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บทคัดย่อ 

 ในการพัฒนาระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ มีวัตถุประสงค์เพื ่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการรับแจ้งปัญหาอุปกรณ์ภายในสถานศึกษา เนื่องจากพบว่าการแจ้งซ่อมในรูปแบบเดิมมีข้อจ ากัด
ด้านความล่าช้า ข้อมูลไม่ครบถ้วน และขาดระบบติดตามสถานะที่ชัดเจน เป้าหมายของการวิจัยคือเพื่อออกแบบ
ระบบ Chatbot ที่สามารถรับข้อมูลได้อย่างแม่นย า แจ้งเตือนสถานะงานซ่อมแบบอัตโนมัติ และลดภาระการสื่อสาร
ซ ้าซ้อน ขอบเขตการวิจัยครอบคลุมการพัฒนาระบบผ่าน LINE Official Account โดยใช้ข้อความธรรมดา เช่ือมต่อ
กับ Google Sheets API และ LINE Notify วิธีการวิจัยประกอบด้วยการออกแบบระบบ ทดสอบการท างาน และ
ประเมินผลการใช้งานจริง การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการผ่านการทดลองใช้งานกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน 
ซึ่งประกอบด้วยบุคลากรสายสนับสนุนและสายวิชาการ เครื่องมือท่ีใช้ ได้แก่ LINE Messaging API, Google Apps 
Script และ Google Sheets อุปกรณ์ที่ใช้คือสมาร์ตโฟน และคอมพิวเตอร์ ผลการวิจัยพบว่าระบบสามารถลด

ระยะเวลาในการแจ้งซ่อมได้มากกว่าร้อยละ 50 และได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้งานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅  

= 4.50, S.D. = 0.57) โดยด้านที่มีคะแนนสูงสุดคือความแม่นย าในการตอบสนองค าสั่ง (𝑥̅  = 4.60, S.D. = 0.55) ส่งผล
ให้การบริหารจัดการงานซ่อมมีความเป็นระบบ และตอบสนองต่อผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
ค าส าคัญ: แชทบอท; การแจ้งซ่อมอุปกรณ์; การแจ้งเตือนอัตโนมัติ  
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ABSTRACT 
 The development of a LINE Chatbot for audiovisual equipment repair notification aims 
to enhance the efficiency of reporting equipment issues within educational institutions. This 
research addresses the limitations of traditional reporting methods, which often involve delays, 
incomplete data, and a lack of clear status tracking. The primary objective is to design a chatbot 
system capable of accurate data acquisition, automated status notifications, and the reduction of 
redundant communication. The research scope covers system development via a LINE Official 
Account using plain text messaging, integrated with the Google Sheets API and LINE Notify. The 
methodology involves system design, functional testing, and real-world performance evaluation. 
Data collection was conducted through user trials with a sample of 100 participants, comprising 
academic and support staff. Technical tools employed included the LINE Messaging API, Google 
Apps Script, and Google Sheets, utilized via smartphones and computers. The results indicated that 
the system could reduce repair notification time by more than 50%. Overall user satisfaction was 

at a high level (𝑥̅  = 4.50, S.D. = 0.57), with the highest-rated aspect being the accuracy of command 

response (𝑥̅  = 4.60, S.D. = 0.55). Consequently, repair management has become more systematic 
and responds to user needs with greater efficiency. 
 
Keywords: Chatbot; Equipment Repair Notification; Automated Notification 
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1. บทน า 
 การแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ของแผนกเทคโนโลยีการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ มีข้อจ ากัดจากการใช้วิธีโทรศัพท์หรือแจ้งผ่านกลุ่ม LINE กแบบท่ัวไปพบปัญหาในการรับเรื่องที่ไม่เป็นระบบ เช่น 
ผู้ใช้งานพิมพ์ข้อความอิสระโดยไม่มีรายละเอียดประกอบ ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องสอบถามซ ้าและเสี่ยงต่อการตกหล่น
ของข้อมูล อีกทั้งยังไม่สามารถติดตามสถานะงานซ่อมได้อย่างชัดเจน ส่งผลให้เกิดการสอบถามซ ้าในกลุ่ม มีความ
ล่าช้าในการด าเนินงาน และไม่มีการจัดล าดับความเร่งด่วนของงานซ่อม รวมถึงภาระงานของเจ้าหน้าที่ที ่ต้อง
ตรวจสอบขอ้ความในกลุ่มตลอดเวลาโดยไม่มีฐานข้อมูลกลางส าหรับวิเคราะห์หรือบันทึกข้อมูลอย่างเป็นระบบ ด้วย
เหตุนี้จึงมีแนวคิดพัฒนาระบบแจ้งซ่อมผ่าน LINE Chatbot โดยใช้ Dialogflow และ API เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การรับแจ้งและติดตามสถานะการซ่อม LINE เป็นแอปพลิเคชันท่ีมีฟังก์ชันหลากหลาย เช่น การส่งข้อความ การโทร 
และการแชร์ไฟล์ ซึ่งสามารถใช้งานได้ทั้งในระดับบุคคลและธุรกิจ ส่วน Dialogflow เป็นแพลตฟอร์มประมวลผล
ภาษาธรรมชาติที่ช่วยให้บอทสามารถเข้าใจและตอบสนองต่อผู้ใช้ได้อย่างชาญฉลาด โดยสามารถสร้าง Flow การ
สนทนาและเงื่อนไขเฉพาะได้ ขณะที่ API ท าหน้าที่เป็นตัวกลางในการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างระบบต่าง ๆ ระบบท่ี
พัฒนาขึ้นสามารถรับข้อมูลแจ้งซ่อมผ่านข้อความใน LINE และบันทึกลงฐานข้อมูลโดยอัตโนมัติ เจ้าหน้าที่สามารถ
ตรวจสอบและด าเนินการซ่อมได้รวดเร็ว พร้อมแจ้งสถานะกลับไปยังผู้ใช้ผ่าน LINE ได้ทันที ส่งผลให้การแจ้งซ่อมมี
ความสะดวก แม่นย า และมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดภาระการสื่อสารซ ้าซ้อน และเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้งานใน
ระดับสูง ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อพัฒนาและหาประสิทธิภาพของระบบ LINE Chatbot ส าหรับ
การแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ ในประเด็นด้านความรวดเร็วในการประสานงาน ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล และ
การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งาน เพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการงานซ่อมบ ารุงภายในระดับองค์กรต่อไป 

 
2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 

 ในการพัฒนาระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาทฤษฎี
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน ดังนี้ 
2.1 ทฤษฎีและเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง  
 การพัฒนาระบบนี้อาศัยเทคโนโลยีหลักที่เป็นมาตรฐานสากล โดยเริ่มจากการใช้ LINE Messaging API 
ซึ่งเป็นเครื่องมือสื่อสารที่ช่วยให้ระบบสามารถโต้ตอบกับผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชัน LINE ได้แบบเรียลไทม์และ
รองรับการรับส่งข้อมูลที ่หลากหลายภายใต้มาตรฐานความปลอดภัย [1] ควบคู ่ไปกับการน าเทคโนโลยีการ
ประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) มาใช้เป็นส่วนส าคัญในการช่วยให้ระบบเข้าใจ
เจตนาของผู้ใช้งานผ่านแพลตฟอร์ม Dialogflow เพื่อให้การประมวลผลบทสนทนาและการตอบสนองมีความเป็น
ธรรมชาติและแม่นย า [2], [3], [4] นอกจากน้ียังมีการน าระบบเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติ (Workflow Automation) มาใช้
ในการออกแบบกระบวนการท างานแบบ Agentic Workflow และการเลือกใช้เทคโนโลยีที่เน้นความคุ้มค่าเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเปลี่ยนผ่านสู่ระบบดิจิทัล [5] โดยมีการเชื่อมต่อกับระบบจัดการฐานข้อมูล Google Sheets 
ผ่าน API เพื่อให้สามารถบันทึก ปรับปรุง และเรียกใช้ข้อมูลแจ้งซ่อมได้อย่างสะดวกรวดเร็ว [6], [7] 
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2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษาวิจัยพบว่า ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศคือความง่ายในการใช้
งานและความเป็นประโยชน์ท่ีได้รับ [8] ซึ่งเทคโนโลยีแชทบอทมีบทบาทอย่างมากในการช่วยให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูล
และบริการได้สะดวกยิ่งขึ้น [9] โดยมีการประยุกต์ใช้ในงานบริการของหน่วยงานต่างๆ อย่างแพร่หลาย เช่น งาน
สนับสนุนการวิจัย [10] และงานบริการนักศึกษา [11] ซึ่งผลลัพธ์ช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าท่ีและเพิ่มระดับความ
พึงพอใจ ส าหรับการศึกษาวิจัยในระดับสากล มีการน า AI Chatbot มาใช้ในงานซ่อมบ ารุงยุค Industry 5.0 เพื่อ
เปลี่ยนรูปแบบการจัดการปัญหาให้มีความรวดเร็วและแม่นย ายิ่งขึ้น [12] การน า AI มาใช้ในงานสนับสนุนลูกค้าไม่
เพียงแต่เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนนิงาน แต่ยังช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดใีห้แก่ผู้ใช้งาน [13] นอกจากน้ี รูปแบบการ
สื่อสารผ่านแอปพลิเคชันสนทนายังได้รับการยอมรับว่ามีประสิทธิภาพสูงในงานบริหารจัดการอาคารและสถานที่ 
[14] งานวิจัยในมิติอื่นๆ ยังแสดงให้เห็นถึงความส าเร็จของการใช้แชทบอทในงานจองคิว [15] การจัดการเรียนรู้แบบ
ผสมผสาน [16] งานบริการห้องสมุดอัตโนมัติ [17] ตลอดจนการประยุกต์ใช้ในด้านการแพทย์ [18] ซึ่งพิสูจน์ให้เห็น
ว่าระบบ LINE Chatbot สามารถปรับใช้เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์กรได้อย่างกว้างขวาง 

 
3. วิธีการวิจัย 

3.1 การออกแบบและพัฒนาระบบ 
 เพื่อแก้ปัญหาการแจ้งซ่อมระบบเดิม ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบและพัฒนา LINE Chatbot ให้มีการท างาน
แบบอัตโนมัติและเป็นระบบ โดยมีการเชื่อมโยงระหว่างผู้ใช้งาน เจ้าหน้าท่ี และฐานข้อมูลผ่านเทคโนโลยี NLP และ 
API Integration เพื ่อให้การแจ้งซ่อมมีความรวดเร็ว และติดตามได้ง่าย  โดยขั้นตอนการออกแบบระบบ Line 
Chatbot เพื่อการแจ้งซ่อม มีดังนี้ 1)  วิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งาน โดยส ารวจพฤติกรรมการแจ้งซ่อมเดิม 
(เช่น ใช้ฟอร์มกระดาษ โทรศัพท์) แล้วก าหนดข้อมูลส าคัญที่ต้องเก็บได้แก่ หมายเลขห้อง อุปกรณ์ อาการเสีย 
จากนั้นเลือก Line ช่องทางสื่อสารที่ผู้ใช้งานคุ้นเคย 2) ออกแบบโครงสร้างระบบ ซึ่งเลือกใช้ LINE Chatbot เป็น
อินเทอร์เฟซหลัก ดังภาพท่ี 1 
 

 
ภาพที่ 1 LINE OA ของระบบแจ้งซ่อม เป็นอินเทอร์เฟซหลักส าหรับการโตต้อบในห้องสนทนา 

  
 3) พัฒนา NLP และกลไกการสนทนา โดยเจตนา (Intent) และชุดค าถาม-ค าตอบ (Training Phrases 
& Responses) ในระบบ Dialogflow เพื่อให้สามารถวิเคราะห์ข้อความจากผู้ใช้งานได้อย่างแม่นย า ส าหรับรูปแบบ
ของประโยคสนทนาเป้าหมายที่ต้องการ คือหมายเลยห้อง ชื ่ออุปกรณ์ และปัญหาที่พบ จากนั้นสร้าง Entity 
คุณลักษณะของตัวแปรแต่ละตัวได้จากประโยคที่ส่งเข้ามา นอกจากนี้ จะมีตั้งการค่าค าถามโต้ตอบ เพื่อเก็บข้อมูล
ครบถ้วนก่อนส่งเข้าสู ่ระบบ ดังแสดงในภาพที่ 2 ซึ ่งเป็นการตั้งค่า Chatbot ส าหรับรับแจ้งปัญหาอุปกรณ์เสีย 
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ด้านขวาคือ User expression หรือตัวอย่างประโยคที่ผู้ใช้พิมพ์แจ้งปัญหาเข้ามา ส่วนด้านซ้ายคือ Responses หรือ
ค าตอบท่ีบอทถูกตั้งค่าให้ตอบกลับอัตโนมัติ  
 

 
ภาพที่ 2 การตั้งค่าและฝึกสอน Chatbot ให้เข้าใจประโยคแจ้งปญัหา และตอบกลับเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติม 

  
 4) เชื ่อมโยงระบบทั้งหมด ด้วยการสร้าง Scenario บน Integromat เพื ่อจัดการข้อมูลที่ส่งมาจาก 
Webhook และจัดเก็บลง Google Sheets โดยก าหนดคอลัมน์ข้อมูลและสถานะงาน จากนั้นใช้ Google Apps 
Script สร้างฟังก์ชันอัตโนมัติ เช่น แจ้งเตือนเมื่อมีการเปลี่ยนสถานะ 5) ออกแบบการแจ้งกลับผู้ใช้งาน โดยการใช้ 
LINE Notify แจ้งสถานะงาน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงสถานะงานใน google Sheets เป็น “ด าเนินการเรียบร้อย” 
พร้อมท้ังแนบลิงก์ประเมินความพึงพอใจ 6) ทดสอบระบบและปรับปรุง ด้วนการน าไปใช้ในการแจ้งงานจากผู้ใช้งาน
จริง ตรวจสอบข้อมูลที่เก็บว่าครบถ้วนหรือไม่ จากนั้นปรับปรุงค าถาม-ค าตอบให้ตรงกับพฤติกรรมผู้ใช้ 
 
3.2 หลักการท างานของระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ 
 

 
ภาพที่ 3 หลักการท างานของระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ ์

 
  จากภาพท่ี 3 เมื่อผู้ใช้พิมพ์ข้อความแจ้งซ่อมใน Line กลุ่ม “หันตรา ITsupport” ระบบ Webhook จะ
ดักจับข้อมูลและส่งไปเปรียบเทียบกับชุดข้อมูลที่ฝึกไว้ใน Dialogflow เพื่อวิเคราะห์เจตนาและดึงข้อมูลส าคัญ เช่น 
หมายเลขห้องและอาการเสีย จากนั้น Integromat จะเชื่อมโยง Webhook, Google Sheets และ Dialogflow 
เข้าด้วยกันเพื่อบันทึกรายการแจ้งซ่อมแบบอัตโนมัติ เจ้าหน้าที่ตรวจสอบรายการจาก Google Sheets และอัปเดต

ผู้แจ้งซ่อม เจ้าหน้าท่ี 
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สถานะตามล าดับความส าคัญ เช่น “ก าลังด าเนินการ” หรือ “ด าเนินการเสร็จเรียบร้อย” เมื่อมีการอัปเดตสถานะ 
ระบบจะส่งข้อความแจ้งเตือนกลับไปยังผู้แจ้งผ่าน LINE Notify แบบเรียลไทม์ เพื่อให้ผู้ใช้งานทราบสถานะล่าสุด
ทันท ีตัวอย่างการใช้งานจริงดังภาพท่ี 4 
 

 
ภาพที่ 4 หน้าตาระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ในการใช้งานจริง 

  
3.3 การทดสอบประสิทธิภาพ 
 ประชากรและกลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการศึกษาครั ้งนี ้ คือ บุคลากรสายสนับสนุนและสายวิชาการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ที่เป็นผู้ใช้งานจริงในระบบแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ จ านวน 100 คน 
โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้ที่มีการแจ้งซ่อมผ่านระบบในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด 
 การทดสอบแบ่งออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่ ระยะที่ 1 ทดสอบความแม่นย าในการรับข้อมูลแจ้งซ่อม โดยให้
ผู ้ใช้งานส่งข้อความแจ้งปัญหาผ่าน LINE Chatbot และตรวจสอบว่าระบบสามารถแยกแยะข้อมูลส าคัญ เช่น 
หมายเลขห้อง อุปกรณ์ และอาการเสีย ได้ถูกต้องหรือไม่ ระยะที่ 2 ทดสอบความเร็วในการแจ้งเตือนสถานะ โดยวัด
ระยะเวลาที่ระบบใช้ในการส่งข้อความแจ้งสถานะผ่าน LINE Notify หลังจากเจ้าหน้าที่อัปเดตข้อมูลใน Google 
Sheets ระยะที่ 3 ประเมินผลกระทบของระบบต่อการบริหารจัดการงานซ่อม โดยเปรียบเทียบระยะเวลาและความ
แม่นย าก่อนและหลังการใช้ระบบ พร้อมวิเคราะห์พฤติกรรมการสอบถามซ ้าและการทวงถามสถานะ 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานจาก
แบบสอบถาม 5 ด้าน ได้แก่ ความแม่นย า ความง่ายในการใช้งาน ความรวดเร็ว ความเสถียร และผลกระทบต่อการ

ท างาน โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจและ
ความสม ่าเสมอของผลลัพธ์ โดยช่วงเวลาด าเนินการวิจัย ครอบคลุมช่วงเวลาที่มีการใช้งานโสตทัศนูปกรณ์อย่าง
เข้มข้น   
 
3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยและการประเมินผล 
 เครื ่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบ LINE 
Chatbot ซึ่งเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดับ 
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ตารางที่ 1 เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 

ช่วงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 
4.51 – 5.00 มากที่สุด 
3.51 – 4.50 มาก 

2.51 – 3.50 ปานกลาง 
1.51 – 2.50 น้อย 

1.00 – 1.50 น้อยที่สุด 
 

4. ผลการวิจัย 
 ในการพัฒนาระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ พบว่าระบบสามารถ
ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์หลักได้อย่างครบถ้วน โดยจากการทดลองใช้งานจริงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน 
พบว่าระบบสามารถรับข้อมูลแจ้งซ่อมได้อย่างแม่นย าผ่านข้อความธรรมดา มีการวิเคราะห์เจตนาและรายละเอียด
ด้วย Dialogflow และบันทึกข้อมูลลงใน Google Sheets โดยอัตโนมัติ พร้อมแจ้งสถานะผ่าน LINE Notify ภายใน 
30 วินาที ซึ่งผลการด าเนินงานพบว่าสามารถลดระยะเวลาในการแจ้งซ่อมได้มากกว่าร้อยละ 50 ลดการสอบถาม
ข้อมูลซ ้าซ้อนได้ถึง 104 ครั้ง และลดการทวงถามสถานะงานซ่อมได้อีก 42 ครั้ง เมื่อเทียบกับกระบวนการเดิม
ส าหรับผลการประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน พบว่าในภาพรวมผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อ

ระบบอยู่ในระดับมาก (𝑥̅  = 4.50, S.D. = 0.57$) โดยด้านท่ีมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความแม่นย าในการตอบสนอง

ค าสั่ง (𝑥̅  = 4.60, S.D. = 0.55$) รองลงมาคือด้านผลกระทบต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและความง่ายใน
การใช้งาน ซึ่งสะท้อนถึงศักยภาพของระบบในการปรับปรุงกระบวนการแจ้งซ่อมให้มคีวามเป็นระบบ และตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยยังพบข้อสังเกตเพิ่มเติมว่าผู้ใ ช้งานมี
แนวโน้มต้องการพัฒนาต่อยอดให้ระบบสามารถเลือกกรอกข้อมูลตามหัวข้อที่ก าหนดได้ครบถ้วนโดยไม่ต้องพิมพ์
ข้อความอิสระ และต้องการการแจ้งเตือนสถานะท่ีมีความละเอียดชัดเจนมากยิ่งข้ึนในล าดับถัดไป 
 
ตารางที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจในการใช้งาน LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ (n = 100) 

ด้านการประเมิน 𝑥̅  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความแม่นย าในการตอบสนองค าสั่ง 4.60 0.55 มากที่สุด 

ผลกระทบต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 4.55 0.50 มากที่สุด 
ความง่ายในการเรียนรู้และเริ่มต้นใช้งาน 4.50 0.55 มาก 

ความสามารถในการลดระยะเวลาในการแจ้งซ่อม 4.45 0.60 มาก 
ความเสถยีรของระบบในการรับ-สง่ข้อมูล 4.40 0.65 มาก 
ภาพรวม 4.50 0.57 มาก 
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5. อภิปรายผลและข้อเสนอแนะการวิจัย 
 จากการพัฒนาและทดสอบประสิทธิภาพของระบบ LINE Chatbot ส าหรับการแจ้งซ่อมโสตทัศนูปกรณ์ 

พบว่าผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อความแม่นย าในการตอบสนองค าสั่งในระดับมากท่ีสดุ (𝑥̅  = 4.60) เนื่องจากระบบมี
การน าเทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) ผ่านแพลตฟอร์ม Dialogflow มาใช้ในการวิเคราะห์เจตนา
ของผู้ใช้งาน ท าให้บอทสามารถเข้าใจข้อความแจ้งซ่อมที่มีรูปแบบหลากหลายได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Goyal และคณะ [2] ที่ยืนยันว่าการใช้ Dialogflow และ NLP ช่วยเพิ่มความแม่นย าในการสื่อสารใน
งานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ระบบยังสามารถลดระยะเวลาในการแจ้งซ่อมได้มากกว่าร้อยละ 50 
เนื่องจากท างานแบบอัตโนมัติ (Automation) ผ่านการเชื่อมต่อ Webhook และ Google Sheets ท าให้ข้อมูลส่ง
ถึงเจ้าหน้าท่ีในทันที ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Amores และคณะ [12] และ Abubakar และคณะ [5] ที่ระบุว่า
การเปลี่ยนผ่านงานซ่อมบ ารุงสู่ระบบดิจิทัลและเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติ ช่วยลดระยะเวลาในการตอบสนองค าขอ 
(Response Time) และลดภาระงานท่ีซ ้าซ้อนของเจ้าหน้าท่ีได้อย่างมีนัยส าคัญ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยนี้คือควรปรับปรุงระบบให้สามารถวิเคราะห์ข้อความอิสระได้แม่นย าขึ้น และ
เพิ่มฟังก์ชันแสดงสถานะงานซ่อมผ่านกราฟิกหรือแผนภาพ เพื่ออ านวยความสะดวกในการติดตามผล รวมถึงแนะน า
ให้ขยายการใช้งานไปยังหน่วยงานอื่นภายในมหาวิทยาลัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการงานซ่อม โดย
แนวทางการวิจัยในอนาคต ควรมีการประยุกต์ใช้ AI เพื ่อจ าแนกประเภทการแจ้งซ่อมโดยอัตโนมัติ และการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของ LINE Chatbot กับแพลตฟอร์มอื่น เช่น Facebook Messenger หรือ Telegram 
และการวิเคราะห์ต้นทุนและความคุ้มค่าในการใช้งานระบบ Chatbot เพื่อพัฒนาแนวทางที่เหมาะสมและยั่งยืน
ต่อไป 
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