
ศึกษาปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Chatbot 

นฤมล วุฒิภาพภิญโญ 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

วทิยาลยัการจัดการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ. 2564 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล



สารนิพนธ์ 
เร่ือง 

ศึกษาปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Chatbot 

ไดรั้บการพิจารณาให้นบัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
วนัท่ี 9 กนัยายน พ.ศ. 2564 

 .......................................................................  
นางสาวนฤมล วฒิุภาพภิญโญ 
ผูว้ิจยั

 .......................................................................   .......................................................................  
ดร. ตรียทุธ พรหมศิริ, ผูช่้วยศาสตราจารยธ์นพล วรีาสา, 
Ph.D. Ph.D. 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์ 

 .......................................................................   .......................................................................  
รองศาสตราจารยว์ชิิตา รักธรรม, สาวติรี สันติพิริยพร, 
Ph.D. Ph.D. 
คณบดีวทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล กรรมการสอบสารนิพนธ์ 



ข 
 

 

 

กติติกรรมประกาศ 
 
 

 สารนิพนธ์ฉบับน้ี เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot ซ่ึงส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีดว้ยความสนบัสนุนและความช่วยเหลือจากบุคคลหลายท่าน โดย
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ค าแนะน า และแนวทาง รวมถึงตรวจทานแก้ไขสารนิพนธ์ในคร้ังน้ีให้เสร็จสมบูรณ์ ผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย์ธนพล วีราสา และ ดร.สาวิตรี สันติพิริยพร 
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มาตลอด จนท าใหก้ารวจิยัในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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บทคัดย่อ 
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot โดย

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ในลกัษณะการวิจยัเชิงพรรณนา เพ่ืออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง และการวิจยัเชิง
เหตุผล เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ซ่ึง
ใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสอบถามขอ้มูล 
แจง้ปัญหา ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร โปรโมชัน่ จากผูใ้หบ้ริการ Chatbot ในประเทศไทย จ านวน 395 คน  

ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเท่ากับ 15,000-30,000 บาท ส่วนการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 
โดยพบวา่ช่วงอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot มากกวา่ช่วงอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัส าคญั 
ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้รวมทั้งปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลและปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot เช่นกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ดงันั้น 
หากผูใ้ห้บริการ Chatbot ตอ้งการเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้สูงข้ึนควรเนน้ไปท่ีการจดัส่งขอ้มูลท่ีรวดเร็ว
และ Update ขอ้มูลให้เป็นปัจจุบนัอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ เพ่ือให้ขอ้มูลท่ีถูกน าส่งมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ รวมทั้งตอ้ง
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยูต่ลอดเวลา เพื่อพฒันารูปแบบการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ Chatbot ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

 

ค าส าคญั : Chatbot 
 
68 หนา้ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนัเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัในการพฒันาองค์กรหรือธุรกิจ หน่วยงานใน

องคก์รหรือธุรกิจตอ้งใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยด าเนินงาน เพื่อให้มีประสิทธิภาพ เพิ่มความรวดเร็ว และ
สามารถบรรลุผลตามเป้าหมาย รวมทั้งเป็นตวัช่วยในการให้บริการและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
ดังนั้น องค์กรหรือธุรกิจจึงควรให้ความสนใจในการน าเทคโนโลยีเข้ามาประยุต์ใช้ เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายหรือประสบความส าเร็จ 

Chatbot เป็นโปรแกรมหน่ีงท่ีปัจจุบนัถูกพฒันาข้ึนเป็นอย่างมากโดยองค์กรหรือธุรกิจ
ต่างๆ ทั้งพฒันาข้ึนมาเพื่อใชภ้ายในองคก์รหรือธุรกิจ และพฒันาเพื่อใชใ้นเชิงพาณิชย ์เพื่อช่วยตอบกลบั
การสนทนาผ่านข้อความ ท่ี เป็นตัวอักษรหรือข้อความ เสียงแบบอัตโนมัติ  โดยใช้งานผ่าน 
Line/Facebook/Instagram และบนเว็บไซต์ ซ่ึง Chatbot สามารถสร้างประโยชน์ในทางธุรกิจได้เป็น                
อย่างมาก โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมุ่งเน้นในดา้นการให้บริการ การช่วยตอบค าถามแบบอตัโนมติั น าเสนอ
ข่าวสาร โฆษณา โปรโมชนั ช่วยให้ค  าแนะน า ดูแลลูกคา้ รวมไปถึงปิดการขายไดอี้กดว้ย Chatbot จึง
เปรียบเสมือนตวัแทนขององค์กรหรือธุรกิจท่ีจะใช้เป็นช่องทางในการประชาสัมพนัธ์หรือติดต่อกบั
ลูกคา้ และเป็นผูช่้วยพนกังานในการดูแลลูกคา้ (Big Data Agency, 2560) แต่ Chatbot ก็ไม่ไดใ้ชง้านได้
เฉพาะในองค์กรหรือธุรกิจเพียงอย่างเดียว แต่ใช้เป็นส่ือในการเรียนรู้และน าไปพฒันา ปรับปรุง
กระบวนการท างานในองค์กรหรือธุรกิจให้สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
(kankann, 2563) เช่น หน่วยงานทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources : HR) จากผลการส ารวจของ  
Forrester พบวา่ร้อยละ 85 ของการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในองคก์รหรือธุรกิจจะน าซอฟตแ์วร์หุ่นยนตม์า
ใชภ้ายในอีก 5 ปี ซ่ึงร้อยละ 87 ของ CEO มองวา่จะมีการขยายผลไปสู่การใช ้Artificial intelligence (AI) 
ในงานทรัพยากรมนุษย ์โดยผูน้ ามากกว่าร้อยละ 58 กล่าวว่ากระบวนการทบทวนผลการปฏิบติังาน
แบบเ ดิม มีความล้าสมัยและไม่ มีประสิทธิภาพ Chatbot จะ ช่วยให้พนักงานให้ข้อ มูลหรือ                               
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แสดงความคิดเห็นท่ีแทจ้ริงออกมาไดม้ากกวา่วิธีการแบบเดิม ท าให้พนกังานสามารถไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุด
ในการปฏิบติังานอยูเ่สมอ (Varaporn, 2562) 

การท่ีน า Chatbot เขา้มาใชใ้นองคก์รหรือธุรกิจถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับธุรกิจในยุค 
Digital เน่ืองจาก Chatbot สามารถมอบประสบการณ์ท่ีดีและเพิ่มความรวดเร็วในการตอบค าถาม                
ใหข้อ้มูลกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามไดแ้มใ้นช่วงเวลาท่ีพนกังานนอนหลบั ท าใหส้ามารถเพิ่มโอกาส
ในการขายมากกวา่เพียงช่วงเวลาท างาน เน่ืองจากปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมกัคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ
การตอบกลบัในทนัที โดยพบวา่เวลาท่ีผูบ้ริโภคคาดวา่จะไดรั้บการตอบกลบัจะอยูใ่นช่วง 0-4 ชัว่โมง แต่
เวลาท่ีองคก์รหรือธุรกิจใชใ้นการตอบกลบับนโลก Social โดยเฉล่ียอยูท่ี่ 10 ชัว่โมง (G-Able, 2563) การ
ท่ีน า Chatbot เขา้มาใชจ้ะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งไดเ้ป็นอยา่งมากเพราะไม่เป็นเพียงตวัช่วย
ท่ีส าคญัในการตอบลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมงเท่านั้น ยงัเป็นผูช่้วยท่ีดีให้กบัองคก์รหรือธุรกิจในดา้นต่างๆ
ไดอี้กดว้ย เช่น ช่วยลดปัญหาความผดิพลาดในการแจง้ขอ้มูล, เพิ่มโอกาสการขาย, เพิ่มความพึงพอใจ ซ่ึง 
ร้อยละ 83 ของผูซ้ื้อสินคา้และบริการผ่านอินเทอร์เน็ตตอ้งการไดรั้บค าปรึกษาในระหว่างการเลือกซ้ือ 
การน า Chatbot มาประยุกต์ใช้จะช่วยท าให้ลูกคา้รู้สึกว่ามีแม่คา้ส่วนตวัคอยช่วยตอบค าถามท่ีสงสัย
ในทนัที และช่วยคดักรองสินคา้และบริการท่ีก าลงัสนใจไดอ้ยา่งเหมาะสมตรงตามความตอ้งการ ส่งผล
ให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจท่ีไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีและตดัสินใจซ้ือง่ายมากข้ึน และพบวา่ร้อยละ 67 
ของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตซ้ือสินคา้และบริการจากผูท่ี้น า Chatbot มาใชจ้ดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยอตัโนมติั ซ่ึง
จะช่วยให้องค์กรหรือธุรกิจเขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละราย แลว้น าเสนอกลบัไปได้ตรงตามความ
ตอ้งการ และสามารถน ามาพฒันาการใหบ้ริการ เพื่อใหอ้งคก์รหรือธุรกิจสามารถรับรู้ถึงความตอ้งการท่ี
ซ่อนอยูภ่ายในจิตใจของลูกคา้ไดอี้กดว้ย โดยพบวา่ร้อยละ 77 ของ Chatbot ท าให้ประสิทธิภาพดา้นการ
บริการและการบริการหลงัการขายเพิ่มข้ึน, ตน้ทุนการท า Customer Service ลดลงร้อยละ 30 โดยลด
จ านวนพนกังานท่ีตอบค าถามเดิมซ ้ าๆลงและการท าการตลาดมีประสิทธิภาพเพิ่มสูงข้ึน จากผลส ารวจ
พบวา่อตัราการเปิดอ่านขอ้ความของลูกคา้บน Chatbot สูงกวา่ช่องทางเดิมๆอยา่ง Email ถึง 4 เท่า และ
อตัราการเลือกเปิดอ่านหรือเลือกลิงก์เข้าถึงข้อมูลเพิ่มเติมเพิ่มมากข้ึนถึง 10 เท่า จึงเป็นอีกเหตุผลท่ี
หลีกเล่ียงไม่ไดใ้นการน า Chatbot มาเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือส าหรับการท าการตลาดในยคุปัจจุบนั (Nipa, 
2563)  
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รูปภาพ 1.1   เวลาท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั VS เวลาท่ีแบรนดใ์ชใ้นการตอบกลบับนโลก Social 

 
ท่ีมา : G-Able. (2563). 

 
 อย่างไรก็ตามแมว้่าเทคโนโลยีจะถูกพฒันามากข้ึนเพียงใดก็ยงัมีผูบ้ริโภคหรือกลุ่มลูกคา้

บางกลุ่มท่ียงัตอ้งการได้รับการบริการจากพนกังาน เพื่อพูดคุย สอบถามขอ้มูลหรือรายละเอียดต่างๆ           
ในเชิงลึกท่ีตอ้งใช้ทกัษะและประสบการณ์ของพนักงานหรือให้ช่วยในขั้นตอนท่ีมีความซับซ้อนสูง
เพราะ Chatbot ยงัไม่สามารถคน้หาค าตอบจากผูท่ี้เขา้มาสอบถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งหรือช่วยหาแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหาต่างๆไดท้ั้งหมด เน่ืองจากภาษาไทยเป็นภาษาท่ีมีความซับซ้อนและผูใ้ช้บริการมีการ
พิมพข์อ้ความหรือมีลกัษณะการใชภ้าษาท่ีแตกต่างกนัตามแต่ละบุคคล จึงเป็นส่ิงท่ี Chatbot ตอ้งพฒันา 
เพื่อให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ช่วยหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา สร้างความพึงพอใจ และเพิ่ม
ความผูกพนัระหว่างลูกคา้กบัองค์กรหรือธุรกิจ ท าให้สามารถรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ไวไ้ด้
และลูกคา้อาจกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าอีกหรือบอกต่อให้กบัท่านอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นการสร้างโอกาสใน
การขายไดเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน 

 ดงันั้น หากตอ้งการสร้างความพึงพอใจและไม่ตอ้งการสูญเสียลูกคา้ไปจากการท่ี Chatbot 
ไม่มีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้ใชบ้ริการ 
Chatbot เพื่อใหอ้งคก์รหรือธุรกิจน าผลการวจิยัมาใชพ้ฒันา Chatbot ใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน 
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1.2 ค าถามส าหรับงานวจิัย 
 ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot  
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
 ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot  
 
 

1.4 ขอบเขตของงานวจิัย  
 

 1. ด้านเน้ือหา เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ี้เคยใช้บริการผ่านโปรแกรม 
Chatbot ในประเทศไทย 

 2. ด้านประชากร กลุ่มผูท่ี้เคยใช้บริการสอบถามข้อมูลหรือแจง้ปัญหาผ่านผูใ้ห้บริการ 
Chatbot ในประเทศไทย 

 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

 1. เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านโปรแกรม 
Chatbot  

 2. เพื่อน าผลการวจิยัคร้ังน้ีไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Chatbot  
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะทีใ่ช้ในการวจิัย 
 Chatbot คือ ระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ เป็นระบบท่ีถูกออกแบบให้สามารถ              

เร่ิมท างานได้ด้วยตวัเอง โดยจะท างานตามโปรแกรมท่ีผูพ้ฒันาออกแบบไว ้ซ่ึงมกัถูกออกแบบให้          
ตอบค าถามและสืบคน้ขอ้มูลเฉพาะเร่ืองตามแบบท่ีเจา้ของระบบตอ้งการ ผูใ้ช้งานสามารถโตต้อบกบั
ระบบสนทนาอตัโนมติัไดโ้ดยใช้ภาษาธรรมชาติ และถูกออกแบบให้ระบบมีการเรียนรู้และลอกเลียน
พฤติกรรมมนุษย ์เพื่อใหมี้ความคลา้ยคลึงกบัมนุษยม์ากท่ีสุด (Castanon-martinez & Berkholz, 2016) 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัเทคโนโลย ีChatbot  
 
 2.1.1 ความหมายของ Chatbot 
 Chatbot คือ โปรแกรมประยกุต ์(Software Application) ท่ีสามารถท างานไดอ้ยา่งอตัโนมติั 
Chatbot เป็นค าท่ีถูกเรียกในอุตสาหกรรมเทคโนโลยเีป็นบริการท่ีท างานโดยถูกตั้งเง่ือนไขในการท างาน
เอาไวล่้วงหนา้และในบางกรณีไดถู้กพฒันาดว้ยเทคโนโลยปัีญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) 
ท่ีผูใ้ชง้านมีปฏิสัมพนัธ์ผา่นการสนทนา (Castanon-martinez & Berkholz, 2016)  
 Chatbot คือ  ซอฟต์แว ร์ ท่ี มีปฏิสัมพันธ์ผ่านตัวอักษรหรือค าพูดกับผู ้ใช้งานผ่ าน
ภาษาธรรมชาติ โดย Chatbot ถูกออกแบบให้มีการเรียนรู้และลอกเลียนพฤติกรรมมนุษย ์เพื่อให้มีความ
เหมือนมนุษยม์ากท่ีสุด สามารถจ ากดัการใช้งานโดยเฉพาะหรือสามารถพฒันาได้โดยการใช้งาน ซ่ึง            
ค  าวา่ Chatbot และผูช่้วยเสมือน ถูกใชใ้นความหมายเดียวกนั แต่ Chatbot สามารถน าหนา้ผูช่้วยเสมือน 
โดยน าเสนอขอ้มูลหรือตอบค าถาม ซ่ึงโปรแกรมจะถูกฝังลงในเวบ็ไซต์หรือแอปพลิเคชัน ในขณะท่ี
ผูช่้วยเสมือนเป็นเพียงแอปพลิเคชนัท่ีแยกออกมาเท่านั้น (Pcmag, 2016) 
 Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ท่ีพฒันาข้ึนมาเพื่อช่วยในการตอบกลบัการสนทนาผ่านขอ้ความ
หรือเสียงแบบอตัโนมติัท่ีรวดเร็ว ซ่ึงสามารถใช้งานผ่าน Line/Facebook/Instagram หรือบนเว็บไซต์ 
(kankann, 2020) 
 
 2.1.2 หลกัการท างานของ Chatbot 
  2.1.2.1 วิเคราะห์ค าถามของผูใ้ช้งาน โดยการคน้หาขอ้ความท่ีใกลเ้คียงหรือ
เหมือนกบัค าท่ีตอ้งการคน้หา 
  2.1.2.2 ตอบกลบัผูใ้ช้งาน เม่ือหาขอ้ความท่ีใกลเ้คียงกบัค าท่ีตอ้งการค้นหา 
พบแลว้ จะด าเนินการตอบกลบัผูใ้ชง้านดว้ยค าตอบท่ีเหมาะสมและรวดเร็ว 
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รูปภาพ 2.1   หลกัการท างานของ Chatbot 

 
ท่ีมา : Thaiware. (2563). 

 
 2.1.3 ประเภทของ Chatbot 
  แบ่งได ้5 ประเภท ดงัน้ี 
  2.1.3.1 Scripted หรือ Quick Reply Chatbot (Chatbot ชนิดเลือกค าถามจาก
เมนูท่ีมีให)้  
  2.1.3.2 Keyword Recognition Based Chatbot (Chatbot ช นิดตรวจสอบ
รูปแบบจากค าหลกั)  
  2.1.3.3 Voice-enabled Chatbot (Chatbot ชนิดประมวลผลจากเสียง)  
  2.1.3.4 Hybrid Chatbot (Chatbot แบบผสม)  
  2.1.3.5 Contextual Chatbot (Chatbot ท่ีใชก้ารเรียนรู้ขั้นสูง)  
 
 2.1.4 ประโยชน์ของ Chatbot 

  2.1.4.1 น าเสนอขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ 
  2.1.4.2 ท าใหส้ามารถติดต่อส่ือสารไดต้ลอดเวลาตามท่ีตอ้งการ 
  2.1.4.3 ใหค้  าปรึกษาหรือค าแนะน ากบัผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

  2.1.4.4 ลดการมีปัญหาระหว่างร้านคา้และลูกคา้เพราะ Chatbot จะสอบถาม
กลบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพเสมอ แมว้า่ผูใ้ชบ้ริการจะพิมพข์อ้ความหรือใชค้  าท่ีไม่สุภาพ 

  2.1.4.5 ส่งขอ้มูลโปรโมชนัใหม่ๆใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 
 
 

https://tips.thaiware.com/upload_misc/tips/2020_07/images/1323_20070813442702_119.png


8 
 

 

 2.1.5 ประวตัิความเป็นมาของ Chatbot 
 Kittithuch Anantakan (2019) ทุกวนัน้ีเราอยูใ่นยคุท่ีเทคโนโลยต่ีางๆมีการพฒันาเพิ่มสูงข้ึน
กวา่ในอดีต โดยเทคโนโลยีใหม่ท่ีน ามาพฒันาเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานคือ Chatbot ซ่ึงเป็น
โปรแกรมท่ีใชใ้นการโตต้อบกบัผูใ้ชง้านผา่นขอ้ความหรือค าสั่งเสียงหรือทั้งสองอยา่ง 
 หากจะกล่าวถึงการพฒันาในปัจจุบนั เทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ท างานและช่วยแกไ้ขปัญหา  
นั่นก็ คื อ  Machine Learning เ ช่ น  Deep Learning และ  Neural Network ซ่ึ ง อ าจ เ รี ยกรวมได้ว่ า
ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) และตวัอย่างของการท าส่ิงท่ีเป็นปัญญาประดิษฐ์น้ีมา
ประยุกตใ์ช ้เช่น การจดจ ารูปภาพ การสร้างภาษาธรรมชาติ การจ าเสียงและการสังเคราะห์ขอ้ความเป็น
ค าพูดซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัใหม้นุษยไ์ปถึงเทคโลยท่ีีสุดยอดในอนาคต 
 เป้าหมายสูงสุดของปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) คือการสร้างระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีสามารถสนทนากบัมนุษยไ์ดเ้หมือนมนุษยจ์ริงๆ ซ่ึงความกา้วหน้าในเทคโนโลยี AI ใน
ปัจจุบนัมาไดไ้กลจนเกือบสามารถไปถึงเป้าหมายนั้นไดแ้ลว้ ในโลกอนาคตท่ีไร้พรหมแดนท่ีเฝ้าฝันถึง          
ในไม่ชา้เทคโนโลยีเหล่าน้ีอาจจะท าให้โลกทั้งโลกตอ้งเกิดการเปล่ียนแปลง ท าให้เกิดวิถีชีวิตแบบใหม่
จนเราอาจจะคาดไม่ถึง แต่กวา่จะถึงจุดนั้นขอกล่าวถึงจุดเร่ิมตน้ของการเกิดไอเดียพลิกโลกของ Chatbot 
โดยเร่ิมจากปี 1950 Alan Turing ซ่ึงถูกขนานนามวา่เป็นบิดาแห่งวทิยาการคอมพิวเตอร์ไดส้ร้างทฤษฎีท่ีมี
ช่ือว่าเคร่ืองอจัฉริยะอยา่งแทจ้ริง (TRULY INTELLIGENT MACHINE) โดยมีใจความว่าส่ิงน้ีจะกลาย
มาเป็นเร่ืองท่ีผูค้นจะแยกออกได้ยากว่าบทสนทนาหรือข้อความท่ีเกิดข้ึนนั้นเป็นของมนุษย์หรือว่า
หุ่นยนต์ ซ่ึงไอเดียเหล่าน้ีถูกพฒันาต่อเน่ืองจนกลายมาเป็นรากฐานส าคญัของการปฏิวติั ในปี 1966 
Joseph Weizenbaum สร้าง ELIZA Chatbot ตวัแรกท่ี MIT AI เพื่อจ าลองการสนทนาของมนุษยโ์ดยมีการ
ตั้งค่าค าตอบท่ีเหมาะสมกบัคู่สนทนาในรูปแบบถามมาตอบไปเพื่อการตอบโตใ้นการสนทนา ซ่ึง ณ ตอน
ท่ีสร้าง Chatbot  ตวัน้ีข้ึนมาไม่ไดถู้กสร้างข้ึนมาใหเ้ขา้ใจบริบทระหวา่งคู่สนทนา จึงท าใหเ้กิดความเขา้ใจ
ผิดระหว่างคู่สนทนา ต่อมาในปี 1972 Parry Chatbot ก็ได้ถูกพฒันาข้ึนมาโดยจิตแพทยช่ื์อว่า Kenneth 
Colby ซ่ึงออกแบบมาเพื่อจ าลองรูปแบบการคิดของโรคจิตเภทท่ีหวาดระแวงให้มีความแม่นย  ามากท่ีสุด 
ในปี 1980  JABBERWACKY ถูกพฒันาข้ึนและเผยแพร่ในปี 1997 ซ่ึงเป็น Chatbot  ท่ีถูกออกแบบมาเพือ่
จ  าลองการสนทนาในส่ิงท่ีมนุษยส์นใจ เช่น ความบนัเทิงหรือมารยาทการเขา้สังคม ต่อมาในปี 1992 
Dr.Sbaitso ถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อจ าลองการตอบของนกัจิตวิทยาท่ีส่ือสารกบัผูใ้ช้งาน ในปี 1995 Online 
Chatbot ถูกพฒันาและไดรั้บความนิยม คือ A.L.I.C.E. เน่ืองจากเป็น Chatbot ท่ีประมวลผลทางภาษาเป็น
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ตภาษาศาสตร์ประดิษฐ์ (ARTIFICIAL LINGUISTIC) โดย
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สามารถน ารูปแบบการใช้กฎของการเรียนรู้ด้วยตัวเองไปใช้กับมนุษย์ได้เพื่อท่ีจะได้มีการเข้าใจ                    
บทสนทนามากข้ึน ท าให้ A.L.I.C.E. ได้รับรางวลัมากมายจากการเป็น Chatbot ท่ีก้าวหน้าท่ีสุดใน
ช่วงเวลานั้น แมว้า่จะไม่สามารถผา่นการทดสอบทวัริง ต่อมาในปี 2001 SMARTERCHILD เป็น Chatbot 
ท่ีถูกพฒันาข้ึน ท าให้การใช ้SMS ขยายตวัเพิ่มข้ึนและใชอ้ยา่งแพร่หลาย เพราะออกแบบให้เป็นมิตรกบั
ผูใ้ชง้านมากข้ึน โดยมีการน าเสนอบุคลิกเฉพาะตวัของ Chatbot ใหมี้ความสนุกสนานและเป็นส่วนตวั ซ่ึง
จากผลงานท่ีไดป้ระจกัษต่์อสายตาผูค้น Chatbot ตวัน้ีก็ไดรั้บการพิจารณาถูกคดัเลือกให้ไดเ้ป็นแม่แบบ
ในการพฒันาใหก้บับริษทัยกัษใ์หญ่อยา่ง APPLE’S SIRI และ SAMSUNG’S S VOICE 
 
รูปภาพ 2.2   SMARTERCHILD 

 
ท่ีมา : Bianca Nieves. (2018). 

 
 ในปี 2002 SimSimi ถูกพฒันาข้ึนในประเทศเกาหลีใตแ้ละน ามาให้บริการเป็นคร้ังแรก ซ่ึง
ไดม้าเปิดตวัในประเทศไทยเม่ือปี 2011 แลว้ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมากในปีต่อมา (ปี 2012) เน่ืองจาก
ใช้ในการสนทนาเพื่อแกเ้หงา โดย SimSimi ตอบโตคู้่สนทนาหรือผูใ้ช้ดว้ยการดึงประโยคต่างๆมาจาก
หลายแหล่ง ถา้ขอ้มูลไม่เพียงพอหรือหาขอ้มูลไม่พบ ผูใ้ชง้านสามารถสอนให้ SimSimi ตอบโตป้ระโยค
ท่ีสอบถามไดด้ว้ย (ชวติรา ตนัติมาลา, 2555)  
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 ในปี 2004 Alibaba ไดเ้ร่ิมน า Chatbot มาให้บริการ เน่ืองจากมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก จึง
ตอ้งพฒันาระบบท่ีช่วยให้บริการไดดี้ข้ึน โดยน า Aliwangwang Chatbot ซ่ึงเป็น Pop-up Messenger มา
ให้บริการก่อนจะคิดคน้พฒันาและยกระดบัน ามาให้บริการลูกคา้ของ Alibaba.com และ Taobao.com ท่ี
เป็นเวบ็ไซต ์C2C eCommerce ในเครือ Alibaba  (ศรันยท์ศัน์ ตั้งคุณานนท,์ 2559) 
 ในปี 2006 IBM ได้ออกแบบ WATSON มาเพื่อลงแข่งขนัในทีวีโชว์ JEOPARDY! ซ่ึง
สามารถชนะแชมป์เก่าสองสมยัในรายการโชวไ์ด ้และต่อมา WATSON ก็ไดเ้ติบโต โดยใช้ระบบการ
เรียนรู้ธรรมชาติของภาษาและกระบวนการเรียนรู้ของหุ่นยนต์ รวมถึงขอ้มูลเชิงลึกจ านวนมากท าให้ 
WATSON กลายมาเป็นท่ีรู้จกัอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ 
 ในปี 2010 SIRI ถือได้ว่า เ ป็นผู ้ช่ วยอัจฉริยะของบริษัท APPLE และใช้ UI แบบ
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language UI) เพื่อตอบค าถามและสามารถใชเ้ป็นผูช่้วยในการช่วยเร่ืองอ่ืนๆ
ตามค าขอท่ีหลากหลายได้อีกด้วย จึงเป็นแบบอย่างพื้นฐานของการเป็นผูช่้วยส่วนตวัให้กบั Chatbot           
ตวัอ่ืนๆอีกมากมาย 
 ในปี 2012 Google ได้พัฒนา GOOGLE NOW เพื่อใช้ในการค้นหาของ Google ผ่าน          
สมาร์ทโฟน โดยใช ้UI แบบภาษาธรรมชาติ (Natural Language UI) เพื่อใชใ้นการให้ค  าแนะน าและตอบ
ค าถามโดยส่งผา่นความตอ้งการ (Request) ไปท่ีเวบ็ไซตท่ี์เปิดใหบ้ริการ  
 ในปี 2013 WeChat ได้พฒันา Open Platform เพื่อให้องค์กรหรือธุรกิจเขา้มาเช่ือมต่อกบั
ฐานข้อมูลของ WeChat ให้สามารถส่ือสารได้ผ่านแชทอัตโนมัติ ซ่ึงสามารถส่งข้อมูลตอบโต้กับ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบหุ่นยนตไ์ดท้นัที (วรมน ด ารงศิลป์สกุล, 2557) 
 ในปี 2015 Amazon ได้ผลิต ALEXA ผูช่้วยท่ีชาญฉลาดออกมาเพื่อใช้ในการโตต้อบผ่าน
เสียง (Voice Interaction) อยูใ่นอุปกรณ์ท่ีเรียกวา่ “The Amazon Echo Device” โดยหลกัการการโตต้อบน้ี
ถูกคิดคน้โดยใช้อลักอริทึมของกระบวนการทางภาษาธรรมชาติ เพื่อใช้ในการรับฟังและตอบรับค าสั่ง
ผา่นเสียง และในปีเดียวกนั Microsoft ไดมี้การพฒันา CORTANA เป็นผูช่้วยอจัฉริยะท่ีจะสามารถตั้งค่า
การเตือนและตอบค าถามโดยใช้เคร่ืองมือในการคน้หาของ BING (BING Search Engine) ซ่ึงสามารถ
รับรู้ค าสั่งเสียงท่ีเป็นค าสั่งธรรมชาติ (Natural Voice Command) และรองรับการใชง้านกบัภาษาอ่ืนๆได้
อีกมากมาย  
 ในปี 2016 เดือนเมษายน Facebook เปิดตัวแพลตฟอร์มข้อความ Facebook Messenger 
Chatbot ท่ีอนุญาตใหน้กัพฒันาสามารถสร้าง Chatbot ท่ีใชใ้นการโตต้อบกบัผูใ้ชง้านใน Facebook ได ้ซ่ึง
ในช่วงปลายปี 2016 มีผูใ้ชง้านถึง 34,000 คน แสดงให้เห็นวา่อนาคต Chatbot จะถูกสร้างและพฒันาเพื่อ
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รองรับการใช้งานของผูใ้ช้ไดอ้ย่างหลากหลายและครอบคลุมความตอ้งการไดอ้ย่างแน่นอน และในปี
เดียวกนัน้ีช่วงเดือนพฤษภาคม Google ก็ได้มีการพฒันา Google Assistant ระบบสั่งงานด้วยเสียงจาก
ค าพูดท่ีอยูใ่นมือถือ Google Pixel นอกจากน้ีเม่ือตน้เดือนตุลาคม eBay E-Commerce ชั้นน าของโลกก็ได้
พฒันา Chatbot ข้ึนใช้งานภายใต้ช่ือ “eBay Shopbot” เพื่อช่วยในการสร้างประสบการณ์การค้นหา              
แบบใหม่ เสนอแนะ และเลือกซ้ือสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคผา่น Facebook Messenger 
 อย่างไรก็ตามในปี 2016 Microsoft ได้ปล่อย AI Twitter Bot ท่ีช่ือว่า “Tay” ท่ีมีลักษณะ
พิเศษคือสามารถเรียนรู้จากคู่สนทนาแลว้ปรับปรุงไปเร่ือยๆจากการสนทนาคลา้ยกบั AI โดยเรียนรู้จาก
การพูดคุยกนัใน Twitter และเร่ิมประโยคแรกว่า “มนุษย์เป็นส่ิงท่ีสุดยอดมาก” (“Humans are Super 
Cool”) แต่ต่อมา Tay กลายเป็นศูนยร์วมส่ิงเลวร้ายต่างๆ เช่น การเหยดีเพศ เหยยีดเผา่พนัธ์ุ เม่ือ Microsoft 
พบข้อความเหล่าน้ีก็พยายามน า Tweet ต่างๆลงแต่ไม่ทันการณ์จนท้ายท่ีสุดก็ต้องปิดปรับปรุงไป 
(Supharerk Thawillarp, 2562) 
 ในปี 2020 Google ไดมี้การพฒันา Meena ซ่ึง Google อา้งว่าเป็น Chatbot ท่ีอจัฉริยะท่ีสุด 
สามารถสนทนาตอบโต้คลา้ยมนุษยม์ากและเล่นมุกตลกได ้รวมทั้งบทสนทนานั้นจะไม่ออกนอกเร่ือง
จากท่ีสนทนาอยู่ โดยขอ้มูลเบ้ืองหลงัของ Meena มีความแตกต่างจาก Google Assistant หรือ Amazon 
Alexa ท่ีใช้การสั่งงานดว้ยเสียงโดยส้ินเชิง เพราะ Meena ไม่เพียงแค่สนทนาตามขอ้มูลเดิมจากการใส่
โปรแกรมลงไปเท่านั้น แต่ยงัมีการเพิ่มระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) เขา้ไปเพื่อให้ 
Meena สามารถวเิคราะห์และคิดเองไดว้า่ประโยคแบบน้ีตอ้งตอบแบบใด (Eric Hal Schwartz, 2020) 
 จากท่ีกล่าวถึง Chatbot มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั Chatbot ไดถู้กพฒันามาอย่างต่อเน่ือง 
จากท่ีไม่สามารถเขา้ใจบริบทของคู่สนทนาจนปัจจุบนัสามารถคาดเดาบริบทของคู่สนทนาและสามารถ
เล่นมุกตลกท่ีสร้างความเพลิดเพลินใหก้บัผูใ้ชง้านไดอี้กดว้ย ทั้งน้ี Chatbot ตอ้งท าไดม้ากกวา่ตอบค าถาม 
โดยตอ้งสามารถพาผูใ้ชง้านไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีตอบโจทยอ์งคก์รหรือธุรกิจได ้เช่น น าเสนอสินคา้ 
ปิดการขาย เป็นตน้ นอกจากน้ี Chatbot จะตอ้งสามารถเขา้ถึงไดจ้ากช่องทางต่างๆท่ีมีความหลากหลาย 
เร่ิมตั้งแต่เวบ็ไซต ์ แอปพลิเคชนั ไปจนถึงแอปแชทยอดนิยม เช่น Facebook Messenger และ Line เพื่อให้
ไดใ้กลชิ้ดและเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิ่งข้ึน แลว้น าขอ้มูลมาวางกลยุทธ์ เพื่อให้เกิด
ความภกัดีต่อองคก์รหรือธุรกิจต่อไปในอนาคต 
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 2.1.6 แนวคิดเกีย่วกบั Chatbot 
 ในปี 2017 ท่ีสหรัฐอเมริกา มีการตั้งค  าถามงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั Chatbot ว่าท าไมคนถึง

ใชบ้ริการ Chatbot ผลงานวิจยัน้ีจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 146 คน มีอายุอยูใ่นช่วง 16-55 ปี โดยมีค าถาม
หลักคือท่านเลือกใช้บริการ Chatbot ด้วยเหตุผลใด (Brandtzaeg & Folstad, 2017) ผลการวิจัยแบ่ง
ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ ผลิตภาพ (Productivity) ร้อยละ 68 ความบนัเทิง (Entertainment) ร้อยละ 20 
สังคม/ความสัมพนัธ์ (Social/Relation) และความแปลก/ความสงสัย (Novelty/Curiosity) ร้อยละ 12 ซ่ึง
เหตุผลแรกท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ ผลิตภาพ (Productivity) ถดัมาคือ การไดรั้บการตอบกลบัท่ีรวดเร็ว และ
ความสะดวกในการใชง้าน เป็นส่วนของปัจจยัดา้นผลิตภาพ (Productivity) ท่ีท าให้มีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
โดยการใช ้Chatbot ท่ีก่อใหเ้กิดผลิตภาพ เกิดจากผูใ้ชบ้ริการไดค้  าตอบท่ีรวดเร็ว ไม่ตอ้งโทรสอบถามกบั
พนกังานเพิ่มเติม และการใช ้Chatbot ท าให้ไดรั้บความช่วยเหลือหรือเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวกมาก 
ส่วนร้อยละ 20 ของผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการ Chatbot เพื่อความบนัเทิง (Entertainment) ซ่ึงมองได ้
2 มุม คือมุมมองในเชิงบวก Chatbot สามารถให้ค  าตอบท่ีสร้างความบนัเทิงได้ หรือมุมมองในเชิงลบ 
เม่ือตอ้งการหาผูส้นทนาดว้ยเพื่อฆ่าเวลา Chatbot จะถือเป็นตวัเลือกหน่ึง ดงันั้นผลการวิจยัจึงสรุปไดว้า่
เหตุผลหลักของการเลือกใช้บริการ Chatbot คือ ผลิตภาพ (Productivity) ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีใช้ในการ
ออกแบบ พัฒนา ประยุกต์ใช้ Chatbot ให้ประสบความส าเร็จ ส่วนด้านความบันเทิงและสังคม/
ความสัมพนัธ์ ผลการวิจัยสรุปว่าการสร้างประสบการณ์ในเชิงบวกให้แก่ผูใ้ช้บริการเกิดข้ึนจาก
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการวา่ไดมี้การปฏิสัมพนัธ์กบัระบบนั้นๆ 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัท่ีน ามาใช้อธิบายคุณลกัษณะของพฤติกรรมประชากรด้าน

ขนาด การกระจาย และโครงสร้างของประชากร ประกอบไปดว้ย เพศ อาชีพ การศึกษา อายุ และรายได ้
ซ่ึงนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนทางการตลาด เพราะลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การบริโภคโดยตรงและโดยออ้ม ผ่านค่านิยมส่วนบุคคลและรูปแบบการตดัสินใจของบุคคล (ภาวิณี 
กาญจนาภา, 2559) 

 ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 
 1. เพศ โดยเพศหญิงและชายท่ีแตกต่างกนั มีบทบาทในกระบวนการดา้นพฤติกรรม ความ

จ าเป็นหรือความตอ้งการ คุณลกัษณะหรือผลประโยชน์ของสินคา้และบริการท่ีแต่ละบุคคลแสวงหาท่ีจะ
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ไดรั้บจากการซ้ือหรือบริโภคสินคา้และบริการ พฤติกรรมการแสวงหาและการเลือกรับส่ือและขอ้มูล
ข่าวสารแตกต่างกนั 

 2. อาชีพ เป็นปัจจยัท่ีมีความเก่ียวพนัอย่างใกลชิ้ดกบัปัจจยัทางดา้นการศึกษา สถานภาพ 
และรายไดข้องผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัอาจมีความชอบในประเภทของสินคา้และบริการ
บางประเภทท่ีแตกต่างกนั 

 3. การศึกษา ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภค โดยผ่านการเป็นตวัก าหนดความระดบัของ
รายได้และอาชีพ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาแตกต่างกันจะมีความชอบประเภทของสินคา้และบริการท่ี
แตกต่างกนั 

 4. อายุ เป็นปัจจยัท่ีน ามาอธิบายพฤติกรรมทางด้านวฒันธรรม สังคม ทศันคติของกลุ่ม
ผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีแนวความคิดท่ีมีต่อตนเองและวถีิชีวติท่ีแตกต่างกนั 

 5. รายได้ ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภค แต่อาจไม่ใช่ปัจจัยเดียวท่ีสามารถน ามาใช้               
แบ่งส่วนทางการตลาด แต่ควรใชร่้วมกบัปัจจยัอ่ืน เช่น อาชีพหรือการศึกษา  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วน
ทางการตลาด ช่วยก าหนดเป้าหมาย และช่วยใหก้ารวดัผลมีความง่ายมากกวา่ดา้นอ่ืน ประกอบดว้ย 

 1. อายุ ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั จึงใชอ้ายุเป็นปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณาเพื่อน าเสนอสินคา้และบริการให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละตลาดท่ีแตกต่างกนั  

 2. เพศ ส่งผลใหพ้ฤติกรรมการบริโภคเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลงอาจ
เกิดจากเพศหญิงเขา้มาอยูใ่นตลาดแรงงานมากยิง่ข้ึน 

 3. สถานภาพสมรส แบ่งออกเป็นกลุ่มได ้ดงัน้ี โสด สมรส หมา้ย หยา่ หรือแยกกนัอยู ่โดย
สถานภาพท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลใหพ้ฤติกรรมการบริโภคมีความแตกต่างกนั  

 4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ โดยทัว่ไปจะให้ความส าคญักบัผูบ้ริโภคท่ีมีก าลงัซ้ือสูง 
ส่วนผูบ้ริโภคมีรายไดต้ ่าแต่อยูใ่นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ก็จะน ามาพิจารณาร่วมกบัปัจจยัประชากรศาสตร์
ดา้นอ่ืนๆ  
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2.3 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 

 2.3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ

มนุษยท่ี์มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือสามารถประเมินค่าไดว้่าความรู้สึกหรือทศันคติของมนุษยท่ี์มีต่อส่ิงใด   
ส่ิงหน่ึงเป็นไปในทิศทางบวกหรือลบ 

 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกของ
พฤติกรรมในเชิงนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถมองเห็นได ้การท่ีจะทราบว่ามนุษยมี์ความพึงพอใจหรือไม่          
สามารถสังเกตไดจ้ากการแสดงออกของมนุษยท่ี์มีความซบัซอ้นท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้า หากส่ิงเร้านั้นตรง
ต่อความตอ้งการก็จะท าให้มนุษยเ์กิดความพึงพอใจ เช่น เม่ือตอ้งการไดรั้บการยอมรับจากสังคม มนุษย์
ก็มกัจะเลือกใชส่ิ้งของต่างๆท่ีดูดีมีระดบัเท่านั้น เป็นตน้ 

 จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
มนุษยท่ี์ตอบสนองและมีทศันคติในเชิงบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือ
ความตอ้งการของมนุษยไ์ด้รับการตอบสนอง แต่หากไม่ได้รับการตอบสนองความพึงพอใจก็จะลด
นอ้ยลงตามล าดบั  

 
 2.3.2 การวดัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 Millet (1954) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการหรือความสามารถในการสร้างความ

พึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ สามารถพิจารณาไดจ้าก 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
  2.3.2.1 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.3.2.2 การใหบ้ริการตรงเวลา  
  2.3.2.3 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
  2.3.2.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   
  2.3.2.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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2.4 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 

 2.4.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าววา่ การบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ี

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหรือคาดหวงัไดรั้บการตอบสนอง ส่วนท่ีเกินความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บเกินกวา่ท่ีตอ้งการหรือคาดหวงัไว ้ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 

 Etzel (2014) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รหรือธุรกิจควรจะค านึงถึง
การตั้งความคาดหวงัของผูรั้บบริการดว้ย โดยวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มเป้าหมายของผูใ้ชบ้ริการ
และพยายามรักษาคุณภาพการบริการใหสู้งกวา่ระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 

 จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่ง
มอบการบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นช่องทางท่ีท าให้องค์กรหรือธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการ
แข่งขนัท่ีรุนแรง โดยเฉพาะองค์กรหรือธุรกิจท่ีให้บริการมีรูปแบบการให้บริการท่ีคลา้ยคลึงกนัและ
ตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้น การให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการ จึงเป็นวิธีสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัองคก์รหรือธุรกิจได ้และความแตกต่างดงักล่าวจะท าใหมี้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเพิ่มสูงข้ึน 

 
 2.4.2 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการทุกคนคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการจากผูใ้ห้บริการ โดยจะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
  2.4.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.4.2.2 ความน่าเช่ือถือ  
  2.4.2.3 การตอบสนอง 
  2.4.2.4 การสร้างความมัน่ใจ  
  2.4.2.5 การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ  

 โดยท าการศึกษาแบบเฉพาะกลุ่ม เพื่อวดัคุณลกัษณะ 10 ประการ และให้ผูใ้ชบ้ริการเป็นผู ้
ประเมินคุณลกัษณะ ซ่ึงผลการประเมินคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการพบว่ามีจ  านวน 5 ตวัแปร 
ตามท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัสูงและสามารถน ามาใชป้ระเมินดา้นคุณภาพของ
การบริการได ้
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2.5 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
 

 2.5.1 ความหมายของคุณภาพของข้อมูล 
 Caro et al (2008) กล่าวว่า คุณภาพของขอ้มูล หมายถึง ความเหมาะสมในการใช้งาน ซ่ึง

จะต้องประเมินโดยผูใ้ช้ขอ้มูลเท่านั้นเพราะผูใ้ช้ข้อมูลอาจมีความคิดเห็นท่ีหลากหลายเก่ียวกบัการ
ประเมินขอ้มูลในชุดเดียวกนั  

 Tam & Oliveira (2016 อา้งถึงใน ทวีพร พนานิรามยั, 2558) กล่าวว่า คุณภาพของขอ้มูล
ตอ้งมาจากแหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้มีความครบถว้น สมบูรณ์ ถูกตอ้ง และมีความน่าเช่ือถือ โดยขอ้มูล
สารสนเทศท่ีน าเสนอหรือส่ือความหมายตอ้งมีความง่ายต่อการเขา้ใจ  

 จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพของขอ้มูล หมายถึง คุณภาพท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงตอ้งประเมินคุณภาพโดยผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บขอ้มูลเท่านั้น โดย
ข้อมูลท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจะต้องมีความชัดเจน เป็นปัจจุบัน  มีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใช้
ประโยชนไ์ด ้และสามารถเขา้ถึงไดต้ลอดตามเวลาท่ีตอ้งการ 

 
 2.5.2 การวดัคุณภาพของข้อมูล 
 Delone and McLean (2003) กล่าวในทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ

ว่าการวดัคุณภาพของขอ้มูลท่ีถูกส่งออกมาจากระบบ ผูใ้ช้งานจะวดัจากการใชง้านขอ้มูล ไดแ้ก่ ความ
สมบูรณ์และถูกตอ้ง (Completeness) ความง่ายในการเขา้ใจ (Ease of Understanding) ขอ้มูลมีความเป็น
ส่วนบุคคล (Personalization) ความสัมพันธ์ของข้อมูล (Relevance) และข้อมูลมีความปลอดภัย 
(Security) 

 Stair, Reynolds & Chesney (2008) กล่าวว่า ลักษณะของสารสนเทศท่ีมีคุณภาพต้องมี
ลกัษณะ ดงัน้ี สามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีความถูกตอ้งแม่นย  า มีความสมบูรณ์ครบถว้น ประหยดัคุม้ราคา          
มีความยืดหยุน่ มีความเก่ียวขอ้งกนั มีความความน่าเช่ือถือ มีความปลอดภยั เขา้ใจง่าย ทนัต่อเวลา และ
สามารถตรวจสอบได ้ 
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2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีตเก่ียวกบั Chatbot ทั้งการศึกษาในประเทศไทยและ
ต่างประเทศ พบว่างานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองความพึงพอใจการใช้บริการ Chatbot ส่วนใหญ่ของ
งานวิจัยในประเทศไทยจะเก่ียวข้องกับเร่ืองของความพึงพอใจหลังจากการพัฒนาโปรแกรม
เฉพาะเจาะจงในแต่ละโปรแกรมท่ีผูว้ิจยัได้ท าการพฒันา เช่น งานวิจยัของนวภทัร ศุภศีลวตั (2560)                
ท่ีศึกษาเร่ืองการพฒันาระบบ Chatbot ในการคา้เพื่อการส่งข้อความออนไลน์ พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อ             
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้งานต่อระบบ ไดแ้ก่ ดา้นการตรงต่อความตอ้งการผูใ้ช้ ดา้นการใช้งาน
ง่าย ดา้นความถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ ส่วนงานวจิยัของสุมนา บุษบก และคณะ (2563) พบวา่ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานท่ีมีต่อแอปพลิเคชัน Chatbot ส าหรับงานบริการนักศึกษา 
กรณีศึกษากองพฒันานกัศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  ประกอบไปดว้ย 6 ดา้น 
ดงัน้ี ดา้นความน่าสนใจ ดา้นช่องทางการเขา้ใชง้าน ดา้นความเร็วในการเขา้ใชง้าน ดา้นความสะดวกใน
การใชง้าน ดา้นสถานท่ีและเวลา และดา้นความชอบ และจากการศึกษางานวิจยัของณัฐ ปานมโนธรรม
และพิมพ์มณี รัตนวิชา (2563) พบว่าการรับรู้เพศของ Chatbot และการรับรู้ความเป็นทางการของ 
Chatbot มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช ้Chatbot ในการเลือกซ้ือสินคา้
ผา่นร้านคา้บนเครือข่ายสังคมออนไลน์  
 ส่วนการศึกษางานวิจยัจากต่างประเทศถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ 
Chatbot ในงานวิจยัของ Zamora, J. (2017) พบวา่ปัจจยัดา้นการรับรู้และความคาดหวงั ประกอบไปดว้ย
ความสะดวกในการเร่ิมตน้สนทนา ความแม่นย  าในการท าความเขา้ใจคู่สนทนา คุณภาพของผลลพัธ์ 
และความเก่ียวขอ้งของเน้ือหา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Nguyen, X., Tran, H., Phan, H., & Phan, T. (2020) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการ Facebook Chabot ประเทศเวียดนาม คือปัจจยัด้านความคาดหวงัของลูกค้า การรับรู้
คุณภาพ และการรับรู้คุณค่าและผลท่ีตามมา และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Nguyen, Q. N., & Sidorova, 
A. (2018) ท่ีพบว่าปัจจยัดา้นการรับรู้ความเป็นอิสระ การรับรู้ความสามารถ และความพยายามในการ
รับรู้ร่วมกัน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ท่ีมีต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความ          
พึงพอใจกระบวนการท างาน ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจระบบ Chatbot นอกจากน้ี ยงัมีปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chabot เช่น ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งและปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Chung, M., Ko, E., Joung, H., & Kim, S. J., 2018) ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของแชทบอท 
(Chatbot Personality) (de Haan, H. , Snijder, J. , van Nimwegen, C. , & Beun, R.  J. ,  2018) ปัจจัยด้าน
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คุณภาพของขอ้มูล ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในทิศ
ทางบวก และปัจจยัดา้นความจ าเป็นในการปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานบริการ (Need for interaction with a 
service employee) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในทิศทางลบ (Ashfaq, M., Yun, J., Yu, 
S., & Loureiro, S. M. C., 2020) 
 รวมทั้งไดมี้การศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการ Chatbot ซ่ึงมีการศึกษาเฉพาะเจาะจงใน
แต่ละโปรแกรมของ Chatbot เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาโปรแกรม เช่น งานวจิยัของเอกลกัษณ์ นาคสุทธิ 
(2560) ไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของอลักอริทึมส าหรับแพลตฟอร์มการติดต่อส่ือสาร
ส าหรับหอ้งเรียนอจัฉริยะ เพื่อจ าแนกขอ้ค าถามเพื่อเลือกอลักอริทึมท่ีเหมาะสมกบั Chatbot มากท่ีสุด ซ่ึง
อลักอริทึมท่ีมีค่าความถูกตอ้งสูงท่ีสุดคือ Naive Bayes และงานวิจยัของจีระศกัด์ิ น าประดิษฐ์ (2561) ท่ี
ท าการศึกษาการประยกุตใ์ชปั้ญญาประดิษฐก์บัหุ่นยนตส์นทนาบนระบบส่งขอ้ความของ Facebook เพื่อ
ช่วยในการบริหารงานขาย ส าหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมยุค 4.0 พบว่าเทคนิคการตดัค า
ภาษาไทยท่ีไม่ใช่ภาษาเขียนแบบปกติโดยใช ้N-Gram แบบ Letter ดีกวา่แบบ Word นอกจากน้ี มีผูว้ิจยั
สนใจศึกษาถึงการน า Chatbot มาประยุกต์ใช้ในธุรกิจ เช่น งานวิจยัของธนภทัร บุศราทิศ (2559) ได้
ท าการศึกษาถึงอิทธิพลของการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ผา่นส่ือ Chatbot ต่อระดบัการมี
ส่วนร่วมของลูกคา้ พบว่าการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ในเร่ืองการสนบัสนุนลูกคา้ การ
ร้องเรียนของลูกคา้ผา่น Chatbot และดา้นของคุณลกัษณะของส่ือ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วน
ร่วมของลูกคา้ท่ีสูงข้ึนในทิศทางบวก และงานวิจยัของนิติยา ชุ่มอภยั และอคัริมา สุ่มมาตย ์(2561) ท่ี
ท าการศึกษาเร่ือง "การรับฟังเสียงของลูกคา้ (VoC)" สู่ "การสร้างนวตักรรมบริการ (Chatbot)" โดยเป็น
การน าขอ้มูลต่างๆท่ีผ่านการประมวลผลจากการรับฟังเสียงของผูใ้ช้บริการมาพฒันานวตักรรมบริการ 
ท าให้ทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด ซ่ึงพบว่าการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บการตอบสนอง
อย่างทนัท่วงทีจะท าให้เกิดความพึงพอใจมากกว่าการไม่มีการตอบรับจากผูใ้ห้บริการ ส่วนค าชมจาก
ผูใ้ชบ้ริการส่งผลให้เกิดความภาคภูมิใจและเป็นก าลงัใจต่อบุคลากร และขอ้เสนอแนะก็มีประโยชน์ต่อ
การพฒันาบริการและออกแบบการใหบ้ริการ  
 ทั้งน้ี ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot พบว่าพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป การรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ
ของเทคโนโลยี ทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใชง้าน และการน าเทคโนโลยี
ใหม่มาใชง้านส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ีChatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย (สุนิสา ศรแกว้, 
2561) ส่วนปัจจยัดา้นสมรรถภาพของส่ือ ปัจจยัดา้นความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นการรับรู้
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ความง่ายในการใชง้าน ปัจจยัดา้นการรับรู้ตวัตน ปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน และปัจจยั
ดา้นการรับรู้ความเส่ียง เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอท บริบท
ประเทศไทย (ณิชารีย ์กิตติคุณศิริ และจารุณี วงศลิ์มปิยะรัตน์, 2562) ส่วนงานวิจยัในต่างประเทศพบวา่
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ บุคลิกภาพ และความง่ายในการใชง้าน เป็นปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อการยอมรับเทคโนโลย ีChatbot ในประเทศอินโดเนเซีย ซ่ึงจากกงานวจิยัท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยี Chatbot พบวา่ปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านและปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์ใน
การใชง้าน เป็นปัจจยัท่ีเหมือนกนัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ีChatbot นอกจากน้ี มีผูว้ิจยั Van der 
Goot, M. J., & Pilgrim, T. (2019) ได้ท าการศึกษาความแตกต่างของอายุท่ีมีผลต่อแรงจูงใจและการ
ยอมรับการส่ือสาร Chatbot ในบริบทดา้นการบริการลูกคา้ พบวา่ในวยัผูใ้หญ่ (อาย ุ51-88 ปี) มีแรงจูงใจ
ในการใช ้Chatbot และรับรู้ความซบัซ้อนรวมถึงความปลอดภยัในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่วยัรุ่น (อาย ุ19-
30 ปี) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศไทย ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ี
จะศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot แตกต่างกนัหรือไม่ นอกจากน้ี 
ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot โดยจากการศึกษามีปัจจัย ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจคือ ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) และปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) จึงเป็นท่ีมาในการศึกษา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot  
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2.7 กรอบแนวคดิในงานวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 จากกรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานในงานวิจยั 
ดงัน้ี 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1  ปัจจยัด้านเพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot             

 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2  ปัจจยัด้านอายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot

 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3  ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในการ                

ใชบ้ริการ Chatbot 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ              

(Service Quality) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล 

(Information Quality) 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศึกษา 

 อาชีพ 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 4  ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot 

 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 5  ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 6  ปั จจัย ด้ าน คุณภาพของข้อ มู ล  ( Information Quality)  มี ค ว ามสั มพัน ธ์ ต่ อ                   

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

สมมติฐานขอ้ท่ี 7  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ 
  ในการใชบ้ริการ Chatbot 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

3.1 รูปแบบงานวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ ในลกัษณะการวิจยัเชิงพรรณนา และการวิจยั

เชิงเหตุผล  
 
 

3.2 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรเป้าหมายในการวิจยั คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการสอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหาผ่าน                 

ผูใ้หบ้ริการ Chatbot ในประเทศไทย 
 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั ค  านวณโดยการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมใน

กรณีท่ีผูว้ิจยั ไม่สามารถทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอนจากแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือได ้เน่ืองจากจ านวน
ประชากรมีขนาดใหญ่ ดงันั้น จึงเลือกใช้สูตรของ Cochran (1977) ในหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดย
ก าหนดใหค้่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงัน้ี 

 

                         n = 
P(1-P)Z2

E2 
 

 
โดยท่ี n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 P  แทน สัดส่วนของประชากร (ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.5) 
 Z  แทน ระดบัความเช่ือมัน่ (ก าหนดใหเ้ท่ากบั 1.96 ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95) 
 E  แทน ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.5 ณ ระดบัความเช่ือมัน่

  ท่ีร้อยละ 95) 
แทนค่า   

              n = 
0.5(1-0.5) (1.96)2

0.502 
   =  384.16    
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 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีค านวณได้จากสูตร คือ 385 คน โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงได้จัดท าและกระจายแบบสอบถามในช่องทาง
ออนไลน์ เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความหลากหลาย 

 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถาม

เลือกตอบเพียงตวัเลือกเดียว โดยแบ่งค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
 1. ค  าถามคดักรองการใชบ้ริการ Chatbot จะเป็นค าตอบแบบสองตวัเลือกและใหเ้ลือกตอบ

ขอ้ท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพียงตวัเลือกเดียว 
 2. ค  าถามดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงลกัษณะของค าตอบจะเป็นแบบ

หลายตวัเลือกและใหเ้ลือกตอบขอ้ท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพียงตวัเลือกเดียว 
 3. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot ประกอบดว้ย ปัจจยัด้าน

คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็น
ค าถามแบบใชม้าตรวดัแบบความหมายท่ีตรงกนัขา้มและให้เลือกตอบขอ้ท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพียงตวัเลือก
เดียว โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น  

 4.  ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot เป็นค าถามแบบใช้มาตรวัดแบบ
ความหมายท่ีตรงกนัขา้มและให้เลือกตอบขอ้ท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพียงตวัเลือกเดียว โดยใช้ระดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทอนัตรภาค 

 โดยในส่วนท่ี 3 และ 4 ก าหนดค่าน ้ าหนักของการประเมิน 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท             
ดงัแสดงในตาราง 3.1 
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ตาราง 3.1 แสดงค่าน ้าหนกัคะแนนของตวัเลือกระดบัความคิดเห็น 

ค่าน า้หนักคะแนนของตัวเลือก ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 คะแนน เห็นดว้ยมาก 
3 คะแนน เห็นดว้ยปานกลาง 
2 คะแนน เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนเพื่อแปลความหมายตามค่าเฉล่ียในแต่ละระดับ โดยใช้                     

มาตรส่วนประมาณค่าแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และก าหนดหลกัเกณฑส์ าหรับแปลความหมายจากค่าเฉล่ีย           
ในแต่ละระดบั ดงัแสดงในตาราง 3.2 ดงัน้ี 

 ระดบัค่าเฉล่ีย =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 =   
5 − 1

5
 

 =   0.8 

 
ตาราง 3.2 แสดงหลกัเกณฑส์ าหรับแปลความหมายจากค่าเฉล่ียในแต่ละระดบั 

ค่าเฉลีย่น า้หนักคะแนนของตัวเลือก ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 4.24 – 5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.43 – 4.23 เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.62 – 3.42 เห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.61 เห็นดว้ยนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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3.4 การเกบ็ข้อมูล 
 ใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัจะ

ให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นขอ้เท็จจริงและยงัเป็นวิธีท่ีมี
ความสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายอีกดว้ย 

 
 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี

ร้อยละ 95 และแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 
 3.5.1 การวจัิยเชิงพรรณนา  
 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ด าเนินการสรุปผลในรูปแบบของตารางแจก

แจงความถ่ีและค่าร้อยละ ส่วนขอ้มูลปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล (Information Quality) ปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) และระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ด าเนินการโดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS วิเคราะห์และสรุปผลในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 
 3.5.2 การวจัิยเชิงเหตุผล 
 เป็นการวิเคราะห์และทดสอบสมมติฐานจากข้อมูลของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูป SPSS ในการค านวน วิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) จัดหมวดหมู่ปัจจัยท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัใหเ้ป็นองคป์ระกอบเดียวกนั วเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่โดยทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิความ
เ ช่ือมั่นครอนบัค  (Cronbach’s Reliability Coefficient Alpha)  หาค่ าสัมประสิท ธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient) ตามวธีิของครอนบคั (Cronbach, 1963) หากมีค่า มากกวา่ 0.7 ถือไดว้า่แบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression)  
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

 ผูว้ิจยัท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot โดยน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจ านวน 395 คน และน ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 

4.1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ความถ่ีและร้อยละ  
 จากผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 238 คน คิดเป็น         
ร้อยละ 60.35 และเพศชาย จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.65 ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง 4.1 
 
ตาราง 4.1 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นเพศ 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

  เพศ   
       ชาย 157 39.65 
       หญิง 238 60.35 

รวม 395 100.00 

 
 อายุของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงระหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.20 รองลงมาคืออายุระหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.42 อายุระหว่าง 41-50 ปี 
จ  านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.85 อายุระหว่าง 51-60 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.52 และอายุ                
ต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.01 ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง 4.2 
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ตาราง 4.2 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นอาย ุ

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

  อายุ   
        อายตุ  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี 4 1.01 
        21-30 ปี 222 56.20 
        31-40 ปี 132 33.42 
        41-50 ปี 31 7.85 
        51-60 ปี 6 1.52 

รวม 395 100.00 

 
 ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ  านวน 239 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.51 รองลงมาคือระดบัปริญญาโท จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.43 ระดบัต ่ากวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 และระดบัปริญญาเอก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.76 ตามล าดบั 
ดงัแสดงในตาราง 4.3 
 
ตาราง 4.3 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นระดบัการศึกษา 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ระดับการศึกษา   
       ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 17 4.30 
       ปริญญาตรี 239 60.51 
       ปริญญาโท 136 34.43 
       ปริญญาเอก 3 0.76 

รวม 395 100.00 
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 อาชีพของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.84 รองลงมาคือพนกังานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.67 ธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.86 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.06 อาชีพอิสระ 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.29 แม่บา้น/พ่อบา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.52 และรับจา้งทัว่ไป 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.76 ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง 4.4 
 
ตาราง 4.4 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นอาชีพ 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

  อาชีพ   
       พนกังานบริษทัเอกชน 264 66.84 
       พนกังานราชการหรือรัฐวสิาหกิจ 54 13.67 
       ธุรกิจส่วนตวั 35 8.86 
       นกัเรียน/นกัศึกษา 20 5.06 
       อาชีพอิสระ 13 3.29 
       แม่บา้น/พ่อบา้น 6 1.52 
       รับจา้งทัว่ไป 3 0.76 

รวม 395 100.00 

 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท 
จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.89 รองลงมาคือมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท จ านวน 95 
คน คิดเป็นร้อยละ 24.05 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.96 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 75,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.39 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
60,001-75,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 และรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.84 ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง 4.5 
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ตาราง 4.5 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
       ต  ่ากวา่ 15,000 บาท 27 6.84 
       15,000-30,000 บาท 122 30.89 
       30,001-45,000 บาท 95 24.05 
       45,001-60,000 บาท 67 16.96 
       60,001-75,000 บาท 39 9.87 
       มากกวา่ 75,000 บาท 45 11.39 

รวม 395 100.00 

 
 

4.2 การวเิคราะห์สถิติพืน้ฐานของปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพของ
ขอ้มูล (Information Quality) และปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) รวมถึงระดบัความ            
พึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น  
 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างของปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot พบวา่ปัจจยัเร่ืองการไดรั้บ
ขอ้มูลภายในเวลาท่ีตอ้งการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 รองลงมาคือขอ้มูลท่ีไดรั้บ
เป็นขอ้มูลท่ีมีการ Update ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 และขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 ตามล าดบั โดยปัจจยัดงักล่าว
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
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 ส่วนปัจจยัเร่ืองความชดัเจน/เขา้ใจง่ายของขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 ขอ้มูลท่ีไดรั้บอยู่   
ในรูปแบบท่ีสามารถใช้งานไดต้ามท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 และขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความเพียงพอ 
สามารถน าไปใช้ได้ โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 ตามล าดบั โดยปัจจยัดงักล่าวมีระดับ            
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  
 ภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างของปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล (Information 
Quality)  ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.44 โดยมีระดับ           
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ดงัแสดงในตาราง 4.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  ตาราง 4.6 แสดงความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality)  

ปัจจัย 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความเพียงพอ สามารถ
น าไปใชไ้ด ้โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า 

18 
(4.56) 

91 
(23.04) 

212 
(53.67) 

60 
(15.19) 

14 
(3.54) 

3.10 0.84 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

การไดรั้บขอ้มูลภายในเวลาท่ีตอ้งการ 102 
(25.82) 

155 
(39.24) 

99 
(25.06) 

31 
(7.85) 

8 
(2.03) 

3.79 0.98 
เห็นดว้ยมาก 

ขอ้มูลท่ีไดรั้บอยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถ
ใชง้านไดต้ามท่ีตอ้งการ 

23 
(5.82) 

116 
(29.37) 

180 
(45.57) 

66 
(16.71) 

10 
(2.53) 

3.19 0.87 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ความชดัเจน/เขา้ใจง่ายของขอ้มูล 34 
(8.61) 

139 
(35.19) 

152 
(38.48) 

58 
(14.68) 

12 
(3.04) 

3.32 0.93 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง 51 
(12.91) 

168 
(42.53) 

122 
(30.89) 

45 
(11.39) 

9 
(2.28) 

3.52 0.94 
เห็นดว้ยมาก 

ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นขอ้มูลท่ีมีการ 
Update ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั 

58 
(14.68) 

176 
(44.56) 

117 
(29.62) 

40 
(10.13) 

4 
(1.01) 

3.62 0.89 
เห็นดว้ยมาก 

ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ 53 
(13.42) 

171 
(43.29) 

124 
(31.39) 

40 
(10.13) 

7 
(1.77) 

3.56 0.91 
เห็นดว้ยมาก 

รวม      3.44 0.94 เห็นดว้ยมาก 32 
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 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างของปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot พบว่าปัจจยัเร่ืองการตอบกลบัขอ้มูลท่ี
สนทนาไดอ้ยา่งรวดเร็วเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 รองลงมาคือการเป็นเคร่ืองมือ
ในการเช่ือมต่อเขา้ถึงขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ตามล าดบั โดยปัจจยัดงักล่าวมีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
 ส่วนปัจจัยเร่ืองการมีองค์ประกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพพื้นหลัง, กล่องข้อความ,               
การจดัวาง Layout ของขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 การเป็นตวัเช่ือมต่อท่ีดีในการส่ือสารและให้การ
ตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 การเป็นตวัช่วยในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งได้
ตามท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 และการท าให้รู้สึกว่าได้รับความเอาใจใส่แต่เพียงผูเ้ดียวขณะใช้
บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 ตามล าดบั โดยปัจจยัดงักล่าวมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย         
ปานกลาง  
 ภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก ดงัแสดงในตาราง 4.7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  ตาราง 4.7 แสดงความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

ปัจจัย 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
การเป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อเขา้ถึง
ขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั 

88 
(22.28) 

183 
(46.33) 

97 
(24.56) 

22 
(5.57) 

5 
(1.26) 

3.83 0.88 เห็นดว้ย
มาก 

การเป็นตวัช่วยในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งได้
ตามท่ีตอ้งการ 

34 
(8.61) 

136 
(34.43) 

149 
(37.72) 

61 
(15.44) 

15 
(3.80) 

3.29 0.96 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

การตอบกลบัขอ้มูลท่ีสนทนาไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

139 
(35.19) 

159 
(40.26) 

64 
(16.20) 

26 
(6.58) 

7 
(1.77) 

4.01 0.97 เห็นดว้ย
มาก 

การมีองคป์ระกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพ
พื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, การจดัวาง Layout 
ของขอ้มูล 

40 
(10.13) 

143 
(36.20) 

144 
(36.45) 

53 
(13.42) 

15 
(3.80) 

3.35 0.96 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

การท าใหรู้้สึกวา่ไดรั้บความเอาใจใส่แต่
เพียงผูเ้ดียวขณะใชบ้ริการ 

35 
(8.86) 

117 
(29.62) 

133 
(33.67) 

70 
(17.72) 

40 
(10.13) 

3.09 1.11 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

การเป็นตวัเช่ือมต่อท่ีดีในการส่ือสารและให้
การตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ 

40 
(10.12) 

132 
(33.42) 

145 
(36.71) 

63 
(15.95) 

15 
(3.80) 

3.30 0.98 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

รวม      3.48 1.03 
เห็นดว้ย
มาก 34 
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 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างของระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot พบวา่ปัจจยัเร่ืองการไดรั้บประสบการณ์ในเชิงบวกจากการใชบ้ริการผา่น Chatbot เป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 รองลงมาคือความรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน Chatbot 
โดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 การไดรั้บบริการจาก Chatbot เป็นไปตามความคาดหวงั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.12 ความรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ในการพูดคุยกบั Chatbot มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 ความรู้สึกยนิดี
และมีความสุขท่ีใช้บริการผ่าน Chatbot มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 และ Chatbot ให้บริการได้ดี โดยไม่มี
ขอ้บกพร่อง/ผิดพลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01 ตามล าดบั โดยปัจจยัดงักล่าวมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  
 ภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งของระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ดงัแสดงในตาราง 4.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตาราง 4.8 แสดงความคิดเห็นท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

ปัจจัย 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ระดับความพงึพอใจในการใช้บริการ Chatbot 

การไดรั้บประสบการณ์ในเชิงบวก
จากการใชบ้ริการผา่น Chatbot 

22 
(5.57) 

158 
(40.00) 

157 
(39.75) 

43 
(10.88) 

15 
(3.80) 

3.33 0.88 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

Chatbot ใหบ้ริการไดดี้ โดยไม่มี
ขอ้บกพร่อง/ผดิพลาด 

19 
(4.81) 

99 
(25.06) 

172 
(43.54) 

75 
(18.99) 

30 
(7.60) 

3.01 0.97 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

การไดรั้บบริการจาก Chatbot 
เป็นไปตามความคาดหวงั 

22 
(5.57) 

121 
(30.63) 

157 
(39.75) 

71 
(17.97) 

24 
(6.08) 

3.12 0.97 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ความรู้สึกยนิดีและมีความสุขท่ีใช้
บริการผา่น Chatbot 

20 
(5.06) 

118 
(29.87) 

155 
(39.24) 

69 
(17.47) 

33 
(8.36) 

3.06 1.01 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ความรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์
ในการพูดคุยกบั Chatbot 

21 
(5.32) 

129 
(32.66) 

144 
(36.45) 

70 
(17.72) 

31 
(7.85) 

3.10 1.01 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ความรู้สึกพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ผา่น Chatbot โดยรวม 

23 
(5.82) 

144 
(36.46) 

139 
(35.19) 

59 
(14.94) 

30 
(7.59) 

3.18 1.01 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

รวม      3.13 0.98 
เห็นดว้ย
ปานกลาง 36 
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4.3 การวเิคราะห์ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Chatbot 
 
 4.3.1 การวเิคราะห์องค์ประกอบของตัวแปร (Factor Analysis) 
 ผูว้ิจ ัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์องค์ประกอบของตัวแปรท่ีใช้ใน
การศึกษา ดังน้ี ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  จ  านวน 7 ข้อ คุณภาพการ
บริการ (Service Quality) จ  านวน 6 ขอ้ และระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot จ  านวน 6 ขอ้ 
ซ่ึงมีการใชส้ัญลกัษณ์แทนตวัแปร ดงัแสดงในตาราง 4.9 
 
ตาราง 4.9 แสดงรายละเอียดตวัแปรท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
สัญลกัษณ์ ตวัแปร Variable List 

Independent Variables 
IQ1 ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความเพียงพอ สามารถน าไปใชไ้ด ้โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า Information Quality 
IQ2 การไดรั้บขอ้มูลภายในเวลาท่ีตอ้งการ Information Quality 
IQ3 ขอ้มูลท่ีไดรั้บอยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถใชง้านไดต้ามท่ีตอ้งการ Information Quality 
IQ4 ความชดัเจน/เขา้ใจง่ายของขอ้มูล Information Quality 
IQ5 ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง Information Quality 
IQ6 ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นขอ้มูลท่ีมีการ Update ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั Information Quality 
IQ7 ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ Information Quality 
SQ1 การเป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อเขา้ถึงขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั Service Quality 
SQ2 การเป็นตวัช่วยในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งไดต้ามท่ีตอ้งการ Service Quality 
SQ3 การตอบกลบัขอ้มูลท่ีสนทนาไดอ้ยา่งรวดเร็ว Service Quality 
SQ4 การมีองคป์ระกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพพื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, 

การจดัวาง Layout ของขอ้มูล 
Service Quality 

SQ5 การท าใหรู้้สึกวา่ไดรั้บความเอาใจใส่แต่เพียงผูเ้ดียวขณะใชบ้ริการ Service Quality 
SQ6 การเป็นตวัเช่ือมต่อท่ีดีในการส่ือสารและใหก้ารตอบสนองไดต้รงตาม

ความตอ้งการ 
Service Quality 
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ตาราง 4.9 แสดงรายละเอียดตวัแปรท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปร Variable List 
Dependent Variables 

Sat1 การไดรั้บประสบการณ์ในเชิงบวกจากการใชบ้ริการผา่น Chatbot Satisfaction 
Sat2 Chatbot ใหบ้ริการไดดี้ โดยไม่มีขอ้บกพร่อง/ผดิพลาด Satisfaction 
Sat3 การไดรั้บบริการจาก Chatbot เป็นไปตามความคาดหวงั Satisfaction 
Sat4 ความรู้สึกยนิดีและมีความสุขท่ีใชบ้ริการผา่น Chatbot Satisfaction 
Sat5 ความรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ในการพูดคุยกบั Chatbot Satisfaction 
Sat6 ความรู้สึกพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น Chatbot โดยรวม Satisfaction 

 
 จากนั้นท าการทดสอบความเหมาะสมของการวิเคราะห์องค์ประกอบเพื่อหาโครงสร้างท่ี
แทจ้ริง ซ่ึงการวิเคราะห์องคป์ระกอบนั้นเป็นเทคนิคการแบ่งตวัแปรออกเป็นกลุ่มๆ โดยเรียกแต่ละกลุ่ม
ว่า Factor และตวัแปรท่ีอยูใ่น Factor เดียวกนัจะมีความสัมพนัธ์กนัมากกว่าตวัแปรท่ีอยูต่่าง Factor กนั 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2560) และท าการวเิคราะห์องคป์ระกอบการหาโครงสร้างท่ี
แทจ้ริง โดยก าหนดค่า Eigen Value เท่ากบั 1 ซ่ึงเป็นค่าต ่าสุดท่ีใชใ้นการควบคุมจ านวนขององคป์ระกอบ 
แลว้ก าหนดใหห้มุนแกนดว้ยวธีิ Varimax เพื่อค านวณหาค่าน ้าหนกัของปัจจยัในแต่ละองคป์ระกอบ โดย
ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นค่า Communalities ซ่ึงเป็นค่าความแปรปรวนท่ีเกิดจากองคป์ระกอบร่วมและค่าน ้าหนกั
องคป์ระกอบ (Factor Loading) 
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ตาราง 4.10 แสดงผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบของตวัแปร โดยใชก้ารหมุนแกนดว้ยวิธี Varimax      

      (คร้ังท่ี 1) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 

IQ7 0.813   
IQ6 0.758   
IQ5 0.728   
SQ3 0.621 0.473  
IQ2 0.601   
SQ5  0.801  
SQ4  0.748  
SQ6  0.679  
SQ1  0.631  
SQ2  0.612  
IQ1   0.848 
IQ3   0.757 
IQ4   0.642 

  

 จากตาราง 4.10 ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาค่าน ้ าหนกัขององค์ประกอบต่างๆว่ามีค่าน ้ าหนกัของแต่ละ

องค์ประกอบมากกว่า 0.5 หรือไม่ หากมากกว่าจะแสดงว่าตวัแปรต่างๆ มีความเท่ียงตรง (Hair, J.F., 

Black, W.C. , Babin, B.J.  & Anderson, R.E, 2010) ซ่ึงจะเห็นได้ว่ามีจ  านวน  1 ตัวแปร ท่ีอยู่ใน 2 

องคป์ระกอบ แสดงวา่มีความสัมพนัธ์ตรงกนั (Cross Loading) คือตวัแปรการตอบกลบัขอ้มูลท่ีสนทนา

ได้อย่างรวดเร็ว (SQ3) และในองค์ประกอบท่ี 2 มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เท่ากบั 

0.473 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.5 ผูว้ิจยัจึงตดัตวัแปรดงักล่าวออกและค านวนใหม่ โดยก าหนดให้หมุนแกนดว้ยวิธี 

Varimax ท าใหไ้ดผ้ลการวเิคราะห์องคป์ระกอบของตวัแปร ดงัแสดงในตาราง 4.11 



40 
 

 

ตาราง 4.11 แสดงผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบของตวัแปร โดยใชก้ารหมุนแกนดว้ยวิธี Varimax             
      (คร้ังท่ี 2) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 

IQ5 0.800  
IQ7 0.789  
IQ6 0.786  
IQ4 0.706  
IQ3 0.655  
IQ2 0.618  
IQ1 0.595  
SQ5  0.827 
SQ4  0.759 
SQ6  0.728 
SQ2  0.660 
SQ1  0.603 

 
 เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) จากทั้งหมด 2 องคป์ระกอบ พบวา่
มีค่าน ้ าหนกัขององคป์ระกอบมากกวา่ 0.5 โดยในองค์ประกอบท่ี 1 มีจ านวน 7 ตวัแปร ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ี
ไดรั้บมีความถูกตอ้ง ซ่ึงมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุด เท่ากบั 0.800 รองลงมาคือ
ขอ้มูลท่ีได้รับมีความน่าเช่ือถือ, ข้อมูลท่ีได้รับเป็นข้อมูลท่ีมีการ Update ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั, ความ
ชดัเจน/เขา้ใจง่ายของขอ้มูล, ขอ้มูลท่ีไดรั้บอยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถใช้งานไดต้ามท่ีตอ้งการ, การไดรั้บ
ขอ้มูลภายในเวลาท่ีตอ้งการ และขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความเพียงพอ สามารถน าไปใช้ได ้โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า 
ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เท่ากับ 0.789, 0.786, 0.706, 0.655, 0.618 และ 0.595 
ตามล าดบั  
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 องคป์ระกอบท่ี 2 มีจ  านวน 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ การท าให้รู้สึกวา่ไดรั้บความเอาใจใส่แต่เพียง         
ผูเ้ดียวขณะใชบ้ริการ ซ่ึงมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุด เท่ากบั 0.827 รองลงมา
คือการมีองค์ประกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพพื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, การจดัวาง Layout ของขอ้มูล, 
การเป็นตวัเช่ือมต่อท่ีดีในการส่ือสารและให้การตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ, การเป็นตวัช่วย        
ในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งไดต้ามท่ีท่านตอ้งการ และการเป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อในเร่ืองของการ
เขา้ถึงขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั ซ่ึงมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) เท่ากบั 0.759, 0.728, 0.660 และ 
0.603 ตามล าดบั  
 จากการวิเคราะห์ KMO เพื่อทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรท่ีจะน าไปใช้ในการ
วิเคราะห์พบว่ามีค่าเท่ากบั 0.904 ซ่ึงมีค่าสูงกว่า 0.50  แสดงว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมในการน าไปใช้         
ในการวเิคราะห์ปัจจยัได ้ ดงัแสดงในตาราง 4.12 
 
ตาราง 4.12 แสดงผลการวเิคราะห์ KMO และ Bartlett's Test 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.904 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2344.975 

df 66 

Sig. 0.000 

 
 4.3.2 การทดสอบค่าความเช่ือมั่น (Reliability Test) 

 ผูว้ิจยัมีการปรับและตดัตวัแปรใหม่แลว้น ามาทดสอบความเช่ือมัน่ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟา (Cronbach’s Alpha) จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของข้อมูลพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของ             
ตัวแปรแต่ละตัวอยู่ระหว่าง 0.70 - 0.94 ซ่ึงไม่มีตัวแปรใดท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาท่ีต ่ ากว่า 0.7 
(Nunnally, 1978) จึงถือวา่มาตรวดัทั้งหมดท่ีใชใ้นงานวจิยัน้ีมีความน่าเช่ือถือ ดงัแสดงในตาราง 4.13 

 
 
 
 
 
 
 



42 
 

 

ตาราง 4.13 แสดงผลลพัธ์จากการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแต่ละกลุ่มตวัแปร 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง 0.874 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ  
ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นขอ้มูลท่ีมีการ Update ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั  
ความชดัเจน/เขา้ใจง่ายของขอ้มูล  
ขอ้มูลท่ีไดรั้บอยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถใชง้านไดต้ามท่ีตอ้งการ  
การไดรั้บขอ้มูลภายในเวลาท่ีตอ้งการ  
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความเพียงพอ สามารถน าไปใชไ้ด ้โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า  
การท าใหรู้้สึกวา่ไดรั้บความเอาใจใส่แต่เพียงผูเ้ดียวขณะใชบ้ริการ 0.834 
การมีองคป์ระกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพพื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, การจดัวาง 
Layout ของขอ้มูล 

 

การเป็นตวัเช่ือมต่อท่ีดีในการส่ือสารและใหก้ารตอบสนองไดต้รงตาม             
ความตอ้งการ 

 

การเป็นตวัช่วยในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งไดต้ามท่ีตอ้งการ  
การเป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อเขา้ถึงขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั  
การไดรั้บประสบการณ์ในเชิงบวกจากการใชบ้ริการผา่น Chatbot 0.947 
Chatbot ใหบ้ริการไดดี้ โดยไม่มีขอ้บกพร่อง/ผดิพลาด  
การไดรั้บบริการจาก Chatbot เป็นไปตามความคาดหวงั  
ความรู้สึกยนิดีและมีความสุขท่ีใชบ้ริการผา่น Chatbot  
ความรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ในการพูดคุยกบั Chatbot  
ความรู้สึกพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น Chatbot โดยรวม  

 
 
 
 

 



43 
 

 

 4.3.3 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  
 ผูว้จิยัใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
งานวจิยั โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) โดยมีผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ปัจจยัเร่ืองเพศ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.490 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนด
ไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) แสดงวา่ปัจจยัเร่ืองเพศท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 4.14 
 
ตาราง 4.14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของปัจจยัเร่ืองเพศท่ีมี 
      อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

เพศ Sum of Squares df Mean Square F Sig.* 
Between Groups 0.364 1 0.364 0.482 0.490 

Within Groups 296.711 393 0.755   
Total 297.075 394    

*Sig. ของ Robust Tests of Equality of Means 
 
 ปัจจยัเร่ืองอาย ุมีค่า Sig. เท่ากบั 0.036 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนด
ไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) แสดงว่าปัจจยัเร่ืองอายุท่ีแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 4.15 
 
ตาราง 4.15 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของปัจจยัเร่ืองอายท่ีุมี 
      อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

อาย ุ Sum of Squares df Mean Square F Sig.* 
Between Groups 10.150 4 2.538 3.449 0.036 

Within Groups 286.925 390 0.736   

Total 297.075 394    

*Sig. ของ Robust Tests of Equality of Means 
 



44 
 

 

 เม่ือพิจารณาจากค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot ดว้ยวิธี Bonferroni 
เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ของกลุ่มอายุทีละคู่ โดยพิจารณา
จากค่า Sig. ท่ีนอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) พบวา่กลุ่มช่วงอายุ 21-30 
ปี มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot มากกว่ากลุ่มช่วงอายุ 31-40 ปี ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.030 ดงัแสดงในตาราง 4.16 
 
ตาราง 4.16 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ท่ีมีอายแุตกต่างกนั 

Multiple Comparisons 

Age (I) Age (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 
Lower Bound Upper Bound 

อายตุ  ่ากวา่หรือ
เทียบเท่า 20 ปี 

21-30 ปี 0.6580330 0.4327125 1.000 -0.563556 1.879622 

 31-40 ปี 0.9393939 0.4353156 0.315 -0.289544 2.168332 
 41-50 ปี 0.7137097 0.4556957 1.000 -0.572763 2.000182 
 51-60 ปี 0.2916667 0.5536638 1.000 -1.271379 1.854713 

21-30 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เทียบเท่า 20 ปี 
-0.6580330 0.4327125 1.000 -1.879622 0.563556 

 31-40 ปี 0.2813609* 0.0942736 0.030 0.015218 0.547504 
 41-50 ปี 0.0556766 0.1644579 1.000 -0.408604 0.519957 
 51-60 ปี -0.3663664 0.3548682 1.000 -1.368193 0.635461 

31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ
เทียบเท่า 20 ปี 

-0.9393939 0.4353156 0.315 -2.168332 0.289544 

 21-30 ปี -0.2813609* 0.0942736 0.030 -0.547504 -0.015218 
 41-50 ปี -0.2256843 0.1711897 1.000 -0.708969 0.257601 
 51-60 ปี -0.6477273 0.3580376 0.712 -1.658502 0.363047 

41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ
เทียบเท่า 20 ปี 

-0.7137097 0.4556957 1.000 -2.000182 0.572763 

 21-30 ปี -0.0556766 0.1644579 1.000 -0.519957 0.408604 
 31-40 ปี 0.2256843 0.1711897 1.000 -0.257601 0.708969 
 51-60 ปี -0.4220430 0.3825570 1.000 -1.502038 0.657952 
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ตาราง 4.16 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ท่ีมีอายแุตกต่างกนั  
      (ต่อ) 

Multiple Comparisons 

Age (I) Age (J) 
Mean  

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 
Lower Bound Upper Bound 

51-60 ปี 
อายตุ  ่ากวา่หรือ
เทียบเท่า 20 ปี 

-0.2916667 0.5536638 1.000 -1.854713 1.271379 

 21-30 ปี 0.3663664 0.3548682 1.000 -0.635461 1.368193 
 31-40 ปี 0.6477273 0.3580376 0.712 -0.363047 1.658502 
 41-50 ปี 0.4220430 0.3825570 1.000 -0.657952 1.502038 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
 

 ปัจจยัเร่ืองระดบัการศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.267 ซ่ึงมีค่ามากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) แสดงว่าปัจจยัเร่ืองระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อ         
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 4.17 
 
ตาราง 4.17 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของปัจจยัเร่ืองระดบั    
      การศึกษาท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

ระดบัการศึกษา Sum of Squares df Mean Square F Sig.* 

Between Groups 3.047 3 1.016 1.351 0.267 

Within Groups 294.028 391 0.752   
Total 297.075 394    

*Sig. ของ Robust Tests of Equality of Means 
 

 ปัจจยัเร่ืองอาชีพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.272 ซ่ึงมีค่ามากกว่าค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ก าหนดไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) แสดงวา่ปัจจยัเร่ืองอาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 4.18 
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ตาราง 4.18 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของปัจจยัเร่ืองอาชีพท่ีมี 
      อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

*Sig. ของ Robust Tests of Equality of Means 
 

 ปัจจยัเร่ืองรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.236 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) แสดงวา่ปัจจยัเร่ืองรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 4.19 
 
ตาราง 4.19 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของปัจจยัเร่ืองรายไดเ้ฉล่ีย     
      ต่อเดือนท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน Sum of Squares df Mean Square F Sig.* 

Between Groups 5.290 5 1.058 1.410 0.236 
Within Groups 291.786 389 0.750   

Total 297.075 394    
*Sig. ของ Robust Tests of Equality of Means 
 
 4.3.4 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
 เพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจัยผูว้ิจ ัยใช้วิธีวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี  Linear Regression แบบวิเคราะห์ตัวแปรทั้ งหมดในคราวเดียว โดย
ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) โดยมีผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี  
 ค่าความผิดพลาดมาตรฐานต ่าสุด เท่ากบั 0.538 และค่าสัมประสิทธ์ิตวัก าหนด  (Adjusted 
R Square) สูงสุด เท่ากบั 0.616 แสดงว่าตวัแปรตน้ทั้ง 2 ปัจจยัสามารถอธิบายความพึงพอใจในการใช้
บริการ Chatbot ไดร้้อยละ 61.6 ดงัแสดงในตาราง 4.20  

 

อาชีพ Sum of Squares df Mean Square F Sig.* 
Between Groups 7.177 6 1.196 1.601 0.272 
Within Groups 289.898 388 0.747   

Total 297.075 394    



47 
 

 

ตาราง 4.20  ตวัแบบท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Model Summary) 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.786 0.618 0.616 0.538 
 

 ค่า F-Test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 
0.05 (p<0.05) แสดงวา่มีปัจจยัอยา่งนอ้ยหน่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
ดงัแสดงในตารางท่ี 4.21 
 
ตาราง 4.21 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแบบ (Anova) 

 
 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ช้ีให้เห็นว่าปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot คือปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล และปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการ โดยพิจารณาจากค่า Sig. ซ่ึงทั้ง 2 ปัจจยัมีค่า Sig. เท่ากนั คือ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่
ระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 (p<0.05) เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 
(beta) พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot เท่ากบั 
0.546 และมีอิทธิพลในทิศทางบวก ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ Chatbot เท่ากบั 0.320 ซ่ึงมีอิทธิพลในทิศทางบวก แสดงว่าปัจจยัด้านคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot มากกว่าปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล ดงัแสดงใน
ตาราง 4.22 
 
 
 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 183.654 2 91.827 
317.367 0.000 

 Residual 113.421 392 0.289 
รวม  297.075 394   



48 
 

 

ตาราง 4.22 ผลการวเิคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ     
       พึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -0.367 0.146  -2.513 0.012 

ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล 0.405 0.050 0.320 8.025 0.000 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 0.623 0.046 0.546 13.680 0.000 

 

 จากผลการทดสอบข้างต้น สามารถสรุปเป็นผลการทดสอบสมมติฐานในแต่ละข้อ                    
ดงัแสดงในตาราง 4.23 

ตาราง 4.23 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานงานวิจยั 
สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบ 

H1 ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

ไม่สนบัสนุน 

H2 ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

สนบัสนุน 

H3 ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

ไม่สนบัสนุน 

H4 ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

ไม่สนบัสนุน 

H5 ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 

ไม่สนบัสนุน 

H6 ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) มีความสัมพนัธ์ต่อ          
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

สนบัสนุน 

H7 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพนัธ์ต่อความ 
พึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

สนบัสนุน 
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บทที ่5 

การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 จากการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) และปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 395 คน 
ใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อน ามาประมวลผลและวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติ สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 
 
5.1 อภิปรายผลการวจัิย 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจยัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ Chatbot มีผลการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1  ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
  ท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านเพศท่ีแตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
สมมติฐานขอ้ท่ี 2  ปัจจยัดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
  ท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ท่ีแตกต่างกนั เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ Chatbot มากกว่าช่วงอายุระหว่าง 31–40 ปี การท่ีจะท าให้บุคคลท่ีอายุต่างกันเปล่ียน
ทศันคติหรือพฤติกรรมต้องใช้ความพยายามท่ีไม่เท่ากนั โดยผูท่ี้มีอายุมากกว่าการท่ีจะท าให้เช่ือฟัง 
เปล่ียนทศันคติ เปล่ียนพฤติกรรมจะมีความยากมากกวา่ (I.L.Janis and D.Rife, 1980 อา้งถึงใน พรทิพย ์ 
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วรกิจโภคาทร, 2529) โดยมีผูท้  าการวิจยัศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองอายุไดส้รุปผลไวว้า่การชกัจูงหรือโน้มนา้ว
จิตใจของคนจะตอ้งใชค้วามพยายามมากข้ึนตามอายุท่ีเพิ่มข้ึน เช่น ภาษาท่ีใชใ้นแต่ละวยัมีความแตกต่าง
กนั การใชภ้าษาใหม่ๆจะพบในช่วงวยัหนุ่มสาวมากกวา่ผูสู้งอาย ุดงันั้น การใชภ้าษาในการสนทนาหรือ
ตอบค าถามควรค านึงถึงความแตกต่างของช่วงอายุ โดยอาจเลือกใชภ้าษารูปแบบใหม่ๆ เพื่อเขา้ถึงกลุ่ม
คนในช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี และใชภ้าษาท่ีเรียบง่าย เขา้ใจไดท้นัทีกบัคนช่วงอายุระหวา่ง 31–40 ปี 
เพื่อให้เขา้ถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของกลุ่มคนในแต่ละช่วงวยัไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Van der Goot, M. J., & Pilgrim, T. (2019) ท่ีระบุว่าอายุมีผลต่อแรงจูงใจและการยอมรับ
การส่ือสาร Chatbot ซ่ึงในวยัผูใ้หญ่มีแรงจูงใจ และรับรู้ถึงความซบัซอ้นรวมถึงความปลอดภยัในการใช้
บริการ Chatbot นอ้ยกวา่วยัรุ่น 
 
สมมติฐานขอ้ท่ี 3  ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช ้
  บริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  
สมมติฐานขอ้ท่ี 4  ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
  Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
สมมติฐานขอ้ท่ี 5  ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
  Chatbot ท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Chatbot ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
สมมติฐานขอ้ท่ี 6  ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) มีความสัมพนัธ์ต่อความ 
  พึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
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 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ashfaq, M., Yun, J., Yu, S., & 
Loureiro, S. M. C. (2020) ท่ีระบุวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลในเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Chatbot ซ่ึงอนุมานไดว้่าการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับขอ้มูลภายในเวลาท่ี
ตอ้งการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความชดัเจน เพียงพอ ถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้ง
ถามซ ้ า และขอ้มูลมีการ Update อยูอ่ยา่งสม ่าเสมอเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ปัจจุบนัผูใ้ช้บริการ Chatbot สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดผ้่านมือถือหรือแท็บเล็ตซ่ึงคนส่วนใหญ่
น ามาใช้ในการติดต่อส่ือสาร การค้นหาหรือเข้าถึงแหล่งข้อมูลต่างๆได้โดยง่าย รวมถึงค่าบริการ
อินเทอร์เน็ตท่ีมีราคาถูกลงเป็นอยา่งมากและพฤติกรรมผูใ้ช้บริการก็ตอ้งการความรวดเร็วในการไดรั้บ
ขอ้มูลมาประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ เม่ือความตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ
เปล่ียนแปลงไปเป็นส่ิงท่ีองคก์รหรือธุรกิจตอ้งน ามาพิจารณาในการวางแผนกลยุทธ์และปรับตวัให้ทนั
ต่อการเปล่ียนแปลงโดยเร็ว โดยผูใ้ห้บริการ Chatbot จะตอ้งมีการจดัเก็บขอ้มูลจ านวนมาก เพื่อท่ีจะ
น ามาสร้างการเรียนรู้ของ Chatbot ใหท้ราบถึงรูปแบบการสนทนาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนั เพื่อท่ีจะได้ส่งข้อมูลกลบัได้ถูกต้อง ตรงประเด็น ตรงต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ 
นอกจากน้ี การให้บริการ Chatbot ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการออกแบบค าถามหรือขอ้ความท่ีมีความชดัเจน 
สั้น กระชบั เขา้ใจง่าย ไม่ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความสับสนหรือตอ้งถามซ ้ า ท่ีส าคญัขอ้ความหรือขอ้มูลท่ี
จะใชใ้นการส่งกลบัถึงผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีความถูกตอ้งและมีการ Update อยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ เพื่อท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือถือในขอ้มูลท่ีไดรั้บและสามารถน าไปประกอบการตดัสินใจไดถู้กตอ้ง  
 
สมมติฐานขอ้ท่ี 7 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ          
ในการใชบ้ริการ Chatbot 
 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Chatbot ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ashfaq, M., Yun, J., Yu, S., & 
Loureiro, S. M. C. (2020) ท่ีระบุวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลในเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Chatbot ซ่ึงอนุมานไดว้า่การท่ีผูใ้ชบ้ริการ Chatbot รู้สึกวา่ไดรั้บความ
เอาใจใส่แต่เพียง ผูเ้ดียวขณะใช้บริการ การได้รับการตอบสนองตรงตามความตอ้งการ โดย Chatbot 
เปรียบเสมือนผูช่้วยในการค้นหาค าตอบให้ได้ตามท่ีต้องการ เม่ือใช้บริการท าให้ดูมีความทนัสมยั 
รวมถึงการมีองคป์ระกอบท่ีดึงดูดสายตา เช่น ภาพพื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, การจดัวาง Layout ของขอ้มูล 
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เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot ปัจจุบนัผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการ
สอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหาอยูต่ลอดเวลาไม่วา่จะเป็นในช่วงเวลากลางวนัหรือกลางคืนและตอ้งการ
ได้รับการตอบกลบัในเวลาอนัรวดเร็ว การท่ีองค์กรหรือธุรกิจน า Chatbot เขา้มาช่วยให้บริการแทน 
เปรียบเสมือนเป็นผูช่้วยของพนกังานท่ีอาจมีจ านวนนอ้ยหรือไม่เพียงพอในบางช่วงเวลา ช่วยใหส้ามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้ลอดเวลา ท าให้ไม่เสียโอกาสในการขายและเป็นผูช่้วย
ในการช่วยหาค าตอบท่ีถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ี การ
ใหบ้ริการ Chatbot สามารถท าโปรโมชนัเฉพาะบุคคล (Personalized Promotion) โดยใช ้Chatbot ในการ
ส่งขอ้มูลข่าวสารส่ือสารโปรโมชนัต่างๆไปยงัผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย เพื่อเพิ่มยอดขายไดอี้กดว้ย ซ่ึงการท่ี
น า Chatbot เขา้มาใหบ้ริการจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีคู่สนทนาคอยโตต้อบดว้ยตลอดเวลา ท าใหอ้งคก์รหรือ
ธุรกิจมีความใกลชิ้ดกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน และมีขอ้มูลท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์ วางแผนกลยุทธ์ 
พฒันา เพื่อเพิ่มยอดขายไดอี้กดว้ย 
 การพฒันารูปแบบหรือเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อขอ้มูลของ Chatbot เป็นอีกปัจจยัท่ีดึงดูด
ให้มีผูเ้ขา้มาใช้บริการ Chatbot ซ่ึงองค์กรหรือธุรกิจตอ้งมีการปรับปรุง พฒันาให้ Chatbot ให้ดูมีความ
ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา สร้างความแตกต่าง จดัท าให้รูปแบบมีความสวยงาม น่าสนใจ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
อยากท่ีจะเข้ามาใช้บริการ ส่งผลให้มีโอกาสในการขายเพิ่มมากข้ึนและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ช้บริการไดเ้พิ่มมากข้ึน นอกเหนือจากประโยชน์ในมุมดงักล่าวแลว้ Chatbot ยงัช่วยให้องค์กรหรือ
ธุรกิจเขา้ถึงความสนใจ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถคน้หาขอ้มูล
สินคา้หรือบริการมาตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยัขา้งตน้ ผูว้จิยัขอเสนอแนวทางในการพฒันา Chatbot เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
Chatbot มีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
 1. องค์กรหรือธุรกิจท่ีจะน า Chatbot เขา้มาช่วยให้บริการควรพฒันาในเร่ืองคุณภาพของ
ขอ้มูล โดยเนน้ไปท่ีการจดัส่งขอ้มูลใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีการวางระบบให้ตอบกลบัขอ้มูลท่ีสนทนา
ไดอ้ยา่งรวดเร็วแบบ Real Time และมีการ Update ขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหข้อ้มูล
ท่ีส่งไปมีความถูกตอ้งและมีความน่าเช่ือถือ นอกจากน้ี ขอ้ความท่ีถูกน าส่งจะตอ้งมีความชดัเจน โดยตอ้ง
มีการสรุปขอ้มูลใหไ้ดใ้จความ ตรงประเด็น และครอบคลุมค าถามท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน เพื่อใหส้ามารถตอบ
ค าถามไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงการท่ีจะท าให้ Chatbot ส่งขอ้มูลไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเก็บขอ้มูลจ านวนมากเพียงพอและมีการ
สอน Chatbot ใหเ้รียนรู้บทสนทนาหรือขอ้ความใหม่ๆอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ  
 ทั้งน้ี ขอ้ความท่ีใช้ตอ้งสามารถเขา้ใจไดง่้าย ไม่ซับซ้อน ก ากวม โดยค านึงถึงผูใ้ช้บริการ     
ทุกช่วงวยั เพื่อให้ผูใ้ช้บริการสามารถน าไปใช้ได้ทนัที โดยไม่ตอ้งถามซ ้ าให้เกิดความหงุดหงิดหรือ
ร าคาญใจหรือตอ้งติดต่อกลบัองค์กรหรือธุรกิจดว้ยวิธีการอ่ืนๆ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความยุ่งยากในการ
ดูแลและบริหารจดัการลูกคา้เพิ่มมากข้ึน 
 2. ผูใ้ห้บริการ Chatbot ควรพฒันาในเร่ืองของคุณภาพการบริการ โดยเน้นไปท่ีการ

ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการและการท าความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการสามารถแสดงออกซ่ึงความ

เอาใจใส่ผูใ้ช้บริการไดด้ว้ยการสร้างหน้าจอให้ดูมีความทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา จดัวางองค์ประกอบให้

ดึงดูดสายตา น่าใช้งาน เช่น ภาพพื้นหลงัท่ีดูสบายตา, กล่องขอ้ความท่ีท าให้อ่านง่าย และการจดัวาง 

Layout ของขอ้มูลท าใหส้ะดวกในการเลือกเมนูต่างๆ ท าให ้Chatbot เปรียบเสมือนผูช่้วยของผูใ้ชบ้ริการ

ในการหาค าตอบท่ีถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการ นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ความเอาใจใส่

ของผูใ้ห้บริการไดจ้ากการท่ีไดรั้บโปรโมชนัพิเศษเฉพาะเป็นรายบุคคลเท่านั้น หากผูใ้ชบ้ริการมีการซ้ือ

สินคา้และบริการบ่อยคร้ังตามจ านวนท่ีก าหนดก็จะไดรั้บสิทธิประโยชน์มากกว่าผูใ้ช้บริการรายอ่ืนๆ 

เช่น ส่วนลด คะแนนสะสมพิเศษคูณสองเท่า Gift Voucher เป็นตน้ โดยการท่ีจะสามารถออกโฆษณา

หรือโปรโมชนัต่างๆให้ตรงตามความตอ้งการไดน้ั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเก็บขอ้มูลการสนทนา

หรือขอ้มูลการคน้หา แลว้น ามาวิเคราะห์และประมวลผลว่าผูใ้ช้บริการคน้หาหรือสอบถามสินคา้และ

บริการใดบ่อยคร้ัง เพื่อท าการโฆษณาสินค้าและบริการนั้ นๆให้ผู ้ใช้บริการเห็นบ่อยๆหรือออก                   
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โปรโมชนัให้ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด ท าให้องคก์รหรือธุรกิจสามารถเพิ่มยอดขายไดม้ากยิ่งข้ึน 

และจากการท่ีผูใ้ห้บริการศึกษาและเก็บขอ้มูลวา่ผูใ้ชบ้ริการมกัสอบถามขอ้มูลเร่ืองใดอยูบ่่อยคร้ัง ให้น า

ค าถามเหล่านั้นมาจดัหาค าตอบและส่งกลบัไปยงัผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบท่ีเหมาะสม เช่น การสร้างเมนูลดั

ส าหรับค าถามของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ท่ีมกัสอบถามเขา้มาบ่อยคร้ัง เป็นตน้ เพื่อเป็นการเพิ่มโอกาส        

ในการสร้างยอดขายและสร้างความประทบัใจใหก้บัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ  

 ทั้งน้ี การให้บริการ Chatbot มีขอ้พึงระวงัท่ีตอ้งพิจารณาในการให้บริการเช่นเดียวกนั เช่น 

ความเป็นส่วนตวัของบุคคล (Privacy) การท่ีจะน าบทสนทนาของผูใ้ชบ้ริการมาพฒันา ท าให้ AI เรียนรู้

ลกัษณะการพูดของผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ไดรั้บความยินยอมถือเป็นความผิดทางกฎดา้นความเป็นส่วนตวั 

หรือการพฒันา Chatbot ท่ีเร่ิมการสนทนาได้เอง เม่ือผูใ้ช้บริการเคยสอบถามสินคา้แล้วเงียบหายไป

ระยะเวลาหน่ึง หรือการท่ี Chatbot ไดข้อ้มูลของผูใ้ชบ้ริการมาโดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบวา่เคยให้ขอ้มูล

เหล่านั้นไป อาจท าให้ผูใ้ช้บริการไม่สบายใจในเร่ืองความเป็นส่วนตวัได้ ดงันั้น การติดต่อหรือแจ้ง

ขอ้มูลข่าวสารต่างๆตอ้งไดรั้บ ความยินยอมจากผูใ้ช้บริการก่อน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ Chatbot ควร

น ามาพิจารณา 
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5.3 ข้อจ ากดังานวจิัย  
 การศึกษาในคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัในงานวจิยัท่ีผูอ่้านพึงพิจารณาก่อนน าผลวจิยัไปใชป้ระโยชน์
หรือศึกษาต่อ ดงัน้ี 
 1. ผูว้ิจ ัยศึกษาเฉพาะภาพรวมความพึงพอใจของผูท่ี้เคยใช้บริการ Chatbot โดยไม่ได้
ท าการศึกษาลงในรายธุรกิจหรือรายผูใ้ห้บริการ Chatbot แบบเฉพาะเจาะจง เป็นการศึกษาในภาพกวา้ง 
ซ่ึงข้ึนอยู่กบัผูต้อบแบบสอบถามว่าเคยได้รับประสบการณ์การใช้บริการ Chatbot มาจากผูใ้ห้บริการ         
รายใด และขณะตอบแบบสอบถามนึกถึงผูใ้หบ้ริการรายใด โดยไม่สามารถทราบได ้ท าใหไ้ม่สามารถน า
ขอ้สรุปและผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชไ้ดก้บัทุกธุรกิจหรือผูใ้หบ้ริการ Chatbot รายใดรายหน่ึงโดยเฉพาะ
ได ้
 2. ผูว้จิยัศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งในประเทศไทย ท่ีใชภ้าษาไทยเป็นภาษาธรรมชาติในการ
ส่ือสาร ซ่ึงเป็นภาษาท่ีมีความซบัซ้อนเป็นอยา่งมาก โดยมีรูปแบบตวัอกัษร พยญัชนะ สระ วรรณยกุต ์ท่ี
มีความยาก การท่ีจะท าให้ Chatbot มีความสามารถในการเรียนรู้ค าต่างๆท่ีมีความคล้ายคลึงกันหรือ
ความหมายเหมือนกนัแต่เขียนสะกดต่างกนัสามารถท าไดย้ากและตอ้งใช้ระยะเวลามากกวา่ภาษาอ่ืนๆ 
เช่น ภาษาองักฤษ ท าให้ไม่สามารถน าขอ้สรุปและผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้ไดก้บัทุกประเทศหรือทุก
ภาษาทัว่โลกได ้
 3. ผูว้ิจยัเลือกศึกษาเฉพาะปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) และปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยก าหนดให้เป็นตวัแปรอิสระในงานวิจยัเท่านั้น ซ่ึงยงัมี
ปัจจยัดา้นอ่ืนๆอยูอี่กเป็นจ านวนมาก ท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot  
 4. ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิจยัเชิงปริมาณ โดยขอ้มูลท่ีน ามาวิเคราะห์และประมวลผล สะทอ้นให้เห็น
ถึงภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
(Service Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot โดยท าการสอบถามถึงระดบั
ความคิดเห็นและระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ Chatbot ในแต่ละขอ้เท่านั้นวา่มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัใด แต่ไม่ได้ให้ระบุถึงรายละเอียดหรือเหตุผลท่ีเลือกในแต่ละระดบั ท าให้ไม่มีขอ้มูลใน        
เชิงลึก เพื่อน าไปพฒันาไดต้รงตามความตอ้งการท่ีแท้จริงได ้เช่น สาเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด
กบัปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล  
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5.4 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังถัดไป 
 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการศึกษาวจิยัคร้ังถดัไป ดงัน้ี 
 1. เพื่อให้ได้ข้อมูลจ าเพาะเจาะจงถึงประสิทธิภาพในการให้ข้อมูลหรือคุณภาพการ
ให้บริการของ Chatbot และสามารถน ามาปรับปรุงรูปแบบการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ Chatbot ให้เพิ่มมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้ท าการศึกษาวิจยัเฉพาะรายธุรกิจหรือเฉพาะราย 
ผูใ้หบ้ริการ Chatbot ในงานวจิยัคร้ังถดัไป 
 2. เน่ืองจากในโลกมีภาษาอ่ืนๆนอกเหนือจากภาษาไทยเป็นจ านวนมาก ผูว้ิจยัจึงขอเสนอ
ให้ศึกษาวิจัยโดยใช้ภาษาต่างประเทศ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ              
ใช้บริการ Chatbot จากการใช้ภาษาธรรมชาติท่ีแตกต่างกนั แล้วน ามาเปรียบเทียบดูว่าผลลพัธ์ท่ีไดมี้
ความเหมือนหรือแตกต่างกนั เพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ Chatbot ในแต่ละภาษาของแต่ละประเทศไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 3. เน่ืองจากมีปัจจยัด้านอ่ืนๆนอกเหนือจากปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล (Information 
Quality) และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ               
ใช้บริการ Chatbot ซ่ึงจากการศึกษางานวิจยัในอดีตพบว่าปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความ
สนุกเพลิดเพลิน ความจ าเป็นในการปฏิสัมพนัธ์กบัพนักงานบริการ และบุคลิกภาพของ Chatbot มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot ผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้ท าการศึกษาวิจยัในปัจจยัดา้น
อ่ืนๆเพิ่มเติมในงานวจิยัคร้ังถดัไป 
 4. เพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกถึงสาเหตุและทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บ ริการ 
Chatbot ไดอ้ย่างครบถว้นทุกมุมมองและสามารถน าไปปรับปรุงพฒันาการให้บริการไดต้รงตามความ
ต้องการของผูใ้ช้บริการ Chatbot ได้มากยิ่งข้ึน ผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้ท าการศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 
                  เร่ือง ศึกษาปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Chatbot 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนักศึกษา หลกัสูตรการจดัการ
มหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลส าหรับ
อธิบายปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
 โดยแบบสอบถามมีการแบ่งค าถามทั้งหมด ออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
ส่วนท่ี 1 ค  าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 
ส่วนท่ี 4 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

Chatbot หมายถึง ระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ เป็นระบบท่ีถูกออกแบบให้สามารถ              
เร่ิมท างานได้ด้วยตวัเอง โดยจะท างานตามโปรแกรมท่ีผูพ้ฒันาออกแบบไว ้ซ่ึงมกัถูกออกแบบให้          
ตอบค าถามและสืบคน้ขอ้มูลเฉพาะเร่ืองตามแบบท่ีเจา้ของระบบตอ้งการ ผูใ้ช้งานสามารถโตต้อบกบั
ระบบสนทนาอตัโนมติัไดโ้ดยใช้ภาษาธรรมชาติ และถูกออกแบบให้ระบบมีการเรียนรู้และลอกเลียน
พฤติกรรมมนุษย ์เพื่อใหมี้ความคลา้ยคลึงกบัมนุษยม์ากท่ีสุด 

ทั้งน้ี ข้อมูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเป็นความลับอย่างเคร่งครัดและจะถูก
น ามาใชป้ระโยชน์ทางดา้นวชิาการเท่านั้น ผูว้จิยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามน้ีตาม
ความเป็นจริง ครบถ้วน และขอขอบพระคุณท่ีท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสน้ี 

 
 

นางสาวนฤมล วฒิุภาพภิญโญ 
นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ 

วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
ผูท้  าการศึกษา 
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ส่วนที ่1 : ค  าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : โปรดเลือกขอ้มูลท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1. ท่านเคยใช้บริการ Chatbot (ระบบการโต้ตอบสนทนาอัตโนมัติ ท่ีสามารถใช้งานผ่าน                       

แอปพลิเคชนั Line /Facebook /Instagram และเวบ็ไซต)์ หรือไม่ 

 1.)   เคย   2.)  ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 

ส่วนที ่2 : ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : โปรดเลือกขอ้มูลท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

1.) ชาย   2.) หญิง 

2. อาย ุ

1.) อายตุ  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี  

2.) 21-30 ปี 

3.) 31-40 ปี 

4.) 41-50 ปี 

5.) 51-60 ปี 

6.) 60 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา  

1.) ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 

2.) ปริญญาตรี 

3.) ปริญญาโท 

4.) ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 

1.) นกัเรียน/นกัศึกษา 

2.) ราชการหรือรัฐวสิาหกิจ 

3.) พนกังานบริษทัเอกชน 

4.) ธุรกิจส่วนตวั 
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5.) แม่บา้น 

6.) รับจา้งทัว่ไป 

7.) อาชีพอิสระ 

8.) อ่ืนๆ โปรดระบุ.................. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

1.) ต ่ากวา่ 15,000 บาท 

2.) 15,000-30,000 บาท 

3.) 30,001-45,000 บาท 

4.) 45,001-60,000 บาท 

5.) 60,001-75,000 บาท 

6.) มากกวา่ 75,000 บาท 

ส่วนที ่3 : ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

ค าช้ีแจง : โปรดเลือกขอ้มูลท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

โปรดระบุระดับความคิดเห็นของท่าน 
ต่อข้อความต่อไปนี้ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

5 

เห็นด้วย
มาก 

4 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

3 

เห็นด้วย
น้อย 

2 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1 
ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) 
คุณภาพของข้อมูลท่ีได้รับจากการใช้บริการ Chatbot ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot มากนอ้ยเพียงใด? 
1. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 

Chatbot มี ความ เพี ย งพอ  สามารถ
น าไปใชไ้ด ้โดยไม่ตอ้งถามซ ้ า 

     

2. ท่านได้รับข้อมูลจากการสนทนากับ 
Chatbot ภายในเวลาท่ีตอ้งการ 
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3. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 
Chatbot อยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถใชง้าน
ไดต้ามท่ีตอ้งการ 

     

4. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 
Chatbot มีความชดัเจน/เขา้ใจง่าย 

     

5. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 
Chatbot มีความถูกตอ้ง 

     

6. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 
Chatbot เ ป็นข้อ มู ล ท่ี มี ก า ร  Update 
ล่าสุด/เป็นปัจจุบนั 

     

7. ขอ้มูลท่ีท่านได้รับจากการสนทนากบั 
Chatbot มีความน่าเช่ือถือ 

     

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการของ Chatbot ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot มากนอ้ยเพียงใด? 
1. Chatbot เป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมต่อ

ในเร่ืองของการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีดูทนัสมยั  
     

2. Chatbot เป็นตวัช่วยในการหาค าตอบท่ี
ถูกตอ้งไดต้ามท่ีท่านตอ้งการ 

     

3. Chatbot ใ ห้ ก า รตอบกลับข้อ มู ล ท่ี
สนทนาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

4. Chatbot มีองค์ประกอบท่ีดึงดูดสายตา 
เช่น ภาพพื้นหลงั, กล่องขอ้ความ, การ
จดัวาง Layout ของขอ้มูล  

     

5. Chatbot ท าให้ท่านรู้สึกว่าได้รับความ
เอาใจใส่แต่เพียงผูเ้ดียวขณะใชบ้ริการ 

     

6. Chatbot เ ป็นตัว เ ช่ือมต่อท่ี ดีในการ
ส่ือสารและให้การตอบสนองได้ตรง
ตามความตอ้งการของท่าน 
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ส่วนที ่4 : ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Chatbot 

ค าช้ีแจง : โปรดเลือกขอ้มูลท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

โปรดระบุระดับความคิดเห็นของท่าน 
ต่อข้อความต่อไปนี้ 

ระดับความเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

5 

เห็นด้วย
มาก 

4 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

3 

เห็นด้วย
น้อย 

2 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1 

ท่านรู้สึกอย่างไรหลงัจากใช้บริการ Chatbot ? 
1. ท่านไดรั้บประสบการณ์ในเชิงบวกจาก

การใชบ้ริการผา่น Chatbot 
     

2. Chatbot ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ด้ ดี  โ ด ย ไ ม่ มี
ขอ้บกพร่อง/ผดิพลาด 

     

3. ท่านได้รับบริการจาก Chatbot เป็นไป
ตามความคาดหวงั  

     

4. ท่ าน รู้ สึกยิน ดีและ มีความสุข ท่ี ใช้
บริการผา่น Chatbot 

     

5. ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ใน
การพูดคุยกบั Chatbot 

     

6. โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการผา่น Chatbot  

     

 

หากผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้สงสัยท่ีเก่ียวขอ้งกบัแบบสอบถามชุดน้ี สามารถติดต่อไดท้างอีเมล 

naruemol.wut@gmail.com 
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