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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข9อเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื ่อง “การพัฒนาแชทบอทเพื ่อให;บริการด;านสารสนเทศงานทะเบียนสำหรับ

นักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกล” มีวัตถุประสงคMเพื่อ 1) สังเคราะหMงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับ

การให;ข;อมูลสำหรับนักศึกษา 2) ประเมินความต;องการจำเปSนในการกำหนดหัวข;องานสารสนเทศงาน

ทะเบียนท่ีเกี ่ยวข;องกับนักศึกษา 3) ออกแบบแชทบอทและโครงสร;างการสนทนาในรูปแบบการ

สนทนาโต;ตอบระหวVางนักศึกษากับหุVนยนตM (บอท) สำหรับตอบคำถามและให;สารสนเทศที่ตรงกับ

ความต;องการของนักศึกษา และ 4) ตรวจสอบและประเมินผลการใช;งานแชทบอทที ่มีตVอการ

ให;บริการสารสนเทศแกVนักศึกษาและวิเคราะหMความถูกต;องและความเหมาะสมของแชทบอทท่ี

พัฒนาขึ ้น มีการดำเนินการวิจ ัยอยู Vบนฐานแนวคิดของการวิจ ัยและพัฒนา (Research and 

Development: R&D) แบVงข้ันตอนการดำเนินการวิจัยออกเปSน 3 ระยะ ได;แกV  

ระยะที่ 1 การสังเคราะหMงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับนักศึกษา การดำเนินการวิจัยในระยะนี้มี

วัตถุประสงคMเพื่อสังเคราะหMงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับการให;ข;อมูลสำหรับนักศึกษา (วัตถุประสงคM

การวิจัยข;อที่ 1) และประเมินความต;องการจำเปSนในการกำหนดหัวข;อสารสนเทศงานทะเบียนท่ี

เกี่ยวข;องกับนักศึกษา (วัตถุประสงคMการวิจัยข;อที่ 2) การดำเนินการวิจัยในระยะที่ 1 นี้เปSนขั้นตอน

สำคัญในการเตรียมข;อมูล รวบรวม วิเคราะหMและสังเคราะหMข;อมูลด;านงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องและ

จำเปSนกับนักศึกษาในระดับปริญญาตรี เพื ่อนำไปเปSนแนวทางสำหรับการออกแบบแชทบอท 

(Pre-planning) โดยผู;วิจัยจะสังเคราะหMเอกสารที่เกี ่ยวข;องกับข;อบังคับ ระเบียบ ประกาศ และ

นโยบายด;านงานทะเบียนรVวมกับการสนทนากลุVมและการสัมภาษณMเจ;าหน;าที่ของสำนักทะเบียนและ

วัดผลในแตVละศูนยM/ฝvาย ทั้งที่เปSนระดับหัวหน;าและผู;ปฏิบัติการที่มีหน;าที่โดยตรงในการให;สารสนเทศ

และตอบคำถามด;านงานทะเบียนกับนักศึกษา  

ระยะที่ 2 การออกแบบและพัฒนาแชทบอท การดำเนินการวิจัยในระยะนี้มีวัตถุประสงคMเพ่ือ

ออกแบบแชทบอทและโครงสร;างการสนทนาในรูปแบบการสนทนาโต;ตอบระหวVางนักศึกษากับ

หุ VนยนตM (บอท) สำหรับตอบคำถามและให;สารสนเทศที ่ตรงกับความต;องการของนักศึกษา 

(วัตถุประสงคMการวิจัยข;อที่ 3) การดำเนินการวิจัยในระยะที่ 2 นี้จะใช;ข;อมูลที่เกี ่ยวข;องกับงาน

ทะเบียนของนักศึกษามาวางแผนและออกแบบเพื่อพัฒนาแชทบอท โดยมีวงรอบของการวิจัยและ

พัฒนาจำนวน 3 วงรอบ คือ วงรอบที่ 1 การรVางและออกแบบแชทบอท รอบที่ 1 (Planning 1) 

ดำเนินการสร;างแชทบอทตามที่ออกแบบไว;และปxอนข;อมูลใสVแชทบอท รอบที่ 1 (Acting 1) ทดลอง

ใช;แชทบอทที่สร;างขึ ้น รอบที่ 1 (Observing 1) ผลการสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการทดลองใช;งาน 

แชทบอท รอบที่ 1 (Reflecting 1) วงรอบที่ 2 การนำผลที่ได;จากการทดลองใช;และผลสะท;อนจาก
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วงรอบที่ 1 มาวางแผน รอบที่ 2 (Planning 2) ปรับปรุงและปxอนข;อมูลใสVในแชทบอท รอบที่ 2 

(Acting 2) ทดลองใช;แชทบอทที่สร;างขึ้น รอบที่ 2 (Observing 2) ผลการสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการ

ทดลองใช;งานแชทบอท รอบที่ 2 (Reflecting 2) และวงรอบที่ 3 การนำผลที่ได;จากการทดลองใช;

และผลสะท;อนจากวงรอบที่ 2 เพื่อการวางแผนรอบที่ 3 (Planning 3) ปรับปรุงและปxอนข;อมูลใสVใน 

แชทบอท รอบที่ 3 (Acting 3) ทดลองใช;แชทบอทที่สร;างขึ้น รอบที่ 3 (Observing 3) และบันทึกผล

การสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการทดลองใช;งานแชทบอท รอบที่ 3 (Reflecting 3) เพื่อนำไปพัฒนาเปSน

แชทบอทท่ีพร;อมเป~ดบริการให;นักศึกษาได;ใช;งานจริง   

ระยะที่ 3 การประเมินผลการใช;งานแชทบอท เปSนการดำเนินการวิจัยในระยะสุดท;าย 

มีวัตถุประสงคMเพื่อตรวจสอบและประเมินผลการใช;งานแชทบอทที่มีตVอการให;บริการสารสนเทศแกV

นักศึกษาและเพื่อวิเคราะหMความถูกต;องและความเหมาะสมของแชทบอทที่พัฒนาขึ้น (วัตถุประสงคM

การวิจัยข;อท่ี 4) 

 

1. สรุปผลการวิจัย 

1.1 งานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับการให;ข;อมูลสำหรับนักศึกษา แบVงตามโครงสร;างสVวนราชการ

ภายในของสำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ประกอบด;วย 8 หนVวยงาน คือ

1) สำนักงานเลขานุการ 2) ฝvายรับนักศึกษา 3) ฝvายทะเบียนนักศึกษา 4) ฝvายวัดผลการศึกษา 5) ฝvาย

จัดสอบ 6) ศูนยMวิชาการประเมินผล 7) ศูนยMวิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ 8) ศูนยMข;อมูลทะเบียนและ

บริการนักศึกษา 

ผลการวิเคราะหMงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับการให;ข;อมูลสำหรับนักศึกษาพบวVา หนVวยงานท้ัง 

8 ศูนยM/ฝvาย มีหน;าที่และความรับผิดชอบในงานด;านทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับนักศึกษาที่แตกตVางกันไป

ตามความรับผิดชอบหลัก แตVละศูนยM/ฝvายที ่ร ับผิดชอบนั ้นล;วนมีสVวนเกี ่ยวข;องกับการติดตVอ

ประสานงานกับนักศึกษาท้ังทางตรงและทางอ;อม ดังน้ี  

1.1.1 สำนักงานเลขานุการ มีหน;าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณและ

ธุรการ งานงบประมาณ งานแผน งานพัสดุ งานบุคคล งานบริการรับสVงไปรษณียM งานอาคารสถานท่ี 

งานประชุมงานประกันคุณภาพ งานควบคุมภายใน งานการจัดการความรู; และงานประสานบริการ

อำนวยความสะดวกตVาง ๆ รวมทั้งปฏิบัติหน;าที่อื่น ๆ ท่ีมิได;ระบุให;เปSนหน;าที่ความรับผิดชอบของ

ศูนยM/ฝvายใดในสำนักทะเบียนและวัดผลโดยเฉพาะ  

1.1.2 ฝvายรับนักศึกษา มีหน;าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับการจัดทำระเบียบการสมัคร 

การจำหนVายใบสมัคร การรับสมัครนักศึกษาและผู;เรียนทั้งระดับปริญญาตรีและระดับประกาศนียบัตร

ที่ต่ำกวVาปริญญาตรี การตรวจสอบวุฒิการศึกษา การจัดเก็บทะเบียนประวัตินักศึกษา การย;ายสังกัด 

สาขาวิชา และเปลี่ยนวิชาเอก การเปลี่ยนคำนำหน;าชื่อ ชื่อ-ชื่อสกุล การเปลี่ยนที่อยูVนักศึกษา การทำ
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บัตรประจำตัวนักศึกษา และการประมวลข;อมูลนักศึกษา กิจกรรมงานรับสมัครนักศึกษาและทะเบียน

ประวัติ  

1.1.3 ฝvายทะเบียนนักศึกษา มีหน;าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับลงทะเบียน 

การเพิ่มชุดวิชา การถอนชุดวิชา การลาพักการศึกษา การลงทะเบียนสอบซVอม การเทียบงานรายวิชา

และโอนชุดวิชา การตVออายุสถานภาพนักศึกษา การออกเอกสารสำเร็จการศึกษาและเอกสารสำคัญ

ตVาง ๆ การข้ึนทะเบียน 

1.1.4 ฝvายวัดผลการศึกษา มีหน;าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานอำนวยการและงาน

ธุรการ งานประมวลข;อมูลวัดผลที่เกี ่ยวกับการเตรียมข;อมูลคะแนนเพื่อการประมวลผลการสอบ 

การตรวจสอบคะแนนตามระเบียบ ประกาศ งานบริหารจัดการข;อมูลสารสนเทศวัดผลที่เกี่ยวข;องกับ

การติดตามคะแนนจากผู;สอน การตรวจสอบข;อมูลผลสอบ การจัดทำข;อมูลสถิติเก่ียวกับผลการสอบ  

1.1.5 ฝvายจัดสอบ มีหน;าที่ความรับผิดชอบทางด;านการจัดทำตารางสอบ การจัด

สอบให;กับนักศึกษาของมหาวิทยาลัย  

1.1.6 ศูนยMว ิชาการประเมินผล มีหน;าที ่ความรับผิดชอบงานวิชาการวัดและ

ประเมินผลเกี่ยวกับการให;ความรู;ด;านการสร;างเครื่องมือวัดผลการเรียนรู;และการวิเคราะหMข;อมูล 

การวิเคราะหMและปรับปรุงคุณภาพข;อสอบ การจัดทำแบบทดสอบ การจัดทำคลังข;อสอบ การจัดสอบ

ด;วยระบบคอมพิวเตอรM การสร;างเครื่องมือวัดผลอื่น และงานวิชาการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข;อง รวมทั้งภาระ

งานด;านการวิจัยงานพัฒนาองคMกรและการบริการวิชาการ  

1.1.7 ศูนยMว ิจ ัยและพัฒนาแบบทดสอบ ที ่ม ีหน;าที ่ร ับผิดชอบ ดูแล ควบคุม 

ตรวจสอบกิจกรรมตVาง ๆ ท่ีเก่ียวข;องกับการจัดทำแบบทดสอบและการพัฒนาแบบทดสอบ  

1.1.8 ศูนยMข;อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา มีหน;าที่ความรับผิดชอบทางด;านการ

ให;บริการคำปรึกษาด;านทะเบียนและวัดผลแกVนักศึกษา/ผู;เรียน และการให;บริการคำปรึกษาแกV

นักศึกษาที่มาติดตVอด;วยตนเองทางจดหมาย โทรศัพทM โทรสาร อินเทอรMเน็ต เว็บบอรMด การให;บริการ

สารสนเทศการจัดระบบข;อมูลสถิติทะเบียนนักศึกษา การประสานการใช;ระบบออนไลนM งานทะเบียน

นักศึกษา  

 

 1.2 ผลการวิเคราะหMความต;องการจำเปSนในการกำหนดหัวข;องานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับ

นักศึกษาจากเจ;าหน;าที่ที่มีหน;าที่เกี่ยวข;องโดยตรงในการให;บริการข;อมูลด;านงานทะเบียนกับนักศึกษา 

พบวVา 

1.2.1 ทุกศูนยM/ฝvายท่ีมีหน;าท่ีเก่ียวข;องกับการให;บริการตอบคำถามด;านงานทะเบียน

กับนักศึกษา แตVศูนยM/ฝvายที่มีหน;าที่โดยตรงและให;บริการในการตอบคำถามนักศึกษามากที่สุด คือ 

ศูนยMข;อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา ฝvายทะเบียนนักศึกษา ฝvายรับนักศึกษา ฝvายจัดสอบ และ
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ฝvายวัดผลการศึกษา ตามลำดับ สำหรับศูนยM/ฝvายที่มีหน;าที่เกี่ยวกับการให;บริการตอบคำถามด;านงาน

ทะเบียนกับนักศึกษาทางอ;อม คือ ศูนยMวิชาการประเมินผล ศูนยMวิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ 

สำนักงานเลขานุการ ตามลำดับ 

1.2.2 เจ;าหน;าที่ที่มีหน;าที่ตอบคำถามให;กับนักศึกษาจะเปSนความรับผิดชอบของ

ศูนยMข;อมูลทะเบียน โดยตอบคำถามผVานทางโทรศัพทM ชVองทางออนไลนMทางเพจเฟซบุ�กถามไพฑูรยM 

และชVองทางแชททางไลนM โดยมีเจ;าหน;าจำนวน 3 คนที่ให;บริการในชVองทางออนไลนM สำหรับการ

ให;บริการตอบคำถามทางโทรศัพทMจะเปSนการโอนสายสนทนาไปให;เจ;าหน;าที่ที่สะดวกรับสายในชVวง

นั้น ๆ เปSนผู;ให;บริการตอบคำถามนักศึกษา คำถามของนักศึกษาแตVละรายจะใช;เวลาในการตอบท่ี

แตกตVางกัน ขึ้นอยูVกับความลึกของข;อมูลที่นักศึกษาแตVละคนถามมา เวลาในการให;บริการตอบคำถาม

นักศึกษาแตVละรายอยูVระหวVาง 5–30 นาที และในชVวงที่มีการแพรVระบาดของไวรัส COVID–19 งาน

ทะเบียนเกิดความลVาช;า บุคลากรสลับกันมาปฏิบัติงาน นักศึกษาที่สVงเอกสารหรือมีคำถามที่ต;องการ

ติดตVอกับทางสำนักทะเบียนและวัดผลจะใช;เวลาในการรอเอกสารนาน ชVองทางการสอบถามออนไลนM

ยังเป~ดให;บริการตามปกติ แตVจำนวนเจ;าหน;าที่ที่ทำหน;าที่ในการตอบคำถามมีจำนวนจำกัด การมี 

แชทบอทมาชVวยตอบคำถามจะชVวยลดภาระงานของเจ;าหน;าที่ได;เปSนอยVางมากและชVวยอำนวยความ

สะดวกให;กับนักศึกษาในการรอเจ;าหน;าท่ีมาตอบ นักศึกษาจะได;รับคำตอบในเรื่องท่ีเปSนเรื่องท่ัว ๆ ไป

ได;ทันทีโดยไมVมีข;อจำกัดเก่ียวกับการปฏิบัติงานตามเวลาราชการของเจ;าหน;าท่ี  

1.2.3 ข;อมูลที่ควรนำมาใสVในแชทบอทควรเปSนข;อมูลที่เปSนทางการ มีการเผยแพรV

ผVานทางเว็บไซตMของมหาวิทยาลัย เปSนข;อมูลที ่เปSนคำตอบชัดเจนตายตัว เปSนข;อมูลท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงให;ทันกับเหตุการณMในป�จจุบัน ข;อมูลควรครอบคลุมตั้งแตVกVอนที่นักศึกษาจะเข;ามาสมัคร

เรียนจนกระท่ังสำเร็จการศึกษา 

  1.2.4 แชทบอทที่นำมาใช;เพื่อตอบคำถามงานทะเบียนให;กับนักศึกษาระดับปริญญา

ตรีควรมีภาษาและมีความเปSนมิตร สื่อสารชัดเจน ให;คำตอบกับนักศึกษาได;ตรงประเด็น ครบถ;วน 

รอคำตอบไมVนาน 

  1.2.5 ผลการระบุและจัดลำดับความต;องการจำเปSนของสารสนเทศงานทะเบียนท่ี

ควรกำหนดไว;ในแชทบอทใช;วิธี PNImodified พบวVา งานที่ทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับนักศึกษาในทุกงาน

ล;วนมีความต;องการจำเปSนที่ควรกำหนดไว;ในแชทบอท โดยรายการที่มีความต;องการจำเปSนเปSนลำดับ

แรก คือ เรื่องงานด;านวัสดุการศึกษา (PNImodified = 0.89) รองลงมา คือ เรื่องการขอใบเสร็จรับเงิน/

หลักฐานด;านการเงิน (PNImodified = 0.81) และ เรื่องการอบรมในรูปแบบตVาง ๆ (PNImodified = 0.74) 

ตามลำดับ 
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1.3 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความต;องการจำเปSนในการพัฒนาแชทบอทเพื่อให;บริการด;าน

สารสนเทศงานทะเบียน: การศึกษาเชิงคุณภาพ ผู;วิจัยได;นำข;อมูลเกี่ยวกับสารสนเทศงานทะเบียนท่ี

เกี่ยวข;องกับนักศึกษามาสังเคราะหMและจัดทำเปSนลำดับงานหรือเส;นทางเพื่อสรุปและจัดหมวดหมูV

กิจกรรมของงานทะเบียนที่นักศึกษาจำเปSนต;องทราบ โดยเริ่มต;นตั้งแตVนักศึกษามีความสนใจหรือมี

ประสงคMที่จะสมัครเข;ามาเปSนนักศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจนกระทั่งนักศึกษาสำเร็จ

การศึกษา เรียกวVา STOU Journey ประกอบด;วยงานทะเบียน จำนวน 10 ประเด็น ดังนี้ 1) การ

สมัครเรียน 2) การลงทะเบียนและเลือกแผนการศึกษา 3) การเพิ่ม/ถอนชุดวิชา 4) เอกสารการสอน 

5) ข;อมูลนักศึกษา 6) ส่ือการเรียนการสอน 7) การสอบ 8) กิจกรรมการอบรม 9) การวัดผลการศึกษา 

และ 10) การสำเร็จการศึกษา โดยแตVละประเด็นของงานทะเบียนที ่เกี ่ยวข;องกับนักศึกษามี

รายละเอียดปลีกยVอยที่แตกตVางกันออกไปตามลักษณะของงานแตVละงาน ข;อมูลจาก STOU Journey 

จะใช;เปSนข;อมูลต้ังต;นในการนำไปใสVในแชทบอท 

 

1.4 ผลการออกแบบและพัฒนาแชทบอท พบวVา แชทบอทที่จะพัฒนาขึ้นเพื่อให;บริการด;าน

สารสนเทศงานทะเบียนสำหรับนักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกล เปSนแชทบอทที่เรียกวVา Script 

Bot หรือ Rules-Based ผู;วิจัยจะใช;แนวคิดของ Botnerds (2020) และแนวคิดของ Clark (2020, 

September 29) ที ่ได;แบVงประเภทของแชทบอทตามความฉลาดของหุVนยนตM การสร;างและการ

พัฒนาแชทบอทมีการดำเนินการวิจัย 3 รอบ ผลการวิจัยและพัฒนาแชทบอทในแตVละรอบ พบวVา 

 1.4.1 ผลการร*างและออกแบบแชทบอท : การวางแผน รอบท่ี 1 (Planning 1)  

แชทบอทที่ผู;วิจัยออกแบบไว;เปSนแชทบอทที่ให;ผู;ใช;สามารถพิมพMคำถามที่ต;องการ

สอบถามเกี่ยวกับงานทะเบียนของนักศึกษาในระดับปริญญาตรีได;อยVางอิสระ เพื่อให;ผู ;ใช;ที ่เปSน

นักศึกษาสามารถต้ังคำถามและได;รับคำตอบท่ีตรงตามความต;องการของผู;ใช;งานอยVางแท;จริง 

 1.4.2 ผลการดำเนินการสรEางแชทบอทตามที่ออกแบบไวEและปJอนขEอมูลใส*แชทบอท 

รอบท่ี 1 (Acting 1) 

 ผู;วิจัยใช;แพลตฟอรMม Dialogflow ของ Google ในการสร;างและพัฒนาแชทบอท 

แชทบอทมีข;อมูล 10 หมวดหมูVตาม STOU Journey ที่สังเคราะหMไว; แตVละหมวดหมูVมีรายละเอียด

ปลีกยVอยตามเน้ือหาท่ีจัดเตรียมไว; 

 1.4.3 ผลการทดลองใชEแชทบอทท่ีสรEางข้ึน รอบท่ี 1 (Observing 1) 

 ผลการทดสอบแชทบอทรอบท่ี 1 พบวVา แชทบอทมีความผิดพลาดในการตอบ

คำถามอยูVระหวVางร;อยละ 4-12 ของคำถามท้ังหมดท่ีได;ลองทดสอบ 

 1.4.4 ผลการสะทEอนขEอม ูลท ี ่ ได Eจากการทดลองใช Eงานแชทบอท รอบที ่  1 

(Reflecting 1) 
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 ผู;ทดสอบระบบที่มีความเชี่ยวชาญทางด;านเทคโนโลยีสารสนเทศทั้ง 2 ทVาน ได;ให;

ความเห็นวVา แชทบอทสามารถตอบคำถามได;ตรงตาม Intent ที่ได;จัดเตรียมข;อมูลไว; ภาษาที่ใช;ใน 

แชทบอทเข;าใจงVาย และสื่อความชัดเจน แตVควรนำแชทบอทไปให;ผู;ที่มีสVวนเกี่ยวข;องและรู;งานจริงได;

ทดลองใช;จะทำให;ผู;วิจัยได; Intent ที่สำคัญมาเพิ่มเพื่อทำเปSนคลัง Intent ให;กับแชทบอทได;อีกเปSน

จำนวนมาก 

1.4.5 ผลการร*างและออกแบบแชทบอท: การวางแผน รอบท่ี 2 (Planning 2)  

ผู;วิจัยจึงได;นำแชทบอทที่สร;างไว;ไปทดลองใช;ในรอบที่ 2 และได;เพิ่มสVวนของแบบ

ประเมินความพึงพอใจของผู;ใช;งานเข;าไปให;ผู;ท่ีทดสอบระบบได;ประเมินหลังจากท่ีทดลองใช;งานแล;ว 

1.4.6 ผลการดำเนินการสรEางแชทบอทตามท่ีออกแบบไวEและปJอนขEอมูลใส*แชทบอท 

รอบท่ี 2 (Acting 2) 

  แชทบอทที่ผู;วิจัยสร;างจะเปSนแชทบอทที่ใช;งานผVานเว็บไซตMโดยสามารถทดสอบได;

จากการทดลองใช;งานผVานคอมพิวเตอรMและโทรศัพทMมือถือ ใช;งานผVานลิงกMและคิวอารMโคด  

1.4.7 ทดลองใชEแชทบอทท่ีสรEางข้ึน รอบท่ี 2 (Observing 2) 

การใช;งานแชทบอทผVานคอมพิวเตอรMพบวVา ผู;ใช;ทุกคนสามารถใช;งานได;ตรงตาม

วัตถุประสงคMของการใช;งาน แตVการใช;งานด;วยโทรศัพทMมือถือ ผู;ใช;บางคนพบความยากลำบากในการ

ใช;งานตรงท่ีหาไอคอนเพื่อเริ่มต;นการสนทนากับแชทบอทไมVพบ มีความยุVงยากในการกดสVงข;อความ 

เพราะแถบแปxนพิมพMข้ึนมาบดบังแถบบรรทัดท่ีพิมพMข;อความ 

1.4.8 ผลการสะทEอนขEอม ูลท ี ่ ได Eจากการทดลองใช Eงานแชทบอท รอบที ่  2 

(Reflecting 2) 

เจ;าหน;าที่ของสำนักทะเบียนและวัดผล จำนวน 16 คน ที่ได;ทดลองใช;แชทบอท 

รอบท่ี 2 พบวVา ข;อมูลที่ได;รับสVวนใหญVมีความถูกต;อง ข;อมูลที่ได;รับสVวนใหญVมีความครบถ;วน แตVควร

ตัดบางประเด็นที่แชทบอทตอบละเอียดมากเกินไปออก แชทบอทตอบคำถามได;อยVางรวดเร็ว วVองไว 

สร;างความประทับใจให;กับผู;ทดสอบ การใช;งานแชทบอทด;วยคอมพิวเตอรMสามารถใช;งานได;งVายและ

สะดวก แตVการใช;งานด;วยโทรศัพทMมือถือจะมีความยุVงยาก สVวนใหญVแชทบอทจะตอบคำถามได;ตรง

ตามความต;องการ และแชทบอทมีบทสนทนาท่ีเปSนธรรมชาติ เรียบเรียงคำตอบได;ดี เข;าใจงVาย 

1.4.9 ผลการร*างและออกแบบแชทบอท: การวางแผน รอบท่ี 3 (Planning 3) 

ผู;วิจัยได;นำเอาผลการสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการทดลองใช;งานแชทบอท รอบที่ 2 

(Reflecting 2) ที ่ม ีข ;อผิดพลาดในทุกประเด็นมาแก;ไข โดยออกแบบให;แชทบอทที ่ใช;งานใน

โทรศัพทMมือถือให;เชื่อมตVอ (Integrate) กับแอปพลิเคชันไลนM และมีการเพิ่ม Intent ให;ครอบคลุมกับ

แนวคำถามและลักษณะข;อความที่จะมีโอกาสจะถูกถามจากนักศึกษาทั้งคำที่เปSนคำเดี่ยว ๆ คำสำคัญ 

คำท่ีเปSนภาษาพูด และคำท่ีเปSนภาษาทางการ 



 90  

1.4.10 ผลการดำเนินการสรEางแชทบอทตามที ่ออกแบบไวEและปJอนขEอมูลใส* 

แชทบอทรอบท่ี 3 (Acting 3) 

ผู;วิจัยได;จัดเตรียมลิงกMไว;ให;ทดสอบบนหน;าเว็บและเพิ่มชVองทางการใช;งานแชทบอท

ที่จัดเตรียมไว;ในรูปแบบของการใช;งานผVานแอปพลิเคชันไลนM โดยแก;ป�ญหาที่เกิดจากประสบการณM

ผู ;ใช;ท่ีเกี ่ยวกับ 1) แก;ป�ญหาที ่แปxนพิมพMที ่ข ึ ้นมาป~ดหรือทับชVองบรรทัดในการพิมพMข;อความ 

2) แก;ป�ญหาของการหาไอคอนหรือปุvมกดในการเริ่มต;นใช;งานหรือสนทนากับแชทบอทได;ยาก ด;วย

การเพิ่มคำอธิบายที่หน;าแรกของแชทบอทเพื่อแจ;งให;ผู;ทดสอบทราบวVาเริ่มกดปุvมการสนทนาได;จาก

ไอคอนที่มุมขวามือ และสามารถประเมินการใช;งานแชทบอทได;โดยกดปุvมแบบประเมินที่แถบสีฟxา 

3) เพิ ่ม Intent เพื ่อแก;ป�ญหาเกี ่ยวกับข;อมูลงานทะเบียนที ่แชทบอทยังตอบคำถามผิด 4) เพ่ิม 

Response (Default) เพื่อสร;างคลังคำตอบให;แชทบอท 5) เพิ่ม Training phrases เพื่อให;แชทบอท

เรียนรู;คำใหมV ๆ และสามารถดึงคำตอบมาตอบได;ถูกต;อง และ 6) เพิ่ม Respones สำหรับการใช;งาน

ผVานแอปพลิเคชันไลนM 

1.4.11 ทดลองใชEแชทบอทท่ีสรEางข้ึน รอบท่ี 3 (Observing 3) 

ผลการทดลองใช;งานแชทบอทผVานเว็บไซตMและผVานแอปพลิเคชันไลนM พบวVา ผู;ใช; 

ทุกคนสามารถใช;งานแชทบอทได;ตรงตามวัตถุประสงคMของการใช;งาน ทั้งการใช;งานผVานคอมพิวเตอรM

และโทรศัพทMมือถือ  

1.4.12 ผลการสะทEอนขEอมูลที ่ได EจากการทดลองใชEงานแชทบอท รอบที ่  3 

(Reflecting 3) 

นักศึกษาในระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จำนวน 50 คน ที่ได;

ทดลองใช;แชทบอท รอบท่ี 3 พบวVา ข;อมูลที่ได;รับสVวนใหญVมีความถูกต;อง ข;อมูลที่ได;รับสVวนใหญV 

มีความครบถ;วน แชทบอทตอบคำถามได;อยVางรวดเร็ว ใช;งานงVาย สVวนใหญVแชทบอทจะตอบคำถาม 

ได;ตรงตามความต;องการ ด;วยภาษาท่ีเข;าใจงVาย มีความเปSนธรรมชาติ 

 

 1.5 ประเมินผลการใช;งานแชทบอทที่มีตVอการให;บริการสารสนเทศแกVนักศึกษาและวิเคราะหM

ความถูกต;องและความเหมาะสมของแชทบอทท่ีพัฒนาข้ึน ผลการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษา

ระดับปริญญาตรี จำนวน 255 คน พบวVา โดยภาพรวมนักศึกษาท่ีได;ใช;งานแชทบอทเวอรMชันสมบูรณMมี

ความพึงพอใจตVอการใช;งานแชทบอทในระดับมาก (Mean = 4.19, SD = 0.98) ประเด็นที่นักศึกษา

พึงพอใจมากที ่ส ุด คือ ได;ร ับคำตอบอยVางรวดเร็ว (Mean = 4.42, SD = 0.82) รองลงมา คือ 

แชทบอทใช;งานง Vาย (Mean = 4.33, SD = 0.95) และแชทบอทสนทนาอยVางเป Sนธรรมชาติ 

(Mean = 4.22, SD = 0.99) ตามลำดับ 
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2. อภิปรายผลการวิจัย 

 การอภิปรายผลการวิจัยแบVงออกเปSน 2 ประเด็น คือ งานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับนักศึกษา 

และการออกแบบและพัฒนาแชทบอท มีรายละเอียดดังน้ี 

 2.1 งานทะเบียนท่ีเก่ียวข=องกับนักศึกษา 

 ผลการวิจัยที่ได;จากการวิเคราะหMและสังเคราะหMงานทะเบียนที่เกี่ยวข;องกับนักศึกษา พบวVา 

ทุกศูนยM/ฝvายของสำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จะมีลักษณะของงาน

ภายในท่ีมีการปฏิบัติงานเกี่ยวข;องกัน มีภาระงานที่มีความรับผิดชอบรVวมกัน โดยแตVละศูนยM/ฝvายจะมี

งานที่มีความเกี่ยวข;องกับนักศึกษาทั้งทางตรงและทางอ;อม ดังนั้นงานทะเบียนจึงมีความสําคัญตVอ

นักศึกษาอยVางยิ่ง เพราะนักศึกษาอยูVในฐานะที่เปSนผู;ที่มีความเกี่ยวข;องและเปSนผู;มีสVวนได;สVวนเสีย 

(Stakeholder) โดยตรงกับทุกข;อมูลขVาวสารของงานทะเบียน นอกจากงานทะเบียนจะมีความสำคัญ

ตVอนักศึกษาโดยตรงแล;ว งานทะเบียนยังเปSนงานท่ีมีความสำคัญตVอทุกมหาวิทยาลัย เพราะงาน

ทะเบียนเปรียบเสมือนเปSนจุดศูนยMรวมของสารสนเทศทั ้งหมดของหลักสูตร แผนการศึกษา 

การจัดการเรียนการสอน การสอบ การวัดผลการศึกษา ตลอดจนข;อมูลและสถิติอยVางรอบด;านของ

นักศึกษา ภาพลักษณMของงานทะเบียนและลักษณะของงานทะเบียนจึงเปSนภาพจำและทำให;เกิดการ

รับรู;ของนักศึกษาในฐานะที่งานทะเบียนเปSนงานของผู;ให;บริการ งานทะเบียนจะให;ข;อมูลและให; 

บริการกับนักศึกษาตั้งแตVการเริ่มเข;าสูVสภาพของการเปSนนักศึกษาไปจนกระทั่งสำเร็จการศึกษาหรือ

พ;นสภาพความเปSนนักศึกษา (พิษณุชัย ชูชื่น, 2561; เกสรา เพชรกระจVาง, สันติ สถิตวรรธนะ และ

อรรถพล คงหวาน; 2565) โดยสามารถจัดกลุVมงานทะเบียนที่เกี ่ยวข;องกับนักศึกษาออกเปSน 10 

หมวดหมูVงาน ได;แกV 1) การสมัครเรียน 2) การลงทะเบียนและเลือกแผนการศึกษา 3) การเพิ่ม/ถอน

ชุดวิชา 4) เอกสารการสอน 5) ข;อมูลนักศึกษา 6) สื่อการเรียนการสอน 7) การสอบ 8) กิจกรรมการ

อบรม 9) การวัดผลการศึกษา และ 10) การสำเร็จการศึกษา  

จากโครงสร;างของงานทะเบียนทั้งระบบที่มีงานเปSนจำนวนมากประกอบกับนักศึกษาที่มี

ความจำเปSนต;องมาติดตVอหรือรับบริการด;านสารสนเทศงานทะเบียนก็มีจํานวนมาก และยังมีแนวโน;ม

ที่เพิ่มจำนวนมากขึ้นทุกป  (เนตรนภา แสงเชื้อพVอ, พัชรีภรณM ไชยยงคM และนาวี อุดร; 2564) ดังน้ัน

การให;ความสําคัญกับการจัดชVองทางในการบริการทางการศึกษา สิ ่งอํานวยความสะดวก และ

สภาพแวดล;อมที่เอื้อตVอการเรียนรู;ของนักศึกษา เชVน การให;บริการระบบสารสนเทศสําหรับนักศึกษา

เกี่ยวกับงานทะเบียนของมหาวิทยาลัย จึงเปSนเรื ่องท่ีทุกมหาวิทยาลัยต;องให;ความสำคัญ เพราะ

นักศึกษายังคงมีป�ญหาอยูVในเรื่องของการไมVได;รับความสะดวกในการถาม-ตอบป�ญหาตVาง ๆ เกี่ยวกับ

งานทะเบียนซึ ่งสอดคล;องกับผลการวิจัยของ Budiman (2018) และ Paepe, Zhu, & DePryck 

(2018)  ท่ีพบวVา นักศึกษาท่ีเรียนในระบบการศึกษาทางไกลหรือมหาวิทยาลัยเป~ดพบป�ญหาและความ

ยุVงยากในการเข;าถึงแหลVงข;อมูลในแตVละสVวนของมหาวิทยาลัย เพราะเว็บไซตMมีความซับซ;อน และส่ือ
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หรือสิ่งสนับสนุนการเรียนรู;ใช;งานยาก ไมVเปSนมิตรกับผู;ใช; ซึ่งทางมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชได;

ตระหนักและรับทราบถึงป�ญหานี้ จึงได;เพิ่มชVองทางการเผยแพรVข;อมูลขVาวสารผVานทางเว็บไซตMของ

ทางมหาวิทยาลัย เฟซบุ�ก และแอปพลิเคชันตVาง ๆ เพื่อคอยอำนวยความสะดวกในการให;บริการด;าน

ข;อมูลกับนักศึกษา อีกทั้งยังมีการมอบหมายให;เจ;าหน;าท่ีสVวนหนึ่งมาทำหน;าที่ในการให;บริการตอบ

คำถามให;กับนักศึกษาโดยตรง แตVเจ;าหน;าท่ีที่ให;บริการในสVวนนี้มีจำนวนน;อยมากเมื่อเทียบกับจำนวน

ของนักศึกษาที่เข;ามาใช;บริการ และด;วยความต;องการท่ีหลากหลายของนักศึกษาแตVละคนที่มีป�ญหา

และข;อสงสัยแตกตVางกัน ความสะดวกและชVวงเวลาในการติดตVอกับมหาวิทยาลัยก็แตกตVางกัน ดังน้ัน

การนำเอาเทคโนโลยีเข;ามาชVวยเพื่อพัฒนาและปรับปรุงในสVวนของการให;บริการสารสนเทศงาน

ทะเบียนให;กับนักศึกษา ด;วยการสร;างและพัฒนาแชทบอท เพื่อให;บริการถาม-ตอบแบบอัตโนมัติ

ให;กับนักศึกษา จึงเปSนแนวทางในการแก;ป�ญหาที่นVาสนใจและมีประโยชนM (Nicol et al., 2018) 

เพราะแชทบอทสามารถตอบสนองการใช;งานที่ไร;ขีดจำกัดในเรื่องวันและเวลาในการให;บริการได; อีก

ทั้งแชทบอทยังสามารถชVวยแก;ป�ญหาเรื่องเจ;าหน;าท่ีท่ีมีจำนวนจำกัด ชVวงเวลาในการปฏิบัติงานท่ี

เปSนไปตามวันและเวลาทำการของหนVวยงานราชการ และแก;ป�ญหาเร่ืองความลVาช;าในการตอบคำถาม

ได;เปSนอยVางดี 

  

 2.2 การออกแบบและพัฒนาแชทบอท 

  2.2.1 รูปแบบของแชทบอท 

  แชทบอทเปSนเทคโนโลยีที่ถูกนำมาใช;เพื ่อชVวยอำนวยความสะดวกในการเข;าถึง

ข;อมูลตVาง ๆ ได;อยVางตรงประเด็นในทุกแวดวง ทั ้งด;านการตลาด (Transactional AI) ด;านการ

ประชาสัมพันธM (Communicative AI) ด;านการศึกษา (Educative AI) ด;านการสร;างความสัมพันธM

ทางส ังคมก ับบ ุคคลอ ื ่น (Social AI) ด ;านความบ ันเท ิง (Play AI)  ด ;านการบร ิหารจ ัดการ 

(Administrative AI) ด ;านการว ิน ิจฉ ัยหร ือตรวจสอบ (Diagnostic AI)  และด ;านพฤต ิกรรม 

(Behavioural AI) (Hyatt, 2020, September 29; Mındajao, 2023; Priadko et al., 2020; 

Rosruen & Samanchuen, 2019; ชนัญญา สุขสมวัฒนM; 2562) เหตุผลที่แชทบอทถูกนำมาใช;อยVาง

แพรVหลาย เปSนเพราะแชทบอทมีการใช;งานที่งVายและสะดวก สามารถนำเสนอข;อมูลที่ผู;ใช;ต;องการ

ทราบให;กับผู;ใช;ได;ทันที โดยท่ีผู;ใช;ไมVจำเปSนต;องไปค;นหาข;อมูลเร่ืองน้ัน ๆ จากชVองทางอ่ืน ผู;ใช;สามารถ

ค;นหาหรือสอบถามเรื่องที่ตนเองสนใจ ต;องการทราบ หรือมีป�ญหา ด;วยการพิมพMข;อความในรูป

ประโยคคำถาม คำค;น คำสำคัญ (keyword) หรือวลี เพื่อสอบถามถึงข;อมูลในเรื่องนั้น ๆ ได; การใช;

งานแชทบอทจึงเปSนลักษณะของการสนทนาโต;ตอบกันระหวVางผู;ใช;งานกับหุVนยนตM  

รูปแบบของแชทบอทที่ถูกนำมาใช;เพื่อให;บริการสารสนเทศตVาง ๆ นั้น มีอยูVหลาย

รูปแบบ (Thaiware, 2023, March 26) ได;แกV  
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1) แชทบอทชนิดเลือกคำถามจากเมนูที่มีให; (Scripted/Quick Reply Chatbot) 

เปSนแชทบอทผู;ใช;งานเลือกคำถามจากเมนูท่ีมีให;และตอบกลับตามคำสำคัญท่ีได;กำหนดไว; 

 2) แชทบอทชนิดตรวจสอบรูปแบบจากคำหลัก (Keyword Recognition Based 

Chatbot) เปSนแชทบอทที่สามารถพิมพMคำถามสVงได;ทันที ตัวแชทบอทจะไมVมีแถบเมนูให;เลือก 

แชทบอทนี้ใช;หลักการทำงานจากการตรวจสอบคำหลักหรือคำสำคัญ และตอบกลับผู;ใช;งานตาม

ข;อความในรูปแบบท่ีกำหนดไว; 

3) แชทบอทชนิดประมวลผลจากเสียง (Voice-enabled Chatbot) แชทบอทจะรับ

ข;อมูลในรูปของเสียงและประมวลผลคำตอบจากเสียงพูดของผู;ใช;งาน เชVน Alexa ใน Amazon Siri 

ใน iPhone  

4) แชทบอทแบบผสม (Hybrid Chatbot) เปSนแชทบอทท่ีใช;งานผสมกันระหวVาง

การพิมพMคำถามกับการเลือกคำถามจากแถบเมนูท่ีกำหนดไว;  

5) แชทบอทท่ีมีความซับซ;อน (Contextual Chatbot) เปSนแชทบอทที่มีการใช;การ

เรียนรู ;ของเครื ่อง (Machine Learning: ML) และป�ญญาประดิษฐM (Artificial Intelligence: AI) 

เปSนแชทบอทที ่มีโครงสร;างและทำงานท่ีซับซ;อนมากกวVาแชทบอทประเภทอื ่น ๆ แชทบอทมี

ความสามารถในการจดจำการสนทนาและสามารถเรียนรู ;จากคำถามท่ีพบเพื่อนำมาพัฒนาเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการตอบคำถามคร้ังตVอไปได; 

จากรูปแบบของแชทบอทที่ถูกนำมาใช;เพื่อให;บริการสารสนเทศที่นำเสนอไปข;างต;น 

ผ ู ;ว ิจ ัยได ;ออกแบบแชทบอทในรูปแบบของ Script Bot หร ือ Rules-Based ตามแนวคิดของ 

Botnerds (2020) และ Clark (2020, September 29) โดยแชทบอทรูปแบบนี้มีข;อดีตรงท่ีผู ;ใช;

สามารถพิมพMข;อความที่ตนเองต;องการสนทนากับแชทบอทได;อยVางอิสระ ไมVตีกรอบการใช;งานของ

ผู;ใช;ด;วยการให;เลือกเฉพาะคำถามคำตอบที่มีอยูVอยVางจำกัดตามแถบเมนูแล;วถามตอบเฉพาะรายการ

หรือหมวดหมูVที่แถบเมนูในแชทบอทมีเทVานั้น ทั้งนี้เพราะการกำหนดรูปแบบแชทบอทให;อยูVในรูปแถบ

เมนูที่มีอยูVจำกัดนั้นผู;ใช;จะต;องเปSนผู;พิจารณาเองวVาคำถามที่ตนเองต;องการได;รับคำตอบนั้นจัดอยูV

ภายใต;หมวดหมูVใด ซ่ึงลักษณะของหมวดหมูVจะอยูVซ;อนกัน (Nested) ผู;ใช;อาจต;องกดเข;าไปในแถบเมนู

หลายครั้ง โดยกดเข;าไปในหมวดหมูVหลัก หมวดหมูVรอง หมวดหมูVยVอย และประเด็นคำถาม จะมีการ

กดหรือคลิกเพื่อหาประเด็นคำถามหรือคำสำคัญไปเรื่อย ๆ จนกวVาจะได;รับคำตอบ ซึ่งในบางคร้ัง

หมวดหมูVที่เตรียมไว;ก็อาจไมVตรงกับความต;องการถามหรือความต;องการทราบของผู;ใช; และอาจต;อง

กดเข;ากดออกอยูVหลายครั้งเพราะเมนูหลักกับเมนูยVอยไมVตรงตามความต;องการของผู;ใช; นอกจากน้ี 

Script Bot หรือ Rules-Based ยังมีข;อดีตรงท่ีข;อมูลและคำถามคำตอบในแชทบอทสามารถใสVเพ่ิม 

ปรับ หรือจัดหมวดหมูVใหมVได;ตลอด สVงผลให;แชทบอทมีความทันสมัย ข;อมูลมีความเปSนป�จจุบัน และ

สามารถตอบคำถามได;ครอบคลุมหลากหลายตามการจัดหมวดหมูVที่ผVานกลั่นกรองอยVางเปSนระบบ 
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สำหรับข;อจำกัดของแชทบอทประเภท Script Bot หรือ Rules-Based ที่ผู;วิจัยเลือกใช;จะอยูVตรงท่ี 

Intent ที่มีอยูVในแชทบอทจะมีจำนวนไมVจำกัดและมีเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ ตามจำนวนของผู;ใช;งานและ

ข;อมูลที่แชทบอทตอบไมVได;แล;วถูกนำไปทำ Learning phrase ทั้งนี้เพราะ Intent ใหมV ๆ จะเกิดจาก

การใช;คำค;น คำสำคัญ หรือภาษาพูดที่นักศึกษาแตVละคนใช;ในการสนทนากับแชทบอท การสร;าง 

Intent ให;ครบถ;วนตามโอกาสของคำถาม คำสำคัญ หรือภาษาพูดที่ผู;ใช;ใช;ในการสนทนากับแชทบอท

จึงเปSนเรื่องที่ทำให;เสร็จสมบูรณMในคราวเดียวได;ยาก หรืออาจกลVาวได;วVาเปSนเรื่องที่ไมVสามารถทำให;

เสร็จสมบูรณMได; เพราะจะมีข;อมูลใหมV ๆ ความต;องการใหมV ๆ คำถามใหมV ๆ เข;ามาตลอดเวลา 

สอดคล;องกับที่ Aspect Software (2017) กลVาววVา ผู;ใช;งานแชทบอทมีความต;องการที่หลากหลาย

และไมVสิ้นสุด ดังนั้นจึงจำเปSนต;องมีการปรับปรุง Intent ไปอยVางตVอเนื่อง และใช;เวลานานกวVาที่จะทำ

ให;แตVละ Intent มีคลังของคำถามคำตอบท่ีครบสมบูรณM  ดังนั้นการกำหนดรูปแบบ Script Bot หรือ 

Rules-Based จึงมีความเหมาะสมในแงVของการนำมาใช;เพื่อให;บริการด;านสารสนเทศงานทะเบียนกับ

นักศึกษา เพราะรูปแบบของแชทบอทมีความยืดหยุ Vนและรองรับข;อมูลที ่การปรับปรุงและ

เปล่ียนแปลงอยูVตลอดเวลา (Mındajao, 2023) 

 

2.2.2 แพลตฟอร3มท่ีเลือกใช;ในการพัฒนาแชทบอท  

  ผู;วิจัยออกแบบและสร;างแชทบอทโดยใช;แพลตฟอรMม Dialogflow ของ Google 

ที ่ใช ;เทคโนโลยีป�ญญาประดิษฐM (Artificial Intelligence : AI) ผสานกับการเรียนรู ;ของเครื ่อง 

(Machine Learning: ML) ด;านการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: 

NLP) มาชVวยในการทำความเข;าใจถึงความต;องการ (Intent) และสิ ่งที ่ต;องการ (Entity) ในการ

สนทนาของผู;ใช;งานเพื่อชVวยตอบคำถามของผู;ใช;ตามเงื่อนไขหรือ Flow ที่ได;กำหนดไว; ซึ่งสอดคล;อง

กับงานวิจัยของ ชนัญญา สุขสมวัฒน (2562) เรื ่อง การพัฒนาแชทบอทเพื ่อสVงเสริมความเปSน

ผู;ประกอบการของนักเรียน: คราวดMซอรMสซิ่งและการวิเคราะหMข;อความ และ ทรงลักษณM สกุลวิจิตรM

สินธุ (2565) ที ่ทำวิจัยเรื ่อง การพัฒนาแชทบอทเพื่อตอบคำถามแบบอัตโนมัติสำหรับนักศึกษา

ปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ท่ีเลือกใช;แพลตฟอรMม Dialogflow ของ Google ในการ

สร;างและพัฒนาแชทบอท ทั้งนี้ความนVาสนใจของแพลตฟอรMม Dialogflow ของ Google อยูVตรงท่ี

เปSนแพลตฟอรMมท่ีเข;าใจการส่ือสารในรูปแบบภาษาท่ีเปSนธรรมชาติ อำนวยความสะดวกให;กับผู;ใช;งาน

ด;วยการออกแบบและการรวมสVวนตVอประสานผู;ใช; (User Interface: UI) แบบสนทนาเข;ากับมือถือ 

แอปพลิเคชันเว็บแอปพลิเคชัน อุปกรณM และมีระบบที่รองรับการโต;ตอบด;วยข;อความ ภาพ และเสียง 

(Qasem,Ghaleb, Mahdi, Al Khateeb, & Al Fadda; 2023; Mındajao, 2023) ดังนั้นการเลือกใช; 

Dialogflow ของ Google มาสร;างและพัฒนาแชทบอทจะชVวยลดความยุVงยากในการสร;าง Engine 

NLP และสามารถรองรับการใช;งานของผู;ใช;ได;ในทุกรูปแบบ 
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2.2.3 การกำหนด Intent ในแชทบอท 

  ในการสร;างและพัฒนาแชทบอท Intent ถือเปSนสVวนสำคัญที่ทำให;แชทบอทมีความ

ฉลาดและสามารถตอบคำถามได;ตรงประเด็น โดย Intent ตามความหมายในพจนานุกรม หมายถึง 

ความตั้งใจหรือเจตนา เมื่อ Intent ถูกนำมาใช;ในบริบทของการสร;างและการพัฒนาแชทบอทในที่น้ี

ผู;วิจัยได;สังเคราะหMและให;นิยามวVา Intent หมายถึง ความตั้งใจของผู;ใช;ที่จะสื่อสารกับแชทบอทเพ่ือ

บอกให;แชทบอททราบวVาผู;ใช;ต;องการทราบข;อมูลในเร่ืองหรือประเด็นท่ีสนใจน้ันเก่ียวข;องกับหมวดหมูV

ใด เพื่อให;แชทบอทสามารถประมวลผลและนำเสนอคำตอบให;กับผู;ใช;ได;อยVางถูกต;อง ทั้งนี้ Intent 

ของผู;ใช;อาจอยูVในรูปแบบของประโยคคำถาม คำสำคัญ หรือวลี ก็ได; ขึ้นอยูVกับผู;สร;างและพัฒนา 

แชทบอทเปSนผู;กำหนดรูปแบบของการถามการตอบในแชทบอท 

  ผลจากการสร;างและพัฒนาแชทบอทในขั้นของการวิจัยระยะที่ 2 ขั้นการออกแบบ

และพัฒนาแชทบอท ผู;วิจัยได;ดำเนินการวิจัยตามแนวคิดของการวิจัยและพัฒนา (Research and 

Development: R&D) โดยมีวงรอบของสร;างและพัฒนาแชทบอทจำนวน 3 รอบ แตVละรอบจะมีการ

ดำเนินงาน 4 ขั ้นตอน คือ ขั ้นตอนที่ 1 การรVางและออกแบบแชทบอท (Planning) ขั ้นตอนที่ 2 

การสร;างแชทบอทตามที่ออกแบบไว;และปxอนข;อมูลใสVแชทบอท (Acting) ขั้นตอนที่ 3 การทดลองใช;

แชทบอทที่สร;างขึ้นและบันทึกผล (Observing) และขั้นตอนที่ 4 การสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการ

ทดลองใช;งานแชทบอท (Reflecting) ผู;วิจัยได;ดำเนินการวิจัยในกระบวนการนี้จำนวน 3 รอบ ซึ่งผล

จากการนำแชทบอทไปทดลองใช;ทั้ง 3 รอบ ผู;วิจัยพบวVา การสร;าง Intent ที่นิยมสร;างกันโดยทั่วไป

มักสร;าง Intent โดยอิงกับคำถาม เชVน   

Intent ที่ 1 สอบตก สอบตกกี่วิชา คำตอบของแชทบอท คือ คุณสามารถตรวจสอบ

วิชาท่ีคุณสอบตกได;ท่ีลิงกM “……” 

Intent ที ่ 2 สอบผVาน สอบผVานครบทุกวิชาหรือยัง คำตอบของแชทบอท คือ 

คุณสามารถตรวจสอบวิชาท่ีคุณสอบผVานได;ท่ีลิงกM “……” 

Intent ที่ 3 เกรด ผลการเรียน คำตอบของแชทบอท คือ คุณสามารถตรวจสอบ

เกรด/ผลการเรียนได;ท่ีลิงกM “……” 

Intent ที่ 4 ผลการสอบ คะแนนสอบ คำตอบของแชทบอท คือ คุณสามารถตรวจ 

สอบผลการสอบ/คะแนนสอบได;ท่ีลิงกM “……” 

  ในชVวงแรกของการสร;างและพัฒนาแชทบอท ผู;วิจัยใช;แนวคิดการสร;าง Intent ท่ีอิง

กับคำถามเปSนสำคัญ ซึ่งทำให;เกิด Intent จำนวนมาก และผู;วิจัยพบวVาหากข;อมูลใดที่มีการปรับปรุง 

หรือมีการเปลี่ยนแปลงลิงกMในการเข;าถึงข;อมูล จะทำให;เกิดป�ญหาและความยุVงยากกับเจ;าของหรือ

ผู;ดูแลแชทบอทที่ต;องไปไลVเรียงหาในทุก Intent และแก;ไขข;อมูลคำตอบในแชทบอทเพื่อให;ตอบได;

ตรงคำถามตามข;อมูลที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งในการใช;งานจริงการบริหารจัดการ Intent ที่มีจำนวนมาก
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ทำให;ยากตVอการจัดการในอนาคต มีโอกาสทำให;คุณภาพของแชทบอทแยVลงและในท่ีสุดแชทบอทก็จะ

ไมVสามารถใช;งานได;  

จากผลการนำแชทบอทไปทดลองใช;ในรอบที่ 2 และรอบที่ 3 ผู;วิจัยได;ข;อค;นพบท่ี

แตกตVางออกไปวVาการสร;าง Intent ให;มีประสิทธิภาพ ควรอิงกับเจตนาหรือความตั้งใจของผู;ใช; 

โดยพิจารณาจากคำตอบท่ีผู;ใช;ต;องการได;รับเปSนสำคัญ นั่นหมายความวVา คำถามหลายคำถามที่ถูก

ถามในหลายลักษณะ แม;จะมีรูปแบบของการถามหรือภาษาที่ในการสื่อความแตกตVางกันออกไป 

ก็สามารถตอบได;ด;วยคำตอบแบบเดียวกัน เชVน การถามเกี่ยวกับ สอบตก สอบตกกี่วิชา สอบผVาน 

สอบผVานครบทุกวิชาหรือยัง เกรด ผลการเรียน ผลการสอบ คะแนนสอบ จำนวนชุดวิชาที่สอบผVาน 

จำนวนชุดวิชาที่สอบตก (ทุกคำถามที่ผู;วิจัยยกตัวอยVางมานี้มาจากข;อมูลจริงที่ได;รับในชVวงของการ

ทดสอบการใช;งานแชทบอทจำนวน 3 รอบ) คำถามที่แตกตVางกันเหลVานี้ตVางมีความตั้งใจหรือเจตนา

แบบเดียวกันคือ ต;องการทราบผลการเรียนหรือผลการสอบของตนเอง ดังนั้นการตอบคำถามของ 

แชทบอท จึงสามารถตอบได;ครบทุกคำถาม (ที่มีรูปแบบการถามหลากหลาย) ภายใต;การใช;เพียง

คำตอบเดียว คือ คุณสามารถตรวจสอบผลการเรียนได;ท่ีลิงกM “……” 

ดังนั้น ในการวิจัยครั้งน้ีผู;วิจัยได;เกิดการเรียนรู;และเกิดข;อค;นพบที่สำคัญในการจัด

กลุVม Intent โดยใช;แนวคิดที่อิงกับคำตอบของผู;ใช;เปSนสำคัญ การจัด Intent แบบน้ีจะทำให; Intent 

ในแชทบอทถูกต;องและตรงประเด็น จำนวน Intent มีจำนวนไมVมากจนเกินไปเพราะมีการวิเคราะหM

จากคำถามคำตอบและจัดหมวดหมูVไว;อยVางระบบ (คำถามคำตอบที่สามารถตอบรVวมกันได;จะไมV

กระจายออกไปเปSน Intent เดี ่ยว ๆ) หากมีการเปลี่ยนแปลงข;อมูลเจ;าของหรือผู ;ดูแลแชทบอท 

ก็สามารถเข;าไปดำเนินการแก;ไขได;งVาย แชทบอทก็สามารถใช;งานจริงได;จริงและใช;งานได;อยVางมี

ประสิทธิภาพ  

 

2.2.4 ประสบการณ3ผู;ใช; 

  ผลจากการสร;างและพัฒนาแชทบอทในขั้นของการวิจัยระยะที่ 2 ขั้นการออกแบบ

และพัฒนาแชทบอท ผู;วิจัยได;ดำเนินการวิจัยตามแนวคิดของการวิจัยและพัฒนา (Research and 

Development: R&D) โดยมีวงรอบของสร;างและพัฒนาแชทบอทจำนวน 3 รอบ แตVละรอบจะมีการ

ดำเนินงาน 4 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่ 1 การรVางและออกแบบแชทบอท (Planning) ขั้นตอนที่ 2 การ

สร;างแชทบอทตามที่ออกแบบไว;และปxอนข;อมูลใสVแชทบอท (Acting) ขั้นตอนที่ 3 การทดลองใช; 

แชทบอทที่สร;างขึ้นและบันทึกผล (Observing) และขั้นตอนที่ 4 การสะท;อนข;อมูลที่ได;จากการ

ทดลองใช;งานแชทบอท (Reflecting) ผู;วิจัยได;ดำเนินการวิจัยในกระบวนการนี้จำนวน 3 รอบ ซึ่งผล

จากการนำแชทบอทไปทดลองใช;ทั้ง 3 รอบ ผู;วิจัยพบวVา ประสบการณMผู;ใช;มีสVวนสำคัญที่สุดในการ

ออกแบบเทคโนโลยีหรือแม;แตVกระทั่งเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวข;องกับการให;บริการ เชVน การขายอาหาร 
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การบริการหลังการขายของสินค;าชนิดตVาง ๆ หากผู;ใช;ไมVเกิดความประทับใจ ผลิตภัณฑMตVาง ๆ ที่ทำ

ออกมาก็จะไมVมีความหมาย (Allanwood and Beare, 2014; Al-Shamaileh and Sutcliffe, 2023) 

สอดคล;องกับที่ ชนัญญา สุขสมวัฒนM (2562) ได;เน;นย้ำวVา “การออกแบบหรือการพัฒนาแชทบอท 

นอกจากการเลือกฟ เจอรM (Feature) ให;ตอบสนองความต;องการของผู;ใช;จะสามารถทําให;ผู;ใช;รู;สึก

อยากเข;ามาใช;งานแชทบอทแล;วนั้น สVวนตVอประสานกับผู;ใช; (User Interface: UI) ก็เปSนสVวนสําคัญ 

ท่ีจะทําให;ผู;ใช;รู;สึกสนใจ ชVวยดึงดูดให;ผู;ใช;อยากเข;ามาใช;งานด;วยเชVนกัน”  

ผลจากการทดลองใช;แชทบอททั้ง 3 รอบ ผู;วิจัยพบวVา การทดลองใช;แชทบอทรอบที่ 1 พบ

ป�ญหาที ่เกี ่ยวข;องกับประสบการณMของผู ;ใช; (User Experience: UX) น;อยมาก ๆ ทั ้งนี ้เพราะ

วัตถุประสงคMของการทดสอบในรอบแรกอยูVที่การตรวจสอบความถูกต;องแมVนยำของคำถามคำตอบท่ี

กำหนดไว;ใน Intent และผู;ทดสอบทั้ง 2 คนก็เปSนผู;ที่มีความเชี่ยวชาญทางด;านเทคโนโลยีเปSนอยVางดี 

ดังนั้นการใช;งานแชทบอทในรูปแบบลิงกMผVานคอมพิวเตอรMและโทรศัพทMมือถือจึงเปSนไปอยVางราบร่ืน 

ในขณะที่การทดสอบแชทบอทรอบที่ 2 นั้น ผู;ทดสอบเปSนเจ;าหน;าที่ของสำนักทะเบียนและวัดผลท่ี

ความรู ;และทราบคำตอบในทุก ๆ เรื ่องของงานทะเบียนเปSนอยVางดี แตVผู ;ทดสอบแตVละคนมี

ความสามารถและความชำนาญในการใช;เทคโนโลยีที่แตกตVางกัน จึงพบป�ญหาจากการใช;งานผVานลิงกM

บนโทรศัพทMมือถือ ผู;ใช;งานสVวนหนึ่งพบความยุVงยากในการหาปุvมเริ่มสนทนา แปxนพิมพMบังบรรทัดที่ใช;

ในการสนทนา ข;อมูลท่ีสะท;อนท่ีเปSนผลมาจากประสบการณMของผู;ใช;ซึ่งเปSนข;อมูลท่ีมีประโยชนMท่ีทำให;

ผู;วิจัยสามารถนำไปปรับปรุงและออกแบบแชทบอทให;ใช;งานงVายและตอบโจทยMความต;องการของผู;

ใช;ได;จริง ในการทดสอบแชทบอทรอบที่ 3 นั้น ผู;วิจัยได;ออกแบบและพัฒนาให;แชทบอทสามารถใช;

งานได;บนแอปพลิเคชันไลนM เพื่อแก;ป�ญหาของความไมVคุ;นเคยในการใช;ชVองทางสนทนาออนไลนMของ

ผู;ใช; ผลจากการทดลองใช;งานแชทบอทในรอบที่ 3 พบวVาป�ญหาที่มีเกี่ยวกับความยุVงยากในการใช;งาน

ได;ถูกแก;ไขตรงจุด แตVก็ยังมีป�ญหาในเรื่องของการตอบคำถามที่ไมVตรงของแชทบอท ซึ่งป�ญหาน้ีเปSน

ป�ญหาสำคัญที่ผู ;วิจัยได;ปรับปรุงอยูVตลอดด;วยการวิเคราะหMจัดหมวดหมูV Intent ใหมV เมื ่อพบวVา 

แชทบอทตอบคำถามไมVตรง และนำคำถามคำตอบใน FAQs มาเพิ่มเติมในแชทบอท นอกจากน้ียังได;

นำคำถามท่ีเปSนภาษาพูดท่ีนักศึกษาใช;ในการสนทนากับแชทบอทเข;ามาเพ่ิมในแชทบอทด;วย 

 นอกจากประสบการณMผู;ใช;ของกลุVมผู;ทดลองใช;แชทบอทที่กลVาวไปกVอนหน;านี้แล;ว ยังมีกลุVม

ผู;ใช;สำคัญกลุVมหนึ่งที่ต;องให;ความสำคัญเชVนกัน คือ เจ;าของหรือผู;ดูแลแชทบอท เพราะหากผู;ใช;งาน

กลุVมนี้มีประสบการณMของผู;ใช;ที่ดี ผู;ใช;กลุVมนี้จะสามารถดูแลแชทบอทให;มีประสิทธิภาพ สามารถ

บริหารจัดการ Intent ให;ถูกต;องครบถ;วนและอยูVในหมูVท่ีควรจะเปSน ซ่ึงจะสVงผลตVอทำให;ประสบการณM

ของผู;ใช;งานแชทบอทดีไปด;วย ดังนั้นการมอบหมายให;บุคคลใดเปSนผู;ดูแลแชทบอทจำเปSนจะต;องให;

บุคคลนั้นมีความรู;ความเข;าใจการใช;งาน Dialogflow และควรให;ความใสVใจกับการสร;าง การตั้งช่ือ 

Intent และการจัดหมวดหมูV Intent เพ่ือการดูแลแชทบอทท่ีมีประสิทธิภาพ 
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ข=อเสนอแนะ 

 ข=อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช= 

 1. แชทบอทที่พัฒนาขึ้นมีวัตถุประสงคMเพื่อนำมาใช;ในการให;บริการด;านสารสนเทศงาน

ทะเบียนของนักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลรองรับการใช;งานบนเว็บไชตMมหาวิทยาลัยและ 

แอปพลิเคชันสำหรับการรับสVงข;อความท่ีเปSนท่ีนิยมได; 

 2. แชทบอทที่พัฒนาขึ้นสามารถให;บริการด;านสารสนเทศงานทะเบียนสำหรับนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีเทVานั้น ดังนั้นคำตอบสำหรับนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาแชทบอทจะไมVสามารถให;ข;อมูล

ได; 

 3. แชทบอทที่พัฒนาขึ้นมีโอกาสที่จะตอบคำถามได;ไมVตรงกับที่ผู;ใช;งานได;ตั้งคำถาม ทั้งนี้อาจ

เปSนเพราะรูปแบบของคำถามหรือคำที่ใช;ในประโยคคำถามเปSนข;อมูลหรือคำที่แชทบอทไมVเคยถูกถาม

หรือเรียนรู;คำเหลVานี้มากVอน ดังนั้นการนำแชทบอทไปใช;ควรจะมีการพัฒนาตVอเนื่องเปSนระยะ ๆ 

ควบคูVไปกับการนำแชทบอทไปให;นักศึกษาใช;งาน เพื่อเปSนการรวบรวมข;อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจาก

บรรดาคำถามที ่แชทบอทตอบไมVตรง และนำข;อมูลเหลVานั ้นมาให;แชทบอทเรียนรู ;เพื ่อทำให; 

แชทบอทสามารถตอบคำถามได;ถูกต;องตVอไป 

 4. แชทบอทที่พัฒนาขึ้นมีโอกาสที่จะตอบคำถามได;ไมVตรงกับข;อมูลที่เปSนป�จจุบัน หากมีการ

ใช;งานแชทบอทในแตVละชVวงเวลาที่แตกตVางกัน เชVน ตVางภาคการศึกษา ตVางเดือน ทั้งนี้เพราะข;อมูล

เกี่ยวกับงานทะเบียนของนักศึกษาระดับปริญญาตรีในแตVละชVวงเวลามีการเปลี่ยนแปลงรายละเอียด

หรือเงื ่อนไขตVาง ๆ อยู Vตลอดเวลาตามการดำเนินงานและการปรับแผนงานของมหาวิทยาลัย 

ซึ่งมหาวิทยาลัยมีเปxาหมายในการมุVงพัฒนางานและระบบตVาง ๆ อยVางไมVหยุดนิ่ง เพื่ออำนวยความ

สะดวกและตอบสนองความต;องการของนักศึกษาให;ตรงกับบริบทและการเปลี่ยนแปลงในแตVละ

สถานการณM ดังนั้นขVาวสาร กำหนดการ หรือข;อมูลตVาง ๆ ในแชทบอท อาจไมVใชVข;อมูลที่เปSนป�จจุบัน 

ควรมีการปรับปรุงและนำเข;าข;อมูลที่เปSนป�จจุบันอยูVเสมอเพื่อให;แชทบอทตอบคำถามและให;ข;อมูลท่ี

เปSนป�จจุบัน 

 

 ข=อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตKอไป 

 1. ควรทำการปรับปรุงแชทบอทให;มีความแมVนยำมากยิ่งขึ้นด;วยการเพิ่มและจัดกลุVม Intent 

ให;แชทบอทเปSนหมวดหมูVอยVางเปSนระบบตามข;อมูลของงานทะเบียนท่ีเปล่ียนแปลงไป 

 2. งานวิจัยครั ้งนี ้พัฒนาแชทบอทเพื่อให;บริการด;านสารสนเทศงานทะเบียนในรูปแบบ 

การสนทนาท่ีเปSนการพิมพMข;อความเทVาน้ัน ในคร้ังตVอไปควรมีการพัฒนาให;แชทบอทสามารถให;บริการ

ในรูปแบบของภาพ เสียง และภาษาท่ีหลากหลายข้ึน  

 


