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บทท่ี 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 

การวิจัยเรื่อง  การพัฒนาแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ผู้วิจัยได้รวบรวมเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ครอบคลุม  (1) 
แนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาทางไกล (2) แชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติ (3) หลักการ Agile 
เพ่ือการพัฒนาแชทบอท และ (4) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
1. การศึกษาทางไกล 

การศึกษาทางไกล หมายถึงการเรียนการสอนที่ผู้เรียนและผู้สอนไม่ได้พบกันแบบเห็นหน้ากัน 
หรืออยู่ในสถานที่เดียวกัน แต่มีการใช้ระบบสื่อสารแบบสองทาง การเรียนการสอนทางไกลเป็นวิธีการ
สอนที่รองรับการที่ผู้เรียนและผู้สอนอยู่ต่างสถานที่กัน โดยมีการปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกันผ่ านสื่อ
สิ่งพิมพ์ คอมพิวเตอร์ และเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ (Holmberg, 1989) 

การสนับสนุนการศึกษาทางไกลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบ
ของระดับสถาบัน ในการสนับสนุนผู้เรียนให้ได้อย่างครอบคลุมและทั่วถึงนั้น จ าเป็นต้องเจาะลึกถึง
ระดับรายวิชา ซึ่งการสนับสนุนผู้เรียนในระบบการศึกษาทางไกลในระดับรายวิชานั้น หมายถึง การ
จัดเตรียมวิธีการ เครื่องมือ แหล่งการเรียนรู้ที่ เป็นทรัพยากรบุคคลและระบบอัตโนมัติ เพ่ือให้
ค าแนะน า ช่วยเหลือ และสนับสนุนให้ผู้เรียนประสบความส าเร็จในการศึกษาทางไกล (ธนัทณัฏฐ์ ฉัตร
ภัครัตน์, 2555) 

รูปแบบการสนับสนุนผู้เรียนในการศึกษาทางไกลสามารถจ าแนกได้ตามลักษณะของระดับ
สถาบันและระดับชุดวิชา โดยส่วนมากการสนับสนุนการศึกษา จัดให้บริการด้านต่างๆ ได้แก่ บริการ
ข่าวสารข้อมูลจากสถาบัน การพบปะระหว่างเรียนกับอาจารย์ที่ปรึกษา การพบกลุ่มระหว่างเรียน 
การสอนเสริม บริการสื่อเสริม บริการตอบปัญหา ให้ค าแนะน าเรื่องวิธีเรียน บริการแนะแนว และให้
ค าปรึกษาด้านต่างๆ การจัดกิจกรรมสร้างแรงจูงใจ หรือการบริการแหล่งความรู้ในรูปแบบต่างๆ 
(สุมาลี สังข์ศรี, สุนทร โคตรบรรเทา, สุนันท์ นิลบุตร, และ พัชรี ผลโยธิน, 2546) 

ใจทิพย์ ณ สงขลา (2550) จัดรูปแบบการสนับสนุนผู้เรียนตามมิติการสื่อสารทางด้านเวลา 
เป็น 2 รูปแบบ คือ รูปแบบแรก ประสานเวลา ได้แก่ แชท ข้อความส่งด่วน สิ่งแวดล้อมการเรียนรู้
เสมือน เป็นต้น และรูปแบบที่สอง ไม่ประสานเวลา ได้แก่ วิกิ บล็อก กลุ่มเสวนา / กระดานข่าว / 
กระดานประกาศ อีเมล์ กลุ่มข่าว เป็นต้น 

จากแผนพัฒนามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ระยะ 20 ปี (พ.ศ.2561-2580) มุ่งเน้นการ
ปรับตัวให้มหาวิทยาลัยก้าวทันกับบริบทภายนอกที่ท้าทาย โดยการมุ่ งสร้างตัวตนใหม่ของ



7 
 

มหาวิทยาลัยให้เข้มแข็ง เน้นการจัดการศึกษาตลอดชีวิต ทั้งในระบบ นอกระบบ และตามอัธยาศัย ให้
ทันสมัยตอบสนองการเรียนรู้และทักษะของโลกอนาคต เน้นการวิจัยเพ่ือสร้างนวัตกรรมที่ สนับสนุน
การพัฒนาการศึกษาของมหาวิทยาลัย และนวัตกรรมทางสังคมที่ส่งผลต่อการพัฒนาประเทศ เน้น
บูรณาการการท างานจากทุกภาคส่วนทั้งรัฐ เอกชน ท้องถิ่น ชุมชน ร่วมกันขับเคลื่อนการพัฒนาพ้ืนที่
ภายใต้ความเชี่ยวชาญและภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย เน้นการพัฒนาระบบการบริหารภายใน
องค์กรให้มีผลสัมฤทธิ์สูงและมีหลักธรรมาภิบาล ครอบคลุมการวางโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี
และสารสนเทศให้ทันสมัยมีเสถียรภาพและเพียงพอต่อการขับเคลื่อนเป็น Digital University  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีการจัดท าแผนปรับแต่งแปลงโฉมของมหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ. 2565-2569 ซึ่งมหาวิทยาลัยได้ด าเนินการต่อเนื่องจากการปฏิรูป
มหาวิทยาลัยในระหว่างปี พ.ศ. 2561-2562 โดยมีวัตถุประสงค์ส าคัญ 2 ประการ คือ ประการแรก 
เพ่ือปรับแต่งแปลงโฉมมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มุ่งสู่การเป็นมหาวิทยาลัยเปิดที่ใช้ระบบการ
เรียนการสอนทางไกลแบบดิจิทัล และประการที่สอง เพ่ือสร้างนวัตกรรมการเรียนการสอนให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในยุคพลิกผัน 

ในการรองรับแผนปรับแต่งแปลงโฉมมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มหาวิทยาลัย
จ าเป็นต้องลงทุนในส่วนของโครงสร้างพ้ืนฐานและแพลตฟอร์มที่สนับสนุนต่อการจัดการเรียนการสอน 
รวมถึงการให้บริการการศึกษาโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือมุ่งสู่การเป็นมหาวิทยาลัยดิจิทัลที่เป็น
มหาวิทยาลัยเปิดชั้นน าของโลกท่ีใช้เทคโนโลยีสมบูรณ์แบบ 

จากการสรุปสาระส าคัญ ปัญหาส าคัญหนึ่งที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชพบ คือ ด้าน
กระบวนการให้บริการของแต่ละหน่วยงานในการให้บริการแก่นักศึกษา พบว่านักศึกษาได้รับบริการที่
ล่าช้า และมหาวิทยาลัยได้รับการร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการมาเป็นระยะๆ ดังนั้นเพ่ือเป็น
การแก้ไขปัญหาและเป็นการลดผลกระทบในปัญหาที่เกิดขึ้น ทางมหาวิทยาลัยฯ จึงเห็นความส าคัญใน
การปรับแต่งแปลงโฉม โดยมีแผนงานหนึ่งที่เป็นแผนงานจัดการสอนออนไลน์สมบูรณ์แบบและบริการ
ดิจิทัลเพ่ือให้นักศึกษาสะดวกเรียนสะดวกรู้ โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการปรับเปลี่ยนการ
ให้บริการ เพ่ือการสร้างความพึงพอใจและความผูกพันระหว่างนักศึกษาและมหาวิทยาลัย นอกจากนี้
มหาวิทยาลัยมีการแปลงกลยุทธ์ต่างๆ ออกมาเป็นแผนปฏิบัติการที่ส าคัญ ครอบคลุมการพัฒนาระบบ
ตอบค าถามอัตโนมัติในรูปแบบแชทบอท 
 
2. แชทบอทเพื่อตอบค าถามแบบอัตโนมัติ 

แชทบอทชื่อฟรอยด์บ็อต (Freudbot) ถูกสร้างขึ้นโดยใช้สถาปัตยกรรมโอเพ่นซอร์สของ 
AIML เพ่ือพิจารณาว่าการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีแชทบอทสามารถปรับปรุงปฏิสัมพันธ์ระหว่างเนื้อหา
ของผู้เรียนในการศึกษาทางไกล  ผู้เรียนจ านวน 53 คน  ในสาขาจิตวิทยา  มีการสนทนากับฟรอยด์



8 
 

บ็อตทางเว็บเป็นเวลา 10 นาที ภายใต้ชุดการเรียนการสอนหนึ่งในสองชุด จากนั้นพวกเขาตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให้ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์และตัวแปรทางประชากร ผลลัพธ์จากแบบสอบถาม
แสดงให้เห็นถึงการประเมินประสบการณ์การแชทในเชิงบวกกับการใช้เทคโนโลยีแชทบอท และให้
ทิศทางที่ชัดเจนส าหรับการพัฒนาและการปรับปรุงในอนาคต     ผลการวิจัยพบว่าการใช้เทคโนโลยี
แชทบอทมีแนวโน้มเป็นเครื่องมือการเรียนการสอนในการศึกษาทางไกลและออนไลน์ (Heller, 
Proctor, Mah, Jewell, & Cheung, 2005)  

แชทบอทชื่อ DocChat มีวิธีการดึงข้อมูลแบบใหม่ส าหรับเครื่องมือแชทบอทที่สามารถใช้
ประโยชน์จากเอกสารที่ไม่มีโครงสร้างแทนที่จะเป็นคู่ Q-R เพ่ือตอบสนองต่อค าพูด โดยการเรียนรู้ที่
จะจัดอันดับแบบจ าลองพร้อมคุณสมบัติที่ออกแบบในระดับความละเอียดต่างๆ มีการน าเสนอให้มี
การวัดความเกี่ยวข้องระหว่างค าพูดและค าตอบโดยตรง (Yan et al., 2016) นอกจากนี้บริษัทต่างๆ 
มีการปรับปรุงประสิทธิภาพทางการตลาดและเสริมสร้างการมีส่วนร่วมกับลูกค้าให้มากข้ึนกว่าเดิมโดย
การใช้ เทคโนโลยีดิจิทัลผ่านแชทบอทที่ เป็นเอไอ (AI Chatbot) เพ่ือรับรู้ความต้องการผ่าน
ประสบการณ์ของผู้ ใช้บริการที่ เป็นลูกค้า และตอบค าถามที่ลูกค้าต้องการโดยตรง (Kurachi, 
Narukawa, & Hara, 2018) 

การออกแบบระบบตอบค าถามเชิงโต้ตอบเป็นความท้าทายที่ส าคัญของปัญญาประดิษฐ์ซึ่งมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่เรียกว่าแชทบอท ซึ่งสามารถจัดการการสนทนาทาง
คอมพิวเตอร์ออนไลน์ด้วยภาษาธรรมชาติ ในช่วงหลายปีที่ผ่านมาจ านวนแชทบอทยังคงเพ่ิมขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องโดยใช้ภาษาเครื่องมือและแพลตฟอร์มที่แตกต่างกันและมีการใช้งานในหลายด้าน อาทิเช่น 
ด้านการตลาด ด้านการศึกษา และด้านการแพทย์ (Qaffas, 2019) โดยสิ่งที่ควรพิจารณาเพ่ือให้เกิด
ความส าเร็จของแชทบอท คือความสามารถในการสนทนาตอบโจทย์ในด้านการโต้ตอบ การท างาน
สอดคล้องตรงกัน การทดสอบ และการวิเคราะห์ (Pereira & Díaz, 2018)  

การออกแบบแชทบอทเป็นตัวช่วยในการเรียนทางไกล เกิดจากการที่กระบวนการแปลง
ข้อมูลเป็นดิจิทัลมีความก้าวหน้ามากขึ้นทั้งในส่วนของวัสดุและเครื่องมือส าหรับการเรียนการสอน ใน
การเรียนการสอนทางไกลของวิชาเศรษฐศาสตร์จุลภาคเบื้องต้น ณ National University of 
Distance Education (UNED) ผู้ช่วยเสมือนในรูปแบบของแชทบอทหรือหุ่นยนต์สนทนาชื่อว่า 
EconBot ได้รับการออกแบบและให้บริการแก่ศึกษาตั้งแต่ปีพ.ศ. 2560 โดยการพัฒนาแชทบอท
เริ่มต้นตั้งแต่การก าหนดเหตุผลของการน าไปใช้ การก าหนดขั้นตอนของกระบวนการพัฒนา ลักษณะ
และหน้าที่  การประเมินประโยชน์ของการใช้งาน และบทบาทของครูในการน านวัตกรรมทาง
เทคโนโลยีประเภทนี้ไปใช้งานด้านการเรียนการสอน (Tamayo, Herrero, Martín, Navarro, & 
Tránchez, 2020) 
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ส าหรับการให้บริการของบางโรงแรมได้มีการพิจารณาน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์หรือเอไอ
ในรูปแบบแชทบอท และหุ่นยนต์คีออสก์ส าหรับการให้บริการตนเองอัตโนมัติมาใช้งาน เพ่ือจะสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันและนวัตกรรมการบริการที่ยั่งยืน อย่างไรก็ตามได้มีการค านึงถึงการ
เปลี่ยนแปลงของกระบวนการให้บริการและอินเทอร์เฟซของเทคโนโลยีใหม่ส าหรับการสื่อสารที่ลูกค้า
อาจยังไม่คุ้นเคย ในการวิจัยได้มีการออกแบบการทดลองโดยแยกบริการของแชทบอทและเทคโนโลยี
การให้บริการตนเองอัตโนมัติ ผลการวิจัยไม่พบความแตกต่างระหว่างแชทบอทและเทคโนโลยีการ
ให้บริการตนเอง นอกจากนี้พบว่าลูกค้าต้องการความแปลกใหม่และมีความต้องการในลักษณะ
ปฏิสัมพันธ์มากขึ้น ซึ่งจะส่งผลต่อความส าเร็จในการให้บริการลูกค้าของโรงแรมด้วย (Um, Kim, & 
Chung, 2020) 

การใช้งานปัญญาประดิษฐ์หรือเอไอในรูปแบบแชทบอทที่เป็นผู้ช่วยเสมือนแบบข้อความ ใน
การศึกษานั้นค่อนข้างใหม่ การใช้งานแชทบอทถือว่ามีประโยชน์ในการช่วยให้ครูและนักศึกษา
สามารถแก้ไขปัญหาทั้งค าถามด้านการศึกษาและงานประจ า ในการวิจัยมีการตรวจสอบปัจจัยที่
อธิบายการยอมรับแชทบอทของครูผ่านแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (ครอบคลุมการรับรู้ถึง
ประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน) การออกแบบการสนทนา (การใช้ภาษาทางสังคม
และเชิงรุก) และอายุของครูและทักษะด้านดิจิทัล กระบวนการรวบรวมข้อมูลประกอบด้วยการ
ทดสอบล่วงหน้าและการจัดท าแบบส ารวจออนไลน์ที่ระบุแชทบอทสี่ประเภทที่แตกต่างกัน  
ผลการวิจัยพบว่าการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานได้จะน าไปสู่การยอมรับ
แชทบอทมากขึ้น ส าหรับคุณสมบัติของแชทบอท ในส่วนภาษาที่เป็นทางการของแชทบอทจะท าให้
ผู้ใช้งานมีความตั้งใจในการใช้งานมากข้ึน ผลลัพธ์เหล่านี้จะสามารถช่วยในการออกแบบแชทบอทและ
การตัดสินใจด้านการสื่อสาร เพ่ือการยอมรับการใช้งานส าหรับชุมชนการศึกษาต่อไป (Chocarro, 
Cortiñas, & Marcos-Matás, 2021) 
 
3. หลักการ Agile เพื่อการพัฒนาแชทบอท 

องค์กรที่ใช้หลักการและการปฏิบัติงานที่คล่องตัว เกิดจากการปรับตัวให้เข้ากับความต้องการ
ทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลง โดยรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าในช่วงต้นและต่อเนื่อง ปรับปรุงการสื่อสาร
และสามารถตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขได ้เพ่ือให้ไดข้้อมูลส าคัญท่ีจ าเป็นในการตัดสินใจ สามารถใช้
งานและส่งมอบได้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด และเป็นเพ่ิมมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ภายใต้
กระบวนการพัฒนาที่ยืดหยุ่นในการท างานมากข้ึน 

Agile เป็นกระบวนการพัฒนาที่จะช่วยให้การท างานสะดวกและรวดเร็วขึ้น โดยลดขั้นตอน
การท างานและงานด้านเอกสารให้น้อยลง และให้ความส าคัญเรื่องการสื่อสารระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้อง
มากขึ้น เพ่ือร่วมกันพัฒนาผลิตภัณฑ์และสินค้าให้เร็วขึ้น พร้อมน ามาทดสอบ และเก็บผลตอบรับเพ่ือ
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กลับไปแก้ไขปรับปรุง ท าให้สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และสินค้าได้รวดเร็วและตอบโจทย์ผู้ใช้งานมาก
ขึ้น 

การพัฒนาแบบ Agile เป็นการท างานร่วมกัน โดยไม่จ าเป็นต้องมีบทบาทเฉพาะที่เกี่ยวข้อง

มาก แต่ละคนมีทักษะและความรู้ความสามารถที่เหมาะสมในทีม เพ่ือแลกเปลี่ยนและแสดงความ

คิดเห็นที่เป็นประโยชน์ร่วมกัน ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้การบริการได้รับการตอบรับ

จากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการอย่างยั่งยืน 

วิธีการพัฒนาแบบ Agile เรียกว่าวิธี Test Driven Development (TDD) วิธีนี้จะเกี่ยวข้อง

กับการทดสอบอัตโนมัติซ้ าแบบจ ากัด หลังจากช่วงการทดสอบเริ่มต้น จะมีการแก้ไขและทดสอบซ้ า

เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุด ซึ่งตรงกันข้ามกับวิธีการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบเดิม ซึ่งได้รับการทดสอบ

หลังจากการเขียนโปรแกรมทั้งหมดเสร็จสิ้น การปฏิบัติตามวิธี TDD ช่วยลดความผิดปกติและเป็นการ

ปรับปรุงคุณภาพของโปรแกรม โดย TDD มีกฎหลักสองข้อ ได้แก่ 1) หากการทดสอบล้มเหลว 

โปรแกรมจะถูกเขียนขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหา และ 2) มีการด าเนินการตามขั้นตอนเพ่ือให้แน่ใจว่า

ข้อผิดพลาดจะไมเ่กิดข้ึนซ้ าในโปรแกรม (Al-Saqqa, Sawalha, & AbdelNabi, 2020)  

หลักการของ Agile คือแนวคิดของการผลิตที่เป็นการพัฒนาตามธรรมชาติจากแนวคิดดั้งเดิม

เน้นที่การลดต้นทุน ความต้องการส าหรับองค์กรและสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือให้มีความยืดหยุ่นและ

ตอบสนองต่อลูกค้ามากขึ้น น าไปสู่แนวคิดของการผลิตเพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ

เฉพาะตามสถานการณ์ เพ่ือความคล่องตัวในการให้บริการ (Dingsøyr & Lassenius, 2016) 

ทีมวิศวกรรมซอฟต์แวร์จะมีการท างานและสื่อสารร่วมกัน ผ่านกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์

ของทีมในรูปแบบ Agile ที่มีความทันสมัย เพราะสามารถปรับปรุงกระบวนการที่เกิดขึ้นก่อนหน้า มี

การท าซ้ าของการพัฒนาครั้งล่าสุด ผ่านการรับรู้ของสมาชิกทุกคนในทีม และมีการเพ่ิมมุมมองของ

กระบวนการที่ประกอบด้วยข้อมูลและวัตถุประสงค์ เพ่ิมมากขึ้น ด้วยการปรับปรุงกระบวนการและ

การตรวจสอบความก้าวหน้าที่เกิดขึ้น ตั้งแต่ขั้นตอนเริ่มต้นที่มีข้อตกลงร่วมกันในขอบเขตของข้อมูล 

ครอบคลุมถึงการวิจัยเกี่ยวกับระบบอัตโนมัติของข้อมูลเชิงลึกผ่านแชทบอท (Matthies, Dobrigkeit, 

& Hesse, 2020)  

นอกจากนี้จะพบว่าวิธีการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบ Agile ได้รับความสนใจและน ามาใช้งานทั้ง

ในด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ และสาขาวิชาอ่ืนๆ อีกเป็นจ านวนมาก ครอบคลุมระบบสารสนเทศและ

การจัดการโครงการ โดยวิธีการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบ Agile เดิมก าหนดเป้าหมายไว้ที่ทีมพัฒนาขนาด

เล็กที่มีการจัดการร่วมกัน แต่ปัจจุบันมีการน าไปประยุกต์ใช้มากขึ้นในบริบทอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากการ

พัฒนาระบบเว็บและระบบไอทีภายใน ครอบคลุมระบบงานที่มีความส าคัญต่อภารกิจของหน่วยงาน 

วิธีการที่ออกแบบมาสามารถน ามาใช้ในการท างานส าหรับทีมเดี่ยวที่มีนักพัฒนาห้าถึงเก้าคน ไปจนถึง
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โครงการที่มีหลายสิบทีมและนักพัฒนาหลายร้อยคน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการผสานรวมกับระบบที่มีอยู่

หลายร้อยระบบและส่งผลกระทบต่อผู้ใช้จ านวนมาก (Dingsøyr, Falessi, & Power, 2019) 

 

4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
คุณลักษณะหลักของการวิจัยเพ่ือการพัฒนาแชทบอทนี้  คือการใช้แชทบอทในการสอน 

e-learning ท าให้มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างครูและนักศึกษาท่ีเป็นวัยท างานและอาศัยห่างไกลจากศูนย์
ที่ให้การฝึกอบรมหรือผู้ที่ไม่สามารถเข้าถึงได้ สามารถได้รับการศึกษาต่อเนื่อง โดยแชทบอทต้อง
ค านึงถึงระบบที่มีความสามารถตรวจจับค าถาม โดยอาศัยเทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติและ
ออนโทโลยีของโดเมน เพ่ือให้ได้ค าตอบตรงกับที่นักศึกษาต้องการ ซึ่งผลการทดลองใช้แชทบอทแสดง
ให้เห็นถึงความสามารถและประสิทธิภาพที่ได้รับจากการตอบค าถามนักศึกษา (Colace et al., 
2018) 
 ผู้เรียนเรียนรู้โดยการถามค าถามและในฐานะผู้สอนสามารถช่วยสนับสนุนให้ผู้เรียนถาม
ค าถาม การค้นพบเบื้องต้นของแชทบอทที่ใช้ Dialogflow ที่อัปเดตได้โดยผู้ดูแลระบบโดยการส่ง
ข้อความโต้ตอบแบบทันที แชทบอทใช้โมดูลการประมวลผลภาษาธรรมชาติที่สร้างขึ้นโดย 
Dialogflow เพ่ือท าความเข้าใจค าถามของนักเรียนและจับคู่กับค าตอบที่ก าหนดไว้ล่วงหน้า มีการ
อธิบายกระบวนการสร้างแชทบอทจากชุดค าถามที่เกี่ยวข้องกับหลักสูตร และแชทบอทสามารถ
สนับสนุนหลักสูตรและเป็นเครื่องมือที่ใช้งานได้ในการเผยแพร่ข้อมูลให้กับผู้เรียนและสามารถตอบ
ค าถามจากชุดค าถามที่ก าหนดไว้ (Ch'ng et al., 2019) นอกจากนี้มีการศึกษาแชทบอทด้วยการ
แปลงเนื้อหาของหนังสือเป็นภาษา AIML และส่งไฟล์ไปยังฐานความรู้ที่ ได้รับการประเมินโดย
ผู้เชี่ยวชาญในโดเมนของเนื้อหา ผลการวิจัยแสดงให้เห็นถึงศักยภาพของแชทบอทที่ท าให้ผู้สอน
สามารถจัดการแชทบอทด้วยตนเองตามหัวข้อของหลักสูตรได้ (Krassmann et al., 2019) 
 ข้อดีของการน าแชทบอทไปใช้ในแพลตฟอร์มของการสื่อสารข่าวสารในช่วงสถานการณ์
วิกฤต ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ที่มีจ านวนเพ่ิมมากขึ้นให้ได้รับข้อมูลที่ถูกต้องได้
อย่างรวดเร็วและทันเวลา (Maniou & Veglis, 2020) โดยข้อมูลที่ใช้ในการตอบกลับจะได้รับการใส่
ค าอธิบายประกอบ โดยใช้รูปแบบค าอธิบายประกอบสองด้าน คือ ความถูกต้องของการตอบกลับและ
ความไม่ชัดเจนของการตอบกลับ (Curry & Rieser, 2016) แชทบอทสามารถน ามาใช้เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิผลของการท างานของหน่วยงาน เป็นการท าให้เกิดประสบการณ์ที่ดีขึ้นให้กับผู้ใช้ด้วยต้นทุน
ที่ต่ า  ถ้าแชทบอทมีการท างานที่ซับซ้อนขึ้น  นักพัฒนาจะท าความเข้าใจและพิจารณาปัญหาของ
ความสามารถของแชทบอทให้สามารถยืดหยุ่นและท างานใกล้เคียงกับภาษาของมนุษย์มากที่สุด     
แชทบอทจะท าการสร้างสิ่งแวดล้อมขึ้นมาใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ที่เปลี่ยนไปอย่าง
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รวดเร็ว โดยมีการเพ่ิมคุณสมบัติใหม่ให้กับแพลตฟอร์มที่มีอยู่ (Rahman, Al Mamun, & Islam, 
2017) 

แชทบอทถูกใช้ในมหาวิทยาลัยเพ่ือให้ข้อมูลการศึกษาแก่นักศึกษา ท าให้นักศึกษาไม่ต้อง
เสียเวลารอติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง โดยแชทบอทท าหน้าที่รวบรวมและจัดเนื้อหาวิชาการ สามารถ
สร้างฐานความรู้ได้ การเก็บรวบรวมข้อมูลอาจรวมถึงค าถามและค าตอบที่ได้รับจากส านักงานบริการ
ของมหาวิทยาลัย นอกจากนี้ยังมีกระบวนการท างานด้านการศึกษาที่เกี่ยวข้องตามขั้นตอนการ
สนทนาและรูปแบบออนโทโลยี ครอบคลุมการออกแบบเพ่ือตอบสนองความต้องการพิเศษส าหรับ
นักศึกษาใหม ่ท าให้ได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและเหมาะสม (Santoso et al., 2018)  

การออกแบบระบบแชทบอทส าหรับค าถามที่พบบ่อยของมหาวิทยาลัย ชื่อ UNISEL Bot 
ได้รับการพัฒนาเพ่ือช่วยฝ่ายการตลาดของมหาวิทยาลัยในการให้ข้อมู ลในโหมดโต้ตอบเพ่ือ
วัตถุประสงค์ทางการตลาด ปัญหาปัจจุบันคือข้อมูลจะไม่แสดงในลักษณะโต้ตอบ มีการให้บริการ
ข้อมูลโดยใช้พอร์ทัลและกระดาษที่มีความซับซ้อนและไม่มีการสนับสนุนลูกค้าแบบเรียลไทม์เพ่ือช่วย
ในค าถามและค าตอบ นอกจากนี้พบว่าในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีสารสนเทศส าหรับการ
ให้บริการในแพลตฟอร์มแบบโต้ตอบ เพราะข้อมูลเชิงโต้ตอบมีแนวโน้มที่จะเพ่ิมความสนใจของผู้ใช้
มากขึ้น ดังนั้นโครงการนี้จึงมุ่งที่จะพัฒนา โดยก าหนดให้ระบบ UNISEL Bot ประกอบด้วยโมดูล
ทั้งหมด 7 โมดูลหลัก ครอบคลุมการถามและตอบค าถาม ข้อเสนอแนะ การลงทะเบียน เหตุการณ์ 
การนัดหมาย การส ารวจความต้องการ และแผนที่ โดยในอนาคตแชทบอทนี้จะสามารถท างานได้
อย่างมีประสิทธิภาพแทนวิธีการให้บริการลูกค้าแบบดั้งเดิม และยังสามารถช่วยเหลือให้ข้อมูลแก่
ผู้ใช้งาน รวมถึงการเก็บข้อมูลผู้ใช้งานเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลที่ เกี่ยวข้องต่อไป (Ahmad, Hamid, 
Zainal, & Baharum, 2020) 

ระบบสนับสนุนการสื่อสารส าหรับนักศึกษาของวิทยาลัยด้วยแอปพลิเคชันแชทบอท มี
แนวความคิดในการน าเทคโนโลยีที่ก้าวหน้ามาช่วยปรับปรุงวิธีการสื่อสารในการศึกษา ให้เป็นช่องทาง
การสื่อสารที่สามารถสนับสนุนและช่วยเหลือนักศึกษาให้สามารถลดความวิตกกังวล    และสามารถ
ช่วยให้พวกเขาบรรลุความส าเร็จทางวิชาการและมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น สามารถช่วยเหลือนักศึกษาเมื่อ
ถามค าถามหรือต้องการค้นหาเกี่ยวกับเหตุการณ์ปัจจุบันและเหตุการณ์ที่ก าลังจะเกิดขึ้นในวิทยาลัย 
การท าวิจัยนี้มีการส ารวจความรู้ของนักศึกษาเกี่ยวกับการใช้งานแชทบอทและการรับรู้ประสิทธิภาพ
ในการตอบค าถามที่พบบ่อย ผลการวิจัยพบว่าแชทบอทเป็นอีกหนึ่งแพลตฟอร์มที่ช่วยให้พวกเขา
สามารถสื่อสารและแบ่งปันประสบการณ์ร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ ง่าย และรวดเร็ว โดยแชทบอท
ถือเป็นช่องทางการสื่อสารแบบครบวงจรเพ่ือสื่อสารและแลกเปลี่ยนประสบการณ์และความสนใจ
ร่วมกัน หรืออาจกล่าวได้ว่าแชทบอทเป็นผู้ช่วยในรูปแบบเทคโนโลยีดิจิทัลที่สามารถตอบค าถามและ
ข้อสงสัยให้กับผู้ใช้งานได้ (Alqaidi, Alharbi, & Almatrafi, 2021) 
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 โครงการ มสธ. แชทบอท (Chatbot STOU) มีการพัฒนาระบบปัญญาประดิษฐ์ส าหรับ
ตอบปัญหาและสนทนากับนักศึกษาแบบอัตโนมัติ ในเวลาจริงหรือทันทีทันใดบนสื่อสังคมออนไลน์
ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพ่ือท าการตอบค าถามนักศึกษาแบบอัตโนมัติ โดยมุ่งหวังให้
นักศึกษาได้รับข้อมูลที่ต้องการในเวลารวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจต่อระบบการบริหารจัดการ
มหาวิทยาลัย ที่ช่วยสนับสนุนการเรียนของนักศึกษาซึ่งมีจ านวนมากได้ทันท่วงทีอย่างมีประสิทธิภาพ
สูงสุด (วฤษาย์ ร่มสายหยุด, 2561)  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 


