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บทคััดย่่อ
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) พััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบ
ลีีนสำหรัับบริิการลููกค้้า และ 2) ศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตาม
แนวคิิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า กลุ่่�มตััวอย่่างประกอบด้้วย กลุ่่�มผู้้�ใช้้ข้้อมููล จำนวน 9 คน 
และกลุ่่�มลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริกิารระบบตอบกลัับแบบอัตัโนมัตัิ ิจำนวน 40 คน โดยทำการสุ่่�มตัวัอย่่าง
ตามสะดวก เครื่�องมืือการวิิจััยประกอบด้้วย ระบบตอบกลัับอััตโนมััติิ และแบบสอบถามความ
พึึงพอใจที่่�มีีต่่อการใช้้งานระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิ สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ 
ค่่าเฉลี่่�ยเลขคณิิต (x̄̄) ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
	ผ ลการวิิจััยพบว่่า 1) ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำหรัับบริิการที่่�
พัฒันาขึ้้�น มีกีารบริกิารข้้อมููล 3 ส่่วน ประกอบด้้วย 1) ส่่วนการออกแบบ ติดิตั้้�งเครน 2) ส่่วนสั่่�งซื้้�อ
สิินค้้า อุุปกรณ์์อะไหล่่และบริิการเสริิม และ 3) ส่่วนแจ้้งซ่่อม และเมื่่�อทำการประเมิินคุุณภาพของ
ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้าสามารถสนัับสนุุนและ
รองรัับการทำงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพอยู่่�ในระดัับดีี (x̄̄ =4.31 ,S.D.=0.87) และ 2) ผู้้�ใช้้งาน
ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีนผ่่านแอปพลิิเคชัันไลน์์ของบริิษััทมีีความพึึงพอใจ
ต่่อการใช้้งานอยู่่�ในระดัับมาก ( x̄̄=4.42,S.D.=0.58) 
คำสำคััญ : ระบบตอบกลัับอััตโนมััติิ, แนวคิิดแบบลีีน, การบริิการลููกค้้า 

Abstract
	 The purposes of this research were 1) to develop a chatbot system on lean 
thinking for customer service, and, 2) to study satisfaction towards using a chatbot 
system on lean thinking for customer service. The sample group consisted of 9 
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people who used the data and 40 customers who came to use the automatic 
response system by convenience sampling. The research instruments included a 
chatbot system and a questionnaire on satisfaction towards using a chatbot system 
on lean thinking. Statistics used for data analysis included arithmetic mean and 
standard deviation. 
	 The research results showed that 1) a chatbot system on lean thinking 
developed had 3 parts of information services: 1) crane design and installation 
part, 2) product ordering part, spare parts, and additional services, and 3) repair 
notification part. When evaluating the quality of a chatbot system on lean thinking 
for customer service, itould support the work with a good level of efficiency ( x ̄= 
4.31, S.D. = 0.87), and 2) the customer's users of a chatbot system on lean thinking 
through the company's LINE application satisfaction achievement was at a high 
level. x ̄= 4.42, S.D. = 0.58) 
Keywords : Chatbots System, Lean Thinking, Customer Service

1. บทนำำ�
	 บริิษัทั เค.ซีี.ไอ เอ็็นจิเินีียริ่่�ง จำกัดั (ผู้้�ออกแบบ ผลิติ ติดิตั้้�ง ซ่่อมบำรุงุ จัดั จำหน่่ายรอกไฟฟ้้า
และเครนโรงงาน) มีีการทำการตลาดแบบออนไลน์์ด้้วยการโฆษณาบน Google  Advertising ซึ่่�ง
มีีลููกค้้าจำนวนมากติิดต่่อสอบถามข้้อมููลเข้้ามาผ่่านช่่องทางการโทรและช่่องแชทท่ี่�สามารถติิดต่่อ
สอบถามได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง แต่่จากปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นพบว่่า ระบบการโฆษณาดัังกล่่าวยัังไม่่รองรัับ
การตอบคำถามอััตโนมััติิได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง จึึงเป็็นปััญหาทั้้�งด้้านการจำกััดทางเวลาหลัังเลิิกงาน
และเจ้้าหน้้าที่่�มีภีาระการทำงานเพิ่่�มขึ้้�นจากการตอบคำถามต่าง ๆ ที่่�เป็็นลููกค้้าใหม่่จากการโฆษณา
บนตลาดออนไลน์์ แม้้จะยิิงโฆษณามากแต่่ความสามารถในการบริกิารลููกค้้ามีอียู่่�อย่่างจำกัดั ส่่งผลให้้
เกิิดการเสีียโอกาสทางการขายในหลายกรณีี เจ้้าของบริิษััทกล่่าวว่่า บริิษััทเคยพยายามแก้้ปััญหา
ด้้วยวิธิีีต่าง ๆ เช่่น การเพิ่่�มเจ้้าหน้้าที่่�เพื่่�อการให้้บริกิารที่่�เพีียงพอก็็ยังัไม่่ประสบผลสำเร็จ็ เนื่่�องด้้วย
เจ้้าหน้้าท่ี่�ขาดความเข้้าใจในการทำงานของบริิษััททำให้้คุณภาพการบริิการและความพึงพอใจของ
ลููกค้้าลดลง ดัังนั้้�น การที่่�พนัักงานติิดต่่อที่่�มีีจำนวนไม่่เพีียงพอกัับลููกค้้าที่่�ติิดต่่อเข้้ามาส่่งผลให้้การ
ตอบช้้าและไม่่สามารถรับัมืือได้้ทันัทีีเพื่่�อตอบสนองความต้้องการแก้้ไขปััญหาของลููกค้้า และบริษิัทัมีี
ระบบการบริิหารจััดการองค์์กรหลายขั้้�นตอนกว่่าจะแก้้ไขปััญหาให้้กับลููกค้้าได้้ต้้องส่่งเรื่่�องไปยััง
หลายฝ่่าย ด้้วยเหตุุนี้้� หากการให้้บริิการของบริิษััทล่่าช้้าอาจนำไปสู่่�ประสบการณ์์ที่่�ไม่่ดีีต่่อลููกค้้า
ในการพิิจารณาการกลัับมาซื้้�อสิินค้้าของทางบริิษััทได้้ เจ้้าหน้้าท่ี่�ปฏิิบััติิงานต้้องมีีความเข้้าใจ
กระบวนการ/กิิจกรรมภายใต้้กระบวนการนั้้�น ๆ นำไปสู่่�การสร้้างคุุณค่่าและส่่งมอบคุุณค่่าให้้แก่่
ผู้้�รัับบริิการและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย ตอบสนองต่่อความต้้องการและความคาดหวััง [1]
	ปั ัจจุบัันมีีการนำระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิเข้้ามาให้้บริิการด้้านข้้อมููลและแนะนำ
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ข้้อมููลต่่าง ๆ ให้้กัับธุุรกิิจ ซึ่่�งระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิสามารถให้้บริิการข้้อมููลที่่�รวดเร็็ว และ
ระยะเวลาในการบริิการข้้อมููลที่่�มากกว่่ามนุุษย์์ [2] ส่่งผลให้้พฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคเปลี่่�ยนแปลง
ไปมีกีารติดิต่่อสื่่�อสารผ่่านระบบตอบกลัับแบบอััตโนมัติัิมากยิ่่�งขึ้้�น ลููกค้้าสามารถเข้้าถึึงข้้อมููลได้้ง่าย 
สะดวกและรวดเร็็วขึ้้�น ด้้วยเหตุุนี้้�การนำเอาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิมาประยุุกต์์ใช้้กัับธุุรกิิจ
จึึงเป็็นอีีกหนึ่่�งตััวเลืือกที่่�ทำให้้การบริิการลููกค้้ามีีความรวดเร็็วและคล่่องตััวมากขึ้้�น เพราะระบบ
ตอบกลัับแบบอััตโนมััติิสามารถตอบสนองต่่อพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคท่ี่�เปลี่่�ยนแปลงไปได้้และ
สามารถสร้้างจุุดแข็็งหรืือข้้อได้้เปรีียบให้้กัับธุุรกิิจ ถืือเป็็นกลยุุทธ์์ในการดำเนิินธุุรกิิจด้้านการตลาด
ให้้มีีความสามารถในการแข่่งขัันกัับคู่่�แข่่งได้้ โดยการมอบประสบการณ์์ท่ี่�ดีีให้้กัับลููกค้้า ทำให้้
ผู้้�ประกอบธุุรกิิจหัันมาใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิในการให้้บริิการเพิ่่�มมากขึ้้�น [3]  
	จ ากปััญหาข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยจึึงมีีแนวคิดท่ี่�จะนำระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิมาประยุุกต์์ใช้้
ควบคู่่�กัับแนวคิดของลีีนเพื่่�อลดกระบวนการทำงานและเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิการลููกค้้า เพื่่�อ
เป็็นแนวทางการใช้้ระบบตอบกลับัแบบอัตัโนมัตัิมิารองรัับการขยายตลาดแบบดิจิิทิัลั ซึ่่�งหากบริษิัทั
สามารถให้้บริิการสอบถามข้้อมููลได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง โดยไม่่ต้้องเพิ่่�มทั้้�งเวลาและจำนวนเจ้้าหน้้าที่่�
ย่่อมช่วยให้้บริิษััทมีีโอกาสในการขายและการบริิการเพิ่่�มมากขึ้้�นส่่งผลให้้ลููกค้้ามีีความพึงพอใจ
เพิ่่�มขึ้้�นด้้วย รวมถึึงการขยายฐานลููกค้้ากลุ่่�มใหม่่ได้้อย่่างรวดเร็็ว

2. วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
	 2.1 	เพื่่�อพัฒันาระบบตอบกลับัแบบอัตัโนมัตัิติามแนวคิดิแบบลีีนสำหรับัการบริกิารลููกค้้า 
	 2.2	 เพื่่�อศึึกษาความพึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีน
สำหรัับการบริิการลููกค้้า 

3. กรอบแนวคิิด

พััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำำ�หรัับให้้บริิการข้้อมููล 

แนวคิิดของลีีน 3 ประการ [4] ได้้แก่่ 
- การกำำ�หนดคุุณค่่าจากมุุมมองของลููกค้้าเป็็นหลััก
- การกำำ�จััดสิ่่�งที่่�ไม่่จำำ�เป็็นออกจากกระบวนการธุุรกิิจ
- การพััฒนากระบวนการทำำ�งาน เป้้าหมาย และ
  บุุคลากรอย่่างต่่อเนื่่�อง

ข้้อมููลการให้้บริิการของบริิษััท 3 ส่่วน ได้้แก่่
- การออกแบบ ติิดตั้้�งเครน
- การสั่่�งซื้้�อสิินค้้า, อุุปกรณ์์อะไหล่่และบริิการเสริิมอื่่�น ๆ 
- การแจ้้งซ่่อม/ติิดต่่อฝ่่ายเซอร์์วิิส

- ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิสามารถลดภาระการทำำ�งานที่่�ซ้ำำ��ซ้้อนและล่่าช้้าของเจ้้าหน้้าที่่�
- ลููกค้้ามีีความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการข้้อมููลที่่�รวดเร็็ว ทำำ�ให้้บริิษััทมีีโอกาสในการขายและการบริิการเพิ่่�มมากขึ้้�น

	 ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำหรัับ
การบริิการลููกค้้า
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4. วิิธีีการดำำ�เนิินการวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงทดลองการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิด
แบบลีีนสำหรับัการบริกิารลููกค้้า กรณีีศึกึษา บริษิัทั เค.ซีี.ไอ เอ็น็จิเินีียริ่่�ง จำกัดั ซ่ึ่�งมีกีารดำเนินิงาน
ตามขั้้�นตอนดัังนี้้�
	 4.1	ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง ประกอบด้้วย 
		  กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููล ได้้แก่่ 1) ผู้้�จัดัการ จำนวน 1 คน 2) ลููกค้้าที่่�เข้้ามาสอบถาม/แจ้้งรายละเอีียด 
จำนวน 5 คน และ 3) เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบของบริิษััทในปััจจุุบััน จำนวน 3 คน รวมจำนวน 9 คน
		  กลุ่่�มทดลอง ได้้แก่่ ลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิของบริิษััท 
ซึ่่�งไม่่ทราบค่่าประชากรที่่�แน่่นอน แต่่ใช้้ช่่วงระยะเวลาโดยใช้้ช่่วงระยะเวลาในการเก็็บข้้อมููลเดืือน 
เมษายน – พฤษภาคม พ.ศ. 2566 และใช้้สููตรของ Cochran คำนวณตามสััดส่่วนของกลุ่่�มตััวอย่่าง
ที่่�เข้้าใช้้งาน จึึงทำการสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างตามสะดวก จำนวน 40 คน
	 4.2	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย ประกอบด้้วย 
		  4.2.1	 ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า 
		  4.2.2	 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตาม
แนวคิิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า มีีเกณฑ์์ประเมิินความพึึงพอใจ 5 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านตรง
ตามความต้้องการ ด้้านสามารถทำงานได้้ตามหน้้าที่่� ด้้านความง่ายต่่อการใช้้งาน ด้้านประสิทิธิภิาพ 
และด้้านการรักัษาความปลอดภัยัของข้้อมููล ซึ่่�งเป็็นแบบสอบถามลักัษณะแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า 
(Rating scale) ตามวิิธีีของลิิเคิิร์์ท (Likert scale) 
	 4.3	ขั้้�นตอนการดำเนิินการวิิจััย
		  ผู้้�วิิจััยดำเนิินการวิิจััยตามวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย มีีรายละเอีียดดัังนี้้�
	 	 ระยะที่่� 1 การพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำหรัับการ
บริิการลููกค้้า ผู้้�วิจิัยัใช้้หลักัการพัฒันาระบบตามขั้้�นตอนวงจรการพัฒันาระบบ (System development 
life cycle: SDLC) และ การลดขั้้�นตอนกระบวนการทำงานที่่�สููญเปล่่าตามแนวคิิดของลีีน ดัังนี้้�
		ขั้้  �นตอนที่่� 1 การสำรวจเบื้้�องต้้น
		ขั้้  �นตอนน้ี้�เป็็นการศึึกษาข้้อมููลท่ี่�ใช้้ในการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิโดยนำ
หลักัการหรืือทฤษฎีีต่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องและการเลืือกเทคโนโลยีีที่่�มีีความเหมาะสมสำหรับัการพัฒันา
รวมถึงึการศึกึษางานวิจิัยัที่่�เกี่่�ยวข้้อง พบว่่า แอปพลิเคชันัไลน์์ และ Dialogflow เป็็นแพลตฟอร์์มท่ี่�ดีี 
เหมาะสมสำหรัับใช้้พััฒนาในครั้้�งนี้้�และยัังเป็็นการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบ AI ได้้เป็็นอย่่างดีีจึึง
เป็็นเทคโนโลยีีที่่�มีีความเหมาะสมที่่�จะนำมาใช้้ในการพััฒนาระบบครั้้�งน้ี้� จากนั้้�นทำการรวบรวม
ข้้อมููลการบริิการต่่าง ๆ จากลููกค้้าที่่�เข้้ามาสอบถาม/แจ้้งรายละเอีียดผ่่านทางไลน์์ของบริิษััท และ
กลุ่่�มผู้้�ใช้้คำตอบจะได้้รัับจากเจ้้าหน้้าที่่�เฉพาะทางหรืือคำแนะนำจากผู้้�จััดการที่่�มีีความรู้�และ
ประสบการณ์์ มีีความเชี่่�ยวชาญในสายงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับงานโดยตรง ดัังตารางที่่� 1 
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	 ตารางที่่� 1 ผลการรวบรวมข้้อมููลการบริิการต่่าง ๆ จากกลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููล

ผู้้�ให้้ข้้อมููล รายละเอีียดคำถาม

ผู้้�จััดการ ผลิิตภััณฑ์์การจำหน่่ายสิินค้้าของบริิษััท

ลููกค้้าที่่�เข้้ามาสอบถาม/แจ้้งรายละเอีียด อะไหล่่มีียี่่�ห้้ออะไรบ้้าง

รัับออกแบบเครนหรืือมั้้�ย

รัับติิดตั้้�งเครนชนิิดอะไรบ้้าง

ขอโปรชััวร์์ / ใบเสนอราคา

มีีบริิการหลัังการขายหรืือมั้้�ย 

เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบของบริิษััทในปััจจุุบััน แจ้้งซ่่อมเครน รอก 

สนใจซื้้�ออะไหล่่

ระยะเวลาการรัับประกััน 

	ขั้้ �นตอนที่่� 2 การวิิเคราะห์์การบริิการตอบคำถามตามแนวคิิดของลีีน
	ขั้้ �นตอนนี้้�เป็็นการวิิเคราะห์์การบริิการตอบคำถามลููกค้้าทางกล่่องข้้อความทางไลน์์ที่่�
เกี่่�ยวข้้องกัับงานบริิการลููกค้้าด้้านเซอร์์วิิส และสอบถามสั่่�งซื้้�อสิินค้้าจากบริิษััท เพื่่�อหาสาเหตุุของ
กระบวนการทำงานที่่�เกิิดความสููญเปล่่าเพื่่�อลดกระบวนการทำงานที่่�เกิิดความสููญเปล่่าและขาด
ประสิิทธิิภาพ ดัังตารางที่่� 2 ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า สาเหตุุหลัักเกิิดจากขั้้�นตอนการทำงานที่่�ต้้องมีี
การประสานเจ้้าหน้้าที่่�ระหว่่างแผนกงานต่่างกันัและกรณีีที่่�ผู้้�มีอีำนาจหน้้าที่่�ในเรื่่�องนั้้�น ๆ ไม่่สะดวก
หรืือไม่่อยู่่�ต้้องรอทำให้้ใช้้เวลามากเกิินความจำเป็็น ทำให้้ระยะเวลาในการให้้บริิการลููกค้้าโดย
ประมาณ ~ 3 วัันทำการ ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงออกแบบกระบวนการใหม่่ด้้วยการนำระบบตอบกลัับ
อััตโนมััติิมาประยุุกต์์ใช้้ในงานบริิการเพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการทำงาน แต่่ยัังคงเป็็นไปตามหลััก
การบริิการตามคำสั่่�งของทางบริิษัทั จึงึได้้ปรับัปรุงุกระบวนการทำงานการลดขั้้�นตอนการสููญเปล่่า
ตามแนวคิดิของลีีน ส่่งผลให้้ระยะเวลาในการบริกิารลููกค้้าลดลงเหลืือประมาณ 4 นาทีี ดังัตารางท่ี่� 3



วารสารวิิจััยและนวััตกรรม สถาบัันการอาชวีศึ
กษ

ากรุุงเทพ
มหานคร

113

	 ตารางที่่� 2 ขั้้�นตอนการ Pre Lean การบริิการตอบคำถามลููกค้้าผ่่านไลน์์
		  Value  = สิ่่�งที่่�จำเป็็นต้้องทำ            Non-Value = สิ่่�งที่่�ไม่่จำเป็็นต้้องทำแต่่ต้้องทำ

ขั้้�นตอนที่่� ขั้้�นตอนการ PRE LEAN สััญลัักษณ์์ ประเภท ระยะเวลา

1 ผู้้�สอบถามข้้อมููลแจ้้งเข้้ามาผ่่านข้้อความไลน์์ Value 3 นาทีี

2 เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบตอบกลัับภายใน 

24 ชั่่�วโมง/1-2วัันทำการและไม่่ตอบข้้อความ

นอกวัันหยุุด (อาทิิตย์์)

Non-Value ~ 48 ชั่่�วโมง

3 เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบตรวจสอบคำถาม Value 3 นาทีี

4 เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบติิดต่่อเจ้้าหน้้าที่่�ดููแล

ประสานงานหรืือเจ้้าหน้้าที่่�เฉพาะ
Non-Value 1 นาทีี

5 เจ้้าหน้้าที่่�ประสานงานติิดต่่อผู้้�มีีหน้้าที่่�

โดยตรง(หากเป็็นเรื่่�องที่่�เฉพาะเจาะจง)
Value 2 นาทีี

6 รอคำตอบจากผู้้�มีีหน้้าที่่�โดยตรง Non-Value 1 ชั่่�วโมง

7 เจ้้าหน้้าที่่�ประสานงานได้้รัับคำตอบและแจ้้งให้้

กัับเจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบ
Value 2 นาทีี

8 เจ้้าหน้้าที่่�ดููแลระบบตอบคำถามลููกค้้า         

ผู้้�สอบถามข้้อมููล
Value 1 นาทีี

9 กรณีีลููกค้้าต้้องการข้้อมููลเพิ่่�มเติิมทัันทีี          

เจ้้าหน้้าที่่�จะแจ้้งเบอร์์โทรศััพท์์หน่่วยงาน        

ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

Value 1 นาทีี

         รวมระยะเวลาโดยประมาณ 	 ~ 3 วัันทำการ

	 ตารางที่่� 3 ขั้้�นตอนการ Post Lean การบริิการตอบคำถามลููกค้้าผ่่านไลน์์

ขั้้�นตอนที่่� ขั้้�นตอนการ PRE LEAN ประเภท ระยะเวลา

1 ผู้้�สอบถามข้้อมููลแจ้้งเข้้ามาผ่่านกล่่องข้้อความไลน์์ Value 3 นาทีี

2 ระบบตอบคำถามให้้ผู้้�สอบถาม Value 0.1 นาทีี

3 กรณีีลููกค้้าสอบถามข้้อมููลที่่�ไม่่มีีในระบบ ระบบแจ้้ง

ช่่องทางการติิดต่่อกัับเจ้้าหน้้าที่่�เฉพาะทางโดยตรง
Value 0.1 นาทีี

รวมระยะเวลาโดยประมาณ 4 นาทีี
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ภาพที่่� 2 หลัักการทำงานโดยรวมของแอปพลิิเคชัันไลน์์แบบอััตโนมััติิ

	จ ากภาพที่่� 2 ผู้้�วิิจััยได้้ทำการออกแบบโครงสร้้างการสนทนาของแอปพลิิเคชัันไลน์์ (Chat-
bot Conversational Flow) แบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วน ดัังนี้้� (ดัังภาพที่่� 3)  
	 1.	 Welcome เป็็น Intents สำหรัับการให้้บอทแนะนำตััวเองให้้ผู้้�ใช้้รู้้�สึึกคุ้้�นเคยให้้ผู้้�ใช้้
รู้้�สึึกว่่าคุุยอยู่่�กัับเจ้้าหน้้าที่่�ทำให้้ผู้้�ใช้้เข้้าใจบอทมากขึ้้�น
	 2. 	 Main Question เป็็น Intents คำตอบหลัักที่่�จะบอกวิิธีีใช้้บอทและบอกว่่าบอท
ทำอะไรได้้บ้้างโดยข้้อมููลในส่่วนนี้้� จะใช้้ข้้อมููลคำตอบ 3 ส่่วน ประกอบด้้วย 1) ส่่วนการออกแบบ 
ติิดตั้้�งเครน 2) ส่่วนสั่่�งซื้้�อสิินค้้า อุุปกรณ์์อะไหล่่และบริิการเสริิม และ 3) ส่่วนแจ้้งซ่่อม
	 3. 	 Fallback เป็็น Intents สำหรัับส่่งข้้อความให้้ผู้้�ใช้้ในกรณีีที่่�ผู้้�ใช้้ไม่่ตอบตามที่่�รููปแบบ
ที่่�กำหนดไว้้ซึ่่�งจะออกแบบให้้บอทตอบกลัับไปหาผู้้�ใช้้ว่่ายัังไม่่เข้้าใจในสิ่่�งที่่�พิิมพ์์มาและเสนอ
ทางเลืือกให้้ผู้้�ใช้้ไปคุุยกัับเจ้้าหน้้าที่่�

	ขั้้ �นตอนที่่� 3 การออกแบบระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิ
	จ ากนั้้�นทำการออกแบบระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิ ซึ่่�งเป็็นการทำงานของระบบท่ี่�เมื่่�อ
ผู้้�ใช้้งานมีีการใช้้งานแอปพลิิเคชัันไลน์์แล้้วคีีย์์ข้้อมููลหรืือป้้อนคำสนทนาข้้อมููลเหล่่านั้้�นจะถููกส่่งไป
ยัังส่่วนของ Dialogflow เพื่่�อให้้ Dialogflow แปลงข้้อความสนทนาของผู้้�ใช้้งานดัังกล่่าวด้้วยวิิธีี
การประมวลผลภาษาธรรมชาติิ (Natural Language Processing) ค้้นหาข้้อมููลหรืือข้้อซัักถามที่่�
มีีอยู่่�ใน Intent ของ Dialogflow ตามท่ี่�ได้้ทำรวบรวมหรืือการคาดการณ์์กลุ่่�มคำถาม และกลุ่่�ม
คำตอบต่่าง ๆ ที่่�จะเกิิดขึ้้�นไว้้ล่่วงหน้้า ซึ่่�งในส่่วนของกระบวนการประมวลผลในการเลืือกคำตอบ
การสนทนาจะกล่่าวในลำดัับถััดไป หลัังจากที่่� Dialogflow สามารถเข้้าใจข้้อซัักถามตามคำขอ
จากผู้้�ใช้้งานแล้้ว Dialogflow จะสร้้างการตอบสนองกลัับไปยังัผู้้�ใช้้ผ่านแอปพลิเคชันัไลน์์ เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้
เกิิดความเข้้าใจในเรื่่�องนั้้�น ๆ  และเข้้าถึึงการบริิการได้้สะดวกมากขึ้้�น สามารถอธิิบายได้้ดัังภาพที่่� 2



วารสารวิิจััยและนวััตกรรม สถาบัันการอาชวีศึ
กษ

ากรุุงเทพ
มหานคร

115

	 4. 	 Finish เป็็น Intents เมื่่�อผู้้�ใช้้จบการสนทนากัับบอทเรีียบร้้อยแล้้ว โดยบอทจะแสดง 
คำขอบคุุณและความห่่วงใยกัับผู้้�ใช้้เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้มีีความรู้้�สึึกที่่�ดีีและอยากมาใช้้ซ้้ำอีีก

ภาพที่่� 3 โครงสร้้างการสนทนาของระบบ (Chatbot Conversational Flow)
	
	ขั้้ �นตอนที่่� 4 การพััฒนาระบบ
	ขั้้ �นตอนน้ี้�เป็็นการนำข้้อมููลท่ี่�ได้้จากการออกแบบมาดำเนิินการสร้้างแอปพลิเคชันไลน์์โดย
ใช้้หลัักการพััฒนาแบบถููกกำหนดด้้วยกฎที่่�ชััดเจน (Rule-Based approach) ซึ่่�งถููกกำหนดด้้วย
กฎต่่าง ๆ  และคำสำคัญั (Keywords) โดยระบบจะทำงานตามกฎและคำสำคัญัที่่�ถููกกำหนดไว้้เท่่านั้้�น 
[5] โดยเลืือกใช้้แฟลตฟอร์์ม Dialogflow เนื่่�องจากเป็็นระบบที่่�มีีความสามารถในการสร้้างและ
พััฒนาระบบที่่�สามารถสื่่�อสารกัับผู้้�ใช้้งานได้้อย่่างเป็็นธรรมชาติิ โดยอาศััยเทคโนโลยีีประมวลผล
ภาษาธรรมชาติิหรืือ NLP (Natural Language Processing) ในการเข้้าใจและตอบกลัับข้้อความ 
รวมถึึงยัังมีีการสนัับสนุุนการทำงานร่่วมกัับแพลตฟอร์์มอื่่�นๆ เช่่น Google Assistant, Facebook 
Messenger, LINE, Skype, และอื่่�นๆ ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
	ขั้้ �นตอนที่่� 5 การทดลองใช้้งาน 
	 เมื่่�อทำการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดของลีีนผ่่านแอปพลิิเคชัันไลน์์
แล้้ว ผู้้�วิิจััยดำเนิินการทดลองโดยประเมิินคุุณภาพของระบบจากผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านเทคโนโลยีี
สารสนเทศ จำนวน 5 ท่่าน โดยใช้้แบบประเมิินคุุณภาพระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิด
ของลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า ซึ่่�งเป็็นแบบสอบถามลัักษณะแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rat-
ing scale) ตามวิิธีีของลิิเคิิร์์ท (Likert scale) และมีีเกณฑ์์การประเมิินความพึึงพอใจ [6] ดัังนี้้�
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	ค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.51 – 5.00 หมายถึึง ระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้
อย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้ระดัับดีีมาก
	ค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.51 – 4.50 หมายถึึง ระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้
อย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้ระดัับดีี
	ค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 2.51 – 3.50 หมายถึึง ระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้
อย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้ระดัับพอใช้้
	ค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.51 – 2.50 หมายถึึง ระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้
อย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้ระดัับปรัับปรุุง
	ค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.01 – 1.50 หมายถึึง ระบบไม่่สามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้
	 ระยะที่่� 2 การศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิด
แบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า กรณีีศึึกษาบริิษััท เค.ซีี.ไอ เอ็็นจิิเนีียริ่่�ง จำกััด จากลููกค้้าที่่�เข้้ามา
ใช้้บริิการระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิของบริิษััท จำนวน 40 คน ช่่วงระยะเวลาในการเก็็บข้้อมููล
เดืือน เมษายน – พฤษภาคม พ.ศ. 2566 ซึ่่�งมีีขั้้�นตอนการสร้้างและหาคุุณภาพแบบสอบถามความ
พึึงพอใจ ดัังนี้้�
	 1.	 ศึึกษารายละเอีียดเกี่่�ยวกับการสร้้างแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้้งานระบบ 
และทฤษฎีีอื่่�น ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
	 2.	 สร้้างแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้้งานระบบท่ี่�สอดคล้้องกัับกัับการประเมิิน
ระบบ 5 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านตรงตามความต้้องการ ด้้านสามารถทำงานได้้ตามหน้้าที่่� ด้้านความง่่าย
ต่่อการใช้้งาน ด้้านประสิิทธิิภาพ และด้้านการรัักษาความปลอดภััยของข้้อมููล ซึ่่�งเป็็นแบบสอบถาม
ลัักษณะแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rating scale) ตามวิิธีีของลิิเคิิร์์ท (Likert scale) และมีี
เกณฑ์์การประเมิินความพึึงพอใจ [6] ดัังนี้้�
		ค่  ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.51 – 5.00 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด
		ค่  ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.51 – 4.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับมาก 
		ค่  ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 2.51 – 3.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับปานกลาง
		ค่  ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.51 – 2.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับน้้อย
		ค่  ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.01 – 1.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับน้้อยที่่�สุุด
	 3.	 นำแบบสอบถามฉบัับร่่างเสนอผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำนวน 3 ท่่าน พิิจารณาความสอดคล้้อง
ระหว่่างข้้อคำถามกัับวััตถุุประสงค์์ ผลการพิิจารณาพบว่่า แบบสอบถามมีีค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง
ระหว่่างข้้อคำถามกัับวััตถุุประสงค์์ระหว่่าง 0.66 – 1.00 จึึงแสดงให้้เห็็นว่่าแบบสอบถามความ
พึึงพอใจที่่�สร้้างขึ้้�นสามารถนำไปใช้้กัับกลุ่่�มตััวอย่่างได้้อย่่างมีีคุุณภาพ
	 4. ปรัับปรุุงแบบสอบถามตามข้้อเสนอแนะของผู้้�เชี่่�ยวชาญ และนำไปสอบถามกัับกลุ่่�ม
ตััวอย่่างต่่อไป 
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5. ผลการวิิจััย
	 ผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีนสำหรัับการ
บริิการลููกค้้า กรณีีศึึกษาบริิษััท เค.ซีี.ไอ เอ็็นจิิเนีียริ่่�ง จำกััด ตามขั้้�นตอนการวิิจััย โดยนำข้้อมููลจาก
การศึึกษาและวิิเคราะห์์มาจััดทำระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิผ่่านแอปพลิิเคชัันไลน์์ และนำไปใช้้
งานจริิงกัับบริิษััท เค.ซีี.ไอ เอ็็นจิิเนีียริ่่�ง จำกััด ซึ่่�งสามารถสรุุปผลการวิิจััยตามขั้้�นตอนการดำเนิิน
การวิิจััยได้้ดัังนี้้�
	 5.1	ผ ลการพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการ
ลููกค้้า  
		  5.1.1	 ระบบตอบกลับัแบบอัตัโนมัตัิติามแนวคิดิแบบลีีนท่ี่�พัฒันาขึ้้�น มีกีารบริกิารข้้อมููล 
3 ส่่วน ประกอบด้้วย 1) ส่่วนการออกแบบ ติิดตั้้�งเครน 2) ส่่วนสั่่�งซื้้�อสิินค้้า อุุปกรณ์์อะไหล่่และ
บริิการเสริมิ และ 3) ส่่วนแจ้้งซ่่อม ซึ่่�งผู้้�ใช้้งานสามารถสแกน QR Code เพื่่�อเข้้าสู่่�แอปพลิเิคชันัไลน์์
และเพิ่่�มเพื่่�อน ดัังภาพที่่� 4

ภาพที่่� 4 QR Code เพื่่�อเริ่่�มใช้้งานระบบ

	 เมื่่�อผู้้�ใช้้งานเพิ่่�มเพื่่�อนแล้้วระบบจะเข้้าสู่่�หน้้าข้้อความต้้อนรับั (Welcome) เป็็นข้้อความแรก
ที่่�ระบบสื่่�อสารกัับผู้้�ใช้้งาน จากนั้้�นผู้้�ใช้้งานสามารถถามคำถามต่่าง ๆ ที่่�สนใจเกี่่�ยวกัับบริิษััทเป็็น
ข้้อความให้้กัับระบบ หลัังจากนั้้�นระบบจะแสดงผลลััพธ์์ให้้ทัันทีี ดัังภาพที่่� 5
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ภาพที่่� 5 ระบบตอบคำถามต่่าง ๆ ให้้กัับผู้้�ใช้้งาน

		  5.1.2	ผ ลการประเมิินคุุณภาพของระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีน 
สำหรัับการบริิการลููกค้้า สำหรัับผู้้�เชี่่�ยวชาญ 
			   ผู้้�วิิจััยดำเนิินการทดลองใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีน 
สำหรัับการบริิการลููกค้้าท่ี่�พััฒนาขึ้้�นกัับผู้้�เชี่่�ยวชาญในการพััฒนาระบบ ซ่ึ่�งเป็็นผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิและ
หััวหน้้างานฝ่่ายบริิการลููกค้้า จำนวน 5 คน ดัังตารางที่่� 4 

ตารางที่่� 4 ผลการหาคุุณภาพระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีน สำหรัับการบริิการ

ลููกค้้า จำแนกตามรายด้้าน

ด้้านการประเมิิน x̄ SD แปลค่่า

ด้้านตรงตามความต้้องการ 4.30 0.86 ดีี

ด้้านสามารถทำงานได้้ตามหน้้าที่่� 4.27 0.87 ดีี

ด้้านความง่่ายต่่อการใช้้งาน 4.28 0.89 ดีี

ด้้านประสิิทธิิภาพ 4.41 0.87 ดีี

ด้้านการรัักษาความปลอดภััยของข้้อมููล 4.31 0.87 ดีี

รวม 4.31 0.87 ดีี
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	จ ากตารางที่่� 4 การหาคุุณภาพระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนสำหรัับ
การบริิการลููกค้้าของผู้้�เชี่่�ยวชาญ พบว่่า ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนที่่�มีีการ
ใช้้งานผ่่านแอปพลิิเคชันไลน์์ของบริิษััทมีีระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้อย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพได้้ระดัับดีี ( x̄̄ =4.31 ,S.D.=0.87) เมื่่�อพิิจารณารายด้้าน พบว่่า ด้้านที่่�มีีค่่าเฉลี่่�ยมาก
ที่่�สุุดได้้แก่่ ด้้านประสิิทธิิภาพ ( x̄̄ =4.41,S.D.=0.87) รองลงมาได้้แก่่ ด้้านการรัักษาความปลอดภััย
ของข้้อมููล และ ( x̄̄=4.31,S.D.=0.87) และด้้านตรงตามความต้้องการ ( x̄̄ =4.30,S.D.=0.86)
 		ดั  งนั้้�น จึงึสรุปุได้้ว่า การประเมิินคุณุภาพของระบบตอบกลัับแบบอัตัโนมัตัิติามแนวคิดิ
แบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้าสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
ได้้ระดัับดีี 
	ผ ลการศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีน
สำหรัับการบริิการลููกค้้า  
 การศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนครั้้�งนี้้� 
ประกอบด้้วย 5 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านตรงตามความต้้องการ ด้้านสามารถทำงานได้้ตามหน้้าที่่� ด้้าน
ความง่่ายต่่อการใช้้งาน ด้้านประสิิทธิิภาพ และด้้านการรัักษาความปลอดภััยของข้้อมููล ซึ่่�งผู้้�วิิจััย
ได้้ดำเนิินการเก็็บข้้อมููลหลัังจากเข้้าใช้้งานระบบเสร็็จสิ้้�น โดยทำการวิิเคราะห์์ค่่าเฉลี่่�ย (x̄̄) ค่่า
เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มีีรายละเอีียดดัังตารางที่่� 5
	

ตารางที่่� 5 ผลการศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีน

จำแนกตามรายด้้าน

ด้้านการประเมิิน x̄ SD แปลค่่า

ด้้านตรงตามความต้้องการ 4.42 0.58 มาก

ด้้านสามารถทำงานได้้ตามหน้้าที่่� 4.40 0.60 มาก

ด้้านความง่่ายต่่อการใช้้งาน 4.39 0.62 มาก

ด้้านประสิิทธิิภาพ 4.47 0.60 มาก

ด้้านการรัักษาความปลอดภััยของข้้อมููล 4.42 0.58 มาก

รวม 4.42 0.58 มาก

	
	จ ากตารางที่่� 5 การศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิด
แบบลีีน สำหรัับการบริิการลููกค้้า พบว่่า ผู้้�ใช้้งานระบบผ่่านแอปพลิิเคชัันไลน์์ของบริิษััทมีีความพึึง
พอใจต่่อการใช้้งานอยู่่�ในระดัับมาก  (x̄̄ = 4.42 , S.D. = 0.58) เมื่่�อพิิจารณารายด้้าน พบว่่า ด้้าน
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ที่่�มีีค่่าเฉลี่่�ยมากที่่�สุุดได้้แก่่ ด้้านประสิิทธิิภาพ ( x̄̄ = 4.47, S.D. = 0.60) รองลงมาได้้แก่่ ด้้านตรง
ตามความต้้องการและด้้านการรัักษาความปลอดภััยของข้้อมููล (x̄̄ = 4.42 , S.D. = 0.58) และ
ด้้านความง่่ายต่่อการใช้้งาน (x̄̄ = 4.39 , S.D. = 0.62)
 	ดั งนั้้�น จึงึสรุปุได้้ว่า ผู้้�ใช้้งานระบบตอบกลับัแบบอัตัโนมัตัิติามแนวคิดิแบบลีีนผ่่านแอปพลิเคชันั
ไลน์์ของบริิษััทมีีความพึึงพอใจต่่อการใช้้งานอยู่่�ในระดัับมาก 

6. อภิิปรายผลการวิิจััยและข้้อเสนอแนะ 
	 6.1	อภิิปรายผลผลการวิิจััย
		ผ  ลการดำเนิินการวิิจััย เรื่่�อง การพััฒนาระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบ
ลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า กรณีีศึึกษา บริิษััท เค.ซีี.ไอ เอ็็นจิิเนีียริ่่�ง จำกััด นั้้�น มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ
ใช้้บริิการข้้อมููลให้้กับลููกค้้าท่ี่�มีีความสนใจในผลิิตภััณฑ์์ของบริิษััทในรููปแบบแฟลตฟอร์์มดิจิิทััลที่่�
เป็็นแอปพลิิเคชัันไลน์์ สามารถสรุุปผลการวิิจััยและอภิิปรายผล ได้้ดัังนี้้� 
		  1)	ผ ลการพัฒันาระบบตอบกลับัแบบอัตัโนมัตัิติามแนวคิดิแบบลีีนสำหรับัการบริกิาร
ลููกค้้า พบว่่า ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนที่่�พััฒนาขึ้้�นบนแอปพลิิเคชัันไลน์์ 
ซึ่่�งเป็็นแอปพลิเิคชันัที่่�นิยิมสำหรับัการติดิต่่อพููดคุยุสื่่�อสารกับัอีีกบุคุคลหนึ่่�ง โดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่ายใดๆ 
มีีความสะดวก รวดเร็ว็ และได้้รับความนิยิมและการตอบรับัจากกลุ่่�มผู้้�ใช้้ได้้มากขึ้้�นและหลากหลาย 
ทำให้้เกิิดการติิดต่่อสื่่�อสารได้้ตลอดเวลา ส่่งผลให้้มีีการนำแอปพลิิเคชัันเข้้ามาช่่วยในการบริิการ
มากขึ้้�น [7] ระบบมีีการบริิการข้้อมููล 3 ส่่วน ประกอบด้้วย 1) ส่่วนการออกแบบ ติิดตั้้�งเครน 2) 
ส่่วนสั่่�งซื้้�อสิินค้้า อุุปกรณ์์อะไหล่่และบริิการเสริิม และ 3) ส่่วนแจ้้งซ่่อม ซึ่่�งเมื่่�อทำการประเมิิน
คุุณภาพของระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิดแบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้าสามารถ
สนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้ระดัับดีี ( x̄̄ =4.31 ,S.D.=0.87) ทั้้�งนี้้�
เนื่่�องจากระบบสามารถให้้ข้้อมููลแก่่ผู้้�ใช้้ตรงตามความต้้องการ และสอดคล้้องกับัความต้้องการของ
บริิษััทที่่�ทำให้้ตอบคำถามของลููกค้้าได้้อย่่างทัันทีี สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ภรศิิษฐ์์ เกิิดบ้้านชััน 
และคณะ [1] และงานวิิจััยของ ธััญญกร ดีีพร้้อม และคณะ [8] ที่่�ทำการพััฒนาระบบตอบคำถาม
อััตโนมัตัิสิำหรับัการบริกิารข้้อมููลของบริิษัทัต่าง ๆ พบว่่า แอปพลิเิคชันัไลน์์เป็็นช่่องทางหนึ่่�งที่่�ทำให้้
การติดิต่่อสื่่�อสารสะดวก รวดเร็ว็ยิ่่�งขึ้้�น เพราะปััจจุบุันัแอปพลิเิคชันัไลน์์เข้้ามามีบีทบาทในการทำงาน
มากขึ้้�นถืือว่่าตอบโทย์ความต้้องการเรื่่�องการติิดต่่อส่ื่�อสารและการบริิการข้้อมููลข่่าวสารได้้เป็็น
อย่่างดีี
		  2)	ผ ลการศึึกษาความพึึงพอใจในการใช้้ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิด
แบบลีีนสำหรัับการบริิการลููกค้้า พบว่่า ระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิตามแนวคิิดแบบลีีนที่่�มีีการ
ใช้้งานผ่่านแอปพลิิเคชันไลน์์ของบริิษััทมีีระบบสามารถสนัับสนุุนและรองรัับการทำงานได้้อย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพได้้ระดัับดีี ( x̄̄ =4.31 ,S.D.=0.87 ) ทั้้�งนี้้�เนื่่�องจากระบบที่่�พััฒนาขึ้้�นสามารถปรัับปรุุง
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กระบวนการทำงานการลดขั้้�นตอนการสููญเปล่่าทำให้้พนักงานสามารถใช้้เวลาในการปฏิิบััติิงาน
อื่่�น ๆ ได้้ ซึ่่�งระบบตอบกลัับแบบอััตโนมััติิสามารถโต้้ตอบตามความต้้องการเบื้้�องต้้นของผู้้�ใช้้งาน
ได้้อย่่างแท้้จริงิ สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของทิิพย์วรรณ ฟููเฟื่่�อง และคณะ [9] ได้้ทำการพัฒันาแชทบอท
ให้้ความรู้�ด้้านดิิจิิทััลสำหรัับนัักศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี มีีผลการวิิจััยพบว่่า การนำเทคโนโลยีี
แชทบอทมาให้้ความรู้้�ทำให้้นัักศึึกษาเกิิดการเรีียนรู้้�ได้้ทุุกทีีทุุกเวลา สามารถฝึึกฝนทำความเข้้าใจ
ได้้อย่่างต่่อเนื่่�องส่่งผลให้้นัักศึึกษามีีความพึึงพอใจต่่อแชทบอทอยู่่�ในระดัับมาก ( x̄̄ =3.81 , S.D. 
= 0.05)  สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของสุุธิิพััตร์์ อิินทร์์ประเสริิฐ และคณะ [10] ที่่�ได้้นำระบบแชทบอท 
มาตอบคำถามโรคประจำตััวของผู้้�สููงอายุุอััตโนมััติิบนเว็็บแอปพลิิเคชััน ช่่วยแก้้ปััญหาด้้านโคชน
การผู้้�สููงอายุุท่ี่�มีีโรคประจำตััวจึึงเป็็นการลดภาระของเจ้้าหน้้าท่ี่�ที่่�ตอบปััญหาให้้กัับผู้้�ใช้้ ส่่งผลให้้
ผู้้�สููงอายุุนำความรู้้�และเข้้าใจในการดููแลตนเองทำให้้เกิิดประโยชน์์ต่่อร่่างกายจึึงทำให้้ผู้้�สููงอายุุ
มีีความพึึงพอใจต่่อแชทบอทที่่�ตอบคำถามอััตโนมััติินี้้�อยู่่�ในระดัับมาก  
	 6.2	ข้้อเสนอแนะ
		  1. ควรมีีการเพิ่่�มความสามารถของระบบ เช่่น ฟัังก์์ชัันการแจ้้งเตืือน ฟัังก์์ชัันข่่าวสาร 
โปรโมชันัของบริษิัทั รวมถึงึฟัังก์์ชัันการแจ้้งเตืือนให้้กับัผู้้�ดููแลระบบเมื่่�อผู้้�ใช้้งานพิิมพ์โต้้ตอบกับัระบบ
ตอบคำถามแบบอััตโนมััติิ และสามารถบัันทึึกข้้อมููลในฐานข้้อมููลเพิ่่�มเติิมได้้
		  2. ควรมีีการเชื่่�อมต่่อกัับบริิการแปลงเสีียงพููดเป็็นข้้อความผ่่าน Google Assistant 
เพื่่�อให้้เกิิดความสะดวกกัับผู้้�ใช้้งานมากขึ้้�น
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