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บทคััดย่่อ
	 การวิจิัยันี้้�มีวีัตัถุุประสงค์เ์พื่่�อ 1) พัฒันาระบบแชทบอทสำหรับัการบริหิารจัดัการความสัมัพันัธ์ก์ับัผู้้�รับับริกิาร

สำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี 2) หาประสิิทธิิภาพระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพันธ์์กัับผู้้�รัับ

บริิการสำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีี 3) ประเมิินความพึงพอใจระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการ 

ความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี ตััวอย่่างที่่�ใช้้คืือบุุคลากรที่่�ปฏิิบััติิงาน ในสำนัักงานคลััง

จัังหวััดอุุบลราชธานีี และบุุคคลทั่่�วไป จำนวน 30 คน โดยการเลืือกแบบเจาะจงและสุ่่�มแบบบัังเอิิญ เทคโนโลยีีที่่�ใช้้

สำหรัับการพััฒนาระบบคืือ 1) ไลน์์แอปพลิิเคชััน 2) บััญชีีนัักพััฒนาไลน์์แอปพลิิเคชััน และ 3) โปรแกรม Webhook 

พัฒันาโดยภาษา PHP, HTML และ JavaScript ฐานข้้อมููล MySQL เซิร์ิ์ฟเวอร์ ์Linux CentOS เว็บ็เซิริ์ฟ์เวอร์ ์Apache 

และโปรแกรมเบราว์์เซอร์์ Google Chrome เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ ได้้แก่่ ระบบแชบอทที่่�ผ่่านการประเมิินประสิิทธิิภาพระบบ

ใช้้แบบประเมินิความพึงึพอใจตามมาตรวัดัของ Likert โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการพัฒันาระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ จำนวน 

5 คน ด้้วยเทคนิิคแบล็็กบ็็อกซ์์ สถิิติิที่่�ใช้้ ได้้แก่่ ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

	ผล การศึึกษาพบว่่า

	 1.	ระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีี 

สามารถทำงานได้้บนระบบเครืือข่่ายอิินเทอร์์เน็็ตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ เข้้าถึึงง่่าย รวดเร็็ว 

	 2.	ผลการหาประสิิทธิิภาพระบบ โดยภาพรวมมีีประสิิทธิิภาพในระดัับมากที่่�สุุด มีีค่าเฉลี่่�ยรวมเท่่ากัับ  

4.54 ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน .05

	 3.	ผลการประเมิินความพึึงพอใจผู้้�ใช้้ระบบ โดยภาพรวมมีีความพึึงพอใจในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ยรวมเท่่ากัับ 

4.49 ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน .05

คำสำคััญ:  แชทบอท แอปพลิิเคชััน การบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการ
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Abstract
	 The objectives of the research were 1) to develop a Chatbot system for managing the  
relationship of the service users of Ubon Ratchathani Provincial Office of the Comptroller General’s 
Department, 2) to find the efficiency of the Chatbot system for managing the relationship of the 
service users of Ubon Ratchathani Provincial Office of the Comptroller General’s Department, and 
3) to evaluate the users’ satisfaction when using the Chatbot system for managing the relationship 
of the service users of Ubon Ratchathani Provincial Office of the Comptroller General’s Department. 
The samples were 30 participants: staff working at Ubon Ratchathani Provincial Office of the  
Comptroller General’s Department and general people. They were selected by purposive sampling 
and randomized by accidental sampling. The technologies used to develop the Chatbot system 
were 1) a Line application, 2) a Line application developer account, and 3) a Webhook program, and 
computer language programs used to develop the Chatbot system were PHP, HTML, and JavaScript. 
The data base was MySQL, the server was Linux CentOS, the web server was Apache, and the web 
browser program was Google Chrome. The research instrument was the Chatbot system evaluated 
its efficiency by using a Likert scale questionnaire to evaluate the satisfaction of the Chatbot system 
by 5 experts who specialized in developing the information technology by using the Chatbot  
technique. The statistics used were mean and standard deviation. 
	 The research findings were found as follows.
	 1.	The Chatbot system for managing the relationship of the service users of Ubon Ratchathani 
Provincial Office of the Comptroller General’s Department could work on the Internet network ef-
ficiently and access easily and fast. 
	 2.	The findings of the evaluation of the efficiency of the Chatbot system in the overall 
showed that the Chatbot system was efficient at the highest level ( x̄ = 4.54, S.D. = 0.05). 
	 3.	The findings of the evaluation of the users’ satisfaction in the overall showed that the 
users were satisfied at a high level ( x̄ = 4.49, S = 0.05).

Keywords:  Chatbot, Application, the Management of the Relationship of the Service Users

บทนำ
	 ในยุคปัจจุบัันที่่�โซเชีียลมีีเดีียได้้เข้้ามามีีบทบาทในการดำเนิินชีีวิตของผู้้�คนเป็็นอย่่างมากสอดคล้้องกัับข้้อมููล
จาก Hootsuite (2021) พบว่่าประเทศไทยมีีจำนวนผู้้�ใช้้งานโซเชีียลมีีเดีียคิิดเป็็นร้้อยละ 78.7 ของจำนวนประชากร
ทั้้�งหมดเพิ่่�มขึ้้�นจากปีีก่่อนร้้อยละ 5.8 ทำให้้เห็็นว่่าผู้้�คนต่างไม่่สามารถต่อต้้านกระแสการเปลี่่�ยนแปลงของเทคโนโลยีี 
ได้้ เทคโนโลยีีต่า่ง ๆ  ที่่�เข้้ามาล้้วนเป็น็สิ่่�งกระตุ้้�นให้้ผู้้�คนต้้องปรับัตัวัตามในมุมุมองของผู้้�รับับริกิารหรือืผู้้�บริโิภค เทคโนโลยีี
เข้้ามามีีบทบาทในการอำนวยความสะดวกสบายมากขึ้้�นทำให้้ผู้้�รัับบริกิารหรืือผู้้�บริิโภคสามารถเข้้าถึึงทางเลือืกของสิินค้้า
หรืือการบริิการที่่�หลากหลายได้้อย่่างรวดเร็็ว เทคโนโลยีีแชทบอทเป็็นหนึ่่�งในทางเลืือกที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นมาเพ่ื่�อให้้ 
หน่ว่ยงานต่าง ๆ  ทั้้�งภาครัฐและเอกชนสามารถเลือืกใช้้ได้้ กลุ่่�มผู้้�พััฒนาแชทบอทในประเทศไทยได้้มีีการพััฒนาเทคโนโลยีี
แชทบอทขึ้้�นมาเพ่ื่�อให้้บริิการกัับหน่่วยงานต่าง ๆ โดยสามารถนำไปฝัังไว้้ในในโซเชีียลมีีเดีียที่่�ผู้้�คนใช้้ในชีีวิตประจำวััน
อย่่างไลน์์ และเฟซบุ๊๊�กเมสเซนเจอร์์เพื่่�อช่่วยสนับสนุนการให้้บริิการในเบื้้�องต้้น และสร้้างเสริมประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้แก่่
ผู้้�รัับบริิการในการได้้รัับดููแลอย่่างใกล้้ชิิดตลอดระยะเวลา 24 ชั่่�วโมง Liu et al (2020) ได้้กล่่าวว่่าการสนัับสนุุนการให้้
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บริิการแก่่ลููกค้้าและการบริิหารจััดการความสัมพันธ์์กัับลููกค้้าไม่่ได้้มีีความสำคััญกัับธุุรกิิจขนาดใหญ่่ ธุุรกิิจขนาดกลาง
และขนาดเล็ก็ท่า่นั้้�น แต่ใ่นหน่ว่ยงานภาครัฐัหลายส่ว่นงานก็จ็ำเป็น็จะต้้องให้้ความสำคัญัในด้้านนี้้�ด้้วยเช่น่กันั เนื่่�องจาก
ในปัจจุบันัช่องทางการสื่่�อสารออนไลน์ไ์ด้้กลายมาเป็น็ช่องทางหลักัทั้้�งในการติดิต่อ่สื่่�อสารและสร้้างรายได้้ให้้กับองค์ก์ร 
(Selamat and Windasari, 2021) การที่่�องค์์กรสามารถรัักษาความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าจะทำให้้ธุุรกิิจเกิิดรายได้้อย่่างต่่อ
เนื่่�องและสามารถผลักดันัให้้ธุรกิจิสามารถดำเนิินต่อ่ไปได้้อย่่างราบรื่่�นในอนาคต เพราะในปัจจุบันัที่่�โลกเปลี่่�ยนแปลงไป
การบริิหารจััดการความสัมพันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการเป็็นสิ่่�งจำเป็็นขององค์์กรเพ่ื่�อให้้องค์์กรยัังสามารถดำเนิินต่อไปได้้ 
และสร้้างความได้้เปรีียบเชิิงการแข่่งขัันขององค์์กรให้้อยู่่�เหนืือองค์์กรอื่่�น (Buttle, 2015)
	ส ำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีีเป็็นส่วนงานภาครัฐที่่�ประกอบด้้วยหลายส่่วนงานทั้้�ง ฝ่่ายบริิหารทั่่�วไป 
กลุ่่�มงานวิิชาการ กลุ่่�มงานระบบการคลััง กลุ่่�มงานนโยบาย และเศรษฐกิิจจัังหวััด ซึ่่�งแต่่ละส่่วนงานก็็จะมีีบทบาทหน้้าที่่�
แตกต่่างกัันออกไป อาทิิเช่่น การกำกัับดููแลการใช้้จ่่ายเงิินของแผ่่นดิิน ทั้้�งเงิินงบประมาณและนอกงบประมาณ การให้้
คำปรึกึษาข้้อแนะนำ ตอบข้้อหารือื รวมทั้้�งสนับสนุนุและให้้ความช่ว่ยเหลืือทางวิชิาการเกี่่�ยวกับด้้านกฎระเบีียบต่อ่ส่่วน
ราชการ กฎหมายการเงินิการคลังภาครัฐ การให้้คำปรึกึษา แนะนำ ตอบข้้อหารือืเกี่่�ยวกับวิธิีีปฏิิบัตัิงิานตามระบบ GMIS 
วิิเคราะห์์ ตรวจสอบ และจััดทำรายงานการเงิินจัังหวััดและรายงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับระบบ GFMIS วิิเคราะห์์ ตรวจสอบ 
และจััดทำรายงานการเงิินขององค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น รวมทั้้�งให้้บริิการข้้อมููลการจััดซื้้�อจ้้าง และการลงทะเบีียน 
ในระบบการจััดซื้้�อจััดจ้้างภาครััฐด้้วยอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-GP) เป็็นต้้น ทำให้้บทบาทหน้้าที่่�ของสำนัักงานคลัังจัังหวััดเกิิด
ความหลากหลายมากขึ้้�นจนถึึงปััจจุุบััน
	ดั งนั้้�นผู้้�วิิจััยจึึงมีีแนวคิดในการพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการ
สำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีีเพ่ื่�อเพิ่่�มช่่องทางการให้้บริิการ การรัับข้้อมููลข่าวสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพ เข้้าถึึงง่่าย 
รวดเร็็ว ให้้กัับผู้้�รัับบริิการ
 
วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

	 1. เพื่่�อพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััด
อุุบลราชธานีี
	 2. เพื่่�อหาประสิิทธิิภาพระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลััง
จัังหวััดอุุบลราชธานีี
 	 3. เพ่ื่�อประเมิินความพึงพอใจระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจัดัการความสัมพันัธ์กั์ับผู้้�รัับบริิการสำนัักงาน
คลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี

กรอบแนวคิิดการวิิจััย

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดการวิิจััย
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วิิธีีดำเนิินการวิิจััย

	 ประชากร

	 ประชากร คืือ บุุคลากรที่่�ปฏิิบััติิงานในสำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีีจำนวน 32 คน และบุุคคลทั่่�วไป 

ที่่�ใช้้บริิการฯ ที่่�มาใช้้บริิการระหว่่างวัันที่่� 1-31 พฤษภาคม 2565

	ตั ัวอย่่าง จำนวน 30 คน บุุคลากรในสำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี แบ่่งเป็็นฝ่่ายบริิหาร 5 คน ฝ่่ายปฏิิบััติิ

งาน 10 คน โดยการเลืือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) และกลุ่่�มบุุคคลทั่่�วไปที่่�ใช้้บริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััด

อุุบลราชธานีี 15 คน ได้้มาโดยการสุ่่�มแบบบัังเอิิญ

	ตั วแปรอิสิระ คือื ระบบแชทบอทสำหรับัการบริหิารจัดัการความสัมพันธ์ก์ับัผู้้�รับับริกิารสำนักังานคลังจังัหวัดั

อุุบลราชธานีี

	ตั วแปรตาม คืือ ประสิิทธิิภาพ และความพึงพอใจระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพัันธ์์ 

กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

	 1.	เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการพััฒนาระบบ

	 ระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีี  

ใช้้เครื่่�องมืือในการพััฒนาระบบ คืือ ภาษาคอมพิิวเตอร์์ใช้้ PHP HTML และ JavaScript ฐานข้้อมููล MySQL เซิิร์์ฟเวอร์์ 

Linux CentOS เว็็บเซิิร์์ฟเวอร์์ Apache และโปรแกรมเบราว์์เซอร์์ Google Chrome และใช้้เทคโนโลยีีในการพััฒนา

ระบบดัังนี้้� 1) ไลน์์แอปพลิิเคชััน (Line) 2) บััญชีีนัักพััฒนาไลน์์แอปพลิิเคชััน (Line developer account) และ  

3) โปรแกรม Webhook พััฒนาโดยภาษา PHP และ MySQL ตรวจสอบโดยผู้้�เชี่่�ยวชาญ พบว่่าระบบในภาพรวม  

มีีประสิิทธิิภาพในระดัับมากที่่�สุุด 

	 2.	เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการประเมิินประสิิทธิิภาพระบบ

	 แบบประเมิินสิทธิิภาพระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลััง

จัังหวััดอุุบลราชธานีี โดยแบบประเมิินประสิิทธิิภาพระบบตามมาตรวััดของ Likert (Likert, 1976) มีีลักษณะ 

เป็็น มาตราส่่วนประเมิินค่่า (Rating scale) ซึ่่�งมีี 5 ระดัับ ดัังนี้้� ระดัับ 5 คืือ มากที่่�สุุด ระดัับ 4 คืือ มาก ระดัับ 3  

คืือ ปานกลาง ระดัับ 2 คืือ ระดัับน้้อย และระดัับ 1 คืือ น้้อยที่่�สุุด เพ่ื่�อประเมิินการใช้้งานในด้้านต่าง ๆ ทั้้�งใน 

ด้้านประสิิทธิิภาพการทำงานของระบบ ด้้านตรงตามความต้้องการของผู้้�ใช้้ระบบ ด้้านการติิดต่่อระหว่่างผู้้�ใช้้กัับระบบ 

และด้้านสิทธิ์์�และความปลอดภััยของระบบ โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการพััฒนาระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ จำนวน 5 คน 

ด้้วยเทคนิิคแบล็็คบ็็อกซ์์ (Black box testing) 

	 3.	แบบประเมินิความพึงึพอใจระบบแชทบอทสำหรับัการบริหิารจัดัการความสัมัพันัธ์ก์ับัผู้้�รับับริกิารสำนักังาน

คลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี ใช้้แบบประเมิินความพึงพอใจตามมาตรวััดของ Likert มีีลักษณะเป็็นมาตราส่่วนประเมิินค่า 

(Rating scale) มีี 5 ระดัับ เพ่ื่�อประเมิินการใช้้งานในด้้านต่าง ๆ ดัังน้ี้� ด้้านการออกแบบหน้้าจอติิดต่่อกัับผู้้�ใช้้  

ด้้านเนื้้�อหา ด้้านการใช้้งาน และด้้านการนำไปใช้้ประโยชน์์ รวมข้้อคำถามจำนวน 27 ข้้อ

	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

	 การพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลังจัังหวััด

อุุบลราชธานีี ผู้้�วิิจััยมีีขั้้�นตอนการดำเนิินการดัังนี้้�

	 1.	การศึึกษาข้้อมููลเบื้้�องต้้น

	 ผู้้�วิิจััยได้้ทำการศึึกษาและรวบรวมข้้อมููลเกี่่�ยวกัับการให้้บริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี จากแหล่่ง

ข้้อมููลปฐมภููมิิ และทุุติิยภููมิิ เพื่่�อทำความเข้้าใจเนื้้�อหาและข้้อมููลของการศึึกษาให้้ชััดเจน 
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	ข้้ อมููลปฐมภููมิ (Primary Data) เก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยการลงพื้้�นที่่�ภาคสนาม โดยการสััมภาษณ์ ์การสอบถาม
เกี่่�ยวกับบริิบทของการให้้บริิการสำนัักงานคลังจัังหวััดอุุบลราชธานีี จากการสอบถามหัวหน้้ากลุ่่�มงานระบบการคลัง 
และผู้้�ปฏิบิัตัิทิี่่�เกี่่�ยวข้้องประกอบด้้วยกลุ่่�มการทำงาน คือืกลุ่่�มงานบริหิารทั่่�วไป กลุ่่�มงานวิชิาการ กลุ่่�มงานระบบการคลังั 
และกลุ่่�มงานนโยบายและเศรษฐกิจิจังัหวัดั ซึ่่�งแต่ล่ะส่ว่นงานก็จะมีีบทบาทหน้้าที่่�แตกต่า่งกันัออกไปทำให้้บทบาทหน้้าที่่�
ของสำนัักงานคลัังจัังหวััดเกิิดความหลากหลายมากขึ้้�น
	ข้้ อมููลทุติิยภููมิ (Secondary Data) เป็็นการค้้นคว้้าเอกสารที่่�ผู้้�อื่่�นจััดทำไว้้แล้้ว โดยเก็็บรวบรวมข้้อมููล 
จากการศึกึษาเอกสาร ได้้แก่ร่ายงานวิจิัยั บทความ และผลงานวิจัิัยในวารสารวิชิาการ วิทิยานิพินธ์ท์ี่่�เกี่่�ยวข้้องกับัประเด็น็
ที่่�ศึึกษา หนัังสืือ ข้้อมููลทางอิินเทอร์์เน็็ต
	 2.	การเก็็บรวบรวมข้้อมููล
		  2.1	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููลที่่�ได้้จากการประเมิินประสิิทธิิภาพระบบ โดยใช้้ตามมาตรวััดของ Likert  
มีีลัักษณะเป็็นมาตราส่่วนประเมิินค่่า (Rating scale) ซึ่่�งมีี 5 ระดัับ เพื่่�อประเมิินการใช้้งานในด้้านต่่าง ๆ ทั้้�งใน 
ด้้านประสิิทธิิภาพการทำงานของระบบ ด้้านตรงตามความต้้องการของผู้้�ใช้้ระบบ ด้้านการติิดต่่อระหว่่างผู้้�ใช้้กัับระบบ 
และด้้านสิทธิ์์�และความปลอดภััยของระบบ โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการพััฒนาระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ จำนวน 5 คน 
ด้้วยเทคนิิคแบล็็กบ็็อกซ์์ (Black box testing)
		  2.2	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููลที่่�ได้้จากการประเมิินความพึึงพอใจระบบ จากตััวอย่่างผู้้�ใช้้ระบบ
	 การพััฒนาระบบแชทบอท
	 ในงานวิจิัยันี้้�ผู้้�วิจิัยัได้้นำทฤษฎีีมาใช้้ในการพัฒันาระบบ คือืวงจรการพัฒันา ระบบ (System Development 
Life Cycle: SDLC) ตามแนวคิิดของ Dennis, Wixom and Roth (2012) ดัังนี้้�
	 1.	การวางแผนโครงการ (Planning phase) เป็็นขั้้�นตอนแรกของวงจรการพััฒนาระบบ ศึึกษาข้้อเท็็จจริง
และกำหนดปััญหาที่่�เกิิดจากการปฏิิบััติิงาน วิิเคราะห์์ปััญหาและความต้้องการที่่�เกิิดขึ้้�นในองค์์กรเพื่่�อกำหนดทางเลืือก
ในการแก้้ปััญหา
	 2.	การวิิเคราะห์์ (Analysis phase) เป็็นการศึึกษาข้้อมููลและระบบที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการพััฒนาและออกแบบ 
การรวบรวมความต้้องการ (Requirements gathering) การนำเสนอข้้อมููลด้้านต่าง ๆ การใช้้งานของผู้้�ใช้้ทุกฝ่่าย 
ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับระบบ การไหลของข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องภายในระบบ นำข้้อกำหนดมาสร้้างเป็็นแบบจำลองกระบวนการ 
ของระบบ ใช้้สำหรัับการพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลััง
จัังหวััดอุุบลราชธานีี
	 3.	การออกแบบระบบ (Design phase) เป็็นการกำหนดรายละเอีียดขององค์์ประกอบต่่าง ๆ  ของระบบด้้วย
วิธิีีการดำเนินิงานในลักัษณะของแบบจำลองเชิงิตรรกะ (Logical model) โดยได้้ทำการออกแบบ 3 ด้้าน คือื การออกแบบ
การไหลของข้้อมููล การออกแบบฐานข้้อมููล และการออกแบบโปรแกรม เพื่่�อนำมาพััฒนาเป็็นแบบจำลองเชิิงกายภาพ 
(Physical model) ได้้แก่่การจััดหาและกำหนดคุุณลัักษณะของอุุปกรณ์์ฮาร์์ดแวร์์และซอฟต์์แวร์์ที่่�เหมาะสม
	 4.	การนำไปใช้้ (Implementation phase) เป็็นขั้้�นการพััฒนาระบบที่่�ออกแบบไว้้ นำผลที่่�ได้้จากขั้้�นตอน
การวิิเคราะห์์และออกแบบระบบมาทำให้้เกิิดเป็็นผลลัพธ์์ที่่�นำไปใช้้งานได้้จริง เช่่น การสร้้างฐานข้้อมููล การเขีียน
โปรแกรม การกำหนดขั้้�นตอนการทำงานของโปรแกรม การติิดตั้้�งโปรแกรมใช้้งาน สำหรัับในงานวิจััยน้ี้�ใช้้เครื่่�องมืือ 
ในการพััฒนาระบบดัังนี้้� ภาษาคอมพิิวเตอร์์ใช้้ PHP HTML และ JavaScript ฐานข้้อมููล MySQL เซิิร์์ฟเวอร์์ Linux 
CentOS เว็็บเซิิร์์ฟเวอร์์ Apache และโปรแกรมเบราว์์เซอร์์ Google Chrome ส่่วนการทดสอบระบบ (Testing)  
เป็็นขั้้�นตอนสำคััญเพ่ื่�อทดสอบว่่าระบบสามารถทำงานได้้ตามกำหนดไว้้หรืือไม่่ เช่่นทดสอบติิดตั้้�งระบบ ทดสอบ 
การจััดการข้้อมููล ทดสอบการใช้้งานระบบของผู้้�ใช้้งาน ทดสอบความปลอดภััยของระบบ ทดสอบกำหนดผู้้�ใช้้งาน 
ทดสอบเครืือข่่ายคอมพิิวเตอร์์ ทดสอบการประมวลผล ทดสอบการรายงานผล สำหรัับในการวิิจััยครั้้�งนี้้�ใช้้การทดสอบ

ระบบแบบ White box โดยผู้้�วิิจััย
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 	 5. การบำรุุงรัักษา (Maintenance phase) เป็็นขั้้�นตอนสุุดท้้ายของวงจรการพััฒนาระบบ เป็็นขั้้�นตอน 

ของการติิดตามผลการใช้้งานระบบให้้ความช่วยเหลืือแก่่ผู้้�ใช้้เพ่ื่�อให้้สามารถใช้้งานระบบได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง  

หาประสิิทธิิภาพ และประเมิินความพึึงพอใจผู้้�ใช้้ระบบ 

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	สถิ ิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลคืือ ค่่าเฉลี่่�ย ( x̄ ) และ ค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S) แบบสอบถาม 

เป็็นมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rating Scale) 5 ระดัับ โดยหาค่่าเฉลี่่�ย ค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน มาเทีียบกัับเกณฑ์์ 

การประเมิินที่่�กำหนดเพื่่�อแปลความหมาย ดัังนี้้�

	ค่ ่าเฉลี่่�ย 4.51–5.00 	 หมายความว่่า	ผล การประเมิินระดัับมากที่่�สุุด

	ค่ ่าเฉลี่่�ย 3.51–4.50	 หมายความว่่า	ผล การประเมิินระดัับมาก

	ค่ ่าเฉลี่่�ย 2.51–3.50 	 หมายความว่่า	ผล การประเมิินระดัับปานกลาง

	ค่ ่าเฉลี่่�ย 1.51–2.50 	 หมายความว่่า	ผล การประเมิินระดัับน้้อย

	ค่ ่าเฉลี่่�ย 1.00–1.50 	 หมายความว่่า	ผล การประเมิินระดัับน้้อยที่่�สุุด

	 การตรวจสอบหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้องข้้อคำถามกับวััตถุุประสงค์์การวิิจััย โดยให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญพิิจารณาว่่า 

ข้้อคำถามวััดได้้ตรงตามจุดประสงค์์ที่่�ต้้องการจะวััดหรืือไม่่ วิิธีีนี้�เป็็นการหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำถาม 

กัับจุุดประสงค์์ (Index of Item-Objective Congruence หรืือ IOC) (ปราณีี หลำเบ็็ญสะ, 2559) โดยให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญ

จำนวน 5 ท่่าน เป็็นผู้้�พิิจารณาให้้คะแนนแต่่ละข้้อดัังนี้้�

	 +1 	 เมื่่�อแน่่ใจว่่า ข้้อคำถามนั้้�นสอดคล้้องกัับจุุดประสงค์์

	  0 	 เมื่่�อไม่่แน่่ใจว่่า ข้้อคำถามนั้้�นสอดคล้้องกัับจุุดประสงค์์

	 -1 	 เมื่่�อแน่่ใจว่่า ข้้อคำถามนั้้�นไม่่สอดคล้้องกัับจุุดประสงค์์

	จ ากนั้้�นนำคะแนนผลการพิิจารณาของผู้้�เชี่่�ยวชาญมาหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำถาม 

กัับจุุดประสงค์์ โดยใช้้สููตร

								        IOC = ΣR
N

	

		  เมื่่�อ IOC	 แทน	ดั ัชนีีความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำถามกัับวััตถุุประสงค์์การวิิจััย
				    ΣR 	

	
แทน	ผล รวมคะแนนความคิิดเห็็นของผู้้�เชี่่�ยวชาญ 

			    	N 		 แทน 	จ ำนวนผู้้�เชี่่�ยวชาญ

	ผล การคำนวณค่า IOC จากผู้้�เชี่่�ยวชาญ 5 ท่่าน มีีค่าเท่่ากัับ 1.00 แสดงว่่าข้้อคำถามนั้้�นสามารถใช้้วััดได้้ 

ตรงกัับจุุดประสงค์์การวิิจััย 

สรุุปผลการวิิจััย

	 1.	ผลการพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงานคลัังจัังหวััด

อุุบลราชธานีีจััดทำในรููปแบบไลน์์แอปพลิิเคชััน (Line Application) ซอฟต์์แวร์์ในการพััฒนาคืือ PHP HTML  

และ JavaScript ฐานข้้อมููล MySQL เซิิร์์ฟเวอร์์ Linux CentOS เว็็บเซิิร์์ฟเวอร์์ Apache และโปรแกรมเบราว์์เซอร์์ 

Google Chrome และใช้้เทคโนโลยีีในการพััฒนาระบบคืือ 1) ไลน์์แอปพลิเคชัน (Line) 2) บััญชีีนักพััฒนาไลน์์
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แอปพลิิเคชััน (Line developer account) และ 3) โปรแกรม Webhook ออกแบบและพััฒนาระบบในภาพรวม 

ของระบบ ผู้้�วิิจััยเลืือกใช้้แอปพลิเคชัน Line เป็็นตัวกลางในการสนทนาระหว่่าง ผู้้�ใช้้งานกับระบบโต้้ตอบการสนทนา

อััตโนมััติิ ซึ่่�งใช้้ Web hook ของ Line เป็็นตััวกลางในการช่่วยติิดต่่อกัับแอปพลิิเคชัันซึ่่�งสามารถเชื่่�อมต่่อกัับฐานข้้อมููล 

เพื่่�อจััดเก็็บ ข้้อมููลคำถาม และแสดงคำตอบได้้ โดยผู้้�วิิจััยขอนำเสนอตััวอย่่างภาพประกอบดัังนี้้� 

ภาพที่่� 2 แนวคิิดในการพััฒนาระบบแชทบอท

	

ขั้้�นตอนที่่� 1 ผู้้�ใช้้งานระบบสามารถแสกน QR Code ในการเพิ่่�มเพื่่�อนกัับระบบแชทบอทเพื่่�อเข้้าสู่่�ระบบดัังภาพที่่� 3

ภาพที่่� 3 ID และ QR code ในการเพิ่่�มเพื่่�อน

	จ ากภาพที่่� 3 แสดงถึึงปุ่่�มไอคอนระบบบนหน้้าช่่องทางการติิดต่่อของแอปพลิเคชันไลน์์ โดยจะสามารถเพิ่่�ม

เพื่่�อนได้้ผ่่านทาง ID และ QR code 

	ขั้้ �นตอนที่่� 2 หลัังจากเพิ่่�มเพ่ื่�อนกับแชทบอทแล้้วจะเข้้ามาเจอหน้้าแรก เมื่่�อทำการเริ่่�มแชทกัับแชทบอท  

จะขึ้้�นข้้อมููลมาตามภาพที่่� 4 และมีี Rich Menu ที่่�เป็็นช่่องทางในการเข้้ามาใช้้ฟัังก์์ชัันหลัักต่่าง ๆ ที่่�ตััวระบบแชทบอท 

มีีให้้ใช้้เพื่่�อความสะดวกและเข้้าถึึงง่่ายกัับผู้้�ใช้้งาน ดัังภาพที่่� 4
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ภาพที่่� 4 หน้้า Rich Menu

	 หน้้าจอเมนููหลัักประกอบด้้วย

	 1.	กฎระเบีียบ กฎหมาย การเงิิน การคลััง

	 2.	GFMIS

	 3.	เศรษฐกิิจการคลััง

	 4.	คลิินิิกโปร่่งใส่่

	 5.	อปท.

	 6.	นโยบายภาครััฐ

	ขั้้ �นตอนที่่� 3 เมื่่�อกดเลืือกเมนูู กฎระเบีียบ กฎหมาย การเงิิน และการคลััง จะแสดงข้้อมููลค่่ารัักษาพยาบาล

ในช่่วงโควิิด-19 พััสดุุ Hot issue e-GP ระยะที่่� 5 ดัังภาพที่่� 5

     

ภาพที่่� 5 เมนููระเบีียบ กฎหมาย การเงิิน การคลััง
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	ขั้้ �นตอนที่่� 4 เมื่่�อต้้องการทราบรายละเอีียดข้้อมููลในแต่่ละประเด็็นก็สามารถกดเลืือกแต่่ละรายการ โดยเมื่่�อ 

เลืือกค่่ารัักษาพยาบาลในช่่วงโควิิด 19 จะแสดงหน้้าจอดัังภาพที่่� 6 เลืือก พััสดุุ Hot issue จะแสดงหน้้าจอดัังภาพที่่� 7 

และเลืือก e-GP ระยะ5 จะแสดงหน้้าจอดัังภาพที่่� 8

                                                  

ภาพที่่� 6 เมนููย่่อยค่่ารัักษาพยาบาลในช่่วงโควิิด-19          ภาพที่่� 7 เมนููย่่อยพััสดุุ Hot issue

ภาพที่่� 8 เมนููย่่อย e-GP ระยะ 5

	 2. ผลประเมิินประสิิทธิิภาพระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการสำนัักงาน

คลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี จากการนำแบบประเมิินประสิิทธิิภาพของระบบแชทบอทให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านโปรแกรม

คอมพิิวเตอร์์จำนวน 5 คน พิิจารณาความสอดคล้้องของข้้อคำถามในแบบประเมิินกัับประเด็็นที่่�ต้้องการเก็็บรวบรวม

ข้้อมููล เพื่่�อนำมาวิิเคราะห์์หาค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง พบว่่าประสิิทธิิภาพระบบในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด  

( x̄ = 4.54) เมื่่�อพิจิารณารายด้้านเรีียงจากมากไปน้้อย พบว่า่ด้้านการติดิต่อ่ระหว่า่งผู้้�ใช้้กับัระบบ มีปีระสิทิธิภิาพระดับั
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มากที่่�สุุด ( x̄ = 4.68) รองลงมาคืือด้้านประสิิทธิิภาพการทำงานของระบบมีีประสิิทธิิภาพระดัับมากที่่�สุุด ( x̄ = 4.57) 

รองลงมาคืือด้้านตรงตามความต้้องการผู้้�ใช้้ มีีประสิิทธิภิาพระดัับมากที่่�สุุด ( x̄ = 4.56) และด้้านสิทธิ์์�และความปลอดภััย

ของระบบ มีีประสิิทธิิภาพระดัับมาก ( x̄ = 4.40) ดัังแสดงในตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1 	 ผลการประเมิินประสิิทธิิภาพระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสััมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการ 

		ส  ำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี

ลำดัับ รายละเอีียดด้้านการประเมิิน  S แปลผล

1 ด้้านประสิิทธิิภาพการทำงานของระบบ 4.57 .03 มากที่่�สุุด

2 ด้้านตรงตามความต้้องการของผู้้�ใช้้ระบบ 4.56 .04 มากที่่�สุุด

3 ด้้านการติิดต่่อระหว่่างผู้้�ใช้้กัับระบบ 4.68 .05 มากที่่�สุุด

4 ด้้านสิิทธิ์์�และความปลอดภััยของระบบ 4.40 .04 มาก

รวม 4.54 .05 มากที่่�สุุด

	

	 3.	ผลการประเมิินความพึงพอใจผู้้�ใช้้งานระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจัดัการความสัมพันธ์กั์ับผู้้�รัับบริิการ

สำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี จากตััวอย่่างผู้้�ใช้้งานจำนวน 30 คน ดัังแสดงในตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2 	ผล การประเมิินความพึงพอใจผู้้�ใช้้งานระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจัดัการความสัมพันธ์กั์ับผู้้�รัับบริิการ 

		ส  ำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี

ลำดัับ รายละเอีียดด้้านการประเมิิน  S แปลผล

1. ด้้านการออกแบบหน้้าจอติิดต่่อกัับผู้้�ใช้้ 4.52 .03 มากที่่�สุุด

2. ด้้านเนื้้�อหา 4.38 .08 มาก

3. ด้้านการใช้้งาน 4.51 .05 มากที่่�สุุด

4. ด้้านการนำไปใช้้ประโยชน์์ 4.62 .04 มากที่่�สุุด

รวม 4.49 .05 มาก

	

	พ บว่่าโดยภาพรวมมีีระดัับความพึงพอใจการใช้้งานในระดัับมาก ( x̄ = 4.49) เมื่่�อเรีียงลำดัับรายด้้านการ

ประเมิินจากมากไปน้้อยพบว่่า ด้้านการนำไปใช้้ประโยชน์์มีีระดัับความพึึงพอใจในระดัับมากที่่�สุุด มาก ( x̄ = 4.62)  

รองลงมาคืือด้้านการออกแบบหน้้าจอติิดต่่อกัับผู้้�ใช้้ มีีระดัับความพึึงพอใจในระดัับมากที่่�สุุด ( x̄ = 4.52) รองลงมา 

คืือด้้านการใช้้งาน ( x̄ = 4.51) และด้้านเนื้้�อหา ( x̄ = 4.38)
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อภิิปรายผลการวิิจััย

	ผล การดำเนิินงานวิจััยการพััฒนาระบบแชทบอทสำหรัับการบริิหารจััดการความสัมพัันธ์์กัับผู้้�รัับบริิการ

สำนัักงานคลัังจัังหวััดอุุบลราชธานีี ผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาระบบบนแอปพลิิเคชัันไลน์์ซึ่่�งเป็็นแอปพลิิเคชัันสำหรัับการสนทนา

โต้้ตอบการตอบสนองของระบบแชทบอทแบบทัันทีีทัันใด จึึงทำให้้สะดวกในการใช้้งานและสามารถใช้้งานได้้จากทุุกที่่�

ทุุกแพลตฟอร์์มและตลอดเวลา ซึ่่�งเป็็นไปในทิศทางเดีียวกันกัับแนวคิดของ Vyas (2017) ที่่�ชี้้�ว่่าหนึ่่�งในความสำคััญ 

ของระบบแชทบอทคืือต้้องสามารถตอบโต้้กัับผู้้�ใช้้ได้้อย่่างรวดเร็็วทัันทีี ระบบแชทบอทมีีฟัังก์์ชััน (ปุ่่�ม, สััญลัักษณ์์,  

ลิิงก์์ต่่าง ๆ ) เพื่่�ออำนวยความสะดวกแก่่ผู้้�ใช้้ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับข้้อค้้นพบของ Jain et al (2018) และ Chanchaisilp and 

Chooprayoon (2020) ที่่�ว่่าการสร้้างแชทบอทให้้มีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�นในการมีีปฏิิสััมพัันธ์์นั้้�น การมีีตััวเลืือกและปุ่่�ม

ให้้เลืือกใช้้งานจะช่่วยประหยััดเวลาในการค้้นหาสิ่่�งที่่�ต้้องการและสามารถช่่วยตััดสิินใจให้้แก่่ผู้้�ใช้้ได้้ตรงตามที่่�ต้้องการ

	จ ากผลการประเมินิความพึงึพอใจของตัวัอย่า่งผู้้�ใช้้ระบบพบว่า่ โดยภาพรวมมีรีะดับัความพึงึพอใจการใช้้งาน

ในระดับัมากซึ่่�งอนุมุานได้้ว่า่ระบบแชทบอทที่่�พัฒันาขึ้้�นมานั้้�นมีีคุณุภาพ สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ Ashfaq et al (2020) 

ที่่�ระบุวุ่า่ปัจัจัยัด้้านคุณุภาพของข้้อมููลเป็น็ปัจัจัยัสำคัญัที่่�มีีอิทิธิพิลในเชิิงบวกต่่อความพึงึพอใจ ของผู้้�ใช้้บริกิารแชทบอท

ซึ่่�งอนุุมานได้้ว่่าการที่่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับข้้อมููลภายในเวลาที่่�ต้้องการ ข้้อมููลที่่�ได้้รัับมีีความชััดเจน เพีียงพอ ถููกต้้อง  

และน่่าเชื่่�อถืือ สามารถนำไปใช้้งานได้้โดยไม่่ต้้องถามซ้้ำ และข้้อมููลมีีการปรัับปรุุงอยู่่�อย่่างสม่่ำเสมอเป็็นปัจจััยที่่�ส่่งผล

ต่่อความพึงพอใจในการใช้้บริิการแชทบอท และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของนวภัทร ศุุภศีีลวััต (2560) ที่่�ศึึกษาเรื่่�อง 

การพััฒนาระบบแชทบอทในการค้้าเพ่ื่�อการส่่งข้้อความออนไลน์์ พบว่่าปััจจััยที่่�มีีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ 

ผู้้�ใช้้งานต่่อระบบได้้แก่่ ด้้านการตรงต่่อความต้้องการผู้้�ใช้้ ด้้านการใช้้งานง่่าย ด้้านความถููกต้้องและมีีประสิิทธิิภาพ 

ข้้อเสนอแนะ 

	

	คว รศึึกษาการใช้้โปรแกรมแชทบอทให้้ครอบคลุมทุกมิิติดิ้้านประสิิทธิิภาพด้้านบริิการขององค์์กร ไม่่ใช่่เฉพาะ

ด้้านบริิหารจััดการลููกค้้าเพื่่�อให้้ได้้คุุณภาพ แต่่ควรจะรวมถึึงฝ่่ายปฏิิบััติิการภายใน (Administration) เพราะเบื้้�องหลััง 

ความสำเร็จ็ของด้้านบริกิารปฏิบิัตัิกิารส่ว่นใหญ่ข่องการเตรีียมการและกิจิกรรมภายในสามารถนำเอาเทคโนโลยีีปัญัญา

ประดิิษฐ์์ (Artificial Intelligence) มาประยุุกต์์ใช้้ได้้ทั้้�งสิ้้�น แต่่ต้้องทำการศึึกษาอย่่างจริงจัังภายในองค์์กรตามความ

เหมาะสมเพื่่�อความแข็็งแกร่่งในการบริิการอย่่างมีีคุุณภาพ
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