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This research is concerned with the development of chatbot to enhance effectiveness 

of audio-visual units at Mathayomwatsing School and the purposes of this research were as follows: 
(1) to investigate the needs expectations and satisfaction with audio visual units at Mathayomwatsing 
School; (2) for the development of chatbot to enhance the effectiveness of audio-visual units at 
Mathayomwatsing School; (3) to investigate the efficiency of audio-visual work services at 
Mathayomwatsing School. The target group of this research included 46 people, including 
administrators, teachers and educational staff at Mathayomwatsing School who come to use audio-
visual services at work. This research was used the System Development Life Cycle (SDLC) in terms 
of Agile SDLC Model format principles to develop the system. The data obtained were analyzed for 
percentage, mean and standard deviation. The results of the research were as follows: (1) the results 
of questioning opinions of administrators, teachers and educational staff at Mathayomwatsing School 
in terms of needs and expectations had a high score, the average value was 4.50 and the standard 
deviation was 0.54. In terms of satisfaction, it had a moderate score, the average value was 3.17 and 
the standard deviation was 0.96; (2) the quality of Chatbot had a high score, the average value was 
4.20 and the standard deviation was 0.29; (3) the results of effectiveness of audio-visual work 
services for administrators, teachers and the educational staff at Mathayomwatsing School had the 
highest score, the average value was 4.73 and the standard deviation was 0.51. 
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
ความกา้วล า้ของเทคโนโลยีในปัจจุบนัมีบทบาทส าคญัและเป็นปัจจัยหนึ่งในการพฒันา

และยกระดับคุณภาพการศึกษา ซึ่งกระทรวงศึกษาธิการไดจ้ัดท าแผนการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 
2560-2579 ก าหนดยุทธศาสตรท์ี่เก่ียวขอ้งกบัการสง่เสริมการใชส้ื่ออิเล็กทรอนิกส ์คือ ยุทธศาสตร์
ที่ 4 การสรา้งโอกาส ความเสมอภาค และความเท่าเทียมทางการศึกษา นอกจากนีย้ังไดจ้ัดท า
แผนพัฒนาการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการ ฉบับที่  12 (พ.ศ.2560 -2564) และได้ก าหนด
ยุทธศาสตรท์ี่เก่ียวขอ้งกับการส่งเสริมการใชส้ื่อและเทคโนโลยี คือ ยุทธศาสตรท์ี่ 4 ขยายโอกาส
การเขา้ถึงบริการทางการศึกษาและการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่องตลอดชีวิต โดยการเร่งพัฒนาแหล่ง
เรียนรูท้ี่เอือ้ต่อการศึกษาและการเรียนรูต้ลอดชีวิต มีความหลากหลาย และสามารถใหบ้ริการได้
อย่างทั่วถึง และยุทธศาสตรท์ี่ 5 ส่งเสริมและพฒันาระบบเทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อการศึกษา โดยการ
พัฒนาระบบเครือข่ายเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการศึกษาและการบริหารจัดการที่ทันสมัยและไม่
ซ  า้ซอ้นใหผู้ร้บับริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ การประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการศึกษาจึงมีความส าคญัต่อการพัฒนาประเทศ ดงัที่พระราชบญัญัติการศึกษา
แห่งชาติ พ.ศ. 2542 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 และ (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2553 ได้
บญัญัติหลกัในการปฏิรูปการศกึษาของชาติในหลายดา้น โดยเฉพาะดา้นเทคโนโลยีเพื่อการศกึษา
ที่ปรากฏอยู่ในหมวด 9 มาตรา 63 กล่าวว่า รฐัต้องจัดสรรคลื่นความถ่ี สื่อตัวน าและโครงสรา้ง
พืน้ฐานอ่ืนที่จ  าเป็นต่อการส่งวิทยุกระจายเสียง วิทยโุทรทศัน ์วิทยุโทรคมนาคม และการสื่อสารใน
รูปแบบอ่ืน เพื่อใช้ประโยชน์ส าหรบัการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ การศึกษาตาม
อัธยาศัยการทะนุบ ารุงศาสนา ศิลปะและวัฒนธรรมตามความจ าเป็น  ประกอบกับ มาตรา 64 
กล่าวว่า รัฐต้องส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการผลิต และพัฒนาแบบเรียน ต ารา หนังสือทาง
วิชาการ สื่อสิ่งพิมพ์อ่ืน วัสดุอุปกรณ์ และเทคโนโลยีเพื่อการศึกษาอ่ืน โดยเร่งรัดพัฒนา ขีด
ความสามารถในการผลิต จัดให้มีเงินสนับสนุนการผลิต และมีการให้แรงจูงใจแก่ผู้ผลิต และ
พฒันาเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา ทัง้นี ้โดยเปิดให้มีการแข่งขนัโดยเสรีอย่างเป็นธรรม อีกทัง้มาตรา 
65 กล่าวว่า ให้มีการพัฒนาบุคลากรทั้งด้านผูผ้ลิต และผู้ใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการศึกษา เพื่อให้มี
ความรู ้ความสามารถ และทักษะในการผลิต รวมทัง้การใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสม มีคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพ  รวมถึงมาตรา 66 กล่าวว่า ผูเ้รียนมีสิทธิไดร้บัการพฒันาขีดความสามารถ ในการใช้
เทคโนโลยีเพื่อการศึกษาในโอกาสแรกที่ท าได ้เพื่อใหม้ีความรูแ้ละทกัษะเพียงพอที่จะใชเ้ทคโนโลยี
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เพื่อการศึกษาในการแสวงหาความรูด้ว้ยตนเองไดอ้ย่างต่อเนื่องตลอดชีวิต และมาตรา 67 กล่าว
ว่า รฐัต้องส่งเสริมให้มีการวิจัย และพัฒนาการผลิตและการพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา 
รวมทัง้การติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผล การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการศึกษา เพื่อใหเ้กิดการใชท้ี่
คุม้ค่าและเหมาะสมกับกระบวนการเรียนรูข้องคนไทย เพราะฉะนั้น จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่
สถานศึกษาจะตอ้งจดัใหม้ีหน่วยงานและบุคลากรที่มีความรู ้ความเขา้ใจ และมีทักษะในดา้นการ
จัดระบบการบริหารและการบริการทางเทคโนโลยีการศึกษาในสถานศึกษาของตน   (สมเกียรติ 
สรรคพงษ์, 2562; ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2562; ส านกังานปลดักระทรวงศึกษาธิการ 
กระทรวงศกึษาธิการ, 2559; ส านกังานเลขาธิการสภาการศกึษา กระทรวงศกึษาธิการ, 2560) 

หน่วยโสตทศันศึกษาเป็นหน่วยงานที่สนบัสนุนกาารเรียนการสอนงานวิชาการใหด้ าเนิน
ไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีการด าเนินการไดห้ลายลักษณะ และมีชื่อเรียกต่างๆ กัน เช่น ศูนย์
สื่อการศึกษาหรือหน่วยงานบริการการศึกษา ศูนยโ์สตทัศนศึกษาหรือหน่วยงานโสตทัศนศึกษา 
ศูนย์เทคโนโลยีทางการศึกษาหรือหน่วยเทคโนโลยีการศึกษา ศูนย์เทคโนโลยีและนวัตกรรม
การศึกษา ฯลฯ  หน่วยโสตทัศนศึกษาเหล่านี ้ มีหลักการด าเนินการคล้ายคลึงกัน คือให้บริการ
โสตทัศนูปกรณ์และผลิตโสตทัศนวัสดุ ให้กับบุคลากรในองคก์รณ์ ทั้งองคก์รของรฐัและเอกชน       
มีวัตถุประสงคท์ี่ส  าคัญเพื่อเป็นแหล่งกลางการจัดหา จัดเก็บรวบรวมสื่อ ผลิตสื่อ บริการและให้
ค าปรกึษา ซึ่งอาจไดร้บัการจดัตัง้ใหเ้ป็นหน่วยงานเฉพาะกิจหรือเป็นหน่วยงานถาวร ทัง้นีข้ึน้อยู่กบั
ความจ าเป็นหรือลกัษณะงานของแต่ละองคก์ร ในบางองคก์รหน่วยโสตทศันศึกษาอาจแทรกอยู่ใน
ส่วนงานของประชาสัมพันธ์ ขณะที่องค์กรขนาดใหญ่มีบุคลากรด้านโสตทัศนศึกษาจ านวน
มากกว่า 10 คน โดยธรรมชาติของหน่วยงานโสตทัศนศึกษาแล้วต้องมีองค์ประกอบ ดังนี ้คือ         
1) บุคลากรด้านโสตทัศนศึกษา 2) โสตทัศนูปกรณ์ 3) โสตทัศนวัสดุ  และ 4) ลักษณะงานที่
เก่ียวขอ้ง เมื่อมีองคป์ระกอบดังกล่าว สิ่งที่จะท าให้องคป์ระกอบทั้งหมดสามารถด าเนินการได้
อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ คือ การบริหารจัดการ โดยจะตอ้งมีโครงสรา้งในการบริหาร
จัดการเพื่อให้การใช้บุคลากร เครื่องมือ วัสดุ อาคารสถานที่  เป็นไปอย่างมีประสิทธภาพ        
(เนตร หงษไ์กรเลิศ, 2553)    

จากการศึกษาข้อมูลจากงานวิจัยที่ เก่ียวข้องพบว่า หน่วนงานโสตทัศนศึกษา เป็น
หน่วยงานสนับสนุนการจัดการเรียนการสอน ประกอบไปด้วย งานผลิต การออกแบบ งาน
ใหบ้รกิาร ใหค้ าแนะน า ผลิตสื่อโสตทศัน ์และสื่อมลัติมีเดีย ใหบ้ริการซ่อมบ ารุง ดแูลรกัษาอปุกรณ์
ต่างๆ การจองหอ้งประชุม การใหบ้ริการขอใชง้านอปุกรณเ์สริมส าหรบัใชใ้นการประชุมต่างๆ การ
ถ่ายภาพนิ่ ง ภาพเคลื่อนไหวงานกิจกรรมขององค์กร  รวมถึงด้านการฝึกอบรมการใช้
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โสตทศันูปกรณ ์ มีครุภณัฑโ์สตทศันูปกรณท์ี่ใชใ้นการปฏิบติังาน และใหบ้ริการงานต่างๆ  ซึ่งอยู่ใน
ก ากับดูแลและมีราคาค่อนข้างสูงอยู่เป็นจ านวนมาก มีพื ้นที่ที่อยู่ในความดูแลรบัผิดชอบงาน 
มากกว่า 1 แห่ง และมีแนวโนม้เพิ่มมากขึน้ แต่การใหบ้รกิารยงัไม่ครอบคลมุความตอ้งการไดท้ั่วถึง 
เนื่องจากมีเจา้หนา้ที่ไม่เพียงพอกบังานที่ไดร้บัมอบหมาย  อีกทัง้ในดา้นการติดต่อประสานงานกบั
เจา้หนา้ที่ ตอ้งประสานโดยตรงยังไม่มีระบบทางเทคโนโลยีสารสนเทศในการติดต่อประสานงาน 
ซึ่งบางครัง้เจา้หนา้ที่ไม่อยู่หอ้ง หรือไม่สะดวกในการใหบ้ริการท าใหเ้กิดความล่าชา้ ส่งผลใหเ้กิด
ความผิดพลาดในการด าเนินการ เกิดความซ า้ซอ้นต่อการใหบ้รกิารภายในหน่วยงาน อีกทัง้ในดา้น
การขอใชบ้ริการวัสดุ อุปกรณ์ หรือครุภัณฑ์ต่างๆ เกิดความยุ่งยาก การค้นหาตอ้งใชเ้วลานาน 
เพราะตอ้งคน้หาจากเอกสาร ไม่สามารถขอใชบ้ริการได้ทันเวลา เจา้หน้าที่ผูดู้แลรบัผิดชอบไม่
สามารถตรวจสอบวัสดุ อุปกรณ์ หรือครุภัณฑ์ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ท าใหง้านล่าชา้ไม่ทันต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ และในการให้บริการแต่ละงานจ าเป็นต้องมีเจ้าหน้าที่ในการให้
ค าแนะน าการใชง้านโสตทศันปูกรณต่์างๆ รว่มดว้ย (กรสวุรรณ ์ศดิสสวุรรณกุล, 2561; กานต ์แสน
ยาโต, 2561; ผลฏัฐา วิวฒันชาติ, อาจณรงค ์มโนสทุธิฤทธิ์, และ อทุิศ บ ารุงชีพ, 2563; วารุณี คุม้
บวั และ กอบแกว้ บญุกลาง, 2559)  

ส าหรับงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ เขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
ส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต 1 มีบทบาทหน้าที่ในการสนับสนุนการใหบ้ริการ
การศึกษา รวมถึงการบ ารุงรกัษาหรือซ่อมแซมโสตทัศนูปกรณท์ี่ใชใ้นการจดัการเรียนการสอน  ซึ่ง
เป็นการสนบัสนนุงานดา้นวิชาการ การดแูลและใหบ้รกิารหอ้งประชมุส าหรบัการจดัประชมุ การจดั
กิจกรรม และการสัมมนาต่างๆ การจัดเตรียมเครื่องขยายเสียง การถ่ายภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว
กิจกรรมของโรงเรียน ในการส ารวจขอ้มลูจากรายงานผลการประเมินความพึงพอใจการใชบ้ริการ
งานโสตทศันศึกษาของภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2563  มีผลการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้
บริการงานโสตทศันศึกษา และขอ้เสนอแนะการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา คือ 1) เจา้หนา้ที่ไม่
เพียงพอ 2) ตอ้งการทราบรายการอปุกรณโ์สตทศันกูรณท์ี่สามารถใหบ้ริการได ้3) ควรมีเทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหารงานโสตทศันศึกษา 4) ตอ้งการทราบตารางการใชห้อ้งเพื่อไม่ใหท้ับซอ้น
งานอ่ืน 5) ควรมีโปรแกรมยืม-คืนอปุกรณแ์บบออนไลน ์ จากสภาพปัญหาที่กล่าวมา ส่งผลใหก้าร
ท างานบรกิารงานโสตทศันศกึษา ไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร จึงมีความจ าเป็นในการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศในการจดัการระบบบริการงานโสตทศันศึกษา เพื่อใหส้ามารถด าเนินงานต่างๆ ในการ
สนบัสนนุการศกึษาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  
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ปัจจุบันมีเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่ช่วยในการจัดการ และการบริการด้านต่างๆ เรียกว่า      
แชทบอท เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่จ  าลองบทสนทนาของมนุษย ์ที่สามารถสื่อสารผ่านขอ้ความ
หรือเสียงไดแ้บบตามเวลาจริง โดยใชเ้ทคโนโลยี Artificial Intelligent : AI หรือ ปัญญาประดิษฐ์ 
ในการโต้ตอบกับคู่สนทนา ซึ่งตัวโปรแกรมนี ้จะถูกฝังตัวอยู่บน Server หรือ Application หรือ
โปรแกรมแชทต่างๆ (ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงการ
อดุมศึกษา วิทยาศาสตร ์วิจัยและนวัตกรรม, 2563) เป็นเทคโนโลยีที่ใชส้  าหรบัการจ าลองการให้
ข้อมูล หรือ ค าตอบ ส าหรบัค าถามที่ผู ้ใช้บริการป้อนค าสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของ
ขอ้ความตัวอักษร หรือ ขอ้ความเสียง โดยการท างานของเทคโนโลยีแชทบอทนีจ้ะถูกขับเคลื่อน
ดว้ยปัญญาประดิษฐ์ ในประเภท Machine learning ในส่วนของการคัดเลือกค าตอบที่เหมาะสม
ที่ สุดส าหรับค าถามนั้นๆ ประกอบกับ เทคโนโลยี  Natural language processing ในการ
แปลภาษาคอมพิวเตอรอ์อกมาเป็นภาษาที่ผู ้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่าย (Abu Shawar และ 
Atwell, 2007) ซึ่งแชทบอทเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่ไม่จ าเป็นตอ้งหลับนอน ไม่ตอ้งพักผ่อน 
สามารถตอบค าถาม ใหข้อ้มลูต่างๆ หรือคยุโตต้อบกบัมนุษยไ์ดเ้กือบ 100% และท างานไดต้ลอด 
24 ชั่วโมง โดยประสิทธิภาพการท างานขึน้อยู่กับการสรา้งหรือตัง้โปรแกรมไวใ้หก้ับแชทบอทนั้น 
(นพ มหิษานนท,์ 2562) ซึ่งในปี 2563 มีการใชเ้ทคโนโลยีแชทบอท ในดา้นธุรกิจ การตลาดอย่าง
แพร่หลาย แชทบอทจึงไดถู้กน ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นผูช้่วยของมนุษย์ในการตอบค าถาม น าเสนอ
สินคา้และบริการ ตลอดจนเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ซึ่งแชทบอทนีก้็มีความสามารถในการ
สื่อสารตอบโต้กับผู้ใช ้หรือลูกค้าไดห้ลายรูปแบบ ทั้งข้อความ รูปภาพ วิดีโอ เช่น แชทบอทท า
หน้าที่ตอบค าถาม  ข้อสงสัยเก่ียวกับผลิตภัณฑ์เบื ้องต้น ทดแทนศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า     
(พิทกัษ ์ชมูงคล, 2563) 

จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกับแชทบอทขา้งตน้ แชทบอทสามารถน ามาใชใ้นระบบการ
จัดการ การบริการด้านการศึกษาในสถานศึกษาได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการสนับสนุนการ
บริการงานโสตทัศนศึกษา ในการตอบค าถาม หรือติดต่อการใหบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาต่างๆ   
ไดต้ลอดเวลา 24 ชั่วโมง โดยใหค้รู  บุคลากร และนักเรียนในโรงเรียนสามารถพิมพแ์ชทข้อมูล
รายการ ยืม คืน วสัด ุอปุกรณ ์โสตทศันปูกรณต่์างๆ การจองหอ้งประชมุ การแจง้ซ่อมต่างๆ รวมถึง
การแจ้งปัญหาหรือขอความช่วยเหลือต่างๆ ได้ และยังสามารถเก็บ เป็นข้อมูลสารสนเทศของ
โรงเรียนได้อีกด้วย ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงความส าคัญและปัญหาที่เกิดขึน้ของกระบวนการและ
ระบบงานโสตทัศนศึกษา จึงเกิดแนวคิดที่จะพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต
ทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ เพื่อแกปั้ญหางานโสตทัศนศึกษาดา้นต่างๆ ใหม้ีประสิทธิภาพ
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มากขึน้ ซึ่งสามารถเป็นแนวทางในการน าเทคโนโลยีแชทบอท มาใชใ้นหน่วยงานโสตทัศนศึกษา
หรือศนูยเ์ทคโนโลยีการศึกษาต่างๆ เพื่อพฒันาคณุภาพงานโสตทศันศกึษาใหดี้ขึน้ต่อไปได ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยเพื่อการพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา 

โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์มีวตัถปุระสงคด์งันี ้ 
1. เพื่อศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวงั และความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทศัน

ศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
2. เพื่อพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยม

วดัสิงห ์
3. เพื่อศกึษาประสิทธิภาพการบรกิารงานโสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

ความส าคัญและประโยชนข์องการวิจัย 
ผลการวิจยัในครัง้นี ้เป็นการพฒันาประสิทธิภาพของงานโสตทศันศกึษาใหม้ีคณุภาพที่ดี

ขึน้  
      1. ได้แชทบอทที่มีคุณภาพสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ ในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา ของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
      2. เป็นแนวทางในการพัฒนาแชทบอทในรูปแบบสนทนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงาน

ใหบ้รกิารโสตทศันศกึษา หรืองานสนบัสนนุการศกึษาอ่ืนๆ ในองคก์รภาครฐัและเอกชนได ้

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ มีการก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างค านวณจากเกณฑ์ประชากรหลักรอ้ย ควรใช้กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 25%     
(ธีรวฒุิ เอกะกลุ, 2543) 

       ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูบ้รหิาร ครู และบคุลากร โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
ส านกังานเขตพืน้ที่การศกึษามธัยมศกึษา เขต1 ภาคเรียนที่ 1 ปีการศกึษา 2565 จ านวน 185 คน   

              กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผู ้บริหาร ครู และบุคลากรโรงเรียน
มัธยมวัดสิงห ์ส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต1 ภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2565 
จ านวน 46 คน ซึ่งไดม้าจากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผูท้ี่มาขอใชบ้ริการ
งานโสตทศันศกึษา  



  6 

ระยะเวลาทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัครัง้นี ้ใชร้ะยะเวลา ภาคเรียนที่ 1 ปีการศกึษา 2565  

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
ตวัแปรตน้ คือ แชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษา โรงเรียนมธัยม

วดัสิงห ์
ตวัแปรตาม คือ ประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. แชทบอทเพื่ อส่งเสริมประสิท ธิภาพงานโสตทัศนศึกษา หมายถึง โปรแกรม

คอมพิวเตอรท์ี่จ  าลองบทสนทนาของมนุษย ์โดยใชเ้ทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ ถูกพัฒนาขึน้มา
เพื่อใหส้ามารถเป็นตัวแทนเจา้หน้าที่งานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์สงักัดส านักงาน
เขตพืน้ที่การศึกษามธัยมศึกษา เขต 1 กรุงเทพมหานคร  ในการตอบค าถาม ใหข้อ้มลู หรือโตต้อบ
บทสนทนากบัครูและบุคลากรที่ตอ้งการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา ผ่านตัวอกัษรจากการ จาก
การประมวลผลค าจากค าส าคัญที่ก าหนดไว ้แบบตามเวลาจริงเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ ใชบ้ริการงาน
โสตทศันศกึษาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2. งานโสตทัศนศึกษา หมายถึง การใหบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาภายในโรงเรียนมัธยม
วัดสิงห ์สงักัดส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต 1 กรุงเทพมหานคร โดยมีหนา้ที่ใน
การสนับสนุนการใหบ้ริการการศึกษา รวมถึงการบ ารุงรกัษาหรือซ่อมแซมโสตทัศนูปกรณ์ที่ใชใ้น
การจดัการเรียนการสอน ซึ่งเป็นการสนบัสนุนงานดา้นวิชาการ การดแูลและใหบ้รกิารหอ้งประชุม
ส าหรบัการจัดประชุม การจัดกิจกรรม และการสมัมนาต่างๆ การจดัเตรียมเครื่องขยายเสียง การ
ถ่ายภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหวกิจกรรมของโรงเรียน  

3. ประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา หมายถึง ความสามาถในการปฏิบัติงานดา้นการ
ใหบ้ริการงานโสตฯ ซึ่งมีผลปฏิบติังานที่ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากการรบับริการนัน้ โดยวดัจาก
ผูร้บับรกิาร และผูท้  าหนา้ที่บรหิารจดัการ ดว้ยแบบสอบถามความคิดเห็น 

4. ผูใ้ชง้านแชทบอท หมายถึง ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์ที่ขอใช้
บรกิารงานโสตทศันศกึษาในดา้นต่างๆ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 

 

 

 

 

  

 

ประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสงิห ์

 
กระบวนการวงจรการพัฒนาระบบ

สารสนเทศ (Systems Development Life 
Cycle) หรือ SDLC ในรูปแบบ Agile 

SDLC Model 
มี 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่  
1. ความตอ้งการ (Requirements)  
2.  โครงสรา้งและการออกแบบ 
(Architecture and Design)  
3. การพฒันา (Development)  
4. การทดลองและขอ้เสนอแนะ (Test and 
Feedback) 
(RMonlineservices, 2021) 

หลักการออกแบบแชทบอท 
1. ก าหนดจดุมุ่งหมายของแชทบอท 
2. วิ เค ราะห์ความต้องการ  หรือค้นหา
จดุมุ่งหมายของกลุ่มเป้าหมาย 
3. ก าหนดบคุลิกภาพของแชทบอท 
4. ก าหนดแพลตฟอรม์ในการสรา้งแชทบอท 
5. ก าหนดข้อมูลเนือ้หาต่างๆ ให้เหมาะสม
และเพียงพอกบัแชทบอท  
6. ทดสอบและวิเคราะหผ์ลลพัธท์ี่เกิดขึน้ 
7. ปรบัปรุง แกไ้ข ก่อนน าไปใชง้านจริง 
(Adpt.new, 2018; Chiara Martino, 2019; 
Alina, 2019; Mila Slesar, 2021; Vedran 
Kozic, 2021) 

 

แชทบอทที่ใหบ้รกิารงานโสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

 

 

การให้บริการงานโสตทัศนศึกษา 
การให้บริการด้านต่างๆ ให้กับ

บุคลากรในองคก์รทั้งองคข์องรฐัและเอกชน  
โดยมีองคป์ระกอบ ดงันี ้1. บคุลากรดา้นโสต
ทั ศ น ศึ ก ษ า  2 .  โส ต ทั ศ นู ป ก รณ์  3 . 
โสตทัศนวัสดุ และ 4. ลักษะงานที่เกี่ยวขอ้ง 
ซึ่งการบริการงานโสตทัศนศึกษา ได้แก่ 1. 
บริการให้ยืมสื่อการศึกษา 2. บริการให้
ข้อสนเทศเกี่ยวกับเทคโนโลยีการศึกษา 3. 
บริการผลิตสื่อเพื่อน าไปใช้ในการเรียนการ
สอน 4. บริการพิเศษต่าง ๆ และ 5. กิจกรรม
อ่ืนๆ (วันชัย ช่องดารากุล , 2538; จามรี ศิริ
ภทัร, 2549; บญัชา ทะไกรราช, 2554) 
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บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 

การวิจยัเรื่อง การพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียน
มธัยมวดัสิงห ์ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งสามารถสรุปและ
น าเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี ้

1 เอกสารที่เกียวขอ้งกบัการบรกิารงานโสตทศันศกึษา 
2 เอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาโปรแกรมแชทบอท 
3. เอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัระบบสารสนเทศ 
4. เอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัวงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ (Systems Development 

Life Cycle) 
5. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

1 เอกสารทีเ่กียวข้องกับการบริการงานโสตทัศนศึกษา 
1.1 งานโสตทัศนศึกษา 

หน่วยโสตทัศนศึกษาเป็นหน่วยงานที่สนับสนุนกาารเรียนการสอนงานวิชาการให้
ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีการด าเนินการไดห้ลายลกัษณะ และมีชื่อเรียกต่างๆ กัน เช่น 
ศูนย์สื่อการศึกษาหรือหน่วยงานบริการการศึกษา ศูนยโ์สตทัศนศึกษาหรือหน่วยงานโสตทัศน
ศกึษา ศนูยเ์ทคโนโลยีทางการศกึษา หรือหน่วยเทคโนโลยีการศกึษา ศนูยเ์ทคโนโลยีและนวตกรรม
การศกึษา ฯลฯ 

หน่วยโสตทัศนศึกษาเหล่านี ้มีหลักการด าเนินการคล้ายคลึกกัน คือให้บริการ
โสตทัศนูปกรณ์และผลิตโสตทัศนวัสดุใหก้ับบุคลากรในองคก์รณ์ทั้งองคก์รของรฐัและเอกชน มี
วัตถุประสงค์ที่ส  าคัญเพื่อเป็นแหล่งกลางการจัดหา จัดเก็บรวบรวมสื่อ ผลิตสื่อ บริการและให้
ค าปรกึษา ซึ่งอาจไดร้บัการจดัตัง้ใหเ้ป็นหน่วยงานเฉพาะกิจหรือเป็นหน่วยงานถาวร ทัง้นีข้ึน้อยู่กบั
ความจ าเป็นหรือลกัษณะงานของแต่ละองคก์ร ในบางองคก์รหน่วยโสตทศันศึกษาอาจแทรกอยู่ใน
ส่วนงานของประชาสัมพันธ์ ขณะที่องค์กรขนาดใหญ่มีบุคลากรด้านโสตทัศนศึกษาจ านวน
มากกว่า 10 คน 

โดยธรรมชาติของหน่วยงานโสตทศันศึกษาแลว้ตอ้งมีองคป์ระกอบ ดงันี ้คือ  
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1. บคุลากรดา้นโสตทศันศกึษา 
2. โสตทศันปูกรณ ์
3. โสตทศันวสัด ุ
4. ลกัษณะงานที่เก่ียวขอ้ง 

เมื่อมีองคป์ระกอบดงักล่าว สิ่งที่จะท าใหอ้งคป์ระกอบทัง้หมดสามารถด าเนินการได้
อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ คือ การบริหารจัดการ โดยจะตอ้งมีโครงสรา้งในการบริหาร
จัดการเพื่อให้การใชบุ้คลากร เครื่องมือ วัสดุ อาคารสถานที่ เป็นไปอย่างมีประสิทธภาพ(เนตร 
หงษไ์กรเลิศ, 2553) 

1.1.1 ความหมายของโสตทัศนศึกษา 
จากหลกัฐานทางประวติัศาสตรท์ าใหท้ราบว่ามนุษยใ์นยุคแรก ไดม้ีการถ่ายทอด

เรื่องราว ความคิด ความรูส้ึกออกมาเป็นภาพวาดบนฝาผนงับา้งฝาถ า้บา้ง จารกึอกัขระลงบนแผ่น
หินบา้งแผ่นดินเนียวบา้ง เมื่อมนุษยม์ีภาษาพูดและภาษาเขียนจึงเกิดขึน้ จึงรูจ้ักใชภ้าษาในการ
การถ่ายทอดความรู ้จนกระทั่งมีการสอน และระบบการศึกษาขึน้มา จึงมีการน าเอาโสตทัศน
ศึกษาเขา้มาเป็นสื่อกลางในการถ่ายทอดความรูแ้ละประสบการณ์จากผูส้อนไปยังผูเ้รียน การใช้
โสตทศันศึกษาเป็นสื่อในการถ่ายทอดความรู ้ผูเ้รียนจะรบัรูไ้ดด้ว้ยประสาทสมัผสัทางตาและทางหู
เท่านั้น ต่อมาไดน้ าเอาเทคนิควิธีการเขา้มาใชใ้นการถ่ายทอดความรูด้ว้ย โสตทัศนศึกษาจึงได้
พัฒนาเป็นเทคโนโลยีการศึกษาตามที่ใชอ้ยู่ในปัจจุบนั (วีระ ไทยพานิช และคณะ, 2555) ดังนั้น 
โสตทศันศกึษาหรือเทคโนโลยีการศกึษา จึงมีความหมายรูปแบบเดียวกนั 

ชยัยงค ์พรหมวงศ ์(2526, น. 108) ใหค้วามหมายโสดทัศนศึกษา หมายถึง วสัด ุ
(สิน้เปลือง) อุปกรณ์ (เครื่องมือไม่ผุพงัไดง้่าย) และวิธีการ (กิจกรรมละครเกมการทดลอง ฯลฯ) ที่
ใชเ้ป็นสื่อกลางสามารถส่ง หรือถ่ายทอดความรู ้เจตคติ (อารมณ ์ความรูส้ึก ความสนใจ ทัศนคติ 
และค่านิยม) และทกัษะของผูเ้รียนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

วาสนา ชาวหา (2533, น. 8) กล่าวว่า โสตทัศนศึกษา หมายถึง สื่อการเรียนการ
สอนหรือสิ่งใดก็ตามที่เป็นตัวกลางหรือพาหะหรือพาหนะน าความรูไ้ปสู่ผูเ้รียนและท าใหผู้เ้รียน
สามารถเรียนรูไ้ดต้ามวตัถปุระสงคท์ี่ก าหนดไวเ้ป็นอย่างดี 

ไพศาล ศิริรักษ์ (2539) ได้ให้ความหมายว่า โสตทัศนศึกษา หมายถึง วัสดุ
อปุกรณแ์ละวิธีการท่ีท าใหผู้เ้รียนเกิดการเรียนรูต้ามจดุมุ่งหมายที่ก าหนดไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

วีระ ไทยพานิช และคณะ (2555) กล่าวถึงความหมายของเทคโนโลยีการศึกษา
ว่า เป็นการประยุกตผ์ลผลิตทางวิทยาศาสตร ์(วัสดุ) และผลผลิตทางวิศวกรรมศาสตร(์อุปกรณ์) 
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โดยยึดหลกัการทางพฤติกรรมศาสตร ์(วิธีการ มาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพทางการศึกษา ทัง้ในดา้น
การบริหารดา้นวิชาการ (การเรียนการสอน) และดา้นบรกิาi ซึ่ง วสัด ุ(materials) หมายถึง ผลผลิต
ทางวิทยาศาสตร ์ซึ่งมีลกัษณะสิน้เปลือ้ง หรือผุพังได้ เช่น ปากกา ดินสอ กระดาษ ฟิลม์ มว้นวีดิ
ทศัน ์เป็นตน้ อปุกรณ ์(equipment ) หมายถึง ผลผลิตทางวิศวกรรมศาสตรท์ี่เป็นเครื่องมือต่าง ๆ 
เช่น เครื่องเสียง เครื่องฉาย เครื่องรบัโทรทัศน ์เป็นตน้ และวิธีการ (techniques) หมายถึง ระบบ 
กระบวนการ กิจกรรมต่าง ๆ ที่ตอ้งค านึงถึงหลกัจิตวิทยา สังคมวิทยา การสื่อความหมาย ภาษา 
ฯลฯ ที่น ามาใชใ้นการศกึษา เช่น เกม การสาธิตการทดลอง กระบวนการกลุม่สมัพนัธ ์เป็นตน้ 

สรุปไดว้่า งานโสตทัศนศึกษา หมายถึง สื่อการสอนต่างๆ ที่เป็น วัสดุ อุปกรณ ์ 
และวิธีการ ที่เป็นตัวกลางในการถ่ายทอดความรูไ้ปสู่ผูเ้รียน เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถเรียนรูไ้ดต้าม
วตัถปุระสงคท์ี่ก าหนดไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
 

1.1.2 ความส าคัญของงานโสตทัศนศึกษา 
ครู เป็นผูท้ี่มีบทบาทส าคัญยิ่งในการจดักระบวนการสอนของครูเพราะเป็นผูท้ี่มี

ส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกับผูเ้รียนการสอนเป็นกระบวนการกระท าของครูซึ่งถือว่าเป็นกระบวนการ
สื่อสารอย่างหนึ่งที่ครูถ่ายทอดเนือ้หาความรูห้รือส่งสารไปยงัผูเ้รียนในการส่งสารนัน้ตอ้งมีพาหนะ
หรือสื่อน าสารไปสื่อน าสารในกระบวนการเรียนการสอนนีเ้รียกว่า  “โสตทัศนศึกษา” เพื่อจะให้
ผูเ้รียนเกิดการเรียนรูข้ึน้นั่นเองการน าโสตทัศนศึกษามาใชป้ระกอบการเรียนการสอนจึงมีค่ามาก
เป็นเครื่องทุ่นแรงใหค้รูสามารถอธิบายสิ่งซบัซอ้นยากแก่การเขา้ใจไดซ้ึ่งจะช่วยใหผู้เ้รียนสามารถ
เรียนไดม้ากขึน้และคุณค่าของการใชโ้สตทัศนศึกษาท าใหเ้กิดประโยชนเ์กิดประสิทธิภาพในการ
เรียนการสอนมากขึน้ จะเห็นได้ว่าแนวคิดเก่ียวกับการจัดระบบโสตทัศนศึกษาและเทคโนโลยี
การศึกษาไดน้ ามาใชเ้ป็นเครื่องมือและวิธีการพัฒนาการศึกษาทุกระดับกันอย่างกวา้งขวางขึน้
เพราะต่างก็มองเห็นความส าคัญและความจ าเป็นในการประยุกต์ใช้ระบบสื่อและเทคโนโลยี
การศกึษาในการพฒันาคณุภาพการศกึษา (ไชยยศ เรืองสวุรรณ, 2533)  

วีระ ไทยพานิช และคณะ (2555) กล่าวถึงเทคโนโลยีทางการศึกษาว่ามีส่วนช่วย
สง่เสรมิการศึกษา ในอนัที่จะใหบ้ทเรียนน่าสนใจ และผูเ้รียนมีความรูค้วามเขา้ใจมากยิ่งขึน้ จึงนบั
ไดว้่าเทคโนโลยีทางการศกึษา มีบทบาทส าคญั ในวงการศกึษา ในยคุปัจจบุนั และอนาคต 

วรวิทย ์นิเทศศิลป์ (2551) ไดก้ล่าวถึงเทคโนโลยีการศึกษาว่าเป็นสิ่งส าคญัอย่าง
ยิ่งในการช่วยใหก้ารแกปั้ญหาทางดา้นการศึกษาส าเร็จลลุ่วงไปได ้ไม่ว่าจะเป็นในดา้นการบริหาร 
การจัดการเรียนการสอน และ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการน าเทคโนโลยีที่ทันสมยัมาใชเ้พื่อเพิ่มพูน
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผล การเรียนรูแ้ก่ผูเ้รียน รฐับาลไทยและรฐับาลสหรฐัอเมรกิาไดต้ระหนกั
ถึงความส าคัญของเทคโนโลยีทางการศึกษา โดยที่สนับสนุนการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นโรงเรียน
ตั้งแต่ พ.ศ. 2493 ทศวรรษ 1950s) เป็นตน้มา หลายหน่วยงาน เช่น นาซา (NASA) และมูลนิธิ
วิทยาศาสตรแ์ห่งชาติ (National Science Foundation) ได้ให้เงินทุนทางด้านเทคโนโลยีทาง
การศึกษา รวมถึงใหก้ารสนบัสนนุอปุกรณแ์ละรายการโทรทศันก์ารศกึษา การพฒันาโปรแกรมเพื่อ
ใชใ้นการสอน ใชค้อมพิวเตอรช์่วยการจดัตัง้ ศนูยเ์ทคโนโลยีการศึกษา เครือข่ายการศึกษาทางไกล 
ความช่วยเหลือทางเทคโนโลยีแก่ผูพ้ิการในการเรียนรู ้รวมทัง้การจดัตัง้เครือข่ายโทรคมนาคมและ
การวางแผนดา้นเทคโนโลยีการศกึษาดว้ย 

ในปี พ.ศ. 2539 ประธานาธิบดีคลินตันประกาศใหม้ีการเชื่อมต่อห้องเรียนทุก
หอ้งในสหรฐั อเมริกาเขา้กับทางด่วนสารสนเทศ “ดว้ยคอมพิวเตอรแ์ละซอฟตแ์วรช์ัน้ดีพรอ้มดว้ย
ครูที่ได้รบัการ ฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี” และมีการประกาศจากท าเนียบขาวถึงจุดมุ่งหมายของ
เทคโนโลยีการศกึษา 4 ประการ คือ  

1. ครูทุกคนในประเทศจะต้องได้รบัการฝึกอบรมและสนับสนุนตามความ
ตอ้งการเพื่อช่วยเหลือนกัเรียนในการใชค้อมพิวเตอรแ์ละทางด่วนสารสนเทศ 

2. ครูและนกัเรียนทกุคนจะมีคอมพิวเตอรม์ลัติมีเดียใชใ้นหอ้งเรียน  
3. หอ้งเรียนทกุหอ้งจะเชื่อมต่อกบัทางด่วนสารสนเทศ 
4. ซอฟแวรท์ี่มีประสิทธิภาพและทรพัยากรการเรียนรูอ้อนไลนจ์ะรวมเขา้เป็น

สว่นหนึ่งของหลกัสตูรในทกุโรงเรียน 
 
The Commission on Instructional Technology (CIT) ประเทศสหรัฐอเมริกา 

ไดก้ลา่วถึง บทบาทและความส าคญัของเทคโนโลยีการศกึษาไว ้สรุปไดด้งันี ้(จามรี ศิรภิทัร, 2549)  
1. เทคโนโลยีการศึกษาท าใหก้ารศึกษามีความหมายมากขึน้ ไดผ้ลลพัธม์าก

ขึน้ เทคโนโลยีการศึกษาได้แสดงให้เห็นถึงความสามารถว่า ท าให้ผู ้เรียนเรียนได้เร็วขึน้ ช่วย 
ประหยดัเวลาการสอนของผูส้อน ท าใหผู้ส้อนมีเวลาที่จะน าไปใชใ้นการแกปั้ญหาดา้นอ่ืนๆ ไดม้าก
ขึน้ ช่วยในด้านการจัดหาและถ่ายทอดข้อสนเทศหรือเนื ้อหาวิชาให้มีความสะดวกและ  มี
ประสิทธิผล 

2. เทคโนโลยีการศึกษาสนองเรื่องความแตกต่างระหว่างบุคคล เทคโนโลยี
การศึกษา ประยุกตใ์ชไ้ดก้ับการจัดการเรียนการสอนดว้ยวิธีการต่าง ๆ เป็นการสนองตอบความ
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ตอ้งการ และความสนใจของผูเ้รียนแต่ละบคุคล ท าใหผู้เ้รียนมีทางเลือกและมีอิสระในการแสวงหา
วิธีการ เพื่อการเรียนรูด้ว้ยตนเองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและง่ายขึน้ 

3. เทคโนโลยีการศึกษาเอือ้อ านวยให้การจัดการศึกษาที่ตั้งอยู่บนพืน้ฐาน
วิธีการทาง วิทยาศาสตร ์เทคโนโลยีการศึกษาช่วยในการจัดสภาพการเรียนได้เหมาะสมตาม
ทฤษฎี การเรียนรูแ้ละการวิจยัที่เป็นมาตรฐาน เทคโนโลยีการศึกษามีศักยภาพไม่เพียงแต่ในดา้น 
การแนะแนวทางการวิจัยในการหาค าถามที่จะคน้หาค าตอบ เพื่อการวิจัยประเมินผลเท่านัน้ ยัง
สามารถน าผลการวิจยัมาประยกุตใ์ชใ้นการปรบัปรุงการเรียนการสอนและพฒันาการศกึษา ทัง้ใน
ระดบัโรงเรียนและระดบัอดุมศกึษาไดด้ว้ย  

4. เทคโนโลยีการศึกษาช่วยท าให้การศึกษามีพลังมากขึน้  ทั้งนี ้เพราะ
เทคโนโลยีการศึกษา สามารถสรา้งสถานการณ์จ าลองจากความเป็นจริงในธรรมชาติและ
ชีวิตประจ าวันได ้สามารถ เอาชนะอุปสรรคในเรื่องระยะทางและเวลาได ้ขยายหรือลดขนาดของ
วตัถทุี่น ามาใหศ้ึกษาเพื่อ ใหเ้กิดการเรียนรูไ้ดง้่ายขึน้ ฯลฯ เหล่านีเ้ป็นศกัยภาพของสื่อ เมื่อน าไปใช้
ในการศกึษาจะท าให ้การศกึษามีพลงัมากขึน้ 

5. เทคโนโลยีการศกึษาท าใหก้ารศกึษามีความถกูตอ้งเหมาะสมมากขึน้ ทัง้นี ้
เพราะเทคโนโลยีการศึกษาสามารถเชื่อมช่องว่างระหว่างโลกภายนอกกับภายในโรงเรียนหรือ 
มหาวิทยาลยัได ้เช่น การใชโ้ทรทัศน ์หรือวีดิทัศน ์หรือภาพยนตร ์หรือสื่อสมัยใหม่อ่ืน ๆ ท าใหไ้ด้
หลกัสูตรที่เหมาะสม มีสื่อที่ไดร้บัการผลิตอย่างเหมาะสมซึ่งใหท้ัง้ความรูแ้ละ ความถูกตอ้ง ท าให้
การเรียนรูข้องผูเ้รียนถกูตอ้งเหมาะสม 

6. เทคโนโลยีการศึกษาก่อให้เกิดความเสมอภาคทางการศึกษา การจัด
สภาพแวดลอ้ม ของการเรียนรูท้ี่ดีจะท าไม่ไดถ้า้ขาดเทคโนโลยีการศึกษา เทคโนโลยีการศึกษาท า
ใหท้กุคนมี โอกาสในการศกึษาตามความสนใจและความตอ้งการของตน 

 
ประมาณ ฮะกีมี (2521) ได้กล่าวถึง คุณค่าต่อวงการการศึกษาว่า หลาย

ระดบัชัน้ตัง้แต่ระดบัเด็กเล็ก เด็กประถมศึกษา มธัยมศึกษา จนถึงระดบัอดุมศึกษา ไดม้ีการศึกษา
สนใจทดลองใช้เครื่องมือเทคโนโลยีเป็นเครื่องมือในการช่วยถ่ายทอดการสื่อความหมายแนว
ความรู ้ความคิด ไปสู่นักเรียน ผลปรากฏว่า การใชเ้ทคโนโลยีทางการเรียนการสอนมีคณุค่ามาก 
ช่วยยกระดับความสามารถของผูเ้รียนใหสู้งขึน้  ทั้งผูเ้รียนที่เรียนดี ปานกลาง และผูเ้รียนที่เรียน
อ่อน แสดงใหเ้ห็นว่าสื่อเทคโนโลยีเป็นโสตทัศนวสัดุ และโสตทัศนูปกรณ์ ซึ่งมีคณุค่าต่อผูเ้รียนทุก
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ระดับความสามารถ ทุกระดับอายุ และทุกระดับชั้นเรียน ตั้งแต่ระดับประถมศึกษา จนถึงระดับ
มหาวิทยาลยั 

สมหวัง คุรุรตันะ(2539, น. 162-163) ไดก้ล่าวถึงความส าคัญของเทคโนโลยีที่
น ามาใชใ้นการเรียนการสอนไว้ว่า เทคโนโลยีโดยทั่วไปแลว้จะเป็นตวัช่วยเพิ่มผลผลิตในงานและ
สง่เสรมิสมรรถภาพ การท างานของคนใหม้ีระดบัสงูขึน้ ดงันี ้

- ท าใหป้ระหยดัเวลาในการฝึกอบรม 
- ใชท้รพัยากรการฝึกอบรมนอ้ยลง 
- ผูเ้รียนสามารถเรียนรูไ้ดดี้ขึน้ 
- เพิ่มความพงึพอใจใหก้บัผูเ้รียน 
- เกิดความเชี่ยวชาญ (Proficiency) ในงานสงูขึน้ 
- ลดความเบื่อหน่ายในการเรียนการสอน 

 
นอกจากนีแ้ล้วเทคโนโลยียังสามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะดา้นของ

ผูเ้รียน อีกดว้ย กลา่วคือ 
- ระดบัความเอาใจใสแ่ละความสนใจในบทเรียนสงูขึน้ 
- สง่เสรมิการเรียนรูล้กัษณะสว่นตวั (Personalized mode) 
- สามารถน าเสนอภาพจ าลองที่เก่ียวขอ้งกบัสภาพความเป็นจรงิ (Simulated 

reality) ใหแ้ก่ผูเ้รียน 
- เปิดโอกาสใหผู้เ้รียนไดค้น้พบสิ่งที่อยากรูด้ว้ยตนเอง (Personal discovery) 
 

1.1.3 หลักการบริหารจัดการหน่วยโสตทัศนศึกษา 
การบริหารจัดการหน่วยโสตทัศนศึกษา เป็นเทคนิควิธีการอย่างหนึ่งที่ต้องใช้

ความรูค้วามสามารถ และประสบการณ์ เพื่อที่จะท าใหก้ิตระเบียบวินัยในหน่วยงานและท าให้
เกิดผลงานที่บรรลเุปา้หมายตามนโยบายของหน่วยงานนัน้ๆ   

การบริหารจดัการหน่วยโสตทศันศึกษา นอกจากจะเป็นหน้าที่ของหวัหนา้หน่วย
ในการบริหารจัดการดา้นการปฏิบติังาน เช่น การบริหารงานบุดดล การบริหารงบประมาณ และ
งานบริหารดา้นวสัดุ แลว้ยังตอ้งบริหารจดัการใหบุ้คลากรในหน่วยงานรูจ้กัการบริหารโดยตนเอง 
ซึ่งในปัจจุบนันีก้ารบริหารงานอย่างมีส่วนร่วมเป็นประเด็นในการน ามาประยุกติใชก้ับการบริหาร
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ทุกระดบัในการบริหารจดัการหน่วยโสตทศันศึกษา นิยมน าหลกัการและกระบวนการบริหาร ของ
สตราจารย ์กลิด และ เออรว์ิค (1937) มาประยกุตใ์ชก้บั 

โสตทัศนศึกษา ประกอบด้วยชั้นตอนที่ส  าคัญ  7 ประการ หรือ ที่ เรียกว่า 
POSDCoRB โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

1) P คือ Planning หรือการวางแผน เป็นการวางนโยบาย วางแนวในการที่
จะให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ ก าหนตินวการปฏิบัติในรายละเอียดของงานตลอดจนเวลา 
งบประมาณ วสัดบุคุลากรที่จะตอ้งใช ้

2) O คือ Organization หมายถึง การจัดหน่วยงาน แบ่งหน่วยงานออกเป็น
หน่วยงานย่อยเพื่อจะรบัผิดชอบงานกันเป็นส่วน ๆ เป็นหารจัดงานย่อยขา้เป็นลุ่มของงาน และมี
หน่วยงานรบัผิดชอบซึ่งเรียกว่าหน่วยงานหลัก และอาจจะมีหน่วยงนที่ปรึกษาหรือหน่วยงาน
บรกิารดว้ยก็ได ้

3) S คือ Staffing หมายถึง การจัดบุคลากรเขา้ไปในหน่วยงานย่อย ตอ้งจัด
คนใหเ้ขา้กบังานและจดัใหม้ีปรมิาณเพียงพอกบัปรมิาณของงาน คนที่อยู่ในหน่วยงานต่างๆ ตอ้งมี
คณุสมบติัเหมาะสมกบังานนัน้ 

4) D คือ Directing หมายถึง การอ านวยการ เป็นการกระท าใหบุ้คลากรต่าง 
ๆ ปฏิบติังานตามหนา้ที่และที่ไดร้บัมอบหมาย เป็นการสั่งการ การนิเทศ การติดตามผล ในเรื่องนี ้
จะตอ้งใชปั้จจัยเสริมเป็นอันมาก เช่น ภาวะผูน้  า มนุษยสัมพันธ์ ตลอดจนการสร้างขวัญในการ
ปฏิบติังาน 

5) Co คือ Co-ordinating หมายถึง การร่วมมือประสานงานให้ทุกหน่วย
ท างานใหเ้ป็นไปในจังหวะที่จะเกือ้กลูมุ่งไปสู่จุดหมายเดียวกัน เป็นการด าเนินการใหทุ้กส่วนงาน
มุ่งไปขา้งหนา้พรอ้มๆ กัน แบบแถวหนา้ดระดาน เหตุที่ตอ้งประสานกนัก็เนื่องดว้ยผลการกระท า
ของส่วนต่างๆ ย่อมมีผลกระทบกระเทือนต่อซึ่งกันและกนั โดยที่เราถือว่าหน่วยงานเป็นระบบ ทุก
สว่นตอ้งรูว้่าแต่ละสว่นกา้วไปถึงไหน เพื่อจะไดช้ะลอหรือเรง่ใหท้นักนั  

6) R คือ Reporting หมายถึง การแจ้งหรือการรายงาน งานด้านนี ้มี
ความส าคญัต่อการประชาสมัพันธ ์การประชาสมัพนัธท์ี่หน่วยงานจะตอ้งท านัน้ ควรจะท า 2 ดา้น 
คือ การประชาสมัพนัธภ์ายใน     นั่นคือ การใหท้กุคนในหน่วยงานรูจุ้ดมุ่งหมายของหน่วยงาน เห็น
ดีและเต็มใจที่จะปฏิบติัหนา้ที่ใหบ้รรลเุป้าหมาย รูค้วามกา้วหนา้และผลงานทัง้ของหน่วยงานย่อย 
และผลงานโดยส่วนรวม จึงจะต้องมีการประชุมร่วมกัน ตลอดจนรายงานภายใน ส่วนการ
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ประชาสัมพันธ์ภายนอกนั้น ก็เพื่อให้ประชาชนที่เก่ียวขอ้งได้ทราบนโยบาย สนับสนุนนโยบาย 
ทราบผลงานของหน่วยงาน 

7) B คื อ  Budgeting หมายถึ ง  ก ารจัด งบป ระมาณ  จะต้อ งจัดส รร
งบประมาณใหม้ีความยุติธรรม ใหไ้ดส้ัดส่วนสมดุลกับงานของแต่ละหน่วยงาน เพื่อใหส้ามารถ
ปฏิบติัภารกิจที่ก าหนดใหส้  าเร็จได ้การจดังบประมาณนัน้จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ พิจารณา
ค่าใชจ้่ายในเรื่องบุคลากร อปุกรณ ์วสัด ุตลอดจนค่าทดแทนสิ่งช ารุดสึกหรอ จะตอ้งบริหารการใช้
งบประมาณใหต้รงจดุประสงค ์และใหเ้กิดประสิทธิภาพที่สดุ นั่นคือใหส้ามารถตรวจสอบผลได ้

 
นอกจากนี ้(Fayol (1964 อา้งถึงใน 2548)ไดเ้สนอแนวคิดในการบริหารจัดการ

ส าหรบัหน่วยงาน ซึ่งสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการบริหารจัดการหน่วยโสตทัศนศึกษได ้ซึ่งมี
แนวปฏิบติั 5 ประการ นิยมเรียกค าย่อว่า OSCAR ดงันี ้

1) การก าหนดวตัถุประสงค ์(Objective) หน่วยงานตอ้งก าหนดวตัถุประสงค์
ใหช้ดัเจนรวมทัง้การก าหนดต าแหน่งานต่างๆ โดยแต่ละต าแหน่งตอ้งก าหนดเป้าหมายและภาระ
งานที่รบัผิดชอบ รวมทัง้พันธกิจใหช้ัดเจนสอดคลอ้งกบัวัตถุประสงค ์ซึ่งถา้บุคลากรในหน่วยงาน
แต่ละคนไดป้ฏิบติัหนท้ี่ดว้ยความรบัผิดชอบกระตือรือรนั ย่อมสง่ผลถึงความส าเรจ็ของเปา้หมาย 

2) การแบ่งงานตามความเชียวชญเฉพาะอย่าง (Specialization) ภารกิจของ
งานในแต่ละต าแหน่งควรก าหนดขอบเขตให้บุคคลไดป้ฏิบัติงานเฉพาะอย่างที่มีความถนัดหรือ
เชี่ยวชาญอย่าใชบ้คุคลปฏิบติังานหลายอย่างเกินไป การแบ่งภารกิจออกเป็นฝ่ายจึงมีความจ าเป็น 

3) การติดต่อประสานงาน (Co-ordination) เมื่อมีการแบ่งงานกนัรบัผิดชอบ
เป็นฝ่ายต่างๆ แลว้ การประสานงานในแต่ละฝ่ายย่อมมีความจ าเป็นเพื่อใหบุ้คลากรในหน่วยงาน
ปฏิบติังานที่ตนรบัผิดชอบไดอ้ย่างราบรื่น โดยไม่เกิดการปฏิบติังานซ า้ซอ้นและเกิดความขัดแยง้
กบัฝ่ายอ่ืนท าใหก้ิจกรรมการด าเนินงานของหน่วยงานไปสูเ่ปา้หมายที่พงึประสงคไ์ด ้

4) การใหม้ีอ  านาจหนท้ี่ (Authority) ในการปฏิบติังานของหน่วยงานใดก็ตาม
จ าเป็นตอ้งมีบคุคลที่ท าหนท้ี่เป็นผูน้  าหรือเป็นหวัหนรบัผิดชบสงูสดุในหน่วยงาน ซึ่งตอ้งรบัภาระใน
การก าหนดนโยบายและสามารถตดัสินใจสั่งการได ้

5) ความรบัผิดชอบ (Responsibility) อ านาจหนท้ี่ที่ไดม้อบหมายใหก้บับุคล
ในหน่วยงานจะตอ้งสมัพนัธก์บัความรบัผิดชอบของบคุคลนัน้ 

กล่าวโดยสรุปแลว้ กระบวนการบริหารเป็นกระบวนการที่ด  าเนินการประสาน
บุคคล เงิน วัสดุอปุกรณ ์และวิธีการ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของหน่วยงานอย่างมีประสิทธิผลและ
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ประสิทธิภาพที่สุด ซึ่งผูบ้ริหารจะตอ้งใชศ้าสตรใ์นการบริหารผสมผสานกับศิลปะของการน าเพื่อ
บคุลากรมีความเต็มใจท างานรวมกนั ดว้ยการมองเห็นจุดม่หมาย ตลอดจนเห็นความกา้วหนา้ของ
การปฏิบติังานเป็นระยะ นั่นหมายความวจะตอ้งมีการประเมินต่อเนื่องเพื่อปรบัปรุงแกไ้ขอปุสรรค
ต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแผนการปฏิบติังนเป็นระยะ การประเมินผลงานของหน่วยงานนีน้ับว่าเป็นสิ่ง
ส าคญัยิ่งและเป็นสิ่งที่หน่วยรชการทยยงัขาดอยู่มาก ที่เป็นเช่นนีเ้พราะไม่ไดว้างแผนงานที่แน่นอน 
ไม่ไดก้ าหนดเป้หมายและมาตรฐานของงานที่ชดั จึงไม่สามารถประเมินผลงานได ้(เนตร หงษ์ไกร
เลิศ, 2553, น. 191) 

 
การบริหารจัดการหน่วยโสตทัศนศึกษาจ าเป็นต้องมีทรัพยากรอันเป็น

ปัจจยัพืน้ฐาน โดยทั่วไป   ถือว่าทรพัยากรที่เป็นปัจจยัพืน้ฐานของการจดัการมีอยู่ 4 ประการคือ 
1) บุคลากรหรือคน (Yamane) เป็นผู้ที่ปฏิบัติภารกิจและกิจกรรมต่างๆ 

ภายในหน่วยงานโสตทศันศกึษา 
2) เงินหรืองบประมาณ  (Money) เป็นงบประมาณที่ น ามาใช้ในการ

ด าเนินการของหน่วยโสตทศันศกึษา 
3) วัสดุอุปกรณ์หรือสิ่งของ (Materials) หมายถึงวัสดุอุปกรณ์เครื่องมือ

เครื่องใช ้หรือสิ่งของที่น ามาใชผ้ลิตและบรกิาร รวมทัง้อาคารสถานที่ 
4) การจัดการ (Management) หมายถึง ความรูเ้ก่ียวกับการบริหารจัดการ 

เช่น การบงัคบับญัชา การก าหนดขอบขายงาน อ านาจหนา้ที่ และการก าหนดเวลาที่จะท างานให้
บรรลเุปา้หมาย เป็นตน้ 
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1.2 บุคลากรด้านโสตทัศนศึกษา 
1.2.1 บุคลากรด้านโสตทัศนศึกษาในหน่วยงานราชการ แบ่งตามลักษณะงาน

ได้ 2 ประเภท 
1) บุคลากรที่มีความรูเ้ฉพาะทาง เช่น ช่างอิเล็กทรอนิกส ์ช่างศิลป์ ช่างไฟฟ้า

บุคลากรดา้นนีเ้ป็นบุคลากรสายอาชีพที่ไดร้บัการศึกษาเฉพาะทางมีความเชี่ยวชาญเฉพาะดา้น 
หน่วยงานที่ตอ้งการบุคลากรดา้นนีม้ักค านึงถึงประโยชนท์ี่ไดร้บัเฉพาะดา้น เช่น การรบัช่างอิเลค
โทรนิคสเ์ขา้มาปฏิบติังานในหน่วยงาน เพื่อตอ้งการใหเ้ป็นช่างซ่อมบ ารุงอปุกรณอี์เลคโทรนิคสท์ี่มี
จ านวนมากในหน่วยงาน หรือตอ้งการรบัช่างศิลป์ เพื่อตอ้งการผูท้ี่จะมาปฏิบติังานดา้นศิลปะหรือ
การออกแบบ เป็นตน้ 

2) บุคลากรที่มีความรูด้า้นโสตทัศนศึกษา เป็นบุคลากรที่ได้รบัการศึกษาดา้น
โสตทัศนศึกษา หรือเทคโนโลยีการศึกษา มีพืน้ความรูค้รอบคลุมงานโสตทัศนศึกษาทุกประเภท 
เช่น เครื่องฉาย เครื่องเสียง เทคนิคและวิธีการใช ้การซ่อมบ ารุง รวมทัง้งานดา้นการบรหิารจดัการ  

บุคลากรทัง้ 2 กลุ่มจะตอ้งปฏิบติังานร่วมกันในหน่วยงาน ซึ่งโดยทั่วไปจะอยู่ภายใน
สงักดัหน่วยโสตทศันศกึษา หรือหน่วยเทคโนโลยีการศกึษา หรือชื่ออ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง  

ในหน่วยงานที่มีบุคลากรจ านวนมาก หรือหน่วยงานที่มีงานที่มีลกัษณะเฉพาะดา้น 
บุคลากรจะรบัผิดชอบงานดา้นเดียวเฉพาะสาขาความเชี่ยวชาญ หรือสาขาที่ใกลเ้คียง เช่น ช่าง
อิเล็กทรอนิกสจ์ะรบัผิดชอบดา้นอปุกรณเ์ครื่องมือ หรือเป็นช่างภาพ ช่างตดัต่อ ฯลฯ  

 
1.2.2 การบริหารจัดการบุคลากรในหน่วยโสตทัศนศึกษา หรือบุคลากรทาง

เทคโนโลยีการศึกษา 
(Clark and Hopkins แห่งมหาวิทยาลัยอินเดียนา (อ้างถึงใน ไชยยศ เรือง

สุวรรณ, 2521, น. 42) ไดศ้ึกษา และแบ่งประเภทของบุคลากรดา้นสื่อและเทคโนโลยีการศึกษา 
ออกเป็น 2 กลุม่ คือ 

1) กลุ่มผูช้  านาญทั่วไปเก่ียวกับสื่อ (Media Generalist) ส่วนใหญ่ผูช้  านาญ
กลุ่มนีจ้ะท า หนา้ที่ หวัหนา้ ผูบ้ริหาร ผูอ้  านวยการสื่อ ผูจ้ดัการ ผูป้ระสานงานเก่ียวกบัสื่อ หรือเป็น
ผูช้่วยผูบ้ริหาร สถาบนัฯ เช่น ครูใหญ่ ผูอ้  านวยการ (ในโรงเรียน) ผูช้่วยฝ่ายวิชาการ (ในวิทยาลยั - 
มหาวิทยาลัย) ผูอ้  านวยการฝ่ายฝึกอบรม (ในงานธุรกิจและอุตสาหกรรม) ตลอดจนส านักศูนย์ 
กรม กอง ต่าง ๆ ทัง้ในงานรฐับาลและเอกชน ทัง้ในงานรฐับาลและเอกชน 

2) กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญสื่อ (Media Specialists) ผูเ้ชี่ยวชาญสือมีลกัษณะเฉพาะ
และมากแบบ กว่าผูช้  านาญทั่วไปเก่ียวกับสื่อ โดยอาจจะมาจากพืน้ฐานวิชาชีพต่าง ๆ กัน มาท า
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หน้าที่เฉพาะเจาะจงเก่ียวกับสื่อ เช่น เรียนมาทางโสตทัศนศึกษา การประชาสัมพันธ์ ช่างภาพ 
จิตวิทยา ศิลปะ ช่างไฟฟ้าอิเล็กทรอนิกส ์ฯลฯ เป็นตน้ กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญสื่อแบ่งออกเป็นประเภท
ต่างๆ ไดด้งันี ้ 

2.1) เชี่ยวชาญเรื่องวัสดุตีพิมพ์และไม่ ตีพิมพ์ (Print - Nonprinted 
Specialization) เป็นผู้เชี่ยวชาญสื่อการสอนง่ายๆ ไม่ว่าจะเป็นวัสดุตีพิมพ์หรือไม่ตีพิมพ์ (โสต
ทศันะ) เหมาะส าหรบัหน่วยงานเล็ก ๆ เช่น โรงเรียนขนาดเล็กที่มีงบประมาณไม่มากนัก หรือเป็น
สว่นประกอบในหน่วยงานใหญ่  

2.2) เชี่ ยวชาญ เรื่องสิ่ งพิ มพ์  - โสตทัศนะ และโทรทัศน์  (Print - 
Audiovisual Television Specializations) 

2.3) เชี่ยวชาญดา้นหน้าที่เฉพาะ (Functional Specializations) เหมาะ
ส าหรบัหน่วยงานสื่อขนาดใหญ่ทัง้งานในธุรกิจ และอตุสาหกรรม ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นนีอ้าจแยกออก
ได้เป็นหลายชนิด เช่น เชี่ยวชาญดา้นการออกแบบการพัฒนาหลักสูตร การวิจัย การเลือกและ
จดัหาสื่อ พนกังาน เทคนิค ฯลฯ เป็นตน้ 

2.4) เชี่ยวชาญด้านเนื ้อหาวิชา (Subject Specializations) ช านาญ
เก่ียวกบัการใชส้ื่อในสาขาวิชาต่าง ๆ 

2.5) เชี่ยวชาญเรื่องสื่อเฉพาะระดบัชัน้ (LevelSpecializations) เป็นผูท้ี่มี
ความสามารถ การใช้สื่อในระดับต่าง ๆ ของการศึกษา เช่น ประถมศึกษา มัธยมศึกษา และ
การศกึษาพิเศษ ฯลฯ เป็นตน้  

2.6) เชี่ยวชาญเรื่องสื่อเฉพาะหน่วยงาน (Unit - type Specialization) 
เป็นผูเ้ชี่ยวชาญที่ถูกฝึกมาส าหรบังานต่างๆ โดยเฉพาะ เช่น เพื่อการศึกษา ธุรกิจ อุตสาหกรรม 
การทหาร และสงัคม คราะห ์เป็นตน้  

 
ส่วน (สโตนและมารติ์น แห่งมหาวิทยาลัยพิตสเบอรก์ (อา้งถึงใน ไชยยศ เรือง

สวุรรณ, 2526, น. 41) ไดแ้ยกแยะบุคลากรที่ท าหนา้ที่งานดา้นสื่อและเทคโนโลยีทางการศึกษาไว้
ดงันี ้ 

1) บรหิารสื่อ 
2) เป็นที่ปรกึษาเก่ียวกบัสื่อในการพฒันาหลกัสตูร  
3) ใหก้ารศึกษาอบรม (สถาบนัส่งเสรมิการสอนวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี) 

ดา้นสื่อ 



  19 

4) วิจยัและพฒันาสื่อ  
5) การผลิตรายการโทรทศัน ์ 
6) การผลิตวสัดโุสตทศันะ  
7) แจกจ่ายใหย้ืมและผลิตสื่อ   
8) ใหบ้รกิารวสัดตีุพิมพ ์ 
9) บรกิารคอมพิวเตอร ์ 
10) บรกิารเครื่องเสียง และเทปโทรทศัน ์ 
11) เป็นครูสอนทางโทรทศัน ์ 
12) เป็นครูในหอ้งเรียน 
13) ท าหนา้ที่ผลิตและบรกิารการใชส้ื่อ  
14) เป็นเสมียนพนกังาน ผูช้่วยดา้นเทคนิคในการใชส้ื่อ  
 

1.2.3 ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาบุคลากรทางเทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา 
ศูนย์เทคโนโลยีทางการศึกษาได้วิจัยการพัฒนาบุคลากรทางเทคโนโลยีเพื่อ

การศึกษา พบว่าปัญหา อปุสรรคในการพฒันาบุคลากรทางเทคโนโลยีเพื่อการศึกษาในทศันของผู ้
ปฏิบติังาน มีดงันี ้(ศนูยเ์ทคโนโลยีทางการศกึษา, 2544) 

1. หน่วยงานที่จดัการศกึษาขัน้พืน้ฐาน  
- วสัดอุปุกรณท์างเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา / โสตทศันศกึษามีไม่เพียงพอ   
- ขาดแคลนบคุลากรผูป้ฏิบติังานเทคโนโลยีการศกึษา  
- ขาดงบประมาณ 
- ไม่มีเวลาใหบ้รกิารเทคโนโลยีเพื่อการศึกษาอย่างเต็มที่  
- บคุลากรขาดความรูค้วามเขา้ใจในงานเทคโนโลยีการศึกษา  
- วสัดอุปุกรณเ์ก่า ลา้สมยั  
- ไม่มีผูช้  านาญงานดา้นเทคโนโลยีการศกึษา   
- ไม่ไดร้บัการสนบัสนนุสง่เสรมิจากผูบ้รหิาร  
- ขาดแคลนสื่อการศกึษา 
- วสัดอุปุกรณช์ ารุด เสียหาย 
- มีการพฒันาบคุลากรทางเทคโนโลยีการศึกษานอ้ย  
- ครูอาจารยไ์ม่เห็นความส าคญัของเทคโนโลยีการศกึษา  
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- ขาดความรูแ้ละทกัษะในการซ่อมบ ารุงอปุกรณ ์ 
- บคุลากรขาดโอกาสในการฝึกอบรมและพฒันา  
- บคุลากรขาดทกัษะในการผลิตสื่อ  
- ขาดแคลนหอ้งโสตทศันศึกษา  
- ขาดการประสานงานดา้นการใชโ้สตทศันปูกรณ ์ 
- ความไม่พรอ้มของระบบการบรหิาร 
- วสัดอุปุกรณช์ ารุดเสียหาย ไม่มีจ าหน่ายในพืน้ที่  
- ขาด Software ที่มีคณุภาพ เช่น CAI CD วีดิทศัน ์ 

2. หน่วยงานที่จดัการศกึษา ในระดบัอาชีวศกึษา 
- ขาดแคลนงบประมาณในการบริหารจัดการดา้นเทคโนโลยีการศึกษา

และ   การพฒันา 
- บคุลากร  
- วสัด ุอปุกรณส์ื่ อการศกึษา ไม่เพียงพอ  
- ขาดแคลนบคุลากรที่ ส  าเรจ็การศกึษาดา้นเทคโนโลยีการศึกษา 
- สื่อ วสัด ุอปุกรณม์ีความลา้สมยั  
- สถานที่ หอ้งปฏิบติังาน ไม่เหมาะสม ไม่เพียงพอ  
- บคุลากรขาดโอกาสในการพฒันาตนเอง  
- ผู้บริหารไม่เห็นความส าคัญของเทคโนโลยีการศึกษาและขาดการ

สนบัสนนุ 
- บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีการศึกษาต้องท าการสอนและ

ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนอีกหลายหนา้ที่ ไม่สามารถปฏิบติังานทางเทคโนโลยีการศกึษาไดอ้ย่างทั่วถึง  
- ขาดแคลนบคุลากรที่ปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยีการศกึษาโดยเฉพาะ  
- ครู อาจารย ์ไม่เห็นความส าคญัของการใชส้ื่อและเทคโนโลยีการศกึษา  
- ขาดแหล่งความรู ้ข่าวสาร ดา้นการฝึกอบรม และการพฒันาเทคโนโลยี

การศกึษา 
- ฝึกอบรมแล้วไม่สามารถน าไปขยายผลได้ เพราะมีข้อจ ากัดด้าน

งบประมาณและเวลาในการด าเนินงาน  
- เป็นสถานที่ศึกษาเปิดใหม่ ขาดบุคลากร ผูเ้ชี่ยวชาญ วสัด ุอปุกรณท์าง

เทคโนโลยีการศกึษา  
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- บคุลากรขาดความรูแ้ละประสบการณท์างเทคโนโลยีการศึกษา  
- ไม่มีการระดมผูรู้ ้ผูม้ีประสบการณ์หรือผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชามา

จดัท าสื่อการศกึษา 
 
3. หน่วยงานที่จดัการศกึษาระดบัอดุมศกึษา 

- บุคลากรทางเทคโนโลยีการศึกษามีไม่เพียงพอเมื่อเทียบการปริมาณ
งาน 

- เครื่องมือและอปุกรณท์างเทคโนโลยีการศกึษาไม่เพียงพอ  
- งบประมาณดา้นเทคโนโลยีการศกึษามีจ ากดั ไม่เพียงพอ  
- สถานที่บรกิารสื่อและเทคโนโลยีคบัแคบ ไม่เหมาะสม  
- การจดัหาวสัดอุปุกรณเ์พื่อใชป้ฏิบติังานลา่ชา้  
- เครื่องมือและอปุกรณไ์ม่ทนัสมยั  
- การปฏิบติังานเนน้ที่การใหบ้รกิารสื่อการศกึษา 
- งานดา้นการผลิตวิจยัและพฒันาสื่อการศึกษามีนอ้ย  
- มีการฝึกอบรมทางเทคโนโลยีการศกึษานอ้ยมาก  
- ใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยีการศึกษาไม่ทั่วถึงเพราะมีผูใ้ชบ้รกิารมาก  
- บคุลากรขาดความคิดสรา้งสรรคใ์นการพฒันาสื่อ  
- น าเทคโนโลยีมาใชไ้ม่คุม้ค่า 
- ผูใ้ชบ้รกิารยงัไม่มีความเขา้ใจในการใชเ้ครื่องมือและอปุกรณต่์าง ๆ  
- ขาดการศกึษาวิจยัและพฒันาสื่อเทคโนโลยีต่าง ๆ  
 

จากการศึกษาดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนา
บคุลากรทาง เทคโนโลยีการศกึษา แบ่งเป็นประเภทไดด้งันี ้ 

1) ปัญหาการขาดแคลนบคุลากรดา้นเทคโนโลยีการศกึษา  
2) ปัญหาการขาดแคลนอปุกรณแ์ละสถานที่  
3) ขาดการศกึษาวิจยัและพฒันาสืออย่างเป็นระบบ 
4) ขาดงบประมาณและการสนบัสนนุ  
5) บคุลากรไม่เห็นความส าคญั 
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1.3 ขอบข่ายของงานโสตทัศนศึกษา 
ในอดีตที่ผ่านมา นักเทคโนโลยีการศึกษามักจะไดร้บัการปลูกฝังใหม้ีความสามารถ

ในระดับกว้าง รับทุกเรื่องที่ เก่ียวข้องกับบริบทของเนื ้อหาที่ได้รับการสอนและการฝึกฝนจาก
สถาบันการศึกษาที่ตนสังกัด ซึ่ งเนื ้อหาที่ ได้รับเป็นเนื ้อหาที่ ไม่ลงลึกในรายละเอียด เมื่ อ
เปรียบเทียบกบัการเรียนวิชาชีพทั่วไป เช่น ช่างไฟฟ้า ช่างอิเล็กทรอนิกส ์เป็นตน้ ประกอบกบัความ
คาดหวงัและความขา้ใจของหน่วยงาน ที่ตอ้งการผูป้ฏิบติังานที่มีความรอบรู ้สามารถปฏิบติังานได้
ทกุประเภท ดงันัน้ นกัเทคโนโลยีการศกึษา จึงตอ้งเป็นใหไ้ดด้งัคาดหวงัในบทบาทของ  

- ช่างภาพ  
- ช่างอิเล็กทรอนิกส ์ 
- ช่างไฟฟ้า  
- ช่างกราฟิก  
- นกัโสตทศันศกึษา 

แมใ้นปัจจุบนั เชื่อว่ายังมีหน่วยงานจ านวนมากที่ยังคาดหวงักับการปฏิบติังานดา้น
เทคโนโลยีการศึกษาของบุคลากร ให้เป็นเช่นเดียวกับในอดีตที่ผ่ านมา เพื่อประโยชน์ของการ
บริหารงานบุคคลในองคก์ร ซึ่งบทบาทของนักเทคโนโลยีการศึกษา ไม่มีการเปลี่ยนแปลง ยังคง
สามารถปฏิบติังาน ภายใตเ้งื่อนไงของการใหบ้รกิารและการผลิต แต่สิ่งหนึ่งที่ไดร้บัการพฒันาและ
ปลกูฝังในบทบาทใหม่คือ การเป็นนกัเทคโนโลยีการศึกษาที่มีระบบการจดัการที่ดีขึน้ มีทักษะการ
ใหบ้ริการและการผลิตอย่างเป็นระบบ เพื่อให้มีเวลาเพียงพอต่อการวางแผนเพื่อการพัฒนาให้
หน่วยโสตทศันศึกษา เป็นหน่วยที่มีกรปฏิบติังานครอบคลมุพืน้ที่เนือ้หาดา้นเทคโนโลยีการศึกษา
ให ้   มากขึน้ มีเวลาในการวางแผนเพื่อท าวิจัยในส่วนของปัญหาที่เก่ียวขอ้ง (เนตร หงษ์ไกรเลิศ, 
2553, น. 196) 

ซึ่งแนวทางการพัฒนาบุคลากรทางเทคโนโลยีการศึกษา หรือการพัฒนานัก
เทคโนโลยีการศึกษา โดยนกัเทคโนโลยีการศึกษาควรไดร้บัการพฒันา ใหเ้ป็น (ชยัยงค ์พรหมวงศ,์ 
2545) 

1) เป็นนกัจดัระบบและออกแบบระบบ  
- คิดเป็นระบบ . 
- มองต่างมมุ เพิ่มมิติแห่งมมุมอง 
- ออกนอกกรอบอย่างมีหลกัเกณฑ ์
- เป็นนกัขัน้ตอน น าเขา้ กระบวนการ ผลลพัธ ์ 
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2) เป็นนกัพฤติกรรม โดยประยกุตห์ลกัการทางจิตวิทยา 
- ศกึษา ก าหนดพฤติกรรมครู นกัเรียน นกับรหิาร และนกับรกิาร 
- พฒันาทศันคติทางบวก "ท าได"้ "ไม่มีปัญหาใดที่แกไ้ม่ได"้ "เหนื่อยไม่ตาย"  
- มองโลกในแง่ดี ใหอ้ภยั อดทน อดกลัน้ ยดึคติ “บรกิารคืองานของเรา"  
- มีปรชัญาแห่งชีวิตและปรชัญาการศกึษา  
- มีหลกัจิตวิทยา  

3) เป็นนกัคิดคน้วิธีการและเทคนิคต่าง ๆ ทางบรหิาร วิชาการ และบรกิาร  
- พฒันาวิธีการตามขัน้ตอน และทดสอบประสิทธิภาพ  
- คิดและวิจยัอยู่ตลอดเวลา เพื่อสรา้งนวตักรรม 
- เผยแพรอ่ย่างต่อเนื่อง  
- ศกึษาบรบิทของต่างประเทศ น ามาใชโ้ดยทดสอบกบับรบิทไทย  

4) เป็นนกัสื่อสารครบวงจร  
- เป็นผูส้ง่สาร / ช่วยผูส้่งสาร รอบรูก้ระบวนการสื่อสารและน าไปใชป้ระโยชน์

ได ้ 
- เป็นผูป้รุงเนือ้หา เป็นพ่อครวั ไม่ใช่เป็นแค่ "นักสื่อการศึกษา" ตอ้งถีบตัวให้

พน้จากสภาพ     "คนถือกลอ้ง" "เขียนปา้ยหรือโปสเตอร"์ แต่เป็นนกัจดัการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  
- เป็นผูจ้ดัหาช่อง (ถนน) สื่อ (พาหนะ) เพื่อขนเนือ้หา เป็นผูค้วบคมุการผลิต

มากกว่า จะไปเสียเวลาผลิต 
5) เป็นนกัจดัสภาพแวดลอ้มทางการ 

- ในโรงเรียน นอกโรงเรียน 
- ในหอ้งเรียน นอกหอ้งเรียน  
- หอ้งปฏิบติัการ อทุยานการศกึษา  
- พิพิธภณัฑ ์แหลง่การเรียน ศนูยก์ารเรียน  

6) เป็นนกัจดัการการเรียนรู ้ 
- ยดึแนวทางการจดัการแบบ "POSDCARE"  
- ใหค้วามส าคญักบัเวลา สถานที่ คน ของ และแผนที่ก าหนดไว ้ 

7) เป็นนกัประเมินครบวงจร 
- ประเมินก่อนเรียน  
- ประเมินระหว่างเรียน 
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- ประเมินหลงัเรียน 
- ประเมินผลกระทบ  
- ประเมินทฤษฎีและภาคปฏิบติั   

 
สว่น (สโตนและมารติ์น แห่งมหาวิทยลยัพิตสเบอรก์ (อา้งถึงใน ไชยยศ เรืองสวุรรณ , 

2526, น. 41) ไดแ้ยกแยะบคุลากรที่ท าหนา้ที่งานดา้นสื่อและเทคโนโลยีทางการศึกษาไวด้งันี ้
1) บรหิารสื่อ 
2) เป็นที่ปรกึษาเก่ียวกบัสื่อในการพฒันหลกัสตูร 
3) ให้การศึกษาอบรม (สถาบันส่งเสริมการสอนวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี) 

ดา้นสื่อ 
4) วิจยัและพฒันาสื่อ 
5) การผลิตรายการโทรทศัน ์
6) การผลิตวสัดโุสตทศันะ 
7) แจกจ่ายใหย้ืมและผลิตสื่อ" 
8) ใหบ้รกิารวสัดตีุพิมพ ์
9) บรกิารคอมพิวเตอร ์
10) บรกิารเครื่องเสียงและเทปโทรทศัน ์
11) เป็นครูสอนทางโทรทศัน ์
12) เป็นครูในหอ้งเรียน 
13) ท าหนา้ที่ผลิตและบรกิารการใชส้ื่อ 
14) เป็นเสมียนพนกังาน ผูช้่วยดา้นเทคนิคในการใชส้ื่อ 
 

สว่น ชยัยงค ์พรหมวงศ ์(2521) และ กิดานนัท ์มลิทอง (2540) ไดน้ิยามขอบข่ายของ
ของเทคโนโลยีการศึกษา ออกเป็น 5 ด้าน คือ ด้านการออกแบบ (Design) ด้านการพัฒนา 
(Development) ดา้นการใช ้(Utilization) ดา้นการจัดการ (Management) และดา้นการประเมิน 
(Evaluation) โดยในแต่ละสว่นมีความส าคญักนัดงันี ้ 

1) ดา้นการออกแบบ การด าเนินงานขั้นตอนแรกตอ้งเริ่มจากการออกแบบ ซึ่ง
ได้มาจากการวิเคราะห์ผู้เรียน สาระความรู้ และภาระงาน การออกแบบสาระความรู้ ถือเป็น
กระบวนการในการก าหนดสภาพของการเรียนรูข้องผูเ้รียน  
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2) ด้านการพัฒนา เป็นกระบวนการเปลี่ยนการออกแบบเทคโนโลยีจาก
นามธรรมใหเ้ป็นรูปประธรรม ซึ่งผูพ้ฒันาจะตอ้งมีความช านาญในเชิงเทคนิค และมีขัน้ตอนส าคญั
ของการทดสอบประสิทธิภาพ และการปรบัปรุงเพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพ ทัง้ในดา้นเทคนิค กระบวนการ 
และเนือ้หาสาระ  

3) ดา้นการใช ้เป็นกระบวนการในการใชส้ื่อ และ/หรือ แหล่งทรพัยากรเพื่อการ
เรียนการสอนเพื่อใหไ้ด้ ผลตามเป้าหมายที่ไดพ้ัฒนาขึน้ การแพร่กระจายนวัตกรรม การน าไปใช ้
และครอบคลมุถึงนโยบายการบรหิารจดัการ  

4) ดา้นการจัดการ เป็นกระบวนการว่าดว้ยกระบวนการจัดการทางเทคโนโลยี
การศึกษา ซึ่งจะครอบคลุมถึงการวางแผนการจัดการ การประสานงาน การเผยแพร่ และส่งผ่าน 
ตลอดจนใหค้ าแนะน าถึงวิธีการใชง้านสื่อหรือเครื่องมือทางเทคโนโลยีการศกึษา  

5) ดา้นการประเมิน เป็นกระบวนการที่ส  าคญัเพื่อประกันใหเ้กิดคณุภาพเกิดขึน้ 
สามารถตรวจสอบได้  โดยการประเมินนั้นเป็นการเก็บขอ้มูลที่มีการก าหนดอย่างเป็นระบบ เพื่อ
ประเมินความเหมาะสมของการเรียน การสอน อาจเกิดขึน้หลังจากการใช้งาน หรือจะมีการ
ประเมินอย่างต่อเนื่องในแต่ละขัน้ตอน เพื่อปรบัปรุงอย่างสม ่าเสมอก็ได ้
 

1.4 การบริการงานโสตทัศนศึกษา 
การบรกิาร เป็น กระบวนการการในปฏิบติัรบัใช ้ในการอ านวยความสะดวกต่างๆ 

กบัผูอ่ื้นใหไ้ดใ้ชป้ระโยชน ์หรือตอบสนองความตอ้งการ หรือใหไ้ดร้บัความช่วยเหลือ แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ดว้ยความรบัผิดชอบ โดยยิม้แยม้ อ่อนนอ้ม สภุาพ มีมารยาทที่ดีและใหเ้กียรติกนั 

1.4.1 การบริการและพืน้ฐานส าคัญในการเป็นผู้ให้บริการ 
บริการอันเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบัติ ไม่ใช่ว่าการให้

ความช่วยเหลือต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริกา รโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อ
ค านวณค านึงถึงดงันี ้(บญัชา  ทะไกรราช, 2554) 

1) สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการ  
2) ท าใหผู้ร้บับรกิารนัน้มคีวามพอใจ  
3) ปฏิบติัอย่างถกูตอ้ง ครบถว้น และสมบรูณ ์
4) เหมาะสมกบัสถานการณ ์ 
5) ไม่ก่อผลเสียหายกบับคุคลอื่นๆ 
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นอกจากมีจิตใจบริการแลว้ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสั่งสมคณุสมบติัพืน้ฐานไวใ้หเ้ป็น
สขุลกัษณะประจ าตวัดงัต่อไปนี ้  

1) มีความรกัในงานบรกิาร  
2) มีความรบัผิดชอบในหนา้ที่  
3) มีความซื่อสตัยซ์ื่อตรงต่องาน  
4) มีความสามารถควบคมุตนเองได ้ 
5) มีความคิดรเิริ่มสรา้งสรรค ์ 
6) มีความมานะพยายามจะท าแต่สิ่งที่ดีมีคณุประโยชน ์ 
7) มีจิตใจมั่นคงไม่รวนเร  
8) มีความมุ่งมั่นเรียนรูส้ิ่งใหม่ที่ใหป้ระโยชนต่์อผูอ่ื้น  
9) มีความช่างสงัเกต  
10) มีวิจารณญาณไตรต่รองรอบคอบ  
11) ความสามารถวิเคราะหปั์ญหาและหาทางแกปั้ญหา  
12) มีการพิจารณาใครค่รวญ 
 

1.4.3 หลักการและแนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการงานโสตทัศนศึกษา 
วันชัย ช่องดารากุล (2538)ได้สรุปถึง ความจ าเป็นและความส าคัญของงาน

บรกิารโสตทศันศกึษาเพื่อการเรียนการสอนจะช่วยใหเ้กิดผลดีดงัต่อไปนี ้  
1) ช่วยใหผู้เ้รียนอ่านเรว็อ่านไดเ้ขา้ใจดีย่ิงขึน้  
2) ช่วยใหผู้เ้รียนจ าเรื่องราวต่างๆมากขึน้ไดน้านขึน้  
3) ช่วยให้ผู้เรียนคิดเป็นแก้ปัญหาเป็นรูจ้ักการจัดล าดับความคิดล าดับ

เรื่องราวไดดี้และเป็นหมวดหมู่มากยิ่งขึน้  
4) ช่วยให้ผู้เรียนอยากรูอ้ยากเห็นมากขึน้เกิดความพอใจและกระตุ้นให้

ผูเ้รียนท ากิจกรรมดว้ยตนเองเกิดความเชื่อมั่นในตนเอง  
5) ช่วยใหผู้เ้รียนสนใจและมีส่วนรว่มในกระบวนการเรียนการสอนอนัเป็นผล

น าไปสู่การสรา้งประสบการณร์่วมกนัระหว่างผูเ้รียนและผูส้อนเกิดความร่วมมือรว่มใจใกลช้ิดสนิท
สนมกนัระหว่างครูกบันกัเรียน  
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6) ประหยัดเวลาค าพูดของทั้งครูและนักเรียนขจัดอุปสรรคเก่ียวกับขนาด
เวลาและระยะทางหรือความเร็วไดน้ าสิ่งที่อยู่ ไกลมาใหศ้ึกษาใกล้ๆ ไดน้ าสิ่งที่เคลื่อนไหวชา้ใหเ้ร็ว
สิ่งที่เคลื่อนไหวเรว็ใหช้า้ลงน าอดีตมาสูปั่จจบุนัได ้  

 
ส าหรบัการจดัด าเนินงานทางเทคโนโลยีการศกึษาหรือโสตทศันศกึษา เพื่อใหเ้กิด

ประโยชนอ์ย่างแทจ้รงิต่อการเรียนการสอนนัน้สามารถจดัท าเป็นรูปแบบใหญ่ๆได ้2 รูปแบบ คือ  
1) รูปแบบเอกเทศเป็นการจัดรูปแบบให้หน่วยงานที่มีหน้าที่ปฏิบัติต่างๆ

ส าหรบังานเทคโนโลยีการศึกษาโดยเฉพาะโดยมีสถานที่บุคลากรวัสดุและเครื่องมือตลอดจน
กิจกรรมและงบประมาณของหน่วยงานเองทัง้หมดซึ่งอาจจะจดัไวใ้นหมวดวิชาหรือจดัไวเ้ป็นแผนก
เทคโนโลยีการศกึษาโดยเฉพาะก็ได ้ 

2) รูปแบบศูนยร์วมระหว่างบริการเทคโนโลยีการศึกษากับบริการหอ้งสมุด
โดยอาจมีชื่ อเรียกว่าส่วนวัสดุการศึกษาหรือศูนย์ทรัพยากรการเรียน เป็นต้นโดยสูตรนี ้
ประกอบดว้ยโสตทศันวสัดตุ่างๆวสัดสุิ่งพิมพข์องหอ้งสมดุส่วนบุคลากรจะประกอบดว้ยเจา้หนา้ที่
เทคโนโลยีการศกึษาและเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุรว่มกนัพนกังานของศนูยท์รพัยากรทางการเรียนนีจ้ะมี
ลกัษณะงานกวา้งขวางและตอ้งการผูท้ี่มีความรูห้รือผูท้ี่มีความช านาญหลายดา้น 

 
 
1.4.4 การบริการงานโสตทัศนศึกษา 

หนา้ที่ส  าคญัของงานศนูยเ์ทคโนโลยีการศกึษาหรืองานโสตทศันศึกษาอย่างหนึ่ง          
ก็คือ การใหบ้ริการยืมสื่อการศึกษา แต่ก่อนที่ศนูยฯ์ จะน าสื่อการศึกษาออกใหบ้ริการไดน้ัน้ ศนูยฯ์ 
ต้องจัดการ  และจัดเตรียมสิ่งต่างๆ คือ การจัดหาสื่อการศึกษาเพื่อให้บริการ การจัดการงาน
เทคนิคเบือ้งตน้  การจดัหมู่และท ารายการสืบคน้ (Catalog) การเตรียมเพื่อใหบ้ริการ การจัดเก็บ
สื่อการศึกษา และการดูแลบ ารุงรกัษาสื่อการศึกษาซึ่งการใหบ้ริการสื่อการศึกษาจะเกิดขึน้ไม่ได ้
ถ้าศูนย์เทคโนโลยีการศึกษาไม่จัดหาสื่อการศึกษาเข้ามาไว้เพื่อการบริการ ก่อนการจัดหา
สื่อการศกึษาเขา้มาไวใ้นศนูย ์ฯ ควรกระท าดงันี ้(จามรี ศิรภิทัร, 2549)  

1. ส ารวจสภาพสื่อการศึกษา (ทัง้วัสดุและเครื่องมือ) มีอยู่จริงในศนูยฯ์ หรือ 
สถานศึกษา (กรณีที่ยังมิได้จัดตั้งศูนย ์ฯ) ในการเริ่มตน้งานบริการสื่อการศึกษา ศูนยฯ์ จะตอ้ง
ส ารวจสภาพสื่อการศึกษาที่มีอยู่จริง ว่ามีวัสดุอะไรบา้ง เรื่องอะไร เก็บไวท้ี่ใด ไดส้ื่อมาดว้ยวิธีใด 
สภาพเป็นอย่าง ไร ใชป้ระกอบการสอนวิชาอะไร ชัน้ใด ถา้เป็นเครื่องมือจะตอ้งดวู่าเ ป็นเครื่องมือ
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ชนิดใด ยี่หอ้ใด รุ่นใด แบบใด เก็บไวท้ี่ไหน ไดม้าอย่างไร จ านวนเท่าใด สภาพของเครื่องมือเป็น
อย่างไร เพื่อน าขอ้มลูมาใชใ้นการจดัหาสื่อการศกึษาเพื่อใหบ้รกิารต่อไป 

2. ส ารวจสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก (facilities)ในการใหบ้ริการ ใน
กรณีที่ยัง ไม่มีการจัดตั้งศูนยเ์ทคโนโลยีการศึกษา จะตอ้งท าการส ารวจสถานที่เพื่อหาสถานที่ที่
เหมาะสม ในการจัดตัง้ศูนยฯ์ และส ารวจสภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น วัสดุ และ
เครื่องมือต่างๆ เพื่อเตรียมพรอ้มในการจดัตัง้ศนูยฯ์ 

3. ส ารวจความตอ้งการในการใชบ้ริการสื่อการศึกษา ในจดัหาสื่อการศึกษา
เพื่อใหบ้ริการนัน้ ศูนยฯ์ ควรจดัหาโดยค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคัญ เพราะถา้
สื่อที่จดัหามาใหบ้รกิารนัน้ไม่ตรงความตอ้งการของผูใ้ชก้็ย่อมไม่มีผูม้าใชบ้รกิาร ท าใหเ้กิดการสญู
เปล่าทั้งงบประมาณ เวลาการท างานของบุคลากร และสถานที่ ในการจัดเก็บ ฉะนั้น ก่อนที่จะ
จัดหาสื่อการศึกษามาให้บริการจึงตอ้งส ารวจความตอ้งการในการใชบ้ริการสื่อการศึกษาจาก
ผูใ้ชบ้รกิารก่อน 

การส ารวจความตอ้งการในการใชบ้ริการสื่อการศกึษา มีวิธีการ ดงันี ้
1. การสัมภาษณ์ หรือ ซักถามเป็นรายบุคคลหรือรายกลุ่มย่อย เช่น 

สมัภาษณค์รู อาจารย ์ที่มาใชบ้รกิาร หรือ ซกัถามครู อาจารย ์ในหมวดวิชา หรือภาควิชาต่าง ๆ 
2. การสงัเกต เป็นวิธีการท่ีมกัจะใชใ้นส ารวจรว่มกบัวิธีอ่ืน 
3. การใชแ้บบสอบถาม ศนูย ์ฯ อาจสง่แบบสอบถามไปยงัผูใ้ชบ้ริการเป็น

รายบคุคลหรือหน่วยงานย่อยๆ ในสว่นราชการ 
 

ส าหรบัการบริการงานโสตทัศนศึกษา ถือเป็นความส าคัญอย่างยิ่ง และถือเป็น
งานหลกั คือ งานบรกิารทางดา้นเทคโนโลยีการศึกษา ซึ่งลกัษณะต่าง ๆ ดงันี ้

1. บรกิารใหย้ืมสื่อการศกึษา  
2. บรกิารใหข้อ้สนเทศเก่ียวกบัเทคโนโลยีการศึกษา  
3. บรกิารผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน  
4. บรกิารพิเศษต่าง ๆ  
5. กิจกรรมอ่ืนๆ 
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บริการให้ยืมส่ือการศึกษา 
งานบริการที่ส  าคัญของศูนยเ์ทคโนโลยีการศึกษา คือ การบริการใหย้ืม

สื่อการศึกษา สื่อการศึกษาที่น ามาใหบ้ริการยืมจะมีอะไรบา้งนั้นขึน้อยู่กับศูนย ์ฯ แต่ละศูนย ์ฯ 
ศนูย ์ฯ ใดมี ปริมาณของสื่อการศึกษาที่จะน ามาใหบ้ริการยืมจ านวนมาก จึงจ าเป็นตอ้งจัดระบบ
การบรกิารให ้ยืมที่เป็นมาตรฐานรดักมุ รวมทัง้จะตอ้งพิจารณาในเรื่องต่อไปนีด้ว้ย 

1. สื่อการศึกษาที่จะน ามาใหบ้ริการยืมมีอะไรบา้ง โดยค านึงถึงวิธีการที่
จะน าสื่อ นั้น ๆ ไปใช้ว่าสื่อประเภทใดควรน าไปใช้อย่างไร  จะใช้บริการอยู่ภายในศูนย์ ฯ หรือ
น าไปใช ้ภายนอกศนูย ์ฯ น าไปท ากิจกรรมการเรียนการสอนในหอ้งเรียนหรืออ่ืน ๆ 

2. วิธีการใหบ้ริการ ศูนย ์ฯ ควรจะมีวิธีการจดับริการใหย้ืมอย่างไรจึงจะ
ท าใหผู้ใ้ช ้บริการไดร้บัประโยชนจ์ากสื่อนั้น ๆ ในระยะเวลาอันจ ากัด โดยสามารถอ านวยความ
สะดวกให ้ดว้ย เช่น จดัใหม้ีบรกิารรบัจองสื่อกรณีที่สื่อมีนอ้ยแต่มีผูต้อ้งการใชม้าก เป็นตน้ 

การบรกิารรบัจอง มี 2 ประเภท คือ 
ก . การจองระยะสั้น  (Short Booking) คื อ  การรับจองโดยให้

ผูใ้ชบ้ริการแจง้ราย การสื่อการศึกษาที่ต้องการยืมใหศู้นย ์ฯ ทราบภายในระยะเวลาสั้น ๆ หรือ 
กะทนัหนั วิธีนีถ้า้ไม่จ าเป็นจรงิๆ ไม่ควรใช ้

ข. การจองระยะยาว (Long Term Booking) คือ การรบัจองโดยใหผู้ ้
ใน แจง้รายการสื่อการศึกษาที่ตอ้งการยืมใหศู้นย ์ฯ ทราบภายในระยะเวลาที่ศูนย ์ฯ ก าหนด วิธี
ปฏิบติัที่ดี เพราะสะดวกต่อผูใ้หบ้รกิารในการด าเนินการ 

3. การเก็บสถิติการใหบ้ริการ ในการใหบ้ริการต่าง ๆ ทางดา้นเทคโนโลยี
การศึกษา ทุกประเภทและทุกครัง้ ผูใ้หบ้ริการควรบนัทึกการใหบ้รกิารและเก็บรวบรวมสถิติบริการ
นัน้ดว้ย ทัง้นีเ้พื่อน าไปใชเ้ป็นขอ้มลูส าหรบัปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหดี้ขึน้ต่อไป 

การใหบ้รกิารยืมสื่อการศกึษาของศนูย ์ฯ มี 2 วิธี คือ  
ก. การให้บริการยืมสื่อการศึกษาส าหรบัใช้ภายในศูนย์ ฯ เป็นการ

ใหบ้ริการเพื่อการศึกษาคน้ควา้แก่ผูส้อนและผูเ้รียนในลักษณะของการศึกษารายบุคคลหรือราย
กลุม่ย่อย โดยมีเจา้หนา้ที่ของศนูย ์ฯ เป็นผูใ้หบ้รกิารตามความเหมาะสมเป็นรายกรณี 

ข. การให้บริการยืมสื่อการศึกษาออกไปใช้ภายนอกศูนย์ ฯ การ
ใหบ้ริการยืมวิธีนี ้ศูนย ์ฯ จะตอ้งจัดการบริการอย่างมีระบบ โดยจัดท าระเบียบในการใหบ้ริการ  
ยืม-คืน 



  30 

การจัดท าระเบียบในการบริการใหย้ืมสื่อการศึกษา มีสิ่งที่ควรจะตอ้งพิจารณา 
ดงันี ้

- ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการส่งคืนสื่อล่าชา้ การท าสื่อช ารุด หรือสูญหาย 
ใหช้ดัเจน ว่าควรปรบัเท่าไร หรือชดใชค่้าเสียหายอย่างไร 

- ก าหนดประเภทของสื่อที่มีบรกิารใหย้ืม ว่ามีอะไรบา้ง  
- ก าหนดระยะเวลาการยืม โดยก าหนดช่วงเวลาในการใหย้ืมใหเ้หมาะสม  
- ในกรณีที่มีผูใ้ชบ้รกิารจ านวนมาก ควรจดัใหม้ีบรกิารใหจ้องลว่งหนา้ 
- ควรจดัท าแบบฟอรม์ต่าง ๆ ในการใหย้ืม เพื่อใหง้่ายต่อการน าไปใชง้าน 
- ควรแสดงรายการสื่อช ารุดที่ตอ้งซ่อมแซม หรืองดใหบ้ริการติดประกาศให้

ผูใ้ชบ้รกิารทราบ 
 
บริการให้ข้อสนเทศเกี่ยวกับเทคโนโลยีการศึกษา 1 

เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการนี ้คือ ใหค้ าแนะน าช่วยเหลือแก่ผูท้ี่มาใช้
บรกิารภายในศนูย ์ฯ ดว้ยการใหข้อ้สนเทศเก่ียวกบัเทคโนโลยีการศกึษา เช่น 

- การใหค้ าแนะน าในการคน้ควา้หาวสัดตุ่าง ๆ  
- การใหค้ าแนะน าทางดา้นสื่อการสอน 
- การใหค้ าแนะน าการใชเ้ครื่องมือต่างๆ 
- การให้ค าแนะน าในการเลือกใช้สื่อการสอนให้เหมาะสมกับ

จดุประสงคข์องการสอน 
- ตอบค าถามขอ้ขอ้งใจเก่ียวกบัเทคโนโลยีการศึกษา  
- ใหค้วามช่วยเหลือในการคน้หาวสัดเุพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผู ้

ที่มาใชบ้รกิาร 
- ฯ ล ฯ  

ในการใหบ้รกิารขอ้สนเทศเก่ียวกบัเทคโนโลยีการศกึษานัน้ นกัเทคโนโลยี
การศึกษาจะตอ้งมีความรูเ้ก่ียวกบัเทคโนโลยีการศกึษาเป็นอย่างดีสามารถใหค้ าแนะน า หรือสาธิต
เก่ียวกบั วิธีใชอ้ปุกรณ ์และเครื่องมือหรือโสตทศันูปกรณต่์าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้รกิารได ้นอกจากนีย้งัควร
เป็นผูท้ี่มีมนษุยสมัพนัธ ์และมีบคุลิกภาพ   ที่เหมาะสมกบัการท างานที่ติดต่อกบัผูอ่ื้นอีกดว้ย 
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บริการการผลิตส่ือเพ่ือน าไปใช้ในการเรียนการสอน 
ในกรณีที่สื่อการศึกษาซึ่งมีบริการใหย้ืมไม่ตรงตามวตัถุประสงคข์องการ

สอน ศนูยฯ์ ซึ่งมีบุคลากรที่มีความช านาญในการผลิตสื่อ มีอปุกรณแ์ละเครื่องมือที่ใชใ้นการผลิต
อยู่แล้ว ควรจัดให้มีบริการการผลิตสื่อต่าง ๆ เพื่อช่วยให้ครูสามารถมีสื่อไปใช้ได้ตรงตาม
วัตถุประสงค ์ของการสอน เช่น ผลิตวัสดุกราฟิก ผลิตแผ่นภาพโปร่งใส ผลิตวีดิทัศน ์ผลิตสไลด ์
ฯลฯ 

ในการให้บริการผลิตสื่อฯ นั้น ศูนย์ ฯ ควรแจ้งให้ผู ้ใช้บริการทราบว่า 
ศกัยภาพของ บคุลากรและเครื่องมือที่ทางศนูยฯ์ มีอยู่นัน้สามารถบรกิารผลิตสื่ออะไรไดบ้า้ง 

 
บริการพิเศษต่าง ๆ 

นอกจากบริการให้ยืมสื่อการศึกษา บริการให้ข้อสนเทศเก่ียวกับ
เทคโนโลยีการศึกษา และบริการผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน ศูนย ์ฯ ควรจัดบริการ
พิเศษอ่ืน ๆ เช่น 

1. บรกิารฝึกฝนภาษาต่างประเทศในลกัษณะของการฟัง/การพดู โดย
จัดหาแถบ บนัทึกเสียงที่ใชใ้นการฟัง/การพูดภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ/ภาษา
ฝรั่งเศสมาให ้บรกิาร หรือบรกิารจดัฉายภาพยนตร/์วีดิทศันท์ี่มีเสียงเป็นภาษาองักฤษ เป็นตน้ 

2. บริการส าเนาสื่อการศึกษา เช่น แถบบันทึกเสียง แถบวีดิทัศน ์  
เป็นต้น  การบริการนี้อาจมีผลกระทบในเร่ืองการละเมิดลิขสิทธิ์ได้ ศูนย์ฯ จึงควรศึกษา 
“พระราชบญัญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ.2537” อย่างรอบคอบดว้ย 

3. บริการถ่ายทอดโทรทัศนว์งจรปิดจาก เคเบิลทีวีหรือโทรทัศนผ์่าน
ดาวเทียม ในรายการถ่ายทอดสดพระราชพิธี/รฐัพิธี การแข่งขนักีฬาหรือกิจกรรมต่างๆ ตามวาระ
และโอกาสที่เห็นว่าเหมาะสม 

4. บริการยืมระหว่างศูนย์ฯ เป็นการบริการที่ เอื ้อประโยชน์ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ีโอกาสใชส้ื่อการสอนที่มีบริการในศนูยฯ์ อ่ืน โดยทางศนูยฯ์ จะเป็นผูติ้ดต่อขอยืม
สื่อการสอนที่มีบรกิารในศนูยฯ์ อ่ืนมาใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารในศนูยฯ์ ของตน การใหบ้รกิารนี ้เป็น
การประสานงานให้ความร่วมมือกันระหว่างศูนย์ฯ กับศูนย์ฯ ด้วยกัน หรือ ระหว่างศูนย์ฯ กับ
สถาบนัการศกึษาอ่ืน 

การใหค้วามร่วมมือกนัระหว่างสถาบนั ยงัสามารถกระท าในลกัษณะ
ของการแลกเปลี่ยนวัสดุหรือเอกสารบางอย่างที่ศูนยฯ์ มีมากเกินไป หรือซือ้หาไม่ไดอี้กดว้ย การ
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รว่มมือกนัแบบนี ้ทางศนูยฯ์ ที่ตอ้งการแลกเปลี่ยนวสัดหุรือเอกสารซึ่งกนัและกนั จะตอ้งมีการแจง้
รายชื่อวสัดหุรือเอกสารที่ตอ้งการแลกเปลี่ยนใหท้ราบซึ่งกนัและกนัดว้ย 

5. บรกิารติดตัง้เครื่องมือหรืออปุกรณเ์พื่อใชใ้นการเรียนการสอนและ
ท ากิจกรรมต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

6. บรกิารถ่ายภาพนิ่งกิจกรรมต่างๆ ของสถาบนั  
7. บริการเสียงตามสายเพื่อท ากิจกรรมการประชาสัมพันธ์ หรือ

กิจกรรมอื่นๆ ของสถาบนั 
 

8. บริการจัดฉายภาพยนตร ์หรือวีดิทัศน์เพื่อให้ความรูแ้ละความ
บนัเทิงในโอกาสพิเศษ ต่าง ๆ 

9. บริการใหฟั้งและชมสื่อการศึกษาเป็นรายบุคคลและรายกลุ่มย่อย 
โดยศนูยจ์ดัสถานที่ และอปุกรณไ์วใ้หท้ี่มมุใดมมุหนึ่งของศนูยฯ์ 

10. จัดบริการศูนย์วิทยาการ (Resource Center) เพื่ อพัฒนา
ศักยภาพของผูเ้รียนการบริการนีเ้พื่อสนับสนุนและส่งเสริมการเรียนการสอน โดยเปิดโอกาสให้
ผูเ้รียนไดศ้ึกษาคน้ควา้หาความรูต้ามความสนใจและความสามารถตามศกัยภาพของตน ผูเ้รียน
จะไดร้บัการพฒันาทกัษะจากการเรียนรูด้ว้ยตนเอง 

 
จากการศึกษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งกับงานโสตทัศนศึกษา ผูจ้ัยสามารถวิเคราะห์

เก่ียวกบังานโสตทศันศึกษาได ้คือ งานโสตทศันศึกษา มีบทบาทหนา้ที่และมีวตัถุประสงคท์ี่ส  าคญั
ต่อการศึกษา คือ การใหบ้ริการดา้นต่างๆ ใหก้ับบุคลากรในองคก์รทัง้องคข์องรฐัและเอกชน  โดย
ธรรมชาติของหน่วยงานโสตทศันศึกษาตอ้งมีองคป์ระกอบ ดงันี ้1. บคุลากรดา้นโสตทศันศึกษา 2. 
โสตทัศนูปกรณ์ 3. โสตทัศนวัสดุ และ 4. ลกัษะงานที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งการบริการงานโสตทัศนศึกษา 
ถือเป็นความส าคญัอย่างยิ่ง และถือเป็นงานหลกั ไดแ้ก่ 1. บริการใหย้ืมสื่อการศึกษา 2. บริการให้
ขอ้สนเทศเก่ียวกับเทคโนโลยีการศึกษา 3. บริการผลิตสื่อเพื่อน าไปใช้ในการเรียนการสอน 4. 
บริการพิเศษต่าง ๆ และ 5. กิจกรรมอ่ืนๆ เมื่อมีองค์ประกอบดังกล่าว สิ่งที่ท าให้องค์ประกอบ
ทั้งหมดสามารถด าเนินการได้อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ คือ การบริหารจัดการ โดย
จะต้องมีโครงสรา้งในการบริหารจัดการเพื่อให้การใช้บุคลากร เครื่องมือ วัสดุ อาคารสถานที่ 
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
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2 เอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับการพัฒนาแชทบอท 
ความกา้วหนา้ทางวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี ท าใหม้ีการพัฒนาและคิดคน้สิ่งอ านวย

ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิตมาก เทคโนโลยีมีส่วนเขา้มาเสริมปัจจยัพืน้ในการด ารงชีวิตใน
ปัจจุบนัใหดี้ยิ่งขึน้ เทคโนโลยีช่วยใหม้ีการติดต่อสื่อสารไดส้ะดวก การเดินทางเชื่อมโยงกนัและกัน 
ท าใหป้ระชากรทั่วโลกติดต่อและรบัฟังข่าวสารไดต้ลอดเวลา และรวดเรว็มากขึน้  

โดยทั่วไปเทคโนโลยีย่อมมีประโยชนต่์อการพฒันาประเทศชาติ ใหม้ีความเจรญิกา้วหนา้
ได้ แต่ส าหรับเทคโนโลยีสารสนทศเป็นเรื่องที่ เก่ียวข้องกับวิถีความเป็นอยู่ของสังคมอยู่มาก 
สถาบันส่งเสริมการสอนวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี (2556) ได้กล่าวถึงลักษณะเด่นของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดงันี ้

1. เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยลดต้นทุน เพิ่มผลผลิต เพิ่มประสิทธิภาพในการ
ประกอบการทางดา้นการคา้ อุตสาหกรรม และเศรษฐกิจ จ าเป็นตอ้งหาวิธีการเพิ่มผลผลิต ลด
ตน้ทุน และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานคอมพิวเตอร์ และระบบสื่อสารเพื่อมาช่วยท าใหเ้กิด
ระบบอตัโนมติั  

2. เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดเ้ปลี่ยนรูปแบบการบรกิารเป็นแบบกระจาย ผูใ้ชส้ามารถ
สั่งซือ้สินคา้จากที่บา้น สามารถสอบถามขอ้มูลทางโทรศัพท ์นิสิตนักศึกษาบางมหาวิทยาลัยก็
สามารถใชค้อมพิวเตอรต์รวจสอบผลสอบจากบา้นได ้

3. เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสิ่งที่จ  าเป็นส าหรบัการด าเนินการในหน่วยงานต่างๆ 
ปัจจุบนัทุกหน่วยงานต่างพัฒนาระบบรวบรวมจัดก็บขอ้มูลพื่อใชใ้นองคก์ร ประเทศไทยมีระบบ
ทะเบียนราษฎรท์ี่จัดท าดว้ยระบบ   ระบบเวชระบียนในโรงพยาบาล ระบบการจดัเก็บขอ้มูลภาษี
ในองคก์รทกุระดบั เห็นความส าคญัที่จะน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาใช ้

4. เทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวข้องกับคนทุกระดับ พัฒนาการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศท าใหช้ีวิตความเป็นอยู่ของคนที่เก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยีมากขึน้ ดงัจะเห็นไดจ้ากการใช้
ตารางค านวณ การพิมพด์ว้ยคอมพิวเตอร ์และอปุกรณส์ื่อสารต่างๆ เป็นตน้ 
  

2.1 ปัญญาประดิษฐ ์
เป็นเวลาหลายรอ้ยปีที่มนุษยต์อ้งการเครื่องจักรกลที่ชาญฉลาดมาคิดค านวณ 

หาทางเลือกและแกปั้ญหาที่นบัวนัก็ยิ่ง ซบัซอ้นมากขึน้ ในอดีตช่วงครสิตศตวรรษที่ 18-19 เป็นช่วง
ปฏิวัติอุตสาหกรรม มนุษย์มีความต้องการเครื่องค านวณ “Computing Machine” เพื่อใช้ใน
การคา้ขายระหว่างประเทศ ซึ่งในปี ค.ศ.1946 ช่วงยุคสงครามโลกครัง้ที่ 2 ไดก้ าเนิด คอมพิวเตอร์
เครื่องแรกชื่อ “ENIAC” แรงขับจากสงครามไดก้ระตุน้ใหม้ีการพัฒนาเครื่องมือเพื่อใชค้  านวณหา
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ทิศทางการยิง ตอบโตใ้นสงคราม หลงัจากนัน้ปี ค.ศ.1950 ไดก้ าเนิดเครื่องคอมพิวเตอรส์  าหรบัใช้
ในงานธุรกิจเครื่องแรกของโลกที่ชื่อว่า “UNIVAC” แมว้่ามนุษยจ์ะประดิษฐ์เครื่องค านวณไดส้  าเร็จ
แต่ก็ยงัห่างไกลกบัค าว่า “เครื่องที่คิดไดเ้อง (Thinking Machine)” ล าดบัจากยุคเครื่องค านวณเขา้
สูช่่วงยคุสมยัต่างๆ ของปัญญาประดิษฐ์ มีดงันี ้(ณฐัพงษ ์วารีประเสรฐิ และ ณรงค ์ล ่าดี, 2552) 

2.1.1 ความสามารถของปัญญาประดิษฐ ์
ความส าเร็จของปัญญาประดิษฐ์สมัยใหม่ท าใหม้ีผูส้นใจในสาขานีเ้พิ่มมากขึน้ 

ดว้ยความสามารถของปัญญาประดิษฐ์ที่หลากหลาย ท าให้สาขาต่างๆ ของปัญญาประดิษฐ์ก็มี
เพิ่มมากขึน้  ดงัต่อไปนี ้(ศศลกัษณ ์ทองขาว, 2550) 

1. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (natural language processing: NLP) 
เป็นการท างานของ เครื่องจกัรหรือคอมพิวเตอรท์ี่สามารถรบัรูแ้ละแปลความหมายของภาษาพูด 
หรือภาษาเขียนของมนุษยไ์ด้ ตัวอย่างเช่น เครื่องจักรแปลภาษา ท าใหเ้ครื่องจักรกลสามารถรู้
ภาษาและแปลภาษาจากภาษาหนึ่งเป็นภาษาอ่ืนๆ ได ้

2 . ก า ร รู ้จ  า ค า พู ด  (speech recognition) คื อ เท ค โน โล ยี ห นึ่ ง ข อ ง
ปัญญาประดิษฐ์ที่ท าใหเ้ครื่องจกัร หรือคอมพิวเตอรส์ามารถรูจ้  าค าพดู และสิ่งประดิษฐ์ที่สามารถ
จดจ าค าพูดได ้การบนัทึกเสียงพูดโดยใชไ้มโครโฟนที่ติดอยู่กับเครื่องคอมพิวเตอร ์คอมพิวเตอร์
สามารถจดจ าเสียงพูดนั้นได้ และสามารถเรียกใช้ซ  า้ ได้ สามารถน าไปใช้ในการสั่งให้เครื่อง
คอมพิวเตอรปิ์ดเองอตัโนมติัได ้ 

3. การมองเห็น  (Vision) ของหุ่ นยนต์ใช้เทคโนโลยีหลายอย่างของ
ปัญญาประดิษฐ์ ตัวอย่างเช่น การท าให้หุ่นยนต์จดจ าวัตถุต่างๆ ซึ่งหุ่นยนต์หรือเครื่องจักรใน
โรงงานสามารถใชก้ลอ้งแทนตาในการมองเห็น และสามารถจดจ าวตัถุต่างๆ ได ้ตลอดจนสามารถ
หยิบจับอปุกรณ์ หรือต่อชิน้ส่วนต่างๆ ภายในโรงงาน อีกทัง้สามารถท างานในสถานที่ที่มนุษยไ์ม่
สามารถท างานได ้

4. ระบบผูเ้ชียวชาญ ตัวอย่าง เช่น ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (decision 
support system: DSS) ระบบการสอน เปรียบเสมือนผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะดา้น มีความสามารถใน
การแนะน าการตดัสินใจ และ สอนแทนมนษุยไ์ด ้

5. การวางแผน (planning) ตัวอย่างเช่น ตารางนัดหมายเป็นเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์ เพื่อช่วยในการจัดตารางการท างานใหเ้หมาะสมถึงแมว้่าจะมีเงื่อนไขมากมาย 
และเสนอทางเลือกที่ดีที่สดุ ใหก้บัทุกคนได ้เช่น การจดัตารางการประชุม การจัดตารางสอน เป็น
ตน้ 



  35 

6. การแกปั้ญหา (problem solving) ทางคณิตศาสตรห์รือปัญหาทั่วไป ที่ใช้
เทคโนโลยี ปัญญาประดิษฐ์ ได้แก่ ทฤษฎีในการแก้ปัญหา การแก้ปัญหาในการเล่นเกม การ
วางแผน ตลอดจน น าไปสูก่ารแกปั้ญหาในทางตรรกะต่างๆ 

7. หุ่นยนต์ (robotics) ตัวอย่างเช่น การควบคุมเครื่องจักรกลให้สามารถ
ท างานได้ด้วยตัวเอง ภายในโรงงาน และสามารถตัดสินใจหรือแก้ไขปัญหาได้เอง เป็น
เครื่องจกัรกลอตัโนมติัที่ไดร้บัความนิยมมากในยุคนี ้ทัง้เพื่ออตุสาหกรรม ตลอดจนถึงเป็นของเล่น
ส าหรบัเด็กๆ 

8. โครงข่ายประสาท ตัวอย่างเช่น การท านายเวลา การคาดคะเนผลที่จะ
เกิดขึน้ จากขอ้มลูที่มีอยู่ เช่น การท านายหุน้แต่ละตวัว่าจะขึน้หรือลง เป็นตน้ 

9. วิวัฒนาการทางการค านวณ ปัจจุบันวิวัฒนาการทางการค านวณต่างๆ 
ก้าวหน้ามาก โดยใชเ้ทคโนโลยีทางปัญญาประดิษฐ์ ตัวอย่างเช่น การโปรแกรมเชิงพันธุกรรม 
(genetic programming) เป็นการเพิ่มจ านวนประชากรของโปรแกรมคอมพิวเตอรโ์ดยใชห้ลกัการ
ของธรรมชาติเก่ียวกบัเทคนิคของ ชาลส ์ดาวิน และการค านวณ ที่อิงหลกัการทางพันธุกรรม เช่น 
การมิวเตชนั (mutation) และ การครอสโอเวอร ์(crossover) 

10. ตรรกศาสตรค์ลุมเครือ หรือ ฟัซซีลอจิก (fuzzy Logic) เป็นเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์สาขาหนึ่งที่น าไปประยุกต์ใช้ส  าหรับงานหลายประเภท ตัวอย่างเช่น ระบบ
ผูเ้ชี่ยวชาญควบคมุแบบฟัซซี (fuzzy control expert System) เป็นระบบที่ใชส้  าหรบัแกปั้ญหาการ
แทนค่าในคอมพิวเตอรท์ี่เดิมมี เพียงสองดา้นคือ เปิด และปิด ใหส้ามารถบอกเป็นระดบัต่างๆ ที่มี
ค่าไม่แน่นอนได ้เช่น ระบบ เครื่องปรบัอากาศ ที่สามารถปรบัความเย็นตามอุณหภูมิที่เหมาะสม
โดยอตัโนมติัได ้

2.1.2 คุณสมบัติและข้อจ ากัดของปัญญาประดิษฐ ์
ปัญญาประดิษฐ์ เมื่อไดร้บัการพฒันาแลว้ จะมีความสามารถและคณุสมบติัดงันี ้

(ณฐัพงษ ์วารีประเสรฐิ และ ณรงค ์ล ่าดี, 2552)  
1) เรียนรู ้ท าความเขา้ใจเรื่องราวที่ผ่านมา  
2) ท าความเขา้ใจกบัเนือ้หาและขอ้มลู ที่ขดัแยง้กนั  
3) ใชห้ลักของเหตุผลน ามาใชแ้ก้ไขปัญหาต่างๆ อีกทั้งแนะน าวิธีการ หรือ

แนวทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  
4) การท าความเขา้ใจปัญหาที่มีความซบัซอ้น และวินิจฉัยเพื่อหาขอ้สรุปที่

เหมาะสมที่สดุได ้ 
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5) การน าองคค์วามรูม้าประยุกตใ์ชไ้ดอ้ย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ และ
สภาพแวดลอ้มแบบต่างๆ  

6) การจ าแนกความส าคญัของขอ้มลู ปัญหา หรือองคป์ระกอบที่แตกต่างกนั
ตามสถานการณไ์ด ้ 

7) การตอบสนองที่รวดเรว็ ถกูตอ้ง แม่นย า 
2.1.3 การน าปัญญาประดิษฐม์าประยุกตใ์ช้งาน 

เทคโนโลยีทางดา้นปัญญาประดิษฐ์มีอยู่มากมายที่ถูกน ามาประยุกตใ์ชร้่วมกับ
งานต่างๆ ตามความตอ้งการของมนุษย ์“ตัวแทนปัญญา ( intelligent agent:  iA)  นับว่าเป็นอีก
หนึ่งเทคโนโลยีหนึ่งที่ ได้รบัการพัฒนาเพื่อรองรับความต้องการดังกล่าวโดยมีแนวโน้มว่าจะ
กลายเป็นเทคโนโลยีหรือเครื่องมือที่ส  าคัญของงานทางด้านระบบสารสนเทศงานทางด้าน
วิทยาการคอมพิวเตอรแ์ละงานวิจัยทางด้านปัญญาประดิษฐ์  เป็นต้น ตัวแทนปัญญาสามารถ
ท างานไดอ้ย่างอัตโนมัติและสามารถแก้ไขปัญหาหรือตัดสินใจไดด้้วยตัวเองโดยปราศจากการ
ควบคมุจากมนษุยปั์จจุบนัตวัแทนปัญญาถกูน ามาใชง้านในชีวิตประจ าวนัมากขึน้เช่นเว็บ search 
engine บางเว็บจะมีตัวแทนปัญญาท าหนา้ที่ช่วยใหโ้ปรแกรมสามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลที่มีขนาด
ใหญ่หรือสามารถเสาะหาขอ้มูลที่มีจ านวนมากเพื่อเลือกเฉพาะขอ้มูลที่ผูใ้ชต้้องการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นตน้  

ในการประยุกตใ์ชต้วัแทนปัญญา ตัวแทนปัญญาไดร้บัความนิยมขยายวงกวา้ง
มากขึน้ตัง้แต่ช่วง ค.ศ 1995 ท าใหต้วัแทนปัญญาถกูน าไปประยุกตใ์ชใ้นวงการดา้นต่างๆ เช่น ดา้น
อตุสาหกรรม ดา้นธุรกิจ ดา้นการศึกษา   ดา้นการแพทย ์ดา้นบรกิาร และดา้นบนัเทิง เป็นตน้ และ
ปัจจุบันตัวแทนปัญญาไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากขึน้ โดยเห็นไดจ้ากหลากหลาย
โปรแกรมส าเร็จรูปที่ภายในประกอบดว้ ยตัวแทนปัญญา ที่คอยช่วยอ านวยความสะดวกกับผูใ้ช ้
เช่น โปรแกรม Microsoft Word เป็นตน้ โดยตัวอย่างการน าตัวแทนปัญญาที่น ามาประยุกตใ์ชใ้น
ชีวิตประจ าวนั ไดแ้ก่  

1. Web Browser Intelligence (WBI) ปัจจุบัน อิน เทอร์เน็ตได้ขยายตัว
ออกไปเป็นวงกวา้ง และเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ าวนัของมนุษยแ์ลว้ จึงท าใหก้ารคน้หาขอ้มลูที่
ต้องการผ่านเว็บบราวเซอร ์มีโอกาสที่จะถูกค้นพบได้น้อย จึง ได้มีการพัฒนาเว็บบราวเซอรท์ี่
เรียกว่า “Web Browser Intelligence (WBI)” เป็นเว็บบราวเซอรท์ี่สามารถโตต้อบ จากพฤติกรรม
การใชง้านของผูใ้ชไ้ด ้ซึ่งออกแบบมาช่วยแกไ้ขปัญหาดังกล่าว โดยการบันทึกขอ้มูลการคน้หาที่
ผ่านมาของผูใ้ช ้และเรียนรูพ้ฤติกรรมจากผูใ้ชต้ลอดเวลา เพื่อน าไปเป็นขอ้มลูส าหรบัใชค้น้หาสิ่งที่
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ผูใ้ชต้อ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว ขอ้ดีของ WBI คือ สามารถรายงานความถ่ีที่ใชง้านบนเว็บไซตท์ี่ผ่าน
มา, สามารถเตือนการแกไ้ขขอ้มลูล่าสดุของเว็บไซต ์และสามารถดาวนโ์หลดขอ้มลูบนหนา้เว็บเพจ
ได ้เป็นตน้  

2. การประยุกต์ใช้งานร่วมกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ใน
อดีตที่ผ่านมาการซือ้ขายสินคา้จะถูกด าเนินการระหว่างผูซ้ือ้และผูข้ายที่เป็นมนุษยด์ว้ยกัน ท าให้
สามารถพดูคยุต่อรองราคาสินคา้ เพื่อใหไ้ดร้าคาที่พงึพอใจไดท้ัง้ 2 ฝ่าย แต่เมื่อมาเปรียบเทียบกบั
ปัจจุบนั การซือ้ขายสินคา้สามารถท าไดบ้นอินเทอรเ์น็ต หรือที่เรียกว่า “พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(E-
Commerce)” เพื่อใหส้ามารถรองรบัลูกคา้ไดม้าก ความสะดวกสบาย สามารถท าธุรกรรมไดทุ้ก
เวลา และสถานที่แต่ไม่สามารถต่อรองราคาสินค้าได้เหมือนกับการด าเนินการระหว่างมนุษย ์
ดงันัน้จึงน าตวัแทนปัญญามาใชร้่วมกนักบัระบบ เพื่อรองรบัการต่อรองราคาสินคา้จากลกูคา้ และ
สามารถตดัสินใจราคาที่พงึพอใจกนัทัง้ 2 ฝ่ายได ้อย่างมีประสิทธิภาพ  

3. การประยุกตเ์พื่อการจดัการสารสนเทศ ปัจจุบนัสารสนเทศมีความส าคัญ
เป็นอย่างมากและมีแนวโน้มเพิ่มขึน้อยู่ตลอด ท าใหส้ารสนเทศมีปริมาณมากขึน้ ส่งผลใหก้าร
คน้หาสารสนเทศล าบากขึน้ตามไปดว้ย จึงจ าเป็นตอ้งมีการจดัการสารสนเทศดงักล่าว โดยการน า
ตัวแทนปัญญา มาช่วยกรองสารสนเทศ ( Information Filtering) ที่มีจ านวนมาก เพื่อเลือก
สารสนเทศเฉพาะส่วนที่ส  าคญั และน าสารสนเทศที่ไดม้าจดัเก็บ (Information Gathering) ลงใน
ฐานขอ้มลู เนื่องจากสารสนเทศที่ผ่านการกรองจะมีเฉพาะที่ส  าคญั ท าใหจ้ านวนสารสนเทศลดลง 
สง่ผลใหส้ามารถคน้หาสารสนเทศที่ตอ้งการไดง้่ายและรวดเรว็ยิ่งขึน้ 

4. ส่วนประสานกับผู้ใช้ (User Interface) ผู้พัฒนาโปรแกรมส าเร็จรูป น า
ตัวแทนปัญญามาใชร้่วมกับส่วนประสานกับผูใ้ชเ้พื่อท าหนา้ที่เป็นตัวกลางในการติดต่อระหว่าง
ระบบกบัผูใ้ชท้ี่มีประสิทธิภาพมากขึน้ได ้โดยผูใ้ชจ้ะสามารถใชง้านระบบหรือโปรแกรมไดง้่ายขึน้
ถึงแมว้่าโปรแกรมนัน้จะมีการท างานที่ซบัซอ้นก็ตาม เนื่องจากตวัแทนปัญญาสามารถติดตามและ
เรียนรูพ้ฤติกรรมการใชง้านโปรแกรมของผูใ้ชไ้ด ้ 

5. ตัวแทนระบบปฏิบัติการ (Operating System Agent) ตัวแทนปัญญา
สามารถเป็นผูช้่วยในการใชง้านระบบปฏิบติัการได ้เช่น Windows 2003 Server จะมีตวัแทนช่วย
ผูใ้ชใ้หส้ามารถท างานบางอย่างไดเ้ร็วขึน้ หรือที่เรียกว่า “Wizard” นั่นเอง เช่น การเพิ่มจ านวนผูใ้ช ้
การจดัการไฟลแ์ละโฟลเดอร ์การเพิ่มเครื่องพิมพ ์การลบและการเพิ่มโปรแกรม การติดตัง้โมเด็ม 
(Modem) เป็นตน้ 
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6. ตวัแทนกระดาษค านวณ (Spreadsheet Agent) ตัวแทนกระดาษค านวณ
จะช่วยใหก้ารท างานกบัโปรแกรมกระดาษค านวณส าหรบัผูใ้ชท้ี่ไม่ช านาญ สามารถท างานไดง้่าย
ยิ่งขึน้ ดว้ย Wizard “Watch” ซึ่งเป็น “Built-in” ที่จะช่วย ติดตามและท านายการท างานต่อไปของ
ผูใ้ช ้โดยจะปรากฏค าแนะน าใหผู้ใ้ชไ้ดท้ราบในระหว่างการใชง้าน 

7. ตัวแทนปัญญาในเกม (IA in Game) ปัจจุบันเกมเป็นบททดสอบหลกัใน
การวดัความสามารถของตวัแทนปัญญาจึงท าใหต้วัแทนปัญญา ถกูพฒันาใหม้ีความฉลาดมากขึน้ 
โดยตวัละครในเกมที่เป็นตวัแทนปัญญา หรือที่เรียกว่า “Virtual Character Agent” จะถูกควบคุม
ดว้ยอลักอรธีิมเพื่อใหต้วัละครสามารถเรียนรู ้และตอบโตก้บัผูเ้ลน่ไดอ้ย่างสมจรงิ  

8. Chatterbot เป็นตัวแทนปัญญาที่สามารถสนทนาโต้ตอบกับมนุษย์ใน
รูปแบบของขอ้ความตวัอกัษรผ่านทางคอมพิวเตอรโ์ดย Chatterbot ไดถู้กพฒันาใหม้ีกระบวนการ
คิดที่ใกลเ้คียงกบัมนุษยเ์พื่อสามารถสื่อสารไดอ้ย่างถูกตอ้งในยุคที่มีการสรา้งเครื่อง Turing Test 
นัน้เป็นยุคแรกที่ไดน้ า Chatterbot เขา้มาใชอ้ย่างเต็มตัวและต่อมาไดถู้กพัฒนาเพื่อน าไปใชง้าน
ดา้นต่างๆ มากยิ่งขึน้ เช่น Chatterbot ที่มีลกัษณะเหมือนกับหมอจิตวิทยาคอยท าหนา้ที่สนทนา
และใหค้ าปรกึษา และChatterbot ที่สามารถสนทนาโตต้อบในรูปแบบของเสียงสงัเคราะห ์เป็นตน้ 

จากการศึกษาเก่ียวกบัปัญญาประดิษฐ์ สามารถสรุปไดว้่า การน าปัญญาประดิษฐ์
มาใชง้านสามารถส่งเสริมการท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งปัญญาประดิษฐ์สามารถท าได้
หลากหลายรูปแบบขึน้อยู่กับจุดประสงคข์องระบบงานว่าตอ้งการใหปั้ญญาประดิษฐ์ท าหน้าที่
อะไร ปัจจบุนัมีการประยกุตใ์ชห้ลากหลายดา้น สามารถแบ่งเป็นแต่ละดา้นได ้ดงันี ้

- ดา้นบนัเทิง ส่วนใหญ่จะน ามาใชก้บัเกมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผู้เล่น
ใหรู้ส้กึเสมือนจรงิ  

- ดา้นสงัคม มีการใชปั้ญญาประดิษฐ์ในการจัดการขอ้มูล ทรพัยากรต่างๆ โดย
การจดัการสารสนเทศใหส้ามารถคน้หาไดง้่ายและมีความรวดเรว็ขึน้ 

- ด้านอุตสาหกรรม มีการน าปัญญาประดิษฐ์ระบบผู้เชี่ยวชาญใช้ในการช่วย
ตดัสินใจ ควบคมุเครื่องจกัร และท างานแทนมนษุย ์ทัง้ในโรงงานหรือหน่วยงานต่างๆ  

- ด้าน ธุ รกิ จ  การตลาด  ห รือการค้าขาย ใน รูปแบบออน ไลน์  โดยน า
ปัญญาประดิษฐ์มาช่วยในการตอบรบัลูกคา้แบบอัตโนมัติ เพิ่มความสะดวกสบาย และสามารถ
ท างานไดต้ลอดเวลา  

- ด้านการเงิน ปัจจุบันธนาคารน าปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในการจัดการทาง
การเงิน  และบรกิารลกูคา้ ท าใหท้กุคนสามารถรบับรกิารทางการเงินไดต้ลอดเวลา 
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2.2 แชทบอท 
2.2.1 ความหมายของแชทบอท 

“แชทบอท” คือ ตัวแทนจ าลองบทสนทนาเสมือน  ที่มีส่วนต่อประสานกับผู้ใช ้
(User Interface) ใหก้บัมนุษย ์ซึ่งสามารถสนทนาดว้ยภาษาธรรมชาติได ้(Kerlyl Alice, Hall Phil, 
และ Bull Susan, 2007)  

ณัฐ ปานมโนธรรม (2563) ให้ความหมายของ แชทบอท  (Chatbotslife) คือ 
ตัวแทนจ าลองบทสนทนาเสมือนที่มีส่วนต่อประสานกับผูใ้ชใ้หก้ับมนุษยใ์หส้ามารถสนทนาดว้ย
ภาษาธรรมชาติได ้

พิทกัษ์ ชมูงคล(2563, น. 95)  ไดก้ล่าวถึง แช็ตบอท (Chat bot) ว่าเป็นโปรแกรม
คอมพิวเตอรท์ี่ถูกพัฒนาใหส้ามารถโตต้อบและมีปฏิสัมพันธ์กับมนุษยไ์ด ้ผ่านทั้งตัวอักษรหรือ
เสียงพดู เสมือนการสนทนาระหว่างมนษุยจ์รงิๆ  

ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ (2562) กล่าวว่า แชทบอท 
(Chatbotslife) เป็นโปรแกรมที่ถูกพฒันาดว้ยเทคโนโลยี AI เพื่อช่วยสนทนาแทนมนุษยท์ี่สามารถ
พดูคยุโตต้อบสื่อสารกบัมนษุยไ์ดอ้ย่างรวดเร็วและทนัทีอย่างไม่มีวนัหยดุตลอด 24 ชั่วโมง 

นิลวัฒน์ นิลสุวรรณ (2562) Chatbot คือโปรแกรมคอมพิวเตอรช์นิดหนึ่ง ถูก
พฒันาใหม้ีบทบาทในการตอบกลบัการสนทนาดว้ยตวัอกัษรอตัโนมัติผ่าน Messing Application 
เสมือนการโตต้อบของคนจริงๆ วิธีการเลือกขอ้ความในการตอบกลบัของ Chatbot จะขึน้อยู่กับ
ชนิดของ Bot ทัง้การใชร้ะบบ Database บันทึกค าถามและค าตอบไวจ้ านวนหนึ่ง และตรวจจับ 
Keyword จากค าถามเพื่อประมวลค าตอบส่งกลบัไปยงัผูใ้ช ้ แต่ถา้เป็นแชทบอทที่มีความซบัซอ้น 
โตต้อบเลียนแบบการสนทนาของคนจริง ๆ ได ้จะใชปั้ญญาประดิษฐ์ (Diana Bestaieva) ในการ
ประมวลผล 

ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงการ
อุดมศึกษา วิทยาศาสตร ์วิจัยและนวัตกรรม (2563)ได้อธิบายความหมายของ Chatbot คือ 
โปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่จ  าลอง บทสนทนาของมนุษย ์ที่สามารถสื่อสารผ่านขอ้ความหรือเสียงได้
แบบ Real Time โดยใชเ้ทคโนโลยี Artificial Intelligent AI หรือ ปัญญาประดิษฐ์ ในการโตต้อบกบั
คู่สนทนา ซึ่งตวัโปรแกรมนีจ้ะถกูฝังตวัอยู่บน Server หรือ Application หรือโปรแกรม chat ต่างๆ 

Chatbot เป็นเทคโนโลยีที่จ  าลองการให้ข้อมูล หรือค าตอบ ส าหรบัค าถามที่
ผูใ้ชบ้ริการป้อนค าสั่งเขา้มา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของขอ้ความตัวอกัษร หรือ ขอ้ความเสียง โดย
การท างานของเทคโนโลยี แชทบอทนีจ้ะถูกขบัเคลื่อนดว้ยปัญญาประดิษฐ์ ในประเภท Machine 
learning ในส่วนของการคัดเลือกค าตอบที่ เหมาะสมที่สุดส าหรับค าถามนั้นๆ ประกอบกับ
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เทคโนโลยี Natural language processing ในการแปลภาษาคอมพิวเตอรอ์อกมาเป็นภาษาที่
ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ใจไดง้่าย (Abu Shawar และ Atwell, 2007)  

Oriol Vinyals และ Quoc V. Le (2015) แชทบอท เป็นแบบจ าลองการสนทนา
เป็นส่วนหนึ่งของการท าความเขา้ใจภาษาธรรมชาติ และความฉลาดของระบบคอมพิวเตอร ์แมว้่า
ในช่วงระยะก่อนหน้านี ้การด าเนินงานดังกล่าวถูกจ ากัดให้ใช้งานได้เฉพาะโดเมน และต้องมี
กฎเกณฑ ์และเงื่อนไขตน้แบบ ซึ่งในการออกแบบกรอบการด าเนินงานของล าดบัของแบบจ าลอง 
ก าหนดใหม้ีการคาดเดาประโยคถดัไปจากประโยคก่อนหนา้ หรือบรบิทของประโยคในการสนทนา 
โดยจุดแข็งของแบบจ าลองสามารถที่จะเรียนรูต้ัง้แต่ตน้จนสิน้สุด ซึ่งสามารถลดความจ าเป็นใน
การไงานกฎเกณฑแ์ละเงื่อนไขตน้แบบใหน้อ้ยลง 

สรุปได้ว่า แชทบอท หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่ถูกพัฒนาขึน้มาเพื่อให้
สามารถเป็นตัวแทนมนุษยใ์นการโตต้อบบทสนทนากับมนุษยไ์ดผ้่านตัวอักษร ในโปรแกรมแชท
ต่างๆ โดยการประมวลผลค าจาก Keyword ที่ก าหนดไว ้แบบ Real Time 

2.2.2 ประเภทของแชทบอท 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงการ

อดุมศึกษา วิทยาศาสตร ์วิจยัและนวตักรรม (2563) กลา่วถึงประเภทของ Chatbot มีอยู่ 2 รูปแบบ
ดว้ยกนั คือ  

1. Rule-Based Bot หรือ Script Bot เป็น Bot ที่ท างานและใหผ้ลลพัธต์ามที่
ถูกก าหนดในกฎและคียเ์วิรด์ที่วางไว ้หากผูใ้ชง้านพิมพผ์ิด แมแ้ต่ตัวอักษรเดียว หรือถามไม่ตรง
กบัสครปิหรือคียเ์วิรด์ที่ก าหนดไว ้จะไม่สามารถตอบค าถามหรืออาจใหค้ าตอบที่ผิดพลาดได ้  

2. AI-Base Bot หรือ Intelligent Bot เป็น Bot ทีถูกพัฒนาด้วย Natural 
Language Processing (NLP) ซึ่ งจะมีการเรียนรู้ในค าพูดและสิ่ งที่ เขียน โดยใช้ Machine 
Learning อย่าง AI ท าใหก้ารแสดงผลลพัธม์ีความยืดหยุ่นมากกว่า Rule-Based Bot ส่งผลให ้AI 
Bot ไดร้บัความสนใจและความนิยมจากผูใ้ชเ้ป็นอย่างมาก ตวัอย่างของ Chatbot ประเภทนีไ้ดแ้ก่ 
Google Assistant , Siri หรือ Alexa เป็นตน้ 

แต่ (Nimavat & Champaneria (2017 อ้างถึงใน สุนิสา ศรแก้ว , 2561) ได้
กล่าวถึงประเภทของ Chatbot ว่า เทคโนโลยี Chatbot นัน้แบ่งไดห้ลากหลาย ทั้งตามระดับของ
การปฏิสมัพนัธ ์หรือกระบวนการไดม้าซึ่งผลลพัธข์องเทคโนโลยี เป็นตน้ Chatbot โดยสามารถแบ่ง
ได ้4 ประเภท 1) การแบ่งตามประเภทของความรู ้(Knowledge domain) 2) การแบ่งตามประเภท
ของการใหบ้ริการ (Service Provided) 3) แบ่งตามจุดประสงค ์(Goal) 4) การแบ่งประเภทตาม
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การสรา้งผลลัพธ์ และการประมวลผลขอ้มูลที่ป้อน โดยแต่ละประเภทจะแบ่งเป็นประเภทย่อยๆ 
ออกไปตามลกัษณะของแชทบอท 

โดยในส่วนของ Margaret Rouse (2019) ไดก้ล่าวถึง หลกัการท างาน Chatbot 
ไดแ้ก่ 1. วิเคราะหค์ าถามของผูใ้ชง้าน โดยจะตรวจสอบหาค าหรือขอ้ความที่เหมือนหรือคลา้ยกับ
คียเ์วิรด์ที่ก าหนดไวต้อนพัฒนา 2. ตอบกลบัผูใ้ชง้าน เมื่อหาค าที่คลา้ยกบัคียเ์วิรด์ไดแ้ลว้จะตอบ
กลับผู้ใช้งานในค าตอบที่ เหมาะสมและรวดเร็วที่สุดและได้อธิบายถึงประเภทของ Chatbot 
ประกอบดว้ย 

1) Scripted (Quick Reply Chatbot) เป็นแชทบอทชนิดเลือกค าถามจาก
เมนูที่มีให ้ซึ่งผูใ้ชง้านเลือกค าถามจากเมนูที่มีให ้เพื่อให้แชทบอท เขา้ใจสิ่งที่ผูใ้ชต้อ้งการมากขึน้
และตอบกลบัตามค าที่ถกูก าหนดไว ้ 

2) Keyword Recognition Based Chatbot เป็นแชทบอทแบบตรวจสอบ
รูปแบบจากค าหลกั จะไม่มีแถบเมนูใหเ้ลือก แต่สามารถพิมพค์ าถามส่งไดท้ันทีโดยแชทบอทจะ
ตรวจสอบจากค าหลกัๆ และตอบกลบัผูใ้ชง้านตามขอ้ความที่ก าหนดไว ้

3) Voice-enabled Chatbot เป็นแชทบอทชนิดประมวลผลจากเสี ยง 
ผูใ้ชง้านจะสั่งการหรือถามดว้ยเสียงแลว้แชทบอทจะประมวลผลจากเสียงพดูของผูใ้ชง้าน  

4) Hybrid Chatbot เป็นแชทบอทแบบผสม ซึ่งผูใ้ชง้านสามารถพิมพค์ าถาม
ไดเ้ลยโดยตรง หรือจะเลือกค าถามจากเมนทูี่มีให ้เพื่อไดค้  าตอบที่ตรงประเด็นมากที่สดุ 

5) Contextual Chatbot เป็นแชทบอทที่ใชก้ารเรียนรูข้ัน้สูง ซบัซอ้นมากขึน้
กว่าประเภทอ่ืน โดยมีการใช ้Artificial Intelligence และ Machine Learning  (Diana Bestaieva) 
มาพฒันาแชทบอทใหจ้ดจ าการสนทนา และการเรียนรูจ้ากค าถามที่เจอ เพื่อน ามาพฒันาในการ
ตอบค าถามครัง้ต่อไป 

และในส่วนของ Niamh Isobel Reed (2019) ได้อธิบายถึงการท างานของ 
Chatbot แต่ละแบบ ดงันี ้ 

- FAQ Assistant Bot Chatbot สามารถท าหนา้ที่เป็นอีกช่องทางหนึ่งในการ
ช่วยเหลือลูกค้าด้วยค าถามที่พบบ่อย การใช้ Chatbot ในการเป็นผู้ช่วยหมายถึงการที่ลูกค้า
สามารถถามค าถามกบับอทแลว้ใหบ้อทนัน้ตอบค าถามกลบัไปใหต้รงจดุและเป็นมิตรต่อลกูคา้ได ้

การสรา้ง FAQ Chatbot นัน้คุณตอ้งท าใหบ้อทนัน้สามารถตอบค าถามหรือ
ส่งบทสนทนาไดถู้กต้องตามที่คุยกัยลูกคา้ของคุณ นั่นหมายถึงการรกัษาบริบทส าหรบัค าถาม 
ติดตาม และพรอ้มที่จะสง่ต่อไปยงัตวัแทนหากค าถามไม่ไดอ้ยู่ในฐานความรูข้องบอทของคณุ 
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การจะมี  Chatbot มาเป็นผู้ช่ วยในการตอบค าถาม แบบ  FAQ ให้มี
ประสิทธิภาพนั้นจะต้องท าให้ลูกค้าสามารถได้รับค าตอบอย่างรวดเร็วส าหรบัค าถามง่าย ๆ 
Chatbot ตอ้งสามารถเชื่อมโยงไปยงัเนือ้หาต่าง ๆ ตามค าถามที่ลกูคา้ตอ้งการ 

- Navigational Bot เราสามารถน า Chatbot ไปใชก้ับงานประเภทอ่ืนไดน้ั้น
คือการท า Navigational Bot เพื่อช่วยผูเ้ขา้ชมหรือลกูคา้นัน้ และสามารถคน้หาเนือ้หาที่เก่ียวขอ้ง
กบัสิ่งที่พวกเขา้สนใจได ้ดงันัน้บอทอาจจะสามารถเชื่อมโยงไปยงัหนา้เว็บที่มีประโยชน ์หากผูเ้ขา้
ชมหรือลกูคา้รอ้งขอขอ้มลูต่าง ๆ ที่พวกเขา้ตอ้งการ 

Navigational Chatbot ยังสามารถน าผู้เข้าชมเว็บไซต์ไปยังผลิตภัณฑ์ที่
เก่ียวขอ้งกบัพวกเขามากที่สดุ ตวัอย่างเช่นผูเ้ขา้ชมบอกบอทว่าพวกเขาก าลงัมองหารองเทา้สตรีสี
ฟ้าที่มี Size 6 Chatbot จะตอ้งสามารถคน้หาผลิตภณัฑท์ัง้หมดที่ตรงกบัค าขอและสามารถพาไป
ยงัเนือ้หาของผลิตภณัฑน์ัน้ไดท้นัทีอีกดว้ย 

การปรบัปรุงการคน้หาเนือ้หาดว้ยวิธีนีส้ามารถท าใหล้กูคา้มีการเดินทางที่สัน้
ลงและคล่องตัวมากขึน้เพื่อไปยังการคน้หาสินคา้ แบรนด ์และไปสู่การซือ้ไดง้่ายและเร็วมากขึน้ 
และยงัสามารถที่จะปรบัขอ้ความ และธีมต่าง ๆ ของ Chatbot ตามกลุ่มสินคา้ หรือช่วงเวลาในฤดู
ต่าง ๆ ไดด้ว้ย ยกตัวอย่างเช่น การเปลี่ยนค าทักทายไปตามฤดูการต่าง ๆ หรือการพูดถึงการลด
ราคาในช่วงวนัหยดุยาว เป็นตน้ 

- Lead Generation & Retention Bots Chatbot ยั ง เ ป็ น เค รื่ อ ง มื อ ที่ มี
ประโยชนอ์ย่างยิ่งเมื่อน าไปใชใ้นการก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่มีแนวโนม้มีความสนใจในสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ Chatbot สามารถท างานร่วมกับกลยุทธ์การขายในช่องทางต่าง ๆ ตั้งแต่ Social 
Media ไปจนถึงการตลาดแบบ Offline สิ่งนี ้ท าให้แบรนด์ของคุณเข้าถึงได้ง่ายขึน้ เนื่องจาก 
Chatbot ของคณุสามารถเขา้หากลุม่ลกูคา้ไดห้ลายช่องทางเพื่อพบปะลกูคา้ไดง้่ายขึน้ 

Lead Generation Bot มีไวเ้พื่อดึงดูดลูกคา้เป้าหมายดว้ยการสนทนาและ
รกัษาการติดต่อกันกับลูกค้าดว้ยการใหค้ าตอบและขอ้มูลที่มีประโยชน์ใหก้ับลูกคา้ ท าให้กลุ่ม
ลกูคา้เปา้หมายนัน้ จะไดร้บัประสบการณท์ี่ดีในการเขา้มาดขูอ้มลูสินคา้จากแบรนดข์องคณุ 

Chatbot สามารถติดต่อกบัทกุคนที่แสดงความสนใจในสินคา้/บรกิารของคณุ
ได ้ยกตัวอย่างเช่น การส่งการอัปเดตหรือการแจง้โปรโมชั่นแบบอัตโนมัติตามการตัง้ค่าของคุณ
เพื่อดงึดดูลกูคา้ใหม้าใชบ้รกิารหรือซือ้สินคา้ของคณุซ า้ 

- Transactional Bots ซึ่งแตกต่างจาก Chatbot อ่ืน ๆ ในเรื่องนี ้เล็กน้อย 
Transactional Bot นัน้จะมุ่งเนน้ไปที่การท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งแบบเฉพาะเจาะจงได ้แต่จะไม่สามารถ
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เข้าใจข้อความในการถามตอบ หรือการค้นหาอ่ืน ๆ ที่ ไม่ เก่ียวข้องกับเรื่องนั้น ๆ แต่นี่ ไม่ได้
หมายความว่า Transactional Bot นัน้จะไม่ฉลาด แต่จะท าใหก้ารใชง้านของผูใ้ชน้ั้นง่ายขึน้เพื่อ
วัตถุประสงค์เฉพาะเรื่องนั้น ๆ Transactional Bot จะช่วยให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมภายใน
ขอบเขตของการสนทนาเรื่องนั้นได้ดี ยกตัวอย่างเช่น การใช ้Transactional Bots ของ Domino 
Pizza ซึ่งช่วยใหลู้กคา้สามารถสั่งพิซซ่าถาดโปรดแต่ดว้ย Emoji แทนที่จะท าหลายขั้นตอนเพียง
เพื่อสั่งซือ้พิซซ่า 

- Internal Assistant Bot สุดทา้ยแลว้การใช ้Chatbot นั้นไม่ไดจ้ ากัดแค่การ
น าไปใช้กับลูกค้าเพียงเท่านั้น แต่คุณยังสามารถที่จะน าไปใช้กับทีมงานในองค์กรคุณได้ด้วย
เช่นกัน เพราะ Chatbot สามารถช่วยในการตอบค าถาม (Information Helpdesk) ใหส้มาชิกใน
ทีมไดร้บัค าตอบที่รวดเร็วเพื่อไม่ใหไ้ปรบกวนเพื่อนรวมงานคนอ่ืน ๆ ยกตวัอย่างเช่น HR Bot ที่ใช้
ช่วยตอบปัญหาของคนที่จะมาถามเจา้หนา้ที่ HR ของบรษิัทเก่ียวกบัวนัหยดุต่าง ๆ เป็นตน้ 

ในส่วนของ Narongyod Mahittivanicha. (2019: ออนไลน์) ได้อ ธิบายถึ ง 
Chatbot ที่ใชก้นัอยู่ในปัจจบุนั สว่นใหญ่ มี 3 ประเภทหลกัๆ ดงันี ้ 

1. Menu/Button-Based Chatbot Chatbot ประเภทนีเ้หมือนกับเวลาที่เรา
โทรหา call center ของ credit card นั่นคือระบบจะใหต้วัเลือกกบัผูใ้ชง้าน เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเลือกหา
ค าตอบไดต้าม pattarn ที่วางไว ้ซึ่งการตอบจะเป็นชุดค าตอบที่ตัง้ไว ้หรือส่ง link ใหเ้ขา้เว็บไซต์
ของแบรนด์ต่อไปเพื่อได้ข้อมูลที่ เก่ียวข้องและหากเป็นแบรนด์ที่ขายผ่าน e-commerce ด้วย 
Chatbot ก็สามารถตอบดว้ย link สง่ผูใ้ชง้านไปสั่งซือ้ของไดท้นัที 

Chatbot นีเ้หมาะกับการจดัการค าถามประเภท FAQs แต่ไม่สามารถรบัมือ
กับค าถามหรือเรื่องรอ้งเรียนที่ซับซอ้นได ้จึงจ าเป็นต้องมีตัวเลือก “ติดต่อเจา้หน้าที่” ใน menu 
เพื่อให ้chatbot สง่ขอ้ความหรือทิง้ขอ้ความไวใ้หเ้จา้หนา้ที่ของแบรนดร์บัเรื่องต่อไป 

2. Keyword Recognition Chatbot  Chatbot ประเภทนี ้  ไม่ มี  menu ให้
ผูใ้ชง้านเลือก แต่ผูใ้ชง้านสามารถพิมพค์ าถามเขา้มาไดท้นัที เหมือนเวลาคยุกบัแอดมินตามปกติ 
แลว้ Chatbot จะตรวจสอบจาก keyword และส่งค าตอบใหต้ามที่ตัง้ไว ้ตวัอย่างเช่น ผู้ใชง้านถาม
ว่า “สมัครสมาชิกอย่างไร” Chatbot จับ keyword “สมัคร””สมาชิก”เพื่อส่งมอบค าตอบที่ตัง้ไวว้่า 
ขั้นตอนสมัครสมาชิกตอ้งท าอย่างไร หรือผูใ้ชง้านถามว่า “วิธีการติดตั้งระบบเปิดอัตโนมัติของ 
Product A” Chatbot จับ keyword ที่ตั้งไว้ล่วงหน้า “ติดตั้ง” “อัตโนมั ติ” “Product A” แล้วส่ง
รายละเอียดขัน้ตอนการติดตัง้ไปใหผู้ใ้ชง้านต่อไป 
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เช่ น เ ดี ย ว กั บ  Menu-based Chatbot ก า ร ใ ช้  Keyword Recognition 
Chatbot นี ้เหมาะกับค าถาม FAQs ต่างๆ ส าหรบักลุ่มลูกคา้บางกลุ่ม การใหลู้กคา้พิมพค์ าถาม
เขา้มาเองแทนที่จะกดเลือกตาม menu ที่ตัง้ไว ้เป็น User Experience (เว็บไซต ์betteruxui.com) 
ที่ดีกว่า แต่ส าหรบัเคสค าถามหรือขอ้รอ้งเรียนที่มีความซบัซอ้น หาก keyword ตัง้ไวไ้ม่ครอบคลุม
พอ หรือบางค าถามและ keyword อาจจะมีความคลา้ยกันมากจน Chatbot ใหค้  าตอบที่ไม่ตรง
ตามความตอ้งการ ทั้งนีม้ีหลายแบรนดท์ี่ใชร้ะบบ hybrid คือผสมผสานระหว่าง menu-based 
และ keyword-based โดยเมื่อผูใ้ชง้านถามค าถามนอกเหนือจาก menu ที่ตัง้ไว ้chatbot ก็จะให้
ค าตอบตาม keyword ที่ถามมาแทน 

ทั้งนี ้แม้ เป็น  keyword recognition chatbot ก็ยังจ าเป็นต้องมีตัวเลื อก 
“ติดต่อเจา้หนา้ที่” กรณีผูใ้ชง้านมีค าถามใหม่ๆ หรือที่ต่างจากขอ้มลูที่ระบบตัง้ค าตอบเอาไว ้

3. Contextual Chatbot (ML/AI) นี่ เป็นประเภทของ Chatbot ที่  advance 
ที่สุดโดยการใช้ Machine Learning (ML) และ Artificial Intelligence (Diana Bestaieva) ต่าง
จาก keyword-based ที่ตอ้งตอบตาม keyword ที่ตัง้ไวเ้ท่านัน้ แต่ Contextual Chatbot สามารถ
จดจ าและเรียนรูจ้ากค าถามที่เคยถูกถามมาและพัฒนาตัวเองให้ดีขึน้ไปอีกเพื่อรองรบัความ
ต้องการของผู้ใช้งานในอนาคตครั้งต่อๆไป ตัวอย่างที่แสดงให้เห็นภาพ Chatbot ประเภทนี ้: 
Chatbot ของแบรนดพ์ิซซ่า สามารถรบั order จาก chat ไดเ้ลย เมื่อนาย A เคยสั่งมาหลายครัง้
แลว้และเลือกหน้าพิซซ่าเหมือนเดิมทุกครัง้สั่งพรอ้มกับน า้อัดลมหนึ่งขวดและปีกไก่ย่าง จัดส่ง
ตามที่อยู่เดิมและเลือกวิธีการช าระเงินเหมือนเดิม ในครัง้ต่อๆไป เมื่อนาย A ทักมา Chatbot จะ
ตอบว่า สั่งหนา้เดิมพรอ้มน า้อดัลมและปีกไก่ย่างหรือไม่ นาย A แค่ตอบว่า “ใช่” และไม่ตอ้งแจง้ที่
อยู่กับวิธีช าระเงินมาใหม่เพราะ Chatbot มีขอ้มลูพรอ้มไวห้มดแลว้ หรือการรบัเรื่องรอ้งเรียนและ
ค าถามต่าง ๆ กรณีมีเคสใหม่ ๆ ที่ Chatbot ไม่เคยไดร้บัการเรียนรูม้าก่อนและยังไม่มีขอ้มูลใน
ระบบ Chatbot ก็จะเก็บขอ้มลูจากผูใ้ชง้านและจากฝ่ังเจา้หนา้ที่ผูส้อน เพื่อจดัเก็บขอ้มลูการรบัมือ
เคสดังกล่าวไว้อา้งอิงในอนาคตต่อไปได้ทันที (กรณีนี ้เมื่อ chatbot ไม่สามารถตอบค าถามได ้
chatbot จะส่งค าถามไปใหเ้จา้หนา้ที่  เจา้หนา้ที่จะแจง้วิธีการตอบกลบัใหก้ลบั chatbot หรือตอบ
เองผ่าน chatbot แลว้ chatbot จะเรียนรูจ้ากการสอนของเจา้หนา้ที่ดงักลา่วไว)้ 
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จากการวิเคราะห์ประเภทของแชทบอทสามารถสรุปประเภทลงในตาราง
วิเคราะห ์ดงันี ้(ตารางที่ 1)  

ตาราง 1 ผลการวิเคราะหป์ระเภทของแชทบอท 

ประเภทของแชทบอท 
Margaret 
Rouse 
(2019) 

Narongyod 
Mahittivanicha 

(2019) 

ศูนย์
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 
(2563) 

Nimavat & 
Champaneria 

(2017) 

Niamh 
Isobel 
Reed 
(2019) 

1. Scripted หรือ Quick 
Reply Chatbot (แชทบอท
ชนิดเลือกค าถามจากเมนทูี่
ก าหนดและจะตอบค าถาม
ตามที่ก าหนดไวเ้ท่านัน้) 

    

 

2. Keyword Recognition 
Based Chatbot (แชทบอท
ชนิดตรวจสอบจากค าหลกั 
ซึ่งผูใ้ชส้ามารถพิมพค์ าถาม
ส่งไดท้นัที แต่แชทบอทจะ
สามารถตอบไดต้ามที่ผูส้รา้ง
ป้อนขอ้มลูไวเ้ท่านัน้) 

    

 

3. AI-Base Bot หรือ 
Intelligent Bot  (แชทบอทที่
จะประมวลผลจากเสียง 
หรือ ค าพดู หรือ ส่ิงที่พิมพ ์
จากผูใ้ชไ้ดเ้ลย โดยสามารถ
จดจ าการสนทนาและเรียนรู ้
จากค าถามที่เจอ เพื่อมา
พฒันาในการตอบค าถามใน
ครัง้ถดัไป) 

     
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 

ประเภทของแชทบอท 
Margaret 
Rouse 
(2019) 

Narongyod 
Mahittivanicha 

(2019) 

ศูนย์
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 
(2563) 

Nimavat & 
Champaneria 

(2017) 

Niamh 
Isobel 
Reed 
(2019) 

4. Hybrid Chatbot (แช
ทบอทแบบผสม สามารถ
เลือกค าถามจากเมนทูี่
ก าหนดให ้หรือสามารถ
พิมพค์ าถามสง่มาไดเ้ลย) 

    

 

ผลการวิเคราะหป์ระเภทของแชทบอท เห็นไดว้่าประกอบดว้ย  
1. AI-Base Bot หรือ Intelligent Bot  คือ แชทบอทที่จะประมวลผลจากเสียง 

หรือ ค าพูด หรือ สิ่งที่พิมพ ์จากผูใ้ชไ้ดเ้ลย โดยสามารถจดจ าการสนทนาและเรียนรูจ้ากค าถามที่
เจอ เพื่อมาพฒันาในการตอบค าถามในครัง้ถดัไป 

2. Keyword Recognition Based Chatbot คือ แชทบอทชนิดตรวจสอบจาก
ค าหลกั ซึ่งผูใ้ชส้ามารถพิมพค์ าถามส่งไดท้ันที แต่แชทบอทจะสามารถตอบไดต้ามที่ผูส้รา้งป้อน
ขอ้มลูไวเ้ท่านัน้ 

3. Scripted หรือ Quick Reply Chatbot คือ แชทบอทชนิดเลือกค าถามจาก
เมนทูี่ก าหนดและจะตอบค าถามตามที่ก าหนดไวเ้ท่านัน้ 

4. Hybrid Chatbot คือ แชทบอทแบบผสม สามารถเลือกค าถามจากเมนูที่
ก าหนดให ้หรือสามารถพิมพค์ าถามสง่มาไดเ้ลย 
 

2.2.3 การประยุกตใ์ช้ Chatbot ในปัจจุบัน 
การใชง้าน Chatbot ที่ไดเ้ห็นบ่อยๆ ในปัจจบุนัคงเป็นธุรกิจรา้นคา้ออนไลนเ์พราะ

จะช่วยใหข้อ้มูลสินคา้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วนอกจากนีย้งัมีการพฒันา Chatbot ใหส้ามารถส่ง
ขอ้ความไปถึงผูท้ี่มาแสดงความคิดเห็นทางเพจของรา้นเพื่อน าเสนอสินคา้และบริการต่างๆ แบบ
อตัโนมติัไดอี้กดว้ย ตวัอย่างการน า Chatbot มาประยกุตใ์ชง้าน (Margaret Rouse, 2019) เช่น 

- ด้านการศึกษา Duolingo เป็นแอปพลิเคชันส าหรับการเรียนรู้และฝึก
ภาษาต่างประเทศซึ่งมีใหเ้ลือกหลากหลายภาษาและไดม้ีการน า Chatbot มาใชใ้นการโตต้อบกับ
ผูเ้รียนอีกดว้ย 
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- ดา้นการเงิน น้องวายุของธนาคารกรุงไทยเป็น Chatbot ที่คอยช่วยเหลือ
และตอบค าถามใหก้บัลกูคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Line Krungthai Connext 

- ด้านการแพทย์ MOPH Connect เป็น Chatbot ส าหรับตอบค าถามให้
ความช่วยเหลือของกระทรวงสาธารณสขุ 

 
ในส่วนของเว็บไซต ์ko.in.th (2563) ไดก้ล่าวถึงแนวโน้ม chatbot ที่เป็นที่นิยม

มากที่สุด ในปี 2563 ซึ่งเป็นการสรา้งอินเทอรเ์ฟซการสนทนาส าหรับธุรกิจ  โดยหลากหลาย
อุตสาหกรรมในปัจจุบันใช ้แชทบอท ท าการขายการตลาด และการดูแลลูกคา้ไดโ้ดยอัตโนมัติ  
อตุสาหกรรมที่ท าก าไรจากแชทบอท มดีงันี ้

1. อสังหาริมทรพัย์ ทุกคนที่ก าลังมองหาบ้านหรืออพารท์เมนท์ที่จะซือ้มี
ความตอ้งการเฉพาะ แชทบอทดา้นอสังหาริมทรพัยช์่วยใหธุ้รกิจสามารถรวบรวมความตอ้งการ
ของลกูคา้เพื่อรบัค าแนะน าที่เป็นสว่นตวัมากขึน้และตรวจสอบโอกาสในการขายซึ่งช่วยใหผู้จ้ดัการ
ฝ่ายขายใชเ้วลาตอบค าถามนอ้ยลง 

2. อีคอมเมิรซ์ นอกเหนือจากการใชง้านแชทบอท แนะน าผลิตภัณฑ์ที่เป็น
ส่วนตัวมากขึน้ผูค้า้ปลีกออนไลนใ์ช ้แชทบอท เพื่อปรบัปรุงกระบวนการขาย ตอนนีแ้ชทบอทช่วย
ใหล้กูคา้คน้หาสินคา้สั่งซือ้ และช าระเงินและแมแ้ต่ติดตามการสง่มอบการสั่งซือ้ 

3. การท่องเที่ยว บริษัท น าเที่ยวใชแ้ชทบอทเพื่อช่วยใหน้ักท่องเที่ยวคน้หา
การเดินทางที่ดีที่สดุจองโรงแรมและซือ้ตั๋ว นอกจากนีแ้ชทบอทยังมีประโยชนส์  าหรบัการใหข้อ้มูล
เชิงลกึแก่นกัท่องเที่ยวการพยากรณอ์ากาศตารางการจองและรา้นอาหาร 

4. การศึกษา แชทบอทที่ขบัเคลื่อนดว้ยปัญญาประดิษฐ์ ท าหนา้ที่เป็นระบบ
การสอนอัจฉริยะที่มอบสภาพแวดลอ้มการเรียนรูส้่วนบุคคลส าหรบันักเรียน แชทบอท วิเคราะห์
ค าตอบของนักเรียนและพวกเขาเรียนรูเ้นือ้หาใหม่ไดดี้เพียงใด นอกจากนี ้AI แชทบอทสามารถ
สอนนกัเรียนดว้ยการสง่เอกสารการบรรยายในรูปแบบของขอ้ความเช่นในการแชท 

5. ทรพัยากรบุคคลและการสรรหา ในอุตสาหกรรมนี ้แชทบอท สามารถท า
ใหแ้ต่ละขั้นตอนของการสื่อสารกับผูส้มัครโดยอัตโนมัติ แชทบอทตัวแทนจัดหางานสามารถท า
หนา้ที่เป็นที่ปรกึษาโดยอตัโนมติัคน้หาผูส้มคัรประเมินชดุทกัษะของพวกเขาและใหข้อ้เสนอแนะว่า
ผูส้มคัรมีคณุสมบติัเหมาะสมส าหรบังานเฉพาะหรือไม่ 
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6. ดูแลสุขภาพ  แชทบอทการดูแลสุขภาพช่วยใหผู้ ้ป่วยที่จะจองนัดหมาย 
เติมใบสั่ งยาและเตือนผู้ป่วยที่จะใช้ยาตรงเวลา นอกจากนี ้แชทบอทขั้นสูงมากขึน้สามารถ
ตรวจสอบสขุภาพของผูป่้วยเป็นระยะวินิจฉยัและใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัแผนการรกัษา 

7. การเงิน  ที่ไดร้บัการยอมรบัจากธนาคาร แชทบอท สามารถใหข้อ้มูลผูใ้ช้
เก่ียวกับยอดเงินคงเหลือในบัญชีของพวกเขารายงานค่าใชจ้่ายค านวณภาษีและโอนเงินไปยัง
บญัชีธนาคารอ่ืน ๆ 

 
และไดค้าดการณ ์5 อนัดบัแรกของแชทบอทในปีนี ้คือ  

- เทคโนโลยี แชทบอท การจดจ าเสียง แชทบอทการรูจ้  าเสียงจะแพร่หลาย
มากขึน้ในปีนีเ้พราะอะไร เพราะในปีนี ้Google และ Amazon ไดร้บัการยอมรบัจากบรรดายักษ์
ใหญ่ในอตุสาหกรรมเทคโนโลยีและผลกัดันตลาด “ล าโพงอัจฉริยะ” ต่อไป แนวโนม้ตลาดนีแ้สดง
ใหเ้ราเห็นว่า แชทบอท แบบใชเ้สียงขับเคลื่อนโดยผูน้  าในอตุสาหกรรมเทคโนโลยีและแพลตฟอรม์ 
แชทบอท ที่ใชเ้สียงเช่น PullString จะไดร้บัความนิยมมากขึน้ในปีนี ้

- บอทที่ฉลาดขึน้  แชทบอท แบบใชก้ฎไม่ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
สมยัใหม่ โดยเฉพาะในแง่ของค าแนะน าสว่นตวัและการมีสว่นรว่มของลกูคา้ ดงันัน้จึงเป็นที่คาดว่า 
บริษัท ส่วนใหญ่ที่ตอ้งการใหก้ระบวนการอตัโนมัติจะเลือก แชทบอท ที่ใช ้AI มากกว่าคนที่เขียน
สคริปต์ นอกจากนี ้ยังมีการคาดว่าจะมีการใช้ แชทบอท บน AI เป็นจ านวนมากเช่นกันใน
สื่อมวลชนและข่าวสด ดว้ยวิธีนีผู้อ่้านจะไม่คน้หาข่าวที่เก่ียวขอ้งอีกต่อไป แต่รบัค าแนะน าข่าวที่
ปรบัใหเ้ป็นแบบสว่นตวัแทน 

- แชทธนาคารและประกนั  แชทบอท ส าหรบัขอบเขตการธนาคารอนุญาตให้
ส่งมอบการบรกิารลูกคา้ที่เป็นส่วนตวัมากขึน้ จากสถิติพบว่าผูใ้ชบ้ริการธนาคารออนไลนต์อ้งการ
แกปั้ญหาผ่านทาง แชทบอท มากขึน้ ส  าหรบัภาคประกันภัยธุรกิจต่างๆจะยังคงใช ้AI แชทบอท 
ต่อไปเนื่องจากพวกเขาไดพ้ิสูจนป์ระสิทธิภาพแลว้ แชทบอท ช่วย บริษัท ประกันภัยใหค้วามรูแ้ก่
ลูกค้าในด้านต่าง ๆ รวมถึงการตรวจสอบการส่งการปรบัการเรียกรอ้งเอกสาร และการอัพเดท
สถานะการเรียกรอ้งของพวกเขา 

- การวิเคราะหข์อ้มลู แชทบอทก าลงักลายเป็นไม่เพียงแต่รูปแบบการสื่อสาร
ใหม่ แต่ยังเป็นช่องทางการขาย นอกจากนี ้AI แชทบอท ยังสามารถใหผ้ลลพัธ์ที่เป็นส่วนตัวและ
เก่ียวข้องกับผู้ใช้มากขึน้ แต่ยังช่วยในการขุดข้อมูลและกิจกรรมการวิเคราะห์ ดังนั้นโดยการ
วิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้ที่ไดร้บัจากการโตต้อบกบัลกูคา้ธุรกิจต่าง ๆ จะไดร้บัขอ้มลูเชิงลกึที่มีค่าย่ิงขึน้ 
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- ศนูยบ์ริการแชทบอท  แชทบอทไม่ไดเ้ป็นเพียงส่วนต่อประสานการสนทนา
อีกต่อไป ในปี 2563 นี ้ แชทบอทคาดว่าจะใช้ส  าหรับศูนย์บริการอัตโนมัติ ศูนย์บริการจะใช้
เทคโนโลยีนีเ้พื่อรบัขอ้มลูเก่ียวกบัปัญหารวมถึงรายละเอียดสว่นบคุคล ดงันัน้ตามขอ้มลูที่ไดร้บั แช
ทบอท สามารถเปลี่ยนลูกคา้เป็นตวัแทนบุคคลที่มีคณุสมบติัเหมาะสมที่สดุ ดว้ยวิธีนีแ้ชทบอทลด
เวลาการรอคอยและปรบัปรุงคณุภาพการดแูลลกูคา้ 

ซึ่งผลประโยชนท์างธุรกิจจากการใชแ้ชทบอทนั้นธุรกิจจ านวนมากที่ใช ้แช
ทบอท ไดร้บัประโยชนจ์ากเทคโนโลยีนีอ้ยู่แลว้ แต่แชทบอทจะปรบัปรุงการด าเนินธุรกิจโดย   

- ลดตน้ทุนการสนับสนุนลูกคา้ลง จ านวนแชทบอทที่ใชส้  าหรบัการบริการ
ลูกค้าโดยการตอบค าถามง่าย ๆ ดว้ยวิธีนีใ้นปี 2563 การโต้ตอบกับลูกค้าทั้งหมดจะได้รบัการ
จดัการโดยไม่มีตวัแทนมนษุยช์่วยธุรกิจลดค่าใชจ้่ายลดได ้

- เพิ่มรายไดล้กูคา้ที่มีปฏิสมัพนัธก์บัแบรนด ์ผ่านเครือข่ายโซเชียลมีเดียนัน้ใช้
จ่ายมากกว่าลูกคา้เฉลี่ย 20-40% ดว้ยวิธีนีห้ากตอ้งการรบัสิทธิประโยชนแ์บบเดียวกัน สามารถ
รวมแชทบอท เขา้กบับญัชีโซเชียลมีเดียของบรษิัท 

- เพิ่มการสรา้งโอกาสในการขาย ดว้ยลกัษณะเชิงรุกแชทบอทสามารถเริ่มตน้
สื่อสารกบัลกูคา้ พาพวกเขาผ่านช่องทางการขาย นอกจากนีแ้ชทบอทยังสามารถจบัรายละเอียด
ของลกูคา้ได ้จึงสรา้งโอกาสในการขายได ้  มากขึน้ 

- เพิ่มอัตราการเก็บข้อมูลผู้ใช้ อย่างที่คุณอาจจะรูว้่า แชทบอท บางตัว
ขับเคลื่อนโดยปัญญาประดิษฐ์และการเรียนรูข้องเครื่อง ดังนั้นพวกเขาสามารถเรียนรูจ้ากการ
โตต้อบแต่ละครัง้และจดจ าการตัง้ค่าของลูกคา้ เนื่องจากลูกคา้ไดร้บัค าแนะน าผลิตภัณฑท์ี่เป็น
สว่นตวัมากขึน้พวกเขาจึงภกัดีต่อแบรนดข์องเจา้ของสินคา้ 
 

2.2.4 องคป์ระกอบใน messenger bot  
เว็บไซต ์harafunnel.com (2563)  ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบใน messenger bot 

ส  าหรบัรา้นค้าว่า หลายคนเขา้ใจผิดว่าการตั้งค่า chatbot แค่เป็นการท าให้สามารถตอบกลับ
ขอ้ความที่ซ  า้ๆ ของลูกค้า อย่างไรก็ตามความประทับใจแรกของ chatbot ใหก้ับลูกคา้ก็เป็นสิ่ง
ส าคัญเช่นกัน ขึน้อยู่กับวัตถุประสงค์และผลิตภัณฑ์ธุรกิจ chatbot จะมีลักษณะที่แตกต่างกัน 
อย่างไรก็ตามไม่ว่าจะง่ายหรือซบัซอ้น chatbot ตอ้งมีองคป์ระกอบแบบพืน้ฐาน คือ  

1. ค าทักทาย หน้าจอเมื่อผูใ้ชง้าน-ลูกคา้ติดต่อเป็นครัง้แรกกับ chatbot คือ 
"ค าทักทาย" นี่ คือค าแนะน าแบบคราวๆ เก่ียวกับ chatbot จ ากัด ไว้ที่  160 หลัก ใช้ส่วนนี ้เพื่อ
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แนะน าหรือน าความคาดหวงัที่ chatbot  แบรนดข์องเจา้ของรา้นคา้จะน ามาใหล้กูคา้ เมื่อผูใ้ชค้ลิก
ปุ่ ม "เริ่มตน้ใชง้าน" จะไดร้บั "ขอ้ความเริ่มตน้" จาก chatbot ซึ่งตอ้งพยายามสรา้งความประทบัใจ
เพื่อชีแ้จงฟังก์ชั่นและวัตถุประสงค์ของ chatbot เพื่อกระตุ้นให้ผู ้ใช้มีเหตุผลในการโต้ตอบกับ 
chatbot ต่อไป โดยข้อความเริ่มต้นเป็นจุดที่ดีที่สุดส าหรับการแทรกตัวเลือกพื ้นฐานด้วยปุ่ ม
ค าหลกั หรือค าศัพทอ์ุตสาหกรรม เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกรบัความช่วยเหลือไดง้่ายขึน้ สามารถ
ปรบัแต่งการสนทนา เช่น ใชค้ณุสมบติัเพื่อแทรกชื่อและนามสกลุผูใ้ช ้

2. ประเภทของข้อความ ข้อความบางประเภทที่สามารถตั้งค่าส าหรับ 
chatbot ไดแ้ก่ : ตัวอักษร รูปภาพ ไอคอนตลกๆ คุณสมบัติการป้อนขอ้มูล (ช่วยรวบรวมขอ้มูล
ลกูคา้) อลับัม้รูป สามารถตัง้ค่าโครงสรา้งขอ้ความโดยการช่วยใหล้กูคา้แค่คลิกเลือก หรือขอขอ้มลู
ลกูคา้ ถามค าถามที่แน่ใจว่าจะมีค าตอบมา หมายเหตปุุ่ มที่จ  ากดัได ้20 ตวัอกัษร (รวมถึงช่องว่าง) 
หากตอ้งการใชโ้ครงสรา้งขอ้ความขั้นสูง ใหใ้ชรู้ปแบบบล็อก เช่น "คอลเลกชัน" ช่วยใหส้ามารถ
แทรกรูปภาพ ปุ่ ม และขอ้ความเบือ้งตน้ไดด้า้นลา่ง อตัราสว่นภาพที่ดีที่สดุคือ 1.91:1 

3. เมนูหลัก ปัจจัยหนึ่งที่ช่วยใหผู้ใ้ชไ้ม่เขา้ใจผิดเมื่อโตต้อบกับ chatbot คือ 
เมนูหลกั เนื่องจากมีอยู่ใกลช้ิดในหอ้งแชท ผูใ้ชจ้ึงสามารถโตต้อบไดทุ้กที่ทุกเวลา เมนูหลกัควรใช้
เพื่อแนะน าหรือถ่ายทอดคณุสมบติัพืน้ฐาน ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงฟังกช์ั่นของ chatbot ไดง้่าย 
เช่นเดียวกบัขอ้มลูติดต่อ แคตตาล็อกผลิตภณัฑ ์ 

4. ปุ่ ม ปุ่ มเหล่านีช้่วยใหผู้ใ้ชเ้ลือกวิเคราะหพ์ฤติกรรมของพวกเขาไดง้่ายขึน้ 
ซึ่งปุ่ ม มีหลายประเภท ไดแ้ก่   

- ปุ่ มคลิกเพื่ อแทรกลิงค์: ควรทราบว่าเมื่ อคลิกที่ลิ ้งค์  จะออกจาก 
messenger ตรวจสอบใหแ้น่ใจว่าไม่ไดแ้ทรก URLs ส าหรบัทกุปุ่ ม โปรดช่วยใหผู้ใ้ชโ้ตต้อบไดม้าก
ขึน้บน messenger 

- ปุ่ ม BUY NOW: ช่วยเปิดกล่องโตต้อบดว้ยการช าระเงินไดอ้ย่างรวดเร็ว 
หรือเปิดหนา้การช าระเงินเพื่อช่วยใหผู้ใ้ชท้  าการสั่งซือ้ และช าระง่ายๆ ในไม่ก่ีขัน้ตอน 

- ปุ่ มตอบกลับอย่างด่วน: ปุ่ มประเภทนี ้จะอยู่ที่ ส่วนท้ายของแต่ละ
ขอ้ความ   ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกไดง้่าย  
 

2.2.5 ประโยชนข์องแชทบอท 
ในปี 2018 ที่ผ่านมามีปริมาณการเขา้ถึงอินเทอรเ์น็ตและใชง้านอินเทอรเ์น็ตมาก

ขึน้เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา อนัเนื่องมาจากราคาโทรศัพทม์ือถือสมารท์โฟนถูกลงและสามารถจับ
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ตอ้งไดม้ากขึน้ จากผลส ารวจของฐานขอ้มูลสถิติและบทวิเคราะหส์ถิติของอุตสาหกรรมทั่วโลก 
Statista เผยว่า ตัวเลขผูใ้ชง้านแพลตฟอรม์การสนทนาออนไลน ์หรือ Social Media ยกตัวอย่าง
เช่น  WhatsApp WeChat และ Skype มีแนวโน้มสูงขึ ้นอย่างต่อเนื่ อง โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง 
Facebook Massager ที่มีจ านวนผูใ้ชง้านมากที่สดุถึง 1.2 พนัลา้นรายต่อเดือน นอกจากนี ้ระบบ
ตอบกลบัสนทนาอตัโนมติั หรือที่รูก้นัในชื่อ แชทบอท (Chatbotslife) ก็ก าลงัเป็นที่นิยมและเป็นที่
ตอ้งการมากขึน้ ซึ่งผูท้ี่คุน้เคยกับโปรแกรมสนทนาคงคุน้เคยกับค าว่า แชท (Chatbotslife) เป็น
อย่างดี (ส านกังานสง่เสรมิการจดัการประชมุและนิทรรศการ (องคก์ารมหาชน), 2562) 

แชทบอทถูกน ามาประยุกตใ์ชท้างธุรกิจมากขึน้ ในการรองรบัการขยายตัวของ
ลูกคา้ และการเติบโตทางธุรกิจ ทั้งในแง่ของการใหข้อ้มูล การตอบค าถาม และยังเป็นเครื่องมือ
ส าคญัในการช่วยสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหทุ้กการใชง้าน และสามารถเขา้ถึงสินคา้ไดร้วดเร็ว และ
สะดวกมากยิ่งขึน้ โดยในปัจจุบนัช่องทางออนไลนเ์ป็นช่องทางที่ลูกคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และ
บริการไดง้่าย โดยมลูค่าของตลาดแชทบอท ในระดับโลกจะเพิ่มขึน้ไปจนถึง 1.25 พันลา้นเหรียญ
ดอลลารส์หรฐัฯ ในปี 2025 ดว้ยอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปีที่ 24.3% โดยภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคมี
อัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปีสูงที่สุดอยู่ที่ 24.7% ในช่วง 2017 ถึง 2025 (Grand viewresearch, 
2017) ซึ่งแนวโนม้ที่ส  าคญัที่ส่งผลใหก้ารใชเ้ทคโนโลยี Chatbot เติบโตอย่างต่อเนื่องนี ้ ไดแ้ก่ (สนุิ
สา ศรแกว้, 2561, น. 7)  

1. พฤติกรรมผูบ้รโิภคที่เปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากในปัจจุบนัผูบ้รโิภคหนัมาใช้
บริการผ่านช่องทางออนไลนม์ากขึน้ โดยช่องทางออนไลนน์ีม้ีบทบาทในการใหผู้บ้ริโภคสามารถ
ติดต่อสื่อสารกบัแบรนดไ์ดโ้ดยตรง ซึ่งผูบ้รโิภคย่อมมีการสอบถามขอ้มลูสินคา้และบรกิาร ก่อนการ
ตดัสินใจซือ้ รวมไปถึงซือ้สินคา้/ บริการผ่านเทคโนโลยี Chatbot โดยจากการส ารวจพบว่าผูบ้ริโภค 
Millennial ในประเทศสหรฐัอเมริกามีแนวโน้มที่จะซือ้สินคา้/บริการผ่านเทคโนโลยี Chatbot ถึง 
67% (Emarketer, 2016) จึงท าใหเ้ทคโนโลยี Chatbot เป็นเครื่องมือที่ตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้ได ้

2. แชทบอทเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง เพราะมีการพฒันา
เทคโนโลยีนีใ้หส้ามารถตอบสนองความตอ้งการไดม้ากขึน้ รวมถึงลกัษณะของการตอบสนองใน
รูปแบบใหม่ ไม่ว่าจะเป็นขอ้ความ หรือเสียง ที่ผ่านกระบวณการแปลงภาษาที่ดี ท าใหล้กูคา้เขา้ใจ
ค าตอบ และต่อยอดไปยงัการซือ้บริการอ่ืนๆ เพิ่มเติม โดยจากการส ารวจพบว่า 80% ของธุรกิจที่
ตอ้งสื่อสารกับลูกคา้มีแผนในการน าแชทบอทมาใชอี้ก 3-5 ปีขา้งหนา้ (Yang, 2017) นอกจากนี ้
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ขอ้มลูที่เกิดขึน้จากเทคโนโลยีแชทบอท ยงัสามารถน ามาวิเคราะหใ์นเชิงลึก และน าขอ้มลูดงักล่าว
ไปเพิ่มมลูค่าในอนาคต 

3. การขาดแคลนแรงงานในดา้นบริหารความสมัพันธ์กับลูกคา้  ซึ่งปัจจุบัน
แรงงานส าหรบัปฎิบติัหนา้ที่นอ้ยลง ประกอบกบัประสิทธิภาพในการท างานที่ไม่สามารถใหบ้รกิาร
ลูกคา้ไดต้ลอดเวลา ท าใหเ้ทคโนโลยีแชทบอทเป็นอีกหนึ่งเครื่องมือ ที่จะช่วยเหลือใหแ้รงงานใน
อาชีพนีส้ามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน รวมถึงรกัษาประสบการณท์ี่ดีใหก้บัลกูคา้ไวไ้ด ้

พิทักษ์ ชูมงคล (2563, น. 95) กล่าวว่า แช็ตบอทได้ถูกน ามาประยุกต์ใช้เป็น
ผูช้่วยของมนุษยใ์นการตอบค าถาม น าเสนอสินคา้และบริการ ตลอดจนเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ ซึ่งแช็ตบอทนีก้็มีความสามารถในการสื่อสารตอบโตก้บัผูใ้ช ้หรือลกูคา้ไดห้ลายรูปแบบ ทัง้
ขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอ เช่น แช็ตบอทท าหนา้ที่ตอบค าถาม  ขอ้สงสยัเก่ียวกับผลิตภัณฑเ์บือ้งตน้ 
ทดแทนศนูยบ์รกิารขอ้มลูลกูคา้ ดงัที่ผลิตภณัฑ ์โออิชิ สรา้ง “เนโกะ” เพื่อช่วยตอบค าถามเรื่องของ
กิจกรรมรณรงคท์างการตลาดชื่อ “โออิชิ โอทัง้คู่ ยูเลือกได”้ แช็ตบอทท าหนา้ที่รบั ค าสั่งซือ้ ดงัเช่น
กรณี โดมิโนพิซซ่า ไดพ้ฒันาแช็ตบอทบนเฟสบุ๊คใหผู้บ้ริโภคสามารถสั่งพิซซ่าผ่านแช็ตได้ โดยแช็
ตบอทของโดมิโนพิซซ่านัน้จะถูกสอนใหรู้จ้ักแนวโนม้ต่างๆ และข่าวสารที่เป็นที่พูดถึงในขณะนั้น 
เพื่อที่จะสามารถพูดคุยกับผูบ้ริโภคได ้และช่วยสรา้งประสบการณ์ที่แปลกใหม่ได ้ แช็ตบอทท า
หน้าเป็นผู้ให้ค าแนะน า ดังเช่น กรณีของ H&M ที่ใช้แช็ตบอทท าหน้าที่ผู ้ให้ค าแนะน าเก่ียวกับ
แฟชั่นในการแต่งตัว และน าผูใ้ช้ไปยังหน้าเว็บไซต์รา้นคา้ออนไลน์เพื่อท าการซือ้สินคา้ โดยแช็
ตบอทจะท าการเรียนรูค้ณุลกัษณะของผูบ้ริโภค เช่น เพศ อายุ รูปแบบการแต่งตวั เพื่อที่จะแนะน า
สินคา้ที่มีจ  านวนมากใหไ้ดอ้ย่างเหมาะสม 

นิลวฒัน ์นิลสวุรรณ (2562)กล่าวว่า แชทบอทในการท าการตลาดในยุค 4.0 ช่วย
เพิ่มความพึงพอใจให้แก่การบริการลูกค้า ช่วยเหลือในเรื่องการเก็บขอ้มูลลูกคา้อัตโนมัติ  มีค่า
ด าเนินการที่ถูกลง มีก าไรที่มากขึน้ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท าการตลาด เกิดภาพลกัษณใ์นเชิง
บวก และท างานไดต้ลอดเวลา ซึ่งท าใหเ้กิดประโยชน ์คือ ลดภาระงานในการเป็นผูด้แูลสื่อโซเชี่ยล 
สรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัองคก์ร ใหข้อ้มลูตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้และ เพิ่มศกัยภาพในการ
แข่งขนัในอนาคต 

Margaret Rouse (2019) ไดก้ล่าวถึงประโยชนข์องแชทบอท ว่า มีประสิทธิภาพ
ในการใหข้อ้มลู ช่วยใหก้ารติดต่อสื่อสารเป็นไปไดต้ลอดเวลา สามารถใหค้ าปรกึษาหรือค าแนะน า
กบัผูใ้ชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว ช่วยลดการมีปัญหาระหว่างรา้นคา้และลกูคา้เพราะแชทบอท จะถาม
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กลับอย่างสุภาพเสมอถึงแมลู้กคา้จะใชค้ าพูดไม่สุภาพ และแจง้โปรโมชั่นใหม่ๆ ใหก้ับลูกคา้ได้
อย่างรวดเรว็ 

 
2.2.6 การประเมินคุณภาพของแชทบอท 

ConvoLab (2561)ได้อธิบายถึงแชทบอท ต้องมีขั้นตอนการทดสอบที่ต้องให้
ความสนใจเป็นพิเศษก่อนปล่อยออกสู่การใชง้านจริง ในการทดสอบแชทบอทจะมีแบบที่ใช ้user 
หลายๆ แบบและท าการทดสอบหลายรอ้ย scenario หรือจะเป็นในแบบที่สะดวกขึน้คือการใช ้
testing tool หรือระบบ automation ที่สามารถท าไดใ้นระบบแชทบอท management/platform 
เช่น Convolab มี build-in ระบบ automate tester โดยจะเป็นการจ าลอง User Testing โดยการ
สรา้ง scenario และ flow การคยุ การเซ็ตค่าทัง้สว่น input และ output ที่คาดหวงั  

ในระดบั User Testing นัน้ Key Features ส าคญัของแชทบอทที่ควรท าการเทส 
ไดแ้ก่  

- Conversational Flow & Step ส่วนที่ ส  าคัญที่ สุดนั่ น คือ flow ของการ
สนทนากับแชทบอทและ Step การสนทนาเทสแชทบอทว่าสามารถตอบโจทยก์ารสนทนาตาม 
requirement ของบอทได้หรือไม่ ความเหมาะสมของ flow การสนทนา และความยืดหยุ่นของ 
flow การรบั input เช่น บอทมีการถามขอ้มูลผูใ้ช้เพื่อท ารายการในระบบซึ่งควรต้องมีการสรุป
รายการ confirm และใหผู้ใ้ชก้ลบัมาแกไ้ขได ้เป็นตน้ 

การทดสอบพวกการท างาน rich content ต่างๆ เช่น เมนู carousel, button 
ว่าถูกต้องตาม function ใช้งานหรือไม่ นอกจากนี ้จ  านวน step ของ flow การสนทนาควรจะมี
จ านวนที่เหมาะสมไม่มากจนเกินไป ซึ่งส่วนนีก้็ขึน้อยู่กับไอเดียของผูส้รา้งบอทว่าจะลดจ านวน 
step อย่างไร โดยค านึงถึง usability และ user experience  

- Bot Understanding แชทบอทควรจะตีความการสนทนาอะไรก็ไดจ้ากผูใ้ช้
ให้ได้มากที่สุด นั่ นก็คือการทดสอบตัว NLP (Natural language processing) ของบอท เช่น 
ตีความ intent ที่เก่ียวขอ้งกับ function การใชง้านหลกัของบอทตวันี ้หรือ small talk (การสนทนา
ทั่วไป)และประโยคอ่ืนๆที่ไม่เก่ียวขอ้งกับ function หลกัของบอท โดยบอทจะตอ้งสามารถน าไปสู่
ค  าตอบหรือเขา้ flow การใชง้านไดอ้ย่างถกูตอ้งแม่นย า(Accuracy) 

- Speed เช่น การท า load test ซึ่งจ านวนโหลดของผู้ใช้งานจะส่งผลต่อ
ความเรว็การตอบ (Response Speed) ของบอท 



  54 

- Error Management ทดสอบความสามารถในการ handle error แล้ว
แสดงผลกลบัใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจได ้หรือการ handle ขอ้ผิดพลาดระหว่าง flow การท ารายการ เช่น มีการ
แสดงขอ้มลูหรือเมนเูพื่อติดต่อเจา้หนา้ที่เวลาเกิดปัญหา เป็นตน้ 

 
ส่วนเว็บไซต์ chatbotslife.com (2019) ได้กล่าวถึงแนวทางในการตรวจสอบ    

แชทบอท โดยมีเทคนิคในการทดสอบดงันี ้
1. Test Your Bot’s Conversational Flow 

ตรวจสอบด้วยค าถามและค าตอบจากแชทบอท โดยการตั้งค าถาม 
เริ่มตน้ดว้ยการทดสอบดว้ยค าทกัทาย ซึ่งเป็นขัน้ตอนแรกที่ส  าคญัของการเริ่มตน้ใชง้าน จากนัน้ให้
ตัง้ค  าถามและทดสอบความสามารถ ดงันี ้

1.1 แชทบอทเขา้ใจค าถามของผูใ้ชห้รือไม่ 
1.2 แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัทีหรือไม่ 
1.3 แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัเรื่องที่

ถามหรือไม่ 
1.4 แชทบอทมีการสนทนาท่ีเพียงพอหรือมากเกินไปหรือไม่ 
1.5 แชทบอทใหผู้ใ้ชง้านไดม้ีสว่นรว่มหรือไม่ 

2. Run a Custom, Domain-Specific Test  
เป็นการทดสอบแชทบอทโดยเฉพาะเจาะจงเก่ียวกับการบริการหรือ

ผลิตภัณฑ ์ตามขอ้มลูหรือค าศพัทเ์ฉพาะที่ป้อนใหก้บัแชทบอท เพื่อเป็นการทดสอบความถูกตอ้ง 
ความน่าเชื่อถือ ใหก้บับรกิารหรือผลิตภณัฑ ์

3. Include Developer Testing 
ในการพัฒนาแชทบอท นักพัฒนาจะทดสอบแชทบอทขณะก าลงัสรา้ง 

โดยจะก าหนดการตอบกลับของแชทบอทไว้ล่วงหน้า และตั้งค่าการสอบถามของผู้ใช้ไว้ เพื่อ
ตรวจสอบว่าแชทบอทตอบค าถามไดถู้กตอ้งกบัขอ้ค าถามของผูใ้ชท้ี่ก  าหนดไวห้รือไม่ 

4. Run a Chatbot-Error Handling Test 
เป็นการทดสอบขอ้ผิดพลาดที่เกิดขึน้จากการที่ผูใ้ชพ้ิมพป์ระโยคค าถาม

ที่ไม่มีความหมาย หรือไม่เป็นประโยค ตามที่ผูพ้ัฒนาป้อนขอ้มูลหรือไดก้ าหนดไวใ้นแชทบอท 
ดงันัน้ ผูพ้ฒันาจะตอ้งเพิ่มขอ้มลูค าตอบฉกุเฉินส าหรบักรณีนีด้ว้ย 
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5. 3 Chatbot Testing Tools to Consider 3 เครื่องมือในการทดสอบแช
ทบอท ไดแ้ก่ 

5.1 Chatbottest มีการท างาน 3 ระดับ คือ สถานการณ์การทดสอบ        
แชทบอทที่เป็นไปได้ , สถานการณส์มมติที่คาดไว ้และ สถานการณท์ี่แทบจะเป็นไปไม่ได้  และมี
ตวัชีว้ดั 7  แบบ ส าหรบัการประเมินประสิทธิภาพของแชทบอท คือ  

1) Understanding แชทบอทสามารถเขา้ใจข้อมูลต่างๆที่ผู ้ใชป้้อน
ขอ้มลูมาหรือไม่ อย่างเช่น ประโยค ค าสัน้ๆ หรือ อิโมจิ ต่างๆ  

2) Answering การตอบค าถามมีความถกูตอ้ง และเพียงพอหรือไม่ 
3) Navigation สามารถใช้งานได้ง่าย มีการสนทนาไปในทิศทาง

เดียวกบัผูใ้ชง้าน 
4) Personality มีลกัษณะของการใชค้ า หรือน า้เสียง ที่เป็นธรรมชาติ 

และสนทนาไดอ้ย่างต่อเนื่อง 
5) Onboarding มีความชดัเจนพอส าหรบัผูใ้ชง้านว่าเป็นฟังกช์ั่นของ

แชทบอทแบบไหน ตัง้แต่เริ่มตน้ โดยผูใ้ชง้านรูว้่าจะตอ้งมีการโตต้อบกบัแชทบอทอย่างไร 
6) Intelligence แชทบอทสามารถจดจ ารายละเอียดของข้อมูล

ส าคญัของผูใ้ชง้านไดต้ลอดการสนทนาหรือไม่ 
7) Error management แชทบอทมีการจัดการกับขอ้ผิดพลาด หรือ

ขอ้เวน้ต่างๆ อย่างไร 
5.2 Bot analytics 

สามารถทดสอบแชทบอทไดต้ัง้แต่ผูใ้ชง้านเริ่มสนทนาต่างๆ หรือใช้
บรกิารกบัแชทบอท 

5.3 Dimon 
สิ่งที่ยอดเยี่ยมเก่ียวกับการทดสอบแชทบอทนี ้ คือ แชทบอทเข้า

ร่วมกับแพลตฟอรม์ใหญ่ๆ เช่น Telegram, Slack, WeChat, Facebook Messenger ได้อย่าง
ราบรื่น โดยสามารถใช้เพื่อตรวจสอบปัญหาในการสนทนาต่างๆจากประสบการณ์ของผูใ้ชแ้ช
ทบอทได ้

6. Automate Your Chatbot Testing 
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สามารถท าใหก้ระบวนการทดสอบแชทบอทเป็นไปอย่างอตัโนมติัไดโ้ดย 
ผูส้รา้งแชทบอทโตต้อบกบัค าถามที่สรา้งขึน้เอง ซึ่งสามารถใชก้ารบนัทึกการสนทนาโดยอตัโนมัติ
ได ้เพื่อเป็นการประเมินค าตอบของแชทบอท 

7. Final Word: It’s an Ongoing Testing Process 
การใช้งานแชทบอทจากผูใ้ชจ้ริง จะเป็นการทดสอบที่แท้จริงและจะมี

ขอ้เสนอแนะหรือการแสดงความคิดเห็นต่างๆ อย่างแทจ้ริง ซึ่งผูพ้ฒันาจะตอ้งพรอ้มที่จะปรบัปรุง
หรือแกไ้ขแชทบอทอย่างต่อเนื่อง 

 
ในส่วนของ Cem Dilmegani(2021)ได้อธิบายว่านักพัฒนาที่ดีจะต้องท าการ

ทดสอบ input/output ของการพฒันาแชทบอท ในเรื่องของการเขา้ใจธรรมชาติของภาษาและการ
โตต้อบ ซึ่งการทดสอบจะมีดว้ยกัน 3 ประเภท ไดแ้ก่ การทดสอบแบบทั่วไป การทดสอบเฉพาะ
โดเมน และการทดสอบข้อจ ากัด ซึ่งการทดสอบ 3 ประเภทนี ้จะช่วยให้สามารถระบุปัญหาที่
เกิดขึ ้นได้ และเมื่อท าการปรับปรุงแก้ไขแล้วจะต้องมีการตรวจสอบซ ้าเพื่อให้แชทบอทมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสดุ  

ประเภทที่ 1 การทดสอบทั่วไป เป็นการทดสอบข้อค าถาม และค าตอบใน
ลกัษณะง่ายๆ เช่น ค าทกัทาย เมื่อมีผูใ้ชเ้ริ่มตน้ใชง้าน  

ประเภทที่ 2 การทดสอบเฉพาะโดเมน เป็นการทดสอบเฉพาะผลิตภณัฑ ์หรือ
กลุ่มบริการ โดยจะทดสอบดว้ยภาษาหรือค าเฉพาะของขอ้มูล เพื่อตรวจสอบใหแ้น่ใจว่าสามารถ
ตอบค าถามในเรื่องที่เฉพาะเจาะจงไดถ้กูตอ้งหรือไม่ เช่น ผูใ้ชต้อ้งการสอบถามเก่ียวกบัรองเทา้ แช
ทบอทจะต้องสามารถตอบข้อมูลเก่ียวกับรองเท้าได้ หรือ อาจจะให้ผู้ใช้เลือกข้อมูลเพิ่มเติม
เก่ียวกบัรองเทา้ได ้

ประเภทที่ 3 การทดสอบขอ้จ ากดั เป็นการทดสอบขอ้จ ากดัของแชทบอท เมื่อ
ผูใ้ชส้่งขอ้มูลที่ไม่เก่ียวขอ้ง แชทบอทจะสามารถโตต้อบหรือใหค้ าตอบอย่างไร ซึ่งผูพ้ัฒนาจะตอ้ง
ปอ้นขอ้มลูในสว่นนีด้ว้ย 
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ซึ่ง Cem Dilmegani ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมถึงประเด็นส าคญัในการทดสอบแชทบอท 
ก่อนการปลอ่ยใหใ้ชง้าน ดงันี ้

- Understanding Intent แชทบอทตอ้งเขา้ใจว่าผูใ้ชง้านตอ้งการอะไร และ
สามารถแยกแยะได ้โดยจะตอ้งเรียนรูจ้ากขอ้มลูจากผูใ้ชง้านที่สง่เขา้มา 

- Conversation flow แชทบอทควรมีความยืดหยุ่นในการสนทนา ซึ่งอาจจะ
เปลี่ยนจากเรื่องหนึ่งไปอีกเรื่องหนึ่งได ้ซึ่งอาจจะมีปุ่ มตัวเลือกเพื่อช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถสื่อสารหรือ
โตต้อบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้  

- Error handling ในกรณีที่แชทบอทไม่เขา้ใจในเรื่องที่ผูใ้ชป้้อนขอ้มลูมา แช
ทบอทจะต้องสามารถสื่อสารโต้ตอบกับผู้ใช้งานหรือแก้ไขสถานการณ์เพื่อให้ผู ้ ใช้สามารถ
ด าเนินการต่อไปได ้เช่น แจง้ขอ้ความใหติ้ดต่อกับเจา้หนา้ที่โดยตรง หรือ ติดต่อกบัองคห์รือบริษัท
โดยตรง 

 
ในส่วนของ Ashley Halsey(2019) ได้กล่าวว่า แชทบอทสามารถช่วยเพิ่ม

ศกัยภาพทางดา้นธุรกิจไดส้ามารถท างานไดต้ลอดเวลา แต่สิ่งส าคัญในการท าใหแ้ชทบอทสามา
รถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ นั่ นคือ การทดสอบแชทบอทเพื่อให้เกิดความมั่นใจและ
รบัประกนัว่าสามารถท างานไดอ้ย่างถกูตอ้ง ซึ่งวิธีการทดสอบที่ดีที่สดุ ประกอบดว้ย  

1. Is It Conversational?  
สิ่งแรกคือแชทบอทท างานไดเ้หมือนกบัคนหรือไม่ การสนทนาตอ้งดเูป็น

ธรรมชาติ เพราะจะสง่ผลในการดงึดดูลกูคา้ได ้ 
1.1 ตอ้งเริ่มตน้จากการทักทายอย่างเป็นมิตร เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใช้

งาน  
1.2 มีการตอบกลบัอย่างรวดเรว็ 
1.3 ค าตอบเป็นประโยคที่กระชบัเขา้ใจง่าย 

2. Run Tests on Your Website  
เป็นไปไม่ไดเ้ลยที่ผูส้รา้งแชทบอทจะสรา้งใหส้ามารถตอบค าถามไดทุ้ก

เรื่องทุกประเภท เพราะอาจจะมีบางค าพูดที่ผูใ้ชส้ะกดค าผิด หรือ เป็นประโยคอ่ืนๆ ดังนั้น การ
ท างานของแชทบอทจะท างานภายในเฉพาะของบริษัท หรือองคก์ร จะตอ้งมีการเก็บค าตอบให้
กว้างมากที่สุด โดยเฉพาะค าถามเฉพาะบริบทนั้นๆ โดยตรวจสอบให้แน่ใจว่าข้อมูลการตอบ
ค าถามนัน้ถกูตอ้งหรือไม่ 
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3.Creating Emergency Responses  

เมื่อเกิดขอ้ค าถาม หรือตวัอกัษร หรือตวัเลข ที่ไม่ตรงก าขอ้มลูที่แชทบอท
ถูกป้อนไว ้ผูส้รา้งจะตอ้งป้อนขอ้มูลใหแ้ชทบอทสามารถตอบค าถามไดโ้ดยใหข้อ้มูลกับผูใ้ชง้าน
สามารถติดต่อโดยตรงกบัเจา้หนา้ที่ หรือพนกังานของบริษัท หรือองคก์รนัน้ๆ หรือ มีขอ้มลูอ่ืนๆให้
ผูใ้ชไ้ดเ้ลือกถามขอ้มลูอื่นๆได ้

4. Using Professional Chatbot Testing Tools 
มีเครื่องมือที่ทดสอบแชทบอทในระดับมืออาชีพ โดยเครื่องมือนี ้จะ

ทดสอบโดยการถามค าถามตั้งแต่การสนทนาตัง้แต่เป็นไปไดจ้นแทบจะเป็นไปไม่ได ้และเป็นไป
ไม่ได้ เพื่อทดสอบให้แน่ใจว่าค าตอบนั้นถูกต้องหรือไม่ และยังสามารถตรวจสอบสิ่งอ่ืนๆเช่น 
สญัลกัษณ ์หรือ อิโมจิ ต่างๆ และจะจดจ ารายละเอียดที่ส  าคญัในการสนทนา สามารถทดสอบโดย 
Harry Davisนกัเทคโนโลยีส  าหรบั Draft Beyond 

5. Don’t Forget Developer Testing 
นกัพฒันาเองจะตอ้งทดสอบแชทบอทในระหว่างการสรา้งแชทบอท เพื่อ

ดวู่าแชทบอทมีศกัยภาพในรูปแบบไหน โดยมีการท ารายงานการทดสอบเพื่อใหแ้น่ใจว่าค าตอบนัน้
ถกูตอ้ง และสามารถเกิดการเรียนรูใ้นการทดสอบได ้

6.Never Stop Testing 
แชทบอทจ านวนมากถูกออกแบบมาให้มีการอัพเดทข้อมูลให้ทันต่อ

สถานการณปั์จจบุนั หรือรายการขอ้มลูใหม่ๆ ดงันัน้จะตอ้งมีการทดสอบอยู่เสมอเพื่อใหแ้น่ใจไดว้่า
สามารถใชง้านไดอ้ย่างมีคณุภาพอย่างต่อเนื่อง 

 
ส่วนของ Gita Patra (2018) กล่าวว่า ยุคปัจจุบันเทคโนโลยีถูกขับเคลื่อนดว้ย

ปัญญาประดิษฐ์(Diana Bestaieva) เช่น แชทบอท เขา้มามีบทบาทที่ส  าคญัในการสื่อสารระหว่าง
คอมพิวเตอรแ์ละมนุษย ์โดยแชทบอทขับเคลื่อนดว้ยการประมวลผลทางภาษาธรรมชาติ รวมถึง 
เสียง หรือขอ้ความตัวอักษร ที่ออกแบบการสนทนาไวล้่วงหน้า ซึ่งในการสรา้งแชทบอทไม่ไดใ้ช้
เทคนิคมากนัก แต่อยู่ที่ประสบการณ์ในการใชง้านมากกว่า ดังนั้นแชทบอทจะสามารถประสบ
ความส าเร็จไดม้ากที่สุดจะตอ้งเป็นแชทบอทที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของใชไ้ดม้าก
ที่สดุ 
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การทดสอบแชทบอท เป็นสิ่ งที่ ส  าคัญที่ สุด  เพื่ อให้แน่ ใจว่าแชทบอทมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งในการทดสอบแชทบอทจะแตกต่างจากการทดสอบเว็บไซต ์หรือแอปพลิเคชัน
อ่ืนๆ เพราะแชทบอทจะท างานโดยไม่มีขอ้จ ากดั ดงันัน้ แชทบอทควรไดร้บัการทดสอบ ซึ่งสามารถ
แบ่งออกแบบ 4 ด้าน คือ 1. Conversation Design Testing 2. Entities Testing 3. Fulfilment 
Testing และ 4. User Acceptance Testing (UAT)  

1. Conversation Design Testing เป็นการทดสอบความเขา้ใจภาษา แสดง
ใหเ้ห็นถึงการตอบสนองของแชทบอท และการใหข้อ้มลูภายนอก ซึ่งจะตอ้งมีการตอบสนองต่อผูใ้ช้
อย่างแม่นย าที่สดุ  

จากการทดสอบการออกแบบการสนทนาตอ้งมีพืน้ฐานที่ส  าคญั ดงันี ้ 
1.1 Conversation Flow 

เป็นการทดสอบการรื่นไหลในการสนทนา โดยสามารถทดสอบจาก
การสนทนาแบบทั่วไป และการสนทนาแบบเชิงลบ (การพดูคยุนอกเหนือจากขอ้มลูนัน้ๆ) เพื่อเป็น
การทดสอบพฤติกรรมของแชทบอทว่ามีการให้ค าตอบได้เหมาะสมหรือไม่ ผู ้ใช้งานมีส่วนร่วม
หรือไม่ และตรวจสอบถึงความยาวของประโยค หรือความหมายของมนัว่าถกูตอ้งหรือไม่ 

1.2 Intents matching, Training phrases, and responses 
เป็นการทดสอบการปอ้นขอ้มลูว่าถูกตอ้งตามประเภทของขอ้มลูนัน้ๆ 

หรือไม่ เพื่อเป็นการก าหนดของแชทใหแ้ชทบอท เช่น ผูใ้ชป้้อนขอ้มูลเก่ียวกับการสั่งซือ้กาแฟ แช
ทบอทจะตอ้งสามารถออกค าสั่ง ท ากาแฟ หรือ ยืนยนัค าสั่งซือ้ได ้เป็นการทดสอบสถานการณว์่า
แชทบอทเขา้ใจสถานการณจ์ากผูใ้ชง้านหรือไม่ และมีความถกูตอ้งหรือไม่ 

1.3 Small talk 
เป็นการทดสอบการพดูคยุแบบสบายๆ นอกเหนือจากขอ้มูลรายการ

ต่างๆที่ผูส้รา้งปอ้นใหก้บัแชทบอท เช่น ค าทกัทายแรกเมื่อมีผูใ้ชเ้ริ่มตน้ใชง้าน  
1.4 Fallback 

เป็นการทดสอบขอ้มลูยอ้นกลบัของแชทบอทเมื่อขอ้มลูที่ถูกสง่มา ไม่
ตรงกนัขอ้มลูที่ถูกปอ้นจากผูส้รา้ง เช่น แชทบอทนัน้ เป็นแชทบอทส าหรบัการสั่งกาแฟ แต่ผูใ้ชง้าน
ส่งขอ้ค าถามมาว่า "ใส่เสือ้สีอะไร" แชทบอทจะตอ้งสามารถส่งค าตอบดว้ยภาษาที่ถูกตอ้งได ้เช่น 
อาจตอบว่า "ขออภัยด้วยฉันไม่สามารถให้ข้อมูลได้" หรือ ให้ข้อความในการติดต่อสอบถาม
โดยตรงกบัเจา้หนา้ที่หรือพนกังาน  
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1.5 Navigation 
โดยทั่วไปแล้วผู้ใช้แชทบอทมักมีความต้องการให้มีตัวน าทางเพื่อ

ปรบัเปลี่ยนขอ้มูล หรือย้อนกลับ หรือเปลี่ยนเรื่องที่ต้องการค าตอบ ดังนั้นจ าเป็นต้องทดสอบ
สถานการณ์เพื่อใหแ้ชทบอทสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างเหมาะสม เช่น 
ในขณะสั่งซือ้กาแฟ ผูใ้ชต้อ้งการยกเลิก หรือเปลี่ยนค าสั่งซือ้เป็นเมนูอ่ืน แชทบอทจะตอ้งสามารถ
เขา้ใจ สามารถยกเลิกเมนู และสามารถใหข้อ้มูลอ่ืนๆ หรือสอบถามความตอ้งการเก่ียวกับการ
สั่งซือ้กาแฟขึน้ใหม่ได ้

1.6 Emotions 
เป็นโทนหรืออารมณ์ของภาษาที่ ผู ้ใช้ส่งมา ซึ่ งแชทบอทบาง

แพลตฟอรม์สามารถเขา้ใจอารมณ์ของผูใ้ชแ้ละสามารถประมวลผลขอ้ความตอบกลับได ้ซึ่งใน
กรณีนีจ้ะตอ้งทดสอบการตอบสนองต่ออารมณข์องผูใ้ชไ้ดอ้ย่างเหมาะสม 

2.Entities/ Slot 
คือ ค าส าคัญที่แยกออกจากขอ้มูลที่ผู ้สรา้งป้อน เมื่อผูใ้ช้พูดหรือป้อน

ขอ้มลูมา แชทบอท จะคน้หา ค าส าคญันัน้เพื่อดึงขอ้มลูมาจากสิ่งที่ผู ้ใชต้อ้งการ ตวัอย่าง เช่น "ฉัน
ชื่อ แอน ขอสั่งคาปูชิโน่รอ้น 1 แกว้ น า้ตาล 2 กอ้น" แชทบอทจะตอ้งแยกแยะได ้คือ แอน คือ ชื่อ 
คาปชูิโน่รอ้น คือ ลกูคา้ก าลงัสั่งซือ้กาแฟ จ านวน 1 แกว้ และ น า้ตาล 2 กอ้น คือ การปรุงใชน้ าตาล 
2 กอ้น 

3.Fulfilment 
เมื่อได้รับค าขอจากผู้ใช้ แชทบอทจ าเป็นต้องขอข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อ

ตอบสนองต่อค าขอของผู้ใช ้เช่น ในการสั่งกาแฟ ลูกคา้อาจมีส่วนลดพิเศษหรืออ่ืนๆ แชทบอท
จะตอ้งถามขอ้มลูเพิ่มเติม และสง่ขอ้มลูไปยงับารสิตา้ ในค าสั่งซือ้นัน้ๆ  

4. UAT 
ความส าคัญของแชทบอท คือการประกันคุณภาพ ดังนั้น สิ่งส าคัญคือ

การทดสอบฟังก์ชั้นของแชทบอทให้เป็นไปตามข้อก าหนด โดยผูส้รา้งจะตอ้งทดสอบก่อนที่จะ
ปล่อยให้ผู้ใช้ได้ใช้งาน และที่ส  าคัญควรมีการทดสอบกับผู้ใช้อ่ืนๆที่แตกต่างจากผู้ใช้ตาม
กลุม่เปา้หมายที่ก าหนด 

 
 
 



  61 

จากการวิเคราะห์การประเมินคุณภาพโดยมีการทดสอบแชทบอทในดา้นต่างๆ 
สามารถสรุปลงในตารางวิเคราะห ์ดงันี ้(ตารางที่ 2) 

ตาราง 2 ผลการวิเคราะหก์ารประเมินคณุภาพแชทบอทโดยการทดสอบดา้นต่างๆ  

การประเมินคุณภาพแชทบอท 
Gita Patra 
(2018) 

Chatbotslife 
(2019) 

Ashley 
Halsey 
(2019) 

Cem 
Dilmegani 
(2021) 

ConvoLab 
(2561) 

1. ล าดบัการสนทนาของแชทบอท
มีความรื่นไหล  

     

2. แชทบอทส่งขอ้มลูใหผู้ใ้ชไ้ด้
อย่างเพียงพอ 

     

3. แชทบอทส่งขอ้มลูหรือประโยค
มีความกระชบั เขา้ใจงา่ย 

     

4. แชทบอทมีความเขา้ใจค าถาม
หรือขอ้มลูของผูใ้ชง้าน 

     

5. แชทบอทสามารถโตต้อบได้
ทนัที 

     

6. แชทบอทส่งขอ้มลูฉกุเฉินเมื่อ
ผูใ้ชส่้งขอ้มลูผิดพลาดหรือไม่ตรง
กบัขอ้มลูของแชทบอท 

     

7. แชทบอทสามารถตอบค าถาม
ไดถ้กูตอ้งสอดคลอ้งกบัเรื่องที่ผูใ้ช้
ถาม หรือถกูตอ้งตามประเภทของ
ขอ้มลูนัน้ๆ 

     

8. แชทบอทมีการส่งขอ้มลูที่เป็น
ทางเลือกอื่นๆ หรือปุ่ มตวัเลือกใน
เรื่องอื่นๆ หรือการยอ้นกลบั  

     

9. แชทบอทมีการใชค้  าที่ดเูป็น
ธรรมชาติ สามารถสนทนาได้
อย่างต่อเนื่อง 

    
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ตาราง 2 (ต่อ) 

การประเมินคุณภาพแชทบอท 
Gita 
Patra 
(2018) 

Chatbotslife 
(2019) 

Ashley 
Halsey 
(2019) 

Cem 
Dilmegani 
(2021) 

ConvoLab 
(2561) 

10. แชทบอทมคีวามชดัเจนใน
ประเภทหรือฟังกช์นัการใชง้าน 

    
 

11. แชทบอทสามารถจดจ า
รายละเอียดของขอ้มลูที่ส  าคญัได ้

    
 

12. แชทบอทมกีารทกัทายเริ่มตน้
เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 

     

13. แชทบอทสามารถเขา้ใจ
อารมณข์องผูใ้ชแ้ละสามารถ
ประมวลผลขอ้ความตอบกลบัให้
สอดคลอ้งกบัอารมณข์องผูใ้ชไ้ด ้

    

 

14. แชทบอทสามารถแยกแยะ
ประเภทของขอ้มลูจากผูใ้ชไ้ด ้

    
 

 
ผลการวิเคราะหก์ารประเมินคุณภาพแชทบอท ประกอบดว้ยการทดสอบในดา้น

ต่างๆ ดงันี ้ 
1. ล าดบัการสนทนาของแชทบอทมีความรื่นไหล  
2. แชทบอทสง่ขอ้มลูใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างเพียงพอ 
3. แชทบอทสง่ขอ้มลูหรือประโยคมีความกระชบั เขา้ใจง่าย 
4. แชทบอทมีความเขา้ใจค าถามหรือขอ้มลูของผูใ้ชง้าน 
5. แชทบอทส่งขอ้มูลฉุกเฉินเมื่อผูใ้ชส้่งขอ้มูลผิดพลาดหรือไม่ตรงกับขอ้มูล

ของแชทบอท 
6. แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถู้กตอ้งสอดคลอ้งกบัเรื่องที่ผูใ้ชถ้าม หรือ

ถกูตอ้งตามประเภทของขอ้มลูนัน้ๆ 
7. แชทบอทมีการทกัทายเริ่มตน้เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 
8. แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัที 
9. แชทบอทมีการใชค้ าที่ดเูป็นธรรมชาติ สามารถสนทนาไดอ้ย่างต่อเนื่อง 
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10. แชทบอทมีความชดัเจนในประเภทหรือฟังกช์นัการใชง้าน 
 

2.2.7 หลักการออกแบบแชทบอท 
การออกแบบแชทบอทใหป้ระสบความส าเรจ็นัน้ไม่ใช่เรื่องง่ายโดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ในส่วนของการออกแบบการสนทนา ในการออกแบบการสนทนาจะตอ้งเขา้ใจสมองเทียมของแช
ทบอท เช่นเดียวกบัมนษุย ์ทกัษะการเขียนค าส าคญัต่างๆ ก็เป็นอีกปัจจยัที่ส  าคญัอย่างหนึ่งในการ
ออกแบบ ซึ่งนกัออกแบบตอ้งมีค าศพัทต่์างๆที่สามารถเขา้ใจไดท้ัง้หุ่นยนตแ์ละมนษุย ์ดว้ยเหตนุีจ้ึง
ขอเสนอขัน้ตอนที่อาจจะชว้ยให ้บรษิัทหรือองคก์รสามารถออกแบบการสนทนาขแงแชทบอทไดดี้
ขึน้ (Vedran Kozic, 2021) 

1. Build a Personality  
สิ่งแรกที่ช่วยใหก้ลุ่มเป้าหมายตดัสินใจ คือ บุคลิกภาพของแชทบอท ซึ่ง

จะเป็นตัวสะทอ้นถึงบริษัทหรือองคก์ร ว่าจะเป็นไปในทิศทางไหน ซึ่งสามารถก าหนดรูปแบบการ
สนทนาไดโ้ดยการจินตนาการว่าในการสนทนากบักลุม่เปา้หมายจะเป็นอย่างไร 

2. Create Intent Path  
แชทบอทที่พบเห็นโดยทั่วไปในเว็บไซตอี์คอมเมิรซ์ต่างๆ มักให้ต าตอบ

โดยใชร้ะยะเวลาในการตอบค าถามที่รวดเร็ว และใหค้ าอธิบายเก่ียวกับขอ้มูลรายการต่างๆ หรือ
ขอ้มูลการบริการที่เขา้ใจอย่างชัดเจน และพรอ้มที่จะแนะน ากลุ่มเป้าหมายไดต้ัง้แต่ตน้จนจบการ
สนทนา ดังนั้นในขั้นตอนนี ้ ข้อมูลเป็นสิ่งที่ส  าคัญมากส าหรับแชทบอท จ าเป็นต้องมีข้อมูลที่
เพียงพอส าหรบัขอ้ค าถามต่างๆที่อาจจะเกิดขึน้ไดจ้าดกลุม่เป้าหมาย และในขัน้ตอนนีอ้าจจะมีปุ่ ม
เมนขูอ้ความขึน้มาเพื่อเป็นอีกทางเลือกในการสอบถามขอ้มลูของกลุม่เปา้หมาย 

3. Give context to your conversations   
ในการใช้งานแชทบอทอาจจะมี บ างครั้งที่ ผู ้ ใช้พิ มพ์ค าถามที่

นอกเหนือจากบริบทที่ก าหนดไวใ้หแ้ชทบอท ท าให้แชทบอทไม่สามารถตอบค าถามไดค้รอบคลุม
ในสิ่งที่ผู ้ใช้ต้องการ ดังนั้นควรมีการให้แชทบอทสามารถเพิ่มบริบทของค าถามหรือท าส าเนา
ขอ้ความนัน้ไว ้เพื่อใหผู้ส้รา้งน าวิเคราะหแ์ละเพิ่มบริบทใหแ้ชทบอทเพื่อตอบค าถามในบริบทนีใ้น
ครัง้ต่อไป 
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4. Analyze the results  
แชทบอทจะตอ้งมีเป้าหมายที่ชดัเจนเพื่อใหส้ามารถวิเคราะหผ์ลลพัธไ์ด ้

ซึ่งประเด็นที่สามารถวิเคราะหไ์ด ้คือ การสนทนา ปัญหาที่เกิดขึน้จากการใชง้าน ซึ่งแชทบอทควร
ไดร้บัการแกไ้ขปรบัปรุงใหเ้หมาะสมตามความพงึพอใจของกลุม่เปา้หมาย 

 
แต่ในส่วนของ Mila Slesar  (2021) ไดก้ล่าวถึงกฎในการออกแบบแชทบอทที่

ส  าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่  
1 . Approach chatbot design with the end-user in mind เข้ า ห า ก า ร

ออกแบบ chatbot โดยค านึงถึงผูใ้ชป้ลายทาง 
 การสรา้งแชทบอท เป็นการสรา้งเพื่อการบริการช่วยเหลือผู้ใช้งานใน

รูปแบบอัตโนมัติ เช่นบุคลากรฝ่ายบริการไม่สารมารถด าเนินการตามค าขอไดร้วดเร็วตามความ
ตอ้งการของกลุม่เปา้หมาย  

 ในการสนทนาของแชทบอทจะต้องเป็นขอ้มูลที่ท าให้กลุ่มเป้าหมายมี
ความพึงพอใจต่อการสนทนา ซึ่งผูส้รา้งจะตอ้งเรียนรูถ้ึงความตอ้งการและเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อใหเ้กิดการปฏิสมัพนัธต่์อกลุม่เปา้หมายอย่างทั่วถึง เช่น ถา้ตอ้งการเขา้ถึงช่วงวยัรุ่น ก็ตอ้งสรา้ง
แชทบอทโดยใชแ้อปพลิเคชั่นที่เป็นที่นิยมส าหรบัวยัรุ่น จากนัน้ จากนัน้พิจารณาถึงสิ่งที่ควรสรา้ง
หรือไม่ควรสรา้งต่อกลุ่มเป้าหมาย และทดสอบรูปแบบของการสนทนาจากการเริ่มต้นใช้งาน 
ตรวจสอบความเขา้ใจธรรมชาติของภาษาในแพลตฟอรม์นัน้ๆ  

 ในส่วนของการออกแบบการสนทนา ผู้สร้างควรเพิ่มข้อมูลอ่ืนๆ ที่
นอกเหนือจากข้อมูลตามบริบทนั้นๆ เพื่อความยืดหยุ่นในการสนทนาระหว่างแชทบอทกับ
กลุ่มเป้าหมาย เพราะไม่สามารถเดาเหตุการณ์ได้ว่า กลุ่มเป้าหมายจะสนทนาในเรื่องอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากบรบิทท่ีก าหนดไวห้รือไม่  

 จากนั้นสรา้งต้นแบบขั้นตอนการสนทนาและทดสอบค าตอบหลายๆ
ค าตอบ เพื่อทดสอบการท างานใหดี้ที่สดุ เมื่อเจอผิดพลาดก็ปรบัปรุงแกไ้ข และมีการปรบัปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งรูปแบบการสนทนาควรปรบัปรุงใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และ
เกิดความเท่าเทียมกัน อาจจะเพิ่มปุ่ มเมนูข้อความ หรือรูปภาพ เพิ่มเติม เพื่อท าใหก้ารสนทนา
เขา้ใจไดง้่ายมากขึน้ 

 ในการสนทนาไม่ควรบังคับใหก้ลุ่มเป้าหมายตอบค าถามตามแชทบอท
ไดก้ าหนด แต่ควรใหเ้ป็นตัวเลือกต่างๆ ให ้เพื่อช่วยใหบ้ทสนทนาด าเนินไปอย่างราบรื่น อีกทัง้แช
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ทบอทควรใหท้างเลือกในการติดต่อสื่อสารเพิ่มเติมกบับุคลากรดา้นการบริการ หรือเจา้หนา้ที่ หรือ
พนกังานบรษิัท 

 อีกหนึ่ งสิ่ งที่ ต้องยอมรับ คือ คนทั่ วไปส่วนใหญ่ มักต้องการที่ จะ
ติดต่อสื่อสารโดยตรงกบัพนกังาน หรือเจา้หนา้ที่ของบริษัท ดงันัน้จะตอ้งเตรียมความพรอ้มในดา้น
จ านวนบุคลากรใหเ้พียงพอและพรอ้มพูดคุยสื่อสารโดยตรงกับกลุ่มเป้าหมาย เมื่อแชทบอทให้
ตวัเลือกในการติดต่อสื่อสารโดยตรง 

2. Build a simple conversation for a chatbot สร้างบทสนทนาง่ายๆ 
ส าหรบั chatbot 

ในการออกแบบการสนทนาเพื่อใหเ้กิดประสบการณท์ี่ดีต่อกลุ่มเป้าหมาย 
ควรจะออกแบบใหเ้กิดความเรียบง่าย ใชง้านไดง้่าย และคลายคลึงกบัการสนทนาแบบธรรมชาติ
ของมนุษยม์ากที่สุด สิ่งแรกคือพยายามออกแบบขัน้ตอนการสนทนาใหม้ีจุดโตต้อบนอ้ยที่สุด สัน้
ที่สุด เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ที่ตอ้งการ ต่อมาอาจจะมีปุ่ มตัวเลือก องคป์ระกอบอ่ืนๆ หรือภาพกราฟิก
อ่ืนๆ ที่กลุ่มเป้าหมายสามารถเลือกไดเ้พื่อรองรบัการสนทนา แต่ก็ยงัใหก้ารพดูคยุโตต้อบเป็นหลกั
อยู่ ถา้หากแชทบอทไม่เขา้ใจค าถามที่กลุ่มเป้าหมายส่งมา ก็ควรใหแ้ชทบอทมีการตอบกลับใน
ทิศทางที่ใหก้ลุ่มเป้าหมายแกไ้ขค าถามหรือแกไ้ขขอ้มลูใหถู้กตอ้ง หรือ แชทบอทระบุตัวเลือก หรือ
ขอ้ความ เพื่อกระตุน้การตดัสินใจที่ชดัเจนของกลุ่มเปา้หมายได ้ขอ้ส าคญัคือ การใชง้านส่วนใหญ่
ของกลุม่เปา้หมายทั่วไปคือใชง้านบนอปุกรณเ์คลื่อนที่เป็นหลกั 

 ดังนั้นจ าเป็นจะตอ้งออกแบบบทสนทนาใหม้ีความกระชับ เพื่อใหอ่้าน
ขอ้มูลไดง้่าย หรือสรา้งปุ่ มตัวเลือกขึน้มาช่วยในการตัดสินใจเพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายไม่ตอ้งโตต้อบ
โดยการพิมพข์อ้ความที่จ  านวนมาก 

3. Focus on creating a bot personality เนน้การสรา้งบคุลิกของแชทบอท 
รูปแบบการสรา้งแชทบอทส าหรบัการสนทนาเป็นสิ่งที่ยากมากในการท า

ใหเ้หมือนการพูดคยุกบัมนุษยอ์ย่างแทจ้ริง แต่สามารถสรา้งบุคคลิกภาพใหก้บัแชทบอทไดเ้พื่อให้
กลุ่มเป้าเพลิดเพลินกับการบริการ เพื่อแสดงถึงเอกลักษณ์ขององค์กรหรือบริษัทเพื่อให้บรรลุ
วตัถปุระสงคต์ามที่ตอ้งการ และเป็นการดงึดดูใหก้ลุม่เปา้หมายเขา้มาใชบ้ริการไดอี้กดว้ย  

 ซึ่งบุคลิกภาพมีความสัมพันธ์กับภาษาเป็นอย่างมาก ว่าบริษัท หรือ
องคก์รสามารถตอบค าถามไดต้รงประเด็นหรือไม่ อาจมีการเพิ่มลูกเล่นตัวอักษร สีตัวอักษร เพื่ม
เพิ่มคณุภาพและสรา้งความสมัพนัธก์บักลุม่เปา้หมาย 
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 ปัจจบุนัความกา้วหนา้ของปัญญาประดิษฐ์ท าใหเ้กิดการเรียนถึงอารมณ์
ความรูส้ึกของกลุ่มเป้าหมายจากการพดูคุยโตต้อบ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่ออารมณ์ไดอ้ย่าง
เหมาะสม ซึ่งยงัตอ้งมีการพฒันาแชทบอทในหลายๆดา้นต่อไป 

4. Simplify input structuring ลดความซบัซอ้นของโครงสรา้งอินพตุ 
การที่จะท าใหก้ารโตต้อบของแชทบอกเป็นเรื่องที่ง่าย และประหยัดเวลา

ในการพิมพน์ั้น จะตอ้งลดความซ า้ซอ้นของการป้อนขอ้มูลในการโตต้อบใหม้ากที่สุด ซึ่งผูส้รา้ง
อาจจะเสนอทางเลือกโดยการสรา้งปุ่ มเมนูขึน้เพื่อให้ผู ้ใชส้ามารถคลิกข้อความแทนการพิมพ์
ข้อความได้ หรืออาจจะสามารถเพิ่มอิโมจิหรือภาพเคลื่อนไหวได้ตามความเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกบับรบิทของบริษัท 

5.  Adjust bot dialogues to messengers   ป รับ การสนทนาบอทกับ             
ผูส้ง่สาร 

เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับแพลตฟอรม์ในการส่งข้อความของแช
ทบอท จะต้องปรับให้อยู่ในรูปแบบที่ เหมาะสม โดยในการออกแบบการสนทนาแชทบอทใน
แพลตฟอรม์ต่างๆ จะพบว่ามีการควบคุมการออกแบบใหอ้ยู่ในขอ้จ ากดัของแพลตฟอรม์นัน้ๆ ซึ่ง
อาจจะมีบางแพลตฟอรม์ ที่สามารถสง่รูปภาพ เสียง วิดีโอ หรือ สติกเกอร ์ได ้

 
ส่วนเว็บไซต ์adpt.news(2018) อธิบายถึง 6 ขัน้ตอนการออกแบบแชทบอทเพื่อ

สรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บัลกูคา้ ซึ่งความนิยมในแชทบอทนั่นเพิ่มสงูขึน้เรื่อยๆ คู่มากบัเทคโนโลยี
ประมวลผลภาษาธรรมชาติที่ท างานได้ดีขึน้เรื่อยๆ แต่ธุรกิจควรวางแผนในการสรา้งแชทบอท
ขึน้มาเพื่อพูดคุยและให้ประสบการณ์ในการบริการที่ดีต่อลูกคา้อย่างไร? Chatbots Magazine 
แนะน า 6 ขัน้ตอนใหธุ้รกิจไดเ้ริ่มตน้กบัเทคโนโลยีนีอ้ย่างเป็นระบบ 

1. คน้หาจดุหมาย 
ค าถามขอ้แรกที่ธุรกิจควรตอบใหไ้ดคื้อแชทบอทที่ก าลงัจะลงมือพัฒนา

นั้นจะเกิดขึน้เพื่อจุดมุ่งหมายอะไร? ธุรกิจอาจอยากได้แชทบอทที่สามารถให้ข้อมูลสินคา้และ
ผลิตภัณฑ ์แชทบอทที่คอยตอบขอ้สงสัย หรือแชทบอทที่ช่วยลูกคา้ดา้นบริการหลงัการขาย การ
ระบุจุดมุ่งหมายของการสรา้งแชทบอทใหช้ัดเจนจะช่วยร่างเคา้โครงการออกแบบและพัฒนาแช
ทบอทต่อไป 
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2. คิดถึงประสบการณใ์นการสนทนา 
แชทบอทนั้นแน่นอนว่าธุรกิจต่างก็อยากใหม้ันสามารถพูดคุยโตต้อบได้

อย่างเป็นธรรมชาติ สามารถใหค้ าแนะน าผลิตภณัฑท์ี่ลกูคา้อาจสนใจ และเปลี่ยนจากผูเ้ยี่ยมชมที่
สนใจใหก้ลายเป็นลูกคา้ ทว่าธุรกิจก็ตอ้งระวังไม่ลืมเป้าหมายที่แทจ้ริงของการสื่อสาร หากผูใ้ช้
เริ่มตน้บทสนทนาดว้ยการถามค าถามสกัขอ้ ค าถามนัน้ก็ควรไดร้บัค าตอบก่อนที่จะมีการน าเสนอ
ขอ้มลูหรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ธุรกิจควรลองจินตนาการถึงบทสนทนาระหว่างฝ่ายขายและลกูคา้ที่เป็น
มนุษย์ว่าโดยทั่วไปแล้วด าเนินไปอย่างไร สิ่งนี ้จะท าให้ธุรกิจสามารถสรา้งประสบการณ์ที่น่า
ประทบัใจ และสรา้งโอกาสปิดการขายผ่าน chatbot ไดอ้ย่างเป็นธรรมชาติ 

3. สรา้งลกัษณะนิสยัใหก้บัแชทบอท 
ลักษณะนิสัย (personality) เป็นส่วนส าคัญของแชทบอทที่ มักถูก

มองข้ามไปโดยนักพัฒนาส่วนใหญ่ แต่แท้จริงแล้ว มันมีส่วนช่วยเป็นอย่างมากในการสรา้ง
ประสบการณ์ในการสนทนาที่ เป็นธรรมชาติ โดยการสร้างลักษณะนิสัยของแชทบอทนั้นก็
เหมือนกบัการเลือกพนักงานขาย หากคณุก าลงัขายของที่ลกูคา้เป้าหมายคือกลุ่มวยัรุ่น พนกังาน
ขายของคุณก็ย่อมตอ้งมีความสดใส กระฉับกระเฉง และพูดจาในภาษาแบบสมัยใหม่ กล่าวคือ 
personality ของแชทบอทนัน้ควรเปลี่ยนไปตามกลุม่ลกูคา้นั่นเอง 

แต่แน่นอนว่าธุรกิจแต่ละธุรกิจย่อมมีกลุ่มลูกคา้ไดห้ลายกลุ่ม Chatbots 
Magazine จึงแนะน าเคล็ดลับในการถามค าถามง่ายๆต่อผูใ้ชก้่อนสกั 2-3 ขอ้ เช่น ลูกคา้เป็นใคร
มาจากที่ไหน แลว้จึงน าขอ้มูลเหล่านีม้าสรา้งประสบการณก์ารสนทนาดว้ยแชทบอทที่มีลกัษณะ
นิสยัเขา้กนัไดก้บัลกูคา้ 

4. บอกถึงสิ่งที่คาดหวงัได ้
ความคาดหวงัที่ลูกคา้มีต่อแชทบอทนัน้คงเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได ้และ

หากแชทบอทไม่สามารถท างานไดต้ามที่หวัง ผูใ้ชอ้าจไม่พึงพอใจนักต่อการใชบ้ริการ ปัญหานี ้
ธุรกิจสามารถแกไ้ขและป้องกนัไดจ้ากการแจง้ลูกคา้ไปตัง้แต่แรกถึงจุดประสงคข์องแชทบอท เช่น 
หากธุรกิจมีแชทบอทที่คอยแนะน าสินคา้ ธุรกิจอาจสรา้งใหม้ันเริ่มบทสนทนาว่า “สวัสดี ฉันคือ
บอทที่จะช่วยคุณตัดสินใจเลือกซือ้สินค้าภายในรา้น ถ้ามีค าถามอะไรเก่ียวกับตัวสินค้า หรือ
ต้องการค าแนะน าสินค้าที่ เหมาะกับการใช้งานของคุณ สามารถถามฉันได้ทันทีเลยนะ” ซึ่ง
ขอ้ความสัน้ๆดงักลา่วจะช่วยใหล้กูคา้เขา้ใจวตัถปุระสงคแ์ละขอ้จ ากดัของแชทบอท และใชง้านมนั
ไดอ้ย่างราบรื่น 
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5. ทดสอบแชทบอทของคณุภายในองคก์รก่อน 
หลงัการพฒันาแชทบอทเสร็จสมบูรณ ์ธุรกิจอาจอยากรีบเปิดตวัใหล้กูคา้

ใชง้านใหเ้ร็วที่สุด แต่สิ่งที่ธุรกิจควรท าก่อนการเปิดตัวสู่สาธารณะคือการทดลองให้คนภายใน
องค์กรที่เก่ียวขอ้งใชง้านดูก่อน เช่น แชทบอทแนะน าสินคา้อาจถูกพัฒนาโดยฝ่าย IT หรือฝ่าย
การตลาด เมื่อพฒันาเสรจ็ทีมผูพ้ฒันาอาจลองน าแชทบอทนีไ้ปใหฝ่้ายขายทดลองใช ้เพื่อรบัความ
คิดเห็นข้อเสนอแนะจากผู้มีประสบการณ์การท างานลักษณะเดียวกันกับลูกค้าโดยตรง เพื่อ
ปรบัปรุงใหแ้ชทบอทท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเป็นธรรมชาติมากขึน้ 

6. Copywriting 
ในการท ากิจกรรมการตลาด สิ่งที่ขาดไม่ไดเ้ลย คือการเลือกขอ้ความที่

สามารถสื่อสารกบัลกูคา้ไดอ้ย่างสละสลวยและมีประสิทธิภาพ การมีสครปิตข์อ้ความตอบกลบัที่ดี
อาจช่วยเปลี่ยนแชทบอทของธุรกิจไดอ้ย่างมาก โดยธุรกิจควรใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มูลที่มีอยู่ เช่น 
หากจะสรา้งแชทบอทส าหรบับริการหลงัการขาย ธุรกิจควรน าขอ้มูลการสนทนาโตต้อบกบัลูกคา้
ผ่านอีเมล ์หรือขอ้ความแสดงความคิดเห็นจากลูกคา้มาวิเคราะห์ดูว่าถ้อยค าแบบไหนที่ลูกค้า
คุน้เคย หรือค าถามแบบใดที่ลกูคา้มีการถามเขา้มามาก 

นอกจากนีแ้ลว้ขอ้ความที่แชทบอทตอบกลับนั้นก็ควรจะเป็นขอ้ความที่
ลกูคา้สามารอ่านไดง้่ายผ่านหนา้จอโทรศพัทม์ือถือ โดยธุรกิจอาจใชว้ิธีแบ่งขอ้ความเป็นวรรคสัน้ๆ
ในแต่ละบบัเบิลของการสนทนา เป็นตน้ 

 
ส่วน  Chiara Martino(2019) ได้กล่าวถึ งขั้นตอนการออกแบบแชทบอก 

ประกอบดว้ย 10 ขัน้ตอน คือ  
1. Identify the chatbot’s goals ระบเุปา้หมายของ chatbot  

ขั้นตอนแรกคือต้องเข้าใจเป้าหมายหลักของแชทบอทว่าคืออะไร การ
ก าหนดเป้าที่เฉพาะเจาะจงจะท าแชทบอทนัน้มีประสิทธิไดส้งูสุดเมื่อมีการเริ่มตน้ใชง้าน โดยการ
รวบรวมความคิดเห็นหรือสอบถามขอ้มลูความตอ้งการของกลุม่เปา้หมาย 

2. Do some User Research ศกึษาขอ้มลูเก่ียวกบัผูใ้ช ้
ท าความรูจ้ักกับกลุ่มเป้าหมายโดยการส่งแบบสอบถามหรือสมัภาษณ ์

เพื่ อน าข้อมูลที่ ได้มาวิ เคราะห์ถึงความต้องการที่ แท้จริง  และวิ เคราะห์ถึงลักษณะของ
กลุม่เปา้หมาย 
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3. Define User Personas ก าหนด User Personas  
ก าหนดกลุ่มหมาย เช่น อายุ เพศ อาชีพ เป็นต้น จะช่วยให้สามารถ

ออกแบบแชทบอทไดเ้ฉพาะเจาะจง 
4. Map the topics จดัท าแผนที่หวัขอ้ 

ก าหนดหัวขอ้ในการตอบค าถามใหก้บัแชทบอท ว่าสามารถตอบค าถาม
ไดเ้ฉพาะหวัขอ้นัน้ๆ หรือ สามารถตอบค าถามไดห้ลากหลาย ขึน้อยู่กบัการจัดการของผูส้รา้งโดย
ก าหนดชกุขอ้มลูใหก้บัแชทบอท 

5. Identify personality and tone of voice ระบ ุบคุลิก และน า้เสียง 
สามารถก าหนดบุคลิกภาพ ลกัษณะของแชทบอท หรือ โทนน า้เสียงของ

แชทบอทได ้ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย และสะทอ้นใหเ้ห็นถึงภาพลักษณ์ขององค์กร หรือ
บรษิัท และตอ้งมีความเสมอตน้เสมอปลายดว้ย 

6.Choose the right tools เลือกเครื่องมือที่เหมาะสม 
มีแพลตฟอรม์ในการสรา้งแชทบอทที่หลากหลายที่ใหบ้ริการฟรี ซึ่งแต่ละ

แพลตฟอรม์มีคณุสมบติัที่แตกต่างกนั  ดงันัน้ตอ้งเลือกแพลตฟอรม์ใหเ้หมาะสม 
7.Design User Flows ออกแบบขัน้ตอนของผูใ้ช ้

ควรมีความชัดเจนในแชทบอท และง่ายต่อผู้ใช้งาน โดยแชทบอท
จ าเป็นตอ้งมีขอ้ความตอ้นรบั เพื่อเป็นการสรา้งปฏิสมัพนัธท์ี่ดีเมื่อเริ่มตน้ใชง้าน และควรมีขอ้ความ
ตอบกลับด่วน หรือ เมนูขอ้ความใหเ้ลือก เพื่อเป็นการแนะน าขอ้มูลต่างๆ แต่ตอ้งแยกออกจาก
ขอ้ความเพื่อขอความช่วยเหลืออ่ืนๆ  

8. Write the copy เขียนส าเนา 
แชทบอทควรมีความชัดเจนในข้อมูล และมีความกระชับในประโยค

ค าตอบ ดว้ยวิธีที่ง่ายที่สุด ถ้ามีขอ้มูลของค าตอบที่มาก สามารถเพิ่มตัวเลือก ขอ้มูลเพิ่มเติม ให้
ผูใ้ชส้ามารถเลือกไดว้่าตอ้งการขอ้มูลเพิ่มหรือไม่ และรกัษาบุคลิกภาพหรือน า้เสียงของแชทบอท 
ในระหว่างการสนทนา สามารถใชอิ้โมจิในบางความหมายที่ตอ้งการจะสื่อได ้

9.Manage the NLU component จดัการองคป์ระกอบ NLU  
NLU เป็นองคป์ระกอบที่ช่วยใหแ้ชทบอทแสดงภาษาการสนทนาที่เป็น

ธรรมชาติได ้ในขณะที่บางตวัเนน้การเลือกขอ้มลูค าตอบเพียงเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ไม่สามารถโตต้อบ
ไดอ้ย่างอิสระ แต่ถา้แชทบอทที่ใช ้NLU จะสามารถสนทนาไดเ้ป็นธรรมชาติไดแ้น่นอน 
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10. Manage failure จดัการความลม้เหลว 
ในการสนทนากับแชทบอท ลว้นมีความหลากหลายที่ผูส้รา้งจะก าหนด

ขอ้มูลได ้ดังนัน้ ควรมีการแนะน าใหก้ลุ่มเป้าหมายไดท้ราบถึงบริบทของแชทบอทว่าสามารถท า
อะไรไดบ้า้ง และเมื่อถามค าตอบอ่ืน หรือ ใชภ้าษาอ่ืน หรือ เขียนค าผิดพลาด จากที่ก าหนดไว ้แช
ทบอทจะตอ้งมีค าตอบอ่ืนๆ เพื่อเป็นการทบทวนค าถามอีกครัง้ หรือ ขอ้ความแสดงถึงการไม่ทราบ
ค าตอบ หรือ แสดงตวัเลือกใหผู้ใ้ชส้ามารถติดต่อกบัพนกังานหรือเจา้ที่ไดโ้ดยตรงผ่านช่องทางอ่ืนๆ 

 
และในส่วนของ Alina (2019) ได้กล่าวถึงกระบวนการ 11 ขั้นตอนในการ

ออกแบบแชทบอทเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่ดีที่สดุ ตรงกบัความคาดหวงัของบรษิัทหรือองคก์ร และความ
ตอ้งการของกลุม่เปา้หมาย ดงันี ้

1. Determine your bot’s purpose ก าหนดจดุประสงคข์องบอทของคณุ  
การออกแบบแชทบอทเริ่มตน้ดว้ยการตั้งค าถามกับตัวเองว่า ท าไมถึง

ตอ้งการแชทบอท เพื่อจะไดก้ าหนดจดุประสงคใ์หก้บัตวัแชทบอท 
2.Decide between a rule-based and NLP platform ตัดสินใจระหว่าง

แพลตฟอรม์ที่ยดึตามกฎและ NLP 
โดยส่วนใหญ่แลว้คนจะเรียกแชทบอทว่า เป็นปัญญาประดิษฐ์ เพราะมนั

เป็นรูปแบบที่เรียนรูไ้ดเ้องอย่างชาญฉลาด แต่ว่าในแต่ละแพลตฟอรม์จะมีรูปแบบที่แตกต่างกัน 
เช่น แบบ rule-based” หรือ แบบ “NLP” โดย Rule-based bots จะเป็นแชทบอทที่ออกแบบเป็น
โครงสร้างที่ ก าหนดไว้ เป็นการก าหนดค าพูดหรือประโยคไว้ตามการคาดการณ์ในสิ่ งที่
กลุ่มเป้าหมายจะถามค าถามหรือถามขอ้มลูต่างๆ และแชทบอทจะท างานโดยการสนทนาไดต้าม
ขอ้มูลที่ผูส้รา้งป้อนไว้ แต่ในส่วนของ NLP หรือ  Bots with Natural Language Processing เป็น
แชทบอทที่ประมวลผลภาษาตามธรรมชาติ จะสามารถเขา้ใจขอ้ค าถามที่ซบัซอ้นได ้

นักออกแบบ Saumya Srivastava ได้แนะน าว่าแชทบอทที่ เป็นแบบ 
Rule-based bots จะท าใหก้ารสนทนาไดล้ื่นไหล และเป็นตวัเลือกที่ดีส  าหรบักลุ่มเป้าหมาย ท าให้
ช่วยประหยดัเวลา และการสนทนาสามารถเกิดขึน้ไดง้่าย และมีความราบรื่น 
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3.Know the limitations of your platform ทราบขอ้ จ ากัด ของแพลตฟอรม์
ของคณุ 

เมื่อตัดสินใจเลือกประเภทของแพลตฟอรม์แลว้ ตอ้งเลือกแพลตฟอรม์ที่
เหมาะสมดว้ย และในแต่ละแพลตฟอรม์จะมีกฎในการสรา้งแชทบอทต่างกนัไป  

4.Define personality and tone 
แชทบอทเป็นเหมือนตวัแทนแรกขององคก์รหรือบริษัทในการทกัทายหรือ

สนทนากับกลุ่มเป้าหมาย ดังนั้นจะตอ้งออกแบบบุคลิกภาพ การใชภ้าษาให้มีความเหมาะสม
สอดคลอ้งกบับรบิทขององคก์รจะเป็นการสะทอ้นถึงภาพลกัษณข์ององคก์ร ดงันัน้ตอ้งออกแบบให้
แชทบอทมีบคุลิกที่ดีและโทนเสียงที่ดี 

5. Text like a human ขอ้ความเหมือนกบัมนษุย ์
ผูใ้ชง้านตอ้งการโตต้อบกับแชทบอทโดยใหค้วามรูส้ึกเหมือนสนทนากับ

มนุษย ์ดงันัน้ควรออกแบบใหแ้ชทบอทดมูีชีวิตชีวา มีการกระตุน้อารมณเ์ชิงบวกในการสนทนา ซึ่ง 
Vaibhav Verma นักออกแบบ UI ไดแ้นะน าว่า ควรมีการพูดถึงชื่อของกลุ่มเป้าหมายหรือผูใ้ช้ที่
ก าลงัสนทนาดว้ย หรือ เริ่มตน้ทกัทายดว้ยชื่อของผูใ้ชน้ัน้ ซึ่งก็เป็นการสรา้งความสัมพนัธท์ี่ดีต่อกนั
ดว้ย 

6.Design the flow  ออกแบบการไหล 
ในขณะสนทนา แชทบอทควรมีขอ้ความขึน้แจง้เพื่อเป็นอีกตวัเลือกหนึ่ง

ในการสนทนา หรือเป็นตวัเลือกที่ใชใ้นระหว่างการถามค าถามที่นอกเหนือจากที่ผูส้รา้งก าหนดไว้
ใหแ้ชทบอท หรือเป็นขอ้ความตวัเลือกเมื่อผูพ้ิมพค์ าถามหรือขอ้มลูที่ไม่ชดัเจน หรือพิมพไ์ม่ถกูตอ้ง 

7.Keep it flowing รกัษาการไหลขอ้มลู 
ในการสนทนาบางครัง้ แชทบอทอาจใชเ้วลาในการหาค าตอบหรือขอ้มูล 

ตามที่ผูใ้ชต้อ้งการ หรือ รอค าถามจากผูใ้ชง้าน แชทบอทควรมีการใหข้อ้มลูข่าวสาร หรือ แนะน า
ขอ้มลูต่างๆ เพื่อใหก้ารสนทนาดีขึน้ 

8.Integrate visuals รวมภาพ 
นอกจากข้อความแล้ว ภาพก็ยังเป็นองค์ประกอบที่ส  าคัญและเป็น

ประโยชน์ในการสนทนา โดยงานวิจัยของบริษัท 3M พบว่า รูปภาพจะถูกประมวลผลเร็วกว่า
ขอ้ความ 60,000 เท่า ซึ่งหมายความว่าการใชรู้ปภาพเพื่อแสดงในแชทบอท มีแนวโนม้ดงึดดูความ
สนใจของผูใ้ชง้านมากกว่าตวัอกัษรเพียงอย่างเดียว 
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9.Educate users on bot cheats ใหค้วามรูแ้ก่ผูใ้ชบ้ทแชทบอท 
วิธีที่ง่ายที่สุดในการให้ความรูแ้ก่ผู ้ใช้งานคือ แจ้งขอ้มูลให้ทราบตั้งแต่

เริ่มตน้ใชง้านว่า แชทบอทนีม้ีองคป์ระกอบอะไรบา้ง มีบริบทอย่างไร หรือขอ้มูลที่จ  าเป็นเพื่อการ
คน้หาขอ้มลูหรือถามค าถามไดอ้ย่างรวดเรว็ 

1 0 . Find a balance between proactive and reactive ห า จุ ด ส ม ดุ ล
ระหว่างจเุชิงรุกและเชิงรบั. 

แชทบอทสามารถเป็นเครื่องมือโปรโมท หรือส่งเสรมิรายการต่างๆได ้โดย
เมื่อมีช่องว่างระหว่างการสนทนา หรือผูใ้ชห้ายไปจากการสนทนา 30 วินาที แชทบอทสามารถแจง้
ใหผู้ใ้ชง้านทราบหรือส่งขอ้มูลขอ้เสนอต่างๆที่พิเศษ เพื่อกระตุน้ความสนใจในการตัดสินใจสั่งซือ้ 
หรือตดัสินใจเลือกรายการนัน้ๆ ไดแ้ต่ควรออกแบบการแสดงขอ้มลูใหไ้ม่เยอะเกินไปจนสรา้งความ
ร าคาญใหก้บัผูใ้ชง้าน 

11. Make it easy to switch from bot to human support ท าใหง้่ายต่อการ
เปลี่ยนจากบอทเป็นการสนบัสนนุจากมนษุย.์ 

แชทบอทไม่สามารถตอบค าถามไดท้กุอย่างตามที่กลุ่มเป้าหมายตอ้งการ 
โดยเฉพาะกรณีที่ถามขอ้มลูนอกเหนือจากบรบิทของแชทบอทนัน้ ดงันัน้ ควรมีการออกแบบใหแ้ช
ทบอทสามารถแสดงช่องทางในการติดต่อสื่อสารโดยตรงกบับุคลากรหรือเจา้หนา้ที่ของบริษัทหรือ
องคก์รนัน้ได ้

 
จากการวิเคราะห์หลกัการออกแบบแชทบอท สามารถสรุปลงในตารางวิเคราะห ์

ดงันี ้(ตารางที่ 3) 
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ตาราง 3 ผลการวิเคราะหห์ลกัการออกแบบแชทบอท 

หลักการออกแบบปชทบอท 
Chiara 
Martino 
(2019) 

Mila 
Slesar  
(2021) 

Alina  
(2019) 

adpt.news 
(2018) 

Vedran 
Kozic 
(2021) 

ก าหนดจดุมุง่หมายของแชทบอท 
     

วิเคราะหค์วามตอ้งการ  หรือคน้หา
จดุมุง่หมายของกลุ่มเปา้หมาย      

ก าหนดบคุลกิภาพของแชทบอท 
     

ก าหนดขอ้มลูเนือ้หาต่างๆ ใหเ้หมาะสม
และเพียงพอกบัแชทบอท      

ก าหนดแพลตฟอรม์ในการสรา้ง 
แชทบอท      

สรา้งขอ้ความตอ้นรบัเมื่อเริ่มตน้ใชง้าน      
สรา้งขอ้ความเพื่อแจง้จดุประสงคห์รือ
บรบิทของแชทบอท เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้ใช้
งาน 

     

ออกแบบประโยคค าถามเพื่อก าหนด
ค าตอบ โดยสรา้งประโยคที่กระชบั 
เขา้ใจง่าย 

     

ก าหนดปุ่ มเมนขูอ้ความเพื่อเป็นขอ้มลู
ทางเลือกใหก้บัผูใ้ช ้      

เพิ่มช่องทางใหผู้ใ้ชส้ามารถป้อนขอ้มลู
เพื่อขอค าตอบในเรื่องอื่นๆ ได ้      

สรา้งช่องทางการติดต่อโดยตรงกบัฝ่าย
บคุลากร/พนกังาน/เจา้หนา้ที่ ของ
หน่วยงาน เมื่อไม่สามารถตอบค าถามได ้

     

วิเคราะหผ์ลลพัธท์ี่เกิดขึน้      
ปรบัปรุง แกไ้ข ก่อนน าไปใชง้านจรงิ      
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ผลการวิเคราะหห์ลกัการออกแบบแชทบอท สามารถสรุปขัน้ตอนได ้ดงันี ้
1. ก าหนดจดุมุ่งหมายของแชทบอท 
2. วิเคราะหค์วามตอ้งการ  หรือคน้หาจดุมุ่งหมายของกลุม่เปา้หมาย 
3. ก าหนดบคุลิกภาพของแชทบอท 
4. ก าหนดแพลตฟอรม์ในการสรา้งแชทบอท 
5. ก าหนดขอ้มลูเนือ้หาต่างๆ ใหเ้หมาะสมและเพียงพอกบัแชทบอท 

 5.1 สรา้งขอ้ความตอ้นรบัเมื่อเริ่มตน้ใชง้าน 
 5.2 สรา้งขอ้ความเพื่อแจง้จุดประสงคห์รือบริบทของแชทบอท เมื่อผูใ้ช้

เริ่มตน้ใชง้าน 
5.3 ออกแบบประโยคค าถามเพื่อก าหนดค าตอบ โดยสรา้งประโยคที่

กระชบั เขา้ใจง่าย 
 5.4 ก าหนดปุ่ มเมนขูอ้ความเพื่อเป็นขอ้มลูทางเลือกใหก้บัผูใ้ช ้
5.5 เพิ่มช่องทางใหผู้ใ้ชส้ามารถปอ้นขอ้มลูเพื่อขอค าตอบในเรื่องอื่นๆ ได ้
 5.6 สรา้งช่องทางการติดต่อโดยตรงกบัฝ่ายบุคลากร/พนกังาน/เจา้หนา้ที่ 

ของหน่วยงาน เมื่อไม่สามารถตอบค าถามได ้
6. ทดสอบและวิเคราะหผ์ลลพัธท์ี่เกิดขึน้ 
7. ปรบัปรุง แกไ้ข ก่อนน าไปใชง้านจรงิ 

 
2.2.8 แพลตฟอรม์ทีใ่ช้ในการสร้างแชทบอท 

แชทบอทได้รับความนิยมอย่างมากจากบริษัทและ ผู้ประกอบการต่างๆ ได้
น ามาใชใ้นธุรกิจ สามารถสื่อสารกับลกูคา้และท าการตลาด ใหก้ารบริการที่ประทบัใจได ้โดยผ่าน
รูปแบบเสียงหรือขอ้ความแบบตามเวลาจรงิปัจจุบนัมีแพลตฟอรม์ Chat AI ที่หลากหลาย น ามาใช้
เป็นตัวช่วย ที่จะพัฒนาระบบแชทบอทที่เหมาะสมกับธุรกิจมากขึน้ เพื่อช่วยสรา้งแรงจูงใจ และ
รกัษาลกูคา้ที่มาใชบ้ริการ แพลตฟอรม์นีจ้ึงถือเป็นเครื่องมือช่วยพฒันาและปรบัปรุง ใหเ้หมาะสม
กบัฐานลกูคา้ของผูป้ระกอบการในธุรกิจออนไลนท์ี่แตกต่างกนั 

ความพิ เศษของระบบแชทบอท  คือ ช่วยให้ค าแนะน าลูกค้าผ่านช่องทาง
การตลาดออนไลนห์ลังเวลาท างานปกติ หรือท างานตลอด 24 ชั่วโมงแบบตามเวลาจริงช่วยเพิ่ม
บุคลิกภาพและสรา้งมลูค่าใหม่ใหก้ับสินคา้ดา้นการตลาด เนือ้หามีความโดดเด่นและชดัเจนมาก
ยิ่งขึน้ ความพิเศษของแชทบอท จะช่วยสรา้งประสบการณส์่วนบุคคลมากขึน้ ใหก้บัลูกคา้ ในการ
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ไดพ้ฒันาระบบโดยปรบัแต่ง และสรา้งเนือ้หาใหบ้ริการกบัลกูคา้ตรงความตอ้งการที่ความแตกต่าง
กัน และเป็นแบบสอบถามสามารถน าไปเป็นประโยชนใ์หเ้จา้ของใชจ้ัดการ ปรบัปรุงบริการ ดูแล
ภาพลกัษณข์องสินคา้ใหไ้ดดี้ยิ่งขึน้ ดว้ยราคาที่ถกูและสามารถท างานไดท้กุช่วงเวลา 

AI Chatbot เปรียบเสมือนเป็นคอลเซ็นเตอรเ์สมือนจริง ที่แบรนดด์ัง ๆ เช่น Siri, 
Alexa, Cortana และ Google Assistant น ามาใชพ้ัฒนาธุรกิจ ดังนัน้ แพลตฟอรม์ Chatbot ที่ใช้
ในการสร้าง มีดังนี ้  (Aong Wachi, 2019 ; Chatbotsmagazine, 2017 ; Iplandigital, 2021 ; 
Savtec, 2021) 

Botsify Chatbot 
ส าหรบัเจา้ของธุรกิจที่ก าลงัมองหาแชทบอทที่สรา้งขึน้เพื่อท างานร่วมกบั

คนไดดี้ Botsify เป็นแพลตฟอรม์ ที่เป็นเครื่องมือที่ใชง้านง่าย เป็นการใชง้านระบบ AI ส าเร็จรูป 
และการวิเคราะหข์อ้มูลที่คุณไม่จ า เป็นตอ้งมีความรูใ้ดๆ เลย จะท าใหส้รา้งแชทบอทอัจฉริยะใช้
งานร่วมกนักบัแพลตฟอรม์ เช่น เฟสบุ๊ค และอ่ืน ๆ โดยไม่ตอ้งเขา้รหัส เพียงใชง้านดว้ย รูปแบบที่
ปรบัแต่งได้ง่าย และเครื่องมือแบบลากแล้ววางได้เลย มีคุณสมบัติที่ใช้วิธีการจัดการกับ การ
สนทนาที่ซบัซอ้นขึน้ ถึงแมว้่าจะยากส าหรบัผูท้ี่ไม่มีความรูด้า้นเทคนิคอยู่บา้ง แต่ดว้ยเครื่องมือ
แบบลากวาง ก็สามารถช่วยใหม้นัดงู่ายขึน้ได ้นอกจากนีย้งัสามารถสง่ต่อขอ้มลูเพื่อท างานรว่มกบั
คนได ้ในกรณีที่บอทตอบไม่ไดอี้กดว้ย  

Botsify เป็นแพลตฟอรม์รูปแบบการสนทนาที่รวบรวมขอ้มลูจากผูใ้ชผ้่าน
การสนทนาแชทบอท และมีปลั๊กอินส าหรบัการรวมแพลตฟอรม์ของคุณกับแชทบอทผ่าน RSS 
Feed API หรือ JSON รวมถึง Unicef, Shazam และ Apple นี่จึงเป็นอีกหนึ่งแพลตฟอรม์ที่เหมาะ
กับเจา้ของธุรกิจที่ก าลังเริ่มตน้ ที่จะหาผูช้่วยในการบริการลูกคา้ เพื่อพบประสบการณ์ใหม่ที่น่า
ประทบัใจ 

Chatfuel Chatbot 
เป็นแพลตฟอรม์ที่น่าสนใจ ใชง้านง่ายส าหรบัการสรา้งบอทโดยไม่ตอ้ง

เขา้รหสั เหมาะกบัผูท้ี่ไม่มีความรูใ้ดใด โดยสรา้งบอทดว้ยตวัเองบนช่องแชทของเฟสบุ๊ค เริ่มขึน้ใน
ปี 2558 แพลตฟอรม์นี ้สามารถปรบัแต่งหรือแก้ไขได ้สามารถออกแบบรูปแบบแชทบอทตามที่
ตอ้งการ และช่วยใหต้ัง้ค่าในการควบคมุการสนทนาไดอี้กดว้ย บอตจะใช ้NLP เพื่อท าความเขา้ใจ
และจดจ าวลี และตอบการสนทนาที่ก าหนดไวล้่วงหนา้ สามารถสรา้งฟอรม์เก็บขอ้มลูผูใ้ชท้ี่เขา้มา
คยุกบับอทผ่านทางช่องการส่งขอ้ความได ้หรือจะสรา้งปุ่ มใหผู้ใ้ชเ้ขา้มากดเลือกก็ไดเ้ช่นกนั แต่ถา้
ตอ้งการสรา้งแชทบอทที่ซบัซอ้นยิ่งขึน้ Chatfuel ก็ยงัมีเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ติดมาใหด้ว้ย ซึ่ง
อาจจะตอ้งใชค้วามรูใ้นการเขียนโคด้   
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Flow XO 
แพลตฟอรม์ที่สามารถเชื่อมต่อคุณสมบัติเสริมอ่ืน ๆ ได้มากกว่า 100 

เครื่องมือ! การสรา้ง Chatbot ด้วย Flow XO มีข้อดีคือท าให้เราสามารถสรา้งรูปแบบการแชท 
(Chatflow) ครัง้เดียวแต่สามารถเอาไปเชื่อมต่อไดห้ลายช่องทาง (Channel) พรอ้ม ๆ กัน ท าให้
สามารถประหยัดเวลาได้มาก เพราะไม่ต้องสรา้งเส้นทางการแชทส าหรบัทุก ๆ ช่องทางที่เรา
ตอ้งการเชื่อมต่อ 

Beep Boop 
แพลตฟอรม์ที่ช่วยผู้ใช้งาน Slack เป็นหลัก โดยขั้นแรกจะต้องตั้งค่า 

Github Code ก่อน จากนัน้ก็เอามาใสใ่นแพลตฟอรม์ Beep Boop เพื่อเชื่อมต่อเขา้กบั Facebook 
Messenger และโปรแกรม Slack หลงัจากนั้นบอทก็จะสามารถโตต้อบกับลูกคา้ของคุณไดดว้ย
การแชทและการสง่ขอ้ความแบบเรียลไทม ์

Motion.ai 
Motion.ai เป็นแพลตฟอรม์เพื่อสรา้ง, สอน, และเสียบ Chatbot เขา้ไป

อยู่บน Facebook Messenger, Slack, Smooch หรือบนเว็บไซต์ของคุณเอง ได้ง่าย ๆ ด้วยการ
ลาก ๆ วาง ๆ กล่อง ๆ ที่มีหนา้ตาสวยงาม… มนัช่วยใหค้ณุสามารถสรา้งแผนภาพการสนทนาของ
ผูใ้ชก้ับบอทใหเ้หมือนแผนภูมิการไหลของขอ้มูล นอกจากนี ้Motion.ai ยังใหคุ้ณสามารถปรบัใช ้
Node.js code ไดด้ว้ย 

ItsAlive Chatbot 
เริ่มต้นจากภาษาฝรั่งเศส แล้วพัฒนาเป็นหนึ่งใน Chatbot AI ส าหรับ 

กล่องข้อความเฟสบุ๊คช่วยให้ ธุรกิจคล่องตัว ลดเวลาในการตอบค าถามที่พบบ่อยผ่านระบบ       
แชทบอทโดยตรวจหาค าหลกัในกล่องขอ้ความเฟสบุ๊ค 

ItsAlive เป็นเทคโนโลยีที่ใชง้านได้ง่ายโดยไม่ต้องมีความรู้ทางเทคนิค   
บอตจะท างานดว้ยการเรียนรูจ้ากผูใ้ช ้เพื่อตอบค าถามลูกคา้ได ้เป็นรูปแบบการตอบสนองโดย
อตัโนมติั เมื่อใชค้  าหลกัที่เฉพาะ เจาะจง สามารถเพิ่มรูปแบบการสนทนาไดม้ากเท่าที่ตอ้งการ และ
สามารถเปิดหรือปิดไดต้ามตอ้งการ 

ManyChat 
ManyChat เป็น AI Chatbot ที่สุดส าหรบัการสรา้งบอท กล่องขอ้ความ

เฟสบุ๊คส าหรบัดา้นการตลาด ในการส่งเสรมิการขาย เพิ่มก าไรและรายได ้เป็นแพลตฟอรม์ที่ไดร้บั
ความนิยมจากธุรกิจมากกว่า 400,000 ทั่วโลก และช่วยเพิ่มความสะดวกสบายอย่างรวดเร็วในการ
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สนทนาทางธุรกิจกับลูกคา้ ใช้เป็นเครื่องมือสรา้งบอทแบบลากและวาง สามารถใชง้านได้ง่าย 
เหมาะส าหรบัผูใ้ชท้ี่เริ่มใช ้

API.ai 
API.ai เป็นเครื่องมืออันทรงพลังที่จะ สรา้งบอท Messenger ของการ

สนทนา. คุณสามารถฝังบริบทขั้นสูงการสนับสนุนการจัดการกล่องโต้ตอบและเติมเต็มใน 
Facebook Messenger Bot ของคุณ API.ai ได้รับการออกแบบมาเพื่อท าให้สิ่งต่าง ๆ ง่ายขึน้
ส  าหรบัทั้งนักพัฒนาซอฟตแ์วรแ์ละไม่ใช่ผูพ้ัฒนา มันเป็นเพียง กระบวนการสามขั้นตอน สรา้ง 
Facebook Messenger Bot ที่ชาญฉลาด. 

ก่อนอ่ืนคณุจะตอ้ง สรา้ง ตวัแทนแลว้ ใหต้ัวอย่างที่เป็นขอ้ความเล็กนอ้ย 
ของวิ ธีที่ ผู ้คนอาจพูดคุยกับบอทของคุณ  หลังจากนี ้ API.ai จะท าหน้าที่ที่ ส  าคัญที่สุดใน
กระบวนการสรา้ง ธ ปท "ฝึกอบรม" บอทส าหรบัคุณ. หลงัจากเสร็จสิน้การฝึกอบรมคุณเพียงแค่
ตอ้ง เชื่อมต่อบอทของคณุและเปิดมนั. 

 
Init.ai 

Init.ai ช่วยให้คุณ สรา้งฝึกอบรมและปรบัใชแ้อปสนทนาที่ชาญฉลาด. 
บอทสนทนาที่คุณสรา้งสามารถเข้าถึงลูกค้าผ่าน Facebook Messenger เว็บไซต์ของคุณหรือ
แมแ้ต่ SMS มนัใหคุ้ณ ความเขา้ใจภาษาธรรมชาติที่มีประสิทธิภาพและระบบการเรียนรูเ้ครื่อง ที่
สามารถแยกโครงสรา้งประโยคและวิเคราะหบ์ริบทของการสนทนา สิ่งนีคื้อยงัไม่เปิดตวั - เขา้รว่ม
รายการรอของพวกเขาท่ีนี่. 

Chattypeople 
แพลตฟอรม์แชทบอทที่พรอ้มให้เริ่มต้นใช้งาน ในการสนับสนุนธุรกิจ

ต่างๆ เพียงแค่เพิ่มข้อมูลต่างๆ ลงไปเท่านั้น  เป็นแพลตฟอร์มที่ เรียบง่าย เหมาะส าหรับ
ผูป้ระกอบการ หรือ บรษิัท ขนาดเล็ก โดยสามารถสรา้งเชื่อมต่อกบั Facebook fan pages 

QnA maker 
บริษัท Microsoft ไดส้รา้งบอท QnA ขึน้มา  สามารถสรา้งแชทบอทได้

เพียงแค่แชร ์URL ของเพจบริษัท ลงใน QnA และเพิ่มข้อมูลโครงสรา้งต่างๆ เพียงไม่ก่ีนาที ก็
สามารถใช้งานโต้ตอบได้ อีกทั้ง QnA ยังสามารถผสานรวมกับ API และโซลูชันอ่ืน ๆ ได้อย่าง
ราบรื่น 
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ChatterOn.io 
เป็นแพลตฟอร์มในการพัฒนาแชทบอทโดยสร้างกับ  Facebook 

Messenger โดยไม่มีการเขียนโคด้ใดๆ ซึ่งจะช่วยในการสรา้งโฟลว์การสนทนาและตัง้ค่า AI โดย
สรา้งประโยคตวัอย่างการสนทนาง่ายๆ ระหว่างผูใ้ชง้านและแชทบอท ChatterOn เป็นแชทบอทที่
พัฒนาอย่างเต็มรูปแบบของประเทศอินเดีย ซึ่งเป็นรูปแบบที่เหนือกว่าการพัฒนาแชทบอทอ่ืนๆ 
และเป็นการขบัเคลื่อนดว้ยระบบ AI 

Octane.ai 
เป็นแพลตฟอรม์ส าเรจ็ที่สรา้งไว ้โดยเพียงแค่เพิ่มเนือ้หาขอ้ความต่างๆใน

การสนทนาไดอ้ย่างง่ายดาย ซึ่ง Octane.aiยงัสามารถท างานร่วมกับโซเชียลมีเดียไดท้ัง้หมดและ
ยงัใหก้ารวิเคราะหข์อ้มลูไดแ้บบเรียลไทม ์

3. เอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศ 
ระบบสารสรเทศ ประกอบดว้ยส่วนประกอบต่างๆ ที่น ามาประมวลผลขอ้มูลร่วมกัน 

เพื่ อก่อให้เกิดสารสนเทศที่มีประโยชน์ต่อการใช้งาน ส่วนประกอบของระบบสารสนเทศ
ประกอบดว้ย ฮารด์แวร ์ซอฟตแ์วร ์ขอ้มลู กระบวนการ และบคุลากร 

3.1 การวิเคราะหร์ะบบ (Systems Analysis) 
การวิเคราะหร์ะบบ เป็นกระบวนการท าความเขา้ใจและระบุรายละเอียดถึงปัญหา 

เพื่อพิจารณาน าระบบสารสนเทศอะไรเขา้ไปแก้ไขปัญหาเหล่านั้นให้บรรลุสู่ความส าเร็จ ดังนั้น 
หากองคก์รมีปัญหา ซึ่งอาจมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ ที่กดดันธุรกิจตอ้งเร่งปรบัตัว ดว้ยการ
พฒันาระบบเดิมที่เป็นอยู่ใหดี้ขึน้ โดยมีเหตผุลหลายประการดว้ยกนั      ที่มีต่อการเรียกรอ้งใหน้ า
ระบบใหม่มาใชท้ดแทนระบบงานเดิม อนัเนื่องมาจาก 

1. ตอ้งการปรบัปรุงงานบริการใหดี้ยิ่งขึน้ จุดประสงคก์็คือ ตอ้งการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ที่เขา้ มาติดต่อใชบ้ริการ รวมถึงการบริการสิ่งอ านวยความสะดวกใหม่ๆ ใหแ้ก่
ลกูคา้เพื่อใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ และยงัถือเป็นการสรา้งคณุค่างานดา้นบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้อีก
ดว้ย 

2. เพื่อสนับสนุนสินค้าและการบริการใหม่ๆ สินคา้และการบริการใหม่ๆ ส่วน
ใหญ่มกัมีการน าอปกรณ ์ทางไอทีสมยัใหม่เขา้มาใช ้ตวัอย่างเช่น ซอฟตแ์วรร์ะบบรา้นเช่าดีวีดี จะ
ท าการอัปเดตแตม้สะสมให้กับลูกคา้ที่ เป็นสมาชิกแบบอัตโนมัติทันที เมื่อมีการช าระเงิน หรือ
บรรจุภณัฑ ์หีบห่อสินคา้ ที่มีการน าเทคโนโลยี RFID มา ใชติ้ดตามความเคลื่อนไหว ซึ่งสิ่งเหล่านี ้
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ล้วนเป็นนวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่จ  าเป็นต้องน าอุปกรณ์ไอทีสมัยใหม่ ที่เก่ียวข้องมาใช้ เพื่อ
สนบัสนนุสินคา้และการบรกิารใหม่ๆ 

3. เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ระบบงานเดิมที่ใชง้านอยู่ ณ ปัจจุบนั อาจไม่
สามารถท างานได ้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ไดค้น้พบขอ้บกพร่องหลายส่วนดว้ยกัน ท าใหก้าร
ด าเนินงานต่างๆ เป็นไปดว้ยความ ล่าชา้ และในการรอ้งขอเพื่อแสดงรายงานทางสารสนเทศ ตอ้ง
ใชเ้วลานานมาก หรืออุปกรณ์ฮารด์แวรท์ี่ใชง้าน อยู่ปัจจุบัน ไดก้ลายเป็นเทคโนโลยีที่ลา้สมัยไป
แลว้ ไม่สามารถรองรบัการขยายตัวของธุรกิจไดอี้ก จึงตอ้งมีการ เปลี่ยนแปลงอุปกรณ์ฮารด์แวร์
เหลา่นีใ้หม่ 

4. ตอ้งการสารสนเทศมากขึน้ เนื่องจากการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขัน
กนัอย่างดุเดือด ผูบ้ริหาร จึงมีความจ าเป็นตอ้งการสารสนเทศมากขึน้ เพื่อน ามาใชป้ระกอบการ
ตัดสินใจ ดังนั้น หากระบบเดิมไม่สามารถ ตอบสนองรายงานทางสารสนเทศดังกล่าวได ้ก็ย่อม
สง่ผลเสียต่อโอกาสในการท าก าไร 

5. ต้องการระบบควบคุมที่ ดี  ระบบงานที่ ดี จะต้องมี ระบบควบคุมที่ มี
ประสิทธิภาพ รดักุม เพื่อสรา้งความ มั่นใจต่อข้อมูลที่จัดเก็บนั้นมีความถูกต้องและปลอดภัย 
ตวัอย่างการควบคมุดา้นความปลอดภยั เช่น การใชร้หสั ผ่าน การก าหนดสิทธิในการใชง้านแต่ละ
ระดับ และการเขา้รหัสขอ้มูล นอกจากนี ้ยังอาจใชอุ้ปกรณ์ไบโอเมตริก (Biometric Devices) ที่
สามารถชีร้ะบุตัวบุคคล ที่มีความเป็นเฉพาะและยากต่อการลอกเลียนแบบ เช่น เครื่อง สแกน
ลายนิว้มือ ฝ่ามือ ม่านตา หรือใบหน้า เป็นต้น สิ่งเหล่านี ้ ลว้นเป็นกลไกเพื่อควบคุมระบบ และ
ป้องกันผู้ที่ ไม่มีส่วนเก่ียวข้องเข้าถึงเพื่อลักลอบดูขอ้มูลได้ อย่างไรก็ตาม นโยบายด้านระบบ
ควบคุมการท างานและความ ปลอดภัย ควรอยู่ในระดับที่เพียงพอ เหมาะสม และเป็นที่ยอมรบั 
เนื่องจากการมีระบบควบคมุที่มากเกินความ จ าเป็น ย่อมสรา้งความยุ่งยากและไม่สะดวกต่อการ
ท างานเช่นกนั 

6. ช่วยลดตน้ทนุ ระบบงานปัจจุบนัที่ใชง้านอยู่ อาจมีตน้ทนุดา้นการบ ารุงรกัษาที่
สูง เนื่องจากเป็นเทคโนโลยีเฉพาะ ตอ้งพึ่งพาผูเ้ชี่ยวชาญดา้นเทคนิคเป็นกรณีพิเศษ นอกจากนี ้  
ในการเปลี่ยนแปลงหรือเพิ่มเติมอุปกรณ์ ก็มีตน้ทุนที่สูงมาก ดังนัน้ หากเป็นไปไดก้็ควรปรบัปรุง
ระบบ ดว้ยการอัปเกรดหรือเปลี่ยนมาใช ้เทคโนโลยีใหม่ๆ ทดแทน เนื่องจากอุปกรณ์ไอทีในยุค
ปัจจุบนัมีราคาไม่แพง คุม้ค่าต่อการลงทุน และช่วยลด ค่าใชจ้่ายดา้นการบ ารุงรกัษาระบบในระยะ
ยาวได ้
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3.2 แนวทางในการด าเนินงานเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ 
การวิเคราะห์ระบบ ใช่ว่าจะเป็นการตัดสินใจการพัฒนาระบบใหม่เพื่อทดแทน

ระบบงานเดิมเสมอไป โดยนกัวิเคราะหร์ะบบจะตอ้งมีการศกึษาความเป็นไปได ้และตดัสินใจเลือก
แนวทางที่เหมาะสม โดยแนวทาง เพื่อการด าเนินงานในครัง้นี ้ประกอบดว้ย 3 แนวทางดว้ยกนั คือ 

1. ไม่ตอ้งด าเนินการใดๆ อันเนื่องมาจากมีขอ้จ ากัดบางประการ ท าใหต้อ้งใช้
ระบบงานเดิมต่อไปก่อน โดยไม่มีการปรบัปรุงใดๆ ซึ่งขอ้จ ากดัดงักล่าวอาจประกอบดว้ย ระบบมี
ความซับซ้อนเกินไป มีความเสี่ยงสูง ต้นทุนจ ากัด หรืออยู่ในสภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า เป็นต้น 
นอกจากนี ้ผลจากการวิเคราะหร์ะบบงานเดิม นกัวิเคราะห ์ระบบอาจพบว่า ระบบเดิมซึ่งมีการใช้
เทคโนโลยีที่มีอยู่แลว้นั้น มีความเหมาะสมและลงตัวกับสภาพแวดลอ้ม ของธุรกิจอยู่แลว้ ไม่มี
ความจ าเป็นตอ้งปรบัปรุงหรือตอ้งวิ่งตามเทคโนโลยีใหม่ๆ เพราะอาจไม่คุม้ค่าที่จะลงทนุ 

2. ปรบัปรุงระบบเดิมให้ดียิ่งขึน้ คือยังคงใช้ระบบเดิมอยู่ แต่จะมีการปรบัปรุง
องคป์ระกอบบางสว่น ของระบบใหม้ีประสิทธิภาพดียิ่งขึน้กว่าเดิม 

3. พัฒนาระบบใหม่ เป็นการตัดสินใจพัฒนาระบบขึน้มาใหม่ เพื่อทดแทน
ระบบงานเดิม 

4. เอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับวงจรการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Systems Development Life 
Cycle)  

4.1 วงจรการพัฒนาระบบ 
โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์ (2555) กล่าวถึงขั้นตอนการพัฒนาซอฟต์แวรแ์บบพืน้ฐานที่

เรียกว่า วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ หรือ SDLC (Systems Development Life Cycle) ที่ถูก
น าไปใชใ้นหลายๆ องคก์ร โดยทั่วไปการพัฒนาซอฟตแ์วร ์จะประกอบดว้ยกลุ่มกิจกรรม 3 ส่วน
หลักๆ ด้วยกันคือ 1) การวิเคราะห์ 2) การออกแบบ และ 3) การน าไปใช้ โดยกิจกรรมทั้งสาม
เหล่านี ้สามารถน ามาใชง้านไดดี้กับโครงการซอฟตแ์วรข์นาดเล็ก ในขณะที่โครงการซอฟตแ์ว ร์
ขนาดใหญ่ มักจ าเป็นตอ้งใชแ้บบแผนการพัฒนาซอฟตแ์วร ์ตามแนวทางของ SDLC จนครบทุก
กิจกรรม  

ลกัษณะของวงจรการพฒันาระบบ ที่ประกอบดว้ยระยะต่างๆ ดงันี ้
ระยะที่ 1: การวางแผนโครงการ (Project Planning)  
ระยะที่ 2: การวิเคราะห ์(Analysis)  
ระยะที่ 3: การออกแบบ (Design)  
ระยะที่ 4: การน าไปใช ้(Implementation)  
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ระยะที่ 5: การบ ารุงรกัษา (Maintenance) 
 

ส าหรบัขัน้ตอนตามแบบแผนของ SDLC นัน้ จัดเป็นวิธีการพฒันาระบบแบบดัง้เดิม 
ซึ่งถือเป็นวิธีตาม ประเพณีนิยมที่ปฏิบัติสืบเนื่องกันมาตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบัน โดยมีกรอบการ
ท างานที่มีโครงสรา้งชดัเจน มีการล าดบักิจกรรมในแต่ละระยะที่แน่นอน เช่น เมื่อเสร็จสิน้จากระยะ
การวิเคราะหแ์ลว้ ขัน้ตอนต่อไปก็คือระยะการออกแบบ เป็นตน้ ดงันัน้ วงจรการพัฒนาระบบหรือ 
SDLC จึงท าใหเ้ราไดเ้ขา้ใจถึงกิจกรรมพืน้ฐาน ขอบเขต และรายละเอียดต่างๆ ในแต่ละระยะของ
การพฒันาระบบ 

4.2 ระเบียบวิธีการพัฒนาซอฟแวร ์(Software Development Methodology) 
ระเบียบวิธีการพัฒนาชอฟต์แวร์ หรือมักเรียกกันสั้นๆว่า " โมเดลการพัฒนา

ซอฟต์แวร"์ นั้นคือแบบจ าลองที่ใช้ส  าหรบัเป็นตัวขีน้  าถึงกิจกรรมหลัก (Key Activities) ในการ
พฒันาซอฟตแ์วร ์ดว้ยการก าหนดรายละเอียดหรือขอ้บัญญัติต่างๆ ไวใ้นแต่ละกิจกรรมตามแต่ละ
ขัน้ตอนที่มีการล าดบัไวอ้ย่างชดัเจน เพื่อตอ้งการใหก้ระบวนการพัฒนาซอฟตแ์วรด์  าเนินต่อไปให้
เกิดปัญหาน้อยที่สุด โดยสามารถน ามาประยุกตก์ับการพัฒนาซอฟตแ์วรต์ัง้แต่เริ่มตน้จนกระทั่ง
ส าเร็จ ส าหรบัการน าเสนอขัน้ตอนการพฒันาซอฟตแ์วในรูปแบบของโมเดล ก็เพื่อใหผู้ ้ใชม้องเห็น
ภาพ และสามารถเขา้ใจขัน้ตอนต่างๆ ในภาพรวมไดท้นัที 

การพัฒนาระบบในปัจจุบันมักจะน าระเบียบวิธีที่มีอยู่อย่างหลากหลายมา
ประยุกต์ใช  ้โดยระเบียบวิธีเหล่านีจ้ะมีพัฒนาการไปตามยุคสมัยด้วยการปรบัเปลี่ยนเพิ่มเติม
เทคนิควิธีต่างๆ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง ดงันัน้ ปัจจุบนัจึงมีโมเดล
การพัฒนาซอฟต์แวรใ์ห้เลือกใช้อยู่หลายโมเดลด้วยกัน  โดยเฉพาะโมเดลสมัยใหม่ตามหลัก
วิศวกรรมซอฟต์แวร  ์มักจะผนวกขั้นตอนหรือกระบวนการในรูปแบบการทวนซ า้เป็นรอบ การ
พัฒนาแบบก้าวหน้า และการจัดท าตน้แบบ ซึ่งการท างานในลักษณะดังกล่าวจะช่วยลดความ
เสี่ยงลงไดม้าก โดยเฉพาะโครงการซอฟต์แวรท์ี่มีการเปลี่ยนแปลงความตอ้งการอยู่ตลอดเวลา
รวมถึงความต้องการให้ซอฟต์แวรท์ี่สรา้งขึน้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด  ส่วนการ
ตัดสินใจจะเลือกใช้โมเดลใดมาใช้กับการพัฒนาซอฟต์แวรก์็จะขึน้อยู่กับปัจจัยหลายๆอย่าง
ดว้ยกันไม่ว่าจะเป็นเรื่องของขนาดโครงการความซับซอ้นความเหมาะสมและระดับความเสี่ยง  
และต่อไปนีคื้อสาเหตสุ  าคญัที่จ  าเป็นตอ้งใชโ้มเดลการพฒันาซอฟตแ์วรก์็เพราะ  

1. โมเดลการพัฒนาซอฟต์แวร์จะมีการแตกขั้นตอนกระบวนการพัฒนา
ซอฟตแ์วรใ์นแต่ละระยะ   
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2. ซอฟตแ์วรท์ี่พฒันามีความซบัซอ้น  
3. การแบ่งเป็นกระบวนการพัฒนาเป็นระยะจะท าให้ง่ายส าหรบัการบริหาร

จดัการ  
4. แต่ละระยะจะมีแนวทางต่างๆใหเ้ลือกปฏิบติั 

รายละเอียดของโมเดลการพฒันาซอฟตแ์วรท์ี่ส  าคญัดงัต่อไปนี ้
1) Built and Fix Model 
2) Water Fall Model 
3) Incremental Model 
4) Spiral Model 
5) Rapid Application Development (RAD) 
6) Joint Application Development (JAD) 
7) Unified Process (UP) 
8) Agile Methodologies 
 

4.2.1 Built-and-Fix Model 
จัดเป็นโมเดลที่เก่าแก่ที่สุด เป็นโมเดลการพัฒนาชอฟต์แวรท์ี่ว่าดว้ยการเขียน

โปรแกรม และแกไ้ขโปรแกรมไปเรื่อยๆ ดว้ยการลองผิดลองถูก จนกระทั่งพอใจ คิดว่าผลลพัธท์ี่ได้
ตรงตามความตอ้งการแลว้ ซึ่งกระบวนการดงักล่าวจะท าใหส้ญูเสียเวลาไปกบัการดีบั๊กโปรแกรม 
และการบ ารุงรกัษาระบบ แต่อย่างไรก็ตาม กระบวนการพฒันาชอฟตแ์วรด์ว้ยวิธีนี ้อาจใชง้านไดดี้
กบัโปรแกรมขนาดเล็กที่ไม่มีความชับชอ้น หรือเหมาะกับงานที่เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดแลว้ ไม่ส่งผล
กระทบต่อระบบมากนกั แต่ไม่เหมาะอย่างยิ่ง กบัโครงการซอฟตแ์วรข์นาดใหญ่ เนื่องจากโครงการ
ซอฟตแ์วรข์นาดใหญ่จ าเป็นตอ้งไดร้บัการวางแผน การระดมความคิดเพื่อการวิเคราะหแ์ละออก
แบบอย่างเป็นระบบ ส าหรบัขัน้ตอนของโมเดล Built-and-Fix นีป้ระกอบดว้ย 

1) เขียนโคด้ค าสั่งโปรแกรมบางส่วน ที่คาดหวังว่าจะสามารถแก้ไขปัญหา
โจทยเ์หลา่นัน้ได ้

2) คอมไพล ์และรนัโปรแกรมเพื่อทดสอบ 
3) หากพบขอ้ผิดพลาดในโปรแกรม ด าเนินการแกไ้ขปรบัปรุง 
4) กลบัไปท าช า้ตามขัน้ตอนที่ 1 - 4 จนกระทั่งมีความรูส้กึว่าดีเพียงพอแลว้ 
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4.2.2 Water Fall Model 

Water Fall Model หรือโมเดลน า้ตก ถกูเผยแพรใชง้านเมื่อราวปี ค.ศ. 1970 และ
กว่า 30 ปีแล้วที่โมเดลนีย้ังเป็นที่นิยมใชเ้พื่อการพัฒนาระบบงานจนถึงปัจจุบัน เนื่องจากเป็น
โมเดลที่ง่ายต่อการใชง้าน โดยขัน้ตอนการท างานแสดงไวด้งัภาพประกอบ 1 (a) ซึ่งเริ่มตน้จากการ
รวบรวมความตอ้งการ การวิเคราะห ์การออกแบบ เขียนโปรแกรม ทดสอบ และบ ารุงรกัษา เมื่อได้
พิจารณาในเบือ้งตน้จะพบว่าโมเดลนีล้ามารถน ามาประยุกตใ์ชเ้พื่อการพัฒนาระบบใหต้รงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดเ้ป็นอย่างดี เนื่องจากมุ่งเนน้การใชเ้ทคนิคการคน้หาความตอ้งการจาก
ผูใ้ชแ้ละการท าขอ้ตกลงในความตอ้งการ เพื่อความถกูตอ้ง ก่อนพฒันาระบบจรงิ ในขณะเดียวกนั 
ขอ้เสียก็มีเช่นกนัคือ อาจจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการด าเนินงานกบับางระยะ โดยเฉพาะขัน้ตอนการ
วิเคราะหแ์ละออกแบบ ซึ่งปกติจะตอ้งไดร้บัออกแบบระบบใหเ้สร็จสิน้ทัง้หมดก่อน จึงค่อยลงมือ
พฒันาโปรแกรม ท าใหก้ว่าผูใ้ชจ้ะไดใ้ชห้รือทดลองใชร้ะบบ ก็ตอ้งรอใกลข้ัน้ตอนสดุทา้ย ซึ่งอาจใช้
ระยะเวลารอนานเกินควร และหากระบบไม่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ก็จะแกไ้ขปรบัปรุงยาก 
สิน้เปลืองค่าใชจ้่าย หรือในกรณีโครงการพัฒนาชอฟตแ์วรข์นาดใหญ่ ที่ตอ้งใชร้ะยะเวลาพัฒนา
ยาวนานหลายปี การน าโมเดลนีม้าใชง้านจึงไม่เหมาะสม เพราะระบบงานที่ไดอ้าจลา้สมัยโดย
ทนัที หากเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงในช่วงดงักล่าว 

Water Fall Model ในรูปแบบเดิม จะมีความคลา้ยคลึงกบั SDLC โดยเมื่อไดเ้ขา้
สู่ขัน้ตอนใดๆ แลว้จะไม่มีการยอ้นกลบัมาท าขัน้ตอนก่อนหนา้อีก เช่น เมื่อเชา้สู่ขัน้ตอนการเขียน
โปรแกรม นั่นหมายถึงพรอ้มที่จะน าโปรแกรมไปทดสอบและใชา้นจริงต่อไป ไม่สามารถกลับไป
แกไ้ขได ้ซึ่งหากว่ากนัตามจริงแลว้ เหตกุารณก์ารยอ้นกลบัไปท าก่อนหนา้ ย่อมเกิดขึน้ไดเ้สมอ เช่น 
นักวิเคราะห์อาจมองเห็นปัญหาหรือพบขอ้ผิดพลาดที่เกิดขึน้ในภายหลัง หรือมีอะไรบางอย่าง
จ าเป็นตอ้งไดร้บัการเปลี่ยนแปลงอย่างเรง่ด่วน จ าเป็นตอ้งกลบัไปแกไ้ขในขัน้ตอนก่อนหนาั ดงันัน้ 
จึงมีการปรบัปรุงโมเดลนีใ้หม่ดว้ยการผนวกคณุสมบติัแบบพวนซ า้ (Iteration) ดงัภาพประกอบ 1 
(b) 
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ภาพประกอบ 1 เปรียบเทียบ Water Fall Modell แบบดัง้เดิม กบัแบบที่ไดร้บัการ
ปรบัปรุง ดว้ยการผนวกคณุสมบตัิการทวนซ า้เป็นรอบ (Iteration) 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

ส่วนข้อเสียของโมเดลนีก้็คือ กว่าระบบจะได้รบัการพัฒนา จะต้องรอให้การ
ออกแบบระบบเสร็จสมบูรณ์ทัง้หมดก่อน จึงค่อยด าเนินการเขียนโปรแกรม ซึ่งในโลกแห่งความ
เป็นจริง คงเป็นเรื่องที่ยากทีเดียว กับการออกแบบระบบโดยรวมทั้งหมด ใหม้ีความสมบูรณ์ใน
คราวเดียว อีกทัง้กระบวนการทตสอบ ก็จะอยู่ในล าดบัทา้ยๆ ดว้ย ดงันัน้ หากระบบงานไดร้บัการ
ทดสอบแลว้พบว่ามีขอ้ผิดพลาดมากมาย ไม่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ซึ่งหากเหตุการณ์นี ้
เกิดขึน้จริง ย่อมหมายถึงปัญหาที่เกิดขึน้ไดรุ้มเรา้และส่งผลกระทบต่อโครงการค่อนขา้งมากแลว้ 
จึงมีโอกาสที่จะต้องวนกลับไปยังระยะก่อนหน้าไปเรื่อยๆ จนกระทั่งกรณีเลวรา้ยสุด คือการ
ย้อนกลับไปยังระยะแรกที่ต้องรวบรวมความต้องการใหม่ ท าให้สูญเสียทั้งเวลาและค่ใช้จ่าย 
เนื่องจากเหมือนกบัตอ้งเริ่มตน้ท าใหม่อีกครัง้ 

4.2.3 Incremental Model 
Incremental Model หรือโมเดลแบบก้าวหน้า เป็นโมเดลที่วิวัฒนาการมาจาก 

Water Fall Model ซึ่งเป็นที่ทราบกันดีแล้วว่า Water Fall Mode! จะมีข้อเสียตรงที่โครงการจะ
ไดร้บัการพฒันาก็ต่อเมื่อมีการวิเคราะหแ์ละออกแบบระบบเสร็จเรียบรอ้ยก่อน ซึ่งอาจตอ้งใชเ้วลา
มาก โดยเฉพาะกบัโครงการพัฒนาชอฟตแ์วรข์นาดใหญ่ ประกอบกบัมีกระบวนการทดสอบอยู่ใน
ล าดับท้ายๆ ซึ่งถือว่าเสี่ยงสูงกับโอกาสที่จะต้องยอ้นไปเริ่มตน้โครงการใหม่ทั้งหมด หากมีการ
วางแผนจดัการไดไ้ม่ดี 



  85 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 Incremental Model 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

หลักการของ Incremental Mode! ก็คือ จะมีการแบ่งระบบงานออกเป็นระบบ
ย่อยต่างๆ โดยระบบย่อยเหล่านี ้เราจะเรียกว่า Increment ซึ่งเปรียบเสมือนกบัโครงการขนาดเล็ก 
(Mini-Project) โดยจะท าการพฒันาระบบงานที่เป็นแกนหลกัของระบบก่อน จากนัน้จึงค่อยพฒันา 
ต่อเติมในแต่ละ Increment ตามล าตบ้จนกระทั่งไดร้ะบบงานที่เสรจ็สมบรูณ ์และจากการแบ่งงาน
ออกเป็นระบบย่อยนีเ้อง หากเกิดผลกระทบใดๆ ขึน้มา ก็จะส่งผลต่อชิน้งานในระบบย่อยส่วนนัน้
ท่านั้น ในขณะเดียวกัน ระบบย่อยแต่ละส่วนก็จะพัฒนาแบบทวนซ า้เป็นรอบ มีกระบวนการ
ตรวจสอบความถูกต้อง เพื่อให้งานที่ได้ตรงกับความต้องการ และที่ส  าคัญ โครงการที่พัฒนา
ภายใตแ้นวความคิดนี ้จะมีความกว้หน าขึน้เรื่อยๆ ท าใหล้กูคา้เห็นความคืบหนา้ของโครงการอย่าง
ต่อเนื่องและไดร้บัการยอมรบัจากลกูคา้ดงันัน้ จดุเด่นของโมเดลนีก้็คือ ทัง้ทีมงานและลกูคา้จะเห็น
ชิน้งานที่มีความคืบหนา้ในทุกๆ ระยะ กล่าวคือ จุดสิน้สุดในแต่ละระยะหรือแต่ละ Increment จะ
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ไดส้่วนย่อยของระบบชอฟตแ์วรข์ึน้มา (เป็นชิน้งานส่วนหนึ่งของความตอ้งการทัง้หมด) ที่สามารถ
ส่งมอบงานให้กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าเห็นความก้าวหน้าในชิน้งาน และระบบก็มีความคืบหน้า
สมบูรณ์ยิ่งขึน้เรื่อยๆ จึงเกิดความพึงพอใจ และช่วยลดโอกาสในการเลิกจ้าง ด้วยสาเหตุนีเ้อง 
บริษัทชอฟต์แวรท์ี่ร ับพัฒนาระบบในเชิงพาณิชย์ จึงมักนิยมใช้โมเดลนี ้กับโครงการพัฒนา          
ชอฟตแ์วร ์

เราสามารถอธิบายแนวคิดของโมเดลนีไ้ดด้ว้ยการพิจารณาจากภาพประกอบ 2 
จะพบว่า เมื่อโครงการไดร้บัการศึกษาความเป็นไปได ้มีการวางแผน ก าหนดความตอ้งการ และ
ตรวจสอบความถูกต้องเป็นที่เรียบรอ้ยแล้วก็จะได้รบัการออกแบบ (Product Design) พรอ้ม
ตรวจสอบความถูกตอ้ง (Validation) ครัน้เมื่อโครงสรา้งหลักของระบบ ไดร้บัการออกแบบเป็นที่
เรียบรอ้ยแลว้ ก็จะแบ่งงนออกเป็นระบบย่อยๆ  

เมื่อ Increment แรก ได้ด าเนินการแล้วเสร็จ ก็จะได้งานย่อยชิน้แรกออกมา 
ต่อมาใน Increment ถัดไปก็จะได้รบัการปรบัปรุงหน้าที่การท างานของส่วนงานเดิมให้ดีหรือ
แข็งแกร่งยิ่งขึน้ ทัง้นีผ้ลลพัธ์ของระบบย่อยที่ไดจ้ากในแต่ละ Increment อาจน ามาใชเ้ป็นอินพุต
ส าหรบั Increment อ่ืนๆ ได ้รวมถึงการสรา้งส่วนประกอบอ่ืนๆ เขา้ไปเพิ่มเติม เพื่อใหโ้ครงการมี
ความกา้วหนา้และสมบูรณ์ยิ่งขึน้เรื่อยๆ อย่างไรก็ตาม ขัน้ตอนการพัฒนาตามแบบจ าลองนี ้จะ
พบว่ามีการตรวจสอบทัง้ทางดา้น Validation และ Verification (V&V) โดย V&V จดัเป็นกิจกรรมที่
สามารถปรากฏอยู่ตามกระบวนต่างๆ ในระหว่างการพัฒนาได ้โดยความหมายของ Verification
และ Validation คือ 

- Verification เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งในมมุมองของระบบ ว่าเป็นไป
ตามความตอ้งการ (Requirements Specification) หรือไม่ เพื่อมั่นใจว่าแต่ละฟังก็ชั่นท างานได้
อย่างถกูตอ้ง 

- Validation เป็นการตรวจความถูกต้องในมุมมองของผู้ใช้ ว่าระบบหรือ
ผลิตภัณฑ์ที่ผูส้รา้งได้พัฒนาขึน้มานั้น ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้หรือไม่ เพื่อใหเ้กิดความ
มั่นใจว่าผูใ้ชจ้ะไดผ้ลิตภณัฑต์รงตามความตอ้งการ 

จึงกล่าวโดยสรุปว่า V&V เป็นกระบวนการตรวจสอบเพื่อยืนยันถึงความถูกตอ้ง
ดา้นการท างานของระบบเพื่อมั่นใจว่าระบบที่พฒันานัน้ ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชน้ั่นเอง 

และจากรายละเอียดต่อไปนี ้จะสรุปถึงความแตกต่างระหว่างค าว่า Iteration 
และ Increment เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจยิ่งขึน้  
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4.2.4 Spiral Model 
Spiral Model มีหลักการท างานแบบวนเป็นรอบคล้ายกันหอย (วนตามเข็ม

นาฬิกา) ความส าคญัของโมเดลนีก็้คือ เป็นวิธีการพฒันาแบบค่อยเป็นค่อยไปทีละรอบ โดยเมื่อจบ
การท างานในแต่ละรอบ ก็จะไดผ้ลงานที่มากขึน้ตามเวอรช์ั่นพิ่มขึน้ในแต่ละรอบ ที่ส  าคญัในแต่ละ
รอบ จะมีการวิเคราะหค์วามเสี่ยง เพื่อประเมิน และวางแผนส าหรบัการท างานรอบถดัไป 

ในส่วนของรอบการท างานแต่ละรอบของ spiral Mode จะถูกแบ่งออกเป็น 4 
สว่นดว้ยกนั คือ 

ส่วนที่ 1 จะเก่ียวขอ้งกับการวางแผน การก าหนดจุดมุ่งหมาย เงื่อนไข และ
แนวทางต่างๆ ที่น ามาใชแ้กไ้ขปัญหา โดยถือเป็นส่วนวิเริ่มของแผนงานที่จะพัฒนา ภายใตก้าร
พิจารณาเก่ียวกับต้นทุนทรพัยากร ข้อจ ากัด และทางเลือกส าหรบัทีมงาน การออกแบบ และ
สภาพแวดลอ้มของการพฒันาระบบ 

ส่วนที่ 2 เป็นส่วนของการวิเคราะหค์วามเสี่ยง ด้วยการน าแนวทางในการ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ  มาประเมิน และคัดเลือกแนวทางที่ดีที่สุดและมีความเป็นไปไดสู้งมาใช ้เพื่อ
จัดการกับความเสี่ยงที่เกิดขึน้ หรือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงเหล่านั้น ไม่ว่าจะเป็นความเสี่ยงของตัว
โครงการ ความเสี่ยงของตวัผลิตภณัฑ ์และความเสี่ยงทางธุรกิจ ทัง้นีค้วามเสี่ยงดงักล่าว สามารถ
แกปั้ญหาไดด้ว้ยการสรา้งตันแบบ (Prototype) รวมถึงการจ าลองสถานการณ์ ส าหรบัเอกสารที่
สรา้งขึน้ในส่วนนี ้จะอธิบายถึงระบบจะท างานไดอ้ย่างไร และเอกสารเหล่านีน้ี่เอง จะน าไปสู่การ
สรา้งขอ้ก าหนดความตอ้งการขึน้มา 

สว่นที่ 3 เป็นส่วนของการพฒันาและทดสอบตวัผลิตภณัฑ ์โดยการพฒันาใน
ที่นีจ้ะเป็นการพัฒนาผลิตภัณฑใ์นระดับถัดจากที่เคยท าไว ้ที่แสดงถึงการเพิ่มพูนในผลงาน เช่น 
Version 1,2 และ 3 เป็นตนั 

ส่วนที่ 4 เป็นส่วนของการประเมิน ดว้ยการทบทวนถึงผลลพัธ์ของขัน้ตอนที่
ผ่านมาร่วมกบัลกูคแ้ละท าการวางแผนเพื่อเตรียมด าเนินการในรอบถดัไป โดยตวัชอฟตแ์วรท์ี่ไดร้บั
การพฒันาจะมีเวอรช์ั่นที่มีการกา้วหนา้ และสมบรูณม์ากขึน้ ซึ่งตามปกติ ภายหลงัจากการวนรอบ
ไปหลายรอบแลว้ความเสี่ยงทุกๆ อย่างจะไดร้บัการแกไ้ข และชอฟตแ์วรก์็พรอ้มส าหรบัการพฒันา
ต่อจนกระทั่งส  าเรจ็ 

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงรัศมีของวงกลมตามเส้นแกนแนวตั้งตาม
ภาพประกอบ 3 จะเป็นจุดที่แสดงถึงตันทุนที่ถูกสะสมในแต่ละรอบ (Cumulative Costs) ดังนั้น 
หากจ านวนรอบมากขึน้ นั่นหมายถึงตน้ทนุก็จะสงูขึน้ดว้ย ขอ้ดีของโมเดลนีก้็คือเป็นโมเดลที่เหมาะ
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กบัโครงการขนาดใหญ่ สามารถจดัการหรือตอบสนองกบัความเสี่ยงที่เกิดขึน้ในแต่ละรอบไดเ้ป็น
อย่างดี โดยความเสี่ยงจัดเป็นตน้ตอที่ส่งผลต่อการพัฒนาระบบไม่ประสบผลส าเร็จ ดังนัน้ การ
วิเคราะหเ์พื่อหาตน้ตอของความเสี่ยงเหล่านี ้ก็เพื่อตอ้งการหาแนวทางในการแกไ้ข ลดความเสี่ยง 
หรือหลีกเลี่ยงความเสี่ยง ซึ่งมีส่วนช่วยในการลดตน้ทุนลงได ้แต่ถา้มีการวิเคราะหผ์ิดพลาดขึน้มา 
ผลลพัธท์ี่ไดก้็จะเป็นไปในลกัษณะตรงกนัขา้ม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 Spiral Model 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

4.2.5 Rapid Application Development (RAD) 
RAD คือวิธีการพัฒาระบบแบบรวดเร็ว ซึ่งมักใชเ้ครื่องมือสนับสนุนอย่าง CASE 

Tools ช่วยในการพฒันา ส่งผลใหแ้อปพลิเคชั่นที่พฒันาดว้ยเทคนิค RAD จะใชร้ะยะเวลาสัน้ ดว้ย
การมุ่งเนน้ดา้นการลดตน้ทุนและระยะเวลาในการพัฒนา กล่าวคือ RAD จัดเป็นระเบียบวิธีการ
พัฒนาชอพตแ์วรท์ี่ยืนระยะเวลาขั้นตอนการวิเคราะห ์การออกแบบ การสรา้ง และการทดสอบ 
เพื่อจะได้ลดระยะเวลาในการพัฒนาโดยรวมลงได้ ดังนั้น เพื่อความคล่องตัวจึงจ าเป็นต้องมี
ทีมงานขนาดเล็กที่มีความรูค้วามเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ ซึ่งประกอบด้วย ทีมผู้เชี่ยวชาญด้าน
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เทคโนโลยีสารสนเทศกับกลุ่มผูใ้ชง้าน ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมต่อการพัฒนาระบบดว้ยกัน  ในครัง้นี ้
ทัง้นี ้RAD ถือเป็นการบรหิารโครงการอย่างง่ายชนิดหนึ่ง 

อย่างไรก็ตาม RAD มิใช่วิธีพฒันาระบบที่จะน ามาทดแทนวงจรการพฒันาระบบ
แต่อย่างใด แต่วัตถุประสงค์ส  าคัญของ RAD ก็คือ ต้องการรวบกระบวนการส าคัญต่าง ' เพื่อ
พฒันาระบบดว้ยระยะเวลาอนัสัน้ โดยใช้เครื่องมือส าคญัอย่าง CASE Tools เขา้มาช่วย เช่น การ
ใชเ้ครื่องมืสรา้งแบบฟอรม์และรายงานแบบอัตโนมัติรวมถึงการน าภาษายุคที่ 4 (เช่น ชุดค าสั่ง 
SQL) มาใช้เพื่อลดเวลาในการเขียนโปรแกรม เพื่อสรา้งตันแบบระบบขึน้มาได้อย่างรวดเร็ว 
อย่างไรก็ตาม ความคาดหวังจากการน าเทคนิค RAD มาใชใ้นโครงการ มุ่งเนน้ถึงโครงการพฒันา
ระบบสามารถส าเร็จลงไดภ้ายในระยะเวลาอันรวดเร็วและใชง้านได ้ ภายใตก้รอบระยะเวลาที่
จ  ากดั มากกว่าที่จะใหร้ะบบมีความสมบรูณแ์บบหรือมีเทคนิคที่ดีเลิศ 

4.2.6 Joint Application Development (JAD) 
JAD คือเทคนิคการพัฒนาระบบร่วมกัน ที่ทีมงานจะประกอบไปดว้ยบุคคลที่มี

ส่วนร่วมในองค์กร และผู้เชี่ยวชาญทางด้านไอที  ด้วยการเข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการ 
(Workshop) อย่างมีเป้าหมาย โดยจุดประสงค์หลักของ JAD คือการพัฒนาระบบงานที่ ใช้
ระยะเวลาอนัสัน้และผลลพัธข์องโครงการที่ไดต้อ้งมีความสมบูรณ์ดว้ย นั่นหมายถึงคุณภาพของ
ระบบงาน และความพรอ้มที่จะสง่มอบระบบตรงตามเวลา 

JAD จัดเป็นเทคนิคการรวบรวมข้อมูล ที่ช่วยให้ทีมงาน ผู้ใช้ และฝ่ายบริหาร
สามารถท างานร่วมกันเพื่อระบุความตอ้งการของระบบร่วมกัน ส าหรบัเทคนิค JAD ถูกพฒันาขึน้
โดยบริษัท IBM เมื่อราวปี ค.ศ. 1970 และจัดเป็นวิธีหนึ่งที่มีประโยชน์มากในเรื่องการรวบรวม
ขอ้มูลจากผูใ้ช ้โดยมีการกล่าวกันว่า เทคนิค JAD สามารถช่วยลดขอบเขตของระบบลงไดก้ว่า 
50% อีกทัง้ยังช่วยลดความคลุมเครือของความตอ้งการไดเ้ป็นอย่างดี ซึ่งปัญหาของทัง้สองกรณี 
มกัสง่ผลกระทบในระยะทา้ยๆ ของการพฒันาระบบตามแบบแผนของ SDLC เสมอ 
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ภาพประกอบ 4 ภายในหอ้งปฏิบตัิการของ JAD ที่ใชเ้ป็นศนูยร์วมการท างานรว่มกนั 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

โครงสรา้งของศูนย์ปฏิบัติการ JAD จะประกอบด้วยกลุ่มคนที่อาจใช้พื ้นที่ใน
ส านักงาน เพื่อใชเ้ป็นห้องปฏิบัติการและใช้เป็นศูนย์รวมการท างานในขณะเดียวกัน โดยห้อง
ประชุมที่จัดตั้งขึน้มักถูกจัดที่นั่ งในลักษณะปของตัว U เพื่อใหผู้ ้มีส่วนร่วมในที่ประชุมสามารถ
มองเห็นถึงกนัไดทุ้กคน (ภาพประกอบ 4) นอกจากนีท้ี่หนา้หอ้งก็จะมีกระดาน แผ่นภาพแผนภูมิ 
เครื่องโปรเจ็กเตอร ์พรอ้มอุปกรณ์อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูน้  าการสนทนาอย่างครบครนั ทัง้นี ้
ตอ้งเป็นที่เขา้ใจว่า JAD ไม่ใช่เกม แต่เป็นการปฏิบติัการที่บุคลากรภายในทีมงานตอ้งมมุานะ และ
พรอ้มที่จะท างานหนกั โดยทุกคนในทีมงานต่างก็มีจุดมุ่งหมายเดียวกนั แต่ละคนมีขอบเขตงานที่
ตนรบัผิดชอบไวอ้ย่างชัดเจน ส าหรบัการพบปะกันภายในทีมงานในรูปแบบของการประชุมเชิง
ปฏิบัติการนัน้ มิใช่เป็นการประชุมแบบธรรมดาที่หลายคนเขา้ใจ กล่าวคือ คงมิใช่แค่จัดประชุม
พบปะเพื่อพดูคยุกนัแลว้แยกยา้ยจากกนัเมื่อประชุมเสรจ็ ซึ่งหากเป็นเช่นนัน้ โครงการคงไม่ประสบ
ผลส าเรจ็อย่างแน่นอน โดยรายละเอียดส าคญั ในโครงการ JAD ประกอบดว้ย 

1) การสนทนาร่วมกันในที่ประชุม โดยมุ่งเน้นความคล่องแคล่วและความ
สะดวก ภายใตก้ฎเกณฑท์ี่บงัคบัใช ้
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2) มีกลุ่มผู้ใช้ประมาณ 3 - 5 คนที่พรอ้มเข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการได้    
ทกุเมื่อ 

3) นักพัฒนาระบบที่มีความเชี่ยวชาญดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศประมาณ   
2 - 3 คน 

4) ผูท้ี่มีอ  านาจ ซึ่งอาจเป็นผูจ้ดัการอวโุสที่สามารถตดัสินใจและชีข้าดได ้ใน
กรณีเกิดขอ้ขดัแยง้ระหว่างกนัในที่ประชมุและไม่สามารถตกลงกนัได ้

5) ผูส้งัเกตการณ์ประมาณ 2 - 3 คน ซึ่งมีหนา้ที่สงัเกตการณ์เท่านัน้ ไม่ตอ้ง
วิจารณส์ิ่งใดๆ 

6) บคุคลที่มีความเชี่ยวชาญในระบบงานทางธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่สามารถสรุปผลเก่ียวกบัเนือ้หาสาระส าคญัๆ ไดส้ัน้ กระชบั และชดัเจน 

จะพบว่า JAD นัน้มีโครงสรา้งหลายประการ ที่ไม่อาจสามารถท างานไดด้ว้ยตัว
คนเดียว ทุกคนในทีมงานจะตอ้งร่วมกนัพฒันาและมีจุดมุ่งหมายเดียวกนั เพื่อพฒันาระบบงานให้
เสร็จสมบูรณ์ภายใตเ้งื่อนไขเวลาอันจ ากัดระบบงานที่พัฒนาดว้ยเทคนิค JAD นัน้ ความสมบูรณ์
ของโครงการมีค่อนขา้งสงู เนื่องจากมีผูเ้ชี่ยวชาญดา้นต่างๆ พรอ้มที่จะท างานหนกั รวมทัง้ผูใ้ชง้าน
ที่มีสว่นรว่มในการเขา้ประชมุเชิงปฏิบติัการว่มกบัทีมงานตลอดโครงการ 

4.2.7 Unified Process (UP) 
Unified Process คีอระเบียบวิธีการพัฒนาระบบเชิงวัตถุ ที่ถูกพัฒนาขึน้โดย 

Rational Software โดยมีบุคคลส าคัญที่ขับเคลื่อนคือ Grady Booch, James Rumbaugh และ 
Ivar Jacobson ซึ่งบุคคลทั้ง 3 นี ้เอง ที่ อยู่ เบื ้องหลังความส าคัญของภาษา UML (Unified 
Modeling Language) ส าหรบัปัจจบุนั Rational Software ไดถื้อเป็นสว่นหนึ่งของบรษิัท IBM 
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ภาพประกอบ 5 แบบจ าลองกระบวนการของยพีู ซึ่งประกอบดว้ย Phase, Iteration 
และ Disciplines 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

จากภาพประกอบ 5 นีเ้อง จะพบว่ากระบวนการตามแบบแผนของยูพี่นัน้ จะมี
มุมมองแบบ 2 มิติดว้ยกัน คือ มิติแกนแนวนอนและแกนแนวตั้ง โดยที่แกนแนวนอน เป็นแกนที่
แสดงถึงระยะ (Phase) ของงานที่แสดงล าดับจากชา้ยไปขวา ซึ่งประกอบดว้ยระยะ Inception, 
Elaboration, Construction และ Transition นอกจากนีย้งัเก่ียวขอ้งกบั รอบของการพฒันาเพื่อจะ
ไดผ้ลิตภณัฑช์อฟตแ์วรใ์นแต่ละเวอรช์ั่น รวมถึงจุดตรวจสอบในแต่ละระยะ (Milestone) ซึ่งเป็นจุด
ของเวลาที่ทีมงานจะตอ้งตดัสินใจในเรื่องผลผลิตของงาน ที่จะตอ้งไดร้บัการตรวจสอบและติดตาม
ใหเ้ป็นไปตามแผนที่ก าหนดไว ้เพื่อใหโ้ครงการสามารถด าเนินการในระยะต่อไปไดส้  าเร็จ (รูปที่ 
2.24) 
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ภาพประกอบ 6 ระยะต่างๆ ของการพฒันา 

ที่มา: โอภาส เอี่ยมสิรวิงศ.์ (2555). 

โดยแต่ละระยะ สามารถสรุปไดด้งัรายละเอียดต่อไปนี ้
1. ระยะเริ่มตัน (Inception Phase) เป็นระยะเริ่มตันของการด าเนินงาน ที่

ผูจ้ัดการโครงการจะก าหนดขอบเขตของระบบ หน้าที่การท างานหลักๆ ของโครงการที่ตอ้งท า
ส าเร็จ และวิสัยทัศน์ส  าหรับระบบใหม่ รวมถึงการก าหนดขีดความสามารถของทีมงาน กับ
โครงการพฒันาระบบว่าจะแกไ้ขปัญหาที่เผชิญอยู่ไดอ้ย่างไร โดยวตัถุประสงคข์องระยะนีคื้อ การ
จะจัดท า กรณีศึกษาทางธุรกิจ (Business Case) ขึน้มา อันหมายถึงประโยชนท์ี่ไดร้บัจากระบบ
ใหม่ ที่จะตอ้งมีน า้หนกัเหนือกว่าตนัทุนการพฒันา ส าหรบัในระยะนี ้ตามปกติจะถูกจดัท าและท า
ใหส้มบูรณไ์ดด้ว้ยการด าเนินการเพียงรอบเดียว และหากผลการประเมินระบบแลว้พบว่า โครงการ
มีสว่นช่วยธุรกิจไดน้อ้ยมาก โครงการพฒันาชอฟตแ์วรน์ีก้็จะถกูยกเลิกโดยทนัทีในระยะนี ้

2. ระยะเพิ่มเติมรายละเอียด ปกติจะตอ้งท างานทวนช า้หลายรอบ ดว้ยการ
ท าความเขา้ใจถึงปัญหาของระบบว่า จะท างานได้เช่นไร ซึ่งถือเป็นระยะที่ส  าคัญมาก เพราะหาก
ระยะนีจ้ดัท าขึน้ไม่สมบูรณ ์นั่นหมายถึงจะส่งผลกระทบต่อการสรา้งชอฟตแ์วรใ์นระยะถดัไปและ
อาจก่อใหเ้กิดค าใชจ้่ยที่สงูกว่ปกติได ้โดยรอบการท างานของระยะ Elaboration จะประกอบดว้ย
การวิเคราะห์ การออกแบบ และการสรา้งสถาปัตยกรรมหลักของระบบ ซึ่งเก่ียวข้องกับการ
รวบรวมแนวความคิดส าคัญต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ โดยเมื่อถึงจุดสิน้สุดของระยะนี ้ ผู ้จัดการ
โครงการจะสามารถประมาณตนัทุนโครงการและเวลาในการท างานไดช้ดัเจน หรือใกลเ้คียงความ
จริงมากขึน้ ส่วนแบบจ าลองที่ใชช้ับเคลื่อนในระยะนี ้ประกอบไปดว้ยไดอะแกรมต่างๆ คือ Use-
Case Diagram, Class Diagrams, Sequence Diagramsและไดอะแกรมอ่ืนๆ ของ UML และ
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ทา้ยสดุการคาดการณใ์นเรื่องของตนัทุน ผลก าไร และความเสี่ยง จะถูกกระท าใหเ้สรจ็สิน้ในระยะ
นี ้

3. ระยะการสรา้ง (Construction Phase) ระยะนีท้  างานทวนซ า้หลายรอบ
เช่นกนั เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบและการสรา้งระบบ โดยสว่นประกอบส าคญัและคณุสมบติัต่างๆ 
ที่จ  าเป็นต้องมีในระบบทั้งหมด จะได้รับการพัฒนาและน ามาผนวกรวมเข้าด้วยกัน จากนั้ น 
ระบบงานก็จะถูกน ามาตรวจสอบว่าถูกตอ้งหรือไม่ ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่ และมี
ความพงึพอใจหรือไม่ เพื่อพรอ้มเขา้สูก่ารสง่มอบซอฟแวรแ์ละการติดตัง้ใชง้านจรงิต่อไป 

4. ระยะการเปลี่ยนผ่าน (Transition Phase) เป็นระยะการส่งมอบระบบ
ใหแ้ก่ลูกคา้ ซึ่งถือเป็นระยะสุดทา้ย โดยจะด าเนินการรอบเดียว หรือหลายรอบก็ได ้ระบบจะถูก
ติดตั้งและพรอ้มส าหรบัการปฏิบัติงานจริง มีการฝึกอบรมผูใ้ช ้จัดท าเอกสารระบบ คู่มือการใช้
ระบบ โดยภายหลงัจากระบบไดถู้กน าไปใชเ้รียบรอ้ยแลว้ ก็จะวางแผนสนับสนุนงานผูใ้ช ้รวมถึง
การบ ารุงรกัษาระบบเพื่อใหล้กูคา้หรือผูใ้ชพ้งึพอใจกบัระบบใหม่ 

แกนแนวตั้ง จะแสดงถึงขั้นตอนการท างาน (Workflows) หรือกลุ่มกิจกรรม
ต่างๆ ที่เกิดขึน้ในระยะนัน้ๆ ซึ่งปริมาณงานที่เกิดขึน้ในแต่ละระยะ จะมีจุดเนน้ของปริมาณงานที่
แตกต่างกันตามบทบาทหนา้ที่ของผูท้  างานในส่วนนัน้ๆ โดยไดแ้บ่งกระบวนการหลักๆ ออกมา 9 
กระบวนการดว้ยกนั คือ 

1) การสรา้งแบบจ าลองธุรกิจ (Business Modeling) 
2) การคน้หาความตอ้งการ (Requirements) 
3) การวิเคราะหแ์ละออกแบบ (Analysis and Design) 
4) การพฒันา/การน าไปใช ้(Implementation) 
5) การทดสอบ (Testing) 
6) การติดตัง้ (Deployment) 
7) การคอนฟิกระบบและการจัดการความเปลี่ยนแปลง (Configuration 

and Change Management 
8) การบรหิารโครงการ (Project Management) 
9) การด าเนินการเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม (Environment) 

โดยใน 6 ข้อแรกจะถือเป็นขั้นตอนของกระบวนการหลัก ที่ทีมงานต้อง
ด าเนินการในทกุๆ ระยะ ในขณะที่ 3 ขัน้ตอนสดุทา้ย จะเป็นขัน้ตอนของกระบวนการสนบัสนนุ 
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และจากรายละเอียดตามมิติแกนแนวนอนและแนวตัง้ของ Unified Process 
นีเ้อง จะพบว่า ระเบียบวิธีนีไ้ดม้ีการแยก ระยะ (Phase) กบั ขัน้ตอนการท างาน (Workflows) ออก
จากกัน โดยมีการค านึงถึงสภาพแวดลอ้มของผูใ้ชเ้ป็นส าคัญ ทัง้นีแ้ต่ละระยะจะมีเป้าหมายเป็น
ตวัก าหนด เพื่อตดัสินใจถึงความสามารถในการด าเนินงานในระยะถดัไป ส่วนขัน้ตอนการท างาน 
จะเป็นการท างานเชิงเทคนิคที่มิไดผ้กูติดกบัระยะใดระยะหนึ่ง แต่จะถกูด าเนินการไดใ้นทกุๆ ระยะ
ตลอดทั้งกระบวนการ กล่าวคือ ทุกขั้นตอนสามารถท างานพรอ้มกันได้ และเพื่อให่การพัฒนา
ซอฟตแ์วรเ์กิดประสิทธิภาพ โครงการที่น าระเบียบวิธียูพีมาใช ้จึงจ าเป็นตอ้งด าเนินงานตามแกน
แนวนอนและแนวตัง้ 

4.2.8 Agile Methodologies 
Agile (อะไจล) จัดเป็นอีกหนึ่งเทคนิคที่ได้รบัความสนใจในขณะนี ้อยู่ไม่น้อย 

เนื่องจากมีรายละเอียดค่อนขา้งแตกต่าง เมื่อเปรียบเทียบกบัระเบียบวิธีพัฒนาระบบตามแนวคิด
ของวิศวกรรมชอฟตแ์วร ์ที่มุ่งเนน้ขัน้ตอน กระบวนการ และการวางแผน ซึ่งจะตอ้งด าเนินงานตาม
แผนอย่างถูกตอ้งและเคร่งครดั แต่ส าหรับ Agile นั้นมิใช่ ตัวอย่างเช่น Agile มุ่งตอบสนองความ
เปลี่ยนแปลงมากกว่าการปฏิบติังานตามแผน รวมถึงไม่มุ่งเนน้การจดัท าเอกสารที่ไม่จ าเป็น จนท า
ใหห้ลายคนมีความรูส้ึกว่าเทคนิคของ Agile นัน้ ดูเหมือนว่าไม่มีแบบแผน ไม่เป็นทางการ และไม่
ค่อยมีระบบระเบียบ แต่แท้จริงนั้นมิใช่ เนื่องจากโมเดลนี ้จะมุ่งความกระตือรือรนัและความ
พยายามของทีมงาน เพื่อตอ้งการเอาชนะอปุสรรค รวมถึงการลดจุดอ่อนต่างๆ ของระเบียบวิธีการ
พัฒนาระบบแบบเดิมๆ ดว้ยการเน้นความเรียบง่าย ตรงไปตรงมา และตอ้งท าใหต้รงตามความ
ประสงค ์

อย่างไรก็ตาม ปกติแล้วเทคนิควิธีของ Agile นั้นตั้งอยู่บนพืน้ฐานตาม Spiral 
Mode ในดา้นของการน าเสนอล าดบัของกิจกรรม และการทบทวนในแต่ละรอบ (การวางแผน, การ
วิเคราะหค์วามเสี่ยง, การพัฒนา และการประเมิน) โดยทีมงานอาจประกอบดว้ยทีมงานขนาดเล็ก 
ที่มีความพรอ้มต่อการตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว มีการท างานที่คล่องตวัและมีความคิด
สรา้งสรรค ์โดยทีมงานจะช่วยกันบริหาร แต่ทั้งนี ้Agile ก็ไม่สามารถน าไปประยุกตใ์ช้ไดก้ับทุก
โครงการไดเ้สมอไป และต่อไปนีเ้ป็นกฎ 12 ประการ ตามระเบียบวิธีของ Agile ซึ่งประกอบดว้ย 

1) มุ่งเนน้ใหล้กูคา้มีความพงึพอใจ ดว้ยการสง่มอบชอฟตแ์วรอ์ย่างต่อเนื่อง 
2) ยินดีตอ้นรบักบัความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้  แมว้่าโครงการจะด าเนินการ

ไปมากแลว้ก็ตาม ทัง้นีก้ระบวนการควบคมุการเปลี่ยนแปลงของ Agile ถือเป็นผลประโยชนท์ี่มีต่อ
ลกูคา้ 



  96 

3) ส่งมอบชิน้งานชอฟตแ์วรท์ี่ใชง้านไดจ้ริง โดยจะส่งมอบบ่อยๆ ทุก 1 - 2 
สปัดาห ์

4) นกัธุรกิจและนกัพฒันาจะท างานรว่มกนัทกุวนัตลอดโครงการ 
5) สร้างแรงจูงใจให้กับแต่ละบุคคลที่มีส่วนร่วมในโครงการ ด้วยการ

จัดเตรียมสภาพแวดลอ้มเพื่อสนับสนุนงานตามที่พวกเขาตอ้งการ รวมถึงความเชื่อมั่นว่าเขาจะ
สามารถท างานส าเรจ็ตามที่ไดร้บัมอบหมาย 

6) วิธีสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลที่สุดในเรื่องของการส่งผ่าน
ข่าวสาร ก็คือการสื่อสารแบบซึ่งหน้า โดยใหพ้ยายามหลีกเลี่ยงการใชโ้ทรศัพทห์รืออีเมลในการ
ติดต่อสื่อสาร 

7) ผลผลิตหรือชิน้งานชอฟตแ์วรท์ี่ใชง้านไดจ้รงิ ก็คือเกณฑว์ดัความกา้วหนา้
ของโครงการ 

8) เนน้กระบวนการพัฒนาแบบค่อยเป็นค่อยไป แต่ไม่ลดละ โดยผูส้นับสนุน
โครงการ นกัพฒันา และผูใ้ชง้าน จะรว่มกนัท างานเพื่อใหง้านมีความกา้วหนา้ขึน้เรื่อยๆ 

9) ความสนใจของทีมงาน ในการติดตามเทคโนโลยีที่ทนัสมยัอย่างสม ่าเสมอ 
ย่อมช่วยใหก้ารออกแบบมีความคล่องตวัดีขึน้ 

10) เน้นความเรียบง่าย สิ่งส าคัญก็คือ ศิลปะแห่งการเพิ่มภาระงานโดยไม่
จ าเป็น ไม่ควรท า 

11) สถาปัตยกรรม ความตอ้งการ และงานออกแบบที่ดี เกิดขึน้จากทีมงาน
บรหิารกนัเอง 

12) ทีมงานจะตอ้งสะทอ้นภาพตัวเอง ว่าจะน าไปสู่การปฏิบัติงานอย่างไร
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงยิ่งขึน้ แล้วต้องปรับพฤติกรรมของตนอย่างไรเพื่อสอดคล้องกับ
เหตกุารณท์ี่เปลี่ยนไป 

และดว้ยคณุสมบติัต่างๆ ที่น่าสนใจของ Agile นีเ้อง Agile จึงเป็นระเบียบวิธีการ
พฒันาชอฟตแ์วรท์ี่สามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดดี้กบัทุกกระบวนการซอฟตแ์วร ์นอกจากนีแ้นวคิด
ดังกล่ว ยังถูกน ามาดัดแปลงและปรบัใช ้เพื่อเป็นพืน้ฐานของแบบจ าลองหรือโมเดลยุคใหม่อ่ืนๆ 
อีก เช่น Extreme Programming (XP) และ Scrum เป็นตน้ 
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ภาพประกอบ 7 Agile SDLC Model 

ที่มา: https://www.rmonlineservices.com/article/13/sdlc-model  

วิธีการของ Agile SDLC Model คือ หลังจากการพัฒนาแต่ละส่วนๆ ลูกค้า
สามารถเห็นผลลัพธ์ ความคืบหน้าของการพัฒนาเรื่อยๆ ซึ่งเป็นขอ้ดีอย่างหนึ่งของแบบ Agi le 
กล่าวคือ หากมีจุดใดไม่ตรงกบัความตอ้งการ สามารถปรบัแกไ้ขไดท้นัที และก็เป็นขอ้เสียของแบบ 
Agile ด้วย คือ ทางผู้พัฒนาจะประเมินทรพัยากร ระยะเวลาและต้นทุนในการพัฒนายาก ซึ่ง
อาจจะตอ้งมีการประชมุ สง่ความคืบหนา้อยู่เสมอ (RMonlineservices, 2021) 

นอกจากนี ้Diana Bestaieva (2022) กล่าวถึงระเบียบวิธี Agile SDLC ว่า เป็น
แนวทางที่อนุญาตใหจ้ัดระเบียบโครงการโดยแบ่งออกเป็นหลายขัน้ตอน หมายถึงความร่วมมือ
อย่างต่อเนื่องกบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียและการปรบัปรุงอย่างสม ่าเสมอในทกุขัน้ตอน ปัจจบุนัเป็นหนึ่ง
ในรูปแบบการพัฒนาซอฟต์แวรท์ี่ใช้กันอย่างแพร่หลายมากที่สุด ในปี 2001 วงจรการพัฒนา
ซอฟตแ์วร ์Agile และวิธีการถูกคิดคน้และเริ่มน าไปใช ้ผูส้รา้งซอฟตแ์วร ์17 คน เปิดตวัแถลงการณ ์
Agile ที่อธิบายหลกัการและค่านิยมของแนวทางปฏิบติัที่ประสบความส าเร็จมากที่สุดของ Agile 
ความยืดหยุ่นที่มั่นใจได้เป็นประโยชน์หลักของวงจรชีวิตการพัฒนา Agile เนื่องจากการสรา้ง
แนวคิดหลักและผลิตภัณฑ์ท าได้โดยขั้นตอนเล็กๆ สั้นๆ โมเดลนีส้รา้งขึน้ด้วยโซลูชั่ นซ า้อย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งช่วยใหท้ีมสามารถแก้ไขและอัพเกรดไดเ้ป็นประจ า ทุกรุ่นที่อัพเกรดแลว้ในวงจรการ
พฒันา Agile เป็นกองทนุส าหรบัรุน่ต่อไปนี ้

https://www.rmonlineservices.com/article/13/sdlc-model
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เมื่อเปรียบเทียบโมเดล SDLC Agile กับแนวทางดั้งเดิมแล้วรุ่นหลังต้องการ
ค าอธิบายอย่างละเอียดเก่ียวกับความตอ้งการทั้งหมดที่อาจเกิดขึน้ระหว่างขั้นตอนการพัฒนา 
และรายละเอียดการออกแบบที่แม่นย า เพื่อใหทุ้กดา้นเหล่านัน้สอดคลอ้งกับขอ้ก าหนดเบือ้งตน้ 
ดังนั้น เวลาในการออกสู่ตลาดจึงเพิ่มขึน้  เนื่องจากโครงการควรมีขอ้ก าหนดที่ไม่ยืดหยุ่นตั้งแต่
ขั้นตอนแรก ในตรงกันข้ามเมื่อท างานกับวิธีการ SDLC Agile ทีมจะก าหนดขอบเขตของการ
เปลี่ยนแปลงที่ส  าคัญและท าตามขัน้ตอนต่างๆเช่นการวิเคราะหก์ารออกแบบการใชง้านและการ
ทดสอบ ดังนั้นผู้เชี่ยวชาญจึงรวมการเปลี่ยนแปลงในระดับปานกลางเข้ากับโซลูชั่ นโดยไม่
จ าเป็นตอ้งปล่อยการอัพเดตเครื่องชั่งเดียว ระยะ SDLC Agile เรียกว่า sprints และอาจใชเ้วลา
ตัง้แต่ประมาณสองสปัดาหถ์ึงหนึ่งเดือน 

ในขัน้ตอนของกระบวนการยังคงเหมือนเดิมใหค้วามยืดหยุ่นมากขึน้ วงจรการ
พัฒนาระบบ Agile เก่ียวข้องกับขั้นตอนต่งๆเช่นแนวคิดการเริ่มต้นการท าซ า้การปรับใช้การ
สนบัสนุนและการกษียณอายุ วิธีการที่อธิบายไวถู้กสรา้งขึน้เพื่อใหแ้น่ใจว่ามีการส่งมอบซอฟตแ์วร์
อย่างต่อเนื่องการปรบัปรุงผลิตภณัฑเ์ป็นประจ าการอปัเดตทนัทีและการใชง้านที่รวดเรว็ยิ่งขึน้ สอง
วิธีที่ขาดไม่ไดข้อง SDLC Agile คือการท าซ า้และเพิ่มขึน้ : 

- การใชง้านที่พิ่มขึน้ผลิตภณัฑถ์กูสรา้งขึน้โดยสว่นประกอบโดยไม่จ าป็นตอ้ง
มีขอ้ก าหนดที่เขม้งวดและก าหนดไว ้คุณสมบติัและฟังกช์ันเพิ่มเติมขึ ้นอยู่กับคุณสมบติัส าเร็จรูป 
วงจรชีวิตการพัฒนาซอฟตแ์วร ์Agile เป็นวิธีการสรา้งผลิตภัณฑท์ี่ท างานไดข้ั้นต ่า (MVP) อย่าง
รวดเรว็ 

- วิธีการวนซ า้หมายถึงการพัฒนาโซลูชันใหม่ภายในการปรบัแต่ง เมื่อสรา้ง 
MVP ซอฟตแ์วรจ์ะไดร้บัการปรบัปรุงดว้ยคณุสมบติัที่ใหม่กว่าและเครื่องมือที่หลากหลาย ดว้ยเหตุ
นี ้ ด้วยวงจรชีวิต Agile ที่มพัฒนาจึงสามารถสรา้งชึน้ส่วนโซลูชันที่หลากหลายและท าการ
เปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

เราสามารถเลือกจากรูปแบบ SDLC วิธีการแบบ Agile ที่หลากหลาย เพื่อแสดง
ใหเ้ห็นถึง illustrate, Scrum, Kanban, Scrum ban, Extreme Programming (XP), การพัฒนาที่
ขับเคลื่อนด้วยคุณลักษณะและการพัฒนาซอฟต์แวรแ์บบลีน อย่างไรก็ตามพวกเขาทั้งหมดมี
เปา้หมายรว่มกนัซึ่งง่ายต่อการปรบัตวัเขา้กบัการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็วและเสรจ็สิน้โครงการ
ไดเ้รว็ขึน้ 
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งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
วารุณี คุม้บวั และ กอบแกว้ บุญกลาง (2559) ไดศ้ึกษาการใชเ้ทคโนโลยีคิวอารโ์คด้ เพื่อ

สนบัสนุนการใชง้านโสตทศันูปกรณ ์มหาวิทยาลยัราชภฏันครราชสีมา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อ
ใชเ้ทคโนโลยีคิวอารโ์คด้ สนบัสนุนการใชง้านโสตทศันูปกรณภ์ายในหอ้งเรียน 2) เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของผูใ้ชคิ้วอารโ์คด้ เพื่อสนับสนุนการใชง้านโสตทัศนูปกรณ์ภายในหอ้งเรียน โดยกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการทดลองครัง้นี ้ไดแ้ก่ อาจารยผ์ูส้อนประจ าอาคารเรียนรวม อาคาร 9 เฉลิมพระ
เกียรติ และอาคาร 31 ยุพราชเบญจมงคล จ านวน 73 คน เครื่องมือที่ใช ้ไดแ้ก่ เทคโนโลยีคิวอาร์
โคด้ แบบประเมินการใชง้านเทคโนโลยีคิวอารโ์คด้ และแบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
เทคโนโลยีคิว อารโ์ค้ด ซึ่งผลการวิจัยพบว่า 1) ผลการออกแบบและประเมินคุณภาพการใช้
เทคโนโลยีคิวอารโ์คด้ เพื่อสนับสนุนการใชง้านโสตทัศนูปกรณ ์มหาวิทยาลยัราชภัฏนครราชสีมา 
โดยภาพรวมมีความเหมาะสมมาก (𝑋̅ = 3.93)  2) ผลการศกึษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหลงั
การใช้เทคโนโลยีคิวอารโ์ค้ด เพื่อสนับสนุนการใช้งานโสตทัศนูปกรณ์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (𝑋̅ = 3.64) ดา้นการน าเสนออยู่ในระดับพึง
พอใจมาก (𝑋̅ = 3.72) ดา้นเนือ้หาอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (𝑋̅ = 3.61) และ ดา้นการออกแบบอยู่
ในระดบัพงึพอใจมาก (𝑋̅ = 3.60 ) 

 
กานต์ แสนยาโต  (2561) ศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการงานโสตทัศนูปกรณ ์

มหาวิทยาลัยราชภัฏชัย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นโสตทศันูปกรณ ์มหาวิทยาลยัราชภัฏชยัภูมิ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม
กับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นอาจารย ์จ านวน 60 ฉบบั ไดร้บัตอบกลบัคืนมา จ านวน 60 ฉบบั คิดเป็น
รอ้ยละ 100.00 และกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ จ านวน 323 คน 
ได้รับการตอบกลับคืน 320 ฉบับ คิดเป็นรอ้ยละ 99.07 ผลการวิจัยพบว่า การใช้บริการงาน
โสตทัศนูปกรณ์ เฉลี่ย 2 - 3 สัปดาหต่์อครัง้ ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ ใหบ้ริการ
งานโสตทศันูปกรณ ์อยู่ในระดบัมากและมีขอ้เสนอแนะสรุปได ้คือ 1. ควรมีการประชาสมัพันธว์่า 
งานบริการโสตทศันูปกรณน์ัน้ สามารถช่วยท าอะไรไดบ้า้ง เพราะจากงานวิจยัพบว่า มีอาจารยอี์ก
หลายท่านที่ไม่เคยใชบ้ริการอาจจะเนื่องมาจากยังไม่ทราบว่า งานบริการ โสตทัศนูปกรณ์นั้น 
สามารถช่วยท าอะไรได้บ้าง 2. ควรมีการสอบถามผู้ที่ไม่เคยมาใช้บริการถึงสาเหตุ เพื่อน ามา
ปรบัปรุงแกไ้ขต่อไป 

 



  100 

กรสุวรรณ์ ศดิสสุวรรณกุล (2561) ได้ศึกษาพัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อบริหารจัดการ
ครุภณัฑ ์โสตทัศนูปกรณส์ านกัสื่อและเทคโนโลยีการศึกษา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมี
จุดมุ่งหมาย 1) เพื่อพัฒนาแอปพลิเคชนัเพื่อบริหารจัดการครุภัณฑ ์โสตทศันูปกรณส์ านักสื่อและ
เทคโนโลยีการศึกษา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 2) ศึกษาผลการใชแ้อปพลิเคชนัเพื่อบริหาร
จดัการครุภัณฑโ์สตทัศนูปกรณส์ านักสื่อและเทคโนโลยีการศึกษา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริหารและบุคลากรของส านักสื่อ และเทคโนโลยีการศึกษา 
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ จ านวน 20 คน วิเคราะหข์อ้มลูดว้ย ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (𝑋̅) และสว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ผลการศึกษาพบว่า ผลการใชแ้อปพลิเคชันเพื่อบริหารจัดการครุภัณฑ์
โสตทัศนูปกรณ์ โดยเมื่อพิจารณารายดา้น ซึ่งประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ 1) ดา้นองคป์ระกอบของ
หนา้จอ พบว่า ผลการประเมินโดยรวมอยู่ในระดบัดี (ค่าเฉลี่ย𝑋̅ = 4.43 SD = 0.58) 2) ดา้นการใช้
งาน พบว่า ผลการประเมินโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 𝑋̅  = 4.62 SD = 0.53) 3) ดา้น
ประโยชนข์องแอปพลิเคชัน พบว่า ผลการประเมินโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 𝑋̅ = 4.56 
SD = 0.53) และความคิดเห็นผลการใชแ้อปพลิเคชนัสอดคลอ้งอยู่ ในเกณฑม์ีคณุภาพยอมรบัได ้
โดยมีคะแนนเฉลี่ยในภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉลี่ย 𝑋̅ = 4.53 SD = 0.54) 

 
ผลฏัฐา วิวฒันชาติ, อาจณรงค ์มโนสทุธิฤทธิ์ และอทิุศ บ ารุงชีพ (2563) ไดศ้กึษาพฒันา

ระบบบริการออนไลนง์านเวชนิทัศนแ์ละโสตทัศนศึกษา ส าหรบับุคลากรโรงพยาบาลสมเด็จพระ
บรมราชเทวี ณ ศรีราชา การวิจัยครัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความตอ้งการใชร้ะบบบริการ
ออนไลนง์านเวชนิทศันแ์ละโสตทศันศกึษา ส าหรบับุคลากรโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ 
ศรีราชา 2) พฒันาระบบบริการออนไลนง์านเวชนิทศันแ์ละโสตทศันศกึษา ส าหรบับคุลากร และ 3) 
ศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรที่ใชร้ะบบนิริการออนไลน์งานเวชนิทัศน์และโสตทัศนศึกษา 
ส าหรบับุคลากรโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครั้งนี ้
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี ้กลุ่มที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาความตอ้งการใชร้ะบบบริการ
ออนไลน์ ได้แก่ พยาบาลและเจา้หน้าที่จากโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ที่
เก่ียวขอ้งกับการใชบ้ริการงานเวชนิทัศนแ์ละโสตทัศนศึกษา จ านวน 60 คน โดยวิธีการเลือกแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลุ่มที่  2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการทดลองระบบบริการ
ออนไลน ์ประกอบดว้ยพยาบาล และเจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกบัระบบบรกิารออนไลน ์จ านวน 18 คน 
และกลุ่มที่  3 กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจ เป็นผู้ใช้ระบบบริการออนไล น ์
ประกอบดว้ยพยาบาล และเจา้หนา้ที่เก่ียวขอ้งกบัระบบบรกิารออนไลน ์จ านวน 30 คน โดยวิธีการ
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เลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลการวิจยั พบว่า 1. ความตอ้งการใชร้ะบบบรกิารออนไลน์
งานเวชนิทศันแ์ละโสตทศันศึกษา พบว่า ดา้นระบบหอ้งประชมุ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นหนา้หลกั ดา้นระบบอปุกรณ์โสตทัศนูปกรณ์ ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศและสถิติ ดา้นคู่มือ
การใชง้าน และดา้นระบบประเมินความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิาร 2. ระบบบรกิารออนไลนง์านเวช
นิทัศน์และโสตทัศนศึกษา ที่พัฒนาขึ ้นประกอบด้วย ระบบห้องประชุม  ระบบอุปกรณ ์
โสตทศันปูกรณ ์ระบบขอ้มลูสารสนเทศและสถิติ คู่มือการใชง้าน และระบบประเมินความพึงพอใจ  
3. ความพึงพอใจของบุคลากรที่ใชร้ะบบบริการออนไลนง์านเวชนิทศันแ์ละโสตทศันศึกษา ระดับ
ค่าเฉลี่ย ดา้นการให้บริการของระบบบริการออนไลน์ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.51, S.D. = 
0.50) รองลงมา คือ ดา้นการออกแบบและการจัดรูปแบบ อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4,40, S.D. = 
0.51) และดา้นระบบบรกิารออนไลน ์  (𝑋̅ = 4.45, S.D. = 0.51) อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 

จิรันดร บู๊ฮวดใช้ (2560)ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาต้นแบบแชทบอทส าหรับ ให้
ค าแนะน า ระบบขอทุนอุดหนุนการวิจัย งบประมาณแผ่นดิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาต้นแบบแชทบอทส าหรบัให้ค าแนะน า
ระบบขอทุนอดุหนุนการวิจัย งบประมาณแผ่นดิน มหาวิทยาลยัราชภัฏนครปฐม โดยใชแ้กปั้ญหา
จ านวนบุคลากรที่มีอยู่จ  ากัด แต่ต้องให้บริการค าแนะน ากับผู้ขอทุนวิจัยจ านวนมากในเวลา
เดียวกัน ในการพัฒนาตน้แบบแชทบอทนี ้มีวิธีการด าเนินการวิจัย 4 ขัน้ตอนคือ 1) ศึกษาทฤษฎี 
และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 2) ออกแบบและพฒันาตน้แบบแชทบอท 3) ทดสอบตน้แบบแชทบอทโดย
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน และ 4) สรุปผลการทดสอบและข้อเสนอแนะ โดยผู้วิจัยได้พัฒนา
ตน้แบบแชทบอทดว้ย LINE API ร่วมกับภาษา PHP โดยประมวลผลดว้ยเครื่องคอมพิวเตอรแ์ม่
ข่ายของ HEROKU ที่ ให้ใช้งานได้ฟรี  ซึ่งต้นแบบแชทบอทที่พัฒนาขึ ้นนี ้ ผู ้เชี่ยวชาญได้ให้
ขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชนใ์นการปรบัปรุง และน าไปใชง้านไดจ้ริง ผูว้ิจัยจึงมีความมั่นใจว่าหาก
น าแชทบอทที่พฒันาขึน้นีไ้ปใชง้านจรงิ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานใน องคก์รไดเ้ป็นอย่าง
ดี 

 
เอกลกัษณ์ นาคสุทธิ์ (2560) ไดศ้ึกษาแชทบอท: แพลตฟอรม์การติดต่อสื่อสารส าหรบั

หอ้งเรียนอจัฉริยะ  งานวิจยันีไ้ดน้ าเสนอแชทบอทแพลตฟอรม์บน LINE แอปพลิเคชนัส าหรบัการ
สื่อสารกับหอ้งเรียนอัจฉริยะที่มีการน าเซ็นเซอรไ์รส้ายต่างแฟลตฟอรม์มาติดตั้งเพื่อเก็บขอ้มูล
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เก่ียวกบัหอ้งเรียน เช่น จ านวนนกัศึกษาในหอ้งเรียน ปฏิสมัพันธร์ะหว่างผูส้อนและนกัศึกษา สถิติ
การเขา้ออกหอ้งเรียน เป็นตน้ โดยผูใ้ชง้านสามารถควบคุมอปุกรณ์และสั่งการผ่านแชทบอทดว้ย
ภาษาธรรมชาติ ซึ่งแชทบอทจะท าหนา้ที่ประมวลผลค าสั่งด้วยเทคนิคตน้ไมต้ดัสินใจ และส่งไปยงั
แพลตฟอรม์ NETPIE เพื่อสื่อสารกับอุปกรณ์เซ็นเซอรไ์รส้ายแต่ละตัว  ผลการทดสอบพบว่า
แพลตฟอรม์ที่น าเสนอสามารถท างานเป็นตวักลางการติดต่อสื่อสารกับเซ็นเซอรแ์ต่ละประเภทได้
เป็นอย่างดี      โดยผู้วิจัยได้น าเทคนิคต้นไม้ตัดสินใจมาประยุกต์ใช้ เพื่อแปลค าถามที่ เป็น
ภาษาธรรมชาติให้เป็นชุดค าสั่งที่สามารถดึงขอ้มูลที่มาจากเซ็นเซอรท์ี่มีค  าตอบมาแสดงผลใน
รูปแบบภาษาธรรมชาติผ่าน LINE จากการวัดประสิทธิภาพ  การท างานของแชทบอท พบว่า
วิธีการที่น าเสนอสามารถตอบค าถามไดต้รงประเด็น จากการทดลองใชง้าน พบว่าระบบแซทบอ
ทสามารถตอบค าถามได้ตรงประเด็น 47 ค าถาม จาก 50 ค าถาม  ซึ่งคิดเป็นค่าความถูกต้องที่ 
94% 

 
นงนุช เกตุย้, ขนิษฐา หอมจันทร ์และคณะ (2562) ไดศ้ึกษาการพัฒนาระบบสนับสนุน

การตลาดออนไลนโ์ดยใชเ้นือ้หาดิจิทลั กรณีศึกษากลุ่มผา้ทอยอ้มสีธรรมชาติบา้นปางกอม อ.สอง
แคว จ.น่าน การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาและออกแบบโครงสรา้งการสนทนาดว้ยการ
ก าหนดค าถามและค าตอบจากขอ้มลูจริงของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ จากสื่อสงัคมออนไลนข์องกลุ่ม
วิสาหกิจชุมชนบา้นปางกอม 2) พฒันาระบบสนบัสนุนการตลาดออนไลนโ์ดยใชเ้นือ้หาดิจิทลัและ
หลกัการประมวลผลภาษาธรรมชาติ โดยใชค้ าส าคัญ และขอ้ความที่เกิดขึน้บ่อยครัง้มาเป็นฐาน
เรียนรู ้แล้วจึงสรา้งชุดค าตอบที่ถูกตอ้ง และ 3) ประเมินประสิทธิภาพ การใชง้านฟังก์ชันต่างๆ 
ระหว่างแชทบอทกับผู้ใช้งาน ทั้งนี ้ได้ออกแบบและพัฒนาระบบโดยใช้ข้อมูลการซื ้อขาย              
ของกรณีศกึษากลุม่ทอผา้ยอ้มสีธรรมชาติบา้นปางกอม อ าเภอสองแคว จงัหวดัน่าน เนื่องจากเป็น
สินคา้โอทอประดบัสี่ดาวของจงัหวัดน่าน ผลการวิจัยพบว่า การพัฒนาระบบสนบัสนุนการตลาด
ออนไลนโ์ดยใชเ้นือ้หาดิจิทลั ไดใ้ชค้  าถามและค าตอบจากผูใ้ชง้านจ านวน 300 ขอ้ความ และน ามา
จดักลุม่ขอ้มลูออกเป็น 4 กลุ่ม ส าหรบัการถามตอบ จากนัน้น าไปทดสอบกบัผูใ้ชง้าน พบว่า ระบบ
สามารถตอบค าถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ยกเว้นบางค าถามที่ไม่พบค าส าคัญใน
ฐานขอ้มลูและความถ่ีของการเกิดขึน้ของค าถามที่นอ้ย 

 
ศิรฐั อ่ิมแช่ม และ ใจทิพย ์ณ สงขลา (2563) ไดศ้ึกษาผลของการใชแ้ชทบอทที่มีการช่วย

เสริมศกัยภาพการเรียนรูอ้อนไลน ์ที่มีต่อการเชิงค านวณของนกัเรียนระดบัชัน้มธัยมศึกษาปีที่ 4 ที่
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มีบุคลิกภาพที่แตกต่างกนั การวิจยันีม้ีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาผลของการใชแ้ชทบอทที่มีการช่วย
เสริมศกัยภาพการเรียนรูอ้อนไลน ์ที่มีต่อการคิดเชิงค านวณของนกัเรียนที่มีบุคลิกภาพที่แตกต่าง
กัน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักเรียนระดับชั้น มัธยมศึกษาปีที่ 4 ที่มีบุคลิกภาพแบบ
เปิดเผย และบุคลิกภาพแบบเก็บตัว และก าลงัเรียนในรายวิชาพืน้ฐาน วิทยาศาสตร ์เทคโนโลยี 
วิชาวิทยาการค านวณ จ านวน 60 คน ไดม้าดว้ยวิธีการสุ่มแบบแบ่งชัน้ เครื่องมือที่ ใชใ้นการวิจัย 
ไดแ้ก่ 1) แบบวดับุคลิกภาพ 2) บทเรียนผ่านแชทบอท 3) แบบวดัการคิดเชิงค านวณก่อนและหลงั
เรียน สถิตที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบค่าที ผลการวิจยั พบว่า 1) นกัเรียนที่มีบุคลิกภาพแบบเปิดเผยและบุคลิกภาพแบบเก็บตัว 
ทั้งสองกลุ่มมีคะแนนเฉลี่ยการคิดเชิง ค านวณหลังการทดลองสูงกว่าก่อนการทดลอง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 2) การใช้แชทบอทที่มี       การช่วยเสริมศักยภาพการเรียนรู้
ออนไลนท์ี่มีต่อการคิดเชิงค านวณหลงัการทดลองของนกัเรียนที่มีบุคลิกภาพแบบ เปิดเผย สงูกว่า
นักเรียนที่มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 3) นักเรียนที่มี 
บุคลิกภาพแบบเก็บตัวมีค่าเฉลี่ยการใชง้านแชทบอทส่วนการใชง้านเว็บไซตส์ูงกว่านักเรียนที่มี
บคุลิกภาพแบบ เปิดเผย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
รตันาวลี ไมส้ัก และ จิราวรรณ แกว้จินดา (2562) ไดศ้ึกษาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อ

การส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงเกษตรและวัฒนธรรม มีจุดประสงค์จัดท าขึน้เพื่อเป็นโปรแกรม
สง่เสรมิแนะน า การท่องเที่ยวเชิงเกษตรและวฒันธรรม อ าเภอบางแพ จ.ราชบรุี มีการพฒันาระบบ
มาจากเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ และเทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ โดยใชโ้ปรแกรม 
Dialogflow และติดต่อกับผู้ใช้ผ่านทางโปรแกรม LINE แอปพลิเคชัน จะถูกแบ่งเป็น 3 ส่วนที่
ส  าคญัไดแ้ก่ 1.ส่วนต่อประสานงานกบัผูใ้ช ้2.ส่วนประมวลผลขอ้ความจากผูใ้ช ้3.ส่วนด าเนินการ 
(Fulfument Engine) จะรบัหวัขอ้เจตนา (Intent) หลงัจากสรา้งแอปพลิเคชนัเสร็จจึงมีการทดสอบ
การใชง้านจริงและประเมินผลเจคคติจากผูใ้ชง้าน โดยถามเจคคติหลงัจากกลุ่มตวัอย่างไดท้ดลอง
ใชง้านระบบฯ ซึ่งท าการทดสอบตามหลัก Usability Testing เพื่อเป็นการทดสอบประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผูใ้ชง้านดว้ยแบบสอบถาม ผลการประเมินความเจคคติของ
ผูใ้ชท้ี่มีต่อระบบฯ พบว่า ในภาพรวมผูใ้ชม้ีความพึงพอใจระบบฯ ต่อการใช้งานโดยรวมมาก (𝑋̅ = 
3.80) และความพงึพอใจนอ้ยสดุคือ ระบบมีความเป็นธรรมชาติ 
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ณัฐ ปานมโนธรรม (2563) ไดศ้ึกษาผลกระทบของคุณลกัษณะแชทบอทต่อการรบัรูข้อง
ผูเ้ยี่ยมชมโซเชียลคอมเมิรซ์: การออกแบบการวิจัยเชิงประจักษ์ งานวิจัยนีม้ีจุดมุ่งหมายในการ
ออกแบบการวิจยัเชิงประจกัษ์ เพื่อน าไปใชว้ิจยัผลกระทบคณุลกัษณะของแชทบอท ไดแ้ก่ การรบัรู ้
เพศ และ ความเป็นทางการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจ และการรบัรูค้ณุภาพบริการดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL ในขณะที่ผู ้เยี่ยมชม    ใช้แชทบอทเลือกซือ้สินค้าผ่านรา้นค้าบนเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์และมีตวัแปรก ากบั ไดแ้ก่ เพศของผูเ้ยี่ยมชม   โดยในการทดลอง หน่วยตวัอย่างแต่ละคน
จะสุ่มไดร้บัหนึ่งในสี่แบบจ าลองของแชทบอทอันไดแ้ก่  (1) เพศหญิง   เป็นทางการ (2) เพศชาย 
เป็นทางการ (3) เพศหญิง ไม่เป็นทางการ และ (4) เพศชาย ไม่เป็นทางการ และไดร้บั  ค าชีแ้จงใน
การคน้หาราคาสินคา้ในรา้นคา้ออนไลนบ์น Facebook ที่ก าหนด การศกึษาเบือ้งตน้แสดงผลลพัธ์      
ที่ถูกตอ้งทัง้หมด จากหน่วยตวัอย่างในการรบัรู ้การรบัรูเ้พศ และความเป็นทางการของแชทบอท
จากแบบจ าลองในการทดลอง 
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บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การพัฒนาการพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียน

มธัยมวดัสิงห ์ดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั   
3. การด าเนินการวิจยั  
4. การวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ มีการก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างค านวณจากเกณฑ์ประชากรหลักรอ้ย ควรใช้กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 25%     
(ธีรวฒุิ เอกะกลุ, 2543) 

       ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูบ้รหิาร ครู และบคุลากร โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
ส านกังานเขตพืน้ที่การศกึษามธัยมศกึษา เขต1 ภาคเรียนที่ 1 ปีการศกึษา 2565 จ านวน 185 คน   

              กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผู ้บริหาร ครู และบุคลากรโรงเรียน
มัธยมวัดสิงห ์ส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต1 ภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2565 
จ านวน 46 คน ซึ่งไดม้าจากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผูท้ี่มาขอใชบ้ริการ
งานโสตทศันศกึษา 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ 

1. แบบสอบถามความตอ้งการ ความคาดหวงั และความพงึพอใจ ที่มีต่อการงานโสต
ทศันศกึษา 

2. แชทบอทเพื่อสง่เสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
3. แบบประเมินคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา 

โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
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4. แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยม   
วดัสิงห ์ผ่านแชทบอท 

ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
การการด าเนินการวิจัยโดยใชก้ระบวนการวงจรการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Systems 

Development Life Cycle) หรือ SDLC ในรูปแบบ Agile SDLC Model มี 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1. 
ความตอ้งการ (Requirements) 2.  โครงสรา้งและการออกแบบ (Architecture and Design) 3. 
ก า รพั ฒ น า  (Development) 4 . ก า รท ด ล อ งแ ล ะ ข้ อ เส น อ แน ะ  (Test and Feedback) 
(RMonlineservices, 2021) 

1. ความต้องการ (Requirements) ในขัน้ตอนนี ้ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาและท าความเขา้ใจ
ปัญหา เพื่อก าหนดทิศทางในการพฒันาใหช้ดัเจน ดงันี ้

1.1 ศึกษาและรวบรวมข้อมูล หลักการ แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ และงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งกบังานโสตทศันศกึษา  

1.2 ศึกษาและรวบรวมสภาพปัญหาที่เกิดขึน้ของงานโสตทัศนศึกษา ซึ่งจาก
การศกึษาพบว่ามีปัญหา ดงันี ้ 

1.2.1 ขาดบคุลากรที่ปฏิบติัหนา้ที่งานโสตทศันศึกษา 
1.2.2 ไม่มีขอ้มลูแจง้รายการอปุกรณโ์สตทศันปูกรณท์ี่สามารถใหบ้ริการได ้
1.2.3 ไม่มีเทคโนโลยีสารสนเทศในการบรหิารงานโสตทศันศึกษา 
1.2.4 ไม่มีการแจง้ตารางการใชห้อ้งประชมุต่างๆ 
1.2.5 ไม่มีเทคโนโลยีในการใหบ้รกิารการยืม-คืนอปุกรณ ์ในรูปแบบออนไลน ์

1.3 ศกึษาความตอ้งการ/ความคาดหวงั และความพงึพอใจ ของผูบ้ริหาร ครู และ
บคุลากรของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่มีต่องานโสตทศันศกึษา 

1.3.1 สรา้งแบบประเมินความตอ้งการ/ความคาดหวัง และความพึงพอใจ   
ที่มีต่องานโสตทัศนศึกษา โดยสรา้งเป็นข้อความที่เป็นรายการประเมิน ที่มีลักษณะเป็นแบบ
มาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ใชเ้กณฑ์ 5 ระดับ โดย ก าหนดความหมายคะแนนของ
ตวัเลือกในแบบสอบถามแต่ละขอ้ ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึง มีความตอ้งการ/ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
มากที่สดุ 

คะแนน 4 หมายถึง มีความตอ้งการ/ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
มาก  
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คะแนน 3 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจ
ปานกลาง  

คะแนน 2 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจ
นอ้ย 

คะแนน 1 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจ 
นอ้ยที่สดุ 

ก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายขอ้มลูของผลการประเมิน ผูเ้ชี่ยวชาญ 
(ประคอง กรรณสตู, 2542) ดงันี ้

4.51- 5.00 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจ
มากที่สดุ  

3.51- 4.50 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจ
มาก  

2.51- 3.50 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจ
ปานกลาง  

1.51- 2.50 หมายถึง มีความตอ้งการ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจ
นอ้ย  

1.00 - 1.50 หมายถึง มีความต้องการ ความคาดหวัง และ ความพึง
พอใจ นอ้ยที่สดุ 

1.3.2 น าแบบประเมินความตอ้งการ ความคาดหวงั และความพึงพอใจ ที่มี
ต่องานโสตทศันศกึษา ที่สรา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อพิจารณา 

1.3.3 ปรบัปรุงแกไ้ขแบบประเมินตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา และ
จัดท าแบบประเมินความตอ้งการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทัศนศึกษา 
เพื่อน าไปใหผู้บ้ริหาร ครู และบุคลากรโรงเรียนมัธยมวดัสิงห์ ที่มาขอใชบ้ริการงานโสตทศันศึกษา
ประเมิน  

1.3.4 เก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบประเมินความตอ้งการ ความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทศันศกึษา และน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการในการพฒันาแชทบอท
เพื่อสง่เสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา 
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2. โครงสร้างและการออกแบบ (Architecture and Design)  
2.1 ศึกษาและรวบรวมแนวทางทางการจดัท าระบบสารสนเทศดว้ยแชทบอทเพื่อ

สง่เสรมิประสิทธิภาพในการท างาน 
2.2 ศกึษาและรวบรวมขอ้มลู หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ เก่ียวกบัแชทบอท 
2.3 ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหข์อ้มลูหลกัการออกแบบแชทบอทได ้ดงันี ้ 

2.3.1 ก าหนดจดุมุ่งหมายของแชทบอท  
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเป็นแชทบอทในการใหบ้ริการงานโสตทศันศึกษา ส าหรบั

ผูบ้รหิาร ครู และบคุลากร ของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
2.3.2 วิเคราะหค์วามตอ้งการ หรือคน้หาจดุมุ่งหมายของกลุม่เปา้หมาย  

โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ผลข้อมูลจากแบบสอบถามความต้องการ ความ
คาดหวงั และความพงึพอใจ ที่มีต่อการงานโสตทศันศกึษา 

2.3.3 ก าหนดบคุลิกภาพของแชทบอท  
โดยผูว้ิจัยก าหนดแชทบอทให้เป็นเพศหญิง ก าหนดใหล้งท้ายประโยค

ค าถามด้วยค าว่า คะ และประโยคบอกเล่าหรือค าตอบด้วยค าว่า ค่ะ และก าหนดประเภทของ    
แชทบอท โดยสามารถวิเคราะหข์อ้มลูประเภทไดด้งันี ้

1) AI-Base Bot หรือ Intelligent Bot  คือ แชทบอทที่จะประมวลผล
จากเสียง หรือ ค าพดู หรือ สิ่งที่พิมพ ์จากผูใ้ชไ้ดเ้ลย โดยสามารถจดจ าการสนทนาและเรียนรูจ้าก
ค าถามที่เจอ เพื่อมาพฒันาในการตอบค าถามในครัง้ถดัไป 

2 ) Keyword Recognition Based Chatbot คื อ  แ ชท บ อท ชนิ ด
ตรวจสอบจากค าหลกั ซึ่งผูใ้ชส้ามารถพิมพค์ าถามสง่ไดท้นัที แต่แชทบอทจะสามารถตอบไดต้ามที่
ผูส้รา้งปอ้นขอ้มลูไวเ้ท่านัน้ 

3) Scripted หรือ Quick Reply Chatbot คือ แชทบอทชนิดเลือก
ค าถามจากเมนทูี่ก าหนดแลจะตอบค าถามตามที่ก าหนดไวเ้ท่านัน้ 

4) Hybrid Chatbot คือ แชทบอทแบบผสม สามารถเลือกค าถาม
จากเมนทูี่ก าหนดให ้หรือ สามารถพิมพค์ าถามสง่มาไดเ้ลย 

ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดจากผลของแบบสอบถามความต้องการ/ความ
คาดหวงั และความพึงพอใจ ที่มีต่อการงานโสตทศันศึกษา คือ แชทบอทประเภท Hybrid Chatbot 
ซึ่งเป็นแชทบอทแบบผสม สามารถเลือกค าถามจากเมนูที่ก าหนดให ้หรือ สามารถพิมพค์ าถามส่ง
มาไดเ้ลย 
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2.3.4 ก าหนดแพลตฟอรม์ในการสรา้งแชทบอท  
ซึ่งผูว้ิจยัพฒันาโดยใช ้แพลตฟอรม์ Dialog flow   

2.3.5 ก าหนดขอ้มลูเนือ้หาต่างๆ ใหเ้หมาะสมและเพียงพอกบัแชทบอท  
โดย ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบแผนผงัขอ้มลูของแชทบอทเพื่อเป็นแนวทางในการ

สรา้งแชทบอท แสดงถึงการไหลของขอ้มูลเพื่อใหง้่ายต่อการสรา้งแชทบอท ซึ่งผูว้ิจัยไดอ้อกแบบ
การท างานจากผลการศึกษาความตอ้งการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีต่อการงานโสต
ทศันศกึษา จากการศกึษาเอกสารที่เก่ียวขอ้ง  

2.3.5.1 สรา้งขอ้ความตอ้นรบัเมื่อเริ่มตน้ใชง้าน 
2.3.5.2 สรา้งขอ้ความเพื่อแจง้จุดประสงคห์รือบริบทของแชทบอท เมื่อ

ผูใ้ชเ้ริ่มตน้ใชง้าน 
2.3.5.3 ออกแบบประโยคค าถามเพื่อก าหนดค าตอบ โดยสรา้งประโยคที่

กระชบั เขา้ใจง่าย 
2.3.5.4 ก าหนดปุ่ มเมนขูอ้ความเพื่อเป็นขอ้มลูทางเลือกใหก้บัผูใ้ช ้
2.3.5.5 เพิ่มช่องทางให้ผูใ้ชส้ามารถป้อนข้อมูลเพื่อขอค าตอบในเรื่อง

อ่ืนๆ ได ้
2.3.5.6 สรา้งช่องทางการติดต่อโดยตรงกับฝ่ายบุคลากร/พนักงาน/

เจา้หนา้ที่ ของหน่วยงาน เมื่อไม่สามารถตอบค าถามได ้
2.3.6 ทดสอบและวิเคราะหผ์ลลพัธท์ี่เกิดขึน้ 
2.3.7 ปรบัปรุง แกไ้ข ก่อนน าไปใชง้านจรงิ 
 

โดยแผนผังขอ้มูลมีองคป์ระกอบ ดังนี ้(ภาพประกอบ 1 แผนผังการไหล
ขอ้มลูของแชทบอท) 
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ภาพประกอบ 8 แผนผงัการไหลขอ้มลูของแชทบอท 
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3.  การพัฒนา (Development) 
3.1 ผูว้ิจยัด าเนินการสรา้งแชทบอทตามที่ไดว้ิเคราะหแ์ละออกแบบ  

3.1.1 น าแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียน
มธัยมวดัสิงห ์ที่พฒันาขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อพิจารณา  

3.1.2 น าแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียน
มธัยมวดัสิงหท์ี่ปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้คิดเห็นของอาจารยท์ี่ปรกึษาไปให ้ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นเทคโนโลยี
การศึกษา จ านวน 3 ท่าน ประเมินคุณภาพของแชทบอทที่ผู ้วิจัยสรา้งขึน้ ด้วยแบบประเมิน
คณุภาพแชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่มีลกัษณะ
เป็นแบบมาตราส่วนประเมิน ค่า (Rating Scale) ตามมาตรวัดของลิ เคิร ์ท  (Likert scale)     
(ชัชวาลย ์เรืองประพันธ์, 2543) ใชเ้กณฑ ์5 ระดับ เกณฑใ์นการยอมรบัว่าแชทบอทเพื่อส่งเสริม
ประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้มีคณุภาพ 

3.1.3 ผูว้ิจัยด าเนินการปรบัปรุงแกไ้ขแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงาน
โสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ ตามขอ้เสนอแนะ 

3.2 การสรา้งแบบประเมินคุณภาพของแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงาน
โสตทศันศกึษามีขัน้ตอน ดงันี ้ 

3.2.1 ศึกษาเอกสารเก่ียวกับทฤษฎีหลักการ ส าหรบัการสรา้งแบบประเมิน 
(เกียรติสดุา ศรีสขุ, 2552) 

3.2.2 วิเคราะห์ข้อมูลการประเมินคุณภาพแชทบอท และก าหนดเป็นข้อ
ค าถามในการประเมิน ซึ่งการประเมินคณุภาพแชทบอท สามารถวิเคราะหข์อ้มลูไดด้งันี ้

1) ล าดบัการสนทนาของแชทบอทมีความรื่นไหล  
2) แชทบอทสง่ขอ้มลูใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างเพียงพอ 
3) แชทบอทสง่ขอ้มลูหรือประโยคมีความกระชบั เขา้ใจง่าย 
4) แชทบอทมีความเขา้ใจค าถามหรือขอ้มลูของผูใ้ชง้าน 
5) แชทบอทส่งข้อมูลฉุกเฉินเมื่อผู้ใช้ส่งข้อมูลผิดพลาดหรือไม่ตรงกับ

ขอ้มลูของแชทบอท 
6) แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถู้กตอ้งสอดคลอ้งกับเรื่องที่ผูใ้ชถ้าม 

หรือถกูตอ้งตามประเภทของขอ้มลูนัน้ๆ 
7) แชทบอทมีการทกัทายเริ่มตน้เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 
8) แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัที 
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9) แชทบอทมีการใช้ค าที่ดูเป็นธรรมชาติ สามารถสนทนาได้อย่าง
ต่อเนื่อง 

10) แชทบอทมีความชดัเจนในประเภทหรือฟังกช์นัการใชง้าน 
3.2.3 สรา้งแบบประเมินคณุภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต

ทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์โดยสรา้งเป็นขอ้ความที่เป็นรายการประเมิน ที่มีลักษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ใชเ้กณฑ ์5 ระดับ โดย ก าหนดความหมายคะแนน
ของตวัเลือกในแบบสอบถามแต่ละขอ้ ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึง มีคณุภาพมากท่ีสดุ 
คะแนน 4 หมายถึง มีคณุภาพมาก  
คะแนน 3 หมายถึง มีคณุภาพปานกลาง  
คะแนน 2 หมายถึง ปรบัปรุงแกไ้ข 
คะแนน 1 หมายถึง ไม่น าไปใช ้

ก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายขอ้มลูของผลการประเมิน ผูเ้ชี่ยวชาญ 
(ประคอง กรรณสตู, 2542) ดงันี ้

4.51- 5.00 หมายถึง มีคณุภาพมากท่ีสดุ  
3.51- 4.50 หมายถึง มีคณุภาพมาก  
2.51- 3.50 หมายถึง มีคณุภาพปานกลาง  
1.51- 2.50 หมายถึง ปรบัปรุงแกไ้ข  
1.00 - 1.50 หมายถึง ไม่น าไปใช ้

3.2.4 น าแบบประเมินคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต
ทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่สรา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อพิจารณา 

3.2.5 ปรบัปรุงแกไ้ขแบบประเมินคณุภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพ
งานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ที่ตามขอ้คิดเห็นของอาจารยท์ี่ปรกึษา และจัดท าแบบ
ประเมินคณุภาพแชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์เพื่อ
น าไปให้ผูท้รงคุณวุฒิประเมินความเหมาะสมแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศน
ศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

3.3 การสรา้งแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา 
โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท 

3.3.1 ศกึษาเอกสารเก่ียวกบัทฤษฎีหลกัการ ส าหรบัการสรา้งแบบประเมิน 
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3.3.2 สรา้งแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา 
โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท โดยสรา้งเป็นขอ้ความที่เป็นรายการประเมิน ที่มีลกัษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale)  ใชเ้กณฑ์ 5 ระดับ โดยก าหนดความหมายคะแนน
ของตวัเลือกในแบบสอบถามแต่ละขอ้ ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั ดีมาก 
คะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั ดี 
คะแนน3 หมายถึง มคีวามคิดเห็นในระดบั ปานกลาง  
คะแนน2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั พอใช ้
คะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็น ตอ้งปรบัปรุงแกไ้ข 

ก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายขอ้มลูของผลการประเมิน 
 (ประคอง กรรณสตู, 2542) ดงันี ้

4.51- 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั ดีมาก 
3.51- 4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั ดี 
2.51- 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั ปานกลาง 
1.51- 2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบั พอใช ้
1.00 - 1.50 หมายถึง มีความคิดเห็น ตอ้งปรบัปรุงแกไ้ข 

3.3.3 น าแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้บริการงานโสตทัศนศึกษา 
โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท ที่สรา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อพิจารณา 

3.3.4 ปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทศัน
ศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์ผ่านแชทบอท ตามขอ้คิดเห็นของอาจารยท์ี่ปรกึษา หลงัจากนัน้น า
แบบสอบถามความคิดเห็นไปหาค่าความสอดคล้องเหมาะสม ( Index of Item - Objective 
Congruence หรือ IOC) (เสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต , 2528) ของข้อค าถามโดยผู้เชี่ยวชาญด้าน
เทคโนโลยีการศึกษา จ านวน 3 ท่าน ผลปรากฎว่า แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้รกิารงาน
โสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท มีความสอดคลอ้งเหมาะสม  (IOC= 0.93) 

3.3.5 ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะ และจดัท าแบบสอบถาม
ความคิดเห็นต่อการใชบ้รกิารงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท  
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4. การทดลองและข้อเสนอแนะ  (Test and Feedback) 
4.1 การเตรียมความพรอ้มก่อนการทดลอง ซึ่งก่อนการทดลองผูว้ิจยัไดต้รวจสอบ

ความพรอ้มใช้งานของแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยม       
วดัสิงห ์และติดต่อประสานงานกบัทางโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์เพื่อขออนญุาตด าเนินการวิจยั พรอ้ม
ทัง้ชีแ้จงขัน้ตอนการขอใชบ้รกิารงานโสตทศันศกึษา 

4.2 ด าเนินการทดลองและเก็บขอ้มูล ผูว้ิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลที่ได้
ด าเนินการทดลองโดยน าแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยม   
วดัสิงห ์ไปทดลองใชก้บักลุม่ตวัอย่าง ซึ่งไดแ้ก่ ผูบ้รหิาร ครู และบคุลากรของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
ที่ขอใชบ้รกิารงานโสตทศันศกึษา  

4.3 เมื่อกลุ่มตวัอย่างไดใ้ชบ้ริการงานโสตทศันศึกษาผ่านแชทบอทเรียบรอ้ยแลว้ 
ใหก้ลุ่มตัวอย่างประเมินประสิทธิภาพของงานโสตทัศนศึกษา โดยท าแบบสอบถามความคิดเห็น
ต่อการใชบ้รกิารงานโสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท ที่ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาขึน้ 

4.4  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ผลที่ได้ เพื่อเป็นผลการทดลองและ
ขอ้เสนอแนะของงานโสตทศันศกึษาต่อไป 

การวิเคราะหข์้อมูล 
การพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห์ 

มีวิธีการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

1. สถิติพื ้นฐาน ได้แก่ รอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

2. หาคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียน
มัธยมวัดสิงห ์ประกอบดว้ย ค่าเฉลี่ยของเกณฑ์น า้หนักคะแนน (Mean) และค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

3. ประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาในแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้
บริการงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวดัสิงห ์ผ่านแชทบอท ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยของเกณฑ์น า้หนัก
คะแนน (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  
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บทที ่4  
ผลการวิเคราะห ์

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลงานวิจยั เรื่อง การพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงาน
โสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ มีจุดมุ่งหมายของการวิจัย คือ เพื่อพัฒนาแชทบอทเพื่อ
ส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมธัยมวัดสิงห์ และเพื่อศึกษาประสิทธิภาพงาน
โสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์โดยมีผลการวเิคราะหซ์ึ่งสามารถแสดงขอ้มลู ดงันี ้

1. ผลการศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสต
ทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

2. ผลการพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียน
มธัยมวดัสิงห ์

3. ผลการศกึษาประสิทธิภาพการบรกิารงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์

1. ผลการศึกษาความต้องการ ความควาดหวัง และความพึงพอใจ ทีม่ีต่องานโสตทัศน
ศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์

1.1 ผูว้ิจัยศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทัศน
ศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์จากกลุม่ตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียนมธัยม
วดัสิงห ์โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามความคิดเห็น เพื่อวิเคราะหค์วามตอ้งการในการ
พฒันาแชทบอทเพื่อสง่เสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา แสดงดงัตาราง 4 และ 5 

ตาราง 4 แสดงคะแนนความตอ้งการ ความคาดหวงั และความพงึพอใจ ของผูบ้รหิาร ครู และ
บคุลากรทางการศึกษา ที่มีต่องานโสตทศันศึกษา (n=46) 

 รายการประเมิน 

คะแนนความต้องการ
ความคาดหวัง 

คะแนนความ 
พึงพอใจ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
1 สามารถติดต่อขอใชบ้รกิารงาน

โสตฯ ในช่วงนอกเวลาได ้
4.20 0.50 มาก 3.09 0.81 ปานกลาง 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 รายการประเมิน 

คะแนนความต้องการ
ความคาดหวัง 

คะแนนความ 
พึงพอใจ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

2 ระบบการขอใชส้ื่อโสตฯ มีความ
สะดวกรวดเรว็ 

4.20 0.45 มาก 2.96 0.82 ปานกลาง 

3 งานโสตทศันศกึษามีขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิารที่ประกาศชดัเจน 

4.59 0.54 มากที่สดุ 2.93 0.90 ปานกลาง 

4 ระยะเวลาในการติดต่อขอใชบ้รกิาร 
มีความรวดเรว็ เหมาะสม 

4.50 0.55 มาก 3.04 0.71 ปานกลาง 

5 มีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้
ในการติดต่อขอใชบ้รกิาร 

4.67 0.52 มากที่สดุ 2.52 1.17 ปานกลาง 

6 กระบวนการในการติดต่อขอใช้
บรกิาร มีขัน้ตอนที่ไม่ยุ่งยาก 

4.52 0.59 มากที่สดุ 3.13 0.83 ปานกลาง 

7 มีช่องทางในการติดต่อขอใชบ้รกิาร
ที่หลากหลาย 

4.59 0.62 มากที่สดุ 2.70 1.09 ปานกลาง 

 เฉล่ียรวม 4.47 0.54 มาก 2.91 0.90 ปานกลาง 
ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
1 มีเจา้หนา้ที่เพียงพอต่อการ

ใหบ้รกิาร 
4.39 0.61 มาก 2.43 1.19 ปานกลาง 

2 เจา้หนา้ใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.26 0.49 มาก 3.07 0.80 ปานกลาง 
3 เจา้หนา้ที่สามารถใหค้ าปรกึษาหรือ

ตอบขอ้ซกัถามไดต้ลอดเวลา 
4.40 0.54 มาก 2.98 0.95 ปานกลาง 

4 เจา้หนา้ที่มีความเต็มใจและ
กระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ 

4.63 0.53 มากที่สดุ 3.96 1.07 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 รายการประเมิน 

คะแนนความต้องการ
ความคาดหวัง 

คะแนนความ 
พึงพอใจ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

5 เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ 
ในการใหบ้รกิารในเรื่องที่ 
ขอรบัริการ 

4.57 0.62 มากที่สดุ 3.91 0.98 มาก 

 เฉล่ียรวม 4.45 0.56 มาก 3.27 1.00 ปานกลาง 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1 วสัด/ุอปุกรณ/์ครุภณัฑ ์ที่ใหบ้รกิาร

มีหลากหลาย 
4.59 0.54 มากที่สดุ 3.89 0.97 มาก 

2 มีการเตรียมความพรอ้มของ วสัด/ุ
อปุกรณ/์ครุภณัฑใ์หพ้รอ้มใชง้าน
อยู่สมอ 

4.63 0.49 มากที่สดุ 3.91 1.05 มาก 

3 มีวสัด/ุอปุกรณ/์ครุภณัฑ ์อย่าง
เพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูร้บับริการ 

4.59 0.50 มากที่สดุ 3.85 1.09 มาก 

4 มีระบบที่สามารถตรวจสอบขอ้มลู
การบริการต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง 

4.42 0.54 มาก 2.46 1.19 นอ้ย 

5 ขอ้มลูสารสนเทศสามารถเขา้
สืบคน้ไดท้กุที่ทุกเวลา 

4.63 0.53 มากที่สดุ 2.50 1.17 นอ้ย 

 เฉล่ียรวม 4.57 0.52 มากทีสุ่ด 3.32 1.09 ปานกลาง 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1 ท่านไดร้บับรกิารที่ตรงตามความ

ตอ้งการ 
4.57 0.54 มากที่สดุ 3.51 0.87 มาก 

2 ท่านติดต่อขอใชบ้ริการไดอ้ย่าง
สะดวก 

4.39 0.49 มาก 3.13 0.86 ปานกลาง 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 รายการประเมิน 

คะแนนความต้องการ
ความคาดหวัง 

คะแนนความ 
พึงพอใจ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

(𝑥̅ ) S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

3 ท่านไดร้บับรกิารต่าง ๆ อย่าง
รวดเรว็ 

4.59 0.50 มากที่สดุ 3.20 0.78 ปานกลาง 

4 ท่านมีความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารในภาพรวม 

4.59 0.54 มากที่สดุ 3.30 0.76 ปานกลาง 

 เฉล่ียรวม 4.53 0.52 มากทีสุ่ด 3.29 0.82 ปานกลาง 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม 4.50 0.54 มาก 3.17 0.96 ปานกลาง 

จากตาราง 4 ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการศึกษา
ของโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ในส่วนของความตอ้งการ ความคาดหวัง ที่มีต่องานโสตทัศนศึกษา        

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =4.50, SD = 0.54) โดยแบ่งออกเป็นสี่ดา้น ไดแ้ก่  

ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =4.47, SD 
= 0.54) โดยมีการประเมินในหวัขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ 4 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจาก

มากไปน้อย ดังนี ้มีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใชใ้นการติดต่อขอใชบ้ริการ  (𝑥̅ =4.67, SD = 

0.52) มีช่องทางในการติดต่อขอใช้บริการที่หลากหลาย (𝑥̅ = 4.59, SD = 0.62) งานโสตทัศน

ศึกษามีขัน้ตอนการใหบ้ริการที่ประกาศชัดเจน (𝑥̅ = 4.59, SD = 0.54) และกระบวนการในการ

ติดต่อขอใช้บริการ มีขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยาก  (𝑥̅ = 4.52, SD = 0.59) มีการประเมินในหัวข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 3 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยดงันี ้ระยะเวลาในการติดต่อขอ

ใชบ้ริการ มีความรวดเร็ว เหมาะสม (𝑥̅ = 4.50, SD = 0.55) สามารถติดต่อขอใชบ้ริการงานโสตฯ 

ในช่วงนอกเวลาได้ (𝑥̅ = 4.20, SD = 0.50) และระบบการขอใชส้ื่อโสตฯ มีความสะดวกรวดเร็ว 

(𝑥̅ = 4.20, SD = 0.45)  
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ดา้นบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.45, SD = 0.56) โดยมี
การประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 2 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 

ดังนี ้ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจและกระตือรือรน้ในการให้บริการ  (𝑥̅ =4.63, SD = 0.53) และ

เจา้หน้าที่มีความรู ้ความสามารถ ในการใหบ้ริการในเรื่องที่ขอรบัริการ (𝑥̅ =4.57, SD = 0.62) มี
การประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 3 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี ้

เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าปรึกษาหรือตอบข้อซักถามได้ตลอดเวลา  (𝑥̅ =4.40, SD = 0.54) มี

เจา้หนา้ที่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ (𝑥̅ =4.39, SD = 0.61) และเจา้หนา้ใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว 

(𝑥̅ =4.26, SD = 0.49) 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.57, SD = 0.52) 
โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไป

นอ้ย ดังนี ้มีการเตรียมความพรอ้มของ วัสดุ/อุปกรณ์/ครุภัณฑใ์หพ้รอ้มใชง้านอยู่สมอ (𝑥̅ =4.63, 

SD = 0.49) ข้อมูลสารสนเทศสามารถเข้าสืบค้นได้ทุกที่ทุกเวลา (𝑥̅ =4.63, SD = 0.53) วัสดุ/

อุปกรณ์/ครุภัณฑ ์ที่ใหบ้ริการมีหลากหลาย (𝑥̅ =4.59, SD = 0.54) และมีวัสดุ/อุปกรณ์/ครุภัณฑ ์

อย่างเพียงพอต่อความตอ้งการของผูร้บับริการ (𝑥̅ =4.59, SD = 0.50)  มีการประเมินในหัวขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 1 ขอ้ ดังนี ้มีระบบที่สามารถตรวจสอบขอ้มูลการบริการต่างๆ ได้ดว้ย

ตนเอง (𝑥̅ =4.42, SD = 0.54) 

และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.53, SD = 
0.52) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 3 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปน้อย ดังนี ้ ท่านได้รบับริการต่างๆ อย่างรวดเร็ว (𝑥̅ = 4.59, SD = 0.50) ท่านมีความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม (𝑥̅ = 4.59, SD = 0.54) และท่านไดร้บับริการที่ตรงตามความ

ตอ้งการ (𝑥̅ = 4.57, SD = 0.54) มีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 1 ขอ้ ดังนี ้

ท่านติดต่อขอใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวก (𝑥̅ = 4.39, SD = 0.49)  
ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียน

มธัยมวดัสิงหใ์นส่วนของความความพึงพอใจที่มีต่องานโสตทศันศึกษา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปาน

กลาง (𝑥̅ =3.17, SD = 0.96) โดยแบ่งออกเป็นสี่ดา้น ไดแ้ก่  

ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅ = 
2.91, SD = 0.90) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางทุกขอ้ เรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี ้  กระบวนการในการติดต่อขอใช้บริการ มีขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยาก      
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(𝑥̅ = 3.13, SD = 0.83) สามารถติดต่อขอใชบ้ริการงานโสตฯ ในช่วงนอกเวลาได้ (𝑥̅ = 3.09, SD = 

0.81) ระยะเวลาในการติดต่อขอใช้บริการ มีความรวดเร็ว เหมาะสม  (𝑥̅ = 3.04, SD = 0.71) 

ระบบการขอใช้สื่อโสตฯ มีความสะดวกรวดเร็ว  (𝑥̅ = 2.96, SD = 0.82) งานโสตทัศนศึกษามี

ขัน้ตอนการใหบ้ริการที่ประกาศชดัเจน (𝑥̅ = 2.93, SD = 0.90) มีช่องทางในการติดต่อขอใชบ้ริการ

ที่หลากหลาย (𝑥̅ = 2.70, SD = 1.09) และมีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใชใ้นการติดต่อขอใช้

บรกิาร (𝑥̅ = 2.52, SD = 1.17)   

ดา้นบุคลากรที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅ = 3.27, SD = 1.00) 
โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 2 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 

ดังนี ้ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจและกระตือรือรน้ในการให้บริการ  (𝑥̅ = 3.96, SD = 1.07) และ

เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ ในการใหบ้ริการในเรื่องที่ขอรบัริการ (𝑥̅ = 3.91, SD = 0.98) มี
การประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 3 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 

ดงันี ้เจา้หนา้ใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ (𝑥̅ = 3.07, SD = 0.80) เจา้หนา้ที่สามารถใหค้ าปรกึษาหรือ

ตอบขอ้ซักถามไดต้ลอดเวลา (𝑥̅ = 2.98, SD = 0.95) และมีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 

(𝑥̅ = 2.43, SD = 1.19) 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (𝑥̅ = 3.32, SD = 1.09) 
โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 3 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 

ดงันี ้มีการเตรียมความพรอ้มของ วสัด/ุอปุกรณ/์ครุภณัฑใ์หพ้รอ้มใชง้านอยู่สมอ (𝑥̅ = 3.91, SD = 

1.05) วัสดุ/อุปกรณ์/ครุภัณฑ์ ที่ ให้บริการมีหลากหลาย (𝑥̅ = 3.89, SD = 0.97) และมีวัสดุ/

อุปกรณ์/ครุภัณฑ ์อย่างเพียงพอต่อความตอ้งการของผูร้บับริการ (𝑥̅ = 3.85, SD = 1.09) มีการ
ประเมินในหวัขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบันอ้ย 2 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ดงันี ้ขอ้มลู

สารสนเทศสามารถเข้าสืบค้นได้ทุกที่ทุกเวลา (𝑥̅ = 2.50, SD = 1.17) และมีระบบที่สามารถ

ตรวจสอบขอ้มลูการบรกิารต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง (𝑥̅ = 2.46, SD = 1.19) 

และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅ = 3.29, SD = 
0.82) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 1 ขอ้ ดังนี ้ท่านไดร้บับริการที่ตรง

ตามความต้องการ (𝑥̅ = 3.51, SD = 0.87) มีการประเมินในหัวข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน
กลาง 3 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี ้ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน

ภาพรวม (𝑥̅ = 3.30, SD = 0.76) ท่านได้รบับริการต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว (𝑥̅ = 3.20, SD = 0.78) 

และท่านติดต่อขอใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวก (𝑥̅ = 3.13, SD = 0.86)  
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ตาราง 5 แสดงขอ้มลูความคิดเห็นด้านความต้องการในการพัฒนาแชทบอทเพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพ

งานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ ของผูบ้รหิาร ครู และบคุลากรทางการศึกษา ที่มีต่องาน
โสตทศันศกึษา (n=46) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 
1 ถ้ามีแชทบอทการให้บริการงานโสตทัศนศึกษา ท่านจะใช้

บริการหรือไม่ 
  

 ใชบ้รกิาร 45 97.80 
 ไม่ใชบ้รกิาร 1 2.20 
2 ปกติท่านติดต่อส่ือสารกับผู้อื่นโดยใช้ช่องทางใดบ่อยทีสุ่ด  

(เลือกได้มากกว่า 1 ตัวเลอืก) 
  

 โทรศพัท ์ 43 93.50 
 E-mail 7 15.20 
 What app 0 0 
 LINE 24 52.20 
 Facebook messenger 41 89.10 
 อ่ืนๆ 0 0 
3 รูปแบบของแชทบอททีท่่านอยากใช้บริการเป็นแบบใด   
 เป็นแบบ Q&A มีค าถาม และค าตอบ 4 8.70 
 เป็นแบบที่สามารถพิมพค์ าถามเองแลว้สง่ไดท้นัที 2 4.30 
 เป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนทูี่ก าหนดให ้ 1 2.20 
 เป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนทูี่ก าหนดให ้หรือ

สามารถพิมพค์ าถามสง่มาไดเ้ลย 
39 84.80 

  



  122 

ตาราง 5 (ต่อ) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 
4 ท่านต้องการให้แชทบอท มีการให้บริการงานโสตทัศน

ศึกษาในด้านใดบ้าง เพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต
ทัศนศึกษา (เลือกได้มากกว่า 1 ตัวเลือก) 

  

 การยืม/คืน วสัด/ุอปุกรณ/์สื่อโสตทศันปูกรณ์ 46 100 
 การจองหอ้งประชมุ/สถานที่ 45 97.80 
 การแจง้ซ่อม วสัด/ุอปุกรณ/์สื่อโสตทศันปูกรณ์ 41 89.10 
 การแจง้กิจกรรมสมัพนัธช์มุชน 6 13.00 
 การแจง้บรกิารถ่ายภาพ/วิดีโอ 40 87.00 
 การแจง้ติดตัง้ระบบเสียง 36 78.30 
 การจดัท าสื่อต่างๆ 27 58.70 
 การบริการถ่ายทอดสด 28 60.90 
 การบริการจดัประชมุออนไลน ์ 31 67.40 
 การบริการเช็คภาพวงจรปิด 35 76.10 
 การแจง้ก าหนดการกิจกรรมของโรงเรียน 9 19.60 
 การแจง้ขอ้มลูลงจอ LED หนา้โรงเรียน 36 78.30 
 การผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน 26 56.50 
 การบริการสอบถาม/เสนอแนะขอ้มลู 36 78.30 
 การแจง้ขอ้มลูข่าวสารงานโสตฯ 34 73.90 
 การแจง้ขอ้มลูลงเพจ Facebook โรงเรียน 36 78.30 
 การแจง้ปัญหาต่างๆ 28 82.60 
 การแจง้ขอใชบ้รกิารจากหน่วยภายนอก 10 21.70 

จากตาราง 5 ความคิดเห็นด้านความต้องการในการพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริม
ประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการ
ศกึษา ที่มีต่องานโสตทศันศกึษา โดยแบ่งเป็นสี่หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
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หัวขอ้ที่ 1 ถ้ามีแชทบอทการใหบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา ท่านจะใชบ้ริการหรือไม่  
ประกอบดว้ย ผูท้ี่จะใชบ้รกิาร จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.80 และผูท้ี่จะไม่ใชบ้รกิาร จ านวน 
1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.20 

หัวขอ้ที่ 2 ปกติท่านติดต่อสื่อสารกับผูอ่ื้นโดยใชช้่องทางใดบ่อยที่สุด ประกอบดว้ย 
ใชโ้ทรศพัท ์จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 93.50 ใช ้E-mail จ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.20 ใช ้ 
What app จ านวน 0 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0 ใช้ Line จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.20 และใช ้
Facebook messenger จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.10  

หวัขอ้ที่ 3 รูปแบบของแชทบอทที่ท่านอยากใชบ้ริการเป็นแบบใด ประกอบดว้ย อยาก
ใชบ้ริการเป็นแบบ Q&A มีค าถาม และค าตอบ จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.70 อยากใชบ้ริการ
เป็นแบบที่สามารถพิมพ์ค าถามเองแลว้ส่งไดท้ันที  จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.30 อยากใช้
บรกิารเป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนทูี่ก าหนดให ้จ านวน 1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.20 และ
อยากใชบ้ริการเป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนูที่ก าหนดให ้หรือสามารถพิมพค์ าถามส่ง
มาไดเ้ลย จ านวน 39 คน คิดเป็นรอ้ยละ 84.80  

และหัวขอ้ที่ 4 ท่านตอ้งการใหแ้ชทบอท มีการใหบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาในดา้น
ใดบา้ง เพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา ประกอบดว้ย ตอ้งการดา้นการยืม/คืน วัสดุ/
อปุกรณ/์สื่อโสตทัศนูปกรณ์ จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 ตอ้งการดา้นการจองหอ้งประชุม/
สถานที่  จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 97.80 ต้องการด้านการแจ้งซ่อม วัสดุ/อุปกรณ์/สื่อ
โสตทศันูปกรณ์ จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.10 ตอ้งการดา้นการแจง้กิจกรรมสมัพันธช์ุมชน 
จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 ตอ้งการดา้นการแจง้บรกิารถ่ายภาพ/วิดีโอ จ านวน 40 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 87.00 ตอ้งการดา้นการแจง้ติดตั้งระบบเสียง จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 
ตอ้งการด้านการจัดท าสื่อต่างๆ จ านวน 27 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.70 ตอ้งการด้านการบริการ
ถ่ายทอดสด จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.90 ต้องการดา้นการบริการจัดประชุมออนไลน ์
จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 67.40 ตอ้งการดา้นการบริการเช็คภาพวงจรปิด จ านวน 35 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 76.10 ตอ้งการดา้นการแจง้ก าหนดการกิจกรรมของโรงเรียน จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 19.60 ต้องการด้านการแจ้งข้อมูลลงจอ LED หน้าโรงเรียน จ านวน 36 คน จ านวนรอ้ยละ 
78.30 ตอ้งการดา้นการผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน จ านวน 26 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
56.50 ตอ้งการดา้นการบริการสอบถาม/เสนอแนะขอ้มูล จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 
ตอ้งการดา้นการแจง้ขอ้มูลข่าวสารงานโสตฯ จ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.90 ตอ้งการดา้น
การแจง้ขอ้มูลลงเพจ Facebook โรงเรียน จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 ตอ้งการดา้นการ
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แจง้ปัญหาต่างๆ จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 82.60 และตอ้งการดา้นการแจง้ขอใชบ้ริการจาก
หน่วยภายนอก จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.70  

2. ผลการพัฒนาแชทบอทเพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัด
สิงห ์

1.2  ผลการวิเคราะหแ์บบประเมินคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต
ทศันศึกษาโรงเรียนมัธยมวดัสิงห์โดยผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นเทคโนโลยีการศึกษา แสดงดังตาราง 6
และ 7  

ตาราง 6 แสดงขอ้มลูความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญดา้นความสามารถของแชทบอทเพื่อสง่เสรมิ
ประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์(n=3) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 
การติดต่อของผู้ใช้งาน   
1 แชทบอทมีความสะดวกและง่ายต่อการใชง้านระบบ   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
2 แชทบอทมีความสามารถในการใชปุ้่ มตวัเลือกแทนค าตอบ   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
3 แชทบอทมีความสามารถในการใชข้อ้ความอธิบาย/สื่อความหมาย   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
4 แชทบอทมีความสามารถในการปฏิสมัพนัธโ์ตต้อบระหว่างผูใ้ช ้   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
การตอบสนองของโปรแกรม   

1 แชทบอทมีความรวดเร็วในการประมวลผล ภายใน 7 วินาที   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 

2 แชทบอทมีการสนทนาใกลเ้คียงกบัมนษุย ์มีความเป็นธรรมชาติ   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 
3 แชทบอทมีความสามารถในการน าเสนอผลลพัธข์องขอ้มลู   
 ใช่ 3 100 
 ไม่ใช่ 0 0 

จากตาราง 6 ความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญดา้นความสามารถของแชทบอทเพื่อส่งเสริม
ประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวดัสิงห ์โดยแบ่งเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อ
ผูใ้ชง้าน ประกอบดว้ย แชทบอทมีความสะดวกและง่ายต่อการใชง้านระบบ มีความคิดเห็นว่าใช่
จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 แชทบอทมีความสามารถในการใชปุ้่ มตัวเลือกแทนค าตอบ มี
ความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 แชทบอทมีความสามารถในการใชข้อ้ความ
อธิบาย/สื่อความหมาย มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 และแชทบอทมี
ความสามารถในการปฏิสมัพนัธโ์ตต้อบระหว่างผูใ้ช้ มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 100 ด้านการตอบสนองของโปรแกรม ประกอบด้วย  แชทบอทมีความรวดเร็วในการ
ประมวลผล ภายใน 7 วินาที มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 แชทบอทมีการ
สนทนาใกลเ้คียงกบัมนุษย ์มีความเป็นธรรมชาติ มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
100 และแชทบอทมีความสามารถในการน าเสนอผลลพัธข์องขอ้มลู มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 100  

ตาราง 7 แสดงคะแนนระดบัคณุภาพแชทบอทเพื่อสง่เสริมประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา
โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ตามความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ (n=3) 

 
เกณฑก์ารประเมิน 𝑥̅  SD 

ระดับ
คุณภาพ 

1 ล าดบัการสนทนาของแชทบอทมีความรื่นไหล 3.67 0.58 มาก 
2 แชทบอทสง่ขอ้มลูใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างเพียงพอ 4.00 0.00 มาก 
3 แชทบอทสง่ขอ้มลูหรือประโยค มีความกระชบั เขา้ใจง่าย 4.00 0.00 มาก 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

 
เกณฑก์ารประเมิน 𝑥̅  SD 

ระดับ
คุณภาพ 

4 แชทบอทมีความเขา้ใจค าถามหรือขอ้มลูของผูใ้ช ้ 4.00 0.00 มาก 
5 แชทบอทสง่ขอ้มลูฉกุเฉินเมื่อผูใ้ชส้ง่ขอ้มลูผิดพลาดหรือไม่

ตรงกบัขอ้มลูของแชทบอท 
4.00 0.00 มาก 

6 แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถ้กูตอ้งสอดคลอ้งกบัเรื่อง
ที่ผูใ้ชถ้าม หรือถูกตอ้งตามประเภทของขอ้มลูนัน้ๆ 

4.33 0.58 มาก 

7 แชทบอทมีการทกัทายเริ่มตน้เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 4.33 1.15 มาก 
8 แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัที 5.00 0.00 มากที่สดุ 
9 แชทบอทมีการใชค้ าที่ดเูป็นธรรมชาติ สามารถสนทนาได้

อย่างต่อเนื่อง 
4.00 0.00 มาก 

10 แชทบอทมีความชดัเจนในประเภทหรือฟังคช์นัการใชง้าน 4.67 0.58 มากที่สดุ 
 เฉล่ีย 4.20 0.29 มาก 

จากตาราง 7 ผลคะแนนระดับคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศน
ศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ตามความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัคณุภาพมาก 

(𝑥̅ = 4.20, SD = 0.29) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัคณุภาพมากที่สดุ 2 ขอ้ 

เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ดงันี ้แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัที (𝑥̅ = 5.00, SD = 0.00) 

และแชทบอทมีความชัดเจนในประเภทหรือฟังค์ชันการใช้งาน (𝑥̅ = 4.67, SD = 0.58) มีการ
ประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับคุณภาพมาก 8 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 
ดงันี ้แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถ้กูตอ้งสอดคลอ้งกบัเรื่องที่ผูใ้ชถ้าม หรือถูกตอ้งตามประเภท

ของขอ้มูลนั้นๆ (𝑥̅ = 4.33, SD = 0.58) แชทบอทมีการทักทายเริ่มตน้เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 

(𝑥̅ = 4.33, SD = 1.15) แชทบอทส่งขอ้มูลให้ผู ้ใช้ได้อย่างเพียงพอ (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แช

ทบอทส่งขอ้มูลหรือประโยค มีความกระชับ เขา้ใจง่าย (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทมีความ

เขา้ใจค าถามหรือข้อมูลของผู้ใช้ (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทส่งข้อมูลฉุกเฉินเมื่อผู้ใช้ส่ง

ขอ้มลูผิดพลาดหรือไม่ตรงกบัขอ้มลูของแชทบอท (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทมีการใชค้ าที่ดู

เป็นธรรมชาติ สามารถสนทนาไดอ้ย่างต่อเนื่อง (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) และล าดบัการสนทนาของ

แชทบอทมีความรื่นไหล (𝑥̅ = 3.67, SD = 0.58) 
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3. ผลการศึกษาประสิทธิภาพการบริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์
3.1 ผู้จัยเพื่อศึกษาประสิทธิภาพการบริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ 

จากกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ โดยเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์
ผ่านแชทบอท เพื่อวิเคราะหป์ระสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์แสดงดงัตาราง 8 

ตาราง 8 แสดงขอ้มลูทั่วไปของผูบ้รหิาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ในการตอบ
แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้รกิารงานโสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่าน          
แชทบอท (n=46) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 
1 สถานภาพ   
 ผูบ้รหิาร 2 4.34 
 ครู 41 89.13 
 บคุลากรทางการศึกษา 3 6.52 
2 ท่านใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาทางด้านใด   
 บรกิารใหย้ืมสื่อการศกึษา (การยืม/คืน วสัด/ุอปุกรณ/์สื่อ

โสตทศันปูกรณ)์ 
29 63.04 

 บรกิารใหข้อ้สนเทศเก่ียวกบัเทคโนโลยีการศึกษา 
(สอบถาม/เสนอแนะ ขอ้มลู) 

14 30.43 

 บรกิารผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน 8 17.39 
 บรกิารพิเศษต่างๆ (การถ่ายภาพ/วิดีโอ, ติดตัง้ระบบเสียงอ่ืนๆ, 

จดัท าสื่อต่างๆ, การถ่ายทอดสด/จดัประชมุออนไลน,์ เช็คภาพ
วงจรปิด, แจง้น าขอ้มลูลงเพจ/จอ LEDฯ, อ่ืนๆ) 

30 65.21 

 กิจกรรมอื่นๆ (การจองหอ้งประชมุ/สถานที่, แจง้ซ่อม, แจง้
ปัญหาทั่วไป ) 

45 97.82 

3 ท่านใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาเพ่ือการท างานทางด้าน
ใด 

  

 ดา้นการจดัการเรียนการสอน 34 73.91 
 ดา้นการจดักิจกรรมของโรงเรียน 30 65.21 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

 รายการ จ านวน ร้อยละ 

 ดา้นการจดัประชมุ/สมัมนา/อบรม 32 69.56 
 ดา้นการพฒันาตนเอง 14 30.43 
 ดา้นการสง่เสรมิและสนบัสนุนการจดัการเรียนรู ้ 16 34.78 
 ดา้นการปฏิบติังานที่ไดร้บัมอบหมายอ่ืนๆ 20 43.47 

จากตาราง 8  ขอ้มูลทั่วไปของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ ใน
การตอบแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์
ผ่านแชทบอท โดยแบ่งเป็นสามหวัขอ้ ไดแ้ก่ 

หัวขอ้ที่ 1 สถานภาพ ประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.34 ครู 
จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.13 และบุคลากรทางการศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
6.52  

หัวขอ้ที่ 2 ท่านใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาทางดา้นใด ประกอบดว้ย บริการใหย้ืม
สื่อการศึกษา (การยืม/คืน วสัด/ุอปุกรณ/์สื่อโสตทศันูปกรณ)์ จ านวน 29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.04 
บริการใหข้อ้สนเทศเก่ียวกับเทคโนโลยีการศึกษา(สอบถาม/เสนอแนะ ขอ้มูล) จ านวน 14 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 30.43 บริการผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
17.39 บริการพิเศษต่างๆ (การถ่ายภาพ/วิดีโอ , ติดตั้งระบบเสียงอ่ืนๆ, จัดท าสื่อต่างๆ, การ
ถ่ายทอดสด/จดัประชุมออนไลน์, เช็คภาพวงจรปิด, แจง้น าขอ้มลูลงเพจ/จอ LEDฯ, อ่ืนๆ) จ านวน 
30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.21 และกิจกรรมอ่ืนๆ (การจองห้องประชุม/สถานที่ , แจ้งซ่อม, แจ้ง
ปัญหาทั่วไป) จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.82 

และหัวข้อที่  3 ท่านใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาเพื่ อการท างานทางด้านใด 
ประกอบด้วย ด้านการจัดการเรียนการสอน จ านวน 34 คนคิดเป็นรอ้ยละ 73.91 ด้านการจัด
กิจกรรมของโรงเรียน จ านวน 30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.21 ด้านการจัดประชุม/สัมมนา/อบรม 
จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 69.56 ดา้นการพฒันาตนเอง จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.43 
ดา้นการสง่เสรมิและสนบัสนุนการจดัการเรียนรู ้จ านวน 16 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.78 และดา้นการ
ปฏิบติังานที่ไดร้บัมอบหมายอ่ืนๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.47 
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ตาราง 9 แสดงคะแนนความคิดเห็นต่อการใชบ้รกิารงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ผ่าน
แชทบอท ของผูบ้รหิาร ครู และบคุลากร (n=46) 

 
เกณฑก์ารประเมิน 𝑥̅  SD 

ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

1 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านทราบขอ้มลู
ข่าวสารจากงานโสตทศันศกึษาไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ 

4.52 0.72 ดีมาก 

2 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านตดิต่อ
ประสานงาน/ขอรบับรกิารงานโสตทศันศกึษา ไดอ้ย่างสะดวก
รวดเรว็ 

4.65 0.71 ดีมาก 

3 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านไดร้บัการบรกิาร
งานโสตทศันศกึษาจากเจา้หนา้ที่อย่างรวดเรว็ ครบถว้น และ
ถกูตอ้ง 

4.63 0.71 ดีมาก 

4 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านประหยดัเวลาใน
การจดัเตรยีมงาน/กิจกรรมตา่งๆ ทางดา้นโสตทศันปูกรณ ์

4.80 0.40 ดีมาก 

5 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านสามารถ
ด าเนินงาน/กจิกรรม ไดอ้ยา่งสะดวกสบายมากขึน้ 

4.83 0.38 ดีมาก 

6 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านสามารถ
ด าเนินงาน/กจิกรรม ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด 

4.83 0.38 ดีมาก 

7 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านสามารถ
ด าเนินงาน/กจิกรรม ไดบ้รรลตุามเป้าหมาย/วตัถปุระสงค ์ท่ีก าหนด
ไว ้

4.78 0.42 ดีมาก 

8 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหง้านของทา่นมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ 

4.70 0.47 ดีมาก 

9 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านสามารถแกไ้ข
ปัญหาที่เกดิขึน้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเรว็ และถกูตอ้ง 

4.67 0.56 ดีมาก 

10 การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท ช่วยใหท้่านมีทศันคติที่ดตี่อ
การใชบ้รกิารงานโสตทศันศกึษา 

4.85 0.36 ดีมาก 

 เฉลี่ย 4.73 0.51 ดีมาก 
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จากตาราง 10 ผลคะแนนความคิดเห็นต่อการใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียน
มัธยมวัดสิงห ์ผ่านแชทบอท ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดับ     

ดีมาก (𝑥̅ = 4.73, SD = 0.51) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดับ      
ดีมากทุกขอ้เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ดงันี ้การใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้

ท่านมีทัศนคติที่ดีต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา (𝑥̅ = 4.85 SD = 0.36) การใชบ้ริการงาน
โสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่านสามารถด าเนินงาน/กิจกรรม ได้อย่างสะดวกสบายมากขึน้       

(𝑥̅ = 4.83 SD = 0.38) การใช้บริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่านสามารถด าเนินงาน/

กิจกรรม ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด (𝑥̅ = 4.83 SD = 0.38) การใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอท

ช่วยใหท้่านประหยัดเวลาในการจัดเตรียมงาน/กิจกรรมต่างๆ ทางดา้นโสตทัศนูปกรณ์ (𝑥̅ = 4.80 
SD = 0.40) การใช้บริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่านสามารถด าเนินงาน/กิจกรรม         

ไดบ้รรลุตามเป้าหมาย/วัตถุประสงค ์ที่ก าหนดไว้ (𝑥̅ = 4.78 SD = 0.42) การใชบ้ริการงานโสตฯ 

ผ่านแชทบอทช่วยใหง้านของท่านมีประสิทธิภาพมากขึน้ (𝑥̅ = 4.70 SD = 0.47) การใชบ้ริการงาน
โสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว และถูกตอ้ง 

(𝑥̅ = 4.67 SD = 0.56) การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านติดต่อประสานงาน/ขอรบั

บริการงานโสตทัศนศึกษา ไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว (𝑥̅ = 4.65 SD = 0.71) การใชบ้ริการงานโสตฯ 
ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านไดร้บัการบริการงานโสตทศันศึกษาจากเจา้หนา้ที่อย่างรวดเรว็ ครบถว้น 

และถูกตอ้ง (𝑥̅ = 4.63 SD = 0.71) และการใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านทราบ

ขอ้มลูข่าวสารจากงานโสตทศันศกึษาไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ (𝑥̅ = 4.52 SD = 0.72) 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเรื่อง การพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียน
มธัยมวดัสิงห ์มีจุดมุ่งหมายของการวิจยั คือ เพื่อศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวงั และความ
พึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์  เพื่อพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริม
ประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์และเพื่อศกึษาประสิทธิภาพการบรกิารงาน
โสตทศันศกึษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์สามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปนี ้

1. สรุปผลการวิจยั 
2. อภิปรายผลการวิจยั 
3. ขอ้เสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 
1.ผลการศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มี ต่องานโสตทัศน

ศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ 
ผูว้ิจัยศึกษาความตอ้งการ ความควาดหวงั และความพึงพอใจ ที่มีต่องานโสตทัศน

ศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ จากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียน
มธัยมวดัสิงห ์โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามความคิดเห็น เพื่อวิเคราะหค์วามตอ้งการใน
การพฒันาแชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา ซึ่งผลการสอบถามความคิดเห็น
ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียนมัธยมวัดสิงหใ์นส่วนของความตอ้งการ

และความคาดหวังที่มีต่องานโสตทัศนศึกษา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ =4.50, SD = 0.54)  
ผลการสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียนมัธยมวัด

สิงห์ในส่วนของความพึงพอใจที่มีต่องานโสตทัศนศึกษา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅ =
3.17, SD = 0.96) 

ในส่วนของความคิดเห็นด้านความต้องการในการพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริม
ประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการ
ศกึษา ที่มีต่องานโสตทศันศกึษา โดยแบ่งเป็น 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) ถ้ามีแชทบอทการให้บริการงานโสตทัศนศึกษา ท่านจะใช้บริการหรือ ไม่ 
ประกอบดว้ย ผูท้ี่จะใชบ้รกิาร จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.80 และผูท้ี่จะไม่ใชบ้รกิาร จ านวน 
1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.20 



  132 

2) ปกติท่านติดต่อสื่อสารกับผูอ่ื้นโดยใชช้่องทางใดบ่อยที่สุด ประกอบดว้ย ใช้
โทรศัพท ์จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 93.50 ใช ้E-mail จ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.20 ใช ้ 
What app จ านวน 0 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0 ใช ้Line จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.20 และใช ้
Facebook messenger จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.10 

3) รูปแบบของแชทบอทที่ท่านอยากใชบ้ริการเป็นแบบใด ประกอบดว้ย อยากใช้
บริการเป็นแบบ Q&A มีค าถาม และค าตอบ จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.70 อยากใชบ้ริการ
เป็นแบบที่สามารถพิมพ์ค าถามเองแลว้ส่งไดท้ันที จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.30 อยากใช้
บรกิารเป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนทูี่ก าหนดให ้จ านวน 1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.20 และ
อยากใชบ้ริการเป็นแบบที่สามารถเลือกค าถามจากเมนูที่ก าหนดให ้หรือสามารถพิมพค์ าถามส่ง
มาไดเ้ลย จ านวน 39 คน คิดเป็นรอ้ยละ 84.80 

4) ท่านตอ้งการใหแ้ชทบอท มีการใหบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาในด้านใดบ้าง 
เพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา ประกอบดว้ย ตอ้งการดา้นการยืม/คืน วสัด/ุอปุกรณ/์
สื่อโสตทัศนูปกรณ์ จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 ตอ้งการดา้นการจองหอ้งประชุม/สถานที่ 
จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.80 ตอ้งการดา้นการแจง้ซ่อม วัสดุ/อุปกรณ์/สื่อโสตทัศนูปกรณ ์
จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.10 ตอ้งการดา้นการแจง้กิจกรรมสมัพนัธช์ุมชน จ านวน 6 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 13.00 ต้องการด้านการแจ้งบริการถ่ายภาพ/วิดีโอ จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
87.00 ตอ้งการดา้นการแจง้ติดตั้งระบบเสียง จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 ตอ้งการดา้น
การจัดท าสื่อต่างๆ จ านวน 27 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.70 ต้องการด้านการบริการถ่ายทอดสด 
จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.90 ต้องการดา้นการบริการจัดประชุมออนไลน ์จ านวน 31 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 67.40 ต้องการด้านการบริการเช็คภาพวงจรปิด จ านวน 35 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
76.10 ตอ้งการดา้นการแจง้ก าหนดการกิจกรรมของโรงเรียน จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.60 
ตอ้งการดา้นการแจง้ขอ้มลูลงจอ LED หนา้โรงเรียน จ านวน 36 คน จ านวนรอ้ยละ 78.30 ตอ้งการ
ดา้นการผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน จ านวน 26 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.50 ตอ้งการ
ดา้นการบริการสอบถาม/เสนอแนะขอ้มูล จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 ตอ้งการดา้นการ
แจง้ขอ้มูลข่าวสารงานโสตฯ จ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.90 ตอ้งการดา้นการแจง้ขอ้มูลลง
เพจ Facebook โรงเรียน จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.30 ตอ้งการดา้นการแจง้ปัญหาต่างๆ 
จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 82.60 และตอ้งการดา้นการแจง้ขอใชบ้ริการจากหน่วยภายนอก 
จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.70  
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2. ผลการพฒันาแชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดั
สิงห ์

ผลการวิเคราะหแ์บบประเมินคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสต
ทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวดัสิงหโ์ดยผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นเทคโนโลยีการศึกษา โดยความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญด้านความสามารถของแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา
โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์โดยแบ่งเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อผูใ้ชง้าน ประกอบดว้ย แชทบอทมี
ความสะดวกและง่ายต่อการใชง้านระบบ มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100  
แชทบอทมีความสามารถในการใชปุ้่ มตัวเลือกแทนค าตอบ มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน     
คิดเป็นรอ้ยละ 100 แชทบอทมีความสามารถในการใชข้อ้ความอธิบาย/สื่อความหมาย มีความ
คิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 และแชทบอทมีความสามารถในการปฏิสัมพันธ์
โตต้อบระหว่างผูใ้ช ้มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 ดา้นการตอบสนองของ
โปรแกรม ประกอบด้วย  แชทบอทมีความรวดเร็วในการประมวลผล ภายใน 7 วินาที  มีความ
คิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 แชทบอทมีการสนทนาใกลเ้คียงกับมนุษย ์มีความ
เป็นธรรมชาติ มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 และแชทบอทมีความสามารถ
ในการน าเสนอผลลพัธข์องขอ้มลู มีความคิดเห็นว่าใช่จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100 

ผลคะแนนระดับคุณภาพแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา
โรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ ตามความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับคุณภาพมาก     

(𝑥̅ = 4.20, SD = 0.29) โดยมีการประเมินในหวัขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัคณุภาพมากที่สดุ 2 ขอ้ 

เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ดงันี ้แชทบอทสามารถโตต้อบไดท้นัที (𝑥̅ = 5.00, SD = 0.00) 

และแชทบอทมีความชัดเจนในประเภทหรือฟังค์ชันการใช้งาน (𝑥̅ = 4.67, SD = 0.58) มีการ
ประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับคุณภาพมาก 8 ขอ้ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 
ดงันี ้แชทบอทสามารถตอบค าถามไดถ้กูตอ้งสอดคลอ้งกบัเรื่องที่ผูใ้ชถ้าม หรือถูกตอ้งตามประเภท

ของขอ้มูลนั้นๆ (𝑥̅ = 4.33, SD = 0.58) แชทบอทมีการทักทายเริ่มตน้เมื่อผูใ้ชเ้ริ่มตน้การใชง้าน 

(𝑥̅ = 4.33, SD = 1.15) แชทบอทส่งขอ้มูลให้ผูใ้ช้ได้อย่างเพียงพอ (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แช

ทบอทส่งขอ้มูลหรือประโยค มีความกระชับ เขา้ใจง่าย (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทมีความ

เข้าใจค าถามหรือข้อมูลของผู้ใช้ (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทส่งข้อมูลฉุกเฉินเมื่อผู้ใช้ส่ง

ขอ้มลูผิดพลาดหรือไม่ตรงกบัขอ้มลูของแชทบอท (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) แชทบอทมีการใชค้ าที่ดู

เป็นธรรมชาติ สามารถสนทนาไดอ้ย่างต่อเนื่อง (𝑥̅ = 4.00, SD = 0.00) และล าดบัการสนทนาของ

แชทบอทมีความรื่นไหล (𝑥̅ = 3.67, SD = 0.58)  
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3. ผลการศกึษาประสิทธิภาพการบรกิารงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
3.1 ผูจ้ัยศึกษาประสิทธิภาพการบริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ 

จากกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร ของโรงเรียนมัธยมวัดสิงห์ โดยเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์
ผ่านแชทบอท เพื่อวิเคราะหป์ระสิทธิภาพงานโสตทศันศกึษา โรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ 

ตอนที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปของผูบ้รหิาร ครู และบคุลากร ของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ในการ
ตอบแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัดสิงห ์ผ่าน  
แชทบอท โดยแบ่งเป็น 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) สถานภาพ ประกอบด้วย ผู้บริหาร จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.34 ครู 
จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.13 และบุคลากรทางการศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
6.52  

2) ท่านใช้บริการงานโสตทัศนศึกษาทางด้านใด ประกอบด้วย บริการให้ยืม
สื่อการศึกษา (การยืม/คืน วสัด/ุอปุกรณ/์สื่อโสตทศันูปกรณ)์ จ านวน 29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.04 
บริการใหข้อ้สนเทศเก่ียวกับเทคโนโลยีการศึกษา(สอบถาม/เสนอแนะ ขอ้มูล) จ านวน 14 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 30.43 บริการผลิตสื่อเพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอน จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
17.39 บริการพิเศษต่างๆ (การถ่ายภาพ/วิดีโอ , ติดตั้งระบบเสียงอ่ืนๆ, จัดท าสื่อต่างๆ, การ
ถ่ายทอดสด/จดัประชุมออนไลน์, เช็คภาพวงจรปิด, แจง้น าขอ้มลูลงเพจ/จอ LEDฯ, อ่ืนๆ) จ านวน 
30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.21 และกิจกรรมอ่ืนๆ (การจองห้องประชุม/สถานที่ , แจ้งซ่อม, แจ้ง
ปัญหาทั่วไป) จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.82 

3) ท่านใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาเพื่อการท างานทางด้านใด ประกอบดว้ย 
ด้านการจัดการเรียนการสอน จ านวน 34 คนคิดเป็นรอ้ยละ 73.91 ด้านการจัดกิจกรรมของ
โรงเรียน จ านวน 30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.21 ดา้นการจัดประชุม/สมัมนา/อบรม จ านวน 32 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 69.56 ดา้นการพฒันาตนเอง จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.43 ดา้นการสง่เสริม
และสนับสนุนการจัดการเรียนรู้ จ านวน 16 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.78 และดา้นการปฏิบัติงานที่
ไดร้บัมอบหมายอ่ืนๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.47 

ตอนที่ 2 ผลคะแนนความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา โรงเรียนมธัยม
วัดสิงห์ ผ่านแชทบอท ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก 

(𝑥̅ = 4.73, SD = 0.51) โดยมีการประเมินในหัวขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับคุณภาพดีมากทุกขอ้
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี ้ การใช้บริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่านมี



  135 

ทัศนคติที่ดีต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษา (𝑥̅ = 4.85 SD = 0.36) การใช้บริการงานโสตฯ 

ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านสามารถด าเนินงาน/กิจกรรม ไดอ้ย่างสะดวกสบายมากขึน้ (𝑥̅ = 4.83 SD 
= 0.38) การใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านสามารถด าเนินงาน/กิจกรรม ไดต้รงตาม

เวลาที่ก าหนด (𝑥̅ = 4.83 SD = 0.38) การใช้บริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่าน

ประหยดัเวลาในการจดัเตรียมงาน/กิจกรรมต่างๆ ทางดา้นโสตทัศนูปกรณ ์(𝑥̅ = 4.80 SD = 0.40) 
การใช้บริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยให้ท่านสามารถด าเนินงาน/กิจกรรม ได้บรรลุตาม

เป้าหมาย/วตัถุประสงค ์ที่ก าหนดไว ้(𝑥̅ = 4.78 SD = 0.42) การใชบ้รกิารงานโสตฯ ผ่านแชทบอท

ช่วยใหง้านของท่านมีประสิทธิภาพมากขึน้ (𝑥̅ = 4.70 SD = 0.47) การใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่าน  

แชทบอทช่วยใหท้่านสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว และถูกตอ้ง (𝑥̅ = 4.67 
SD = 0.56) การใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านติดต่อประสานงาน/ขอรบับรกิารงาน

โสตทัศนศึกษา ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว (𝑥̅ = 4.65 SD = 0.71) การใช้บริการงานโสตฯ ผ่าน        
แชทบอทช่วยใหท้่านไดร้บัการบริการงานโสตทศันศึกษาจากเจา้หนา้ที่อย่างรวดเร็ว ครบถว้น และ

ถูกตอ้ง (𝑥̅ = 4.63 SD = 0.71) และการใชบ้ริการงานโสตฯ ผ่านแชทบอทช่วยใหท้่านทราบขอ้มูล

ข่าวสารจากงานโสตทศันศกึษาไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว (𝑥̅ = 4.52 SD = 0.72)  

อภปิรายผล 
1. การพัฒนาแชทบอทเพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยม      

วดัสิงห ์
ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาแชทบอทเพื่อสง่เสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษา โรงเรียนมธัยม

วัดสิ งห์ โดยผู้วิจัยใช้กระบวนการแนวคิดวงจรการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Systems 
Development Life Cycle) หรือ SDLC โดยศึกษาความต้องการของผู้บริหาร ครู และบุคลากร 
ของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์มาเป็นในรูปแบบของแชทบอท สง่ผลใหผู้เ้ชี่ยวชาญไดป้ระเมินคณุภาพ
ของแชทบอทอยู่ในระดบัคุณภาพมาก ซึ่งเป็นไปตามหลกัการของ โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์ (2555) ที่
ไดก้ล่าวถึง วงจรชีวิต (Life Cycle) ว่าเมื่อน าวงจรชีวิตนีม้าใชก้บัซอฟตแ์วร ์ที่รเิริ่มจากการวางแผน
เพื่อวิเคราะหถ์ึงปัญหา ของระบบงานเดิม จากนัน้ก็ด าเนินการศึกษาถึงความเป็นไดใ้นแง่มมุต่างๆ 
จนกระทั่งไดเ้กิดโครงการน าซอฟตแ์วร ์หรือระบบงานมาใช ้ครัน้เมื่อกาลเวลาผ่านไป สิ่งแวดลอ้ม
ต่างๆ รวมถึงเทคโนโลยีก็ไดเ้ปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย ส่งผลต่อซอฟตแ์วรท์ี่ใชง้านอยู่เดิม ไม่
สามารถตอบสนองการใชง้านไดดี้อีกต่อไป จึงเป็นตอ้งปลดระวาง ซอฟตแ์วรเ์หล่านัน้ และวางแผน
เพื่อเริ่มตน้ศึกษาถึงปัญหาใหม่ ดว้ยการพัฒนาระบบใหม่หรือน าซอฟตแ์วรใ์หม่ ที่ทันสมัยมาใช้
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ทดแทนระบบเดิม ดงันัน้ ดว้ยเหตผุลดงักลา่ว ซอฟตแ์วรจ์ึงมีลกัษณะเป็นวงจรชีวิตเช่นเดียวกนั กบั
มนษุย ์ซึ่งเป็นไปตามลกัษณะของวงจรการพฒันาระบบ ที่ประกอบดว้ยระยะต่างๆ ส าหรบัขัน้ตอน
ตามแบบแผนของ SDLC นั้น จัดเป็นวิธีการพัฒนาระบบแบบดัง้เดิม ซึ่งถือเป็นวิธีตาม ประเพณี
นิยมที่ปฏิบติัสืบเนื่องกนัมาตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบนั โดยมีกรอบการท างานที่มีโครงสรา้งชดัเจน มี
การล าดับกิจกรรมในแต่ละระยะที่แน่นอน เช่น เมื่อเสร็จสิน้จากระยะการวิเคราะหแ์ลว้ ขัน้ตอน
ต่อไปก็คือระยะการออกแบบ เป็นต้น ดังนั้น วงจรการพัฒนาระบบหรือ SDLC จึงท าให้เราได้
เขา้ใจถึงกิจกรรมพืน้ฐาน ขอบเขต และรายละเอียดต่างๆ ในแต่ละระยะของการพฒันาระบบ และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัเรื่อง การพฒันาแอปพลิเคชนัโบราณสถานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดว้ย
เทคโนโลยีความจริงเสมือน ของ รุวัยดา อาบีดีน (2561) ซึ่งได้ด าเนินการโดยใช้วิธีการพัฒนา
ระบบสารสนเทศ SDLC (Systems Development Life Cycle) ผลการวิจยัพบว่า 1. แอปพลิเคชนั
โบราณสถานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดว้ยเทคโนโลยีความจรงิเสมือนสามมิติ ประกอบดว้ย 3 
องค์ประกอบ ได้แก่ (ก) Activity (ข) Broadcast Receiver และ (ค) Content Provider โดยผล
การศึกษาคุณภาพจากผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นเทคโนโลยีการศึกษา อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.70 ส่วนการประเมินคุณภาพจาก
ผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื ้อหา อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75 และ 2. ผลการการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชัน
โบราณสถานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดว้ยเทคโนโลยีความจริงเสมือนสามมิติ มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79  

2. ผลการศกึษาประสิทธิภาพการบรกิารงานโสตทศันศึกษาโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์
จากการศึกษาความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการงานโสตทัศนศึกษาโรงเรียนมัธยมวัด

สิงห ์ผ่านแชทบอท ของผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ซึ่ง
สามารถสรุปผลไดว้่าแชทบอทที่ผูว้ิจัยพัฒนาสามารถส่งเสริมประสิทธิภาพงานโสตทัศนศึกษา
โรงเรียนมัธยมวัดสิงหไ์ด ้เนื่องจากแชทบอทเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่ถูกพัฒนาขึน้มาเพื่อให้
สามารถเป็นตัวแทนมนุษยใ์นการโตต้อบบทสนทนากับมนุษยไ์ดผ้่านตัวอักษร ในโปรแกรมแชท
ต่างๆ โดยการประมวลผลค าจากค าส าคัญที่ก าหนดไว้ แบบตามเวลาจริงท าให้เกิดความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการส าหรบัผูร้บับริการ อีกทัง้ยังเป็นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่เป็น
ระบบบรกิารออนไลนเ์ขา้มาช่วยบรหิารจดัการงานโสตทศันศกึษา และยงัตรงต่อความตอ้งการของ
ผูร้บับริการที่สอดคลอ้งเหมาะสมกับบริบทของโรงเรียนมธัยมวดัสิงห ์ส่งผลใหก้ารบริการงานโสต
ทัศนศึกษาเป็นที่พึงพอใจต่อผูร้บับริการ สอดคลอ้งหลักการใหบ้ริการที่ดี ของกุลธน ธนาพงศธร 
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(2528) คือ 1. การใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของส่วนใหญ่ 2. การใหบ้ริการโดยยึด
หลักความสม ่าเสมอ 3. การให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 4. การใหบ้ริการโดยยึดหลัก
ประหยัด 5. การใหบ้ริการโดยยึดหลักความสะดวก  อีกทั้งยังสอดคลอ้งกับพงษ์เทพ สันติพันธ ์
(2546) ไดร้ายงานว่า หลกัของการใหบ้ริการนัน้ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
ส่วนใหญ่ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่อง สม ่าเสมอ เท่าเทียมกนัทุกคน 
ทัง้ยงัใหค้วามสะดวก สบาย ไม่สิน้เปลืองทรพัยากร และไม่สรา้งความยุ่งยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมาก
จนเกินไป โดยการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชนต่์อผูร้บับริการมากที่สุด คือ การ
ใหบ้ริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ์หรือไม่มีความชอบใจ    
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัเรื่อง การพฒันาระบบบริการออนไลนง์านเวชนิทศันแ์ละโสตทศันศึกษา 
ส าหรบับุคลากรโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ของผลัฏฐา วิวัฒนชาติ , อาจ
ณรงค ์มโนสุทธิฤทธิ์ และอุทิศ บ ารุงชีพ (2563) ซึ่งผลการวิจัย พบว่า 1. ความตอ้งการใชร้ะบบ
บริการออนไลนง์านเวชนิทัศนแ์ละโสตทัศนศึกษา พบว่า ดา้นระบบหอ้งประชุม แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นหนา้หลกั ดา้นระบบอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ ์ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศ
และสถิติ ด้านคู่มือการใชง้าน และดา้นระบบประเมินความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 2. ระบบ
บริการออนไลนง์านเวชนิทัศนแ์ละโสตทัศนศึกษา ที่พัฒนาขึน้ประกอบดว้ย ระบบห้องประชุม 
ระบบอปุกรณ ์โสตทศันปูกรณ ์ระบบขอ้มลูสารสนเทศและสถิติ คู่มือการใชง้าน และระบบประเมิน
ความพึงพอใจ  3. ความพึงพอใจของบุคลากรที่ใชร้ะบบบริการออนไลนง์านเวชนิทัศนแ์ละโสต

ทศันศึกษา ระดบัค่าเฉลี่ย ดา้นการใหบ้ริการของระบบบริการออนไลน ์อยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝑥̅  = 

4.51, S.D. = 0.50) รองลงมา คือ ด้านการออกแบบและการจัดรูปแบบ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅  = 

4,40, S.D. = 0.51) และดา้นระบบบริการออนไลน ์  (𝑥̅  = 4.45, S.D. = 0.51) อยู่ในระดับมาก 
ตามล าดบั 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้

1.1 การน ารูปแบบการพฒันาแชทบอทเพื่อส่งเสรมิประสิทธิภาพงานโสตทศันศึกษา
โรงเรียนมธัยมวดัสิงหไ์ปใช ้ผูใ้ชค้วรปรบัใชใ้หเ้หมาะสมกบับรบิทและความตอ้งการของหน่วยงาน
หรือสถานศกึษา 

1.2 ในการพฒันาแชทบอทควรท าใหแ้ชทบอทมีการสนทนาที่เป็นธรรมชาติใกลเ้คียง
กบัโครงสรา้งพืน้ฐานขององคก์ร 
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1.3 ควรมีการศึกษาความตอ้งการจ าเป็นของผู้รบับริการก่อนที่จะมีการออกแบบ   
แชทบอทใหส้อดคลอ้งกบักลุม่ผูร้บับรกิารงานโสตทัศนศึกษา 

1.4 ควรมีการศึกษารูปแบบการปฏิสัมพันธ์ผ่านแชทบอทในการใหบ้ริการงานโสต
ทศันศกึษา 

1.5 ควรมีการศกึษารูปแบบการใชภ้าษาเพื่อการสื่อสารในการสนทนาผ่านแชทบอท 
1.6 ควรมีการศกึษารูปแบบการสรา้งแรงจงูใจในการสนทนาผ่านแชทบอท 

2. ขอ้เสนอแนะส าหรบัวิจยัครัง้ต่อไป 
2.1 การใชแ้ชทบอทในการวิจยัครัง้ต่อไปสามารถประยุกตใ์ชก้บักลุ่มเป้าหมายอ่ืนๆ 

เช่น งานธุรการ งานสนบัสนนุการเรียนการสอนอ่ืน หรือการบรหิารจดัการภายในองคก์ร  
2.2 แชทบอทสามารถตอบค าถามหรือแสดงขอ้มูลที่ตอ้งการไดทุ้กที่ ทุกเวลา ท าให้

ครูผูส้อนสามารถน ามาประยุกตใ์ชก้ับการจัดการเรียนรูข้องนกัเรียนในการเรียนรูด้ว้ยตนเอง หรือ
การสืบคน้ขอ้มลูต่างๆ ได ้เช่น สือคน้ขอ้มลูเนือ้หาที่เรียน หรือการทบทวนบทเรียนยอ้นหลงัได ้
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