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การออกแบบและพฒันา CHATBOT ส าหรับบริษทัด้านการท่องเทีย่ว  

กรณศึีกษา : บริษทั ควอลติี ้เอก็ซ์เพรส จ ากดั 
DESIGN AND DEVELOPMENT OF CHATBOT FOR TRAVELING 

AGENCY: A CASE STUDY OF QUALITY EXPRESS LTD 
วรรณนภา  โมขนุทด1 

ณรงคเ์ดช  กีรติพรานนท์2 
                                                                    

บทคดัย่อ  
 การเลือกโครงการวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคห์ลกั เพื่อออกแบบและพฒันา Chatbot ส าหรับให้

ค  าแนะน าดา้นการท่องเท่ียว โดยใชเ้ทคโนโลยขีอง Google DialogFlow จุดเด่นคือการรองรับการท า 
Natural Language understanding ณ ปัจจุบนั สามารถรองรับไดม้ากกวา่  20 ภาษา รวมถึงภาษาไทย 
โดยปกติบริษทัทวัร์จะใหบ้ริการดา้นการท่องเท่ียวแบบครบวงจร เช่น ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการ
ท่องเท่ียว ขายแพค็เกจท่องเท่ียว และอ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว ท าใหมี้ลูกคา้ติดต่อเขา้มาตาม
ช่องทางออนไลน์ต่างๆของบริษทั อยา่งเช่น messenger, line official โดยจะมีเจา้หนา้ท่ีรอตอบ
ค าถามลูกคา้ ซ่ึงในช่วง High Season จะมีนกัท่องเท่ียวติดต่อเขา้มาในเวลาเดียวกนัเป็นจ านวนมาก 
ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ เกิดความล่าชา้ บริษทัสูญเสียรายไดแ้ละเสียโอกาสทางธุรกิจ   

 โครงการวจิยัน้ีจึงไดน้ าเอาเทคโนโลย ี Chatbot เขา้มาช่วยตอบค าถามลูกคา้แทนเจา้หนา้ท่ี 
ซ่ึง chatbot สามารถท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผูว้จิยัจึงท าการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลจากการ
ถาม-ตอบของลูกคา้บนแพลตฟอร์ม Line@QualityExpress เพื่อน ามาออกแบบฐานขอ้มูลเก็บลงใน 
Google Sheet และใชปั้ญญาประดิษฐ์(AI) เขา้มาช่วยพฒันา Chatbot โดยอาศยัเทคโนโลยี National 
Language Processing เพื่อใหแ้ชทบอทเขา้ใจวา่ผูใ้ชก้  าลงัส่ือเร่ืองอะไร ผา่น Platform Dialogflow 
และผลจากการทดสอบ Chatbot สามารถสนทนากบัผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตรงตามเง่ือนไขท่ีก าหนด
เอาไว ้และความเร็วในการตอบสนองของ Chatbot โดยเฉล่ีย 1-6 วนิาที ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจมาก 
ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
ค าส าคญั: เทคโนโลย ี National Language Processing, เทคโนโลย ีchatbot,  ความพึงพอใจในการ

ใช ้Chatbot, บตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว 
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ABSTRACT 
The main objective of this research is to design and develop a chatbot for travel advice. 

Using the technology of Google Dialog Flow, the highlight is the support for Natural Language 
understanding, which can currently support  more than 20 languages, including Thai. The tour 
agencies usually provide all-round services of travel for clients, such as giving travel advice, 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 are a lot of tourists contacting that causing service delays. 
The company could lose revenue and lose business opportunities. 

 
This research has brought Chatbot technology to help answering the clients’ questions 

instead of staff. which can work 24 hours a day, The researcher has studied and has collected data 
from the questionnaires via Line@QualityExprass to design a database in Google Sheet and using 
Artificial Intelligence (AI) to develop Chatbot with National Language Processing technology in 
order to understand what users are communicating via Dialogflow Platform. As a result of testing, 
Chatbots can continually chat with users according to specified conditions. Furthermore, the 
average Chatbot answering time only takes 1-6 seconds. The users are very satisfied and they can 
receive complete and accurate information. 

 

1.บทน า 
   ในยคุปัจจุบนักระแส E-commerce ท่ีเติบโตอยา่งคึกคกั ท าใหมี้การแข่งขนัในตลาดน้ี

รุนแรงข้ึน และหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาดแนะน าใหผู้ป้ระกอบการ เลือกหยบิมา
ใชเ้พื่อชิงความไดเ้ปรียบคือ Chat bot ซ่ึงเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีถูกพฒันาใหส้ามารถสนทนา
ตอบโตก้บัมนุษยผ์า่นตวัอกัษร และเสียงพูดไดโ้ดยอตัโนมติั และดว้ยคุณประโยชน์ของ Chatbot มี
มาก เช่น การเป็น customer service 24 ชัว่โมง   

ในส่วนของ บริษทั ควอลิต้ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั เป็นบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นการท่องเท่ียว ซ่ึง
ในช่วง High Season จะมีนกัท่องเท่ียวติดต่อมายงัเจา้หนา้ท่ีในเวลาเดียวกนัจ านวนมาก ไม่วา่จะเป็น
การติดต่อเพื่อขอขอ้มูลการใหบ้ริการสอบถามโปรแกรมทวัร์ต่างๆ หรือสอบถามราคาบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียว ซ่ึงในส่วนน้ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งตอบค าถามซ ้ าๆบ่อยๆ เม่ือมีลูกคา้เขา้มาสอบถามมากข้ึน 
เจา้หนา้ท่ีมีไม่เพียงพอ ท าให้บริการจึงเกิดความล่าชา้ บริษทัเสียรายไดแ้ละเสียโอกาสทางธุรกิจ 
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จากปัญหาดงักล่างขา้งตน้ ถา้ได ้ chatbot เขา้มาช่วยตอบปัญหาหรือขอ้ซกัถามต่างๆ จะท า
ใหลู้กคา้ไดรั้บค าตอบท่ีรวดเร็ว และพึงพอใจ โดยผูว้จิยัท  าการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลจากการ
ถาม-ตอบของลูกคา้บนแพลตฟอร์ม Line @ Quality Expass เพื่อน ามาออกแบบฐานขอ้มูลใชใ้นการ
พฒันาระบบ Chatbot วธีิเลือกขอ้ความในการตอบกลบัของแชทบอท จะข้ึนอยูก่บัชนิดของแช
ทบอทดว้ย ทั้งการใชร้ะบบ Database บนัทึกค าถามและค าตอบเอาไวจ้  านวนหน่ึง แลว้ตรวจจบั 
Keyword จากค าถามเพื่อประมวลค าตอบส่งกลบัไปหาลูกคา้ Rule-based Chatbot แต่ถา้เป็นแช
ทบอทท่ีมีความซบัซอ้น โตต้อบเลียนแบบการสนทนาของคนจริง ๆ ได ้จะใชปั้ญญาประดิษฐ ์ (AI) 
ในการประมวลผล ซ่ึงตอ้งใชเ้งินลงทุนในการพฒันาค่อนขา้งสูง 

เทคโนโลยเีบ้ืองหลงัท่ีใชใ้นการพฒันา Chatbot คือ Dialogflow เป็น platform ส าหรับสร้าง 
chatbot ของ Google ท่ีใช ้machine learning ดา้น Natural Language Processing (NLP) มาช่วยในท า
ความเขา้ใจถึงความตอ้งการ (intent) และส่ิงท่ีตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และ
ตอบค าถามตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้ซ่ึง Dialogflow จะ
ช่วยเพิ่มความยดืหยุน่ของประโยคท่ี chatbot รับมา วา่ไม่จ  าเป็นตอ้งตรงตามเง่ือนไข แบบ rule based  
ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้ 

 

2.เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในการออกแบบและพฒันา Chatbot ส าหรับบริษทั

ดา้นการท่องเท่ียว 
2.1 บริบทเร่ืองการท่องเที่ยว 
กระทรวงท่องเท่ียวและกีฬาไดใ้หค้วามหมายของการท่องเท่ียวตามความหมายขององคก์าร

สหประชาชาติ คือ “การเดินทางเพื่อความบนัเทิงร่ืนเริงใจ เยีย่มญาติหรือการประชุม แต่มิใช่เพื่อการ
ประกอบอาชีพหลกัฐาน หรือไปพ านกัอยูอ่ยา่งถาวร” พร้อมกบัใหป้ระเทศสมาชิกใชค้  าวา่ “ผูม้า
เยอืน” (Visitors) แทนค าวา่ “นกัท่องเท่ียวท่ีคา้งคืน” (Tourist) [5] 
2.2 การสืบค้นข้อมูลของนักท่องเทีย่วและข้อมูลท่องเทีย่วทีส่ าคัญ    

1) สอบถามขอ้มูลจากเพื่อนท่ีอาจเคยไปเท่ียวสถานท่ีนั้นมาก่อน 
2) ติดต่อไปยงับริษทัท่ีตอ้งการซ้ือทวัร์เพื่อถามขอ้มูลเก่ียวกบัโปรแกรมทวัร์นั้น 
3) คน้หาขอ้มูลออนไลน์สถานท่ีเท่ียวต่างๆจากอินเตอร์เน็ต 
4) โทรสอบถามบริษทัขายโปรแกรมทวัร์ 
5) เวบ็บอร์ดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว 
6) Chat ผา่นช่องทางออนไลน์กบับริษทัท่องเท่ียวเพื่อสอบถามขอ้มูล 
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7) Chatbot กบับริษทัท่องเท่ียวท่ีมีใหบ้ริการลูกคา้ 
2.3 ความพงึพอใจ[1] เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคล หรือความตอ้งการท่ีจะไดบ้รรลุเป้าหมาย หรือ
ภาวะของการมีอารมณ์ท่ีมีผลเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้
หรือบริการ กบัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนท่ีจะใช ้ หรือไดรั้บสินคา้ และบริการนั้นๆ เป็น
พฤติกรรมออกมาวา่ มีความสุข มีความพอใจ และไม่พอใจ สังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูด และการ
แสดงออก 
2.4 เทคโนโลยใีนการพฒันาและใช้งาน chatbot 

Chatbot คือโปรแกรมท่ีสามารถตอบโตก้ารสนทนากบัผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งอตัโนมติั Chatbot ไดถู้ก
พฒันาข้ึนเพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการส่ือสารโดยตราสินคา้สามารถประยกุตใ์ช ้ Chatbot ในการ
ส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อสร้างความผกูพนักบัลูกคา้และเพิ่มระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ โดยการวิจยั
น้ีท าการศึกษาอิทธิพลของการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ผา่นส่ือ Chatbot ต่อระดบัการ
มีส่วนร่วมของลูกคา้ และศึกษาคุณลกัษณะของส่ือ Chatbot ในการใชเ้ป็นช่องทางในการส่ือสาร
เน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้[4] 

1) Google Dialogflow 

 
ภาพท่ี 1 Dialogflow Enterprise Edition 

Dialogflow หรือ Api.ai เป็น product ท่ีถูกพฒันาข้ึนโดย Speaktoit ไดถู้ก Google ซ้ือ และ
น าไปพฒันาต่อยอดในปี 2016 และไดเ้ปล่ียนช่ือมาเป็น Dialogflow โดย Dialogflow ปกติสามารถ
ใชง้านไดฟ้รีและไม่จ  ากดัจ านวนการสนทนาแบบ text แต่จ ากดัการสนทนาแบบ voice ท่ี 3 คิวรี/
วนิาที และไม่เกิน 1,000 คร้ังต่อวนั และDialogflow Enterprise Edition คิดราคา 0.002 ดอลลาร์ต่อ
การสนทนา text, 0.0065 ดอลลาร์ต่อการสนทนา voice และมีบริการซพัพอร์ตพร้อม SLA  

Dialogflow platform ของ Google ท่ีใช ้machine learning รองรับการท า Natural Language 
Processing (NLP) มากกวา่ 20 ภาษารวมถึงภาษาไทย มาช่วยในการท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ 
(intent) และส่ิงท่ีตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และตอบค าถามตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้
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ภาพท่ี 2 โครงสร้าง Dialogflow Agen 

Dialogflow Agent หรือส่วนท่ีท าหนา้ท่ีท าความเขา้ใจส่ิงท่ีผูใ้ชง้านพูด หรือส่ือสารออกมา 
Agen ส่วนสีส้ม มีหนา้ท่ีในการรับ Query หรือ Input ท่ีผูใ้ชส่้งเขา้มา (ผา่นอุปกรณ์ใดๆ) จากนั้น 
Agent ก็จะท า NLU เพื่อดูวา่ผูใ้ชต้อ้งการอะไร หมายถึง Intent ไหน จากนั้นก็ Response Actionable 
data กลบัไปหาผูใ้ชง้าน โดยอาจจะมีการเช่ือมต่อกบัระบบอ่ืนๆผา่น API ในส่วนของ Fulfillment 
ตามภาพ[8] 

 
2) Line Bot 

แอพพลิเคชัน่ LINE[15]คือ แอพพลิเคชัน่ส าหรับการส่ือสารท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอยา่งมากใน
ยคุปัจจุบนั สามารถใชส่ื้อสารไดท้ั้งทางขอ้ความ ทางเสียง ทางภาพ และทางวดีิโอ ท่ีไม่มีการเก็บ
ค่าใชจ่้ายในการใชง้าน เพียงแค่เช่ือมต่อกบัระบบอินเตอร์เน็ตก็สามารถใชง้านไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ทั้ง
บนโทรศพัทมื์อถือ แล็ปท็อป และคอมพิวเตอร์ 

 
ภาพท่ี 3 หลกัการท างานของ LINE Bot 

LINE BOT คือ Line@ Account ท่ีใช ้LINE Message API โดยเขียนโปรแกรมไวเ้บ้ืองหลงั
เพื่อให ้LINE@ Account สามารถตอบโตก้บัการสนทนาไดโ้ดยอตัโนมติั จึงไม่สามารถสนทนา
โตต้อบโดยการใชค้นพิมพไ์ด[้14] 

 
3) Cloud Firebase Server คือ Project ท่ีถูกออกแบบมาใหเ้ป็น API และ Cloud Storage ส าหรับ

พฒันา Realtime Application รองรับหลาย Platform ทั้ง IOS App, Android App, Web App[10] 
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ภาพท่ี 4 Line Bot ติดต่อ Firebase 

4) Node.js 

 
ภาพท่ี 5 การท างาน Node.js 

เป็นการเขียนโปรแกรมดว้ย JavaScript ท่ีฝ่ัง server แทนท่ีปกติแลว้จะเขียนฝ่ัง client และเป็น
ภาษาโปรแกรมท่ี Cloud Functions รองรับ 

 
2.4 การใช้ chatbot ในอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วในประเทศไทย 

 
ภาพท่ี 6 แอพพลิเคชัน่ Expedia 

แชทบอทของ expedia สามารถช่วยคน้หาโรงแรม เปล่ียนเส้นทางไปยงัหนา้เวบ็ผู ้
ใหบ้ริการส าหรับการจอง การยนืยนัการจองท่ีไดรั้บภายใน Messenger ส าหรับการจองเร่ิมตน้ใน 
Messenger[12] 

 

3.วธิีด าเนินการวจิัย 
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การท างานของ Line bot เร่ิมจาก ผูใ้ชง้านเพิ่ม Bot เป็นเพื่อนใน Line เม่ือเพิ่มเพื่อนเรียบร้อย
แลว้ Bot จะกล่าวค าทกัทาย และใหผู้ใ้ชง้านพิมพ ์”เร่ิมตน้ใชง้าน”  เม่ือผูใ้ชไ้ดส่้งขอ้ความมาให ้Bot 
ก็จะมี Message event เขา้มาท่ี Webhook พร้อมกบั Object ซ่ึงภายในนั้นจะมี replyToken ท่ีไว้
ส าหรับการตอบกลบั โดยจะเช็คก่อนวา่ message->type เป็น postback หรือไม่ ถา้(ใช่) ก็จะเขา้
เง่ือนไขการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวตามท่ีผูว้จิยัไดเ้ขียนเง่ือนไขเอาไว ้โดยจะส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บ
ไปตรวจสอบท่ี Google Sheets(Database) เง่ือนไขมีดงัน้ี 1. เลือกประเทศท่ีตอ้งการ 2. เลือกบตัรเขา้
ชม 3.เลือกวนัท่ีท่ีตอ้งการใชบ้ตัร 4. เลือกประเภทบตัร 5. เลือกจ านวนบตัร เม่ือผูใ้ชง้านเลือกครบทุก
เง่ือนไข Bot จะตอบกลบัแบบสรุปการสั่งซ้ือ และตดัสตอ๊กบตัร แต่ถา้(ไม่ใช่) ก็จะส่งต่อไปยงั 
Dialogflow ผา่น webhook จากนั้น Dialogflow จะท าหนา้ท่ีแปลงความตอ้งการ (intent) ท่ีอยูใ่น
ขอ้ความท่ีรับมา และตดัสินใจวา่ ความตอ้งการนั้นคืออะไร โดยใช ้machine learning (classification 
model) และตอบกลบัขอ้ความท่ีผูว้จิยัออกแบบไว ้

 
ภาพท่ี 7 ภาพรวมของระบบ 

3.1 องค์ประกอบของระบบ 
1) Line Bot เป็น Line@ Account ท่ีใช ้LINE Message API ซ่ึงเป็น API ของ LINE ใช้

ส าหรับให ้User สนทนากบั Bot 
2) Firebase Server คือ Project ท่ีถูกออกแบบมาให้เป็น API และ Cloud Storage ส าหรับ

พฒันา Realtime Application รองรับหลาย Platform ทั้ง IOS App, Android App, Web App ซ่ึง
ผูว้จิยัน ามาใชเ้ก็บ Source Code และ รูปภาพ 

3) Google Sheets เปรียบเสมือนโปรแกรม Microsoft Excel ซ่ึงอยุใ่นชุดของ Google 
Documents โดยจุดเด่น คือการสามารถท างานแบบออนไลน์ได ้ผูว้จิยัจึงไดน้ าขอ้มูลบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียวเก็บไวท่ี้ Google Sheets 

4) Dialogflow คือ platform ส าหรับสร้าง chatbot ของ Google ท่ีใช ้machine learning ดา้น 
Natural Language Processing (NLP) มาช่วยท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ (intent) และส่ิงท่ี
ตอ้งการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และตอบค าถามตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพ้ฒันาวางเอาไว ้ซ่ึง Dialogflow จะช่วยเพิ่มความยดืหยุน่ของประโยคท่ี 
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chatbot รับมา ไม่จ  าเป็นตอ้งตรงตามเง่ือนไข แบบ rule based ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านได ้โดยผูว้จิยัไดว้างค าถามทัว่ไปไวท่ี้ Dialogflow 
3.2 การออกแบบฐานข้อมูล 

 
ภาพท่ี 8 การออกแบบฐานขอ้มูล 

3.3 การพฒันาระบบ Chatbot 
1) สร้าง Line@Account 

 
ภาพท่ี 9 สร้าง Channel 

การตั้งค่า Messaging API settings 
- Channel Access Token: ค่าอายขุอง token ก าหนดเป็น 0  
- Use webhooks: ตั้งค่าเป็น Enabled เพื่อรับ event trigger ผา่นทาง API 
- Webhook URL: URL ท่ีเป็น HTTPS ส าหรับรับ trigger จาก LINE 
- Allow bot to join group chats: ตั้งค่า Enabled เพื่ออนุญาตให ้Bot เขา้กลุ่มต่างๆได ้
- Auto-reply messages: เป็นการตอบอตัโนมติัเม่ือผูใ้ชส่้งขอ้ความมา ใหต้ั้งค่าเป็น disabled 
- Greeting messages: เป็น welcome message อตัโนมติั เม่ือผูใ้ช ้add ตวั Bot เรา โดย

สามารถตั้งค่าขอ้ความใน LINE Official Account Manager 
2) สร้าง Data base บน Google Sheets 

 
ภาพท่ี 10 ฐานขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวจิยั 
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3) สร้าง Account Dialogflow  
เม่ือ Create Agent เสร็จ สอนบอทใหพู้ดทกัทาย เม่ือสร้างเสร็จแลว้เราจะพบกบั Default 

Intents มา 2 ตวัก็คือ Default Welcome Intent และ Default Fallback Intent มาให้ 

 
ภาพท่ี 11 เง่ือนไขค าถามทัว่ไป 

4) สร้าง Cloud Firebase Server 
Coding ทั้งหมดถูกเก็บไวใ้น Function บน Google Cloud และ Image Files ถูกเก็บไวท่ี้ Storage 

5) Node JS ภาษาโปรแกรมท่ี Cloud Functions รองรับ 

ภาพท่ี 12 เช่ือม Webhook URL กบั 
dialogflow 

 
ภาพท่ี 13 เช่ือม messging API กบั Line Bot 
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ภาพท่ี 14 เช่ือม Database กบั Google Sheet 

 

4. ผลและอภิปรายผล 
 จากการทดสอบประสิทธิภาพของระบบแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดด้งัน้ี 
 4.1 ผลการทดสอบระบบพืน้ฐาน 
สามารถเก็บขอ้มูลบตัรไดอ้ยา่งครบถว้น ทั้ง 20 แห่ง และไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลบตัร และแยก

หวัขอ้ของขอ้มูลบตัรท่ีส าคญั เพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User ผลท่ีได ้ท าให้
สามารถออกแบบบทสนทนาระหวา่งผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตรงตามเง่ือนไข 

4.2 ผลการทดสอบความพงึพอใจของระบบโดยกลุ่มคนตัวอย่าง 

 
ภาพท่ี 15 แบบประเมิน 

 
ภาพท่ี 16 ความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้งาน ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) และ ดา้นประสิทธิผล 

(Effectiveness) 
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ภาพท่ี 17 ความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้งาน ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Satisfaction) และดา้น

การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
 

4.3 ผลทดสอบประสิทธิภาพการท างานระบบโดยผู้พฒันา 
ตรวจสอบความถูกตอ้งของโปรแกรม โดยทุก ๆ ค าสั่งและการปฏิบติัการจะถูกประมวลผลอยา่ง

นอ้ย 1 คร้ัง พบวา่ จากการจ าลองสถานการณ์ 10 สถานกาณ์ ระบบ Line bot มีความถูกตอ้งของระบบ
ในการปฎิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้าน  
การทดสอบความเร็วในการตอบสนองระบบ ตามขั้นตอนวธีิแบบกา้วกระโดด เทียบกบัขั้นตอน

วธีิแบบคน้หาทุกเส้นทางท่ีเป็นไปไดใ้นชุดขอ้มูล 10 ชุด พบวา่ การค านวณท่ีใชข้ั้นตอนวธีิแบบกา้ว
กระโดดจะใชเ้วลาในการค านวณนอ้ยกวา่การค านวณท่ีใชข้ั้นตอนวธีิแบบคน้หาทุกเส้นทางท่ี
เป็นไปไดใ้นทุกชุดขอ้มูล ซ่ึงเฉล่ียของทุกชุดในการค านวณ 10 คร้ังนั้น จะใชเ้วลานอ้ยกวา่ถึงร้อยละ 
39.70 นอกจากน้ีจากการทดสอบยงัพบวา่ เม่ือมีจ านวนสถานท่ีมาก ความแตกต่างระหวา่งเวลาท่ีใช้
ในการค านวณโดยใชข้ั้นตอนวธีิทั้งสองแบบจะยิง่แตกต่างกนัมาก 

4.4 สรุปเน้ือหา 
เน้ือหาในบทน้ี เป็นการแสดงผลของการทดสอบประสิทธิภาพของระบบใหค้ าแนะน าและขาย

บตัรเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียว ดว้ยวธีิเชิงพนัธุกรรมในดา้นต่างๆ รวมถึงความพึงพอใจของกลุ่มผู ้
ทดสอบระบบ โดยร้อยละ 85 เป็นท่ีพึงพอใจในระบบใหค้ าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ี
ท่องเท่ียวและท าใหผู้ค้นสนใจอยากไปท่องเท่ียวในบริเวณนั้นมากข้ึน รวมไปถึงผูป้ระกอบการท่ี
ทดสอบระบบ โดยร้อยละ 85 เป็นท่ีพึงพอใจในระบบใหค้ าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ี
ท่องเท่ียวและมีความมัน่ใจในระบบมากข้ึน 

5. อภิปรายผล 
งานวจิยัช้ินน้ี ผูว้จิยัไดอ้อกแบบและพฒันา Chatbot ส าหรับบริษทัดา้นการ ผลการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลบตัรและวเิคราะห์ขอ้มูลการถาม-ตอบ การสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวของลูกคา้
บริษทั ควอลิต้ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบวา่ สามารถเก็บไดอ้ยา่งครบถว้น ทั้ง 20 แห่ง ไดท้  าการวเิคราะห์
ขอ้มูลบตัร และแยกหวัขอ้ของขอ้มูลบตัรท่ีส าคญั เช่น บตัรของประเทศอะไร เรียงหวัขอ้บตัรตาม
ความส าคญั เพื่อใชดึ้งขอ้มูลถดัไป โดยไดจ้ดัเก็บขอ้มูลบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวต่างๆ ลงใน Google 
Sheet 
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 ผลการออกแบบและพฒันาฐานขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสร้างบทสนทนา ระหวา่ง Bot กบั User 
พบวา่จากการสอบถามตวัอยา่งบทสนทนาการสั่งซ้ือบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวของลูกคา้รวบรวม
ความตอ้งการ และพฤติกรรมการถาม-ตอบของลูกคา้ต่อขอ้มูลทัว่ไปของบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการไปใชบ้ริการ ผลวเิคราะห์ท่ีไดท้  าใหท้างผูว้ิจยัสามารถออกแบบบทสนทนาระหวา่งผู ้
ใชไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตรงตามเง่ือนไขท่ีมีความต่อเน่ือง และไม่ใหลู้กคา้รู้สึกวา่คู่สนทนาเป็น Chatbot 
ไม่ใช่มนุษย ์

 ผลการสร้าง Line Bot ส าหรับใหค้  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียว จากขอ้มูลท่ีท า
การวเิคราะห์ในขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ ามาพฒันา Line Bot ส าหรับใหค้  าแนะน าและขายบตัรเขา้ชม
สถานท่ีเท่ียว ซ่ึงประกอบดว้ย  1) สร้าง Account Line Bot ส าหรับเป็นช่องทางสนทนา 2) สร้าง 
Google Sheet ส าหรับใชเ้ป็นฐานขอ้มูล 3) สร้าง Dialogflow Agent ส าหรับใชต้อบค าถามทัว่ไป 4) 
สร้าง Firebase Server ส าหรับไวเ้ก็บ Code และ เก็บรูปภาพ พบวา่ Line Bot ท่ีไดส้ร้างข้ึนตาม
ขบวนการขา้งตน้ จากการจ าลองสถานการณ์ 10 สถานกาณ์ ท าใหเ้ห็นวา่ระบบ Line bot มีความถูก
ตอ้งในการปฎิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้าน และผลทดสอบความเร็วในการตอบสนองของ Line bot พบวา่ 
ประเทศท่ีมีจ านวนบตัรเขา้ชมสถานท่ีเท่ียวมาก จะตอบสนองชา้กวา่ประเทศท่ีมีบตัรเขา้ชมสถานท่ี
เท่ียวนอ้ย ผลดา้นความพึงพอใจต่อการใชง้านของ User พึงพอใจมาก ไดข้อ้มูลตามท่ีตอ้งการ
ท่องเท่ียว 
ขอ้เสนอแนะส าหรับงานวจิยัในอนาคต 
5.1 ศึกษาเทคโนโลย ี Chatbot ของธุรกิจอ่ืนท่ีมีความคลา้ยคลึงกนั เช่น การจองตัว๋ชมภาพยนตร์ 

การจองตัว๋คอนเสิร์ต เพื่อให้ไดมุ้มมองของเทคโนโลยน้ีีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 
5.2 ศึกษาขอ้มูลเชิงลึกของผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายของการใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลย ีChatbot 

ของบริษทัท่องเท่ียวโดยตรง เพื่อใหท้ราบถึงขอ้มูลเชิงลึกของผูไ้ดรั้บบริการ ในแง่ของทศันคติ 
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