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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห2ข4อมูล 

 

การพัฒนาแชทบอทเพื่อให5บริการด5านสารสนเทศงานทะเบียนสำหรับนักศึกษาในระบบ

การศึกษาทางไกล แบCงการนำเสนอข5อมูลออกเปHน 4 ตอน ได5แกC ตอนที่ 1 ผลการสังเคราะหNลักษณะ

งานและความรับผิดชอบของสำนักทะเบียนและวัดผลที่เกี ่ยวข5องกับการให5บริการนักศึกษาด5าน

สารสนเทศงานทะเบียน ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหNความต5องการจำเปHนในการพัฒนาแชทบอทเพ่ือ

ให5บริการด5านสารสนเทศงานทะเบียน ตอนที่ 3 ผลการออกแบบและพัฒนาแชทบอท และตอนที่ 4 

การประเมินผลการใช5งานแชทบอท 

 

ตอนที่ 1 ผลการสังเคราะห5ลักษณะงานและความรับผิดชอบของสำนักทะเบียนและวัดผลท่ี

เก่ียวขBองกับการใหBบริการนักศึกษาดBานสารสนเทศงานทะเบียน 

1.1 ลักษณะงานและความรับผิดชอบของสำนักทะเบียนและวัดผลที่เกี่ยวขBองกับการ

ใหBบริการนักศึกษา 

สำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เปHนหนCวยงานที่รับผิดชอบใน

กิจกรรมทั้งที่เปHนงานวิชาการ งานบริการสนับสนุนทางวิชาการ และงานธุรการ ซึ่งเกี่ยวข5องกับ

นักศึกษาและผู5เรียนตั้งแตCเข5าศึกษาจนกระทั่งสำเร็จการศึกษา ทั้งในระดับต่ำกวCาปริญญาตรีและ

ระดับปริญญาตรี เริ่มจากการรับสมัครนักศึกษาใหมCทั้งในและตCางประเทศ การลงทะเบียน การจัดทำ

แบบทดสอบ การพัฒนาแบบทดสอบและคลังข5อสอบ การจัดสอบ การประมวลผลการสอบ การแจ5ง

ผลสอบ การออกเอกสารสำคัญในการสำเร็จการศึกษา การให5บริการตอบปZญหาแกCนักศึกษาและ

ผู5เรียน สำหรับการจัดการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาได5รับผิดชอบงานเกี่ยวกับการจัดทำต5นฉบับ

แบบทดสอบ การจัดสอบชุดวิชา และการจัดสอบประมวลความรู5ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

สำหรับงานด5านวิชาการจะดำเนินงานท่ีเก่ียวข5องกับการจัดให5ความรู5และอบรมด5านเทคนิคการวัดและ

ประเมินผล การพัฒนาแบบทดสอบ และการจัดระบบคลังข5อสอบ นอกจากน้ันยังให5บริการจัดสอบท้ัง

ระบบให5กับหนCวยงานภายนอกทั้งภาครัฐและเอกชน ปZจจุบันสำนักทะเบียนและวัดผลแบCงสCวน

ราชการภายในออกเปHน 8 หนCวยงาน คือ 

1. สำนักงานเลขานุการ 

2. ฝbายรับนักศึกษา 

3. ฝbายทะเบียนนักศึกษา 

4. ฝbายวัดผลการศึกษา 

5. ฝbายจัดสอบ 
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6. ศูนยNวิชาการประเมินผล 

7. ศูนยNวิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ 

8. ศูนยNข5อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา 

โดยทั้ง 8 ศูนยN/ฝbาย ตามโครงสร5างของหนCวยงานราชการมีหน5าที่และความรับผิดชอบในงาน

ด5านทะเบียนท่ีเก่ียวข5องกับนักศึกษาท่ีแตกตCางกันไปตามความรับผิดชอบหลัก ดังน้ี  

1. สำนักงานเลขานุการ มีหน5าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการ งาน

งบประมาณ งานแผน งานพัสดุ งานบุคคล งานบริการรับสCงไปรษณียN งานอาคารสถานที่ งานประชุม

งานประกันคุณภาพ งานควบคุมภายใน งานการจัดการความรู5 และงานประสานบริการอำนวยความ

สะดวกตCาง ๆ รวมทั้งปฏิบัติหน5าที่อื่น ๆ ที่มิได5ระบุให5เปHนหน5าที่ความรับผิดชอบของศูนยN/ฝbายใดใน

สำนักทะเบียนและวัดผลโดยเฉพาะ สำนักงานเลขานุการแบCงหนCวยงานภายในเปHน 2 งาน ได5แกC  

1.1 งานบริการ 

1.2 งานบริหารท่ัวไป 

2. ฝJายรับนักศึกษา มีหน5าที ่ความรับผิดชอบเกี ่ยวกับการจัดทำระเบียบการสมัคร 

การจำหนCายใบสมัคร การรับสมัครนักศึกษาและผู5เรียนทั้งระดับปริญญาตรีและระดับประกาศนียบัตร

ที่ต่ำกวCาปริญญาตรี การตรวจสอบวุฒิการศึกษา การจัดเก็บทะเบียนประวัตินักศึกษา การย5ายสังกัด 

สาขาวิชาและเปลี่ยนวิชาเอก การเปลี่ยนคำนำหน5าชื่อ ชื่อ–ชื่อสกุล การเปลี่ยนที่อยูCนักศึกษา การทำ

บัตรประจำตัวนักศึกษา การประมวลข5อมูลนักศึกษา กิจกรรมงานรับสมัครนักศึกษา และทะเบียน

ประวัติ ฝbายรับนักศึกษาแบCงหนCวยงานภายในเปHน 5 งาน ได5แกC 

2.1 งานระเบียบการสมัคร 

2.2 งานรับสมัคร 

2.3 งานตรวจสอบวุฒิการศึกษา 

2.4 งานทะเบียนประวัตินักศึกษาและทะเบียนประวัติระบบอิเล็กทรอนิกสN 

2.5 งานประมวลผลข5อมูลนักศึกษา 

3. ฝJายทะเบียนนักศึกษา มีหน5าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับลงทะเบียน การเพิ่มชุด

วิชา การถอนชุดวิชา การลาพักการศึกษา การลงทะเบียนสอบซCอม การเทียบงานรายวิชาและโอนชุด

วิชา การตCออายุสถานภาพนักศึกษา การออกเอกสารสำเร็จการศึกษาและเอกสารสำคัญตCาง ๆ การ

ข้ึนทะเบียนบัณฑิต ฝbายทะเบียนนักศึกษาแบCงหนCวยงานภายในออกเปHน 4 งาน ได5แกC 

3.1 งานรับลงทะเบียน 

3.2 งานทะเบียนการศึกษา 

3.3 งานเอกสารสำคัญ 

3.4 งานประมวลข5อมูลทะเบียนการศึกษา 
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4. ฝJายวัดผลการศึกษา มีหน5าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานอำนวยการและงานธุรการ งาน

ประมวลข5อมูลวัดผลที่เกี่ยวกับการเตรียมข5อมูลคะแนนเพื่อการประมวลผลการสอบ การตรวจสอบ

คะแนนตามระเบียบ ประกาศ งานบริหารจัดการข5อมูลสารสนเทศวัดผลที่เกี่ยวข5องกับการติดตาม

คะแนนจากผู5สอน การตรวจสอบข5อมูลผลสอบ การจัดทำข5อมูลสถิติเกี่ยวกับผลการสอบ เปHนต5น  

ฝbายวัดผลการศึกษาแบCงหนCวยงานภายในออกเปHน 4 งาน ได5แกC 

4.1 งานวางแผนและเตรียมข5อมูลวัดผล 

4.2 งานประมวลข5อมูลวัดผล 

4.3 งานบริหารจัดการและตรวจสอบข5อมูลวัดผล 

4.4 งานธุรการ 

5. ฝJายจัดสอบ มีหน5าที่ความรับผิดชอบทางด5านการจัดทำตารางสอบ การจัดสอบให5กับ

นักศึกษาของมหาวิทยาลัย และการให5บริการจัดสอบให5กับหนCวยงานภายนอก ฝbายจัดสอบแบCง

หนCวยงานภายในออกเปHน 4 งาน ได5แกC 

5.1. งานตารางสอบและประมวลข5อมูลจัดสอบ 

5.2 งานจัดการสนามสอบและข5อมูลจัดสอบ 

5.3 งานอำนวยการจัดสอบ 

5.4. งานบริการจัดสอบพิเศษ 

6. ศูนย5วิชาการประเมินผล มีหน5าที่ความรับผิดชอบงานวิชาการวัดและประเมินผลเกี่ยวกับ

การให5ความรู5ด5านการสร5างเครื่องมือวัดผลการเรียนรู5และการวิเคราะหNข5อมูล การวิเคราะหNและ

ปรับปรุงคุณภาพข5อสอบ การจัดทำแบบทดสอบ การจัดทำคลังข5อสอบ การจัดสอบด5วยระบบ

คอมพิวเตอรN การสร5างเครื ่องมือวัดผลอื ่น การเปHนกรรมการด5านวัดผลการศึกษาในการผลิต/

ปรับปรุง/บริหารชุดวิชาระดับปริญญาตรี กรรมการด5านการออกแบบระบบการสอนในการผลิต/

ปรับปรุง/บริหารชุดวิชาระดับบัณฑิตศึกษา กรรมการประเมินคุณภาพข5อสอบ และงานวิชาการอื่น ๆ 

ที่เกี่ยวข5อง รวมทั้งภาระงานด5านการวิจัย งานพัฒนาองคNกร และการบริการวิชาการ ศูนยNวิชาการ

ประเมินผลแบCงหนCวยงานภายในออกเปHน 3 หนCวย ได5แกC  

6.1 หนCวยวิจัยการวัดและประเมินผล 

6.2 หนCวยพัฒนาเคร่ืองมือวัดผล 

6.3 หนCวยพัฒนาการประเมินผล 

7. ศูนย5วิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ เปHนหนCวยงานของสำนักทะเบียนและวัดผลที่มีหน5าท่ี

รับผิดชอบ ดูแล ควบคุม ตรวจสอบกิจกรรมตCาง ๆ ที่เกี่ยวข5องกับการจัดทำแบบทดสอบและการ

พัฒนาแบบทดสอบ มีโครงสร5างภายในประกอบด5วย งานพัฒนาแบบทดสอบ งานจัดทำแบบทดสอบ 
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งานวิเคราะหNข5อสอบ งานคลังข5อสอบ และงานคลังข5อสอบโดยใช5คอมพิวเตอรN ศูนยNวิจัยและพัฒนา

แบบทดสอบแบCงหนCวยงานภายในออกเปHน 5 งาน ได5แกC 

 7.1 งานพัฒนาแบบทดสอบ ทำหน5าที่ในการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อให5ความรู5

และประสบการณNแกCคณาจารยNหรือกรรมการที่ทำหน5าที่เกี่ยวกับข5อสอบของมหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช ในหัวข5อเน้ือหาท่ีเก่ียวกับข5อสอบ ดังน้ี 

7.1.1 การสร5างข5อสอบปรนัยและอัตนัย 

7.1.2 การตรวจและให5คะแนนข5อสอบอัตนัย 

7.1.3 การปรับปรุงคุณภาพข5อสอบปรนัย  

7.1.4 การปรับปรุงคุณภาพข5อสอบเข5าคลังข5อสอบ 

7.2 งานจัดทำแบบทดสอบ ทำหน5าที่และรับผิดชอบการจัดทำต5นฉบับแบบทดสอบ 

ตั้งแตCการวางแผนดำเนินการให5อาจารยNออกข5อสอบ พิมพNต5นฉบับแบบทดสอบ ตรวจรCางต5นฉบับ

แบบทดสอบ สCงต5นฉบับเข5าโรงพิมพN และควบคุมการพิมพNข5อสอบ โดยมีข้ันตอนการดำเนินงาน ดังน้ี 

7.2.1 รวบรวบข5อมูลชุดวิชาท่ีจะจัดทำข5อสอบของภาคน้ัน ๆ 

7.2.2 จัดทำคำส่ังแตCงต้ังกรรมการออกข5อสอบใหมCท้ังปรนัยและอัตนัย 

7.2.3 ประสานงานการติดตามข5อสอบกับกรรมการออกข5อสอบ 

7.2.4 จัดพิมพNต5นฉบับแบบทดสอบ 

7.2.5 ตรวจรCางต5นฉบับแบบทดสอบ 

7.2.6 ควบคุมการจัดพิมพNแบบทดสอบ 

7.2.7 จัดเก็บฐานข5อมูลของข5อสอบท่ีออกใหมC 

7.2.8 ประสานงานกับอาจารยNในการจัดทำเทปข5อสอบสำหรับนักศึกษา

จักษุพิการ ตรวจสอบความถูกต5องของเทปข5อสอบ 

7.3 งานวิเคราะหNข5อสอบ ทำหน5าที่ตรวจสอบความถูกต5องของแบบทดสอบกCอน

นำไปใช5 จัดทำแบบทดสอบฉบับตัวอยCางพร5อมเฉลยคำตอบ (Booklet Key) จัดทำ Key Sheet 

ตรวจสอบความคลาดเคลื่อนของแบบทดสอบตามคำร5องจากสนามสอบทั่วประเทศ วิเคราะหNข5อสอบ

หลังจากนำแบบทดสอบไปใช5แล5ว และจัดเตรียมข5อสอบและผลการวิเคราะหNข5อสอบเพื่อใช5ในการ

ปรับปรุงคุณภาพข5อสอบ โดยมีข้ันตอนการดำเนินงาน ดังน้ี 

7.3.1 วางแผนการนำชุดวิชาเพ่ือเข5าปรับปรุงคุณภาพข5อสอบ 

7.3.2 วิเคราะหNข5อสอบเปHนรายข5อและทั้งฉบับทุกชุดวิชาที่สอบในแตCละ

ภาคการศึกษา 

7.3.3 เตรียมบัตรข5อสอบและผลวิเคราะหNข5อสอบของชุดวิชาที่ปรับปรุง

คุณภาพข5อสอบ 
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7.3.4 ประสานสาขาวิชาในการเสนอคณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพ

ข5อสอบ 

7.3.5 จัดทำคำส่ังกรรมการปรับปรุงคุณภาพข5อสอบปรนัย 

7.3.6 ประสานงานการรับข5อสอบไปปรับปรุงและสCงคืนข5อสอบปรับปรุง

และจัดทำหลักฐานการจCายเงินสมนาคุณคCาตอบแทนให5กรรมการปรับปรุงคุณภาพข5อสอบสCงกองคลัง 

7.3.7 ตรวจทานความถูกต5องของแบบทดสอบฉบับตัวอยCาง (Booklet 

Key) และจัดทำใบแก5ไขข5อสอบกรณีพบข5อสอบมีความคลาดเคล่ือน 

7.3.8 จัดทำ Key Sheet ด5วยคอมพิวเตอรN 

7.3.9 ประสานงานกับคณาจารยNในการแก5ไขปZญหาข5อสอบท่ีคลาดเคล่ือน 

7.3.10 จัดเตรียม Key Sheet ให5กับประธานกรรมการประจำชุดวิชาตาม

คำร5องขอของนักศึกษาท่ีขอดูคะแนน 

7.3.11 จัดทำต5นฉบับแบบทดสอบที่สูญหายเพื่อทำเปHนแบบประเมินผล

ตนเองกCอน–หลังเรียน 

7.3.12 จัดทำฐานข5อมูลตCาง ๆ ประกอบด5วยฐานข5อมูลจำนวนข5อ–คะแนน 

ฐานข5อมูลรายนามกรรมการปรับปรุงคุณภาพข5อสอบ ฐานข5อมูลการจัดทำแบบประเมินผลตนเอง

กCอน-หลังเรียน 

  7.4 งานคลังข5อสอบ ทำหน5าที่ความรับผิดชอบในการบรรจุแบบทดสอบตามสนาม

สอบท่ัวประเทศและตCางประเทศ การทำลายเอกสารลับเก่ียวกับข5อสอบ การประมาณการยอดจำนวน

สั่งพิมพNแบบทดสอบบนระบบออนไลนN การจัดเก็บและบริการค5น–ยืมแบบทดสอบและบัตรข5อสอบ 

โดยมีข้ันตอนการดำเนินงาน ดังน้ี 

7.4.1 ประมาณการยอดจำนวนการสั่งพิมพNแบบทดสอบทุกชุดวิชาด5วย

ระบบออนไลนN 

7.4.2 จัดพิมพNข5อมูลบรรจุแบบทดสอบด5วยระบบออนไลนN 

7.4.3 บรรจุแบบทดสอบระดับปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษา ทั้งในประเทศ

และตCางประเทศ (นักศึกษาปกติ นักศึกษาลักษณะพิเศษ นักศึกษาเรือนจำ และหนCวยงานภายนอก) 

7.4.4 จัดเก็บบัตรข5อสอบเข5าระบบคลังข5อสอบ 

7.4.5 จัดเก็บแบบทดสอบด5วยระบบสแกน 

7.4.6 ควบคุมการจำหนCายและทำลายเอกสารเก่ียวกับการสอบ  

7.4.7 ให5บริการสืบค5นและให5ยืม–คืนบัตรข5อสอบและแบบทดสอบ  

7.4.8 จัดทำฐานข5อมูลการเลือกใช5แบบทดสอบสำหรับสนามสอบใน

ตCางประเทศ 



 
 

44  

7.4.9 จัดเก็บและค5นคืนต5นฉบับแบบทดสอบของทุกภาคการศึกษา 

7.5. งานคลังข5อสอบโดยใช5คอมพิวเตอรN ทำหน5าที่ความรับผิดชอบในการจัดทำ

ต5นฉบับแบบทดสอบของชุดวิชาที่อยูCในคลังข5อสอบโดยใช5คอมพิวเตอรNโดย มีขั้นตอนการดำเนินงาน 

ดังน้ี 

7.5.1 ประสานงานกับสาขาวิชาเพื่อนำข5อสอบเข5าระบบคลังข5อสอบโดยใช5

คอมพิวเตอรN 

7.5.2 จัดทำคำสั่งกรรมการพัฒนาข5อสอบปรับปรุงเข5าสูCคลังข5อสอบรวมท้ัง

คิดคCาตอบแทนให5กรรมการออกข5อสอบ 

7.5.3 บันทึกวัตถุประสงคNของแตCละชุดวิชาพร5อมเกณฑNการจัดฉบับ

แบบทดสอบ 

7.5.4 จัดพิมพNข5อสอบลงสูCคลังข5อสอบ 

7.5.5 จัดเก็บและดึงบัตรข5อสอบของชุดวิชาที่สุ Cมจากคลังข5อสอบโดยใช5

คอมพิวเตอรNและบริหารจัดการระบบสุCมข5อสอบจนกระท่ังได5ต5นฉบับแบบทดสอบ 

7.5.6 ประสานงานการตรวจรCางต5นฉบับแบบทดสอบ 

7.5.7 ประสานงานกับคณาจารยNจัดทำข5อสอบเพิ่มเติมเข5าสู Cระบบคลัง

ข5อสอบกรณีข5อสอบมีไมCเพียงพอ 

7.5.8 วิเคราะหNคุณภาพของข5อสอบในระบบคลัง เม่ือมีการนำข5อสอบไปใช5 

7.5.9 ประสานงานกับหนCวยงานท่ีจัดจ5างในการบำรุงรักษาระบบงานในการ

ควบคุมดูแลบำรุงรักษาระบบซอฟตNแวรN ฮารNดแวรN และระบบการรักษาความปลอดภัยของข5อสอบ 

งานบริหารการสอบด5วยระบบอิเล็กทรอนิกสN 

7.5.10 ประสานงานและวางแผนการจัดสอบตามความพร5อม 

7.5.11 จัดเตรียมต5นฉบับสุCมข5อสอบท่ีจะใช5ในการสอบตามความพร5อม 

7.5.12 ควบคุม ดูแล ประสานงานระหวCางเครือขCายฐานข5อมูลในระบบคลัง

กับห5องสอบหรือศูนยNสอบ 

7.5.13 ควบคุม ดูแล บำรุงรักษาระบบคอมพิวเตอรNที่ใช5ในการจัดสอบตาม

ความพร5อม 

7.5.14 จัดเก็บต5นฉบับข5อสอบท่ีได5จากการสุCมข5อสอบไปใช5ตามความพร5อม 

7.5.15 ควบคุมดูแลระบบประมวลผลแจ5งผลสอบให5กับนักศึกษาตามความ

พร5อม 

 



 
 

45  

8. ศูนย5ขBอมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา มีหน5าที่ความรับผิดชอบทางด5านการให5บริการ

คำปรึกษาด5านทะเบียนและวัดผลแกCนักศึกษา/ผู5เรียน และการให5บริการคำปรึกษาแกCนักศึกษาที่มา

ติดตCอด5วยตนเองทางจดหมาย โทรศัพทN โทรสาร อินเทอรNเน็ต เว็บบอรNด การให5บริการสารสนเทศ 

การจัดระบบข5อมูลสถิติทะเบียนนักศึกษา การประสานการใช5ระบบออนไลนN งานทะเบียนนักศึกษา 

ศูนยNข5อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษาแบCงหนCวยงานภายในออกเปHน 3 งาน ได5แกC  

8.1. งานบริการให5คำปรึกษาด5านทะเบียนนักศึกษา 

8.2. งานบริการสารสนเทศทะเบียนและวัดผล 

8.3 งานวิเคราะหNและพัฒนาระบบปฏิบัติการงานทะเบียนและวัดผล 

 

ตอนที ่ 2 ผลการวิเคราะห5ความตBองการจำเปVนในการพัฒนาแชทบอทเพื ่อใหBบริการดBาน

สารสนเทศงานทะเบียน 

 ในการเก็บข5อมูลเพื่อนำมาประเมินความต5องการจำเปHนในการพัฒนาแชทบอทเพ่ือให5บริการ

สารสนเทศงานทะเบียนนั้น ผู5วิจัยได5กำหนดเกณฑNการคัดเข5า โดยเจาะจงเลือกเจ5าหน5าที่และบุคลากร

ท่ีมีความเก่ียวข5องโดยตรงในการให5บริการตอบคำถามด5านงานทะเบียนของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

เพื่อต5องการทราบถึงข5อมูลท่ีจำเปHนในการนำมาประกอบการออกแบบแชทบอทเพื่อให5บริการในด5าน

การตอบคำถามโดยใช5วิธีการเก็บข5อมูลแบบผสมวิธี (Mixed Method) ด5วยการสัมภาษณNบุคลากร

สำนักทะเบียนและวัดผลที่มีตำแหนCงในระดับหัวหน5างานของทุกศูนยN/ฝbาย ศูนยN/ฝbายละ 1 คน 

จำนวน 8 คน เพื่อทราบภาพรวมของการทำงาน ปZญหาในการทำงาน ความต5องการที่จะให5แชทบอท

เข5ามาชCวยทำงาน จากนั้นจึงให5หัวหน5าของทุกศูนยN/ฝbาย เสนอรายชื่อของผู5ปฏิบัติงานที่มีหน5าท่ี

รับผิดชอบโดยตรงในการให5บริการตอบคำถามกับนักศึกษาในทุกชCองทาง ทั้งทางโทรศัพทN จดหมาย 

อีเมล ข5อความในไลนNและเฟซบุ�ก จากแตCละศูนยN/ฝbาย มาเปHนตัวแทนศูนยN/ฝbายละ 1 คน เปHนจำนวน 

8 คน เพื่อให5ได5มาซึ่งข5อมูลท่ีเกี่ยวข5องความต5องการที่จะให5แชทบอทเข5ามาเปHนเครื่องมือในการ

ให5บริการชCวยตอบคำถามด5านสารสนเทศงานทะเบียนให5กับนักศึกษาระดับปริญญาตรี จากนั้นจึงเก็บ

ข5อมูลเชิงปริมาณด5วยการให5บุคลากรที่เข5ามารCวมให5ข5อมูลทั้งในระดับหัวหน5างานและผู5ปฏิบัติงาน 

รCวมตอบแบบสอบถามเพื่อประเมินความต5องการจำเปHนในการพัฒนาแชทบอทเพื่อให5บริการตอบ

คำถามด5านงานทะเบียน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 2.1 ขBอมูลเบ้ืองตBนของผูBใหBขBอมูล 

ผู5รCวมให5ข5อมูลในการวิจัยระยะที่ 1 ประกอบไปด5วย บุคลากรของสำนักทะเบียนและวัดผลท่ี

มีตำแหนCงในระดับหัวหน5างานและผู5ปฏิบัติงานที่มีหน5าที่โดยตรงในการให5บริการตอบคำถามแกC

นักศึกษา จำนวนทั้งสิ้น 16 คน โดยมาจาก 8 ศูนยN/ฝbาย คือ สำนักงานเลขานุการ ฝbายรับนักศึกษา 
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ฝbายทะเบียนนักศึกษา ฝbายวัดผลการศึกษา ศูนยNวิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ ศูนยNวิชาการประเมินผล 

ฝbายจัดสอบ และศูนยNข5อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา ศูนยN/ฝbายละ 2 คน 

 

 2.2 ผลสรุปการสนทนากลุYมและการสัมภาษณ5บุคลากรสำนักทะเบียนและวัดผล ระดับ

หัวหนBางาน ใน 8 ศูนย5/ฝJาย และระดับผูBปฏิบัติงาน เกี่ยวกับความตBองการจำเปVนในการพัฒนา 

แชทบอทเพ่ือใหBบริการดBานสารสนเทศงานทะเบียน: การศึกษาเชิงคุณภาพ 

  2.2.1 งานทะเบียนของแต2ละศูนย6/ฝ9ายที่รับผิดชอบนั้นมีส2วนเกี่ยวขFองกับการ

ติดต2อประสานงานกับนักศึกษาโดยตรงหรือทางอFอมอย2างไร และมีงานใดบFางที่มีหนFาที่ใหFบริการ

ดFานขFอมูลกับนักศึกษา สรุปผลได5 ดังน้ี 

งานทางตรง พบวCา ทุกศูนยN/ฝbายมีหน5าที่เกี่ยวข5องกับการให5บริการตอบคำถามด5าน

งานทะเบียนกับนักศึกษา แตCศูนยN/ฝbายที่มีหน5าที่โดยตรงและให5บริการในการตอบคำถามนักศึกษา

มากท่ีสุด คือ ศูนยNข5อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา ฝbายทะเบียนนักศึกษา ฝbายรับนักศึกษา ฝbายจัด

สอบ และฝbายวัดผลการศึกษา ตามลำดับ 

  งานทางอBอม ศูนยN/ฝbายที ่มีหน5าที ่เกี ่ยวกับการให5บริการตอบคำถามด5านงาน

ทะเบียนกับนักศึกษาทางอ5อม คือ ศูนยNวิชาการประเมินผล ศูนยNวิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ และ

สำนักงานเลขานุการ ตามลำดับ 

 

  2.2.2 ลำดับของงานทะเบียนที่เริ่มตFนตั้งแต2นักศึกษาประสงค6จะสมัครเขFาเรียน

จนกระท่ังนักศึกษาสำเร็จการศึกษา สรุปผลได5 ดังน้ี 

  สำหรับผู 5ที ่สนใจสมัครเข5าเปHนนักศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

ทางสำนักทะเบียนและวัดผลจะมีข้ันตอนและงานตCาง ๆ ท่ีเก่ียวข5องกับนักศึกษา ดังน้ี 

  การจัดทำคู Cมือการรับสมัครนักศึกษา การขายใบสมัคร ชCองทางการรับสมัคร 

การชำระเงินคCาสมัครศึกษา การลงทะเบียนเรียน การเพิ่ม–ถอนชุดวิชา การเทียบ-โอนรายวิชา/สาขา 

การสCงเอกสารประกอบการเรียน การทำบัตรนักศึกษา การแจ5งเปลี่ยนย5ายที่อยูC การเปลี่ยนชื่อ–สกุล 

การเลือกแผนการเรียน การสอบ การประกาศผลการสอบ การพักการศึกษา การขอเอกสารทาง

การศึกษา การสำเร็จการศึกษา และการเข5ารับพระราชทานปริญญาบัตร 

  แตCละขั้นตอนและงานที่เกี่ยวข5องกับนักศึกษา ทางสำนักทะเบียนและวัดผลมีการ

จัดทำปฏิทินการศึกษาและเผยแพรCไว5ทางเว็บไซตNของมหาวิทยาลัย 
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  2.2.3 ในช2วงที่มีการแพร2ระบาดของไวรัส COVID–19 งานทะเบียนที่เกี่ยวขFอง

กับนักศึกษามีผลกระทบกับนักศึกษา สรุปผลได5 ดังน้ี  

  ในชCวงที ่ม ีการแพรCระบาดของไวรัส COVID–19 งานทะเบียนเกิดความลCาช5า 

บุคลากรสลับกันมาปฏิบัติงาน นักศึกษาที่สCงเอกสารหรือมีคำถามที่ต5องการติดตCอกับทางสำนัก

ทะเบียนและวัดผลใช5เวลาในการรอเอกสารนาน ชCองทางการสอบถามออนไลนNยังเป�ดให5บริการ

ตามปกติ แตCจำนวนเจ5าหน5าท่ีท่ีทำหน5าท่ีในการตอบคำถามมีจำนวนจำกัด ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

  “นักศึกษาสอบถามข/อมูลเกี่ยวกับการลงทะเบียนเรียน การสอบออนไลน=มาทางเพจ

ถามไพฑูรย=เปBนจำนวนมาก เจ/าหน/าท่ีมีจำนวนน/อย แตGละวันตอบคำถามได/จำกัด” 

  “บGอยครั้งที่นักศึกษาโทรไปสอบถามข/อมูลของงานทะเบียนที่ One Stop Service 

และทางน้ันตอบคำถามไมGได/ สุดท/ายก็ต/องโอนเร่ืองมาให/ศูนย=ข/อมูลทะเบียนและนักศึกษาเปBนคนตอบ

อยูGดี” 

  “การรับเรื่อง การสGงเอกสารที่เกี่ยวข/องกับคำร/องตGาง ๆ มีความลGาช/า เพราะระบบ

การขนสGงท่ีหยุดให/บริการในบางจังหวัด นักศึกษาจึงไมGได/รับความสะดวกในเน่ืองน้ี” 

 

  2.2.4 งานทะเบียนของแต2ละศูนย6/ฝ9ายที่รับผิดชอบนั้น มีเจFาหนFาที่จำนวนกี่คน 

ที่มีหนFาที่ในตอบคำถามนักศึกษา และเจFาหนFาที่ตอบคำถามในเรื ่องใดบFาง การตอบคำถาม

นักศึกษาแต2ละรายใชFเวลาในการตอบประมาณก่ีนาที ตอบผ2านช2องทางใดบFาง สรุปผลได5 ดังน้ี 

  เจ5าหน5าที่ที ่มีหน5าที่ตอบคำถามให5กับนักศึกษาจะเปHนความรับผิดชอบของศูนยN

ข5อมูลทะเบียน โดยตอบคำถามผCานทางโทรศัพทN ชCองทางออนไลนN ทางเพจเฟซบุ�กถามไพฑูรยN และ

ชCองทางแชททางไลนN โดยมีเจ5าหน5าท่ีจำนวน 3 คนที่ให5บริการในชCองทางออนไลนN สำหรับการ

ให5บริการตอบคำถามทางโทรศัพทNจะเปHนการโอนสายสนทนาไปให5เจ5าหน5าที่ที่สะดวกรับสายในชCวง

นั้น ๆ เปHนผู5ให5บริการตอบคำถามนักศึกษา คำถามของนักศึกษาแตCละรายจะใช5เวลาในการตอบท่ี

แตกตCางกัน ขึ้นอยูCกับความลึกของข5อมูลที่นักศึกษาแตCละคนถามมา เวลาในการให5บริการตอบคำถาม

นักศึกษาแตCละรายอยูCระหวCาง 5-30 นาที ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

  “บอกยากมากวGาตอบคำถามนักศึกษาแตGละคนต/องใช/เวลากี่นาที ขึ้นอยูGกับความลึก

ของคำถาม เหมือนเรื่องข/อมูลการย/ายสาขา ไมGสามารถตอบได/ทันที ต/องค/นจากฐานข/อมูลในระบบ 

คำถามแบบสGวนตัวจะใช/เวลานาน แตGถ/าคำถามท่ัวไปใช/เวลาแคG 5-10 นาที”  

  “ถ/าเปBนคำถามตายตัว คำถามทั่ว ๆ ไป สามารถตอบได/ทันที แตGจะตอบได/เฉพาะท่ี

รับผิดชอบ ถ/าจะถามเรื่องรับสมัครหรือเรื่องอะไรที่เราไมGได/ทำ เราก็ต/องถามไปทางศูนย=/ฝhายนั้น ให/

ศูนย=/ฝhายนั้นเปBนคนที่คอยให/ข/อมูลเอง แตGสGวนมากจะตอบได/ เพราะเปBนคำถามเดิม ๆ ที่นักศึกษา

ไมGได/ติดตามความเคล่ือนไหวผGานทางหน/าเว็บของมหาวิทยาลัย” 
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  “โดยเฉลี่ยใช/เวลาในการตอบ 5–30 นาที เพราะสามารถตอบคำถามได/ในหลาย

ประเด็น มีความเข/าใจในเร่ืองท่ีนักศึกษาถาม” 

  “คนทะเบียนเราสGวนมากตอบคำถามให/นักศึกษาได/นะ เพียงแตGเรามีคนจำกัดในการ

ตอบ หลายคนต/องทำหน/าที ่อยGางอื ่น เราจึงมีคนคอยตอบคำถามไมGเยอะ เวลาในการตอบหรือ

ให/บริการนักศึกษาบางครั้งก็รองรับคำถามจำนวนมาก ๆ ไมGไหว นักศึกษาชอบถามแบบตGอเนื่อง  

ทำให/ใช/เวลาในการตอบนาน บางคนใช/เวลาคุยกันมากกวGา 10 นาที กวGาจะตอบกันจบ” 

 

  2.2.5 ขFอมูลเรื่องใดที่นักศึกษาสืบคFนเองไม2เจอ แต2ใชFวิธีการสอบถามมาทาง

มหาวิทยาลัยโดยเฉพาะในศูนย6/ฝ9าย สรุปผลได5 ดังน้ี 

  นักศึกษาจะสอบถามมาทุกเรื่อง และในเรื่องที่นักศึกษาสอบถามก็มีปรากฏทาง

เว็บไซตNของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และปรากฏอยูCที่เว็บไซตNของสำนักทะเบียนและวัดผล  

ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

  “นักศึกษาของเราถามมาทุกเร่ืองเลย” 

  “ไมGรู /ว Gาจริง ๆ แล/ว นักศึกษาค/นหาข/อมูลเจอมั ้ย เพราะนักศึกษาเรามีความ

หลากหลาย มีหลายชGวงวัย นักศึกษาท่ีใช/เทคโนโลยีคลGอง ๆ ก็จะแชทมาถาม แตGก็ถามทุกเรื่อง แม/วGา

เรื่องนั้นจะมีประกาศหรือแจ/งทางเว็บไซต=ไว/แล/ว อาจจะค/นดูด/วยตัวเองยากเลยใช/การถามมาให/มีคน

ตอบในเร่ืองท่ีตนเองสงสัย แบบน้ันนักศึกษาถึงจะม่ันใจ” 

  “โทรมาเรื่องเปลี่ยนสนามสอบ ติดตามเอกสาร ขอทำบัตรนักศึกษา เปลี่ยนแผนการ

เรียน เลือกรูปแบบการสอบ เปล่ียนสนามสอบ ขอเงินคGาลงทะเบียนคืน ถามมาในทุกเร่ืองเลย” 

 

  2.2.6 ช2องทางที่นักศึกษาสอบถามขFอมูลดFานงานทะเบียนเขFามามากที่สุด 3 

ลำดับแรก สรุปผลได5 ดังน้ี  

นักศึกษาสอบถามด5วยการโทรศัพทN สอบถามผCานทางเพจถามไพฑูรยNในเฟซบุ�ก และ

สอบถามผCานทางแอปพลิเคชันไลนN ตามลำดับ 

 

2.2.7 ขFอมูลที่ตFองการใหFมีในแชทบอทเพื่อช2วยตอบคำถามและใหFบริการดFาน

สารสนเทศงานทะเบียนใหFกับนักศึกษา สรุปผลได5 ดังน้ี 

ข5อมูลที่ควรนำมาใสCในแชทบอท ควรเปHนข5อมูลท่ีเปHนทางการ มีการเผยแพรCผCาน

ทางเว็บไซตNของมหาวิทยาลัย เปHนข5อมูลที่เปHนคำตอบท่ีชัดเจนตายตัว เปHนข5อมูลท่ีมีหรือได5รับการ

เปลี่ยนแปลงให5ทันกับเหตุการณNในปZจจุบัน ข5อมูลควรครอบคลุมตั้งแตCกCอนที่นักศึกษาจะเข5ามาสมัคร

เรียนจนกระท่ังสำเร็จการศึกษา ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 
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“ควรเอาแนวคำถามคำตอบใน FAQs มาใสGในแชทบอท” 

“พวกคำถามถามบGอย ควรเอามาใสGไว/นะ” 

“ประกาศ หรือการเปล่ียนแปลงท่ีมีการอัพเดท” 

“ข/อมูลท่ีมีคำตอบชัดเจนตายตัว ไมGใชGข/อมูลสGวนบุคคล” 

“ควรแทรก link หรือชGองทางให/นักศึกษากดคลิกเข/าไปดูข/อมูลสGวนตัวได/” 

“คำถามและคำตอบท่ีไมGขัดหรือผิดไปจากแนวทางของมหาวิทยาลัย” 

 

2.2.8 การตอบคำถามงานทะเบียนใหFกับนักศึกษา และแต2ละคำถามมีแนวทางใน

การตอบอย2างไร สามารถสรุปผลได5 ดังน้ี 

สำนักทะเบียนและวัดผลได5รวบรวมแนวคำถามคำตอบที่พบบCอย และแนวคำถามท่ี

มีคำตอบตายตัว ชัดเจน ไว5เปHนลักษณะของ FAQs เพื่อให5เจ5าหน5าที่ตอบคำถามได5ถูกต5องและเปHนไป

ตามแนวทางของมหาวิทยาลัย ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

“ตอบตามข/อมูลท่ีมหาวิทยาลัยออกประกาศหรือนโยบาย” 

“ดูแนวการตอบจาก FAQs” 

“ตอบจากประสบการณ=และข/อมูลท่ีมีจากการค/นในระบบ” 

“จัดทำแนวคำถาม-คำตอบท่ีถามบGอย เพ่ือใช/เปBนแนวทางในการตอบคำถาม” 

 

  2.2.9 แชทบอทที ่จะมาช2วยตอบคำถามและใหFบริการดFานสารสนเทศงาน

ทะเบียนควรมีเอกลักษณ6หรืออัตลักษณ6อย2างไรที ่สะทFอนถึงความเปeนมหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช สรุปผลได5 ดังน้ี 

   เอกลักษณNของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชอยูCที่การเปHนมหาวิทยาลัยที่จัดการ

เรียนการสอนทางไกลแบบสมบูรณNแบบ มีสิ่งอำนวยความสะดวกทางการเรียนให5นักศึกษาพร5อม 

นักศึกษาสามารถเรียนจนสำเร็จการศึกษาได5ด5วยตนเอง การสอบที่จัดสอบทุกจังหวัด ทุกสนามสอบ

ทั่วประเทศ สามารถย5ายสนามสอบได5 การให5บริการที่มีพร5อมสำหรับคนทุกกลุCมที่ต5องการเข5าถึง

ระบบการศึกษา เชCน กลุCมนักศึกษาพิการ นักศึกษาในเรือนจำ นักศึกษาที่เปHนบุคคลพิเศษ (ออทิสติก) 

นักศึกษาท่ีครองสมณเพศ ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

  “เราเปBนมหาวิทยาลัยเปrดท่ีเรียนทางไกลแบบสมบูรณ=” 

  “บุคลากรเราทุกคนมีความพร/อมและเต็มใจให/ความชGวยเหลือนักศึกษา อะไรที่ชGวย

ได/ อะลุGมอลGวยได/ เราทำให/หมด” 

  “การจัดสอบที่สอบพร/อมกันในทุกจังหวัดของประเทศไทย เราทำทุกอยGางเพื่อให/

นักศึกษาเราได/รับความสะดวกสบายท่ีสุด” 
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  “เรามีนักศึกษาที่หลากหลายในทุกชGวงวัยและทุกรูปแบบ เราเปrดโอกาสให/ทุกคนได/

เรียน นักศึกษาเรามีตั้งแตGเด็ก ผู/ใหญG คนชรา คนพิการ คนที่ติดคุก พระ อะไร ๆ เราก็รับหมด ขอแคG

เค/าอยากเรียน น่ีแหละเอกลักษณ=เราคือการให/โอกาสคน” 

 

  2.2.10 ความคาดหวังถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของแชทบอทที่จะพัฒนา

มาเปeนเครื่องมือในการตอบคำถามและใหFบริการดFานสารสนเทศงานทะเบียนใหFกับนักศึกษา สรุป

ผลได5 ดังน้ี 

  แชทบอทควรมีภาษาและมีความเปHนมิตร สื่อสารชัดเจน หาคำตอบให5นักศึกษาได5

ตรงประเด็น ครบถ5วน รอคำตอบไมCนาน ดังตัวอยCางคำกลCาวน้ี 

  “แชทบอทต/องตอบคำถามได/ตรงประเด็น” 

  “ตอบคำถามไว รอไมGนาน” 

  “ส่ือสารชัดเจน ตรงประเด็น ใช/ภาษาสุภาพและใจดี” 

  “ให/ข/อมูลได/ถูกต/อง” 

  “ตอบตรงคำถาม” 

 

2.3 ผลการระบุและจัดลำดับความตBองการจำเปVนของหัวขBอสารสนเทศงานทะเบียนท่ี

ควรกำหนดไวBในแชทบอท 

 ข5อมูลการตอบแบบสอบถามเพื่อประเมินความต5องการจำเปHนของหัวข5อสารสนเทศงาน

ทะเบียนที่ควรกำหนดไว5ในแชทบอท ได5มาจากบุคลากรของสำนักทะเบียนและวัดผลที่มีตำแหนCงใน

ระดับหัวหน5าของแตCละศูนยN/ฝbายและผู5ปฏิบัติการที่มีประสบการณNในการตอบคำถามเกี่ยวกับงานท่ี

เกี่ยวข5องกับสำนักทะเบียนและวัดผลให5กับนักศึกษา จำนวน 16 คน ผู5ตอบคำถามมีประสบการณNใน

การทำงานท่ีสำนักทะเบียนและวัดผลมากกวCา 2 ป�ข้ึนไป  

ผลการระบุและจัดลำดับความต5องการจำเปHนของสารสนเทศงานทะเบียนที่ควรกำหนดไว5ใน

แชทบอทใช5วิธี PNImodified พบวCา ทุกข5อรายการล5วนมีความต5องการจำเปHนที ่ควรกำหนดไว5ใน 

แชทบอททั้งสิ้น โดยรายการที่มีความต5องการจำเปHนเปHนลำดับแรก คือ เรื่องงานด5านวัสดุการศึกษา 

(PNImodified = 0.89)  รองลงมา ค ือ  เร ื ่ อ งการขอใบเสร ็ จร ับ เ ง ิน/หล ักฐานด 5 านการ เ งิน 

(PNImodified= 0.81) และ เร ื ่ องการอบรมในร ูปแบบต Cาง ๆ  (PNImodified = 0.74) ตามลำดับ 

รายละเอียดปรากฏในตาราง 4.1 
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ตาราง 4.1 ผลการระบุและจัดลำดับความต5องการจำเปHนฯ ด5วยวิธี PNImodified 

รายการ 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

ควรจะเป8น 

(I) 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

เป8นจริง 

(D) 

(I-D)/D ลำดับ 

1. ทCานสามารถตอบคำถามเรื ่องการรับ

สมัครนักศึกษาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว  

5.00 3.59 0.39 15 

2. ทCานสามารถตอบคำถามเรื ่องการย5าย

สาขาวิชาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว    

5.00 3.29 0.52 10 

3. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการเปลี่ยน

วิชาเอกได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว    

5.00 3.35 0.49 12 

4. ท Cานสามารถตอบคำถามเร ื ่ องการ

ลงทะเบ ียนเร ียนได 5อย Cางถ ูกต 5องและ

รวดเร็ว    

5.00 3.65 0.37 16 

5. ท Cานสามารถตอบคำถามเร ื ่ องการ

ลงทะเบียนสอบซCอมได5อยCางถูกต5องและ

รวดเร็ว    

5.00 3.59 0.39 15 

6. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการเพิ่ม-

ถอนชุดวิชาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.31 0.51 11 

7. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการลาพัก

การศึกษาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.53 0.42 14 

8. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการตCออายุ

สถานภาพนักศึกษาได5อยCางถูกต5องและ

รวดเร็ว   

5.00 3.47 0.44 13 

9. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการลาออก

จากความเปHนนักศึกษาได5อยCางถูกต5องและ

รวดเร็ว   

5.00 3.35 0.49 12 

10. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการแจ5ง

เปล่ียนท่ีอยูCได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.71 0.35 17 
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ตาราง 4.1 (ตYอ) 

รายการ 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

ควรจะเป8น 

(I) 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

เป8นจริง 

(D) 

(I-D)/D ลำดับ 

11. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการแจ5ง

เปลี ่ยนสนามสอบได5อย Cางถ ูกต 5องและ

รวดเร็ว   

5.00 3.71 0.35 17 

12. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการแจ5ง

ความจำนงในการเลือกรูปแบบการสอบได5

อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.65 0.37 16 

13. ทCานสามารถตอบคำถามเรื่องการแจ5ง

ความจำนงเปลี่ยนรูปแบบการสอบได5อยCาง

ถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.47 0.44 13 

14. ท Cานสามารถตอบคำถามเร ื ่องการ

เปลี่ยนคำนำหน5าชื่อหรือชื่อสกุลได5อยCาง

ถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.71 0.35 17 

15. ทCานสามารถตอบคำถามเรื ่องการทำ

บัตรประจำตัวนักศึกษาได5อยCางถูกต5องและ

รวดเร็ว   

5.00 3.59 0.39 15 

16. ท Cานสามารถตอบคำถามเร ื ่องการ

เทียบ-โอนชุดว ิชาได5อยCางถ ูกต5องและ

รวดเร็ว   

5.00 3.12 0.60 5 

17. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื ่องการขึ ้นทะเบียนสำเร็จ

การศึกษาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.18 0.57 6 

18. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื ่องการสัมมนาในรูปแบบ 

ตCาง ๆ ได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว  

5.00 3.00 0.67 4 
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ตาราง 4.1 (ตYอ) 

รายการ 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

ควรจะเป8น 

(I) 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

เป8นจริง 

(D) 

(I-D)/D ลำดับ 

19. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื่องการอบรมในรูปแบบตCาง 

ๆ ได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว  

5.00 2.88 0.74 3 

20. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื่องการสอนเสริมและการสอน

เสริมแบบเข5มได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.21 0.56 7 

21. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเร ื ่องการฝ �กประสบการณN

วิชาชีพได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.24 0.54 8 

22. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื ่องการสอบและผลสอบได5

อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.47 0.44 13 

23. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถาม เร ื ่ อ งการตรวจสอบว ุ ฒิ

การศึกษาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.29 0.52 9 

24. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื่องการรับรองสำเนาได5อยCาง

ถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.12 0.60 5 

25. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื่องการจัดทำหลักฐานทางการ

ศึกษาได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.18 0.57 6 

26. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื ่องการขอเงินคืนได5อยCาง

ถูกต5องและรวดเร็ว    

5.00 3.00 0.67 4 
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ตาราง 4.1 (ตYอ) 

รายการ 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

ควรจะเป8น 

(I) 

ค'าเฉลี่ยของ

สภาพที่ 

เป8นจริง 

(D) 

(I-D)/D ลำดับ 

27. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื ่องการขอใบเสร็จรับเงิน/

หลักฐานด5านการเงินได5อยCางถูกต5องและ

รวดเร็ว   

5.00 2.76 0.81 2 

28. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามเรื่องงานด5านวัสดุการศึกษาได5

อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 2.65 0.89 1 

29.  ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามในเรื ่องข5อร5องเรียนตCาง ๆ ท่ี

เกี ่ยวข5องกับงานทะเบียนได5อยCางถูกต5อง

และรวดเร็ว 

5.00 3.18 0.57 6 

30. ทCานมีข5อมูลและมีความแมCนยำในการ

ตอบคำถามในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข5องกับงาน

ทะเบียนได5อยCางถูกต5องและรวดเร็ว   

5.00 3.18 0.57 6 

 

จากการสนทนากลุCมและการสัมภาษณNบุคลากรสำนักทะเบียนและวัดผล ทั้งในระดับหัวหน5า

งานและระดับผู5ปฏิบัติงานจาก 8 ศูนยN/ฝbาย เพื่อศึกษาเกี่ยวกับความต5องการจำเปHนในการพัฒนา 

แชทบอทเพื่อให5บริการด5านสารสนเทศงานทะเบียน: การศึกษาเชิงคุณภาพ ผู5วิจัยได5นำข5อมูลเกี่ยวกับ

สารสนเทศงานทะเบียนท่ีเก่ียวข5องกับนักศึกษามาสังเคราะหNและจัดทำเปHนลำดับเพ่ือแสดงถึงงานหรือ

กิจกรรมของงานทะเบียนที่นักศึกษาจำเปHนต5องทราบ โดยเริ่มต5นตั้งแตCนักศึกษามีความสนใจหรือมี

ความประสงคNที่จะสมัครเข5ามาเปHนนักศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จนกระทั่งนักศึกษา

สำเร็จการศึกษา ดังน้ี 

1) การสมัครเรียน เมื่อนักศึกษาสมัครเข5ามาเปHนนักศึกษาแล5ว นักศึกษาจำเปHนต5องทราบวCา

มหาวิทยาลัยมีแผนการศึกษากี่รูปแบบ แตCละรูปแบบมีการจัดการเรียนการสอน มีกิจกรรม และการ

วัดประเมินผลอยCางไร  
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2) การลงทะเบียนและเลือกแผนการศึกษา นักศึกษาจำเปHนจะต5องลงทะเบียนและเลือก

แผนการศึกษาให5ตรงตามความต5องการ รูปแบบการเรียนรู5ของตนเอง (learning style) และตรงตาม

การบริหารจัดการเวลาท่ีตนเองได5วางแผนไว5  

3) การเพิ่ม/ถอนชุดวิชา ในระหวCางที่ศึกษานักศึกษาจำเปHนที่จะต5องทราบเกี่ยวกับการเพ่ิม

หรือถอนชุดวิชาเพื่อที่นักศึกษาจะได5วางแผนการเรียนและจัดตารางเรียนให5มีชุดวิชาท่ีลงทะเบียน

เรียนเปHนไปตามแผนของหลักสูตร  

4) เอกสารการสอน เมื่อนักศึกษาลงทะเบียนเรียนหรือเลือกแผนการศึกษาแล5ว นักศึกษาจะ

ได5รับเอกสารการสอนท่ีใช5อCานประกอบการศึกษา  

5) ขBอมูลนักศึกษา ในระหวCางที่ศึกษา นักศึกษาอาจมีความจำเปHนที่จะต5องอัพเดตหรือ

เปลี่ยนแปลงข5อมูลสำคัญของตนเอง เชCน เปลี่ยนชื่อ เปลี่ยนนามสกุล เปลี่ยนแปลงที่อยูCในการจัดสCง

เอกสาร เปล่ียนหมายเลขโทรศัพทNมือถือหรือหมายเลขโทรศัพทNท่ีจะให5ทางมหาวิทยาลัยติดตCอ   

6) สื่อการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชได5จัดทำสื่อการเรียนการสอนไว5ใน

หลายชCองทางและหลายรูปแบบ นักศึกษาจำเปHนต5องทราบและติดตามขCาวสารอยูCเสมอ  

7) การสอบ เมื่อนักศึกษาได5ศึกษาในแตCละชุดวิชามากระทั่งถึงกำหนดเวลาของการสอบ 

นักศึกษาจะต5องเข5าสอบให5ตรงตามวันและเวลาที่มหาวิทยาลัยกำหนด ซึ่งมหาวิทยาลัยมีรูปแบบของ

การสอบที่สนามสอบ การสอบ Walk in exam และการสอบออนไลนN ที่เป�ดให5นักศึกษาเลือกรูปแบบ

การสอบได5ตรงตามความต5องการของตนเองภายใต5แผนการศึกษาที่เลือก นอกจากนี้มหาวิทยาลัยยังมี

การจัดทดสอบความรู5ทางภาษาอังกฤษ STOU EPT เพื่อให5นักศึกษาได5ลงทะเบียนสอบวัดความรู5

ความสามารถทางภาษาอังกฤษท่ียึดมาตรฐานของ CEFR ไว5ด5วย 

8) กิจกรรมการอบรม ในกรณีที่บางชุดวิชามีนักศึกษาสอบตกบCอยครั้งหรือกรณีที่นักศึกษา

ใกล5จะสำเร็จการศึกษาแล5ว ทางมหาวิทยาลัยมีรูปแบบของกิจกรรมการอบรมในหลากหลายรูปแบบ 

ทั้งการอบรมเข5มชุดฝ�กประสบการณNวิชาชีพ การอบรมเข5ม (พิเศษ) ชุดวิชา ซึ่งคะแนนจากกิจกรรม

ตCาง ๆ จะเปHนสCวนหน่ึงของการวัดและประเมินผลการศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

9) การวัดผลการศึกษา มีความเกี่ยวข5องกับนักศึกษาเปHนอยCางยิ่ง ทั้งในเรื่องของการรับสCง

งานหรือกิจกรรมที ่ได5รับมอบหมายประจำชุดวิชา การประกาศผลการสอบ นักศึกษาสามารถ

ตรวจสอบผลการเรียนและวางแผนการลงทะเบียนได5 หากทราบผลการสอบและทราบจำนวนหนCวย

กิตที่ลงทะเบียนเรียนและสอบผCาน จำนวนหนCวยกิตที่ยังเหลือตามโครงสร5างของหลักสูตรในแตCละ

สาขาท่ีนักศึกษาท่ีเลือกเรียน  

10) การสำเร็จการศึกษา ถ5าหากนักศึกษาได5เข5าศึกษาและสอบผCานในทุกชุดวิชาจนครบ

ตามหลักสูตร นักศึกษาจำเปHนต5องทราบเกี่ยวกับการสำเร็จการศึกษาเพื่อขอเอกสารและหลักฐาน

การศึกษา ตลอดถึงการเข5ารับพระราชทานปริญญาบัตรตCอไป  
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จากเส5นทางของงานทะเบียนที่เกี่ยวข5องกับนักศึกษาทั้ง 10 ประเด็น ผู5วิจัยได5ทำภาพสรุป

เส5นทางของงานทะเบียนที่เกี่ยวข5องกับนักศึกษาตั้งแตCเริ่มต5นสมัครเข5ามาเปHนนักศึกษาจนกระท่ัง

สำเร็จการศึกษาซึ่งเปHนการเดินทางหรือเปHนการดำเนินงานในทุกประเด็นของสารสนเทศงานทะเบียน

ที่นักศึกษาจำเปHนต5องมีข5อมูล ผู5วิจัยเรียกงานทะเบียนที่เกี่ยวข5องกับนักศึกษาทั้งหมดที่กลCาวไปนี้วCา 

STOU Journey นำเสนอดังภาพ 4.1 และเนื่องจากในแตCละประเด็นของงานทะเบียนที่เกี่ยวข5องกับ

นักศึกษามีรายละเอียดปลีกยCอยอยูCหลายเรื่อง แตCละเรื่องจะมีรายละเอียดและข5อมูลประกอบท่ี

แตกตCางกันออกไปตามลักษณะของงานแตCละงาน ผู5วิจัยจึงได5นำงานทั้ง 10 งานหลักที่เกี่ยวข5องกับ

นักศึกษามาจัดกลุCมและจัดเตรียมรายละเอียดของแตCละงานแยกตามประเด็นยCอย ๆ เพื่อเตรียมเปHน

คำตอบไว5สำหรับเปHนข5อมูลต้ังต5นในการนำไปใสCในแชทบอท โดยมีรายละเอียดอยูCในภาคผนวก ค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.1 STOU Journey 
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ตอนท่ี 3 ผลการออกแบบและพัฒนาแชทบอท 

การนำเสนอผลการวิจัยในสCวนนี้เปHนการนำเสนอผลการออกแบบและพัฒนาแชทบอทโดยนำ

ข5อมูลที่ได5จากการสังเคราะหNจากการวิจัยในระยะที่ 1 มาเปHนข5อมูลตั้งต5นในการนำไปใสCแชทบอทเพ่ือ

นำไปทดลองใช5และพัฒนาเปHนรอบ ๆ ตามแนวคิดของการวิจัยและพัฒนา โดยมีวงรอบของการวิจัย

และพัฒนาจำนวน 3 รอบ แตCละรอบจะมีการดำเนินงาน 4 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่ 1 การรCางและ

ออกแบบแชทบอท (Planning) ขั้นตอนที่ 2 การสร5างแชทบอทตามที่ออกแบบไว5และป�อนข5อมูลใสC 

แชทบอท (Acting) ขั้นตอนที่ 3 การทดลองใช5แชทบอทที่สร5างขึ้นและบันทึกผล (Observing) และ

ขั้นตอนที่ 4 การสะท5อนข5อมูลที่ได5จากการทดลองใช5งานแชทบอท (Reflecting) รายละเอียดของผล

การดำเนินการวิจัยในแตCละรอบมีดังน้ี 

 3.1 ผลการรYางและออกแบบแชทบอท: การวางแผน รอบท่ี 1 (Planning 1) 

 การรCางและออกแบบแชทบอท ผู5วิจัยใช5แนวคิดของ Botnerds (2020) และ Clark (2020, 

September 29) ที่แบCงประเภทของแชทบอทตามความฉลาดของหุCนยนตN ด5วยการสร5างแชทบอทท่ี

เรียกวCา Script Bot หรือ Rules-Based ซึ ่งเปHนแชทบอทที่มีลักษณะของการถามตอบที่เจาะจง

ประเด็นชัดเจน มีระบบกำหนดคำถามคำตอบของผู5ใช5ตามที่กำหนดเอาไว5ลCวงหน5า เพื่อนำมาชCวยใน

การให5บริการสารสนเทศและตอบคำถามด5านงานทะเบียนกับนักศึกษาให5ตรงประเด็น โดยแชทบอทท่ี

ผู5วิจัยออกแบบไว5นั้นจะเปHนแชทบอทที่ให5ผู5ใช5สามารถพิมพNคำถามที่ต5องการสอบถามเกี่ยวกับงาน

ทะเบียนของนักศึกษาในระดับปริญญาตรีได5อยCางอิสระ ทั้งน้ีเพื่อให5ผู5ใช5ที่เปHนนักศึกษาได5รับคำตอบท่ี

ตรงตามความต5องการของผู5ใช5งานอยCางแท5จริง  

แชทบอทที ่ผู 5ว ิจัยออกแบบจะสร5างโดยใช5แพลตฟอรNม Dialogflow ของ Google ที ่ใช5

เทคโนโลยีปZญญาประดิษฐN (Artificial Intelligence : AI) ผสานกับการเรียนรู5ของเครื่อง (Machine 

Learning: ML) ด5านการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) มาชCวย

ในการทำความเข5าใจถึงความต5องการ (Intent) และสิ่งที่ต5องการ (Entity) ในการสนทนาของผู5ใช5งาน

เพ่ือชCวยตอบคำถามของผู5ใช5ตามเง่ือนไขหรือ Flow ท่ีได5กำหนดไว5  

แชทบอทที่ผู 5วิจัยออกแบบไว5จะมีความแตกตCางจากแชทบอทที่มีการกำหนดคำถามหรือ

หมวดหมูCของคำถามไว5อยCางจำกัด เพราะแชทบอทลักษณะนี้ผู5ใช5จะไมCสามารถพิมพNคำถามเองได5 

แตCผู5ใช5จะต5องเปHนผู5พิจารณาวCาคำถามที่ตนเองต5องการได5รับคำตอบนั้นจัดอยูCภายใต5หมวดหมูCใด และ

กดเลือกเพ่ือให5เจอประเด็นที่ต5องการถาม ซึ่งจะเปHนลักษณะของหมวดหมูCท่ีถูกซ5อนกัน (Nested) ผู5ใช5

ต5องกดเข5าไปในหมวดหมูCหลักเพ่ือเข5าไปเจอหมวดหมูCรอง หมวดหมูCยCอย และประเด็นคำถาม ผู5ใช5จะมี

การกดหรือคลิกเพื่อหาประเด็นคำถามหรือคำสำคัญไปเรื่อย ๆ จนกวCาจะได5รับคำตอบ ซึ่งในบางคร้ัง

หมวดหมูCท่ีเตรียมไว5ก็อาจไมCตรงกับความต5องการถามหรือความต5องการทราบของผู5ใช5 
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 แชทบอทที่ผู5วิจัยออกแบบไว5 จะมีไอคอนของการสอบถามอยูCที่มุมขวามือด5านลCาง และจะมี

คำทักทายขึ้นต5นเมื่อผู5ใช5เป�ดเข5ามาใช5งานในแชทบอท จะปรากฏแถบของบรรทัดโลCง ๆ ที่เตรียมไว5ให5

ผู 5ใช5งานสามารถพิมพNข5อความหรือคำถามเปHนภาษาพูดอยCางอิสระเพื ่อสอบถามแชทบอท แล5ว 

แชทบอทจะทำหน5าที่ประมวลผลจากคำถามที่ได5รับวCามีคำสำคัญท่ีเกี่ยวข5องหรือสัมพันธNกับคำตอบท่ี

จัดเตรียมไว5อยCางเปHนระบบในเร่ืองใด โดยแบบรCางของแชทบอทต5นแบบมีลักษณะดังภาพท่ี 4.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.2 แบบรCางของแชทบอทต5นแบบ 

 

3.2 ผลการดำเนินการสรBางแชทบอทตามที ่ออกแบบไวBและปkอนขBอมูลใสYแชทบอท 

รอบท่ี 1 (acting 1) 

ผู5วิจัยใช5แพลตฟอรNม Dialogflow ของ Google ในการสร5างและพัฒนาแชทบอท และใสC

เนื้อหาลงในแชทบอทโดยจัดเปHน 10 หมวดหมูCตาม STOU Journey ท่ีสังเคราะหNไว5 แตCละหมวดหมูCมี

รายละเอียดปลีกยCอยตามเน้ือหาท่ีจัดเตรียมไว5 โดยมีข้ันตอนในการสร5างแชทบอท ดังน้ี  
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3.2.1 เข/าไป Create Intent ท่ีเมนู Intent ดังภาพ 4.3 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.3 การสร5าง Intent 

  

3.2.2 ได/หน/าจอสร/าง Intent ใหมG ดังภาพ 4.4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.4 หน5าจอสร5าง Intent ใหมC 
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3.2.3 กำหนดช่ือของ Intent ในชGอง Intent name ดังภาพ 4.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.5 การกำหนดช่ือของ Intent 

 

3.2.4 เพ่ิม Training phrases ดังภาพ 4.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.6 การเพ่ิม Training phrases 
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3.2.5 เพ่ิม Response (Default) สำหรับการใช/งานผGานเว็บไซต= ด/วย Dialogflow 

Messenger ดังภาพ 4.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพ 4.7 การเพ่ิม Response (Default) สำหรับการใช5งานผCานเว็บไซตN  

ด5วย Dialogflow Messenger 

 

3.2.6 ทดสอบผGานทางชGองทดสอบด/านขวามือ ดังภาพ 4.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.8 การทดสอบแชทบอทผCานชCองทดสอบ 
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3.2.7 ตรวจสอบผลลัพธ=ว Gา Dialogflow ตอบตาม Intent ท่ีได/เพิ ่มไปหรือไมG 

ดังภาพ 4.9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.9 การตรวจสอบผลลัพธNใน Dialogflow 

 

3.2.8 ทดสอบด/วย Dialogflow Messenger ด/วยการเข/าไปท่ี Integrations และ

เลือก Dialogflow Messenger ในหัวข/อ Text based ดังภาพ 4.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.10 การทดสอบด5วย Dialogflow Messenger 
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3.2.9 กด TRY IT NOW เพ่ือเร่ิมการทดสอบ ดังภาพ 4.11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.11 การทดสอบแชทบอท  

 

3.2.10 จะปรากฏข/อความทักทายจากแชทบอทท่ีมุมลGางขวา คลิกท่ีข/อความทักทาย

เพ่ือเร่ิมทดสอบ ดังภาพ 4.12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.12 การพิมพNข5อความเพ่ือทดสอบแชทบอท  
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3.2.11 ถามคำถามในชGองข/อความ ดังภาพ 4.13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพ 4.13 การพิมพNคำถามในชCองข5อความ 

 

3.2.12 ตรวจสอบคำตอบวGาถูกต/องหรือไมG ดังภาพ 4.14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.14 การตรวจสอบคำตอบ 
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 3.3 ทดลองใชBแชทบอทท่ีสรBางข้ึน รอบท่ี 1 (Observing 1) 

จากแชทบอทต5นแบบท่ีผู5วิจัยได5รCางและออกแบบไว5 เมื่อสร5างแชทบอทและนำข5อมูลต้ังต5นท่ี

เตรียมไว5ใสCในแชทบอทจนครบถ5วนแล5ว ผู5วิจัยได5นำแชทบอทไปให5วิศวกรที่มีความเชี่ยวชาญทางด5าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Software Engineering) จำนวน 1 คน และผู5ทดสอบระบบ (Tester) ที่มี

ความรู5ทางด5านเทคโนโลยีจำนวน 1 คน รCวมกันทดลองใช5งานแชทบอท รอบที่ 1 โดยมีวัตถุประสงคN

เพื่อประเมินผลการใช5งานแชทบอทในด5านความถูกต5องของคำถามและคำตอบตาม Intent ท่ีกำหนด

ไว5ในแชทบอท  

ผลการทดสอบแชทบอทรอบท่ี 1 พบวCา แชทบอทมีความผิดพลาดในการตอบคำถามอยูC

ระหวCางร5อยละ 4-12 ของคำถามท้ังหมดท่ีได5ลองทดสอบ รายละเอียดดังตาราง 4.2 

  

ตาราง 4.2 ผลการทดสอบแชทบอท รอบท่ี 1 

ลำดับท่ี  

ในการทดสอบระบบ  
จำนวนคำถาม  จำนวนคร้ังท่ีตอบผิด  

รBอยละ  

ของความผิดพลาด  

1 25 2 8 

2 25 2 8 

3 25 3 12 

4 25 1 4 

 

3.4 ผลการสะทBอนขBอมูลท่ีไดBจากการทดลองใชBงานแชทบอท รอบท่ี 1 (Reflecting 1) 

จากการทดลองใช5งานแชทบอทครั ้งที ่ 1 ผู 5ทดสอบระบบที ่มีความเชี ่ยวชาญทางด5าน

เทคโนโลยีสารสนเทศทั้ง 2 ทCาน ได5ให5ความเห็นวCา แชทบอทสามารถตอบคำถามได5ตรงตาม Intent 

ที่ผู5วิจัยได5จัดเตรียมข5อมูลไว5 ภาษาที่ใช5ในแชทบอทเข5าใจงCาย และสื่อสารชัดเจน แตCทั้งนี้กCอนที่จะ

นำไปใช5งานจริง ควรให5ผู5ที่มีความรู5ในงานได5ทำการทดลองใช5แชทบอทกCอน เพราะคนทำงานจะทราบ

คำตอบที่ถูกต5องในแตCละเรื่องวCาสิ่งที่แชทบอทตอบคำถามมานั้นเปHนคำตอบท่ีถูกต5องหรือไมC อยCางไร 

นอกจากนี้จะทำให5ทราบวCาควรเพิ่มเติมรายละเอียดหรือข5อมูลอะไรลงไปอีกเพื่อให5แชทบอทตอบ

คำถามได5เหมือนกับเจ5าหน5าที่มาตอบให5นักศึกษาเอง ในสCวนของการทดสอบแล5วพบความผิดพลาด

อยูCระหวCางร5อยละ 4-12 ของคำถามทั้งหมดที่ได5ลองทดสอบ ถือวCาเปHนเรื ่องที่สามารถเกิดขึ้นได5 

เพราะภาษาหรือถ5อยคำที่ใช5ถามแชทบอทอาจแตกตCางกันไปตามความสามารถในการสื่อสาร การใช5

รูปแบบคำถาม และระดับของภาษาที่ใช5 การนำไปให5ผู5ที่มีสCวนเกี่ยวข5องและรู5งานจริงได5ทดลองใช5 

จะทำให5ผู5วิจัยได5 Intent ที่สำคัญมาเพิ่มและสามารถคลัง Intent ให5กับแชทบอทได5อีกเปHนจำนวน

มาก 
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3.5 ผลการรYางและออกแบบแชทบอท: การวางแผน รอบท่ี 2 (Planning 2) 

 จากผลการสะท5อนข5อมูลที่ได5จากการทดลองใช5งานแชทบอท รอบที่ 1 (Reflecting 1) ที่ทำ

การทดสอบโดยผู5ทดสอบระบบที่มีความเชี่ยวชาญทางด5านเทคโนโลยีสารสนเทศจำนวน 2 ทCาน 

พบวCา แชทบอทที่ออกแบบไว5สามารถใช5เพื่อตอบคำถามงานทะเบียนได5ตรงตามหมวดหมูCที่กำหนดไว5 

แม5จะมีข5อผิดพลาดในการตอบคำถามเกิดขึ้นบ5าง แตCก็เปHนความผิดพลาดที่ไมCมาก (ความผิดพลาดอยูC

ระหวCางร5อยละ 4-12 ของคำถามทั้งหมดที่ได5ลองทดสอบ) ผู5วิจัยจึงได5นำแชทบอทที่สร5างไว5ไปทดลอง

ใช5ในรอบท่ี 2 และได5เพ่ิมสCวนของแบบประเมินความพึงพอใจของผู5ใช5งานเข5าไปให5ผู5ท่ีทดสอบระบบได5

ประเมินหลังจากท่ีทดลองใช5งานแล5ว 

 

3.6 ผลการดำเนินการสรBางแชทบอทตามที ่ออกแบบไวBและปkอนขBอมูลใสYแชทบอท 

รอบท่ี 2 (Acting 2) 

แชทบอทที่ผู5วิจัยสร5างจะเปHนแชทบอทที่ใช5งานผCานเว็บไซตNโดยสามารถทดสอบได5จากการ

ทดลองใช5ผCานคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ โดยผู5วิจัยได5จัดทำลิงกNและคิวอารNโคด (QR Code) 

เพื่อเตรียมไว5ให5ผู5ทดสอบติดตั้งและเข5าไปใช5งานแชทบอท โดยแชทบอทที่จะใช5ทดสอบในรอบที่ 2 มี

ลักษณะดังภาพ 4.15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.15 แชทบอทท่ีออกแบบไว5สำหรับการทดสอบ รอบท่ี 2 
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 3.7 ทดลองใชBแชทบอทท่ีสรBางข้ึน รอบท่ี 2 (Observing 2) 

 ในระยะของการวิจัยและพัฒนาในวงรอบที่ 2 นี้ ผู5วิจัยได5นำแชทบอทไปให5เจ5าหน5าที่ของ

สำนักทะเบียนและวัดผลจาก 8 ศูนยN/ฝbาย ศูนยN/ฝbายละ 2 คน จำนวนรวม 16 คน ซึ่งเปHนตัวอยCาง

วิจัย ทำหน5าที่ในการรCวมทดลองใช5งานแชทบอทในรอบท่ี 2 น้ี ในที่นี้จะเรียกตัวอยCางวิจัยจำนวน 16 

คนนี้วCา “ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบ” โดยกCอนที่จะมีการทดลองใช5งานแชทบอทนั้น ผู5วิจัยได5

ขออนุญาตและขอความยินยอมจากผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบทุกคนตามหลักการของ

จริยธรรมการวิจัยในมนุษยN พร5อมทั้งมีการอธิบายถึงที่มาของงานวิจัย วัตถุประสงคNของการวิจัย 

ตลอดจนกระบวนการเก็บข5อมูลวิจัยท่ีผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบทุกคนจะได5มีสCวนรCวม และ

เป�ดโอกาสให5ตัวอยCางวิจัยซักถามและแสดงความประสงคNในการเข5ารCวมและถอนตัวออกจาก

กระบวนการวิจัยได5ตลอดเวลา  

ในขั้นตอนน้ี ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบจะทดลองใช5งานแชทบอทจากลิงกNที่ผู5วิจัย

สร5างขึ้น โดยผู5วิจัยจะนัดหมายและขอเก็บข5อมูลจากการทดลองใช5งานจากผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอท

ต5นแบบรายบุคคลตามวันและเวลาท่ีแตCละคนสะดวก การดำเนินงานในขั้นตอนนี้ใช5เวลาในการเก็บ

ข5อมูล 3 สัปดาหN โดยเก็บข5อมูลจากการใช5งานใน 2 รูปแบบ คือ การใช5งานผCานเครื่องคอมพิวเตอรN 

และการใช5งานผCานโทรศัพทNมือถือ ผู5วิจัยจะให5ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบแตCละคนได5ลองใช5

งานแชทบอทต5นแบบในวันท่ีได5นัดหมายกัน จะไมCมีการสCงลิงกNให5ทดสอบกCอน ทั้งนี้เพราะต5องการ

สังเกตพฤติกรรมผู5ใช5และต5องการทราบปZญหาที่เกิดขึ้นจากการใช5งานในครั้งแรกของผู5เข5ารCวมทดสอบ

แชทบอทต5นแบบแตCละคน  

กCอนเริ ่มการทดสอบ ผู5วิจัยจะอธิบายและชี้แจงกับผู5เข5ารCวมทดสอบอยCางชัดเจน โดยมี

รายละเอียดของการช้ีแจง ดังน้ี 

 

“สวัสดีคGะ คุณ.......... นักวิจัยชื่อ ....... ขอขอบพระคุณอยGางสูงที่สละเวลามารGวม

ทดสอบแชทบอทในวันน้ี กGอนที่จะเริ่มทดสอบแชทบอทต/นแบบ ขอเรียนชี้แจงให/ทราบอีก

ครั้งวGา งานวิจัยเรื่องนี้กำลังอยูGในขั้นตอนของการวิจัยและพัฒนา ขณะนี้แชทบอทต/นแบบท่ี

จะใช/ในการชGวยตอบคำถามงานทะเบียนของนักศึกษาท่ีเราได/พัฒนาอยูGน้ันได/ทำต/นแบบเสร็จ

แล/ว เพื่อให/สามารถตรวจสอบได/วGาแชทบอทน้ีทำงานได/ตรงตามที่นักวิจัยตั้งใจไว/หรือไมG 

การทดสอบนี้จะใช/เวลาโดยประมาณ 1 ชั่วโมง แตGอาจจะเร็วหรือช/ากวGานั้น ขึ้นอยูGกับการ

ทดลองใช/งานของแตGละทGาน และขอเน/นยำวGา การทดสอบน้ีเปBนการทดสอบแชทบอทท่ีสร/าง

ขึ้นไมGใชGการทดสอบผู/ใช/งานแตGอยGางใด ดังนั้นขอให/ทุกทGานสบายใจและทำตัวตามสบาย 

ในระหวGางการทดลองใช/งาน และในการทดสอบนี้ทุกทGานจะไมGมีทางทำผิด ดังนั้นไมGต/อง

กังวลวGาจะทำอะไรผิดพลาด ในระหวGางท่ีใช/งาน สามารถพูดหรืออธิบายกับตัวเองด/วยการคิด
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เสียงดังแล/วพูดออกมา (Think Aloud) ได/เลย เพื่อที่ผู /วิจัยจะได/ทราบวGาทGานกำลังมอง

ตรงไหน คิดอะไรอยูG การคิดเสียงดังแล/วพูดออกมาจะชGวยผู/วิจัยในการปรับปรุงแชทบอทได/

มาก และขอให/ทุกทGานบอกผู/วิจัยถึงความรู/สึกที่มีตGอการใช/งานแชทบอทอยGางตรงไปตรงมา

โดยไมGต/องกังวลวGาจะทำร/ายความรู/สึกของผู/วิจัย ทุกข/อมูลท่ีผู/วิจัยได/รับจะนำไปพัฒนา 

แชทบอทให/ตอบโจทย=และตรงตามความต/องการของผู/ใช/งานมากท่ีสุด และหากทGานมีคำถาม

ในระหวGางที่ทำการทดสอบก็สามารถสอบถามผู/วิจัยได/เลย แตGผู/วิจัยอาจจะไมGสามารถตอบ

คำถามได/ทันที เนื่องจากผู/วิจัยต/องการสังเกตวGาในการใช/งานจริง หากไมGมีคนคอยชGวยอยูG 

ข/าง ๆ ผู/ใช/งานจะทำอยGางไร หลังจากการทดลองใช/งานเสร็จสิ้นผู/วิจัยจะตอบคำถามให/

ภายหลัง” 

 

วัตถุประสงคNสำคัญของการทดลองใช5แชทบอทที่สร5างขึ้น รอบที่ 2 นี้ ผู5วิจัยต5องการเก็บ

ประสบการณNผู5ใช5 (User Experience :UX) ที่เกี่ยวข5องกับพฤติกรรมและการแก5ปZญหา ดังนั้นการ

ทดลองใช5งานแชทบอทต5นแบบที่พัฒนาขึ้นในรอบน้ี ผู5วิจัยจะเป�ดโอกาสให5ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอท

ต5นแบบสามารถพิมพNคำถามเพื่อสอบถามแชทบอทเกี่ยวกับงานทะเบียนของนักศึกษาระดับปริญญา

ตรีอยCางอิสระ ทุกคนสามารถลองตั้งคำถามใด ๆ เกี่ยวกับงานทะเบียนโดยสมมุติตนเองเปHนนักศึกษา 

หรือจะลองใช5คำถามที่นักศึกษาเคยได5สอบถามมาเพื่อพิมพNสอบถามแชทบอทก็ได5 ผู5วิจัยให5เวลา

ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบแตCละคนได5ทดลองใช5งานแชทบอทอยCางเต็มท่ี โดยเฉลี่ยแตCละคน

ใช5เวลาในการทดสอบแชทบอทประมาณ 10-15 นาที (ไมCรวมเวลาในการสัมภาษณNหลังเสร็จสิ้นการ

ทดสอบแชทบอท) และในระหวCางที่แตCละคนได5ทดลองใช5แชทบอทนั้น ผู5วิจัยจะทำหน5าที่คอยสังเกต

พฤติกรรมในระหวCางการทดสอบด5วย ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบมีรายละเอียดดังน้ี  

ประเด็นท่ี 1: การใชBลิงก5ท่ีไดBรับเพ่ือเขBาสูYการใชBงานแชทบอท 

1.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบท้ัง 16 คน สามารถใช5ลิงกNท่ีได5รับเข5าไปสูCหน5าจอการใช5งานแชทบอทได5ด5วยตนเอง  

1.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบทั้ง 16 คน สามารถใช5ลิงกNที่ได5รับเข5าไปสูCหน5าจอการใช5งานแชทบอทได5ด5วย

ตนเอง 

ประเด็นท่ี 2: การเขBาสูYการสนทนากับแชทบอท 

  2.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบทุกคนสามารถหาไอคอนเพื่อเริ่มเข5าสูCสCวนของการพิมพNข5อความหรือคำถามเพ่ือ

สนทนากับแชทบอทได5อยCางรวดเร็ว ผู5ใช5ทุกคนสามารถกดไปท่ีไอคอนเพ่ือเร่ิมพิมพNคำถามและสนทนา

กับแชทบอทในประเด็นที่ต5องการสอบถามได5ด5วยตนเอง รูปแบบของคำถามมีทั้งการใช5ประโยค
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คำถามเสมือนการพิมพNผCานชCองแชทในชCองทางออนไลนN และมีการพิมพNสอบถามโดยใช5คำสำคัญถาม

ไปส้ัน ๆ หรือพิมพNเฉพาะคำสำคัญท่ีตนเองอยากได5คำตอบ ซ่ึงรูปแบบของคำถามมีหลากหลายดังน้ี 

“หนังสือมาเม่ือไหรG” 

“ลงทะเบียนได/ถึงวันไหน” 

“ย่ืนเอกสารลาออกทำยังไง” 

“เบอร=โทรสำนักทะเบียนและวัดผล” 

“หนูจะมาอบรมเข/มต/องเตรียมอะไรมาบ/างคะ” 

“สวัสดีครับ ผมต/องการเปล่ียนท่ีอยูG ต/องทำไงบ/างครับ” 

  2.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู 5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบจำนวน 10 คน ไมCสามารถหาไอคอนเพื่อเริ่มเข5าสูCสCวนของการพิมพNข5อความ

หรือคำถามเพื่อสนทนากับแชทบอทได5 ในขณะที่ผู 5เข5ารCวมทดสอบจำนวน 6 คน สามารถมองหา

ไอคอนเพื่อเริ่มต5นการสนทนากับแชทบอทได5อยCางรวดเร็ว ในชCวงที่ผู5ทดสอบพิมพNคำถามเสร็จแล5ว 

ผู5ทดสอบบางคนพบความยุCงยากในการกดสCงข5อความ เพราะแถบแป�นพิมพNขึ้นมาบดบังแถบบรรทัดท่ี

พิมพNข5อความ ทำให5มองไมCเห็นวCาข5อคำถามหรือข5อความท่ีพิมพNไปแล5วมีการสะกดคำถูกหรือผิด

อยCางไร สำหรับรูปแบบของคำถามท่ีใช5สนทนาเพื่อสอบถามในแชทบอทนั้นเปHนไปในลักษณะเดียวกัน

กับการทดลองใช5แชทบอทด5วยคอมพิวเตอรN คือ มีการใช5ทั้งประโยคคำถามเสมือนการพิมพNผCานชCอง

แชทในชCองทางออนไลนN และมีการพิมพNสอบถามโดยใช5คำสำคัญถามไปสั้น ๆ หรือพิมพNเฉพาะคำ

สำคัญท่ีตนเองอยากได5คำตอบ  

ประเด็นท่ี 3: การส้ินสุดข้ันตอนการสนทนากับแชทบอท 

  3.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบทุกคน เมื่อสิ้นสุดการสนทนากับแชทบอทแล5ว สามารถป�ดแชทบอทหรือหาปุbมกด

ออกเพ่ือจบการการสนทนาได5ด5วยตนเองได5อยCางรวดเร็ว 

  3.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู 5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบทุกคน เมื่อสิ้นสุดการสนทนากับแชทบอทแล5ว สามารถป�ดแชทบอทหรือหา

ปุbมกดออกเพ่ือจบการการสนทนาได5ด5วยตนเองได5อยCางรวดเร็ว 

3.8 ผลการสะทBอนขBอมูลท่ีไดBจากการทดลองใชBงานแชทบอท รอบท่ี 2 (Reflecting 2) 

เมื่อผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบทดลองใช5งานแชทบอทจนเสร็จแล5ว ผู5วิจัยจะใช5เวลา

อีกประมาณ 15-30 นาที ตCอผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบ 1 คน เพื่อดำเนินการสัมภาษณNถึง

ประสบการณNของผู5ใช5โดยเก็บข5อมูลที่เกี่ยวข5องกับอารมณN/ความรู5สึก และความคิดเห็นที่มีตCอการใช5

งานแชทบอทท้ัง 2 รูปแบบ มีรายละเอียดดังน้ี 
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ประเด็นท่ี 1: ขBอมูลท่ีไดBรับมีความถูกตBอง 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCมีความถูกต5อง  

“พ่ีชอบท่ีแชทบอทตอบคำถามได/ถูกต/อง”  

“ข/อมูลสGวนใหญGมีความถูกต/อง มีที่ตอบผิดอยูGนะ แตGไมGมากนะเทGาที่ได/ลองใช/ ถือวGาผGาน

เลย” 

“เรื ่องการตอบคำถามที่ได/รับจากแชทบอท สGวนใหญGแชทบอทตอบได/ดีเลยนะ ตอบถูก 

เข/าใจงGายดีวGาแชทบอทอธิบายวGายังไง” 

“ใช/แล/วไมGเจอวGาตอบไมGถูกนะคะ ไมGแนGใจวGาแชทบอทเกGง หรือพ่ีถามดี เพราะพ่ีถามคำถามท่ี

พี่เองโดนนักศึกษาถามบGอย ๆ เชGน ลงทะเบียนเมื่อไหรG บัตรนักศึกษาหายต/องทำยังไง สอบถามผล

การสอบ ทุกคำถามท่ีพ่ีถามไป แชทบอทตอบได/ถูกต/องหมดเลยคGะ” 

แตCก็มีข5อมูลอีกบางสCวนที่แชทบอทยังตอบไมCถูกต5อง ควรจะมีการเพิ่มคำค5น หมวดหมูC หรือ

คำสำคัญเพิ่มขึ้นอีก เพื่อให5แชทบอทมีคลังคำถามและมีหมวดหมูCที่สามารถตอบคำถามนักศึกษา

ได5มากขึ้น สำหรับคำถามคำตอบที่แชทบอทยังตอบไมCถูกต5องนั้น พบวCา เปHนคำถามที่ไมCมีใน Intent 

หรือหากเปHนคำถามที่มีใน Intent แตCแชทบอทจับประเด็นของคำเหลCานั้นได5ใน Intent อื่น จึงเกิด

ปZญหาในการได5รับคำตอบเร่ืองอ่ืนท่ีไมCตรงคำถามดังน้ี 

“ผมลองถามกำหนดการสอบซGอม 1/65 บอทจะตอบเรื่องวิธีการสอบออนไลน= ได/ข/อมูลไมG

ตรงกับท่ีอยากรู/ ประเด็นน้ีไมGแนGใจวGาลองปรับข/อมูลโดยใช/ปฏิทินการศึกษา มสธ. ได/ไหมครับ” 

“ผมใช/คำถามวGา ตรวจสอบผลการสอบซGอม แตGแชทบอทเอาเร่ือง การตรวจสอบผลการเรียน

ประจำภาคการศึกษา มาตอบ” 

“ถามวGารับสมัครนักศึกษาใหมGถึงเมื่อไหรG แชทบอทตอบวGา ทำบัตรนักศึกษาใหมGต/องสGงคำ

ร/องพร/อมรูปถGายและเสียคGาธรรมเนียม 100 บาท” 

“ขอใบรายงานผลการศึกษา แชทบอทสGงลิงก= ตรวจสอบผลการเรียนประจำภาคการศึกษามา

ให/” 

“พ่ีถามวGา มสธ.14 แตGพ่ีได/รับลิงก=บริการท่ีพักใน มสธ.” 

“ลองพิมพ= มสธ.15 ได/รับลิงก=บริการท่ีพักใน มสธ.” 

“ควรใช/ Concept Map เชื่อมโยงคำที่เกี่ยวข/องแล/วสร/างชุดคำเพิ่มขึ้นให/ได/คำตอบที่ถูกต/อง

และครอบคลุมมากท่ีสุด” 

ประเด็นท่ี 2: ขBอมูลท่ีไดBรับมีความครบถBวน 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCมีความครบถ5วน แตCควรตัดบางประเด็นที่แชทบอทตอบละเอียดมากเกินไปออก โดยเฉพาะ
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เรื่องของเกณฑNการตัดเกรดท่ีควรตัดออกไปเพราะมีความละเอียดอCอน นอกจากน้ีผู5เข5ารCวมทดสอบได5

เสนอให5เพิ ่มข5อมูลในบางเรื ่องลงไปในแชทบอท คือ ข5อมูลการติดตCอสำนักทะเบียนและวัดผล 

เบอรNโทรในการติดตCอสำนักทะเบียนและวัดผล  

“ข/อมูลที่ได/จากแชทบอทคGอนข/างจะสมบูรณ=แล/วนะคะ แตGน/อยใจเล็ก ๆ ที่ไมGมีอีเมลในการ

ติดตGอสำนักทะเบียนและวัดผล” 

“แผนการศึกษา ไมGควรจะบอกถึงเกณฑ=ในการตัดสินผลการสอบ เชGน ชุดวิชาที่เปrด ก2 และ 

ก3 ตัดเกรดโดยใช/เกณฑ= 1-3 เทGาน้ัน” 

“ขอให/แนะนำเพ่ิมเติมเร่ืองการสอบออนไลน= จะต/องมีการเลือกรูปแบบการสอบภายหลังจาก

ลงทะเบียนเรียนเข/าระบบแล/วประมาณ 3-5 วันทำการ ภายในระยะเวลาท่ีกำหนดเทGาน้ัน” 

“การขอสำเร็จการศึกษา มสธ.10 ขอเพิ่มเติมลิงก=ให/เข/าไปดาวน=โหลดแบบฟอร=ม ได/ท่ี

เว็บไซต= มสธ.” 

“ไมGแสดงชGวงเวลา วัน เดือน ป� ของการสิ้นสุดการรับลงทะเบียนเรียน การเพิ่มชุดวิชา 

การถอนชุดวิชา การลาพักการศึกษา” 

ประเด็นท่ี 3: ไดBรับคำตอบอยYางรวดเร็ว 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา แชทบอท

ตอบคำถามได5อยCางรวดเร็ว วCองไว สร5างความประทับใจให5กับผู5ทดสอบ 

“ชอบมากท่ีแชทบอทตอบคำถามได/ไว” 

“แป�บเดียวได/รับคำตอบแล/ว ไวมาก ๆ” 

“เปBนแชทบอทท่ีฉลาดมาก ตอบไวมาก” 

“ไมGหนGวง ไมGหมุน ไมGมีความช/าเลย ขนาดเน็ตมือถือของตัวเองไมGแรงนะ ยังไมGมีชGวงที่รอ

คำตอบเลย คือถามปุ�บ คำตอบเด/งมาเลย” 

“แชทบอทตอบคำถามได/ไวมาก ไมGทำให/รู/สึกต/องรอ หรือเกิดความอึดอัดขัดใจในการใช/งาน

เลย” 

“ไมGอืดเลย ไวมาก” 

 “จุดเดGนเลยเร่ืองการตอบไว” 

ประเด็นท่ี 4: แชทบอทใชBงานงYาย 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ผู5เข5ารCวม

ทดสอบทุกคนเห็นตรงกันวCาการใช5งานแชทบอทด5วยคอมพิวเตอรNสามารถใช5งานได5งCายและสะดวก 

โดยผู5เข5ารCวมทดสอบสCวนใหญCมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกันวCา ทุกคนชอบใช5งานแชทบอทผCาน

โทรศัพทNมือถือมากกวCา เพราะโทรศัพทNมือถือจะถูกพกพาติดตัว ทำให5ใช5งานได5สะดวก และหากเกิด

ข5อสงสัยหรือต5องการข5อมูลอะไรก็จะใช5โทรศัพทNมือถือเปHนเครื ่องมือในการค5นหาคำตอบ และ
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ธรรมชาติของนักศึกษา มสธ. ในระดับปริญญาตรีสCวนใหญCก็จะพกพาโทรศัพทNมือถือมากกวCาจะพกพา

เครื่องคอมพิวเตอรN ดังนั้นถ5าทำให5แชทบอทเวอรNชันในโทรศัพทNมือถือใช5งานงCายนCาจะตรงใจผู5ใช5งาน

มากที่สุด สิ่งที่ต5องปรับปรุง คือ แชทบอทที่ใช5งานผCานโทรศัพทNมือถือนั้นใช5งานยากกวCาคอมพิวเตอรN 

ไอคอนที่จะกดเพ่ือเริ่มพิมพNคำถามหายาก ปZญหาในเรื่องของแป�นพิมพNที่ขึ้นมาบังบรรทัดที่ใช5พิมพNทำ

ให5มองไมCเห็นวCาพิมพNข5อความถึงตรงไหนแล5วกลายเปHนเรื่องใหญCที่พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบทุกคน

อยากให5ปรับปรุง  

“หาไอคอนท่ีจะเร่ิมพิมพ=คำถามในตอนแรกยาก” 

“ดูไมGออกวGาตรงไหนให/กดเริ่มเพื่อถามคำถาม อาศัยวGาเคยใช/แชทบอทในเว็บอื่น ๆ มากGอน

เลยพอรู/วGาตัวแชทบอทมันจะอยูGท่ีมุมลGางขวา” 

“โดยเบื้องต/นผมลองใช/แล/วกรณีใช/ผGานโทรศัพท=ข/อความสนทนาจะถูกปrดจากแป�นพิมพ=ทำ

ให/ไมGเห็นข/อความ” 

“แป�นพิมพ=บังข/อความ ไมGชอบเลยคGะ” 

“อยากให/แป�นพิมพ=ยGอขนาดหรือกดหดลงได/ เพราะมองไมGเห็นข/อความที่พิมพ=ไปเลย ต/องกด

ให/แป�นพิมพ=หายไป ถึงมองเห็นวGาพิมพ=อะไรไป” 

“จริง ๆ มันใช/งานไมGยากเลยนะ แคGฟ�งก=ชันบางอยGางของมันควรต/องปรับ อยGางแรกต/องไมGให/

แป�นพิมพ=บังบรรทัดกGอน” 

“ใช/งานในคอมพิวเตอร=ไมGมีป�ญหา ใช/งGาย ชอบ ใช/สนุก แตGพอมาลองใช/กับมือถือด/วยความท่ี

ขนาดจอมันเล็กหรืออะไรไมGรู/ ตอนที่พิมพ=คำถามแป�นพิมพ=มันบังมองไมGเห็นที่พิมพ=เลย ไมGรู/วGาพิมพ=ไป

ถึงไหน พิมพ=อะไรไป สะกดผิดหรือเปลGา ตรงน้ีคือทำให/รู/สึกวGาใช/งานยากแล/ว” 

“อยากให/ปรับรูปแบบเปBนสีให/สวยงามนGาถามตอบหรือเห็นความแตกตGางระหวGางมุมคำถาม

กับคำตอบได/จะดีมาก” 

 “ถ/าสามารถเพ่ิมปุhมสGงคำถามได/จะดีมากแทนการกดปุhมรีเทิร=นบนแป�นคีย=” 

ประเด็นท่ี 5: แชทบอทใหBขBอมูลตรงตามท่ีตBองการ 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCตรงตามความต5องการของผู5เข5ารCวมทดสอบ แตCก็มีข5อมูลที่ควรต5องเพิ่มรายละเอียดหรือใสC

คำอธิบายไปอีก เพ่ือให5มีความครอบคลุมในเร่ืองท่ีนักศึกษาอาจจะสงสัย 

“บางคำตอบพี่วGาสามารถอธิบายรายละเอียดไปได/อีก เราอาจอธิบายข/อมูลให/นักศึกษาทราบ

ครGาว ๆ แล/วตามด/วยการให/ลิงก=ให/เค/าเข/าไปอGานเอง เค/าจะได/รับข/อมูลที่ตรงตามความต/องการของ

เค/ามากข้ึน” 

“จากท่ีผมลองใช/ ผมวGาคำตอบของแชทบอทก็ตรงกับความต/องการอยากรู/ท่ีผมถามนะครับ” 
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“สGวนใหญGคำตอบก็ตรงกับความต/องการ มีที่เหนือความคาดหมายบ/าง เชGน ลองถามเลGน ๆ 

เรื่องจองห/องพัก แชทบอทให/คำตอบและให/ลิงก=มาครบเลย เราสามารถกดเข/าไปดูได/หมดเลยวGาท่ี 

มสธ. มีห/องพักกี่อาคาร แตGละอาคารในห/องเปBนยังไง อันนี้คือยิ่งกวGาตรงตามความต/องการแตGมัน

เหนือความคาดหมาย เพราะคิดวGาจะได/รับคำตอบแบบกลาง ๆ เชGน ห/องพักให/ติดตGอที่เบอร=น้ี แตGเน่ีย

เราได/ข/อมูลเร่ืองน้ีมาท้ังก/อนเลย กดเข/าไปอGาน ไปดูรูปห/องพักได/แบบเพลิน ๆ ” 

“ข/อมูลที่ได/มีทั้งที่ตรงกับความต/องการและไมGตรงกับความต/องการ ข/อมูลที่ตรงกับความ

ต/องการจะเปBนคำถามที่ถามไปแล/วแชทบอทตอบถูก อันนี้ตรงใจ แตGที่ไมGตรงตามความต/องการก็จะ

เปBนคำถามท่ีบอกไปแล/ววGา ถามไปอยGาง ได/รับคำตอบอีกอยGาง คำตอบมันคนละเร่ืองกัน แบบน้ีไมGตรง

ตามความต/องการ แตGวGาก็เข/าใจได/วGาน่ีเปBนชGวงของการทดลอง ยังต/องมีการปรับปรุงอีก” 

“ควรปรับข/อมูลคำตอบให/สมบูรณ= ต/องให/แชทบอทตอบได/ตรงคำถามมากข้ึนกรณีใช/จริง” 

ประเด็นท่ี 6: แชทบอทสนทนาอยYางเปVนธรรมชาติ 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา แชทบอทมี

บทสนทนาที่เปHนธรรมชาติ ถามตอบแล5วได5คำตอบที่เข5าใจ แชทบอทเรียบเรียงคำตอบได5ดี เข5าใจงCาย 

แชทบอทตอบสุภาพมีหางเสียง  

“พี่ไมGรู/วGาแชทบอทสนทนาเปBนธรรมชาติคือยังไง เพราะเหมือนตอนนี้พี่รู /วGาพี่กำลังคุยกับ

หุGนยนต= แตGที่พี่ลองเลGนพี่วGาพ่ีไมGติดอะไรนะคะ คำตอบที่พี่ได/รับก็เรียบเรียงคำได/สื่อความ ตอบชัดเจน

เข/าใจงGาย ใช/คำท่ีไมGซับซ/อน ระดับของภาษาก็ไมGพิสดารอะไรคGะ” 

“ผมวGาแชทบอทตอบได/ใกล/เคียงกับเวลาที่เราแชทคุยกับเพื่อนนะครับ ใช/ภาษาปกติ ลื่นไหล

ดี ไมGมีอะไรท่ีรู/สึกวGาเปBนหุGนยนต=ครับ” 

“แชทบอทใช/ภาษาตอบกลับได/ปกติ มีหางเสียง สุภาพ และดูใจดี” 

“สัมผัสได/ถึงความนGารักของแชทบอทท่ีเปBนผู /หญิงพูดเพราะ ขนาดลองใสGคำถามมั่ว ๆ 

แชทบอทก็ไมGดGากลับ แถมยังให/ถามกลับให/เราตั้งคำถามหรือสอบถามไปได/ใหมG บางทีดีกวGาคุยกับคน

เพราะเวลาถามไปมาก ๆ คนจะมีอารมณ=ใสGมาทางน้ำเสียง” 

“ภาษาที่แชทบอทตอบคำถามเราเปBนภาษที่เข/าใจงGาย ถ/านักศึกษาได/ใช/งานจริงก็นGาจะไมGมี

ป�ญหาอะไรเพราะตอบได/กระชับ รู/เร่ือง” 

3.9 ผลการรYางและออกแบบแชทบอท: การวางแผน รอบท่ี 3 (Planning 3) 

 การวิจัยและพัฒนาแชทบอทในรอบท่ี 3 นี้ผู5วิจัยได5นำเอาผลการสะท5อนข5อมูลที่ได5จากการ

ทดลองใช5งานแชทบอท รอบที่ 2 (Reflecting 2) ที่มีข5อผิดพลาดในทุกประเด็นมาแก5ไข โดยออกแบบ

ให5แชทบอทที่ใช5งานในโทรศัพทNมือถือมีลักษณะการใช5งานที่เปHนมิตรกับผู5ใช5มากขึ้น ด5วยการนำ 

แชทบอทไปเชื่อมตCอ (Integrate) กับแอปพลิเคชันไลนN เนื่องจากสCวนติดตCอผู5ใช5 (User Interface: 

UI) ที่เตรียมไว5กCอนหน5านี้ใช5งานยากบนโทรศัพทNมือถือ และมีการเพิ่ม Intent ให5ครอบคลุมกับแนว
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คำถามและลักษณะข5อความท่ีจะมีโอกาสจะถูกถามจากนักศึกษาท้ังคำท่ีเปHนคำเด่ียว ๆ คำสำคัญ คำท่ี

เปHนภาษาพูด และคำท่ีเปHนภาษาทางการ  

3.10 ผลการดำเนินการสรBางแชทบอทตามที่ออกแบบไวBและปkอนขBอมูลใสYแชทบอท 

รอบท่ี 3 (Acting 3) 

แชทบอทท่ีพัฒนาและปรับปรุงในรอบที่ 3 น้ี ผู5วิจัยได5จัดเตรียมลิงกNไว5ให5ทดสอบบนหน5าเว็บ

และเพิ่มชCองทางการใช5งานแชทบอทท่ีจัดเตรียมไว5ในรูปแบบของการใช5งานผCานแอปพลิเคชันไลนN 

ทั้งนี้เพื่อต5องการแก5ปZญหาจากผลการสะท5อนข5อมูลที่ได5จากการทดลองใช5งานแชทบอท รอบที่ 2  

ซึ่งเปHนปZญหาที่เกิดจากประสบการณNผู5ใช5เกี่ยวกับ 1) แก5ปZญหาท่ีแป�นพิมพNขึ้นมาป�ดหรือทับชCอง

บรรทัดในการพิมพNข5อความ 2) แก5ปZญหาของการหาไอคอนหรือปุbมกดในการเริ ่มต5นใช5งานหรือ

สนทนากับแชทบอทได5ยาก ด5วยการเพิ่มคำอธิบายที่หน5าแรกของแชทบอทเพื่อแจ5งให5ผู5ทดสอบทราบ

วCาเริ่มกดปุbมการสนทนาได5จากไอคอนที่มุมขวามือ และสามารถประเมินการใช5งานแชทบอทได5โดยกด

ปุbมแบบประเมินที่แถบสีฟ�า 3) เพิ่ม Intent เพื่อแก5ปZญหาเกี่ยวกับข5อมูลงานทะเบียนที่แชทบอทยัง

ตอบคำถามผิด 4) เพิ่ม Response (Default) เพื่อสร5างคลังคำตอบให5แชทบอท 5) เพิ่ม Training 

phrases เพื่อให5แชทบอทเรียนรู5คำใหมC ๆ และสามารถดึงคำตอบมาตอบได5ถูกต5อง และ 6) เพ่ิม 

Respones สำหรับการใช5งานผCานแอปพลิเคชันไลนN เพื ่อแก5ปZญหาการใช5งานแชทบอทผCาน

โทรศัพทNมือถือที่ใช5งานยาก สำหรับขั้นตอนในการสร5างพัฒนาแชทบอทใช5วิธีการตามที่ได5อธิบายไว5

ข5างต5นในหัวข5อ 3.2 ผลการดำเนินการสร5างแชทบอทตามที่ออกแบบไว5และป�อนข5อมูลใสCแชทบอท 

รอบท่ี 1 (Acting 1) ดังนั้นในที่นี้จะนำเสนอเฉพาะขั้นตอนการสร5างและพัฒนาแชทบอทสำหรับการ

ใช5งานผCานแอปพลิเคชันไลนN ซ่ึงสามารถทำได5 ดังน้ี 

 3.10.1 การเพ่ิม Response สำหรับการใช/งานผGานแอปพลิเคชันไลน= ดังภาพ 4.16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4.16 การเพ่ิม Response สําหรับการใช้งานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ 
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แชทบอทสำหรับการทดสอบรอบท่ี 3 เม่ือเป�ดใช5งานบนเว็บไซตNจะมีลักษณะดังภาพ 4.17 

และแชทบอทท่ีใช5งานผCานแอปพลิเคชันไลนNจะมีลักษณะดังภาพ 4.18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.17 แชทบอทท่ีใช5งานบนเว็บไซตN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพ 4.18 แชทบอทท่ีใช5งานผCานแอปพลิเคชันไลนN 
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 3.11 ทดลองใชBแชทบอทท่ีสรBางข้ึน รอบท่ี 3 (Observing 3) 

 ในระยะของการวิจัยและพัฒนาในวงรอบที ่ 3 นี ้ ผู 5ว ิจัยได5นำแชทบอทไปให5นักศึกษา 

ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชที่เปHนตัวอยCางวิจัยจำนวน 50 คน ทำหน5าที่รCวมทดลองใช5งาน 

แชทบอท เพื่อนำข5อมูลท่ีได5ไปพัฒนาให5เปHนแชทบอทเวอรNชันที่พร5อมใช5งานจริง ในที่นี ้จะเรียก

นักศึกษาที่เปHนตัวอยCางวิจัยจำนวน 50 คนนี้วCา “นักศึกษาท่ีเข5ารCวมทดสอบแชทบอท” โดยกCอนที่จะ

มีการทดลองใช5งานแชทบอทนั้น ผู5วิจัยได5ขออนุญาตและขอความยินยอมจากนักศึกษาท่ีเข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบทุกคนตามหลักการของจริยธรรมการวิจัยในมนุษยN พร5อมทั้งมีการอธิบายถึง

ที่มาของงานวิจัย วัตถุประสงคNของการวิจัย ตลอดจนกระบวนการเก็บข5อมูลวิจัยท่ีนักศึกษาที่เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอททุกคนจะได5มีสCวนรCวม และเป�ดโอกาสให5นักศึกษาที่เข5ารCวมทดสอบแชทบอทซักถาม

และแสดงความประสงคNในการเข5ารCวมและถอนตัวออกจากกระบวนการวิจัยได5ตลอดเวลา  

ในขั้นตอนน้ี นักศึกษาที่เข5ารCวมทดสอบแชทบอทจะได5ทดลองใช5แชทบอทจากลิงกNที่ผู5วิจัย

สร5างขึ้น การดำเนินงานในขั้นตอนนี้ใช5เวลาในการเก็บข5อมูล 3 สัปดาหN ดำเนินการโดยนักวิจัยและ

ผู5ชCวยนักวิจัยอีก 2 คน ในสCวนของการทดสอบผู5วิจัยจะให5นักศึกษาได5ทดสอบการใช5งานแชทบอทใน 

2 รูปแบบ คือ การใช5งานผCานโทรศัพทNมือถือและการใช5งานผCานเครื่องคอมพิวเตอรN โดยกำหนดให5มี

จำนวนนักศึกษาท่ีทดสอบการใช5งานจากคอมพิวเตอรNจำนวน 10 คน และนักศึกษาอีก 40 คน ทดลอง

ใช5งานจากโทรศัพทNมือถือ สำหรับการกำหนดจำนวนนักศึกษาที่ทดสอบแชทบอทด5วยโทรศัพทNมือถือ

มากกวCาจำนวนนักศึกษาที่ทดสอบแชทบอทด5วยคอมพิวเตอรNนั ้นเปHนเพราะ จากผลการทดสอบ 

แชทบอทในรอบท่ี 2 ที่ผCานมา ผู5วิจัยพบวCา การใช5งานแชทบอทด5วยคอมพิวเตอรNไมCมีปZญหาด5าน

ประสบการณNผู5ใช5 (User Experience: UX) แตCจะพบปZญหาจำนวนมากจากการใช5งานเมื่อใช5ผCาน

โทรศัพทNมือถือ ประกอบกับข5อมูลท่ีผู 5ใช5จะได5รับซึ่งเปHนคำตอบจากแชทบอทนั้นไมCวCาจะใช5งาน 

แชทบอทจากอุปกรณNใดก็จะได5รับคำตอบแบบเดียวกัน เพราะเปHนชุดของฐานข5อมูลจากแชทบอทชุด

เดียวกัน 

กCอนเร่ิมการทดสอบ ผู5วิจัยกับผู5ชCวยนักวิจัยจะอธิบายและช้ีแจงกับนักศึกษาท่ีเข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทอยCางชัดเจน โดยมีรายละเอียดของการช้ีแจงเชCนเดียวกันกับท่ีได5ช้ีแจงให5เจ5าหน5าท่ีของสำนัก

ทะเบียนและวัดผลที ่ร Cวมทดสอบการใช5งานแชทบอทต5นแบบในรอบท่ี 2 ได5ทำความเข5าใจถึง

วัตถุประสงคNของงานวิจัยและการทดสอบในคร้ังน้ี 

สำหรับวัตถุประสงคNสำคัญของการทดลองใช5แชทบอทที่สร5างขึ้น รอบที่ 3 นี้ ผู5วิจัยต5องการ

เก็บประสบการณNผู5ใช5 (User Experience: UX) ที่เกี่ยวข5องกับพฤติกรรมและการแก5ปZญหา ดังน้ัน

การทดลองใช5งานแชทบอทต5นแบบในระยะท่ี 3 น้ี จะเปHนแชทบอทเวอรNชันทดลองใช5ท่ีได5ถูก

พัฒนาขึ้นจากการนำปZญหาและข5อผิดพลาดทั้งหมดที่เกิดขึ้นจากการทดสอบและทดลองใช5แชทบอท

ในระยะท่ี 2 มาแก5ไขจนครบทุกรายการ ผู5วิจัยและผู5ชCวยนักวิจัยจะเป�ดโอกาสให5ผู5เข5ารCวมทดสอบ 
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แชทบอทต5นแบบสามารถพิมพNคำถามเพื่อสอบถามแชทบอทเกี่ยวกับงานทะเบียนของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีอยCางอิสระ ผู5วิจัยให5เวลาผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบแตCละคนได5ทดลองใช5งาน 

แชทบอทอยCางเต็มท่ี โดยเฉล่ียแตCละคนใช5เวลาในการทดสอบแชทบอทประมาณ 10–15 นาที (ไมCรวม

เวลาในการสัมภาษณNหลังเสร็จสิ้นการทดสอบแชทบอท) และในระหวCางที่แตCละคนได5ทดลองใช5 

แชทบอทนั้น ผู5วิจัยจะทำหน5าที่คอยสังเกตพฤติกรรมในระหวCางการทดสอบด5วย ผลจากการใช5งาน 

แชทบอทต5นแบบมีรายละเอียดดังน้ี  

ประเด็นท่ี 1: การใชBล้ิงก5ท่ีไดBรับเพ่ือเขBาสูYการใชBงานแชทบอท 

1.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบท้ัง 10 คน สามารถใช5ล้ิงกNท่ีได5รับเข5าไปสูCหน5าจอการใช5งานแชทบอทได5ด5วยตนเอง  

1.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบทั้ง 40 คน สามารถใช5ลิ้งกNที่ได5รับเข5าไปสูCหน5าจอการใช5งานแชทบอทได5ด5วย

ตนเอง 

ประเด็นท่ี 2: การเขBาสูYการสนทนากับแชทบอท 

  2.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบทุกคนสามารถหาไอคอนเพื่อเริ่มเข5าสูCสCวนของการพิมพNข5อความหรือคำถามเพ่ือ

สนทนากับแชทบอทได5อยCางรวดเร็ว ผู5ใช5ทุกคนสามารถกดไปท่ีไอคอนเพ่ือเร่ิมพิมพNคำถามและสนทนา

กับแชทบอทในประเด็นที่ต5องการสอบถามได5ด5วยตนเอง รูปแบบของคำถามมีทั้งการใช5ประโยค

คำถามเสมือนการพิมพNผCานชCองแชทในชCองทางออนไลนN และมีการพิมพNสอบถามโดยใช5คำสำคัญถาม

ไปส้ัน ๆ หรือพิมพNเฉพาะคำสำคัญท่ีตนเองอยากได5คำตอบ ซ่ึงรูปแบบของคำถามมีหลากหลายดังน้ี 

“อยากได/คูGมือลงทะเบียน” 

“โทษนะคะ หนังสือใช/เวลานานแคGไหนถึงจะมาสGง” 

“ลงทะเบียนแล/ว หนังสือไมGข้ึนใน e–book ทำอยGางไงครับ” 

  2.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู 5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบจำนวน 40 คน สามารถเริ่มเข5าสูCสCวนของการพิมพNข5อความหรือคำถามเพ่ือ

สนทนากับแชทบอทได5อยCางรวดเร็วและใช5งานแชทบอทได5อยCางคลCองแคลCว มีการใช5รูปแบบของ

คำถามเพื่อสอบถามแชทบอทในหลากหลายรูปแบบเชCนเดียวกับผู 5เข5ารCวมทดสอบที่ใช5งานด5วย

คอมพิวเตอรN  

ประเด็นท่ี 3: การส้ินสุดข้ันตอนการสนทนากับแชทบอท 

  3.1 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยคอมพิวเตอร5 พบวCา ผู5เข5ารCวมทดสอบ 

แชทบอทต5นแบบทุกคน เมื่อสิ้นสุดการสนทนากับแชทบอทแล5ว สามารถป�ดแชทบอทหรือหาปุbมกด

ออกเพ่ือจบการสนทนาได5ด5วยตนเองได5อยCางรวดเร็ว 
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  3.2 ผลจากการใชBงานแชทบอทตBนแบบดBวยโทรศัพท5มือถือ พบวCา ผู 5เข5ารCวม

ทดสอบแชทบอทต5นแบบทุกคน เมื่อสิ้นสุดการสนทนากับแชทบอทแล5ว สามารถป�ดแชทบอทหรือหา

ปุbมกดออกเพ่ือจบการการสนทนาได5ด5วยตนเองได5อยCางรวดเร็ว 

3.12 ผลการสะทBอนขBอมูลท่ีไดBจากการทดลองใชBงานแชทบอท รอบท่ี 3 (Reflecting 3) 

เมื่อผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบทดลองใช5งานแชทบอทจนเสร็จแล5ว ผู5วิจัยจะใช5เวลา

อีกประมาณ 10-20 นาที ตCอผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบ 1 คน เพื่อดำเนินการสัมภาษณNถึง

ประสบการณNของผู5ใช5โดยเก็บข5อมูลที่เกี่ยวข5องกับอารมณN/ความรู5สึก และความคิดเห็นที่มีตCอการใช5

งานแชทบอทท้ัง 2 รูปแบบ มีรายละเอียดดังน้ี 

ประเด็นท่ี 1: ขBอมูลท่ีไดBรับมีความถูกตBอง 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCมีความถูกต5อง  

“ได/รับคำตอบถูกต/อง”  

“ที่หนูถามไปสGวนใหญGจะได/รับคำตอบกลับมาถูกนะคะ แตGบางเรื่องที่แชทบอทยังตอบผิด 

หนูวGานGาจะเปBนเร่ืองของการโอนชุดวิชาคGะ” 

“คำถามที่เปBนเรื่องทั่ว ๆ ไป แชทบอทตอบถูก แตGพวกป�ญหาในการเรียน เชGน อGานหนังสือ

อยGางไรให/จำหรือทำข/อสอบได/ แบบน้ีแชทบอทไมGถูกครับ” 

ประเด็นท่ี 2: ขBอมูลท่ีไดBรับมีความครบถBวน 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCมีความครบถ5วน แชทบอทจะตอบคำถามโดยแนบลิงกNที่เกี่ยวข5องมาให5นักศึกษาสามารถ

ค5นหาข5อมูลอ่ืน ๆ ตCอไปได5อีก 

“อยากให/เพ่ิมเติมข/อมูลท่ีหลากหลายครบถ/วน” 

“ข/อมูลท่ีได/จากแชทบอทมีข/อดีตรงท่ีมีลิงก=มาให/ด/วยคGะ ตรงน้ีชGวยได/เยอะเลย เพราะบางคร้ัง

เข/าไปหาข/อมูลเองจากเว็บไซต=ของมหาวิทยาลัยก็ไมGเจอ ไมGรู/ไปซGอนอยูGตรงหน/าไหน ข/อมูลหายาก แตG

แชทบอทให/ลิงก=มาตรงท่ีอยากรู/เลย ไมGต/องไปเสียเวลาหาเอง ได/ข/อมูลครบถ/วนตามท่ีต/องการคGะ” 

“แชทบอทให/ข/อมูลครบดีครับ ในสGวนที่เปBนเรื่องข/อมูลสGวนตัวก็มีลิงก=มาให/เรากรอกข/อมูล

สGวนตัวเพ่ือเข/าไปตรวจสอบเก่ียวกับผลสอบ รายวิชาท่ีลงทะเบียน แบบน้ีงGายดีครับ” 

“ถ/าให/คะแนนจาก 10 คะแนนเต็มเรื่องความครบถ/วนของคำตอบที่ได/จากแชทบอท ให/ 8 

คะแนนเลยคGะ ถือวGาข/อมูลท่ีแชทบอทตอบให/มีความครบถ/วนคGะ” 

ประเด็นท่ี 3: ไดBรับคำตอบอยYางรวดเร็ว 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา แชทบอท

ตอบคำถามได5อยCางรวดเร็ว วCองไว สร5างความประทับใจให5กับผู5ทดสอบ 
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“รอไมGนานคGะ ได/คำตอบไว” 

“แชทบอทตอบคำถามไวดีครับ” 

“แชทบอทตอบคำถามเร็วดีคGะ ถามไปก็ได/คำตอบกลับมาเลย” 

“แชทบอทตอบคำถามให/ทันทีเลยคGะ ” 

“ตอบเร็ว ตอบไว ประทับใจมาก ๆ คGะ” 

ประเด็นท่ี 4: แชทบอทใชBงานงYาย 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ผู5เข5ารCวม

ทดสอบทุกคนเห็นตรงกันวCาการใช5งานแชทบอทด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือสามารถใช5งาน

ได5งCายและสะดวก การใช5งานผCานโทรศัพทNมือถือผู5ใช5งานมีความเห็นตรงกันวCาการใช5งานแชทบอท

จากไลนNจะใช5งานได5สะดวกและใช5งานงCายมาก เพราะนักศึกษาสCวนใหญCใช5ไลนNเปHนชCองทางหลักใน

การติดตCอสื่อสารและสนทนากับเพื่อน ๆ หรืออาจารยNอยูCแล5ว การมีแชทบอทจึงเปHนอีกหนึ่งชCองทางท่ี

ใช5บริการผCานไลนNทำให5นักศึกษาได5รับความสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน 

“ถ/าให/เปรียบเทียบการใช/งานแชทบอทผGานลิงก=แบบหน/าเว็บกับแชทบอทที่ผูกกับไลน= ชอบ

แบบผูกกับไลน=มากกวGา เพราะไมGรู/สึกแตกตGางอะไร ก็เหมือนการใช/ไลน=ปกติ ไมGต/องปรับอะไรเลย แคG

ลงแชทบอททางไลน=ไว/ ใช/งานได/ตลอดเวลา” 

“แชทบอทที่ใช/งานผGานคอมพิวเตอร=ใช/งานงGาย เห็นชัดทั้งชGองพิมพ=คำถามและชGองคำตอบ 

สีสันก็สบายตาดีครับ” 

“แชทบอทใช/งานไมGยากคGะ” 

“แชทบอทลงไว/ที่มือถืองGายมาก ไมGมีโปรแกรมให/ยุGงยากเหมือนลงโปรแกรมคอมพิวเตอร= แคG

กดลิงก= แอดเพ่ือนในไลน= ก็ใช/งานได/เลย” 

ประเด็นท่ี 5 : แชทบอทใหBขBอมูลตรงตามท่ีตBองการ 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา ข5อมูลที่ได5รับ

สCวนใหญCตรงตามความต5องการของผู5เข5ารCวมทดสอบ แตCนักศึกษาต5องการให5เพิ่มประเด็นอื่น ๆ เข5าไป

อีก เพ่ือให5แชทบอทมีเร่ืองท่ีสามารถตอบคำถามให5กับนักศึกษาได5 

“บางคำถามแชทบอทก็ตอบแล/วตรงกับที่ต/องการ บางคำถามก็ตอบตรงเรื่องที่ถามแตGไมGใชG

เร่ืองท่ีอยากรู/” 

“แชทบอทตอบคำถามตรงดีคGะ” 

“คำตอบตรงกับท่ีอยากรู/คGะ” 

“ผมวGาแชทบอทตอบตรงนะครับ” 

“อาจจะเพิ่มคีย=เวิร=ดที่ครอบคลุมมากขึ้น อาจจะทำให/ได/คำตอบที่ตรงกับความต/องการมาก

ข้ึน” 
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ประเด็นท่ี 6 : แชทบอทสนทนาอยYางเปVนธรรมชาติ 

ผลจากการใช5งานแชทบอทต5นแบบด5วยคอมพิวเตอรNและโทรศัพทNมือถือ พบวCา แชทบอท

ตอบคำถามด5วยภาษาท่ีเข5าใจงCาย มีความเปHนธรรมชาติ  

“แชทบอทตอบคำถามใจเย็นดีคGะ เวลาที่เราถามแล/วแชทบอทไมGรู/เรื่อง แชทบอทก็บอกให/

เราถามใหมG” 

“แชทบอทตอบแล/วเข/าใจดีคGะ” 

“ตอบคำถามเหมือนกับท่ีคุยกันเองในกลุGมแล/วมีแอดมินกลุGมมาคอยตอบคGะ” 

“ตอบเหมือนคุยกับคน ภาษาดูไมGเปBนหุGนยนต=ครับ” 

 จากผลการทดสอบแชทบอททั้ง 3 รอบ ผู 5วิจัยได5นำผลที ่ได5จากการสะท5อนข5อมูลของ

ผู5เข5ารCวมทดสอบแชทบอทต5นแบบในระยะที่ 2 และระยะที่ 3 มาปรับปรุงและพัฒนาแชทบอท 

ประเด็นและผลของการปรับปรุง มีรายละเอียดดังตาราง 4.3 

 

ตาราง 4.3 ประเด็นปZญหา แนวทางแก5ไข และผลการปรับปรุงและพัฒนาแชทบอทในระยะทดลองใช5 

รอบท่ี 2 และ 3 

ประเด็นปyญหา แนวทางในการแกBไข 
ผลจากการปรับปรุง 

และพัฒนา 

1. การใช 5งานด 5วยล ิ ้ งก Nผ Cาน

โทรศ ัพท Nม ือถ ือใช 5งานยาก 

หาไอคอนการสนทนาไมCเจอ 

แป�นพิมพNบังบรรทัดท่ีใช5พิมพN 

จัดทำแชทบอทที ่ใช5งานผCาน

โทรศัพทNมือถือในชCองทางของ

แอปพลิเคชันไลนN 

ผ ู 5 ใช 5ใช 5งานได 5ราบร ื ่น ไม C มี

ปZญหาในการหาบรรทัดที ่จะ

พิมพN แป�นพิมพNไมCบังบรรทัด

ในการพิมพNสำหรับถามคำถาม 

หน5าจอแยกฝZ«งของการสนทนา

ในสCวนของคำถามและคำตอบ

คนละฝZ«งอยCางชัดเจน 

2. ข5อมูลที่ตอบคำถามได5ยังไมC

หลากหลาย   

เพิ ่ม Intent และจัดหมวดหมูC 

Intent ใหมC 

มีคำตอบในเรื่องท่ีเก่ียวข5องกับ

งานทะเบ ียนตามท ี ่ ผ ู 5 ใช5 มี

โอกาสจะสอบถามมากข้ึน เชCน 

ปฏิทินการศึกษา แผนท่ีในการ

เดินทางมา มสธ.  

 

 

 



 
 

81  

ตารางท่ี 4.3 (ตCอ) 

ประเด็นปyญหา แนวทางในการแกBไข 
ผลจากการปรับปรุง 

และพัฒนา 

3. ข5อมูลที ่แชทบอทยังตอบ

คำถามได5ไมCครบถ5วน   

เพ ิ ่มคำอธ ิบายในการตอบ

คำถามของแชทบอท ใสCลิงกNท่ี

เกี่ยวข5องกับเรื่องนั้น ๆ เพื่อให5

ผ ู 5 ใช 5สามารถค5นหาข5อม ูลท่ี

เก่ียวข5องตCอไปได5 

ผู 5ใช5ได5ร ับคำตอบที ่ครบถ5วน

มากขึ้น มีคำอธิบายในเรื ่องท่ี

สอบถาม มีลิงกNให5ผู5ใช5สามารถ

อCานรายละเอียดที่เกี่ยวข5องได5

งCาย 

4. แชทบอทตอบคำถามไมCตรง 

กับส่ิงท่ีถาม 

เพิ่ม Intent และจัดหมวดหมูC 

Intent ใหมC 

Intent ถ ูกจ ัดหมวดหม ู C ใหมC

อย Cางเป Hนระบบ ผ ู 5 ใช 5 ได 5 รับ

คำตอบท ี ่ ถ ู กต 5 องและตรง

ประเด็นมากข้ึน  

5. แชทบอทไมCเข5าใจคำถาม

บางลักษณะหรือภาษาพูด  

เพ่ิม Training phrases แชทบอทเข 5าใจคำถามและ

ตอบคำถามได5ตรงประเด็น  

 

ตอนท่ี 4 การประเมินผลการใชBงานแชทบอท 

 หลังจากที่ผู5วิจัยได5พัฒนาและปรับปรุงแชทบอทต5นแบบให5เปHนแชทบอทเวอรNชันที่พร5อมใช5

งานจริงเสร็จแล5ว ผู 5วิจัยได5นำแชทบอทไปให5นักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราชได5ใช5งาน โดยสCงลิงกNไปให5นักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในกลุCมตCาง ๆ ท่ี

นักศึกษาได5จัดตั้งกลุCมไลนNขึ้นมาเพื่อชCวยกันถาม-ตอบและปรึกษาเรื่องการเรียนของมหาวิทยาลัย 

สุโขทัยธรรมาธิราช ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตCอการใช5แชทบอทเพื่อให5บริการด5านสารสนเทศ

งานทะเบียนสำหรับนักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกล จากการใช5งานจริงของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช จำนวน 255 คน พบวCา โดยภาพรวมนักศึกษาที่ได5ใช5

งานแชทบอทเวอรNชันใช5งานจริง มีความพึงพอใจตCอการใช5งานแชทบอทในระดับมาก (Mean = 4.19, 

SD = 0.98) โดยประเด็นที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด คือ ได5รับคำตอบอยCางรวดเร็ว (Mean = 4.42, 

SD = 0.82) รองลงมา คือ แชทบอทใช5งานงCาย (Mean = 4.33, SD = 0.95) และแชทบอทสนทนา

อยCางเปHนธรรมชาติ (Mean = 4.22, SD = 0.99) รายละเอียดดังตาราง 4.4 
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ตาราง 4.4 ผลการประเมินการใช5งานแชทบอทเวอรNชันใช5งานจริง (n=255) 

ประเด็นท่ีประเมินความพึงพอใจ 

หลังการใชBงานแชทบอท 
Mean SD แปลผล 

1. ข5อมูลท่ีได5รับมีความถูกต5อง  4.09 0.97 มาก 

2. ข5อมูลท่ีได5รับมีความครบถ5วน  3.98 1.01 ปานกลาง 

3. ได5รับคำตอบอยCางรวดเร็ว  4.42 0.82 มาก 

4. แชทบอทใช5งานงCาย  4.33 0.95 มาก 

5. แชทบอทให5ข5อมูลตรงตามท่ีต5องการ  4.09 1.07 มาก 

6. แชทบอทสนทนาอยCางเปHนธรรมชาติ  4.22 0.99 มาก 

รวม 4.19 0.98 มาก 

  

 นอกจากนี้นักศึกษาที่ได5ใช5งานจริงได5แสดงความคิดเห็นภายหลังการใช5งานไว5วCา แชทบอทใช5

งานงCาย แตCต5องการให5แชทบอทตอบคำถามเรื่องอื่น ๆ ท่ีไมCใชCเรื่องงานทะเบียนเพ่ิมขึ้นด5วย และ

ต5องการให5ประชาสัมพันธNให5นักศึกษาทราบวCามีแชทบอทมาชCวยคำตอบเพื่อให5นักศึกษาได5เข5ามาใช5

งาน  

“ลองพิมพ=โอนชุดวิชา ระบบให/ข/อมูลโอนชุดวิชา OK เลย”  

“ต/องใช/คำถามที่ชัดเจนจึงจะได/รับคำตอบที่ตรงตามความต/องการจริงๆ แตGคำตอบที่มีให/ตรง

ตามความต/องการคGะ” 

“ดีอยูGแล/ว” 

“ขอให/เข/าถึงได/งGาย” 

“เย่ียม” 

“ตอบตรง ตอบไว ข/อมูลครบดีมาก” 

“รวดเร็วในคำตอบคGะ” 

“ดีมาก รวดเร็ว” 

“แชทบอทมีคำตอบที่รวดเร็ว แตGคนไมGคGอยทราบวGามีแชทบอทในไลน=อาจต/องมีการโปรโมต

ชGองทางให/นักศึกษารู/และเข/ามาใช/งานมากข้ึน” 

“อาจจะทำให/ได/คำตอบท่ีต/องการโดยไมGต/องเข/าลิงก=ตGอ” 

“อยากให/ตอบคำถามเก่ียวกับข/อมูลของ มสธ. ได/ทุกเร่ือง” 

“สะดวกและงGายตGอการหาคำตอบและคำแนะนำคGะ” 

“ควรมีหลากหลายภาษา” 

“ดีคGะตอบตรงคำถามคGะ” 
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“เพ่ิมการบริการให/หลายชGองทาง” 

“อยากให/ประชาสัมพันธ=แจ/งนักศึกษาเข/าใช/งาน” 

“อยากให/เพ่ิมความหลากหลายของคำตอบในเร่ืองอ่ืน ๆ ด/วย” 

“ดีมากคGะขอให/มีตGอ ๆ ไปคGะ” 

 

 

 


