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บทคัดย่อ  
 การด าเนินธุรกิจมีความซับซ้อนและการแข่งขันสูงโดยเฉพาะการบริการด้านข้อมูลและการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และแชทบอทถูกน ามาช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการสื่อสารและการสนับสนุนการขาย อันเป็นแนวทางส าคัญในการยกระดับคุณภาพ
บริการและความน่าเชื่อถือขององค์กร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาระบบให้ค าปรึกษาโดย
ใช้เทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติเพื่อสนับสนุนการขาย โดยใช้เทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติส าหรับธุรกิจ
อุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่า เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้ข้อมูล ค าปรึกษาและการบริการลูกค้าในด้าน
ผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะเฉพาะทางและซับซ้อน โดยกระบวนการวิจัยประกอบด้วย การออกแบบและ
พัฒนาระบบต้นแบบ การทดสอบระบบกับกลุ่มเป้าหมาย และการประเมินผลในด้านประสิทธิภาพ
การท างาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ผลการวิจัยพบว่าระบบให้ค าปรึกษาโดยใช้เทคโนโลยีตอบกลับ
อัตโนมัติเพ่ือสนับสนุนการขายสามารถตอบค าถามได้อย่างถูกต้องสูงถึงร้อยละ 97 นอกจากนั้นด้าน
การประเมินความพึงพอใจโดยรวมของพนักงานขายส่วนใหญ่ให้การตอบรับในเชิงบวกและเห็นด้วย
มากที่สุดในการน าระบบมาใช้ ผลที่ได้รับชี้ให้เห็นว่าเทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในธุรกิจอุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และยังสามารถขยายผลไปสู่ธุรกิจ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมประเภทอ่ืนที่มีความต้องการระบบให้ค าปรึกษาและสนับสนุนการ
ขายเชิงเทคนิคในอนาคตได้ 
 

ค าส าคัญ : ระบบตอบกลับอัตโนมัติ, การสนับสนุนการขาย, อุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่า, ปัญญาประดิษฐ์, 
SME 
 
1. บทน า 
 ในปัจจุบันการด าเนินธุรกิจมีความซับซ้อนและแข่งขันสูง โดยเฉพาะการบริการด้านข้อมูล
และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และแชทบอทถูกพัฒนามาเพ่ือ
ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสารและการสนับสนุนการขาย อันเป็นแนวทางส าคัญในการยกระดับ
คุณภาพบริการและความน่าเชื่อถือขององค์กร [1] งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าแชทบอทที่ตอบสนองอย่าง
เหมาะสมสามารถสร้างความน่าเชื่อถือและเพ่ิมคุณภาพการโต้ตอบกับลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น [2] โดยมีระบบ
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โอเพนซอร์สที่สามารถสร้างขึ้นเพ่ือรองรับการสื่อสารแบบเรียลไทม์ในหลายธุรกิ จ [3] การใช้ AI 
Chatbot มีบทบาทส าคัญในการเสริมสร้างประสบการณ์ลูกค้า โดยช่วยเพ่ิมการมีส่วนร่วม ความพึง
พอใจ และลดต้นทุนการด าเนินงาน [4] คุณภาพบริการที่ดีของแชทบอทยังช่วยเสริมความภักดีต่อแบ
รนด์ผ่านกลไกของความไว้วางใจและการบอกต่อทางอิเล็กทรอนิกส์  [5] นอกจากนี้ การเปรียบเทียบ
การสื่อสารระหว่างแชทบอทและวอยซ์บอท พบว่า วอยซ์บอทสามารถสร้างการมีส่วนร่วมระหว่างแบ
รนด์กับลูกค้าด้านอารมณ์ได้ดีกว่าในบางประเภทสินค้า ซึ่งสะท้อนความจ าเป็นในการเลือกเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมตามบริบทธุรกิจ [6] 
ผลการศึกษาล่าสุดเกี่ยวกับ Generative AI พบว่าแชทบอทที่มีความสามารถในการสื่อสารเชิง
สร้างสรรค์และท าให้ผู้ใช้งานเกิดความประทับใจ สามารถเพ่ิมความตั้งใจที่จะใช้งานต่อได้อย่างมี
นัยส าคัญ [7] รายงานจาก MoldStud ระบุว่า องค์กรที่ใช้ AI Chatbot สามารถลดเวลาในการ
ตอบสนองลงกว่า 30% และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าได้ถึง 25% [8] และคาดว่าในปี 2025 แช
ทบอทจะดูแลการบริการลูกค้าถึง 75% ของธุรกิจทั่วโลก [9] อย่างไรก็ตาม การให้บริการของแช
ทบอทไม่ได้ปราศจากข้อจ ากัด หากระบบเกิดความผิดพลาดโดยเฉพาะแชทบอทที่มีลักษณะเหมือน
มนุษย์ จะสร้างความไม่พอใจแก่ผู้ใช้งานมากยิ่งขึ้น จึงควรมีการออกแบบกลไกการแก้ไขปัญหาทันที 
[10] ส าหรับธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมการบูรณาการแชทบอทเข้ากับแพลตฟอร์ม
การตลาดสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสารกับลูกค้าและลดข้อจ ากัดด้านทรัพยากรบุคคล  
[11] โดยมีการศึกษายืนยันว่าคุณสมบัติส าคัญของแชทบอทส าหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
ได้แก่ ความรวดเร็ว ความสะดวก และการตอบสนองอย่างเป็นธรรมชาติ [12] 
ในประเทศไทยเองยังมีความท้าทายในการท าให้ผู้บริโภครับเอาเทคโนโลยีแชทบอทมาใช้อย่างยั่งยืน  
จึงต้องอาศัยกลยุทธ์ในการลดการต่อต้านและสร้างความเชื่อมั่น  [13] อีกทั้งยังมีงานวิจัยที่ชี้ว่าแช
ทบอทช่วยลดต้นทุนการตลาด เพ่ิมยอดขาย และยกระดับประสบการณ์ลูกค้า โดยเฉพาะในธุรกิจ 
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย [14] ซึ่งสอดคล้องกับแนวโน้มระดับสากลที่แสดงให้เห็น
ว่าระบบ AI Chatbot สามารถท างานได้ตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ิมความพึงพอใจ ความภักดี และสร้าง
การมีส่วนร่วมระหว่างแบรนด์กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ [15] 
ดังนั้น การศึกษาและพัฒนาระบบแชทบอทเพ่ือการสนับสนุนการขายจึงเป็นประเด็นส าคัญที่
ตอบสนองต่อความต้องการทั้งในระดับองค์กรและลูกค้า ช่วยเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน และเป็น
แนวทางท่ีสอดคล้องกับการพัฒนาธุรกิจสู่ความยั่งยืนในอนาคต 

 
2. วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือออกแบบและพัฒนาระบบให้ค าปรึกษาโดยใช้เทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติส าหรับ
สนับสนุนการขาย 
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2.2 เพ่ือประเมินประสิทธิภาพความถูกต้องของระบบในการให้ข้อมูล ค าปรึกษา และสนับสนุน
กระบวนการขายแก่ลูกค้าของพนักงานขาย ที่มีต่อการใช้งานระบบในการน าระบบไปใช้จริงในธุรกิจ
อุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่า 

 
3. ขอบเขตของการวิจัย  

3.1 ประชากร ผู้วิจัยเลือกกลุ่มประชากรเป็น พนักงานขายของบริษัทจ านวน 15 คน  
3.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่าง จากพนักงานขาย ของบริษัทเซฟโก้ซัพพลาย จ ากัด 

จ านวน 10 คน  
3.3 ตัวแปร ตัวแปรที่ใช้ได้แก่ 

3.3.1 ตัวแปรต้น คือ การพัฒนาระบบให้ค าปรึกษาโดยใช้เทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติเพ่ือ
สนับสนุนการขาย  

3.3.2  ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิภาพความถูกต้องของการตอบกลับของแชทบอทกับลูกค้า
3.4 ระยะเวลาในการวิจัย เดือนมกราคม พ.ศ.2568 – ธันวาคม พ.ศ.2568 

 
4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

4.1 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการให้ข้อมูลและค าปรึกษาแก่ลูกค้าได้อย่าง ถูกต้อง และตลอด 24 
ชั่วโมง 

4.2 ลดภาระงานของพนักงานขายและฝ่ายบริการลูกค้า ท าให้สามารถมุ่งเน้นงานเชิงกลยุทธ์มาก
ขึ้น 

4.3 เพ่ิมโอกาสในการปิดการขายและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในธุรกิจอุปกรณ์ป้องกัน
ฟ้าผ่า 

4.4 เป็นต้นแบบการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติในธุรกิจเฉพาะทางที่ต้องการข้อมูล
เชิงเทคนิค 

4.5 สนับสนุนการพัฒนาธุรกิจให้มีศักยภาพการแข่งขันสูงขึ้นและก้าวสู่มาตรฐานสากล 
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5. กรอบแนวคิดการวิจัย  
 

 
ภาพที่ 1 แสดงภาพรวมการท างานของแชทบอทและระบบสนทนาอัจฉริยะ 
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6. วิธีด าเนินการวิจัย  
 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงประยุกต์ (Applied Research) ที่มุ่งเน้นการออกแบบ พัฒนา และ
ประเมินประสิทธิภาพของระบบ โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานหลักแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน  
 1. ขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล (Study and Analysis) การศึกษาเทคโนโลยี   
ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีตอบกลับอัตโนมัติ  (Chatbot), การประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ  (NLP), และเครื่องมือต่างๆ เช่น ฐานข้อมูลและแพลตฟอร์มส าหรับพัฒนา              
การวิเคราะห์ความต้องการ: รวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งาน (ทั้งพนักงานขายและ
ลูกค้า) รวมถึงรวบรวมข้อมูลผลิตภัณฑ์อุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่าเพ่ือใช้เป็นฐานความรู้  
 2. ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาระบบ (Design and Development) การออกแบบ
ระบบ ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบ โครงสร้างฐานข้อมูลค าถาม-ค าตอบ (FAQ) และกลไกการ
สนทนา การพัฒนาระบบ พัฒนาระบบต้นแบบโดยเชื่อมต่อกับช่องทางการสื่อสารผ่าน บัญชีทางการ
ของไลน์ (LINE Official Account) และใช้เทคโนโลยี RAG (Retrieval-Augmented Generation) 
ร่วมกับ LLM เพ่ือให้ค าตอบที่ถูกต้อง  
 3. ขั้นตอนการประเมินและทดสอบระบบ (Evaluation and Testing) การทดสอบ
ประสิทธิภาพ ทดสอบความถูกต้องในการตอบค าถามของระบบ (Accuracy) โดยตรวจสอบว่าระบบ
สามารถตอบค าถามได้ถูกต้องหรือไม่ การประเมินความพึงพอใจ ประเมินความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างซึ่งเป็น พนักงานขายจ านวน 10 คน โดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ผลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean), ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.), และค่าร้อยละ (Percentage) 
 
7. ผลการวิจัย 
 ผลการทดสอบประสิทธิภาพและผลการประเมินความพึงพอใจของพนักงานขายที่มีต่อระบบจาก
การเลือกกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นพนักงานขายจ านวน 10 คน จากประชากรทั้งหมด 25 คน เครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บข้อมูลประกอบด้วยแบบทดสอบประสิทธิภาพของระบบและแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน โดยใช้การแปลผลตามเกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดับ 
[73] โดยแบ่งระดับการแปลผลดังนี้ 
 
เกณฑ์การประเมิน 
4.21–5.00 = มากที่สุด 
3.41–4.20 = มาก 
2.61–3.40 = ปานกลาง 
1.81–2.60 = น้อย 
1.00–1.80 = น้อยที่สุด 
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โดยผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบพบว่า ระบบสามารถตอบค าถามได้ถูกต้องเฉลี่ย 0.97 หรือ
คิดเป็น ร้อยละ 97 ซึ่งอยู่ในระดับที่สูงมาก แสดงให้เห็นว่าระบบมีความแม่นย าในการท าความเข้าใจ
และตอบกลับข้อความของผู้ใช้ได้อย่างถูกต้องและสอดคล้องกับเจตนาของค าถามเป็นส่วนใหญ่ โดยมี
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.17 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าค่าความถูกต้องของระบบมีความผันผวนไม่
มากในแต่ละการทดสอบ นอกจากนี้ยังพบว่าอัตราการที่ระบบไม่สามารถตอบกลับได้มีเพียง ร้อยละ 2 
ซึ่งอยู่ในระดับต่ า แสดงถึงความสามารถของระบบในการจัดการกับค าถามส่วนใหญ่ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ มีเพียงส่วนน้อยเท่านั้นที่ระบบไม่สามารถระบุเจตนาหรือดึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องมาใช้ตอบ
ได ้ซึ่งอาจเกิดจากค าถามที่มีความก ากวม หรืออยู่นอกขอบเขตของข้อมูลที่ระบบได้รับการฝึกฝน ส่วน
ด้านอัตราการที่พนักงานฝ่ายขายต้องตอบแทนระบบอยู่ที่ร้อยละ 1 บ่งชี้ว่าระบบสามารถท างานได้
อย่างอิสระและลดภาระการตอบค าถามของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ ผิดพลาด! ไม่มีข้อความของสไตล์ที่ระบุในเอกสาร.1 แสดงผลการทดสอบประสิทธิภาพของ
ระบบ 

การทดสอบ ค่าเฉลี่ย (𝑥̄ ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
ร้อยละ 

ความถูกต้องของการตอบ 0.97 0.17 97 

อัตราการที่ระบบไม่สามารถตอบกลับได้ - - 2 

อัตราการที่พนักงานฝ่ายขายต้องตอบแทน
ระบบ 

- - 1 

 จากผลการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนทั้งสิ้น 10 คน พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามซึ่งปฏิบัติงานในฝ่ายขายมีประสบการณ์ในการท างานอยู่ในช่วง 1-6 ปี แสดงให้เห็นว่า
กลุ่มตัวอย่างมีความหลากหลายด้านประสบการณ์การท างานในระดับที่เหมาะสมส าหรับการวิจัยเมื่อ
พิจารณาจ าแนกตามระยะเวลาประสบการณ์การท างาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีรายละเอียด
ประสบการณ์การการท างานดังนี้ 

ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 1 ปี มีจ านวน 3 คน  

ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 2 ปี จ านวน 1 คน  
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ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 3 ปี จ านวน 1 คน  

ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 4 ปี จ านวน 1 คน  

ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 5 ปี จ านวน 1 คน  

ผู้ที่มีประสบการณ์การการท างาน 6 ปี จ านวน 3 คน 

 การกระจายตัวของข้อมูลดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยทั้งผู้ที่มี
ประสบการณ์การการท างานในระดับต้นและผู้ที่มีประสบการณ์ในระดับปานกลางถึงสูง โดยกลุ่ม
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีประสบการณ์การท างาน 1 ปี และ 6 ปี เป็นกลุ่มที่มีจ านวนมากท่ีสุด ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นถึงการมีส่วนร่วมของผู้ใช้งานทั้งที่อยู่ในช่วงเริ่มต้นการท างานและผู้ที่มีความช านาญใน
งานด้านการขาย ซ่ึงการมีผู้ตอบแบบสอบถามที่มีประสบการณ์การการท างานหลากหลายระดับ
ดังกล่าว ช่วยเพิ่มความน่าเชื่อถือของผลการประเมินความพึงพอใจ เนื่องจากสามารถสะท้อนมุมมอง
ของผู้ใช้งานในบริบทที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ผลการวิจัยมีความครอบคลุม และสามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงระบบให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งานในระดับ
ประสบการณ์ที่หลากหลายได้อย่างเหมาะสม 

 โดยผลการประเมินความพึงพอใจของพนักงานขายที่มีต่อระบบ พบว่าภาพรวมมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.54 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.61 ซึ่งอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด แสดงให้เห็น
ว่าพนักงานขายมีความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบในระดับสูงมาก โดยสามารถวิเคราะห์ในแต่ละด้าน
ได้ดังนี้ 

1) ด้านความพึงพอใจโดยรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.60 อยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าพนักงานขายรู้สึกพึงพอใจกับการใช้งานระบบโดยรวม 

2) ด้านประโยชน์ในการลดภาระงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.60 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าระบบสามารถช่วยลดภาระงานในการตอบค าถาม เช่น 
การตอบค าถามทั่วไปของลูกค้าหรือการค้นหาข้อมูลผลิตภัณฑ์ ท าให้สามารถน าเวลาไปใช้ในการ
เจรจาการขายได้มากข้ึน 

3) ด้านความง่ายในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.60 อยู่ใน
ระดับ เห็นด้วยมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าระบบมีความเข้าใจง่ายและใช้งานได้โดยไม่ต้องมีทักษะทาง
เทคนิคขั้นสูง 
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4) ด้านความเชื่อมั่นในค าตอบของระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.61 อยู่ในระดับ เห็นด้วยมากที่สุด สะท้อนว่าพนักงานขายมีความไว้วางใจต่อค าตอบที่ระบบเป็น
ผู้ตอบ และเห็นว่าข้อมูลที่ได้รับจากระบบมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

5) ด้านความตั้งใจจะใช้ระบบต่อในอนาคต มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.67 อยู่ในระดับ เห็นด้วยมากท่ีสุด ซึ่งเป็นค่าที่สูงที่สุดในทุกด้าน แสดงให้เห็นว่าพนักงานขายมีความ
ตั้งใจที่จะใช้งานระบบต่อไปในระยะยาว อันเป็นสัญญาณที่ดีต่อการยอมรับเทคโนโลยีในองค์กรดัง
 ตารางที ่ผิดพลาด! ไม่มีข้อความของสไตล์ท่ีระบุในเอกสาร.2 

 ตารางที่ ผิดพลาด! ไม่มีข้อความของสไตล์ที่ระบุในเอกสาร.2 แสดงผลการประเมินความพึง
พอใจของผู้ใช้งานพนักงานขาย 

รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̄ ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
แปลผล 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.60 0.60 เห็นด้วยมากที่สุด 

ประโยชน์ในการลดภาระงาน 4.55 0.60 เห็นด้วยมากที่สุด 

ความง่ายในการใช้งาน 4.40 0.60 เห็นด้วยมากที่สุด 

ความเชื่อมั่นในค าตอบ 4.50 0.61 เห็นด้วยมากที่สุด 

ความตั้งใจจะใช้ต่อ 4.65 0.67 เห็นด้วยมากที่สุด 
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