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This work aimed to develop the Line Chatbot for research 
services. The satisfaction with the Line Chatbot application in the 
Institute of Research and Development case study, Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi (RMUTT), was evaluated. The 
327 RMUTT staff were used as the sample. Google Sheets was used 
as a tool to generate the questionnaire connecting the Chatbot of 
the Line application via Dialogflow. The user satisfaction evaluation 
was analyzed with mean and standard deviation. The results 
revealed that the overall user satisfaction was at a high level with 
an average of 3.83 (SD = 0.85), where the top three 3 items were 
(1) appropriate interaction between users (4.24; SD = 0.64), (2) the 
accuracy system (4.17; SD = 0 . 8 2 )  and (3) consistency between 
questions, answers, and instructions (4.12; SD = 0 . 7 3 ) . Therefore, 
the developed Chatbot in the Line application can significantly 
improve service performance and reduce the response time to the 
user. 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยในครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพื ่อพัฒนา 
Line Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย และ
ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อการนำ  Line 
Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย กรณีศึกษา
สถาบันว ิจ ัยและพัฒนา มหาวิทยาล ัยเทคโนโลย ี 
ราชมงคลธัญบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ 
บุคลากรสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี
จำนวน 327 คน ใช้ Google Sheet เป็นเครื่องมือใน
การสร ้างคำถาม คำตอบและใช้  Dialogflow เพื ่อ
เช ื ่อมต่อฐานข้อมูลข้อคำถาม คำตอบใน Google 
Sheet เข้ากับ Chatbot และติดต่อกับผู้ใช้งานผ่านทาง
โปรแกรม Line ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มี
ต ่อการนำ Line Chatbot สำหร ับงานบร ิการด้าน
งานวิจัยที่พัฒนาขึ้น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจต่อภาพรวมของระบบของผู้ใช้งานที่มีต่อ 
Line Chatbot อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.83 (SD = 0.85) และเมื่อพิจารณารายข้อ 3 ลำดับ
แรก พบว่า ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบ
ระหว่างผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 (SD = 0.64) 
รองลงมาคือ ระบบให้ผลลัพธ์ถูกต้องตรงตามความ
ต้องการของผู ้ใช้งานมีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.17  (SD = 
0.82) และความสอดคล้องระหว่างคำถาม คำตอบ และ
คำแนะนำ ม ีค ่า เฉล ี ่ย เท ่าก ับ 4.12  (SD = 0.73) 
ตามลำดับ แสดงให้เห็นว่า Chatbot ในแอปพลิเคชัน 
Line ที ่พัฒนาขึ ้นสามารถตอบข้อคำถามงานบริการ
ด้านงานวิจัยและลดระยะเวลารอคอยการตอบคำถาม
จากเจ้าหน้าที ่ด้านงานวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

คำสำคัญ: การพัฒนาโปรแกรม Chatbot งานบริการ
ด้านงานวิจัย Line Chatbot 

บทนำ 

ในปี ค.ศ. 2016 Chatbot ได้ถูกพัฒนาขึ้นโดย
การนำเทคโนโลยี Machine Learning ที่ช่วยในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพได้มากกว่าเมื่อเทียบกับระบบซอฟต์แวร์ใน
อดีตมาทำให้สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น ยกตัวอย่างเช่น อุตสาหกรรมด้านการบิน ด้านสาย
การบิน ประกันชีวิต ธุรกิจต่าง ๆ เหล่านี้ได้นำ Chatbot 
เข้ามาใช้งานเป็นอีกช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า ซึ่งใน
ปัจจุบันมีความสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าที่
สามารถเข้าถึงมีความคุ้นชินกับการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ใน
ชีวิตประจำวัน และในปี ค.ศ. 2015 สำหรับองค์กรที่มี
ขนาดใหญ่มากกว่า 1,500 องค์กรพบว่าลูกค้าออนไลน์
มากกว่า 50% จะใช้ผู้ช่วยเสมือนจริงในการทำการค้นหา
ข้อมูลด้วยตนเอง [1] ดังนั้น Chatbot จึงได้รับความนิยม
และมีการพัฒนาเพื่อใช้ในธุรกิจมากยิ่งขึ้น ปัจจุบันพบว่า 
Chatbot ได้รับการพัฒนาให้สามารถทำงานบน Platform 
แอปพลิเคชัน โดยได้รับการพัฒนามาเพื่อเน้นการสนทนา 
(Messaging Application) เช่น Whatsapp, Facebook, 
WeChat และ Line ได้ทำการพัฒนา Chatbot เพื่อใช้งาน
ใน Platform รูปแบบธุรกิจของตนเอง [2] จึงไม่สามารถ
ปฏิเสธได้ว ่าทุกองค์กรสามารถศึกษาเร ียนร ู ้ เพ ื ่อนำ 
Chatbot ไปใช้ประโยชน์ต ่อการทำธุรก ิจได ้ องค์กร
สามารถเข้าใกล้ชิดกับลูกค้าได้มากยิ่งขึ้นด้วย Chatbot 
องค ์กรก ็จะสามารถสร ้างความพ ึงพอใจแก ่ล ูกค้ า 
(Customer Satisfaction) ด้วยการนำเสนอข้อมูลที่ดีและ
รวดเร็วขึ้นให้กับลูกค้า ในปี 2563 วสุ บัวแก้วและปณิธิ 
เนตินันทน์ ได้ทำการศึกษาเรื ่อง การพัฒนาระบบ Line 
Bot สำหรับบัณฑิตวิทยาลัย มีวัตถุประสงค์เพื ่อพัฒนา
ระบบโต้ตอบอัตโนมัติของไลน์ (Line Bot) เพื่อสนับสนุน
การโต้ตอบคำถามเกี ่ยวกับข้อมูลต่าง ๆ ของหลักสูตร
ระดับบัณฑิตศึกษา ซึ ่งผ ู ้ใช้งานสามารถสอบถามได้ 
ตลอดเวลาทำให้ลดภาระการทำงานของเจ้าหน้าที่ด้วย 
การประยุกต์ใช้บริการขอความไลน์ตอบกลับอัตโนมัติ  
(Line Messaging API) ทั้งนี้เมื่อเปิดให้บริการ พบว่า ไลน์
บอท (Line Bot) เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารที่อำนวย
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ความสะดวกและมีประส ิทธ ิภาพทำให้ผ ู ้ ใช ้พอใจใน 
การได้รับบริการอย่างรวดเร็วต่อเนื่อง [3] ปี 2565 จตุรงค์ 
จิตติยพล, พงษ์ศักดิ์ ดรพินิจ ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการเรียนรู้คำศัพท์เครือข่ายคอมพิวเตอร์
ผ่านแอปพลิเคชัน Line Chatbot เป็นการประยุกต์ใช้
ระบบปัญญาประดิษฐ์ตอบแชทอัตโนมัติเพื ่อช่วยให้
นักศึกษาสามารถทบทวน หาคำตอบ ที่เกี่ยวกับคำศัพท์
ด ้านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ซ ึ ่งมีจำนวนมากและเป็น
คำศัพท์พื้นฐานที่จะต้องทำความเข้าใจ เพื่อให้การเรียนรู้
สามารถเช่ือมโยงเข้ากับเนื้อหาในการเรียนได้ [4] ดังนั้นจึง
สรุปได้ว่า Chatbot ถือเป็นระบบปัญญาประดิษฐ์ 
ประเภทหนึ่งที่มีความสามารถในด้านทางการสนทนาและ
มีความเข้าใจในภาษามนุษย์อย ่างเป ็นธรรมชาติ มี
กฎเกณฑ์และเงื ่อนไขต้นแบบซึ ่งสามารถที ่จะคาดเดา
ประโยคถัดไปได้จากบทสนทนาก่อนหน้า [5] จึงทำให้ผู้
สนทนารู้สึกเหมือนกับการสนทนากับคนจริง ๆ  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี มีความตระหนักว่าภารกิจด้านการวิจัย
นับเป็นหัวใจที่สำคัญในการพัฒนาองค์ความรู้ในทุกด้านที่
นำไปสู ่การพัฒนาด้านการเร ียนการสอน รวมไปถึง 
การบริการทางวิชาการ อีกทั้งการตีพิมพ์ผลงานการวิจัย
ทั ้งในวารสารระดับนานาชาติและวารสารระดับชาติ
นับเป็นการเผยแพร่องค์ความรู้จากการวิจัยไปสู่สาธารณะ 
เป็นการสนับสนุนองค์ความรู้และข้อมูลใหม่ให้กับผู ้ที่
ทำงานวิจัยสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไป และยังเป็น 
การสร้างชื ่อเส ียงให้กับผู ้เข ียนและสถาบันอีกด ้วย 
แนวทางในการผลักดันและสนับสนุนให้บุคลากรในสังกัด
ต ีพ ิมพ ์ เผยแพร ่ผลงานว ิจ ัยน ั ้ นจะเห ็นได ้ จากที่
มหาว ิทยาล ัยได ้ทำการจ ัดต ั ้ งและออกประกาศ
คณะกรรมการกองทุนส่งเสริมงานวิจัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี หลากหลายฉบับเพื่อให้การ
สนับสนุนในหลายด้านกับบุคลากรในสังกัด [6] มีการออก
ประกาศคณะกรรมการกองท ุนส ่งเสร ิมงานว ิจัย 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เรื่องหลักเกณฑ์
การจ่ายเงินและค่าสมนาคุณการเผยแพร่ผลงานวิจัยหรือ

งานสร้างสรรค์ เพื่อจ่ายเงินและค่าสมนาคุณการเผยแพร่
บทความวิจ ัยและการเผยแพร่งานสร้างสรรค์ให ้กับ
บุคลากรของมหาวิทยาลัย ซึ่งในประกาศมีการระบุเนื้อหา
คุณสมบัติผู้ขอรับการสนับสนุนค่าสมนาคุณการเผยแพร่
ผลงานวิจัยหรืองานสร้างสรรค์ ขอบเขตของบทความวิจัย 
งานสร้างสรรค์ สิทธิบัตร และอนุสิทธิบัตรที่ขอรับการ
สนับสนุนค่าสมนาคุณได้ อัตราการจ่ายเงินค่าธรรมเนียม
การตีพิมพ์และค่าสมนาคุณ หลักฐานประกอบการเสนอ
ขอรับการสนับสนุน เป็นต้น ข้อความสำคัญต่าง ๆ ที่อยู่
ในประกาศจะม ีการเปล ี ่ยนแปลงตามมต ิท ี ่ประชุม
คณะกรรมการกองทุนส่งเสริมงานวิจัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลย ี ราชมงคลธ ัญบ ุร ี  เม ื ่ อประกาศม ีการ
เปลี ่ยนแปลงบุคลากรที ่จะขอรับการสนับสนุนจะเกิด
ความสับสน หรือเกิดความไม่แน่ใจในเนื้อหา รวมไปถึง
บุคลากรใหม่ที่ไม่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาใน
ประกาศดังกล่าวจะมีข้อสงสัยและข้อคำถาม เมื่อบุคลากร
เกิดข้อสงสัยหรือเกิดความสับสนในเนื้อหาของประกาศ
จะติดต่อสอบถามมาที่เจ้าหน้าที่สถาบันวิจัยและพัฒนา 
ซึ่งในบางครั้งการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของสถาบันวจิัยและ
พัฒนาก็มีข้อจำกัดในหลาย ๆ ด้าน เช่น บุคลากรเกิดข้อ
สงสัยในวันหยุดราชการ ไม่รู ้ว่าจะต้องติดต่อสอบถาม
ข้อมูลที่ใคร เบอร์โทรศัพท์ติดต่อคืออะไร เจ้าหน้าที่ไม่ได้
รับโทรศัพท์ เจ้าหน้าที่ไม่สามารถตอบคำถามทางไลน์ได้
ทันที ซึ่งข้อจำกัดต่าง ๆ เหล่านี้จะทำให้เกิดการรอคอย
การตอบคำถามจากเจ้าหน้าที่ อีกทั้งเจ้าหน้าที่เองก็ต้อง
คอยตอบคำถามและบางครั้งเป็นคำถามซ้ำ ๆ ดังนั้นหาก
มีการพัฒนา Chatbot สำหรับตอบข้อคำถามและเข้าถึง
ได้โดยง่ายเมื่อบุคลากรมีความสงสัยหรือไม่แน่ใจก็จะช่วย
ในด้านข้อมูลที่จำเป็นกับบุคลากรได้เป็นอย่างดีและยัง
เป็นการลดระยะเวลาในการรอคอยการตอบคำถามจาก
เจ้าหน้าที่และลดภาระในการตอบคำถามของเจ้าหน้าที่
อีกด้วย 

จากปัญหาต่าง ๆ ที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยใน
ฐานะที ่ปฏิบัติหน้าที ่ในการให้การสนับสนุนและงาน
บริการด้านการวิจ ัยได้เห็นถึงความสำคัญในการนำ
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แนวความคิดการใช้ Chatbot เข้ามาช่วยแก้ไขปัญหา
และส ่งเสร ิมงานด ้านการสน ับสน ุนการเผยแพร่
ผลงานวิจัยหรืองานสร้างสรรค์ ซึ ่งผู ้ใช้งานสามารถ
สอบถามได้ตลอดเวลาทำให้ลดภาระการทำงานของ
เจ้าหน้าที่และยังเป็นแหล่งการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและ
รวดเร็วกับบุคลากรของมหาวิทยาลัยต่อไป 

วิธีดำเนินการวิจัย 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 
การศึกษาข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาข้อมูลเกี่ยวข้องกับงาน
บริการด้านงานวิจัยกรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา
มหาว ิทยาล ั ย เทคโนโลย ี ราชมงคลธ ัญบ ุ ร ี  โดย
ทำการศึกษาจากเอกสารภาระหน้าที่ของสถาบันวิจัย
และพัฒนา ประกาศของมหาวิทยาลัย รายงานการวิจัย 
วารสาร บทความทางวิชาการทั้งในรูปสิ่งพิมพ์เอกสาร
งานวิจัยและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ นอกจากนี้ยังรวมถึงข้อ

คำถามต่าง ๆ ที ่บ ุคลากรสังกัดมหาวิทยาลัยได ้ทำ 
การสอบถามมายังเจ ้าหน ้าท ี ่อ ีกด ้วย เพ ื ่อใช ้ เป็น
ฐานข้อม ูลในการวิเคราะห์คำถาม-คำตอบที ่จะทำ 
การบันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบของ Chatbot 

ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการพัฒนาระบบ Chatbot 

การพัฒนาระบบท่ีได้ออกแบบไว้ ข้อกำหนดและ
การออกแบบในส่วนของหน้าจอประกอบการพัฒนา 
แอปพลิเคชัน Chatbot นั้น ระบบที่ถูกพัฒนาจะต้อง
สามารถแสดงผลบนสมาร์ตโฟนได้ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ 
เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในการพัฒนา Chatbot ประกอบไป
ด้วย 

1.  Line Application 
2.  Line Developer 
3.  Line Manager 
4.  Dialogflow 
5.  Goolgle Sheet 

ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาระบบ Chatbot 

ในการวิจัยครั้งนี้การสนทนาระหว่างผู้ใช้งานกับ
ระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติต ัวกลางที ่ผ ู ้ว ิจัย
เลือกใช้คือแอปพลิเคชัน Line ซึ ่งมี Web hook ของ
แอปพลิเคชัน Line เป็นตัวกลางในการเชื ่อมต่อข้อมูล
ระหว่างแอปพลิเคชันกับฐานข้อมูล Google Sheet ที่
ทำหน้าที่ในการจัดเก็บคำถาม-คำตอบ โดยภาพรวมของ
กระบวนการในการทำงานดังแสดงในรูปที่ 1

 
รูปที่ 1 กระบวนการทำงานคัดเลอืกเจตนาในโปรแกรม Dialogflow 
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รูปที ่2 การสร้าง Chatbot ใน Line Developers 

 
รูปที ่3 การสร้างคำถาม-คำตอบ ใน Google Sheet 
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รูปที ่4 การเขียน Code เพื่อให้ระบบแสดงผลบนโปรแกรม Line 

 
รูปที่ 5 การเช่ือมต่อ แชทบอท กับ Line ในเว็บไซต์ของ Line Developer
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จากรูปที่ 1 เมื่อผู้ใช้งานป้อนข้อมูลข้อคำถามที่

ต ้องการไปย ังระบบผ ่านสมาร ์ทโฟนหร ือเคร ื ่อง

คอมพิวเตอร์ Dialogflow จะทำหน้าที่รับหัวข้อ Intent 

และจากคำพูดท่ีได้รับมานำมาทำ Intent Classification 

แล ้ ว ด ำ เ น ิ นก า ร ต ามประ เภทของ  Intent และ 

Parameter ที่ได้รับ โดยใช้หลักการเปรียบเทียบความ

คล้ายคลึงของคำพูดของผู้ใช้ว่ามีความใกล้เคียงกับกลุ่ม

คำพูดตัวอย่างใดของเจตนา มีกำหนดไว้ล่วงหน้าหรือไม่ 

โดยความเหมาะสมของการพิจารณาหัวข้อของเจตนานัน้ 

บริบทจะถูกใช้เป็นตัวกำหนดว่าเจตนาไหนจะถูกนำมา

พิจารณาในการคัดเลือก โดยที่หากเจตนาไหนไม่ตรงกับ

บริบทท่ีกำหนดไว้ก็จะไม่ถูกคัดเลือกออกมา โดยขั้นตอน

ของการคัดเล ือกจะไม่สนใจกลุ ่มคำพูดต ัวอย่างที่

ใกล้เคียงกับคำพูดของผู้ใช้หรือไม่ [7] 

ขั้นตอนการพัฒนาระบบ Chatbot 

- ขั้นตอนที่ 1 การสร้าง Line Bot ในเว็บไซต์ 
Line Developers ผู้วิจัยได้สร้าง Chatbot ที่เว็บไซต์ 
https://developers.Line.biz โดยใช้ชื่อ “Research 
Service” ดังรูปที่ 2 

- ทำการสร้างคำถาม-คำตอบ ที่เกี ่ยวข้อง
กับงานบริการด้านงานวิจัยใน Google Sheet เพื่อใช้
เป็นฐานข้อมูลคำถาม-คำตอบที่ Bot จะทำการค้นหา
เมื่อผู้ใช้มีคำถามจำนวน 710 ชุดคำถาม-คำตอบ แสดง
ดังรูปที่ 3 

- เช่ือมต่อ Chatbot เข้ากับ Google Sheet 
ด้วย Dialogflow เพื ่อเชื ่อมต่อฐานข้อมูลข้อคำถาม-
คำตอบที ่อยู ่ในรูปแบบของ Google Sheet พร้อมมี
การทดสอบการทำงานของโปรแกรมในแต่ละฟังก์ชันให้
ม ีความสมบูรณ ์ก ่อนนำไปเช ื ่อมต ่อเข ้าก ับ Line 
Application  

- ใช้  Webhook ในการเชื ่อมต่อระหว่าง 
Google Sheet ก ั บ  Dialogflow แ ล ะ ร ะ ห ว ่ า ง 
Dialogflow กับ Line Application ดังรูปที่ 5 

ขัน้ตอนการทดลองใช้โปรแกรมและการประเมินผล 
เมื ่อผู ้ว ิจ ัยได้พัฒนาระบบเรียบร้อยแล้วมี

ขั้นตอนการทดสอบการใช้งานจริงและประเมินผลความ
พึงพอใจจากผู้ใช้งาน โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ
ในการประเมินผลจากกลุ่มตัวอย่างบุคลากรสายวิชาการ
และบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธ ัญบุร ี  จำนวน 327 คนที ่ ได ้ทดลองใช้  
แอปพลิเคชัน ซึ่งทำการทดสอบด้วย Usability Testing 
เพื่อเป็นการทดสอบประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและความ
พึงพอใจของผู้ใช้ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นข้อ
คำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดับ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลแบบเชิงปริมาณและใช้การ
วัดมาตส่วนลิกเกิร์ต (Likert Scale) โดยมีคะแนนเต็ม 
5 คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ ส่วนลิกเกิร์ต (Likert 
Scale) โดยมีคะแนนเต็ม 5 คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ  

มากที่สุด ค่าคะแนนเท่ากับ  5  
มาก  มีค่าคะแนนเท่ากับ  4  
ปานกลาง มีค่าคะแนนเท่ากับ  3  
น้อย   มีค่าคะแนนเท่ากับ  2  
น้อยที่สุด มีค่าคะแนนเท่ากับ  1  

ค่าเฉลี่ยที่คำนวณได้นำมาแปลความหมายได้ ดังนี้ 
1.00 - 1.50 คะแนน มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด  
1.51 - 2.50 คะแนน มีความพึงพอใจระดับน้อย  
2.51 - 3.50 คะแนน มีความพึงพอใจระดับปานกลาง  
3.51 - 4.50 คะแนน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
4.51 - 5.00 คะแนน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ลักษณะของคำถามจะเป็นการตั ้งคำถามเพื่อวัด 
ความพึงพอใจทั ้ง 4 ด ้าน ได ้แก่ ด ้านการนำไปใช้
ประโยชน์ ด้านเนื้อหา ด้านการใช้งาน ด้านภาพรวมของ
ระบบ  

ผู้วิจัยดำเนินการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ
ในการวิเคราะห์ข้อมูล เลือกเฉพาะวิธีวิเคราะห์ข้อมูลที่มี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ได้แก่ 

ค่าเฉลี่ย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation, SD) 

https://developers.line.biz/
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ผลการศึกษาและอภิปรายผล 

ผลการพ ัฒนา Line Chatbot สำหร ับงาน
บริการด้านงานวิจัย กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีดังนี้ 

- ขั้นตอนที่ 1 การเช่ือมต่อ Line Chatbot ผู้ใช้ 
สามารถเชื่อมต่อกับ Line Chatbot ได้โดยใช้ QR Code 
หรือ Bot basic ID: @768bzrfg 

- ขั้นตอนที่ 2 เมื่อเข้าสู่แอปพลิเคชัน ระบบจะ
พาผู้ใช้เข้าสู่หน้าเมนูหลักโดยมีเมนูย่อยให้เลือกทั้งหมด 5 
เมนูย่อย ได้แก่  

1.  Website IRD RMUTT 
2.  Fanpage IRD RMUTT 
3.  Scopus 
4.  Scimago Journal & Country Rank (SJR) 
5. Google Scholar 

- ขั้นตอนที่ 3 เมื่อกดเลือกเมนูย่อยระบบจะนำ
ผู้ใช้งานไปยังหน้าเว็ปไซต์นั้นดังรูปที่ 8 

 
รูปที่ 6 Line QR code สำหรับ Research Service 

 
รูปที่ 7 ข้อความต้อนรับผูใ้ช้อัตโนมตัิ 

 
รูปที่ 8 เมนูย่อยในแอปพลิเคชัน 
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รูปที่ 9 หน้าเว็ปไซต์ Scopus 

 
รูปที่ 10 ข้อความตอบคำถามผู้ใช้อัตโนมัต ิ

- ขั้นตอนที่ 4 หากผู้ใช้งานต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับงานสนับสนุนการตีพิมพ์บทความวิจัย สามารถ
พิมพ์ข้อคำถามเหมือนการสนทนา Line ทั ่วไป เมื่อ 
Chatbot ได้รับข้อคำถามจากผู้ใช้แล้วจะดำเนินการหา
คำตอบและตอบกลับไปยังผู้ใช้ ดังรูปที่ 9  

ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ  Line 
Chatbot  

จากตารางที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานที่มีต่อ Line Chatbot สำหรับงานบริการ
ด้านงานวิจ ัย กรณีศ ึกษาสถาบันว ิจ ัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านเนื้อหา 
พบว่า ความสอดคล้องระหว่างคำถาม คำตอบ และ
คำแนะนำ ข้อความที่ใช้งานในระบบสามารถสื่อสาร
กับผู้ใช้ให้เข้าใจได้ และความครอบคลุมเนื้อหาตาม
ประกาศ ระเบียบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมาก (X̅=4.12, X̅=3.86, X̅=3.95 ตามลำดับ)
ความครอบคลุมเนื้อหาในงานบริการด้านงานวิจัย  มี

ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (X̅=3.41) 
จากตารางที่  2 ผลการประเมินความพึง

พอใจของผู้ ใช้ งานที ่มีต่อ Line Chatbot สำหรับ
งานบริการด้านงานวิจัย กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ด้านการใช้งาน พบว่า ระบบใช้สามารถใช้งานได้
ง่ายโดยที่ไม่ต้องมีผู ้ ให้คำแนะนำ ความเหมาะสม  
ใ น ก า ร เ ล ื อ ก ใ ช ้ ส ื ่ อ ป ร ะ ก อ บ อ ื ่ น  ๆ  ใ น ร ะ บ บ   
ความเหมาะสมในการใช้ข้อความเพื ่ออธิบายสื ่อ
ความหมาย ความ เหมาะสมในการป ฏิส ั มพันธ์
โต้ตอบระหว่างผู้ ใช้งาน  ระยะเวลาการตอบสนอง
ต่อข้อคำถามของผู้ ใช้งาน และระบบมีความเป็น
ธรรมชาติใกล้เคียงกับการสนทนาของมนุษย์มีความ
พึงพอใจอยู ่ ในระดับมาก มีความพึงพอใจอยู ่ ใน

ระดับมาก ( X̅=3.86 , X̅=3.69,  X̅=3.95, X̅=4.24, 

X̅=4.06, X̅=4.06 ตามลำดับ) 
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ตารางที ่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที ่มีต่อ Line Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย 
กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านเนื้อหา 

คำถาม X̅ SD ระดับ 

ด้านเนื้อหา    
1. ความสอดคล้องระหว่างคำถาม คำตอบ และคำแนะนำ 4.12 0.73 มาก 
2. ข้อความที่ใช้งานในระบบสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ให้เข้าใจได้ 3.86 0.84 มาก 
3. ความครอบคลุมเนื้อหาในงานบริการด้านงานวิจัย 3.41 0.84 ปานกลาง 
4. ความครอบคลุมเนื้อหาตามประกาศ ระเบียบต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 3.95 0.67 มาก 

ตารางที ่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที ่มีต่อ Line Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย 
กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านการใช้งาน  

คำถาม X̅ SD ระดับ 

ด้านการใช้งาน    
1. ระบบใช้สามารถใช้งานได้ง่ายโดยที่ไม่ต้องมีผู้ให้คำแนะนำ 3.86 0.84 มาก 
2. ความเหมาะสมในการเลือกใช้สื่อประกอบอ่ืน ๆ ในระบบ 3.69 0.78 มาก 
3. ความเหมาะสมในการใช้ข้อความเพื่ออธิบายสื่อความหมาย 3.95 0.79 มาก 
4. ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบระหว่างผู้ใช้งาน 4.24 0.64 มาก 
5. ระยะเวลาการตอบสนองต่อข้อคำถามของผู้ใช้งาน 4.06 0.98 มาก 
6. ระบบมีความเป็นธรรมชาติใกล้เคียงกับการสนทนาของมนุษย์ 4.06 0.53 มาก 

ตารางที ่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที ่มีต่อ Line Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย 
กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านการนำไปใช้ประโยชน์ และภาพรวม
ของระบบ 

คำถาม X̅ SD ระดับ 

ด้านการนำไปใช้ประโยชน์    
1. ระบบสามารถช่วยผู้ใช้งานในการตอบข้อสงสัยและแก้ปัญหาเบื้องต้น
เกี่ยวกับงานสนับสนุนการวิจัยได้ 

3.95 0.63 มาก 

2. ระบบให้ผลลัพธ์ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 4.17 0.82 มาก 
3. ระบบสามารถตอบคำถามได้ดีใกล้เคียงกับการหาข้อมูลด้วยวิธีหรือ
สื่ออ่ืน ๆ 

3.95 0.93 มาก 

ภาพรวมของระบบ 3.83 0.85 มาก 

จากตารางที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานที่มีต่อ Line Chatbot สำหรับงานบริการด้าน
งานวิจัย กรณีศึกษาสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านการนำไปใช้ประโยชน์ และ
ภาพรวมของระบบ พบว่า ระบบสามารถช่วยผู้ใช้งานใน
การตอบข้อสงสัยและแก้ปัญหาเบื ้องต้นเกี ่ยวกับงาน
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สนับสนุนการวิจัยได้ ระบบให้ผลลัพธ์ถูกต้องตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน และระบบสามารถตอบคำถามได้ดี
ใกล ้ เค ียงก ับการหาข ้อม ูลด ้วยว ิธ ีหร ือส ื ่ออ ื ่น  ๆ มี 

ความพ ึงพอใจอย ู ่ ในระด ับมาก (X̅=3.95 , X̅ =4.17, 

X̅=3.95 ตามลำดับ) และความพึงพอใจของผู้ใช้งานท่ีมีต่อ 
Line Chatbot สำหรับงานบริการด้านงานวิจัย กรณีศึกษา
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี ภาพรวมของระบบอยู่ในระดับมาก (X̅=3.83) 

สรุปผล 

ผลการพ ัฒนา Line Chatbot สำหร ับงาน
สนับสนุนการตีพิมพ์บทความวิจัย กรณีศึกษาสถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดย
เป็นการประยุกต์ใช้โปรแกรม Dialogflow, Application 
Line และ Line Developer ในการพัฒนา Line Chatbot 
โดยผู ้ว ิจ ัยได ้ทำการรวบรวมข้อคำถามเกี ่ยวกับงาน
สนับสนุนงานด้านการวิจัย ระเบียบ ประกาศต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการสร้างชุดคำถาม-คำตอบ
จำนวน 710 ชุดในการเข้าใช้งานเมื่อผู้ใช้งานทำการเพิ่ม
เพื่อนระบบจะแสดงเมนูทางลัดเพื่อ Link ไปยังเว็ปไซต์ 
โดยจะมีให้เลือกทั้งหมด  5 เว็ปไซต์ ได้แก่ Website IRD 
RMUTT, Fanpage IRD RMUTT, Scopus, Scimago 
Journal & Country Rank (SJR) และ  Google Scholar 
และในกรณีทีผู่้ใช้งานมีข้อคำถามสามารถพิมพ์คำถามและ
ส่งใน Line Chatbot ได้ทันทีเสมือนการใช้งานโปรแกรม
ไลน์ทั่วไป หลังจากระบบได้รับข้อคำถามแล้วระบบจะทำ
การดึงคำตอบที่เกี่ยวข้องมาตอบผู้ใช้งานเสมือนมีคนพิมพ์
ข้อความโต้ตอบเป็นการเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารและ
อำนวยความสะดวกในการตอบข้อคำถามเกี ่ยวกับงาน
บริการด้านการวิจัยให้กับบุคลากรภายในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อ
การนำ Chatbot ในแอปพลิเคชัน Line สำหรับงานบริการ
ด ้านงานว ิจ ัย กรณ ีศ ึกษาสถาบ ันว ิจ ัยและพ ัฒนา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ประเมินความพึง

พอใจทั้งหมด  4 ด้าน ได้แก่ ด้านเนื้อหา ด้านการใช้งาน 
ด้านการนำไปใช้ประโยชน์ และภาพรวมของระบบ พบว่า 
ผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อภาพรวมของระบบอยู่ในระดับ 

“มาก” (X̅=3.83) และเมื่อพิจารณารายข้อ 3 ลำดับแรก 
พบว่า ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบระหว่าง
ผู ้ใช้งาน รองลงมาคือ ระบบให้ผลลัพธ์ถูกต้องตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้งาน และความสอดคล้องระหว่าง
คำถาม คำตอบ และคำแนะนำ ตามลำดับ ในทางกลับกัน 
เม ื ่อพิจารณาจุดด ้อยที ่ต ้องพ ัฒนามากที ่ส ุด  พบว่า 
ความครอบคลุมเนื ้อหาในงานบริการด้านงานวิจัย  ซึ่ง
ผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลวิจัยของ จักรินทร์  
สันติรัตนภักดี (2561) ที่ได้ทำการพัฒนาใช้แชทบอท 
Chatfuel ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในรูปแบบตลาดออนไลน์ 
ผลการวิจัยพบว่า การประเมินผลในภาพรวม อยู่ในระดับดี 

(X̅=3.68) เม ื ่อกล ่าวถึงจ ุดเด ่นของแชทบอทคือ ด ้าน 

การเรียนรู ้ของผู้ใช้และด้านประสิทธิผล (X̅=4.20 และ
3.97) และจ ุดท ี ่ควรพ ัฒนาเพ ิ ่มเต ิมค ือ  ด ้านความ

ครอบคลุม (X̅=3.07) [8] สอดคล้องกับ รัตนาวลี ไม้สัก 
และจิราวรรณ แก้วจินดา (2562) ทำการวิจัยแอปพลิเคชัน
แชทบอทเพื่อการส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงเกษตรและ
วัฒนธรรม ผลการประเมินความเจคคติของผู้ใช้ที ่มีต่อ
ระบบฯ พบว่า ในภาพรวมผู้ใช้มีความพึงพอใจระบบฯ ต่อ

การใช้งานโดยรวม (X̅=3.80) และความพึงพอใจน้อยสุด
คือ ระบบมีความเป็นธรรมชาติใกล้เคียงกับการสนทนา

ของมนุษย์ (X̅=3. 66 ) [9] 
นอกจากนี้ Chatbot ยังมีประโยชน์กับผู้ใช้งาน

ในด้านการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง รวดเร็วและแนะนำข้อมูลที่
ถูกต้องได้ เนื่องด้วยในปัจจุบันพฤติกรรมของผู้ใช้งานที่
ม ุ ่งเน ้นการส ื ่อสารระหว่างบ ุคคลกับอีกบุคคลผ ่าน 
แอปพลิเคชันสำหรับการสื่อสารที ่มีลักษณะความเป็น
ส่วนตัวมากขึ ้น ซึ ่งในขณะเดียวกันก็ม ีการพัฒนาให้
เทคโนโลย ีม ีความสามารถและความเป็นธรรมชาติ
คล้ายคลึงกับมนุษย์มากที่สุดเพื่อยกระดับประสบการณ์
การสนทนาของผู้ใช้งานให้ดียิ่งขึ้นกว่ารูปแบบเดิม ซึ่งอยู่
ในรูปแบบระบบตอบโต้อัตโนมัติหรือแชทบอท ส่งผลให้ 
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แชทบอทมีบทบาทสำคัญที่ช่วยเพิ่มคุณค่าให้แก่กิจกรรม
ต่าง ๆ ในการเป็นสื่อกลางระหว่างผู้ให้ข้อมูลกับผู้ใช้งานที่
ม ีประส ิทธ ิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ ่งสำหรับงานด้าน 
การให้บริการ จะเห็นได้ว่าแอปพลิเคชันแชทบอทได้มี
บทบาทในการส่งเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ใช้งาน
และผ ู ้ ให ้ข ้อม ูลซ ึ ่ งสามารถพิจารณาให ้ เห ็นได ้จาก
ผลงานวิจัยฉบับนี้และมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ
นักวิจัยรายอื่น ๆ 
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