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ABSTRACT  ARTICLE INFO 

Background and Objectives: The Oral Health Center at the 
Suranaree University of Technology Hospital is limited in terms of 
personnel and can only serve a limited number of patients 
daily. Notwithstanding, many patients remain interested in receiving 
services at the center. Therefore, when the patient queue on a given 
day has reached capacity, patients seeking services must return the 
following day. As a result, patients who are in need of services become 
acutely aware of both the cost and time expended.  Currently, the 
center operates offline, allowing only walk-in scheduling and 
inquiries for service users.  This research aims to design and develop 
a chatbot for booking appointments for dental services.  The chatbot 
has been developed on the LINE application to make access more 
convenient for service recipients. 
Methodology: The design and development of this chatbot focuses on 
using natural language processing techniques for the process of 
booking dental services.  After developing the chatbot, designed with 
various functions, a target group of 15 people who received services 
at the Suranaree University of Technology Hospital's oral health 
center was used to assess satisfaction levels with its use. The statistics 
used to analyze assessment data were percentage, mean, and standard 
deviation.   
Main Results: An analysis of user needs resulted in the creation of a 
form to develop the chatbot. This appointment booking chatbot for 
dental services booking operates through the LINE application. Users 
can either access it through the chat menu or the rich menu. The rich 
menu facilitates users without manually typing messages. It includes 
a queue reservation function, a queue remaining check function, a 
queue check function, and an inquiry function.  As for the evaluation 
of the usability of this chatbot, all aspects considered were rated at 
high levels, with an average of 4.20 on a scale of 5 (S.D. = 0.37). When 
considering each aspect, it was found that users were satisfied most 
with the ease of use, followed by user interface design, and chatbot 
performance. 
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Discussions: According to the results of the chatbot usability 
assessment, it was found that its efficiency in quickly finding and 
displaying information was the lowest when compared to other areas.  
This effect may be due to the Botnoi tool within the LINE application 
used in the development of this chatbot.  Data retrieval and display 
speed are limited by the capabilities of the Botnoi tool. Ease of use 
and convenience received the highest scores, which can be attributed 
to the design and development of the chatbot. An analysis of users' 
needs was incorporated, which resulted in the feeling that the chatbots 
were easy to use and convenient. 
Conclusions: The purpose of this research was to develop a chatbot 
on the LINE application that utilized natural language processing 
techniques for booking dental appointments.  The chatbot that was 
developed allowed users to access services more conveniently without 
traveling to or calling to inquire at the Oral Health Center.  The chatbot 
can be used on any device using the LINE application without 
installing additional programs.  Chatbots such as this can also be 
applied to other hospital departments and businesses as well. 
 
*Corresponding author 
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บทคัดย่อ 

ความเป็นมาและวัตถุประสงค์: ศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี มีขอ้จาํกดัดา้นบุคลากร   

จึงสามารถรับผูป่้วยได้จาํนวนน้อยในแต่ละวนั แต่ในทางกลบักันมีผูป่้วยสนใจเข้ารับบริการท่ีศูนยฯ์ เป็นจาํนวนมาก                  

ในส่วนการดาํเนินงานของศูนยฯ์ ในปัจจุบัน อยู่ในรูปแบบออฟไลน์ คือการให้ผูเ้ข้ารับบริการเดินเข้ามาจองคิวหรือ

สอบถามท่ีศูนยฯ์ เท่านั้น ดงันั้นเม่ือคิวของวนันั้นเต็มทาํให้ผูท่ี้จะมาเข้ารับบริการตอ้งมาใหม่ในวนัถดัไป ส่งผลให้ผูท่ี้                 

รับบริการรู้สึกเสียทั้งเงินและเวลาในการเดินทาง งานวิจยัน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือออกแบบและพฒันาแชทบอทสาํหรับจอง

คิวเขา้รับการบริการทางทนัตกรรม โดยแชทบอทพฒันาบนโปรแกรมประยุกต์ไลน์เพ่ือให้ผูเ้ขา้รับบริการเขา้ถึงบริการได้

สะดวกย่ิงขึ้น 

วิธีการดําเนินการวิจัย: การออกแบบและพฒันาแชทบอทสําหรับการบริการทางทนัตกรรมนั้น มุ่งเน้นให้บริการดา้นการ

จองคิวและการใช้เทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติในการพฒันาแชทบอท ซ่ึงหลงัจากการพฒันาแชทบอทให้มี

ฟังก์ชันต่าง ๆ ตามท่ีไดอ้อกแบบไวแ้ลว้ ไดน้าํแชทบอทไปประเมินความพึงพอใจในการใช้งานกบักลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่              

ผูเ้ขา้รับบริการ ณ ศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี จาํนวน 15 คน โดยสถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินคือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย: การวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ช้งานทาํให้ไดรู้ปแบบในการนาํมาพฒันาแชทบอทดงัน้ี แชทบอทสําหรับ

จองคิวเขา้รับการบริการทางทนัตกรรมมีการทาํงานผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์ โดยผูใ้ช้สามารถเขา้ถึงได ้2 วิธี ไดแ้ก่             

การเรียกใชเ้มนูผ่านแชท และการเรียกใชผ้่านเมนูริช โดยเมนูริชช่วยอาํนวยความสะดวกให้ผูใ้ชไ้ม่ตอ้งพิมพข์อ้ความเอง           

ซ่ึงประกอบดว้ยฟังก์ชันการจองคิว ฟังก์ชันการตรวจสอบคิวคงเหลือ ฟังก์ชันการตรวจสอบคิวของฉัน และฟังก์ชันการ

ติดต่อสอบถาม ส่วนผลการประเมินความสามารถในการใชง้านไดข้องแชทบอท พบว่า การใชง้านในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
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โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.37) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจดา้นความสะดวกในการ                

ใชง้านสูงสุด รองลงมาคือดา้นการออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้และดา้นประสิทธิภาพของแชทบอท 

การอภิปรายผล: จากผลการประเมินความสามารถในการใช้งานไดข้องแชทบอท พบว่า ประสิทธิภาพในการคน้หาและ

แสดงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็วมีค่าตํ่าสุดเทียบกบัดา้นอ่ืน ผลเป็นเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากงานวิจยัน้ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือบอทนอ้ย

ของโปรแกรมประยุกต์ไลน์ในการพฒันา ดงันั้นความเร็วในการคน้คืนและแสดงผลขอ้มูลจึงขึ้นอยู่กบัเคร่ืองมือนั้น ส่วน

ดา้นการใชง้านง่ายและสะดวกมีค่าสูงสุด เน่ืองจากงานวิจยัน้ีไดวิ้เคราะห์ความตอ้งการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพ่ือนาํมาใชใ้นการ

ออกแบบและพฒันาแชทบอททาํให้ผูใ้ชง้านรู้สึกแชทบอทใชง้านไดง้่ายและสะดวกมาก 

สรุป: งานวิจยัน้ีเป็นการพฒันาแชทบอทบนโปรแกรมประยุกตไ์ลน์สําหรับจองคิวเขา้รับการบริการทางทนัตกรรม โดยใช้

เทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติ ซ่ึงแชทบอทท่ีพฒันาขึ้นช่วยให้ผูใ้ชเ้ขา้ถึงบริการไดส้ะดวกย่ิงขึ้นโดยไม่จาํเป็นตอ้ง

เดินทางหรือโทรศพัทม์าสอบถามขอ้มูลท่ีศูนยสุ์ขภาพช่องปาก ทั้งน้ี แชทบอทสามารถนาํไปใชไ้ดก้บัทุกอุปกรณ์ท่ีสามารถ

ใชโ้ปรแกรมประยกุตไ์ลน์ได ้โดยไม่จาํเป็นตอ้งติดตั้งโปรแกรมอ่ืนเพ่ิมเติม นอกจากน้ีแชทบอทยงัสามารถนาํไปปรับใชก้บั

โรงพยาบาลในแผนกอ่ืนรวมถึงธุรกิจอ่ืนไดอี้กดว้ย 

 

บทนํา 

ในปัจจุบนัเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ได้เขา้มามีส่วนสําคญักับมนุษย์

อยา่งมากจนปัจจุบนักลายเป็นเร่ืองปกติ คนส่วนใหญ่มีปฏิสัมพนัธ์กบัความคิดอ่านของปัญญาประดิษฐ์ผ่าน

ช่องทางการโฆษณา หรือจากประสบการณ์ส่วนตัวผ่านเทคโนโลยีผูช่้วยส่วนตัวท่ีเรียกว่าแชทบอท 

(Chatbot) (Moriuchi, 2021) ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ ตั้งแต่การศึกษา สุขภาพ ไปจนถึงธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์

ขนาดเลก็และขนาดใหญ่ลว้นแต่เร่ิมนาํเทคโนโลยีแชทบอทเขา้มาช่วยในการจดัการกบัการโตต้อบกบัลูกคา้ 

(Caldarini et al., 2022) นอกจากน้ีแชทบอทยงัสามารถนาํมาประยกุตใ์ชเ้ป็นระบบจองคิวไดอี้กดว้ย ไม่วา่จะ

เป็นระบบจองคิวงานถ่ายภาพผา่นไลน์แชทบอท ซ่ึงเป็นการนาํรูปแบบท่ีเกิดขึ้นเป็นประจาํในการให้บริการ

ของธุรกิจมาประยกุตใ์ชก้บัแชทบอทเพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมากยิง่ขึ้น (Damminsek & 

Paresri, 2022) หรือเป็นการนาํแชทบอทมาประยุกตใ์ชส้ําหรับร้านอาหารเพื่อลดระยะเวลาในการสั่งอาหาร

หรือสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ ในร้านอาหาร (Assawapongvanich, 2022) และในส่วนดา้นสุขภาพไดมี้การนํา 

แชทบอทเข้ามามีส่วนร่วมในการโต้ตอบกับผู ้ป่วยและเร่ิมมีการยอมรับการใช้แชทบอทกับระบบ

สาธารณสุขมากขึ้น (You et al., 2023)  

ในประเทศไทยได้จัดให้มีระบบสาธารณสุขในการบริการทางด้านทันตกรรมโดยทันตแพทย์                     

ในหน่วยงานของรัฐเป็นคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ. 2457 ซ่ึงแต่เดิมการบริการทางทนัตกรรมมีเฉพาะในเมืองหลวง

หรือเมืองใหญ่ ต่อมารัฐบาลมีนโยบายให้โรงพยาบาลทุกจงัหวดัมีบริการทางทนัตกรรมเพื่อให้ประชาชน

ไดรั้บบริการดา้นสุขภาพอย่างทัว่ถึง และไดจ้ดัตั้งแผนกทนัตกรรมในโรงพยาบาลของรัฐเม่ือปี พ.ศ. 2507       

จึงเร่ิมมีการให้บริการทางทนัตกรรมกระจายไปยงัภูมิภาค จนกระทัง่ปี พ.ศ. 2518 รัฐบาลมีนโยบายจดัตั้ง

โรงพยาบาลขึ้นทุกอาํเภอ ซ่ึงต่อมาได้เปล่ียนช่ือเป็นโรงพยาบาลชุมชน และกาํหนดให้มีฝ่ายทนัตกรรม

สาธารณสุขเพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชนในประเทศไทย (Jirapongsa & Prasertsom, 2004)  
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โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี เป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ ขนาด 250 เตียง ตั้งอยู่ท่ี

จงัหวดันครราชสีมา โดยให้บริการด้านการแพทย ์การสาธารณสุข และให้บริการทางด้านการศึกษาแก่

อาจารย ์และนักศึกษาสํานักวิชาแพทยศาสตร์ ทนัตแพทยศาสตร์ พยาบาลศาสตร์ และสํานักวิชาอ่ืน ๆ                   

ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีพื้นท่ีให้บริการแก่อาจารย ์นักศึกษา บุคลากรของมหาวิทยาลยั และประชาชนทัว่ไปใน

จงัหวดันครราชสีมาและพื้นท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง โดยนอกจากบริการดา้นการแพทยแ์ละการ

สาธารณสุขแลว้ โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารียงัมีการเปิดศูนยสุ์ขภาพช่องปากเพื่อให้บริการ

ทางทนัตกรรมแก่ประชาชนในเขตใหบ้ริการ 

โดยศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี ได้มีขอ้จาํกัดด้านบุคลากร              

จึงสามารถรับผูป่้วยไดจ้าํนวนนอ้ยในแต่ละวนั แต่มีผูส้นใจเขา้รับบริการท่ีศูนยฯ์ จาํนวนมาก ซ่ึงหากต่อไป

ในอนาคตมีจาํนวนบุคลากรทางทนัตกรรมเพิ่มขึ้นจะสามารถให้บริการผูป่้วยได้เพิ่มขึ้น ในส่วนของการ

ดาํเนินงานในปัจจุบนั ศูนยฯ์ มีการจดัการขอ้มูลการติดต่อสอบถาม การจองคิวของผูรั้บบริการอยูใ่นรูปแบบ

ออฟไลน์ คือการให้ผูเ้ขา้รับบริการเดินเขา้มาจองคิวหรือสอบถามท่ีศูนยฯ์ เท่านั้น ดงันั้นเม่ือคิวของวนันั้น

เต็มทาํให้ผูท่ี้จะมาเขา้รับบริการตอ้งมาใหม่ในวนัถดัไป ส่งผลให้ผูท่ี้รับบริการรู้สึกเสียทั้งเงินและเวลาใน

การเดินทาง นอกจากน้ีการติดต่อสอบถามขอ้มูลจะเป็นการโตต้อบกบัทางเวชระเบียนเป็นหลกั โดยบุคลากร 

เวชระเบียนของศูนยฯ์ มีพนกังานประจาํแค่เพียง 2 คน ท่ีใหข้อ้มูลต่าง ๆ กบัผูเ้ขา้รับบริการ รวมทั้งการจองคิว 

ซ่ึงหากมีผูเ้ขา้มาสอบถามจาํนวนมากก็จาํเป็นจะตอ้งรอคิวเพื่อท่ีจะสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ กบัทางเวชระเบียน 

ซ่ึงคาํถามท่ีผูเ้ขา้รับบริการถามส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองเดิม ๆ ซํ้า ๆ 

ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงมีแนวคิดในการออกแบบและพฒันาแชทบอทการเขา้รับบริการทางทนัตกรรมของ

ศูนย์สุขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี โดยแชทบอทพฒันาบนโปรแกรม

ประยุกตไ์ลน์เพื่อให้ผูเ้ขา้รับบริการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกยิ่งขึ้น ไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางมาท่ีศูนยสุ์ขภาพ             

ช่องปาก หรือรอสายจากเวชระเบียนเพื่อท่ีจองคิวเขา้รับบริการ และสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการ

เขา้รับบริการของผูม้าใช้บริการรายบุคคล งานวิจยัน้ีไดอ้อกแบบและพฒันาแชทบอทโดยใช้เทคนิคการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติ เน่ืองจากเป็นเทคโนโลยีท่ีมีตน้ทุนตํ่าและสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดจ้ริง 

โดยแชทบอทท่ีงานวิจยัน้ีพฒันาขึ้นนั้นสามารถนาํไปใชไ้ดก้บัทุกอุปกรณ์ท่ีสามารถใชโ้ปรแกรมประยุกต์

ไลน์ได ้โดยท่ีผูเ้ขา้รับบริการไม่จาํเป็นตอ้งติดตั้งโปรแกรมอ่ืนเพิ่มเติม และแชทบอทการจองคิวน้ียงัสามารถ

นาํไปปรับใชก้บัโรงพยาบาลในแผนกอ่ืน ๆ หรือรวมถึงธุรกิจอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย 

 

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

การประมวลผลภาษาธรรมชาติ  

การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) เป็นศาสตร์ย่อยในสาขา

วิทยาการคอมพิวเตอร์และโดยเฉพาะอย่างยิ่งสาขาปัญญาประดิษฐ์ โดยเป็นศาสตร์เก่ียวกับการให้

คอมพิวเตอร์สามารถเข้าใจข้อความและคาํพูดในลักษณะเดียวกับท่ีมนุษย์สามารถกระทาํได้ โดยการ
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ประมวลผลภาษาธรรมชาติเป็นการรวมกนัระหว่างภาษาศาสตร์กบัศาสตร์เชิงการคาํนวณ ซ่ึงเป็นการสร้าง

แบบจาํลองตามกฎของภาษามนุษยเ์ขา้กบัแบบจาํลองทางสถิติและการเรียนรู้เชิงลึก (IBM Cloud Education, 

2020) โดยเทคโนโลยีเหล่าน้ีช่วยให้คอมพิวเตอร์สามารถประมวลผลภาษามนุษยใ์นรูปแบบของขอ้ความ 

หรือเสียง และเขา้ใจความหมายของประโยคทั้งหมดพร้อมดว้ยรับรู้ถึงความตั้งใจและความรู้สึกของผูพู้ด

หรือผูเ้ขียนขอ้ความท่ีส่งไปได ้ตวัอยา่งเช่น 

Deepika et al. (2020) พฒันาแชทบอทจอลลิต้ี (Jollity) ซ่ึงออกแบบสําหรับการพูดคุยกบัผูท่ี้มีภาวะ

ซึมเศร้า  หากแชทบอทจอลลิต้ีตรวจจบัขอ้ความแลว้พบว่าผูใ้ช้มีความรู้สึกเครียดหรือรู้สึกแย่ แชทบอท           

จอลลิต้ีจะแนะนาํคลิปหรือรูปภาพท่ีทาํให้ผูใ้ชรู้้สึกดีขึ้น แชทบอทจอลลิต้ีถูกพฒันาขึ้นโดยใช้แพลตฟอร์ม

ปัญญาประดิษฐ์ช่ือรสา (Rasa) และนาํไปประยุกตใ์ชง้านในเทเลแกรม (Telegram) งานวิจยันั้นไดรั้บการ

ประเมินในมิติต่าง ๆ อาทิ ความแม่นยาํของการตรวจจบัความรู้สึกของผูใ้ชง้านจากขอ้ความ ความถูกตอ้ง

ของเร่ืองราว ผลการทดลองพบว่า ระบบสามารถรับรู้ความรู้สึกของผูใ้ชง้านและแสดงคาํตอบท่ีเหมาะสม

ดว้ยความถูกตอ้ง (Accuracy) ร้อยละ 90 

Hassan et al. (2020) ได้ศึกษาการตรวจจบัขอ้ความท่ีบ่งบอกถึงเจตนาการฆ่าตวัตายของผูท่ี้มีภาวะ

ซึมเศร้าโดยใชก้ารประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อตรวจจบัขอ้ความของผูใ้ช ้โดยแบ่งประเภทขอ้ความของ

ผู ้ใช้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ มีความสุข เป็นกลาง ซึมเศร้า และฆ่าตัวตาย งานวิจัยน้ีได้เปรียบเทียบ

ประสิทธิภาพในการตรวจจับข้อความด้วยกูเก้ิลไดแอล็อกโฟลว์ (Google Dialogflow) และซัพพอร์ต

เวคเตอร์แมชชีน (Support Vector Machine: SVM) ผลการศึกษาพบว่า ไดแอล็อกโฟลส์มีความถูกต้อง                 

ในการจาํแนกประเภทข้อความร้อยละ 76 และซัพพอร์ตเวคเตอร์แมชชีนมีความถูกต้องในการจาํแนก

ประเภทขอ้ความเพียงร้อยละ 36 

 

เอน็แกรม 

เอ็นแกรม (N-Gram) คือ การประมาณค่าความเป็นไปได้ของลาํดับคาํ (Sequences of Words) หรือ

ลาํดบัตวัอกัษร (Sequences of Character) ท่ีเกิดร่วมกนัในชุดขอ้มูล (Corpus) โดยรูปแบบการคาํนวณของ  

N-gram มีสมมติฐานวา่ คาํสุดทา้ยของการเรียงลาํดบัขอ้มูลมีโอกาสท่ีจะเกิดร่วมกบัขอ้มูลท่ีเกิดขึ้นก่อนหนา้

มากน้อยเพียงใด โดยทัว่ไปค่า N ใน N-gram หมายถึงจาํนวนของลาํดบัขอ้มูลท่ีสนใจ ตวัอย่างเช่น 1-gram 

(หรือเรียกว่า Unigram) สนใจเพียงแค่คาํเดียว ส่วน 2-gram (Bigram) สนใจ 2 ลาํดบัขอ้มูลท่ีเกิดขึ้นร่วมกนั 

และ 3-gram (Trigram) คาํนวณค่าความเป็นไปไดข้อง 3 ลาํดบัขอ้มูลท่ีเกิดขึ้นพร้อมกนั 

โดยเอ็นแกรมถูกนาํไปประยุกตใ์ชก้บังานดา้นการประมวลผลภาษาธรรมชาติ ซ่ึงส่วนใหญ่นาํไปใช้

แก้ไขขอ้จาํกัดการตัดคาํในภาษาไทย ซ่ึงเอ็นแกรมจะนําบางส่วนของข้อความนั้นออกมาเป็นหน่วยคาํ 

(Term) ตามค่า N เพื่อใชแ้ทนการตดัคาํ แต่ในภาษาไทยนั้นไม่สามารถกาํหนดไดว้่า 1 ตวัอกัษรคือ ยูนิแกรม 

(Unigram)  เน่ืองจากภาษาไทยมีสระและวรรณยุกต์ ดังนั้ นในภาษาไทยจึงถือว่ากรณีท่ีตัวอักขระเป็น
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ตาํแหน่งท่ีมีสระและวรรณยุกตอ์ยู่ดว้ยถือว่าเป็น ยูนิแกรม ซ่ึงในภาษาไทยส่วนใหญ่นิยมใชก้ารตดัคาํแบบ 

ไบแกรม (Bigram) และไตรแกรม (Trigram) 

 

เทคโนโลยีแชทบอท 

Adamopoulou and Moussiades (2020) ไดใ้ห้ความหมายของแชทบอทวา่ เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์

ท่ีออกแบบมาเพื่อจาํลองการสนทนากบัผูใ้ช้ท่ีเป็นมนุษยโ์ดยเฉพาะทางอินเทอร์เน็ต หรือเรียกอีกอย่างว่า

บอทอจัฉริยะ ตวัแทนแบบโตต้อบ ผูช่้วยดิจิทลั หรือเอนทิตีการสนทนาเทียม โดยแชทบอทตวัแรกซ่ึงเป็นท่ี

รู้จกัในวงกวา้งคือ เอลิซา (Eliza) ซ่ึงถูกพฒันาขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2509 ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อทาํหน้าท่ีเป็น             

นกัจิตอายุรเวทท่ีส่งคืนคาํพูดของผูใ้ชใ้นรูปแบบคาํถาม โดยแชทบอทเอลิซาใชก้ารจบัคู่รูปแบบง่าย ๆ และ

กลไกการตอบสนองตามเทมเพลต ในช่วงนั้นความสามารถในการสนทนากบัมนุษยข์องแชทบอทเอลิซา

ไม่ไดดี้มากเท่าท่ีควร แต่ก็เพียงพอท่ีจะทาํให้ผูค้นท่ีใชง้านไม่รู้ว่าท่ีคุยอยู่นั้นเป็นการสนทนากบัคอมพิวเตอร์ 

โดยในปัจจุบันแชทบอทมีการพฒันาอย่างรวดเร็วในหลายสาขาในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา อาทิ การตลาด 

การศึกษา มรดกทางวฒันธรรม รวมถึงการดูแลสุขภาพ 

 

เทคโนโลยีแชทบอทกบัการบริการด้านสุขภาพ 

Daniel et al. (2022) ได้ศึกษาเร่ืองแชทบอททาน่า (Tana) ด้านการดูแลสุขภาพเพื่อช่วยเหลือผูป่้วย

ในช่วงการระบาดของโคโรนาไวรัส (COVID 19) ท่ีโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในอาร์เจนตินา เม่ือปี พ.ศ. 

2563 ช่วงการระบาดของโคโรนาไวรัสไดเ้กิดการบงัคบัและการแยกตวักันทางสังคมในเชิงการป้องกัน 

(Quarantine) โดยประเทศอย่างอาร์เจนตินา และในหลาย ๆ ประเทศ ได้มีการปรึกษาทางไกลเก่ียวกับ

การแพทยเ์พิ่มขึ้นอยา่งไม่น่าเช่ือ โดยทาน่าเป็นแชทบอทเก่ียวกบัการให้คาํปรึกษาทางไกลในดา้นสุขภาพ 

โดยทาน่าคอยตอบคาํถามท่ีพบบ่อยในหัวขอ้ต่าง ๆ เช่น โคโรนาไวรัส และนอกจากน้ียงัสามารถนดัหมาย

ร้านขายยา การเรียกเก็บเงิน โดยหากหวัขอ้ท่ีทาน่าไม่สามารถตอบไดก้็จะโอนขอ้มูลไปยงัผูช่้วยท่ีเป็นมนุษย์

จริง ๆ โดยแชทบอทในการดูแลสุขภาพน้ีอาจไม่สามารถแทนท่ีมนุษย์ได้จริงในบางเร่ือง แต่จะมี

ประสิทธิภาพและประโยชน์สูงสุดเม่ือเกิดการขาดแคลนบุคลากร หรือช่วงเหตุการณ์โรคระบาด 

Tsai et al. (2021) ไดศึ้กษาเร่ือง มนุษยก์บัแชทบอท โดยการทาํความเขา้ใจบทบาทของอารมณ์ในการ

ส่ือสารการตลาดดา้นสุขภาพสําหรับวคัซีน โดยการศึกษาน้ีไดต้รวจสอบปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภคและ

แชทบอทภายในบริบทของการส่ือสารการตลาดดา้นสุขภาพเก่ียวกบัวคัซีนป้องกนัมะเร็งปากมดลูก หรือ

วคัซีน HPV โดยจากการวิจยัพบวา่ เม่ือผูใ้ชเ้ร่ิมมีอาการโกรธหรือไม่พอใจ ความพึงพอใจในการใชแ้ชทบอท

จะตํ่าลง และเม่ือผูใ้ช้เร่ิมมีความกงัวลหรือลาํบากใจในการตอบคาํถาม ผูใ้ช้จะเร่ิมพิมพจ์าํนวนคาํน้อยลง             

แต่โดยสรุปนั้นแชทบอทจะมีประโยชน์ในเร่ืองของความสะดวกและรวดเร็ว แต่ผลลพัธ์เชิงพฤติกรรมบ่งช้ี

วา่มนุษยน์ั้นมีประสิทธิภาพมากกวา่แชทบอทในการขอความคิดเห็นโดยละเอียด 
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Schario et al. (2022) ไดศึ้กษาเร่ือง การช่วยเหลือดูแลสุขภาพเฉพาะบุคคล โดยการพฒันาระบบดูแล

ผูป่้วยเสมือนด้วยแชทบอทบนมือถือ โดยแชทบอทจะถามคาํถามกับผูใ้ช้วนัละ 1 คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกับ

สภาวะทางร่างกายและจิตใจ และแชทบอทจะวิเคราะห์ว่าผูใ้ช้ควรไดรั้บคาํแนะนาํอะไร แลว้จะส่งขอ้มูล

กลบัไปยงัผูใ้ช ้โดยจากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงสภาวะทางร่างกายและจิตใจของตวัเองได้ดีขึ้น

ในแต่ละรายสัปดาห์ หรือรายเดือน 

ปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้การนาํแชทบอทมาประยกุตใ์ชใ้นการบริการดา้นทนัตกรรม อาทิ การพฒันา

แชทบอทสําหรับบริการขอ้มูลสุขภาพของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยันเรศวร โดยมีการให้บริการดา้นความรู้

เก่ียวกับโรคต่าง ๆ และการแนะนําการปฏิบัติตนเบ้ืองต้น โดยมี 3 องค์ประกอบคือ การให้ความรู้                       

การป้องกนั และการให้ภูมิคุม้กนัดา้นสุขภาพ โดยจากผลการประเมินประสิทธิภาพดา้นการสืบคน้ขอ้มูล

พบว่า แชทบอทมีความถูกต้องร้อยละ 93 และมีความแม่นยาํอยู่ท่ีร้อยละ 39 โดยผลการประเมินความ                  

พึงพอใจของผูใ้ชอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.79 (Pithpornchaiyakul et al., 2022) 

 

เทคโนโลยีแชทบอทกบัการจองคิว 

Damminsek and Paresri (2022) ไดพ้ฒันาระบบจองคิวงานถ่ายภาพผา่นไลน์แชทบอท โดยมุ่งเนน้การ

ออกแบบและพฒันาระบบ รวมทั้งการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ระบบ

จองคิวงานถ่ายภาพผ่านไลน์แชทบอทสามารถใชง้านไดใ้นระดบัดี โดยสามารถโตต้อบอตัโนมติัผ่านไลน์

บอท ทาํใหป้ระหยดัเวลา และสะดวกมากยิง่ขึ้น 

Kaur et al. (2022) ไดอ้อกแบบและพฒันาระบบการจองตัว๋ดว้ยสมาร์ทบอทโดยใชภ้าษาไพธอนเป็น

หลักในการพฒันาตัวแชทบอท ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ระบบใช้งานได้ดีซ่ึงแชทบอทสามารถช่วยแก้                   

ขอ้สงสัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจองตัว๋ไดดี้ และหากผูใ้ช้พิมพค์าํท่ีไม่เก่ียวขอ้งมา แชทบอทจะตดัคาํท่ี             

ไม่จาํเป็นออกและคาํนวณความน่าจะเป็นของคาํท่ีตรงกันจากข้อมูลท่ีทาํให้ระบบได้เรียนรู้ โดยหาก                   

แชทบอทจาํความหมายของคาํถามนั้น ๆ ไม่ได ้ก็จะส่งขอ้ความกลบัไปยงัผูใ้ช้ว่า ฉันไม่มีคาํตอบสําหรับ

คาํถามนั้น 

Handoyo et al. (2018) ได้ศึกษาการบริการแชทบอทออกตั๋วโดยใช้เทคโนโลยีการประมวลผล

ภาษาธรรมชาติแบบไร้เซิร์ฟเวอร์ เพื่อเพิ่มเวลาในการทาํงานของระบบออกตัว๋ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และช่วย

ในการตรวจสอบการออกตัว๋ ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่า แชทบอทสามารถตรวจหาแอนทิต้ีของประโยคท่ี

สนทนาวา่ตรงกบัแอนทิต้ีของการประมวลผลภาษาธรรมชาติท่ีผูพ้ฒันาไดท้าํให้ระบบไดเ้รียนรู้ โดยมีระดบั

ความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.92 

Mohan et al. (2019) ไดพ้ฒันาแชทบอทสาํหรับการจองทรัพยากรของมหาวิทยาลยั โดยใชเ้ทคโนโลยี

ไดแอลอ็กโฟลว ์(Dialogflow) โหนดเจเอส (Nodejs) และโพสตเ์กรสคิวเอล (PostgreSQL) เพื่อช่วยแกปั้ญหา

การจองทรัพยากรต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยัให้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าแชทบอทสําหรับ

การจองทรัพยากรในมหาวิทยาลยันั้นทาํงานไดต้รงตามความตอ้งการของผูพ้ฒันา 
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จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า เทคโนโลยีแชทบอทสามารถใชใ้นการจอง

คิวหรือทรัพยากรต่าง ๆ ได้  ดังนั้นงานวิจยัน้ีจึงมีแนวคิดในการประยุกต์ใช้แชทบอทเพื่อจองคิวเข้ารับ

บริการทนัตกรรม 

 

วิธีดําเนินงานวิจัย 

งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงประยุกต์ (Applied Research) โดยนําวงจรชีวิตการพฒันาระบบ (System 

Development Life Cycle: SDLC) มาเป็นแนวทางในการดาํเนินงานวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนหลัก 

ได้แก่ 1) การศึกษาสภาพปัญหาเดิมและการเก็บขอ้มูลความตอ้งการของแชทบอท 2) การวิเคราะห์และ

ออกแบบแชทบอท  3) การพัฒนาส่วนต่อประสานกับผู ้ใช้งานของแชทบอท  และ 4) การประเมิน

ความสามารถในการใชง้านไดข้องแชทบอท ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

การศึกษาสภาพปัญหาเดิมและการเกบ็ข้อมูลความต้องการของแชทบอท 

ในการเก็บขอ้มูลของระบบงานเดิมของการบริการทางทนัตกรรมไดส้ัมภาษณ์ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั

การพฒันาแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรม โดยใชก้รณีศึกษาจากศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี (SUTH) ซ่ึงผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีของศูนยสุ์ขภาพช่องปาก และผูท่ี้

เคยเขา้ไปใชบ้ริการท่ีศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โดยวตัถุประสงคใ์นการเก็บความตอ้งการคร้ังน้ีเพื่อให้ผูพ้ฒันา

แชทบอทไดเ้ขา้ใจถึงสภาพปัญหา รูปแบบ กระบวนการ และขั้นตอนการใหบ้ริการของศูนยสุ์ขภาพช่องปาก 

รวมถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ โดยการเก็บขอ้มูลใชวิ้ธีการสัมภาษณ์บุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัแชทบอท

โดยตรง ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี และผูท่ี้เคยเข้าไปใช้บริการ งานวิจัยน้ีเลือกใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก

รายบุคคล (In-depth interview) เน่ืองจากเป็นวิธีการส่ือสารโดยตรง มีความยืดหยุ่น ทาํให้ไดข้อ้มูลละเอียด

ในประเด็นความตอ้งการต่าง ๆ  

โดยการเลือกลุ่มตวัอย่างเจา้หนา้ท่ีแบบเจาะจง (Purposive  sampling) เน่ืองจากเป็นกลุ่มเจา้หนา้ท่ีซ่ึง

เป็นผูเ้ช่ียวชาญในสถานการณ์จริง จาํนวน 3 คน โดยสอบถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีพบในการให้บริการของศูนย์

สุขภาพช่องปาก และขั้นตอนในการให้บริการของศูนยฯ์ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ี พบว่ามีปัญหาหลกั

ดงัน้ี ปัญหาท่ี 1 อตัราส่วนของเจา้หน้าท่ีและทนัตแพทยต่์อผูรั้บบริการนั้นมีไม่เพียงพอต่อการให้บริการ             

ดงัแสดงในตารางท่ี 1  (Table 1) และปัญหาท่ี 2 ระยะเวลาการให้บริการนั้นให้บริการไดใ้นช่วงเวลาปกติ 

(08.30-16.30 น.) ทาํใหผู้รั้บบริการไม่สามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดน้อกช่วงเวลาดงักล่าว 

ในขณะท่ีเลือกกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้เคยเขา้ไปใช้บริการแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จาํนวน 5 คน 

เน่ืองจากผู ้ท่ี เคยรับบริการทุกคนสามารถให้ข้อมูลได้ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผู ้ท่ี เคยเข้าไปใช้บริการ                      

โดยสอบถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีพบในการใช้บริการของศูนยฯ์ พบว่ามีปัญหาหลกัคือ 1) การจองคิวเขา้ใช้

บริการนั้นตอ้งเดินทางมาจองเองท่ีศูนยสุ์ขภาพช่องปากเท่านั้น และ 2) การไม่กลา้สอบถามขอ้มูลการรักษา 
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และขั้นตอนการเขา้รับบริการต่าง ๆ กบัเจา้หนา้ท่ีเพราะมีการเขินอาย หรือการกลวัถูกว่ากล่าว หลงัจากนั้น

ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์นาํมาสรุปเพื่อนาํไปใชใ้นขั้นตอนต่อไป 
 

ตารางท่ี 1.  จาํนวนผูเ้ขา้รับบริการและบุคลากรดา้นทนัตกรรม  

Table 1.     Number of Patients and Dental Personnel 

ประเภท (Type) ปี (Year) 

2563 

(2020) 

2564 

(2021) 

2565 

(2022) 

ผูใ้ชบ้ริการ (Service Users)    

- จาํนวนผูรั้บบริการในเวลาทาํการ (The number of people receiving 

services during office hours) 

8,402 15,219 10,914 

- จาํนวนผูรั้บบริการนอกเวลาทาํการ (The number of people receiving 

services outside office hours) 

3,120 1,121 4,166 

- จาํนวนผูรั้บบริการเฉล่ียในเวลาทาํการต่อวนั (The average number of 

people receiving services during office hours per day) 

33 60 54 

- จาํนวนผูรั้บบริการเฉล่ียนอกเวลาทาํการต่อวนั (The average number of 

people receiving services outside office hours per day) 

15 18 21 

บุคลากรของ SUTH (SUTH Personnel)    

- ทนัตแพทย ์SUTH (SUTH Dentist) 5 5 3 

- ผูช่้วยทนัตแพทย ์SUTH (SUTH Dental Assistant) 20 18 17 
 

 การวิเคราะห์และออกแบบแชทบอท 

 งานวิจยัน้ีไดน้าํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์และออกแบบแชทบอทเพื่อการบริการทาง

ทนัตกรรม โดยการออกแบบแผนภาพยูสเคส (Use Case) เพื่อแสดงฟังก์ชนัหลกัการทาํงานของแชทบอท

และการออกแบบกระบวนการทาํงานของแชทบอทอยา่งละเอียด 

ผลการออกแบบแผนภาพยูสเคสแสดงดงัภาพท่ี 1 (Figure 1) โดยผูรั้บบริการจะสามารถรับบริการ

ดงัน้ี 1) จองคิวเขา้รับบริการ (Book Queue) 2) ตรวจสอบการจองของแต่ละวนั (Check Queue) 3) ดูคิวท่ีจอง

ไว ้(Show My Queue) 4) ยกเลิกการจองคิวการเขา้รับบริการ (Cancel Queue) และ 5) สอบถามขอ้มูลต่าง ๆ 

ท่ีตอ้งการ (Contact Us) ซ่ึงแสดงดงัแผนภาพยสูเคสในภาพท่ี 1 (Figure 1) 

หลงัจากการวิเคราะห์ออกแบบฟังก์ชันของแชทบอทดังภาพท่ี 2 (Figure 2) แลว้นั้น ได้ออกแบบ

กระบวนการทาํงานของแชทบอทโดยมีการทาํงานร่วมกันอยู่ 3 ส่วนหลกั ๆ คือ 1) ส่วนของโปรแกรม

ประยุกตไ์ลน์ (LINE Application) ท่ีเป็นตวัรับขอ้ความจากผูใ้ชเ้ขา้มา 2) ส่วนของบอทนอ้ย (Botnoi) ท่ีคอย
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ตรวจจบัเจตนาของประโยคท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ และ 3) ส่วนของฐานขอ้มูล (Database: DB) ท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลของ

ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ช่ือ นามสกุล เบอร์โทรศพัท ์และคิวท่ีจองไว ้ดงัภาพท่ี 3 (Figure 3) 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1 แผนภาพยสูเคสของแชทบอทเพื่อการจองคิวเขา้รับบริการทางทนัตกรรม 

    Figure 1 A Use Case Diagram of a Chatbot for Booking Dental Services 
 

ในภาพท่ี 2 (Figure 2) เป็นกระบวนการทาํงานของแชทบอท โดยเร่ิมจากฝ่ังผูใ้ชเ้ขา้ใชง้านแชทบอท

ผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์ (LINE Application) แลว้ส่งขอ้ความท่ีตอ้งการให้แชทบอทช่วยเหลือเขา้มา 

หลงัจากนั้นเคร่ืองมือบอทน้อย (Botnoi) จะตรวจจบัคาํท่ีผูใ้ช้ส่งเขา้มาแลว้ตดัคาํตามหลกัไวยากรณ์ของ

ภาษา แลว้ตรวจหาคาํเป้าหมาย (Intent) และช่ือเฉพาะ (Name-Entity) ในประโยค 

 

 

ภาพท่ี 2 กระบวนการทาํงานของแชทบอท  

Figure 2  Chatbot Workflow 
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โดยงานวิจยัน้ีไดส้ร้างคลงัคาํเป้าหมายและช่ือเฉพาะท่ีผูใ้ชส่้วนใหญ่ชอบส่งเขา้มาไวก่้อนบางส่วน 

เพื่อให้แชทบอทสามารถตอบกลบัผูใ้ช้ไดท้นัทีเม่ือเจอคาํเหล่านั้น แต่ในบางกรณีท่ียงัไม่ไดมี้การสร้างคาํ

เป้าหมายหรือช่ือเฉพาะไว ้แชทบอทจะยงัไม่สามารถตอบกลบัไดใ้นทนัที แต่จะเก็บขอ้ความท่ีผูใ้ชส่้งมาไว้

ในฐานขอ้มูล เพื่อท่ีจะนาํขอ้ความท่ีผูใ้ชส่้งมาไปใชใ้นการพฒันาคลงัคาํเป้าหมายและช่ือเฉพาะเพิ่มเติมใน

อนาคต โดยหลงัจากตวัเคร่ืองมือบอทนอ้ยตรวจจบัคาํเป้าหมายหรือช่ือเฉพาะท่ีสร้างไวไ้ดแ้ลว้ แชทบอทจะ

เรียกใช้ส่วนต่อประสานผูใ้ช้ (Application Programing Interface: API) ท่ีตรงกบัคาํเป้าหมายหรือช่ือเฉพาะ

นั้น ๆ แลว้ส่งขอ้มูลกลบัมาให้ผูใ้ช้ (Bot Response) เป็นขอ้ความ (Text) ขอ้ความเฟล็กซ์ (Flex Message) 

หรือรูปภาพ (Picture) ตามท่ีไดอ้อกแบบไว ้โดยขอ้ความเฟลก็ซ์เป็นขอ้ความท่ีแชทบอทตอบกลบัใหก้บัผูใ้ช้

ไดอ้ยา่งอิสระ โดยนกัพฒันาสามารถปรับแต่งรูปแบบเคา้โครง (Layout) ไดต้ามตอ้งการ 

การออกแบบและพฒันาแชทบอท 

หลงัจากท่ีวางเเผนออกแบบฟังก์ชนัและกระบวนการทาํงานทั้งหมดในแชทบอทเรียบร้อยแลว้ ถดัมา

คือการพฒันาส่วนต่อประสานกับผูใ้ช้งานของแชทบอทเพื่อทาํให้แชทบอทได้เรียนรู้คาํสั่งต่าง ๆ เม่ือ

ผูใ้ช้งานพิมพข์อ้ความเขา้มา โดยเร่ิมจากคาํสั่งการเรียกใชง้านเมนูหลกั เพื่อให้ผูใ้ช้เขา้ถึงฟังก์ชนัหลกัของ 

แชทบอทไดด้งัภาพท่ี 3 (Figure 3) 

 

 
ภาพท่ี 3  กระบวนการพฒันาแชทบอท  

Figure 3  Chatbot Development Process 
 
 

โดยผูใ้ช้งานสามารถเขา้ถึงเมนูหลกัได ้2 วิธี ไดแ้ก่ 1) การเรียกใช้เมนูผ่านแชทโดยพิมพว์่า “เมนู” 

หลงัจากนั้นแชทบอทจะเเสดงเมนูขึ้นมาในรูปแบบขอ้ความเฟล็กซ์ โดยขอ้ความเฟล็กซ์น้ีไดถู้กออกเเบบ

บนไลน์บอทดีไซเนอร์ (LINE Bot Designer) จากนั้นแปลงเป็นโคด้ในรูปแบบของเจสัน (JSON) แลว้นาํมา

ใส่ไวใ้นเคร่ืองมือบอทนอ้ย และ 2) การเรียกใชผ้า่นเมนูริช (Rich Menu) โดยวิธีน้ีจะสร้างภาพตามขนาดเทมเพลต

ของเมนูริชท่ีตอ้งการ จากนั้นนาํภาพมาใส่ไวใ้นเมนูริชผ่านเคร่ืองมือบอทนอ้ย ดงัแสดงในภาพท่ี 4 (Figure 4) 
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ภาพท่ี 4  เมนูริชของแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรม 

Figure 4  Rich Menu of Chatbot for Dental Services 
 

หลงัจากนั้นจะเป็นการสอนใหแ้ชทบอทรู้จกัคาํสั่งคาํเป้าหมายในการเรียกใชง้านฟังก์ชนัหลกั เพื่อ

ผูใ้ชง้านสามารถส่ือสารกบัแชทบอทและเรียกใชง้านฟังก์ชนัการจองคิวไดโ้ดยอตัโนมติั โดยมีคาํเป้าหมาย

หลักดัง น้ี  1) in_RichMenu เ ป็นการเ รียก ใช้ เม นู ริช ท่ีก ล่ า วไป ข้า ง ต้น เ ม่ื อผู ้ใช้พิมพ์ค ํา ว่ า  “เมนู”                                          

2) in_BookNow โดยเม่ือผูใ้ช้พิมพ์ค ําว่า “จองคิว” หรือคาํเหมือนอ่ืน ๆ ท่ีแชทบอทได้เรียนรู้ไว้ในคํา

เป้าหมายน้ี แชทบอทจะตอบกลับเป็นฟังก์ชันการจองคิว 3) in_CheckQueue โดยเม่ือผู ้ใช้พิมพ์คาํว่า 

“ตรวจสอบคิวทั้งหมด” หรือคาํเหมือนอ่ืน ๆ ท่ีแชทบอทไดเ้รียนรู้ไว ้แชทบอทจะตอบกลบัไปเป็นฟังก์ชนั

การตรวจสอบคิว 4) in_MyQueue โดยเม่ือผูใ้ชพ้ิมพค์าํวา่ “ฉนัตอ้งการตรวจสอบคิวของฉัน” หรือคาํเหมือน

อ่ืนท่ีแชทบอทเรียนรู้ไว ้แชทบอทจะตอบกลบัไปเป็นฟังก์ชนัการตรวจสอบคิวของฉัน 5) in_CancelQueue 

โดยเม่ือผูใ้ชพ้ิมพค์าํว่า “ยกเลิกการจองคิวของฉัน” หรือ คาํเหมือนอ่ืน ๆ ท่ีแชทบอทเรียนรู้ไว ้แชทบอทจะ

ตอบกลบัไปเป็นฟังก์ชนัการตรวจสอบคิวของฉัน 6) คาํเป้าหมายสําหรับการสนทนาอ่ืน ๆ เม่ือผูใ้ช้พิมพ์

ขอ้ความสนทนาเขา้มา แชทบอทจะคน้หาคาํเป้าหมายท่ีสร้างไว ้ถา้ตรงกับคาํใด แชทบอทจะตอบกลบั

คาํถามนั้น ถา้ไม่พบ จะแจง้ผูใ้ช้ว่าไม่แน่ใจคาํถาม พิมพข์อ้ความใหม่หรือพิมพค์าํว่า “เมนู” เพื่อเลือกดูใน

เมนูริช 

เม่ือกาํหนดคาํเป้าหมายไวเ้รียบร้อยแลว้ แชทบอทจะสร้างฐานขอ้มูลไวส้าํหรับการเก็บขอ้มูลการจอง

คิว โดยงานวิจยัน้ีเก็บขอ้มูลไวใ้นกูเกิลชีท (Google Sheets) และเช่ือมต่อเขา้กบักูเกิลแอพสคริปต ์(Google 

App Script) เพื่อเขียนส่วนต่อประสานผูใ้ช้สําหรับการบนัทึกขอ้มูลการจองคิวและการแสดงผลขอ้มูลการ

จองคิวจากกูเกิลชีท ดงัภาพท่ี 5 (Figure 5) 

 



Suranaree Journal of Social Science, Vol. 19, No. 2 (2025), e265985 

13 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5  กูเกิลชีทสาํหรับเก็บขอ้มูลการจองคิว  

Figure 5  Google Sheets for Storing Booking Information 

 

โดยส่วนต่อประสานผูใ้ชมี้หนา้ท่ีหลกัดงัน้ี 1) ฟังก์ชนัการจองคิว มีส่วนต่อประสานผูใ้ชส้ําหรับการ

ตรวจสอบสถานะของผูใ้ชว้า่สามารถจองคิวไดห้รือไม่ เน่ืองจากสามารถจองคิวได ้1 คิวต่อ 1 ผูใ้ช ้และส่วน

ต่อประสานผูใ้ชส้าํหรับการเพิ่มขอ้มูลการจองคิวลงบนกูเกิลชีท 2) ฟังกช์นัการตรวจสอบจาํนวนคิวคงเหลือ

ทั้งหมด มีส่วนต่อประสานผูใ้ชส้าํหรับเรียกดูขอ้มูลจาํนวนคิวในแต่ละเดือน และ 3) ฟังกช์นัการดูคิวของฉัน

และยกเลิกบตัรคิวของฉัน มีส่วนต่อประสานผูใ้ชส้ําหรับการเรียกดูบตัรคิวของผูใ้ช ้โดยจะมีรหัสผูใ้ชไ้ลน์ 

(LINE User ID) เป็นตวัเรียกดู และส่วนต่อประสานผูใ้ชก้ารยกเลิกบตัรคิวโดยตรวจสอบก่อนว่าการจองคิว

ล่าสุดของผูใ้ชอ้ยูท่ี่ไหน จากนั้นจะลบและเเจง้กลบัไปสาํหรับการยนืยนัการยกเลิกบตัรคิว 

หลงัจากส่วนต่อประสานผูใ้ชท้ั้งหมดเสร็จสมบูรณ์แลว้จะนาํขอ้ความเฟลก็ซ ์และรูปภาพท่ีเรียบเรียง

ไวม้าเช่ือมต่อกนัใหเ้ป็นกระบวนการทาํงานของแชทบอทผา่นกล่องโตต้อบ (Dialog) บนเคร่ืองมือบอทน้อย 

โดยจะมีอยู่ 2 กล่องโตต้อบหลกั ๆ ไดแ้ก่ 1) กล่องโตต้อบการจองคิว เป็นการเช่ือมต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัแชทบอทการจองคิวเขา้ดว้ยกนั 2) กล่องโตต้อบการยกเลิกบตัรคิว เม่ือผูใ้ชพ้ิมพค์าํว่า “ยกเลิกการจองคิว

ของฉนั” จะเรียกใชก้ล่องโตต้อบน้ีซ่ึงเป็นการลบขอ้มูลการจองคิวของผูใ้ชใ้นฐานขอ้มูล 

เม่ือการพฒันาส่วนต่อประสานกบัผูใ้ชง้านของแชทบอทสมบูรณ์แลว้ จึงไดพ้ฒันาแชทบอทให้เรียนรู้

ฟังก์ชันการสนทนาระหว่างผูใ้ช้งานและแชทบอท โดยงานวิจัยน้ีได้รวบรวมข้อมูลท่ีผูใ้ช้สนทนากับ                  

แชทบอท ซ่ึงบางบทสนทนา แชทบอทยงัไม่สามารถตอบคาํถามไดอ้ตัโนมติั จะใช้คาํถามท่ีพบบ่อยจาก

โรงพยาบาลหรือคลินิกต่าง ๆ มาใชใ้นการสอนแชทบอทไดเ้รียนรู้บทสนทนาเพิ่มเติม เบ้ืองตน้เป็นการทาํ

ให้แชทบอทไดเ้รียนรู้ผ่านเคร่ืองมือบอทน้อย โดยการป้อนคาํถามและคาํตอบลงไปในคาํเป้าหมายต่าง ๆ 

และเสริมด้วยการนําไปวิเคราะห์บนเคร่ืองมือของกูเกิลท่ีใช้เขียนโค้ดภาษาไพธอนแบบออนไลน์ผ่าน

เบราว์เซอร์ (Google Collaboratory) ด้วยการใช้การประมวลผลภาษาธรรมชาติเบ้ืองตน้เพื่อให้ไดเ้อนทิตี 

(Entity) หรือคาํถามท่ีหลากหลายและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น โดยกระบวนการสร้างคาํเป้าหมาย (Intent) ของ

แชทบอทแสดงดงัภาพท่ี 6 (Figure 6) 
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ภาพท่ี 6  กระบวนการสร้างคาํเป้าหมายของแชทบอทเพื่อการจองคิวเขา้รับบริการทางทนัตกรรม  

Figure 6  The Design Process for Creating a Chatbot for Booking Dental Services 

 

ซ่ึงมีรายละเอียดของกระบวนการดงัน้ี 

1) การเก็บรวบรวมขอ้มูลการสนทนาจากแชทบอทท่ีผูใ้ชไ้ดส้นทนากบัแชทบอทซ่ึงถูกบนัทึกไวบ้น

ฐานขอ้มูลการสนทนา 

2) การสร้างฟังก์ชันตัดคาํ โดยเร่ิมจากการลบข้อมูลท่ีเป็นตัวเลขหรือสัญลักษณ์ต่าง ๆ ออก เช่น  

นขลิขิตหรือวงเล็บ ( ) อญัประกาศ (" ") อศัเจรีย ์(!) ฯลฯ จากนั้นจะใช้เทคนิคเอ็นแกรม (N-gram) เพื่อ

คาํนวณคาํท่ีถูกใช้ร่วมกนับ่อย ๆ ตวัอย่างเช่นประโยค “วันนีม้ีคิวว่างกี่คิวครับ” จะถูกตดัคาํเป็น วนั, น้ี, มี, 

คิว, วา่ง, ก่ี, คิว, ครับ จากนั้นจะนาํมาสร้างยนิูแกรม (วนั, น้ี, มี, คิว, วา่ง, ก่ี, คิว, ครับ) ไบแกรม (วนัน้ี, น้ีมี, มี

คิว, คิวว่าง, ว่างก่ี, ก่ีคิว, คิวครับ) และไตรแกรม (วนัน้ีมี, น้ีมีคิว, มีคิวว่าง, คิวว่างก่ี, ว่างก่ีคิว, ก่ีคิวครับ)                 

ซ่ึงยนิูแกรม ไบแกรม และไตรแกรม จะช่วยใหเ้ห็นการเกิดร่วมกนัของคาํต่าง ๆ ไดม้ากขึ้น 

3) การสร้างกลุ่มคาํ (Word Cloud) ซ่ึงจะถูกแสดงอยูใ่นรูปแบบของรูปภาพตามความถ่ีของคาํท่ีเกิดขึ้น 

คาํท่ีถูกใช้บ่อยจะถูกแสดงดว้ยตวัหนังสือขนาดใหญ่ ในขณะท่ีคาํท่ีถูกใช้น้อยจะถูกแสดงดว้ยตวัหนังสือ

ขนาดเลก็ ซ่ึงการสร้างกลุ่มคาํจะนาํขอ้มูลความถ่ีของคาํมาจากยูนิแกรม ไบแกรม และไตรแกรม เพื่อให้เห็น

ภาพชดัเจนว่าคาํไหนถูกใชร่้วมกนับ่อยท่ีสุด หรือมีคาํไหนน่าสนใจนาํมาเพิ่มคาํเป้าหมายหรือใส่ลงไปใน             

คาํเป้าหมายท่ีมีอยูแ่ลว้หรือไม่  

4) การวิเคราะห์ความถ่ีของคาํ โดยการสร้างแผนภูมิแท่งเพื่อแสดงคาํท่ีถูกใชม้ากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด 

50 คาํแรกไดช้ดัเจน  

5) การสร้างคาํเป้าหมาย (Intent) โดยการเลือกคาํท่ีถูกใชบ้่อยและไม่ซํ้ ากนัของแต่ละเอ็นแกรมมาจดั

อยู่ในกลุ่มเดียวกันเพื่อสร้างคาํเป้าหมายใหม่ และเพื่อนาํคาํนั้นไปใส่ไวใ้นคาํเป้าหมายท่ีมีอยู่แลว้เพื่อให้            

แชทบอทสามารถเขา้ใจผูใ้ชดี้ยิง่ขึ้น 

 

การประเมินความสามารถในการใช้งานได้ของแชทบอท 

หลงัจากการพฒันาแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรมให้มีฟังก์ชนัต่าง ๆ ตามท่ีไดอ้อกแบบไว้

เสร็จส้ินแลว้ ไดน้าํแชทบอทไปประเมินความสามารถในการใช้งานกบักลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่ ผูท่ี้มาเขา้รับ

บริการ ณ ศูนย์สุขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี จาํนวน 15 คน เก็บข้อมูล
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ระหว่างเดือนสิงหาคมถึงกนัยายน พ.ศ. 2565 ทั้งน้ีจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 15 คนเป็นไปตามทฤษฎีของจาคอบ 

เนลสัน (Nielsen, 1994) ซ่ึงกล่าวว่า การทดสอบความสามารถในการใช้งานได ้(Usability Testing) ตอ้งมี

จาํนวนผูท้ดสอบอยา่งนอ้ย 15 คน จะสามารถคน้พบขอ้ผิดพลาดในการใชง้านทั้งหมดไดห้รือมีความเช่ือมัน่

ร้อยละ 100 โดยเกณฑ์การเลือกกลุ่มตวัอย่าง มีดงัน้ี 1) เป็นผูท่ี้เคยเขา้มาใช้บริการท่ีศูนยสุ์ขภาพช่องปาก 

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี 2) เป็นผูท่ี้สมคัรใจและยินยอมการเขา้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการ

วิจัยและ 3) เป็นผูท่ี้สามารถทาํแบบสอบถามออนไลน์ผ่านกูเกิลฟอร์ม (Google Forms) และเกณฑ์การ                

คดัออก ไดแ้ก่ การตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์  

โดยแบบประเมินความสามารถในการใชง้านไดข้องแชทบอท แบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล

ทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม และส่วนท่ี 2 การทดสอบความสามารถในการใช้งานได้ของแชทบอท                

ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการออกแบบส่วนติดต่อกับผูใ้ช้ (User interface design) ด้านความสะดวก              

ในการใช้งาน (Ease of use) และด้านประสิทธิภาพของแชทบอท (Efficiency) ซ่ึงสถิติท่ีนํามาใช้ในการ

ประเมินความสามารถในการใชง้าน ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยในการประเมินใช้

มาตราส่วนแบบประมาณค่า (Rating scale) ซ่ึงมี 5 ระดบั ตามเกณฑก์ารวดัเช่นเดียวกบังานวิจยัของ Samoh 

et al. (2022) ดงัน้ี  

4.51-5.00 =  ระดบัมากท่ีสุด 

3.51-4.50 =  ระดบัมาก 

2.51-3.50 = ระดบัปานกลาง 

1.51-2.50 = ระดบันอ้ย 

1.00-1.50 = ระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ผลการวิจัย 

ผลการออกแบบและพฒันาแชทบอทเพ่ือการบริการทางทันตกรรม 

การพฒันาแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรมในงานวิจยัน้ีเน้นการพฒันาท่ีง่ายต่อผูใ้ช้ โดยลด

กระบวนการปฏิสัมพนัธ์หรือลดขั้นตอนการพิมพข์อ้มูลให้น้อยท่ีสุด ผูใ้ชง้านจะใชวิ้ธีการเลือกริชเมนู เพื่อ

เลือกใชง้านฟังก์ชนัต่าง ๆ ท่ีงานวิจยัน้ีไดจ้ดัเตรียมไว ้โดยเม่ือผูใ้ชง้านเขา้โปรแกรมไลน์แลว้เพิ่มเพื่อนกบั 

แชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรม จากนั้นจะมีขอ้ความทกัทายผูใ้ชง้านใหม่แสดงขึ้นมาพร้อมกบัหนา้

เมนูริช ท่ีช่วยอาํนวยความสะดวกในการใช้งานโดยท่ีผูใ้ชง้านไม่จาํเป็นตอ้งพิมพข์อ้ความเอง โดยในหนา้

เมนูริชนั้นจะมีฟังกช์นัต่าง ๆ ใหผู้ใ้ชง้านเลือก ดงัแสดงในภาพท่ี 7 (Figure 7) 

ซ่ึงการออกแบบและพฒันาแชทบอทมีรายละเอียดของเมนูต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) เมนูการจองคิว ในส่วนน้ีมีเง่ือนไขการจองคิวดงัแสดงในภาพท่ี 7(ก) (Figure 7(a)) และมีขั้นตอน

การจองควิดงัแสดงในภาพท่ี 8 (Figure 8) 
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2) เมนูการตรวจสอบคิวคงเหลือ ในส่วนของการตรวจสอบคิวคงเหลือผูใ้ชง้านสามารถดูไดว้่าวนันั้น ๆ 

มีคิวคงเหลือก่ีควิ โดยสามารถดูคิวไดล้่วงหนา้ 3 เดือน ดงัแสดงในภาพท่ี 7(ข) (Figure 7(b)) 

3) เมนูการตรวจสอบคิวของฉัน ในส่วนน้ีเป็นการดูคิวของตวัเองท่ีจองสาํเร็จแลว้ แชทบอทจะส่งเป็น

ข้อความยืนยนัการจองคิวของผูใ้ช้งานมาให้ โดยในฟังก์ชันน้ีหากผูใ้ช้งานต้องการยกเลิกการจองคิวก็

สามารถทาํได้เช่นกัน และหากผูใ้ช้งานยงัไม่ได้จองคิว แชทบอทจะแจ้งเตือนว่าผูใ้ช้ยงัไม่ได้จองคิวไว ้               

ดงัแสดงในภาพท่ี 7(ค) (Figure 7(c)) 

4) เมนูการติดต่อสอบถาม ซ่ึงในส่วนของการติดต่อสอบถามขอ้มูล ผูใ้ชง้านสามารถสอบถามขอ้มูล

ต่าง ๆ โดยการพิมพ์ข้อความท่ีต้องการสอบถามข้อมูลได้เลย เช่น ถ้าต้องการสอบถามแผนท่ีของศูนย ์               

เหตุฉุกเฉิน สอบถามราคา เวลาเปิดปิด ยา้ยเคสการรักษา ขั้นตอนการไปใช้บริการ การบริการของศูนย ์

ช่องทางติดต่อเพิ่มเติม ฯลฯ หรือหากในกรณีท่ีผูใ้ชง้านใชโ้ปรแกรมไลน์ผ่านคอมพิวเตอร์ ผูใ้ชง้านสามารถ

พิมพค์าํสั่งต่าง ๆ ไดเ้ลย หลงัจากท่ีผูใ้ชง้านไดก้ดปุ่ มหรือพิมพค์าํสั่งเพื่อเรียกใชง้านฟังก์ชนัต่าง ๆ แชทบอท

ก็จะตอบกลบัแบบอตัโนมติัจากคาํสั่งท่ีไดท้าํให้แชทบอทไดเ้รียนรู้ไวเ้ช่นเดียวกบัการตอบกลบับนสมาร์ท

โฟน ดงัแสดงในภาพท่ี 7(ง) (Figure 7(d)) 

 

    
(ก)/(a) (ข)/(b) (ค)/(c) (ง)/(d) 

 

ภาพท่ี 7 ผลการออกแบบและพฒันาแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรม (ก) เมนูการจองคิว (ข) เมนูการ

ตรวจสอบจาํนวนคิวคงเหลือ (ค) เมนูการตรวจสอบคิวของฉนั (ง) เมนูการติดต่อสอบถาม 

Figure 7  Chatbot design and development results for dental services (a) Queue booking menu (b) Queue 

balance check menu (c) My queue check menu (d) Inquiry menu 
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ภาพท่ี 8  ขั้นตอนการจองคิวของแชทบอทเพือ่การบริการทางทนัตกรรม 

Figure 8  The Booking Process for Dental Services with the Chatbot 

 

ผลการประเมินความสามารถในการใช้งานได้ของแชทบอทเพ่ือการบริการทางทันตกรรม 

ผลการประเมินความสามารถในการใช้งานไดข้องแชทบอทแบ่งเป็น 2 ส่วน โดยส่วนแรกเป็นการ

สอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงผลท่ีได้แสดงดังตารางท่ี 2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม            

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 10 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 เพศชาย 5 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 การศึกษาระดบัปริญญา

ตรี 11 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 4 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 

 

ตารางท่ี 2.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

Table  2.    General Information of Respondents 

                  รายการ (Description) จาํนวน (Respondent) ร้อยละ (Percentage) 

เพศ  ชาย (Male) 5 33.3 

(Gender) หญิง (Female) 10 66.7 

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี (Bachelor’s degree) 11 73.3 

(Education) สูงกวา่ปริญญาตรี (Postgraduate) 4 26.7 

รวม (Total) 15 100 

  

จากตารางท่ี  3 พบว่าผู ้ใช้งานมีความพึงพอใจในการใช้งานแชทบอทเพื่อการบริการทาง 

ทนัตกรรมในทุกด้านในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความ                

พึงพอใจดา้นความสะดวกในการใชง้านสูงสุดในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.40 (S.D. = 0.59) รองลงมาดา้นการ

ออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ชใ้นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.11 (S.D. = 0.41) และดา้นประสิทธิภาพของแชทบอท 

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.08 (S.D. = 0.47) 
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ตารางท่ี 3.  ผลการทดสอบความสามารถในการใชง้านไดข้องแชทบอท 

Table 3.      Chatbot Usability Testing Result 

รายการ 

(Description) 
𝑋𝑋� SD 

แปลผล 

(Interpretation) 

1. การออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้(User interface design) 4.11 0.41 มาก (High) 

2. ความสะดวกในการใชง้าน (Ease of use) 4.40 0.59 มาก (High) 

3. ประสิทธิภาพของแชทบอท (Efficiency) 4.08 0.47 มาก (High) 

ภาพรวม (Overall) 4.20 0.37 มาก (High) 

 

โดยเม่ือพิจารณารายดา้นในตารางท่ี 4 พบวา่ ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจดา้นการออกแบบส่วนติดต่อกบั

ผูใ้ชใ้นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.11 (S.D. = 0.41) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีความพึงพอใจดา้นรูปแบบ

อกัษร ขนาด สี มีความเหมาะสมสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 (S.D. = 0.64) รองลงมาดา้นรูปแบบ

การจดัวางวตัถุบนหนา้จอมีความเหมาะสมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 (S.D. = 0.64) และดา้นภาษาท่ีใช้มี

ความชดัเจน เขา้ใจง่ายในระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 4.07 (S.D. = 0.88) ตามลาํดบั 

ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจดา้นความสะดวกในการใช้งานในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.40 (S.D. = 0.59) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจดา้นการใชง้านแชทบอทง่ายและสะดวก สูงสุดอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.53 (S.D. = 0.74) รองลงมาดา้นการเรียนรู้การใชง้านแชทบอทไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.40 (S.D. = 0.74) และดา้นการเช่ือมโยงหนา้จอต่าง ๆ อย่างเป็นระบบในระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ีย 4.27 (S.D. = 0.88) ตามลาํดบั 

ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจดา้นประสิทธิภาพของแชทบอทในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.08 (S.D. = 0.47) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า สูงสุดมี 2 ดา้น คือ ดา้นการเขา้ถึงขอ้มูลไดเ้ม่ือตอ้งการ ดา้นการแสดงขอ้มูล

ไดอ้ย่างถูกตอ้ง อยู่ในระดบัมากทั้งคู่ มีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.94 และ 0.78 ตามลาํดบั) รองลงมาดา้นการ

คน้หาและการแสดงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 (S.D. = 0.91) 

 

ตารางท่ี 4.  ผลการทดสอบความสามารถในการใชง้านไดข้องแชทบอทแยกตามรายดา้น 

Table 4.      Chatbot Usability Testing Results Categorized by Aspects 

รายการ (Description) 𝑋𝑋� SD 
แปลผล 

(Interpretation) 

การออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้(User interface design)    

1. รูปแบบอกัษร ขนาด สี (Font style, font size, font color) 4.13 0.64 มาก (High) 

2. รูปแบบการจดัวางวตัถุบนหนา้จอ (Screen layout) 4.13 0.64 มาก (High) 
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ตารางท่ี 4.  (ต่อ) 

Table 4.     (Cont.) 

รายการ (Description) 𝑋𝑋� SD 
แปลผล 

(Interpretation) 

3. ภาษาท่ีใชมี้ความชดัเจน (Clear language) 4.07 0.88 มาก (High) 

ความสะดวกในการใชง้าน (Ease of use)    

1. การใชง้านแชทบอทง่ายและสะดวก (Simple and easy) 4.53 0.74 มากท่ีสุด (Highest) 

2. การเช่ือมโยงหนา้จอต่าง ๆ อยา่งเป็นระบบ (Screen flow) 4.27 0.88 มาก (High) 

3. การเรียนรู้การใชง้านแชทบอทไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

(Learnability) 
4.40 0.74 มาก (High) 

ประสิทธิภาพของแชทบอท (Efficiency)    

1. การเขา้ถึงขอ้มูลไดเ้ม่ือตอ้งการ (Data availability) 4.20 0.94 มาก (High) 

2. การคน้หาและแสดงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Quick 

searching) 
3.87 0.91 มาก (High) 

3. การแสดงขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (Correctly display data) 4.20 0.78 มาก (High) 

 

จากผลการทดสอบความสามารถในการใช้งานไดข้องแชทบอท พบว่า ประสิทธิภาพในการคน้หา

และแสดงขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็วมีค่าตํ่าสุดเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืน โดยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 (S.D. = 

0.91) เน่ืองจากงานวิจยัน้ีประยุกต์ใช้เคร่ืองมือบอทน้อยของโปรแกรมประยุกต์ไลน์ในการพฒันา ดงันั้น

ความเร็วในการคน้คืนและแสดงผลขอ้มูลจึงขึ้นอยู่กับเคร่ืองมือน้ี ส่วนด้านการใช้งานง่ายและสะดวกมี

ค่าสูงสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.53 (S.D. = 0.74) เน่ืองจากงานวิจยัน้ีไดวิ้เคราะห์ความตอ้งการของ

ผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพื่อนาํมาใชใ้นการออกแบบและพฒันาแชทบอท 

 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยน้ีได้ศึกษาสภาพปัญหาของศูนย์สุขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                

สุรนารี จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีของศูนยฯ์ พบวา่ปัญหาหลกัคือ 1) อตัราส่วนเจา้หนา้ท่ีและทนัตแพทยต่์อ

ผูรั้บบริการนั้นมีไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 2) ระยะเวลาการให้บริการคือช่วงเวลาปกติ (08.30-16.30 น.) 

ทาํให้ผูรั้บบริการไม่สามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดน้อกช่วงเวลาดงักล่าว และจากการสัมภาษณ์ผูท่ี้เคยเขา้ไปใช้

บริการ พบว่าปัญหาหลกัคือ 1) การจองคิวเขา้ใช้บริการนั้นตอ้งเดินทางมาจองเองท่ีศูนยสุ์ขภาพช่องปาก

เท่านั้น 2) การไม่กลา้สอบถามขอ้มูลการรักษา ขั้นตอนการเขา้รับบริการต่าง ๆ กบัเจา้หนา้ท่ีเพราะมีการเขิน

อาย หรือการกลัวถูกว่ากล่าว ดังนั้นงานวิจัยน้ีจึงได้ออกแบบและพัฒนาแชทบอทเพื่อการบริการทาง              
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ทันตกรรม โดยแชทบอทท่ีพฒันาขึ้นใช้งานผ่านโปรแกรมประยุกต์ไลน์ เน่ืองจากไลน์เป็นโปรแกรม

ประยุกตท่ี์คนส่วนใหญ่นิยมใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และจากผลการทดสอบความสามารถในการใชง้านได้

ของแชทบอทเพื่อการบริการทางทนัตกรรมท่ีพฒันาขึ้นมานั้น พบว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจในการใชง้าน

ในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.37) ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าแชทบอทดงักล่าวมีศกัยภาพ

ในการใชง้านไดจ้ริง และสามารถนาํไปประยุกตใ์ช้งานกบัศูนยสุ์ขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยสุีรนารี รวมถึงการประยกุตใ์ชง้านกบัโรงพยาบาลในแผนกอ่ืน หรือรวมถึงธุรกิจอ่ืนไดอี้กดว้ย 

สําหรับการพฒันาต่อยอดงานวิจยัในอนาคต คือ การเพิ่มเติมการประเมินในมิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติ อาทิ ความสามารถในการเขา้ใจคาํถาม ความแม่นยาํของการตอบคาํถาม การทาํ

ใหแ้ชทบอทสามารถรองรับการให้บริการต่าง ๆ ไดม้ากขึ้น เช่น แชทบอทสามารถประเมินอาการของผูเ้ขา้

มาใชบ้ริการเบ้ืองตน้ได ้แชทบอทสามารถตอบกลบัผูใ้ชไ้ดเ้หมือนกบัมนุษยม์ากท่ีสุด หรือแมก้ระทัง่การนาํ

แชทบอทไปพฒันาเพื่อเพิ่มความยืดหยุ่นในการใช้งาน โดยการนําแชทบอทไปปรับใช้กับสถานท่ีหรือ                  

ผูใ้หบ้ริการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

กติติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณเจา้หน้าท่ีศูนยบ์ริการสุขภาพช่องปาก โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี และผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม

ขอ้มูลการให้บริการของศูนย ์เพ่ือนาํมาใชใ้นการออกแบบและพฒันาไลน์แชทบอทเพ่ือจองคิวเขา้รับบริการทนัตกรรม 
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