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บทคัดย่อ 

 

  การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือ 1) พฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิด แบบ

ลีนสาํหรบับริการลกูคา้ และ 2) ศกึษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิ ตาม

แนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ย กลุ่มผูใ้ชข้อ้มูล จาํนวน 9 คน 

และกลุ่มลูกคา้ท่ีเข้ามาใช้บริการระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติ จาํนวน 40 คน โดยทาํการสุ่ม 

ตวัอย่างตามสะดวก เคร่ืองมือการวิจัยประกอบดว้ย ระบบตอบกลับอัตโนมัติ เพ่ือบริการตอบ 

คาํถามลกูคา้ผ่านทางกล่องขอ้ความไลน ์จึงออกแบบกระบวนการใหม่ดว้ยการนาํระบบแชทบอท 

มาประยกุตใ์ชใ้นงานบรกิารเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน แตย่งัคงเป็นไปตามหลกัการบริการ 

และแบบสอบถามความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติ สถิติท่ีใชใ้นการ 

วิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่เฉล่ียเลขคณิต ( x̄ ) สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.)  

  ผลการวิจัยพบว่า 1) ระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรับบริการท่ี 

พฒันาขึน้ มีการบริการขอ้มลู 3 ส่วน ประกอบดว้ย 1) ส่วนการออกแบบ ติดตัง้เครน 2) ส่วนสั่งซือ้ 

สินคา้ อปุกรณอ์ะไหล่และบรกิารเสริม และ 3) ส่วนแจง้ซ่อม และเม่ือทาํการประเมินคณุภาพของ 

ระบบตอบกลบัแบบอัตโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการลูกคา้สามารถสนับสนุนและ 

รองรบัการทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัดี  ( x̄ =4.31,S.D.=0.87)  และ 2) ผูใ้ชง้าน

ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนผ่านแอปพลิเคชนัไลนข์องบริษัทมีความพึงพอใจ

ตอ่การใชง้านอยูใ่นระดบัมาก ( x̄ =4.42,S.D.=0.58) 

 

คาํสาํคัญ :  ระบบตอบกลบัอตัโนมตั,ิ แนวคดิแบบลีน, การบรกิารลกูคา้ 
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ABSTRACT 

The purposes of this research were twofold: 1) to develop a chatbot system based 

on lean thinking for customer service, and 2) to investigate user satisfaction with a chatbot 

system based on lean thinking for customer service. The sample group consisted of 9 data 

users and 40 customers who used the chatbot system via convenience sampling. The 

research instruments included a chatbot system that answered customer questions via the 

LINE messages box. A New process was designed by applying a chatbot system to 

service work in order to increase working efficiency while still adhering to service 

principles. A questionnaire on satisfaction with the used of the chatbot system was also 

included. Statistics in data analysis included the arithmetic mean ( x̄ ) and standard 

deviation ( S.D.). 

The results of the research  found that 1) The chatbot system based on lean 

thinking for services has been developed and has comprise 3 sections of information 

services, including 1) designing and installing cranes; 2) ordering products, spare parts 

equipment, and additional services; and 3) notifying repairs. When evaluating the quality 

of the chatbot system based on lean thinking for customer service, it was discovered that 

the system supports and facilitates working efficiency at a good level (x̄ =4.31,S.D.=0.87) 

2) In addition, users of the chatbot system based on lean thinking through the company’s 

LINE application were satisfied with its usability to a great extent (x̄ =4.42,S.D.=0.58). 

Keywords : Chatbots System, Lean Thinking, Customer Service    
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บทที ่1 

บทนํา 
 

1.1 ทีม่าและความสาํคัญของปัญหา   

 ปัจจุบนัเครือข่ายสงัคม (Social Media) กาํลงัไดร้บัความนิยม ส่งผลทาํใหบ้ริษัทต่าง ๆ 

เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการลูกคา้ผ่านเครือข่ายสงัคมมากขึน้ กระบวนการของธุรกิจท่ีประกอบไป

ดว้ย    การผลิตสินคา้หรือการใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพ่ือตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้อย่างรวดเร็วและสะดวกสบาย จึงจาํเป็นตอ้งมีการบริการใหม่ ๆ ออกมาอยู่

ตลอดเวลาเพ่ือใหมี้ฐานลกูคา้มากย่ิงขึน้ในอนาคต อย่างไรก็ตามการเพิ่มฐานลกูคา้มีคา่ใชจ้า่ยสงู 

เม่ือไดล้กูคา้มาแลว้ตอ้งรกัษาลกูคา้ไวใ้หไ้ด ้ดงันัน้ ธุรกิจตอ้งใหค้วามสาํคญัในเรื่องของการบริหาร

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพ่ือทาํใหล้กูคา้ปัจจบุนัเกิดความพึงพอใจสงูสดุ เม่ือลกูคา้พึงพอใจจะทาํ

ใหเ้กิดการบอกตอ่ ซึ่งเป็นการเพิ่มฐานลกูคา้ได ้ 

 ดว้ยเหตนีุ ้ผูป้ระกอบการจึงมีการสรา้งชอ่งทางหลกัในการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้

คือช่องทางการโทรศพัท ์ซึ่งระบบดงักล่าวสามารถอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ไดใ้นระดบันึง

แตก็่ยงัไมค่รอบคลมุเท่าท่ีควรและความพอใจในประสบการณล์กูคา้ถือเป็นสิ่งท่ีถกูใหค้วามสาํคญั

เพิ่มมากขึน้ช่วงหลายปีท่ีผ่านมา เน่ืองจากลูกคา้สามารถมีปฏิสัมพันธ์ต่อธุรกิจผ่านจุดสัมผสั

จาํนวนมากในช่องทางท่ีมีความหลากหลายมากขึน้ ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นผ่านความซบัซอ้นในเสน้ทาง

ของผูบ้ริโภคท่ีถกูรายลอ้มดว้ยเทคโนโลยีท่ีถกูพฒันาขึน้อย่างชาญฉลาดและมีประสิทธิภาพมาก

อยา่งไรก็ดี แมว้า่สิ่งเหลา่นีท้าํใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัการตอบสนองความตอ้งการอยา่งง่ายดายแบบ 

เรียลไทมแ์ละกลายเป็นผูท่ี้มีความชาํนาญในการใชเ้ทคโนโลยีอยา่งมากแตพ่ฤตกิรรมท่ีนิยมของ 

ผูใ้ชใ้นปัจจบุนัเป็นการเพียงส่ือสารระหวา่งบคุคลผ่านแอปพลิเคชนัสาํหรบัการส่ือสารท่ีมี 

ลักษณะเฉพาะบุคคลและมีความเป็นส่วนตวั (Caspari, 2020) ซึ่งพบว่าประชากรโลกกว่า 2.5 

พันล้านคนมีแอปพลิเคชันสาํหรับการส่ือสารอย่างน้อยหนึ่งแอปฯ และภายในไม่ก่ีปีต่อจากนี ้

จาํนวนประชากรผูใ้ชเ้หล่านัน้จะเพิ่มขึน้ไปจนถึง 3.6 พนัลา้นคนหรือคิดเป็นประมาณครึ่งหนึ่งของ

ประชากรโลก (Toscano, 2016) สอดคลอ้งกบัรายงานของ Messenger (2017) ท่ีนาํเสนอวา่ การ

ส่ือสารผ่านขอ้ความ (Messaging) เป็นช่องทางท่ีไดร้บัความนิยมมากท่ีสดุในช่วงสองปีท่ีผ่านมา

หรือคิดเป็นรอ้ยละ 67 ในขณะท่ีโซเชียลมีเดียเป็นสิ่งท่ีไดร้บัความนิยมรองลงมาคิดเป็นรอ้ยละ 48 

และท่ีสาํคญัยงัพบวา่ผูใ้ชก้วา่รอ้ยละ 60 จะเปล่ียนชอ่งทางการส่ือสารกบัธุรกิจใหเ้ป็นไปในทิศทาง

เดียวกนักบัพฤติกรรมของตน (Inbenta,2016) ดงันัน้ สิ่งทัง้หมดเหล่านีแ้สดงใหเ้ห็นว่าธุรกิจควรมี
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การพฒันารูปแบบท่ีธุรกิจใชใ้นการส่ือสารกบัผูบ้รโิภคในช่องทางท่ีผูใ้ชใ้ชส่ื้อสารเป็นประจาํอยู่แลว้ 

(The Layer Team, n.d.) นอกจากนี ้สิ่งสาํคัญท่ีเกิดขึน้ไม่ได้อยู่แค่เพียงพฤติกรรมของผู้ใช้ท่ี

เปล่ียนไปจากเดิมเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงการเปล่ียนและพฒันาเทคโนโลยีใหมี้ความสามารถและ

ความเป็นธรรมชาติคลา้ยกับมนุษยเ์พ่ือยกระดบัประสบการณก์ารสนทนาของผูใ้ชก้ับธุรกิจให้ดี

ย่ิงขึน้กว่าเดิม ในรูปแบบระบบตอบกลบัอตัโนมตัิ หรือแชทบอท (Chatbots) ซึ่งเป็นโปรแกรมท่ีถกู

พฒันามาจากปัญญาประดิษฐ์ออกแบบมาเพ่ือเลียนแบบการปฏิสมัพนัธข์องมนษุยแ์ละสามารถ

ตอบโตก้ับผูใ้ชไ้ดอ้ย่างอัตโนมัติผ่านแพลตฟอรม์การส่ือสาร เช่น Facebook Messenger, Line 

(Inbenta, 2016; Pratt, 2017; TheLayer Team, n.d.) ระบบตอบกลับอัตโนมัติกลายมาเป็น

เทคโนโลยีท่ีถกูจบัตามอง เม่ือระบบถกูปรบัใชเ้ขา้กบับริษัทผูน้าํดา้นเทคโนโลยีระดบัโลก โดยเพิ่ม

ระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) ท่ีช่วยเช่ือมต่อผูใ้ชก้บัธุรกิจต่างๆ ใหม้ากขึน้ และ

ธุรกิจก็จะสามารถตดิตอ่กบัผูใ้ชไ้ดม้ากขึน้เชน่กนั เพ่ือใหล้กูคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มลูเบือ้งตน้ไดด้ว้ย

ตนเองอยา่งสะดวกรวดเร็ว แชทบอทยงัช่วยใหก้ารทาํงานผ่านแอปพลิเคชั่นท่ีเคยมีหลายขัน้ตอน

นัน้ง่ายย่ิงขึน้โดยการลดขัน้ตอนการกรอกขอ้มลูเหลือเพียงขอ้ความเพียงไม่ก่ีประโยค (กออิศเรศ 

ประชาํอาํทร ดร.ธนภัทร ฆงัคะจิตร,2020)  และนาํเทคโนโลยีมาสนบัสนุนในการใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ี

เพ่ือลดขัน้ตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยการพฒันาในครัง้นีจ้ะแสดงใหเ้ห็นถึง

ปัญหาและการแกไ้ข ซึ่งสามารถใชเ้ป็นขอ้มลูเบือ้งตน้ในการพฒันาระบบเพ่ือสนบัสนนุโดยการนาํ

เทคโนโลยีสมยัใหม่มาประยุกตใ์ชใ้นการแกปั้ญหา สามารถนาํไปต่อยอดสรา้งนวตักรรมใหม่ใน

องคก์ร        

 ดังเช่นงานวิจัยในประเทศไทย ท่ีพบว่า ความสาํคัญของแชทบอทไม่ไดอ้ยู่เพียงแค่

ประโยชนก์ารใชง้านและสามารถช่วยสนบัสนนุการทาํงานของบคุลากรในธุรกิจไดเ้พียงเท่านัน้ แต่

ยงัรวมถึงการท่ีแชทบอทสามารถทาํใหธุ้รกิจสามารถไดร้บัขอ้มลูของผูใ้ชอี้กดว้ย ซึ่งเหตผุลหลกัท่ี

ทาํใหธุ้รกิจปรบัใชแ้ชทบอทสาํหรบังานบริการลูกคา้มาจากการท่ีธุรกิจไม่มีบุคลากรท่ีทาํหนา้ท่ี

ตอบลกูคา้โดยเฉพาะธุรกิจไม่สามารถตอบกลบัลกูคา้ไดต้ลอด 24 ชั่วโมง หรือผูด้แูลของธุรกิจไม่

สามารถตอบคาํถามไดอ้ย่างทั่วถึงและรวดเร็วจากการท่ีมีขอ้ความของลูกคา้ท่ีส่งเขา้มาจาํนวน

มากในแตล่ะวนั (นนัทน์ภสั ประจงการ, 2560) 

 บริษัท เคซีไอ เอ็นจิเนียริ่ง จาํกัด เป็นบริษัทท่ีทาํการออกแบบ ผลิต ติดตัง้ ซ่อมบาํรุง       

จัดจาํหน่ายรอกไฟฟ้าและเครนโรงงาน มีการทาํการตลาดแบบออนไลน ์โดยการโฆษณาบน 

Google Advertising ซึ่งมีลกูคา้จาํนวนมากท่ีตดิตอ่สอบถามขอ้มลูเขา้มาผา่นช่องทางการโทรและ

ช่องแชทโดยลกูคา้สามารถติดตอ่สอบถามไดต้ลอด 24 ชั่วโมง ส่งผลใหท้ัง้ดา้นการจาํกดัทางเวลา
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หลงัเลิกงานและเจา้หนา้ท่ีมีภาระการทาํงานเพิ่มขึน้จากการตอ้งตอบคาํถามซํา้ๆ ท่ีลกูคา้ใหม่ได้

จากการตลาดออนไลนม์กัถาม ดงันัน้ แมจ้ะยิงโฆษณามากแตค่วามสามารถในการบริการลกูคา้มี

อยู่อย่างจาํกัด ส่งผลให้เกิดการเสียโอกาสทางการขายในหลายกรณี แม้บริษัทเคยพยายาม

แกปั้ญหาดว้ยการเพิ่มเจา้หนา้ท่ีเพ่ือการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ แตด่ว้ยความขาดแคลนเจา้หนา้ท่ี จึง

ส่งผลใหค้ณุภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ลดลง ซึ่งเป็นขอ้เสียเปรียบของการทาํ

การตลาดออนไลนเ์ม่ือเทียบกบัคูแ่ขง่  

 กระบวนการแบบลีนเป็นการมุง่เนน้การจดัการความสญูเปลา่ (Waste) ในกระบวนการ 

ผลิตหรือการบรกิารหรือกระบวนการทาํงานเพ่ือใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรือ 

ผูร้บัการบรกิารอยา่งสงูสดุโดยกระบวนการแบบ Lean มีความยืดหยุน่สามารถนาํมาใชไ้ดห้ลาย 

รูปแบบทัง้องคก์รเอกชนและหนว่ยงานราชการตา่ง ๆ มีลกัษณะการทาํงานท่ีทาํใหง้านมี 

ประสิทธิภาพสงูขึน้และมีประโยชนก์บังานอยา่งมาก (Hidetoshi Kuroda, 2550) 

  จากปัญหาขา้งตน้ ผูวิ้จยัจงึมีความสนใจพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีน เพ่ือลดกระบวนการทาํงานและเพิ่มประสิทธิภาพการทาํการตลาด สามารถใหบ้ริการ

สอบถามขอ้มลูไดต้ลอด 24 ชั่วโมง โดยไมต่อ้งเพิ่มทัง้เวลาและจาํนวนเจา้หนา้ท่ีย่อมชว่ยใหบ้ริษัท

มีโอกาสในการขายและการบริการเพิ่มมากขึน้ส่งผลใหล้กูคา้มีความพึงพอใจเพิ่มขึน้ดว้ย รวมถึง

การขยายฐานลกูคา้กลุม่ใหมไ่ดอ้ยา่งรวดเรว็ 

 

1.2 วัตถุประสงคง์านวิจัย 

 1.2.1 พฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคดิแบบลีนสาํหรบับริการลกูคา้  

 1.2.2 ศึกษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีน

สาํหรบัการบรกิารลกูคา้ 

 

1.3 ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.3.1 บริษัท มีระบบการบริหารงานของบริษัทใหม่ท่ีช่วยใหบ้ริษัทตดัสินใจและวางทิศ

ทางการจดัจาํหน่ายตามความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว สามารถลดภาระการปฏิบตัิงาน

ให้กับเจ้าหน้าท่ี รวมทั้งสามารถจัดเก็บข้อมูลท่ีสาํคัญของลูกคา้ไดอ้ย่างเป็นระบบ ก่อให้เกิด

ภาพลกัษณท่ี์ดีใหแ้ก่องคก์ร 

  1.3.2 บริษัทสามารถประเมินคณุสมบตัิของลกูคา้เปา้หมายเบือ้งตน้ใหก้บัผูมี้โอกาสเป็น

ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็วขึน้  
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1.4 ขอบเขตงานวิจัย 

  1.4.1 ดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

  ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีบรษัิท จาํนวน 15 คน ท่ีมีอายุ

งานมากกว่า 3 ปี ขึน้ไป และลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้รกิารระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิ จาํนวน 30 คน 

โดยทาํการสุม่ตวัอยา่งตามสะดวก จากการท่ีลกูคา้เขา้ใชบ้รกิารระบบ  

  1.4.2 ดา้นเนือ้หาท่ีใชใ้นการวิจยั 

 ระบบตอบกลับแบบอัตโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนท่ีพฒันาขึน้ใหบ้ริการเฉพาะบนไลน์

แชทนาํร่องเท่านั้น ซึ่งข้อมูลท่ีใช้ในการพัฒนาระบบ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ส่วนการ

ออกแบบ ตดิตัง้เครน 2) สว่นสั่งซือ้สินคา้ อปุกรณอ์ะไหลแ่ละบรกิารเสรมิ และ 3) สว่นแจง้ซอ่ม 

  1.4.3 ดา้นตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 

  ตวัแปรตน้ คือ การใชง้านระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการ

บรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบริษัท  

 ตวัแปรตาม คือ ผลความพงึพอใจท่ีมีตอ่การใชง้านระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติาม

แนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท  

  1.4.4 ดา้นระยะเวลาและสถานท่ี 

  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ชว่งเดือนมกราคม - กรกฎาคม 2566 

  สถานท่ีท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ บรษัิท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริง่ จาํกดั จงัหวดัปทมุธานี 

1.5 นิยามศัพทเ์ฉพาะ   

 1.5.1 ระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Chatbots) คือ ระบบท่ีสามารถตอบกลบัทนัทีท่ีลูกคา้

พิมพคี์ยเ์วิรด์ตามท่ีกาํหนดไว ้สามารถทาํงานไดต้ลอด 24 ชม. เพ่ือดแูลการสนทนาของผู้ใช้ให้

สามารถตอบกลบัการสนทนาแบบอตัโนมตัเิสมือนการโตอบของคนจรงิ ๆ  

  1.5.2 แนวคิดแบบลีน (Lean) คือ การปรบัการบริหารจัดการองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ

มากขึน้ ผ่านการลดกระบวนการทาํงานท่ีไม่สรา้งมูลค่า พรอ้มความสามารถในการปรบัตวัเพ่ือ

สนับสนุนใหเ้กิดการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง โดยเนน้พฒันาใหส้ินคา้และบริการดีขึน้ (Improved 

Quality of Service/Product) (Hidetoshi Kuroda, 2550 หนา้ 192-193) 

 1.5.3 ส่วนการออกแบบ ติดตัง้เครน คือ กระบวนการและขั้นตอนท่ีเก่ียวข้องกับการ

วางแผนและออกแบบการติดตัง้เครนหรืออุปกรณท่ี์ใช้ในงานยกของหนัก โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการ

วางแผนและดาํเนินการติดตัง้ใหเ้ครนทาํงานไดอ้ย่างปลอดภยั มีประสิทธิภาพ และตรงตามความ

ตอ้งการของลกูคา้ 
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 1.5.4 ส่วนสั่งซือ้สินคา้ อปุกรณอ์ะไหล่ และบริการเสริม คือ กระบวนการหรือกิจกรรมท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการจดัหาและสั่งซือ้ชิน้ส่วนหรืออปุกรณท์ดแทนท่ีใชใ้นการบาํรุงรกัษา ซ่อมแซม หรือ

ปรบัปรุงเครนหรืออุปกรณย์กของหนกั ซึ่งสามารถทดแทนหรือติดตัง้ใหม่เพ่ือรกัษาประสิทธิภาพ

และความปลอดภัยของเครน บริการเสริมท่ีใหมี้เพิ่มเติมจากบริการหลักท่ีตัง้ไว ้จะเนน้ไปท่ีการ

บาํรุงรกัษา การซ่อมแซม หรือการใหค้าํปรึกษาท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการรกัษาความพรอ้มในการใชง้าน

หรือปรบัปรุงประสิทธิภาพของเครน 

 1.5.5 ส่วนแจ้งซ่อม คือ ส่วนหรือระบบท่ีใช้ในการรับรายงานหรือแจ้งเตือนเก่ียวกับ

ปัญหา ความชาํรุด หรือความเสียหายท่ีเกิดขึน้ในการทาํงานของเครน สว่นนีท้าํหนา้ท่ีเป็นตวักลาง

ในการรบัขอ้มูลเก่ียวกับปัญหาหรือความไม่พรอ้มท่ีอาจเกิดขึน้ในเครน ซึ่งทาํใหผู้ด้แูลระบบหรือ

ช่างซ่อมสามารถตรวจสอบและดาํเนินการซ่อมแซมหรือบาํรุงรกัษาไดท้ันทีท่ีตอ้งการการดูแล

รกัษาหรือซอ่มแซม 

1.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการใชก้รอบแนวคิด แบบลีน ซึ่งประกอบไปดว้ย กระบวนการเชิงจิตใจ (Mental)                           

ท่ีทาํใหเ้กิดการสรา้งรูปแบบการมองสิ่งต่าง ๆ ในโลกหรือปัญหาท่ีเราสนใจและจดัการกับปัญหา

เหล่านัน้ไดอ้ย่างมีประสิทธิผลตามเป้าหมายท่ีวางไว ้  ผูวิ้จัยจึงใชแ้นวคิดนีโ้ดยเน้นหลักท่ีการ

พฒันาใหส้ินคา้และบรกิารดีขึน้ (Improved Quality of Service/Product) เพ่ือตอบสนองและทนั

ระบบตอบกลับแบบอัตโนมัตติามแนวคิด

แบบลีนสําหรับการบริการลูกคา แบง

ออกเปน 3 สวน ดังน้ี 

1) สวนการออกแบบ ติดตั้งเครน  

2) สวนสั่งซื้อสินคา อุปกรณอะไหลและ

บริการเสรมิ 

3) สวนแจงซอม 

ระบบสามารถลดภาระการปฏิบัตงิาน

ใหกับเจาหนาท่ี รวมท้ังสามารถจดัเก็บ

ขอมูลท่ีสําคญัของลูกคาได 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอระบบตอบ

กลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนท่ี

พัฒนาข้ึน 

แนวคิดแบบลีน (Lean) 

โดยเนน้พฒันาใหส้ินคา้และบรกิารดีขึน้ (Improved Quality of Service/Product)  
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บทที ่2 

เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การพัฒนาระบบตอบกลบัแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการลูกค้า 

กรณีศึกษาบริษัท ผูวิ้จัยไดท้บทวนวรรณกรรมจากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทัง้ใน

ประเทศ และตา่งประเทศ ดงันี ้ 

 

2.1 แนวคิดทีเ่กีย่วข้องกับแชทบอท (Chatbots) 

 2.1.1 ความเขา้ใจเก่ียวกบัแชทบอทและความหมาย 

  Chatbot มีท่ีมาจากคาํว่า Chat + Robot คือ ซอฟแวรห์ุ่นยนตท่ี์ถกูพฒันาขึน้มาเพ่ือชว่ย

ตอบคาํถามในช่องทางตา่งๆ ไดอ้ยา่งชาญฉลาด เชน่ Facebook Messenger หรือ LINE สามารถ

ช่วยตอบแชทไดโ้ดยอตัโนมตัิ โดยปกติ Chatbot จะถูกนาํมาใชเ้พ่ือลดงานตอบคาํถามซํา้ๆ หรือ 

ช่วยบริการผ่านแชท (In-chat services) ทาํใหส้ามารถช่วยปิดการขายไดท้นัที แชทบอทไดร้ับ

ความสนใจเป็นอย่างมากในกลุ่มผูป้ระกอบการ เจา้ของเพจ รวมไปถึงนักการตลาด เพราะแช

ทบอทนัน้สามารถช่วยใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพและคล่องตวัมากย่ิงขึน้ ทัง้ในเร่ืองการสนทนา

กับลูกคา้จาํนวนมาก การจดจาํรายละเอียดขอ้มูลสินคา้ตา่งๆ ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ การสั่งซือ้

สินคา้และปิดการขายไดท้นัที ทัง้ยงัช่วยวิเคราะหข์อ้มลูลูกคา้ เพ่ือประโยชนใ์นการต่อยอดธุรกิจ 

ทาํการตลาดออนไลน ์หรือทาํ CRM (Customer Relationship Management) ตอ่ไปได ้

 แชทบอท (Chatbots) หรือระบบตอบโต้อัตโนมัติ เป็นกระแสท่ีกาํลังเริ่มก่อตัวขึน้ใน

ปัจจบุนัและจะกลายเป็นกา้วสาํคญัในการช่วยขบัเคล่ือนธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ ไปพรอ้มๆกบั

การยกระดบัประสบการณผ์ูใ้ชใ้นอนาคตอนัใกลนี้ ้โดยท่ีแชทบอทถกูนิยามความหมายเป็นไปใน

ทิศทางเดียวกันในหลายกลุ่มธุรกิจดา้นเทคโนโลยี ว่าเป็นโปรแกรมท่ีออกแบบมาเพ่ือเลียนแบบ

การปฏิสมัพนัธข์องมนษุยแ์ละสามารถตอบโตก้บัผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งอตัโนมตัผิ่านแพลตฟอรม์การส่ือสาร 

เช่นFacebook Messenger, Line (Inbenta, 2016; Pratt, 2017; The Layer Team, n.d.) ซึ่งถูก

พฒันามาจากปัญญาประดิษฐ์ (ArtificialIntelligence: AI) หรือวิทยาศาสตรค์อมพิวเตอรใ์นการ

สรา้งการปฏิบัติงานท่ีมีความฉลาด มีความรู ้และมีความสามารถคลา้ยมนุษยห์รือเลียนแบบ

พฤติกรรมมนษุยไ์ดห้รือเรียกไดว้า่เป็นความฉลาดของมนษุยท่ี์อยูใ่นรูปของจกัรกลโดยประกอบไป

ด้วยศาสตร์หลายแขนง เช่น Machine Learning (Treml, 2017) เป็นอัลกอลิทึมท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์เ รียนรู้ของข้อมูลเดิมเ พ่ือใช้ในการทํานายข้อมูลใหม่ , Natural Language 
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Processing (NLP) เป็นวิธีการประมวลผลทางภาษาท่ีช่วยใหค้อมพิวเตอรเ์ขา้ใจภาษาของมนษุย์

ได ้เป็นตน้ (Uliyar, 2017) ดงันัน้อาจสรุปไดว้่าการทาํงานของแชทบอทประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั 

ไดแ้ก่ (1) แพลตฟอรม์การส่ือสาร(Messaging Platform) ท่ีทาํหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางระหวา่งระบบกับ

ผู้ใช้ (User Interface) (2)ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligent) เป็นส่วนท่ีทาํความเข้าใจใน

ภาษาและแปลงความหมายของมนษุยเ์พ่ือใหร้ะบบเขา้ใจว่าจะตอ้งตอบสนองอย่างไรต่อไป และ 

(3) การรวมระบบ (System Integration) เป็นส่วนฐานขอ้มลูท่ีจดัเก็บขอ้มูลต่างๆสาํหรบัใหร้ะบบ

สามารถดงึไปใชไ้ด(้Interactive, 2016) 

 2.1.2 ความหมาย Dialogflow 

 Dialogflow คือ แพลตฟอร์มสําหรับสร้าง Chatbot ของ Google ท่ีใช้เทคนิคด้าน 

Machine Learning และ Natural Language Processing (NLP) มาช่วยในทําความเข้าใจถึง

ความตอ้งการ และสิ่งท่ีตอ้งการในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และตอบคาํถามตามความตอ้งการ

ของผูใ้ชง้าน ตามกฎ หรือ รูปแบบ ท่ีผูพ้ฒันาไดอ้อกแบบเอาไว ้ซึ่ง Dialogflow จะช่วยเพิ่มความ

ยืดหยุน่ของประโยคท่ี Chatbot รบัมาวา่ไมจ่าํเป็นตอ้งตรงตามเง่ือนไขแบบ Rule Based  

ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านวา่ตอ้งการท่ีจะถามเร่ืองอะไร   

 จากการศึกษาหลักการของ Chatbot ผู้วิจัยใช้ระบบแชทบอทแบบ Rule-based 

Approach หรือ Rule-based Bot สาํหรบัการพฒันาในครัง้นีเ้น่ืองจากระบบดงักล่าวใชง้านง่าย

สามารถใช ้Keywords เพ่ือกาํหนดกฎใหค้รอบคลุมไดแ้ละผูวิ้จยัไดเ้ลือกแพลตฟอรม์การพฒันา       

แชทบอทคือ Dialogflow ซึ่งอยูใ่นประเภทแชทบอทแบบ Contextual Chatbot ท่ีมีการใช ้Machine 

Learning (ML) และ Artificial Intelligence (AI) มาพัฒนาให้ระบบมีประสิทธิภาพในการตอบ

กลบัมากท่ีสดุ (Hidetoshi Kuroda, 2550 หนา้ 192-193) 

 

 2.1.2 ประเภทหลกัๆ ของ Chatbot 

 จากบทความของ Debecker (2017) และ Hammond (2016) ไดร้ะบถึุงการแบง่ประเภท

แชทบอทตามจุดประสงคข์องการพฒันาออกเป็น 2 แบบ ไดแ้ก่ แชทบอทท่ีพฒันาขึน้มาเพ่ือเป็น

ประโยชน์แก่ผู้ใช้ (Functional) และแชทบอทท่ีพัฒนาขึน้มาเพ่ือสรา้งความบันเทิงให้แก่ผูใ้ช้ 

ลกัษณะการทาํงานเป็น 3 รูปแบบ (Debecker, 2017; The Layer Team, n.d.) ดงันี ้

 1. Flow chatbots หรือ Rule-based chatbots เป็นแชทบอทท่ีดาํเนินงานภายใต้กฎท่ี

นกัพฒันาไดก้าํหนดไว ้ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบปุ่ มสาํหรบัใหผู้ใ้ชเ้ลือกตอบไปตามแผนผงัแบบตน้ไม ้

(Tree based) ท่ีนักพัฒนาไดอ้อกแบบไว ้หรืออาจเป็นคียเ์วิรด์จากขอ้ความของผูใ้ช้ก็ได้แต่แช
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ทบอทนีจ้ะไม่สามารถตีความหมายท่ีซบัซอ้นได ้ดงันัน้หากผูใ้ชโ้ตต้อบกบัแชทบอทดว้ยขอ้ความท่ี

นอกเหนือจากกฎท่ีถกูกาํหนดไวแ้ชทบอทก็จะทาํงานหรือใหค้าํตอบท่ีผิดพลาดแก่ผูใ้ช ้จึงทาํใหแ้ช

ทบอทประเภทนีถ้กูนาํมาปรบัใชใ้นหนา้ท่ีเฉพาะเจาะจงท่ีไม่มีความซบัซอ้ย ซึ่งอาจเป็นเพียงการ

คาํตอบอยา่งง่ายๆเทา่นัน้ (Asher, 2017) 

 2. Artificially intelligent chatbots แชทบอทท่ีขบัเคล่ือนดว้ยปัญญาประดิษฐ์โดยอาจ

นาํ ML, NLP หรือศาสตรแ์ขนงอ่ืนๆของ AI เขา้มามีส่วนร่วมทาํใหแ้ชทบอทมีความฉลาดมากขึน้ 

ซึ่งชว่ยใหแ้ชทบอทสามารถเขา้ใจภาษามนษุย ์รูปประโยค และความหมายท่ีมนษุยต์อ้งการส่ือไดดี้

ขึน้อนัจะเป็นการส่งมอบประสบการณแ์ก่ผูใ้ชท้าํใหผู้ใ้ชส้ามารถมีส่วนรว่มไดอ้ย่างอิสระสามารถ

ตอบโตท่ี้ดีมากขึน้กบัแชทบอท แบง่ไดเ้ป็น 

 (1) One-way AI chatbots แชทบอทท่ีขบัเคล่ือนดว้ยปัญญาประดิษฐ์แบบทิศทางเดียว

จากการท่ีผูใ้ชส้ง่ขอ้ความบางอย่างไปยงัแชทบอท บอทไดร้บัขอ้ความนัน้แลว้ประมวลผลหาความ

เช่ือมโยงกบักลุม่คาํตอบท่ีถกูกาํหนดไวโ้ดยนกัพฒันา แลว้จงึตอบขอ้ความกลบัไปยงัผูใ้ช ้

 (2) Two-way AI chatbots มีความสามารถในการตอบโตก้บัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างรวดเร็วดว้ยการ

เช่ือมโยงไปยงัฐานขอ้มลูท่ีทาํใหแ้ชทบอทสามารถเรียนรูแ้ละสรา้งคาํตอบท่ีถกูตอ้งก่อนท่ีจะตอบ

กลบัไปยงัผูใ้ช ้ซึ่งในทกุๆการเรียนรูท่ี้เกิดขึน้จะทาํใหแ้ชทบอทนีมี้ความฉลาดเพิ่มมากขึน้ไปเร่ือยๆ

เหมือนไดส้ั่งสมประสบการณ ์อย่างไรก็ดี แชทบอทรูปแบบนีย้งัยากต่อการทาํใหเ้กิดขึน้ไดจ้ริงใน

ปัจจบุนั ยกตวัอยา่งกรณี Tay chatbots ท่ีถกูพฒันาโดยไมโครซอรฟ์ใหเ้ป็นหุน่ยนตบ์อทวยัรุ่นสาว

ไรเ้ดียงสาท่ีสามารถตอบโตก้บัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างอิสระในขณะเดียวกนัก็สามารถเรียนรูผ้่านการสนทนา

ต่างๆท่ีเกิดขึน้ อย่างไรก็ดี ในเวลาไม่ถึง 24 ชั่วโมง Tay chatbots ก็กลายเป็นหุ่นยนตต์วัรา้ยท่ีมี

แนวคิดแบบนาซี (Nazism) ชอบเหยียดผิวและมีเซ็กซก์ับคนในครอบครวั จนไมโครซอรฟ์ต้อง

ประกาศยกเลิกการใชง้านแชทบอทนีไ้ป 

 3. Hybrids chatbots เป็นแชทบอทท่ีพบได้มากท่ีสุดในปัจจุบัน ด้วยการทํางานท่ี

ผสมผสานระหว่างมนุษยก์ับบอท โดยท่ีแชทบอทจะทาํหนา้ท่ีในการสอบถามหรือตอบคาํถาม

เบือ้งตน้ของผูใ้ช ้ก่อนท่ีจะมีพนกังานท่ีเป็นตวับคุคลใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชท้่านนัน้ในกรณีท่ี

แชทบอทไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้

 จากลกัษณะการทาํงานของแชทบอทขา้งตน้ พิจารณาประกอบกับงานศึกษานีท่ี้เป็น

การศึกษาแชทบอทสาํหรบัธุรกิจ (Hybrids chatbots) เป็นแชทบอทท่ีพบไดม้ากท่ีสุดในปัจจุบนั 

ดว้ยการทาํงานท่ีผสมผสานระหวา่งมนษุยก์บับอท โดยท่ีแชทบอทจะทาํหนา้ท่ีในการสอบถามหรือ

ตอบคาํถามเบือ้งตน้ของผูใ้ช ้ก่อนท่ีจะมีพนกังานท่ีเป็นตวับคุคลใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชท้่าน



9 

 

นัน้ในกรณีท่ีแชทบอทไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดจ้ากลกัษณะการทาํงานของ

แชทบอทขา้งตน้ พิจารณาประกอบกบังานศกึษานีท่ี้เป็นการศกึษาแชทบอทสาํหรบัธุรกิจ จึงทาํให้

สามารถจดัประเภทแชทบอทไดต้ามแนวทางท่ีแชทบอทสามารถถูกนาํไปปรบัใชก้ับธุรกิจในการ

สรา้งประสบการณ์ใหม่ให้แก่ผู้ใช้ (Deloitte Digital, 2017; Elharrar, 2017; The Layer Team, 

n.d.) ไดแ้ก่ จึงทาํใหส้ามารถจดัประเภทแชทบอทไดต้ามแนวทางท่ีแชทบอทสามารถถกูนาํไปปรบั

ใชก้บัธุรกิจในการสรา้งประสบการณใ์หม่ใหแ้ก่ผูใ้ช ้(Deloitte Digital,2017; Elharrar, 2017; The 

Layer Team, n.d.)  

 2.1.3 การประยกุตใ์ชง้านของระบบแชทบอท  

   1. แชทบอทสําหรับงานบริการลูกค้า (Customer service chatbots) เป็นแช

ทบอทท่ีไดร้บัความนิยมมากท่ีสุดสาํหรบัธุรกิจในปัจจุบนั โดยถูกออกแบบมาใหเ้ปรียบเสมือน

ผูช้่วยส่วนตวัของผูใ้ชโ้ดยเฉพาะ (Gautam, 2017) ซึ่งจะช่วยใหธุ้รกิจสามารถส่งมอบการบริการท่ี

ดีตอ่ลกูคา้ไดโ้ดยท่ีไม่จาํเป็นตอ้งเสียเงินไปกบัการจา้งคนในจาํนวนท่ีมากเหมือนแตก่่อน สามารถ

แบง่ไดเ้ป็น 2 รูปแบบหลกั ไดแ้ก่ 

    (1) แชทบอทสาํหรบัการสนบัสนุนลกูคา้ ทาํหนา้ท่ีในการโตต้อบ ติดต่อ 

และแกไ้ขปัญหาใหก้ับผูใ้ชไ้ดอ้ย่างรวดเร็วในเบือ้งตน้ ซึ่งอาจเป็นการส่ือสารขอ้มลูแบบง่าย ไม่มี

ความซํา้ซอ้น เช่น การติดตามพสัด ุการถามตอบแบบง่ายๆ อย่างเวลาเปิด-ปิดรา้นคา้ หรือแมแ้ต่

เป็นส่ือกลางในการประสานงานขอ้มลูตอ่ไปยงับคุคลากรในธุรกิจ ในกรณีท่ีคาํถามหรือปัญหาของ

ผูใ้ชมี้ความซบัซอ้นเกินไป เช่น Wongnai chatbots เป็นแชทบอทท่ีพฒันาขึน้มาในรูปแบบ Rule-

based chatbots ใช้งานไดผ้่านแอปพลิเคชัน Line ซึ่งผู้ใช้สามารถคน้หารา้นอาหารในบริเวณ

ใกลเ้คียงคน้หารา้นอาหารตามประเภทหรือเมนหูรือแมแ้ตก่ารคน้หารา้นอาหารเดด็ในยา่นตา่งๆได้

อย่างสะดวกรวดเร็ว โดยเรียกไดว้่าความสามารถของแชทบอทวงในเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการ

บริการท่ีมีอยู่ในเว็บไซตแ์ละแอปพลิเคชนัวงในเอง ซึ่งเหตผุลท่ีวงในพฒันาแชทบอทขึน้มาเป็นอีก

หนึ่งชอ่งทางสาํหรบัผูใ้ช ้เน่ืองจากตอ้งการขยายฐานผูใ้ชใ้หมี้ขนาดใหญ่มากขึน้  

    (2) แชทบอทสาํหรบัการขายสินคา้/บริการ หรือเรียกว่าการคา้ขายผ่าน

การพดูคยุ (Conversatioinal Commerce) (Menno van Doorn, 2016) ซึ่งถือเป็นเทรนดซื์อ้ขายท่ี

จะ มีบทบาทสาํคญัจากพฤติกรรมการทาํทุกอย่างในแชทของผูใ้ช ้ซึ่งสามารถพฒันาไดท้ัง้ในแง่

ของการออกแบบเสน้ทางและขอ้ความการตอบโตท่ี้ชดัเจน ยกตวัอย่างเช่น การพฒันาแชทบอท

เพ่ือขายตั๋วภาพยนต ์ท่ีสามารถกาํหนดการเริ่มตน้ไดจ้ากการแสดงรายการภาพยนตใ์นวนันัน้ แจง้

รอบเวลาฉายจนไปถึงการซือ้ หรือแมแ้ตก่ารใชแ้ชทบอทนาํเสนอและสอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้ ท่ีจะ
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ทาํให้ธุรกิจทราบถึงความสนใจและความต้องการของผู้ใช้ในแบบเฉพาะบุคคล ก่อนท่ีจะมี

พนกังานท่ีเป็นตวับคุคลใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชท้่านนัน้ ซึ่งจะเป็นประโยชนอ์ย่างย่ิงกบัธุรกิจ

คา้ปลีก (Retail) เชน่ eBay Shop bot แชทบอทในแอปพลิเคชนั Facebook Messager ท่ีทาํหนา้ท่ี

เหมือนผูช้่วยส่วนตวัของผูใ้ชใ้นการเลือกซือ้สินคา้ต่างๆ เพียงแค่ผูใ้ชพ้ิมพป์ระเภทสินคา้ท่ีสนใจ 

แลว้แชทบอทตวันีก็้จะถามขอ้มูลเพิ่มเติม เช่น มีความสนใจสินคา้แบบไหนเป็นพิเศษ และช่วง

ระดบัราคาท่ีตอ้งการ หลงัจากนัน้แชทบอทก็จะรวบรวมขอ้มลูเพ่ือนาํเสนอสินคา้แก่ผูใ้ชใ้หไ้ดเ้ลือก

ตอ่ไป  

  2. แชทบอทสาํหรบัใหค้าํแนะนาํ/ปรกึษา (Advisory chatbots) มีความสามารถ

ในการให้คาํแนะนาํแก่ผู้ใช้แบบเฉพาะเร่ือง เช่น Jubjai Bot นักจิตวิทยาปัญญาประดิษฐ์ท่ีถูก

พัฒนาขึน้มาเพ่ือพูดคุยและประเมินภาวะซึมเศรา้ใหก้ับผูใ้ช ้รวมถึงช่วยแนะนาํการจัดการกับ

ปัญหาอีกดว้ย, SET bot แชทบอทท่ีอยู่ภายใตก้ารควบคมุของตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย 

ทาํงานในลกัษณะ Rule-based ผา่นแอปพลิเคชนั Facebook Messager ซึ่งใหผู้ใ้ชส้ามารถเรียนรู้

และทราบข้อมูลเบือ้งตน้ในการลงทุนทั้งประเภทหุ้นและกองทุน ในขณะเดียวกันแชทบอทยัง

สามารถชว่ยผูใ้ชว้างแผนการออมเงินก่อนเกษียณไดอี้กดว้ย  

  3. แชทบอทสาํหรบัการใหข้อ้มลู (Informational chatbots) มีความเช่ียวชาญใน

การรายงานหรืออัพเดทข้อมูลอย่างเช่น สภาพอากาศ ข่าวประจาํวัน รวมถึงสืบค้นข้อมูลท่ี

เก่ียวขอ้งในประเด็นท่ีผูใ้ชต้อ้งการ โดยสามารถแจง้เตือนขอ้มูลต่างๆไดอ้ย่างอตัโนมตัิแมผู้ใ้ชจ้ะ

ไม่ไดร้อ้งขอก็ตาม ซึ่งมีความเป็นไปไดท่ี้แชทบอทนีจ้ะสรา้งความราํคาญแก่ผูใ้ชด้ว้ยการแจง้เตือน

ท่ีไรป้ระโยชน(์Elharrar, 2017) อยา่งไรก็ดี แชทบอทสามารถพฒันาไดห้ากมีวิธีการเรียนรูเ้พ่ือปรบั

การใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้แบบเฉพาะบุคคล และส่งขอ้มูลในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสมไดเ้ช่นกัน 

เช่น ABC News chatbots เป็นแชทบอทของสาํนกัข่าว ABC ในประเทศออสเตเลียใชง้านไดผ้่าน

แอปพลิเคชันFacebook Messager ซึ่งจะแสดงผลในลักษณะปุ่ มสาํหรับให้ผู้ใช้เลือกตอบว่า

ตอ้งการทราบข้อมูลข่าวประเภทไหน หลังจากนั้นทางแชทบอทก็จะดาํเนินการส่งข่าวอัพเดท

รายวนัมาใหผู้ใ้ชโ้ดยอตัโนมตัิตามช่วงเวลาข่าวท่ีผูใ้ชส้นใจ ในขณะเดียวกนั บอทก็สามารถสืบคน้

ขา่วท่ีผูใ้ชส้นใจไดจ้ากคียเ์วิรด์ของขอ้ความท่ีผูใ้ชส้ง่ไป  

 4. แชทบอทเพ่ือความบนัเทิง (Entertainment chatbots) มีจุดประสงคเ์พ่ือใหผู้ใ้ชเ้กิด

ความตระหนกัในสินคา้หรือบริการ ซึ่งเป็นแชทบอททีเปิดโอกาสใหลู้กคา้สามารถมีประสบการณ์

ร่วมกับธุรกิจได้ผ่านการสนทนากับแชทบอท เช่น Call of duty chatbots เป็นแชทบอทท่ีถูก

พฒันาขึน้มาก่อนการเปิดตวัเกมสใ์หม ่Call of duty ของ Activision โดยใหผู้ใ้ชส่ื้อสารกบัแชทบอท
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ท่ีเป็นตวัละครสมมติจากในเกมสท่ี์มีช่ือว่า Lt. Reyes (หมวด) ซึ่งจะมอบหมายภารกิจใหแ้ก่ผูใ้ช ้

(ในฐานะทหารในสงักัด) ในการรวบรวมโคด้ลับทัง้สิน้ 12 ตวัอกัษร เม่ือรวบรวมไดค้รบแลว้ผูใ้ช้

สามารถนาํโคด้ดงักลา่วไปใชส้าํหรบัแลกรบัไอเทมลบัในเกมสไ์ด,้ BBC Earth happybotแชทบอท

ท่ีพฒันาขึน้ภายใสตว้ตัถุประสงคเ์พ่ือตอ้งการท่ีจะใหผู้ใ้ชไ้ดรู้ส้ึกใกลช้ิดกับธรรมชาติมากขึน้โดย

เริ่มตน้จากการใหผู้ใ้ชต้อบคาํถามเก่ียวกับความสนใจของผูใ้ช ้จากนัน้บอทก็จะประมวลผลและ

สร้างวิดีโอ Real Happiness Moment สําหรับผู้ใช้คนนั้นซึ่งรวบรวมวิดีโอของสิ่งมีชีวิตและ

ธรรมชาติท่ีตรงกับความสนใจท่ีผูใ้ชไ้ดต้อบคาํถามไปในขา้งตน้ อย่างไรก็ดี แมว้่าแชทบอทจะ

สามารถถูกพัฒนาใหเ้กิดประโยชนต์่อธุรกิจไดห้ลายดา้น แต่ในปัจจุบนัประเภทแชทบอทท่ีถูก

นาํมาปรบัใช้มากท่ีสุด ก็คือ แชทบอทสาํหรับงานบริการลูกคา้ (Customer service chatbots) 

(LiveWorld, 2017; SAP Hybris, 2017) เน่ืองจากธุรกิจไดช้อ่งทางแอปฯ ส่ือสารสาํหรบังานบริการ

ลกูคา้อยูแ่ตเ่ดมิแลว้ แตมี่ความตอ้งการท่ีจะพฒันางานสว่นนีเ้พ่ือยกระดบัการมีสว่นรว่มของลกูคา้ 

ความพึงพอใจ และความจงรกัภกัดี รวมถึงตอ้งการกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดการซือ้สินคา้/บริการ และ

ลดระยะเวลาท่ีลกูคา้ตอ้งรอคอยการตอบกลบั จงึไดน้าํแชทบอทเขา้มาปรบัใช ้(LiveWorld, 2017)  

 

2.2 แนวการจัดการแบบลีน (Lean) 

 2.2.1 ความหมายของลีน 

 แนวคิดลีน (Lean Concept) หมายถึง แนวคิดในการบริหารจัดการองค์กรให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการจดัการความสูญเปล่า (Waste) กระบวนการผลิตหรือ

กระบวนการทาํงาน (กิตศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ, 2547) 

  แนวคิดลีน หมายถึง ระบบท่ีมุ่งเนน้การจาํแนกและกาํจัดความสูญเปล่า (Waste) ใน

กิจกรรมการผลิตของกระบวนการผลิต ตลอดจนการพฒันาอย่างต่อเน่ืองโดยทาํใหก้ารไหลของ

ผลิตภัณฑเ์กิดมาจากการดึงของผลิตภัณฑ ์(Pull) หรือระบบการผลิตแบบทนัเวลาพอดี (Just in 

Time: IT) เพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้อยา่งสงูสดุ  

  ลีน (Lean) เ ป็นแนวคิดท่ีจะทําให้องค์กรมีประสิทธิภาพในการผลิต ตลอดจน

ประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจและการแข่งขันท่ีเพิ่มสูงขึน้และแข็งแรงขึน้ในระยะยาว เป็น

แนวคิดหรือความคิด Thinking คือกระบวนการเชิงจิตใจ (Mental) ท่ีทาํใหเ้กิดการสรา้งรูปแบบ

การมองสิ่งตา่ง ๆ ในโลกหรือปัญหาท่ีเราสนใจและจดัการกบัปัญหาเหลา่นัน้ไดอ้ย่างมีประสิทธิผล

ตามเป้าหมายท่ีวางไว้  การทาํงานแบบ Lean จึงมีลักษณะการทํางานท่ีทําให้ต้นทุนตํ่าลง

ประสิทธิภาพประสิทธิผลสูงขึน้โดยการระบุคุณค่าของงานในมุมมองของผู้ร ับบริการทําให้
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องคป์ระกอบของงานเด่นชัดดว้ยสายธารคุณคา่ทาํใหร้ะบบงานไหลล่ืนโดยการกาํจดัความสูญ

เปล่าการทาํใหเ้กิดการดงึจากผูร้บับริการ การนาํไปสู่ระบบท่ีสมบรูณแ์บบ (วิโรจน ์ลกัขณาอดิศร, 

2552) 

  2.2.2 ประโยชนข์องการนาํ Lean มาประยกุตใ์ช ้ 

 1. ลดการใชก้ระดาษ (Reduced Paperwork) 

 2. งานล่ืนไหลดีขึน้ (Improved Work flow) 

 3. ผลิตภณัฑดี์ขึน้ (Improved Productivity) 

 4. การทาํงานเป็นท่ีดีขึน้ (Better Teamwork) 

 5. ลดภาวะเครียดของพนกังาน (Reduced Staff Stress) 

 6. ลดคา่ใชจ้า่ย (Reduced Overall Operating Costs) 

 7. เพิ่มความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร (Improved Customer Satisfaction Internal) 

 8. ทาํใหเ้วลารอคอยสินคา้ลดลง (Improved Lead Times Waiting Times) 

 9. ลดสินคา้คงคลงั (Reduced Inventory Levels and Costs) 

 10. พฒันาใหส้ินคา้และบรกิารดีขึน้ (Improved Quality of Service/Product) 

 11. ชว่ยใหท้าํงานง่ายขึน้ (Engaged Workers) 

 12. ทาํใหร้อบการผลิตสัน้ลง (Improved Cycle Times External) 

 13. ทาํใหก้ารบรหิารพืน้ท่ีใชส้อยดีขึน้ (Organized Workplace) 

 

 แนวคิดแบบลีน (Lean Thinking) จะเนน้ไปท่ีการสรา้งคณุคา่ท่ีลกูคา้ตอ้งการ (Value 

Added) โดยมุ่งลดหรือขจดัสิ่งท่ีไม่สรา้งคณุค่าใหก้ับลกูคา้ใหห้มดไปเรียกกระบวนการท่ีไม่สรา้ง

คณุค่าดงักล่าวว่า ความสูญเปล่าหรือสูญเสีย (Wastes) ความสูญเสียมี 8 ประการ (Hidetoshi 

Kuroda, 2550 หนา้ 192-193) ไดแ้ก่ 

 1. ความสญูเสียจากการมีของเสียมากเกินไป (Defect Lost) 

 2. ความสญูเสียจากการผลิตท่ีมากเกินไป (Overproduction Lost) 

 3. ความสญูเสียจากการรอคอยงาน (Waiting Lost) 

 4. ความสญูเสียเน่ืองจากไม่มีการใชค้วามคิดจากทีมงาน (None use Idea from Team 

Lost) 

 5. ความสญูเสียเน่ืองจากการขนสง่เคล่ือนยา้ย (Transportation Lost) 

 6. ความสญูเสียเน่ืองจากการมีสินคา้คงคลงัมากเกินไป (Inventory Lost) 
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 7. ความสญูเสียจากการเคล่ือนไหวมากเกินไป (Motion Lost) 

 8. ความสญูเสียจากการมีกระบวนการมากเกินไป (Extra Processing) 

 ดังนั้นกล่าวโดยสรุป กระบวนการแบบลีนเป็นการมุ่งเน้นการจัดการความสูญเปล่า 

(Waste) ในกระบวนการผลิตหรือการบริการหรือกระบวนการทาํงานเพ่ือใหส้ามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกค้าหรือผู้ร ับการบริการอย่างสูงสุดโดยกระบวนการแบบ Lean มีความ

ยืดหยุ่นสามารถนาํมาใชไ้ดห้ลายรูปแบบทัง้องคก์รเอกชนและหน่วยงานราชการตา่ง ๆ มีลกัษณะ

การทาํงานท่ีทาํใหง้านมีประสิทธิภาพสูงขึน้และมีประโยชนก์ับงานอย่างมากสาํหรบัขัน้ตอนการ 

Lean ในสว่นของการดาํเนินการมี  

 ขัน้ตอนท่ี 1 เขียนขัน้ตอนปัจจบุนัเพ่ือใหเ้ห็นถึงขัน้ตอนการทาํงานในปัจจบุนั ขัน้ตอนท่ีทาํ

ใหก้ระบวนการทาํงานมีความลา่ชา้ ยุง่ยาก ทาํใหก้ารบรกิารขาดประสิทธิภาพ 

 ขัน้ตอนท่ี 2 ระบสุิ่งท่ีตอ้งการลด เชน่ ลดเวลา ลดระยะทาง ลดคา่ใชจ้า่ยและทรพัยากร 

 ขัน้ตอนท่ี 3 ระบปุระเภทของขัน้ตอน ไดแ้ก่ สญูเปลา่หรือสญูเสีย (Waste) ไมมี่คณุคา่แต่

มีความจาํเป็น (Non Value) และ มีคณุคา่ (Value) 

 ขัน้ตอนท่ี 4 คาํนวณประสิทธิภาพของกระบวนการทาํงานทัง้หมด โดยนาํผลรวมของ

เวลาท่ีมีคณุค่าทัง้หมด (Value) หารดว้ยเวลาทัง้หมดท่ีรวมเวลารอ (Waste) บวกกับเวลาท่ีไม่มี

คณุคา่แตจ่าํเป็น (Non Value) ดงัสมการ 

 

  

ขัน้ตอน 

ประเภท ประสทิธิภาพ (%) 

 Value Time 

Pre lean 9 6 1,489 0.41 

Post lean 3 3 3.02 99.33 

Difference 6 3 1,485.98 -98.92 

 

  

 จากหลักการแนวการจัดการแบบลีนท่ีกล่าวมาผู้วิจัยได้นําหลักการมาใช้ปรับปรุง

กระบวนการกบังานวิจยัในครัง้นีเ้พ่ือเพิ่มประสิทธิภาพและกาํจดัความสญูเปลา่หรือสญูเสีย 

 

 

  

 

ประสิทธิภาพโดยรวม = (ผลรวมของเวลา Value time / เวลาท้ังหมด) x 100 
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2.3 แนวคิดเคร่ืองมือคุณภาพ 7 ชนิด (7 QC Tools) 

 เคร่ืองมือควบคมุคณุภาพ เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการแกไ้ขปัญหาทางดา้นคณุภาพของ

กระบวนการผลิต ซึ่งช่วยศึกษาสภาพทั่วไปของปัญหา คดัเลือกหรือจดัลาํดบัความสาํคญัของ

ปัญหา การสาํรวจสภาพปัจจบุนัของปัญหา การคน้หาและวิเคราะหห์าสาเหตขุองปัญหาท่ีแทจ้รงิ 

เพ่ือใหส้ามารถแก้ไขไดอ้ย่างถูกตอ้งรวมทั้งติดตามผลอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนช่วยในการจัด            

ทาํมาตรฐาน ซึ่งเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการควบคมุคณุภาพท่ีสาํคญัมี 7 ชนิด โดยเคร่ืองมือแตล่ะชนิดมี

รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 2.3.1 ใบตรวจสอบ (Check Sheet) 

 ใบตรวจสอบ เป็นแบบฟอรม์ท่ีอยู่ในรูปตารางหรือรูปภาพ ใชส้าํหรบักรอกรายละเอียด

ของขอ้มูล เพ่ือช่วยในการวิเคราะหห์าสาเหตุและติดตามผลการดาํเนินงาน ซึ่งลกัษณะของใบ

ตรวจสอบตอ้งคาํนึงถึงคือการกาํหนดรายละเอียดท่ีชัดเจน เช่น รายละเอียดของผลิตภัณฑ์              

ผูต้รวจสอบ วนัและเวลาท่ีตรวจ เป็นตน้ มีการจดัรูปแบบของแบบฟอรม์ใหส้ะดวกต่อการบนัทึก

ขอ้มลู ง่ายตอ่การจาํแนกขอ้มลู และวิเคราะหผ์ล และท่ีสาํคญัควรกาํหนดและใชใ้บตรวจสอบให้

ตรงกบัวตัถปุระสงคข์องการตรวจสอบดว้ย ทัง้นีใ้บตรวจสอบในอตุสาหกรรมการผลิตมีหลายแบบ

ในท่ีนีจ้ะกลา่วถึง 6 แบบ ซึ่งในแตล่ะแบบแบง่ตามวตัถปุระสงคก์ารใชง้าน มีดงันี ้ 

 ใบตรวจสอบการผลิต เป็นใบตรวจสอบท่ีใชใ้นการบนัทึกคณุสมบตัิของผลิตภณัฑห์รือ

ชิน้ส่วนของผลิตภัณฑ์ซึ่งลักษณะของข้อมูลท่ีได้จะเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ ทั้งนีใ้นการใช้ใบ

ตรวจสอบการผลิต เริ่มตน้ผู้ตรวจสอบจะทาํการวดัผลิตภัณฑห์รือชิน้ส่วนของผลิตภัณฑก่์อน 

หลังจากนั้นจะทาํการบนัทึกค่าของผลิตภัณฑท่ี์วัดได ้ซึ่งค่าท่ีวัดไดใ้นแต่ละชิน้อาจจะมีค่าไม่

เทา่กนั จงึทาํใหเ้ราทราบวา่ผลิตภณัฑแ์ตล่ะชิน้มีคณุสมบตัิอยูใ่นมาตรฐานหรือไม ่ 

 ใบตรวจสอบข้อบกพร่อง เป็นใบตรวจสอบท่ีใชใ้นการบนัทึกคลา้ยกบัใบตรวจสอบการ

ผลิต แต่จะแยกตามลักษณะของข้อบกพร่องและลักษณะของข้อมูลท่ีได้จะเป็นข้อมูลเชิง

คณุลกัษณะ ผูต้รวจสอบจะบนัทึกโดยทาํเคร่ืองหมายรอยขีด ตามจาํนวนผลิตภณัฑท่ี์มีขอ้บกพร

องท่ีเก็บรวบรวมได ้ใบตรวจสอบชนิดนีจ้ะทาํใหท้ราบถึงจาํนวนของเสียและจาํนวนของดี หรือ

จาํนวนทัง้หมดท่ีตรวจพบขอ้บกพรอ่ง 

 ใบตรวจสอบตาํแหน่งข้อบกพร่อง เป็นใบตรวจสอบท่ีใชบ้นัทึกคลา้ยกบัใบตรวจสอบ

การผลิตและใบตรวจสอบข้อบกพร่อง แต่ใบตรวจสอบชนิดนี ้จะบอกตําแหน่งบริเวณท่ีมี

ขอ้บกพร่อง โดยแสดงรูปภาพบริเวณของผลิตภัณฑท่ี์มีขอ้บกพร่อง ผูต้รวจสอบจะบนัทึกโดยทาํ

เคร่ืองหมายตามตาํแหน่งท่ีพบข้อบกพร่อง หากพบข้อบกพร่องมากกว่า 1 ประเภท จะใช้
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เคร่ืองหมายอ่ืนเพ่ือแสดงความแตกต่างของขอ้บกพร่อง ใบตรวจสอบชนิดนีจ้ะทาํใหท้ราบถึง

ตาํแหนง่ท่ีเกิดขอ้บกพรอ่งและหาสาเหตขุองปัญหาได ้

 ใบตรวจสอบสาเหตุที่ทาํให้เกิดข้อบกพร่อง เป็นใบตรวจสอบท่ีใชบ้นัทึกคลา้ยกบัใบ

ตรวจสอบการผลิต ใบตรวจสอบขอ้บกพรอ่ง และใบตรวจสอบตาํแหน่งขอ้บกพรอ่ง แต่จะบนัทึก

ความสมัพนัธข์องคน เคร่ืองจกัร และขอ้บกพรอ่งท่ีเกิดขึน้ ผูต้รวจสอบจะบนัทกึโดยทาํเคร่ืองหมาย

แทนลกัษณะขอ้บกพร่องของผลิตภัณฑ ์ถ้าหากมีลักษณะขอ้บกพร่องมากกว่า 1 ประเภท จะ

เปล่ียนไปใชเ้คร่ืองหมายอ่ืนแทนเพ่ือแสดงความแตกต่าง ใบตรวจสอบชนิดนีจ้ะทาํใหท้ราบถึง

ตน้เหตท่ีุทาํใหเ้กิดขอ้บกพรอ่งได ้

 ใบตรวจสอบสุดท้าย เป็นใบตรวจสอบท่ีใชบ้นัทึกคลา้ยกับใบตรวจสอบการผลิต ใบ

ตรวจสอบข้อบกพร่อง ใบตรวจสอบตาํแหน่งข้อบกพร่อง และใบตรวจสอบสาเหตุท่ีทาํให้เกิด

ขอ้บกพรอ่ง แตเ่ป็นใบตรวจสอบท่ีใชใ้นการบนัทึกหลายรายการ อาจเป็นการซ่อมบาํรุงเครื่องจกัร 

หรือผลิตภัณฑส์าํเร็จรูป รูปแบบของใบตรวจสอบตอ้งสอดคลอ้งกับขัน้ตอนการตรวจสอบตาม

สภาพความเป็นจรงิ ใบตรวจสอบชนิดนีใ้ชเ้พ่ือปอ้งกนัขอ้ผิดพลาดในการตรวจสอบและยืนยนัการ

ตรวจสอบ 

 ใบตรวจสอบอื่น ๆ เป็นใบตรวจสอบนอกเหนือจากท่ีกล่าวมา ในอตุสาหกรรมอาจพบ

ใบตรวจสอบในลกัษณะอ่ืน ๆ ไดอี้ก ซึ่งใบตรวจสอบอาจมีลกัษณะเฉพาะ โดยอาจมีความจาํเป็นท่ี

จะตอ้งดดัแปลงใบตรวจสอบใหเ้หมาะสมกบัการใชง้านของของแตล่ะอตุสาหกรรม 

 2.3.2 กราฟ (Graph) 

 กราฟ เป็นแผนภาพท่ีอธิบายความแตกตา่งของขอ้มลูจากการเก็บบนัทกึ กราฟใชส้าํหรบั

นาํเสนอข้อมูลท่ีง่ายต่อการทาํความเข้าใจโดยอาศัยการพิจารณาดว้ยตาเปล่าไดส้ามารถให้

รายละเอียดของการเปรียบเทียบไดดี้กว่าการน าเสนอขอ้มลูดว้ยวิธีอ่ืน กราฟท่ีสาํคญัไดแ้ก่ กราฟ

เสน้ กราฟแทง่ และกราฟวงกลม โดยรายละเอียดของกราฟแตล่ะชนิดมีดงันี ้

 กราฟเส้น เป็นเสน้กราฟท่ีใชแ้สดงการเปล่ียนแปลงคา่ของขอ้มลูเม่ือเวลาเปล่ียนแปลง

ไป ลกัษณะของกราฟเสน้จะมีแกนตัง้เป็นคา่ขอ้มลู และแกนนอนเป็นชว่งเวลา กราฟเสน้ใชส้าํหรบั

การนาํเสนอขอ้มลูในกรณีท่ีตอ้งการทราบแนวโนม้ของขอ้มลูท่ีเปล่ียนแปลงตามกาลเวลา หรือใช้

สาํหรบัการดกูารเปล่ียนแปลงของขอ้มูลเม่ือเวลาเปล่ียนแปลงไป เช่น ราคาขายปลีกนํา้มนัดีเซล

ระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2559 เป็นตน้ 

 กราฟแท่ง เป็นกราฟรูปส่ีเหล่ียมผืนผา้มีความกวา้งเท่ากนั โดยจะใชข้นาดความยาว

หรือความสงูของแท่งกราฟเปรียบเทียบจาํนวนขอ้มลู การนาํเสนอขอ้มลูคลา้ยกบักราฟเสน้ โดยที
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กราฟแทง่สามารถนาํเสนอไดท้ัง้แนวตัง้และแนวนอน กราฟแทง่สามารถแบง่ออกเป็น 3 ชนิด ไดแ้ก่ 

กราฟแท่งเชิงเด่ียว กราฟแท่งเชิงซอ้น และกราฟแท่งเชิงประกอบ โดยกราฟแท่งเชิงเด่ียวใชแ้สดง

การเปรียบเทียบข้อมูลชุดเดียว และแสดงลักษณะของข้อมูลท่ีสนใจเพียงลักษณะเดียว เช่น 

ปริมาณการจาํหน่ายนํา้มนัของบริษัทแห่งหนึ่งในแต่ละวนัในหนึ่งสปัดาหเ์ป็นตน้ ส่วนกราฟแท่ง

เชิงซอ้นใชแ้สดงการเปรียบเทียบของขอ้มลู 2 ชดุขึน้ไป เชน่ จาํนวนอบุตัิเหตทุางอากาศกบัจาํนวน

อบุตัเิหตทุางเรือระหว่างเดือนมกราคมถึงเดือนพฤษภาคมใน ปี พ.ศ. 2558 เป็นตน้ และกราฟแท่ง

เชิงประกอบใชเ้ปรียบเทียบขอ้มูลในช่วงเวลาต่างกัน โดยในแตล่ะแท่งจะแสดงรายละเอียดหรือ

ส่วนย่อยของขอ้มูลท่ีเรียงต่อกันในแนวตัง้ เช่น สินคา้ส่งออก 3 ประเภทในปีพ.ศ. 2555 - 2560 

เป็นตน้ 

 กราฟวงกลม มีลักษณะเป็นวงกลมท่ีมีการแบ่งส่วนของขอ้มูลจากจุดศนูยก์ลางของ

วงกลมออกเป็นกลุ่ม ๆ ใชส้าํหรบัเปรียบเทียบสัดส่วนของขอ้มูลชนิดเดียวกันในรูปแบบรอ้ยละ         

ซึ่งการนาํเสนอข้อมูลคล้ายกับกราฟเส้นและกราฟแท่ง เช่น สัดส่วนการใช้นํา้มันเชือ้เพลิง 3 

ประเภทในประเทศไทยในปีพ.ศ. 2559 ยอดขายของหา้งสรรพสินคา้แหง่หนึ่งท่ีมี 3 สาขาในปี พ.ศ. 

2558 เป็นตน้ 

 2.3.3  ฮสิโตแกรม (Histogram) 

 ฮิสโตแกรม เป็นแผนภูมิใช้ในการเปรียบเทียบลักษณะการกระจายของข้อมูลกับ

ขอ้กาํหนดเฉพาะเพ่ือตรวจสอบความผิดปกติหรือติดตามการเปล่ียนแปลงของกระบวนการผลิต    

ฮิสโตแกรมมีลกัษณะเป็นกราฟแท่งเป็นรูปส่ีเหล่ียมผืนผา้ท่ีมีความกวา้งเท่ากนั และในแตล่ะแท่ง

จะเรียงชิดติดกัน โดยแกนตัง้เป็นความถ่ีและแกนนอนเป็นค่าของข้อมูลท่ีตอ้งการแสดง เม่ือ

พิจารณาระหว่างฮิสโตแกรมกับขอ้กาํหนดเฉพาะหากพบว่า ฮิสโตแกรมมีการกระจายของขอ้มลู

อยู่ภายใต้ข้อกําหนดเฉพาะแสดงว่ากระบวนการผลิตดาํเนินไปด้วยดี ไม่ต้องมีการแก้ไข

กระบวนการผลิต แต่ถ้าการกระจายอยู่นอกภายใต้ข้อกําหนดเฉพาะจะต้องปรับให้ค่าความ

แปรปรวนของขอ้มูลการผลิตตํ่าลง เพ่ือใหก้ารกระจายของขอ้มลูนัน้แคบลงอยู่ภายใตข้อ้กาํหนด

เฉพาะ         
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2.3.4 แผนภูมิพาเรโต (Pareto Diagram) 

 

 

 

 

  

ภาพท่ี 2.1 แผนภูมิพาเรโต (Pareto Diagram) 

 แผนภูมิพาเรโต เป็นแผนภูมิใชแ้สดงสาเหตขุองปัญหาท่ีทาํใหผ้ลิตภณัฑเ์กิดขอ้บกพรอ่ง 

โดยแสดงสาเหตหุลกัและสาเหตรุองตามลาํดบั เพ่ือเป็นแนวทางในการตดัสินใจว่าควรปรบัปรุง

สาเหตใุดก่อนและใชต้รวจสอบผลท่ีเกิดขึน้หลงัจากการแกไ้ขปรบัปรุง แผนภูมิพาเรโตมีลกัษณะ

คลา้ยกบัฮิสโตแกรมคือ เป็นกราฟแทง่รูปส่ีเหล่ียมผืนผา้ท่ีมีความกวา้งเท่ากนั และในแตล่ะแท่งจะ

เรียงชิดติดกนั แตแ่ผนภูมิพาเรโตจะประกอบดว้ยแกนตัง้ 2 แกนและแกนนอน 1 แกน คือ แกนตัง้

ดา้นซา้ยเป็นจาํนวนของการเกิดสาเหตขุอ้บกพรอ่ง แกนตัง้ดา้นขวาเป็นรอ้ยละสะสมของการเกิด

สาเหตขุอ้บกพรอ่ง ส่วนแกนนอนเป็นสาเหตขุองการเกิดขอ้บกพรอ่งโดยเรียงล าดบัจากมากไปหา

นอ้ย และมีเสน้แสดงรอ้ยละสะสม (ดงัภาพท่ี 2) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผนภมูิพาเรโตในบทความ

นีคื้อ เร่ืองการลดของเสียในกระบวนการฉีดพลาสติกของเสียประเภทจุดดาํ (ธนกฤษ ซุ่นเซ่ง, 

2557) งานวิจัยเร่ืองนีน้าํแผนภูมิพาเรโตมาใชใ้นการควบคมุคุณภาพในการลด ขอ้บกพร่องใน

กระบวนการฉีดพลาสตกิ พบวา่จาํนวนของเสียทัง้หมด 5,325 ชิน้ มีลกัษณะจดุดาํซึ่งมีจาํนวน ของ

เสียของชิน้งานมากท่ีสุดเท่ากับ 2,844 ชิน้ คิดเป็นรอ้ยละ 53.41 ของปริมาณของเสียทัง้หมด จึง

เลือกแกปั้ญหาประเภทจดุดาํและหลงัปรบัปรุงพบว่าจาํนวนของเสียประเภทจุดดาํเท่ากบั 1,294 

ชิน้ คดิเป็นรอ้ยละ 45.49 ของจาํนวนของเสียประเภทจดุดาํก่อนการปรบัปรุง 

 
 

ภาพที ่2.2 ลักษณะของแผนภูมิพาเรโต 
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 2.3.5 แผนภาพก้างปลา (Fish-bone Diagram) 

 แผนภาพกา้งปลา เป็นแผนภาพแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างปัญหาท่ีตอ้งการแก้ไขกับ

สาเหตท่ีุทาํใหเ้กิดปัญหา ซึ่งผูวิ้เคราะหส์ามารถมองภาพรวมของปัญหาและสาเหตทุัง้หมดไดง้่าย

ขึน้ แผนภาพกา้งปลามีลกัษณะคลา้ยกบักา้งปลา โดยสว่นหวัของกา้งปลาจะแสดงปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

ส่วนกา้งปลาหลกัจะแสดงสาเหตหุลกั และกา้งปลาย่อยแสดงสาเหตยุ่อย ซึ่งการหาสาเหตหุลกั

ของปัญหาจะใชห้ลกัการของ 4M 1E ไดแ้ก่ พนกังาน (Man), เคร่ืองจกัรหรืออปุกรณ ์(Machine), 

วัตถุดิบ (Material), วิธีการทาํงาน (Method) และสภาพแวดลอ้ม (Environment) (ดงัภาพท่ี 3) 

เช่น งานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับแผนภาพกา้งปลาในบทความนี ้คือ เร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการ

ควบคมุคณุภาพของกระบวนการผลิตเสือ้ฟุตบอลของบรษัิท เอ็นเค แอพ พาเรล จาํกดั ดว้ยเทคนิค

สถิติ (บษุราคมั พลายม่วง และศภุรตัน ์วิริยะไพบลูย,์ 2558) งานวิจยัเร่ืองนีน้าํแผนภาพกา้งปลา

เพ่ือจาํแนกหาสาเหตขุองชิน้งานท่ีไมไ่ดค้ณุภาพในกระบวนการตดั พบวา่สาเหตหุลกัประกอบดว้ย 

พนกังาน วตัถดุิบ เคร่ืองจกัร วิธีการทาํงานและสภาพแวดลอ้ม โดยดา้นพนกังานมีสาเหตยุ่อยมา

จากไม่มีความชาํนาญและมีความเหน่ือยลา้ ดา้นเคร่ืองจกัรมีสาเหตยุ่อยมาจากใบมีดไม่คมและ

เคร่ืองจกัรไม่พรอ้มใชง้าน ดา้นวัตถุดิบมีสาเหตุย่อยมาจากวตัถุดิบไม่เป็นไปตามใบสั่งซือ้และ

วตัถดุิบไม่มีคณุภาพ ดา้นวิธีการทาํงานมีสาเหตยุ่อยมาจากการเรง่รีบในการทาํงานและไม่มีการ

ตรวจสอบชิน้งาน ส่วนดา้นสภาพแวดลอ้มมีสาเหตยุ่อยมาจากสถานท่ีทาํงานและบรรยากาศใน

การทาํงานไมเ่หมาะสม 
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 2.3.6 แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagram) 

 แผนภาพการกระจาย เป็นแผนภาพแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชดุ ท่ีเป็นขอ้มลู

เชิงปรมิาณโดยแกนตัง้เป็นคา่ของขอ้มลูชดุท่ี 1 และแกนนอนเป็นคา่ของขอ้มลูชดุท่ี 2 โดยลกัษณะ

ความสมัพนัธแ์ละทิศทางของความสมัพนัธจ์ะพิจารณาไดจ้ากแนวของจดุท่ีพล็อตลงในแผนภาพ 

ถา้จดุมีลกัษณะเป็นแนวโนม้ขึน้ตลอดหรือลงตลอดดว้ยอตัราคงท่ี แสดงว่าขอ้มลูทัง้ 2 ชดุ น่าจะมี

ความสมัพนัธก์นัเป็นเสน้ตรง ถา้มีลกัษณะชนัขึน้แสดงวา่ มีความสมัพนัธไ์ปในทิศทางเดียวกนัและ

ค่าความชันจะเป็นบวก (ดงัภาพท่ี 4 (ก)) แต่ถ้ามีลักษณะชนัลงแสดงว่า มีความสมัพนัธ์ไปใน

ทิศทางตรงกนัขา้มและคา่ความชนัจะเป็นลบ (ดงัภาพท่ี 4 (ข)) ถา้จดุมีลกัษณะกระจดักระจายไม่

เป็นรูปแบบ แสดงวา่ขอ้มลูทัง้ 2 ชดุไมมี่ความสมัพนัธก์นั (ดงัภาพท่ี 4 (ค)) 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.4 ลักษณะของแผนภาพการกระจาย 

 2.3.7 แผนภูมิควบคุม (Control Chart) 

 แผนภูมิควบคุม เป็นแผนภูมิ ท่ีใช้ส ําหรับควบคุมกระบวนการผลิต ติดตามการ

เปล่ียนแปลงของกระบวนการผลิตไดอ้ย่างรวดเร็ว และปรบัปรุงกระบวนการผลิตใหก้ลับเขา้สู่

สภาพปกตโิดยลกัษณะของแผนภมูิจะเป็นกราฟ โดยมีแกนตัง้เป็นคณุลกัษณะของขอ้มลูท่ีควบคมุ 

และแกนนอนเป็นเวลาหรือตัวอย่างของข้อมูลท่ีเก็บมาตามลําดับเวลา แผนภูมิควบคุมจะ

ประกอบดว้ยเสน้ควบคมุ 3 เสน้ ไดแ้ก่ เสน้ควบคมุบน (Upper Control Limit: UCL) เสน้ควบคมุ

ลา่ง (Lower Control Limit: LCL) และเสน้กลาง (Central Line: CL) โดย CLจะอยูท่ี่คา่เฉล่ีย และ

มีระยะห่างของ CL ถึง UCL และ LCL เท่ากบั 3 เท่าของส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แผนภูมิควบคมุ

สามารถแบง่ออกเป็น 2ชนิด ไดแ้ก่ แผนภมูิควบคมุเชิงปรมิาณและแผนภมูิควบคมุเชิงคณุลกัษณะ 

โดยแผนภมูิควบคมุแตล่ะชนิดมีรายละเอียดดงันี ้ 
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 แผนภูมิควบคุมเชิงปริมาณ (Variable Control Chart) เป็นแผนภูมิท่ีใช้ควบคุม

คณุลกัษณะของขอ้มลูเชิงปรมิาณท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ แผนภมูิควบคมุคา่เฉล่ีย (X -Chart) และแผนภมูิ

ควบคมุพิสยั (R-Chart) โดย X -Chart ใชค้วบคมุคา่เฉล่ียของกระบวนการผลิต ส่วน R-Chart ใช้

ควบคมุการกระจายของกระบวนการผลิต งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับแผนภูมิควบคมุเชิงปริมาณใน 

เชน่ เร่ืองการควบคมุคณุภาพเชิงสถิติสาํหรบักระบวนการผลิตพรมทอมือของของโรงงานผลิตพรม 

(พรเทพ ขอขจายเกียรติ และศิวดล กญัญาคาํ, 2548) งานวิจยัเร่ืองนีน้ าแผนภูมิควบคมุคา่เฉล่ีย 

และแผนภูมิควบคมุพิสยัของจาํนวนฝีเข็มตอ่ความยาว 5 เซนติเมตร โดยตรวจวดัจาํนวนฝีเข็มตอ่

ความยาว 5 เซนติเมตร ในแตล่ะชั่วโมงท่ีทาํการทอพรมแตล่ะผืนจาํนวน 5 คา่ มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ

ควบคมุความหนาแนน่ของพรม 

 แผนภูมิควบคุมเชิงคุณลักษณะ (Attribute Control Chart) เป็นแผนภูมิท่ีใชค้วบคมุ

คณุลกัษณะของขอ้มูลเชิงคณุลักษณะท่ีสาํคญั ไดแ้ก่แผนภูมิควบคมุสัดส่วนของเสีย (p-Chart) 

แผนภูมิควบคมุจาํนวนของเสีย (np-Chart) แผนภูมิควบคมุจาํนวนรอยตาํหนิ (c-Chart) แผนภูมิ

ควบคุมจํานวนรอยตําหนิต่อหน่วย (u-Chart) ซึ่ง p-Chart และ np-Chart เป็นแผนภูมิ ท่ีใช้

ตรวจสอบจาํนวนของเสียของกระบวนการผลิตแต่ p-Chart ใชส้าํหรบัขนาดของกลุ่มตวัอย่างไม่

คงท่ี และ np-Chart ใชก้บัขนาดของกลุม่ตวัอย่างคงท่ีส่วน c-Chart และ u-Chart เป็นแผนภมูิท่ีใช้

ควบคมุจาํนวนรอยตาํหนิของผลิตภัณฑห์นึ่งหน่วย แต่ c-Chart ใชก้ับขนาดของตวัอย่างในหนึ่ง

หน่วยคงท่ี และ u-Chart ใชก้ับขนาดของตวัอย่างในหนึ่งหน่วยไม่คงท่ี งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับ

แผนภูมิควบคมุเชิงคณุลกัษณะในบทความนีคื้อ เร่ืองการลดสดัสว่นของเสียในกระบวนการผลิต

ฝากระป๋องโดยใชก้ารควบคมุกระบวนการดว้ยหลกัการทางสถิต ิ(กีรตศิกัดิ ์กีรตอิศัมเดช, 2555)  

 

2.4 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการให้บริการของบริษัท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียร่ิง จาํกัด  

 บริษัท เค.ซี.ไอ.เอ็นจิเนียริ่ง จาํกดั ดาํเนินธุรกิจจาํหน่ายและผลิต เครน รอก อะไหล่ ครบ

วงจร รบัติดตัง้และตรวจเช็คเครนทั่วประเทศโดยช่างผูช้าํนาญงาน  ดว้ยความมุ่งมั่นทุ่มเทและ

ตัง้ใจท่ีจะสรา้งสรรคผ์ลิตเครนไฟฟ้าสาํหรบัโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีมาตรฐานคณุภาพระดบัสูง

ออกสู่ตลาดใชง้านในประเทศไทย เราพฒันาบคุคลากรดา้นการออกแบบงานและสินคา้ และเพิ่ม

ทักษะให้กับผู้ท่ีปฏิบัติงานเฉพาะด้านเพ่ือการใช้เคร่ืองจักรอย่างมีประสิทธิภาพ และทาํงาน

โดยตรงกบัการผลิต เราใชที้มงานของเราเองซึ่งมีประสบการณแ์ละความชาํนาญมากกว่า 20 ปีใน

การวางแผนพรอ้มติดตัง้เครนจนเสรจ็อย่างปลอดภัยท่ีโรงงานลูกคา้ทกุครัง้  และส่วนในดา้นของ

เอกสารภายในสาํนกังานทางบริษัทจะมีช่องทางสาํหรบัการบรกิารลกูคา้เป็นหลกัโดยใชก้ารติดตอ่
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ทางเบอรโ์ทรศพัท ์ทางอีเมล ์ทางกลอ่งขอ้ความในเฟสบุ๊ค และตดิตอ่ผา่นทางไลน ์ของบรษัิท เค.ซี.

ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จาํกดั   

  2.4.1 ขัน้ตอนการบรกิารในปัจจบุนั 

 บรษัิท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จาํกดั ทาํธุรกิจดา้นการบรกิาร ซึ่งในปัจจบุนัการตดิตอ่ส่ือสาร

ในดา้นธุรกิจการใหบ้รกิารซือ้ขายแพรห่ลายมากขึน้และสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะอยา่งย่ิงชอ่งทาง

บนอินเทอเน็ต และในปัจจบุนัทางบริษัทมีการติดตอ่ผ่านส่ืออินเตอรเ์น็ตกับกลุม่ลกุคา้ในช่องทาง 

กล่องขอ้ความทางเฟสบุ๊ค และไลน ์โดยมีเจา้หนา้ท่ีคอยดแูลตอบกลบัและรบัเร่ืองเบือ้งตน้สาํหรบั

คาํถามหรือการแจง้เร่ืองเขา้มาผ่านทัง้สองช่องทาง ซึ่งกระบวนการในปัจจุบนัเจา้หนา้ท่ีผูดู้แล

ระบบ จะดาํเนินการรายงานแจง้รายละเอียดท่ีรบัเร่ืองมาเบือ้งตน้ ในทุกเร่ืองท่ีลูกคา้ ติดต่อผ่าน

ไลน ์พรอ้มแจง้รายงานใหผู้ท่ี้ไดร้บัมอบหมายเฉพาะหนา้ท่ีภายในบริษัท ซึ่งมีการแบ่งตามหนา้ท่ี

แตล่ะฝ่ายเป็นผูด้าํเนินการ ตอบขอ้ซกัถาม ใหค้าํแนะนาํ กบัลกูคา้และประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีท่ี

เก่ียวขอ้งในสว่นอ่ืน ๆ ท่ีตดิตอ่เขา้มาใชบ้รกิารผา่นกล่องขอ้ความไลนข์องบริษัท ดงัภาพท่ี 1   
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เริ่มตน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

     

      

 

ภาพที่ 2.6 ขัน้ตอนการรบัเรือ่งจากลกูคา้ท่ีติดตอ่เขา้มาผา่นไลนข์องบรษัิท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริง่ จาํกดั 

 

 

ลูกคาติดตอสอบถาม/ขอคําแนะนําผานไลนบริษัท 

เจาหนาท่ีดูแลระบบ 

เจาหนาท่ีดูแลระบบใหคําแนะนําและตอบกลับเบื้องตนพรอมรับเรื่อง 

 

ลูกคาไดรับคําแนะนํา/ไดรับขอมูลตอบคําถามเบื้องตนและรอติดตอกลับ

จากเจาหนาท่ีเฉพาะทาง 

 

เจาหนาท่ี ๆ รับเรื่องแจงรายงานใหกับเจาท่ีเฉพาะทาง 

 

เจาหนาท่ีเฉพาะทางในแตละฝายงาน ดําเนินการติดตอลูกคากลับ 

 

ลูกคาไดรับคําถามหรือรับทราบขอมูลท่ีตองการ 

 

เจาหนาท่ีเฉพาะทางดําเนินการประสานงานในเรื่องท่ีตนเองไดรับมา 

 

ลูกคาไดรับการแกไขปญหา ไดรับขอมูล ใบเสนอราคา ตามจุดประสงคท่ีตองการ 

 

สิ้นสุด 



23 

 

2.5 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  

  เกียรติพันธ์ศักดิ์ บิลอับดุลล่าห ์(2564) ไดท้าํการประยุกตใ์ช้ Chatbot สนับสนุนงาน

สอบสวน กรณีศกึษาสถานีตาํรวจภูธรเบตง โดยมีวตัถปุระสงคเ์พ่ือ 1) ออกแบบและพฒันาระบบ 

Chatbot เพ่ือสนับสนุนการใหข้อ้มูลบริการประชาชนเก่ียวกับขอ้กฎหมายประชาชนของสถานี

ตาํรวจ 2) ประเมินประสิทธิภาพกระบวนการโดยใชแ้นวทางจดัการแบบลีนและประเมินความพึง

พอใจของผูใ้ชท่ี้มีตอ่การใช ้Chatbot จากปัญหาท่ีพบในปัจจบุนัประชาชนเขา้มารอ้งเรียนสอบถาม

ปัญหา      ขอ้กฎหมายผ่านเพจ Facebook ของสถานีตาํรวจ ซึ่งพบว่ามีความล่าชา้ในการตอบ

คาํถามเน่ืองจากอตัรากาํลงัคนท่ีไม่เพียงพอของเจา้หนา้ท่ีพนกังานทาํใหไ้ม่สามารถใหค้าํปรึกษา

ไดต้ลอด 24 ชั่วโมงในทกุวนัและเจา้หนา้ท่ีพนกังานทกุคนไมมี่ความรูข้อ้กฎหมายประชาชนในทกุ

เร่ืองทาํให้เสียเวลาใน    การสอบถามผู้รู ้และค้นหาข้อมูลส่งผลทาํให้เกิดความล่าช้าในการ

ให้บริการในแต่ละกรณีค่อนข้างมากผู้วิจัยจึงไดพ้ัฒนาระบบแชทบนแพลตฟอรม์ Facebook 

Messenger รวมถึงนาํแนวทางการจดัการแบบลีนมาช่วยในการออกแบบพฒันากระบวนการใหมี้

ประสิทธิภาพมากขึน้ โดยกระบวนการใหมท่าํใหส้ามารถลดระยะเวลาของขัน้ตอนท่ีสญูเปลา่ไดถึ้ง 

1,507.98 นาที คิดเป็นรอ้ยละ 99.80 มีประสิทธิภาพคิดเป็นรอ้ยละ 99.33 เพิ่มขึน้รอ้ยละ 98.94 

และจากการศกึษากลุ่มผูใ้ชง้านภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมากโดยคะแนนเฉล่ียอยู่ท่ี 4.09 

และยงัพบวา่เร่ืองระบบสามารถโตต้อบไดร้วดเร็วมีคะแนนคา่เฉล่ียสงูสดุอยู่ท่ี 4.19 จากการศกึษา

สามารถกล่าวไดว้่าแชทบอทท่ีพัฒนาขึน้เป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้ใช้งานพึงพอใจมีความ

นา่สนใจตอ่การใชง้านสามารถตอบคาํถามใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างรวดเร็วและนอกจากนีร้ะบบแชทบอทยงั

สามารถพฒันาปรบัปรุงระบบใหมี้ความหลากหลายตามความตอ้งการของผูพ้ฒันาได ้

 จักรินทร ์สันติรัตนภักดี (2018) ศึกษา Online Marketing and Customer Service by 

Chatbot Case Study: Chatfuel in Customer Interactive on Messenger ผู้วิจัยทําการศึกษา

ออกแบบโครงสรา้งการสนทนากาํหนดคาํถามและคาํตอบดว้ยเคร่ืองมือ Chatfuel จากขอ้มลูจริง

ของผูช้ายสินคา้ออนไลนแ์ละประเมินความสามารถในการใชง้าน Chatfuel ท่ีปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้

ผ่านเมสเซนเจอรแ์ละหาความสัมพันธร์ะหว่างปัจจยัผูใ้ชท่ี้ส่งผลต่อผลการประเมินในภาพรวม 

ผูวิ้จยัเลือกกลุ่มตวัอย่างจากผูท่ี้มีบญัชีเฟซบุ๊กส่วนบคุคลของประเทศไทยดว้ยการสุ่มแบบเจาะจง

ท่ีความเช่ือมั่น 100% เก็บขอ้มลูจรงิจากผูข้ายสินคา้ออนไลน ์5 คน ในประเดน็คาํถามท่ีพบในการ

ซือ้ขายสินค้า นาํข้อมูลท่ีได้มาจัดกลุ่มเป็นหัวข้อคาํถามแล้วกําหนดคาํตอบท่ีสัมพันธ์กันใน

ลกัษณะโครงสรา้งการสนทนาของแชทบอท เริ่มจากการทกัทายและจบลงเม่ือลกูคา้แสดงความ

สนใจสินคา้หรือสั่งซือ้สินคา้ โดยฝากช่องทางการติดตอ่กลบั เพ่ือดาํเนินการปิดการขายในขัน้ตอน
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ต่อไป โดยใหผู้ใ้ช้แต่ละคนทดลองซือ้สินคา้ผ่านเมสเซนเจอรแ์บบมิไดเ้ปิดเผยต่อผูใ้ชว้่ากําลัง

สนทนากบัแซทบอท  

 วิไล จนัทรแ์กว้ และสุดา ใจแกว้ (2018) ศกึษาเร่ืองการประยุกตใ์ชโ้ปรแกรม Chatfuel 

กับงานประชาสัมพันธ์ของศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษามหาวิทยาลัยพะเยา ผู้วิจัย

ทาํการศึกษาเคร่ืองมือ Chatfuel เพ่ือแก้ปัญหาความล่าช้าในตอบคาํถามและการแจ้งข้อมูล

ข่าวสารตา่งๆ ไปยงัผูใ้ชบ้ริการท่ี ศนูยบ์รรณสารและส่ือการศกึษามหาวิทยาลยัพะเยา พบว่าการ

ประยุกตใ์ชโ้ปรแกรม Chatfuel กับงานประชาสมัพนัธ ์ทาํใหเ้พิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการ

ติดต่อส่ือสารและสามารถใชง้านได ้24 ชั่วโมง สามารถดึงดดูความสนใจและเป็นท่ีจดจาํใหก้ับ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 พิชญะ พรมลา และสรเดช ครุฑจอ้น (2563) ศกึษาผลการใชแ้ชทบอทช่วยในการจดัการ

เรียนรูแ้บบผสมผสานสาํหรบัผูเ้รียนระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพ ในสถานศกึษาสงักดัสถาบนัการ

อาชีวศึกษาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูวิ้จยัทาํการนาํแชทบอทมาช่วยในการจดัการเรียนรูแ้บบ

ผสมผสานโดยใชเ้ป็นตวัชว่ยในการนาํเสนอเนือ้หาทบทวนความรูผู้เ้รียนสามารถทาํแบบฝึกหดัเพ่ือ

เพิ่มความจาํในการเรียนซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีช่วยให้ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนดีขึน้แชทบอทท่ี

พัฒนาขึน้เป็นแบบสนทนาโต้ตอบผ่านข้อความ (Text-based Conversational Chatbot) ถูก

ออกแบบใหส้ามารถเขา้ถึงไดง้่ายผ่านแอปพลิเคชนั Facebook Messenger มีบคุลิกลกัษณะและ

การใชภ้าษาคล้ายกับวัยของผู้เรียนใชวิ้ธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 

Processing: NLP) เพ่ือแปลขอ้ความสนทนาเป็นเจตจาํนง (Intent) ตามเร่ืองราวการสนทนาท่ีได้

ออกแบบไว้ทาํการทดลองโดยใช้แบบแผนการทดลองแบบ Pretest-Posttest Control Group 

Design เพ่ือเปรียบเทียบผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนของผูเ้รียน  

 Chonnatee  Rodsawang,  Pongsutee  Thongkliang,  Theeraporn  Intawong,  Apisit  

Sonong,  YositaThitiwatthana, Suthat Chottanapund. (2020) .  ศึกษา เ ร่ื อง  Designing a 

competent chatbot to Counter the COVID-19 Pandemic and Empower Risk 

Communication in an Emergency Response System ผูวิ้จยัทาํการศึกษา LINE Chatbot โดย

ใช้ Dialogflow บน Google Cloud Dialogflow ซึ่ งประมวลผลเป็นภาษาธรรมชาติ  (NLP) 

ผูวิ้จยัพฒันาเพ่ือรองรบับริการสายดว่น ออกแบบแชทบอทท่ีใหข้อ้มลูสาํหรบัช่วงการระบาดใหญ่

ของ COVID-19 ใหร้ะบบมีแบบคาํถามและคาํตอบ ใหแ้สดงสถานการณต์่าง ๆ วิธีการป้องกัน

ตวัเองจาก COVID-19 ขา่วปลอม รายช่ือโรงพยาบาลท่ีใกลท่ี้สดุ หมายเลขสายดว่นเพ่ือโทรแจง้แช

ทบอทท่ีใหข้อ้มลูและการเผยแพรข่อ้มลูไดท้นัเหตกุารณเ์ก่ียวกบั COVID-19  
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 วสุ บัวแก้ว และปณิธิ เนตินันท์ (2563) ศึกษาการพัฒนาระบบ LINE BOT สาํหรับ

บัณฑิตวิทยาลัย ผู้วิจัยทาํการศึกษาพัฒนาระบบโต้ตอบอัตโนมัติของไลน์ (LINE BOT) เพ่ือ

สนับสนุนการไดต้อบคาํถามเก่ียวกับข้อมูลต่าง ๆ ของหลักสูตรระดบับณัฑิตศึกษาซึ่งผูใ้ชง้าน

สามารถสอบถามไดต้ลอดเวลาทาํใหล้ดภาระการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี  

 มณีรตัน ์อินทประเสรฐิ (2021) การปรบัปรุงกระบวนการปฏิบตังิานเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ 

ของฝ่ายวิศวกรรมบริษัท ABC จาํกัด ผู้วิจัยไดท้าํการศึกษาการประยุกตใ์ช้เทคนิคลีน โดยมี

วตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาการวิเคราะหปั์ญหา หาสาเหตขุองปัญหาและหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา

ของฝ่ายวิศวกรรมโดยใชเ้ทคนิคการแบ่งประเภทของกระบวนการการทาํงานท่ีมีคณุค่าและไม่มี

คุณค่ามาใช้ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการและระบบการทํางานของฝ่ายวิศวกรรมอย่างมี

ประสิทธิภาพ เพ่ือขจดัความสญูเปล่าในกระบวนการทาํงาน จากการศกึษาพบว่าในกระบวนการ

ทาํงานมีกระบวนการท่ีไม่มีคณุคา่อยู่ ซึ่งมาจากความซํา้ซอ้นของกระบวนการท่ีมีการตรวจสอบ

การทาํงานชา้ ความสญูเสียเน่ืองจากการการเคล่ือนไหวมาก ๆ และความสญูเสียจากกระบวนการ

ท่ีขาดการปรบัปรุงอยา่งสมํ่าเสมอ  

 มานิตา ยอดวนั (2020) การประยุกตใ์ชห้ลกัการของลีนเพ่ือลดสิ่งสูญเปล่าในการผลิต

กรณีศึกษากระบวนการฉีดพลาสติก ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาปรับปรุง

ประสิทธิภาพ ลดของเสีย และสิ่งสูญเปล่าท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการฉีดพลาสติก ผู้วิจัยได้

ทาํการศึกษากระบวนการผลิตดงักล่าว เก็บรวบรวมขอ้มูลของเสียท่ีเกิดขึน้ ขอ้มูลความตอ้งการ

ของการผลิตในแตล่ะเดือนและกาํลงัความสามารถในการผลิตจริง จากนัน้นาํมาวิเคราะหเ์พ่ือหา

สิ่งสญูเปล่าท่ีเกิดขึน้ โดยนาํหลกัการและเคร่ืองมือของลีนมาประยกุตใ์ชใ้นการวิเคราะหห์าตน้ตอ

ของปัญหาและทาํการแกไ้ข หลงัจากทาํการแกไ้ขปรบัปรุงกระบวนการ สดัส่วนของของเสียลดลง 

ผลผลิตเพิ่มขึน้เป็นไปตามเปา้หมายท่ีตัง้ไวท้าํใหจ้ดัสง่สินคา้ไดท้นัตามความตอ้งการของลกูคา้  

 บรรดาศกัดิ์ ตัน้มณีกูล (2019) ศึกษาการปรบัปรุงกระบวนการการตอบแผนการรกัษา

ผูป่้วยทอ่งเท่ียวเชิงการแพทย ์กรณีศกึษาโรงพยาบาลเวชธานี ผูวิ้จยัไดท้าํการศกึษา การใหบ้ริการ

ทางการแพทย์แก่ผู้ใช้บริการชาวไทยและต่างชาติจึงพยายามท่ีจะปรับปรุงกระบวนให้มี

ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้จากการสาํรวจขอ้มลู การสมัภาษณ ์พบวา่กระบวนการตอบแผนการรกัษา

ยังคงใชเ้วลานานกว่าเป้าหมายท่ีกาํหนด ซึ่งสมัพนัธ์กับความพึงพอใจและการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการของผูป่้วยท่องเท่ียวเชิงการแพทยแ์ละกระบวนการท่ีทาํอยู่ในปัจจุบนัยงัมีความ

ซํา้ซอ้น และยงัไมมี่ระบบท่ีชว่ยในการทาํงาน สง่ผลใหเ้กิดการเสียเวลาโดยเปลา่ประโยชนผ์ูวิ้จยัจึง

ศกึษาและพิจารณาเพ่ือหาแนวทางแกไ้ข โดยยึดหลกัการ Lean เพ่ือลดขัน้ตอนท่ีไม่จาํเป็น และ
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เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน เพ่ือลดระยะเวลาในการตอบแผนการรกัษาผูป่้วยท่องเท่ียวเชิง

การแพทย ์ 
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บทที ่3 

วธีิดาํเนินการ 
 

 การดาํเนินงานวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดท้าํการพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบริการลูกคา้ กรณีศึกษาบริษัท มีวัตถุประสงค ์เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของบริษัทตามแนวคิดแบบลีน วิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้ริการลูกคา้

ออกแบบ และพฒันาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการลูกคา้ 

และหาวิธีการตรวจสอบในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอัตโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการ

บรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท โดยมีกระบวนการศกึษาขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบตอบ

กลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคดิแบบลีน มีรายละเอียดดงันี ้

 

3.1 วิเคราะหปั์ญหาทีเ่กิดขึน้จากการให้บริการลูกค้าของบริษัทตามแนวคิดแบบลีน 

 3.1.1 ผู้วิจัยดําเนินการศึกษาสภาพปัญหาเบื้องต้น โดยดาํเนินการประชุมกับ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในบริษัท ทัง้ผูจ้ดัการ หวัหนา้ฝ่าย ผูป้ฏิบตัิงาน เก่ียวกับระยะเวลาการตอบรบัลูกคา้

บริษัท ปัญหา อปุสรรคท่ีเกิดขึน้ เพ่ือรวบรวมขอ้มลู และนาํมาวิเคราะหปั์ญหา และความตอ้งการ

ตอ่ไป เพ่ือใหบ้ริการลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว คาํตอบชดัเจน ซึ่งจะนาํไปสู่การบริการท่ีมีความสะดวก 

รวดเรว็ และมีประสิทธิภาพ เพ่ือกาํหนดรายละเอียด และความเป็นไปไดข้องการพฒันาระบบตอบ

กลับอัตโนมัติ  โดยศึกษาปัญหาจากการดาํเนินการจริง เพ่ือรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ในการนาํมา

พฒันาปรบัปรุงกระบวนการตอบกลบัลกูคา้อย่างทนัทีทนัใด พรอ้มทัง้นาํแนวคดิแบบลีน มาใชเ้พ่ือ

การแกไ้ขปัญหา  

 3.1.2 การวิเคราะหค์วามต้องการ  

 ในขั้นตอนนีผู้้วิจัยทาํการวิเคราะหค์วามตอ้งการในการพัฒนาระบบตอบกลับลูกคา้

อตัโนมตัิ หรือแชทบอท เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีจาํเป็นในการทาํระบบแชทบอท โดยรวบรวมขอ้มูลจาก

ขอ้แสนะแนะ หรือขอ้คิดเห็นของลูกคา้ ท่ีตอบกลบัมาทางหนา้ website ของบริษัท หรือช่องทาง 

Social Media ตา่งๆ รวบรวมขอ้มลูจากปัญหาท่ีเกิดขึน้จรงิในการทาํงาน และสอบถามพนกังานท่ี

เก่ียวขอ้งของบริษัทเพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกในการพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้ 
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 3.1.3 ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ศึกษาทบทวนและรวบรวมเอกสารทฤษฎีและงานวิจัยจากหลากหลายแหล่งท่ีมาท่ี

เก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้ท่ีจะศกึษา เช่น จากบทความ หนงัสือ สิ่งพิมพ ์และเว็บไซต ์เพ่ือนาํเอาความรูท่ี้

ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ทัง้หมด ไปประกอบการพิจารณา วิจยัในครัง้นี ้

 3.1.4 ศึกษากระบวนการทาํงานปัจจุบัน 

 โดยการศึกษาวิเคราะห ์และแกไ้ขปัญหาเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งกับการตอบกลับลูกคา้ท่ีใช้

บรกิาร ประกอบดว้ย เริ่มตัง้แตล่กูคา้สอบถามมาจากช่องทางตา่งๆ การตรวจสอบโดยพนกังานใน

เวลาทาํการ การตรวจสอบขอ้มูลท่ีตอ้งตอบลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ จนถึงขัน้ตอนการใหร้ายละเอียดท่ี

ชดัเจนในการตอบกลบัลูกคา้ และการสั่งซือ้สินคา้จากบริษัท โดยผูวิ้จยันาํแนวคิดแบบลีนเขา้มา

วิเคราะหแ์กปั้ญหาใหต้รงจดุเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ และลดเวลาท่ีใชใ้นการตอบกลบัลกูคา้  

 

 ทั้งนีผู้้วิจัยได้ศึกษากระบวนการทํางาน และวิเคราะห์สภาพปัญหาโดยการนําเอา

กา้งปลา มาวิเคราะหปั์ญหาและการวิเคราะหส์าเหตขุองปัญหา ดงันี ้  
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ภาพที ่3.1 การวิเคราะหปั์ญหาทีเ่กิดขึน้ด้วยแผนภูมิก้างปลา (Fish Bone Diagram) 

 

 

ไมมี่ระบบที่จะตอบกลบัลกูคา้อตัโนมตัิ ลกูคา้

ตอ้งรอในเวลาทาํการบรษัิท 

ไมมี่ระบบ/ แนวทาง/ การพฒันา 

ในการตอบกลบั 

วิธีการทำงาน เครื่องจักร 

ออกแบบ วิเคราะห์สภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น และ

ผลกระทบที่เกิดจากการตอบกลับล่าช้า 

พนักงาน 

พนักงานไม่เพียงพอต่อการตอบกลับลูกค้านอก

เวลาทำการบริษัท 

อุปกรณ์/ระบบ 

ไม่สามารถตอบกลับ 

ลูกค้าได้อัตโนมัติ 

ทั้งในและนอกเวลาทำการ 

พนักงานไม่ได้ตอบกลับลูกค้าทันทีทันใด และไม่

ทำงานนอกเวลา 
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ทฤษฎีเก่ียวกบัแชทบอท 

3.2 การออกแบบและพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรับการ

บริการลูกค้า กรณีศึกษาบริษัท  

 3.2.1 การศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาระบบแชทบอทบนแพลตฟอรม์

ไลน ์

  เน่ืองจากผูจ้ดัทาํไดเ้ลือกแอปพลิเคชนัไลนเ์ป็นแพลตฟอรม์ในการใหบ้ริการแชทบอทท่ี

สรา้งดว้ย Dialogflow จึงไดมี้การศึกษาหาขอ้มูลต่าง ๆ เพ่ือนาํมาพฒันา แชทบอทในแอปพลิเค

ชนัไลนโ์ดยสามารถจาํแนกขัน้ตอนไดด้งันี ้

 3.2.1.1 การรวบรวมขอ้มลูและวิธีการพฒันาระบบแชทบอทบนแพลตฟอรม์ไลน ์

 

  

 

   
 

 

 

 

ภาพที ่3.2 ขัน้ตอนการศึกษาข้อมูลพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัตติามแนวคิดแบบลีน 

 

 ขั้นตอนนีเ้ป็นการศึกษาข้อมูลท่ีใช้ในการพัฒนาระบบแชทบอทโดยนาํหลักการหรือ

ทฤษฎี ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและการเลือกเทคโนโลยีท่ีมีความเหมาะสมสาํหรบัการพัฒนารวมถึง

การศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือไดพ้ิจารณาถึงขอ้ดีขอ้เสียต่าง ๆ แลว้พบว่าแอปพลิเคชนัไลน์

และ Dialogflow เป็นแพลตฟอรม์ท่ีดี เหมาะสมสาํหรบัใชพ้ฒันาในครัง้นีแ้ละยงัเป็นการพัฒนา

ระบบแชทบอทแบบ AI ไดเ้ป็นอย่างดีจึงเป็นเทคโนโลยีท่ีมีความเหมาะสมท่ีจะนาํมาใชใ้น การ

พฒันาตามรายละเอียดท่ีไดเ้ป็นอย่างดีจึงเป็นเทคโนโลยีท่ีมีความเหมาะสมท่ีจะนาํมาใชใ้นกล่าว

มาแลว้ เพ่ือใหก้ารพฒันาหรือประยุกตใ์ชร้ะบบแชทบอทเหมาะสมตามวตัถปุระสงคข์องลกัษณะ

งานและการศึกษาวิจัยต่อไปหรือประยุกตใ์ช้ระบบแชทบอทเหมาะสมตามวัตถุประสงคข์อง

ลกัษณะงานและการศึกษาวิจยัต่อไป การไดม้าซึ่งแหล่งขอ้มูลและวิธีการรวบรวมขอ้มูลถือเป็น

ขั้นตอนท่ีมีความสาํคัญมากในการพัฒนาระบบแชทบอทเพ่ือทาํให้ระบบสามารถโตต้อบการ

สนทนาไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นยาํซึ่งในการทาํงานของแชทบอทจะต้องทาํการรวบรวมหรือการ

คาดการณก์ลุ่มคาํถามและกลุ่มคาํตอบท่ีจะเกิดขึน้ไวล้่วงหนา้เก็บไวใ้น Dialogflow ในขัน้ตอน

แพลตฟอรม์ ประเภทแชทบอท 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระบบแชทบอท 
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แรกขอ้มูลกลุ่มคาํถามจะไดร้บัจากขอ้มูลท่ีลูกคา้เขา้มาสอบถาม/แจง้รายละเอียด ผ่านทางไลน์

ของบริษัท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จาํกัด และกลุ่มคาํตอบจะไดร้บัจากเจา้หน้าท่ีเฉพาะทางหรือ

คาํแนะนาํจากผูจ้ดัการท่ีมีความรูแ้ละประสบการณ ์มีความเช่ียวชาญในสายงานท่ีเก่ียวขอ้งกับ

งานโดยตรง สาํหรบัในงานวิจยันีผู้วิ้จยัไดข้อคาํแนะนาํขอ้มูลคาํถามและคาํตอบจากผูเ้ช่ียวชาญ

จาํนวน 3 ทา่น ประกอบดว้ย 1.ผูจ้ดัการ 2.เจา้หนา้ท่ีเฉพาะทางเก่ียวกบัสายงานท่ีมีความรูโ้ดยตรง 

และ 3.เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบของบริษัท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จาํกดั ในปัจจบุนัและไดใ้หต้รวจสอบ

ความถกูตอ้งของกลุม่คาํถามและคาํตอบดงักลา่วแลว้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที ่3.3 แหล่งข้อมูลและวิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล เพือ่นาํมาพัฒนาการสนทนาของระบบ 

แชทบอทบนไลน ์
 

 3.2.1.2 ศกึษาขัน้ตอนการบรกิารตอบคาํถามลกูคา้ทางกล่องขอ้ความทางไลนท่ี์เก่ียวขอ้ง

กบังานบรกิารลกูคา้ดา้นเซอรวิ์ส และสอบถามสั่งซือ้สินคา้จากบรษัิท 

 ขัน้ตอนการบริการตอบคาํถามลูกคา้ผ่านทางกล่องขอ้ความไลน ์ในปัจจบุนัผูวิ้จยัไดท้าํ

การวิเคราะหห์าสาเหตขุองกระบวนการทาํงานท่ีเกิดความสูญเปล่าและขาดประสิทธิภาพ ตาม

ตารางท่ี 3-1 และภาพท่ี 3-3 นั้นสาเหตุหลักเกิดจากขั้นตอนการทาํงานท่ีต้องมีการประสาน

เจา้หนา้ท่ีระหว่างแผนกงานตา่งกนัและกรณีท่ีผูมี้อาํนาจหนา้ท่ีในเร่ืองนัน้ ๆ ไม่ว่างหรือไม่อยู่ตอ้ง

รอทาํใหใ้ชเ้วลามากเกินความจาํเป็นผูวิ้จยัจงึออกแบบกระบวนการใหมด่ว้ยการนาํระบบแชทบอท 

มาประยุกตใ์ชใ้นงานบริการเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน แต่ยงัคงเป็นไปตามหลักการ

ข้อมูลคำถาม / เรื่องท่ีต้องการ

สอบถาม 

คำถามเบื้องต้นของลูกค้าท่ีพบ

เจอบ่อย ๆ เม่ือติดต่อสอบถาม

เข้ามา 

คำแนะนำจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ

ทาง 

ระบบแชทบอท 
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บริการ ตามคาํสั่งของทางบริษัทเคซีไอ เอ็นจิเนียริ่ง จึงไดป้รบัปรุงกระบวนการทาํงานแบบใหม่ ดงั

ตารางท่ี 1 และภาพท่ี 4 

 

ตารางที ่3.4 ขัน้ตอนการ Pre Lean การบรกิารตอบคาํถามลกูคา้ผา่นกลอ่งขอ้ความไลน ์

 

VALUE  = สิ่งท่ีจาํเป็นตอ้งทาํ                  NON-VALUE = สิ่งท่ีไมจ่าํเป็นตอ้งทาํแตต่อ้งทาํ 
 

ข้ันตอนที ่ ข้ันตอนการ PRE LEAN ประเภท ระยะเวลา 

1 ผูส้อบถามขอ้มลูแจง้เขา้มาผา่นไลน ์ Value 3 นาที 

2 เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตอบกลับภายใน 24ชั่วโมง/1-2วัน

ทาํการและไมต่อบขอ้ความนอกวนัหยดุ (อาทิตย)์ 

Non 

Value 

24 ชั่วโมง 

3 เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตรวจสอบคาํถาม Value 5 นาที 

4 เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบติดต่อเจา้หนา้ท่ีดแูลประสานงาน

หรือเจา้หนา้ท่ีเฉพาะ 

Non 

Value 

3 นาที 

5 เจา้หนา้ท่ีประสานงานติดตอ่ผูมี้หนา้ท่ีโดยตรง(หากเป็น

เร่ืองท่ีเฉพาะเจาะจง) 

Value 5 นาที 

6 รอคาํตอบจากผูมี้หนา้ท่ีโดยตรง Non 

Value 

1 ชั่วโมง 

7 เจ้าหน้าท่ีประสานงานได้รับคําตอบและแจ้งให้กับ

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบ 

Value 1 นาที 

8 เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตอบคาํถามลกูคา้ผูส้อบถามขอ้มลู Value 1 นาที 

9 กรณีลกูคา้ตอ้งการขอ้มลูเพิ่มเติมทนัที เจา้หนา้ท่ีจะแจง้

เบอรโ์ทรศพัทห์นว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

Value 1 นาที 
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ภาพที ่3.5 ข้ันตอนการ Pre Lean การบริการตอบคาํถามลูกค้าผ่านไลน ์

ผูส้อบถามขอ้มลูแจง้เขา้

มาผา่นไลน ์(3นาที) 
 

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตอบ

กลบัภายใน 1-2วนั 

(24ชั่วโมง) 

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตดิตอ่

เจา้หนา้ท่ีประสานงานหรอื

เจา้หนา้ท่ีเฉพาะทาง 

(5นาที) 

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบ

ตรวจสอบคาถาม 

(3นาที) 

เจา้หนา้ท่ีประสานงานตดิตอ่

ผูม้ีหนา้ท่ีโดยตรง(หากเป็น

เรือ่งท่ีเฉพาะเจาะจง) 

(5นาที) 

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบตอบ

คาถามผูส้อบถามขอ้มลู 

(1นาที) 

รอคาํตอบจากผูมี้หนา้ท่ี

โดยตรง 

(1ชั่วโมง) 

เจา้หนา้ท่ีประสานงานไดร้บั

คาํตอบและแจง้ใหก้บั

เจา้หนา้ท่ีดแูลระบบ 

(1นาที) 

กรณีลกูคา้สอบถามขอ้มลู

เพ่ิมเติมทนัที เจา้หนา้ท่ีแจง้

เบอรโ์ทรศพัทห์นว่ยงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

(1นาที) 
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3.2.1.4 ออกแบบและพัฒนาระบบ 

 1) ออกแบบและพฒันากระบวนการใหมด่ว้ยระบบแชทบอทไลน ์

 

ตารางที ่3.2 ขัน้ตอนการ Post Lean การบรกิารตอบคาํถามลกูคา้ผ่านไลน ์

ขัน้ตอนท่ี ขัน้ตอนการ Post Lean ประเภท ระยะเวลา 

1 ผูส้อบถามขอ้มลูแจง้เขา้มาผา่นกลอ่งขอ้ความไลน ์ Value 3 นาที 

2 ระบบแชทบอทตอบคาํถามใหผู้ส้อบถาม Value 0.1 นาที 

3 กรณีผูล้กูคา้สอบถามขอ้มลูท่ีไม่มีในระบบ ระบบแจง้ช่องทางการ

ติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีเฉพาะทางโดยตรง 

Value 0.1 นาที 

 

 

VALUE = สิ่งท่ีจาํเป็นตอ้งทาํ                 NON-VALUE = สิ่งท่ีไมจ่าํเป็นตอ้งทาํแตต่อ้งทาํ 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.6 ขัน้ตอนการ Post Lean การบรกิารตอบคาํถามลกูคา้ผ่านไลน ์

 

ลกูคา้สอบถามขอ้มลูแจง้เขา้มา

ผา่นกลอ่งขอ้ความไลน ์

(3 นาที) 

ระบบแชทบอทตอบคาํถาม 

ใหล้กูคา้ผูส้อบถาม 

(0.1นาที) 

กรณีผูล้กูคา้สอบถามขอ้มลูท่ีไม่

มีในระบบ ระบบแจง้ช่อง

ทางการติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ี

เฉพาะทางโดยตรง 

(0.1นาที) 
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ตาราง 3.7 ผลลพัธก์ารเปรียบเทียบ ระหวา่ง Pre lean และ Post lean 

 

  

ขัน้ตอน 

ประเภท ประสทิธิภาพ (%) 

 Value Time 

Pre lean 9 6 1,489 0.41 

Post lean 3 3 3.02 99.33 

Difference 6 3 1,485.98 -98.92 

 

 2) ออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตับินแพลตฟอรม์ไลน ์

  1. หลกัการทาํงานโดยรวมของระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตั ิ

   การพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติบนแพลตฟอรม์ ไลน ์สามารถอธิบาย

หลกัการทาํงานตามภาพท่ี 6 การทาํงานของระบบท่ีเม่ือผูใ้ชง้านมีการใชง้านระบบ  ไลน ์ แลว้คีย์

ขอ้มูลหรือป้อนคาํสนทนาขอ้มูลเหล่านัน้จะถูกส่งไปยงัส่วนของ Dialogflow เพ่ือให ้Dialogflow 

แปลงข้อความสนทนาของผู้ใช้งานดังกล่าวด้วยวิธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural 

Language Processing) คน้หาขอ้มลูหรือขอ้ซกัถามท่ีมีอยู่ใน Intent ของ Dialogflow ตามท่ีไดท้าํ

รวบรวมหรือการคาดการณก์ลุ่มคาํถาม และกลุ่มคาํตอบตา่ง ๆ ท่ีจะเกิดขึน้ไวล้่วงหนา้ ซึ่งในส่วน

ของกระบวนการประมวลผลในการเลือกคาํตอบการสนทนาจะกล่าวในลาํดบัถัดไป หลงัจากท่ี 

Dialogflow สามารถเข้าใจข้อซักถามตามคําขอจากผู้ใช้งานแล้ว Dialogflow จะสร้างการ

ตอบสนองกลบัไปยงัผูใ้ชผ้า่นแอปพลิเคชนั ไลน ์เพ่ือใหผู้ใ้ชเ้กิดความเขา้ใจในเรื่องนัน้ ๆ และเขา้ถึง

การบรกิารไดส้ะดวกมากขึน้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.8 หลกัการทาํงานโดยรวมของระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตั ิ

INPUT 
DIALOGFLOW 

ACTIONABLE  DATA 

USER 

OUT PUT 

INTENT 
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                    2. ขัน้ตอนการกรอกขอ้มลูเพ่ือใชใ้นการโตต้อบการสนทนา 

 

            การโตต้อบการสนทนานัน้ถือเป็นหัวใจสาํคญัของระบบ ไลน ์แชทบอทเพ่ือให้

ไดร้บัขอ้มลูท่ีตรงตามความตอ้งการหรือเจตนาของผูใ้ชง้านและมีความถกูตอ้ง การกรองขอ้มลูเพ่ือ

โตต้อบการสนทนานัน้ Dialogflow ท่ีทาํหนา้ท่ีตรวจสอบความถกูตอ้งของการสนทนาโตต้อบโดย

นาํหลกัการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing) และปัญญาประดิษฐ์ 

(Artificial Intelligence) จากภาพท่ี 7 ท่ีเม่ือผูใ้ชง้านได ้สนทนากับระบบ Facebook Messenger 

แชทบอท Dialogflow จะทาํหนา้ท่ีประมวลผลโดยการตรวจสอบ แพลตฟอรม์ท่ีผูใ้ชง้านไดใ้ชน้ัน้ได้

เช่ือมตอ่กบัเอเจนต ์(Agent) ท่ีมีอยูใ่น Dialogflow ซึ่งอาจจะมีหลายเอเจนต ์(Agent) และหลงัจาก

นัน้เม่ือ Dialogflow ไดพ้บเอเจนต ์(Agent) ท่ีตอ้งการใชง้านแลว้ Dialogflow จะดาํเนินการการ

เปรียบเทียบประโยคหรือข้อความท่ีผู้ใช้งานส่งเข้ามาเปรียบเทียบกับข้อมูลท่ีอยู่ใน Training 

Phrases ของแตล่ะ Intents ในเอเจนต ์(Agent) นัน้ ๆ ซึ่งอาจจะมีหลาย Intents โดยใหน้ ํา้หนกัคาํ

ท่ีมีความใกลเ้คียงหรือมีความคลา้ยกนัมากท่ีสุดกับขอ้มลูท่ีกาํหนดไวใ้น Training Phrases ของ

แต่ละ Intents ซึ่งเ ม่ือ Dialogflow ได้ประมวลผลพบ Intents ท่ีมีข้อมูลคล้ายมากท่ีสุดแล้ว 

Dialogflow จะดาํเนินการเลือกใชข้้อมูลท่ีไดก้าํหนดไวใ้นส่วนของ Resphose ของ Intents นัน้

ตอบกลบัไปยงัผูใ้ชง้านตอ่ไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

  

  

 

 

 

ภาพที ่3.9 ขัน้ตอนการกรอกขอ้มลูเพ่ือใชใ้นการโตต้อบการสนทนา 

1.USER UTTERANCE 

AGENT 
INTENT 

INTENT 

INTENT 

2.INTENT MATCHING INTENT 

RESPONSE 

TRAINING PHRASES 

ACTION AND 
PARAMETERS 

3.RESPONSE 
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3.3 วิธีการตรวจสอบในการใช้ระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสําหรับ

การบริการลูกค้า กรณีศึกษาบริษัท  

 ในขัน้ตอนนีผู้วิ้จยักาํหนดการตรวจสอบการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบริการลูกคา้ กรณีศึกษาบริษัท  กาํหนดการรวบรวมขอ้มูลเพ่ือนาํมาพัฒนา 

และปรบัปรุงในลาํดบัถดัไป  

3.3.1 กลุ่มตัวอย่าง ในขัน้ตอนนี ้จาํแนกเป็น 2 กลุม่ คือ  

1. การสมัภาษณผ์ูมี้ประสบการณพ์ฒันาแชทบอท (Expert Judges) ท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีของ

บรษัิท และผูใ้ชง้านของบรษัิท จาํนวน 15 คน ใชวิ้ธีการสมัภาษณเ์ชิงคณุภาพ 

2. การประเมินการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการ

ลกูคา้ จาํนวน 30 คน โดยใชก้รอบของ 7Q tool ซึ่งเนน้ไปท่ีการใช ้Check List ในการประเมิน 

3.3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล และเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวิจัย 

 3.3.2.1 การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ ์

 1) การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพนี้จะใช้การสัมภาษณ์ก่ึงมีแบบแผน (Semi-

Structured Interview) ในรูปแบบไมเ่ป็นทางการ (Informal Interview) ซึ่งจะเป็นคาํถามปลายเปิด 

ผูวิ้จัยจะใชวิ้ธีการจดบนัทึกข้อมูลท่ีสาํคญัแบบย่อในขณะท่ีทาํการสัมภาษณ ์ในขณะเดียวกัน 

ผู้วิจัยก็จะทาํการขออนุญาติบันทึกเสียงการสัมภาษณ์สาํหรับนาํมาทบทวน เรียบเรียง และ

วิเคราะหข์อ้มลูในภายหลงัรวมถึงเป็นการปอ้งกนัความผิดพลาดจากการจดบนัทกึขอ้มลู 

 ประเดน็ในการสมัภาษณเ์ชิงลกึ 

  1. ระบบแชทบอทของบรษัิทท่ีพฒันาขึน้มาเป็นอยา่งไรบา้ง สามารถตอบ

โจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

  2. ระบบแชทบอท โดยบอทตอ้งทาํงานควบคูไ่ปกับมนุษยเ์พราะฉะนัน้

การทาํบอทจะเปรียบเสมือนการเขา้ไปช่วยงานคน ไม่ไดไ้ปเทคแอคชนัแทนทัง้หมด ซึ่งควรพฒันา

อะไรจากแชทบอทท่ีบรษัิทพฒันาขึน้ 

  3. ระบบแชทบอทจะเป็นประโยชนใ์นด้านใด และอย่างไร กับบริษัท 

พนกังาน และลกูคา้ และหากจะพฒันาในลาํดบัถดัไป ควรพฒันาดา้นใด  

  4. ฟังกช์นัตา่งๆ ของระบบแชทบอท ควรทาํอย่างไรเพ่ือใหมี้ความเสถียร 

และลดความผิดพลาดไดม้ากท่ีสดุ  

  5. แอคชนัโดยรวมท่ีแชทบอทควรปฏิบตัิในมุมมองผูใ้ชใ้นฐานะท่ีคุณมี

ประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการพัฒนาแชทบอท และใช้งานพอสมควร อยากทราบ
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เพิ่มเตมิวา่จรงิๆแลว้ มีเกณฑอ์ะไรบา้ง ท่ีจะเป็นสิ่งบง่ชีไ้ดว้า่แนวทางปฏิบตัติามเกณฑค์ณุลกัษณะ

เชิงคณุภาพในแตล่ะขอ้ แบบใดถึงเรียกวา่อยูใ่นระดบัท่ีดีแบบใดอยูใ่นระดบัท่ีรบัได ้

 2) การวิเคราะหข์อ้มูล ใชก้ารวิเคราะหข์อ้มูลแบบไม่อิงทฤษฎีโดยนาํขอ้มูลมา

เฉพาะท่ีเป็นเร่ืองสาํคญัและมีความเก่ียวขอ้งกับงานวิจยัมาจดักลุ่มขอ้มลูตามความเหมาะสมใน

เรื่องท่ีมีความสมัพนัธก์นั และนาํเสนอในเชิงบรรยาย (Descriptive research)  

 3.3.2.2 การเก็บข้อมูลโดยสอบถามลูกค้า 

 1) ประสบการณผ์ูใ้ชท่ี้มีตอ่แชทบอทสาํหรบังานบรกิารลกูคา้ทัง้ในแง่ของมมุมอง

และความรูส้ึกตอ่ลกัษณะเชิงคณุภาพท่ีดีของแชทบอท รวมถึงกลุ่มตวัอย่างมีระดบัท่ีพึงพอใจเป็น

อย่างไรเพ่ือเป็นเกณฑก์ารประเมินลกัษณะแชทบอทสาํหรบังานบริการลกูคา้ (Customer service 

chatbots) ท่ีดีในมมุมองของผูใ้ช ้

 2) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลนจ์ากลูกคา้ท่ีมีประสบการณใ์ช้

ระบบตอบกลบัอตัโนมตัขิองบรษัิท จาํนวน 35 ขอ้  

 ขอ้คาํถาม ประกอบดว้ย สว่นท่ี  1 ขอ้มลูทั่วไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประสบการณก์าร

ใชร้ะบบแชทบอทในการสอบถาม หรือสั่งซือ้สินคา้และบรกิาร  

 ส่วนท่ี 2 มุมมองท่ีมีต่อแชทบอทสําหรับการใช้งานของลูกค้า เป็นคําถาม

เลือกตอบ ไดแ้ก่ เห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ย ไมแ่นใ่จ ดงันี ้

ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบตัิงาน ประกอบดว้ย ความเร็วในการตอบสนองกลบั

ของแชทบอท แชทบอทสามารถตอบกลบัดว้ยขอ้มูลท่ีถกูตอ้งและแม่นยาํ แชทบอทมีความพรอ้ม

ในการแก้ไขปัญหาต่อทุกสถานการณ์ผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ได้อย่างมีเหตุผล การยอมรับความ

ผิดพลาดท่ีเกิดขึน้โดยตวัผูใ้ชเ้อง (Error Tolerance)  

ดา้นฟังกช์ันความสามารถ ประกอบดว้ย แชทบอทสามารถตอบสนองกลับได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ ประโยชนก์ารใชง้าน 

ดา้นอารมณ ์ประกอบดว้ย ความสามารถของระบบในการกระตุน้ผูใ้ชใ้หเ้กิดการ

ใชง้าน (Motivational aspect)  

ดา้นความปลอดภยั และความเป็นสว่นตวั  

ด้านความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการใช้งานแชทบอท 

ประสบการณโ์ดยรวมในการใชแ้ชทบอทของบริษัทดีกว่าประสบการณใ์นอดีตท่ีผ่านมาในการ

สอบถามปัญหาขอ้สงสยั/ซือ้สินคา้หรือบริการกบับรษัิทช่องทางออนไลนใ์นระดบัใด 
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 3) การวิเคราะหข์อ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา รายงานผลเป็น จาํนวน รอ้ยละ 

ค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจต่อการใช้ระบบตอบกลับอัตโนมัติ    การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนของความตา่งในการใชง้านระบบตอบกลบัอตัโนมตั ิใชส้ถิต ิIndependent T-Test 
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บทที ่4 

ผลการศกึษา 

 
 การศึกษา เร่ือง การพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีน สาํหรบัการบริการ

ลกูคา้บรษัิท กรณีศกึษา มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้ริการลกูคา้ของบรษัิทตาม

แนวคิดแบบลีน ออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบริการ

ลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท และทดสอบประสิทธิภาพการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีน

สาํหรบัการบรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท ผูวิ้จยันาํไดน้าํเสนอผลการวิจยั ดงันี ้ 

 4.1 ผลการวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้รกิารลกูคา้ของบรษัิทตามแนวคดิแบบลีน 

 4.2 ผลการออกแบบและพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรับการ

บรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท  

 4.3 ผลการทดสอบประสิทธิภาพการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบั

การบรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท  

 

4.1 ผลการวิเคราะหปั์ญหาทีเ่กิดขึน้จากการให้บริการลูกค้าของบริษัทตามแนวคิดแบบลีน 

จากการวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการให้บริการลูกคา้ของบริษัทตามแนวคิดแบบลีน ดว้ย

แผนภูมิก้างปลา (Fish Bone Diagram) พบว่า ปัญหาเกิดขึน้จาก 4 สาเหต ุคือ วัตถุดิบ วิธีการทาํงาน 

พนกังาน และอปุกรณ/์ระบบ โดยสาเหตขุองปัญหาท่ีเป็นปัจจยัหลกั และปัจจยัรอง ไดแ้ก่ 1) สาเหตวุตัถดุิบ 

ปัจจยัหลกั คือ ออกแบบ วิเคราะหส์ภาพปัญหาท่ีเกิดขึน้ และผลกระทบท่ีเกิดจากการตอบกลบัลา่ชา้ ปัจจยั

รอง คือ ไม่มีระบบ แนวทาง และการพัฒนาในการตอบกลับ 2) สาเหตุวิธีการทาํงาน ปัจจัยหลัก คือ 

ออกแบบ และพฒันาระบบ แชทบอท โดยใชแ้นวคดิแบบลีน 3) สาเหตพุนกังาน ปัจจยัหลกั คือ พนกังานไม่

เพียงพอต่อการตอบกลับลูกคา้นอกเวลาทาํการบริษัท ปัจจัยรอง คือ พนักงานไม่ไดต้อบกลับลูกค้า

ทันทีทันใด และไม่ทาํงานนอกเวลา และสาเหตุอุปกรณ/์ระบบ ปัจจัยหลัก คือ ไม่มีระบบท่ีจะตอบกลบั

ลูกคา้อตัโนมตัิ ลูกคา้ตอ้งรอในเวลาทาํการบริษัท ซึ่งปัญหาท่ีเกิดขึน้จากระยะเวลาการตอบคาํถามของ

ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ คือ การตอบกลบัชา้ หากเป็นนอกเวลาทาํการจะไม่สามารถตอบลูกคา้ไดใ้นทันที 

และจาํนวนพนกังานในการตอบมีขอ้จาํกัด คือ พนกังานไมเ่พียงพอ การวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการ

ใหบ้รกิารลกูคา้
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4.2 ผลการออกแบบและพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรับ

การบริการลูกค้า กรณีศึกษาบริษัท  

 การศกึษาขอ้มลูพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีน ศกึษาขอ้มลูท่ีใช้

ในการพฒันาระบบแชทบอทโดยนาํหลกัการหรือทฤษฎี ตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและการเลือกเทคโนโลยี

ท่ีมีความเหมาะสมสาํหรบัการพฒันารวมถึงการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือไดพ้ิจารณาถึงขอ้ดี

ขอ้เสียตา่ง ๆ    จากผูเ้ช่ียวชาญ และมีประสบการณก์ารพฒันาแชทบอท ซึ่งผูเ้ช่ียวชาญไดจ้าํแนก 

7 คณุลกัษณะ ไดแ้ก่  

 1. การแนะนาํเมนสูินคา้หรือโปรโมชั่น คณุลกัษณะนีจ้ะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบถึงสินคา้

หรือบริการของรา้นคา้ รวมไปถึงโปรโมชั่นต่าง ๆ ซึ่งลกัษณะของเมนูแนะนาํจะประกอบไปดว้ย

ภาพและรายละเอียดของสินคา้ ซึ่งคณุลกัษณะนีจ้ะชว่ยใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสินใจซือ้สินคา้หรือบริการ

ไดง้่ายขึน้  

 2. การตอบคาํถามตรงประเด็นคุณลักษณะนีจ้ะทาํใหผู้ท่ี้เขา้มาสอบถามไดร้บัขอ้มูลท่ี

ตอ้งการทราบอย่างแทจ้ริง แลว้ตอ้งตอบใหต้รงคาํถามเพราะส่วนใหญ่จะตอบไม่ได ้เหมือนป้อน

ขอ้มลูนอ้ย” เป็นตน้ 

3. การตอบคาํถามอย่างรวดเร็วคุณลักษณะนีเ้ป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอ้งการทราบขอ้มลูอยา่งรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอ ซึ่งหากตอ้งเสียเวลา

กบัการรอคาํตอบ จะทาํใหส้ง่ผลกระทบตอ่ยอดขายหรือความประทบัใจในการใหบ้ริการของรา้น 

4. การตอบคาํถามดว้ยภาษาหรือคาํพดูท่ีเขา้ใจง่ายคณุลกัษณะนีภ้าษาทาํใหค้าํตอบนัน้มี

ความชดัเจนทาํใหผู้ท่ี้เขา้มาสอบถามสามารถเขา้ใจความหมายของคาํตอบนัน้อย่างแทจ้รงิ 

5. การตอบคาํถามไดช้ดัเจนคณุลกัษณะนีเ้ป็นการตอบคาํถามอยา่งตรงไปตรงมา ไมอ่อ้ม

คอ้ม      มีรายละเอียดท่ีครบถว้นและชดัเจน โดยผูท่ี้เขา้มาสอบถามไมจ่าํเป็นตอ้งโทรหรือสอบถาม

ซํา้ในเรื่องเดมิ  

6. การติดต่อแอดมินหรือเจา้หนา้ท่ี คณุลกัษณะนีเ้ป็นการรองรบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้สงสยั

หรือขอ้รอ้งเรียนเพิ่มเติมซึ่งนอกเหนือจากความสามารถของแชทบอท จึงจาํเป็นตอ้งส่งต่อการ

บรกิารลกูคา้ใหเ้จา้หนา้ท่ี  

7. การตดิตอ่ไดต้ลอดเวลาหรือ 24 ชม. คณุลกัษณะนีเ้ป็นการตอบสนองตอ่ความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ท่ีตอ้งการทราบขอ้มลู ณ ขณะนัน้ โดยไมจ่าํเป็นตอ้งรอใหถึ้งเวลาทาํการ 
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   ผู้วิจัยได้ออกแบบโครงสร้างโดยรวมการสนทนาของระบบแชทบอท (Chatbot 

Conversational Flow) โดยมีทัง้หมด 4 ส่วน ตามภาพท่ี 8 ประกอบดว้ย 1) Welcome 2) Main 

Question 3) Fallback 4) Finish 

           1. Welcome เป็น Intents สาํหรบัการใหบ้อทแนะนาํตวัเองใหผู้ใ้ชรู้ส้ึกคุน้เคยใหผู้ใ้ชรู้ส้ึก

วา่คยุอยูก่บัเจา้หนา้ท่ี ทาํใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจบอทมากขึน้. 

           2. Main Question เป็น Intents คาํตอบหลกัท่ีจะบอกวิธีใชบ้อทและบอกว่าบอททาํอะไร

ไดบ้า้งโดยขอ้มูลในส่วนนี ้จะใชข้อ้มูลคาํตอบ 3 เร่ือง ประกอบดว้ย ออกแบบติดตัง้เครน สั่งซือ้

สินคา้ อปุกรณอ์ะไหลแ่ละบรกิารเสรมิอ่ืนๆ แจง้ซอ่มแซม/ฝ่ายเซอรวิ์ส   

           3. Fallback เป็น Intents สาํหรบัส่งขอ้ความใหผู้ใ้ชใ้นกรณีท่ีผูใ้ชไ้ม่ตอบตามท่ีรูปแบบท่ี

กําหนดไว้ซึ่งจะออกแบบให้บอทตอบกลับไปหาผู้ใช้ว่ายังไม่เข้าใจในสิ่งท่ีพิมพม์าและเสนอ

ทางเลือกใหผู้ใ้ชไ้ปคยุกบัเจา้หนา้ท่ี 

  4. Finish เป็น Intents เม่ือผูใ้ชจ้บการสนทนากับบอทเรียบรอ้ยแลว้ โดยบอทจะแสดง คาํ

ขอบคณุและความหว่งใยกบัผูใ้ชเ้พ่ือใหผู้ใ้ชมี้ความรูส้กึท่ีดีและอยากมาใชซ้ ํา้อีก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.2 โครงสรา้งโดยรวมการสนทนาของระบบแชทบอท (Chatbot Conversational Flow) 

 

  สาํหรบัระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคดิแบบลีนท่ีพฒันาขึน้  

มีการบรกิารขอ้มลู 3 สว่น ประกอบดว้ย  

นอ้ง GREEN HOIST บอทนอ้ย 

WELLCOME MAIN QUESTION FALLBACK FINISH 

ออกแบบ ติดตัง้เครน 

สั่งซือ้สนิคา้ , อปุกรณอ์ะไหล ่และบรกิารเสรมิอ่ืนๆ 

แจง้ซอ่มแซม / ฝ่าย
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1) ส่วนการออกแบบ ติดตัง้เครน 2) ส่วนสั่งซือ้สินคา้ อปุกรณอ์ะไหล่และบริการเสริม และ 3) ส่วน

แจง้ซอ่ม ซึ่งผูใ้ชง้านสามารถสแกน QR Code เพ่ือเขา้สูแ่อปพลิเคชนัไลนแ์ละเพิ่มเพ่ือนดงัภาพท่ี 4 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.3 QR Code เพ่ือเริ่มใชง้านระบบ 

 

 เม่ือผูใ้ชง้านเพิ่มเพ่ือนแลว้ระบบจะเขา้สู่หนา้ขอ้ความตอ้นรบั (Welcome) เป็นขอ้ความ

แรกท่ีระบบส่ือสารกับผูใ้ชง้าน จากนัน้ผูใ้ชง้านสามารถถามคาํถามต่าง ๆ ท่ีสนใจเก่ียวกับบริษัท

เป็นขอ้ความใหก้บัระบบ หลงัจากนัน้ระบบจะแสดงผลลพัธใ์หท้นัที ดงัภาพท่ี 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.4 ระบบตอบคาํถามตา่ง ๆ ใหก้บัผูใ้ชง้าน 
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4.3 การตรวจสอบในการใช้ระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีนสาํหรับการ

บริการลูกค้า กรณีศึกษาบริษัท 

  ผูวิ้จยัดาํเนินการทดลองใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีน สาํหรบัการ

บริการลูกคา้ท่ีพฒันาขึน้กับผูเ้ช่ียวชาญในการพฒันาระบบ ซึ่งเป็นผูท้รงคณุวุฒิและหวัหนา้งาน

ฝ่ายบรกิารลกูคา้ จาํนวน 30 คน ดงัตารางท่ี 4  

 

ตารางที่ 4.1 ผลการหาคุณภาพระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีน สาํหรบัการ

บรกิารลกูคา้ จาํแนกตามรายดา้น 

ดา้นการประเมิน  x̄  S.D แปลผล 

ดา้นตรงตามความตอ้งการ 4.30 0.86 ดี 

ดา้นสามารถทาํงานไดต้ามหนา้ท่ี 4.27 0.87 ดี 

ดา้นความง่ายตอ่การใชง้าน 4.28 0.89 ดี 

ดา้นประสิทธิภาพ 4.41 0.87 ดี 

ดา้นการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลู 4.31 0.87 ดี 

รวม 4.31 0.87 ดี 

 

  จากตารางท่ี 4 การหาคณุภาพระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบั

การบริการลกูคา้ของผูเ้ช่ียวชาญ พบว่า ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนท่ีมีการ

ใชง้านผ่านแอปพลิเคชนัไลนข์องบริษัทมีระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพไดร้ะดบัดี ( x̄ =4.31,S.D.=0.87 ) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมาก

ท่ีสุดได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ  ( x̄ =4.41,S.D.=0.87 ) รองลงมาได้แก่ ด้านการรักษาความ

ปลอดภยัของขอ้มลู และ ( x̄ =4.31,S.D.=0.87 ) และดา้นตรงตามความตอ้งการ   

( x̄ =4.30,S.D.=0.87 ) 

   ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่า การประเมินคุณภาพของระบบตอบกลับแบบอัตโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้สามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพได้

ระดบัดี  

   สาํหรบัผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอัตโนมตัิตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบริการลกูคา้ครัง้นี ้ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตรงตามความตอ้งการ ดา้น

สามารถทาํงานไดต้ามหนา้ท่ี ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน ดา้นประสิทธิภาพ และดา้นการรกัษา
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ความปลอดภัยของขอ้มลู ซึ่งผูวิ้จยัไดด้าํเนินการเก็บขอ้มลูหลงัจากเขา้ใชง้านระบบเสร็จสิน้ โดย

ทาํการวิเคราะหค์า่เฉล่ีย  x̄  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D ) มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 5 

  

ตารางที่ 4.2 ผลการศกึษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบ

ลีนจาํแนกตามรายดา้น 

ดา้นการประเมิน  x̄  S.D แปลผล 

ดา้นตรงตามความตอ้งการ 4.42 0.58 มาก 

ดา้นสามารถทาํงานไดต้ามหนา้ท่ี 4.40 0.60 มาก 

ดา้นความง่ายตอ่การใชง้าน 4.39 0.62 มาก 

ดา้นประสิทธิภาพ 4.47 0.60 มาก 

ดา้นการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลู 4.42 0.58 มาก 

รวม 4.42 0.58 มาก 

 

  จากตารางท่ี 5 การศึกษาความพึงพอใจในการใช้ระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตาม

แนวคิดแบบลีน สาํหรบัการบริการลกูคา้ พบว่า ผูใ้ชง้านระบบผ่านแอปพลิเคชนัไลนข์องบริษัทมี

ความพึงพอใจต่อการใช้งานอยู่ในระดับมาก ( x̄ =4.42 , S.D.= 0.58 ) เม่ือพิจารณารายด้าน 

พบว่า ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ ( x̄ =4.47, S.D.= 0.60 ) รองลงมาไดแ้ก่ 

ดา้นตรงตามความตอ้งการและดา้นการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลู ( x̄ =4.42 ,S.D.= 0.58 ) 

และดา้นความง่ายตอ่การใชง้าน ( x̄ =4.39 , S.D. =0.62 ) 

   ดงันัน้ จงึสรุปไดว้า่ ผูใ้ชง้านระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนผา่นแอป

พลิเคชนัไลนข์องบริษัทมีความพงึพอใจตอ่การใชง้านอยูใ่นระดบัมาก  
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บทที ่5 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 

การศกึษาเร่ืองการพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการ

บรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบริษัท มีวตัถปุระสงค ์เพ่ือวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้รกิาร

ลกูคา้ของบริษัทตามแนวคดิแบบลีน เพ่ือออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตาม

แนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท  และเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพการใช้

ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท ผูวิ้จยั

ไดส้รุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะ มีรายละเอียดดงันี ้

5.1 สรุปผลการวิจยั 

5.2 อภิปรายผล 

5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 การวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้ริการลกูคา้ของบริษัทตามแนวคดิแบบลีน 

ปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้รกิารลกูคา้ของบรษัิทตามแนวคดิแบบลีน ดว้ยแผนภมูิ

กา้งปลา (Fish Bone Diagram) ปัญหาเกิดขึน้จาก 4 สาเหต ุคือ วตัถดุิบ วิธีการทาํงาน พนกังาน 

และอปุกรณ/์ระบบ พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดขึน้จากระยะเวลาการตอบคาํถามของลกูคา้ท่ีเขา้มาใช้

บรกิาร คือ การตอบกลบัชา้ หากเป็นนอกเวลาทาํการจะไมส่ามารถตอบลกูคา้ไดใ้นทนัที และ

จาํนวนพนกังานในการตอบมีขอ้จาํกดั คือ พนกังานไมเ่พียงพอ 

5.1.2 การออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีนสาํหรบั

การบริการลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท 

การออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนสาํหรบัการ

บรกิารลกูคา้ กรณีศกึษาบริษัท ผูวิ้จยัไดอ้อกแบบโครงสรา้งโดยรวมการสนทนาของระบบแชทบอท 

(Chatbot Conversational Flow) โดยมีทัง้หมด 4 ส่วน ประกอบดว้ย  

5.1.2.1 Welcome คือ การบอทแนะนาํตวัเองใหผู้ใ้ชรู้ส้กึคุน้เคย และรูส้กึวา่คยุอยูก่บั

เจา้หนา้ท่ีทาํใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจบอทมากขึน้ 

5.1.2.2 Main Question คือ คาํตอบหลกัท่ีจะบอกวิธีใชบ้อท และบอกวา่บอททาํอะไรได้

บา้ง 
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โดยขอ้มลูในสว่นนี ้จะใชข้อ้มลูคาํตอบ 3 เร่ือง ไดแ้ก่ 1) ออกแบบติดตัง้เครน สั่งซือ้สินคา้ 

2) อปุกรณอ์ะไหลแ่ละบริการเสรมิอ่ืน ๆ  และ 3) แจง้ซอ่มแซม/ฝ่ายเซอรวิ์ส 

5.1.2.3 Fallback คือ การสง่ขอ้ความใหผู้ใ้ชใ้นกรณีท่ีผูใ้ชไ้มต่อบตามท่ีรูปแบบท่ีกาํหนด

ไว ้

ซึ่งจะออกแบบใหบ้อทตอบกลบัไปหาผูใ้ชว้่ายงัไมเ่ขา้ใจในสิ่งท่ีพิมพม์า และเสนอ

ทางเลือกใหผู้ใ้ชไ้ปคยุกบัเจา้หนา้ท่ี 

5.1.2.4 Finish คือ เม่ือผูใ้ชจ้บการสนทนากบับอทเรียบรอ้ยแลว้ โดยบอทจะแสดงคาํ

ขอบคณุและความหว่งใยกบัผูใ้ช ้เพ่ือใหผู้ใ้ชมี้ความรูส้กึท่ีดี และอยากมาใชซ้ ํา้อีก 

5.1.3 การตรวจสอบในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคดิแบบลีนสาํหรบั

การบริการลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท 

5.1.3.1 สรุปผลการหาคณุภาพระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีน สาํหรบั

การบริการลกูคา้ พบวา่ ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนท่ีมีการใชง้านผา่นแอป

พลิเคชนัไลนข์องบริษัทมีระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพได้

ระดบัดี ( x̄ =4.31,S.D.=0.87)   

5.1.3.2 สรุปผลการศกึษาความพงึพอใจในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตาม

แนวคิดแบบลีน จากผูท้รงคณุวฒุิ และหวัหนา้งานฝ่ายบรกิารลกูคา้ จาํนวน 5 คน พบวา่ ผูใ้ชง้าน

ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนผา่นแอปพลิเคชนัไลนข์องบรษัิทมีความพงึพอใจ

ตอ่การใชง้านอยูใ่นระดบัมาก ( x̄ =4.42 ,S.D.=0.58 )   

 

5.2 อภปิรายผล 

5.2.1 การวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้ริการลกูคา้ของบริษัทตามแนวคดิแบบลีน 

ปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการใหบ้รกิารลกูคา้ของบรษัิทตามแนวคดิแบบลีน ปัญหาเกิดขึน้จาก 

4 สาเหต ุคือ วตัถดุิบ วิธีการทาํงาน พนกังาน และอปุกรณ/์ระบบ พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดขึน้จาก

ระยะเวลาการตอบคาํถามของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้รกิาร คือ การตอบกลบัชา้ หากเป็นนอกเวลาทาํ

การจะไมส่ามารถตอบลกูคา้ไดใ้นทนัที และจาํนวนพนกังานในการตอบมีขอ้จาํกดั คือ พนกังานไม่

เพียงพอ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจกัษณข์จร  อนนัตศริริตัน ์(2564) ไดท้าํการศกึษาแนว

ทางการใหบ้รกิารลกูคา้ กรณีศกึษา พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมีความลา่ชา้ และ

ขัน้ตอนการทาํงานมีความซบัซอ้น และไมมี่รูปแบบตายตวั และปัจจยัดา้นบคุลากรท่ีสาํคญัเกิด

จากพนกังานไมเ่พียงพอตอ่จานวนลกูคา้ จงึเกิดความไมพ่งึพอใจกบัลกูคา้บางรายท่ีไมไ่ดร้บัการ
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บรกิารท่ีดี และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศกัดิด์า หนบูวั และผสุดี พลสารมัย ์(2563) ได้

ทาํการศกึษาหาสาเหตกุารใหบ้รกิารท่ีทาํใหร้ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ลดลง กรณีศกึษา 

ผลการวิจยั พบวา่ ลกูคา้ผูร้บับรกิาร ไมพ่งึพอใจในงานบริการของบรษัิท ท่ีมีคณุภาพในการ

ใหบ้รกิารท่ีไมเ่ป็นไปตามความตอ้งการ สง่ผลกระทบตอ่คณุภาพของงานท่ีจะสง่มอบใหก้บัลกูคา้ 

และเกิดความลา่ชา้ในการสง่มอบ อนัเน่ืองมาจากทีมผูเ้ขา้ปฏิบตังิานของบรษัิทท่ีเขา้ไปปฏิบตังิาน

บางทีมงาน อาจขาดความชาํนาญ หรืออาจไมป่ฏิบตังิานตามขัน้ตอนท่ีเป็นมาตรฐานของบริษัทท่ี

กาํหนดไว ้

5.2.2 การออกแบบและพฒันาระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคิดแบบลีนสาํหรบั

การบริการลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท 

ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนท่ีพฒันาขึน้บนแอปพลิเคชนัไลน ์ซึ่งเป็น

แอปพลิเคชนัท่ีนิยมสาํหรบัการติดตอ่พดูคยุส่ือสารกบัอีกบคุคลหนึ่ง โดยไมเ่สียคา่ใชจ้่ายใด ๆ มี

ความสะดวก รวดเร็ว  

และไดร้บัความนิยมและการตอบรบัจากกลุม่ผูใ้ชไ้ดม้ากขึน้และหลากหลาย ทาํใหเ้กิดการ

ตดิตอ่ส่ือสารไดต้ลอดเวลา สง่ผลใหมี้การนาํแอปพลิเคชนัเขา้มาชว่ยในการบรกิารมากขึน้ ระบบมี

การบริการขอ้มลู 3 สว่น ประกอบดว้ย 1) สว่นการออกแบบ ติดตัง้เครน 2) ส่วนสั่งซือ้สินคา้ 

อปุกรณอ์ะไหลแ่ละบริการเสรมิ  

และ 3) ส่วนแจง้ซอ่ม ซึ่งเม่ือทาํการประเมินคณุภาพของระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตาม

แนวคิดแบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้สามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพไดร้ะดบัดี  

เน่ืองจากระบบสามารถใหข้อ้มลูแก่ผูใ้ชต้รงตามความตอ้งการ และสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของบรษัิทท่ีทาํใหต้อบคาํถามของลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัที ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภรศษิฐ์ 

เกิดบา้นชนั และคณะ (2563)  

และงานวิจยัของธญัญกร ดีพรอ้ม และคณะ (2563) ท่ีทาํการพฒันาระบบตอบคาํถาม

อตัโนมตัสิาํหรบั 

การบริการขอ้มลูของบรษัิทตา่ง ๆ พบวา่ แอปพลิเคชนัไลนเ์ป็นชอ่งทางหนึ่งท่ีทาํใหก้าร

ตดิตอ่ส่ือสารสะดวก รวดเรว็ย่ิงขึน้ เพราะปัจจบุนัแอปพลิเคชนัไลนเ์ขา้มามีบทบาทในการทาํงาน

มากขึน้ถือวา่ตอบโจทยค์วามตอ้งการเร่ืองการติดตอ่ส่ือสารและการบรกิารขอ้มลูขา่วสารไดเ้ป็น

อยา่งดี 
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5.2.3. การตรวจสอบในการใชร้ะบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัติามแนวคดิแบบลีนสาํหรบั

การบริการลกูคา้ กรณีศกึษาบรษัิท 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิด

แบบลีนสาํหรบัการบรกิารลกูคา้ พบวา่ ระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัิตามแนวคิดแบบลีนท่ีมีการใช้

งานผ่านแอปพลิเคชนัไลนข์องบริษัทมีระบบสามารถสนับสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพไดร้ะดับดี เน่ืองจากระบบท่ีพัฒนาขึน้สามารถปรับปรุงกระบวนการทาํงานลด

ขัน้ตอนการสญูเปลา่ ทาํใหพ้นกังานสามารถใชเ้วลาใน 

การปฏิบตังิานอ่ืน ๆ ได ้ซึ่งระบบตอบกลบัแบบอตัโนมตัสิามารถโตต้อบตามความตอ้งการ

เบือ้งตน้ของผูใ้ชง้านไดอ้ย่างแทจ้ริง ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของทิพยว์รรณ ฟูเฟ่ือง และคณะ 

(2564) ได้ท ําการพัฒนาแชทบอทให้ความรู้ด้านดิจิทัลสําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

ผลการวิจยั พบวา่ การนาํเทคโนโลยีแชทบอทมาใหค้วามรูท้าํใหน้กัศกึษาเกิดการเรียนรูไ้ดท้กุทีทกุ

เวลา สามารถฝึกฝนทาํความเขา้ใจไดอ้ย่างตอ่เน่ือง ส่งผลใหน้กัศกึษามีความพึงพอใจตอ่แชทบอ

ทอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสธิุพตัร ์อินทรป์ระเสรฐิ และคณะ (2563) ท่ีไดน้าํ

ระบบแชทบอทมาตอบคาํถามโรคประจาํตัวของผู้สูงอายุอัตโนมัติบนเว็บแอปพลิเคชัน ช่วย

แกปั้ญหาดา้นโคชนการผูส้งูอายท่ีุมีโรคประจาํตวัจึงเป็นการลดภาระของเจา้หนา้ท่ีท่ีตอบปัญหา

ใหก้บัผูใ้ช ้สง่ผลใหผู้ส้งูอายนุาํความรู ้และเขา้ใจในการดแูลตนเอง ทาํใหเ้กิดประโยชนต์อ่รา่งกาย 

มีความพงึพอใจตอ่แชทบอทท่ีตอบคาํถามอตัโนมตันีิอ้ยูใ่นระดบัมาก 

 

5.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

 1) อาจจะพฒันาเกณฑค์ณุลกัษณะเชิงคณุภาพของแชทบอทท่ีดีในมมุมองของผูใ้ชใ้หมี้

ความละเอียดมากขึน้ในแง่ของการระบุระดบัการตอบโต/้แสดงออกของแชทบอทต่อผูใ้ชท่ี้จะช่วย

ใหก้ารสนทนาระหวา่งบอทกบัผูใ้ชเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและนา่พงึพอใจมากย่ิงขึน้ 

 2) ในอนาคตอาจศึกษาหาแนวทางการปรับใช้แชทบอทประเภทอ่ืนๆไดแ้ก่แชทบอท

สาํหรบัใหค้าํแนะนาํ/ปรึกษาแชทบอทสาํหรบัการใหข้อ้มลูหรือแชทบอทเพ่ือความบนัเทิงสาํหรบั

ลกูคา้ 
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แบบสัมภาษณเ์ชิงคุณภาพ 

โครงการวิจัย เร่ือง การพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัตติามแนวคดิแบบลีน สาํหรับการ

บริการลูกค้าบริษัท กรณีศึกษา 

 

คาํชีแ้จง  แบบสมัภาษณนี์เ้ป็นแบบสมัภาษณเ์ชิงลกึ ผูวิ้จยัดาํเนินการสมัภาษณผ์ูเ้ก่ียวขอ้งจนกวา่ขอ้มลู

จะอ่ิมตวั ตามประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้ 

  

 ประเดน็ในการสัมภาษณเ์ชิงลึก 

  1. ระบบแชทบอทของบริษัทท่ีพฒันาขึน้มาเป็นอย่างไรบา้ง สามารถตอบโจทย์

ความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

  2. ระบบแชทบอท โดยบอทตอ้งทาํงานควบคู่ไปกับมนุษยเ์พราะฉะนัน้การทาํ

บอทจะเปรียบเสมือนการเขา้ไปช่วยงานคน ไม่ไดไ้ปเทคแอคชนัแทนทัง้หมด ซึ่งควรพฒันาอะไรจากแช

ทบอทท่ีบรษัิทพฒันาขึน้ 

  3. ระบบแชทบอทจะเป็นประโยชนใ์นดา้นใด และอย่างไร กับบริษัท พนกังาน 

และลกูคา้ และหากจะพฒันาในลาํดบัถดัไป ควรพฒันาดา้นใด  

  4. ฟังกช์ั่นตา่งๆ ของระบบแชทบอท ควรทาํอย่างไรเพ่ือใหมี้ความเสถียร และลด

ความผิดพลาดไดม้ากท่ีสดุ  

  5. แอคชันโดยรวมท่ีแชทบอทควรปฏิบัติในมุมมองผู้ใช้ในฐานะท่ีคุณมี

ประสบการณแ์ละความเช่ียวชาญในการพัฒนาแชทบอท และใชง้านพอสมควร อยากทราบเพิ่มเติมว่า

จริงๆแลว้ มีเกณฑอ์ะไรบา้ง ท่ีจะเป็นสิ่งบง่ชีไ้ดว้่าแนวทางปฏิบตัิตามเกณฑค์ณุลกัษณะเชิงคณุภาพในแต่

ละขอ้ แบบใดถึงเรียกวา่อยูใ่นระดบัท่ีดีแบบใดอยูใ่นระดบัท่ีรบัได ้
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แบบสอบผู้ใช้บริการแชทบอท 

โครงการวิจัย เร่ือง การพัฒนาระบบตอบกลับแบบอัตโนมัตติามแนวคดิแบบลีน สาํหรับ

การบริการลูกค้าบริษัท กรณีศึกษา 

 

คาํชีแ้จง  แบบสอบถามฉบบันี ้เป็นคาํถามมมุมองท่ีมีตอ่แชทบอทสาํหรบัการใชง้านของลกูคา้ 

เป็นคาํถามเลือกตอบ ไดแ้ก่ เห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ย ไมแ่นใ่จ กรุณาตอบตวัเลือกท่ีตรงกบัความเห็น

ของทา่นมากท่ีสดุเพียงขอ้เดียว 

คาํถาม ระดับความเหน็ หมายเหตุ 

เหน็ด้วย ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 

1. ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัตงิาน ประกอบด้วย   

1.1 ความเรว็ในการตอบสนองกลบัของแชทบอท     

1.2 แชทบอทสามารถตอบกลบัดว้ยขอ้มลูท่ีถกูตอ้ง

และแมน่ยาํ 

    

1.3 แชทบอทมีความพรอ้มในการแกไ้ขปัญหาตอ่

ทกุสถานการณผ์ิดพลาดท่ีเกิดขึน้ไดอ้ยา่งมีเหตผุล 

    

1.4 การยอมรบัความผิดพลาดท่ีเกิดขึน้โดยตวัผูใ้ช้

เอง (Error Tolerance) 

    

2. ด้านฟังกชั์นความสามารถ ประกอบด้วย  

2.1 แชทบอทสามารถตอบสนองกลบัไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ 

    

2.2 มีประโยชนก์ารใชง้าน     

2.3 ความสามารถของระบบในการกระตุน้ผูใ้ชใ้ห้

เกิดการใชง้าน (Motivational aspect) 

    

3. ด้านความปลอดภัย และความเป็นส่วนตัว 

3.1 แชทบอท มีความปลอดภยั ในการแชทคยุ หรือ

สอบถาม เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

    

3.2 แชทบอท มีความเป็นสว่นตวั ในการคยุ โดยผู้

ใหบ้รกิารท่ีคยุดว้ย จะเป็นคนเดมิท่ีใหบ้รกิารลกูคา้ 

เพ่ือไมใ่หเ้กิดการสบัสน และขอ้มลูลกูคา้ไมร่ั่วไหล  
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แบบสอบถามความพึงพอใจท่ีมีตอการใชงานระบบตอบกลับแบบอัตโนมัติตามแนวคิดแบบลีน

สําหรับการบริการลูกคา กรณีศึกษา บริษัท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จํากัด 

 

คําช้ีแจง แบบสอบถามชุดนี้จัดทำขึ้นเพื่อประเมินประสทิธิภาพของระบบตอบกลับแบบอตัโนมัติตาม

แนวคิดแบบลีนสำหรับการบริการลูกค้า กรณีศึกษา บริษัท เค.ซี.ไอ เอ็นจิเนียริ่ง จำกัด ซึ่งข้อมูลที่ได้

จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการให้มีความเหมาะสมต่อไป 

กรุณาทําเครื่องหมาย  ในชองท่ีทานเลือก โดยมีเกณฑ์วัดระดับดังนี้  

  5 หมายถึง ระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพไดร้ะดบัดีมาก 

 4 หมายถึง ระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพไดร้ะดบัดี  

 3 หมายถึง ระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพไดร้ะดบัพอใช ้

 2 หมายถึง ระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพไดร้ะดบัปรบัปรุง 

 1 หมายถึง ระบบสามารถสนบัสนนุและรองรบัการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพไดร้ะดบัไมเ่หมาะสม 

 

ขอคําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานตรงตามความตองการ (Function Requirement)      

1 ความสามารถในการเรียกใช้งานในระบบฐานข้อมูล      

2 ความสามารถของระบบในการเพ่ิมข้อมูล      

3 ความสามารถของระบบในการปรับปรุงข้อมูล      

4 ความสามารถของระบบในการนำเสนอข้อมูล      

5 ความสามารถในการเรียกใช้งานในระบบฐานข้อมูล      

ดานสามารถทํางานไดตามหนาท่ี (Function)      

1 ความถูกต้องของการทำงานระบบในภาพรวม      

2 ความถูกต้องของระบบในการจัดประเภทของข้อมูล      

3 ความถูกต้องของระบบในการเพ่ิมข้อมูล      

4 ความถูกต้องของระบบในการปรับปรุงข้อมูล      

5 ความถูกต้องของระบบในการนำเสนอข้อมูล      

ดานความงายตอการใชงาน (Usability)      

1 ความง่ายในการเรียกใช้ระบบ      

2 ความเหมาะสมในการออกแบบหน้าจอโดยภาพรวม      
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ขอคําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3 ความชัดเจนของข้อความท่ีแสดงบนจอภาพ      

4 ความสะดวกในการเข้าใช้ระบบ      

5 ความน่าใชข้องระบบในภาพรวม      

ดานประสิทธิภาพ (Performance)      

1 ความเร็วในการแสดงผลจากการเชื่อมโยงเพจ      

2 ความเร็วในการติดต่อกับฐานข้อมูล      

3 ความเร็วในการบันทึก ปรับปรุงข้อมูล      

4 ความเร็วในการนำเสนอข้อมูล      

5 ความเร็วในการทำงานของระบบในภาพรวม      

ดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูล (Security)      

1 ความปลอดภัยของระบบเครือข่าย      

2 ความปลอดภัยของการเข้าถึงข้อมูล      

3 การควบคุมให้ใช้งานตามสิทธิ์ผู้ใช้ได้อย่างถูกต้อง      

4 มีระบบป้องกันภัยจากไวรัส, ผู้บุกรุก      

5 มีระบบรองรับข้อมูลท่ีตรงกับความต้องการ นำไปใช้ประโยชน์ได้      
 

ขอเสนอแนะ 

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................ 

ขอบคุณท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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