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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
(2) เพื่อออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา (3) เพื่อพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา (4) เพื่อศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ ใน
ระดับอุดมศึกษา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยคือ กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาต่างชาติมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ท่ีลงทะเบียนเรียน ปีการศึกษา 2562 จำนวน 30 คน โดยการ
เลือกแบบเจาะจง 

ผลการวิจัยพบว่า 
1. ผลการสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์

สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  ประกอบด้วย
องค์ประกอบหลัก 4 มิติ ได้แก่ 1) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ 2) การจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์เชิงปฏิบัติ 3) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ และ 4) การจัดการนักศึกษาสัมพนัธ์
เชิงร่วมมือ ผลประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา

พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.85, S.D. = 0.36) 
2. ผลการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์

สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  แบ่งการทำงาน
ออกเป็น 6 ส่วนหลัก ได้แก่ 1) ส่วนผู้ใช้งานระบบ 2) สมาร์ทดีไวซ์ 3) ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน  
4) เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 5) การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 6) ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 
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โดยผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ในด้านองค์ประกอบรวมที่พัฒนาขึ้นนั้น พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.93,  
S.D. = 0.15) 

3. ผลการประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาจากผู้เชี ่ยวชาญ
ประเมินประสิทธิภาพการทำงานของแพลตฟอร์ม 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสามารถในการทำงาน

ตามความต้องการผู้ใช้  มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.68, S.D. = 0.48)  
2) ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันของแพลตฟอร์ม มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(x̅ = 4.86, S.D. = 0.38) 3) ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม มีค่าเฉล่ียความเหมาะสมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x̅ = 4.95, S.D. = 0.13) 4) ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์มมีค่าเฉลี่ยความ

เหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.69, S.D. = 0.42) และ 5) ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในแพลตฟอร์มมีค่าเฉล่ียความเหมาะสมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.88, S.D. = 0.30)  
4. ผลการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อ

ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ได้แบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน คือ 
1) ความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์ม และ 2) ความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย ซึ่งผลการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  พบว่า  

ความพึงพอใจในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที ่สุด (x̅ = 4.66, S.D. = 0.48) และ 
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื ่อง การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49) 
(วิทยานิพนธ์นี้มีท้ังส้ิน 199 หน้า) 
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Abstract 

The purposes of this research were: 1) to synthesize processes of student relationship 
management with intelligent conversational agent platform to promote international 
student loyalty in higher education; 2) to design the system architecture of student 
relationship management with intelligent conversational agent platform; 3) to develop 
student relationship management with Intelligent conversational agent platform to promote 
international student loyalty in higher education; 4) to study the results of student 
relationship management with intelligent conversational agent platform to promote 
international student loyalty in higher education. The research samples where 30 students 
in the academic year 2019, studying at King Mongkut’s University of Technology North 
Bangkok. 

The results of the research were that:  
1. The process of student relationship management with intelligent conversational 

agent platform to promote international student loyalty in higher education consisted of 4 
main dimensions. Those dimensions are 1) Strategic student relationship management 2) 
Operational student relationship management 3) Analytical student relationship 
management 4) Collaborative student relationship management. The result of the 
evaluation on the suitability of the process of student relationship management with 
intelligent conversational agent platform to promote international student loyalty in higher 

education showed that it is at the highest level (x̅ = 4.85, S.D. = 0.36). 
2. The result of the system architecture for student relationship management with 

intelligent conversational agent platform has six components. They are as follows: 1) Users, 
2) Smart device, 3) User interface, 4) Intelligent conversational agent, 5) The process of 
student relationship management, and 6) International student loyalty. The result of the 
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evaluation on the suitability of the developed system architecture of student relationship 
management with intelligent conversational agent platform to promote international 

student loyalty in higher education showed that it is at the highest level (x̅ = 4 . 9 3 , S.D. = 
0.15). 

3. The result of the development of student relationship management with intelligent 
conversational agent platform to promote international student loyalty in higher education. 
The experts assess the efficiency of the system in five areas, which are 1) The ability to work 

according to user needs. The average level of suitability is at the highest level ( x̅ = 4 . 6 8 , 
S.D. = 0 . 4 8 ), 2) Functional aspects according to the system function. The average level of 

suitability is at the highest level (x̅ = 4.86, S.D. = 0.38), 3) System ease of use. The average 

level of suitability is the highest (x̅ = 4.95,  S.D. = 0.13), 4) In terms of system performance, 

the average level of suitability is at the highest level (x̅ = 4.69, S.D. = 0.42), and 5) Information 

security in the system. The average level of suitability is at the highest level (x̅ = 4.88, S.D. 
= 0.30). 

4. The results of student relationship management with intelligent conversational 
agent platform to promote international student loyalty in higher education has 2 parts as 
follows: 1) the satisfaction of student relationship management with intelligent 
conversational agent platform to promote international student loyalty in higher education, 
and 2) the international students’ loyalty towards King Mongkut’s University of Technology 
North Bangkok. The findings of this research are as follows; 1 )  the satisfaction of student 
relationship management with intelligent conversational agent platform to promote 

international student loyalty in higher education showed that it is at the highest level (x̅ = 
4.66, S.D. = 0.48), and 2) the international students’ loyalty towards King Mongkut’s University 
of Technology North Bangkok after usage student relationship management with intelligent 

conversational agent platform showed that it is at the highest level (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49). 
(Total 199 pages) 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ สำเร็จลุล่วงอย่างสมบูรณ์ได้เนื่องด้วยความกรุณาอย่างดียิ่งจากอาจารย์  
ที่ปรึกษาหลัก รองศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วรรณพิรุณ และอาจารย์ที ่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม
ศาสตราจารย์ ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข ที่ได้กรุณาให้คำปรึกษา แนวคิด ข้อชี้แนะ ตลอดจนข้อคิดเห็น
ต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์อย่างยิ ่งแก่งานวิจัย ผู ้ว ิจัยรู ้สึกซาบซึ ้งในความเมตตาและขอกรา บ
ขอบพระคุณท่านอาจารย์ด้วยความเคารพอย่างสูง 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.พัลลภ พิริยะสุรวงศ์ ที่ให้ความเมตตาและ
กรุณาให้เกียรติเป็นประธานสอบป้องกันวิทยานิพนธ์ และขอกราบขอบพระคุณ ดร.พิบูลย์ ชุมพล
ไพศาล คณะกรรมการสอบป้องกันวิทยานิพนธ์ที่ได้ให้คำแนะนำท่ีมีคุณค่าต่อการปรับปรุงงานวิจัยให้มี
ความสมบูรณ์มายิ่งขึ้น 

ขอกราบขอบพระคุณผู้เชี ่ยวชาญดังรายนามในภาพผนวก ก ทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์  
ในการประเมินเครื่องมืองานวิจัย ให้คำแนะนำ และข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ซึ ่งทำให้งานวิจัย  
ครั้งนี ้มีความสมบูรณ์มากยิ ่งขึ ้น รวมทั้งศูนย์ความร่วมมือนานาชาติ สำนักงานอธิการบดี และ
สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื ่อสารเพื ่อการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ที่ให้การสนับสนุนและอำนวยความสะดวกใน
การทำวิทยานิพนธ์ในครั้งนี้ 

ท้ายนี้ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ครู อาจารย์ ญาติ พี่ น้อง เพื่อน ๆ และผู้ท่ีไม่ได้
กล่าวนามทุกท่านท่ีได้ช่วยเหลือ ให้กำลังใจ และส่งความห่วงใยให้เสมอมา จนเป็นแรงผลักดันให้ผู้วิจัย
สามารถก้าวผ่านอุปสรรคได้จนประสบความสำเร็จในครั้งนี้ ผู้วิจัย ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง
มา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
1.1    ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

ประเทศไทยให้ความสำคัญกับการพัฒนาและการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้
เป็นเครื่องมือสนับสนุน (Enabling Technology) การพัฒนาประเทศมาโดยตลอดโดยมุ่งเน้นให้
ประเทศไทยมีโครงสร้างพื ้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื ่อสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (Broadband Internet) กระจายอย่างทั่วถึงเสมือนบริการสาธารณูปโภค 
ขั้นพื้นฐานทั่วไป ประชาชนมีความรอบรู้ เข้าถึง สามารถพัฒนา และใช้ประโยชน์จากสารสนเทศ  
ได้อย่างรู ้เท่าทัน อุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื ่อสารมีบทบาทเพ่ิมขึ ้นต่อระบบ
เศรษฐกิจของประเทศ ประชาชนมีโอกาสในการสร้างรายได้และคุณภาพชีวิตดีขึ้น และเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมีบทบาทต่อการพัฒนา เศรษฐกิจและสังคมที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
ตามนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมที่ได้กำหนดกรอบ
ยุทธศาสตร์การพัฒนาไว้ทั้งหมด 6 ด้าน (กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม, 2562) 

มหาวิทยาลัย เป็นสถาบันอุดมศึกษาที่ผลิตบัณฑิตตั้งแต่ระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และ
ปริญญาเอก เพื่อเป็นกำลังสำคัญของประเทศในด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ไม่ว่าจะเป็น  
ด้านพาณิชยการ ด้านอุตสาหกรรมการผลิต ด้านเกษตรกรรม ด้านการบริการ ด้านการท่องเที่ยว  
ด้านการรักษามรดกวัฒนธรรมและสิ่งแวดล้อม ตลอดจนการพัฒนาเทคโนโลยี ซึ่งสถาบันอุดมศึกษา
ของไทยในปัจจุบันมีความจำเป็นที่จะต้องปรับตัวให้เข้ากับยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะ
หลังการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี พ.ศ. 2558 ซึ่งส่งผลกระทบทั้งข้อดีและข้อเสียกับ
สถาบันอุดมศึกษา อันก่อให้เกิดการเคลื่อนย้ายแรงงานอย่างเสรีในภูมิภาคอาเซียน ทำให้มีทั้งอาจารย์ 
นักวิชาการ และนักศึกษาชาวต่างชาติเพิ่มจำนวนมากยิ่งขึ้น เกิดการเพิ่มโอกาสในการแข่งขันและ
พัฒนาคุณภาพการศึกษาไทย แต่ในทางกลับกันถึงแม้จะทำให้เกิดจำนวนนักศึกษาต่างชาติ  
ในมหาวิทยาลัยไทยเพิ ่มมากขึ ้น ก็นำมาซึ ่งสภาวะการแข่งขันเพื ่อแย่งช ิงจำนวนนักศึกษาที่  
ทวีความรุนแรงมากยิ ่งขึ ้น (นุชนาถ และลัดดา, 2562) ซึ ่งนอกจากการแข่งขันกันเองระหว่าง
มหาวิทยาลัยภายในประเทศแล้ว มหาวิทยาลัยไทยยังต้องเผชิญกับคู่แข่งที่เป็นมหาวิทยาลัยชั้นนำ  
ในระดับนานาชาติที่มีชื่อเสียงในด้านคุณภาพและการให้บริการด้านการศึกษาที่โดดเด่นกว่าประเทศไทย
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การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Managements: CRM) นับว่าเป็นเรื ่อง
ของการจัดการที่ถูกกล่าวถึงมานาน (Gholami et al., 2015) โดยแต่ละองค์กรจะให้ความหมายที่
แตกต่างกันออกไป (Mukwasi and Seymour, 2016) เน ื ่องจากแต่ละองค์กรจะต้องพัฒนา
กระบวนการการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่เป็นของตนเองตามลักษณะ หรือวัตถุประสงค์ขององค์กรนั้น ๆ 
แต่ความหมายที่ เป ็นที่ ยอมร ับโดยทั่ ว ไปของการจัดการล ูกค้าส ัมพันธ์  คือคำกล ่าวท ี ่ ว่ า 
“เป็นกระบวนการที่ผลักดันยอดขาย การรักษาลูกค้าไว้เพื่อผลกำไรขององค์กร” (Rigo et al. 2016; 
Hrnjic, 2016) ซึ่งปัจจุบันการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ให้ประสบผลสำเร็จและมีประสิทธิภาพนั้น จำเป็น
อย่างยิ่งที่จะต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามาเป็นส่วนที่สำคัญ ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมตามบริบท
ของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เช่น การใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อเสริมธุรกิจหลัก การใช้วิทยาศาสตร์ข้อมูล
เพ่ือการวิเคราะห์ข้อมูล การใช้การประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data and Data Mining) 
เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตทุกสรรพสิ่ง ( Internet of Things) ระบบโครงข่ายในการเก็บบัญชีธุรกรรม
ออนไลน์ (Blockchain) การประมวลผลแบบแบ่งปันทรัพยากรผ่านเครือข่าย (Cloud Computing) 
การใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) หรือแม้กระทั้งการใช้เอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือที่เรียกกันว่าแชทบอท (Chatbot) ที่สามารถโต้ตอบกับมนุษย์ผ่านพฤติกรรมทางสังคม
และอารมณ์ที่สมจริง เทคโนโลยีดังกล่าวล้วนเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศที่ ได้รับความสนใจในปัจจุบัน 
แต่เนื่องด้วยวิกฤติปัญหาด้านการแข่งขันที่เข้มข้นของสถาบันทางการศึกษาในปัจจุบัน ส่งผลให้
มหาวิทยาลัยต้องปรับตัวและพัฒนาประสิทธิภาพในการดำเนินงานการบริหาร เพ่ือรักษาลูกค้าซ่ึงก็คือ
นักศึกษาให้คงอยู่ และดึงดูดต่อผู้เรียนในอนาคต ส่งผลให้แนวคิดด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
ได้ถูกนำมาปรับใช้ในการอุดมศึกษาและเรียกว่า “การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (Student 
Relationship Management: SRM)” 

ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agents) เป็นหนึ่งในเทคโนโลยีที่มีความสามารถในการเพ่ิม
ความพึงพอใจของผู้ใช้ในแอปพลิเคชันที่หลากหลายในองค์กรธุรกิจ รัฐบาล การศึกษา รวมถึงการดูแล
สุขภาพและความบันเทิง เทคโนโลยีนี้ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีภาษาธรรมชาติเพื่อดึงดูดผู้ใช้ งาน 
ในการให้ข้อมูลที่เป็นข้อความและกล่องข้อความโต้ตอบกัน  (Jusoh, 2019) โดยเอเจนต์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) เป็นระบบที่ใช้ซอฟต์แวร์ที่ออกแบบมาเพ่ือ
โต้ตอบกับมนุษย์โดยใช้ภาษาธรรมชาติ (Dale, 2016) อีกทั้งยังได้รับความสนใจอย่างมาก และได้รับ
การพิจารณาว่าเป็นโปรแกรมที ่ม ีศ ักยภาพที ่ด ี และมีโดเมนแอปพลิเคชันมากมาย ทั ้งด ้าน 
การค้าปลีก ด้านการดูแลสุขภาพ และด้านการศึกษา (Feine et al., 2019) ทั้งนี้ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีในด้านปัญญาประดิษฐ์ ทำให้เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท 
(Chatbot) ได้รับความสนใจอย่างมากจากองค์กรต่าง ๆ ในการใช้แพลตฟอร์มดังกล่าว เพื่อสนับสนุน
ผู้ใช้ในการค้นหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการรวมถึงการปฏิบัติงานของผู้ใช้งาน 
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โดยปัจจุบันนี้เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) แบบข้อความ
กำลังถูกนำไปใช้งานมากขึ้นในแพลตฟอร์มและเว็บไซต์ (Kaewrattanapat, and Wannapiroon, 
2020) ตัวอย่างเช่น แชทบอท (Chatbot) บน Facebook Messenger ที่ถูกสร้างขึ้นกว่า 100,000 
แชทบอท (Chatbot) ภายใน 1 ปี  นอกจากนี้ยังสามารถพบเอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) ที่ทำงานด้วยเสียงบนเครื่องคอมพิวเตอร์ และโทรศัพท์มือถือ
จำนวนมาก เช่น Siri ของ Apple Cortana ของ Microsoft และอุปกรณ์ทางกายภาพประเภทอื่น ๆ 
เช่น HomePod ของ Google Amazon's Echo Dot นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยจำนวนมากที่มุ ่งเน้น
การพัฒนาเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) ในลักษณะ 3D ที่
เคลื่อนไหวเหมือนจริงและมีตัวตนที่สามารถโต้ตอบกับมนุษย์ผ่านพฤติกรรมทางสังคมและอารมณ์ที่
สมจริง มีการใช้งานอย่างประสบความสำเร็จในหลายโดเมน เช่น ด้านการดูแลสุขภาพ และด้าน
การศึกษา (Kaewrattanapat, Nookhong, and Jintalikhitdee, 2019) 

ในสภาวะการแข่งขันในตลาดการศึกษา สถาบันอุดมศึกษาจำเป็นต้องให้ความสนใจในเรื่อง 
ความพึงพอใจของนักศึกษาให้มากยิ่งขึ้นเพื่อรักษาอัตราการคงอยู่ของนักศึกษาปัจจุบันไว้ให้ได้ก่อน 
โดยหากนักศึกษาปัจจุบันมีความพึงพอใจก็จะมีส่วนช่วยในการดึงดูดนักศึกษาใหม่ด้วยการบอกต่อ
หรือแนะนำแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ความพึงพอใจของนักศึกษาถือเป็นการรับรู้  
ที่เกิดขึ ้นในระยะสั ้น และเมื ่อความพึงพอใจถูกสร้างให้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องก็จะเปลี ่ยนไปเป็น  
ความภักดี โดยความภักดีของนักศึกษาจะก่อให้นักศึกษาเกิดความมุ่งมั่นที่จะคงอยู่ในมหาวิทยาลัย  
จนสำเร็จการศึกษา มีความต้องการที่จะเรียนต่อในระดับที่สูงขึ้น และพร้อมมีส่วนร่วมกับกิจกรรม 
ต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยอย่างสม่ำเสมอ (Gaud, and Zaveri, 2020) อีกทั้งความภักดีของนักศึกษา 
ถือเป็นจุดเชื่อมโยงไปสู่ความสำเร็จของมหาวิทยาลัยและก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันใน
ระยะยาว (Chen, 2015) อันสอดคล้องกับแนวคิดของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาที่ได้ชี้ให้ 
เห็นว่าความสำคัญของการรักษานักศึกษาเก่าไว้ง่ายกว่าการหานักศึกษาใหม่เป็นอย่างมาก และ
นอกจากนักศึกษาที่มีความภักดีจะมีโอกาสกลับมาสนับสนุนและใช้บริการซ้ำอย่างสม่ำเสมอแล้วนั้น 
นักศึกษาเหล่านี้ ยังมีแนวโน้มจะช่วยประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัยโดยการบอกต่อให้กับบุคคลอ่ืน 
อีกด้วย 

จากสถานการณ์ต่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบต่อสถาบันการศึกษาอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ดังนั้น เพื่อให้
มหาวิทยาลัยมีระบบการบริหารจัดการที่สามารถตอบสนองการบริการนักศึกษาต่างชาติ เป็นการ
สร้างความพึงพอใจและส่งเสริมความภักดีต่อนักศึกษา จึงจำเป็นต้องดำเนินการวิจัยเพื่อศึกษา 
ออกแบบ และพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ซึ่งจะเป็นตัวช่วยในการส่งเสริมความภักดี
ให้กับนักศึกษาต่างชาติ อันจะส่งผลต่อการยกระดับมาตรฐานการให้บริการของมหาวิทยาลัย  
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เพื ่อสร้างภาพลักษณ์ ความเชื ่อมั ่น และสร้างความแตกต่างของมหาวิทยาลัย เป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแข่งขัน รวมทั้งยังเพ่ิมทางเลือกให้กับนักศึกษาต่างชาติที่สนใจเข้าศึกษาต่อใน
มหาวิทยาลัยของไทย 
 
1.2   วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1.2.1 เพื่อสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.2.2 เพื่อออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดี
ของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.2.3 เพื่อพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.2.4 เพ่ือศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.2.4.1 เพื ่อประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการความสัมพันธ์น ักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.2.4.2 เพ่ือประเมินความภักดีของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อมหาวิทยาลัย 
 
1.3    สมมติฐานของการวิจัย 

1.3.1 นักศึกษาที่ใช้การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมาก 

1.3.2 นักศึกษาที่ใช้การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษามีความคิดเห็นด้านความภักดีต่อ 
มหาวิทยาลัยในระดับมาก 

 
1.4   ขอบเขตของงานวิจัย 

1.4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.4.1.1 ประชากร คือ นักศึกษาต่างชาติมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ   
1.4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาต่างชาติมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระ

นครเหนือ ที่ลงทะเบียนเรียน ปีการศึกษา 2562 จำนวน 35 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง 
1.4.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
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1.4.2.1 ตัวแปรต้น คือ การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ 

1.4.2.2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ และความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย 
 
1.5   นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.5.1 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา หมายถึง กระบวนการจัดการสร้างความสัมพันธ์ระยะ
ยาวกับนักศึกษาด้วยกระบวนการหรือบริการที่สร้างความพึงพอใจแก่นักศึกษาการใช้เทคโนโลยีและ
การใช้บุคลากรอย่างมีหลักการในการบริหารนักศึกษาสัมพันธ์ 

1.5.2 แพลตฟอร์ม หมายถึง ระบบฐานให้บริการฮาร์ดแวร์หรือซอฟต์แวร์ที่ทำหน้าที ่เป็น
รากฐานสำหรับการใช้โปรแกรมหรือซอฟต์แวร์อื ่น ๆ ปัจจุบันหมายความรวมถึงระบบปฏิบัติการ
ซอฟต์แวร์ด้วย 

1.5.3 เอเจนท์สนทนาอัจฉริยะ หมายถึง โปรแกรมที่ถูกสร้างมาเพื ่ออำนวยความสะดวก 
ในการช่วยตอบข้อความ ตอบคำถาม ให้ข้อมูล ให้ความช่วยเหลือ ให้ความบันเทิง และอื ่น  ๆ 
อีกมากมาย ซึ่งข้ึนอยู่กับการตั้งค่าของผู้พัฒนาว่าต้องการให้ทำสิ่งใดได้บ้าง 

1.5.4 นักศึกษาต่างชาติ หมายถึง บุคคลที่ไม่ได้เป็นพลเมืองสัญชาติไทย ที่ข้ามพรมแดนหรือ
ดินแดนมาเพ่ือวัตถุประสงค์ด้านการศึกษา และได้ลงทะเบียนในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า
พระนครเหนือเรียบร้อยแล้ว โดยพำนักอยู่ในประเทศไทยด้วยการตรวจลงตราชั่วคราวด้านการศึกษา 

1.5.5 ความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติ หมายถึง ทัศนคติ การรับรู้ หรือความรู้สึกภายใน
จิตใจของนักศึกษา ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความคาดหวังที่จะได้รับแต่ละบุคคลว่าคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย่างไร 

1.5.6 ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ หมายถึง แนวโน้มความตั้งใจอย่างลึกซึ้งที่จะให้การ
สนับสนุนมหาวิทยาลัย เช่น การแนะนำบอกภาพลักษณ์ที่ดีต่อผู้อื่น การสนับสนุนให้บุคคลอื่นมา
ศึกษาในอนาคต 
 
1.6   ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.6.1 ได้กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

1.6.2 ได้แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 

1.6.3 ได้ผลของการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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1.7   กรอบแนวคิดการวิจัย 
กรอบแนวคิดการวิจัยการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา

อัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มีองค์ประกอบสำคัญ  
ดังภาพที่ 1-1 

 
ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคิดการวิจัยการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
               เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
 

จากภาพที ่ 1-1 แสดงถึง กรอบแนวคิดการวิจัยการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
จากการทบทวนทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปประเด็นสำคัญที่จะช่วยให้มีกระบวนการ
ที่ชัดเจนต่อการวิจัย โดยแผนภาพจะแบ่งเป็นกรอบแนวคิด 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 กรอบแนวคิดด้าน
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา ซึ่งประกอบด้วยเนื้อหาของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษา นักศึกษาต่างชาติที่ลงทะเบียนในมหาวิทยาลัย และแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
ส่วนที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ และส่วนที่ 3 
ความพึงพอใจและความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริม  

ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู ้ว ิจัยได้ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำความรู้ในทางทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ 
โดยแบ่งเป็นหัวข้อดังต่อไปนี้ 

2.1 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
2.2 นักศึกษาต่างชาติ  
2.3 เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ  
2.4 ความพึงพอใจ  
2.5 ความภักดีของนักศึกษา  
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา  

การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (Student Relationship Management: SRM) เป็นการ 
นำกลยุทธ์ทางด้านการจัดการลูกค้าส ัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) 
มาประยุกต์ใช้เพื ่อให้เข้ากับบริบทของสถานศึกษา โดยมีเป้าหมายสำคัญเพื ่อสร้างและรักษา
ความสัมพันธ์อ ันดีระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว ้ (ณัฐภัทร และปณิตา ,  2561)  
การประยุกต์ใช้การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM) กับสถาบันอุดมศึกษา (HEIs) ทำให้นักศึกษาได้รับ
ประสบการณ์ที ่ดี และสร้างความพึงพอใจในชีวิตการเรียนรู ้อย่างหลีกเลี ่ยงไม่ได้ ซึ ่งการบริการ
นักศึกษามีความสำคัญโดยถือเป็นหน้าที่หลักของสถาบันอุดมศึกษาและจะต้องมีความครอบคลุมและ
มีทรัพยากรที่เพียงพอ พฤติกรรมของนักศึกษาที่สะท้อนให้เห็นในรูปแบบต่างๆจะสามารถใช้เป็น
ข้อมูลอ้างอิงในภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษา ไม่ว่าจะเป็นเรื ่องของวัฒนธรรมองค์กรหรือ  
การบริหารจัดการนักศึกษา รวมถึงบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการนักศึกษาต้องเข้าใจพฤติกรรม
ของนักศึกษา (Songsom, Nilsook, and Wannapiroon,  2019) 

คำว่า “Customer Relationship Management (CRM)” ได้ถูกมาใช้ครั้งแรกโดยนักการจัดการ 
ที่มีชื่อว่า Peter Drucker and Theodore Levitt (Javad, and Batool, 2012) ในทศวรรษท่ี 1960 
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ซึ่งได้ให้แนวคิดไว้ว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นประกอบด้วยบุคคล กระบวนการ
และเทคโนโลยี โดยมุ่งเน้นการแสวงหาความคิดของลูกค้าเกี่ยวกับองค์กร 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) คือ ยุทธวิธีและ
กระบวนการให้ได้มาซึ่ง การรักษาลูกค้า และการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า เพื่อสร้างคุณค่าที่เหนือกว่า
ให้แก่องค์กรและลูกค้า เกี่ยวข้องกับการบูรณาการ การตลาด การขาย การบริการลูกค้า และฟังก์ชัน
ห่วงโซ่อุปทานขององค์กร เพ่ือให้การส่งมอบมูลค่าของสินค้าและบริการให้กับลูกค้ามีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากขึ้น (อรรถพล,  2560) 

2.1.1 วัตถุประสงค์ของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า มีวัตถุประสงค์สำคัญ ดังนี้ (Buttle, 2009) 

2.1.1.1 เพื่อเพิ่มยอดขายสินค้าการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่งหรือ
ระยะยาว 

2.1.1.2 เพื่อสร้างการรับรู้ ทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการ และองค์กรทำให้ลูกค้า
ทราบวิธีการใช้สินค้าอย่างถูกต้องสามารถจดจำ และมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการ
ของบริษัทในระยะยาว 

2.1.1.3 เพ่ือให้ลูกค้ามีความภักดีต่อบริษัทสินค้าหรือบริการ ในบางกรณีที่บริษัทมีสินค้า
จำหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์ หลายกลุ่ม การที่ลูกค้าซื้อสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้ว
รู ้สึกประทับใจในทางบวกโอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อื่น (Cross Selling) 
ได้สำเร็จก็จะมีมากข้ึน 

2.1.1.4 เพ่ือให้ลูกค้าบอกต่อและแนะนำสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน เกิดการพูด
แบบปากต่อปาก (Words-of-Mouth) ในทิศทางที่ดีเกี ่ยวกับสินค้า โดยมีความน่าเชื่อถือมากกว่า 
คำในโฆษณา 

2.1.2 กระบวนการการจ ัดการความสัมพันธ์ล ูกค ้า (Customer Relationship Management 
Processes)  

กระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ จะทำให้ผู้บริหารสามารถใช้ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าในการ
บริหารงานสัมพันธ์ได้อย่างเหมาะสม ผู้บริหารจำเป็นต้อง เข้าใจกระบวนการ CRM ซึ่งประกอบด้วย 
4 องค์ประกอบหลักท่ีสามารถอธิบายด้วยตัวแบบที่เรียก ว่า DEAR ได้แก่ (นวลศรี, 2558) 

2.1.2.1 การสร้างฐานข้อมูล (Database) ฐานข้อมูลของลูกค้าต้องถูกต้องและทันสมัย
อยู่เสมอ สามารถเรียกดูได้จากทุกหน่วยงานในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ามีการแยกประ เภทลูกค้า
จากฐานข้อมูล เนื่องจากลูกค้าแต่ละรายมีคุณค่าไม่เท่ากัน 

2.1.2.2 การมีเทคโนโลยี (Technology) การใช้เทคโนโลยีที่เกี ่ยวข้องและเหมาะสม
ประกอบด้วยเทคโนโลยีที่เพิ่มช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้ เช่น ระบบ Call Center, 
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Website, Interactive Voice Response และ ซอฟต์แวร์ในการประมวลผล เพื่อการแยกลูกค้าและ
การจัดลำดับความสำคัญของลูกค้า เป็นต้น 

2.1.2.3 การปฏิบัติ (Action) เป็นการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยกำหนดโปรแกรมสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า เป็นการสร้างคุณค่าให้เพิ่มขึ้น โดยพัฒนาสินค้าและบริการที่ดี
เพื ่อรักษาลูกค้าไว้ เนื ่องจากฐานข้อมูลลูกค้าสามารถทำให้องค์กรแยกแยะลูกค้าได้ว่ากลุ ่มใด  
เป็นกลุ่มที่ทำกำไรสูงสุดให้กับองค์กร จากนั้นองค์กรต้องกำหนดวิธีปฏิบัติต่อลูกค้ากลุ่มนั้น เพื่อสร้าง 
Relationship Program ในการเข้าถึงการให้บริการแต่ละรายอย่างเหมาะสม 

2.1.2.4 การรักษาลูกค้า (Retention) มีการประเมินผลเพื่อให้ทราบว่าองค์กรสามารถ
รักษา ลูกค้าได้มากขึ้นหรือไม่อย่างไร โดยเกณฑ์ต่าง ๆ จะต้องเปลี่ยนไปโดยจุดประสงค์หลักของ
องค์กรต้องเปลี่ยนมาอยู่ที่การรักษาลูกค้าในระยะยาว และเพิ่มคุณค่าให้กับลูกค้าให้มากกว่าคุณค่า  
ที่ลูกค้าคาดหวัง 

 
 

ภาพที่ 2-1  DEAR Model  (นวลศรี, 2558) 
 
2.1.3 หลักการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า 
การให้ความสำคัญกับคุณค่าของลูกค้าควรคำนึงถึงความพึงพอใจในการสร้างสัมพันธภาพ 

อย่างถาวร 2 ประการ คือ (Kotler, and Armstrong, 2004) 
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2.1.3.1 คุณค่าในสายตาลูกค้า คือการรับรู ้สัมผัสถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการ
สอดคล้องกับความคิดเห็น ทัศนคติที่มีต่อการใช้ผลิตภัณฑ์ ลูกค้าจะประเมินถึงคุณค่าที่เป็นประโยชน์
ประกอบด้วยคุณค่า 4 ด้าน คือ 

2.1.3.1.1 คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (Product Value) ระดับความน่าเชื ่อถือ
ความทนทาน ความสามารถในการใช้งาน การขายต่อ 

2.1.3.1.2 คุณค่าด้านบริการ (Service Value) พิจารณาจากการส่งมอบ
บริการแก่ลูกค้า และการบำรุงรักษา 

2.1.3.1.3 คุณค่าด้านพนักงาน (Personal Value) จากความรู้ ความสามารถ
ประสบการณ์ และความสามารถในการตอบคาถามของบุคลากรขององค์กร 

2.1.3.1.4 คุณค่าด้านภาพลักษณ์ ( Image Value) พิจารณาจากภาพลักษณ์
ขององค์กร (Corporate Image) 

2.1.3.2 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือระดับความรู้สึกของ
บุคคลในการเปรียบเทียบคุณค่าจากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวัง การตัดสินใจ  
ซื ้อสินค้าของลูกค้าบนพื ้นฐานความคาดหวังที ่ผ ู ้บริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละด้าน ลูกค้าจะเกิด  
ความพึงพอใจหลังการซื้อได้หรือไม่ ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจากการบริโภคผลิตภัณฑ์
บริการนั้น 

2.1.4 องค์ประกอบหลัก 8 ประการของการสร้างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management: CRM) ภายในองค์กร สามารถนำองค์ประกอบหลัก 8 ประการของ
การสร้างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ภายในองค์กร 
มาประยุกต์ใช้ได้กับ การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (Student Relationship Management)  
ซึ่งมีดังต่อไปนี้ (รักถิ่น, 2561) 

2.1.4.1 ว ิส ัยทัศน ์การจัดการความสัมพันธ์น ักศ ึกษา (SRM Vision) คือ การที่
สถาบันอุดมศึกษาต้องการให้นักศึกษา ผู้ปกครอง หรือบุคคลภายนอกมองเข้ามาที่สถาบันอุดมศึกษา
หรือตัวองค์กร แล้วรู้สึกอย่างไร นักศึกษาในที่นี้จะหมายถึงนักศึกษาในปัจจุบัน และผู้ซึ่งมีแนวโน้ม  
จะมาเรียน หรือแม้กระทั้งนักศึกษาที่สำเร็จการศึกษาไปแล้ว หากสถาบันอุดมศึกษานำกลยุทธ์การ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษามาใช้โดยปราศจากการกำหนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนแล้ว ผลกระทบที่  
จะตามมาในด้านลบก็คือสถาบันอุดมศึกษาจะไม่สามารถสร้างความแตกต่างจากสถาบันอุดมศึกษา  
อื่น ๆ ที่เป็นคู่แข่งขันได้ กลุ่มนักศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาจะไม่สามารถคาดหวังได้ว่าตนเองควรที่
จะได้รับการบริการหรือความพึงพอใจในระดับไหนจากสถาบันอุดมศึกษา และสุดท้ายก็คือบุคลากร
ขององค์กรหรือสถาบันอุดมศึกษาจะไม่ทราบถึงทิศทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงานว่าควรที่จะปฏิบัติ
อย่าไรเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เรียน 
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2.1.4.2 กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (SRM Strategy) จะต้องกำหนด
ทิศทางและเป้าหมายทางด้านการเงินจากกลยุทธ์ของการดำเนินกิจกรรมโดยรวมมาร่วมประกอบด้วย
เพื ่อที ่จะค้นหากลยุทธ์ในการสร้างความภักดีของนักศึกษา เพื ่อทำให้นักศึกษามีความภั กดีต่อ
สถาบันอุดมศึกษา และบอกต่อประชาสัมพันธ์สถาบันอุดมศึกษานั้นๆ ให้กับบุคคนอ่ืน 

2 .1 .4 .3  ค ุณค ่ าประสบการณ ์ของน ักศ ึกษา ( Valued Student Experience) 
ประสบการณ์ของนักศึกษาที ่ได้จากการปฏิสัมพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษาจะช่วยกำหนดมุมมอง  
ของนักศึกษาที่มีต่อสถาบันอุดมศึกษา (Moment of Truth) ซึ่งประสบการณ์เหล่านี้จะสัมพันธ์กับ
วิสัยทัศน์ที่สถาบันอุดมศึกษาได้กำหนดเอาไว้ประสบการณ์ที่ดีของนักศึกษาจะส่งผลให้เกิดความ  
พึงพอใจความ เชื่อใจ และความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาในระยะยาว ในทางตรงกันข้ามหากผู้เรียน
ได้รับประสบการณ์ที่ไม่ดี นอกจากจะไม่ก่อให้เกิดผลดีต่อสถาบันอุดมศึกษาแล้ว ประสบการณ์ที่ไม่ดี
เหล่านี้จะถูกกระจายไปอย่างรวดเร็วผ่านการบอกต่อ และมักจะรวดเร็วมากกว่าประสบการณ์ที่ดี  
โดยเฉลี ่ยที ่นักศึกษาที ่มีประสบการณ์ที ่ไม่ดีกับสถาบันอุดมศึกษา จะบอกเล่าถึงประสบการณ์  
อันเลวร้ายนั้นให้กับคนที่อยู่รอบ ๆ ตัวโดยเฉลี่ย 8-10 คน ในขณะที่คนที่พึงพอใจจะบอกต่อโดยเฉลี่ย
ประมาณ 2-3 คน 

2.1.4.4 ความร ่วมม ือขององค ์กร (Organizational/University Collaboration)  
มีความเชื ่อท ี ่ผ ิดประการหนึ ่งสำหรับสถาบันอุดมศึกษา นั ่นก็ค ือ แนวความคิดที ่ว ่าการที่
สถาบันอุดมศึกษานำเสนอเทคโนโลยีด ้านการจ ัดการความสัมพันธ์น ักศึกษา มาใช้ภายใน
สถาบันอุดมศึกษาจะช่วยทำให้สถาบันอุดมศึกษาเป็นสถาบันอุดมศึกษาที่มุ่งเน้นไปที่นักศึกษาหรือ
เป ็นสถาบ ันอ ุดมศ ึกษาท ี ่ม ีน ักศ ึกษาเป ็นศ ูนย ์กลาง ( Student Focused/Student-centric 
Organization) สิ่งที่ขาดหายไปก็คือการเปลี่ยนแปลงที่จำเป็นภายในสถาบันอุดมศึกษา จุดมุ่งหมาย
หลักของแนวคิดการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา คือการที่บุคลากรทั่วทั้งสถาบันอุดมศึกษาตั้งแต่
ระดับพนักงานปฏิบัติการจนถึงระดับผู้บริหารต่างให้ความสนใจและมุ่งเน้นไปที่การตอบสนองความ
ต้องการที ่หลากหลายของนักศึกษา การเปลี ่ยนแปลงนี้อาจรวมถึงการเปลี่ยนโครงสร้างภายใน 
สถาบันอุดมศึกษาการออกแบบระบบค่าตอบแทนและจูงใจสำหรับบุคลากรของสถาบันอุดมศึกษา 
การพัฒนาทักษะความชำนาญของบ ุคลากร หร ือแม ้แต ่การเปล ี ่ยนแปลงว ัฒนธรรมของ
สถาบันอุดมศึกษาเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการทำงานที่มีประสิทธิภาพ ประสานสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร 

2.1.4.5 กระบวนการดำเนินงาน (SRM Process) การนำหลักการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาเข้ามาใช้ จะช่วยให้สถาบันอุดมศึกษามุ่งเน้นไปที่การพัฒนา ปรับปรุงกระบวนการหลัก ๆ  
ซึ ่งจะส่งผลกระทบโดยตรงไปยังนักศึกษาและยังเป็นการช่วยทำให้สถาบันอุดมศึกษา ทราบถึง
กระบวนการใดบ้างที่มีความสำคัญกับนักศึกษา บ่อยครั้งที่สถาบันอุดมศึกษาละเลยต่อกระบวนการ
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ภายในสถาบันอุดมศึกษาที่มีอยู่อย่างหลากหลายกระจัดกระจายและซับซ้อนจะส่งผลให้นักศึกษา  
เกิดประสบการณ์ ที่ไม่ดีในการติดต่อสื่อสารกับองค์กร 

2.1.4.6 ข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information) ข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
นักศึกษาเป็นปัจจัยสำคัญที่สุดที ่จะช่วยให้การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาประสบผลสำเร็จ
สถาบันอุดมศึกษาจำเป็นต้องบริหารข้อมูลสารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ เริ่มตั้งแต่การเก็บรวบรวม
ข้อมูล เกี่ยวกับนักศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงการส่งผ่านและกระจายข้อมูลเหล่านี้ไปยัง  
ส่วนต่างๆ ที ่ม ีการปฏิส ัมพันธ ์ก ับน ักศึกษาโดยทั ่วถ ึงท ั ้งองค์กร แต่ในความเป็นจร ิงแล้ว 
สถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่จะมีข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับนักศึกษาจำนวนมาก แต่ข้อมูลเหล่านี้ไม่ได้  
ถูกนำมาจัดจำแนกและวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์ในการดำเนินกิจกรรมหรือการดำเนินงาน และยัง
กระจัดกระจายอยู่ในส่วนต่าง ๆ ภายในองค์กรโดยไม่มีการรวบรวมให้อยู่ใน ฐานข้อมูลนักศึกษากลาง 
(Central Student Database/Student Repository) เพราะฉะนั้นการที่สถาบันอุดมศึกษามีข้อมูล
ที่เหมาะสมในช่วงเวลาที่เหมาะสมจะส่งผลให้มีข้อมูลที่มีคุณค่า ในเชิงธุรกิจมากขึ้นรวมถึงเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการติดต่อสื ่อสารกับนักศึกษาผ่านช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะช่วยเพิ ่มความ
ได้เปรียบในการแข่งขันและเป็นพื้นฐานสำคัญที่จะช่วยให้กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา
สัมฤทธิ์ผล 

2.1.4.7 เทคโนโลยี (Technology) โดยส่วนใหญ่มักมีความเข้าใจกันว่า การจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษา คือเรื ่องเกี่ยวกับเทคโนโลยีเท่านั้น ซึ่งอันที่จริงแล้วเทคโนโลยีการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษา เป็นเพียงแค่องค์ประกอบสำคัญส่วนหนึ่งที่จะช่วยให้สถาบันอุดมศึกษาประสบ
ผลสำเร็จในกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาเท่านั้น แต่ความจริงแล้วการพิจารณานำ
เทคโนโลยีที ่เหมาะสมมาประยุกต์ใช้จะช่วยให้สถาบันอุดมศึกษาบรรลุเป้าหมายการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาได้รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น (Carrington, and Seymour, 2016) 

2.1.4.8 ตัวชี้วัด (Metrics) การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษามีความเหมือนกับกลยุทธ์
ธุรกิจอื่น ๆ กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาจำเป็นต้องมีตัวชี้วัดเพื่อติดตามความก้าวหน้า
ของการนำการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษามาใช้ว่าประสบผลสำเร็จมากน้อยเพียงใด และสามารถ
บรรลุเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที ่ได้กำหนดไว้หรือไม่ ดังนั ้นสถาบันอุดมศึกษาจำเป็นต้องตั้ง
วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่สามารถวัดค่าได้และมีการติดตามผลตัววัดเหล่านี้อย่างสม่ำเสมอ 

2.1.5 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (Student Relationships Management) 
ปัจจุบันแนวคิดใหม่ด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าที่เกี ่ยวข้องกับทางการศึกษา กำลัง

เกิดขึ้นและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยมักถูกเรียกว่า การบริการความสัมพันธ์ผู้เรียน ซึ่งการบริการ
ความสัมพันธ์ผู ้เรียนมักมุ่งเน้นไปที่การศึกษาระดับอุดมศึกษา ได้แก่ กลยุทธ์ กระบวนการ และ
ปรัชญา ที่จะนำไปสู่เป้าหมายทางวิชาการและความต้องการของนักศึกษา คุณค่าของการบริหาร
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ความสัมพันธ์ผู ้เร ียน คือ การพัฒนาขีดความสามารถของสถาบันอุดมศึกษา กล่าวคือช่วยให้
สถาบันอุดมศึกษาสามารถสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างผู้เรียนกับสถานศึกษาได้ (Carrington, and 
Lisa,  2016) และนอกจากนั้นยังเป็นการเพิ่มระดับการรักษาผู้เรียน เพื่อให้วัตถุประสงค์ตามที่  
กล่าวมาประสบผลสำเร็จ สถาบันอุดมศึกษาต้องพัฒนากลยุทธ์ทางการบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียนให้
มีประสิทธิภาพ ด้วยระบบสารสนเทศ (Rigo et al.,  2016) แม้ประเด็นนี้จะมีความสำคัญอย่างมาก 
แต่การบริหารความสัมพันธ์ผ ู ้เร ียนนั ้นก็มีความเสี ่ยง ถ้าการดำเนินการไม่เป็นปัจจุบันและ
สถาบันอุดมศึกษาไม่สามารถบรรลุเป้าหมายสูงสุดได้ หากต้องการดำเนินงานให้ดีขึ้น แนวคิดด้าน  
การบริหารความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันอุดมศึกษากับผู้เรียนเป็นเครื่องมือที่จำเป็น ซึ่งครอบคลุมและ
เป็นระบบในการระบุแนวทางเชิงตรรกะเพื่อให้บรรลุแนวคิดของการจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียน  
การวิจัยของ Rigo (2016) ผู้วิจัยได้พัฒนาวงจรกระบวนการวิจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์ผู้เรยีน 
เป็น 2 วงจร ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน และ 1 ผลตอบกลับ (Feedback) ดังนั้น ผลที่ได้สามารถปรับ
ใช้และตรวจสอบได้ดังภาพที่ 2-2 

 

 
ภาพที่ 2-2  The Action Research Cycles (Rigo et al.,  2016) 

 
จากภาพที่ 2-2 วงจรแรกจะกล่าวถึงข้ันตอนของการเลือกเทคโนโลยีเครื่องมือหรือเทคนิคต่างๆ 

เพื่อนำมาพัฒนาเป็นขั้นตอนก่อนที่จะลงมือพัฒนาการบริหารความสัมพันธ์ผู ้เรียน โดยรวบรวม
ผู้เกี่ยวข้องกับองค์กรทั้งหมดเช่น ผู้บริหาร พนักงานสายวิชาการ พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  
ทำการระดมสมองวิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ ที่จะนำไปสู่การสร้างพัฒนาการบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียน
โดยมี 5 ขั้นตอนคือ การวิเคราะห์ การวางแผน การปฏิบัติ การประเมิน การเรียนรู้ และการย้อนกลับ
ไปยังขั้นตอนการวิเคราะห์ 
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วงจรที่สองจะกล่าวถึงขั้นตอนหลังจากที่ได้ผลลัพธ์จากวงจรที่หนึ่ง กล่าวคือเมื่อได้บทสรุปแล้ว
ว่าจะทำการพัฒนาการบริหารความสัมพันธ์นักศึกษา ในด้านใดและเครื่องมือที่เหมาะสมคืออะไร 
ขั้นตอนนี้คือ การลงมือปฏิบัติโดยจะมี 5 ขั้นตอนเหมือนวงจรที่หนึ่งคือ การวิเคราะห์ การวางแผน 
การปฏิบัติ การประเมิน การเรียนรู้ และการย้อนกลับไปยังข้ันตอนการวิเคราะห์ 

ณัฐภัทร และปณิตา (2561) ได้เสนอแบบจำลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะที่เกิดจากการสังเคราะห์แบบจำลองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 4 แบบ คือ แบบจำลอง IDIC 
แบบจำลองโซ่มูลค่า (CRM Value Chain) แบบจำลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s 
competency model: Eight Building Blocks of CRM) และแบบจำลองกระบวนการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (DEAR Model) รวมถึงผนวกกับเทคโนโลยีอัจฉริยะ ได้แก่ การทำคลังข้อมูล ส่วนต่อประสาน
ผู้ใช้เชิงสนทนา ระบบพหุตัวแทน และจักรกลเรียนรู้ อีกทั้งยังมีการนำเทคโนโลยีเว็บเซอร์วิสมาใช้ใน
การสื่อสารเชิงเครื่องจักรกลด้วย โดยแบบจำลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ ประกอบด้วย 4 
มิติหลัก 12 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) 
ประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ คือ 1.1) วิสัยทัศน์ทางการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Vision) 
1.2) กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Strategy) 1.3) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student 
Life Cycle) 1.4) มาตรวัดความสำเร็จของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Metrics) และ 1.5) 
การร ักษาน ักศ ึกษา (Student Retention) 2) ม ิต ิการจ ัดการน ักศ ึกษาส ัมพ ันธ ์ เช ิงปฏิบ ัติ  
(Operational SRM) มี 1 องค์ประกอบ คือ บริการนักศึกษา (Student Services) 3) มิติการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ 3.1) การระบุ
นักศึกษา (Student Identify) 3.2) การแยกแยะนักศึกษา (Differentiate) 3.3) การวิเคราะห์แฟ้ม
สะสมงานนักศึกษา (Student Portfolio Analysis) และ 3.4) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา 
(Valued Student Experience) 4) มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative 
SRM) ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ คือ 4.1) การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value Proposition 
Development) และ 4.2) การพัฒนาเครือข่าย (Network Development) 

ดังนั ้นสรุปได้ว่า การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (SRM) คือกระบวนการจัดการสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาว กับการตอบสนองความต้องการของผู้เรียนด้วยการบริการ การสร้างความ  
พึงพอใจแก่นักศึกษา รวมถึงการอำนวยความสะดวกหรือสร้างเครื ่องมือที ่ช่วยผู ้เร ียนที ่อยู ่ใน
กระบวนการเรียนการสอนให้สัมฤทธิ์ผล และเพื่อมุ่งเน้นให้เกิดการรักษาผู้เรียนให้คงอยู่ รวมถึง  
การรักษาความภักดีของนักศึกษา การดึงดูดความสนใจจากนักศึกษาซึ่งส่งผลต่อการเพิ่มจำนวนของ
นักศึกษาใหม่ตอ่ไปในอนาคต 
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2.2 นักศึกษาต่างชาติ 
ประเทศไทยตั้งอยูใจกลางของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ตําแหนงที่ตั้งของประเทศไทย

จึงเปนชัยภูมิที่นาสนใจและเปนจุดเชื่อมตอสําหรับการลงทุนในตางประเทศ ผูปกครองจึงมีแรงจูงใจใน
การสงบุตรหลานเขาศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาของประเทศไทย นอกจากนี้ประเทศไทยกําลัง
กลายเป็นจุดศูนยกลางสําหรับการศึกษานานาชาติที่มีคุณภาพ สถาบันอุดมศึกษาของรัฐและเอกชน 
ตางปรับปรุง กําลังคนและโครงสรางพื้นฐานที่จําเป็นต่อการพัฒนาคุณภาพการศึกษา มีการปรับปรุง
หลักสูตรและวิธีการจัดการเรียนการสอนในรูปแบบตาง ๆ ใหทันสมัยสถาบันอุดมศึกษาของไทยได 
เปดรับทั้งนักศึกษาไทยและนักศึกษาตางชาติ (ธีรวัฒน์ และคณะ, 2562) จากสถิติของสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (OEC, 2017) พบวา นักศึกษาตางชาติในสถาบันอุดมศึกษาของไทยใน
ภาคการศึกษาที ่ 1 ป การศึกษา 2558 มีจ ํานวนนักศึกษาทั ้งส ิ ้น 91,069 คน หรือคิดเป น 
รอยละ 4.38 ของนักศึกษาทั้งหมด และในปการศึกษา 2560 มีจํานวนนักศึกษาเพ่ิมข้ึนเป็นจำนวนถึง 
130,997 คน แตยังเปนจํานวนที่ไมสูงมากเมื่อเทียบกับสัดสวนของนักศึกษาตางชาติในประเทศอ่ืน ๆ 
โดยมีผู้ให้ความหมายของนักศึกษาต่างชาติไว้ดังนี้ 

UNESCO Institute of Statistics (2020) กล่าวว่า นักศึกษาต่างชาติ คือบุคคลที่ข้ามพรมแดน
แห่งชาติหรือดินแดนเพื่อจุดประสงค์ด้านการศึกษาและตอนนี้ได้ลงทะเบียนเรียนของประเทศต้นทาง
เรียบร้อยแล้ว 

ว ิร ัช (2562) กล ่าวว ่า น ักศึกษาต่างชาติ หมายถึง คนต่างประเทศที ่กำลังศ ึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาโดยใช้ชีวิตอยู่ที่ประเทศไทยเป็นเวลาอย่างน้อย 1 ปีขึ้นไป 

ณัฏฐญา, ดวงใจ และขวัญแก้ว (2559) กล่าวว่า นักศึกษาต่างชาติ หมายถึง บุคคลที่ไม่ได้มี
ภูมิลำเนาอยู่ในประเทศไทย ไม่ได้มีสัญชาติไทย และกำลังศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา 

Sah and Karpinski (2016) กล่าวว่า นักศึกษาต่างชาติ คือ บุคคลที่ไม่ได้เป็นพลเมืองสัญชาติ
หรือผู้พำนักถาวรของประเทศนั้นๆ และพำนักอยู่ในประเทศด้วยวีซ่าชั่วคราว เป็นตัวแทนของภูมิหลัง
ทางภูมิศาสตร์วัฒนธรรมและภาษาศาสตร์ที่หลากหลาย 

ดังนั้นจะสรุปได้ว่า นักศึกษาต่างชาติ คือ บุคคลที่ไม่ได้เป็นพลเมืองสัญชาติ หรือพำนักถาวร
ของประเทศนั้นๆ ที่ข้ามพรมแดนหรือดินแดนมา เพื่อวัตถุประสงค์ด้านการศึกษา และได้ลงทะเบียน
ในสถาบันอุดมศึกษาของประเทศนั้นๆ เรียบร้อยแล้ว โดยพำนักอยู่ในประเทศปลายทางด้วยการตรวจ
ลงตราชั่วคราวด้านการศึกษา 

พันธกิจหลักที่สำคัญอันหนึ่งของสำนักงานปลัดกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและ
นวัตกรรม คือ การจัดทำฐานข้อมูลการอุดมศึกษา รวมถึงการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว
เพื่อมาพัฒนาการอุดมศึกษา โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงการอุดมศึกษา 
วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม พ.ศ. 2562 กำหนดให้สำนักงานปลัดกระทรวงการอุดมศึกษา 
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วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรมจัดทำฐานข้อมูลการอุดมศึกษา โดยอย่างน้อยต้องมีข้อมูลเกี่ยวกับ
สถาบันอุดมศึกษาทุกประเภท ผู้เรียน คณาจารย์ผู้ใช้บัณฑิต และสถิติอ่ืนที่ถูกต้องและทันสมัย รวมทั้ง
การวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล เพื ่อใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการ
อุดมศึกษา จากสถิติอุดมศึกษา ปีการศึกษา 2561 สามารถแสดงจำนวนนักศึกษาต่างชาติ ได้ดังภาพที่ 2-3 

 
ภาพที่ 2-3  จำนวนนักศึกษาต่างชาติ ปีการศึกษา 2561 (สำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา,  2560) 
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จากภาพที ่ 2-3 แสดงถึงจำนวนนักศึกษาต่างชาติ ที ่เข้ามาศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา 

ในประเทศไทย โดย 10 อันดับแรกของนักศึกษาต่างชาติ เรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้แก่  
อันดับที่ 1 นักศึกษาชาวจีน มีจำนวนมากที่สุด 10,766 คน 
อันดับที่ 2 นักศึกษาชาวพม่า จำนวน 2,759 คน 
อันดับที่ 3 นักศึกษาชาวกัมพูชา จำนวน 1,126 คน 
อันดับที่ 4 นักศึกษาชาวเวียดนาม จำนวน 918 คน 
อันดับที่ 5 นักศึกษาชาวลาว จำนวน 808 คน 
อันดับที่ 6 นักศึกษาชาวเนปาล จำนวน 677 คน 
อันดับที่ 7 นักศึกษาชาวอินโดนีเซีย จำนวน 510 คน 
อันดับที่ 8 นักศึกษาชาวอินเดีย จำนวน 436 คน 
อันดับที่ 9 นักศึกษาชาวเกาหลีใต้ จำนวน 415 คน 
อันดับที่ 10 นักศึกษาชาวภูฏาน จำนวน 389 คน 

ทั้งนี้เพื่อเป็นการสร้างความนาสนใจในการตัดสินใจเขามาศึกษาตอของนักศึกษาต่างชาติ 
ในแผนการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2560 – 2579 จึงไดมุงเนนการสรางความ สัมพันธกับตางประเทศ 
โดยใหมีการเปดโอกาสใหมีการจัดการเรียนการสอนของสถาบันการศึกษาตางชาติ รวมถึงการจัด
การศึกษาใหแกนักศึกษาตางชาติใหมีพื้นฐานเดียวกัน อีกทั้งยังมีโครงการปรับปรุงแก้ไขกฎหมาย  
กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง เพื่อเปิดโอกาสให้ชาวต่างชาติที่มีความรู้ความสามารถ มีประสบการณ์ใน
สาขาวิชาชีพต่าง ๆ ที่จำเป็นและตรงตามความต้องการของประเทศ เข้ามาช่วยจัดการเรียนการสอน
ในสถานศึกษา สถาบันอาชีวศึกษาและอุดมศึกษาอีกด้วย (สำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา,  2560) 
 
2.3 เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 

แนวคิดด้านปัญญาประดิษฐ์ถูกพัฒนาขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในปี ค.ศ. 2016 ปัญญาประดิษฐ์
ได้รับความสนใจอีกครั้งเมื่อทีมนักวิจัยจาก Google สามารถพัฒนาระบบ AI ที่มีชื่อว่า AlphaGo 
และสามารภเอาชนะนักเล่นโกะมืออาชีพแชมป์ภูมิภาคยุโรปอย่าง Fan Hui ในขณะนั้นได้ (Granter, 
Beck, and Papke,  2017) ทำให้การนำปัญญาประดิษฐ์มาใช้เป็นแนวทางในพัฒนาประเทศ  
ทั้งภาครัฐร่วมกับเอกชน จะช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขันและสภาพเศรษฐกิจของประเทศให้ดี
ยิ่งขึ้น  

ในปัจจุบันปัญญาประดิษฐ์สามารถทำงานได้หลายรูปแบบตามความต้องการของผู้ใช้งานและ
การออกแบบของผู้พัฒนาเป็นหลัก โดยความสามารถหลักของปัญญาประดิษฐ์ในปัจจุบัน มีดังนี้ 
(สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน),  2562) 
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1. เทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร (Machine Learning) เป็นการทำให้เครื่องสามารถ
เรียนรู ้ได้ด้วยตนเองจากข้อมูลที ่เรากำหนดไว้ โดยปัญญาประดิษฐ์สามารถเรียนรู ้และพัฒนา
ประสบการณ์ด้วยวิธีอัตโนมัติ  

2. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) เป็นเทคนิคการ
ทำให้เครื่องทำความเข้าใจภาษาและระดับของภาษาของมนุษย์ด้วยอัลกอริทึมที่สามารถประมวลผล
ภาษาของมนุษย์ได้ โดยการประมวลผลภาษาธรรมชาติ มีขั้นตอนการทำงาน 5 ขั้นตอน ได้แก่ การ
วิเคราะห์ทางองค์ประกอบของคำ (Morphological Analysis) การวิเคราะห์ไวยากรณ์ของประโยค
และวลีต่างๆ (Syntactic Analysis) การวิเคราะห์ความหมายของคำ ด้วยการกำหนดค่าและแยกแยะ
รูปประโยคและไวยากรณ์ (Semantic Analysis) การวิเคราะห์ความหมายประโยคจากบริบท 
(Discourse Integration) และ การว ิ เคราะห ์ เพ ื ่อแปลความหมายด ้วยข ้อม ูลจากข ั ้นตอน 
ที่ผ่านมา (Pragmatic Analysis) 

3. การวางแผน (Automated Planning, Scheduling and Optimization) ค ือการสร ้ าง
เทคนิคให้เครื ่องหรือคอมพิวเตอร์สามารถตัดสินใจด้วยการเลือกลำดับของการกระทำหรือ 
การดำเนินงานที่มีโอกาสสูงสุดในการบรรลุเป้าหมายที่กำหนด โดยปัญญาประดิษฐ์จะทำงานตาม
ขั้นตอน (Workflow) ที่เรากำหนด และจะวิเคราะห์งานที่มีความซ้ำซ้อนเพื่อตัดสินใจลดขั้นตอนให้มี
ความเหมาะสม  

4. การวิเคราะห์แบบผู้เชี่ยวชาญ (Expert System) คือ เทคนิคการเลียนแบบความสามารถใน
การตัดสินใจของมนุษย์ให้แก่เครื่องจักรหรือคอมพิวเตอร์ โดยคอมพิวเตอร์จะเลียนแบบความสามารถ
ในการตัดสินใจที่เชี่ยวชาญอย่างมนุษย์ ทั้งนี้ การพัฒนาระบบจะถูกออกแบบให้มีการตอบสนองและ
ตัดสินใจได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งต้องขจัดอคติในการตัดสินใจออกไป 

5. Speech Recognition การรู้จำเสียงและคำพูดเป็นความสามารถในการระบุคำและวลีใน
การพูด โดยแปลงเสียงให้เป็นรูปแบบที่คอมพิวเตอร์สามารถอ่านได้ โดยซอฟต์แวร์รู้จำเสียงพูดขั้น
พื้นฐานนี้มีคำศัพท์และวลีที่จำกัดรวมทั้งไม่สามารถเข้าใจคำแสลง (Slang) หรือสุภาษิตที่มีการสื่อ
ความหมายเชิงอุปมาอุปไมยได้  

6. Computer Vision คือ เทคนิคการทำให้เครื่องมองเห็นภาพ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทำให้
เครื่องสามารถเข้าใจโครงสร้างและจุดสำคัญที่เป็นคุณลักษณะของภาพ รวมทั้งสามารถระบุ และ
ประมวลผลภาพในลักษณะที่คล้ายคลึงกับความสามารถในการมองเห็นของมนุษย์  

7. หุ ่นยนต์ (Robotics) เป็นหนึ ่งในเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ที ่ต ้องนำหลักว ิชาด ้าน
วิศวกรรมไฟฟ้า วิศวกรรมเครื่องกล และวิทยาการคอมพิวเตอร์ มาประยุกต์ร่วมกันเพ่ือออกแบบและ
พัฒนาเครื่องยนต์ให้มีรูปร่างและเคลื่อนไหวแตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์การใช้งาน ที่เราเรียกกัน
โดยทั่วไปว่า “หุ่นยนต์” 
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2.3.1 เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot)  
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) เป็นเทคโนโลยีที่ใช้

สำหรับการจำลองการให้ข้อมูล หรือ คำตอบ สำหรับคำถามที่ผู้ใช้บริการป้อนคำสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็น
ในร ูปแบบของข้อความตัวอักษร หร ือ ข ้อความเส ียง โดยการทำงานของเอเจนต์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) นี ้จะถูกขับเคลื ่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์ 
(Artificial intelligence : AI) ในประเภทเทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร (Machine learning) 
ในส่วนของการคัดเลือกคำตอบที่เหมาะสมที่สุดสำหรับคำถามนั้นๆ ประกอบกับ การประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) ในการแปลภาษาคอมพิวเตอร์ออกมาเป็น
ภาษาที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่าย (Przegalinska et al., 2019) โดยในปัจจุบันการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องของการคัดเลือก และวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้เครื่องมือเทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร 
(Machine learning) และความสามารถในการตัดสินใจที่ดีขึ้นของเครื่องมือดังกล่าว ทำให้การนำ 
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) มาประยุกต์ใช้ในปัจจุบัน
ได้รับความนิยมมากขึ้น โดยมีการนำมาใช้ในการจัดการกิจวัตรประจำวัน การให้ข้อมูลที่มีความจำเป็น 
ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ การนำมาใช้ในธุรกิจในเชิงให้ข้อมูลสินค้าหรือบริการ รวมถึงแนะนำการซื้อ
สินค้าหรือบริการในเบื้องต้น รวมไปถึงการเป็นเครื่องมือช่วยเหลือการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูล
ลูกค้า (Call center) (Khan, and Das, 2018) เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ 
แชทบอท (Chatbot) สามารถแบ่งได้หลากหลาย ทั้งตามระดับของการปฏิสัมพันธ์และกระบวนการ
ได้มาซึ ่งผลลัพธ์ของเทคโนโลยี เป็นต้น เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท 
(Chatbot) (Nimavat, and Champaneria, 2017) สามารถแบ่งได้ 4 ประเภท ดังนี้ 

2.3.1.1 การแบ่งตามประเภทของความรู้ (Knowledge domain) เป็นการแบ่งประเภท
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ตามประเภทของความรู้ที่
เข้าถึงได้ โดยมี 2 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่  

2.3 .1 .1 .1 ร ูปแบบระบบเป ิด (Open domain) ค ือ เอเจนต ์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่สามารถโต้ตอบ สื่อสารในเรื่องทั่วไปได้อย่าง
เหมาะสม  

2.3 .1 .1 .2 ร ูปแบบระบบป ิด (Closed domain) ค ือ เอเจนต ์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่เน้นโต้ตอบ สื่อสารเฉพาะเรื่องที่กำหนดไว้
เท่านั้น 

2.3.1.2 การแบ่งตามประเภทของการให้บริการ (Service Provided) การแบ่งเอเจนต์
สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ตามประเภทของการให้บริการนี้ 
จะขึ้นอยู่กับระยะห่างระหว่างบุคคล (Proxemics) ซึ่งสามารถบ่งบอกความสัมพันธ์ระหว่างคู่สนทนาได้ 
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โดยเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ในประเภทนี้แบ่งออกเป็น
อีก 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่  

2 . 3 . 1 . 2 . 1  ร ะหว ่ า งบ ุ ค คล  ( Interpersonal) ค ื อ  เ อ เ จนต ์ ส นท น า
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่ใช้สำหรับสื่อสารระหว่างบุคคล ในลักษณะ
พูดคุย การให้ข้อมูลอย่างเป็นทางการในประเด็นนั้นๆ  

2 . 3 . 1 . 2 . 2  ภ าย ในต ั วบ ุ ค คล  ( Intrapersonal) ค ื อ เ อ เ จนต ์ สนทนา 
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่ใช้สำหรับสื่อสารในลักษณะอย่างไม่เป็น
ทางการที่เกี่ยวข้องกับเรื่องทั่วไป โดยผู้ใช้บริการจะรู้สึกเหมือนมีผู้ช่วยในการจัดการการดำเนินชีวิต 
ให้มีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 

2.3.1.2.3 ระหว่างระบบ (Inter-agent) คือ เอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่สื่อสาร โต้ตอบระหว่างระบบกับระบบ เพื่อทำให้กิจกรรมที่ทำ
อยู่เสร็จสมบูรณ์มากที่สุด 

2.3.1.3 การแบ่งตามวัตถุประสงค์ (Goal) การแบ่งเอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ตามวัตถุประสงค์นี้ จะขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการนำเอเจนต์
สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ไปใช้ โดยแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ
ด้วยกัน ได้แก่ 

2.3.1.3.1 การให้ข้อมูล (Informative) คือ เอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที่ให้ข้อมูลกับผู้ใช้บริการโดยข้อมูลที่ให้บริการมาจากข้อมูลที่มี
อยู่ในฐานข้อมูลอยู่แล้ว 

2.3.1.3.2 การสื ่อสารทั ่วไป (Chat based/Conversational) คือ เอเจนต์
สนทนา(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที ่ส ื ่อสารกับบุคคลทั ่วไป โดยมี
วัตถุประสงค์หลักในการตอบคำถามที่ผู้ใช้บริการป้อนให้ โดยมักจะเป็นส่วนเสริมสำหรับอุปกรณ์ หรือ 
Platform ต่างๆ  

2.3.1.3.3 การใช ้สำหร ับงานต่างๆ (Task based) คือ เอเจนต์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ที ่ใช้สำหรับงานหนึ ่งๆ เท่านั ้น โดยจะมี
ความสามารถในการตอบคำถามสำหรับข้อมูลที่ซับซ้อน และเข้าใจสิ่งที่ผู้ใช้บริการถาม 

2.3.1.4 การแบ่งประเภทตามการประมวลผลข้อมูลที ่ป้อน และการสร้างผลลัพธ์  
( Input processing and Response generation method) การแบ ่งประเภทเอเจนต ์สนทนา
(Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) นี้ สามารถแบ่งออกได้ 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ 
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2.3.1.4.1 การกระมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกกำหนดด้วยกฎต่างๆ (Rule-
based bot) คือ การกำหนดกฎ หรือข้อกำหนดในการให้ระบบสามารถโต้ตอบได้ตามที่ตั ้งไว้ ซึ่ง
ผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะตายตัว ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง 

2.3.1.4.2 การประมวลผลข้อมูลโดยใช้เทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร 
(Machine learning) ซ่ึงไม่จำเป็นต้องกำหนดกฎสำหรับประมวลผลข้อมูล โดยระบบจะสร้างรูปแบบ
ขึ้นมาสำหรับการตอบคำถามดังกล่าวเอง และจะถูกปรับเปลี่ยนให้ดีขึ้นจากข้อมูล หรือคำถามที่ถูก
ป้อนเข้ามา ผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะไม่ตายตัวเนื่องจากสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบได้ตลอด 

2.3.1.4.3 การประมวลผลในรูปแบบผสม (Hybrid) โดยผสมผสานระหว่าง
ประมวลผลข้อมูลตามรูปแบบที่กำหนด (Rule-based) และการใช้เทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร 
(Machine learning) ในการสื่อสารและโต้ตอบผลลัพธ์ที่ได้จะขึ้นอยู่กับการกำหนดกฎ หรือรูปแบบที่
ได้จากเทคโนโลยีการเรียนรู้ของเครื่องจักร (Machine learning) 

2.3.2 ผู้ประกอบการที่ให้บริการและพัฒนาเอเจนต์สนทนา (Conversational Agent) หรือแช
ทบอท (Chatbot) ตาม Ecosystem 

เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) มีระบบนิเวศทาง
เทคโนโลยี (Ecosystem) รวมถึงเทคโนโลยีอื่นๆ หรือ Platform อื่น ที่สามารถทำให้เอเจนต์สนทนา 
(Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) สามารถทำงานได้อย ่างมีประส ิทธิภาพ  
โดยใน Ecosystem จะประกอบไปด้วย 3 ส่วน (Baron, 2018) ได้แก่ 

 
ภาพที่ 2-4  Ecosystem ของเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท  
               (Chatbot) (Baron, 2018) 
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2 .3 .2 .1  แพลตฟอร ์ม  (Platform) แบบเป ิด  สำหร ับสร ้ า ง เอ เจนต ์สนทนา 
(Conversational Agent) หรือแชทบอท (Chatbot) เป็นที่รองรับการเขียนโปรแกรมสำหรับผู้ที ่มี
ความต ้องการพ ัฒนาเอเจนต ์สนทนา (Conversational Agents) หร ือแชทบอท (Chatbot) 
โดยผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะให้ผู้รับบริการให้สามารถเข้ามาเขียนโปรแกรมใช้พื้นที่บนแพลตฟอร์ม 
(Platform) ในการว ิ เคราะห ์ และสร ้างข ้อม ูลสำหร ับการโต ้ตอบ ส ื ่อสาร ก ับผ ู ้ ใช ้บร ิการ 
ซึ ่งผู ้ประกอบการต้องมีความยืดหยุ ่นให้ผู ้ร ับบริการสามารถเข้ ามาพัฒนาเทคโนโลยีและมีการ
ประมวลผลข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 

2.3.2.1.1 Dialogflow (Dutta,  2017) คือ แพลตฟอร์มสำหรับสร้างบท
สนทนาของ Google ที ่มีการนำเทคโนโลยีการเรียนรู ้ของเครื ่องจักร Machine learning ด้าน
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) มาช่วยทำความเข้าใจถึงความต้องการ และ
สิ่งที่ต้องการสกัดออกมาจากประโยคสนทนาของผู้ใช้งาน รวมถึงการตอบคำถามตามความต้องการ
ของผู้ใช้งาน ตามกฎหรือการไหลของข้อมูล (flow) เมื่อนำ Dialogflow มาใช้สร้าง เอเจนต์สนทนา
(Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) จะช่วยเพิ ่มความยืดหยุ ่นของประโยคที่  
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) รับมา โดยไม่จำเป็นต้องเป็น
ประโยคที่ตรงตามเงื่อนไขที่กำหนดแบบสมบูรณ์ ยิ่งไปกว่านั้น Dialogflow เปิดช่องทางให้สามารถ
เชื่อมต่อกับระบบอื่น ๆ ได้หลากหลาย ช่องทาง เช่น Facebook Messenger, Twitter, LINE และ
เว็บไซต์ของตัวเอง 

2.3.2.1.2 องค ์ประกอบพื ้นฐานที ่สำค ัญในการสร ้างบทสนทนาบน 
Dialogflow ประกอบด้วย (Janarthanam,  2017) 

2.3.2.1.2.1 Intents คือ ประโยคที่คาดว่าผู้สนทนาจะส่งเข้ามา 
ถ้าประโยคที่ส่งเข้ามาใกล้เคียงกับประโยคที่กำหนดไว้ Dialogflow จะทำการส่ง Response ที่
กำหนดไว้ใน Intents นั้นกลับไปยังผู้สนทนา 

2.3.2.1.2.2 Responses คือข้อความตอบกลับของ Intents ซึ่งมี
รูปแบบการตอบกลับหลากหลายรูปแบบตามช่องทางการเชื่อมต่อกับระบบอ่ืน ๆ ที่ได้กำหนด 

2.3.2.1.2.3 Integrations คือ การเชื่อมช่องทางกับระบบอื่น ๆ 
เช่น Facebook Messenger, Twitter และ LINE 

2.3.2.1.3 หลักการทำงานของ Dialogflow  
เอเจนต์ (Agent) หรือส่วนที่ทำความเข้าใจในสิ่งที่ผู้ใช้งานพูดหรือสื่อสาร

ออกมา ซึ่งทำหน้าที่ ในการรับ Query หรือ Input เข้ามา จากนั้นเอเจนต์จะทำการ ประมวลผล 
Intents ว่าผู้ใช้ต้องการอะไร เมื่อประมวลผลเรียบร้อยแล้วจะส่งข้อมูลตอบกลับไปยังผู้ใช้งาน ทั้งนี้ยัง
สามารถติดต่อกับส่วนอื่นๆ ผ่าน API ในส่วนของ Fulfillment ได้ (Google Developers,  2020) 
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ภาพที่ 2-5  Dialogflow agent (Google Developers,  2020) 

 
จากภาพที่ 2-5 แสดงถึงการทำงานของ Dialogflow ซึ่งประกอบไปด้วย 3 ส่วนใหญ่ และ 1 ส่วน

เสริม ได้แก่ ส่วนแรกคือ ผู้ใช้ (User) ส่วนที่สองคือ App/Device ส่วนที่สามคือ Dialogflow และ
ส่วนเสริมคือ Fullfillment โดยที่มีหลักการทำงานดังนี้ เมื่อผู้ใช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนา 
(Chat Messenger) หรือเสียงผ่านไมโครโฟน (Microphone) จากอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งเสียงจะถูกแปลง
เป็นข้อความด้วยโปรแกรมรู้จำคำพูด (Speech Recognition) เสียก่อน (Shakhovska, Basystiuk, 
and Shakhovska,  2019) โดยข้อความคำพูดของผู้ใช้เหล่านี้ (Query) จะถูกแปลงเป็นหัวข้อเจตนา 
(Intent) โดยใช้เทคนิคทางปัญญาประดิษฐ์ที่ใช้คัดแยกเจตนาจากคำพูด (Intent Classification) การ
ทำงานของโปรแกรมคัดแยกเจตนาจากคำพูด จะใช้หลักการเทียบความเหมือนและความคล้ายของ
คำพูดของผู้ใช้ว่าใกล้เคียงกับกลุ่มคำพูดตัวอย่างของเจตนาที่กำหนดไว้ล่วงหน้าหรือไม่ ซึ ่งการ
พิจารณาหัวข้อเจตนา (Intent) ที่เหมาะสมนั้น สามารถใช้บริบท (Context) เป็นตัวกำหนดหาก
เจตนาใดไม่ตรงกับบริบทที่กำหนดไว้จะไม่ถูกคัดเลือก ไม่ว่าจะมีกลุ่มคำพูดตัวอย่างใกล้เคียงกับคำพูด
ของผู้ใช้มากเพียงใดก็ตามเมื่อคัดเลือกเจตนาได้แล้ว ระบบจะสามารถเลือกคำตอบที่เหมาะสม ซึ่ง
กำหนดไว้โดยนักพัฒนาระบบ โดยอาจจะเป็นคำตอบตายตัว (Static Response) หรือ คำตอบแบบ
พลวัต (Dynamic Response) (Rajbabu, Prabhuraj, and Jeyabalan,  2019) ที ่สร ้างจากการ
ประมวลโปรแกรมเพ ิ ่ ม เต ิม เช ื ่ อมต ่อก ับเอเจนต ์สนทนา ( Conversational Agents) หรือ 
แชทบอท (Chatbot) ผ่านช่องทาง API (Fulfillment) ก็ได้ ทั้งนี้นักพัฒนาระบบสามารถเชื่อมเอเจนต์
สนทนา (Conversational Agents) หร ือแชทบอท (Chatbot) กับบร ิการ API ภายนอกอื ่นๆ 
(External APIs) ซึ่งเป็นการเปิดช่องทางให้เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท 
(Chatbot) สามารถเชื่อมต่อกับระบบฐานข้อมูลภายนอกใดๆก็ได้ และสามารถนำช่องทางนี้มาใช้ใน
การดึงหรือบันทึกข้อมูลให้สามารถสร้างคำตอบข้อมูลแบบพลวัตให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้ได้ 
อีกด้วย หลังจากนั้น ข้อความตอบกลับของผู้ใช้ก็จะถูกส่งกลับไปยังโปรแกรมสนทนา หรือตอบกลับ
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เป็นเสียงผ่านลำโพงผ่านโปรแกรมสังเคราะห์เสียง (Speech Synthesis) ไปยังอุปกรณ์ต่างๆ ทำให้
ครบองค์ประกอบการสนทนาระหว่างมนุษย์และเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ 
แชทบอท (Chatbot) 

2.3.2.2 ผ ู ้ ให ้บร ิการด ้านการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Processing: NLP) เป็นการให้บริการโปรแกรมสำหรับแปลงภาษาข้อมูลที่มาจากฐานข้อมูล ส่งผ่านไป
ยังการประมวลผล และส่งต่อไปยังผู ้ใช้บริการเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ 
แชทบอท (Chatbot) สามารถเข้าใจในสิ่งที่ตนเองต้องการได้ ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีความสามารถ  
ในการรองรับภาษาได้หลากหลายภาษา ต้องมีความเสถียรของภาษาแต่ละภาษา รวมไปถึงการปรับให้
คำศัพท์ สานวน ของภาษานั้นๆ ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

2.3.2.3 ผู้ให้บริการด้านการวิเคราะห์ข้อมูลจากการใช้ในเอเจนต์สนทนา (Conversational 
Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) (BOT Analytics) เป็นผู ้วิเคราะห์ ประมวลผลข้อมูลที่ได้จาก 
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) และติดตามการทำงานของ 
เอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือแชทบอท (Chatbot) เพื ่อนำมาพัฒนาให ้มี
ประสิทธิภาพในอนาคต สามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็วตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
ผู้ประกอบการต้องมีความสามารถในการประมวลผลที่รวดเร็ว มีความยืดหยุ่นในการวิเคราะห์ข้อมูล 
รวมไปถึงมีการพัฒนาระบบวิเคราะห์ข้อมูลอย่างต่อเนื่อง 

ดังนั้นจะกล่าวได้ว่า เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ ( Intelligent Conversational Agents) หรือ 
แชทบอท (Chatbot) เป็นเทคโนโลยีที่ใช้สำหรับการจำลองการให้ข้อมูล หรือ คำตอบ สำหรับคำถาม
ที่ผู ้ใช้บริการป้อนคำสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของข้อความตัวอักษร หรือ ข้อความเสียง  
โดยการทำงานจะถูกขับเคลื ่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence: AI) ในประเภท 
Machine learning ประกอบกับ การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: 
NLP) ซึ ่งในประเทศไทย มีการนำเทคโนโลยีดังกล่าวมาใช้หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น ด้านธุรกิจ
ประกันภัย ร้านอาหาร ธนาคาร ด้านสุขภาพและโรงพยาบาล รวมถึงด้านการศึกษา เป็นต้น  
ซึ ่งเอเจนต์สนทนา (Conversational Agents) หรือ แชทบอท (Chatbot) ทำให้เกิดการเปลี ่ยน
รูปแบบในการดำเนินชีวิต สถาบันอุดมศึกษาจึงจำเป็นที่จะต้องเข้าใจและเรียนรู้เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้
กับการให้บริการของตนเองมากขึ้น 
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2.4 ความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเป็นความรู ้สึกของบุคคลไม่ว่าทางบวกหรือลบซึ่งเป็นผลจากประสบการณ์ 

ความเชื่อ โดยจะกล่าวถึงความหมายและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ดังนี้ 
2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
สมยศ และบรรดิษฐ (2561) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจในการเป็น

พ้ืนฐานในการทํางานอย่างมีความสุข และจะทําให้พนักงานในองค์กรมีความผูกพันต่อองค์กร  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า รัก ชอบใจ 

และคำว่า พึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
สมบัตร (2551) ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกเป็นสุขท่ีเกิดจากทัศนคติทางด้านบวกที่มีต่อ

สิ่งเร้าหรือ สิ่งกระตุ้นทั้งจากภายในและภายนอกของปัจเจกบุคคล 
Gundlach, and Reid (1992) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจของบุคคล

ที่เกิดจากการได้รับสิ่งต่างๆ และหลังจากได้รับสิ่งนั้นแล้ว สามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไข
ปัญหา รวมทั้งลดปัญหาและทำให้บุคคลเกิดความภาคภูมิใจมากน้อยเพียงใด 

Victor (1964) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ผลการที่บุคคลนั้นเข้าไปมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมหรือเข้าไปรับรู้แล้วเกิดความพอใจ 

ดังนั้น สามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
หรือทัศนคติของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับ
การตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง 

2.4.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยให้องค์กรประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กร

เกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญประการแรกที่เป็นตัวบ่งชี้ความสำเร็จของการบริการ  
การที่จะให้องค์กรทำงานประสบความสำเร็จได้นั้น ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องควรอย่างยิ่งที่
จะต้องศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะทำให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ 

Wang และคณะ (2020) ความพึงพอใจของพนักงานที ่มีต่อสถานที ่ทำงาน เทคโนโลยี
สารสนเทศกลายเป็นส่วนสำคัญของการทำงานและมีอิทธิพลอย่างมากต่อผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับงาน 
อย่างไรก็ตามการให้ความสนใจเพียงเล็กน้อยว่าความพึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงาน
มีบทบาทอย่างไรในการสร้างการเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่เกี่ยวข้องกับงาน ซึ่งหมายความว่า ความไม่พึง
พอใจต่อองค์ประกอบอย่างหนึ่งอาจนำไปสู่ความไม่พึงพอใจต่อทั้งหมดขององค์กร  

2.4.3 ลักษณะของความพึงพอใจ 
ลักษณะของความพึงพอใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์เดิมและปัจจัย

อ่ืนๆ ซึ่งความพึงพอใจมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535) 



26 
 

2.4.3.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ ่งใดบุคคลจำเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์กับสิ ่งแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื ่นและสิ ่งต่างๆในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคน  
มีประสบการณ์การเรียนรู้สิ ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ การบริการถือเป็น
ลักษณะเดียวกัน บุคคลสามารถรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของ
การบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการต่างๆหากเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการคาดหวังย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและเกิดความพึงพอใจ 

2.4.3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับ 
สิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์บริการ ก่อนผู้รับบริการจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไว้ในใจก่อนอยู่เสมอ ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการประสบการณ์
ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ  การบอกเล่าของผู้อื ่น  การรับทราบข้อมูลการรับประกันการบริการจาก
โฆษณา  การให้คำมั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการจะใช้เปรียบเทียบ
กับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลา  สิ่งที่ผู้บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการ
ก่อนที่ได้รับบริการหรือคาดหวังในสิ่งที่คิดควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของ
การเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะผู้รับบริการ
จะประเมินเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่
คาดหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) 
กับความคาดหวังที่มีผู้บริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ ถ้าไม่เป็นไปตามที่
คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับความคาดหวัง
ดังกล่าว ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นนั้นจะชี้ให้เห็นระดับความพึงพอใจ หากการ
ยืนยันเบี ่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ แต่ถ ้าเบี ่ยงเบนไปในทางลบแสดงถึง 
ความไม่พึงพอใจ 

2.4.4 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สำคัญๆดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช , 

2539) 
2.4.4.1 สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ

ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการทำเลที ่ต ั ้งและการกระจายสถานที ่ให้บริการทั ่วถึง  
เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ดังนั้นสถานที่บริการจึงเป็นเรื่องสำคัญซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็มักจะสร้างความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการ
ตามมาได ้
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2.4.4.2 ผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการ
เกิดความความพึงพอใจทั้งสิ้น 

2.4.4.3 สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ ผู้รับบริการมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคาร
สถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพื้นที ่เป็น
สัดส่วน 

2.4.4.4 กระบวนการให้บริการเป็นส่วนที ่สำคัญในการสร้ างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการและประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ผู้รับบริการ  
มีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ 

2.4.4.5 ลักษณะส่วนตัวของผู้มารับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา เป็นต้น 
2.4.5 การวัดระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู้สึก

ของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้น การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถกระทำได้
หลายวิธีต่อไปนี้ (สมศักดิ์ และคณะ, 2563) 

2.4.5.1 การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายโดยการขอความ
ร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กำหนด 

2.4.5.2 การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความชำนาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะ  
สามารถทำให้ ผู้ตอบคำถามตอบตามข้อเท็จจริง 

2.4.5.3 การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและ
หลังการรับบริการ การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้จะต้องกระทำอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน 

จะเห็นได้ว่า การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระทำได้หลายวิธี  
ขึ ้นอยู ่กับความสะดวกเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ ่งหมายของการวัด อันจะส่งผลให้การวัดนั ้นมี
ประสิทธิภาพและมีความน่าเชื่อถือ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
คือ เครื ่องมือการวัดคุณภาพของผู ้รับบริการ โดยสามารถใช้เครื ่องมือทั ้ง 3 ชนิดแล้วแต่ความ
เหมาะสมและจุดประสงค์ของการวัด ไม่ว่าจะเป็นการใช้แบบสอบถามซึ่งนิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย 
การสัมภาษณ์ที่จะต้องมีเทคนิคในการพูดที่สามารถให้ผู ้ตอบแบบสอบถามตอบตามข้อเท็จจริง 
การสังเกตเป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนรับบริการ ขณะรับบริการและหลังรับบริการ เพื่อเป็นการ
นำข้อมูลทีไ่ด้ไปพัฒนาการบริการได้ในทุกๆ ด้าน และเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 
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2.5 ความภักดีของนักศึกษา 
ความภักดี (Loyalty) คือ พันธสัญญาหรือข้อผูกพันระหว่างผู้ให้บริการหรือสถาบันอุดมศึกษา

กับผู้รับบริการหรือนักศึกษา โดยนักศึกษาจะมีพฤติกรรมที่มีความยินดีต่อการลงทะเบียนเรียนใน
สถาบันอุดมศึกษาอย่างต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา และเกิดเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกที่ส่งผลให้
นักศึกษามีความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการหรือศึกษาต่อในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันอุดมศึกษาอีกใน
อนาคต เช่น การศึกษาในระดับท่ีสูงขึ้น หลักสูตรฝึกอบรม หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่สถาบันอุดมศึกษาจัด
ขึ้น โดยความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) เป็นแนวคิดทางการตลาดที่ถูกนำมาศึกษาตั้งแต่
ในช่วงปี ค.ศ. 1950 ซึ่งมีผู้ที่ให้คำจำกัดความไว้อย่างมากมาย 

2.5.1 องค์ประกอบความภักดีของนักศึกษา 
ตลอดระยะเวลากว่า 7 ทศวรรษที่ผ่านมา แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีได้มีผู้ศึกษาไว้เป็นจำนวน

มาก รวมถึงได้มีการเสนอแนวทางในการพัฒนารูปแบบการสร้างความภักดีไว้อย่างหลากหลาย  
โดยทฤษฎีที่เกี่ยวกับความภักดีที่ได้รับความนิยมและมีการอ้างถึงในวงกว้างคือ ทฤษฎีของ Jacoby 
and Chestnut (1978), Dick and Basu (1994) และ Oliver (1999) ซึ่งถือเป็นแนวคิดพ้ืนฐานที่ถูก
นำมาพัฒนาต่อยอดจนถึงปัจจุบัน และมีองค์ประกอบที่สำคัญดังนี้ 

2.5.1.1 องค์ประกอบความภักดี 2 มิติ (Two-Dimensional Definition of Loyalty) 
ความภักดีไม่ใช่เพียงการวัดพฤติกรรมของผู้บริโภคหรือนักศึกษาในระยะสั้นเท่านั้น แต่ความภักดี
จะต้องมีการวัดในมิติอื ่น ๆในระยะยาวด้วย ซึ ่งความภักดีสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 มิติ ดังนี้ 
(Snijders et al., 2020) 

2.5.1.1.1 มิติที่ 1 ความภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) จะเป็นเรื่อง
เกี่ยวกับความคิดและความรู้สึกผูกพันของนักศึกษาที่มีต่อมหาวิทยาลัย โดยจะแสดงออกมาในแง่ของ
พฤติกรรมการคงอยู่จนสำเร็จการศึกษา ความต้องการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น หรือความต้องการ
ด้านหลักสูตรการฝึกอบรมอื่น ๆ ที่สถาบันอุดมศึกษาเปิดสอน ความพึงพอใจและต้องการแนะนำ
สถาบันให้กับบุคคลอื่น ความเชื่อมันในสถาบัน การปฏิเสธที่จะเปลี่ยนไปศึกษาที่สถาบันอุดมศึกษา
แห่งอื่น และมีความยินดีที่จะเลือกสถาบันอุดมศึกษาเดิมถึงแม้ว่าอาจจะมีค่าใช้จ่ายในการศึกษา  
เล่าเรียนสูงกว่าสถาบันอุดมศึกษาแห่งอื่น  

2.5.1.1.2 มิติที ่ 2 ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) จะเป็น
การแสดงออกที่สามารถมองเห็นได้จากการกระทำ เช่น การบอกต่อหรือแนะนำสถาบันอุดมศึกษา 
การคงอยู่ของนักศึกษาในระยะยาวจนสำเร็จการศึกษา การร่วมกิจกรรม หรือการเลือกศึกษาต่อใน
ระดับที่สูงขึ้น รวมถึงการซื้อสินค้าหรือใช้บริการอื่น ๆ ที่สถาบันอุดมศึกษาจัดจำหน่ายหรือให้บริการ
เพ่ิมเติม เช่น ของที่ระลึก ตำรา หรือ ลงทะเบียนฝึกอบรมหลักสูตรระยะสั้น เป็นต้น  
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2.5.1.2 องค์ประกอบความภักดี 3 มิติ (Tri-Dimensional Definition of Loyalty) 
แม้ว่าการวัดองค์ประกอบความภักดีใน 2 มิติ จะเป็นที่ยอมรับที่ใช้ทั้งในทางทฤษฎีและปฏิบัติอย่าง
กว้างขวาง แต่ในการศึกษาก็ยังมีข้อถกเถียงในเรื่องเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษย์ในการตอบสนองต่อ  
สิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งการแสดงออกของมนุษย์จะเกิดขึ้นจากการผสมผสานกันของ 3 ปัจจัย คือ 1) การรับรู้ 
(Cognitive Respond: I think) 2) อารมณ์ (Emotive responses: I feel) 3) พฤติกรรม (Behavioral 
responses: I do) (ประภาวรรณ, สิรินธร และชารี, 2561) แนวคิดนี้ได้ถูกนำมาพัฒนาเป็นรูปแบบ
การวัดองค์ประกอบความภักดีแบบ 3 มิติขึ้นมาใหม่ โดยรูปแบบ 3 มิตินี้ยังคงเก็บองค์ประกอบความ
ภักด ีด ้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ไว ้ด ังเด ิม แต่ม ีการแยกความภักด ีด ้านทัศนคติ 
(Attitudinal Loyalty) ออกเป็น 2 องค์ประกอบ คือ 1) ความภักดีด้านการรับรู้ (Cognitive loyalty) 
จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับความเชื่อและความคิด ซึ่งคือเหตุผลที่สนับสนุนให้เกิดการคงอยู่ของนักศึกษา 
และ 2) ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional or Affective loyalty) จะเกี่ยวกับความรู้สึกด้านบวก 
ความผูกพันกับสถาบัน หรือความชอบอันก่อให้เกิดพฤติกรรมในการเลือกศึกษาต่อ การร่วมกิจกรรม 
หรือใช้บริการอ่ืน ๆ ของสถาบันอุดมศึกษา (Shuqair, Pinto, and Mattila, 2019)  

2.5.2 กระบวนการการเกิดความภักดีของนักศึกษา 
จากองค์ประกอบความภักดี 3 มิติ (Tri-Dimensional Definition of Loyalty) นั ้นถือว่า 

มีความใกล้เคียงกับกรอบแนวคิดระยะของความภักดี (Loyalty Phases) ของ Oliver (1999) 
โดยได้แบ่งกระบวนการการเกิดความภักดีออกเป็น 4 ระยะ ดังนี้ (Marina, Jasmina, and Natali, 
2020) 

2.5.2.1. ความภักดีด้านการรับรู้ (Cognitive Loyalty) ในระยะนี้ถือเป็นขั้นแรกสุดใน
กระบวนการสร้างความภักดี โดยในระยะนี้นักศึกษาจะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับสถาบันอุดมศึกษาและเกิด
การรับรู้จุดเด่นของสถาบันอุดมศึกษาที่มีความแตกต่างจากสถาบันอุดมศึกษาอื่น และเกิดเป็น
ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย (University Image) ขึ้นในการรับรู้ของนักศึกษา โดยในระยะนี้ความภักดี
ส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากข้อมูลข่าวสารซึ่งถือเป็นความภักดีเพียงแค่ผิวเผิน หากสถาบั นอุดมศึกษา
สามารถสร้างการรับรู้อย่างต่อเนื่องก็จะทำให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ก่อให้เกิด
เป็นประสบการณ์ที่ดีแก่นักศึกษา ซึ่งถือเป็นจุดเริ่มต้นเพื่อนำไปสู่ความภักดีด้านอารมณ์ 

2.5.2.2 ความภักดีด้านอารมณ์ (Affective Loyalty) ในระยะที่ 2 นี้จะเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ที่น่าพอใจให้กับนักศึกษา โดยความรู้สึกด้านบวกจะค่อย ๆ ถูกปลูกฝังลงไปในความคิด
ของนักศึกษา อย่างไรก็ตามความภักดีด้านอารมณ์ก็ไม่ยังถือว่าเป็นความภักดีที่หนักแน่นเท่าไรนัก 
นักศึกษาจะยังคงมีสถาบันอุดมศึกษาอื่น ๆ เป็นตัวเลือกที่น่าสนใจให้นำมาพิจารณาเปรียบเทียบกอ่น
การตัดสินใจ 
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2.5.2.3 ความภักดีด้านความมุ่งมั่น (Conative loyalty) ระยะที่ 3 นี้เป็นระยะที่จะ
นำไปสู่การเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจหรือการคงอยู่ของนักศึกษา ซึ่งความภักดีด้านความมุ่งมั่น
สามารถพัฒนาได้ด้วยการตอกย้ำความรู้สึกด้านบวกต่อสถาบันอุดมศึกษาอย่างสม่ำเสมอ โดยความ
ภักดีในระยะนี้จะเป็นความภักดีที่ค่อนข้างลงลึกไปในจิตใจของนักศึกษาแล้ว แต่ก็ยังคงมีโอกาสที่
สถาบันอุดมศึกษาอ่ืนจะสามารถตอบสนองความต้องการหรือเสนอทางเลือกท่ีดีกว่าได้ 

2.5.2.4 ความภักดีด้านการกระทำ (Action loyalty) ในระยะนี้เป็นระยะที่พัฒนาจาก
ความมุ่งมั่นที่จะตัดสินใจเลือกมาสู่การพฤติกรรมการสมัครหรือคงอยู่จริง โดยนักศึกษาจะหาหนทาง
หรือพยายามทุกวิถีทางให้ได้เข้าเรียนในสถาบันอุดมศึกษาที่ตนพอใจ ซึ่งถือว่าเป็นระยะที่มีความภักดี
เต็มรูปแบบแล้ว 

2.5.3 ประเภทความภักดีของนักศึกษา 
ประเภทความภักดีของนักศึกษาสามารถแบ่งออกได้ ดังนี้ (Ngobo, 2017) 

2.5.3.1 ความภักดีแท้ (True Loyalty) คือนักศึกษาที่มีระดับความภักดีสูง โดยสังเกต
ได้จากพฤติกรรมการคงอยู่ การร่วมกิจกรรม และความต้องการในการการเลือกศึกษาต่อในระดับที่
สูงขึ้นซึ่งนักศึกษาจะท่ีมีทัศนคติที่ดีต่อสถาบันอุดมศึกษาและมีการร่วมกิจกรรมต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง 

2.5.3.2 ความภักดีแฝง (Latent Loyalty) นักศึกษาจะมีทัศนคติที่ดีต่อสถาบันอุดมศึกษา 
แต่กลับมีการคงอยู ่หรือเลือกศึกษาต่อต่ำ กล่าวคือนักศึกษามีความชื ่นชอบและประทับใจใน
สถาบันอุดมศึกษานั้นเมื่อต้องการศึกษาต่อจะคิดถึงสถาบันอุดมศึกษาดังกล่าวเป็นอันดับแรก แต่กลับ
ไม่ทำการเล ือกเร ียนที ่สถาบันอุดมศึกษาแห่งน ั ้นด ้วยเหตุผลอื ่น ๆ และอาจมีการแนะนำ
สถาบันอุดมศึกษาให้กับบุคคลอื่นด้วยถึงแม้จะไม่ได้เป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัยแห่งนั้นก็ตาม 

2.5.3.3 ความภักดีเทียม (Spurious Loyalty) นักศึกษามีพฤติกรรมการคงอยู่และมีการ
เลือกศึกษาต่อสูง แต่กลับมีทัศนคติที่ไม่ดีกับสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งเหตุผลที่ทำให้ยังคงอยู่นั้นอาจเกิด
จากปัจจัยอ่ืนที่ไม่ใช่ความภักดี เช่น ปัจจัยด้านความสะดวก หรือค่าใช้จ่าย เป็นต้น 

2.5.3.4 ไม่มีความภักดี (No Loyalty) คือนักศึกษาที่ไม่มีทั้งพฤติกรรมและความรู้สึก 
ใด ๆ ต่อสถาบันอุดมศึกษาทั้งสิ้น 

จากที่กล่าวมาแล้วนั้น สามารถสรุปได้ว่าความภักดีของนักศึกษาเกิดจากปัจจัยภายในและ
ภายนอกของตัวนักศึกษาประกอบกัน โดยทั้ง 2 ส่วนนั้นส่งผลซึ่งกันและกันเสมอ ความภักดีที่สมบูรณ์
อย่างแท้จริงจะเกิดขึ้นไม่ได้หากขาดส่วนใดส่วนหนึ่งไป ดังนั้นในการสร้างความภักดีของนักศึกษาจึงมี
ความจำเป็นที่จะต้องพิจารณาองค์ประกอบให้ครบทุกส่วนทั้งในด้านกายภาพภายนอกและด้าน
จิตวิทยาภายใน โดยความภักดีของนักศึกษาจะเริ่มเกิดจากความคิดและจิตใจภายในของนักศึกษา 
จากนั้นจึงแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมต่าง ๆ 
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2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
Snijders และคณะ (2020) ได้ทำการวิจัยเรื่องการเชื่อมโยงความสัมพันธ์ในระดับอุดมศึกษา: 

คุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างคณาจารย์ การมีส่วนร่วมของนักศึกษา และความภักดีของนักศึกษา 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้คือ การคาดการณ์สมมุติฐานที่เกี่ยวกับคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่าง
คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ทางการศึกษา การมีส่วนร่วมของนักศึกษา และความภักดีของนักศึกษาที่จะ
ส่งผลต่อการกำหนดนโยบายของสถาบันระดับอุดมศึกษา โดยมีวิธีการวิจัยคือ การแจกแบบสอบถาม
ให้กับกลุ ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาจำนวน 454 คน ผ่านทางอีเมล์ โดยนักศึกษาจะต้องตอบ
แบบสอบถามภายใน 2 เด ือน ซ ึ ่ งเวลาในการตอบแบบสอบถามต ่อคนใช ้ เวลาประมาณ  
15 นาที หากนักศึกษาคนใดไม่ได้ทำการตอบแบบสำรวจจะมีการติดตามผลเป็นการแจ้งเตือนทาง
อีเมล์ เครื่องมือที ่ใช้ในการวิจัยและการประเมิน ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่แบ่งตามหัวข้อดังนี้  
1) แบบสอบถามด้านคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับคณาจารย์ 2) แบบสอบถามด้านการมี
ส่วนร่วมของนักศึกษา 3) แบบสอบถามความภักดีของนักศึกษา ผลการวิจัย พบว่าคุณภาพ
ความสัมพันธ์ระหว่างคณาจารย์ การมีส่วนร่วมของนักศึกษามีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของ
นักศึกษาและส่งผลต่อการกำหนดนโยบายของสถาบันอุดมศึกษา 

นุชนาถ และลัดดา (2562) ได้ทำการวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความ
ภักดีของนักศึกษาต่อมหาวิทยาลัยของรัฐในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย วัตถุประสง ค์
ของการวิจัยนี้คือ เพื่อศึกษา เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้ของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการ
ของมหาวิทยาลัยของรัฐ และ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการกับความภักดีของ
นักศึกษาต่อมหาวิทยาลัยของรัฐในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย โดยประชากรที่ใช้ ใน
การวิจัยครั ้งนี ้ คือ นักศึกษา ที ่กำลังศึกษาในระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยของรัฐในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม โดยใช้มาตรวัดของ Likert ใช้เกณฑ์ 
5 ระดับ ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังและการรับรู ้ของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการของ
มหาวิทยาลัย โดยรวมมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ความคาดหวังก่อนการใช้บริการและการรับรู้หลังจาก
ใช้บริการจริง แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ และคุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้หลังจาก
ใช้บริการจริงของนักศึกษากับความภักดีต่อการบริการ มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 

Ismanova (2019) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง ผลกระทบของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความ
ผ ูกพ ันท ี ่ม ีต ่อความภ ักด ีของน ักศ ึกษาท ี ่ เป ็นศ ิษย ์ เก ่า ว ัตถ ุประสงค ์ของการว ิจ ัยน ี ้คือ  
การตรวจสอบผลกระทบตัวแปรต้นของความสัมพันธ์ระยะยาว เช่น ความไว้วางใจ ความพึงพอใจและ
ความผูกพันกับ ตัวแปรตามคือ คุณภาพการรับรู้บริการและความภักดีของนักศึกษา วิธีการวิจัยจะมี 2 
ส่วนคือ ส่วนที่ 1) การสุ่มตัวอย่างและการรวบรวมข้อมูล ส่วนที่ 2) การวัดผล ซึ่งทำการทดสอบโดย
ใช้เทคนิคการสร้างแบบจำลองสมการโครงสร้าง Partial Least Squares (PLS) โดยผลการวิจัยพบว่า 



32 
 

ความผูกพันเป็นสื่อกลางที่มีผลกระทบอย่างเต็มที่ต่อความสัมพันธ์คุณภาพการรับรู ้บริการและ  
ความภักดีของนักศึกษา 

Kasalak, Özcan and Dağyar (2019) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง แบบจำลองสมการโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยครูกับความภักดีของนักศึกษา การศึกษานี้
มีวัตถุประสงค์เพื่อกำหนดระดับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยครูกับ
ความภักดีของนักศึกษา โดยแบ่งวิธีการวิจัยเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) รูปแบบการวิจัย 2) กลุ่มตัวอย่าง 3) 
การใช้เครื่องมือรวบรวมข้อมูล ซึ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลของงานวิจัยนี้ประกอบด้วย 2 
ส่วน ส่วนแรกคือ ระดับการศึกษา เพศ อายุ เกรดเฉลี่ย จำนวนวันที่ขาดงาน และระดับความพึงพอใจ
ในของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยครูนั้น ๆ ในส่วนที่สอง ได้แก่ คะแนนภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
และ คะแนนความภักดีของนักศึกษา โดยใช้มาตรวัดของ Likert ใช้เกณฑ์ 5 ระดับ ผลการวิจัยพบว่า 
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเป็นตัวแปรสำคัญที่สามารถใช้ทำนายในมิติของความภักดีของนักศึกษา
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิ

ประภาวรรณ, สิรินธร และชารี (2561) ได้ทำการวิจัยเรื่อง โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ
ความภักดีของนักศึกษาต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาและ
ตรวจสอบโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความภักดีของนักศึกษาต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย 
โดยประชากรที่ใช้ในงานวิจัยนี้คือนักศึกษาในระดับปริญญาตรีของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยที่มี
จำนวนนักศึกษาไทยมากที่สุด 5 อันดับแรก ทำการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
หลายขั้นตอน (Multistage Sampling) เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามในมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert 
Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่งสร้างขึ้นมาใหม่ มีจำนวนข้อคำถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความ  
พึงพอใจของนักศึกษาภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย และ ความภักดีของนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า 
ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ของตัวแปรผลทั้ง 3 ตัวแปรอยู่ในระดับค่อนข้างสูงอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ ซึ่งโมเดลสามารถอธิบาย ตัวแปรความพึงพอใจได้ร้อยละ 97.2 (R2= .972) อธิบายภาพลักษณ์
มหาวิทยาลัยร้อยละ 79.7 (R2= .797) และอธิบายความภักดีของนักศึกษาร้อยละ 77.2 (R2= .772) 
 



 

 

บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความ

ภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) 
เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ 1) เพื่อสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 2) เพื่อออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 3) เพื ่อพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 4) เพื่อศึกษาผลการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ทั้งนี้ผู ้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ตำรา ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง โดยดำเนินการวิจัยออกเป็น 4 ระยะ ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยรายละเอียดดังนี้ 

ระยะที่ 1 การสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ระยะที่ 2 การออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ระยะที่ 3 การพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ระยะที่ 4 การศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

4.1 เพื ่อประเมินความพึงพอใจต่อการใช้บริการการจั ดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

4.2 เพ่ือวัดความภักดีของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อมหาวิทยาลัย 
แนวทางในการดำเนินการวิจัยสามารถแสดงได้ดังตารางท่ี 3-1
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ตารางท่ี 3-1  แนวทางการดำเนินการวิจัย 
ระยะการดำเนินการวิจัย ขั้นตอนการดำเนินการ ผลที่ได้รับ 

3.1 ระยะที่ 1  
การสังเคราะห์กระบวนการ
การจดัการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 

1) ศึกษาค้นคว้าข้อมูล รวบรวม
เอกสาร ทบทวนทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2) สังเคราะห์ แนวคิด เทคนิค 
กระบวนการ จากเอกสาร ทบทวน
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3) พัฒนากระบวนการการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษา 
4) สร้างแบบประเมินความ
เหมาะสมของกระบวนการการ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
5) ผู้เชี่ยวชาญประเมินความ
เหมาะสมของกระบวนการการ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
6) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ 
และสรุปผล 

- กระบวนการการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 
- ผลการประเมินความ
เหมาะสมกระบวนการการ
จดัการความสัมพันธ์นักศึกษา
ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

3.2 ระยะที่ 2  
การออกแบบสถาปัตยกรรม
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติ
ในระดับอุดมศึกษา 

1) นำผลจากการดำเนินการใน
ระยะที่ 1 มาร่างสถาปัตยกรรมของ
ระบบ 
2) ออกแบบสถาปัตยกรรม
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ 
3) สร้างแบบประเมินความ
เหมาะสมของการออกแบบ
สถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ 
 

- สถาปัตยกรรมแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
- ผลการประเมินความ
เหมาะสมสถาปัตยกรรม
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 
ระยะการดำเนินการวิจัย ขั้นตอนการดำเนินการ ผลที่ได้รับ 

 
 

4) ผู้เชี่ยวชาญประเมินความ
เหมาะสมของการออกแบบ
สถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ 
5) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ 
และสรุปผล 

 

3.3 ระยะที่ 3  
การพัฒนาแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 

1) การพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะตามทฤษฎีการ
วิเคราะห์และออกแบบระบบ 
(Systems Analysis and Design)
คือวงจรการพัฒนาระบบ(Software 
Development Life Cycle: SDLC) 
ซึ่งประกอบด้วย การวิเคราะห์ 
ออกแบบ และพัฒนา  
2) สร้างแบบประเมินผลการพัฒนา
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
3) ผู้เชี่ยวชาญประเมินผลการพัฒนา
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
4) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ 
และสรุปผล 

- แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ 
- ผลประเมินความเหมาะสม
การพัฒนาแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 
ระยะการดำเนินการวิจัย ขั้นตอนการดำเนินการ ผลที่ได้รับ 

3.4 ระยะที่ 4  
การศึกษาผลการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติ
ในระดับอุดมศึกษา 

ผู้วิจัยไดใ้ช้รูปแบบการศึกษาผลเป็น
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยวิธีการสำรวจ 
(Survey Research) ด้วยการใช้ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือในการศึกษาความ 
พึงพอใจและอธิบายปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อ
มหาวิทยาลัย 

- ผลความพึงพอใจของ 
นักศึกษาต่างชาติต่อการรับ
บริการ 
- ผลความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย 

 
3.1 ระยะที่ 1 การสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

การดำเนินการวิจัยในระยะนี้เป็นการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ในสังเคราะห์กระบวนการ  
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มีขั้นตอนการดำเนินการดังนี้ 

3.1.1 การศึกษา วิเคราะห์ และสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
โดยผู้วิจัยได้ศึกษาวิเคราะห์เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

3.1.1.1 การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
3.1.1.2 เอเจนต์สนทนา 
3.1.1.3 แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา 
3.1.1.4 ความภักดีของนักศึกษา 
3.1.1.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3.1.1.6 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

3.1.2 สังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาแสดงดังตารางที่ 3-2 
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ตารางท่ี 3-2  การสังเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 

                                   

องค์ประกอบ 

การจัดการความสัมพันธ์

นักศึกษา 
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วิสัยทัศน์การจัดการ 

นักศึกษาสัมพันธ์  
🗸  🗸     🗸  

 

กลยุทธ์ในการจัดการ 

นักศึกษาสัมพันธ์ 
🗸 

🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 
🗸 

วงจรชีวิตของนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸  🗸 
การรักษานักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 

การบริการนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 

การระบุนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸  🗸 🗸 🗸 🗸 

การแยกแยะนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸       

การวิเคราะห์ 
แฟ้มสะสมงานนักศึกษา 

🗸  ✓     ✓   

ประสบการณ์ที่มีคุณค่า 
ของนักศึกษา 

🗸 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 

การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า 🗸 ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 
การพัฒนาเครือข่าย 🗸 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 

 
3.1.3 สร้างแแบบประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา

ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉร ิยะเพื ่อส ่งเสร ิมความภักด ีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale)  
5 ระดับ 
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3.1.4 นำกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ให้ผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการ
เรียนการสอนนานาชาติ ด้านกิจการนักศึกษา จำนวน 5 ท่าน โดยเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในด้านที่
เกี่ยวข้องไม่น้อยกว่า 5 ปี 

3.1.5 ผู้วิจัยสรุปผลการประเมินและปรับปรุงตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้ 
3.1.5.1 วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการ

จัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยหาค่าเฉลี ่ยเลขคณิต (Mean: X̅ ) และส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) ซึ่งแบบประเมินเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยให้เกณฑ์ระดับ 5 คะแนน คือ 

5 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

มีกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื ่อจัดระดับคะแนนเฉลี ่ยค่าความเหมาะสม กำหนดเป็น 
ช่วงคะแนน ดังต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 
3.2 ระยะที่ 2 การออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม  
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  

หลังจากได้ผลจากการวิเคราะห์ที่เหมาะสมแล้ว ผู้วิจัยจึงนำผลที่ได้มาดำเนินการออกแบบ
สถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดขีองนักศึกษาตา่งชาติในระดับอุดมศึกษา มีขั้นตอนการดำเนินการดังนี้ 

3.2.1 นำผลการสังเคราะห์องค์ประกอบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษามาร่างแบบ
สถาปัตยกรรม 
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3.2.2 ออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  

3.2.3 สร้างแบบประเมินสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  ตามมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ 

3.2.4 นำสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ให้ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี
การศึกษา ด้านการจัดการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านปัญญาประดิษฐ์ จำนวน 7 ท่าน 
โดยเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในด้านที่เก่ียวข้องไม่น้อยกว่า 5 ปี 

3.2.5 ผู้วิจัยสรุปผลการประเมินและปรับปรุงตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้ 
3.2.5.1 วิเคราะห์ข้อมูลที ่ได้รับจากการประเมินความเหมาะสมของการออกแบบ

สถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยหาค่าเฉลี ่ยเลขคณิต (Mean: X̅ ) และ 
ส่วนเบ ี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) ซ ึ ่ งแบบประเม ินเป ็นแบบมาตราส ่วน 
ประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยให้เกณฑ์ระดับ 5 คะแนน คือ 

5 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

มีกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื ่อจัดระดับคะแนนเฉลี ่ยค่าความเหมาะสม กำหนดเป็น  
ช่วงคะแนน ดังต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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3.3 ระยะที่ 3 การพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  

ดำเนินการพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษาตามทฤษฎีการวิเคราะห์และออกแบบระบบ (Systems Analysis and 
Design) คือวงจรการพัฒนาระบบ (Software Development Life Cycle: SDLC) ซึ่งประกอบด้วย 
การวิเคราะห์ ออกแบบ และพัฒนา (ศิริลักษณ์ และพินันทา, 2563) การวิจัยในระยะนี้เป็นการพัฒนา
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ โดยขั้นตอนการดำเนินการดังนี้ 

3.3.1 วิเคราะห์ความต้องการของแพลตฟอร์มการจัดการความสัมพันธ์น ักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  
ในขั้นตอนนี้ผู ้วิจัยได้ศึกษาจากคำถามที่พบบ่อย (Frequently asked questions) ของนักศึกษา
ต่างชาติจากสถาบันอุดมศึกษาทั ้งไทยและต่างประเทศ และนำข้อมูลที ่ส ังเคราะห์ได้ร ่วมกับ
กระบวนการการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์มาตั้งเป็นคำถาม โดยสามารถแสดงข้อมูลที่สังเคราะห์ได้ 
ดังตารางที่ 3-3 
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ตารางท่ี 3-3  การสังเคราะห์คำถามท่ีพบบ่อยจากสถาบันอุดมศึกษาทั้งไทยและต่างประเทศ 
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What are the 
entrance 
requirements for 
study at this 
University as an 
international 
student? 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Do I need TOEFL 
or IELTS or 
another English 
language 
qualification to 
apply for study? 

 ✓ ✓  ✓  ✓     ✓ ✓ 

When should my 
visa expire? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

What type of visa 
do I need? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

How do I get to 
University? 

  ✓    ✓   ✓  ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 3-3  (ต่อ) 
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Who can help me 
with visa or 
immigration 
matters? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

When is the 
application 
period? How do I 
apply? 

 ✓ ✓ ✓   ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Does the 
University offer 
scholarship? 

   ✓ ✓ ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ ✓ 

How much are 
the University 
tuition and fees? 

    ✓  ✓ ✓    ✓ ✓ 

How can I request 
a transcript or 
certificate? 
 
 

      ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 3-3  (ต่อ) 
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What are the 
health benefits 
for International 
students? 

  ✓ ✓   ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 

What do I do if I 
forgot the IT 
account 
password? 

      ✓       

Where is the 
Library? 

      ✓       

Does the 
University have a 
prayer room? 

      ✓       

Can International 
students stay at 
University 
Dormitories or 
Condominiums? 

    ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 3-3  (ต่อ) 
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How to request 
to stay at the 
University 
Dormitories or 
Condominiums? 

    ✓  ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

 
3.3.2 ออกแบบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ

ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยขั้นตอนการออกแบบประกอบด้วย
รายละเอียดดังนี้ 

3.3.2.1 แผนภาพย ูสเคส (Use Case Diagram) ของผ ู ้ ใช ้งานระบบการจ ัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา เป็นแผนภาพที่แสดงขอบเขตการทำงานของผู้ใช้งานและความสัมพันธ์กับ
ระบบย่อย แสดงดังภาพที่ 3-1 
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ภาพที่ 3-1  แผนภาพยูสเคสของผู้ใช้งานระบบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม  
                เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

 
3.3.2.2 บุคลากรที่เก่ียวข้องกับระบบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม

เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  แบ่งเป็น 2 
กลุ่มคือ 

3.3.2.2.1 ผู้ใช้งาน (User) กลุ่มของผู้ใช้งานที่ผู้บริหารระบบได้กำหนดสิทธิ์ใน
การเข้าถึงข้อมูลภายในระบบ ซึ่งในแต่ละกลุ่มมีสิทธิ์แตกต่างกันตามหน้าที่และคุณลักษณะของ
ผู้ใช้งาน 

3.3.2.2.2 เจ ้าหน้าที ่บร ิหารงาน (Administrator) คือ ผ ู ้ทำหน้าที ่ด ูแล 
ประสานงาน หรือให้บริการที่เก่ียวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ 

3.3.2.3 ผังงาน (Flowchart Diagram) แสดงการทำงานของการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา แสดงดังภาพที่ 3-2 
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ภาพที่ 3-2  ผังงานแสดงการทำงานของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์ 
               สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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จากภาพที่ 3-2 เมื่อเริ่มต้น ระบบจะเข้าสู่หน้าจอหลัก ซึ่งเมื่อคลิกช่องสนทนาที่หน้าจอหลักจะ
สามารถสนทนาตอบโต้กับแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะได้ โดยในหน้าจอแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะจะมีการเชื่อมต่ออยู่กับ API ของ Dialogflow ที่ทำการควบคุมการตอบกลับข้อความ
อยู่ เมื่อพิมพ์ข้อความลงไป ข้อความจะถูกส่งไปที่ API ของ Dialogflow และจะทำการประมวลผล
ข้อความว่าตรงกับ Intents ใดใน Dialogflow ถ้าตรงกับ Intents ใดก็จะตอบกลับข้อความตอบกลับ
จาก Intents นั้น แต่หากไม่ตรงกับ Intents ใด ๆเลย จะตอบกลับโดย ใช้ Intents จาก Defaults ที่
ได้ตั้งค่าเอาไว้ 

3.3.2.4 ส่วนต่อประสานกับผู ้ ใช ้งาน (User Interface) ของการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษาทำหน้าที่เชื่อมประสานระหว่างผู้ใช้งานระบบกับคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์
สื่อสารเพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู ้ใช้งานสามารถติดต่อกับโปรแกรมได้ ซึ ่งส่วนต่อประสานกับ
ผู้ใช้งานมี ดังนี้  

3.3.2.4.1 แอปพลิเคชัน (Application) เป็นส่วนต่อประสานที่
พัฒนาขึ้นมาใช้ในลักษณะเฉพาะกับอุปกรณ์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ต แสดงดังภาพที่ 3-3  

 

 
     

  ภาพที่ 3-3  ตัวอย่างแอปพลิเคชันของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์ 
                 สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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3.3.2.4.2 เว็บแอปพลิเคชัน (Web Application) คือการใช้งาน
ระบบผ่านเว็บแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นมาเพ่ือเป็นเบราว์เซอร์ แสดงดังภาพที่ 3-4 

 

 
 

 
ภาพที่ 3-4  ตัวอย่างเว็บแอปพลิเคชันของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์ 
               สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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3.3.2.5 การออกแบบคำถามและคำตอบสำหรับการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา ในส่วนของการออกแบบคำถามได้รวบรวมมาจากการวิเคราะห์คำถามที่พบบ่อย 
(Frequently asked questions) ของน ักศ ึกษาต ่างชาติ จากสถาบ ันอ ุดมศ ึกษาทั้ ง ไทยและ
ต่างประเทศ และนำข้อมูลที่สังเคราะห์ได้ร่วมกับกระบวนการการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์มาตั้งเป็น
คำถาม และใช้คู่มือนักศึกษา คู่มือการใช้บริการระบบสารสนเทศเพื่องานทะเบียนนักศึกษา เว็บไซต์
ของคณะที่มีการเรียนการสอนในระดับนานาชาติ และเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม
เกล้าพระนครเหนือ โดยสามารถแบ่งข้อคำถามออกเป็น 3 ระยะ คือ ก่อนเข้าศึกษา ระหว่างศึกษา 
และจบการศึกษา แสดงดังตารางที่ 3-4 
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ตารางที ่ 3-4  การออกแบบคำถามและคำตอบสำหรับการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย 
                    แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ  
                    ในระดับอุดมศึกษา 

Question Answer 

What are the entrance 

requirements for study at this 

University as an international 

student? 

What program do you want to study? 

Bachelor Program 

- International Trade and Business Logistics  

You can find information about admission 

requirement to KMUTNB International College at 

http://www.inter.kmutnb.ac.th/admissions/ 

Master Program at The Sirindhorn International 

Thai-German Graduate School of Engineering 

You can find information about admission 

requirement to The Sirindhorn International Thai-

German Graduate School of Engineering at 

https://tggs.kmutnb.ac.th/admission-info  

Doctoral Program 

- Information and Data Science 

You can find information about admission 

requirement to Faculty of Information Technology 

and Digital Innovation at 

https://www.it.kmutnb.ac.th/?page_id=5284 

Do I need TOEFL or IELTS or 

another English language 

qualification to apply for 

study? 

Applicants must demonstrate the English 

proficiency certificate. 

Does the University offer 

scholarship? 

We offer the scholarships for oversea candidates 

who are qualified the conditions set by the faculty. 

 

http://www.inter.kmutnb.ac.th/admissions/
https://tggs.kmutnb.ac.th/admission-info
https://www.it.kmutnb.ac.th/?page_id=5284
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

How much are the University 

tuition and fees? 

- Faculty of Information Technology and Digital 

Innovation 

https://www.it.kmutnb.ac.th/?page_id=4680 

- The Sirindhorn International Thai-German 

Graduate School of Engineering 

https://tggs.kmutnb.ac.th/tuition-fees 

- KMUTNB International College 

http://www.inter.kmutnb.ac.th/admissions/ 

What type of visa do I need? Before entry to Thailand, students should hold the 

Education Visa which they must apply through 

procedure with Thai Embassy in their own country. 

Can International students 

stay at University Dormitories 

or Condominiums? 

The International students can stay at University 

Dormitories, if you are an exchange student when 

you require a short stay of 1-3 days in Bangkok, we 

recommend you to reserve a short-term 

accommodation such as a hostel, a boarding house 

or a hotel. You may start looking for a suitable 

accommodation from your home country in 

advance at the following websites: Agoda, 

Hostelworld, Thai Youth Hostels Association, or 

Hostelbookers 

 
 
 
 
 
 

https://www.it.kmutnb.ac.th/?page_id=4680
https://tggs.kmutnb.ac.th/tuition-fees
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

How do I get to University? Option 1. Direct taxi from/to the airport 

The fare ranges around 350 - 450 THB (for 

Suvarnabhumi 

International Airport) and around 200 - 300 THB 

(for Don Mueang International Airport). Depending 

on the traffic condition (excluded Taxi airport area 

fee charge 50 THB and tollway fees must be paid 

by passenger). Taxis are everywhere in Bangkok, so 

only use taxis that use their meters, found in a 

specific area dedicated to Public Taxi (we suggest 

to use that). 

 

Option 2. Airport Rail Link and MRT (Metro) 

The closest MRT station to KMUTNB is Wong 

Sawang station (MRT purple line). 

-> Take the Airport Rail Link at Suvarnabhumi 

International Airport to Makkasan station, 

-> walk along the Skywalk (500 meters) to 

Phetchaburi MRT - Blue Line 

-> Take MRT Blue Line travel to Tao Poon station 

-> transit to MRT - Purple Line travel to: Wong 

Sawang station, 

-> take taxi to KMUTNB, the fare ranges for taxi is 

from about 60 - 90 THB (8 km.) depending on the 

traffic condition. 
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

When should my visa expire? When your passport checked and stamped by 

Immigration officer. Your visa will be valid for 90 

days. After that you have to go to the Immigration 

Bureau for extend your visa. 

Who can help me with visa 

or immigration matters? 

Students are responded for the VISA and 

Immigration, if you need the guidance please 

contact your Faculties’ officers 

What do I do if I have a 

problem with courses 

registration, add - drop and 

change of major? 

Please contact your Faculties’ officers 

What are the health benefits 

for International students? 

Health Center 

KMUTNB offers on-campus health care services 

such as basic medication treatment by nurses and 

medical specialists, medical information and health 

advice, health care prevention program, nutrition 

program, and accident insurance service.   

 

Location : 

2nd Floor of KMUTNB Staff Club Building 

Does the University have a 

First Aid room? 

KMUTNB Health Service Center 

Location: Health Center, Student Affair Department 

2nd Floor of KMUTNB Staff Club Building 

 
 
 
 



54 
 

 

ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

Where can students ask for 

advice if they have stress? 

Counseling Service 

KMUTNB offers counseling service to students who 

need help in adjusting to university life, coping with 

academic stress, dealing with family issue, or 

finding the right job or suitable occupation. 

 

Location : 

Student Service Center, Student Affair Department 

1st Floor of 40th Year Building 

What do I do if I forgot the IT 

account password? 

Please contact Institute of Computer and 

Information Technology 

Location: 3rd Floor of President Office Building. 

How about internet at the 

University? 

Internet and Information System Services 

There are a total of 756 Wi-Fi hotspots in KMUTNB 

Bangkok campus, 169 hotspots in Prachinburi 

campus, and 110 hotspots in Rayong campus so 

students can get access to online educational 

services from anywhere at any time by using 

student and e-mail accounts provided once 

registered as students.  

 

Location : 

Institute of Communication and Information 

Technology  

3rd Floor of President Office Building 
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

Where is the Library? Location: 2nd, 4th - 7th floor, Central Library 

Building. 

Where is the Co-Working 

Space? 

Location: Finn Space, B Floor of KMUTNB Staff Club 

Building 

Does the University have a 

prayer rooms? 

Prayer Room 

- 40 Year Building, Room 77, 6th floor. 

- Central Library Building, Room 26, 4th floor. 

How to request to stay at the 

University Dormitories or 

Condominiums? 

Please contact your Faculties’ officers 

Where is cafeteria? KMUTNB have 4 Cafeterias provide ready-made and 

cooked to order food.  

1. 40 Year Canteen (2nd floor, 40 Year Building) 

2. Faculty of Business Development’s Canteen 

3. Samo Canteen (G floor, Samo Building) 

4. Cafeteria Palm (2nd floor, Faculty of Applied Arts 

Building) 
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
Question Answer 

How can I request a transcript 

or certificate? 

Transcript 

http://acdserv.kmutnb.ac.th/en/transcript-

2#1508136834825-bc1397a5-a471  

if you need the guidance please contact your 

Faculties’ officers. 

What do I need to do to 

graduate process? 

- Vocational certificate, undergraduate and 

graduate levels 

KMUTNB Bangkok ,Prachinburi campus ,Rayong 

campus 

For graduation process, degree candidates must 

apply in advance for graduation. Please visit the 

website http://services.regis.kmutnb.ac.th  at the 

corresponding time specified in the academic 

calendar for each semester. 

 

- Graduate College 

Prepare the documents and fill the Graduation 

Approval form 

http://www.grad.kmutnb.ac.th/download_getfile.ph

p?id=11&file=_20180326562623652.pdf  

 

if you need the guidance please contact your 

Faculties’ officers. 
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3.3.3 พัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู้พัฒนาได้ทำการพัฒนาเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาในรูปแบบแอปพลิเคชัน โดย
แบ่งการพัฒนาไดด้ังนี้ 

3.3.3.1 การสร้างเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะด้วย Dialogflow นั้นสามารถเข้าใช้งานด้วย
บัญชีของ Google โดยเข้าไปที่ Sign in เพ่ือสมัครใช้บริการ 

 

 
ภาพที่ 3-5  หน้าเว็บไซต์ของ Dialogflow 

 
เมื่อเข้ามาที่ Sign in จะปรากฏหน้าจอดังภาพที่ 3-6 ให้เข้าสู่ระบบด้วยบัญชี Google  

 
ภาพที่ 3-6  หน้า Sign in ของเว็บไซต์ Dialogflow 

 
เม ื ่อเข ้าส ู ่ระบบด้วยบัญชี Google สำเร ็จจะปรากฏหน้าต ่างด ังภาพที ่  3-7 ให้ทำการสร ้าง 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะด้วยฟังก์ชัน Create Agent  
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ภาพที่ 3-7  หน้าหลักของ Dialogflow 

 
เมื่อเลือกฟังก์ชัน Create Agent เรียบร้อยแล้ว ตั้งชื่อเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้สอดคล้องกับการใช้
งานในที่นี้ผู้พัฒนาตั้งชื่อว่า “KMUTNB-InterChatbot” และทำการสร้างเอเจนต์สนทนา แสดงดัง
ภาพที่ 3-8  

 
ภาพที่ 3-8  หน้าการสร้างเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 

เมื่อสร้างเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเสร็จสิ้น จะปรากฏหน้าต่างดังภาพที่ 3-9 ซึ่งแสดงรายละเอียด 
Intents ที่มี โดย Intents นี้ สามารถแก้ไขได้โดยเลือกเข้าไปที่ Intents ที่ต้องการ หรือ สร้างใหม่ได้
โดยการกด Create Intent ที่มุมบนขวา 
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ภาพที่ 3-9  หน้าการจัดการ Intents 

 
เมื่อเข้าไปที่ Create Intent จะปรากฏภาพที่ 3-10 โดยในส่วนของการสร้างเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
จะใช้ Training Phrases และ Responses เป็นหลัก โดย Training Phrases จะเป็นส่วนของคำถาม 
หรือกลุ่มคำที่เกี่ยวข้องกับคำถามเป็นหลัก และ Responses จะเป็นส่วนของคำตอบ โดยการจะเพ่ิม 
Training Phrases ให้ทำการเลือก Add Training Phrases และ การเพ่ิม Response ให้ทำการเลือก 
Add Response โดยจะมีผลแค่ครั้งแรก เมื่อสร้าง Intents ถัด ๆ ไป ไม่จำเป็นต้อง Add อีกต่อไป 
 

 
ภาพที่ 3-10  หน้าการสร้าง Intents 
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ในส่วนรูปแบบคำตอบของเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ สามารถกำหนดให้เหมาะสมกับข้อคำถามโดย
จะต้องทำการออกแบบคำตอบในแต่ละข้อแตกต่างกันไปตามแต่ละ Intents โดยรูปแบบคำตอบแสดง
ได้ดังภาพที่ 3-11 

 

 
ภาพที่ 3-11  รูปแบบคำตอบในแต่ละ Intents 

 
เมื่อกำหนดคำถามใน Intents และออกแบบคำตอบเรียบร้อยแล้วสามารถนำข้อมูลทั้งหมดเชื่อมต่อ
กับ API ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น facebook messenger หรือ LINE ด้วยฟังก์ชัน Integrations ดังภาพที่ 
3-12 

 
ภาพที่ 3-12  หน้าการจัดการ Integrations 
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3.3.3.2 การสร้างช่องทางติดต่อสื ่อสารกับผู ้รับบริการ ช่องทางติดต่อสื ่อสารกับ
ผู้รับบริการ โดยในปัจจุบัน LINE ถือว่าเป็นแพลตฟอร์มการสนทนาที่มีการใช้งานเป็นอันดับต้น ๆ 
ของประเทศไทย ดังนั้น LINE จึงเป็นช่องทางหนึ่งในการติดต่อสื่อสารของเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะได้ดี 
โดยการทำงานของเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ คือ ผู้รับบริการส่งข้อความผ่านทาง LINE จากนั้น LINE 
จะส่งต่อข้อมูลไปยัง Dialogflow ในรูปแบบของ RESTful API เพื่อนำข้อความนั้นไปประมวลผล 
หลังจากได้คำตอบแล้ว Dialogflow จะส่งกลับคำตอบนั้นไปยัง LINE เพื่อไปแสดงให้กับผู้รับบริการ 
การเปิดใช้บริการ LINE เริ่มต้นจากเข้าเว็บ https://developers.line.biz/en/  ดังภาพที่ 3-13 

 

 
ภาพที่ 3-13  หน้า Log in ของ Line Developers 

 
เมื ่อสร้าง Provider เรียบร้อยแล้ว จะสามารถสร้าง Channel ได้ ดังภาพที่ 3-14 ให้เลือกเป็น 
Message API หลังจากนั้นให้ใส่ข้อมูลอื่น ๆ ให้เรียบร้อย 
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ภาพที่ 3-14  หน้าจัดการการสร้าง Channel 

 
ระบบจะให้กรอกข้อมูลของ LINE ที่ต้องการให้ Dialogflow ตัวนี้เชื่อมต่อ โดยให้กรอก Channel ID, 
Channel Secret และ Channel Access Token ที่ได้จากการบริการ Channel ของ LINE เมื่อใส่
ค่าเรียบร้อยแล้วจะได้ Webhook URL เพ่ือจะนำไปตั้งค่าใน LINE ดังภาพที่ 3-15 

 

 
ภาพที่ 3-15  Webhook URL 

 
3.3.4 ทดสอบและประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 

เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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3.3.4.1 ผู้วิจัยดำเนินการประเมินผลการพัฒนาแพลตฟอร์มโดยใช้รูปแบบการทดสอบ
แบบกล่องดำ (Black Box Testing) (Vijayaraghavan, Jack, and Rian, 2020) ซึ่งต้องดำเนินการ
ทดสอบการทำงานของแพลตฟอร์ม โดยผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 5 คน  

3.3.4.2 สร้างแบบประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
ซึ่งจะมีการประเมินจำนวน 5 ด้าน ประกอบด้วย 

3.3.4.2.1 ด้านที่ 1 ทดสอบการทำงานแต่ละส่วนย่อย (Unit Test) เพื่อการ
ทดสอบประสิทธิภาพฟังก์ชันการทำงานแต่ละฟังก์ชันของแพลตฟอร์มว่าสามารถทำงานได้ถูกต้อง 
ครบถ้วนตรงตามวัตถุประสงค์หรือไม่ เมื่อทดสอบจนมีความถูกต้อง ครบถ้วนแล้ว จึงทดสอบในด้านที่ 
2 ต่อไป 

3.3.4.2.2 ด้านที ่ 2 ทดสอบการทำงานทั ้งหมด (System Test) เพื ่อการ
ทดสอบประสิทธิภาพเพ่ือหาข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นเมื่อนำระบบย่อยมารวมกันและเป็นการทดสอบ
การทำงานของแต่ละฟังก์ชันทั้งหมดว่าสามารถทำงานได้ถูกต้องครบถ้วน ตรงตามวัตถุประสงค์หรือไม ่

3.3.4.2.3 ด้านที่ 3 ทดสอบแต่ละหน้าที่การทำงาน (Functional Test) เพ่ือ
การทดสอบประสิทธิภาพฟังก์ชันการทำงานในแต่ละฟังก์ชันงานของแอปพลิเคชันว่าสามารถทำงาน
ได้สอดคล้องกับข้อกำหนดความต้องการระบบงานหรือไม่ 

3.3.4.2.4 ด้านที่ 4 ทดสอบความง่ายต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน (Usability 
Test) เพ่ือการทดสอบประสิทธิภาพความสามารถในการใช้งาน โดยเน้นการพัฒนาระบบที่ใช้งานง่าย 
(Easy-to-Use) ช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้และเพ่ิมประสิทธิภาพของการทำงาน 

3.3.4.2.5 ด้านที่ 5 ทดสอบด้านความปลอดภัยของระบบ (Security Test) 
เพ่ือการทดสอบประสิทธิภาพการทำงานของระบบภายใต้สภาพแวดล้อมที่กำหนดเพ่ือทำให้เกิดความ
มั่นใจว่าระบบมีความปลอดภัย 

3.3.4.2 ผู้วิจัยสรุปผลการประเมินและทำการปรับปรุงตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ 
โดยวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
โดยหาค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean: X̅ ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) ซึ่ง
แบบประเมินเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดย
ให้เกณฑ์ระดับ 5 คะแนน คือ 

5 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
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2 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

มีกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื ่อจัดระดับคะแนนเฉลี ่ยค่าความเหมาะสม กำหนดเป็น 
ช่วงคะแนน ดังต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความเหมาะสมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 
3.4 ระยะที่ 4 การศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ดำเนินการศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาโดยขั้นตอนการดำเนินการดังนี้ 

3.4.1 สร้างแบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งาน
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
ซึ่งแบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ เป็นแบบประเมินมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) โดยให้เกณฑ์ระดับ 5 คะแนน คือ 

5 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

มีกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าความเหมาะสม กำหนดเป็นช่วง
คะแนน ดังต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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3.4.2 สร้างแบบสอบถามความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื่อง การจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ซ่ึงเป็นแบบประเมินมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวิธีของลิ
เคิร์ท (Likert Scale) โดยให้เกณฑ์ระดับ 5 คะแนน คือ 

5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 

มีกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าความเหมาะสม กำหนดเป็นช่วง
คะแนน ดังต่อไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความภักดอียู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความภักดอียู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความภักดอียู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความภักดอียู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความภักดอียู่ในระดับน้อยที่สุด 

3.4.3 สถิตที่ใช้ในการวิจัยระยะที่ 4 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean: X̅) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D) 

 
 

 



 



 
 

 

บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความ

ภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and development) 
เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ 1) เพื่อสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 2) เพื่อออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 3) เพื ่อพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 4) เพื่อศึกษาผลการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ทั้งนี้ผลการวิจัยมีดังนี้ 

 
4.1 ผลการสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ ์น ักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ผลการดำเนินการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ในสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4-1  
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ตารางท่ี 4-1  ผลการสังเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 

                                   

องค์ประกอบ 

การจัดการความสัมพันธ์
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วิสัยทัศน์การจัดการ 

นักศึกษาสัมพันธ์  
🗸  🗸     🗸  

 

กลยุทธ์ในการจัดการ 

นักศึกษาสัมพันธ์ 
🗸 

🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 
🗸 

วงจรชีวิตของนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸  🗸 
การรักษานักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 

การบริการนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸 

การระบุนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸 🗸  🗸 🗸 🗸 🗸 

การแยกแยะนักศึกษา 🗸 🗸 🗸 🗸       

การวิเคราะห์แฟ้มสะสมงาน
นักศึกษา 

🗸  ✓     ✓   

ประสบการณ์ที่มีคุณค่า 
ของนักศึกษา 

🗸 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 

การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า 🗸 ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 
การพัฒนาเครือข่าย 🗸 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 🗸 

 
จากตารางที่ 4-1 ผลการสังเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาจากการ

สังเคราะห์เอกสารงานวิจัย โดยสังเคราะห์จากองค์ประกอบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาทั้งหมด 
11 องค์ประกอบ สรุปได้ว่ากระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาเพื่อ ประกอบด้วย 4 มิติ
หลัก 8 องค์ประกอบ ดังนี้  
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มิตทิี ่1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic student relationship management) 
ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้  

1.1) กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management 
strategy) เป็นการวิเคราะห์และวางแผนเพื่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการ
รักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา 

1.2) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของ
มหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษาเพ่ือ
ทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ  

1.3) การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

มิตทิี่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student relationship Management)
ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นในส่วนของการบริการ
นักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ โดยการ
บริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบและ ปฏิบัติจริง 
เพ่ือให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

มิตทิี่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical student relationship management) 
ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  

3.1) การระบุนักศึกษา (Student identify) เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของผู้ที่
จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวัง
จากผู้ที่จะเข้าศึกษา  

3.2) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued student experience) เป็นการ
วิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

มิตทิี ่4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative student relationship management) 
ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 

4.1) การพัฒนาข้อเสนอที ่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการ
พัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนา
ข้อเสนอที ่ม ีม ูลค่าน ั ้นจำเป ็นต้องอาศัยความร่วมมือของเครือข ่ายทั ้งภายในและภายนอก
สถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 



70 
 

 

4.2) การพัฒนาเคร ือข ่าย (Network development) เป ็นการสร้างเคร ือข ่ าย
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า 
และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

สรุปผลการสังเคราะห์เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในด้านองค์ประกอบของกระบวนการการ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษา พบว่ามี 4 มิติหลักได้แก่ 1) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ 
(Strategic student relationship management) 2) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เช ิงปฏ ิบ ัติ 
(Operational student relationship Management) 3) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 
(Analytical student relationship management) และ 4) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ 
(Collaborative student relationship management) ดังภาพที่ 4-1  

 

 
ภาพที่ 4-1  กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
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ตารางที่ 4-2  ผลประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย 
                   แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ  
                   ในระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน x̅ S.D. ความเหมาะสม 

1. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ 
1.1 กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 4.80 0.45 มากที่สุด 
1.2 วงจรชีวิตของนักศึกษา 4.60 0.55 มากที่สุด 
1.3 การรักษานักศึกษา 5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 4.80 0.33 มากที่สุด 
2. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ 
2.1 การบริการนักศึกษา 5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 5.00 0.00 มากที่สุด 
3. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 
3.1 การระบุนักศึกษา 4.60 0.55 มากที่สุด 
3.2 ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา 4.80 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.70 0.50 มากที่สุด 
4. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ  
4.1 การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า 5.00 0.00 มากที่สุด 
4.2 การพัฒนาเครือข่าย 4.80 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.90 0.22 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวม 4.85 0.36 มากที่สุด 

 
จากตารางที ่ 4-2 ผลประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์

นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ  

ในระดับอุดมศึกษา พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.85, S.D. = 0.36) ซึ่งลำดับที่มีความเหมาะสม

สูงที่สุดคือมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ  (x̅ = 5.00, S.D. = 0.00) รองลงมาคือมิติการ

จัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (x̅ = 4.90, S.D. = 0.22) มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกล

ยุทธ์ (x̅ = 4.80, S.D. = 0.33) และมิติที่มีความเหมาะสมน้อยที่สุดคือมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์

เชิงวิเคราะห์ (x̅ = 4.70, S.D. = 0.50) ตามลำดับ 
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4.2 ผลการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ ์น ักศ ึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  

เมื่อได้ผลจากการสังเคราะห์กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาที่เหมาะสมแล้ว 
ผู ้ว ิจ ัยนำผลที ่ได้มาดำเนินการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มี
รายละเอียดผลการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที ่ 1 การออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  

ส่วนที่ 2 การประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
จากผู ้เชี ่ยวชาญด้านเทคโนโลยีการศึกษา ด้านการจัดการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้าน
ปัญญาประดิษฐ์ จำนวน 7 ท่าน โดยเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในด้านที่เก่ียวข้องไม่น้อยกว่า 5 ปี 

4.2.1 ส่วนที ่ 1 ผลการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
แสดงดังภาพที่ 4-2 

 
 

ภาพที่ 4-2  สถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
               เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 



73 
 

 

จากภาพที ่ 4-2 แสดงโครงสร้างสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
แบ่งการทำงานออกเป็น 6 ส่วนหลัก โดยในแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ส่วนผู้ใช้งานระบบ (Users) คือ กลุ่มของผู้ใช้งานที่ผู ้บริหารระบบได้กำหนดสิทธิ์ในการ
เข้าถึงข้อมูลภายในระบบ ซึ่งในแต่ละกลุ่มมีสิทธิ์แตกต่างกันตามหน้ าที่และคุณลักษณะของผู้ใช้งาน 
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

1.1 เจ้าหน้าที่บริหารงาน (Administrator) คือ ผู้ทำหน้าที่ดูแล ประสานงาน หรือให้บริการ
ที่เก่ียวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ  

1.2 อาจารย์ (Lecturer) คือ ผู้ที่เข้าใช้งานระบบเพื่อต้องการข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
นักศึกษาต่างชาติ  

1.3 นักศึกษาต่างชาติ (International student) คือ ผู้ที่ไม่ได้ถือสัญชาติไทยมีภูมิลำเนา
เดิมอยู่นอกราชอาณาจักรไทยหรือกำลังศึกษา ณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  

1.4 นักวิเคราะห์ระบบ (System analyst) คือ ผู้ที่ทำหน้าที่ศึกษาปัญหาและความต้องการ
ของนักศึกษาต่างชาติที ่เกี ่ยวข้องกับการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัยเพื ่อกำหนดบุคคล ข้อมูลการ
ประมวลผล การสื่อสาร และเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประสานงานกับนักพัฒนาระบบว่าจะ
จัดการหรือปรับปรุงอย่างไร 

2. สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) คือ อุปกรณ์สำหรับเชื่อมต่อกับเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
ประกอบด้วยอุปกรณ์ 4 ประเภท ดังนี้ 

2.1 สมาร์ทโฟน (Smartphone) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการ  
ต่าง ๆ ผ่านการติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ 
เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต  

2.2) แท็บเล็ต (Tablet) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่าน
ส่วนติดต่อโดยใช้งานบนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน มีลักษณะการใช้งานเช่นเดียวกับสมาร์ทโฟน  

2.3  แล็ปท็อป (Laptop) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง  ๆ 
ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกและรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ 
เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต  

2.4 คอมพิวเตอร์ (Computer) เป็นอุปกรณ์ที่ผู ้ใช้งานระบบใช้ในการเข้าถึงข้อมูลและ
บริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกในการใช้งาน แต่
มีข้อจำกัดคือไม่สามารถนำพาไปใช้งานนอกสถานที่ 
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3. ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) ทำหน้าที่เชื ่อมประสานระหว่างผู้ใช้งาน
ระบบกับคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์สื่อสารเพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู ้ใช้งานสามารถติดต่อกับ
โปรแกรมได้ ซึ่งส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งานมี ดังนี้  

3.1 แอปพลิเคชัน (Application) เป็นส่วนต่อประสานที่พัฒนาขึ้นมาใช้ในลักษณะเฉพาะ
กับอุปกรณ์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตที่ผู้ ใช้งานระบบสามารถทำการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ 
ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้แอปพลิเคชันซึ่งมีความสะดวกและรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถ
พกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ทุกเวลาผ่านอินเทอร์เน็ต  

3.2 เว็บแอปพลิเคชัน (Web application) คือการใช้งานระบบผ่านเว็บแอปพลิเคชันที่
พัฒนาขึ้นมาเพ่ือเป็นเบราว์เซอร์ ปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนที่จำเป็นเพ่ือเป็นการลดทรัพยากรในการ
ประมวลผลของตัวเครื่องสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ทำให้โหลดหน้าเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 

4.  เอเจนต ์สนทนาอ ัจฉร ิยะ ( Intelligent conversational agent) ด ้ วยแพลตฟอร์ม
Dialogflow ซึ่งถือว่าเป็นแพลตฟอร์มที่ออกแบบมาเพ่ือโต้ตอบกับมนุษย์โดยใช้ภาษาธรรมชาติร่วมกับ
การจัดการนักศึกษาต่างชาติสัมพันธ์ ประกอบด้วย 2 โมดูล คือ 

4.1 โมดูลเอเจนต์สนทนา เมื่อผู้ใช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนาจากอุปกรณ์ต่าง  ๆ 
โดยการรับเข้าคำสนทนาจากมนุษย์ผ่านข้อความโดยตรง จากนั้นแพลตฟอร์ม Dialogflow จะคัดแยก
เจตนาจากข้อความโดยพิจารณาจากกลุ่มข้อความตัวอย่าง และบริบท (Context) เมื่อได้เจตนาแล้ว
ระบบสามารถสร้างคำตอบที่เหมาะสมด้วยการไปดึงคำตอบที่กำหนดไว้ (Static response) ของ
เจตนานั้น ๆ หรือ ส่งออกเป็นคำตอบแบบพลวัต (Dynamic responses) ซึ่งสร้างด้วยการประมวลผล
โค้ด (Code)  

4.2 โมดูลบริการเสริม การประมวลผลโค้ด (Code) สามารถไปดึงข้อมูลภายนอกที่ต้องการ
จะใช้จากฐานข้อมูลหรือบริการภายนอกต่าง ๆ ด้วยช่องทาง Fulfillment หลังจากนั้นส่งคำตอบไปยัง
ผู้ใช้ผ่านส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) 

5.  การจ ัดการความส ัมพ ันธ ์น ั กศ ึกษา ( Student relationship management) โดย
กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาประกอบด้วย 4 มิติหลัก 8 องค์ประกอบ ดังนี้  

5.1 มิติที ่ 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์  (Strategic student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้  

5.1.1 กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management 
strategy) เป็นการวิเคราะห์และวางแผนเพื่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการ
รักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา  
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5.1.2 วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
ของมหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษา
เพ่ือทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ  

5.1.3 การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

5.2 มิติที่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student relationship 
management)  ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นใน
ส่วนของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบ
และ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

5.3 มิติที่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  

5.3.1 การระบุนักศึกษา (Student identify) เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของผู้
ที่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวัง
จากผู้ที่จะเข้าศึกษา  

5.3.2 ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued student experience) เป็นการ
วิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

5.4 ม ิต ิท ี ่  4 การจ ัดการน ักศ ึกษาส ัมพ ันธ ์ เช ิงร ่วมม ือ  (Collaborative student 
relationship management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  

5.4.1 การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการ
พัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนา
ข้อเสนอที ่ม ีม ูลค่าน ั ้นจำเป ็นต้องอาศัยความร่วมมือของเครือข ่ายทั ้งภายในและภายนอก
สถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  

5.4.2 การพัฒนาเครือข่าย (Network development) เป็นการสร้างเครือข่าย
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า 
และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

6. ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) คือ พันธสัญญาหรือข้อ
ผูกพันระหว่างผู้ให้บริการหรือมหาวิทยาลัยกับผู้รับบริการหรือนักศึกษาต่างชาติ โดยนักศึกษาจะมี
พฤติกรรมที่มีความยินดีต่อการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอย่างต่อเนื่องจนสำเร็จ
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การศึกษา และเกิดเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกที่ส่งผลให้นักศึกษามีความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอีกในอนาคต โดยองค์ประกอบความภักดีมีดังนี้  

6.1 ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty) เป็นประเด็นความภักดีด้านความคิด 
ความรู้ และความรู้สึกผูกพันของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ โดยจะแสดงออกมาในแง่ของพฤติกรรมการใช้บริการต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา หรือความ
ต้องการด้านข้อมูลอื่นเพิ่มเติมจากที่แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะมีอยู่ มีความพึงพอใจและ
ต้องการแนะนำแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับบุคคลอื่น มีความเชื่อมั่นในแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ รู้สึกปฏิเสธที่จะเปลี่ยนไปใช้แพลตฟอร์มอ่ืน  

6.2 ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral loyalty) เป็นการแสดงออกที่สามารถมองเห็น
ได้จากการกระทำ เช่น การบอกต่อหรือแนะนำแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับเพื่อนหรือ
ญาติ การคงอยู่ในระบบของนักศึกษาในระยะยาวจนสำเร็จการศึกษา การพูดเกี่ยวกับสิ่งที่ดี  ๆ ของ
แพลตฟอร์มนี้กับคนอื่นๆ การใช้บริการซ้ำ ๆ หรือการอุปถัมภ์ซ้ำ ๆ เป็นต้น 

4.2.2 ส่วนที ่ 2 การประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์
นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษาจากผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีการศึกษา ด้านการจัดการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และด้านปัญญาประดิษฐ์ จำนวน 7 ท่าน โดยเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในด้านที่เก่ียวข้องไม่น้อยกว่า 5 ปี 
ดังตารางที่ 4-3 
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ตารางท่ี 4-3  ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
 ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 
 ในระดับอุดมศึกษา (องค์ประกอบรวม) 

รายการประเมิน x̅ S.D. ความเหมาะสม 

1. ผู้ใช้งานระบบ (Users) 4.93 0.19 มากที่สุด 
2. สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) 5.00 0.00 มากที่สุด 
3. ส่วนติดต่อกับผู้ใช้งาน (User interface) 4.86 0.38 มากที่สุด 
4. เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ  
(Intelligent conversational agent) 

5.00 0.00 มากที่สุด 

5. การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  
(Student relationship management) 

4.96 0.09 มากที่สุด 

6. ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ  
(International student loyalty) 

4.86 0.24 มากที่สุด 

รวม 4.93 0.15 มากที่สุด 
 

จากตารางที ่  4-3 ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษาในด้านองค์ประกอบรวมที่พัฒนาขึ้นนั้น พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x̅ = 4.93, S.D. = 0.15) ซึ่งอาจสรุปได้ว่า แนวคิดสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มใน
ภาพรวมที่ออกแบบมีความเหมาะสมในระดับมากท่ีสุดตามหลักการออกแบบสถาปัตยกรรม 
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ตารางท่ี 4-4  ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
                 ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 
        ในระดับอุดมศึกษา (ด้านแยกตามองค์ประกอบ) 

รายการประเมิน 
ผลการ
ประเมิน 

ความ
เหมาะสม 

องค์ประกอบ ระบบย่อย x̅ S.D. 
1. ผู้ใช้งานระบบ 1.1 เจ้าหน้าที่บริหารงาน 4.86 0.38 มากที่สุด 

1.2 อาจารย์ 5.00 0.00 มากที่สุด 
1.3 นักศึกษาต่างชาติ 5.00 0.00 มากที่สุด 
1.4 นักวิเคราะห์ระบบ 4.86 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.93 0.19 มากที่สุด 
2. สมาร์ทดีไวซ์  2.1 สมาร์ทโฟน 5.00 0.00 มากที่สุด 

2.2 แท็บเล็ต 5.00 0.00 มากที่สุด 
2.3 แล็ปท็อป 5.00 0.00 มากที่สุด 
2.4 คอมพิวเตอร์ 5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 5.00 0.00 มากที่สุด 
3. ส่วนติดต่อกับ
ผู้ใช้งาน  

3.1 แอปพลิเคชัน 4.86 0.38 มากที่สุด 
3.2 เว็บแอปพลิเคชัน 4.86 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.38 มากที่สุด 
4. เอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ  

4.1 โมดูลเอเจนต์สนทนา  5.00 0.00 มากที่สุด 
4.2 โมดูลบริการเสริม 5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 5.00 0.00 มากที่สุด 
5. การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์  

5.1 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ 5.00 0.00 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลการ
ประเมิน 

ความ
เหมาะสม 

องค์ประกอบ ระบบย่อย x̅ S.D. 
5. การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์  

5.2 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ 5.00 0.00 มากที่สุด 
5.3 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 5.00 0.00 มากที่สุด 
5.4 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ  4.86 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.96 0.09 มากที่สุด 
6. ความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติ  

6.1 ความภักดีเชิงทัศนคติ 4.71 0.49 มากที่สุด 
6.2 ความภักดีด้านพฤติกรรม 5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.24 มากที่สุด 
 
จากตารางที ่  4-4 ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการ

ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา (ด้านแยกตามองค์ประกอบ) พบว่า ผู ้เชี ่ยวชาญได้ให้ความเห็นว่า
สถาปัตยกรรมที่พัฒนาขึ้นนั้นมีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด ในทุก ๆ องค์ประกอบ โดยค่าเฉลี่ย
สูงสุดอันดับแรก ได้แก่ องค์ประกอบด้านสมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) และองค์ประกอบด้าน 

เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (x̅ = 5.00, S.D. = 
0.00) รองลงมาคือ องค์ประกอบด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  (Student relationship 

management) (x̅ = 4.96, S.D. = 0.09)  องค์ประกอบด้านผู ้ใช้งานระบบ (Users) (x̅ = 4.93, 
S.D. = 0.19) องค์ประกอบด้านความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) 

(x̅ = 4.86, S.D. = 0.24) และองค์ประกอบด้านผู้ใช้งานระบบ (User Interface) (x̅ = 4.86, S.D. = 
0.38) ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4-5  ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา 
                 ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 
        ในระดับอุดมศึกษา (ด้านการนำไปใช้งาน) 

รายการประเมิน x̅ S.D. ความเหมาะสม 

1. ความเหมาะสมในการนำสถาปัตยกรรมการจ ัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษาไปใช้ในการพัฒนาระบบ 

4.86 0.38 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดี
ของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

5.00 0.00 มากที่สุด 

รวม 4.93 0.19 มากที่สุด 
 

จากตารางที ่  4-5 ผลการการประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจ ัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา (ด้านการนำไปใช้งาน) พบว่า การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษามี

ความเหมาะสมด้านการไปใช้งานในระดับมากที ่ส ุด  (x̅ = 4.93, S.D. = 0.19) ซึ ่งอาจสรุปได้ว่า 
ผู้เชี่ยวชาญให้การยอมรับสถาปัตยกรรมที่พัฒนาขึ้น โดยสามารถนำแนวคิดไปพัฒนาเป็นเครื่องมอืใน 
การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาได้จริง 

 
4.3 ผลการพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ผลการพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ
ในระดับอุดมศึกษาตามทฤษฎีการวิเคราะห์และออกแบบระบบ (Systems Analysis and Design) 
ด ้วยวงจรการพ ัฒนาระบบ (Software Development Life Cycle: SDLC) ซ ึ ่ งประกอบด ้วย 
การวิเคราะห์ ออกแบบ และพัฒนา โดยผลการดำเนินการมีดังนี้ 

4.3.1 ผลการวิเคราะห์ความต้องการของแพลตฟอร์มการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา
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จากคำถามที่พบบ่อย (Frequently asked questions) ของนักศึกษาต่างชาติจากสถาบันอุดมศึกษา
ทั้งไทยและต่างประเทศ รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 4-6 
 
ตารางท่ี 4-6  ผลการสังเคราะห์คำถามที่พบบ่อยจากสถาบันอุดมศึกษาทั้งไทยและต่างประเทศ 
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What are the 
entrance 
requirements for 
study at this 
University as an 
international 
student? 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Do I need TOEFL 
or IELTS or 
another English 
language 
qualification to 
apply for study? 

 ✓ ✓  ✓  ✓     ✓ ✓ 

When should my 
visa expire? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

What type of visa 
do I need? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
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How do I get to 
University? 

  ✓    ✓   ✓  ✓ ✓ 

Who can help me 
with visa or 
immigration 
matters? 

✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

When is the 
application 
period? How do I 
apply? 

 ✓ ✓ ✓   ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Does the 
University offer 
scholarship? 

   ✓ ✓ ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ ✓ 

How much are 
the University 
tuition and fees? 

    ✓  ✓ ✓    ✓ ✓ 

How can I request 
a transcript or 
certificate? 
 

     
 
 
 

 ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
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What are the 
health benefits 
for International 
students? 

  ✓ ✓   ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 

What do I do if I 
forgot the IT 
account 
password? 

      ✓       

Where is the 
Library? 

      ✓       

Does the 
University have a 
prayer room? 

      ✓       

Can International 
students stay at 
University 
Dormitories or 
Condominiums? 

    ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ) 
    
 
 
 

 
 

Frequently asked 
questions 
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How to request 
to stay at the 
University 
Dormitories or 
Condominiums? 

    ✓  ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

 
จากตารางที ่ 4-6 ผลการสังเคราะห์คำถามที่พบบ่อยจากสถาบันอุดมศึกษาทั ้งไทยและ

ต่างประเทศ จำนวน 12 มหาวิทยาลัยด้วยการนำหลักการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เข้ามาร่วมวิเคราะห์
ในข้อคำถามพบว่า คำถามท่ีมักพบจากนักศึกษาต่างชาติสามารถแบ่งได้เป็น 3 ช่วง คือ คำถามก่อนที่
จะเข้าศึกษา ระหว่างศึกษา และจบการศึกษา โดยสามารถแสดงคำถามได้ดังตารางที่ 4-7 
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ตารางท่ี 4-7  คำถามสำหรับแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา 
                  ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ลำดับ คำถาม 
ก่อนเข้าศึกษา 
1.  What are the entrance requirements for study at this University as an 

international student? 
2.  Do I need TOEFL or IELTS or another English language qualification to 

apply for study? 
3.  Does the University offer scholarship? 
4.  How much are the University tuition and fees? 
5.  When is the application period?  
6.  How do I apply? 
7.  What type of visa do I need? 
8.  Can International students stay at University Dormitories or 

Condominiums? 
9.  How do I get to University? 
ระหว่างศึกษา 
10.  When should my visa expire? 
11.  Who can help me with visa or immigration matters? 
12.  What do I do if I have a problem with courses registration, add - drop and 

change of major? 
13.  What are the health benefits for International students? 
14.  Does the University have a First Aid room? 
15.  Where can students ask for advice if they have stress? 
16.  What do I do if I forgot the IT account password? 
17.  How about internet at the University? 
18.  Where is the Library? 
19.  Where is the Co-Working Space? 
20.  Does the University have a prayer room? 
21.  How to request to stay at the University Dormitories or Condominiums? 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
ลำดับ คำถาม 
ระหว่างศึกษา 
22.  Where is cafeteria? 
23.  How about KMUTNB international student life 
จบการศึกษา 
24.  How can I request a transcript or certificate? 
25.  What do I need to do to graduate process? 

 
4.3.2 ผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ

เพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา จะสามารถช่วยเหลือนักศึกษาต่างชาติในการให้
ข้อมูลที่จำเป็นได้ผ่านการถามคำถามกับเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ โดยมีส่วนในการใช้งาน 2 ส่วน ดังนี้ 

4.3.2.1 ส่วนของหน้าจอหลักเป็นส่วนแรกที่ผู้รับบริการจะพบเป็นอันดับแรกเพ่ือเริ่มต้น
การใช้งานแสดงดังภาพที่ 4-3 
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ภาพที่ 4-3 หน้าจอหลักการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ  
               เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

 
4.3.2.2 ส่วนของเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะซึ ่งจะแสดงคำตอบให้กับผู ้ใช้งานผ่าน 

แอปพลิเคชัน LINE ด้วยการดึงข้อมูลจาก Intents ที่สร้างไว้ใน Dialogflow หากผู้รับบริการป้อน
ข้อมูลมากขึ้น เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะจะทำการเรียนรู้เพิ่มเติมด้วยเทคโนโลยี Machine learning 
แสดงดังภาพที่ 4-4 
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ภาพที่ 4-4  การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม  
                ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาให้กับผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชัน 

 
4.3.3 ผลประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์

สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  ผู้วิจัยได้แบ่งการ
ประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาออกเป็น 5 ด้าน ดังรายละเอียดในตารางที่ 
4-7  
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ตารางที่ 4-8  ผลประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์  
                  สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน x̅ S.D. 
ความ

เหมาะสม 
1. ด้านความสามารถในการทำงานตามความต้องการผู้ใช้ (Functional Requirement Test)  
1.1 ความสามารถในการเรียกใช้ข้อมูล 4.71 0.49 มากที่สุด 
1.2 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการเพ่ิมข้อมูล 4.57 0.53 มากที่สุด 
1.3 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการปรับปรุงข้อมูล 4.86 0.38 มากที่สุด 
1.4 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการนำเสนอผลัพธ์ของ
ข้อมูลที่ต้องการ 

4.57 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.68 0.48 มากที่สุด 
2. ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันของแพลตฟอร์ม (Functional Test)  
2.1 ความถูกต้องของการทำงานของแพลตฟอร์มในภาพรวม 4.86 0.38 มากที่สุด 
2.2 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการจัดประเภทของข้อมูล 4.86 0.38 มากที่สุด 
2.3 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการเพ่ิมข้อมูล 4.86 0.38 มากที่สุด 
2.4 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการนำเสนอข้อมูล 4.86 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.38 มากที่สุด 
3. ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) 
3.1 ความง่ายและความสะดวกในการใช้งานระบบ 4.86 0.38 มากที่สุด 
3.2 ความเหมาะสมของตำแหน่งการจัดวางของจอภาพ 4.86 0.38 มากที่สุด 
3.3 ความชัดเจนของข้อความที่แสดงบนจอภาพ 5.00 0.00 มากที่สุด 
3.4 ความเหมาะสมของลักษณะตัวอักษรเกี่ยวกับขนาด สี 
ความชัดเจน ง่ายต่อการอ่าน 

5.00 0.00 มากที่สุด 

3.5 ความเหมาะสมของปริมาณข้อมูลที่นำเสนอ 5.00 0.00 มากที่สุด 
รวม 4.95 0.13 มากที่สุด 

4. ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม (Performance)  
4.1 ความเร็วในการแสดงผลจากการเชื่อมโยงเอเจนต์สนทนา 4.57 0.53 มากที่สุด 
4.2 ความเร็วในการบันทึกหรือปรับปรุงข้อมูล 5.00 0.53 มากที่สุด 
4.3 ความเร็วในการนำเสนอข้อมูล 4.57 0.53 มากที่สุด 
4.4 ความเร็วในการทำงานของแพลตฟอร์มในภาพรวม 4.57 0.53 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 

รายการประเมิน x̅ S.D. 
ความ

เหมาะสม 
4.5 ความเหมาะสมในการตอบสนองของแพลตฟอร์มใน
ภาพรวม 

4.71 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.42 มากที่สุด 
5. ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) 
5.1 มีการกำหนดสิทธิ์การเข้าใช้แพลตฟอร์ม 4.86 0.38 มากที่สุด 
5.2 ความปลอดภัยของการเข้าถึงข้อมูล 4.86 0.38 มากที่สุด 
5.3 มีระบบป้องกันภัยจากไวรัส หรือผู้บุกรุก 5.00 0.00 มากที่สุด 
5.4 ความเหมาะสมของการเตือนเพื่อพบข้อผิดพลาดในการ
ป้อนข้อมูลเข้าสู่แพลตฟอร์ม 

4.80 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.88 0.30 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวม 4.81 0.34 มากที่สุด 

 
จากตารางที ่ 4-8 ผลการประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา

จากผู้เชี่ยวชาญจำนวน 5 ท่าน พบว่า ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด  (x̅ = 4.81, 
S.D. = 0.34) ซึ่งจากการประเมินประสิทธิภาพการทำงานของแพลตฟอร์ม 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
ความสามารถในการทำงานตามความต้องการผู้ใช้ (Functional Requirement Test) มีค่าเฉลี่ย

ความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.68, S.D. = 0.48) 2) ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันของ

แพลตฟอร์ม (Functional Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.86, S.D. = 
0.38) 3) ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x̅ = 4.95, S.D. = 0.13) 4) ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม (Performance) มี

ค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.69, S.D. = 0.42) และ 5) ด้านการรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(x̅ = 4.88, S.D. = 0.30)  
สรุปผลการประเมินประสิทธิภาพแพลตฟอร์มด้วยวิธีการ Black Box Testing หรือการทดสอบ

แบบกล่องดำโดยการทดสอบที่ไม่คำนึงถึงคำสั่งภายในแพลตฟอร์มเป็นการทดสอบการทำงานของ
แพลตฟอร์มตามความต้องการ (Requirements) ที่มี โดยดูค่าผลลัพธ์ที่แสดงออกมา (Output) จาก
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ข้อมูลนำเข้า (Input) ที่ป้อนให้กับแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งประสิทธิภาพโดยรวมของ
แพลตฟอร์มมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เป็นสิ่งยืนยันที่แสดงให้เห็นว่าแพลตฟอร์มที่พัฒนาขึ้นนี้
สามารถนำไปใช้ในการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ได้จริง 
 
4.4 ผลการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

ผู้วิจัยไดด้ำเนินการศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยผลการศึกษามีดังนี้ 

4.4.1 ความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา แสดงในตารางที่ 4-9 
 
ตารางที่ 4-9  ผลประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์ม 
         เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับ 
         อุดมศึกษา 

รายการประเมิน x̅ S.D. 
ความ

เหมาะสม 
1. ด้านประสิทธิภาพ 
1.1 ระบบสามารถเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็ว 4.72 0.46 มากที่สุด 
1.2 ระบบสามารถแสดงผลข้อมูลที่รวดเร็ว  4.75 0.44 มากที่สุด 
1.3 ระบบมีข้อมูลที่ความถูกต้องแม่นยำ  4.69 0.47 มากที่สุด 
1.4 ระบบมีความเป็นปัจจุบันของข้อมูล  4.66 0.48 มากที่สุด 

รวม 4.70 0.46 มากที่สุด 
2. ด้านคุณภาพ 
2.1 ระบบมีความสะดวกในการใช้งาน   4.75 0.44 มากที่สุด 
2.2 การนำไปใช้ประโยชน์ของระบบ  4.63 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.50 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 

รายการประเมิน x̅ S.D. 
ความ

เหมาะสม 
3. ด้านความปลอดภัย 
3.1 ความปลอดภัยของระบบในการเข้าถึงข้อมูล 4.50 0.51 มากที่สุด 
3.2 การเตือนของระบบเมื่อพบข้อผิดพลาดในการป้อนข้อมูล 4.69 0.47 มากที่สุด 

รวม 4.59 0.49 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวม 4.66 0.48 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4-9 ผลประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งาน

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  
จากนักศึกษาต่าวชาติที่ลงทะเบียนปีการศึกษา พ.ศ. 2562 จำนวน 30 คน พบว่า ในภาพรวมมีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.66, S.D. = 0.48) จากการประเมินความพึงพอใจ 3 ด้าน ได้แก่ 

1) ด้านประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.70, S.D. = 0.46) 2) ด้าน

คุณภาพ มีค่าเฉลี ่ยความเหมาะสมอยู ่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 69, S.D. = 0.50) 3) ด้านความ

ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.59, S.D. = 0.49) 
4.4.2 ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื่อง การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา

ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉร ิยะเพื ่อส ่งเสร ิมความภักด ีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา แสดงในตารางที่ 4-10 
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ตารางที่ 4-10  ผลความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื่อง การจัดการความสัมพันธ์ 
                    นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของ 
                    นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน x̅ S.D. 
ความ

เหมาะสม 
1. ความภักดีด้านพฤติกรรม 
1.1 มีการอุปถัมภ์มหาวิทยาลัย หรือใช้บริการต่าง ๆ ของ
มหาวิทยาลัยซ้ำ ๆ 

4.63 0.49 มากที่สุด 

1.2 มีความต้องการศึกษาในมหาวิทยาลัยจนครบหลักสูตร 4.66 0.48 มากที่สุด 
1.3 มีการแนะนำมหาวิทยาลัย หรือบริการของมหาวิทยาลัย 
ให้ผู้อื่น 

4.63 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.49 มากที่สุด 
2. ความภักดีด้านทัศนคติ 
2.1 มีความพึงพอใจต่อบริการของมหาวิทยาลัย 4.66 0.48 มากที่สุด 
2.2 มีความผูกพันกับมหาวิทยาลัย 4.66 0.48 มากที่สุด 
2.3 มีความเชื่อม่ันในมหาวิทยาลัย 4.63 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.46 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวม 4.64 0.49 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4-10 ผลความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื ่อง การจัดการ

ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา

ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา จากนักศึกษาต่าวชาติที่ลงทะเบียนปีการศึกษา พ.ศ. 2562 จำนวน  

30 คน พบว่า ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49) จากการ

ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัยทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ 1) ความภักดีด้านพฤติกรรม 

มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49) 2) ความภักดีด้านทัศนคติ 

มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.65, S.D. = 0.49) 



 



 
 

 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง “การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ

ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา” ในครั ้งนี ้  ม ีว ัตถุประสงค์ คือ  
1) เพ่ือสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 2) เพื่อออกแบบสถาปัตยกรรม
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  
3) เพื่อพัฒนาแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา และ 4) เพื่อศึกษาผลการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้ทำการสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

5.1 สรุป 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุป 

การวิจัยเรื่องการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา สามารถสรุปผลโดยแบ่งตามวัตถุประสงค์
ของการวิจัย รายละเอียดดังนี้ 

5.1.1 สรุปผลการสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  พบว่า 
ประกอบด้วย 4 มิติหลัก 8 องค์ประกอบ ดังนี้  
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5.1.1.1 มิติที่ 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้ 1.1) กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
(Student relationship management strategy) เป ็นการว ิเคราะห์และวางแผนเพื ่อกำหนด
วิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา 1.2) วงจรชีวิตของ
นักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยนั้น 
ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษาเพื่อทำให้เกิดความ
ชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ 1.3) การรักษานักศึกษา 
(Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพื่อแสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความ
ล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

5.1.1.2 มิตทิี่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student relationship 
Management)ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นในส่วน
ของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบ
และ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

5.1.1.3 มิตทิี่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 3.1) การระบุนักศึกษา (Student identify) 
เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของผู้ที่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และ
วิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวังจากผู้ที ่จะเข้าศึกษา 3.2) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของ
นักศึกษา (Valued student experience) เป็นการวิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและ
พฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และ
แก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

5.1.1.4 มิตทิี ่4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 4.1) การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value 
proposition development) เป็นการพัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่าง
สถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่านั้นจำเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของ
เครือข่ายทั้งภายในและภายนอกสถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการ
จัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.2) การพัฒนาเครือข่าย (Network 
development) เป็นการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 
ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

ผลประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาพบว่าอยู่ใน
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ระดับมากที่สุด (x̅ = 4.85, S.D. = 0.36) ซึ ่งลำดับที ่มีความเหมาะสมสูงที ่สุดคือมิติการจัดการ

นักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (x̅ = 5.00, S.D. = 0.00) รองลงมาคือมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิง

ร่วมมือ (x̅ = 4.90, S.D. = 0.22) มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์  (x̅ = 4.80, S.D. = 

0.33) และมิติที่มีความเหมาะสมน้อยที่สุดคือมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (x̅ = 4.70, 
S.D. = 0.50) ตามลำดับ 

5.1.2 สรุปผลออกแบบสถาปัตยกรรมแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา จากผู้เชี่ยวชาญ 7 คน โดยผู้เชี่ยวชาญได้ให้ความเห็นว่า
สถาปัตยกรรมที่พัฒนาขึ้นนั้นมีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด ในทุก ๆ องค์ประกอบ โดยค่าเฉลี่ย
สูงสุดอันดับแรก ได้แก่ องค์ประกอบด้านสมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) และองค์ประกอบด้าน 

เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (x̅ = 5.00, S.D. = 
0.00) รองลงมาคือ องค์ประกอบด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  (Student relationship 

management) (x̅ = 4.96, S.D. = 0.09)  องค์ประกอบด้านผู ้ใช้งานระบบ (Users) (x̅ = 4.93, 
S.D. = 0.19) องค์ประกอบด้านความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) 

(x̅ = 4.86, S.D. = 0.24) และองค์ประกอบด้านผู้ใช้งานระบบ (User Interface) (x̅ = 4.86, S.D. = 
0.38) ตามลำดับ แบ่งการทำงานออกเป็น 6 ส่วนหลัก โดยในแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังนี้ 

5.1.2.1 ส่วนที่ 1 ผู้ใช้งานระบบ (Users) คือ กลุ่มของผู ้ใช้งานที่ผู ้บริหารระบบได้
กำหนดสิทธิ ์ในการเข้าถึงข้อมูลภายในระบบ ซึ่งในแต่ละกลุ ่มมีสิทธิ ์แตกต่างกันตามหน้าที ่และ
คุณลักษณะของผู้ใช้งาน แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้  1.1) เจ้าหน้าที่บริหารงาน (Administrator) คือ 
ผู้ทำหน้าที่ดูแล ประสานงาน หรือให้บริการที่เก่ียวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ 1.2) อาจารย์ (Lecturer) 
คือ ผู้ที่เข้าใช้งานระบบเพื่อต้องการข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ 1.3 ) นักศึกษา
ต่างชาติ (International student) คือ ผู้ที่ไม่ได้ถือสัญชาติไทยมีภูมิลำเนาเดิมอยู่นอกราชอาณาจักร
ไทยหรือกำลังศึกษา ณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 1.4) นักวิเคราะห์ระบบ 
(System analyst) คือ ผู้ที่ทำหน้าที่ศึกษาปัญหาและความต้องการของนักศึกษาต่างชาติที่เกี่ยวข้อง
กับการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัยเพื่อกำหนดบุคคล ข้อมูลการประมวลผล การสื่อสาร และเทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการประสานงานกับนักพัฒนาระบบว่าจะจัดการหรือปรับปรุงอย่างไร 

5.1.2.2 ส่วนที่ 2 สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) คือ อุปกรณ์สำหรับเชื่อมต่อกับเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ ประกอบด้วยอุปกรณ์ 4 ประเภท ดังนี ้ 2.1) สมาร์ทโฟน (Smartphone) เป็น
อุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านการติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอป
พลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ 
ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต 2.2) แท็บเล็ต (Tablet) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและ
บริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อโดยใช้งานบนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน มีลักษณะการใช้งาน
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เช่นเดียวกับสมาร์ทโฟน 2.3)  แล็ปท็อป (Laptop) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและ
บริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกและรวดเร็วกว่า
คอมพิวเตอร์ เนื ่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต 2.4 ) 
คอมพิวเตอร์ (Computer) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้ในการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่าน
ส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกในการใช้งาน แต่มีข้อจำกัดคือไม่
สามารถนำพาไปใช้งานนอกสถานที ่

5.1.2.3 ส่วนที่ 3 ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) ทำหน้าที่เชื่อมประสาน
ระหว่างผู้ใช้งานระบบกับคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์สื่อสารเพ่ืออำนวยความสะดวกให้ผู้ใช้งานสามารถ
ติดต่อกับโปรแกรมได้ ซึ่งส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งานมี ดังนี้ 3.1) แอปพลิเคชัน (Application) เป็น
ส่วนต่อประสานที่พัฒนาขึ้นมาใช้ในลักษณะเฉพาะกับอุปกรณ์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ ตที่ผู ้ใช้งาน
ระบบสามารถทำการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้แอปพลิเคชันซึ่งมีความสะดวก
และรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ทุกเวลาผ่านอินเทอร์เน็ต 
3.2) เว็บแอปพลิเคชัน (Web application) คือการใช้งานระบบผ่านเว็บแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นมา
เพื่อเป็นเบราว์เซอร์ ปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนที่จำเป็นเพื่อเป็นการลดทรัพยากรในการประมวลผล
ของตัวเครื่องสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ทำให้โหลดหน้าเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 

5.1.2.4 ส่วนที่ 4 เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) ด้วย
แพลตฟอร์มDialogflow ซึ ่งถือว่าเป็นแพลตฟอร์มที ่ออกแบบมาเพื ่อโต้ตอบกับมนุษย์โดยใช้
ภาษาธรรมชาติร่วมกับการจัดการนักศึกษาต่างชาติสัมพันธ์ ประกอบด้วย 2 โมดูล คือ  4.1) โมดูลเอ
เจนต์สนทนา เมื่อผู้ใช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนาจากอุปกรณ์ต่าง  ๆ โดยการรับเข้าคำ
สนทนาจากมนุษย์ผ่านข้อความโดยตรง จากนั ้นแพลตฟอร์ม Dialogflow จะคัดแยกเจตนาจาก
ข้อความโดยพิจารณาจากกลุ ่มข้อความตัวอย่าง และบริบท (Context) เมื่อได้เจตนาแล้วระบบ
สามารถสร้างคำตอบที่เหมาะสมด้วยการไปดึงคำตอบที่กำหนดไว้ (Static response) ของเจตนานั้น 
ๆ หรือ ส่งออกเป็นคำตอบแบบพลวัต (Dynamic responses) ซึ ่งสร้างด้วยการประมวลผลโค้ด 
(Code) 4.2) โมดูลบริการเสริม การประมวลผลโค้ด (Code) สามารถไปดึงข้อมูลภายนอกที่ต้องการ
จะใช้จากฐานข้อมูลหรือบริการภายนอกต่าง ๆ ด้วยช่องทาง Fulfillment หลังจากนั้นส่งคำตอบไปยัง
ผู้ใช้ผ่านส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) 

5.1.2.5 ส ่วนท ี ่  5 การจ ัดการความสัมพ ันธ ์น ักศ ึกษา (Student relationship 
management) โดยกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาประกอบด้วย 4 มิติหลัก 8 
องค์ประกอบ ดังนี้ มิติที่ 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
(Student relationship management strategy) เป ็นการว ิเคราะห์และวางแผนเพื ่อกำหนด



99 
 

 

วิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา 2) วงจรชีวิตของ
นักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับ
กระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษาเพื่อทำให้เกิดความชัดเจนในการ
สร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ 3) การรักษานักศึกษา (Student 
retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือแสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ มิติที ่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student 
relationship management) ในมิตินี ้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิง
ปฏิบัติการจะเน้นในส่วนของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธม์า
วิเคราะห์ ออกแบบและ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของ
นักศึกษา มิติที ่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) การระบุนักศึกษา (Student identify) 
เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของผู้ที่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และ
วิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวังจากผู ้ที ่จะเข้าศึกษา 2) ประสบการณ์ที ่มีคุณค่าของ
นักศึกษา (Valued student experience) เป็นการวิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและ
พฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และ
แก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่  มิติที ่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ 
(Collaborative student relationship management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  1) 
การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการพัฒนาข้อเสนอหรือ
ข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่านั้น
จำเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกสถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการ
บริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) การพัฒนา
เครือข่าย (Network development) เป็นการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ที ่ดีระหว่างอาจารย์ 
บ ุคลากรสายสนับสนุน ผ ู ้บร ิหาร ผ ู ้ปกครอง ผ ู ้ ใช ้บ ัณฑิต ศ ิษย ์เก ่า และผู ้ม ีอ ุปการคุณกับ
สถาบันการศึกษา 

5.1.2.6 ส่วนที่ 6 ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ ( International student loyalty) 
คือ พันธสัญญาหรือข้อผูกพันระหว่างผู้ให้บริการหรือมหาวิทยาลัยกับผู้รับบริการหรือนักศึกษา
ต่างชาติ โดยนักศึกษาจะมีพฤติกรรมที่มีความยินดีต่อการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉรยิะ
อย่างต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา และเกิดเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกท่ีส่งผลให้นักศึกษามีความตั้งใจจะ
กลับมาใช้บริการแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอีกในอนาคต โดยองค์ประกอบความภักดีมีดังนี้ 
1) ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty) เป็นประเด็นความภักดีด้านความคิด ความรู้ และ
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ความรู้สึกผูกพันของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ โดยจะ
แสดงออกมาในแง่ของพฤติกรรมการใช้บริการต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา หรือความต้องการด้าน
ข้อมูลอ่ืนเพ่ิมเติมจากที่แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะมีอยู่ มีความพึงพอใจและต้องการแนะนำ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับบุคคลอื่น มีความเชื่อมั่นในแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ รู ้สึกปฏิเสธที่จะเปลี่ยนไปใช้แพลตฟอร์มอื่น 2) ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral 
loyalty) เป็นการแสดงออกที ่สามารถมองเห็นได้จากการกระทำ เช่น การบอกต่อหรือแนะนำ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับเพ่ือนหรือญาติ การคงอยู่ในระบบของนักศึกษาในระยะยาว
จนสำเร็จการศึกษา การพูดเกี่ยวกับสิ่งที่ดี ๆ ของแพลตฟอร์มนี้กับคนอื่น ๆ การใช้บริการซ้ำ ๆ หรือ
การอุปถัมภ์ซ้ำ ๆ เป็นต้น 

5.1.3 ผลการประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาจากผู้เชี ่ยวชาญ

จำนวน 5 ท่าน พบว่า ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.81, S.D. = 0.34)  
ซึ่งจากการประเมินประสิทธิภาพการทำงานของแพลตฟอร์ม 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสามารถ 
ในการทำงานตามความต้องการผู้ใช้ (Functional Requirement Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่

ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.68, S.D. = 0.48) 2) ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันของแพลตฟอร์ม 

(Functional Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.86, S.D. = 0.38) 3) ด้าน
ความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(x̅ = 4.95, S.D. = 0.13) 4) ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม (Performance) มีค่าเฉลี่ยความ

เหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.69, S.D. = 0.42) และ 5) ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.88, 
S.D. = 0.30) 

5.1.4 ผลประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์ม  
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา จากนักศึกษา
ต่าวชาติที่ลงทะเบียนปีการศึกษา พ.ศ. 2562 จำนวน 30 คน พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระด ับมากที ่ส ุด  (x̅ = 4.66, S.D. = 0.48 ) จากการประเม ินความพึงพอใจ 3 ด ้าน ได ้แก่  

1) ด้านประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี ่ยความเหมาะสมอยู ่ในระดับมากที่สุด ( x̅ = 4.70, S.D. = 0.46)  

2) ด้านคุณภาพ มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 69, S.D. = 0.50) 3) ด้านความ

ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.59, S.D. = 0.49) 
5.1.5 ผลความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื ่อง การจัดการความสัมพันธ์

นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ  
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ในระดับอุดมศึกษา จากนักศึกษาต่าวชาติที่ลงทะเบียนปีการศึกษา พ.ศ. 2562 จำนวน 30 คน พบว่า 

ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49) จากการความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัยทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ 1) ความภักดีด้านพฤติกรรมมีค่าเฉลี่ยความ

เหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.64, S.D. = 0.49) 2) ความภักดีด้านทัศนคติมีค่าเฉลี่ยความ

เหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.65, S.D. = 0.49) 
 
5.2 อภิปรายผล 

การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความ
ภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มีผลการวิจัยดังนี้ 

5.2.1 ผลผลการสังเคราะห์กระบวนการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา พบว่า ประกอบด้วย 
4 มิติหลัก 8 องค์ประกอบ ดังนี้  

5.2.1.1 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี ้ องค์ประกอบที่ 1 กลยุทธ์ในการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management strategy) เป็นการวิเคราะห์และวางแผน
เพื ่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษ า
องค์ประกอบที่ 2 วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของ
มหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษาเพ่ือ
ทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ
องค์ประกอบที่ 3 การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

5.2.1.2 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student relationship 
Management)ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นในส่วน
ของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบ
และ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

5.2.1.3 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ องค์ประกอบที่ 1 การระบุนักศึกษา (Student 
identify) เป ็นการกำหนดกลุ ่มและคุณสมบัต ิของผ ู ้ท ี ่จะเข ้าศ ึกษาในหลักส ูตรต ่าง ๆ ของ
สถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวังจากผู้ที่จะเข้าศึกษา องค์ประกอบที่ 
2 ประสบการณ์ที ่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued student experience) เป็นการวิเคราะห์การ
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บริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

5.2.1.4 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ องค์ประกอบที่ 1 การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า 
(Value proposition development) เป็นการพัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกัน
ระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่านั้นจำเป็นต้องอาศัยความร่วมมือ
ของเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกสถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการ
จัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ องค์ประกอบที่ 2 การพัฒนาเครือข่าย 
(Network development) เป็นการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสาย
สนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

ผลประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาพบว่าอยู่ใน
ระดับมากที่สุด สอดคล้องกับ ณัฐภัทร และปณิตา (2561) ได้วิเคราะห์กระบวนการการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์มาใช้ในการสรางและรักษาความสัมพันธระหวางนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไวได
อยางยาวนาน 

5.2.2 สรุปผลการออกแบบสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 7 คน พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับเหมาะสมมากที่สุด สอดคล้องกับ นวลศรีและคณะ 
(2019) ที่มีการวิเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยการประยุกต์ใช้
อินเทอร์เน็ตเชื่อมโยงสรรพสิ่งเพ่ือการจัดเก็บร่องรอยดิจิทัลสำหรับสถาบัน และพิจารณาจากค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ได้แก่ องค์ประกอบด้านสมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) องค์ประกอบด้านเอ
เจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และองค์ประกอบด้าน
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management) ตามลำดับ ซึ่งมีรายละเอียด
ดังนี้ 

5.2.2.1 ส่วนที่ 1 ผู้ใช้งานระบบ (Users) คือ กลุ่มของผู ้ใช้งานที่ผู ้บริหารระบบได้
กำหนดสิทธิ ์ในการเข้าถึงข้อมูลภายในระบบ ซึ่งในแต่ละกลุ ่มมีสิทธิ ์แตกต่างกันตามหน้าที ่และ
คุณลักษณะของผู้ใช้งาน แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้  กลุ่มที่ 1 เจ้าหน้าที่บริหารงาน (Administrator) 
คือ ผู้ทำหน้าที่ดูแลประสานงาน หรือให้บริการที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ กลุ่มที่ 2 อาจารย์ 
(Lecturer) คือ ผู้ที่เข้าใช้งานระบบเพ่ือต้องการข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ กลุ่มท่ี 3 
นักศึกษาต่างชาติ (International student) คือ ผู้ที ่ไม่ได้ถือสัญชาติไทยมีภูมิลำเนาเดิมอยู ่นอก
ราชอาณาจักรไทยหรือกำลังศึกษา ณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ กลุ่มที่ 4 
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นักวิเคราะห์ระบบ (System analyst) คือ ผู้ที่ทำหน้าที่ศึกษาปัญหาและความต้องการของนักศึกษา
ต่างชาติที่เกี่ยวข้องกับการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัยเพ่ือกำหนดบุคคล ข้อมูลการประมวลผล การสื่อสาร 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประสานงานกับนักพัฒนาระบบว่าจะจัดการหรือปรับปรุงอย่างไร 

5.2.2.2 ส่วนที่ 2 สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) คือ อุปกรณ์สำหรับเชื่อมต่อกับเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะ ประกอบด้วยอุปกรณ์ 4 ประเภท ดังนี้ ประเภทที่ 1 สมาร์ทโฟน (Smartphone) 
เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านการติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือ
แอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุก
สถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต ประเภทที่ 2 แท็บเล็ต (Tablet) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้
เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อโดยใช้งานบนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน มีลักษณะ
การใช้งานเช่นเดียวกับสมาร์ทโฟน ประเภทที่ 3 แล็ปท็อป (Laptop) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้
เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวก
และรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื ่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที ่ ทุกเวลา ผ่าน
อินเตอร์เน็ต ประเภทที่ 4 คอมพิวเตอร์ (Computer) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้ในการเข้าถึง
ข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกในการ
ใช้งาน แต่มีข้อจำกัดคือไม่สามารถนำพาไปใช้งานนอกสถานที่ 

5.2.2.3 ส่วนที่ 3 ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) ทำหน้าที่เชื่อมประสาน
ระหว่างผู้ใช้งานระบบกับคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์สื่อสารเพ่ืออำนวยความสะดวกให้ผู้ใช้งานสามารถ
ติดต่อกับโปรแกรมได้ ซึ่งส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งานมี ดังนี้ แอปพลิเคชัน (Application) เป็นส่วนต่อ
ประสานที่พัฒนาขึ้นมาใช้ในลักษณะเฉพาะกับอุปกรณ์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตที่ผู ้ใช้งานระบบ
สามารถทำการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้แอปพลิเคชันซึ่งมีความสะดวกและ
รวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ทุกเวลาผ่านอินเทอร์เน็ต เว็บ
แอปพลิเคชัน (Web application) คือการใช้งานระบบผ่านเว็บแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นมาเพื่อเป็น
เบราว์เซอร์ ปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนที่จำเป็นเพื่อเป็นการลดทรัพยากรในการประมวลผลของ
ตัวเครื่องสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ทำให้โหลดหน้าเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 

5.2.2.4 ส่วนที่ 4 เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) ด้วย
แพลตฟอร์ม Dialogflow ซึ ่งถือว่าเป็นแพลตฟอร์มที ่ออกแบบมาเพื ่อโต้ตอบกับมนุษย์โดยใช้
ภาษาธรรมชาติร่วมกับการจัดการนักศึกษาต่างชาติสัมพันธ์ ประกอบด้วย 2 โมดูล คือ  โมดูลที่ 1 
เอเจนต์สนทนา เมื่อผู้ใช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนาจากอุปกรณ์ต่าง  ๆ โดยการรับเข้าคำ
สนทนาจากมนุษย์ผ่านข้อความโดยตรง จากนั ้นแพลตฟอร์ม Dialogflow จะคัดแยกเจตนาจาก
ข้อความโดยพิจารณาจากกลุ ่มข้อความตัวอย่าง และบริบท (Context) เมื่อได้เจตนาแล้วระบบ
สามารถสร้างคำตอบที่เหมาะสมด้วยการไปดึงคำตอบที่กำหนดไว้ (Static response) ของเจตนา 
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นั้น ๆ หรือ ส่งออกเป็นคำตอบแบบพลวัต (Dynamic responses) ซึ่งสร้างด้วยการประมวลผลโค้ด 
(Code) โมดูลที่ 2 บริการเสริม การประมวลผลโค้ด (Code) สามารถไปดึงข้อมูลภายนอกที่ต้องการ
จะใช้จากฐานข้อมูลหรือบริการภายนอกต่าง ๆ ด้วยช่องทาง Fulfillment หลังจากนั้นส่งคำตอบไปยัง
ผู้ใช้ผ่านส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) 

5.2.2.5 ส ่วนท ี ่  5 การจ ัดการความสัมพ ันธ ์น ักศ ึกษา (Student relationship 
management) โดยกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์น ักศึกษาประกอบด้วย 4 มิต ิหลัก 
8 องค์ประกอบ ดังนี ้ ม ิต ิท ี ่  1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เช ิงกลยุทธ์ (Strategic student 
relationship management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้ องค์ประกอบที่ 1 กลยุทธ์ใน
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management strategy) เป็นการวิเคราะห์
และวางแผนเพื่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับ
นักศึกษา องค์ประกอบที่ 2 วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของ
นักศึกษาเพื ่อทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ 
กระบวนการ องค์ประกอบที่ 3 การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและ
ประเมินเพื่อแสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  มิติที่ 2 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational student relationship management) ในมิติ
นี ้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นในส่วนของการบริการ
นักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ โดยการ
บริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบและ ปฏิบัติจริง 
เพ่ือให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา มิติที่ 3 การจัดการนักศึกษา
ส ัมพันธ ์เช ิงว ิ เคราะห์ (Analytical student relationship management) ประกอบไปด้วย 2 
องค์ประกอบ ดังนี้ องค์ประกอบที่ 1 การระบุนักศึกษา (Student identify) เป็นการกำหนดกลุ่มและ
คุณสมบัติของผู้ที่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการ
หรือความคาดหวังจากผู ้ที ่จะเข้าศึกษา องค์ประกอบที่ 2 ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา 
(Valued student experience) เป็นการวิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรม
ของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไข
ปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื ่องหรือไม่  มิติที ่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ 
(Collaborative student relationship management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  
องค์ประกอบที่ 1 การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการ
พัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนา
ข้อเสนอที ่ม ีม ูลค ่านั้นจำเป ็นต ้องอาศัยความร ่วมมือของเคร ือข ่ายทั ้งภายในและภายนอก



105 
 

 

สถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ องค์ประกอบที่ 2 การพัฒนาเครือข่าย (Network development) เป็นการ
สร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้
บัณฑิต ศิษย์เก่า และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

5.2.2.6 ส่วนที่ 6 ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ ( International student loyalty) 
คือ พันธสัญญาหรือข้อผูกพันระหว่างผู้ให้บริการหรือมหาวิทยาลัยกับผู้ รับบริการหรือนักศึกษา
ต่างชาติ โดยนักศึกษาจะมีพฤติกรรมที่มีความยินดีต่อการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉรยิะ
อย่างต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา และเกิดเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกท่ีส่งผลให้นักศึกษามีความตั้งใจจะ
กลับมาใช้บริการแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอีกในอนาคต โดยองค์ประกอบความภักดีมีดังนี้ 
ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty) เป็นประเด็นความภักดีด้านความคิด ความรู ้ และ
ความรู้สึกผูกพันของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ โดยจะ
แสดงออกมาในแง่ของพฤติกรรมการใช้บริการต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา หรือความต้องการด้าน
ข้อมูลอื่นเพิ่มเติมจากที่แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะมีอยู่มีความพึงพอใจและต้องการแนะนำ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับบุคคลอื่น มีความเชื่อมั่นในแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะ รู ้สึกปฏิเสธที ่จะเปลี ่ยนไปใช้แพลตฟอร์มอ่ืน ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral 
loyalty) เป็นการแสดงออกที ่สามารถมองเห็นได้จากการกระทำ เช่น การบอกต่อหรือแนะนำ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับเพ่ือนหรือญาติ การคงอยู่ในระบบของนักศึกษาในระยะยาว
จนสำเร็จการศึกษา การพูดเกี่ยวกับสิ่งที่ดี ๆ ของแพลตฟอร์มนี้กับคนอื่น ๆ การใช้บริการซ้ำ ๆ หรือ
การอุปถัมภ์ซ้ำ ๆ เป็นต้น 

5.2.3 ผลการประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  จากผู้เชี ่ยวชาญ 
5 ท่าน พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับความเหมาะสมมากที่สุด ซึ่งจากการประเมินประสิทธิภาพของ
ระบบใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสามารถในการทำงานตามความต้องการผู ้ใช้ (Functional 
Requirement Test) 2) ด ้านการทำงานได้ตามฟังก ์ช ันของแพลตฟอร์ม (Functional Test)  
3) ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) 4) ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม 
(Performance) และ 5) ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) 
สอดคล้องกับ สุรเชษฐ์ และคณะ (2019) ที่พัฒนาการจัดการข้อมูลอัจฉริยะด้วยกระแสงานดิจิทัลโดย
เทคนิคการรู ้จำใบหน้า จากผลการประเมินผลการพัฒนาถือว่าเป็นแพลตฟอร์มที ่ดีมาก มีความ
สอดคล้องและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 
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5.2.4 ผลการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา พบว่าโดยรวมมีผลการศึกษาอยู่ใน
ระดับมาก รายละเอียดดังนี้ 

5.2.4.1 ผลความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการจากการใช้งานแพลตฟอร์ม  
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา พบว่า มีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งรายละเอียดประกอบด้วย 1) ด้านประสิทธิภาพ 2) ด้านคุณภาพ 
และ 3) ด้านความปลอดภัย โดยเมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ 
รองลงมาคือด้านคุณภาพ และด้านความปลอดภัย ตามลำดับ ซึ่งสอดคล้องกับ สุมนา และคณะ 
(2563) ที่นำการพัฒนาแอปพลิเคชัน Chatbot สําหรับงานบริการนักศึกษามาใช้ 

5.2.4.2 ผลความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต ่อมหาวิทยาลัย เรื ่อง การจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งรายละเอียดประกอบด้วย 
1) ความภักดีด้านพฤติกรรม และ 2) ความภักดีด้านทัศนคติ โดยเมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ยสูงสุด 
อันดับแรก ได้แก่ ความภักดีด้านทัศนคติ รองลงมาคือความภักดีด้านพฤติกรรม ตามลำดับ สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ นุชนาถ และ ลัดดา ที ่ศึกษาเกี ่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับ 
ความภักดีของนักศึกษาต่อมหาวิทยาลัยของรัฐ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ผลการวิจัยเรื่องการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา มีข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลวิจัยไปใช้
ประโยชน์และข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป ดังนี้ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจ ัยไปปฏิบัติ และใช้ประโยชน์ การจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษา
ต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ที่พัฒนาขึ้นในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้ออกแบบให้รองรับการใช้งานใน
มหาวิทยาลัย โดยนำเสนอแนวทางการจัดการข้อมูลตามโครงสร้างขององค์กรที่มุ ่งเน้นด้านการ
ให้บริการกับนักศึกษาต่างชาติที ่สนใจเข้าศึกษาต่อในระดับอุดมศึกษา และการใช้ชีว ิตในรั้ว
มหาวิทยาลัยเพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็ว และคล่องตัวมากข้ึน 

5.3.1.1 ความแม่นยำและความถูกต้องของข้อมูลที่ใช้ในการให้บริการแก่นักศึกษา
ต่างชาติขึ้นอยู่กับบริบทที่กำหนดในแพลตฟอร์ม และความเหมาะสมของอุปกรณ์ที่ใช้ ดังนั้นจึงควร
ออกแบบเอเจนต์สนทนาให้สอดคล้องกับส่วนต่อขยายให้เหมาะสม 
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5.3.1.2 แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะที่พัฒนาขึ้นเป็นแพลตฟอร์มที่สนับสนุน
ข้อมูลต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ จึงควรมีการปรับปรุงข้อมูล และมีการพัฒนาการเรียนรู้
ของเอเจนต์ให้มีข้อมูลที่ทันสมัยอยู่ตลอด 

5.3.2 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป จากการดำเนินการและผลการวิจัย เรื่อง การ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยขอนำเสนอข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป ดังนี้ 

5.3.2.1 การประเมินผลของแบบสอบถาม ควรพัฒนาให้มีความสะดวกในการประเมิน
มากกว่าเดิมเพ่ือช่วยให้การประมวลผลแม่นยำมากข้ึน และข้อมูลที่ได้รับเป็นที่น่าเชื่อถือ 
5.3.2.2 ควรมีการพัฒนาข้อมูลในแพลตฟอร์มให้มีความทันสมัยตามสถาณการณ์ของความเป็นไปใน
ปัจจุบันอย่างต่อเนื่อง เพ่ือรองรับการให้ข้อมูลจากผู้รับบริการที่มีแนวโน้มจะเพ่ิมมากขึ้นในอนาคต จึง
ต้องทำการปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันเสมอ 
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- รายนามผู้เชี่ยวชาญ 
- ตัวอย่างหนังสือแต่งตั้งผู้เชี่ยวชาญ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา
ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 

ในระดับอุดมศึกษา 
 

ที ่ ชื่อ - นามสกุล ตำแหน่ง / สังกัด / สถาบัน 

1.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สมชาย เวชกรรม รองอธิการบดีฝ่ายกิจการนักศึกษาและ 
ศิษย์เก่าสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

2.  รองศาสตราจารย์ ดร.ทวิวรรณ กังสดาน รองคณบดีฝ่ายวิชาการ บัณฑิตวิทยาลัย
วิศวกรรมศาสตร์นานาชาติสิรินธร  
ไทย-เยอรมัน มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

3.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ อัจฉรียา  รอบกิจ  รองคณบดีฝ่ายวิชาการและกิจการนักศึกษา 
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

4.  อาจารย์ ดร.กาญจนา วิริยะพันธ์  รองคณบดีฝ่ายกิจการนักศึกษาและประกัน
คุณภาพการศึกษา คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ
และนวัตกรรมดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

5.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เสาวคนธ์ คุณวุฒิ  ผู้อำนวยการโรงเรียนเตรียมวิศวกรรมศาสตร์ 
วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 
พระนครเหนือ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา
ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 

ในระดับอุดมศึกษา 
 

ที ่ ชื่อ - นามสกุล ตำแหน่ง / สังกัด / สถาบัน 

1.  ศาสตราจารย์ ดร.สุชาติ เซี่ยงฉิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

2.  อาจารย์สิกานต์ กุญชรจันทร์ รองอธิการบดีฝ่ายวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

3.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นวพร วิสิฐพงศ์พันธ์ ผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายวิจัยและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

4.  รองศาสตราจารย์ ดร.ชูพันธุ์ รัตนโภคา ผู้อำนวยการสำนักคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

5.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุพจน์ จันทร์วิพัฒน์ คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

6.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วีระ สภุะ อาจารย์ประจำคณะบริหารธุรกิจและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก  
วิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถ 

7.  อาจารย์ ดร.พิบูลย์ ชุมพลไพศาล รักษาการแทนรองคณบดีฝ่ายการศึกษา  
วิจัย และวิเทศสัมพันธ์ วิทยาลัยศาสนศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหิดล 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

 

ที ่ ชื่อ - นามสกุล ตำแหน่ง / สังกัด / สถาบัน 

1.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธรา อ่ังสกุล คณบดีสำนักวิชาเทคโนโลยีสังคม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

2.  รองศาสตราจารย์ ดร.ศิรปัฐช์ บุญครอง หัวหน้าสถานวิจัยสำนักวิชาเทคโนโลยีสังคม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

3.  รองศาสตราจารย์ ดร.มาลินี ศรีอริยนันท์ 
 

ผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายพัฒนามหาวิทยาลัยสู่
สากลและกิจการพิเศษ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

4.  ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ดร.ประเสรฐิศักดิ์ เตียวงศ์สมบัติ รองผู้อำนวยการฝ่ายบริหารสำนัก
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 
พระนครเหนือ 

5.  รองศาสตราจารย์ ดร. พิเชษฐ์ ศรียรรยงค์ คณบดีวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
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ตัวอย่างหนังสือแต่งตั้งผู้เชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก ข 
 

เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
- แบบประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 

- แบบประเมินความเหมาะสมสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษา 

- แบบประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

- แบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา
ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ
ในระดับอุดมศึกษา 

- แบบสอบถามความภักดีของนักศึกษาต่างชาติต่อมหาวิทยาลัย เรื ่อง การจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดี
ของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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แบบประเมินความเหมาะสมของ 
กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนอัจฉริยะ 

เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
ชื่อหัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก :  รองศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วรรณพิรุณ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม  :  ศาสตราจารย์ ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข 
 
ผู้วิจัย  นางสาวศิริลักษณ์  พ่ึงรอด 
  นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษา
  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

 
คำชี้แจง 

การประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  
ประกอบด้วยคำถามเกี่ยวกับองค์ประกอบของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยท่าน
สามารถพิจารณารายละเอียดขององค์ประกอบ ได้จากเอกสารที่แนบส่งมาพร้อมกันนี้ 

แบบประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
ผู้วิจัยแบ่งการประเมินออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 
ตอนที่ 2 แบบประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
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กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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กระบวนการของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา แบ่งการทำงานออกเป็น 4 มิติหลัก 
8 องค์ประกอบโดยในแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังนี้ 

มิติท ี ่  1 การจัดการนักศ ึกษาสัมพันธ ์เช ิงกลยุทธ ์ (Strategic student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้  

 1 . 1 )  กลย ุ ทธ ์ ใ นการจ ั ดการน ั กศ ึ กษาส ั มพ ั น ธ ์  ( Student relationship 
management strategy) เป็นการวิเคราะห์และวางแผนเพื่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของ
สถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา 

 1.2) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
ของมหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษา
เพ่ือทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ  

 1.3) การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

มิติที ่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัต ิ (Operational student relationship 
management)  ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นใน
ส่วนของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบ
และ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

มิติที ่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical Student Relationship 
Management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  

 3.1) การระบุนักศึกษา (Student identify) เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของ
ผู้ที ่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความ
คาดหวังจากผู้ที่จะเข้าศึกษา  

 3.2) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued student experience) เป็น
การวิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

มิติที ่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร ่วมมือ (Collaborative student relationship 
management) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 

 4.1) การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการ
พัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนา
ข้อเสนอที ่ม ีม ูลค่าน ั ้นจำเป ็นต้องอาศัยความร่วมมือของเครือข ่ายทั ้งภายในและภายนอก
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สถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

 4.2) การพัฒนาเครือข่าย (Network development) เป็นการสร้างเครือข่าย
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิ ษย์เก่า 
และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 
 

ชื่อผู้ประเมิน    ............................................................................................................................ 

ตำแหน่ง ............................................................................................................................ 

สถานที่ทำงาน ............................................................................................................................ 

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

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

เบอร์โทรศัพท์         ............................................................................................................................ 
 
ตอนที่ 2 แบบประเมินความเหมาะสมของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉร ิยะเพ ื ่อส ่งเสร ิมความภ ักด ีของนักศ ึกษาต่างชาต ิใน
ระดับอุดมศึกษา 

โปรดทำเครื ่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างให้ตรงกับความคิดของท่าน โดยมีเกณฑ์ในการ
พิจารณาดังนี้ 

 
5 หมายถึง มีความเหมาะสมมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความเหมาะสมมาก 
3 หมายถึง มีความเหมาะสมปานกลาง 
2 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อย 
1 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อยที่สุด 
 

รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์  
1.1 กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์       
1.2 วงจรชีวิตของนักศึกษา       
1.3 การรักษานักศึกษา       
2. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ  
2.1 การบริการนักศึกษา       
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รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

3. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์  
3.1 การระบุนักศึกษา       
3.2 ประสบการณ์ท่ีมีคุณค่าของนักศึกษา       
4. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ  
4.1 การพัฒนาข้อเสนอท่ีมีมูลค่า       
4.2 การพัฒนาเครือข่าย       

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

คำชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพิ่มเติม (ถ้ามี) เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง
ข้อมูลสำหรับกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉรยิะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

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

 

ลงชื่อ ........................................................... ผู้ประเมิน 

       (......................................................... .) 

 .............../........................./................. 

                                                                    
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 

ที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบประเมินอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัยนี้ 
นางสาวศิริลักษณ์ พ่ึงรอด 

โทรศัพท์. 081-914-4686 e-mail: siriluk.p@op.kmutnb.ac.th 
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แบบประเมินความเหมาะสม 
สถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา

อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนกัศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
ชื่อหัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก :  รองศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วรรณพิรุณ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม  :  ศาสตราจารย์ ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข 
 
ผู้วิจัย  นางสาวศิริลักษณ์  พ่ึงรอด 
  นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษา
  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

 
คำชี้แจง 

การประเมินความเหมาะสมของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา  
ประกอบด้วยคำถามเกี่ยวกับองค์ประกอบของสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
ซึ่งใช้เทคนิคการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยท่านสามารถพิจารณารายละเอียดของระบบ 
ได้จากเอกสารที่แนบส่งมาพร้อมกันนี้ 

แบบประเมินสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยแบ่งการ
ประเมินออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 
ตอนที่ 2 แบบประเมินความเหมาะสมสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย

แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
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สถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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การออกแบบโครงสร้างสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา แบ่งการ
ทำงานออกเป็น 6 ส่วนหลัก โดยในแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ส่วนผู้ใช้งานระบบ (Users) 
ผู้ใช้งานระบบ (Users) คือ กลุ่มของผู้ใช้งานที่ผู้บริหารระบบได้กำหนดสิทธิ์ในการเข้าถึง

ข้อมูลภายในระบบ ซึ ่งในแต่ละกลุ ่มมีสิทธิ ์แตกต่างกันตามหน้าที ่และคุณลักษณะของผู ้ใช้งาน  
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

1.1 เจ้าหน้าที ่บริหารงาน (Administrator) คือ ผู ้ทำหน้าที ่ด ูแล ประสานงาน หรือ
ให้บริการที่เก่ียวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ  

1.2 อาจารย์ (Lecturer) คือ ผู้ที่เข้าใช้งานระบบเพื่อต้องการข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
นักศึกษาต่างชาติ  

1.3 นักศึกษาต่างชาติ (International student) คือ ผู้ที่ไม่ได้ถือสัญชาติไทยมีภูมิลำเนา
เดิมอยู่นอกราชอาณาจักรไทยหรือกำลังศึกษา ณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  

1.4 นักวิเคราะห์ระบบ (System analyst) คือ ผู้ที่ทำหน้าที่ศึกษาปัญหาและความต้องการ
ของนักศึกษาต่างชาติที ่เกี ่ยวข้องกับการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัยเพื ่อกำหนดบุคคล ข้ อมูลการ
ประมวลผล การสื่อสาร และเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประสานงานกับนักพัฒนาระบบว่าจะ
จัดการหรือปรับปรุงอย่างไร 

2 สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device) 
 สมาร์ทดีไวซ์ (Smart device)  คือ อุปกรณ์สำหรับเชื่อมต่อกับเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
ประกอบด้วย   
 2.1 สมาร์ทโฟน (Smartphone) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการ
ต่าง ๆ ผ่านการติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ 
เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต  
 2.2 แท็บเล็ต (Tablet) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่าน
ส่วนติดต่อโดยใช้งานบนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน มีลักษณะการใช้งานเช่นเดียวกับสมาร์ทโฟน  
 2.3 แล็ปท็อป (Laptop) เป็นอุปกรณ์ที่ผู้ใช้งานระบบใช้เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ผ่าน
ส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกและรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ 
เนื่องจากสามารถพกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา ผ่านอินเตอร์เน็ต  
 2.4 คอมพิวเตอร์ (Computer) เป็นอุปกรณ์ที่ผู ้ใช้งานระบบใช้ในการเข้าถึงข้อมูลและ
บริการต่าง ๆ ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้บนเบราว์เซอร์หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งมีความสะดวกในการใช้งาน แต่
มีข้อจำกัดคือไม่สามารถนำพาไปใช้งานนอกสถานที่ 
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3. ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) 
 สำหรับส่วนต่อประสานกับผู ้ใช้งาน (User interface) ทำหน้าที ่เชื ่อมประสานระหว่าง
ผู้ใช้งานระบบกับคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์สื่อสารเพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู้ใช้งานสามารถติดต่อ
กับโปรแกรมได้ ซึ่งส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งานมี ดังนี้  
 3.1 แอปพลิเคชัน (Application) เป็นส่วนต่อประสานที่พัฒนาขึ้นมาใช้ในลักษณะเฉพาะ
กับอุปกรณ์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตที่ผู้ใช้งานระบบสามารถทำการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง  ๆ 
ผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้แอปพลิเคชันซึ่งมีความสะดวกและรวดเร็วกว่าคอมพิวเตอร์ เนื่องจากสามารถ
พกพาไปใช้งานได้ทุกสถานที่ทุกเวลาผ่านอินเทอร์เน็ต  
 3.2 เว็บแอปพลิเคชัน (Web application) คือการใช้งานระบบผ่านเว็บแอปพลิเคชันที่
พัฒนาขึ้นมาเพ่ือเป็นเบราว์เซอร์ ปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนที่จำเป็นเพ่ือเป็นการลดทรัพยากรในการ
ประมวลผลของตัวเครื่องสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ทำให้โหลดหน้าเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 

4. เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) 
 Dialogflow คือ แพลตฟอร์มที ่ออกแบบมาเพื ่อโต้ตอบกับมนุษย์โดยใช้ภาษาธรรมชาติ
ร่วมกับการจัดการนักศึกษาต่างชาติสัมพันธ์ ประกอบด้วย 2 โมดูล คือ 
 4.1 โมดูลเอเจนต์สนทนา เมื่อผู้ใช้ส่งข้อความมาผ่านโปรแกรมสนทนาจากอุปกรณ์ต่าง ๆ 
โดยการรับเข้าคำสนทนาจากมนุษย์ผ่านข้อความโดยตรง จากนั้นแพลตฟอร์ม Dialogflow จะคัดแยก
เจตนาจากข้อความโดยพิจารณาจากกลุ่มข้อความตัวอย่าง และบริบท (Context) เมื่อได้เจตนาแล้ว
ระบบสามารถสร้างคำตอบที่เหมาะสมด้วยการไปดึงคำตอบที่กำหนดไว้ (Static response) ของ
เจตนานั้น ๆ หรือ ส่งออกเป็นคำตอบแบบพลวัต (Dynamic responses) ซ่ึงสร้างด้วยการประมวลผล
โค้ด (Code)  
 4.2 โมดูลบริการเสริม การประมวลผลโค้ด (Code) สามารถไปดึงข้อมูลภายนอกที่ต้องการ
จะใช้จากฐานข้อมูลหรือบริการภายนอกต่าง ๆ ด้วยช่องทาง Fulfillment หลังจากนั้นส่งคำตอบไปยัง
ผู้ใช้ผ่านส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (User interface) 

5. การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา (Student relationship management) 
มิติและองค์ประกอบของกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาประกอบด้วย 4 มิติ

หลัก 8 องค์ประกอบ ดังนี้  
มิติท ี ่  1 การจัดการนักศ ึกษาสัมพันธ ์เช ิงกลยุทธ ์ (Strategic student relationship 

management)  
ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้  
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 1 . 1 )  กลย ุ ทธ ์ ใ นการจ ั ดการน ั กศ ึ กษาส ั มพ ั น ธ ์  ( Student relationship 
management strategy) เป็นการวิเคราะห์และวางแผนเพื่อกำหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของ
สถานศึกษาในการรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษา 

 1.2) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student life cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
ของมหาวิทยาลัยนั้น ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษา
เพ่ือทำให้เกิดความชัดเจนในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ  

 1.3) การรักษานักศึกษา (Student retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินเพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความสำเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 

มิติที ่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัต ิ (Operational student relationship 
management)  ในมิตินี้ มี 1 องค์ประกอบ คือการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นใน
ส่วนของการบริการนักศึกษา (Student services) ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะนำการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบ
และ ปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของนักศึกษา 

มิติที ่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical Student Relationship 
Management)  

ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้  
 3.1) การระบุนักศึกษา (Student identify) เป็นการกำหนดกลุ่มและคุณสมบัติของ

ผู้ที ่จะเข้าศึกษาในหลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความ
คาดหวังจากผู้ที่จะเข้าศึกษา  

 3.2) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued student experience) เป็น
การวิเคราะห์การบริการของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น ระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะนำ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

มิติที ่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร ่วมมือ (Collaborative student relationship 
management)  

ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 
 4.1) การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value proposition development) เป็นการ

พัฒนาข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนา
ข้อเสนอที ่ม ีม ูลค่าน ั ้นจำเป ็นต้องอาศัยความร่วมมือของเครือข ่ายทั ้งภายในและภายนอก
สถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและการจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 4.2) การพัฒนาเครือข่าย (Network development) เป็นการสร้างเครือข่าย
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างอาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า 
และผู้มีอุปการคุณกับสถาบันการศึกษา 

6. ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) 
 ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) คือ พันธสัญญาหรือข้อ
ผูกพันระหว่างผู้ให้บริการหรือมหาวิทยาลัยกับผู้รับบริการหรือนักศึกษาต่างชาติ โดยนักศึกษาจะมี
พฤติกรรมที่มีความยินดีต่อการใช้งานแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอย่างต่อเนื่องจนสำเร็จ
การศึกษา และเกิดเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกที่ส่งผลให้นักศึกษามีความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะอีกในอนาคต โดยองค์ประกอบความภักดีมีดังนี้  
 6.1 ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty) เป็นประเด็นความภักดีด้านความคิด 
ความรู้ และความรู้สึกผูกพันของนักศึกษาต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการแพลตฟอร์มเอ เจนต์สนทนา
อัจฉริยะ โดยจะแสดงออกมาในแง่ของพฤติกรรมการใช้บริการต่อเนื่องจนสำเร็จการศึกษา หรือความ
ต้องการด้านข้อมูลอื่นเพิ่มเติมจากที่แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะมีอยู่ มีความพึงพอใจและ
ต้องการแนะนำแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับบุคคลอื่น มีความเชื่อมั่นในแพลตฟอร์ม 
เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ รู้สึกปฏิเสธที่จะเปลี่ยนไปใช้แพลตฟอร์มอ่ืน  
 6.2 ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral loyalty) เป็นการแสดงออกที ่สามารถ
มองเห็นได้จากการกระทำ เช่น การบอกต่อหรือแนะนำแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะให้กับ
เพื่อนหรือญาติ การคงอยู่ในระบบของนักศึกษาในระยะยาวจนสำเร็จการศึกษา การพูดเกี่ยวกับสิ่งที่ 
ดี ๆ ของแพลตฟอร์มนี้กับคนอื่น ๆ การใช้บริการซ้ำ ๆ หรือการอุปถัมภ์ซ้ำ ๆ เป็นต้น 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 

ชื่อผู้ประเมิน    ............................................................................................................................ 

ตำแหน่ง ............................................................................................................................ 

สถานที่ทำงาน ............................................................................................................................ 

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

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

เบอร์โทรศัพท์         ............................................................................................................................ 
 
ตอนที่ 2 แบบประเมินความเหมาะสมสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉร ิยะเพ ื ่อส ่งเสร ิมความภ ักด ีของนักศ ึกษาต่างชาต ิใน
ระดับอุดมศึกษา 

โปรดทำเครื ่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างให้ตรงกับความคิดของท่าน โดยมีเกณฑ์ในการ
พิจารณาดังนี้ 

5 หมายถึง มีความเหมาะสมมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความเหมาะสมมาก 
3 หมายถึง มีความเหมาะสมปานกลาง 
2 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อย 
1 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อยที่สุด 
 

รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1. ผู้ใช้งานระบบ (Users) 
1.1 เจ้าหน้าที่บริหารงาน (Administrator)       
1.2 อาจารย์ (Lecturer)       
1.3 นักศึกษาต่างชาติ (International student)       
1.4 นักวิเคราะห์ระบบ (System analyst)       
2. สมาร์ทดีไวซ ์(Smart device) 
2.1 สมาร์ทโฟน (Smartphone)       
2.2 แท็บเล็ต (Tablet)       
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รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

2.3 แล็ปท็อป (Laptop)       
2.4 คอมพิวเตอร์ (Computer)       
3. ส่วนติดต่อกับผู้ใช้งาน (User interface) 
3.1 แอปพลิเคชัน (Application)       
3.2 เว็บแอปพลิเคชัน (Web application)       
4. เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ (Intelligent conversational agent) 
4.1 โมดูลเอเจนต์สนทนา (Dialogflow)       
4.2 โมดูลบริการเสริม (Fulfillment)       
5. การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student relationship management) 
5.1 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์  
(Strategic student relationship management) 

      

5.2 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ  
(Operational student relationship management) 

      

5.3 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์  
(Analytical student relationship management) 

      

5.4 มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ  
(Collaborative student relationship 
management) 

      

6. ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ (International student loyalty) 
6.1 ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty)       
6.2 ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral loyalty)       
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ตอนที่ 2.1 ประเมินความเหมาะสมในการนำสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วย
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉร ิยะเพ ื ่อส ่งเสร ิมความภ ักด ีของนักศ ึกษาต่างชาต ิใน
ระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1. ความเหมาะสมในการนำสถาปัตยกรรมการจัดการ
ความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติใน
ระดับอุดมศึกษาไปใช้ในการพัฒนาระบบ 

      

2. ความเหมาะสมของการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษา
ด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื ่อส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

      

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

คำชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพิ่มเติม (ถ้ามี) เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง
ข้อมูลสำหรับสถาปัตยกรรมการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

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

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

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

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

ลงชื่อ ........................................................... ผู้ประเมิน 

       (..........................................................)  

 .............../........................./................. 
 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
ที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบประเมินอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัยนี้ 

นางสาวศิริลักษณ์ พ่ึงรอด 
โทรศัพท์. 081-914-4686 e-mail: siriluk.p@op.kmutnb.ac.th 
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แบบประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์
สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
ชื่อหัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก :  รองศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วรรณพิรุณ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม  :  ศาสตราจารย์ ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข 
 
ผู้วิจัย  นางสาวศิริลักษณ์  พ่ึงรอด 
  นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษา
  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

 
คำชี้แจง 

แบบประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยแบ่งการประเมิน
ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 
ตอนที่ 2 แบบประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์ม 

เอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยผู้วิจัยได้
แบ่งการประเมินออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้ 

2.1 ด ้านความสามารถในการทำงานตามความต้องการผ ู ้ ใช ้ (Functional 
Requirement Test) เป็นการประเมินความสามารถของแพลตฟอร์มว่าตรงตามความต้องการผู้ใช้
มากน้อยเพียงใด 
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2.2 ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันงานของแพลตฟอร์ม (Functional Test) เป็น
การประเมินความถูกต้องในการทำงานของแพลตฟอร์มว่าสามารถทำงานตามหน้าที่ได้มากน้อย
เพียงใด 

2.3 ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) เป็นการประเมิน
ลักษณะการใช้งานของแพลตฟอร์มว่ามีความง่ายต่อการใช้งานมากน้อยเพียงใด 

2.4 ด ้านประสิทธ ิภาพของแพลตฟอร์ม (Performance) เป ็นการประเมิน
ประสิทธิภาพการทำงานของแพลตฟอร์มได้ตามท่ีต้องการมากน้อยเพียงใด 

2.5 ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) เป็น
การประเมินแพลตฟอร์มในด้านการรักษาความปลดภัยของข้อมูลว่ามากน้อยเพียงใด 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 

วิธีการทดสอบการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
 

ผู้วิจัยได้พัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยแพลตฟอร์มนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเป็น
การให้ข้อมูลกับนักศึกษาต่างชาติที ่สนใจจะเข้ามาศึกษา หรือเป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือที่กำลังศึกษาอยู่ และจบการศึกษา ซึ่งแพลตฟอร์มนี้เป็นการ
ให้บริการด้วยเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะหรือแชทบอท โดยเป็นการให้บริการบนแอปพลิเคชัน LINE  

ทั้งนี้จึงขอให้ท่านทำการทดสอบแพลตฟอร์มตามขั ้นตอน และประเมินผลการพัฒนาการ
จัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของ
นักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษาต่อไป โดยขั้นตอนการเข้าทดสอบแพลตฟอร์มมีดังนี้ 

1. สแกน QR Code ด้วยแอปพลิเคชัน LINE เพ่ือเปิดใช้งาน 

 
QR Code 
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2. เมื่อสแกน QR Code เรียบร้อยแล้ว แอปพลิเคชันจะนำท่านเข้าสู่หน้าจอหลัก 
 

 
หน้าจอหลัก 

 
3. พิมพ์คำถามที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ ตามตารางที่ ข-1 เพ่ือทดสอบความถูกต้องของ
แพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ 
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ตารางคำถามท่ีเกี่ยวข้องกับนักศึกษาต่างชาติ 
ที ่ คำถาม การแสดงผล 

1.  What are the entrance 
requirements for study at 
this University as an 
international student? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
2.  Do I need TOEFL or IELTS 

or another English 
language qualification to 
apply for study? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
  

 
 

3.  Does the University offer 
scholarship? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
4.  How much are the 

University tuition and 
fees? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
5.  When is the application 

period?  
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
  

 
 



160 
 

 

ที ่ คำถาม การแสดงผล 
6.  How do I apply? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
  

 
 

7.  What type of visa do I 
need? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
8.  Can International 

students stay at 
University Dormitories or 
Condominiums? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
9.  How do I get to 

University? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
  

 
 



166 
 

 

ที ่ คำถาม การแสดงผล 
10.  When should my visa 

expire? 

 
 

11.  Who can help me with 
visa or immigration 
matters? 

 
 

12.  What do I do if I have a 
problem with courses 
registration, add - drop 
and change of major? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
13.  What are the health 

benefits for International 
students? 

 
 

14.  Does the University have 
a First Aid room? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
15.  Where can students ask 

for advice if they have 
stress? 

 
 

16.  What do I do if I forgot 
the IT account password? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
17.  How about internet at 

the University? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
18.  Where is the Library? 

.  
 

19.  Where is the Co-Working 
Space? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
20.  Does the University have 

a prayer room? 

 
 

21.  How to request to stay 
at the University 
Dormitories or 
Condominiums? 

 
 

22.  Where is cafeteria? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
23.  How about KMUTNB 

international student life 

 
 

24.  How can I request a 
transcript or certificate? 
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ที ่ คำถาม การแสดงผล 
25.  What do I need to do to 

graduate process? 

 
 



174 
 

 

ที ่ คำถาม การแสดงผล 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้เชี่ยวชาญ 

ชื่อผู้ประเมิน    ............................................................................................................................ 

ตำแหน่ง ............................................................................................................................ 

สถานที่ทำงาน ............................................................................................................................ 

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

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

เบอร์โทรศัพท์         ............................................................................................................................ 
 
  
ตอนที่ 2 ประเมินผลการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา
อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

โปรดทำเครื ่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างให้ตรงกับความคิดของท่าน โดยมีเกณฑ์ในการ
พิจารณาดังนี้ 

5 หมายถึง มีความเหมาะสมมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความเหมาะสมมาก 
3 หมายถึง มีความเหมาะสมปานกลาง 
2 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อย 
1 หมายถึง มีความเหมาะสมน้อยที่สุด 
 

รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1. ด้านความสามารถในการทำงานตามความต้องการผู้ใช้ (Functional Requirement 
Test)  
1.1 ความสามารถในการเรียกใช้ข้อมูล       
1.2 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการเพิ่มข้อมูล       
1.3 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการปรับปรุงข้อมูล       
1.4 ความสามารถของแพลตฟอร์มในการนำเสนอผลัพธ์
ของข้อมูลที่ต้องการ 
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รายการประเมิน 
ระดับความเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

2. ด้านการทำงานได้ตามฟังก์ชันของแพลตฟอร์ม (Functional Test) 
2.1 ความถูกต้องของการทำงานของแพลตฟอร์มใน
ภาพรวม 

      

2.2 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการจัดประเภทของ
ข้อมูล 

      

2.3 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการเพิ่มข้อมูล       
2.4 ความถูกต้องของแพลตฟอร์มในการนำเสนอข้อมูล       
3. ด้านความง่ายต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม (Usability Test) 
3.1 ความง่ายและความสะดวกในการใช้งานระบบ       
3.2 ความเหมาะสมของตำแหน่งการจัดวางของจอภาพ       
3.3 ความชัดเจนของข้อความที่แสดงบนจอภาพ       
3.4 ความเหมาะสมของลักษณะตัวอักษรเกี่ยวกับขนาด 
สี ความชัดเจน ง่ายต่อการอ่าน 

      

3.5 ความเหมาะสมของปริมาณข้อมูลที่นำเสนอ       
4. ด้านประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม (Performance)  
4.1 ความเร็วในการแสดงผลจากการเชื่อมโยงเอเจนต์
สนทนา 

      

4.2 ความเร็วในการบันทึกหรือปรับปรุงข้อมูล       
4.3 ความเร็วในการนำเสนอข้อมูล       
4.4 ความเร็วในการทำงานของแพลตฟอร์มในภาพรวม       
4.5 ความเหมาะสมในการตอบสนองของแพลตฟอร์มใน
ภาพรวม 

      

5. ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในแพลตฟอร์ม (Security Test) 
5.1 มีการกำหนดสิทธิ์การเข้าใช้แพลตฟอร์ม       
5.2 ความปลอดภัยของการเข้าถึงข้อมูล       
5.3 มีระบบป้องกันภัยจากไวรัส หรือผู้บุกรุก       
5.4 ความเหมาะสมของการเตือนเพื่อพบข้อผิดพลาดใน
การป้อนข้อมูลเข้าสู่แพลตฟอร์ม 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
คำชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพิ่มเติม (ถ้ามี) เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง

ข้อมูลสำหรับองค์ประกอบการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะ
เพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 

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

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

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

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

 

ลงชื่อ ........................................................... ผู้ประเมิน 

       (..........................................................)  

.............../........................./................. 
 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
ที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบประเมินอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัยนี้ 

นางสาวศิริลักษณ์ พ่ึงรอด 
โทรศัพท์. 081-914-4686 e-mail: siriluk.p@op.kmutnb.ac.th 
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The satisfaction evaluation form of  
student relationship management with intelligent conversational agent 
platform to promote international student loyalty in higher education 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
Direction: 
 The researcher has implemented the satisfaction evaluation form of student 
relationship management with intelligent conversational agent platform to promote 
international student loyalty in higher education to assess the satisfactory level of 
service recipient. The collected data is the crucial part to improve and develop the 
international students’ relationship. Therefore, we would like to ask for your 
cooperation and thank you for your time and efforts to fill the evaluation form which 
consists of 3 main parts as follows; 

Part 1: General Information 
Part 2: The satisfaction evaluation form of student relationship management 

with intelligent conversational agent platform to promote international student loyalty 
in higher education. 

Part 3: Comments and suggestions 
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Part 1:  General Information 

Direction:  Please fill in      ⃞ the most accurate option with 🗸 
1. Gender       ⃞ Male        ⃞ Female 
2. Academic level       ⃞ Undergraduate       ⃞ Graduate student 
3. Faculty   
     ⃞ Faculty of Engineering 
     ⃞ Faculty of Technical Education   
     ⃞ International College 
     ⃞ Faculty of Information Technology and Digital Innovation 
     ⃞ The Sirindhorn International Thai-German Graduate School of Engineering 
 
Part 2: The satisfaction evaluation form of student relationship management with 
intelligent conversational agent platform to promote international student 
loyalty in higher education. 

Please fill in    ⃞   the most accurate option with 🗸 with the following criteria for 
consideration. 
    5 = Most satisfied 
    4 = Highly satisfied 
    3 = Moderately satisfied 
    2 = Slightly satisfied 
    1 = Least satisfied 
 

List of subjects 
Level 

5 4 3 2 1 
1. Performance aspect 
1.1 The ease of access and responsiveness of the 
platform. 

     

1.2 The responsiveness of information reaching of the 
platform. 

     

1.3 The accuracy of the information of the platform.      
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List of subjects 
Level 

5 4 3 2 1 
1.4 The information provided by the platform is up-to-
date. 

     

2. Quality aspect 
2.1 The ease of use of the platform.      
2.2 The further utilization of the platform.      
3. Safety aspect 
3.1 The safety of data encryption of the platform.      
3.2 The platform warning when data input errors are 
found. 

     

 
Part 3: Comments and Suggestions 

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

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

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

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

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



181 
 

 

 
 

The international students’ loyalty towards King Mongkut’s University 
of Technology North Bangkok after usage student relationship 
management with intelligent conversational agent platform 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
Direction: 

The objective of this questionnaire is to explore the international students’ 
loyalty towards King Mongkut’s University of Technology North Bangkok. The collected 
data is the crucial part to improve and develop the international students’ relationship. 
Therefore, we would like to ask for your cooperation and thank you for your time and 
efforts to fill the questionnaire which consists of 3 main parts as follows; 

Part 1:  General Information 
Part 2: The international students’ loyalty towards King Mongkut’s University 

of Technology North Bangkok after usage student relationship management with 
intelligent conversational agent platform 

Part 3: Comments and Suggestions 
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Part 1:  General Information 

Direction:  Please fill in      ⃞ the most accurate option with 🗸 
1. Gender       ⃞ Male        ⃞ Female 
2. Academic level       ⃞ Undergraduate       ⃞ Graduate student 
3. Faculty   
     ⃞ Faculty of Engineering 
     ⃞ Faculty of Technical Education   
     ⃞ International College 
     ⃞ Faculty of Information Technology and Digital Innovation 
     ⃞ The Sirindhorn International Thai-German Graduate School of Engineering 

 
Part 2: The international students’ loyalty towards King Mongkut’s University of 
Technology North Bangkok after usage student relationship management with 
intelligent conversational agent platform 

Please fill in    ⃞   the most accurate option with 🗸 with the following criteria for 
consideration. 
 
    5 = Most agree 
    4 = Highly agree 
    3 = Moderately agree 
    2 = Slightly agree 
    1 = Least agree 
 

List of subjects 
Level 

5 4 3 2 1 
1. Behavioral loyalty 
1.1 The repeated usage of university services.      
1.2 The peruse of the degree from enrolled curriculum.      
1.3 The sharing and introduction of university services to 
others. 
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List of subjects 
Level 

5 4 3 2 1 
2. Attitudinal Loyalty 
2.1 The university service satisfactory.      
2.2 The positive attachment to the university.      
2.3 The reliable to the university      

 

Part 3: Comments and Suggestions 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 
คู่มือการใช้งานการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนา  

  อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา 
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คู่มือการใช้งานการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอ
เจนต์สนทนาอัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติ 

ในระดับอุดมศึกษา 
The manual for using the student relationship 

management with intelligent conversational agent 
platform to promote international student loyalty in 

higher education 
 

 
 

KMUTNB Inter Student 
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คำชี้แจง (Objective) 
ผู้วิจัยได้พัฒนาการจัดการความสัมพันธ์นักศึกษาด้วยแพลตฟอร์มเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะเพ่ือ

ส่งเสริมความภักดีของนักศึกษาต่างชาติในระดับอุดมศึกษา โดยแพลตฟอร์มนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเป็น
การให้ข้อมูลกับนักศึกษาต่างชาติที ่สนใจจะเข้ามาศึกษา หรือเป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือที่กำลังศึกษาอยู่ และจบการศึกษา ซึ่งแพลตฟอร์มนี้เป็นการ
ให้บริการด้วยเอเจนต์สนทนาอัจฉริยะหรือแชทบอท โดยเป็นการให้บริการบนแอปพลิเคชัน LINE 
ขั้นตอนการเข้าใช้งานมีดังนี้ 

The researcher has developed the student relationship management with 
intelligent conversational agent platform to promote international student loyalty in 
higher education to provide information for international students who are interested 
in studying and international students of King Mongkut's University of Technology North 
Bangkok. This platform is an intelligent conversational agent. This service is provided 
on the LINE app. The steps for use are as follows; 
 
1. ทำการสแกน QR Code ด้วยแอปพลิเคชัน LINE เพื่อเปิดใช้งาน (Scan the QR Code with the 
LINE application to activate.) 

 

 
 
 
2. เมื่อสแกน QR Code เรียบร้อยแล้ว แอปพลิเคชันจะนำเข้าสู่หน้าจอหลัก (When scanning the 
QR Code successfully. The application will be brought you to the home screen.) 



188 
 

 

 
 
 

3. ผู้ใช้งานสามารถถามคำถามที่เกี่ยวข้องกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
จากนั้นเอเจนต์จะให้คำตอบโดยอัตโนมัติ (User can ask questions related to King Mongkut's 
University of Technology North Bangkok. The agent will answer automatically.  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
  

บทความที่ได้รับตีพิมพ์เผยแพร่ 
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