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บทคดัย่อ 
 

สภาพปัญหาของสถานีต ารวจภูธรเบตงในปัจจุบนัพบวา่ประชาชนท่ีมาติดต่อร้องเรียนและสอบถามปัญหา
ขอ้กฎหมายผา่นเพจเฟซบุ๊กของสถานีต ารวจมีความล่าชา้ในการตอบค าถามเน่ืองจากอตัราก าลงัคนท่ีไม่เพียงพอของ
เจา้หนา้ท่ีพนกังานท าให้ไม่สามารถให้ค าปรึกษาไดต้ลอด 24 ชัว่โมงในทุกวนั อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีพนกังานทุกคนไม่มี
ความรู้ขอ้กฎหมายในทุกเร่ืองท าให้เสียเวลาในการสอบถามผูรู้้และคน้หาขอ้มูลส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการ
ให้บริการแต่ละกรณีค่อนขา้งมาก ดงันั้นงานวิจยัน้ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการประยุกต์ใช้แชทบอทเพื่อสนับสนุนงาน
สอบสวนกรณีศึกษาสถานีต ารวจภูธรเบตงน้ี โดยมีวตัถุประสงคก์ารวิจยั 2 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) ออกแบบและพฒันาระบบ
แชทบอทช่วยสนบัสนุนการใหบ้ริการขอ้กฎหมายแก่ประชาชน และ (2) เพื่อประเมินประสิทธิภาพกระบวนการโดย
ใชแ้นวทางจดัการแบบลีนและประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแชทบอทท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน ซ่ึงเป็นระบบแชทบน
แพลตฟอร์ม Facebook Messenger ท่ีมีการจดัการแบบลีนมาช่วยในการออกแบบและพฒันากระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยกระบวนการใหม่สามารถลดระยะเวลาของขั้นตอนท่ีสูญเปล่าไดถึ้ง 1,507.98 นาที คิดเป็น
ร้อยละ 99.80 มีประสิทธิภาพคิดเป็นร้อยละ 100 เพิ่มข้ึนร้อยละ 99.21 และจากการศึกษากลุ่มผูใ้ช้งานภาพรวมมี
ความพึงพอใจในระดบัมากโดยคะแนนเฉล่ียอยู่ท่ี 4.09 และไดรั้บความพึงพอใจในเร่ืองระบบสามารถโต้ตอบได้
รวดเร็วมีคะแนนค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.19 ซ่ึงจากผลการวิจยัช้ีให้เห็นถึงการยอมรับในการประยุกต์ใช้แชทบอท
สนบัสนุนงานสอบสวนของสถานีต ารวจภูธรเบตงไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากสามารถลดระยะเวลาการบริการขอ้มูลแก่
ประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจน 
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ABSTRACT 
 

The Interrogation Department of Betong Police Station had service problems on Facebook Messenger. 
People had to wait a long time because of the insufficient manpower for 24 service hours and in the police lack of 
expert staff in every case consulting. Therefore, this research adopted the chatbot in Interrogation Tasks of Betong 
Police Station. The research objective was to: (1) design and develop the chatbot for supporting citizen laws 
service of Investigation Department in the police station, and (2) evaluate the efficiency based on Lean concept 
and assess user satisfaction with the chatbot. This chatbot was developed based on Lean concepts and plugged in 
with Facebook Messenger. The results showed that the new process or post Lean can reduce wasted time around 
1.507.98 minutes (99.80%), and the percentage of efficiency was 100, increasing around 99.21 percent. In 
addition, the results indicated that the level of user satisfaction was high (4.09), and the system can interact 
quickly (4.19). These results indicated that users are satisfied with the chatbot adoption in Interrogation 
Department of Betong Police Station because the chatbot can reduce their waiting service time. 
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บทน า  
ปัจจุบันการพัฒนาและการประยุกต์ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐมีการขยายตวัอย่าง
ต่อเน่ือง  โดยเฉพาะอย่างยิ่งสมาร์ทโฟนได้เขา้มามี
บทบ าท ใน ชี วิ ตป ระจ าว ัน ม าก ข้ึน  เน่ื อ งจ าก
ความสามารถในการส่งขอ้ความและช่วยสนับสนุน
การส่ือสารออนไลน์ไม่วา่อยูท่ี่ไหนและเม่ือใด ท าให้
มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยสนบัสนุนการ
ท างานหรือให้บริการเพื่อช่วยลดปัญหาและส่งเสริม
ให้การท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึนหรือให้บริการ
กบัลูกคา้ไดดี้ข้ึนเช่นเดียวกบัสถานีต ารวจเบตง จาก
ผลส ารวจของสถานีต ารวจในปี พ.ศ. 2562 พบว่า  
มีผู ้ท่ี เข้ามาร้องเรียนสอบถามปัญหาข้อกฎหมาย 
จ านวน 942 เร่ือง คิดเป็น 78 เร่ืองต่อเดือน หรือร้อย
ละ 8.3 ต่อเดือน จากขอ้มูลท่ีผา่นมาสถานีต ารวจเบตง
มีการใช ้Facebook เป็นช่องทางของการร้องเรียนและ
สอบถามปัญหาดา้นกฎหมายประชาชน ซ่ึงจากการ
ใช้งานผ่าน Facebook พบปัญหาหลายอย่าง เช่น 

ความล่าชา้ในการตอบค าถามเน่ืองจากอตัราก าลงัคน
ท่ีไม่เพียงพอของเจา้หนา้ท่ีพนกังานท าให้ไม่สามารถ
ให้ค าปรึกษาได้ตลอด 24 ชั่วโมงในทุกวนั อีกทั้ ง
เจ้าหน้าท่ีพนักงานทุกคนไม่มีความรู้ข้อกฎหมาย
ประชาชนในทุกเร่ืองท าให้เสียเวลาในการสอบถาม
ผูรู้้และคน้หาขอ้มูลส่งผลท าให้เกิดความล่าชา้ในการ
ให้บริการ ซ่ึงในแต่ละกรณีในการให้บริการจะใช้
เวลาค่อนขา้งมาก ส าหรับงานสอบสวนระดบัสถานี
ต ารวจมีหลักปฏิบัติ เพื่ อให้พนักงานสอบสวน
ด าเนินการเม่ือมีประชาชนมาแจ้งความและมีค าสั่ง
ภายในสถานีต ารวจ โดยมอบหมายหน้าท่ีในการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจในสถานีใหท้ าหนา้ท่ี
ตรวจสอบการแจ้งเบาะแส การร้องเรียน  และ
สอบถามปัญหาด้านกฎหมาย การจราจร ผ่านส่ือ 
โซเชียลเน็ตเวิร์คและระบบเฟซบุ๊ก 

จากปัญหาการน าเฟซ บุ๊ กมาใช้ในการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจเบตงท่ีผ่านมา 
ท าให้เกิดแนวคิดในการน าแชทบอท (Chatbot) มา



  วารสารวิจยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 15(3) : 687-701 (2566) 689 
 
ช่วยสนับสนุนเพิ่มเติมในเฟซบุ๊ก เน่ืองจากแชทบอท 
ก็เป็นเทคโนโลยหีน่ึงท่ีมีความสามารถในการสนทนา
โตต้อบกบัผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งอตัโนมติัโดยใชภ้าษาธรรมชาติ 
(Natural Language) ในการส่ือสารทั้งรูปแบบขอ้ความ 
(Text) หรือเสียงพูด (Speech) เป็นอีกเทคโนโลยีหน่ึง
ท่ีถูกน ามาประยุกต์ใช้ในการจัดการเรียนรู้ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบว่าปัจจุบันมีการประยุกต์ใช้
งานแชทบอทหลากหลายในด้านต่าง ๆ เช่น การใช้
ส่ือสารหรือให้ขอ้มูลเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้
ในด้านพาณิชย์ธุรกิจ (Promla and Krootjohn, 2020) 
การใช้แชทบอทเพื่อให้บริการกับลูกค้าในธุรกิจค้า
ปลีก (Solis-Quispe et al., 2021) โดยระบบแชทบอท
แบบ Rule-based Approach หรือ Rule-based Bot เป็น
แชทบอทท่ี มีการน ามาประยุกตใช้ใน ปัจจุบัน
ค่อนข้างมาก เน่ืองจากสามารถพฒันาได้ไม่ยากนัก
ดว้ยลกัษณะการท างานแบบมีเง่ือนไขตามรูปแบบท่ี
ก าหนดหรือการก าหนดกฎตามวตัถุประสงค์หรือ
บทบ าทของแชทบอท  (Kruapanich, 2019) โดย
ไดอะล็อกโฟลว ์(Dialogflow) ของค่ายกูเก้ิล (Google) 
เป็นแพลตฟอร์มหน่ึงท่ี เป็นท่ีนิยมในการพัฒนา 
แชทบอทในปัจจุบนัเน่ืองจากมีเทคนิคดา้น Machine 
Learning และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing: NLP) มาช่วยในท าความเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการ และส่ิงท่ีตอ้งการในประโยคสนทนา
ของผูใ้ช้งานและตอบค าถามตามความต้องการของ
ผูใ้ช้งานตามกฎหรือรูปแบบท่ีผูพ้ฒันาได้ออกแบบ
เอาไว้ จึงจะช่วยเพิ่ มความยืดหยุ่นของประโยค 
(Tangkraingkij, 2020) 

ซ่ึงก็มีหน่วยงานจ านวนไม่นอ้ยท่ีไดมี้การน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้ภายใต้แนวคิดลีน (Lean 
concept) เพื่อปรับปรุงกระบวนการท างานและลดการ
สูญเสีย (Waste) ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือผูรั้บการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
เช่น เพิ่มผลิตภาพการท างานของกระบวนการรับและ

คืนสินค้าทั่วไป (Rasrimil and Wongcharoensangsiri, 
2018) การขจัดความสูญเปล่าเพื่อลดระยะเวลาของ
กระบ วน ก ารจัด ซ้ื อ สิ น ค้ า  (Pattarapantakul and 
Kanchanasuwan, 2020) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงน าแนวคิดลีน
มาช่วยในการปรับปรุงกระบวนการท างานใหส้ามารถ
เพิ่มประสิทธิภาพสูงสุด โดยมุ่งเน้นลดความล่าชา้ใน
กระบวนการท างาน ซ่ึงขั้นตอนการท างานของลีนใน
ส่วนของการด าเนินการมี 5 ขั้นตอน (Ruangthanu, 
2021) ได้แก่ (1) เขียนขั้นตอนปัจจุบัน (2) ระบุส่ิงท่ี
ต้องการลด (3) ระบุประเภทของแต่ละขั้นตอน (4) 
ค านวณประสิทธิภาพของกระบวนการท างานทั้งหมด 
(5) สายธารแห่งคุณค่าในอนาคตเป็นการน าเสนอ
กระบวนการแบบใหม่ 

โดยการ ศึกษาน้ี  มี จุด มุ่ งหมายในการ
ออกแบบพฒันาระบบแชทบอทแบบผสม (Hybrid 
Chatbot) ส าหรับตอบกลบัการสนทนาแบบอตัโนมติั
ดว้ยกฎ (Based on Rules) เพื่อลดความล่าชา้และเพิ่ม
ประสิทธิภาพกระบวนการในการให้บริการด้วย
แนวคิดการจดัการแบบลีน  
 

วธีิด าเนินการวจิัย  
ประชากรงานวิจัยน้ี  เป็นประชาชนท่ีอยู่

ในช่วงอายุ 18-50 ปี  ท่ี เข้ามาแจ้งความร้องทุกข์ท่ี
สถานีต ารวจภูธร เบตง ในช่วงวนัท่ี 14 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2564 ถึงวนัท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 2564 โดยสุ่ม
ตัวอย่างด้วย เทค นิ คตามสะดวก  (Convenience 
sampling) จ านวน 100 คน จากประชาชนท่ีเดินทาง
มาแจง้ความร้องทุกขท่ี์สถานีต ารวจเบตง ในประเภท 
3 คดี ไดแ้ก่ คดีครอบครัว คดีเงินกู ้และคดีบุคคลหาย
และทรัพยสิ์นหาย โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ
วิจยั ดงัน้ี 
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1. การรวบรวมข้อมูลและวธีิการพฒันาระบบแชทบอท 

การได้รับมาซ่ึงแหล่งข้อมูลและวิ ธีการ
รวบรวมขอ้มูลในการท างานของแชทบอทจะตอ้งท า
การรวบรวมหรือการคาดการณ์กลุ่มค าถามและ
กลุ่มค าตอบ ท่ีจะเกิด ข้ึนไว้ล่ วงหน้ าเก็บไว้ใน
ไดอะล็อกโฟลวข์อ้มูลกลุ่มค าถามจะไดรั้บจากขอ้มูล
ท่ี ป ร ะ ช าช น เข้ าม าแ จ้ ง ค ว าม ผ่ าน  Facebook 
Messenger สถานีต ารวจภูธรเบตงและกลุ่มค าตอบจะ
ได้รับจากค าสั่งของหน่วยงานหรือค าแนะน าจาก
ผูบ้ังคับบัญชาระดับสารวตัรข้ึนไปท่ีมีความรู้และ
ประสบการณ์มีความเช่ียวชาญในสายงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานสอบสวนท่ีผา่นมาโดยตรง ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยั
ได้ขอค าแนะน าข้อ มูลค าถามและค าตอบจาก
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านประกอบด้วยผูเ้ช่ียวชาญ
ต าแหน่งรองผูก้  ากบัการ (สอบสวน) และต าแหน่ง

สารวตัร (สอบสวน) จ านวน 1 คนและเจา้หนา้ท่ีดูแล
ระบบของสถานีต ารวจ จ านวน 2 คน 
2. ศึกษาขั้นตอนการบริการตอบค าถามประชาชน
ผ่าน Facebook Messenger แชทบอท 

ขั้นตอนการบริการตอบค าถามประชาชนใน
ปั จ จุบัน ผู ้วิ จัยท าก ารวิ เคราะห์ ห าส าเห ตุของ
กระบวนการท างานท่ีเกิดความสูญเปล่าและขาด
ประสิทธิภาพ โดยผูว้ิจยัใชข้ั้นตอนการลีน 5 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่ 

(1) เขียนขั้ นตอนปัจจุบัน เพื่ อหาสาเหตุ
ปัญหา โดยสาเหตุหลกัเกิดจากขั้นตอนการท างานท่ี
ต้องมีการประสานเจ้าหน้าท่ีระหว่างแผนกงาน
ต่างกนัและกรณีท่ีผูมี้อ  านาจหน้าท่ีในเร่ืองนั้น ๆ ไม่
ว่างหรือไม่อยู่ต้องรอท าให้ใช้เวลามากเกินความ
จ าเป็นซ่ึงแยกปัญหาดา้นต่าง ๆ ดงัภาพท่ี 1 

 

 
ภาพที่ 1  ปัญหาการใหบ้ริการดา้นสารสนเทศกบัประชาชน 

 
 (2) ระบุส่ิงท่ีตอ้งการลดคือ ตอ้งการลดเวลา
และก าลงัคน 
 (3) ระบุประเภทของแต่ละขั้นตอน ได้แก่ 
ขั้นตอนท่ีไม่มีคุณค่าแต่มีความจ าเป็น (Non Value) 
เช่น ขั้นตอนเจา้หนา้ท่ีดูแลระบบตอบกลบัภายใน 1-2 
ว ันท าการและไม่ตอบข้อความนอกวันและเวลา

ราชการ, ขั้นตอนเจา้หนา้ท่ีดูแลระบบติดต่อเจา้หนา้ท่ี
งานสอบสวน และขั้นตอนท่ีมีคุณค่า (Value) เช่น 
ขั้นตอนผูส้อบถามข้อมูลแจ้งเข้ามาผ่าน Facebook 
Messenger, ขั้นตอนเจ้าหน้าท่ีดูแลระบบตรวจสอบ
ค าถาม 
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 (4) ค านวณประสิทธิภาพของกระบวนการ
ท างานทั้ งหมดดังสมการ ประสิทธิภาพโดยรวม = 
(ผลรวมของเวลา Value time / เวลาทั้งหมด) × 100  
 (5) น าเสนอกระบวนการแบบใหม่ท่ีมีการ
น าระบบแชทบอทเขา้มาใชแ้ลว้ค านวณประสิทธิภาพ
ใหม่โดยการออกแบบระบบแชทบอทน้ีเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานแต่ยงัคงเป็นไปตาม
หลกัการและค าสัง่ของหน่วยงาน  
3. ออกแบบและพฒันาระบบ 

การพฒันาระบบแชทบอทบนแพลตฟอร์ม 
Facebook Messenger สามารถอธิบายหลกัการท างาน
ของระบบดังภาพท่ี 2 การท างานของระบบเม่ือ

ผูใ้ช้งานระบบ Facebook Messenger คีย์ข้อมูลหรือ
ป้อนค าสนทนาข้อมูลเหล่านั้ นจะถูกส่งไปยงัส่วน
ของไดอะล็อกโฟลวใ์ห้แปลงขอ้ความสนทนาของ
ผู ้ใช้งานด้วยวิ ธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing) คน้หาขอ้มูลค าถามท่ี
มี อยู่ ใน  Intents ของไดอะล็อกโฟลว์ต าม ท่ี ได้
รวบรวมหรือคาดการณ์กลุ่มค าถามและกลุ่มค าตอบ
ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนไวล้่วงหน้าหลงัจากท่ีไดอะล็อก
โฟลวส์ามารถเขา้ใจค าถามตามค าขอจากผูใ้ชง้านแลว้
ไดอะล็อกโฟลว์จะสร้างการตอบสนองกลับไปยงั
ผูใ้ช้ผ่านแอปพลิเคชัน Facebook Messenger เพื่อให้
ผูใ้ชเ้กิดความเขา้ใจในเร่ืองนั้น ๆ  

 

 
ภาพที่ 2  ภาพรวมของระบบแชทบอทและพฒันา 

 
การกรอกข้อมูลเพื่อใช้ในการโต้ตอบการ

สนทนาโดยเม่ือผู ้ใช้งานได้สนทนากับระบบ 
แชทบอทไดอะล็อกโฟลวจ์ะตรวจสอบแพลตฟอร์ม
ผูใ้ช้ท่ีเช่ือมต่อกบัเอเจนท์ (Agent) และหลงัจากนั้น
เม่ื อพบ เอ เจนท์  (Agent) ท่ี ต้อ งการใช้งานแล้ว
ไดอะล็อกโฟลว์จะด าเนินการการเปรียบเทียบ
ประโยคหรือขอ้ความท่ีผูใ้ชง้านส่งเขา้มาเปรียบเทียบ
กบัขอ้มูลท่ีอยูใ่น Training Phrases ของแต่ละ Intents 

ซ่ึงอาจจะมีหลาย Intents โดยให้น ้ าหนักค าท่ีมีความ
ใกลเ้คียงหรือมีความคลา้ยกนัมากท่ีสุดกบัขอ้มูลใน 
Training Phrases ของแต่ละ Intents เม่ือไดอะล็อก
โฟลว์ประมวลผลพบ Intents ท่ีมีข้อมูลคล้ายมาก
ท่ีสุดแลว้จะด าเนินการเลือกใชข้อ้มูลท่ีก าหนดไวใ้น
ส่วนของ Responses ของ Intents นั้นตอบกลบัไปยงั
ผูใ้ชง้าน ดงัภาพท่ี 3  
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ภาพที่ 3  การกรอกขอ้มูลเพือ่ใชใ้นการโตต้อบการสนทนา 

 
ซ่ึงผูว้ิจัยออกแบบโครงสร้างการสนทนา

ของระบบแชทบอทโดยออกแบบให้ตอบโตก้บัผูใ้ช้
ตลอดเวลาและรองรับภาษาไทยเท่านั้ น ไม่รองรับ
ภาษาอังกฤษ ลักษณะการตอบโต้ส่วนใหญ่เป็น
ข้อ ความ  มี ปุ่ ม ตัว เลื อ กแทนการพิ มพ์  โด ย มี
องค์ประกอบหลักทั้ งหมด  4 Intents ได้แ ก่  (1) 
Welcome คือ Intents ส าหรับเร่ิมต้นใช้งาน บอทจะ
แสดงขอ้ความแนะน าตวัเอง (2) Main Question คือ 
Intents บอกวิธีใช้บอทและแสดงให้ เห็นว่าบอท 
สามารถให้ขอ้มูลใดบา้ง ซ่ึงขอบเขตการตอบโตก้บั
ผูใ้ช้มีการใช้ภาษาท่ีหลากหลาย ครอบคลุมค าศพัท์
แสลงและค าพื้ น เมืองต่าง ๆ  เช่น  “ป่ าว” “เป้น” 
“ใช่มั้ ย” “แหลง” เน่ื องจากปัจ จุบัน มีการใช้ค า
ดงักล่าวบนแชทแอปพลิเคชันบ่อย ๆ มีการตอบโต้
กบัผูใ้ช้ในหลาย ๆ ลกัษณะทั้งขอ้ความ รูปภาพและ

ใชปุ่้มตวัเลือกเพื่อก าหนดหัวขอ้เร่ืองการสนทนาและ
ลดความผดิพลาด ดงัภาพท่ี 4 (3) Fallback คือ Intents 
ส าหรับส่งข้อความหากผู ้ใช้ส่งข้อความท่ีไม่มีใน
ระบบ ในกรณีท่ีผูใ้ชไ้ม่ตอบตามรูปแบบท่ีก าหนดไว ้
เช่น ส่ ง รูปภาพ  ส ต๊ิก เกอ ร์  (Sticker) ห รือ อีโม จิ 
(Emoji) บอทจะน า Fallback มาแสดงตอบกลบัไปหา
ผูใ้ชว้า่ยงัไม่เขา้ใจในส่ิงท่ีพิมพม์าและเสนอทางเลือก
ให้ผู ้ใช้ไปคุยกับเจ้าหน้าท่ีต่อไปดังแสดงภาพท่ี 5 
และ (4) Finish คือ Intents จบการสนทนากับบอท
เม่ือผูใ้ชแ้สดงค าขอบคุณหรือส่งขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัคดี
นั้นๆ โดยฝากช่องทางการติดต่อกลบั บอทจะแสดง
ข้อความค าขอบคุณและความห่วงใยกับผูใ้ช้ โดย
สามารถสรุปภาพรวมโครงสร้างการสนทนาของ
ระบบแชทบอทไดด้งัภาพท่ี 6-9 

 

   
ภาพที่ 4  Main Question  
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ภาพที่ 5  Fallback  

 

 
ภาพที่ 6  ตวัอยา่งโครงสร้างการสนทนาของระบบแชทบอท 

 
 

Output: ขออภยัขณะน้ี โพลิศแคร์ยงัไม่สามารตอบ 
ในเร่ืองน้ีได ้คุณสามารถติดต่อ ขอค าปรึกษากบั 
เจา้หนา้ท่ีในแต่ละวนั ตั้งแต่เวลา 13.00 -14.00 น.  
ตามลิงค ์https://meet.google.com/ssc-vpkb-twk น้ี 
ไดเ้ลยครับ หรือ แจง้เหตุด่วน เหตุร้าย โทร 073- 
234777 ตลอด 24 ชัว่โมงครับ 

คดีครอบครัว คดีบุคคลและทรัพยสิ์นสูญหาย คดีเงินกู ้  

Output: สวสัดีครับ โพลิศแคร์ ยนิดีรับใชค้รับ ขณะน้ี 
เราสามารถตอบค าถามใหคุ้ณไดเ้ก่ียวกบั 1. คดี 
ครอบครัว  2. คดีเงินกู ้ 3. คดีบุคคลและทรัพยสิ์นสูญ 
หาย ครับ 

Input: ขอบคุณ Input: - 

Output: ยนิดีรับใชค้รับ 

Input: ขอปรึกษา Input: ฉนัมีค าถามคุณ 
พอจะช่วยไดไ้หม 

Output: สวสัดีครับโพลิศแคร์ ยนิดีรับใชค้รับ 

Fallback 

Police Care 

Welcome Main Question Finish 
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ภาพที่ 7  ตวัอยา่งโครงสร้างการสนทนาคดีเงินกู ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 8  ตวัอยา่งโครงสร้างการสนทนาคดีครอบครัว 

คดีเงินกู ้ Output1: หากคุณประสงคแ์จง้เร่ืองร้องเรียนให้คุณเตรียมหลกัฐาน เช่น  
สลิปการโอนช าระดอกเบ้ีย ใบเสร็จจ่ายหน้ี  สญัญา เงินกู ้สญัญาขายฝาก  
หรือเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆคุณสามารถส่งรายละเอียด มาใหเ้ราพิจารณา 
เบ้ืองตน้ในช่องทางน้ีไดเ้ลยครับ  
Output2: ขั้นตอนต่อไป ใหน้ าหลกัฐานทั้งหมด เขา้มาพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ี  
ศูนยป้์องกนัปราบปรามการกระท าความผดิเก่ียวกบัหน้ีนอกระบบของ สถานี 
ต ารวจภธูรเบตง ไดใ้นเวลาราชการ ตั้งแต่ 08.30-16.30 น.เวน้วนัหยดุราชการ  
เพ่ือด าเนินการตามขั้นตอนต่อไปครับ 

Input: ร้องเรียนเจา้หน้ี 

Output1: ถา้คุณไม่ตอ้งการอยูด่ว้ยกนัแลว้ขอแนะน าใหศึ้กษาเร่ืองการหยา่ให้ 
เขา้ใจก่อนนะครับการหยา่มี 2 กรณี คือ 1. หยา่โดยความยนิยอม ตอ้งตกลง 
กนั แลว้นดักนัไปจดทะเบียนหยา่ต่อนายทะเบียน เพ่ือยติุการเป็นสามีภรรยา  
มีผลตั้งแต่ตอนนั้นเลย 2. หยา่โดยค าพิพากษาของศาล คดีฟ้องหยา่ถือเป็นคดี 
ครอบครัว จึงตอ้งฟ้องต่อศาลเยาวชนและครอบครัว ใหศ้าลพิพากษาใหห้ยา่ 
ขาดจากกนัได ้
 
 

คดีครอบครัว 

Output 1: เรารู้สึกเสียใจมากท่ีคุณถูกท าร้ายช่วย 
เล่าใหเ้ราฟังหน่อยไดไ้หม วา่เหตุการณ์เป็น 
อยา่งไร เราจะรับฟังคุณและใหค้ าแนะน าคุณ เรา 
สญัญาวา่เร่ืองท่ีคุณเล่าจะถูกเก็บเป็นความลบั 
 

Output1:โพลิศแคร์ แนะน าใหป้รับความเขา้ใจ 
กนัครับ เราอยากใหคุ้ณลองคิดทบทวนเร่ืองท่ี 
คุณทั้งสองไดผ้า่นมาโดยเรามีค าแนะน าใหคุ้ณ 2  
ทางเลือกครับ  
Output2: ทางเลือกท่ี 1 ใหอ้ภยัแลว้อยูด่ว้ยกนั 
ต่อไป อยา่ลืมว่าทุกคนมีขอ้ดีและขอ้เสีย หากเขา 
ยงัมีขอ้ดี สามารถใหอ้ภยักนัไดใ้หโ้อกาสเขา 
แกไ้ขปรับปรุงตวั 
ทางเลือกท่ี 2 จดทะเบียนหยา่ เพื่อยกเลิกการเป็น 
คู่สมรสกนั ถา้หากมีการจดทะเบียนสมรสท่ี 
ถูกตอ้งตามกฎหมาย  ถา้สามารถตกลงกนัไดว้่า 
จะหยา่ กน็ดัไปจดทะเบียนหยา่ท่ีส านกังานเขต 
หรืออ าเภอ หากตกลงกนัไม่ไดต้อ้งฟ้องหยา่และ 
ปรึกษาทนายความครับ   
 

Input: สามีท าร้าย  
 

Input: ทะเลาะกบัสามีแลว้เขาตบตีฉนั 
 

Input: การฟ้องหยา่ 
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ภาพที่ 9  ตวัอยา่งโครงสร้างการสนทนาคดีบุคคลหรือทรัพยสิ์นสูญหาย 

 
4. การประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการและ
ความพงึพอใจของผู้ใช้  

งานวิจัยฉบับ น้ีประเมินประสิท ธิภาพ
กระบวนการโดยใช้แนวทางจดัการแบบลีนส าหรับ
บ ริก ารต อบ ค าถ ามป ระช าชน ผ่ าน  Facebook 
Messenger หลงัปรับปรุงกระบวนการใหม่นั้นผูว้ิจยั
ใชก้ารเปรียบเทียบในส่วนของระยะเวลาท่ีใชใ้นการ
ด าเนินงานก่อน (Pre Lean) และหลงัน าแชทบอทมา
ประยกุตใ์ชง้าน (Post Lean) 

การประเมินและออกแบบแบบสอบถามท่ี
ใชใ้นการศึกษาวิจยั ไดพ้ฒันาขอ้ค าถามมาจากโมเดล

ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (DeLone and 
McLean, 2003) โดยผูว้ิจยัเลือกท าการประเมินโดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับคือ (5) มากท่ีสุด (4) มาก (3) ปาน
กลาง (2) นอ้ย และ (1) นอ้ยท่ีสุด ใน 6 ดา้นไดแ้ก่ (1) 
ด้านความเหมาะสมในการบริการ (2) ด้านความ
สะดวกสบายง่ายต่อการใชง้าน (3) ดา้นความรวดเร็ว
ในการใช้งาน  (4) ด้านความปลอดภัย (5) ด้าน
ช่องทางการเขา้ใช้งาน (6) ด้านภาพรวมของระบบ 
และใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียของคะแนนจากแบบประเมิน
ความพึงพอใจ ดังน้ี  คือ คะแนนเฉล่ีย 4.51 - 5.00 

Input: คดีบุคคลฯ 
 

คดีบุคคลหรือทรัพยสิ์นสูญหาย 

Output1: เร่ืองบุคคลหายและทรัพยสิ์นหาย  
โพลิศแคร์ เราสามารถแนะน าไดด้งัน้ีครับ 
 1. การขอดูกลอ้งวงจรปิด 2. ตอ้งการด าเนินคดี 
Output2: พิมพห์รือกดเลือกไดเ้ลยครับ 

Input: ตอ้งการด าเนินคดี 

Output1: ตอนน้ี โพลิศแคร์ สามารถให้ 
ค าแนะน าไดด้งัน้ีครับ 1.ยานพาหนะหาย  
2.ทรัพยสิ์นหาย 3.คนหาย  
Output2: พิมพห์รือกดไดเ้ลยครับ 

Input: ยานพาหนะหาย  

Output1: ช่วยเล่าเหตุการณ์สั้นๆ ใหเ้รา 
ฟังหน่อยไดไ้หม 

Input: ไปร้านเหลา้รถโดนขโมย 

Output1: เราเขา้ใจเร่ืองของคุณเบ้ืองตน้แลว้ขอแนะน าใหม้าพบเจา้หนา้ท่ี 
ต ารวจพร้อมเอกสารดงัน้ีครับ 
Output2: (1) ใบทะเบียนรถยนต ์รถจกัรยานยนต ์หรือพาหนะอ่ืน ๆ ท่ีหาย 
(2) ใบเสร็จรับเงินหรือสญัญาซ้ือขาย เท่าท่ีมี (3) ภาพถ่ายรถยนต ์ 
รถจกัรยานยนต ์หรือพาหนะอ่ืนๆ ท่ีหาย(ถา้มี) (4) หนงัสือคู่มือประจ าตวั 
รถ หรือ ยานพาหนะ ท่ีทางบริษทัหา้งร้านจ่ายใหเ้ป็นคู่มือ ถา้ไม่มีหนงัสือ 
คู่มือรถใหจ้ ายีห่อ้ สี แบบ หมายเลขประจ าเคร่ืองและตวัรถไปดว้ย (ถา้มี) 
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หมายถึง ผูใ้ชง้านระบบมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 3.51 - 4.50 หมายถึง ผูใ้ชง้าน
ระบบมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 
2.51 - 3.50 หมายถึงผูใ้ชง้านระบบมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 1.51 - 2.50 หมายถึง 
ผู ้ใช้งานระบบมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.50 หมายถึง ผูใ้ช้งานระบบมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ผลการวจิัยและวจิารณ์ผล 
1. ผลการพฒันาระบบแชทบอท 

จากการพฒันาระบบ Facebook Messenger 
แชทบอทได้ท าการตั้ งช่ือของระบบว่า โพลิศแคร์ 
(Police Care) ซ่ึงระบบสามารถโต้ตอบข้อซักถาม
ผูใ้ช้งานได้เป็นอย่างดี มีตวัอย่างหน้าจอการใช้งาน 
ดงัภาพท่ี 10  

   
ภาพที่ 10  ตวัอยา่งการสนทนาระบบแชทบอท 

 
2. ผลการปรับปรุงขั้นตอนการบริการตอบค าถาม
ประชาชน 

จากการพิจารณาพบว่าขั้นตอนเดิมท าให ้
สูญเปล่าเกินความจ าเป็นและมีความล่าช้าในการ
บริการ ผูว้ิจัยจึงพัฒนาระบบ Facebook Messenger 
แชทบอทและใชแ้นวทางจดัการแบบลีนมาปรับปรุง
กระบวนการเดิม (Pre Lean) โดยตัด “ขั้นตอนท่ีไม่
จ าเป็นแต่ตอ้งท า”  ในขั้นตอนท่ี 2, 4 และ 6 ออก และ

รวมกระบวนการท างานท่ี 3, 5 และ 7 ดังภาพท่ี 11 
และซ่ึงหลังจากปรับปรุงกระบวนการ  (Post Lean) 
ท าให้ลดขั้นตอนการบริการได้จากเดิม 9 ขั้นตอน 
เป็น 3 ขั้นตอนดังภาพท่ี 12 ท าให้การให้บริการมี
ประสิทธิภาพและมีความรวดเร็วในการให้บริการ
มากข้ึนมากยิง่ข้ึน       
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ภาพที่ 11  ขั้นตอนการ Pre Lean 

 

 
ภาพที่ 12  ขั้นตอนการ Post Lean  

 
ขั้นตอนการบริการประชาชนจากเดิม มี

ทั้งหมด 9 ขั้นตอน โดยขั้นตอนท่ีมีคุณค่า 6 ขั้นตอน 
ดังนั้ นประสิทธิภาพโดยรวม = (ผลรวมของเวลา 
Value time / เวลาทั้ งหมด) × 100 = 0.79% ใช้เวลา
การบริการ 1,511 นาที ดังตารางท่ี 1 และหลังจาก
ปรับปรุงกระบวนการด้วยการให้บริการผ่านระบบ
แชทบอทสามารถลดขั้นตอนกระบวนการใหม่ หรือ 
Post Lean เหลือเพียง 3 ขั้นตอนท าให้ใช้เวลาเพียง 
3.02 นาทีเท่านั้น โดยสามารถลดเวลาการบริการได ้
1,507.98 นาที  คิดเป็นร้อยละ 99.80 ทั้ ง น้ีพบว่ามี

ความคลา้ยคลึงกบังานวิจยัท่ีผ่านมาโดยการปรับปรุง
กระบวนการท างานตามแนวคิดลีนท าให้ลดสัดส่วน
ของขั้นตอนท่ีสูญเปล่าลง (Yodwan, 2020) และเพิ่ม
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (Tanmaneekool, 2019) แลว้
ย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของระบบแชทบอทท่ี
สามารถตอบสนองต่อค าถามได้อย่างรวด เร็ว 
(Santirattanaphakdi, 2018) มีความสะดวกสามารถใช้
งานได้ 24 ชั่วโมงและเป็นท่ีจดจ าให้แก่ผูใ้ช้บริการ 
(Chankaeo and Chaikaeo, 2018) 
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ตารางที่ 1  การเปรียบเทียบ Pre lean และ Post lean 

 
3. ผลประเมินความพงึพอใจการใช้  

การประเมินความพึงพอใจของผู ้ใช้งาน
กลุ่มเป้าหมายของการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีจ านวน 100 
คน จากการเก็บผลส ารวจ สามารถจ าแนกออกเป็น
สามกลุ่มยอ่ย (1) ผูใ้ชง้านคดีครอบครัวจ านวน 33 คน 
(2) ผูใ้ช้งานคดีบุคคลหรือทรัพยสิ์นสูญหาย จ านวน 
42 คน (3) ผูใ้ช้งานคดีเงินกู้ จ  านวน 25 คน โดยผล
การประเมินความพึงพอใจเป็นท่ีน่าพอใจตามเกณฑ์
การพิจารณาท่ีไดก้ าหนดไวโ้ดยกลุ่มตวัอย่างทั้งสาม
คดีมีคะแนนเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.09 อยู่ในระดับความ 
พึงใจในระดับมากและจากการให้ผูใ้ช้งานท าแบบ

ประเมินความพึงพอใจพบว่า ผูใ้ชพ้ึงพอใจในดา้นท่ี
ระบบสามารถตอบสนองกับผู ้ใช้งานด้านความ
รวดเร็วในการใช้งานมากท่ีสุด (4.19) รองลงมา คือ 
ด้านความสะดวกสบายง่ายต่อการใช้งาน (4.16) 
ในขณะท่ีด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าท่ีสุด คือ 
ด้านสามารถใช้งานได้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์
ผู ้ใช้ งาน  (3.98) ดังภ าพ ท่ี  13-17 อ ย่ างไรก็ ต าม 
คะแนนเฉล่ียท่ีได้รับในระดับท่ีต ่ าท่ี สุดนั้ นตาม
หลกัเกณฑ์การพิจารณาท่ีก าหนดไวพ้บว่ายงัอยู่ใน
ระดบัความพึงพอใจมาก 

 
3.1 ดา้นความเหมาะสมในการบริการ 

3.98
4

3.99
4.11

3.9 3.95 4 4.05 4.1 4.15

สามารถใชง้านได้ส  าเร็จตามวัตถุประสงคผู์ใ้ชง้าน

สามารถโตต้อบกับผูใ้ชง้านได้อย่างเหมาะสม

แสดงเน้ือหาครอบคลุม รายละเอียดและขอ้กฎหมาย… 

ตวัอักษร การเว้นวรรค ความชดัเจนของขอ้ความท่ี… 

ความพึงพอใจด้านความเ มาะสมในการบริการ

 
ภาพที่ 13  ผลความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมในการบริการ 

 
 
 
 
 
 

 Process Value Time Efficiency (%) 

Pre Lean 9 6 1,511 0.79 
Post Lean 3 3 3.02 100 
ส่วนต่าง 6 3 1,507.98 -99.21 
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3.2 ดา้นความสะดวกสบายง่ายต่อการใชง้าน 

4.16
4.15

4.08

4 4.02 4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18

ระบบสามารถโตต้อบสะดวกและง่ายต่อการเขา้ใชง้าน

ระบบสามารถอธิบายเขา้ใจไดง่้าย

ระบบสามารถโตต้อบไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติในการ… 

ความพงึพอใจด้านความสะดวกสบายง่ายต่อการใช้งาน 

 
ภาพที่ 14  ผลความพึงพอใจดา้นความสะดวกสบายง่ายต่อการใชง้าน 

 
3.3 ดา้นความรวดเร็วในการใชง้าน 

 
ภาพที่ 15  ผลความพึงพอใจดา้นความรวดเร็วในการใชง้าน 

 
3.4 ดา้นความปลอดภยั 

 

4.06

4.06

4 4.01 4.02 4.03 4.04 4.05 4.06 4.07

ระบบมีความปลอดภยัในการให้ขอ้มูล

ขอ้มูลส่วนตวัผูใ้ชถู้กเก็บรักษาและเป็นความลบั

ความพงึพอใจด้านความปลอดภยั

  
ภาพที่ 16  ผลความพึงพอใจดา้นความปลอดภยั 
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3.5 ดา้นช่องทางการเขา้ใชง้าน 

4.12

4.15

4 4.02 4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16

มีความสะดวกในการเขา้ใชง้าน

สามารถเขา้ใชง้านไดง้่าย

ความพงึพอใจด้านช่องทางการเข้าใช้งาน

 
 

ภาพที่ 17  ผลความพึงพอใจดา้นช่องทางการเขา้ใชง้าน 
 

สรุป 
การพฒันาระบบแชทบอทในคร้ังน้ีระบบ

สามารถใช้งานไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไวแ้ละมีความ
พึงพอใจจากผูใ้ชง้านโดยผลคะแนนเฉล่ียรวมอยู่ใน
ระดับมาก ทุกประเด็นท่ีว ัดประเมิน และเม่ือใช้
แนวคิดของลีนในการปรับปรุงกระบวนการสามารถ
ท าให้ลดกระบวนการเดิมจาก 9 กระบวนการ เหลือ
เพียง 3 กระบวนการ ท าใหส้ามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
ไดถึ้ง 99.21% และลดระยะเวลาในการให้บริการได้
ถึง 1,507.98 นาทีหรือ 25.13 ชัว่โมง ดงันั้น แชทบอท
ท่ีพฒันาข้ึนน้ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพท่ีดีในการ
น ามาประยกุตใ์ช้ส าหรับให้บริการแก่ประชาชนของ
สถานีต ารวจเบตง 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ในอนาคตเพื่อให้แชทบอทสามารถตอบ

ค าถามผูใ้ช้ได้มากข้ึนจึงควรเพิ่มจ านวนคดีและข้อ
กฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องรวมถึงเพิ่มขอบเขตของ
ค าถามใหค้รอบคลุมมากข้ึน 

2. การเพิ่มความถูกตอ้งของการตอบค าถาม
แชทบอทสามารถท าไดโ้ดยการเพิ่มจ านวนขอ้มูลการ
ฝึกฝนโดยเก็บรวบรวมข้อมูลค าถามข้อกฎหมาย 
รายละเอียดพฤติการณ์และค าถามท่ีพบเจอบ่อย ๆ 

จากผูใ้ช้งานจริงเพื่อให้แชทบอทสามารถ เรียนรู้ค า 
ป ระโยคจากสภ าพ แวดล้อ ม จ ริ งจะ ช่ วย เพิ่ ม
ประสิทธิภาพการเรียนรู้ของแชทบอกไดเ้ป็นอย่างดี
และแชทบอทสามารถตอบค าถามโดยมีความถูกตอ้ง
ท่ีเพิ่มมากข้ึน 

3. จากการศึกษาพบว่าหากน า Facebook 
Messenger แชทบอทมาใช้งานช่วยให้การบริการ
ขอ้มูลกบัประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพสามารถให้
ปริมาณขอ้มูลและระยะเวลาในการบริการท่ีมากข้ึน
ตลอด 24 ชัว่โมง 
 

กติติกรรมประกาศ 
การวิจัยคร้ังน้ี  ขอขอบคุณผู ้บริหารและ

บุคลากรของสถานีต ารวจภูธรเบตงท่ีให้ข้อ มูล 
ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์และสถานท่ีในการวิจยั
ในคร้ังน้ี 
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