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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ: 
กรณีศึกษา บริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด ระบบนี้แบ่งออกเป็นสามส่วน ประกอบด้วย ส่วนการสนทนาข้อความ 
ส่วนการส่งข้อมูลเพื่อการประชาสัมพันธ์ และส่วนการจัดการการออกรายงาน โดยการศึกษาในครั้งนี้ด าเนินการวิเคราะห์และ
ออกแบบระบบตามแนวหลักการเชิงวัตถุโดยใช้ยูเอ็มแอล ไดอะล็อกโฟลว์และโปรแกรมประยุกต์ไลนถ์ูกใช้เป็นเครือ่งมือส าหรบั
การเขียนโปรแกรม ผลการด าเนินงานพบว่าระบบสามารถอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้เป็น
อย่างดีและมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ผลการประเมินความพึงพอใจจากผู้ใช้ระบบจ านวน 30 คน คือ ลูกค้าและ
เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ พบว่าในด้านประสิทธิภาพของระบบโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับพึงพอใจมาก และในด้านการออกแบบ
ระบบโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด นอกจากน้ีการทดสอบความถูกต้องของระบบอยู่ในเกณฑ์ 86% 
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Abstract 

 
 This research aimed to develop a question answering and news releasing systems by chatbot: 
case study of Ramita Health and Beauty Co., Ltd. This system was divided into three parts, including text 
chatting, information for public relation sending, and the report management sections. This study 
conducted an analysis and design using object-oriented concept with UML. Dialogflow and Line 
application have been used as tools for programming. The results showed that the system could facilitate 
and respond to the needs of users as well and effectively as the objectives set. The results of the 
satisfaction assessment from the system users of 30  people, namely customer and public relations 
officers, found that the overall system performance was in the level of very good satisfaction. In addition, 
the accuracy test of the system was in the criteria of 86%  
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บทน า 
 ปัจจุบันการใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ในชีวิตประจ าวันของคนไทยเพิ่มสูงขึ้นมาก เนื่องจากสื่อสังคม
ออนไลน์ช่วยอ านวยความสะดวกในการสื่อสาร ทั้งเรื่องงาน เรื่องส่วนตัว การแจ้งข่าวสาร การหาข้อมูลต่างๆ นอกจากนี้
องค์กรธุรกิจหลายแห่งยังใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการท าการตลาดและประชาสัมพันธ์ขององค์กรเพราะสื่อสังคมออนไลน์
สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ง่าย และเสียค่าใช้จ่ายน้อยหากเทียบกับการเข้าถึงลูกค้าด้วยวิธีอ่ืน 
 ปัจจุบันโปรแกรมประยุกต์ไลน์ได้รับความนิยมอย่างมากในประเทศไทย ดังนั้นองค์กรหลายแห่งจึงมีการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านทางโปรแกรมประยุกต์ไลน์เนื่องจากสามารถเข้าถึงลูกค้าได้โดยตรง หัวใจของการประชาสัมพันธ์คือการ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มเป้าหมายและจูงใจให้เกิดท่าทีที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กร การบริหารงานให้ประสบความส าเร็จ
นอกจากต้องวางแผนด้านต่างๆ แล้ว ยังต้องวางแผนการประชาสัมพันธ์อีกด้วย (ประกายดาว สาริกบุตร, 2552, น.7-9) 
 อย่างไรก็ตามการใช้โปรแกรมประยุกต์ไลน์เพื่อการประชาสัมพันธ์ในบริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้จ ากัด ต้องใช้
เจ้าหน้าท่ีในการตอบค าถาม ซึ่งการตอบค าถามของเจ้าหน้าท่ีต้องใช้ทั้งความอดทน ความรู้ และความสามารถในการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า รวมทั้งต้องใช้ก าลังคนจ านวนมากเพื่อรองรับการตอบค าถามตามจ านวนค าถามที่ลูกค้าส่งเข้ามา บริษัทฯ ต้องลงทุนเป็น
จ านวนมากเพื่อจ้างบุคลากรที่มีคุณสมบัติและจ านวนที่มากเพียงพอต่อการบริการนี้ การท าธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
ยุคนี้องค์กรต้องท าการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าให้ได้หลากหลายช่องทาง เนื่องจากปัจจุบันมีการแข่งขันทางการตลาดสูงในด้าน
การเข้าถึงลูกค้าอย่างรวดเร็วและลูกค้าต้องสามารถรับข้อมูลข่าวสารได้อย่างง่ายดาย ซึ่งปัจจุบันโปรแกรมประยุกต์ไลน์ได้รับ
ความนิยมและมีผู้ใช้เป็นจ านวนมาก ดังนั้นบริษัทฯ จึงควรต้องมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ผ่านทางโปรแกรมประยุกต์ไลน์
เพื่อเข้าถึงลูกค้าได้โดยตรงและรวดเร็ว ซึ่งงานวิจัยเรื่องพฤติกรรมการใช้โปรแกรมประยุกต์ไลน์ ความพึงพอใจและการน าไปใช้
ประโยชน์ ของคนในกรุงเทพมหานคร พบว่าฟังก์ชันที่ใช้กันมากที่สุดคือฟังก์ชันสนทนา และด้านการใช้งานพบว่าโปรแกรม
ประยุกต์ใช้งานง่าย ช่วยประหยัดเวลาในการติดต่อสื่อสาร (กฤษณี เสือใหญ่ , 2558) นอกจากนี้โปรแกรมประยุกต์ไลน์ยังใช้
งานง่ายโดยพบว่าผู้สูงอายุมีทัศนคติการใช้ไลน์ว่าเป็นช่องทางการสื่อสารที่สะดวกและรวดเร็วทั้งยังมีความมั่นใจว่าเป็น
โปรแกรมประยุกต์ที่จะเรียนรูว้ิธีการใช้งานได้ง่ายโดยไม่มคีวามกังวลในการใช้เทคโนโลยีสมยัใหม่ซึ่งพบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้สูงอายุ
ส่วนใหญ่มีความรู้การใช้ไลน์ในระดับสูงอีกด้วย (ศิริพร แซ่ลิ้ม, 2558) ซึ่งตรงกับความต้องการของบริษัทฯ คือ ลูกค้าส่วนมาก
ของบริษัทฯ จะอยู่ในกลุ่มผู้สูงอายุ เนื่องจากบริษัทฯ ด าเนินธุรกิจเกี่ยวกับการขายอาหารเพื่อสุขภาพ ท าให้การใช้โปรแกรม
ประยุกต์ไลน์เข้าถึงกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่ของบริษัทฯ ได้เป็นอย่างดี อีกทั้งโปรแกรมประยุกต์ไลน์ยังสามารถส่งข่าวสาร
ประชาสัมพันธต์รงถึงลูกค้า (Broadcast) ได้อย่างสะดวกและง่ายดายซึ่งหากเปรียบเทียบกับโปรแกรมประยุกต์อื่น เช่น เฟซบุ๊ก 
หากจะด าเนินการดังกล่าวจะมีข้อแม้ในการด าเนินการหลายขั้นตอน (Rassarin, 2016) ซึ่งต่างกับโปรแกรมประยุกต์ไลน์ที่
ด าเนินการในส่วนน้ีได้ง่ายท าให้ตรงกับความต้องการของบริษัทฯ เป็นอย่างยิ่ง 
 ทั้งนี้ในบางองค์กรยังใช้การติดต่อสื่อสารผ่านทางศูนย์การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) เพื่อบริการในการ
ด าเนินการตามความต้องการของลูกค้า และสร้างความพึงพอใจในการบริการผ่านการให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ซึ่งพบว่าต้องใช้
บุคคลากรที่เป็นมนุษย์ด าเนินการให้ค าตอบตามความคาดหวังของลูกค้า เพื่อจะท าให้การบริการนั้นตอบสนองลูกค้าได้อย่าง
แท้จริง (ธวัลพร สง่าชาวเหนือ, 2556) แต่หากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังนั้นพนักงานสามารถให้ค าตอบได้ ผลที่ได้รับคือค าช่ืนชม ถือ
เป็นก าลังใจในการท างานที่ดี แต่หากพนักงานไม่สามารถตอบค าถามลูกค้าได้ตามที่คาดหวัง สิ่งที่ได้รับมักเป็นค าพูดบั่นทอน
จิตใจได้เช่นกันซึ่งอาจท าให้เกิดความเครียดในการท างานได้ (เกศรินทร์ ปัญญาดวง, 2552)  
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 จากปัญหาดังกล่าวจึงท าให้ผู้ศึกษามีความสนใจเทคโนโลยีโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติที่สามารถน ามารวมเข้ากับ
โปรแกรมประยุกต์ไลน์ได้ โดยเทคโนโลยีโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติเป็นเทคโนโลยีที่ช่วยลดภาระในการใช้มนุษย์ตอบค าถาม
และส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ ซึ่งโปรแกรมสนทนาอัตโนมัตสิามารถตอบค าถามได้อย่างรวดเร็ว ท้ังยังสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าได้หลายอย่าง เช่น สร้างภาพลักษณ์ในด้านความทันสมัย และโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติจะไม่โต้ตอบด้วยอารมณ์ 
หรือข้อความที่ไม่สุภาพอย่างแน่นอน ซึ่งจะเห็นได้ว่าเทคโนโลยีโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ และโปรแกรมประยุกต์ไลน์นั้น 
สามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้อย่างทั่วถึงและใช้งานได้ง่ายส าหรับยุคปัจจุบัน ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการท าระบบการ
ตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์ ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมตัิ โดยระบบสามารถโต้ตอบ
การสนทนากับลูกค้าได้อัตโนมัติเสมือนเจ้าหน้าที่ของบริษัทฯ มาตอบเอง เพื่อลดภาระเจ้าหน้าที่ ลดค่าใช้จ่ายในการจ้าง
บุคลากรเพื่อตอบค าถาม และส่งผลถึงภาพลักษณ์ความทันสมัยของบริษัทฯ ได้เป็นอย่างดี 
 
วัตถุประสงค์  
 เพื่อพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ โดยด าเนินการผ่าน
เครื่องมือ ไดอะล็อกโฟลว์ (Dialogflow) และ โปรแกรมประยุกต์ไลน์ (Line application) 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 งานวิจัยนีม้ีขั้นตอนในการด าเนินงานครั้งนี้  
 1) ขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการ 
 ด้วยปัจจุบัน บริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด มีระบบงานด้านการตอบค าถาม และแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์   
ต่างๆ ให้ลูกค้าผ่านทางพนักงานรับโทรศัพท์ในต าแหน่ง โอเปอเรเตอร์ ซึ่งในบางครั้งค าถามของลูกค้า พนักงานจะไม่สามารถ
ตอบค าถามได้ทันที จึงท าให้ต้องมีการสอบถามข้อมูลจากพนักงานแผนกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ค าตอบกลับลูกค้า ซึ่งจะใช้เวลา
พอสมควรในการที่ลูกค้าจะต้องรอค าตอบ ในส่วนด้านของการแจ้งข่าวสารประชาสัมพันธ์ทางบริษัทฯ จะมีเว็บไซต์ของบริษัทฯ 
เพื่อด าเนินการในส่วนนี้ หรือหากมีลูกค้าโทรศัพท์เข้ามาสอบถาม พนักงานรับโทรศัพท์จึงจะแจ้งข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้
ทราบ ซึ่งหากลูกค้าไม่ได้เข้าชมเว็บไซต์ของบริษัทฯ หรือไม่ได้โทรศัพท์ติดต่อเข้ามาที่บริษัทฯ ลูกค้าจะไม่สามารถรับทราบ
ข่าวสารประชาสัมพันธ์ต่างๆ ของบริษัทฯ หรือได้รับทราบข่าวสารล่าช้า จากขั้นตอนการท างานของระบบปัจจุบันดังกล่าว 
มีความล่าช้าในด้านต่างๆ จึงท าให้มีแนวคิดในการจัดท าระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนา
อัตโนมัติ (Chatbot) เพื่อน ามาทดลองใช้ในองค์กร ซึ่งนอกจากจะช่วยลดปัญหาความล่าช้าดังกล่าวแล้วยังท าให้องค์กรดูมี
ภาพลักษณ์ที่ทันสมัยขึ้นอีกด้วย 
 2) เครื่องมือท่ีใช้ในระบบ 
 2.1) ไดอะล็อกโฟลว์ (Dialogflow) เดิมคือ เอพีไอดอทเอไอ (Api.ai) เป็นผลิตภัณฑ์ ที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยสปีคทูอิท 
(Speaktoit) ซึ่งได้ถูกกูเกิลซื้อและน าไปพัฒนาต่อยอดในปี 2559 และเปลี่ยนช่ือมาเป็น ไดอะล็อกโฟลว์ โดย ไดอะล็อกโฟลว์
นั้นใช้เทคนิคด้านการเรียนรู้ของเครื่อง และ กระบวนการภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) ท าให้
เข้าใจการสนทนาของมนุษย์ สามารถใช้บริการได้หลากหลายโดยไม่จ ากัดเฉพาะ กูเกิล ทั้งนี้สามารถเช่ือมต่อได้กับ ไลน์ เฟซบุ๊ก 
ทวิตเตอร์ และอื่นๆ โดยอีกอย่างที่น่าสนใจคือ ไดอะล็อกโฟลว์รองรับภาษาที่ใช้ในการสร้างและฝึกฝนโปรแกรมอัตโนมัติได้
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หลายภาษารวมทั้งภาษาไทย ทั้งนี้ได้มีการอธิบายเทคนิควิธีการไว้ในงานวิจัยของ เอม รามัน, อับดุลลอ อัล เมเมน, อัลมา 
อิสลาม ในปี 2017 ซึ่งผู้ศึกษาได้ศึกษาเทคนิคและวิธีการจากงานวิจัยนีด้้วยเช่นกัน 
 2.2)  โปรแกรมประยุกต์ไลน์ (Line application) เปิดให้บริการเมื่อวันที่ 23 มิถุนายน พ.ศ. 2554 โดยบริษัท 
ไลน์ คอร์ปอเรชัน (LINE Corporation) โปรแกรมประยุกต์นี้ เป็นโปรแกรมที่ท างานอยู่บนระบบปฏิบัติการวินโดวส์ 
(Windows) แมคโอเอส (macOS) ไอโอเอส (iOS) และแอนดรอยด์ (Android) ใช้ส าหรับส่งข้อความ รูปภาพ วิดีโอ และข้อความ
เสียงผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยในปัจจุบัน นักพัฒนาซอฟต์แวร์สามารถพัฒนา โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติบน
โปรแกรมประยุกต์ไลน์ได้ง่ายและสะดวก เนื่องจากโปรแกรมประยุกต์ไลน์รองรับเทคโนโลยีโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติแบบเต็ม
รูปแบบ สามารถใช้กับโปรแกรมประยุกต์ ที่มีช่ือว่าแมสเซจจิงเอพีไอ (Messaging API) เช่ือมต่อกับส่วนต่อประสานของ
โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติได้ทันที รวมทั้งยังมีการแจกจ่ายชุดพัฒนาซอฟต์แวร์ซึ่งรองรับภาษาโปรแกรมที่หลากหลายและ
ทันสมัยให้กบันักพัฒนาซอฟต์แวร์อีกด้วย 
 3) แผนภาพยูสเคสของระบบท่ีน าเสนอ 
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ภาพที ่1 แผนภาพยสูเคสระบบ 
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 แผนภาพยูสเคสระบบ แสดงการใช้งานระบบโดยมีการใส่หมายเลขก ากับไว้เพื่อใช้อธิบายการท างานในแต่ละยูส
เคส มีท้ังหมด 10 ยูสเคส ดังนี้ 
 3.1) ส่งค าขอเป็นเพื่อน: เมื่อลูกค้าต้องการรับข่าวสารหรือต้องการสอบถามข้อมูล ลูกค้าจะส่งค าขอเป็นเพื่อน
โดยการสแกนรหัสคิวอาร์ 
 3.2) ประมวลผลและตอบรับ: เมื่อมีการส่งค าขอเป็นเพื่อนจากลูกค้าผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์แล้วนั้น จะท า
การประมวลผลและตอบรับการเป็นเพื่อนโดยลูกค้าจะได้รับข้อความการตอบรับการเป็นเพื่อน 
 3.3) ส่งค าถาม: เมื่อลูกค้ามีค าถามหรือข้อสงสัย ลูกค้าสามารถส่งข้อความถามผ่านทางโปรแกรมประยุกต์ไลน์ 
ได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 3.4) ประมวลผลและตอบกลับ: เมื่อข้อความที่ลูกค้าส่งเข้ามาได้ผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์แล้ว จะส่งต่อให้
ไดอะล็อกโฟลว์เพื่อประมวลผลหาค าตอบที่ตรงกับค าถามมากที่สุดเพื่อท าการส่งค าตอบกลับคืนสู่ลูกค้าโดยผ่านโปรแกรม
ประยุกต์ไลน์ 
 3.5) รับข่าวประชาสัมพันธ์: เมื่อข่าวประชาสัมพันธ์ถูกส่งไปให้ลูกค้า ลูกค้าจะได้รับการแจ้งเตือนจากโปรแกรม
ประยุกต์ไลน์ ซึ่งลูกค้าสามารถเปิดอ่านได้ทุกเวลา 
 3.6) จัดท าข่าวประชาสัมพันธ์: เมื่อต้องการแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ขององค์กรให้กับลูกค้า เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
จะด าเนินการสร้างข่าวประชาสัมพันธ์ผ่านทางเว็บโปรแกรมประยุกต์เพื่อเตรียมส่งให้กับลูกค้า  
 3.7) ส่งข่าวประชาสัมพันธ์: เมื่อเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ด าเนินการสร้างข่าวประชาสัมพันธ์เรียบร้อยแล้ว จะท า
การส่งให้ลูกค้าโดยผ่านทางโปรแกรมประยุกต์ไลน์ 
 3.8) ฝึกการสนทนา: เพื่อให้โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ (chatbot) มีความชาญฉลาดจึงเลือกใช้เทคนิคไฮบริด 
(Hybrid) ซึ่งเป็นการท างานร่วมกันของเทคนิครูลเบส (Rule-Based) และการเรียนรู้ของเครื่อง (Machine Learning) วิธีการ
ฝึกฝนคือเพิ่มฐานข้อมูลค าถามและค าตอบผ่านทางโปรแกรมประยุกต์บนเว็บ (Web Application) ของไดอะล็อกโฟลว์ โดย
เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์สามารถฝึกฝนการสนทนาได้ตลอดเวลาและไม่จ ากัดจ านวนข้อมูล 
 3.9) ตรวจสอบรายงานวิเคราะห์การสนทนา: เมื่อต้องการผลการวิเคราะห์ต่างๆ เกี่ยวกับการสนทนาระหว่าง
ลูกค้าและโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์สามารถตรวจสอบได้โดยเข้าตรวจสอบที่ไดอะล็อกโฟลว์ได้
โดยตรง 
 3.10) ออกรายงาน: เมื่อต้องการข้อมูลรายงานของระบบ คือ รายงานข้อมูลไอดีไลน์ลูกค้า รายงานเกี่ยวกับข่าว
ประชาสัมพันธ์ และรายงานเกี่ยวกับฐานข้อมูลค าถาม ค าตอบ สามารถท าได้โดย เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เข้าเรียกรายงาน
ทางเว็บโปรแกรมปรยุกต์ของระบบ 
 4) เทคนิคการเรียนรู้ของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ 
 ทั้งนี้เมื่อพัฒนาระบบแล้วผู้ศึกษาพบว่าเทคนิคการเรียนรู้ของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติจะตอบค าถามจากการ
เรียนรู้ด้วย 2 เทคนิค คือ เทคนิคแรก ภาษาก ากับปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence Markup Language: AIML) คือ
เมื่อลูกค้าถามค าถามที่ตรงกับข้อมูลที่ก าหนดไว้ในฐานข้อมูลโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติจะไปเลือกค าตอบท่ีถูกจับคู่กับค าถาม
และท าการส่งค าตอบให้ลูกค้าซึ่งมีความคล้ายกับเทคนิครูลเบส (Rule-Based) และเทคนิคที่ 2 คือเทคนิคการวิเคราะห์
ความหมายแฝง (Latent Semantic Analysis: LSA) คือเมื่อลูกค้าถามค าถามที่ไม่ตรงกับข้อมูลที่ก าหนดไว้ในฐานข้อมูล 
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โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติจะท าการวิเคราะห์แล้วเลือกค าตอบที่ใกล้เคียงที่สุดเพื่อท าการตอบกลับลูกค้าซึ่งเป็นการเรียนรู้ของ
เครื่อง (Machine Learning) แบบหนึ่ง โดยในไดอะล็อกโฟลว์สามารถก าหนดเทคนิคเป็นแบบไฮบริด (Hybrid) ได้ เป็นการใช้
ทั้ง 2 เทคนิคร่วมกัน ซึ่งให้ผลลัพธ์ที่ดีกว่าการใช้เพียงเทคนิคเดียว 
 
ผลการวิจัย 
 ในการด าเนินงานระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ กรณีศึกษา: บริษัท 
รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด ได้ท าการศึกษาระบบงานเดิมจากที่ให้เจ้าหน้าท่ีโอเปอร์เรเตอร์เป็นผู้ตอบค าถามลูกค้า โดยได้น า
ระบบตอบค าถามด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติมาทดแทน ผู้ศึกษาจึงได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาพบว่าบริษัทฯ ต้องการ
ติดต่อสื่อสารและจัดส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ ไปยังลูกค้าได้อย่างทั่วถึงและรวดเร็วกว่าปัจจุบันที่ต้องรอให้ลูกค้าเป็นผู้ติดต่อ
มายังบริษัทฯ เพื่อรับทราบข่าวสารทางโทรศัพท์  อีกทั้งยังมีกลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้สูงอายุเป็นส่วนมาก จึงได้ท าการออกแบบให้
สอดคล้องกับความต้องการของบริษัทฯ และผู้ศึกษายังได้จัดท าการทดสอบโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ และแบบส ารวจความ
พึงพอใจต่อการใช้งานระบบดังกล่าว จากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ และ ลูกค้าจ านวน 30 คน ซึ่งได้ท าการสรุปผลการ
ด าเนินงานเป็น 3 หัวข้อดังนี ้
 1) ตัวอย่างหน้าจอระบบทั้ง 3 ส่วน 
 1.1) ส่วนการสนทนาข้อความ เช่น การตอบรับการเป็นเพื่อนกับโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ การตอบค าถามด้าน
โปรโมชัน การตอบค าถามด้านข้อมูลสินค้า และการตอบค าถามด้านข้อมูลองค์กร แสดงดังภาพท่ี 2-5 
 

           
 
ภาพท่ี 2 หน้าจอการตอบรับเป็นเพื่อนกับโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ    ภาพที่ 3 ตัวอย่างหน้าจอการตอบค าถามด้านโปรโมชัน 
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ภาพที่ 4 ตัวอย่างหน้าจอการตอบค าถามด้านข้อมูลสินค้า           ภาพที่ 5 ตัวอย่างหน้าจอการตอบค าถามด้านข้อมูลองค์กร 
  
 1.2) ส่วนการส่งข้อมูลเพื่อการประชาสัมพันธ์ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ด าเนินการสร้าง และ จัดส่งข้อมูล
การประชาสัมพันธ์ไปสู่ลูกค้า แสดงดังภาพที่ 6 
 

 
 

ภาพที่ 6 หน้าจอการสรา้งและส่งออกข่าวประชาสัมพันธ ์
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 1.3) ส่วนการจัดการ การออกรายงาน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์สามารถเรียกรายงานเพื่อตรวจสอบ หรือ 
เพื่อน าไปใช้วิเคราะห์ผลทางการตลาดต่อไป แสดงดังภาพท่ี 7 
 

 
    ภาพที่ 7 หน้าจอการจัดการ การออกรายงาน 
 
 2) การทดสอบประสิทธิภาพในการตอบค าถามของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ 
 ผู้ศึกษาได้ท าการทดสอบระบบโดยน าไปใช้งานจริง ซึ่งให้ผู้ใช้ระบบคือลูกค้า และ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
ส่งค าถามจ านวน 100 ข้อความเข้ามาที่ระบบเพื่อทดสอบความถูกต้องในการตอบค าถามของระบบโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ
โดยใช้เทคนิคไฮบริด (Hybrid) ซึ่งเป็นการท างานร่วมกันของเทคนิครูลเบส (Rule-Based) ซึ่งสอดคล้องกับเทคนิคภาษาก ากับ
ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence Markup Language: AIML) และการเรียนรู้ของเครื่อง (Machine Learning) 
ซึ่งสอดคล้องกับเทคนิการวิเคราะห์ความหมายแฝง (Latent Semantic Analysis: LSA) โดยแสดงผลตามตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 1 แสดงผลการตอบค าถามจากการเรียนรู้ของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ 
 

เทคนิค ตอบถูก ตอบผิด คิดเป็นตอบถูก % 
Hybrid (AIML+LSA) 86 14 86 

 
 ผลการทดสอบความถูกต้องในการตอบค าถามของระบบพบว่า จากข้อมูลค าถาม 100 ข้อความ โดยรวมแล้ว
โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติสามารถตอบค าถามได้ถูกต้อง 86 ข้อความ และตอบผิดเพียง 14 ข้อความ โดยข้อความตัวอย่างที่ใช้
ในการทดสอบระบบ แสดงตามตารางที่ 2 
 
 
 
 
 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

2019 

ตารางที่ 2 แสดงตัวอย่างข้อความค าถาม ค าตอบ ผลลัพธ์ และค าอธิบาย 
 

ตัวอย่าง
ข้อความ
ค าถาม 

ค าตอบท่ีระบบตอบกลับ ผลลัพธ์ ค าอธิบาย 

สวัสดีค่ะ สวัสดีค่ะ วันนี้จะคุยอะไรกับ
น้องมิตาดีคะ 

ตอบถูก เนื่องจากค าว่า "สวัสดีค่ะ" เป็นค าถามที่มีอยู่ในฐานข้อมูลปัจจุบัน 
ระบบจึงตอบได้ถูกต้อง 

สวัดี สวัสดีค่ะ วันนี้จะคุยอะไรกับ
น้องมิตาดีคะ 

ตอบถูก เนื่องจากค าว่า “สวัดี” ไม่มีอยู่ในฐานข้อมูลปัจจุบัน ระบบจึง
วิเคราะห์ค าว่า "สวัดี" มีความหมายแฝงว่า "สวัสดีค่ะ" จึงเลือก
ค าตอบจากชุดค าถามค าตอบในหมวดทักทาย ดังนั้นถือว่าระบบ
ตอบถูก 

เฟอร์โตพลัส ราคา 4500 บาท มี 10 ซอง 
จร้า พร้อมแสดงภาพสินค้า
เฟอร์โตพลัส 

ตอบถูก เนื่องจากค าว่า "เฟอร์โตพลัส" (ซึ่งเป็นสินค้าชนิดหนึ่งของบริษัทฯ) 
เป็นค าถามที่มีอยู่ในฐานข้อมูลปัจจุบัน ระบบจึงตอบได้ถูกต้อง 

หิวเฟ ราคา 4500 บาท มี 10 ซอง 
จร้า พร้อมแสดงภาพสินค้า
เฟอร์โตพลัส 

ตอบผิด เนื่องจากค าว่า “หิวเฟ” ไม่มีอยู่ในฐานข้อมูลปัจจุบัน ระบบจึง
วิเคราะห์ค าว่า "เฟ" มีความหมายแฝงว่า "เฟอร์โตพลัส" จึงเลือก
ค าตอบจากชุดค าถามค าตอบในหมวดสินค้าเฟอร์โตพลัส แต่ด้วย
ตัวอย่างค าถามมีการพิมพ์ผิดจาก “แฟ” เป็น “เฟ” เพื่อถาม
เกี่ยวกับเรื่องสินค้าหมวดกาแฟ ดังนั้นการตอบกลับของระบบครั้งนี้
จึงถือว่าระบบตอบผิด ทั้งนี้เมื่อพบปัญหาดังกล่าวทางผู้ศึกษาได้ดึง
ข้อมูลรายงานถาม-ตอบประจ าวันในไดอะล็อกโฟลว์ และน า
ตัวอย่างข้อความ "หิวเฟ" นี้ไปไว้ในหมวดสินค้ากาแฟแล้ว  และ
หลังจากท่ีระบบได้เรียนรูแ้ล้วนั้น เมื่อมีการทดสอบพิมพ์ข้อความว่า 
“หิวเฟ” ระบบได้ท าการตอบกลับด้วยชุดค าตอบในหมวดกาแฟ 

หิวน้ าจุงเบย น้ าด าราคา 1270 บาท พร้อม
แสดงภาพสินค้าน้ าด ามะรุม 

ตอบถูก เนื่องจากค าว่า “หิวน้ าจุงเบย” ไม่มีอยู่ในฐานข้อมูลปัจจุบัน ระบบ
จึงวิเคราะห์ค าว่า “น้ า” มีความหมายแฝงว่า “น้ าด ามะรุม” จึง
เลือกค าตอบจากชุดค าถามค าตอบในหมวดสินค้าน้ าด ามะรุม 
ดังนั้นถือว่าระบบตอบถูก  

  
 3) ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ 
 โดยผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ชุดคือ ความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพของระบบ และ ความพึงพอใจ
ด้านการออกแบบระบบ โดยใช้หลักเกณฑ์ 5 ระดับแทน 5 ความหมาย ได้แก่ พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปาน
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กลาง พึงพอใจน้อย และ ต้องปรับปรุง ส่วนเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยในช่วงคะแนนต่างๆ ได้ใช้
ความหมายดังนี ้
 คะแนนเฉลีย่ 0.50 – 1.49 หมายถึง ต้องปรับปรุง  
 คะแนนเฉลีย่ 1.50 – 2.49 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 2.50 – 3.49 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง  
 คะแนนเฉลีย่ 3.50 – 4.49 หมายถึง พึงพอใจมาก  
 คะแนนเฉลีย่ 4.50 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ดว้ยโปรแกรม
สนทนาอัตโนมตัิ จ านวน 30 คน ได้ใช้ระบบและท าการประเมินความพึงพอใจท้ัง 2 ด้าน ผลการส ารวจแสดงในตารางที่ 3  
 
ตารางที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ:  

กรณีศึกษา บริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด 
 

ความพึงพอใจ  S.D การแปลความหมาย 
ด้านประสิทธิภาพระบบ 4.11 0.45 พึงพอใจมาก 
ด้านการออกแบบระบบ 4.76 0.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อระบบสามารถสรุปได้ดังนี ้
 2.1) ด้านประสิทธิภาพของระบบ ลูกค้าจ านวน 30 คนให้ความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพของระบบ คือ การตอบ
ค าถามของระบบที่ตรงกับค าถามอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด และ ความรวดเร็วในการตอบกลับของระบบอยู่ในเกณฑ์
พึงพอใจมาก ซึ่งโดยภาพรวมความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพของระบบอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมาก โดยแสดงผลในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพของระบบ 
 

ความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพระบบ  S.D การแปลความหมาย 
การตอบค าถามของระบบที่ตรงกบัค าถาม 4.50 0.51 พึงพอใจมากที่สุด 
ความรวดเร็วในการตอบกลับของระบบ 3.53 0.57 พึงพอใจมาก 

 
 2.2) ด้านการออกแบบระบบ ลูกค้าจ านวน 30 คนให้ความพึงพอใจด้านการออกแบบระบบ คือ ข้อความการตอบ
กลับที่มีความสุภาพของระบบอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด รูปแบบการตอบกลับด้วยรูปภาพอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด 
รูปแบบการตอบกลับด้วยการแสดงต าแหน่งที่ตั้งอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมาก และรูปแบบการตอบกลับด้วยปุ่มตัวเลือกอยู่ใน
เกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด ซึ่งโดยภาพรวมความพึงพอใจด้านการออกแบบระบบอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด  โดยแสดงผลใน
ตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบระบบ 
 

ความพึงพอใจด้านการออกแบบระบบ  S.D การแปลความหมาย 
  ข้อความการตอบกลับที่มคีวามสภุาพ 5.00 0.00 พึงพอใจมากที่สุด 
  การตอบกลับด้วยรูปภาพ 
  การตอบกลับด้วยการแสดงต าแหน่งที่ตั้ง 
  การตอบกลับด้วยปุ่มตัวเลือก 

4.80 
4.47 
4.77 

0.41 
0.63 
0.43 

พึงพอใจมากท่ีสุด 
พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
สรุปผลการด าเนินงาน 
 จากการพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ : กรณีศึกษา บริษัท  
รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด น้ันสามารถสรุปผลการด าเนินงานได้ดังนี้ 
 1)  ในส่วนการสนทนาข้อความ โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติสามารถตอบค าถาม ด้านข้อมูลสินค้า ด้านข้อมูลองค์กร 
และด้านโปรโมชนัได ้โดยที่โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติยังสามารถตอบค าถาม หรือ สนทนากับลูกค้าในด้านอื่นๆ นอกเหนือจาก
ข้อมูลทั้ง 3 ด้านท่ีกล่าวข้างต้นอีกด้วย 
 2)  ในส่วนการฝึกฝนโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติให้เรียนรู้เพิ่มมากขึ้น สามารถท าได้โดยการเพิ่มข้อมูลที่ต้องการ
ฝึกฝนเข้าสู่ระบบได้ตลอดเวลา  
 3)  ในส่วนรายงานการวิเคราะห์ข้อความสนทนา สามารถเรียกดูรายงานการวิเคราะห์ข้อความสนทนาได้ 
 4)  ในส่วนการจัดการงานระบบส่วนหลังสามารถเข้าระบบได้ ด้วยการลงช่ือเข้าใช้ด้วยอีเมล และ รหัสผ่าน 
 5)  ในส่วนการจัดการโปรโมชัน เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ สามารถเพิ่มข้อมูลโปรโมชัน หรือ ข่าวสารประชาสัมพันธ์
ได้ และยังท าการจัดส่งออกโปรโมชัน หรือข่าวสารประชาสัมพันธ์ โดยสามารถเลือกได้ 2 ทาง คือ ส่งออกทันที หรือ ตั้งเวลา
การส่งออก 
 6)  ในส่วนการจัดการรายงาน สามารถเรียกดูรายงานได้ 3 แบบ คือ รายงานโปรโมชัน รายงานข้อมูลลูกค้า และ
รายงานข้อความถามและตอบ 
 7)  ในส่วนการจัดเก็บข้อมูล สามารถจัดเก็บ ได้ดังนี้ ข้อมูลไอดีไลน์ลูกค้า ข้อมูลข้อความที่ลูกค้าถาม ข้อมูลที่
โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติตอบ ข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ หรือ โปรโมชัน และข้อมูลเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ 
 
ปัญหาและอุปสรรค 
 ในการพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ ในบริษัท รมิตา เฮลธ์
แอนด์บิวตี้ จ ากัด พบปัญหาและอุปสรรค คือ 
 1)  เมื่อท าการเช่ือมต่อฐานข้อมูลเข้ากับระบบโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ  ท าให้โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติท าการ
ตอบกลับหน่วงหรือช้ากว่าเดิม 3-4 วินาที ซึ่งจากเดิมก่อนท าการเช่ือมต่อฐานข้อมูลโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติจะท าการตอบ
กลับทันทีหรือไม่เกิน 2 วินาที 
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 2)  ฐานข้อมูลค าตอบที่มีอยู่ในระบบ ณ ตอนนี้ยังถือว่าน้อยซึ่งจะท าให้โปรแกรมสนทนาอัตโนมัติยังไม่เก่งหรือฉลาด
มากพอ 
 3)  ระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ ต้องใช้อุปกรณ์ที่ท างานบน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตท าให้อุปกรณ์ที่ไม่เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตไม่สามารถใช้งานได้ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาในการพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ : 
กรณีศึกษา บริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ของบริษัทฯ นิยมใช้โปรแกรมประยุกต์ไลน์ในการ
ติดต่อสื่อสารเป็นหลักโดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าในกลุ่มผู้สูงอายุให้ความสนใจกับระบบตอบค าถามและส่งข่าวสาร
ประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติเป็นอย่างดีเพราะใช้งานได้ง่ายและสะดวกโดยที่ไม่ต้องโทรศัพท์เข้ามาที่บริษัทฯ 
เพื่อสอบถามข้อมูลจึงสอดคล้องกับงานวิทยานิพนธ์ของ กฤษณี  เสือใหญ่ , 2558 ; งานวิทยานิพนธ์ของศิริพร  แซ่ลิ่ม, 2558 
และงานสารนิพนธ์ของฐิติรัชต์ รักบุณยเกียรติ์, 2559  ซึ่งหลังจากท่ีบริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด ได้เริ่มทดลองใช้ระบบ
ตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติแล้วนั้นพบว่าช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่รับ
โทรศัพท์ได้ดีในระดับหนึ่งซึ่งช่วยลดความเครียดในการโต้ตอบกับลูกค้าทางโทรศัพท์ได้อีกด้วยจึงสอดคล้องกับงานการค้นคว้า
อิสระของเกศรินทร์ ปัญญาดวง, 2552 และงานสารนิพนธ์ของธวัลพร สง่าชาวเหนือ, 2556  
 ระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ: กรณีศกึษา บริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์
บิวตี้  จ ากัด ใช้เครื่องมือในการพัฒนาระบบคือ  โปรแกรมประยุกต์ไลน์ (Line application) และ ไดอะล็อกโฟลว์ 
(Dialogflow) ซึ่งเมื่อท าระบบแล้วผู้ศึกษาได้ทดสอบประสิทธิภาพในการตอบค าถามของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติพบว่าการ
ตอบค าถามของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติมีความสอดคล้องกับการท างานของ 2 เทคนิคคือ Artificial Intelligence Markup 
Language: AIML และ Latent Semantic Analysis: LSA ซึ่งพบว่ามีเทคนิคนี้ใช้อยู่ในงานวิจัยของ บราวิกา อาร์ ราโนลิยา, 
นิชฮิ ราฮูวาลช,ิ ซันเจย์ ซิงห์ ในปี 2017 
 หลังจากทดลองใช้ระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ กับผู้ใช้ระบบทั้ง
ลูกค้า และ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แล้ว ได้ท าการทดสอบประสิทธิภาพการตอบค าถามที่ถูกต้องของระบบ และ ท าแบบ
ประเมินความพึงพอใจจากผู้ใช้ระบบแล้ว พบว่าโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติสามารถตอบค าถามได้ถูกต้องโดยรวมคิดเป็น 86% 
จากจ านวนข้อความค าถามทดสอบ และโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติยังสร้างความพึงใจให้กับลูกค้าโดยรวมอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจ
มากอีกด้วย  
  
ข้อเสนอแนะ 
 ในการพัฒนาระบบตอบค าถามและส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ในบริษัท รมิตา เฮลธ์แอนด์บิวตี้ จ ากัด ผู้ศึกษามี
ความเห็นว่าควรมีการพัฒนาระบบเพื่อให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ดังนี้ 
 1)  ปัจจุบันข้อมูลฝึกฝนที่มีอยู่ในระบบ ได้ท าการจับคู่ ชุดค าถามและค าตอบ อยู่เพียง 14 ชุด โดยแต่ละชุดมี
ข้อความค าถามและค าตอบ รวมจ านวน 518 ข้อความ รูปภาพจ านวน 5 รูปภาพ และการแสดงต าแหน่งที่ตั้ง 1 สถานท่ี เสนอ
ใหค้วรท าการเพิ่มข้อมูลฝึกฝนส าหรับโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติเพื่อให้เรียนรู้และพัฒนาให้มีความสามารถเพิ่มขึ้นไปอีกโดยไม่
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จ ากัดจ านวนข้อมูล เนื่องจากโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติหากได้รับข้อมูลฝึกฝนมากเท่าใดยิ่งท าให้เพิ่มความชาญฉลาดให้กับตัว
โปรแกรมมากยิ่งข้ึน 
 2) ควรพัฒนาระบบการตอบค าถามให้สามารถเช่ือมโยงไปยังข้อมูลความรู้อื่นๆ เพื่อการตอบกลับและเป็นการให้
ความรู้ที่หลากหลายของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติ 
 3) ควรพัฒนาฟังก์ชันอื่นๆ นอกจากการตอบค าถามของโปรแกรมสนทนาอัตโนมัติเพียงอย่างเดียว เช่น เพิ่มการเล่น
เกมส์ หรือ เพิ่มการส่งคูปองส่วนลดให้กับลูกค้าในระบบอีกด้วย 
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