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บทคัดย่อ 
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา LINE Chatbot ด้วยเทคโนโลยี Generative AI ส าหรับบริการตอบค าถามของ

ส านักหอสมดุ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อแก้ปัญหาข้อจ ากัดของแชทบอทรุ่นเดิม โดยได้ออกแบบและพัฒนาระบบที่บูรณาการ
เทคโนโลยี Generative AI ด้วยโมเดลภาษาขนาดใหญ่ Llama 3.3 ร่วมกับเทคนิค Retrieval-Augmented Generation 
(RAG) เพื่อดึงข้อมูลจากฐานความรู้เฉพาะของห้องสมุด และใช้ API ส าหรับการแปลภาษาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ประมวลผล ผลการประเมินจากผู้ใช้งานจ านวน 56 คน พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงที่ร้อยละ 80.40 โดยเฉพาะ
ด้านความเสถียรของระบบและการตอบค าถามเฉพาะทาง อย่างไรก็ตาม ความแม่นย าในการตอบค าถามยังคงเป็นความท้า
ทายหลัก ผลการพัฒนาระบบพบว่า การน า Generative AI มาใช้ประสบความส าเร็จในการยกระดับประสบการณ์ของผู้ใช้ให้
เป็นธรรมชาติยิ่งขึ้น แต่ยังจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงฐานข้อมูลและปรับจูนโมเดลอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างสมดุลระหว่างความ
ยืดหยุ่นในการสนทนากับความถูกต้องของข้อมูล ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของบริการห้องสมุด 
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Abstract 

 This study aims to develop a LINE Chatbot utilizing Generative AI technology for the question-
answering service of the Khon Kaen University Library, with the objective of addressing the limitations of 
the previous-generation chatbot system.  The system was designed and developed by integrating 
Generative AI technology through the Llama 3.3 large language model in conjunction with the Retrieval-
Augmented Generation (RAG) technique to retrieve information from the library's specialized knowledge 
base, alongside a translation API to enhance processing efficiency.  An evaluation conducted among 56 
users revealed an overall satisfaction level of 80.40 percent, particularly with regard to system stability and 
domain-specific query responses.  Nevertheless, response accuracy remains a primary challenge.  The 
findings of the system development indicate that the implementation of Generative AI has successfully 
elevated the user experience to a more natural level; however, continuous improvement of the 
knowledge base and ongoing model fine-tuning are still required in order to achieve a balance between 
conversational flexibility and information accuracy—both of which are fundamental to the provision of 
quality library services. 

Keywords  
LINE Chatbot, Generative AI, Question Answering System, Library Services, Natural Language 

Processing, Reference Service 

บทน า (Introduction) 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้น าเทคโนโลยีแชทบอทมาใช้ในการให้บริการตอบค าถามผู้ใช้ผ่านแอปพลิเค

ชันไลน์ เพื่อช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่และให้บริการผู้ใช้ได้อย่างต่อเนื่องตลอด 24 ช่ัวโมง โดยผลงานที่ผ่านมาได้พัฒนา
ระบบแชทบอทด้วยเครื่องมือ Dialogflow ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มที่ใช้การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Processing: NLP) เช่นเดียวกับมนต์ทิชา รัตนพันธ์ และฉัตรวดี สายใยทอง ( 2566 ( ได้พัฒนา Line Chatbot  ส าหรับงาน
บริการด้านงานวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี ราชมงคลธัญบุ รี ด้วยเครื่องมือ Dialogflow  ท าให้
สามารถโต้ตอบกับผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าระบบท่ีอิงกับกฎ (Rule-Based) แบบเดิม อย่างไรก็ตาม การใช้งานจริง
ยังพบข้อจ ากัดหลายประการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการและประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (อัคริมา สุ่มมาตย์, 2567) จิรพล 

วรรณพราหมณ์ และ สิรวิชญ์ บุตรโยจันโท (2567) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาไลน์แชทบอทอัจฉริยะส าหรับห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่นด้วยเทคโนโลยี Generative AI  พบว่า ข้อจ ากัดของระบบแชทบอทด้วยเครื่องมือ Dialogflow ที่
ส าคัญ ได้แก่ ระบบสามารถตอบค าถามได้เฉพาะที่ตรงกับ Intent หรือ Keyword ที่ผู้พัฒนาก าหนดไว้ล่วงหน้า หากผู้ใช้พิมพ์
ค าถามในรูปแบบที่แตกต่างออกไปหรือใช้ภาษาที่ไม่ตรงกับเง่ือนไข ระบบจะไม่สามารถตอบได้ นอกจากนี้ แชทบอทยังไม่
สามารถจัดการกับค าถามที่มีความซับซ้อนหรือมีหลายประเด็นในครั้งเดียวกันได้ ท าให้การสนทนายังคงอยู่ในลักษณะของการ
ถาม–ตอบทีละค าถาม ไม่สามารถเช่ือมโยงบริบทจากการสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังมีข้อจ ากัดด้านความยืดหยุ่นของ
ภาษา กล่าวคือ ระบบยังไม่สามารถรองรับค าย่อ การสะกดผิด หรือรูปแบบภาษาท่ีหลากหลาย ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ในด้านการใช้งานจริง ผู้ใช้ส่วนใหญ่ยังคงต้องเลือกค าถามจากเมนู FAQ ที่ก าหนดไว้ ท าให้เกิดข้อจ ากัดในการโต้ตอบ
อย่างอิสระ และเมื่อระบบไม่สามารถให้ค าตอบได้ ผู้ใช้จ าเป็นต้องเปลี่ยนไปใช้ Live Chat กับเจ้าหน้าที่ เพื่อรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่โดยตรง  นอกจากนี้ Dialogflow รุ่นที่น ามาใช้งานยังมีเง่ือนไขข้อจ ากัดด้านปริมาณการใช้งานต่อข้อความในแต่ละ
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นาที ส่งผลให้ระบบไม่สามารถตอบสนองได้อย่างราบรื่นในบางกรณี   ข้อจ ากัดเหล่านี้สะท้อนให้เห็นว่า แม้ระบบแชทบอทที่
พัฒนาด้วย Dialogflow จะสามารถช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ที่จะตอบค าถามพื้นฐานและตอบค าถามซ ้า ๆ ได้ในระดับ
หนึ่ง แต่ยังไม่เพียงพอต่อการรองรับความต้องการที่ซับซ้อนและหลากหลายของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน ดังนั้นมีความจ าเป็นใน
การพัฒนาระบบแชทบอทรุ่นใหม่ท่ีสามารถประมวลผลภาษาได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เข้าใจบริบทของการสนทนา และ
สร้างค าตอบที่ยืดหยุ่นและใกล้เคียงกับการสนทนาตามธรรมชาติ โดยการประยุกต์ใช้ Generative AI เพื่อเพิ่มศักยภาพของ
การบริการห้องสมุดให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างครบถ้วนและมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 

วัตถุประสงค ์(Objective) 

เพื่ อพัฒนา LINE Chatbot ด้วยเทคโนโลยี  Generative AI ส าหรับบริการตอบค าถามของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

วิธีการด าเนินการ (Methodology) 

การพัฒนา LINE Chatbot ด้วยเทคโนโลยี  Generative AI ส าหรับบริการตอบค าถามของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้ด าเนินการอย่างเป็นระบบภายใต้ความร่วมมือของบุคลากรส านักหอสมุดและนักศึกษาจากสาขา
วิศวกรรมคอมพิวเตอร์ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้น าแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับวงจรการพัฒนา
ซอฟต์แวร์ (SDLC) มาปรับปรุงให้เข้ากับงานด้าน AI/Data Science ซึ่งเรียกว่า “วงจรการพัฒนาระบบ AI/Machine 
Learning (AI/ML Development Lifecycle)” โดยแบ่งการด าเนินการออกเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้  

1. การวิเคราะห์ปัญหาและก าหนดขอบเขต  
โดยทบทวนข้อจ ากัดของระบบเดิม วิเคราะห์จุดอ่อนของระบบแชทบอท Dialogflow ที่เคยพัฒนาไปแล้ว   

และรวบรวมชุดข้อมูลค าถาม ค าถามที่พบบ่อย (FAQs) ในงานบริการของห้องสมุด เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐานส าหรับการฝึกฝน
โมเดล AI และก าหนดชุดความรู้ (Knowledge Base) ของแชทบอทใหม่ พร้อมก าหนดคุณสมบัติของระบบใหม่ทีมุ่่งเน้นการใช้
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Generative AI) เพื่อให้แชทบอทสามารถตอบค าถามหรือสนทนาได้อย่างเป็นธรรมชาติ มีความ
ยืดหยุ่น และสามารถจัดการกับค าถามที่ซับซ้อนได้ดียิ่งขึ้น 

2. การออกแบบสถาปัตยกรรมและการพัฒนา 
ผู้พัฒนาได้ออกแบบสถาปัตยกรรมที่ซับซ้อนแต่มีประสิทธิภาพ โดยผสานส่วนประกอบต่าง ๆ เข้าด้วยกัน      

ดังตารางที่ 1 
ตารางที่ 1 การออกแบบสถาปัตยกรรมของระบบ 

ส่วนประกอบหลัก บทบาทและหน้าท่ีในระบบ 

ช่องทางผู้ใช้งาน (LINE Official Account) 

 

ท าหน้าที่เป็นช่องทางหลักในการรับ-ส่งค าถาม/ค าตอบ เนื่องจากเป็นแอป
พลิเคชันท่ีผู้ใช้นิยมและเข้าถึงง่าย 

สมองหลัก (Groq Cloud - Llama 3.3) 

 

เป็นบริการคลาวด์ที่รันโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) ช่ือ Llama 3.3 ท า
หน้าที่ ประมวลผลค าถามและสร้างค าตอบ โดยเฉพาะภาษาไทย เนื่องจาก 
Groq Cloud มี ความเร็วในการประมวลผลสูงมาก 
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ส่วนประกอบหลัก บทบาทและหน้าท่ีในระบบ 

ตัวจัดการระบบ (Node.js Application) 

 

ท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางการสื่อสาร (Web Service) ที่รับค าถามจาก LINE 
และจัดการกระบวนการต่าง ๆ เช่น การแปลภาษา และการส่งค าถามไปยัง 
AI อย่างมีประสิทธิภาพ 

ฐานความรู้เสริม (Open-
WebUI) 

 

เป็นแพลตฟอร์มที่ใช้จัดการฐานความรู้เฉพาะของห้องสมุด และมีเทคนิค 
RAG (Retrieval-Augmented Generation) ในตัว ซึ่งช่วยให้ AI ค้นหา
ข้อมูลจากเอกสารจริง มาประกอบการตอบ ท าให้ค าตอบแม่นย า 

ระบบแปลภาษา (MyMemory API) 

 

ท าหน้าที่แปลค าถามระหว่างภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เพื่อให้โมเดล AI 
สามารถใช้ข้อมูลจากฐานความรู้ (ซึ่งอาจเป็นภาษาอังกฤษ) ในการตอบ
ค าถามได้อย่างเต็มที่ 
 

โดยมีขั้นตอนการท างาน ดังภาพท่ี 1 

 

ภาพที่ 1 แผนภาพข้ันตอนการท างานของระบบ Chatbot with Generative AI 

2.1 ผู้ใช้งาน (User) ผู้ใช้งานพิมพ์ค าถามผ่านแอปพลิเคชัน LINE 
2.2 LINE Messaging AP: ข้อความของผู้ใช้ถูกส่งจาก LINE ไปยังระบบหลังบ้าน (Backend) 
2.3 Backend (Node.js)  เซิร์ฟเวอร์ Node.js ท าหน้าที่เป็นตัวกลางรับค าถามจาก LINE จากนั้นระบบ 

จะมีการท างาน 2 ส่วนคือ 
     ส่วนที่ 1 Node.js ส่งค าถาม (ภาษาไทย) ไปยัง MyMemory API เพื่อแปลเป็นภาษาอังกฤษ 
     ส่วนที่ 2 หลังจากได้รับค าแปลแล้ว Node.js จะส่งค าถามภาษาอังกฤษต่อไปยัง RAG Framework 
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2.4 RAG Framework (Open-WebUI) ระบบ Open-WebUI ท าการค้นหาข้อมูลจาก 
ฐานความรู้ (Knowledge Base) ที่เกี่ยวข้องกับค าถาม และส่งค าถามพร้อมข้อมูลที่ค้นหาได้ไปยัง LLM 

2.5 LLM Service (Groq)  Groq รับข้อมูลจาก Open-WebUI และสร้างค าตอบเป็นภาษาอังกฤษ โดย
อ้างอิงจากข้อมูลที่ได้รับมา จากนั้นส่งค าตอบกลับไปยัง Open-WebUI 

2.6 ส่งค าตอบกลับไปที่ Backend Open-WebUI ส่งค าตอบท่ีได้จาก Groq กลับมายัง Node.js 
2.7 แปลกลับเป็นไทย Node.js น าค าตอบภาษาอังกฤษท่ีได้รับ ไปแปลกลับเป็นภาษาไทยอีกครั้งผ่าน  

MyMemory API  
2.8 ตอบกลับผู้ใช้ Node.js ส่งค าตอบสุดท้ายที่เป็นภาษาไทยกลับไปยังผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชัน LINE  

3. การฝึกสอนและทดสอบเบื้องต้น  
ใช้ชุดข้อมูลค าถาม-ค าตอบที่เตรียมไว้ มาฝึกฝนและปรับจูนโมเดล LLM ให้สามารถสร้างค าตอบที่แม่นย า เป็น

ประโยชน์ และมีรูปแบบการสื่อสารที่ใกล้เคียงกับมนุษย์ และด าเนินการทดสอบประสิทธิภาพของแชทบอทเบื้องต้นโดยทีม
ผู้พัฒนา เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของค าตอบ และแก้ไขข้อบกพร่องด้านเทคนิคก่อนน าไปใช้งานจริง 

4. การติดต้ังและทดลองให้บริการจริง  
ด าเนินการติดตั้งและตั้งค่าไลน์แชทบอทบนเซิร์ฟเวอร์ที่เหมาะสม โดยได้รับการสนับสนุนทางเทคนิคจากส านัก

เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยขอนแก่น และทดลองใช้งานจริง โดยน าแชทบอทออกให้บริการแก่ผู้ใช้บริการจริงในวงจ ากัด 
เพื่อสังเกตพฤติกรรมการใช้งาน และรวบรวมข้อเสนอแนะที่เกิดขึ้นจากผู้ใช้โดยตรง 

5. การประเมินผลและวิเคราะห์ประสิทธิภาพ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้จริง 71 คน ผ่านแบบประเมิน เพื่อวัด 
ความพึงพอใจ รวมถึงความเร็วและความแม่นย าของระบบในการตอบค าถาม และใช้เครื่องมือวัดผลทางภาษาศาสตร์ เช่น 
ROUGE และ BLEU เพื่อวัดว่าค าตอบของ AI มีความใกล้เคียงกับข้อมูลที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด ผลวิเคราะห์ยืนยันว่า
ระบบ RAG สามารถดึงข้อมูลส าคัญจากเอกสารอ้างอิงได้อย่างถูกต้อง น าข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์เพื่อสรุปผลส าเร็จของ
ระบบ และระบุข้อจ ากัดที่จ าเป็นต้องปรับปรุงต่อไป เช่น ปัญหาการแปลภาษา หรือความเสถียรของระบบ 

ผลการด าเนินการและอภิปรายผล (Result and Discussion) 

1) ผลการพัฒนาระบบ 
จากการพัฒนาระบบไลน์แชทบอทอัจฉริยะรุ่นใหม่ที่ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี Generative AI พบว่าระบบใหม่

สามารถแก้ไขข้อจ ากัดเดิมที่พบในระบบ Dialogflow ได้อย่างชัดเจน โดยมีคุณสมบัติที่พัฒนาขึ้นดังนี้ 
1.1 การโต้ตอบอย่างอิสระและเป็นธรรมชาติ ผู้ใช้สามารถพิมพ์ค าถามได้อย่างอิสระโดยไม่ต้องเลือกจากเมนู 

FAQ ที่ก าหนดไว้ ท าให้การสนทนามีความยืดหยุ่นและใกล้เคียงกับการพูดคุยกับมนุษย์มากข้ึน 
1.2 ความเข้าใจบริบทและความแม่นย า ระบบสามารถท าความเข้าใจเจตนาและบรบิทของค าถามที่ซับซ้อนได้ดี

ขึ้น ส่งผลให้การตอบค าถามมีความแม่นย าและตรงประเด็นมากขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ 
1.3 การรองรับปริมาณการใช้งานข้อจ ากัดด้านปริมาณการใช้งานต่อนาทีถูกยกเลิกไป ท าให้ระบบสามารถ

ตอบสนองได้อย่างราบรื่นและมีเสถียรภาพ แม้ในช่วงเวลาที่มีผู้ใช้จ านวนมาก 
ผลลัพธ์เชิงประจักษ์จากการให้บริการตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ - ตุลาคม 2568 พบว่ามีผู้เข้าใช้บริการไลน์แชทบอท

อัจฉริยะ จ านวน 321 คร้ัง (เฉลี่ย 40.5 คร้ังต่อเดือน) ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าแชทบอทรุน่ใหม่สามารถตอบสนองความต้องการที่
ซับซ้อนและหลากหลายของผู้ใช้ได้จริง ท าให้ลดความจ าเป็นที่ผู้ใช้จะต้องเปลี่ยนไปใช้ Live Chat กับเจ้าหน้าที่โดยตรง การ
พัฒนานี้จึงบรรลุวัตถุประสงค์ในการลดภาระการตอบค าถามซ ้าๆ ของบุคลากร และยกระดับคุณภาพการบริการห้องสมุดให้
สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพตลอด 24 ช่ัวโมง 
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2) ผลการศึกษาความพึงพอใจ 
การส ารวจความคิดเห็นเพื่อประเมินความพึงพอใจในการใช้บริการไลน์แชทบอทอัจฉริยะ มีผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ านวน 56 คน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
โดยผู้ใช้บริการไลน์แชทบอทอัจฉริยะส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา จ านวน 47 คน (ร้อยละ 83.9) ขณะที่บุคลากรใช้งาน

น้อยที่สุด จ านวน 9 คน (ร้อยละ 16.1) ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามประเภทผู้ใช้ 
ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. นักศึกษา 47 83.9 
2. บุคลากร 9 16.1 

รวม 56 100 

จากการส ารวจพฤติกรรมการใช้งานแชทบอทของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 56 คน พบว่า ผู้ใช้งานส่วนใหญ่เป็น
กลุ่มผู้ใช้ใหม่ โดยมากกว่าครึ่งหนึ่งเป็นการใช้งานระบบเป็นครั้งแรก จ านวน 30 คน (ร้อยละ 53.6)  ในขณะเดียวกัน พบว่า มี
กลุ่มผู้ใช้งานท่ีใช้งานเป็นบางครั้ง (เดือนละ 1-3 ครั้ง) จ านวน 20 คน  (ร้อยละ 35.7)  และมีผู้ใช้สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง จ านวน 
5 คน (ร้อยละ 8.9) และผู้ใช้งานสัปดาห์ละ 3 ครั้งขึ้นไป จ านวน 1 คน (ร้อยละ 1.8) ดังตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละผู้ใช้บริการ จ าแนกตามความถี่ในการใช้งาน 

ความถี่ในการใช้งาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ใช้งานครั้งแรก 30 53.6 
2. ใช้บางครั้ง (เดือนละ 1-3 ครั้ง) 20 35.7 

3. ใช้บ่อย (สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง) 5 8.9 
4. ใช้ประจ า (สัปดาห์ละ 3 ครั้งขึ้นไป) 1 1.8 

รวม 56 100 

วัตถุประสงค์การใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่สอบถามบริการห้องสมุด จ านวน 48 คน (ร้อยละ 55.17) 
และน้อยที่สุดคือ แจ้งปัญหาในการใช้งานน้อย จ านวน 7 คน (ร้อยละ 8.05)  ดังตารางที่ 4 โดยที่ผู้ตอบสามารถเลือกได้
มากกว่า 1 ตัวเลือก ดังตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละผู้ใช้บริการ จ าแนกตามวัตถุประสงค์การใช้งาน 

วัตถุประสงค์การใช้งาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. สอบถามบริการห้องสมุด 48 55.17 
2. ค้นหาหนังสือ เอกสาร 17 19.54 

3. อื่นๆ 15 17.24 
4. แจ้งปัญหาการใช้งาน 7 8.05 

รวม 87 100 
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ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจ 
ผลการประเมินความพึงพอใจจากการใช้บริการไลน์แชทบอทอัจฉริยะ  โดยใช้แบบสอบถามมาตรประมาณค่า 5 

ระดับ และก าหนดเกณฑ์การแปลผลคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 4.51-5.00 หมายถึง มากที่สุด, 3.51-4.50 หมายถึง มาก, 2.51-3.50 
หมายถึง ปานกลาง, 1.51-2.50 หมายถึง น้อย และ 1.00-1.50 หมายถึง น้อยที่สุด พบว่า ความพึงพอใจทุกด้านอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย 4.06) เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อพบว่า ความพึงพอใจด้านความเสถียรของระบบ (ไม่เกิดข้อผิดพลาด/ล่มระหว่างใช้
งาน) และการตอบค าถามเฉพาะเรื่องห้องสมุด (ไม่ตอบนอกเหนือขอบเขต) มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมากเท่ากัน 
(ค่าเฉลี่ย 4.20) รองลงมาคือความเร็วในการตอบสนอง (ค่าเฉลี่ย 4.18) การรองรับภาษาไทย ตอบเป็นภาษาไทยเมื่อถามไทย 
(ค่าเฉลี่ย 4.16) ความสะดวกในการใช้งาน (เข้าใจง่าย/ไม่ซับซ้อน) (ค่าเฉลี่ย 4.14) ตามล าดับ ในขณะที่ความพึงพอใจด้าน
ความแม่นย าในการตอบค าถาม (ตอบถูกต้อง/ตรงประเด็น) น้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.79) ดังตารางที่ 5 

ตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากการใช้บริการไลน์แชทบอทอัจฉริยะ จ าแนกเป็นรายข้อ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ KKU Library Chatbot (AI) 
ค่าเฉลี่ย(ร้อย

ละ) 
S.D. แปลผล 

1.ความเสถียรของระบบ (ไม่เกิดข้อผิดพลาด/ล่มระหว่างใช้งาน) 4.20 

(84.00) 
0.77 มาก 

2.การตอบค าถามเฉพาะเรื่องห้องสมุด (ไม่ตอบนอกเหนือขอบเขต) 4.20 

(84.00) 
0.9 มาก 

3.ความเร็วในการตอบสนอง (ไม่เกิดความล่าช้า) 4.18 

(83.60) 
0.79 มาก 

4.การรองรับภาษาไทย (ตอบเป็นภาษาไทยเมื่อถามไทย) 4.16 

(83.20) 
0.91 มาก 

5.ความสะดวกในการใช้งาน (เข้าใจง่าย/ไม่ซับซ้อน) 4.14 

(82.80) 
0.77 มาก 

6.การแสดงข้อความผิดพลาดที่ชัดเจน (เมื่อระบบไม่สามารถตอบได้) 4.04 

(80.80) 
0.95 มาก 

7.ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการ Chatbot 4.02 

(80.40) 
0.84 มาก 

8.การจดจ าบริบทการสนทนา (เช่ือมโยงค าถามก่อนหน้าได้) 3.96 

(79.20) 
0.89 มาก 

9.ความหลากหลายของค าถามที่ตอบได้ (ครอบคลุมหัวข้อส าคัญ) 3.88 

(77.60) 
1.01 มาก 

10.ความแม่นย าในการตอบค าถาม (ตอบถูกต้อง/ตรงประเด็น) 3.79 

(75.80) 
0.93 มาก 

โดยรวม 4.06 
(81.20) 

0.17 มาก 
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ผลการประเมินปัญหาทางเทคนิคที่พบ พบว่า ระบบตอบผิดพลาด/ไม่เข้าใจค าถาม อยู่ในระดับสูงที่สุด จ านวน 26 
คน (ร้อยละ 46.43) รองลงมาคือพบปัญหาอื่นๆ (ไม่ระบุ) จ านวน 11 คน (ร้อยละ 19.64) ตอบช้า จ านวน 8 คน (ร้อยละ 
14.29) ตอบเป็นภาษาอื่นที่ไม่ตรงกับค าถาม (ร้อยละ 10.71) ตามล าดับ และระบบล่มหรือใช้งานไม่ได้ช่ัวคราว น้อยที่สุด 
จ านวน 5 คน (ร้อยละ 8.93) ดังตารางที่ 6 

ตารางที่ 6 จ านวนและร้อยละผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัญหาทางเทคนิคที่พบ 

ปัญหาท่ีพบ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.ระบบตอบผิดพลาด/ไม่เข้าใจค าถาม 26 46.43 
2.อื่นๆ 11 19.64 
3.ตอบช้า 8 14.29 
4.ตอบเป็นภาษาอื่นที่ไม่ตรงกับค าถาม 6 10.71 
5.ระบบล่มหรือใช้งานไม่ได้ชั่วคราว 5 8.93 

รวม 56 100 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ส านักหอสมุด ได้รับข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้ใช้บริการใช้งานโดยพบประเด็นที่น่าสนใจ ดังนี้ 
1. ระบบยังให้ค าตอบท่ีไม่ตรงประเด็นหรือไม่สอดคล้องกับค าถามที่ต้องการทราบอย่างสมบูรณ์ 
2. ระบบขาดข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน โดยเฉพาะข้อมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงตามช่วงเวลา เช่น ก าหนดวันหยุดพิเศษ 

หรือวันปิดท าการประจ าเดือนของห้องสมุด 
3. การโต้ตอบยังขาดความเป็นธรรมชาติคล้ายมนุษย์ และระบบไม่สามารถจดจ าบริบทของบทสนทนาก่อนหน้าได้    

ท าให้ผู้ใช้ต้องเริ่มต้นค าถามใหม่ทุกครั้งเมื่อต้องการถามข้อมูลต่อเนื่อง 
4. ระบบยังไม่มีฟังก์ชันการสืบค้นข้อมูลหนังสือโดยตรงผ่านแชทบอท 
อภิปรายผล (Discussion)  
การพัฒนาไลน์แชทบอทอัจฉริยะของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นในครั้งนี้ แสดงให้เห็นถึงศักยภาพ           

ที่เหนือกว่าระบบเดิมอย่างมีนัยส าคัญ โดยสามารถอภิปรายผลในมิติต่างๆ ได้ดังนี้ 
1. การน าโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) มาใช้ สามารถแก้ปัญหาของแชทบอทรุ่นเดิมที่ใช้ Dialogflow ได้อย่าง

ชัดเจน โดยเฉพาะความสามารถในการเข้าใจภาษาที่เป็นธรรมชาติ ท าให้แชทบอทตีความค าถามที่ซับซ้อน ภาษาพูด เช่น รีนิว 
หมายถึงการยืมหนังสือต่อ (Renew) หรือแม้แต่ค าย่อท่ีผู้ใช้พิมพ์เข้ามาได้ดีขึ้นมาก เช่น พน หมายถึง พรุ่งนี้ ความสามารถน้ีไม่
เพียงแก้ปัญหาทางเทคนิค แต่ยังช่วยให้ผู้ใช้รู้สึกว่าระบบฉลาดและใช้งานง่ายขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่าความสามารถใน
การเข้าใจภาษาธรรมชาติเป็นหัวใจส าคัญที่ท าให้คนยอมรับเทคโนโลยีใหม่ๆ นอกจากนี้ การที่ระบบตอบสนองโดยใช้ข้อมูลที่
เป็นปัจจุบันได้ทันที ยังช่วยเพิ่มประโยชน์และความน่าเชื่อถือให้กับแชทบอทอีกด้วย ดังภาพท่ี 2 

 



A115 

 

PULINET Journal Vol. 13, No. 1, January-June 2026: pp.A107-A118 
https://so14.tci-thaijo.org/index.php/PJ 
Published by Provincial University Library Network, THAILAND 

 

 

ภาพที่ 2 แสดง Interface การใช้งานระหว่างแชทบอทรูปแบบเดิมและรูปแบบใหม ่

 เพื่อให้เห็นภาพได้ชัดเจนมากยิ่งข้ึนผู้พัฒนาได้สรุปเปรียบเทียบระหว่างระบบให้บริการตอบค าถามของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่นระบบเดิม (Dialogflow) กับ ระบบท่ีพัฒนาใหม่ (LINE Chatbot with Generative AI) แสดงให้เห็นถึง
การพลิกโฉมบริการได้อย่างชัดเจน โดยเฉพาะในด้านความสามารถในการตอบค าถามที่ซับซ้อนและการจัดการภาษาไทย      
ซึ่งสรุปได้ ดังตารางที่ 7  

ตารางที่ 7 การเปรียบเทียบระหว่างระบบให้บริการตอบค าถามระบบเดิม กับระบบท่ีพัฒนาใหม่ 

คุณสมบัติ ระบบเดิม ระบบที่พัฒนาใหม่ 

ประเภทของระบบ ระบบแชทบอทแบบเก่าท่ีตอบตาม ค าที่
ก าหนดไว้ตายตัว (Intent-based) 

แชทบอท LINE ที่ใช้ปัญญาประดษิฐ์สร้างสรรค์ 
(Generative AI) ในการค้นหาและสร้างค าตอบ 

ความยืดหยุ่นของค าตอบ ค าตอบมีรูปแบบเดียว ตายตัวและไม่
เปลี่ยนแปลง 

ให้ค าตอบท่ี ตอบสนองไดห้ลายรปูแบบและเป็น
ธรรมชาติ เหมือนคุยกับคน 

การจัดการค าถามซบัซ้อน ไม่สามารถตอบค าถามท่ีซับซ้อน หรือ
นอกเหนือจากที่ตั้งค่าไวไ้ด ้

จัดการค าถามที่ซับซ้อนได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

การเข้าใจภาษาไทย ไม่เข้าใจค าย่อ หรือบริบทในการโต้ตอบของ
ผู้ใช้ เช่น ค าว่า "พน." 

สามารถ เข้าใจและจัดการกับค ายอ่ ค าสะกดผิด 
และการใช้ภาษาทีไ่ม่เป็นทางการได้ด ี

การอัปเดตข้อมูล ต้องตั้งค่าค าหลักและค าตอบใหมทุ่กครั้งท่ี
ข้อมูลมีการเปลีย่นแปลง 

ไม่ต้องเขียนกฎหรือตั้งค่าใหม่ ทุกครั้งท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลในฐานความรู ้

กระบวนการท างาน
เบื้องหลัง 

แพลตฟอร์ม Dialogflow ไม่ได้ใช้เทคโนโลยี 
LLM 

ใช้ โมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) เช่น 
Llama3.3-70b และใช้การแปล (MyMemory 
API) ช่วยให้ LLM ค้นหาและตอบได้แม่นย าขึ้น 
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2. ผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เป็นเครื่องยืนยันท่ีชัดเจนว่า การศึกษานี้ช่วยการยกระดับ
บริการและเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ และยังสอดคล้องกับทิศทางของห้องสมุดใน
สถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศ ที่เริ่มน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาปรับใช้เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันและ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ในยุคดิจิทัล (ธีรพล แสงจันทร์ และ อมร เพชรสม, 2566) 

ดังนั้น การน าแชทบอทมาใช้ไม่เพียงแต่ ช่วยให้การบริการตอบค าถามเป็นไปอย่างรวดเร็วและตลอด 24 ช่ัวโมง
เท่านั้น  แต่ยังเป็นการลงทุนเชิงกลยุทธ์เพื่อปรับภาพลักษณ์ของห้องสมุดให้ทันสมัยและขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีอีกด้วย       
ซึ่งแนวทางนี้ได้รับการพิสูจน์แล้วในภาคธุรกิจ ตัวอย่างเช่น Delta Airlines ที่ใช้แชทบอทช่วยลดปริมาณการโทรเข้า
ศูนย์บริการได้ถึงร้อยละ 20 หรือ H&M ที่ใช้แชทบอทลดเวลาในการตอบค าถามลูกค้าลงได้ถึงร้อยละ 70 (Infinitive, n.d.) 
แสดงให้เห็นว่าการน าเทคโนโลยีลักษณะนี้มาใช้สามารถสร้างผลลัพธ์ที่วัดผลได้จริง 

3. ข้อจ ากัดที่พบจากการประเมิน พบว่า ประเด็นด้าน "ความแม่นย าในการตอบค าถาม" ท่ี ได้รับคะแนนความพึง
พอใจต ่าที่สุด และปัญหา "ระบบตอบผิดพลาด/ไม่เข้าใจค าถาม" ที่ผู้ใช้พบมากที่สุด สะท้อนให้เห็นถึงข้อจ ากัดโดยธรรมชาติ
ของ Generative AI ที่เรียกว่า "อาการหลอน" (Hallucination) ซึ่งการสร้างข้อมูลที่ไม่เป็นความจริงขึ้นมา และเป็นประเด็นท่ี
ถูกกล่าวถึงอย่างกว้างขวางในวงการพัฒนา AI ส าหรับองค์กร (Dreyling et al., 2024) และถือเป็นอุปสรรคส าคัญที่อาจบั่น
ทอนความไว้วางใจของผู้ใช้ได้ (พิชญาพร วงศ์ใหญ่ , 2565) ดังนั้น หัวใจส าคัญของการพัฒนาในขั้นต่อไปคือหาจุดสมดุล
ระหว่างความสามารถในการสร้างสรรค์ค าตอบของ AI กับความถูกต้องของข้อมูล ซึ่งท าได้ผ่านการปรับปรุงฐานความรู้ 
(Knowledge Base) ให้ครอบคลุม และการปรับจูนโมเดล (Fine-tuning) ให้ฉลาดขึ้น  

นอกจากนี้  ยังพบปัญหาทางเทคนิคด้านความล่าช้า ที่ เกิดจากการแปลภาษา ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ประสบการณ์ของผู้ใช้ การแก้ไขในอนาคตอาจต้องพิจารณาเลือกใช้โมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) ที่เช่ียวชาญภาษาไทย
โดยตรง หรือพัฒนา API การแปลที่มีประสิทธิภาพสูงขึ้น เพื่อให้ระบบตอบสนองได้รวดเร็วและราบรื่นกว่าเดิม 

ข้อเสนอแนะ (Suggestions)  
1. ข้อเสนอแนะส าหรับบุคลากร เมื่อแชทบอทเข้ามาช่วยตอบค าถามพื้นฐานแล้ว บุคลากรจะมีโอกาส 

ปรับเปลี่ยนบทบาทไปปฏิบัติงานท่ีจ าเป็นต้องใช้ความเชี่ยวชาญสูงได้มากข้ึน เช่น 
1.1 เปลี่ยนสู่บริการเชิงลึก ลดเวลาจากการตอบค าถามซ ้าๆ สอดคล้องกับ Narendra et al. (2025) 

พบว่า Chatbot ท าหน้าท่ีเสมือนผู้ช่วยท่ีขับเคลื่อนด้วย AI สามารถให้ความช่วยเหลือแบบส่วนบุคคลแก่ผู้ใช้ ตอบค าถาม ช่วย
ค้นหาทรัพยากร และให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการและกิจกรรมของห้องสมุด ท าให้บรรณารักษ์หันไปท างานท่ีต้องใช้ความเชี่ยวชาญ
สูง เช่น เป็นที่ปรึกษาด้านการวิจัย ช่วยเหลือการสืบค้นข้อมูลที่ซับซ้อน หรือจัดอบรมทักษะสารสนเทศขั้นสูงที่ AI ยังท าแทน
ไม่ได้ 

1.2 เปลี่ยนเป็นผู้ฝึกสอน AI เนื่องจาก AI ยังมีข้อผิดพลาดและอาจมีข้อมูลไม่ทันสมัย บุคลากรจึงควร
สวมบทบาทเป็น "ผู้ฝึกสอน" คอยตรวจสอบค าตอบ ให้ Feedback เมื่อ AI ตอบผิดพลาด และที่ส าคัญคือต้องหมั่นอัปเดต
ข้อมูลในระบบให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ เช่น ก าหนดการใหม่ๆ หรือบริการที่เพิ่มเข้ามา 

1.3 พัฒนาทักษะด้านดิจิทัล  เพื่อให้ท างานร่วมกับ AI ได้อย่างราบรื่น บุคลากรควรพัฒนาความเข้าใจใน 
หลักการท างานและข้อจ ากัดของเทคโนโลยีนี้ เพื่อที่จะสื่อสารกับผู้ใช้ได้อย่างถูกต้องว่าแชทบอทท าอะไรได้หรือไม่ได้บ้าง 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับหน่วยงาน  
2.1 ผลักดันให้เป็นช่องทางบริการหลัก เมื่อเห็นแล้วว่าผู้ใช้ส่วนใหญ่พึงพอใจ หน่วยงานควรประกาศให้ 

LINE Chatbot เป็นช่องทางหลักส าหรับตอบค าถามทั่วไปอย่างเป็นทางการ ท าหน้าที่เป็นบรรณารักษ์ในการให้บริการอ้างอิง
เสมือน (Virtual Reference Services) โดยให้ความช่วยเหลือในการตอบคาถามในทันที ตลอด 24 ช่ัวโมง 7 วัน ซึ่งเป็นการ
ตอบค าถามอ้างอิงพื้นฐาน (Basic Reference Questions) (นราธิป ปิติธนบดี, 2568) สิ่งนี้จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ
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ท างาน และช่วยให้บุคลากรสามารถมุ่งเน้นการให้บริการที่ซับซ้อนหรืองานที่ต้องใช้ความเช่ียวชาญได้มากขึ้น  และท าให้ผู้ใช้
เข้าถึงบริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 

2.2 ลงทุนเพ่ือพัฒนาและแก้ไขข้อจ ากัด  ควรมีการจัดสรรงบประมาณและทรัพยากรเพื่องานวิจัยและ 
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยมีเป้าหมายที่ชัดเจน เช่น ท าให้สืบค้นหนังสือได้ พัฒนาให้แชทบอทสามารถเช่ือมต่อกับฐานข้อมูล
ของห้องสมุด เพื่อให้ผู้ใช้ค้นหาหนังสือหรือบทความผ่านแชทได้โดยตรง ท าให้ตอบเร็วขึ้น Mali & Deshmukh (2023). พบว่า 

ChatGPT สามารถใช้ให้ค าแนะน าการอ่านแบบเฉพาะบุคคลแก่ผู้ใช้ โดยอิงจากประวัติการยืม/การอ่านและความชอบของผู้ใช้ 
และหาแนวทางแก้ไขปัญหาความล่าช้าจากการแปลภาษา อาจโดยการทดลองใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ที่มีประสิทธิภาพสูงข้ึน และ
ท าให้เชื่อมต่อได้มากขึ้น ลองพิจารณาเชื่อมต่อกับระบบอ่ืนๆ เช่น Walai API เพื่อเพ่ิมความสามารถและบริการให้หลากหลาย
ยิ่งข้ึน 

บทสรุป (Conclusion) 
การพัฒนาไลน์แชทบอทอัจฉริยะของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประสบความส าเร็จในการบรรลุ

วัตถุประสงค์หลัก คือการแก้ไขข้อจ ากัดของระบบเดิมและยกระดับประสบการณ์ของผู้ใช้บริการให้สามารถโต้ตอบได้อย่างเป็น
ธรรมชาติและชาญฉลาดมากข้ึน ผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวมที่อยู่ในระดับมากยืนยันถึงการยอมรับจากผู้ใช้งานจริง 

อย่างไรก็ตาม การศึกษานี้ได้สะท้อนให้เห็นถึงความท้าทายที่ส าคัญของการน า Generative AI มาใช้งานจริง น่ันคือ
การสร้างสมดุลระหว่าง ความสามารถในการสร้างบทสนทนาที่ยืดหยุ่นกับความถูกต้องของข้อมูล ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ
คุณภาพบริการสารสนเทศ แม้เทคนิค RAG จะช่วยลดความเสี่ยงในการสร้างข้อมูลเท็จได้ในระดับหนึ่ง แต่ปัญหาการตอบ
ผิดพลาดและความแม่นย าที่ยังไม่สมบูรณ์ ช้ีให้เห็นว่าเทคโนโลยีนี้ยังต้องการการก ากับดูแล การปรับปรุงฐานข้อมูล และการ
ปรับจูนอย่างต่อเนื่อง 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า Generative AI เป็นเทคโนโลยีที่มีศักยภาพสูงในการพลิกโฉมบริการห้องสมุด แต่ความส าเร็จ
ไม่ได้ขึ้นอยู่กับตัวโมเดลเพียงอย่างเดียว แต่ต้องมีระบบสนับสนุนท่ีดี ตั้งแต่การเตรียมข้อมูลที่มีคุณภาพ ไปจนถึงการออกแบบ
ระบบท่ีรัดกุม เพื่อให้แน่ใจว่าผู้ใช้จะได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง น่าเชื่อถือและเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ 
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