
หน#า 17 

วารสารศรีวนาลัยวิจัย ป/ที่ 15 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2568 

 

การออกแบบ Line Chatbot เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการติดตามสัมภาระท่ีสูญหาย 

ในทHาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

Design of a Line Chatbot to Enhance Lost Luggage Tracking Efficiency  

At Ubon Ratchathani International Airport 
 

รัตติกาล สังบัวแกBว1, ยุวดี  จิตตFโกศล2* 

Rattikarn Sungbuakeaw1, Yuvadee Jitgosol2* 

  1สาขานวัตกรรมการจัดการการท]องเที่ยว การบริการและวัฒนธรรมไทยร]วมสมัย  

คณะศิลปศาสตรF มหาวิทยาลัยอุบลราชธาน ี

  2*คณะศิลปศาสตรF มหาวิทยาลัยอุบลราชธาน ี
1Tourism Hospitality and Contemporary Thai Culture Innovation Management Program,  

Faculty of Liberal Arts, Ubon Ratchathani University 
2*Faculty of Liberal Arts, Ubon Ratchathani University 
*Corresponding author; E-mail: yuvadee.j@ubu.ac.th 

 

Received 30 June 2025 Revised 22 September 2025 

Accepted 6 December 2025 Available Online 26 December 2025 

 

บทคัดย.อ 

 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคF 1) เพื่อศึกษาแนวทางในการออกแบบ Line Chatbot สำหรับติดตามสัมภาระ 

ที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี และ 2) เพื่อประเมินประสิทธิภาพของการใชB Line Chatbot ในการ

ติดตามสัมภาระสูญที่หายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี ดังกล]าว งานวิจัยนี ้เป�นการวิจัยเชิงคุณภาพ  

ใชBการสัมภาษณFเชิงลึกแบบมีโครงสรBางกับผูBใหBขBอมูลหลักจำนวน 6 ราย ซึ่งเป�นเจBาหนBาที่กลุ]มพิธีการบินและอำนวย

ความสะดวก โดยใชBแบบสัมภาษณFและการวิเคราะหFเชิงพรรณนาเป�นเครื่องมือสำคัญในการเก็บและวิเคราะหFขBอมูล  

ผลการศึกษาพบว]า การติดตามสัมภาระที่สูญหายมีความซับซBอน เนื่องจากจุดบริการอยู]ห]างกันและตBองผ]านหลาย

ขั ้นตอน การออกแบบ Line Chatbot จึงมุ ]งเนBนการลดขั ้นตอนการติดต]อและเพิ ่มความรวดเร็วในการสื ่อสาร  

โดยใชBระบบตอบกลับอัตโนมัติดBวย AI ดBานประสิทธิภาพ พบว]า Line Chatbot สามารถใหBขBอมูลและตอบคำถาม 

ของผูBโดยสารไดBอย]างรวดเร็ว แมBในสภาวะที่สัญญาณอินเทอรFเน็ตชBา สามารถรองรับการใชBงานพรBอมกันหลายราย  

ลดภาระงานของเจBาหนBาที่ และช]วยสรBางความมั่นใจแก]ผู BโดยสารในดBานความปลอดภัยของขBอมูล นอกจากนี้ยัง

ตอบสนองไดBตามเวลาจริง และสามารถปรับใชBกับการบริการผูBโดยสารต]างชาติในอนาคตเมื่อพัฒนาใหBรองรับหลายภาษา 

 

คำสำคัญ: ไลนFแชทบอท, การติดตามสัมภาระที่สูญหาย, ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี
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ABSTRACT 

 

This study aimed 1) to explore guidelines for designing a Line Chatbot for tracking lost 

luggage at Ubon Ratchathani International Airport, and 2) to evaluate the effectiveness of using a 

Line Chatbot in tracking lost luggage at the mentioned airport. The research employed a qualitative 

approach, using structured in-depth interviews with six key informants who were personnel from the 

flight operations and facilitation department. Method of interview and descriptive analysis were the 

main tools for data collection and analysis. The findings revealed that the process of tracking lost 

luggage is complex, as service points are far apart and involve multiple procedures. Therefore,  

the design of the Line Chatbot emphasized reducing communication steps and increasing the speed 

of interaction through AI-based automated responses. Regarding effectiveness, the Line Chatbot was 

found to provide information and respond to passengers’ inquiries promptly, even under slow 

internet conditions. It could support multiple users simultaneously, reduce the workload of airport 

staff, and enhance passengers’ confidence in data security. Moreover, the chatbot was able to 

respond in real time and has the potential to be adapted for international passengers in the future 

when developed to support multiple languages.  

 

Keywords: Line Chatbot, Tracking Lost Luggage, Ubon Ratchathani International Airport 

 

บทนำ 

 

การขนส]งทางอากาศ (Air Transport) จัดเป�นโครงสรBางพื ้นฐานประเภทหนึ่งที่ม ีบทบาทสำคัญทั้ง 

ดBานเศรษฐกิจ การคBาและการลงทุนระหว]างประเทศ มีขBอไดBเปรียบดBานความรวดเร็ว ช]วยลดเวลาเดินทางและสามารถ

เขBาถึงพื้นที่ทุรกันดารซึ่งการขนส]งแบบอื่นทำไดBยาก ทั้งยังเป�นรูปแบบการเดินทางที่ปลอดภัยที่สุดถึงจุดหมายปลายทาง

ไดBตามเวลาที่กำหนด จึงไดBรับความนิยมมากขึ้นในทุกภูมิภาคทั่วโลก สะทBอนจากการพัฒนาสนามบินพาณิชยFที่ทันสมัย

ต]อเนื่อง การสรBางเครื่องบินขนาดใหญ]และสมรรถภาพสูงเพื่อบรรทุกผูBโดยสารและบรรจุสินคBาไดBมากขึ้น การพัฒนา

เครื่องมือขนส]งที่ทันสมัย ตลอดจนการขยายและปรับปรุงคลังสินคBาบริเวณท]าอากาศยานเพื่ออำนวยความสะดวก 

และเพิ่มประสิทธิภาพการขนส]งของธุรกิจ อย]างไรก็ตาม ขBอเสียเปรียบของการขนส]งทางอากาศ อาทิ ค]าใชBจ]ายต]อ

หน]วยสูงกว]าเมื่อเทียบกับการขนส]งประเภทอื่น ทั้งยังตBองการการพัฒนาโครงสรBางพื้นฐานจำนวนมากเพื่อรองรับ

รูปแบบการขนส]งทั้งระบบ (Piyanuch Sathapongpakdee, 2024) 

การพัฒนาการขนส]งทางอากาศของประเทศไทยทั้งระบบที่ผ]านมา ยังขาดความชัดเจนของทิศทางและ 

การบูรณาการร]วมกันทั ้งในส]วนของการพัฒนาท]าอากาศยาน ธุรกิจสายการบิน การบริหารจราจรทางอากาศ  

กลไกกำกับดูแลและการผลิตบุคลากรที่ยังไม]สามารถรองรับความตBองการไดBเพียงพอ ในขณะที่ประเทศอื่นที่มีศักยภาพ 

ต]างกำหนดกลยุทธFเร]งพัฒนาขีดความสามามารถการขนส]งทางอากาศของตนใหBมีความไดBเปรียบในทุกดBาน เพื่อแย]งชิง

ความเป�นศูนยFกลางการบิน ทำใหBประเทศไทยตBองสูญเสียส]วนแบ]งตลาดไปซึ ่งเท]ากับเป�นการสูญเสียโอกาส 

ทางเศรษฐกิจของประเทศดBวย นอกจากนี้ ปริมาณการขนส]งผูBโดยสารและสินคBาทางอากาศของไทยที่มีแนวโนBมเพิ่มขึ้น
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อย]างต]อเนื่อง ไดBส]งผลใหBท]าอากาศยานที่มีอยู]ในป�จจุบัน ไม]สามารถใหBบริการไดBอย]างเพียงพอและมีประสิทธิภาพ  

อีกทั้งการกำกับดูแลและกฎระเบียบต]างๆ ดBานการขนส]งทางอากาศ ยังไม]สามารถเอื้อต]อการพัฒนาและดำเนินการ

ธุรกิจกิจกิจการบินไดBเท]าที่ควร ประเด็นเหล]านี้ ลBวนเป�นป�ญหาดBานการขนส]งทางอากาศที่เกิดขึ้นและเป�นอุปสรรคต]อ

การพัฒนาการขนส]งทางอากาศของประเทศในช]วงที่ผ]านมา (สำนักงานนโยบายและแผนการขนส]งและจราจร, 2561)  

ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี (Ubon Ratchathani International Airport) (IATA: UBP, ICAO: VTUU) 

เป�นท]าอากาศยานในสังกัดกรมท]าอากาศยาน กระทรวงคมนาคม มีพื้นที่ตั้งอยู]ในเขตทหารกองทัพอากาศ (กองบิน 21 

อุบลราชธานี) ในป/ พ.ศ. 2561 กรมท]าอากาศยานมีโครงการปรับปรุงภายในอาคารที่พักผูBโดยสาร ซึ่งแลBวเสร็จในป/ 

พ.ศ. 2562 ดBวยโฉมใหม]ที่ถ ูกตกแต]งดBวยลวดลายผBาไหมกาบบัวอันเป�นเอกลักษณFของจังหวัดอุบลราชธานี  

และการตกแต]งที่ทำใหBตัวอาคารมีความโปร]งโล]ง ดูสบายตาและทันสมัย อีกทั้งยังมีรBานขายของฝากที่ขึ้นชื่อมากมาย

อย]าง หมูยอ แหนมเนือง หรือกวยจั๊บสำเร็จรูป และรBานกาแฟสำหรับผูBโดยสารและผูBมาใชBบริการ สำหรับนั่งรอรับ

บริการใหBเลือกอีกมากมายป/ 2563 ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีสามารถรองรับเที่ยวบินไดBสูงสุด 40 เที่ยวบิน

ต]อวัน จำนวนผูBโดยสารมากกว]า 1 ลBานคนต]อป/  และในป�จจุบันมีสายการบินใหBบริการ 5 สายการบิน ไดBแก] สายการ

บินไทยสมายลF สายการบินนกแอรF สายการบิน  ไทยแอรFเอเชีย สายการบินไทยไลอBอนแอรF และสายการบินไทยเวียต

เจ็ทแอรF โดยมีเสBนทางการบินถึง 4 จุดหมายปลายทาง   คือ ท]าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ท]าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ ท]าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม] และท]าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต (กรมท]าอากาศยาน, 2565)  

เนื่องดBวยท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีเป�นสนามบินที่รองรับการใหBบริการผูBโดยสารทั้งชาวไทย 

และชาวต]างชาติ โดยฝ ายที่ใหBบริการหลักๆ คือ ฝ ายประชาสัมพันธF ซึ่งทำหนBาที่ใหBบริการงานดBานประชาสัมพันธF 

ช]วยเหลือและใหBบริการแก]ผูBโดยสารในการตอบขBอซักถามที่สงสัย การใหBคำแนะนำสำหรับผูBที่มาติดต]อสอบถามขBอมูลต]างๆ 

ภายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี มีใหBการช]วยเหลือประสานงานเบื ้องตBนแก]ผู Bโดยสารที ่ม ีป�ญหา  

เช]น พลาดเที่ยวบิน ป�ญหาขBอผิดพลาดระหว]างผูBโดยสารและตัวแทนสายการบิน ใหBคำแนะนำในการสอบถามขBอมูลต]างๆ 

เกี่ยวกับเที่ยวบิน ช]วยติดตามสัมภาระสูญหายหรือ สัมภาระที่ผู Bโดยสารหลงลืมภายในท]าอากาศยาน และป�ญหาอื่นๆ  

ที่เกี่ยวขBอง โดยในป/ 2566 ที่ผ]านมาป�ญหาที่พบอย]างหนึ่งคือมีจำนวนผูBโดยสาร ที่ลืมสัมภาระไวBที่ท]าอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานีเพิ่มมากขึ้น และอาจจะส]งผลกระทบต]อการใหBบริการในอนาคต เนื่องดBวยผูBโดยสารมากขึ้นอาจ

มีพนักงานรองรับไม]เพียงพอต]อความตBองการใชBบริการ จึงตBองมีมาตรการหรือแนวทางในการแกBป�ญหาใหBเขBากับ

สถานการณFในป�จจุบัน (ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน,ี 2566) 

Chatbot เป�นโปรแกรมหนึ่งที่ป�จจุบันถูกพัฒนาขึ้นเป�นอย]างมากโดยองคFกรหรือธุรกิจต]างๆ ทั้งพัฒนาขึ้นมา

เพื่อใชBภายในองคFกรหรือธุรกิจและพัฒนาเพื่อใชBในเชิงพาณิชยF เพื่อช]วยตอบกลับการสนทนาผ]านขBอความที่เป�น

ตัวอักษรหรือขBอความเสียงแบบอัตโนมัติ โดยใชBงานผ]าน Line/Facebook/Instagram และบนเว็บไซตF ซึ่ง Chatbot 

สามารถสรBางประโยชนFในทางธุรกิจไดBเป�นอย]างมาก โดยเฉพาะธุรกิจที่มุ]งเนBนในดBานการใหBบริการ การช]วยตอบคำถาม

แบบอัตโนมัติ นำเสนอ ข]าวสาร โฆษณา โปรโมชัน ช]วยใหBคำแนะนำ ดูแลลูกคBา รวมไปถึงป£ดการขายไดBอีกดBวย 

Chatbot จึงเปรียบเสมือนตัวแทนขององคFกรหรือธุรกิจที่จะใชBเป�นช]องทางในการประชาสัมพันธFหรือติดต]อกับลูกคBา 

และเป�นผูBช]วยพนักงานในการดูแลลูกคBา (Big Data Agency, 2560) ซึ่งสอดคลBองกับงานวิจัยของ ธัญญกร ดีพรBอม, 

ดณุพล ค]ายหนองสวง และวิระพงศF จันทรFสนาม (2563) ไดBศึกษาการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติ: กรณีศึกษา 

บริษัท ท]าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) โดยผลการวิจัย พบว]า ระบบตอบคำถามอัตโนมัติ: กรณีศึกษา บริษัท  

ท]าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) ที ่พัฒนาขึ้น มีองคFประกอบ คือ ตัวแทนของระบบตอบคำถามที่พัฒนาจาก  

Line Messaging API และ Api.ai Dialog flow โดยที่มีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Languages Unit) 

สำหรับการตอบคำถามที่เป�น ประเภทขBอความ (Text, Keywords) ระบบดังกล]าวใชBประโยชนFไดBจริงผลการประเมิน
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คุณภาพของระบบ โดยรวมทุกดBาน อยู]ในระดับดีมาก ผลการประเมินความพึงพอใจต]อการใชBงานระบบมีผลประเมิน

โดยรวมทุกดBาน อยู]ในระดับพึงพอใจมาก อีกทั้งยังพบว]ามีการใชBแอปพลิเคชั่น LINE Chatbot เพื่อการส]งเสริมแหล]ง

ท]องเที่ยว และตอบสนองความตBองการของลูกคBาไดBอีกดBวย (จิรภัทรF แกBวสว]าง และคณะ, 2565) 

จากป�ญหาดังกล]าว คณะผูBวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญในการพัฒนาแอปพลิเคชัน Line Chatbot มาช]วยใน

การตอบคำถามแทนพนักงาน ซึ่ง Line Chatbot คือ โปรแกรมอย]างหนึ่งที่ถูกสรBางมาเพื่ออำนวยความสะดวกในการ

ช]วยตอบ คือ จะช]วยตอบขBอความ ตอบคำถาม ใหBขBอมูล ใหBความช]วยเหลือและอื่น ๆ อีกมากมายซึ่งขึ้นอยู]กับการตั้ง

ค]าของผูBพัฒนาว]าตBองการใหBทำสิ่งใดไดBบBาง Line Chatbot เพื่อใหBการทำงานสะดวกสบายมากขึ้น Line Chatbot  

จะช]วยลดภาระงานของเจBาหนBาที่ ทำใหBสามารถใหBบริการผูBโดยสารไดBอย]างทั่วถึงและรวดเร็ว ลดความซับซBอนในการ

ติดตามสัมภาระสูญหาย ทั้งนี้ยังเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการดBวยการตอบสนองที่รวดเร็วและทันทีโดยไม]ตBองผ]าน

หลายขั้นตอน 

 

วัตถุประสงคNของการวิจัย 

 

1. เพื่อศึกษาแนวทางในการออกแบบ Line Chatbot ในการติดตามสัมภาระที่สูญหาย ในท]าอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 

 2. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการใชB Line Chatbot ในติดตามสัมภาระที่สูญหาย ในท]าอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

 การออกแบบ Line Chatbot เพื่อช]วยในการติดตามสัมภาระที่ส ูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี คณะผูBวิจัยไดBใชBทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขBอง ประกอบดBวย  

แนวคิดเกี่ยวกับ Chatbot 

Castanon-martinez and Berkholz (2016) กล]าวว]า Chatbot คือ โปรแกรมประยุกตF (Software 

Application) ที่สามารถทำงานไดBอย]างอัตโนมัติ Chatbot เป�นคำที่ถูกเรียกในอุตสาหกรรมเทคโนโลยีเป�นบริการที่

ทำงานโดยถูกตั้งเงื ่อนไขในการทำงาน เอาไวBล]วงหนBาและในบางกรณีไดBถูกพัฒนาดBวยเทคโนโลยีป�ญญาประดิษฐF 

(Artificial Intelligence: AI) ที่ผูBใชBงานมีปฏิสัมพันธFผ]านการสนทนา 

Krungsri Plearn Plearn (2024) กล]าวว]า Chatbot คือโปรแกรมคอมพิวเตอรFชนิดหนึ่งถูกพัฒนาขึ้นมา 

ใหBมีบทบาทในการตอบกลับการสนทนาดBวยตัวอักษรแบบอัตโนมัติผ]าน Messaging Application เสมือนการโตBตอบ

ของคนจริงๆ หรืออาจเรียกง]ายๆ ว]าโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ ซึ่งเวลานี้กลายเป�นสุดยอดผูBช]วยอัจฉริยะที่ทุกบริษัท

ตBองการนำมาใชBกับธุรกิจออนไลนF ในการสื่อสารกับกลุ]มลูกคBาแบบเรียลไทมF 

Pcmag (2016) กล]าวว]า Chatbot คือ ซอฟตFแวรF ที่มีปฏิสัมพันธFผ]านตัวอักษรหรือคำพูดกับผูBใชBงานผ]าน

ภาษาธรรมชาติโดย Chatbot ถูกออกแบบใหBมีการเรียนรูBและลอกเลียนพฤติกรรมมนุษยF เพื่อใหBมีความเหมือนมนุษยF

มากที่สุด สามารถจำกัดการใชBงานโดยเฉพาะหรือสามารถพัฒนาไดBโดยการใชBงานซึ่งคำว]า Chatbot และผูBช]วยเสมือน 

ถูกใชBในความหมายเดียวกันแต] Chatbot สามารถนำหนBาผูBช]วยเสมือน โดยนำเสนอขBอมูลหรือตอบคำถามซึ่งโปรแกรม

จะถูกฝ�งลงในเว็บไซตFหรือแอปพลิเคชัน ในขณะที่ผูBช]วยเสมือนเป�นเพียงแอปพลิเคชันที่แยกออกมาเท]านั้น 
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สมพงษF อัศวริยธิป�ติ (2564) กล]าวว]า แชทบอท (Chatbot) นับเป�นระบบตอบรับอัตโนมัติหนึ่งที่สายการบิน

ไดBนำเขBามาใชBเพื่อใหBบริการกับผูBโดยสารและลูกคBา กลุ]มเป¨าหมายของสายการบิน โดยระบบแชทบอทของธุรกิจสาย

การบิน มีไวBใหBบริการแก]ผู Bโดยสาร และผูBใชBบริการผ]านช]องทางต]างๆ ซึ่งในแต]ละช]องทางที่ผู Bโดยสารดำเนินการ

ติดต]อสื่อสารกับสายการบิน ไดBแก] Official Line เว็บไซตFของสายการบิน Application ของสายการบิน หรือการตอบ

คำถามของแชทบอทผ]านเฟสบุ©ค ลBวนทำใหBผูBโดยสารเกิดความพึงพอใจความประทับใจหรือมีความคิดเห็นที่แตกต]าง 

กันออกไปหลังจากที่ใชBบริการ อย]างไรก็ตามเพื่อใหBเห็นภาพที่ชัดเจนเกี่ยวกับระบบตอบรับอัตโนมัติในธุรกิจสายการบิน 

ผูBศึกษาจึงไดBนำเสนอขBอมูลพื้นฐานที่เป�นแนวคิดเกี่ยวกับระบบอัตโนมัต ิ

ประเภทของ Chatbot จากบทความของ Onemoby (2022) ไดBแบ]งประเภทของแชทบอท (Chatbot) 

ออกเป�น 6 ประเภทดังนี้ 

 1. แชทบอทแบบปุ มกดเมนู (Menu/button-based chatbots) 

แชทบอทที่รูBเลยว]าเป�นแชทบอท เป�นประเภทแชทบอทเบื้องตBนที่พบเจอไดBทั่วไปกับแชทบอทกดเมนูหรือกด

ปุ ม (Menu/button-based chatbots) เพราะว]าง]าย และไม]ซับซBอนเกินไป โดยการทำงานของแชทบอทประเภทนี้ 

จะถูกตั้งค]าเอาไวBแลBว และก็ส]งปุ มใหBคนกดตามความตBองการเนBนเป�นคำถามพบบ]อยๆ เจอประจำ โดยแชทบอท 

นี้จะเขBามาช]วยใหB แอดมินไม]ตBองตอบเยอะเกิน เช]น แชทบอทสั่งซื้อสินคBาออนไลนFใหBมาส]งที่บBานแต]ใดๆ การทำแช

ทบอทประเภทนี้อาจจะไม]เหมาะกับกลุ]มธุรกิจที่ลูกคBาตBองการคำตอบแบบเฉพาะเจาะจงเท]าไหร]นัก เพราะมันคลBาย 

กับการโทรหาคอลเซนเตอรF (Call Center) กดเบอรFแบบทั่วไป 

2. แชทบอทแบบ Linguistic Based (Rule-Based Chatbots) 

สำหรับแชทบอท แบบ Linguistic Based (Rule-Based Chatbots) ประเภทนี้จะซับซBอนขึ้นมาหน]อย  

ซึ่งเป�นหนึ่งในกลุ]ม AI Chatbot ใชBระบบ Rule-Based Chatbots หรือเขียนไปตามกฎเลย ตามโคBดเนBนการคาดเดา

คำถามลูกคBา และก็สรBาง Flow ขึ้นมาตอบทำใหBลื่นไหลกว]าหน]อยนึง โดยแชทบอทแบบนี้จะจำลองภาษาศาสตรF  

โดยคนทำแชทบอทประเภทนี้จะตBองมีขBอมูลที่มากพอเอาไวBสรBางบทสนทนาใหBราบรื่นไม]สะดุด และตBองรูBว]าแชทบอทมี

ไวBช]วยเหลือเรื่องอะไร 

 3. แชทบอทตามคียFเวิรFด (Keyword recognition-based chatbots) 

 แชทประเภทนี้จะยืดหยุ]นมากขึ้น เนื่องจากมีทั้งปุ มใหBกด และสามารถพิมพFแชทเขBามาไดBดBวย โดยแชทบอท

จะมีความพิเศษขึ้นค ือจะตอบสนองตามคำหรือค ีย F เวิร Fด (Keywords) ที่ตั้งไวB เน Bนการใช Bภาษาธรรมชาติ  

(NLP chatbots) จึงทำใหBแชทประเภทนี้เหมาะกับการใชBตอบคำถามทั่วไป โดยแชทจะตอบสนองตามคำที่เจอ  

แต]ถBาเจอคำถามแบบซับซBอนก็อาจจะทำใหBแชทบอทสับสน และทำใหBลูกคBาหงุดหงิดไดBเช]นกัน ดังนั้น การเลือกทำ 

แชทบอทประเภทนี้จะตBองวางแผนใหBดีทำใหBครอบคลุม โดยเฉพาะการทำ User Experience (UX) ก]อนลงมือทำ 

 4. แมชชีนเลิรFนนิ่งแชทบอท (Machine Learning chatbots) 

 แชทบอทประเภทนี ้จะเพิ ่มฉลาดและสมารFทขึ ้นอีก แชทบอทแมชชีนเลิร Fนนิง (Machine Learning 

chatbots) หรือบBางก็เร ียก AI Chatbot จัดว]าเป�นแชทบอทที่ฉลาดมาก และเรียนรู BไดBเองไม]ตBองสอนเยอะ  

เพราะระบบจะเก็บขBอมูลจดจำขBอมูลดูแลลูกคBาใหBเราผ]านแชททันที เรียนรูBจากประสบการณFที่เคยเจอรูBว]าลูกคBาชอบ 

สั ่งอะไรชอบคำสั ่งซื ้อไหนเป�นพิเศษ เขBาใจบริบท เขBาในสถานการณF ฯลฯ ใส]ใจราวกับเป�นคนจริงๆ เพื่อมอบ

ประสบการณFที่ดีใหBกับลูกคBาช]วยใหBลูกคBาประจำไม]ตBองตอบเยอะไม]ตBองตอบคำถามเดิม 
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 5. ไฮบริดแชทบอท (The hybrid model) 

 สำหรับไฮบริดแชทบอท (The hybrid model) หรือแชทบอทแบบผสมผสานทุกอย]างเขBาดBวยกัน 

และแชทบอทจะเขBาใจรายละเอียดทันทีแมBว]าลูกคBาพิมพFมาผิดแต]ก็ตอบไดBชิลๆ เพราะว]ามีการวางระบบ Dialogue 

Flow ใหBเขBาใจมากขึ้นกว]าทุกประเภทตรงประเด็นกว]า 

 6. วอยซFบอท (Voice bots) 

เพื่อใหBแชทบอทมีการตอบโตBดีมากขึ้น เหมือนคนมากขึ้น วอยซFบอท (Voice bots) ก็จัดเป�นอีกประเภทที่

ตBองทำความรูBจัก เพราะเป�นการตอบแชทแบบใชBเสียง นึกไม]ออกก็อยากใหBคิดถึง Siri ของ Apple ที่เป�นผูBช]วย รวมทั้ง 

Alexa ของ Amazon ทีเ่ขBามาสรBางสสีนัใหBการโตBตอบเสมอืนจรงิมากๆ สัง่งานดBวยเสยีงไดB สำหรบัธรุกจิผูBนำวอยซFบอท

ในไทยที่เห็นกันก็คือ Botnoi (บอทนBอย) ที่เป�นผู Bนำเรื่อง วอยซFบอท หรือการใชBเสียงขBอความ (Voiceover)  

จาก AI พัฒนาโดยคนไทยตอนนี้จะเนBนใหBลองใชBเสียงเอาไปสรBางสรรคFผลงานคอนเทนตFเป�นหลัก ซึ่งจะมีหลากหลาย

เสียงใหBเลือกสรร 

 กลไกการทำงานของ Chatbot ประกอบดBวย (Expert System, 2019)  

1. ความเขBาใจเจตนาการใชBงานของผูBใชBและสามารถดึงขBอมูลที่เกี่ยวขBองกับคำถามที่ผูBใชBตBองการคำตอบ  

2. การใหBคำตอบแก]ผูBใชBดBวยถBอยคำตอบที่ถูกตBองเหมาะสม คำตอบมีที่มาจาก  

2.1 ขBอความที่กำหนดไวBใหBตอบ  

  2.2 ขBอความที่ดึงมาจากฐานความรูBต]างๆ  

  2.3 บริบทของขBอความที่เป�นศัพทFสัมพันธFกับบริบทอื่นๆ ที่กำหนดไวBแลBว  

  2.4 ขBอมูลที่เก็บไวBในระบบฐานขBอมูลขององคFกร  

  2.5 คำถามที่ไม]มีในระบบฐานความรูB แต]ผูBใชBสอบถามเขBามาในระบบทำใหB Chatbot ไดBเรียนรูB 

คำถามดังกล]าวพรBอมคBนหาคำตอบและบันทึกคำถาม-คำตอบไวBในระบบเพื่อพรBอมดึงมาใชBในอนาคต 

จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวขBองคณะผูBวิจัยจึงมีแนวคิดในการนำเสนอแนวทางในการออกแบบผ]านแอป

พลิเคชัน Line Chatbot  ในการติดตามสัมภาระที่สูญหาย ในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี เขBามาช]วยในการ

ตอบคำถามเกี่ยวกับการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี โดยการหาคำถามจากการ

สัมภาษณFผูBที่เกี่ยวขBองในการติดตามสัมภาระที่สูญหาย เก็บขBอมูลเพื่อเป�นคำตอบไวBในฐานขBอมูลของ Line Chatbot 

ประเด็นขBอคำถามและการตอบเพื่อสรBางการสนทนาของ Line Chatbot มาประยุกตFใชBกับหน]วยงาน เนื่องจากพบว]า

ในป�จจุบันการทำงานและประสานงานของเจBาหนBาที่ภายในกลุ]ม มีความล]าชBาและซับซBอน การติดต]อประสานงานผ]าน

แพลตฟอรFมออนไลนFจึงมีความสำคัญอย]างมากในการช]วยใหBการทำงานดำเนินต]อไปไดBอย]างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 

แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพของ Chatbot 

 ซึลกิ และ จุงโฮ (Lee, S. K., & Yu, J. H. 2012) กล]าวว]า ระบบสารสนเทศที่ดีนั้นช]วยก]อใหBเกิดคุณประโยชนF 

ใหBกับองคFการเป�นอย]างมาก ซึ่งในการบริหารจัดการเกี่ยวกับระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถ

วัดไดBจากตัวแบบการวัดความสำเร็จของการใชBเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื ่อใหBเกิดความสำเร็จในประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผลในการนำระบบสารสนเทศมาใชBในองคFกร โดยการวัดความสำเร็จจะตBองประกอบไปดBวยหลักสำคัญอยู] 

3 ส]วนสำคัญ ไดBแก] 1) คุณภาพของระบบสารสนเทศ 2) ความพึงพอใจและความตั้งใจใชBระบบการจัดการขBอมูล

สารสนเทศ 3) ผลสำเร็จของระบบการจัดการขBอมูลสารสนเทศ 
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 Christian (1993) ไดBกล]าวไวBในเนื้อหางานการวิจัยดBานคุณภาพหรือประสิทธิภาพการบริการ (Service Quality)  

มีองคFประกอบสำคัญที่จะวัดประสิทธิภาพของการบริการที่เกี่ยวขBองโดยตรง 2 อย]าง คือ 1) Technical Quality 

คุณภาพ และ/หรือ ประสิทธิภาพทางดBานเทคนิค ในการใหBบริการ และ 2) Functional Quality ซึ ่งว]าดBวย

กระบวนการจ ัดการที่ส]งต]อการบร ิการให Bก ับล ูกค Bาการเข Bาใจว ัตถ ุประสงค Fและความคาดหว ังของล ูกคBา  

(Customer Expectation) รวมถึงวิธีการส]งมอบบริการที่ตอบสนองความตBองการของลูกคBา (Customer Influencing)  

เป�นป�จจัยสำคัญในการตอบสนองความตBองการอย]างแทBจริงการทำความเขBาใจอย]างลึกซึ้งถึงความตBองการของลูกคBา 

และการส]งมอบบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ถือเป�นหัวใจสำคัญในการดำเนินงานใหBประสบความสำเร็จ ทั้งนี้  

การส]งมอบคุณภาพการบริการ (Service Quality) จะตBองพิจารณาทั ้งในแง]ของการตอบสนองความตBองการ 

และการสรBางความพึงพอใจใหBกับลูกคBา 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข#อง 

 

 ธัญญกร ดีพรBอม และคณะ (2563) ไดBศึกษาการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติ ในกรณีศึกษาของบริษัท

ท]าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว]า 1) ระบบตอบคำถามอัตโนมัติ: กรณีศึกษาบริษัทท]าอากาศยาน

ไทยจำกัด (มหาชน) ที่พัฒนาขึ้น มีองคFประกอบ คือ ตัวแทนของระบบตอบคำถามที่พฒันาจาก Line Messaging API 

และ Api.ai Dialog flow โดยที่มีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Languages Unit) สำหรับการตอบคำถาม

ที่เป�นประเภทขBอความ (Text, Keywords) พบว]า ระบบดังกล]าวใชBประโยชนFไดBจริง 2) ผลการประเมินคุณภาพ 

ของระบบโดยรวมทุกดBาน อยู]ในระดับดีมาก (𝑥̅ = 4.64, S.D. = 0.05) และ 3) ผลการประเมินความพึงพอใจต]อการใชB

งานระบบมีผลประเมินโดยรวมทุกดBาน อยู]ในระดับพึงพอใจมาก (𝑥̅ = 3.96, S.D. = 0.86) 

สุมนา บุษบก และคณะ (2563) ไดBศึกษาเรื่อง การพัฒนาแอปพลิเคชั่น Chatbot สำหรับงานบริการนักศึกษา 

กรณีศึกษากองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโยยีราชมงคลสุวรรณภูมิผลการศึกษาพบว]า แอปพลิเคชัน 

Chatbot สำหรับงานบริการนักศึกษากรณีศึกษากองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 

ที่พัฒนาขึ้นอยู]ในเกณฑFระดับประสิทธิภาพมากที่สุด โดยมีค]าเฉลี่ยรวมเท]ากับ 4.50 ส]วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20  

และความพึงพอใจของผู BใชBแอปพลิเคชัน Chatbot สำหรับงานบริการนักศึกษากรณีศึกษากองพัฒนานักศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิอยู]ในเกณฑFระดับมาก ค]าเฉลี่ย เท]ากับ 4.46 ส]วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท]ากับ 0.03 แสดงว]า แอปพลิเคชัน Chatbot ที่พัฒนาขึ้นสามารถลดระยะเวลา การตอบคำถามของเจBาหนBาที่ 

งานพัฒนานักศึกษาและนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิไดBอย]างมีประสิทธิภาพ 

สุรชาติ บัวชุม และภัทรมน กลBาอาษา (2563) ไดBศึกษาเรื่อง การพัฒนาแอปพลิเคชันในรูปแบบแชทบอท 

บริการแนะนําสถานที ่ท ]องเที ่ยวโดยเชื ่อมโยงขBอมูลกับผลิตภัณฑFช ุมชนจังหวัดชัยนาท ผลการศึกษาพบว]า 

สถาป�ตยกรรมระบบตBนแบบแอปพลิเคชันแชทบอทบริการแนะนำสถานที่ท]องเที่ยว ใชBโปรแกรมสื่อสารแชทไลนF (LINE) 

เป�นส]วนประสานงานผูBใชBผ]านกูเกิลแพลตฟอรFมที่เรียกว]า Dialog flow และมีการเขียนโปรแกรมไวBที่ Application 

Code สำหรับการสื่อสารกับ LINE Messenger API ผูBเชี่ยวชาญดBานเทคนิคไดBประเมินสถาป�ตยกรรมระบบตBนแบบแช

ทบอทบริการมีความเหมาะสมในระดับมาก (𝑥̅	= 4.32, S.D. = 0.57) และผลการประเมินตBนแบบแอปพลิเคชันใน

รูปแบบแชทบอทบริการโดยผูBเชี่ยวชาญดBานเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว]า ตBนแบบแอปพลิเคชันระบบแชทบอทบริการ 

ที่พัฒนามีความเหมาะสมในระดับมาก (𝑥̅	= 4.35, S.D. = 0.53) 



หน#า 24  

วารสารศรีวนาลัยวิจัย ป/ที่ 15 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2568 

 

โชติมนตF นุรารักษF, และคณะ (2564) ไดBศึกษาเรื่อง ระบบตอบคำถามอัตโนมัติการบริการงานทะเบียนดBวย

ไลนFแชทบอทผลการศึกษาพบว]า การประเมินความพึงพอใจของผูBรับบริการในการใชBงานระบบตอบคำถามอัตโนมัต ิ

การบริการงานทะเบียนดBวยไลนFแชทบอทอยู]ในระดับมาก มีค]าเฉลี่ยเท]ากับ 4.37 และส]วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท]ากับ 

0.80 แสดงใหBเห็นว]าการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติการบริการงานทะเบียนดBวยไลนFแชทบอทใชBงานง]าย 

และไดBรับประโยชนFจากการใชBงานระบบ 

มรกต การดี และคณะ (2563) ไดBศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบโตBตอบการสนทนาผ]านตัวอักษรอัตโนมัติดBวย

แช-ทบอท (Chatbot) สำหรับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย ผลการศึกษาพบว]า ระบบ โตBตอบการสนทนา

ผ]านตัวอักษรอัตโนมัติดBวยแชทบอท (Chatbot) สำหรับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย สามารถโตBตอบ 

การสนทนาไดBอย]างถูกตBองตามคำถามและคำตอบที่บันทึกไวBในระบบ ในกรณีที่ผู BใชBบริการพิมพFตัวอักษรแตกต]าง 

ไปจากที่ระบบไดBบันทึกระบบจะแจBงขBอมูลเพื่อติดต]อเจBาหนBาที่ต]อไป 

อภิชัย ตระหง]านศรี (2565) ไดBศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบสมทนาอัตโนมัติเพื่อแสดงผลขBอมูลการเรียน 

ผ]านไลนFแชทบอท ผลการศึกษาพบว]า 1) ระบบสนทนาอัตโนมัติเพื ่อแสดงผลขBอมูลการเรียนผ]านไลนFแชทบอท 

มีการพัฒนา และดำเนินการอย]างมีคุณภาพตามหลักการและกระบวนการการพัฒนาระบบสนทนาอัตโนมัติ 2) ผลการ

ประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูBเชี่ยวชาญอยู]ในระดับมาก (= 4.39, SD = 0.61) และ 3) ผลการประเมินความพึง

พอใจของนักศึกษาที่มีต]อระบบอยู]ในระดับมาก ( = 4.50, SD = 0.56) 

กล]าวโดยสรุปจากงานวิจัยที่เกี่ยวขBองส]วนใหญ]มีจุดร]วมในการใชB LINE Chatbot หรือ LINE Messaging API 

ร]วมกับ Dialogflow เป�นเครื่องมือหลักในการพัฒนาระบบ โดยมีเป¨าหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหBบริการ  

ลดภาระงานเจBาหนBาที่ และสรBางความพึงพอใจแก]ผูBใชB ซึ่งผลการประเมินจากทุกงานวิจัยพบตรงกันว]าระบบมีคุณภาพ

อยู]ในระดับสูงและผูBใชBมีความพึงพอใจมากอย]างไรก็ตามบริบทของการศึกษาแตกต]างกันออกไป ไดBแก] งานบริการของ

บริษัทท]าอากาศยานไทย งานบริการนักศึกษา งานบริการงานทะเบียน การใหBขBอมูลการเรียน รวมถึงการแนะนำการ

ท]องเที่ยวและผลิตภัณฑFชุมชน อีกทั้งวิธีการประเมินก็แตกต]างกัน บางงานใชBการประเมินเชิงปริมาณดBวยแบบสอบถาม

และสถิติ (ค]าเฉลี่ย ส]วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ขณะที่บางงานใชBการทดลองใชBงานจริงหรือใหBผูBเชี่ยวชาญดBานเทคโนโลยี

ประเมินโดยลักษณะของระบบที่พัฒนาก็มีความหลากหลายตั้งแต]ระบบตอบคำถามอัตโนมัติ แอปพลิเคชัน Chatbot 

จนถึงการเชื ่อมโยงขBอมูลกับฐานขBอมูลเฉพาะดBานสะทBอนใหBเห็นว]าการประยุกตFใชB Chatbot มีศักยภาพสูง 

ในการตอบสนองความตBองการของผูBใชBในหลายมิติและหลายบริบทการบริการ 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 

การวิจัยครั้งนี้ใชBวิธีการเชิงคุณภาพโดยเลือกเจBาหนBาที่กลุ]มพิธีการบินและอำนวยความสะดวกของท]าอากาศ

ยานนานาชาติอุบลราชธานี จำนวน 6 ราย เป�นผูBใหBขBอมูลหลักการเลือกผูBใหBขBอมูลหลักนี้เป�นการเลือกแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) เนื่องจากผูBใหBขBอมูลหลักมีหนBาที่โดยตรงในการดูแลผูBโดยสารประสานงานดBานการบริการ 

และจัดการป�ญหาสัมภาระที่สูญหายทำใหBเป�นผูBที่มีประสบการณFตรงสามารถสะทBอนป�ญหาขั้นตอนและแนวทางแกBไข

ไดBอย]างถูกตBองและครบถBวนการสัมภาษณFผูBใหBขBอมูลหลักนี้จึงช]วยใหBงานวิจัยไดBขBอมูลเชิงลึกที่มีความสัมพันธFกับ

วัตถุประสงคFการวิจัยอย]างแทBจริงเครื่องมือที่ใชBในการเก็บขBอมูลคือการสัมภาษณFเชิงลึกแบบมีโครงสรBาง (In-depth 

Interview) โดยกำหนดประเด็นคำถามตามวัตถุประสงคFของการวิจัยวิธีการนี้ช]วยใหBผูBวิจัยสามารถเก็บขBอมูลเชิง

คุณภาพที่สะทBอนความคิดเห็นและมุมมองของผู BใหBขBอมูลอีกทั ้งยังเป£ดโอกาสใหBผู BใหBขBอมูลอธิบายรายละเอียด 
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ที่ซับซBอนและเหตุผลเชิงลึกวิธีการสัมภาษณFเชิงลึกจึงช]วยเสริมความน]าเชื่อถือ (Credibility) ของขBอมูลโดยขBอมูลที่ไดB

จากการสัมภาษณFถูกนำมาวิเคราะหFเชิงพรรณนา เพื่อสังเคราะหFเป�นแนวทางการออกแบบและประเมินประสิทธิภาพ

ของ Line Chatbot สำหรับการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

 

ผลการวิจัย 

 

ผลการศึกษาวัตถุประสงคFที่ 1 ศึกษาป�ญหาในการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี พบว]า ขBอมูลทั่วไปของผูBตอบแบบสอบถามส]วนใหญ]เป�นเพศหญิง จำนวน 4 คน คิดเป�นรBอยละ 66.67 

เพศชาย จำนวน 2 คน คิดเป�นรBอยละ 33.33 อายุ 31 - 40 ป/ 3 คน คิดเป�นรBอยละ 50.00 รองลงมา อายุ 21 - 30 ป/ 

2 คน คิดเป�นรBอยละ 33.33 และ อายุ 41 - 50 ป/ 1 คน คิดเป�นรBอยละ 16.67 ระดับการศึกษาสูงกว]าปริญญาตรี 3 คน 

คิดเป�นรBอยละ 50.00 ปริญญาตรี 2 คน คิดเป�นรBอยละ 33.33 และต่ำกว]าปริญญาตรี 1 คน คิดเป�นรBอยละ 16.67 

สถานภาพ โสด จำนวน 4 คน คิดเป�นรBอยละ 66.67 และ สมรส จำนวน 2 คน คิดเป�น รBอยละ 33.33 รายไดBต]อเดือน 

10,001 - 20,000 บาท จำนวน 4 คน คิดเป�นรBอยละ 66.67 และ รายไดB 20,001 - 30,000 บาท จำนวน 2 คน  

คิดเป�น รBอยละ 33.33 ภูมิลำเนาอยู]จังหวัดศรีสะเกษ จำนวน 5 คน คิดเป�น  รBอยละ 83.33 และ อุบลราชธานี จำนวน 

1 คน คิดเป�นรBอยละ 16.67  

ขBอมูลความรูB ความเขBาใจในการติดตามสัมภาระที่สูญหาย ในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี เพื่อเป�น

แนวทางในการออกแบบ Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหาย มีขBอมูลดังนี้ 

 1. การตรวจสอบการยืนยันตัวตนเจBาของผูBครอบครองทรัพยFสินจากการสัมภาษณFพบว]า วิธีการตรวจสอบ

แบบของผูBใชBบริการตBองแจBงรายละเอียดของทรัพยFสินที่สูญหายประเภทของทรัพยFสิน โดยตBองระบุรายละเอียดของ

ทรัพยFสินที่สูญหายหากระบุวันเวลาสถานที่ ที่คาดว]าสูญหายจะช]วยใหBติดตามไดBง]ายขึ้น  

 2. การไดBรับแจBงว]าผูBที่เดินทางลืมกระเป´าสัมภาระไวBที่ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี ซึ่งจากการ

สัมภาษณF พบว]า ผูBโดยสารตBองติดต]อประสานงานเพื่อแจBงกระเป´าสัมภาระหายกับ CONTACT CENTER หรือที่จุด

ประชาสัมพันธF เพื่อติดต]อไปยังหBอง CCTV ขอดูกลBองวงจรป£ดว]าผูBโดยสารลืมกระเป´าไวBจริงหรือหรือตั้งใจวางไวBจากนั้น

จะมีการประสานงานไปยังเจBาหนBาที่เพื่อตรวจสอบกระเป´าสัมภาระ เมื่อทราบขBอมูลที่แน]ชัดจะดำเนินการติดต]อไปยัง

สถานีตำรวจเพื่อใหBมาตรวจสอบกระเป´าว]าขBางในมีวัตถุอันตรายหรือไม] เนื่องจากเจBาหนBาที่สนามบินไม]สามารถเป£ด

กระเป´าไดB โดยกระเป´าจะถูกนำเก็บไวBที่สถานีตำรวจ 

 3. การรับแจBงสัมภาระที่สูญหายเป�นอาหารจากการสัมภาษณF พบว]า ผูBครอบครองทรัพยFสินส]วนใหญ]จะแสดง

ตัวติดต]อไดBทันทีแลBวทางท]าอากาศยานจะดำเนินติดตามสัมภาระใหBภายใน 24 ชั่วโมง ถBาหากเกินกำหนดจะตกเป�น

กรรมสิทธิ์ของผูBที่เก็บไดB 

 4. การรับแจBงสัมภาระที่สูญหายเป�นทรัพยFสินที่มีค]า ซึ่งจากการสัมภาษณF พบว]า ผูBครอบครองแสดงตัวไดB

ภายในกี ่วันหากการรับแจBงสัมภาระที ่สูญหายเป�นทรัพยFสินมีค]าผู Bครอบครองสามารถติดต]อรับไดB ภายใน 1 ป/  

ถBาหากเกินกำหนดจะตกเป�นกรรมสิทธิ์ของผูBที่เก็บไดB  

 5. ป�ญหาที่พบเกี่ยวกับสัมภาระสูญหายของผูBโดยสารจากการสัมภาษณF พบว]า ส]วนใหญ]จะลืมกระเป´าแลBวมา

ติดต]อไม]ถูกที่หรือบางคนก็จำจุดที่ลืมกระเป´าของตนเองไม]ไดBการติดตามจึงเป�นเรื่องที่ลำบากขึ้น   

 ผลจากการสัมภาษณFสรุปไดBว]า การติดต]อเรื่องสัมภาระสูญหายมีขั้นตอนที่ซับซBอนและจุดบริการแต]ละที่อยู]

ห]างกันทำใหBการติดตามสัมภาระที่สูญหายยืดระยะเวลาออกไปอีกรวมไปถึงป�ญหาการจำจุดที่ลืมสัมภาระไม]ไดBทำใหB

ติดตามสัมภาระไดBยาก ดังนั้นจากออกแบบ Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหายจึงตBองตอบสนองต]อผูBใชBบริการ 
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คือ ลดระยะเวลาในการติดต]อพนักงานที่หลายขั้นตอนตBองมี AI ตอบกลับอัตโนมัติเพื่อความรวดเร็ว ซึ่งผลการศึกษา

แนวทางการออกแบบ Line Chatbot ในการติดตามสัมภาระที่สูญหาย ในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีเพื่อใชB

ในการทดลองติดต]อสื่อสารและการตอบโตBผ]าน Line Chatbot ที่เกี่ยวกับการติดตามสัมภาระที่สูญหายจากการ

สัมภาษณFผูBใหBขBอมูลหลักแสดงผลดังนี้ 
 

การออกแบบ Chatbot ผ.าน Line OA 

 

1. รูปแบบ QR Code เพิ่มเพื่อน 

การใชBบริการ Chatbot : Lost&foundUBP ผูBใชBบริการตBองดำเนินการเพิ่มเพื่อนกับบัญชีทางการ Line 

Chatbot ของท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี ที่ใชBชื่อว]า Lost&foundUBP โดยการสแกน QR Code ผ]านแอพ

พลิเคชัน Line OA หลังจากนั้นก็สามารถติดต]อสอบถามขBอมูลไดBเลย โดยมีหลักการเดียวกันกับการสนทนาโตBตอบผ]าน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 แสดง QR Code ในการเพิ่มเพื่อนและหนBาเพิ่มเพื่อน Lost&foundUBP 

https://manager.line.biz/account/@XXXXXXXX 

 

2. หน#าหลัก Chatbot: Lost&foundUBP  

รูปแบบการตอบกลับอัตโนมัติไดBถูกระบุขBอมูลที่เกี่ยวขBองกับการติดตามสัมภาระ โดยผูBใชBบริการสามารถเลือก

ที่แทบเมนูเพื่อส]งขBอความหาพนักงานที่ดูแลระบบไดBทันท ี

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
ภาพที่ 2 แสดงหนBาหลัก Chatbot: Lost&foundUBP และการตอบกลับ 
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3. รูปแทบเมนูที่ที่แสดงอยู.หน#าจอ Chatbot: Lost&foundUBP  

เมนู Lost&found คือเมนูที่ใส] Key word นี้ไวBสำหรับผูBใชBบริการที่ตBองการจะติดต]อกับผูBดูแลระบบไดB 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 3 แสดงแทบเมนู Lost&found https://manager.line.biz/account/@XXXXXXXX 

 

ผลการศึกษาวัตถุประสงคFที่ 2 ศึกษาประสิทธิภาพในการทดลองใชB Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหาย 

ในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว]า 

 ผูBใหBสัมภาษณFคนที่ 1 กล]าวว]าการใชBโปรแกรม Line Chatbot ในการตอบคำถามนั้นมีขBอดีเพราะช]วยลด 

การตBองตอบคำถามซ้ำในแต]ละวันผูBโดยสารสามารถสอบถามขBอมูลผ]าน Line Chatbot ไดBโดยตรงซึ่งยังช]วยลดขั้นตอน

การทำงานของเจBาหนBาที่อีกดBวย 

 ผูBใหBสัมภาษณFคนที่ 2 และ 5 กล]าวว]าการใชBงาน Line Chatbot ควรใหBความสำคัญกับความปลอดภัยในการ

ใหBบริการ โดยเฉพาะในดBานการปกป¨องขBอมูลส]วนตัวของผูBโดยสารและขBอมูลสัมภาระเพื่อสรBางความมั่นใจใหBกับ

ผูBใชBบริการว]าขBอมูลของพวกเขาจะถูกจัดการอย]างปลอดภัยและเป�นความลับ ซึ่งจะช]วยเพิ่มความไวBวางใจในการใชB

บริการของ Chatbot และส]งเสริมประสบการณFที่ดีในการใชBบริการของท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี  

 ผู BใหBสัมภาษณFคนที่ 3 กล]าวว]าตBองการใหBมีการพัฒนา Line Chatbot เพื่อรองรับการตอบคำถามใน

ภาษาต]างประเทศ เช]น ภาษาอังกฤษ จีน ญี่ปุ  น และเกาหลี เพื ่อใหBบริการผูBโดยสารต]างชาติไดBดียิ ่งขึ ้นและเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหBบริการที่ดียิ่งขึ้น  

 ผูBใหBสัมภาษณFคนที่ 4 และ 6 กล]าวว]าโปรแกรม Line Chatbot สามารถตอบสนองผูBใชBบริการไดBตลอดเวลา 

ทำใหBผูBใชBไดBรับบริการอย]างต]อเนื่องโดยไม]ตBองพึ่งพาเจBาหนBาที่ นอกจากนี้การตอบสนองอย]างรวดเร็วและการใหBขBอมูล

ทันทีช]วยเพิ ่มความพึงพอใจใหBกับลูกคBา และ Chatbot ยังสามารถตอบสนองผู BใชBบริการหลายคนพรBอมกันไดB  

จึงช]วยลดภาระงานของเจBาหนBาที่ในช]วงที่มีผูBใชBงานจำนวนมากอีกดBวย 
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สรุปผลการวิจัย 

 

ผลการวิจัยพบว]าการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีมีขั้นตอนที่ซับซBอน

และใชBเวลานานเนื่องจากจุดบริการอยู]ห]างกันและตBองผ]านหลายหน]วยงานการพัฒนา Line Chatbot เขBามาช]วย

แกBป�ญหาดังกล]าวไดBอย]างมีนัยสำคัญ โดยระบบสามารถตอบสนองแบบเรียลไทมFแมBในสภาวะที่สัญญาณอินเทอรFเน็ตชBา 

รองรับการใชBงานพรBอมกันหลายรายลดภาระงานของเจBาหนBาที่ และช]วยใหBผูBโดยสารไดBรับขBอมูลที่ถูกตBอง รวดเร็ว  

และสะดวกมากขึ้นผลกระทบสำคัญคือการเพิ่มประสิทธิภาพการใหBบริการทั้งในดBานเวลาความแม]นยำและการเขBาถึง

ขBอมูลนอกจากนี้ยังช]วยยกระดับภาพลักษณFของสนามบินในฐานะผูBใหBบริการที่ทันสมัยและใส]ใจผูBโดยสารอีกทั้งยังเป�น

แนวทางสำคัญในการนำเทคโนโลยี AI มาประยุกตFใชBกับการบริการสาธารณะ ซึ่งสามารถต]อยอดไปสู]การพัฒนาการ

รองรับผูBโดยสารนานาชาติการบริหารจัดการดBานความปลอดภัยและการพัฒนาระบบบริการในดBานอื่นๆ ของท]าอากาศ

ยานไดBในอนาคต 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

ขBอมูลความรู BความเขBาใจในการติดตามสัมภาระที่ส ูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอ ุบลราชธานี  

เพื่อใชBประกอบการออกแบบ Line Chatbot ในติดตามสัมภาระที่สูญหาย เริ่มตั้งแต]การตรวจสอบการยืนยันตัวตน

เจBาของผูBครอบครองทรัพยFสินผูBใชBบริการตBองแจBงรายละเอียดของทรัพยFสินที่สูญหายประเภทของทรัพยFสิน โดยตBอง

ระบุรายละเอียดของทรัพยFสินที ่สูญหายหากระบุวัน เวลา สถานที่ ที่คาดว]าสูญหายจะช]วยใหBติดตามไดBง]ายขึ้น  

โดยการติดต]อเพื่อแจBงกระเป´าสัมภาระหายหรือที่จุดประชาสัมพันธF (Contact Center) เพื่อติดต]อไปยังหBอง CCTV 

ขอดูกลBองวงจรป£ดว]าผูBโดยสารลืมกระเป´าไวBจริงหรือไม]หรือตั้งใจวางไวBจากนั้นจะมีการประสานงานไปยังฝ ายพนักงาน

ดูแลกระเป´าเดินทางเพื่อตรวจสอบกระเป´าสัมภาระเมื่อทราบขBอมูลที่แน]ชัดจะดำเนินการติดต]อไปยังสถานีตำรวจ

เพื่อใหBมาตรวจสอบกระเป´าว]าขBางในมีวัตถุอันตรายหรือไม] เนื่องจากเจBาหนBาที่สนามบินไม]สามารถเป£ดกระเป´าไดB  

โดยกระเป´าจะถูกนำเก็บไวBที ่สถานีตำรวจแต]ในกรณีที ่เป�นอาหารจะตBองติดต]อทันทีจากนั ้นทางท]าอากาศยาน 

จะดำเนินการติดตามสัมภาระใหBภายใน 24 ชั่วโมง ถBาหากเกินกำหนดจะตกเป�นกรรมสิทธิ์ของผูBที่เก็บไดBหากการรับ

แจBงสัมภาระที่สูญหายเป�นทรัพยFสินมีค]าผูBครอบครองสามารถติดต]อรับไดB ภายใน 1 ป/ ถBาหากเกินกำหนดจะตกเป�น

กรรมสิทธิ์ของผูBที่เก็บไดB  

ผลจากการสัมภาษณF สรุปไดBว]าการติดต]อเรื่องสัมภาระสูญหายมีขั้นตอนที่ซับซBอนและจุดบริการแต]ละที่อยู]

ห]างกันทำใหBการติดตามสัมภาระที่สูญหายยืดระยะเวลาออกไปอีกรวมไปถึงป�ญหาการจำจุดที่ลืมสัมภาระไม]ไดBทำใหB

ติดตามสัมภาระไดBยากดังนั้นจากออกแบบ Line Chatbot ในติดตามสัมภาระที่สูญหายจึงตBองตอบสนองต]อผูBใชBบริการ 

คือ ลดระยะเวลาในการติดต]อพนักงานที่หลายขั้นตอนตBองมี AI ตอบกลับอัตโนมัติเพื่อความรวดเร็ว 

ผลการศึกษาประสิทธิภาพของการใชB Line Chatbot ในการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี พบว]า Line Chatbot สามารถตอบโตBกับผูBใชBงานไดBทันทีในลักษณะการตอบสนองตามเวลาจริง 

(เรียลไทมF) แมBในสภาวะที่สัญญาณอินเทอรFเน็ตมีความเร็วต่ำ แต] Line Chatbot ก็สามารถโตBตอบกับผูBใชBไดBทันที  

โดยสามารถตอบคำถามเกี่ยวกับป�ญหาสัมภาระสูญหายไดBอย]างครบถBวนนอกจากนี้หากผูBใชBตั้งคำถามที่ไม]เกี่ยวขBอง 
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กับสัมภาระสูญหาย Line Chatbot ก็ยังสามารถใหBขBอมูลที ่ผู BใชBงานตBองการไดBเช]นกันจากผลการศึกษาพบว]า  

Line Chatbot มีการตอบสนองที่รวดเร็วและใชBงานง]าย ซึ่งสอดคลBองกับงานวิจัยของธัญญกรดีพรBอมและคณะ (2563) 

ที ่ศึกษาการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติในกรณีศึกษาของบริษัทท]าอากาศยานไทยจำกัด (มหาชน) พบว]า 

การใชBงาน Line Messaging API ในระบบตอบคำถามอัตโนมัติแสดงใหBเห็นถึงความสามารถในการตอบกลับที่มี

ประสิทธิภาพการใชB Line Chatbot ในการติดตามสัมภาระที่สูญหายจึงช]วยแกBไขป�ญหาและเพิ่มความพึงพอใจใหBกับ

ผูBใชBบริการนอกจากนี้ยังสอดคลBองกับผลการวิจัยของสุมนาบุษบกและคณะ (2563) ที่ไดBศึกษาการพัฒนาแอปพลิเคชั่น 

Chatbot สำหรับงานบริการนักศึกษากรณีศึกษากองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  

โดย Chatbot ที่พัฒนาขึ้นมีประสิทธิภาพอยู]ในเกณฑFระดับมากจากการประเมินโดยผูBเชี่ยวชาญทางดBานเทคโนโลยี 

เนื่องจากสามารถนำไปใชBงานไดBจริงและลดภาระงานแก]พนักงานหรือผูBรับผิดชอบนักศึกษาสามารถใชBแอปพลิเคชั่น 

ในการถาม-ตอบขBอสงสัยที่เกี่ยวกับขBอมูลฝ ายพัฒนานักศึกษาไดBอย]างรวดเร็วและตลอดเวลาสอดคลBองกับการออกแบบ 

Line Chatbot ที่พัฒนาขึ้นสามารถช]วยในการติดตามสัมภาระที่สูญหายในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี  

มีคุณสมบัติในการตอบคำถามที่รวดเร็วตรงประเด็นและชัดเจนรวมทั้งสามารถรวบรวมเนื้อหาที่เกี่ยวขBองกับการติดตาม

สัมภาระที ่สูญหายไดBอย]างครอบคลุม นอกจากนี ้ยังมีความสะดวกในการใชBงานเนื ่องจากระบบของ Chatbot  

ใชBการคลิกปุ มแทนการพิมพFหรือป¨อนขBอความ ซึ่งสอดคลBองกับการวิจัยของสุรชาติบัวชุมและภัทรมนกลBาอาษา (2563) 

เกี่ยวกับการพัฒนาแอปพลิเคชันในรูปแบบ Chatbot เพื่อแนะนำสถานที่ท]องเที่ยวและเชื่อมโยงขBอมูลกับผลิตภัณฑF

ชุมชนในจังหวัดชัยนาทโดย Chatbot ที่พัฒนาขึ้นจะมีลักษณะปุ มที่ผูBใชBงานสามารถแตะเพื่อเลือกไดBง]ายช]วยใหBการ

ตอบสนองต]อผูBใชBงานอย]างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น นอกจากนี้การพัฒนา Chatbot ยังควรใหBความสำคัญกับการออก 

แบบบทสนทนาใหBง]ายต]อการเรียนรูBและใชBงาน โดยใชBประโยคสั้นๆ และคำพูดที่สุภาพ รวมถึงการเชื่อมโยงไปยังขBอมูล

ที่มีประโยชนFและตรงตามความตBองการของผูBใชBงาน ผลการวิจัยแสดงใหBเห็นว]า Chatbot ไม]เพียงแต]ช]วยอำนวยความ

สะดวกแก]ผูBใชBงานและสนับสนุนการทำงานของเจBาหนBาที่ แต]ยังสามารถเก็บขBอมูลหลังบBานจากผูBโดยสารที่ลืมสัมภาระ 

เพื่อใชBในการศึกษาหรือปรับปรุงบริการ อย]างไรก็ตามการทำงานของ Chatbot ควรยังคงอยู]ภายใตBการควบคุมและการ

สนับสนุนจากมนุษยFเนื่องจาก Chatbot เป�นเครื่องมือที่ช]วยแบ]งเบาภาระงานของมนุษยFแต]ไม]สามารถทดแทนการ

ทำงานของเจBาหนBาที่ในทุกดBานไดB 

1. โปรแกรม Line Chatbot ที่สามารถตอบโตBกับผูBใชBไดBทันทีในลักษณะตอบสนองตามเวลาจริง (เรียลไทมF) 

มีความสอดคลBองกับงานวิจัยของ อรรฒพล จิตรักมั่น และคณะ (2565) ซึ่งเนBนย้ำถึงความสำคัญของการพัฒนาระบบที่

สามารถโตBตอบกับผูBใชBไดBอย]างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพงานวิจัยดังกล]าวพบว]าการใชBงานแพลตฟอรFมที่รองรับการ

ประมวลผลแบบเรียลไทมFช]วยใหBแชทบอทสามารถใหBขBอมูลที่เป�นป�จจุบันแก]ผูBใชB ซึ่งเพิ่มประสบการณFการใชBงานที่

สะดวกสบายและตอบสนองความตBองการของผู BใชBไดBทันทีงานวิจัยของอรรฒพล จิตรักมั ่น และคณะ ยังระบุว]า

ความสามารถในการตอบสนองแบบเรียลไทมFมีบทบาทสำคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหBบริการผ]านระบบ 

แชทบอทและช]วยใหBผูBใชBงานสามารถเขBาถึงขBอมูลที่ตBองการไดBทันท ี

 2. สัญญาณอินเทอรFเน็ตมีความเร็วต่ำ แต]โปรแกรม Line Chatbot ก็ยังสามารถโตBตอบกับผูBใชBไดBทันที 

สอดคลBองกับงานวิจัยของ กิตติศักดิ์ สีสด และคณะ (2565) ซึ่งเนBนการออกแบบแชทบอทที่สามารถตอบสนองไดBอย]าง

มีประสิทธิภาพแมBในสภาพแวดลBอมที่อินเทอรFเน็ตชBาหรือไม]เสถียรในงานวิจัยนี้ ระบบแชทบอทถูกพัฒนาขึ้นโดยใหBใชB

ทรัพยากรอินเทอรFเน็ตนBอยที่สุดแต]ยังคงสามารถตอบสนองต]อคำถามของผูBใชBไดBรวดเร็วและมีความแม]นยำซึ่งตรงกับ
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การออกแบบแชทบอทในกรณีศึกษาที่มุ ]งเนBนการตอบสนองแบบทันทีและมีประสิทธิภาพในสภาวะที่สัญญาณ

อินเทอรFเน็ตมีความเร็วต่ำ คุณสมบัตินี้ช ]วยใหBผู BใชBไดBรับประสบการณFการใชBงานที่ดีและต]อเนื่องแมBในสภาวะ 

ที่ไม]เอื้ออำนวย 

 3. โปรแกรม Line Chatbot ที ่สามารถตอบคำถามเกี ่ยวกับป�ญหาสัมภาระสูญหายไดBทุกคำถามนั้น 

สอดคลBองกับงานวิจัยของ โชติมนตF นุรารักษF และคณะ (2564) ซึ่งศึกษาระบบตอบคำถามอัตโนมัติในการบริการงาน

ทะเบียนดBวย Line Chatbot งานวิจัยนี้เนBนไปที่การพัฒนาระบบที่สามารถตอบสนองต]อคำถามของผูBใชBไดBอย]างรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในการใหBขBอมูลเกี ่ยวกับป�ญหาสัมภาระสูญหาย งานวิจัยดังกล]าวพบว]า ระบบที่

พัฒนาขึ้นสามารถใหBบริการที่สะดวกสบายและช]วยแกBป�ญหาใหBกับผูBใชBไดBเป�นอย]างดี โดยผูBรับบริการสามารถเขBาถึง

ขBอมูลที่ตBองการไดBอย]างรวดเร็วและง]ายดาย ซึ่งทำใหBผูBใชBรูBสึกพึงพอใจในการใชBบริการที่ไดBรับจากระบบแชทบอทนี้  

ในภาพรวม งานวิจัยนี้ยืนยันถึงความสามารถของ Line Chatbot ในการตอบคำถามต]างๆ ไดBอย]างมีประสิทธิภาพ 

รวมถึงการจัดการกับป�ญหาสัมภาระสูญหาย ซึ่งจะช]วยเพิ่มประสบการณFที่ดีใหBกับผูBใชBงานเพื่อการติดต]อสื่อสารกับ

หน]วยงานที่เกี่ยวขBองไดBอย]างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 4. ในกรณีที่ผูBใชBตั้งคำถามที่ไม]เกี่ยวกับการติดตามสัมภาระสูญหาย Line Chatbot ก็ยังสามารถตอบสนอง 

สิ่งที่ผูBใชBตBองการไดB ซึ่งสอดคลBองกับงานวิจัยของมรกต การดี และคณะ (2563) ที่ไดBพัฒนาระบบแชทบอทอัตโนมัติ

สำหรับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย โดยระบบดังกล]าวมีความสามารถในการตอบสนองต]อคำถามที่ไม]

เกี่ยวขBองกับเนื้อหาหลักไดBอย]างมีประสิทธิภาพงานวิจัยนี้ชี้ใหBเห็นว]าแชทบอทไดBรับการออกแบบใหBมีความยืดหยุ]น 

และสามารถวิเคราะหFความตBองการของผูBใชBไดBแมBคำถามจะไม]ตรงกับวัตถุประสงคFหลัก ส]งผลใหBผูBใชBไดBรับคำตอบ 

ที่เหมาะสมและรูBสึกไดBรับการตอบสนองในทุกกรณีนอกจากนี้คุณสมบัตินี ้ยังช]วยเพิ่มความพึงพอใจในการใชBงาน 

และสรBางประสบการณFที่ดีในการใชBแชทบอท 

 5. โปรแกรม Line Chatbot ที่มีระยะเวลาในการตอบสนองที่รวดเร็วทันใจนั้น สอดคลBองกับงานวิจัยของ 

อภิชัย ตระหง]านศรี (2565) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับระบบตอบคำถามอัตโนมัติในงานบริการที่ใชB Line Chatbot งานวิจัยนี้

ชี้ใหBเห็นถึงความสำคัญของระยะเวลาในการตอบสนองที่รวดเร็วในการเพิ่มความพึงพอใจของผูBใชBงานวิจัยดังกล]าวยัง

พบว]า การตอบสนองที่รวดเร็วมีผลโดยตรงต]อความพึงพอใจของผูBใชB โดยผูBใชBที่ไดBรับขBอมูลอย]างรวดเร็วจะมีแนวโนBมที่

จะรูBสึกพอใจและกลับมาใชBบริการอีกครั้ง ซึ่งการพัฒนาระบบที่สามารถตอบสนองไดBทันทีนั้นเป�นป�จจัยสำคัญที่ช]วยใหB

ผูBใชBรูBสึกถึงความสะดวกสบายและความมีประสิทธิภาพของระบบแชทบอท การมีระยะเวลาในการตอบสนองที่รวดเร็ว

ช]วยใหBผู BใชBสามารถแกBไขป�ญหาไดBทันเวลา และทำใหBประสบการณFการใชBงานดีขึ ้น ซึ ่งเป�นสิ่งที ่งานวิจัยนี้ยืนยัน 

และสนับสนุนในแง]ของการปรับปรุงบริการดBวยเทคโนโลยีแชทบอทในรูปแบบต]างๆ 

 6. โปรแกรม Line Chatbot ที ่มีฟ�งกFชันในลักษณะปุ มหรือสัญลักษณFต]างๆ ซึ ่งง]ายต]อการใชBงานนั้น 

สอดคลBองกับงานวิจัยของนันทFนภัส ปรการจง (2560) เรื่อง แนวทางการปรับใชBแชทบอทสำหรับงานบริการลูกคBา 

(Customer service chatbots) สำหรับธุรกิจ ซึ่งชี้ใหBเห็นถึงความสำคัญของการออกแบบฟ�งกFชันการใชBงานที่เป�นมิตร

กับผูBใชB งานวิจัยนี้ระบุว]าการมีปุ มหรือสัญลักษณFที่ชัดเจนช]วยใหBผูBใชBสามารถเขBาถึงฟ�งกFชันต]างๆ ไดBอย]างรวดเร็ว 

และง]ายดายส]งผลใหBการโตBตอบระหว]างผูBใชBกับแชทบอทเป�นไปอย]างราบรื่น โดยเฉพาะในบริบทของการบริการลูกคBา 

การใชBฟ�งกFชันที ่ชัดเจนไม]เพียงช]วยลดระยะเวลาในการคBนหาขBอมูลแต]ยังทำใหBผู BใชBรู Bส ึกถึงความสะดวกสบาย 

และประสิทธิภาพในการใชBงานการออกแบบฟ�งกFชันที่ใชBง]ายและสื่อสารไดBชัดเจนยังเป�นป�จจัยสำคัญที่ช]วยเพิ่มความพึง
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พอใจของผูBใชBและทำใหBผูBใชBมีแนวโนBมที่จะกลับมาใชBบริการอีกครั้ง ซึ่งการออกแบบที่เหมาะสมสามารถช]วยส]งเสริม

ความสัมพันธFที่ดีกับลูกคBาไดBในระยะยาว 

 

ข#อเสนอแนะ 

 

ขBอเสนอแนะเพื่อนำผลการวิจัยไปใชB 

 1. เนื่องจากธุรกิจสายการบินเป�นธุรกิจบริการที่ตBองพบเจอลูกคBาหรือผูBใชBบริการเป�นจำนวนมาก จึงควรมีวิธี

ในการรองรับผูBโดยสารที่เดินทางใหBมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการพัฒนาคุณภาพการทำงานของระบบ Chatbot  

ใหBมีประสิทธิภาพสูงขึ้นเริ่มจากใหBพนักงานมีความรูBความเขBาใจในการใชBระบบ Chatbot ตอบโตBแทนตัวพนักงานเอง 

เพื่อลดระยะเวลาและอำนวยความสะดวกแก]ผูBโดยสารมากขึ้น 

 2. จากการสัมภาษณFเจBาหนBาที่ในท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี จึงพบว]า สิ่งที่สำคัญในการออกแบบ 

Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหาย คือ การคำนึงถึงระยะเวลาระหว]างการดำเนินการติดตาม จึงตBองออกแบบ 

Line Chatbot ติดตามสัมภาระที ่ส ูญหายใหBสามารถทำงานไดBรวดเร็ว ทันใจ และสามารถใชBงานไดBง ]ายกับ

กลุ]มเป¨าหมายในการใชBบริการ 

ขBอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1. ควรนำผลการวิจัยครั้งนี้ ไปพัฒนาต]อยอดการใชB Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหาย เพื่อช]วยอำนวย

ความสะดวกแก]ผูBโดยสารทุกท]านที่ประสบป�ญหา 

 2. ควรนำผลการวิจัยไปวางแผนต]อยอดการใชB Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหายในเรื่องของตัว

แอพพลิเคชั่นนอกเหนือจากการติดตามสัมภาระแต]ยังสามารถสอบถามขBอมูลดBานอื่นๆ ไดBอีกดBวย 

ขBอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต]อไป 

 1. ควรศึกษากลุ]มเป¨าหมายที่หลากหลายในการวิจัยครั้งต]อไป เพื่อใหBไดBผลการวิจัยที่คลอบคลุมผูBใชBบริการ 

ท]าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

 2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู Bโดยสารที่ใชBบริการ Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหาย  

เพื่อนำผลการวิจัยไปปรับใชBในการพัฒนา Line Chatbot ติดตามสัมภาระที่สูญหายต]อไป 

3. ควรมีการเปรียบเทียบวิธีการติดตามสัมภาระที่สูญหายของสนามบินอื่นๆ เพื่อศึกษาวิธีการแกBป�ญหาการ

ติดตามสัมภาระของแต]ละสนามบิน 
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