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ABSTRACT 

Business operations today are increasingly complex and competitive, particularly in the areas of information 

services and customer responsiveness. Artificial intelligence and chatbot technologies have been introduced to 

enhance communication efficiency and sales support, serving as key approaches to improving service quality 

and organizational credibility. This research aims to develop a sales support and consultation system using 

automated response technology for the lightning protection equipment business. The objective is to improve 

the efficiency of information delivery, consultation, and customer service in products that are specialized and 

technically complex. The research process includes designing and developing a prototype system, testing it 

with the target group, and evaluating its performance and user satisfaction. The findings reveal that the 

automated response system achieved a high accuracy rate of 97% in answering user inquiries. Moreover, most 

sales personnel expressed strong satisfaction and highly positive attitudes toward adopting the system. The 

results indicate that automated response technology can be effectively applied to the lightning protection 

equipment business and has potential for further adaptation in other SME sectors that require technical 

consultation and sales support systems in the future. 
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บทคดัย่อ 

การดาํเนินธุรกจิมคีวามซบัซอ้นและการแขง่ขนัสงูโดยเฉพาะการบรกิารดา้นขอ้มูลและการตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์และแชทบอทถูกนํามาช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการสื่อสารและการสนับสนุนการขาย 

อนัเป็นแนวทางสําคญัในการยกระดบัคุณภาพบรกิารและความน่าเชื่อถอืขององคก์ร การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ

พฒันาระบบการให้คําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัิเพื่อสนับสนุนการขาย โดยใช้เทคโนโลยตีอบกลบั

อตัโนมตัสิําหรบัธุรกจิอุปกรณ์ป้องกนัฟ้าผ่า เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหข้อ้มูล คําปรกึษาและการบรกิารลูกค้าใน

ด้านผลติภณัฑ์ทีม่ลีกัษณะเฉพาะทางและซบัซ้อน โดยกระบวนการวจิยัประกอบดว้ย การออกแบบและพฒันาระบบ

ต้นแบบ การทดสอบระบบกบักลุ่มเป้าหมาย และการประเมนิผลในด้านประสทิธภิาพการทํางาน ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชง้าน ผลการวจิยัพบว่า ระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขายสามารถ

ตอบคาํถามไดอ้ย่างถูกต้องสูงถงึรอ้ยละ 97 นอกจากนัน้ดา้นการประเมนิความพงึพอใจโดยรวมของพนักงานขายส่วนใหญ่

ใหก้ารตอบรบัในเชงิบวกและเหน็ดว้ยอย่างยิง่ในการนําระบบมาใช ้ผลทีไ่ดร้บัชีใ้หเ้หน็ว่าเทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัิ

สามารถนํามาประยุกต์ใช้ในธุรกิจอุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่าได้อย่างมปีระสิทธภิาพ และยงัสามารถขยายผลไปสู่ธุรกิจ

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมประเภทอื่นทีม่คีวามต้องการระบบใหค้ําปรกึษาและสนับสนุนการขายเชงิเทคนิคใน

อนาคตได ้
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บทนํา 

ในยุคเศรษฐกจิดจิทิลัทีก่ารแข่งขนัทางธุรกจิทวคีวามรุนแรงขึน้อย่างต่อเน่ือง องค์กรต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาด

ใหญ่หรอืวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ต่างมุ่งแสวงหาแนวทางสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัผ่าน

การยกระดบัประสบการณ์ของลูกคา้ โดยมกีารนําเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์(Artificial Intelligence: AI) มาประยุกตใ์ช้

ในการสื่อสารและการบรกิารลูกค้า เพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงัของผู้บรโิภคทีต่้องการความสะดวก รวดเร็วและ

ขอ้มูลทีถู่กต้องตลอด 24 ชัว่โมง หน่ึงในเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ทีไ่ดร้บัการยอมรบัและ

นํามาใชอ้ย่างแพร่หลายคอื แชทบอท (Chatbot) หรอืโปรแกรมสนทนาอตัโนมตั ิซึง่ไดพ้ฒันาไปสู่การเป็นผูช้่วยเสมอืน

อจัฉรยิะทีข่บัเคลื่อนดว้ย AI (AI-powered Conversational Agent) เทคโนโลยกีารประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ(Natural 

Language Processing: NLP) ไดเ้ขา้มาเพิม่ขดีความสามารถใหแ้ชทบอทสามารถทําความเขา้ใจเจตนาทีซ่บัซ้อนของ

มนุษยแ์ละสรา้งบทสนทนาทีล่ื่นไหลและเป็นธรรมชาต ิ(Dwivedi et al., 2023) ประโยชน์ของการใช ้AI แชทบอทในการ

สนับสนุนการขายและการบรกิารนัน้มหีลากหลายมติ ิจากผลการศกึษาพบว่าแชทบอททีม่คุีณภาพสามารถเพิม่การมี

ส่วนร่วมและความตัง้ใจซื้อของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมนัียสําคญั (Ameen et al., 2021) นอกจากน้ียงัช่วยลดภาระงานของ

พนักงานขายในการตอบคําถามซ้ําๆ ทําให้ทมีสามารถมุ่งเน้นไปทีก่ารจดัการกบักรณีที่ซบัซ้อน ส่งผลให้ต้นทุนการ

ดาํเนินงานลดลงและประสทิธภิาพขององค์กรโดยรวมเพิม่สูงขึน้ (Mogaji et al., 2021) อย่างไรกต็ามการนําแชทบอท

มาใช้ยงัคงมคีวามท้าทายที่ต้องพิจารณา หากระบบเกิดความผิดพลาดในการให้ข้อมูลหรือไม่สามารถเขา้ใจความ

ต้องการของผู้ใช้ได้ อาจสร้างประสบการณ์เชิงลบและทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจมากกว่าการสื่อสารกับมนุษย์

โดยตรง (Kaushik et al., 2023) และสําหรบับรบิทของประเทศไทยนัน้ การยอมรบัเทคโนโลยใีหม่ยงัคงเป็นประเดน็ที่

ต้องอาศัยกลยุทธ์ในการสร้างความเชื่อมัน่และลดแรงต้านจากผู้บริโภคเพื่อให้เกิดการใช้งานอย่างยัง่ยืน 

(Kwangsawad, 2022) ดงันัน้ผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ความสําคญัของการพฒันาระบบใหค้าํปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบั

อตัโนมตัิ (Chatbot) เพื่อสนับสนุนการขายอุปกรณ์ป้องกันฟ้าผ่า ซึ่งเป็นธุรกิจที่ต้องการทัง้ความรวดเร็วและความ

แม่นยําของข้อมูล งานวิจัยน้ีมุ่งหวังที่จะสร้างเครื่องมือที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานขาย  

ลดขอ้จาํกดัดา้นเวลาและทรพัยากร พรอ้มทัง้ยกระดบัคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา้ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ในกระบวนทศัน์ทางธรุกจิร่วมสมยัทีมุ่่งเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric) เทคโนโลยแีชทบอทไดก้า้วขึน้มา

มบีทบาทสําคญัในการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรและลูกค้า พฒันาการของเทคโนโลยดีงักล่าวได้เปลี่ยนผ่านอย่างมี

นัยสําคญัจากระบบทีท่ํางานตามกฎเกณฑท์ีกํ่าหนดไวล่้วงหน้า (Rule-based) ไปสู่การเป็นระบบสนทนาอจัฉรยิะ (AI-

powered Conversational Agents) ซึ่ งอาศัย เทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 

Processing: NLP) และการเรยีนรู้ของเครื่อง (Machine Learning) เป็นแกนหลกั ทําให้ระบบมคีวามสามารถในการ

ตคีวามเจตนาทีซ่บัซ้อนของผูใ้ชแ้ละสรา้งปฏสิมัพนัธ์ทีส่มจรงิยิง่ขึน้ (Pillai & Sivathanu, 2022) งานวจิยัของ Ameen 

et al. (2021) ยนืยนัว่า แชทบอทไม่ไดเ้ป็นเพยีงช่องทางการสื่อสาร แต่ยงัทาํหน้าทีเ่ป็นเครื่องมอืสนับสนุนกระบวนการ

ขายไดอ้ย่างครอบคลุม ตัง้แต่การสรา้งการรบัรูใ้นผลติภณัฑไ์ปจนถงึการอํานวยความสะดวกในขัน้ตอนสุดทา้ยของการ

ตัดสินใจซื้อ อิทธิพลของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยดีงักล่าวส่งผลโดยตรงต่อการยกระดบัประสบการณ์ของลูกค้า 

(Customer Experience) ซึ่งการตอบสนองที่ฉับไวและการนําเสนอข้อมูลแบบเฉพาะบุคคลเป็นกลไกสําคญัที่ช่วย

เสรมิสรา้งความพงึพอใจและการมส่ีวนร่วมของลูกคา้ (Mogaji et al., 2021) งานวจิยัของ Aslam et al. (2023) ชีใ้หเ้หน็

ว่าการใชแ้ชทบอทช่วยให ้SME สามารถสรา้งและรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธผิล ซึ่งไม่เพยีงแต่จะ

ส่งผลบวกต่อโอกาสทางการขาย แต่ยงัเป็นรากฐานสําคญัในการสรา้งความภกัดตี่อแบรนด์ในระยะยาว อย่างไรกต็าม 

การบูรณาการเทคโนโลยแีชทบอทเขา้กบักระบวนการทางธุรกจิยงัคงมคีวามทา้ทาย ประเดน็สาํคญัคอืความลม้เหลวใน

การบรกิาร (Service Failure) ซึง่อาจเกดิจากการทีร่ะบบไม่สามารถตคีวามเจตนาของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างถูกตอ้ง หรอืใหข้อ้มลู
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ที่ผดิพลาด ปัญหาดงักล่าวอาจนําไปสู่ประสบการณ์เชงิลบและบัน่ทอนความไว้วางใจของลูกค้าได้ (Kaushik et al., 

2023) 

สมมติฐานการวิจยั 

1) ระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัิเพื่อสนับสนุนการขายที่พฒันาขึน้สามารถใหข้อ้มูลและ

คาํปรกึษาเกีย่วกบัอุปกรณ์ป้องกนัฟ้าผ่าไดอ้ย่างถูกตอ้งและครบถว้นมากกว่าการใหบ้รกิารแบบดัง้เดมิ 

2) ผูใ้ชง้านมรีะดบัความพงึพอใจต่อการใชร้ะบบการใหค้าํปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขาย

อยู่ในระดบัสงู 

3) การใช้ระบบการให้คําปรึกษาโดยใช้เทคโนโลยีตอบกลบัอตัโนมตัิเพื่อสนับสนุนการขาย ช่วยลดภาระงานของ

พนักงานขายและเพิม่ประสทิธภิาพการทาํงานโดยรวมของธุรกจิ SME ทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุปกรณ์ป้องกนัฟ้าผ่า 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

  ตวัแปรต้น (X)   

     

Input  Process (ADDIE Model)  Output 

1) ขอ้มลูความตอ้งการของผูใ้ช ้

(ลูกคา้และพนักงานขาย) 

2) ขอ้มลูสนิคา้และบรกิารดา้น

อุปกรณ์ป้องกนัฟ้าผ่า 

3) เทคโนโลยทีีเ่กีย่วขอ้ง 

4) บุคลากรและผูเ้ชีย่วชาญดา้น

เทคนิค 

 1) การศกึษาและวเิคราะหค์วามตอ้งการ

ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูม ิงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

และความตอ้งการของผูใ้ช ้

2) การออกแบบและพฒันาระบบ 

ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบและสรา้ง

ระบบตน้แบบ 

3) การทดสอบและปรบัปรุงระบบ 

ทดสอบการทาํงานและประสทิธภิาพของ

ระบบ พรอ้มแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

4) การประเมนิผลการใชง้านเกบ็ขอ้มลู

การใชง้านจรงิ และวเิคราะหค์วามพงึ

พอใจของผูใ้ช ้

 1) ระบบการใหค้าํปรกึษาโดยใช้

เทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพือ่

สนับสนุนการขาย 

2) ขอ้มลูการประเมนิ

ประสทิธภิาพของระบบ  

(ความถูกตอ้ง, ความพงึพอใจ) 

3) แนวทางปรบัปรุงและพฒันา

ระบบในอนาคต 

  

  

  

     

     

 ตวัแปรตาม (Y)  

 1) ความถูกตอ้งของขอ้มลูทีร่ะบบตอบกลบั

อตัโนมตัใิห ้

2) ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (User 

Satisfaction) 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

เทคโนโลยีท่ีเก่ียวข้อง 

1) Line Official Account (LINE OA) เป็นช่องทางทีธุ่รกจิหรอืองคก์รใชใ้นการสื่อสารกบัลูกคา้ผ่านแอปพลเิคชนั LINE 

2) ASP.NET เป็นเฟรมเวิร์กสําหรับพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันและบริการเว็บ (Web Service) ที่พัฒนาโดยบริษัท

ไมโครซอฟท ์โดยใชภ้าษา C# เป็นหลกั 
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3) PostgreSQL และ pgvector เป็นระบบจดัการฐานขอ้มลูเชงิสมัพนัธ ์(Relational Database Management System: 

RDBMS) แบบโอเพนซอร์สที่มีความสามารถในการจดัเก็บข้อมูลที่ซับซ้อนและรองรบัการขยายตัวของระบบได้ดี  

ส่วน pgvector เป็นส่วนขยายของ PostgreSQL ทีเ่พิม่ความสามารถในการจดัเกบ็และประมวลผลขอ้มูลแบบเวกเตอร์

ซึ่งช่วยให้ระบบสามารถค้นหาความหมายของขอ้ความได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งเหมาะสําหรบังานที่เกี่ยวขอ้งกบั

ปัญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence: AI) เช่น การจดัการขอ้มลู Embedding จากโมเดลภาษา หรอืการคน้หาขอ้มลู

แบบความคลา้ยคลงึ (Similarity Search) ภายในระบบฐานขอ้มลูเดยีวกนั 

4) LLM Service (Large Language Model Service) คอืบรกิารทีใ่ชโ้มเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language Model) 

เช่น GPT หรอื Claude เพื่อประมวลผลและสร้างขอ้ความในรูปแบบภาษามนุษย์โดยอตัโนมตั ิโมเดลเหล่าน้ีสามารถ

ทํางานไดห้ลายรูปแบบ เช่น การตอบคําถาม การสรุปขอ้มูล หรอืการสนทนาอจัฉรยิะ ซึ่งช่วยใหร้ะบบแชทบอทหรอื

แอปพลเิคชนัทีใ่ชส้ามารถเขา้ใจและโตต้อบกบัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างเป็นธรรมชาตแิละมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

5) การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) เป็นสาขาหน่ึงของปัญญาประดิษฐ์ 

(Artificial Intelligence: AI) ทีมุ่่งเน้นใหค้อมพวิเตอรส์ามารถเขา้ใจ วเิคราะห ์และสรา้งภาษามนุษยไ์ด ้โดยเทคโนโลยน้ีี

ถูกนํามาใช้ในหลากหลายด้าน เช่น การแปลภาษาอัตโนมตัิ การสรุปข้อความ ทัง้น้ี LLM Service ถือเป็นการ

ประยุกตใ์ชก้ารประมวลผลภาษาธรรมชาตขิ ัน้สูงทีช่่วยใหก้ารสื่อสารระหว่างมนุษยก์บัคอมพวิเตอรม์คีวามใกล้เคยีงกบั

ภาษามนุษยม์ากทีสุ่ด 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิประยุกต์ (Applied Research) ทีมุ่่งเน้นการออกแบบ พฒันาและประเมนิประสทิธภิาพของ

ระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขาย สําหรบัขัน้ตอนการดําเนินงานวจิยัมี

รายละเอียดดัง น้ี ในระยะแรก เป็นการศึกษาเทคโนโลยีและเครื่องมือที่จํา เป็นต่อการวิจัยอย่างรอบด้าน  

ระยะทีส่อง คอื ขัน้ตอนการพฒันาระบบ ในระยะสุดทา้ยจะเป็นการศกึษาและประเมนิผลลพัธข์องระบบทีพ่ฒันาขึน้ โดย

เริม่จากการกําหนดตวัชี้วดัทีช่ดัเจน เช่น ความถูกต้องของคําตอบ จากนัน้จงึนําระบบไปใหก้ลุ่มผูใ้ชจ้รงิ ทัง้ลูกคา้และ

พนักงานได้ทดลองใชง้าน เพื่อเก็บขอ้มูลการโต้ตอบและผลการทํางานจรงิ ควบคู่ไปกบัการสํารวจความคดิเหน็และ

ความพงึพอใจของผูใ้ชผ้่านแบบสอบถาม แล้วนําขอ้มูลทีไ่ดม้าวเิคราะห์ทัง้ในเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ โดยใชส้ถติิ

เชงิพรรณนาเพื่อสรุปผล สุดทา้ยจงึเป็นการสรุปประสทิธภิาพ ขอ้ด ีขอ้จํากดัของระบบทีพ่ฒันาขึน้ พรอ้มทัง้เสนอแนว

ทางการพฒันาเพิม่เตมิเพื่อยกระดบัการทาํงานของระบบในอนาคตต่อไป 

การออกแบบระบบ 

โดยการใชง้านระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขายนัน้ ผูใ้ชจ้ะสนทนาหรอื

สอบถามข้อมูลบนแอปพลิเคชนั LINE ผ่านบญัชีทางการ LINE OA ซึ่งแผนภาพแสดงกรณีการใช้งาน (Use Case 

Diagram) น้ีจะแสดงภาพรวมของระบบ โดยแยกเป็นแต่ละผูก้ระทาํดงัน้ี 

1) ผูใ้ชง้าน (User) เป็นผูใ้ชง้านทัว่ไปทีส่่งขอ้ความสอบถามหรอืสนทนาผ่านช่องทาง LINE OA เพื่อรบัขอ้มลู 

2) LINE Platform ทาํหน้าทีเ่ป็นตวักลางรบัและส่งต่อขอ้ความระหว่างผูใ้ชง้านกบัระบบผ่าน Webhook 

3) ระบบตอบกลบัอตัโนมตัิ (Chatbot System) เป็นระบบหลกัที่ทําหน้าที่รบัข้อความจากผู้ใช้ ประมวลผลคําถาม  

ดงึขอ้มูลจากฐานความรู้ หรอืเรยีกใชง้าน LLM เพื่อสรา้งคําตอบที่เหมาะสม และส่งขอ้ความตอบกลบัไปยงัผูใ้ชผ้่าน 

LINE Platform 

4) LLM Service (Large Language Model) ทาํหน้าทีป่ระมวลผลภาษาธรรมชาตแิละสรา้งขอ้ความตอบกลบั 

5) PostgreSQL และ pgvector ทาํหน้าทีเ่กบ็ขอ้มลูความรูท้ีถู่กใชเ้ป็นคาํตอบ 
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ภาพท่ี 2 แผนภาพแสดงกรณีการใชง้าน (Use Case Diagram) 

 

โดยการทํางานของระบบนัน้จะเริม่จากผูใ้ชง้านพมิพค์ําถามผา่น LINE OA จากนัน้ LINE จะส่งขอ้ความของผูใ้ชไ้ปยงั

ระบบตอบกลบัอตัโนมตัิผ่าน Webhook จากนัน้ระบบตอบกลบัอตัโนมตัิจะทําการประมวลผลขอ้มูลที่ได้รบัโดยการ

เรยีกใช ้LLM Service ในการวเิคราะหภ์าษามนุษยแ์ละสกดัขอ้ความ พรอ้มกบัดงึขอ้มลูคาํตอบจากภายในฐานขอ้มลูมา

ประมวลผลร่วมกนัเพื่อสรา้งคําตอบ เมื่อไดร้บัคําตอบแล้ว ระบบตอบกลบัอตัโนมตัจิะส่งขอ้ความตอบกลบัไปยงั LINE 

จากนัน้ LINE นําขอ้ความดงักล่าวกลบัไปแสดงยงัผูใ้ชง้าน 

 
ภาพท่ี 3 แผนภาพแสดงการไหลของขอ้มลู (Data Flow Diagram) 

 

การออกแบบการทดสอบและการประเมิน 

การทดสอบประสทิธภิาพและการประเมนิผลความพงึพอใจของพนักงานขายทีม่ตี่อระบบจะดําเนินการทดลองกบักลุ่ม

ตวัอย่างซึ่งเป็นพนักงานขายจํานวน 10 คน ที่เลอืกมาจากประชากรทัง้หมด 25 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บขอ้มูล 

ประกอบดว้ย แบบทดสอบประสทิธภิาพของระบบและแบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ขอ้มูลทีร่วบรวมไดจ้ะ

ถูกนํามาวเิคราะหท์างสถติ ิเพื่อสรุปประสทิธผิลของระบบตามวตัถุประสงคท์ีต่ ัง้ไว ้ใชก้ารแปลผลตามเกณฑม์าตราส่วน

ประมาณค่าแบบลเิคริต์ (Likert Scale) 5 ระดบั โดยแบ่งระดบัการแปลผลดงัน้ี 

เกณฑก์ารประเมิน 

4.50-5.00 หมายถงึ มากทีสุ่ด 
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3.50-4.49 หมายถงึ มาก 

2.50-3.49 หมายถงึ ปานกลาง 

1.50-2.49 หมายถงึ น้อย 

1.00-1.49 หมายถงึ น้อยทีสุ่ด 

โดยสถติทิีเ่ลอืกใชจ้ะเป็นสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชอ้ธบิายคุณลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลูทีร่วบรวม

จากกลุ่มตัวอย่าง สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าร้อยละ 

(Percentage) เพื่อนํามาวเิคราะหแ์ละสรุปผลประสทิธภิาพของระบบ รวมถงึวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของพนักงาน

ขายทีม่ตี่อการใชง้านระบบ โดยแบบทดสอบและแบบประเมนิทีถู่กใชม้รีายละเอยีดดงัน้ี 

1) แบบทดสอบประสทิธภิาพของระบบ เป็นการตัง้ชดุคาํถามเพื่อใชส้อบถามระบบผ่าน Line OA จากนัน้วดัผลโดยการ

ตรวจสอบว่าระบบสามารถตอบคําถามได้ถูกต้องหรือไม่ และใช้การคํานวนทางสถิติเพื่อแปลผล โดยการวัดผล 

จะประกอบด้วย 3 ส่วน คอื 1.1) ความถูกต้องของการตอบ (ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) 1.2) อตัราการที่

ระบบไม่สามารถตอบกลบัได ้(รอ้ยละ) 1.3) อตัราการทีพ่นักงานฝ่ายขายตอ้งตอบแทนระบบ (รอ้ยละ) 

2) แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้งาน เป็นแบบสอบถามวัดผลความพึงพอใจในด้านต่างๆ ประกอบด้วย  

2.1) ความพึงพอใจโดยรวม 2.2) ประโยชน์ในการลดภาระงาน 2.3) ความง่ายในการใช้งาน 2.4) ความเชื่อมัน่ใน

คาํตอบ 2.5) ความตัง้ใจจะใชต้่อ 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวจิยัพบว่าระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขาย สามารถทํางานได้

อย่างมปีระสทิธภิาพ โดยระบบมคีวามสามารถในการประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพื่อตอบคําถามของลูกคา้ได้อย่าง

ถูกต้องและรวดเรว็ ฐานความรูท้ีอ่อกแบบช่วยใหก้ารใหค้าํปรกึษาเกีย่วกบัอุปกรณ์ป้องกนัฟ้าผ่าเป็นไปอย่างครบถว้น

และสอดคล้องกบัความต้องการของลูกคา้ ทําใหธุ้รกจิสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตอบสนองต่อความ

ตอ้งการไดท้นัท ี

 
ภาพท่ี 4 หน้าจอแสดงตวัอย่างการสอบถามและการตอบกลบัของระบบอตัโนมตั ิ

 

ผลการประเมนิประสทิธภิาพของระบบ พบว่า ระบบสามารถตอบคําถามไดถู้กต้องเฉลี่ย 0.97 หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 97 

ซึ่งอยู่ในระดบัที่สูงมาก แสดงให้เห็นว่า ระบบมคีวามแม่นยําในการทําความเขา้ใจและตอบกลบัขอ้ความของผูใ้ชไ้ด้

อย่างถูกต้องและสอดคล้องกบัเจตนาของคําถามเป็นส่วนใหญ่ โดยมส่ีวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.17 ซึ่งแสดงให้

เหน็ว่า ค่าความถูกต้องของระบบมคีวามผนัผวนไม่มากในแต่ละการทดสอบ นอกจากน้ียงัพบว่า อตัราการทีร่ะบบไม่

สามารถตอบกลบัไดม้เีพยีงรอ้ยละ 2 ซึ่งอยู่ในระดบัตํ่า แสดงถงึความสามารถของระบบในการจดัการกบัคําถามส่วนใหญ่

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ มเีพยีงส่วนน้อยเท่านัน้ทีร่ะบบไม่สามารถระบุเจตนาหรอืดงึขอ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งมาใชต้อบได ้ซึ่ง

อาจเกิดจากคําถามที่มีความกํากวม หรอือยู่นอกขอบเขตของข้อมูลที่ระบบได้รบัการฝึกฝน ส่วนด้านอตัราการที่
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พนักงานฝ่ายขายต้องตอบแทนระบบอยู่ที่รอ้ยละ 1 บ่งชี้ว่า ระบบสามารถทํางานได้อย่างอิสระและลดภาระการตอบ

คาํถามของบุคลากรไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของพนักงานขายที่มีต่อระบบ พบว่าภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 ซึ่งอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ แสดงใหเ้หน็ว่าพนักงานขายมคีวามพงึพอใจต่อ

การใชง้านระบบในระดบัสงูมาก โดยสามารถวเิคราะหใ์นแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1) ด้านความพงึพอใจโดยรวม มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.60 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 อยู่ในระดบัเห็นดว้ย

อย่างยิง่ แสดงใหเ้หน็ว่าพนักงานขายรูส้กึพงึพอใจกบัการใชง้านระบบโดยรวม 

2) ด้านประโยชน์ในการลดภาระงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.60 อยู่ในระดบั 

เหน็ดว้ยอย่างยิง่ สะทอ้นใหเ้หน็ว่าระบบสามารถช่วยลดภาระงานในการตอบคําถาม เช่น การตอบคําถามทัว่ไปของ

ลูกคา้หรอืการคน้หาขอ้มลูผลติภณัฑ ์ทาํใหส้ามารถนําเวลาไปใชใ้นการเจรจาการขายไดม้ากขึน้ 

3) ดา้นความง่ายในการใชง้าน มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 อยู่ในระดบั เหน็ดว้ย 

แสดงใหเ้หน็ว่าระบบมคีวามเขา้ใจงา่ยและใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งมทีกัษะทางเทคนิคขัน้สงู 

4) ดา้นความเชื่อมัน่ในคําตอบของระบบ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 อยู่ในระดบั 

เห็นด้วยอย่างยิง่ สะท้อนว่าพนักงานขายมคีวามไวว้างใจต่อคําตอบทีร่ะบบเป็นผู้ตอบ และเห็นว่าขอ้มูลที่ได้รบัจาก

ระบบมคีวามถูกตอ้งและน่าเชื่อถอื 

5) ดา้นความตัง้ใจจะใชร้ะบบต่อในอนาคต มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.65 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 อยู่ในระดบั 

เห็นด้วยอย่างยิง่ ซึ่งเป็นค่าที่สูงที่สุดในทุกด้าน แสดงให้เห็นว่าพนักงานขายมคีวามตัง้ใจที่จะใช้งานระบบต่อไปใน 

ระยะยาว อนัเป็นสญัญาณทีด่ตี่อการยอมรบัเทคโนโลยใีนองคก์ร 

 

ตารางท่ี 1 การประเมนิความพงึพอใจของพนักงานฝ่ายขายทีม่ตี่อระบบ 

รายการประเมิน ค่าเฉล่ีย (X�) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) แปลผล 

ความพงึพอใจโดยรวม 4.6 0.60 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ประโยชน์ในการลดภาระงาน 4.55 0.60 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ความงา่ยในการใชง้าน 4.4 0.60 เหน็ดว้ย 

ความเชื่อมัน่ในคาํตอบ 4.5 0.61 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ความตัง้ใจจะใชต้่อ 4.65 0.67 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อพฒันาและประเมนิผลการใชง้านระบบการให้คําปรกึษาโดยใช้เทคโนโลยตีอบกลบั

อตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขาย ซึ่งสามารถสรุปไดว้่า ระบบทีพ่ฒันาขึน้สามารถทํางานได้อย่างมปีระสทิธภิาพสูงและ

ไดร้บัความพงึพอใจจากผูใ้ชง้านในระดบัมาก ทัง้ในประสทิธภิาพเชงิเทคนิคและการยอมรบัของผูใ้ช ้จากผลการวจิยัยงั

สามารถสะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพและการยอมรบัของระบบตอบกลบัอตัโนมตัใินบรบิทของธุรกจิอุปกรณ์ป้องกนั

ฟ้าผ่า ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Dwivedi et al. (2023) ทีพ่บว่า เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐแ์ละเทคโนโลยตีอบกลบั

อตัโนมตัิมีบทบาทสําคญัในการยกระดบัประสิทธภิาพขององค์กร และช่วยให้กระบวนการให้บริการลูกค้ามีความ

รวดเรว็และถูกต้องมากยิง่ขึน้ นอกจากนัน้ผลการวจิยัยงัสอดคล้องกบัแนวคดิของ Davis (1989) เกี่ยวกบัแบบจาํลอง

การยอมรบัเทคโนโลยทีีอ่ธบิายว่าการยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ชข้ ึน้อยู่กบัการรบัรูถ้งึประโยชน์ในการใชง้านและการใชง้าน

ทีง่่าย ซึ่งในกรณีน้ีระบบตอบกลบัอตัโนมตัทิีพ่ฒันาขึน้มลีกัษณะการใชง้านทีไ่ม่ซบัซ้อน สามารถตอบคําถามไดอ้ย่าง

ถูกต้องและรวดเรว็ ส่งผลใหผู้ใ้ชร้บัรูถ้งึประโยชน์และยอมรบัการใชง้านในระดบัองค์กร โดยสรุปการวจิยัน้ีชี้ใหเ้หน็ว่า 

ระบบการใหค้ําปรกึษาโดยใชเ้ทคโนโลยตีอบกลบัอตัโนมตัเิพื่อสนับสนุนการขาย สามารถตอบโจทย์การทํางานของ
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พนักงานขายไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ทัง้ในดา้นความถูกต้อง ความรวดเรว็ และการลดภาระงาน อกีทัง้ยงัไดร้บัความ

พงึพอใจและความไวว้างใจ ซึ่งการนําระบบตอบกลบัอตัโนมตัมิาใชนั้น้ยงัสอดคล้องกบัแนวโน้มของธุรกจิ SME ในยุค

ดจิทิลัทีมุ่่งใช้เทคโนโลยอีตัโนมตัเิพื่อเพิม่ประสทิธภิาพทางการตลาดและการบรกิารลูกค้า ตามรายงานของ OECD 

(2023) ระบุว่า เทคโนโลยอีตัโนมตัิเป็นหน่ึงในเทคโนโลยสีําคญัทีช่่วยเสรมิศกัยภาพการแข่งขนัและลดต้นทุนในการ

ดาํเนินงานของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม ดงันัน้การพฒันาและประยุกตใ์ชร้ะบบตอบกลบัอตัโนมตัใินงานวจิยัน้ีจงึ

เป็นตวัอย่างของการนําเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชเ้พื่อเพิม่ขดีความสามารถขององค์กรอย่างเป็นรูปธรรม ทัง้ในด้านการ

บรกิาร การสื่อสารกบัลูกคา้ และการสนับสนุนการขาย 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

ควรปรบัปรุงและเพิม่ขอ้มลูผลติภณัฑอ์ย่างต่อเน่ือง เพื่อใหร้ะบบสามารถตอบคาํถามไดค้รอบคลุมและทนัสมยัอยู่เสมอ 

การฝึกอบรมผูใ้ชง้าน ผูป้ระกอบการและพนักงานควรไดร้บัการฝึกอบรมวธิกีารใชง้านและจดัการระบบ เพื่อใหส้ามารถ

ปรบัปรุงหรอือปัเดตขอ้มูลไดด้ว้ยตนเอง นอกจากนัน้การตดิตามและประเมนิผลต่อเน่ือง ควรมรีะบบตดิตามความพงึ

พอใจของลูกคา้และวเิคราะหข์อ้มลูการใชง้าน เพื่อนําไปใชใ้นการปรบัปรุงระบบอย่างต่อเน่ือง 

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

การวิจัยกับกลุ่มตัวอย่างที่หลากหลายขึ้น ควรทดลองใช้ระบบกับธุรกิจ SME ประเภทอื่นๆ เพื่อตรวจสอบความ

เหมาะสมและความเป็นไปไดใ้นการขยายผล การวเิคราะหผ์ลกระทบทางธุรกจิ ควรมกีารวจิยัเชงิปรมิาณเพิม่เตมิ เชน่ 

การวเิคราะหต์้นทุน-ผลประโยชน์ (Cost-Benefit Analysis) เพื่อประเมนิผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) ของการใช้

ระบบ การออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช ้(UX/UI) ควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิดา้นการออกแบบอนิเทอรเ์ฟซและประสบการณ์

ผูใ้ช ้เพื่อใหร้ะบบใชง้านงา่ยและเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดทุ้กวยั 
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