้าง spreadsheet 
 

 
 

ภาพที ่3.12  ฐานขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวจิยั 
 

หลงัจากกรอกขอ้มูลใน sheet เรียบร้อยแลว้ ต่อไปจะเป็นส่วนท่ีท าให้ dialog flow 
สามารถเช่ือมกบั sheet ของเราได ้หมายถึง web hook อีกตวัหน่ึง ท่ีเช่ือมระหวา่ง dialog flow กบั 
google sheet โดยคลิกท่ี Tools จากนั้นเลือกไปท่ี Script editor 

 
3.5.3 สร้าง Account Dialog flow  

Dialog flow Agent หรือส่วนท่ีท าหน้าท่ีท าความเขา้ใจส่ิงท่ีผูใ้ช้งานพูด หรือส่ือสาร
ออกมา ซ่ึงถา้ดูจากภาพจะพบวา่ Agent ก็จะคือส่วนสีส้ม ท่ีมีหนา้ท่ีในการรับ Query หรือ Input ท่ี
ผูใ้ชส่้งเขา้มา (ผา่นอุปกรณ์ใดๆ) จากนั้น Agent ก็จะท า NLU เพื่อดูวา่ผูใ้ช้ตอ้งการอะไร หมายถึง 
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Intent ไหน จากนั้นก็ Response Actionable data กลบัไปหาผูใ้ชง้าน โดยอาจจะมีการเช่ือมต่อกบั
ระบบอ่ืนๆผา่น API ในส่วนของ Fulfillment ตามภาพก็ได ้

 

 
 
ภาพที ่3.13  ภาพรวมของ Dialog flow 
 

3.5.3.1 ลงทะเบียน/ล๊อกอินเขา้ https://dialogflow.cloud.google.com ในการสร้าง 
Agent ตอ้งลงทะเบียนเขา้ใชง้านก่อน โดยไปยงัหนา้เวบ็ของ Dialog flow และกดท่ี Go Console 
จากนั้นก็เขา้สู่ขั้นตอนการ Login หรือลงทะเบียน 
 

 
 
ภาพที ่3.14  ล็อกอินหรือลงทะเบียนใชง้าน 
 



45 

3.5.3.2 สร้าง Agent หลงัจาก Login ส าเร็จ ก็จะเจอกบั Workplace ในการท าแชทบอท 
ให้ไปท่ีเมนูด้านซ้าย และเลือก Create Agent ก็จะพบกับหน้าจอส าหรับตั้ งค่าแชทบอท             
โดยสามารถตั้งช่ือ ภาษา และ Time zone ท่ีตอ้งการ 

 

 
 
ภาพที ่3.15  สร้าง Agent 
 

3.5.3.3 สอนบอทใหพ้ดูทกัทาย เม่ือสร้างเสร็จแลว้เราจะพบกบั Default Intents มา 2 
ตวัก็คือ Default Welcome Intent และ Default Fallback Intent มาให ้

 

 
 

ภาพที ่3.16  เง่ือนไขค าถามทัว่ไป 
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3.5.4 Firebase 
 Project ท่ีถูกออกแบบมาให้เป็น API และ Cloud Storage เหมาะส าหรับพฒันา Real 

time Application รองรับหลาย Platform ทั้ง IOS App, Android App, Web App Firebase                 
มีผลิตภณัฑท์ั้งหมดถึง 18 แบบ และแบ่งออกเป็น 3 หมวดหมู่ โดยผูว้จิยัไดเ้ลือกใชง้าน 2 ผลิตภณัฑ์
ดงัน้ี 

  3.5.4.1  Cloud Functions  
  ผูว้ิจยัใชส้ าหรับ Deploy Code ท่ีพฒันาดว้ย Node JS ซ่ึงท างานในฝ่ัง server 

เพื่อตอบรับการ trigger จากบริการต่างๆใน Firebase โดยฟังก์ชนัท่ีผูว้ิจยัเขียนข้ึนมาทั้งหมดจะถูก
เก็บไวท่ี้ Google Cloud ซ่ึงจะดูแลเร่ืองความปลอดภยั ความเสถียร และการ scalable ให้ โดยมี
ขั้นตอนดงัน้ี 

1)  สร้างโปรเจคใน Firebase 
             ไปท่ี Firebase Console จากนั้นกด add project ระบุรายละเอียด และกด 

Create project 

 
 
ภาพที ่3.17  Create project 

 
2) ติดตั้ง Node.js and npm 

                เน่ืองจาก Code ถูกพฒันาดว้ย Node JS จึงจ าเป็นท่ีตอ้งมี Node.js และ npm 
(node package manager) ในเคร่ือง ดาวน์โหลดไฟล ์Install ไดจ้ากหนา้เวบ็ https://nodejs.org/ เลือก
ดาวน์โหลดไฟลท่ี์เป็น LTS  จากนั้นตรวจสอบทั้ง Node และ npm ดว้ยค าสั่งใน terminal ดว้ยค าสั่ง 
node –version, npm –version 
 

https://nodejs.org/
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ภาพที ่3.18  ดาวน์โหลดไฟล ์Node.js และ npm เลือกท่ีเป็น LTS   
 

3) ติดตั้ง Firebase CLI 
                   run ค าสั่ง “npm install -g firebase-tools” ใน terminal เพื่อติดตั้ง Firebase 
CLI เม่ือติดตั้งเรียบร้อยแลว้ จากนั้นเช็คการติดตั้ง Firebase CLI ดว้ยค าสั่ง “firebase –version” 

4) Initial Project 
                 เร่ิมตน้ให้ run ค าสั่ง “firebase login”  น้ี ใน terminal โดย browser จะเปิด
ข้ึนมาแล้วให้คุณ login ด้วย account เดียวกบัท่ีสร้างโปรเจคใน Firebase จากนั้น run ค าสั่ง 
“firebase init” เพื่อสร้าง Project ผา่น Firebase CLI  
 

 
 

ภาพที ่3.19  สร้าง Project ผา่น Firebase CLI 
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เลือกไปท่ี Functions โดยกด Spacebar 1 คร้ัง จากนั้นกด Enter เพื่อจะเลือก Firebase 
Project และกดเลือก Project ท่ีไดส้ร้างผา่นเวบ็ไว ้ และ follow ไปเร่ือยๆจนจบ โดยให้ตอบ (y)  
Firebase CLI จะสร้าง folder และ file ต่างๆท่ีจ าเป็นให ้เม่ือติดตั้งเรียบร้อยก็เร่ิมพฒันาโปรแกรมได ้
 

 
 

ภาพที ่3.20  Source code พฒันาจาก Node.js 
 

 3.5.4.2  Cloud Storage คือบริการเก็บไฟล์รูปภาพ, ไฟล์เสียง, วิดีโอ เพื่อใช้บน 
Application เช่น รูปภาพประจ าตวัสมาชิก, วดิิโอสอนการใชง้านโปรแกรม เป็นตน้ 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-
ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวของลูกคา้บริษทัควอลิต้ีเอ็กเพรสจ ากดั 2) ออกแบบและ
พฒันาฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User 3) สร้าง Line Bot ส าหรับให้
ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียวไดเ้สนอผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลการทดสอบ
ระบบไดแ้บ่งการทดสอบออกเป็น 2 ส่วนหลกัตามขั้นตอนของการท างานและไดท้  าการทดสอบ
ตลอดจนถึงขั้นตอนในการน ามาใชง้านจริง โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
4.1 ผลการทดสอบระบบพืน้ฐาน 
 4.1.1  ผลการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียวของลูกคา้บริษทัควอลิต้ีเอก็เพรสจ ากดั 
 4.1.2  ผลออกแบบและพฒันาฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User 
 4.1.3  ผลสร้าง Line Bot ส าหรับใหค้  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว 
 
4.2  ผลทดสอบประสิทธิภาพการท างานระบบโดยผู้พฒันา 
 4.2.1  ผลทดสอบความถูกตอ้งของระบบเม่ือเปรียบเทียบกบัชุดขอ้มูลของพนกังานขาย 
 4.2.2  ผลทดสอบการตอบสนองระบบให้ค  าแนะน าและขายบตัรเข้าชมสถานท่ีท่องเท่ียว     
โดยการจ าลองเหตุการณ์ทดสอบ 
 4.2.3  ผลทดสอบความครบถว้นของขอ้มูลของระบบให้ค าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ี
ท่องเท่ียว โดยความพึงพอใจท่ีไดรั้บ 
  
4.3  ผลการทดสอบความพงึพอใจของระบบโดยกลุ่มคนตัวอย่าง 
 4.3.1  ความพึงพอใจของระบบโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชร้ะบบ 
 4.3.2  ความพึงพอใจของระบบโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้ของระบบ 
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4.1  ผลการทดสอบระบบพืน้ฐาน 
4.1.1  ผลการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชม

สถานท่ีเท่ียวของลูกคา้บริษทัควอลิต้ีเอก็เพรสจ ากดั 
 ระบบพื้นฐานของงานวจิยัน้ี ประกอบดว้ย ขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จาก Database  
ของบริษทั ควอลิต้ี เอ็กเพรส จ ากดั ซ่ึงผูว้ิจยัไดจ้ดัท าขอ้มูลใหม่ โดยใชก้ารท า สร้าง Data base บน 
Google Sheets ซ่ึงผูว้ิจยัใช ้sheet ท่ีสร้างเป็น “ฐานขอ้มูล” ส าหรับการสืบคน้ หลงัจากกรอกขอ้มูล
ใน sheet เรียบร้อยแลว้ ต่อไปจะเป็นส่วนท่ีท าให้ dialog flow สามารถเช่ือมกบั sheet ของเราได ้
หมายถึง web hook อีกตวัหน่ึง ท่ีเช่ือมระหวา่ง dialog flow กบั google sheet ในการรวบรวมขอ้มูล
ทางผูว้จิยัเก็บขอ้มูลจากบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จ านวน 20 แห่ง  โดยมีรายละเอียดขอ้มูลทัว่ไปของ
บตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว เช่น ประเภทบตัร, เง่ือนไข, เวลาเปิด-ปิด ขอ้มูลท่ีตอ้งการให้ User เลือก 
เช่น ประเทศ, ช่ือบตัร, วนัท่ีใช้บริการ, จ  านวนบตัร ราคาขายบตัรของแต่ละประเภท เช่น             
บตัรผูใ้หญ่, บตัรเด็ก จ านวนสตอ็กบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว  
 ผลการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียวของลูกคา้บริษทัควอลิต้ีเอก็เพรสจ ากดั สามารถเก็บไดอ้ยา่งครบถว้น ทั้ง 20 แห่ง ไดท้  า
การวิเคราะห์ข้อมูลบัตร และแยกหัวข้อของข้อมูลบัตรท่ีส าคัญ เช่น บัตรของประเทศอะไร         
เรียงหัวขอ้บตัรตามความส าคญั เพื่อใชดึ้งขอ้มูลถดัไป น าไปจดัเก็บขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว
ต่างๆ ลงใน Google Sheet 
 

 
 

ภาพที ่4.1  แสดงการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัร 
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ภาพที ่4.2  แสดงผลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัร 
 

 
 
ภาพที ่4.3  แสดงผลวเิคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวของลูกคา้ 

บริษทัควอลิต้ีเอก็เพรสจ ากดั 
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เม่ือได้ผลขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ี
เท่ียวของลูกค้าบริษทัควอลิต้ีเอ็กเพรสจ ากัด แล้ว ทางผูว้ิจยัจึงได้ท าการออกแบบและพฒันา
ฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User ผลท่ีได ้ดงัปรากฎในอนัดบัต่อไป 
 
 4.1.2  ผลออกแบบและพฒันาฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User  
 จากการสอบถามตวัอย่างบทสนทนาการสั่งซ้ือบตัรของลูกคา้ รวบรวมความตอ้งการ
และพฤติกรรมการถาม-ตอบของลูกคา้ต่อขอ้มูลทัว่ไปของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ไปใชบ้ริการ 
 ผลวิเคราะห์ท่ีได้ท าให้ทางผูว้ิจยัสามารถออกแบบบทสนทนาระหว่างผูใ้ช้ได้อย่าง
ต่อเน่ืองตรงตามเง่ือนไขท่ีมีความต่อเน่ืองและไม่ให้ลูกคา้รู้สึกว่าคู่สนทนาเป็น Chat bot ไม่ใช้
มนุษย ์ผลการวเิคราะห์เป็นดงัภาพท่ีแสดงต่อไปน้ี 
 

 
 

ภาพที ่4.4  แสดงบทสนทนาระหวา่ง Bot กบั User 
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4.1.3  ผลสร้าง Line Bot ส าหรับใหค้  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว 
 จากขอ้มูลท่ีท าการวิเคราะห์ในขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ ามาพฒันา Line Bot ส าหรับให้
ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว ซ่ึงประกอบดว้ย   
 4.1.3.1  สร้าง Account Line Bot ส าหรับเป็นช่องทางสนทนา  
 4.1.3.2  สร้าง Google Sheet ส าหรับใชเ้ป็นฐานขอ้มูล  
 4.1.3.3  สร้าง Dialog flow Agent ส าหรับใชต้อบค าถามทัว่ไป 

4.1.3.4  สร้าง Firebase Server ส าหรับไวเ้ก็บ Code และ เก็บรูปภาพ  
 ผลการสร้าง Line Bot ส าหรับให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว พบวา่ 
Line Bot ท่ีไดส้ร้างข้ึนตามขบวนการขา้งตน้ ทางผูว้ิจยัไดท้  าการปลัก๊อินทั้งหมดเขา้ดว้ยกนั และท า
การทดสอบประสิทธิภาพการท างานระบบผลท่ีไดจ้ะแสดงเป็นล าดบัต่อไป 
 
4.2  ผลทดสอบประสิทธิภาพการท างานระบบโดยผู้พฒันา  

ในการประเมินผลการท างานของ Line Bot ส าหรับให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชม
สถานท่ีท่องเท่ียว ท่ีพฒันาในงานวิจยั ไดมุ้่งเนน้ท่ีประสิทธิภาพของขั้นตอนวิธีท่ีไดท้  าการพฒันา 
เน่ืองจากขั้นตอนวิธีหรือกระบวนการในบทสนทนา ถือได้ว่าเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดของระบบ       
ซ่ึงไดมี้การทดสอบขั้นตอนวิธีท่ีไดน้ าเสนอในแง่ของความเร็วในการตอบสนอง ขั้นตอนวิธีแบบ
ก้าวกระโดดได้ออกแบบไวใ้ห้มีผลลพัธ์ท่ีเหมือนกับขั้นตอนวิธีแบบคน้หาเส้นทางท่ีเป็นไปได้     
ทุกประการซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะเป็นเส้นทางท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดเสมอ 
 4.2.1  ผลทดสอบความถูกตอ้งของระบบ 

เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งของโปรแกรมในมุมมองท่ีแตกต่าง โดยแสดงวิธีการท่ี
โปรแกรมด าเนินการจากภายนอกโปรแกรม เป็นชุดของการทดลอง (experiment) ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็น
พื้นฐานในการตดัสินใจของโปรแกรมเพื่อท างานในสถานการณ์ท่ีก าหนดในสภาพแวดลอ้มจริง 
โดยทุก ๆ ค าสั่งและการปฏิบติัการจะถูกประมวลผลอย่างน้อย 1 คร้ัง กลยุทธ์ของการทดสอบ        
ในลกัษณะน้ีเรียกวา่ กล่องขาว(white box) การทดสอบโปรแกรมตอ้งกระท าอยา่งละเอียด ขอ้มูล
ทดสอบตอ้งแสดงพฤติกรรมท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมด พบวา่ จากการจ าลองสถานการณ์ 10 สถานกาณ์ 
ท าให้เห็นว่าระบบ Line bot ส าหรับให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวกรณีศึกษา : 
บริษทัควอลิต้ีเอก็เพรส มีความถูกตอ้งของระบบในการปฎิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้าน 
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 4.2.2  ผลทดสอบการตอบสนองระบบให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว      
โดยการจ าลองเหตุการณ์ทดสอบ 

ส าหรับการทดสอบความเร็วในการตอบสนองระบบให้ค าแนะน าและขายบตัรเขา้ชม
สถานท่ีท่องเท่ียว ตามขั้นตอนวิธีแบบกา้วกระโดด (Progressive Routing Algorithm) จะท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบกับขั้นตอนวิธีแบบค้นหาทุกเส้นทางท่ีเป็นไปได้ (Exhaustive Routing 
Algorithm) โดยการสุ่มตวัอย่างขอ้มูลท่ีแตกต่างกนัจ านวน 10 ชุด โดยแต่ละชุดจะเลือกจากบท
สนทนาท่ีต่างกนัตั้งแต่ 3-12 บท ส าหรับการหาเวลาท่ีใชใ้นการค านวณในแต่ละชุดขอ้มูลนั้น จะได้
จากค่าเฉล่ียเวลาท่ีใชใ้นการค านวณ 10 คร้ัง จากการจ าลองสถานการณ์เพื่อทดสอบระบบท่ีน าเสนอ 
ผลการทดสอบเป็นดงัน้ี 

การทดสอบความเร็วในการตอบสนองระบบให้ค าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ี
ท่องเท่ียว ตามขั้นตอนวิธีแบบกา้วกระโดด เทียบกบัขั้นตอนวิธีแบบคน้หาทุกเส้นทางท่ีเป็นไปได้
ในชุดขอ้มูล 10 ชุด ปรากฏผลการทดสอบดงัภาพท่ี 4.5 จากรูปพบวา่ การค านวณท่ีใช้ขั้นตอนวิธี
แบบก้าวกระโดดจะใช้เวลาในการค านวณน้อยกว่าการค านวณท่ีใช้ขั้นตอนวิธีแบบค้นหาทุก
เส้นทางท่ีเป็นไปไดใ้นทุกชุดขอ้มูล ซ่ึงเฉล่ียของทุกชุดในการคานวณ 10 คร้ังนั้น จะใชเ้วลาน้อย
กว่าถึงร้อยละ 39.70 นอกจากน้ีจากการทดสอบยงัพบว่า เม่ือมีจ านวนสถานท่ีมากแห่ง               
ความแตกต่างระหวา่งเวลาท่ีใชใ้นการค านวณโดยใชข้ั้นตอนวิธีทั้งสองแบบจะยิ่งแตกต่างกนัมาก
เท่านั้น 
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4.3  ผลการทดสอบความพงึพอใจของระบบโดยกลุ่มคนตัวอย่าง 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้ท่ีมีต่อความสามารถด้านการปฏิสัมพนัธ์กับระบบแบ่งเป็น         
3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ดา้นประสิทธิผล (Effectiveness) และดา้นความพึง
พอใจของผูใ้ช้งาน (Satisfaction) โดยไดว้ิเคราะห์จากการหาค่าเฉล่ียและการหาค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 4.3.1  ความพึงพอใจของระบบโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชร้ะบบ 

ผลการประเมินความสามารถในการใชง้านไดข้องโปรแกรมทุกดา้นในภาพรวม พบวา่ 
ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (mean = 4.67, S.D. = 0.58) โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ดา้น
อยูร่ะหวา่ง 4.42– 4.79 ดงัแสดงในภาพท่ี 4.5 – 4.8 
 

 
     
ภาพที ่4.5  แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ  

ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 
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ภาพที ่4.6  แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ 
ดา้นประสิทธิผล (Effectiveness) 

 

 
 
ภาพที ่4.7  แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ 

ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Satisfaction) 

4.40

4.60

4.80 4.56 

4.78 

ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้งาน (Satisfaction) 
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  4.3.2  ความพึงพอใจของระบบโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้ของระบบ 
ผลการประเมินประสิทธิผลของความสามารถในการใช้งานไดข้องโปรแกรมทุกดา้น

ในภาพรวม พบวา่ ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (mean = 4.56, S.D. = 0.34) 
โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ดา้นอยูร่ะหวา่ง 3.01– 4.89 ดงัแสดงในภาพท่ี 4.8 – 4.10 
 

 
 

ภาพที ่4.8  แสดงความพึงพอใจของประกอบการท่ีมีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ 
ดา้นประสิทธิผล (Effectiveness) 

 

 
 

ภาพที ่4.9  แสดงความพึงพอใจของประกอบการท่ีมีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

3.84 3.77 3.89 3.91 3.85 4.46 

ด้านประสิทธิผล (Effectiveness) 
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ภาพที ่4.10  แสดงความพึงพอใจของประกอบการท่ีมีต่อความสามารถดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบั 

ระบบดา้นความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ (Satisfaction) 
 
4.4  สรุปเนือ้หา 

เน้ือหาในบทน้ี เป็นการแสดงผลของการทดสอบประสิทธิภาพของระบบให้ค  าแนะน า
และขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว ดว้ยวิธีเชิงพนัธุกรรมในดา้นต่างๆ รวมถึงความพึงพอใจของ
กลุ่มผูท้ดสอบระบบ โดยร้อยละ 85 เป็นท่ีพึงพอใจในระบบให้ค าแนะน าและขายบตัรเขา้ชม
สถานท่ีท่องเท่ียวและท าให้ผู ้คนสนใจอยากไปท่องเท่ียวในบริเวณนั้ นมากข้ึน รวมไปถึง
ผูป้ระกอบการท่ีทดสอบระบบ โดยร้อยละ 85 เป็นท่ีพึงพอใจในระบบให้ค าแนะน าและขายบตัรเขา้
ชมสถานท่ีท่องเท่ียวและมีความมัน่ใจในระบบมากข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

0%

50%

100%

4.78 4.55 

ด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการ (Satisfaction) 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 
งานวิจยัช้ินน้ี ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบและพฒันา Chat bot ส าหรับบริษทัดา้นการท่องเท่ียว 

ซ่ึงบทท่ีผา่นมาไดก้ล่าวถึงบทน าของการวิจยั งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วิธีด าเนินการวิจยั ผลการวิจยัและ
การอภิปรายผลวิจัย ส่วนในบทน้ีจะเป็นการกล่าวสรุปผลการวิจัย ข้อจ ากัดของการวิจัย                
การประยกุตผ์ลการวจิยั และขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

ผลการเก็บรวบรวมขอ้มูลบตัรและวิเคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียวของลูกคา้บริษทั ควอลิต้ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั พบวา่ สามารถเก็บไดอ้ยา่งครบถว้น ทั้ง 20 
แห่ง ได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลบตัร และแยกหัวขอ้ของขอ้มูลบตัรท่ีส าคญั เช่น บตัรของประเทศ
อะไร เรียงหวัขอ้บตัรตามความส าคญั เพื่อใชดึ้งขอ้มูลถดัไป โดยไดจ้ดัเก็บขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ี
เท่ียวต่างๆ ลงใน Google Sheet 

ผลการออกแบบและพฒันาฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั 
User พบว่า จากการสอบถามตวัอย่างบทสนทนาการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวของลูกค้า
รวบรวมความต้องการ และพฤติกรรมการถาม-ตอบของลูกค้าต่อข้อมูลทัว่ไปของบตัรเข้าชม
สถานท่ีเท่ียว ท่ีลูกคา้ตอ้งการไปใช้บริการ ผลวิเคราะห์ท่ีไดท้  าให้ทางผูว้ิจยัสามารถออกแบบบท
สนทนาระหว่างผูใ้ช้ได้อย่างต่อเน่ืองตรงตามเง่ือนไขท่ีมีความต่อเน่ือง และไม่ให้ลูกคา้รู้สึกว่าคู่
สนทนาเป็น Chat bot ไม่ใชม้นุษย ์

ผลการสร้าง Line Bot ส าหรับให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จากขอ้มูล
ท่ีท าการวเิคราะห์ในขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ ามาพฒันา Line Bot ส าหรับให้ค  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียว ซ่ึงประกอบดว้ย  1) สร้าง Account Line Bot ส าหรับเป็นช่องทางสนทนา 2) สร้าง 
Google Sheet ส าหรับใชเ้ป็นฐานขอ้มูล 3) สร้าง Dialog flow Agent ส าหรับใชต้อบค าถามทัว่ไป   
4) สร้าง Firebase Server ส าหรับไวเ้ก็บ Code และเก็บรูปภาพ พบวา่ Line Bot ท่ีไดส้ร้างข้ึนตาม
ขบวนการขา้งตน้ จากการจ าลองสถานการณ์ 10 สถานกาณ์ ท าให้เห็นวา่ระบบ Line bot มีความถูก
ตอ้งในการปฎิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้าน และผลทดสอบความเร็วในการตอบสนองของ Line bot พบว่า 
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ประเทศท่ีมีจ านวนบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวมาก จะตอบสนองชา้กวา่ประเทศท่ีมีบตัรเขา้ชมสถานท่ี
เท่ียวนอ้ย ผลดา้นความพึงพอใจต่อการใชง้านของ User พึงพอใจมาก ไดข้อ้มูลตามท่ีตอ้งการ 

 
5.2  ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิยในอนาคต 

5.2.1  ควรท าการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี Chat bot ของธุรกิจท่ีมีความคลา้ยคลึง เช่น     
การจองตัว๋ชมภาพยนตร์ การจองตัว๋คอนเสริต์ เพื่อให้ได้มุมมองของการยอมรับเทคโนโลยีน้ี
ครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 

5.2.2  ศึกษาเชิงลึกกบัผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายของการใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลยี Chat bot 
ของบริษทัท่องเท่ียวโดยตรง เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลเชิงลึกในด้านของผูไ้ด้รับบริการในแง่ของ
ทศันคติ 
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การตดิตั้งระบบช่วงการพฒันา 
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1.  LINE Developer 
1.1 สร้าง Channel Bot  

เขา้ไปท่ี https://developers.line.biz/console/ และ Login ดว้ย LINE Account ท่ีเราใช้
งานอยู ่จากนั้นสร้าง Provider กด Create confirm 

 

 
 

คลิกเข้าไปท่ีช่ือของ Provider ท่ีสร้างเม่ือกี ้จากนัน้คลิกสร้าง Channel เลือก 
Messenging API 

 

 
 
จากนัน้ใสข้่อมลูของ Channel นีเ้ข้าไปดงันี ้
- Channel type : เป็น Messaging API 
- Provider: ช่ือท่ีเราสร้างไว้เม่ือกี ้หรือจะเปล่ียนก็ได้ 
- Channel icon: ใสภ่าพ profile 



67 

- Channel name: ช่ือของ bot 
- Channel description: ค าอธิบาย 
- Category/Subcategory: หมวดหมู่และประเภทของ bot 
- Email Address: ใส่เมลผูดู้แลเขา้ไป 
- Privacy Policy URL: นโยบายความเป็นส่วนตวั (เวน้วา่งได)้ 
- Terms Of Use URL: เง่ือนไขการใชบ้ริการ (เวน้วา่งได)้ 
จากนั้นกด Confirm จะพบกบั popup  “ขอ้ตกลงเก่ียวกบัการใชข้อ้มูล” อ่านท าความ

เขา้ใจและกด “ยอมรับ” 
 

 
 

รูปภาพ: สร้าง Channel ส าเร็จเรียบร้อย 
 

1.2 เช่ือม LINE กบั Dialog flow, Function firebase และ Google sheet 
คลิกเขา้ไปท่ีหน้าการตั้งค่า Channel โดยใน tab Channel Settings ให้เล่ือนลงไป

ดา้นล่าง ในส่วนของ Channel ID, Channel secret และ Channel access token (long-lived) ใช้
ส าหรับ OAuth API ของ Bot  น าขอ้มูลทั้ง 3 ส่วนน้ีไปผกูกบั Dialog flow 
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รูปภาพ: Copy Channel ID 
 

 
 

รูปภาพ: Copy Channel secret 
 
 

 
 

รูปภาพ: Copy Channel access token (long-lived) 
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เขา้ไปท่ี Integrations ของ dialog flow คลิกเลือก Text based Line 
 

 
 

น าขอ้มูลท่ีไดจ้าก Channel line มาใส่ใหค้รบถว้น 
 

 
 
เขา้ไปท่ี Console Firebase -> functions Copy URL ใน Dashboard  
 

 
 

รูปภาพ: Copy URL 
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เม่ือได ้URL มาแลว้ ก็น าไปกรอกใน Line Developer Console ในช่องของ Webhook 
URL จากนั้นกด Update และ Verify  

 

 
 

รูปภาพ: เช่ือม Web hook URL กบั Cloud Functions Firebase 
 

จากนั้นเม่ือได ้Key Token ต่างๆครบแลว้ เราก็น ามาใส่ใน Code function ท่ีเราเขียน
เตรียมไว ้ตามฟังกช์ัน่ท่ีเราเรียกใชง้าน  

 

 
 

รูปภาพ: เช่ือม Web hook URL กบั dialog flow 
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รูปภาพ: เช่ือม messging API กบั Line Bot 
 

 
 

รูปภาพ: เช่ือม Database กบั Google Sheet 
 
2.  Dialog flow 

2.1 เขา้เวบ็ https://dialogflow.cloud.google.com เพื่อสมคัรใชง้าน dialog flow 
 

 
 

รูปภาพ: สมคัรใชง้าน dialog flow 
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2.2  สร้าง Dialog flow Agent เป็นส่วนท่ีท าหนา้ท่ีท าความเขา้ใจกบัส่ิงท่ีผูใ้ชง้านพูด หรือส่ือสาร
ออกมา ซ่ึงมีหนา้ท่ีในการรับ Query หรือ Input ท่ีผูใ้ชส่้งเขา้มา จากนั้น Agent ก็จะท า NLU เพื่อดูวา่
ผูใ้ชต้อ้งการ Intent อะไร จากนั้นก็ Response Actionable data กลบัไปหาผูใ้ชง้าน 

 

             
 

รูปภาพ: สร้าง Dialog flow Agent 
 

3.  ติดตั้ง Node.js 
ไปท่ี https://nodejs.org ดาวน์โหลดและติดตั้ง Node.js  
 

 
 

รูปภาพ: ดาวน์โหลดตวัติดตั้ง Node.js 
 
เม่ือติดตั้งเสร็จ ตรวจสอบ version  
node --version  
npm –version 
 

4.  Firebase Cloud Function 
 4.1 เขา้ไปท่ีเวบ็ https://console.firebase.google.com เช่ือม login Gmail จากนั้นกด add 
project ระบุรายละเอียด และกด Creat project 



73 

 
 

รูปภาพ: Creat project 
 

4.2  Install Firebase CLI 
run ค าสั่งดา้นล่างน้ีใน command line เพื่อติดตั้ง Firebase CLI   
npm install -g firebase-tools 

4.3  Initial Project 
run ค าสั่ง firebase login ใน command line โดยจะมี browser แสดงข้ึนมาให ้login 

ดว้ย account ท่ีใชส้ร้างโปรเจคใน Firebase  
 

 
 

รูปภาพ: run ค าสั่ง firebase login 
 

 
 

รูปภาพ: login ดว้ย account ท่ีใชส้ร้างโปรเจคใน Firebase 
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เขา้ไปท่ี directory ท่ีเราสร้างเก็บ project และ run ค าสั่ง firebase init functions 
 

 
 

รูปภาพ: Initial Project 
 

4.4 เขียน Code ฟังกช์นัการตอบกลบัอตัโนมติั (Reply) 
ขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัจะพฒันาระบบให้ตอบสนองกบัผูใ้ช ้เม่ือผูใ้ช้ไดส่้งขอ้ความมาให ้

Bot ก็จะมี Message event วิ่งเขา้มาท่ี Web hook พร้อมกบั Object ซ่ึงภายในนั้นจะมี replyToken ท่ี
ไวส้ าหรับการตอบกลบั 

- The Ticket Web hook คือช่ือ path ท่ีต่อจาก URL ของ Cloud Functions 
- functions.region ('asia-east2') คือ ตวัก าหนดท่ี Location Zone  
- https.onRequest((req, res) เป็นการสร้าง Web API ของ Cloud Functions for 

Firebase 
 

 
 

รูปภาพ: ฟังกช์นัการตอบกลบัอตัโนมติั (Reply) 
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ภาคผนวก ข 
คู่มือการใช้งาน 
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การติดตั้งและการใช้งาน 
วธีิการติดตั้ง สามารถติดตั้งแชทบอท Tourist Ticket ได ้3 วธีิดงัน้ี 
1.  เพิ่มเพื่อนใน Line โดยคน้หาจาก ID พิมพ ์ @122heujm ในช่องคน้หา และกด Add 
 

 
 

2.  สแกนคิวอาร์โคด้ตามภาพดา้นล่าง และกด Add 
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3.  พิมพ ์https://lin.ee/rBLOruU บนเบราวเ์ซอร์ หรือคลิกล้ิง และกด Add 
วธีิการใชง้าน เม่ือเพิ่ม Bot เป็นเพื่อนเรียบร้อยแลว้ ผูใ้ชส้ามารถเร่ิมบทสนทนาได ้โดย

พิมพ ์“เร่ิมตน้ใช้งาน”  หลงัจากนั้น จะเป็นการสนทนาระหว่าง Bot กบั ผูใ้ช้งาน เม่ือ Bot สรุป
ขอ้มูลการสั่งซ้ือ จะเป็นการจบการใชง้าน หวัขอ้ท่ี Bot ใหเ้ลือกมีดงัน้ี 

1. ประเทศท่ีตอ้งการซ้ือบตัร 
2. บตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวท่ีตอ้งการซ้ือ 
3. ระบุวนัท่ีใชบ้ตัร 
4. ระบุประเภทของบตัร(ถา้มี) 
5. ระบุอายผุูใ้ชบ้ตัร 
6. ระบุจ านวนบตัรท่ีตอ้งการเลือกไดสู้งสุด 9ใบ ต่อการจอง 1คร้ัง  
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ภาคผนวก ค 

ฐานข้อมูลที่ใช้ 
(Data base บน Google Sheets) 
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การสร้าง Data base บน Google Sheets เขา้ไปท่ี https://docs.google.com/spreadsheets/ 
เพื่อสร้าง spreadsheet ใหม่ ซ่ึงวจิยัน้ีใช ้sheet สร้างเป็น “ฐานขอ้มูล” ส าหรับการสืบคน้ 

  

 
 

 
 
หลงัจากกรอกขอ้มูลใน sheet เรียบร้อยแลว้ ก็ท าการเช่ือม google sheet เขา้กบั dialog 

flow โดยท าผา่น web hook  
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ภาคผนวก ง 

ค่าใช้จ่าย 
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ค่าใชจ่้ายของ platform มีดงัน้ี 
1.  LINE Official Account 

LINE Official Account จะไม่มีค่าใชจ่้ายในขั้นตอนสมคัรเปิดบริการ หากตอ้งการจด 
Premium ID มีค่าใชจ่้ายต่อปี ราคา 444 บาท 
2.  Dialog flow 

2.1  Dialog flow รุ่นปกติสามารถใช้งานไดฟ้รีและไม่จ ากดัจ านวนการสนทนาแบบ text แต่
จ ากดัการสนทนาแบบ voice ท่ี 3 คิวรี/วนิาที และไม่เกิน 1,000 คร้ังต่อวนั 

2.2 Dialog flow Enterprise Edition คิดราคา  
- 0.002 ดอลลาร์ต่อการสนทนา Text  
- 0.0065 ดอลลาร์ต่อการสนทนา voice และมีบริการซพัพอร์ตพร้อม SLA 

3.  Firebase 
ค่าใชจ่้ายของ Cloud Firebase 
 

Products Spark Plan Blaze Plan 

Cloud Fire store  
- Stored data 

1 GiB total No-cost up to 1 GiB total 
Then $0.108 per additional GiB 

Cloud Functions   
- Invocations Not applicable No-cost up to 2M/month 

Then $0.40/million 
- GB-seconds No-cost up to 400K/month  
- CPU-seconds No-cost up to 200K/month 
- Outbound networking No-cost up to 5GB/month 

Then $0.12/GB 
- Cloud Build minutes No-cost up to 120min/day 

Then $0.003/min 
- Container storage Usage has costs 

$0.026/GB 
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