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บทคัดย่อ 
 

ในปัจจุบันธุรกิจธนาคารได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกที่
ส าคัญ คือ เทคโนโลยี ซึ่งเข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค ส่งผลให้ธนาคารต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการให้อยู่บนดิจิทัลมากขึ้น เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า และ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยมีการน าเครื่องมือเทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาใช้ โดย Chatbot 
เป็นอีกหนึ่งเทคโนโลยีที่สามารถช่วยธนาคารบริการจัดการด้านการให้ข้อมูลของลูกค้าร่วมกับ
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ได้ ดังนั้นงานวิจัยฉบับนี้จึงมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาโอกาส และอุปสรรคจาก
การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร 
รวมถึงการศึกษากลยุทธ์ที่ธนาคารน า Chatbot มาใช้ 

งานวิจัยฉบับนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยสัมภาษณ์กลุ่ม
ตัวอย่างผู้บริหารธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับด้านดิจิทัล และผู้ประกอบการผู้พัฒนา
เทคโนโลยี Chatbot ประกอบกับการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องและการทบทวนวรรณกรรมร่วมด้วย 
โดยงานวิจัยฉบับนี้ได้ใช้กรอบแนวคิดจากแบบจ าลองในการยอมรับเทคโนโลยี ( Technology 
Acceptance Model) ทั้งหมด 6 ปัจจัยด้วยกัน คือ ด้านปัจจัยภายนอก (External Variables) ด้าน
การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU) ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้
งาน (Attitude toward Using) ด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to 
Use หรือ BI) และ (6) ด้านการน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use) เพ่ือเป็นกรอบ
แนวทางในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย โดยข้อมูลที่ได้
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จากการสัมภาษณ์จะเป็นลักษณะบรรยาย (Descriptive) และใช้วิธีวิเคราะห์ข้อมูลแบบอุปนัย 
(Analytic Induction) 

ผลการศึกษาพบว่า ธนาคารในประเทศไทยยอมรับเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กร 
ด้วยปัจจัยภายนอกที่ส าคัญได้แก่ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค และการขาดแคลน
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ โดยธนาคารมองเห็นถึงโอกาสในการน า Chatbot มาใช้เพ่ือพัฒนาบริการที่ดี
ขึ้น รวดเร็วขึ้นให้แก่ลูกค้า รวมถึงการท าการตลาดแบบเฉพาะเจาะจง โดยธนาคารได้น า Chatbot มา
ใช้เป็นเครื่องมือในส าหรับกลยุทธ์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านการให้บริการ 
กลยุทธ์ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และการน ามาใช้เพ่ือพัฒนา
กระบวนการท างานภายในองค์กร อย่างไรก็ดี เทคโนโลยี Chatbot ยังมีข้อจ ากัดและอุปสรรคในการ
น ามาใช้ กล่าวคือ การตอบโต้เป็นภาษาไทย ผู้พัฒนาเทคโนโลยีที่มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจธนาคาร 
การจดัการข้อมูลส าหรับ Chatbot ยังมีความล่าช้า เพราะข้อมูลมีจ านวนมาก และต้องคัดเลือกข้อมูล
ที่เหมาะสม เพราะอาจเกิดความเสี่ยงในด้านความน่าเชื่อถือได้ หากเกิดข้อผิดพลาด เพ่ือหลีกเลี่ยง
อุปสรรคและข้อจ ากัดเหล่านี้ ธนาคารควรมีการวางแผนการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ ควรวางแผนเส้นทางของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือน า Chatbot มาใช้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด 

 
ค าส าคัญ: Chatbots, การยอมรับเทคโนโลยี, ธนาคาร, ประเทศไทย 
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ABSTRACT 
 

Currently, the banking business is affected by the changing external 
environment, which is technology that has impact on consumer behavior. As a result, 
the bank need to change business as usual to be more digital so as to facilitate the 
customers and create competitive advantage among competitors. Chatbot is the one 
of  AI technology that can help banks manage customer service. Therefore, this 
research aims to study opportunities and obstacles/ limitations from using Chatbot in 
the banking, Chatbot adoption as well as strategies that banks use Chatbot. 

This research is a qualitative research by using in-depth interviews with 
commercial bank executives who are related to digital strategy or mobile banking as 
well as entrepreneurs who developed the Chatbot technology to serve bank industry 
and had studied relevant research and literature reviews as well.  

This research uses six factors from the Technology Acceptance Model: (1) 
External Variables. (2) Perceived of use or PEOU, (3) Perceived Usefulness or PU, (4) 
Attitudes toward using, (5) Behavioral Intention to Use or BI and (6) Application of new 
technology (Actual System Use) as a guideline for studying the adoption of Chatbot 
technology in the banking in Thailand. The information obtained from the interview is 
a descriptive information and using analytic induction method to analyze data. 

The study indicated that Banks in Thailand adopted Chatbot technology 
in the organization due to external factors including change in consumer behavior and 
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shortage of customer relations staff.  The banks saw the business opportunities to use 
Chatbot to improve and enhance faster services and launch personalization marketing. 
The Bank has used Chatbot as a tool for various strategies i.e. differentiation strategy, 
product/service expansion, business alliance strategy and business process 
improvement strategy. However, Chatbot technology still has limitations and barriers 
to implementation, that are responding in Thai language, lack of specialist Chatbot 
developer who keen on banking industry, slow in information management for Chatbot 
due to huge and complicated data. Selecting data to use in Chatbot is the most 
concern for bank because reliability and reputation risk may happen if mistake happen. 
To avoid these obstacles and limitations The bank should have continuous technology 
development planning and customer journey planning so as to use the Chatbot for 
maximum benefit to bank and customer. 

 
Keywords: Chatbot, Technology Acceptance Model, Banking, Thailand, TAM 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 
สถานการณ์ธุรกิจธนาคารในปี 2560 ที่ผ่านมา ผลการด าเนินงานของธนาคารส่วนใหญ่

ยังคงมีก าไร แต่ขยายตัวในอัตราไม่สูงเหมือนในระยะที่ผ่านมา ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากภาวะทาง
เศรษฐกิจที่สามารถขยายตัวได้ในอัตรา 4.0% ประกอบกับสัดส่วนหนี้ครัวเรือนต่อ GDP จะลดลง แต่
ยังคงอยู่ในระดับสูง รวมถึงคุณภาพสินเชื่อยังคงด้อยลง โดยในปี 2560 ธนาคารมีความระมัดระวังใน
การปล่อยสินเชื่อทั้งสินเชื่อธุรกิจและสินเชื่ออุปโภคบริโภค สะท้อนได้จากการปล่อยสินเชื่อที่ไม่ได้
เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ อีกทั้งหนี้ NPL ของภาคธนาคารในปี 2560 กลับเพ่ิมสูงขึ้นอย่างมากใน
ทุกหมวดสินเชื่อ ท าให้ธนาคารมีการส ารองหนี้เพ่ิมเติม ส่งผลให้ก าไรสุทธิของธนาคารไม่ขยายตัวสูง
มาก (ธนาคารออมสิน, 2560) โดยจากสถานการณ์ของธุรกิจธนาคารในปัจจุบันที่กล่าวข้างต้น ไม่ว่า
จะเป็นสินเชื่อที่ยังคงชะลอตัวอย่างต่อเนื่อง รายได้ค่าธรรมเนียมที่ลดลง รวมถึงปัญหาคุณภาพหนี้ที่ยัง
ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ ประกอบกับลักษณะการด าเนินธุรกิจของธนาคาร ทั้งในด้านการใช้ระยะ
เวลานานในการออกผลิตภัณฑ์หรือบริการ ขนาดองค์กรใหญ่ สะท้อนให้เห็นผ่านต้นทุนการด าเนินงาน
ที่สูง ท าให้ธนาคารพาณิชย์ต้องปรับตัวเพ่ือเผชิญกับโจทย์ทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป 

นอกจากนี้ธนาคารยังต้องเผชิญกับปัจจัยที่มีความท้าทายต่อธุรกิจธนาคาร โดยเฉพาะ
การเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีทางการเงินอย่างรวดเร็ว ท าให้ธนาคารต้องพัฒนาและ
ปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงานให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งปัจจั ย
ดังกล่าว ได้แก่ ปัจจัยที่ 1 การเปิดตัวบริการ Promtpay ที่ส่งผลกระทบต่อค่าธรรมเนียมของธนาคาร 
ท าให้รายได้ค่าธรรมของธนาคารลดลง ซึ่งท าให้ธนาคารพาณิชย์พยายามหาช่องทางการให้หารายได้
อ่ืนๆ มาชดเชยแทนรายได้ค่าธรรมเนียมที่สูญเสียไป อย่างไรก็ดี ธนาคารยังมองว่าเป็นโอกาสในการ
ขยายฐานลูกค้าในส่วนของ Internet banking หรือ Mobile banking มากขึ้น ปัจจัยที่ 2 ผู้บริโภคมี
พฤติกรรมในการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือและอินเตอร์เน็ตมากขึ้น โดยจ านวนบัญชีที่
ลูกค้ามีการใช้บริการ Internet banking และ Mobile banking มีอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี อยู่ที่ 
47.3% ในระหว่างปี 2555-2560 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) จากพฤติกรรมดังกล่าวส่งผลให้
ธนาคารพาณิชย์ต่างพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินในรูปแบบออนไลน์ เนื่องจากผู้บริโภคเห็นความ
สะดวกสบายในการท าธุรกรรม ซึ่งทางธนาคารต้องปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น
เครื่องมือส าหรับช่วยเหลือพนักงานธนาคาร รวมถึงผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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มากขึ้น หรือการปรับเปลี่ยนวิธีการขอสินเชื่อในรูปแบบออนไลน์แทน เป็นต้น ปัจจัยสุดท้าย การ
ปรับเปลี่ยนบริการของสาขาให้สอดคล้องตามความต้องการของลูกค้า ปัจจุบันจะเห็นได้ว่ากลยุทธ์ใน
ด้านการขยาย/ลดสาขาของแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกัน ซึ่งบางธนาคารเน้นลดหรือควบรวม
สาขา หรือบางรายยังคงเน้นการเข้าถึงลูกค้าผ่านสาขาเป็นหลัก ทั้งนี้ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากพฤติกรรม
ของผู้บริโภคท่ีหันมาใช้บริการ Internet baking และ Mobile banking กันมากข้ึน ท าให้ผู้บริโภคไม่
มีความจ าเป็นในการเดินทางมาท าธุรกรรมที่สาขา 

ซึ่งจากสถานการณ์ในปัจจุบัน รวมไปถึงปัจจัยที่มีความท้าทายต่อธุรกิจ ดังกล่าวส่งผล
ให้ธนาคารได้รับผลกระทบทางตรงคือ รายได้ค่าธรรมเนียมที่อาจจะลดลงจากนโยบาย Promtpay ใน
ระยะแรกของการเริ่มบังคับใช้ มีต้นทุนเพ่ิมขึ้นจากการลงทุนในระบบที่เกี่ยวข้อง ความเป็นไปได้ที่จะ
สูญเสียตลาดให้กับคู่แข่ง ทั้งกลุ่มธนาคารด้วยกันเอง และกลุ่มธุรกิจการเงินด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ 
(FinTech) นอกจากนี้ยังได้รับผลกระทบในการบริหารความเสี่ยงทางด้านการปฏิบัติงานและชื่อเสียง
จากเทคโนโลยี เช่น การล้มเหลวของระบบปฏิบัติการ การโจรกรรมจากแฮกเกอร์ รวมถึงการ
แพร่หลายของข่าวสารในเชิงลบที่สามารถกระจายได้อย่างรวดเร็ว ส าหรับผลกระทบทางอ้อม ได้แก่ 
ลูกค้าบางรายไม่สามารถปรับตัวให้ทันกับเทคโนโลยีที่ก าลังเปลี่ยนแปลง ประกอบกับความสามารถใน
การประเมินความเสี่ยงด้านเครดิต และคุณภาพหนี้ของธนาคาร อย่างไรก็ดี ปัจจัยที่มีความท้าทาย
ของธุรกิจดังกล่าว ยังส่งผลดีและก่อให้เกิดโอกาสส าหรับธุรกิจธนาคาร ได้แก่ ธนาคารมีโอกาสในการ
เรียนรู้และประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เพ่ือสร้างรูปแบบทางธุรกิจใหม่ เพ่ิมประสิทธิภาพในการขาย รวมไป
ถึงการขยายฐานลูกค้า ส าหรับการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน มีแนวทางในการรับมือ
กับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น โดยมีการน าเทคโนโลยีต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้าน Big data และ 
Analytics เข้ามาใช้ในธนาคารมากขึ้น การปรับเปลี่ยนองค์กรให้สอดคล้องกับการน าเทคโนโลยีมาใช้ 
สรรหาและพัฒนาบุคลากรด้านเทคโนโลยีเพ่ือมาร่วมงาน รวมไปถึงการลงทุนและสนับสนุนกลุ่มธุรกิจ
การเงินด้วยเทคโนโลยีสมันใหม่ (FinTech) มากขึ้น 

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence :AI) ส าหรับธุรกิจธนาคารได้มีการ
ยอมรับและเริ่มน าเทคโนโลยี Artificial intelligence นี้มาใช้ในหลายส่วนงาน โดยจากการส ารวจ
พบว่ามีถึง 57.5% ของสถาบันการเงินได้น าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในองค์กรแล้วในปัจจุบัน โดยอีก 
30.2% พบว่ามีแผนในการน ามาปรับใช้ในอีก 2 ปีข้างหน้า อย่างไรก็ดียังมีจ านวนสถาบันการเงิน 
12.3% ที่ยังไม่มีแผนในการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในองค์กร โดยหากมองในระดับภูมิภาค พบว่า
ภูมิภาคยุโรป สถาบันการเงินมีการน าเทคโนโลยีนี้เข้ามาใช้ถึง 50% รองลงมาเป็นภูมิภาคอเมริกา
เหนือ และเอเชียแปซิฟิค 36% และภูมิภาคละตินอเมริกา 28% ตามล าดับ ซึ่งเทคโนโลยี AI มี
แนวโน้มที่ธนาคารจะน ามาใช้ตลอดห่วงโซ่มูลค่า โดยประเภทของเทคโนโลยีนี้มีหลายประเภท ซึ่ง 
Machine learning เป็นเทคโนโลยีหนึ่งที่ถูกน ามาใช้มากในปัจจุบัน โดย Machine learning สามารถ
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น ามาประยุกต์ ใช้ เป็น เครื่ องมือที่หลากหลาย ไม่ว่ าจะเป็น Predictive analytics Pattern 
recognition และ Chatbot (Frost & Sullivan, 2017) 

การน าเทคโนโลยีดังกล่าวมาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดต้นทุนในการ
ด าเนินงาน ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรมทางด้านการเงินใหม่ๆ รวมไปถึงเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน โดยเฉพาะหน่วยงานการตลาดและการขาย ไปจนถึงพัฒนา
ประสบการณ์ของลูกค้า (Customer experience : CX) ในการใช้บริการของธนาคาร ส าหรับ
ธนาคารในประเทศไทยมีความตื่นตัวกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเป็นอย่างมาก เนื่องจากได้รับ
ผลกระทบจากปัจจัยข้างต้น ซึ่งธนาคารได้มีการรับมือและปรับตัวเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขัน และตอบสนองความต้องการของลูกค้า ตัวอย่างเช่น ธนาคารกสิกรไทย ได้เล็งเห็นความส าคัญ
ของการให้บริการและมอบประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า จึงได้พัฒนา KBANK Contact center ที่
พร้อมให้บริการทุกช่องทาง 24 ชั่วโมง ตลอด 7 วัน ซึ่งช่องทางที่พร้อมให้บริการได้แก่  ช่องทาง
โทรศัพท์ ช่องทางออนไลน์ทั้งโซเชียลมีเดีย และเว็บไซต์ โดยทางธนาคารกสิกรไทยได้มีการน า
เทคโนโลยี AI เข้ามาเรียนรู้และพัฒนาให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากยิ่งขึ้น โดยมีการ
เปิดตัว K-Buddy ซึ่งเป็นเทคโนโลยี Chatbot ของทางธนาคารกสิกร ที่พร้อมให้บริการตอบค าถาม
ลูกค้าได้ตลอดเวลา ซึ่งปัจจุบันมีลูกค้าใช้บริการ Chatbot อยู่ที่ประมาณ 20% ซึ่งในอนาคตคาดว่าจะ
เพ่ิมการใช้บริการผ่าน Chatbot นี้ถึง 50% (ธนาคารกสิกรไทย, 2561) 

อย่างไรก็ดีการยอมรับเทคโนโลยีทางด้าน AI โดยเฉพาะ Chatbot มาใช้ในธุรกิจ
ธนาคารในประเทศไทยนั้น ยั งต้องการข้อมูล และข้อแนะน า รวมไปถึงทิศทางการน าเข้ามา
ประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งในปัจจุบันยังไม่มีข้อมูลทางด้านวิชาการที่สนับสนุนด้านดังกล่าว
อย่างจริงจัง เห็นได้จากงานวิจัยเพ่ือการส ารวจ (Exploratory research) และงานวิจัยเชิงพรรณา 
(Descriptive research) แทบไมป่รากฏ ดังนั้นจึงมีความส าคัญที่ต้องท าการวิจัย โดยงานวิจัยเล่มนี้จึง
มุ่งเน้นศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย โดยวางแผนเก็บ
ข้อมูลในเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เพ่ือให้ผู้ประกอบการธนาคารได้ทราบถึงแนวโน้มและ
การยอมรบัเทคโนโลยี Chatbot นี้จากผู้บริโภค ผู้พัฒนาเทคโนโลยี และธนาคารอื่นๆ รวมถึงผู้ที่สนใจ
ศึกษาเทคโนโลยี Chatbot สามารถน าไปศึกษา และต่อยอดเพ่ิมเติมได้ 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาโอกาส และอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจธนาคาร 

2. เพ่ือศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย  
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3. เพ่ือศึกษากลยุทธ์การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 

1. งานวิจัยนี้ท าการสัมภาษณ์ผู้บริหารธนาคารในประเทศไทย โดยแบ่งประเภท
ธนาคารตามธนาคารแห่งประเทศไทย ได้แก่ ธนาคารพาณิชย์ (Commercial bank) ซึ่งเป็นธนาคาร
ของภาคเอกชน ที่มีการจดทะเบียนอยู่ในประเทศไทยเท่านั้น ธนาคารที่ตั้งขึ้นเฉพาะกิจ (Specialize 
Financial Institutions : SFIs) ซึ่งเป็นสถาบันการเงินที่ตั้งขึ้นมาเพ่ือด าเนินงานตามนโยบายรัฐเพ่ือ
การพัฒนา และส่งเสริมธุรกิจ โดยอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง โดยอาจเป็นธนาคาร
มีการใช้ Chatbot หรือมีแผนในการน า Chatbot มาใช้ 

2. ท าการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการที่เป็นผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ทั้งในประเทศ
ไทยและต่างประเทศ และมีการให้บริการแก่ลูกค้าภายในประเทศไทย โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
ผู้ประกอบการกลุ่ม Start-up ผู้ประกอบการบริษัทเทคโนโลยีขนาดใหญ่ และผู้ประกอบการรายย่อย
อ่ืนๆ 

3. เป็นข้อมูลที่ได้จาก การศึกษาแหล่งข้อมูลทางด้านทุติยภูมิ ประกอบไปด้วย ข้อมูลที่
เกี่ยวข้องจากแหล่งต่างๆ รวมถึงกรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนในต่างประเทศและประเทศไทย  

4. เป็นข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารธนาคาร โดยมีระยะเวลาในการสัมภาษณ์
อยู่ระหว่างเดือนตุลาคม 2561 – มกราคม 2562  

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
1. ประโยชน์เชิงวิชาการ 

งานวิจัยนี้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการให้ความรู้แก่ผู้ที่สนใจด้านเทคโนโลยี  
Chatbot ที่ประยุกต์ใช้ในธุรกิจธนาคาร รวมไปถึงสามารถต่อยอดการศึกษาจากงานวิจัยนี้ เพ่ือศึกษา
ในเชิงลึก หรือศึกษาเทคโนโลยีอ่ืนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

2. ประโยชน์เชิงธุรกิจ 
งานวิจัยนี้ให้ประโยชน์ในเชิงธุรกิจกับผู้ประกอบการธุรกิจธนาคาร ซึ่งแสดงให้เห็นถึง

การยอมรับ และแนวโน้มของการน าเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาใช้ในธุรกิจธนาคาร โดยสามารถน าไป
พัฒนาเป็นกลยุทธ์หรือแนวทางให้เหมาะสมกับบริบทของแต่ละธนาคาร เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ
ทางการแข่งขัน รวมถึงสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า นอกจากนี้ยังให้ประโยชน์กับผู้ประกอบการ
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ผู้พัฒนาและให้บริการ Chatbot ให้สามารถน าไปประยุกต์และต่อยอดใช้กับการด าเนินธุรกิจส าหรับ
ให้บริการแก่ลูกค้าธุรกิจธนาคาร หรือธุรกิจอ่ืนๆ ได้  

 
1.5 ค านิยามศัพท์ท่ีใช้ในงานวิจัย 

 
Artificial intelligence (AI) คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองความสามารถในการ

ประมวลผลข้อมูลของมนุษย์ รวมไปถึงการตัดสินใจที่ใกล้เคียงกับมนุษย์ ซึ่งวัตถุประสงค์หลักของ AI 
คือ การเลียนแบบพฤติกรรมของมนุษย์ในทุกๆ แง่มุม (Barr and Feigenbaum, 1982) 

Big data คือ การประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่ โดยการใช้ Software หรือเครื่องมือ
ต่างๆ ในการจัดการข้อมูล จัดเก็บ ไปจนกระทั่งประมวลผลให้ได้ข้อมูลเชิงลึก เพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ใน
ล าดับถัดไป (Kubick, 2012) 

Chatbot คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สามารถสื่อสาร สนทนากับผู้ใช้บริการที่เป็น
มนุษย์ ผ่านการใช้ข้อความ หรือเสียง โดยใช้ภาษาที่สามารถเข้าใจได้ง่าย (Shawar and Atwell, 
2007) 

Fintech คือ นวัตกรรมที่เกิดจากการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยให้การด าเนินกิจกรรม
ทางการเงินมีความสะดวกต่อผู้ใช้และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ของ
ผู้บริโภค (Wharton school of business, 2016) 

Machine learning คือ การใช้ปัญญาประดิษฐ์ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งข้อมูลที่มี
โครงสร้างชัดเจน และข้อมูลที่ไม่มีโครงการชัดเจน เพ่ือให้ได้รูปแบบส าหรับการคาดการณ์ในอนาคต 
และช่วยให้การตัดสินใจสะดวกขึ้น (Frost & Sullivan, 2017) 

Natural language processing (NLP) คือ การประมวลผล การท าความเข้าใจ และ
การใช้งานภาษาธรรมชาติของมนุษย์ ทั้งนี้เพ่ือให้คอมพิวเตอร์สามารถเข้าใจภาษามนุษย์ได้ (Manning 
& Schutze, 1999) 

Promtpay คือ บริการโอนและรับโอนเงินแบบใหม่ โดยการผูกบัญชีเงินฝากธนาคาร
ของเรากับเลขบัตรประจ าตัวประชาชน และ/หรือ หมายเลขโทรศัพท์มือถือ (ธนาคารแห่งประเทศไทย
, 2560) 
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ภาพรวมเทคโนโลยี Chatbot 
 

2.1.1 ความหมายของเทคโนโลยี Chatbot และประเภทของเทคโนโลยี Chatbot 
เทคโนโลยี Chatbot เป็นเทคโนโลยีที่ใช้ส าหรับการจ าลองการให้ข้อมูล หรือ 

ค าตอบ ส าหรับค าถามที่ผู้ใช้บริการป้อนค าสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของข้อความตัวอักษร 
หรือ ข้อความเสียง โดยการท างานของเทคโนโลยี Chatbot นี้จะถูกขับเคลื่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์ 
(Artificial intelligence : AI) ในประเภท Machine learning ในส่วนของการคัดเลือกค าตอบที่
เหมาะสมที่สุดส าหรับค าถามนั้นๆ ประกอบกับเทคโนโลยี Natural language processing ในการ
แปลภาษาคอมพิวเตอร์ออกมาเป็นภาษาที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่าย (Shawar and Atwell, 
2007) โดยในปัจจุบันการพัฒนาอย่างต่อเนื่องของการคัดเลือก และวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้
เครื่องมือ Machine learning และความสามารถในการตัดสินใจที่ดีขึ้นของเครื่องมือดังกล่าว ท าให้
การน าเทคโนโลยี Chatbot มาประยุกต์ใช้ในปัจจุบันได้รับความนิยมมากขึ้น โดยมีการน ามาใช้ในการ
จัดการกิจวัตรประจ าวัน การให้ข้อมูลที่มีความจ าเป็น ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ การน ามาใช้ในธุรกิจใน
เชิงให้ข้อมูลสินค้าหรือบริการ รวมถึงแนะน าการซื้อสินค้าหรือบริการในเบื้องต้น รวมไปถึงการเป็น
เครื่องมือช่วยเหลือการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า (Call center)  

ในปัจจุบันเทคโนโลยี Chatbot ที่นิยมน ามาใช้คือแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ 
(Rule-based bot) โดยมีการก าหนดกฎต่างๆ หากมีค าถามเข้ามา จะมีกระบวนการแก้ ไขปัญหา 
(Algorithm) ตามกฎที่ผู้พัฒนาได้ตั้งไว้ นอกจากนี้เทคโนโลยี Chatbot ส่วนใหญ่ ยังคงเป็นแบบระบบ
ปิด (Closed domain bot) หมายถึง เป็น Chatbot ที่ เน้นงานเฉพาะอย่าง และจะถูกพัฒนา
เฉพาะงานนั้นๆ เท่านั้น เช่น Chatbot ที่ถูกพัฒนาขึ้นมาส าหรับการรับจองของร้านอาหาร เป็นต้น 
อย่างไรก็ดี Alexa ของบริษัทอเมซอน หรือ Siri ของบริษัทแอปเปิล เป็นเทคโนโลยี Chatbot แบบ
ระบบเปิด (Opened domain) ที่สามารถพัฒนาส าหรับการให้บริการงานที่หลากหลายได้ ไม่
เฉพาะเจาะจง ซึ่งวัตถุประสงค์หลักของเทคโนโลยี Chatbot นี้ เพ่ือที่จะท าให้การบริการที่ต้องการ
การพูดคุยกลายเป็นระบบอัตโนมัติ ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง Chatbot นี้ได้ด้วย Platform ที่ใช้
อยู่ในปัจจุบัน 

อย่างไรก็ดี ในปัจจุบันเทคโนโลยี Chatbot ไม่สามารถใช้ทดแทนการพูดคุยของ
มนุษย์ได้ทั้งหมด โดยหากเป็นเรื่องท่ีซับซ้อน หรือยังต้องการความสามารถของมนุษย์ ระบบจะแนะน า
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ให้ผู้ใช้บริการสื่อสารกับมนุษย์แทน ซึ่งประเด็นนี้ยังถือว่าเป็นข้อจ ากัดของเทคโนโลยี Chatbot 
อย่างไรก็ดีหากมีการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง จะช่วยส่งผลให้มีการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2.1.2 แนวโน้มของการใช้เทคโนโลยี Chatbot  
เทคโนโลยี Chatbot ถูกน ามาประยุกต์ใช้ทางธุรกิจมากขึ้น เพ่ือรองรับการ

ขยายตัวของลูกค้า และการเติบโตของภาคธุรกิจ ทั้งในแง่ของการตอบค าถาม การให้ข้อมูล และยัง
เป็นเครื่องมือส าคัญในการช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ทุกการใช้งานและสามารถเข้าถึงแบรนด์ได้
สะดวก และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยในปัจจุบันช่องทางออนไลน์เป็นช่องทางที่ลูกค้าสามารถเข้าถึง
สินค้าและบริการได้ง่าย โดยมูลค่าของตลาด Chatbot ในระดับโลกจะเพ่ิมขึ้นไปจนถึง 1.25 พันล้าน
เหรียญดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 2025 ด้วยอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปีที่ 24.3% โดยภูมิภาคเอเชียแป
ซิฟิคมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปีสูงที่สุดอยู่ที่  24.7% ในช่วง 2017 ถึง 2025 ( Grand view 
research, 2017) ซึ่งแนวโน้มที่ส าคัญที่ส่งผลให้การใช้เทคโนโลยี Chatbot เติบโตอย่างต่อเนื่องนี้ 
ได้แก่ 

1. พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากในปัจจุบันผู้บริโภคหันมาใช้
บริการผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น โดยช่องทางออนไลน์นี้มีบทบาทในการให้ผู้บริโภคสามารถ
ติดต่อสื่อสารกับแบรนด์ได้โดยตรง ซึ่งผู้บริโภคย่อมมีการสอบถามข้อมูลสินค้าและบริการ ก่อนการ
ตัดสินใจซื้อ รวมไปถึงซื้อสินค้า/ บริการผ่านเทคโนโลยี Chatbot โดยจากการส ารวจพบว่าผู้บริโภค 
Millennial ในประเทศสหรัฐอเมริกามีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้า/ บริการผ่านเทคโนโลยี Chatbot ถึง 
67% (Emarketer, 2016) จึงท าให้เทคโนโลยี Chatbot เป็นเครื่องมือที่ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ 

2.  Chatbot เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง เนื่องจาก
มีการพัฒนาเทคโนโลยีนี้ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น รวมไปถึงลักษณะ
ของการตอบสนองในรูปแบบใหม่ ไม่ว่าจะเป็นเสียง หรือข้อความที่ผ่านกระบวณการแปลงภาษาที่ดี 
ท าให้ลูกค้าเข้าใจค าตอบ และต่อยอดไปสู่การซื้อบริการอ่ืนๆ เพ่ิมเติม โดยจากการส ารวจพบว่า 80% 
ของธุรกิจที่ต้องสื่อสารกับลูกค้ามีแผนในการน า Chatbot มาใช้ในอีก 3-5 ปีข้างหน้า (Yang, 2017) 
นอกจากนี้ข้อมูลที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยี Chatbot ยังสามารถน ามาวิเคราะห์ในเชิงลึก และน าข้อมูล
ดังกล่าวไปเพ่ิมมูลค่าในอนาคต 

3. การขาดแคลนแรงงานในด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Call 
center) ปัจจุบันแรงงานส าหรับปฎิบัติหน้าที่นี้มีจ านวนน้อยลง ประกอบกับประสิทธิภาพในการ
ท างานที่ไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้ตลอดเวลา ท าให้เทคโนโลยี Chatbot เป็นอีกหนึ่งเครื่องมือ ที่
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จะช่วยเหลือให้แรงงานในอาชีพนี้สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน รวมถึงรักษาประสบการณ์ที่
ดีให้กับลูกค้าไว้ได้ 

2.1.3 การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot จากอดีตจนถึงปัจจุบัน 
ค าว่า Chatbot ถูกแนะน าให้รู้จักครั้งแรกผ่านงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการทดสอบ

ของทัวริง (Turing test) โดยในงานวิจัยนี้ ได้กล่าวถึงการทดสอบความสามารถของ AI ว่ามี
ความสามารถใกล้เคียงกับความสามารถของมนุษย์แล้วหรือไม่ (Turing, 1950) โดยเป็นแนวคิดที่ให้ผู้
ทดสอบคุยกับมนุษย์และปัญญาประดิษฐ์ ไม่ว่าจะเป็นผ่านทางการพูด หรือ การพิมพ์ แล้วตัดสินว่า 
บทสนทนาที่ได้สื่อสารอยู่นั้นเป็นบทสนทนาของมนุษย์หรือปัญญาประดิษฐ์ ถ้าไม่สามารถแยกแยะได้ 
ถือว่าปัญญาประดิษฐ์นั้นผ่านการทดสอบของทัวริง กล่าวคือ มีความสามารถท่ีจะเลียนแบบมนุษย์ได้  

 

 
 

ภาพที่ 2.1 รูปแบบการทดสอบของทัวริง (DTC, 2007) 
 

โดยจากความส าเร็จของทัวริง ส่งผลให้เกิดสมมติฐานในเกี่ยวกับงานวิจัยของ 
ทัวริง คือ “I propose to consider the question can machine think?” (Turing, 1950, p. 1) 
โดยในปี 1991 ได้มีผู้ที่สนใจอยากจะทดสอบความสามารถของปัญญาประดิษฐ์นี้ด้วยการเสนอเงิน 
100,000 เหรียญดอลลาร์สหรัฐ ให้กับผู้ที่สามารถพัฒนาโปรแกรมแล้วผ่านการทดสอบของทัวริงได้ 
โดยจากการทดสอบนี้ท าให้เกิดค าศัพท์ Chatterbot หรือที่ เรียกกันในปัจจุบันว่า Chatbot 
(Maulidin, 1994) จากการต่อยอดการวิจัยของทัวริงที่เกี่ยวกับการพัฒนาการทดสอบของทัวริงในแง่
ของผลการด าเนินงานด้านเทคนิค และการสร้างสรรค์ทางด้านเทคนิค  

ในปี 2001 มีผู้พัฒนาเทคโนโลยี Artificial Intelligence Markup Language 
(AIML) เพ่ือที่จะท าให้เทคโนโลยี Chatbot มีความสามารถและเสมือนจริงมากขึ้น สามารถสื่อสาร
โต้ตอบกับผู้ใช้ได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยเทคโนโลยีนี้มีความสามารถในการแปลงภาษาของมนุษย์
และตรวจจับรูปแบบจากบทสนทนานั้น (Atwell, 2003)  
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โดยเทคโนโลยี Chatbot แรกที่ถูกพัฒนาขึ้นชื่อว่า Eliza โดยนักวิทยาศาสตร์
คอมพิวเตอร์ Jopseph Weizenbaum โดย Eliza เป็น Chatbot ที่จ าลองบทสนทนาของนักจิตวิทยา 
ซึ่งเทคโนโลยี Chatbot ที่ประสบความส าเร็จมากอีกและถูกพัฒนาขึ้นด้วยเทคโนโลยี (AIML) มีชื่อว่า 
A.L.I.C.E โดยเป็นโปรแกรมที่ได้รับรางวัล Loebner Prize ซึ่งเป็นการแข่งขันความสามารถของโปรแกรม
ปัญญาประดิษฐ์ ถึง 3 ครั้งในปี 2000 2001 และ 2004 ด้วยกัน (Loebner Prize, 2015) 

ในระยะ 6 ปีที่ผ่านมา มีผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ออกมาอย่างแพร่หลาย ไม่
ว่าจะเป็น บริษัทแอปเปิล ที่เปิดตัวผู้ช่วยเสมือน (Virtual assistance) ที่ได้เทคโนโลยี Chatbot ขับ
เคลื่อนที่ชื่อว่า “Siri” ในปี 2011 (Apple, 2011) ส่วนบริษัทไมโครซอฟ ก็ได้เปิดตัวผู้ช่วยเสมือน
เช่นกัน มีชื่อว่า “Cortana” ในปี 2014 (Microsoft, 2014) ส่วนในปีเดียวกันนี้บริษัทอเมซอน ได้
เปิดตัว “Amazon Alexa” ซึ่งสามารถใช้งานผ่าน Amazon Echo เช่นเดียวกัน (Amazon, 2014) 
โดยล่าสุดปี 2015 บริษัทเฟสบุค ได้เปิดตัว “M” เทคโนโลยี Chatbot ในแอฟพลิเคชั่น Messenger 
ของทางบริษัทเอง (Facebook, 2015) 

2.1.4 ประเภทของเทคโนโลยี Chatbot 
เทคโนโลยี Chatbot สามารถแบ่งได้หลากหลาย ทั้งตามระดับของการปฏิสัมพันธ์ 

และกระบวนการได้มาซึ่งผลลัพธ์ของเทคโนโลยี เป็นต้น Chatbot (Nimavat & Champaneria, 
2017) โดยสามารถแบ่งได้ 4 ประเภท ดังนี้ 

1. การแบ่งตามประเภทของความรู้ (Knowledge domain) 
2. การแบ่งตามประเภทของการให้บริการ (Service Provided) 
3. การแบ่งตามวัตถุประสงค์ (Goal) 
4. การแบ่งประเภทตามการประมวลผลข้อมูลที่ป้อน และการสร้างผลลัพธ์ 

(Input processing and Response generation method) 
โดยแต่ละประเภทจะแบ่งเป็นประเภทย่อยๆ ออกไปตามลักษณะของเทคโนโลยี 

Chatbot โดยสามารถแสดงได้ดังแผนภาพ 2.2 และสามารถแสดงรายละเอียดได้ดังนี้ 
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ภาพที่ 2.2 ประเภทของเทคโนโลยี Chatbot (Nimavat & Champaneria, 2017) 
 
ประเภทท่ี 1 การแบ่งตามประเภทของความรู้ (Knowledge domain) 
การแบ่งประเภทเทคโนโลยี Chatbot ตามประเภทของความรู้ที่ เข้าถึงได้ 

สามารถแบ่งได้อีก 2 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ 
- ระบบเปิด (Open domain) หมายถึง Chatbot ที่สามารถโต้ตอบ สื่อสาร 

ในเรื่องทั่วไปได้อย่างเหมาะสม 
- ระบบปิด (Closed domain) หมายถึง Chatbot ที่ เน้นโต้ตอบ สื่อสาร 

เฉพาะเรื่องท่ีก าหนดไว้เท่านั้น เช่น Chatbot การรับจองร้านอาหาร เป็นต้น  
ประเภทท่ี 2 การแบ่งตามประเภทของการให้บริการ (Service Provided) 
การแบ่งเทคโนโลยี Chatbot ตามประเภทของการให้บริการนี้ จะขึ้นอยู่กับ

ระยะห่างระหว่างบุคคล (Proxemics) ซึ่งสามารถบ่งบอกความสัมพันธ์ระหว่างคู่สนทนาได้ โดย 
Chatbot ในประเภทนี้แบ่งออกเป็นอีก 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ 

- ระหว่างบุคคล (Interpersonal) หมายถึง Chatbot ที่ใช้ส าหรับสื่อสาร
ระหว่างบุคคล ในลักษณะพูดคุย การให้ข้อมูลอย่างเป็นทางการในประเด็นนั้นๆ เช่น Chatbot ที่
ให้บริการการจองตั๋วเครื่องบิน เป็นต้น  

- ภายในตัวบุคคล (Intrapersonal) หมายถึง Chatbot ที่ใช้ส าหรับสื่อสารใน
ลักษณะอย่างไม่เป็นทางการ ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องทั่วไป โดยผู้ใช้บริการจะรู้สึกเหมือนมีผู้ช่วยในการ
จัดการการด าเนินชีวิต ให้มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น เช่น Chatbot ส าหรับใช้การจัดการตาราง
การประชุมส่วนตัว เป็นต้น 

Chatbot

Knowledge domain Service Provided Goal
Input processing and 
Response generation 

method

Open domain

Close domain

Inter-personal

Intra-personal

Inter-agent

Informative

Chat base/ 
conversational

Task based

Rule-based

Machine learning

Hybrid
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- ระหว่างระบบ (Inter-agent) หมายถึง Chatbot ที่สื่อสาร โต้ตอบระหว่าง
ระบบกับระบบ เพ่ือท าให้กิจกรรมที่ท าอยู่เสร็จสมบูรณ์มากที่สุด เช่น การสื่อสารระหว่าง Alexa และ 
Cortana ที่ช่วยให้การใช้ชีวิตประจ าวันในบ้าน และการท างานเกิดความสะดวกสบายมากที่สุด 

ประเภทท่ี 3 การแบ่งตามวัตถุประสงค์ (Goal) 
การแบ่งเทคโนโลยี Chatbot ตามวัตถุประสงค์นี้ จะขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ใน

การน า Chatbot ไปใช้ ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ 
- การให้ข้อมูล (Informative) หมายถึง Chatbot ที่ให้ข้อมูลกับผู้ใช้บริการ 

โดยข้อมูลที่ให้บริการมาจากข้อมูลที่มีอยู่ในฐานข้อมูลอยู่แล้ว โดยส่วนใหญ่จะปรากฏอยู่ที่หน้า
รายการค าถามท่ีถูกถามบ่อย (FAQ) หรือฐานข้อมูลของคลังสินค้า เป็นต้น  

- การสื่อสารทั่วไป (Chat based/ Conversational) หมายถึง Chatbot ที่
สื่อสารกับบุคคลทั่วไป โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการตอบค าถามที่ผู้ใช้บริการป้อนให้ โดยมักจะเป็น
ส่วนเสริมส าหรับอุปกรณ์ หรือ Platform ต่างๆ เช่น Alexa Siri Mistuku เป็นต้น 

- การใช้ส าหรับงานต่างๆ (Task based) หมายถึง Chatbot ที่ใช้ส าหรับงาน
หนึ่งๆ เท่านั้น เช่น การจองโรงแรม หรือ การจองตั๋วเครื่องบิน เป็นต้น โดย Chatbot นี้จะมี
ความสามารถในการตอบค าถามส าหรับข้อมูลที่ซับซ้อน และเข้าใจสิ่งที่ผู้ใช้บริการถาม 

ประเภทที่ 4 การแบ่งประเภทตามการประมวลผลข้อมูลที่ป้อน และการสร้าง
ผลลัพธ์ (Input processing and Response generation method) 

การแบ่งประเภทเทคโนโลยี Chatbot นี้ แบ่งออกได้ 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ 
- การกระมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ (Rule-based 

bot) หมายถึง การก าหนดกฎ หรือข้อก าหนดในการให้ระบบสามารถโต้ตอบได้ตามที่ตั้งไว้ ซึ่งผลลัพธ์
ที่ได้จะมีลักษณะตายตัว ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง 

- การประมวลผลข้อมูลโดยใช้ Machine learning ซึ่งไม่จ าเป็นต้องก าหนดกฎ
ส าหรับประมวลผลข้อมูล ซึ่งระบบจะสร้างรูปแบบขึ้นมาส าหรับการตอบค าถามดังกล่าวเอง และจะ
ถูกปรับเปลี่ยนให้ดีขึ้นจากข้อมูล หรือค าถามที่ถูกป้อนเข้ามา ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะไม่ตายตัว 
เพราะเนื่องจากสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบได้ตลอด 

- การประมวลผลในรูปแบบผสม (Hybrid) โดยผสมผสานระหว่างประมวลผล
ข้อมูลตามรูปแบบที่ก าหนด (Rule-based) และการใช้ Machine learning ในการสื่อสารและโต้ตอบ 
ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะขึ้นอยู่กับการก าหนดกฎ หรือรูปแบบที่สร้างได้จาก Machine learning 

จากประเภทของเทคโนโลยี Chatbot ที่ถูกแบ่งตามเกณฑ์ต่างๆ ท าให้ทราบได้
ว่าเทคโนโลยี Chatbot หนึ่งๆ อาจจะประกอบไปด้วยหลายประเภท ยกตัวอย่างเช่น ประเภทแบบให้
ความรู้ และการประมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ อย่างไรก็ดีการน าเทคโนโลยี 

Ref. code: 25616002031521OUD



12 
 

 

Chatbot ไปเพ่ือประยุกต์ใช้ ต้องเข้าใจและเลือกประเภทให้ตรงกับความต้องการใช้งาน และ
เหมาะสมที่สุด ทั้งนี้เพ่ือให้การใช้เทคโนโลยีเกิดประสิทธิภาพทั้งในแง่ของกระบวนการท างาน รวมไป
ถึงสามารถอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ หรือผู้ที่น า Chatbot ไปใช้อีกด้วย 

2.1.5 องค์ประกอบของเทคโนโลยี Chatbot  
การใช้เทคโนโลยี Chatbot ในวัตถุประสงค์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูล การ

สื่อสารโต้ตอบ หรือส าหรับงานที่เฉพาะเจาะจงนั้น จะต้องเกิดจากการท างานร่วมกันของหลาย
องค์ประกอบจนเกิดเป็นเทคโนโลยี Chatbot ทั้งแต่แหล่งข้อมูลของ Chatbot การประมวลผลและ
วิเคราะห์ข้อมูล ไปจนถึงการแสดงผลให้กับผู้ใช้บริการได้รับรู้ (Belgavi, 2017) โดยแต่ละองค์ประกอบ
ของเทคโนโลยี Chatbot สามารถแสดงได้ดังนี้  

 

 
 

ภาพที่ 2.3 องค์ประกอบของเทคโนโลยี Chatbot (Pwc, 2017) 
 
องค์ประกอบของเทคโนโลยี Chatbot จะเริ่มจากแหล่งของข้อมูล หรือ

ฐานข้อมูล (Source of information) ทั้งข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน (Structured data) ที่มีการ
จัดเรียงไว้เป็นตาราง เช่น ข้อมูลจากระบบ MIS ข้อมูลจากการส ารวจ เป็นต้น และข้อมูลที่มีโครงสร้าง
ไม่ชัดเจน (Unstructured data) ที่ไม่ได้มีการเก็บไว้อย่างเป็นระบบ เช่น ข้อมูลการโต้ตอบปฏิสัมพันธ์
ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network) ไฟล์จ าพวกมีเดีย เป็นต้น โดยข้อมูลเหล่านี้สามารถ
มาจากทั้งในองค์กร และนอกองค์กร 
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ในล าดับถัดมา ข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่างๆ จะถูกส่ง และประมวลผลมายัง 
Platform for data lake ซึ่งเป็นพ้ืนที่ส าหรับเก็บข้อมูลส่วนกลางจากทุกแหล่งข้อมูลทุกรูปแบบ ซึ่ง
ข้อมูลจะสามารถอยู่ในรูปแบบใดก็ได้โดยไม่จ าเป็นต้องการแปลงข้อมูลก่อนการเก็บ  

ถัดมาเป็นในส่วนของ Chatbot platform ที่มี เทคโนโลยี  AI ส าหรับการ
ประมวลผลข้อมูลเชิงลึก คัดเลือกข้อมูลเพ่ือน ามาใช้ในการส่งให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม โดย
สามารถใช้ได้ในทุกๆ ระดับเช่น ระดับเว็บไซต์ ระดับแอปพลิเคชั่น รวมถึงระดับฐานข้อมูล 

ในล าดับสุดท้ายขององค์ประกอบเทคโนโลยี Chatbot คือส่วนต่อประสานกับ
ผู้ใช้ (User interface) จากข้อมูลเชิงลึกที่ถูกประมวลด้วย AI ในล าดับที่แล้วนั้น ข้อมูลจะถูกส่งต่อ
ผ่านตัวกลางที่เชื่อมต่อระหว่าง Chatbot platform กับ User interface ส่วนใหญ่จะเชื่อมต่อผ่าน 
API หรือ Application Programming Interface ซึ่งคือ ช่องทางการเชื่อมต่อระหว่างโปรแกรม
ประยุกต์ด้วยกัน หรือเป็นการเชื่อมต่อเข้ากับระบบปฏิบัติการ โดยข้อมูลที่ส่งผ่าน API นั้นจะถูก
น าเสนอในส่วนต่อประสานกับผู้ใช้ ซึ่งผู้ใช้สามารถใช้บริการ Chatbot ในรูปแบบต่างๆ ผ่าน Mobile 
banking และ Internet banking รวมถึงเป็นในลักษณะของเสียงผ่านโทรศัพท์ได้ 

นอกจากองค์ประกอบของเทคโนโลยี Chatbot ที่ท าให้ Chatbot สามารถ
ท างานได้ตามวัตถุประสงค์แล้วนั้น ลักษณะของเทคโนโลยี Chatbot ที่ดี ที่จะท าให้เทคโนโลยี 
Chatbot สามารถตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลนั้น 
ประกอบไปด้วยลักษณะส าคัญ 8 ประการด้วยกัน (Belgavi, 2017) ได้แก่ 

- สามารถให้บริการให้กับผู้ใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่งโมง ใน 7 วัน (24/7) 
- สามารถตอบสนองได้ทันที ไม่ท าให้ผู้ใช้บริการต้องรอ (Instant) 
- มีความสามารถในการจดจ าในสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ รวมถึงการสื่อสารใน

อดีต เพ่ือแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการได้ในอนาคต (Sales booster) 
- สามารถพัฒนาประสิทธิภาพและลดระยะเวลาในการรับค าสั่ง จนถึงสื่อสาร 

(Turn around time :TAT) ให้กับผู้ใช้บริการได้ ผ่านการตอบสนองที่รวดเร็ว (Greater efficiency) 
- สามารถเพ่ิมประสบการณ์การใช้งานให้กับผู้ใช้บริการ ผ่านการให้ข้อมูลที่

เฉพาะเจาะจงกับสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการทราบ เรียนรู้ผ่านการให้ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ และ
ติดตามผลลัพธ์จากการให้บริการ (Better interaction) 

- สามารถแสดงผลลัพธ์ในรูปแบบ ข้อความ ตัวอักษร รูปภาพ ต้องเข้าใจง่าย 
(Simple interface) 

- สามารถแปลงภาษาให้เป็นภาษาท่ีเข้าใจได้ง่าย (Real language) 
- สามารถใช้ได้จากหลายช่องทาง (Channel agnostic) 
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2.1.6 ผู้ประกอบการที่พัฒนาและให้บริการเทคโนโลยี Chatbot ตาม Ecosystem 
นอกจากองค์ประกอบที่ท าให้เกิดเทคโนโลยี Chatbot รวมถึงลักษณะของ

เทคโนโลยี Chatbot ที่ดีแล้ว เทคโนโลยี Chatbot ยังมีระบบนิเวศทางเทคโนโลยี (Ecosystem) ซึ่ง
หมายรวมถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ หรือ Platform อ่ืน ที่สามารถท าให้เทคโนโลยี Chatbot สามารถท างาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยใน Ecosystem จะประกอบไปด้วย 3 ส่วน (Baron, 2018) ได้แก่ 

 

 
 

ภาพที่ 2.4 Ecosystem ของเทคโนโลยี Chatbot (Baron, 2018) 
 

1. Platform แบบเปิดส าหรับสร้างเทคโนโลยี Chatbot เป็นที่รองรับการ
เขียนโปรแกรมส าหรับผู้ที่มีความต้องการพัฒนา Chatbot ส าหรับเพ่ือวัตถุประสงค์หนึ่งๆ โดย
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะให้บริการแก่ลูกค้าให้สามารถเข้ามาเขียนโปรแกรม ใช้พ้ืนที่บน Platform 
ในการวิเคราะห์ และสร้างข้อมูลที่ส าคัญส าหรับการโต้ตอบ สื่อสาร กับผู้ใช้บริการ Chatbot ซึ่ง
ผู้ประกอบการในส่วนนี้ต้องมีความยืดหยุ่นให้ลูกค้าสามารถเข้ามาพัฒนาเทคโนโลยีได้ ต้องมีการ
ประมวลผลข้อมูลที่ต้องการน าเสนอได้อย่างรวดเร็ว  

2. ผู้ ให้บริการด้าน Natural Language Processing เป็นการให้บริการ
โปรแกรมส าหรับแปลงภาษาข้อมูลที่มาจากฐานข้อมูล ส่งผ่านไปยังการประมวลผล และไปยัง
ผู้ ใช้บริการ Chatbot สามารถเข้าใจในสิ่งที่ตนเองต้องการได้ ซึ่งผู้ ให้บริการส่วนนี้จะต้องมี
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ความสามารถในการรองรับภาษาได้หลากหลายภาษา ต้องมีความเสถียรของภาษาแต่ละภาษา รวมไป
ถึงการปรับให้ค าศัพท์ ส านวน ของภาษานั้นๆ เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ  

3. ผู้ให้บริการด้านการวิเคราะห์ข้อมูลจากการใช้ในเทคโนโลยี Chatbot 
(BOT Analytics) เป็นผู้วิเคราะห์ ประมวลผลข้อมูลที่ได้จาก Chatbot และติดตามการท างานของ
เทคโนโลยี Chatbot เพ่ือน ามาพัฒนาในอนาคต ให้มีประสิทธิภาพ และตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว 
รวมไปถึงตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้ประกอบการส่วนนี้ต้องมีความสามารถในการ
ประมวลผลที่รวดเร็ว ความยืดหยุ่นในการวิเคราะห์ข้อมูล รวมไปถึงการพัฒนาระบบวิเคราะห์ข้อมูล
อย่างต่อเนื่อง  

จากการระบุ Ecosystem ของเทคโนโลยี Chatbot รวมถึงตัวอย่างผู้ประกอบการ
ของแต่ละส่วน พบว่าในจะมีผู้ประกอบการรายใหญ่ ที่ให้บริการแบบครบวงจร ทั้ง 3 ส่วน เช่น IBM และ 
Microsoft เป็นต้น อย่างไรก็ดี ยังมีผู้ประกอบการรายย่อย ที่ให้บริการเฉพาะส่วน โดยเฉพาะผู้
ให้บริการด้านการวิเคราะห์ข้อมูลจากการใช้ในเทคโนโลยี Chatbot (BOT Analytics) เช่น IBM และ 
Microsoft ที่พัฒนาและให้บริการในทุกส่วนของ Ecosystem 

2.1.7 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจ 
เทคโนโลยี Chatbot ถูกน ามาประยุกต์ใช้ในธุรกิจในหลากหลายรูปแบบ ทั้งนี้

เ พ่ือวัตถุประสงค์ในการสื่อสาร ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้รวดเร็วยิ่งขึ้น การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ซึ่งในปัจจุบันเทคโนโลยี Chatbot ถูกน ามาประยุกต์ใช้ในการเป็นกลไก
ขับเคลื่อนการสื่อสารระหว่างบริษัท/ องค์กร กับลูกค้าภายนอก โดยแบ่งเป็น 2 รูปแบบด้วยกัน 
(Vogal, 2017) ได้แก่ รูปแบบแรก เป็นส่วนหนึ่งของส่วนต่อประสานงานกับผู้ใช้ (User interface) ใน
ลักษณะของสัญลักษณ์ในช่องทางนั้นๆ ให้ผู้ใช้สามารถกดเพ่ือใช้บริการ Chatbot ได้ ซึ่งมีการจ ากัด
ค าสั่งที่ถูกป้อน และผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะตายตัวเนื่องจากถูกก าหนดไว้แล้ว รูปแบบที่สอง เป็นการ
สื่อสารโดยผ่านการแปลงภาษามนุษย์เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ เพ่ือค้นหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ โดย
ในรูปแบบนี้จะไม่จ ากัดค าสั่งที่ถูกป้อน โดยที่ผลลัพธ์ที่ได้จะค่อนข้างยืดหยุ่นตามข้อมูลที่มีอยู่ 

เมื่อพิจารณาในแง่ของประเภทธุรกิจที่น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ ส่วนใหญ่จะ
เป็นธุรกิจที่มีการซื้อสินค้า/ บริการผ่านช่องทางออนไลน์ โดย Chatbot จะท าหน้าที่ในการต้อนรับ 
ตอบข้อซักถามที่เกี่ยวกับสินค้า ไม่ว่าจะเป็น ราคา ขนาด วิธีการส่ง วิธีการช าระเงิน ไปจนกระทั่งการ
ปิดการขาย ซึ่งในบางกรณี Chatbot ยังท าหน้าที่ในการเรียกช าระเงินจากลูกค้าภายหลัง อย่างไรก็ดี 
ยังมีธุรกิจอ่ืนๆ ที่น า Chatbot มาใช้แล้ว เช่น 

- ธุรกิจประกันภัย มีการน ามาใช้ในแง่ของการให้ข้อมูล รายละเอียดเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ประกันภัยแต่ละประเภท โดยบางบริษัทลูกค้าสามารถซื้อประกัน เคลมประกันผ่าน 
Chatbot ได้อีกด้วย ผ่านการส่งข้อความไปใน Chatbot ซึ่งจะได้รับค าตอบในเวลาที่รวดเร็ว และลด
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ระยะเวลาในการหาข้อมูลจากหลายแหล่ง โดยบริษัทที่น า Chatbot มาใช้บริการแล้ว ได้แก่ Allianz 
RBC insurance AXA เป็นต้น 

- ธุรกิจธนาคาร Chatbot ถูกน ามาใช้ในธุรกิจธนาคารในหลายวัตถุประสงค์  
ได้แก่ เพ่ือสร้างผู้บริโภคท่ีมีแนวโน้มจะมาเป็นลูกค้า (Lead generation) โดย Chatbot จะเก็บข้อมูล
ที่ส าคัญเพ่ือน ามาคัดเลือก และวิเคราะห์ผู้บริโภคที่มีศักยภาพ เพ่ือส่งต่อให้กับพนักงานขายในการ
น าเสนอสินค้าและบริการในล าดับถัดไป นอกจากนี้ Chatbot ยังถูกน ามาใช้เป็นตัวช่วยในการเพ่ิม
โอกาสที่จะขายบริการในส่วนอ่ืนๆ เพ่ิมเติมแก่ลูกค้า ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าที่ได้จาก 
Chatbot และสื่อสารผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมและเฉพาะเจาะจงให้กับลูกค้าผ่าน Chatbot ได้เพ่ิมเติม 
นอกจากน ามาใช้เป็นเครื่องมือส าหรับการขายผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมเติมแล้ว Chatbot ยังถูก
น ามาประยุกต์ใช้ในธุรกิจธนาคารในด้านการให้บริการด้านข้อมูล หรือแนะน าแนวทางแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้าเบื้องต้น และการเป็นผู้ช่วยในการบริหารจัดการด้านการเงินแก่ลูกค้า โดยตัวอย่างธนาคาร
ที่น า Chatbot มาใช้ ได้แก่ AMEX Capital One Bank of America เป็นต้น 

- ธุรกิจสุขภาพและโรงพยาบาล Chatbot เริ่มมีบทบาทในการเป็นที่ปรึกษา
ทางสุขภาพ โดยสามารถให้ข้อมูลจากการวิเคราะห์เชิงลึก เพ่ือประมวลผลเป็นค าแนะน าเบื้องต้น
ให้แก่ผู้เข้ามาปรึกษาปัญหาสุขภาพ ลดระยะเวลา รวมถึงค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปโรงพยาบาล 
ตัวอย่างธุรกิจสุขภาพและโรงพยาบาลที่น า Chatbot มาใช้แล้ว เช่น โรงพยาบาลสมิติเวช ในการ
น ามาตอบปัญหาสุขภาพเบื้องต้น โดยให้บริการ 24 ชั่วโมง 

- ธุรกิจร้านอาหาร  เช่น Starbucks ซึ่ งมี  Chatbot ที่ชื่ อ My Starbuck 
barista ท าหน้าที่ในการรับค าสั่งซื้อและรับช าระค่าสินค้า ลูกค้าสามารถสั่งสินค้าล่วงหน้า และรับ
สินค้าได้ทันทีท่ีมาถึงร้าน 

ในประเทศไทย มีการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจหลากหลาย ไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจธนาคารอย่างเช่น ธนาคารไทยพาณิชย์ มีการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ โดยท าการ
เชื่อมต่อกับ LINE โดยจะท าการเตือนทุกครั้งเมื่อมีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต และถึงวันก าหนดช าระ 
รวมถึงผู้ใช้สามารถตรวจสอบวงเงินคงเหลือได้ (SCB, 2018) นอกจากธุรกิจธนาคารแล้ว ยังมีธุรกิจ
สายการบิน อย่างสายการบินไทย ที่น า Chatbot ที่มีชื่อว่า “น้องฟ้า” ที่ถูกพัฒนาโดย Microsoft 
โดยน ามาใช้ในหน้ารายการค าถามที่ถูกพบประจ า (FAQ) เพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า (การบินไทย, 2018) 
เป็นต้น 

จะเห็นได้ว่ามีหลากหลายอุตสาหกรรมเริ่มเห็นประโยชน์จากการน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ มากขึ้น ซึ่ง Chatbot ท าให้เกิดการเปลี่ยนรูปแบบในการด าเนินธุรกิจ ผู้ประกอบการ
จงึจ าเป็นที่จะต้องเข้าใจและเรียนรู้เพื่อน ามาประยุกต์ใช้กับสินค้าและบริการของตนเองมากข้ึน 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี (Related technology adoption 
theory) 

 
ทฤษฎีที่ เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยีที่ถูกใช้ ในงานวิจัยนี้ จะใช้ทฤษฎี  

Technology Adoption Model (TAM) ซึ่ ง เป็นทฤษฎีที่ ได้รับความนิยมในการน ามาอธิบาย
พฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของแต่ละบุคคล โดยทฤษฎีนี้ถูกพัฒนามาจากทฤษฏี Theory of 
reasoned action (TRA) โดยทฤษฏี Technology adoption model (TAM) นี้ถูกพัฒนาโดย Davis 
ในปี 1989 ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือคาดการณ์การยอมรับเทคโนโลยี ซึ่ง TAM นี้ได้ถูกน ามาใช้ใน
หลากหลายการวิจัยในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีในหลากหลายรูปแบบ (Davis, 1989) 

ทฤษฏี Technology adoption model (TAM) นี้ประกอบไปด้วย 2 ปัจจัยหลัก ได้แก่ 
ปัจจัยที่ 1 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Perceive of usefulness) และ
ปัจจัยที่ 2 การรับรู้ถึงว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceive ease of use) ซึ่งทั้งสองปัจจัยนี้
ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยภายนอก (External variable) ซึ่งประกอบไปด้วย ปัจจัยด้านสังคม 
(Social factor) ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural factor) และปัจจัยทางด้านการเมืองและนโยบาย
ต่างๆ (Political factor) โดยปัจจัยที่ 1 และ 2 จะส่งผลต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude 
toward using : A) ซึ่งกล่าวคือ ความคิดของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีนั้นโดยได้รับอิทธิพลมาจากการ
รับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานของระบบ นอกจากนี้ยังมีปัจจัยความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมในการใช้งาน (Behavioral intention to use: BI) เป็นปัจจัยที่ได้รับอิทธิพลมาจาก
ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ท าให้เกิดเป็นพฤติกรรมในการใช้งานจริง ซึ่งจากปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้น
ส่งผลให้เกิดการน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual system use)  

 
 

ภาพที่ 2.5 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology adoption model : TAM) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี Chatbot  
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2.3.1 เหตุผลในการใช้ Chatbot   
ในปี 2017 มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ Chatbot ซึ่งมีการตั้งค าถามการวิจัยว่า 

ท าไมผู้คนถึงใช้ Chatbot (Why do people use chatbots?) โดยงานวิจัยนี้เกิดขึ้นที่สหรัฐอเมริกา 
โดยมีจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 146 ตัวอย่าง มีอายุอยู่ในช่วง 16-55 ปี ซึ่งแบบสอบถามนี้มีทั้งค าถามที่
เป็นปลายปิดและปลายเปิด โดยมีค าถามหลักคือ เหตุผลที่คุณเลือกใช้ Chatbot (What is your 
main reason for using chatbot?) (Brandtzaeg & Folstad, 2017) 

ค าตอบที่ได้จากการวิจัยนี้ถูกแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มด้วยกัน ได้แก่ 
1. ผลิตภาพ (Productivity) 68% 
2. ความบันเทิง (Entertainment) 20% 
3. สังคม/ ความสัมพันธ์ (Social/ relation) และ  
4. ความแปลก/ ความสงสัย (Novelty/ Curiosity) 12%  
โดยจากผลการวิจัยดังกล่าว พบว่า ผลิตภาพ (Productivity) เป็นเหตุผลในการ

ใช้ Chatbot ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกมากที่สุด นอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามยังมองว่า ความง่าย
ในการใช้งาน ความรวดเร็ว และความสะดวกสบาย เป็นปัจจัยย่อยในผลิตภาพที่ท าให้เกิดการใช้ 
Chatbot นอกจากนี้การใช้ Chatbot ที่ก่อให้เกิดผลิตภาพ เนื่องจากผู้ใช้บริการได้ค าตอบอย่าง
รวดเร็ว โดยไม่จ าเป็นต้องโทรศัพท์ไปสอบถามที่บริษัท/ องค์กร ประกอบกับการใช้ Chatbot ยังช่วย
ให้ได้รับความช่วยเหลือง่าย หรือเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายมากขึ้น เช่น การค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับข่าว
ประจ าวัน พยากรณ์อากาศ รวมไปถึงค าแนะน าในการท่องเที่ยว เป็นต้น  

ส าหรับค าตอบอีก 20% ที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้ Chatbot เพราะวัตถุประสงค์
ด้านความบันเทิง แท้ที่จริงแล้วสามารถแบ่งออกได้ 2 มุมมอง โดยมุมมองในเชิงบวก เนื่องจาก 
Chatbot สามารถให้ค าตอบที่มีความบันเทิงได้ หรือในมุมมองเชิงลบ เมื่อผู้คนเบื่อและต้องการมี
บุคคลส าหรับสนทนาด้วยเพ่ือฆ่าเวลา Chatbot ก็จะเป็นตัวเลือกอีกทางหนึ่งส าหรับบุคคลกลุ่มนี้  

โดยผลการวิจัยที่พบว่า เหตุผลหลักของการเลือกใช้ Chatbot คือ ผลิตภาพ 
ส่งผลให้การน า Chatbot ไปใช้ให้เกิดประโยชน์เป็นปัจจัยส าคัญในการออกแบบ พัฒนา ประยุกต์ใช้ 
Chatbot ให้ประสบความส าเร็จ ส าหรับเหตุผลที่เก่ียวข้องกับวัตถุประสงค์ด้านความบันเทิง และด้าน
สังคม ชี้ให้เห็นว่าการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า จะเกิดขึ้นจากความรู้สึกที่ได้มีปฏิสัมพันธ์กับ
กลุ่มหรือระบบนั้นๆ 

2.3.2 Conversational theory 
เพ่ือศึกษา และท าความเข้าใจระหว่าง Chatbot กับ ผู้ใช้บริการ ที่เป็นการ

สนทนา ดังนั้นการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารระหว่างมนุษย์กับมนุษย์ ที่แสดงให้เห็นถึง
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การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน ทั้งนี้เพ่ือน ามาอธิบายสิ่งที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี Chatbot โดยทฤษฎี
การสื่อสารนี้ สามารถแบ่งได้ดังนี้ 

2.3.2.1  แนวคิดหลักความร่วมมือ (Cooperative principle) ของไกรซ์ (Grice) 
แนวคิดหลักความร่วมมือนี้ ได้ถูกพัฒนาโดยนักภาษาศาสตร์ชื่อ Paul Grice ซึ่ง

พัฒนาขึ้นเมื่อปี 1975 ซึ่งแนวคิดนี้มีใจความส าคัญว่า ในการสื่อสารใดๆ คู่สนทนาย่อมเข้าใจใน
ความหมายและเจตนาของกันและกันได้ เนื่องจากคู่สนทนาต่างยึดหลักของความร่วมมือในการสื่อสาร 
โดยประกอบไปด้วย คติ (Maxim) 4 ประการ ดังนี้ 

- คติคุณภาพ (Maxim of quality) คือ ให้ข้อมูลตามความเป็นจริง ไม่กล่าวใน
สิ่งที่ผู้พูดเชื่อว่าเป็นเท็จ และไม่กล่าวถึงสิ่งที่มีหลักฐานไม่เพียงพอ 

- คติปริมาณ (Maxim of quality) คือ ให้ข้อมูลเท่าที่จ าเป็นส าหรับในการ
สนทนาครั้งนั้นๆ และไม่ให้ข้อมูลเกินความจ าเป็น 

- คติความสัมพันธ์ (Maxim of relation) คือ ให้กล่าวถึงสิ่งที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ที่ก าลังสนทนา 

- คติวิธีการ (Maxim of manner) คือ ใช้ภาษาที่ชัดเจนในการสนทนา หลีกเลี่ยง
การใช้ภาษาที่คลุมเครือแลก ากวม ใช้ภาษาท่ีกระชับและหลีกเลี่ยงค าฟุ่มเฟือย และเรียบเรียงค าพูดให้
เป็นล าดับขั้นตอน (Grice, 1975) 

เนื่องจากหนึ่งในลักษณะของ Chatbot คือ ความสามารถในการสื่อสารที่มีความ
คล้ายคลึงกับมนุษย์ จึงท าให้แนวคิดหลักความร่วมมือนี้สามารถที่จะน ามาประยุกต์กับ Chatbot ได้ 
ในแง่ของการสร้างประสิทธิภาพในการสื่อสารและน าเสนอประสบการณ์ที่ดีจากการสนทนาให้แก่
ผู้ใช้บริการ 

2.3.2.2 แนวคิดการผลัดกันพูด (Turn taking) 
แนวคิดการผลัดกันพูด (Turn taking) นี้จะเกิดขึ้นในการสนทนาหนึ่งๆ 

โดยในการสนทนานั้นจะต้องมีผู้หนึ่งพูดแล้วก็หยุด และผู้ร่วมสนทนาอ่ืนก็เริ่มพูดและหยุด กล่าวคือ 
เมื่อ (ก) พูดเสร็จ (ข) พูดต่อ ซึ่งผู้ พูดคนแรกอาจจะเชื้อเชิญให้คนถัดไปพูด (Sacks, Schegloff & 
Jefferson, 1978)  

ส าหรับแนวคิดผลัดกันพูดมีความเกี่ยวเนื่องกับ Chatbot โดยสามารถ
น ามาประยุกต์ใช้ส าหรับยืนยันหรือแก้ไขส าหรับค าตอบ ที่เกิดขึ้นจากการตั้งค าถามของผู้ใช้บริการ
ก่อนที่จะท าการสนทนาในล าดับถัดไป  

2.3.2.3 แนวคิดการสนทนาที่มีความต่อเนื่องกัน (Threading) 
แนวคิดการสนทนาที่มีความต่อเนื่องกันนี้ เป็นหลักการที่ส าคัญในการ

สนทนา โดยเป็นการสนทนาระหว่างบุคคล 2 บุคคล ที่มีเนื้อหาสอดคล้องและต่อเนื่องกัน ตัวอย่างเช่น 
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ค าถามคู่กับค าตอบ ค าข้อร้องคู่กับค าตอบตกลง ค าเสนอช่วยคู่กับค าตอบรับความช่วยเหลือ เป็นต้น 
(Levinson, 1983) โดยลักษณะของการตอบข้อความต่อเนื่องกันมีดังนี้ 

- ค าสนทนาที่หนึ่งจะตามมาด้วยค าสนทนาที่สองเสมอ 
- ผู้ที่พูดค าสนทนาที่หนึ่งจะเป็นคนละคนกับผู้พูดค าสนทนาที่สองเสมอ 
- ค าสนทนาที่หนึ่งจะต้องมาก่อนค าสนทนาที่สองเสมอ จะไม่สามารถ

สลับกันได้ เช่น ค าสนทนาที่หนึ่งคือค าถาม ต้องมาก่อนค าสนทนาที่สองที่เป็นค าตอบเสมอ 
- ไม่สามารถสับเปลี่ยนระหว่างค าสนทนาที่หนึ่งกับค าสนทนาที่สองได้ 
การน าแนวคิดนี้มาใช้กับเทคโนโลยี Chatbot ในแง่ของการท าให้บท

สนทนามีความต่อเนื่องกัน และอยู่ในเนื้อหาสาระเดียวกันเสมอ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และเกิดประสบการณ์ที่ดีในการใช้เทคโนโลยี 
Chatbot 

2.3.2.4 แ น ว คิ ด ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ ผิ ด พ ล า ด ที่ เ กิ ด จ า ก ก า ร ส น ท น า 
(Conversational repair) 

แนวคิดการแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดจากการสนทนานี้ จะถูกใช้เมื่อผู้
สนทนาฝ่ายตรงข้ามไม่เข้าใจในความหมาย และเจตนาที่ต้องการจะสื่อ ซึ่งแนวคิดนี้จะช่วยได้การ
สนทนากลับมาสู่ภาวะปกติ โดยแนวคิดนี้ยังมีความเกี่ยวเนื่องกับแนวคิดหลักความร่วมมือของไกรซ์ 
กล่าวคือ เมื่อการสนทนาไม่เป็นไปตามหลักแนวคิดความร่วมมือของไกรซ์ แนวคิดการแก้ไข
ข้อผิดพลาดที่เกิดจากการสนทนานี้จะเป็นส่วนช่วยในการแก้ไขให้กลับมาสู่ภาวะปกติ (Calleges, 
Griol & McTear, 2016) ตัวอย่างเช่น  

(ก) ขอโทษนะคะ คุณรู้ไหมคะว่าห้องน้ าอยู่ที่ไหน 
(ข) รู้ 
จากตัวอย่างดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าผู้พูด (ข) ต้องการทราบว่ามีห้องน้ า

หรือไม่ ถ้ามีห้องน้ านั้นอยู่ที่ไหน ดังนั้นผู้พูด (ข) ต้องสนใจในค าถามที่ว่าห้องน้ าอยู่ที่ไหนด้วย ซึ่ง
แน่นอนว่าการกระท าของผู้พูด (ข) นั้นท าให้แนวคิดความร่วมมือของไกรซ์นั้นไม่เกิดประสิทธิภาพ 
เนื่องจากไม่สามารถให้ข้อมูลที่ครบถ้วนได้ ให้ข้อมูลที่น้อยเกินไป ดังนั้นบทสนทนาดังกล่าวจึงต้องเกิด
การแก้ไข โดยส าหรับผู้สนทนา (ข) มีความจ าเป็นจะต้องแก้ไขก่อนเพ่ือให้การสนทนากลับมาสู่ภาวะ
ปกต ิ

ส าหรับการแนวคิดนี้มาใช้กับการสื่อสารด้วยเทคโนโลยี Chatbot กับ
ผู้ใช้บริการ เทคโนโลยี Chatbot ต้องมีการบริหารจัดการข้อผิดพลาดที่เกิดจากการสนทนาให้ได้
ทันท่วงที เพ่ือให้การสนทนานั้นเป็นไปอย่างราบรื่น และก่อให้เกิดประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ 
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2.3.3 แนวคิดการกระท าที่ขึ้นอยู่กับแผนที่วางไว้ล่วงหน้า กับ การกระท าที่ขึ้นอยู่กับ
สถานการณ์ (Planed vs. Situated actions) 

ในปี 1987 นักมนุษยวิทยา ลูซี่ ชัชแมนน ได้ท าการศึกษาในหัวข้อเรื่องการ
สื่อสารระหว่างเครื่องจักรและมนุษย์ และได้เขียนหนังสือที่ชื่อว่า Planed and situated action โดย
เป็นการบ่งบอกปัญหาการสื่อสารระหว่างมนุษย์และเครื่องจักร ซึ่งประกอบไปด้วย 2 แนวคิดหลัก 
ได้แก่ ความฉลาดของมนุษย์ (Human intelligence) และ การกระท าที่มีวัตถุประสงค์ (Purposeful 
actions) โดยการกระท าที่มีวัตถุประสงค์นี้จะสามารถเห็นได้เป็นอันดับแรกก่อนการวางแผนที่จะ
กระท าการใดๆ หลังจากนั้นก็จะกระท าตามแผนเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตามที่ต้องการ โดยแผนดังกล่าวจะ
ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในสถานการณ์นั้นๆ ในขณะที่การกระท าที่มีวัตถุประสงค์นั้นยังสามารถเห็นได้
จากการตั้งวัตถุประสงค์ในล าดับแรก และกระท าการท่ีจะตอบสนองต่อวัตถุประสงค์นั้นๆ จะข้ึนอยู่กับ
สถานการณ์หรือปัญหา ณ ขณะนั้นที่ไม่อาจมีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าได้ ซึ่งการกระดังดังกล่าวนี้
เรียกว่า การกระท าท่ีขึ้นอยู่กับสถานการณ์ (Situated action) (Suchman, 1987)  

ส าหรับทุกการกระท าในชีวิตจริงของมนุษย์ที่พยายามจะวางแผนไว้ล่วงหน้า แต่
สถานการณ์ก็ยังคงเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ท าให้แผนที่วางไว้ล่วงหน้านั้นมีความจ าเป็นที่จะต้อง
ปรับเปลี่ยนให้เข้ากับสถานการณ์ ณ ขณะนั้น อย่างไรก็ตาม การกระท าตามแผนที่วางไว้ล่วงหน้า 
(Planed action) เป็นแนวคิดที่สามารถใช้ออกแบบให้เครื่องจักรมีความสามารถได้เปรียบเสมือน
มนุษย์ (Suchman, 1987) 

ในการน ามาประยุกต์ใช้กับเทคโนโลยี Chatbot จะเห็นได้ว่าในปัจจุบันมี
เทคโนโลยี Chatbot ที่พัฒนามาตอบสนองความต้องการของมนุษย์มากขึ้น เช่น Chatbot ที่ให้
ค าแนะน าผู้ใช้ผ่านการควบคุมบทสนทนาเพ่ือที่จะให้ผู้ใช้ได้ค าตอบที่ต้องการ ซึ่ง Chatbot ประเภทนี้
ได้น าแนวคิดของการกระท าที่ท าตามแผนที่วางไว้ล่วงหน้า (Planed action) (Suchman, 1987) 
หรือจะเป็น Chatbot ที่ใช้ส าหรับพูดคุยในประเด็นทั่วไปโดยที่ไม่มีการคาดการณ์ว่าสถานการณ์
ล่วงหน้าจะเป็นอย่างไร หรือรูปแบบการสนทนาควรเป็นไปในทิศทางไหน ซึ่ง Chatbot ประเภทนี้ได้
น าแนวคิดของการกระท าที่ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ ( Situated action) (Suchman, 1987) มา
ประยุกต์ใช้ 

2.3.4 ก า รก า หนดคุณลั กษณะความ เป็ นมนุ ษย์ ใ ห้ กั บสิ่ ง ที่ ไ ม่ ใ ช่ มนุ ษ ย์  
(Anthropomorphism) 

ก า ร ก า ห น ด คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ค ว า ม เ ป็ น ม นุ ษ ย์ ใ ห้ กั บ สิ่ ง ที่ ไ ม่ ใ ช่ ม นุ ษ ย์  
(Anthropomorphism) นี้จะเกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็นสัตว์ สิ่งของ สิ่งนามธรรม ที่มีอยู่จริงหรือมีอยู่ใน
จินตนาการ ซึ่งคุณลักษณะดังกล่าวอาจหมายถึง ความมีสตินึกรู้ ความรู้สึก อารมณ์ การมีเจตจ านง 
รวมไปถึงคุณธรรมของมนุษย์ (Oxford dictionaries, 2018) 
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ในปี 2000 มีงานวิจัยของแนช และ มูน ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์มีแนวโน้มที่จะระบุ
คุณธรรมจริยธรรม รวมไปถึงเพศให้กับคอมพิวเตอร์ รวมไปถึงประยุกต์พฤติกรรมทางสังคม เช่น 
ความสุภาพ ความอ่อนน้อมถ่อมตน ผ่านคอมพิวเตอร์ (Nass & Moon, 2000) 

จากการส ารวจของ Brandtzaeg และ Folstad ในปี 2017 ที่พบว่ามนุษย์ใช้ 
Chatbot เพ่ือวัตถุประสงค์ทางการให้ความบันเทิงและสังคม ซึ่งท าให้แนวคิดการก าหนดคุณลักษณะ
ความเป็นมนุษย์ให้กับสิ่งที่ไม่ใช่มนุษย์สามารถใช้เป็นเครื่องมือในที่จะเชื่อมโยงผู้ใช้กั บเทคโนโลยี 
Chatbot ได ้

 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

2.4.1 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี Chatbot  
1. การส ารวจสถานการณ์ปัจจุบันของ Chatbot ในปี 2018 (The state of 

Chatbot report) (Jeane Han, 2018) 
รายงานการส ารวจนี้ถูกเก็บโดย Drift Surveymonkey Audience Salesforce 

และ Myclever เพ่ือศึกษาการสื่อสารของผู้บริโภคและธุรกิจผ่านการใช้เครื่องมือ Chatbot โดยการ
ส ารวจนี้ถูกเก็บในช่วงเดือนตุลาคม ถึง พฤศจิกายน 2018 โดยมีกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 1,051 ตัวอย่าง 
ซึ่งมีอายุอยู่ในช่วงอายุ 18-64 ปี ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผลสรุปของการส ารวจของรายงานฉบับ
นี้มีดังนี ้

ในปัจจุบันผู้บริโภคมีความต้องการข้อมูลจากช่องทางออนไลน์ที่สะดวก 
รวดเร็วและง่ายต่อการเข้าถึง โดยหากธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้ จะส่ง
กระทบต่อความคาดหวังของผู้บริโภคเป็นอย่างมาก อย่างไรก็ดี เทคโนโลยี Chatbot ยังสามารถ
ตอบสนองความต้องการข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้บริโภคได้ ผ่านการให้บริการแบบ Real 
time และสามารถเข้าถึงการใช้บริการ Chatbot ผ่านช่องทางต่างๆ ได้  

โดยจากการส ารวจพบว่าผู้บริโภคในทุกกลุ่มอายุ หาก Chatbot สามารถ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ กลุ่มตัวอย่างจะเห็นประโยชน์ของการใช้บริการ Chatbot 3 
ประการแรก กล่าวคือ การให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง 64% การให้ข้อมูลได้อย่างทันท่วงที 55% 
ความสามารถในการตอบค าถามเบื้องต้น 55% ตามล าดับ  

ในส่วนของวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้เทคโนโลยี Chatbot 3 ประการแรก 
กล่าวคือ เพ่ือได้รับข้อมูลที่รวดเร็ว 37% Resolving 35% Getting detail 35%   

โดยจากการส ารวจเพ่ิมเติมในส่วนของการเปรียบเทียบการใช้เทคโนโลยี 
Chatbot กับช่องทางอ่ืนๆ ในมุมมองด้านต่างๆ จะพบว่าผู้บริโภคคาดหวังที่จะได้รับข้อมูลอย่าง
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ทันท่วงทีจาก Online chat 77% ในขณะที่ Chatbot อยู่ที่ 75% และการได้รับข้อมูลแบบ Face to 
face อยู่ที่ 73% โดยในมุมมองด้านการให้บริการข้อมูลภายใน 24 ชั่วโมง พบว่าช่องทางอีเมล์ยังคง
ได้รับความคาดหวังสูงที่สุดอยู่ที่ 62%  

2. 80% ของภาคธุรกิจ มีความต้องการใช้เทคโนโลยี Chatbot มากขึ้น
ภายในปี 2020 (80% of businesses want Chatbots by 2020) (Business insider, 2016) 

ในปัจจุบันภาคธุรกิจเห็นประโยชน์ของเทคโนโลยี Chatbot มากขึ้น ในแง่
ของการน ามาใช้ส าหรับให้บริการลูกค้าด้านการให้ข้อมูล หรือเป็นช่องทางติดต่อสื่อสาร จากการ
ส ารวจของบริษัท Oracle 

กลุ่มตัวอย่างในการส ารวจเป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจในภาคธุรกิจต่างๆ 
เช่น ผู้จัดการด้านการตลาด ผู้จัดการด้านกลยุทธ์ รวมไปถึงบุคลากรอาวุโสด้านการตลาดหรือการขาย 
รวมทั้งหมดจ านวน 800 ตัวอย่าง ในประเทศฝรั่งเศส เนเธอแลนด์ แอฟริกาใต้ และสหราชอาณาจักร 

โดยผลจากการส ารวจในด้านที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีที่มีการวางแผนจะใช้ใน
อนาคต พบว่า 80% ให้ความเห็นว่า Chatbot เป็นหนึ่งในเทคโนโลยีที่วางแผนและจะใช้ภายในปี 
2020 โดย Chatbot เป็นซอฟแวร์ที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าภายนอกผ่านแอปพลิเคชั่น อีเมล์ รวม
ไปถึง SMS และมีการโต้ตอบที่เหมือนมนุษย์  

นอกจากนี้ผลการส ารวจยังแสดงให้เห็นว่า ผู้น าของธุรกิจและผู้มีอ านาจใน
การตัดสินใจนี้มีแนวโน้มในการยอมรับการน าเทคโนโลยีในด้านอัตโนมัติมาใช้มากขึ้น ซึ่งหนึ่งในนั้นคือ
เทคโนโลยี Chatbot ส าหรับการใช้เป็นเครื่องมือส าหรับช่วยเหลือการขาย การท าการตลาด และการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 42% ของกลุ่มตัวอย่าง เชื่อว่าระบบอัตโนมัติในด้านการขาย การตลาด 
การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้านี้จะสามารถพัฒนาประสบการณ์ของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ในขณะที่ 48% กล่าวว่ามีการน าเทคโนโลยีอัตโนมัติ เช่น Chatbot มาใช้ในองค์กรในบ้าง
ด้านแล้ว และมีแผนที่จะน ามาปฏิบัติงานจริงภายในปี 2020  

จากผลการส ารวจดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าการน าเทคโนโลยีอัตโนมัติมาใช้จะ
ช่วยลดต้นทุนด้านแรงงาน โดย 29% ของต าแหน่งการให้บริการลูกค้าสัมพันธ์เป็นต าแหน่งงานที่จะ
ถูกแทนที่ด้วยเทคโนโลยี Chatbot รวมถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ ซึ่งจะช่วยลดต้นทุนบุคลากรด้านนี้ไปได้ถึง 
23 พันล้านเหรียญสหรัฐฯ ต่อปี โดยในปัจจุบันสินค้าที่มีการใช้ Chatbot ในการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้าแล้ว ได้แก่ HP 1-800-flower และ CNN อย่างไรก็ดี Chatbot ในธุรกิจดังกล่าวยังเป็นเพียง
ระยะเริ่มต้นของการน ามาใช้ 

3. ผู้ใช้งาน Digital banking หันมาใช้เทคโนโลยี Chatbot มากขึ้น (Digital 
banking users are turning to Chatbot) (Business insider, 2018) 
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ถึงแม้ว่าผู้ใช้บริการ Digital banking ในสหรัฐอเมริกายังคงต้องการความ
ช่วยเหลือจากบุคลากรด้านลูกค้าสัมพันธ์อยู่ อย่างไรก็ดี การศึกษาของ Humlay พบว่าผู้ใช้บริการใน
ระดับดีหันมาใช้ Chatbots มากขึ้น โดยผลการส ารวจพบว่า 43% ของผู้ถูกส ารวจมีความต้องการที่
จะใช้ Chatbot ในการเป็นช่องทางการสื่อสารประเด็นต่างๆ กับธนาคารที่ใช้บริการ ในขณะที่
ผู้ใช้บริการ Digital banking 35% มีความเห็นว่า ยังต้องการใช้บริการบุคลากรที่สาขาในการปรึกษา
ประเด็นต่างๆ และอีก 35% ยังคงหาค าตอบให้กับปัญหาตนเองผ่านช่องทางเว็บไซต์ และอีก 6% 
ผ่านทาง Social media (Humlay, 2018) 

“โดยจากการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคที่ใช้ Digital banking เริ่มยอมรับการใช้
เทคโนโลยี Chabot ส าหรับบริการที่ซับซ้อนมากขึ้น เช่น การใช้บริการทางด้านการเงินแก่ลูกค้า
บุคคล เป็นต้น แต่ส าหรับการใช้บริการในเบื้องต้นเช่น การตรวจสอบยอดคงเหลือย้อนหลัง เป็นต้น มี
การใช้บริการผ่าน Chatbot กันมาในระยะหนึ่งแล้ว” (Perrin, 2018) 

“ถ้าเราไม่มีการเปลี่ยนแปลงหรือบังคับให้ผู้ใช้บริการไปใช้ ช่องทางอ่ืนๆ 
นอกจากการใช้บริการจากเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ ผู้ใช้บริการก็ยังคงใช้ช่องทางเดิมในการติดต่อ แต่
หากเราลดการให้บริการข้อมูลเบื้องต้นผ่านช่องทางเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ เปลี่ยนให้ผู้ใช้บริการมาใช้
บริการผ่านช่องทาง Chatbot ในการสอบถามข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับบัญชี จะส่งผลในเชิงบวกในการ
ใช้ประโยชน์ของ Chatbot เพ่ือพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ้น” (Perrin, 2018) 

2.4.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการน า Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
นอกจากนี้จะเห็นได้จากการส ารวจในการใช้เทคโนโลยี Chatbot ในธนาคาร 

(Aspire, 2017) พบว่า 71% ของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ใน
ธนาคารเป็นเรื่องพ้ืนฐาน และอีก 79% ยอมรับว่า Chatbot เป็นการให้บริการพ้ืนฐาน หรือการท า
ธุรกรรมทางการเงินในเบื้องต้น เช่น การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี เป็นต้น ซึ่งจะแสดงให้เห็น
ว่าธุรกิจธนาคารเริ่มมีการน า Chatbot มาใช้มากขึ้น นอกจากผลการส ารวจแล้วยังมีกรณีศึกษาที่แต่
ละธนาคารได้น าเทคโนโลยีนี้มาใช้ โดยรายละเอียดของแต่ละกรณีศึกษา มีดังนี้ 

1. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของ Bank of America 
Bank of America ถือได้ว่าเป็นธนาคารที่เป็นผู้น าในด้านการน า Mobile 

banking และ AI มาประยุกต์ใช้ในธุรกิจธนาคารในสหรัฐอเมริกา โดยเทคโนโลยี Chatbot ของ Bank 
of America มีชื่อว่า Erica ซึ่งแปลงมาจากค าว่า AmEricaa โดย Erica นี้ถูกพัฒนาขึ้นมาเพ่ือส่ง
ข้อความแจ้งเตือนไปยังลูกค้า ให้ข้อมูลเกี่ยวกับสถานะทางบัญชี แนะน าวิธีการบริหารจัดการเงิน ให้
ข้อมูลเกี่ยวกับสถานะบัตรเครดิต รับช าระเงินผ่านทางบิล และช่วยเหลือลูกค้าให้สามารถท าธุรกรรม
เบื้องต้นได้ ซึ่งหลังจากท่ี Erica ได้ถูกแนะน าและทดลองใช้แล้ว ความสามารถของ Erica ได้ถูกพัฒนา
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เพ่ิมขึ้นให้กลายมาเป็นผู้ช่วยเสมือนจริง (Virtual assistance) ที่จะช่วยแนะน าให้ลูกค้าสามารถ
ตัดสินใจได้อย่างเหมาะสม และมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

Erica นี้จะสามารถใช้งานได้ผ่าน Mobile banking ของ Bank of America 
ซึ่งลูกค้าสามารถใช้ข้อความ หรือ เสียงในการส่งค าสั่ง หรือค าร้องขอไปยัง Erica ได้ โดย Erica จะส่ง
ค าตอบหรือค าแนะน าที่มาจากการวิเคราะห์ข้อมูล และประมวลผลให้สามารถเข้าใจได้ง่าย ให้
เหมาะสมกับลูกค้ารายนั้นๆ เสมอ นอกจากนี้ Erica ยังสามารถส่งวีดีโอส าหรับให้ลูกค้าสามารถเรียนรู้
เรื่องการเงินได้อีกด้วย โดยในปัจจุบัน Erica มีผู้ใช้งานอยู่ถึง 1 ล้านคน (Bank of America, 2018) 

 
 

ภาพที่ 2.6 เทคโนโลยี Chatbot ของ Bank of America  (Bank of America, 2018) 
 

2. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคาร Well Fargo 
Well Fargo ถือได้ว่าเป็นธนาคารแรกในสหรัฐอเมริกาที่ให้บริการเทคโนโลยี 

Chatbot ผ่ า นทา ง  Facebook messenger โ ด ย ใ ช้ เ ทค โ น โ ลยี  AI แ ล ะ  Natural language 
processing เป็นตัวขับเคลื่อนให้ Chatbot นี้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ โดยลูกค้าสามารถใช้บัญชี
บน Facebook ในการเชื่อมต่อเข้ากับบริการ Chatbot ของ Well Fargo ซึ่งลูกค้าสามารถสอบถาม
สถานะทางบัญชี ที่ตั้งของสาขาธนาคาร รวมไปถึงสอบถามรายงานการใช้จ่ายที่เกิดขึ้นในอดีตได้ 
นอกจากนี้ยังสามารถให้ค าแนะน าในการท าธุรกรรมเบื้องต้นแก่ลูกค้า หรือจะเป็นการสอบถามข้อมูล
อ่ืนๆ ได้ (Well Fargo, 2018) 
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ภาพที่ 2.7 เทคโนโลยี Chatbot ของ Well Fargo (Well Fargo, 2018) 
 

3. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคาร Capital one 
ธนาคาร Capital one ได้ พัฒนาเทคโนโลยี  Chatbot ที่ชื่อว่า Eno ขึ้น 

หลังจากได้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่น าไปใช้ใน Platform อ่ืนๆ เช่น Amazon Alexa Siri ซึ่ง
เป็นการใช้ค าสั่งผ่านการใช้เสียง โดย Eno มีความสามารถพิเศษในการเข้าใจไอคอน หรือ อิโมจิต่างๆ 
ได้ โดยในระยะแรกทางธนาคาร Capital one ได้ให้ลูกค้าจ านวน 100,000 รายทดลองใช้ Eno ทั้งนี้
เพ่ือให้ Eno สามารถเรียนรู้พฤติกรรมของลูกค้า และสามารถน ามาปรับเปลี่ยนให้สามารถสนทนา 
และให้ข้อมูลได้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

Eno เป็น Chatbot ที่ให้บริการข้อมูลสถานะทางบัญชี ยอดเงินคงเหลือ 
ประวัติการท าธุรกรรม ไปจนถึงการแนะน าการท าธุรกรรมเบื้องต้นให้แก่ลูกค้าได้ โดยลูกค้าสามารถส่ง
ไอคอน หรือ อิโมจิ เช่น ส่งรูปกระเป๋าเงิน Eno จะส่งยอดเงินคงเหลือ หรือการใช้จ่ายประจ าวันมาให้
ลูกค้า เป็นต้น โดยในปัจจุบันทางธนาคาร Capital one ยังอยู่ในระยะของการทดลองใช้ Eno เพ่ือ
ปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพในการให้บริการให้มีความเสถียรมากข้ึน (Capital one, 2018) 
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ภาพที่ 2.8 เทคโนโลยี Chatbot ของ Capital one (Capital one, 2018) 
 

4. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคาร HSBC 
ธนาคาร HSBC ในฮ่องกง ได้มีการพัฒนาผู้ช่วยเสมือนจริง ( Virtual 

assistant) มีชื่อว่า Amy ส าหรับให้บริการลูกค้าของธนาคาร ซึ่ง Amy สามารถให้ข้อมูลเพื่อสนับสนุน
ให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้อย่างสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น โดย Amy สามารถให้บริการ
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ใน 7 วัน โดยสามารถใช้งานผ่าน Mobile banking หรือ Internet baking ได้ 
ซึ่งรองรับหลายภาษาด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็นภาษาอังกฤษ ภาษาจีนกลาง ภาษาจีนกวางตุ้ง ในปัจจุบัน 
Amy สามารถให้ข้อมูล แนะน าผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารได้ และในอนาคตมีแผนการพัฒนา
ให้ Amy มีความสามารถมากข้ึน ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากข้ึน 

การพัฒนาระบบในการจัดเก็บความคิดเห็นของลูกค้าของธนาคาร HSBC เป็น
เครื่องมือที่ท าให้ Amy สามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองให้มีความสามารถมากขึ้นได้จากการวิเคราะห์ 
ประมวลผลข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการผ่านทาง Chatbot ต่างๆ นอกจากนี้การที่ 
Amy ได้เรียนรู้จากข้อมูลของลูกค้าในแง่ของการสนทนา การมีปฏิสัมพันธ์ ท าให้ Amy มีความเสมือน
มนุษย์มากข้ึน (HSBC, 2018) 
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ภาพที่ 2.9 เทคโนโลยี Chatbot ของ HSBC (HSBC, 2018) 
 
5. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคาร Swedbank 

ธนาคาร Swedbank เป็นธนาคารในประเทศสวี เดน ที่มีการพัฒนา
เทคโนโลยี Chatbot ที่มีชื่อเรียกว่า Nina โดย Nina มีหน้าที่ในการช่วยเหลือลูกค้าในการให้
ค าแนะน า ให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ โดยสามารถใช้งานผ่านทางข้อความและทาง
เสียงได้ และช่องทางที่ใช้งานสามารถใช้งานได้หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น โทรศัพท์ เว็บไซต์ 
แอปพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ รวมไปถึง Platform ส าหรับการสนทนา โดยนอกจาก Nina จะ
สามารถให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ ยังสามารถให้บริการในการท าธุรกรรมแบบอัตโนมัติ และช่วยเหลือใน
การท าธุรกรรมตั้งแต่เริ่มจนสิ้นสุด  

ธนาคาร Swedbank ได้น า Nina มาเป็นตัวช่วยของพนักงานที่ให้บริการ
ข้อมูลแก่ลูกค้า ท าให้พนักงานเหล่านั้นมีเวลาเพิ่มข้ึนในการโทรศัพท์เพ่ือน าเสนอบริการอ่ืนๆ แก่ลูกค้า
เพ่ิมข้ึน ส่งผลให้ผลิตภาพของการท างานของพนักงานเพ่ิมขึ้น และมีโอกาสในการได้ลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้น 
ซึ่งในปัจจุบัน Nina ได้ถูกทดลองใช้กับลูกค้าของธนาคารเพียง 20% แต่ในอนาคตมีแนวโน้มในการน า 
Nina ไปใช้กับลูกค้าที่เหลือเพ่ิมมากข้ึน (Swedbank, 2018) 
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ภาพที่ 2.10  เทคโนโลยี Chatbot ของ Swedbank  (Swedbank, 2018) 
 
6. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ได้พัฒนา SCB connect ร่วมกับบริษัท Line ประเทศ
ไทย ผ่านโซลูชั่น Line Business Connect (BC) ซึ่งเป็น Platform ที่จะช่วยให้แบรนด์มีช่องทางการ
สื่อสารกับลูกค้ามากข้ึน และยังเป็นการต่อยอดข้อมูลที่ทางแบรนด์มีอยู่เพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับลูกค้า
ได้มากขึ้น ผ่านการออกแบบวิธีการสื่อสาร การออกแบบกิจกรรมต่างๆ ที่สอดคล้องและตอบโจทย์
ธุรกิจของตัวเองอีกด้วย โดยทางธนาคารไทยพาณิชย์ได้น า Platform นี้มาพัฒนาต่อยอดให้กลายเป็น
ช่องทางสื่อสารกับลูกค้าของธนาคาร โดย SCB Connect นี้เป็นช่องทางแจ้งรายละเอียดความเคลื่อน
ไวต่างๆ ภายในบัญชีให้ลูกค้าทราบ ในรูปแบบ Real time โดยมีจ านวนผู้ใช้งานมากกว่า 2.2 ล้านราย
ภายในปีแรกที่เปิดใช้งาน และมีผู้ใช้งานต่อเดือนกว่า 20,000 ราย และเป็นบัญชีที่มียอดการบล๊อก
ของผู้ใช้ (Block rate) น้อยกว่า 10% นอกจาก SCB Connect จะเป็นช่องทางส าหรับสื่อสารจาก
ธนาคารไปยังลูกค้าแล้ว ยังเป็นช่องทางในการท าธุรกรรมต่างๆ เปรียบเสมือนสาขาของธนาคารอีก
หนึ่งสาขา โดยในไตรมาสที่ 3 ของปี 2018 นี้มีแผนงานในการพัฒนา AI Chatbot ที่สามารถเรียนรู้
และเข้าใจการสื่อสารได้มากข้ึน และช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เสมือน Call center  
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ภาพที่ 2.11 เทคโนโลยี Chatbot ของธนาคารไทยพาณิชย์ (ธนาคารไทยพาณิชย์, 2018) 
 

7. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกสิกรไทย ได้พัฒนา Chatbot และให้บริการผ่านช่องทาง KBank 

Live ในช่องทาง Line โดยสามารถตอบค าถามลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ว่าจะเป็นค าถามเกี่ยวกับ
เรื่องบัตรเดบิต ที่ตั้งตู้เอทีเอ็ม และตรวจสอบรายการธุรกรรมทางการเงินต่างๆ โดย Chatbot ของ
ธนาคารกสิกรไทยนี้มีชื่อว่า K-Buddy โดยโครงการนี้เป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาการบริการของ 
Contact center ของธนาคาร ซึ่งมีการจัดสรรงบประมาณในการลงทุนในด้านเทคโนโลยีเพ่ือมาช่วย
เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการถึง 20% ของงบประมาณที่ตั้งไว้ ทั้งนี้เพ่ือเป้าหมายในการเพ่ิม
ผู้ใช้บริการของธนาคาร และเป็นผู้น าในด้าน Contact center ในกลุ่มธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 

ในปัจจุบัน K-Buddy มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการกว่า 25,000 ราย โดยทาง
ธนาคารกสิกรคาดว่าจะเพ่ิมเป็น 200,000 รายต่อเดือนในสิ้นปี 2017 

“เราใช้ Chatbot มาช่วยตอบค าถามลูกค้า ได้ทุกที่ทุกเวลา ทั้งในและ
ต่างประเทศ แต่เราเชื่อว่าลูกค้ายังต้องการคุยกับคนอยู่ ดังนั้นเมื่อแชทบอทตอบไม่ ได้ ระบบจะให้
พนักงานเข้ามาให้บริการลูกค้าต่อได้ทันที ตอนนี้คนใช้แชทบอทประมาณ 20% ของคนที่ถามมาก
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ทั้งหมด ส่วนใหญ่ใช้ถามถามวิธีการใช้งานฟีเจอร์ บริการ และโปรโมชั่นใหม่ๆ อนาคตก็อยากจะเพ่ิม
สัดส่วนนี้เป็น 50% ภายในปี 2562” (ดร.พิพัฒน์พงศ์ โปษยานนท์, 2018) 

 

 
 
ภาพที่ 2.12 เทคโนโลยี Chatbot ของธนาคารกสิกรไทย (ธนาคารกสิกรไทย, 2018) 
 

8. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาได้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot นี้ผ่าน Messenger 

Facebook มีชื่อว่า Bella เป็นผลงานล่าสุดจากโครงการ “Krungsri Ignite” ที่ให้พนักงานร่วมกัน
คิดค้นนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทางเงิน โดยทางธนาคารได้มีการสังเกตค าถามที่ลูกค้าให้
สอบถามผ่านช่องทาง Facebook Fanpage ของธนาคารพบว่ามีค าถามที่มีลักษณะคล้ายกัน ดังนั้น
ทางธนาคารจึงได้น า AI ในด้านเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาช่วยให้บริการให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้ได้รับ
ความสะดวกสบายในการสอบถามข้อมูลมากขึ้น โดย Bella ถูกออกแบบให้มีบุคลิกน่ารัก กระตือรือร้น 
พร้อมเต็มใจให้บริการและให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า ซึ่งจะเป็นการช่วยเพ่ิมความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้ากับธนาคารได้ นอกจากนี้ Bella ยังสามารถสื่อสารได้เหมือนมนุษย์ และก่อให้เกิดประสบการณ์
ที่ดีในการใช้งานด้วย โดยทางธนาคารได้ให้ตัวเลือกส าหรับติดต่อสื่อสารกับทางธนาคารให้กับลูกค้าได้
เลือกใช้บริการตามความต้องการ ไม่ว่าจะเป็น Bella Chatbot หรือเลือกคุยกับพนักงานได้โดยตรง 
โดยธนาคารกรุงศรีอยุธยาเปิดให้บริการน้องเบลล่า ช่วงเวลา 10.00 – 14.00 น. ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่มีผู้
เข้ามาสอบถามข้อมูลมากที่สุดของวัน โดยเน้นให้ Bella สามารถช่วยตอบปัญหาการใช้งาน Internet 
Banking / Mobile Banking เป็นหลัก เนื่องจากเป็นปัญหาที่ถูกถามบ่อย และสามารถจัดการได้ด้วย 
Chatbot 
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ปัจจุบัน Bella บริการ Chatbot ของธนาคารกรุงศรีอยุธยายังอยู่ในขั้นตอน
ของการทดสอบและปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้น โดยธนาคารมีการตรวจสอบความถูกต้องแม่นย าใน
การตอบค าถามอย่างใกล้ชิด ซึ่งทางธนาคารจะเปิดใช้เบลล่า 100% ในระยะอันใกล้นี้ เพ่ือให้ระบบ 
Chatbot สามารถเรียนรู้ได้มากข้ึน และสามารถให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 

 
 

ภาพที่ 2.13 เทคโนโลยี Chatbot ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2018) 
 

9. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ของธนาคารทหารไทย 
ธนาคารทหารไทยในส่วนของผลิตภัณฑ์ ME ได้น าเทคโนโลยี Chatbot เข้า

มาให้บริการ โดยเป็นธนาคารแห่งแรกในการเริ่มต้นน าเทคโนโลยีนี้มาให้บริการ ภายใต้ชื่อว่า ME 
BOT โดยเลือกพัฒนาร่วมกับ Platform บน Facebook messenger เนื่องจากผู้ใช้บริการของ
ธนาคารมีความคุ้นเคยและเข้าถึงได้ง่าย โดย ME BOT เป็น Chatbot ที่ยังอยู่ในช่วงเริ่มต้น ซึ่ง
สามารถตอบค าถามพ้ืนฐานได้ เช่น การสอบถามข้อมูลบริการ โปรโมชั่น สถานที่ตั้ง อัตราดอกเบี้ย 
เป็นต้น เนื่องจากยังอยู่ในระยะแรกของการเริ่มต้นให้บริการ ที่จะต้องใช้เวลาในการเรียนรู้พฤติกรรม
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การสื่อสารของลูกค้า ท าให้ยังไม่ได้สามารถตอบค าถามที่มีความซับซ้อนได้ ซึ่งในอนาคตหาก ME 
BOT มีข้อมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ก็จะท าให้ระบบสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้มากยิ่งขึ้น โดยในช่วงทดลองพบว่ามีผู้ทดลองเข้ามาใช้บริการถึงวันละ 200-300 คนต่อวัน โดย ME 
BOT สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการแก่ผู้ที่เข้ามาสอบถามได้อย่างมาก ท าให้ลูกค้าได้รับ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการทันที ส่งผลให้ระยะเวลาในการให้บริการเฉลี่ยตั้งแต่เริ่ม
สอบถามจนได้รับค าตอบลดลงจาก 60 นาที เหลือ 3-6 นาที 

 

 
 

ภาพที่ 2.14  เทคโนโลยี Chatbot ของธนาคารทหารไทย (ธนาคารทหารไทย, 2018) 
 

2.5 ประโยชน์และผลกระทบทางธุรกิจที่เกิดขึ้นจากการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจ
ธนาคาร 

 
จากกรณีศึกษาของธนาคารต่างๆ ที่ได้มีการน าเทคโนโลยี Chatbot มาประยุกต์ใช้ จะ

เห็นได้ว่าธนาคารต่างๆ เริ่มเห็นประโยชน์และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการน า Chatbot มาใช้ ซึ่ง
ประโยชน์ของเทคโนโลยี Chatbot ที่ทางธนาคารเห็นความส าคัญ ประกอบไปด้วย 

1. ลดต้นทุนในการด าเนินงาน 
การด าเนินงานในส่วนของการให้ค าแนะน าลูกค้าของธนาคารในปัจจุบัน ยังต้องใช้

บุคลากรอยู่ หากมีการน า Chatbot มาเป็นเครื่องมือในการช่วยเหลือบุคลากรเหล่านั้น จะท าให้
ธนาคารสามารถประหยัดต้นทุนในการสรรหาพนักงานเพ่ิมเติมหากมีความต้องการใช้บริการจาก
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ลูกค้ามาก โดยมีการคาดการณ์ว่าธนาคารที่น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้จะช่วยลดต้นทุนในการ
ด าเนินงานลงถึง 11 ล้านเหรียญสหรัฐ ในปี 2023 (Alaimo, 2018) 

2. สามารถพัฒนาประสบการณ์ของลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง 
เนื่องจาก Chatbot ให้ความสะดวกสบายในการติดต่อสื่อสารกับทางบริษท ซึ่งท า

ให้ลูกค้าไม่เสียเวลาในการรอ หรือหาข้อมูลจากหลากหลายแหล่งเพ่ือตอบข้อสงสัยที่ต้องการจะรู้ ซึ่ง 
Chatbot โดยในอดีตทางบริษัทจะใช้เสียงเพลงในการฆ่าเวลาให้กับลูกค้า แต่หากเป็น Chatbot 
ลูกค้าไม่จ าเป็นต้องเสียเวลาในการรอคอย นอกจากนี้ Chatbot ยังตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ตลอดเวลา เนื่องจาก Chatbot สามารถท างานได้โดยไม่ต้องมีระยะเวลาหยุดพัก หรือ 24 ชั่วโมง 7 
วัน ซึ่งลูกค้าที่ต้องการความช่วยเหลือจะสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ส่งผลให้ลูกค้าได้รับค าแนะน า 
หรือข้อมูลส าหรับแก้ไขปัญหาได้ทันที โดยไม่จ าเป็นต้องรอเวลาท าการ 

3. สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์ และบริการของธนาคารที่ตรงกับความต้องการมาก
ขึ้น 

จากการใช้เทคโนโลยี Chatbot ท าให้ทางธนาคารได้รับข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้า 
ความต้องการของลูกค้าที่ถูกถามผ่าน Chatbot ท าให้ธนาคารได้รับข้อมูล และสามารถน ามา
วิเคราะห์ และประมวลผลเป็นข้อมูลเชิงลึก และน าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ และบรกิารของธนาคารให้ตรง
กับความต้องการของลูกค้ามากขึ้น ซึ่งในปัจจุบันแนวโน้มของการให้บริการทางด้านการเงิน มีทิศทาง
ไปในทางการปรับเปลี่ยนให้ตรงกับลักษณะเฉพาะของบุคคลมากขึ้น (Personalization) ท าให้ข้อมูล
ของแต่ละบุคคลมีความส าคัญในการน ามาพัฒนาบริการต่อไป 

นอกจากประโยชน์ของเทคโนโลยี Chatbot ที่ได้กล่าวไปข้างต้นแล้ว การน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาประยุกต์ใช้ ยังคงมีข้อจ ากัด ท าให้ไม่สามารถน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพได้อย่างเต็มที่ ซึ่งแต่
ละข้อจ ากัด มีรายละเอียดดังนี้ 

1. ความสามารถในการแปลงภาษา 
เนื่องจากเทคโนโลยีในการแปลงภาษา ยังคงอยู่ในช่วงของการพัฒนา ท าให้บาง

ภาษาไม่สามารถน า Chatbot ไปให้บริการได ้
2. ลูกค้ายังไม่คุ้นเคยกับการใช้เทคโนโลยี Chatbot 

เนื่องจากเป็นเทคโนโลยีใหม่ ที่ยังต้องการการยอมรับของลูกค้าให้มาใช้บริการมาก
ขึ้น โดยลูกค้าคุ้นเคยกับการคุยกับมนุษย์มากกว่า Chatbot ในปัจจุบัน 

3. ความสามารถในการตอบค าถาม และสนทนา 
Chatbot ยังไม่สามารถตอบค าถามหลายค าถามในเวลาเดียวกันได้ รวมไปถึง

ค าถามที่มีความซับซ้อนมาก ซึ่งท าให้ยังต้องมีบุคลากรเพ่ือสนับสนุนการท างานของ Chatbot หาก 
Chatbot ไม่สามารถตอบค าถามได้ 
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2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย (Research framework) 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย (Research framework) จะอ้างอิงตามทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยี (Technology adoption model: TAM) เป็นหลัก โดยศึกษาทั้งหมด 6 แง่มุม ได้แก่ (1) 
ปัจจัยภายนอก (External Variables) (2) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived 
Ease of Use หรือ PEOU)  (3) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived 
Usefulness หรือ PU) (4) ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) (5) ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) และ (6) การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน 
(Actual System Use) โดยกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถแสดงได้ดังรูปภาพที่ 2.15 
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ภาพที่ 2.15 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาการยอมรับการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร เป็นการวิจัย

เชิงคุณภาพ (Qualitative research) เนื่องจากเป็นเครื่องมือที่ให้ข้อมูลและช่วยให้เกิดความคิดใน
ด้านต่างๆ ประกอบกับเป็นงานวิจัยที่ให้ข้อมูลเชิงลึก ที่ช่วยในการพัฒนา หรือเสริมสร้างการท าวิจัยให้
สมบูรณ์แบบมากขึ้น (Haskin & Kendrick, 1992) นอกจากนี้งานวิจัยเชิงคุณภาพยังเป็นการศึกษา
ภาพรวมไม่แยกบางส่วนหรือบางองค์ประกอบมาศึกษา โดยมีความยืดหยุ่น ไม่เฉพาะตัว (Wiersma, 
2000, p.198-199) โดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อดังกล่าว ยังไม่มีการศึกษาใน
ประเทศไทยมาก่อนเป็นอย่างดี ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดหัวข้อระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

 
3.1 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัย 

 
งานวิจัยฉบับนี้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งข้อมูลหลักด้วยกัน ได้แก่ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary source) เป็นข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In 

depth interview) จากผู้บริหารธนาคารที่เกี่ยวข้องด้านดิจิตอล ผู้ประกอบการที่เป็นผู้ พัฒนา
เทคโนโลยี Chatbot  

2. ข้อมูลทุติยภู มิ  (Secondary source) เป็นข้อมูลที่ ได้จากการค้นคว้าจาก
แหล่งข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น ข้อมูลจากหนังสือ บทความทางวิชาการ บทความของบริษัทต่างๆ 
เอกสาร หรือข้อมูลที่เก่ียวข้องอ่ืนๆจากอินเตอร์เน็ต 

 
3.2 ลักษณะของประชากร 
 

ลักษณะของกลุ่มประชากรในงานวิจัยนี้แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้  
ผู้บริหารของธุรกิจธนาคาร โดยธุรกิจธนาคารนี้ยึดตาม พ.ร.บ. การธนาคารพาณิชย์

และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงกิจการในลักษณะเดียวกันที่จัดตั้งขึ้นภายใต้กฎหมายพิเศษ ได้แก่ 
ธนาคารพาณิชย์ (Commercial bank) ซึ่งเป็นธนาคารของภาคเอกชน ที่มีการจดทะเบียนอยู่ใน
ประเทศไทยเท่านั้น และธนาคารที่ตั้งขึ้นเฉพาะกิจ (Specialize Financial Institutions : SFIs) ซึ่ง
เป็นสถาบันการเงินที่ตั้งขึ้นมาเพ่ือด าเนินงานตามนโยบายรัฐเพ่ือการพัฒนา และส่งเสริมธุรกิจ โดยอยู่
ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง  
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ผู้ประกอบการผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่ให้บริการแก่ลูกค้าภายในประเทศไทย 
 

3.3 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัย 
 

การเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างตามวัตถุประสงค์ 
(Purposive sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่มีความรู้ สามารถให้ข้อมูลได้ครอบคลุม เหมาะสม
กับหัวข้อการวิจัยที่ก าหนดไว้ (Key information) โดยกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์เชิงลึกแบ่ง
ออกเป็นสามกลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้บริหารธนาคารในประเทศไทย และกลุ่มผู้ประกอบการที่เป็นผู้พัฒนา
เทคโนโลยี Chatbot มีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้บริหารธนาคารในด้านดิจิตอลหรือด้านที่เกี่ยวข้องของทั้งธนาคารพาณิชย์ และ
ธนาคารที่ตั้งขึ้นเฉพาะกิจ ที่มีการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่ให้บริการแล้ว และยังอยู่ในระหว่าง
การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot เพ่ือให้บริการในอนาคต หรือยังไม่มีการน า Chatbot มาใช้ใน
ธนาคาร จ านวนทั้งหมด 3-5 ตัวอย่าง (Nastasi and Schensul, 2005) 

ผู้ประกอบการ หรือเจ้าของกิจการที่อยู่ในธุรกิจการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่มี
การให้บริการแก่ธุรกิจธนาคาร หรือมีแผนในการให้บริการธุรกิจธนาคาร จ านวนทั้งหมด 3-5 ตัวอย่าง 
(Nastasi and Schensul, 2005) 

โดยการสัมภาษณ์จะเลือกสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างผู้บริหารและผู้ประกอบการหรือ
เจ้าของกิจการในต าแหน่งที่เกี่ยวข้อง เช่น กรรมการผู้จัดการ ผู้ดูแลแผนงาน หัวหน้าหน่วยงาน 
ผู้จัดการฝ่ายดิจิตอล หรือผู้จัดการฝ่ายการตลาด ผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งการสัมภาษณ์ผู้บริหารจะท าให้เห็น
ภาพรวม และทิศทางโดยรวมของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร โดยการ
สัมภาษณ์จะอยู่ในระหว่างช่วงเดือนพฤศจิกายน 2561 ถึง – มกราคม 2561  

 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

 
เพ่ือให้งานวิจัยในครั้งนี้ได้รับข้อมูลที่ครบถ้วน และมีความน่าเชื่อถือ นักวิจัยได้วางแผน

เก็บข้อมูลจากหลายแหล่งข้อมูล (Data source Triangulation) โดยใช้รูปแบบการเก็บข้อมูลจาก 2 
แหล่งข้อมูลหลักๆ ดังนี้ 
 

3.4.1 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
งานวิจัยฉบับนี้จะใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interview) สัมภาษณ์

กลุ่มผู้บริหารของธนาคาร รวมไปถึงผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot โดยสัมภาษณ์ถึงความเห็น และ
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มุมมอง การยอมรับต่อเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร ในแง่มุมต่างๆ โดยมีกรอบแนวความคิด
ตามทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 

โดยการสัมภาษณ์ในงานวิจัยครั้งนี้ เป็นการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว (Face to 
face interview) หรือหากผู้ให้สัมภาษณ์ไม่สะดวกให้เข้าพบจะใช้วิธีสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ (Phone 
interview) ซึ่งค าถามที่ใช้ถามจะเป็นค าถามปลายเปิด โดยเป็นค าถามที่ได้จากการร่างประเด็นและ
หัวข้อในเบื้องต้นจากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 ซึ่งล าดับขั้นของค าถามจะขึ้นอยู่กับความ
เหมาะสมของบริษัทนั้นๆ เพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่ 

การสัมภาษณ์จะมีการขออนุญาตผู้ถูกสัมภาษณ์ในการบันทึกเสียง และเผยแพร่
ข้อมูล หลังจากการสัมภาษณ์จะน าบันทึกเสียงมาถอดความอย่างละเอียด เพ่ือน าข้อมูลมาจัดเรียง
ประเด็นความส าคัญที่เก่ียวข้องกับการท าวิจัยในครั้งนี้  

โดยค าถามเบื้องต้นของการสัมภาษณ์เชิงลึกจะแบ่งออกเป็น 6 ส่วนด้วยกันตาม
กรอบแนวคิดการวิจัย ได้แก่  

ส่วนที่  1: ปัจจัยภายนอก (External Variables) 
ส่วนที่ 2: การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use 

หรือ PEOU) 
ส่วนที่  3: การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น ( Perceived 

Usefulness หรือ PU) 
ส่วนที่ 4: ทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 
ส่วนที่ 5: ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use 

หรือ BI) 
ส่วนที่ 6: การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use)  
ส่วนที่ 7: ค าถามที่เก่ียวข้องกับข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

3.4.2 การศึกษาข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary source)  
การศึกษาข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการศึกษาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ทั้ง 

หนังสือ งานวิจัยอื่นๆ บทความทางธุรกิจที่เกี่ยวข้อง หรือข่าวที่เก่ียวข้อง รวมถึงข้อมูลจากเว็บไซต์ที่มี
ความน่าเชื่อถือ โดยเน้นในประเด็นการยอมรับ และการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
โอกาสในการเติบโตในอนาคต ปัจจัยแห่งความส าเร็จ รวมไปถึงอุปสรรคในการน า Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจของธนาคาร ในบริบทของประเทศไทย 
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3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 
การตรวจสอบข้อมูลใช้วิธีการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation method) ในการ

ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล ในรูปแบบการตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) 
โดยจะเน้นการตรวจสอบข้อมูลจากหลายแหล่ง ว่ามีความเหมือนกันหรือไม่อย่างไร ซึ่งถ้าข้อมูลทุก
แหล่งข้อมูลพบว่าได้ข้อค้นพบเหมือนกัน แสดงให้เห็นว่าข้อมูลที่ได้รับมามีความถูกต้อง โดยงานวิจัยนี้
จะเปรียบเทียบข้อมูลที่ได้จาก ผู้บริหารธนาคาร ผู้ประกอบการผู้พัฒนา Chatbot  

การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยฉบับนี้ ผู้ท าวิจัยจะน าข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลจาก
แหล่งข้อมูลต่างๆ มาวิเคราะห์ จัดล าดับความส าคัญ และจัดกลุ่มลักษณะของข้อมูลเพ่ือสรุปผล โดย
ใช้การวิเคราะห์แบบตีความอุปนัย (Analytics induction) กล่าวคือ เป็นการตีความสร้างข้อสรุป
ข้อมูลจากสิ่งที่เป็นรูปธรรมจากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเป็นการพิจารณาลักษณะร่วมกันของข้อมูล
ที่เป็นรูปธรรมเพื่อสรุปร่วมลักษณะดังกล่าว  
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
จากการเก็บข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interview) โดยมีรูปแบบ

ค าถามอ้างอิงตามทฤษฎี TAM จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 11 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็น ผู้บริหารหรือ
ผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับด้านดิจิตอลทั้งหมด 6 ตัวอย่าง และผู้ประกอบการที่เป็นผู้พัฒนาเทคโนโลยี 
Chatbot ที่มีลูกค้าเป็นธนาคารทั้งหมด 5 ตัวอย่างด้วยกัน โดยผลการวิจัยจะสรุปตามกรอบ
แนวความคิดตามทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology adoption theory : TAM) ทั้งหมด 6 
ด้านด้วยกัน นอกจากนี้ยังมีการสรุปข้อมูลเพ่ิมเติมนอกเหนือจากทฤษฎี เนื่องจากโดยหลังจากการ
สัมภาษณ์พบว่า มีข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับการน าไปใช้ในการอธิปรายผล โดยจะมีประเด็นในการสรุป
ผลการวิจัย ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง 
4.2 ปัจจัยภายนอก (External Variables)  
4.3 การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU)  
4.4 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU)  
4.5 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using)  
4.6 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI)  
4.7 การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use)  
4.8 สรุปผลการวิจัย 

 
4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง 

 
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 12 ตัวอย่าง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้บริหารที่เกี่ยวข้อง

กับกลยุทธ์ดิจิตอล หรือผู้ เชี่ยวชาญที่ เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี Chatbot จ านวน 6 ท่าน กลุ่ม
ผู้ประกอบการที่เป็นผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่มีการให้บริการแก่ธนาคารในประเทศไทย จ านวน 
5 ท่าน โดยรายละเอียดโดยสรุปของกลุ่มตัวอย่าง สามารถแสดงได้ดังตาราง  
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4.1.1 กลุ่มผู้บริหารที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์ดิจิตอล หรือผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับ
เทคโนโลยี Chatbot 
 
ตารางที่ 4.1 
กลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้บริหารที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์ดิจิตอล หรือผู้เชี่ยวชาญที่เก่ียวข้องกับเทคโนโลยี 
Chatbot 

ธนาคาร ต าแหน่ง โครงการ Chatbot ที่
รับผิดชอบ 

 

ธนาคารไทย
พาณิชย์ 

หัวหน้าโครงการ SCB Connect SCB Connect (A1) 

Technology specialist ของ
โครงการ SCB 10X 

Chatbot เผือกหอม (A2) 

ธนาคารกสิกรไทย ผู้อ านวยการบริหารงานของฝ่าย
ลูกค้าสัมพันธ์ 

K-Buddy Chatbot (A3) 

ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา 

ผู้อ านวยการฝ่ายอาวุโสด้าน
ดิจิตอลและการสื่อสารการตลาด 

Chatbot Bella (A4) 

ธนาคารกรุงเทพ Technology specialist BBL Mobile banking (A5) 

ธนาคารทหารไทย ผู้อ านวยการบริหาร MEbyTMB ME Bot (A6) 
 

4.1.2 กลุ่มผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่มีการให้บริการแก่ธนาคารในประเทศไทย 
 
ตารางที่ 4.2 
กลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่มีการให้บริการแก่ธนาคารในประเทศไทย 

บริษัทผู้พัฒนา ความเชี่ยวชาญ ธนาคารที่ให้บริการ  
Line Thailand ให้บริการ Conversational 

platform ส าหรับเทคโนโลยี 
Chatbot 

ธนาคารไทยพาณิชย์ (B1) 

Convolab ผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ไม่ระบุชื่อธนาคาร (B2) 

Aiya ผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ไม่ระบุชื่อธนาคาร (B3) 
Botnoi ผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ไม่ระบุชื่อธนาคาร (B4) 

HBot ผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ไม่ระบุชื่อธนาคาร (B5) 
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4.2 ปัจจัยภายนอก (External factor) 
 

จากกรอบการวิจัย และผลการสัมภาษณ์ สามารถแบ่งปัจจัยภายนอก ออกเป็น 4 ส่วน
ด้วยกัน ได้แก่ 1) ปัจจัยที่มีส่วนท าให้เกิดการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 2) 
สถานการณ์ในปัจจุบันของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 3) โอกาส และอุปสรรค
ในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร และ 4) แนวโน้มการน าเทคโนโลยี Chatbot มา
ใช้ในธุรกิจธนาคารในอนาคต 
 

4.2.1 ปัจจัยท่ีมีส่วนท าให้เกิดการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่าปัจจัยที่มีส่วนที่ท าให้เกิดการน าเทคโนโลยี 

Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนี้ ส่วนใหญ่เห็นตรงกันใน 5 ประเด็นดังนี้ 
4.2.1.1 พฤติกรรมการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป 

เนื่องจากการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคในปัจจุบัน มีเรื่องของดิจิตอลเข้า
มาเก่ียวข้อง ตัวอย่างเช่น การสั่งอาหารออนไลน์ หรือ การพูดคุยกันบนออนไลน์มากข้ึน ซึ่งหนึ่งในนั้น
คือการท ากิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรมทางการเงิน แสดงให้เห็นจากหลายธนาคารได้สนับสนุนให้มี
การใช้ Mobile banking เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการทางการเงินเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งพฤติกรรมที่
เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภคนี้ ส่งผลให้ทางธนาคารต้องปรับตัวในการให้บริการผ่านช่องทางนี้มากขึ้น 
ซึ่งการใช้เทคโนโลยี Chatbot เป็นอีกหนึ่งเครื่องมือที่จะตอบสนองต่อพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปของ
ผู้บริโภค 

“Behavior ของลูกค้าที่ เปลี่ยนแปลงไป ลูกค้าสะดวกในการพิมพ์
มากกว่าการพูดคุย ซึ่งมันมี Pattern ที่ท าให้เห็นบ่อย จึงคิดค้นช่องทางที่มีความ Friendly กับลูกค้า
เพ่ือให้บริการตอบโจทย์ตรงนี้” (A6) 

“มันเป็น Trend หรือ Pattern ที่ลูกค้าย้ายมาอยู่ในโลกออนไลน์มากขึ้น 
เช่น Facebook หรือ Line ทางธนาคารเองอยากจะเป็น Ecosystem ที่ให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงเราได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด” (A4) 

“ผู้บริโภคมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไป เริ่มมาใช้ชีวิตอยู่บน Online 
มากขึ้น เลยต้องหาตัวช่วยที่จะมาตอบสนองลูกค้า ทั้งการให้ข้อมูล และช่วยเหลือลูกค้า” (B1) 

4.2.1.2 ผู้บริโภคต้องการการตอบสนองท่ีรวดเร็วขึ้น 
ความต้องการในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารของผู้บริโภคที่

เปลี่ยนแปลงไป ประกอบกับผู้บริโภคต้องการการตอบสนองจากทางธนาคารที่เร็วขึ้นกว่าเดิม ท าให้
การให้บริการที่รวดเร็ว สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้  

Ref. code: 25616002031521OUD



44 
 

 

“ลูกค้าต้องการการ Response ที่รวดเร็วมาก ไม่ชอบการรอคอย เพราะ
ทุกวันนี้ ถ้าคุยกับเพ่ือน หรือ ใคร ก็จะได้รับการตอบไว จึงท าให้ Chatbot เป็นอีกเทคโนโลยีหนึ่งที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้” (A1) 

“จุดเริ่มต้นมาจากต้องการพัฒนาบริการให้มันดีขึ้น เพราะลูกค้าต้องการ
ข้อมูลที่รวดเร็ว เพ่ือให้สามารถตัดสินใจได้เร็ว หากธนาคารไม่สามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว จะ
ส่งผลให้มีแนวโน้มให้ลูกค้าเปลี่ยนใจไปใช้บริการอ่ืนๆ” (A3) 

4.2.1.3 ความพร้อมของเทคโนโลยี 
เทคโนโลยี Chatbot ได้รับการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเทคโนโลยีนี้มี

ผู้ให้บริการที่หลากหลาย สามารถปรับใช้เทคโนโลยีนี้ได้กับหลากหลายธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น ค้าปลีก 
โทรคมนาคม ไปจนถึงธนาคาร ประกอบกับมีการพัฒนาในเรื่องของ Machine learning ให้ Chatbot 
มีคุณสมบัติ และการใช้งานที่หลากหลายมากขึ้น ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจเล็งเห็นความพร้อมของ
เทคโนโลยีที่จะน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในองค์กร 

“เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป เริ่มมีเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ จะ
เห็นได้จากว่าเมืองนอกเค้าก็พัฒนา ใช้กันมาเรื่อย จนมันเป็นเรื่องปกติแล้ว ตอนนี้เราแค่ไปช้อปเอาได้
เลย แทบไม่ต้องพัฒนาตั้งแต่ศูนย์เลยด้วยซ้ า” (A2) 

“จุดเริ่มต้นของการน าเอามาใช้คือ เทคโนโลยีพร้อม แล้วทาง Bank ก็
เลยลองท าดู เริ่มต้นทึ่คุยกับทาง Vendor ที่เคย deal กันเรื่อง Facebook marketing แต่ไม่รู้ว่าจะ
มีคนใช้มั้ย อยากลองให้รู้ว่ามัน work มั้ย เลยลองท าดู” (A4) 

4.2.1.4 จ านวนฐานลูกค้าที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคต 
ธุรกิจธนาคารได้ขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ทั้งในแง่ของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการใหม่ หรือช่องทางการเข้าถึงบริการของธนาคารในรูปแบบต่างๆ ส่งผลให้มีจ านวนลูกค้าที่เข้าถึง
บริการของธนาคารได้ง่ายขึ้น โดยในอนาคตคาดว่าลูกค้าของธนาคารน่าจะเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดย
ทางธนาคารยังคงต้องรักษาการให้บริการลูกค้าให้อยู่ในระดับที่ดีไว้ ดังนั้น เทคโนโลยีจึงเป็นอีกหนึ่ง
เครื่องมือที่สามารถน ามาพัฒนาการให้บริการลูกค้าได้ 

“ทางธนาคารต้องการขยายฐานลูกค้า แต่ทีมที่คอยสนับสนุนลูกค้า ไม่
สามารถขยายตามได้อย่างรวดเร็ว เพราะต้องพัฒนาความสามารถให้สามารถบริการลูกค้าได้ เพราะ 
Cost เราเยอะตามจ านวนลูกค้าด้วย เพราะฉะนั้นเป็นไปได้มั้ย ที่จะท ายังไงให้สามารถขยายฐานลูกค้า
ได้เพ่ิม สามารถ service ได้ดี และใช้ Resource ไม่เปลือง” (A3) 

4.2.1.5 เจ้าหน้าที่ด้านลูกค้าสัมพันธ์ขาดแคลน 
เจ้าหน้าที่ด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Call center) ในปัจจุบันของธนาคารไม่

เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า ส่งผลให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างทั่วถึง การน า

Ref. code: 25616002031521OUD



45 
 

 

เทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ รวมถึงช่วยลดภาระงานบางส่วนจึงเป็นปัจจัย
ที่ทางธนาคารพิจารณาการน า Chatbot มาใช้ 

“จุดประสงค์หลักของทางธนาคาร คือเพ่ือลด Load ของ Call center 
หรือพวกอะไรที่ต้องท าแบบ manual ต่างๆ ก็จะส่งผลต่อการลดต้นทุนต่างๆ ด้วย นอกจากนี้พวก 
Static content (ที่ไม่ค่อยเปลี่ยน) ก็จะใช้บอทในการช่วยเหลือด้วย” (A1) 

“Call center Turnover มันเยอะมาก ประกอบกับการที่จะ Train ให้ 
Call center คนนึงมีประสิทธิภาพ ต้องใช้เวลาเยอะ ท าให้ไม่สามารถหาคนมาให้บริการลูกค้าได้ทัน 
Train คนไม่ทัน” (A4) 

“Staff ในส่วนของ Call center จะต้องรองรับสายลูกค้าในปริมาณมาก 
บางสายใช้เวลาปิดการสนทนาไม่นาน แต่บางสายปิดได้ช้า หากมีเทคโนโลยีตัวนี้เข้ามาช่วย จะส่งผล
ให้ช่วยลดการท างานของเจ้าหน้าที่ลง และสามารถให้ค าแนะน ากับสายที่ต้องการความช่วยเหลือได้
อย่างมีประสิทธิภาพ” (A3) 

“จ านวนของ Call center มีจ ากัด ลูกค้าชอบเข้ามาถามในเรื่องซ้ าๆ 
เดิมๆ การจ้างพนักงานเพ่ิมเติม ท าได้ยาก เนื่องจากว่าหาคนท างานยาก เพราะไม่มีคนอยากท าใน
อาชีพนี้เท่าไหร่ ประกอบกับเห็นการถามแบบ Pattern เดิมๆ บางอันไม่ต้องใช้คนตอบก็ได้ ก็ลอง 
Shop เอาเทคโนโลยีที่มีอยู่มาใช้บางส่วน เพ่ือช่วยแก้ประเด็นตรงนี้” (A5) 

“ปัจจัยภายนอก คือ Agent ของแบงค์ท างานหนักมาก คนไม่พอ เทรน
คนไม่ทัน คือ Call center bank เป็น inhouse ไม่สามารถลดคนได้เลย ถ้ามีตัว Chatbot มาตอบ
ค าถามเรื่องง่ายๆ Simple question จะท าให้ช่วยลด Load การท างานของ Agent ไปได”้ (A2) 

4.2.2 สถานการณ์ในปัจจุบันของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่าสถานการณ์ในปัจจุบันของการน า

เทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้นอยูในระยะเริ่มต้น (Early stage) โดยบางธนาคารยัง
อยู่ในช่วงทดลองการใช้งาน หรืออยู่ในช่วงก าลังพัฒนาให้เทคโนโลยีสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคได้อย่างครบถ้วน โดยก่อนที่จะพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot แต่ละธนาคารได้มีการศึกษา
ปัญหาของลูกค้า (Painpoint) ก่อนที่จะมีการเลือกและพัฒนาเทคโนโลยี ไม่ว่าจะเป็นการท าวิจัยที่
จัดท าขึ้นภายในธนาคาร หรือร่วมท าวิจัยกับบริษัทท าวิจัย 

“Use case ที่เห็นประจ าจากลูกค้า ก็คือ ลูกค้าต้องการ complain อะไร
บางอย่างกับแบงค์ จากการโทรเข้ามา โดยเราเริ่มศึกษาจาก Customer painpoint ว่าจริงๆ แล้ว
ลูกค้าเค้าโทรมา Complain เรื่องอะไร แล้วจึงพัฒนาไปเป็น Content ส าหรับ Chatbot” (A2) 
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“เริ่ มสอบถามและท างานวิ จัยร่ วมกับทางทีม Call center ว่ าลูกค้ ามี  
Complain อะไรบ้าง ประกอบกับดู Workload ของทางธนาคาร เพ่ือเอา Chatbot มาประยุกต์ใช้ 
โดยดูว่าส่วนใหญ่ลูกค้าถามเข้ามาเรื่องอะไร แล้วก็เอา Bot เข้ามาช่วยตอบ” (A5) 

“ตอนนี้เพิ่ง launch Chatbot ออกไป ชื่อว่าตัว Kbuddy พยายามจะท าให้เป็น
การเข้าใจสิ่งที่ลูกค้าพิมพ์ประโยคมา แต่ภาษาไทยมันมีความยากตรงที่ว่ามันไม่มีเว้นวรรคเหมือน
ภาษาอังกฤษ มีความยากที่จะท าให้ Bot เข้าใจ” (A3) 

“ตอนนี้บาง Bank ได้เริ่ม Implement ไปแล้ว แต่ยังเป็นการป้อนค าสั่งว่าลูกค้า
ต้องการอะไร แล้ว Return ค าตอบกลับมา ส่วนใหญ่ Bank อ่ืน จะอยู่บน Platform line แต่ส าหรับ 
BBL ยังอยู่ในช่วงด าเนินการ implement แต่ยังไม่ launch สู่ตลาด” (A5) 

โอกาส และอุปสรรคในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
ส าหรับโอกาสในการน า Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น ทางผู้ให้สัมภาษณ์

ได้มีความเห็นตรงกัน 2 ประเด็น ด้วยกัน ดังนี้ 
4.2.2.1 พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้แก่ลูกค้า 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ธุรกิจธนาคารนั้น เป็นการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการให้แก่ลูกค้า กล่าวคือ เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ทันที รวมไปถึงการเพ่ิมประสบการณ์ที่ดีผ่านความสะดวกสบายในการรับ
บริการของลูกค้า 

“เห็นว่าเรื่อง quick content ของ Chatbot เช่น การตอบพร้อม
รูปภาพ การตอบพร้อมโปรโมชั่น เป็นต้น ให้ความสะดวกแก่ลูกค้า เห็นว่าเป็นโอกาสที่แบงค์จะ
น าไปใช้” (B2) 

 “โอกาสที่เห็นว่าจะเอาไปใช้ คือ เห็นแบงค์ต่างชาติเค้าเริ่มเอามาใช้กัน 
SCB เลยเป็นเจ้าแรกๆ ที่เอาเข้ามาใช้เพื่อเอามาช่วยให้ลูกค้าสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน” (A1) 

“ทาง SCB ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง และรับข้อมูลได้อย่างรวดเร็วมาก
ขึ้นจาก Chatbot” (A2) 

“โอกาส ลูกค้าจะชอบเพราะว่ามันรวดเร็ว สะดวก ให้ค าตอบที่ถูกต้อง” 
(B3) 

4.2.2.2 สามารถจัดท าการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงส าหรับบุคคลได้  
(Personalized promotion) 

การน าเทคโนโลยี  Chatbot มาใช้ธุรกิจธนาคารสามารถเรียนรู้  
Customer Journey ของลูกค้าได้ ซึ่งท าให้สามารถน าข้อมูลเหล่านี้มาพัฒนาเป็นกิจกรรมทาง
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การตลาดที่เหมาะสมกับความต้องการรายบุคคล ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ในบริการของธนาคาร
มากขึ้น รวมถึงเพ่ิมโอกาสในการขายผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร  

“โอกาสที่แบงค์จะน าไปใช้อีกส่วน คือ การส่งโปรโมชั่นที่ตรงกับบุคลิก 
ลักษณะของลูกค้า หรือความต้องการของลูกค้าในขณะนั้นๆ เหมือนการท า Personalize 
promotion ที่เมื่อก่อนท าผ่าน SMS แต่ตอนนี้ท าผ่าน Chatbot” (B5) 

“ในอนาคต คงมีการเอามาท าเป็นแบบ Customized promotion แบบ
เห็นตัวตนลูกค้า รู้ว่าเป็นใคร ตอนนี้มีความต้องการทางการเงินอะไรบ้าง เพราะลูกค้าเนี่ยบางทีส่ง
โปรโมชั่นอะไรที่ไม่ตรงกับความต้องการของเค้าไป ก็เปล่าประโยชน์ คือเค้าไม่สนใจไง แต่ถ้าสมมติว่า
มันตรงกับความต้องการเค้าจริงๆ เค้าก็จะเริ่ม Aware แล้วก็เริ่ม Explore เราหวังว่าจริงๆ ข้อมูลจาก 
Chatbot จะช่วยเพิ่มโอกาสตรงนี้” (A4) 

ส าหรับอุปสรรคในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในนั้น ผู้ให้
สัมภาษณ์เห็นตรงกันในแง่ประเด็นของ การพัฒนาการโต้ตอบภาษาไทย เนื่องจากการใช้ภาษาไทย
ในรูปแบบการตอบโต้ในลักษณะของ Chat ยังไม่ได้รับการพัฒนาให้มีความเสถียร และมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้นจะส่งผลให้เทคโนโลยี Chatbot ยังคงมีอุปสรรคในแง่ของการน าไปใช้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

“อุปสรรค คือ การที่เป็นเทคโนโลยีใหม่ แล้วเป็น First mover ใน
ประเทศไทย ท าให้ความรู้ ความเข้าใจของ Chatbot ในการวิเคราะห์ภาษาไทย อาจจะยังไม่ค่อยมี
ประสิทธิภาพเท่าไหร่ แต่มันสามารถเกิดการเรียนรู้ และพัฒนาศักยภาพไปได้ในอนาคต” (A6) 

“อุปสรรค เทคโนโลยี Chatbot ที่เป็นภาษาไทย มันยังไม่ Advance 
มันก็จะมีโอกาสที่แบบตีความแล้วผิด ถ้าคิดว่าใช่ก็จะตอบเลย แต่ถ้าคิดว่าไม่ใช่ ก็โอนให้ Agent หมด" 
(B5) 

4.2.4 แนวโน้มการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารในอนาคต 
แนวโน้มในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารในอนาคตนั้น ผู้ให้

สัมภาษณ์เห็นตรงกันใน 3 ประเด็น ดังนี้ 
4.2.4.1 การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ให้เป็นผู้ช่วยส่วนตัวเสมือน (Virtual 

Agent) 
ในอนาคตมีแนวโน้มในการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ให้สามารถตอบ

โต้ และช่วยเหลือทางด้านการเงินให้กับลูกค้าได้อย่างครบวงจร โดยมีแนวโน้มจะพัฒนาเป็น Chatbot 
ในการใช้เสียง หรือ เป็นปัญญาประดิษฐ์ ที่สามารถเรียนรู้พฤติกรรมของลูกค้า และสามารถให้
ค าแนะน าโดยไม่จ าเป็นต้องใช้พนักงานช่วยเหลือ 
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“แนวโน้มอยากพัฒนาให้เป็น Virtual agent เลย ในรูปแบบ VR คือเรา
ต้องเตรียมพร้อมไว้อยู่แล้ว พอตลาดมันพร้อม จะได้หยิบเอามาใช้ได้เลย ไม่ได้มองว่าเสียเวลา
เพราะว่ามันเป็น Machine learning แบบหนึ่ง” (A4) 

“ทาง Bank มองในแนวโน้มของ Voice chatbot มากกว่า เพราะมัน
ได้เปรียบด้าน Authentification เพราะสามารถ Authen ทาง Voice ได้เลย” (A2) 

“แนวโน้มคือจะ Move ไปในทาง Voice มากกว่า เพราะว่ามันสามารถ
ตอบสนองลูกค้าได้ดีกว่า แต่การพัฒนาเทคโนโลยีตรงนี้ก็มีความยากมากกว่า Chatbot ค่อนข้างมาก” 
(A3) 

4.2.4.2 การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ภายในองค์กร 
เนื่องจากเทคโนโลยี Chatbot สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้หลากหลาย

รูปแบบ ทางธนาคารมองว่าการน าเทคโนโลยี Chatbot มาช่วยเหลือ และเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
ท างานให้แก่พนักงาน เช่น การน ามาใช้ในการตอบค าถามด้านทรัพยากรมนุษย์ การสอบถามวันลา 
หรือการน ามาใช้ในการตอบค าถามประจ าวัน ในลักษณะของค าถามที่ซ้ า หรือค าถามประจ า เป็นต้น  

“แนวโน้มจะเอามาช่วย Agent นี่แหละ เพราะ Agent คนนึงกว่าจะหา
ประเด็นนึงๆ ได้ก็ต้องถามคนโน้นคนนี้ กว่าจะได้ค าตอบก็จะท าให้ลูกค้ารอนาน พ่ีเลยอยากเอาตรงนี้
มาให้ Agent ใช้ เพ่ือให้หาข้อมูลได้เร็ว พิมพ์ไปปุ๊ป ก็ได้ค าตอบปั๊ป ไม่จ าเป็นต้องไปถามคนอ่ืน” (A4) 

“จริงๆ ในแบงค์มีคนมาเทรนการท า Chatbot เพ่ือเอาไปใช้ในหน่วยของ
ตัวเอง อย่างหน่วย GL ที่จะคอยรวบรวมยอดจากแต่ละสาขา มันจะมีค าถามที่เหมือนๆ กันทุกวัน ที่
แต่ละสาขาจะต้องโทรมาถาม แล้วถามคนเดิมๆ ซ้ าๆ ทุกวัน พอเค้าเห็นเราท าตรงนี้ ก็เอาไปท าบ้าง 
ท าอยู่ในหน่วยแค่ 20-30 user ก็ท าให้เค้าท างานได้เร็วขึ้น เอาเวลาไปท าอย่างอ่ืนได้เพ่ิมอีก” (A2) 

4.2.4.3 การใช้ประโยชน์ข้อมูลที่เก็บได้จากเทคโนโลยี Chatbot 
ข้อมูลที่เก็บได้จากการน าเทคโนโลยีไปใช้ Chatbot มาใช้กับลูกค้านั้น 

ในอนาคตสามารถน ามาประยุกต์ต่อได้อย่างหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการน ามาท าเป็นกิจกรรมทาง
การตลาดที่เฉพาะเจาะจง และการน ามาน าเสนอผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ที่เหมาะสม นอกจากนี้ทางธนาคาร
ยังสามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปพัฒนาเป็นธุรกิจใหม่ เช่น การน าเสนอผลิตภัณฑ์ด้านประกันชีวิต เป็น
ต้น 

“แนวโน้ม มีการท า Personalize มากขึ้น เพราะ Need ของคนเรามัน
จะกระจายมาก เพราะแต่ละคนมีความต้องการที่ไม่เหมือนกัน ในอนาคตมองว่า Chatbot สามารถ
จะให้ Recommendation ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้” (A3) 

“ในอนาคตมองว่าเทคโนโลยีนี้จะ Advance มาก ในแง่ของการน าข้อมูล
ที่ลูกค้าเข้ามาตอบไปพัฒนาเป็นโปรโมชั่น หรือ แคมเปญต่างๆ” (B1) 
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“ในอนาคตจะมีการขยายไปเป็นช่องทางคล้ายๆ ธนาคารอ่ืน เช่น การให้ 
Service เวลาลูกค้ามาขอ Statement” (A1) 

 
4.3 การรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) 

 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด สามารถสรุปหัวข้อการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อ

การใช้งาน (Perceived ease of use หรือ PEOU) ได้เป็น 1) ความยากง่ายของเทคโนโลยี Chatbot 
ต่อการใช้งาน 2) ความยากง่ายของเทคโนโลยี Chatbot ส่งผลให้เกิดการรับรู้ประโยชน์ของการน า
เทคโนโลยีนั้นมาใช้งาน 3) ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น 
ส่งผลให้เกิดทัศนคติต่อการใช้งาน โดยในแต่ละหัวข้อสามารถสรุปผลได้ดังนี้  

4.3.1 ความยากง่ายของเทคโนโลยี Chatbot ต่อการใช้งาน  
ความยากง่ายของเทคโนโลยี Chatbot ผู้ให้สัมภาษณ์เห็นตรงกันใน 3 ประเด็น 

ดังนี้ 
4.3.1.1 การคัดเลือก/สร้างสรรค์เนื้อหา (Content) ส าหรับเทคโนโลยี 

Chatbot  
การคัดเลือก หรือ สร้างสรรค์เนื้อหา (Content) ส าหรับเทคโนโลยี 

Chatbot นั้น เป็นเรื่องที่ท าได้ค่อนข้างยาก เนื่องจากธนาคารมีประเด็นเรื่องการเก็บข้อมูลของลูกค้า
เป็นความลับ รวมไปถึงการท าข้อมูลที่เทคโนโลยี Chatbot จะตอบลูกค้าเป็นปัจจุบันที่สุด หรือตอบ
ได้ตรงประเด็นมากที่สุด นอกประเด็นเหล่านี้แล้วธนาคารยังเป็นธุรกิจที่มีข้อมูลจ านวนมาก ไม่ว่าจะ
เป็นข้อมูลผลิตภัณฑ์ หรือข้อมูลอื่นๆ ท าให้ต้องมีเกณฑ์ในการคัดเลือกข้อมูลเพ่ือน ามาตอบลูกค้า และ
การป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 

 “ยากในแง่ของการท า Content ในแง่ของการท าให้มัน Up to date 
และถูกต้องที่สุด ต้องมีทีมที่คอยดูแลเรื่อง Content ว่าจะต้องควบคุมประเด็นไหนบ้าง เพราะ 
content ที่อยู่บน Chatbot จะแตกต่างจาก Content ที่อยู่บนช่องทางอ่ืนๆ” (A1) 

“ความยากคือให้ Chatbot เข้าใจภาษาแบงค์ คือ ยากในมุม Content 
ณ วันนี้มันต้องใช้คนจ านวนมากในการนั่งอ่านว่าลูกค้าถามอะไรบ้าง แล้วค่อยๆ สอน Bot ประกอบ
กับเวลาเพ่ิม Content ถ้าคนคนนั้นไม่เข้าใจ ก็จะท าให้การท างานช้า หรือข้อมูลที่ Train Bot มีความ
ไม่ถูกต้อง” (A3) 

4.3.1.2 การพัฒนา Chatbot ให้สามารถตอบสนองได้ครอบคลุมมากขึ้น 
การพัฒนา Chatbot ถือว่าเป็นความยากในการน าเทคโนโลยีมาใช้อย่าง

หนึ่ง เนื่องจากหากไม่ได้มีการฝึกสอน หรือ ไม่สามารถท าให้ Chatbot สามารถตอบค าถามได้
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ครอบคลุม ท าให้ผู้ใช้บริการอาจเกิดความไม่ประทับใจ นอกจากนี้การฝึกสอน Chatbot นั้นมีความ
ยากล าบาก เนื่องจากต้องมีการคัดเลือกข้อมูลที่จะใช้ให้มีความเหมาะสมกับบริบทของธนาคาร โดย
ธนาคารส่วนใหญ่จะเริ่มจากการน าบทสนทนาทางโทรศัพท์ที่ทางเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์สนทนากับ
ลูกค้ามาถอด และสรุปความเป็นเนื้อหาที่จะให้ Chatbot สามารถตอบลูกค้าได้ในเบื้องต้น และ
หลังจากนั้นจะมีการป้อนข้อมูลต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ Chatbot สามารถเรียนรู้และตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ครอบคลุมมากขึ้น 

“ความยากอยู่ที่การสอน Bot ไม่สามารถโยนข้อมูลอะไรลงไปก็ได้แล้ว
มันก็จะฉลาด โดยเฉพาะข้อจ ากัดด้านภาษาไทย เพราะภาษาไทยมีค าหลากหลาย การจะแปลงท าให้
เข้าใจได้ยาก เป็นภาษาที่ซับซ้อน ถ้าเปรียบเทียบกับภาษาอังกฤษ จะตรงไปตรงมามากกว่า ส่วนของ
ภาษาไทย เวลาเอามา Train Bot ก็ยาก เพราะว่าลูกค้าใช้ค าภาษาไทยที่หลากหลายมาก ไม่ค่อย
ตรงกัน เช่น เฟิร์สช้อยส์เป็นเฟสฟ้อยส์ หรือค าเดียวกัน แต่สะกดไม่เหมือนกัน เป็นต้น” (A4) 

“Phase แรกที่ท า ต้องเอา Keyword หรือค าพูดที่ลูกค้าพูดทุกค ามา 
Match ให้หมด ใช้เวลามาก เวลา Deploy ถ้าลูกค้าถามมา แล้ว Bot ไม่เข้าใจ ก็จะต้องตอบว่า "ขอ
โทษนะคะ เบลล่าไม่เข้าใจค่ะ" ทางธนาคารต้องมีการคิดวาง Logic เพ้ือสร้าง Design journey ให้
ลูกค้าว่าจะคุยได้ จะจบที่ไหน” (A4) 

4.3.1.3 ด้านการรักษาความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูล 
เนื่องจากการน า Chatbot มาใช้ในธนาคารต้องค านึงถึงความถูกต้อง

ของข้อมูลที่ Chatbot จะตอบโต้กับผู้ใช้บริการ เนื่องจากจะส่งผลถึงชื่อเสียง และความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร หาก Chatbot ไม่ได้รับการฝึกฝน และการคัดเลือกข้อมูลที่เหมาะสม จะส่งผลให้ตอบค าถาม
แก่ลูกค้าได้ไม่ตรงประเด็น ในมุมมองของลูกค้าจะเห็นว่า Chatbot ของธนาคารนี้ไม่มีความน่าเชื่อถือ
ไปด้วย ดังนั้นธนาคารจึงมองว่าการน า Chatbot มาใช้ในธนาคารต้องระมัดระวังในด้านของชื่อเสียง
อย่างยิ่ง เพราะจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารได้ 

“การเอา Chatbot มาใช้ในธนาคารมันจะยากกว่าการน าไปใช้ในที่อ่ืนๆ 
เพราะความเสี่ยงแตกต่างกัน ต้องมีการมองความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในทุกๆ มุม Chatbot ที่ออกไป
จะต้องสมบูรณ์ 100% ในทุกๆ ด้าน เพราะฉะนั้นเราจะต้อง make sure ว่าบอทมันสามารถตอบได้
ถูกต้อง หรือถ้าตอบไม่ได้ต้องตอบว่าตอบไม่ได้น่ะครับ เราห้ามตอบมันผิด  เพราะมันจะส่งผลต่อ 
Reputation risk ของทางแบงค์” (A1) 

“Chatbot เนี่ย เอามาใช้สุ่มสี่สุ่มห้าไม่ค่อยได้หรอก เพราะจริงๆ มัน
สะท้อนภาพลักษณ์ของแบงค์อย่างมากเลยทีเดียว เพราะถ้าท าอะไรไม่ดี ลูกค้าก็ไม่เชื่อละ ลูกค้าจะมี
ความเอะใจว่า ข้อมูลที่ตอบชั้นมา มันถูกป่าว แล้วถ้าขนาดนี้ยังไม่สามารถตอบถูกได้ แล้วถ้าถามอย่าง
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อ่ืนไป จะตอบได้ม้ัย มันส่งผลในระยะยาวนะ แรกๆ เราไม่เห็นหรอกว่าลูกค้าไม่เชื่อ แต่พอไปสักพักอ่ะ 
ลูกค้าจะเริ่มเปลี่ยน Top of mind เปลี่ยนไปใช้แบงค์อ่ืน ตรงนี้แหละที่พ่ีว่ามันน่ากลัว” (A3) 

4.3.2 ความยากง่ายของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ส่งผลให้เกิดการรับรู้
ประโยชน์ของการน าเทคโนโลยีนั้นมาใช้ 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่ม เห็นตรงกันว่า ความยากง่ายของการ
น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้นั้น จะส่งผลให้เกิดการรับรู้ประโยชน์ของ Chatbot เป็นอย่างมาก 
เนื่องจากธนาคารและผู้ประกอบการเอง ต่างเห็นประโยชน์ของการน า Chatbot มาใช้ โดยเฉพาะ
ผู้บริหารที่เก่ียวข้อง ที่เล็งเห็นความส าคัญของการน า Chatbot มาใช้ ทั้งในเรื่องของการชะลอการรับ
คนในด้านเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ รวมไปถึงการรักษาฐานลูกค้าเดิมให้อยู่ผ่านการให้บริการที่รวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ทางผู้บริหารยังมองว่า เทคโนโลยี Chatbot เป็นเทคโนโลยีที่มีอยู่แล้ว มีการ
พัฒนาให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง ท าให้ความยากในการน าเทคโนโลยีนี้มาใช้นั้นไม่ได้มีความยาก 
หากสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้จริงทั้งในองค์กรและนอกองค์กร จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อธนาคาร
อย่างมาก 

“Chatbot เนี่ย มันมีประโยชน์มากนะพ่ีว่า มันเป็นจุดเริ่มต้น สามารถเอามาท า
อะไรได้หลายอย่างเลย เป็นเทคตัวแรกๆ ที่หลายๆ แบงค์ด้วยซ้ า คิดจะพัฒนาขึ้นมา เพราะมันไม่ได้
ท ายากไง พวก Vendor ก็มีให้เลือกเยอะแยะ แต่ก็ต้องที่ดีๆ หน่อย สามารถ Scale up ไปกับเราได้ 
ด้วยตัว Chatbot เอง พ่ีว่าไม่ได้ยากเท่าไหร่ แต่ยากตรงที่บอกไปตอนค าถามที่แล้ว ว่ามันยากตรง
เลือก Content ใส่ให้มันแหละ ถ้าเราใส่ Content ดี วาง Journey ได้ดี มันเอามท าอะไรได้หลาย
อย่างมาก” (A3) 

“อย่างที่บอกว่า Agent ทุกวันนี้โหลดงานมันเยอะมาก มันต้องมีตัวช่วยแล้ว 
อะไรก็ได้ที่มันจะท าให้เค้า Service ลูกค้าได้ดีขึ้น ได้เป๊ะขึ้น พ่ีมองว่าก็ Chatbot นี่แหละ มันไม่ได้ท า
ยาในเชิงเทคโนโลยี เอามาใช้ในแบงค์ก่อน ช่วย Agent ก่อน เป็นการ Train ไปในตัว ถ้าดีแล้วค่อย 
launch ยังได”้ (A4) 

4.2.3 ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร ส่งผลให้
เกิดทัศนคติต่อการใช้งาน 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานนั้น ส่งผลต่อทัศนคติต่อการใช้งาน ส่วน
ใหญ่จะเกิดทัศนคติในส่วนของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ที่มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยเป็นเครื่องมือใน
การท างาน โดยทางเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์มองว่าอาจจะถูกเลิกจ้าง เนื่องจากมีหุ่นยนต์หรือ
เทคโนโลยีมาปฏิบัติงานแทนตน อย่างไรก็ดี ทัศนคติเหล่านี้ ส่งผลให้เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ต้อง
ปรับตัวให้เข้ากับเทคโนโลยี และใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยทางผู้บริหารของธนาคารเอง
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ต้องมีการสื่อสาร ท าความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์เหล่านี้ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ไม่
ก่อให้เกิดข้อขัดแย้งระหว่างผู้บริหารและพนักงาน 

“ความยากอีกประเด็น คือ พอมีเทคโนโลยีเข้ามาใช้ คนที่เป็นคนท างานอยู่แล้ว 
พวก Agent จะมีความกังวลว่าจะตกงานมั้ย ความยากคือ ต้องอธิบาย และท าความเข้าใจ ว่า การเอา
เทคโนโลยีมาใช้ คือมาช่วยเหลือ ไม่ได้มาทดแทน ให้สามารถท างานได้ดีขึ้น แล้วเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ 
Agent เป็น Machine teacher เพราะว่ามี Bot เจ้าหน้าที่ไม่ต้องลงไปท าเองในหลายๆ เรื่อง ยังไงก็
ไม่ตกงาน เพราะถ้าเราพัฒนาตัวเองไปเรื่อยๆ เราก็จะสามารถใช้เทคโนโลยีได้ดี แล้วอยู่ร่วมกันได้ ถ้า
เข้าใจ มันก็จะท าให้เรามีตัวช่วยและ ท าให้ Service เรามี Value added ที่เพ่ิมขึ้นกับ Service นี้” 
(A3) 

“พวกพ่ีๆ Agent เนี่ย เค้าก็กลัวกันนะ ว่าจะไล่ชั้นออกมั้ย แต่พอเราเข้าไป
อธิบาย มันเหมือนการปรับทัศนคติ ให้เค้ารู้ว่า การมี Chatbot เนี่ย มันเข้ามาช่วยนะ มันมีประโยชน์
นะ แรกๆ ก็จะยากหน่อย แต่พอเค้าเข้าใจแล้ว ก็ไม่ยากแล้ว ก็เริ่มมี Feedback มาว่าใช้งานดี เร็ว ไม่
ต้องไปนั่งหาเอง ถามปุ๊ปมันก็ตอบมาเลยทันที” (A6) 
 
4.4 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU) 

 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด สามารถสรุปหัวข้อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะ

ได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived usefulness หรือ PU) ได้เป็น 3 ด้านด้วยกัน ได้แก่ 1) ด้านการ
เพ่ิมประสบการณ์การใช้บริการธนาคารของลูกค้า 2) ด้านการลดต้นทุนการด าเนินงานของธนาคาร 3) 
ด้านการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ โดยในแต่ละประเด็นสามารถสรุป
ได้ดังนี ้
 

4.4.1 ด้านการเพิ่มประสบการณ์การใช้บริการธนาคารของลูกค้า ( Increase 
customer experience) 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานนั้นช่วยเพ่ิมประสบการณ์ในการใช้บริการ
ของลูกค้าธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นในด้านความสะดวกสบายในการได้รับข่าวสารและข้อมูลอย่างรวดเร็ว 
และเป็นการเพ่ิมช่องทางที่จะสามารถเข้าถึงการใช้บริการธนาคารได้เพ่ิมขึ้นผ่านช่องทาง Chatbot 
นอกจากนี้ธนาคารยังสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็น
การตอบค าถามต่างๆ ที่ลูกค้าสงสัย หรือการให้ค าแนะน าในการใช้บริการเบื้องต้นผ่านช่องทาง 
Chatbot ซึ่งประโยชน์ที่เกิดขึ้นเหล่านี้จะช่วยส่งเสริมให้ประสบการณ์ที่ลูกค้าใช้บริการธนาคารได้รับ
การพัฒนาไปในทางที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพราะลูกค้าได้รับการบริการที่ดี รวดเร็ว และสะดวกสบาย 
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นอกจากนี้ยังเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธนาคารอีกแง่หนึ่งด้วย เพราะนอกจาก
การแข่งขันในด้านของต้นทุนทางการเงินแล้ว การให้บริการลูกค้าที่ดีถือเป็นอีกกลยุทธ์ที่สามารถสร้าง
ความได้เปรียบหากเทียบกับธนาคารอื่นๆ และส าหรับข้อมูลที่ได้จากการที่ลูกค้าใช้ช่องทาง Chatbot 
นั้น ธนาคารสามารถน าไปวิเคราะห์ และน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าแต่
ละรายได้ (Personalization) 

“ด้าน Customer experience ท าให้ลูกค้าไม่ต้องรอนาน เพ่ิมความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ถ้าเราสามารถสร้างข้อแตกต่างตรงนี้ได้ ก็จะท าให้เกิดข้อเปรียบเทียบกับแบงค์อ่ืนๆ มอง
ว่าเป็นการสนับสนุน Competitive advantage อีกด้านหนึ่ง” (B1) 

“ช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบาย โดยเน้นเป็น Help service ที่จะช่วยให้
ลูกค้าได้ข้อมูลที่ต้องการได้ง่ายมากขึ้น เช่น การช่วย Create code ส าหรับจ่ายบิล กรณีที่ลูกค้าลืม
เอา Statement ไป ก็สามารถท าผ่าน Chatbot ใน SCB Connect ได้เลย นอกจากนี้กลุ่มลูกค้า
สินเชื่อรถยนต์ จะใช้ SCB easy ได้ แต่พอมี SCB connect ก็จะสามารถใช้บริการต่างๆ ผ่านตรงนี้ได้ 
เพราะฉะนั้นมันเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าที่มีบัญชีอยู่กับธนาคาร และลูกค้าที่ไม่มีบัญชี
อยู่กับธนาคาร” (A1) 

“ช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบาย โดยเน้นเป็น Help service ที่จะช่วยให้
ลูกค้าได้ข้อมูลที่ต้องการได้ง่ายมากขึ้น เช่น การช่วย Create code ส าหรับจ่ายบิล กรณีที่ลูกค้าลืม
เอา Statement ไป ก็สามารถท าผ่าน Chatbot ใน SCB Connect ได้เลย นอกจากนี้กลุ่มลูกค้า
สินเชื่อรถยนต์ จะใช้ SCB easy ได้ แต่พอมี SCB connect ก็จะสามารถใช้บริการต่างๆ ผ่านตรงนี้ได้ 
เพราะฉะนั้นมันเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าที่มีบัญชีอยู่กับธนาคาร และลูกค้าที่ไม่มีบัญชี
อยู่กับธนาคาร” (A1) 

“ในแง่ของธนาคาร ก็จะสามารถตอบสนองลูกค้า ให้บริการลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น 
ธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ลูกค้าใช้ Chatbot เอาไปท า Personalize ได”้ (B4) 

“ในแง่ของลูกค้าเองก็จะได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น ถูกต้อง และทันใจมากขึ้น 
ลูกค้าก็จะได้รับข้อมูล หรือการสื่อสารที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด และท าให้เกิดการใช้บริการ
ซ้ า” (B2) 

“เพ่ิมการ Response ให้แก่ลูกค้า เพราะพฤติกรรมลูกค้าเปลี่ยนไป ต้องการ
เดี๋ยวนี้ ลูกค้าใจร้อน” (A5) 

4.4.2 ด้านการลดต้นทุนการด าเนินงานของธนาคาร (Reduce operating cost) 
ในสถานการณ์ปัจจุบัน เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์มีความขาดแคลน และหากรับ

สมัครเข้ามาแล้ว ประกอบกับการฝึกอบรมย่อมใช้ระยะเวลาก่อนที่เจ้าหน้าที่จะสามารถเข้าใจและ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และในช่วงที่ผ่านมานั้นอัตราการลาออก (Turnover rate) ของ
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เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์นั้นอยู่ในระดับสูง ส่งผลให้เกิดปัญหาการให้บริการลูกค้าได้ไม่ครบถ้วน ลูกค้า
ต้องรอเป็นระยะเวลานาน การน าเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาช่วยนี้ ช่วยชะลอการเปิดรับเจ้าหน้าที่
รุ่นใหม่ ส่งผลให้ต้นทุนการด าเนินงานของธนาคารลดลง ไม่ต้องค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม เพราะ
ค่าใช้จ่ายเหล่านี้เป็นต้นทุนจม (Suck cost) หากเจ้าหน้าที่เข้ามาแล้วได้รับการฝึกอบรบเรียบร้อยแล้ว 
แต่สามารถให้บริการได้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ท าให้ธนาคารเสียค่าใช้จ่ายดังกล่าวไปไม่คุ้มค่ากับการ
ให้บริการแก่ลูกค้า ดังนั้น การน าเทคโนโลยี Chatbot มาร่วมให้บริการกับเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ จะ
ช่วยลดต้นทุนในการด าเนินงานของธนาคารได้  

“ด้านต้นทุน เนื่องจาก Chatbot มันสามารถ Scale ได้ ท าให้เป็น Real time 
ได้ ท าให้ไม่ต้องเพ่ิมพนักงาน Call center การมี Chatbot ท าให้รองรับลูกค้าได้เพ่ิมขึ้น ท าให้ลดค่า 
Training ลดค่า recruit พนักงานในด้านนี้ลงไป” (A4) 

“ลดต้นทุนในการด าเนินงาน เพราะถ้าต้องจ้างคน ก็ต้องเสียค่าใช้จ่าย เช่น ค่า
คอมพิวเตอร์ ค่าเอกสารต่างๆ” (A5) 

“ช่วยชะลอการเพ่ิมคน เพราะมีตัวช่วยตัวนี้อยู่  ก็จะช่วยลดต้นทุนในการ
ด าเนินงานของแบงค์ได้” (A3) 

“ประโยชน์ที่มองเห็น คือ Reduce operating cost เพราะการ Train คน 1 
คน จะต้องใช้เวลานาน เพ่ือให้ตอบค าถามได้ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็ว ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการ 
Train ประกอบกับคน Turnover สูง ท าให้บางครั้งไม่สามารถบริการได้ทัน” (A2) 

4.4.3 ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์  
(Increase staff efficiency) 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธนาคารนั้นจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ท างานของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ เนื่องจาก Chatbot จะเป็นเครื่องมือที่ช่วยเหลือเจ้าหน้าที่สัมพันธ์
ในการคัดกรองลูกค้าในเบื้องต้น หากเป็นกรณีที่สามารถใช้ Chatbot ให้ข้อมูล หรือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เลย ก็ไม่จ าเป็นต้องใช้เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ แต่ส าหรับในกรณีท่ีต้องสื่อสารกับ
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ Chatbot จะช่วยคัดกรองเรื่องที่เกี่ยวข้อง และส่งไปยังเจ้าหน้าที่ที่มีความ
เชี่ยวชาญในด้านนี้ได้ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เพราะปริมาณงานไม่มากจนเกินไป สามารถให้รายละเอียดให้อย่างครบถ้วน นอกจากนี้
การน าเทคโนโลยี Chatbot มาให้เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ใช้ ยังช่วยลดระยะเวลาในการเรียนรู้งาน
ของเจ้าหน้าที่ กล่าวคือ เจ้าหน้าที่สามารถค้นหาสิ่งที่ต้องการผ่านการพูดคุยกับ Chatbot ได้ทันที 
โดยไม่จ าเป็นต้องถามเจ้าหน้าที่ที่ทราบเรื่อง ท าให้สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น ลูกค้าไม่ต้องรอนาน 
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“ช่วยให้พนักงานท างานได้เร็วขึ้น คือให้พนักงานถาม Chatbot เลย จะท าให้ 
Response ลูกค้าได้ในทางอ้อมได้อย่างรวดเร็วเช่นกัน” (A3) 

“ประโยชน์คือ เป็นประโยชน์ต่อ CS เป็นตัวช่วย ช่วยรับลูกค้าก่อนในกรณีที่ CS 
ไม่สามารถรับลูกค้าได้ทัน” (A6) 

 
4.5 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่าทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitute toward using) นั้น 

กลุ่มตัวอย่างท้ัง 2 สามารถแบ่งทัศนคติที่มีต่อการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานได้เป็น 2 ประเด็น 
ได้แก่ 1) ความคิดเห็นต่อเทคโนโลยี Chatbot ในช่วงแรกที่น ามาใช้งาน 2) ความคิดเห็นต่อลักษณะ
ของ Chatbot ที่น ามาใช้ 3) ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งาน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
4.5.1 ความคิดเห็นต่อเทคโนโลยี Chatbot ในช่วงแรกที่น ามาใช้งาน 

ความคิดเห็นต่อเทคโนโลยี Chatbot ในช่วงแรกที่น ามาใช้งานนั้น พบว่าแต่ละ
ธนาคารมองเห็นถึงประโยชน์ของ Chatbot และมีความยินดีที่จะยอมรับเทคโนโลยีนี้มาใช้งาน โดย
มองว่าเป็นจุดเริ่มต้นในการลดปริมาณงานของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ และท าให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วมากขึ้น เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการแก่ลูกค้า 
รวมถึงยังสามารถต่อยอดไปยังการให้บริการอ่ืนๆ ได้อีก อย่างไรก็ดี การน า Chatbot มาใช้ในช่วงแรก
นั้นต้องระมัดระวังเนื้อหา หรือข้อมูลที่จะให้บริการแก่ลูกค้า รวมไปถึงการสร้างความคาดหวังให้กับ
ลูกค้า เพ่ือป้องกันความเสี่ยงทางด้านความน่าเชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคาร  

“มองว่า Chatbot มันเป็นสิ่งที่ดีมากๆ เพราะมองว่าลูกค้ามีความขี้เกียจมากขึ้น 
การมีบอทมาช่วย ก็จะท าให้ทุกเรื่องง่ายขึ้น โดยแบงค์มีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการให้ลูกค้าเกิดความ
สะดวกสบายมากที่สุด” (A3) 

“ความคิดเห็นผมบอกว่าปัจจุบันน่ะครับ call center ของ SCB เอง เนื่องจาก
ลูกค้ามีจ านวนมาก การติดต่อหา call center มันจะไม่ใช่เรื่องง่าย ท าให้ลูกค้าต้องรอสายนาน ซึ่ง
อันเนี้ยเป็น complain จากลูกค้าหนักมากๆ ถ้าเรามี Solution หรือแนวทางที่จะท าให้ลูกค้าไม่ต้อง
รอสาย หรือช่วยแก้ปัญหาได้ดี โดยที่ลูกค้าสามารถได้ข้อมูลที่ Real time ได้ ลูกค้าก็จะ Happy” 
(A1) 
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“มองว่าอยากเปิดช่องทางนี้ให้กับลูกค้าสามารถติดต่อ Call center ได้ เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ซึ่งท าให้ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลาโทรเข้ามาหา Call center สามารถ
พิมพ์ข้อความและ หรืออยากคุยกับ Call center ก็ฝากข้อความทิ้งไว้” (A6) 

“ผู้บริหารอยากท าให้มัน Success จริงๆ เพราะเห็นประโยชน์จากการน าไปใช้
จริงๆ” (A5) 

“พ่ีว่าดีนะ คือถ้าลูกค้าไม่ได้รู้สึกว่าแบบเขาไม่ชอบ แต่จริง ๆ พี่มองว่าลูกค้ามันมี
เยอะมาก แต่แบบมัน อย่างพ่ีอย่างเนี้ย พ่ีก็ prefer จะคุยกับแชท ต่อให้เป็นตัวพ่ีเองนะ คือแบบ
เหมือนกับเราก็ขี้เกียจรอสาย ขี้เกียจคุยกับคน หรือบางทีเราไม่รีบ เราแค่อยากรู้เราทิ้งไว้ แล้วเดี๋ยวถ้า
เขาตอบกลับมาเดี๋ยวฉันมาอ่าน” (A4) 

4.5.2 ความคิดเห็นต่อลักษณะของ Chatbot ที่น ามาใช้งาน 
เทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานในธนาคารนั้น เปรียบเสมือนตัวแทนของธนาคาร 

การสร้างลักษณะของ Chatbot ให้สามารถสะท้อนภาพลักษณ์ของธนาคารได้ จะช่วยส่งเสริมให้ลูกค้า
เกิดการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารได้ โดยแต่ละธนาคารมีความเห็นว่าต้องมีการสร้างลักษณะของ 
Chatbot เพ่ือสร้างความหวังให้ลูกค้าในการใช้บริการ นอกจากนี้ยังท าให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการใช้
บริการ Chatbot ได้ง่าย ให้ความรู้สึกเป็นกันเอง ซึ่งธนาคารส่วนใหญ่เลือกที่จะสร้างลักษณะของ 
Chatbot ให้มีลักษณะเหมือนมนุษย์ มีการระบุเพศ ระบุชื่อ และระบุหน้าที่ของ Chatbot และระบุ
ลักษณะนิสัยของ Chatbot ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายของธนาคารมากที่สุด 

“การที่ Chatbot มีลักษณะคล้ายคนมากๆ มีผลต่อการให้ user มาใช้ เพราะมัน
เป็น image ส่วนหนึ่งของ Chatbot เพราะ Chatbot เองก็ต้องมีจุดยืน เพราะถ้าไม่มี จะท าให้ลูกค้า
สับสน ว่าสามารถคุยกับ Bot ได้รึเปล่า Bot อันนี้จะให้รายละเอียดอะไรกับเราได้บ้าง แต่ถ้าหากตั้งชื่อ
ขึ้นมา เช่น มินบอท เป็นสีชมพู แล้ว specific เลยว่าบอทนี้ท าอะไรได้บ้าง ก็จะท าให้ลูกค้ารับรู้และ
เริ่มคุ้นชินกับเทคโนโลยี แล้วก็ทดลองใช้” (A6) 

“การที่มีชื่อเหมือนคน สามารถโต้ตอบได้เหมือนมนุษย์ จะท าให้ลูกค้ารู้สึก 
Confort มากขึ้น ไม่รู้สึกว่าคุยกับหุ่นยนต์ พยายามจะท าให้ Bot ไม่เป็น Monotone เพ่ือที่ลูกค้าจะ
ได้ไม่รู้แปลก มีการโอนให้ Agent ถ้าไม่สามารถตอบค าถามได้ ก็จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าจะต้องมีคน
รับผิดชอบกับเรื่องนี้ ท าให้เกิดการใช้อย่างต่อเนื่อง” (A4) 

“มันเป็นดาบสองคม เหมือนกันส าหรับธนาคาร ในแง่หนึ่ง ธนาคารสามารถ
ให้บริการลูกค้าได้รวดเร็ว แต่ในอีกแง่หนึ่งก็ยังเป็นจุดบอด ที่ว่าหากตอบผิด หรือให้ข้อมูลไม่ถู ก ก็จะ
ส่งต่อชื่อเสียงของธนาคารได้” (A3) 
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“การที่ Chatbot มีชื่อคล้ายมนุษย์ เป็นเหมือน Brand ambassordor ว่าคน
คนนี้มีบุคลิกแบบนี้ เป็นตัวแทนของธนาคาร ซึ่งการสื่อสารกับลูกค้าก็จะตอบไปตามบุคลิกของ 
Chatbot นั้นๆ” (B3) 

4.5.3 ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งาน 
ในมุมมองของผู้ เชี่ยวชาญในการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot นี้ เห็นว่าการ

ยอมรับเทคโนโลยี Chatbot นั้นยังอยู่ในระยะแรก และยังสามารถพัฒนาไปได้ในระยะยาวมากขึ้นเอง 
ซึ่งผู้เชี่ยวชาญมองว่า ธนาคารเองมีหลายเทคโนโลยีที่น าเข้ามาใช้งาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการ และลดต้นทุนการด าเนินงาน ซึ่ง Chatbot เอง อาจจะยังไม่ใช่เทคโนโลยีที่ทางธนาคารให้
ความส าคัญในระดับต้นๆ ท าให้การพัฒนาส่วนใหญ่ยังเป็นลักษณะโครงการ ยังไม่มีการพัฒนาต่อเนื่อง 
ท าให้ความสามารถของ Chatbot ยังไม่ถูกน ามาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ดี เป็นจุดเริ่มต้นใน
การน าเทคโนโลยีนี้มาใช้ในธนาคาร แต่ยังต้องได้รับการพัฒนาและเผยแพร่ สร้างการรับรู้แก่ลูกค้าให้
มากยิ่งขึ้น  

“ตอนนี้แบงค์ Focus Mobile banking ไง การที่เค้าเอา Chatbot มาใช้ บางที
พ่ีมองว่ามันเป็นลูกเล่นนะ เหมือนแบงค์เองยังไม่ได้พัฒนาจริงจัง ยังอยู่ในระยะแรก แบบเริ่มต้นมากๆ 
ยังไม่ถึงขั้นใช้ AI ที่มีความแอดวานซ์อะไรขนาดนั้นเลย” (B5) 

“ความเห็นผม ผมคิดว่าแบงค์เนี่ย เห็นว่าเทคมันพร้อม ข้อมูลพอมี ก็เอาเลย เอา
มาใช้เลย บางทียังไม่ได้เตรียมให้พร้อมก่อนด้วยซ้ า พอเอามาใช้ปุ๊ป ก็เกิดอาการ มีข้อจ ากัดมากมาย 
นู้นก็ท าไม่ได้ นี่ก็ท าไม่ได้ คือเหมือนเป็นโปรเจคแบบเร็วๆ ของแบงค์ เห็นแบงค์อ่ืนมี เอ้ย ก็ต้องมีบ้าง 
ซึ่งพ่ีก็คิดนะว่า ถ้าเตรียมข้อมูล เตรียมการให้ดีที่สุด ก่อนที่จะ launch ออกมาเนี่ย พ่ีว่ามันปิดความ
เสี่ยงได้ มันมีไม่ก่ีแบงค์ที่เค้าท าแบบนั้น แต่ส่วนใหญ่ไม่ได้ท าแบบนั้น มันท าให้ไม่สามารถเอาข้อมูลไป
ใช้งานต่อได้ขนาดนั้น มันยังอยู่ในระยะแรกมากๆ พี่ว่าคนที่ Adopt ได้เร็วกกว่าแบงค์นะ คือพวก 
Telco พวกนี้เค้าท าจริงจัง เค้าไม่ลองท าเล่นๆ พอท าจริงจังแล้ว Bot เค้าเก่งขึ้นทุกวันๆ มีคน
รับผิดชอบโดยตรง ท าให้เค้าบริการลูกค้าได้ดีขึ้นจริงๆ”(B3) 
 
4.6 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่าความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavior intention 

to use หรือ BI) นั้น สามารถแบ่งความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ได้ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 1) ความ
พร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot 2) ความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot ให้เป็นประโยชน์ต่อ
ธนาคาร โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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4.6.1 ความพร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot  
จากการสัมภาษณ์ธนาคารต่างๆ พบว่า ธนาคารมีความพร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี 

Chatbot ในแง่ของความเข้าใจเทคโนโลยีทั้งในระดับผู้บริหาร และในระดับผู้ปฏิบัติงาน เนื่องจากเห็น
ความส าคัญ รวมถึงความพร้อมของเทคโนโลยี Chatbot และค านึงถึงการเพ่ิมความสะดวกสบาย
ให้แก่ลูกค้าในการใช้บริการธนาคาร อีกทั้งธนาคารยังมีความพร้อมในด้านการเงิน การลงทุน ในการ
พัฒนา Chatbot เพ่ือน าเสนอสู่ลูกค้า โดยธนาคารที่มีความพร้อมทั้งความเข้าใจ ด้านเงินทุน ส่วน
ใหญ่จะเป็นผู้พัฒนาเทคโนโลยีนี้ขึ้นมาในล าดับต้นๆ และมีการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้เกดิการใช้เทคโนโลยีอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 

แม้ธนาคารจะมีความพร้อมทั้ง 2 ด้านดังกล่าว แต่เนื่องจากการพัฒนาเทคโนโลยี
นี้ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด จะต้องใช้ระยะเวลา และบุคลากร รวมถึงแผนงานที่ชัดเจน เพ่ือที่จะ
สามารถพัฒนาให้เทคโนโลยีนี้สามารถให้บริการลูกค้าได้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และอย่างยั่งยืน 

“มีความพร้อมอยู่แล้วในการรับ Chatbot เข้ามาใช้ในองค์กร เพราะเน้นเรื่อง
ของการให้ความสะดวกสบายให้กับลูกค้าได้มากที่สุด รวมไปถึงการ Launch บริการอะไรออกไปให้
ลูกค้า ก็จะต้องมีความพร้อมมากที่สุด ต้องลดความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น หรือประเด็นที่จะก่อให้ลูกค้า
ไม่ Happy” (A1) 

“ผู้บริหารมีความพร้อมในการน า Chatbot มาใช้ แต่ยังเป็นระบบที่ต้องพัฒนา
เพ่ิมเติมค่อนข้างมาก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด” (A4) 

“มีความพร้อม แต่ต้องใช้คนเยอะหน่อย ต้องใช้คนถึกหน่อย ตอนนี้ staff ที่ดูแล
เรื่องนี้ไม่ค่อยเยอะ ยังขาดแคลน” (A3) 

4.6.2 ความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot ให้เป็นประโยชน์ต่อธนาคาร 
ธนาคารมีความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot นี้ให้เป็นประโยชน์ต่อธนาคาร

มากที่สุด เห็นได้จาก มีการศึกษา ท าความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง 
นอกจากนี้มีการน าเสนอโครงการ Chatbot จากบุคลากรระดับปฏิบัติงาน เนื่องจากเล็งเห็น
ความส าคัญ ประโยชน์ และโอกาสทางธุรกิจจากการใช้เทคโนโลยี Chatbot กับธุรกิจธนาคาร ทั้งนี้
เพ่ือน ามาเพ่ิมความสะดวกสบาย ลดต้นทุนการด าเนินงานแก่ธนาคาร เป็นต้น 

“Project Chatbot ของ Bank เนี่ย มันเกิดจาก Staff ที่ท างานคลุกอยู่กับพวก 
Agent นะ เป็นโครงการที่เค้าคิด แล้วก็น าเสนอต่อผู้บริหาร พ่ีเองเป็นคนดูแล เห็นว่ามันโอเค ใช้งาน
ได ้ต้นทุนในการพัฒนาไม่แพงมาก ช่วยได้เยอะ มีประโยชน์ อย่างน้อยช่วยลดภาระ Agent หรือแบบ
เป็น Marketing อย่างหนึ่งด้วย” (A4) 

“จริงๆ ผู้บริหารที่ดูแลตรงส่วนนี้ มีการวางแผน จัดเตรียมความพร้อมในแง่การ
เลือก Vendor การจัดเตรียมข้อมูลเพ่ือเอาเข้า Chatbot เพ่ือให้เวลา Launch มันปังจริงๆ แบบมี
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ผิดพลาดน้อยสุด คือมันมาจากผู้บริหารและเห็นความพร้อมเทคโนโลยี แล้วก็เห็นว่าธนาคารเรามี 
Data เยอะอยู่แล้ว การเอา Data มาใช้งาน มันย่อมเกิดประโยชน์อยู่แล้วแหละ Project นี้มันเลย
เกิดข้ึนมา” (A3) 
 
4.7 การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use) 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่าการน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual system use) 

นั้น สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเด็น ได้แก่ 1) การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานจริง 2) 
ข้อจ ากัดในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งาน 3) ข้อเสนอแนะในการน าเทคโนโลยี Chatbot มา
ใช้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
4.7.1 การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานจริง 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานจริงในธุรกิจธนาคารในปัจจุบันนั้น ยังอยู่
ในระดับเริ่มต้น ส่วนใหญ่เป็นการวิจัยและพัฒนา และทดลองใช้ โดยเริ่มจากการเก็บข้อมูล วิเคราะห์
บทสนทนาระหว่างเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์และลูกค้า เพ่ือน าประเด็นที่ถูกถามเป็นประจ ามาพัฒนา
เป็นเนื้อหา (Content) ส าหรับให้บริการแก่ลูกค้า โดยอัตราการตอบรับการใช้งาน Chatbot ของ
ลูกค้าอยู่ที่ประมาณ 20-80% นอกจากนี้ยังมีการน า Chatbot มาใช้ภายในองค์กร เพ่ือเป็นเครื่องมือ
ที่ช่วยเหลือในการท างาน เช่น การน ามาใช้เป็นเครื่องมือส าหรับเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ในการค้นหา
ข้อมูลส าหรับตอบค าถามหรือให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

“ปัจจุบันแบงค์เอามาใช้ในแง่การให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับบัญชีให้กับลูกค้าใน
เบื้องต้น ยังไม่มี AI ในการถามตอบ อยู่ในช่วงก าลังพัฒนา ส่วนใหญ่เป็น Chatbot ที่ตอบค าถาม
ทั่วไป เช่น Check balance มีการใช้ Response rate ประมาณ 20%” (A1) 

“ตอนนี้ยังไม่มี feedback จากลูกค้าแรงๆ เพราะว่าบางทีลูกค้าอาจจะไม่รู้ว่าคุย
กับ Bot ตอนนี้ก็ปกติดี เพราะถ้าลูกค้าได้ค าตอบก็โอเค ไม่ได้มีปัญหาอะไร” (A2) 

“ตอนนี้เริ่มมีการเก็บข้อมูล Line ID ของลูกค้า อีกหน่อยจะสามารถดูได้ว่าลูกค้า
คนนี้มีพฤติกรรมอย่างไร สนใจ product ไหน เป็นอีกหนึ่งช่องทางในการเก็บข้อมูลไปในตัว” (A3) 

“ปัจจุบันมีการใช้แบบเป็น prototype ลองท าเอง เป็นการท างานโดยทีม 
Marketing” (A5) 

“ทางกรุงศรี มีแผนที่จะน า Chatbot ไปใช้ Support บริการที่สาขา ท าให้
พนักงานใหม่ไม่ต้องเสียเวลาอบรมเยอะ ท าให้สามารถตอบค าถามลูกค้าได้ตรงประเด็นมากยิ่งขึ้น 
และ HR เป็นอีกหนึ่ง Function ที่จะเอา Chatbot มาใช้” (A4) 
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“มีแนวโน้มจะพัฒนา Chatbot ไปใช้เชิง Personal RM โดยถอดรหัส RM ที่
เก่งๆ แล้วใช้ Technology ช่วย (ถ้าต้นทุนถูก) สามารถ Scale up แล้วน าไปใช้ให้กับลูกค้าได้ในกลุ่ม
วงกว้างมากขึ้น เป็นในเชิงของการให้ค าแนะน า แต่ให้ลูกค้าเป็นผู้ตัดสินใจ” (A4) 

“Chatbot ตอนนี้ Response อยู่ที่ประมาณ 70-80% เพราะใช้ Chatbot ใน
การก้ันลูกค้าไว้ก่อน แต่ให้เลือกว่าจะคุยกับ Agent เลยมั้ย” (A3) 

4.7.2 ข้อจ ากัดในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งาน 
จากการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น พบข้อจ ากัดในการน า

เทคโนโลยีมาใช้งานใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
4.7.2.1 ด้านการสรรหาผู้พัฒนาเทคโนโลยีที่มีความเชี่ยวชาญ 

เนื่องจากเทคโนโลยี Chatbot ค่อนข้างเป็นเทคโนโลยีแบบใหม่ ท าให้
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ ต้องใช้เวลาในการท าความเข้าใจ และใช้ความรู้ความเข้าใจ ความเชี่ยวชาญใน
การเลือกผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ที่สามารถพัฒนาและตอบสนองความต้องการของธนาคารได้ 
นอกจากนี้ผู้พัฒนายังต้องมีความเข้าใจในธุรกิจธนาคาร ทั้งระบบปฏิบัติการ เพราะต้องมีการรวบ
ระบบของเทคโนโลยี Chatbot เพ่ือเชื่อมต่อเข้าระบบปฏิบัติการของธนาคารอีกด้วย 

“อุปสรรคหลักในการน า Chatbot มาใช้งานแบ่งเป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 
การท าความเข้าใจเทคโนโลยี เพราะเทคโนโลยีมันใหม่มาก ไม่รู้ว่าใครเป็นผู้พัฒนาที่เก่งและมี
ประสิทธิภาพในการ deploy solutions ประกอบกับเรื่องที่ 2 คือการ Integrated เข้ากับระบบหลัก
ของแบงค์ เพราะระบบหลักของแบงค์มันเป็นระบบที่มีมาประมาณ 10-20 ปี ท าให้การจะเอา Tech 
ใหม่ๆ มาลง ก็จะมีข้อจ ากัดและท าได้ยาก” (B2) 

“Vendor มีเยอะก็จริง แต่คนที่ท าได้ดีจริงๆ เนี่ยหายาก บางคน Scale 
ยาก ด้วยข้อมูลของแบงค์มันเยอะ ท าให้การท าใน Scale ใหญ่เนี่ย ต้องได้ Vendor ที่เก่ง และมี 
Backbone ที่ดี สามารถ Handle ข้อมูลที่เยอะๆ ของแบงค์ได”้ (A3) 

4.7.2.2 ด้านการจัดการข้อมูลที่ล่าช้า 
เนื่องจากข้อมูลของธนาคารมีจ านวนมาก ท าให้การบริหารจัดการข้อมูล 

หรือดึงข้อมูลเพ่ือเอามาใช้ประโยชน์ต้องมีการคัดกรอง คัดสรรข้อมูลที่ดี ที่สามารถน ามาใช้ได้ โดย
จากการสัมภาษณ์พบว่า ต้องใช้ระยะเวลานานในการคัดเลือกข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือน ามาใช้จริง 
ประกอบกับต้องใช้ทรัพยากรบุคลากรในการด าเนินโครงการนี้โดยตรง ซึ่งท าให้อาจเกิดความล่าช้าใน
ด้านการจัดการข้อมูลเพื่อน ามาใช้ในเทคโนโลยี Chatbot  

“อย่างที่รู้ ข้อมูลแบงค์มันเยอะมาก จะหาคนมานั่งคัดลอก เลือกข้อมูล
เนี่ย มันก็ไม่ค่อยมีใครอยากท า เหมือนเพ่ิมงานเค้าอ่ะ เราก็มีจะมีคนจ ากัด ท าให้มันช้าเวลามันต้อง
จัดการข้อมูล” (A4) 
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“ข้อมูลแบงค์เยอะอยู่แล้ว จะเลือกจะเอาอันไหนมาพัฒนาใส่ Chatbot 
เนี่ย ต้องระมัดระวัง บางทีเลือกไม่ดี content ไม่โดน ท าให้ไม่สามารถ Deploy ได้ตรงตามเวลา” 
(A2) 

“ข้อมูลเยอะ แล้วก็ซับซ้อน ไม่เหมือนธุรกิจทั่วไป ท าให้มันก็จะมีปัญหา
ตรงการจัดการข้อมูลนี่แหละ ว่าจะเอาข้อมูลไหนมาใช้ เอามาใช้แล้วให้เกิดประโยชน์สูงสุด” (B4) 

4.7.2.3 ด้านแผนการพัฒนาที่ไม่มีความต่อเนื่อง 
การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot อย่างต่อเนื่องนี้เป็นอีกหนึ่งอุปสรรคที่

หลายธนาคารเผชิญ เนื่องจากมีการคิดค้นโครงการนี้ในลักษณะระยะสั้น ท าให้เทคโนโลยีนี้ไม่ได้รับ
การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ไม่สามารถใช้เทคโนโลยี Chatbot นี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

“โครงการ Chatbot ส่วนใหญ่เป็นโครงการในระยะสั้น แบบ Pilot บาง
แบงค์ยังไม่ได้มี Dedicated resource พอท าไปซักพัก พอ Go live แล้ว ก็ไม่มีคนมารับช่วงต่อ ก็ท า
ให้ Bot ไม่ได้ Learn ก็จะไม่เก่งขึ้น สุดท้ายโครงการนี้ก็จะพับไป” (B5) 

“การวางแผนการในการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ถ้าไม่ได้วางแผนพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง ก็จะส่งผลให้ Bot ไม่ได้ฉลาดอย่างที่เราคิด” (B2) 

4.7.3 ข้อเสนอแนะในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช ้
ส าหรับข้อเสนอแนะในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้สามารถแบ่งออกได้เป็น 

3 ประเด็น ได้แก่ 1) การพัฒนาเทคโนโลยีให้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 2) การสร้างเส้นทาง
ของลูกค้า (Customer journey) ส าหรับการใช้บริการ Chatbot 3) การร่วมพัฒนาพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีของ Chatbot ระหว่างธนาคาร 4) การสร้างความคาดหวังในการใช้งาน Chatbot ให้กับ
ลูกค้า 5) ปัจจัยแห่งความส าเร็จของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 

4.7.3.1 การพัฒนาเทคโนโลยีให้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 
เนื่องจากพฤติกรรมของลูกค้าที่มีความรีบร้อน และอยากให้ธนาคาร

ตอบสนองความต้องการอย่างเร่งด่วน ดังนั้นการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ให้สามารถตอบสนองได้
อย่างรวดเร็ว และตรงประเด็น จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการเข้ามาใช้บริการของธนาคาร 

“ค าแนะน า คือ ปัจจุบันลูกค้าใจร้อน อยากได้อะไรต้องได้ทันที 
เพราะฉะนั้น การพัฒนาบริการให้ตอบโจทย์ ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด ก็จะท าให้เกิด
ประโยชน์แก่ลูกค้า” (A2) 

4.7.3.2 การสร้างเส้นทางของลูกค้า (Customer journey) ส าหรับการใช้
บริการ Chatbot  

นอกจากการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ให้มีประสิทธิภาพแล้ว การ
สร้างเส้นทางของลูกค้า (Customer journey) ที่มีความต้องการแตกต่างกันให้มีเส้นทางที่แตกต่างกัน 
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เช่น ลูกค้าที่ต้องการข้อมูลพ้ืนฐาน ให้เริ่มต้นที่การใช้บริการ Chatbot เพ่ือให้บริการเบื้องต้น หาก
ประเด็นของลูกค้าต้องการได้รับค าแนะน าจากเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ จึงโอนไปยังเจ้าหน้าที่ลูกค้า
สัมพันธ์เพ่ือให้บริการลูกค้า เป็นต้น หากสามารถสร้างเส้นทางของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะ
ส่งผลให้ลูกค้าได้รับบริการที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลถึงความพึงพอใจที่เพ่ิมข้ึนในการใช้บริการธนาคาร 

“ข้อเสนอแนะ ควรมี Agent ในการ Support ลูกค้า ในประเด็นปัญหา
ที่ Chatbot ไม่สามารถตอบได้ โดยเฉพาะ case emergency ลูกค้าสามารถรอได้แค่ 5 นาที ลูกค้า
คาดหวังว่าเค้าสามารถฝากเรื่องไว้กับ Chatbot ได้ แต่เจ้าหน้าที่ควรโทรกลับหาเค้าภายใน 5 นาที 
หากเจ้าหน้าที่ไม่ว่างจริงๆ ก็ควรจะมีการช่วยเหลือเบื้องต้น ให้ลูกค้ารู้สึกว่า เราได้มีการ Response 
แล้ว ภายใน 5 นาที ทั้งหมดนี่มันขึ้นอยู่กับการ Design journey ของลูกค้า ต้องท าให้ดีในจุดนี้” (A4) 

4.7.3.3 การร่วมพัฒนาพื้นฐานของเทคโนโลยีของ Chatbot ระหว่างธนาคาร 
เนื่องจากการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot จะต้องมีการพัฒนาโครงสร้าง

พ้ืนฐานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการน าเทคโนโลยีไปใช้ ไม่ว่าจะเป็น การพัฒนา 
Platform ส าหรับการเก็บข้อมูล Platform ส าหรับการพัฒนา AI หรือการพัฒนาเทคโนโลยี NLP โดย
ในปัจจุบันแต่ละธนาคารมีการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยตนเอง 
ดังนั้นท าให้เกิดความซ้ าซ้อนในการพัฒนา หากมีการร่วมกันพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานดังกล่าวระหว่าง
แต่ละธนาคาร จะช่วยให้ลดระยะเวลาในการพัฒนาเทคโนโลยี  Chatbot  และยังส่งผลถึง
ประสิทธิภาพที่เพ่ิมข้ึนในแง่การประมวลผลข้อมูล ความรวดเร็วในการตอบสนอง และการประมวลผล
ด้านภาษาไทย นอกจากนี้ยังช่วยให้แต่ละธนาคารลดค่าใช้จ่ายในการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานดังกล่าว
อีกด้วย 

“แต่ละแบงค์พยายามสร้ า ง  fundamental ของตั ว เอง  ซึ่ ง เป็น 
Fundamental เรื่องเดียวกัน ถ้าสมมติว่ามีการ Open innovation ระหว่างแบงค์ จะช่วยให้การ
พัฒนาเทคโนโลยีมีความรวดเร็วมากขึ้น” (A4) 

4.7.3.4 การสร้างความคาดหวังในการใช้งาน Chatbot ให้กับลูกค้า 
ธนาคารควรสร้างความคาดหวังของเทคโนโลยี Chatbot ให้กับลูกค้า 

เพ่ือเป็นการบ่งบอกถึงหน้าที่ และสิ่งที่ Chatbot สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดย
สามารถบอกลูกค้าโดยตรงว่าการให้บริการในการตอบค าถามเบื้องต้นจะใช้เทคโนโลยี Chatbot เพ่ือ
ป้องกันไม่ให้ลูกค้าคาดหวังการให้บริการเกินกว่าเทคโนโลยีจะสามารถปฏิบัติได้ เพ่ือลดความเสี่ยงที่
เกี่ยวข้องกับค าร้องเรียนในแง่การให้บริการที่ไม่รวดเร็ว 

“พ่ีคิดว่าอีกค าแนะน านึงคือ ต้องบอกลูกค้านะ ว่านี่คือ Chatbot บอก
เค้าไปเลย จะได้ไม่ Expect ว่า Bot จะสามารถให้ค าตอบเค้าได้ทุกอย่าง คือถ้าไม่บอกเนี่ย มันจะมี
ประเด็นว่าลูกค้าต้องได้เดี๋ยวนั้น ต้องรู้ให้ได้ ต้องได้ค าตอบ ซึ่งบางที Bot เราท าไม่ได้ขนาดนั้น ซึ่งถ้า
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บอกไปเลย ลูกค้าก็จะเริ่มเข้าใจว่า นี่มัน Bot นะ มันท าได้แค่นี้นะ แล้วเค้าก็จะเย็นลง เพราะอย่าง
น้อย Bot มันก็ได้ช่วยเค้าแก้ปัญหาระดับนึงแล้ว” (A4) 

“ต้องไม่ให้ลูกค้าหวังมากเกินกับการให้บริการของ Bot คือตอนเราท า 
เราบอกชัดเจน ว่านี่คือ Bot บอกเลยว่าท าอะไรได้บ้าง เริ่มตั้งแต่ข้อความแนะน าตัวเลย เช่น สวัสดี
ครับ ผมชื่อน้องเผือกหอมครับ สามารถให้บริการได้ในเบื้องต้น หากต้องการติดต่อเจ้าหน้าที่ สามารถ
ทิ้งเบอร์ติดต่อไว้ที่ผมได้เลยครับ ประมาณนี้ อย่างงี้ลูกค้าจะรู้ละ ว่าเอ้อ มันท าอะไรได้บ้าง” (A2) 

4.7.3.5 ปัจจัยแห่งความส าเร็จของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจ
ธนาคาร 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทยนั้น มี
ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ผู้ให้สัมภาษณ์เห็นตรงกัน ดังนี้ 

- การตอบสนองลูกค้าต้องมีความรวดเร็ว  
- ความแม่นย า และความถูกต้องของข้อมูล 
- การคัดเลือกข้อมูลที่มีความเหมาะสมส าหรับเทคโนโลยี Chatbot 
- การได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารธนาคาร 
- การพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง ให้สามารถให้บริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
 

4.8 สรุปผลการวิจัย 
 

จากผลการวิจัยเชิงคุณภาพในเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารใน
ประเทศไทย ผ่านการใช้กรอบแนวคิดการวิจัยด้วยทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี ( Technology 
adoption model: TAM) โดยสามารถสรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.3 
สรุปผลการวิจัย 

ประเด็น สรุปผล 

ปัจจัยภายนอก (External factor) 
ปัจจัยที่มีส่วนท าให้
เกิดการน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจธนาคาร 

- พฤติกรรมการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคที่เปลีย่นแปลงไป ผูบ้ริโภคมีการ
ด าเนินชีวิตด้วยเคร่ืองมือดิจิตอล เร่ิมมีการใช้ Mobile banking และสื่อสาร
ผ่านดจิิตอลมากข้ึน 
- ผู้บริโภคต้องการการตอบสนองจากผู้ให้บริการที่รวดเร็วขึ้น ซึง่การให้บริการ
ที่รวดเร็วจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ 
- ความพร้อมของเทคโนโลยี โดยเทคโนโลยี Chatbot มีความพร้อม เนื่องจาก
ได้รับการพัฒนาความสามารถของเทคโนโลยีมาอย่างต่อเนื่อง และมีการ
น าไปใช้ในหลากหลายธุรกิจ 
- จ านวนฐานลูกค้าที่จะเพิ่มข้ึนในอนาคตของธุรกิจธนาคาร ท าให้การมี
เครื่องมือเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการ ท าให้สามารถให้บริการได้อย่าง
ครอบคลุมมากข้ึน 
- เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพนัธ์คลาดแคลน โดยมีจ านวนไม่เพียงพอต่อความต้องการ
ของแต่ละธนาคาร ท าให้การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เปน็อีกหนึ่งทางเลือกของ
ธนาคาร 

สถานการณ์ในปัจจบุัน
ของการน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจธนาคาร 

สถานการณ์ในปัจจบุันยงัอยู่ในระยะเร่ิมต้น (Early stage) โดยธนาคารยงัอยู่
ในช่วงทดลองใช้งาน และพัฒนาเทคโนโลยีให้ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้า โดยก่อนการพฒันาเทคโนโลยี Chatbot แตล่ะธนาคารมีการศึกษา
ปัญหาของลูกค้า (Painpoint) ผ่านการท าวิจัยที่เกิดขึ้นภายในธนาคาร หรือท า
ร่วมกับบริษัทท าวิจัย 

โอกาส และอุปสรรค
ในการน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจธนาคาร 

โอกาส : 
(1) พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้แก่ลูกค้า โดยเทคโนโลยี Chatbot สามารถ
เพิ่มความรวดเร็ว สร้างประสบการณ์ที่ดีในการให้บริการให้แก่ลูกค้า และ
สามารถตอบสนองไดท้ันที 
(2) สามารถจัดท าการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงส าหรับบุคคลได ้
(Personalized promotion) สามารถน าข้อมูลที่ลูกค้าใช้บริการ Chatbot มา
วิเคราะห์และพัฒนาให้ตรงกับความต้องการเฉพาะเจาะจงส าหรับลูกค้าแต่ละ
รายได ้
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ตารางที่ 4.3 
สรุปผลการวิจัย (ต่อ) 

ประเด็น สรุปผล 

 อุปสรรค : การพัฒนาการโต้ตอบภาษาไทย เนื่องจากภาษาไทยยังไม่ได้รบัการ
พัฒนาให้เกิดความเสถียร จึงท าให้เทคโนโลยี Chatbot ยังไม่สามารถใช้งานได้
อย่างมีประสทิธิภาพมากที่สุด 

แนวโน้มการน า
เทคโนโลยี Chatbot 
มาใช้ในธุรกิจธนาคาร
ในอนาคต 

- การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ให้เป็นผู้ช่วยส่วนตัวเสมือน (Virtual Agent) 
โดยพัฒนาปัญญาประดิษฐ์ ที่สามารถเรียนรู้พฤติกรรมลูกค้าได้ด้วยตนเอง และ
สามารถช่วยเหลือลูกค้าได้โดยไม่จ าเป็นต้องใช้เจา้หน้าที่ช่วยเหลือ 
- การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กร โดยน ามาพฒันาเป็นเครื่องมือ
เพื่อช่วยเหลือบุคลากรในองค์กร และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานให้แก่
บุคลากร  
- การใช้ประโยชน์ข้อมูลที่เก็บได้จากเทคโนโลยี Chatbot สามารถน าข้อมูลที่
ได้จาก Chatbot มาพัฒนาผลิตภัณฑ์และปรบัปรุงบริการให้ตรงความต้องการ
ของลูกค้าได ้

การรับรู้ว่าเป็นระบบทีง่่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) 

ความยากง่ายของ
เทคโนโลยี Chatbot 
ต่อการใช้งาน 

- ความยากด้านการคัดเลือก/สร้างสรรค์เนื้อหา (Content) ส าหรับเทคโนโลยี 
Chatbot เนื่องจากต้องเลือกเนื้อหาที่มีความเหมาะสม เพื่อป้องกันเร่ืองความ
เสี่ยงด้านความเปน็ส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า รวมถึงความเสี่ยงดา้นชื่อเสียงของ
ธนาคาร 
- ความยากด้านการฝึกสอน Chatbot ให้สามารถตอบสนองไดค้รอบคลุมมาก
ขึ้น เพราะต้องท าให้ Chatbot สามารถตอบสนองไดด้้วยข้อมูลที่เป็นปัจจุบนั
ที่สุด และสามารถเรียนรู้ได้จากการที่ลูกค้าเข้ามาใชบ้ริการ 
- ความยากด้านการรักษาความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูล หากข้อมูลไม่
ถูกต้องและไม่ครบถ้วน จะส่งผลให้เกิดความเสี่ยงต่อชื่อเสียงของธนาคาร 

ความยากง่ายของการ
น าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ส่งผล
ให้เกิดการรับรู้
ประโยชน์ของการน า
เทคโนโลยีนั้นมาใช ้

ความยากงา่ยของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้นัน้ ส่งผลให้ผู้ประกอบการ
ธุรกิจธนาคาร เห็นประโยชน์ของการน ามาใช้ โดยเฉพาะผูบ้ริหารที่เก่ียวข้อง 
โดยเห็นถึงสามารถเพิ่มประสิทธภิาพการให้บริการ และลดตน้ทนุการ
ด าเนินงานได้ นอกจากนี้ยังเห็นว่า Chatbot เป็นเทคโนโลยีที่มอียู่แล้ว หาก
น ามาปรับใช้ให้เหมาะสม จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ธนาคาร 
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ตารางที่ 4.3 
สรุปผลการวิจัย (ต่อ) 

ประเด็น สรุปผล 

ความยากง่ายในการ
น าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้ใน
ธุรกิจธนาคาร ส่งผลให้
เกิดทัศนคติต่อการใช้
งาน 

ความยากงา่ยของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้นัน้ ส่งผลให้เกิดทัศนคติใน
เชิงลบจากเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพนัธ์ในแง่ของการโดนเลิกจ้าง แตห่ากสามารถ
อธิบายความส าคัญของเทคโนโลยีได้ ก็จะท าให้สามารถเปลี่ยนทัศนคติของ
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพนัธ์ได้  

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รบัของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU) 

ด้านการเพิ่ม
ประสบการณ์การใช้
บริการธนาคารของ
ลูกค้า (Increase 
customer 
experience) 

เพิ่มประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าธนาคาร ไม่วา่จะเปน็ในด้านความ
สะดวกสบายในการได้รับขา่วสารและข้อมูลอย่างรวดเร็ว และเป็นการเพิ่ม
ช่องทางที่จะสามารถเข้าถึงการใช้บริการธนาคารได้เพิ่มข้ึนผ่านช่องทาง 
Chatbot 

ด้านการลดต้นทุนการ
ด าเนินงานของ
ธนาคาร (Reduce 
operating cost) 

เนื่องจากการพัฒนาเจ้าหนา้ที่ลกูค้าสัมพันธ์ต้องใช้ระยะเวลา และค่าใช้จา่ยใน
การด าเนินการ หากมีเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาใช้ในธุรกิจธนาคาร ท าให้
ธนาคารชะลอค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานส่วนนี้ลงได้ 

ด้านการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการ
ท างานของเจ้าหน้าที่
ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Increase staff 
efficiency) 

ช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการท างานของเจ้าหนา้ที่ลูกค้าสัมพันธ ์เนื่องจาก 
Chatbot จะเป็นเครื่องมือที่ช่วยเหลือเจ้าหน้าที่สัมพันธ์ในการคัดกรองลูกค้า
ในเบื้องต้น ท าให้เจ้าหน้าทีไ่ด้จดัการลูกค้าในกรณีที่ต้องการความช่วยเหลือ
เร่งด่วนและเฉพาะเจาะจงมากข้ึน ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึน 

ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 

ความคิดเห็นต่อ
เทคโนโลยี Chatbot 
ในช่วงแรกที่น ามาใช้
งาน 

แต่ละธนาคารมองเห็นถึงประโยชน์ของ Chatbot และมีความยนิดีที่จะยอมรับ
เทคโนโลยนีี้มาใช้งาน โดยมองวา่เป็นจุดเร่ิมต้นในการลดปริมาณงานของ
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพนัธ์ และท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้รวดเร็วมากข้ึน เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการแก่ลูกค้า 
รวมถึงยังสามารถต่อยอดไปยังการให้บริการอ่ืนๆ ได้ 
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ตารางที่ 4.3 
สรุปผลการวิจัย (ต่อ) 

ประเด็น สรุปผล 

 
ความคิดเห็นต่อ
ลักษณะของ Chatbot 
ที่น ามาใช้งาน 

การสร้างลักษณะของ Chatbot ให้สามารถสะท้อนภาพลักษณข์องธนาคารได้ 
จะช่วยส่งเสริมให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคาร และสร้างความ
คาดหวังเก่ียวกับการใช้บริการ Chatbot จากลูกค้าได ้

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อการ
น าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้งาน 

การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot นั้นยงัอยู่ในระยะแรก และยงัสามารถพัฒนา
ไปได้ในระยะยาวมากข้ึนเอง โดยเทคโนโลยี Chatbot อาจจะยงัไม่ใช่
เทคโนโลยี Chatbot อาจจะยงัไม่ใช่เทคโนโลยีทีธ่นาคารให้ความส าคัญใน
ล าดับต้นๆ ท าให้ยังไม่มีแบบแผนที่ชัดเจนในการพัฒนาเพื่อน ามาใช้งานจริง 

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) 

ความพร้อมที่จะใช้
เทคโนโลยี Chatbot 

ธนาคารมีความพร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot ในแง่ของความเข้าใจ
เทคโนโลยทีั้งในระดบัผูบ้ริหาร และในระดบัผู้ปฏบิัติงาน เนื่องจากเห็น
ความส าคัญและประโยชน์ในการน ามาใช้ โดยมีความพร้อมทั้งดา้นเงินทุน และ
ความเข้าใจ 

ความตั้งใจที่จะใช้
เทคโนโลยี Chatbot 
ให้เป็นประโยชน์ต่อ
ธนาคาร 

ธนาคารมีความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี Chatbot นี้ให้เป็นประโยชน์ต่อธนาคาร
มากที่สุด เห็นได้จาก มีการศึกษา ท าความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีของ
บุคลากรที่เก่ียวข้อง นอกจากนีม้ีการน าเสนอโครงการ Chatbot จากบุคลากร
ระดับปฏบิัติงาน เพื่อปรับปรุงการให้บริการของธนาคารอีกด้วย 

การน าเทคโนโลยีใหม่มาใชง้าน (Actual System Use) 

การน าเทคโนโลยี 
Chatbot มาใช้งาน
จริง 

การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งานจริงในธุรกิจธนาคารในปจัจุบัน ยงัอยู่ใน
ระดับเร่ิมต้น ส่วนใหญ่เป็นการวจิัยและพัฒนา และทดลองใช้ โดยเร่ิมจากเก็บ
ข้อมูล วิเคราะห์บทสนทนาระหว่างเจ้าหนา้ที่ลูกค้าสัมพันธ์และลูกค้า เพื่อน า
ประเด็นที่ถูกถามเป็นประจ ามาพัฒนาเป็นเนื้อหา (Content) ส าหรับให้บริการ
แก่ลูกค้า โดยอัตราการตอบรับการใช้งาน Chatbot ของลูกค้าอยู่ที่ประมาณ 
20-80% 

ข้อจ ากัดในการน า
เทคโนโลยี Chatbot 
มาใช้งาน 

- ด้านการสรรหาผูพ้ัฒนาเทคโนโลยีที่มีความเชี่ยวชาญ เนื่องจากผู้พัฒนามีอยู่
จ านวนมาก แต่ยังไม่สามารถท า Chatbot ให้เป็นมาตรฐานและจัดการกับ
ข้อมูลขนาดใหญ่ของธนาคารได ้
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ตารางที่ 4.3 
สรุปผลการวิจัย (ต่อ) 

ประเด็น สรุปผล 

- ด้านการจัดการข้อมูลที่มีความล่าชา้ เนื่องจากข้อมูลของธนาคารมีจ านวน
มาก และมีความซบัซ้อน ท าให้การจัดการข้อมูลส าหรับใช้กับเทคโนโลยี 
Chatbot มีความล่าช้า  
- ด้านแผนการพัฒนาที่ไม่มีความต่อเนื่อง เนื่องจากส่วนใหญ่ยังเป็นโครงการ
ระยะสั้น ท าให้การพัฒนาไม่ต่อเนื่อง และไม่สามารถน าประสิทธิภาพของ
เทคโนโลยีเข้ามาใช้งานได้ 

ข้อเสนอแนะในการน า
เทคโนโลยี Chatbot 
มาใช้ 

- การพัฒนาเทคโนโลยีให้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า เนือ่งจากลูกค้ามี
ความรีบร้อน การพัฒนาให้สามารถตอบสนองได้รวดเร็ว และถูกต้องจะช่วย
เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 
- การสร้างเส้นทางของลูกค้า (Customer journey) ส าหรับการใช้บริการ 
Chatbot เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการจากเทคโนโลยี Chatbot และเจ้าหนา้ที่
ลูกค้าสัมพันธ์ได้อย่างมีประสิทธภิาพมากที่สุด 
- การร่วมพัฒนาพื้นฐานของเทคโนโลยีของ Chatbot ระหวา่งธนาคาร เพื่อลด
ค่าใช้จ่ายในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยี และเพิม่ประสิทธิภาพ
ของเทคโนโลยีให้สามารถน าไปใช้อย่างเกิดประโยชน์ 
- การสร้างความคาดหวังในการใช้งาน Chatbot ให้กับลูกค้า โดยให้ลูกค้ารับรู้
ว่าก าลังได้รับบริการจาก Chatbot เพื่อลดความคาดหวังของลกูค้า และลด
ความเสี่ยงด้านการร้องเรียน 
- ปัจจัยแห่งความส าเร็จของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
ได้แก่ 1) การตอบสนองลูกค้าทีร่วดเร็ว 2) ความแม่นย า และความถูกต้องของ
ข้อมูล 3) การคัดเลือกข้อมูลที่มีความเหมาะสม 4) การได้รับการสนับสนุนจาก
ผู้บริหาร 5) การพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง 
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บทที่ 5 
การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การอภิปรายผลการวิจัยเรื่อง “การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารใน

ประเทศไทย” เป็นการอภิปรายผลที่ได้จากการสัมภาษณ์และรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของ
ผู้บริหารธนาคารและผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot โดยเนื้อหาจะครอบคลุมประเด็นหลักดังต่อไปนี้ 

5.1 การอภิปรายผล 
5.2 การน าผลการวิจัยมาใช้ประโยชน์ 
5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
5.5 บทสรุป 
 

5.1 การอภิปรายผล 
 

งานวิจัยชิ้นนี้ได้ตรวจสอบข้อมูลเชิงสามเส้าด้านแหล่งข้อมูล (Data triangulation) โดย
วิเคราะห์ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลจากแหล่งบุคคล 2 แหล่งด้วยกัน ได้แก่ ผู้บริหาร
ธนาคาร และผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot รวมถึงตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีการรวบรวมข้อมูล 
(Triangulation method) โดยศึกษาข้อมูลจากเอกสารประกอบ และใช้วิธีการวิเคราะห์ผลด้วยการ
ตีความสร้างข้อสรุปแบบอุปนัย (Analytics induction) โดยผลการวิจัยมีการอภิปรายผลตามกรอบ
การวิจัย โดยจะแบ่งเป็น 6 ปัจจัย ดังนี้ 

 
5.1.1 ปัจจัยภายนอก (External factor) 

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีส่วนในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้นั้น 
ประกอบไปด้วยพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป ผู้บริโภคต้องการการตอบสนองที่รวดเร็วขึ้น 
ความพร้อมของเทคโนโลยี จ านวนฐานลูกค้าที่เพ่ิมข้ึน และความขาดแคลนเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่ง
ปัจจัยเหล่านี้ส่งผลให้มีการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot เข้ามาใช้ในธุรกิจธนาคารมากขึ้น นอกจากนี้
ยังพบประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับสถานการณ์ในปัจจุบันของธนาคารที่น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ยัง
อยู่ในช่วงระยะเริ่มต้น โดยธนาคารมองเห็นโอกาส ในแง่ของการพัฒนาคุณภาพบริการให้กับลูกค้า 
และการจัดท าแผนการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงให้กับลูกค้าได้ โดยอุปสรรคหลัก ยังเป็นการพัฒนาการ
ตอบโต้ในภาษาไทย โดยธนาคารมีแนวโน้มในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในแง่ของการให้เป็น
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ผู้ช่วยเสมือน (Virtual agent) ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงายวิจัยของ Armando Vieira and 
Attul Sehgal (2018) ที่ระบุว่า ธนาคารได้น า Chatbot มาพัฒนาปรับปรุงให้มคีวามซับซ้อนมากกว่า
การเป็นเทคโนโลยีที่ใช้ถามตอบค าถามทั่วไป แต่น ามาพัฒนา AI เข้าไปเพ่ือให้สามารถตอบสนอง
เหมือนมนุษย์ได้มากที่สุด นอกจากนี้แนวโน้มที่ส าคัญที่พบนั่นคือ การน ามาใช้ในองค์กร และการน า
ข้อมูลที่ได้จาก Chatbot มาประยุกต์ใช้ 

5.1.2 การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ 
PEOU) 

จากผลการวิจัยพบประเด็นที่น่าสนใจ ดังนี้  ธนาคารมองว่า การยอมรับ
เทคโนโลยี Chatbot นั้นความยากอยู่ที่การคัดเลือก/สร้างสรรค์เนื้อหาเพ่ือมาน าเสนอลูกค้า โดยต้อง
คัดเลือกเนื้อหาที่เหมาะสม เพ่ือป้องกันความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า รวมถึงความ
เสี่ยงในด้านชื่อเสียงของธนาคาร นอกจากนี้ยังมีความยากในแง่ของการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot 
ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน มีข้อมูลที่จ าเป็นต่อการให้บริการอย่าง
ครบถ้วน ซึ่งผลการวิจัยส่วนนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่พบว่า ลูกค้าต้องการความปลอดภัยของ
ข้อมูลเป็นสิ่งส าคัญ โดยเฉพาะข้อมูลที่เก่ียวข้องกับทางการเงิน (Duijst, 2017)  

5.1.3 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness 
หรือ PU) 

จากผลการวิจัยพบว่าธนาคารรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยี 
Chatbot ในหลากหลายประเด็นด้วยกัน กล่าวคือ ช่วยให้ธนาคารเพ่ิมความพึงพอใจในการให้บริการ
ลูกค้าได้ ในแง่ของการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีต
ของ ธนาภัทร บุศราทิศ (2559) ที่พบว่า คุณลักษณะของสื่อ Chatbot ที่มีอิทธิพลต่อระดับการมีส่วน
ร่วมของลูกค้า คือ ความสะดวกสบาย (Convenience) และความคุ้นเคย (Familiarity) ส่งผลให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นได้ 

นอกจากนี้ธนาคารยังเล็งเห็นถึงประโยชน์ในแง่การลดต้นทุนในการด าเนินงานใน
แง่ของการลดจ านวนเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ หรือชะลอการรับเข้าได้ ซึ่งประเด็นนี้ยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (Duijst, 2017) ที่ชี้ว่าผู้พัฒนา Chatbot สามารถช่วยเหลือเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ให้
สามารถรองรับลูกค้าได้ทัน เพราะบางการสนทนาอาจจะไม่จ าเป็นต้องใช้เจ้าหน้าที่เพ่ื อให้บริการ
ลูกค้า  

5.1.4 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 
จากผลการวิจัยพบว่าทัศนคติในการน าเทคโนโลยีมาใช้แล้วนั้น มีทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบ กล่าวคือ ในเชิงบวก ธนาคารเล็งเห็นประโยชน์ของ Chatbot จึงยอมรับเทคโนโลยีนี้เข้ามาใช้
งาน โดยต้องสร้างให้สามารถสะท้อนบุคลิก/ภาพลักษณ์ของธนาคารให้แก่ลูกค้ารับรู้ได้ ซึ่งประเด็นนี้
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สอดคล้องกับงานวิจัยที่ผ่านมาในอดีตที่พบว่า ผู้พัฒนา Chatbot ควรสร้างสรรค์ Chatbot ให้มี
ลักษณะเสมือนและคล้ายมนุษย์ เพ่ือสร้างการรับรู้ (Perception) ในตัวตราสินค้าของธนาคาร และ
ส่งผลต่อการยอมรับการใช้ Chatbot ของลูกค้ามากยิ่งขึ้น (Sheehan, 2018) 

อย่างไรก็ดี ในเชิงลบนั้นเกิดขึ้นกับเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ที่มีความหวาดกลัวใน
การถูกเลิกจ้าง แต่หากมีการอธิบายแก่เจ้าหน้าที่ดังกล่าว ก็จะสามารถปรับเปลี่ยนทัศนคติ และ
สามารถปฏิบัติงานร่วมกับเทคโนโลยีได้อย่างเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยทัศนคติเหล่านี้ได้สะท้อนให้
เห็นในความพร้อมของธนาคารในการยอมรับเทคโนโลยีนี้ ทั้งด้านเงินทุน และความเข้าใจในประโยชน์
และประสิทธิภาพของเทคโนโลยี ซึ่งได้มีการน ามาใช้งานจริง และมีอัตราการตอบรับจากลูกค้าอยู่ที่
ประมาณ 20-80% ผ่านการให้บริการการตอบค าถามเบื้องต้น หากต้องการค าตอบในเชิงลึกจะโอนไป
ยังเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์เพื่อให้บริการลูกค้าต่อ  

5.1.5 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) 
จากผลการวิจัยพบประเด็นที่ส าคัญกล่าวคือ ธนาคารมีความพร้อมที่จะใช้

เทคโนโลยี Chatbot ในแง่ของความเข้าใจเทคโนโลยีทั้งในระดับผู้บริหาร และในระดับผู้ปฏิบัติงาน 
เนื่องจากเห็นความส าคัญและประโยชน์ในการน ามาใช้ โดยมีความพร้อมทั้งด้านเงินทุน และความ
เข้าใจ ซึ่งเนื่องมาจากปัจจัยภายนอกในด้านความพร้อมในด้านเทคโนโลยี ประกอบความต้องการเพ่ิม
คุณภาพการให้บริการของธนาคาร 

5.1.6 การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use) 
จากผลการวิจัยพบประเด็นส าคัญของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ธนาคาร

ว่าธนาคารมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ผ่านกลยุทธ์ทางธุรกิจดังนี้ 
- กลยุทธ์การขยายธุรกิจ (Business expansion) ผ่านการน าข้อมูลที่ได้จาก

การให้ลูกค้าใช้ Chatbot มาพัฒนาต่อในเชิงการพัฒนา Big data ผ่านการวิเคราะห์ให้มีความ
เฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น และสามารถน าข้อมูลที่ได้นี้สร้างเป็นรูปแบบทางธุรกิจแบบใหม่ ( Data 
monetization) โดยเป็นการข้อมูลเชิงลึกให้กับบริษัทที่มีกลุ่มลูกค้าใกล้เคียงกับของธนาคาร เพ่ือน า
ข้อมูลดังกล่าวไปพัฒนาเป็นผลิตภัณฑ์ส าหรับลูกค้ากลุ่มนี้ในระยะถัดไป 

- กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation strategy) โดยธนาคาร
มองเห็นแนวโน้มในการพัฒนาเทคโนโลยีต่อเพ่ือให้เทคโนโลยี Chatbot กลายเป็นผู้ช่วยส่วนตัว
เสมือน (Virtual agent) ในการช่วยเหลือลูกค้าในด้านการใช้บริการด้านการเงิน รวมไปถึงช่วยแนะน า
บริการทางการเงินที่เหมาะสมกับบริบท ณ ขณะนั้นๆ ของลูกค้า ผ่านการพัฒนาเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์เพ่ิมเติม เพ่ือให้ Chatbot มีความฉลาด สามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้โดย
ปราศจากการช่วยเหลือจากมนุษย์ ซึ่งหากธนาคารสามารถพัฒนาเทคโนโลยีนี้ได้รวดเร็วจะสร้าง
ได้เปรียบในการแข่งขัน ในแง่เป็นผู้น าในการสร้างความแตกต่างด้านเทคโนโลยีได้ในอนาคต 
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- กลยุทธ์การ พัฒนาภายในองค์กร  ( Internal process improvement 
strategy) นอกจากการพัฒนา Chatbot ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายนอกแล้ว ธนาคาร
ยังสามารถน า Chatbot มาตอบสนองความต้องการภายในธนาคารอีกด้วย เนื่องจากการพัฒนา
เทคโนโลยีสามารถท าได้ง่าย ท าให้การน ามาพัฒนาและใช้ในองค์กรเป็นอีกหนึ่งแนวทางที่จะช่วยให้
บุคลากรของธนาคารปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

- กลยุทธ์สร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (Strategic alliance) การพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานของ Chatbot ไม่ว่ าจะเป็น AI Platform หรือ Data management platform แต่ละ
ธนาคารสามารถร่วมกันพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานนี้เพ่ือเป็นจุดเริ่มต้นในการพัฒนาเทคโนโลยี 
Chatbot ในล าดับถัดไป โดยแต่ละธนาคารจะสร้างความร่วมมือซึ่งกันและกัน เพ่ือร่วมกันพัฒนาและ
น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ให้เหมาะสมกับแต่ละธนาคาร 

อย่างไรก็ดี การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธนาคารนั้นยังติดข้อจ ากัด
ในด้านการสรรหาผู้เชี่ยวชาญในด้านการพัฒนาเทคโนโลยี การจัดการข้อมูลที่มีความล่าช้า และ
แผนการพัฒนาที่ไม่มีความต่อเนื่อง ท าให้ยังไม่สามารถดึงศักยภาพของเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ให้
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อธนาคารได้ 

 
5.2 การน าผลการวิจัยมาใช้ประโยชน์ 

 
ประโยชน์ที่ได้จากงานวิจัยได้แก่ ประโยชน์เชิงวิชาการ (Implications for Academic) 

และประโยชน์ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ (Implications for Business) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 

5.2.1 ประโยชน์เชิงวิชาการ (Implication for academic) 
ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี 

Chatbot เพ่ิมเติมได้ และยังสามารถน าไปเป็นกรณีศึกษาในรายวิชาที่เกี่ยวข้อง โดยผลการวิจัยพบว่า 
ธุรกิจธนาคารมีการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot แล้ว เนื่องจากปัจจัยทั้งหมด 6 ด้านด้วยกัน ซึ่ง
สามารถอภิปรายได้ถึงโอกาส และอุปสรรค การยอมรับ รวมถึงกลยุทธ์ในการน าเทคโนโลยี Chatbot 
มาใช้ในธุรกิจธนาคาร โดยสามารถน าไปใช้กับการประยุกต์การศึกษาธุรกิจอ่ืนๆ ที่จะเกิดการ
เปลี่ยนแปลงจากการเข้ามาของเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉพาะ Chatbot โดยผู้เรียนจะเข้าใจและ
มองเห็นประโยชน์ของเทคโนโลยี Chatbot ไดอ้ย่างครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 
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5.2.2 ประโยชน์ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ (Implications for Business) 
งานวิจัยนี้ให้ประโยชน์ในเชิงธุรกิจกับผู้ประกอบการธุรกิจธนาคาร รวมถึงสถาบัน

การเงินประเภทอ่ืนๆ ที่ต้องการน าข้อมูลต่างๆ จากผลการวิจัยนี้ไปใช้ประกอบเพ่ือเป็นแนวทางในการ
น ามาปรับใช้ในองค์กร โดยมีประเด็นดังต่อไปนี้ 

1. ทราบแนวทางเบื้องต้นส าหรับธนาคารหรือสถาบันการเงินประเภทอ่ืนๆ 
ในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช ้

จากผลการวิจัย แสดงให้เห็นว่าการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้มีแนว
อย่างไร ผ่านผลการวิจัยในด้านกลยุทธ์ในการที่ธนาคาร ซึ่งเป็นธุรกิจที่มีข้อมูลจ านวนมาก และมีความ
ซับซ้อนน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ ส่งผลให้สถาบันการเงินอ่ืนๆ เช่น ประกัน หรือ บริษัท
หลักทรัพย์ เป็นต้น สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาเพื่อใช้ให้เหมาะสมกับบริบทขององค์กรได้ 
เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขัน และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า     

2. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ต้องใช้ด้วยความระมัดระวังและ
รอบคอบ 

แสดงให้เห็นจากข้อจ ากัด และความยากในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ 
ซึ่งเทคโนโลยี Chatbot ไม่ใช่เทคโนโลยีที่พัฒนาได้ยาก แต่ต้องระมัดระวังในการคัดเลือกเนื้อหา หรือ
ข้อมูลเพ่ือน ามาตอบสนองลูกค้า เพ่ือลดความเสี่ยงด้านความน่าเชื่อถือที่อาจจะลดลงหากมีความ
ผิดพลาดเกิดขึ้น เพราะหากเกิดข้อผิดพลาดจะส่งผลด้านลบ ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่เชื่อมั่นในการใช้
บริการ และท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปใช้บริการจากคู่แข่ง ส่งผลให้สูญเสียฐานลูกค้า และ
ความสามารถในการแข่งขันด้วย 

 
5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้เลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้บริหารธนาคารธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ และ
ผู้พัฒนาเทคโนโลยีที่เป็นบริษัท Start-up ดังนั้นค าตอบที่ได้จากแนวคิดการน าเทคโนโลยี Chatbot 
มาใช้ในองค์กรจะมาจากธุรกิจธนาคารเท่านั้น ท าให้ไม่ครอบคลุมการน ามาใช้ในธุรกิจอ่ืนๆ เช่น 
โทรคมนาคม ค้าปลีก เป็นต้น  

นอกจากนี้ข้อจ ากัดด้านการเก็บข้อมูลตัวอย่าง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้บริหาร จึงมี
ข้อจ ากัดในการติดต่อเข้าสัมภาษณ์ และระยะเวลาในการให้สัมภาษณ์ที่จ ากัด ท าให้ขาดรายละเอียด
ในแต่ละประเด็นเพิ่มเติม ซึ่งส่งผลต่อการน าผลการวิจัยไปปรับใช้ 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
 

ส าหรับผู้ที่ต้องการศึกษาต่อยอดในอนาคต ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการศึกษาเกี่ยวกับ
การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร ที่สมบูรณ์มากข้ึนดังนี้ 

1. ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ของธุรกิจที่มีความคล้ายคลึงกับธนาคาร เช่น 
สถาบันการเงินประเภทอื่นๆ เพ่ือให้ได้มุมมองของการยอมรับเทคโนโลยีนี้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

2. ศึกษาเชิงลึกกับผู้บริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของการให้บริการด้วยเทคโนโลยี 
Chatbot ของธนาคารโดยตรง เพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลเชิงลึกในด้านของผู้ได้รับบริการ ในแง่ของ
ทัศนคติ พฤติกรรม การยอมรับ ซึ่งท าให้ธนาคารสามารถน าผลดังกล่าวมาปรับปรุงการให้บริการด้วย 
Chatbot ได ้
 
5.5 บทสรุป 

 
จากการวิจัย “การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย” พบว่า

มีปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในหลายประการด้วยกันซึ่งสรุปไว้ในบทที่ 4 
แต่การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารนี้เริ่มต้นมาจากปัญหาของลูกค้า (Painpoint) ที่
เกิดจากการได้รับบริการที่ล่าช้า และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ที่ไม่สามารถให้บริการ
ได้ครอบคลุม เนื่องจากความต้องการของลูกค้ามีเกินกว่าจ านวนเจ้าหน้าที่ ท าให้ผู้บริหารมองเห็น
โอกาสที่จะน าเทคโนโลยี Chatbot มาเพ่ือเป็นเครื่องมือในการให้บริการลูกค้าให้รวดเร็วขึ้น โดยธุรกิจ
ธนาคารเริ่มยอมรับเทคโนโลยี Chatbot นี้เข้ามาใช้ในธนาคารในระยะเริ่มต้นแล้ว ผ่านการรวบรวม
ข้อมูล การสร้างเนื้อหา ข้อมูลส าหรับการตอบค าถามลูกค้า การสร้างลักษณะ Chatbot ที่สะท้อน
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ และเพ่ิมประสบการณ์ของลูกค้า โดยธนาคารเป็น
ธุรกิจที่มีข้อมูลจ านวนมาก และซับซ้อน ท าให้การคัดเลือกเนื้อหา และข้อมูล จึงมีความส าคัญอย่าง
มากต่อการพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot ซึ่งแต่ละธนาคารได้ให้ความส าคัญกับส่วนนี้และมองเห็นว่า
เป็นหนึ่งในปัจจัยแห่งความส าเร็จในการที่จะน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้งาน โดยธนาคารได้เล็งเห็น
โอกาสทางธุรกิจและน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ผ่านกลยุทธ์ทั้งการน ามาพัฒนากระบวนการ
ให้บริการภายใน การพัฒนาต่อยอดให้เป็นการสร้างความแตกต่าง เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันในธุรกิจ ไปจนถึงการน าข้อมูลที่ได้จาก Chatbot มาสร้างเป็นธุรกิจใหม่เพ่ือสร้างรายได้ให้แก่
ธนาคาร อย่างไรก็ดีการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ต้องระมัดระวังและรอบคอบ เพ่ือลดความเสี่ยง
ในด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารที่มีต่อลูกค้าได้ ผ่านการคัดเลือกเนื้อหาที่ดี และสร้างสรรค์เส้นทาง
ของลูกค้าให้ลูกค้าสามารถได้รับการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้หากแต่ละธนาคารมีการ
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ร่วมมือกันสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานของเทคโนโลยีนี้ร่วมกัน จะช่วยให้การพัฒนาเทคโนโลยี Chatbot 
เกิดข้ึนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot เกิดความรวดเร็วขึ้น 
เนื่องจากแต่ละธนาคารไม่จ าเป็นต้องพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานเอง สามารถน าเทคโนโลยีมาปรับให้เข้า
กับบริบทของแต่ละธนาคารและน ามาใช้ได้ทันที 
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ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 

 

กลุ่มตัวอย่าง ผู้บริหารธนาคารด้านดิจิตอลหรือด้านที่เกี่ยวข้อง 

 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยภายนอก (External variables) 

1. ปัจจัยที่มีส่วนท าให้เกิดน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
2. สถานการณ์ปัจจุบันในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารมีการน ามาใช้ใน

ด้านใดบ้าง และอยู่ในระดับใด 
3. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กรจะก่อให้เกิดโอกาส และอุปสรรคในการด าเนิน

ธุรกิจธนาคารอย่างไรบ้าง 
4. แนวโน้มของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารในอนาคตเป็นอย่างไร 

ส่วนที่ 2 การรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) 
1. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้นมีความยากหรือง่ายในการน ามาใช้

อย่างไร 
2. ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น ส่งผลให้เกิดการรับรู้

ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น 
3. ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น ส่งผลให้เกิดทัศนคติ

ต่อการน าของเทคโนโลยีนั้นมาใช้งานอย่างไร 
4. ความสามารถในการตอบค าถาม และการแปลงภาษาของเทคโนโลยี Chatbot เป็นส่วนที่

ส่งผลต่อความยากง่ายของการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

ส่วนที่ 3 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU) 
1. ภายในองค์กรของคุณได้น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ประโยชน์ในด้านใด และเกิดผลกระทบ

อย่างไรบ้าง 
2. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กรนั้น ช่วยลดระยะเวลาในการให้บริการแก่ลูกค้าลง 

รวมถึงเป็นการเพ่ิมประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
3. การน าเทคโดโนยี Chatbot มาใช้ในองค์กรนั้น ก่อให้เกิดการน าข้อมูลจากการให้บริการ 

Chatbot มาพัฒนาเป็นผลิตภัณฑ์เพ่ือน าเสนอแก่ลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
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4. การรับรู้ประโยชน์ของน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กรนั้น ช่วยส่งเสริมทัศนคติที่มีต่อ
การใช้งานหรือไม่ 

ส่วนที่ 4 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 
1. ความคิดเห็นที่มีต่อการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
2. การที่เทคโนโลยี Chatbot มีลักษณะการโต้ตอบคล้ายมนุษย์ มีชื่อเหมือนมนุษย์ ส่งผลต่อ

ทัศนคติของลูกค้าในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธนาคารหรือไม่ 
3. ความคิดเห็นที่มีต่อการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 

ส่วนที่ 5 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) 
1. องค์กรมีความพร้อมในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้อย่างไรบ้าง 
2. ผลกระทบที่เกิดชึ้นจากการยอมรับและน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ควบคู่กับการบริการ

ของธนาคาร 
3. ความตั้งใจในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กรจะเกิดประโยชน์อย่างไรบ้าง 

ส่วนที่ 6 การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use) 
1. ปัญหา และอุปสรรคในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ควบคู่กับการให้บริการของธนาคาร 
2. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ

เพ่ิมข้ึนหรือไม่ อย่างไร 
3. ข้อดีและข้อเสีย ของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารมีอะไรบ้าง อย่างไร 
4. ข้อเสนอแนะในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 

ส่วนที่ 7 ค าถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ต าแหน่งงานของผู้ให้สัมภาษณ์ 
2. ประสบการณ์การท างานด้านด้านเทคโนโลยี หรือด้านที่เก่ียวข้อง 
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ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 

 

กลุ่มตัวอย่าง ผู้ประกอบการและเจ้าของกิจการผู้พัฒนาเทคโนโลยี Chatbot 

 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยภายนอก (External variables) 

1. ปัจจัยที่มีผลกระทบท าให้มีการเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
2. สถานการณ์ปัจจุบันในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารมีการน ามาใช้ใน

ด้านใดบ้าง และอยู่ในระดับใด 
3. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กร ในมุมมองของผู้พัฒนาจะก่อให้เกิดโอกาส และ

อุปสรรคในการด าเนินธุรกิจธนาคารอย่างไรบ้าง 
4. แนวโน้มของการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารในอนาคตเป็นอย่างไร 

ส่วนที่ 2 การรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) 
1. การน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้นมีความยากหรือง่ายในพัฒนาอย่างไร

อย่างไร 
2. ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น ในฐานะของผู้พัฒนา

มองเห็นถึงการรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้นหรือไม่ อย่างไร 
3. ความยากง่ายในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคารนั้น ส่งผลให้เกิดทัศนคติ

ต่อการน าของเทคโนโลยีนั้นมาใช้งานอย่างไรบ้าง 
4. ความสามารถในการตอบค าถาม และการแปลงภาษาของเทคโนโลยี Chatbot เป็นส่วนที่

ส่งผลต่อความยากง่ายของการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

ส่วนที่ 3 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับของเทคโนโลยีนั้น (Perceived Usefulness หรือ PU) 
1. ในฐานะผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าการที่องค์กรของได้น าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ก่อให้เกิด

ประโยชน์ในด้านใดบ้าง อย่างไร 
2. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในองค์กรนั้น 

ช่วยลดระยะเวลาในการให้บริการแก่ลูกค้าลง รวมถึงเป็นการเพ่ิมประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า
หรือไม่ อย่างไร 
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3. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าการน าเทคโดโนยี Chatbot มาใช้ในองค์กรนั้น 
ก่อให้เกิดการน าข้อมูลจากการให้บริการ Chatbot มาพัฒนาเป็นผลิตภัณฑ์เพ่ือน าเสนอแก่
ลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 

4. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าการรับรู้ประโยชน์ของน าเทคโนโลยี Chatbot มา
ใช้ในองค์กรนั้น ช่วยส่งเสริมทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

ส่วนที่ 4 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) 
1. ความคิดเห็นที่มีต่อการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 
2. การที่เทคโนโลยี Chatbot มีลักษณะการโต้ตอบคล้ายมนุษย์ มีชื่อเหมือนมนุษย์ ส่งผลต่อ

ทัศนคติในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธนาคารหรือไม่ 
3. ความคิดเห็นที่มีต่อการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ของธนาคารต่างๆ ในปัจจุบัน 

ส่วนที่ 5 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (Behavioral Intention to Use หรือ BI) 
1. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าธนาคารมีความพร้อมในการน าเทคโนโลยี 

Chatbot มาใช้อย่างไรบ้าง 
2. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าผลกระทบที่เกิดชึ้นจากการยอมรับและน า

เทคโนโลยี Chatbot มาใช้ควบคู่กับการบริการของธนาคาร มีอะไรบ้าง อย่างไร 
3. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าความตั้งใจในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้

ในองค์กรจะเกิดประโยชน์อย่างไรบ้าง 

ส่วนที่ 6 การน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual System Use) 
1. ปัญหา และอุปสรรคในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ควบคู่กับการให้บริการของธนาคาร

ในมุมมองของผู้พัฒนาเทคโนโลยี 
2. ความคิดเห็นของผู้พัฒนาเทคโนโลยี มองว่าการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจ

ธนาคารส่งผลดี หรือเสีย อย่างไรต่อธุรกิจธนาคารบ้าง 
3. ข้อเสนอแนะในการน าเทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร 

ส่วนที่ 7 ค าถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ต าแหน่งงานของผู้ให้สัมภาษณ์ 
2. ประสบการณ์การท างานด้านด้านเทคโนโลยี หรือด้านที่เก่ียวข้อง 
3. รายละเอียดเกี่ยวกับการให้บริการของบริษัท 
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