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บทคัดย่อ
การจัดการปัญหาสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินยังประสบปัญหาความล่าช้าในการรับแจ้งและติดตาม 

ขาดช่องทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และขาดระบบติดตามท่ีโปร่งใส แม้มีการใช้แชทบอทในหลายองค์กรแล้ว แต่ยัง

ขาดการศึกษาเชิงลึกการประยุกต์ใช้แชทบอทบนแพลตฟอร์ม LINE ส�ำหรับการจัดการปัญหาสาธารณูปโภคในระดับท้อง

ถิ่น การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) พัฒนาระบบรับแจ้งและติดตามปัญหาสาธารณูปโภคผ่านแชทบอท LINE และ 

(2) ประเมินประสิทธิภาพของระบบในด้านความถูกต้อง ความสะดวกในการใช้งาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ การ

ด�ำเนินงานวิจัยใช้แนวทางการวิจัยและพัฒนา (research and development) โดยพัฒนาระบบต้นแบบด้วยเทคโนโลยี

เว็บแอปพลิเคชันที่เชื่อมโยงกับ LINE API ทดสอบระบบกับกลุ่มตัวอย่างในเขตเทศบาลต�ำบลหวายเหนียว จ�ำนวน 135 

คน ประกอบด้วยประชาชนผู้ใช้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน และผู้เช่ียวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวบรวมข้อมูล

จากการทดสอบการใช้งานระบบและแบบสอบถามความพึงพอใจ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ผลการวิจัยพบว่า 

ระบบสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างครบถ้วน รองรับการแจ้งซ่อม การระบุต�ำแหน่งผ่าน GPS และการ

ตอบกลับแบบโต้ตอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ียรวม 4.50 

จาก 5.00) โดยเฉพาะด้านความสะดวกในการใช้งานและความรวดเร็วในการตอบสนอง การวิจัยนี้แสดงให้เห็นศักยภาพ

ของการใช้แชทบอทบน LINE ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสาธารณะ เป็นแนวทางส�ำหรับองค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่นในการน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการและสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในยุคดิจิทัล

ค�ำส�ำคัญ: แชทบอท ไลน์แชทบอท ระบบแจ้งซ่อม เทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ

การพัฒนาระบบแจ้งซ่อมอัจฉริยะผ่านแชทบอท กรณีศึกษา
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เทศบาลต�ำบลหวายเหนียว
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Abstract

Public infrastructure problem management in local government organizations continues to face 

challenges, including delays in reporting and tracking, lack of effective communication channels, and 

absence of transparent monitoring systems. While chatbot technology has been adopted by various 

organizations, there remains a lack of in-depth studies on implementing LINE chatbots for local-level 

public infrastructure problem management. This research aims to (1) develop a public infrastructure 

problem reporting and tracking system via LINE Chatbot for citizens in local government areas, and 

(2) evaluate system effectiveness in terms of accuracy, usability, and user satisfaction levels. 

The researchers employed a research and development approach by developing a prototype system 

integrated with the LINE API. The system was tested with a sample group of 135 participants in Huai 

Niao Subdistrict Municipality, comprising service users, operational staff, and information technology 

experts. Data were collected through system usage testing and satisfaction questionnaires, then 

analyzed using descriptive statistics. Research findings showed that the system effectively met user 

requirements, supporting repair reporting, GPS location identification, and interactive responses 

efficiently. User satisfaction evaluation results were at high levels (overall mean: 4.50 out of 5.00), 

particularly in terms of usability and response speed. This research demonstrates the potential of LINE 

Chatbots in improving public service quality, providing guidelines for local government organizations 

to implement technology for enhanced service efficiency and citizen participation in the digital era.

Keywords: chatbot, line chatbot, repair request system, public sector information technology

บทน�ำ
	 ระบบการรบัเรือ่งร้องเรยีนถอืเป็นกลไกส�ำคญัของ

หน่วยงานภาครัฐในการรับฟังความคิดเห็น ปัญหา และ

ความต้องการของประชาชน อันน�ำไปสู่การแก้ไขปัญหา

อย่างมีประสิทธิภาพและเสริมสร้างความโปร่งใสในการ

บริหาร อย่างไรก็ตาม ระบบรับเรื่องร้องเรียนแบบดั้งเดิม

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ยังคงมีข้อจ�ำกัด

หลายประการ อาทิ การจ�ำกัดช่วงเวลาการให้บริการเฉพาะ

ในวันและเวลาราชการ ความล่าช้าในการประมวลผลจาก

ขัน้ตอนทีซ่บัซ้อน การจดัเกบ็ข้อมลูด้วยวธิแีมนนวลซึง่เสีย่ง

ต่อการสูญหาย และความไม่ชัดเจนในการติดตามผลของ

ผู้ร้องเรียน (Department of Local Administration, 

2022; Office of the Ombudsman Thailand, 2022) 

	 ปัจจบัุนหรอืยคุดจิิทลั หน่วยงานภาครฐัน�ำเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสือ่สารมาใช้เพือ่ต้องการเพิม่ประสทิธภิาพ

ของระบบรับเรื่องร้องเรียน โดยใช้เครื่องมือดิจิทัลหลาก

หลายรูปแบบ เช่น เว็บไซต์ ฟอร์มออนไลน์ แอปพลิเคชัน 
อเีมล Call Center Voice Bot และแพลตฟอร์มโซเชียลมเีดยี 

(David et al., 2023; Li et al., 2023) อย่างไรก็ตาม เครื่อง

มอืบางประเภทอาจเข้าถงึได้ยากในบางกลุม่ประชากร และ

มักมีต้นทุนสูงในการพัฒนาและดูแลระบบอย่างต่อเนื่อง

	 ส�ำหรับประเทศไทย LINE เป็นแอปพลิเคชันที่มี

ผู้ใช้งานมากกว่า 70% ของประชากรอินเทอร์เน็ตท้ังหมด 

(ETDA, 2022) ด้วยความคุ้นเคยของประชาชน การเข้าถึง

ง่ายโดยไม่ต้องติดตั้งเพ่ิม และความสามารถในการเชื่อม

ต่อกับระบบฐานข้อมูลภายในองค์กรอย่างยืดหยุ่น ท�ำให้ 

LINE Chatbot เป็นเครื่องมือท่ีได้รับความนิยมในการให้

บริการภาครัฐในหลายบริบท เช่น การแจ้งเตือน การให้

ข้อมูล และการตอบค�ำถามอัตโนมัติ (Rodsawang et al., 

2020) 
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	 อย่างไรก็ตาม การประยุกต์ใช้ LINE Chatbot 

ส�ำหรับ “การรับเร่ืองร้องเรียน” โดยเฉพาะในระดับ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยังมีการศึกษาน้อยมาก ท้ัง

ที่บริบทดังกล่าวมีความจ�ำเป็นสูง เนื่องจากข้อจ�ำกัดด้าน

งบประมาณและบุคลากร งานวิจัยนี้จึงมีเป้าหมายเพ่ือ

พัฒนาและประเมินประสิทธิภาพของระบบรับแจ้งปัญหา

สาธารณูปโภคผ่าน LINE Chatbot ที่สามารถใช้งานได้

จริงในหน่วยงานท้องถิ่น โดยค�ำนึงถึงความสะดวกในการ

ใช้งาน ความแม่นย�ำในการรับข้อมูล และความพึงพอใจ

ของผู้ใช้

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพ่ือพฒันาระบบแจ้งและตดิตามปัญหาสาธารณปูโภค
ผ่านแอปพลิเคชันไลน์แชทบอท ส�ำหรับประชาชนในพื้นท่ี

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

	 2. เพ่ือประเมินประสิทธิภาพของระบบแชทบอท

ที่พัฒนาขึ้นในด้านความถูกต้อง ความสะดวกในการใช้งาน 

และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	 จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันา

ระบบแจ้งซ่อมอัจฉริยะผ่านแชทบอท มีสาระส�ำคัญท่ี

เกี่ยวข้องกับทฤษฎีและองค์ความรู้ ดังนี้

	 1. แนวคดิเกีย่วกบัระบบรบัเรือ่งร้องเรยีนในหน่วย

งานภาครัฐ ระบบการรับเรื่องร้องเรียนขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่ (อปท.) เป็นกลไกส�ำคญัในการส่งเสรมิความโปร่งใส

และสร้างความเชื่อมั่นให้กับประชาชน (Prachumrasee 

et al., 2024) ระบบแบบดั้งเดิมยังเผชิญกับข้อจ�ำกัด เช่น 

การให้บริการเฉพาะวันราชการ ความล่าช้าในการด�ำเนิน

งาน ภาระงานเอกสาร การติดตามผลท่ีไม่ชัดเจน และการ

ขาดแคลนบุคลากร (Janpinid & Pookongchai, 2022) 

ข้อจ�ำกัดเหล่าน้ีชี้ให้เห็นความจ�ำเป็นในการพัฒนาระบบ

งานที่ยืดหยุ่น ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย และสามารถติดตาม

ผลได้อย่างโปร่งใสในแบบเรียลไทม์

	 2. หน่วยงานภาครัฐได้ประยุกต์ใช้เครื่องมือดิจิทัล

หลากหลายรูปแบบ ได้แก่ เว็บไซต์ แบบฟอร์มออนไลน์ 

แอปพลิเคชันมือถือ Call Center อีเมล และผ่านทาง

แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย (Preechadech & Yongsiriwit, 

2024) โดยแต่ละเคร่ืองมือมีข้อดีและข้อจ�ำกัดที่แตกต่าง

กัน เช่น เว็บไซต์หรือแอปมือถืออาจเข้าถึงยากในประชาชน

บางกลุ่มและต้องใช้ทรัพยากรในการพัฒนา ในขณะที่ Call 

Center มีต้นทุนบุคลากรสูง LINE Chatbot จึงเป็นทาง

เลือกที่เหมาะสม โดยเฉพาะในประเทศไทยที่มีผู ้ใช้งาน 

LINE มากกว่า 56 ล้านคน (LINE Corporation, 2024) 

ช่วยให้สามารถสื่อสารผ่านแพลตฟอร์มท่ีคุ้นเคย ไม่ต้อง

ติดตั้งแอปเพิ่ม รองรับการโต้ตอบแบบ Real-time และ

เช่ือมต่อกับระบบขององค์กรได้สะดวกและปลอดภัย

	 3. แนวคดิด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology 

Acceptance Model: TAM) โมเดล TAM (Davis et al., 

1989) อธิบายปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีของ

ผู้ใช้ ซึ่งประกอบด้วยสององค์ประกอบหลักคือ “การรับรู้ถึง

ประโยชน์ในการใช้งาน” (perceived usefulness) และ 

“การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน” (perceived ease 

of use) งานวิจัยนี้ออกแบบแชทบอทให้มีความเรียบง่าย 

เข้าถึงสะดวก และมีคุณสมบัติที่ตอบโจทย์การใช้งานจริง 

ซ่ึงส่งผลให้ผู้ใช้มีความพึงพอใจในระดับสูง สอดคล้องกับ

องค์ประกอบของ TAM

	 4. การพัฒนาระบบในงานวิจัยนี้เลือกใช้แนวทาง 

Agile Scrum Agile Scrum เป็นกรอบการท�ำงานทีย่ดืหยุน่ 

เน้นการพัฒนาเป็นรอบสั้น ๆ  (sprint) และปรับปรุงตามข้อ

เสนอแนะของผูใ้ช้ (Kent Beck et al., 2001) เหมาะส�ำหรบั

งานวิจัยนี้ซึ่งมีข้อจ�ำกัดด้านงบประมาณและทรัพยากร 

ระบบท่ีพัฒนาจึงสามารถส่งมอบฟังก์ชันได้อย่างต่อเนื่อง 

และปรับปรุงให้ตรงตามความต้องการของกลุ่มผู้ใช้งานใน

ระดับท้องถ่ิน

	 5. เทคนคิและเครือ่งมอืท่ีใช้พฒันา LINE Chatbot 

ชุดเทคโนโลยีท่ีเลือกใช้ในการพัฒนา LINE Chatbot เพื่อ

ความเหมาะสมกับระบบที่ต้องการความยืดหยุ่น ต้นทุนต�่ำ 

และสามารถพัฒนาได้ภายใต้ทรัพยากรที่จ�ำกัด เริ่มจาก 

BOTNOI (BOTNOI, 2023) ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มสร้างแชทบอท

ที่รองรับการเชื่อมต่อกับ LINE Messaging API โดยเฉพาะ 

และออกแบบมาให้ใช้งานง่าย รองรับภาษาไทย (Railway 

Technical School Bangkok Thailand et al., 2024) 

และสามารถจัดการบทสนทนาเชิงตรรกะได้โดยไม่ต้อง
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เขียนโค้ดลึก เหมาะส�ำหรับทีมพัฒนาที่ไม่มีความเชี่ยวชาญ

เฉพาะทางด้าน NLP หรือ Machine Learning โดยตรง 

ส่วน Node-RED ท�ำหน้าที่เป็นตัวกลางแบบ low-code 

ส�ำหรับจัดการ flow ของข้อมูลและเช่ือมต่อระบบภายนอก 

(OpenJS Foundation & Contributors, 2023) เช่น การ

บันทึกเร่ืองร้องเรียนหรือดึงข้อมูลจากฐานข้อมูล ซ่ึงเหมาะ

กับงานที่ต้องการพัฒนาเร็ว ปรับเปลี่ยนง่าย และลดความ

ซับซ้อนในการเขียน API (Weber, 2024) ด้านการจัดเก็บ

ข้อมูล ระบบเลือกใช้ MySQL ซึ่งเป็นฐานข้อมูลเชิงสัมพันธ์

ที่เหมาะส�ำหรับข้อมูลประเภทฟอร์มหรือการแจ้งปัญหาท่ี

มีโครงสร้างตายตัว (Oracle, 2023) และสามารถเชื่อมต่อ

กับ Node-RED ได้โดยตรง ขณะที่ฝั ่งเจ้าหน้าที่

ใช้ Vue.js ในการพัฒนาแดชบอร์ดเพราะมีโครงสร้าง 

component-based ช่วยให้สร้างอนิเทอร์เฟซทีต่อบสนอง

เร็วและปรับแต่งได้ง่าย โดยไม่ต้องพึ่งเฟรมเวิร์กขนาดใหญ่

หรอืซบัซ้อน ทัง้หมดน้ีจึงเป็นเทคนิคทีส่อดคล้องกบัแนวทาง

การพัฒนา LINE Chatbot ที่เน้นความเร็วในการสร้าง

ต้นแบบ ความง่ายในการบ�ำรุงรักษา และการเชื่อมโยงกับ

ระบบเดิมของหน่วยงานภาครัฐหรือท้องถิ่น

	 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารงาน

วิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาเครื่องมือดิจิทัลเพื่อสนับสนุน

การให้บริการสาธารณะ โดยเฉพาะระบบรับเรื่องร้องเรียน

และแจ้งซ่อมผ่านแชทบอท (Chatbot) และแพลตฟอร์ม

ต่าง ๆ ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในหน่วยงาน

ภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในประเทศไทย

และต่างประเทศ โดยสามารถสรุปสาระส�ำคัญของงานท่ี

เกี่ยวข้องได้ดังนี้

	 พัฒนาระบบบริหารจัดการงานหมู่บ้านผ่าน LINE 

API โดยใช้แชทบอทในการรบัเรือ่งร้องเรยีน แจ้งเหตุ และส่ง

ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่แบบเรียลไทม์ ผลการศึกษาพบว่าระบบ

ดังกล่าวช่วยให้การสื่อสารภายในชุมชนสะดวกรวดเร็วข้ึน 

ลดความซ�้ำซ้อนในการด�ำเนินงาน และเพิ่มความโปร่งใส

ในการด�ำเนินงานภาครัฐระดับพื้นที่ได้ (Mitsophonsiri 

et al., 2020)

	 MitraBot ซ่ึงเป็นแชทบอทอัจฉริยะส�ำหรับให้ค�ำ

ปรึกษาเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์จากโครงการภาครัฐ โดย

ระบบนี้ใช้โมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLMs) เช่น LLaMA 3.2 

ร่วมกับเทคนิค Web Scraping เพ่ือดึงข้อมูลแบบเรียลไทม์ 

รองรบัการใช้งานหลายภาษา และสามารถเข้าถงึได้ผ่านเวบ็

เบราว์เซอร์หรือสมาร์ตโฟนอย่างสะดวก (Math, 2025)

	 แชทบอทส�ำหรับให้บริการข้อมูลด้านกองทุนเงนิ

ให้กูย้มืเพือ่การศกึษา โดยใช้ Dialogflow เช่ือมต่อกบั LINE 

Application ระบบสามารถตอบค�ำถามท่ีพบบ่อยได้แบบ

อัตโนมัติ ช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าท่ี และท�ำให้ผู้ใช้งาน

สามารถเข้าถึงข้อมลูได้ตลอด 24 ช่ัวโมง (Chueasathapanasiri 

et al., 2024)

	 ระบบแชทบอทส�ำหรับระบบสหกิจศึกษา โดยน�ำ

เทคนคิการเรยีนรูข้องเครือ่ง (Machine Learning) มาใช้ใน

การวเิคราะห์และจ�ำแนกค�ำถามของนกัศกึษา (Tanasirathum 

et al., 2024) ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าระบบสามารถ

ตอบค�ำถามทีซ่บัซ้อนได้อย่างมปีระสทิธภิาพ มคีวามแม่นย�ำ

สูงในการให้ข้อมูลเชิงลึก

	 การพฒันาแชทบอท “น้องสไบ” ส�ำหรบัตอบค�ำถาม

เกี่ยวกับการใช้งานห้องสมุดของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา (Ruttanapan & Saiyaitong, 2023) โดย

ระบบได้รวบรวมค�ำถามที่พบบ่อยและสามารถตอบกลับ

แบบอัตโนมัติโดยผ่าน Google Sheet ร่วมกับการท�ำงาน

ของ Dialogflow

	 การพัฒนาแชทบอทรู ้จ�ำภาพอาหารไทยโดย

ใช้เทคโนโลยี Computer Vision อย่าง YOLOv5 และ 

Faster RCNN เพื่อค�ำนวณคุณค่าทางโภชนาการผ่าน LINE 

Chatbot ผู้ใช้งานสามารถถ่ายภาพอาหารเพื่อรับข้อมูล

ด้านสุขภาพได้อย่างสะดวก ระบบนี้มีศักยภาพในการน�ำ

ไปประยุกต์ใช้ในบริบทเชิงสาธารณสุขหรือโรงพยาบาล 

(Tangchoopong et al., 2022)

	 การพัฒนาแชทบอทเพ่ือสนับสนุนการประเมิน

พฒันาการของเด็กกลุม่เสีย่ง โดยใช้โมเดล Machine Learning 
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ได้แก่ Random Forest และ GLM ในการวิเคราะห์ผลลัพธ์

และแจ้งเตือนเมื่อพบความเสี่ยงในการพัฒนา ระบบช่วย

ให้ผู้ปกครองสามารถติดตามและเฝ้าระวังพัฒนาการของ

บุตรหลานได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Changruenngam 

et al., 2024)

	 งานวิจยัการพฒันาแชทบอทด้านการท่องเท่ียวส�ำหรบั

ผู้สูงอายุ โดยให้ความส�ำคัญกับการออกแบบประสบการณ์

ผู้ใช้ (UX/UI) ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย เช่น การใช้

ตัวอักษรขนาดใหญ่ การออกแบบค�ำสั่งที่เรียบง่าย และ

การส่ือสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย ระบบได้รับการทดสอบ

ในพ้ืนที่จังหวัดสุโขทัยและแสดงให้เห็นว่ากลุ่มเป้าหมาย

สามารถใช้งานได้จริง (Chaiyawong et al., 2025)

	 แชทบอท “น้องล�ำดวน” เพื่อให้บริการข้อมูล

แนะน�ำสถานที่ท่องเที่ยวในจังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้ LINE 

API ผสานกับ Django Framework และมีระบบจัดการ

หลังบ้านที่ช่วยให้สามารถอัปเดตข้อมูลได้อย่างต่อเนื่อง

และทันสมัย (Sookkhee & Chatree, 2024)

	 แชทบอทเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวชุมชนช่าง

ศิลป์จังหวัดนครปฐม โดยเน้นการสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับ

สถานที่ท่องเที่ยว งานศิลปหัตถกรรมพื้นบ้าน และกิจกรรม

ของชุมชน ระบบมีการเชื่อมโยงกับ QR Code เพื่อเข้าถึง

ข้อมูล และใช้ Google Sheet ในการจัดเก็บเนื้อหาเบ้ือง

ต้น (Thammasiri et al., 2025) ช่วยให้ผู้ใช้งานได้รับ

ประสบการณ์เชิงวัฒนธรรมอย่างราบร่ืนผ่านแชทบอท

	 ทุกตัวอย่างงานวิจัยดังกล่าว ได้แสดงให้เห็นถึง

การใช้เทคโนโลยีแชทบอทในมิติต่าง ๆ ที่หลากหลายและ

ตอบโจทย์เฉพาะกลุ่ม แต่ยังมีข้อจ�ำกัดในหลายด้าน โดย

เฉพาะการบูรณาการเทคโนโลยีหลายประเภทเข้าด้วยกัน

อย่างเป็นระบบ รวมถงึการเชือ่มต่อกบัฐานข้อมูลแบบเรยีลไทม์

และระบบการเรียนรู้แบบปรับตัว (adaptive learning) 

ที่ยังไม่สมบูรณ์ในหลายงาน นอกจากนี้ ยังขาดระบบการ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (deep analytics) ที่สามารถช่วย

ให้แชทบอทพัฒนาและตอบสนองแบบเชิงรุก (proactive) 

ได้มากขึ้น

	 ช่องว่างของงานวิจัย (research gap) จึงอยู ่

ที่ การขาดการผสานระบบแชทบอทที่มีการเรียนรู้ด้วย

เครื่อง (machine learning) ร่วมกับการประมวลผลภาษา

ธรรมชาติข้ันสูง (NLP/NLU) และระบบฐานข้อมูลแบบ 

Cloud Real-Time เพื่อรองรับการใช้งานในระดับองค์กร

หรือชุมชนท่ีมีข้อมูลหลากหลาย โดยเฉพาะในงานบริการ

ภาครัฐท่ีต้องการความน่าเช่ือถือ ปลอดภัย และสามารถ

ปรับตัวได้ตามบริบทของผู้ใช้ท่ีหลากหลาย นอกจากนี้ ยัง

พบว่ายังไม่มงีานวจัิยใดทีน่�ำเสนอระบบแชทบอททีส่ามารถ

ผสานข้อมูลจากหลายแหล่งข้อมูลแบบอัตโนมัติ ทั้งภายใน

และภายนอกระบบ ในระดับท่ีสามารถสังเคราะห์ค�ำตอบ

ใหม่ได้อย่างชาญฉลาด

สมมติฐานงานวิจัย

	 1. การพฒันาระบบแจ้งซ่อมอจัฉรยิะผ่านแชทบอท

กรณศีกึษาองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เทศบาลต�ำบลหวาย

เหนียว มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก

	 2. ความพึงพอใจต่อการใช้งาน ระบบแจ้งซ่อม

อัจฉริยะผ่านแชทบอท กรณีศึกษาองค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน เทศบาลต�ำบลหวายเหนียว มีประสิทธิภาพอยู่ใน

ระดับมาก

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 ในการพฒันาระบบ ได้มกีารใช้เครือ่งมอืทางเทคนคิ

หลายประเภทร่วมกัน ได้แก่ LINE Developer Platform 

และ LINE Official Account ส�ำหรับสร้างและเช่ือมต่อกับ 

LINE Chatbot Node.js และ Node-RED ส�ำหรับพัฒนา

และจัดการระบบฝั่งเซิร์ฟเวอร์ และ Vue.js Framework 

ส�ำหรับพัฒนาเว็บไซต์ส�ำหรับเจ้าหน้าท่ีกองช่าง MySQL 

ส�ำหรบัเป็นฐานข้อมลูกลางของระบบ และ Visual Studio 

Code เป็นเครือ่งมอืหลกัในการเขยีนและจดัการโค้ดโปรแกรม 

เครื่องมือและองค์ประกอบทางเทคนิคเหล่านี้ถูกรวมอยู่ใน

ภาพ 2 ซ่ึงเป็นสถาปัตยกรรมของระบบโดยรวม



200 Vol. 19 No. 3 September - December 2025EAU Heritage Journal

Science and Technology

ภาพ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย

ภาพ 2 ภาพแสดงสถาปัตยกรรมระบบ

เครื่องมือการวิจัย

เครื่องมือในการวิจัย ได้แก่
	 1. เครื่องมือทางเทคนิคท่ีใช้ในการพัฒนาระบบ

ประกอบด้วย LINE Developer Platform และ LINE 

Official Account ส�ำหรับการสร้างและเชื่อมต่อกับ LINE 

Chatbot Node.js และ Node-RED ส�ำหรับการพฒันาและ

จัดการระบบฝั่งเซิร์ฟเวอร์ ใช้ Vue.js Framework ส�ำหรับ

พัฒนาเว็บไซต์ระบบจัดการของกองช่าง MySQL ส�ำหรับ

เป็นฐานข้อมูลกลางของระบบ และ Visual Studio Code 

ส�ำหรับเป็นเคร่ืองมือในการเขียนและจัดการโค้ดโปรแกรม

ท้ังหมด

	 2. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ซ่ึง

สร้างข้ึนตามแนวทางการประเมินระบบสารสนเทศในด้าน

ประสทิธภิาพ การออกแบบ และเนือ้หา โดยผ่านการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จากผู้เชี่ยวชาญ

จ�ำนวน 3 คน และมีค่าความเชื่อมั่น (Cronbach’s Alpha) 
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เท่ากบั 0.87 และ (2) แบบสมัภาษณ์กึง่โครงสร้างทีอ่อกแบบ

ขึ้นเพื่อรวบรวมความคิดเห็นเชิงลึกจากเจ้าหน้าท่ีกองช่าง 

โดยอิงจากประเด็นการใช้งานจริงของระบบ และผ่านการ

ตรวจสอบโดยผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อความเหมาะสมของค�ำถาม

	 กลุ่มเป้าหมาย การวิจัยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มหลัก 

ได้แก่

	 1. เจ้าหน้าที่กองช่างเทศบาลต�ำบลหวายเหนียว 

จ�ำนวน 5 คน ซึ่งเป็นผู้มีบทบาทในการใช้งานระบบจัดการ

หลงับ้านและให้ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะปัญหาสาธารณปูโภค

ในพื้นที่

	 2. ประชาชนในเขตเทศบาลต�ำบลหวายเหนยีว จ�ำนวน 

127 คน ซึ่งเป็นผู้ใช้งานระบบแจ้งซ่อมผ่าน LINE Chatbot 

โดยกลุ่มนี้ได้จากการสุ่มแบบมีหลักเกณฑ์ (purposive 

sampling) โดยพิจารณาจากผู ้ที่เคยแจ้งซ่อมผ่านช่อง

ทางดั้งเดิม เช่น การโทรศัพท์หรือการติดต่อด้วยตนเองท่ี

ส�ำนักงานเทศบาล ภายในระยะเวลา 12 เดอืนทีผ่่านมา ท้ังนี้ 

เทศบาลต�ำบลหวายเหนยีวมปีระชากรรวมประมาณ 6,010 

คน จ�ำนวน 414 หลังคาเรือน ซึ่งขนาดกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

127 คน ถือว่าเพียงพอต่อการวิจัยภายใต้ระดับความเช่ือ

มั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อน ±5% โดยอ้างอิงจาก

ตารางของ Krejcie and Morgan (1970)

	 3. ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจ�ำนวน 

3 คน เพื่อประเมินความถูกต้อง ความเหมาะสม และ

ศักยภาพของระบบ ท้ังในด้านเทคนิคและประสบการณ์

ของผู้ใช้งาน โดยใช้เกณฑ์ ได้แก่ มีประสบการณ์ในการ

พัฒนาระบบสารสนเทศหรือแชทบอทในภาครัฐหรือการ

บริการประชาชนไม่น้อยกว่า 5 ปี ปฏิบัติงานในต�ำแหน่ง

ที่เกี่ยวข้อง เช่น อาจารย์ นักวิจัย หรือผู้เชี่ยวชาญในหน่วย

งานภาครัฐหรือเอกชน และมีความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี

ที่เกี่ยวข้องกับระบบที่พัฒนาขึ้น

	 กลุ่มเป้าหมายท้ังหมดมีบทบาทในการให้ข้อมูล

ที่เกี่ยวข้องกับปัญหาที่พบจริงในพ้ืนที่ การทดสอบระบบ

ต้นแบบ และการประเมินประสิทธิภาพของระบบหลังการ

ใช้งานจริง

สถิติท่ีใช้ในการวิจัย	  

	 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติเชิง

พรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อสรุประดับความ

พึงพอใจของกลุ ่มตัวอย่างท่ีมีต่อระบบแชทบอทในด้าน

ประสิทธิภาพการท�ำงาน การออกแบบ และเนื้อหาข้อมูล 

โดยใช้แบบสอบถามมาตรา ลิเคิร์ท 5 ระดับ (Rensis 

Likert, 1932) ซ่ึงก�ำหนดคะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 โดยแต่ละ

ระดับมีความหมายดังนี้ 5 เท่ากับมากท่ีสุด 4 เท่ากับมาก 

3 เท่ากับปานกลาง 2 เท่ากับน้อย และ 1 เท่ากับน้อยที่สุด 

ท้ังนี้ ก�ำหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉล่ียไว้ดังนี้ 

	 4.51–5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 

	 3.51–4.50 หมายถึง มาก

	 2.51–3.50 หมายถึง ปานกลาง

	 1.51–2.50 หมายถึง น้อย

	 1.00–1.50 หมายถึง น้อยท่ีสุด

วิธีด�ำเนินการออกแบบและการพัฒนาระบบ	

	 เพื่อให้ระบบสามารถปรับตัวต่อความต้องการ

ของผู้ใช้งานได้อย่างยืดหยุ่นและรวดเร็ว งานวิจัยนี้ได้น�ำ

แนวคิดแบบวนรอบ มาประยุกต์ใช้ร่วมกับกระบวนการ

พัฒนาระบบแบบ SDLC โดยแบ่งออกเป็น 6 ข้ันตอน ดังนี้

	 ข้ันตอนท่ี 1 การศึกษาสภาพแวดล้อมและระบบ

งานเดิม กระบวนการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนท่ีมีอยู่เดิม

ในพื้นท่ีศึกษา คือ เทศบาลต�ำบลหวายเหนียว โดยมุ่งเน้น

การรวบรวมข้อมูลจากการสังเกต กระบวนการปฏิบัติงาน

จริงของเจ้าหน้าท่ี และการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อวิเคราะห์

ข้อจ�ำกดัและปัญหาทีเ่กดิขึน้อย่างเป็นระบบ จากการศกึษา

พบข้อจ�ำกัดส�ำคัญหลายประการ ได้แก่ (1) ความล่าช้า

ในการรับเรื่องและส่งต่อข้อมูลระหว่างประชาชนกับเจ้า

หน้าท่ี (2) การไม่มีระบบติดตามสถานะของค�ำร้อง ท�ำให้

ประชาชนไม่สามารถทราบความคืบหน้าของการด�ำเนิน

การได้ และ (3) การเกิดข้อมูลซ�้ำซ้อนในกรณีท่ีมีการแจ้ง

ปัญหาเดียวกันจากหลายคนในพื้นที่ใกล้เคียง ส่งผลให้เกิด
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ความซ�้ำซ้อนในการจดัสรรทรพัยากรและการด�ำเนนิการของ

หน่วยงาน เพื่อตอบโจทย์ข้อจ�ำกัดดังกล่าว ทีมวิจัยจึงได้

ก�ำหนดแนวทางการพัฒนาโดยใช้เทคโนโลยีแชทบอทผ่าน

แอปพลิเคชัน LINE ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มที่ประชาชนในพืน้ที่

มคีวามคุน้เคยและสามารถเข้าถงึได้ง่าย โดยแชทบอทจะท�ำ

หน้าที่เป็นช่องทางกลางในการรับเรื่องร้องเรียน พร้อม

ฟังก์ชันระบุต�ำแหน่งและจัดเก็บข้อมูลเบ้ืองต้นอย่างเป็น

ระบบ

	 ระบบแชทบอทน้ีจะเชื่อมต่อกับแพลตฟอร์ม 

Node-RED ซึ่งท�ำหน้าที่ควบคุมกระบวนการรับ–ส่งข้อมูล 

และประมวลผลค�ำร้องต่าง ๆ  โดยมีการจัดเก็บข้อมูลไว้ใน

ฐานข้อมูล MySQL เพื่อให้สามารถเรียกดู ตรวจสอบ และ

ประมวลผลข้อมูลย้อนหลังได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ 

แนวทางดังกล่าวมุ่งหวังให้ระบบสามารถลดความซ�้ำซ้อน

ในการรับข้อมูล เพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ

ปัญหา และสนับสนุนการบริหารจัดการภาครัฐในระดับ

ท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

	 ขัน้ตอนที ่2 การวเิคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งาน 

หลังจากการวางแผนและศึกษาข้อมูลเบื้องต้น ได้มีการ

ด�ำเนนิการวิเคราะห์ความต้องการของผูใ้ช้งาน เพ่ือให้ระบบ

ที่พัฒนาขึ้นสามารถตอบโจทย์การใช้งานจริงและแก้ไข

ปัญหาที่เกิดข้ึนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยกลุ่มผู้ใช้งาน

หลกัในระบบนีแ้บ่งออกเป็นสองกลุม่ ได้แก่ ประชาชนผูแ้จ้ง

เรื่องร้องเรียน และเจ้าหน้าที่กองช่างผู้รับผิดชอบในการ

ด�ำเนินการซ่อมแซม

	 กลุ่มที่ 1 ประชาชนผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน

	 จากการสมัภาษณ์เชิงลกึและการเกบ็รวบรวมความ

ต้องการจากประชาชนในพืน้ที ่พบว่าผูใ้ช้งานต้องการระบบ

ที่ใช้งานง่าย สะดวก และไม่ซับซ้อน ผ่านแพลตฟอร์มท่ีมี

ความคุ้นเคย โดยเฉพาะแอปพลิเคชัน LINE ซึ่งเป็นช่อง

ทางที่ประชาชนส่วนใหญ่ใช้เป็นประจ�ำอยู่แล้ว ผู้ใช้งาน

ต้องการฟังก์ชันที่มีความสามารถดังนี้

	 1) แจ้งปัญหาได้ด้วยการกรอกข้อมูลผ่านข้อความ

	 2) ส่งต�ำแหน่งท่ีเกิดเหตุด้วยการแชร์พิกัดจาก

สมาร์ตโฟน

	 3) แนบภาพถ่ายประกอบเหตุการณ์

	 4) ติดตามสถานะการด�ำเนินการของค�ำร้องแบบ

เรียลไทม์

	 ผู้ใช้งานยังต้องการให้ระบบมีการแสดงข้อมูลสรุป

ก่อนส่งค�ำร้อง เพื่อให้สามารถตรวจสอบความถูกต้องและ

ยืนยันข้อมูลได้ก่อนเข้าสู่กระบวนการจัดเก็บ

	 กลุ่มท่ี 2 เจ้าหน้าท่ีกองช่าง

	 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ พบว่า ความต้องการ

หลกัมุง่เน้นไปทีก่ารบรหิารจดัการค�ำร้องได้อย่างเป็นระบบ

และมีประสิทธิภาพ

	 ต้องการระบบท่ีสามารถแสดงรายการค�ำร้องที่ได้

รับจากประชาชนแบบเรียลไทม์

	 เข้าถึงรายละเอียดของแต่ละค�ำร้องได้อย่างครบ

ถ้วน เช่น ชื่อผู้แจ้ง เบอร์โทรศัพท์ ต�ำแหน่ง และภาพ

ประกอบ

	 ตรวจสอบค�ำร้องท่ีซ�้ำซ้อน โดยใช้เงื่อนไขจากชื่อ
ผู้แจ้ง ต�ำแหน่งพิกัด และระยะเวลา กล่าวคือ หากมีการ

แจ้งปัญหาจากต�ำแหน่งใกล้เคียงกัน (ภายในรัศมี 100 

เมตร) และเกิดข้ึนภายในช่วงเวลา 30 นาที ระบบจะต้อง

สามารถแจ้งเตอืนเจ้าหน้าทีเ่พือ่หลกีเลีย่งการด�ำเนนิการซ�ำ้

	 บนัทกึและเปลีย่นสถานะของค�ำร้อง ดงันี ้รบัเรือ่ง

แล้ว อยู่ระหว่างด�ำเนินการ หรือ ด�ำเนินการเสร็จสิ้น การ

วิเคราะห์ความต้องการในข้ันตอนนี้เป็นส่วนส�ำคัญท่ีส่งผล

ต่อการออกแบบโครงสร้างระบบ ฟังก์ชันการท�ำงาน และ

ส่วนติดต่อผู้ใช้

	 ขั้นตอนท่ี 3 การออกแบบสถาปัตยกรรมระบบ 

สถาปัตยกรรมระบบแสดงในภาพท่ี 2 โดยระบบแบ่งออก

เป็น 3 องค์ประกอบหลัก ดังนี้

	 1) ส่วนของการประมวลผลบทสนทนา (dialogue 

management) เป็นการออกแบบโครงสร้างการสนทนา

และจุดประสงค์การใช้งาน (intent) ผ่านแพลตฟอร์ม 

Botnoi เพื่อให้ระบบสามารถเข้าใจความต้องการของผู้ใช้

งานได้อย่างถูกต้อง โดยก�ำหนดกลุ่ม Intent ให้ครอบคลุม

การแจ้งซ่อมท่ีพบบ่อยในระดับท้องถ่ิน เช่น ไฟฟ้า ประปา 
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ถนน และปัญหาอ่ืน ๆ  รวมถงึ Intent ส�ำหรบัติดตามสถานะ

การด�ำเนินงาน แต่ Intent จะเชื่อมโยงกับ Entity และ 

Slot ที่จ�ำเป็นต้องได้รับจากผู้ใช้งาน เช่น ประเภทปัญหา 

สถานที่ รายละเอียด ชื่อ เบอร์โทรศัพท์ และต�ำแหน่งพิกัด 

(GPS) โดยระบบจะน�ำข้อมูลเหล่านี้มาใช้ประมวลผลและ

ตอบกลับโดยอัตโนมัติ รายละเอียดของโครงสร้าง Intent 

ที่เกี่ยวข้องแสดงไว้ในตาราง 1

	 2) ส่วนของการเชื่อมต่อและประมวลผลข้อมูล 

พัฒนา API บนแพลตฟอร์ม Node-RED เพื่อท�ำหน้าที่

เป็นตัวกลางในการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างระบบแชทบอท 

แพลตฟอร์ม Botnoi และฐานข้อมูล MySQL

	 3) ส่วนจัดการค�ำร้องผ่านเว็บไซต์ พัฒนาเว็บไซต์

ด้วย Vue.js ส�ำหรับเจ้าหน้าที่กองช่างใช้ในการตรวจสอบ

และจัดการข้อมูลเรื่องร้องเรียน โดยมีฟังก์ชันส�ำคัญ เช่น 

การตอบกลับผู้แจ้ง และการป้องกันการบันทึกค�ำร้องซ�้ำ

ซ้อน ซ่ึงระบบจะประเมินจากพิกัดทางภูมิศาสตร์และช่วง

เวลาการแจ้ง โดยใช้สมการ Haversine ซึ่งเป็นสมการทาง

คณิตศาสตร์ที่ใช้ค�ำนวณระยะทางระหว่างสองจุดบนพื้นผิว

ทรงกลม โดยอาศัยพิกัดละติจูดและลองจิจูดของจุดทั้งสอง 

ซึ่งให้ผลลัพธ์แม่นย�ำเพียงพอส�ำหรับใช้งานในระบบ GIS 

และ GPS

                                                             (1)

ค�ำอธิบายสัญลักษณ์ 

	 d = ระยะทางระหว่างสองจุดบนพื้นผิวโลก  

	 r = รัศมีของโลก (≈ 6,371 กิโลเมตร)  

	 φ₁, φ₂ 
= ละติจูดของจุดที่ 1 และ 2 (radian)  

	 λ₁, λ₂ = ลองจิจูดของจุดที่ 1 และ 2 (radian)  

	 Δφ = φ₂ - φ₁  

	 Δλ = λ₂ - λ₁

เพือ่ค�ำนวณระยะห่างระหว่างพกิดัของค�ำร้องใหม่กบัค�ำร้อง

เดิมในฐานข้อมูล หากตรวจพบว่า ค�ำร้องใหม่อยู่ในรัศมีไม่

เกิน 100 เมตร เวลาห่างจากค�ำร้องเดิมไม่เกิน 30 นาที ช่ือ

ผู้แจ้งตรงกัน ระบบจะไม่บันทึกค�ำร้องซ�้ำโดยอัตโนมัติ ซึ่ง

ช่วยลดข้อมูลซ�้ำซ้อน โดยกระบวนการกรองแสดงในภาพ 3

	 ขั้นตอนท่ี 4 การพัฒนาระบบแบ่งออกเป็น 2 

ส่วนหลัก ได้แก่

	 1) ระบบแชทบอทถกูพฒันาบนแพลตฟอร์ม LINE 

เพ่ือให้ประชาชนสามารถแจ้งปัญหาได้สะดวก รองรับการ

ส่งพิกัด GPS ภาพถ่าย และข้อมูลติดต่อ พร้อมฟังก์ชัน

ตรวจสอบซ�้ำโดยอ้างอิงจากพิกัดในรัศมี 100 เมตร และ

ระยะเวลาไม่เกิน 30 นาที เพื่อป้องกันการแจ้งปัญหาซ�้ำ

ซ้อน 

	 2) ระบบจดัการข้อมลูหลงับ้านพฒันาด้วย Vue.js 

เช่ือมต่อกับฐานข้อมูล MySQL ผ่าน Node-RED เพื่อให้

เจ้าหน้าท่ีสามารถตรวจสอบ สถานะ และด�ำเนินการตอบ

กลับได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 การท�ำงานของระบบแชทบอทในการวจิยันี ้ระบบ

แชทบอทเริ่มท�ำงานเมื่อผู้ใช้งานส่งข้อความแจ้งปัญหาผ่าน

แอปพลิเคชัน LINE ข้อความดังกล่าวจะถูกส่งเข้าสู่โมดูล

วิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้ (Intent Engine) ซึ่งมีหน้า

ท่ีประมวลผลข้อความโดยใช้เทคนิคการประมวลผลภาษา

ธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) บน

แพลตฟอร์ม BOTNOI 

	 ระบบจะท�ำการวเิคราะห์ข้อความเพือ่ระบ ุIntent 

และ Entity โดยข้อมูลที่ได้จะถูกจัดเก็บไว้ใน Slot ซ่ึงเป็น

โครงสร้างข้อมลูทีร่ะบบต้องรวบรวมให้ครบก่อนด�ำเนินการ

ต่อหากข้อมูลใน Slot ยังไม่ครบถ้วน ระบบจะโต้ตอบกลับ

ไปยังผู้ใช้งานเพื่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม โดยการสนทนา

แบบโต้ตอบนี้จะด�ำเนินไปจนกระทั่งได้รับข้อมูลครบถ้วน

ตามที่ระบบก�ำหนด จากนั้นระบบจะบันทึกข้อมูลลงใน

ฐานข้อมูล ส่งข้อความยืนยันการแจ้งปัญหากลับไปยัง

ผู ้ใช้งาน ข้ันตอนท้ังหมดของกระบวนการนี้สรุปและแสดง

ไว้ในภาพ 4 เพื่อให้เห็นภาพรวมการท�ำงานของระบบอย่าง

ชัดเจน
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ตาราง 1  

แนวทางออกแบบ Intent พร้อม Entity และ Slot ส�ำหรับแชทบอทแจ้งซ่อม

Intent ค�ำอธิบาย Entity ท่ีเกี่ยวข้อง Slot ท่ีต้องเก็บข้อมูล

แจ้งซ่อมไฟฟ้า ใช้เม่ือผู้ใช้ต้องการแจ้ง ปัญหา
ไฟฟ้าสาธารณะ

ประเภทปัญหา (ไฟฟ้า) 
สถานท่ี รายละเอียด

cat_report, address, report, 
name, phone, location

แจ้งซ่อมประปา แจ้งปัญหาเก่ียวกับน�้ำไม่ไหล 
ท่อน�้ำรั่ว น�้ำขุ่น ฯลฯ

ประเภทปัญหา (ประปา) 
สถานท่ี รายละเอียด

cat_report, address, report, 
name, phone, location

แจ้งซ่อมโยธา แจ้งปัญหาถนนพงั ฟตุบาทแตก 
คูระบายน�้ำ ฯลฯ

ประเภทปัญหาโยธา 
สถานท่ี รายละเอียด

cat_report, address, report, 
name, phone, location

แจ้งซ่อมอ่ืน ๆ ปัญหาอื่น ๆ เช่น กลิ่น เสียง 
สุนัขฯ

ประเภทปัญหาอื่น ๆ 
รายละเอียดเพิ่มเติม

cat_report, address, report, 
name, phone, location

ติดตามสถานะ
การแจ้งซ่อม

ผูใ้ช้สอบถามว่าสถานะเรือ่งของ
ตนได้รับการด�ำเนินการหรือไม่

tracking ID/ ช่ือ/ เบอร์โทร Name หรือ phone

ยืนยันการแจ้ง ผู้ใช้ยืนยันข้อมูลที่ป้อนทั้งหมด - -

ส่งต�ำแหน่ง GPS ระบบขอพิกัดจากผู้ใช้เพื่อระบุ
ต�ำแหน่งท่ีเกิดปัญหา

พิกัด GPS (lat/lon) lat , lon

ภาพ 3 กระบวนการตรวจสอบค�ำร้องซ�้ำซ้อน
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ภาพ 4 แผนภาพล�ำดับขั้นตอนการท�ำงานของระบบแชทบอทแจ้งซ่อม ตั้งแต่การรับข้อมูลจากผู้ใช้ ไปจนถึงการจัดเก็บ

ข้อมูลในฐานข้อมูลกลาง

	 ขั้นตอนที่ 5 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน
เพื่อให้ระบบสามารถตอบสนองต่อประสบการณ์ของผู้ใช้
งานได้อย่างเหมาะสม ทีมพัฒนาได้ใช้เครื่องมือ Figma 
ในการออกแบบต้นแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ทั้งในส่วนของ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่ โดยจัดท�ำเป็น Mockup และ 
Interactive Prototype เพื่อทดสอบความเข้าใจและความ
สะดวกในการใช้งานก่อนเข้าสู่กระบวนการพัฒนา

	 1) ส่วนการใช้งานของประชาชน (หน้าบ้าน) การ
ออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งานส�ำหรับประชาชนด�ำเนินการ
ผ่าน 2 ฟีเจอร์ คือ Rich Menu และ Flex Message โดย
มีองค์ประกอบหลัก คือ เมนูส�ำหรับแจ้งปัญหา เมนูติดตาม
สถานะการด�ำเนินงาน เมนูส่งพิกัดต�ำแหน่งเกิดเหตุ แต่ละ
เมนูถูกออกแบบให้มีขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย พร้อมทั้งมีหน้าสรุปข้อมูลเพื่อให้ผู้ใช้งานตรวจสอบ
ความถูกต้องก่อนยืนยันการส่งข้อมูล ซ่ึงแสดงให้เห็นใน
ภาพ 5(a) ถึง 5(d) โดยภาพ 5(a) แสดงหน้าจอแนะน�ำ
การใช้งาน พร้อมเมนูหลัก ภาพ 5(b) แสดงเมนูเลือกหมวด
หมู่ปัญหา เช่น ไฟฟ้าขัดข้อง น�้ำประปา ขยะมูลฝอย ฯลฯ 

ภาพ 5(c) ส�ำหรับการกรอกข้อมูลผู้แจ้ง เช่น ช่ือ เบอร์โทร 

รายละเอียด และพิกัด และ ภาพ 5(d) หน้าสรุปข้อมูลก่อน
ยืนยันหรือย้อนกลับไปแก้ไข
	 2) ส่วนของเจ้าหน้าท่ี (ระบบหลังบ้าน) ระบบ
ส�ำหรับเจ้าหน้าท่ีได้รับการออกแบบให้สามารถจัดการงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยประกอบด้วย ฟังก์ชันจัดการ
บญัชผีูใ้ช้งาน แดชบอร์ดแสดงรายการแจ้งซ่อม และหน้าจอ
ตอบกลับประชาชนผ่านแอปพลิเคชัน LINE ข้อมูลการตอบ
กลับจะถูกจัดเก็บในระบบพร้อมสถานะของงานที่สามารถ
ตรวจสอบย้อนหลังได้ โดยรายละเอียดการใช้งานจะแสดง
อยู่ในภาพ 6

	 ทีมพัฒนาได้ใช้เครื่องมือ Figma ในการออกแบบ
ต้นแบบส่วนตดิต่อผูใ้ช้งานท้ังในส่วนของประชาชน และส่วน
ของเจ้าหน้าท่ี โดยจัดท�ำเป็น Mockup และ Interactive 
Prototype เพื่อทดสอบการใช้งานจริงก่อนลงมือพัฒนา

	 ส่วนของผูใ้ช้งาน LINE ออกแบบส่วนตดิต่อผูใ้ช้งาน
ด้วย Rich Menu และ Flex Message ประกอบด้วยเมนู
การแจ้งปัญหา การติดตามสถานะ และการส่งข้อมูลพิกัด 
ผ่าน Flex Menu หลายข้ันตอน รวมถึงการแสดงข้อมูล
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ภาพ 5 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (ประชาชน) ผ่าน LINE Rich Menu และ Flex Message

	 ภาพ 6 และภาพ 7 แสดงการออกแบบส่วนติดต่อ

ผู้ใช้ส�ำหรับเจ้าหน้าที่ในการจัดการข้อร้องเรียนผ่านหน้าจอ 

Village Service – Manage โดยภาพ 7 แสดงรายการ

ข้อร้องเรียนทั้งหมดในรูปแบบตาราง พร้อมข้อมูลส�ำคัญ 

เช่น หมวดหมู่ สถานะ ชื่อผู้แจ้ง พิกัด และเวลาที่แจ้งเรื่อง 

พร้อมปุม่ส�ำหรบัเข้าจดัการรายงานแต่ละรายการ ส่วนภาพ 

6 เป็นหน้าจอส�ำหรับตอบกลับข้อร้องเรียนรายบุคคล โดย

แสดงรายละเอยีดของเรือ่งทีแ่จ้ง และมีช่องให้พมิพ์ข้อความ

ตอบกลับ รวมถึงปุ่มยืนยันหรือยกเลิกการด�ำเนินการ ช่วย

ให้การจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ

	 ขั้นตอนที่ 6 ระบบได้รับการทดสอบอย่างเป็น

ระบบใน 4 ระดับ ได้แก่

	 1) การทดสอบเชิงหน่วย (unit testing) ทดสอบ

การเชื่อมต่อของแต่ละองค์ประกอบ ได้แก่ Botnoi LINE 

API และ MySQL เพ่ือให้มั่นใจว่าท�ำงานได้อย่างถูกต้อง

	 2) การทดสอบฟังก์ชันเฉพาะ ทดสอบระบบตรวจ

สอบซ�้ำ โดยตรวจสอบการบันทึกข้อมูลผู้ใช้รายเดิมภายใน

ระยะเวลาและรัศมีที่ก�ำหนด

	 3) การทดสอบระบบโดยรวมทั้งหมด (system 

integration testing) เป็นการทดสอบการท�ำงานของ

ระบบแบบครบวงจร ต้ังแต่การสนทนาผ่าน LINE Bot 

จนถึงการแสดงผลและตอบกลับผ่านระบบหลังบ้าน

	 4) การทดสอบผู้ใช้งานจริง (usability testing) มี

การเผยแพร่ข่าวสารของระบบให้ประชาชนและเจ้าหน้าที่

ใช้จริง พร้อมรวบรวมความคิดเห็นเพิ่มเติมและประเมินผล

ด้านประสิทธิภาพ การออกแบบ และความครบถ้วนของ

เนื้อหา

	 การด�ำเนนิการทดสอบในแต่ละระดบัช่วยให้มัน่ใจ

ว่า ระบบมีความเสถียร ใช้งานง่าย และสามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างครอบคลุม
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ภาพ 6 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ส�ำหรับการจัดการข้อร้องเรียน

ภาพ 7 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ส�ำหรับการจัดการข้อร้องเรียน

ผลการวิจัย 

	 ผลการวิจัยน�ำเสนอโดยอิงตามวัตถุประสงค์หลัก 

2 ประการ ได้แก่ (1) การออกแบบและพฒันาระบบแชทบอท

แจ้งปัญหาสาธารณูปโภคผ่านแอปพลิเคชัน LINE และ (2) 

การประเมนิประสทิธภิาพของระบบทีพั่ฒนาขึน้ในด้านความ

ถูกต้อง ความสะดวกในการใช้งาน และความพึงพอใจของ

ผู้ใช้งาน

	 จากการประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้

ใช้งานจ�ำนวน 50 คน ด้วยแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า

แบบลเิคร์ิท 5 ระดบั พบว่า ภาพรวมของความพงึพอใจอยู่ใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.58) 

โดยด้านการออกแบบได้รบัคะแนนเฉล่ียสงูสดุ (ค่าเฉลีย่=4.32) 

รองลงมาคือ ด้านเนื้อหาของระบบ (ค่าเฉลี่ย=4.29) และ

ด้านประสทิธภิาพการท�ำงานของระบบ (ค่าเฉลีย่=4.18) เมือ่
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วิเคราะห์ข้อมูลแบบเปิดพบว่า ผู้ใช้งานสะท้อนว่าสามารถ

แจ้งปัญหาได้สะดวก โดยไม่ต้องติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง 

และสามารถยกเลิกหรือสอบถามสถานะงานได้ตลอดเวลา 

ส่วนเจ้าหน้าที่กองช่างให้ข้อมูลว่าระบบสามารถลดปัญหา

การแจ้งซ�้ำจากผู้ใช้งานซ�้ำซ้อน เนื่องจากมีการตรวจสอบ

พิกัดและเวลาของการแจ้งได้อย่างแม่นย�ำและข้อมูลท่ีได้

รับมีความครบถ้วนมากกว่าระบบเดิม

	 นอกจากนี้ยังเปรียบเทียบประสิทธิภาพกับการ
รับแจ้งแบบเดิม พบว่า ระบบใหม่ช่วยลดเวลาการจัดการ
ปัญหาลงโดยเฉลี่ย 25% และสามารถติดตามสถานะการ
ด�ำเนินงานได้อย่างเป็นระบบ ทั้งนี้แม้การใช้พิกัด GPS 
และเวลาเพื่อตรวจจับการแจ้งซ�้ำจะไม่ใช่เทคโนโลยีใหม่ 
แต่ถือเป็นการประยุกต์ใช้ท่ีเพิ่มประสิทธิภาพของระบบใน
การบริหารจัดการปัญหาสาธารณูปโภคในระดับท้องถ่ินได้
อย่างชัดเจน

ตาราง 2 
ตารางผลการประเมินจากผู้ใช้งาน

Variable M SD ระดับความ
พึงพอใจ

การท�ำงานของระบบ

1.1 ระบบสามารถใช้งานได้ง่ายและไม่ซับซ้อน

1.2 ระบบมีความเสถียรในการท�ำงาน 

(ไม่มีข้อผิดพลาดหรือหลุดระหว่างใช้งาน)

1.3 ระบบสามารถตอบสนองได้รวดเร็วเมื่อตอบกลับผู้ใช้งาน

1.4 ระบบสามารถด�ำเนินการตามค�ำสั่งหรือค�ำขอได้ถูกต้อง

4.04

3.94

3.94

4.59

0.45

0.65

0.76

0.64

มาก

มาก

มาก

มากท่ีสุด

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้

2.1 ความชัดเจนของข้อความและปุ่มตัวเลือกท่ีแสดงในแชท 

2.2 ความเหมาะสมของโครงสร้างเมนูหรือทางเลือกการใช้งาน

2.3 ความน่าสนใจของรูปแบบการสนทนา 

2.4 ความเหมาะสมของรูปภาพหรือสัญลักษณ์ประกอบข้อความ

4.39

4.10

3.98

3.65

0.72

0.57

0.62

0.72

มากท่ีสุด

มาก

มาก

มาก

ความครบถ้วนของเนื้อหา

3.1 ข้อความที่แชทบอทตอบกลับมีความเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน

3.2 เน้ือหาที่แชทบอทน�ำเสนอมีความถูกต้องและเช่ือถือได้

3.3 ระบบสามารถให้ข้อมูลได้ครบถ้วนตรงตามความต้องการ

3.4 กรณีระบบเชื่อมต่อกับบริการอื่น (เช่น สถานะการร้องเรียน) 

ข้อมูลที่แสดงมีความครบถ้วนและไม่ตกหล่น

4.00

4.31

4.02

4.15

0.60

0.79

0.65

0.67

มาก

มากท่ีสุด

มาก

มาก

ความพึงพอใจโดยรวมและแนวโน้มการใช้งานซ�้ำ

4.1 ผู้ใช้งานรู้สึกสะดวกในการใช้งานแชทบอทผ่านแอป LINE

4.2 ระบบช่วยลดขั้นตอนหรือเวลาในการติดต่อเจ้าหน้าท่ีได้

4.3 ผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อการใช้งานโดยรวม

4.4 ผูใ้ช้งานมคีวามต้ังใจท่ีจะกลบัมาใช้งานแชทบอทอกีในอนาคต

4.00

4.31

4.02

4.10

0.60

0.79

0.65

0.68

มาก

มากท่ีสุด

มาก

มาก
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การอภิปรายผล

	 ในการพัฒนาระบบแชทบอทรายงานปัญหา

สาธารณูปโภคผ่าน LINE ส�ำหรับหน่วยงานท้องถ่ิน ผู้วิจัย

ได้ออกแบบระบบโดยอิงจากความต้องการของผู้ใช้งานใน

พื้นที่ โดยเฉพาะปัญหาด้านการสื่อสารระหว่างประชาชน

และเจ้าหน้าที่ ซึ่งจากการเก็บข้อมูลเบื้องต้นพบว่าผู้ใช้งาน

มกัพบความล่าช้าและความไม่สะดวกในการแจ้งซ่อม ระบบ

ทีพ่ฒันาขึน้จงึมุง่เน้นการตอบสนองต่อความต้องการดงักล่าว 

โดยใช้เทคโนโลยีแชทบอทร่วมกับการระบุต�ำแหน่ง GPS 

และการจัดการฐานข้อมูลแบบเรียลไทม์ 

	 การพัฒนาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ (1) ระบบฝั่ง

ผู้ใช้ผ่าน LINE Chatbot ซ่ึงใช้แพลตฟอร์ม BOTNOI ร่วม

กับ LINE API และ NLP เพื่อวิเคราะห์ Intent และ Slot 

อย่างครบถ้วน และ (2) ระบบจัดการหลังบ้านที่พัฒนาด้วย 

Vue.js และ MySQL เพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้สามารถจัดการ

ค�ำร้องและติดตามสถานะได้เป็นระบบ

	 ผลการทดสอบระบบจากผู้เชี่ยวชาญ 3 คน พบว่า 

ระบบมีความถูกต้องทางเทคนิค และสามารถตอบสนองต่อ

บริบทการใช้งานได้ดี โดยระบบสามารถตรวจสอบข้อมูลซ�้ำ

จากพิกัดและช่วงเวลาได้อย่างแม่นย�ำ ซึ่งช่วยลดปัญหาการ

แจ้งซ�้ำซ้อน ทั้งนี้ แม้การใช้พิกัดและเวลาจะไม่ใช่เทคโนโลยี

ใหม่ แต่การประยุกต์ใช้ในระบบบริการของเทศบาลถือเป็น

นวัตกรรมที่มีความเหมาะสมและเพิ่มประสิทธิภาพอย่างมี

นัยส�ำคัญ

	 ด้านความพงึพอใจของผูใ้ช้งานจรงิจ�ำนวน 100 คน 

พบว่าอยู่ในระดับ “มาก” (ค่าเฉลี่ยรวม 4.26) โดยเฉพาะ

ด้านความสะดวกในการใช้งานท่ีสามารถแจ้งได้ตลอด 24 

ช่ัวโมง มีตัวอย่างเชิงคุณภาพจากผู้ใช้ เช่น “สะดวกดี ไม่

ต้องโทรหาใคร” หรือ “ส่งพิกัดให้ได้เลย ไม่ต้องอธิบาย” 

ซึ่งสะท้อนถึงความเหมาะสมในการออกแบบระบบให้ใช้

งานง่าย จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าหน้าท่ีกองช่าง มี

ข้อแนะน�ำว่าระบบควรเพิม่เตมิความสามารถ เช่น การแนบ

รูปภาพหลายภาพต่อครั้ง หรือมีฟังก์ชันตอบกลับสถานะ 

การด�ำเนินงานแบบอัตโนมัติ ซ่ึงจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการท�ำงานให้มากข้ึน

	 จากผลการประเมนิทัง้หมด สามารถสรปุได้ว่า ระบบ

แชทบอทที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ

ส�ำหรบัการใช้งานจรงิในหน่วยงานท้องถ่ิน อกีทัง้ยงัสามารถ

ขยายผลไปใช้กับระบบบริการอื่น ๆ  ได้ในอนาคต โดยควร

มีการปรับปรุงต่อยอดในด้านประสบการณ์ผู้ใช้งาน และ

รองรับการใช้งานท่ีหลากหลายมากข้ึน

ข้อเสนอแนะ

	 ควรมีการศึกษาต่อเนื่องในระยะยาวเพ่ือประเมิน

ผลกระทบของการใช้งานระบบที่พัฒนาขึ้นในระดับชุมชน 

เช่น ความพึงพอใจในระยะยาว ความเปลี่ยนแปลงด้าน

จ�ำนวนปัญหาทีแ่จ้ง และประสิทธภิาพในการบรหิารจดัการของ

เจ้าหน้าท่ี นอกจากนี ้อาจมกีารทดลองใช้เทคโนโลยอีืน่ ๆ  เช่น 

AI หรือ Machine Learning เพื่อพัฒนาให้ระบบแชทบอท
มีความสามารถในการเรียนรู้และปรับปรุงการตอบสนอง

ได้ดียิ่งข้ึน
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