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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้ ไดศึกษาเรื่อง แอปพลิเคชันแชทบอท เพื่อชวยเหลือพนักงานภายใน หางหุนสวน

จํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน ในการคนหาไฟลงานเสนทางสายใยแกวนําแสงท่ีทางบริษัทไดจัดทํา

ข้ึน นอกจากนี้ยังมีไฟลเอกสารขอมูลพนักงานและการคํานวณตนทุนราคา เพื่อใหการทํางานภายใน

บริษัทมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยใชขอมูลจากแฟมเอกสารภายในบริษัทมาวิเคราะหดวย Use 

Case Diagram และพัฒนาระบบตอบแชทอัตโนมัติ ดวยโปรแกรม Dialog flow และแอปพลิเค

ชันไลนเพื่อเปนชองทางในการแสดงขอมูลภายในบริษัท  ขอมูลการติดต้ังใยแกวนําแสง หางหุนสวน

จํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน ใหแสดงผานแอปพลิเคชันไลนในการคนหาขอมูล การติดต้ังใยแกว

นําแสงและเอกสารภายในบริษัท เพื่อลดระยะเวลาในการคนหาไฟลงานหรือเอกสารตางๆ โดยการ

พิมพ ขอความหรือสถานท่ี ในการคนหา เพื่อเลือกขอมูลท่ีตองการโดยแสดงผานแอปพลิเคชันไลน 

จากการวิจัยพบวา พนักงานภายในบริษัทสามารถคนหาเอกสารขอมูลของบริษัทไดทันที ตลอดเวลา 

และถูกตองตามตองการ โดยจากผลประเมินการทดสอบความพึงพอใจของระบบดวยแบบสอบถาม

ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน จํานวน 20 คน แบงออกเปน พนักงานบริษัท 

เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 10 คน และพนักงานบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ไดผลคาเฉล่ียเทากับ 

4.27 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.65 ซึ่งสรุปไดวาผูใชงานระบบมีการยอมรับและมีความ

พึงพอใจในการใชงานระบบอยูในระดับมากท่ีสุด  
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ABSTRACT 

  This research is a studying about Chatbot Application for helping employees of 

STS Communication Limited-partnership to search for fiber optic cable plans that 

company has done. Moreover, there are employee’s  information and price calculation 

on this Chatbot Application   to increase work efficiency in the company by analyzing 

company’s files with Use Case Diagram, developing chat auto-reply by Dialogflow 

Program and using Line Application as a distribution channel of company’s information, 

to show and make STS Communication Limited-partnership’s fiber optic cable 

installation information and other information searchable via Line Application to 

decrease file searching time by typing texts or location that employees would like to 

search for on Line Application and selecting that information. The research has found 

that, company’s employees could search for their wanted information immediately, 

anytime and correctly According to system’s satisfaction test results from satisfaction 

survey of using chatbot applications for fiber optic, in case “20 employees of STS 

Communication Limited-partnership” the number of employees sampling are as 

follows; 10 employees of STS Communication with 10 employees of tot public 

company limited.  Result of this case; average is 4.27 and standard deviation is 0.65 

That is mean Users are appreciated and accepted this system in high level. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 

  ทางบริษัทไดเล็งเห็นปญหาในการทํางานภายในของบริษัท จึงคิดวิธีลดระยะเวลาในการ

ทํางาน หรือชวยเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางานใหดียิ่งข้ึน เนื่องจากมีปญหาท่ีมีความสําคัญท่ี

เกิดข้ึนบอยครั้ง ทางบริษัทจึงอยากจะแกไขปญหาเหลานี้ ยกตัวอยางเชน ทางบริษัททํางานเกี่ยวกับ

การเดินสายภายใน การติดต้ังอุปกรณ  Hub, Switch, ONU (Optical Network Unit), Router และ 

อุปกรณตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับ Fiber Optic ในบางครั้งทางบริษัทอยากทราบพื้นท่ีท่ีเคยทํางานไปแลววา 

เสนทางนั้นมีการใชเคเบิลกี่เสน กี่คอร (Core) ระยะกี่เมตร จึงไดทําเอกสาร แตปญหาของแบบทาง

บริษัท คือ ทุกครั้งท่ีเราตองการดูเอกสารในพื้นท่ีนั้น ๆ อาจจะตองกลับมาคนหาไฟลและรูปภาพนั้น ๆ 

อาจทําใหเสียเวลาหรือบางทีอาจหาเอกสารงานนั้นไมเจอ และมีจํานวนมาก ตัวอยางงานถูกแบงเปน

หมวดหมู เชน งาน C, งาน O จึงทําใหยากตอการคนหาขอมูลตาง ๆ  ท่ีผานมา เวลาท่ีคนหาเอกสาร

จึงทําใหตองใชระยะเวลานานในการคนหา การคนหาเอกสาร ข้ันตอนการทํางานแบบเกามีข้ันตอน

จํานวนมากและเสียเวลาในการดําเนินการ เนื่องดวยบริษัทเปนบริษัทท่ีมีพนักงานหลากหลาย

ความสามารถและพนักงานบางทานไมไดประจําอยูออฟฟศอยูเปนประจํา เวลาท่ีพนักงานตองการ

เอกสารขอมูลตาง ๆ จึงจําเปนท่ีจะตองโทรสอบถามขอมูลตาง ๆ ผานพนักงานท่ีประจําอยูออฟฟศ ซึ่ง

บางทีพนักงานท่ีอยูในออฟฟศอาจจะติดงานบางอยางอยูจึงทําใหไมสามารถจัดการคนหาเอกสารใน

เวลานั้นไดเลย จึงทําใหมีชวงเวลาในการรอการตอบกลับในเรื่องของเอกสารตาง ๆ เปนเวลาท่ีไม

แนนอนไมสามารถระบุเวลาในการสงเอกสารได จึงเปนปญหาบอยครั้ง อาจทําใหพนักงานภายใน

บริษัทนั้นรูสึกไมพอใจพนักงานอีกฝายได โดยเล็งเห็นการแกปญหาโดยการใช แชทบอท ผานแอป

พลิเคชันไลน โดยการใช แอปพลิเคชันไลนเนื่องดวย พนักงานในบริษัททุกคนมีแอปพลิเคชันไลน หมด

ทุกคน จึงสามารถใชแอปพลิเคชันไลนในการใชงานแชทบอทไดโดยท่ีมีพื้นฐานการใชงานกันทุกคนไม

จําเปนท่ีจะตองฝกหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการใชงานแอปพลิเคชันไลน หลักงานทํางานของแชทบอท

ผานแอปพลิเคชันไลนนั้น เพียงแคพนักงานภายในบริษัท ทําการแอดเพื่อนหรือสแกน QR Cord  

แชทบอทของบริษัท และพิมพขอมูลท่ีพนักงานตองการได ตัวอยางเชน หมายเลขงาน 3068171, 

10174455, หรืออาจพิมพขอมูลเพิ่มเติมท่ีพนักงานทานนั้นอยากทราบข้ันตอนการใชอุปกรณท่ีทาง

บริษัทนั้นมีให เปรียบเสมือนคูมือในการทํางานของพนักงานท่ีอาจจะไดหลงลืมขอมูลสวนนั้นไปแลว 

โดยหลักการทํา แชทบอทนั้น ไดใชโปรแกรม Line Official Account, Dialogflow ในการออกแบบ
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หนาตาของแชทบอทและเพิ่มขอมูลท่ีตองการลงไป สามารถแกไขขอมูลไดตลอดเวลา โดยผูใชสามารถ

เพิ่มผูดูแลแชทบอทไดมากกวาหนึ่งคนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานไดรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษากระบวนการติดต้ังสายใยแกวนําแสง ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมู

นิเคช่ัน 

 2. เพื่อพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน  

3. เพื่อประเมินความพึงพอใจ ของผูใชแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ัง

สายใยแกวนําแสง หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ศึกษากระบวนใหบริการขายของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 2. ศึกษากระบวนการใหบริการการติดต้ังระบบสายไฟเบอร หางหุนสวนจํากัด  

เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 

1.4 ประโยชนของการวิจัย 

 1. ชวยเสริมสรางความรูใหแกพนักงานภายในองคกร ใหมีความสามารถเพิ่มมากยิ่งข้ึน 

 2. เพื่อลดระยะเวลาในการติดตอพนักงานคนกลาง เพื่อท่ีสืบคนหาขอมูลเนื้อหางานท่ีผานมา 

 3. ทางบริษัทสามารถลดข้ันตอนพนักงานคนกลางในการคนหาเอกสารตางๆ 

  

1.5  คําถามการวิจัย 

 1. การโตตอบของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ันบอทมีความถูกตองมากนอยเพียงใด 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 งานวิจัยเรื่อง แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน แสดงกรอบแนวคิดในงานวิจัยไดดังนี้ 

 

ภาพประกอบท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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1.7 ระยะเวลาการดําเนินการ 

ตารางท่ี 1.1 ระยะเวลาการดําเนินการ 

 

ข้ันตอนการดําเนินงาน 

ระยะเวลาในการดําเนินการศึกษา ป พ.ศ. 2563-2564 

ป พ.ศ. 2563 ป พ.ศ. 2564 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. 

1. นําเสนอหัวขอและ

เตรียม การจัดเอกสาร

ดําเนินการ 

           

2. รวบรวมขอมูลความ

ตองการของระบบ

ดําเนินการ 

           

3. วิเคราะหและออกแบบ

ระบบดําเนินการ 

           

4. พัฒนาระบบการจัดเก็บ

เอกสารดําเนินการ 

           

5. ทดสอบระบบและแกไข

ขอผิดพลาดดําเนินการ 

           

6. จัดทําบทความวิชาการ 

(Full paper) 

           

7. จัดทําเอกสารบทท่ี 4-5 

ภาคผนวก (คูมือการใช

ระบบ) และเรียบเรียงสาร

นิพนธฉบับสมบูรณตาม

รูปแบบท่ีบัณฑิตวิทยาลัย

กําหนด  

           

8. เตรียมการนําเสนอและ

การสาธิตผลงานดําเนินงาน 

           

9. นําเสนอผลงานตอ

คณะกรรมการสอบ 
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1.8 ผลวิจัยท่ีคาดวาจะไดรับ 

   1. หางหุนสวนจํากัดเอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน ไดเครื่องมือในการบริหารจัดการขอมูลและ

นําเสนอขอมูลตอผูบริหารในรูปแบบท่ีเขาใจงายถูกตองและรวดเร็ว 

   2. พนักงานท่ัวไปสามารถเขาถึงขอมูลภายในระบบไดมากยิ่งข้ึนและสามารถนําเสนอขอมูล

ตอลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

 3. ลูกคาสามารถเขาถึงขอมูลและนําขอมูลไปประกอบการตัดสินใจได 

 

1.9 นิยามศัพท 

 1. แชทบอท (Chat bot) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรชนิดหนึ่ง ถูกพัฒนาข้ึนมาใหมี

บทบาทในการตอบกลับการสนทนาดวยตัวอักษรแบบอัตโนมัติผาน Messaging Application เสมือน

การโตตอบของคนจริง ๆ หรืออาจเรียกงาย ๆ วา โปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ  

 2. ใยแกวนําแสง (Fiber optic) หมายถึง คือสายสัญญาณท่ีผลิตมาจากแกวและหุมดวยใย

พิเศษท่ีปองกันการกระแทกและฉนวน โดยมีคุณสมบัติเหมือนเปนทอเพื่อสงสัญญาณแสงจากตนทาง

ไปยังปลายทาง และมีอุปกรณท่ีตนทางและปลายทางทําหนาท่ีแปลงสัญญาณแสงเปนสัญญาณขอมูล

เพื่อนําไปใชงาน 

 3. Dialogflow หมายถึง platform สําหรับสราง chatbot ของ Google ท่ีใช machine 

learning ดาน Natural Language Processing (NLP) มาชวยในทําความเขาใจถึงความตองการ 

(intent) และส่ิงท่ีตองการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใชงาน และตอบคําถามตามความ

ตองการของผูใชงาน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพัฒนาวางเอาไว 

 4. LINE Official Account Manager หมายถึง ตัวจัดการขอมูลบัญชี เปนแพลตฟอรม

สําหรับใชงานบนระบบคอมพิวเตอร ท่ีจะชวยอํานวยความสะดวกใหกับเจาของบัญชี ในการส่ือสาร

กับผูติดตามไดอยางงายดาย ดวยฟเจอรตาง ๆ รวมถึงการดูขอมูลสถิติตาง ๆ 

5. การใหบรกิารขอมูล หมายถึง การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชน

ของผูมาใชบริการจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผู

มาใชบริการ จะเปนไปตามใจของเราผูซึ่งเปนผูใหบริการ



 

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎทีี่เก่ียวของ การศึกษาทีเ่ก่ียวของ 

 

 การวิจัยไดดําเนินการทบทวนทฤษฎีแนวความคิดและการวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการวิเคราะห

ระบบการเดินสายไฟเบอร ออฟติก เพื่อรวบรวมขอมูลท่ีเปนประโยชนแกการกําหนดแนวทาง และ

วิธีการวิจัยการทบทวนดังกลาวไดแบงออกเปน ดังนี้ 

 2.1 ประวัติความเปนมา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 2.2 กระบวนการขายและบริการติดต้ัง ไฟเบอรออฟติก ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.

เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับ Application Line  

 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับ Dialogflow 

 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับ LINE Official Account Manager 

 2.6 ทฤษฎี Chatbot Technology 

 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

2.1 ประวัติความเปนมา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. กอต้ังข้ึนเมื่อป 2544 โดย คุณชูชาติ เลิสเสรี กับ คุณสิริมา 

เลิสเสรี โดยกอนกอต้ังบริษัท คุณชูชาติ นั้นเปนพนักงานวิศวกรใหกับบริษัทเอกชนแหงหนึ่ง จนกระ

ท้ังในป พ.ศ. 2540 ประเทศไทยเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ ตมยํากุง บริษัทท่ีคุณชูชาติทํางานอยูก็ไดรับ

ผลกระทบจาก วิกฤตเศรษฐกิจดังกลาว จนทําใหบริษัทตองถูกปดตัวลง ทําใหคุณชูชาติตองออกงาน

ประจําและตองหาสมัครงานเพื่อเล้ียงดูครอบครัวท่ีมีคาใชจายสูงในแตละเดือน แตดวยวิกฤต

เศรษฐกิจในขณะนั้นทําใหการหางานทํามีความยากลําบากมากข้ึนเพราะมีอีกหลายๆบริษัทไดรับ

ผลกระทบจากวิกฤตครั้งนี้เหมือนกัน  

 คุณชูชาติ เลิสเสรี กลาววาในสมัยนั้น การสมัครงานตองดูจากหนังสือพิมพวาท่ีไหนเปดรับ

สมัครงานบางและตองโทรสอบถามวายังรับสมัครอยูไหม แตเนื่องจากคุณชูชาติไมสามารถท่ีจะสมัคร

หางานทําได คุณชูชาติจึงเริ่มคิดท่ีจะเปดบริษัทเพื่อรับงานเอง แตเนื่องจากการท่ีจะเปดบริษัทนั้นมี

คาใชจายจํานวนมาก คุณชูชาติ จึงขอยืมเงินจากทางบานมาจํานวนหนึ่งเพื่อนํามาเปดบริษัท หาง

หุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. รับงานเกี่ยวกับ FIBER OPTIC ทุกประเภท และจัดซื้อเครื่องมือการทํางาน 

เชน OTDR เครื่องสไปรท (เครื่องมือในการตอใยแกวนําแสง) เปนตน โดยในชวงแรกของบริษัทนั้น 
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การรับงานเปนไปคอนขางยากเรื่องจากเปนบริษัทใหมในแวดวงธุรกิจนี้ยังไมมีเครดิตและความ

นาเช่ือถือ การรับงานแตละครั้งอาจจะไมคุมกับตนทุนในการทํางาน แตก็ตองทําเพื่อสรางเครดิตและ

ความนาเช่ือถือของบริษัท 

 จนในปจจุบันบริษัทมีการเติบโต และมีความนาเช่ือถือในแวดวงธุรกิจการรับเหมาติดต้ัง 

FIBER OPTIC  โดยปจจุบันมีการรับงานจาก บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) เปนหลักควบคูกับ

บริษัทเอกชนขนาดใหญ และในอนาคตบริษัทไดวางแผนการดําเนินงานเพื่อรับงาน จากภาครัฐและ

เอกชน ใหมีความตอเนื่องและมากยิ่งข้ึน เพื่อท่ีจะขยายกิจการใหมีการครอบคุมงานส่ือสารทุก

ประเภท 

  

2.2 กระบวนการขายและบริการติดต้ัง ไฟเบอรออฟติก ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.

เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

 กระบวนการใหบริการการขายและการติดต้ัง ไฟเบอรออฟติก ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.

ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน สําหรับติดตอบริษัทเอกชน มีกระบวนการดังนี้  

 1. บริษัทไดรับการติดตองานจากลูกคา  

 2. บริษัทลงพื้นท่ีจริงเพื่อสํารวจและวางแผนการดําเนินตามลูกคาไดติดตอไว 

 3. ทําใบเสนอราคาใหลูกคา 

 4. ดําเนินงานตามแผนท่ีไดวางไวกับลูกคา 

 5. ตรวจสอบความพรอมของระบบท่ีทางบริษัทไดทําไวกอนสงมอบงานใหกับลูกคา 

 6. สงมอบงานลูกคา 

 7. วางบิลใหกับลูกคา 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.1 ข้ันตอนในการดําเนินงานขายระบบ ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมู  

     นิเคช่ัน สําหรับติดตอบริษัทเอกชน 
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2.3 แนวคิดเก่ียวกับ Application Line 

 ตนกําเนิด LINE เกิดข้ึนหลังจากตลาด Smart phone เติบโตอยางรวดเร็วในท่ัวทุกมุมโลก 

จนทําให NAVER Japan ซึ่งเปนทีมพัฒนาเกี่ยวกับการใหบริการการหาขอมูล Search Engine เกม

แพลตฟอรม และ Portal เว็บไซตของญี่ปุนตองหันมาสนใจตลาดแอปพลิเคชันของสมารตโฟน จาก

การสอบถามไปทาง LINE ญี่ปุน วาอะไรคือจุดกําเนิดของแอปพลิเคชัน ยอดฮิตนี้ ทาง LINE “ถาพูด

ถึงแอปพลิเคชัน ใหบริการการสงขอความ LINE ถือเปนแอปพลิเคชัน แรกท่ีไดพัฒนาข้ึน และเพื่อให

ไดแอปพลิเคชัน ท่ีดีตรงใจมากท่ีสุด ทางทีมจึงไดเริ่มทําการวิจัยและหาขอมูลต้ังแตเดือนมกราคม ป 

2554 ทําใหเราเขาใจถึงส่ิงสําคัญในการส่ือสารของผูใชในยุคสมารตโฟน วาเราควรพัฒนาและ

ใหบริการอยางไรเพื่อตอบสนองความตองการของผูใช ระหวางท่ีทําการคนหาขอมูลอยูนั้น เหตุการณ

แผนดินไหวในเดือนมีนาคม ป 2554 ทําใหความคิดทางสังคมท่ีเกี่ยวกับการส่ือสารทางอินเทอรเน็ตได

เปล่ียนแปลงไป รวมไปถึงการใหบริการ Social network ซึ่งเดิมเปนการใหบรกิารแบบคอนขางเปด 

ท่ีมีจุดประสงคเพื่อการหาเพื่อนใหม แตหลังจากเหตุการณแผนดินไหว ทําให NAVER Japan ได

บทสรุปวาจริงๆ แลว สังคมตองการการใหบริการ Social network แบบปด คือสําหรับเพื่อการ

ส่ือสารกับคนใกลชิด คนท่ีเรารัก ซึ่งรวมถึงเพื่อน ครอบครัว เพื่อนรวมงาน และบุคคลท่ีเกี่ยวของตางๆ 

จากบทสรุปท่ี NAVER Japan ไดรับ ทําใหการคิดคน LINE ไดเริ่มข้ึนในเดือนเมษายน ป 2554 และ

เนื่องจากเหตุการณแผนดินไหวในญี่ปุนนั้นเกิดข้ึนอยูเปนประจํา ทําให NAVER Japan ตองการมอบ

บริการใหมตัวนี้ใหแกผูใชโดยเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได เพียงชวงเวลาแค 1.5 เดือน NAVER Japan จึง

เปดตัวการใหบริการ LINE กอนท่ีจะพัฒนาความสามารถอยางตอเนื่องและจริงจัง จนถึงวันนี้ LINE ได

มอบนวัตกรรมเพื่อการส่ือสารสําหรับคนท่ีเรารักอยางตอเนื่อง ท้ังในรูปแบบของสติกเกอร จนถึงเกม

และฟงกชันการทํางานอีกมากมาย ทางทีม NAVER Japan ยังไดกลาวปดทายถึงแรงบันดาลใจในการ

พัฒนา LINE ออกมาวา “จริงๆ แลวการใหบริการการสงขอความมีแผนจะเกิดข้ึนเพื่อใชภายในองคกร

เทานั้น แตเนื่องจากชวงแผนดินไหวในญี่ปุน เมื่อป 2554 นั้นรุนแรงสรางความเสียหายจนทําใหการ

ส่ือสารผานสายในรูปแบบด้ังเดิมขัดของ แตผูคนก็ยังคงติดตอส่ือสารกันผานทางอินเทอรเน็ตได ดวย

เหตุผลนี้เองทําใหเราไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของการส่ือสารผานอินเทอรเน็ต เราจึงรีบพัฒนา LINE 

แอปพลิเคชันอยางเต็มท่ีออกมาเพื่อใหเราสามารถส่ือสารกับคนท่ีเรารักไดตลอดเวลา แมในยามคับ

ขัน” 
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 คุณสมบัติของ LINE Application มีดังนี้ LINE (2015)  

 1. สามารถใชไดบนทุกระบบปฏิบัติการของโทรศัพทเคล่ือนท่ีสมารตโฟน (Smart Phone) 

ไดแก IOS, Android, Windows Phone, Blackberry และแท็บเล็ต (Tablet) ไดแก iOS, Android 

รวมถึงพีซี (PC) ไดแก Windows, Mac OS  

 2. การเพิ่มเพื่อน (Add Friend) สามารถเพิ่ มเพื่ อนไดหลายวิธี  ไดแก  หมายเลข 

โทรศัพทมือถือในสมุดบัญชีรายช่ือ สแกนคิวอารโคท (QR Code) ไลนไอดี (ID LINE) และการเขยา 

(Shake it) โทรศัพทเคล่ือนท่ีสมารทโฟนพรอมกัน  

 3. การสงขอความฟรี (Free Messaging) สามารถสงขอความในรูปแบบ ขอความตัวอักษร 

ขอความเสียง รูปภาพ วิดีโอ ไฟลเสียง (File) ลิงก (Link) ถึงกันไดฟรีตามเวลาจริง  

 4. การโทรแบบเสียงและแบบเห็นหนา (Free Voice & Video Calls) สามารถโทรแบบ 

เสียงและแบบเห็นหนา ท้ังในประเทศและระหวางประเทศฟรีตามเวลาจริง  

 5. ไลนสติกเกอร ขอความภาพตัวการตูน หรือสติกเกอรการตูน เปนสัญลักษณแสดง 

อารมณและความรูสึกกิริยาทาทางตาง ๆ มีท้ังสต๊ิกเกอรแบบเคล่ือนไหว (Animated Stickers) และ 

สต๊ิกเกอรแบบมีเสียง (Sticker Featuring Sound)  

 6. ไทมไลนเปนพื้นท่ีการแบงปน รูปภาพ วิดีโอขอความและแสดงความคิดเห็น เปนตน  

 7. กลุมรองรับสมาชิกในหองสนทนากลุมไดสูงสุด 200 คน 

 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับ Dialogflow 

 Dialogflow หรือ Api.ai เปน product ท่ีถูกพัฒนาข้ึนโดย Speaktoit แตถูก Google ซื้อ 

และนําไปพัฒนาตอยอดในป 2016 และพึ่งเปล่ียนช่ือมาเปน Dialogflow สําหรับสราง chatbot ของ 

Google ท่ีใช machine learning ดาน Natural Language Processing (NLP) มาชวยในทําความ

เขาใจถึงความตองการ (intent) และส่ิงท่ีตองการ (entity) ในประโยคสนทนาของผูใชงาน และตอบ

คําถามตามความตองการของผูใชงาน ตามกฎ หรือ flow ท่ีผูพัฒนาวางเอาไว ซึ่ง Dialogflow จะชวย

เพิ่มความยืดหยุนของประโยคท่ี chatbot รับมา วาไมจําเปนตองตรงตามเงื่อนไข แบบ rule based 

เปะๆ ก็สามารถเขาใจถึงความตองการของผูใชงานได โดย Dialogflow นั้นคุณไมจําเปนท่ีจะตอง

เขียนโคดหรือโปรแกรมเปน ก็สามารถใชงานได และDialogflow นั้นเปนแพลตฟอรมฟรี ปจจุบัน 

Dialogflow รองรับการทํา Natural Language processing มากกวา 20 ภาษารวมถึงภาษาไทย 

Dialogflow ก็ยังรองรับการเช่ือมตอกับ Channel ไดคอนขางหลากหลายไมวาจะเปน Facebook 

Messenger, Twitter, Line และเว็บไซทของตัวเอง 

 เริ่มตนสราง Dialogflow Agent Dialogflow Agent หรือสวนท่ีทําหนาท่ีทําความความใจ

ส่ิงท่ีผูใชงานพูด หรือส่ือสารออกมา ซึ่งถาดูจากภาพจะพบวา Agent ก็จะคือสวนสีสม ท่ีมีหนาท่ีใน
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การรับ Query หรือ Input ท่ีผูใชสงเขามา (ผานอุปกรณใดๆ) จากนั้น Agent ก็จะทํา NLU เพื่อดูวา

ผูใชตองการอะไร หมายถึง Intent ไหน จากนั้นก็ Response Actionable data กลับไปหาผูใชงาน 

โดยอาจจะมีการเช่ือมตอกับระบบอื่นๆ ผาน API ในสวนของ Fulfillment ตามภาพก็ได 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.2 กระบวนการทํางานของ Dialogflow (Petch Kruapanich, 2018) 

           

 1. ลงทะเบียนหรือลอกอินเขา Dialogflow ในการสราง Agent เราตองลงทะเบียนเขาใช

งานกอนนะ โดยไปยังหนาเว็บของ Dialogflow และกดท่ี Go Console จากนั้นก็เขาสูข้ันตอนการ 

Login หรือลงทะเบียน 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.3 หนาเว็บไซตของ Dialogflow (Petch Kruapanich, 2018) 
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 2. สราง Agent หลังจาก Login สําเร็จเราก็จะเจอกับ Workplace ในการทําแชทบอท ให

ไปท่ีเมนูดานซาย และเลือก Create Agent ก็จะพบกับหนาจอสําหรับต้ังคาแชทบอทของเรา โดยตอง

สามารถต้ังช่ือ ภาษา และ Time zone ท่ีตองการ 

 

ภาพประกอบท่ี 2.4 การต้ังคาการใชงานของ Dialogflow (Petch Kruapanich, 2018) 

 

 3. สอนบอทใหพูดทักทาย เมื่อสรางเสร็จแลวเราจะพบกับ Default Intents มา 2 ตัวก็คือ 

Default Welcome Intent และ Default Fallback Intent มาให ในข้ันตอนนี้เราจะสราง Intent 

ใหมเลยโดยต้ังช่ือวา Greeting ในการสรางใหกดท่ีปุม Create Intent และต้ังช่ือ Intent นี้วา 

Greeting โดยเราต้ังใจจะให Intent นี้ โตตอบกับผูใชงาน เวลาท่ีผูใชตองการท่ีจะทักทายกับ 

แชทบอท ท่ีเราสรางข้ึนมา จากนั้นไปท่ี Training phrases หรือแนวประโยคท่ีเราจะใหแชทบอท

เขาใจวา ถาพูดดวยประโยคประมาณนี้ แสดงวาผูใชงานต้ังใจจะส่ือถึง Intent นี้ ถาดูจากตัวอยางจะ

พบวามีการระบุ phrases ไววา สวัสดี, สวัสดีจะ, สวัสดีจา 

 
ภาพประกอบท่ี 2.5  คียเวิรดการต้ังคา  (Petch Kruapanich, 2018) 
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 จากนั้นเราจะลองไปต้ังคา Responses หรือประโยคท่ีเราตองการใหแชทบอทตอบกลับ ใน

กรณีนี้ท่ีบอทสามารถจับไดวาผูใชงานต้ังใจจะส่ือถึง Intent นี้ สําหรับตัวอยางจะพบวา ถาผูใชพิมพ 

สวัสดี, สวัสดีจะ, สวัสดีจา ตาม Training phrases เราจะใหแชทบอทของเราตอบกลับวา สวัสดีครับ 

เปนยังไงบางครับ สบายดีไหม หรือ สวัสดีครับ สบายดีไหมครับ โดยจะสุมข้ึนมาวาจะตอบอันไหน 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.6 การแสดงคําตอบท่ีเราตองการ (Petch Kruapanich, 2018) 

 

 ตรงสวนของ Responses เราสามารถเพิ่มขอความ หรือเพิ่ม balloon message ใหตอกัน

หลายๆ อันได โดยกดท่ีปุม Add Responses และถาตองการต้ังคาวา intent นี้เปน intent สุดทาย

ในการสนทนากัน ก็สามารถเปด Checkbox Set this intent as end of conversation ตอนท่ีตอง

ทํา Contexts กันอีกครั้ง 

 4. ทดสอบคุยกับบอท หลังจากเราลองทํา Greeting Intent เสร็จ สามารถทดสอบไดผาน

กลองสนทนาท่ีอยูทางดานขวา โดยลองพิมพคําวา สวัสดี ลงไป ก็จะพบวาแชทบอทจะตอบเรากลับมา

วา สวัสดีครับ เปนยังไงบางครับ สบายดีไหม ตามท่ีเราต้ังคาไวใน Responses นั้น 
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ภาพประกอบท่ี 2.7 หนาตางทดสอบ Intents ท่ีบันทึกลงไป (Petch Kruapanich, 2018) 

  

 หากดูจากภาพจะพบวา ถาเราพิมพคําบางคําท่ีไมไดมีอยูใน Training phrases อยางคําวา 

ดีจา ตัว Dialogflow ก็ฉลาดพอท่ีจะจับไดวานี่คือคําท่ีอยูในกลุมเดียวกับ สวัสดี ซึ่งเปนคําทักทาย ท่ี

เรากําหนดวามันคือ Intent Greeting นั้นเองแตในขณะเดียวกัน คําบางคํา หรือประโยคบางประโยค

ตัวแชทบอทของเราก็อาจจะยังไมเขาใจ วาส่ิงท่ีผูใชงานตองการจะส่ือสารออกมา มันคือ Intent อะไร 

ซึ่ ง เ วลาสร า ง  Agent Dialogflow ก็ จะสร า ง  Default Fallback Intent ข้ึนมาให  พร อมกับ 

Responses บางสวน ในกรณีท่ีแชทบอทไมสามารถหา Intent ท่ีเหมาะสมไดดังภาพ 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.8 หนาตางทดสอบ Intents จะโชวคียท่ีเราใสลงไป (Petch Kruapanich, 2018) 
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 จะเห็นไดวาเราสามารถเริ่มตนการพัฒนาแชทบอทของเราได โดยท่ีไมตองเขียนโปรแกรม

เลย เพราะ Dialogflow ชวยใหเราสามารถสราง Intent ไดงาย นอกจากนี้ก็ยังฉลาดพอท่ีจะเรียนรู 

และทําความเขาใจประโยคท่ีเปนประโยคพื้นฐานได ไวเดียวตอนตอไป  

 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับ LINE Official Account Manager 

 LINE Official Account Manager สามารถเริ่มตนใชงานไดท่ี https://manager.line.biz/ เพียง

แคล็อกอินดวยบัญชี LINE ท่ีตองการ ก็สามารถเขาไปใชงานและต้ังคาฟเจอรตางๆ ของ LINE OA ได

แบบงายๆ สะดวกกวาทําบนโทรศัพทมือถือ และยังมีภาพพรีวิวใหดูกอนบรอดแคส เมื่อล็อกอินเขามา

ใน LINE Official Account Manager แลวโดยจะมีแถบเมนูต าง ๆ ให เ ลือกคลิกใชงานตาม

วัตถุประสงคไดทันที ซึ่งในการสราง Rich Message, Rich Menu, Rich Video, Coupon & Reward 

Card, Polls & Surveys จะมีแถบแสดงตัวอยางกอนกดใชงานจริงใหเราตรวจสอบการแสดงผล LINE 

Official Account Manager นั้นเหมาะกับมือใหมท่ีเริ่มการทํา line chat bot และยังมีขอดีดานการ

เก็บไฟลตางๆ จาก sever ของ Line โดยตรง ลดปญหาในการฝากไฟลภาพตางๆ แลวเกิดการสูญหาย 

 

2.6 ทฤษฎี Chatbot Technology 

 ศาสตราจารยโจเซฟ ไวเซนบวม (Joseph Weizenbaum) ผูท่ีศึกษาเกี่ยวกับเรื่องนี้และ

พัฒนามาต้ังแตป ค.ศ. 1964-1966 โดยในยุคแรกของการพัฒนาเทคโนโลยีนี้ เราใชหลักการเลือก

รูปแบบการตอบบทสนทนา ดวยหลักภาษาและสถิติ ซึ่งแบบนี้จะถูกกําหนดดวยกฎตาง ๆ (Based 

on rules) และพัฒนาตอมาเรื่อย ๆ จนถึงหลักการเอาความรูเรื่อง AI (Artificial Intelligence) หรือ

ปญญาประดิษฐเขามาพัฒนาใหมีความสามารถมากข้ึน นั่นคือการเรียนรูเชิงลึกซึ่งเปนลักษณะการใช 

Machine learning โดยโปรแกรมจะถูกออกแบบใหทํางานอยูบน Server ของเว็บไซต แอปพลิเคชัน 

และ โปรแกรมแชทตางๆ เทคโนโลยีนี้ไดมาถึงจุดท่ีเราสามารถใชงานไดมากวาแคการส่ือสารแบบปกติ 

เพราะส่ิงท่ีเทคโนโลยีนี้สามารถทําไดในปจจุบัน มันสามารถทําหนาท่ีไดแทนมนุษยหนึ่งคนเลยทีเดียว

อาทิเชน การตอบคําถามและใหขอมูล ท่ีเปนไดท้ังขอความ เสียง ในแบบ Real-time ซึ่งเปนท่ี

นาสนใจสําหรับการใชงานในรูปแบบธุรกิจอยางตลาดขายสินคาออนไลนหรืออีคอมเมิรซ การมีผูชวย

สวนตัวท่ีเหมาะสมกับท้ังเจาของรานและนักชอปออนไลน นั่นคือความนาสนใจของ chatbot หากเรา

เปนเจาของรานคาออนไลน จะดีแคไหน หากเรามีผูชวยในการตอบปญหาการใชงาน การนําเสนอ

ขาวสาร ชวยปดกันขายไดอยางรวดเร็ว ในทางตรงกันขาม จะดีแคไหน หากนักชอปสินคาออนไลนมี

ผูชวยสําคัญท่ีสามารถคนหาสินคาและเลือกซื้อสินคาในรูปแบบท่ีสะดวกและรวดเร็ว ผานผูชวยอยาง 

chatbot นั่นดูเปนแนวทางท่ีเจาของรานคาออนไลนในสมัยปจจุบันตางเลือกหนาท่ีนี้ใหกับเทคโนโลยี

นี้ทํางานแทนคน เพื่อลดคาใชจายในการจางคนงาน และไมใชแคในวงการตลาดขายสินคาออนไลน 
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หนวยงานท้ังภาครัฐ และเอกชน ก็มีการนําเทคโนโลยีนี้มาชวยลดข้ันตอนและเวลาการใหบริการ

ขอมูลในเว็บไซตหรือในกลุมของใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ความเติบโตเทคโนโลยีนี้ ยังคงเปนส่ิงท่ี

สามารถพัฒนาไดอีกมาก เพื่อแกปญหางานตาง ๆ ใหได โดยอาศัยขอมูลจํานวนมากเพื่อเปนตัวอยาง

ในการเรียนรูบทสนทนา และ นั่นถือวาเปนเทคโนโลยีสําคัญท่ีเราควรศึกษาและเรียนรูเพื่อนํามาใชกับ

ตัวเองในโอกาสท่ีเหมาะสมตอไป 

 

2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ศศิธร ทองนวล และเจนจิรา หาญบูรณะพงศ (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ระบบ Chatbot 

ในแอปพลิเคชัน LINE สําหรับพนักงานใน โรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ มีวัตถุประสงคเพื่อลดความ

ลาชาและความผิดพลาดในการแจงเตือนกิจกรรมอบรมพนักงานภายในแผนกบุคคลของโรงแรมแชง 

กรี – ลา กรุงเทพฯ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลแสดงความพึงพอใจของพนักงานในแผนก

บุคคล จํานวน 4 คน ผลการประเมินความพึงพอใจหลังจากการทดลองใชระบบหุนยนตสนทนา

โตตอบอัตโนมัติพบวา ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพและดานการตอบรับวัตถุประสงคของ

การอบรม ผลรวมของคาเฉล่ียความพึงพอใจ เทากับ 4.15 และ 4.15 ตามลําดับ เมื่อเทียบกับเกณฑท่ี

ใชในการสรุปผลความพึงพอใจไดผลอยูท่ีระดับ “ความพึงพอใจมาก” ซึ่งสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ี

คณะผูจัดทําไดต้ังไว 

 ดวงกมล แกวแดง (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบ Chat Bot โดยใช Google 

Dialogflow งานวิจัยเปนวิจัยเชิงพัฒนา มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบ Chatbot เพื่อใหขอมูล

เกี่ยวกับสาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ เพื่อหาความเช่ือมั่นของระบบ Chatbot เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของนักเรียน นักศึกษาท่ีมีตอระบบ Chatbot เครื่องมือท่ีใชในการพัฒนา ไดแก google Dialogflow 

Line bot แบบประเมินคา Item Objective Congruence (IOC) แบบประเมินคาความเช่ือมั่น และ

แบบประเมินความพึงพอใจ จากการพัฒนาระบบ chatbotเพื่อใหขอมูลสาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ 

ผลการวิจัยพบวา สาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระบบ Chatbot ไวตอบคา

ถามและใหขอมูลแทน admin ของสาขาคอมพิวเตอรผานระบบ Line และ Page Facebook ดาน

ความเช่ือมั่นของ Chatbot แบงเปน 8 ประเด็นดังนี้ ความรวดเร็วของระบบ ดานการทักทาย ดาน

หลักสูตร ดานเกี่ยวกับสาขา ดานคาใชจาย ดานอาจารยผูสอน ดานหลักฐานการสมัคร ดานอาชีพ

รองรับเมื่อเรียนจบหลักสูตร มีคา Cronbach's Alpha ระหวาง 0.800 - 0.862 ดานความพึงพอใจ 

สรุปผลไดดังนี้ ท้ัง 8 ดาน มีคาเฉล่ีย (𝑥𝑥 ̅) = 3.50 - 4.50 มีคา S.D = 0.080 - 0.917 มีระดับความพึง

พอใจมาก 
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 จิรันดร บูฮวดใช (2561)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาตนแบบแชทบอทสําหรับให

คําแนะนําระบบขอทุนอุดหนุนการวิจัย งบประมาณแผนดิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม งานวิจัยนี้

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาตนแบบแชทบอทสําหรับใหคําแนะนําระบบขอ

ทุนอุดหนุนการวิจัยงบประมาณแผนดินมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยใชแกปญหาจํานวน

บุคลากรท่ีมีอยูจํากัด แตตองใหบริการคําแนะนํากับผูขอทุนวิจัยจํานวนมากในเวลาเดียวกัน ในการ

พัฒนาตนแบบแชทบอทนี้ มีวิธีการดําเนินการวิจัย 4 ข้ันตอนคือ 1) ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของ 2) ออกแบบและพัฒนาตนแบบแชทบอท 3) ทดสอบตนแบบแชทบอทโดยผูเช่ียวชาญ

จํานวน 3 ทานและ 4) สรุปผลการทดสอบและขอเสนอแนะ ผูวิจัยไดพัฒนาตนแบบแชทบอทดวย 

LINE API รวมกับภาษา PHP โดยประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอรแมขายของ HEROKU ท่ีใหใช

งานไดฟรี ซึ่งตนแบบแชทบอทท่ีพัฒนาข้ึนนี้ ผูเช่ียวชาญไดใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนในการ

ปรับปรุงและ นําไปใชงานไดจริง ผูวิจัยจึงมีความมั่นใจวาหากนําแชทบอทท่ีพัฒนาข้ึนนี้ไปใชงานจริง 

จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานในองคกรไดเปนอยางดี 

 สุนิสา ศรแกว (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร

ในประเทศไทย ในปจจุบันธุรกิจธนาคารไดรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก

ท่ี สําคัญ คือ เทคโนโลยี ซึ่งเขามามีบทบาทในการดาเนินชีวิตของผูบริโภค สงผลใหธนาคารตองมีการ 

ปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบริการใหอยูบนดิจิทัลมากข้ึน เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา และ 

สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยมีการนําเครื่องมือเทคโนโลยีตางๆ เขามาใช โดย Chatbot 

เปนอีกหนึ่งเทคโนโลยีท่ีสามารถชวยธนาคารบริการจัดการดานการใหขอมูลของลูกคารวมกับ 

เจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธได ดังนั้นงานวิจัยฉบับนี้จึงมีจุดประสงคเพื่อศึกษาโอกาส และอุปสรรคจาก 

การนําเทคโนโลยี Chatbot มาใชในธุรกิจธนาคาร การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร 

รวมถึงการศึกษากลยุทธท่ีธนาคารนํา Chatbot มาใช งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ ใชการ

สัมภาษณเชิงลึก โดยสัมภาษณกลุม ตัวอยาง ผูบริหารธนาคารพาณิชยในประเทศไทยท่ีเกี่ยวของกับ

ดานดิจิทัล และผูประกอบการผูพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ประกอบกับการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

และการทบทวนวรรณกรรมรวมดวยโดยงานวิจัยฉบับนี้ไดใชกรอบแนวคิดจากแบบจําลองในการ

ยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) ท้ังหมด 6 ปจจัยดวยกัน คือ ดานปจจัย

ภายนอก (External Variables) ดานการรับรูวาเปนระบบท่ีงายตอการใชงาน (Perceived Ease of 

Use หรือ PEOU) ดานการรับรูถึง ประโยชนท่ีจะไดรับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness 

หรือ PU) ดานทัศนคติท่ีมีตอการใชงาน (Attitude toward Using) ดานความต้ังใจแสดงพฤติกรรม

การใช (Behavioral Intention to Use หรือ BI) และ (6) ดานการนําเทคโนโลยีใหมๆมาใชงาน 

(Actual System Use) เพื่อเปนกรอบ แนวทางในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจ

ธนาคารในประเทศไทย โดยขอมูลท่ีได 
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 ชัยพร คําเจริญคุณ (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบ LINE BOT NU Library 

เพื่อการใหบริการรวมกับระบบหองสมุดอัตโนมัติ KMUTT-LM เพื่อสนับสนุนการใหบริการของ

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยนเรศวร ดวยการประยุกตใชบริการ LINE Messaging API พัฒนารวมกับ

ระบบหองสมุดอัตโนมัติ KMUTT-LM และระบบสารสนเทศของสานักหอสมุด ประกอบไปดวยระบบ

ยอย ๆ ดังนี้ ระบบลงทะเบียนเช่ือมโยง LINE ID กับระบบหองสมุดอัตโนมัติ ระบบสงขอความแจง

เตือนจากระบบหองสมุดอัตโนมัติระบบยืมหนังสือตอดวยตนเอง ระบบบริการตรวจสอบรายการยืม

หนังสือดวยตนเอง ระบบลงทะเบียนฝกอบรมการเรียนรูสารสนเทศ ระบบจัดเก็บสถิติการสงขอความ 

ท้ังนี้เมื่อเปดใหบริการอยางเปนทางการพบวา LINE BOT NU Library เปนชองทางการติดตอส่ือสาร

ท่ีสะดวกและมีประสิทธิภาพ ชวยลดจานวนผูรับบริการท่ีสงหนังสือคืนชากวากาหนดลงอยางชัดเจน 

การประเมินผลประสิทธิภาพและความพึงพอใจตอระบบจากผูรับบริการในอยูในระดับ มากท่ีสุด  

 Alina Anna Alexandra WeiBensteiner (2018)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง แชทบอทเพื่อแนว

ทางการจัดการกระบวนการตอบคําถามงานบริการอยางมีประสิทธิภาพ เปาหมายหลักขององคกรคือ

การสรางประสบการณการบริการลูกคาท่ีลูกคาพึงพอใจและสรางความภักดีในหมูลูกคา เพื่อการนี้  

แชทบอทจึงถูกนํามาใชงานเนื่องจากแชทบอทสามารถทํางานไดตลอดเวลา ตอบคําถามไดรวดเร็ว 

และสามารถใหขอเสนอเพื่อสรางยอดขายเพิ่มได แชทบอทยังสามารถใหคําแนะนําอยางเหมาะสมกับ

แตละบุคคลได เพิ่มความสะดวกสบาย ประหยัดคาใชจาย และเพิ่มการตอบโตกับลูกคาได

วัตถุประสงค ของงานวิจัยนี้เพื่อการประเมินขอดีและขอเสียของการใชงานแชทบอทในอุตสาหกรรม

การบริการ นอกจากนี้ยังมีการประเมินเปรียบเทียบเพื่อใหเห็นขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประโยชนของแช

ทบอทและการใหคําแนะนําสําหรับการปรับแตงแชทบอทดวย 

 Feron Elodie (2020) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง แชทบอทธุรกิจสําหรับงานบริการลูกคาการ

วิเคราะหผลกระทบตอบริษัทและการตอนรับโดยผูใชงาน วัตถุประสงคของวิทยานิพนธนี้คือการ

ตรวจสอบผลกระทบของแชทบอทบริการลูกคาในบริษัทในเบลเยียม รวมถึงตัวเลือกเกี่ยวกับการ

ออกแบบแชทบอทและเพื่อประเมินประสบการณของผูใชชาวเบลเยี่ยมเกี่ยวกับการโตตอบกับ 

แชทบอท ดวยวิธีการวิเคราะหเชิงปริมาณจากตัวแทนบริษัท เพื่อประเมินผลกระทบของแชทบอทของ

บริษัทในแงของการใชงาน ความพึงพอใจของลูกคา และผลกําไร และเพื่อตอบคําถามท่ีเกี่ยวของกับ

บุคลิกภาพของแชทบอท



 

บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 งานวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษา วิเคราะหและออกแบบการใช Chat bot บน 

แอปพลิเคชันไลน เพื่อนํามาพัฒนาการดําเนินงานภายในบริษัท เพื่อลดข้ันตอนในการดําเนินงานตางๆ 

และชวยเสริมสรางความรูความเขาใจในการใชงานมากยิ่งข้ึน S.T.S COMMUNICATION  

 

ข้ันตอนการวิจัย  

   วิธีการดําเนินงานและข้ันตอนการวิเคราะหและออกแบบการใช แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อ

การใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

ผูวิจัยวางแผนการดําเนินการ 8 ข้ันตอนประกอบดวย 

   3.1 ศึกษาปญหาของการทํางาน  

  3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล     

 3.3 วิเคราะหและพัฒนาระบบ 

 3.4 Use-Case diagram ระบบแชทบอท 

 3.5 ER Diagram ระบบแชทบอท 

 3.6 แผนภาพกระแสขอมูล (DATA Flow Diagram) 

    3.7 การทดสอบการทํางานของของระบบ 

 3.8 การประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี 3.1 ข้ันตอนในการวิจัย 

ศึกษาปญหา

ของการทํางาน 

การเก็บ

รวบรวมขอมูล 

วิเคราะหและ

พัฒนาระบบ 

Use-Case 

diagram ระบบ

แชทบอท 

ER Diagram 

ระบบแชทบอท 

แผนภาพ

กระแสขอมูล 

(Data Flow 

Diagram) 

การทดสอบ

การทํางานของ

ของระบบ 

การประเมิน

ความพึงพอใจ

ของผูใชระบบ 



 

19 

 

 

3.1 ศึกษาปญหาของการทํางาน  

 ศึกษาปญหาของการทํางานจากข้ันตอนการทํางาน ของพนักงานในแตละทีมในบริษัทตาม 

ท่ีไดรับหมอบหมาย เพื่อจะไดทราบรายละเอียดข้ันตอนการทํางานของแตละบุคคล และจะไดนํามา

เปนขอมูลในการออกแบบระบบแชทบอท เพื่อรองรับการใชงานไดมากท่ีสุด 

 
 

ภาพประกอบท่ี 3.2 ข้ันตอนการศึกษาวิธีการทํางานของบุคลากรภายในบริษัท 

 

3.2  เก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูล แบงออกเปน 2 รูปแบบ ดังนี ้

 ก) ขอมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลรายงานจากการสัมภาษณ  

  ข) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การรวบรวมขอมูลจากแฟมขอมูลภายในบริษัท 

 3.2.1 การศึกษาความตองการของผูใชระบบ 

  รวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณแบบไมเปนทางการบุคคลท่ีมีสวนเกี่ยวของกับ

ระบบงานโดยแบงกลุมความตองการระบบเปน 3 กลุม คือ  

  1. เจาของบริษัท 

  เจาของบริษัทตองการลดข้ันตอนการส่ังงานหรือการคนหาเอกสารตาง ๆ โดยท่ีพึ่งพา

หนาท่ีของพนักงาน 
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  2. หัวหนางาน 

   หัวหนางานตองการลดเวลาในการเดินทางเพื่อคนหาแบบแปรนหรือไฟลงานท่ีผานมา

โดยท่ีตัวเองเปนคนเช็คไฟลนั้น ๆ และสามารถสงตอใหลูกคาไดโดยตรง 

   3. พนักงานท่ัวไป 

   พนักงานท่ัวไปตองการทํางานหนาท่ีของตัวเองใหมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดโดยลดการ

ขัดแยงกับหัวหนางานในเรื่องการส่ังงานในทุกกรณี ดังภาพประกอบท่ี 3.3 

 
ภาพประกอบท่ี 3.3 ข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมลูจากการสัมภาษณบุคลากรภายในบริษัท 

 

 3.2.2 การเก็บรวบรวมขอมูลจากแฟมภายในบริษัท 

 โดยทําการรวบรวมขอมูลทุติยภูมิจากแฟมภายในบริษัท เชน ไฟลแบบ A3, ไฟล PDF, ไฟล 

Auto Cad มาเปนขอมูลเพื่อใชในการพัฒนาระบบแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูล

ติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 
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3.3  การวิเคราะหและพัฒนาระบบ 

  
               

ภาพประกอบท่ี 3.4 กระบวนการวิเคราะหและพัฒนาระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ

ขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 จากภาพประกอบท่ี 3.4 สามารถอธิบายแนวความคิดในการสรางกระบวนการวิเคราะห

และพัฒนาระบบใหม ไดดังนี้ 

 1. แอดมิน ทําการสมัคร Line Developer ผานเว็ป https://developers.line.biz/en/ 

  1.1 กด create a new channel โดยเลือกเปน messaging API เพราะ API สามารถ

ต้ังคาเพื่อใช format JSON ได หากเปนตัวเลือกอื่น ๆ จะไมสามารถใช format JSON ได 

  1.2 ทําการบันทึกขอมูลรายละเอียดตาง ๆ ท่ีทาง line ตองการใหครบถวน 

  1.3 ต้ังช่ือ แชทบอทท่ีเราตองการ ยกตัวอยาง เชน S.T.S. CHAT BOT  

  1.4 ใสรูปและขอมูลใหครบถวน 

 2. เก็บรวบรวมไฟลขอมูลเปนไฟล PDF และ Auto cad 

  2.1 กําหนดคียเวิรด หมายเลขงานเพื่อใชในการคนหา ผาน Line Account Official 

  2.2 นําขอมูลท่ีเราตองการแสดงใน Line Chat Bot มาเก็บไวใน Google Driver เชน 

ไฟล Auto Cad, PDF เปนตน 

https://developers.line.biz/en/
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 3. นําขอมูลใน Google Driver และ Line Account Official มาเช่ือมตอไวกับ Dialog 

flow เพื่อใหงายตอการอัพเดตและแกไข 

 4. ใชโปรแกรม Dialog flow เพื่อจัดเก็บขอมูล 

  4.1 คลิกไปท่ี Integration แลวเลือก application LINE ท่ีเราตองการเช่ือมโยงขอมูล 

  4.2 จะมีขอมูลใหเรากรอก เราสามารถเอาขอมูลไดจากใน Line Developers มา    

กรอกลงไปไดท้ังหมดเทานี้ก็จะสามารถเช่ือมขอมูลกันไดแลว 

 5. เพิ่ม Intents ใน Dialogflow ท่ีเราตองการ เชน หัวขอใหญท่ีเราตองการใช Training 

phrases คือ KEY ท่ีเราพิมพลงไปใน line แลว จะแสดงขอมูลท่ีเราตองการ Responses จะสามารถ

เลือกไดวาเราตองการใหแสดงออกมาในรูปแบบไหน เชน ขอความ, โคด, URL 

 6 . นํ า  Dialog flow เ ช่ือมตอกับ Line Account Official โดย ใส ร หัส Channel ID, 

Channel Secret, Channel Access Token, Webhook URL โดยสามารถดูรหัส ไดจากในหนา 

Basic settings ของ Line Account Official 

 7. ใช Application Line Chat Bot ในการสนทนาหรือคนหาขอมูลอัตโนมัติ โดยทําการ

เพิ่มเพื่อนจึงจะสามารถพูดคุยหรือสอบถามขอมูลตาง ๆ ได 
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3.4 Use Case Diagram ระบบแชทบอท 

 
 

ภาพประกอบท่ี 3.5 Use Case Diagram ของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ัง

สายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 

ตารางท่ี 3.1 รายละเอียด Use Case Diagram : คนหาขอมูล 

se Case Name   คนหาขอมูล 

Actor  Admin, User 

Description  การสืบคนขอมูลโดยการพิมพคําถามลงในระบบ 

Pre-Condition  พิมพคําถามไปในระบบ 

Post-Condition  ไดรับคําตอบจากระบบ 



 

24 

 

 

ตารางท่ี 3.2 รายละเอียด Use Case Diagram : แกไขขอมูล 

Use Case Name   แกไขขอมูล 

Actor  Admin 

Description  แกไขปรับแตงขอมูลภายในระบบ 

Pre-Condition  แกไขขอมูลท่ีมีอยูในระบบ 

Post-Condition  ขอมูลถูกแกไข 

 

ตารางท่ี 3.3 รายละเอียด Use Case Diagram : เพิ่มขอมูล 

Use Case Name  เพิ่มขอมูล 

Actor  Admin 

Description  เพิ่มเนื้อหา นําเขา 

Pre-Condition  เพิ่ม นําเขา ขอมูลชนิดตางๆเขาสูระบบ 

Post-Condition  ขอมูลถูกเพิ่มลงในระบบ 

 

ตารางท่ี 3.4 รายละเอียด Use Case Diagram : ลบขอมูล  

Use Case Name  ลบขอมูล 

Actor  Admin 

Description  นําขอมูลท่ีไมตองการออกจากระบบ 

Pre-Condition  ลบขอมูลท่ีไมตองการออก 

Post-Condition  ขอมูลถูกลบออกจากระบบ 
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ตารางท่ี 3.5 รายละเอียด Use Case Diagram : แจงเหตุเสีย-ขัดของ 

Use Case Name  แจงเหตุเสีย-ขัดของ 

Actor  Admin, User 

Description  แจงเหตุขัดของการใชงานของระบบ 

Pre-Condition  พิมพอธิบายขอขัดของท่ีพบ 

Post-Condition  เหตุขัดของถูกแจงลงในระบบ 

 

ตารางท่ี 3.6 รายละเอียด Use Case Diagram : ต้ังคาการใชงาน 

Use Case Name  ต้ังคาการใชงาน 

Actor Admin 

Description  ปรับแตงรูปการแสดงผล 

Pre-Condition  ต้ังคาภายในระแบบ 

Post-Condition  การแสดงผลของระบบเปล่ียนแปรง 

 

ตารางท่ี 3.7 รายละเอียด Use Case Diagram : แชรขอมูล 

Use Case Name  แชรขอมูล 

Actor  User 

Description สงตอขอมูลไปยังผูอื่นท่ีตองการ 

Pre-Condition  กดแชรขอมูลจากในระบบ 

Post-Condition  ขอมูลถูกสงตอ 
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3.5 ER Diagram ระบบแชทบอท 

 
 

ภาพประกอบท่ี 3.6 ER Diagram ของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกว

นําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 

พจนานุกรมขอมูล (Data Dictionary) 

 

ตารางท่ี 3.8 ตารางเก็บขอมูลผูใชงาน 
Attribute Name Contents Type Format Key 

User_id รหัสประจําตัวผูใชงาน Character X(8) PK 

User_name ช่ือผูใชงาน Character X(30)  

User_phone เบอรโทรศัพทผูใชงาน Character X(10)  

 

ตารางท่ี 3.9 ตารางเก็บขอมูลผูดูแลระบบ 
Attribute Name Contents Type Format Key 

Admin_id รหัสประจําตัวผูดูแลระบบ Character X(8) PK 

Admin_name ช่ือผูดูแลระบบ Character X(30)  

Admin_level ระดับผูดูแลระบบ Character X(20)  
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ตารางท่ี 3.10 ตารางเก็บขอมูลอุปกรณ 
Attribute Name Contents Type Format Key 

Product_id รหัสอุปกรณ Character X(8) PK 

Product _name ช่ืออุปกรณ Character X(30)  

Product _price ราคาอุปกรณ Numeric 9(6).9(2)  

 

ตารางท่ี 3.11 ตารางเก็บขอมูลคูมือการทํางาน 
Attribute Name Contents Type Format Key 

Guide_id รหัสคูมือ Character X(8) PK 

Guide _name ช่ือคูมือ Character X(30)  

Guide_url ท่ีอยูไฟลขอมูลคูมือ Character X(300)  

Guide_type รหัสประเภทคูมือ Character X(1)  

 

ตารางท่ี 3.12 ตารางการคนหาการใชงานอุปกรณ 
Attribute Name Contents Type Format Key 

User_id รหัสประจําตัวผูใชงาน Character X(8) PK 

Product_id รหัสอุปกรณ Character X(8) PK 

 

ตารางท่ี 3.13 ตารางการคนหาคูมือการทํางาน/เอกสาร 

Attribute Name Contents Type Format Key 

User_id รหัสประจําตัวผูใชงาน Character X(8) PK 

Guide_id รหัสคูมือ Character X(8) PK 
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3.6 แผนภาพกระแสขอมูล (DATA Flow Diagram) 

  Context Diagram 

 
 

ภาพประกอบท่ี 3.7 Context Diagram ของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ ขอมูลติดต้ัง 

    สายใยแกวนําแสง หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 
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 แผนภาพกระแสขอมูล (Data Flow Diagram Level 1) 

 
ภาพประกอบท่ี 3.8 Data Flow Diagram Level 1 ของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ 

     ขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 
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3.7 การทดสอบการทํางานของของระบบ  

 ทําการทดสอบการแสดงผลของแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใย

แกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน บน แอปพลิเคชันไลน โดย Add 

ผาน QR code ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.13 

 

ภาพประกอบท่ี 3.9 คิวอารโคดแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนํา

แสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 

 เปดแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หาง

หุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน และปอนขอความตาง ๆ ท่ีตองการทราบเกี่ยวกับตาราง การ

ทํางานหรอืเอกสารประกอบในการทํางาน ดังแสดงในตารางประกอบท่ี 3.17 

 

ตารางท่ี 3.14 แสดงการทดสอบแชทบอท S.T.S. CHATBOT  

ขอความท่ีปอน ขอความท่ีบอทตอบกลับ 

ธรรมศาสตรรังสิต  
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ตารางท่ี 3.17 (ตอ) 

ขอความท่ีปอน ขอความท่ีบอทตอบกลับ 

เมืองทอง  

 

กองบังคับการตํารวจ

มหาดเล็ก 
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ตารางท่ี 3.17 (ตอ) 

ขอความท่ีปอน ขอความท่ีบอทตอบกลับ 

หมูบานสีวลี  

TOTสํานักงานใหญ  
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ตารางท่ี 3.17 (ตอ) 

ขอความท่ีปอน ขอความท่ีบอทตอบกลับ 

ธนาคาร 

 
ธนาคาร ออมสิน 
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3.8 การประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ  

 แบบประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูล

ติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน ดังแสดงในตาราง

ประกอบท่ี 3.15 
 

ตารางท่ี 3.15 แบบประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ 

 ขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 (ศศิธร ทองนวล และเจนจิรา หาญบูรณะพงศ ,2561) 
 

รายการประเมิน 
ระดับประเมิน 

5 4 3 2 1 

1. ความถูกตองในการแสดงขอมูล      

   2.   ความถูกตองในการคนหาขอมูล      

3.   ความถูกตองของผลลัพธจากการประมวลผลในระบบ      

   4.   ความงายตอการใชงานของระบบ      

   5.   ความเหมาะสมในการใชขอความ สัญลักษณในการส่ือความหมาย      

   6.   ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธโตตอบกับผูใช      

   7.   ความเหมาะสมของสีตัวอักษรและรูปภาพ      

   8.  ชวยลดระยะเวลาในการดําเนินงาน      

สรุปผลการใชงาน      

 

  เครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพของระบบนั้นเปนการประเมินความพึงพอใจการใช

งานระบบ chatbot โดยทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน แบงเปน 2 กลุม คือ พนักงานท่ัวไป 

จํานวน 10 คน และลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 10 คน  

 

 ระดับมากท่ีสุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน     5 คะแนน 

 ระดับมาก   ใหน้ําหนักคะแนนเปน  4 คะแนน 

 ระดับปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเปน  3 คะแนน 

 ระดับนอย   ใหน้ําหนักคะแนนเปน  2 คะแนน 

 ระดับนอยท่ีสุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน  1 คะแนน 
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   การแปลความหมายของระดับคาคะแนนเฉล่ีย ในการวัดคาตัวแปรไดกําหนดเกณฑการ

วัดไว 5 ระดับ ตามแบบของ ลิเคอร (Linker, 2003) เพื่อใหการแปลความหมายสามารถ ทําไดอยาง

ละเอียดข้ึน และสามารถแปลความหมายไดดังนี ้

 
  การแปลความหมายคาเฉล่ียน้ําหนักคําถาม โดยมีหลักเกณฑการพิจารณาแบงระดับ

ความสําคัญทางดานปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) ดวยการหาชวง

ความกวางของอันตรภาคช้ัน (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลักการหาคาเฉล่ีย จะไดชวง

ความกวางระดับละ 0.8 ดังนี้ 

ระดับคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง   มีระดับมากท่ีสุด 

ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  มีระดับมาก 

ระดับคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง   มีระดับปานกลาง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง   มีระดับนอย 

ระดับคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง   มีระดับนอยท่ีสุด 



 

บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 

 

 แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หาง

หุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน สามารถชวยสนับสนุนการใชงานของพนักงานภายในบริษัท

ไดอยางมีประสิทธิภาพและลดระยะเวลาในการทํางานอยางยิ่ง พนักงานสามารถคิดคํานวนตนทุน

ราคาคาแรงของงานไดดวยตนเองและสามารถเสนอราคานั้นใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยผูวิจัยมี

วัตถุประสงคหลัก 3 ขอ คือ 

1. เพื่อศึกษากระบวนการติดต้ังสายใยแกวนําแสง ของ หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมู

นิเคช่ัน 

 2. เพื่อพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน  

3. เพื่อประเมินความพึงพอใจ ของผูใชแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ัง

สายใยแกวนําแสง หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 
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4.1 ศึกษาและพัฒนาการวิเคราะหออกแบบระบบแอปพลิเคชันแชทบอท 

 

 4.1.1 การพัฒนาระบบดวยโครงสราง Flowchart 

 
ภาพประกอบท่ี 4.1 โครงสราง Flowchart 
 จากการพัฒนาโครงสราง Flowchart  แสดงถึงโครงสรางขอมูลแบบการทํางานภายในระบบ

แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง โดยแบงออกเปน 5 Node คือ 

TOT, เมืองทอง, ธรรมศาสตรรังสิต, ธนาคาร และหมูบาน 
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4.2 ผลการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอท เพ่ือการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนาํ

แสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน  

 การพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทโดยโดยใชโปรแกรม Line Developers ในการสราง

Account โดยนําขอมูลไปเก็บไว ใน  Google Driver ร วมกับ Line Official Account โดยใช  

Dialogflow เพื่อพัฒนาแชทบอทใหใชงายมากยิ่งข้ึน และแสดงการพัฒนาแชทบอทผาน Application 

Line ดังนี้ 

 4.2.1 หนาจอแสดง App plication Line เพื่อใชงาน Chat Bot 

4.2.2 วิธีการคนหาขอมูลภายในแอปพลิเคชันไลน 

4.2.3 ผลการแสดงขอมูล 

4.2.4 วิธีการคํานวณตนทุนคาแรงการดําเนินงาน 

4.2.5 แสดงวิธีการต้ังคา อุปกรณ ONU (ZTE) สําหรับติดต้ังบานผูเชา 
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4.2.1 หนาจอแสดง App plication Line เพื่อใชงาน Chat Bot 

    
 

ภาพประกอบท่ี 4.2 หนาจอแสดง App plication Line Chat Bot 
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4.2.2 วิธีการคนหาขอมูลภา ยในแอปพลิเคชันไลน 

 วิธีท่ี 1 สามารถ พิมพคนหาไดโดยใส หมายเลขงานหรือสถานท่ีใกลเคียงเชน 

643068092 และสถานท่ีตองการคนหา 

   
 

ภาพประกอบท่ี 4.3  วิธีคนหาขอมูลภายใน Chat Bot โดยวิธีการพิมพหมายเลขงานหรือสถานท่ี 

      ใกลเคียง 
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วิธีท่ี 2 สามารถเลือกไดโดยคลิกจากปุมเมนู (ยกตัวอยางท่ีเลือก หมูบานสีวลี 1)  เลือก 

หมูบาน - สีวลี1 ตัวแชทบอทจะแสดงขอมูลท่ีทานเลือกข้ึนมาในรูปแบบ PDF ,AUTOCAD 

 

    
 

ภาพประกอบท่ี 4.4 วิธีการคนหาขอมูลแบบภายในแอปพลิเคชันไลนสามารถคนหาไดจากการกดปุม 

     Menu แลวสามารถเลือกสถานท่ี ตองการคนหาได 

 

 

 



 

42 

 

 

วิธีท่ี 2 สามารถเลือกไดโดยคลิกจากปุมเมนู (ยกตัวอยางท่ีเลือก หมูบานสีวลี 1)  เลือก 

หมูบาน - สีวลี1 ตัวแชทบอทจะแสดงขอมูลท่ีทานเลือกข้ึนมาในรูปแบบ PDF, AUTOCAD (ตอ) 

   
 

ภาพประกอบท่ี 4.4 วิธีการคนหาขอมูลแบบภายในแอปพลิเคชันไลนสามารถคนหาไดจากการกดปุม 

     Menu แลวสามารถเลือกสถานท่ี ตองการคนหาได (ตอ) 
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4.2.3 ผลการแสดงขอมูล 

หากเลือก กดไฟล PDF ไฟลจะลิงคๆไปท่ีแบบ PDF ใน GOOGLE DRIVE 

 
ภาพประกอบท่ี 4.5 แสดงไฟลแบบธนาคารออมสินสาขาเมืองเอก ในรูปแบบ PDF 

 

  หากเลือกไฟล AUTO CAD จะปรากฏลิงคใหโหลดไฟล AUTO CAD 

 
ภาพประกอบท่ี 4.6 แสดงลิงคโหลดไฟล AUTO CAD ธนาคารออมสินสาขาเมืองเอก 
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ภาพประกอบท่ี 4.7 แสดงแบบธนาคารออมสินสาขาเมืองเอก ในรูปแบบไฟล AUTO CAD 
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4.2.4 การคํานวณตนทุนคาแรงในการดําเนินงาน 

 

ภาพประกอบท่ี 4.8 แสดงการคํานวณตนทุนคาแรงในการดําเนินงาน 
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4.2.5 แสดงวิธีการต้ังคา อุปกรณ ONU (ZTE) สําหรับติดต้ังบานผูเชา  

 

ภาพประกอบท่ี 4.9 แสดงคูมือวิธีการต้ังคาอุปกรณ ONU ZTE 
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4.2.5 แสดงวิธีการต้ังคา อุปกรณ ONU (ZTE) สําหรับติดต้ังบานผูเชา (ตอ) 

 

ภาพประกอบท่ี 4.9 แสดงคูมือวิธีการต้ังคาอุปกรณ ONU ZTE (ตอ) 
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4.3 การประเมินความพึงพอใจผูใชแอปพลิเคชันแชทบอทเพ่ือการใหบริการขอมูล

ติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

 การแสดงผลลัพธของความพึงพอใจของผูใชงานระบบแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการ

ใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ันไดทํา

การรทดสอบการใชงานระบบโดยใหผูจํานวน 20 คน แบงออกเปนพนักงาน TOT 10 คน และ

พนักงานบริษัท S.T.S. 10 คน ประเมินการใชงานระบบและประเมินความพึงพอใจตอระบบ โดยใช

โปรแกรม Microsoft Excel วิเคราะหหาคาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ไดผลดังแสดงในตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 ผลแบบการประเมินความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ 

ขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน 

รายการประเมิน 𝐗𝐗� S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 

ความถูกตองในการแสดงขอมูล 4.55 0.51 มากท่ีสุด 

ความถูกตองในการคนหาขอมูล 4.70 0.47 มากท่ีสุด 

ความถูกตองของผลลัพธจากการประมวลผลในระบบ 4.20 0.61 มากท่ีสุด 

ความงายตอการใชงานของระบบ 4.05 0.99 มาก 

ความเหมาะสมในการใชขอความ สัญลักษณในการส่ือ

ความหมาย 

4.10 0.71 มาก 

ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธโตตอบกับผูใช 4.05 0.68 มาก 

ความเหมาะสมของสีตัวอักษรและรูปภาพ 4.10 0.64 มาก 

ชวยลดระยะเวลาในการดําเนินงาน 4.45 0.60 มากท่ีสุด 

สรุปผลการใชงาน 4.27 0.65 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการ

ใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน จาก

การทดสอบความพึงพอใจ ดวยแบบสอบถามจํานวน 20 คน สรุปการประเมินความพึงใจในการใชงาน

ระบบไดผลคาเฉล่ียเทากับ 4.27 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.65 ซึ่งแสดงวา

ผูใชงานระบบแชทบอท มีการยอมรับความพึงพอใจอยูในระดับ มากท่ีสุด 



 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

งานวิจัยนี้ ไดนําเสนอการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใย

แกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน บนแอปพลิเคชันไลน ซึ่งเปน

ประโยชนอยางมากตอผูใชงานภายในบริษัท เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน และบริษัท ทีโอที จํากัด 

(มหาชน) เนื่องจากผูใชสามารถคนหา ขอมูลแบบการทํางานของพนักงานภายในบริษัทท่ีเคยทํามา

กอนเชน สถานท่ีนั้นเคยใชเคเบิลขนาดเทาไหรและระยะกี่เมตร สามรถคนตัวแบบรวมไปถึงการ

คํานวนราคาตนทุนการทํางานไดและมีคูมือประกอบในการทํางาน เชน คูมือติดต้ัง อุปกรณ ONU 

(ZTE) ซึ่งผูใชเองมีความคุนเคยกับแอปพลิเคชันไลนอยูแลว ทําใหผูใชสามารถใชงานไดอยางสะดวก

มากยิ่งข้ึน และจากการประเมินการพึงพอใจทดสอบประสิทธิภาพของระบบจากการทําแบบสอบถาม

ความพึงพอใจในการใชงานพนักงาน เอส.ที.เอส คอมมูนิเคช่ัน และพนักงาน บริษัท ทีโอที จํากัด 

(มหาชน) รวมจํานวน 20 คน ไดคาเฉล่ียเทากับ 4.27 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เทากับ 

0.65 ซึ่งแสดงวาผูใชงานแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน มีการยอมรับความพึงพอใจอยูในระดับ มาก

ท่ีสุด 

 

5.2 อภิปรายผล 

 จากการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน มีการนําปญญาประดิษฐ หรือ AI มาใชงาน

อยางแพรหลายท้ังการ งานบริการตอบคําถามอัตโนมัติ และการแจงขาวสาร แตสําหรับแชทบอทท่ีใช

งานท่ีผานมาไมสามารถตอบสนองตอการใชงานภายในบริษัทได งานวิจัยนี้จึงเปนการนํา เทคโนโลยี

ปญญาประดิษฐมาประยุกตใชดวย แอปพลิเคชันแชทบอท เพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกว

นําแสง บนแอปพลิเคชันไลน ใหกับผูใชงาน ภายในบริษัท เอส.ที.เอส.คอมมูนิเคช่ัน และบริษัท ทีโอที 

จํากัด (มหาชน) พบวาการใชงานมีความเหมาะสม ขอมูลท่ีไดรับมีความถูกตองครบถวน ทําใหผูใชงาน

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศศิธร ทองนวล และเจนจิรา หาญบูรณะพงศ 

(2561) ท่ีพบวา ระบบแอปพลิเคชัน LINE สําหรับพนักงานใน โรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ ท่ี
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พัฒนาข้ึน โดยผูใชงานมีความพึงพอใจ ผลรวมของคาเฉล่ีย เทากับ 4.15 ซึ่งแสดงวาผูใชงานมีความพึง

พอใจในการใชงานระบบอยูในระดับ “มาก” 

 

5.3 ขอเสนอแนะ  

 เนื่องจากแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา 

หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน มีการใชงานอยู 2 กลุม คือ พนักงานบริษัท เอส.ที.เอส.ค

อมมูนิเคช่ัน และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จึงทําใหเนื้อหาจะมีเพียงสําหรับพนักงาน ทีโอที และ

เอส.ที.เอส.ท่ีไดรับประโยชน ดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อใชงานกับบริษัทอื่นๆ

ได หรือ สามารถแสดงเนื้อหา ท่ีตองการในอนาคตไดโดย และสามารถผูกกับแอปพลิเคชันเพื่อดึง

ขอมูลจากในแอปพลิเคชันนั้นๆมาแสดงในแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูลติดต้ังสายใย

แกวนําแสง 
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ข้ันตอนการติดต้ังและใชงาน Application Line บน Smart Phone  

ข้ันตอนการเพ่ิม Application S.T.S. CHAT BOT เปนเพ่ือนเพ่ือเริ่มการใชงาน 

คูมือการใชงาน S.T.S. CHAT BOT  
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โปรแกรม Line เปนแอปการส่ือสารท่ีไดรับความนิยมในปจจุบัน เนื่องจากเปนฟรีแอปท่ีงาย

และรวดเรว็ในการติดต้ัง ใชงานบนมือถือสมารทโฟนท้ังของ Android และ iPhone หมายเหตุวา การ

ส่ือสารนี้จะตองมีการเช่ือมตอเครือขายอินเตอรเน็ต สามารถเช่ือมตอไดท้ังแบบไรสาย Wi-Fi หรือผาน

ระบบเครือขาย 3G,4Gและ5G ของ AIS ,DTAC,TRUR ฯลฯ ก็ได 

 

การดาวโหลดและติดต้ังโปรแกรม Line บน App Store 

 

1. บนหนาจอ Home Screen หรือหนาแรก ใหเราแตะไปท่ีไอคอน App Store       
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1. บนหนาจอ Home Screen หรือหนาแรก ใหเราแตะไปท่ีไอคอน App Store       

 

 

 

2.คลิกดาวนโหลดท่ีมุมขวาบนของ Application Line 
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3.หลังจากดาวนโหลด Application Line คลิกไปท่ีไอคอน Line 

 
 

วิธีการใชงาน App Plication Line เพื่อคนหาแอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูล

ติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน  

 

 1.คลิกมุมขวาบนของ  Application Line เพื่อเพิ่ม CHAT BOT  
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2.ทําการเลือกวาจะเพิ่ม CHAT BOT ดวยวิธี แสกนคิวอารโคดหรือ คนหา ID 

CHAT BOT 

 
 

3.เมื่อแสกนคิวอารโคดหรือ คนหา ID CHAT BOT เสร็จใหทําการเพิ่มเพื่อน S.T.S. 

CHAT BOT 
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4.  เริ่มตนการใชงาน S.T.S. CHAT BOT 
 

 
 

 

คูมือการใชงาน S.T.S. CHAT BOT 

 ในปุม ริช เมนู จะมี 3ปุม ไดแก 1.ปุมคํานวณราคา , 2.ปุมMENU และ3.ปุมรายช่ือพนักงาน 
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1.เมื่อกดปุมคํานวณราคาจะปรากฏหนาตางตารางคํานวณราคา ผูใชจะสามารถกรอก

รายละเอียดงานไดวาใช Cable ระยะเทาไหร ตัดตอกี่จุด ตารางก็จะคํานวณราคาอัตโนมัติ  
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2. เมื่อกดปุม MENU จะแสดง หมวดหมูหรือสถานท่ีท่ีเคยทํางานมา เชน ธนาคาร, หมูบาน, 

ธรรมศาสตรรังสิต, เมืองทองธานี เมื่อเลือกสถานท่ีนั้นๆ MENU จะปรากฏตัวเลือกยอยของสถานท่ี

นั้นใหเลือกดูขอมูล ดังภาพ 
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3. เมื่อกดปุม รายช่ือพนักงานจะแสดงรายช่ือพนกังานและรถยนตท่ีใชทํางานภายในบริษัท

พรอมเอกสารเพื่อขอทางบริษัทปลายทางเขาดําเนินงานได โดยจะมีไฟล PDF และ EXCEL 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

 

แบบประเมินความพึงพอใจการใชระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพ่ือการใหบริการขอมูล

ติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 
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การประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ  
 

วัตถุประสงค แบบประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการ

ขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน ดังแสดงใน

ตาราง 
 

ตอนท่ี 1 แบบประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบ แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการใหบริการขอมูล 

 ติดต้ังสายใยแกวนําแสงกรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน 

คําช้ีแจง  โปรดกรอกความพึ่งพอใจตามความเปนจริง โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 

 1.หนวยงานท่ีสังกัด 

    NT (National Telecom Public Company Limited) 

    S.T.S. (STS COMMUNICATION) 

 

ตอนท่ี 2 การประเมินความพึงพอใจ 

คําช้ีแจง เขียนเครื่องหมาย    ลงในชองระดับความพึงพอใจตามความเปนจริง 

 

รายการประเมิน 
ระดับประเมิน 

5 4 3 2 1 

1. ความถูกตองในการแสดงขอมูล      

   2.   ความถูกตองในการคนหาขอมูล      

3.   ความถูกตองของผลลัพธจากการประมวลผลในระบบ      

   4.   ความถูกตองของผลลัพธจากการประมวลผลในระบบ      

   5.   ความงายตอการใชงานของระบบ      

   6.   ความเหมาะสมในการใชขอความ สัญลักษณในการส่ือความหมาย      

   7.   ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธโตตอบกับผูใช      

   8.   ความเหมาะสมของสีตัวอักษรและรูปภาพ      

   9.  ชวยลดระยะเวลาในการดําเนินงาน      

 

 ตอนท่ี 3 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ (ถามี)……………………………………............................................ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ผลงานวชิาการที่ไดรบัการเผยแพร 
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 นําเสนอบทความในการประชุมวิชาการ ระดับชาติและนานาชาติ ครั้งท่ี  มหาวิทยาลัยศรี

ปทุม วิทยาเขตชลบุรี วันท่ี 1 กรกฎาคม 2564 ในหัวขอเรื่อง “แอปพลิเคชันแชทบอทเพื่อการ

ใหบริการขอมูลติดต้ังสายใยแกวนําแสง กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคช่ัน” 

บทคัดยอ  

 งานวิจัยนี้ ไดศึกษาเรื่อง แอปพลิเคชันแชทบอท เพื่อชวยเหลือพนักงานภายใน หางหุนสวน

จํากัด เอส.ที.เอส. คอมมูนิเคชัน ในการคนหาไฟลงานเสนทางสายใยแกวนําแสงท่ีทางบริษัทไดจัดทําข้ึน 

นอกจากนี้ยังมีไฟลเอกสารขอมูลพนักงานและการคํานวณตนทุนราคา เพื่อใหการทํางานภายในบริษัทมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยใชขอมูลจากแฟมเอกสารภายในบริษัทมาวิเคราะหดวย Use-Case 

Diagram และพัฒนาระบบตอบแชทอัตโนมัติ ดวยโปรแกรม Dialog flow และแอปพลิเคชันไลนเพื่อ

เปนชองทางในการแสดงขอมูลภายในบริษัท  ขอมูลการติดต้ังใยแกวนําแสง หางหุนสวนจํากัด เอส.ที.

เอส. คอมมูนิเคชัน ใหแสดงผานแอปพลิเคชันไลนในการคนหาขอมูล การติดต้ังใยแกวนําแสงและเอกสาร

ภายในบริษัท เพื่อลดระยะเวลาในการคนหาไฟลงานหรือเอกสารตางๆ โดยการพิมพ ขอความหรือ

สถานท่ี ในการคนหา เพื่อเลือกขอมูลท่ีตองการโดยแสดงผานแอปพลิเคชันไลน จากการวิจัยพบวา

พนักงานภายในบริษัทสามารถคนหาเอกสารขอมูลของบริษัทไดทันที ตลอดเวลา และถูกตองตาม

ตองการ 

คําสําคัญ: ระบบตอบแชทอัตโนมัติ , ใยแกวนําแสง , Dialog flow , แอปพลิเคชันไลน , การใหบริการ

ขอมูล 
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