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ความเปนมา ความสำคัญและวัตถุประสงค 
      ขณะที่โลกกำลังกาวเขาสูยุคดิจิทัล มีการพัฒนาทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี ปจจุบันการพัฒนา

และการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐมีการขยายตัวอยางตอเนื่องสงผลกระทบตอนโยบายและ
ประสิทธิภาพการทำงานในองคกร ซึ่งสอดคลองกับยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย ในดานของการสราง
องคกรดิจิทัลสมรรถนะสูงเพ่ือรองรับกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก ตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย 
ระยะปานกลาง 5 ป พ.ศ.2566-2570 (กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย, 2567) 
เห็นไดวาภายในองคกรโดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสถูกนำเขามาแทนท่ีกระดาษเพ่ือ
จัดเก็บขอมูลและสรางเอกสารบนคอมพิวเตอรโดยมีระบบซอฟแวรที่ใชในการรวบรวมขอมูลและใหบริการแก
บุคลากรซ่ึงมีความสะดวกและเปนระบบ อีกท้ังปจจุบันสมารทโฟนไดรับความสำคัญในชีวิตประจำวันมากข้ึนเรื่อย 
ๆ ดวยความสามารถในการสงขอความและสื่อสารออนไลนไมวาจะอยูท่ีไหนและเม่ือใด 
 การใหบริการเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการเปนหนึ่งในกระบวนการภายในคณะวิศวกรรมศาสตร 
ที่ดำเนินงานโดยเจาหนาที่เบิกจาย เจาหนาที่สาขา และเจาหนาที่หลักสูตร ซึ่งมีหนาที่ใหคำปรึกษา แกไขปญหา 
และอำนวยความสะดวกดานเอกสารและขั้นตอนการเบิกจายแกบุคลากร โดยกระบวนการทำงานสวนใหญเปน
ลักษณะ ถาม-ตอบ และชี้แจงขอมูล การใหขอมูลที่เปนมาตรฐานถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลัง และ
ประกาศของมหาลัยฯ อยางไรก็ตาม เจาหนาที่ที่รับผิดชอบมีจำนวนจำกัดและตองดูแลงานในหลายดาน สงผลให
ไมสามารถตอบคำถามหรือใหบริการไดอยางทั่วถึง และจากผลการเก็บขอมูลจากแบบบันทึกการใหคำปรึกษาแก
บุคลากร พบวาคำถามโดยสวนใหญในแตละวันจะเปนคำถามประเภทเดียวกันและซ้ำกัน ซึ่งสงผลกระทบโดยตรง
ตอการสิ้นเปลืองเวลาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ นอกจากนี้เกิดความลาชาในการตอบคำถามเนื่องจากอัตรา
กำลังคนท่ีไมเพียงพอและเจาหนาท่ีโดยสวนใหญมีความรูในดานขอกฎหมาย ระเบียบและขอบังคับไมครบทุกดาน 
จากปญหาดังกลาวผูวิจัยจึงมีแนวคิดในการแกปญหาโดยการนำ AI แชทบอท ในปจจุบันแชทบอทไดรับความนิยม
อยางแพรหลายในภาครัฐ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการและลดภาระงานของเจาหนาที่ เนื ่องจาก
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สามารถใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ตอบสนองไดรวดเร็ว และลดตนทุนในการดำเนินงาน (Adamopoulou & 
Moussiades, 2020) งานว ิจ ัยของ Mittal et al. (2020) พบวาการใช แชทบอทในภาครัฐสามารถชวยลด
ระยะเวลาการใหบริการลงไดถึง 40-60% และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชงาน แชทบอทชวยในการตอบคำถาม 
ตอบกลับผูใชงานไดอัตโนมัติ โดยผูดูแลระบบไมจำเปนตองคอยโตตอบคำถามเอง ชวยใหผูใชงานแกไขปญหาไดใน
เบื้องตนอยางวองไว ไมตองรอคอยเปนเวลานาน สรางความประทับใจใหผูใชบริการ และแอปพลิเคชันแชทบอ
ทสามารถใหความรูเก่ียวกับระเบียบ ขอบังคับ หลักเกณฑตามสิทธิของผูเดินทาง ข้ันตอนการดำเนินการในการขอ
เดินทางและการเบิกจายตาง ๆ พรอมท้ังแสดงตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายท่ีถูกตองตามระเบียบ สามารถ
แจงขอรองเรียนหรือปญหาที่เกิดขึ้นกับเจาหนาที่ในชองทางติดตอของระบบไดทันที เปนการรักษาสิทธิของผูขอ
เดินทางไปราชการและการเบิกจายเปนไปตามระเบียบที่ถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลัง ในการพัฒนา       
AI Chatbot จึงมุงเนนไปท่ีการสื่อสารกับผูใชไดทุก ๆ วัน ลักษณะของการโตตอบแบบอัตโนมัตินี้จะชวยลดในสวน
ของความลาชาในการตอบกลับและแชทบอทสามารถเลือกขอความในการตอบกลับไดไมวาจะเปนแบบที่ถูก
กำหนดดวยการทำงานตามกฎและคียเวิรดที่กำหนดไว (Rule-Based Bot) ซึ ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
กัญญาณัฐ วงคอินทร และคณะ (2564) พบวาการประยุกตใช Chatbot ผาน LINE ลดความกังวลใจเรื่องของ    
การท่ีตองรอตอบคำถามเรื่องเดิม สงผลใหเจาหนาท่ีปฏิบัติงานทำงานไดอยางราบรื่น รวมถึงลูกคามีความพึงพอใจ
อยางยิ่งและไดรับการตอบรับในแนวทางที่ดีจากลูกคาที่มาใชบริการ อีกทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ          
วสุ บัวแกวและปณิธิ เนตินันทน (2563) พบวาการพัฒนาระบบโตตอบอัตโนมัติของไลน (LINE BOT) เพื่อตอบ
คำถามตาง ๆ ผู ใชสามารถสอบถามไดตลอดเวลา ทำใหลดภาระการทำงานของเจาหนาที่เปนชองทางการ
ติดตอสื่อสารท่ีสะดวก รวดเร็ว 

นอกจากนี้ผูพัฒนาไดนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใชเพ่ือลดข้ันตอนของการบริการและตอบ
คำถามผาน LINE ชวยใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยแสดงผลในลักษณะของ   
การเปรียบเทียบประสิทธิภาพกระบวนการแบบเดิมและกระบวนการใหมดวย AI แชทบอท ผูพัฒนาคาดหวังวา
ระบบดังกลาวสามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการ ลดการตอบคำถามที่ซ้ำๆ และลดภาระงานเจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน ชวยลดงบประมาณ เพ่ิมชองทางการใหบริการแลวยังชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
วิธีปฏิบัติท่ีดี (PDCA) 
 AI Chatbot เพื่อสนับสนุนงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ มีเปาหมายใหเกิดการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง ภายใตแนวคิด PDCA ดังนี้ 

1. Plan (การวางแผน)   

1.1 ศึกษาสภาพปจจุบันและคนหาปญหาขององคกร รวบรวมปญหาตาง ๆ ของบุคลากรจากการสังเกตุ 

สัมภาษณอาจารยและเจาหนาที่ จากการวิเคราะหสาเหตุราก (Root cause Analysis) ของปญหา

การใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรขาดประสิทธิภาพ ปญหาหนึ่งที่พบบอย คือ การเขาถึง

ขอมูลและเขาถึงการใหบริการตางๆ ลาชา ไมสามารถตอบคำถามไดครบทุกคำถาม เจาหนาท่ี 

นอกจากนี้เกิดความลาชาในการตอบคำถามเนื่องจากอัตรากำลังคนที่ไมเพียงพอและเจาหนาท่ี      

โดยสวนใหญไมไดมีความรูในดานขอกฎหมาย ระเบียบและขอบังคับครบทุกดาน หรือใหบริการได    

ไมท่ัวถึงในแตละวัน  

1.2 ศึกษาความเหมาะสม ผูวิจัยศึกษาและรวบรวมขอมูลการใหบริการที่เขาถึงผูใชงานในยุคปจจุบัน      

ซ่ึงเล็งเห็นถึงการใชงานสื่อสังคมออนไลน เพ่ือเพ่ิมชองทางในการเขาถึงขอมูลและความสะดวกในการ

ใชงาน และศึกษาเครื่องมือที่จะนำมาใชงาน จากการศึกษาคนควาของนักวิจัย พบวา อาจารยและ
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เจาหนาที่ใชงานสื่อสังคมออนไลนบนระบบ LINE Application อยูแลว ทำใหงายตอผลการตอบรับ

การเพ่ิมชองใชงานและทางบริษัทไลนประเทศไทยไดเปดใหบริการ LINE Message API  ท่ีนักพัฒนา

ระบบสามารถนำมาพัฒนาระบบเปนระบบสารสนเทศ จึงเปนเทคโนโลยีท่ีมีความเหมาะสมสำหรับใช

พัฒนาแชทบอทแบบ AI 

1.3 ศึกษาทฤษฎีและหลักการที่เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดเกี่ยวกับแชทบอท ความหมายของ Dialog flow  

LINE Messaging API การประเมินคุณภาพของแชทบอท ขอมูลทั ่วไปเกี ่ยวกับการใหบริการ

สารสนเทศของงานเบิกจายคาใชจายในการเดินทางไปราชการ 

2. Do (การปฏิบัติตามแผน) 
2.1 รวบรวมขอมูลและวิธีการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทบนแพลตฟอรม LINE 

2.2 ศึกษาขั้นตอนการใหบริการตอบคำถามกับบุคลากรที่เกี ่ยวของกับงานเบิกจายคาใชจายในการ

เดินทางไปราชการ ผูวิจัยไดวิเคราะหสาเหตุของกระบวนการทำงานที่เกิดความสูญเปลาและขาด

ประสิทธิภาพ สาเหตุหลักเกิดจากขึ ้นตอนการทำงานที ่ตองมีการประสานงานระหวางคณะฯ         

และสาขา หลักสูตร ตางกันและกรณีมีผูมีอำนาจหนาที่ในเรื่องนั้น ๆ ไมวางหรือไมอยูตองรอ ทำให    

ใชเวลามากเกินความจำเปน ผู ว ิจ ัยจึงออกแบบกระบวนการใหมดวยการนำระบบแชทบอท             

มาประยุกตใชในงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน แต

ยังคงเปนไปตามหลักการตามคำสั่งและระเบียบท่ีกำหนด 

2.3 การออกแบบ พัฒนา (Design Phase) ทำการออกแบบใหสอดคลองกับความตองการของผูใชงาน 

โดยประกอบดวยเครื่องมือหลัก 2 สวน คือ 1) สรางตนแบบแชทบอท ประกอบดวย การเขียนผัง    

การทำงานและเขียนสตอรี่บอรดของแชทบอท กำหนดกลุมขอมูลคำถามและกลุมขอมูลคำตอบ     

เพ ื ่อใช ในการโต ตอบการสนทนา ออกแบบโครงสร างการสนทนาของแชทบอท ออกแบบ              

อินโฟกราฟฟกบอท 2) ออกแบบแบบสอบถามความพึงพอใจตอผูใชงานแชทบอท 

2.4 ดำเนินการสรางตนแบบและดำเนินการทดลอง 

3. Check (การตรวจสอบ) 
ตรวจสอบการทำงานของแชทบอทและปรับปรุงแกไขขอผิดพลาด เพื่อตรวจสอบความถูกตองและ      

ความเหมาะสมของเนื้อหา ใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคท่ีกำหนดไว  

4. Act (การปรับปรุงการดำเนินการอยางเหมาะสม) 
สรางระบบแชทบอท ดำเนินการทดสอบระบบ ผูจัดทำใช Test Case ในการทดสอบความถูกตอง       

ของระบบ Chatbot และตรวจสอบผลลัพธที่ออกมาวาถูกตองตามโครงสรางการสนทนา และทำการ

ติดตั้งระบบ ดำเนินการฝกอบรมแกผู ใชงานพรอมทั้งประเมินผลระบบใหม โดยการนำขอเสนอแนะ      

และความคิดเห็นตาง ๆ ของผูใชงานมาปรับปรุงแกไขขอบกพรองของระบบ และนำระบบที่สมบูรณ      

มาเปดใชงาน ระยะการบำรุงรักษาเปนระยะที่มีการเปดการใชงานของแอปพลิเคชันแชทบอท โดยระบบ

สามารถรองรับเทคโนโลยีใหมๆ ไดหรือมีการเพิ่มเติมคุณสมบัติของระบบบใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน      

โดยผูวิจัยจะไดมีการปรับปรุงเพ่ือพัฒนาระบบตอไปในอนาคต 
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ความสำเร็จและหลักฐานท่ีแสดงถึงผลความสำเร็จ 

1. ไดตนแบบ AI Chatbot เพ่ือสนับสนนุการใหบริการขอมูลท่ีสามารถโตตอบกับผูใชบริการแบบอัตโนมัติ
ได 24 ชั่วโมง เกี่ยวกับระเบียบ ขั้นตอนวิธีการเบิกจาย ตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายคาใชจายในการ
เดินทางไปราชการและสามารถใชงานงาย บำรุงรักษานอย ตอบโจทยผูใชบริการ การใชแชทบอทสามารถชวยลด
เวลาการตอบคำถามของเจาหนาที่ลงไดถึง 40 – 60% % และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ (Chaves & 
Gerosa, 2021; Mittal et al., 2020) 
 
ผลการออกแบบและพัฒนา AI Chatbot 

มีเมนูการใหบริการตางๆ ผานริชเมนู (เมนูหลัก) ของแอปพลิเคชันไลน เมนูการใหบริการในรูปแบบ
ขอความอัตโนมัติ ขอความในรูปแบบการดเมสเสจ ผูใชงานสามารถพิมพคียเวิรด แชทบอทสามารถเลือกขอความ
ในการตอบกลับไดไมวาจะเปนแบบที่ถูกกำหนดดวยการทำงานตามกฎและคียเวิรดที่กำหนดไวใชเทคนิคดาน 
Machine Learning และ Natural Language Processing (NLP) (Uliyar, 2017) ตอบคำถามตามความตองการ
ของผูใชงานตามกฎ หรือรูปแบบที่ผูพัฒนาไดออกแบบเอาไว จำนวน 13 ฟงกชัน ดังภาพท่ี 1 ภาพที่ 2 และภาพ 
ท่ี 3 

 
ภาพท่ี 1 ฟงกชันริชเมนู (เมนูหลัก) 
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ภาพท่ี 2 หนาหลัก AI Chatbot 

ภาพท่ี 3 ใหบริการในรูปแบบขอความอัตโนมัติ 
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2. ไดกระบวนการทำงานใหม โดยนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาชวยในขั้นตอนการออกแบบและ

พัฒนากระบวนการใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยแสดงผลในลักษณะของ

การเปรียบเทียบระหวางประสิทธิภาพกระบวนการแบบเดิมและกระบวนการใหมดวย AI Chatbot จาก

กระบวนการทำงาน 7 ข้ันตอน เหลือ 3 ข้ันตอน ดังตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ข้ันตอนการ Pre Lean การบริการตอบคำถาม ใหคำแนะนำบุคลากรผานชองทางตาง ๆ 
ข้ันตอน ข้ันตอนการ Pre Lean ประเภท ระยะเวลา 

1 บุคลากรสอบถามขอมูล ขอคำแนะนำผานชองทางออนไลน (FB , Line) 
Walk in โทรศัพท  

Value 3 นาที 

2 เจาหนาท่ีหลักสูตร/เจาหนาท่ีสาขา ตอบกลับภายใน 1-2 วันทำการ และ
ไมตอบขอความนอกวันเวลาราชการและวันหยุด 

Non 
Value 

24 ชั่วโมง 

3 เจาหนาท่ีตรวจสอบคำถาม Value 3 นาที 
4 เจาหนาท่ีหลักสูตร เจาหนาท่ีสาขา ติดตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานการ

เบิกจาย/เจาหนาท่ีการเงิน หรือผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง 
Non 

Value 
15 นาที 

5 รอคำตอบจากผูมีหนาท่ีโดยตรง Non 
Value 

1 ชั่วโมง 

6 เจาหนาท่ีหลักสูตร เจาหนาท่ีสาขา ไดรับคำตอบและแจงใหกับผูสอบถาม Value 10 นาที 
7 บุคลากรไดรับคำแนะนำหรือไดรับขอมูลครบถวน ถูกตองตามระเบียบ Value 10 นาที 

 
ผลการปรับปรุงข้ันตอนการบริการพัฒนากระบวนการใหมดวยแอปพลิเคชันแชทบอท 

จากการพิจารณาขั้นตอนการบริการตอบคำถาม ใหคำแนะนำบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสาย
สนับสนุนดวย AI Chatbot (นองตังค ตังค บอท) ในสวนของขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการใหบริการตอบคำถาม ให
คำแนะนำบุคลากรเกี่ยวกับงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ พบวาขั้นตอนเดิมทำใหสูญเปลาเกินความ
จำเปนและมีความลาชาในการบริการ เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการทำงาน จึงไดนำ AI Chatbot 
มาพัฒนาและใชแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใช ซึ่งหลังจากปรับปรุงทำใหลดขั้นตอนที่ไมจำเปน จาก    
7 ข้ันตอน เหลือ 3 ข้ันตอน ลดเวลาการดำเนินงานบุคลากรไดรับคำตอบท่ีรวดเร็ว เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ
บุคลากร และลดภาระงานของเจาหนาท่ี ดังตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 ข้ันตอนการ Post Lean การบริการตอบคำถามผาน AI Chatbot 
ข้ันตอน ข้ันตอนการ Post Lean ประเภท ระยะเวลา 

1 บุคลากรสอบถามขอมูล ขอคำแนะนำผานแอปพลิเคชันแชทบอท Value 3 นาที 
2 แอปพลิเคชันแชทบอทตอบคำถาม Value 0.1 นาที 
3 กรณีผูสอบถามขอมูลท่ีไมมีในระบบ ระบบแจงชองทางการติดตอกับ

เจาหนาท่ีโดยตรง 
Value 0.1 นาที 

จากตารางที ่ 2 ใชแนวทางการจัดการแบบลีน ปรับปรุงขั ้นตอนตั ้งแตเจาหนาที ่หลักสูตร สาขา 
ผูปฏิบัติงานดานการเบิกจาย หรือเจาหนาท่ีการเงิน ตอบคำถามบุคลากรเปลี่ยนเปนใหแชทบอทตอบคำถามใหกับ
บุคลากรและปรับปรุงขั้นตอนกรณีผู สอบถามขอมูลเพิ่มเติมทันที เปลี่ยนเปนหากสอบถามขอมูลที่ไมมีใน AI 
Chatbot (นองตังค ตังค บอท) ระบบแจงชองทางการติดตอกับเจาหนาที่โดยตรง สามารถคำนวณประสิทธิภาพ
กอนและหลังการปรับปรุงข้ันตอนได ดังตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบ Pre Lean และ Post Lean ข้ันตอนการบริการบุคลากรดวย AI Chatbot  
 

ข้ันตอน (ข้ัน) 
เวลา(นาที) 

ประสิทธิภาพ (%) 
Value Time 

Pre lean 7 4 1,541   0.26  
Post lean 3 3 3.02 99.34 
สวนตาง -4 1 -1,537.98   +99.08 

หมายเหตุ : ประสิทธิภาพรวม = (ผลรวมของเวลา Value time / เวลาท้ังหมด ) x 100                  
จากตารางที่ 3 แสดงใหเห็นวาหลังจากนำแอปพลิเคชันแชทบอทมาใช กระบวนการใหบริการตอบ

คำถามมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสำคัญ โดยสามารถลดระยะเวลาในการดำเนินงานไดถึง 1,537.98 นาที 
หรือ 25.38 ชั ่วโมง และเพิ ่มประสิทธ ิภาพการดำเนินงานจาก 0.26% เปน 99.34% สะทอนใหเห ็นวา            
แชทบอทสามารถชวยลดข้ันตอนการทำงานท่ีซ้ำซอนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการใหบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ  
 
ผลประเมินความพึงพอใจในการใชงาน AI Chatbot (นองตังค ตังค บอท) 
ขอมูลท่ัวไปของผูใชงาน AI Chatbot 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชงานกลุมเปาหมายจำนวน 70 คน จากการเก็บผลสำรวจ สามารถ
จำแนกตามเพศ ชาย 44 คน หญิง 24 คน LGBTQ 2 คน จำแนกประเภทของผูใชงาน 2 ประเภท คือ บุคลากร
สายวิชาการ 45 คน บุคลากรสายสนับสนุน 25 คน ดังแผนภูมิท่ี 1.1 และแผนภูมิท่ี 1.2 
 

 

 

 

 

 

 

แผนภูมิท่ี 1.1 จำแนกตามเพศ    แผนภูมิท่ี 1.2 จำแนกประเภท 
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จำแนกตามประเภทผูใชงานตามชวงอายุ แสดงดังแผนภูมิท่ี 1.3 

 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 1.3 จำแนกตามประเภทผูใชงานและอายุ 

จำแนกเพศตามชวงอายุ 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 1.4 จำแนกเพศตามชวงอายุ 

โดยกลุมตัวอยางประเมินความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน มีคะแนนเฉลี่ยรวมอยูที่ 4.45 อยูในระดับความพึง
พอใจระดับมาก และจากการใหผูใชงานทำแบบประเมินพบวา เรื่องท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ระบบสามารถโตตอบ
สะดวกและงายตอการใชงาน คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.61 รองลงมา คือระบบสามารถโตตอบไดรวดเร็ว คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.59 
ในขณะท่ีดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ สามารถโตตอบกับผูใชงานไดอยางเหมาะสม คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.99 รองลงมา คือ
ระบบสามารถโตตอบไดอยางเปนธรรมชาติในการสนทนา คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.04 แสดงดังแผนภูมิท่ี 1.5 – 1.9 
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ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความเหมาะสมในการบริการ 

 
แผนภูมิท่ี 1.5 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความเหมาะสมในการบริการ 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความสะดวกสบายงายตอการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.6 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความสะดวกสบายงายตอการใชงาน 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความรวดเร็วในการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.7 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความรวดเร็วในการใชงาน 
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ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความปลอดภัย 

 
แผนภูมิท่ี 1.8 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความปลอดภัย 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานชองทางการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.9 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานชองทางการใชงาน 

 
ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานภาพรวมของระบบ 
 จากการศึกษาดานภาพรวมของระบบกลุมผูใชไดผลคะแนนเฉลี่ยอยูในเกณฑระดับความพึงพอใจมาก 
โดยในเรื่องมีความพึงพอใจตอการใชงานโดยรวมไดรับคะแนนเฉลี่ยอยูท่ี 4.39 ซ่ึงอยูในเกณฑระดับพึงพอใจมาก 
 
บทสรุป 
 การออกแบบและพัฒนาแชทบอท “นองตังค ตังค บอท” แสดงใหเห็นถึงความสำเร็จในการนำเทคโนโลยี
มาใชในการใหบริการงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ ของคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย ไดอยางมีประสิทธิภาพและตอบโจทยความตองการของผูใชงาน ออกแบบและพัฒนา
แชทบอท โดยใช Google Dialogflow ที่มีความเหมาะสมกับภาษาที ่หลากหลายพัฒนาระบบรวมกับ LINE 
Messaging API เปนแพลตฟอรมที่เหมาะสมสำหรับแชทบอท มาใชในกระบวนการใหบริการดังกลาวมีศักยภาพ
ในการชวยลดภาระงานของเจาหนาที่ เพิ่มประสิทธิภาพระบบการใหบริการ เพิ่มจาก 0.26% เปน 99.34% และ
ลดระยะเวลาการดำเนินงาน 1,537.98 นาที หรือ 25.38 ชั่วโมง การใชแชทบอทสามารถชวยลดเวลาการตอบ
คำถามของเจาหนาที ่ลงไดถึง 40 – 60% และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ (Chaves & Gerosa, 2021; 
Mittal et al., 2020) ชวยใหระบบสามารถทำงานไดแบบอัตโนมัติ 24 ชั่วโมง เพ่ือยกระดับการใหบริการบุคลากร
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สายวิชาการและสายสนับสนุน ใหสามารถเขาถึงขอมูลและบริการท่ีหลากหลายผานชองทางออนไลน ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของจักรพันธ บุญแมน และทิพรัตน สิทธิวงศ (2567) การพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทบนอุปกรณ
เคลื่อนที่ สำหรับงานบริการนิสิตและคณาจารย ภาควิชาเทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา โดยคุณภาพจากการ
พัฒนาและการใชแอปพลิเคชันแชทบอท บนอุปกรณเคลื่อนที่ พบวาคุณภาพของแอปพลิเคชันจากความคิดเห็น
ของผูเชี่ยวชาญที่มีแตแอปพลิเคชันแชทบอท บนอุปกรณเคลื่อนที่โดยภาพรวม พบวามีความคิดเห็นอยูในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณารายดาน พบวาระดับความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความรวดเร็วในการทำงาน
ของแอปพลิเคชัน รองลงมา คือ ดานความเหมาะสมในการทำงาน และความสะดวกสบายและงายตอการใชงาน
ของแอปพลิเคชันแชทบอท 

 อยางไรก็ตาม จากการเก็บขอมูลจากผูใชงานแชทบอท และการสัมภาษณเชิงลึก พบวาแชทบอท
ยังมีจุดออน และขอจำกัดบางประการ โดยเฉพาะในสวนของการทำความเขาใจภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Understanding : NLU) ซึ่งยังมีขอจำกัดในการตีความคำถามที่มีความซับซอนหรือใชถอยคำเฉพาะ
ทางในบริบทราชการ ทำใหระบบอาจตอบกลับไดไมตรงประเด็น และในบางกรณียังจำเปนตองมีเจาหนาท่ี
ชวยเหลือเพิ่มเติม นอกจากนี้ยังพบวาผูใชงานบางกลุม โดยเฉพาะบุคลากรอาวุโส มีความไมคุนชินกับเทคโนโลยี 
สงผลใหยังเลือกติดตอเจาหนาท่ีโดยตรงมากกวาการใชแชทบอท 
 
ขอจำกัดในการใชงาน AI Chatbot 
 1. งานชิ้นนี้ไดเก็บขอมูลที่ คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย ทำใหขอมูล
การใหคำแนะนำ และตอบขอซักถามสามารถใชใหเกิดประโยชนมากที่สุดกับคณะวิศวกรรมศาสตร แตถึงแมจะ
เปนคณะอื ่นๆ หรือหนวยงานกลางของมหาวิทยาลัย ก็สามารถนำรูปแบบการพัฒนาแชทบอทและรูปแบบ
คำแนะนำไปเพิ่มเติมปรับเปลี่ยน ขอมูลใหสอดคลองกับขอมูลที่พบในหนวยงาน ผูใชงานก็จะสามารถใชไดอยาง
สมบูรณตรงตามความตองการมากท่ีสุด 
 2. ขอจำกัดในเรื่องของจำนวนขอความตอบกลับ หากขอความเกิน 1,000 ขอความ จะมีคาใชจายราย
เดือน 
 3. การเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ ควรเก็บรวบรวมคำถามจากผูใชงานจริงมาใชเปนชุดขอมูลฝกระบบ 
เพื่อปรับปรุงอัลกอริทึมการเรียนรูของแชทบอทใหสามารถตอบสนองไดอยางถูกตองและสอดคลองกับบริบทการ
ใชงาน 
 
ปญหาและอุปสรรค 
 ผูใชงานระบบยังมีการใชงานผิดวัตถุประสงค ซึ่งผูพัฒนาไดแนะนำความสามารถในการตอบคำถามของ
ระบบไวแลว แตยังพบวา ผูใชงานยังมีการถามนอกเรื่องท่ีระบบจะสามารถตอบได 

ปจจยัแหงความสำเร็จของทีมงาน/ประสิทธิภาพ/แนวทางการพัฒนาในอนาคต   
1. ได AI Chatbot สนับสนุนใหบริการขอมูลที่สามารถโตตอบกับผูใชบริการแบบอัตโนมัติได 24 ชั่วโมง 

เกี่ยวกับระเบียบ ขั้นตอนวิธีการขอเดินทาง-การเบิกจาย ตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายคาใชจายในการ
เดินทางไปราชการ คูมือปฏิบัติงาน คำถามที่พบบอย ชองทางการติดตอ ใหกับอาจารย เจาหนาที่ และผูสนใจ 
ระบบสามารถใชงานงาย การบำรุงรักษานอย ตอบโจทยผู ใชบริการ และผูพัฒนาแชทบอทสามารถอัพเดท
ฐานขอมูล ปรับปรุงคำตอบ เทรนนิ่งแชทบอทไดอยางตอเนื่อง และติดตามผลของผูใชงาน สามารถปรับปรุงอัลกอ
รึท่ึมประมวลผล ฝกฝนแชทบอทใหเรียนรู Machine Learning ใหแมนยำกับภาษามนุษย พัฒนาปรับปรุงตอยอด
ใหสมบูรณตรงตามความตองการผูใชงาน 
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2. เพ่ิมชองทางการใหบริการแกปญหาความลาชาในการตอบคำถามและการแจงขอมูลไปยังผูใชบริการ  
3. ไดปรับปรุงกระบวนการทำงานใหม โดยนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใชเพื่อลดขั้นตอน

ของการบริการและตอบคำถามผาน LINE CHATBOT ชวยใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

4. ขยายการประยุกตใชแชทบอทไปยังงานบริการอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย เชน การสอบถามขอมลูทุน
วิจัย การเบิกคารักษาพยาบาล การขอใชหองประชุม และระบบแจงซอม เพื่อเพิ่มมูลคาและขยายประโยชนของ
ระบบใหครอบคลุมการใหบริการภายในมหาวิทยาลยั 

5. ควรพัฒนาโมเดลการประมวลผลภาษาธรรมชาติใหแมนยำยิ่งขึ ้น โดยฝกระบบดวยขอมูลจริงจาก
บริบทหนวยงาน เพ่ือใหสามารถเขาใจคำถามหลากหลายรูปแบบไดดีข้ึน 

6. การประยุกตใชโมเดลภาษาไทยขั้นสูง เสนอใหพิจารณานำโมเดล AI ที่รองรับบริบทภาษาไทย เชน 
ChatGPT API หรือ ThaiBERT มาใชเพื่อยกระดับความสามารถของระบบแชทบอทในดานความเขาใจภาษาและ
การตอบกลับอยางเปนธรรมชาติ 

7. ประยุกตใชระบบในหนวยงานท่ีมีลักษณะงานบริการคลายกัน เชน งานทะเบียน งานการเงิน และงาน
บริหารบุคคล เพ่ือลดภาระเจาหนาท่ีและเพ่ิมความคุมคาจากการลงทุนดานเทคโนโลยี 

8. เสนอใหมหาวิทยาลัยพิจารณานำระบบแชทบอทตนแบบนี้ไปใชในหนวยงานอื่นที่มีลักษณะบริการซ้ำ 
ๆ เชน งานทะเบียน งานการเงิน งานบริหารบุคคล ซึ่งจะชวยลดภาระงานซ้ำซอนและเพิ่มความโปรงใสในการ
ใหบริการ 

9. จัดทำรายงานผลการใชงานและประสิทธิภาพของระบบอยางสม่ำเสมอ เพื่อใชเปนขอมูลในการ
วางแผนพัฒนาและปรบัปรุงระบบในระยะยาว 

10. พัฒนาและปรับปรุงตอยอดในรูปแบบคลิปวิดิโอชวยสอน ไวในเมนู AI Chatbot 
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