
107ว.มรม. ปีที ่15 ฉบบัที ่3 กนัยายน - ธนัวาคม 2564

RMU. J. 15 (3) : September - December 2021

R
AJABH

AT M
AHA SARAKH

AM

 U
NI

VE
R
SI
TY12 

 
เลขาธิการสภาการศึกษา. (2561). สภาการศึกษาเสวนา 2016-2017 

: บทบาทการศึกษาไทยในยุคไทยแลนด ์4.0. กรุงเทพฯ: 
พรกิหวานกราฟฟิค. 

อภนิภศั จติรกร. (2560). การพฒันาการจดัการเรียนการสอนแบบ
ร่วมกนัแบบผสมผสานที่ใชเ้ทคนิคการคิดแกป้ญัหาอนาคต 
เพื่อส่งเสริมความคิดสรา้งสรรค์ในการออกแบบกราฟิก
ส าหรบัสื่อการเรียนการสอนของนกัศึกษาระดบัปริญญาตร ี
คณ ะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาล ัย ศิ ลปากร . วารสาร
มหาวทิยาลยัศิลปากร ฉบบัภาษาไทย. 37(1), 23-42, เมษายน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 
 

การออกแบบแชทบอทใหบ้รกิารลูกคา้เพือ่รองรบัการขยายตลาดดว้ยการตลาดดิจทิลั 
กรณีศึกษา บรษิทั ฟอรม์ูลา ทเีคดี จ ากดั 

Customer service chatbot design to support market expansion through digital 
marketing: A case study of Formula TKD Co., Ltd. 
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บทคดัย่อ 
 งานวจิยันี้ เป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ มวีตัถปุระสงคเ์พือ่พฒันาแนวทางการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยแีชทบอทบน Facebook Messenger
เพื่อใหบ้ริการลูกคา้จากการท าการตลาดดิจทิลัผ่านการโฆษณาบน Facebook โดยกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นงานวจิยั คือ ลูกคา้ทีส่อบถามขอ้มูล
บริการของบรษิทักรณีศึกษาผ่านช่องทาง Facebook จ านวนท ัง้หมด 42 คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-depth 
Interview) แบบรายบคุคลและใชก้ระบวนการคิดเชิงออกแบบในการพฒันาตน้แบบแชทบอท (MVP) ที่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้และน าตน้แบบเชทบอททีไ่ดก้ลบัไปถามลูกคา้ถงึความสามารถของแชทบอทในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 ผลการวจิยัพบว่า ตน้แบบแชทบอทสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในการตอบค าถามพื้นฐานไดด้ ีลูกคา้พงึพอใจในบริการ เนื่องจากลูกคา้
สามารถเขา้ถงึขอ้มูลของบริการไดอ้ย่างสะดวกตลอด 24 ช ัว่โมง และลดภาระการท างานของพนกังานในการตอบค าถามซ า้ ๆ ไดโ้ดยแนว
ทางการประยุกตใ์ชแ้ชทบอทเพื่อวตัถปุระสงคข์า้งตน้ควรเริ่มจาก 1) ศึกษาคุณลกัษณะของแชทบอทที่ลูกคา้คาดหวงั เช่น ความสามารถ
แนะน าสนิคา้หรอืโปรโมช ัน่ การตอบค าถามตรงประเด็น ตอบอย่างรวดเร็ว ตอบดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย ตอบไดช้ดัเจน สามารถ
ตดิต่อแอดมนิหรือเจา้หนา้ทีแ่ละการตดิต่อไดต้ลอดเวลา หรอื 24 ชม. 2) ศึกษาคุณลกัษณะของแพลตฟอรม์แชทบอท เพือ่เลอืกแพลตฟอรม์
ที่เหมาะสมตรงตามวตัถปุระสงคใ์นการใชง้าน 3) วเิคราะหรู์ปแบบบทสนทนาระหว่างลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสอน       
แชทบอทใหเ้รยีนรู ้และ 4) ออกแบบการเดนิทางของบทสนทนากบัลูกคา้ โดยน าเขา้ขอ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งในแพลตฟอรม์แชทบอททีไ่ดเ้ลอืกมา 
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ABSTRACT 

 This qualitative research aims to develop a guideline for applying chatbot technology to serve customers on 
Facebook messenger according to marketing campaigns via Facebook. By following the design thinking process, we 
approached 30 customers who contact the case study company via Facebook messenger for in-depth interviews. Next, 
we developed a chatbot prototype as a minimum viable product (MVP) to reflect customer insights from the previous 
step. Consequently, we launched our MVP to the Facebook messenger of the case study company. Finally, we tested 
our MVP byapproaching another 12 customers who contact the case study company via Facebook messenger after 
MVP launched. 
 The results revealed that our chatbot MVP could serve customers well for basic inquiries. Customers were happy 
with the chatbot because they can quickly get desired information anytime. On the other hand, the customer service 
staff was not overburdened with customer inquiries. In addition, an approach to apply the chatbot for the previously 
mentioned objectives comprising of the following steps: 1) to clarify the expected characteristics of the chatbot (such 
as the capability to introduce relevant products, the capability to respond to customer inquiries intuitively and round-
the-clock availability) 2) to compare features of chatbot platforms for choosing the most suitable platform according to 
implementation objectives and 3) to analyze the conversation patterns between customers and agents and 4) to design 
the conversational journey into the chatbot platform by importing conversation pattern from the previous step.  
 
Keywords: Chatbot, Design Thinking, Digital marketing 
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บทน า 
ปจัจุบนัการท าตลาดออนไลน์เป็นที่นิยมอย่างมากในยุค

ดจิทิลั เนื่องจากสือ่ดจิทิลัหรอืสือ่สงัคมออนไลนไ์ดเ้ขา้มาเป็นส่วน
หนึ่ งในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภค ส่งผลใหพ้ฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคเปลี่ยนแปลงไป (ไพโรจน์ ไววานิชกิจ, 2560) มีการ
ตดิต่อสือ่สารผ่านระบบออนไลนม์ากยิ่งขึ้น ลูกคา้สามารถเขา้ถงึ
ขอ้มูลไดง้่าย สะดวกและรวดเร็วขึ้น (วิภาดา พิทยาวิรุฬห ์
และณกัษ ์กลุสิร,์ 2557) ดว้ยเหตนุี้การน าเอาเทคโนโลยแีชทบอท
มาประยุกตใ์ชใ้นธุรกิจจงึเป็นอกีหน่ึงตวัเลอืกในการท าการตลาด
แบบออน ไลน์  (Kaczorowska-Spychalska, 2019) เพ ร าะ
เทคโนโลยแีชทบอทสามารถตอบสนองต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
ที่เปลี่ยนแปลงไปไดแ้ละสามารถสรา้งจุดแข็งหรือขอ้ไดเ้ปรียบ
ใหก้บัธุรกิจ (มิสเตอร์ดิจิตอล, 2564) ถือเป็นกลยุทธ์ในการ
ด าเนินธุรกิจดา้นการตลาดใหม้คีวามสามารถในการแข่งขนักบั
คู่แข่งได ้โดยการมอบประสบการณ์ที่ดีใหก้ ับลูกคา้ ท  าใหผู้ ้
ประกอบธุรกิจหนัมาใชเ้ทคโนโลยีแชทบอทในการใหบ้ริการเพิ่ม
มากขึ้น (STEPS Academy, 2561) 

เนื่องดว้ยบรษิทั ฟอรม์ลูา ทเีคด ีจ ากดั (ศูนยบ์รกิารรถยนต์
ครบวงจร) ท  าการตลาดแบบออนไลน์ โดยการโฆษณาบน 
Facebook ดว้ยวธิี Facebook Advertising ซึ่งมลูีกคา้จ านวน
มากที่ติด ต่อสอบถามขอ้มูลเขา้มาผ่านช่องทาง Facebook 
Messenger โดยลูกคา้สามารถติดต่อสอบถามไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง 
ส่งผลใหเ้จา้หนา้ที่มีภาระการท างานเพิ่มขึ้นจากการตอ้งตอบ
ค าถามซ า้ ๆ ทีลู่กคา้ใหม่ทีไ่ดจ้ากการตลาดออนไลนม์กัถามดงันัน้ 
แมจ้ะยิงโฆษณามากแต่ความสามารถในการบริการลูกคา้มีอยู่
อย่างจ ากดั ส่งผลใหเ้กิดการเสยีโอกาสทางการขายในหลายกรณี
แมบ้ริษทัเคยพยายามแกป้ญัหาดว้ยการเพิ่มเจา้หนา้ที่เพื่อการ
ใหบ้ริการที่เพยีงพอ แต่ดว้ยความขาดแคลนเจา้หนา้ที ่จึงส่งผล
ใหคุ้ณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ลดลง        

(ดงัแสดงในภาพที ่1) ซึ่งเป็นขอ้เสยีเปรียบของการท าการตลาด
ออนไลนเ์มือ่เทยีบกบัคู่แข่ง 

จากปญัหาขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึเลอืก บริษทั ฟอรม์ูลา ทเีคดี จ ากดั 
เป็นกรณีศึกษาในการน าเทคโนโลยีแชทบอทมาประยุกต์ใช ้    
ในการท าการตลาดออนไลน์ เพื่อเป็นแนวทางการใชเ้ทคโนโลยี  
แชทบอทในการรองรบัการขยายตลาดแบบดิจิทลั ซึ่งหากบริษทั
สามารถใหบ้รกิารสอบถามขอ้มูลไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง โดยไม่ตอ้ง
เพิม่จ  านวนเจา้หนา้ที ่ย่อมจะช่วยใหบ้รษิทัมโีอกาสในการขายและ
การบรกิารเพิม่มากขึ้นส่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจเพิม่ขึ้นดว้ย 
 

วตัถปุระสงคก์ารวจิยั 
1. เพื่อพฒันาแนวทางการประยุกต์ใชง้านแชทบอทเพื่อ

ใหบ้ริการลูกคา้ที่ติด ต่อเขา้มาเป็นจ านวนมาก จากการท า
การตลาดดจิทิลัผ่านการโฆษณาบน Facebook 
 

สมมตฐิานการวจิยั 
1. การใชแ้ชทบอทช่วยใหส้ามารถตอบค าถามใหก้บัลูกคา้ได ้

อย่างรวดเร็วและสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้
2. การใชแ้ชทบอทช่วยลดภาระการท างานที่ซ  า้ ๆ ใหก้บั

เจา้หนา้ทีไ่ด ้
 

ขอบเขตการศึกษา 
1. ขอบเขตดา้นประชากรที่ใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ที่

สอบถามขอ้มูลผ่าน Facebook Messenger ของเพจ Formula 
Mahachai ฟอรม์ลูา มหาชยั ศูนยบ์รกิารรถยนตค์รบวงจร 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาแนวทางและการออกแบบ
เทคโนโลยีแชทบอทในการรองร ับการขยายตลาดดิจิท ัล 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กระบวนการท างานดา้นการตลาดออนไลนใ์นปจัจบุนั
  

การท าตลาดออนไลน ์
ปริมาณลูกคา้ทีต่ดิต่อ
สอบถามเพิม่มากขึ้น 

เจา้หนา้ทีม่ภีาระ
การท างานทีเ่พิม่ขึ้น 

คุณภาพการบริการดา้น
การตดิต่อสอบถามลดลง 

 

ลูกคา้พงึพอใจใน
บริการลดลง 
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กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2  กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 

วธิีการด าเนินการวจิยั 
 1. แหลง่ขอ้มูล 
 ผูว้จิยัเลอืกกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลส  าคญัในงานวิจยัจากลูกคา้ที่

สอบถามขอ้มูลผ่านช่องทาง Facebook Messenger ของเพจ 
Formula Mahachai ฟอร์มูลา มหาชยั ศูนย์บริการรถยนต ์ 
ครบวงจร จ านวน 42 คน โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มแรก
สมัภาษณ์ จ านวน 30 คน เกี่ยวกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
เทคโนโลยีแชทบอทและกลุ่มที่สอง จ านวน 12 คน สอบถาม
ความคิดเห็นเกี่ยวกบัแชทบอท โดยจะพิจารณาคุณสมบตัิและ
ความเหมาะสมของกลุม่ตวัอย่างจากการสมัภาษณเ์บื้องตน้ 
 2. เครื่องมือการวจิยั 

 การวจิยัคร ัง้นี้  ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยจะท าการส ัมภาษณ์ เชิงลึก (In-Depth Interview)   
แบบรายบุคคล โดยใชชุ้ดค าถามที่เป็นค าถามปลายเปิดที่ผูถู้ก
สมัภาษณส์ามารถตอบค าถามอย่างเป็นอสิระ จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1) รูจ้กั ศูนยฯ์ ฟอรม์ูลา มหาชยั ไดอ้ย่างไร 2) ปจัจยัใดเป็น
แรงจูงใจที่ท  าใหคุ้ณเกิดความสนใจมองหาบริการของศูนยฯ์   
ฟอรม์ลูา มหาชยั 3) ปจัจยัใดเป็นสิง่ทีท่  าใหคุ้ณตดัสนิใจสอบถาม
รายละเอียดผ่าน Facebook Messenger 4) ความคาดหวงัใน
การสอบถามรายละเอียดผ่าน Facebook Messenger เป็น
อย่างไร 5) มีความรูส้ึกอย่างไร หลงัจบการสนทนากบัระบบ 
Facebook Messenger ของศูนย์ฯ ฟอร์มูลา มหาช ัย  และ     
6) ต ัง้แต่ทีคุ่น้เคยสนทนากบัแชทบอทมาแชทบอทตวัไหนทีท่  าให ้

คุณรูส้กึชอบมากทีสุ่ด ชอบเพราะเหตใุดกรุณาอธบิายถงึประสบการณ์
ความประทบัใจที่เกิดขึ้นและลกัษะของแชทบอทที่คุณชื่นชอบ 
มากทีสุ่ด 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 ผูว้ ิจยัท  าการสมัภาษณ์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง
เกี่ยวก ับเทคโนโลยีแชทบอทจ านวน 42 คน เพื่อน าขอ้มูล       
มาวิเคราะห ์ในการออกแบบและพฒันาเทคโนโลยีแชทบอท     
ใหต้รงต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชก้ระบวนการคิดเชิง
ออกแบบเขา้มาช่วยในข ัน้ตอนของการท าความเขา้ใจปัญหา 
(Empathize) และการทดสอบเอ็มวพีหีรือแชทบอทตวัตน้แบบ 
(Minimum Viable Product: MVP) 
 4. การวเิคราะหข์อ้มูล 

 เนื่องจากงานวิจยันี้ เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัจึงใช ้
วธิีการวเิคราะหเ์นื้อหา (Content Analysis) โดยท าการเปรียบเทยีบ 
จดัหมวดหมู่และตคีวามขอ้มลูอย่างเป็นระบบ เพือ่ใชใ้นการสรา้ง
และอธบิายขอ้สรุป  
 

ผลการวจิยั 
ผูว้ ิจยัไดน้ าขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ด ังรายละเอียดใน   

ตารางที ่1 มาวเิคราะหแ์ละสรุปผล โดยสามารถแบ่งออกเป็น 7 
คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. การแนะน าเมนูสนิคา้หรือโปรโมช ัน่ คุณลกัษณะน้ี
จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบถงึสนิคา้หรือบรกิารของรา้นคา้ รวมไป
ถงึโปรโมช ัน่ต่าง ๆ ซึ่งลกัษณะของเมนูแนะน าจะประกอบไปดว้ย 
ภาพและรายละเอียดของสินคา้ ซึ่งคุณลกัษณะนี้ จะช่วยให ้
ผูใ้ชบ้ริการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรือบริการไดง้่ายขึ้น ตวัอย่าง เช่น 
P4 “มเีมนูขึ้นมาใหเ้ลอืก เหมอืนแนะน าสนิคา้ ใตรู้ปเป็นปุ่ มกดซื้อ
กบัรายละเอยีด” และ P7 “มเีมนูโปรโมช ัน่ขึ้นมาใหดู้ แลว้กดซื้อ
ไดเ้ลย” เป็นตน้ 

2. การตอบค าถามตรงประเดน็คุณลกัษณะนี้จะท าใหผู้ ้
ที่ เข า้มาสอบถามไดร้ ับขอ้มูลที่ต อ้งการทราบอย่างแทจ้ริง 
ตวัอย่างเช่น P6 “ถามอะไรตอบได ้แลว้ตอ้งตอบใหต้รงค าถาม
เพราะส่วนใหญ่จะตอบไม่ได ้เหมอืนป้อนขอ้มลูนอ้ย” เป็นตน้ 

3. การตอบค าถามอย่างรวดเร็วคุณลกัษณะนี้ เป็น   
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ที่ตอ้งการทราบ

การประยุกตใ์ช ้
เทคโนโลยแีชทบอท
ในการบรกิารลูกคา้ 

ลดภาระการท างานที่
ซ  า้ซอ้นของเจา้หนา้ที ่

ความพงึพอใจใน
บรกิารของลูกคา้ 
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กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2  กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 

วธิีการด าเนินการวจิยั 
 1. แหลง่ขอ้มูล 
 ผูว้จิยัเลอืกกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลส  าคญัในงานวิจยัจากลูกคา้ที่

สอบถามขอ้มูลผ่านช่องทาง Facebook Messenger ของเพจ 
Formula Mahachai ฟอร์มูลา มหาชยั ศูนย์บริการรถยนต ์ 
ครบวงจร จ านวน 42 คน โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มแรก
สมัภาษณ์ จ านวน 30 คน เกี่ยวกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
เทคโนโลยีแชทบอทและกลุ่มที่สอง จ านวน 12 คน สอบถาม
ความคิดเห็นเกี่ยวกบัแชทบอท โดยจะพิจารณาคุณสมบตัิและ
ความเหมาะสมของกลุม่ตวัอย่างจากการสมัภาษณเ์บื้องตน้ 
 2. เครื่องมือการวจิยั 

 การวจิยัคร ัง้นี้  ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยจะท าการส ัมภาษณ์ เชิงลึก (In-Depth Interview)   
แบบรายบุคคล โดยใชชุ้ดค าถามที่เป็นค าถามปลายเปิดที่ผูถู้ก
สมัภาษณส์ามารถตอบค าถามอย่างเป็นอสิระ จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1) รูจ้กั ศูนยฯ์ ฟอรม์ูลา มหาชยั ไดอ้ย่างไร 2) ปจัจยัใดเป็น
แรงจูงใจที่ท  าใหคุ้ณเกิดความสนใจมองหาบริการของศูนย์ฯ   
ฟอรม์ลูา มหาชยั 3) ปจัจยัใดเป็นสิง่ทีท่  าใหคุ้ณตดัสนิใจสอบถาม
รายละเอียดผ่าน Facebook Messenger 4) ความคาดหวงัใน
การสอบถามรายละเอียดผ่าน Facebook Messenger เป็น
อย่างไร 5) มีความรูส้ึกอย่างไร หลงัจบการสนทนากบัระบบ 
Facebook Messenger ของศูนย์ฯ ฟอร์มูลา มหาช ัย  และ     
6) ต ัง้แต่ทีคุ่น้เคยสนทนากบัแชทบอทมาแชทบอทตวัไหนทีท่  าให ้

คุณรูส้กึชอบมากทีสุ่ด ชอบเพราะเหตใุดกรุณาอธบิายถงึประสบการณ์
ความประทบัใจที่เกิดขึ้นและลกัษะของแชทบอทที่คุณชื่นชอบ 
มากทีสุ่ด 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 ผูว้ ิจยัท  าการสมัภาษณ์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง
เกี่ยวก ับเทคโนโลยีแชทบอทจ านวน 42 คน เพื่อน าขอ้มูล       
มาวิเคราะห ์ในการออกแบบและพฒันาเทคโนโลยีแชทบอท     
ใหต้รงต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชก้ระบวนการคิดเชิง
ออกแบบเขา้มาช่วยในข ัน้ตอนของการท าความเขา้ใจปัญหา 
(Empathize) และการทดสอบเอ็มวพีหีรือแชทบอทตวัตน้แบบ 
(Minimum Viable Product: MVP) 
 4. การวเิคราะหข์อ้มูล 

 เน่ืองจากงานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัจึงใช ้
วธิีการวเิคราะหเ์นื้อหา (Content Analysis) โดยท าการเปรียบเทยีบ 
จดัหมวดหมู่และตคีวามขอ้มลูอย่างเป็นระบบ เพือ่ใชใ้นการสรา้ง
และอธบิายขอ้สรุป  
 

ผลการวจิยั 
ผูว้ ิจยัไดน้ าขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ด ังรายละเอียดใน   

ตารางที ่1 มาวเิคราะหแ์ละสรุปผล โดยสามารถแบ่งออกเป็น 7 
คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. การแนะน าเมนูสนิคา้หรือโปรโมช ัน่ คุณลกัษณะนี้
จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบถงึสนิคา้หรือบรกิารของรา้นคา้ รวมไป
ถงึโปรโมช ัน่ต่าง ๆ ซึ่งลกัษณะของเมนูแนะน าจะประกอบไปดว้ย 
ภาพและรายละเอียดของสินคา้ ซึ่งคุณลกัษณะนี้ จะช่วยให ้
ผูใ้ชบ้ริการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรือบริการไดง้่ายขึ้น ตวัอย่าง เช่น 
P4 “มเีมนูขึ้นมาใหเ้ลอืก เหมอืนแนะน าสนิคา้ ใตรู้ปเป็นปุ่ มกดซื้อ
กบัรายละเอยีด” และ P7 “มเีมนูโปรโมช ัน่ขึ้นมาใหดู้ แลว้กดซื้อ
ไดเ้ลย” เป็นตน้ 

2. การตอบค าถามตรงประเดน็คุณลกัษณะนี้จะท าใหผู้ ้
ที่ เข า้มาสอบถามไดร้ ับขอ้มูลที่ต อ้งการทราบอย่างแทจ้ริง 
ตวัอย่างเช่น P6 “ถามอะไรตอบได ้แลว้ตอ้งตอบใหต้รงค าถาม
เพราะส่วนใหญ่จะตอบไม่ได ้เหมอืนป้อนขอ้มลูนอ้ย” เป็นตน้ 

3. การตอบค าถามอย่างรวดเร็วคุณลกัษณะนี้ เป็น   
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ที่ตอ้งการทราบ

การประยุกตใ์ช ้
เทคโนโลยแีชทบอท
ในการบรกิารลูกคา้ 

ลดภาระการท างานที่
ซ  า้ซอ้นของเจา้หนา้ที ่

ความพงึพอใจใน
บรกิารของลูกคา้ 

5 
 
ขอ้มูลอย่างรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอ ซึ่งหากตอ้ง
เสยีเวลากบัการรอค าตอบ จะท าใหส่้งผลกระทบต่อยอดขายหรือ
ความประทบัใจในการใหบ้ริการของรา้นนัน้ไดต้วัอย่างเช่น P2 
“ตอบกลบัมาเร็ว ไม่ตอ้งใหร้อนาน ถา้รอนานอาจเปลีย่นใจไปซื้อ
รา้นอืน่ได”้ เป็นตน้ 

4. การตอบค าถามดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย
คุณลกัษณะนี้ภาษาท าใหค้ าตอบนัน้มคีวามชดัเจนท าใหผู้ท้ีเ่ขา้มา
สอบถามสามารถเขา้ใจความหมายของค าตอบนัน้อย่างแทจ้ริง 
ตวัอย่างเช่น P25 “ตอบค าถามใหเ้คลยีรภ์าษาที่ตอบอ่านแลว้
เขา้ใจงา่ย ไม่ตอ้งอ่านซ า้หลาย ๆ รอบ” เป็นตน้ 

5. การตอบค าถามไดช้ดัเจนคุณลกัษณะนี้ เป็นการ
ตอบค าถามอย่างตรงไปตรงมา ไม่ออ้มคอ้ม มีรายละเอียดที่
ครบถว้นและชดัเจน โดยผูท้ีเ่ขา้มาสอบถามไม่จ  าเป็นตอ้งโทรหรอื 
สอบถามซ า้ในเรื่องเดมิ ตวัอย่างเช่น P5 “ตอบค าถามไดช้ดัเจนไม่
ตอ้งโทรถามซ า้หรือไปหาขอ้มูลเพิ่มเอง” และ P28 “ใหข้อ้มูล

รายละเอียดที่ชดัเจนตอบใหเ้ขา้ใจคร ัง้เดียวจะไดไ้ม่ตอ้งถาม
หลาย ๆ รอบ” เป็นตน้ 

6. การตดิต่อแอดมนิหรือเจา้หนา้ที ่คุณลกัษณะนี้ เป็น
การรองรบัผูใ้ชบ้ริการที่มีขอ้สงสยัหรือขอ้รอ้งเรียนเพิ่มเติม     
ซึง่นอกเหนือจากความสามารถของแชทบอท จงึจ าเป็นตอ้งส่งต่อ
การบริการลูกคา้ใหเ้จา้หนา้ที่ ตวัอย่าง เช่น P9 “มีปุ่ มกดติดต่อ
แอดมิน บางทีมีเรื่องคอมเพลน ก็อยากจะคุยกับพนักงาน
มากกว่าที่จะคุยกบับอท” และ P24 “ถา้มปีญัหาอะไร ติดต่อเจา้
หน ้าได ้ เพ ราะ เวลามีปัญ หาใหคุ้ ยก ับบอทก็คุ ยไม่ รู เ้รื่ อ ง         
แถมอารมณเ์สยีอกี” เป็นตน้ 

7. การตดิต่อไดต้ลอดเวลาหรอื 24 ชม. คุณลกัษณะนี้
เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ที่ตอ้งการ
ทราบขอ้มูล ณ ขณะนัน้ โดยไม่จ าเป็นตอ้งรอใหถ้ึงเวลาท าการ 
ตวัอย่าง เช่น P12 “ติดต่อไดต้ลอดเวลา สอบถามตอนไหนก็ได ้
ไดค้ าตอบเหมอืนกนั” และ P24 “ถามไดต้ลอดเวลา ไม่ตอ้งรอ
เวลาท าการ เคยเจอบางเพจตอ้งรอเวลาท าการ” เป็นตน้ 

 
ตารางที่ 1  สรุปเกี่ยวกบัคุณลกัษณะทีค่วรเป็นของเทคโนโลยแีชทบอท

 
(ต่อ) 

ผลจากการศึกษา รายละเอยีดสมัภาษณ ์
1. การแนะน าเมนูสนิคา้
หรอืโปรโมช ัน่ 

P4: “มเีมนูขึ้นมาใหเ้ลอืก เหมอืนแนะน าสนิคา้ใตรู้ปก็จะเป็นปุ่ มใหก้ดซื้อกบัรายละเอยีด” 
P7: “มเีมนูโปรโมช ัน่ขึ้นมาใหดู้ แลว้กดซื้อไดเ้ลย” 
P10: “แนะน าสนิคา้ บอกสนิคา้ทีข่ายด ีบอกโปรโมช ัน่ประจ าเดอืน” 
P13: “มรูีปแนะน าสนิคา้จรงิใหดู้แลว้ก็อธบิายรายละเอยีดการใชอ้ย่างชดัเจน” 
P18: “บอกโปรโมช ัน่ ส่วนลดว่าวนันี้มอีะไรบา้งไม่ตอ้งเขา้ไปดูในเพจเอง” 
P19: “มกีารอพัเดทสนิคา้ทีส่นใจใหดู้ตลอด” 

2. การตอบค าถามตรง
ประเดน็ 

P1: “ตอบตรงค าถาม ตอบในสิง่ทีถ่าม” 
P2: “ตอบทกุอย่างทีอ่ยากรูแ้ต่ทีส่  าคญัคอืตอ้งตอบใหต้รงประเดน็ตรงค าถาม” 
P6: “ถามอะไรก็ตอบไดแ้ลว้ตอ้งตอบใหต้รงค าถามดว้ยเพราะส่วนใหญ่มนัจะตอบไม่ไดเ้หมอืน 
     เขาป้อนขอ้มลูนอ้ย” 
P17: “ตอบตรงค าถามทีเ่ราถามไป ตอบค าถามแลว้เราไดค้ าตอบทีอ่ยากรูจ้รงิ ๆ” 
P21: “ค าตอบเขา้ใจงา่ยไดค้ าตอบตรงกบัทีเ่ราตอ้งการ” 
P26: “ตอบตรงประเดน็บางรา้นอาจใส่ขอ้มลูไวน้อ้ย บอทเลยตอบเท่าทีใ่ส่ขอ้มลูไว”้ 
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ตารางที่ 1  (ตอ่)

ผลจากการศึกษา รายละเอยีดสมัภาษณ ์
3. ตอบค าถามอย่าง
รวดเรว็ 

P2: “ตอบกลบัมาเร็ว ไม่ตอ้งใหร้อนาน ถา้รอนานอาจเปลีย่นใจไปซื้อรา้นอืน่ได”้ 
P11: “ถามตอบรวดเร็ว ไดค้ าตอบตามทีอ่ยากรู”้ 
P19: “ถามไปก็ตอบเร็วเหมอืนคุยกบัแอดมนิ” 
P20: “ตอบเร็ว ไม่ตอ้งมานัง่รอค าตอบ” 
P29: “สะดวกรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน ถามปุ๊ บตอบปับ๊” 

4. ตอบค าถามดว้ย
ภาษา/ค าพูดทีเ่ขา้ใจงา่ย 

P14: “ภาษาทีเ่ขาใชเ้ป็นภาษาทีอ่่านแลว้ท  าใหเ้ราเขา้ใจไดง้า่ย” 
P23: “ใชค้ าพูดทีเ่ขา้ใจงา่ย อ่านแลว้เขา้ใจเลย” 
P25: “ตอบค าถามใหเ้คลยีร ์ภาษาทีต่อบอ่านแลว้เขา้ใจงา่ย” 

5. ตอบค าถามไดช้ดัเจน P3: “ไดค้ าตอบทีช่ดัเจน ละเอยีด ครบถว้น” 
P5: “ตอบค าถามไดช้ดัเจน ไม่ตอ้งหาขอ้มลูเพิม่” 
P28: “ใหข้อ้มลูรายละเอยีดทีช่ดัเจน” 
P29: “แจง้รายละเอยีดชดัเจน ครบถว้น” 
P30: “ไม่ตอบวนไปวนมา ตอบใหช้ดัเจนจะไดไ้ม่ตอ้งถามซ า้ ๆ” 

6. การตดิต่อแอดมนิ 
หรอืเจา้หนา้ที ่

P8: “ใหก้ดตดิต่อแอดมนิได ้บางทเีราอยากถามอะไรทีม่นัเยอะๆ แลว้บอทตอบใหไ้ม่ให”้ 
P9: “มปีุ่ มใหก้ดตดิต่อแอดมนิ บางทมีเีรื่องคอมเพลนอยากไดค้ าอธบิายก็อยากจะคุยกบัพนกังานมากกว่าทีจ่ะ
คุยกบับอท” 
P16: “มปีุ่ มเรยีกเจา้หนา้ทีเ่พราะบางเรื่องคุยกบับอทไม่รูเ้รื่องตอ้งคุยกบัเจา้หนา้ทีเ่ท่านัน้” 
P19: “มใีหต้ดิต่อแอดมนิดมีากนะเพราะบางทบีางเรื่องก็อยากคุยกบัแอดมนิโดยตรง” 
P24: “ถา้เกดิมปีญัหาอะไร ตดิต่อเจา้หนา้ทีไ่ดเ้พราะเวลามปีญัหาใหคุ้ยกบับอทก็ไม่รูเ้รื่อง แถมอารมณเ์สยีอกี” 

7. การตดิต่อได ้
ตลอดเวลา/24 ชม. 

P9: “ถามไดท้กุเวลาอยากถามตอนไหนก็ถามได ้ไม่ตอ้งรอโทรตอนรา้นเปิด” 
P12: “ตดิต่อไดต้ลอดเวลา สอบถามตอนไหนก็ไดไ้ดค้ าตอบเหมอืนกนั” 
P22: “ตอบไดต้ลอดเวลา 24 ชม. เคยถามไปตอนเทีย่งคนืเขาก็ตอบกลบัมา” 
P24: “ถามไดต้ลอดเวลา ถามตอนไหนก็ตอบได ้ไม่ตอ้งรอเวลาท าการเคยเจอบางเพจตอ้งรอเวลาท าการ” 
P27: “ตอบไดต้ลอดเวลา ดกึแค่ไหนก็ตอบ” 

 
แพลตฟอรม์แชทบอท 
 การวเิคราะหก์ารเลอืกใชแ้พลตฟอรม์แชทบอท ผูว้จิยัได ้
ท  าการศึกษาแชทบอทที่มีอยู่ในตลาด โดยศึกษาจากเว็บไซต์
ดงัต่อไปนี้  1) IPlan Digital (2020) 2) Victory Tale (2020)  
3) Chatbots Magazine (2017) 4) Marketing Tech Thailand 
(2020) และ 5) Cloud Ace (2020) ซึ่งผูว้จิยัสามารถเรียบเรียง 
แชทบอท ไดท้ ัง้หมด 25 ตวั ดงันี้  1) Aivo 2) AIYA 3) Alice 

Chatbot 4) Beep Boop 5) Bold360 6) Botsify 7) Chatfuel 
8) Chatter On.io 9) Chatty people 10) ConvoLab 11) Deeple.AI 
12) Dialogflow CX 13) Flow XO 14) Imperson 15) ItsAlive      
16) ManyChat 17) Meya AI 18) MobileMonkey 19) Motion.ai 
20) Octane.ai 21) OneChat.ai  22) Pandorabots 23) Qn 
A maker 24) Recast.ai และ 25) Zwiz.ai ซึ่งผูว้ ิจยัท  าการคดัเลอืก 
แชทบอท ในเงือ่นไขทีผู่ว้จิยัก าหนด คือ เป็นแพลตฟอรม์ส  าหรบั
ธุรกิจ SME ที่ท  างานดว้ยระบบ AI มีการรองรบัการใชง้าน
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ตารางที่ 1  (ตอ่)

ผลจากการศึกษา รายละเอยีดสมัภาษณ ์
3. ตอบค าถามอย่าง
รวดเรว็ 

P2: “ตอบกลบัมาเร็ว ไม่ตอ้งใหร้อนาน ถา้รอนานอาจเปลีย่นใจไปซื้อรา้นอืน่ได”้ 
P11: “ถามตอบรวดเร็ว ไดค้ าตอบตามทีอ่ยากรู”้ 
P19: “ถามไปก็ตอบเร็วเหมอืนคุยกบัแอดมนิ” 
P20: “ตอบเร็ว ไม่ตอ้งมานัง่รอค าตอบ” 
P29: “สะดวกรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน ถามปุ๊ บตอบปับ๊” 

4. ตอบค าถามดว้ย
ภาษา/ค าพูดทีเ่ขา้ใจงา่ย 

P14: “ภาษาทีเ่ขาใชเ้ป็นภาษาทีอ่่านแลว้ท  าใหเ้ราเขา้ใจไดง้า่ย” 
P23: “ใชค้ าพูดทีเ่ขา้ใจงา่ย อ่านแลว้เขา้ใจเลย” 
P25: “ตอบค าถามใหเ้คลยีร ์ภาษาทีต่อบอ่านแลว้เขา้ใจงา่ย” 

5. ตอบค าถามไดช้ดัเจน P3: “ไดค้ าตอบทีช่ดัเจน ละเอยีด ครบถว้น” 
P5: “ตอบค าถามไดช้ดัเจน ไม่ตอ้งหาขอ้มลูเพิม่” 
P28: “ใหข้อ้มลูรายละเอยีดทีช่ดัเจน” 
P29: “แจง้รายละเอยีดชดัเจน ครบถว้น” 
P30: “ไม่ตอบวนไปวนมา ตอบใหช้ดัเจนจะไดไ้ม่ตอ้งถามซ า้ ๆ” 

6. การตดิต่อแอดมนิ 
หรอืเจา้หนา้ที ่

P8: “ใหก้ดตดิต่อแอดมนิได ้บางทเีราอยากถามอะไรทีม่นัเยอะๆ แลว้บอทตอบใหไ้ม่ให”้ 
P9: “มปีุ่ มใหก้ดตดิต่อแอดมนิ บางทมีเีรื่องคอมเพลนอยากไดค้ าอธบิายก็อยากจะคุยกบัพนกังานมากกว่าทีจ่ะ
คุยกบับอท” 
P16: “มปีุ่ มเรยีกเจา้หนา้ทีเ่พราะบางเรื่องคุยกบับอทไม่รูเ้รื่องตอ้งคุยกบัเจา้หนา้ทีเ่ท่านัน้” 
P19: “มใีหต้ดิต่อแอดมนิดมีากนะเพราะบางทบีางเรื่องก็อยากคุยกบัแอดมนิโดยตรง” 
P24: “ถา้เกดิมปีญัหาอะไร ตดิต่อเจา้หนา้ทีไ่ดเ้พราะเวลามปีญัหาใหคุ้ยกบับอทก็ไม่รูเ้รื่อง แถมอารมณเ์สยีอกี” 

7. การตดิต่อได ้
ตลอดเวลา/24 ชม. 

P9: “ถามไดท้กุเวลาอยากถามตอนไหนก็ถามได ้ไม่ตอ้งรอโทรตอนรา้นเปิด” 
P12: “ตดิต่อไดต้ลอดเวลา สอบถามตอนไหนก็ไดไ้ดค้ าตอบเหมอืนกนั” 
P22: “ตอบไดต้ลอดเวลา 24 ชม. เคยถามไปตอนเทีย่งคนืเขาก็ตอบกลบัมา” 
P24: “ถามไดต้ลอดเวลา ถามตอนไหนก็ตอบได ้ไม่ตอ้งรอเวลาท าการเคยเจอบางเพจตอ้งรอเวลาท าการ” 
P27: “ตอบไดต้ลอดเวลา ดกึแค่ไหนก็ตอบ” 

 
แพลตฟอรม์แชทบอท 
 การวเิคราะหก์ารเลอืกใชแ้พลตฟอรม์แชทบอท ผูว้จิยัได ้
ท  าการศึกษาแชทบอทที่มีอยู่ในตลาด โดยศึกษาจากเว็บไซต์
ดงัต่อไปนี้  1) IPlan Digital (2020) 2) Victory Tale (2020)  
3) Chatbots Magazine (2017) 4) Marketing Tech Thailand 
(2020) และ 5) Cloud Ace (2020) ซึ่งผูว้จิยัสามารถเรียบเรียง 
แชทบอท ไดท้ ัง้หมด 25 ตวั ดงันี้  1) Aivo 2) AIYA 3) Alice 

Chatbot 4) Beep Boop 5) Bold360 6) Botsify 7) Chatfuel 
8) Chatter On.io 9) Chatty people 10) ConvoLab 11) Deeple.AI 
12) Dialogflow CX 13) Flow XO 14) Imperson 15) ItsAlive      
16) ManyChat 17) Meya AI 18) MobileMonkey 19) Motion.ai 
20) Octane.ai 21) OneChat.ai  22) Pandorabots 23) Qn 
A maker 24) Recast.ai และ 25) Zwiz.ai ซึ่งผูว้ ิจยัท  าการคดัเลอืก 
แชทบอท ในเงือ่นไขทีผู่ว้จิยัก าหนด คือ เป็นแพลตฟอรม์ส  าหรบั
ธุรกิจ SME ที่ท  างานดว้ยระบบ AI มีการรองรบัการใชง้าน

7 
 
ภาษาไทย 100%  มีเครื่องมือในการออกแบบแชทบอทที่
หลากหลายและใชง้านง่าย อีกท ัง้สามารถเชื่อมต่อไดห้ลาย

ช่องทาง ซึง่แชทบอททีอ่ยู่ในเงือ่นไขมที ัง้หมด 5 ตวั ดงัตารางที ่2 

 
ตารางที่ 2  เปรยีบเทยีบฟีเจอรก์ารท างานของแพลตฟอรม์แชทบอท 

ฟีเจอรก์ารท างาน 
แพลตฟอรม์ 

AIYA Alice Deeple.AI  OneChat.ai Zwiz.ai  
ระบบตอบกลบัอตัโนมตั ิ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การสรา้งการเดนิทางในการสนทนา ⁄ - - - - 

การสรา้งขอ้ความแบบ Quick Reply  ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การสรา้งขอ้ความแบบเมนู ⁄ ⁄ ⁄  ⁄ 

การสรา้งขอ้ความรูป ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การท างานร่วมกนัของเจา้หนา้ทีแ่ละบอท ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การรายงานผลทีย่งัไม่ไดเ้รยีนรูข้องบอท ⁄ ⁄ - - ⁄ 

การเชื่อมต่อ API ⁄ ⁄ ⁄ - ⁄ 
วเิคราะหข์อ้มลู ⁄ ⁄ ⁄ - ⁄ 

การแบ่งกลุม่ลูกคา้ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การบรอดแคสต ์ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

การสอนบอท ⁄ ⁄ ⁄ - ⁄ 

การประมวลภาษาธรรมชาต ิ ⁄ ⁄ ⁄ -   

 
 โดยแพลตฟอรม์ของ Alice (2021) มจีดุเด่นอยู่ทีก่ารสรา้ง
แชทบอทใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจนัน้ ๆ ไดโ้ดยเฉพาะและมีการ
รองรบัการใชง้านภาษาไทยในการประมวลผลภาษาธรรมชาติที่
ช่วยใหบ้อทสามารถเขา้ใจภาษามนุษยเ์พิ่มมากขึ้น ในส่วนของ
แพลตฟอรม์ Deeple.AI (2021) มีจุดเด่นอยู่ที่การผสมผสาน
เทคโนโลยรีะหว่าง Machine Learning และ Deep Learning 
เขา้ไวด้ ว้ยกัน เพื่อใชใ้นการสอนบอทใหส้ามารถท างานได ้
ใกลเ้คยีงกบัมนุษยม์ากทีสุ่ด ส่วนแพลตฟอรม์ของ One Chat.ai 
(2021) มจีดุเด่นอยู่ทีก่ารสรุปยอดยนืยนัการส ัง่ซื้อสนิคา้จากไลฟ์
สดตลอดจนการจดัเก็บขอ้มูลในการส ัง่ซื้อ เพื่อใหผู้ข้ายสินคา้
ออนไลน์ไดท้  าการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ต่อไป และในส่วนของ
แพลตฟอรม์ Zwiz.ai (2021) มีจุดเด่นอยู่ที่การจดัการรา้นคา้
และการจดัการคลงัสินคา้ โดยระบบสามารถท าการรบัออเดอร์
ตลอดจนปริ้นใบปะหนา้พสัดุเพื่อส่งสินคา้ใหลู้กคา้ ซึ่งระบบ

สามารถท างานต ัง้แต่การรบัออเดอรไ์ปจนปิดการขายไดอ้ย่าง
สมบูรณ ์
 โดยในงานวิจยันี้ ผูว้ ิจยัเลือกใชแ้พลตฟอรม์ของ AIYA 
(2021) ในการสรา้งและออกแบบแชบอท เนื่ องจาก AIYA       
มีฟีเจอรก์ารท างานที่ครบถว้นตามเงือ่นไขที่ผูว้ ิจยัก าหนดและ
สามารถออกแบบตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้โดยแพลตฟอร์ม   
ของ AIYA ท างานดว้ยระบบ AI และมีการประมวลผลดว้ย
ภาษาธรรมชาติ ท  าใหร้ะบบสามารถเขา้ใจและตีความหมาย
ขอ้ความทีลู่กคา้พมิพม์าไดด้ยีิ่งขึ้นและสามารถเชื่อมต่อกบัระบบ
ภายนอกได โ้ดยใช ้API (Application Programming Interface) 
หรือการเชื่อมต่อขอ้มูลหลงับา้นจากการเขียนโปรแกรมของ
โปรแกรมเมอร ์เพือ่รองรบัขอ้มลูหรอืการท างานใหม้ปีระสทิธภิาพ
มากขึ้น ซึ่งแพลตฟอรม์ของ AIYA มเีครื่องมอืในการออกแบบ
แชทบอท ที่หลากหลาย ซึ่งเป็นสิ่งส  าหรบัในการสรา้งหรือ



114 ว.มรม. ปีที ่15 ฉบบัที ่3 กนัยายน - ธนัวาคม 2564

RMU. J. 15 (3) : September - December 2021

R
AJABH

AT M
AHA SARAKH

AM

 U
NI

VE
R
SI
TY8 

 
ออกแบบแชทบอทใหอ้อกมามคีุณลกัษณะทีน่่าพงึพอใจและตอบ
โจทยต์ามตอ้งการของลูกคา้  
 
การวเิคราะหบ์ทสนทนาระหวา่งลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่ 

1. วิเคราะหค์ าถามที่พบบ่อยผูว้จิยัไดศึ้กษาและวิเคราะห์
ค าถามที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อยใน Facebook Messenger 
10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) พ่นกนัสนิมราคาเท่าไหร่ 2) ลา้งรถ 
Drive Thru ราคาเท่าไหร่ 3) รา้นอยู่ตรงไหน 4) รา้นเปิด-ปิด   
กี่โมง/วนันี้ เปิดไหม 5) ตอ้งจองควิไหม 6) ถ่ายน า้มนัเครื่องราคา
เท่ าไหร่ 7) ลา้งสีดูดฝุ่ นราคาเท่ าไห ร่ 8) ร ับ เช็คระยะไหม         
9) เปลีย่นผา้เบรกราคาเท่าไหร่ และ 10) เคลอืบสี/เคลอืบแกว้
ราคาเท่าไหร่หากแยกตามประเภทของค าถามที่พบบ่อยจะไดด้งั
แผนภูมวิงกลม ภาพที ่3 

 

 
ภาพที่ 3  กราฟค าถามทีพ่บบ่อยจากการสอบถามขอ้มลูของ   
    ลูกคา้โดยแยกตามประเภทค าถาม 
 

 
ภาพที่ 4  กราฟแผนกทีลู่กคา้สอบถามเขา้มาบ่อย 

 
 
 

2. วเิคราะหแ์ผนกทีลู่กคา้มกีารสอบถามเขา้มาบ่อยผูว้จิยัได ้
ศึกษาและวเิคราะหค์ าถามที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อย ในขอ้ 1 
มาวเิคราะหแ์ยกตามแผนกของการบริการไดด้งัแผนภูมวิงกลม 
ภาพที ่4 

3. วเิคราะหรู์ปแบบค าถามที่ซบัซอ้น ผูว้จิยัน าผลวเิคราะห์
ค าถามทีพ่บบ่อยในขอ้ 1 มาวเิคราะหรู์ปแบบการสนทนาระหว่าง
ลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่จึงพบว่า บริการบางแผนกจ าเป็นตอ้งอธิบาย 
ถงึข ัน้ตอนและสนิคา้ในการใชบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัขอ้มูลที่
ครบถว้น ชดัเจน อีกท ัง้ยงัเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจเลือกใช ้
สินคา้และบริการ เช่น แผนกเปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่ อง ที่ตอ้ง
สอบถามและใหข้อ้มูลรายละเอยีดกบัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บั
ขอ้มูลในการเปรียบเทียบการเลอืกใชน้ า้มนัเครื่องใหต้รงตาม
ประเภทของรถและตามความตอ้งการของลูกคา้ และแผนกซ่อม
ช่วงล่าง ที่ตอ้งสอบถามรายละเอียดอาการของรถ เพื่อวเิคราะห์
และประเมนิอาการเบื้องตน้ รวมไปถงึการรบัแจง้ปญัหาเกี่ยวกบั
การบริการ ที่ตอ้งมีการพูดคุยรายละเอียดกบัลูกคา้เกี่ยวกบั
ปญัหาทีเ่กิดขึ้นโดยภาษาหรือค าพูดทีใ่ชม้คีามส าคญัต่อการตอบ
ค าถามอย่างมาก หากใชค้ าพูดทีม่คีลุมเครอื อาจท าใหลู้กคา้เกิด
ความเขา้ใจผดิไดโ้ดยเฉพาะรายละเอยีดการบรกิารของแผนกพ่น
กนัสนิมรถยนตท์ีลู่กคา้สอบถามเขา้มาบ่อย 

4. วเิคราะหผ์ลตอบรบัการโฆษณาผ่าน Facebook ผูว้จิยั
ไดศึ้กษาและวิเคราะห์จ  านวนขอ้ความที่มีการทกัทายหรือ
สอบถามขอ้มูลผ่านช่องทาง Facebook Messenger โดยใน   
แต่ละคร ัง้ของการลงโฆษณาพบว่า มขีอ้ความตดิต่อเขา้มาเฉลีย่   
วนัละ 6 ขอ้ความ โดยก่อนหนา้ที่จะน าแชทบอทเขา้มาประยุกตใ์ช ้  ๆ
เวลาในการสนทนาประมาณ 5-10 นาทีต่อ 1 ขอ้ความ และ    
หลงัการน าแชทบอทเขา้มาประยุกตใ์ช ้ๆ เวลาในการสนทนา
ประมาณ 2-5 นาทต่ีอ 1 ขอ้ความ 
 
การออกแบบและพฒันาแชทบอท 

ผู ้วิจ ัย เลือก ใช ้ Facebook Messenger เป็ น ต ัวกล าง      
ในการสนทนา เนื่องจากบรษิทั ฟอรม์ูลา ทเีคด ีจ ากดั ใช ้Facebook 
ในการท าการตลาดเป็นส่วนใหญ่ โดยท าการโฆษณาสนิคา้และ
บริการดว้ยวิธี Facebook Advertising ท าใหลู้กคา้สอบถาม
ขอ้มูลผ่าน Facebook Messenger เป็นจ านวนมาก โดยผูว้จิยั
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ออกแบบแชทบอทใหอ้อกมามคีุณลกัษณะทีน่่าพงึพอใจและตอบ
โจทยต์ามตอ้งการของลูกคา้  
 
การวเิคราะหบ์ทสนทนาระหวา่งลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่ 

1. วิเคราะหค์ าถามที่พบบ่อยผูว้จิยัไดศึ้กษาและวิเคราะห์
ค าถามที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อยใน Facebook Messenger 
10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) พ่นกนัสนิมราคาเท่าไหร่ 2) ลา้งรถ 
Drive Thru ราคาเท่าไหร่ 3) รา้นอยู่ตรงไหน 4) รา้นเปิด-ปิด   
กี่โมง/วนันี้ เปิดไหม 5) ตอ้งจองควิไหม 6) ถ่ายน า้มนัเครื่องราคา
เท่ าไหร่ 7) ลา้งสีดูดฝุ่ นราคาเท่ าไห ร่ 8) ร ับ เช็คระยะไหม         
9) เปลีย่นผา้เบรกราคาเท่าไหร่ และ 10) เคลอืบสี/เคลอืบแกว้
ราคาเท่าไหร่หากแยกตามประเภทของค าถามที่พบบ่อยจะไดด้งั
แผนภูมวิงกลม ภาพที ่3 

 

 
ภาพที่ 3  กราฟค าถามทีพ่บบ่อยจากการสอบถามขอ้มลูของ   
    ลูกคา้โดยแยกตามประเภทค าถาม 
 

 
ภาพที่ 4  กราฟแผนกทีลู่กคา้สอบถามเขา้มาบ่อย 

 
 
 

2. วเิคราะหแ์ผนกทีลู่กคา้มกีารสอบถามเขา้มาบ่อยผูว้จิยัได ้
ศึกษาและวเิคราะหค์ าถามที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อย ในขอ้ 1 
มาวเิคราะหแ์ยกตามแผนกของการบริการไดด้งัแผนภูมวิงกลม 
ภาพที ่4 

3. วเิคราะหรู์ปแบบค าถามที่ซบัซอ้น ผูว้จิยัน าผลวเิคราะห์
ค าถามทีพ่บบ่อยในขอ้ 1 มาวเิคราะหรู์ปแบบการสนทนาระหว่าง
ลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่จึงพบว่า บริการบางแผนกจ าเป็นตอ้งอธิบาย 
ถงึข ัน้ตอนและสนิคา้ในการใชบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัขอ้มูลที่
ครบถว้น ชดัเจน อีกท ัง้ยงัเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจเลือกใช ้
สินคา้และบริการ เช่น แผนกเปลี่ยนถ่ายน า้มนัเครื่ อง ที่ตอ้ง
สอบถามและใหข้อ้มูลรายละเอยีดกบัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บั
ขอ้มูลในการเปรียบเทียบการเลอืกใชน้ า้มนัเครื่องใหต้รงตาม
ประเภทของรถและตามความตอ้งการของลูกคา้ และแผนกซ่อม
ช่วงล่าง ที่ตอ้งสอบถามรายละเอียดอาการของรถ เพื่อวเิคราะห์
และประเมนิอาการเบื้องตน้ รวมไปถงึการรบัแจง้ปญัหาเกี่ยวกบั
การบริการ ที่ตอ้งมีการพูดคุยรายละเอียดกบัลูกคา้เกี่ยวกบั
ปญัหาทีเ่กิดขึ้นโดยภาษาหรือค าพูดทีใ่ชม้คีามส าคญัต่อการตอบ
ค าถามอย่างมาก หากใชค้ าพูดทีม่คีลุมเครอื อาจท าใหลู้กคา้เกิด
ความเขา้ใจผดิไดโ้ดยเฉพาะรายละเอยีดการบรกิารของแผนกพ่น
กนัสนิมรถยนตท์ีลู่กคา้สอบถามเขา้มาบ่อย 

4. วเิคราะหผ์ลตอบรบัการโฆษณาผ่าน Facebook ผูว้จิยั
ไดศึ้กษาและวิเคราะห์จ  านวนขอ้ความที่มีการทกัทายหรือ
สอบถามขอ้มูลผ่านช่องทาง Facebook Messenger โดยใน   
แต่ละคร ัง้ของการลงโฆษณาพบว่า มขีอ้ความตดิต่อเขา้มาเฉลีย่   
วนัละ 6 ขอ้ความ โดยก่อนหนา้ที่จะน าแชทบอทเขา้มาประยุกตใ์ช ้  ๆ
เวลาในการสนทนาประมาณ 5-10 นาทีต่อ 1 ขอ้ความ และ    
หลงัการน าแชทบอทเขา้มาประยุกตใ์ช ้ๆ เวลาในการสนทนา
ประมาณ 2-5 นาทต่ีอ 1 ขอ้ความ 
 
การออกแบบและพฒันาแชทบอท 

ผู ้วิจ ัย เลือก ใช ้ Facebook Messenger เป็ น ต ัวกล าง      
ในการสนทนา เนื่องจากบรษิทั ฟอรม์ูลา ทเีคด ีจ ากดั ใช ้Facebook 
ในการท าการตลาดเป็นส่วนใหญ่ โดยท าการโฆษณาสนิคา้และ
บริการดว้ยวิธี Facebook Advertising ท าใหลู้กคา้สอบถาม
ขอ้มูลผ่าน Facebook Messenger เป็นจ านวนมาก โดยผูว้จิยั

9 
 
น าคุณลกัษณะท ัง้ 7 ขอ้ ทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ความตอ้งการของ
ลูกคา้ มาท าการออกแบบและพฒันาแชทบอท โดยใช ้แพลตฟอรม์  
ของ AIYA เนื่องจาก AIYA มีฟีเจอรก์ารท างานที่ครบถว้นตาม
ขอ้ก าหนดของผูว้จิยัและสามารถออกแบบแชทบอท ใหต้อบโจทย์
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้โดยท าการออกแบบดงันี้  

1. การแนะน าเมนูสินคา้หรือโปรโมช ัน่ ผูว้จิยัท  าการ
ออกแบบปุ่ ม Quick Reply ชื่อ “บริการของเรา” ใหก้บัลูกคา้ 
เพื่อเป็นการน าเขา้สู่การแนะน าเมนูบริการท ัง้หมด ดงัแสดง
ตวัอย่างในภาพที่ 5 โดยเมนูบริการจะเรียงล  าดบัจากแผนกที่มี
การสอบถามเขา้มาบ่อยทีสุ่ดไปจนถงึแผนกทีม่กีารสอบถามเขา้มา
นอ้ยที่สุด ซึ่งเมนูจะประกอบไปดว้ย ชื่อการบริการ รูปภาพ
ประกอบและโปรโมช ัน่ ลูกคา้สามารถกดเลอืกบริการทีส่นใจและ
สอบถามขอ้มลูไดต้ามความตอ้งการ นอกจากน้ีแพลตฟอรม์ของ 
AIYA ยงัสามารถบรอดแคสตข์อ้มลูข่าวสารหรอืโปรโมช ัน่ใหต้รง
กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยใชก้ารวเิคราะหแ์ละแบ่งกลุ่มตามคีย์
เวริด์หรอืแทก็ทีลู่กคา้สอบถามเขา้มาดงัแสดงตวัอย่างในภาพที ่6 

2. การตอบค าถามตรงประเด็น ผูว้ิจยัใชค้ าถามที่
ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อยทีสุ่ด เป็นตวัช่วยในการน าเขา้ขอ้มูลให ้
ไดค้ าตอบทีต่รงประเดน็ค าถามของลูกคา้มากขึ้น โดยผูว้จิยัไดท้  า
การน าเขา้ขอ้มูลเกี่ยวกบัค าถามเหล่าน้ีในระบบแชทบอทเพือ่เป็น
การรองรบัการตอบค าถามใหก้บัลูกคา้และแพลตฟอรม์ AIYA 
สามารถรายงานขอ้ความทีย่งัไม่ไดเ้รียนรู ้เพื่อใหผู้ดู้แลสามารถ
จดัการน าเขา้ขอ้มลูหรอืค าถามใหม่ ๆ ในระบบแชทบอทได ้

3. การตอบค าถามอย่างรวดเร็วของระบบ จะขึ้นอยู่กบั 
2 ส่วน คอื 1) การป้อนหรอืการน าเขา้ขอ้มลู รวมถงึการเรยีนรูข้องระบบ 
(Machine Learning) เกี่ยวกบัคียเ์วริด์ที่ลูกคา้สอบถามเขา้มา 
2) ก ารสร ้าง Conversational Journey หรือการสร า้งก าร
เดินทางในการสนทนาของลูกคา้ ข ัน้ตอนนี้จะอยู่ในส่วนของจุด
สมัผสัที่ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ก่อนการซื้อ (Prepurchase Touch 
Point) (Lemon and Verhoef, 2016) ในกระบวนการสรา้งการเดินทาง
และประสบการณ์ท ัง้หมดของลูกคา้ (Bernard and Andritsos, 
2017) ซึง่ผูว้จิยัไดท้  าการน าเขา้ขอ้มลูและท าการสรา้ง Conversational 
Journey ในระบบ เริ่มต ัง้แต่การทกัทายจนถงึการปิดการขายดงั
แสดงตวัอย่างในรูปที ่7 และผูว้จิยัไดท้  าการออกแบบปุ่ ม Quick 
Reply ชื่อ “พ่นกนัสนิมรถยนต”์ ใหก้บัลูกคา้ เพือ่เป็นการน าเขา้สู่

การสอบถามขอ้มูลของแผนกพ่นกนัสนิมโดยเร็ว ซึ่งเป็นแผนกที่
มกีารสอบถามเขา้มาบ่อยทีสุ่ด 

 

ภาพที่ 5 ภาพเมนูการบรกิาร 

 

ภาพที่ 6 ภาพตวัอย่างการบรอดแคสตโ์ปรโมช ัน่
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ภาพที่ 7  ตวัอย่างแผนภาพการเดนิทางในการสนทนาของลูกคา้ 

 
4. การตอบค าถามดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย 

ผูว้ิจยัจึงท  าการเรียบเรียงค าพูดที่ใชใ้นการตอบค าถามโดยใช ้
ภาษาสนทนาที่สุภาพ ซึ่งเป็นภาษาที่ลูกคา้คุน้เคย เพื่อใหลู้กคา้
รูส้กึผ่อนคลายในการสนทนาและสามารถเขา้ใจรายละเอยีดของ
ค าตอบไดด้ยีิง่ขึ้น 

5. การตอบค าถามไดช้ดัเจน ผูว้จิยัไดท้  าการเรียบเรยีง
ขอ้มูลในการตอบค าถามใหม้รีายละเอียดพื้นฐานในแต่ละดา้นที่
ครบถว้นสมบูรณ์ โดยเฉพาะดา้นราคาและรายละเอียดของ
บริการที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อยที่สุด แต่ดว้ยบางแผนกที่
รายละเอียดค่อนขา้งซบัซอ้น จึงจ าเป็นตอ้งสื่อสารโดยตร ง     
ผ่านการพูดคุยกบัเจา้หนา้ที่ ผูว้ ิจยัจึงออกแบบการตอบกลบั   
โดยการขอเบอรต์ิดต่อกลบัหาลูกคา้โดยตรงเพื่อชี้ แจง้ขอ้มูล
รายละเอยีดใหค้รบถว้นสมบูรณด์งัแสดงตวัอย่างในภาพที ่8 

6. การติดต่อแอดมินหรือเจา้หนา้ที่ ผู ว้ ิจยัท  าการ
ออกแบบปุ่ ม Quick Reply ชื่อ “ติดต่อเจา้หนา้ที่” เพื่อใหลู้กคา้
ไดต้ิดต่อสอบถามขอ้สงสยัเพิ่มเติมในแต่ละแผนก โดยเฉพาะ
แผนกพ่นกนัสนิทรถยนตแ์ละแผนกคารแ์ครท์ี่ลูกคา้ใหค้วาม
สนใจสอบถามเขา้มาบ่อยหรือติดต่อเพื่อแจง้เกี่ยวกบัปญัหาการ
บริการ ซึ่งปุ่ มนี้ จะขึ้นพรอ้มกบัขอ้ความทกัทายและขอ้ความ
สอบถามแผนกทีลู่กคา้สนใจ ในตอนเริ่มบทสนทนาโดยเป็นการ
ตดิต่อขอคุยกบัเจา้หนา้ที ่ซึง่ระบบจะท าการแจง้เตอืนผูดู้แลเมือ่มี
ลูกคา้กดปุ่ มหรอืพมิพว์่าตดิต่อเจา้หนา้ที ่ในขณะเดยีวกนั บอทจะ
ท าการส่งขอ้ความใหลู้กคา้ว่า “ระบบก าลงัท  าการแจง้แอดมิน 

กรุณารอสกัครู่นะคะ” จากนัน้เจา้หนา้ที่จะเป็นคนดูแลในการให ้
ขอ้มลูรายละเอยีดหรอืรบัแจง้ปญัหาการบรกิารกบัลูกคา้ 

7. การติดต่อไดต้ลอดเวลาหรือ 24 ชม. โปรแกรม
หรือแพลตฟอร์มแชทบอท ท างานผ่านระบบอินเตอร์เน็ตซึ่ง
สามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชม. โดยมเีงือ่นไขอยู่ทีม่กีารป้อน
หรือน าเขา้ขอ้มูลและคียเ์วริด์ทีเ่พยีงพอ ต่อการตอบขอ้สงสยัของ
ลูกคา้จนเกิดความพอใจได ้ผูว้ ิจยัจึงไดท้  าการป้อนหรือน าเขา้
ขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ โดยเน ้นไปที่ค าถามที่ ลูกค า้สอบถาม        
เขา้มาบ่อย ท ัง้ในดา้นราคา และรายละเอยีดการบรกิาร 

 
ภาพที่ 8 การตอบกลบัโดยการขอเบอรต์ดิต่อหาลูกคา้โดยตรง
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ภาพที่ 7  ตวัอย่างแผนภาพการเดนิทางในการสนทนาของลูกคา้ 

 
4. การตอบค าถามดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย 

ผูว้ิจยัจึงท  าการเรียบเรียงค าพูดที่ใชใ้นการตอบค าถามโดยใช ้
ภาษาสนทนาที่สุภาพ ซึ่งเป็นภาษาที่ลูกคา้คุน้เคย เพื่อใหลู้กคา้
รูส้กึผ่อนคลายในการสนทนาและสามารถเขา้ใจรายละเอยีดของ
ค าตอบไดด้ยีิง่ขึ้น 

5. การตอบค าถามไดช้ดัเจน ผูว้จิยัไดท้  าการเรียบเรยีง
ขอ้มูลในการตอบค าถามใหม้รีายละเอียดพื้นฐานในแต่ละดา้นที่
ครบถว้นสมบูรณ์ โดยเฉพาะดา้นราคาและรายละเอียดของ
บริการที่ลูกคา้สอบถามเขา้มาบ่อยที่สุด แต่ดว้ยบางแผนกที่
รายละเอียดค่อนขา้งซบัซอ้น จึงจ าเป็นตอ้งสื่อสารโดยตร ง     
ผ่านการพูดคุยกบัเจา้หนา้ที่ ผูว้ ิจยัจึงออกแบบการตอบกลบั   
โดยการขอเบอรต์ิดต่อกลบัหาลูกคา้โดยตรงเพื่อชี้ แจง้ขอ้มูล
รายละเอยีดใหค้รบถว้นสมบูรณด์งัแสดงตวัอย่างในภาพที ่8 

6. การติดต่อแอดมินหรือเจา้หนา้ที่ ผู ว้ ิจยัท  าการ
ออกแบบปุ่ ม Quick Reply ชื่อ “ติดต่อเจา้หนา้ที่” เพื่อใหลู้กคา้
ไดต้ิดต่อสอบถามขอ้สงสยัเพิ่มเติมในแต่ละแผนก โดยเฉพาะ
แผนกพ่นกนัสนิทรถยนตแ์ละแผนกคารแ์ครท์ี่ลูกคา้ใหค้วาม
สนใจสอบถามเขา้มาบ่อยหรือติดต่อเพื่อแจง้เกี่ยวกบัปญัหาการ
บริการ ซึ่งปุ่ มนี้ จะขึ้นพรอ้มกบัขอ้ความทกัทายและขอ้ความ
สอบถามแผนกทีลู่กคา้สนใจ ในตอนเริ่มบทสนทนาโดยเป็นการ
ตดิต่อขอคุยกบัเจา้หนา้ที ่ซึง่ระบบจะท าการแจง้เตอืนผูดู้แลเมือ่มี
ลูกคา้กดปุ่ มหรอืพมิพว์่าตดิต่อเจา้หนา้ที ่ในขณะเดยีวกนั บอทจะ
ท าการส่งขอ้ความใหลู้กคา้ว่า “ระบบก าลงัท  าการแจง้แอดมิน 

กรุณารอสกัครู่นะคะ” จากนัน้เจา้หนา้ที่จะเป็นคนดูแลในการให ้
ขอ้มลูรายละเอยีดหรอืรบัแจง้ปญัหาการบรกิารกบัลูกคา้ 

7. การติดต่อไดต้ลอดเวลาหรือ 24 ชม. โปรแกรม
หรือแพลตฟอร์มแชทบอท ท างานผ่านระบบอินเตอร์เน็ตซึ่ง
สามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชม. โดยมเีงือ่นไขอยู่ทีม่กีารป้อน
หรือน าเขา้ขอ้มูลและคียเ์วริด์ทีเ่พยีงพอ ต่อการตอบขอ้สงสยัของ
ลูกคา้จนเกิดความพอใจได ้ผูว้ ิจยัจึงไดท้  าการป้อนหรือน าเขา้
ขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ โดยเน ้นไปที่ค าถามที่ ลูกค า้สอบถาม        
เขา้มาบ่อย ท ัง้ในดา้นราคา และรายละเอยีดการบรกิาร 

 
ภาพที่ 8 การตอบกลบัโดยการขอเบอรต์ดิต่อหาลูกคา้โดยตรง
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ตารางที่ 3  สรุปความคดิเหน็ของลูกคา้ทีม่ต่ีอแชทบอท 

หวัขอ้การปรงัปรุง รายละเอยีดการสอบถาม 
การตอบกลบัลา่ชา้ A1: “ตอบชา้ตอนถามเรื่องลูกปืน แต่ก็ตอบกลบัมาขอเบอรโ์ทรกลบั” 

 A2: “ถามเกี่ยวกบัน า้ยาพ่น ก็รอค าตอบนานอยู่ แต่ก็ไดค้ าตอบกลบัมา” 

 A4: “ถามราคาน า้มนัเกยีรไ์ป สกัพกัถงึมคีนตอบกลบัมา” 

 A5: “ไม่ไดต้อบชา้มากแต่ก็ไม่ไดต้อบทนัท ีตอนเขาถามยีห่อ้กบัรุ่นรถ” 
 A7: “ตอนแรกตอบเร็วพอบอกรุ่นรถ ก็หายไปพกันึง แลว้ถงึตอบกลบัมา” 
 A9: “ถามเขา้ไปเรื่องลอ้ เพราะเวลาเลี้ยวลอ้มเีสยีงดงั รอพกันึงถงึมขีอ้ความตอบกลบั” 
 A10: “มตีอบชา้บางตอนถามยีห่อ้กบัรุ่นรถ” 
 A11: “ช่วงแรกทีคุ่ยก็ตอบเร็ว แต่จะตอบชา้ตอนบอกรุ่นรถไปแลว้” 
  A12: “จะปรกึษาเรื่อง Code ทีข่ ึ้นตรงหนา้ปดั ก็รอพกัใหญ่ ถงึมพีนกังานตอบกลบัมา” 
การอธบิายและรายละเอยีดของ
ค าตอบ 

A6: “ค าตอบอาจจะอธบิายเพิม่อกีนิดหน่อย ใหผู้ห้ญงิทีไ่ม่ค่อยรูเ้รื่องเกี่ยวกบัรถนึกภาพตามออก” 
A8: “น่าจะอธบิายเพิม่ ในการพน่ส่วนต่าง ๆ ว่าคอืตรงไหนของรถ” 

การส่งรูปประกอบรายละเอยีด A3: “น่าจะมรูีปใหดู้ดว้ย มนัจะท าใหเ้หน็ภาพก่อนพ่นกบัหลงัพ่นไดด้ไีดม้ากขึ้น” 
 A11: “ถา้มรูีปประกอบน่าจะด ีจะไดเ้หน็ภาพการพน่ว่าพน่ประมาณยงัไง” 
  

 

แนวทางการปรบัปรุงแชทบอท 
ผูว้ ิจยัไดน้ าตวัแชทบอทตน้แบบหรือเอ็มวีพีไปสอบถาม

ความคิดเห็นของลูกคา้ โดยน าขอ้มูลจากการสอบถามความ
คิดเห็นของลูกคา้มาวิเคราะหแ์ละสรุปผล เพื่อหาแนวทางการ
ปรบัปรุงระบบแชทบอท ดงัรายละเอียดในตารางที่ 3 โดยสามารถ  
แบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่  
 1. การตอบกลบัล่าชา้แชทบอท มกีารตอบกลบัลา่ชา้ในบาง
ค าถาม ซึ่งเกิดจากการสอนบอทที่ยงัไม่ครบถว้นในดา้นของ     
คียเ์วริด์ทีเ่กี่ยวกบัรุ่นหรือยี่หอ้รถและบางรายละเอยีดการบริการ 
ตวัอย่างเช่น A7: “ตอนแรกตอบเร็ว พอบอกรุ่นรถ ก็หายไป
พกันึง แลว้ถงึตอบกลบัมา” และ A9: “ถามเขา้ไปเรื่องลอ้ เพราะ
เวลาเลี้ยวลอ้มเีสยีงดงั รอพกันึง ถงึมขีอ้ความตอบกลบั” ดงันัน้
แนวทางในการปรบัปรุงแชทบอทจงึเป็นการศึกษา และวเิคราะห์
คียเ์วริด์ที่ลูกคา้จะใชส้อบถามเขา้มาเพื่อท  าการสอนบอทใหบ้อท
ไดเ้รียนรูแ้ละสามารถประมวลผลในการตอบค าถามไดอ้ย่าง
รวดเร็วและครบถว้นมากขึ้น 

 2. การอธิบายรายละเอียดของค าตอบ ในบางแผนกอาจมี
ละเอยีดทีย่งัไม่ครบถว้นมากพอ ท าใหลู้กคา้ไม่สามารถเขา้ใจใน
รายละเอียดไดอ้ย่างชดัเจน ตวัอย่างเช่น A8: “น่าจะอธิบายเพิ่ม 
ในการพ่นส่วนต่าง ๆ ว่าคือตรงไหนของรถ” ดงันัน้แนวทางใน
การปรบัปรุงแชทบอทจงึเป็นการอธิบายรายละเอยีดเพิม่เกี่ยวกบั
การพ่นว่าคือจดุไหนหรือส่วนไหนของตวัรถ เพือ่ใหลู้กคา้ไดร้บัรู ้
รายละเอยีดและเหน็ภาพไดอ้ย่างชดัเจนมากขึ้น  
 3. การส่งรูปภาพประกอบรายละเอียดเพิ่มเติมจากการให ้
ขอ้มูลรายละเอยีดการบริการเพยีงอย่างเดียว จะท าใหลู้กคา้เห็น
ภาพและเขา้ใจในรายละเอียดไดม้ากยิ่งขึ้น ตวัอย่างเช่น A11:  
“ถา้มรูีปประกอบน่าจะดี จะไดเ้ห็นภาพการพ่นว่าพ่นประมาณยงัไง” 
ดงันัน้แนวทางในการปรบัปรุงแชทบอทจงึเป็นการคดัเลอืกรูปและ
ใส่ในระบบแชทบอทเพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัขอ้มูลรายละเอียดพรอ้ม
กบัภาพประกอบ ซึง่จะท าใหลู้กคา้เขา้ใจในรายละเอยีดการบรกิาร
ไดช้ดัเจนมากยิง่ขึ้น  
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การประยกุตใ์ชแ้ชทบอทในการท าการตลาดดิจทิลั 

ผลจากการน าแชทบอทเขา้มาใชใ้นการท าการตลาดดิจิทลั 
ท  าใหบ้ริษทักรณีศึกษามคีุณภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ดียิ่งขึ้น
สามารถเพิ่มโอกาสในการขายสินคา้หรือบริการไดม้ากยิ่งขึ้น    
โดยมกีารเขา้ถงึของผูใ้ชง้านบนแฟนเพจ เพิม่ขึ้น 86% เมือ่เทยีบ
กับเดือนก่อนหนา้ที่ย ังไม่ไดน้ าแชทบอทเขา้มาประยุกต์ใช ้
เนื่องจากแชทบอทสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได ้
เป็นอย่างดีจึงท  าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการมากขึ้น 
เนื่องจากลูกคา้สามารถเขา้ถงึขอ้มูลของสนิคา้หรือบริการไดอ้ย่าง
สะดวกและสามารถตอบค าถามพื้นฐานที่ไม่ซบัซอ้นไดอ้ย่าง
รวดเร็วตลอด 24 ช ัว่โมง ดว้ยการใชภ้าษาที่ สุภาพและให ้
ความรูส้ึกเป็นกนัเอง ซึ่งลูกคา้จะไดร้บัค าตอบที่ครบถว้นและ
ชดัเจนตามความตอ้งการ นอกจากนี้ แชทบอทยงัเขา้มาช่วยลด
ภาระการท างานของพนกังานในการตอบค าถามซ า้ ๆ กบัลูกคา้ได ้
อย่างรวดเร็วและตลอด 24 ช ัว่โมง โดยบรษิทัไม่ตอ้งเพิม่จ านวน
เจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร ซึง่ท  าใหพ้นกังานสามารถใชเ้วลาท างาน
ในส่วนอืน่ทีส่  าคญักว่าได ้

 
สรุปและอภปิรายผลการวจิยั 

ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการประยุกต์ใชแ้ชทบอทเพื่อ
วตัถปุระสงคข์า้งตน้ควรมขี ัน้ตอนดงัน้ี 1) วเิคราะหค์ุณลกัษณะ
ของแชทบอททีลู่กคา้คาดหวงั ตวัอย่างเช่น ความสามารถแนะน า
สนิคา้หรอืโปรโมช ัน่ การตอบค าถามตรงประเดน็ การตอบค าถาม
อย่างรวดเร็ว การตอบค าถามดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย 
การตอบค าถามไดช้ดัเจน การติดต่อแอดมนิหรือเจา้หนา้ที่และ
การติดต่อไดต้ลอดเวลา หรือ 24 ชม. 2) ศึกษาคุณลกัษณะของ
แพลตฟอรม์แชทบอท เพือ่เลอืกแพลตฟอรม์ทีเ่หมาะสมตรงตาม
วตัถปุระสงคใ์นการใชง้าน 3) วเิคราะหรู์ปแบบบทสนทนาระหว่าง
ลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสอนแชทบอท      
ใหเ้รียนรู ้และ 4) ออกแบบการเดนิทางของบทสนทนากบัลูกคา้ 
โดยน าเขา้ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งในแพลตฟอรม์แชทบอทที่ไดเ้ลอืก   
มาขา้งตน้ 

นอกจากนี้ ผลวจิยัยงัยืนยนัสมมุติฐานงานวิจยัในการน า
เทคโนโลยแีชทบอทเขา้มาช่วยในการรองรบัการขยายตลาดดจิทิลั 
ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารมากขึ้น เนื่องจากลูกคา้

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลของสินคา้หรือบริการไดอ้ย่างสะดวกและ
รวดเร็ว ส่งผลใหม้ีจ  านวนลูกคา้ที่ใชง้านบน Facebook Page 
เพิ่มขึ้น 86% ในขณะที่ ไม่ตอ้งเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ที่ในการ
ใหบ้ริการ อีกท ัง้ยงัช่วยลดปริมาณงานของเจา้หนา้ที่ในการตอบ
ค าถามใหก้บัลูกคา้ซ  า้ ๆ ในทกุ ๆ วนั อกีดว้ย 

จากผลวิจ ัย แน วท างการปร ะยุ กต์ใช ้งาน แชทบอท         
เพื่อใหบ้ริการลูกคา้จากการท าการตลาดดิจิทลัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Jain (2018) ทีก่ล่าวว่า การออกแบบแชทบอทตอ้ง
วเิคราะหข์อ้มูลการสนทนาของลูกคา้ เพือ่ใชใ้นการต ัง้ค่าขอ้มูลใน
ระบบและโปรแกรมและแชทบอทที่เลือกใชต้อ้งมีฟงักช์นัการ
ท างานที่ครบถว้นต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านและฟงักช์นัตอ้ง
สามารถท างานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

การออกแบบแชทบอทใหม้คีุณลกัษณะทีต่อบโจทยต่์อความ
ตอ้งการของลูกคา้ควรประกอบไปดว้ย การน าเสนอสินคา้หรือ
บริการ การตอบค าถามทีร่วดเร็ว ตรงประเด็นและชดัเจน การใช ้
ภาษาที่สุภาพแต่ใหค้วามรูส้ึกที่เป็นกนัเองและการใหบ้ริการได ้
ตลอด 24 ช ัว่โมง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Fadhil และ 
Schiavo (2019) ที่ศึกษาเกี่ยวกบัภาษาและการตอบค าถามของ
แชทบอท โดยสรุปไวว้่า แชทบอทตอ้งตอบค าถามทีไ่ม่ซบัซอ้นได ้
ในทนัทแีละสามารถตอบค าถามทีซ่บัซอ้นเท่าทีพ่อจะประมวลผล
ได ้เป็ น ภ าษ าที่ ใช ้ค ว ร ให ้ค ว าม รู ้สึก ที่ เป็ น มิต รและ เป็ น
ภาษาธรรมชาตทิีเ่ขา้ใจง่าย และสอดคลอ้งกบั (Kurachi, et al., 
2018) ที่ศึกษาเกี่ยวกบัจดุติดต่อลูกคา้ ไดก้ล่าวไวว้่า แชทบอท 
สามารถจดัการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและแม่นย าตลอด 24 ช ัว่โมง  

การน าเทคโนโลยแีชทบอทมาประยุกตใ์ชใ้นการท าการตลาด
แบบดิจิท ัล  ท  าให ก้ารรองร ับการขยายตลาดใน ช่องทาง 
Facebook Messenger มปีระสทิธิภาพมากขึ้น ในดา้นของการ
บริการลูกคา้ และการเพิ่มโอกาสในการขายสินคา้หรือบริการ 
รวมถึงการลดภาระงานที่ซ  า้ ๆ ของเจา้หนา้ที่ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ (Illescas-Manzano, et al., 2021) ที่น าแชทบอท
ไปประยุกต์ใช ใ้นการขายสินค ้าออนไลน์ ผ่าน Facebook 
Messenger ซึ่งผลลพัธ์ของการน าแชทบอทไปใชใ้นการขาย
สินคา้ออนไลน์ คือ สามารถเพิ่มโอกาสในการขายสูงขึ้น 25% 
แล ะมี ผู ้ใช ้ง าน เข ้าถึ ง  Facebook fan page สู งขึ้ น  500%       
เมื่ อ เทียบกับ การขายสิน ค ้าออน ไลน์แบบ เดิ มที่ เค ยท า            
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การประยกุตใ์ชแ้ชทบอทในการท าการตลาดดิจทิลั 

ผลจากการน าแชทบอทเขา้มาใชใ้นการท าการตลาดดิจิทลั 
ท  าใหบ้ริษทักรณีศึกษามคีุณภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ดียิ่งขึ้น
สามารถเพิ่มโอกาสในการขายสินคา้หรือบริการไดม้ากยิ่งขึ้น    
โดยมกีารเขา้ถงึของผูใ้ชง้านบนแฟนเพจ เพิม่ขึ้น 86% เมือ่เทยีบ
กับเดือนก่อนหนา้ที่ย ังไม่ ไดน้ าแชทบอทเขา้มาประยุกต์ใช ้
เนื่องจากแชทบอทสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได ้
เป็นอย่างดีจึงท  าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการมากขึ้น 
เนื่องจากลูกคา้สามารถเขา้ถงึขอ้มูลของสนิคา้หรือบริการไดอ้ย่าง
สะดวกและสามารถตอบค าถามพื้นฐานที่ไม่ซบัซอ้นไดอ้ย่าง
รวดเร็วตลอด 24 ช ัว่โมง ดว้ยการใชภ้าษาที่ สุภาพและให ้
ความรูส้ึกเป็นกนัเอง ซึ่งลูกคา้จะไดร้บัค าตอบที่ครบถว้นและ
ชดัเจนตามความตอ้งการ นอกจากนี้ แชทบอทยงัเขา้มาช่วยลด
ภาระการท างานของพนกังานในการตอบค าถามซ า้ ๆ กบัลูกคา้ได ้
อย่างรวดเร็วและตลอด 24 ช ัว่โมง โดยบรษิทัไม่ตอ้งเพิม่จ านวน
เจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร ซึง่ท  าใหพ้นกังานสามารถใชเ้วลาท างาน
ในส่วนอืน่ทีส่  าคญักว่าได ้

 
สรุปและอภปิรายผลการวจิยั 

ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการประยุกต์ใชแ้ชทบอทเพื่อ
วตัถปุระสงคข์า้งตน้ควรมขี ัน้ตอนดงันี้  1) วเิคราะหคุ์ณลกัษณะ
ของแชทบอททีลู่กคา้คาดหวงั ตวัอย่างเช่น ความสามารถแนะน า
สนิคา้หรอืโปรโมช ัน่ การตอบค าถามตรงประเดน็ การตอบค าถาม
อย่างรวดเร็ว การตอบค าถามดว้ยภาษาหรือค าพูดที่เขา้ใจง่าย 
การตอบค าถามไดช้ดัเจน การติดต่อแอดมนิหรือเจา้หนา้ที่และ
การติดต่อไดต้ลอดเวลา หรือ 24 ชม. 2) ศึกษาคุณลกัษณะของ
แพลตฟอรม์แชทบอท เพือ่เลอืกแพลตฟอรม์ทีเ่หมาะสมตรงตาม
วตัถปุระสงคใ์นการใชง้าน 3) วเิคราะหรู์ปแบบบทสนทนาระหว่าง
ลูกคา้กบัเจา้หนา้ที่ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสอนแชทบอท      
ใหเ้รียนรู ้และ 4) ออกแบบการเดนิทางของบทสนทนากบัลูกคา้ 
โดยน าเขา้ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งในแพลตฟอรม์แชทบอทที่ไดเ้ลอืก   
มาขา้งตน้ 

นอกจากนี้ ผลวจิยัยงัยืนยนัสมมุติฐานงานวิจยัในการน า
เทคโนโลยแีชทบอทเขา้มาช่วยในการรองรบัการขยายตลาดดจิทิลั 
ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารมากขึ้น เนื่องจากลูกคา้

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลของสินคา้หรือบริการไดอ้ย่างสะดวกและ
รวดเร็ว ส่งผลใหม้ีจ  านวนลูกคา้ที่ใชง้านบน Facebook Page 
เพิ่มขึ้น 86% ในขณะที่ ไม่ตอ้งเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ที่ในการ
ใหบ้ริการ อีกท ัง้ยงัช่วยลดปริมาณงานของเจา้หนา้ที่ในการตอบ
ค าถามใหก้บัลูกคา้ซ  า้ ๆ ในทกุ ๆ วนั อกีดว้ย 

จากผลวิจ ัย แน วท างการปร ะยุ กต์ใช ้งาน แชทบอท         
เพื่อใหบ้ริการลูกคา้จากการท าการตลาดดิจิทลัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Jain (2018) ทีก่ล่าวว่า การออกแบบแชทบอทตอ้ง
วเิคราะหข์อ้มูลการสนทนาของลูกคา้ เพือ่ใชใ้นการต ัง้ค่าขอ้มูลใน
ระบบและโปรแกรมและแชทบอทที่เลือกใชต้อ้งมีฟงัก์ชนัการ
ท างานที่ครบถว้นต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านและฟงักช์นัตอ้ง
สามารถท างานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

การออกแบบแชทบอทใหม้คีุณลกัษณะทีต่อบโจทยต่์อความ
ตอ้งการของลูกคา้ควรประกอบไปดว้ย การน าเสนอสินคา้หรือ
บริการ การตอบค าถามทีร่วดเร็ว ตรงประเด็นและชดัเจน การใช ้
ภาษาที่สุภาพแต่ใหค้วามรูส้ึกที่เป็นกนัเองและการใหบ้ริการได ้
ตลอด 24 ช ัว่โมง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Fadhil และ 
Schiavo (2019) ที่ศึกษาเกี่ยวกบัภาษาและการตอบค าถามของ
แชทบอท โดยสรุปไวว้่า แชทบอทตอ้งตอบค าถามทีไ่ม่ซบัซอ้นได ้
ในทนัทแีละสามารถตอบค าถามทีซ่บัซอ้นเท่าทีพ่อจะประมวลผล
ได ้เป็ น ภ าษ าที่ ใช ้ค ว ร ให ้ค ว าม รู ้สึก ที่ เป็ น มิต รและ เป็ น
ภาษาธรรมชาตทิีเ่ขา้ใจง่าย และสอดคลอ้งกบั (Kurachi, et al., 
2018) ที่ศึกษาเกี่ยวกบัจุดติดต่อลูกคา้ ไดก้ล่าวไวว้่า แชทบอท 
สามารถจดัการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและแม่นย าตลอด 24 ช ัว่โมง  

การน าเทคโนโลยแีชทบอทมาประยุกตใ์ชใ้นการท าการตลาด
แบบดิจิท ัล  ท  าให ก้ารรองร ับการขยายตลาดใน ช่องทาง 
Facebook Messenger มปีระสทิธิภาพมากขึ้น ในดา้นของการ
บริการลูกคา้ และการเพิ่มโอกาสในการขายสินคา้หรือบริการ 
รวมถึงการลดภาระงานที่ซ  า้ ๆ ของเจา้หนา้ที่ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ (Illescas-Manzano, et al., 2021) ที่น าแชทบอท
ไปประยุกต์ใช ใ้นการขายสินค ้าออนไลน์ ผ่าน Facebook 
Messenger ซึ่งผลลพัธ์ของการน าแชทบอทไปใชใ้นการขาย
สินคา้ออนไลน์ คือ สามารถเพิ่มโอกาสในการขายสูงขึ้น 25% 
แล ะมี ผู ้ใช ้ง าน เข ้าถึ ง  Facebook fan page สู งขึ้ น  500%       
เมื่ อ เทียบกับ การขายสิน ค ้าออน ไลน์แบบ เดิ มที่ เค ยท า            

13 
 
และยงัสอดคลอ้งกบัที่ (Vaz, 2019) ไดก้ล่าวไวว้่า การใชแ้ชทบอท
เพือ่แลกเปลีย่นขอ้มูลกบัลูกคา้ จะช่วยลดปริมาณงานของพนกัง
งานในการตอบค าถามทีไ่ม่ส  าคญัซ า้ ๆ และท าใหอ้งคก์รประหยดั
ตน้ทนุในการจดัจา้งพนกังานในส่วนนี้  

 
ขอ้เสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะเพือ่น าผลการวจิยัไปใช ้
ส  าหรบัผูป้ระกอบการที่สนใจน าเทคโนโลยีแชทบอทไป

ประยุกตใ์ชใ้นการท าการตลาดดจิทิลัสามารถศึกษาขอ้มลูงานวจิยั 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการประยุกตเ์ทคโนโลยีแชทบอทในการท า
การตลาดแบบดิจิท ัลใน ธุรกิจของท่ าน  เพื่ อ เป็นการเพิ่ ม
ประสทิธภิาพในการบรกิารลูกคา้ใหม้ากยิง่ขึ้น 

2. ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร ัง้ต่อไป 
ควรมีการวิจยัที่ศึกษาฟีเจอร์การท างานและตน้ทุนของ

แพลตฟอรม์แชทบอท โดยมุ่งเนน้สมัภาษณ์กลุ่มผูป้ระกอบการ 
ที่น าเทคโนโลยีแชทบอทเขา้มาประยุกต์ใชใ้นธุรกิจเกี่ยวก ับ    
ความพงึพอใจในการใชเ้ทคโนโลยีแชทบอทและสมัภาษณ์กลุ่ม
ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นเทคโนโลยีแชทบอท เช่น ผูป้ระกอบการหรือ     
ผูท้ีท่  างานเกี่ยวขอ้งกบัเทคโนโลยแีชทบอท เกี่ยวกบัมมุมองดา้น
การพฒันาโปรแกรมแชทบอท เพื่อใหท้ราบถึงการท างานของ
เทคโนโลยีแชทบอทในอนาคตที่ผู ป้ระกอบการหรือองค์กร
สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นธุรกจิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพขึ้น 
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