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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับ

นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชโดยมีสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะดังนี้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

    เพ่ือ 1) พัฒนาแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และ 2) ประเมินแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับ
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
               ประชากร ประกอบด้วย 4 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มที่ใช้ส าหรับการประเมินร่างแชทบอทและ
แชทบอทที่พัฒนาขึ้น ได้แก่ ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน และตัวแทนเจ้าหน้าที่ส านักบัณฑิต จ านวน 8 
คน 2) กลุ่มที่ใช้ส าหรับการประเมินแบบสอบถามความพึงพอใจต่อแชทบอทที่พัฒนาขึ้น ได้แก่ 
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 คน และ 3) กลุ่มที่ใช้ส าหรับประเมินความพึงพอใจต่อแชทบอทที่พัฒนาขึ้น 
ได้แก่ นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จ านวน 24 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัย ได้แก่ นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จ านวน 24 คน จาก 12 สาขาวิชา
ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยเลือกตัวแทนจากแต่ละสาขาให้มีจ านวนที่เท่ากัน สาขาละ 2 
คน รวมเป็น 24 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 1) แชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับ
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2) แบบประเมินความเหมาะสมของแชทบอท
เพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และ 3) 
แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับ
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

 
1.  สรุปผลการวิจัย 

จากการวิจัย เรื่อง การพัฒนาแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษา
ปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สรุปผลการวิจัย ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 ข้อ 
ดังนี้ 
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1. แชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติฯ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การก าหนด
วัตถุประสงค์และขอบเขตของการพัฒนาแชทบอท การก าหนดกลุ่มเป้าหมายของแชทบอท 
ครอบคลุมส่วนของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ การวางแผนการพัฒนาแชทบอท (ประกอบด้วย 3 ด้าน
หลัก ได้แก่ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ ด้านเนื้อหา และด้านการใช้งาน) และการพัฒนาฟังก์ชันการใช้
งานแชทบอทด้วยหลักการ Agile โดยผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 5 คน ประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุฒิด้าน
บัณฑิตศึกษา จ านวน 2 คน ผู้ทรงคุณวุฒิด้านเทคโนโลยีแชทบอท จ านวน 2 คน และผู้ทรงคุณวุฒิที่
เป็นตัวแทนของผู้ที่ส าเร็จการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 1 คน รวมทั้งตัวแทนเจ้าหน้าที่ส านัก
บัณฑิตศึกษาจ านวน 8 คน ประเมินความเหมาะสมของแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติฯ มี
คุณภาพอยู่ในระดับมาก โดยผลลัพธ์ค่าความแม่นย าและค่าเรียกคืนของแชทบอทเวอร์ชันที่สองคิด
เป็นร้อยละ 100 เมื่อเปรียบเทียบแชทบอทเวอร์ชันเวอร์ชันแรก ผลลัพธ์ค่าความแม่นย าของคลาส
เป้าหมายที่ท านายได้ค่าเป็นจริงและเท็จ ร้อยละ 93.67 และ 98.04 ขณะที่ผลลัพธ์ค่าเรียกคืนของ
คลาสเป้าหมายที่ท านายได้ค่าเป็นจริงและเท็จ ร้อยละ 79.36 และ 99.27 ตามล าดับ แสดงว่า
ประสิทธิภาพของแชทบอทเวอร์ชันที่สองมากกว่าแชทบอทเวอร์ชันแรก  

2. นักศึกษามีความพึงพอใจต่อแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษา
ปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
 
2. อภิปรายผล 

 การอภิปรายผลการวิจัย เรื่อง แชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษา
ปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 ข้อ ดังนี้ 

2.1 ในการพัฒนาแชทบอทเพื่อตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบว่า แชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษา
ปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีผลการอภิปรายผลดังนี้ 

ผู้ทรงคุณวุฒิประเมินว่าแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญา
โท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ภาพรวมในการทดสอบทั้งสองครั้งมีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
มาก โดยมีรายการที่มีระดับความเหมาะสมมากที่สุด คือ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ ในการช่วย
ผู้ใช้งานแก้ไขปัญหางานบัณฑิตศึกษาได้ ด้านเนื้อหา เนื้อหาครอบคลุมงานบัณฑิตศึกษา และด้านการ
ใช้งาน ในหัวข้อการใช้งานง่าย สะดวก ไม่ต้องมีผู้ ให้ค าแนะน า และระยะเวลาการตอบสนองต่อ
ค าถามแต่ละข้อ ส าหรับระดับความเหมาะสมน้อย ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ หัวข้อการตอบค าถาม
ได้ดีพอๆ กับการตอบค าถามโดยเจ้าหน้าที่ ด้านเนื้อหา หัวข้อข้อความที่ใช้สามารถสื่อสารให้ผู้ใช้งาน
เข้าใจได้ และด้านการใช้งาน หัวข้อความใกล้เคียงกับการสนทนากับเจ้าหน้าที่ สอดคล้องกับสิ่งที่ควร
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พิจารณาว่าความส าเร็จของแชทบอทขึ้นอยู่กับความสามารถในการโต้ตอบ การท างานสอดคล้อง
ตรงกัน การทดสอบและการวิเคราะห์ (Pereira & Diaz, 2018) 

ในมุมมองของนักศึกษา แบ่งได้ตามประสบการณ์ของการใช้งานหรือรู้จักแชทบอท 
ส าหรับนักศึกษาที่มีความเข้าใจและเคยใช้งานแชทบอทมาก่อน จะสามารถใช้งานแชทบอทโดยใส่ค า
ส าคัญที่ตรงประเด็น หรือสามารถคลิกเมนูที่เป็นกลุ่มข้อมูลที่ใกล้เคียงความต้องการได้ทันที และ
ส าหรับนักศึกษาอีกกลุ่มที่ไม่คุ้นเคยกับการใช้งานแชทบอท จะเริ่มต้นด้วยการคลิกเลือกเมนูที่
ใกล้เคียงกับความต้องการ และเริ่มเรียนรู้การใช้งานแชทบอทเพ่ิมขึ้น แสดงให้เห็นว่าประสบการณ์
การใช้งานแชทบอทจะมีผลต่อการได้รับค าตอบที่ตรงกับความต้องการของนักศึกษา 

2.2 ในการประเมินแชทบอทเพื่อตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อแชทบอทเพ่ือตอบค าถาม
แบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  มีรายละเอียดดังนี้ ข้อ
ค้นพบจากการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับ
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ภาพรวมมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมี
รายการที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ เป็นการช่วยผู้ใช้งานแก้ไข
ปัญหางานบัณฑิตศึกษาได้ ด้านเนื้อหา ข้อความที่ใช้สามารถสื่อสารให้ผู้ใช้งานเข้าใจได้ ด้านการใช้
งาน ระยะเวลาการตอบสนองต่อค าถามแต่ละข้อ ด้านประสบการณ์การใช้งาน มีความพึงพอใจ
โดยรวมมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบพบว่าประสบการณ์หลังการใช้งานแชทบอทมากขึ้นกว่า
ประสบการณ์ก่อนการใช้งานแชทบอท โดยมีความต้องการที่จะเข้าใช้งานแชทบอทในอนาคต ส าหรับ
รายการความสอดคล้องระหว่าง ค าถาม ค าตอบ และค าแนะน า สามารถปรับปรุงให้ดีมากขึ้น โดย
การน าข้อมูลที่ครบถ้วนน าเข้าฐานข้อมูลส าหรับแชทบอทอย่างต่อเนื่องและเป็นปัจจุบัน เพ่ือให้
รายการการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบกับผู้ใช้งาน และความใกล้เคียงกับการสนทนากับเจ้าหน้าที่ได้รับความ
พึงพอใจที่เพ่ิมตามไปด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยการพัฒนาระบบปัญญาประดิษฐ์ส าหรับตอบปัญหา
และสนทนากับนักศึกษาแบบอัตโนมัติ (วฤษาย์ ร่มสายหยุด, 2561) และแชทบอทส าหรับให้ข้อมูล
การศึกษาแก่นักศึกษา (Santoso et al., 2018) 
 
3. ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่อง การพัฒนาแชทบอทเพ่ือตอบค าถามแบบอัตโนมัติส าหรับนักศึกษาปริญญา
โท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย  สิ่งส าคัญที่ควรค านึงถึงอันดับแรกในการน า 
แ ช ท บ อ ท ม า ใ ช้ เ พ่ื อ ต อ บ ค า ถ า ม แ บ บ อั ต โ น มั ติ ส า ห รั บ นั ก ศึ ก ษ า ป ริ ญ ญ า โท
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คือ การเตรียมความพร้อมของนักศึกษาในเรื่องขั้นตอนและวิธีการใช้
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งานแชทบอท โดยเจ้าหน้าที่ส านักบัณฑิตศึกษา ควรได้รับการสนับสนุนและดูแลจากเจ้าหน้าที่ส านัก
คอมพิวเตอร์ เพ่ือการใช้งานอย่างเป็นข้ันตอนและต่อเนื่อง ในกรณีการน าไปใช้งานจริง 

ส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  ครอบคลุม (1) ผู้บริหาร (2) เจ้าหน้าที่ ส านั ก
บัณฑิตศึกษา และ (3) นักศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
   หน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบด้านระบบเพ่ือการสนับสนุนการให้บริการสารสนเทศแก่

นักศึกษา ให้ความส าคัญ และสนับสนุนให้ใช้ช่องทางที่สะดวกและรวดเร็วเพ่ือตอบค าถามแบบ
อัตโนมัติให้แก่นักศึกษา ดังนั้นผู้ก าหนดนโยบายจึงควรสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการน าผลของการ
วิจัยนี้ไปต่อยอดเพ่ือการใช้งานจริง อันจะเป็นประโยชน์ในการสนับสนุนการเรียนการสอนของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาอีกทางหนึ่ง 

2) ข้อเสนอแนะส าหรับเจ้าหน้าที่ส านักบัณฑิตศึกษา 
   เจ้าหน้าที่ส านักบัณฑิตศึกษา เป็นผู้ให้บริการนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาโดยตรง ควร

มีการอบรมการใช้งานในการเพ่ิมฐานข้อมูลค าตอบเพ่ือให้เกิดความช านาญ เนื่องจากแชทบอทเพ่ือ
ตอบค าถามอัตโนมัติ อาจต้องสามารถเพ่ิมเนื้อหาหรือแจ้งข่าวให้กับนักศึกษาได้ด้วยตนเอง จะท าให้
การด าเนินการในการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษารวดเร็วขึ้น 

3) ข้อเสนอแนะส าหรับนักศึกษา 
   นักศึกษาควรได้รับการสื่อสารและท าความเข้าใจในการใช้งานแชทบอทเพ่ือตอบ

ค าถามอัตโนมัติ อันเป็นช่องทางหนึ่งในการท าความเข้าใจข้อมูลการเรียนการสอนที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน เพ่ือแก้ไขปัญหาที่พบได้อย่างทันท่วงที 

 
3.2 ข้อจ ากัดของแชทบอท 

 การท างานของแชทบอทถูกก าหนดเงื่อนไขเป็น rule-based ตามค าศัพท์ที่ค้นหาได้ใน
ฐานข้อมูลที่ได้น าข้อมูลข้อค าถามและค าตอบเก็บไว้ ดังนั้นถ้าฐานข้อมูลมีข้อมูลน าเข้าที่ครบถ้วนและ
เพียงพอจะท าให้ผลลัพธ์ของค่าเรียกคืนสูง และมีผลท าให้ประสิทธิภาพของแชทบอทสูงขึ้นตามไปด้วย 

 
3.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยกับกลุ่มตัวอย่างเป็นตัวแทนนักศึกษาจ านวน 2 คน ของแต่ละ

สาขาวิชา รวม 24 คน ในงานวิจัยครั้งต่อไป อาจเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างให้มากขึ้น ให้ครบทุกชั้นปี เพ่ือการ
พั ฒ น า แ ช ท บ อ ท เ พ่ื อ ต อ บ ค า ถ า ม แ บ บ อั ต โน มั ติ ส า ห รั บ นั ก ศึ ก ษ า ป ริ ญ ญ า โ ท
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ที่จะเป็นประโยชน์ในวงกว้างต่อไป 
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 3.4 ข้อเสนอแนะแนวทางการวิจัยในอนาคต 
 การวิจัยในอนาคต อาจออกแบบช่องทางในการน าข้อมูลเข้าที่ง่ายและสะดวกส าหรับ
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในการให้บริการข้อมูล เพ่ือจะท าให้การค้นหาข้อมูลจากข้อค าถามสามารถ
ครอบคลุมและสามารถให้ค าตอบได้ตรงหรือใกล้เคียงความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด ทั้ งนี้อาจ
ออกแบบระบบเพ่ิมส่วนของการเก็บข้อมูลที่ผิดพลาดหรือไม่พบเพ่ือจะน าเข้าข้อมูลที่เกี่ยวข้องเพ่ิมเติม
ให้ชัดเจนและครบถ้วนส าหรับการตอบค าถามในครั้งต่อไป เสมือนเป็นแชทบอทที่สามารถเรียนรู้และ
เพ่ิมเติมประสบการณ์ในการตอบค าถามท่ีตรงประเด็นด้วยตัวเองเพ่ิมข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


