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ABSTRACT  

This research aims to ( 1)  design a conversation structure by defining questions and answers from 

actual data of online sellers; ( 2)  assess the ability to use Chatfuel for customer interaction via messenger; 

and ( 3)  find the relationship between the user factors affecting overall evaluation results.  The research 

sample consisted of 30 users purposively selected from Facebook personal account in Thailand with 100% 

confidence interval.  The actual data was collected from 5 online sellers in shopping dialogue.  The data 

was taken to be classified into issue questions and set a corresponding answers in the Chatboard 

conversation flow, starting with greeting words and ending when customers show interests on products or 

order the products and the seller gives the customer the contact channel leading to closing the sale in the 

next step.  Each user was allowed to buy the products via messenger without knowing that he/ she was 

chatting with the Chatboard.  The overall evaluation result was at a good level ( x =  3. 68) .  Strength 

components were the learnability and effectiveness ( x =  4. 20 and 3. 97) , weakness component was the 

conversation coverage at normal level ( x =  3. 07) .  When users were divided into 3 groups each of which 

containing 10 members, namely, Thai language expert group, online seller group, and general user group, 

it was found that the mean of each of the groups was at the good level ( x = 3.69, 3.80 and 3.56).  However, 

when evaluation results of all components from each group were compared using one- way analysis of 

variance, it was found that the online seller group and the general user group differed significantly at the 

.004 level in their efficiency evaluation results from the behaviors of the general user group that tended to 

use questions containing several sentences instead of one complete sentence.  When all factors of the 

users were taken to create a multiple regression linear model, it was found that gender, educational level, 

user status, monthly income, computer and smartphone experience, online shopping experience, internet 

usage hour per day, frequency of online shopping per month, and online shopping channels could be 

combined to predict the overall evaluation result by 99.4 percent, with multiple coefficients value of .997, 

which was significant at the .000 level.  
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การตลาดออนไลนและบริการลูกคาดวยแชทบอท 

กรณีศึกษา: การใช Chatfuel ปฏิสมัพันธกับลูกคาผานเมสเซนเจอร 
 

จักรินทร สันติรัตนภักด1ี,* 
1คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยวงษชวลิตกุล 

 

 

บทคัดยอ  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ออกแบบโครงสรางการสนทนาดวยการกําหนดคําถามและคําตอบจาก

ขอมูลจริงของผูขายสินคาออนไลน 2) ประเมินความสามารถในการใชงาน Chatfuel ปฏิสัมพันธกับลูกคาผานเมสเซน

เจอร และ 3) หาความสัมพันธระหวางปจจัยผูใชที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม งานวิจัยฉบับนี้เลือกกลุม

ตัวอยางผูใช 30 คน จากผูที่มีบัญชีเฟสบุคสวนบุคคลของประเทศไทย ดวยการสุมแบบเจาะจงที่ความเชื่อมั่น 100% 

เก็บขอมูลจริงจากผูขายสินคาออนไลน 5 คน ในประเด็นคําถามที่พบในการซื้อขายสินคา นําขอมูลที่ไดมาจัดกลุมเปน

หัวขอคําถาม แลวกําหนดคําตอบที่สัมพันธกันในลักษณะโครงสรางการสนทนาของแชทบอท เร่ิมจากการทักทาย และ

จบลงเมื่อลูกคาแสดงความสนใจสินคาหรือสั่งซื้อสินคา โดยฝากชองทางการติดตอกลับ เพื่อดําเนินการปดการขายใน

ข้ันตอนตอไป โดยใหผูใชแตละคนทดลองซื้อสินคาผานเมสเซนเจอรแบบมิไดเปดเผยตอผูใชวากําลังสนทนากับแช

ทบอท ผลการประเมินในภาพรวม คาเฉลี่ยอยูในระดับดี ( x  = 3.68) จุดเดนคือ ดานการเรียนรูของผูใชและดาน

ประสิทธิผล ( x  = 4.20 และ 3.97) และจุดที่ควรพัฒนาคือดานความครอบคลุม ( x  = 3.07) เมื่อแบงผูใชเปน 3 

กลุม กลุมละ 10 คน คือ กลุมผูทรงคุณวุฒิดานภาษาไทย กลุมผูขายสินคาออนไลน และกลุมผูใชทั่วไป พบวา ทุกกลุม

มีคาเฉลี่ยในระดับดี ( x  = 3.69, 3.80 และ 3.56) เมื่อนําผลการประเมินของแตละกลุมมาวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว พบวา กลุมผูขายสินคาออนไลนและกลุมผูใชทั่วไป มีผลการประเมินดานประสิทธิภาพแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .004 จากพฤติกรรมของผูใชที่มักสนทนาดวยกลุมคําถามหลายๆ ประโยคแทนที่จะเปน 1 

ประโยคที่สมบูรณ เมื่อนําปจจัยตางๆ มาสรางแบบเปนจําลองเชิงเสนดวยการวิเคราะหถดถอยพหุ พบวา เพศ 

การศึกษา สถานภาพ รายไดตอเดือน ประสบการณใชงานคอมพิวเตอรและสมารทโฟน ประสบการณการซื้อสินคา

ออนไลน ชั่วโมงการใชงานอินเตอรเน็ตตอวัน ความถ่ีในการซื้อสินคาออนไลนตอเดือน และชองทางการซื้อสินคา

ออนไลน มีความแมนยําในการพยากรณผลการประเมินในภาพรวม 99.4% คาสัมประสิทธิ์พหุคูณเปน .997 และมี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .000 

 

คําสําคัญ: แชทบอท แชทบอทแบบใชกฏ แชทฟูเอล การปฏิสัมพันธกับลูกคา 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 มูลคาอีคอมเมิรซ (e-Commerce) แบบ B2C ทั่วโลกในป 2559 มีประมาณ 66.43 ลานลานบาท สอดคลอง

กับมูลคาของอีคอมเมิรซของประเทศไทย จากขอมูลของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2560) ที่มีมูลคา 

2.56 ลานลานบาท ดังภาพที่ 1 เห็นไดวามูลคาสูงข้ึนในแตละป และมีแนวโนมสูงข้ึนเร่ือยๆ อันจะเห็นไดจากสถิติการ

ใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทยเพิ่มข้ึน 61.1% กิจกรรมหลักก็คือการใชโซเชียลมีเดีย  
 

 
 

ภาพที่ 1 มูลคาอีคอมเมิรซในประเทศไทย 
 

จากที่กลาวมาสงผลใหการซื้อขายสินคาและบริการผานโซเชียลมีเดียมากข้ึนตามไปดวย โดยขอมูลของ 

PricewaterhouseCoopers (2016) พบวา คนไทย 51% มีการซื้อสินคาออนไลนผานโซเชียลมีเดีย หนึ่งในปจจัย

หลักที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อแตละคร้ัง นั่นคือการสนทนาระหวางผูซื้อและผูขาย และผลสํารวจจากเฟสบุค พบวา 

53% เลือกซ้ือสินคากับรานคาที่สอบถามขอมูลไดทันท ีและตอบกลับอยางรวดเร็ว สอดคลองกับผลวิจัยจาก Edison 

Research (2012) พบวา 42% คาดหวงัวาจะไดรับคําตอบในหนึ่งชั่วโมง และกวาคร่ึงหวังวาจะไดรับการตอบกลับแม

เปนชวงกลางคืน หรือวันหยุดทําการ ในทางกลับกัน ผลการวิจัยของ Rajatanavin (2015) พบวา การสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพผานโซเชียลมีเดียนั้นจะชวยลดความเสี่ยงตอความเขาใจผิดในสินคา หากธุรกิจสามารถนําเสนอขอมูลที่

ถูกตอง รวดเร็ว ตรงประเด็น ยอมจะสรางความเชื่อมั่น และเสริมสรางภาพลักษณที่ดีของธุรกิจไดอีกดวย แตประเด็น

ดังกลาวสงผลตอตนทุนของธุรกิจทั้งทางตรงและทางออม เนื่องจากการใชบุคคลคอยตอบคําถามกับลูกคานั้น

สิ้นเปลืองแรงงาน และเวลา อีกทั้งอารมณ และความรูสึกในแตละชวงเวลาอาจสงผลตอมาตรฐานของคําตอบที่อาจทาํ

ใหเกิดความรูสึกดานลบของลูกคา จากปญหาดังกลาวธุรกิจจํานวนมากใช “แชทบอท (Chatbot)” ปฏิสัมพันธกับ

ลูกคาแทนบุคคล โดยแบงออกเปนประเภทปญญาประดิษฐ (AI Chatbot) และประเภทใชกฎ (Rules-Based Chatbot)  

จากการสํารวจของ Mindbowser Info Solution (2017)  พบวา อีคอมเมิรซนําแชทบอทเขามาเพิ่ม

ประสิทธิภาพการดําเนินธุรกิจมากที่สุด ในการใหบริการลูกคา การขายหรือทําการตลาดบนเมสเซนเจอรถึง 92%  

โดยนําเสนอแพลตฟอรมที่นิยมใชสรางแชทบอทในปจจุบันจากวารสาร Chatbot Survey ดังภาพที่ 2 
 

 
 

ภาพที่ 2 แพลตฟอรมที่นิยมนํามาสรางแชทบอท 
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จากภาพที่ 2 พบวา แพลตฟอรมที่นิยมนํามาสรางแชทบอทในปจจุบัน มีเพียง Chatfuel เทานั้นที่เปน                  

แชทบอทประเภทใชกฏ จากการวิจัยของ Davydova (2017) กลาวถึงลักษณะเดนที่ไมมีคาใชจาย และงายตอการใช

งาน ในการสรางความสัมพันธระหวางคําถามและคําตอบเปนบล็อคเชื่อมโยงกัน เพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 

รองรับปลั๊กอินตางๆ นอกจากนี้ยังสามารถเก็บขอมูลทางสถิติของผูที่เคยสนทนาไว เพื่อใชตัดสินใจสงขอความไปยัง

กลุมเปาหมาย 

งานวิจัยที่เก่ียวของกับการนําแชทบอทเขามาประยุกตใชในธุรกิจมีมากมาย โดย Pramookkul (2005) 

พัฒนาการนําเสนอผลิตภัณฑแบบอัจฉริยะบนระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยใชแชทบอทเพื่ออํานวยความสะดวก

ใหกับลูกคารวมกับ Microsoft Agent ตอมา Kuligowska and Lasek (2011) นําเสนอเร่ือง Virtual Assistants 

Support Customer Relations เปนการประยุกตเทคโนโลยีปญญาประดิษฐกับเว็บไซตเชิงพาณิชย ในการสรางและ

รักษาความสัมพันธกับลูกคาดวยผูชวยเสมือนจริง และ Cui, Huang, Wei et al. (2017) นําเสนอ SuperAgent : A 

Customer Service Chatbot for E-commerce Websites โดยพัฒนาตัวแทนอัจฉริยะเพื่อใหบริการลูกคาของ

เว็บไซตดวยการประมวลผลภาษาธรรมชาติ เพื่อสรางแบบจําลองการสนทนาที่เหมาะสมกับผูใช จากการปริทัศน

วรรณกรรมที่เก่ียวของ พบวา สวนใหญเนนการพัฒนาใหรองรับการทํางานเฉพาะดาน อยางไรก็ดี แชทบอทประเภท

ปญญาประดิษฐยังมีขอจํากัดในการใชงานบางประการ อีกทั้งใชตนทุนการพัฒนาสูง จึงทําใหปจจุบันแชทบอท

ประเภทใชกฏมีมากกวาถึง 1 ใน 3 อันจะเห็นไดจากการใชงาน Chatfuel (2018) ผานเมสเซนเจอรกวา 300,000 

รายการ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงอนาคตของตลาดดิจิตอล

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. ออกแบบโครงสรางการสนทนาจากขอมูลจริงของผูขายสินคาออนไลน  

2. ประเมินความสามารถในการใชงาน Chatfuel ปฏิสัมพันธกับลูกคาผานเมสเซนเจอร  

3. หาความสัมพันธระหวางปจจัยผูใชที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 งานวิจัยฉบับนี้ประชากรคือกลุมผูมีบัญชีเฟสบุคสวนบุคคลในประเทศไทยจากการรวบรวมขอมูลของเว็บไซต 

thailandzocialaward ในป 2560 พบวา มีประมาณ 28 ลานบัญชี กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามหลักการ

ประเมินความสามารถในการใชงานของ Nielsen (2000) ดังภาพที่ 3 พบวา ผูทดสอบ 5 คนจะทดสอบประสิทธิภาพ

ไดถึง 85% และถามากกวา 15 คนจะเจอปญหาทั้งหมดภายในระบบ  
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ภาพที่ 3 จํานวนผูประเมินกับปญหาที่พบในระบบ 
  

ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้ใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางผูใช 30 คน ดวยการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

ที่ความเชื่อมั่น 100% เก็บขอมูลระหวางเดือนตุลาคม – ธันวาคม 2561 
 

เคร่ืองมือในการวิจัย 

 งานวิจัยฉบับนี้เก็บขอมูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถามดวย Likert Scale คําตอบ 5 ระดับคือ (5) มากที่สุด 

(4) มาก (3) ปานกลาง (2) นอย และ (1) นอยที่สุด  ใน 6 องคประกอบที่เก่ียวของกับคุณลักษณะในการใชงาน ไดแก 

(1) ดานประสิทธิผล เพื่อประเมินความถูกตองของผลลัพธ (2) ดานประสิทธิภาพ เพื่อประเมินความเร็วในการ

ปฏิสัมพันธระหวางคําถามและคําตอบ (3) ดานความครอบคลุม เพื่อประเมินความครบถวนและครอบคลุมขอบเขต

การสนทนา ตลอดจนความหลากหลายของคําตอบ (4) ดานการเรียนรูของผูใช เพื่อประเมินความยากงายในการใช

งานที่สงผลตอการเรียนรูของผูใช (5) ดานความสมบูรณ เพื่อประเมินความครบถวนของคําตอบ และ (6) ดานความ

พึงพอใจในการใชงาน เพื่อประเมินความเปนธรรมชาติในการสนทนา และความเหมาะสมในการใชภาษา  

 การเก็บขอมูลเชิงคุณภาพจากการสังเกตและการสัมภาษณ ในประเด็นความรู แนวคิด และทัศนคติที่สงผล

ตอความพึงพอใจในการใชงาน โดยนําขอมูลมาสังเคราะหและจัดกลุมเปนความคิดเห็นในแตละประเด็น 
 

ผลการวิจัย 
 สรางฐานความรูของ Chatfuel เก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูขายสินคาออนไลน 5 คน ในประเด็นคําถามใน

การซื้อขายสินคา นํามาจัดกลุมเปนหัวขอคําถาม แลวกําหนดคําตอบที่สัมพันธกัน มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. กําหนดขอบเขตการทํางาน เชน ปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลา รองรับการใชงานดวยภาษาไทยเปนหลัก 

ไมรองรับการคํานวณ และหากตองการสั่งซื้อสินคาตองฝากขอมูลการติดตอกลับ เพื่อยืนยันการสั่งซื้อ 

 2. กําหนดรูปแบบการปฏิสัมพันธตามหลักประสบการณของผูใช (User Experience) ดังนี้ 

2.1 ออกแบบการสนทนาที่คลายคลึงกับมนุษยดวยการใชภาษาที่ไมเปนทางการ และคําศัพทแสลง 

2.2 แตละคําถามจะกําหนดคําตอบไวอยางนอย 3 ขอ และใชการสุมคําตอบแทนคําตอบเดียวซ้ําๆ  

2.3 ตอบโตกับผูใชในหลายๆลักษณะทั้งขอความ รูปภาพ และภาพเคลื่อนไหว  

2.4 คลอบคลุมกับคําศัพทแสลงที่พบบอยในปจจุบัน เชน “เปน” “เปน” “ก” “กอ” เนื่องจากปจจุบัน

การใชงานภาษาไทยมักประสบปญหาเร่ืองความถูกตองในการใชภาษา 

2.5 หากผูใชสงรูปภาพมา จะแสดง Default Answer เนื่องจากไมสามารถประมวลผลรูปภาพได 
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2.6 หากผูใชสงสติ๊กเกอร (Sticker) หรืออีโมจิ (Emoji) และอีโมติคอน (Emoticon) มาแชทบอทจะนํา 

Default Answer มาแสดง 

2.7 หากผูใชสงคําวา “แปบ” “เดี๋ยว” หรือคําที่มีความหมายเดียวกันนี้ แชทบอทจะไมตอบกลับผูใช 

เนื่องจากเปนระยะเวลารอขอมูล 

2.8 คําที่ไมมีความหมายในการสนทนา หรือเปนคําโดดๆ เชน “555” “หึ” “อิอิ” แชทบอทจะไมตอบกลับ  

2.9 ใชปุมตัวเลือกแทนการพิมพขอความ เพื่อลดความผิดพลาด และกําหนดเสนทางการสนทนา 

2.10 กําหนดระยะเวลา 2 วินาทีในการตอบสนองแตละขอความ 

 3. กําหนดคําถามและคําตอบในลักษณะโครงสรางการสนทนาของแชทบอท ดังภาพที่ 4 เร่ิมจากการทักทาย 

และจบลงเมื่อลูกคาแสดงความสนใจหรือสั่งซื้อสินคาอยางใดอยางหนึ่ง โดยฝากชองทางการติดตอกลับ เพื่อ

ดําเนินการปดการขายในข้ันตอนตอไป 
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ภาพที่ 4 โครงสรางการสนทนาของแชทบอท (Chatbot Conversational Flow)  

พรอมเพย, 

promtpay 

บัญช ี

โอนเงิน 

ชวยใหผิวหนา

กระจางใส ลด

สิว ฝา กระจาง

ลงเมื่อใชเปน

ประจําจา 

สนใจอันไหนกดที่รูปเลย

 

สวัสดี, ทัก, Hello, Hi, ดีคะ, ดีครับ, ดีจา, 

ทักจา, หวัดด ี

กันแดด

นํ้านม 

เซ็ท

ฟนฟู 

สบูราคาเทาไร, มีสบูไหม มีไรแนะนํา, แนะนําหนอย 

สบูมะเขือเทศกอนละ 100 บาท       

สบูคอลลาเจนกอนละ 150 บาท    

สนใจตัวไหนฝากเบอรไวเลยจา   เดว

แมคาติดตอกลับไป 

วาไงจะ มีไรสอบถามมาไดเลยจา : ) 

ใชยังไง, วธิีใช 

ถูกับฝามือใหเกิดฟอง ทาบางๆทั่ว

ใบหนาและลําคอ ถูเบาๆ ทิ้งไว 1

นาที แลวลางออกจา 

อยางอ่ืน, 

นอกจากนี้,       

สินคาตัวอ่ืน 

มีโปรไหม, โปรโมชั่น 

โปรโมชั่นตอนน้ี ซ้ือสบูมะเขือเทศ 4 

กอนแถมฟรี 1 กอน พรอมสงฟรี 

EMS จา คุมมากๆ รีบสัง่เลย 

โปรอ่ืนๆละ, มีโปรอ่ืน

 
ตอนน้ีมีแคโปรน้ีโปรเดวคะ ถาเดือน

หนามีโปรใหมเราจะรบีแจงใหทราบ

ทันทีเลยคะ 

มีสวนลดไหม, ราคาสง, ของ

แถม 

ราคาน้ีลดแลวจา เอางี้สนใจ           

ตัวไหนสั่งไวกอนเลยจา เดวแมคา

ทักไปคุยจา 

รับทราบแลวจา รอการคอนเฟรมสินคากอนนะคะ สักครูแมคา

จะติดตอกลบัไปนาาาา ขออภัยทีท่ําใหรอนะคะ 

สั่งเพ่ิมหนอยคะ, เพ่ิมเตมิ 

น่ีเลยจากําลังฮิตสดุๆ ใครๆก็ใช   

สบูมะเขือเทศกอนละ 100 บาท       

สบูคอลลาเจนกอนละ 150 บาท     ผลิตภัณฑสําหรับ

ผิวหนา 

แพไหมคะ, ผสมนํ้าหอมไหม 

ของเราสกัดจากธรรมชาต ิ

100% จา ถาแพยินดีคืนเงิน

มีอ.ย.ไหม 

สินคาเราม ีอ.ย. ทุกตัวจา 

ดูไดจากในเพจเลย 

จัดสง, สงยังไง, คาสง 

การจัดสงแลวแตลูกคาเลย

จา ลงทะเบียน +20 บาท 

EMS+30 บาท 

Kerry 

สรรพคุณ 

กดที่รูป

มีของไหม, พรอมสง 

เก็บเงิน

ปลายทาง, 

พกง. 

สินคาทุกชิ้นมี 

พรอมสงจา 

ผลิตภัณฑสําหรับ

ผิวกาย 

รวม

สบู 

ตกลง, โอเค, เค, เคร, งั้นสั่งอันน้ีคะ, เอาแบบน้ี, เอาอัน

น้ี, ตกลงตามน้ี, เอาโปรน้ีเอาเซ็ทน้ี, สัง่สบู, เอากันแดด 

ไมมีจา

+50 บาทจา 

มีสินคาไรมั่ง, สินคาในราน 

รีวิวจาก

ผูใช 

** ยังไมตองโอนเงินนะจะ เดว

แมคาตดิตอไปคอนเฟรม สินคา

กอน เดวคอยโอน 
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4. เขาใชงานไดที่ https://chatfuel.com/ สมัครสมาชิกกอนใชงาน  

5. นําประเด็นคําถามจากโครงสรางการสนทนาของแชทบอทที่ออกแบบไวมากําหนดเปนคําถามและคําตอบ

ในแดชบอรด เร่ิมจาก Welcome Message ดังภาพที่ 5 ความสัมพันธระหวางคําถามและคําตอบ (Block) ดังภาพที่ 

6 และ Default Answer ในภาพที่ 7  
 

 
 

ภาพที่ 5 Welcome Message 
 

 
 

ภาพที่ 6 ความสัมพันธระหวางคําถามและคําตอบ 
 

 
 

ภาพที่ 7 Default Answer 
 

7. เชื่อมตอกับเฟสบุคเพื่อใชงานโดยกดปุม Connect Facebook 



วารสารศรปีทมุปรทิัศน� ฉบับวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยี  ป�ที ่10 มกราคม - ธันวาคม 2561 
 

ป�ญญา เช่ียวชาญ เบิกบาน คุณธรรม  

79 
 

8. การสนทนาจะคลายคลึงกับมนุษย หากขอความที่สงมาจากผูใชตรงกับที่กําหนดไวในแดชบอรดจะนํา

คําตอบที่กําหนดไวมาแสดงตอผูใช ในทางตรงกันขาม หากมีขอความที่ไมตรงกับกฎขอใดๆ ที่กําหนดไว จะนําคําตอบ

ที่อยูใน Default Answer มาแสดง  

9. การสนทนาจะเร่ิมตนการใชงานจากการทักทาย และจบลงเมื่อลูกคาแสดงความสนใจสินคาหรือสั่งซื้อ

สินคา โดยฝากชองทางการติดตอกลับ เพื่อดําเนินการปดการขายในข้ันตอนตอไป  
 

 
 

ภาพที่ 8 ตัวอยางการสนทนาระหวางผูใชกับแชทบอท 
 

10. ดําเนินการเก็บขอมูลผูใชแตละคน โดยทดลองซ้ือสินคาผานเมสเซนเจอรอยางอิสระ แตมิไดเปดเผยตอ

ผูใชวากําลังสนทนากับแชทบอท โดยผูวิจัยสังเกตและบันทึกพฤติกรรมของผูใชในทุกข้ันตอน 

ผลการประเมินในภาพรวม 

ผลการประเมินความสามารถในการใชงาน Chatfuel ปฏิสัมพันธกับลูกคาผานเมสเซนเจอรจากผูใช 30 คน 

ภาพรวมอยูในระดับดี ( x  = 3.68, S.D.= 0.66) รายละเอียดดังตารางที่ 1 

เมื่อคําถามไมตรงกับท่ี

ระบุไวในแดชบอรด 

 

 

เมื่อคําถามตรงกับท่ี

ระบไวในแดชบอรด 
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ตารางที่ 1  ผลการประเมินความสามารถในการใชงานในภาพรวม 

องคประกอบ x  S.D. แปลผล 

1) ดานประสิทธิผล 3.97 0.35 ดี 

2) ดานประสิทธิภาพ 3.58 0.37 ดี 

3) ดานความครอบคลุม 3.07 0.63 พอใช 

4) ดานความสมบูรณ 3.93 0.59 ดี 

5) ดานการเรียนรูของผูใช 4.20 0.36 ดี 

6) ดานความพึงพอใจในการใชงาน 3.73 0.26 ดี 

คาเฉล่ียโดยรวม 3.68 0.66 ดี 
 

จากตารางที่ 1 พบวา องคประกอบที่เปนจุดเดน คือ ดานความสามารถในการเรียนรูของผูใช ผลการประเมิน

อยูในระดับดี ( x = 4.20) และดานประสิทธิผลและดานความสมบูรณก็มีผลการประเมินในระดับที่นาพอใจเชนกัน                 

( x = 3.97 และ 3.93) สวนองคประกอบอ่ืนๆ ผลการประเมินอยูในระดับดี ยกเวนดานความครอบคลมุที่อยูในระดับ

พอใช ( x = 3.07)  

เมื่อพิจารณาการกระจายตัวของขอมูล พบวา ดานความครอบคลุม (S.D. = 0.63) มีการกระจายตัวของ

ขอมูลสูงกวาดานอ่ืนๆ ซ่ึงสัมพันธกับผลการประเมินที่ต่ําที่สุดจากทุกองคประกอบ และผลการประเมินดานความ

สมบูรณนั้นมีผลการประเมินอยูในระดับที่นาพอใจ แตคาการกระจายตัวของขอมูลคอนขางสูง (S.D. = 0.59) สวนการ

กระจายตัวของขอมูลในดานอ่ืนๆ อยูในระดับที่ไมสูงมากนัก แสดงถึงผูใชทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ดังนั้นเมื่อพิจารณาลงไปในขอคําถามขององคประกอบดานความครอบคลุม และดานความสมบูรณ มีรายละเอียดดัง

ตารางที ่ 2 
 

ตารางที่ 2 ผลการประเมินความสามารถในการใชงานแยกเปนรายประเด็น 

ประเด็นคําถาม x  S.D. 

1) ความถูกตองในการตอบคําถาม 4.00 0.53 

2) ผลลัพธถูกตองตรงตามความตองการของผูใช 3.93 0.46 

3) ระยะเวลาการตอบสนองตอหน่ึงคําถามท่ีสมบูรณ 3.93 0.26 

4) ระยะเวลาการตอบสนองตอคําถามแบบกลุม หรือหลายๆขอความ 3.13 0.64 

5) ความเหมาะสมของระยะเวลาเริ่มสนทนาจนปดการขาย 3.67 0.49 

6) ความครอบคลุมของคําถามท่ีพบในกระบวนการซ้ือขาย 2.87 0.83 

7) ครอบคลุมคําถามท่ีไมถูกตองตามหลักไวยากรณและคําศัพทแสลงของภาษาไทย 3.33 0.72 

8) ความหลากหลายของคําตอบ 3.93 0.64 

9) ขอผิดพลาดในการใชงานโดยรวม  3.13 0.59 

10) ความงายในการใชงาน 4.13 0.35 

11) เรียนรูการใชงานไดอยางรวดเร็ว โดยไมตองมีผูใหคําแนะนํา 4.27 0.46 

12) ความเปนธรรมชาติในการสนทนาเสมือนมนุษย 3.33 0.49 
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ประเด็นคําถาม x  S.D. 

13) ความเหมาะสมในการใชภาษาไทย 3.80 0.41 

14) ดึงดูดใหการใชงานต้ังแตตนจนจบ 3.87 0.35 

15) ความเหมาะสมของการใชปุมตัวเลือกแทนคําตอบ 3.93 0.59 

คาเฉล่ียโดยรวม 3.68 0.66 
 

 

ตารางที่ 2 ผลการประเมินความสามารถในการใชงาน Chatfuel ปฏิสัมพันธกับลูกคาผานเมสเซนเจอร 

พบวา ประเด็นที่คาการกระจายตัวของขอมูลสูงกวาประเด็นอ่ืนๆอยางชัดเจน ไดแก “ความครอบคลุมของคําถามที่

พบในกระบวนการซื้อขาย” อยูในระดับพอใช ( x = 2.87) ซึ่งเปนผลการประเมินที่ต่ําที่สุดจากทุกประเด็น ผลการ

ประเมินดังกลาวสัมพันธกับคาการกระจายตัวของขอมูลที่สูงที่สุดจากทุกประเด็น (S.D. = 0.83) แสดงถึงผูใชแตละคน

มีความคิดเห็นที่แตกตางกัน อันเนื่องมาจากความคาดหวังของผูใชตอบริบทการสนทนาที่กําหนดไวแตกตางกัน ซึ่ง

ประเด็นการซื้อขายเพียงอยางเดียวไมเพียงพอตอความตองการ และยากที่จะออกแบบใหครอบคลุมคุณลักษณะ

ทั้งหมดของผูใช 

ประเด็นตอมาคือเร่ือง “ครอบคลุมคําถามที่ไมถูกตองตามหลักไวยากรณและคําศัพทแสลงของภาษาไทย”             

( x =3.33, S.D. = 0.72) จากการสังเกตพบวาผูใชจํานวนไมนอยที่มักใชคําที่ผิดหลักไวยากรณ เพื่อความรวดเร็วใน

การสนทนา เชน “รูปภาพ” และ “รุปภาพ” เปนคําที่มีความหมายเดียวกัน จึงตองระบุศัพทแสลงเหลานี้ในการใชงาน 

แตคําศัพทเหลานี้มีจํานวนมาก และเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว อีกทั้งการใชงานแตกตางกันข้ึนอยูกับผูใชแตละคน จึง

ยากที่จะออกแบบการสนทนาใหครอบคลุมกับคําศัพทแสลงทั้งหมด 

ประเด็นสุดทายคือ “ความหลากหลายของคําตอบ” มีคาเฉลี่ยอยูในระดับดี ( x = 3.93, S.D. = 0.64) ซึ่ง

การตอบคําถามดวยคําตอบเดิมซ้ําๆ จะเกิดความนาเบื่อในการสนทนา และไมเปนที่ดึงดูดใจใหใชงาน จึงควรกําหนด

คําตอบใหหลากหลายแลวสุมคําตอบในแตละคร้ัง ซึ่งผูใชแตละคนมีความคาดหวังตอคําตอบที่แตกตางกัน จึงไม

สามารถคาดการณจํานวนคําตอบลวงหนาที่เหมาะสมได  

เมื่อพิจารณาประเด็นคําถามอ่ืนๆ พบวามีคาการกระจายตัวของขอมูลอยูในระดับที่ยอมรับได แสดงถึงผูใช

ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน อยางไรก็ดี มีประเด็นที่นาสังเกตคือ “ระยะเวลาการตอบสนองตอหนึ่ง

คําถามที่สมบูรณ” และ “ระยะเวลาการตอบสนองตอคําถามแบบกลุม หรือหลายๆขอความ” ซึ่งเปนองคประกอบ

ดานประสิทธิภาพจากระยะเวลาในการตอบสนองกับผูใชเชนเดียวกัน แตผลการประเมินและการกระจายตัวของขอมลู

แตกตางกันอยางชัดเจน ( x = 3.93 และ 3.13) และ (S.D. = 0.26 และ 0.64) ดังนั้น ผูวิจัยจึงแบงผูใชเปน 3 กลุม

ตามบริบทในการใชงาน เพื่อวิเคราะหความสัมพันธของผลการประเมินผูใชแตละกลุมดวยการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว  

 

ผลการประเมินแยกตามกลุมผูใช 

ผลการประเมินความสามารถในการใชงานจากผูใช 3 กลุม กลุมละ 10 คน ตามบริบทในการใชงาน คือ กลุม

ผูทรงคุณวุฒิดานภาษาไทย กลุมผูขายสินคาออนไลน และกลุมผูใชทั่วไป ผลการประเมินจากผูใชแตละกลุม คาเฉลี่ย

โดยรวมอยูในระดับดี ( x = 3.69, 3.80 และ 3.56) รายละเอียดดังตารางที่ 3 เมื่อนําผลการประเมินเฉลี่ยทุก

องคประกอบจากผูใชแตละกลุมมาวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ดวยสถิติทดสอบเอฟ               
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(F-test Statistic) แบบ Scheffe กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจากเปนการวิจัยเชิงทดลองกับกลุม

ตัวอยางขนาดเล็ก เพื่อหาความสัมพันธของผลผลการประเมินจากทั้ง 3 กลุมที่แตกตางกันนั้นมีความสัมพันธกันทาง

สถิติหรือไม  
 

ตารางที่ 3 ผลการประเมินความสามารถในการใชงาน แยกตามกลุมผูใช 
องคประกอบ 1 2 

.sig 
1 3 

.sig 
2 3 

.sig x  x  x  x  x  x  
1. ดานประสิทธิผล 4.00 4.10 .679 4.00 3.80 .906 4.10 3.80 .432 
2. ดานประสิทธิภาพ 3.67 3.87 .333 3.67 3.20 .454 3.87 3.20 .004* 
3. ดานความครอบคลุม 3.07 3.20 .952 3.07 2.93 .952 3.20 2.93 .824 
4. ดานความสมบูรณ 4.00 4.20 .564 4.00 3.60 .862 4.20 3.60 .296 
5. ดานการเรียนรูของผูใช 4.30 4.20 .723 4.30 4.10 .921 4.20 4.10 .921 
6. ดานความพึงพอใจ 

ในการใชงาน 
3.55 3.90 .410 3.55 3.75 .091 3.90 3.75 .596 

คาเฉลี่ยโดยรวม 3.69 3.80 .399 3.69 3.56 .546 3.80 3.56 .076 
**  กลุม 1 กลุมผูทรงคุณวุฒิดานภาษาไทย; กลุม 2 กลุมผูขายสินคาออนไลน; กลุม 3 กลุมผูใชท่ัวไป 

  

1. กลุมผูทรงคุณวุฒิดานภาษาไทย กลุมผูขายสินคาออนไลน และกลุมผูใชทั่วไป มีผลการประเมินดานการ

เรียนรูของผูใชสูงที่สุด ( x = 4.30, 4.20 และ 4.10) แสดงถึงประสบการณใชงานคอมพิวเตอรและสมารทโฟน 

ตลอดจนความคุนเคยในการใชงานแอพพลิเคชั่นแชทสงผลตอความสามารถในการเรียนรูของผูใช  

2. ผูใชทั้ง 3 กลุมมีผลการประเมินดานประสิทธิผลในเกณฑดี ( x = 4.00, 4.10 และ 3.80) ซึ่งเปนไปใน

ทิศทางเดียวกับผลการประเมินดานความสมบูรณ ( x = 4.00, 4.20 และ 3.60) แสดงถึงกระบวนการประมวลผล

คําถามและการหาความสัมพันธของคําตอบนั้นสามารถแสดงผลลัพธไดอยางถูกตอง ตลอดจนคํานึงถึงประโยคที่ผิด

หลักไวยากรณของภาษาไทย และคําศัพท  

3. ดานความครอบคลุมมีผลการประเมินต่ําที่สุดจากผูใชทั้ง 3 กลุม ( x = 3.07, 3.20 และ 2.93) ผลการ

ประเมินดังกลาวสะทอนใหเห็นถึงความคาดหวังในผลลัพธที่ไมอาจจํากัดขอบเขตไดของผูใช โดยผลการประเมิน

ดังกลาวเปนไปในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจในการใชงาน ( x =  3.55, 3.90 และ 3.75) ซึ่งกลาวไดวารูปแบบของ

การสนทนานั้นยังแตกตางกับการสนทนากับมนุษยจริงๆ แมจะใชภาษาที่ไมเปนทางการ ใชคําตอบที่หลากหลาย

รูปแบบ ตลอดจนการใชรูปภาพตางๆ รวมกับคําตอบ 

4. การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวจากผูใช 3 กลุม พบวา กลุมผูขายสินคาออนไลนและกลุมผูใชทั่วไป

มีผลการประเมินดานประสิทธิภาพที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .004 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด 

พบวา ระยะเวลาที่ตอบสนองตอหนึ่งคําถามนั้นทําไดอยางรวดเร็ว แตจากการสังเกตพฤติกรรมผูใช พบวาสวนใหญมัก

สนทนาแบบกลุมคําถาม ทีละ 2-3 ขอความแทนที่จะ 1 ประโยคคําถามที่สมบูรณ ดังนั้นแมจะสงขอความมายังไม

ครบถวน แชทบอทก็จะตอบคําถามแตละขอความตามลําดับทันที ตามระยะเวลาที่กําหนดไว  
 

การวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอผลการประเมิน 

เมื่อนําปจจัยตางๆ ของผูใชจํานวน 11 ตัว มาสรางแบบจําลองเชิงเสน (Linear Model) เพื่อนํามาวเิคราะห

หาความสัมพันธที่สามารถบอกแนวโนมของความสัมพันธโดยใชเสนตรงแทนได และทําการหาเสนตรงที่ดีที่สุดเพื่อเปน
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ตัวแทนของรูปแบบความสัมพันธของตัวแปรที่ไดศึกษา ดวยการวิเคราะหถดถอยพหุ (Multiple Regression 

Analysis)  ดังภาพที่ 9 เพื่อหาวาปจจัยใดบางที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม โดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิง

เสน (Linear Regression Analysis) แบบนําตัวแปรเขาทั้งหมด (Enter Regression) เนื่องจากทั้งหมดเปนตัวแปรเชงิ

ปริมาณทั้งสิ้น และตั้งสมมติฐานวาตัวแปรอิสระทุกตัวมีอิทธิพลตอตัวแปรตาม จากนั้นจะนํามาสรางเปนสมการทาง

คณิตศาสตรที่เปนการพยากรณคาของตวัแปรตาม 
 

2) เพศ

3) การศึกษา

4) สถานภาพ

5) รายไดตอเดือน

6) ประสบการณใช งาน

คอมพิวเตอรและสมารทโฟน

7) ประสบการณการซ้ือ

สินคาออนไลน

8) ชั่วโมงการใชงาน

อินเตอรเน็ตตอวัน

9) ความถี่ในการซ้ือสินคา

ออนไลนตอเดือน

11) ชองทางการซ้ือ

สินคาออนไลน

ผลการประเมิน

ในภาพรวม

1) อายุ

10) มูลคาเฉลี่ยการซ้ือสินคา

ออนไลนแตละครั้ง

 
 

ภาพที่ 9 สมมติฐานของตัวแปรอิสระที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม 
 

ผลการวิเคราะหการถดถอยเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม 

โดยนําปจจัยทุกดานเขาในสมการ รายละเอียดดังตารางที่ 4 แสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระที่นําเขาสูสมการนั้นสงผลตอ

ผลการประเมินในภาพรวมระดับสูงมาก โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณเปน .997 และมีความแมนยําในการ

พยากรณไดรอยละ 99.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .004 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ 

±.022  
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ตารางที่ 4   การวิเคราะหการถดถอยเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวม 

โดยนําปจจัยทุกดานเขาในสมการ 

ตัวแปร B SEb β t Sig. Zero-Order Partial Part 

 1. อายุ  -.001 .003 -.016 -.244 .823 .312 -.140 -.011 

2. เพศ .159 .060 .489 2.637 .078 .154 .836 .116 

3. การศึกษา -.083 .024 -.314 -3.456 .051 -.447 -.894 -.151 

4. สถานภาพ .110 .022 .375 5.064 .051 .098 .946 .222 

5. รายไดตอเดือน  2.735E-5 .000 .754 8.890 .003 .096 .982 .389 

6. ประสบการณใชงานคอมพิวเตอรและ

สมารทโฟน  

-.025 .012 -.422 -2.109 .125 -.030 -.773 -0.92 

7. ประสบการณการซื้อสินคาออนไลน  -.160 .013 -.993 -12.687 .001 -.504 -.991 -.556 

8. ช่ัวโมงการใชงานอินเตอรเน็ตตอวัน -.010 .003 -.364 -3.928 .092 -.202 -.915 -.172 

9. ความถ่ีในการซื้อสินคาออนไลนตอเดือน  -.027 .004 -.563 -6.422 .080 -.232 -.966 -.281 

10. มูลคาเฉลี่ยการซื้อสินคาออนไลนแตละ

ครั้ง  

5.207E-6 .000 .020 .331 .762 -.201 .188 .015 

11. ชองทางการซื้อสินคาออนไลน .057 .007 .591 8.562 .003 -.066 .980 .375 

 
คาคงท่ี 3.445 ; SEest = ±.022 ; 

R = .997 ; R2 = .994 ; F = 47.115 ; p-value .004 ; 

 

แมวาภาพรวมของสมการจะอธิบายความสัมพันธของตัวแปรอิสระทีส่งผลตอผลการประเมินในภาพรวมไดดี 

แตเมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ พบวา รายไดตอเดือน ประสบการณการซื้อสินคาออนไลน 

และชองทางการซื้อสินคาออนไลน เทานั้นที่มีคานัยสําคัญทางสถิติ (Sig. = .003, .001 และ .003) ขณะที่ตัวแปร

อิสระอ่ืนๆ ไมไดสงผลตอผลการประเมินในภาพรวมมากนัก 

อยางไรก็ดีตัวแปรอิสระสวนใหญ คาของ Partial Correlation และ Part Correlation จะลดลงอยาง

รวดเร็วจาก Zero-Order Correlation แสดงถึงยังมีปจจัยอ่ืนๆ ที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวมรวมกับตัวแปร

หลักทั้ง 3 จึงสรางแบบจําลองเชิงเสนที่ดีที่สุดในการพยากรณรวมกับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ ดวยการตัดตัวแปรอิสระออกที

ละตัว จนเหลือเฉพาะตัวแปรที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตามดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงเสนแบบลดตัวแปร (Backward 

Elimation)  

ผลการตัดตัวแปรอิสระที่ไมมีอิทธิพลตอสมการออก คือ 1) อายุ และ 10) มูลคาเฉลี่ยการซื้อสินคาออนไลน

แตละคร้ัง ที่ความนาจะเปน >= .100 เมื่อพิจารณาคา Partial Correlation ที่ใชพิจารณาตัวแปรอิสระที่ถูกตัดออก มี

คาเทากับ -.140 และ .205 ตามลําดับ ดังนั้นแบบจําลองเชิงเสนที่ดีที่สุดในการพยากรณผลการประเมินในภาพรวม 

ดังภาพที่ 10 รวมกันพยากรณผลการประเมินในภาพรวมไดอยางแมนยํารอยละ 99.4 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

พหุคูณเปน .997 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .000 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ ±.01761  
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2) เพศ

3) การศึกษา

4) สถานภาพ

5) รายไดตอเดือน

6) ประสบการณใช งาน

คอมพิวเตอรและสมารทโฟน

7) ประสบการณการซ้ือ

สินคาออนไลน

8) ชั่วโมงการใชงาน

อินเตอรเน็ตตอวัน

9) ความถี่ในการซ้ือสินคา

ออนไลนตอเดือน
11) ชองทางการซ้ือ

สินคาออนไลน

ผลการประเมิน

ในภาพรวม

 
 

ภาพที่ 10 แบบจําลองเชิงเสนทีด่ีที่สุดในการพยากรณผลการประเมินในภาพรวม 

 

ผลการสงัเกตพฤตกิรรมการใชงาน 

1. เมื่อเร่ิมตนการใชงาน ผูใชไมทราบวากําลังสนทนากับแชทบอท การสนทนาเปนไปดวยความสุภาพ แต

เมื่อผูใชตระหนักไดวาไมไดกําลังสนทนากับมนุษย พฤติกรรมการสนทนาก็เปลี่ยนเปนการหาขอผิดพลาด หากไม

สามารถตอบบางคําถามได ผูใชแสดงความผิดหวังอยางชัดเจน และบางสวนยุติการสนทนาทันที  

2. ผูใชมักสงขอความมาในลักษณะของกลุมคําถาม หลายๆ ขอความ เชน “มีสบูลางหนาไหมครับ” “ผมเปน

คนหนามัน” “แพงาย” ซึ่งจากกรณีดังกลาวจะมีเพียงประโยคแรกเทานั้นที่จะแสดงรายละเอียดของสบู แตอีกสอง

ประโยคตอมาจะนํา Default Answer มาแสดง  

3. พบขอผิดพลาดในการใชงานบางในบางคร้ัง เชน ผูใชสงคําถามเดียวกันแตไดผลลัพธที่ถูกหรือผิดแตกตาง

กันในแตละคร้ัง และขาดการตอบสนองในบางชวงที่มีผูใชงานพรอมกันมากๆ  

4. การตอบขอความอยางรวดเร็วเกินไป นั้นไมเปนธรรมชาติในการสนทนา จึงควรปรับเวลาในการตอบ

คําถามนานข้ึน เสมือนผูตอบคําถามมีการไดคิดและประมวลผลคําตอบ 

 

คาคงท่ี = 3.417 ;      R         = .997 ;      

SEest      = ±.01761 ;  R2          = .994 ;  

F  = 90.097 ;    p-value  = .000 ; 
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ผลการสัมภาษณผูใช 

1. แชทบอทอาจเปนเร่ืองใหมสําหรับผูใชบางคน จึงควรแสดงใหผูใชไดทราบกอนวาขณะนี้กําลังสนทนากับ

แชทบอท ซึ่งอาจแสดงรายละเอียดการใชงาน เงื่อนไข ขอจํากัด เพื่อลดความคาดหวังของผูใช และจํากัดขอบเขตของ

การสนทนาใหอยูเพียงการซื้อขายสินคา 

2. สิ่งที่จูงใจในการใชงานควรเปนเร่ืองของความสนุก ไมควรจํากัดเฉพาะการซื้อขายสินคาเพียงอยางเดียว 

แตยังควรครอบคลุมถึงหัวขอการสนทนาอ่ืนๆที่เก่ียวของ อยางไรก็ดีไมควรครอบคลุมหลายเร่ืองจนเกินไป เนื่องจาก

จะผิดจากเปาหมายการในการขายสินคา  

3. การขายสินคาออนไลนนั้น จําเปนตองใหเวลาลูกคาตัดสินใจ ซึ่งแตละคนใชเวลาตัดสินใจแตกตางกันจาก

หลายปจจัย จึงไมควรเรงผูใชใหรีบตัดสินใจซื้อมากเกินไป แตควรติดตามผูใชดวยเทคนิคการขายตางๆ  

4. หลีกเลี่ยงคําตอบที่เปนบล็อคยาวๆ เนื่องจากคําตอบที่ผูใชตองการอาจอยูเพียงบางสวนของบล็อค เปน

การยากที่ลูกคาตองมาเลื่อนขอความเพื่อหาคําตอบในแตละคร้ัง 

5. การใชงานแชทบอทที่ยังขาดความสมบูรณในการใชงาน เมื่อนําไปใชงานจริงมักจะประสบปญหาไม

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ซึ่งอาจนํามาซึ่งผลเสียตอภาพลักษณของธุรกิจในระยะยาว  

 

สรุปผลการวิจัย 
 การประยุกตใช Chatfuel ปฏิสัมพันธกับลูกคาผานเมสเซนเจอร ที่เก็บขอมูลจริงจากผูขายสินคาออนไลน 5 

คน นํามากําหนดคําถามคําตอบที่สัมพันธกันในลักษณะโครงสรางการสนทนา โดยใหผูใชแตละคนทดลองซื้อสินคา

แบบมิไดเปดเผยตอผูใชวากําลังสนทนากับแชทบอท ผลการประเมินในภาพรวมอยูในระดับดี  ( x = 3.68) อยางไรก็ดี 

โครงสรางการสนทนาที่พัฒนาข้ึน ยังไมครอบคลุมตอการใชงานทั้งหมด เนื่องจากการสนทนานั้นไรขอบเขต และไม

จํากัดเพียงการซื้อขาย  

เมื่อแบงผูใชเปน 3 กลุม กลุมละ 10 คน คือ กลุมผูทรงคุณวุฒิดานภาษาไทย กลุมผูขายสินคาออนไลน และ

กลุมผูใชทั่วไป พบวา ทุกกลุมมีคาเฉลี่ยในระดับดี ( x =  3.69, 3.80 และ 3.56) เมื่อนําผลการประเมินของแตละกลุม

มาวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา กลุมผูขายสินคาออนไลนและกลุมผูใชทั่วไป มีผลการประเมินดาน

ประสิทธิภาพแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .004 พบวา สามารถตอบสนองตอหนึ่งคําถามไดอยางรวดเร็ว 

แตผูใชที่มักสนทนาดวยกลุมคําถามหลายๆ ประโยค ดังนั้นแมจะสงขอความมายังไมครบถวน แชทบอทก็จะตอบ

คําถามแตละขอความตามลําดับทันที ตามระยะเวลาที่กําหนดไว 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่สงผลตอผลการประเมินในภาพรวมดวยการวิเคราะห

ถดถอยพหุ พบวา รายไดตอเดือน ประสบการณการซื้อสินคาออนไลน และชองทางการซื้อสินคาออนไลน สงผลตอตัว

แปรตามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Sig. = .003, .001 และ .003) เมื่อนํามาสรางแบบจําลองเชิงเสน รวมกับเพศ 

การศึกษา สถานภาพ ประสบการณใชงานคอมพิวเตอรและสมารทโฟน ชั่วโมงการใชงานอินเตอรเน็ตตอวัน และ

ความถ่ีในการซื้อสินคาออนไลนตอเดือน มีความแมนยําในการพยากรณผลการประเมิน 99.4% คาสัมประสิทธิ์พหุคูณ

เปน .997 และระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .000   
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ขอเสนอแนะ 

1. โครงสรางการสนทนาที่พัฒนาข้ึน ยังไมครอบคลุมตอการใชงานทั้งหมด เนื่องจากการสนทนานั้นไร

ขอบเขต และไมจํากัดเพียงการซื้อขาย จึงตองเก็บรวมรวมขอมูลในดานอ่ืนๆ เพื่อใหใชงานไดอยางสมบูรณ 

2. การวิจัยในคร้ังตอไปควรเพิ่มขนาดกลุมตัวอยางใหมากข้ึน โดยคํานึงถึงปจจัยตางๆ จากผูใช เชน 

คุณลักษณะ พฤติกรรม เพื่อใหไดผลการประเมินที่ครอบคลุมการใชงานยิ่งข้ึน 
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