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บทคัดย่อ 
                 การจดัท าโครงงานสหกิจศึกษาเร่ืองการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์
เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัด้านการส่ือสารกับลูกคา้ของบริษทัดูดีทวัร์ 
จ  ากดั  และเพื่อสร้างระบบสนทนาอตัโนมติัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการส่ือสาร โดยคณะผูจ้ดัท า
ไดเ้ล็งเห็นถึงปัญหาดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูใ้ห้บริการไม่สามารถตอบขอ้ความไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง ส่งผลให้เกิดความล่าช้าและท าให้ลูกคา้เกิดการรอคอยขอ้มูลจากทางผูใ้ห้บริการนาน
จนเกินไป   คณะผูจ้ดัท าจึงไดศึ้กษาและพฒันาระบบโตต้อบอตัโนมติั โดยเลือกใช้แอปพลิเคชัน 
LINE Official Account เขา้มามีส่วนช่วยในการโตต้อบส่ือสารขอ้ความอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมง  

หลงัจากท่ีไดท้  าการทดลองใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์ คณะผูจ้ดัท าได้
สอบถามความพึงพอใจจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชง้าน จ านวน 20 คน ผลการประเมินแบบสอบถามพบวา่ 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 
ถา้พิจารณารายขอ้พบวา่ ความรวดเร็วในการโตต้อบกลบัของ ChatBot มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ 4.75 
รองลงมาคือรูปแบบแอปพลิเคชันมีความง่ายต่อการใช้งาน เท่ากับ 4.70 และน้อยท่ีสุดคือการ
เรียงล าดบัเน้ือหาและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เท่ากบั 4.40  
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บทที ่1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
การส่ือสาร เป็นการแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างผูส่้งสาร และผูรั้บสาร โดยใช้ส่ือหรือ

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีจุดมุ่งหมายโนม้นา้วจิตใจให้เกิดผลในการให้เกิดการรับรู้ หรือเปล่ียนทศันคติ 

เพื่อแลกเปล่ียนความรู้  ความเขา้ใจ  การส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีมนุษยต์อ้งการบอกผูอ่ื้นให้รู้วา่ตนเอง

ตอ้งการอะไร อย่างไร โดยผา่นส่ือหรือช่องทางต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมให้เขา้ใจตรงกนั การส่ือสารใน

โลกยุคปัจจุบนัได้เข้าสู่ยุคของโลกดิจิตอลโดยมีเทคโนโลยีการส่ือสารเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงใน

ชีวติประจ าวนัและการด าเนินธุรกิจมากข้ึนโดยปัจจุบนัแอปพลิเคชนัไลน์เป็นแอปพลิเคชนัส าหรับ

การสนทนาท่ีสร้างเคร่ือข่ายการติดต่อส่ือสารไดท้ั้งระหว่างบุคคล แบบกลุ่ม แบบองค์กร การซ้ือ

ขายสินคา้ออนไลน์ การบริการเรียกแท็กซ่ี การบริการสั่งอาหาร เป็นตน้ โดยการใช้งานสามารถ

รองรับการสนทนาได้ทั้งการพิมพโ์ตต้อบดว้ยขอ้ความ การส่งขอ้ความเสียง การโทร การแสดง

อารมณ์และความรู้สึกผ่านสติกเกอร์ไลน์ การแชร์รูปภาพ วิดิโอ และแชร์ต าแหน่งสถานท่ีโดยไม่

เสียค่าใชบ้ริการใดๆ อีกทั้งยงัมี LINE Official Account ท่ีช่วยให้การส่ือสารโตต้อบกบัผูใ้ชง้านได้

ทุกช่วงเวลา โดยเกือบทุกบริษทัและร้านคา้ต่างใช้แอปพลิเคชนั LINE Official Account มาใชใ้น

การด าเนินธุรกิจเพื่อลดช่องวา่งระหวา่งลูกคา้และร้านคา้ เพิ่มความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ท่ีสนใจ

เขา้มาใชบ้ริการและช่วยในการส่ือสารเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

จากท่ีกล่าวมาข้างตน้คณะผูจ้ดัท าจึงปรึกษาปัญหากบัพี่เล้ียงและอาจารยท่ี์ปรึกษาเร่ือง

ปัญหาการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีท าให้เกิดความล่าชา้เน่ืองจากพนกังานไม่สามารถตอบขอ้ความ

ได้ตลอด 24 ชั่วโมงส่งผลให้เกิดความล่าช้าและความผิดพลาดในการตอบข้อความลูกค้าช้า

จนเกินไป ในเวลาเดียวกนัจึงท าให้ลูกคา้เกิดการรอคอยขอ้มูลจากทางผูใ้ห้บริการและเกิดมีความ

ลงัเลใจในการใช้บริการ จึงท าให้เสียโอกาสในการขายแพคเกจทวัร์ดงันั้นทางคณะผูจ้ดัท าจึงได้

สร้างระบบตอบโตต้อบอตัโนมติัโดยเลือกใชแ้อปพลิเคชนั LINE Official Account เขา้มาช่วยใน

การตอบโตต้อบส่ือสารขอ้ความอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมงเพื่อลดความล่าชา้และสามารถน าระบบ

แชทบอทมาช่วยในการตอบค าถามแทนพนกังานท าใหส้ามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงภายใน

เวลาอนัรวดเร็วเพื่อให้ลูกคา้ไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการในทนัทีและพนกังานบริษทัดูดีทวัร์ จ  ากดั สามารถ
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ท างานท่ีส าคญัได้อย่างมากข้ึนแต่ใช้เวลาลดน้อยลง ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการการ

ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนและเกิดการซ้ือซ ้ า   

1.2 วตัถุประสงค์ของโครงงาน 

1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทัดูดีทวัร์ จ  ากดั 

1.2.2 เพื่อสร้างระบบสนทนาอตัโนมติัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการส่ือสารและจ านวน
ลูกคา้  

1.3 ขอบเขตของโครงงาน 

 คณะผูจ้ดัท าไดจ้ดัท าโครงงานช่ือ การใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอพพลิเคชนัไลน์เพื่อเพิ่ม
จ านวนลูกคา้ โดยมีขอบเขตการจดัท าโครงงาน วนัท่ี 17 พฤษภาคม 2564 ถึง 28 สิงหาคม 2564 และ
เม่ือโครงงานเสร็จส้ิน ไดมี้การส ารวจความพึงพอใจต่อโครงงาน โดยพนกังาน และลูกคา้บริษทัดูดี
ทวัร์ จ  ากดั ผูใ้ช้ระบบโต้ตอบอตัโนมติัในแอพพลิเคชันไลน์ จ  านวน 20 คน ได้ท าการประเมิน
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้าน 
 
1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1.4.1 บริษทัดูดีทวัร์ สามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได ้24 ชัว่โมง  ส่งผลใหย้อดขายเพิ่มมากข้ึน 

1.4.2 พนกังานสามารถท างานไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากภาระงานลดลงจากการ

ใชเ้ทคโนโลยเีขา้ช่วย 

1.4.3 ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน และเกิด
การซ้ือซ ้ า  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

บทที ่2 

รายละเอยีดการปฏบิัติงานในสถานประกอบการ 

2.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 

 

รูปที ่2.1 โลโก ้บริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั 

ทีม่า : บริษทั ดูดีทวัร์ จ  ากดั 

ช่ือสถานประกอบการ : บริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั 

ทีต่ั้งสถานประกอบการ : 153/168  หมู่บา้นภาสกร  ถนนบางบอน 1 แขวงคลองบางพราน เขตบาง

บอน กรุงเทพฯ 10150 

โทรศัพท์ : 081-700-8464 

โทรสาร : 02-899-3902 

เวบ็ไซต์ : http://www.dodeetour.com/ 

เฟซบุ๊ก : https://www.facebook.com/dodeetour 

 

 

http://www.dodeetour.com/
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2.2 ประวตัิและความเป็นมาเกีย่วกบับริษัท 

จุดเร่ิมตน้ของ บริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั (DoDee Tour Co., Ltd.) ตอ้งยอ้นกลบัไปเม่ือปี พ.ศ. 

2550 คุณปัทมา สุขสมจินต ์ไดเ้ร่ิมตน้เขา้มาเป็นพนกังานในบริษทัทวัร์แห่งหน่ึง และไดเ้ก็บเก่ียว

ประสบการณ์ต่างๆ ตั้งแต่การเขียนโปรแกรมทวัร์เอง การติดต่อประสานงานกบัสายการบิน ท่ีพกั 

ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ พร้อมทั้ งได้เป็นมัคคุเทศก์ออกทริปดูแลลูกทัวร์ 

ประสานงานและให้บริการ จนเป็นท่ียอมรับในการให้บริการจากลูกคา้มากมาย และเร่ิมท่ีจะมี

ความหวงัวา่จะไดมี้โอกาสเปิดบริษทัทวัร์เป็นของตวัเอง  จนกระทัง่เม่ือวนัท่ี 26 มีนาคม พ.ศ.2555 

คุณปัทมา สุขสมจินต ์จึงไดอ้อกมาเปิดธุรกิจบริษทัทวัร์เป็นของตวัเอง ในนามบริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั 

(DoDee Tour Co., Ltd.)  จดทะเบียนตั้งแต่วนัท่ี 26 มีนาคม พ.ศ.2555  จนถึงปัจจุบนั เป็นระยะเวลา 

9 ปีเศษ ได้รับการจดทะเบียนอย่างถูกต้องตามระเบียบของกรมพฒันาธุรกิจการค้า กระทรวง

พาณิชย์ และได้รับใบอนุญาตประกอบธุรกิจน าเท่ียวเลขท่ี 12/01947 ประเภท ธุรกิจท่องเท่ียว

ภายในประเทศ จากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย  

ส าหรับช่องทางการติดต่อของ บริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั (DoDee Tour Co., Ltd.)  สามารถ

ติดตามไดจ้ากทางส่ือออนไลน์หรือการประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆไดท้าง เพจเฟซบุ๊ก เวบ็ไซตข์องทาง

บริษทั นิตยสารการท่องเท่ียวภายในประเทศ ลูกคา้จากองคก์รรัฐ และเอกชน 

ลกัษณะของธุรกิจบริษทั  

1.บริการดา้นการท่องเท่ียว ประชุม และสัมมนา ในประเทศและต่างประเทศ 

2.รับจองหอ้งพกัโรงแรม รีสอร์ท หอ้งประชุมสัมมนา 

3.จ าหน่ายตัว๋เคร่ืองบินทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

4.รับจดังาน Event แสดงสินคา้และ Organizer งานประเภทต่างๆ 
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2.3 รูปแบบการจัดองค์การและการบริหารงานองค์กร

รูปที ่2.2 รูปแบบการจดัองคก์ร 

 

2.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานทีไ่ด้รับมอบหมาย 

 

รูปที ่2.3 รูปนกัศึกษาสหกิจ 

ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

ช่ือผูป้ฏิบติังาน นางสาว โชติกา แกว้เขียว 

 แผนก / ส่วนงาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายปฏิบติัการบนัทึกขอ้มูล ศูนยฉี์ดวคัซีนโควดิ-19 ซีคอนบาง

แค 

 หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายในการปฏิบติังาน 

- แนะน าวตัถุประสงคใ์นการฉีดวคัซีน 

กรรมการผู้จดัการ แผนกบญัช ี พนกังานชัว่คราว 



6 
 

 

- แนะน าขั้นตอนปฎิบติัในการฉีดวคัซีน 

- แนะน าการดูแลตนเอง ก่อนและหลงั การฉีดวคัซีน 

- การ process ดา้นเอกสาร และระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ ในการฉีดวคัซีน 

 

รูปที ่2.4 นกัศึกษาสหกิจ 

ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

ช่ือผูป้ฏิบติังาน นางสาวสายสวาท ศรีวรรณทนะ 

 แผนก / ส่วนงาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายปฏิบติัการบนัทึกขอ้มูล ศูนยฉี์ดวคัซีนโควดิ-19 ซีคอนบาง

แค 

 หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายในการปฏิบติังาน 

- แนะน าวตัถุประสงคใ์นการฉีดวคัซีน 

- แนะน าขั้นตอนปฎิบติัในการฉีดวคัซีน 

- แนะน าการดูแลตนเอง ก่อนและหลงั การฉีดวคัซีน 

- การ process ดา้นเอกสาร และระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ ในการฉีดวคัซีน 

 
รูปที ่2.5 รูปนกัศึกษาสหกิจ 

ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

ช่ือผูป้ฏิบติังาน นาย สิทธิชยั ดว้งชาวนา 
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 แผนก / ส่วนงาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายปฏิบติัการบนัทึกขอ้มูล ศูนยฉี์ดวคัซีนโควดิ-19 ซีคอนบาง

แค 

หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายในการปฏิบติังาน 

- แนะน าวตัถุประสงคใ์นการฉีดวคัซีน 

- แนะน าขั้นตอนปฎิบติัในการฉีดวคัซีน 

- แนะน าการดูแลตนเอง ก่อนและหลงั การฉีดวคัซีน 

- การ process ดา้นเอกสาร และระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ ในการฉีดวคัซีน 

2.5 ช่ือและต าแหน่งงานพนักงานทีป่รึกษา 

 

รูปที ่2.6 พนกังานท่ีปรึกษา 

ทีม่า : บริษทั ดูดี ทวัร์ 

 ช่ือพนกังานท่ีปรึกษา : คุณปัทมา  สุขสมจินต ์  

ต าแหน่งงาน :  Managing Director 

2.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 

 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน บริษทั ดูดี ทวัร์ จ  ากดั  เร่ิมมาปฏิบติังานตั้งแต่วนัท่ี 17 พฤษภาคม 

2564 ถึง 28 สิงหาคม 2564 เป็นระยะเวลา 15 สัปดาห์ ตั้งแต่เวลา 07.00 ถึง 17.00 น. ซ่ึงจะปฏิบติังาน 

5 วนัต่อสัปดาห์ วนัหยดุ(เสาร์-อาทิตย)์ 
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2.7 ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงาน 

ขั้นตอนในการด าเนินงาน พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค 
ตั้งหวัขอ้ของโครงงาน     
รวบรวมขอ้มูลของโครงงาน     
เร่ิมเขียนโครงงาน     
ตรวจสอบโครงงาน     
โครงการเสร็จเรียบร้อย     

2.8 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

2.8.1 ผลทีไ่ด้รับจาการฝึกงานสหกจิศึกษา 

1. ไดรู้้จกัความอดทนและกลา้แสดงออกรวมทั้งความคิดเห็นในการ

ท างาน 

2. รู้จกัการคบมิตรและมารยาทในหมู่สังคมของคนท างานและต่อผูใ้หญ่ 

3. มีความคิดริเร่ิมในการแกปั้ญหางานเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.8.2 ปัญหาทีพ่บของการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

1. ผูรั้บวคัซีนจ านวนมากมีพฤติกรรมหลากหลายและแสดงอารมณ์เม่ือ

ไม่ไดด้ัง่ใจ 

2. การท่ีผูรั้บวคัซีนจ านวนมากรวมตวักนัก็อาจเกิดการระบาดของโควิด

ได ้

3. ตอ้งใชค้วามอดทนสูงในการใหบ้ริการการพกัท างานของเจา้หนา้ท่ีจึง

มีความไม่แน่นอน 

CV 

CV 

CV 

CV 

CV 



 
 

 

บทที ่3 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

คณะผูจ้ดัท าไดศึ้กษาและไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษาโครงงานเร่ืองระบบสนทนาโต้ตอบอัตโนมติัโดยผ่าน Application LINE 
Official โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.1 แนวคิดและทฤษฎกีารส่ือสาร 

3.2 ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบั Application LINE 

3.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

3.1 แนวคิดและทฤษฎกีารส่ือสาร 

 การส่ือสาร (Communication) ภาษาองักฤษใชค้  าว่า Communication ซ่ึงรากศพัท์มาจาก

ภาษาลาตินวา่ Communiease แปลวา่ Make Common ซ่ึงมาจากความหมายแปลเป็นไทยวา่ ท าให้มี

สภาพร่วมกนัหรือท าให้เหมือนกนั ดงันั้น จึงอธิบายต่อไปไดว้่า การส่ือสารท าให้เกิดความเขา้ใจ

ร่วมกนัและตรงกนั 

การส่ือสาร (Communication) เป็นส่วนหน่ึงของวถีิชีวติมนุษยใ์นทุกๆ สังคม และทุกยุคทุก

สมยั หากนกัปราชญก์ล่าววา่มนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม เป็นสัตวก์ารเมืองและเป็นสัตวเ์ศรษฐกิจ ในการ

อยู่รวมกลุ่มกนัเป็นชุมชนและสังคม มนุษยทุ์กคนย่อมเป็นสัตวส่ื์อสารดว้ย เพราะการอยู่ร่วมกนั

ตอ้งมีการส่ือสาร (Communicate) ดว้ยภาษา (Language) หรือระบบสัญลกัษณ์ (Symbolic System)

เพื่อเช่ือมโยงสัมพนัธ์ระหวา่งกนัในมิติทางสังคม การเมืองและเศรษฐกิจ ซ่ึงกลายมาเป็นวฒันธรรม

พื้นฐานในการอยูร่่วมกนัของมนุษยเ์รา (อุบลรัตน์ ศิริยวุศกัด์ิ, 2540) 

ราชบณัฑิตยสถาน (2546, น. 116) ได้ให้ความหมายว่า การส่ือสาร คือ "การน าถ้อยค า

ขอ้ความ หรือหนงัสือ จากบุคคลหน่ึง หรือสถานท่ีหน่ึงไปยงับุคคลหน่ึงหรือสถานท่ีหน่ึง"  

ปรมะ สตะเวทิน (2546) สรุปความหมายของการส่ือสารว่า เป็นกระบวนการของการ

ถ่ายทอดสาร (Message) จากบุคคลฝ่ายหน่ึงซ่ึงเรียกวา่ผูส่้งสาร (Source) ไปยงับุคคลอีกฝ่ายหน่ึง

เรียกวา่ผูรั้บสาร (Receiver) โดยผา่นส่ือ (Channel) 

มาลีวรรณ ศุขวฒัน์ (2554) สรุปความหมายวา่ การส่ือสาร คือ กระบวนการในการถ่ายทอด

ข่าวสาร ขอ้มูลหน่ึง (ผูส่้งสาร)ไปยงับุคคลหน่ึง (ผูรั้บสาร) โคยผา่นส่ือ เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง

ความรู้ ทศันคติพฤดิกรรม เกิดความเขา้ในและสามารถท่ีจะกระท าโดต้อบไปกลบัมาระหวา่งผูส่้ง

สารและผูรั้บสารได ้
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 อุบลรัตน์ ศิริยุวศกัด์ิ (2550) กล่าวว่า การส่ือสารขอมนุษยเ์ป็นทั้งศาสตร์ (Science) และ 

ศิลป์ (Arts) เป็นกระบวนการในการถ่ายทอดความรู้สึกนึกคิด อารมณ์ ข่าวสารขอ้มูล ความรู้ ภูมิ

ปัญญา ค่านิยมความเช่ือ มรดกทางวฒันธร รม หรือท่ีกล่าวโดยรวม วา่ เป็นการถ่ายทอดสารจากฝ่าย

หน่ึงไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง เพื่อวดัถุประสงค์ในการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กนั ท างานร่วมกนั กระชบั

มิตรไมตรีระหวา่งกนั ถ่ายทอดความบนัเทิงเริงรมย ์การรังสรรคสุ์นทรียรส หรือเพื่อประโยชน์ดา้น

ธุรกิจการคา้ 

สรุปไดว้่า การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการในการถ่ายทอด อารมณ์ความรู้สึก ข่าวสาร

ความรู้ ภูมิปัญญา ค่านิยม ความเช่ือ มรดกทางวฒันธรรม ขอ้มูลจากบุคคลฝ่ายหน่ึง (ผูส่้งสาร)ไปยงั

อีกบุคคลหน่ึง (ผูรั้บสาร) โดยผ่านส่ือ ด้วยภาษา (Language) หรือระบบสัญลักษณ์ (Symbolic 

System) เพื่อเช่ือมโยงสัมพนัธ์และสามารถท่ีจะกระท าโตต้อบกลบัไปกลบัมาระหวา่งผูส่้งสารและ

ผูรั้บสารไดใ้นกระบวนการส่ือสารนั้น 

3.1.1 รูปแบบการส่ือสาร 

รูปแบบการส่ือสารสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 4 ลกัษณะ (อริสรา ธนูแผลง, 2544) คือ 

 1) จ าแนกตามทิศทางการส่ือสาร 

 2) จ าแนกตามลกัษณะการใช ้

 3) จ าแนกตามสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

 4) จ าแนกตามการไหลของข่าวสาร 

 3.1.1.1 จ าแนกตามทิศทางการส่ือสาร แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1) การส่ือสารแบบทางเดียว (One-way Communication) 

หมายถึง การส่งสารท่ีผูส่้งสารถ่ายทอดสาร ไปยงัผูรั้บสารแต่เพียงฝ่าย

เดียวโดยไม่เปิด โอกาสให้ผูรั้บสาร ได้ซักถามขอ้สงสัยหรือแสดงความคิดเห็น จึงไม่มีปฏิกิริยา

ยอ้นกลบัจากผูรั้บสารเป็นเส้นตรง การส่ือสารแบบน้ีมีลกัษณะเป็นเส้นตรง ปราศจากการค านึงถึง

ปฏิกิริยาตอบโดก้ลบัจากผูรั้บสาร ท าให้ปริมาณของขอ้มูลสะทอ้นกลบั (Feedback) จากผูรั้บสารมี

นอ้ยหรือไม่มีเลย 

การส่ือสารในลกัษณะน้ีจะออกมาในรูปของการส่ือสารการตลาดเพื่อการขายโดยผา่นส่ือ

ชนิดต่างๆ เช่น เอกสาร ส่ิงพิมพ์ โดยส่วนใหญ่แล้ว การส่ือสารแบบทางเดียวมกัเกิดข้ึนกับส่ือ

เฉพาะกิจ เช่น โปสเตอร์ วารสาร เอกสารเยบ็เล่ม เป็นตน้ 
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2) การส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two-way Communication) 

หมายถึง การส่ือสารท่ีผูส่้งสารส่งขอ้มูลข่าวสารไปยงัผูรั้บสารทางหน่ึงใน

ขณะเดียวกันเม่ือผู ้รับสารได้รับข้อมูลแล้วก็ ส่งข้อมูลข่าวสารไปยังผู ้รับสารทางหน่ึง ใน

ขณะเดียวกนัเม่ือผูรั้บสาร ไดรั้บขอ้มูลแลว้ก็ส่งขอ้มูลข่าวสารตอบกลบัมายงัผูส่้งสารดว้ยอีกทาง

หน่ึง จึงเป็นการส่ือสารท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารก็สามารถรับและส่งข่าวสารซ่ึงกนัและกนั มีการเปิด

โอกาสให้ผูรั้บสารไดซ้ักถามขอ้ขอ้งใจหรือขอ้สงสัยต่างๆ มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่าง

กนั มีการ ไดต้อบกนั ท าใหผู้ส่้งสารและผูรั้บสารสามารถท่ีจะตอบสนองต่อกนัเพื่อสร้างความเขา้ใจ

ไดอ้ยา่งชดัเจน การส่ือสารแบบน้ีผูส่้งสารจะให้ความส าคญักบัปฏิกิริยาไดก้ลบั (Feedback) ของ

ผูรั้บสาร  

ทั้งน้ีการส่ือสารแบบสองทางมีผลท าใหก้ารส่ือสารท่ีเกิดข้ึนมีประสิทธิภาพมากข้ึน

เพราะการให้ความส ากญัต่อการส่ือสารกลบั (Feedback) นั้น เป็นวิธีการท่ีท าให้ผูรั้บสารและผูส่้ง

สารมีความเสมอภาคกนัในการติดต่อส่ือสารโดยไม่มีฝ่ายใดมีอิทธิพลเหนืออีกฝ่ายหน่ึง ไดแ้ก่ การ

ส่ือสารระหวา่งคณะท างานของโครงการและสมาชิกโครงการ หรือการส่ือสารระหวา่งคณะท างาน

ดว้ยกนัเองและ การส่ือสารระหวา่งสมาชิกดว้ยกนัเอง 

3.1.1.2 จ าแนกตามลกัษณะการใช ้สามารถบ่งออกไดเ้ป็น 2 รูปแบบ คือ 

1) การส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication) 

หมายถึง การติดต่อส่ือสารท่ีค านึงถึงบทบาทหนา้ท่ีและต าแหน่งระหวา่ง

ผูรั้บสารและผูส่้งสารเป็นส าคญั ตามระเบียบแบบแผนท่ีก าหนดไว ้ส่วนใหญ่เป็นการส่ือสารท่ีเป็น

ลายลกัษณ์อกัษร เช่น ประกาศ นโยบาย ค าสั่งปฏิบติังาน เป็นดน้ 

2) การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal Communication) 

หมายถึง การติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน โดยไม่พิจารณาถึงต าแหน่งหนา้ท่ี

และมิไดด้ าเนิน ไปตามระเบียบแบบแผนท่ีก าหนดไว ้แต่เป็นการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนจากความสนิท

สนม คุน้เคย และจากความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลในทางส่วนตวัมากกวา่ การติดต่อส่ือสารลกัษณะ

น้ีส่วนใหญ่เป็นการส่ือสาร โดยใชค้  าพูด ไดแ้ก่ การพบปะ พูดคุย สนทนากนั ส าหรับกลุ่มป่ันเดะก็

มีการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ ระหวา่งแกนน ากบัสมาชิก และระหวา่งสมาชิกดว้ยกนัเอง 

3.1.1.3 จ าแนกตามสัญลกัษณ์การท่ีใชใ้นการ ส่ือสาร แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1) การส่ือสารแบบใชถ้อ้ยค าหรือแบบวจันะ (Verbal Communication) 
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หมายถึง การส่ือสารท่ีอาศยั ค าพูด (Words) หรือ ตวัเลข (Number) เป็น

สัญลกัษณ์ของข่าวสาร สัญลกัษณ์น้ีอาจเป็นรูปของภาษาพูด ภาษาเขียน หรือภาษาทางคณิตศาสตร์ 

ก็ได ้เพื่อใช้ในการส่ือความหมายให้ผูรั้บสารเขา้ใจความหมายไดอ้ย่างชดัเจนและตรงตามท่ีผูส่้ง

สารตอ้งการลกัษณะการส่ือสารแบบวจันะน้ี ไดแ้ก่การสนทนา การสัมภาษณ์ การเขียนบนัทึก การ

เขียนรายงาน การประกาศข่าวสาร การประชุม เป็นตน้ ซ่ึงการส่ือความหมายโดยใชว้จันภาษานั้นจะ

ส้ินสุดลงเม่ือคู่ส่ือสารหยดุพดูหรือหยดุเขียน 

2) ก า ร ส่ื อส ารแบบ ไม่ ใ ช้ถ้ อ ยค าห รื อแบบอวัจนะ  (Non-verbal 

Communication) 

หมายถึง การส่ือสารโดยปราศจากค าพูด แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่

ภาษากายหรือการเคล่ือนไหวของร่างกาย (Body Language / Body Movement: Kinesics) การ

น าเสนอตนเองหรือการแสดงออกของบุคคล (Self-Presentation) ปริภาษา (Paralanguage) และการ

จดัสภาพแวดลอ้มรอบตวั (Management of Environment) ซ่ึงแต่ละบุคคลก็ส่ือสารกบับุคคลอ่ืน 

โดยมีความหมายเฉพาะตวัเอง ซ่ึงท าให้ผูอ่ื้นเขา้ใจวา่เราอยูใ่นสภาพเช่นใด เช่น การสั่นศีรษะแสดง

ถึงการปฏิเสธ การพยกัหน้าแสดงถึงการตอบรับหรือเห็นด้วย ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ การ

ตีความหมายของแต่ละคนท่ีรับข่าวสารวา่จะสอดคลอ้งและตรงตามท่ีผูส่้งสารตอ้งการหรือไม่ 

3.1.1.4 จ าแนกตามทิศทางการไหลของข่าวสาร แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ 

1) การส่ือสารตามแนวด่ิง (Vertical Communication) โดยแบ่งออกเป็น 

(1) การส่ือสารจากบนลงล่าง (Top-down หรือ Downward Communication)

หมายถึง การส่งข่าวสารจากบุคคลท่ีมีต าแหน่งสูงกว่าลงมายงัต าแหน่งท่ีต ่ากว่า ซ่ึงการส่ือสาร

รูปแบบน้ีจะท าให้ผูรั้บสารท่ีอยู่ในต าแหน่งต ่ากว่าไม่เกิดการพฒันาศกัยภาพของตนเอง ขาดความ

ริเร่ิม คอยรับฟังค าสั่งอยู่เสมอ หลีกเล่ียงการตดัสินใจและ ไม่ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมในการ

ด าเนินงาน 

(2) การส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Bottom-upหรือ Upward Communication) 

หมายถึง การส่งข่าวสารจากผูส่้งสารซ่ึงอยูใ่นระดบัหรือด าแหน่งท่ีต ่ากวา่ ข้ึนไปสู่ผูรั้บสารซ่ึงอยูใ่น

ระดบัหรือต าแหน่งท่ีสูงกวา่ ซ่ึงเปีนการเปิดโอกาสให้สมาชิกในสังคมไดติ้ดต่อส่ือสารกนัโดยมีทั้ง

ส่งสารและรับสารอย่างเท่าเทียมกนั ท าให้สมาชิกทุกส่วนของสังคมมีโอกาสเขา้มามีส่วนร่วมใน

การด าเนินการอยา่งเตม็ท่ี 

 



13 
 

 

(3) การส่ือสารตามแนวนอน หรือ แนวราบ (Horizontal Communication) 

หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผูท่ี้มีระดับหรือต าแหน่งท่ีเสมอกันใกล้เคียงกันโดขอาศัย

ความสัมพนัธ์ส่วนตวั เช่น เพื่อนกบัเพื่อน พี่กบันอ้ง การส่ือสารรูปแบบน้ีจะช่วยเสริมสร้างความ

รับผดิชอบร่วมกนัของกลุ่ม ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ด และเป็นการส่ือสารอีกรูปแบบหน่ึงท่ี

ช่วยส่งเสริมให้เกิดการมีส่วนร่วมของสมาชิกในสังคมนอกจากรูปแบบการส่ือสารดงักล่าวขา้งตน้

แล้ว เน่ืองจากโครงการจิตประกัสสรดั้ งแต่นอนอยู่ในครรภ์ ต้องส่ือสารกับทั้งสมาชิกภายใน

โครงการและประสานงานกบับุคคลหรือองคก์รภายนอกดว้ย ดงันั้นผูว้ิจยัจึง ไดน้ าแนวคิดรูปแบบ

การส่ือสารในการปฏิบติังานดา้นการประชาสัมพนัธ์มาใชเ้ป็นกรอบในการศึกษาคร้ังน้ีดว้ย เพื่อให้

สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลไดอ้ยา่งครบถว้น 

3.1.2 รูปแบบการส่ือสาร 

ปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดจ้  าแนกการส่ือสารไวห้ลายประเภทตามเกณฑ์ท่ีน ามาใชใ้นการ

พิจารณา ในท่ีน้ีผูว้จิยัเลือกใชเ้กณฑจ์ านวนของผูส่ื้อสารท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์การส่ือสาร

(Commuication Sitration) เป็นเกณฑใ์นการแบ่งประเภท ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

3.1.2.1 การส่ือสารภายในบุคคล (Intrapersonal Communication) 

คือ การส่ือสารของบุคคลคนเดียว โดยบุคคลคนเดียวกนันั้นท าหนา้ท่ีเป็นทั้งผูส่้ง

สารและผูรั้บสาร กล่าวคือ ระบบประสาทส่วนกลางของบุคคลนั้นจะท าหนา้ท่ีทั้งส่งสารและรับสาร

ตวัอยา่งของการ ส่ือสารภายในบุคคล ไดแ้ก่ การพูดกบัตวัเอง การร้องเพลงในใจ การฮมัเพลง การ

ตรวจทานขอ้สอบก่อนส่ง การคิดงาน เป็นตน้ 

3.1.2.2 การส่ือสารระหวา่งบุคคล (Interpersonal Communication) 

คือ การส่ือสารท่ีประกอบด้วยบุคคลตั้ งแต่ 2 คนข้ึนไป ท าการส่ือสารกันใน

ลกัษณะตวัต่อตวั (Person-to-Person) กล่าวคือ ทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถแลกเปล่ียนสารกนั

ไดโ้ดยตรง (Direct) ในขณะท่ีคนหน่ึงจะท าหนา้ท่ีเป็นผูส่้งสาร คนอ่ืนๆ จะท าหนา้ท่ีเป็นผูรั้บสาร

ดงันั้น การส่ือสารระหวา่งบุคคลจึงเกิดข้ึนไดท้ั้งในกร ณีคน 2 คน การเขียนจดหมายถึงกนั และการ

ใช้โทรศพัท์คุยกนั เป็นตน้ ในท านองเดียวกนั การส่ือสารระหว่างบุคคลก็เกิดข้ึนได้ในกรณีของ

กลุ่มยอ่ย (Small Group) ซ่ึงมีคนมากกวา่ 2 คนข้ึนไปมารวมตวักนัในลกัษณะท่ีสามารถติดต่อและ

เปล่ียนสารกนัไดโ้ดยตรง เช่น การประชุมกลุ่มยอ่ย การเรียนในชั้นเรียน เป็นตน้ 

จากนิยามข้างต้นจะเห็นได้ว่า การส่ือสารระหว่างบุคคลครอบคลุมไปถึงการ

ส่ือสารกลุ่มยอ่ย ผูว้จิยัจึงไดเ้พิ่มเติมเร่ืองของการ ส่ือสารกลุ่มยอ่ย ดงัน้ี 



14 
 

 

การส่ือสารกลุ่มยอ่ย (Small Group Communication) เป็นการส่ือสารระหวา่งคนท่ี

มีจ านวนตั้งแต่ 3 คนข้ึนไป หรือมากกวา่นั้น แต่ไม่ควรเกิน 7 คน ซ่ึงการส่ือสารกลุ่มยอ่ยน้ีอาจเป็น

ลกัษณะของการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารซ่ึงกนัและกนัระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร การรักษาผกู

ความสัมพนัธ์เพื่อความสามคัคี หรือการรวมกลุ่มกนัเพื่อแกปั้ญหาอย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงสมาชิก

ภายในกลุ่มแต่ละคนจ าเป็นจะตอ้งท าความรู้ จกัเก่ียวกบัอุปนิสัยซ่ึงกนัและกนัของคนในกลุ่มให้

ถูกตอ้ง การส่ือสารภายในกลุ่มจึงจะประสบความส าเร็จ (กิติมา สุรสนธิ, 2545) 

3.1.2.3 การส่ือสารกลุ่มใหญ่ (Large Group Communication) 

เป็นการส่ือสาร ระหว่างคนจ านวนมากซ่ึงอยู่ในท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกนั เช่น 

การอภิปรายในห้องประชุม การพูดหาเสียงเลือกตั้ง การสอนท่ีมีกลุ่มผูเ้รียนจ านวนมาก ซ่ึงอยู่ใน

หลายหอ้งเรียน จ าเป็นตอ้งอาศยัส่ือการสอน เช่น โทรทศัน์วงจรปิดเขา้ช่วย และการปราศรัยในงาน

สังคมเป็นตน้ การส่ือสารในกลุ่มใหญ่น้ี โอกาสท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสาร จะติดต่อแลกเปล่ียนสารกนั

โดยตรงมีอยูน่อ้ย และขาดลกัษณะของการส่ือสารแบบตวัต่อตวั 

3.1.2.4 การส่ือสารในองคก์าร (Organizational Communication) 

เป็นการส่ือสารระหวา่งผูเ้ป็นสมาชิกขององคก์ารหรือหน่วยงานเพื่อปฏิบติัภารกิจ

ของหน่วยงานให้บรรลุเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ยการส่ือสารระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ดบ้งัคบั

บญัชา การส่ือสารระหวา่งผูร่้วมงานในระดบัเดียวกนั ตวัอยา่งของการส่ือสารในองคก์าร ไดแ้ก่ การ

ส่ือสารในบริษทัและการส่ือสารในหน่วยงานราชการ เป็นตน้ 

3.1.2.5 การส่ือสารมวลชน (Mass Communication) 

เป็นการส่ือสารท่ีผูส่้งสาร ซ่ึงอาจเป็นบุคคลเดียวหรือกลุ่มบุคคลท่ีสามารถส่ง

ขอ้มูลข่าวสารไปยงัผูรั้บสารกลุ่มเป้าหมายจ านวนมากและอยู่กนัอย่างกระจดักระจายไดใ้นเวลา

อนัรวดเร็ว เช่น วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพนิ์ตยสาร ส่ือส่ิงพิมพ ์อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

 ส าหรับการวิจยัเร่ืองการใช้ระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชันไลน์เพื่อเพิ่มจ านวน

ลูกคา้ (Use of Chatbot System for Line Application for Boosting Customers) ณ บริษทั ดูดีทวัร์ 

จ  ากดั นั้น LINE Official Account จึงมีบทบาทอยา่งมากในดา้นการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ

บริษทัฯ อีกทั้งยงัสามารถเผยแพร่ขอ้มูล และเป็นช่องทางการส่ือสาร ทั้งดา้นการนดัหมาย การแจง้

โปรโมชนัต่าง ๆ การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งบริษทัฯกบัลูกคา้ 
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3.2 ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบั Application LINE 

 3.2.1 ความหมายของ LINE Official Account 

LINE คือแอปพลิเคชนัท่ีมีการผสมผสานบริการ messaging และ Voice over IP 

น ามาผนวกเขา้ดว้ยกนั จึงท าให้เกิดเป็นแอปพลิเคชนัท่ีสามารถพูดคุย สร้างกลุ่ม ส่งขอ้ความ โพ

สต์รูปหรือจะโทรคุยกนัแบบเสียงก็ได้ โดยการส่งข้อมูลดงักล่าวไม่ตอ้งเสียเงิน หากเราใช้งาน

โทรศพัท์มือถือท่ีมีแพคเกจอินเทอร์เน็ตรองรับอยู่แลว้แถมยงัสามารถใช้งานร่วมกนัระหว่าง IOS 

และ Android รวมทั้งระบบปฏิบติัการอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย การท างานของ LINE นั้นมีลกัษณะคลา้ย ๆ 

กบั WhatsApp ท่ีตอ้งใชเ้บอร์โทรศพัทเ์พื่อเป็นการยืนขนัการใชง้าน แต่ LINE ไดเ้พิ่มลูกเล่นอ่ืน ๆ 

เขา้มาท าให ้LINE มีจุดเด่นท่ีเหนือกวา่ WhatsApp (สุธาทินนัท ์ช่างท า ,2558) 

 LINE Official Account หมายถึง บญัชี Account ของคนดงั บริษทัท่ีมีช่ือเสียง ซ่ึง

ทาง LINEไดใ้ห้บริการลงทะเบียน (แต่มีค่าใชจ่้าย) ซ่ึงในฐานะของคนใชแ้อปฯ LINE เราสามารถ

เป็นเพื่อนกบั LINE Official Accounts ไดด้ว้ย ทั้งน้ี เพื่อเราจะไดติ้ดตามอพัเดทข่าวสารของคน ๆ 

นั้น หรือบริษทันั้น ๆ อยา่งไรก็ตาม การส่ือสาร ของ LINE Official Accounts บางคร้ัง บางเวลานั้น 

อาจไม่ใช่ตวัจริงอาจเป็นแค่ตวัแทนท่ีช่วยตอบ แต่อย่างไรก็ตาม เราก็สามารถอพัเดทข่าวสาร 

ประชาสัมพนัธ์ไดเ้ป็นอย่างดี ตวัอย่าง LINE Official Accounts ในนามบริษทั เช่น AIS DIAC 

Kantana Major FriendsPPT Group Thai Airways Singha เป็นตน้ ตวัอยา่ง LINE Official Accounts 

แบบส่วนตวัเช่น 2AM 25 Hours Channel [V] Thailand GTH channel Girls' Generation เป็นตน้ 

(สุธาธินนัท ์ช่างท า ,2558) 

3.2.2 ข้อมูลทัว่ไปและการใช้งานของ Application LINE Official 

  Application LINE Official เป็นบญัชีไลน์ประเภทหน่ึงท่ีถูกออกแบบมาให้ใชใ้น

เชิงธุรกิจ ส าหรับองคก์ร หน่วยงาน หรือบุคคลท่ีตอ้งการส่ือสารกบัผูติ้ดตามจ านวนมาก และเพื่อไม่

กระทบกบั LINE ส่วนบุคคล โดยท่ีบญัชี LINE OA (ช่ือยอ่) มีความแตกต่างจากไลน์ส่วนตวัตรงท่ี

มีฟีเจอร์พิเศษ เช่น 

- Broadcast ท่ีส่งขอ้ความหาผูติ้ดตามพร้อมกนั และยงัสามารถเลือก Filter ตามท่ี

เราก าหนดเองได ้(ซ่ึงจาก LINE มีขอ้ก าหนดวา่ตอ้งซ้ือแพค็เกจหากส่งเกิน 1,000 ขอ้ความต่อเดือน) 

- Admin ซ่ึงสามารถมีไดสู้งสุด 100 คน เพื่อตดัปัญหาการตอบขอ้ความไม่ทนั  

- ระบบจดัการ Chat ท่ีมีประสิทธิภาพ เช่น การท า Quick Reply ตอบกลบัแบบด่วน ฯลฯ 

- ระบบบอท ตอบกลบัอตัโนมติัเม่ืออยูน่อกเวลาการท างาน 
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- Rich Content การท าคอนเทน้ทรู์ปแบบใหม่ ๆ  เช่น Rich Message / Rich Video Message 

- Rich Menu ซ่ึงอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ดว้ยปุ่มต่าง ๆ ซ่ึงแบ่งไดสู้งสุด 6 ช่อง 

และรูปแบบใหม่ล่าสุดของทาง Application LINE Official คือการซ้ือโฆษณาเพื่อ

เพิ่มผูติ้ดตาม (Go Online Thailand, 2020) 

3.2.3 Application LINE Official กบัธุรกจิท่องเทีย่ว และทีพ่กั 

การท่องเท่ียวเป็นธุรกิจท่ีเติบโตเป็นอยา่งมากในประเทศไทย ไม่วา่จะเป็นสถานท่ี

ท่องเท่ียว ท่ีพกั หรือบริการต่าง ๆ ลว้นแต่ตอ้งใช ้Application เป็นตวัช่วยในการสนทนากบันกัท่อ

เท่ียวซ่ึง เป็นตวัเลือกท่ีน่าสนใจอย่างมากในธุรกิจน้ี ซ่ึงเป็นช่องทางหลกัท่ีคนไทยนิยมใช้ในการ

ส่ือสารกนับนโลกออนไลน์ แต่ส่ิงท่ีขาดไม่ไดคื้อบริการหลงัการขายหรือ Support ในกรณีท่ีลูกคา้

ตอ้งการสอบถามหรือแจง้ปัญหา LINE ก็จะช่วยตอบโจทย์เร่ืองน้ีได้เป็นอย่างดี (Go Online 

Thailand, 2020) 

3.2.4 Application LINE Official กบัธุรกจิหรือหน่วยงานทีม่ีสาขา 

  หากมีสาขาท่ีต้องบริหารจัดการ จะไม่ใช่เ ร่ืองยุ่งยากอีกต่อไป เพราะใน 

Application LINE Official Manager มีฟังก์ชนัมากมายไม่วา่จะเป็นการท า Account Group เป็นการ

จดัหมวดหมู่ให้ดูแลง่าย ๆ ซ่ึงเม่ือคุณสร้าง Account Group ไว ้แอดมินท่ีดูแลก็จะสามารถท าการ 

Broadcast เพียงคร้ังเดียว แต่ขอ้ความจะถูกส่งไปถึงผูติ้ดตามของบญัชีแต่ละสาขาไดด้ว้ย ขอ้ดีก็คือ 

แต่ละสาขายงัสามารถใชบ้ญัชีแยกกนัไดไ้ม่ปนกนัจดัการเร่ืองแชทแยกกนัไป 

ในอีกกรณีท่ีธุรกิจไม่ตอ้งการเปิด LINE OA หลายบญัชี อาจเพราะยงัมีสาขาไม่

มาก หรือแต่ละสาขาใกลก้นัจนไม่จ  าเป็นตอ้งแยก ก็สามารถใชร้วมกนัได ้แลว้เวลามีลูกคา้ทกัมา ให้

ก ากบัไวใ้นแชทดว้ยฟีเจอร์ Chat Tag ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยู่กบัสถานการณ์และขนาดของแต่ละธุรกิจ 

(กรณีตวัอยา่งเป็นหน่วยงานขนาดใหญ่ประจ าจงัหวดั ดว้ยเหตุผลน้ีจึงแนะน าเป็นการเปิดบญัชีแยก

จงัหวดัละ 1 บญัชี เพราะแต่ละจงัหวดัก็จะสามารถด าเนินการไดส้ะดวกกวา่) (Go Online Thailand, 

2020) 

3.2.5 Application LINE Official กบัการส่ือสารภายใน 

  ส าหรับองค์กรขนาดใหญ่ ท่ีมีพนักงานหลายคน เวลาจะประชาสัมพนัธ์ จะส่ง 

Email ซ่ึงบางคนก็เปิดบา้ง ไม่เปิดบา้ง ทาง Application LINE Official โดยใช้ Broadcast ส่ง

ขอ้ความไป สามารถรับรองถึงผูติ้ดตามทุกคนแน่นอน เพราะ LINE เป็นแชทแอปท่ีผูค้นสามารถ

เขา้ถึงไดง่้าย และใชง้านแทบทุกวนัอยูแ่ลว้ ดงันั้นฟีเจอร์หลกัท่ีจะช่วยให้การส่ือสารภายในเป็นไป
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ไดดี้คือการ Broadcast นอกจากนั้นยงัสามารถท า Rich Menu เพื่อความสะดวกสบายของคนภายใน

องคก์ร อาจจะใส่ลิงคท่ี์ล็อกอินเขา้ระบบต่าง ๆ เอาไว ้การแจง้ลางาน การท าเร่ืองขอเบิก หรือจะเป็น

การดาวน์โหลดเอกสารต่าง ๆ ท่ีใชบ้่อย ข้ึนอยูก่บัความจ าเป็นของแต่ละหน่วยงาน  

อีกหน่ึงเทคนิคส าหรับบญัชี LINE OA ส าหรับส่ือสารภายในคือ ไม่จ  าเป็นตอ้ง 

ขอเป็นบญัชีรับรอง (Verified Account) เพราะถา้หากเป็นบญัชีแบบนั้น (เปล่ียนจากโล่เทาเป็นโล่ 

สีน ้ าเงิน) จะท าให้คนนอกองคก์รสามารถคน้หาช่ือบญัชีของบริษทัเจอได ้ถึงแมจ้ะไม่รู้ ID ก็ตาม 

(Go Online Thailand, 2020) 

3.2.6 Application LINE Official กบัธุรกจิบริการ 

เบ้ืองต้นตอ้งแจง้ลูกค้าให้ติดตาม LINE ของทางบริษทัก่อน ไม่ว่าจะเป็นการ

สแกน QR Code หรือบอก Premium ID ให้กบัลูกคา้ หลงัจากนั้นลูกคา้จะไดรั้บ Greeting Message 

และเห็น Rich Menu ท่ีแสดงผลอยู่ในหนา้แชท ซ่ึงตรงน้ีเราสามารถดีไซนปุ่มต่าง ๆ เพื่ออ านวย

ความสะดวกให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึง Rich Menu น้ีสามารถแบ่งออกไดสู้งสุดถึง 6 ช่องและสามารถใส่

ลิงคอ์อกไปยงัเวบ็ไซต ์หรือ Social Media ช่องทางอ่ืน ๆ ได ้หรืออาจจะใส่เป็นเบอร์โทรให้กด แลว้

โทรมาเลยก็ไดเ้ช่นกนั เหมาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจบริการ นอกจากน้ี หากทางบริษทัตอ้งการให้มีรีวิว

จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการคก็สามารถเอารีวิวเหล่านั้นมาใช้เป็นผลงานให้ลูกคา้ใหม่ดูประกอบการ

ตดัสินใจ ซ่ึงเป็นผลดีต่อการสร้างความเช่ือมัน่ (Go Online Thailand, 2020) 

 นอกเหนือจากธุรกิจท่ีกล่าวมาแลว้ ธุรกิจอ่ืนๆก็ยงัสามารถน า Application LINE Official 

ใช้เป็นตวัช่วยในการสนทนากบัลูกคา้ไดอี้กดว้ย ซ่ึง Application LINE Official ช่วยลดช่องว่าง

ระหวา่งลูกคา้กบัร้านคา้เพิ่มความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ท่ีสนใจเขา้มาใช้บริการและช่วยในการ

ส่ือสารท่ีสะดวกอยา่งรวดเร็ว (Go Online Thailand, 2020) 

 3.2.7 ข้อดีของ Application LINE Official 

Advanced iService (2021) ไดก้ล่าววา่ LINE Official Account คือ บญัชี LINE 

เพื่อธุรกิจ ใช้เพื่อติดต่อส่ือสารระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ ซ่ึงมีวิธีการใช้งานเหมือนกบับญัชี LINE 

ส่วนตวั สามารถใชฟี้เจอร์พื้นฐานไดท้ั้งหมด ทั้งการคุยแชท ส่งรูปภาพหรือวิดีโอไปยงัผูติ้ดตาม แต่

จะมีฟีเจอร์การใช้งานอ่ืนๆ เพิ่มเติมเขา้มาส าหรับการใช้งานในเชิงพาณิชย ์เช่น คูปอง ริชเมนู ริช

เมสเสจ การบรอดแคสต์ขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอ ถึงผูรั้บไดห้ลายคนพร้อมกนัในคร้ังเดียว และยงั

รองรับบริการเสริมดีๆ อยา่ง Chatbot LINE Official ท่ีจะช่วยดูแลลูกคา้แทนเราอยูต่ลอดเวลา โดย

บริษทัสามารถส่งไดท้ั้งขอ้มูลทัว่ไป กิจกรรมทางการขายและการตลาด หรือโปรโมชนัพิเศษไปยงั
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ลูกค้า และสามารถจดัการขอ้ความหรือรูปภาพและวิดีโอต่างๆ ได้ด้วยตวัเองผ่านระบบจดัการ 

คอนเทนตผ์า่น LINE Official Account Manager ซ่ึงมีขอ้ดีต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. ไม่ตอ้งจ่ายเงินมีฟีเจอร์ให้ใช้ตั้งแต่แรก LINE Official Account มีฟีเจอร์ท่ี

น่าสนใจท่ีไม่เคยมีมาก่อนใน LINE@ เยอะแยะมากมาย ยกตวัอยา่งง่ายๆ เช่น Rich Menu ซ่ึงหาก

เป็น LINE@ ตอ้งใชง้บประมาณต่อเดือนเฉล่ียเดือนละ 2,000 บาทเลยทีเดียว ถึงจะสามารถใชง้าน 

Rich Menu ได ้

2. มีระบบการ TAG User สามารถแยกประเภทลูกคา้ท่ีอยูใ่นแชทไดอ้ยา่งสะดวก 

เลือกคุยได ้และท่ีส าคญัสามารถบรอดแคสต ์หรือยิงโฆษณาไดต้ามประเภทลูกคา้เพื่อให้สินคา้ตรง

กลุ่มเป้าหมายมากยิง่ข้ึน 

3. มีระบบ Note User สามารถเพิ่มรายละเอียดเก่ียวกบั User ท่ีก าลงัแชทอยู ่โดยท่ี

เขาไม่รู้ เป็นขอ้มูลท่ีทีม Admin จะเห็นพร้อมๆ กนัเท่านั้น ท าให้สามารถปฏิบติัต่อเร่ืองราวเก่ียวกบั

การแชทไดดี้ 

4. มีระบบสร้างขอ้ความตอบกลบัท่ีถามตอบบ่อยๆ (FAQ) สามารถเลือกท าชุด

ขอ้ความตอบกลบัท่ีเราตั้งค่าไว ้และกดแค่ปุ่มเดียวก็ส่งไปหาลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว แถมยงัระบุช่ือ 

User ไดโ้ดยอตัโนมติัอีกดว้ย 

5. มีระบบ Card Message Card Message มีใหเ้ลือกใช ้4 ประเภทดว้ยกนั คือ 

- Products เหมาะส าหรับการน าเสนอสินคา้พร้อมกบัแสดงราคา และ สามารถเพิ่ม

ปุ่ม Call to Action เพื่อใหลู้กคา้สามารถคลิกลิงกไ์ปยงัหนา้ขอ้มูลสินคา้ตามท่ีตอ้งการได ้

- Places เหมาะส าหรับธุรกิจท่ีมีหน้าร้าน (เช่น ร้านอาหาร เป็นตน้) หรือการนดั

หมายงาน Event ต่างๆ 

- People เหมาะกบัธุรกิจท่ีจดังาน Event และตอ้งการน าเสนอโปรไฟล์สั้ นของ

วทิยากร 

- Pictures จะคลา้ยกบั Rich Message ท่ีเป็นภาพ ต่างกนัเพียงแค่รูปร่างหนา้ตา แต่

จุดเด่นของ Card-based message คือ สามารถมี Card ไดสู้งสุด 9 Cards หรือเรียกอีกอยา่งวา่เป็น

รูปแบบการส่งขอ้ความแบบ Carousel คือการสไลด์ภาพไปด้านขา้ง และแต่ละภาพจะมีลิงก์ท่ี

สามารถกดไปหนา้อ่ืนได ้
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สรุปแลว้ LINE Official Account นั้นเหมาะกบัธุรกิจทุกประเภท เพราะการ

ติดต่อส่ือสารกับลูกค้านั้นเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอย่างมากในยุคปัจจุบัน ยิ่งมีผูติ้ดตามในบญัชี LINE 

Official Account เยอะมากเท่าไหร่ ก็ยิง่มีโอกาสในการสร้างก าไรในธุรกิจมากข้ึนเท่านั้น 

3.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาการใช้ระบบโตต้อบอตัโนมติักบัลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการกับทางบริษทั เพื่อการ

รับมือกบัลูกคา้จ านวนมาก และในสถานการณ์ เช่น นอกเวลาการท างานของเจา้หนา้ท่ี หรือเรียกวา่ 

“บอท” อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 3.3.1 ระบบโต้ตอบโดยใช้แชทบอท 

Chatbot หรือ แชทบอท เดิมทีเป็นโปรแกรมอตัโนมติัท่ีคอยโตต้อบกบัผูใ้ช้งาน

ตามเง่ือนไขท่ีก าหนดและแชทบอทไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยในปัจจุบนั แชทบอทไดผ้สาน

ความสามารถของปัญญาประดิษฐ์ หรือ เทคโนโลยีเช่ือมโยงปัญญาประดิษฐ์กบัมนุษยด์้วยภาษา 

เพื่อท าให้แชทบอทเขา้ใจภาษาธรรมชาติ สามารถรับค าสั่งหรือโตต้อบการสนทนากบัผูใ้ช้งานได ้

ซ่ึงในระยะแรกของการพฒันา เป็นการสร้างโปรแกรมส าหรับโตต้อบกบัผูใ้ชง้าน ผา่นหนา้เวบ็ เพื่อ

ใช้ตอบค าถามเก่ียวกบัอญัมณี ไดพ้ฒันาดว้ยภาษา ASP ต่อมา มีการใช้งานในส่ือสังคมออนไลน์ 

เช่น Facebook, LINE ท าให้ แชทบอท ไดถู้กปรับเปล่ียนรูปแบบเพื่อให้สามารถใชง้านร่วมกบัส่ือ

สังคมออนไลน์ดงักล่าว และยงัมีการพฒันาเพื่อประยุกต์ใช้งานดา้นต่างๆ เช่น การพฒันาตน้แบบ

แชทบอทส าหรับให้ค  าแนะนาระบบขอทุนอุดหนุนการวิจยั งบประมาณแผน่ดิน มหาวิทยาลยัราช

ภฎันครปฐม ซ่ึงเป็นการพฒันาแชทบอทเพื่อใหค้  าแนะนาแก่ผูข้อทุนอุดหนุนการวิจยั พฒันาโดยใช ้

LINE API ร่วมกบัภาษา PHP (ณรงค ์โคตรรสกิจ, 2552; จิรันดร บูฮ๊วดใช,้ 2017) 

จากเดิมท่ีการพฒันาแชทบอทเพื่อใชง้าน ผูพ้ฒันาจาเป็นตอ้งมีความรู้ในการเขียน

โปรแกรม ไดเ้ปล่ียนเป็นการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยท่ีผูพ้ฒันาไม่จาเป็นตอ้งมีความรู้ดา้นการ

เขียนโปรแกรมมากนกั ท าใหก้ารพฒันาแชทบอทมีความง่ายข้ึน Chatfuel เป็นโปรแกรมส าเร็จรูปท่ี

นิยมใชง้าน เช่น การใชง้านดา้นการตลาดออนไลน์เพื่อพูดคุยโตต้อบกบัลูกคา้  และประยุกตใ์ชก้บั

งานประชาสัมพนัธ์ของศูนยบ์รรสารและส่ือการศึกษามหาวิทยาลยัพะเยา ซ่ึงโปรแกรมส าเร็จรูป

เหล่าน้ี สามารถเช่ือมต่อกบั Facebook และโตต้อบกบัผูใ้ชง้านไดท้นัที และ ไดเ้พิ่มความสามารถ 

ในการตอบค าถามเก่ียวกบัส่วนผสมใหก้บัผูใ้ชง้านโดยผูใ้ชง้านสามารถใชรู้ปหรือพิมพช่ื์อขนมไทย 

ซ่ึงเป็นการประยุกตใ์ชง้าน TensorFlow, GoogLeNet ร่วมกบั LINE API (จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี, 

2018; มินตร์ธาฎา พรมสุทธิพนัธ์, 2018; วไิล จนัทร์แกว้, 2018) 
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3.3.2 การพฒันาแชทบอท 

ทิพยว์รรณ ฟูเฟ่ือง และคณะ (2564) ไดน้ าเสนอในการประชุมวิชาการเสนอ

ผลงานวจิยัระดบัชาติดา้นวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยไดท้  าการพฒันาแชทบอทให้ความรู้ดา้น

ดิจิทลั ความพึงพอใจของผูใ้ชแ้ชทบอทให้ความรู้ดา้นดิจิทลัแชทบอท ให้ความรู้ดา้นดิจิทลั ท่ีสร้าง

ดว้ยแพลตฟอร์ม Chat fuel และแบบประเมินความพึงพอใจ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ผล ไดแ้ก่ 

ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การพฒันาแชทบอทให้ความรู้ดา้นดิจิทลัใชห้ลกัการ

พฒันาแบบถูกก าหนดดว้ยกฎท่ีชดัเจน (Rule-Based approach) สามารถ เขา้ถึงไดง่้ายผา่น แอปพลิเค

ชนั (LINE) หรือ แอปพลิเคชนั (Facebook) ท่ีมีบุคลิกลกัษณะและการใชภ้าษาตามท่ีเราก าหนดไว ้

หนา้ท่ีเป็นผูช่้วยในการทบทวนความรู้ (Online Tutor) จากผลจากการประเมินความพึงพอใจพบวา่ 

ผูใ้ช้แชทบอทให้ความรู้ดา้นดิจิทลัมีความพึงพอใจอย่างมากในด้านความสะดวกในระดบันึงใน

ระหวา่งการเขา้ถึงเจา้หนา้ท่ีจริง 

3.3.3 ระบบ Chatbot ในแอปพลเิคชัน (LINE) ส าหรับพนักงานในโรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ 

  เจนจิรา หาญบูรณะพงศ ์และ ศศิธร ทองนวล (2561) ไดท้  าการศึกษากรณี ระบบ 

Chatbot ในแอปพลิเคชัน (LINE) ส าหรับพนักงานในโรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ มี

วตัถุประสงค์เพื่อลดความล่าชา้และความผิดพลาดในการแจง้เตือนกิจกรรมอบรมพนกังานภายใน

แผนกบุคคลของโรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลแสดงความ

พึงพอใจของพนกังานในแผนกบุคคล จ านวน 4 คน 

ผลการประเมินความพึงพอใจหลงัจากการทดลองใชร้ะบบหุ่นยนตส์นทนาโตต้อบ

อตัโนมติัพบวา่ ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการตอบรับวตัถุประสงค์ของการ

อบรม ผลรวมของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ เท่ากบั 4.15 และ 4.15 ตามล าดบั เม่ือเทียบกบัเกณฑ์ท่ีใช้

ในการสรุปผลความพึงพอใจไดผ้ลอยูท่ี่ระดบั “ความพึงพอใจมาก” 

3.3.4 การพฒันาระบบแชทบอทเพือ่บริการผู้ใช้งานด้านเครือข่าย ผ่านโปรแกรมสนทนาไลน์ 

 บุญหลง ข าบางโพธ์ิ (2563) ไดก้ล่าวถึงการสร้างช่องทางการบริการเก่ียวกบัระบบ

เครือข่ายแก่ผูใ้ชง้าน ออกแบบและพฒันาระบบแชทบอทส าหรับผูใ้ช้บริการงานวิจยั ฉบบัน้ี เลือก

กลุ่มตวัอย่าง จากผูใ้ช้งาน จ านวน 30 คน เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้งาน ท่ีมีต่อการน า แช

ทบอทมาใชง้านในการบริการดา้นเครือข่ายโดยใชเ้คร่ืองมือ Dialog Flow, Webhooks ร่วมกบั LINE 

API ผลจากการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบั การแจง้ปัญหาการใชง้าน การประยุกตใ์ช้

งานแชทบอท กบังานบริการดา้นเครือข่าย และการลงทะเบียนใช้งาน เม่ือพิจารณาความคิดเห็น
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โดยรวมเก่ียวกบัระบบแชทบอทแลว้ พบว่าการน าแชทบอทมาใช้ในการบริการดา้นเครือข่ายการ

สนทนาโดยผา่น LINE API อยูใ่นระดบัมาก 



 
 

 

บทที ่4 

ผลการปฏิบัติงานตามโครงงาน 

โครงงานเร่ืองการใช้ระบบโต้ตอบอตัโนมติัในแอปพลิเคชันไลน์เพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้า 
(Use of Chatbot System for Line Application for Boosting Customers)มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทัดูดีทวัร์ จ  ากดั และเพื่อสร้างระบบสนทนาอตัโนมติัเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพดา้นการส่ือสารและจ านวนลูกคา้ โดยคณะผูจ้ดัท าโครงงานไดศึ้กษากระบวนการ
เพื่อแกไ้ขปัญหาการตอบโตลู้กคา้ 24 ชัว่โมงไม่ได ้ซ่ึงเป็นขอ้จ ากดัของการส่ือสาร และน าความรู้ท่ี
ไดจ้ากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัอ่ืน ๆ บูรณาการออกมาเป็นรูปธรรม จนสามารถสร้าง
ระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชันไลน์ได้ และคณะผูจ้ดัท าไดแ้สดงถึงขั้นตอนและวิธีการ
จดัท าระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์ ดงัน้ี 
 
4.1  ขั้นตอนการสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้    

 4.1.1  เร่ิมจากดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน LINE Official Account ผ่าน Appstore หรือ 

Playstore 

 

 

 

  

 

 
 
 
 

รูปที ่4.1 ดาวน์โหลดแอปพลิเคชนั LINE Official Account 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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4.1.2  สมัครบัญชีเพือ่ใช้งานแอปพลเิคชัน LINE Official Account 

 

  

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.2 สร้างบญัชีเพื่อใชง้าน 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

 
 4.1.3  เม่ือเขา้สู่ระบบ  จะพบหนา้หลกัสามารถเร่ิมสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัไดเ้ลย 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.3 หนา้หลกัของแอปพลิเคชนั 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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4.1.4  เร่ิมสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัจากการสร้างขอ้ความทกัทายเพื่อนใหม่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.4 การสร้างขอ้ความทกัทายเพื่อนใหม่ 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

 
 4.1.5  จากนั้นสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือก เป็นตวัเลข 1,2,3 ตามล าดบั 
 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.5 สร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือก 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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 4.1.6  ท าการสร้างผลลพัธ์จากระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือก เช่น กด 1 จะสามารถตอบ
กลบัอตัโนมติัโดยการแนะน าโปรแกรมทวัร์ในประเทศของบริษทัดูดีทวัร์ จ  ากดั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

รูปที ่4.6 การสร้างผลลพัธ์จากระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือก 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

 

 4.1.7  สร้างตวัเลือกช่องทางการช าระเงิน 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที ่4.7 การสร้างระบบตอบกลบัช่องทางการช าระเงิน 

ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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 4.1.8  สร้างตวัเลือกตอบรับค าติชมจากผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.8 การสร้างระบบตอบรับค าติชมจากผูใ้ชบ้ริการ 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

 

 4.1.9  สร้างตวัเลือกการติดต่อเจา้หนา้ท่ีโดยตรง 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.9 การสร้างตวัเลือกการติดต่อเจา้หนา้ท่ี 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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4.1.10  ท าการทดสอบระบบตอบโตอ้ตัโนมติัโดยการใชบ้ญัชี LINE ทัว่ไปส่งขอ้ความมาสอบถาม

กบั LINE Official ของบริษทั ดูดีทวัร์ จ  ากดั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.10 การทดสอบระบบโตต้อบอตัโนมติัจากการสร้างขอ้ความทกัทายเพื่อนใหม่ 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.11 การทดสอบระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือกสอบถามโปรแกรมทวัร์ในประเทศ 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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รูปที ่4.12 การทดสอบระบบโตต้อบอตัโนมติัตวัเลือกวธีิการช าระเงิน 

ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่4.13 การทดสอบระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือกแสดงค าติชมการใหบ้ริการ 
ทีม่า : คณะผูจ้ดัท า 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถาม 

โครงการ : การใช้ระบบโต้ตอบอตัโนมัติในแอปพลเิคชันไลน์เพือ่เพิม่จ านวนลูกค้า 

คณะผูจ้ดัท าไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชเ้คร่ืองมือวเิคราะห์ คือ ค่าแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และหาค่าร้อยละ 

ส่วนท่ี 2 ส ารวจความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัใน

แอปพลิเคชันไลน์เพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้า โดยใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ทางสถิติ คือการหารค่าเฉล่ีย

(mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช้วิธิการแปลผลของ ( อาจารยบุ์ญชม ศรีสะอาด, 

2553) โดยก าหนดการแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.51 –5.00 หมายถึง ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.51 –4.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.51 –3.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.51 –2.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 –1.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3: ขอ้เสนอแนะ 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  

 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 7 35 
หญิง 13 65 
รวม 20 100 

จากตารางท่ี 4.1 ผูป้ระเมินแบบสอบถามเป็นเพศหญิงจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 65  

รองลงมาคือ เพศชายจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 35 
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ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 21 ปี 0 - 
21-25 ปี 14 70 
26-30 ปี 6 30 
31-35 ปี 0 - 

มากกวา่ 35 ปี 0 - 
รวม 20 100 

จากตารางท่ี 4.2  ผูป้ระเมินแบบสอบถามมีอายุ 21-25 ปี จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 70 

รองลงมาอาย ุ26-30 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30 

 

 

ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 13 65 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 0 - 
พนกังานบริษทั 2 10 
ธุรกิจส่วนตวั 3 15 
อาชีพอิสระ 2 10 

รวม 20 100 
จากตารางท่ี 4.3 ผูป้ระเมินแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อย

ละ 65  รองลงมาอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 15  และอาชีพพนกังานบริษทั 

จ านวน 2 คนคิดเป็นร้อยละ 10  เท่ากบัอาชีพอิสระ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
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ตารางที ่4.4 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจทีม่ีต่อโครงงาน 

ความพึงพอใจ ค่าเฉล่ีย ค่าS.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. รูปแบบแอปพลิเคชนัมีความง่ายต่อการใช้
งาน 

4.70 0.64 มากท่ีสุด 

2. การเรียงล าดบัเน้ือหาและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 4.40 0.49 มาก 

3. ความรวดเร็วในการโต้ตอบกลับของ 
Chatbot 

4.75 0.54 มากท่ีสุด 

4.ความถูกตอ้งและทนัสมยัของขอ้มูล 4.60 0.49 มากท่ีสุด 

5.ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามและค าตอบ 4.55 0.59 มากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.55 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.4 สอบถามความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อโครงงานการใช้

ระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้พบวา่  ผลรวมของค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจ เท่ากบั  4.60  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 ถ้าพิจารณารายขอ้พบว่า ความ
รวดเร็วในการโตต้อบกลบัของ ChatBot มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ 4.75 รองลงมาคือรูปแบบแอปพลิเค
ชนัมีความง่ายต่อการใชง้าน เท่ากบั 4.70 และน้อยท่ีสุดคือการเรียงล าดบัเน้ือหาและภาษาท่ีเขา้ใจ
ง่าย เท่ากบั 4.40  
ส่วน 3          ข้อเสนอแนะ  

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

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

............................................................................................................................................................. 
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บทที ่5 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลโครงงาน  

5.1.1 สรุปผลโครงงาน 

จากการจดัท าโครงงานเร่ือง การใช้ระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชันไลน์เพื่อเพิ่ม

จ านวนลูกคา้ (Use of Chatbot System for Line Application for Boosting Customers) ณ บริษทั ดูดี

ทวัร์ จ  ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทัดูดีทวัร์ จ  ากดั และเพื่อ

สร้างระบบสนทนาอตัโนมติัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการส่ือสารและจ านวนลูกคา้ ภายหลงัจากได้

ทบทวนศึกษาขอ้มูล, ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบกบัการจดัเก็บขอ้มูลจาก

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิจึงไดจ้ดัท าการใช้ระบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์  หลงัจากนั้น

คณะผูจ้ดัท าไดจ้ดัท าแบบสอบถาม เพื่อศึกษาความมีประสิทธิภาพของระบบ และไดรั้บการตอบ

กลบัแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ครบถว้นจ านวน 20 ชุด จึงไดน้ ามาประมวลผลและวิเคราะห์ค่าทาง

สถิติตามวตัถุประสงคข์องโครงงาน พบวา่ผลลพัธ์นั้นตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้โดยสามารถ

สรุปผลไดด้งัน้ี 

ผลจากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นประชากรเพศหญิง จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 65 อยู่ในช่วง

อายุระหว่าง 21-25 ปีมากท่ีสุด จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 70 อยู่ในอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา 

จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 65 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

ดา้นความพึงพอใจผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ี

ค่าเฉล่ีย 4.60 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 ถา้พิจารณารายขอ้พบวา่ ความรวดเร็วในการ

โต้ตอบกลบัของ ChatBot มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ  4.75 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.54 รองลงมาคือรูปแบบแอปพลิเคชนัมีความง่ายต่อการใชง้าน มีค่าเฉล่ียความพึง

พอใจเท่ากบั 4.70 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 และน้อยท่ีสุดคือการเรียงล าดบัเน้ือหาและ

ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 4.40 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.49 
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5.1.2 ปัญหาทีพ่บในการท าโครงงาน 

  5.1.2.1 เน่ืองจากเป็นระบบ IT ไม่ไดใ้ช้บุคคลจริงจึงไม่สามารถแสดงความรู้สึก

การโตต้อบและอารมณ์ไดแ้ละหากผูถ้ามมีปัญหาตอ้งการค าตอบนอกเหนือจาก IT ไดต้ั้งโปรแกรม

ไวผู้ถ้ามก็ตอ้งรอคอยใหผู้ต้อบมาตอบค าถามใหท้ าใหไ้ม่ไดค้  าตอบในบดันั้นซ่ึงเป็นการเสียเวลา 

  5.1.2.2 การตั้งค่าหรือการแก้ไขจะตอ้งให้ผูรู้้เป็นผูด้  าเนินการซ่ึงอาจท าให้การ

ด าเนินการไม่เป็นไปตามท่ีตั้งตามความตอ้งการได ้

  5.1.2.3 ตอ้งใช้ Internet ในการด าเนินการหากบริเวณนั้นสัญญาณ Internet ไม่

เสถียรก็ไม่อาจด าเนินการได ้

5.1.3 การแก้ปัญหาและข้อเสนอแนะในการท าโครงงาน 

 5.1.3.1 ควรจดัให้มีเบอร์โทรศพัทส์ายด่วนของเจา้หนา้ท่ีเพื่อตอบค าถามของผูท่ี้มี

ปัญหาในการซกัถามท่ีขดัขอ้งใจ  

 5.1.3.2 ควรจดัให้มีการอบรมในการแกไ้ขปัญหา IT ให้แก่ผูดู้แลทัว่ๆไป เพื่อให้

แกไ้ข IT ในกรณีขดัขอ้งของระบบได ้

 5.1.3.3 ควรมีเบอร์โทรศพัท์ (02) เพื่อใช้ในการซักถาม กรณี Internet ไม่เสถียร

หรือไม่มีสัญญาณในบริเวณนั้นๆ 
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การสนบัสนุนจากองคก์รต่างๆ 
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แบบสอบถาม 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

แบบสอบถาม 
เร่ือง การใช้ระบบโต้ตอบอตัโนมัติในแอปพลเิคชันไลน์เพือ่เพิม่จ านวนลูกค้า 

 
................................................................................................................................................................................. 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติั
เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนที ่2 ความพึงพอใจต่อการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์ 
ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ 
 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง  กรุณาคลิดเลือกค าตอบท่ีท่านตอ้งการเลือก 
1.เพศ 

หญิง                      ชาย 
2.อาย ุ 

ต ่ากวา่ 21 ปี       21-25 ปี        
26-30 ปี                 31-35 ปี   
มากกวา่ 35 ปี 

3.อาชีพ 
นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทั  ธุรกิจส่วนตวั 
อาชีพอิสระ 

 
 
 
 
 
 



 
 

 

ส่วนที ่2  ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์ 
ค าช้ีแจง  กรุณาคลิกเลือกช่องวา่งท่ีท่านมีความคิดเห็นในหวัขอ้ต่างๆดงัต่อไปน้ี 
ระดับความพงึพอใจ 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 

  

ส่วนที ่3  ขอ้เสนอแนะ 
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ด้านความพงึพอใจต่อการใช้ระบบโต้ตอบ
อตัโนมัติในแอปพลิเคชันไลน์ 

ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. รูปแบบแอปพลิเคชนัมีความง่ายต่อการใชง้าน      

2. การเรียงล าดบัเน้ือหาและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย      

3. ความรวดเร็วในการโตต้อบกลบัของ Chatbot      

4. ความถูกตอ้งและทนัสมยัของขอ้มูล      

5.. ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามและค าตอบ      
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ภาคผนวก ง 

บทความทางวชิาการ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

การใช้ระบบโต้ตอบอตัโนมัติในแอปพลเิคชันไลน์เพือ่เพิม่จ านวนลูกค้า 

Use of Chatbot System for Line Application for Boosting Customers  

สายสวาท ศรีวรรณทนะ, โชติกา แกว้เขียว, สิทธิชยั ดว้งชาวนา       
 

ภาควชิาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัสยาม 
38 ถนนเพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 10160 

Email: toonsaisawat0210@gmail.com, shotika120242@gmail.com, Sittichaidoungchawna@gmail.com 

บทคดัย่อ 
การจดัท าโครงงานสหกิจศึกษาเร่ืองการใชร้ะบบ

โตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์เพ่ือเพ่ิมจ านวนลูกคา้
มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ของ
บริษทัดูดีทวัร์ จ ากดั  และเพื่อสร้างระบบสนทนาอตัโนมติั
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพดา้นการส่ือสาร โดยคณะผูจ้ดัท าได้
เล็งเห็นถึงปัญหาด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ท่ีผู ้
ให้บริการไม่สามารถตอบข้อความได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
ส่งผลให้เกิดความล่าช้าและท าให้ลูกค้าเกิดการรอคอย
ขอ้มูลจากทางผูใ้ห้บริการนานจนเกินไป   คณะผูจ้ดัท าจึง
ได้ศึกษาและพฒันาระบบโตต้อบอตัโนมติั โดยเลือกใช้
แอปพลิเคชนั LINE Official Account เขา้มามีส่วนช่วยใน
การโตต้อบส่ือสารขอ้ความอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมง 

หลังจากท่ีได้ท าการทดลองใช้ระบบโต้ตอบ
อตัโนมติัในแอปพลิเคชันไลน์ คณะผูจ้ ัดท าได้สอบถาม
ความพึงพอใจจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชง้าน จ านวน 20 คน ผล
การประเมินแบบสอบถามพบวา่ ความพึงพอใจในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.55 ถา้พิจารณารายขอ้พบว่า ความรวดเร็วในการ
โต้ตอบกลับของ ChatBot มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ 4.75 
รองลงมาคือรูปแบบแอปพลิเคชนัมีความง่ายต่อการใชง้าน 
เท่ากับ 4.70 และน้อยท่ีสุดคือการเรียงล าดับเน้ือหาและ
ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เท่ากบั 4.40 
ค าส าคญั:  ไลน์ / แชทบอท        

 
Abstract 

 The cooperative education project aimed to 
study communication factors of DoDee Tour Co.Ltd.  and 
to create a Chatbot system for increasing effective 
communication with customers Due to the lack of 24 hrs. 
real-time customer communication, the chatbot system 
was developed via LINE (LINE Official Account) for 
solving the problem. 

                 After using the chatbot system on 
LINE for boosting customers, 20 users were asked to 
identify the level of satisfaction. The result showed that 
the overall satisfaction towards the project was very high, 
with a mean of 4.60 and a standard deviation of 0.55. The 
respondents highly satisfied with the aspects of real-time 
communication with the chatbot, with a mean of 4.75. 
Secondly, they were satisfied with the user-friendly 
format of the application, with a mean of 4.70. The 
respondents were least satisfied with the arrangement of 
the content and understandability of the language, with a 
mean of 4.40. 
 Keywords:  LINE, Chatbot 
 
 



 
 

 

ทีม่าของปัญหา 
การส่ือสาร เป็นการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งผู ้

ส่งสาร และผูรั้บสาร โดยใชส่ื้อหรือช่องทางต่าง ๆ โดยมี

จุดมุ่งหมายโนม้นา้วจิตใจให้เกิดผลในการให้เกิดการรับรู้ 

หรือเปล่ียนทศันคติ เพื่อแลกเปล่ียนความรู้  ความเขา้ใจ  

การส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีมนุษยต์อ้งการบอกผูอ่ื้นให้รู้ว่า

ตนเองตอ้งการอะไร อยา่งไร โดยผ่านส่ือหรือช่องทางต่าง 

ๆ ท่ีเหมาะสมให้เข้าใจตรงกัน การส่ือสารในโลกยุค

ปัจจุบันได้เขา้สู่ยุคของโลกดิจิตอลโดยมีเทคโนโลยีการ

ส่ือสารเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าว ันและการ

ด าเนินธุรกิจมากข้ึนโดยปัจจุบนัแอปพลิเคชนัไลน์เป็นแอป

พลิ เคชันส าห รับการสนทนา ท่ีส ร้ าง เค ร่ือข่ ายการ

ติดต่อส่ือสารไดท้ั้ งระหว่างบุคคล แบบกลุ่ม แบบองค์กร 

การซ้ือขายสินค้าออนไลน์ การบริการเรียกแท็กซ่ี การ

บริการสั่งอาหาร เป็นตน้ โดยการใช้งานสามารถรองรับ

การสนทนาได้ทั้ งการพิมพ์โตต้อบด้วยข้อความ การส่ง

ขอ้ความเสียง การโทร การแสดงอารมณ์และความรู้สึก

ผ่านสติกเกอร์ไลน์  การแชร์รูปภาพ วิดิโอ และแชร์

ต าแหน่งสถานท่ีโดยไม่เสียค่าใช้บริการใดๆ อีกทั้ งยงัมี 

LINE Official Account ท่ีช่วยให้การส่ือสารโตต้อบกบั

ผูใ้ชง้านไดทุ้กช่วงเวลา โดยเกือบทุกบริษทัและร้านคา้ต่าง

ใชแ้อปพลิเคชัน LINE Official Account มาใชใ้นการ

ด าเนินธุรกิจเพ่ือลดช่องว่างระหว่างลูกคา้และร้านคา้ เพ่ิม

ความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ท่ีสนใจเขา้มาใชบ้ริการและ

ช่วยในการส่ือสารเป็นไปได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมี

ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

จากท่ีกล่าวมาขา้งต้นคณะผูจ้ ัดท าจึงปรึกษาปัญหากับพ่ี

เล้ียงและอาจารยท่ี์ปรึกษาเร่ืองปัญหาการติดต่อส่ือสารกบั

ลูกคา้ท่ีท าให้เกิดความล่าชา้เน่ืองจากพนกังานไม่สามารถ

ตอบขอ้ความไดต้ลอด 24 ชัว่โมงส่งผลให้เกิดความล่าชา้

และความผิดพลาดในการตอบขอ้ความลูกคา้ชา้จนเกินไป 

ในเวลาเดียวกนัจึงท าใหลู้กคา้เกิดการรอคอยขอ้มูลจากทาง

ผูใ้ห้บริการและเกิดมีความลงัเลใจในการใชบ้ริการ จึงท า

ให้เสียโอกาสในการขายแพคเกจทัวร์ดังนั้ นทางคณะ

ผูจ้ดัท าจึงไดส้ร้างระบบตอบโตต้อบอตัโนมติัโดยเลือกใช้

แอปพลิเคชนั LINE Official Account เขา้มาช่วยในการ

ตอบโตต้อบส่ือสารขอ้ความอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมงเพ่ือ

ลดความล่าชา้และสามารถน าระบบแชทบอทมาช่วยในการ

ตอบค าถามแทนพนกังานท าให้สามารถให้บริการลูกคา้ได้

อย่างทัว่ถึงภายในเวลาอนัรวดเร็วเพ่ือให้ลูกคา้ไดข้อ้มูลท่ี

ตอ้งการในทนัทีและพนกังานบริษทัดูดีทวัร์ จ ากดั สามารถ

ท างานท่ีส าคญัไดอ้ย่างมากข้ึนแต่ใชเ้วลาลดนอ้ยลง ลูกคา้

เ กิ ดค ว าม พึ งพอใจ ในการบ ริ ก า รก า ร ส่ื อสาร ท่ี มี

ประสิทธิภาพมากข้ึนและเกิดการซ้ือซ ้ า 

วตัถุประสงค์ของโครงงาน 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทัดูดี

ทวัร์ จ ากดั 

2. เพ่ือสร้างระบบสนทนาอตัโนมติัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ดา้นการส่ือสารและจ านวนลูกคา้  

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. บริษทัดูดีทวัร์ สามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได ้24 ชัว่โมง  

ส่งผลใหย้อดขายเพ่ิมมากข้ึน 

2. พนกังานสามารถท างานไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

เน่ืองจากภาระงานลดลงจากการใชเ้ทคโนโลยเีขา้ช่วย 

3. ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน และเกิดการซ้ือซ ้ า  
 



 
 

 

ขั้นตอนและวธีิในการด าเนินงาน 

1. เ ร่ิมจากดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน LINE Official 
Account ผา่น Appstore หรือ Playstore 

2. สมัครบัญชีเพื่อใช้งานแอปพลิเคชัน LINE Official 
Account 

3. เม่ือเขา้สู่ระบบ  จะพบหนา้หลกัสามารถเร่ิมสร้างระบบ
โตต้อบอตัโนมติัไดเ้ลย 

4. เร่ิมสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัจากการสร้างขอ้ความ
ทกัทายเพ่ือนใหม่ 

5. จากนั้นสร้างระบบโตต้อบอตัโนมติัแบบตวัเลือก เป็น
ตวัเลข 1,2,3 ตามล าดบั 

6. ท าการสร้างผลลัพธ์จากระบบโต้ตอบอัตโนมัติแบบ
ตวัเลือก เช่น กด 1 จะสามารถตอบกลบัอตัโนมติัโดยการ
แนะน าโปรแกรมทวัร์ในประเทศของบริษทัดูดีทวัร์ จ ากดั 

7. สร้างตวัเลือกช่องทางการช าระเงิน 

8. สร้างตวัเลือกตอบรับค าติชมจากผูใ้ชบ้ริการ 

9. สร้างตวัเลือกการติดต่อเจา้หนา้ท่ีโดยตรง 

สรุปผลโครงงาน 

จากการจดัท าโครงงานเร่ือง การใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติั

ในแอปพลิเคชนัไลน์เพ่ือเพ่ิมจ านวนลูกคา้ (Use of Chatbot 

System for Line Application for Boosting Customers) ณ 

บริษทั ดูดีทัวร์ จ ากดั มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยดา้น

การส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทัดูดีทวัร์ จ ากดั และเพ่ือสร้าง

ระบบสนทนาอัตโนมัติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการ

ส่ือสารและจ านวนลูกคา้ ภายหลังจากได้ทบทวนศึกษา

ขอ้มูล, 

ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง 

ประกอบกบัการจดัเก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิจึงได้

จดัท าการใชร้ะบบโตต้อบอตัโนมติัในแอปพลิเคชนัไลน์  

หลงัจากนั้นคณะผูจ้ดัท าไดจ้ดัท าแบบสอบถาม เพ่ือศึกษา

ความมีประสิทธิภาพของระบบ และไดรั้บการตอบกลบั

แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ครบถ้วนจ านวน 20 ชุด จึงได้

น า ม าประมวลผลและวิ เ ค ร า ะ ห์ ค่ าท า งส ถิ ติ ต าม

วตัถุประสงค์ของโครงงาน พบว่าผลลัพธ์นั้ นตรงตาม

วตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้โดยสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

ผลจากการ ศึกษาพบว่าก ลุ่มตัวอย่ า ง ท่ี ตอบ

แบบสอบถามมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นเพศหญิง

มากกวา่เพศชาย โดยเป็นประชากรเพศหญิง จ านวน 13 คน 

คิดเป็นร้อยละ 65 อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 21-25 ปีมากท่ีสุด 

จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 70 อยู่ในอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ  65 ของกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด 

ดา้นความพึงพอใจผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.60 และค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 ถา้พิจารณารายขอ้พบว่า 

ความรวดเร็วในการโตต้อบกลบัของ ChatBot มากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ  4.75 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.54 รองลงมาคือรูปแบบแอปพลิเคชนัมี

ความง่ายต่อการใชง้าน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 4.70 

มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 และน้อยท่ีสุดคือการ

เรียงล าดบัเน้ือหาและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียความพึง

พอใจเท่ากบั 4.40 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.49 
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