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บทคัดย
อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท 
รวมถึงความพรGอมของระบบนิเวศเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทในบริบทประเทศไทย เพ่ือเสนอแนว
ทางการนําเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทไปใชGการวางกลยุทธ�ทางธุรกิจขององค�กรตCาง ๆ การศึกษานี้
ดําเนินการเก็บรวบรวมขGอมูลดGวยแบบสัมภาษณ�แบบก่ึงโครงสรGาง และการสัมภาษณ�เชิงลึกจากผูGเชี่ยวชาญท่ี
เก่ียวขGองกับการพัฒนาและนําเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทมาใชGในเชิงพาณิชย� รวมถึงกลุCมผูGบริโภคท่ีมี
ประสบการณ�ตรงในการใชGงานแชทบอท ท้ังนี้ผลการศึกษาแสดงใหGเห็นวCา ท้ัง 6 ปBจจัยในงานวิจัยมีสCวนสCงผล
ตCอการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท โดยเรียงลําดับปBจจัยท่ีสCงผลมากไปนGอยไดGดังนี้ 1. ปBจจัย
สมรรถภาพของสื่อ 2. ปBจจัยความเขGากันไดGของเทคโนโลยี 3. ปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงาน 4. ปBจจัย
การรับรูGตัวตน 5. ปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน และ 6. ปBจจัยการรับรูGความเสี่ยง ซ่ึงผลการศึกษา
สามารถนํามาประยุกต�ใชGในการวางแผนกลยุทธ�พัฒนาแชทบอทเพ่ือนําไปใชGในเชิงพาณิชย�ตCอไป 
 
คําสําคัญ: แชทบอท, การประมวลผลภาษาธรรมชาติ, กรอบแนวคิดคอมพิวเตอร�ในฐานะตัวแสดงทางสังคม  
 
Abstract 

The objective of this research study is to examine the factors influencing the 
adoption of artificial intelligence Chatbot as well as the readiness of artificial intelligence 
Chatbot ecosystem in Thailand. The results can assist the businesses in using Chatbot as part 
of their strategic plans. The research methodology was undertaken through the use of semi-
structured questionnaires and the conduct of in-depth interviews. The representative sample 
in this study includes Chatbot developers, entrepreneurs and end users who have 
experiences in using chatbot. The findings reveal that there are 6 factors influencing the 
adoption of artificial intelligence Chatbot: 1) media richness 2) compatibility 3) perceived 
ease of use 4) perceived persona 5) perceived usefulness and 6) perceived risk. The results 
 of this study can be applied to develop Chatbot strategic plan for commercialization. 
 
Keywords: Chatbot, Natural Language Processing, Computers As Social Actors paradigm 
(CASA) 
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บทนํา 
รายงานเรื่อง “The Hype Cycle for Emerging Technologies” ท่ีจัดทําโดย Gartner ในปo ค.ศ. 

2018 ไดGคาดการณ�แนวโนGมของเทคโนโลยีท่ีจะกลายเปqนกระแสหลักในสังคมไวGวCาเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�
จะเขGามาพลิกโฉม และมีอิทธิพลตCอทุกวงการอุตสาหกรรมเปqนอยCางมากตลอดชCวงระยะเวลา 10 ปoตCอจากนี้ 
เนื่องจากสภาพแวดลGอมและระบบนิเวศท่ีมีความพรGอมอยูCแลGวท้ังระบบคอมพิวเตอร�ท่ีมีความสามารถในการ
ประมวลผลสูงข้ึน และปริมาณขGอมูลท่ีเกิดข้ึนอยCางมากมายมหาศาลซ่ึงชCวยสCงเสริมใหGการพัฒนาเทคโนโลยี
ปBญญาประดิษฐ�เปqนไปไดGอยCางมีประสิทธิภาพ แชทบอท (chatbot) หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร�ท่ีสนทนา
โตGตอบไดGอัตโนมัติถือเปqนหนึ่งในเทคโนโลยีสาขายCอยของปBญญาประดิษฐ�ท่ีมีแนวโนGมไดGรับความนิยมในการใชG
งานอยCางแพรCหลายในตCางประเทศ โดยมีสาเหตุหลักมาจากจํานวนผูGใชGงานแชทแอพพลิเคชั่นท่ีมากข้ึนทุกปo 
ตลาดแอพพลิเคชั่นท่ีเริ่มอ่ิมตัวทําใหGคนเหนื่อยกับการดาวน�โหลดติดต้ังแอพพลิเคชั่นใหมCไวGในโทรศัพท�มือถือ 
รวมถึงการท่ีแชทบอทเปqนเทคโนโลยีท่ีไดGรับความสนใจคGนควGาวิจัยพัฒนา และสนับสนุนใหGเกิดการนําไปใชGงาน
ในเชิงพาณิชย�จากบริษัทเทคโนโลยีรายใหญCระดับโลกอยCาง Facebook, Microsoft, Google และ Amazon 
เปqนตGน ทําใหGแชทบอทถูกคาดการณ�วCาเปqนเทคโนโลยีอุบัติใหมCท่ีจะเขGามามีบทบาทตCอการดําเนินธุรกิจ และ
การใชGชีวิตประจําวันท่ัวไป (Jon Walker, 2018) 

สําหรับในประเทศไทยยังอยูCในระยะเริ่มตGนของการนําแชทบอทเขGามาใชGในภาคธุรกิจแมGจะมีหลาย
ธุรกิจท่ีเห็นความสําคัญและเริ่มนําแชทบอทเขGามาทดลองใชGงานใหGบริการลูกคGาบGางแลGว แตCก็ยังอยูCในชCวง
เปลี่ยนผCานท่ีแชทบอทยังคงตGองทํางานรCวมกับคนอยูC โดยผูGประกอบการตCางคาดหวังวCาแชทบอทจะเขGามาเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทํางานดGานการตลาดและการขาย ลดตGนทุนคCาใชGจCายในการจGางบุคคลากรทําหนGาท่ีตอบ
คําถามในบริบทเดิมซํ้า ๆ รวมถึงชCวยสรGางประสบการณ�ท่ีดีในการใหGบริการลูกคGาดGวยการตอบคําถามไดGอยCาง
รวดเร็ว อยCางไรก็ตาม ปBจจุบันยังไมCมีงานวิจัยใดท่ีศึกษาในประเด็นเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�
แชทบอทอยCางจริงจัง อีกท้ังกระแสการนําแชทบอทเขGามาใชGในภาคธุรกิจของประเทศไทยยังคงอยูCในระยะ
เริ่มตGน ทําใหGความเขGาใจของสาธารณชนยังอยูCในวงจํากัด จึงเปqนประเด็นท่ีผูGวิจัยมุCงศึกษาเพ่ือลดชCองวCางของ
งานวิจัย (research gap) ท่ีมีอยูC ดังนั้นผูGวิจัยคาดวCางานวิจัยชิ้นนี้จะเปqนประโยชน�ตCอผูGประกอบการท่ีสนใจนํา
แชทบอทเขGามาใชGในธุรกิจ นักพัฒนาแชทบอท และผูGใชGงานท่ัวไปท่ีอยากทําความเขGาใจในเทคโนโลยีแชทบอท 

 
วัตถุประสงค�ของการวิจัย 

1)  เพ่ือวิเคราะห�ปBจจัยท่ีนําไปสูCการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทในประเทศไทย 
2)  เพ่ือเสนอแนะแนวทางการนําเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทไปใชGในการวางกลยุทธ�ทางธุรกิจ 
 

ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตประชากร ประกอบดGวยกลุCมนักพัฒนาเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท (chatbot 

developer) ในภาคธุรกิจตCาง ๆ จํานวน 5 คน ผูGบริหารองค�กรเอกชน ผูGประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยCอมท่ีนําแชทบอทเขGามาใชGในเชิงพาณิชย�จํานวน 5 คน และผูGใชGงานท่ีมีประสบการณ�ตรงในการใชG
เทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทในชีวิตประจําวันจํานวน 20 คน 

2. ขอบเขตตัวแปร ท่ีไดGมาจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขGองกับ
เทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท และปBจจัยท่ีเก่ียวขGองกับการยอมรับแชทแอพพลิเคชั่นพบวCา มีตัวแปรตGน
ท่ีสCงผลตCอการยอมรับ 6 ตัวแปร และตัวแปรตาม 3 ตัวแปรท่ีมาจากแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีของ 
Fred Davis (1986) 
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3. ขอบเขตเวลา ระยะเวลาในการเก็บขGอมูล 5 เดือน ต้ังแตCเดือนมกราคม – พฤษภาคม 2562 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

1. ทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) 
ทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) (Davis Jr, 1986) อธิบายการยอมรับใชGงาน

เทคโนโลยีวCา ทัศนคติท่ีมีตCอการยอมรับใชGงานระบบขGอมูลสารสนเทศเกิดจากการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน 
และการรับรูGความงCายในการใชGงาน โดยจากงานวิจัยของ Edmondo Candela (2018) ท่ีทําการศึกษาปBจจัย
ท่ีนําไปสูCการยอมรับใชGงานแชทบอทในประเทศอิตาลีไดGพบวCา การรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน และการรับรูG
ความงCายในการใชGงาน สCงผลในเชิงบวกตCอทัศนคติในการยอมรับแชทบอทของกลุCมตัวอยCาง ซ่ึงสอดคลGองกับ
งานวิจัยของ Milan van Eeuwen (2017) ท่ีศึกษาการนําแชทบอทมาใชGในบริบทการคGาขายออนไลน�ดGวยการ
สนทนาผCานแชทแอพพลิเคชั่น (Conversational Commerce) 

2. ทฤษฎีการแพรCกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation) 
Rogers (2003) กลCาววCา การยอมรับนวัตกรรมสCวนบุคคล และระดับการแพรCกระจายนวัตกรรม

ท่ีประสบความสําเร็จเกิดจาก 5 ปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับนวัตกรรมไดGแกC ประโยชน�เชิงเปรียบเทียบ ความ
เขGากันไดG ความซับซGอน ความทดลองไดG และความสังเกตเห็นไดG ในงานวิจัยเรื่องการยอมรับแชทแอพพลิเคชั่น
ของเยาวชนในประเทศจีน (Trisha T. C. Lin & Li Li, 2014) พบวCา ปBจจัยความเขGากันไดG (Compatibility) 
เปqนหนึ่งในปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับใชGงานแชทแอพพลิเคชั่นของวัยรุCนชาวจีน ซ่ึงสอดคลGองกับงานวิจัยของ 
Liyi Zhang, Jing Zhu & Qihua Liu (2012) ท่ีศึกษาปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับการซ้ือของออนไลน�ผCาน
ทางโทรศัพท�มือถือจึงพบวCา ปBจจัยความเขGากันไดG เปqนหนึ่งในปBจจัยท่ีมีอิทธิพลตCอการยอมรับใชGงานการซ้ือ
ของผCานทางโทรศัพท�มือถือ (Mobile Commerce) ของคนมากกวCา 20 ประเทศ ท้ังในกลุCมประเทศท่ีมี
วัฒนธรรมแบบตะวันตก และประเทศท่ีไดGรับอิทธิพลวัฒนธรรมแบบตะวันออก 

3. กรอบแนวคิดคอมพิวเตอร�ในฐานะตัวแสดงทางสังคม 
The Computers Are Social Actors หรือ CASA paradigm เปqนการมุCงเนGนศึกษาปฏิกิริยา

การโตGตอบระหวCางมนุษย�กับคอมพิวเตอร� จากทฤษฎีดังกลCาวเม่ือคนมีปฏิสัมพันธ�กับคอมพิวเตอร� คนจะใชG
กรอบแนวคิดทางสังคมแบบเดียวกันกับท่ีปฏิบัติตCอมนุษย�ดGวยกันโดยเพิกเฉยตCอความจริงตามธรรมชาติท่ีวCา
คอมพิวเตอร�ไมCไดGเปqนสิ่งมีชีวิตในสังคม (Nass and Moon, 2000) ในผลงานวิจัยของ Nass & Moon (2000) 
พบวCา คนจะมีความคาดหวังทางสังคมตCอคอมพิวเตอร�โดยไมCรูGตัว โดยลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกทาง
สังคมท่ีมนุษย�นํามาใชGกับคอมพิวเตอร�ไดGแกC 1) นําเกณฑ�การแบCงกลุCมของคนในสังคมเขGามาใชG 2) นํากฎเกณฑ�
มารยาททางสังคมมาใชGเม่ือสื่อสารกับคอมพิวเตอร� 3) มีการรับรูGและตัดสินคุณลักษณะคอมพิวเตอร�ไปกCอน
ลCวงหนGาจากสิ่งท่ีเห็นภายนอก 4) การสรGางลักษณะบุคลิกภาพใหGคอมพิวเตอร� 

ในงานวิจัยของ Theo Araujo (2018) ท่ีศึกษาอิทธิพลของการออกแบบสื่อสัญญะท่ีเก่ียวขGองกับ
มนุษย�ท่ีมีตCอการรับรูGตัวตนและการสื่อสารกับแชทบอท พบวCาการใชGภาษาสนทนาโตGตอบท่ีเปqนธรรมชาติหรือ
ชื่อเลียนแบบมนุษย�จะชCวยเพ่ิมอัตราการรับรูGแชทบอทในฐานะท่ีเปqนมนุษย�มากข้ึน เชCนเดียวกับงานวิจัยเรื่อง
ของ Jennifer Hill, W. Randolph Ford & Ingrid G. Farreras (2015) ท่ีไดGทําการศึกษารูปแบบการสนทนา
ระหวCางมนุษย�และมนุษย�ดGวยกัน เปรียบเทียบกับมนุษย�และแชทบอท จึงไดGพบวCาคนมีแนวโนGมท่ีจะสCง
ขGอความหาแชทบอทมากกวCาสCงหาคนดGวยกันถึงสองเทCา โดยปรับรูปแบบการพิมพ�ใหGเปqนขGอความสั้น ๆ ใหG
เหมาะกับการสื่อสารกับแชทบอทแบบเดียวกับท่ืใชGเวลาสื่อสารกับเด็กหรือคนตCางชาติ ซ่ึงจากงานวิจัยท้ังสอง
ชิ้นแสดงใหGเห็นวCา แชทบอทท่ีมีลักษณะบุคลิกเหมือนคนจะไดGรับการยอมรับจากคนมากข้ึน 
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4. แนวคิดเก่ียวกับความเสี่ยงในเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
Dinev & Hart (2006) อธิบายวCา มีความสัมพันธ�ในเชิงลบระหวCางการรับรูGความเสี่ยงทางดGาน

ความเปqนสCวนตัวกับความเต็มใจของคนท่ีจะใหGขGอมูลสําหรับการทําธุรกรรมท่ีอยูCบนอินเทอร�เนต Bhatnagar, 
Misra & Rao (2000) ไดGเสนอความเสี่ยงไวG 3 ประเภทไดGแกC ความเสี่ยงทางการเงิน ความเสี่ยงดGานผลิตภัณฑ� 
และความเสี่ยงทางดGานขGอมูล (ความปลอดภัยและความเปqนสCวนตัวของขGอมูล) งานวิจัยของ Tsu Wei et al. 
(2009) ท่ีศึกษาปBจจัยท่ีสCงผลตCอการซ้ือสินคGาผCาน M-Commerce พบวCา ความเสี่ยงดGานความปลอดภัย และ
ความเปqนสCวนตัวของขGอมูลสCงผลตCอการตัดสินใจซ้ือสินคGาผCาน M-Commerce ของผูGใชGงาน ในบริบทงานวิจัย
นี้จึงไดGรวมปBจจัยความเสี่ยงเขGาไวGในกรอบงานวิจัยดGวย เนื่องจากผูGใชGงานสามารถใชGแชทบอทเพ่ือทําธุรกรรมท่ี
เก่ียวกับขGอมูลสCวนตัวและธุรกรรมทางการเงินไดG 

5. ทฤษฎีสมรรถภาพของสื่อ (Media Richness Theory) 
Daft & Lengel (1984) อธิบายทฤษฎีสมรรถภาพของสื่อวCาหมายถึง ความสามารถของชCอง

ทางการสื่อสารในการถCายทอดสารท่ีเต็มไปดGวยขGอมูลตCาง ๆ สื่อท่ีมีสมรรถภาพสูงจะประกอบดGวยลักษณะ 4 
ประการท่ีจะเปqนตัวกําหนดความสามารถของชCองทางท่ีใชGในการสื่อสารไดGแกC การใชGสัญญานสื่อท่ีหลากหลาย 
การตอบกลับทันที ความหลากหลายทางภาษา และการใหGความสําคัญเฉพาะบุคคล (Personalization) จาก
งานวิจัยของ Sara H. Hsieh & Timmy H. Tseng (2017) ศึกษาการใชGอีโมติคอนในการสCงขGอความในแชท
แอพพลิเคชั่น ผลการวิจัยพบวCาการพิมพ�ขGอความและสCงอีโมติคอนชCวยเพ่ิมสมรรถภาพของสื่อ ซ่ึงนําไปสูCการ
ยอมรับใชGแชทแอพพลิเคชั่น เชCนเดียวกับงานวิจัยของ Murugan Anandarajan et al. (2010) ท่ีไดGศึกษา
ปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับแชทแอพพลิเคชั่นในกลุCมคนเจนเนอเรชั่นวาย พบวCา ปBจจัยสมรรถภาพของสื่อมี
สCวนสCงผลตCอการยอมรับใชGงานแชทแอพพลิเคชั่น 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
งานวิจัยนี้เปqนงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือศึกษาปBจจัยท่ีสCงผลตCอการ

ยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทในบริบทประเทศไทย 
2. ข้ันตอนการวิจัย 

ผูGวิจัยไดGพัฒนาแบบสัมภาษณ�จากแนวคิดทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมทําใหGไดGโครงสรGาง
แบบสอบถามสําหรับการสัมภาษณ�แบบก่ึงโครงสรGาง (Semi-Structured Interview) โดยท่ีมีลักษณะเปqน
คําถามแบบปลายเป�ดท่ีใหGผูGตอบสามารถแสดงความคิดเห็นไดGอยCางอิสระ รวมถึงไดGใชGเทคนิคการสัมภาษณ�เชิง
ลึกเพ่ือใหGสามารถปรับเปลี่ยนคําถามไดGอยCางเหมาะสมตามบริบทสถานการณ�ของการสัมภาษณ� โครงสรGาง
แบบสัมภาษณ�ในงานวิจัยนี้จึงสามารถแบCงออกไดGเปqน 2 สCวนไดGแกC แบบสอบถามขGอมูลท่ัวไปของผูGใหG
สัมภาษณ� และขGอคําถามท่ีเปqนการศึกษาอิทธิพลของตัวแปรตGนท้ัง 6 ปBจจัยท่ีไดGจากการทบทวนวรรณกรรม 

ในการคัดเลือกกลุCมตัวอยCาง ผูGวิจัยไดGสุCมกลุCมตัวอยCางโดยใชGวิธีการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) จํานวนท้ังสิ้น 30 คน ซ่ึงมาจากหลากหลายอุตสาหกรรมและอยูCในสถานะท่ีแตกตCาง
กันไดGแกC กลุCมนักพัฒนาแชทบอทจํานวน 5 คน กลุCมผูGประกอบการธุรกิจจํานวน 5 คน และกลุCมผูGใชGงานจริง
จํานวน 20 คน ตามหลักเกณฑ�การคิดจํานวนกลุCมตัวอยCางของ Sandelowski (1995) เพ่ือใหGไดGขGอมูลในเชิง
คุณภาพท่ีมีความนCาเชื่อถือและมีความอ่ิมตัวของขGอมูลมากเพียงพอ  

นอกจากนี้ผูGวิจัยไดGมีการตรวจสอบขGอมูลแบบสามเสGา (Triangulation) ซ่ึงจะเปqนการชCวยพิสูจน�
วCาขGอมูลท่ีไดGมานั้นมีความถูกตGองตรงประเด็น ตอบคําถามสําคัญและตรงตามวัตถุประสงค�ของการวิจัยหรือไมC 
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โดยในท่ีนี้ผูGวิจัยไดGใชGวิธีการตรวจสอบสามเสGาดGานขGอมูล (Data Triangulation) เพ่ือเปqนการตรวจสอบจาก
แหลCงท่ีมาของขGอมูล 3 แหลCงไดGแกC เวลา สถานท่ี และบุคคล ซ่ึงเปqนการตรวจสอบวCาหากกลุCมตัวอยCางผูGใหG
ขGอมูล และชCวงเวลาท่ีไดGรับขGอมูลเปลี่ยนไปจากเดิม หรือไดGขGอมูลจากตCางสถานท่ีกัน ขGอมูลท่ีไดGจะเหมือนเดิม
หรือไมC (สุภางค�  จันทวานิช, 2553) เพ่ือใหGขGอมูลในเชิงคุณภาพท่ีไดGมามีความนCาเชื่อถือและเท่ียงตรง 

3. การเก็บรวบรวมขGอมูล 
ผูGวิจัยไดGดําเนินการเก็บรวบรวมขGอมูลภาคสนามดGวยการสัมภาษณ�ผูGเชี่ยวชาญท่ีมีสCวนเก่ียวขGอง

กับระบบนิเวศเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท ท้ังผูGบริหารองค�กรตCาง ๆ ท่ีมีการนําแชทบอทไปใชGงานจริง
ในเชิงพาณิชย�จํานวน 5 คน นักพัฒนาแชทบอทจํานวน 5 คน และกลุCมผูGใชGงานท่ีมีความคุGนเคยกับการใชGงาน
แชทบอทในการทําธุรกรรมตCาง ๆ จํานวน 20 คน ซ่ึงใชGระยะเวลา 5 เดือนจึงไดGขGอมูลท่ีมีความอ่ิมตัวครบถGวน 

4. การวิเคราะห�ขGอมูล 
จากการทบทวนกรอบแนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีมีสCวนเก่ียวขGอง ผูGวิจัยจึงไดGสรGางกรอบ

แนวคิดการวิจัยโดยนําแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ท่ีมีปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน และ
ปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงานเขGามาใชG เปqนแกนหลักในการอธิบายการยอมรับเทคโนโลยี
ปBญญาประดิษฐ�แชทบอท รวมถึงไดGเพ่ิมเติมปBจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวขGองเพ่ือใหGครอบคลุมลักษณะของเทคโนโลยี
ปBญญาประดิษฐ�แชทบอท ดังนั้นจึงสามารถสรุปตัวแปรปBจจัยท่ีเก่ียวขGองท้ังหมดไดGดังรูปท่ี 1 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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ผลการวิจัย 
ในการอภิปรายผลการวิจัยดGานปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอท ท้ัง 

6 ปBจจัย ผูGวิจัยนําเสนอผลการวิจัยโดยแจกแจงความคิดเห็นของแตCละกลุCมตัวอยCางท่ีตอบเห็นดGวยวCาปBจจัยนั้น
สCงผลตCอการยอมรับแชทบอทเปqนรGอยละ เพ่ือใหGงCายตCอการสรุปผล ดังแสดงไปทีละปBจจัยดังตCอไปนี้ 

1. ปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงานสCงผลตCอ

การยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 66 โดยนักพัฒนาแชทบอทและผูGบริหารองค�กร
มองวCาจะสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 70 เนื่องจากเปqนผูGนําแชทบอทออกสูCตลาดจึงเขGาใจวัตถุประสงค�
และประโยชน�ของการใชGงานเปqนอยCางดี ในขณะท่ีกลุCมผูGใชGงานมองวCาปBจจัยดังกลCาวสCงผลอยูCท่ีรGอยละ 58 
เทCานั้น 

2. ปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงาน 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงานจะสCงผลตCอ

การยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 81 โดยนักพัฒนาแชทบอทมองวCาเปqนปBจจัยท่ีจะ
สCงผลตCอการยอมรับรGอยละ 100 ขณะท่ีกลุCมผูGบริหารองค�กรและกลุCมผูGใชGงานมองวCา สCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ี
รGอยละ 70 และรGอยละ 73 ตามลําดับ เพราะทางฝB�งเจGาของธุรกิจและผูGใชGงานมองวCาการใชGเทคโนโลยีแช
ทบอทยังมีตGนทุนในการเรียนรูGเทคโนโลยีอยูC (switching cost) 

3. ปBจจัยการรับรูGความเสี่ยง 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยการรับรูGความเสี่ยงจะสCงผลตCอการยอมรับ

เทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 65 นักพัฒนาแชทบอทและผูGบริหารองค�กรใหGความเห็นวCาจะ
สCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 70 และรGอยละ 80 ตามลําดับ ในขณะท่ีผูGใชGงานมองวCาจะสCงผลตCอการ
ยอมรับรGอยละ 45 เทCานั้น แสดงวCาผูGใชGงานยังไมCไดGตระหนักถึงความเสี่ยงท่ีอาจเกิดข้ึนไดGจากการใชGแชทบอท
เทCาท่ีควร 

4. ปBจจัยความเขGากันไดGของเทคโนโลยี 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยความเขGากันไดGของเทคโนโลยีจะสCงผลตCอ

การยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 86 โดยท้ังนักพัฒนาแชทบอท ผูGบริหารองค�กร
และผูGใชGงานใหGความเห็นไปในทิศทางเดียวกันวCาจะสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 90 รGอยละ 80 และรGอย
ละ 88 ตามลําดับ แสดงใหGเห็นวCา แชทบอทเปqนเทคโนโลยีท่ีไมCไดGขัดแยGงตCอพฤติกรรมในชีวิตประจําวันของ
ผูGใชGในประเทศไทยท่ีคุGนเคยกับ Interface ท่ีเปqนภาษาธรรมชาติในการพิมพ�โตGตอบในแชทแอพพลิเคชั่นอยูC
แลGว 

5. ปBจจัยสมรรถภาพของสื่อ 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยสมรรถภาพของสื่อจะสCงผลตCอการยอมรับ

เทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 90 โดยนักพัฒนาแชทบอท ผูGบริหารองค�กร และผูGใชGงานใหG
ความเห็นไปในทิศทางเดียวกันวCาจะผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 100 รGอยละ 90 และรGอยละ 80 ตามลําดับ 
แสดงใหGเห็นวCาแชทบอทเปqนเทคโนโลยีท่ีมีคุณสมบัติของสื่อท่ีมีสมรรถภาพสูง (Media Richness) ซ่ึงสื่อท่ีมี
สมรรถภาพสูงจะทําใหGเกิดประสิทธิภาพในการสื่อสาร สรGางความนCาสนใจ นําไปสูCการยอมรับใชGงานไดGมากข้ึน 

6. ปBจจัยการรับรูGตัวตน 
ตามคะแนนเฉลี่ยของท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางพบวCา ปBจจัยการรับรูGตัวตนมีสCวนสCงผลตCอการยอมรับ

เทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แชทบอทอยูCท่ีรGอยละ 73 นักพัฒนาแชทบอทมองวCาสCงผลตCอการยอมรับรGอยละ 80 
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ขณะท่ีผูGบริหารองค�กรและผูGใชGงานมองวCา ปBจจัยดังกลCาวสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 70 เทCากัน แสดงใหG
เห็นวCาการสรGางตัวตน (Persona) ใหGกับแชทบอทเปqนสิ่งจําเปqนเพราะทําใหGรูGสึกเหมือนวCาแชทบอทนั้นเปqนคน
มากข้ึน แตCการใสCบทสนทนาประเภท Small-talk ตGองดูความเหมาะสมตามบริบทของการใชGงานเปqนกรณีไป 

 
อภิปรายผล 

จากการเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นของกลุCมตัวอยCางแตCละกลุCมท้ังนักพัฒนาแชทบอท กลุCมผูGบริหาร
องค�กร และกลุCมผูGใชGงานแชทบอท พบวCาท้ัง 6 ปBจจัยในงานวิจัยนี้มีสCวนสCงผลตCอการยอมรับใชGงานเทคโนโลยี
ปBญญาประดิษฐ�แชทบอทของคนไทย โดยปBจจัยการรับรูGสมรรถภาพของสื่อเปqนปBจจัยท่ีท้ัง 3 กลุCมตัวอยCางเห็น
ตรงกันวCามีอิทธิพลสูงสุดท่ีรGอยละ 90 เพราะแชทบอทเปqนเทคโนโลยีท่ีมีสมรรถภาพของสื่อสูง มีความสามารถ
ในการสCงสัญญาณสื่อไดGหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงชCวยทําใหGการสื่อสารมีประสิทธิภาพสูง รองลงมาเปqนเรื่องปBจจัย
ความเขGากันไดGของเทคโนโลยี และปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงานท่ีสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ี รGอยละ 86 
และรGอยละ 81 ตามลําดับ เนื่องจากแชทบอทเปqนเทคโนโลยีท่ีอยูCบนแชทแอพพลิเคชั่นซ่ึงคนไทยมี
ความคุGนเคยอยูCแลGวจึงสอดคลGองกับคCานิยมพฤติกรรมการใชGงานเดิม ทําใหGเกิดการยอมรับไดGไมCยาก  

สCวนปBจจัยการรับรูGตัวตนท่ีสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 73 เนื่องจากผูGเชี่ยวชาญบางสCวนมองวCา 
การสรGางแชทบอทใหGมีลักษณะทCาทางหรือบุคลิกคลGายมนุษย�ไมCไดGเปqนสิ่งจําเปqนเสมอไปทุกกรณี ตGองคํานึงถึง
บริบทการนําไปใชGงานดGวยวCาเหมาะสมหรือไมC ในขณะท่ีปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน และปBจจัยการ
รับรูGความเสี่ยงสCงผลตCอการยอมรับอยูCท่ีรGอยละ 66 และรGอยละ 65 ตามลําดับ เนื่องจากกลุCมผูGใชGงานบางสCวน
ยังมองวCา แชทบอทไมCสามารถตอบสนองตCอความตGองการในการใชGงานไดGครบถGวน และยังคงมีความกังวลถึง
เรื่องความปลอดภัยของขGอมูลสCวนบุคคลท่ีอาจมีการรั่วไหลไดGเ ม่ือทําธุรกรรมผCานแชทบอทในแชท
แอพพลิเคชั่น 

ดังนั้นผูGวิจัยจึงไดGนําเสนอแนวทางการวางแผนกลยุทธ�เพ่ือนําแชทบอทเขGามาใชGจริงในบริบทของ
องค�กรตCาง ๆ โดยมุCงเนGนการพัฒนาแชทบอทโดยใชGทักษะดGานความรูG (Hard Skills) เพ่ือใหGผูGใชGงานไดGรับ
ประโยชน�ท้ังดGานหนGาท่ีพ้ืนฐานของแชทบอท (Functional Benefits) และทักษะดGานอารมณ� (Soft Skills) 
เพ่ือใหGผูGใชGงานไดGรับประโยชน�ดGานความรูGสึกในเชิงบวกจากการใชGงานแชทบอท (Emotional Benefits) ซ่ึงจะ
ทําใหGผูGใชGงานไดGรับคุณคCาท่ีธุรกิจนั้นสCงมอบใหGไดGอยCางเต็มท่ี และนําไปสูCการยอมรับใชGงานแชทบอทในระยะ
ยาว ดังแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 1 

 
ตารางท่ี 1 สรุปแนวทางการนําผลการวิจัยไปใชGวางกลยุทธ�ทางธุรกิจ 
 ทักษะดGานความรูG (Hard Skills) ทักษะดGานอารมณ� (Soft Skills) 
ปBจจัยท่ีเก่ียวขGอง
กับการพัฒนา 
 

• ปBจจัยการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน 
• ปBจจัยการรับรูGความงCายในการใชGงาน 
• ปBจจัยการรับรูGความเสี่ยง 

• ปBจจัยการรับรูGสมรรถภาพของสื่อ 
• ปBจจัยการรับรูGตัวตน (Persona) 
• ปBจจัยความเขGากันไดGของเทคโนโลย ี

ผลลัพธ� ประโยชน�ดGานหนGาท่ีพ้ืนฐานของ 
แชทบอท (Functional Benefits) 
ผูGใชGไดGรับประโยชน�จากแชทบอทไดGตรง
ตามท่ีคาดหวังไวG หรือใชGงานไดGเทียบเทCา
ชCองทางการสื่อสารอ่ืน ๆ 

ประโยชน�ดGานความรูGสึกจากการใชG 
แชทบอท (Emotional Benefits) 
ผูGใชGมีความรูGสึกในเชิงบวกจากการใชG 
แชทบอท ซ่ึงเปqนประสบการณ�ท่ีเหนือกวCา
ชCองทางการสื่อสารอ่ืน ๆ 

คุณคCาท่ีไดGรับ ความตGองการพ้ืนฐาน (Basic Needs) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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ขGอเสนอแนะ 
1. ขGอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใชGงาน 

จากผลการวิจัยในแงCปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับเทคโนโลยีแชทบอทพบวCาปBจจัยท่ีสCงผลตCอการ
ยอมรับคCอนขGางนGอยในมุมมองของผูGใชGงานคือ เรื่องของการรับรูGประโยชน�ในการใชGงาน ดังนั้นจึงควรมีการ
สื่อสารกับผูGบริโภคใหGมีความเขGาใจและมีความคาดหวังเก่ียวกับประโยชน�ท่ีจะไดGรับจากการใชGงานแชทบอทใหG
ชัดเจนเพ่ือป�องกันความผิดหวังท่ีอาจเกิดข้ึนไดGจากการใชGแชทบอท ธุรกิจท่ีจะนําแชทบอทเขGามาใชGงานจึงตGอง
มีการสื่อสารใหGผูGใชGงานกลุCมเป�าหมายเขGาใจหนGาท่ีและขอบเขตการทํางานของแชทบอทนั้นใหGชัดเจน เพ่ือใหG
ธุรกิจ และผูGใชGงานบรรลุวัตถุประสงค�ในการใชGงานไดGตรงกัน ตัวอยCางการกําหนดวัตถุประสงค�ในการใชGงานเชCน 
แชทบอททําหนGาท่ีใหGขGอมูลสินคGาและบริการตCาง ๆ แชทบอททําหนGาท่ีนําเสนอขายสินคGาและอํานวยความ
สะดวกในการทําธุรกรรม แชทบอททําหนGาท่ีในการตอบคําถามท่ีมักพบไดGบCอยหรือรับแจGงปBญหาจากลูกคGา 

2. ขGอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตCอไป 
การศึกษาครั้งนี้เปqนการศึกษาถึงปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับเทคโนโลยีปBญญาประดิษฐ�แช

ทบอทในภาพรวม ยังไมCไดGมีการแบCงแยกตามประเภทของธุรกิจหรืออุตสาหกรรมในประเทศไทย ดังนั้น
งานวิจัยในอนาคตควรมีการศึกษามุCงเนGนไปยังปBจจัยท่ีสCงผลตCอการยอมรับเทคโนโลยีแชทบอทในบริบทของ
อุตสาหกรรมท่ีเฉพาะเจาะจงลงไปมากข้ึนเชCน อุตสาหกรรมการเงิน การธนาคาร และประกันภัย เปqนตGน ท่ีมี
ความต่ืนตัวในการนําแชทบอทเขGามาใชGมากข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องจากเปqนธุรกิจท่ีเก่ียวขGองกับขGอมูลและข้ันตอน
จํานวนมาก การศึกษาการยอมรับในธุรกิจท่ีมีลักษณะเฉพาะจึงจะทําใหGเห็นปBจจัยท่ีนําไปสูCการยอมรับแช
ทบอทชัดเจนข้ึน 
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