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การวิจยันีมี้วตัถปุระสงคเ์พื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM กบัการบรกิารลกูคา้ระหว่าง

การใหบ้รกิารดว้ยพนกังานและการใหบ้รกิารดว้ย AI โดยศกึษาจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารหลงัการขายดว้ย AI 
Chatbot จ านวน 100 คน เป็นการวิจยัเชิงทดลอง (Experimental Research) เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลในการทดลองของการวิจัยครัง้นีแ้บ่งออกไดเ้ป็น  2 ประเภท ไดแ้ก่ การทดลอง สนทนาถาม-ตอบกับผู้
ทดลอง และแบบสอบถามความพึงพอใจในการบริการหลงัการขายหลงัจากเสร็จสิน้การทดลอง  โดยสมมติให้
เป็นประเภทสินค้าออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ 20-29 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้ 30,000-39,999 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เคยใช้
บรกิารหลงัการขายนอ้ยกวา่ 5 ครัง้ ผ่านช่องทาง Line ในช่วงเวลา 13:00-17:00 น. โดยสินคา้ที่มีเก่ียวกบัปัญหา
เครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเลก็ทรอนิกส ์การวิเคราะหค์วามพงึพอใจพบวา่ ดา้นการบรกิารมีคา่เฉล่ียสงูสดุ รองลงมาคือ
ดา้นการใหข้อ้มูล ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นคุณภาพ ดา้นความพึงพอใจโดยรวม และดา้นระยะเวลาในการ
ให้บริการ ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบพบว่า การให้บริการแบบ AI มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าการให้บริการแบบ
พนกังานอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 ในดา้นการบริการ คณุภาพ การใหข้อ้มลู และความน่าเช่ือถือ 
ขณะที่การใหบ้ริการแบบพนักงานมีค่าเฉลี่ยสงูกว่าในดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการและความพึงพอใจโดยรวม  
ผลการวิจัยนีแ้สดงให้เห็นถึงศักยภาพของ  AI LLM ในการให้บริการลูกค้า โดยเฉพาะในด้านคุณภาพและ
ประสิทธิภาพการใหข้อ้มูล อย่างไรก็ตามการบริการแบบพนักงานยังคงมีขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นความพึงพอใจ
โดยรวมและระยะเวลาการใหบ้รกิาร 
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This experimental research aimed to compare the effectiveness of AI large language 

models (LLMs) and human employees in providing after-sales customer service. The study focused 
on online products, assuming participants sought support for such products. It involved 100 
participants who used AI chatbot-based after-sales services. Data were collected using two tools: (1) 
experimental Q&A sessions with participants and (2) a customer satisfaction questionnaire 
administered after the experiments. The research revealed that most of the respondents were female, 
aged 20-29 years, undergraduate students with an income of 30,000-39,999 baht per month. Most of 
them used after-sales service less than 5 times through the Line platform between 13:00-17:00 for 
issues related to electrical and electronic products. The satisfaction analysis found that the service 
had the highest average rating, followed by information, reliability, quality, overall satisfaction, and 
service duration. The comparison showed that AI services scored significantly higher than human 
employee services (p < 0.10) in terms of service, quality, information and reliability. These findings 
highlight the potential of AI LLMs in customer service, particularly in delivering high-quality and 
efficient information. However, human employees retain advantages in service duration and overall 
customer satisfaction. 
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บทที ่1  
บทน า 

ภมิูหลัง 
เทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในทุกแง่มมุของชีวิตในยุคปัจจุบนั และไดก้ลายมา

เป็นสว่นที่ส  าคญัอย่างยิ่งในโลกแห่งการท างาน โดยช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่มความคลอ่งตวั เพิ่ม
ความแม่นย า และลดเวลาที่ใชใ้นการท างานต่างๆ ปัจจุบนันีไ้ดมี้การใชเ้ทคโนโลยีในที่ท  างานมี
หลายรูปแบบ เช่น การประชมุทางวิดีโอ การท างานรว่มกนัออนไลน ์และอื่นๆอีกมากมาย  ช่วยให้
ทีมงานสามารถเช่ือมต่อและท างานร่วมกันไดจ้ากทุกที่ ทุกเวลา ไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็สามารถเขา้
รว่มประชมุออนไลนแ์บบทางไกลได ้สมยันีมี้เครื่องมือส าหรบัการแกไ้ขเอกสารแบบเรียลไทม ์การ
แชรไ์ฟล ์และการจดัการโครงการ ระบบอตัโนมตัิในการท างาน สามารถลดภาระงานที่ซ  า้ซากและ
ใชเ้วลานานออกไป ท าใหท้ างานไดอ้ย่างสะดวกและรวดเรว็ขึน้ แต่ตอ้งมีการจดัการ ตัง้ค่ารูปแบบ
ของขอ้มลูในระยะแรกๆก่อน และหลงัจากนัน้สามารถใหร้ะบบอตัโนมตัิท างานเองได ้พนกังานจึง
สามารถหนัไปทุ่มเท ตัง้ใจกบัภาระงานอื่นๆที่ตอ้งใหค้วามส าคญัมากกวา่ได ้เทคโนโลยีเหลา่นีเ้ป็น
เพียงส่วนหนึ่งที่ก  าลงัเปลี่ยนแปลงโลกแห่งการท างานไปอย่างรวดเรว็ โดยน าเสนอประสบการณ ์
โอกาสใหม่ๆ ส าหรบัการเพิ่มประสิทธิภาพ ความคลอ่งตวั และการเชื่อมต่อใหมี้ความรวดเรว็ เป็น
ระเบียบ จดัการขอ้มลูต่างๆที่มากมายใหช้่วยกนัท างาน รว่มกนัท างานใหเ้สรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) หรือเรียกสัน้ๆว่า AI ในสมัยนีจ้ะไม่ใช่เรื่องที่
ไกลตัวอีกต่อไป เนื่องจากทุกอุตสาหกรรมไดมี้การน าเทคโนโลยีเข้ามาพัฒนา ปรบัใช้ในการ
ท างาน เพื่อใหช้่วยกนัท างาน ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดใ้หม้ากที่สดุ ปัจจบุนั AI มีการ
น ามาใชใ้นหลากหลายอตุสาหกรรมและประเภทธุรกิจ เช่น ดา้นการเงิน ดา้นการดแูลสขุภาพ ดา้น
การผลิต ด้านการขายสินค้า ด้านการขนส่ง ด้านการบริการลูกค้า และธุรกิจในด้านอื่นๆอีก
มากมาย  ดา้นการเงิน สามารถน า AI มาใชก้บัการตรวจจบัการฉอ้โกง โดย AI ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลูธุรกรรมเพื่อระบุรูปแบบที่ผิดปกติและธุรกรรมที่น่าสงสยั ใหค้  าแนะน าทางการเงิน AI ช่วย
เป็นที่ปรกึษาทางการเงินในการใหค้ าแนะน าแบบส่วนบคุคลแก่ลกูคา้โดยพิจารณาจากเป้าหมาย
ทางการเงิน ปัจจัยและความเสี่ยงต่างๆได ้วิเคราะหค์วามเสี่ยง AI ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูทาง
การเงินเพื่อประเมินความเสี่ยงและโอกาสในการลงทุน ด้านการผลิตในโรงงาน AI ใช้ในการ
วิเคราะหข์อ้มลูเซ็นเซอรเ์พื่อท านายความลม้เหลวของเครื่องจกัรและป้องกนัการหยุดท างานโดย
กระทนัหนัได ้เพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการในการผลิต AI ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูกระบวนการ
ต่างๆ เพื่อใชร้ะบขุั้นตอนที่ไม่จ าเป็นออกไป และหาทางเลือก เสนอแนวทางที่มีประสิทธิภาพมาก
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ขึน้ การควบคุมคณุภาพ AI ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูการตรวจสอบคณุภาพ เพื่อระบุขอ้บกพรอ่ง
และปรบัปรุงกระบวนการผลิต ดา้นการขายสินคา้ มีการแนะน าผลิตภณัฑ ์AI ใชใ้นการวิเคราะห์
ประวตัิการซือ้และขอ้มลูพฤติกรรมของลกูคา้จากในอดีต เพื่อแนะน าผลิตภณัฑท์ี่เก่ียวขอ้งและมี
แนวโนม้ที่พวกเขาจะสนใจและซือ้สินคา้นั้นในที่สุด การวิเคราะหพ์ฤติกรรมลูกคา้ AI ใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มูลลูกคา้เพื่อท าความเขา้ใจพฤติกรรมการซือ้ ความชอบ และความภักดีของลูกคา้ 
การจดัการห่วงโซ่อุปทาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการจดัการสินคา้คงคลงั ลดตน้ทุน และปรบัปรุง
การจัดส่งสินคา้  ดา้นการขนส่ง เป็นตัวช่วยในการการวางแผนเสน้ทาง AI ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลการจราจรและขอ้มูลต าแหน่งเพื่อวางแผนเสน้ทางที่มีประสิทธิภาพและลดเวลาในการ
เดินทาง การจดัตารางเวลา AI ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูความตอ้งการและขอ้มลูทรพัยากรเพื่อจดั
ตารางเวลาการขนส่งและเพิ่มประสิทธิภาพการใชย้านพาหนะ วิเคราะหก์ารจราจร AI ใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มูลการจราจรเพื่อระบุรูปแบบการจราจร คาดการณ์ความแออัด และปรบัปรุงการ
จัดการการจราจร  ดา้นการบริการลูกคา้ แชทบอท AI ใชใ้นการสรา้งแชทบอทที่สามารถตอบ
ค าถามของลกูคา้และช่วยแกปั้ญหาไดต้ลอด 24 ชั่วโมงทกุวนั การสนบัสนนุทางอีเมล AI ใชใ้นการ
วิเคราะหอ์ีเมลของลกูคา้เพื่อระบุปัญหาและใหก้ารสนบัสนนุที่เหมาะสม การวิเคราะหอ์ารมณ ์AI 
ใชใ้นการวิเคราะหก์ารโตต้อบของลกูคา้ เพื่อท าความเขา้ใจอารมณแ์ละความพึงพอใจของลกูคา้ 
ดา้นการสื่อสาร สามารถการแปลภาษาไดโ้ดย AI ใชใ้นการแปลขอ้ความและค าพดูจากภาษาหนึ่ง
ไปยงัอีกภาษาหนึ่ง การจดจ าเสียงพดู AI ใชใ้นการจดจ าเสียงของแต่ละคนจากค าพดู และแปลง
ค าพดูที่ไดจ้ากการฟังเป็นขอ้ความ การวิเคราะหอ์ารมณ ์AI ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้ความและค าพดู
เพื่อท าความเขา้ใจอารมณแ์ละความตัง้ใจของผูใ้ช ้

การขายทัง้สินคา้และบริการเป็นกระบวนการที่ส  าคญัอย่างยิ่งส  าหรบัธุรกิจทุกประเภท 
เพราะเป็นวิธีหลกัในการสรา้งรายไดแ้ละขบัเคลื่อนการเติบโตทางธุรกิจ เหตผุลที่ท  าใหก้ารขายมี
ความส าคัญนัน้มีมากมาย เช่น เป็นการสรา้งรายได ้การขายเป็นแหล่งรายไดห้ลกัส าหรบัธุรกิจ 
โดยการขายผลิตภัณฑห์รือบริการใหก้ับลกูคา้ ธุรกิจสามารถสรา้งรายไดเ้พื่อด าเนินงานและท า
ก าไร ช่วยใหข้บัเคลื่อนการเติบโตขององคก์รได ้การขายช่วยใหธุ้รกิจเติบโตโดยการเพิ่มฐานลกูคา้
และเพิ่มยอดขาย การขายผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆ หรือการขยายกลุ่มลกูคา้ไปยงัตลาดใหม่ๆ 
สามารถช่วยใหธุ้รกิจเติบโตและขยายตวัได ้และยงัเป็นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ พนกังาน
ขายสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ี่แน่นแฟ้นกบัลกูคา้โดยการท าความเขา้ใจความตอ้งการของพวก
เขาและใหบ้รกิารที่มีคณุภาพสงู น่าพึงพอใจ สิ่งนีส้ามารถน าไปสู่การกลบัมาซือ้สินคา้หรือบรกิาร
ซ า้ไดอ้ีกดว้ย ซึ่งจะน าไปสู่การปรบัปรุงภาพลกัษณข์องแบรนด ์พนักงานขายเป็นตวัแทนของแบ
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รนดข์ององคก์ร พวกเขาสามารถช่วยปรบัปรุงภาพลกัษณข์องแบรนดโ์ดยการแสดงความเป็นมือ
อาชีพ ใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้ง และใหบ้รกิารท่ียอดเยี่ยมกบัลกูคา้ ใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจกบัองคก์ร
และสินคา้หรือบรกิารของพวกเรา พนกังานขายสามารถรวบรวมขอ้มลูเชิงลกึที่มีค่าเก่ียวกบัลกูคา้ 
เช่น ความตอ้งการ ความชอบ และพฤติกรรมการซือ้ ขอ้มูลนีส้ามารถใชเ้พื่อปรบัปรุงผลิตภัณฑ์
หรือบริการ ปรบักลยุทธก์ารตลาด และเพิ่มยอดขายใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ได ้โดยสรุปแลว้ 
การขายนั้นเป็นกระบวนการที่ส  าคัญอย่างยิ่งส  าหรบัธุรกิจทุกประเภท เพราะช่วยสรา้งรายได ้
ขบัเคลื่อนการเติบโต สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ปรบัปรุงภาพลกัษณข์องแบรนด ์และรบัขอ้มลู
เชิงลกึของลกูคา้ 

การบริการลกูคา้เป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจที่ประสบความส าเรจ็ โดยครอบคลมุถึงการ
โตต้อบทัง้หมดระหว่างการท าธุรกิจกบัลกูคา้ การบรกิารลกูคา้ที่มีประสิทธิภาพ สามารถช่วยสรา้ง
ความพึงพอใจของลกูคา้การตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงัของลกูคา้ ช่วยรกัษาความ
ภกัดีของลกูคา้ การสรา้งความสมัพนัธท์ี่แข็งแกร่งกบัลกูคา้สามารถเพิ่มโอกาสในการกลบัมาซือ้
สินคา้ซ า้หรือกลบัมาใชบ้ริการซ า้ ช่วยเพิ่มรายได ้ลกูคา้ที่พึงพอใจมีแนวโนม้ที่จะใชจ้่ายมากขึน้
และบ่อยขึน้ การบริการลกูคา้ที่ดีสามารถสรา้งภาพลกัษณข์องแบรนดท์ี่เป็นบวกและดึงดดูลกูคา้
ใหม่ๆ ช่วยสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขันในตลาดที่มีการแข่งขนัสูง การบริการลูกคา้ที่ยอด
เยี่ยมสามารถช่วยใหธุ้รกิจโดดเดน่จากคูแ่ข่งได ้โดยสรุปแลว้การบรกิารลกูคา้เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรบั
ความส าเร็จทางธุรกิจ การลงทุนในการบริการลูกคา้ที่มีคุณภาพสูงสามารถช่วยสรา้งความพึง
พอใจของลูกคา้ รกัษาความภกัดี เพิ่มรายได ้สรา้งภาพลกัษณข์องแบรนด ์และไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั 

AI Chatbot ก าลังปฏิ วัติ การบริการหลังการขายโดยช่วยให้ธุ รกิ จต่ างๆ  มอบ
ประสบการณ ์ใหค้วามช่วยเหลือ ตอบค าถามที่พวกเขาสงสยัไดอ้ย่างรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ และ
เป็นส่วนตวัมากขึน้ใหก้ับลูกคา้ ประโยชนห์ลกัๆของการน า  AI Chatbot มาใชใ้นการบริการหลงั
การขาย เช่น สามารถให้การสนับสนุนแก่ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชั่วโมงทุกวัน โดยที่ลูกคา้ไม่ตอ้ง
ค านึงถึงเวลาหรือวนัหยดุ AI Chatbot สามารถตอบค าถามของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ ช่วยลดเวลา
ในการแกไ้ขปัญหาและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ได ้การแกไ้ขปัญหาที่ง่ายดาย AI Chatbot 
สามารถช่วยลกูคา้แกไ้ขปัญหาทั่วไปไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งรอติดต่อตวัแทนฝ่ายบริการลกูคา้ 
การปรบัแต่ง AI Chatbot สามารถปรบัแต่งใหต้รงกบัความตอ้งการเฉพาะของธุรกิจและลกูคา้ได ้
ช่วยให้ธุรกิจต่างๆ สามารถมอบประสบการณ์ที่เป็นส่วนตัวให้กับลูกค้าได้มากยิ่งขึน้ และยัง
สามารถรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ีกดว้ย AI Chatbot สามารถรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับค าถาม
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และขอ้กังวลของลกูคา้ ซึ่งสามารถน าไปใชเ้พื่อปรบัปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการ และเพิ่มความพึง
พอใจของลกูคา้ แมว้่า AI Chatbot จะมีประโยชนม์ากมาย สามารถใหบ้ริการกบัลกูคา้ ช่วยเหลือ
ลกูคา้ไดใ้นเบือ้งตน้ ท าใหช้่วยใหท้ัง้พนกังานและลกูคา้ประหยดัเวลาในการบรกิารไดก้็จรงิ แต่ยงัมี
ขอ้จ ากัดบางประการที่อาจท าให้ลูกคา้ไม่ชอบในการพูดคุยกับ AI Chatbot  เช่น การขาดการ
โตต้อบแบบเป็นธรรมชาติ และขาดความเขา้ใจในบริบท หรือในบางครัง้  อาจใชรู้ปประโยคที่มี
ความแปลก ท าใหล้กูคา้ไม่เขา้ใจหรือเขา้ใจตีความหมายที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งอาจท าใหก้าร
สนทนากับลูกคา้นั้นล าบากขึน้และน่าผิดหวัง ในขอ้จ ากัดของ AI Chatbot อาจมีขอ้จ ากัดทาง
ภาษา ลกูคา้บางท่านอาจพดูคยุกบั AI Chatbot ดว้ยภาษาถิ่น เช่น ภาษาไทยแต่เป็นค าศพัท ์ค า
เฉพาะในจังหวดัภูมิภาคต่างๆ ซึ่งจะท าใหย้ากต่อการสื่อสารระหว่าง AI Chatbot กับลูกคา้ที่ใช้
ภาษาอื่นหรือมีส าเนียงที่แตกต่างกันออกไป  อาจท าให้การตอบกลับไม่ตรงประเด็นหรือไม่
เก่ียวขอ้งกนั ซึ่งอาจท าใหล้กูคา้เกิดอาการหงดุหงิดและไม่พอใจขึน้ได ้เพราะฉะนัน้ควรที่จะตัง้ค่า
ระบบให้มีการแยกแยะค าถามที่มีความซับซอ้นออกจากกัน และใหฝ่้ายพัฒนาไดท้ดลองถาม
ค าถามที่ซบัซอ้นต่างๆ ก่อนที่จะน าไปใชก้บัลกูคา้จริง หากไม่สามารถตอบค าถามนัน้ๆได ้จึงค่อย
ส่งต่อการบริการไปใหก้บัพนกังานดแูลต่อ โดยรวมแลว้การใช ้AI Chatbot ในการบริการหลงัการ
ขายช่วยใหธุ้รกิจต่างๆ สามารถปรบัปรุงประสิทธิภาพการบรกิารลกูคา้ ลดตน้ทนุ และเพิ่มความพงึ
พอใจของลกูคา้ แตอ่งคก์รก็ควรพิจารณาการใช ้AI Chatbot รว่มกบัการสนบัสนนุจากตวัแทนฝ่าย
บริการลูกคา้ ฝ่ายเทคโนโลยี เพื่อพัฒนาระบบใหมี้ความทันสมัยอยู่ตลอด เขา้ใจในสิ่งที่ลูกคา้
ตอ้งการจะสื่อสารและตอบกลบัในสิ่งที่ลกูคา้ถามใหต้รงประเด็น เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัประสบการณท์ี่
ดีที่สดุ เกิดความพงึพอใจกบัธุรกิจ และเพื่อใหพ้วกเขาเห็นถึงความใสใ่จของธุรกิจในการบรกิารได้
ตอบโจทยพ์วกเขามากที่สดุเท่าที่จะท าได ้

ทัง้นีผู้ว้ิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา การบริการหลงัการขายดว้ยการใช ้AI Chatbot กับ
ลกูคา้ โดยขอ้มลูที่ไดจ้ากการศึกษาในครัง้นีจ้ะสามารถใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาในอนาคตของ
องคก์ร ใหมี้ประสิทธิภาพ สามารถน า AI Chatbot มาใชเ้พื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้
ได้มากยิ่งขึน้ ช่วยตอบค าถามที่ลูกค้าถามมาได้ถูกต้อง ตรงประเด็น และแม่นย ามากยิ่งขึน้ 
สามารถน า AI Chatbot ไปใช้งานไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมในธุรกิจอื่นๆใหเ้กิดประโยชนก์ับองคก์ร
ต่างๆในอนาคต และงานวิจยันีอ้าจเป็นขอ้มลูใหก้บัผูท้ี่สนใจในเรื่องนี ้สามรถน าไปศึกษา อา้งอิง
ใหเ้กิดประโยชนต์่อไปได ้
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาการบรกิารลกูคา้ดว้ย AI Chatbot 
2. เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้รกิารระหวา่ง AI Chatbot กบัพนกังานบรกิาร 
3. เพื่อวดัประสิทธิภาพในการท างานของการบรกิารหลงัการขายดว้ย AI Chatbot 
4. เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิาร AI Chatbot สามารถพฒันาเทคโนโลยี เพื่อใหต้อบสนองกบัค าถาม

ที่ผูใ้ชถ้ามไดต้รงกบัสิ่งที่พวกเขาตอ้งการ 
5. เพื่อน าข้อมูลที่ ได้จากการวิจัยนี ้ เป็นสิ่งสนับสนุนในการใช้ AI Chatbot ในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ในองคก์รหรอืธุรกิจต่างๆ 

 

ความส าคัญของงานวิจัย 
1. สามารถน าข้อมูลที่ ได้จากการทดสอบกับผู้ใช้ ไปพัฒนาและปรับป รุงให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้ 
2. ผูใ้ชง้านสามารถใชบ้รกิารหลงัการขายไดอ้ย่างสะดวก ทกุที่ ทกุเวลาตลอด 24 ชั่วโมง 

และไดร้บัค าตอบท่ีเป็นประโยชนก์บัพวกเขา 
3. ผู้ใช้งานไม่จ าเป็นต้องรอเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน สามารถสนทนาพูดคุยและแจ้ง

ปัญหากบัทางระบบ AI Chatbot ไดท้นัที 
4. ท าใหล้ดภาระงานของเจา้หนา้ที่หรือพนกังาน และมีเวลาเพิ่มมากขึน้ สามารถจดจ่อ

กบังานอื่นๆอีกมากมายได ้ 
 

ขอบเขตของงานวจิัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษางานวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชง้านที่เคยซือ้สินคา้หรือบริการ และมี

การใชบ้รกิารหลงัการขายดว้ย AI Chatbot ไมท่ราบจ านวนที่ชดัเจน 
 

กลุุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษางานวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชง้านจากการทดลองตอบค าถามกบั 

AI Chatbot เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่ชดัเจน จึงไดค้  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
โดยใช้สูตรหารหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร จากสูตรของ W.G. 
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Cochran ที่มีระดับความเช่ือมั่นที่ 90% ความผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 10% ไดจ้  านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 69 คน เพื่อความสะดวกในการประเมิณผลจึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตัวอย่างอีก 31 คน 
ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างส าหรบัการวิจยัครัง้นีจ้งึเท่ากบั 100 คน 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อาย ุ
1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.4 อาชีพ 
1.1.5 รายไดต้่อเดือน 

1.2 การใหบ้นิการของ AI 
1.3 การใหบ้รกิารของพนกังาน 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
2.1 ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

 

นิยามค าศัพท ์
AI (Artificial intelligence) หรือ ปัญญาประดิษฐ์ หมายถึง การท าใหค้วามสามารถใน

การคิดและด าเนินการของเครื่องจกัรหรือโปรแกรมคอมพิวเตอรใ์หเ้หมือนกบัมนษุย ์ความสามารถ
นีร้วมถึงการเรียนรูจ้ากประสบการณ,์ การประมวลผลขอ้มลู, และการท างานอื่น ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบั
การควบคมุและการวิเคราะห ์

AI Chatbot หมายถึง ระบบโตต้อบที่ใชปั้ญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ 
AI) เพื่อสื่อสารกับผู้ใช้ผ่านทางข้อความหรือเสียงในลักษณะของบทสนทนา (conversation) 
Chatbot นี ้ได้ถูกพัฒนาขึน้เพื่อท าหน้าที่ตอบค าถาม, ให้ข้อมูล, หรือประสานงานกับผู้ใช้ใน
ลกัษณะที่คลา้ยกบัการสนทนากบัมนษุย ์

AI LLM (Large Language Model) หรือ โมเดลภาษาขนาดใหญ่ หมายถึง รูปแบบหนึ่ง
ของปัญญาประดิษฐ์ที่สามารถสรา้งขอ้ความและสนทนาไดใ้นลกัษณะที่คลา้ยกบัมนษุย ์โดย LLM 
นีไ้ด้รบัการฝึกฝนและวิเคราะห์ข้อมูลที่มีเก่ียวข้องกับข้อความอย่างมากมาย เพื่อเรียนรูก้าร
ประมวลผลและเช่ือมโยงค าตอ่ค าใหใ้กลเ้คียงกบัมนษุย ์
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การบริการหลังการขาย (After Sale Service) หมายถึง บริการที่บริษัทหรือธุรกิจ
ให้กับลูกค้าหลังจากการขายผลิตภัณฑ์หรือบริการแลว้ เช่น การให้บริการซ่อมบ ารุง, การให้
ค าแนะน าในการใชง้านผลิตภณัฑ,์ หรือการดูแลลกูคา้ในกรณีที่พบปัญหาหรือขอ้สงสยัเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑห์รือบริการที่ซือ้มา บรกิารหลงัการขายมีบทบาทส าคญัในการสรา้งความพึงพอใจและ
ความเช่ือมั่นของลูกคา้ในธุรกิจ และอาจช่วยเสริมสรา้งความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนระหว่างลูกคา้กับ
ธุรกิจอีกดว้ย 

การบริหารจัดการความสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
หมายถึง การบริหารจัดการความสมัพันธ์กับลูกคา้ เพื่อสรา้งความสัมพันธ์ที่ดี รกัษาลูกคา้เดิม 
และเพิ่มยอดขาย โดยใชเ้ครื่องมือและเทคโนโลยีเพื่อจดัการขอ้มลูลกูคา้และสรา้งกลยทุธต์ลาดให้
เหมาะสม ลกัษณะหลกัคือการใชข้อ้มูลลูกคา้เพื่อเสนอบริการหรือสินคา้ที่เขา้กับความตอ้งการ
ของลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ในระยะยาว 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูส้ึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดี
ของบคุคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ ทัง้ดา้นวตัถแุละดา้นจิตใจ ท าให้
เกิดความรูส้กึที่ดีในสิ่งนัน้ 
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กรอบแนวคดิการวิจัย 
 

ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 

 

 

 

 

        

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 

 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผูท้ดลองที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต้่อเดือน แตกต่างกนั มีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 
2. ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบรกิารของ AI มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการ

ใชบ้รกิารหลงัการขาย 
3. ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบริการของพนกังานมีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้รกิารหลงัการขาย 

ลักษณะประชากรศาสตร ์

1.เพศ 

2.อายุ 

3.ระดับการศึกษา 

4.อาชีพ 

5.รายได้ต่อเดือน 

 

การบริการของ AI 

การบริการของพนักงาน 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
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บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งและไดน้ าเสนอหัวขอ้
ดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence : AI)  
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัเอไอ แชทบอท (AI Chatbot) 
3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบั โมเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language Model : 

LLM) 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารลกูคา้ (Service) 
5. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารหลงัการขาย (After Sale Service) 
6. แนวคิดและทฤษฎีที่ เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการความสัมพันธ์ (Customer 

Relationship Management : CRM) 
7. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
8. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัปัญญาประดษิฐ ์(Artificial intelligence : AI)  
ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) คือ เทคโนโลยีที่ท  าให้คอมพิวเตอร์

สามารถมีความสามารถในรูปแบบท่ีคลา้ยมนษุยห์รอือาจจะเกินกวา่มนษุย ์ไม่วา่จะเป็นการคิดเชิง
บริบท การวิเคราะหข์อ้มูล หรือการจ าลองพฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย ์โดยการใชโ้ปรแกรมหรือ
ซอฟตแ์วรท์ี่ถกูสรา้งขึน้โดยมนษุยห์รอืโครงสรา้งที่ถกูสรา้งขึน้แลว้น าไปประมวลผลหรือน าเขา้ไวใ้น
อุปกรณ์เพื่อสรา้งระบบจักรกลอัจฉริยะหรืออุปกรณ์ที่สามารถสื่อสารกับมนุษยไ์ด ้ซึ่งอาจจะใช้
ภาษาไทย องักฤษ หรือภาษาอื่นๆ และสามารถแปลความหมายของค าที่มนษุยพ์ดูได ้นอกจากนี ้
ปัญญาประดิษฐ์ยงัสามารถท าใหอ้ปุกรณท์ี่มีเทคโนโลยี AI ฝังอยู่เคลื่อนไหวหรือเคลื่อนที่ได ้และมี
กระบวนการคิดท่ีคลา้ยมนษุย ์ซึง่ช่วยในการวิเคราะหแ์ละการตดัสินใจขอ้มลูต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง  

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) เป็นค าศพัทท์างเทคโนโลยีที่นบั
ถือไดว้่าค่อนขา้งทั่วไปและน่ารูจ้กัในวงกวา้งของทกุคน ความหมายตามที่ส  านกังานราชบณัฑิตย
สภาก าหนดว่า ปัญญาประดิษฐ์ ถือเป็นความสามารถของอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น คอมพิวเตอร ,์ 
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หุ่นยนต,์ และเครื่องอิเล็กทรอนิกส ์ในการแสดงปฏิกิริยาหรือด าเนินการใด ๆ ในบางสถานการณ ์
แบบคลา้ยกบัการท างานของสมองมนษุย์ ความสามารถที่เกิดขึน้นีไ้ม่ไดเ้ป็นผลจากธรรมชาติ แต่
มาจากค าสั่งหรือชดุค าสั่งที่ถกูสรา้งขึน้ และไม่ใช่เพียงเพื่อใหเ้กิดผลลพัธท์ี่แน่นอน เพียงแต่เพื่อให้
คอมพิวเตอรส์ามารถรวบรวมขอ้มลู, วิเคราะห,์ และประมวลผลขอ้มลู จากนัน้สั่งใหหุ้่นยนตห์รือ
เครื่องอิเล็กทรอนิกสด์  าเนินการหรือไม่ด าเนินการในบางกรณี โดยไม่จ าเป็นตอ้งมีค าสั่งเพิ่มเติม
จากมนุษย ์ตัวอย่างการประยุกตใ์ชปั้ญญาประดิษฐ์รวมถึงระบบ Auto Pilot ที่สามารถควบคุม
ยานพาหนะทางบก ทางน า้ หรือทางอากาศไดโ้ดยอตัโนมตัิ นอกจากนีปั้ญญาประดิษฐ์ยงัมีการ
น าไปใชใ้นทางการแพทย  ์ใหค้  าปรกึษาทางกฎหมาย การวางแผนภาษี การสรา้งสรรคภ์าพ การ
เล่นเกม และงานอื่น ๆ อีกมากมาย สิ่งที่ปัญญาประดิษฐ์แตกต่างจากปัญญาตามธรรมชาติ 
(Natural Intelligence) เช่น ปัญญาของมนุษยห์รือสัตว์ โดยไม่ไดเ้กิดขึน้แบบธรรมชาติและไม่
ตอ้งการควบคุมหรือค าสั่งเพิ่มเติมจากมนุษยเ์พื่อใหมี้การกระท าหรือผลลพัธใ์นบางสถานการณ์ 
(รกัติลก สิทธิลภ, 2566) 

ระบบปัญญาประดิษฐ์  (Artificial Intelligence: AI) หมายถึง ระบบหรือโปรแกรม
คอมพิวเตอรท์ี่ตอ้งการค าสั่งเพื่อท างานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยใชห้น่วยความจ าขนาดใหญ่และ
สามารถคิดหาเหตผุล รวมทัง้มีความสามารถในการเรียนรู ้เพื่อท างานไดต้ามลกัษณะเดียวกบัการ
ประมวลผลของสมองมนุษย ์นั่นหมายความว่า ปัญญาประดิษฐ์สามารถแสดงพฤติกรรมและ
ความสามารถที่คลา้ยกบัมนษุยใ์นดา้นสติปัญญาและการเรยีนรู ้(อภิชาต หตัถนิรนัต,์ 2555) 
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ภาพประกอบ 2 ประเภทของปัญญาประดิษฐ์  

ที่มา : Mandala AI (2023) 

 

ในที่นี ้จะแบ่งประเภทของปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ออกเป็น 5 
ประเภท (Mandala Team, 2023) ไดแ้ก่ 

1. Machine learning  
2. Deep Learning  
3. Robotics 
4. Natural Language Processing 
5. Computer Vision 

 

1. Machine learning  
Machine Learning เป็นสาขาทางวิทยาศาสตรท์ี่ศึกษาถึงวิธีการคิดหรืออัลกอริทึม ( 

algorithm ) ที่ใชใ้นการเรียนรูจ้ากตัวอย่างและประสบการณ์ เพื่อสามารถตรวจจับและน าเสนอ
รูปแบบหรือแบบแผนที่ซอ่นอยู่ในขอ้มลู ฐานการท างานของ Machine Learning มีรากฐานมาจาก
ความเช่ือที่ทุกสิ่งทุกอย่างมีรูปแบบหรือแบบแผนที่สามารถใชเ้พื่อคาดการณค์วามเป็นไปของสิ่ง
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นัน้ในอนาคตได ้ตวัอย่างการประยุกตใ์ช ้Machine Learning เช่น การท านายราคาหุน้ในอนาคต 
โดยการน าขอ้มูลจากราคาหุน้ในอดีตและปัจจุบันมาวิเคราะห ์และสรา้งแบบแผนหรือโมเดลที่
สามารถท านายราคาในอนาคตได ้การน าแบบแผนนีไ้ปใชใ้นการท านายมีประโยชนม์าก เนื่องจาก
สามารถช่วยในการตัดสินใจการลงทุนหรือวางยุทธศาสตรใ์นการท าธุรกิจได้ ดังนั้น Machine 
Learning ไม่เพียงแค่เป็นกระบวนการการเรียนรูข้องเครื่อง แต่ยงัเป็นเครื่องมือที่มีศกัยภาพในการ
วิเคราะหข์อ้มลูและท านายเพื่อช่วยในการตดัสินใจและการวางแผนทางธุรกิจในสายตามหนา้ที่ที่
ท  าใหเ้ราเขา้ใจและน าไปใชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพในหลายดา้นของชีวิตประจ าวนัและธุรกิจ  

2. Deep Learning  
Deep Learning เป็นส่วนย่อยของ Machine Learning ซึ่งไม่ไดห้มายถึงการท าความ

เขา้ใจองคค์วามรูใ้นเชิงลกึเท่านัน้ แต่เป็นการใชเ้ครื่องจกัร (machine) ที่มีหลายเลเยอร ์(layer) ที่
แตกต่างกันในการเรียนรูแ้ละท าความเขา้ใจขอ้มูล ความซบัซอ้นของโมเดล (model) จะเพิ่มขึน้
ตามจ านวนของเลเยอร ์(layer) เช่นเดียวกับการใช้ LeNet model โดยบริษัท Google ในการ
วิเคราะหแ์ละท าความเขา้ใจภาพ (Image recognition) โดยมีเลเยอรท์ัง้หมด 22 เลเยอร ์ใน Deep 
Learning มีเฟสของการเรียนรู ้( learning phase) ที่ถูกสรา้งขึน้โดย Neural Network ซึ่งเป็น
สถาปัตยกรรมของ layer ที่แต่ละ layer ซอ้นทบักนัอยู่ (stack) เพื่อท าใหร้ะบบสามารถควา้ความ
ลกึและความซบัซอ้นของขอ้มลูได ้(Thai Programmer, 2018) 

3. Robotics 
Robotics หรือ วิทยาการหุ่นยนต ์เป็นสาขาของเทคโนโลยีที่เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาและ

ฝึกฝนหุ่นยนตใ์หส้ามารถโตต้อบกับผูค้นและสิ่งแวดลอ้มในรูปแบบที่มีการคาดการณ์ได ้แมว้่า
ความพยายามในปัจจุบนัจะใชก้ารเรียนรูเ้ชิงลึกเพื่อฝึกหุ่นยนตใ์หมี้ความสามารถในการควบคุม
สถานการณแ์ละด าเนินการดว้ยความตระหนักรูด้ว้ยตนเองในระดบัหนึ่ง สาขาหลกัในวิทยาการ
หุ่นยนตร์วมถึง หุ่นยนตแ์บบอ่อน (Soft robotics), หุ่นยนตส์มัผสั (Touch robotics) และ หุ่นยนต์
มนษุย ์(Humanoid robots) (Pawarit Sornin, 2023) 

 3.1 หุ่นยนตแ์บบออ่น (Soft Robotics) เป็นหุ่นยนตถ์กูสรา้งขึน้ดว้ยวสัดทุี่ออ่นนุ่ม
และสามารถปรบัรูปรา่งได ้ลกัษณะนีท้  าใหหุ้่นยนตส์ามารถจ าลองการเคลื่อนไหวของสิ่งมีชีวิตได้
อย่างสมจรงิ โครงสรา้งที่ใชใ้นงานนีมี้ความสามารถในการท าใหเ้กิดการเคลื่อนไหวที่ซบัซอ้นและมี
ความสามารถในการปรบัเปลี่ยนมากกว่าหุ่นยนตท์ี่มีโครงสรา้งแข็งทื่อแบบเดิมๆ ตัวอย่างเช่น , 
บริษัท Soft Robotics Inc. ไดพ้ัฒนาอุปกรณ์จับยึดแบบหุ่นยนตท์ี่ใชใ้นการจัดการกับสินคา้ที่มี
ลกัษณะออ่นโยน เช่น อาหารอ่อนโดยไม่ท าใหเ้สียหาย 
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 3.2 หุ่นยนต์ที่ มีความสามารถในการรับ รู ้สัมผัส (Touch robotics) มักถูก
ออกแบบเพื่อใชใ้นวงการแพทยใ์นกระบวนการผ่าตดั หุ่นยนตพ์วกนีน้อกจากจะมอบประสบการณ์
การสมัผสั การรบัรู ้และการมองเห็นที่ครบถว้นใหแ้ก่ผูป้ฏิบตัิงานไดแ้ลว้ ยงัมีหนา้ที่ การใชง้านอื่น 
ๆ ที่น่าสนใจสามารถเป็นตวัอย่างได ้เช่น การช่วยเหลือผูท้ี่มีขอ้จ ากดัดา้นการเคลื่อนไหว การหยิบ 
จบั ถือวตัถทุี่มีลกัษณะออ่นนุ่ม เช่น ผลไม ้และการจดัการวสัดทุี่เป็นอนัตราย เป็นตน้ 

 3.3 หุ่นยนตม์นุษย ์(Humanoid robots) เป็นหุ่นยนตท์ี่มีโครงสรา้งคลา้ยมนุษย ์
ประกอบดว้ยล าตวั หวั แขน และขา โดยรายงานของนิตยสาร Science Focus ของ BBC ปัจจบุนั 
Asimo ของ Honda Motor Corporation เป็นหุ่นยนตท์ี่ทนัสมยัที่สดุในโลก  

4. Natural Language Processing 
กระบวนการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing : NLP) เป็น

หนึ่งในกลุ่มสาขาของเทคโนโลยี AI ที่ศึกษาเก่ียวกับการท าใหค้อมพิวเตอรเ์ขา้ใจภาษามนุษย ์
เพื่อให้สามารถประยุกตใ์ช้ในการสื่อสารและวิเคราะห์ขอ้มูลที่เป็นภาษา ความจ าเป็นในการ
พัฒนา NLP เกิดขึน้เพราะว่าคอมพิวเตอรถ์ูกออกแบบมาใหมี้ความสามารถในการจัดการกับ
ขอ้มูลที่เป็นตัวเลขหรือรหัสที่มีความหมายนัยหนึ่งชัดเจน ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับวิธีการสื่อสารของ
มนษุยท์ี่ใชภ้าษาอย่างหลกัและมีความซบัซอ้นมากขึน้ NLP ท างานกบัการอ่านและการฟัง, โดยใช้
เทคโนโลยีเสริมเช่น Visual Recognition ส าหรบัอ่านขอ้ความและ Voice Recognition เพื่อฟัง
เสียง เทคโนโลยีอื่น ๆ ยังถูกน ามาใช้เพื่อน าข้อมูลมาแสดงผลให้มนุษย์เข้าใจ , ทั้งในรูปแบบ
ขอ้ความและเสียง กระบวนการเรียนรูภ้าษาของ NLP มีพืน้ฐานจากการท างานของ AI แต่มีความ
แตกตา่งในการประยกุตใ์ชก้บัภาษาท่ีมีความซบัซอ้นและนามธรรม (ศรณัยศ์ิร ิคมัภิรานนท,์ 2562) 

ในปัจจุบันกระบวนการเรียนรูภ้าษาทาง NLP ไดร้บัการจัดเรียงอย่างละเอียดเป็น 6 
ขัน้ตอนดงันี ้

1. ระดับ Morphological: เป็นขัน้ตอนการเขา้ใจตวัอกัษร โดย NLP จะท าการถอด
ค าออกเป็นตวัอกัษร, พยญัชนะ, สระ, และตวัสะกด เพื่อใหค้วามแม่นย าในขัน้ตอนตอ่ไป 

2. ระดับ Lexical: เป็นขั้นตอนการเข้าใจค า หลังจากผสมตัวอักษรแล้ว  NLP จะ
คน้หาความหมายของค านัน้ ๆ เพื่อเตรยีมการท าความเขา้ใจทัง้ประโยค 

3. ระดบั Syntactic: เป็นขัน้ตอนการเขา้ใจโครงสรา้งของประโยค โดยอา้งอิงจากการ
เขา้ใจค าและล าดบัโครงสรา้งตามมาตรฐานที่ระบุ 

4. ระดบั Semantic: เป็นขัน้ตอนการเขา้ใจบริบทของค าในประโยค ซึ่งอยู่นอกเหนือ
โครงสรา้งภาษามาตรฐาน 
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5. ระดับ Discourse: เป็นขั้นตอนการเข้าใจความเช่ือมโยงของประโยค รวมถึง
ผลกระทบของประโยคก่อนหนา้ตอ่ความหมายของประโยคที่อา่นอยู่ 

6. ระดับ Pragmatic: เป็นขัน้ตอนการเขา้ใจความหมายของค าและประโยคอา้งอิง
จากสถานการณห์รือฐานความรูเ้ดิม โดยไม่จ าเป็นตอ้งระบุในเนือ้หา  เพื่อใหส้ามารถตีความได้
ใกลเ้คียงกบัมนษุยท์ี่สามารถเชื่อมโยงขอ้มลูใหม่เขา้กบัความรูเ้ดิมไดต้ลอดเวลา 

นอกเหนือจากกระบวนการที่ใชใ้นการท าความเขา้ใจแต่ละส่วนของภาษา ที่ซึ่งถูกสรา้ง
ขึน้จากการศึกษาการเรียนรูภ้าษาของมนุษยแ์ลว้ NLP ยงัมีวิธีการเรียนรูท้ี่แตกต่างอีก 3 รูปแบบ 
ไดแ้ก่ 

1. รูปแบบ Symbolic: เป็นพืน้ฐานของการเขา้ใจภาษาของมนุษย ์ซึ่ง AI จะตอ้งท า
ความเขา้ใจค าศพัทแ์ละโครงสรา้งของภาษา นกัพฒันาสามารถน าความรูจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาใชใ้น
การเขา้ใจภาษาที่ฝังใน AI โดยตรง 

2. รูปแบบ Statistical: หลงัจากเรียนรูพ้ืน้ฐานของภาษาแลว้ AI จะเก็บขอ้มลูการใช้
ภาษาและวิเคราะหรู์ปแบบโดยใชว้ิธีการทางสถิติ เช่น การดูความถ่ีของค าที่ใชแ้ละล าดับของ
ประโยคท่ีพบบอ่ย เพื่อสรา้งความรูใ้หม่ 

3. รูปแบบ Connectionist AI: น ากระบวนการเรียนรูภ้าษาในรูปแบบ Statistical มา
เช่ือมโยงกบัรูปแบบ Symbolic เพื่อเสรมิสรา้งความเขา้ใจในการสื่อสาร โดยเริ่มตน้จากความรูท้ี่มี
ในรูปแบบ Symbolic และปรบัปรุงดว้ยขอ้มลูใหม่ที่ไดร้บัจากรูปแบบ Statistical ปรบัปรุงภาษาให้
เขา้กบัความนิยมและสาขาที่ใชภ้าษาในสถานการณต์่าง ๆ 

5. Computer Vision  
Katalyst ได้ก ล่ า วถึ งค วามหม ายแล ะป ระ โย ชน์ ขอ ง  Computer Vision ไว้ว่ า 

คอมพิวเตอรว์ิทศัน ์(Computer Vision) หมายถึง กระบวนการท าใหค้อมพิวเตอรส์ามารถวิเคราะห์
ภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหวเพื่อแยกแยะความแตกต่างระหว่างกนั เช่น ต าแหน่งที่ตัง้หรือลกัษณะ
ของวตัถใุนภาพ การน า Computer Vision มาปรบัใชมี้ความหลากหลายในธุรกิจ เช่น Waymo ที่
พัฒนารถบรรทุกอัจฉริยะไร้คนขับส าหรับการขนส่งสินค้าให้กับบริษัท Google เป็นต้น 
(KATALYST, 2021) 

เพ็ญพิชชา พฒันจิตรศิลป์ ไดใ้หค้วามหมายของ คอมพิวเตอรว์ิทศัน ์(Computer Vision) 
ไวว้า่ 

คอมพิวเตอรว์ิทศัน ์(Computer Vision) เป็นสาขาของวิทยาศาสตรท์ี่ใชเ้ทคโนโลยีในการ
ท าให้คอมพิวเตอรส์ามารถเข้าใจภาพหรือวิดิทัศน์ในลักษณะเดียวกับระบบการมองเห็นของ
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มนุษย.์ คอมพิวเตอรว์ิทัศนส์ามารถน าไปใชใ้นหลายสถานการณ์ (เพ็ญพิชชา พัฒนจิตรศิลป์, 
2564) ดงันี ้

1. Image segmentation เป็นการแบ่งแยกภาพออกเป็นส่วนย่อยๆ เพื่อพิจารณา
แยกสว่นต่างๆ ของภาพออกจากกนั 

2. Object detection: เป็นการตรวจหาวตัถเุฉพาะในแต่ละภาพ ท างานในระดบัสงูที่
ระบวุตัถหุลายชิน้ในภาพเดียวกนั 

3. Facial recognition: เป็นการระบุใบหน้า จดจ าใบหน้าของบุคคลในภาพ เพื่อ
แยกแยะบคุคลออกจากกนั 

4. Edge detection: เป็นการตรวจจับขอบ เสน้โคง้ต่างๆ และมมุของวตัถุหรือภาพ
ทิวทศัน ์เพื่อใหเ้ขา้ใจวา่สิ่งที่อยู่ในภาพนัน้มีอะไรบา้ง 

5. Pattern detection: เป็นการระบวุตัถจุากรูปทรง, ลกัษณะ, สี หรือลกัษณะต่าง ๆ 
ที่ปรากฏในภาพ 

6. Image classification: จดักลุม่ภาพในหมวดหมู่ต่าง ๆ 
7. Feature matching: ตรวจหารูปแบบที่คลา้ยคลึงกันในภาพต่าง ๆ เพื่อการจับคู่

ขอ้มลู จดัหมวดหมู่วตัถแุละภาพ 
ระดบัของปัญญาประดิษฐ์ 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. ปัญญาประดิษฐ์เชิงแคบ (Artificial Narrow Intelligence - ANI) ANI หมายถึง 
ระบบหรือเทคโนโลยีที่ถูกออกแบบมาเพื่อปฏิบตัิหนา้ที่หรือภารกิจที่เฉพาะเจาะจงมีการจ ากดัใน
โดเมนที่แคบ และมีความสามารถที่ถูกจ ากดัในขอบเขตนัน้ ตวัอย่างเช่น ผูช้่วยเสียงเช่น Siri หรือ 
Alexa, ระบบแนะน า, และซอฟตแ์วรท์ี่ใชใ้นการจดจ าภาพ เป็นตน้ 

2. ปัญญาประดิษฐ์ทั่วไป (Artificial General Intelligence - AGI) AGI คือ ระบบ AI 
ที่ถูกออกแบบให้มีความสามารถในการเรียนรูแ้ละเข้าใจโลกในระดับเทียบเท่ากับมนุษย์ มัน
สามารถประยุกตใ์ชค้วามรูใ้นหลายๆ โดเมน และมีความสามารถในการคิดในลักษณะที่เป็น
นามธรรม สามารถหาเหตผุล วางแผน แกปั้ญหา และปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณต์่างๆ อย่างไรก็
ตาม AGI ในปัจจบุนัยงัเป็นแนวคิดทางทฤษฎีเท่านัน้ และยงัไม่ไดร้บัการพฒันาอย่างสมบรูณ ์

3. ปัญญาประดิษฐ์แบบเขม้ (Strong AI) หรือ ASI คือรูปแบบที่ถูกสมมุติฐานของ
ปัญญาประดิษฐ์ที่เลื่องช่ือมากกว่าความฉลาดของมนษุยใ์นทกุดา้น มนัแทนที่ระบบ AI ที่มีความ
ฉลาดและสามารถท างานมากกว่าสมองของมนุษยท์ี่ฉลาดที่สุด  ASI จะมีความเขา้ใจที่ลึกซึง้
เก่ียวกับปัญหาที่ซบัซอ้น, แสดงความคิดสรา้งสรรค์, และมีความสามารถในการปรบัปรุงตวัเอง 
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ทัง้นีจ้ะน าไปสู่การเติบโตทางสติปัญญาแบบทวีคูณ แมว้่า ASI จะยังคงเป็นหัวขอ้ที่ไดร้บัความ
สนใจในการวิจยั AI แต่ยงัไม่มีความส าเรจ็ในการพฒันาถึงขัน้ตอนที่เป็นประสบการณใ์นปัจจบุนั 
(CoinEx, 2023) 

ปัญญาประดิษฐ์แบ่งตามฟังกช์นัการท างาน หรือแบ่งจากระบบการประมวลผลของ AI 
จะแยกประเภทไดด้งันี ้

1. Reactive Machines คือระบบ AI ที่ไม่สามารถเรียนรูด้ว้ยตนเอง มีความสามารถ
จ ากัด และขาดหน่วยความจ าเพื่อการประมวลผลของตนเอง อีกทัง้ไม่สามารถดึงขอ้มูลเก่าเพื่อ
ปรบัปรุงการตัดสินใจใหด้ียิ่งขึน้ได ้มันไม่สามารถสรา้งการอนุมานจากขอ้มูลเพื่อประเมินการ
กระท าในอนาคตได ้สามารถท าไดเ้พียงการมีปฏิกิริยาต่อสถานการณท์ี่เกิดขึน้หนา้ตามที่ก าหนด
ไว ้เช่น การเลน่หมากรุก แตจ่ ากดัอยู่ที่การตอบสนองต่อสถานการณปั์จจบุนัเท่านัน้ 

2 . Limited Theory เป็ น ระบบ  AI ที่ ต่ า งออก ไปจากประ เภทของ Reactive 
Machines อย่างสิน้เชิง เนื่องจากมีความสามารถในการเรียนรูด้ว้ยตนเอง มีหน่วยความจ าที่มี
ขนาดจ ากัด และสามารถน าขอ้มลูที่เคยไดร้บัมาใชใ้นการตดัสินใจหรือแกไ้ขปัญหาในอนาคตได้
ดว้ย เรื่องส าคญัคือยิ่งมีขอ้มลูมากขึน้ ระดบัความถกูตอ้งและความแม่นย าของการตดัสินใจก็จะ
เพิ่มขึน้ตามไปดว้ย เช่น เม่ือรถยนต ์AI ใชเ้ซ็นเซอรเ์พื่อตรวจจบัผูค้นที่ก  าลงัขา้มถนน สญัญาณไฟ
จราจร และขอ้มลูอื่นๆ เพื่อช่วยใหก้ารตดัสินใจในการขบัข่ีเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 
และสามารถปอ้งกนัการเกิดอบุตัิเหตไุดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ดว้ย 

3. Theory of Mind ใน AI ประเภทนี ้มีความสามารถที่จะเขา้ใจอารมณ ์ความรูส้ึก 
วฒันธรรม และความเช่ือของมนุษยไ์ดอ้ย่างลึกซึง้ เปรียบเสมือน AI ที่ปรากฏในภาพยนตร ์Her 
(2013) ที่สามารถรบัรูแ้ละพดูคยุไดอ้ย่างเขา้ใจ เป็นธรรมชาติ อย่างไรก็ตามในปัจจบุนัการพฒันา 
AI ประเภทนีย้งัเป็นภาระทางเทคนิคและยงัตอ้งใชเ้วลาอย่างมากในการศกึษาและพฒันา หาก AI 
ประเภทนีส้ามารถพัฒนาไปได้ ก็จะมีโอกาสที่ AI นีจ้ะสามารถท านายพฤติกรรมล่วงหน้าได ้
เปรียบเสมือนการจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ นั่นหมายถึง AI นีอ้าจสามารถท าการ
คาดการณ์ถึงการตอบสนองของมนุษยใ์นสถานการณ์ต่าง ๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านการ
เขา้ใจความรูส้กึที่เกิดขึน้อย่างเชี่ยวชาญและเป็นเป็นธรรมชาติ 

4. Self-awareness คือระบบ AI ระดบัสงูที่สามารถแสดงอารมณ,์ ความรูส้กึ, ความ
เช่ือ, และความตอ้งการเป็นของตนเองได ้นอกจากนีย้งัมีความสามารถในการคิด, การตดัสินใจ, 
การเลือก และการกระท าสิ่งต่าง ๆ ดว้ยตนเองอย่างทั่วถึง ตัวอย่างของ AI เช่น ในภาพยนตร ์
Chappie (2015) เป็นตวัอย่างที่สามารถเรยีนรูค้วามรกัและปรบัตวัในการมีชีวิตอยู่ 
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อย่างไรก็ตาม ณ ปัจจุบัน การพัฒนา AI ในระดับนีย้ังมีความท้าทายมากและยังไม่
สามารถด าเนินการไปถึงขั้นตอนนี ้ได้เท่าที่ตัวอย่าง Theory of Mind ได้ท าได้ AI ในระดับนี ้
ตอ้งการความเขา้ใจที่ลกึซึง้ไม่เพียงแค่เก่ียวกบัอารมณแ์ละความรูส้กึ แต่ยงัตอ้งมีการตระหนกัรูใ้น
สถานะของตนเอง การคาดการณค์วามรูส้กึของผูอ้ื่น และการแยกแยะความต่างระหวา่งตนเองกบั
ผู้อื่น นอกจากนี ้ AI ในระดับนี ้ต้องการความสามารถในการท าความเข้าใจทางสังคมและ
วฒันธรรม ท าใหย้งัเป็นเปา้หมายที่ยากที่จะถึงในปัจจบุนั (Dynamic Intelligence Asia, 2020) 

Harvard Business Review ไดศ้ึกษาเทคโนโลยี AI ในมมุของการน า AI มาเพิ่มช่วยขีด
ความสามารถของธุรกิจ AI หรือปัญญาประดิษฐ์ สามารถช่วยตอบโจทยธ์ุรกิจไดใ้น 3 ประเด็น
หลกัๆ (Aigen, 2021b) ดงัตอ่ไปนี ้

1. Process automation 
Process Automation คือประเภทของ AI ที่ไดร้บัการน าไปใชม้ากที่สดุในสายธุรกิจ โดย

ใชร้ะบบอตัโนมตัิทัง้ในลกัษณะดิจิทลัและเอกสารที่สามารถจบัตอ้งได ้การประยุกตใ์ชง้านนีก้ลบั
รวมการท างานใน Back-office และกิจกรรมทางการเงิน ด้วยการใช้ Intelligent Document 
Processing หรือการประมวลผลเอกสารอจัฉริยะ ระบบนีน้  าเทคโนโลยี AI มาใชร้ว่มกบั Optical 
Character Recognition (OCR) และ Robotic Process Automation (RPA) เพื่อท าใหโ้ปรแกรม 
AI ท าหนา้ที่เหมือนมนุษยใ์นการป้อนขอ้มูล, อ่านขอ้มูลจากระบบหลาย ๆ แหล่ง และส่งขอ้มูล
กลับไปยังระบบขององค์กรผ่านการเช่ือมต่อ API การน า Process Automation เข้ามาช่วยให้
ประหยดัเวลาในการท างาน, ลดขอ้ผิดพลาดที่เกิดจากกระบวนการป้อนขอ้มลู, และเพิ่มความมี
ประสิทธิภาพในการด าเนินการธุรกิจ การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี OCR และ RPA ช่วยใหก้ารท างาน
ใน Back-office และกิจกรรมทางการเงินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเรว็ 

2. Cognitive Insight 
Cognitive Insight คือการน า Algorithms มาใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลจ านวนมากเพื่อ

คน้หารูปแบบและการแปลความหมายจากขอ้มูลนั้นๆ อย่างมีประสิทธิภาพ, มีหนา้ที่คลา้ยกับ 
"นกัวิเคราะหผ์ูเ้ช่ียวชาญ" ตวัอย่างการประยกุตใ์ช ้Cognitive Insight เช่น 

2.1 การคาดการณผ์ลิตภณัฑท์ี่ลกูคา้แต่ละคนอาจจะสนใจซือ้ 
2.2 การตรวจสอบความเสี่ยงทางการเงินและการทจุริตที่อาจเกิดขึน้ในกระบวนการ

ขอวงเงินบตัรเครดิต รวมถึงการทจุรติในการเคลมประกนั 
2.3 การวิเคราะห์ข้อมูลการรบัประกันเพื่อการประเมินความปลอดภัย และการ

ตรวจสอบปัญหาที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพในธุรกิจรถยนตแ์ละสินคา้อื่นๆ 
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2.4 การแสดงโฆษณาตามความสนใจของลกูคา้แต่ละบคุคลโดยอตัโนมตัิ 
การใช้ Cognitive Insight ท าให้บริษัทประกันสามารถสรา้งโมเดลคณิตศาสตร์

ประกันภัยที่แม่นย ามากขึน้ ช่วยในการตัดสินใจทางธุรกิจ และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการขอ้มลูประกนัภยั 

3. Cognitive Engagement 
Cognitive Engagement ถกูน ามาประยกุตใ์ชใ้นโครงการท่ีตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์ี่

เขม้แข็งกับลูกคา้หรือพนักงานภายในองคก์ร โดยใชแ้ชทบอทหรือผูช้่วยอัจฉริยะ ตัวอย่างการ
ประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจ เช่น 

3.1 Call Center อัจฉริยะ สามารถให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง สามารถรบัมือกับ
ค าถามทั่วไปและค าถามที่เฉพาะเจาะจงในหลากหลายภาษาได ้ 

3.2 เว็บไซตข์องบริษัท ระบบตอบค าถามของพนกังานในหลากหลายหวัขอ้, ทัง้การ
ใหข้อ้มลูเก่ียวกบั IT, ประโยชนพ์นกังาน, และนโยบายการบคุคล 

3.3 การแนะน าสินคา้และบริการ ท าใหเ้พิ่มประสิทธิภาพในการสรา้งความสมัพนัธ์
กบัลกูคา้ ดว้ยการแนะน าสินคา้และบรกิารตามความสนใจของแต่ละบคุคล 

3.4 ระบบแนะน าการรกัษา ช่วยในการแนะน าการรกัษาที่เฉพาะบุคคล, โดยดูจาก
ขอ้มลูประวตัิการรกัษาและประวตัิของคนไข,้ เพื่อสนบัสนนุการใหบ้รกิารดา้นสขุภาพ 
 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัเอไอ แชทบอท (AI Chatbot) 
AI Chatbot หมายถึง บอทแชทที่ ใช้ปัญญาประดิษฐ์หรือ AI Bot เกิดจากการใช้

เทคโนโลยี Machine Learning โดยไม่ตอ้งก าหนดกฎหรอืค าตอบลว่งหนา้ เปรียบเสมือนกบับอทที่
ใชก้ฎหรือก าหนดค าตอบลว้น ๆ ทั่วไป แต่ AI จะท างานโดยการเรียนรูจ้ากพฤติกรรมของผูใ้ชแ้ละ
การตอบค าถาม ท าใหมี้ความยืดหยุ่นมากขึน้ในการสรา้งบทสนทนา (นนัทิชา พลูพาณิชย,์ 2565) 

หุ่นยนตโ์ตต้อบสนทนา หรือ แชทบอท (Chatbot) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่
สามารถตอบกลบัการสนทนาอตัโนมตัิแทนมนษุยผ์่านการพิมพข์อ้ความ การใช ้Chatbot ช่วยลด
เวลาในการตอบกลับและประหยัดต้นทุน ตามงานวิจัยของ Juniper Research ที่ระบุว่าใน
อตุสาหกรรมการดแูลสขุภาพและการธนาคารเท่านัน้ การใช ้Chatbot สามารถลดตน้ทนุไดม้ากถึง 
8,000 ลา้นดอลลารส์หรฐัฯ (ประมาณ 275,000 ลา้นบาท) ต่อปีภายในปี 2022 โดย Chatbot ท า
หนา้ที่ตรวจจบัค าส าคญัและใชร้ะบบปัญญาประดิษฐ์ในการตอบค าถาม ในยุคที่ลกูคา้ตอ้งการ
ความพึงพอใจมากขึน้ การตอบค าถามและการให้ข้อมูลอย่างรวดเร็วมีความส าคัญมาก 
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เช่นเดียวกบัการลดตน้ทนุในการจา้งงาน Chatbot จึงช่วยใหก้ารบริการเป็นไปอย่างรวดเรว็และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ นอกจากนี ้Chatbot ยงัสามารถน ามาใชใ้นการจดัการงานและพนกังาน
ภายในองคก์รอีกดว้ย (ศศิธร ทองนวล และ เจนจิรา หาญบรูณะพงศ,์ 2561) 

แชทบอทคือแอปพลิเคชั่นซอฟตแ์วรท์ี่ถกูออกแบบเพื่อท าใหส้ามารถท าการสนทนาหรือ
พดูคยุไดเ้ช่นเดียวกบัมนษุยผ์่านทางขอ้ความหรือเสียง โดยมีเทคโนโลยี AI ท าหนา้ที่เป็นผูค้วบคมุ
การตอบกลับ นอกจากนีย้ังรวมถึงเจ้าหน้าที่เสมือนหรือ Virtual Agents เจา้หน้าที่ที่ใชใ้นการ
โตต้อบกลบัลกูคา้หรือ Interactive Agents และผูช้่วยดิจิทลัหรือ Digital Assistants ซึ่งมีลกัษณะ
เป็น AI เชิงสนทนาหรือ Conversational AI ทั้งนีเ้พื่อให้บริการลูกคา้โดยที่ไม่จ าเป็นตอ้งมีการ
กระท าจากพนกังานจรงิ ๆ การน าแชทบอทเขา้ไปในแอปพลิเคชั่นหรือแพลตฟอรม์ที่ใชส้ง่ขอ้ความ
ต่าง ๆ นัน้ท าใหก้ารใหบ้รกิารลกูคา้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และไม่ตอ้งใหล้กูคา้รอเจา้หนา้ท่ีมา
ใหบ้รกิาร สามารถสนทนาพดูคยุกบัแชทบอทไดท้นัที (Aigen, 2021a) 

แชทบอทเรียนรูจ้ากพฤติกรรมของผูใ้ชแ้ละพฒันาความสามารถในการตอบค าถามอย่าง
แม่นย าเมื่อเวลาผ่านไป ซึ่งท าใหมี้ประสิทธิภาพในการท างานที่สงูขึน้ การน าแชทบอทมาใชง้านใน
ธุรกิจสามารถปฏิบัติหน้าที่หลากหลาย รวมถึงการอนุมัติค่าใช้จ่ายภายในบริษัท การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ออนไลน ์และการคดักรองผูท้ี่มีศกัยภาพในการเป็นลกูคา้ใหม่  แชทบอทที่
น  ามาใชง้านในสายธุรกิจมี 2 ประเภท ดงันี ้

1. Transactional Chatbots หมายถึง แชทบอทที่ถูกสรา้งขึน้เพื่อปฏิบตัิหนา้ที่ทางธุรกิจ
โดยอตัโนมตัิ มีการตัง้ค่ารูปแบบไวล้่วงหนา้เพื่อใหผู้ใ้ชเ้ลือกทางเลือก โดยใช ้Natural language 
processing หรือ NLP ในการเขา้ใจภาษาและตอบค าถาม สามารถใหบ้ริการตอบค าถามและ
แกไ้ขปัญหา เช่นในธุรกิจรา้นอาหาร, บรษัิทขนส่ง และธนาคาร เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพใน
การปรบัปรุงประสิทธิภาพของธุรกิจ 

2. Conversational Chatbots หมายถึง แชทบอทที่ใช ้Natural Language Processing 
(NLP) เพื่อปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชใ้นลกัษณะที่เหมือนกบัการพดูคยุกบับคุคลจริง มีความซบัซอ้นและ
สามารถปรับตัวได้เพื่อให้เหมาะกับแต่ละบุคคล (Personalization) การใช้ AI ร่วมกับ NLP, 
ฐานขอ้มลู, และขอ้มลูอื่นๆ ท าใหต้รวจจบัและตอบค าถามอย่างแม่นย า สามารถปรบัเปลี่ยนและ
ตอบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้ นิยมเรียกว่า Virtual Assistant หรือ Digital Assistant ใช้
คาดการณ์อัจฉริยะและการวิเคราะหเ์พื่อใหบ้ริการตอบค าถามแบบรายบุคคล, ใชใ้นธุรกิจ E-
commerce, บรกิารออนไลน,์ และธุรกิจ SaaS และ B2B 
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Chatbot คือโปรแกรมคอมพิวเตอรห์รือปัญญาประดิษฐ์ที่ถูกสรา้งขึน้เพื่อจ าลองการ
สนทนากบัผูใ้ช ้โดยมีการใชเ้ทคโนโลยี Artificial Intelligence (AI) Chatbot มีที่มาจากค าวา่ Chat 
+ Robot คือ ซอฟแวรห์ุ่นยนตท์ี่ถกูพฒันาขึน้มาเพื่อช่วยตอบค าถามในช่องทางต่างๆ ไดอ้ย่างชาญ
ฉลาด (Skooldio, 2021) เพื่อลดงานตอบค าถามซ า้ๆ หรอื ช่วยบรกิารผ่านแชท (In-chat services) 
ท าใหส้ามารถช่วยปิดการขายไดท้ันที สามารถตอบกลับการสนทนาอัตโนมัติผ่าน Messaging 
Application ในรูปแบบตัวอักษร, เสียง, ไดแ้บบ Real-Time ซึ่งมีความคลา้ยคลึงกับการโตต้อบ
ของคนจริง โปรแกรมชนิดนีส้ามารถฝังได้ใน Server, Application, หรือโปรแกรม Chat ต่างๆ 
(ICONEXT, 2022) 

ในปัจจุบัน Chatbot ได้รบัความนิยมอย่างมากในทุกกลุ่ม เริ่มตั้งแต่ผู้ประกอบการ, 
เจา้ของเพจ, นักการตลาด, และบริษัทใหญ่ ไดแ้ก่ IBM, Microsoft, Google, Facebook, LINE, 
Amazon และบริษัทอื่นๆอีกมากมาย เนื่องจากช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและความคล่องตัวในการ
ท างาน ไม่วา่จะเป็นการสนทนากบัลกูคา้ เป็นประโยชนใ์นการตอ่ยอดธุรกิจ การน ามาใชใ้นกลยทุธ ์
Digital Marketing หรือท า CRM (Customer Relationship Management) ต่อไปได ้โดยประเภท
ของ Chatbot สามารถแบง่ประเภทได ้2 ประเภท ดงันี ้

1. Rule-Based Chatbot 
Rule-Based Chatbot หรือ Script Bot คือ แชทบอทที่ถูกสรา้งขึน้โดยใชก้ฎหรือเงื่อนไข

เป็นพืน้ฐานในการสื่อสาร โดยระบบจะตอบค าถามตามกฎหรือคียเ์วิรด์ที่ก  าหนดไวล้่วงหนา้ หาก
ค าถามตรงกบัคียเ์วิรด์หรือเงื่อนไขที่ถูกก าหนดไว ้แต่หากไม่เขา้ใจหรือไม่ตรงกบัเงื่อนไขที่ก าหนด
ไวล้่วงหนา้ แชทบอทก็อาจไม่สามารถตอบค าถามผูใ้ชไ้ดอ้ย่างถูกตอ้ง ซึ่งจ าเป็นตอ้งก าหนดกฎ
หรอืเงื่อนไขเป็นจ านวนมากเพื่อใหร้อบคอบและครอบคลมุหลายๆ กรณีของค าถามที่เป็นไปได ้

2. Conversational AI Chatbot 
Conversational AI Chatbot คือ แชทบอทที่รวมเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์หรือ AI 

(Artificial Intelligence) และ Machine learning ท าให้มีความซับซ้อนมากขึ ้น  เนื่ องจากใช ้
Natural Language Processing (NLP) และ Natural Language Understanding (NLU) เพื่อให้
เขา้ใจภาษามนุษยแ์ละรูปแบบประโยค ท าใหส้ามารถโตต้อบกบัคู่สนทนาไดอ้ย่างเป็นธรรมชาติ
มากขึน้ การใช ้Conversational AI Chatbot จะท าใหบ้ทสนทนาดเูป็นมิตรและเหมือนการสนทนา
กบัมนษุยจ์รงิๆ และสามารถปรบัเรียนรูจ้ากค าถามและการตอบของผูใ้ชเ้พื่อพฒันาความสามารถ
ในการตอบกลับได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การเรียนรูว้่า 'หวัดดี ', 'สวัสดี ', หรือ 'ดีจ้า ' มี
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ความหมายเดียวกนั และนิยมใชใ้นบรษัิทชัน้น าที่พฒันาระบบแชทบอท เช่น IBM, Microsoft, และ 
Google เป็นตน้ 

Chatbot มันมีหลายประเภทหลายแบบ Nerdoptimize ได้มีการจัดกลุ่มออกเป็น 2 
ประเภทหลกัๆ ดงันี ้

1. Chatbot ที่สามารถเรยีนรูไ้ด ้
Chatbot ที่สามารถเรียนรูไ้ด ้เป็นชนิดของ AI ที่น  าเสนอระบบ Machine Learning เช่น 

Siri และ Google Assistant เม่ือมีการสนทนากบัผูใ้ชเ้พิ่มขึน้ เช่นเม่ือคยุกบัมนัอย่างต่อเนื่อง มนั
จะเรียนรูแ้ละพฒันาศกัยภาพของตวัมนัเอง ท าใหมี้ความฉลาดขึน้เรื่อย ๆ บางครัง้เราอาจรูส้กึว่า
ก าลงัคยุกบับุคคลจรงิๆ โดยมีทีมงานที่คอยดแูลและพฒันาระบบอยู่ตลอดเวลา นกัพฒันาระบบ
เช่นนีอ้าจเป็น Data Scientists, Data Engineers, หรอื Programmers ที่มีความเช่ียวชาญในดา้น
ต่าง ๆ ในกรณีนี ,้ Chatbot ไม่ไดเ้พียงแค่ตอบค าถาม แต่ยังสามารถปรบัปรุงประสิทธิภาพของ
ตนเองตามศกัยภาพที่ไดร้บัการเรียนรู ้

2. Chatbot ที่ไม่สามารถเรยีนรูเ้องได ้
Chatbot ที่ไม่สามารถเรยีนรูเ้องได ้เป็นเครื่องมือที่ใชส้รา้งแชทบอท (Chatbot) อย่างง่าย

เพื่อการตลาดออนไลนห์รือการใหข้อ้มูลเบือ้งตน้ บางตวัอย่างไดแ้ก่ ManyChat, Chatfuel, และ 
Kaojao และ Onechat ที่พัฒนาโดยชาวไทย แชทบอทประเภทนีม้ักเนน้การสอบถามและตอบ
กลบัในเรื่องที่เฉพาะเจาะจง พวกมนัมกัมีปุ่ มใหค้ลิก และการคลิกที่ปุ่ มจะเรียกใชค้  าตอบจากแช
ทบอท เป็นเครื่องมือที่นกัการตลาดออนไลนส์ามารถใชส้รา้งขึน้ไดอ้ย่างง่ายดาย เช่น ManyChat 
มีคุณสมบตัิต่าง ๆ เหมาะส าหรบัการตลาดออนไลน ์เช่น การส่งขอ้ความแบบ Broadcast, การ
สรา้งระบบ Automation เพื่อส่งเนือ้หาใหก้บัลกูคา้อตัโนมตัิในแต่ละวนั หรือการส่งคปูองส่วนลด
ต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ช ้แชทบอทประเภทนีเ้ป็นเครื่องมือที่มีประโยชนใ์นการท าการตลาดออนไลนแ์ละ
การสื่อสารกบัลกูคา้ในขัน้ตอนเบือ้งตน้โดยเฉพาะ (Nerdoptimize, (ม.ป.ป.)) 

นอกจากนี ้เกียรติพนัธศ์กัดิ์ บิลอบัดลุลา่ห ์ยงัไดแ้บ่งประเภทของ Chatbot ออกมาไดอ้ีก 
5 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. Scripted หรือ Quick Reply Chatbot คือ แชทบอทที่ใหผู้ใ้ชเ้ลือกค าถามจากตวัเลือก
ที่มีอยู่ ผูใ้ชส้ามารถเลือกค าถามจากเมนทูี่ใหไ้ว ้เพื่อช่วยใหแ้ชทบอทเขา้ใจความตอ้งการและตอบ
ค าถามตามรูปแบบท่ีก าหนดไว ้
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2. Keyword Recognition Based Chatbot คือ แชทบอทที่ไม่มีตวัเลือกใหเ้ลือกจากเมน ู
แต่สามารถตรวจสอบรูปแบบจากค า Keyword หลักๆได้ เม่ือผู้ใช้พิมพ์ค าถาม แชทบอทจะ
ตรวจสอบจาก Keyword หลกัและตอบกลบัตามรูปแบบท่ีไดก้ าหนดไว ้

3. Voice-enabled Chatbot คือ แชทบอทที่สามารถประมวลผลค าสั่งหรือค าถามที่
ผูใ้ชง้านพดูดว้ยเสียง และตอบกลบัดว้ยขอ้ความหรอืเสียงตามความตอ้งการ 

4. Hybrid Chatbot คือ แชทบอทที่ผสมรวมคุณสมบัติของ Scripted และ Keyword 
Recognition Based Chatbot เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถป้อนค าถามโดยตรงหรือเลือกจากตวัเลือก
ที่ก าหนดไวใ้ห ้เพื่อใหไ้ดร้บัค าตอบท่ีตรงประเด็น 

5. Contextual Chatbot คือ แชทบอทที่มีระดับการเรียนรูท้ี่สูงขึน้ มีการใช้ Machine 
Learning (ML) และ Artificial Intelligence (AI) เพื่อเรียนรูแ้ละจดจ าการสนทนากบัผูใ้ชง้าน และ
น าไปปรบัปรุงประสิทธิภาพในการตอบค าถามในอนาคต (เกียรติพนัธศ์กัดิ ์บิลอบัดลุลา่ห,์ 2564) 
 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบั โมเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language Model : LLM) 

ภาพประกอบ 3 Key concepts related to Generative AI 

ที่มา : Panaya Sudta (2023) 
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Large Language Model หรอื LLM เป็นโมเดลที่ใชโ้ครงสรา้งแบบ Neural Network ที่มี
ช่ือว่า Transformer เป็นส่วนส าคญั เทคนิค Transformer ถกูพฒันาโดย Google ในปี 2017 เพื่อ
ใชใ้นการแปลความหมายของขอ้ความจากภายใน Source ไปยังภายใน Target ผ่าน Encoder 
และ Decoder ซึ่ง LLMs เป็น Generative AI ส่วนหนึ่งของ Machine Learning ซึ่งทัง้หมดนีเ้ป็น 
AI หรือปัญญาประดิษฐ์ที่ถูกพัฒนาขึน้และสรา้งโดยมนุษยเ์พื่อใหเ้ครื่องคอมพิวเตอรส์ามารถ
ประมวลผลสิ่งต่าง ๆ ไดใ้กลเ้คียงกบัมนษุยม์ากที่สดุ 

Transformer Model เป็นส่วนหนึ่งที่ส  าคัญของ LLMs ซึ่งใชใ้นกระบวนการแปลภาษา
โดยใชค้อมพิวเตอร ์(Machine Translation) เป็นศนูยก์ลาง โดยหวัใจส าคญัของ Transformer คือ
การแปลงประโยคภาษาจากภาษาหนึ่งไปยังอีกภาษาหนึ่งโดยที่ความหมายของประโยคไม่
เปลี่ยนแปลง โดยใชห้ลักการของ Sequence-to-Sequence Model (หรือ Encoder - Decoder 
Model) โดย Transformer จะมองหาการเกิดขึน้คู่กนัของค า (Word collocations) และโครงสรา้ง
ของประโยค (Phrase structure) เพื่อปรบัปรุงคุณภาพของการแปลภาษาไดม้ากขึน้  (Panaya 
Sudta, 2023) 

การท างานของ Large Language Model (LLM) เป็นกระบวนการที่ซับซ้อนและมี
ความส าคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการสื่อสารระหว่างมนุษย์และเทคโนโลยีให้เกิด
ประสบการณ์ใหม่ ๆ ที่ เพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้ในทุก ๆ ด้านของชีวิตประจ าวัน 
เทคโนโลยีนีเ้ปิดโอกาสใหเ้ราใชป้ระโยชนจ์ากการสรา้งขอ้ความที่มีคุณภาพสูง เช่น ในการหา
ขอ้มูล วิจัยขอ้มูล หรือ ตอบค าถามและแบ่งปันความรูข้องเราไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็
ตาม LLM ไม่ใช่เครื่องมือที่ใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งทัง้หมดเสมอไป เนื่องจากการพฒันาขอ้มลูมีขอ้จ ากดั 
ท าให้ข้อมูลที่ได้รบัมาอาจเป็นเนื ้อหาเก่าที่ยังไม่ได้อัพเดทหรือไม่เพียงพอ เพราะฉะนั้นควร
ตรวจสอบข้อมูลก่อนที่ จะน าไปใช้งานจริง เช่น  Google Gemini หรือ ChatGPT เป็นต้น 
(Thanavat, 2566) 

การศึกษาและประมวลผลภาษาธรรมชาติโดยใช้คอมพิวเตอร ์Natural Language 
Processing หรือ NLP เป็นการเขา้ใจและใหค้วามหมายกบัขอ้ความที่เป็นภาษามนษุย ์ซึ่งหนึ่งใน
งานที่ NLP สามารถปฏิบัติไดค้ือการแปลภาษา หรือเรียกอีกช่ือว่า Machine Translation หรือ 
Neural Machine Translation โดยใช้โมเดลแบบ Sequence to Sequence Recurrent Neural 
Network (RNN) เป็นหลกัการท างาน โดยโมเดลนีจ้ะรบัขอ้มลูเป็นล าดบัของค าหรือประโยคจาก
ภาษาตน้ทางและแปลงเป็นล าดบัของค าหรือประโยคในภาษาเปา้หมายที่ตรงกนัความหมาย การ
ใชโ้มเดลแบบ Sequence to Sequence RNN ช่วยใหส้ามารถแปลภาษาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
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โดยใช้โครงสรา้งขอ้มูลเป็นล าดับของค าที่มีความสัมพันธ์กันในขอ้ความในภาษาตน้ทางและ
ภาษาเปา้หมาย (Surapong Kanoktipsatharporn, 2019) 
 

 

ภาพประกอบ 4 Sequence to Sequence Model 

ที่มา : Surapong Kanoktipsatharporn (2019) 

 

Encoder คือ โมเดลแบบ RNN ที่มีหน้าที่รบัขอ้ความในภาษาตน้ทาง แลว้แปลงเป็น
รูป แบบของ Vector Representation เช่ น  Encoder Vector, Encoder State, และ  Context 
vector เพื่อสรา้งความเข้าใจเก่ียวกับความหมายของข้อความที่ถูกป้อนเข้ามาในรูปแบบที่
เครื่องจกัรสามารถเขา้ใจและประมวลผลได ้

Decoder คื อ  โม เดลแบบ  RNN เห มื อนกันกับ  Encoder ซึ่ ง มี หน้าที่ รับ  Vector 
Representation และน ามาสรา้งเป็นขอ้ความในภาษาปลายทางที่ตอ้งการแปลงค าหรือประโยค
ในภาษาตน้ทางใหก้ลายเป็นขอ้ความในภาษาเปา้หมาย 

ป ร ะ เภ ท ข อ ง  Large Language Model ห รื อ  LLM มี  2  ป ร ะ เภ ท  (Surapong 
Kanoktipsatharporn, 2023) ซึง่แต่ละประเภทมีลกัษณะและการใชง้านที่แตกตา่งกนัดงันี ้

1. Base LLM เป็นโมเดลภาษาขนาดใหญ่ที่ถูกเทรนเพื่อท านายค าถัดไปในขอ้ความ 
ตัวอย่างเช่น "Last Christmas I gave you my 'heart.'" Base LLM มีความสามารถในการสรา้ง
ขอ้ความที่สมเหตสุมผลจากขอ้มลูที่ไดเ้รียนรูห้ลากหลายแห่งมากมาย 
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2. Instruction Tuned LLM เป็นโมเดลภาษาขนาดใหญ่ที่น  า Base LLM มา Fine-
Tuned ตามค าสั่งเฉพาะ เช่น การตอบค าถามหรือปฏิบัติงานเฉพาะ เช่น "What is the largest 
animal in the world? 'The largest animal in the world is the blue whale (Balaenoptera 
musculus).'" นอกจากนี ้Instruction Tuned LLM ยังสามารถใช้เทคนิคการให้คะแนนฟีดแบ็ค
ค าตอบจากมนุษย์โดยใช้ Reinforcement Learning with Human Feedback (RLHF) เพื่ อ
ปอ้งกนัเนือ้หาที่ไม่เหมาะสมและปรบัปรุงประสิทธิภาพของการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองใหก้บัผูใ้ช ้

ผูใ้หบ้ริการในธุรกิจ AI Chatbot ดว้ยเทคโนโลยี Large Language Models (LLMs) มี
มากมายทัง้ผลิตภณัฑใ์นประเทศไทยและผลิตภณัฑข์องต่างประเทศ สามารถน าไปใชไ้ดก้บัการ
ท างานทที่มีความยาก ความซับซ้อน แต่ละผลิตภัณฑ์ต่างมีคุณสมบัติการใช้งานที่โดดเด่น 
แตกต่างกนัออกไปผูใ้ชง้านจึงตอ้งศึกษาว่าผลิตภณัฑเ์หมาะสมกบัการใชง้านของตนเอง โดยจะ
ยกตวัอย่างผลิตภณัฑท์ี่มีการพดูถึงและมีการใชง้านที่นิยม ไดแ้ก่ 

1. ChatGPT 
 ChatGPT เป็ น ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ ข อ ง  บ ริ ษั ท OpenAI เป็ น บ ริ ษั ท วิ จั ย แ ล ะพั ฒ น า

ปัญญาประดิษฐ์ (AI) ที่ก่อตัง้ขึน้ในปี 2015 ผูร้ว่มก่อตัง้ OpenAI ในช่วงแรกไดแ้ก่ Elon Musk ซีอี
โอ Tesla, Sam Altman ซีอีโอบริษัทการลงทนุ Y Combinator, Reid Hoffman ผูก้่อตัง้ LinkedIn, 
Greg Brockman ผู้บริหาร Stripe, Jessica Livingston พารต์เนอร ์Y Combinator และ Peter 
Thiel นักลงทุนช่ือดังและผู้ร่วมก่อตั้ง PayPal บริษัทตั้งอยู่ในซานฟรานซิสโก แคลิฟอรเ์นีย 
สหรฐัอเมรกิา OpenAI มีเปา้หมายในการพฒันา AI ที่เป็นประโยชนต์่อมนษุยชาติและสง่เสรมิการ
วิจยั AI อย่างเปิดกวา้งและรว่มมือกนั 

หนึ่งในผลิตภัณฑท์ี่โดดเด่นที่สุดของ OpenAI คือ ChatGPT ซึ่งเป็นแบบจ าลองภาษา
ขนาดใหญ่ Large Language Models (LLMs) ที่สามารถสรา้งข้อความที่ เป็นธรรมชาติและ
สอดคลอ้งกับบริบทของการสนทนาไดอ้ย่างน่าทึ่ง ChatGPT ไดร้บัการฝึกฝนดว้ยขอ้มูลจ านวน
มหาศาลจากอินเทอรเ์น็ต ท าให้มีความรูท้ี่กว้างขวางและลึกซึง้ในหลากหลายสาขา ด้วย
ความสามารถในการเขา้ใจและตอบสนองต่อบริบทของการสนทนา ChatGPT สามารถช่วยเหลือ
ผูใ้ชใ้นดา้นต่าง ๆ เช่น การตอบค าถาม การเขียน การสรุปขอ้มลู การแกไ้ขปัญหา และอื่น ๆ อีก
มากมาย 

นอกจาก ChatGPT แลว้ OpenAI ยงัมีผลิตภณัฑ ์AI อื่น ๆ ที่น่าสนใจ เช่น DALL-E ซึ่ง
เป็น AI ที่สามารถสรา้งภาพจากค าอธิบายขอ้ความ และ Whisper ซึ่งเป็น AI ที่สามารถแปลง
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เสียงพดูเป็นขอ้ความไดอ้ย่างแม่นย า ผลิตภณัฑเ์หล่านีแ้สดงใหเ้ห็นถึงความกา้วหนา้ของการวิจยั
และพฒันา AI ของ OpenAI ที่สามารถประยกุตใ์ชไ้ดใ้นหลากหลายดา้น 

จดุเด่นของ OpenAI คือการมุ่งเนน้การวิจยัและพฒันา AI แบบเปิดกวา้งและรว่มมือกนั 
บริษัทเช่ือว่าการแบ่งปันความรูแ้ละการท างานร่วมกันเป็นกุญแจส าคัญในการพัฒนา AI ที่มี
ประโยชนแ์ละปลอดภยั OpenAI มีการเผยแพรง่านวิจยัและเครื่องมือ AI ต่าง ๆ เพื่อใหน้กัวิจยัและ
นกัพฒันาทั่วโลกสามารถน าไปใชแ้ละพฒันาต่อยอดได ้นอกจากนี ้OpenAI ยงัมีความรว่มมือกบั
สถาบนัวิจยัและบริษัทเทคโนโลยีชัน้น า เพื่อแบ่งปันความรูแ้ละเร่งการพฒันา AI ใหเ้ป็นไปอย่าง
รวดเรว็และมีประสิทธิภาพ 

ในอนาคต OpenAI มีแผนที่จะขยายการวิจยัและพฒันา AI ไปสูด่า้นต่าง ๆ มากขึน้ เช่น 
การประยุกตใ์ช ้AI ในการแกไ้ขปัญหาสิ่งแวดลอ้ม การดูแลสุขภาพ และการศึกษา บริษัทยังคง
มุ่งมั่นที่จะส่งเสริมการวิจัย AI แบบเปิดกวา้งและร่วมมือกัน เพื่อเร่งการพัฒนา AI ที่มีประโยชน์
และปลอดภยัส าหรบัมนษุยชาติ 

อย่างไรก็ตามการเติบโตอย่างรวดเรว็ของ OpenAI และการพฒันา AI ที่ทรงพลงัก็น ามา
ซึง่ความกงัวลดา้นจรยิธรรมและความปลอดภยั บรษัิทจงึใหค้วามส าคญักบัการพฒันา AI อย่างมี
ความรบัผิดชอบ โดยค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและแนวทางในการป้องกันการน า AI ไปใช้
ในทางที่ผิด OpenAI ยังมีส่วนร่วมในการผลักดันนโยบายและขอ้บังคับเก่ียวกับ AI เพื่อใหก้าร
พฒันา AI เป็นไปอย่างปลอดภยัและเป็นประโยชนต์่อสงัคมโดยรวม 

OpenAI เป็นบรษัิทชัน้น าในดา้นการวิจยัและพฒันา AI ที่มุ่งเนน้การสรา้งสรรค ์AI ที่เป็น
ประโยชน์ต่อมนุษยชาติ ดว้ยผลิตภัณฑ์อย่าง ChatGPT บริษัทไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงศักยภาพอัน
ยิ่งใหญ่ของ AI ในการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตและการท างานของเรา อย่างไรก็ตาม การพัฒนา AI 
อย่างรวดเร็วก็น ามาซึ่งความท้าทายด้านจริยธรรมและความปลอดภัย ซึ่ง OpenAI ก็ให้
ความส าคญัและพยายามแกไ้ขอย่างเต็มที่ หากการวิจัยและพัฒนา AI ของ OpenAI ด าเนินไป
อย่างราบรื่นและมีความรบัผิดชอบ เราอาจไดเ้ห็นการเปลี่ยนแปลงครัง้ใหญ่ที่ AI จะน ามาซึ่ง
ประโยชนม์หาศาลต่อมนษุยชาติในอนาคต 

2. Gemini 
ในปี 2023 บริษัท Google ไดท้  าการเปิดตวัเครื่องมือ AI ตวัล่าสดุอย่างเป็นทางการจาก

ที่เคยใชช่ื้อ Google Bard ไดเ้ปลี่ยนเป็นช่ือ Gemini ท่ามกลางความคาดหวงัอย่างสงูของวงการ
เทคโนโลยีและผูค้นทั่วโลก งานเปิดตวัจดัขึน้ที่ส  านกังานใหญ่ของ Google ในเมืองเมานเ์ทนวิว รฐั
แคลิฟอรเ์นีย โดยมีซีอีโอ ซุนดาร ์พิชยั เป็นผูก้ลา่วแนะน า Gemini ดว้ยตนเอง 
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Gemini เป็นระบบ AI อเนกประสงคท์ี่ผสมผสานความสามารถของปัญญาประดิษฐ์ชัน้
น าในปัจจุบัน ทั้งการสรา้งภาพจากค าบรรยาย (text-to-image) การสนทนาตอบค าถามแบบ 
ChatGPT และการสรา้งเนือ้หาขอ้ความที่หลากหลาย ซุนดารอ์ธิบายวา่ Gemini ถกูพฒันาขึน้ดว้ย
สถาปัตยกรรม Transformer ที่ล  า้สมยั ผ่านการเทรนดว้ยขอ้มลูมหาศาล และใชเ้ทคนิคการเรียนรู ้
เชิงลึก (deep learning) หลายรูปแบบ ท าใหมี้ความสามารถที่เหนือกว่า AI รุ่นก่อน ๆ อย่างกา้ว
กระโดด สิ่งที่น่าทึ่งเป็นจุดเด่นของ Google ที่คาดว่าจะท าใหเ้ป็นขอ้ไดเ้ปรียบกว่าผลิตภณัฑอ์ื่นๆ 
ไดแ้ก่ 

1. การผสานจุดแข็งของเทคโนโลยี AI ชั้นน า: Gemini ถูกระบุว่าน าเอาความสามารถ
ของเทคโนโลยี AI สมัยใหม่มารวมกัน ทั้งการสรา้งภาพจากขอ้ความ (text-to-image) และการ
สนทนาตอบค าถามแบบ ChatGPT ท าใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดห้ลากหลาย
รูปแบบมากขึน้ 

2. ศกัยภาพจากความเช่ียวชาญและทรพัยากรของ Google: ในฐานะบริษัทเทคโนโลยี
ชั้นน าของโลก Google มีความเช่ียวชาญและประสบการณ์สูงในด้าน AI มีบุคลากรที่ มี
ความสามารถ งบประมาณการลงทุนจ านวนมหาศาล รวมถึงขอ้มลูขนาดใหญ่ (Big Data) ที่จะ
ช่วยในการเทรนและพฒันา AI ใหมี้ประสิทธิภาพสงู ท าให ้Gemini มีแนวโนม้ที่จะมีความสามารถ
โดดเดน่กวา่คูแ่ข่งอื่นๆ 

3. การต่อยอดและเช่ือมโยงกบับริการของ Google: ดว้ยบริการที่หลากหลายและไดร้บั
ความนิยมอย่างกว้างขวาง เช่น Google Search, YouTube, Google Maps เป็นต้น การน า 
Gemini มาผสานเขา้กับบริการเหล่านีจ้ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ขยายขอบเขตการใชง้าน และ
เขา้ถึงผูใ้ชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ สรา้งประโยชนไ์ดม้หาศาล 

4. ความน่าเช่ือถือและการยอมรบัของแบรนด:์ Google เป็นแบรนดท์ี่ไดร้บัความเช่ือถือ
และยอมรบัอย่างกวา้งขวางทั่วโลก การที่ Gemini มาจาก Google จะช่วยสรา้งความมั่นใจใหก้บั
ผูใ้ชแ้ละนักพฒันา ว่าจะเป็นเครื่องมือที่มีคุณภาพสงู มีการพฒันาอย่างต่อเนื่อง ช่วยผลกัดนัให้
เกิดการใชง้านและสรา้งนวตักรรมต่างๆ ไดม้ากขึน้  

5. โอกาสในการพฒันาต่อยอด: ดว้ยโมเดล AI ที่ทรงพลงั บวกกบัแพลตฟอรม์แอพลิเค
ชนั API ที่เปิดใหน้กัพฒันาน าไปต่อยอด จะกระตุน้ใหเ้กิดการสรา้งแอพลิเคชนัและบรกิารใหม่ๆ ที่
หลากหลาย ตอบโจทยค์วามตอ้งการเฉพาะดา้นมากขึน้ ขยายขอบเขตการประยกุตใ์ชใ้หก้วา้งไกล
และเกิดประโยชนส์งูสดุ 
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Gemini จะเขา้มาเปลี่ยนโฉมวงการเทคโนโลยีและช่วยยกระดบัการใชชี้วิตของผูค้น ไม่
วา่จะเป็นการออกแบบ การสรา้งสรรค ์การเรียนรู ้การสื่อสาร ฯลฯ โดยในช่วงแรกนี ้Google จะให้
ผูพ้ัฒนาและนักวิจัยที่สนใจสามารถเขา้ถึง Gemini API เพื่อน าไปต่อยอดพัฒนาแอพลิเคชันได ้
และจะทยอยเปิดใหบ้คุคลทั่วไปไดใ้ชง้านในอนาคตอนัใกลน้ี ้

Gemini ถือเป็นความกา้วหนา้ครัง้ส  าคญัของวงการ AI ที่จะช่วยใหม้นษุยส์ามารถสั่งงาน
คอมพิวเตอรไ์ดง้่ายดายขึน้ผ่านภาษาธรรมชาติ ลดขอ้จ ากัดในการเขา้ถึงเทคโนโลยี และสรา้ง
โอกาสใหม่ ๆ มากมาย ต้องจับตาดูกันต่อไปว่า Gemini จะถูกน าไปประยุกต์ใช้และสรา้ง
นวตักรรมอะไรไดบ้า้ง แน่นอนวา่มนัจะเขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตเราอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได ้

3. Claude 
Claude เป็นผลิตภัณฑ์ AI ที่น่าสนใจอีกตัวหนึ่งในขณะนี ้มันถูกพัฒนาขึน้โดยบริษัท 

Anthropic ซึ่งเป็นบริษัท AI สตารท์อัพในซานฟรานซิสโก ประเทศสหรฐัอเมริกา ก่อตั้งขึน้ในปี 
2021 โดยอดีตนกัวิจยัจาก OpenAI  บรษัิทมีเปา้หมายในการพฒันา AI ที่มีความสามารถสงูและ
มีจริยธรรม โดยใชแ้นวทาง constituional AI คือการก าหนดกรอบจริยธรรมและขอ้จ ากัดให ้AI 
ตัง้แต่ขัน้ตอนการเทรนนิ่ง 

Claude เป็นแชทบอท AI ที่มีความสามารถหลากหลาย ทั้งการสนทนาโตต้อบ ตอบ
ค าถาม ใหข้อ้มลู ช่วยวิเคราะหข์อ้มลู เขียนขอ้ความ โคด้โปรแกรม แกโ้จทยค์ณิตศาสตร ์และอื่นๆ 
อีกมากมาย โดยมีจดุเด่นหลายประการ ดงันี ้

1. ความสามารถด้านภาษาที่ ยอด เยี่ ยม : Claude เข้า ใจและสื่ อสารด้วย
ภาษาธรรมชาติไดอ้ย่างคล่องแคลว่เป็นธรรมชาติ สามารถเขา้ใจบรบิทและอารมณใ์นการสนทนา 
ใหค้  าตอบท่ีชดัเจน ตรงประเด็น มีรายละเอียด ปรบัเปลี่ยนการสื่อสารตามระดบัความรูข้องผูใ้ชไ้ด ้

2. หลากหลายความสามารถ: Claude มีความรูค้รอบคลุมในหลากหลายด้าน 
สามารถช่วยงานไดห้ลากหลายรูปแบบ ทัง้สรา้งสรรคเ์นือ้หา ใหข้อ้มูล วิเคราะหข์อ้มูล แกโ้จทย์
ปัญหา ฯลฯ ดว้ยคณุภาพที่ดี ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถใชป้ระโยชนไ์ดใ้นหลากหลายสถานการณ ์

3. ยึดมั่นในจริยธรรม: ดว้ยการใช ้constitutional AI ในการพฒันา ท าให ้Claude มี
จริยธรรมในการท างานสงู ไม่ใหข้อ้มลูที่ผิดกฎหมายหรือเป็นอนัตราย ไม่ส่งเสริมสิ่งที่ผิดศีลธรรม 
ไม่แสดงอคติ เคารพความเป็นสว่นตวัของผูใ้ช ้รูจ้กัปฏิเสธงานที่ไม่เหมาะสมอย่างสภุาพ 

4. ใชง้านง่าย: Claude ถูกออกแบบมาให้ใชง้านไดง้่ายผ่านอินเทอรเ์ฟซการแชท
ธรรมดา ผูใ้ชไ้ม่จ  าเป็นตอ้งเขียนค าสั่งซบัซอ้น แค่พิมพค์ยุดว้ยภาษาธรรมชาติเหมือนคยุกบัคน ท า
ใหผู้ใ้ชท้ี่ไม่มีความรูด้า้นเทคนิคสามารถใชป้ระโยชนไ์ดเ้ต็มที่ 
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5. ปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง: ดว้ยการเรียนรูข้อง AI แบบต่อเนื่อง ท าใหค้วามสามารถ
ของ Claude มีการพัฒนาขึน้เรื่อยๆ สามารถเรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ ปรบัตัวเขา้กับความตอ้งการของผู้
ใชไ้ดด้ีขึน้ รองรบัการใชง้านไดห้ลากหลายมากขึน้เรื่อยๆ 

ตวัอย่างของการน าเอา Large Language Models (LLMs) ไปประยกุตใ์ชใ้นเชิงธุรกิจมี
หลากหลายดา้น (Sertis, 2023)ไดแ้ก่ 

1. งานดา้นการตลาด: LLMs สามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นการสรา้งเนือ้หาดา้นการตลาด
แบบ Personalized เช่น อีเมล หรือขอ้ความในโซเชียลมีเดีย เพื่อสื่อสารกบัลกูคา้รายบคุคลอย่าง
มีประสิทธิภาพ นอกจากนีย้งัสามารถสรา้งสรรคเ์นือ้หาตา่ง ๆ เช่น บทความ โพสตใ์นโซเชียลมีเดีย 
หรือขอ้ความการตลาด ที่เราสามารถน าไปต่อยอดได ้ช่วยประหยดัเวลาในการท างานไดม้ากขึน้ 
ในการวดัผลแคมเปญดา้นการตลาด LLMs ก็สามารถท า Sentiment Analysis วิเคราะหผ์ลตอบ
รบัจากอารมณท์ี่แสดงออกมาทางขอ้ความจากลกูคา้ไดด้ว้ยเช่นกนั 

2. งานดา้นการบริการลูกคา้: เราสามารถใช ้LLMs มาช่วยท าหนา้ที่เป็นแชทบอทคอย
ช่วยเหลือและตอบค าถามลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดย LLMs สามารถเขา้ใจขอ้ความของ
ลกูคา้ที่เป็นภาษาทั่วไปไดด้ี สามารถหาแนวทางแกปั้ญหา โตต้อบดว้ยภาษาที่เป็นธรรมชาติ และ
ยงับริการลกูคา้ไดต้ลอด 24 ชั่วโมง รวมถึงยงัต่อยอดไปเป็นผูช้่วยใหล้กูคา้ท าธุรกรรมต่าง ๆ เช่น 
เราสามารถสั่งให ้LLMs น าเสนอสินคา้ ช่วยกดเลือกซือ้สินคา้ และช าระเงินใหไ้ดเ้ลย 

3. งานดา้นการเงิน: เราสามารถใช ้LLMs ในการวิเคราะหข์อ้มลูทางการเงินจากรีพอรต์
ทางการเงิน ข่าวการเงิน หรือขอ้มลูที่เป็นขอ้ความอื่น ๆ เพื่อช่วยประกอบการตดัสินใจทางการเงิน 
หรอืวิเคราะหข์อ้มลูเครดิตเพ่ือประกอบการตดัสินใจในการลงทนุหรือปลอ่ยสินเชื่อได ้

4. งานด้านวิเคราะห์ข้อมูล: ในงานของทีมวิเคราะห์ข้อมูลอย่าง Data Analyst และ 
Business Analyst ที่ตอ้งท างานกบัขอ้มลูจ านวนมาก เราสามารถใช ้LLMs มาท างานเป็นผูช้่วย 
โดยปอ้นค าสั่งใหช้่วยดงึขอ้มลูที่เราตอ้งการใชจ้ากฐานขอ้มลูไดอ้ย่างรวดเรว็ และสั่งใหน้  าเสนอใน
รูปแบบตา่ง ๆ ที่เราตอ้งการได ้ช่วยใหห้า Insight หรอืตอบค าถามทางธุรกิจไดเ้รว็ขึน้ 

5. งานฝ่ายขาย: LLMs ก็สามารถเขา้มาเป็นผูช้่วยในงานฝ่ายขายไดเ้ช่นกนั อาทิ ใชด้ึง
ขอ้มลูสินคา้และขอ้มลูสต๊อกสินคา้ในคลงัเพื่ออ านวยความสะดวกในการท างาน ช่วยเขียนอีเมล
เสนอขายสินคา้ รวมไปถึงท าวิจยัตลาด และท ารายงานยอดขาย ช่วยใหท้ีมขายท างานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ 

6. งานฝ่ายบุคคล: LLMs สามารถเขา้มามีส่วนช่วยตัง้แต่ขัน้ตอนในการคัดแยกเรซูเม่
ของผูส้มคัรงานเพื่อหาคนที่ผ่านเกณฑ ์ช่วยท าเอกสารในการรบัสมคัรงานและการ Onboarding 
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ไปจนถึงการท าโปรแกรมเทรนนิ่งต่าง ๆ ก็สามารถใช ้LLMs เขา้มาช่วยออกแบบโปรแกรมและ
สรา้งเนือ้หาที่จ  าเป็น ช่วยประหยดัเวลาและลดตน้ทนุในงานฝ่ายบคุคลได ้

การน าเอา LLM มาใชป้ระโยชนใ์นการใชชี้วิต ด าเนินกิจกรรมในประจ าวนันบัวา่เป็นเรื่อง
ที่ดี สามารถเป็นตวัช่วยใหก้บัผูใ้ชง้านได ้แต่ก็มีส่วนที่เป็นประโยชนแ์ละขอ้ควรระวงัดว้ย ผูใ้ชง้าน
จึงต้องมีวิจารณญาณในการน าเครื่องมือหรือเทคโนโลยีต่างๆมาใช้งานด้วย โดยต่อไปนี ้จะ
กลา่วถึงประโยชนแ์ละขอ้ควรระวงัที่ควรทราบดงันี ้(STEPS Academy, 2023) 

ประโยชนข์อง Large Language Model (LLM) 
1.ความสามารถในการประมวลภาษาของ Large Language Models หรือ LLM ถูก

พฒันาขึน้เพื่อเช่ียวชาญในการประมวลผลภาษา แมว้่าระบบจะไม่สามารถเขา้ใจไดเ้หมือนมนษุย ์
แต่ LLM สามารถวิเคราะหบ์ริบทของค า วลี หรือประโยค โดยใชข้อ้มลูจากการฝึกอบรมและการ
ทดสอบก่อนหนา้นัน้ นอกจากนี ้ความเป็น AI ยงัมีขอ้ไดเ้ปรียบอีกอย่างคือความสามารถในการ
แยกแยะประเด็นส าคญัของประโยค และการจบัใจความของประโยคที่มีความยาวและซบัซอ้นมา
เพื่อสรุปและตอบกลบัการสนทนา อย่างไรก็ตามผูใ้ชค้วรตรวจสอบภาษาและค าถามใหร้ะมดัระวงั
เพื่อปอ้งกนัการเปลี่ยนแปลงของความหมายได ้

2.LLMs มีความสามารถในการสรา้งขอ้ความหรือ Text Generator ซึ่งสามารถสรา้งบท
สนทนาและข้อความทั้งแบบสั้น ๆ และบทความที่ มีความยาวเหมือนกับที่มนุษย์สรา้งได ้
นอกจากนีย้งัสามารถออกแบบไวยากรณไ์ดอ้ย่างคลอ่งตวั ซึ่งมกัจะไม่ติดขดั และสรา้งเนือ้หาใหม่ 
ๆ ที่เต็มไปดว้ยไอเดียใหม่ ๆ 

3. LLMs มีความสามารถในการน าเสนอขอ้มลูความรูแ้ละสรา้งสรรคง์านศิลป์ทางภาษา
อย่างหลากหลายรูปแบบ เช่นการเขียนกลอน การน าเสนอไอเดียใหม่ ๆ และการเขียนรายงานให้
ผูใ้ชง้านไดอ้ย่างมีความเขา้ใจเหมือนกบัมนษุยเ์ขียน ผูใ้ชง้านสามารถปอ้นค าถามที่สงสยัหรือขอดู
ตวัอย่างไอเดียไดใ้นหลายรูปแบบ เพื่อน าไปปรบัใชใ้นงานเขียนของตนเองอย่างสะดวกสบาย 

4. LLMs มีความเรว็ในการประมวลผลที่สงู ท าใหเ้หมาะส าหรบัผูใ้ชง้านที่ตอ้งการขอ้มลู
ในลกัษณะที่เร็ว ๆ เพื่อน าไปใชง้าน โดย LLM สามารถตอบโตก้ารสนทนาและใหข้อ้มูลไดอ้ย่าง
รวดเรว็โดยไม่ตอ้งใชเ้วลาในการประมวลผลนานเกินไป 

ขอ้ควรระวงัของ Large Language Model (LLM) 
1. LLMs อาจใหข้อ้มลูผิดได ้โดยมีเหตมุาจากการที่โมเดลไดร้บัการทดสอบกบัชดุขอ้มลู

ขนาดใหญ่มาแลว้ รวมถึงบทความ หนงัสือ โพสตต์่าง ๆ บนช่องทางโซเชียลและอินเทอรเ์น็ต แต่
หากขอ้มูลในชุดขอ้มูลเหล่านั้นผิดพลาดหรือมีรายละเอียดที่ไม่ถูกตอ้ง โมเดล LLM ที่ไดร้บัการ
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เรียนรูข้อ้มูลเหล่านั้นจะเรียนรูไ้ปในทิศทางที่ไม่ถูกตอ้งเช่นกันทันที เนื่องจากโมเดลไม่สามารถ
ตดัสินใจไดว้่าขอ้มลูเหล่านัน้ผิดหรือถูกแบบมนุษยใ์นบางครัง้ นอกจากนีห้ากขอ้มลูที่ไดร้บัมาไม่
เป็นระเบียบหรือไม่สอดคลอ้งกนั  AI อาจประมวลผลขอ้มลูที่ไม่มีอยู่จรงิหรือเขา้ใจผิดได ้ซึ่งขอ้มลู
ที่ผิดท่ีเรียกวา่ Hallucinations อาจมาจากเว็บไซตป์ลอม หรอื Hyperlink ที่ลิงคไ์ปยงัเว็บไซตท์ี่ไม่มี
ขอ้มลูที่เก่ียวขอ้ง แหลง่อา้งอิงผิดหรือไม่มีขอ้มลูจรงิตัง้แต่แรก 

2.ชดุขอ้มลูของ LLM อาจไม่ไดร้บัการอปัเดตเป็นประจ า บางครัง้ขอ้มลูที่ LLM ไดร้บัมา
อาจไม่ได้อัปเดตหรืออาจจะไม่ได้ประมวลผลในช่วงเวลาที่เป็น Real Time เช่นการรบัข้อมูล
ข่าวสารใหม่บนโลกโซเชียล สถานการณน์ีอ้าจท าใหร้ะบบขาดความรูท้นัทีและอาจส่งผลใหก้าร
สนทนาหรือขอ้มลูที่ตอบสนองไม่ถกูตอ้งได ้

3. LLMs อาจไม่มีความเช่ียวชาญในดา้นคณิตศาสตรข์นาดใหญ่ นั่นหมายความว่ามนั
ไม่สามารถค านวณคณิตศาสตรพ์ืน้ฐานหรือแนวคิดทางคณิตศาสตรท์ี่ซบัซอ้นไดอ้ย่างถกูตอ้งเสมอ
ได ้หรือแมก้ระทั่งมันอาจท าไดแ้ต่ไม่มีความถูกตอ้งเสมอได ้ดงันัน้ผูใ้ชค้วรเลี่ยงการตัง้ค าถามที่
เก่ียวขอ้งกบัการค านวณคณิตศาสตร ์

4. LLMs อาจไม่สามารถเขา้ใจขอ้มูลบางอย่างไดใ้นระดับลึกซึง้ เม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการ
ค าตอบที่มีความซบัซอ้น หรือเม่ือขอ้มลูที่ LLM มีอาจไม่เพียงพอ เช่น ขอ้มลูเก่ียวกบัขัน้ตอนหรือ
เทคนิคการแพทย ์อาจท าใหข้อ้มลูที่ไดร้บัมีการบิดเบือนหรอืขาดรายละเอียด ดงันัน้ ควรตรวจสอบ
ขอ้มลูก่อนที่จะน ามาใชจ้รงิเสมอ 
 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการลูกค้า (Service) 
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2546: 431) (อา้งอิงใน  ฉวีวรรณ ชัยโสตถี, 2577) ไดใ้ห้

ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือการให้บริการที่ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ เช่น โรงเรียน , โรงภาพยนตร,์ โรงแรม การบริการนีมี้ลักษณะและเครื่องมือ
ทางการตลาดที่หลากหลาย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์การตลาดและการจัดการธุรกิจบริการ  
(ฉวีวรรณ ชยัโสตถี, 2557) 

ไพรพนา ศรีเสน (2544) (อ้างอิงใน ปิยะ พนาเวชกุล , 2558) กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่มีจุดมุ่งหมายในการตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคล
หรือองค์กร เพื่อสรา้งความพึงพอใจและความสุข โดยมีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ , ไม่
สามารถครอบครองเป็นเจา้ของไดต้ามธรรมเนื่องจากมีลกัษณะเป็นการบรกิารที่เกิดขึน้ในขณะนัน้ 
ๆ และไม่จ าเป็นตอ้งมีสินคา้หรือผลิตภณัฑป์ระกอบ ซึ่งมีคณุลกัษณะของการเอือ้อาทร , มีน า้ใจ, 
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ไม่ตรงึเครียด, เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี, ช่วยเหลือเกือ้กลูใหค้วามสะดวกรวดเรว็, ใหค้วามเป็น
ธรรมและความเสมอภาค  (ปิยะ พนาเวชกิจกลุ, 2558) 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) (อา้งอิงใน วิลาสินี จงกลพืช, 2563) ไดม้องการบรกิารเป็น
การส่งมอบสิ่งดีๆ การส่งมอบบริการที่มีคณุภาพเป็นกลยุทธท์ี่ส  าคญัส าหรบัธุรกิจที่ตอ้งเผชิญกบั
การแข่งขนั เป็นพิเศษเม่ือธุรกิจในอาคารหรือพืน้ที่เดียวกนัมีรูปแบบการใหบ้ริการที่คลา้ยคลึงกนั 
การเนน้คุณภาพในการบริการเป็นทางเลือกที่สามารถสรา้งความแตกต่างในตลาดและเพิ่มฐาน
ลกูคา้ได ้เนื่องจากผูบ้รโิภคมกัจะใหค้วามส าคญักบัประสบการณท์ี่ดีและบรรยากาศที่เป็นกนัเอง
ในขณะรบับริการ ดงันัน้การเนน้คณุภาพการบรกิารมีบทบาทส าคญัในการเพิ่มพนูฐานลกูคา้และ
สรา้งความไวว้างใจจากลกูคา้ (วิลาสินี จงกลพืช, 2563) 

Konosuke Matsushita (1989,78 ) (อา้งอิงใน รุง่ทิพย ์นิลพทั, 2561) ไดก้ลา่วว่า สินคา้ 
การขาย และการบริการ เป็นสามเสาหลกัที่จะสรา้งพืน้ฐานในธุรกิจทุกประเภท การคดัเลือกและ
พัฒนาสินคา้ที่มีคุณภาพเป็นพืน้ฐานที่ส  าคัญ รวมทั้งการจัดการการขายที่มีประสิทธิภาพ เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ แต่ที่ส  าคญัที่สดุคือการบริการที่ยอดเยี่ยม เนื่องจากความ
พึงพอใจจากการบริการที่ดีจะส่งผลใหธุ้รกิจมีศกัยภาพในการเติบโตและบรรลคุวามส าเร็จอย่าง
ยั่งยืน (รุง่ทิพย ์นิลพทั, 2561) 

การบริการ หมายถึง บริการที่ไม่มีตัวตนสมัผัส แต่สามารถสรา้งความพึงพอใจในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรือผูใ้ชไ้ด ้เป็นการด าเนินงานที่เนน้การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ เพื่อสรา้งความพงึพอใจจากการใหบ้รกิารนัน้ การบรกิารมีวตัถปุระสงคเ์พื่อการ
ตอบสนองที่ดียิ่งขึน้ต่อความตอ้งการของผูซ้ือ้ ดงันัน้การจดัท าแผนการตลาดส าหรบัการบรกิารจึง
มีความส าคญัเท่ากบัการจดัท าแผนการตลาดส าหรบัสินคา้ที่มีตวัตน มีผูบ้รหิารงานบรกิารบางคน
ที่ค  านึงถึงการบรหิารการตลาดเช่นเดียวกบัการจดัท าแผนการตลาดส าหรบัสินคา้ที่มีตวัตน โดยมี
การสรรหาค าที่มีความหมายดี ๆ มารวมกันโดยใชอ้ักษรตัวหนา้ต่อกัน และไดค้  าว่า "Service” 
พอดี ท าใหเ้ขา้ใจถึงความเหมาะสมและความพงึพอใจท่ีท าใหบ้รกิารเป็นที่นิยมในตลาด 

คณุลกัษณะ 7 ประการของการบรกิารที่ดี (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภ์กัดี, 2552) ไดแ้ก่ 
1. S คือ Smiling & Empathy: การยิม้และการเอาใจใส่ ท าใหเ้ราสามารถเขา้ใจและรบั

ฟังความล าบากของลกูคา้ไดอ้ย่างมีเสน่ห ์
2. E คือ Expedited Response: ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อย่างรวดเร็วโดยที่

ลกูคา้ไม่ตอ้งรอคอยนาน 
3. R คือ Respectful: แสดงความนบัถือและใหเ้กียรติลกูคา้ 
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4. V คือ Voluntary Attitude: การใหบ้รกิารอย่างเต็มใจและสมคัรใจ ไม่ใช่การบงัคบั 
5. I คือ Image Enhancement: สง่เสรมิการรกัษาภาพลกัษณข์องผูใ้หบ้รกิารและองคก์ร 
6. C คือ Courtesy: ท่าทีออ่นโยน, สภุาพ, และมีมารยาท, แสดงความเคารพต่อลกูคา้ 
7. E คือ Enthusiasm: มีความกระตือรือรน้และความกระฉับกระเฉงในการใหบ้ริการ , 

เพื่อใหบ้รกิารเกินความคาดหวงัของลกูคา้ตลอดเวลา 
Philip KotlerPeter (อา้งอิงใน วรสัสิญา ศภุธนโชติพงศ,์ 2562) ไดอ้ธิบายถึงความหมาย

ของการบริการไวว้่า การบรกิาร คือ กิจกรรมหรือการใหบ้รกิารที่หน่วยงานหรือบุคคลต่างๆ มีการ
น าเสนอต่อผูร้บับริการ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ไม่สามารถสมัผสัไดแ้ละไม่สรา้งความเป็นเจา้ของของสิ่ง
ใด บริการอาจเก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกับผลิตภัณฑ ์แต่มุ่งเนน้ในการสรา้งผลประโยชน ์หรือ
ความพงึพอใจที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ทางกายภาพ และสามารถแบง่ลกัษณะงาน
บรกิารที่ส  าคญัไดเ้ป็น 4 ประเภท (วรสัสิญา ศภุธนโชติพงศ,์ 2562) ไดแ้ก่ 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันัน้กิจการตอ้ง
หาหลกัประกนัที่แสดงถึงคณุภาพและประโยชนจ์ากบรกิาร ไดแ้ก่ 

1.1 สถานที่ (place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมั่น และความสะดวกใหก้บัผูท้ี่มาใช้
บรกิาร 

1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเชื่อมั่นวา่บรกิารจะดีดว้ย 

1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเ์ก่ียวขอ้งกับการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ 
ใหบ้รกิารรวดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 

1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบรกิารที่เสนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 

1.5 สญัลกัษณ ์(symbols) ช่ือ หรือ เครื่องหมายตราสินคา้ที่ใชใ้นการบรกิาร เพื่อให้
ผูบ้รโิภคเรยีกไดถ้กูตอ้ง และสื่อความหมายได ้

1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบ้ริการที่ชัดเจน
และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับรกิารที่แตกตา่ง 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (inseparability) การใหบ้รกิารเป็นทัง้การผลิต และ
การบรโิภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอื่นใหบ้รกิาร
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบรโิภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบรกิารอยู่ในวงจ ากดัในเรื่องของ
เวลา 
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3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึน้อยู่กับผูข้ายบริการจะ
เป็นใคร จะใหบ้รกิารเมื่อใด ท่ีไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) การใหบ้ริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อื่นๆ ดังนั้น ถา้ลักษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มี
ลกูคา้ 

Parasuraman Zeithaml and Bitner (2013) (อา้งอิงใน สวุชัเชียร แสงเจริญ, 2558) ได้
อธิบายถึงแนวคิดของการวัดคุณภาพของการให้บริการว่า การวัดคุณภาพของการให้บริการ 
หมายถึง กระบวนการที่ลกูคา้ใชเ้พื่อประเมินและตดัสินคุณภาพของบริการที่ไดร้บั คุณภาพของ
การใหบ้ริการที่ลกูคา้รบัรู ้(Perceived Service Quality) มีตน้ทุนมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
บริการที่ลูกคา้คาดหวัง (Expected Services) และบริการที่ลูกคา้รบัรู ้(Perceived Service) ซึ่ง
ประกอบดว้ยประสบการณแ์ละการตอบสนองที่เกิดขึน้หลงัจากที่ลกูคา้ไดร้บับรกิาร กระบวนการนี ้
ช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจเก่ียวกับคุณภาพของบริการจากมุมมองของลูกคา้ เพื่อใหธุ้รกิจสามารถ
ปรบัปรุงและปรบัตัวต่อความตอ้งการและคาดหวังของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม (สุวชัเชียร แสง
เจรญิ, 2558) 

ในการวดัคณุภาพของการใหก้ารบรกิาร ลกูคา้มกัน าองคป์ระกอบท่ีพงึพิจารณา สามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 5 ดา้น  ไดแ้ก่ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมืออุปกรณ์ เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร ์เคานเ์ตอรใ์หบ้รกิาร ที่จอดรถ หอ้งน า้ รวมทัง้การแตง่กายของพนกังาน 

2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญา หรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตาม
วตัถปุระสงคข์องบรกิาร 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตัง้ใจที่จะช่วยเหลือ
ลกูคา้โดยใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ไม่ใหร้อคิวนานเห็นลกูคา้แลว้ตอ้งรบีตอ้นรบัใหก้ารช่วยเหลือ 

4. การรบัประกนั/ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการรบัประกนัว่าพนกังานที่ใหบ้ริการมี
ความรูค้วามสามารถและความสภุาพ 

5. การดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบคุคล (Empathy) เป็นการดแูลเอาใจใสก่ารใหบ้รกิาร
อย่างตัง้อกตัง้ใจเนน้การใหบ้รกิารและการแกปั้ญหาใหล้กูคา้เป็นรายบคุคล 
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แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการหลังการขาย (After Sale Service) 
การบรกิารหลงัการขาย (After Sale Service) เป็นปัจจยัส าคญัที่มีผลท าใหล้กูคา้เช่ือมั่น

และพึงพอใจในโครงการ การใหบ้รกิารหลงัการขายมีบทบาทส าคญัในการสรา้งความภกัดีต่อตรา
สินคา้ของบรษัิท ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งใหค้วามสนใจและพฒันาบรกิารในโครงการที่มีอยู่อย่าง
สม ่าเสมอ ซึง่รวมถึงการพฒันาสิ่งอ านวยความสะดวกและบรกิารหลงัการขาย แลว้ยงัมีการแข่งขนั
ในดา้นอื่น ๆ เช่น ดา้นคณุภาพของสินคา้, ดา้นราคา, ดา้นการโฆษณา และดา้นโปรโมชั่น รวมทัง้
การตลาด (Marketing Mix) บริษัทในขนาดใหญ่มกัมีการบริหารและพฒันาทัง้การใหบ้ริการและ
การบริการหลังการขายอย่างครบวงจร เพื่อใหมี้ความแตกต่างที่นอ้ยลง นอกจากนี ้การจัดหา
แหลง่เงินทนุที่มีตน้ทนุต ่าเป็นสว่นส าคญัในการด าเนินกิจการ ทัง้นีเ้นื่องจากการควบคมุตลาดและ
การบริหารการเงินที่มีประสิทธิภาพสามารถท าให้บริษัทมีความแตกต่างน้อยลง (ธวัช เขมธร, 
2552) 

ความสมัพนัธร์ะหว่างผูผ้ลิตกับผูบ้ริโภคอาจมองไดว้่าเหมือนกับความสมัพนัธร์ะหว่าง
สามีภรรยา ความสมัพนัธเ์ช่ือมโยงระหว่างผูซ้ือ้และผูข้ายมกัจบลงหลงัมีการซือ้ขาย โดยลกัษณะ
ของความสมัพนัธจ์ะส่งผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ือ้ในครัง้ต่อไป ซึ่งสามารถเช่ือมโยงไดก้บัความ
เป็นพลวัตรของการบริการและสินคา้ในการท าธุรกรรมระหว่างผูซ้ือ้และผูข้าย เนื่องจากความ
ซบัซอ้นของสินคา้ที่เพิ่มขึน้ บริษัทต่างๆ ตอ้งเสนอความรบัรองที่เพิ่มขึน้ดว้ยการใหค้วามมั่นใจที่
เพิ่มขึน้ ผูซ้ือ้ไม่เพียงตดัสินใจซือ้สินคา้แต่ยงัมีวตัถปุระสงคท์ี่จะซือ้สินคา้ต่างที่มีคณุค่าต่างๆ ที่ให้
ความพงึพอใจแก่ผูซ้ือ้ และผูซ้ือ้ตัง้ใจจะเขา้สูค่วามสมัพนัธท์ี่มีความผกูพนั โดยความส าเรจ็ในการ
ที่ลกูคา้กลบัมาอีกจึงขึน้อยู่กบัการสรา้งความสมัพนัธ ์ในการบริการหลงัการขาย ดงันัน้ผูผ้ลิตจึง
ตอ้งเขา้ใจและวางแผนกลยทุธใ์นการจดัการ (อธิษฐ์ ถงัทองหิรณัย,์ 2559) 

การบรกิารหลงัการขายเป็นแนวคิดที่ไดร้บัความส าคญัเพิ่มขึน้ในหลายอตุสาหกรรมและ
องคก์ร เนื่องจากการใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจของลกูคา้ เป็นปัจจัยส าคัญในการรกัษา
ฐานลูกคา้และเพิ่มยอดขายได ้บริษัทอาจเสี่ยงสูญเสียส่วนแบ่งการตลาดหากไม่สามารถดูแล 
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม การบรกิารหลงัการขายครอบคลมุดา้นต่าง ๆ 
เช่น การส่งมอบที่ทันเวลา การติดตั้งผลิตภัณฑ์ การใหเ้งื่อนไขการรบัประกันที่เหมาะสม และ
คณุภาพของบริการที่มีการเพิ่มขึน้ การตอบรบัอย่างเหมาะสมต่อผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริการทัง้หมด
ของผลิตภัณฑแ์ละการท างานตามค าแนะน าเป็นสิ่งส  าคัญ โดยมีองคป์ระกอบที่ส  าคัญเช่นการ
ตอบสนองที่เหมาะสมแก่ความตอ้งการของลกูคา้ การใหค้  าแนะน าในการใชง้าน และการบริการ
หลงัการขายที่เหมาะสม ซึ่งส่งผลใหเ้พิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และเสถียรภาพขององคก์รใน
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ระยะยาว บริการหลังการขายมีบทบาทส าคัญในการสรา้งภาพลักษณ์บวกของบริษัทและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานขององคก์รไดใ้นที่สดุ (ไวยกรณ ์จรติไวทย,์ 2562) 

1. การสง่มอบผลิตภณัฑ ์(Delivery) 
การสง่มอบสินคา้ถึงมือผูบ้รโิภคมีความส าคญัโดยมีวิธีการสง่ที่หลากหลายตามลกัษณะ

ของสินคา้ น า้หนกั ขนาด เวลา และสถานที่ตอ้งการจดัสง่  บรษัิทควรพิจารณาความสะดวกสบาย
ของลกูคา้และการจัดส่งที่มีความเช่ือถือ เนื่องจากกระบวนการส่งมอบมีผลต่อการเพิ่มยอดขาย
และการผลิตสินคา้ของบริษัท คณุสมบตัิที่โดดเด่นของการส่งมอบผลิตภณัฑค์ือ ความน่าเช่ือถือ
ของบรษัิท และความเรว็ในการจดัสง่ 

2. การติดตัง้ผลิตภณัฑ ์(Installation) 
การติดตัง้เป็นขัน้ตอนส่วนที่ส  าคญัของหลงัในการท าใหผ้ลิตภณัฑพ์รอ้มใชง้านหลงัจาก

การขายหรือการจดัสง่ และสามารถสรา้งยอดขายที่มีก าไรมากกว่า บรษัิทควรเสนอบรกิารติดตัง้ที่
เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้หลังจากการซือ้  เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชน์จากการแข่งขันและความ
ตอ้งการของลกูคา้ แต่หากการติดตัง้ที่ไม่ถกูตอ้งอาจส่งผลใหเ้กิดค่าใชจ้่ายเพิ่มเติมแก่องคก์รและ
อาจท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าลดลงได้ พนักงานที่จัดส่งจึงต้องมีความรูด้้านการติดตั้ง
ผลิตภณัฑ ์หรือไม่ก็ควรใหช้่างที่มีความเช่ียวชาญ ช านาญดา้นการติดตัง้ไปติดตัง้ ตัง้ค่า แนะน า
การใชเ้บือ้งตน้ วิธีการดแูลผลิตภณัฑใ์หก้บัลกูคา้ 

3. การรบัประกนัสินคา้ (Warranty) 
การรบัประกนัมีบทบาทส าคญัในการยอมรบัความรบัผิดชอบ เป็นขอ้ผกูพนัระหว่างผูซ้ือ้

กบัผูข้าย  วา่บรษัิทจะรบัผิดชอบผลิตภณัฑต์ลอดระยะเวลาที่ไดร้บัการรบัประกนัตามขอ้ตกลงที่ได้
ท ากับลูกค้า วัตถุประสงค์หลักของการเสนอการรับประกันคือ การชี ้แจงถึงความมั่นใจว่า
ผลิตภัณฑ์จะท างานและมีอายุการใชง้านนานมากกว่าผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง การน าเสนอการ
รบัประกันตอ้งเนน้ไปที่การเพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑใ์นขอบเขตที่สามารถสรา้งผลิตภัณฑท์ี่มี
ความน่าเช่ือถือมากขึน้ นอกจากนีย้งัตอ้งเสนอการรบัประกนัที่มีระยะเวลาในระยะยาวเพื่อใหเ้พิ่ม
ความมั่นใจแก่ลูกคา้และเพิ่มความไวว้างใจกับสินคา้ขององคก์ร โดยส่วนมากการรบัประกันมี
ลกัษณะในการด าเนินการตลอดระยะเวลาตามที่ไดต้กลงไวใ้นขอ้ตกลงสญัญา 

4. คณุภาพบรกิาร (Service Quality) 
ในปัจจุบันคุณภาพของบริการเป็นหนึ่งในปัญหาหลักที่องคก์รมักพบเจอ ปัญหานีม้ัก

เกิดขึน้ในภาคบริการ เม่ือผูบ้ริโภคมีขอ้รอ้งเรียนเก่ียวกับคุณภาพบริการหรือผลิตภณัฑ ์บางครัง้
เกิดจากความไม่พอใจหลงัจากการขาย เช่น การรบัประกนัการติดตัง้และการจดัสง่ การรกัษาและ
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การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ในระดบัที่มีคณุภาพสงูเป็นสิ่งส  าคญั คณุภาพบริการมี
บทบาทส าคญัในการรกัษาความพงึพอใจและความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้โดยรวม 

5. ขอ้เสนอแนะ (Feedback) 
ความคิดเห็นจากลูกค้าเป็นปัจจัยที่ส  าคัญอย่างมากในปัจจุบัน บริษัทมุ่งมั่นในการ

ใหบ้ริการที่ตอบโจทยล์กูคา้อย่างเต็มที่ ดงันัน้การเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ในผลิตภณัฑห์รือ
บริการเป็นสิ่งที่ส  าคญั ขอ้มลูที่ไดจ้ากลกูคา้นีจ้ะมีประโยชนใ์นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการที่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม ในกรณีที่ลกูคา้ไม่พอใจกบัผลิตภณัฑห์รือ
บรกิาร บรษัิทมีการวางวิธีการใหล้กูคา้มีทางเลือกโดยการรวบรวมความคิดเห็นผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น บตัรความคิดเห็นทางออนไลน์ หรือโทรฟรีที่ลกูคา้สามารถแสดงความคิดเห็นไดส้ะดวกและ
รวดเรว็ 

6. ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจของลูกคา้ไม่เพียงแต่เก่ียวข้องกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ

เท่านัน้ แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบัความภกัดีและความมั่นคงทางการเงินของบริษัทดว้ย การมีความใส่ใจ
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้จะช่วยสรา้งความสัมพันธ์ที่แข็งแรงและยั่งยืนกับลูกคา้ เนื่องจาก
องคก์รที่มุ่งเนน้ไปที่ลกูคา้มีความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของลกูคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งส่งผลใหเ้กิดการรกัษาลกูคา้ที่มีประสิทธิภาพและยอดขายที่มีการเติบโต การวดั
ความพงึพอใจของลกูคา้จึงเป็นปัจจยัที่ส  าคญัในการก าหนดเปา้หมายขององคก์ร เพื่อความส าเรจ็
และการเติบโตในอนาคต 

7. ความสมัพนัธ ์(Relationship) 
การส่งมอบผลิตภณัฑห์รือบริการที่ผูบ้ริโภคพึงพอใจเป็นกลยุทธท์ี่เหมาะสมส าหรบัการ

จดัการบรกิารลกูคา้ เช่ือมโยงกบัลกูคา้ในแง่มมุของความพึงพอใจที่สงูขึน้และรกัษาความภกัดีต่อ
ผลิตภณัฑไ์วไ้ดอ้ย่างเหมาะสม การท างานในยคุที่เทคโนโลยีกา้วล า้ท าใหว้งจรชีวิตของผลิตภณัฑ์
ลดลง ดงันัน้, องคก์รตอ้งยดึมั่นในการสง่มอบผลิตภณัฑใ์นเวลาที่เหมาะสม การสง่มอบผลิตภณัฑ์
ที่โดดเด่นด้วยความเร็วและความน่าเช่ือถือมีบทบาทส าคัญ อีกทั้ง , การสรา้งความมั่นใจว่า
ผลิตภณัฑถ์กูตอ้ง และมีความคุม้ค่าที่ส่งมอบในปรมิาณที่เหมาะสมจากแหลง่ที่มาถกูสง่ต่อไปยงั
ลกูคา้ในราคาที่ถูกตอ้ง การส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการภายในเวลาที่ก าหนดช่วยเพิ่มความพึง
พอใจของลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

8. การติดตั้งผลิตภัณฑ์ / บริการเพื่ อความพึงพอใจของลูกค้า ( Installation for 
Customer Satisfaction) 
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การด าเนินการติดตัง้ผลิตภณัฑไ์ปยงัสถานท่ีที่ของลกูคา้ตอ้งการ เป็นกิจกรรมสนบัสนนุท่ี
ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ แต่เบือ้งหลงัของการเสนอบริการติดตัง้
แก่ลกูคา้นัน้มีตน้ทุนที่ค่อนขา้งสงูและเป็นภาระกบัองคก์ร ดงันัน้เพื่อใหก้ารติดตัง้นีมี้ผลต่อความ
พึงพอใจ องคก์รจ าเป็นตอ้งเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานและใหบ้ริการที่ปลอดภัยและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ หลกัการเสนอการติดตัง้นัน้มีตน้ทุนเพิ่มขึน้แต่มีผลในการสรา้งความพึง
พอใจของลกูคา้ที่สงูขึน้ ท าใหอ้งคก์รสามารถรบัมือกบัความแข็งขนัและความตอ้งการของลกูคา้ได้
ดียิ่งขึน้ การเสนอบริการติดตั้งที่สะดวกและมีประสิทธิภาพสามารถเป็นจุดเด่นส าคัญในการ
แข่งขันทางธุรกิจ เป็นส่วนส าคัญในการสรา้งความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ถูกต้อง 
นอกจากนีก้ารติดตัง้ที่ถกูตอ้งยงัช่วยลดความเสี่ยงของปัญหาหลงัการขายและส่งเสรมิความภกัดี
ต่อลกูคา้อย่างมีประสิทธิภาพ 

9. การรับประกันสินค้า/บริการเพื่ อความพึงพอใจของลูกค้า (Warranty of the 
Product/Service for Customer Satisfaction) 

เงื่อนไขในการรบัประกันที่ดีกว่าสามารถสรา้งประโยชนท์ี่ยอดเยี่ยมใหก้บัลกูคา้ในดา้น
ความพงึพอใจ การรบัประกนัที่มีเงื่อนไขที่เป็นประโยชนม์ากกวา่สามารถช่วยลดตน้ทนุส าหรบัการ
ซอ่มแซมหรือความเสียหายทางเทคนิคของผลิตภณัฑไ์ด ้ผลของมนัเป็นการเพิ่มยอดขายและก าไร
เพิ่มขึน้ การรบัประกันที่มีระยะเวลานานเป็นหนึ่งในปัจจัยที่มีส่วนส าคัญในความพึงพอใจของ
ลกูคา้ การมีเงื่อนไขการรบัประกันที่ชดัเจนและยาวนานจะช่วยสรา้งความเช่ือมั่นใหก้ับลกูคา้ว่า
ผลิตภณัฑจ์ะใหผ้ลลพัธท์ี่ดีในระยะยาว บริษัทที่มุ่งมั่นในการพฒันาความเช่ือถือจะมอบเงื่อนไข
การรบัประกนัที่ดีกวา่คู่แข่งเพื่อรกัษาความเป็นผูน้  าในตลาด การพิจารณาถึงความภกัดีต่อแบรนด์
ที่ เกิดจากความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งส  าคัญ ดังนั้น การเสนอเงื่อนไขการรับประกันที่ มี
ประโยชนแ์ก่ลกูคา้จะช่วยเสริมความเช่ือมั่นใหก้บัแบรนดแ์ละเพิ่มความน่าเช่ือถือใหก้บับริษัทได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

10. คุณภาพของบริการ/ผลิตภัณฑ์และความพึ งพอใจของลูกค้า  (Quality of 
Service/Product and Customer Satisfaction) 

คุณภาพของบริการเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการก าหนดระบบการจัดส่งทั่วโลกของ
บริษัทในการส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้เช่ือมโยงกับคุณภาพของ
บริการ ความสัมพันธ์ที่เช่ือมโยงกันมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ในอนาคต ดังนั้น เพื่อรกัษาและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในระดับที่สูงขึน้ คุณภาพของการบริการควรมีมาตรฐานสูง 
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คณุภาพของบริการ/ผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้โดยตรงและมีผลกระทบบวกต่อ
พฤติกรรมการซือ้ของลกูคา้ในอนาคต 

11. ความคิดเห็นของลกูคา้พรอ้มความพึงพอใจของลกูคา้ (Customer feedback with 
customer satisfaction) 

การรบัรูแ้ละการตอบสนองต่อความคิดเห็นของลกูคา้มีบทบาทส าคญัในการพฒันาและ
ปรบัปรุงขัน้ตอนการผลิตและบริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อย่างเต็มที่และ
สรา้งประสบการณท์ี่ดีท่ีสดุใหก้บัลกูคา้ 

การบริการหลงัการขายเป็นส่วนส าคญัของการรกัษาคุณภาพหลงัจากผลิตภัณฑเ์ขา้สู่
ตลาด เป็นส่วนหนึ่งของขอ้ตกลงทางธุรกิจเพื่อเสริมสรา้งการเติบโตและเพิ่มยอดขาย บริษัทควร
เขา้ใจถึงความส าคญัของการบริการหลงัการขายและพยายามเสริมสรา้งกิจกรรมเหล่านีเ้พื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ การทบทวนเนือ้หามีความส าคญัมากส าหรบัระบบการจดัการองคก์รและบคุลากรที่
มีความสามารถทางเทคนิค เพื่อใหก้ารรบัประกนัคณุภาพและการบรกิารหลงัการขายเป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ การเตรียมเอกสารส าหรบัการบริการ เช่น คู่มือบริการ รายการบริการ และขอ้มลู
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ เป็นสิ่งจ าเป็นที่จะตอ้งมี เป็นเป้าหมายหลกัของฝ่ายบริหารเพื่อใหป้ระสบ
ความส าเรจ็ในการตอบสนองความพึงพอใจสงูสดุของลกูคา้ ผ่านการประเมินความเช่ือถือไดข้อง
การบรกิารหลงัการขายในมมุมองของการแข่งขนัในตลาด (ปิติ ธารามาศกลุ, 2557) 

โดยยกตวัอย่างการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์ ที่เป็นกิจกรรมหลกัของ
ศนูยบ์รกิารโดยจะมีขัน้ตอนในการด าเนินงาน ไดแ้ก่ 

1.พนกังานตอ้นรบัลกูคา้และรบัรถยนตเ์ขา้รบับรกิาร 
2.ตรวจสอบสภาพรถยนตก์่อนเขา้รบับรกิาร 
3.ประเมินรายการซ่อมบ ารุง พรอ้มทัง้แจง้คา่ใชจ้่ายโดยประมาณ 
4.ด าเนินการตรวจสภาพและซ่อมบ ารุงรถยนต ์
5.แจง้ลกูคา้เมื่อด าเนินการตรวจสภาพและซ่อมบ ารุงเสรจ็เรียบรอ้ย 
6.แจกแจงรายละเอียดการตรวจสภาพและซอ่มบ ารุงและค่าใชจ้่ายใหล้กูคา้ 
7.สง่รถยนตท์ี่ด  าเนินการเสรจ็เรียบรอ้ยคืนใหล้กูคา้ 
8.โทรศพัทเ์พื่อสอบถามถึงความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากการใชบ้รกิาร 
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แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริหารจัดการความสัมพนัธ ์(Customer Relationship 
Management : CRM) 

Egonsson & Bayarsaikhan (2013) (อา้งอิงใน ไวยกรณ์ จริตไวทย,์ 2562) ไดก้ล่าว่า 
การบรกิารหลงัการขายคือความสมัพนัธท์ี่เกิดขึน้ระหว่างผูซ้ือ้และผูข้ายหลงัจากท าธุรกรรมการซือ้
ขายแลว้ สมัพันธน์ีส้ามารถเปรียบเทียบไดก้ับความสมัพันธร์ะหว่างสามีและภรรยาที่มักเกิดขึน้
และสิน้สดุลงหลงัจากการท าธุรกรรมหนึ่งครัง้ ความสมัพนัธท์ี่เกิดขึน้หลงัการขายจะมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูซ้ือ้ในการท าธุรกรรมซือ้ขายรอบถดัไป 

การบริการหลงัการขายมีบทบาทที่ส  าคญัในการสรา้งความพึงพอใจและความลงรอยใจ
ในหลาย ๆ ลกูคา้ ไม่เพียงแค่การขายสินคา้หรือบรกิารเท่านัน้ แต่การดแูลลกูคา้ในช่วงหลงัการซือ้
เป็นการสรา้งฐานลกูคา้ที่มั่นคงและพรอ้มที่จะกลบัมาซือ้ซ  า้ การใหบ้รกิารหลงัการขายไดอ้  านวย
ความสะดวกในการแกไ้ขปัญหา การใหค้  าปรกึษา หรือการปรบัปรุงผลิตภณัฑเ์ป็นตน้ เพื่อสรา้ง
ประสบการณท์ี่ดีและเชื่อมโยงลกูคา้กบัแบรนดอ์ย่างยั่งยืน (ไวยกรณ ์จรติไวทย,์ 2562) 

การบรหิารจดัการลกูคา้ (Customer Relationship Management: CRM) หมายถึง การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้โดยการเก็บรวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมของลกูคา้ น า
ขอ้มลูเหล่านีม้าวิเคราะหแ์ละประมวลผลเพื่อวางแผนกลยุทธใ์นดา้นความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพื่อ
สรา้งความรบัรูใ้นการสมัพันธท์ี่ดีระหว่างลูกคา้กับองคก์ร และเพื่อสรา้งความเช่ือมั่นในองคก์ร
เพื่อใหล้กูคา้ยงัคงเลือกที่จะท าธุรกิจกบัองคก์รนีแ้ละสรา้งรายไดใ้หก้บัองคก์รในระยะยาวดว้ยการ
จัดการลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน  (วิญชุตา สินแสงวัฒน์, 2562) เป้าหมายหลักของ
ระบบบริหารลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) คือการบริการและการ
ปรบัปรุงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เนน้ที่ว่าองคก์รควรใชเ้วลาคน้หาและใหค้วามสนใจที่ลกูคา้มอบ
ค่ากบัสิ่งใดมากที่สดุ แทนที่จะใฝ่ฝันเก่ียวกบัสิ่งที่องคก์รตอ้งการขาย เนื่องจากสิ่งนัน้อาจจะไม่ตรง
กับความตอ้งการของลูกคา้ การท าใหป้ระสบการณ์ของลูกคา้เป็นมุมมองส าคัญโดยการเสนอ
ผลิตภณัฑห์รือบรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัและความคิดเห็นของลกูคา้จึงเป็นสิ่งส  าคญัที่องคก์ร
ควรใหค้วามส าคญั (อ าภา สิงหค์  าพดุ, 2554) 

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์คือ กลยทุธห์ลกัที่มีบทบาทส าคญัในการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดี
กับลกูคา้และการแข่งขนั ซึ่งรวมถึงการรกัษาความภกัดีและความเช่ือมั่นของลูกคา้ในระยะยาว 
การบริหารลกูคา้สมัพนัธจ์  าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจอย่างลึกซึง้ต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อ
ปรบัปรุงและพัฒนาบริการหรือผลิตภัณฑ์เพื่อใหไ้ดร้บัความคุม้ค่ามากที่สุดส าหรบัลูกคา้ ทั้งนี ้
เพื่อใหก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธป์ระสบความส าเรจ็ควรมีความรว่มมือของพนกังานทกุระดบัและผู้
ที่ เก่ียวข้องในองค์กร แสดงให้เห็นว่าการบริหารสัมพันธ์กับลูกค้าไม่เพียงแค่เรื่องการเข้าใจ
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พฤติกรรมของลกูคา้เท่านัน้ แต่เป็นกระบวนการที่มุ่งเนน้การสรา้งความสมัพนัธเ์พื่อส่งผลใหเ้กิด
ประโยชนท์างธุรกิจและเพิ่มรายไดใ้หก้ับองคก์รไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ การบริหารสัมพันธ์กับ
ลกูคา้ช่วยใหอ้งคก์รมีความเขา้ใจลกึซึง้เก่ียวกบัลกูคา้ เพื่อใหท้ราบว่าลกูคา้แบบใดมีความคุม้ค่า
และมีส่วนส าคญัต่อการเก็บรกัษา เพราะลกูคา้เป็นสิ่งที่มีค่าแก่องคก์ร ทัง้นีย้งัช่วยในการจ าแนก
ลกูคา้ที่อาจพรอ้มที่จะสญูเสียไปไดอ้ีกดว้ย (มนสันนัท ์รกัษายศสกลุ, 2560) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ Customer Relationship Management (CRM) หมายถึง 
กระบวนการท่ีจดัการและสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้เพื่อใหไ้ดป้ระโยชนใ์นการท าธุรกิจในอนาคต 
ซึ่งหมายถึงการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการบริหารข้อมูลลูกคา้ในทางที่มีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล การใช ้CRM อาจมีอยู่ในขอบเขตของหนึ่งแผนกหรือมากกว่านัน้ภายในองคก์ร ทัง้นี ้
เทคโนโลยีที่ใหม่ท าใหก้ระบวนการบรหิารลกูคา้มีการเปลี่ยนแปลงที่ชดัเจน โดยการใชเ้ทคโนโลยี
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลลกูคา้ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสห์รือผ่านศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศัพท ์
(Call Center) เพื่อสนับสนุนการท างาน ระบบที่ทนัสมัยส่วนใหญ่สามารถจัดเก็บขอ้มูลลกูคา้ได้
มากมาย และเป็นเครื่องมือส าคญัในการรวบรวมขอ้มลูทัง้หมดไวท้ี่จดุศนูยก์ลางเพื่อความสะดวก
ในการใชง้านขององคก์รและบุคลากรภายใน ขอ้มลูที่เก็บไวส้ามารถน ามาใชป้ระโยชนใ์นหลายๆ 
โอกาส เช่น เมื่อลกูคา้ติดตอ่กบัองคก์รลา่สดุ, วางแผนติดตอ่เก่ียวกบัปัญหาที่เกิดขึน้ และวิเคราะห์
ผลกระทบของแนวทางการด าเนินงานต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกับลูกคา้รายนั้น (ชนินทร ์ สุขสุวรรณ, 
2555) การพัฒนาความสมัพนัธก์ับลกูคา้ไม่ไดมี้เพียงการสรา้งความเขา้ใจและการรบัรูท้ี่ดีเพียง
อย่างเดียว แตย่งัเนน้ไปที่การสรา้งความชื่นชอบต่อบรษัิทและผลิตภณัฑห์รือบรกิารของบรษัิทดว้ย 
การมุ่งเนน้ที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมีเป้าหมายที่จะพฒันาความสมัพนัธร์ะหว่างบริษัท
และลกูคา้ใหส้ามารถไดร้บัประโยชนท์ัง้สองฝ่ายไปพรอ้มกนั (Win-win Strategy) โดยไม่มีฝ่ายใด
ฝ่ายหนึ่งที่ตอ้งสญูเสียอะไร แนวทางนีมี้ความยาวนานและไปในทิศทางที่การสื่อสารไม่เพียงแค่
เป็นการส่งต่อขอ้มูล แต่ยังเป็นการตอบสนองต่อขอ้ก าหนดและความตอ้งการของลูกคา้ การ
สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพท าใหล้กูคา้รูส้กึถกูใจและเช่ือมั่นในบรษัิท ช่วยในการสรา้งความสขุภาพใน
ความสมัพนัธน์านาประการ และท าใหเ้กิดผลกระทบที่เช่ือถือไดใ้นระยะยาว (ปารเมศ รงคพ์นัธ,์ 
2554) 

ประเภทของโปรแกรม CRM สามารถแบ่งตามกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรมได้เป็น 2 
ระดบั ดงันี ้

1. CRM ในระดบัของธุรกิจตวักลาง (Traders) คือ ระบบการบรหิารจดัการลกูคา้สมัพนัธ์
ที่มุ่งเนน้ไปที่กลุ่มเป้าหมายที่เป็นตวักลางในกระบวนการจดัจ าหน่าย เช่น นายหนา้ ตวัแทน ผูค้า้
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คนกลาง ธุรกิจค้าปลีก และธุรกิจค้าส่ง บริษัทผู้ผลิตหรือบริการที่ มีจุดมุ่งหมายในการสรา้ง
เครือข่ายทางการตลาดหรือการมอบสิทธิในการขาย (Franchise) ก็มีความพยายามในการสรา้ง
ความสมัพันธก์ับตัวแทนขายอิสระหรือผูป้ระกอบการอิสระที่ตอ้งการเป็นเจา้ของธุรกิจดว้ยการ
ลงทุนเริ่มตน้และค่าใชจ้่ายในการขายและบริหารที่ไม่มากนัก รูปแบบนีส้ามารถค านวณผลก าไร
จากทกุหน่วยที่ขายไดอ้ย่างแน่นอน, และสินคา้หรือบรกิารที่ขายก็เป็นสินคา้หรือบรกิารที่ไดร้บัการ
พิสจูนแ์ลว้ว่าประสบความส าเร็จในตลาด การสรา้งความสมัพันธก์ับลูกคา้ในรูปแบบนีจ้ึงเนน้ที่
การใหค้วามรูแ้ละความเขา้ใจในการท าธุรกิจ การฝึกอบรมใหมี้ความรูท้างการตลาด และด าเนิน
ธุรกิจไดอ้ย่างประสบความส าเร็จในภาคคา้ปลีก คา้ส่ง  และการติดต่อท าการคา้ระหว่างธุรกิจ 
(Business-to-Business). รูปแบบของกิจกรรมที่บรษัิทผูผ้ลิตน ามาใชม้กัจะเป็นการตอบแทนการ
เป็นลกูคา้ชัน้ดีดว้ยรางวลัจากการสะสมคะแนนยอดการสั่งซือ้สินคา้จากบรษัิท รางวลัรา้นคา้ขายดี
ที่ท  ายอดขายไดส้งูกวา่เปา้หมายที่ก าหนดและอื่นๆ 

2. CRM ระดับผู้บริโภค (Consumers) คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ที่
มุ่งเนน้กลุ่มเป้าหมายที่เป็นผูบ้ริโภค ในบริบททางการตลาดปัจจุบนั  ผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อ
ราคาและมีการคน้หารายละเอียดและขอ้มูลมากมายก่อนที่จะตัดสินใจ การโฆษณาหรือการ
ท าลายลา้งในใจของลกูคา้ในขณะนีม้ิไดเ้พียงแค่คน้หารายช่ือและขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ที่เป็น
เปา้หมาย แต่ยงัตอ้งการการจดัการสาธิตการใชง้านสินคา้ การตดัสินใจในการซือ้สินคา้หรือบรกิาร
จากบรษัิท นอกจากนีก้ารสรา้งความภกัดีในตราสินคา้หรือบรษัิทนัน้ไม่ไดห้มายถึงการท าใหล้กูคา้
พึงพอใจเท่านัน้ แต่ยงัเนน้ที่การสรา้งความสมัพันธท์ี่เกินค าว่า พอใจ (More than Satisfied) ใน
ที่สุด บริษัทจึงจ าเป็นต้องศึกษาข้อมูลเบือ้งต้นเก่ียวกับกลุ่มผู้บริโภคของตน  รวมถึงลักษณะ
ประชากร, ภูมิศาสตร ,์ จิตนิสัย, และพฤติกรรมการบริโภค การแยกแยะกลุ่มผู้บริโภคตาม
พฤติกรรมการซือ้มีความส าคญั โดยที่รอ้ยละ 80 ของลกูคา้ทัง้หมดมีส่วนรว่มในมลูค่าขายเพียง
รอ้ยละ 20 ของบรษัิท ท าใหต้อ้งใหค้วามส าคญักบั CRM ในกลุม่นีก้่อน 

องคป์ระกอบของการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ประกอบดว้ย 3 สว่น คือ 
1. การสร้างระบบการตลาดอัตโนมัติ  หรือ Market Automation ควรมีการพัฒนา

ฐานขอ้มลูที่มีลกัษณะที่เป็น Dynamic และสามารถปรบัเปลี่ยนตลอดเวลาไดอ้ย่างยืดหยุ่น ระบบ
นีจ้ะมุ่งเนน้การก าหนดความส าคญัในดา้นการตลาด เช่น การก าหนดล าดบัการส่งเสริมการขาย
ของลกูคา้, การจดักลุม่เปา้หมาย, และการบรหิารแคมเปญต่าง ๆ 
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1.1 การก าหนดล าดบัการสง่เสรมิการขายของลกูคา้หรือ Ranking จะช่วยใหบ้รษัิทมี
มุมมองที่ชัดเจนเก่ียวกับลูกคา้ที่มีความส าคัญมากที่สุด และสามารถใหบ้ริการที่เนน้ไปที่กลุ่ม
ลกูคา้นัน้ๆ ไดเ้ป็นพิเศษ 

1.2 การจดักลุ่มเป้าหมายจะช่วยใหธุ้รกิจทราบถึงความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของกลุม่ลกูคา้ที่คลา้ยคลงึกนั ซึง่จะท าใหมี้แคมเปญการตลาดท่ีเขา้กบัความตอ้งการของกลุม่นัน้ 

1.3 การสรา้งและบริหารแคมเปญต่าง ๆ จะเป็นกา้วส าคัญในการดึงดูดและสรา้ง
ความสนใจจากลกูคา้ การใชร้ะบบ Market Automation ช่วยในการติดตามผลการด าเนินงานของ
แคมเปญ, วดัผล, และปรบัแกเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการตลาด 

บรษัิททั่วไปมกัจะไม่น าระบบการตลาดเขา้สูร่ะบบคอมพิวเตอรแ์ละมกัใชร้ะบบ Manual 
ในการก าหนดและติดตามผล  ทั้งที่ข้อมูลทางการตลาดบางส่วนยังคงถูกเก็บไว้ในระบบ 
Traditional database บางรายการ การใชร้ะบบ Market Automation สามารถช่วยใหบ้ริษัทท า
การปรบัปรุงและปรบัเปลี่ยนฐานขอ้มลูจากระบบ Traditional database ไปสูร่ะบบท่ีใชง้านไดเ้ป็น
อย่างดี 

2. Sales automation คือ การใหค้วามส าคัญกับขั้นตอนทั้งหมดของกระบวนการการ
ขาย ตัง้แต่การสรา้งกลุ่มเป้าหมาย, การติดตาม, การจัดการค าสั่งซือ้, และการตอบสนองต่อค า
สั่งซือ้ ขอ้มลูที่ไดจ้ากระบบนีส้ามารถน ามาใชใ้นการวิเคราะหก์ารขายเพื่อปรบัปรุงและปรบัเปลี่ยน
กลยทุธต์่อไป การวิเคราะหข์อ้มลูการขายเป็นขัน้ตอนที่ส  าคญัโดยเปรียบเทียบขอ้มลูที่เกิดขึน้และ
วิเคราะหร์ายการขายเทียบกบัเป้าหมายทางธุรกิจที่ก  าหนดไว ้การตัง้เป้าหมายทางธุรกิจและการ
เปรียบเทียบกับยอดขายที่เกิดขึน้ในแต่ละช่วงเวลาช่วยให้องค์กรมีมุมมองที่ชัดเจนเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพของกลยทุธก์ารขาย การท า Sales automation ท าใหก้ารบรหิารการขายเป็นไปอย่าง
เป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 

3. Customer service คือ กระบวนการติดตามเหตุการณ์ต่าง ๆ หลงัจากการขายเสร็จ
สิน้ เช่น รายการบริการหลังการขาย (After Sale Service) และการรอ้งเรียน (Complaint) การ
ด าเนินงานในดา้นนีเ้ป็นส่วนส าคญัขององคก์รธุรกิจแต่หลายบริษัทยงัขาดระบบที่ท  าการติดตาม , 
การวิเคราะห,์ และสรุปผลเพ่ือน าขอ้มลูไปใชใ้นการสรา้งโอกาสขายในอนาคต การติดตามและการ
แกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้หลงัการขายเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้และสามารถ
สรา้งความเช่ือมั่นในการท าธุรกิจได ้การจดัการขอ้มลูนีอ้ย่างมีประสิทธิภาพสามารถช่วยใหอ้งคก์ร
มีวิวฒันาการทางธุรกิจที่แข็งแกรง่และมีความยืดหยุ่นในการปรบัตวัต่อสถานการณต์่าง ๆ ที่อาจ
เกิดขึน้ในตลาด การน าขอ้มูลจากการบริการลูกคา้มาใชใ้นการปรบัปรุงกระบวนการการขาย
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อนาคตจึงเป็นสิ่งส  าคญัในการสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีและการควบคมุความพงึพอใจของลกูคา้  (ธนา
วฒุิ มั่นคงรอบคอบ, 2561) 

กระบวนการบริหารลูกคา้สมัพันธ์ เป็นกิจกรรมที่ผลกัดันใหเ้กิดกิจกรรมลกูคา้สมัพันธ ์
ดงันี ้

1. การเข้าใจและการสรา้งความแตกต่างเป็นขั้นตอนส าคัญที่ มีผลในการพัฒนา
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้อย่างยั่งยืน ดว้ยขัน้ตอนที่รวบรวมขอ้มลูอย่างรอบคอบ , เราสามารถเขา้ใจ
ลกูคา้ไดใ้นทกุๆ ดา้นของพฤติกรรมและความตอ้งการของพวกเขา 

1.1 การบันทึกประวัติลูกคา้เป็นส่วนส าคัญที่ช่วยใหเ้ราเก็บขอ้มูลที่สมบูรณ์แบบ
เก่ียวกับทุกปฏิทินกิจกรรมของลูกคา้ ซึ่งเป็นฐานขอ้มลูที่สมบูรณแ์บบเพื่อการวิเคราะหแ์ละการ
ตดัสินใจ 

1.2 การจ าแนกลกูคา้เบือ้งตน้เป็นการแบง่แยกลกูคา้เป็นกลุม่ตามลกัษณะที่แตกตา่ง
กัน เช่น จ าแนกลูกค้าตามกลุ่มอายุ ,เพศ,จังหวัดที่อาศัยอยู่ เป็นต้น  ท าให้เราสามารถเข้าใจ
ลกัษณะของกลุม่ลกูคา้แต่ละกลุม่ 

1.3 การประเมินลกูคา้เป็นกระบวนที่ท  าใหเ้ราเขา้ใจความพงึพอใจและความไม่พอใจ
ของลกูคา้ตอ่บรกิารหรอืผลิตภณัฑ ์ซึง่เป็นขอ้มลูมีค่าส าหรบัการปรบัปรุงคณุภาพบรกิาร 

 ความเขา้ใจเหล่านีมี้ผลต่อการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ต่อเนื่องและการสรา้งความ
แตกต่างในการใหบ้รกิาร ท าใหเ้ราสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและลกัษณะพฤติกรรมของ
ลกูคา้บนพืน้ที่ที่เขา้ใจถึงความตอ้งการของพวกเขาอย่างเหมาะสม 

2. การพฒันาและการตอบสนองต่อความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้มีความส าคญัอย่าง
ยิ่งในการก าหนดทิศทางในการพฒันาสินคา้และช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นแนวทางที่ชดัเจนใน
การสรา้งความแตกต่างและความเป็นเลิศในการแข่งขนัในตลาดธุรกิจ องคก์รต่าง ๆ จงึตอ้งพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบรกิารใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้อย่างเหมาะสม 

2.1 การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เป็นเสน้ทางส าคัญที่ช่วยส่งเสริมให้
องคก์รพฒันานวตักรรมและปรบัปรุงสินคา้หรือบริการของตนใหต้รงกับความตอ้งการของลกูคา้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2 การใชส้ื่อและช่องทางต่าง ๆ เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสาร
และการตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ในทุกขัน้ตอนของกระบวนการ
การบรกิารและการซือ้ขาย 
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3. การปฏิสมัพนัธแ์ละการส่งมอบคณุค่าแก่ลกูคา้ไม่เพียงแต่ขึน้อยู่กบัช่องทางการขาย
และการตลาดเท่านัน้ ลกูคา้มีการปฏิสมัพนัธก์บับคุคลทัง้หลายในองคก์ร ตัง้แต่พนกังานตอ้นรบั , 
เจา้หนา้ที่ประชาสมัพนัธ,์ ฝ่ายจดัการภายในองคก์ร จนถึงระดบัผูบ้รหิาร เพื่อรกัษาความสมัพนัธท์ี่
ดีกบัลกูคา้ การใหค้วามส าคญัดา้นความง่ายในการเขา้ถึงขอ้มลูของลกูคา้เป็นสิ่งส  าคญัที่องคก์ร
ควรตัง้ใจพฒันา เพื่อใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและเป็นประโยชนต์ลอดจนการที่ลกูคา้สามารถเขา้ถึงและ
น าไปใชไ้ดอ้ย่างสะดวก นอกจากนีก้ารปฏิบตัิต่อลกูคา้ไม่เพียงแต่เพ่ือการสง่มอบคณุคา่และขอ้มลู
ที่เป็นประโยชน ์แต่ยงัเนน้การวิธีการติดต่อสื่อสารที่ตอบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้ และ
การฝึกอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจถึงความส าคญัของลกูคา้ และวิธีการปฏิบตัิที่สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ทกุคนในทกุระดบัของการจดัการองคก์ร 

4. การแสวงหาและรกัษาลกูคา้ การท าความเขา้ใจเก่ียวกับกลุ่มลกูคา้ที่มีคุณค่าสงูสดุ
เป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความส าเรจ็ในการแสวงหาลกูคา้ การรกัษาลกูคา้เป็นเรื่องที่ขึน้อยู่กบั
ความสามารถขององคก์รในการส่งมอบคณุค่าที่ลกูคา้ตอ้งการอย่างต่อเนื่อง โดยเราสามารถแบ่ง
ออกเป็นหลกั 3 ขอ้ต่อไปนี ้

4.1 รกัษาความสัมพันธ์กับลูกคา้ โดยการให้ความส าคัญในการหารือและรบัฟัง
ความคิดเห็นของทัง้สองฝ่าย 

4.2 ส่งมอบคณุค่าที่ลกูคา้ตอ้งการอย่างต่อเนื่อง เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัประสบการณท์ี่ดี
และตรงกบัความคาดหวงั 

4.3 ลกูคา้มีการเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลาและช่วงอายุ จึงจ าเป็นที่ตอ้งรบัมือและ
ปรบัตวัใหท้นัตอ่การเปลี่ยนแปลงตา่งๆ และเตรียมพรอ้มที่จะใหบ้รกิารและเพิ่มคณุค่า 

การท าความเข้าใจลูกค้าและการรกัษาความสัมพันธ์ที่ดี เป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้
องค์กรสามารถตระหนักถึงความส าคัญของการตอบสนองต่อความต้องการและความ
เปลี่ยนแปลงของลกูคา้ นอกจากนี ้ขอ้มลูจากลกูคา้ที่ไดร้บัและท าความเขา้ใจได ้จะเป็นทรพัยากร
ที่มีคณุค่าในการปรบัปรุงและพฒันากลยทุธ ์CRM ต่อไป (ชชัญาภา ศกัดิศ์ร,ี 2561) 
 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) สามารถอธิบายไดด้ว้ยแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ดงันี ้
ทฤษฎีล าดับขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow's Hierarchy of Needs Theory) 

เป็นทฤษฎีทางจิตวิทยาที่อธิบายถึงการจงูใจของมนษุย ์ถกูเสนอโดยอบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham 
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Maslow) ในปี ค.ศ. 1943 ทฤษฎีนี ้กล่าวว่า มนุษย์มีความต้องการที่จะได้รับการตอบสนอง
เรียงล าดบัจากขัน้พืน้ฐานไปสูข่ัน้สงูสดุ โดยแบ่งออกเป็น 5 ขัน้ ดงันี ้

1. ความตอ้งการทางสรีระ (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขัน้พืน้ฐานที่
จ  าเป็นต่อการด ารงชีวิต เช่น อาหาร น า้ ที่พักอาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารกัษาโรค การพักผ่อนนอน
หลบั และการขบัถ่าย เป็นตน้ ในบริบทของการบริการ สิ่งจ าเป็นพืน้ฐาน เช่น ความสะดวกสบาย 
ความสะอาด อณุหภมูิที่เหมาะสม ที่นั่งรอที่เพียงพอ หอ้งน า้ ลว้นเป็นสิ่งที่ตอบสนองความตอ้งการ
ขัน้พืน้ฐานของลกูคา้ หากสถานบริการไม่สามารถจัดหาสิ่งเหล่านีไ้ด ้ก็อาจส่งผลต่อความไม่พึง
พอใจของลกูคา้ได ้

2. ความตอ้งการความมั่นคงปลอดภยั (Safety Needs) เม่ือความตอ้งการทางกาย
ไดร้บัการตอบสนองแลว้ มนุษยจ์ะเลื่อนไปสู่ขัน้ต่อไป คือ ตอ้งการความมั่นคง ปลอดภัยทัง้ทาง
รา่งกายและจิตใจ ปราศจากความกลวั ความวิตกกงัวล การคกุคาม และภยนัตรายต่างๆ ในขณะ
ใช้บริการลูกค้าความคุ้มครองความปลอดภัยเช่นกัน เช่น สถานที่ให้บริการที่แข็งแรง มั่นคง 
อปุกรณท์ี่ไดม้าตรฐาน การรกัษาความปลอดภยั และความปลอดภยัทางการเงิน เช่น การปอ้งกนั
การฉอ้โกง การรกัษาขอ้มลูส่วนตวัและความเป็นส่วนตวัของลกูคา้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะสรา้งความอุ่น
ใจและความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

3. ความต้องการความรัก  ความเป็นเจ้าของ และความผูกพัน  (Love and 
Belonging Needs) ตอ้งการเป็นสว่นหนึ่งของสงัคม ไดร้บัการยอมรบั มีสายสมัพนัธท์ี่ดีกบัผูอ้ื่น มี
เพื่อน มีครอบครวัที่อบอุ่น และไดร้บัความรกัจากคนรอบขา้ง การบริการที่ดีควรสรา้งความรูส้ึก
เป็นส่วนหนึ่ง เป็นที่ยอมรบั และมีความผูกพันใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้
ใหบ้ริการและลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ การจดจ าลูกคา้ประจ า หรือการมีระบบสมาชิกที่ใหส้ิทธิ
พิเศษ ท าใหล้กูคา้รูส้ึกว่าตนมีคุณค่า ไดร้บัการยอมรบันับถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ภกัดีที่มีต่อแบรนด ์

4. ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) เป็นความภาคภมูิใจในตนเอง 
ตอ้งการไดร้บัการยกย่อง นับถือ ช่ืนชมจากผูอ้ื่นในสถานภาพ ความสามารถ ผลส าเร็จของตน 
รวมทั้งความเช่ือมั่นในตนเอง ความเป็นอิสระ และช่ือเสียงเกียรติยศ ธุรกิจบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการนีข้องลกูคา้ได ้เช่น การใหบ้รกิารที่เหนือระดบั มีความหรูหรา พิเศษ สรา้ง
ความรูส้ึกว่าลกูคา้มีเกียรติและสถานะที่สงูขึน้เม่ือใชบ้ริการ หรือการมอบสิทธิพิเศษที่หาไดย้าก
ใหก้บัลกูคา้ ก็จะช่วยเสรมิความภาคภมูิใจและความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้
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5. ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (Self-actualization Needs) เป็น
ความต้องการสูงสุดของมนุษย์ คือต้องการพัฒนาตนเองไปสู่ระดับสูงสุดตามศักยภาพ ใช้
ความสามารถของตนไดอ้ย่างเต็มที่ สามารถท าในสิ่งที่ตนปรารถนา บรรลเุปา้หมาย และความฝัน
ของตนได ้แมค้วามตอ้งการระดับนีจ้ะเป็นเรื่องส่วนบุคคล แต่ธุรกิจบางประเภท เช่น บริการที่
ปรกึษา การฝึกอบรม การศกึษา หรอืบรกิารที่เก่ียวกบัการพฒันาตนเองก็สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการเหลา่นีไ้ด ้ท าใหล้กูคา้รูส้กึวา่การใชบ้รกิารนัน้ช่วยเติมเต็มศกัยภาพ บรรลเุปา้หมายในชีวิต 
หรอืเติมเต็มความฝันของตนได ้ซึง่น  าไปสูค่วามพงึพอใจอย่างลกึซึง้ 

หากธุรกิจบรกิารสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการในแต่ละระดบัของลกูคา้ได้
อย่างครอบคลุม ก็จะสามารถสรา้งความพึงพอใจในทุกมิติ ตัง้แต่ความพึงพอใจขัน้พืน้ฐานจาก
การไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็น ไปจนถึงความพึงพอใจขัน้สงูสดุจากการไดร้บัการ
ตอบสนองความตอ้งการทางดา้นจิตใจ ซึง่จะน าไปสูค่วามสมัพนัธร์ะยะยาวและความภกัดีที่มั่นคง
ของลกูคา้ที่มีต่อธุรกิจนั่นเอง (Maslow, 1943) 

ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอรซ์เบิรก์ (Herzberg's Two-Factor Theory) เป็นทฤษฎีการจูง
ใจที่พัฒนาขึน้โดยนักจิตวิทยาช่ือ Frederick Herzberg ในปี ค.ศ. 1959 โดยมุ่งอธิบายปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ในบริบทของการบริการ หมายถึง ปัจจยัพืน้ฐานที่ลกูคา้
คาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการใชบ้รกิาร หากไม่ไดร้บัการตอบสนองอย่างเพียงพอ จะท าใหล้กูคา้เกิด
ความไม่พงึพอใจ  จงึแบง่ปัจจยัออกเป็น 2 กลุม่ คือ 

1. ปัจจยัจงูใจ (Motivation Factors) ในบรบิทของการบรกิาร หมายถึง ปัจจยัที่สรา้ง
ความพึงพอใจและประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ ท าใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการซ า้ บอกต่อ และกลายเป็น
ลกูคา้ประจ าในระยะยาว ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารที่เป็นเลิศ เหนือความคาดหมาย , การเอาใจใส่ดแูล
เป็นพิเศษ ใหค้วามส าคญักับลกูคา้เป็นรายบุคคล, การสรา้งประสบการณท์ี่ประทับใจ น่าจดจ า
ใหแ้ก่ลกูคา้, การใหค้  าแนะน า ความรู ้ค าปรกึษาที่เป็นประโยชนแ์ก่ลกูคา้, ความคุม้ค่าของสินคา้
และบริการเม่ือเทียบกบัราคา, การสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีและความรูส้กึผกูพนัระหว่างแบรนดก์บั
ลูกคา้, การเพิ่มคุณค่าและมูลค่าให้แก่ลูกคา้อย่างต่อเนื่อง  และความรบัผิดชอบต่อสังคมของ
องคก์ร  

2. ปัจจัยค า้จุน (Hygiene Factors) ปัจจัยค า้จุน (Hygiene Factors) ในบริบทของ
การบริการ หมายถึง ปัจจยัพืน้ฐานที่ลกูคา้คาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการใชบ้รกิาร หากไม่ไดร้บัการ
ตอบสนองอย่างเพียงพอ จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่การมีปัจจัยเหล่านีเ้พียงอย่าง
เดียวไม่ไดท้  าใหล้กูคา้ประทบัใจหรือจงรกัภกัดีต่อแบรนด ์ปัจจยัค า้จุนในการบริการ ไดแ้ก่ ราคา
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และคุณภาพของสินคา้หรือบริการที่เหมาะสม , ความสะดวกและความพรอ้มใชข้องสินคา้หรือ
บริการ, การตอบสนองความตอ้งการพืน้ฐานของลกูคา้ไดอ้ย่างครบถว้น, กระบวนการใหบ้รกิารที่
ถูกตอ้ง รวดเรว็ ไม่ยุ่งยาก, พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ เป็นมืออาชีพ, ความปลอดภยัใน
การใชบ้รกิาร, ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่ใหบ้รกิาร และช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ที่ดีขององคก์ร 

หากธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัเบือ้งตน้เหล่านีไ้ด ้ลกูคา้จะรูส้ึกไม่พอใจ
และอาจเลิกใชบ้ริการไป แมปั้จจัยค า้จุนจะไม่ไดส้รา้งความประทับใจ แต่ก็เป็นสิ่งจ าเป็นที่ตอ้ง
รกัษาไวเ้พื่อปอ้งกนัไม่ใหล้กูคา้ไม่พอใจ และเป็นพืน้ฐานในการสรา้งความพงึพอใจในขัน้ตอ่ไป 

ตามหลกัการของทฤษฎีสองปัจจัย หากธุรกิจบริการตอ้งการสรา้งความพึงพอใจอย่าง
ยั่งยืนใหแ้ก่ลกูคา้ จ าเป็นตอ้งตอบสนองทัง้ปัจจัยค า้จุนและปัจจัยจูงใจไปพรอ้มกัน โดยควรเริ่ม
จากการสรา้งความพึงพอใจพืน้ฐานดว้ยการจดัการปัจจยัค า้จนุ จากนัน้จึงมุ่งเนน้การสรา้งความ
ประทบัใจดว้ยปัจจยัจงูใจ ซึ่งจะช่วยใหล้กูคา้มีความสขุ เกิดความผกูพนั และกลายเป็นแฟนตวัยง
ที่ภักดีต่อแบรนด์อย่างยาวนาน อันจะน ามาซึ่งความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของธุรกิจนั่ นเอง  
(Herzberg, 1959) 

ทฤษ ฎีความคาดหวังของว รูม  (Vroom's Expectancy Theory) สามารถน ามา
ประยกุตใ์ชเ้พื่ออธิบายความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารได ้โดยองคป์ระกอบทัง้ 3 ดา้นของ
ทฤษฎีสามารถปรบัใหส้อดคลอ้งกบับรบิทของธุรกิจบรกิาร ดงันี ้

1. ความคาดหวัง (Expectancy) ในบริบทของการบริการ หมายถึง ความเช่ือของ
ลกูคา้ว่าการใชค้วามพยายาม เช่น การหาขอ้มลู การเปรียบเทียบ การตดัสินใจซือ้ การเดินทางมา
รบับรกิาร การรอคอย การใหข้อ้มลู การช าระเงิน ฯลฯ จะท าใหไ้ดร้บับรกิารตามที่คาดหวงัไว ้หาก
ลกูคา้มีความเช่ือมั่นสงูว่าความพยายามของตนจะน าไปสู่ผลลพัธท์ี่ดี ก็จะยิ่งมีแรงจงูใจในการใช้
บริการ ดงันัน้ ธุรกิจจึงควรสื่อสารขอ้มลูที่ชดัเจน สรา้งความเช่ือมั่นว่าการใชบ้ริการจะไดผ้ลลพัธ์
ตามที่โฆษณาไว ้เพื่อใหล้กูคา้เกิดการคาดหวงัในทางบวกและมีแรงจงูใจพอที่จะใชค้วามพยายาม
เพื่อใชบ้รกิาร 

2. คณุค่าของผลลพัธ ์(Valence) ในบรบิทของการบรกิาร หมายถึง คณุค่าหรือความ
พึงพอใจที่ลูกคา้ไดร้บัจากผลลพัธข์องการใชบ้ริการ ซึ่งอาจเป็นประโยชนท์างกายภาพ อารมณ ์
สงัคม หรือจิตใจ เช่น ความสะดวกสบาย ความสขุ ความภาคภมูิใจ การยอมรบั การเติมเต็มความ
ตอ้งการ เป็นตน้ หากลกูคา้รบัรูว้่าคณุค่าที่จะไดร้บัมีความหมายต่อตนมาก ก็จะยิ่งมีแรงจงูใจที่จะ
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ใชบ้รกิาร ดงันัน้ ธุรกิจจึงควรสรา้งและสื่อสารคณุค่าในมิติต่างๆ ที่ลกูคา้ใหค้วามส าคญั เพื่อดงึดดู
ใหล้กูคา้อยากไดร้บัผลลพัธน์ัน้ๆ และมีแรงจงูใจในการใชบ้รกิาร  

3. ความเป็นไปไดท้ี่การกระท าจะน าไปสูผ่ลลพัธ ์(Instrumentality) ในบรบิทของการ
บริการ หมายถึง การรบัรูข้องลกูคา้เก่ียวกบัความเป็นไปไดท้ี่ผลการใหบ้ริการจะน าไปสู่ผลลพัธท์ี่
คาดหวงั เช่น หากใชบ้รกิารแลว้ไดค้ณุภาพดีจะท าใหรู้ส้กึคุม้ค่า หากพนกังานใหบ้รกิารรวดเรว็จะ
ประหยัดเวลา หากได้รบับริการที่ เอาใจใส่จะรูส้ึกประทับใจ เป็นต้น ยิ่งลูกค้ามองเห็นความ
เช่ือมโยงชดัเจนระหว่างผลการใหบ้รกิารกบัผลลพัธท์ี่คาดหวงั ก็จะยิ่งคาดหวงัและมีแรงจงูใจมาก
ขึน้ ดังนัน้ ธุรกิจจึงควรท าใหลู้กคา้เห็นว่าการบริการขององคก์รมีคุณสมบัติที่สอดคลอ้งกับการ
น าไปสู่ผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ เช่น มีเทคโนโลยีทันสมัยในการให้บริการที่รวดเร็ว มีนโยบาย
รบัประกนัคณุภาพ เป็นตน้ ซึง่จะช่วยสรา้งความเช่ือมั่นและแรงจงูใจใหล้กูคา้อยากใชบ้รกิาร 

หากธุรกิจสามารถสรา้งความคาดหวงัในทางบวก น าเสนอผลลพัธท์ี่มีคุณค่าต่อลกูคา้ 
และท าให้ลูกค้ามั่นใจว่าผลการให้บริการจะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่คาดหวังได้จริง ก็จะช่วยสรา้ง
แรงจูงใจใหล้กูคา้เลือกใชบ้ริการและมีความพึงพอใจในที่สุด นอกจากนี ้เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการ
และได้รับการตอบสนองที่ดีจนเกิดความพึงพอใจ ก็จะมีการปรับการรับรูใ้ห้สอดคล้องกับ
ประสบการณ์ที่ไดร้บั ส่งผลต่อการคาดหวงัและคุณค่าที่รบัรูใ้นครัง้ต่อๆ ไป เช่น พึงพอใจในครัง้
แรก ครัง้ต่อไปก็จะคาดหวงัและเห็นคณุค่าในการบรกิารมากขึน้ ท าใหมี้แนวโนม้ที่จะกลบัมาใชซ้  า้
มากขึน้เช่นกนั 

เพราะฉะนัน้การสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหล้กูคา้ตัง้แต่ครัง้แรกเป็นสิ่งส  าคญั เพราะจะเป็น
จดุเริ่มตน้ของวงจรความสมัพนัธท์ี่ดีระหว่างลกูคา้กบัธุรกิจ ผ่านการส่งมอบคณุค่าที่ตรงกบัความ
คาดหวังอย่างต่อเนื่อง เกิดความพึงพอใจที่น  าไปสู่การใชซ้  า้ และความผูกพันระยะยาวซึ่งเป็น
เปา้หมายส าคญัของธุรกิจในยคุปัจจบุนั (Vroom, 1964) 

ทฤษฎีความเสมอภาคของอดัมส์ (Adams' Equity Theory) สามารถน ามาประยุกตใ์ช้
เพื่ออธิบายความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการได ้โดยมุ่งเนน้ที่การรบัรูข้องลูกคา้เก่ียวกับ
ความเท่าเทียมและยตุิธรรมในการแลกเปลี่ยนระหว่างสิ่งที่ลงทนุไปกบัสิ่งที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิาร 
ซึง่สามารถอธิบายไดด้งันี ้

ในบริบทของการใชบ้ริการ สิ่งที่ลกูคา้ลงทนุไป (Inputs) ไดแ้ก่ เงิน เวลา ความพยายาม 
การมีส่วนรว่ม ความเสี่ยง ค่าเสียโอกาส และสิ่งอื่นๆ ที่ลกูคา้ตอ้งเสียไปเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งการบรกิาร 
ส่วนสิ่งที่ลกูคา้ไดร้บั (Outputs) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์การบริการ การปฏิบตัิต่อลกูคา้ ผลประโยชนท์ี่
จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดจ้ากการบรกิาร 
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ตามหลักการของทฤษฎีความเสมอภาค ลูกค้าจะประเมินการแลกเปลี่ยนโดยการ
เปรียบเทียบอัตราส่วนระหว่างสิ่งที่ไดร้บักับสิ่งที่ลงทุนไป (Outputs/Inputs) ของตนเองกับของ
บคุคลอื่นที่อยู่ในสถานการณท์ี่คลา้ยคลงึกนั เช่น ลกูคา้รายอื่นของธุรกิจเดียวกนั ลกูคา้ของคู่แข่ง 
หรือประสบการณ์ในอดีต เป็นตน้ โดยลกูคา้จะรูส้ึกพึงพอใจเม่ือการเปรียบเทียบนัน้มีความเท่า
เทียมกนั แต่หากรบัรูว้่าอตัราส่วนของตนเสียเปรียบหรือดอ้ยกว่าผูอ้ื่น ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ
และรูส้ึกถึงความไม่ยุติธรรม ซึ่งอาจน าไปสู่พฤติกรรมในทางลบ เช่น การบ่นหรือต าหนิ การ
เรียกรอ้งขอชดเชย การลดการใชบ้รกิาร หรือการเลิกใชบ้รกิารไปเลย 

ดงันัน้ธุรกิจจึงควรใหค้วามส าคญักบัการจดัการการรบัรูเ้รื่องความเสมอภาคและความ
ยตุิธรรมของลกูคา้ ดว้ยวิธีการตา่งๆ เช่น 

- สรา้งความรูส้กึวา่ลกูคา้ไดร้บัคณุค่าและผลประโยชนท์ี่คุม้ค่ากบัเงินและสิ่งที่ลงทนุไป  
- ใหบ้รกิารและปฏิบตัิต่อลกูคา้ทกุรายอย่างเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบตัิ  
- มีความโปร่งใสเรื่องราคา ค่าธรรมเนียม สิทธิประโยชน ์ขอ้จ ากัดต่างๆ ไม่ปิดบังหรือ

หลอกลวง 
- กรณีที่มีการให้บริการในระดับที่แตกต่างกัน ต้องสื่อสารเงื่อนไข ข้อแตกต่าง และ

เหตผุลใหล้กูคา้เขา้ใจ  
- มีการชดเชยหรอืตอบแทนที่เหมาะสมเมื่อลกูคา้ไดร้บัความเสียหายหรือเสียเปรยีบ 
- เปิดโอกาสใหล้กูคา้รอ้งเรียนเพื่อใหไ้ดร้บัความเป็นธรรม และด าเนินการแกไ้ขปัญหา

อย่างจรงิใจ 
การใหค้วามส าคญักบัเรื่องความเสมอภาคและยตุิธรรมจะท าใหล้กูคา้รบัรูถ้ึงความใส่ใจ 

ความจริงใจ และการปฏิบตัิอย่างถูกตอ้งเหมาะสมของธุรกิจ ซึ่งมีผลต่อความไวว้างใจ ความพึง
พอใจ และความสมัพนัธร์ะยะยาว หากลกูคา้รูส้กึวา่ไดร้บัการปฏิบตัิอย่างยตุิธรรมและไดร้บัคณุค่า
คุม้ค่ากบัสิ่งที่จ่ายไป ก็จะเกิดความพงึพอใจและเต็มใจที่จะกลบัมาใชบ้รกิารอีก ทัง้ยงัอาจบอกต่อ
หรือแนะน าผูอ้ื่นใหม้าใชบ้ริการ สรา้งความภกัดีและการบอกต่อในทางบวก ซึ่งเป็นผลดีต่อความ
ส าเรง็ขององคก์รในระยะยาว 

อย่างไรก็ตาม ความเป็นธรรมและความเสมอภาคเป็นการรบัรูใ้นมมุมองของลกูคา้แต่ละ
บุคคล ซึ่งอาจแตกต่างกันไปตามค่านิยม ความคาดหวัง และประสบการณ์เดิม ธุรกิจจึงต้อง
พยายามท าความเขา้ใจการรบัรูข้องลกูคา้ใหม้ากที่สดุ และพยายามตอบสนองความตอ้งการใน
เรื่องนีอ้ย่างสมดลุ ควบคูไ่ปกบัการสรา้งคณุค่าดา้นอื่นๆ เพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหแ้ก่ลกูคา้
ในทกุมิติ (Adams, 1965) 
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แนวคิด  KANO Model ถูกพัฒ นาขึ ้น โดย  Noriaki Kano และคณะ เพื่ ออ ธิบาย
ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุลกัษณะของสินคา้หรือบรกิารกบัระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ โดยแบ่ง
ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจออกเป็น 3 ประเภท ดงันี ้

1. Must-be Quality (Basic Needs) คือ คุณสมบัติพื ้นฐานที่ลูกค้าคาดหวังว่า
จะตอ้งมีอยู่ในสินคา้หรือบริการอยู่แลว้ หากไม่มีจะท าใหล้กูคา้ไม่พอใจอย่างมาก แต่ถา้มีก็ไม่ได้
ท าให้ความพึงพอใจเพิ่มขึน้ เป็นเพียงข้อก าหนดขั้นต ่าที่ยอมรับได้ เช่น ความสะอาดของ
รา้นอาหาร ความตรงต่อเวลาของสายการบิน การมีใบรบัรองวิชาชีพของแพทย ์เป็นตน้ ในการ
บริการ ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจและตอบสนอง Must-be Quality (Basic Needs) ของ
ลกูคา้ใหไ้ดอ้ย่างครบถว้น เพื่อปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดความไม่พอใจ เป็นพืน้ฐานที่จะน าไปสูค่วามพอใจ
ในขัน้ตอ่ไป 

2 .  One-dimensional Quality (Performance Needs) คื อ  คุ ณ ส ม บั ติ ที่ มี
ความสมัพันธ์โดยตรงกับระดับความพึงพอใจ กล่าวคือ ยิ่งสินคา้หรือบริการมีคุณสมบัติเหล่านี ้
มากเท่าไร ความพงึพอใจก็ยิ่งเพิ่มขึน้เท่านัน้ ในทางตรงขา้ม หากมีคณุสมบตัิเหลา่นีน้อ้ยลง ความ
พึงพอใจก็จะลดลงด้วย เช่น อายุการใช้งานของแบตเตอรี่โทรศัพท์ ความแรงของสัญญาณ
อินเทอรเ์น็ต ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นตน้ ในการบริการ ธุรกิจจึงควรพยายามปรบัปรุง 
One-dimensional Quality (Performance Needs) อย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความตอ้งการที่
เพิ่มขึน้ของลกูคา้และสรา้งความพงึพอใจสงูสดุ 

3. Attractive Quality (Delighters/Excitement Needs) คือ คณุสมบตัิที่ลกูคา้ไม่ได้
คาดหวังหรือนึกไม่ถึงมาก่อน เป็นสิ่งที่อยู่นอกเหนือความตอ้งการพืน้ฐาน แต่หากมีก็จะท าให้
ลกูคา้รูส้กึยินดีและประทบัใจเป็นอย่างมาก อย่างไรก็ตาม หากไม่มีก็ไม่ไดท้  าใหล้กูคา้ไม่พอใจแต่
อย่างใด เป็นสิ่งที่สรา้งความแตกต่างและความประทบัใจใหแ้ก่สินคา้หรือบรกิารนัน้ๆ เช่น บรกิาร
หอ้งพักพรอ้มอ่างจากุซซี่ในโรงแรม ของแถมและของก านัลจากการซือ้สินคา้ เทคโนโลยีล  า้สมัย
ที่ ม า กั บ ร ถ ย น ต์ รุ่ น ใ ห ม่  เ ป็ น ต้ น  ใ น ก า ร บ ริ ก า ร  ก า ร ม อ บ  Attractive Quality 
(Delighters/Excitement Needs) เป็นกลยุทธ์ที่ช่วยสรา้งความประทับใจให้แก่ลูกค้า จนอาจ
กลายเป็นจุดขายที่ส  าคญั ท าใหล้กูคา้อยากกลบัมาใชบ้ริการซ า้และบอกต่อไปยงัผูอ้ื่น อย่างไรก็
ตาม สิ่งที่เป็น Attractive Quality (Delighters/Excitement Needs) ในวนันี ้อาจกลายเป็น One-
dimensional Quality (Performance Needs) หรือ  Basic Needs ในอนาคตก็ ได้  ต ามการ
เปลี่ยนแปลงของตลาดและความคาดหวงัของลกูคา้ที่สงูขึน้เรื่อยๆ ดงันัน้ ธุรกิจจงึตอ้งหมั่นติดตาม
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การเปลี่ยนแปลงของความตอ้งการอยู่เสมอ พรอ้มปรบัตวัและพฒันาการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อใหก้า้วทนัความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ไดอ้ย่างยั่งยืน 

เพราะฉะนั้นการประยุกต์ใช้ KANO Model ในการบริการ จะช่วยให้ธุรกิจสามารถ
ออกแบบและปรบัปรุงคุณภาพการบริการไดต้รงใจลูกคา้มากขึน้ โดยจะตอ้งใหค้วามส าคัญกับ 
Basic Needs ซึ่งเป็นพืน้ฐานของความพึงพอใจ พรอ้มกับมุ่งพัฒนา Performance Needs เพื่อ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการที่หลากหลาย และสรา้งสรรค ์Delighters เพื่อสรา้งประสบการณ์ที่น่า
ประทบัใจ โดยตอ้งมีความยืดหยุ่น ปรบัตวัต่อการเปลี่ยนแปลงของความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ 
เพื่อรกัษาความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา้อย่างยั่งยืนต่อไป (Kano, 1984) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีต่างๆที่ เ ก่ี ยวข้องของโครงการที่ มี การใช้

ปัญญาประดิษฐ์ หรือ  AI นัน้ที่ผ่านมาสงัเกตไดว้่า AI Chatbot ไดมี้สว่นรว่มในการใชชี้วิตรว่มกบั
มนษุยแ์ละน ามาใชป้ระโยชนใ์นดา้นการบรกิารผูใ้ชง้านไดห้ลากหลายดา้นมากมาย เช่น ดา้นการ
ท่องเที่ยว, ดา้นการเดินทาง, ดา้นการแจง้เหตฉุกุเฉิน, ดา้นการเรียน, ดา้นการบรกิารใหข้อ้มลู และ 
ดา้นการดแูลลกูบา้นคอนโด เป็นตน้  
 

ดา้นการท่องเที่ยว 
โครงการวิจัยการออกแบบและพัฒนา CHATBOT ส าหรบับริษัทดา้นการท่องเที่ยวได้

น าเอาเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาช่วยตอบคาถามลูกค้าแทนเจ้าหน้าที่  ซึ่ง chatbot สามารถ
ท างานได้ตลอด 24 ชั่ วโมง โดยอาศัยเทคโนโลยี National Language Processing เพื่อให้แช
ทบอทเขา้ใจวา่ผูใ้ชก้  าลงัสื่อเรื่องอะไร ผ่าน Platform Dialogflow และผลจากการทดสอบ Chatbot 
สามารถสนทนากับผู้ใชไ้ด้อย่างต่อเนื่องตรงตามเงื่อนไขที่ก าหนดเอาไว ้และความเร็วในการ
ตอบสนองของ Chatbot โดยเฉลี่ย 1-6 วินาที ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจมากไดร้บัขอ้มลูที่ถูกตอ้ง
ครบถว้น (วรรณนภา โมขนุทด, 2565) 

โครงการวิจยัการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อส่งเสรมิการท่องเที่ยวผ่านระบบแอปพลิเค
ชนั LINE Chatbot ในจงัหวดัพิษณโุลก เพื่อพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อสง่เสรมิการท่องเที่ยวผ่าน
ระบบแอปพลิเคชนั LINE Chatbot ในจงัหวดัพิษณุโลก ศึกษาประสิทธิภาพระบบสารสนเทศเพื่อ
ส่งเสริมการท่องเที่ยวผ่านระบบแอปพลิเคชัน LINE Chatbot ในจังหวัดพิษณุโลก และ ศึกษา
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ประสิทธิผลและการยอมรบัระบบสารสนเทศเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวผ่านระบบแอปพลิเคชัน 
LINE Chatbot ในจงัหวดัพิษณโุลก โดยเก็บขอ้มลูจากประชากรที่เป็นนกัท่องเที่ยวและเป็นสมาชิก
ของกลุ่มสงัคมออนไลนท์ี่เป็นกลุ่มเฉพาะกลุ่มตวัอย่าง จ านวน  385 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลู ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยั พบวา่ระบบ
สารสนเทศเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวผ่านระบบแอปพลิเคชนั LINE Chatbot ในจงัหวดัพิษณุโลก 
ประกอบดว้ย ระบบจัดเก็บขอ้มูล ระบบโตต้อบและระบบแสดงผล ประสิทธิภาพของระบบจาก
ผูเ้ช่ียวชาญในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และประสิทธิผลและการยอมรบัต่อระบบสารสนเทศเพื่อ
สง่เสรมิการท่องเที่ยวโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (จกัรพนัธ ์สาตมณีุ, 2564) 

 
ดา้นการเดินทาง 
โครงการการประยุกตใ์ชโ้ปรแกรมสนทนาอตัโนมัติเพื่อแสดงผลขอ้มูลการเดินทางดว้ย

ระบบรถไฟฟ้า ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเพื่อน ามาพฒันาโปรแกรมสนทนาอตัโนมตัิ ไดแ้ก่ การเรียนรู ้
ของเครื่องจักร (Machine Learning) และการประมวลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Processing) โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยตามหลักการของแนวคิดเชิงออกแบบ (Design 
Thinking) โดยเริ่มศึกษาจากปัญหาที่ผ่านมาร่วมกับการสืบค้นงานวิจัยที่ เก่ียวข้องเพื่อเลือก
เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมาประยกุตส์รา้งเครื่องมือในการท าวิจยัโปรแกรมสนทนาอตัโนมตัิพรอ้ม
ทัง้ทดลองใชก้ับกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิงกแ์ละวดัผลความถูกตอ้งในการ
แสดงผลขอ้มูลการเดินทางดว้ยระบบรถไฟฟ้าที่พัฒนาขึน้จากผลของงานวิจัยโปรแกรมสนทนา
อตัโนมตัิซึ่งเป็นไปตามวตัถปุระสงคท์ี่ก  าหนดไว ้ก่อใหเ้กิดการใชป้ระโยชนข์องผูโ้ดยสารในระดบั
มาก อีกทัง้เป็นการเพิ่มช่องทางการสื่อสารขอ้มลูการเดินทางสรา้งความสะดวกสบายและง่ายต่อ
การใชง้าน ทัง้นีผู้ว้ิจยัจะน าผลที่เกิดจากการศกึษาครัง้นีไ้ปตอ่ยอดเพิ่มโอกาสพฒันาการใหบ้รกิาร
ในดา้นอื่นตอ่ไป (กรกานต ์วรธรกลุ, 2563) 

โครงการวิจยัประสิทธิภาพระบบตอบรบัอตัโนมตัิที่สง่ผลต่อคณุภาพการบรกิารดา้นการ
สื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย เพื่อศึกษาระดบัคณุภาพการปริการ
ดา้นการสื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย เพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการ
บรกิารดา้นการสื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย จ าแนกตามปัจจยัสว่น
บุคคล และเพื่อวิเคราะหป์ระสิทธิภาพระบบตอบรบัอตัโนมตัิที่ส่งผสต่อคุณภาพการบริการดา้น
การสื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย การศึกษานีเ้ป็นการศึกษาใน
รูปแบบวิจยัเชิงปรมิาณ ประชากร ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารชาวไทยที่ใชบ้รกิารของสายการบินที่ท  าการบิน
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ภายในประเทศและเคยใชแ้ชทบอทของสายการบิน ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงได้
ค านวณกลุม่ตวัอย่างตามสตูรของคอคแรน ไดก้ลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และเพื่อปอ้งกนัความ
ผิดพลาดจึงเก็บรวบรวมขอ้มลู เป็นจ านวน 390 คน ดว้ยวิธีการสุม่ตวัอย่างแบบตามสะดวก โดยใช้
แบบสอบถาม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดลอบค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหก์ารถดถอย
พหคุณูแบบเป็นขัน้ตอน ผลจากการศกึษาซึ่งวิเคราะหข์อ้มลูตามวตัถปุระสงคใ์นการศึกษา พบว่า 
1) ระดบัคณุภาพการบรกิารดา้นการสื่อสารของธุรกิจ สายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย 
ในภาพรวมมีค าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X = 3.84) 2) ผลการเปรียบเทียบคณุภาพการบริการดา้น
การสื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบินภายในประเทศไทย จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยที่มีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทการใช้
งานระบบแชทบอทสายการบินและวตัถปุระสงคใ์นการใชแ้ชทบอทธุรกิจสายการบินแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านการสื่อสารของธุรกิจสายการบินที่ท  าการบิน
ภายในประเทศในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  ระดับ 0.05 และ 3) 
ประสิทธิภาพระบบตอบรบัอตัโนมตัิสง่ผลต่อคณุภาพการบรกิารดา้นการสื่อสารของธุรกิจสายการ
บินที่ท  าการบินภายในประเทศไทยโดยส่งผลรอ้ยละ 68 และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
(สมพงษ ์อศัวรยิธิปัติ และ รชพร จนัทรส์วา่ง, 2566) 

โครงการวิจยัการพฒันาแอปพลิเคชนัไลนแ์ชทบอท ส าหรบัการแนะน าสถานที่ท่องเที่ยว
และเสน้ทางท่องเที่ยวในรูปแบบวันเดยท์ริปภายในจังหวัดสมุทรสาคร เนื่องจากส านักงานการ
ท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสมุทรสาคร มีเพียงเว็ปไซด์ของหน่วยงานที่ใช้เป็นเครื่องมือในการ
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูต่างๆ รวมไปถึงขอ้มลูดา้นการท่องเที่ยวและดา้นการกีฬา ประกอบกบัขอ้มลู
การรายงานการด าเนินงานที่เก่ียวกบัทางราชการของบคุลากรในหน่วยงาน อีกทัง้ในเรื่องของภาระ
งานและหนา้ที่ของบุคลากรในหน่วยงานที่มากขึน้ ซึ่งอาจเป็นอปุสรรคต่อผูใ้ชใ้นการคน้หาขอ้มลู
ดา้นการท่องเที่ยวในเว็ปไซดข์องหน่วยงานที่มีความซบัซอ้นและเสน้ทางท่องเที่ยวแบบวนัเดยท์รปิ
ที่ยังอยู่ในรูปแบบเอกสาร และความล่าช้าในการตอบค าถามด้านท่องเที่ยวผ่านทางเฟชบุ๊ก
หน่วยงาน ทางผู้วิจัยจึงได้ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีไลน์แชทบอท โดยใช้ Dialogflow และ
แอพพลิเคชั่ นไลน์มาใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาระบบตอบกลับอัตโนมัติ เพื่ อเป็นการ
ประชาสมัพนัธแ์ละแนะน าสถานท่ีท่องเที่ยวและเสน้ทางการท่องเท่ียวในรูปแบบวนัเดยท์รปิภายใน
จงัหวดัสมทุรสาคร จากการประเมินความพึงพอใจในการใชง้านของระบบโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างใน
จงัหวดัสมทุรสาคร 50 คน ไดผ้ลสรุปการประเมินความพงึพอใจในการใชง้าน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
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4.18 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รอ้ยละ 83.56 เปอรเ์ซ็นต ์ซึง่เห็นไดว้า่ผูใ้ชง้านระบบแชทบอทมี
ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (พงศพ์ทัธ ์สวสัดิร์กัษากลุ, 2564) 

 
ดา้นการแจง้เหตฉุกุเฉิน 
โครงการการพฒันาระบบแชทบอทส าหรบัการแจง้เหตดุ่วนเหตรุา้ย ไดน้  าเทคโนโลยีแช

ทบอทมาพัฒนาส าหรบัการแจง้เหตุด่วนเหตุรา้ยเพื่อเขา้มาช่วยรองรบัการท างานของเจา้หนา้ที่ 
โดยงานวิจัยนีไ้ดเ้ล็งเห็นว่าการอ านวยความสะดวกของเทคโนโลยีนั้นจะช่วยแกปั้ญหาในการ
สื่อสารจากเทคโนโลยีเดิม เนื่องดว้ยเทคโนโลยีเดิมของการแจง้เหตดุว้ยการโทรนัน้มีขอ้จากดัไม่ว่า
จะเป็นในเรื่องของคู่สายในการโทร โดยจ าเป็นตอ้งมีเจา้หนา้ที่ท  างานเพื่อรบัแจง้เหตุและรวมทัง้
ปัญหาของการตอ้งแบ่งกนัแยกเวลาพกัสลบัคนมารบัเรื่อง เพื่อใหร้บัแจง้เหตไุดต้ลอดเทคโนโลยีแช
ทบอทแจง้เหตดุ่วนเหตรุา้ยนัน้จึงเป็นประโยชนส์  าหรบัการแกปั้ญหาเหลา่นีไ้ด ้จึงมีการสรา้งระบบ
แชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุรา้ย เพื่อตอบแนะน าและรบัแจ้งเหตุรวมถึงมีระบบ administration 
ส าหรบัจดัการขอ้มลู ปรบัสถานะรายการแจง้เหตรุวมถึงส่งต่อเรื่องใหผู้ช้่วยเหลือสถานการณน์ัน้ๆ 
เพื่อเพิ่มความสะดวกต่อผูแ้จง้เหตแุละผูมี้หนา้ที่ช่วยเหลือ ซึ่งผลที่ไดร้บัส าหรบัระบบแชทบอทแจง้
เหตดุ่วนเหตรุา้ยนัน้ รองรบัการใชง้านไดอ้ย่างครบถว้น เริ่มตน้ดว้ยทางผูจ้ดัท าไดศ้ึกษา และเก็บ
รวบรวมขอ้มลูรายละเอียดปัญหาจดัเป็นโครงสรา้งของระบบแชทบอทแจง้เหตดุ่วนเหตรุา้ยโดยมี
วัตถุประสงคใ์นการให้การแจง้เหตุด าเนินการไดร้วดเร็วมากขึน้แก่ผู้แจง้เหตุเอือ้อ  านวยความ
สะดวกให้มากที่สุด และทาให้การด าเนินการช่วยเหลือเหตุด่วนเหตุรา้ยเป็นไปได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและรวดเรว็ (นิตยา พรมสิงห,์ 2564) 

โครงการระบบตรวจจบัและแจง้เตือนอบุตัิเหตโุดยใชเ้ทคนิคการเรียนรูเ้ชิงลกึ เพื่อพฒันา
ระบบตรวจจับและแจง้เตือนอุบัติเหตุทางถนนที่เก่ียวขอ้งกับกลุ่มเปราะบางบนถนน ไดแ้ก่ ผูใ้ช้
รถจกัรยานยนต ์ซึ่งในประเทศไทยมีสถิติการเสียชีวิตเกินกว่ารอ้ยละ 80 ของจ านวนผูเ้สียชีวิตจาก
อบุตัิเหตทุางถนนทัง้หมด โดยใช ้YOLOv5 ในการพฒันาระบบใหส้ามารถตรวจสอบวตัถใุนภาพ
วา่เป็นบคุคลหรือรถจกัรยานยนตท์ี่เกิดอบุตัิเหตหุรือไม่ แลว้เปรียบเทียบผลการตรวจจบัอบุตัิเหตทุี่
ไดจ้าก YOLOv5 โมเดลต่าง ๆ เพื่อเลือกใชโ้มเดลที่เหมาะสมที่สดุ จากนัน้ท าการพฒันาระบบแจง้
เตื อ น อุ บั ติ เห ตุ ด้ ว ย ภ าษ า  Python ร่ ว ม กั บ  LINE Notify API (Line Notify Application 
Programming Interface) เพื่อใหร้ะบบมีความสามารถในการส่งรูปภาพและขอ้ความแจง้เตือน
การเกิดอุบัติเหตุไปยังกลุ่มบุคคลผ่านแอปพลิเคชัน Line ได้ ผลการวิจัยพบว่าYOLOv5x มี
ความสามารถในการตรวจจบัอบุตัิเหตรุอ้ยละ 93.21 ซึ่งดีที่สดุเม่ือเทียบกบัผลที่ไดจ้ากโมเดลอื่น 
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และระบบที่พัฒนาขึน้สามารถส่งรูปภาพพรอ้มขอ้ความสั้นที่ระบุจ านวนรถจักรยานยนตแ์ละ
จ านวนบคุคลที่ประสบอบุตัิเหตไุดส้  าเรจ็รอ้ยละ 100 งานวิจยันีจ้ึงอาจเป็นอีกหนึ่งแนวทางในการ
พฒันาระบบแจง้เตือนอุบตัิเหตุทางถนนอจัฉริยะ ที่ช่วยใหเ้จา้หนา้ที่กูภ้ัย เจา้หนา้ที่ต  ารวจ หรือ
ผูเ้ก่ียวขอ้ง ไดร้บัขอ้มลูการเกิดอุบตัิเหตุทางถนนอย่างรวดเรว็ และสามารถประเมินสถานการณ์
จากรูปภาพหรือขอ้ความที่ไดร้บั เพื่อเตรียมความพรอ้มทัง้ดา้นทีมช่วยเหลือและอปุกรณเ์ครื่องมือ
ต่าง ๆ ที่จ  าเป็นเพิ่มเติม ท าใหส้ามารถช่วยเหลือผูป้ระสบอบุตัิเหตไุดอ้ย่างทนัท่วงที (พรพนม นนั
ทะเสน, 2566) 

 
ดา้นการเรยีน 
ในโครงการระบบแชทบอทอจัฉริยะเพื่อการใหค้  าปรกึษาทางการเรียน กรณีศึกษาคณะ

วิชาของมหาวิทยาลัยศรีปทุม เพื่อตอ้งการพัฒนาระบบแชทบอทอัจฉริยะส าหรบัใหค้  าปรกึษา
ทางการเรียนของนกัศึกษาในคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และเพื่อพฒันาฐานขอ้มลูความรูเ้ฉพาะ
ทางดา้นการใหค้ าปรกึษาทางการเรียนเพื่อใชส้นับสนุนการท างานระบบแชทบอทอตัโนมตัิ โดย
การพัฒนาระบบแชทบอทอัตโนมัติ สามารถแบ่งออก 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ส่วนของการเก็บขอ้มูล
ค าถามและค าตอบของแต่ละหน่วยงานที่เคยใหค้ าปรกึษาแก่นกัศึกษาในปีที่ผ่านมาเป็นตน้แบบ
ในการตอบค าถามอตัโนมตัิ ดว้ยแอปพลิเคชนักูเกิลชีต (Google Sheet) 2) ส่วนการพฒันาส่วน
ติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ด้วยการเขียนโปรแกรมเพื่อเช่ือมต่อ
ระหว่างแอปพลิเคชันไลน์ (Line Application) กับแอปพลิเคชันกูลเกิลชีท และ 3) ส่วนของการ
สอนใหแ้ชทบอทเรียนรูด้ว้ยภาษาแอปสคลิปต ์(App Script) ภาษาเจสนั (JSON) และภาษาพีเอช
พี ผสานการประเมินผลเป็นแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจกับกลุ่มตัวอย่างที่ เป็น
เจา้หนา้ที่หรืออาจารย ์จ านวน 10 คน และนกัศกึษาจ านวน 190 คน ที่มีการใชง้านระบบแชทบอท
อตัโนมตัิ โดยใชห้ลกัการทางสถิติ การหาค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา พบว่า 
ภาพรวมจากการประเมินความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (พิรพฒัน ์จนัทร, 2564) 

ส าหรบัการพฒันาระบบสนทนาอตัโนมตัิเพื่อแสดงผลขอ้มลูการเรียนผ่านไลนแ์ชทบอท 
เพื่อพัฒนาระบบสนทนาอัตโนมัติเพื่อแสดงผลข้อมูลการเรียนผ่านไลน์แชทบอท เพื่อหา
ประสิทธิภาพของระบบสนทนาอตัโนมัติเพื่อแสดงผลขอ้มลูการเรียนผ่านไลนแ์ชทบอท และเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีต่อระบบสนทนาอตัโนมตัิเพื่อแสดงผลขอ้มลูการเรียนผ่าน
ไลน์แชทบอท ผู้วิจัยได้น าเทคโนโลยี LINE Messaging API, Google Chat API และ Google 
Apps Script ที่มีการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาประยกุตใ์ชง้าน และเก็บขอ้มลูลงใน Google 
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Sheet เพื่อให้รองรับบทสนทนาของผู้ใช้ผ่านคลาวด์ และมีความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล
เก่ียวกับการเรียนมากขึน้ กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยผูใ้หข้อ้มูลหลักคือ นักศึกษาในรายวิชา 
ICT458 การประยุกต์เทคโนโลยีบิ๊กดาตา้ จ านวน 50 คน กระบวนการท างานหลักของระบบ
สนทนาอัตโนมัติเพื่อแสดงผลขอ้มูลการเรียนผ่านไลน์บอท ประกอบดว้ย การสอบถามขอ้มูล
คะแนนงาน ขอ้มูลการมาเรียน คะแนนรวม และแสดงขอ้มลูวิดีโอการสอนยอ้นหลงั ผลการวิจัย
พบว่า 1) ระบบสนทนาอตัโนมตัิเพื่อแสดงผลขอ้มลูการเรียนผ่านไลน ์แชทบอท มีการพฒันา และ
ด าเนินการอย่างมีคณุภาพตามหลกัการ และกระบวนการการพฒันาระบบสนทนาอตัโนมตัิ 2) ผล
การประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูเ้ช่ียวชาญอยู่ในระดบัมาก (X = 4.39, SD = 0.61) และ 
3) ผลการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อระบบอยู่ในระดับมาก (X = 4.50, SD = 
0.56) (อภิชยั ตระหง่านศร,ี 2566) 

 
ดา้นการบรกิารใหข้อ้มลู  
ส าหรบัโครงการการประยุกตใ์ชแ้ชทบอทส าหรบัการบริการระดบับณัทิตศึกษา เป็นแช

ทบอทที่ให้ข้อมูลและความช่วยเหลือซึ่งนิสิตและคณาจารย์มีการสอบถามข้อมูลกับบัณฑิต
วิทยาลยัเป็นจ านวนมาก โดยศึกษาคน้ควา้แพลตฟอรม์แชทบอทจ านวน 3 แพลตฟอรม์ ไดแ้ก่ 1) 
Dialogflow 2) Chatfuel และ 3) Manychat เพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะ การใชง้าน และการ
น าไปใชร้่วมกับแอปพลิเคชันอื่น เช่น line, facebook, twitter เป็นตน้ ผลการเปรียบเทียบพบว่า
แพลตฟอรม์ Dialogflow มีความเหมาะสม เนื่องจากสามารถไปใชไ้ดก้บัหลายแอปพลิเคชนัแบบ
ไม่มีค่าใชจ้่าย มีการใชปั้ญญาประดิษฐ์ (artificial intelligent,AI) ตอบค าถามไดอ้ย่างแม่นย าซึ่ง
ต่างจาก Chatfuel และ Manychat ที่เป็นเพียงการถามตอบแบบขอ้ความอัตโนมัติและโดดเด่น
ทางด้านการกระจายข้อความอัตโนมัติ (broadcast) ผู้วิจัยจึงได้พัฒนาระบบแชทบอทด้วย 
Dialogflow ซึ่งไดน้  าขอ้ค าถามที่พบบ่อยจาก 4 ส่วนงาน ไดแ้ก่ 1) งานค าสั่ง 2) งานบทความ 3) 
งานทะเบียน และ 4) งานไอทีสิส (iThesis) มาฝึกใหแ้ชทบอทเรียนรูจ้ากชุดขอ้ค าถามและชุด
ค าตอบ การประเมินประสิทธิภาพของแชทบอทดว้ยแบบสอบถาม 4 ประเด็น ไดแ้ก่ ความถกูตอ้ง
ของแชทบอทที่ตอบค าถามไดต้รงความตอ้งการ ความน่าใชง้านของแชทบอท ความง่ายต่อการใช้
งาน และเนือ้หาและภาษาที่เขา้ใจง่าย ซึ่งอยู่ในระดับที่ดี และสามารถน าไปปรบัปรุงภาษาและ
เนือ้หาตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ (พิณฐั รุง่วิทยกลุ และ วิธวินท ์ชยัวิรยิะพงศ,์ 2563) 

โครงการระบบแชทบอทบนแอพพลิเคชั่น LINE เพื่อลูกคา้ของรา้นอาหาร Top Knot – 
Rooftop Bar & Restaurant เนื่องจากสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของโควิด-19 ท าใหท้างโรงแรม
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ไดท้  าตามมาตรการในการปอ้งกนัและควบคมุของรฐับาล ท าใหมี้การปิดหอ้งอาหารที่ไวขึน้ ท าให้
ลกูคา้ที่มาใชบ้ริการไม่ทราบถึงขอ้มลูที่เปลี่ยนแปลงไป ทางผูจ้ดัท าจึงเลือกท าระบบแชทบอทใน
แอพพลิเคชั่น LINE ที่ เป็นแอพพลิเคชั่นที่ เข้าถึงได้ง่าย ส าหรับลูกค้าที่ต้องการมาใช้บริการ
หอ้งอาหาร มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ ช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูท้ี่สนใจในหอ้งอาหารแลว้ยงัช่วยแบ่ง
เบาหน้าที่และช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่พนักงานในแผนกอาหารและเครื่องดื่มนีอ้ีกดว้ย 
ผูจ้ัดท าไดส้  ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานในแผนกอาหารและเครื่องดื่มและ
บคุคลทั่วไป ซึ่งไดใ้ชแ้บบสอบถามรูปแบบออนไลนใ์นการวดัผลความพึงพอใจ จากการวิเคราะห์
ผลการส ารวจความคิดเห็นดา้นลกัษณะทางกายภาพของระบบแชทบอท พบว่าตวัแปรดา้นความ
สอดคลอ้งระหวา่งค าถามและค าตอบมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุเท่ากบั 4.86 รองลงมาคือ
ตัวแปรด้านรูปแบบแอพพลิเคชั่นมีความง่ายต่อการใช้งาน และตัวแปรด้านความเร็วในการ
ตอบสนองของแชทบอทมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 เท่ากนั (กรกต อภิมหามงคลไชย, 2564) 

โครงการระบบ Chatbot ในแอพพลิเคชั่น LINE ส าหรบัพนกังานในโรงแรมแชงกรี – ลา 
กรุงเทพฯ การปฏิบัติโครงงานเรื่อง กรณีศึกษา: ระบบ Chatbot ในแอพพลิเคชั่น LINE ส าหรบั
พนกังานในโรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ มีวตัถปุระสงคเ์พื่อลดความลา่ชา้และความผิดพลาดใน
การแจง้เตือนกิจกรรมอบรมพนกังานภายในแผนกบคุคลของโรงแรมแชงกรี – ลา กรุงเทพฯ โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มลูแสดงความพงึพอใจของพนกังานในแผนกบคุคล จ านวน 4 คน ผล
การประเมินความพึงพอใจหลังจากการทดลองใชร้ะบบหุ่นยนตส์นทนาโตต้อบอัตโนมัติพบว่า 
ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการตอบรบัวตัถุประสงคข์องการอบรม ผลรวม
ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.15 และ 4.15 ตามล าดับ เม่ือเทียบกับเกณฑ์ที่ใชใ้นการ
สรุปผลความพึงพอใจไดผ้ลอยู่ที่ระดบั “ความพึงพอใจมาก” ซึ่งสอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคท์ี่คณะ
ผูจ้ดัท าไดต้ัง้ไว ้(ศศิธร ทองนวล และ เจนจิรา หาญบรูณะพงศ,์ 2561) 

การศกึษานีด้  าเนินการเพื่อวิเคราะหว์่าแบรนดค์า้ปลีกแฟชั่นสดุหรูสามารถยดึมั่นในแก่น
แทห้ลกัของการใหก้ารดแูลส่วนบคุคลผ่านบริการอิเล็กทรอนิกสม์ากกว่าการโตต้อบแบบเห็นหนา้
กนัแบบดัง้เดิมไดห้รือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผ่าน Chatbot ซึ่งเป็นเครื่องมือดิจิทลัที่เกิดขึน้ใหม่ซึ่ง
ใหค้วามช่วยเหลือลกูคา้ที่สะดวก มีความเป็นสว่นตวั และไม่เหมือนใคร ผูเ้ขียนใชข้อ้มลูลกูคา้เพื่อ
ทดสอบแบบจ าลอง 5 ดา้นที่วัด Chatbot ส าหรบัการรบัรูข้องลูกคา้เก่ียวกับการโตต้อบ ความ
บนัเทิง ความทนัสมยั การปรบัแต่ง และการแกปั้ญหา การศึกษาเปิดเผยว่า Chatbot e-service 
มอบการเผชิญหน้ากับแบรนด/์การบริการลูกคา้แบบโตต้อบและมีส่วนร่วม นักการตลาดและ
ผูจ้ัดการในบริบทที่หรูหราสามารถน าเครื่องมือมาใชเ้พื่อวัดว่าตัวแทนบริการอิเล็กทรอนิกสใ์ห้
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ผลลัพธ์ที่ต้องการหรือไม่ และเพื่อพิจารณาว่าพวกเขาควรใช้ความช่วยเหลือเสมือนจริงของ 
Chatbot หรือไม่ ความส าเรจ็ของการแลกเปลี่ยนการบริการ มาจากตวัแทนของแบรนดท์ี่สามารถ
ปรับปรุงความสัมพันธ์กับลูกค้า/แบรนด์ ซึ่งสามารถให้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์ และมอบ
ประสบการณ์การช็อปป้ิงโดยรวมที่มีส่วนร่วมและมอบความพอใจให้แก่ลูกค้า อันที่จริงแล้ว 
ตัวแทนบริการยังคงมีอิทธิพลต่อ 87% ของการตัดสินใจซือ้ภายในรา้น ในขณะที่  77% ของ
ผูบ้รโิภคมกัจะซือ้จากพนกังานขายที่คุน้เคย (Chung, 2020)  

ในงานวิจยันีแ้สดงใหเ้ห็นถึง SuperAgent ซึ่งเป็นแชทบอทบริการลกูคา้ที่ทรงพลงัซึ่งใช้
ข้อมูลอีคอมเมิรซ์ขนาดใหญ่ที่มีอยู่ในสาธารณะ ในปัจจุบัน เว็บไซต์อีคอมเมิรซ์ขนาดใหญ่มี
ค าอธิบายผลิตภัณฑ์ในหน้าเว็บจ านวนมาก รวมถึงเนือ้หาที่ผู้ใชส้รา้งขึน้ เช่น Amazon.com, 
Ebay.com และ JD.com ตวัอย่างเช่นหนา้ผลิตภณัฑจ์าก Amazon.com จะมีขอ้มลูรายละเอียด
ของผลิตภัณฑ ์(PI) ชุดค าถามและค าตอบจากลกูคา้ (QA) ที่มีอยู่ รวมถึงรีวิวจากลกูคา้ (CR) ที่
เพียงพอ สไตลก์ารสรา้งขอ้มลูแบบ crowdsourcing นีใ้หข้อ้มลูที่เหมาะสมในการปอ้นเขา้สู่เครื่อง
แชท ซึ่งจะช่วยสนับสนุนพนักงานที่ใหบ้ริการลูกคา้เพื่อมอบประสบการณ์การบริการลูกคา้ที่ดี
ยิ่งขึน้เม่ือช็อปป้ิงออนไลน ์เม่ือมีหนา้ผลิตภัณฑ์เฉพาะและค าถามจากลูกคา้ SuperAgent จะ
เลือกค าตอบที่ดีที่สดุจากแหล่งขอ้มลูที่มีอยู่ภายในหนา้ (PI+QA+CR) หากไม่สามารถหาค าตอบ
ได ้จะระบวุา่ไม่มีการตอบกลบัใด ๆ จะถกูสรา้งขึน้ (Cui, 2021) 

Chatbots ก าลงัเป็นที่นิยมในฐานะระบบโตต้อบ อย่างไรก็ตาม เรายงัขาดความรูใ้นการ
จ าแนกประเภทของ chatbots และวิธีการน าการจ าแนกประเภทดงักลา่วมาใชใ้นการวิเคราะหก์าร
ออกแบบปฏิสัมพันธ์ของ chatbot ในบทความนี ้ไดเ้สนอวิธีการจ าแนกประเภท chatbots เพื่อ
สนับสนุนการจัดหมวดหมู่และการวิเคราะห์ดังกล่าว มิติของการจ าแนกประเภทนีค้รอบคลุม
คุณลกัษณะส าคัญที่แตกต่างกันของ chatbots ในปัจจุบนั ระยะเวลาของความสมัพันธร์ะหว่าง
ผู้ใช้กับ chatbot (ระยะสั้นและระยะยาว) และศูนย์กลางการควบคุมการโต้ตอบของผู้ใช้กับ 
chatbot (ควบคุมโดยผู้ใช้และควบคุมโดย chatbot) เพื่อส ารวจประโยชน์ของวิธีการจ าแนก
ประเภทนี ้เราน าเสนอตัวอย่างวตัถุประสงคข์อง chatbot สี่ประการ ซึ่งวิธีการจ าแนกประเภทนี ้
อาจช่วยสนับสนุนการวิเคราะหก์ารออกแบบปฏิสมัพนัธร์ะดบัสงูของ chatbot นอกจากนี ้เรายงั
วิเคราะหต์ัวอย่าง chatbots จ านวน 57 ตัวตามมิติของการจ าแนกประเภท ความเก่ียวขอ้งและ
การประยุกตใ์ชว้ิธีการจ าแนกประเภทนีส้  าหรบันักพัฒนาและผูใ้หบ้ริการไดร้บัการอภิปรายใน
บทความ (Følstad, 2021) 
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ผูใ้ชห้นัมาใชโ้ซเชียลมีเดียเพื่อขอและรบับริการลกูคา้มากขึน้ แต่ค าขอส่วนใหญ่ไม่ไดร้บั
การตอบสนอง อย่างทนัท่วงทีหรือไม่ไดร้บัการตอบสนองเลยดว้ยซ า้ เพื่อแกปั้ญหานี ้เราจึงสรา้ง
ระบบสนทนาใหม่เพื่อสรา้งการตอบสนองอตัโนมัติส  าหรบัค าขอของผูใ้ชบ้นโซเชียลมีเดีย ระบบ
ของเราผสานรวมกบัเทคนิคการเรียนรูเ้ชิงลกึที่ทนัสมยัและไดร้บัการฝึกจากการสนทนาบน Twitter 
เกือบ 1 ลา้นครัง้ ระหว่างผูใ้ชแ้ละตัวแทนจากกว่า 60 แบรนด ์การประเมินเผยใหเ้ห็น ว่าค าขอ
มากกว่า 40% ระบบนีมี้ประสิทธิภาพพอๆ กบัตวัแทนที่เป็นมนษุยใ์นการแสดงความเห็นอกเห็นใจ
เพื่อช่วยให้ผู้ใช้รับมือกับสถานการณ์ทางอารมณ์ ผลลัพธ์ยังแสดงให้เห็นว่าระบบของเรามี
ประสิทธิภาพเหนือกวา่ระบบคน้หาขอ้มลูโดยพิจารณาจากทัง้การตดัสินของมนษุยแ์ละตวัชีว้ดัการ
ประเมินอตัโนมตัิ (Xu, 2021) 

 
ดา้นการดแูลลกูบา้น  
จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งในการบริการลกูคา้ดว้ย AI Chatbot ของ

โครงการการพัฒนาระบบแชตบอตและแอปพลิเคชันไลน์ส  าหรับนิติบุคคลคอนโดมิเนียม  
ประกอบดว้ย 6 ระบบหลัก ไดแ้ก่ 1) ระบบแชตบอตส าหรบัประกาศ 2) ระบบเเชตบอตส าหรบั
ช าระค่าใชจ้่าย 3) ระบบเเชตบอตส าหรบัแจง้พสัดไุปรษณีย ์4) ระบบแอปพลิเคชนัไลนส์  าหรบัแจง้
ซ่อม 5) เว็บแอปพลิเคชนัส าหรบันิติบุคคลอาคารชดุ 6) ระบบวิเคราะหข์อ้มลูการใชง้านเเชตบอต 
โดยระบบแซตบอตไดถู้กพฒันาขึน้ดว้ยโปรแกรม Dialogflow, LINE Messaging API และภาษา
ไพธอนผ่านโปรแกรม Visual Studio Code สว่นระบบเว็บแอปพลิเคชนัถกูพฒันาขึน้ดว้ยโปรแกรม 
Django ร่วมกับระบบจัดการฐานข้อมูล PostgreSQL ระบบแซตบอตและเว็บแอปพลิเคชันที่
พัฒนาขึน้นีส้ามารถน ามาเพิ่มช่องทางในการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้พักอาศัยและนิติบุคคล
คอนโดมิเนียม เพื่อใหผู้พ้กัอาศยัไดร้บับรกิารที่สะดวกและรวดเรว็ไม่จ ากดัดว้ยเวลาและสถานที่ใน
การใหบ้ริการ อีกทั้งจะช่วยลดภาระของเจา้หนา้ที่นิติบุคคลในการใหบ้ริการงานที่มีรูปแบบซ า้ 
เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่นิติบคุคลสามารถใชเ้วลากบังานดา้นอื่นมากยิ่งขึน้ (จิรเมธ แจง้จนัทร,์ 2565) 

โครงการระบบการจัดการบริหารหมู่บ้านบนสมารท์โฟนผ่าน LINE API งานวิจัยนี ้
น  าเสนอการพฒันาแอปพลิเคชนัเพื่อช่วยเหลืองานบรหิารการจดัการงานหมู่บา้น ที่ผูว้ิจยัจดัท าขึน้
เพื่อใชง้านบน LINE API ขอ้ดีคือสามารถใชง้านโดยไม่ตอ้งลง Application ซึง่สะดวกตอ่ผูใ้ชง้านที่
ปกติมีความคุน้เคยในการใชง้าน LINE ผ่าน Chat สามารถตอบประเด็นค าถามที่ถกูถามบ่อย โดย
จะมี Chatbot ตอบค าถามโตต้อบกลบัอตัโนมตัิ อีกกรณีใชเ้ทคนิคการส่งขอ้มลู (LINE API) โดย
ขอ้ความจะถูกส่งเขา้ LINE อตัโนมตัิไปถึงผูท้ี่มีหนา้ที่รบัผิดชอบหรือเก่ียวขอ้ง ตามที่ก าหนดและ



  61 

ตัง้ค่าโดยขอใชสิ้ทธ์ิจากนิติบุคคลเพียงครัง้เดียว ท าใหส้ามารถใชง้านไดค้รบทุกฟังกช์ันทัง้หมด 
สามารถเก็บขอ้มลูผูม้าติดต่อ สามารถแจง้ข่าวสาร สามารถแจง้ขอความช่วยเหลือ สามารถแจง้ขอ
บรกิารเรยีกรถ สามารถแจง้ปัญหาสว่นกลางในหมู่บา้น การท างานที่ส  าคญัในสว่นการช่วยบรหิาร
การจดัการงานหมู่บา้นของ เจา้บา้น ลกูบา้น และนิติบคุคลไดอ้ย่างถกูตอ้ง และสะดวกมากยิ่งขึน้  
(ขวัญลักษณ ์มิตรโสภณศิร,ิ 2563) 

 

ดา้นความพงึพอใจส าหรบัธุรกิจ 
การใชรู้ปแบบการยอมรบัเทคโนโลยีแบบขยาย (TAM) บทความนีมี้วัตถุประสงคเ์พื่อ

ตรวจสอบแขกของโรงแรมสองกลุ่ม นกัเดินทางเพื่อธุรกิจและนกัเดินทางเพื่อพกัผ่อนมีแรงจูงใจที่
แตกต่างกันในการใชเ้ทคโนโลยีมือถือในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการของโรงแรม
ระหว่างการเขา้พักที่โรงแรม ตัวอย่างการส ารวจคือผู้บริโภค 683 คนที่มีประสบการณ์การพัก
โรงแรมในช่วงสามเดือนที่ผ่านมา และมีการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง ปัจจยั TAM แบบ
ดัง้เดิม การรบัรูป้ระโยชนแ์ละความง่ายในการใชง้านที่รบัรูถ้กูระบวุ่าเป็นปัจจยัที่มีประสิทธิภาพใน
การโน้มน้าวให้ทั้งนักเดินทางเพื่อธุรกิจและพักผ่อนน าเทคโนโลยีมือถือมาใชใ้นการเขา้พักใน
โรงแรม อย่างไรก็ตาม นกัเดินทางเพื่อธุรกิจไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัความน่าเช่ือถือและความเป็น
ส่วนตัวของเทคโนโลยีมากกว่าคู่พักผ่อนเม่ือตัดสินใจใชแ้อปโรงแรมบนมือถือ นักเดินทางเพื่อ
พกัผ่อนไดร้บัอิทธิพลจากคณุสมบตัิของเทคโนโลยีมือถือมากกว่า และหากพวกเขาสรา้งสรรคส์ิ่ง
ใหม่ ๆ ในธรรมชาติ พวกเขามกัจะใชแ้อปมือถือส าหรบับรกิารโรงแรม (Zhang, 2020) 

แนวคิดของความภกัดีของผูผ้ลิตที่ใชก้บัตลาดรถยนตใ์นเกาหลี การศกึษามีวตัถปุระสงค์
หลกัสามประการ: ประการแรก ตรวจสอบผลกระทบของการปฏิเสธความคาดหวงัต่อพฤติกรรม
ความภกัดีและความพงึพอใจโดยรวม ประการที่สอง พยายามระบคุวามภกัดีของผูผ้ลิตสี่ประเภท
โดยวิธีการโตต้อบระหว่างการปฏิเสธความคาดหวงัและการซือ้ซ  า้ (หรือการสลบั) และประการที่
สาม พยายามระบุผลกระทบของตัวแปรการกลั่นกรอง เช่น ตัวแปรสถานการณ์และตัวแปรเชิง
บรรทดัฐานต่อพฤติกรรมความภกัดี พบว่าความคาดหวงัที่ไดร้บัการยืนยนัในทางลบมีผลกระทบ
อย่างมากต่อความพึงพอใจโดยรวมและการตัดสินใจซือ้คืนมากกว่าความคาดหวังที่ไดร้บัการ
ยืนยนัในเชิงบวก กลุม่ความภกัดีของผูผ้ลิตสี่กลุม่ (ความภกัดี ความภกัดีแฝง ความภกัดีปลอม ไม่
มีความภกัดี) ที่ระบใุนการศกึษานีแ้สดงใหเ้ห็นว่ามีปฏิกิรยิาที่แตกต่างกนัต่อตวัแปรการกลั่นกรอง 
มีการเสนอผลกระทบดา้นการจดัการเก่ียวกบัการแบ่งกลุม่ลกูคา้ตามความภกัดี (Yoon, 2019) 
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ช่องทางการส่งมอบบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เป็นรูปแบบที่ เป็นนวัตกรรมเพื่อ
น าเสนอบรกิารธนาคารในยคุดิจิทลัรว่มสมยั อย่างไรก็ตาม การยอมรบัและการยอมรบัของลกูคา้
ธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตจ าเป็นตอ้งไดร้บัการศกึษาเพื่อก าหนดตวัแปรที่สง่ผลต่ออตัราการยอมรบั
และตวัแปรที่ส่งผลต่อกระบวนการดงักล่าว วตัถปุระสงคห์ลกัของการศึกษาคือการตรวจสอบการ
ยอมรบัของผูบ้ริโภคของธนาคารออนไลนใ์นเลบานอนในแง่ของแบบจ าลองที่ผ่านการทดสอบ
เบือ้งตน้ บทความนีต้รวจสอบผลกระทบของตัวแปรหกประการ ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกับธนาคาร
ออนไลน ์การรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน การรบัรูค้วามเพลิดเพลินและคณุภาพ
ของการเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ตต่อการยอมรบัธนาคารทางอินเทอรเ์น็ต โมเดลไดร้บัการทดสอบกับ
ผูบ้ริโภคชาวเลบานอน 384 คน ดว้ยการใชก้ารวิเคราะหปั์จจยั ปัจจยัอิสระหกประการจะถูกระบ ุ
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัต่างๆ แสดงใหเ้ห็นเช่นกนัในตารางระหว่างโครงสรา้ง ดงันัน้เราจึงท า
การวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณูส าหรบัตวัแปรทัง้หก ปัจจยัทัง้หมดดเูหมือนจะมีผลกระทบเชิงบวก
ต่อการยอมรบัธนาคารทางอินเทอรเ์น็ต ยกเวน้คณุภาพของอินเทอรเ์น็ตไม่ไดมี้ผลกระทบเชิงบวก
อย่างมีนยัส าคญั ผูจ้ดัการธนาคารจะไดร้บัประโยชนจ์ากผลลพัธด์งักลา่วเพื่อวางกลยทุธแ์ผนของ
พวกเขาอย่างสมบรูณแ์บบยิ่งขึน้ (A., 2016) 
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บทที ่3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

  

      ในการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ LLM กบัการบริการลกูคา้ดว้ย
พนักงานบริการ เป็นการวิจัยเชิงการทดลอง (Experimental Research) ดว้ยเทคนิคการทดลอง
ออกแบบเปรียบเทียบ (Comparative Designed Experimental Research) โดยการศึกษานี ้
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1.การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2.การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4.การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5.สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชง้านที่เคยซือ้สินคา้หรือบรกิาร และมีการใชบ้รกิารหลงั

การขายดว้ย AI Chatbot ซึง่ไม่ทราบจ านวนที่ชดัเจน 
 

กลุุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษางานวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชง้านจากการทดลองตอบค าถามกบั 

AI Chatbot เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่ชดัเจน จึงไดค้  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
โดยใช้สูตรหารหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร จากสูตรของ W.G. 
Cochran ที่มีระดบัความเชื่อมั่นที่ 90% ความผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 10% ดงันี ้

 

สตูรท่ีใช ้   n =
P(1−P)Z2

d2  
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เม่ือ n = ขนาดของตวัอย่าง 
 P = สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุม่ P = 0.50 
 Z = ระดบัความเชื่อมั่นที่ผูว้ิจยัก าหนด Z = 1.65  
 ที่ระดบัความเชื่อมั่นที่ 90% (ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.10) 
 d = ค่าความผิดพลาดที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้d = 0.10 

 

แทนคา่ 

    n =
P(1−P)Z2

d2  
 

    n =
(0.50)(1−0.50)(1.65)2

(0.10)2  

 

    n = 68.06 
 

    n = 69 
 

ส าหรบัการวิจัยครัง้นีใ้ชร้ะดบัความเช่ือมั่นที่ 90% โดยมีความผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่
เกิน 10% ไดจ้ านวนกลุ่มตัวอย่าง 69 คน เพื่อความสะดวกในการประเมิณผลจึงไดเ้พิ่มจ านวน
กลุม่ตวัอย่างอีก 31 คน ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างส าหรบัการวิจยัครัง้นีจ้งึเท่ากบั 100 คน 
 

ขั้นตอนการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นที่  1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเป็นการ

เลือกใชเ้ฉพาะใชง้านเฉพาะผูท้ดลองที่เคยซือ้สินคา้หรือบรกิาร และไดมี้การใชบ้รกิารหลงัการขาย
ดว้ยช่องทางออนไลนผ์่านการสนทนากบัพนกังานในรูปแบบแชท 

 ขัน้ที่ 2 ใชสุ้ม่ตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกผู้
ทดลองจากความสมคัรใจ โดยการโพสตแ์บบลงทะเบียนไปยงั Facebook fan page กลุ่ม “พวก
เราคือผูบ้ริโภค” เพื่อใหผู้ท้ี่เคยใชบ้ริการหลงัการขายจากการซือ้สินคา้หรือบริการต่างๆมารว่มท า
การทดลองและประเมินผลลงในแบบสอบถามจนครบจ านวนที่ตอ้งการทัง้หมด 100 คน 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  
ในการวิจัยครัง้นี ้เป็นการวิจัยเชิงทดลอง (Experimental Research) เครื่องมือที่ใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการทดลองของการวิจัยครัง้นีแ้บ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ การ
ทดลองสนทนาถาม-ตอบกบัผูท้ดลอง และแบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการหลงัการขาย
หลงัจากเสรจ็สิน้การทดลอง 

ตอนที่ 1 การทดลองดว้ยการสนทนา ถาม-ตอบค าถามการใหบ้ริการหลงัการขาย โดย
สมมตุิใหผู้ท้ดลองสนทนาถึงสินคา้ออนไลนท์ี่ไดซ้ือ้ไปก่อนหนา้นีมี้ปัญหา จึงได้แชทไปยงัช่องทาง
ออนไลนก์บัพนกังานทัง้ 2 แชทโดยที่ไม่ไดเ้ปิดเผยว่าแชทที่ 1 และแชทที่ 2 เป็นการใหบ้ริการโดย
พนักงานแบบใด แชทที่ใหบ้ริการโดยพนักงานที่เป็นมนุษย ์จะตอ้งเตรียมสคริปตไ์วส้  าหรบัตอบ
ค าถามกบัผูท้ดลองก่อน หากมีค าถามที่นอกเหนือจากสครปิต ์พนกังานจะเป็นผูพ้ิมพต์อบค าถาม
นัน้ๆกลบัไปยงัผูท้ดลองอเอง และแชทที่ใหบ้ริการโดยพนักงานที่เป็น AI ซึ่งในการทดลองนีจ้ะใช ้
AI จากเว็บไซต ์www.gemini.google.com โดยตอ้งสง่ขอ้ความพดูคยุกบั AI ก่อนวา่ตอ้งการให ้AI 
คิดค าตอบที่จะตอบผูท้ดลอง เม่ือผูท้ดลองถามค าถามมา จะท าการน าค าถามของผูท้ดลองไป
ใหก้บั AI คิดค าตอบ และน าค าตอบท่ีไดน้ัน้กลบัไปสง่ใหก้บัผูท้ดลอง 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพงึพอใจหลงัจากการทดลอง แบ่งไดเ้ป็น  
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบคุคลของผูท้ดลอง ประกอบไปดว้ย เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-
Ended Questionnaire) จ านวน 5 ขอ้ 

สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 
จ าน วน  10 ข้อ  มี ลักษณ ะแบบสอบถาม เป็ นค าถ ามแบบปลาย เปิ ด  (Open-Ended 
Questionnaire) และแบบมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามหลงัจากการทดสอบเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
หลังการขาย มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Questionnaire) ประกอบไปดว้ย 
ด้านการบริการ ด้านคุณภาพ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ด้านการให้ข้อมูล ด้านความ
น่าเช่ือถือ และดา้นความพึงพอใจโดยรวม รวมทัง้หมด 16 ขอ้ โดยมีตวัเลือกใหต้อบค าถามชนิด
มาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามเกณฑก์ารวดัลิเคอรด์ (Likert Scale) ดงันี ้

 5 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สดุ 
 4 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
 3 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
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 2 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 
 1 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

 ในการวิเคราะหข์อ้มูลของแบบสอบถามดังกล่าว จะใชเ้กณฑใ์นการใหค้ะแนน
เฉลี่ยในแต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรค านวณหาช่วงกวา้งของชัน้ ดงันี ้(ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2541) 
 

อนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงู −  ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

 

อนัตรภาคชัน้ =  
5 − 1

5
 

 

อนัตรภาคชัน้ =  0.8 
 
ดงันัน้เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถามดงันี ้
ค่าเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากที่สดุ 
ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั นอ้ย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั นอ้ยที่สดุ 

 

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั ดงันี ้
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ต ารา และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับการบริการ

ลกูคา้ดว้ย AI Chatbot  เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
2. น าข้อมูลที่ ได้จากการศึกษามาสร้าง Chatbot โดยการเปิดบัญชี Line Official 

Account (Line OA) และน า API ของ Gemini AI มาผกูบญัชีเขา้ดว้ยกนั 
3. น าขอ้มลูที่ไดจ้ากการศกึษามาสรา้ง แบบสอบถามในการทดลองเพื่อการบรกิารลกูคา้ 

โดยเป็นการบริการหลังการขาย สรา้งค าถามและค าตอบที่เป็นประโยชนใ์นการใชบ้ริการใหแ้ก่
ลกูคา้หรือผูใ้ชง้าน 
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4. น าแบบสอบถามที่ไดส้รา้งขึน้ไปเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษา เพื่อพิจารณา ตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเก่ียวกับเนือ้หาของข้อมูล เพื่อให้การทดลองกับผู้ใช้งาน
สามารถตอบค าถามไดเ้ขา้ใจง่าย ตรงค าถาม ตรงประเด็น และตรงตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

5. น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา 
6. น าแบบสอบถามที่ไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มผู้ทดลองที่เคยซือ้สินคา้หรือ

บริการ และไดมี้การใชบ้ริการหลงัการขาย ดว้ยช่องทางออนไลนผ์่านการสนทนากับพนักงานใน
รูปแบบแชท น าไปทดสอบความน่าเช่ือถือและความเช่ือมั่นของแบบสอบถามกบักลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อน ามาวิเคราะหห์าค่าความเช่ือมั่น  (Reliability) ของแบบสอบถาม 
ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s' Alpha Coefficient) โดยค่า
แอลฟาที่ไดจ้ะแสดงถึงค่าความเช่ือมั่น (r) ของแบบสอบถาม มีค่าระหว่าง 0 < a < 1 ซึ่งถา้มีค่า
เขา้ใกล ้1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเชื่อถือไดส้งู แต่ถา้มีคา่ใกล ้0 แสดงวา่มีความเช่ือถือไดต้  ่า 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2555) โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรบัไดใ้นเกณฑ ์คือ 0.70 

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s' Alpha Coefficient) ที่ได้จากการ
ทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยแยกเป็นแต่ละด้านดังนี้ 

ดา้นการบรกิาร   มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.857 
ดา้นคณุภาพ   มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.890 
ดา้นระยะเวลา   มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.778 
ดา้นการใหข้อ้มลู  มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.911 
ดา้นความน่าเชื่อถือ  มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.933 
ดา้นความพงึพอใจโดยรวม มีค่า Cronbach’s' Alpha เท่ากบั 0.782 
7. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปทดสอบกับกลุมตัวอย่าง โดยผู้วิจัยแจก

แบบสอบถามเป็นจ านวน 100 ชดุ 
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วิธีการเช่ือม API AI กบั Line Official Account (Line OA) 

1. สรา้งบญัชี Line Official Account (Line OA) 

โดยเขา้ไปที่เว็บไซต ์https://manager.line.biz/ กดสมคัรสรา้ง Line OA ส าหรบัธุรกิจ 

และกรอกขอ้มลูและตัง้คา่ช่องทางการสื่อสารตามที่ Line ตอ้งการ 

 

ภาพประกอบ 5 หนา้เว็บไซต ์Line Official Account (Line OA) 

 

ภาพประกอบ 6 หนา้การลงทะเบียนดว้ยอเีมล 
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2. สรา้ง Line Bot API Channel 

โดยในหนา้ Channel Setting ของ Line OA, เลือก Messaging API กดสรา้ง Bot 

Channel และรบั Channel Access Token 

 

ภาพประกอบ 7 ภาพหนา้หลกัของ Line Official Account (Line OA) 
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3. เช่ือมต่อ API Gemini AI 

โดยใช ้Channel Access Token ที่ไดจ้ากขัน้ตอนก่อน และสง่ HTTP request ไปยงั API 

Gemini AI endpoint พรอ้มสง่พารามิเตอรท์ี่ตอ้งการ โดยเขา้ไปที่เว็บไซต ์https://ai.google.dev 

 

ภาพประกอบ 8 ภาพเว็บไซตข์อง API Gemini AI 

 

ภาพประกอบ 9 ภาพเมื่อกดรบั API Gemini AI 
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4. จดัการผลตอบกลบัจาก API Gemini AI 

รบัขอ้มลูจาก API Gemini AI response และจดัรูปแบบค าตอบเพ่ือสง่กลบัไปยงั Line 

chat ของผูใ้ช ้

 

ภาพประกอบ 10 ภาพเมื่อเช่ือม API Gemini AI กบั Line Official Account (Line OA) 

 

ภาพประกอบ 11 ภาพการตัง้คา่การตอบกลบั 1 
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ภาพประกอบ 12 ภาพการตัง้คา่การตอบกลบั 2 

 

5. เผยแพรร่ะบบ 

เม่ือรวมโคด้ท่ีเช่ือมต่อ Line Bot และ API Gemini AI เขา้ดว้ยกนัแลว้ เผยแพรร่ะบบ

พรอ้มใหผู้ใ้ชง้านจรงิสามารถโตต้อบกบั Line OA และไดร้บัค าตอบจาก Gemini AI  
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วิธีการด าเนินการทดลอง 

ภาพประกอบ 13 วิธีการด าเนินการทดลอง 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 ตัวอย่าง จากการ

ทดสอบและประเมิณดว้ยแบบสอบถามหลงัการทดลองทัง้หมด 100 ชดุ แลว้น ามาวิเคราะห ์เพื่อ
ศึกษาขอ้มูลจากประสิทธิภาพการท างานของการบริการลูกค้าหลังการขาย โดยมีข้อมูลจาก
แหลง่ขอ้มลู ดงันี ้

1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการรวบรวม
แบบทดสอบและสอบถามเป็นจ านวนทัง้หมด 100 ชดุ โดยใหผู้ท้ี่เคยซือ้สินคา้หรือบรกิาร และไดมี้
การใชบ้รกิารหลงัการขายดว้ยช่องทางออนไลนผ์่านการสนทนากบัพนกังานในรูปแบบแชท มาเป็น
ผูท้ดลองและประเมิณการทดลอง ลกัษณธแบบทดสอบและแบบสอบถามจะเก่ียวขอ้งกบัผูบ้รโิภค
ที่ได้รบัสินค้าหรือบริการที่ไม่น่าพึงพอใจและได้ติดต่อไปยังผู้ให้บริการนั้นๆ เพื่อทดสอบและ
เปรียบเทียบการให้บริการทั้งจากพนักงานที่เป็นมนุษยแ์ละพนักงานที่เป็น AI จนครบจ านวน
ทัง้หมด 100 คน  

2.ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary data) เป็นข้อมูลที่ ได้จากการค้นคว้าจากเอกสาร 
บทความทางวิชาการ วาวสาร และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง รวมไปถึงขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ต ตลอดจน
สิ่งตีพิมพเ์ผยแพรต่่าง ๆ เพื่อใหผ้ลการศกึษาในครัง้นีไ้ดร้บัประโยชนส์มบรูณย์ิ่งขึน้ 
 

การจัดกระท าและการวเิคราะหข์้อมูล 
การจัดกระท าขอ้มูลหลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดเรียบรอ้ยแลว้ ผูว้ิจัยไดจ้ัด

กระท าขอ้มลู และวิเคราะหข์อ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป เพื่อวิจยัทางสงัคมศาสตร ์หรือ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

1.การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความถกูตอ้ง ความสมบรูณข์องการ
ตอบแบบสอบถาม และท าการคดัแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

2.การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้วว่าถูกต้อง และ
สมบรูณ ์มาลงรหสัตามที่ไดก้ าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้ 

3. การลงข้อมูล (Data Entry) น าแบบสอบถามที่ ลงรหัสแล้ว มาบันทึกลงใน
คอมพิวเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมสถิติส  าเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 

4. การตรวจสอบข้อมูล (Data Cleaning) น าขอ้มลูที่บนัทกึลงในคอมพิวเตอรท์ัง้หมด
มาตรวจสอบรายขอ้ เพื่อแกไ้ขความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้ระหวา่งการลงขอ้มลู 
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5. การวิเคราะห์ข้อมูล (Data analysis) ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจะถูกน ามา
วิเคราะหท์างสถิติดว้ยโปรแกรม SPSS โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

5.1 ตรวจสอบการแจกแจงของข้อมูลด้วย Shapiro-Wilk test เพื่อเลือกใช้สถิติที่
เหมาะสมในการเปรียบเทียบกลุม่ (Ghasemi & Zahediasl, 2012) 

5.2 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจในแต่ละดา้นและโดยรวมระหว่างกลุม่ที่
ไดร้บับริการจากพนักงานและจากระบบ LLM ดว้ยสถิติ Paired t-test หรือ Wilcoxon signed-
rank test ตามความเหมาะสม โดยก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.10 (McKnight & Najab, 2010) 

5.3 เปรียบเทียบสดัส่วนของลกูคา้ที่มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัในแต่ละดา้น
และโดยรวมระหว่างสองกลุ่ม ด้วยสถิติ Chi-square test หรือ Fisher's exact test ขึน้อยู่กับ
จ านวนตวัอย่างในแต่ละกลุม่ (McHugh, 2013) 

5.4 วิเคราะหข์นาดอิทธิพล (Effect size) ของความแตกต่างระหว่างกลุ่มดว้ยค่า 
Cohen's d ส าหรบั t-test หรอืค่า r ส าหรบั Wilcoxon signed-rank test (Fritz et al., 2012) 

5.5 รายงานค่าสถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความถ่ี และ
รอ้ยละของระดบัความพงึพอใจในแตล่ะดา้นและโดยรวม 
 

สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะหข์อ้มูล 
1. สถิติพืน้ฐานที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงัตอ่ไปนี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2548) 
 

𝑃 =  
𝑓

𝑛
 ×  100 

    

 เม่ือ 𝑃  แทน รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซ็นต ์

  𝑓  แทน ความถ่ีของขอ้มลูในแต่ละกลุม่ 

  𝑛  แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรอืจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
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1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean หรอื  𝑥̅) (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560)โดยใชส้ตูรดงัตอ่ไปนี ้
 

𝑥̅ =  
∑𝑥

𝑛
 

 

 เม่ือ  𝑥  แทน คะแนนคา่เฉลี่ย  

  ∑𝑥  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

  𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  
 

1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2558) มีสตูรดงันี ้

𝑆. 𝐷. =  √
𝑛∑𝑥2 − (∑𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

  

 เม่ือ  𝑆. 𝐷. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง 

  (∑𝑥)2แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

  ∑𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

  𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

2. การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เพื่อทดสอบความเช่ือมั่นรวม (Reliability) 
 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบความน่าเชื่อถือและความเช่ือมั่นของแบบสอบถามการหา

คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (𝛼) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2556) มีสตูรดงันี ้
 

𝛼 =
𝑘𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

1+(𝑘−1)𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
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 เม่ือ   𝛼  แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

   𝑘    แทน จ านวนค าถาม 

  𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่าง
ค าถามต่าง ๆ 

  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒         แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนค าถาม 
 

3. สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 90 ไดแ้ก่ 
  
3.1 สถิติ Paired t-test ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 

2 กลุม่ที่มีการแจกแจงปกติ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) มีสตูรดงันี ้
 

𝑡 =
𝑑 −  𝑑0

𝑆𝐷

√𝑛

 

 

เม่ือ  t แทน ค่าที่ใชใ้นการพิจารณาใน t-test 

 𝑑  แทน ค่าเฉลี่ยตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่ 

 𝑑0  แทน ค่าเฉลี่ยภายในกลุม่ 

 S. D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนจากตวัอย่าง 

 𝑛  แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ 
 
3.2  Wilcoxon signed-rank test ใช้ทดสอบความแตกต่ างของค่ ามั ธยฐาน 

(median) ระหว่างสองกลุ่มที่มีความสมัพนัธก์นั (paired samples) เม่ือขอ้มลูไม่ไดมี้การแจกแจง
แบบปกติ (non-normal distribution) หรือเม่ือไม่สามารถสนันิษฐานว่าขอ้มลูมีการแจกแจงแบบ
ปกติได ้มีสตูรดงันี ้

T =  𝑚𝑖𝑛(T+, T−) 
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เม่ือ  T +  แทน ผลรวมของอนัดบั (ranks) ของผลต่างเชิงบวก 

  T −  แทน ผลรวมของอนัดบั (ranks) ของผลต่างเชิงลบ 
 
โดยขัน้ตอนการค านวณ W มีดงันี ้
1.ค านวณผลต่างของคะแนนความพงึพอใจระหวา่งสองวิธีส  าหรบัแตล่ะคูต่วัอย่าง 
2.ละเวน้ผลตา่งที่เป็นศนูยอ์อกไป 
3.จดัอนัดบั (rank) ผลต่างที่เหลือตามคา่สมับรูณจ์ากนอ้ยไปมาก 
4.ก าหนดเครื่องหมาย + หรอื - ใหก้บัแตล่ะอนัดบัตามเครื่องหมายของผลตา่งนัน้ 
5.ค านวณผลรวมของอนัดบัเชิงบวก (T+) และผลรวมของอนัดบัเชิงลบ (T-) 
6.เลือกค่าที่นอ้ยกวา่ระหวา่ง T+ และ T- เป็นคา่สถิติทดสอบ T 
 
ค่าสถิติทดสอบ T ที่ค  านวณไดจ้ะถูกน าไปเปรียบเทียบกับค่าวิกฤตจากตารางการ

แจกแจงที่เก่ียวขอ้ง เพื่อตดัสินใจยอมรบัหรอืปฏิเสธสมมติฐานหลกั ที่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวท้ี่ 
0.10 

 
3.3 การทดสอบค่าไค-สแควร ์(Chi-Square Test) ใชใ้นการทดสอบความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปร 2 ตวั โดยจัดขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ส าหรบัขอ้มูลที่อยู่ใน
รูปแบบของความถ่ี สดัส่วน รอ้ยละ และตวัแปรแต่ละตวั แบ่งกลุ่มย่อยตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยมี
สตูรดงันี ้(นราศร ีไววนิชกลุ และชศูกัดิ ์อดุมศร,ี 2538) 

 

χ2 = ∑ ∑
(𝑂𝑖𝑗 − 𝐸𝑖𝑗)

2

𝐸𝑖𝑗

𝑐

𝑗=1

𝑟

𝑖=1

 

   

 เม่ือ  χ2 แทน ค่าไคสแควร ์

  𝑂𝑖𝑗  แทน ความถ่ีที่สงัเกตไดใ้นแถวที่ i และคอลมันท์ี่ j 

  𝐸𝑖𝑗  แทน ความถ่ีที่คาดหวงัในแถวที่ i และคอลมันท์ี่ j 

  𝑟 แทน จ านวนกลุม่ของตวัแปรดา้นแถว 

  𝑐 แทน จ านวนกลุม่ของตวัแปรคอลมัน ์



  79 

 ซึง่ 𝐸𝑖𝑗  แทน  
(ผลรวมของความถ่ีแถวที่𝑖) 𝑥 (ผลรวมของความถ่ีคอลมัน𝑖์)

ผลรวมของความถ่ีทัง้หมด
 

 
3.4 Fisher's exact test เป็นการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวัในตาราง

การจรแจกความถ่ีขนาด 2x2 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือขนาดตวัอย่างมีขนาดเล็ก สามารถจดัขอ้มลู
ลงในตารางไดด้งันี ้

 
ตาราง 1 การทดสอบความสมัพนัธ์ Fisher's exact test 

 กลุม่ที่ 1 กลุม่ที่ 2 ผลรวม 
ลกัษณะ - A B A+B 
ลกัษณธ + C D C+D 
ผลรวม A+C B+D N 

 
กลุ่มที่ 1 และ กลุ่มที่ 2 หมายถึง ตวัอย่าง 2 กลุ่มทีเป็นอิสระกนั ซึ่งอาจจะเป็นกลุ่ม

ทดลองกบักลุม่ควบคมุ 
ลกัษณ – และ ลกัษณ + หมายถึง การแบ่งกลุม่ออกเป็น 2 ลกัษณะ 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรบัการทดสอบดว้ยวิธี Fisher's exact test เริ่มตน้ดว้ย

การส ารวจตวัอย่างจ านวน n ตวัอย่าง โดยแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มที่ 1 มีขนาดตวัอย่าง 
n1 (เท่ากับ A+C) และกลุ่มที่ 2 มีขนาดตัวอย่าง n2 (เท่ากับ B+D) จากนั้นท าการนับจ านวน
ตวัอย่างที่มีลกัษณะที่สนใจในแต่ละกลุม่ เช่น ในกลุม่ที่ 2 มีตวัอย่างจ านวน B ตวัอย่างที่มีลกัษณะ
บวก (+) เป็นตน้ ส าหรบัขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรบัการทดสอบดว้ยวิธีนีค้วรมีขนาดเล็ก 
กลา่วคือ n ควรนอ้ยกวา่ 20 ตวัอย่าง เพื่อใหผ้ลการทดสอบมีความน่าเชื่อถือ 

 
3.5  Shapiro-Wilk test เป็นการทดสอบสมมติฐานเพื่อตรวจสอบว่าขอ้มลูมีการแจก

แจงแบบปกติ (normal distribution) หรอืไม่ สตูรของ Shapiro-Wilk test มีดงันี ้
 

𝑊 =  
(∑ 𝑎𝑖𝑥(𝑖))𝑛

𝑖=1
2

∑ (𝑥𝑖  −  𝑥)𝑛
𝑖=1

2 
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เม่ือ 𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  

  𝑎𝑖   แทน ค่าคงที่ที่ไดจ้ากตาราง Shapiro-Wilk  

  𝑥(𝑖)  แทน ค่าสงัเกตที่ i เรียงล าดบัจากนอ้ยไปมาก  

  𝑥  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าสงัเกตทัง้หมด 
 
3.6 วิเคราะห์ขนาดอิทธิพล (Effect size) : ค านวณค่า Cohen's d ส าหรบั t-test 

หรือค่า r ส าหรบั Wilcoxon signed-rank test เพื่อบอกขนาดความแตกต่างระหว่างสองวิธี ที่
นอกจากการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติ 

โดยค่า Cohen's d ส าหรบั t-test มีสตูรดงันี ้
 

𝑑 =  
𝜇1  −  𝜇2

𝜎
 

 

เม่ือ  𝑑  แทน ค่าขนาดของอิทธิพล 

  𝜇  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

  𝜎  แทน ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
หรอืค่า r ส าหรบั Wilcoxon signed-rank test มีสตูรดงันี ้
 

𝑟 =  
𝑍

√𝑁
 

 

เม่ือ  𝑟  แทน ค่าขนาดของอิทธิพล 

  𝑍  แทน ค่าสถิติ Z ที่ไดจ้าก Wilcoxon Signed-Rank Test 

  𝑁  แทน จ านวนคูข่องขอ้มลูทัง้หมด 
 
โดยมีเกณฑก์ารแปลผลคา่ขนาดของอิทธิพล สามารถแบง่ออกไดเ้ป็นระดบัดงันี ้

𝑑 หรอื 𝑟 <  0.20  หมายถึง  มีขนาดอิทธิพลนอ้ย 

𝑑 หรอื 𝑟 =  0.21 − 0.50  หมายถึง  มีขนาดอิทธิพลปานกลาง 

𝑑 หรอื 𝑟 =  0.51 − 0.80  หมายถึง  มีขนาดอิทธิพลมาก 
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บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

การวิจยัเรื่อง “การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM กบัการบรกิารลกูคา้” ผูว้ิจยัได้
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล แปลผลของความหมายการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ก าหนด
สญัลกัษณแ์ละตวัแปรตา่งๆที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

N แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
x̅  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r  แทน ค่าขนาดของอิทธิพล 
Z  แทน ค่าสถิติ Z ที่ไดจ้าก Wilcoxon Signed-Rank Test 

2   แทน  ค่าสถิติไค-สแควร ์(Chi-square) 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา F-Test 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา t-Test 
df  แทน  ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
Sig.  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 
P แทน  ค่าความน่าจะเป็น ส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ 
MD แทน  ค่าความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของตวัอย่างและประชากร 
SS แทน ผลรวมก าลงัสองของความแปรผนั 
MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสองคะแนน 
H0 แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การเสนอผลการวิเคราะห ์
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปรผลการวิเคราะหผ์ลขอ้มูลของการวิจัย

ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดแ้บ่งการน าเสนอขอ้มลูตามหวัขอ้ดงัตอ่ไปนี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงันี ้

สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 
สว่นที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลู 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 
 สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง 
 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง ประกอบไปดว้ย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยน าเสนอในรูปแบบแจกแจงจ านวน 
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ดงันี ้

 

ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง 

 
ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 38 38.00 
หญิง 62 62.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 
ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน(คน) ร้อยละ 

อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 9 9.00 
20 – 29 ปี 68 68.00 
30 – 39 ปี 10 10.00 
40 – 49 ปี 7 7.00 
50 ปีขึน้ไป 6 6.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 5 5.00 
ปรญิญาตร ี 72 72.00 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 23 23.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   

ขา้ราชการ 12 12.00 
ธุรกิจสว่นตวั 13 13.00 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 44 44.00 
พนกังานบรษัิท 31 31.00 

รวม 100 100.00 
รายได้ต่อเดอืน   

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 14 14.00 
10,000 – 19,999 บาท 37 37.00 
20,000 – 29,999 บาท 34 34.00 
30,000 – 39,999 บาท 41 41.00 
40,000 บาทขึน้ไป 5 5.00 

รวม 100 100.00 
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จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง ทัง้หมด 
100 คน พบวา่ 

เพศ ผูท้ดลองสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.00 รองลงมาเป็น
เพศชาย จ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.00 

อายุ ผูท้ดลองส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 20 – 29 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
68.00 รองลงมา คือ ช่วงอายรุะหวา่ง  30 – 39 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.00 ช่วงอายตุ ่า
กว่า 20 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ ช่วงอายุระหว่าง 9.00 40 – 49 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 7.00 และ ช่วงอาย ุ50 ปีขึน้ไป จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผูท้ดลองส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 72 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 72.00 รองลงมา คือ การศกึษาระดบัสงูกว่าปรญิญาตรี จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
23.00 และการศกึษาระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.00 ตามล าดบั 

อาชีพ ผู้ทดลองส่วนใหญ่ มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
44.00 

รองลงมา คือ อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.00 อาชีพธุรกิจ
สว่นตวั จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 และอาชีพขา้ราชการ จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
12.00 ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน ผูท้ดลองสว่นใหญ่ มีรายไดร้ะหวา่ง 30,000 – 39,999 บาท จ านวน 41 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.00 รองลงมา คือ รายไดร้ะหว่าง 10,000 – 19,999 บาท จ านวน 37 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 37.00 รายไดร้ะหว่าง 20,000 – 29,999 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 
รายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.00 และรายได ้40,000 บาทขึน้ไป 
จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.00 ตามล าดบั 

 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 
การวิเคราะหข์อ้มลูประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย โดยน าเสนอใน

รูปแบบแจกแจงจ านวน (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ดงันี ้
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ตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 

 
ประสบการณท์ีเ่คยได้รับจากการบริการหลังการขาย จ านวน(คน) ร้อยละ 

ทา่นเคยมีประสบการณใ์นการใช้บริการหลังการขาย
หรือไม ่

  

เคย 100 100.00 
ไม่เคย 0 0.00 

รวม 100 100.00 
ทา่นเคยมีประสบการณใ์นการใช้บริการหลังการขาย
กับ AI หรือไม่ 

 
 

 
 

เคย 100 100.00 
ไม่เคย 0 0.00 

รวม 100 100.00 
ความถีใ่นการใช้บริการ   

นอ้ยกว่า 5 ครัง้ 70 70.00 
5 – 10 ครัง้ 19 19.00 
มากกวา่ 10 ครัง้ 11 11.00 

รวม 100 100.00 
ทา่นมักจะตดิต่อกับแผนกบริการหลังการขายผ่าน
ช่องทางใด 

  

โทรศพัท ์ 31 31.00 
E-Mail 3 3.00 
Facebook 26 26.00 
Line 40 40.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 

 

ประสบการณท์ีเ่คยได้รับจากการบริการหลังการขาย จ านวน(คน) ร้อยละ 
ทา่นมักจะตดิต่อกับแผนกบริการหลังการขายใน
ช่วงเวลาใด 

  

08:00 - 12:00 น. 33 33.00 
13:00 - 17:00 น. 36 36.00 
18:00 - 21:00 น. 22 22.00 
22:00 - 24:00 น. 9 9.00 

รวม 100 100.00 
สินค้า/บริการทีมี่การร้องเรียนคร้ังล่าสุด   

ของใชภ้ายในบา้น 20 20.00 
เครือข่ายและบรกิารโทรคมนาคม 21 21.00 
เครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเลก็ทรอนิกส ์ 23 23.00 
บรกิารขนสง่ 5 5.00 
เฟอรน์ิเจอร ์ 7 7.00 
เสือ้ผา้และแฟชั่น 16 16.00 
อาหารและเครื่องดื่ม 8 8.00 

รวม 100 100.00 
จ านวนเงนิทีใ่ช้ซือ้สินค้า/บริการคร้ังล่าสุด   

นอ้ยกว่า 1,000 บาท 22 22.00 
1,000 - 5,999 บาท 49 49.00 
6,000 - 10,999 บาท 12 12.00 
11,000 – 15,999 บาท 5 5.00 
16,000 - 20,999 บาท 7 7.00 
มากกวา่ 21,000 ขึน้ไป 5 5.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 

 

ประสบการณท์ีเ่คยได้รับจากการบริการหลังการขาย จ านวน(คน) ร้อยละ 
เหตุผลทีต่ดิต่อแผนกบริการลูกค้า หลังจากการได้รับ
สินค้า/บริการ 

  

การเคลมสินคา้/การรบัประกนั 20 20.00 
ขอ้สงสยั/ขอ้เสนอแนะ 5 5.00 
ปัญหาการจดัสง่ 10 10.00 
ปัญหาจากสนิคา้/บรกิาร 58 58.00 
รอ้งเรยีนการบรกิาร 7 7.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบริการหลงั
การขาย ทัง้หมด 100 คน พบวา่ 

ท่านเคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการหลังการขายหรือไม่  ผูท้ดลองส่วนใหญ่
ตอบว่า เคย จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100.00 และ ผูท้ดลองที่ตอบว่า ไม่เคย จ านวน 0 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 0.00 

ท่านเคยมีประสบการณใ์นการใช้บริการหลังการขายกับ AI หรือไม่ ผูท้ดลองส่วน
ใหญ่ตอบวา่ เคย จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100.00 และ ผูท้ดลองที่ตอบว่า ไม่เคย จ านวน 0 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.00 

ความถี่ในการใช้บริการ ผูท้ดลองส่วนใหญ่ มีการใชบ้รกิารนอ้ยกว่า 5 ครัง้ จ  านวน 70 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.00 รองลงมา คือ การใชบ้ริการ 5 – 10 ครัง้ จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
19.00 และการใชบ้รกิารมากกวา่ 10 ครัง้ จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.00 ตามล าดบั 

ท่านมักจะติดต่อกับแผนกบริการหลังการขายผ่านช่องทางใด  ผูท้ดลองส่วนใหญ่ 
ติดต่อกบัแผนกบริการหลงัการขายผ่าน Line จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.00 รองลงมา คือ 
ติดต่อผ่านโทรศพัท ์จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.00 ติดต่อผ่าน Facebook จ านวน 26 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 26.00 และติดตอ่ผ่าน E-Mail จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 ตามล าดบั 
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ท่านมักจะติดต่อกับแผนกบริการหลังการขายในช่วงเวลาใด  ผูท้ดลองส่วนใหญ่
ติดต่อกบัแผนกบริการหลงัการขายในช่วงเวลา 13:00 - 17:00 น. จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
36.00 รองลงมา คือ ติดต่อในช่วงเวลา 08:00 - 12:00 น. จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.00 
ติดต่อในช่วงเวลา 18:00 - 21:00 น. จ านวน 22 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 และติดต่อในช่วงเวลา 
22:00 - 24:00 น. จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 ตามล าดบั 

สินค้า/บริการที่มีการร้องเรียนคร้ังล่าสุด ผูท้ดลองส่วนใหญ่มีการรอ้งเรียนสินคา้/
บริการประเภทเครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส ์จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.00 รองลงมา 
คือ ประเภทเครอืข่ายและบรกิารโทรคมนาคม จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.00 ประเภทของใช้
ภายในบา้น จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.00 ประเภทเสือ้ผา้และแฟชั่น จ านวน 16 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 16.00 ประเภทอาหารและเครื่องดื่ม จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ  8.00 ประเภท
เฟอรน์ิเจอร ์จ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 และประเภทบรกิารขนสง่ จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 5.00 ตามล าดบั 

จ านวนเงินที่ใช้ซือ้สินค้า/บริการคร้ังล่าสุด ผูท้ดลองส่วนใหญ่มีการใชเ้งิน 1,000 - 
5,999 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.00 รองลงมา คือ ใช้เงินน้อยกว่า 1,000 บาท 
จ านวน 22 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 ใชเ้งิน 6,000 - 10,999 บาท จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
12.00 ใชเ้งิน 16,000 - 20,999 บาท จ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 และใชเ้งิน 11,000 – 
15,999 บาท รวมไปถึงใช้เงิน มากกว่า 21,000 ขึน้ไป จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.00 
ตามล าดบั 

เหตุผลที่ติดต่อแผนกบริการลูกค้า หลังจากการได้รับสินค้า/บริการ ผูท้ดลองส่วน
ใหญ่ติดต่อแผนกบรกิารลกูคา้ดว้ยเหตผุลปัญหาจากสินคา้/บรกิาร จ านวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
58.00 รองลงมา คือ ติดต่อแผนกบริการลกูคา้ดว้ยเหตผุลการเคลมสินคา้/การรบัประกนั จ านวน 
20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.00 ติดต่อแผนกบรกิารลกูคา้ดว้ยเหตผุลปัญหาการจดัสง่ จ านวน 10 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 10.00 ติดต่อแผนกบริการลกูคา้ดว้ยเหตผุลรอ้งเรียนการบริการ จ านวน 7 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 7.00 และติดต่อแผนกบรกิารลกูคา้ดว้ยเหตผุลขอ้สงสยั/ขอ้เสนอแนะ จ านวน 5 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 5.00 ตามล าดบั 

 
สว่นที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย 
การวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย ประกอบไปดว้ย ดา้นการ

บริการ ดา้นคณุภาพ ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ดา้นการใหข้อ้มลู ดา้นความน่าเช่ือถือ และ
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ดา้นความพึงพอใจโดยรวม โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลี่ย ( x̅) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) ดงันี ้

 

ตาราง 4 แสดงคา่เฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการ
ขาย 

 

ความพงึพอใจในการใหบ้ริการหลังการขาย 𝒙̅ S.D. ระดับความส าคัญ 

ดา้นการบรกิาร 4.19 0.70 มาก 
ดา้นคณุภาพ 4.03 0.77 มาก 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 3.86 0.74 มาก 
ดา้นการใหข้อ้มลู 4.07 0.75 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.05 0.73 มาก 
ดา้นความพงึพอใจโดยรวม 3.93 0.76 มาก 

รวม 4.02 0.74 มาก 

 

จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะหค์วามพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย พบว่า ผู้
ทดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการหลังการขาย อยู่ในระดับมาก 
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทกุ
ดา้น สามารถเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดด้งันี ้ ดา้นการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 
รองลงมา คือ ดา้นการใหข้อ้มลู มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 
ดา้นคณุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 ดา้นความพึงพอใจโดยรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 และดา้น
ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.86 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการ
ขาย จ าแนกเป็นรายดา้น 

 

ความพงึพอใจในการใหบ้ริการหลังการขาย 𝒙̅ S.D. ระดับความส าคัญ 
ด้านการบริการ    
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ เป็นมิตร 4.30 0.84 มากท่ีสดุ 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรอืรน้ เต็มใจใหบ้รกิาร 4.19 0.83 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู ้ความเขา้ใจในสินคา้/บรกิาร 4.07 0.76 มาก 

รวม 4.19 0.81 มาก 
ด้านคุณภาพ    
1. ท่านไดร้บัค าตอบหรอืขอ้มลูที่ถกูตอ้ง ชดัเจน 3.95 0.86 มากท่ีสดุ 
2. ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้สงสยัอย่าง 
ตรงประเด็น 

4.11 0.90 มาก 

3. วิธีการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม เขา้ใจง่าย 4.04 0.82 มาก 
รวม 4.03 0.86 มาก 

ด้านระยะเวลาในการใหบ้ริการ    
1. ท่านไดร้บัการตอบสนองต่อการติดต่อในเวลาที่
รวดเรว็ 

3.82 0.76 มาก 

2. ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม 3.89 0.86 มาก 
รวม 3.86 0.81 มาก 

ด้านการใหข้อ้มูล    
1. ท่านพงึพอใจในความถกูตอ้งของขอ้มลูในการ
ใหบ้รกิาร 

4.12 0.82 มาก 

2. ท่านพงึพอใจในความครบถว้นของขอ้มลูในการ
ใหบ้รกิาร 

4.02 0.86 มาก 

3. ท่านพงึพอใจในช่องทางการติดต่อในการ
ใหบ้รกิาร  

4.08 0.80 มาก 

รวม 4.07 0.83 มาก 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

 

ความพงึพอใจในการใหบ้ริการหลังการขาย 𝒙̅ S.D. ระดับความส าคัญ 
ด้านความน่าเชื่อถอื    
1. ความรูแ้ละความเช่ียวชาญของเจา้หนา้ท่ีในการ
ใหข้อ้มลูและค าแนะน าผ่านช่องทางที่ท่านใช ้

4.03 0.72 มาก 

2. ความนา่เชื่อถือและความมั่นใจในขอ้มลูที่ไดร้บั
จากการสนทนาผา่นช่องทางท่ีท่านใช ้

4.03 0.81 มาก 

3. ความรูส้กึปลอดภยัและวางใจในการใหข้อ้มลู
ผ่านการสนทนาทางช่องทางที่ท่านใช ้ 

4.10 0.89 มาก 

รวม 4.05 0.81 มาก 
ด้านความพึงพอใจโดยรวม    
1. ท่านมีความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัใด 

4.05 0.74 มาก 

2. ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิารกบัผูอ้ื่น 3.80 0.94 มาก 
รวม 3.93 0.84 มาก 

 
จากตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการ

ใหบ้รกิารหลงัการขาย จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ 
ด้านการบริการ ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการ

ขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองได้
ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ คือ ขอ้เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ 
เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 ผูท้ดลองไดต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
ไดแ้ก่ ขอ้เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือรน้ เต็มใจใหบ้ริการ ขอ้เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความเขา้ใจใน
สินคา้/บรกิาร มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และ 4.07 ตามล าดบั 

ด้านคุณภาพ ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบ้ริการหลงัการ
ขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองได้
ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ข้อท่านได้รบัค าตอบหรือข้อมูลที่
ถูกตอ้ง ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ผูท้ดลองไดต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
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มาก ไดแ้ก่ ขอ้ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้สงสยัอย่างตรงประเด็น ขอ้วิธีการใหบ้รกิารมีความ
เหมาะสม เขา้ใจง่าย มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.11 และ 4.04 ตามล าดบั 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิารหลงัการขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.86 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทกุดา้น สามารถเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดด้งันี ้
ขอ้ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ขอ้ท่านไดร้บัการตอบสนองต่อการติดต่อในเวลาที่
รวดเรว็ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 และ 3.82 ตามล าดบั 

ด้านการให้ข้อมูล ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการหลงั
การขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกดา้น สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดด้ังนี ้ขอ้ท่านพึง
พอใจในความถูกตอ้งของขอ้มูลในการใหบ้ริการ ขอ้ท่านพึงพอใจในช่องทางการติดต่อในการ
ใหบ้ริการ ขอ้ท่านพึงพอใจในความครบถว้นของขอ้มูลในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 
4.08 4.02 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือ ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
หลงัการขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกดา้น สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี ้ข้อ
ความรูส้ึกปลอดภัยและวางใจในการใหข้อ้มูลผ่านการสนทนาทางช่องทางที่ท่านใช ้ขอ้ความ
น่าเช่ือถือและความมั่นใจในขอ้มูลที่ไดร้บัจากการสนทนาผ่านช่องทางที่ท่านใช ้ขอ้ความรูแ้ละ
ความเช่ียวชาญของเจา้หน้าที่ในการให้ขอ้มูลและค าแนะน าผ่านช่องทางที่ท่านใช้ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.10 4.03 และ 4.03 ตามล าดบั 

ด้านความพึงพอใจโดยรวม ผูท้ดลองมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการ
ใหบ้รกิารหลงัการขาย อยู่ในระดบัมาก โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทกุดา้น สามารถเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดด้งันี ้
ขอ้ท่านมีความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัใด ขอ้ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิาร
กบัผูอ้ื่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 และ 3.80 ตามล าดบั 

 

 



  93 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลู 
การตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มลูดว้ยวิธี Shapiro-Wilk Test เนื่องจากขอ้มลูที่น  ามา

ทดสอบมีนอ้ยกวา่ 50 คน จงึเลือกใชก้ารทดสอบสถิติดว้ยวิธี Shapiro-Wilk Test หากกลุม่ทดสอบ
มีจ านวนมากกวา่ 50 คน จงึจะใชก้ารทดสอบดว้ยวิธี Kolmogorov-Smirnov 

 

ตาราง 6 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลูชดุท่ี1 

 
Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

ServiceSet1 0.126 30 0.200* 0.914 30 0.019 

QualitySet1 0.142 30 0.123 0.919 30 0.025 

ServiceTimeSet1 0.140 30 0.138 0.926 30 0.039 

InformationSet1 0.171 30 0.025 0.889 30 0.005 

ReliabilitySet1 0.201 30 0.003 0.882 30 0.003 

OverallSet1 0.137 30 0.158 0.943 30 0.113 

 
จากตาราง 6 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลูชดุท่ี1 
การทดสอบการแจกแจงของขอ้มูลโดยใชว้ิธี Shapiro-Wilk Test เนื่องจากขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างนอ้ยกวา่ 50 คน (n=30) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.10 พบผลการวิเคราะหด์งันี ้
ส าหรบัข้อมูลชุดที่  1 พบว่า ด้าน Overall มีการแจกแจงแบบปกติ (Sig. = 0.113 > 

0.10) 
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ส่วนดา้นอื่นๆ ไดแ้ก่ Service (Sig. = 0.019), Quality (Sig. = 0.025), Service Time 
(Sig. = 0.039), Information (Sig. = 0.005) และ Reliability (Sig. = 0.003) มีการแจกแจงแบบ
ไม่ปกติ เนื่องจากคา่ Sig. นอ้ยกวา่ 0.10 

ตาราง 7 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลูชดุท่ี2 

 
Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Service_Set2 0.233 30 0.000 0.903 30 0.010 

Quality_Set2 0.155 30 0.065 0.940 30 0.093 

ServiceTime_Set2 0.392 30 0.000 0.652 30 0.000 

Information_Set2 0.165 30 0.037 0.920 30 0.027 

Reliability_Set2 0.162 30 0.042 0.915 30 0.020 

Overall_Set2 0.233 30 0.000 0.846 30 0.001 

 
จากตาราง 7 การวิเคราะหข์อ้มลูการแจกแจงของขอ้มลูชดุท่ี2 
ส าหรบัขอ้มลูชดุที่ 2 พบว่า ทกุดา้นมีการแจกแจงแบบไม่ปกติ ไดแ้ก่ ดา้น Service (Sig. 

= 0.010), ดา้น Quality (Sig. = 0.093), ดา้น Service Time (Sig. = 0.000), ดา้น Information 
(Sig. = 0.027), ดา้น Reliability (Sig. = 0.020) และดา้น Overall (Sig. = 0.001) 

เนื่องจากทุกดา้นมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.10 ดังนั้น จากผลการทดสอบทั้งขอ้มูลชุดที่ 1 
และชดุท่ี 2 พบว่าขอ้มลูสว่นใหญ่มีการแจกแจงแบบไม่ปกติ มีเพียงดา้น Overall ของขอ้มลูชดุที่ 1 
เท่านั้นที่มีการแจกแจงแบบปกติ ในการวิเคราะหข์อ้มูลขั้นต่อไปจึงควรเลือกใชส้ถิติแบบ Non-
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parametric ในการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากขอ้มลูไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบือ้งตน้ของการใช้
สถิติแบบ Parametric ที่ตอ้งการใหข้อ้มลูมีการแจกแจงแบบปกติ 

 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูท้ดลองที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ และรายไดต้่อเดือน แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการหลังการขายที่
แตกตา่งกนั 

สามารถเขียนสมมติฐานย่อยได ้ดงันี ้
1.1 ผูท้ดลองที่มีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหลงัการขายที่

แตกตา่งกนั 
 
การวิเคราะหเ์ปรียบเทียบสดัส่วนของผูท้ดลองที่มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัในแต่

ละดา้นและโดยรวมระหวา่งสองกลุม่ดว้ยวิธี t-test 
 

ตาราง 8 การทดสอบความสมัพนัธข์องเพศกบัประสบการณใ์นการใชบ้รกิารหลงัการขายกบั AI 
ดว้ยสถิติ t-test 

 

 เคย ไม่เคย Mean 
Std. 

Deviation 
t df p-value 

ชาย 38 
(38%) 

0 
1.620 0.488 33.208 99 0.000 

หญิง 62 
(62%) 

0      

รวม 100 
(100%) 

0      
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จากตาราง 8 การทดสอบความสมัพนัธข์องเพศกบัประสบการณใ์นการใชบ้รกิารหลงัการ
ขายกับ AI ดว้ยสถิติ t-test พบว่า  เพศหญิง 62 คน (62%) เพศชาย 38 คน (38%) การทดสอบ
ทางสถิติดว้ยวิธี t-test แสดงใหเ้ห็นความแตกต่างที่มีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value เท่ากบั 
0.000 ซึง่ต ่ากว่าระดบันยัส าคญั 0.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) เท่ากบั 0.488 และ
ค่า t เท่ากับ 33.208 ทั้งนี ้ค่าเฉลี่ย (Mean) เท่ากับ 1.620 สะท้อนให้เห็นถึงความแตกต่างใน
ประสบการณก์ารใชบ้รกิารหลงัการขายกบั AI ระหวา่งเพศชายและหญิงอย่างชดัเจน 

 
1.2 ผูท้ดลองที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหลงัการขายที่

แตกตา่งกนั 
 

ตาราง 9 การทดสอบความสมัพนัธข์องอายกุบัช่องทางในการใชบ้รกิารหลงัการขาย ดว้ยสถิติ Chi-
Square 

 

 Facebook Line โทรศพัท ์ E-Mail 2 Sig. 

ต ่ากวา่ 20 
ปี 

6 
(66.7%) 

2 
(22.2%) 

1 
(11.1%) 

0 

23.736 0.022 

20 – 29 ปี 17 
(25%) 

32 
(47.1%) 

18 
(26.5%) 

1 
(1.5%) 

30 – 39 ปี 2 
(20%) 

3 
(30%) 

4 
(40%) 

1 
(10%) 

40 – 49 ปี 1 
(14.3%) 

2 
(28.6%) 

3 
(42.9%) 

1 
(14.3%) 

50 ปีขึน้ไป 0 1 
(16.7%) 

5 
(83.3%) 

0 

รวม 26 
(26%) 

40 
(40%) 

31 
(31%) 

3 
(3%) 
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จากตาราง 9 การทดสอบความสมัพนัธข์องเพศกบัประสบการณใ์นการใชบ้รกิารหลงัการ

ขาย ดว้ยสถิติ Chi-Square พบว่า ผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอายุกบัช่องทางในการใช้
บรกิารหลงัการขาย พบว่ามีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 (P = 0.022) 
โดยช่วงอายุต ่ากว่า 20 ปี นิยมใช ้Facebook มากที่สดุ (66.7%) ช่วงอายุ 20-29 ปี นิยมใช ้Line 
มากที่สุด (47.1%) ส่วนช่วงอายุ 30-39 ปี 40-49 ปี และ 50 ปีขึน้ไป นิยมใชโ้ทรศัพท์มากที่สุด 
(40%, 42.9% และ 83.3% ตามล าดบั) 

1.3 ผูท้ดลองที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้รกิารหลงั
การขายที่แตกตา่งกนั  

 

ตาราง 10 การทดสอบความสมัพนัธข์องระดบัการศกึษากบัเหตผุลที่ติดตอ่แผนกบรกิารลกูคา้ 
ดว้ยสถิติ Chi-Square 

 

 
การเคลม
สินคา้/การ
รบัประกนั 

ขอ้สงสยั/
ขอ้เสนอแนะ 

ปัญหา
การจดัสง่ 

ปัญหา
จาก
สินคา้/
บรกิาร 

รอ้งเรยีน
การ
บรกิาร 

2 Sig. 

ต ่ากวา่
ปรญิญา
ตร ี

0 0 0 5 
(100%) 

0 

23.932 0.002 

ปรญิญา
ตร ี

18 
(25%) 

4 
(5.6%) 

4 
(5.6%) 

44 
(61.1%) 

2 
(2.8%) 

สงูกวา่
ปรญิญา
ตร ี

2 
(8.7%) 

1 
(4.3%) 

6 
(26.1%) 

9 
(39.1%) 

5 
(21.7%) 

รวม 
20 

(20%) 
5 

(5%) 
10 

(10%) 
58 

(58%) 
7 

(7%) 
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จากตาราง 10 ผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศึกษากับเหตผุลที่ติดต่อ

แผนกบริการลกูคา้ พบว่ามีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 (P = 0.002) 
โดยระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรตีิดตอ่ดว้ยปัญหาจากสินคา้/บรกิารทัง้หมด (100%) ระดบัปรญิญาตรี
ส่วนใหญ่ติดต่อดว้ยปัญหาจากสินคา้/บริการ (61.1%) และระดับสูงกว่าปริญญาตรีส่วนใหญ่
ติดตอ่ดว้ยปัญหาจากสินคา้/บรกิารเช่นกนั (39.1%) 

 
1.4 ผูท้ดลองที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหลงัการขายที่

แตกตา่งกนั 
 

ตาราง 11 การทดสอบความสมัพนัธข์องอาชีพกบัสินคา้หรือบรกิารที่มีการรอ้งเรยีน ดว้ยสถิติ Chi-
Square 

 

 
ของใช้
ภายใน
บา้น 

เครอืข่าย
และบริการ
โทรคมนา

คม 

เครื่องใชไ้ฟ
ฟ้าและ

อิเลก็ทรอนิ
กส ์

บรกิาร
ขนสง่ 

เฟอรน์ิเจ
อร ์

เสือ้ผา้
และ
แฟชั่น 

อาหาร
และ

เครื่องดื่ม 
2 Sig. 

นกัเรยีน/
นกัศกึษ
า 

10 
(22.7
%) 

4 
(9.1%) 

6  
(13.6%) 

5 
(11.4
%) 

4 
(9.1%) 

9 
(20.5
%) 

6 
(13.6
%) 

51.74
0 

0.00
1 

พนกังา
นบรษัิท 

7 
(22.6
%) 

7 
(22.6%

) 

9 
(29%) 

0 1 
(3.2%) 

6 
(19.4
%) 

1 
(3.2%) 

ขา้ราชก
าร 

2 
(16.7
%) 

9 
(75%) 

0 0 0 0 1 
(8.3%) 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

1 
(7.7%) 

1 
(7.7%) 

8 
(61.5%) 

0 2 
(15.4
%) 

1 
(7.7%) 

0 

รวม 20 21 23 5 7 16 8 
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(20%) (21%) (23%) (5%) (7%) (16%) (8%) 

จากตาราง 11 การทดสอบความสมัพนัธ์ของอาชีพกบัสินคา้หรือบริการที่มีการรอ้งเรียน 
ดว้ยสถิติ Chi-Square พบว่า ผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอาชีพกบัสินคา้หรือบริการที่มี
การรอ้งเรียน พบว่ามีความสมัพันธก์ันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 (P = 0.001) โดย
นักเรียน/นักศึกษารอ้งเรียนของใช้ภายในบ้านมากที่สุด (22.7%) พนักงานบริษัทรอ้งเรียน
เครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์มากที่สุด (29%) ข้าราชการรอ้งเรียนเครือข่ายและบริการ
โทรคมนาคมมากที่สุด (75%) และธุรกิจส่วนตัวรอ้งเรียนเครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์มาก
ที่สดุ (61.5%) 

 
1.5 ผูท้ดลองที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหลงั

การขายที่แตกตา่งกนั 
 

ตาราง 12 การทดสอบความสมัพนัธข์องรายไดต้่อเดือนกบัจ านวนเงนิที่ใชส้  าหรบัซือ้สินคา้หรือใช้
บรกิาร ดว้ยสถิติ Chi-Square 

 

 
นอ้ยกวา่ 
1,000 
บาท 

1,000 - 
5,999 
บาท 

6,000 - 
10,999 
บาท 

11,000 
– 

15,999 
บาท 

16,000 - 
20,999 
บาท 

มากกวา่ 
21,000 
ขึน้ไป 

2 Sig. 

ต ่ากวา่ 
10,000 
บาท 

5 
(35.7%) 

9 
(64.3%) 

0 0 0 0 

76.294 0.001 
10,000 – 
19,999 
บาท 

12 
(32.4%) 

19 
(51.4%) 

5 
(13.5%) 

1 
(2.7%) 

0 0 

20,000 – 
29,999 
บาท 

5 
(14.7%) 

15 
(44.1%) 

5 
(14.7%) 

0 7 
(20.6%) 

2 
(5.9%) 

76.294 0.001 

 



  100 

ตาราง 12 (ตอ่) 

 

 
นอ้ยกวา่ 
1,000 
บาท 

1,000 - 
5,999 
บาท 

6,000 - 
10,999 
บาท 

11,000 
– 

15,999 
บาท 

16,000 - 
20,999 
บาท 

มากกวา่ 
21,000 
ขึน้ไป 

2 Sig. 

30,000 – 
39,999 
บาท 

0 6 
(60%) 

2 
(20%) 

1 
(10%) 

0 1 
(10%) 

  
40,000 
บาทขึน้
ไป 

0 0 0 3 
(60%) 

0 2 
(40%) 

รวม 22 
(22%) 

49 
(49%) 

12 
(12%) 

5 
(5%) 

7 
(7%) 

5 
(5%) 

 
จากตาราง 12 การทดสอบความสมัพนัธข์องรายไดต้่อเดือนกบัจ านวนเงินที่ใชส้  าหรบัซือ้

สินคา้หรือใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ Chi-Square พบว่า ผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างรายไดต้่อ
เดือนกบัจ านวนเงินที่ใชส้  าหรบัซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการ พบว่ามีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.10 (P = 0.001) โดยผูท้ี่มีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท และ 10,000-19,999 
บาท สว่นใหญ่ใชจ้่าย 1,000-5,999 บาท (64.3% และ 51.4%) ผูท้ี่มีรายได ้20,000-29,999 บาท 
ส่วนใหญ่ใชจ้่าย 1,000-5,999 บาท (44.1%) ผูท้ี่มีรายได ้30,000-39,999 บาท ส่วนใหญ่ใชจ้่าย 
1,000-5,999 บาท (60%) และผูท้ี่มีรายได ้40,000 บาทขึน้ไป ส่วนใหญ่ใชจ้่าย 11,000-15,999 
บาท (60%) 
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สมมติฐานที่ 2 ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบรกิารของ AI มีความสมัพนัธต์่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขาย 

 
การวิเคราะหเ์ปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจของความแตกตา่งระหวา่งกลุม่ 
การเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างจากการท าแบบสอบถามทั้ง 2 ชุด หลังจากการท าการ

ทดลองทัง้แบบสนทนากบัพนกังานที่เป็นมนษุยแ์ละพนกังานที่เป็น AI ของกลุม่ผูท้ดลอง โดยไดใ้ช้
การวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยวิธี Wilcoxon signed rank test 

 

ตาราง 13 การวิเคราะหเ์ปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจของความแตกตา่งระหวา่งกลุม่
ดว้ย Wilcoxon signed rank test 

 

 N 
Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 
Z P r 

Service1.1set2 - 

Service1.1set1 

 

Negative Ranks 33a 29.05 958.50 -1.689b 0.091 0.1689 

Positive Ranks 22b 26.43 581.50    

Ties 45c      

Total 100      

Service1.2set2 - 

Service1.2set1 

Negative Ranks 33d 32.29 1065.50 -0.182b 0.856 0.0182 

Positive Ranks 31e 32.73 1014.50    

Ties 36f      

Total 100      
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ตาราง 3 (ตอ่) 

 

 N 
Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 
Z P r 

Service1.3set2 - 

Service1.3set1 

 

Negative Ranks 34g 29.41 1000.00 -2.001b 0.045 0.2001 

Positive Ranks 21h 25.71 540.00    

Ties 45i      

Total 100      

Quality2.1set2 - 

Quality2.1set1 

Negative Ranks 36j 32.83 1182.00 -1.259b 0.208 0.1259 

Positive Ranks 27k 30.89 834.00    

Ties 37l      

Total 100      

Quality2.2set2 - 

Quality2.2set1 

 

Negative Ranks 44m 36.58 1609.50 -2.751b 0.006 0.2751 

Positive Ranks 24n 30.69 736.50    

Ties 32o      

Total 100      

Quality2.3set2 - 

Quality2.3set1 

 

Negative Ranks 34p 34.35 1168.00 -1.402b 0.161 0.1402 

Positive Ranks 28q 28.04 785.00    

Ties 38r      

Total 100      
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ตาราง 13 (ตอ่) 

 

 N Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 

Z P r 

ServiceTime3.1set2 

- 

ServiceTime3.1set1 

 

Negative Ranks 13s 26.50 344.50 -5.462c 0 0.5462 

Positive Ranks 56t 36.97 2070.50    

Ties 31u      

Total 100      

ServiceTime3.2set2 

- 

ServiceTime3.2set1 

Negative Ranks 16v 26.66 426.50 -4.042c 0 0.4042 

Positive Ranks 46w 33.18 1526.50    

Ties 38x      

Total 100      

Information4.1set2 

- 

Information4.1set1 

 

Negative Ranks 41y 32.83 1346.00 -2.431b 0.015 0.2431 

Positive Ranks 22z 30.45 670.00    

Ties 37aa      

Total 100      

Information4.2set2 

- 

Information4.2set1 

Negative Ranks 39ab 37.04 1444.50 -1.474b 0.141 0.1474 

Positive Ranks 30ac 32.35 970.50    

Ties 31ad      

Total 100      
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ตาราง 13 (ตอ่) 

 

 N 
Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 
Z P r 

Information4.3set2 

- 

Information4.3set1 

 

Negative Ranks 35ae 30.00 1050.00 -1.589b 0.112 0.1589 

Positive Ranks 23af 28.74 661.00    

Ties 42ag      

Total 100      

Reliability5.1set2 - 

Reliability5.1set1 

 

Negative Ranks 34ah 32.59 1108.00 -1.785b 0.074 0.1785 

Positive Ranks 25ai 26.48 662.00    

Ties 41aj      

Total 100      

Reliability5.2set2 - 

Reliability5.2set1 

 

Negative Ranks 32ak 29.88 956.00 -0.318b 0.751 0.0318 

Positive Ranks 28al 31.21 874.00    

Ties 40am      

Total 100      

Reliability5.3set2 - 

Reliability5.3set1 

Negative Ranks 36an 32.42 1167.00 -1.400b 0.161 0.1400 

Positive Ranks 26ao 30.23 786.00    

Ties 38ap      

Total 100      
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ตาราง 13 (ตอ่) 

 

 N 
Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 
Z P r 

Overall6.1set2 - 

Overall6.1set1 

 

Negative Ranks 28aq 28.64 802.00 -0.446c 0.655 0.0446 

Positive Ranks 30ar 30.30 909.00    

Ties 42as      

Total 100      

Overall6.2set2 - 

Overall6.2set1 

 

Negative Ranks 26at 33.00 858.00 -2.197c 0.028 0.2197 

Positive Ranks 43au 36.21 1557.00    

Ties 31av      

Total 100      

 
จากตาราง 13 การวิเคราะหเ์ปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของความแตกต่าง

ระหวา่งกลุม่พบวา่การพิจารณาวา่กลุม่ที่ 1 หรือกลุม่ที่ 2 มีค่าความพงึพอใจมากกวา่หรือนอ้ยกว่า 
สามารถดไูดจ้ากค่า Z ในตาราง หากค่า Z มีเครื่องหมาย b แสดงวา่ Negative Ranks > Positive 
Ranks หมายถึงกลุ่มที่ 2 มีความพึงพอใจนอ้ยกว่ากลุ่มที่ 1 และหากค่า Z มีเครื่องหมาย c แสดง
วา่ Negative Ranks < Positive Ranks หมายถึงกลุม่ที่ 2 มีความพงึพอใจมากกวา่กลุม่ที่ 1 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างกลุ่มดว้ยสถิติ Wilcoxon 
signed rank test ที่ระดบันยัส าคญั 0.10 พบวา่ 

ดา้นการบริการ (Service) พบความแตกต่างในขอ้ 1.1 (P = 0.091) และขอ้ 1.3 (P = 
0.045) โดยทัง้สองขอ้กลุม่ที่ 2 มีความพงึพอใจนอ้ยกว่ากลุม่ที่ 1 สว่นขอ้ 1.2 ไม่พบความแตกต่าง 
(P = 0.856) 



  106 

ดา้นคุณภาพ (Quality) พบความแตกต่างในขอ้ 2.2 (P = 0.006) โดยกลุ่มที่ 2 มีความ
พงึพอใจนอ้ยกว่ากลุ่มที่ 1 สว่นขอ้ 2.1 และ 2.3 ไม่พบความแตกต่าง (P = 0.208 และ P = 0.161 
ตามล าดบั) 

ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ (Service Time) พบความแตกต่างทัง้ขอ้ 3.1 (P < 0.001) 
และ 3.2 (P < 0.001) โดยทัง้สองขอ้กลุม่ที่ 2 มีความพงึพอใจมากกวา่กลุม่ที่ 1 

ดา้นขอ้มลู (Information) พบความแตกต่างในขอ้ 4.1 (P = 0.015) โดยกลุม่ที่ 2 มีความ
พงึพอใจนอ้ยกว่ากลุ่มที่ 1 สว่นขอ้ 4.2 และ 4.3 ไม่พบความแตกต่าง (P = 0.141 และ P = 0.112 
ตามล าดบั) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบความแตกต่างในขอ้ 5.1 (P = 0.074) โดยกลุ่มที่ 2 
มีความพงึพอใจนอ้ยกว่ากลุม่ที่ 1 สว่นขอ้ 5.2 และ 5.3 ไม่พบความแตกต่าง (P = 0.751 และ P = 
0.161 ตามล าดบั) 

ดา้นภาพรวม (Overall) พบความแตกต่างในขอ้ 6.2 (P = 0.028) โดยกลุ่มที่ 2 มีความ
พงึพอใจมากกวา่กลุม่ที่ 1 สว่นขอ้ 6.1 ไม่พบความแตกต่าง (P = 0.655) 

สามารถสรุปไดว้่าจากขอ้ที่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทัง้ 8 ขอ้ พบว่ากลุม่ที่ 2 มี
ความพึงพอใจนอ้ยกว่ากลุ่มที่ 1 ใน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 1.1, 1.3, 2.2, 4.1 และ 5.1 และกลุ่มที่ 2 มี
ความพงึพอใจมากกวา่กลุม่ที่ 1 ใน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 3.1, 3.2 และ 6.2 

จากคา่ effect size (r) ที่แสดงในตาราง พบวา่ 
ดา้นการบริการ (Service) พบความแตกต่างที่มีขนาดอิทธิพลปานกลาง โดยขอ้ 1.3 มี

ค่า r = 0.2001 แสดงว่ากลุ่มที่ 2 มีความพึงพอใจต ่ากว่ากลุ่มที่ 1 ในเรื่องนีค้่อนขา้งมาก และขอ้ 
1.1 มีค่า r = 0.1689 ก็มีขนาดอิทธิพลปานกลางในทิศทางเดียวกนั 

ดา้นคณุภาพ (Quality) พบความแตกต่างที่มีขนาดอิทธิพลปานกลางในขอ้ 2.2 โดยมีค่า 
r = 0.2751 ซึ่งหมายความว่ากลุ่มที่  2 มีความพึงพอใจต ่ากว่ากลุ่มที่  1 ในเรื่องคุณภาพ
ค่อนขา้งมาก 

ดา้นระยะเวลาการใหบ้รกิาร (Service Time) พบความแตกต่างที่มีขนาดอิทธิพลมากใน
ข้อ 3.1 (r = 0.5462) และข้อ 3.2 (r = 0.4042) โดยในทั้งสองข้อนีก้ลุ่มที่  2 มีความพึงพอใจ
มากกวา่กลุม่ที่ 1 คอ่นขา้งมาก 

ดา้นขอ้มลู (Information) พบความแตกต่างที่มีขนาดอิทธิพลปานกลางในขอ้ 4.1 โดยมี
ค่า r = 0.2431 ซึ่งหมายความว่ากลุ่มที่  2 มีความพึงพอใจต ่ากว่ากลุ่มที่  1 ในเรื่องข้อมูล
ค่อนขา้งมาก 
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ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) พบความแตกตา่งที่มีขนาดอิทธิพลปานกลางในขอ้ 5.1 
โดยมีค่า r = 0.1785 ซึ่งหมายความว่ากลุ่มที่ 2 มีความพึงพอใจต ่ากว่ากลุ่มที่ 1 ในเรื่องความ
น่าเช่ือถือค่อนขา้งมาก  

ดา้นภาพรวม (Overall) พบความแตกตา่งที่มีขนาดอิทธิพลปานกลางในขอ้ 6.2 โดยมีค่า 
r = 0.2197 ซึง่หมายความวา่กลุม่ที่ 2 มีความพงึพอใจมากกวา่กลุม่ที่ 1 ในภาพรวมค่อนขา้งมาก 

จากขอ้ที่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทัง้ 8 ขอ้ พบว่ามีขนาดอิทธิพลตัง้แต่ระดบั
ปานกลางถึงมาก โดยเฉพาะดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการที่มีขนาดอิทธิพลมาก แสดงว่าความ
แตกต่างระหว่างกลุม่มีความส าคญัและกระทบต่อความพึงพอใจค่อนขา้งมาก ในขณะที่ดา้นอื่นๆ 
มีขนาดอิทธิพลระดบัปานกลางถึงมากตามล าดบั 

 
สมมติฐานที่ 3 ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบริการของพนักงานมีความสัมพันธ์ต่อ

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขาย 
 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างการใหบ้ริการแบบพนักงาน และการใหบ้ริการ

แบบ AI ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างการใหบ้ริการแบบพนกังาน และการ
ใหบ้รกิารแบบ AI โดยใช ้Paired t-test 

 

ตาราง 14 การเปรียบเทียบความพงึพอใจระหวา่งการใหบ้รกิารแบบพนกังาน และการใหบ้รกิาร
แบบ AI 

 

ด้านการประเมิน Mean 
Std. 

Deviation 
t df p-value 

1. ดา้นการบรกิาร 
1.1 ความสภุาพของเจา้หนา้ท่ี 0.150 0.957 1.567 99 0.120 
1.2 ความกระตือรอืรน้ 0.020 1.035 0.193 99 0.847 
1.3 ความรูค้วามเขา้ใจ 0.220 1.079 2.040 99 0.044* 
 

 



  108 

ตาราง 14 (ตอ่) 

 

ด้านการประเมิน Mean 
Std. 

Deviation 
t df p-value 

2. ดา้นคณุภาพ 

2.1 ความถกูตอ้งของขอ้มลู 0.140 1.073 1.304 99 0.195 

2.2 การแกไ้ขปัญหาตรงประเด็น 0.340 1.265 2.688 99 0.008* 
2.3 ความเหมาะสมของวิธีการ 0.150 1.123 1.336 99 0.185 

3. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 
3.1 การตอบสนองตอ่การติดตอ่ -0.610 0.942 -6.478 99 0.000* 
3.2 ความเหมาะสมของระยะเวลา -0.470 1.105 -4.253 99 0.000* 
4. ดา้นการใหข้อ้มลู 
4.1 ความถกูตอ้งของขอ้มลู 0.260 1.079 2.410 99 0.018* 
4.2 ความครบถว้นของขอ้มลู 0.160 1.253 1.277 99 0.205 
4.3 ช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลาย 

0.150 1.058 1.418 99 0.159 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

5.1 ความรูแ้ละความเช่ียวชาญ 0.180 1.019 1.767 99 0.080* 
5.2 ความนา่เช่ือถือของขอ้มลู 0.030 1.114 0.269 99 0.788 

5.3 ความรูส้กึปลอดภยั 0.140 1.164 1.203 99 0.232 

6. ความพงึพอใจโดยรวม 
6.1 ความพงึพอใจตอ่การ
ใหบ้รกิาร 

-0.040 0.942 -0.425 99 0.672 

6.2 การแนะน าบรกิารใหผู้อ้ื่น -0.280 1.181 -2.370 99 0.020* 

หมายเหต:ุ * p < 0.10 
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จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างการใหบ้ริการแบบ
พนักงานและการให้บริการแบบ AI โดยใช้สถิติ Paired t-test ที่ระดับนัยส าคัญ 0.10 พบผล
การศกึษาดงันี ้

การพิจารณาว่าการใหบ้ริการแบบใดมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าสามารถดูไดจ้ากค่า Mean ใน
ตาราง โดยหากค่า Mean เป็นบวก (+) แสดงว่าการใหบ้ริการแบบพนกังานมีค่าเฉลี่ยสงูกว่าการ
ใหบ้รกิารแบบ AI แต่หากคา่ Mean เป็นลบ (-) แสดงวา่การใหบ้รกิารแบบ AI มีค่าเฉลี่ยสงูกวา่การ
ใหบ้รกิารแบบพนกังาน 

ดา้นการบริการ พบว่า ความรูค้วามเขา้ใจมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
(P-value = 0.044) โดยการใหบ้ริการแบบพนักงานมีค่าเฉลี่ย (Mean) สงูกว่าการใหบ้ริการแบบ 
AI เท่ากบั 0.220 ในขณะที่ความสภุาพของเจา้หนา้ที่และความกระตือรือรน้ไม่มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ดา้นคณุภาพ พบวา่การแกไ้ขปัญหาตรงประเด็นมีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (P-value = 0.008) โดยการใหบ้ริการแบบพนกังานมีค่าเฉลี่ย (Mean) สงูกว่าการใหบ้ริการ
แบบ AI เท่ากับ 0.340 ส่วนความถูกตอ้งของขอ้มูลและความเหมาะสมของวิธีการไม่มีความ
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ดา้นระยะเวลาในการใหบ้รกิาร พบวา่ทัง้การตอบสนองตอ่การติดตอ่และความเหมาะสม
ของระยะเวลามีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P-value = 0.000) โดยการใหบ้รกิาร
แบบ AI มีค่าเฉลี่ย  (Mean) สูงกว่าการให้บริการแบบพนักงาน เท่ากับ 0.610 และ 0.470 
ตามล าดบั 

ดา้นการใหข้อ้มลู พบวา่ความถกูตอ้งของขอ้มลูมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (P-value = 0.018) โดยการใหบ้ริการแบบพนกังานมีค่าเฉลี่ย (Mean) สงูกว่าการใหบ้ริการ
แบบ AI เท่ากบั 0.260 ในขณะที่ความครบถว้นของขอ้มลูและช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายไม่มี
ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่าความรูแ้ละความเช่ียวชาญมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ (P-value = 0.080) โดยการใหบ้รกิารแบบพนกังานมีค่าเฉลี่ย (Mean) สงูกว่า
การใหบ้ริการแบบ AI เท่ากับ 0.180 ส่วนความน่าเช่ือถือของขอ้มลูและความรูส้ึกปลอดภยัไม่มี
ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ดา้นความพึงพอใจโดยรวม พบว่าการแนะน าบริการใหผู้อ้ื่นมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (P-value = 0.020) โดยการใหบ้ริการแบบ AI มีค่าเฉลี่ย (Mean) สูงกว่าการ
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ใหบ้รกิารแบบพนกังานเท่ากบั 0.280 ในขณะที่ความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารไม่มีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

การใหบ้ริการแบบพนักงานมีความพึงพอใจสูงกว่า AI ในดา้นความรูค้วามเขา้ใจ การ
แกไ้ขปัญหาตรงประเด็น ความถูกตอ้งของขอ้มลู และความรูแ้ละความเช่ียวชาญ ในขณะที่การ
ใหบ้รกิารแบบ AI มีความพึงพอใจสงูกว่าในดา้นการตอบสนองต่อการติดต่อ ความเหมาะสมของ
ระยะเวลา และการแนะน าบรกิารใหผู้อ้ื่น 

เพื่อให้เห็นภาพชัดเจนยิ่งขึน้ ผู้วิจัยได้จัดท าแผนภูมิแท่งเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความ
แตกตา่งระหวา่ง การใหบ้รกิารแบบพนกังาน และการใหบ้รกิารแบบ AI ดงัแสดงในรูปที่ 6 

 

 

ภาพประกอบ 14 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียความแตกตา่งระหวา่ง 
การใหบ้รกิารแบบพนกังาน และการใหบ้รกิารแบบ AI 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 15 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช ้

1 ผูท้ดลองที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดต้่อ
เดือน แตกต่างกนั มีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

 1.1 ผูท้ดลองท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีผลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐาน 

Chi-Square 
test 

 1.2 ผูท้ดลองท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีผลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Chi-Square 
test 

 1.3 ผูท้ดลองท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Chi-Square 
test 

 1.4 ผูท้ดลองท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Chi-Square 
test 

 1.5 ผูท้ดลองท่ีมีรายไดต้่อเดือนแตกตา่งกนั มีผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Chi-Square 
test 

2 ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบรกิารของ AI มี
ความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการ
ขาย 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Wilcoxon 
signed rank 
test 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Paired t-test 

3 ผูท้ดลองมีความคิดเห็นต่อการบรกิารของพนกังานมี
ความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการ
ขาย 

ไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐาน 

Wilcoxon 
signed rank 
test 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Paired t-test 
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
งานวิจยัในครัง้นีไ้ดศ้กึษา เรื่อง การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM กบัการบรกิาร

ลูกคา้โดยใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลนแ์ละการทดลอง กับผูใ้ชบ้ริการทัง้การ
บริการแบบพนกังาน และแบบ AI  เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูเชิงปริมาณ โดยมุ่งหวงัที่จะน าผลการวิจยั
ไปใชใ้นการพัฒนาระบบ AI LLM ส  าหรบัผูท้ี่สนใจ ตอ้งการใชบ้ริการหลังการขายดว้ย AI และ
ปรบัปรุงการบรกิารลกูคา้ใหมี้ประสิทธิภาพสงูสดุ ตลอดจนวางแผนกลยทุธก์ารผสมผสานระหว่าง
เทคโนโลยี AI กับทักษะมนุษยใ์นการใหบ้ริการลูกคา้ ผูว้ิจัยไดน้  าเสนอการสรุปผลการวิจัยโดย
ประกอบไปดว้ยเนือ้หา 3 สว่นดงัตอ่ไปนี ้

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
จากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัเรื่อง การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM สามารถ

สรุปผลการศกึษาคน้ควา้ไดด้งันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 
สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูท้ดลอง 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20 – 29 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี 

มีอาชีพนกัเรยีน/นกัศกึษา มีรายไดต้่อเดือนอยู่ที่ 30,000 – 39,999 บาท 
 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการหลงัการขาย แลว้ยังเคยใชบ้ริการหลงัการ

ขายดว้ย AIอีกดว้ย มีความถ่ีในการใชบ้รกิารนอ้ยกวา่ 5 ครัง้ มกัจะติดต่อผ่านช่องทาง Line ติดต่อ
กบัแผนกบริการหลงัการขายในช่วงเวลา 13:00 – 17:00 น. สินคา้หรือบรกิารที่มีการติดต่อเขา้มา
รอ้งเรียนในเรื่องเครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส ์จ านวนเงินที่ใชใ้นการซือ้สินคา้ คือ 1,000 – 
5,999 บาท และเหตุผลที่ติดต่อแผนกบริการลูกคา้ หลงัจากที่ไดร้บัสินคา้หรือบริการคือ ปัญหา
จากสินคา้หรือบรกิาร 
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สว่นที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย 
การวิเคราะหค์วามพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย พบวา่ 
ดา้นการบริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองได้ให้ความส าคัญกับ ข้อ

เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ เป็นมิตร, ขอ้เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือรน้ เต็มใจใหบ้ริการ 
และขอ้เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความเขา้ใจในสินคา้/บรกิาร ตามล าดบั 

ดา้นคุณภาพ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองไดใ้หค้วามส าคญักับ ขอ้ท่าน
ไดร้บัค าตอบหรือขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ชัดเจน, ขอ้ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้สงสัยอย่างตรง
ประเด็น และขอ้วิธีการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม เขา้ใจง่าย ตามล าดบั 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ทดลองได้ให้
ความส าคญักบั ขอ้ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม และขอ้ท่านไดร้บัการตอบสนอง
ต่อการติดต่อในเวลาที่รวดเรว็ ตามล าดบั 

ดา้นการใหข้อ้มูล เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองไดใ้หค้วามส าคญักับ ขอ้
ท่านพึงพอใจในความถูกตอ้งของขอ้มลูในการใหบ้ริการ ขอ้ท่านพึงพอใจในช่องทางการติดต่อใน
การใหบ้รกิาร และขอ้ท่านพงึพอใจในความครบถว้นของขอ้มลูในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูท้ดลองไดใ้หค้วามส าคญักบั ขอ้
ความรูส้ึกปลอดภัยและวางใจในการใหข้อ้มูลผ่านการสนทนาทางช่องทางที่ท่านใช ้ขอ้ความ
น่าเช่ือถือและความมั่นใจในขอ้มลูที่ไดร้บัจากการสนทนาผ่านช่องทางที่ท่านใช ้และขอ้ความรูแ้ละ
ความเชี่ยวชาญของเจา้หนา้ที่ในการใหข้อ้มลูและค าแนะน าผ่านช่องทางที่ท่านใช ้ตามล าดบั 

ดา้นความพงึพอใจโดยรวม เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูท้ดลองไดใ้หค้วามส าคญั
กบั ขอ้ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัใด และขอ้ท่านจะแนะน าการ
ใชบ้รกิารกบัผูอ้ื่น ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหก์ารแจกแจงของขอ้มลู 
การทดสอบการแจกแจงของขอ้มูลโดยใชว้ิธี Shapiro-Wilk Test เนื่องจากขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างนอ้ยกวา่ 50 คน (n=30) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.10 พบผลการวิเคราะหด์งันี ้
ส าหรบัขอ้มลูชุดที่ 1 พบว่า ดา้น Overall มีการแจกแจงแบบปกติ ส่วนดา้นอื่นๆ ไดแ้ก่ 

ดา้น Service, ดา้น Quality, ดา้น Service Time, ดา้น Information และ ดา้น Reliability มีการ
แจกแจงแบบไม่ปกติ 
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ส าหรบัขอ้มลูชดุท่ี 2 พบวา่ ทกุดา้นมีการแจกแจงแบบไม่ปกติ ไดแ้ก่ ดา้น Service, ดา้น 

Quality, ดา้น Service Time, ดา้น Information, ดา้น Reliability และดา้น Overall 

 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูท้ดลองที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ และรายไดต้่อเดือน แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการหลังการขายที่
แตกตา่งกนั ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผู้ทดลองที่มีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการหลงัการขาย ไม่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศแตกต่างกัน ไม่มีผลกับ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายไม่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผู้ทดลองที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิารหลงัการขายที่แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายแุตกต่างกนั มีผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผูท้ดลองที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนั มีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.4 ผูท้ดลองที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ อาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผูท้ดลองที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการหลงัการขายที่แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า รายไดต้่อเดือนแตกต่าง
กนั มีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขายที่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 2 ผู้ทดลองมีความคิดเห็นต่อการบริการของ AI มีความสัมพันธต์่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการหลังการขาย ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธี Wilcoxon 
signed rank test พบว่า ดา้นที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหลังการขาย 
ไดแ้ก่  

ดา้นการบรกิาร ขอ้ 1.1 เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ เป็นมิตร ขอ้ 1.3 เจา้หนา้ที่มี
ความรู ้ความเขา้ใจในสินคา้/บรกิาร ดา้นคณุภาพ ขอ้ 2.2 ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้สงสยั
อย่างตรงประเด็น ดา้นระยะเวลาในการใหบ้รกิาร ขอ้ 3.1 ท่านไดร้บัการตอบสนองตอ่การติดตอ่ใน
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เวลาที่รวดเรว็ และ ขอ้ 3.2 ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ดา้นการใหข้อ้มลู ขอ้ 4.1 
ท่านพึงพอใจในความถูกตอ้งของขอ้มลูในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ขอ้ 5.1 ความรูแ้ละ
ความเช่ียวชาญของเจา้หนา้ที่ในการใหข้อ้มลูและค าแนะน าผ่านช่องทางที่ท่านใช้ และดา้นความ
พงึพอใจโดยรวม ขอ้ 6.2 ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิารกบัผูอ้ื่น  

และผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี Paired t-test พบว่า ดา้นการบรกิาร ดา้นคณุภาพ 
ดา้นการใหข้อ้มลู และดา้นความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการแบบ AI มีค่าเฉลี่ยสงูกว่า การใหบ้ริการ
แบบพนกังาน 

 
สมมติฐานที่  3 ผู้ทดลองมีความคิดเห็น ต่อการบ ริการของพ นักงานมี

ความสัมพันธต์่อความพึงพอใจในการใช้บริการหลังการขาย ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ย
วิธี Wilcoxon signed rank test พบว่า ดา้นที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
หลงัการขาย ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ ขอ้ 1.2 เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือรน้ เต็มใจใหบ้ริการ ดา้น
คุณภาพ ขอ้ 2.1 ท่านไดร้บัค าตอบหรือขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ชัดเจน ขอ้ 2.3 วิธีการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม เขา้ใจง่าย ดา้นการใหข้อ้มูล ขอ้ 4.2 ท่านพึงพอใจในความครบถว้นของขอ้มูลในการ
ใหบ้รกิาร ขอ้ 4.3 ท่านพึงพอใจในช่องทางการติดต่อในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ขอ้ 5.2 
ความน่าเช่ือถือและความมั่นใจในขอ้มูลที่ไดร้บัจากการสนทนาผ่านช่องทางที่ท่านใช้  ขอ้ 5.3  
ความรูส้กึปลอดภยัและวางใจในการใหข้อ้มลูผ่านการสนทนาทางช่องทางที่ท่านใช ้และดา้นความ
พงึพอใจโดยรวม ขอ้ 6.1 ท่านมีความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัใด 

และผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธี  Paired t-test พบว่า ด้านระยะเวลาในการ
ใหบ้รกิาร และความพึงพอใจโดยรวม การใหบ้รกิารแบบพนกังาน มีค่าเฉลี่ยสงูกว่า การใหบ้รกิาร
แบบ AI 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

การวิจยัเรื่อง "การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ LLM กบัการบรกิารลกูคา้ดว้ยพนกังาน
บรกิาร" สามารถน าผลที่ไดจ้ากการศกึษามาอภิปรายผลการวิจยัไดด้งันี ้

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ 
 1.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20 – 29 ปี โดยกลุ่มอายุ

ต่างๆ มีความช่ืนชอบช่องทางการติดต่อที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มอายุต ่ากว่า 20 ปี นิยมใช ้
Facebook มากที่สุด ในขณะที่กลุ่มอายุ 50 ปีขึน้ไป นิยมใช้โทรศัพท์เป็นหลัก ผลการวิจัยนี ้
สอดคล้องกับทฤษฎีเจเนอเรชัน (Generational Theory) ที่ เสนอว่าคนในแต่ละช่วงอายุมี
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ประสบการณแ์ละความคุน้เคยกบัเทคโนโลยีที่แตกต่างกนั (Howe & Strauss, 2000) นอกจากนี ้
ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ali A (2016) ที่พบว่าอายุมีผลต่อการยอมรบัและความพึงพอใจใน
การใชเ้ทคโนโลยีในการใหบ้ริการลูกคา้ และมีส าคัญต่อการพัฒนาระบบ AI LLM ส าหรบัการ
บริการหลังการขาย โดยควรพิจารณาการออกแบบระบบที่สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัช่วงอายขุองผูใ้ชบ้รกิาร 

 1.2 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศึกษาระดบัปรญิญาตรี มีแนวโนม้ที่จะมี
ปัญหาเก่ียวกบัการจดัสง่ และการรอ้งเรยีนบรกิาร ในสดัสว่นที่สงูกวา่กลุม่อื่น 

ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบัทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ที่เสนอว่าบคุคล
ที่มีระดับการศึกษาสูงมักมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่สูงขึน้ตามไปดว้ย (Vroom, 
1964) นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Yoon and Kim (2019) ที่พบว่าระดบัการศึกษามี
ผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการออนไลน์ ในการพัฒนา AI LLM ส าหรบั
การบรกิารหลงัการขายควรค านงึถึงระดบัความซบัซอ้นของปัญหาและความคาดหวงัที่แตกตา่งกนั
ตามระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาจพฒันาระบบที่สามารถปรบัระดบัความซบัซอ้นของ
การสื่อสารและการแกปั้ญหาใหเ้หมาะสมกบัแตล่ะกลุม่ 

 1.3 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น นกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดต้่อเดือนอยู่ที่ 
30,000 – 39,999 บาท มีการรอ้งเรียนหลากหลายประเภท โดยเนน้ที่ของใชภ้ายในบา้น รองลงมา
เป็นสินคา้ประเภท เสือ้ผา้และแฟชั่น เนื่องจากกลุม่นกัเรียน/นกัศกึษา ตอ้งออกมาอยู่ที่หอพกัหรือ
สถานที่ใกลส้ถานศึกษา จึงมีโอกาสซือ้สินคา้ที่เป็นของใชภ้ายในบา้นมาก และมีโอกาสซือ้สินคา้
ประเภทเสือ้ผา้และแฟชั่น เพราะว่าเป็นวยัที่ชอบแต่งตวั ชอบไปเที่ยวกบัเพื่อน พบปะสงัสรรค ์จึง
เป็นเรื่องปกติ ผลการวิจัยนี ้สอดคล้องกับแนวคิดเรื่องความต้องการเฉพาะของกลุ่มอาชีพ 
(Occupational Specific Needs) ที่เสนอโดย Zhang et al. (2020) และทฤษฎีล าดับขั้นความ
ต้องการของมาสโลว์ (Maslow's Hierarchy of Needs) ที่อธิบายว่าเม่ือบุคคลมีรายได้สูงขึน้ 
ความตอ้งการและความคาดหวังต่อคุณภาพสินคา้และบริการก็จะสูงขึน้ตามไปดว้ย  (Maslow, 
1943) ซึ่งมีความส าคญัต่อการพฒันา AI LLM ส าหรบัการบริการหลงัการขาย โดยควรพิจารณา
การสรา้งฐานขอ้มลูและแนวทางการแกปั้ญหาที่เฉพาะเจาะจงส าหรบัแต่ละกลุม่อาชีพ รวมถึงการ
พฒันาระบบที่สามารถปรบัระดบัการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัความคาดหวงัของลกูคา้ในแต่ละ
ระดบัรายได ้

2. การเปรยีบเทียบประสิทธิภาพระหวา่ง AI LLM กบัพนกังานในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
 2.1 ดา้นการบรกิาร 
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ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่าพนกังานมนษุยย์งัคงมีความไดเ้ปรียบในดา้นความสภุาพของ
การใหบ้ริการ แมว้่าความแตกต่างจะมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 แต่ขนาดอิทธิพล (effect 
size) อยู่ในระดับต ่า (r = 0.1689) ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Chung et al. (2020) ที่พบว่า
มนุษยย์ังคงมีความได้เปรียบในดา้นการสื่อสารที่สุภาพและเป็นมิตร  การที่พนักงานมนุษย์มี
คะแนนสงูกว่าในดา้นความสภุาพอาจเป็นผลมาจากความสามารถในการรบัรูอ้ารมณแ์ละบริบท
ของการสนทนา รวมถึงการปรบัเปลี่ยนน า้เสียงและค าพูดใหเ้หมาะสมกับสถานการณ์  ซึ่งเป็น
ทกัษะที่ AI ยงัพฒันาไม่เท่าเทียมกบัมนุษย ์อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างที่ไม่มากนกัอาจบ่งชีว้่า 
AI LLM ไดร้บัการพฒันาใหมี้ความสามารถในการสื่อสารอย่างสภุาพไดใ้กลเ้คียงกบัมนษุยม์ากขึน้ 

สว่นในดา้นความรูค้วามเขา้ใจ AI LLM แสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพที่เหนือกวา่พนกังาน
มนษุยอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < 0.05) โดยมีขนาดอิทธิพลในระดบัปานกลาง (r = 0.2001) 
ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Xu et al. (2021) ที่พบวา่ AI chatbots สามารถใหข้อ้มลูที่
ถูกตอ้งและครอบคลุมไดด้ีกว่ามนุษย์ ความไดเ้ปรียบของ AI LLM ในดา้นนีอ้าจเป็นผลมาจาก
ความสามารถในการประมวลผลและเขา้ถึงฐานขอ้มลูขนาดใหญ่ไดอ้ย่างรวดเรว็ ท าใหส้ามารถให้
ขอ้มลูที่ครอบคลมุและเป็นปัจจบุนัไดด้ีกว่าพนกังานมนุษย์ นอกจากนี ้AI LLM ยงัสามารถเรียนรู ้
และอปัเดตความรูไ้ดอ้ย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเม่ือเทียบกบัพนักงานมนุษยท์ี่อาจตอ้งใช้
เวลาในการเรยีนรูแ้ละอปัเดตความรู ้

อย่างไรก็ตาม ควรพิจารณาว่าความรูค้วามเข้าใจที่ลึกซึง้ในบางประเด็นหรือการ
แก้ปัญหาที่ซับซ้อนอาจยังเป็นจุดแข็งของพนักงานมนุษย์  โดยเฉพาะในกรณีที่ต้องอาศัย
ประสบการณแ์ละการตดัสินใจในเรื่องที่ซบัซอ้น 

 2.2 ดา้นคณุภาพ 
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า AI LLM มีประสิทธิภาพสูงกว่าพนักงานมนุษย์อย่างมี

นยัส าคญัในการแกไ้ขปัญหาตรงประเด็น (p < 0.01) โดยมีขนาดอิทธิพลในระดบัปานกลาง (r = 
0.2751) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Cui et al. (2021) ที่พบว่า AI chatbots สามารถวิเคราะห์
ปัญหาและใหค้ าแนะน าที่ตรงประเด็นไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ความสามารถของ AI LLM ในการ
แกไ้ขปัญหาตรงประเด็นอาจเป็นผลมาจากปัจจยัหลายประการ เช่น 

 1. ความสามารถในการประมวลผลข้อมูล AI LLM สามารถวิเคราะห์ข้อมูล
จ านวนมากไดอ้ย่างรวดเรว็ ท าใหส้ามารถระบปัุญหาและหาวิธีแกไ้ขไดอ้ย่างแม่นย า 

 2. การเรียนรูจ้ากกรณีศึกษา AI LLM สามารถเรียนรูจ้ากกรณีศึกษาจ านวนมาก 
ท าใหมี้ฐานความรูท้ี่กวา้งขวางในการแกไ้ขปัญหาตา่งๆ 
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 3. ความเป็นกลางและความคงเสน้คงวา AI LLM ไม่มีอคติหรืออารมณ์ที่อาจ
สง่ผลตอ่การวิเคราะหปั์ญหา ท าใหส้ามารถใหค้ าแนะน าที่ตรงประเด็นไดอ้ย่างสม ่าเสมอ 

 4. การอปัเดตความรูอ้ย่างต่อเนื่อง AI LLM สามารถอปัเดตฐานความรูไ้ดอ้ย่าง
รวดเรว็และต่อเน่ือง ท าใหมี้ขอ้มลูลา่สดุในการแกไ้ขปัญหา 

 อย่างไรก็ตาม ควรพิจารณาว่าในกรณีของปัญหาที่ซบัซอ้นหรือไม่เคยเกิดขึน้มา
ก่อน พนกังานมนษุยอ์าจยงัมีขอ้ไดเ้ปรียบในการใชค้วามคิดสรา้งสรรคแ์ละการตดัสินใจที่มีความ
ซบัซอ้น 

 2.3 ดา้นระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 
 ผลการวิจัยในด้านระยะเวลาการให้บริการแสดงให้เห็นว่าพนักงานมนุษย์มี

ประสิทธิภาพสงูกว่า AI LLM อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < 0.001) ทัง้ในแง่ของการตอบสนอง
ต่อการติดต่อและความเหมาะสมของระยะเวลา โดยมีขนาดอิทธิพลในระดบัปานกลางถึงมาก (r = 
0.5462 และ 0.4042 ตามล าดบั) 

 ผลการวิจยันีข้ดัแยง้กบังานวิจยัของ Cui et al. (2021) ที่พบว่า AI chatbots มกั
ใหบ้รกิารไดเ้รว็กวา่มนษุย ์ความแตกต่างนีอ้าจเกิดจากปัจจยัหลายประการ ไดแ้ก่ 

 1. ความซับซ้อนของค าถามหรือปัญหา หากค าถามหรือปัญหาที่ใช้ในการ
ทดสอบมีความซบัซอ้นสงู AI LLM อาจตอ้งใชเ้วลาในการประมวลผลและสรา้งค าตอบท่ีเหมาะสม 

 2. ประสิทธิภาพของระบบ AI LLM ระบบ AI LLM ที่ใช้ในการทดลองอาจมี
ขอ้จ ากดัดา้นประสิทธิภาพการประมวลผล หรอืการเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มลู 

 3. การใชส้คริปตข์องพนักงาน พนักงานมนุษยอ์าจใชส้คริปตห์รือแนวทางการ
ตอบท่ีเตรียมไวล้ว่งหนา้ ท าใหส้ามารถตอบสนองไดเ้รว็กวา่ในบางสถานการณ ์

 4. การรบัรูข้องผู้ใชบ้ริการ ผู้ใชบ้ริการอาจรูส้ึกว่าการโตต้อบกับมนุษยเ์ป็นไป
อย่างธรรมชาติและรวดเรว็กวา่ แมว้า่เวลาที่ใชจ้รงิอาจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

 5. ความคุน้เคยกบัระบบ พนกังานมนษุยอ์าจมีความคุน้เคยกบัระบบและขัน้ตอน
การใหบ้ริการมากกว่า ท าใหส้ามารถด าเนินการไดเ้ร็วกว่า AI LLM ที่อาจตอ้งประมวลผลขอ้มูล
จ านวนมากในแต่ละครัง้ 

 ผลการวิจัยนีชี้ใ้หเ้ห็นว่า การพัฒนา AI LLM ในอนาคตควรใหค้วามส าคัญกับ
การปรับปรุงความเร็วในการประมวลผลและการตอบสนอง  เพื่ อให้สามารถแข่งขันกับ
ประสิทธิภาพของพนกังานมนุษยไ์ด้ นอกจากนี ้ควรพิจารณาการออกแบบระบบที่ผสมผสานจุด
แข็งของทัง้ AI LLM และพนกังานมนษุย ์เพื่อใหไ้ดป้ระสิทธิภาพสงูสดุในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
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 2.4 ดา้นการใหข้อ้มลู 
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า AI LLM มีประสิทธิภาพสูงกว่าพนักงานมนุษย์อย่างมี

นยัส าคญัในดา้นความถูกตอ้งของขอ้มลู (p < 0.05) โดยมีขนาดอิทธิพลในระดบัปานกลาง (r = 
0.2431) ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Følstad et al. (2021) ที่พบว่า AI chatbots สามารถให้
ขอ้มลูที่ถกูตอ้งและเป็นปัจจบุนัไดด้ี ซึง่ความไดเ้ปรียบของ AI LLM ในดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู
อาจเป็นผลมาจากปัจจยัตา่งๆ ดงันี ้

 1. การเขา้ถึงฐานขอ้มลูขนาดใหญ่ AI LLM สามารถเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มลูขนาด
ใหญ่และประมวลผลขอ้มลูไดอ้ย่างรวดเรว็ ท าใหส้ามารถใหข้อ้มลูที่ครอบคลมุและเป็นปัจจบุนั 

 2. การอัปเดตข้อมูลอัตโนมัติ  ระบบ AI LLM สามารถอัปเดตข้อมูลได้อย่าง
ต่อเน่ืองและอตัโนมตัิ ท าใหมี้ขอ้มลูที่ทนัสมยัอยู่เสมอ 

 3. ความคงเสน้คงวาในการใหข้อ้มลู AI LLM ไม่มีปัจจยัดา้นความเหนื่อยลา้หรือ
อารมณท์ี่อาจสง่ผลตอ่ความถกูตอ้งของขอ้มลู ท าใหส้ามารถใหข้อ้มลูไดอ้ย่างสม ่าเสมอ 

 4.การตรวจสอบขอ้มลูอตัโนมตัิ AI LLM อาจมีระบบตรวจสอบความถกูตอ้งของ
ขอ้มลูก่อนน าเสนอ ช่วยลดโอกาสในการใหข้อ้มลูที่ผิดพลาด 

 อย่างไรก็ตาม ควรพิจารณาว่าในบางกรณี เช่น การให้ขอ้มูลที่ตอ้งอาศัยการ
ตีความหรอืการใชว้ิจารณญาณ พนกังานมนษุยอ์าจยงัมีขอ้ไดเ้ปรียบ นอกจากนี ้ความถกูตอ้งของ
ขอ้มลูที่ใหโ้ดย AI LLM ยงัขึน้อยู่กบัคณุภาพของฐานขอ้มลูและอลักอรทิมึที่ใชใ้นการประมวลผล 

 2.5 ดา้นความน่าเชื่อถือ 
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า AI LLM มีคะแนนสูงกว่าพนักงานมนุษยเ์ล็กน้อยในดา้น

ความรูแ้ละความเช่ียวชาญ แมจ้ะมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.10 แต่ขนาดอิทธิพลอยู่ในระดบั
ต ่า (r = 0.1785) ผลนีส้ะทอ้นใหเ้ห็นว่าผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงความรูแ้ละความเช่ียวชาญของ AI LLM 
ในระดบัที่ใกลเ้คียงกบัพนกังานมนษุย ์

ประเด็นนีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Luo et al. (2019) ที่พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมีแนวโนม้ที่จะ
ยอมรบัความรูแ้ละความเช่ียวชาญของ AI ในบรบิทของการใหบ้รกิารลกูคา้มากขึน้ โดยเฉพาะเม่ือ 
AI สามารถแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ความแตกต่างที่ไม่มากนกัระหว่าง AI LLM และพนกังานมนุษยอ์าจเกิดจากปัจจยั
ต่างๆ เช่น 

 1. การรับรูข้องผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการอาจยังมีความเช่ือมั่นในความรูแ้ละ
ประสบการณข์องมนษุย ์โดยเฉพาะในประเด็นที่ซบัซอ้นหรอืตอ้งการการตดัสินใจ 
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 2. ความสามารถในการอธิบาย พนักงานมนุษย์อาจมีความสามารถในการ
อธิบายเหตผุลหรอืที่มาของความรูไ้ดช้ดัเจนกวา่ AI LLM ในบางกรณี 

 3. การสรา้งความสมัพันธ์ พนักงานมนุษยอ์าจสามารถสรา้งความสมัพันธแ์ละ
ความไวว้างใจกบัลกูคา้ไดด้ีกวา่ ซึง่อาจสง่ผลตอ่การรบัรูด้า้นความรูแ้ละความเช่ียวชาญ 

 4. ความหลากหลายของสถานการณ์ ในสถานการณท์ี่ไม่ใช่กรณีทั่วไป พนกังาน
มนษุยอ์าจยงัมีความไดเ้ปรียบในการประยกุตใ์ชค้วามรูแ้ละประสบการณ ์

ผลการวิจยันีชี้ใ้หเ้ห็นวา่ การพฒันา AI LLM ในอนาคตควรมุ่งเนน้ไม่เพียงแค่การเพิ่มพนู
ความรูแ้ละความเช่ียวชาญ แต่ยงัรวมถึงการพัฒนาความสามารถในการสื่อสารและสรา้งความ
ไวว้างใจกบัผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากนี ้การฝึกอบรมพนกังานมนษุยใ์หมี้ความรูท้ี่ทนัสมยัและทกัษะใน
การใชเ้ทคโนโลยีรว่มกบั AI LLM ก็เป็นสิ่งส  าคญัในการยกระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

 2.6 ความพงึพอใจโดยรวม 
ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ แมผู้ใ้ชบ้รกิารจะมีแนวโนม้แนะน าบรกิารจากพนกังานมนษุย์

มากกว่า AI LLM อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.05) แต่ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการไม่
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ประเด็นนี ้สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Chung et al. (2020) ที่ พบว่าแม้ AI จะมี
ประสิทธิภาพสูงในหลายดา้น แต่ปฏิสมัพันธก์ับมนุษยย์งัคงมีความส าคญัในการสรา้งความพึง
พอใจและความภักดีของลูกคา้ โดยเฉพาะในแง่ของการแนะน าบริการต่อ การที่ผู้ใช้บริการมี
แนวโนม้แนะน าบรกิารจากพนกังานมนษุยม์ากกวา่ อาจเกิดจากปัจจยัตา่งๆ ดงันี ้

 1.ความรูส้กึเช่ือมโยงทางอารมณ์ มนุษยมี์แนวโนม้ที่จะสรา้งความเช่ือมโยงทาง
อารมณก์บัมนษุยด์ว้ยกนัไดง้่ายกวา่ ซึง่อาจสง่ผลตอ่ความรูส้กึประทบัใจและความตอ้งการแนะน า
บรกิารตอ่ 

 2.ความไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการอาจรูส้ึกไวว้างใจพนักงานมนุษยม์ากกว่าในแง่ของ
การรกัษาความลบัและการจดัการขอ้มลูสว่นบคุคล 

 3.ความยืดหยุ่นในการแก้ปัญหา พนักงานมนุษย์อาจมีความยืดหยุ่นในการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้หรือกรณีพิเศษไดด้ีกวา่ AI LLM 

 4.การรบัรูท้างสงัคม การแนะน าบรกิารที่มีพนกังานมนษุยอ์าจถกูมองว่าเป็นการ
สนบัสนนุการจา้งงานและมีประโยชน ์มีคณุค่าทางสงัคมมากกวา่ 

อย่างไรก็ตาม การที่ความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัระหว่าง AI 
LLM และพนักงานมนุษย ์แสดงใหเ้ห็นว่า AI LLM มีศกัยภาพในการใหบ้ริการที่ตอบสนองความ
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ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้กลเ้คียงกับมนุษย์ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Xu et al. (2021) ที่
พบว่า AI chatbots สามารถสรา้งความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได้ในระดับที่ใกล้เคียงกับ
พนกังานมนษุยใ์นหลายสถานการณ ์

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากผลการวิจยัและการอภิปรายผล สามารถใหข้อ้เสนอแนะส าหรบัการพฒันาและปรบั
ใช ้AI LLM ในการบรกิารลกูคา้ ดงันี ้

1. การผสมผสานจุดแข็งของ AI LLM และพนักงาน องคก์รควรพิจารณาการใชร้ะบบ
ผสมผสานที่น  าจุดแข็งของทัง้สองวิธีมาใชร้่วมกนั โดยใช ้AI LLM ในการใหข้อ้มลูเบือ้งตน้ แกไ้ข
ปัญหาทั่วไป และตอบค าถามที่ตอ้งการความรูเ้ฉพาะดา้น ในขณะที่ใหพ้นกังานรบัผิดชอบในการ
จดัการปัญหาที่ซบัซอ้น ตอ้งการการตดัสินใจเชิงจรยิธรรม หรอืตอ้งการความเห็นอกเห็นใจสงู 

2. การพัฒนาความเร็วในการให้บริการของ AI LLM ควรมีการวิจัยและพัฒนาเพื่อ
ปรบัปรุงความเรว็ในการประมวลผลและตอบสนองของ AI LLM ใหส้ามารถแข่งขนักบัพนกังานได ้
โดยอาจพิจารณาการใช้เทคนิคการประมวลผลแบบขนาน (Parallel Processing) หรือการใช้
ระบบแคชขอ้มลู (Caching System) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนอง 

3. การปรบัแตง่บรกิารตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ควรพฒันา AI LLM ใหส้ามารถ
ปรบัรูปแบบการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะ
ในดา้นอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้เช่น การปรบัระดับภาษาและความซบัซอ้นของ
ค าอธิบายตามระดับการศึกษา หรือการน าเสนอทางเลือกการแก้ปัญหาที่สอดคลอ้งกับความ
ตอ้งการเฉพาะของแต่ละกลุม่อาชีพ 

4. การเพิ่มความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ควรมีการพฒันากลยทุธใ์นการสรา้งความ
น่าเช่ือถือและความไวว้างใจในการใชบ้ริการ AI LLM โดยอาจเนน้การสื่อสารถึงความปลอดภัย
ของขอ้มลูและความเช่ียวชาญของระบบ นอกจากนี ้ควรพฒันาความสามารถของ AI LLM ในการ
แสดงความเขา้ใจทางอารมณ ์(Emotional Intelligence) และการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร 
เช่น การใชภ้าษาที่แสดงความเห็นอกเห็นใจ หรือการจดจ าและอา้งอิงขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ใน
การสนทนาครัง้ตอ่ไป 

5. การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร องคก์รควรจัดการฝึกอบรมใหพ้นักงานสามารถ
ท างานร่วมกับ AI LLM ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และพัฒนาทักษะของพนักงานในการจัดการ
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ปัญหาที่ซบัซอ้นหรือตอ้งการทกัษะทางอารมณส์งู เช่น การฝึกอบรมการใชง้านระบบ AI LLM การ
พฒันาทกัษะการแกปั้ญหาเชิงสรา้งสรรค ์และการเสรมิสรา้งทกัษะดา้นมนษุยส์มัพนัธ ์

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังถัดไป 

1. การพฒันาระบบการเรียนรูแ้ละปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง ควรพฒันาระบบ AI LLM ให้
สามารถเรียนรูแ้ละปรบัปรุงประสิทธิภาพจากข้อมูลการใช้งานจริง (Real-World Data) อย่าง
ต่อเนื่อง โดยใช้เทคนิคการเรียนรูแ้บบเสริมก าลัง (Reinforcement Learning) หรือการเรียนรู ้
แบบต่อเนื่อง (Continuous Learning) เพื่อใหร้ะบบสามารถปรบัตวักบัความตอ้งการของลกูคา้ที่
เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 

2. การบูรณาการกับระบบอื่นๆ ขององคก์ร ควรพิจารณาการบูรณาการระบบ AI LLM 
กบัระบบอื่นๆ ขององคก์ร เช่น ระบบจดัการความสมัพนัธล์กูคา้ (CRM) ระบบจดัการสินคา้คงคลงั 
หรือระบบวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพื่อให้ AI LLM สามารถให้บริการได้อย่างครอบคลุมและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 

3.การวิจยัและพฒันาอย่างต่อเนื่อง ควรมีการวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัผลกระทบระยะยาว
ของการใช ้AI LLM ในการบรกิารลกูคา้ และปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีสง่ผลต่อการยอมรบัและความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร AI นอกจากนี ้ควรศกึษาวิจยัเก่ียวกบัการพฒันา AI LLM ที่มีความสามารถ
ในการเขา้ใจและตอบสนองต่อบรบิททางวฒันธรรมที่หลากหลาย (Cross-Cultural AI) เพื่อรองรบั
การใหบ้รกิารในระดบันานาชาติ 
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แบบสอบถามความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

เรื่อง การเปรยีบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM กบัการบรกิารลกูคา้ 

 

แบบสอบถามฉบับนี ้ เป็นส่วนหนึ่ งของสารนิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจเพื่อสงัคม สาขาการตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีวตัถุประสงค ์เพื่อใชใ้น

การศึกษางานวิจยัเรื่อง การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ AI LLM กบัการบรกิารลกูคา้ ขอ้มลูใน

แบบสอบถามนีจ้ะใชเ้พื่องานวิจยัเท่านัน้ และจะถกูเปก็บไวเ้ป็นความลบั ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า

ผูท้ดลองทกุท่านจะใหค้วามรว่มมือเป็นอย่างดี 

โดยก่อนที่จะเริ่มท าแบบสอบถามนี ้ผูท้ดลองไดส้นทนากบัแชทบริการหลงัการขาย ซึ่งได้

จ าลองสถานการณ์ว่า ผูท้ดลองเป็นลกูคา้ที่ไดส้ั่งซือ้สินคา้เป็นเสือ้ แต่ว่ามีปัญหาบางอย่าง เช่น 

ขนาดหรือสีของเสือ้ไม่ตรงตามที่สั่งซือ้ เป็นตน้ และเม่ือท าการทดลองสนทนาเสรจ็เรียบรอ้ยทัง้ 2 

ครัง้แลว้ จงึไดท้  าแบบสอบถามความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร โดยแบง่ไดเ้ป็น 3 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 แบบสอบถามขอ้มลูสว่นบคุคลของผูท้ดลอง 

สว่นที่ 2 แบบสอบถามประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 

สว่นที่ 3 แบบสอบถามความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหลงัการขาย 
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สว่นที่ 1 แบบสอบถามขอ้มลูสว่นตวัของผูท้ดลอง 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่อง  ที่ตรงกบัขอ้เท็จจรงิของท่านเพียงขอ้เดียว  

1. เพศ 

 ชาย  หญิง 

2. อาย ุ

 ต ่ากวา่ 20 ปี  20 – 29 ปี 

 30 -39 ปี  40 – 49 ปี 

 50 ปีขึน้ไป  

3. ระดบัการศกึษา 

 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี  ปรญิญาตร ี

 สงูกวา่ปรญิญาตร ี  

4. อาชีพ 

 นกัเรยีน/นกัศกึษา  พนกังานบรษัิท 

 ขา้ราชการ  ธุรกิจสว่นตวั 

5. รายไดต้่อเดือน 

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท  10,000 – 19,999 บาท 

 20,000 – 29,999 บาท  30,000 – 39,999 บาท 

 40,000 บาทขึน้ไป  
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สว่นที่ 2 แบบสอบถามประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากการบรกิารหลงัการขาย 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่อง  ที่ตรงกบัขอ้เท็จจรงิของท่านเพียงขอ้เดียว  

6. ทา่นเคยมีประสบการณใ์นการใชบ้รกิารหลงัการขายหรอืไม่ 

 เคย  ไม่เคย 

7. ทา่นเคยมีประสบการณใ์นการใชบ้รกิารหลงัการขายกบั AI หรอืไม ่

 เคย  ไม่เคย 

8. ความถ่ีในการใชบ้รกิาร  

 นอ้ยกว่า 5 ครัง้  5 – 10 ครัง้ 

 มากกวา่ 10 ครัง้  

9. ท่านมกัจะติดต่อกบัแผนกบรกิารหลงัการขายผ่านช่องทางใด 

 Facebook  Line 

 โทรศพัท ์  E-Mail 

 อื่นๆ ระบ ุ  

10. ท่านมกัจะติดต่อกบัแผนกบรกิารหลงัการขายในช่วงเวลาใด 

 08:00 - 12:00 น.  13:00 - 17:00 น. 

 18:00 - 21:00 น.  22:00 - 24:00 น. 

11. สินคา้/บรกิารที่มีการรอ้งเรยีนครัง้ลา่สดุ 

 ของใชภ้ายในบา้น  เครือข่ายและบรกิารโทรคมนาคม 

 เครื่องใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส ์  บรกิารขนสง่ 

 เฟอรน์ิเจอร ์  เสือ้ผา้และแฟชั่น 

 อาหารและเครื่องดื่ม  
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12. จ านวนเงนิที่ใชซ้ือ้สนิคา้/บรกิารครัง้ลา่สดุ 

 นอ้ยกว่า 1,000 บาท  1,000 - 5,999 บาท 

 6,000 - 10,999 บาท  11,000 – 15,999 บาท 

 16,000 - 20,999 บาท  มากกวา่ 21,000 ขึน้ไป 

13. เหตผุลที่ติดตอ่แผนกบรกิารลกูคา้ หลงัจากการไดร้บัสินคา้/บรกิาร 

 การเคลมสินคา้/การรบัประกนั  ขอ้สงสยั/ขอ้เสนอแนะ 

 ปัญหาการจดัสง่  ปัญหาจากสินคา้/บรกิาร 

 รอ้งเรยีนการบรกิาร  

 

สว่นที่ 3 ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหลงัการขาย 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่อง  ที่ตรงกบัขอ้เท็จจรงิของท่านเพียงขอ้เดียว  

ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเหน็ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

1. ด้านการบริการ 

1.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ เป็นมิตร      

1.2 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือรน้ เต็มใจใหบ้รกิาร      

1.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรู ้ความเขา้ใจในสินคา้/บรกิาร      
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ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเหน็ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

2. ด้านคุณภาพ 

2.1 ท่านไดร้บัค าตอบหรอืขอ้มลูที่ถกูตอ้ง ชดัเจน      

2.2 ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้สงสยัอย่างตรง
ประเด็น 

     

2.3 วิธีการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม เขา้ใจง่าย      

3. ด้านระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

3.1 ท่านไดร้บัการตอบสนองตอ่การติดตอ่ในเวลาท่ีรวดเรว็      

3.2 ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม      

4. ด้านการใหข้้อมูล 

4.1 ท่านพงึพอใจในความถกูตอ้งของขอ้มลูในการ
ใหบ้รกิาร 

     

4.2 ท่านพงึพอใจในความครบถว้นของขอ้มลูในการ
ใหบ้รกิาร 

     

4.3 ท่านพงึพอใจในช่องทางการติดต่อในการใหบ้รกิาร      

5. ด้านความน่าเชื่อถอื 

5.1 ความรูแ้ละความเช่ียวชาญของเจา้หนา้ที่ในการให้
ขอ้มลูและค าแนะน าผ่านแชท 

     

5.2 ความนา่เช่ือถือและความมั่นใจในขอ้มลูที่ไดร้บัจาก
การสนทนาผา่นแชท 
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ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเหน็ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

5.3 ความรูส้กึปลอดภยัและวางใจในการใหข้อ้มลูผ่านการ
สนทนาทางแชท 

     

6. ด้านความพึงพอใจโดยรวม 

6.1 ท่านมีความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัใด 

     

6.2 ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิารกบัผูอ้ื่น      

 

 

ขอขอบพระคณุทกุท่านที่ใหค้วามรว่มมือ 
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ประวัตผู้ิเขียน 
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