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ความเปนมา ความสำคัญและวัตถุประสงค 
      ขณะที่โลกกำลังกาวเขาสูยุคดิจิทัล มีการพัฒนาทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี ปจจุบันการพัฒนา

และการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐมีการขยายตัวอยางตอเนื่องสงผลกระทบตอนโยบายและ
ประสิทธิภาพการทำงานในองคกร ซึ่งสอดคลองกับยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย ในดานของการสราง
องคกรดิจิทัลสมรรถนะสูงเพ่ือรองรับกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก ตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย 
ระยะปานกลาง 5 ป พ.ศ.2566-2570 (กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย, 2567) 
เห็นไดวาภายในองคกรโดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสถูกนำเขามาแทนท่ีกระดาษเพ่ือ
จัดเก็บขอมูลและสรางเอกสารบนคอมพิวเตอรโดยมีระบบซอฟแวรที่ใชในการรวบรวมขอมูลและใหบริการแก
บุคลากรซ่ึงมีความสะดวกและเปนระบบ อีกท้ังปจจุบันสมารทโฟนไดรับความสำคัญในชีวิตประจำวันมากข้ึนเรื่อย 
ๆ ดวยความสามารถในการสงขอความและสื่อสารออนไลนไมวาจะอยูท่ีไหนและเม่ือใด 
 การใหบริการเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการเปนหนึ่งในกระบวนการภายในคณะวิศวกรรมศาสตร 
ที่ดำเนินงานโดยเจาหนาที่เบิกจาย เจาหนาที่สาขา และเจาหนาที่หลักสูตร ซึ่งมีหนาที่ใหคำปรึกษา แกไขปญหา 
และอำนวยความสะดวกดานเอกสารและขั้นตอนการเบิกจายแกบุคลากร โดยกระบวนการทำงานสวนใหญเปน
ลักษณะ ถาม-ตอบ และชี้แจงขอมูล การใหขอมูลที่เปนมาตรฐานถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลัง และ
ประกาศของมหาลัยฯ อยางไรก็ตาม เจาหนาที่ที่รับผิดชอบมีจำนวนจำกัดและตองดูแลงานในหลายดาน สงผลให
ไมสามารถตอบคำถามหรือใหบริการไดอยางทั่วถึง และจากผลการเก็บขอมูลจากแบบบันทึกการใหคำปรึกษาแก
บุคลากร พบวาคำถามโดยสวนใหญในแตละวันจะเปนคำถามประเภทเดียวกันและซ้ำกัน ซึ่งสงผลกระทบโดยตรง
ตอการสิ้นเปลืองเวลาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ นอกจากนี้เกิดความลาชาในการตอบคำถามเนื่องจากอัตรา
กำลังคนท่ีไมเพียงพอและเจาหนาท่ีโดยสวนใหญมีความรูในดานขอกฎหมาย ระเบียบและขอบังคับไมครบทุกดาน 
จากปญหาดังกลาวผูวิจัยจึงมีแนวคิดในการแกปญหาโดยการนำ AI แชทบอท ในปจจุบันแชทบอทไดรับความนิยม
อยางแพรหลายในภาครัฐ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการและลดภาระงานของเจาหนาที่ เนื ่องจาก
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สามารถใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ตอบสนองไดรวดเร็ว และลดตนทุนในการดำเนินงาน (Adamopoulou & 
Moussiades, 2020) งานว ิจ ัยของ Mittal et al. (2020) พบวาการใช แชทบอทในภาครัฐสามารถชวยลด
ระยะเวลาการใหบริการลงไดถึง 40-60% และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชงาน แชทบอทชวยในการตอบคำถาม 
ตอบกลับผูใชงานไดอัตโนมัติ โดยผูดูแลระบบไมจำเปนตองคอยโตตอบคำถามเอง ชวยใหผูใชงานแกไขปญหาไดใน
เบื้องตนอยางวองไว ไมตองรอคอยเปนเวลานาน สรางความประทับใจใหผูใชบริการ และแอปพลิเคชันแชทบอ
ทสามารถใหความรูเก่ียวกับระเบียบ ขอบังคับ หลักเกณฑตามสิทธิของผูเดินทาง ข้ันตอนการดำเนินการในการขอ
เดินทางและการเบิกจายตาง ๆ พรอมท้ังแสดงตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายท่ีถูกตองตามระเบียบ สามารถ
แจงขอรองเรียนหรือปญหาที่เกิดขึ้นกับเจาหนาที่ในชองทางติดตอของระบบไดทันที เปนการรักษาสิทธิของผูขอ
เดินทางไปราชการและการเบิกจายเปนไปตามระเบียบที่ถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลัง ในการพัฒนา       
AI Chatbot จึงมุงเนนไปท่ีการสื่อสารกับผูใชไดทุก ๆ วัน ลักษณะของการโตตอบแบบอัตโนมัตินี้จะชวยลดในสวน
ของความลาชาในการตอบกลับและแชทบอทสามารถเลือกขอความในการตอบกลับไดไมวาจะเปนแบบที่ถูก
กำหนดดวยการทำงานตามกฎและคียเวิรดที่กำหนดไว (Rule-Based Bot) ซึ ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
กัญญาณัฐ วงคอินทร และคณะ (2564) พบวาการประยุกตใช Chatbot ผาน LINE ลดความกังวลใจเรื่องของ    
การท่ีตองรอตอบคำถามเรื่องเดิม สงผลใหเจาหนาท่ีปฏิบัติงานทำงานไดอยางราบรื่น รวมถึงลูกคามีความพึงพอใจ
อยางยิ่งและไดรับการตอบรับในแนวทางที่ดีจากลูกคาที่มาใชบริการ อีกทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ          
วสุ บัวแกวและปณิธิ เนตินันทน (2563) พบวาการพัฒนาระบบโตตอบอัตโนมัติของไลน (LINE BOT) เพื่อตอบ
คำถามตาง ๆ ผู ใชสามารถสอบถามไดตลอดเวลา ทำใหลดภาระการทำงานของเจาหนาที่เปนชองทางการ
ติดตอสื่อสารท่ีสะดวก รวดเร็ว 

นอกจากนี้ผูพัฒนาไดนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใชเพ่ือลดข้ันตอนของการบริการและตอบ
คำถามผาน LINE ชวยใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยแสดงผลในลักษณะของ   
การเปรียบเทียบประสิทธิภาพกระบวนการแบบเดิมและกระบวนการใหมดวย AI แชทบอท ผูพัฒนาคาดหวังวา
ระบบดังกลาวสามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการ ลดการตอบคำถามที่ซ้ำๆ และลดภาระงานเจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน ชวยลดงบประมาณ เพ่ิมชองทางการใหบริการแลวยังชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
วิธีปฏิบัติท่ีดี (PDCA) 
 AI Chatbot เพื่อสนับสนุนงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ มีเปาหมายใหเกิดการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง ภายใตแนวคิด PDCA ดังนี้ 

1. Plan (การวางแผน)   

1.1 ศึกษาสภาพปจจุบันและคนหาปญหาขององคกร รวบรวมปญหาตาง ๆ ของบุคลากรจากการสังเกตุ 

สัมภาษณอาจารยและเจาหนาที่ จากการวิเคราะหสาเหตุราก (Root cause Analysis) ของปญหา

การใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรขาดประสิทธิภาพ ปญหาหนึ่งที่พบบอย คือ การเขาถึง

ขอมูลและเขาถึงการใหบริการตางๆ ลาชา ไมสามารถตอบคำถามไดครบทุกคำถาม เจาหนาท่ี 

นอกจากนี้เกิดความลาชาในการตอบคำถามเนื่องจากอัตรากำลังคนที่ไมเพียงพอและเจาหนาท่ี      

โดยสวนใหญไมไดมีความรูในดานขอกฎหมาย ระเบียบและขอบังคับครบทุกดาน หรือใหบริการได    

ไมท่ัวถึงในแตละวัน  

1.2 ศึกษาความเหมาะสม ผูวิจัยศึกษาและรวบรวมขอมูลการใหบริการที่เขาถึงผูใชงานในยุคปจจุบัน      

ซ่ึงเล็งเห็นถึงการใชงานสื่อสังคมออนไลน เพ่ือเพ่ิมชองทางในการเขาถึงขอมูลและความสะดวกในการ

ใชงาน และศึกษาเครื่องมือที่จะนำมาใชงาน จากการศึกษาคนควาของนักวิจัย พบวา อาจารยและ
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เจาหนาที่ใชงานสื่อสังคมออนไลนบนระบบ LINE Application อยูแลว ทำใหงายตอผลการตอบรับ

การเพ่ิมชองใชงานและทางบริษัทไลนประเทศไทยไดเปดใหบริการ LINE Message API  ท่ีนักพัฒนา

ระบบสามารถนำมาพัฒนาระบบเปนระบบสารสนเทศ จึงเปนเทคโนโลยีท่ีมีความเหมาะสมสำหรับใช

พัฒนาแชทบอทแบบ AI 

1.3 ศึกษาทฤษฎีและหลักการที่เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดเกี่ยวกับแชทบอท ความหมายของ Dialog flow  

LINE Messaging API การประเมินคุณภาพของแชทบอท ขอมูลทั ่วไปเกี ่ยวกับการใหบริการ

สารสนเทศของงานเบิกจายคาใชจายในการเดินทางไปราชการ 

2. Do (การปฏิบัติตามแผน) 
2.1 รวบรวมขอมูลและวิธีการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทบนแพลตฟอรม LINE 

2.2 ศึกษาขั้นตอนการใหบริการตอบคำถามกับบุคลากรที่เกี ่ยวของกับงานเบิกจายคาใชจายในการ

เดินทางไปราชการ ผูวิจัยไดวิเคราะหสาเหตุของกระบวนการทำงานที่เกิดความสูญเปลาและขาด

ประสิทธิภาพ สาเหตุหลักเกิดจากขึ ้นตอนการทำงานที ่ตองมีการประสานงานระหวางคณะฯ         

และสาขา หลักสูตร ตางกันและกรณีมีผูมีอำนาจหนาที่ในเรื่องนั้น ๆ ไมวางหรือไมอยูตองรอ ทำให    

ใชเวลามากเกินความจำเปน ผู ว ิจ ัยจึงออกแบบกระบวนการใหมดวยการนำระบบแชทบอท             

มาประยุกตใชในงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน แต

ยังคงเปนไปตามหลักการตามคำสั่งและระเบียบท่ีกำหนด 

2.3 การออกแบบ พัฒนา (Design Phase) ทำการออกแบบใหสอดคลองกับความตองการของผูใชงาน 

โดยประกอบดวยเครื่องมือหลัก 2 สวน คือ 1) สรางตนแบบแชทบอท ประกอบดวย การเขียนผัง    

การทำงานและเขียนสตอรี่บอรดของแชทบอท กำหนดกลุมขอมูลคำถามและกลุมขอมูลคำตอบ     

เพ ื ่อใช ในการโต ตอบการสนทนา ออกแบบโครงสร างการสนทนาของแชทบอท ออกแบบ              

อินโฟกราฟฟกบอท 2) ออกแบบแบบสอบถามความพึงพอใจตอผูใชงานแชทบอท 

2.4 ดำเนินการสรางตนแบบและดำเนินการทดลอง 

3. Check (การตรวจสอบ) 
ตรวจสอบการทำงานของแชทบอทและปรับปรุงแกไขขอผิดพลาด เพื่อตรวจสอบความถูกตองและ      

ความเหมาะสมของเนื้อหา ใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคท่ีกำหนดไว  

4. Act (การปรับปรุงการดำเนินการอยางเหมาะสม) 
สรางระบบแชทบอท ดำเนินการทดสอบระบบ ผูจัดทำใช Test Case ในการทดสอบความถูกตอง       

ของระบบ Chatbot และตรวจสอบผลลัพธที่ออกมาวาถูกตองตามโครงสรางการสนทนา และทำการ

ติดตั้งระบบ ดำเนินการฝกอบรมแกผู ใชงานพรอมทั้งประเมินผลระบบใหม โดยการนำขอเสนอแนะ      

และความคิดเห็นตาง ๆ ของผูใชงานมาปรับปรุงแกไขขอบกพรองของระบบ และนำระบบที่สมบูรณ      

มาเปดใชงาน ระยะการบำรุงรักษาเปนระยะที่มีการเปดการใชงานของแอปพลิเคชันแชทบอท โดยระบบ

สามารถรองรับเทคโนโลยีใหมๆ ไดหรือมีการเพิ่มเติมคุณสมบัติของระบบบใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน      

โดยผูวิจัยจะไดมีการปรับปรุงเพ่ือพัฒนาระบบตอไปในอนาคต 
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ความสำเร็จและหลักฐานท่ีแสดงถึงผลความสำเร็จ 

1. ไดตนแบบ AI Chatbot เพ่ือสนับสนนุการใหบริการขอมูลท่ีสามารถโตตอบกับผูใชบริการแบบอัตโนมัติ
ได 24 ชั่วโมง เกี่ยวกับระเบียบ ขั้นตอนวิธีการเบิกจาย ตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายคาใชจายในการ
เดินทางไปราชการและสามารถใชงานงาย บำรุงรักษานอย ตอบโจทยผูใชบริการ การใชแชทบอทสามารถชวยลด
เวลาการตอบคำถามของเจาหนาที่ลงไดถึง 40 – 60% % และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ (Chaves & 
Gerosa, 2021; Mittal et al., 2020) 
 
ผลการออกแบบและพัฒนา AI Chatbot 

มีเมนูการใหบริการตางๆ ผานริชเมนู (เมนูหลัก) ของแอปพลิเคชันไลน เมนูการใหบริการในรูปแบบ
ขอความอัตโนมัติ ขอความในรูปแบบการดเมสเสจ ผูใชงานสามารถพิมพคียเวิรด แชทบอทสามารถเลือกขอความ
ในการตอบกลับไดไมวาจะเปนแบบที่ถูกกำหนดดวยการทำงานตามกฎและคียเวิรดที่กำหนดไวใชเทคนิคดาน 
Machine Learning และ Natural Language Processing (NLP) (Uliyar, 2017) ตอบคำถามตามความตองการ
ของผูใชงานตามกฎ หรือรูปแบบที่ผูพัฒนาไดออกแบบเอาไว จำนวน 13 ฟงกชัน ดังภาพท่ี 1 ภาพที่ 2 และภาพ 
ท่ี 3 

 
ภาพท่ี 1 ฟงกชันริชเมนู (เมนูหลัก) 
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ภาพท่ี 2 หนาหลัก AI Chatbot 

ภาพท่ี 3 ใหบริการในรูปแบบขอความอัตโนมัติ 
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2. ไดกระบวนการทำงานใหม โดยนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาชวยในขั้นตอนการออกแบบและ

พัฒนากระบวนการใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยแสดงผลในลักษณะของ

การเปรียบเทียบระหวางประสิทธิภาพกระบวนการแบบเดิมและกระบวนการใหมดวย AI Chatbot จาก

กระบวนการทำงาน 7 ข้ันตอน เหลือ 3 ข้ันตอน ดังตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ข้ันตอนการ Pre Lean การบริการตอบคำถาม ใหคำแนะนำบุคลากรผานชองทางตาง ๆ 
ข้ันตอน ข้ันตอนการ Pre Lean ประเภท ระยะเวลา 

1 บุคลากรสอบถามขอมูล ขอคำแนะนำผานชองทางออนไลน (FB , Line) 
Walk in โทรศัพท  

Value 3 นาที 

2 เจาหนาท่ีหลักสูตร/เจาหนาท่ีสาขา ตอบกลับภายใน 1-2 วันทำการ และ
ไมตอบขอความนอกวันเวลาราชการและวันหยุด 

Non 
Value 

24 ชั่วโมง 

3 เจาหนาท่ีตรวจสอบคำถาม Value 3 นาที 
4 เจาหนาท่ีหลักสูตร เจาหนาท่ีสาขา ติดตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานการ

เบิกจาย/เจาหนาท่ีการเงิน หรือผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง 
Non 

Value 
15 นาที 

5 รอคำตอบจากผูมีหนาท่ีโดยตรง Non 
Value 

1 ชั่วโมง 

6 เจาหนาท่ีหลักสูตร เจาหนาท่ีสาขา ไดรับคำตอบและแจงใหกับผูสอบถาม Value 10 นาที 
7 บุคลากรไดรับคำแนะนำหรือไดรับขอมูลครบถวน ถูกตองตามระเบียบ Value 10 นาที 

 
ผลการปรับปรุงข้ันตอนการบริการพัฒนากระบวนการใหมดวยแอปพลิเคชันแชทบอท 

จากการพิจารณาขั้นตอนการบริการตอบคำถาม ใหคำแนะนำบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสาย
สนับสนุนดวย AI Chatbot (นองตังค ตังค บอท) ในสวนของขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการใหบริการตอบคำถาม ให
คำแนะนำบุคลากรเกี่ยวกับงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ พบวาขั้นตอนเดิมทำใหสูญเปลาเกินความ
จำเปนและมีความลาชาในการบริการ เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการทำงาน จึงไดนำ AI Chatbot 
มาพัฒนาและใชแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใช ซึ่งหลังจากปรับปรุงทำใหลดขั้นตอนที่ไมจำเปน จาก    
7 ข้ันตอน เหลือ 3 ข้ันตอน ลดเวลาการดำเนินงานบุคลากรไดรับคำตอบท่ีรวดเร็ว เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ
บุคลากร และลดภาระงานของเจาหนาท่ี ดังตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 ข้ันตอนการ Post Lean การบริการตอบคำถามผาน AI Chatbot 
ข้ันตอน ข้ันตอนการ Post Lean ประเภท ระยะเวลา 

1 บุคลากรสอบถามขอมูล ขอคำแนะนำผานแอปพลิเคชันแชทบอท Value 3 นาที 
2 แอปพลิเคชันแชทบอทตอบคำถาม Value 0.1 นาที 
3 กรณีผูสอบถามขอมูลท่ีไมมีในระบบ ระบบแจงชองทางการติดตอกับ

เจาหนาท่ีโดยตรง 
Value 0.1 นาที 

จากตารางที ่ 2 ใชแนวทางการจัดการแบบลีน ปรับปรุงขั ้นตอนตั ้งแตเจาหนาที ่หลักสูตร สาขา 
ผูปฏิบัติงานดานการเบิกจาย หรือเจาหนาท่ีการเงิน ตอบคำถามบุคลากรเปลี่ยนเปนใหแชทบอทตอบคำถามใหกับ
บุคลากรและปรับปรุงขั้นตอนกรณีผู สอบถามขอมูลเพิ่มเติมทันที เปลี่ยนเปนหากสอบถามขอมูลที่ไมมีใน AI 
Chatbot (นองตังค ตังค บอท) ระบบแจงชองทางการติดตอกับเจาหนาที่โดยตรง สามารถคำนวณประสิทธิภาพ
กอนและหลังการปรับปรุงข้ันตอนได ดังตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบ Pre Lean และ Post Lean ข้ันตอนการบริการบุคลากรดวย 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 
สวนตาง -4 1 -1,537.98   +99.08 

หมายเหตุ : ประสิทธิภาพรวม = (ผลรวมของเวลา Value time / เวลาท้ังหมด ) x 100                  
จากตารางที่ 3 แสดงใหเห็นวาหลังจากนำแอปพลิเคชันแชทบอทมาใช กระบวนการใหบริการตอบ

คำถามมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสำคัญ โดยสามารถลดระยะเวลาในการดำเนินงานไดถึง 1,537.98 นาที 
หรือ 25.38 ชั ่วโมง และเพิ ่มประสิทธ ิภาพการดำเนินงานจาก 0.26% เปน 99.34% สะทอนใหเห ็นวา            
แชทบอทสามารถชวยลดข้ันตอนการทำงานท่ีซ้ำซอนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการใหบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ  
 
ผลประเมินความพึงพอใจในการใชงาน AI Chatbot (นองตังค ตังค บอท) 
ขอมูลท่ัวไปของผูใชงาน AI Chatbot 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชงานกลุมเปาหมายจำนวน 70 คน จากการเก็บผลสำรวจ สามารถ
จำแนกตามเพศ ชาย 44 คน หญิง 24 คน LGBTQ 2 คน จำแนกประเภทของผูใชงาน 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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จำแนกตามประเภทผูใชงานตามชวงอายุ แสดงดังแผนภูมิท่ี 1.3 

 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 1.3 จำแนกตามประเภทผูใชงานและอายุ 

จำแนกเพศตามชวงอายุ 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 1.4 จำแนกเพศตามชวงอายุ 

โดยกลุมตัวอยางประเมินความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน มีคะแนนเฉลี่ยรวมอยูที่ 4.45 อยูในระดับความพึง
พอใจระดับมาก และจากการใหผูใชงานทำแบบประเมินพบวา เรื่องท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ระบบสามารถโตตอบ
สะดวกและงายตอการใชงาน คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.61 รองลงมา คือระบบสามารถโตตอบไดรวดเร็ว คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.59 
ในขณะท่ีดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ สามารถโตตอบกับผูใชงานไดอยางเหมาะสม คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.99 รองลงมา คือ
ระบบสามารถโตตอบไดอยางเปนธรรมชาติในการสนทนา คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.04 แสดงดังแผนภูมิท่ี 1.5 – 1.9 
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ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความเหมาะสมในการบริการ 

 
แผนภูมิท่ี 1.5 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความเหมาะสมในการบริการ 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความสะดวกสบายงายตอการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.6 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความสะดวกสบายงายตอการใชงาน 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความรวดเร็วในการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.7 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความรวดเร็วในการใชงาน 
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ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานความปลอดภัย 

 
แผนภูมิท่ี 1.8 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานความปลอดภัย 

ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานชองทางการใชงาน 

 
แผนภูมิท่ี 1.9 แสดงผลความพึงพอใจของผูใชงานดานชองทางการใชงาน 

 
ผลความพึงพอใจภาพรวมของผูใชงานดานภาพรวมของระบบ 
 จากการศึกษาดานภาพรวมของระบบกลุมผูใชไดผลคะแนนเฉลี่ยอยูในเกณฑระดับความพึงพอใจมาก 
โดยในเรื่องมีความพึงพอใจตอการใชงานโดยรวมไดรับคะแนนเฉลี่ยอยูท่ี 4.39 ซ่ึงอยูในเกณฑระดับพึงพอใจมาก 
 
บทสรุป 
 การออกแบบและพัฒนาแชทบอท “นองตังค ตังค บอท” แสดงใหเห็นถึงความสำเร็จในการนำเทคโนโลยี
มาใชในการใหบริการงานเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ ของคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย ไดอยางมีประสิทธิภาพและตอบโจทยความตองการของผูใชงาน ออกแบบและพัฒนา
แชทบอท โดยใช Google Dialogflow ที่มีความเหมาะสมกับภาษาที ่หลากหลายพัฒนาระบบรวมกับ LINE 
Messaging API เปนแพลตฟอรมที่เหมาะสมสำหรับแชทบอท มาใชในกระบวนการใหบริการดังกลาวมีศักยภาพ
ในการชวยลดภาระงานของเจาหนาที่ เพิ่มประสิทธิภาพระบบการใหบริการ เพิ่มจาก 0.26% เปน 99.34% และ
ลดระยะเวลาการดำเนินงาน 1,537.98 นาที หรือ 25.38 ชั่วโมง การใชแชทบอทสามารถชวยลดเวลาการตอบ
คำถามของเจาหนาที ่ลงไดถึง 40 – 60% และเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ (Chaves & Gerosa, 2021; 
Mittal et al., 2020) ชวยใหระบบสามารถทำงานไดแบบอัตโนมัติ 24 ชั่วโมง เพ่ือยกระดับการใหบริการบุคลากร
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สายวิชาการและสายสนับสนุน ใหสามารถเขาถึงขอมูลและบริการท่ีหลากหลายผานชองทางออนไลน ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของจักรพันธ บุญแมน และทิพรัตน สิทธิวงศ (2567) การพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทบนอุปกรณ
เคลื่อนที่ สำหรับงานบริการนิสิตและคณาจารย ภาควิชาเทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา โดยคุณภาพจากการ
พัฒนาและการใชแอปพลิเคชันแชทบอท บนอุปกรณเคลื่อนที่ พบวาคุณภาพของแอปพลิเคชันจากความคิดเห็น
ของผูเชี่ยวชาญที่มีแตแอปพลิเคชันแชทบอท บนอุปกรณเคลื่อนที่โดยภาพรวม พบวามีความคิดเห็นอยูในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณารายดาน พบวาระดับความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความรวดเร็วในการทำงาน
ของแอปพลิเคชัน รองลงมา คือ ดานความเหมาะสมในการทำงาน และความสะดวกสบายและงายตอการใชงาน
ของแอปพลิเคชันแชทบอท 

 อยางไรก็ตาม จากการเก็บขอมูลจากผูใชงานแชทบอท และการสัมภาษณเชิงลึก พบวาแชทบอท
ยังมีจุดออน และขอจำกัดบางประการ โดยเฉพาะในสวนของการทำความเขาใจภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Understanding : NLU) ซึ่งยังมีขอจำกัดในการตีความคำถามที่มีความซับซอนหรือใชถอยคำเฉพาะ
ทางในบริบทราชการ ทำใหระบบอาจตอบกลับไดไมตรงประเด็น และในบางกรณียังจำเปนตองมีเจาหนาท่ี
ชวยเหลือเพิ่มเติม นอกจากนี้ยังพบวาผูใชงานบางกลุม โดยเฉพาะบุคลากรอาวุโส มีความไมคุนชินกับเทคโนโลยี 
สงผลใหยังเลือกติดตอเจาหนาท่ีโดยตรงมากกวาการใชแชทบอท 
 
ขอจำกัดในการใชงาน AI Chatbot 
 1. งานชิ้นนี้ไดเก็บขอมูลที่ คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย ทำใหขอมูล
การใหคำแนะนำ และตอบขอซักถามสามารถใชใหเกิดประโยชนมากที่สุดกับคณะวิศวกรรมศาสตร แตถึงแมจะ
เปนคณะอื ่นๆ หรือหนวยงานกลางของมหาวิทยาลัย ก็สามารถนำรูปแบบการพัฒนาแชทบอทและรูปแบบ
คำแนะนำไปเพิ่มเติมปรับเปลี่ยน ขอมูลใหสอดคลองกับขอมูลที่พบในหนวยงาน ผูใชงานก็จะสามารถใชไดอยาง
สมบูรณตรงตามความตองการมากท่ีสุด 
 2. ขอจำกัดในเรื่องของจำนวนขอความตอบกลับ หากขอความเกิน 1,000 ขอความ จะมีคาใชจายราย
เดือน 
 3. การเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ ควรเก็บรวบรวมคำถามจากผูใชงานจริงมาใชเปนชุดขอมูลฝกระบบ 
เพื่อปรับปรุงอัลกอริทึมการเรียนรูของแชทบอทใหสามารถตอบสนองไดอยางถูกตองและสอดคลองกับบริบทการ
ใชงาน 
 
ปญหาและอุปสรรค 
 ผูใชงานระบบยังมีการใชงานผิดวัตถุประสงค ซึ่งผูพัฒนาไดแนะนำความสามารถในการตอบคำถามของ
ระบบไวแลว แตยังพบวา ผูใชงานยังมีการถามนอกเรื่องท่ีระบบจะสามารถตอบได 

ปจจยัแหงความสำเร็จของทีมงาน/ประสิทธิภาพ/แนวทางการพัฒนาในอนาคต   
1. ได AI Chatbot สนับสนุนใหบริการขอมูลที่สามารถโตตอบกับผูใชบริการแบบอัตโนมัติได 24 ชั่วโมง 

เกี่ยวกับระเบียบ ขั้นตอนวิธีการขอเดินทาง-การเบิกจาย ตัวอยางเอกสารประกอบการเบิกจายคาใชจายในการ
เดินทางไปราชการ คูมือปฏิบัติงาน คำถามที่พบบอย ชองทางการติดตอ ใหกับอาจารย เจาหนาที่ และผูสนใจ 
ระบบสามารถใชงานงาย การบำรุงรักษานอย ตอบโจทยผู ใชบริการ และผูพัฒนาแชทบอทสามารถอัพเดท
ฐานขอมูล ปรับปรุงคำตอบ เทรนนิ่งแชทบอทไดอยางตอเนื่อง และติดตามผลของผูใชงาน สามารถปรับปรุงอัลกอ
รึท่ึมประมวลผล ฝกฝนแชทบอทใหเรียนรู Machine Learning ใหแมนยำกับภาษามนุษย พัฒนาปรับปรุงตอยอด
ใหสมบูรณตรงตามความตองการผูใชงาน 
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2. เพ่ิมชองทางการใหบริการแกปญหาความลาชาในการตอบคำถามและการแจงขอมูลไปยังผูใชบริการ  
3. ไดปรับปรุงกระบวนการทำงานใหม โดยนำแนวทางการจัดการแบบลีนมาประยุกตใชเพื่อลดขั้นตอน

ของการบริการและตอบคำถามผาน LINE CHATBOT ชวยใหบริการดานสารสนเทศกับบุคลากรอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

4. ขยายการประยุกตใชแชทบอทไปยังงานบริการอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย เชน การสอบถามขอมลูทุน
วิจัย การเบิกคารักษาพยาบาล การขอใชหองประชุม และระบบแจงซอม เพื่อเพิ่มมูลคาและขยายประโยชนของ
ระบบใหครอบคลุมการใหบริการภายในมหาวิทยาลยั 

5. ควรพัฒนาโมเดลการประมวลผลภาษาธรรมชาติใหแมนยำยิ่งขึ ้น โดยฝกระบบดวยขอมูลจริงจาก
บริบทหนวยงาน เพ่ือใหสามารถเขาใจคำถามหลากหลายรูปแบบไดดีข้ึน 

6. การประยุกตใชโมเดลภาษาไทยขั้นสูง เสนอใหพิจารณานำโมเดล AI ที่รองรับบริบทภาษาไทย เชน 
ChatGPT API หรือ ThaiBERT มาใชเพื่อยกระดับความสามารถของระบบแชทบอทในดานความเขาใจภาษาและ
การตอบกลับอยางเปนธรรมชาติ 

7. ประยุกตใชระบบในหนวยงานท่ีมีลักษณะงานบริการคลายกัน เชน งานทะเบียน งานการเงิน และงาน
บริหารบุคคล เพ่ือลดภาระเจาหนาท่ีและเพ่ิมความคุมคาจากการลงทุนดานเทคโนโลยี 

8. เสนอใหมหาวิทยาลัยพิจารณานำระบบแชทบอทตนแบบนี้ไปใชในหนวยงานอื่นที่มีลักษณะบริการซ้ำ 
ๆ เชน งานทะเบียน งานการเงิน งานบริหารบุคคล ซึ่งจะชวยลดภาระงานซ้ำซอนและเพิ่มความโปรงใสในการ
ใหบริการ 

9. จัดทำรายงานผลการใชงานและประสิทธิภาพของระบบอยางสม่ำเสมอ เพื่อใชเปนขอมูลในการ
วางแผนพัฒนาและปรบัปรุงระบบในระยะยาว 

10. พัฒนาและปรับปรุงตอยอดในรูปแบบคลิปวิดิโอชวยสอน ไวในเมนู AI Chatbot 
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