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บทคัดย่อ 

การท าความเข้าใจเชิงลึกเก่ียวกับพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนอง

และส่งมอบประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้ามีความส าคัญต่อความสามารถทางการแข่งขันของธุรกิจ การวิจัยน้ี 

มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประโยชน์ ความท้าทาย และวิธีการประเมินผลกระทบของการใช้ Generative AI 

ของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) โดยใช้วิธีการวิจัยเอกสาร (Documentary Research)  

และการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้มีประสบการณ์ในการใช้ Generative AI ในงานบริการลูกค้าจ านวน 3 คน 

ด้วยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เน้ือหา ผลการวิจัย 

พบว่า Generative AI ช่วยปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า ผ่านการปรับแต่งประสบการณ์ให้เป็นรายบุคคล 

เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน และการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า เพื่อออกแบบกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม 

ทั ้งนี ้  การน า Generative AI มาใช้ใน SMEs มีความท้าทายทั ้งในด้านความปลอดภัยของข้อมูล  

ความเป็นส่วนตัว ความแม่นย าของโมเดล AI รวมถึงความพร้อมของทรัพยากรและบุคลากรขององค์การ 

แนวทางในการประเมินผลกระทบของ Generative AI ต่อประสบการณ์ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า 

สามารถประเมินได้ผ่านการใช้ Generative AI ในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์ ความสามารถ 

ในการตอบสนองที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า และพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจากการ

วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า ผลการวิจัยน้ีชี้ให้เห็นศักยภาพของ Generative AI 

ในการช่วย SMEs จัดการและส่งมอบประสบการณ์ลูกค้า เพื่อสร้างความจงรักภักดีและความได้เปรียบ 

ในการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

ค าส าคัญ: Generative AI, การจัดการประสบการณ์ลูกค้า, ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  
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Abstract 

Deep understanding of customer behavior and needs is crucial for businesses 

to respond and deliver a good experience, which is important for their competitive 

capability. This research aims to study the benefits, challenges, and methods of 

assessing the impact of using Generative AI in small and medium-sized enterprises 

(SMEs). The study employs documentary research and in-depth interviews with three 

individuals experienced in using Generative AI in customer service, selected through 

purposive sampling. Content analysis was used to evaluate and synthesize the data. 

The research findings indicate that Generative AI helps improve customer experience 

by personalizing interactions, enhancing work efficiency, and predicting customer 

behavior to design appropriate marketing strategies. However, the implementation of 

Generative AI in SMEs faces challenges in data security, privacy, AI model accuracy, and 

the readiness of organizational resources and personnel. The impact of Generative AI 

on customer experience and loyalty can be assessed through its use in real-time 

customer data analysis, the ability to respond to customer needs, and the 

development and improvement of service quality based on the analysis of customer 

feedback or complaints. This research demonstrates how SMEs can use generative AI 

to manage and provide customer experiences in order to build loyalty and maintain a 

competitive edge. 

Keywords: Generative AI, Customer experience management, Small and medium 
enterprises. 

บทน า 

เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลก  าล ังเปลี ่ยนแปลงโลกอย ่างรวดเร ็ว โดยเฉพาะ Generative AI 

(ปัญญาประดิษฐ์เชิงสร้างสรรค์ หรือ Gen AI) ที่สร้างประโยชน์มากมายในการพัฒนาเศรษฐกิจและ

เพิ ่มศักยภาพทางธุรกิจและเป็นเคร ื ่องม ือส  าค ัญในการข ับเคลื ่อน ธุรก ิจ (SCB EIC, 2024)  

การใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าได้รับความสนใจมากขึ้นจากธุรกิจ เนื่องจาก

สามารถช่วยให้ธุรกิจสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยเฉพาะในตลาดที่ลูกค้ามีความคาดหวังสูง 

(Dwivedi & Kurde, 2024) เช่น การสร้าง Chatbot เพื ่อใช้ในการให้ข้อมูลลูกค้า ซึ ่งสามารถ
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ตอบสนองลูกค้าได้ตลอดเวลา หรือการพัฒนาระบบแนะน าสินค้าที ่ปรับแต่งรายการแนะน า  

ตามพฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคนที่มีความแตกต่างกัน (Patil et al., 2024) 

ในบริบทของประเทศไทย SMEs มีบทบาทที่ส าคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศอย่างมาก  

ข้อมูลจากส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม รายงานมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม

ภายในประเทศ (GDP) ในปี 2566 มีมูลค่าเท่ากับ 17,921,213 ล้านบาท โดยเป็น GDP ของวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม มูลค่า 6,317,181 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.2 ของ GDP รวม 

ขยายต ัวเพิ ่มข ึ ้นร ้อยละ 3.6 (Office of Small and Medium Enterprises Promotion, 2024)

อย่างไรก็ตาม SMEs ไทยยังขาดความพร้อมในการใช้งาน Generative AI จากความกังวลใน 

ความปลอดภัย ความน่าเชื ่อถือของข้อมูล กฎระเบียบภาครัฐที ่เกี ่ยวข้อง รวมถึงความพร้อม  

ของบุคลากร ซึ ่งกลุ ่มธุรกิจที ่มีการเริ ่มใช้งานแล้วส่วนใหญ่จะอยู ่ในภาคการผลิตและบร ิการ  

โดยเฉพาะงานขายและการตลาด (SCB EIC, 2024) การน า Generative AI มาใช้ในการจัดการ

ประสบการณ์ล ูกค ้า  (Customer Experience Management) ในงานการตลาดช่วยเพ ิ ่ ม ขีด

ความสามารถในการแข่งขันให้ SMEs (Kshetri et al., 2024) ในการปรับแต่งประสบการณ์ลูกค้า 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าแบบทันเวลา (Real-time) ซึ ่งสามารถ 

สร้างการมีส่วนร่วมและการตอบสนองความต้องการที ่ส่งมอบประสบการณ์ที ่มีคุณค่าต่อ ลูกค้า  

(Okeke et al., 2024) อย่างไรก็ตาม การน าเทคโนโลยี AI มาใช้ยังมีข้อจ ากัดและความท้าทาย 

หลายประการ ทั้งข้อจ ากัดด้านทรัพยากร งบประมาณ ความเช่ียวชาญ (Ibecheozor et al., 2024)  

การขาดแคลนบุคลากร โครงสร้างพื ้นฐาน รวมถึงการสนับสนุนจากภาครัฐ  (AI Government 

Center, 2024) 

ความท้าทายด้านทรัพยากรและการบูรณาการ เป็นส ิ ่งท ี ่ SMEs มักขาดแคลนแต่มี  

ความจ าเป็นที่ต้องมีการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีและบุคลากรที่มีทักษะเฉพาะทาง 

ในการน าเทคโนโลยีนี้มาใช้ (Dwivedi & Kurde, 2024) การขาดระบบการจัดเก็บข้อมูลที่ทันสมัย 

และปลอดภัย ซึ่งส่งผลให้การจัดการข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพยังเป็นเรื่องยาก (Patil et al., 

2024) รวมถึงมีความกังวลด้านความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของข้อมูล (Data Privacy and 

Security) จากการใช้ Generative AI ที่ต้องอาศัยข้อมูลลูกค้าจ านวนมากในการท าความเข้าใจและ

สร้างประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งเกิดความเสี่ยงด้านการละเมิดข้อมูลและการไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย

คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Patil et al., 2024) ซึ่งต้องการวางแนวทางหรือข้อก าหนดในการรักษา

ความปลอดภัยของข้อมูล การรักษาสิทธิส่วนบุคคล ความรับผิด และการตรวจสอบความถูกต้อง 

ของข้อมูล (Jatupornthanaphat, 2024) ความท้าทายเหล่านี้หากได้รับการจัดการที ่เหมาะสม 

อาจส่งผลต่อความสามารถในการใช้ประโยชน์จาก Generative AI การเสียโอกาสในการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าและผลกระทบเชิงลบต่อความน่าเช่ือถือรวมถึงความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจ 
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การวิจัยที่ผ่านมาเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้ Generative AI ยังคงมีช่องว่างในการศึกษาถึงความท้าทาย

ที่มุ่งในบริบทของ SMEs รวมถึงการประยุกต์ใช้กับการจัดการประสบการณ์ลูกค้าโดยตรง (Kshetri  

et al., 2024, Patil et al., 2024) อย่างไรก็ตาม Generative AI ยังคงเป็นเทคโนโลยีที่ควรน ามาใช้

และมีศักยภาพสูงในการช่วยให้ SMEs ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าและสร้างความภักดี (Loyalty)  

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การปรับแต่งการสื่อสาร เนื้อหา และบริการให้ตรงกับความต้องการของ

ลูกค้าแต่ละคน (Okeke et al., 2024) การประมวลผลข้อมูลที่ซับซ้อนเพื่อการออกแบบกลยุทธ์ 

การขายและการบริการที่เหมาะสมส าหรับลูกค้าแต่ละราย (SCB EIC, 2024) รวมถึงความสามารถ 

ในการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า (Srivastava et al., 2025) ซึ ่งช่วยจัดการประสบการณ์และ 

ความต้องการได้อย่างเหมาะสม 

การสร้างความเข้าใจในประโยชน์ ความท้าทายของการน าเทคโนโลยี AI มาใช้ รวมถึงวิธีการ

ที่จะส ารวจและประเมินผลกระทบของ Generative AI ที่มีต่อประสบการณ์ลูกค้าและความภักดี  

ของลูกค้า จึงมีความส าคัญที ่จะช่วยส่งเสร ิมการน า Generative AI มาใช้ในธุรกิจของ SMEs  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง Generative AI กับการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม เพื่อเป็นแนวทางส าหรับธุรกิจ SMEs ในการตัดสินใจในการน าเทคโนโลยี 

Generative AI มาใช้เพื ่อปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน   

และช่วยลดช่องว่างทางเทคโนโลยี ส่งเสริมการเติบโตและเสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจ 

SMEs ไทยต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาประโยชน์ของการน า Generative AI มาใช้ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 

ส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

2. เพื่อวิเคราะห์ความท้าทายและข้อจ ากัดจากการน า Generative AI มาใช้ในการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

3. เพื่อส ารวจวิธีการประเมินผลกระทบของ Generative AI ที่มีต่อประสบการณ์ลูกค้าและ

ความภักดีของลูกค้าในธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

การทบทวนวรรณกรรม 

การวิจัยเรื่อง Generative AI กับการจัดการประสบการณ์ลกูค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม ผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ที ่เกี ่ยวข้องโดยการทบทวนวรรณกรรม บทความวิจัย  

และเอกสารต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางการในการศึกษาครั้งนี้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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1. กรอบแนวคิดการยอมรับและใช้เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  

TAM อธิบายถึงปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้ 2 ประการ ได้แก่ การรับรู้

ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) และการรับรู้ความง่าย (Perceived Ease of Use: PEOU) 

(Davis, 1989) ในบริบทของงานวิจัยนี้ TAM ถูกน ามาใช้ในการอธิบายการยอมรับและน าเทคโนโลยี 

Generative AI มาใช้ของ SMEs ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า โดยหากธุรกิจหรือผู้ประกอบการ

เชื่อว่าเทคโนโลยี AI สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานได้ เช่น การปรับแต่งประสบการณ์

ลูกค้า (Dwivedi & Kurde, 2024) รวมถึงการพิจารณาเห็นว่าการน า Generative AI มาใช้จะ

สามารถใช้งานง่ายและไม่ซับซ้อน ก็จะส่งผลให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีเร็วข้ึน (Patil et al., 2024) 

อย่างไรก็ตาม การยอมรับเทคโนโลยี Generative AI อาจขึ้นอยู่กับปัจจัยประกอบอื่น ๆ  

เช ่น ความเช ื ่อม ั ่นในเทคโนโลยี  หร ือการสนับสนุนจากองค์กร (Organizational Support)  

(Kshetri et al., 2024) โดยเฉพาะในด้านการจัดการข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย 

ซึ ่งเป็นประเด็นส าคัญที ่ส ่งผลต่อการตัดส ินใจน าเทคโนโลยีมาใช้ ( Ibecheozor et al., 2024)  

การประยุกต์ใช้ TAM ในงานวิจัยน้ีช่วยอธิบายว่าเหตุผลที่บางธุรกิจมีการน าเทคโนโลยี AI มาใช้แล้ว 

ในขณะที่บางธุรกิจยังไม่มีการใช้งานเทคโนโลยี AI 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการประสบการณ์ลกูค้า (Customer Experience Management) 

ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) เป็นประสบการณ์โดยรวมของลูกค้าที่มีต่อ

ธุรกิจซึ่งอาจสะท้อนผ่านพฤติกรรมหรือความคิดที่มีต่ อองค์กร ครอบคลุมตั้งแต่การรับรู้ การซื้อ  

และพฤติกรรมหลังการซื้อ โดยอาจประกอบไปด้วย ความรู้ความเข้าใจ อารมณ์ กายภาพและประสาท

สัมผ ัส และองค์ประกอบทางสังคม ซึ ่งหล่อหลอมการรับรู ้ของลูกค้า (Ameen et al., 2021.  

D. Nwachukwu & M. P. Affen, 2023) การจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience 

Management: CEM) เป็นกระบวนการที่ธุรกิจใช้เพื่อสร้างและรักษาประสบการณ์เชิงบวกให้กับ

ลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Lifecycle) โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ ่มความพึงพอใจ 

และความภักดีของลูกค้า (Loyalty) (Lemon & Verhoef, 2016) การจัดการประสบการณ์ลูกค้า 

มีความส าคัญอย่างยิ ่งส าหรับ SMEs เนื ่องการสร้างความสัมพันธ์ที ่ใกล้ชิดระหว่างลูกค้ากับ 

แบรนด์ และความสามารถในการส่งมอบประสบการณ์ที ่ด ี สามารถช่วยเพิ ่มความสามารถ 

ในการแข่งขันให้ SMEs ได้ (Kshetri et al., 2024) นอกจากนี้ CEM ยังให้ความส าคัญของการปรับแต่ง

ประสบการณ์ลูกค้าให้เป็นรายบุคคล (Personalization) ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึง

พอใจและความภักดีของลูกค้า (Okeke et al., 2024) การใช้เทคโนโลยี Generative AI ช่วยให้ 

SMEs สามารถวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าได้ และน า ไปสู ่การสร้างประสบการณ์ที ่ตรง 

กับความต้องการของลูกค้าแต่ละคนอย่างมีประสิทธิภาพ (Dwivedi & Kurde, 2024) 
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3. แนวคิดเก่ียวกับ Generative AI และบทบาทในการปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า 

เทคโนโลยี AI มีความแม่นย าในการวิเคราะห์ความต้องการลูกค้าและมีศักยภาพในการเป็น

เครื่องมือหลักส าหรับธุรกิจในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า และเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน 

(Ameen et al., 2021) โดยเฉพาะ Generative AI ซึ่งมีความสามารถในการสร้างเนื้อหา (Contents) 

ทั้งในรูปแบบข้อความ ภาพ หรือเสียง โดยอาศัยการเรียนรู้จากข้อมูลที่มีอยู่ (Patil et al., 2024)  

ซึ ่งมีบทบาทส าคัญในการปรับปรุงประสบการณ์ล ูกค้า โดยเฉพาะการปรับแต่งประสบการณ์  

เป็นรายบุคคล (Personalization) และการเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน (Operational Efficiency)  

จากความสามารถในการรวบรวมข้อมูลลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ  วิเคราะห์และสรุปผลอย่างเป็นอัตโนมตัิ 

ซึ่งช่วยในการตัดสินใจอย่างรวดเร็วของนักการตลาด (Nwachukwu & M. P. Affen, 2023) การศึกษา

ของ Okeke et al., (2024) ชี้ให้เห็นว่าการใช้ Generative AI ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้า โดยเฉพาะในด้านการปรับแต่งการสื่อสารและการบริการให้ตรงกับความต้องการ

ของลูกค้าแต่ละคน ช่วยเพิ่มความสามารถในการท าความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับลูกค้า ความชอบ 

และประสบการณ์ที ่ผ ่านมาของลูกค้ากับธุรกิจ (Ameen et al., 2021) นอกจากนี้ ยังช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและปรับปรุงความสามารถในการรักษาลูกค้า  

ของธุรกิจ (Customer Retention) (Ibecheozor et al., 2024)  

วิธีด าเนินการวิจัย  

การวิจัยเรื่อง Generative AI กับการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลาง  

และขนาดย่อม ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการด าเนินการวิจัย ดังแสดงตามรูปที่ 1 

 
รูปท่ี 1 วิธีด าเนินการวิจัย 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ที่มุ่งศึกษาเนื้อหาจากเอกสาร

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยี Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรบั
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) โดยเน้นที่ประโยชน์ ความท้าทาย และวิธีการประเมินผล
กระทบ ร ่วมกับการสัมภาษณ์เชิงล ึก ( In-depth Interview) ตามประเด็นค าถามการวิจัย 
โดยเก็บข้อมูลจากผู ้ให ้ข้อมูลหลักจ  านวน 3 คน เพื ่อท าความเข้าใจประสบการณ์โดยตรง 
ในการใช้งาน Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
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2. การรวบรวมข้อมูลและการคัดเลือกข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจาก

เอกสารวิชาการ บทความวิจัย และรายงานจากแหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือ โดยใช้ค าถามการวิจัย น า
ประกอบด้วย 1) ประโยชน์หลักของการใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีอะไรบ้าง 2) ความท้าทายและข้อจ ากัดที่อาจเกิดขึ้นจากการน า 
Generative AI มาใช้ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
มีอะไรบ้าง 3) ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีวิธีการประเมินผลกระทบของ Generative AI  
ที ่ม ีต ่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าอย่างไร และใช้ค าส าคัญในการสืบค้นข้อมูล  
ได้แก่ Generative AI, Customer Experience Management, Small and Medium 
Enterprises, SMEs, AI in Customer Service, AI in Marketing ซึ่งเอกสารที่คัดเลือกจะเป็น
งานวิจัยหรือบทความที่เผยแพร่ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา (ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2564 เป็นต้นไป) เพื่อให้ขอ้มูล 
มีความทันสมัย ใช้กระบวนการคัดเลือกตามเกณฑ์ที ่ก  าหนด โดยเริ ่มจากการสืบค้นบทความ  
จากฐานข้อมูลออนไลน์และท าการคัดเลือกจนได้บทความที่ตรงตามเกณฑ์จ านวน 10 บทความ  
ส่วนที ่ 2 ผู ้วิจัยก าหนดโครงร่างแบบสัมภาษณ์เชิงลึกที ่สร้างจากแนวคิดและทฤษฎีที ่เกี ่ยวข้อง 
ซึ่งได้จากการทบทวนวรรณกรรม จากนั้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ตามประเด็น
ค าถามการวิจัยกับผู ้ให้ข้อมูลหลัก 3 คน ซึ ่งคัดเลือกด้วยวิธีการการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยมีเกณฑ์การคัดเลือกผู ้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู ้ให้ข้อมูลหลักทั้ง 3 คน  
เป็นผู้ปฏิบัติงานอยู่ในองค์กร SMEs แห่งหนึ่งในสายงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการลกูค้า ประกอบด้วย
หัวหน้า 1 คน และเจ้าหน้าที่ 2 คน มีประสบการณ์ในการท างานมากกว่า 5 ปี และมีประสบการณ์ 
ในการน า Generative AI มาใช้กับงานที่ร ับผิดชอบในการให้บริการลูกค้า เช่น การน าระบบ 
Chatbot มาใช้ในช่องทางติดต่อ และการพัฒนาโปรแกรมบริการโดยใช้ Generative AI ช่วยใน
กระบวนการพัฒนา เป็นต้น ซึ่งการเลือกผู้ให้ข้อมูลจากองค์กรเดียวกันช่วยให้สามารถเจาะลึกบริบท
การใช้งาน Generative AI ในสภาพแวดล้อมที ่ควบคุมได้  และสะท้อนมุมมองจากบทบาท 
ที่แตกต่างกัน จากนั้นจึงน าข้อมูลที่รวบรวมได้จากการสัมภาษณ์มาท าการวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis)  

3. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
ข้อมูลที ่ใช้ในการวิจัยจะถูกตรวจสอบจากแหล่งข้อมูลที ่น่าเชื ่อถือและมีคุณภาพ เช่น 

วารสารวิชาการที่ผ่านการทบทวนโดยผู้เชี่ยวชาญ (Peer-reviewed Journals) นอกจากนี้ ผู้วิจัย 
ท าการตรวจสอบข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ เพื ่อให้แน่ใจว่ามีความสอดคล้องและเชื ่อมโยงกัน  
อย่างมีเหตุผล และใช้วิธีการตรวจสอบสามเส้าของข้อมูล (Data Triangulation) ทั้งด้านเนื้อหา  
ด้านเวลา และด ้านพ ื ้นที ่ (Panawong, 2019)  โดยใช ้การสัมภาษณ์พร ้อมก ับการสังเกต 
เพื่อความแน่ชัดของข้อมูล 
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4. การวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล 
ผู ้วิจัยใช้การวิเคราะห์เนื ้อหา (Content Analysis) เพื ่อวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล 

จากบทความและเอกสารที ่คัดเลือกมา โดยแบ่งออกเป็น 3 มิติหลัก ได้แก่ มิติด้านเทคโนโลยี  

เพื ่อวิเคราะห์บทบาทและความสามารถของ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า  

มิติด้านการจัดการ เพื่อวิเคราะห์ผลกระทบของ Generative AI ต่อกระบวนการจัดการประสบการณ์

ลูกค้าใน SMEs และมิติด้านธุรกิจเพื ่อวิเคราะห์การประเมินผลกระทบของ Generative AI  

ต่อประสบการณ์ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า  ส่วนข้อมูลจากการสัมภาษณ์ใช้วิธ ีการสรุป 

ประเด็นส าคัญด้วยการถอดเทปแบบค าต่อค า (Verbatim) ท าการเรียบเรียงและจัดกลุ่มข้อมูล  

โดยข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์เนื้อหาจะถูกสังเคราะห์เพื่อสรุปผลการวิจัยและน าเสนอแนวทาง  

ในการประยุกต์ใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับ SMEs 

ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง Generative AI กับการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลาง  

และขนาดย่อม ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเอกสาร บทความวิจัย บทความวิชาการ ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  

และข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อท าการวิเคราะห์ และสังเคราะห์ข้อมูล โดยผลการวจิัย 

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์จากการวิจัยเอกสาร 

1.1 ผลการวิเคราะห์ประโยชน์ของการใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์

ลูกค้าส าหรับ ส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลการวิจัยพบว่า ประโยชน์ของการใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า

ส าหรับธุรกิจ SMEs สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ด้านหลัก คือ 1) ประโยชน์ของ Generative AI  

ในการปรับแต่งประสบการณ์ลูกค้าให้เป็นรายบุคคล (Personalization) Generative AI ช่วยให้ 

SMEs สามารถวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า ทั้งพฤติกรรมการซื้อและการใช้ ความชอบ ข้อเสนอแนะและ

ความต้องการ เพื ่อสร้างและส่งมอบประสบการณ์ที ่ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละคน  

การใช้ AI ในการขับเคลื ่อนความเป็นรายบุคคลของลูกค้า ช่วยเพิ ่มประสิทธิภาพในการสร้าง 

การมีส่วนร่วมกับลูกค้า (Customer Engagement) และปรับปรุงอัตราการรักษาลูกค้า (Customer 

Retention) (Okeke et al., 2024) 2) ประโยชน์ของ Generative AI ในการเพิ ่มประสิทธ ิภาพ 

การท  า ง าน (Operational Efficiency) Generative AI ช ่ วยลดต ้นท ุนและ เพ ิ ่ ม ค วาม เ ร็ ว 

ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผ่านการท างานแบบเป็นอัตโนมัติ (Automation) เช่น  

การใช้ Chatbots ในการให้ข้อมูล ตอบค าถาม หรือแก้ปัญหาลูกค้า หรือการใช้ระบบแนะน าสินค้า 

นอกจากนี ้ การใช้ Generative AI ในการจัดการกระบวนการบริหารลูกค้าส ัมพันธ์ สามารถ 
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ช่วยลดเวลาและทรัพยากรที ่ใช้ ในการตอบสนองลูกค้า ได ้ (Dwivedi & Kurde, 2024) และ  

3) ประโยชน์ของ Generative AI ในการ การคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า (Predictive Analytics) 

Generative AI ช่วยให้ SMEs สามารถคาดการณ์ความต้องการและพฤติกรรมของลูกค ้ าได้  

อย่างแม่นย า ซึ่งช่วยในการออกแบบกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม การศึกษาของ (Srivastava et al., 

2025) แสดงให้เห็นว่าความสามารถในการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า  ช่วยเพิ ่มประสิทธิภาพ 

ในการสร้างความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) และลดอัตราการเลกิใช้บริการ (Churn Rate) 

ของลูกค้าได ้

1.2 ผลการวิเคราะห์ความท้าทายและข้อจ ากัดจากการน า Generative AI มาใช้ใน

การจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลการวิจัยพบว่า ความท้าทายและข้อจ ากัดในการน า Generative AI มาใช้ในการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจ SMEs ประกอบด้วย 1) ความกังวลด้านความเป็นส่วนตัวและ 

ความปลอดภัยของข้อมูล (Data Privacy and Security) เนื่องจากการใช้ Generative AI ต้องอาศัย

ข้อมูลของลูกค้าจ านวนมากในการท าความเข้าใจเพื่อสร้างประสบการณ์ลูกค้า จึงมีความเสี่ยงที่เกิด

ความผิดพลาดในการละเมิดข้อมูล หรือการปฏิบัติที ่ไม่สอดคล้องกับกฎหมายคุ ้มครองข้อมูล 

ส่วนบุคคล ความกังวลด้านความเป็นส่วนตัวของข้อมูลจึงเป็นอุปสรรคส าคัญที่ SMEs ต้องเผชิญ 

(Patil et al., 2024) 2) ความแม่นย าและความเอนเอียงของโมเดล AI (Model Accuracy and Bias) 

Generative AI อาจสร ้างผลลัพธ ์ท ี ่ผ ิดพลาดหร ือไม่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า  

เนื ่องจากข้อจ ากัดของข้อมูลที่ใช้ฝึกโมเดล หรือความเอนเอียงที่เกิดขึ ้นในกระบวนการเรียนรู้   

ซ ึ ่ งอาจส่งผลต ่อประสิทธ ิภาพของระบบและความเช ื ่อมั ่นของลูกค ้า  (Yaprak. 2024) และ  

3) ข้อจ ากัดด้านทรัพยากรและการบูรณาการ (Resource Constraints and Integration Challenges) 

ความท้าทายที่ส าคัญของ SMEs ในการน า Generative AI มาใช้ คือ การขาดแคลนทรัพยากรและ

ความเชี่ยวชาญทางเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงความท้าทายในการบูรณาการกับระบบการท างานเดิม

ขององค์กร การขาดแคลนทรัพยากรทั ้งเงินทุน บุคลากรที่มีทักษะเฉพาะ และโครงสร้างพื้นฐาน 

ทางเทคโนโลยีจึงเป็นอุปสรรคส าคัญส าหรับ SMEs (Ibecheozor et al., 2024) 

1.3 ผลการวิเคราะห์วิธีการประเมินผลกระทบของ Generative AI ท่ีมีต่อประสบการณ์

ลูกค้าและความภักดีของลูกค้าในธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลการวิจ ัยพบว่า SMEs มีวิธ ีการประเมินผลกระทบของ Generative AI ที ่ม ีต่อ

ประสบการณ์ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า โดยมีแนวทางดังนี ้ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 

แบบเรียลไทม์ (Real-time Customer Data Analysis) SMEs ใช้ Generative AI ในการวิเคราะห์

ข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์ เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าและสร้างความภักดี (Loyalty) โดยการ

ปรับแต่งการสื ่อสาร เนื ้อหา และบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละคน ซึ ่งช่วยเพิ่ม
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ประสิทธิภาพในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Okeke et al., 2024) 2) การคาดการณ์พฤติกรรม

ลูกค้า (Predictive Analytics) SMEs ใช้ Generative AI ในการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้าและ

ออกแบบกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม ซึ ่งส่งผลต่อการเพิ ่มอัตราการรักษาลูกค้า ( Customer 

Retention) และปรับปรุงโปรแกรมความภักดี (Loyalty Programs) (Srivastava et al., 2025)  

3) การวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer Feedback Analysis) SMEs  

ใช้ Generative AI ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า เพื ่อปรับปรุงคุณภาพ 

ของผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ ่งช่วยเพิ ่มความพึงพอใจของลูกค้า การน า Generative AI มาใช้ใน 

การวิเคราะห์ข้อมูลย้อนกลับของลูกค้า ช่วยให้ SMEs สามารถปรับปรุงบริการและสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  (Arora, 2024) 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เชิงลึก 

2.1 ประโยชน์ของการใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 

Generative AI มีบทบาทส าคัญในการปรบัปรงุประสบการณ์ลูกค้า การน า AI มาใช้ท าให้

ผู้ปฏิบัติงานสามารถท างานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น “รวดเร็ว สะดวก และลดระยะเวลาในการท างานไดด้ี”  

(ผ ู ้ให ้ส ัมภาษณ์คนที่  1) เช่น การสร้างเนื ้อหา การตอบค าถามลูกค้า การตรวจสอบ Code  

ลดระยะเวลาการท างานลงได้ “ใช้ AI chatbot ในการตอบค าถามพื้นฐานแบบอัตโนมัติ ช่วยลดภาระ

ของทีมงานในการตอบค าถามซ ้า ๆ” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 3) ท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ดี 

และรวดเร็วข้ึน นอกจากนี้ Generative AI ยังช่วยให้สามารถสร้างการสื่อสารที่ตรงกับความต้องการ

ของลูกค้าผ่านการปรับแต่งเนื ้อหาให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนและส่งมอบข้อมูลได้ตรงเวลา  

ที่ต้องการ ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า รวมถึงยังช่วยลดต้นทุนการสร้างเนื้อหา เช่น การใช้ AI 

Voice-over ในการพากย์เสียง “การ Voice เสียงใน Video content ซึ ่งไม่ต้องจ้างหรือไม่ต้อง

เสียเวลาในการพากย์เสียงเพื่อน ามาตัดต่อ” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 2) 

2.2  ความท้าทายและข้อจ ากัดจากการน า Generative AI มาใช้ 

การน า Generative AI มาใช้ในการท างานยังคงมีความท้าทายและข้อจ ากัดที ่ส าคัญ

หลายประการ โดยถึงแม้ว่า AI หลายแพลตฟอร์มจะสามารถใช้งานได้โดยไม่มีค่าใช้จ่าย แต่การใช้งาน

ขั้นสูงหรือเต็มประสิทธิภาพอาจต้องมีการสมัครใช้บริการและช าระเงิน “ข้อจ ากัดเรื่องค่าใช้จ่าย” 

(ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 1) ท าให้มีข้อพิจารณาด้านต้นทุนในการน ามาใช้ ความคุ้มค่า และผลตอบแทน

จากการลงทุน “การประเมินเรื ่องผลตอบแทน หรือการคิดถึงความคุ้มค่าในการจ่ายเงินเพื ่อใช้ 

ฟีเจอร์สูง ๆ อาจยังไม่ชัดเจน” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 3) นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี AI ผู้ใช้งาน

จ าเป ็นต้องมีการเร ียนร ู ้ ม ีความเข้าใจในเทคโนโลยี การเขียน Prompt เพื ่อให ้ได้ผลลัพธ์  

ที่ตรงกับความต้องการที ่ส ุด “ปัญหาที่พบอาจมีกรณีการให้ข้อมูลที ่ไม่ตรงกับความต้องการ”   
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(ผู ้ให้สัมภาษณ์คนที่ 2) รวมถึงความกังวลในความเป็นส่วนตัวของข้อมูลขององค์กรที ่น าไปใช้  

ในการ Generate ข้อมูล 

2.3 วิธีการประเมินผลกระทบของ Generative AI 

การประเมินผลกระทบของการน า Generative AI มาใช้ในการจัดการประสบการณ์ลกูค้า 

ด าเนินการผ่านสองวิธีการหลัก ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้เครื่องมือวิเคราะห์  

บนแพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อวัดระดับการมีส่วนร่วมและประสิทธิภาพการท างาน “มีการเทียบเคยีง

ประสิทธิภาพก่อนและหลังการน ามาใช้” (ผ ู ้ให ้สัมภาษณ์คนที่ 3) ควบคู ่ไปกับการประเมิน 

ความพึงพอใจจากผลตอบรับของผู้ใช้บริการ ซึ่งผลการประเมินแสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ

เพิ ่มขึ ้นอันเนื ่องมาจากความรวดเร ็วในการตอบสนอง  “วิเคราะห์ข้อมูลและความพึงพอใจ 

จากผู ้ใช้จริง” (ผู ้ให้สัมภาษณ์คนที่ 1) อย่างไรก็ตาม มีบางกรณีที ่เกิดปัญหาขึ ้นเมื ่อผู ้ใช้ขาด 

การกลั่นกรองข้อมูลที่ได้อย่างเหมาะสม เช่น การน าข้อมูลที่ได้จากการ Generate ไปใช้โดยไม่มี 

การปรับปรุงก่อน ซึ่งท าให้การสื่อสารดูมีความเป็น AI สูงเกินไป ไม่เป็นธรรมชาติ เป็นต้น 

ข้อมูลที ่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงล ึก สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพของ Generative AI  

ในการปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งสามารถท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยที่ดีในการวิเคราะห์ สร้างเนื้อหา 

การท างานซ ้า ๆ  เพื่อลดภาระงาน การให้บริการอย่างเป็นอัตโนมัติ อย่างไรก็ตาม ความส าเร็จของ 

การน ามาใช้ยังขึ้นกับการบริหารจัดการต้นทุน การพัฒนาทักษะของผู ้ใช้งานเพื ่อความแม่นย า  

ของผลลัพธ์และปลอดภัยของข้อมูล “นอกจากนี้จะพิจารณาในแง่ของต้นทุนการด าเนินงาน 

ที่ลดลงด้วย” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 2) 

ส่วนท่ี 3 ผลการสังเคราะห์ข้อมูล 

การสังเคราะห์ข้อมูลแนวทางในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าด้วย Generative AI ส าหรับ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) จากผลการวิจัยน าเสนอข้างต้น ทั้งจากการวิจัยเอกสาร 

(Documentary Research) และการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ผู ้ว ิจ ัยได้น ามา

สังเคราะห์เพื ่อสกัดองค์ความรู ้และน าเสนอเป็นแนวทางในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า ด้วย 

Generative AI ส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ดังแสดงตามตารางที่ 1 
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ตารางที ่ 1 แสดงผลการการสังเคราะห์ข้อมูลแนวทางในการจัดการประสบการณ์ล ูกค้าด ้วย 
Generative AI ส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) 

องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบย่อย แนวทางการจัดการ 

การปรับแต่ง
ประสบการณ์ลูกค้าให้
เป็นรายบุคคล 
(Personalization) 

การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
(Customer Data Analytics) 

การน า Generative AI มาใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลลูกค้า เช่น พฤติกรรมออนไลน์ ความชอบ 
ความค ิด เห ็นและข ้อเสนอแนะ เพ ื ่อสร ้าง
ประสบการณ์ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า
แต่ละคน (Okeke et al., 2024) 

การสร้างการมีส่วนร่วม 
(Engagement) 

การใช้ AI ในการสร้างการมีส่วนร่วม เช่น  
การพัฒนาเนื้อหาทางการตลาด การสื่อสารผ่าน
ช่องทางและรูปแบบที่ปรับแต่งตามความชอบ
ของลูกค้า (Patil et al., 2024) 

การคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 
(Predictive Analytics) 

การใช้ AI เพ ื ่อคาดการณ์ความต้องการและ
พฤติกรรมของลูกค ้า และออกแบบกลย ุทธ์
การตลาดที่เหมาะสม (Srivastava et al., 2025) 

การตรวจสอบความถูกต้องของ
เน้ือหา (Content Validity) 

การตรวจสอบความถูกต้องและการปร ับปรุง 
Prompt ให้เหมาะสม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับ
ความต้องการ (ผู้ให้สัมภาษณ์) 

การเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างาน 
(Operational 
Efficiency) 
 

การท างานอัตโนมัติ  
(Automation) 

การใช้ Generative AI เพ ื ่อพ ัฒนาระบบการ
ท างานแบบอัตโนมัต ิ เช ่น ระบบ Chatbots 
ระบบแนะน าสินค้าซึ่งลดต้นทุน ทรัพยากร และ
เพิ่มความเร็วในการตอบสนองลูกค้า (Dwivedi & 
Kurde, 2024) 

การจัดการกระบวนการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management) 

การใช้ AI เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการ
กระบวนการ CRM เช่น การวิเคราะห์ความรู้สึก
ล ูกค ้า (Sentiment Analysis) และการสร ้าง 
การตอบสนองแบบไดนามิก (Ibecheozor et al., 
2024) 

การเพิ่มประสิทธิภาพการขาย 
(Sale Performance) 

การใช้ AI เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพในการขายและ
ประสบการณ์ลูกค้า เช่น การวิเคราะห์พฤติกรรม
การซื ้อ เพื ่อเสนอขายในเวลาที ่ลูกค้าต้องการ 
(Ibecheozor et al., 2024) 

การจัดการต้นทุนแพลตฟอร์ม 
(Platform Cost 
Management) 

การพ ิ จารณาเ ล ื อก ใช ้ เ คร ื อ งม ื อ  AI หรื อ
แพลตฟอร์มให้เหมาะสมกับธุรกิจ เช่น ขนาด 
ประเภท การใช้งาน เป็นต้น (ผู้ให้สัมภาษณ์) 
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องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบย่อย แนวทางการจัดการ 

การสร้างความภักดีของ
ลูกค้า (Customer 
Loyalty) 
 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า 
(Customer Feedback 
Analysis) 

ใช้ Generative AI ในการวิเคราะห์ความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อร้องเรียนของลูกค้าเพื่อ
ปร ับปร ุงค ุณภาพของผลิตภ ัณฑ์และบร ิการ  
ซ่ึงช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า (Arora, 2024) 

การออกแบบโปรแกรม 
ความภักดี (Loyalty Programs) 

การใช้ AI เพื ่อออกแบบโปรแกรมความภักดีที่
ตรงก ับความต้องการของล ูกค ้าแต ่ละกลุ่ม  
(Patil, 2024) 

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer Relation 
Creation) 

การใช้ AI เพื่อสร้างความสัมพันธ์เชิงลึกกับลูกค้า 
ผ่านการสื ่อสารที ่ปรับแต่งตามความชอบและ
พฤติกรรมของลูกค้า (Okeke et al., 2024) 

การจัดการความท้าทาย
และข้อจ ากัด 
(Challenges and 
Limitations) 
 

ความปลอดภัยของข้อมูล  
(Data Security) 

การจัดการความเสี ่ยงด้านความปลอดภัยของ
ข้อมูล (Patil et al., 2024) ด้วยการก าหนด
แนวทางหรือมาตรการที่สอดคล้องกับกฎหมาย 

ความแม่นย าของโมเดล AI  
(Model Accuracy) 

การจัดการปัญหาความแม่นย าของโมเดล AI  
และความเอนเอียง (Bias) ในข้อมูลที่ใช้ฝึกโมเดล 
(Yaprak, 2024) 

การบูรณาการกับระบบบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management 
Integration)  

การจ ัดการความท ้าทายในการบ ูรณาการ 
Generative AI กับระบบ CRM ที่มีอยู่ (Dwivedi 
& Kurde, 2024) 

ปัจจัยด้านมนุษย์และ
การบริหาร (Human-
Centric 
Management) 

การยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Adoption) 

สร้างความเข้าใจในประโยชน์และความสะดวก 
ในการน า AI มาใช้ในการท างานให้บุคลากร  
(ผู้ให้สัมภาษณ์) 

การพัฒนาทักษะบุคลากร  
(Skill Development) 

การพัฒนาทักษะในการใช้เครื่องมือ AI และ 
การสื่อสารกับ AI เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ต้องการ  
(ผู้ให้สัมภาษณ์) 

การบริหารการเปลี่ยนแปลง 
(Change Management) 

ออกแบบกระบวนการท  างานภายในเพื่ อ 
บูรณาการ AI เข้าเป็นส่วนหน่ึงของการท างาน  
(ผู้ให้สัมภาษณ์) 

จริยธรรมและการก ากับดูแล 
(Ethics & Governance) 

ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล ความอ่อนไหว
ของข้อมูล ลิขสิทธ์ิ ก่อนการเผยแพร่  
(ผู้ให้สัมภาษณ์) 

 การสังเคราะห์ข้อมูลแนวทางในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าด้วย Generative AI ส าหรับ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) สามารถน าเสนอเป็นองค์ประกอบหลกัและองค์ประกอบยอ่ย 

ดังแสดงตามรูปที่ 2 
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รูปท่ี 2 การจัดการประสบการณ์ลูกค้าด้วย Generative AI  
 
 

 

การปรับแต่งประสบการณ์ลูกค้าให้เป็นรายบุคคล 
(Personalization) 

- การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า (Customer Data Analytics) 
- การสร้างการมีส่วนร่วม (Engagement) 
- การคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า (Predictive Analytics) 
- การตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา (Content Validity) 

การเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน (Operational Efficiency) 
- การท างานอัตโนมัติ  (Automation) 
- การจัดการกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management) 
- การเพิ่มประสิทธิภาพการขาย (Sale Performance) 
- การจัดการต้นทุนแพลตฟอร์ม (Platform Cost Management) 

การสร้างความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
- การวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer 
Feedback Analysis) 
- การออกแบบโปรแกรมความภักดี (Loyalty Programs) 
- การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation creation) 

การจัดการความท้าทายและข้อจ ากัด  
(Challenges and Limitations) 

- ความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) 
- ความแม่นย าของโมเดล AI (Model Accuracy) 
- การบูรณาการกับระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management Integration) 

การจัดการ
ประสบการณ์ลูกค้า
ด้วย Generative AI 
ส าหรับธุรกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม 

(SMEs) 

ปัจจัยด้านมนุษย์และการบริหาร  
(Human-Centric Management) 

- การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption) 
- การพัฒนาทักษะบุคลากร (Skill Development)) 
- การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 
- จริยธรรมและการก ากับดูแล (Ethics & Governance) 
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อภิปรายผลการวิจัย  

ข้อค้นพบที่ได้จากผลการวิจัย เพื ่อศึกษาผลกระทบของ Generative AI กับการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยใช้การวิจัยเอกสาร สามารถอภิปราย

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังนี้  

ประโยชน์ของการใช้ Generative AI ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าส าหรับธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลวิจ ัยพบว่า ประโยชน์ของการน าเทคโนโลยี  Generative AI มาใช ้ในการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้าของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม คือ ความสามารถช่วยให้ธุรกิจสามารถ 

สร้างและส่งมอบประสบการณ์ให้ลูกค้าได้อย่างเหมาะสมส าหรับลูกค้าที ่มีความแตกต่างกัน  

เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานทางการตลาดและการจัดการลูกค้า  ลดต้นทุนในการด าเนินการ

จากความสามารถในการลดทรัพยากร และสามารถช่วยเพิ ่มความสามารถทางการแข่งขัน 

จากการตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ทั้งนี้เพราะความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลขนาดใหญ่ของ 

AI สามารถช่วยวิเคราะห์และประเมินมูลค่าของลูกค้าซึ่งน าไปสู่การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  

อย่างเหมาะสม (Jatupornthanaphat, 2024) สร้างเนื้อหา ค าแนะน า ข้อเสนอที่เหมาะสมส าหรับ

ลูกค้าแต่ละราย (Nwachukwu & M. P. Affen, 2023)  

Generative AI ยังช่วยเปลี่ยนแปลงรูปแบบและวิธีการในการให้บริการลูกค้า การขายสินค้า 

จากความสามารถในการคาดการณ์พฤติกรรมและความต้องการ ท าให้สามารถพัฒนาข้อเสนอ 

ทางการตลาดได้แม่นย ามากขึ ้น (Kumar et al., 2024) และสร้างประสบการณ์ให้ก ับล ูกค้า 

ตลอดเส้นทางของลูกค้า (Mladenović et al., 2024) อย่างไรก็ตามการใช้ Generative AI ยังต้อง

ค านึงและให้ความส าคัญกับประเด็นด้านจริยธรรมและความเป็นส่วนตัวของข้อมูล  (Patil et al., 

2024) เช่น การปฏิบัติเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมข้อมูล การขอความยินยอม การใช้ หรือการเปิดเผย

ข้อมูลของลูกค้าซ ึ ่งมีข้อก าหนดตามพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  

(Office of the Personal Data Protection Committee, PDPC. 2025) SMEs จึงต้องมีการวางแผน

เชิงกลยุทธ์และการลงทุนในทรัพยากรที ่เหมาะสมในการน าระบบ AI เข้ามาเป็นส ่วนหนึ่ง 

ในกระบวนการท างาน เพื ่อให้สามารถใช้ประโยชน์จาก Generative AI ได้อย่างเต็มที่  (Kshetri  

et al., 2024) 

ความท้าทายและข้อจ ากัดจากการน า Generative AI มาใช้ในการจัดการประสบการณ์

ลูกค้าส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า มีความท้าทายอย่างมากที่ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ต้องเผชิญในการน า Generative AI มาใช้ในธุรกิจ ทั้งด้านความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) 

และความเป็นส่วนตัว (Data Privacy) ความแม่นย าของข้อมูลที ่ได้จากการประมวลผลโดย AI  
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รวมถึงการขาดแคลนทรัพยากร งบประมาณ และบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะเทคโนโลยี AI เป็นเทคโนโลยีใหม่ จึงยังคงมีความกังวลในด้านความปลอดภัยของข้อมูล  

ความถูกต ้องของผลลัพธ์  และความพร้อมด ้านกฎระเบียบและบุคลากร  (SCB EIC, 2024)  

ซ ึ ่ งความแม่นย  าของข ้อมูลและคุณภาพ อาจส่งผลให ้ระบบสร้างผลลัพธ ์ท ี ่ผ ิดพลาดหรือ 

ไม่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า (Udomlappaisan & Chueachainat, 2023) นอกจากนี้ 

ช ่องว ่างของข ีดความสามารถของบ ุคลากรท ี ่ม ีท ักษะความสามารถและความเช ี ่ยวชาญ  

เป็นความท้าทายที่ต้องได้รับการปรับปรุงผ่านการฝึกอบรมและพัฒนา (Soni, 2023) การส ารวจ 

กลุ ่มผู ้ประกอบการที ่ไม่เคยใช้ Generative AI ส่วนใหญ่จะขาดความพร้อมทั ้งทักษะแรงงาน  

และความเข้าใจในเทคโนโลยี (SCB EIC, 2024) ดังนั้น SMEs จ าเป็นต้องมีการวางแผนเชิงกลยุทธ์

และการลงทุนในทรพัยากรทีเ่หมาะสม เพื่อให้สามารถใช้ประโยชน์จาก Generative AI ได้อย่างเต็มที่ 

วิธีการประเมินผลกระทบของ Generative AI ที่มีต่อประสบการณ์ลูกค้าและความภักดี

ของลูกค้าในธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ผลการวิจัยพบว่า แนวทางในการประเมินผลกระทบของ Generative AI ต่อประสบการณ์

ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ธุรกิจ SMEs สามารถประเมินได้ผ ่านการใช้ Generative AI  

ในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์ เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้าและสร้างความภักดี  

(Loyalty) การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อพยากรณ์และคาดคะเนพฤติกรรมของลูกค้า ความต้องการ  

ที่น าไปสู่ความสามารถในการตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า และการวิเคราะห์ข้อมูล

ลูกค้าจากความคิดเห็น ข้อร้องเรียนของลูกค้า เพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

ความสามารถในการตอบสนองทีด่ีย่ิงข้ึน จากศึกษาของ (Simion & Popescu, 2023) แสดงให้เห็นว่า

เทคโนโลยี AI ช่วยปรับความเหมาะสมในการสื่อสารกับลูกค้าแต่ละราย ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

และความภักดีของลูกค้า สามารถเรียนรู ้ข ้อมูลลูกค้าและหลีกเลี ่ยงข้อจ ากัดหรือการสร้าง

ประสบการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ให้กับลูกค้า (Abrokwah-Larbi & Awuku-Larbi, 2023) การติดตาม

ข้อมูลอย่างเรียลไทม์ยังช่วยให้องค์กรเข้าใจถึงผลกระทบต่อลูกค้าในพฤติกรรม  ความสามารถ 

ในการดึงดูด การรักษา และการกระตุ้นพฤติกรรมที่ต้องการ (Verma et al., 2021) 

สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยน้ีมุ่งศึกษาการน าเทคโนโลยี Generative AI มาใช้ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 

ของธ ุรก ิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยใช ้ว ิธ ีการว ิจ ัยเอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึก 

จากผู ้ปฏิบัติงานที ่เกี ่ยวข้องกับการบริการลูกค้าและมีประสบการณ์ในการใช้ Generative AI 

ผลการวิจัยน าไปสู ่การท าความเข้าใจในประโยชน์ ข้อจ ากัด อุปสรรค แนวทางในการประเมิน  
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และแนวทางในการน า Generative AI มาใช้ เพื่อส่งเสริมความสามารถทางการแข่งขันของธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม ผ่านการส่งมอบประสบการณ์ลูกค้าและการสร้างความภักดีของลูกค้า 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ควรสนับสนุนการน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ หรือ Generative AI มาใช้กับภาคธุรกิจ 

SMEs แบบบ ูรณาการทั ้ งด ้านการเง ิน  การพ ัฒนาท ักษะผ่านการฝึกอบรมเฉพาะทางและ 

การสร้างสภาพแวดล้อมที่เอื้ออ านวย รวมถึงการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายคุ้มครอง

ข้อมูลส่วนบุคคลและมาตรฐานความปลอดภัยทางไซเบอร์เพื่อสร้างความมั่นใจในการใช้เทคโนโลยี   

รวมถึงการส่งเสริมความร่วมมือระหว่างสถาบันการศึกษาและภาคเอกชนในการวิจัยและพัฒนา

นวัตกรรม AI ที่สอดคล้องกับความต้องการและบริบทของ SMEs ซึ่งจะช่วยลดช่องว่างทางเทคโนโลยี

และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน นอกจากนี้ SMEs สามารถเลือกใช้เทคโนโลยี

เช่น Chatbot หรือเครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูลที่ไม่ต้องใช้โครงสร้างพื้นฐานที่ซับซ้อน ซึ่งมีต้นทุนต ่า

สามารถลดความเสี่ยงและสอดคล้องกับปัญหาเรื่องงบประมาณ แต่สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิผลให้ 

SMEs ได ้  

2. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

ควรส่งเสริมการสร้างระบบนิเวศการเรียนรู้แบบครบวงจร (Holistic Learning Ecosystem) 

โดยการบูรการร ่วมกันของภาควิชาการและภาคธุรกิจ  เช่น การพัฒนาหลักส ูตรฝึกอบรม  

Generative AI ที่สอดคล้องกับความต้องการของ SMEs และส่งเสริมการวิจัยที ่เชื ่อมโยงทฤษฎี 

กับการปฏิบัติจริง โดยให้มีวงจรป้อนกลับ (Feedback Loop) ผ่านเครือข่ายความร่วมมือระหว่างกัน

เพื ่อให้เกิดการแลกเปลี ่ยนความรู ้สองทาง (Two-way Knowledge Transfer) ทั้งความต้องการ 

เชิงปฏิบัติจากภาคธุรกิจ และแนวทางการแก้ไขเชิงนวัตกรรมจากภาควิชาการ ซึ่งจะช่วยให้การพัฒนา

ทักษะและการวิจัยเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

3. ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป 

ควรท าการศึกษาเพิ ่มเติมเกี ่ยวกับการสร้างความภักดีของลูกค้า  (Customer Loyalty)  

ในการจัดการประสบการณ์ลูกค้าด้วยเทคโนโลยี Generative AI โดยมุ่งเน้นในประเด็นการพัฒนา

โปรแกรมความภักดีของลูกค้า ทั ้งนี ้เพราะความต้องการของลูกค้าในปัจจุบันมีความแตกต่าง

หลากหลาย การศึกษาเพื ่อพัฒนาโปรแกรมความภักดีของลูกค้าจากการใช้  Generative AI  

ที่ช่วยสร้างโปรแกรมที่ตอบสนองลูกค้าได้ที่แตกต่างกันได้  จะสามารถสร้างประโยชน์ให้กับธุรกิจ 

SMEs ได้อย่างมาก 
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